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 شكر والعرفان

 

الحمد لله حتى يبلغ الحمد منتاه على ما اتانا به من علم والحمد لله الذي هدانا لهذا وماكنا 
 لنهتدي لولا ان هدانا الله اما بعد

تقدم بجزيل الشكر والثناء الخالص نبعد الانتهاء من اعداد هذا البحث الا ان  لا يسعنا
 استنادناالى من زودنا بكل شحن الى  وهن،ن والتقدير الى نبع العون الى من وجهنا دو 

المشرف على هذه المذكرة منا جزيل الشكر وخالص الاحترام "  فارس طارق "   الفاضل 
 .والتقدير ودمت الشعاع المنير جزاك الله عنا كل خير 

اللجنة المناقشة الذين تفضلوا بالمناقشة هذه المذكرة كم نتوجه بالشكر والعرفان الى أعضاء 
 بداء الملاحظات هم وتوجيهاتهموا

قسم العلوم وبالأخص  التسييروعلوم  والتجاريةوالشكر الى كل أساتذة كلية العلوم اقتصادية 
 التجارية

 .وختاما ندعو الله ان يتقبل عملنا هذا خالصا لوجهه الكريم

 

 

 

 

 

 

 



 

 الاهداء

 ما بعداتبع، ابسم كل من قال تشجع، ومن العلم تشبع، وفي الدرب الصواب 

جميل ان يسعى الانسان  أتاح الظهور لهذا العمل، وشي ء الا الحمد لله الذي على شفتي ما اهتف به أجدلا 

 من كان السبب لنجاح فيحصل عليه والاجمل ان يشكر

 اهدي ثمرة جهدي

ا الى رمز العطاء وصدق البيان الى سمات العطف والوفاء الى من تطيب ايامي بقربها ويسعد قلبي بهناه

كائن في الوجود الى من كان دعاءها سر نجاحي الى التي توقظني كل صباح وتودعني بدعائها  أغليالى 

 امي حببتي..........      الى أغلي الحبايب حفظها الله ورعاها ورزقنا الله برها وأكرمنا برضاها

رحمه  ابي الى روح....... الى من خطفته يد المنية في ريعان شبابه ولم يشهد أي فرح او نجاحات بناته 

 الله

ارجو من الله ان  ابي الثانيالكبير والانس المعين  السندالظليل  الأمانة الظل وأدىحمل الرسالة الى من 

 جدي..........يمد عمرك

وحها وقلبها النقي التي تحتاج الدنيا دائما لابتسامتها الجميلة الى ببياض ر ةالى امي الثانية التي كالغيم

 جدتي الحبيبة.................الغالية 

 ومنكم أنهل رحيق كل قوتي وتفوقي...... .لكم أهدي كل نجاحاتي 

 فيما ارتقيت من المعالي اللهكل الفضل بعد لكم ف.... ..ولكم أبارك ما جنيته طوال حياتي

 .سعادة الدارين وبلغكمالله حفظكم 

بأعينهما الى من أرى السعادة في ضحكتهما من بهما يشد عضدي كما قال خالقي الى من أرى التفاؤل الى 

 خولة وسلسبيل ...............ختيا   شاركتهما كل حياتيالى من 

وطه عبد ، ن، جيهانانس عبد المؤم:.............. الى زهور وشموع العائلة احلى كتاكيت أبناء اختي

 البديع

 ، خديجةايناس،فاطمة الزهراء  ،،مريم ،وسارة ،وسام هاجر: الى رفقاء دربي الى احق الناس بصحبتي 

 .فوزية والعالية : م اساور الجامعة اطيب واحن صديقتينالى من عرفتني به

بي كل كما لايفوتني ان اخص اهدائي الى جميع عائلتي ،الى من ضاقت السطور بذكرهم فوسعهم قل

اهدي إليكم جميعا هذا الجهد المتواضع والى كل من يؤمن بان الأشخاص الذين احمل لهم المحبة والتقدير 

 .بذور نجاح التغيير هي في ذاتنا وفي أنفسنا قبل أن تكون في أشياء أخرى

 ايمان                                                                            



 

 إهداء
 الحمد لله كما ينبغي لجلال وجهك ولعظيم سلطانك

 والصلاة والسلام على الحبيب المصطفى أعز خلق الله

 أهدي هذا العمل إلى من فتحت عينايا عليهما الدنيا ، إلى الغوالي أبي وأمي

 ربي قر عيني برؤية أبي وأمي في بيتك الحرام وفي روضة الجنان

 هذا العمل إلى عائلتي أولادي قرة عيني وزوجي سند حياتي أهدي

 ربي فرحني بأولادي وسرني بزوجي

 أهدي هذا العمل إلى إخوتي وأخواتي وأزواجهم وأولادهم

 م أبواب رزقك ورحمتك وعفوك يا كريمهربي افتح ل

 أهدي هذا العمل إلى زملائي وزميلاتي في العمل والدراسة

 من جبر خاطري  ربي أعني على جبر خاطر كل

 أهدي هذا العمل إلى كل من ساندني في هذه الحياة

 ربي لا تحرمني أهل ذكرك وطاعتك في حياتي

 

 فوزية                                                             



 ملخص
 للتسويق الذهبي المربع على الالكتروني التسويقي المزيج أثر عن الكشف إلى الدراسة هذه تهدف         

 الالكتروني التسويقي المزيج عناصر الدراسة هذه تضمنت حيث ،  تبسة وكالة الجزائر الخليج لبنك

 في العناصر هذه تأثير وكذلك العملاء أذهان في وتثبيتها للمصرف إيجابية صورة تحقيق في وأثرها

 وطبقت ، التحليلي الوصفي المنهج استخدام تم الدراسة أهداف ولتحقيق.  الولاء ثم ومن الرضا تحقيق

 الخليج بنك عملاء من عميل 54 عددها بسيطة عشوائية عينة على موزعة استبانة باستخدام الدراسة

 بتجهيز الخاصة الحزمة  SPSS نامجبر على اعتمادا وتفسيرها تحليلها تم والتي تبسة، وكالة الجزائر

 الدراسة توصلت الفرضيات واختبار البيانات تحليل خلال ومن ، الاجتماعية العلوم مجال في البيانات

 التسويقي المزيج لأنشطة إحصائية دلالة ذات تأثير علاقة وجود: أهمها من النتائج من عدد إلى

 تبسة وكالة الجزائر الخليج بنك في للتسويق الذهبي المربع على  الالكتروني

 التموقع و الذهنية الصورة ، الذهبي التسويق مربع ، الالكتروني التسويقي المزيج: المفتاحیة الكلمات

 .الولاء ، الرضا،

 

Abstract 

    This study aims to reveal the impact of the digital marketing mix on the golden square of 

marketing for Gulf Bank Algeria, Tebessa Agency.  This study included the elements of the 

digital marketing mix and their impact on achieving a positive image of the bank and its 

installation in the minds of customers. And also the effect of these elements in achieving 

satisfaction and then loyalty. To achieve the objectives of the study, it is used the descriptive 

analytical approach . It is applied a questionnaire that distributed to a random sample of 45 

clients of Gulf Bank Algeria and Tebessa Agency.  It  was analyzed and interpreted based on 

the SPSS program for data processing in the field of social sciences,  through data analysis 

and testing hypotheses.  The study reached a number of results, the most important is: There 

is a statistically significant effect of the digital marketing mix on the golden square of 

marketing in Gulf Bank Algeria, Tebessa Agency 

Keywords: digital marketing mix, golden square of marketing , mental image and ositioning, 

satisfaction, loyalty. 
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 فهرس المحتويات
 الصفحة وانـــالعن

 - الإهداء
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 - الملخص
 I - VI فهرس المحتويات

 IIⅤ  قائمة الجداول
 IX قائمة الأشكال
 ح - أ المقدمة العامة

والمفاهيمي للتسويق الالكتروني الإطار النظري :الفصل الأول
 المصرفي

 

 10 تمهيد
التسويق الالكتروني                              : المبحث الأول  10 

ماهية التسويق الالكتروني : المطلب الأول           10 
 10 نشأة التسويق الالكتروني: أولا                  
 10 التسويق الالكتروني مفهوم: ثانيا                  
 10 مبادئ ،أبعادوأهداف التسويق الالكتروني: ثالثا                  

 10 البنية التحتية للتسويق الالكتروني: المطلب الثاني         
 10 البيئة العامة للتسويق الالكتروني وأهم مجالاته: أولا                  
 10 طرق تطبيق التسويق الالكتروني وأهم استراتيجياته: ثانيا                  
 00 التسويق الالكتروني بيات وإجابياتسل: ثالثا                  

 01 تسويق الالكتروني المصرفيال:المطلب الثالث         
 01 ماهية التسويق الالكتروني المصرفي: أولا                  
 01 العمل المصرفي الالكتروني : ثانيا                  



 فهرس المحتويات

 
II 

 01 تسويق الخدمة المصرفية الالكترونية عبر الانترنت: ثالثا                  
 00 تكنولوجيا التسويق الالكتروني:المبحث الثاني

تكنولوجيا المعلومات والاتصال  :المطلب الأول           00 
 00 المفاهيم الأساسية المرتبطة بتكنولوجيا المعلومات: أولا                  
 00 مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال : ثانيا                  
 00 تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المجال المصرفي:  ثالثا                  

 01 الشبكات المعلوماتية : الثاني المطلب         
 01 البنية الشبكية للأعمال الالكترونية: أولا                  
 01 أنواع الشبكات المعلوماتية : ثانيا                  
 01 استخدامات شبكة الانترنت وخصائصها:  ثالثا                  

 00  أمن المعلومات :المطلب الثالث         
 00 مفهوم أمن المعلومات: أولا                  
 00 مفاهيم حول أمن وسلامة المعلومات المصرفية : ثانيا                  
 00 مستوجبات أمن المعلومات والمعاملات المصرفية الالكترونية :  ثالثا                  

 00 المزيج التسويقي الالكتروني: ثالثالمبحث ال
المزيج التسويقي الالكتروني  اهيةم: المطلب الأول           00 

 00 مفهوم المزيج التسويقي الالكتروني: أولا                  
 11 تأثير البعد  الالكتروني على المزيج التسويقي : ثانيا                  

 10 عناصر المزيج التسويقي الالكتروني: المطلب الثاني         
 4Ps 10العناصر التقليدية الأربعة : أولا                  
 C² 10عنصر خدمة العملاء والمجتمعات الافتراضية : ثانيا                  
 P² 10عنصر الخصوصية والتخصيص :  ثالثا                  
 S³ 11وتنشيط المبيعات  عناصر الموقع الالكتروني، الأمن:  رابعا                  

 10 الالكتروني في المصارف المزيج التسويقي: المطلب الثالث         
 10 العناصر التقليدية  للمزيج التسويقي المصرفي: أولا                  



 فهرس المحتويات

 
III 

 00 العناصر المطورة للمزيج التسويقي المصرفي: ثانيا                  
 00 خلاصة الفصل

الإطار النظري للمربع الذهبي التسويقي والعميل :الثاني الفصل
 المصرفي وعلاقتهما بعناصر المزيج التسويقي الالكتروني

 

 00 تمهيد
المحاور الأساسية للمربع الذهبي التسويقي: المبحث الأول  01 

الصورة الذهنية: المطلب الأول           01 
 01 ماهية الصورة الذهنية: أولا                  
 00 بنية الصورة الذهنية: ثانيا                  
 00 العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية:  ثالثا                  

 11 التموقع: المطلب الثاني         
 11 مفهوم التموقع: أولا                  
 10 المثلث الذهبي للتموقع وأبعاده: ثانيا                  
 10 أنواع التموقع:  ثالثا                  
 10 خطوات عملية التموقع :  رابعا                  

 10 الرضا:المطلب الثالث         
 10 مفهوم الرضا: أولا                  
 10 أبعاد ومحددات الرضا: ثانيا                  
 11 الرضا الالكتروني:  ثالثا                  
 10 رضا العميل المصرفي :  رابعا                  

 10 الولاء:المطلب الرابع         
 10 ماهية الولاء: أولا                  
 10 أبعاد الولاء: ثانيا                  
 10 بنية الولاء الالكتروني:   ثالثا                  
 00 العميل المصرفي:المبحث الثاني



 فهرس المحتويات

 
IV 

ماهية العميل: المطلب الأول           00 
 00 تعريف العميل: أولا                  
 00 أنواع العملاء وإستراتيجية التعامل معهم: ثانيا                  
 01 أهمية العملاء:  ثالثا                  

 01 العملاء وأهميتهم في الفكر التسويقي: المطلب الثاني         
 01 دور العميل ضمن مراحل الفكر التسويقي: أولا                  
 00 أهمية العميل في الفكر التسويقي الحديث: ثانيا                  
 01 قيمة العميل:  ثالثا                  

 01 المصرففي   لعميلا:المطلب الثالث         
 01 علاقة العميل بالمصرف: أولا                  
 00 أنواع عملاء البنك: ثانيا                  
 00 سلوك العميل المصرفي وكيفية التعامل معه:  ثالثا                  

 00 التواصل مع العملاء الالكترونيين وخصائصهم:المطلب الرابع         
 00 مفهوم التواصل مع العملاء الالكترونيين: أولا                  
 00 أنماط العملاء الالكترونيين وخصائصهم الشرائية: ثانيا                  
 العوامل المؤثرة في سلوك العميل وقرارات التسوق :  ثالثا                  

 عبر الانترنت                                      
11 

                    عناصر المزيج التسويقي علاقة :المبحث الثالث
 للتسويق المربع الذهبيب الالكتروني

10 

التسويقي بالرضاالمزيج علاقة : المطلب الأول           10 
 10 علاقة الخدمة برضا العميل: أولا                  
 11 العلاقة بين التسعير ورضا العميل: ثانيا                  
 10 العلاقة بين الترويج ورضا العميل:  ثالثا                  
 10 العلاقة بين التزويع ورضا العميل:  رابعا                  
 11 علاقة المزيج المطور برضا العميل:  خامسا                  

 10 في تحقيق ولاء العميلالمزيج التسويقي أثر : المطلب الثاني         



 فهرس المحتويات
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 10 علاقة الخدمة بولاء العميل: أولا                  
 10 علاقة الترويج والتوزيع بولاء العميل: ثانيا                  

 10 أثر المزيج التسويقي المدعم في تحقيق ولاء العميل:  ثالثا                  
 11 التموقع على أساس استراتيجيات المزيج التسويقي: لثالمطلب الثا         
 10 الصورة الذهنية والمزيج التسويقي: رابعالمطلب ال         
 10 الذهنية وجودة الخدمة الصورة: أولا                  

 10 الصورة الذهنية والترويج:  ثانيا                  
 01 خلاصة الفصل

 ربعالم ىالمزيج التسويقي الالكتروني عل أثرواقع :الفصل الثالث
وكالة  -لتسويق للعميل المصرفي في بنك الخليج الجزائرل الذهبي

-تبسة  

 

 00 تمهيد
التقديم العام لبنك الخليج الجزائر: الأول المبحث  01 

التعريف ببنك الخليج الجزائر ومراحل تطوره: المطلب الأول           01 
 00 مهام واستراتيجيات بنك الخليج الجزائر: المطلب الثاني         
 01 مميزات بنك الخليج الجزائر وأهم أهدافه:المطلب الثالث         

تقديم بنك الخليج الجزائر وكالة تبسة: الثانيالمبحث   00 
 00 وكالة تبسة وهيكلها التنظيمي AGBالتعريف ببنك الخليج الجزائر: المطلب الأول
 01 أهداف ومهام الوكالة و البطاقات المحلية المستخدمة فيها: المطلب الثاني
 00 تبسةوكالة على مستوى واقع التسويق الالكتروني : ث المطلب الثال

تحليل أثر المزيج التسويقي الالكتروني على عناصر :المبحث الثالث      
المربع الذهبي للتسويق بالنسبة للعميل المصرفي في بنك الخليج الجزائر 

 وكالة تبسة

010 

منهجية الدراسة: المطلب الأول           010 
 010 إجراءات الدراسة: المطلب الثاني         



 فهرس المحتويات

 
VI 
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 تمهيد

ثـورة  ظهـورومـن أبرزهـا  مختلفـة،لقـد عـرف الاقتصـاد العـالمي تغيـرات هامـة أفرزتهـا معطيـات     
 إلى والذي أدى مجالهــا،المعلومــات واتســاع  المواصــلات، الاتصــال، تكنولوجيـة سـريعة فـي عـالم

 إلىوكـذلك  لـه،السرعة والفعالية التي توفرهـا  للاستفادة من تحويــل العديــد مــن اقتصــاديات العــالم
 التنافسية،ومدى تحقيقها للمزايا  التنافس،في  تغييـر الأسـس التـي تسـتند إليهـا مؤسسـات الأعمـال

 .التي تمكنها من خدمة أسواقها المستهدفة بكل فعالية وكفاءة
ومجـال المصـارف  البنـوك قطاع تكنولوجيا الحديثة فيالالتطورات التي أحدثتها  أهمومن      

برامج متخصصة  عتمادالأجهزة الالكترونية لتحقيق أفضل خدمات وا  هو استخدامالتجاريـة 
 .ومتطورة

مثل أساس وعمل المنظمات الراغبة في الحفاظ على مكانتها نشاط التسويق كوظيفة ي  أن كما   
قية على شبكة الانترنت لما تمنحه هذه رصد مبالغ كبيرة لأداء الأنشطة التسوي السوقية من خلال

مع الأنشطة التقليدية مما أطلق على هذا النوع بمصطلح التسويق  الأنشـطة مـن نتـائج كبيـرة مقارنـة
فالتسويق الالكتروني للخدمات المصرفية هو تطبيق لسلسلة واسعة من تكنولوجيا  ومنه ،الالكتروني

استراتجيات التسويق لزيادة المنافع التي يحصل عليها  الوصول إلى إعادة تشكيل المعلومات بهدف
الفعالة للسوق ووضع المزيج التسويقي الالكتروني الفعال الذي يزيد من  العملاء من خلال التجزئة

بالإضافة إلى أن الارتقاء بجودة الخدمات  .جيدة مع العملاء كفاءة البنك التجاري و بناء علاقات
، ووضع نظام توزيعي للخدمات بما يحقق سعيرية ملائمة للعملاءد سياسات تواعتماالمصرفية 

، ورسم صورة ذهنية كفيلة بالتوجه نحو المصرف الذي يقدم داء الفعال لرضا العملاء وولائهمالأ
، ويضاف إلى ذلك تجهيز المصرف مطابقة لمواصفات الخدمات المروجةبرامج ترويجية رائدة و 

لحديثة التي تعمل على استقطاب العملاء وتوفير الراحة لهم بالوسائل والمعدات التكنولوجية ا
المطلوبة وبالمظهر اللائق  وتوظيف العمال وإعدادهم بالتكوين والتحفيز لخدمة العميل بالسرعة

وبالكلام اللبق كل ذلك يعمل على تحقيق رضا العميل وتحفيزه للتعامل مع هذا المصرف مرات 
ورة ذهنية جيدة وراقية عن ن ثم كل هذه المعطيات ترسم ص، وملدرجة الولاءعديدة حتى يرقى 

يصبح الزبون مجرد عميل بل  ، فهنا لاتموضع هذه الصورة في ذهن العميل ، وتمكنه منالمصرف
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يصل إلى درجة أن يكون شريك للمصرف في عملياته الترويجية من خلال التذكير والتعريف 
 .بائن غير معروفين لهبمزاياه لعملاء آخرين وز 

  :إشكالية البـحث -أولا 
  :والتي نطرحها في التساؤل الرئيسي التالي بحثنا إشكالية إبراز إلى السياق، نصل هذا ضمن 

للعميل المصرفي  تسويقلل الذهبي ربعالمالالكترونـي علـى  يالتسـويق المزيج لأنشطة تـأثير هل يوجد
 ؟-تبسة–على مستوى وكالة بنك الخليج الجزائري لولاية 

من هذا المنحي وفي ضوء ما تقدم، تتبلور معالم إشكالية البحث التي تتمحور حول التساؤلات   
  :الفرعية التالية

 ؟  التسويق الذهبي لمربعما هي العوامل التي تدفع للاهتمام با -
 المصرفي؟ الالكتروني والتسويق الالكتروني التسويقما مدى التماثل والاختلاف بين  -
 على الالكتروني للمنتج )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائية لالةد ذو تأثير يوجد هل -

 ؟-تبسة –الجزائري  الخليج بنك في للعميل المصرفي للتسويق الذهبي مربع
 الالكتروني على للتسعير )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد هل -

 ؟-تبسة –لجزائري الخليج ا بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي مربع
 الالكتروني على للترويج )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد هل -

 ؟-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي مربع
 للتوزيع الالكتروني على )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد هل -

 ؟-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي لذهبيالتسويق ا مربع
 الالكتروني على للموقع )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد هل -

 ؟-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي مربع
 وأمن خصوصيةلل )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد هل -

 –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبيمربع  المصرفية على المعلومات
 ؟-تبسة
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 :فرضيات البـحث-ثانيا
على ضوء العرض السابق لإشكالية البحث، وللإجابة عن التساؤلات المطروحة، قمنا بصياغة 

 :الفرضيات التالية
  :الرئيسية الفرضية
 التسويقي لأنشطة المزيج )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائية لةدلا ذو يوجد أثر -

 .-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبيمربع  على الالكتروني
 :الفرعية الفرضيات

 مربع على الالكتروني للمنتج )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -
 ؛-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في ميل المصرفيللع التسويق الذهبي

مربع  الالكتروني على للتسعير )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد -
 ؛-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي

مربع  ني علىالالكترو  للترويج )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد -
 ؛-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي

مربع  للتوزيع الالكتروني على )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد -
 ؛-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي

 مربع الالكتروني على للموقع )α≥(0.05لالة مستوى د عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد -
 ؛-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي

 المعلومات وأمن للخصوصية )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد -
 .-ةتبس –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي للتسويق الذهبي مربع المصرفية على

 :أهمية البـحث -ثالثا
الأهمية النظرية لهـــذه الدراســة مـــن أهمية الدراســـة التـــي تـــدرس العلاقـــة بين  تنبـــع :النظريةالأهمية  -

 : التاليوذلك وفقا للمجالات  الذهبي، التسويقعناصر المزيج التسويقي الالكتروني ومربع 
 ات الأولي التي تسعي لسد الفجوة الحاصلة في الدراسات المتعلقةتعتبر هذه الدراسة من بين الدراس* 

 .الذهبي التسويقبتأثير عناصر المزيج التسويقي الالكتروني على مربع 
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تأثير عناصر المزيج التسويقي الالكتروني  قياس ناحيةللمعرفة من  جديدةالدراسة تناولت إضافة * 
 على

  ).، الرضا ، الولاءالذهنيةالصورة  تثبيت، الذهنيةالصورة )الذهبي  التسويقمربع 
تكمن أهمية هذه الدراسة في أنها يمكن أن تكون مرجع لفروع البنوك المختلفة : الأهمية التطبيقية  -

، كما  التسويق الذهبيلتستفيد من هذه الدراسة في معرفة اثر المزيج التسويقي الالكتروني على المربع 
ادة من نتائج هذه الدراسة كشركات الاتصالات ومختلف منظمات توجد جهات أخرى يمكنها الاستف

 .المجتمع والتي يقوم دورها في تلبية احتياجات أفراد المجتمع
أيضا يستفيد منها المجتمع في محو الأمية التكنولوجية من خلال زيادة الوعي لأفراد المجتمع   -

لروتينية في إنجاز الأعمال يدويا، حيث وتنميه مهاراته وتطويرها، مما يسهم في تقليل المشكلات ا
 .أصبح استخدام التكنولوجيا مؤشرا جيد للحكم على مدى تقدم الشعوب ورقيها

 :أهداف البـحث -رابعا 
يتجسد الهدف الرئيسي من الدراسة في السعي إلى معرفة أثر عناصر المزيج التسويقي    

 :التاليةالأهداف  تحقيقفضلا عن  الذهبي، التسويقالالكتروني على مربع 
 . والصورة الذهنية والتموقع الالكتروني دراسة العلاقة بين عناصر المزيج التسويقي -
 .والرضا الالكتروني دراسة العلاقة بين عناصر المزيج التسويقي -
 .والولاء الالكتروني دراسة العلاقة بين عناصر المزيج التسويقي -

 :دوافع ومبررات اختيار موضوع البـحث -خامسا 
هناك مجموعة من الأسباب أدت إلى اختيار هذا الموضوع منها ما هو ذاتي ومنها ما هو    

 موضوعي
 وتتمثل في :الأسباب الذاتية:  

الاهتمام الشخصي بدراسة موضوع التسويق الالكتروني نظرا للأهمية الكبيرة التي يحظى  -
 .بها

 .ن الموضوع والتخصصالارتباط المباشر بي -
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 تتمثل فيما يلي :الأسباب الموضوعية: 
تميز العمل المصرفي في هذا العصر بالاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بغية  -

تطوير نظم وسائل تقديم الخدمات المصرفية ورفع كفاءة وأداء الخدمة البنكية بما يتماشى 
 .والتقدم المتسارع في الصناعة البنكية

تنامي الاهتمام بجودة الخدمات المصرفية حيث أصبح ضرورة تتبع الظروف المتغيرة الذي  -
يشهدها العالم الآن وعلى رأسها المنافسة الشرسة خلال السنوات الأخيرة من جانب المصارف 
والكيانات المالية العالمية، بحيث تعتبر جودة الخدمة هي المعيار لنيل أكبر قدر ممكن من 

 .وقيةالحصة الس
تركيز جهد البنك على تحقيق رضا العملاء من خلال رسم صورة ذهنية إيجابية وتموضعها  -

 .لدى العميل
الاحتفاظ بالعملاء وكسب عملاء جدد عن طريق اختيار المزيج التسويقي المناسب الذي يحقق  -

 .الولاء

 :البـحث حـدود-سادسا
 –قي قمنا بدراسة ميدانية لبنك الخليج الجزائر واستكمالا لدراستنا بما يخص الجانب التطبي          
وهذا ما يتناسب ويخدم الموضوع من الجانب التطبيقي باعتباره يركز على تأثير عناصر  -وكالة تبسة

المزيج التسويقي الالكتروني المصرفي على المربع الذهبي للتسويق بهدف جذب أكبر عدد من العملاء 
اليين لها ورفع حجم مبيعاتها من خلال دور التسويق الإلكتروني في الجدد والمحافظة على العملاء الح

خفض التكاليف وزيادة الإنتاجية وتيسير المعاملات وتنوع الخدمات المصرفية لتحقيق أقصى ربح 
 .ممكن
 :منهج البـحث-سابعا

من أجل دراسة المشكلة موضوع البحث وتحليل أبعادها واختبار صحة الفرضيات المطروحة، تم 
وتحليل  للتسويق الذهبي مربعلاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي بغية استيعاب إطار موضوع الا

بنك الخليج وإسقاط الدراسة النظرية على واقع  بينما تم اعتماد منهج دراسة الحالة بغية. أبعاده
 .-وكالة تبسة -الجزائري 
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 :الدراسات السابقة-ثامنا
 دور التسويق الالكتروني : " بن لخضر محمد العربي .دبن سعيد مسعودة أمال و .دراسة أ

دراسة تطبيقية على عينة من "  للخدمات المصرفية في تحقيق رضا الزبون الجزائري 
، حيث 7302، سبتمبر 30ادية ، المجلد الثالث، العدد المصارف ، مجلة البشائر الاقتص

للخدمات المصرفية والتحديات  هدفت هذه الدراسة إلى الوقوف على واقع التسويق الالكتروني
التي تواجهه في الجزائر وعلاقة ذلك برضا الزبائن بالاعتماد على استمارة استبيان وزعت على 

الخدمة الخاصة بتجهيز البيانات في مجال العلوم  SPSSمتعامل وتم تحليلها باستخدام  23
وني للخدمات المصرفية الاجتماعية، وخلصت الدراسة إلى نتيجة مفادها أن التسويق الالكتر 

 .يساهم في تحقيق درجة مقبولة من رضا الزبون الجزائري على خدمات البنوك الجزائرية 
 أثر تصميم الموقع الالكتروني على المربع الذهبي للتسويق " ، ر الدين رجمنو .دراسة د" 

المجلد ، ملاء مؤسسة موبيليس ولاية سكيكدة، مجلة الباحث الاقتصاديدراسة على عينة من ع
، هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثير 052-043، ص 7302ديسمبر  07، العدد 2

لاء مؤسسة موبيليس تصميم الموقع الالكتروني على المربع الذهبي للتسويق على عينة من عم
، بالاعتماد على استبانة كأداة لجمع البيانات حيث بلغ عدد الاستبانات الصالحة لولاية سكيكدة

، وأظهرت الدراسة أن مستوى تصميم SPSSلتي تم تحليلها بالاعتماد على برنامج وا 055
الموقع الالكتروني لمؤسسة موبيليس لديها مرتفع وفقا لمقياس الدراسة وذلك راجع للاهتمام 

 .الكبير الذي توليه المؤسسة لموقعها الالكتروني والحرص على الإبداع والابتكار
 على ( بنك  -عميل)علاقة جودة الخدمة البنكية وجودة العلاقة  "، أحمد بن مويزة.دراسة أ

، مجلة والتنمية الريفية بولاية الأغواطدراسة لعينة من عملاء بنك الفلاحة " رضا العملاء 
، هدفت هذه الدراسة إلى إظهار العلاقة 7301-01العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، العدد 

ويه من أبعاد فنية ووظيفية وصورة ذهنية للبنك وجودة بين جودة الخدمة البنكية وما تحت
، لبعد الثالث ألا وهو رضا العملاءالعلاقة وما تحتويه من أبعاد الثقة والالتزام وتأثيرهما على ا

ونتج عن هذه الدراسة إلى أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة وجودة 
 .ك الفلاحة والتنمية الريفية لمنطقة ولاية الأغواطالعلاقة مع العملاء على رضا عملاء بن
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  أثر وسائل التواصل الاجتماعي على مربع التسويق " دراسة أبو زيد حمد عيسى شقواب وغيره
لتسويق، كلية الدراسات التجارية، قسم ، بحث لنيل درجة البكالوريوس  في ا" IPSLالذهبي 

أثر استخدام وسائل التواصل الاجتماعي    ، حيث تناولت هذه الدراسة موضوع7301التسويق ،
على مربع التسويق الذهبي بالتطبيق على عملاء وكالات السفر والسياحة الذين يستخدمون 

 700راسة على عينة مكونة من ، وطبقت الدواصل الاجتماعي في ولاية الخرطوموسائل الت
لصت الدراسة إلى عدة ، وخفي تحليل البيانات ( AMOS.V20 )، وتم استخدام برنامج عميل

أن هناك علاقة بين أحد أنشطة التواصل الاجتماعي المتمثل في التفاعل وبين : نتائج أهمها
، وكما لتسويق الذهبي المتمثلة في الرضا، الصورة الذهنية، الولاءثلاثة من عناصر مربع ا

الاجتماعي  أثبتت النتائج أن هناك علاقة إيجابية فعلا بين التفاعل عبر وسائل التواصل
جتماعي والصورة الذهنية ، كما أن هناك علاقة إيجابية بين التفاعل عبر وسائل التواصل الا

 .والرضا والولاء

بالإضافة إلى عدة دراسات أخرى تم الاعتماد عليها، فإننا نجد أن معظم الدراسات تركز على عنصر 
قته بعنصر أو كل العناصر من من عناصر المزيج التسويقي الالكتروني على الأكثر وتدرس علا

بحيث  الدراسات،وعليه فإن دراستنا تعتبر دراسة موسعة ومكملة لهذه  للتسويق،عناصر المربع الذهبي 
 أنها سلطت الضوء على كل عناصر المزيج التسويقي الالكتروني وعلاقتها بالمربع الذهبي للتسويق

 :خطة البـحث-تاسعا 
في إشكالية البحث تم حصر المقاربة النظرية في فصلين، يضم  وللإجابة على الأسئلة المطروحة 

الإطار النظري والمفاهيمي للتسويق الالكتروني المصرفي، حيث تم التطرق فيه إلى  الفصل الأول
الماهية، التكنولوجيا :" موضوع التسويق الالكتروني من مختلف جوانبه في مباحثه الثلاثة كالآتي

 ".سويقي الالكتروني الخاص به المرتبطة به، والمزيج الت

أما في الفصل الثاني والمتعلق بالإطار النظري للمربع الذهبي للتسويق والعميل المصرفي  -
وعلاقتهما بعناصر المزيج التسويقي الالكتروني فقد تم التطرق فيه في المبحث الأول إلى المحاور 

الضوء على العميل المصرفي وكل ما  الأساسية للمربع الذهبي للتسويق وفي المبحث الثاني أسقطنا
يخص المبحث الثالث فهو يركز على العلاقة التي تربط عناصر المزيج التسويقي  وفيما به،يتعلق 

 .للتسويقالالكتروني المصرفي بالمربع الذهبي 
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أما المقاربة التطبيقية تأتي لتتضمن فصلا وحيدا وهو الفصل التطبيقي الذي تم التطرق فيه  -
فتطرق إلى تقديم  الأول إلى تقديم عام لبنك الخليج الجزائر الأم، أما المبحث الثاني في المبحث

وفي الأخير تعرض المبحث الثالث لاختبار  –وكالة تبسة -بطاقة تعريفية لبنك الخليج الجزائر
المقدمة سابقا لقياس أثر المزيج التسويقي الالكتروني المصرفي على المربع الذهبي  الفروض

البنك الخليج وكالة تبسة وتطبيق النماذج الإحصائية  ق باستخدام استبيان موجه لعملاءللتسوي
 .وتحليلها لقياس الارتباط بين المتغيرين مع عرض أهم النتائج

 
 
 

 



 
 

 :الأولالفصل 
المفاهيمي النظري و  الإطار 

 الالكترونيللتسويق 
 المصرفي
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 تمهيد
أدت التطوواتات اليوو وال تالقت الوول التوو  ل وووت ا الاالقوول ا وتكووادمل تهووا تاة  ووا هوو    ووات  وو  ل       

اوتت  تزوواد  هاوت ت انتلواؤ ت تلأ ااهوااؤ  ود  الوتتؤ  لو   لللواتات،تانتشوات الشو تات الاوا     ا نت نت،
-Eات اارقوواؤ ا لرت تن وول وووت نووت  روو  ولووم   ووات نقوواو  ت ط  لوو ت اارقوواؤ،ثووات  راتهوول لوو  ه وواؤ 

BUSINESS  وو  ج يق وول رقل ووات القلكقوول  لرت تن ووا اتوو   يووتط ل  ل  وول اات ايووات الاقوو   لوو   التوو 
 .قلاسب ت ال اد  تاليا  القلاس د الاوت ال

تووووت ل ووووت  لوووم التطووواتات الترلالاي ووول تا  اووول القلاليووول الش سووول رلووو  هلكقوووات اارقووواؤ وووو تت       
ات ا لرت تن ول لوو  يق ول أرقال ووا اتو   يوتط ل ه وواتات  لوم التطوواتات تالت دو ات هوول  دخواؤ تدهو  الاقل وو

ادو   تورث  توظ ت  حول نالقلكقول ت ت وات   ت ائح وا،و تت    لد وا لقول   نكوالإ اردات  القحتوا  لو  يق ول 
الك ت ات وو  ا نت نوووت أثووك اوووت   رلالوواي  أثووو  رلوو  رووو .تالخاتي ووولهوول  لوووم الت دوو ات تالقوووخث ات التاخل وول 
 .ا وتكاد خ ؤ اليلاات الاش  ااخد  

ةقا أن ا وتكاد ال وق  ماتقت رل  ا ستختالإ الرث ف لترلالاي وا القالاهوات نكوحل راهول تا نت نوت      
نكحل خاصل ، لذا أص حت  رلالاي ا القالاهات ل  الاك  الحتي   قثظ سو اا  لاليو ا واووا لقلكقوات 

د  رلوو  ال د وول التلاليوو ل نقووا محلوو، أثووتال ا ، تقووا سووتران  اووت  الاااهووظ اارقوواؤ  يووتط ل اسووتختاهث للتوورث
ال ئ ي ل لق اد  التلتلإ ل  الل ن الااات تالاش و  تالترثد  رل  يق ول ياانوب الح وا  الوذد يوخدد  لو    وات 

تلاال ووول اادا  لووو  ثوووذ   أسوووالدب يتيوووت  مق ووو  ا سوووتحاد  هل وووا لووو  ه وووا ت  وووت  ت شووو ظ ي ووووت هووو  تحوووا  
ه  ناا ل أخ   اتثت   د ات ايتقاع ل رتيت  رلو  هيوتا  الاوالك سواا  لو  أنقواي الق  شول  ا ت ، الق

تتووووظ ثووووذ  الت دوووو ات ا يتقاع وووول . تأتوووووات الحوووو ا  تالاقووووظ نت  وووول الاالقوووول أت لوووو  ال اووووالإ تالتلووووا  ال د وووو  
 ل    ات الحايل  ل  ناروالل  ل  التطات الترلالاي  القلحاظ ل  أسالدب ا  كا ت ا لرت تن ل أدت 

 للدظ الاوت القيت  ق لو  رقل ول التيواق ، ااهو  الوذد أ  و   وتتت  الحايول  لو  هوا مطلو، رل وث التيواو، 
 ل  الق ح  ااتؤ التياو، ا لرت تنو  :الآ  ل حكظ الق اا ا الكتد يتضق  ثذا الا لرت تن  ، تل  ثذ

، ال ل وووول التحت وووول للتيوووواو، تيوووواو، ا لرت تنوووو  وووول الهاه: ادوووو   ووووك التطوووو ق ا ووووث للقطالووووب الووووث   الآ  وووول
، توتضوق  ن   رلالاي وا التيواو، ا لرت تنو أهوا الق حو  الثوا القكو ل ،التيواو، ا لرت تنو   ا لرت تنو ،

تا قووا مخوو    ات القالاها  وول ، أهوو  القالاهووات،، الشوو  رلالاي ووا القالاهووات تا  كوواؤ: لالقطالووب الآ  وو
اه وووول القوووو و  التيوووواول  ه: ل  ا لرت تنوووو  ا حتوووواد رلوووو  القطالووووب الآ  وووولالق حوووو  الثالوووو  القوووو و  التيوووواو

  .، الق و  التياول  ا لرت تن  ل  القكاتفلاص  الق و  التياول  ا لرت تن ، را لرت تن 
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 لتسويق الالكترونيا : الأول المبحث
 

اسووتطاو ت خوو ؤ اليوولاات الللدلوول ماووت التيوواو، ا لرت تنوو  أاووت القحوواه ك ااساسوو ل القااصوو   الووذد           
االف وول الحال وول هوو  أن ملحوو  نق قووظ ال  وواد ت اارقوواؤ التيوواوق ل ت نقختلوو  اانشووطل  لوو   القاووو ل هوو 

لوو  اادتات ت الاسووائظ تولووم نا سووتاانل نقخت هوول الاكوو  الحووال  ت هت د ا ووث، ا  اثووات هااصوو    تقا وو 
 .اقل ات ت اانشطل التياوق لال الترلالاي ا الحتيثل ل   لحدذ ت القتطات  
 :توتك التا ض ل  ثذا القطلب  ل :الالكتروني التسويق ماهية  :الأولالمطلب 
 نشأة التسويق الالكتروني : أولا
لإ تالووذد تووان هتقووث  لوو  6791لوو  سوولل   وو  هح ووالإ التيوواو، ا لرت تنوو  لال ووا لوو  لتوو   اليوو ادل ات    

 قا  د  الش تات الكلاع ل ، تلو  لتو   التيوادل ات تهول   وات هوا دؤ القالاهات ا لرت تن ل اهلكاهل   ا
ماووو ف   ل ووول الخوووادلإ تالاقدوووظ  ووو ز هح وووالإ التيووواو، ا لرت تنووو  نشووو ظ أة ووو  ادووو  أخوووذت  وووا  ل أي ووو   
الرق دوووا   الشخكووو ل نا زدمووواد تتثووو  روووتد هيوووتختهد ا تدلووول ثوووذا الشووو تات نحوووا ال وووت   تحوووتي  ت طووواو  

لاق   هقا سارت   تات التياو، رل  الحكاؤ رل  هالاهات ثائلل ر  تغ ات ال  اه  الخاصل نإدات  ا
الاقووو   تاات ايوووا  ك تهدوووال ك ا تالوووذد سوووارتثك رلووو  اكووو  رق ئ وووا تهتوووانات ك ت  سووو   ر ووووات واوووول 

تلوو  لتوو   الاشوو ول ات رقووظ   ووات ااي وو   اللاا وول تانتشووات ا نت نووت نشوو ظ تاسوول لوو   تاموول الالووت . ها ووك
  الل ن الاش و  رل   اي ث القيوت لرد  ال وااثد  رو  القلت وات تالخوتهات القختلحول نحوا ال حو  ااتؤ ه

الل ا   ل  هلتت   الق  اات ا تأد  ولم  ل  زواد  اايل الش تات  ل  رل ا ه  خ ؤ ا نت نت ه  دتن 
 1.ال ح  ر  الحلاؤ ا لرت تن ل ه  أيظ  ياو، هلت ا  ا تإمكال ا  ل  القيت لرد 

نوورن الثووات  ال وق وول وووت يدو ت نط ولوول أساسوو ل هح اهلووا روو  الحضووا  تالاوووت تالرتلوول "ةقوا أتوووو تووا ل  
ت التووال     حتووا  أموول هلكقوول  لوو  هووظ  لوو ا  ت دوو  ل وو  مق وو  أن  رووان هايوواد  تلوو  أد ه ووان توق وو  

 ووحل ا   تسوواؤ ال سووائظ تاسووت ه ا لوو  نحووو الاوووت ، توق وو   ووح  اا وو ا  رلوو   وو ظ تهضووات  ووت  هوو 
 .تال تتؤ القاال  يلخ   طات ه ااظ هح الإ التياو، ه  التللدتد  ل  ا لرت تن  ."ة تلل هادلل 

 
 
 
 

                                                           
  ص ااا ،       97:90:، اليارل  97/90/2922: ،  تاتو   نشأة التسويق الالكترونيحتا  ، او أ الياق الق1

read.opensooq .com http :ll 
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 تطور مفهوم التسويق :10الجدول 

 
 0111 0771 0791 0791 السنة

اتجاااااااااق التسااااااااويق 
 ونوعه

 التسويق الالكتروني التسويق الإداري  تسويق الطلب تسويق العرض

تياجاااااااااااااا  تلبياااااااااااااة ا  الأولوية
 المؤسسة الداخلية

ا تياجااا  الزبائنحا تياجااا  الشااب ة  ا تياجا  الزبائن
 .التوزيعيةح تحصيل الربح الإجمالي

 .التشخيص ح التفاعلية

المباااادأ الاااا ي   ااااوم 
 عليه ه ا المفهوم

القيااااااااااااااااام  دراسااااااااااااااااة  رفع  جم المبيعا 
التسويقحالاتصالا  مان 
أجاااااااااال رفااااااااااع  جاااااااااام 

 .المبيعا 

لاااااااااااااربح الاهتماااااااااااااام  اااااااااااااالجودة وا
الإجمااليحالحر  علااك تكامال  ااب ة 
التوزياااااع والاتصاااااالا  ورفاااااع  جااااام 

 .المبيعا 

الاهتمااام  العمياال وءنشاااا  
القيماااااااااااة لد هحموا باااااااااااة 
التكنولوجيااااااااا والاهتمااااااااام 
 الاتصالا حتحسااااااااااااااااااااين 
 .الجودة لتح يق الربح

e édition, édition ,2emmarketing de la banque et de l’assurance-e, : Michel Badoc et autres SOURCE

d’organisation , paris,2000,p 70-71.                     

 

   ن اووم هوو  خوو ؤ ال ووتتؤ أن القح ووالإ التيوواول   طووات هلووذ اليوو ادلات ادوو    دوو ت أتلاوا ووث ت
 ق   ه  الترولك ت هياي   التطات الترلالاي ، ثذا القح الإ  طات ات  تصظ  ل  ها ثا رل ث  ه ادئث، للت

 .التياو، ا لرت تن  أي   اتدت  ااتوحث ت  لارت  تلاو هتاخلث لدالإ ت ثاا
  اختلحووت الآتا    :الفاارب  ااين التسااويق الالكترونااي والتسااويق الت لياادي والتسااويق عباار الانترناا

اوواؤ أن التيوواو، ا لرت تنوو  ثووا التيوواو، ر وو  ا نت نووت لروو  ال الووب ا حلوواا رلوو  أن اسووتختالإ هكووطلو 
 نت نت ل  تثد  ه  ااا ان م ان ه ادف للتياو، ا لرت تن  نارت ات ا نت نت  ات   أثك التياو، ر   ا

 .1نتختهل هادلل م ان ر      ل ا نت  آل ل للتازول ا لرت تن  أد أن التياو، ليلال أت 
 :2أها الح ق  د  التياو، ا لرت تن  تالتياو، التللدتد ا ك   ل  الللاي الآ  ل -
 كقول ر وو  ا نت نوت ميوقو ل ووا نا  كواؤ نرروتاد ت دوو   يوتا هو  ال ائوو و  رلو  هاووول  ن  ااهوظ القل

ااا  القحل ل تارول ق ل تصا   ل  ااا  الاالق ل اد  أن ها  ا ووث الشو تل هو  الش تل نش ظ يتات  
 .هلت ات تختهات مق   هشاثت ث ه  و ظ ال ائ و  ل ذا القاول للش تل ل  تظ أنحا  الاالك

                                                           
، أتلو  ، دات تائوظ لللشو  تالتازوول ، ا اول عناصر المزيج التسوي ي عبر الانترن :التسويق الالكترونيأ ا لات  ياس  ،  1

 .600: ، ص 2999رقان ، ااتدن،
 ،رقوووان تالتازوووول لللشووو  لللشووو  القيووود  دات، التساااويق الالكتروناااي،  قووواد ياسوووك الكوووقدتر ، تديلووول رثقوووان ياسووو هح  2

 . 79:، ص2962 ،ااتدن
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  القيووو  القتلاليوود ،يووو ال د وو  رلوو   وو  ل ا نت نووت مشووقظ الرثدوو  هوو  القت دوو ات تقيووو  ن الق
 .ترقاها لإن ثذا القيو يتضق  نك   أدق تأرق، ه  القيو التللدتد .ال  ...الثلال  الترلالاي ،

  هالاهوات التياو، ا لرت تن  ماتقت رل   رلالاي ا القالاهات ت التوال  لوإن لوث ألضول ل لو   لوتمك
ت ا  اوول   ادل وول  شوو ل اايووات تالوول أنووااو القشووت و  تال ووائاد  تالتيوواو، التللدووتد ماتقووت رلوو  تسووائظ وا

 .ا  كاؤ للش  القالاهات هثظ التلحاز تالكح  تالق  ت
   ن ساق ا نت نت   مخضل للداد الاوت تالق ان تالترلحل تال  ت تقوا لو  ااسوااق التللدتمول تتلو 

 .هيتا  الياق الاالق لللش تات ل صل الاقظ رل  
ناروالل  ل  الح تق اليانلل لإن ا نت نت تاسدلل ا كاؤ ثو  تسو ج يوذ  تلو و تسو ج دلول ا  -

تال حووو  رووو  القالاهووات ا ن  وووات  أخووو    تارنت نووادوو  ي وووادت القيووت لم دائقوووا نا  كووواؤ تالووتخاؤ رلووو  
نت أد أن ا نت نت ثو  تسو ج يوذ  القيت لم ثا الذد مل ت هاه ل القحتاوات الت  مشاثتثا رل  ا نت  

أها ل  ا  كا ت التياوق ل التللدتمل سواا  تانوت رو  ا وو، التو تو  نوارر ن تال  ول الشخكو  ت لشو ج 
الق  اووات تاللشوو  أت روو  ا ووو، الت دوود  تالت ل ووف تالتقددوو  لووإن القلكقوول لوو  ثووذ  الحووا ت ثوو  التوو   ووال  

 1.ت تلل القالاهات  ل  القيت لم
  الالكترونيالتسويق  فهومم : ثانيا

 :2و ظ التط ق لقح الإ التياو، ا لرت تن  م ب التاو  رلت ناض القحاه ك ا ساس ل الت  ل ا صلث نث
 :E-businessالاعمال الالكترونية  *        
 الوو  اسووتختالإ  رلالاي ووا القالاهووات تا  كووا ت لوو  ه وواؤ ا رقوواؤ لوو و للووج هوو  ايووظ ال يوو            
تلرووو  هووو  ايوووظ ااوووتا   حووواؤ ت حووو  لووو  اووو ق أدا   القالاهووواتل لووو  ان ووواز القاووواه ت ت  وووادؤ تاليووو ر
 .ا رقاؤ
 :E-commerceالتجارة الالكترونية  *        

 قثظ     ه  ا و اؤ التااهوظ الت واتد الوذد يلطواد رلو  التحاروظ ااو اف الت وادؤ الرت تن وا  وت            
 .ادد الق ا  ه  الت ادؤ القادد ات ا كاؤ الق

 :E-SHOPPING التسوب الالكتروني *     
اد  أن التيواق ا لرت تنو  مالو  ال  ول تالشو ا  ر و  التلل وات ال وق ول تالتو  مقثوظ ا نت نوت أ  زثوا تلو و 

 3.تاتثا 
                                                           

،  يتوو ال للط اروول تاللشوو  تالتازووول ،التسااويق الت لياادي والالكترونااي: ح تكنولوجيااا المعلومااا  ودورهااا فااير ووتف ل يلوو  1
 .601:، ص2962 ال الثان ل ، هك  ال تيت ،الط 

 49ص ، ه يل س ، وت  ، هحقاد ياسك الكقدتر ، تديلل رثقان ياس   2
 092، ص2990، ال ازتتد لللش ، ااتدن ، مدخل  امل :الأسس العلمية للتسويق الحديث اقدت الطائ  تآخ تن ،  3
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     ارلرت تن  اختل  ال ااثد  ل   حتيت هح الإ التياو،: تعريف التسويق الالكتروني *      
ه قاروول هوو  الاقل ووات التوو   حووتد لخلوو، ا  كوواؤ "ث ال ق  وول ا ه و  وول للتيوواو، رلوو  انووث للووت ر لتوو     

ت يوول ك الق قوول الوو  ال  ووان تإدات  ر ووول ال  ووان نووالط ق التوو   حلوو، القلووالل تا ثووتاف للقلكقوول تأصووحا  
  1".الحك  تالت   تك ه  خ ؤ اادتات تالاسائظ ا لرت تن ل

ووا   و  ات ا  كواؤ الق ا و  تا كوا ت الحاسوب تالاسوائظ التحارل ول ال وق ول "نانوث : تقا ر لث تدلو  نانوث 
 2"لتحلد، ا ثتاف التياوق ل 

      
تانط ووووا هووو  ا  اووول التيووواو، ا لرت تنووو  لوووإن التا ووووف الوووذد ماطووو  الكوووات  الشووواهلل للتيووواو، *       

 :3ا لرت تن  ثا تالآ  
ثوووظ للتلل وووات ال وق ووول نقوووا لووو  ولوووم  لل وووات القالاهوووات التيووواو، ا لرت تنووو  ثوووا ا سوووتختالإ ااه"  

تا  كوووا ت لتحادوووظ  نتاي ووول التيووواو، ترقل ا وووث القتقثلووول لووو  الا وووائ  التلك ق ووول تالاقل وووات تاللشوووااات 
القاي ل لتحتيت اايات ااسوااق القيوت تلل ت لوتمك اليولل تالخوتهات  لو  الاقو   تأصوحا  القكولحل لو  

 ". القلكقل
 :لإن التياو، ا لرت تن  مال  ت   ات  هاي  

ا ستختالإ الكح و للإنت نت ت   ات ا ةيوت انت تا نت انوت تا  كوا ت اليولر ل تال سولر ل لو   -
/ رقل ووات هووا و ووظ  نتووا  اليوولل ت لووتمك الخووتهات تأثلا ثووا ت اووتثا ، تولووم   ووتف  حلدوو، توووا القيووت لم 

 .الاقدظ
 4:ا لرت تن  نخكائ  أثق ايتقد  التياو، : خصائص التسويق الالكتروني 

 الختهووول الااسوووال :MASS-SERVICE   ادووو  مق ووو  للاقووو   القتاووواهلد  هووول القاوووول التيووواول
تسالت ا ا لرت تن ل     وا ا كظ التااهظ هاث ل  أد توت تدتن أن  ا ف الش تل صاا ل القاول ه  و أ 

 .الاقدظ   ا تقا   مق ل ا ه اق ل ال ائ و  لقاوا ا
 و أن الاسوائج القيوتختهل لو  التيواو، ا لرت تنو     او ف الحوتتد : تياو، ا لرت تنو رالق ل ال 

نحد  مق   التياق ه  أد ه ان يتاايت ا ث الاقدوظ هو  خو ؤ ااسو ث الشخكو  رلو  القاوول  ال   اا لا
 .القخك  لش تل

                                                           
 49ص،ه يل س ، وت  ،  ياس  رثقان ،تديلل الكقدتر  ياسك هحقاد 1
 .602،ص2997، ،ااتدن ،رقان6،ي تالط ارل تالتازول القيد   دات ا لرت تن  التياو،: ااقت سقد  محمد 2
 .099-090:، ه يل سا ، ، ص ص اقدت الطائ  تآخ تن   3

-60:، ص ص 2960، دات أه وت لللشو  تالتازوول ، رقوان ، ااتدن ، د ي ،  التسويق الالكتروني ه  تل الاتيل  ، 4
60.  



 الإطار النظري و المفاهيمي للتسويق الالكتروني المصرفي :لفصل الأول ا
 

 
6 

 هو  أنشوطل تهوا  يتقد  التياو، ا لرت تن  ني رل   د  القحاه ك تهوا م ط وث: س رل   د  القحاه ك
مح قث ه  واارت نارت ات  ه   ج  اسائظ ت لانات القالاهات الت   ت د  ت تطات نش ظ هتياتو ، لذلم لإن 

 تتا  كووا لووات يوو ول نشوو ظ هتاالوو، هوول  طوواتات التلالت  د ووات اللانان وول التوو   خضوول ل ووا وا لوول للت دوو  ال
 .تالقالاهات
 اسوووتختالإ رلكووو  ارثوووات   نت وووا  القيوووتختلإ لل سوووائظ أثق ووول اررووو ن ر ووو  الشووو  ل التتل ووول تولوووم ن

 .ا لرت تن ل نك ا لتاتد الش تات الت   ط   تسائل ا ا لرت تن ل
  الخوووتاو تالشووو تات الاثق ووول تقيووورلل  يوووتيت ه وووالخ الشووو ا  لليووولل تالخوووتهات  ااسوووطل  تسووواؤ أتووووالإ

 .ال طاوات ا ئتقان ل ر   الش  ل ها   اؤ يد  آهلل
   د  الش تات ه  اد  ارنتا  تالتازول تالرحا ات ال ش ول ضدد، القيالل. 
   غ وا  القيووتلتات الاتق وول ااهوو  الوذد درووا القلكقووات التتل وول توول  اووات وووانان  خوواص نالت ووات

 .ارلرت تن ل تالتاق ل ت يتيت الق قل  لرت تن ا
 التيووواول   ك ووو  أثق ووول ا نت نوووت ت ل ووول ثاهووول لتحادوووظ القح وووالإ : أهمياااة التساااويق الالكتروناااي

 1:الحتي  ل 
أنوووث مق ووو  اسوووتختاه ا لتوووتع ك يق ووول الا وووائ  التلك ق ووول تالاقل وووات الخاصووول  تاصووودظ القلت وووات  -

 تالختهات للقيت لرد  أت ااا اف ااخ   أصحا  الكلل
واووول مق ل ووا أن  اقووظ رلوو   حلدوو، التراهووظ تالوو  ج  وود  هختلوو  اايووو ا   ا كووا ت قثووظ تسوودلل  -

 لالتلك ق ل داخظ القلكق
  ي ظ  دات  القالاهات تردا   تع ك  ياوق ل لتش دظ ت لحدذ است ا    ات القلكقل -
 حيد  هيتا  الختهات القلتهول للقيوت لم هو  خو ؤ التاو ف نكوات   حارل ول أة و  رلو  اايا وث  -

 تتغ ا ث
 ق   ه   خف ض الترال ف الخاصل نط ارل ت ازول القوااد الت تو  ول توواائك ااسواات تالاتيوت هو   -

  كا ت التياوق ل ااخ   ا 
 التيواو، اسوتختالإ لو    يوب التو  القلكقول  ن :بااد  ح أ عااد وأهادال التساويق الالكترونايم -ثالثاا

تتسوك ااثوتاف  ااساسو ل ااناواد ت الق واد  ل وك هو  ل وا  وت   ا نت نوت ر و  التيواو، أت ا لرت تنو 
 .لتمث ال وا هيتا   تتلل ل  ان ا تل ك ثلل ل  ما ز هقا التياو، ل  ا نت نت  ستختالإ

                                                           
، ، الوووتات ال اه  ووول لللشووو آلياااا  التواصااال الجديااادة ماااع العمااا   : التساااويق الالكتروناااي لل وووا ، محمد ر وووت الاكووو ك أ وووا ا 1

 .11:، ص 2962،  ارس لتتول
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 أن   وت القخسيوات و وظ هو  ا لرت تنو  التيواو، ستختالإا ه اد   ن الالكتروني التسويق مباد -0
 1:الآ  ل ااساس ل نالق اد  ت يت  ت  اتقت
 تووت لو  تأمضوا القالاهوات رلو  الحكواؤ لو  ا نت نوت هيوتختلإ ي يوب :المتباادل النشاا  مبادأ   

 .القت ادؤ ناللشاي ما ف ها تثذا تنالقالاها الآخ و 
       ةوظ  تخطو  ادو   حللث الذد الااسل ا نتشات خ ؤ ه  :مناسبة تسويقية أداة تش ل الانترن 

 . التتل  أت القحل  التللدتد التياو،   ا يتك  الت  تالقااوات الحااي 
 ال  ات ناوتكاد  ف ا : الانترن  علك الصالحة المواطنة لإثبا  فرصة الانترن  عبر التسويق 

 م ب هاول رم اد التخط جها يتك لالت "سد ف للت  " ا نت نت هخسو رلد ا أال، ةقا ا نت نت لش  ل
 أت هلو أت ه ات  لتمك نث تولكت ، ت ائل واد   للدت  نحد  ، القاول ل ذا القضالل الق قل ه ارا  هيرلل

 أت ختهات قلت ات،ل رتيت  هالاهات ه  لتهثم ها خ ؤ ه  تاسل الختهات نطاق أن ةقا لل تات مااثت
 .للقاول  واا ل ق قل م يب هقا  ي دل ل هالاهات

 التياو، استختالإ ل    يب الت  قلكقلال  ن :الالكتروني التسويق ستخداملا الأساسية الأ عاد-0
 نالللاي اك ثا مق   تالت  التياو، ل  ا نت نت  ستختالإ ااساس ل اانااد ل ك ه  ل ا   ت ا لرت تن 

 2:  لالآ
 ت التوال  تهوت  ا، تأتوا  وا ال ووات  هااوول اخت وات يوت لمالق نإه وان أصو و )الاوب( الش  ل ق الإ هل -

  يقو   تلر  ال او  توت اثظ ها تول تهالاهات هااو ل ه  رل ث ارا و ي يب ها رل  مطلل لانث
 هوا رلو  ل او و الآخو و  نق اق ول ال ائو و  استحيواتات أت  و ا  ةترامول القالاهوات لق سول  الشو  ل ثوذ 

 .الش تل هاول  ل  مكظ
 رقل ول  الدوت هو  ي ووت هقوا   وذ  ك هحوتد  اثتقاهوات لوتي ك ،للقااوول ال ائو و  أت القيوتختهد   ن  -

 هلت ا  وا لتيواو، ا نت نوت رل  ل ا هااول أت هاول نإنشا    يب الت  الش تل لال  ،ا لرت تن  التياو،
 ارر نوات لو  ةقوا اثتقواه ك تإثوات  ال ائو و  انت وا    وذ  هااوا ا ن اظ دائقا   تك أن ا  اخته ر ض أت

 .التلح وان ل
 الترلحول ناسوتثلا  ودواد أمول   واد لو  سوارل، 24 هوتات رلو  خوتها  ا  او ض الشو  ل ثوذ  أن نقا  -

 . ا نت نت ر   القا تول القالاهات ةق ل رل 
 القخسيل واهت  وا لقث  تهلاسب اق ل  هضقان  محقظ   ت قكادال يد  التياو، ر  ا  تااد -

 ئو و ا  ال ه يود  لوان الاروت   وذا  و  تلوك هاود  تووت لو  هوا هلوت   تيول ك ا نت نوت رلو  تروتا  تلوتمك

                                                           
 .49:تديلل رثقان ياس  ، ه يل سا ،، ص. هحقاد ياسك الكقدتر  ، د 1

 .79-47:، ه يل سا ،، ص صتديلل رثقان ياس . ، دهحقاد ياسك الكقدتر    2
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 الآخو و   لو  القخسيول ثوذ  رو  ال ووا ناوتلإ  اياسو ك ت يض  ك ر  س ا  تن ت  أمضا ت ولم س ا لان 
 .ا نت نت ر  

 أاوادد م وان    ا لرت تنو  التيواو، لوان اليو ول لل واا   يو   ت لتموث سواللال   هيوتلك  ن  -
 أنحوا  ةالول لو  نالاقدوظ واوول ر ووات  لوا   اتقواؤ يوخدد هقوا ، ا   وا  ثلوائ  ا كواؤ ثوا  وظ ا   وا ،

 . ت  ادل ل  حارل ل ن ل ت ا لرت ا  كا ت لان ت التال . الاالك
 الاصواؤ هو  هحوتتد  ت شو ول هادمول  ه ان وات ل وا تالتو   تالكو د   القتاسوطل القخسيول  يتط ل  -

 القخسيوات   وا   تقتول التو  التحت ول ال ل ول لوتي ا  توال  أن دتن  هو  ا نت نوت ر و  الاالق ول ااسوااق  لو 
 . الر     القخسيات هل   الاق رل  هلاليت ا ل  هترال ل الش تات ثذ  م اظ هقا الر    
 رالقول رلو  سوارت انوث ت حدو  الترلحول تولدوظ سو ظ ا نت نوت ر و  الاالق ول للأسوااق الوتخاؤ  ن  -
 .ااخ    القخسيات  حالث ها ها لل  ل  الش تات اايل ه  ي وت الذد  ، ااهالتياو،
 هو  ه قارول  لو  الاصواؤ ا لرت تن ول التيواو، محواتؤ :الالكتروناي التساويق أهادال -3
 1:ل   تقثظ ااثتاف

 االاق   ت    حلد،  -
 ايتد رق    يذ  -
 اتاات ايا  ك رق  ثا ااؤ القااتف ألضظ لت ل  اق ق ل وتت  القخسيل هلو  -
 .ه  اا  ا تا ك الياق ل اكت ا أرقال ا، توك زواد    تف للقخسيل الت اتول الا هل صات   لاول -

  البنية التحتية للتسويق الالكتروني: المطلب الثاني 

ا لرت تن  رل  هيتا  القخسيل ترل  هيتا  ا وتكاد ت ظ   وت هو  ات  نتق   ه  انت ا  التياو،   
 : الد   ل ل  حت ل هتقثلل ل 

 ن أثووك هووا مقدوو  ال د وول الااهوول للتيوواو، :البيئااة العامااة للتسااويق الالكترونااي وأهاام مجالاتااه :أولا
 :تهختل  ه ا   ا ها يل  ا لرت تن 

  لرت تنووو  ثوووا تلدوووت الترلالاي وووا الحتيثووولالتيووواو، ا:البيئاااة العاماااة للتساااويق الالكتروناااي  -6
تالقتقثلول لوو   و  ات الرق دووا   تأثق وا  وو  ل ا نت نوت القتااوول لل ق ول ترلوو  نطواق رووالق  تالتو  هوو  
خ ل وووا يووووتك   ووووادؤ القالاهوووات تإيوووو ا ات رقل ووووات التيوووواو، ا لرت تنووو  ، تأد  ا نتشووووات الااسوووول لوووو  

 ايادثوا هو  خو ؤ هقاتسول   نقوا  التيواو، ا لرت تنو  استختالإ    ل ا نت نت ل  ه واؤ التيواو،  لو

                                                           
أطرو ااة دوتااوراق تخصااص ) أثاار تكنولوجيااا المعلومااا  فااي ترقيااة تسااويق الخاادما  المصاار ية والماليااة ،  أسوقا  دتدتت 1

 .79:، ياهال الا       ه دتد ، ألإ ال ااو  ، صاوتكادمل ت  اتوا ترلالإ التيدد  ، ويك رلالإ( تسويق
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أنشووطتث ر وو  أي وو   ت  ه  ووات تالوواؤ ت وو  ات تا كوواؤ تتسووائظ ا كوواؤ ت  ووادؤ ال  انووات تا ووت اةات 
 1. رل  الش  ل تالاؤ نشرن أه  القالاهات ت لحدذ رقل ات الالا  نالثق  ت لتمك الختهات رل  الخج

 ةالول ارلرت تن ول ااسوالدب  ط دو، ه وا ت  شوقظ أن مق و  :مجاالا  التساويق الالكتروناي -2
 اللحوا رلو  تولوم القيوت تلد  الاقو   ختهول لو  ) التيواوق ل تيدو  ( التيواوق ل الاقل وات ت اانشوطل

 2:التال 
   الحتيثول ارلرت تن ول ااسوالدب اسوتختالإ مق و  :التساويق وبحاو  التسويقية الدراسا  مجالفي 

 نحاال ل، التياوق ل الل اتات ا خاو رل  التياو، هتي د   يارت الت  التياوق ل تتالتتاسا ال حا  ي ا   ل 
 .أس و توت تل  أوظ ت ترلحل
 للاتيوت الح صول الآلو  الحاسوب نقيوارت  الحتيثول ااسوالدب أ ااوت: المنتجاا   تصميم مجال في 

 .للاقدظ الح دمل ا ات ايات تل، القلت ات  تكق ك  لالإ أن الش تات ه 
 نرسواات الخاصول القالاهواتالق اؤ لقا لل   ا نت نت    ات  حتو : المنتجا  تسعير لمجا في 

 تاتو  القتااول، ا ئتقان ول التيو   ت ت الوتلل تاو ق  للتااووت القختلحول الشو تي ت تالخكواهات القلت وات
 .ناليا  الق   طل ال اانب نشرن الش تل هل التحاتض
 رو  التو تو  لو  ن ثالول ارلرت تن ول الاسوائظ ؤاارقوا هلكقوات  يوتختلإ :التارويج مجاال فاي 

 أت  لحيو ا  تكوق ق ا  لوالإ التو  ارلرت تن ول الكوححات ت القااوول خو ؤ هو  تولوم تهلت ا  وا القخسيوات
 .ارنت نت رل  هاول نش ا 
 ت الق ان ول ار ااول هو  رال وا وتتا ارلرت تن  التياو، أسالدب استختالإ يت و : في مجال التوزيع 
 ميوارت ت التيواولدد  الاسوطا  اسوتختالإ هو  ة دو  اوت  لو  مللوظ ل وا نحوو الاووت تل  للقلت ات، لال هان 

 .ا لت او ل ااسااق   ات رل 
   هو   وت ا ارلرت تن ول الاسوائظ ناسوتختالإ الاقو   ختهول ه وا ت  تلواو :في مجال خدماة العما 

 الق   طول الخوتهات  لوتمك لو  لقيوارت نا هو تتا القيوت لم، تهوا يلاسوب ا ات ايوات  حتيوت لو  القيوارت 
 .ال  ل نات ها انت ا ا نختهات ت القلر ل تانتلاؤ وا  ا ال  ل ناقل ل
 :ت تقثظ ل :استراتجياتهأهم و طرب تطبيق التسويق الالكتروني  :ثانيا
للووت تصووظ ا سووتختالإ ااهثووظ  لوو  التيوواو، ا لرت تنوو   :طاارب تطبيااق التسااويق الالكترونااي -6

 1:الخطج التياوق ل ناستختالإ رت  تسائظ تا ق أثق التلحدذ هختل  

                                                           
 .92-96:، ه يل سا ، ، ص ص التسويق الالكتروني ه  تل الاتيل  ،  1
 .90-92: ص ص ، 2994 هك ، ارس لتتول، ال اها ، الحر  دات ،الالكتروني التسويق محمد،  الكد ل 2
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 تث  ع ات  ر  وارت    انات  حواد هالاهوات هح  سول لاوتد ت دو  : التسويق عبر محروا  البحث
، تن ا  الاقوظ التيواول  رلو   Yahooأت ماثا  Googleه  القااول ا لرت تن ل تقح ل ال ح  يايظ 

كق ك هاول  لرت تن  يتقتل نردا  ت  حو   رلالواي  روال  هيتا  هح تات ال ح  يتطلب ه  القياود   
 .القيتا  

 ملووالإ التيوواو، ر وو  ال  وووت ا لرت تنوو   :التسااويق عباار البريااد الالكترونااي والإع نااا  الإلكترونيااة
رل  خاص ل ا  كاؤ الشخك   د  ي ل القياق تالقياق  ل ث هقوا يتو و لو ص التحاروظ  ود  الطو لد  ، 

الإ ارر نووووات ارلرت تن ووول ا يووووتختلإ ثوووذ  ااخدوووو   تاسووودلل   تو  وووول لقختلووو  اليوووولل أهوووا التيوووواو، ناسوووتخت
 .تالختهات الت   ا و ا الش تل

 تثووو  الق وووان الوووذد يل ووول هلوووث  ووو   القكووولحل القشوووت تل  :التساااويق عبااار الشاااب ا  الاجتما ياااة
اللوالأ هاوا تانط ووا هو  تالحايل  ل  ا نتقا  أت  لق ل الذات أت الحايول لت وادؤ خ و ات الح وا  التو    قول 

ثذا التا وف أص حت الش  ات ا يتقاع ل ل  الاوت الحاو   ات ه  أةث  القااول استختاها رلو   و  ل 
ا نت نوووت  ووود  يق وووات القيوووت لرد  ، لوووذا لوووإن الشووو تات  يوووا   لووو   دتا  ثوووذ  ااخدووو   ووووق  خطط وووا 

 .التياوق ل
 لواؤ تثوا  و ظ هو  أ و اؤ التو تو  للقلت وات أت التيواو، الل :التسويق من خ ل الهواتا  الن الاة

 Shortهايووث للقيووت لرد  تو وو د ثووذا التيوواو، ناسووتاقاؤ  لل ووات رتيووت  أثق ووا ختهوول ال سووائظ اللكوود   
Message Service    الت   ا فSMS   تختهل تسائظ الاسائج القتاتدMulti Media Service   

 .تالق ئ ل لض  ر   تساؤ القلحات الكا  ل MMS تالت   ا ف  
لوو  التيوواو، ا لرت تنوو  يووتك التقددوو   وود  ه قاروول هوو  : اسااتراتيجيا  التسااويق الإلكترونااي -0

ا سووت ا    ات نا رتقوواد رلوو  ناع وول الا وووات التوو   وو  ج ا لوو  رقل وول الت ووادؤ ولووم أن ا  اوول القيوواق 
هشوت د  –م ن وائ  هيوت ل –هلشور  أرقواؤ )تخكاصا ا  ال القشوت د  وخث  رلو  ارسوت ا    ل التيواوق ل 

 2: تقثظ ثذ  ا ست ا    ات ل ( ا اهل  –صلار  
 إستراتيجية التسويق الإلكتروني الموجه للمستهلك النهائي (Business to Customer.B2C) : 

تثووا ولووم اللوواو هوو  التيوواو، القاتقووت رلوو  الاسووائظ ا لرت تن وول تالووذد ميووت تف القيووت لم الل ووائ  
 :  التياو، ا لرت تن ته  أثك خكائ  ثذا اللاو ه

                                                                                                                                                                                     
، ويووك (تخصااص نااانوم أعمااال  –ماا ورة ماجسااتير )التسااويق الالكترونااي وآليااا   ما ااة المسااتهلك  وو  خل حوول هوو وك ،  1

 .90-09:ص صالحلاق ، تل ل الحلاق تالالالإ الي اس ل ، ياهال محمد لقد  دنايد  ، سط ف ، 
 .42-99:، دات تلاز القا لل الالق ل لللش  تالتازول ، د ي ، ااتدن ، صح مباد  التسويق الالكتروني أاقت اه تؤ  2
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الاصوواؤ  لوو  أد هيووت لم تلوو  أد ه ووان تهحاتلوول ختهتووث  لووا ا رلوو  تغ ا ووث تاايا ووث هوول  وو ي  -
 ان ل التخاؤ  ل  الش  ل الاالق لا ال  ااسب آل  تإه 

 ار د  ل   رال ف ارنشا  تالتش دظا وتكاد ال -
 رل الحكواؤ رلو  القالاهووات تالتازوول تسو ناليو الل الر دو   لو  هقاتسول أنشوطل التوو تو  تاررو  -

 ...   الض تتول تالقلاتنل  د  ال ائاد  تالقلت ات تاليا
 التسويق الالكتروني الموجه لمنشآ  الأعمال إستراتيجية(Business to Business .B2B): 

 تثا التياو، القاتقت رل  الاسائظ ا لرت تن ل تالذد ي  ج هلش ت اارقاؤ ا قا  دل ا نقا ماكوك هلالا قوا
 :القشت تل أثك ااثتاف الت     ر  رلد ا  ست ا    ل التياو، ا لرت تن  ها  د  هلش ت اارقاؤ ث 

 . ترال ف أوظ( سلل تختهات ) لتمك القلت ات  -
 حيد  اادا  الاالإ للقلشر  ت ق دل ا ه  الحكواؤ رلو  ال  انوات ت حلدل وا تا خواو اللو اتات نيو رل  -

 .تدول تلاال ل
 .لش ت الت   اقظ وق  ثذا اللكالإ ل   حيد  أنشطت اا ستحاد  ه  الق -
 . ران لتي ا وتت   حاتو ل أاي  -

ت شوود  الرثدوو  هوو  اراكووائ ات الحتيثوول  لوو  أن ثووذا اللوواو هوو  التيوواو، أصوو و مقثووظ أة وو  اكوول وووق  
 .التياو، ا لرت تن  تثا ل   طات تنقا هتااصلد 

 المزدوج الالكتروني التسويق إستراتيجية (Business to Business to Consomer.B2B2C)  
 تتثذا اللاو ه  التياو، يايث ل  نحو الاوت  ل  القيت لم الل ائ  تالقشوت د الكولار  أد أن القلت وا

تالق اووم أن الرثدوو  هوو  اانشووطل الت اتووول ( يقلوول)تالقلشوو ت (    ئوول )مق وو  أن   وواو للقيووت لم الل ووائ  
 .   تلاسب هل التياو، ا لرت تن  الق دت 

 إسااااتراتيجية التسااااويق الالكترونااااي الح ااااومي الموجااااه لمنشااااآ  الأعمااااال (Gouvernement to 
Business.G2B) :  تالووول التاووواه ت الح اه ووول هووول هلشووو ت توالووو  ثوووذا اللووواو هووو  التيووواو، ا لرت تنووو

  اارقاؤ تأص و يتااهظ ل  صحلات وخقل    ج هلش ت اارقاؤ هل ال  ات الح اه ل الر د   هثظ تزات 
ت وووات الووو اض ميوووق ث نالت تووووت ا لرت تنووو  الح ووواه  توووك   ووو ت  اووواه ت ... الوووتلاو ، التالووو ك تالكوووحل

الرت تن ل يتيت  هثوظ دلول راائوت الضو و ل تيد ثوا هو  الق وا ت التو  أصو حت  شو ظ هوا ميوق  نالح اهول 
 .ا لرت تن ل
تلو ص    أن   م ا  واتلرت تن  نلتت ها يال  التياو، ا  :التسويق الإلكترونيجا يا   سلبيا  وء: ثالثا

 :تهااوات نتا ض ل ا ا قا يل  سل  اتلث رت  
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نك ا لقختل  الق اما تالحاائوت التو  يتقتول   وا التيواو، : وفر  التسويق الالكتروني إ جا يا  -6
 1:ا لرت تن  تهل ا رل  س دظ الذت 

 نكالإ  ياول  ل وت ه  اد  الي رل ل  الحكاؤ رل  القالاهات تنلل اا -
  ات القا تول لل  لا لاو القلت -
 محل، ا  كاؤ التحارل  هل الاق  ا -
 ياسل وارت  الاق  ا -
 مخحض الترال ف التياوق ل نكات  ت د   هلاتنل هل التياو، التللدتدا -
اللتت  رل  ها لل رتد اا خاص اللذي  زاتتا هاول القخسيل تالق وا ت التو   وتت انت واث ك  -

 .ر  ا و،   ه  ات خاصل
 2:  الحاائت للتياو، ا لرت تن  رت  ل ص هل اتللت أ اات ثذ

  ه ان ل الاصاؤ  ل  ااسااق الاالق لا -
  لتمك القلت ات تللا لحايات تتغ ات ال  ائ  تالاقظ رل     ار اا -
 الد  ل ص ت د   للقلكقات ل ست انل للقت د ات الت   حت  نااسااق هقا محل، ده  اات ايات  -

 اي ل  ااسطل الآل ات التحارل ل للتياو، ا لرت تن اال  ائ  هل التطاتات الترلال
  خف ض الترال ف تاستختالإ التياد  الق نا -
 استحتا  أ  اؤ تولاات  ازول يتيت ا -
 استختالإ تسائظ   تو   حارل ل هل ال  ائ ا -
 .درك ت حادظ  دات  الا وات هل ال  ائ  -
 :ومعونا  التسويق الإلكتروني سلبيا  -2
  3: ك   أثك ردا  التياو، ا لرت تن  ل : يالتسويق الالكترون سلبيا 
 هحتتدمل استختالإ    ل ا نت نت تالاتيت ه  هيتخته ث ملاهان نارا و   أةث ا -

ا زداوالإ لو  الشوو  ل تالتوال  ال ائوظ للقااووول تالقلت وات تالقالاهووات تالوذد يوخث  لوو  نحيو ل ال  ووان  -
 توشا   نالض   تالقلظا

                                                           
 ،2990 هكووو ، ارسووو لتتول، تالتازوووول،هلشووو ت القاووواتف لللشووو   ،للتساااويقالاتجاهاااا  الحديثاااة  سوووالقان،رقووواد صووول   1

 .90:ص
الالقوو  لللشوو  تالتازووول ، الط اوول ااتلوو  ، رقووان ، ااتدن ،  ارركووات، دات كترونااي ح التسااويق الالسووق   الدوو، صوو     2

 97-91:، ص ص 2969
، ارسو لتتول اه  ل لللش  تالتازول ، ، التات ال التسويق المعاصرثا ت ر ت ال اقان  دتوو ، يقاؤ التي  محمد الق س  ،  3

 .901:هك  ، ص
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 .شات هااول الختاو تا ات اؤهش لل ااهان رل  الش  ل  نت -
 ياايوووث التيووواو، ا لرت تنووو  لووو  هختلووو  ه ا  وووث التطاتوووول  لووو  : معوناااا  التساااويق الالكتروناااي

 1:ه قارل ه  الكاا ات نذت  هل ا 
 ن اخووت ف الل ووات تالثلالووات تالاووادات تالتلالدووت لوو  الق تقاووات يووخدد  لوو   للدووظ : اللغااة والث افااة -

ااوووول القختلحووول رلووو   ووو  ل ا نت نوووت لوووذا م وووب ه اروووا  ثوووذا ا خوووت ف  تطووواو  التحاروووظ  ووود  الاقووو   تالق
 .ال  ه  ات ت رد ح ا ات     ران رائ، أهالإ  طات القااول ا لرت تن ل

 حتا  رقل ل ا ت لا  ن لاق التياو، ا لرت تن   ل  تياد  دات  يدت  تهتاازنل رل  :الإدارة الجيدة -
 .اات الياق التتل يب ل  الاقظ ل   ات اارقاؤ الت     ل  هيتا  هخسيهيتا  التتلل تر

، ها ماد،  طات التياو، ا لرت تن  ن رلك  ااه  القالاها   ه  أ  ز : السرية والخصوصية -
هووا مالوو  الحايوول  لوو  اسووتختالإ  لل ووات هتطووات  ل ووا وووتت  الححوواظ رلوو  سوو ول القالاهووات ت وورهد  الكووحلات 

 . ا ه   ي ا اتتالتلل ا لرت تن  تتظ ها تالل
نارت اتثا و تت  لتلكو ك رقل وات التيواو، ا لرت تنو  ل و   روان روائ،  وا  :ال وانين والتشريعا  -

لك  ال  التش واات تاللااند  الت   اقظ رلو   طواو  اانكقول القال ول تالت اتوول لتيو دظ الاقل وات التو   وتك 
 .ر   التياو، ا لرت تن 

انتش ت القالاهات ل  رك نا انتشاتا تاساا اتو   :وني المصرفيالتسويق الالكتر  :المطلب الثالث
ص  تث نطانا ا ، لرص و ميق  ناكو  القالاهوات ، تارت و  اللطواو القكو ل  أةثو  اللطاروات اسوتاقا  

ادو  . لتلل ل القالاهات تولم تايل  ل  ا  ال الاقل ات الت   خدي ا ال لال تالتول تالي رل التو   يوتل ه ا
ا نت نووت ل صووا ثائلوول أهووالإ ال لووال تسوواثقت لوو   حيوود  تحووا   أنكقوول القووتلارات تاانكقوول أ ااووت  وو  ل 

القك ا ل ، لض  رو   خف ضو ا لو   روال ف التشو دظ الخاصول   وذ  ال لوال ، تثوا هوا سوقو ل وا نالتاسول 
 .تخل، ل ص  لالي ل ت د   ل  أسااو ا

 : تنتا ض ا ث  ل :ماهية التسويق المصرفي الإلكتروني :أولا
     2:يوتك  ا ووف الختهول القكو ا ل ا لرت تن ول انط ووا هو  :مفهاوم الخدماة المصار ية الإلكترونياة -0

، تثوو  أساسووا يدوو  ت هلحاوول مق وو  أن ملووته ا اوو ف لآخوو ةووظ نشوواي أ:" الختهوول رلوو  أن ووا kotlerماوو ف 
  "مق   نلظ هلردت ا ت  نتاي ا مق   أن ي   ج أا انا نيلال  هلقاسل ت 

                                                           
، دات صووحا  لللشوو   نضااا ا وتطبي ااا  تسااويقية معاصاارة قووان  وو  ر ووت ف الكوو د  ، موواد ر ووت الحتووا  الليووات ، ر ووت ال ا 1

 .299-291:، ص ص 2969ازول ، الط ال ااتل  ، رقان ، تالت
دور التساااويق الالكتروناااي للخااادما  : ه لووول ال شوووائ  ا وتكوووادمل)  ووو  سوووات هيوووااد  أهووواؤ ،  ووو  لخضووو  محمد الا  ووو  ،  2

، ياهاوول اوواث د  90، الاووتد ( دتاسول  ط  ق وول رلوو  ردلوول هو  القكوواتف  – م الجزائااري المصاار ية فااي تح يااق ربااا الزبااو
 .299:، ص 2969ال  ائ  ،  -، نشات محمد
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ه قارول هو  اانشوطل تالاقل وات وات القضوقان القلحاو  الرواه  : " تهل القك ا ل رلو  أن وا ت ا ف الخ
لوو  الالاصوو  القلقاسوول تيدوو  القلقاسوول القلتهوول هوو  و ووظ القكوو ف تالتوو  يووتتت ا القيووتحدتتن هوو  خوو ؤ 

ث  شو ظ ه هح ا تق ق ا القلح  ل  ش ظ هكتت ر  او اايات تتغ ات القال ل تا ئتقان ل تل  الاووت وا و
 ".هكتت ات ا  القك ف 

 تا  كواؤأها الكد لل ارلرت تن ل ل    لتمك الختهات القكو ا ل ناسوتاقاؤ  رلالاي وا القالاهوات  -
أد ه  خو ؤ ا نت نوت تالقازروات الآل ول تالشو  ات الخاصول تال وا   ، ل و   تو و الختهول القكو ا ل رو  

ه وووان   ووود  ال  وووان  التلوووا ت ترلحووول أووووظ تدتن  سوووارل تتوووظ أموووالإ ااسووو او ت يووو رل لائلووول 29ناوووت تخووو ؤ 
 ".تالقك ف 

 1:ت تقد  الختهات القك ا ل ارلرت تن ل نات  خكائ  أثق ا 
 ه ا    د  أا اف الختهلا ا كاؤأن ا ختهات  تك ر  نات تدتن  -
    ا ف ودادا ي  اا ل توتك التلل ر  ا و، الللاد ارلرت تن لا -
 .تق ل لالإ رل  التااوت دتن هيتلتات ت  -

 2:ته  أ  ز الختهات الشائال لت  القكاتف تالت   لتش  ني رل ل  أنحا  الاالك 
 Internet Banking   ا نت نت القك ل  -
  ATM الك اف الآل  -
 SMS Banking ال سائظ ارلرت تن ل القك ا ل -
 Call Centerا  كاؤ الحاتد  -
 Phone Bank ال لم اللاا، -
ملكووت نالاقل ووات القكوو ا ل ارلرت تن وول  لوووتمك  :وناايمفهااوم التسااويق المصاارفي الإلكتر  -2

 ترووو   هووو  خووو ؤ  ووو  ات ا كووواؤ  لرت تن ووول  لتكووو  صووو ا ل قال لوووال للخوووتهات القكووو ا ل التللدتمووول أت ال
 3.ال لالالتخاؤ  لد ا رل  القشاتتد  لد ا تللا لش تي الاضاول الت   حتدثا 

 دات  ال لوال تالقكواتف الحتيثول أثق ول تال ت ك   أثق ل التياو، القك ل  ارلرت تن  لو  هوت   د
التتت الر د  الذد يل  ث التياو، ارلرت تن  ه  خ ؤ    ل ا نت نت ل  درق ا ت اك ك وتتا  ا التلالي ل 
ت لووا  تاسووتق ات رقل ووا نالشوو ظ ااهثووظ ، ادوو  أث تووت ال حووا  تالتتاسووات القتطووات  أن ثلووال ه قاروول هوو  

                                                           
 .  299:ص اليا ،،الق يل  الا   ،   لخض  محمد  أهاؤ،   سات هيااد   1
إدارة -رسااالة ماجسااتير) صاار ية العواماال المااؤثرة فااي ساالو  العماا   تجاااق الخاادما  الإلكترونيااة المهاصوولل  ،    وو اه ك2

 .20: ، ياهال الب ، ساتوا ، ص ا وتكاد، ويك  دات  أرقاؤ ، تل ل ( أعمال
 .    299:   سات هيااد  أهاؤ ،    لخض  محمد الا    ، الق يل اليا ، ، ص 3



 الإطار النظري و المفاهيمي للتسويق الالكتروني المصرفي :لفصل الأول ا
 

 
15 

ت الحووو د للقكووو ف الوووذد يتااهوووظ هاوووث ت ووواد  الختهووول ، ا ولووول التااهوووظ هووول ا رت ووواتات التووو   ح وووك اخت وووا
 1.ال ق ات تختهات ها نات ال  ل ته قارل الق اما القلتهل للاقدظ

 ن انتلوواؤ القكوواتف لوو   ااه  ووث  لوو  الحدوو  ا لت اووو  :مزا ااا الخاادما  المصاار ية الإلكترونيااة 
 2:  القك ف تالاقدظ نذت  هل اانا و ن قلل ه  الق اما رل( القكاتف ارلرت تن ل)

 ت ك   ل  :مزا ا الخدما  المصر ية من وجهة نظر المصارل: 
 ن هقاتسول القكو ف للشوااث هو  خو ؤ الللواات ا لرت تن ول سواثك لو   خفو ض : توفير التكاليف -

 .هختل  الترال ف هلاتنل نالختهات التللدتمل
تن وول ت لحدووذثا  اقووظ القكوواتف رلوو   روواد  لتحادووظ الخووتهات القكوو ا ل ارلرت  :الكفااا ة التنظيميااة -

 .ه  لل ناض أرقال ا تثلتست ا ن حا   رال ل هقا مياثك ل  زواد  تحا   آدائ ا ت روظ القااتد القق لل
لث أث   م ا   ( الختهات ارلرت تن ل) ط د، أدتات الترلالاي ا التحارل ل إم : التسويق الإلكتروني -

 .اص  الق و  التياول  ل  القكاتفته ا   رل  لارل ل أدا  أنشطل رل
 يواثك الخوتهات القكو ا ل ارلرت تن ول لو   للدوظ ااخطوا  تال  وت الق وذتؤ : جودة خدماة العما   -

 .ه  و ظ القك ف ت لتمك ختهل رل  هيتا  راؤ ه  ال اد 
 .إم انية الوصول إلك ناعدة أوسع من العم   -
   مزا ا الخدما  المصر ية من وجهة نظر العم: 

 لق ئقل  ات ايات تتغ ات الاق  اا -
 س رل تصاؤ الاق    ل  ايانا  ك تإدات  اا -
 . الد  ختهات  لرت تن ل هتلارل  ترلحل هلخحضل -
استختالإ القكاتف للترلالاي ا ل   لتمك هلت ا  ا ر     ن: العمل المصرفي الإلكتروني: ثانيا 

 ازو  ل للختهات مش ظ ثات  اق ق ول لو  الكولارات  الاسائظ ا لرت تن ل ياظ هلك استختالإ ا نت نت تللا 
 .القك ا ل

 3: تقثظ ثذ  الق ااظ ل : مرا ل التحول إلك العمل المصرفي الالكتروني -6

                                                           
لمصاارفي الإلكترونااي علااك أثاار التسااويق ا –الق لوول الالق وول لل حووا  تالتتاسووات الت اتووول ) صووف ل هختووات محمد ا وو لان  ،  1

  .099:،  الراوت ، ص 90، الاتد (ربا  العم  
  .64-61:هاصلل  ، ه يل سا ، ، ص ص    اه ك 2
، تل وول الالووالإ (انتصاااد ةعلااوم -رسااالة ماجسااتير)فااي الجزائاارح تفعيلااهالتسااويق الإلكترونااي و اارو   سووقاا  هلوواؤ ،  3

  .699-607:    أاقت ، تث ان ، ص صا وتكادمل تالت اتول ترلالإ التيدد  ، ياهال محمد
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  تولوووم هووو  خووو ؤ  شوووخ   القشووو  ت الحال ووول  تحتيوووت هوووت  هيووواثقل التحووواؤ  :مر لاااة التخطاااي
ته ووا ت التط دو، ت اودوت التط دو،، ثووك  حتيوت هيوتا  الترلالاي وا  كارلرت تنو  لو  هاال ول القشو  ت، ثوو

 .اره ان ات القادمل تال ش ول القطلا ل ثك تسك  ست ا    ل التطاو  تإرتاد الخطل ال زهل
 ت تضووووق   حتيوووت اانشووووطل التطاو ووووول ،   ق ووول أتيووووث اللشوووواي،  حتيووووت  :تنظاااايم أنشااااطة التطااااوير

 .لإا ختكاصات تاليلطات تالك ا ات ، التطاو  التلك ق  القيتتا
 تلد وووا يوووتك ارروووتاد تالتحضووود  للتلحدوووذ ، التوووتتوب ، الترثدوووظ ، : توجياااه وقياااادة التغييااار والتطاااوير

  .التححد  ، التلش ج ، ق اد  الت دد  تهااي ل التحتمات ااو ا تهيتق   ، ار  اف تال وانل تارت اد
 حلدووظ أسوو ا  تثلووا يووتك اكوو  القشوو  ت اللا  وول روو   وو اه  التطوواو : متا عااة وت ياايم التطااوير  ،

 .القش  ت اللا  ل، ق الأ هت   حل، ااثتاف الق ساهل،  دخاؤ التاتم ت رل  الخطل   اا للقيت تات
ثا الاقظ القك ل  الذد  ران ا ث ا نت نت تسدلل ا  كاؤ : مفهوم العمل المصرفي الإلكتروني -0

ا سووتحاد  هوو  الخووتهات  وود  القكوو ف تالاقدووظ ت قيووارت  نكووك أخوو   مكوو و رقدووظ القكوو ف وووادتا رلوو  
تالحكوواؤ رلوو  القلت ووات القكوو ا ل القختلحوول التوو  ملووته ا القكوو ف هوو  خوو ؤ اسووتختالإ ي وواز تق دووا   

 1. خك  تولم ر  نات تدتن الحايل ل  كاؤ الق ا   
 ن ه واؤ القكواتف ارلرت تن ول ماتقوت رلو   سوت ا    ل : مستلزما  العمال المصارفي الإلكتروناي 

 2:ذلم ميتل لإ ها يل لحقامل الاق   ل
ارتقاد نكالإ  ث ات وانان  م  لأ ا  ل هيوتخ يات توظ هو  الحاسوا  تال  ووت ارلرت تنو  تالالواد  -

 تالتااق ل ارلرت تن ل تردلل هل الل ل  الل ارات اللضائ لا
 لك ك أسااق التلل ات تختها  ا رل  أسالأ هاايد  ال اد  تا  ل نكالإ القالاهات تأهل ا تأصاؤ  -

 .ات الق ل ل ل  الظ ختهات ا نت نت تالختهات رل  الخجاليلات 
   وك االااؤ الت   يت تف القالاهات تال  انوات القخ نول تالقاال ول تالقللالول لو  نكوك الرق دوا    -

تر   الش  ات  ت ا ه  التخاؤ يد  القش تو  لد ا ه تتا نال ش ل  القالاهات تانت ا  نالت يوو ت وتهد  
 القاط اتا

 .مل وانان ل تاا ل للقالاهات تال  انات الخاصل الد  اقا -
رك نل التش واات الت اتول رل  أسالأ ه ارا  القيت تات لو  أنكقول الوتلل الللوتد تنلوظ ااهوااؤ  -

 نالط ق ارلرت تن ل تأتتاق التلل تنلظ الترلالاي اا

                                                           
  .699:سقاا  هلاؤ،ه يل سا ، ، ص  1

  .692-696:سقاا  هلاؤ،الق يل نحيث ، ص ص 2 
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التتل ووول طوواو   شووو واات الخوووتهات الحداوووول لووو  هدوووتان ا  كوووا ت لووو  ووووا  ا  حاووووات تاللااروووت   -
 ال تيت ا
 طووواو  اانكقووول اللضوووائ ل ت يووو دظ  يووو ا ات التلاوووو  نقووواازا  وااروووت لحووو  القلازروووات توااروووت  -

 .التح  ك التتل ل
يوال   يواو، الخوتهات القكوو ا ل   :تساويق الخدماة المصاار ية الإلكترونياة عبار الانترناا  :ثالثاا

هووا ميووقو ل ووا هوو  ل صوول الححوواظ رلوو   ر وو  ا نت نووت للقخسيوول  ه ان وول الكووقاد لوو  تيووث القلاليوود  تثووذا
 .اكت ا الياق ل تهحاتلل  اس ا ا تزواد  ل تر ا تها لل  د ت ا التياوق ل

 1:ه  أثق ا :العوامل المؤثرة في تسويق الخدمة المصر ية عبر الانترن  -0
 الت د  ل  سلال الاق  ا -
 القلاليل القحتتهلا -
 ار تاو الترلالاي ا -
 ر وات ال  ان تال اد ا -
 .د، الا   اق -

 ور   لو  هلتهول الخوتهات التو  يوتك التااهوظ   وا ر و   :اتجاها  التعامل مع البنو  علك الانترن  -2
   2: لم القتاللل نقا يل     ل ا نت نت

 ا ستحيات ر  تصدت الحيا ا -
 الحكاؤ رل  تش  ايا   حكدل  نالقااه تا -
 اتتد ال  د أت خاتي اا د  ايانات الش تل أت  ل  ايانات أخ   داخظ   حاوظ ه الخ -
 الحكاؤ رل  القالاهات ر  الختهات الت  ملته ا ال لما -
 الحكاؤ رل  هالاهات ر  الادائل تأساات الحائت  رل  الل تض تأساات ص ف الاق تا -
 الب دلت     اتا -
  صتات أتاه  دلل ثا تلا -
 الب ااا ت هك ا لا -
 ...ال لتو ايانات يتيت   -

 نوت تهات القكو ا ل القلتهول ر و  ا نتمق    كول ف الخو :لكترونيةفئا  الخدما  المصر ية الا  -0
 1: ل  ث ثل ل ات

                                                           
  .690:سقاا  هلاؤ، ه يل سا ،، ص  1
  .699:،ص نحيثق يل السقاا  هلاؤ،  2
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 ثووذا اللوواو هوو  الخووتهات مق وو  أن ملتهووث القكوو ف ه ا وو   ر وو  ا نت نووت : الخاادما  المعلوماتيااة
تولوووم ناسووووتحتا  هاوووول خوووواص نوووث رلوووو  الشووو  ل أت ا سووووتاانل نشووو تات خاتي وووول هووو تد  لختهوووول 

ذد مق   أن يتا ض لوث ثوذا اللواو هو  الخوتهات الت ددو  تالا و  هو  او ف ا نت نت ، تالخط  ال
 .ال زهل لحقامل هاواث ه  ثذ  التك لات اري ا اتيتطلب ه  القك ف ا خاو  ال د  هقا

 يلطاد ثذا اللاو ه  الختهات رل  هخاا  أرل  نت  ول لتحاروظ ا  كوا ت  :الخدما  الاتصالية
لقك ف ترل ث م ب رل  القك ف ا خاو التتا د  ال زهل لحقامول هل أنكقل القالاهات التاخل ل ل

 .أنكقتث التاخل ل ه  الا   تالت دد  تالحد تسات القحتقظ دخال ا
 ثذا اللاو ميقو للاقدظ  لحدذ الختهل القكو ا ل القطلا ول ر و  ا نت نوت  لحيوث :الخدما  التنفي  ة

لاقدوووظ رلووو  دخووواؤ أنكقووول القالاهوووات للوووتت  ا اراووو قتوات ووو  هووو  أةثووو  الخوووتهات خطوووات  رلووو  
ال زهول لليو ط    اريو ا اتالتاخل ل للقك ف ت لحدذ الاقل ات القطلا ل هقا ميتايب الق الإ ن الل 

  .رل  هخاا  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                     
  .690-699:سقاا  هلاؤ ، الق يل نحيث،ص ص  1
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 :تكنولوجيا التسويق الالكتروني: المبحث الثاني
أن  تقوا لتلوتلإ،ا ن  رلالاي ا القالاهات تا  كاؤ ت طاتثوا أاوت الاااهوظ ااساسو ل التو   لواد  لو  

ثووذ  ال ل وول تلوو ت للوووا  اارقوواؤ، ات تا  كووا ت خلوو،  ل ووول  حت وول لقلكقووات التلووتلإ لوو   رلالاي ووا الحاسوو
تقووا سووارتت رلوو  ل ووك  وورثد  ال د وول الط    وول  القا لوول،أدتات ا  كوواؤ ر وو  الاووالك تتووذلم الحكوواؤ رلوو  

ترقلت رل   حيد  ياد  الختهات ل  ت حتيت الط ولل االضظ لحقايت ا تتل ت أدتات لللقا ا وتكادد 
 .هختل  الق ا ت
 : ل  توتك التط ق ل  ثذا القطلب :تكنولوجيا المعلوما  والاتصال :المطلب الأول
ثلووال هحوواه ك رووت  هتاللوول  ترلالاي ووا  :المفاااهيم الأساسااية المرتبطااة  تكنولوجيااا المعلومااا : أولا

 1:القالاهات أثق ا
هكوووطلو روووالإ " الأ  رلالاي وووا القالاهوووات ترلوووالإ الحاسوووب نرن وووا توا ل وووا وووواه: Dataالبياناااا   -6

أد أن ال  انووات ثوو  " ميووتختلإ لاصوو  القوواد  الخووالإ التوو  يووتك  شوو دل ا تهاال ت ووا  ااسووطل نكووالإ الحاسووب 
 .القاد  الخالإ الت   شت، هل ا القالاهات

سو دظ  اوتدت التاواتوف اواؤ هاوواو القالاهوات نوذت  هل وا رلو  :  Informationالمعلوماا  -2
القالاهووات ثوو  نووا    خلدووظ ال  انووات تولووم ن وو ض اسووتخ ا  الا وووات تالقلاتنووات تالقخ وو ات :" التاووو و 

ه  ثذا التا وف يتضو أن ثلال ل ق  د  ال  انات " تهااه ت ا ت  اي تالت  رل  وائ ا  تخذ الل اتات 
لحكووواؤ رلووو  القالاهوووات أد أن تالقالاهووات ، ادووو  أن ال  انوووات ثووو  القووواد  الخوووالإ التوو   وووتك هاال ت وووا ل

 .القالاهات   تأ ه  اد   لت   ال  انات
اكوودلل أت "  ن القا لوول هح ووالإ تاسوول تهتاووتد توق وو  اللوواؤ رلوو  أن ووا:  Knowledgeالمعرفااة  -0

هو  ها لتوث نقلوتات زوواد      توث  نلت   وخ  هاود  ، توو د ارنيواتصدت خ    تهالاهات تدتاسل ااولل 
 :ث ثوووولأد ثوووو  ه الوووول ا هتوووو ا  الخحوووو  لالاصوووو  .  "القالاهووووات التوووو  يتللاثووووا أد نقلووووتات ازدموووواد تق وووول 

  .القالاهات ، الخ     تالح قل ال ش ول نقال  أن القا لل   تأ اد   لت   القالاهات
 :مفهوم تكنولوجيا المعلوما  والاتصال: ثانيا
ت أت الاسوائظ أت الولكك ثو  ه قارول التلل وات أت اادتا:" تعريف تكنولوجيا المعلوماا  والاتصاال -0

القختلحول التوو  يووتك  ا  ح ووا لقاال ول القضووقان أت القحتووا  الووذد يوو اد  اصودلث هوو  خوو ؤ رقل وول ا  كوواؤ 
ال قوووواثد د أت الشخكوووو  أت التلك قوووو  التوووو  يووووتك هوووو  خ ل ووووا يقوووول القالاهووووات تال  انووووات القيووووقارل أت 

هووو  خووو ؤ الحاسووو ات  القط ارووول أت ال وق ووولالق تا ووول أت القكوووات  أت الق سووواهل أت القيوووقارل الق ئ ووول أت 
لرت تن وول ثووك  خوو و  ثووذ  ال  انووات تالقالاهووات ثووك اسووت يار ا لوو  الاوووت القلاسووب ثووك نشوو  ثووذ  القووااد ا 
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ا  كال ل أت ال سائظ أت القضاهد  القيقارل الق ئ ول أت القط ارول أت ال وق ول تنلل وا هو  ه وان  لو  آخو  
 1".ل يتتول أت آل ل أت الرت تن ل أت ت   ائ ل ايب ه الل التطاتته ادلت ا ، وت  ران  لم التلل 

 أي    ل  القتقثلل (Networks) القادمل الق انات ه  ه قارل "القالاهات  رلالاي ا  ال  ةقا*
 القادمول يدو  ، تالق انواتتارخو ا  اردخواؤ تتاوتات (Hardware) ت و  ات القختلحول الآلو  الحاسوب
 االوو اد  لوو  نارووالل التط  ق وول، تال وو اه  التشو دظ  اارامج ( Software الباارامج) لوو  تالقتقثلول

 ت خو و  يقول تف  و الترلالاي وا ثوذ  ت حلدوظ ت طاو  ت تتوو تص انل ت  ه ل  ش دظ ل  القتخككد 
 2".القالاهات ت حتي  تنلظ تاست ياو تهاال ل

ترلالاي ووووا القالاهووووات  شوووو ظ الق انووووات ااساسوووو ل ل :م ونااااا  تكنولوجيااااا المعلومااااا  والاتصااااال -2
 3:تا  كاؤ ال ل ل التلل ل تالتلك ق ل تالا  ف ل ل ا ت تقثظ ل 

 اتنلل ووا ت ووتاتل  تخ ن ووا القالاهووات ردخوواؤ القيووتختهل القاووتات ت شووقظ:م ونااا  الماد ااةال -
 القحوا  و، لااولة اردخواؤ تاوتات، الحاسوا  أي و   ت تضوق  للقيوتختهد  ت ث وا تاسوتق ال ا تاسوت يار ا

 الحو تف ووات   القق ولج، الح و  او تف ووات   الحورت ، الللوك الكوات، الضوائ ، الللوك اللقوو،  ا ول رت ،الح
 ال  انوات يق ول هاال ول لد وا  وتك تالتو  الق ت وول القاال ول تاوت  ،تيد ثوا الدوتتد  الوتح ك ركوا ووائ ا،
 رقل وات رو  القتالوت   اللتوائ  للوظ الااوت  ثوذ   لوالإ، تاوت  ارخو ا  ت القطلا ول القخ يوات لتالدوت التاخلول

 أثك ته  هل ا تا ستحاد  ل ق ا مق   نط ولل القيتحدت  ال  ات  ل  الق ت ول القاال ل تات  ه  القاال ل
نارووالل  لو  تاوت  الوذاة   الثاناوول تالتو   اقوظ  ....ال  ان ول اا و اؤ الطاناول، الق ئ ول، الشا ول :تسوائل ا

 هو  ة دو   ةق وات خو ن  رلو  رال ول نلوتت   تقتول نكوحت ا للحاسوب  ولاريقال ا ست اا  ل الطاول زواد رل  
 .ني  ا هلخحضل  ترلحل القالاهات
 القادمل الق انات  دات  رل   اقظ الت  الحاسا    ه  ات ت ال  :البرمجيا  وهندسة البرمجيا  -

 ادا  هحدوت  تةقخ يوا ت لوتمق ا ال  انوات هاال ول لو  ت يواثك التط  لوات، نقختلو   لوالإ ةقوا ت شو دل ا،
 اسوتاقاؤ  تط دو، القال ول ال لتسول لو تو أاوت  قثوظ ل و  ال  ه  وات ثلتسل ر  أها.الاقل ات تإدات  الاقظ

 تا رتقادمول، نالرحا    تقد  الت  تالقالاها  ل ال  ه  ات نكك تص انل ت ش دظ  لا  ل  ال لتس ل الق اد 
  رلالاي ول تها لول هولكك هول   ت ط دو،  لتسولتال تال واوو ات الحاسوا  رلوالإ  راهوظ رلو   لوالإ تالتو 

 أةثو  الولكك ثوذ   نتوا  رقل ول م اوظ الوذد ااهو  تالقالاها  ول، ال  ه  وات نكوك صولارل لو  تهالاها  ول
 . اوا ا مق   نتائ  توات تاوتكادمل تانض ااا س الل

                                                           
  .96:ص سا ،،ه يل  هلاؤ،سقاا   1
رلوووك ا يتقووواو -أا تاووول دتتووواتا  )والاتصاااال وتأثيراتهاااا علاااك قااايم المجتماااع الجزائاااري  الإعااا متكنولوجياااا رايوووت تقووواؤ ،  2

 .06:تا يتقاع ل ، ويك رلك ا يتقاو تا  كاؤ، ياهال أ   ن    للايت ،  لقيان ،ص ارنيان ل،ةل ل الالالإ (تا  كاؤ
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 تهتااللول ه ئقول ال  انوات واروت   طواو  هل   ول  روان  أن م ب: الموزعة والبيانا  البيانا  نواعد -
 هلكقل ا هل ث  ال  انات للارت  .اارقاؤ هلكقات ل  القالاهات  رلالاي ا ت كق ك  طاو  هل   ل هل
 ال  انوات أهواح  التراهل ل اارقاؤ هلحات ه  ه قارل ه  هلكك    دب ل   هلطق االقت انطل  ال  انات ه 

 أهواة  لو  الحاسوا   و  ل هو  هختلحول باااسود أي و   رلو  هازرول ال  انوات هو  ه قارول ل و  القازرل
 القيوتللل القاال ول ووتت  لوث الشو  ل لو  هاوول ةوظ .ال  انوات ا كوا ت تسوائج خو ؤ هو  هت انطول هتاوتد 

 يتطلب تالذد تاات  اهظ  ط د،  لحدذ ل  ااوظ رل  هاول ةظ مشت ل القحل ل، التط  لات  لحدذ تويتط ل
 .ل  كا ت الح ع ل اانكقل ت استختالإ رتيت  هااول ل  القخ تنل ال  انات  ل  الاصاؤ
   وا يو اد التو  نرن وا "ثلتسول" الرلقول هو  تاووو ثوا ةقوا القا لول ل لتسول نالليو ل  :المعرفة هندسة -

 القا لول ل لتسول دق لول، تنكوك تتسوالإ اتاتنق  ال الب ل  رلث ما   الذد ا ستل اي أت ال لا  أت التكق ك
 نا  وا    وتك التو  " دات " ن لقول هلاتنول تصو انت ا  الخ دو   الولكك  لوا  لو  قللالقتضو للاقل وات راهول ع ات 

 .  افتار تالتلحدذ الققاتسل
 ارداتوول للاقل وات الت قدوظ أت التو ه ك لو و ال لوتت  هح والإ  ن  (:الهنادرة) الأعماال إدارة هندساة -

 ت الكوح  هو  تال تامول  ل ائ وا  وبم  وظ هتطوات  ةرن وا لتك و ةالحاسا  الحتيثل الق  لل  دخاؤ تهحاتلل
 توول ت اللتمقول اللوااند  هو  تالوتخل  القتلتهول القالاهوات  لل ول  يوت ظ  داتوول رقل وات ثلتسول  كوق ك
 .الاك  ثذا  لاسب يتيت  وااند 
 لقا أ  ال ا، اخت ف رل  القخسيات لتختلإ الش  ات  تطات :والشب ا  الاتصالا  تكنولوجيا -

 ت لك قث الاقظ سد  هتانال ت ي ظ تالاق   القا حد   د  التائك التااصظ  رهد  ه   ق ل ا هلالل ه  ل ا
 .رادؤ نش ظ القا حد   د  الاقظ رب  ت ازول
 :   والاتصال في المجال المصرفيتكنولوجيا المعلوما: ثالثا

خوواؤ رد  توو  الكوولارل القكوو ا ل رلوو   دخوواؤ ت ازووول ال  انووات القاال وول تالشوو  ات الترلالاي وول 
 .هح الإ القكاتف ا لرت تن ل الذد ه   رنث  ححد  اليلال ار تار  داخظ القك ف

هووو  اسوووتختالإ  رلالاي وووا : فاااي المجاااال المصااارفي لمرا ااال اساااتخدام تكنولوجياااا المعلوماااا  والاتصاااا -0
 1:القالاهات تا  كاؤ ل  القكاتف نالق ااظ الآ  ل

الاهوات تا  كواؤ  لو  أرقواؤ القكواتف   وتف  م واد تث  ه الل دخاؤ  رلالاي وا الق: مر لة الدخول -
 .الحلاؤ الترلالاي ل لقشاةظ اارقاؤ القك ا ل تقش ظ الترخد  ل   رتاد التلاتو  القحاس  ل تالقال ل

تثلووا يووتك  اقوو ك الووار  نالترلالاي ووا رلوو  تالوول الاوواهلد  هوو  خوو ؤ :مر لااة تعماايم الااوعي  التكنولوجيااا -
 .  اه  التتتوب القختلحل
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ت تقدو  نالتروال ف الاال ول تاثتقوالإ ارداتات  :مر لة دخول الاتصالا  والتوفير الفوري لخادما  العما   -
 .الال ا نالترلالاي ا

تثلوا يوتك ا سوتاانل نرخكوائدد  تاستشواتود  لو  ه وظ الترلالاي وا للقيوارت  لو  :مر لة باب  التكااليف -
 .و ج الترال ف

 .ا يتك ارت ات  رلالاي ا القالاهات تا  كاؤ ترصظ ه  أصاؤ القك فتلد : مر لة إدارة التكنولوجيا -
 وووك لد وووا  حادوووظ اردات   :المعلوماااا  والاتصاااال عمااال مااان أعماااال المصااارل امر لاااة اعتباااار تكنولوجيااا -

للترلالاي ووا تالتوو  ات روو ت رلوو   حادووظ ارنتاي وول رلوو  الكووادت الووتاخل  ت يوواو، الترلالاي ووا ارسووت ا    ل 
 :هاتقت  ل  ولم رل  الخاتي  رل  الكادت

ا ستثقات ل  الخوتهات القكو ا ل نالت  ئول تقدوتان أساسو  هو  أرقواؤ القكواتف تهكوتت ثوالإ  ل وواد  * 
 ت حدتثا

 ا رتقاد رل  ال تائ  ا لرت تن ل لتل  ل اات ايات الاق  ا* 
   ايت أثق ل الترلالاي ا ل  ه اق ل سد  اارقاؤ تال وانل التاخل لا* 
 نحايول القكواتف لوإن القتياترل الحتيثل التلل ات أهالإ :تطلبا  نجاح العمل المصرفي الالكترونيم -0

 1:يل  ا قا  تقثظ تالت  القلاهات ه  رتد  ل 
 الاسائظا ه  تيد ثا ت  ه  ات تهاتات اااسدب ه  :الإلكترونية الوسائل توفر -
 ا الآل ل تالش ا  م للادلل الآل ل القازرات ولم هثاؤ :الإلكترونية الصيرفة أدوا  -
ليوو ل ت دوو   لوو  الق وواؤ ا لرت تنوو   ن ا سووت لا  روو  الالكوو  ال شوو د    :التكاااليف تخفااي  -

 االقك ل  أث  نكات  ت د   ل   خف ض  رال ف  ي ا ات الختهل القك ا ل
 االترلالاي ا تتياؤ التياو، تياؤ  د  التااتن  و تت  -
 اتن رت  لار التااهظ ل  الاقدظ ثلالل  اس ل -
 االقلاسب الاوت ل  التلل ل اارطاؤ  ص   -
 االحقامل   اه    ل  -
 أت ا لرت تنو ، نوالتاق ل ملو  خواص  شو ول  صتات اد  ه  تولم :والتشريعا  ال وانين تحديث -

  الد  هل ا لرت تن ل، القتلارات  ي ا  س الل لضقان تالي هل ااه  ه  رال ل دتيل رل   تا د  ا خاو
 .ترق    القك ف  د  ها التااهظ ل  الي ول مضق  الذد ان اللان اراات
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 الشب ا  المعلوماتية:المطلب الثاني
ا لرت تنوو  ، ادوو   يووقو  وو  ج القخسيوول ال ل وول التحت وول ال زهوول للتيوواو،   وو  ل ا نت نووت شوو ظ   

 .نقختل  رلاص  نشاا ا
للشوو  ات ثووا  يو دظ ت حيوود  يوواد    ن ال ووتف ال ئ يو  :البنيااة الشااب ية للعمااال الالكترونيااة :أولا

 .أدا  القخسيل نقختل  أنشطت ا
 ه قارل ه  الت  د ات تالقاتات القادمل القلقاسول:1 ا ف رل  أن ا: تعريف الشب ة المعلوماتية -6

تل، واارت  لل ول  الق   طل هاا ر  ا و، ولاات ا كاؤ أت هاص ت ، نحد   يقو نق تت ال  انات  دل ا
 :ه  ويقد  تئ يدد  ثقا، تث   تران هحتد  

ناوووظ توشووقا الت  دوو ات تولوواات ا  كوواؤ الضوو تتول لاقووظ الشوو تل، تهللوواؤ توتقثووظ لوو  الشوو   الووذد 
 .أق قت ه  أيلث

 لالإ الش  ات القالاها  ل رل  ه قارل ه  الحااسدب الت      ج هاا نخطاي سلر ل : تصات  أتوو 
،   القااتد القتاال تنلظ ت  ادؤ القالاهات ا قوا  دول ك أت   سلر ل ، نحد  مق   لقيتختهد ا القشاتتل ل

تووووووت  رووووووان  لووووووم الحااسوووووودب  خكوووووو ل ه   طوووووول هاوووووا ، أت ااسووووووا  ت دوووووو   وووووو   ج نووووووث  ن امووووووات ا ا وووووول 
Terminales، 2.اد   لكك هاا لتش ظ نكاها تااتا لت ادؤ القاتات تال  اه  تالقالاهات 

 3:يل   حلل ا الش  ل القالاها  ل ت ط  لا  ا ها  ن أثك الق اما الت :مزا ا الشب ا  المعلوماتية -2
لوو  ادوو   يووقو نالاصوواؤ   تثوو ،ل أ ووخاص  ق وود  هيووتختهد ا هوو  الق ووالإ نقشوواتول هختلحوول تهوو -

 القااتد القشت تل  دل كا
 ...اي  است  ؤ ااي    تالقاتات تالطانال الش   ل، الحاةو -
تال سوائظ هول روتد هو  القيوتختهد    اتد ا  كا ت ادو   ق و  هيوتاقل ا هو    وادؤ القالاهوات -

 . دل ك ل  نحو الاوت ت ال يك ه    ارت القيالات
 شووت ل  وو  ات القالاهووات رقاهووا لوو  ه انا  ووا التلل وول    أن ووا :أنااواا الشااب ا  المعلوماتيااة :ثانيااا

 1: ختل  ه  اد  نطاو ا  ل 
                                                           

،هووذت   هاييووتد  ، تل وول دور التسااويق الالكترونااي فااي دعاام المياازة التنافسااية فااي المؤسسااا  الانتصاااد ة وطد ل زولووب،  1
 .04:ص ، 2997-2994  ، ياهال تتولل ،الالالإ الت اتول تا وتكادمل ترلالإ التيدد

،  2990، دات تائوووظ لللشووو  تالتازوووول ، رقوووان ،   اااب ا  الإدارة الالكترونياااةاليوووالق  رووو   ر وووت الووو زاق محمد تآخووو تن،  2
 .22:ص

 ،أثر استعمال التكنولوجيا الجديدة للإعا م والاتصاال علاك تسايير الماوارد البشارية فاي ال طااا العماومير تد هالوم ،  3
 ، 2991-2990هذت   هاييوتد  ،ويوك رلوالإ التيودد  ، تل ول الالوالإ الت اتوول تا وتكوادمل ترلوالإ التيودد  ، ياهاول نيو    ،

 .12:ص
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هوول ناضوو ا الوو اض تثوو   وو  ل رالق وول ه انوول هوو  رووتد هوو  الشوو  ات القتكوولل  : ااب ة الانترناا  -0
تالت  مق   الاصاؤ  لد ا هو  أد ي واز هاصواؤ نالشو  ل ، نحدو  ي سوظ القالاهوات أت يتل ل وا لو   و ظ 
 لرت تن  ، اد   لتلظ  لم القالاهات ر   خطاي ال ا   تالر  ت تااوقات الكولاع ل هو  الق سوظ  لو  

 .القيتل ظ
ل تالتو   لوالإ رلو  اسوتختالإ  لل وات  و  ل تث  الش  ل التاخل ل الخاصل نالقخسيو:  ب ة الانتران  -2

ا نت نووت لتل  وول اات ايووات الاوواهلد    ووا هوو  القالاهووات التاخل وول ت  ادل ووا اوواؤ رقل ووات تأنشووطل القخسيوول 
 .ارست ا    لالت  يتك  لحدذثا ل  هل ثا أت ل تر ا تتاتات أرقال ا 

ا نت انوت الق   طول هول تثو  ع وات  رو   و  ل ه انول هو  ه قارول هو   و  ات : ب ة الا ستران  -0
نضو ا الوو اض ر وو   وو  ل ا نت نووت ، أد أن ووا  وو  ل  وو  ج  وو  ات ا نت انووت الخاصوول نالشوو تات تالاقوو   
ته اة  اانحا  الت    قا ك أرقاؤ هشت تل ، اد  يتك  لا   ط  لا  ا ل  هختل  اللطارات ا وتكادمل 

 .تالقال ل تال لال تااةادمق ل تال اهاات تيد ثا
 قاال  ياوو نطاق رقظ ثذ  الش  اتش ظ التال -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                                                                                                                                                     

 خكوو  -اول دتتوواتا  ت أا  ) الالكترونااي وماادخل لتحسااين جااودة الخدماة فااي نطاااا الاتصااالا  ح التساويقلاو اف هحتووا   1
، ص  2926-2929ترلووووالإ التيوووودد  ، ياهاوووول الا  وووو  الت يوووو  ،   يوووول ، ، تل وووول الالووووالإ الت اتووووول تا وتكووووادمل (  يوووواو،

 .99-99:ص
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 نطاب عمل  ب ا  الانترن  ح الانتران  و الا ستران :  10الش ل رنم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .90:،ص 2992،  96، هخسيل الاتاق ، رقان ، ي التسويق عبر الانترن الا ق نشد ، :المصدر

 
ماووووت التيوووواو، ا لرت تنوووو  ألضووووظ اادتات   :اسااااتخداما   ااااب ة الانترناااا  وخصائصااااها: ثالثااااا

ل ا نت نووت  لوو   وو  القيووتختهل لحووتو أسووااق يتيووت  للشوو تات نحدوو   لووالإ ناسووت  ؤ  لووم الح صوول  تحاوووظ 
سواق هحتوا  سواا  هحلو  أت دتلوو  هتلواو ال ق وات ، ت حلدو، أثوتاف تيوواؤ اارقواؤ تالشو تات هو  خطووج 

 .ا التياو، ا لرت تن  لتحلد، أرل  رائت ه  اات 
هل التلتلإ الذد ات  رل   رلالاي ا القالاهات تا  كواؤ : ب ة الانترن  والمؤسسة الانتصاد ة -6

ترل  تأس ا    ل ا نت نت أص حت القخسيات ا وتكادمل القااص    تلالو رل  هيوتا  روالقد  هوادد 
 .تالت او 
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 لوالإ رلو    اوك  نارت وات القخسيول تاوت  اوتكوادمل :مرا ل تحول المؤسسة نحو الطاا ع الرنماي -2
قوووالأ تلووو   اوووات ه وووان  تاووووو القادمووول تالقال ووول ووووق  ه  وووظ هوووادد هل ال شووو ول،ه قارووول هووو  الاسوووائظ 

 1:، للت ه ت نات  ه ااظ ات   رتيب الطانل ال وق  ت لليك ثذ  الق ااظ  ل القاالك
تلاالدت ا ،   تأ ثلا القخسيل ناستشاات أثق ل    ل ا نت نت  :مر لة المؤسسة الوا ية إلكترونيا -

 .لتاقظ رل  استختالإ هاول الاوب ل   لتمك القالاهات لاق   هادلد  ه  خ لث
  ا وو  القخسيوول    وول اليوولل تالتااهووظ ر وو   وو  ل ا نت نووت تإيوو ا   :مر لااة الانطاا ب الالكترونااي -

 .الت د ات ال زهل الت   تلاسب تتوا ا ال تيت
لتيووواو، ا لرت تنووو  للقخسيووول تاووووحل لرالووول ادووو   روووان ت وووول ا :مر لاااة الأعماااال الالكترونياااة -

 .توتك  لاسك القا لل نش ظ ا  ل  يق ل هيتاوا  ا التاخل ل تالخاتي ل لش تائ ا،الااهلد    ا تتذا 
القخسيل ا لت او ل ع ات  ر  تات  ن  اتتد ه  اد  الق وان  :خصائص المؤسسة الافترابية -3

 اقظ رل  أسالأ      لتلاسك القالاهات هقا مق ل ا ه   حلد، هد    لالي ل تثوذا هوا  تاللتتات،تالتلك ك 
 2:مقد ثا نالخكائ  الآ  ل

أد أن أرقال وووا هلتشووو   رلووو  نطووواق ي  الووو  تاسووول يدووو  هلدوووت نوووالحد  : غياااال الحااادود الم انياااة -
 .الق ان  ساا  تان هاتات أت ه اةظ أت يد ثا

 .تإراد  التش دظ هح ت  ه  الا وات تل ا وا ل ل ته تنل الت دد أد أن ا : غيال الحدود التنظيمية -
 اتقووت رلوو  اللووتتات الذا  وول ،  ووظ  تاووت   لوو  اللووتتات  ل وو   : وال اادرا  الإم انااا غيااال  اادود  -

 .الخاتي ل ه  هاتدي  تهلاليد  تتذلم الخ  ات القتلارل لل  ائ 
انل للت دو ات هلاتنول نقلاليود ا هقوا م يو  ا ادو    ال وا سو وال ا سوت : ا تسال المزا ا التنافسية -

  .هد    لالي ل
   أمن المعلوما :المطلب الثالث 

نال يك هقا  ت حث    ل القالاهات لل لال هو  ه اسوب    أن وا  لطواد رلو  هخواا    وتد تيادثوا        
   وووا التيووواوق ل  وا لوووك يوووتك اليووو ط   رلد وووا ، لردتتوووت ال لوووال أثق ووول أهووو  القالاهوووات القكووو ا ل لووو   ااه

 ا لرت تن ل
 شو ظ القالاهوات لقلكقوات اارقواؤ ال د ول التحت ول التو   ق ل وا هو  :مفهوم أمن المعلوما  :أولا

 .أدا  ه اه ا تلذلم ميتايب تول الضاانج ال زهل  ستختاه ا ت تاتل ا ت الد  الحقامل ال زهل ل ا

                                                           
 .79:،ص 2999، دات الق و  ، رقان ، الإدارة الالكترونيةن ك ر اد ن ك ،  1
 .94-99:، ه يل سا ،، ص صهحتا لا اف  2
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هوو  القالاهوات نرنووث هحوظ دتاسووات ت ووتا د  هوو  اللاا ول اللانان وول ماو ف أ :تعرياف أماان المعلومااا  -0
اقاموول سوو ول تسوو هل هحتووا  القالاهووات ته الحوول أنشووطل ا رتووتا  رلد ووا أت اسووت  ؤ نكق ووا لوو  ات رووا  

القالاهات ه  اانشطل يد  القش ترل تيد  اللانان ل الت   يت تف  ال  ائك ، تثا ثتف  ش واات اقامل
  1.القالاهات تنكق ا

رلوو  تووظ ااتيووث الحياسوول لقالاهووات القلكقوول  توشووقظاهووات  لووا  نكووالإ خوواص نووث توتطلووب أهوو  القال
التوو   تضووق  سوو وت ا تسووو هت ا ت اال ثووا ، تقووا م وووب أن محووتد   نوواه  أهووو  القالاهووات   ناه ووا للتاع ووول 
ياوووو سوو ظ التلحدووذ توووذت  تووظ الاقلوود  نالقلكقوول القال وول نالقخوواا  تال  قووات القق لوول تهيووختل ا  ك لوو  

 2.لاهات القلكقلاحم ها
تسوائظ اهو  القالاهوات   ن ال وتف هو  توول اسوت ا    ات تإم واد :أهدال إدارة أمان المعلوماا  -0

 3:ثا وقان  ال  الالاص  الآ  ل امل هالاهات ي اد  الد  الحقامل الراا ل ل ا
هوو  ت تالوو، نضووقان أهوو  تاقاموول القالاهووات تال  انووات القتاللوول نوواال اد تالشوو تات  :الخصوصااية -

 .الاصاؤ يد  القش تو  لد ا
الترةوت هو  أن الوذي  ملاهوان ناسوتختالإ تإدخواؤ ال  انوات ثوك وا  وك الوذي  مك و تن رلو   :المصادنة -

الش  ل توقان التطا ،  د  اال اد الذي  مك  تن رل  الشو  ل ت ود  االو اد الوذي  محواتلان روتلإ الك وات 
 .رلت ات را  ك ناض ااخطا 

مق ووو  أن  تاووو ض  لووو  ا سوووتختالإ يدووو   هووو  أن هوووااتد ال  انوووات تالقالاهوووات   الترةوووت :الحما اااة -
 .القش تو نحاظ  ا و ا  ل  ا نت ال ه  و ظ الحد تسات أت ال  الإ ه  و ظ ي ات ه  خات  القلكقل

 رش  ت  مطلل رلد ا ه  و ظ أ وخاص  ت ال  الترةت ه  أن القالاهات   :السرية أو الموثوقية -
 . ذلميد  هخالد  
القالاهوات صوح و تلوك يوتك  اوتما  أت الا و  نوث  الترةوت هو  أن هحتوا  :التكاملية وس مة المحتوى  -

 .الت ادؤل  أد ه الل ه  ه ااظ القاال ل أت 
الترةت ه  استق ات رقظ اللكالإ القالاها   تاستق ات اللتت   :استمرارية توفر المعلوما  أو الخدمة -

 لوتمك الختهول لقااوول القالاها  ول ، تأن هيوتختلإ القالاهوات لو  يتاو ض  لو  رل  التحارظ هل القالاهات ت 
 .هلل استختاهث ل ا أت دخالث  لد ا

                                                           
، ه لول ت    ي في البنو  الجزائرياةأمن المعلوما  المصر ية ومطلب لتبني التسويق الالكترونزوتان محمد ، اقا محمد ،   1

 .610:، ص 2960، ياان 94اوتكادمل ، ياهال الش دت اقل لخض  ، الاادد ، ال  ائ  ، الاتد 
،   ما ااة أماان المعلومااا  المصاار ية وفااق المواصاافا  العالميااة وماادى تطبي ااه ف ااي المصااارلنوو ات تووا ك الخ  ووان  ،   2

 .600:، ص 09، الاتد  60لت الق لل الا اق ل للالالإ ارداتول ، الق 
 .619-610:زوتان محمد ، اقا محمد ، ه يل سا ، ، ص ص  3
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الشووخ    نروواتتولكووت نووث وووقان رووتلإ  :عاادم إنكااار التصاارل الماارتب   المعلومااا  مماان نااام  ااه -
    .ك فالتالذد والإ  تك ف ها هتكظ نالقالاهات أت هااوا ا  نرات أنث ثا الذد والإ   ذا 

يووتؤ هح ووالإ اليوو هل  لوو   حلدوو، ااهوو   :مصاار يةهيم  ااول أماان وساا مة المعلومااا  المفااا :ثانيااا
تالحقامل للق انات التلل ل لترلالاي ا القالاهوات ت والد   يو ا ات ااهو  القوادد تالقلطلو  لحقامول ااي و   

 . ؤ يد  القك  تالقاتات ، ال  ه  ات ، الش  ات ، واارت ال  انات ، تهلل اا ت الاصا 
ت لتضووو  أنكقووول اليووو هل القكووو ا ل أن  توووال  ال لوووال هيوووختل ل أهل وووا الوووتاخل  نا رتقووواد رلووو   -

 .  تات ااه  الخاصل ، ل  اد   تال  ال  ات ااهل ل أه  ااه  الخاتي 
هو   ورن ا أن  اقوظ   سوت ا    لةقا أن أه  القالاهات نال لال ملوالإ رلو  رقوظ ال لوال رلو   لوا   -

قاموول ال  انووات لوو  ال د وول القكوو ا ل ا لرت تن وول خاصوول لوو   ووظ  وواال  تروو  توواف نقيووائظ ااهوو  رلوو  ا
 1.القك ا ل ه  ا ف رق ئ ا

  توو  التتاسووات القكوو ا ل  :م   المصاار ية الالكترونيااةامسااتوجبا  أماان المعلومااا  والمعاا :ثالثااا
قل وو   الرت تن ووا ، تثووا ااهوو  الووذد الحتيثوول رلوو  الاصوواؤ  لوو  الحووت ااهثووظ اهوو  القاوواه ت القكوو ا ل ال

ميتايب رل  ال لال أن  ر لأ تظ ي ادثا ل  سو دظ  ورهد  هااه   وا تاقامول نكق وا لو   د ول الرت تن ول 
 2:تولم نا رتقاد رل 

، الحقامول القادمول للت  دو ات التلل ول ،   ا و  الار  نقيائظ ااه  لرالل هيتاوات اادا  الوا  ح  -
 .تالحقامل التلل ل ه  القخاا  الخاتي ل( است ا    ات توانل الاقظ تالقا حد  ) اخل ل الحقامل التلل ل الت

 وواهلل اهوو  القالاهووات  تلوواتؤ نكووالإ ال لووم تهاواووث ا لت اووو  تنكووك الحقاموول   سووت ا    لتووول  -
  الحقاموول هوو  سووت ا    لالتاخل وول هوو  أنشووطل  سووا   ا سووتختالإ التوو  وووت مقاتسوو ا القا حووان ،  لوو  يانووب 

 .م ب أن  قتت  ل  الاقدظ    ل  القك ف تات  ارست ا    لا خت اوات التاخل ل تثذ  
ال وانل ا لرت تن ل الت    ت  رل  ااسالدب الترلالاي ل لل وانل رل  القخاا  تلح  ال لال لو   -

 . د ل ه  ل ل  تيك نا نحتا 
 .س ولل و،  تخظ  ات توقان تياد الد  الرحا ات التلل ل اللادت  رل  تش  ته الل ا خت او -
 .ااه  ال  ه   تااه  الاتادد :خ ؤأه  نكالإ التحاو ت القال ل ا لرت تن ل ه   -
توتك الل ا   ل ث لل لل ه  هيوتا  ااهو  تالخكاصو ل للقتاواهلد  رلو   و  ل : التاق ل ا لرت تن  -

 .اد  مضق  س ول القالاهات تال سائظ تال  انات ا نت نت،
 

                                                           
 .610-619:زوتان محمد ، اقا محمد ، ه يل سا ، ، ص ص 1
 .690-696:، ص ص نحيثق يل الزوتان محمد ، اقا محمد ،   2
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 المزيج التسوي ي الالكتروني :بحث الثالثالم
 ن ن ووا  الاقل وول التيوواوق ل اد  وو تل ه ثووان  تووواال  ه قاروول هوو  الالاصوو  ااساسوو ل التوو  ثووو    

نحاز  الشو تل ، تالتو   يوارتثا لو   حلدو، أثوتال ا ووق  ااسوااق القيوت تلل ثوذ  الالاصو  ثو  رلاصو  
لتوورثد  التيوواو، ا لرت تنوو     ال تيووت  التوو    وو ت نت  وولالالاصوو القوو و  التيوواول  التللدووتد هضووالا  لد ووا

 .رل  ثذ  الالاص  التللدتمل تت ح ا نط ولل  ت  لإ هل ا  اتث
ي وتف القو و  التيواول  ا لرت تنو   لو   :ماهية المزيج التساوي ي الالكتروناي: المطلب الأول

 .الق قل ل  هختل  رلاص   لتمك ق قل هقد   للاقدظ ه  خ ؤ  رلالاي ا القالاهات ت ك   ثذ  
 :يت ل  القح الإ الاالإ للق و  التياول  ه  خ ؤ: مفهوم المزيج التسوي ي الالكتروني: أولا
الق و  التياول  تقا ر لث ال اض ع ات  رو  ه قارول هو  ا خت واتات  :التسوي يتعريف المزيج  -0

الوووذد سووو لتلإ لل  وووائ  ل وووا الخطووول التووو   حوووتد الاووو ض  القيوووت تفاالتووو   اووووو رووو ض الشووو تل لليووواق 
 1.  تو  ا ت ازوا ا  ياد ثا،ختهل تت ف سدتك /هلت 
ةقا مش ظ الق و  التياول  ه قارل ه  اادتات الت   قتلر وا القلكقول ت وتح ك   وا للاصواؤ  لو   -

 حلدوو، أثووتال ا لوو  ااسووااق القيووت تلل ل ووا ه قاروول الخطووج تالي اسووات تالاقل ووات التوو   قاتسوو ا اردات  
ادو  أن توظ رلكو  هو  رلاصو  القو و  التيواول   القيوت لرد ا  تف    او اايات تتغ وات التياوق ل 

 2.يخث  توترث  نالآخ 
ثا ه قارل اادتات الت  نحاز  القخسيل تالت   يارتثا : " تعريف المزيج التسوي ي الالكتروني -0

 3".ل  الاصاؤ  ل   حلد، أثتال ا هيتختهل ل  ولم للتلل ات ال تيت  ل  كاؤ 
للتيوواو، ا لرت تنوو  ناووت  ارسووت ا    لللووت ازدادت ااثق وول  :أهميااة الماازيج التسااوي ي الالكترونااي -3

تنووو  آلاووووا يتيوووت  لووو  روووالك تووووت لوووتو التيووواو، ا لرت   ا نت نوووت،انتشوووات ا سوووتختاهات الت اتوووول ر ووو  
لقلت ا  وا هلت  ول التياو، ا لرت تن    ست ا    ل، لذا ل رت الاتيت ه  القخسيات الت   ت ل  التياو،

 4.ا لرت تن ل  ولم رلاص  الق و  التياول  

                                                           
  .91:   خل حل ه وك ، ه يل سا ، ، ص 1
  .19:سالإ رتنان سل قان ، ه يل سا ، ، ص 2
للموانااااع الالكترونيااااة  ت ييميااااهدراسااااة  -التسااااويق الالكترونااااي للكتااااال فااااي الجزائاااار إسااااتراتيجيةهوووو زو ؤ ،    وووو اه ك 3

تا يتقاع ول ، ويوك رلوك الق ت وات ، ياهاول  ارنيوان ل، تل ول الالوالإ (  يواو، تأنكقول القالاهوات -هذت   هاييتد )للنا رين
 .01:ويلطدلل، ص -هلتاتد 

 .29:، ص 2996، اللاث   ،  20.، الق ت ل ااةادمق ل لللش  ، ي إدارة التسويقهحقاد،  نازترل، صادق  4
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القو و  التيواول  رلو  أسوالأ  كمكوق :التساوي يتأثير البعد الالكتروني علاك المازيج  :ثانيا   
صحات تخكائ  تاايوات القيوت لم تلو  ركو نا الحوال  أصو و يق وات الاقو   تالقيوت لرد  هتل حود  

 ووات  ا لرت تن وول ترل ووث   ووت للقوو و  التيوواول  أن يتطووات توتاالوو، هوول تاووول تالت ناانت نووتلرووظ هالووث ر ووول 
 .الحاؤ ال وق  ت  د ا ث

يت لوو   وورثد  س اسووات القلت ووات تالخووتهات هوو   :الخدمااة/أثاار التسااويق الالكترونااي علااك المنااتج -0
 1:خ ؤ ا نت نت ل 

تااسوقا  تالا هوات تالخوتلإ الحكاؤ رل  ال  انات ال زهل ري ا  التاوتم ت لو  الا وا  تال و ف  -
 تالضقانا
 الق الإ  تلتمق ا  ق دتا   خاو الل ات الق ئك ل ا تالقتاللل   اا -
 الاق  ا ا نت نت ل   لل  تغ اتختهل الاق   اد  مق   ا رتقاد رل   -
  ي دظ ال  انات القختلحل نالاق   ت  اتو ك تأس ا  اا -
 . تالق تقل م اد صات  اد ل للقلكقل أهالإ القيت لم  -
ادو  أن الاقدوظ ميوتط ل ها لول أسواات اليولل القشوا  ل : أثر التساويق الالكتروناي علاك التساعير -0

تالقلاليووول هووو  رلووو   لوووم الشووو  ل ، ترل وووث م وووان هووو  الكووواب توووول ااسووواات ايوووب هووو ا  القكووولل أت 
 2.الاسطا  أت الات   تالقازرد 

تو  أصوو و الحاسووب الآلوو  ثووا تسوودلل لوو  ه وواؤ التوو   :أثاار التسااويق الالكترونااي علااك التاارويج  -3
ال اديووا، تاللااوووات  التلح وووان،ا لتلووا  تا اترووال الق ا وو  هوول ال قوواثد  تسووت ايل الاسووائظ التللدتموول هثووظ 

  3.ا نت نتارر ن ل تيد ثا تاوا ا أهالإ 
د الت وات  ا لرت تن ول   وتد ت  حول التازوول القواد تأصو ح :التوزياعأثر التسويق الالكتروني علاك  -4
لالو  هوتي   تاللواتات،تولم نت  ل ا  كاؤ الق ا    ود  القلوت  تالقيوت لم ر و  الحوتتد تالقح طوات  نلا ،

التياو، ات  محتد هلالذ التازوول   وت أن مضول أهاهوث الحاسوب الآلو  ت و  ل ا نت نوت تراوت أثوك الاسوائظ 
  4.الترلالاي ل الحتيثل

 
 

                                                           
 -رقان ااتل ،الط ال  تالتازول،دات الحر  لللش   ،الالكترونيالتسويق  ولتيظ،ساهو ر ت القطلب راه ، ر   محمد سدت  1

 .649:ص ،2962 ااتدن،
 .649:ص ،نحيثق يل ال ظ،ولتيساهو ر ت القطلب راه ، ر   محمد سدت  2
 .646:ص ،نحيثق يل ال ولتيظ،ساهو ر ت القطلب راه ، ر   محمد سدت  3
 .646:ص ،نحيثق يل ال ولتيظ،ساهو ر ت القطلب راه ، ر   محمد سدت 4
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 لالكترونيناصر المزيج التسوي ي اع :الثانيالمطلب     
للووت لووتو التيوواو، ا لرت تنوو  آلاوووا يتيووت  لوو  رووالك التيوواو، لووذا ل وورت الاتيووت هوو  القخسيووات التوو      

 .رلاص  الق و  التياول  ا لرت تن   ل  ت ل   ست ا    ل التياو، ا لرت تن  لقلت ا  ا تختها  ا 
تد  ود  الالقوا  تال ووااثد  تهو  ناا ول  ليو ك رلاصو  القو و  التيواول  لو  يايوت  ليو ك هااوت تهحو -

، ته  التكل حات الااوحل تالشاهلل لالاصو  القو و  التيواول  ا لرت تنو   ل  ه اؤ اارقاؤ ا لرت تن ل
تووووت أاللوووا رلووو  ثوووذا التكووول ف  يوووق ل  Kalyanam and Mcintyre.2002ثوووا  كووول ف ال ااثوووان 

4Ps+C²P²S²  1:تثذا التكل ف الذد سدتك ارتقاد 
 :4Psلت ليد ة الأربعة العناصر ا: أولا
ماووت القلووت  يوواث  رلاصوو  القوو و  التيوواول  ا لرت تنوو ،  و :PRODUCTالمنااتج الالكترونااي  -0

 .ولب الق و  التياول  ته ت  الاقل ات التياوق ل  اتقت رل ث ناو  رلاص  الق و  التياول  ااخ  ، تثا
 ر و  هت  ثوا ا لرت تنو  رلو  القلت  ثوا هوا  لتهوث ت ا ووث القلكقول : تعريف المنتج الالكتروني

 2.ا نت نت نلكت  حلد، أثتاف القلكقل ه  خ ؤ    او اايات تتغ ات تأوتاق ال  ائ  القيت تلد 
ل   الختهل الت  محكظ رلد ا الاقدظ دتن أد ا كاؤ هادد ، اد   وتك أما الخدمة الالكترونية  -

 3.ثا نالاسائظ ا لرت تن لةالل الاقل ات القت   ل رل   نتا  الختهل ت اصدل ا تها نات
 ه  أثوك الخكوائ  التو   قدو  القلوت  تالختهول ا لرت تن ول  :الخدمة الالكتروني/خصائص المنتج
 4:الآ  
نكو ا لتوال  روتد ت دو  هو  القلت وات رلو  )الال   ،أد أن للقشت د ل صل   ا  القلت  الذد ي وت   -

 ي وت اته  أد هلكقل تل  أد ه ان تل  الاوت الذد ،( ا نت نت
 . لل  الا ول التللدتمل  د  سا  القلت  ترق  ، أد أن اليا  يد  هتال،  تتت  ا ا  القلت  -
 الختهلا/هيتا   ال  ال  انات تالقالاهات يلاب دتتا ت د ا تااسقا ل  ن ا  القلت  -
هوو  الشوو تي ااساسوو ل لل ووا  القلووت  القطوو ت  رلوو  ا نت نووت  ووال  ر هوول   اتووول اثقدت ووا لوو   -

 ت تهحتا   ست ا    ل اارقاؤ ا لرت تن لا اا
 انتشات الرثد  ه  القلت ات الق ان ل ل  ا نت نت لر  ل  اايلب ه   طل نقلت  أساس ا -

                                                           
1  KALYANAM .K & MCINTYRE.S :«The E-marketing Mix : a contribution of the E-talling 
wars », journal of the academy of marketing science , sage publication , usa 2009 ,p :497.                                                                          

، دات تائوظ لللشو  تالتازوول ،  رواد  عناصار المازيج التساوي ي عبار الانترنا :ح التسويق الالكترونيلات   ياس  أاقت أ ا  2
  .620، ص 2964لط ال ال انال ، ا

 .621:، صسا ،ه يل  ولتيظ،ساهو ر ت القطلب راه ، ر   محمد سدت   3
  .629:، الق يل نحيث، صلات  ياس  أاقت أ ا  4
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ساثقت تسارتت  رلالاي ا القالاهات تا  كاؤ رل  استرشاف الحايات تال غ ات الراهلل لت   -
 . نت نتالقيت لم ت ل دت ا  ت يدتثا ل  هلت  اق ل  ي او ر   ا

 ات    ل ا نت نت   تارا  رلالاي ا ل  رك  : استراتيجيا  تنمية وتطوير المنتجا  في الشب ة 
ت تقثوووووظ ثوووووذ   ت طاو ثوووووا،ا  كوووووا ت تثوووووذا ار وووووتاو يوووووخث  لووووو   سوووووت ا    ل  لق ووووول القلت وووووات تالخوووووتهات 

    1:ا ست ا    ات ل 
ا  لد وووا خاصووول لووو   تامووول رقوووو  ثووو   سوووت ا    ل سوووو لل ت  هخوووا :اختاااراب الساااوب  إساااتراتيجية -

القخسيل، لال تامل ث  رقل ل اخت اق اليواق نقلت وات أت خوتهات وات يواد   يوتط ل هو  خ ل وا هااي ول 
 .تهلاليل القلت ات ااخ   

 رخذ   ا القخسيات رلتها م ان للياق وارت  رق   واول تتاسوال،  :إستراتيجية تنمية المنتجا  -
 . تختهات يتيت  ميتارب ها مط   ل ا ه  هلت ات

رل  ال ح  ر  أسااق يتيوت  لتازوول هلت ا  وا  ا ست ا    ل اقظ ثذ  : إستراتيجية تنمية السوب  -
 .تختها  ا القاياد  تلار  ا و، التكتي   ل  هلاا، ي  اا ل أخ   نلكت زواد  اضل ا ل  ااسااق

هلت وووات أت خوووتهات تاخت اتثوووا ماوووت ه ازلووول تهخووواا   نيووو ب اووو   : إساااتراتيجية تناااوا المنتجاااا  -
يتيت  ل  ساق يتيت، ا ق   أن م ان الياق ال تيت   محتاد رل  وارت  رق   واول  طلب ثوذ  اليولل 
تالختهات أت ل و للقخسيل الخ    الراا ل ال زهل لقا لل الياق تاات ايات ال  وائ  ت ايد وا  ك لوذا مطلو، 

 .رلد ا ال اض نإست ا    ل ا نتحات
نالق تنوول ترووتلإ الث ووات تا ووث  حووتد ااسوواات هوو   تيتكوو  التيوواد  ر وو  ا نت نوو: يالتسااعير الالكتروناا -2

خوو ؤ التحوواتض  وود  ال وووائل تالقيووت لم أت ر وو  القووو ادات ت وولخحض ا ووث ااسووواات نيوو ب التلووالو  ووود  
   ل ا نت نت خ اتات القلاتنل للقيت لم نيو ب  ةقا  ال  حا لرت تن لالش تات الااتول رل  القااول 

 2.ترل ث مل ت ه ان الش ا  تت حدتث تناردتث  الش  ل،الر د  ه  القالاهات القتال   رل   الح ك
  للووت أصوو و ل اهووا رلوو  اردات  التيوواوق ل ه ارووا  ه قاروول هووو   :محااددا  التسااعير عباار الانترناا

 : 3ثذ  الاااهظ  ل   تالختهات، ت لليكالاااهظ ل   ياد  القلت ات 
 ت تقثظ ل  :ي تسعير المنتجا  عبر الانترن العوامل الداخلية المؤثرة ف: 
تتلووم القاي وول نحووا  اكوو ك اات ووا  أت زووواد  الحكوول اليوواق ل أت نحووا القااي وول  :أهاادال التسااعير -

 .الحارلل للقلاليد  ، لح  تظ االل  ترث  ااساات نكات  هختلحل
                                                           

 . 609:، صسا ،ه يل  ولتيظ،ساهو ر ت القطلب راه ، ر   محمد سدت  1 
 .202:، ه يل سا ، ، صك د  ماد ر ت الحتا  الليات ، ر ت ال اقان    ر ت ف ال 2
 .694-692:، ه يل سا ،، ص ص لات  ياس  أاقت أ ا  3
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هتراهلووول   و أن ثوووذ  الالاصووو  م وووب أن  اقوووظ هاوووا نكوووات  :عناصااار المااازيج التساااوي ي الأخااارى  -
 .ت حد   ترك ناض ا ال اض

اد  تلقا توان ثلوال هيوتا  أةثو  هو  خوتهات هوا ناوت ال  ول  :مستوى توفر خدما  ما  عد البيع -
 .ةلقا اهتلرت اردات  التياوق ل ثاهشا أة   للقلاتت  ل  تول أساات ألضظ للقلت  القال 

 .  هيتا  ااسااتتولم للححاظ رل :مدى القيام  عمليا  التطوير والتحسين للمنتج -
قيام الإدارة التساويقية  تخصايص اسام تجااري لكال صان  مان الأصانال المطرو اة للبياع علاك  -
 . تثذا ماقظ رل    س   سقال القلت  ل  ساق ا نت نت توحالم رل  هيتاا  اليا د : الانترن 
 قتلوم أدتات اد  أص حت الترلالاي ا الحتيثل للتياو، ا لرت تنو   :أثر التكنولوجيا المستخدمة -

ق ووالأ تتوانوول ت ت وول ، نحدوو   ووتتلأ سوولال ال  ووان لوو  تووظ هوو   يوو تت هاووول القخسيوول ، تثلووا  اقووظ رلوو  
 . رد ف أسااتثا تتغ ات ز ائل ا

ةووالق لخ القووال  القووتلاو لوو  :تكاااليف المنتجااا  المباعااة عباار الانترناا  م اان وجهااة نظاار الزبااوم  -
 .وت القيت  ق للحكاؤ رل  القلت هلا ظ الحكاؤ رل  القلت  ، ال  ت الق ذتؤ ، الا 

ةتوورثد  رلكوو  التازووول ، : تكاااليف المنتجااا  المباعااة عباار الانترناا  م اان وجهااة نظاار البااائع -
رلكو   و تو  القلت وات الق ارول ، خوتهات ال  وائ  ،  رلالاي وا القالاهوات ،  روال ف تيوب ز وائ  يووتد ، 

تل ال  ان ل  رقل ل الحكاؤ رل  القلت  أت   ات القح ت تالقخازن التللدتمل ، هيتا  هشات  رال ف است
 .الختهل
  ثلوووال ه قارووول هووو  الاااهوووظ : العوامااال الخارجياااة الماااؤثرة فاااي تساااعير المنتجاااا  عبااار الانترنااا
 1:أثق ا
 ا  ال القلاليل ل  ااسااق ا لرت تن لا -
 أساات القلاليد ا -
   تف ساق ا نت نت القت د   ني رل ت د  ا -
 ادات رل  ا نت نتاانتشات أسلا   ياد   الق   -
 ال د ل الترلالاي لا -
 هيتا  الطلب رل  القلت ات الت    او ر   ا نت نتا -
 ال د ل ا وتكادمل للقشت و ا -
 ا رت اتات ااخ ق لا -
 التش واات الح اه لا -

                                                           
 .640-697:، ه يل سا ،، ص ص لات  ياس  أاقت أ ا  1
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 اللا  التحاتو ل تالتياته ل للقشت و  ر   ا نت نتا -
 تصحلات ال  لادتيل هشاتتل هلتت   ال  ل ل     الإ تان از رقل ات  -
 دتيل ارلحا  ل  الحايل  ل  القلت ا -
 .دتت   تات الضقان ل   حتيت اليا  الل ائ  للقلت  -
 ه  أثك ا ست ا    ات التيواد ول القاتقوت  لو   :الاستراتيجيا  التسعيرية في التسويق الالكتروني

 1:التياو، ا لرت تن 
القشوت د للقلوت  أت الختهول التو  ي يوب يوتك لد وا  حتيوت أرلو  سوا  هق و  أن يتلاوث : ش  السوب  -

 . لد ا تو ب أن م ان ثذا القلت  أت الختهل وت ياد  رال ل تويقو ن ذ  الاق   ااوظ اياس ل لليا 
تلد ووا ملووتلإ القلووت  أت الختهوول نيووا  هوولخحض  سووتقالل ال  ووائ   :إسااتراتيجية التغلغاال فااي السااوب  -

 .تاخت اق الياق لتحلد، أة   رائت تل  أس و توت
ت يتختلإ رلتها م ان و ات الش ا  للقيت لم و اتا رااف ا تلو و رلل وا  اوول  :إستراتيجية التفخيم -

سووا  ه  حوول تي اسوول دائقوول، لتتيوول أنووث لووا  ووك  خفوو ض اليووا  ل ووذا سوواف يوو   ج نكووات  وثل وول سوود ل روو  
 .القلت  ه  و ظ القيت ظ

اوواؤ هلت ووات القلكقوول رولوواو تثووا ع ووات  روو  رقل وول  مكوواؤ القالاهووات : التاارويج الالكترونااي -0
أت اتووو  لرووو   ، تسووواا  تانوووت ( خوووتهات-سووولل)القيوووت لرد  نشووو ا  القلوووت  ، تويوووتختلإ ل ق ووول القلت وووات 

  2. القلكقات  يا  لتحلد، ال  و أت   تف  ل  القكلحل الااهل
 3:العوامل المؤثرة في تكوين المزيج الترويجي الأمثل 
ا ا وتكوادد تا زدثوات يو داد ارنتوا  هقوا  و داد القلاليول لحو  لتو   اللقو :الوبع الانتصادي العام -

 .ل  ال  ت الت تو  
لرلقا تان الاول القال  يدت تلقا أه   هو  اسوتختالإ أسوالدب :وبع المنظمة الانتصادي والمالي -

 .هتلارل تاتيثل
ادووو   ختلووو  تثالووول التووو تو  ايوووب توووظ ه الووول هووو  ه ااوووظ ا وووا  القلوووت  أت :دورة  يااااة المناااتج -

 .هلالخت
ا  اوول تنوواو  :توحووتد اليوواق الق  لووب رلوو  أسووالأ أت وول هحوواتت أساسوو ل :طبيعااة السااوب المرت ااب -

 .سا  ال قلل ا  ياو ال   ال ا ا  ال القيت لما ؛اليلل تخكائك ا

                                                           
 .699-691:، ه يل سا ، ، ص ص ماد ر ت الحتا  الليات ، ر ت ال اقان    ر ت ف الك د  1
 .607:، الق يل نحيث ، ص الك د  ماد ر ت الحتا  الليات ، ر ت ال اقان    ر ت ف  2
 .619:، الق يل نحيث ، ص ماد ر ت الحتا  الليات ، ر ت ال اقان    ر ت ف الك د   3
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مجموعددم مددد ات ااس اتة ةدديم اتخدد  ت ددخ     دد   توجدد  :عناصاار الماازيج الترويجااي الالكترونااي -

: نذكر منه تالانخرن عبرترايج اتعم ل الاتكخرانيم 
1 

القاوووول ا لرت تنوووو ، اسووووتختالإ هح تووووات ال حوووو ، اسوووتختالإ الح وووواتلأ، ارروووو ن ا لرت تنوووو ، ارروووو ن 
 .التللدتد، ال  وت ا لرت تن ، ه قارات ااخ ات

 2: تقثظ أثك  ست ا    ات الت تو  ل  :إستراتيجيا  الترويج 
سوتختالإ اررو ن ل وواد  الطلوب رلو  القلوت  ادو   لوالإ القخسيول الكولاع ل نا: إستراتيجية الج ل -

 . ها يخدد  ل  تغ ل الاسطا  ل  التااهظ هل القلشر  تارق اؤ رل   ازواث
ت  وتف  لو  دلول الاسوطا  ت  وات ال قلول تالت  ئول للتااهوظ هول القلوت  ت اتقوت  :إستراتيجية الدفع  -

 .رل  ال  ل الشخك  لت تو  اليلال  دل ك
ر   رقل ل التازول ل  اارقاؤ ا لرت تن ل ه ا    تتا  رقل ل ال  ل تالش ا    :التوزيع الإلكتروني  -9

 3.ر      ل ا نت نت، توختل  أسلا  التازول ناخت ف صات  تا  ال القلت  ساا  تان سلال أت ختهل
  ازوول اليولل هو  خوو ؤ ا رتقواد رلو  الولكك اللاي يوت ل التارقول القايواد  لوو   كيوت :السالعتوزياع 

 .لالااو
  ن ا  اوول الخووتهات  يووك نإه ان وول  حلدوو،   ووات  أةثوو   روواه  تثلووا م وو د  ازووول  :توزيااع الخاادما 

 :الختهات نرسالدب تثد   هل ا
  ازول الختهات ر   هاول القلكقل ال ائالا -
  ازول الختهل نرسلا  التحقدظا -
 التازول القختلجا -
 .التازول ه  خ ؤ ال  وت ا لرت تن  -
  يلاووب التازووول دتت ت دوو  لوو  التوورثد  رلوو  سوولال القيووت لم :   المسااتهلكأثاار التوزيااع علااك ساالو

تال غ ل ل  الش ا  تاللتت  القال ل رل  الشو ا  تلرو  روتلإ  وال   ترل  ا خاو و ات الش ا  اد  تياد الحايل
الحكاؤ رل ث ساف يخدد  ل  رتلإ  ه ان ل   ا  القلت  القطلا  ،  القلت  ترتلإ استطارل القيت لم ه 

خو ؤ ثوذا اللشواي  لو   لوا  القيوت لرد  تياوظ القلوت  لو  هتلواتؤ يوتثك   يا  يق ول القلكقوات هو  لذلم
 4. تق   ثذ  القلكقات ه  ا ستق ات تال د رل  الطلب ل  الياق  ت حلد، ا  كاؤ   ك لر 

                                                           
 خكو   دات  اارقواؤ -هوذت   هاييوتد ) أثر التسويق الالكتروني علك ربا الزبائن في نطاا الاتصالا نات الكو ا ،  1

 .06-27:ص ، ال اهال ا لت او ل، ساتوا، ص(التخكك 
 .610: ماد ر ت الحتا  الليات ، ر ت ال اقان    ر ت ف الك د ، ه يل سا ،، ص2
 .200:سا ،، صياس  أاقت أ ا لات  ، ه يل  3
  .02:، ص نحيثق يل النات الك ا  ،  4
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 :C² عنصر خدمة العم   والمجتمعا  الافترابية: ثانيا
ثوو  ه قاروول هوو  اانشووطل ( الاقوو  )ل  ووائ  ختهوول ا:Customer services خدمااة العماا   -6

تالتكوو لات التوو   يووت تف  حلدووو، توووا  الاقوو   رووو  هاوواه   ك هوول القخسيوول ت لق ووول ت ئ ووك ل ووا تثووو  
 حتا   ل  يقل هالاهات ر   حض  ت ترادات ال  ان تهااه  ث اليانلل هل القلكقل ،تثذ  القالاهوات 

مح ك رل  الختهل ه  خ ؤ الط ولل الت  يتااهوظ هو  خ ل وا   يتختلإ لتحيد  الختهل القلتهل لث تالاقدظ
هوول أد  ووخ  يتكووظ نووث لوو  القلكقوول ،لووذلم ختهوول ال  ووان هيوو ال ل يق وول ألوو اد القلكقوول تثووذا ميووتل لإ 
و تت  تياد  ليد،  د  الااتات أت ااويالإ وات الا ول نالاقدوظ تأن  تالوت القالاهوات تا  كوا ت  ود  

  .  أنشطل ختهل الاق   نش ظ  للائ  تهلتككالااتات تالقي الد  ر
 ن الخووتهات  حتووظ يان ووا ت دوو ا  هوو  ا ووك اارقوواؤ ارلرت تن وول رلوو   وو  ل : خاادما  دعاام الزبااوم *

ارنت نت تهااة ل اارقواؤ ارلرت تن ول ر و  ارنت نوت يتطلوب  والد  خوتهات لوترك ال  وان تخكاصوا  التو  
 : 1ثوووووووووووووذ  الخوووووووووووووتهات  لووووووووووووو  نوووووووووووووارد  أساسووووووووووووودد   الوووووووووووووب رقل وووووووووووووات ال  ووووووووووووول تالشووووووووووووو ا ،توق    ليووووووووووووو ك

تث  ختهات  لته ا هلكقات اارقاؤ ارلرت تن ل نكات  دائقل تهيتق   ني ب : خدما  دعم دائمة*    
 .2اايووووووووووووول ال  وووووووووووووائ  القيوووووووووووووتق   للحكووووووووووووواؤ رلد وووووووووووووا تالت وووووووووووووادؤ القيوووووووووووووتق  لل  انوووووووووووووات تالقالاهوووووووووووووات 

لل  وان تيال وا هوا  روان ناوت  ن واز  ثو  خوتهات دارقول: خدما   سب الحاجة مؤنتة لدعم الزبوم *     
رقل وول ال  وول تالشوو ا  تهوو  أهثلت ووا اريانوول رلووو  اسووتا هات تأسوو لل ال  ووان اوواؤ أسووالدب ت وو تي  وووح  

 .ال ضوووووووارل القشوووووووت ا  ، أت اووووووواؤ ناوووووووض اللضووووووواما الحل ووووووول تالتلل ووووووول لووووووو  القلوووووووت  تيد ثوووووووا هووووووو  ااسووووووو لل
 لت او  للأل اد تال قاروات ا لتلوا  ر و  يت و الق تقل ا: Communities المجتمعا  الافترابية -2

 :3   ل ارنت نت، ته  أثك خكائك ا
   قل رتد ه  اارضا  وتد أثتاف تاثتقاهات تاايات تنشااات هشت تلا -
   ادؤ ال  انات تالقالاهات تالترك تالختهات  د  أرضا  ثذا الت قلا -
ا ت ا  كواؤ تالتااهوظ تالتلالدوت ات  اي رالإ تهشت ل  د  ثخ   اارضا  ه  اد  الل ل ت  ت اتو -

 .تاار اف ا يتقاع ل
 :P² الخصوصية والتخصيص رعنص: ثالثا

تثوو   ا وو  روو  اوو، االوو اد تال قارووات تالقخسيووات لوو   ل ووو  ه قاروول  :Privacyالخصوصااية -6
روت  الواؤ  رلالاي ول م و   اسوتختاه ا  لتثلا.  خك كه  اللضاما نخكاص ال  انات تالقالاهات الت  

                                                           
 .669:ياس  أاقت أ ا لات  ، ه يل سا ، ، ص 1
 .00:، صسا ،نات الك ا  ، ه يل  2
 .00:الق يل نحيث، صنات الك ا  ،  3
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،  ن س اسل الخكاص ل   تف  ل   لوا  1د، رقل ل خكاص ل ال  انات تالقالاهات الشخك ل لل  ان لتحل
ت ا و  ثلل ال  ان ل  القت   ارلرت تن  تهيتا  ثذ  الثلل يخث  لو  ا وك تناع ول ال  انوات التو  محكوظ 

 تن ل    ه  أيظ الحكاؤ رلد ا القت   ارلرت تن ، تال  ان   ملتلإ   انا ث تهالاها ث  ل  القتاي  ارلرت
رلوو  ق قوول تو ووب رلوو  القت وو  ارلرت تنوو  أن محكووظ رلوو  ال  انووات تالقالاهووات التق لوول وات القكووتاق ل 

 .2ت  يتحل، ثذا     تحلد، ثلل ال  ان ل  القت   ارلرت تن 
ر  رقل ل  اادت الترلالاي ا تهالاهات ال  ان ه    ع ات  تثا :Personnalisationالتخصيص -0

ظ  حلد، القاا هل ل  رقل ات الت ادؤ لو  الت وات  ارلرت تن ول  ود  هلكقوات اارقواؤ ارلرت تن ول تالحو د أي
،توتضق  يقل ت خ و  ال  انات الت   تال،   تات القاول ارلرت تن  ت حلدل ا ه  أيظ  لتمك القلت  الوذد 

د  هيتا  توا ال  ان تزواد  تالتخك   ميا   ل  زوا.يلي ك هل  حض  ت ال  ان ل  القحتا  تالش ظ
هيتا  ت ئث لقلكقل اارقاؤ ارلرت تن ل تهلت ا  ا ه  خ ؤ  لا  ر وات ل دمل  د  القت و  ارلرت تنو  

  3. تز ائلث
 :S³ عناصر المونع الالكتروني حالأمن حتنشي  المبيعا : را عا
صووححات  لرت تن وول  القااووول ارلرت تن وول ثوو  ع ووات  روو  ه قاروول: Site تصااميم مونااع الويااب  -0

ه   طل   اض ا ال اض مق   هشاثت  ا تالتحارظ ها ا ر     اه  ااسا  ل  تر  القتكححات تقا مق   
ر و ا  ااسوطل ال اا و  الللالول ر و   لل ول نكوالإ التط  لوات ال سولر ل ترلوت  كوق ك هاوول  لرت تنو  رلو  

حضوول ا الاقدووظ لوو  ثووذا القت وو  تقاثاق وول  وو  ل ارنت نووت لإنووث يل  وو  ه ارووا  ه قاروول هوو  الاااهووظ التوو  م
الاقووظ ، روو ض هلت ووات هحووتد  لل  وول، سوو الل ا نتلوواؤ ت الت وواؤ وووق  القاووول ، التحلوو، الآلوو  أت يدوو  

ر وو  نطاووول ا ئتقووان أت ) الآلوو  هوو  صوو ا ل نطاووول ا ئتقووان ، أناووول التكووق ك ،  اووو و أسوولا  الشوو ا  
، مضا  سا  تظ هلت ، الخطاات الااوحل ،  ظ القاول ،وا ل ل ( ال ا   أت الحاةو أت ال  وت ارلرت تن 

ال ح  ،سو رل  حقدوظ القلت وات، اوتطواو الق لوخ هو  نطاوول ا ئتقوان نكوات  آل ول أت يتتوول ،  وال  ال و اه  
الحيا  ل ، ال  القيارت  الحاتول،  ال  الق تد الآه ، اريو ا ات اليليول ت وال  هخوازن هلتشو   لو  الاوالك 

 4.ه  القشت د تو و ل 
ثا أات الالاص  ااساس ل للقو و  التيواول  ا لرت تنو ،  Security : أمن الأعمال الالكترونية -2

ان أه  تس ول القالاهات الت  م      ادل ا رلت   و الإ صوحلات اارقواؤ ا لرت تن ول هو  اللضواما الق قول 
وووالإ ايووانات القشووت و  أت ال ووائاد  يووتا خكاصووا  وا  الوو، ااهوو  نرسوو ات الاقووظ أت نلضوواما هال وول هثووظ أت 

                                                           
  .00:ص سا ،،ه يل  الك ا ،نات   1
 .097:ص سا ،،ه يل  لات ،ياس  أاقت أ ا  2
 .021:ص ،الق يل نحيث لات ،ياس  أاقت أ ا  3
 .02:، ص نحيثق يل النات الك ا  ،   4



 الإطار النظري و المفاهيمي للتسويق الالكتروني المصرفي :لفصل الأول ا
 

 
38 

تأتوالإ نطاوات ا ئتقان لقيرلل أه  تس ول ال  انات ث  ه  القيائظ الت   يتحاو رل  اثتقوالإ القختكود  
لووو  ه ووواؤ اارقووواؤ ا لرت تن ووول ر ووو  ا نت ندوووت ت ل ووور  لووو  أسوووالدب هتلارووول لتحلدووو، ااهووو  تاليووو ول هثوووظ 

 1.التشحد 
تثوو  ع ووات  روو  اريوو ا ات التيوواوق ل التوو   يووتختلإ : Sales promotionتنشااي  المبيعااا   -0

نحدوو   تاووتد أدتات  لشوو ج الق  اووات  هحووتد ،لتشوو  ل الاقوو   رلوو  الق ووالإ نحاووظ هحووتد خوو ؤ لتوو   زهل وول 
 2.القيتختهل رل  ا نت نت ه  ثتاما تتا انات الرت تن ل تيد ثا

شووقظ القوو و  التيوواول  للختهوول م : الماازيج التسااوي ي الالكترونااي فااي المصااارل :المطلااب الثالااث
ه قاروول الالاصوو  ": تواوو ف رلوو  أنووث 3Pتالقوو و  القطووات 4Pرلوو  رلاصوو  القوو و  التللدووتد القكوو ا ل 

 ا ح وا لتحلدو، أثوتال ا التيواوق ل  تالقت د ات الت  مق   التح ك تالي ط   رلد وا هو  يانوب القلكقول تالتو 
 ".تختها  ا الت   لته اه  خ ؤ الترثد  ا م ا   رل  هيت لر  هلت ا  ا 

 :ت تقثظ ل : للمزيج التسوي ي المصرفي الت ليد ة العناصر: أولا
ثوووا ه قارووول هووو  اانشوووطل ( الختهووول القكووو ا ل)القكووو ل    القلوووت (:الخدماااة المصااار ية)المناااتج  -0

تالحاال ات الخته ل الت  ملته ا القك ف ل  ض  ل  ل اايات تتغ وات ال  وان ، ت تقدو  الختهول أت 
  3:  القك ل  نقا يل القلت
 ا(يد  وا ظ للتخ و )ال هلقاس ل  -
 ا(ه   طل نقلتلإ الختهل)الت زه ل  -
 ياد  الختهات القك ا ل يد  وا لل للحح  و ظ  لتمق ا للاق  ا -
 الختهل القك ا ل  لت  ت يت لم ل  نحو الاوتا -
 .الختهات القك ا ل يد  وا لل ل ستترا  ه   أخ    -

  4:خ ؤل نالتياو، ا لرت تن  ه  ت رث ت الختهل القك ا 

                                                           
 الشب ا  ال سلكية الن الةأمن المعلوما  في بو  التطور الت ني والمعلوماتي الحديث في سلقان    رل  اللحطان  ،  1

 .21:، ص 2990،  9، أةادمق ل   ال د   ، ه ت  ال حا  تالتتاسات ، الاتد
 .699:الكد ل  محمد ، ه يل سا ، ، ص 2
، رقان، لز القا لل الالق ل لللش  تالتازو، الط ال ااتل ، دات تلا التسويق المصرفياللايل تصح  ر ت ال اق  أاقت ،  3

 .606-627:ص ص،2966ااتدن، 
 دور عناصاار الماازيج التسااوي ي الإلكترونااي فااي تعزيااز المياازة التنافساايةدمقوا رووتنان هلكووات،  ،  يوب صوو   محمد  وو د  4

، ه لول ياهاول  شو و  لل حوا  تالتتاسوات الالق ول، (علك المصارل التجارية العامة فاي ال ققياة دراسة ميدانية) للمصارل
 .200:، ص 2960،  9،الاتد 09ن ل، الق لتسليلل الالالإ ا وتكادمل تاللانا 
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 كووق ك تإنتووا  ت لووتمك الخووتهات القكوو ا ل ناسووتختالإ الحاسووا  ت  ه  ا ووث أت هوو  خوو ؤ  وو  ات   -
 ، ناروالل  ل  الاتيت ه  ااسالدب ارلرت تن ل ااخ  ا(ارنت نت،ارةيت انت،ارنت انت)

 ظ آن  تل  الاوت الحق ل  ر  يتك  ي ا  نحا  التياو، تولم ه  خ ؤ  الد ثا القالاهات نش  -
 تسلات كاأتواو القلت ات القك ا ل تالحك  الياق ل، تالاق   

أصوو و نإه وووان الاقووو   الق وووالإ نقلاتنووول الخوووتهات القا توووول رلووو  القااوووول ارلرت تن ووول للقكووواتف  -
نشو ظ ه ا و ، تلو  الاووت الحق لو  هقوا يوخه  ل وك ل صول ال حو  رو  ألضوظ الاو تض، تالحكواؤ 

الختهوول التوو  محكووظ رلد ووا الاقدووظ دتن أد ا كوواؤ هووادد هوول )هات ارلرت تن وول القطللوول رلوو  الخووت
 .(الق تد

مات وو  اليووا  ني اسووتث، تاللوو اتات القتكوولل نووث، هوو  أةثوو  اادتات، ت : تسااعير الخدمااة المصاار ية -2
ت الالاصوو  الق انوول للقوو و  التيوواول  أثق وول، تاياسوو ل نالليوو ل لوولإدات ، تقووا أنووث هوو  أثووك الي اسووا

 1:ال    ل توشقظ  ياد  الختهل القك ا ل ل  ال لم رل 
 هات ت سا  الحائت  القل ت  رل  ختهت  اريتاو تارو اضا -
 الاقا ت تث  هحتد   تا وحل أساات الختهات القك ا لا -
، توق وو   لووتمك الخووتهات ...القكوواتوف الحال وول تالقتقثلوول لوو  هكوواتوف ال  وووت، الووتلرو ، التلحووان  -

 قد و  دتن  حقدل ك  رلحل ثذ  الختهلاللاق   الق
 .أها ل   لال القااه ت ارس ه ل ثلال ني ل ال  و ت القكاتوف ت ال سالإ -
 2:تها يتقد  نث رلك   ياد  الختهل القك ا ل ل  ه اؤ التياو، ا لرت تن  ها يل  *

ت وج التيواد  ارا و نشو ظ هتااصوظ رلو  ااسواات اليوائت   لرت تن وا تتوول اليوا  القلاسوب، ت  -
 نالياق القيت تلل تالق انل التلالي ل، تدتاسل است ا    ات التياد  ال تيلل ت ححك اا

 طاو  هلحل  ه تنل اليا  الذد ي د  ت ف ل   د  الق  اوات تللوا لت دو  اليوا  صواادا أت نو ت ،  -
اليووا ول القحاي وول تا خوواو اليووا  ااهثووظ نا سووتلاد  لوو  ارسووت ا    ل االضووظ، تالووتح ك نووالت د ات  تاخت ووات

 و اتات لاتول نشرن اا
  حتيت الترال ف للختهل القك ا ل ت التال   حتيت اليا  القلاسب ل اا  -
لحوو  ه ووواؤ ( التيووواد  القوو ن )  لوواه  اسووتختالإ الطوو ق ار تاع ووول لوو  التيوواد  هووو  خوو ؤ ارنت نووت  -

ستختالإ  لل ل أت   ناه  ميارت  ل  ال ح  ااساات  تال   لل ات هتطات  ر   ارنت نت  ق   الاقدظ ه  ا
 .ر  ااساات القتال   ر   ارنت نت

                                                           
 لو ،الط اول اات  ، "الجااتس"تفعيل التساويق المصارفي لمواجهاة آثاار اتفاقياة تحريار تجاارة الخادما  ، أاقت ه اد ساه   1

 .691:، ص 2999الق تب الا    للقااتف، هك ،
 .200:ديب ص   محمد     ، دمقا رتنان هلكات، ه يل سا ،، ص  2
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ي وتف  ازوول الختهول القكو ا ل  لو  ياوظ ولواات  ازوول القلت وات   :توزيع الخدمة المصر ية  -3
    .هتطانلل هل  حض  ت ال  ان، أد  لك ك نلاي ال  ل نكحل  ي ظ الاصاؤ  لد ا

 ل نرنوووث مقثوووظ اللووو اتات ت اانشوووطل التووو    وووتف  لووو  ياوووظ الختهووول ماووو ف  ازوووول الختهووول القكووو او
القك ا ل ل  هتلاتؤ القيتحدتي  تولم ه  خ ؤ ولاات التازوول، ت قثوظ الللوا  التازو  ول اللول الاصوظ  ود  

 1.ت القيتحدت الل ائ  هل ا( القك ف)القلت 
لو   دتت الاسوطا  التللدوتيد  ت ه  أ  ز ه اما التياو، ارلرت تن  رل  التازول أنث أس ك ل   ل*

أصو و ميووق  ( ركو  اردات  ارلرت تن وول) تأثقدوت ك، لتتيوول أن ركو   رلالاي ووا القالاهوات تا  كووا ت 
رك  رتلإ التاسج، ت  ز هكطلو يتيت ناسك الللاات ارلرت تن ل ت تيظ ر  الللاات التللدتمل اللائقل لو  

 2. خف ض رتد الااهلد  ت التال   للدظ الترال فالاالك،ةقا أن اختكات ولاات التازول أد   ل  
مات   الت تو  أات الالاص  ااساس ل ل  الق و  التيواول  اد هكو ف  :ترويج الخدمة المصر ية -4

 ولوار ك   ، تلوتو يل ولم  ل  التتت الحداد الذد يل  ث التو تو  لو   ا ووف الاقو   نخوتهات القكو ف
ظ أت اادتات ئه قارول الاسوا "ت ملكوت نوث .مق و  أن يتحلو، هو  ولوم نق اما التااهظ هاث تار و او الوذد

 3". القال ل للأل اد لالت    تف  ل   حاوظ تسالل القك ف أت القخسي
 حتيووووووووت أثووووووووتاف التوووووووو تو  ،  حتيووووووووت ال ق ووووووووات : ت شووووووووقظ رقل وووووووول  وووووووو تو  الختهوووووووول القكوووووووو ا ل رلوووووووو *

ت تو  وووووول تهحتااثووووووا ،  كووووووق ك ال سووووووالل ، حتيووووووت لروووووو   ال سووووووالل ال(اايا  ك،هدال ك،ا  اثووووووا  ك)القيووووووت تف
الت تو  ل، حتيووت رلاصوو  تتسووائظ التوو تو  ،  حتيووت ال  نوواه  ال هووان  ،  حتيووت القاازنوول الت تو  وول ،  لحدووذ 

 4.ت لد ك اللشاي الت تو  
توات   الت تو  ه  أةث  رلاص  الق و  التياول   رث ا نالتياو، ارلرت تنو ، لتتيول أن اسوقث ووت   دو   -

التياو، الق ا   ، تالذد مشد   ل  تالول اانشوطل التو   الوت سليولل هو  ا  كوا ت تا سوت انات  ل ك و
هل الاق   الحالدد  تالق  ل د  توطل، رل  التياو، الق ا    يوق ات أخو   هثوظ التيواو، ر و  الحواات ، 

 5.تالتياو، الشخك  تالتياو، ر   وارت  ال  انات 
 
 

                                                           
 .240:محمد ياسك ت تديلل رثقان ياس ، ه يظ س ، وت  ، ص الكقدتر  1
 .200:ديب ص   محمد     ، دمقا رتنان هلكات، ه يل سا ،، ص 2
 دات القحقتموووووووول الااهوووووووول،ح التسااااااااويق المصاااااااارفي ماااااااادخل تحليلااااااااي إسااااااااتراتيجيثوووووووااتد هاوووووووو ا  ت أاقووووووووت اه ووووووووتؤ،  3

 .299:،ص2994ال  ائ ، 
 .647:،ص2969،الط ال ااتل ، ألحا للاثائ،، ويلطدلل، ال  ائ  ،التسويق المصرفي، ياس  تال  هكطح   4
 .200:، صنحيثق يل الديب ص   محمد     ، دمقا رتنان هلكات،   5
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 :ت تقثظ ل  :زيج التسوي ي المصرفيالعناصر المطورة للم:ثانيا
القيووتحدتي  هوو  الختهوول تتووذلم ه تدي ووا ناروووالل  لوو  هيووتا  التااهووظ : "تثووك ع ووات  روو :الأفااراد -6

 دول ك، أت هووا مطلوو، رل وث نالا وووات التحارل وول اللائقوول  ود  هوو تد الختهوول تالقيوتحدت، تقووا يتضووق  رلكوو  
 1."الختهل أنحي كاال اد الا وات التحارل ل  د  القيتحدتي  ه  

ه تدد الختهل يتك ر   ال  ه  ات تااي    تالقاتات  لهتلل  الختهل للت أص و ا كال ك هت نخكاص 
هقووا ول ووو  هووو  ااتقوووا ت القااي وول الشخكووو ل الق ا ووو  ، تووووت انا وووو ولووم رلووو  الا ووووات التحارل ووول  ووود  

ارل ت ووتتن  اوووو ، أهوووا نالليووو ل هوو تدد الختهووول القكووو ا ل تهتللد ووا، تالتووو  أصووو حت  وووتك رلوو  هوووتات اليووو
للا ووات  وود  هتللو  الختهوول أنحيوو ك للوت ا يوول نطاو ووا تصواتت  ووتك رلو  هيووتا  الاووالك هو  خوو ؤ اللووات 

 2.الللاش ارلرت تن ل تي ف القحادثل، تر   الش  ات رل  اخت ف أناار ا
ك الختهل القك ا ل، تث   قثظ الر ف ل الت  ه  خ ل ا يتك  لتم: المصر ية الخدمة ت د م عمليا  -2

أد نقال  اري ا ات ت الي اسات القت ال لضوقان اكواؤ الاقدوظ رلو  الختهول ت  ف ول  اي وث الاقو   ت 
 للدوظ  ا ول ا خت ات ت التك ف الققلااول للاواهلد  نالقكو فا  ححد ثك رل  القشاتتل ل   نتا  الختهلا

تهحاتلول الق ووالإ نالاقل وات نكوات  هتاازنوول  روتد الخطواات ت  خفو ض توووت انتلواؤ الاقوظ هوو   دات  اخو  ا
 3. ت  ه  الاقل ات القتتانال

التيوواو، ارلرت تنو  سواثقت لوو   تأثوك  ورثد ات التيواو، ارلرت تنوو  رلو  رلكو  الاقل ووات ثوا أن  لل وات
رقل وات  اصودظ الخوتهات  وتك ر و    طاو  رقل ات  لتمك الختهل تزادت هو  تحوا   أدا ثوا ادو  أصو حت

 حووواؤ  ووو  ل ارنت نوووت  لووو  ولوووا    كووواؤ القختلحووول  وووت  هووو  ا  كووواؤ الشخكووو  الق ا ووو ، تهووول لل وووات ا 
" الختهول ارلرت تن ول "  لو   ياوق ل  تيلول وا لول للتط دو،،  و ت الاتيوت هو  رلاصو  ته انوات الختهول  حوا 

 الاق    قلو ن لا لرت ت  القك ا ل الختهل أن ةقا 4.نا  كاؤ تالتااصظ هل الاق   تا ست انل لطل ا  ك
  رتقوظ تاتو  ت يواد ثا، الختهول  كوق ك  ه ان ول للاقو   أ وا  ا لرت تنو  لالتيواو، اة و ، تسو ط   توانل

 الخوتهات ثوذ  أدا  هيوتا   يو   ج ادو  ا  كواؤ  لل وات  لو  اسوتلادا الخوتهات ثوذ   لوتمك يوتك القاادلول
 الخوتهات أدا  رقل وات نقوج هو  يدو   تنو ا لرت لالتيواو، ترل وث للوتان ك، أت الاقو   يوذ  نإه ان ول

                                                           
، هوذت   هلتهول للدوظ  و اد  - دراساة  الاة نطااا الاتصاالا  – دور الإنترنا  فاي مجاال تساويق الخادما رال ول،  ا وا   1

،  -للويوولطد -الإ الت اتوول، تل وول الالووالإ ا وتكوادمل ترلووالإ التيوودد ، ياهاول هلتوواتد ويووك الالوو القاييوتد ،  خكوو   يواو،،
 .99:ص ، ئال  ا

، 2962الط ال ااتل ، الق ت  اللاه  للإصتاتات اللانان ل، اللاث  ، هك ، ح التسويق الالكترونيياس  اي  ياس ،  2
 .71:ص

 .222:ياس  تال  ، ه يل سا ،، ص هكطح  3
 .201:     ، دمقا رتنان هلكات، ه يل سا ،، صديب ص   محمد 4
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 ال هلقاس ل خاص ل ثا ا   ا  ثذا ه  ر ز تها القك ا ل القخسيات رق   توا محل، نقا القك ا ل
 أةثو  الاقدوظ  لو  ت يول ق ا لتلوتمق ا ا لرت تنو  ااسولا  ياوظ هقوا القكو ا ل، الختهول   وا  تكو  التو 

 .ه ئقل ااسالدب
ات  ر  يق ول ال اانوب القادمول القحياسول ، ادو   روان هاكوك الخوتهات تثا ع : الجانب المادي -0

القك ا ل هكحا ل  تلدظ هادد م ان لث دتت ه ك لو  التورثد  رلو  أا والإ الاقو   رلو  القكو ف، سواا  
 قثظ ولم ل  ال د ل القادمل القتقثلل ل  ه ل  القك ف أت ل  الالاص  القادمل ااخ   القتقثلل ل  يق ل 

 1.لت   ي ظ رقل ل  لتمك الختهلالقاتات ا
 2:تأ  ز ها مك   رل  ال انب القادد ل  الق اؤ ا لرت تن  ثا أنث

لوك ماوت ا ثتقووالإ هلتكو ا رلوو  ا ثتقوالإ نال د وول القخلحول هوو  الق وان  تالقيووااات القادمول تالق ا ووب   -
ت اووو ل القخلحوول هوو  رتوواد لوو  الاووالك الووااوا ،  ووظ   وواتز ولووم ل كوو و ا ثتقووالإ ااة وو  نق انووات ال د وول ا ل

 الحاسا  تال  ه  اتا
للتاوووواوض رووو  ال د ووول القادمووول، ادووو  أصوووو حت  multimédia  وووات  لل وووات الاسوووائج القتاوووتد   -

 الختهات  لتلإ نالراهظ ه  خ ؤ ثذ  ال د ل ا لت اوو ل، تقوا   و ت  لل وات الااوول ا لت اوو  تثو  ع وات 
ا سوووتختالإ الحاروووظ لقكوووات ال  اا وووم تال سووواهات رووو   لل وووات   يوووت الااوووول نشووو ظ هكوووطلل هووو  خووو ؤ 

 تالكاتا
اد  أص حت ثذ  القااول س لل الاصاؤ ه  خو ؤ نلو   web sites  لاه   لل ات هااول الاوب  -

ني طل رل  الحرت  ت  ذا  حالت ال د ل القادمل القحتد  ه انا  ل   د ل الت او ل هتلللل تهتاال لل ق ل ر   
 .ارنت نت

 - الاوائ وول اريوو ا ات ه قاروول:"نرنووث ماوو ف : الالكترونيااة المصاار ية المعلومااا  ماانأ -9
 لحقايت وا اهو   و ظ لو  تتووا ا التلو ، أت الضو او أت اليو ول هو  القالاهوات لحقامول القتخوذ 

 القطلووا  التلل وول تالققاتسووات الي اسووات ه قاروول:"نرنووث ماوو ف ةقووا ،" رلد ووا ارتووتا  أد هوو 
 لو  ااهوان هو  ووتتا محلو، نقوا تولوم الرت تن ول نكوات  ررقال وان  لوالإ لرو  القخسيول داخوظ  اال ثوا
 اهو   واهلل  سووت ا    ل تووول ااهو  ميوتايب ا لرت تنو  القكو ل  التيواو، تلت لوو  ،"رقل وا

  ود  هو  اريو ا ات ثوذ   اوت الحواؤ ت ط  اول ، ) ا لرت تنو  تهاواوث ال لوم نكوالإ ( القالاهوات
 هقاتسوتث، لو  اا وخاص ثلول ت حلدو، ا لرت تنو   ل القكو التيواو، لل وا  ااساسو ل الوترائك

 دتن  القالاهووات ت خوو و  التااهووظ ا ولوول لوو  ااهوو  هوو  القالوواؤ اللووتت  حلدوو،  لوو  ناروووالل

                                                           
 .222:، صنحيثق يل الياس  تال  ،  هكطح   1
 .201:ديب ص   محمد     ، دمقا رتنان هلكات، ه يل سا ،، ص  2
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 ل وا القحوتد الاووت لو  القطلا ول القالاهوات ت لوتمك الشو  ل، ا وو، رو  للوتان أت   ددو  أت  شواوث
 1.ايلث ه  ت يتختلإ تلإ ل الذد نال  ض تهتاللل تتاهلل دق لل  ران  تان
 الاقو   هو  ال  انوات ناووض  لو  محتوا  ا لرت تنو  القكو ل  التيواو، :الخصوصاية  -5
 تخكاصو ل سو ول رلو  لالقحالكول ت التوال  الو ، ... ال ليو ل الالواان، ال ولو، ا سوك، هثوظ

 أن نح ووك القكوو ا ل، للقخسيوول التلاليوو ل القدوو   لتحلدوو، ووو تت  أصوو حت الاقوو   هالاهووات
 وانانوا القخوالد  للأ وخاص       اتثوا تروتلإ القالاهوات سو ول رلو  الححواظ  الو  صو لالخكا 
 ال  انوات ل وذ  ال   وا  تصواؤ  ه ان وول ناوتلإ ثلوت ك هو  موور   نااهوان الاقو   لشواات  وذلم،

  ا وو  لالخكاصوو ل نقكووالح ك،  ضوو  هشوو ترل يدوو  نكوات  اسووت  ل ا تإه ان وول تالقالاهوات
  خكو ك التو  تالقالاهوات ال  انوات نخكواص اللضواما هو  ه قارول  ل وو  لو  الاقو   او، رو 
 او ف هو  ناسوتختاه ا القيوقا  تالقالاهوات ال  انوات تتق ول نواو  حتيوت نوذت  اللضواما ثوذ  تهو 

 او ف هو  الاقو    خو  التو  تالقالاهوات ال  انوات اسوتختالإ ة ف ول  حتيوت القكو ا ل، القخسيول
 تالقالاهووات ال  انووات اسووتختالإ  اودووت  حتيووت  ،ااخوو   الاوووب تهااووول القكوو ا ل القخسيوول
 2. ااخ    اا افتا القك ا ل القخسيل ا ف ه  القذتات 
 الاقدوظ    اوظ التو  الاااهوظ  ود  هو  الاقو   دروك خوتهات  ات و  : العما   دعام خادما  -6
  ود  واوول ر وول  واهول خو ؤ هو  يل وا ولوم توك و  نحاال ول، الترلالاي وا  ا  وف هيوتا   يوتتل

 هوتاخدل ا اسوتق ات ا وو، رو  ااخدو   ثوذ  اسوتق ات هل وا ال وتف القكو ا ل تالقخسيوات   وائ ال
 م وب تهوا تالوا  ، الالوا  ل وا م لوان  الوذي  اتل وم نالليو ل خاصول ها وا،  اواهل ك رو  اللا  ول
 ز وائ  رلو  القحالكول  رلحول هول هلاتنول ةثدو   أهواا  م لو  تااوت ز وان  يوذ  أن ثوا  ل وث ار وات 

 هول التااهوظ سوا  لوان ترل وث ةاهلول، صوحلل وو او مالو  ز وان  للوتان تان اايوا  ك،  ل  ول  قوت
 3.رق ا  محقت   وت هكد   ل  نالقخسيل يخدد وت ال  ان 
 

 

 
 

                                                           
 التياو،  ط د،  اايث الت  تالقش  ت ا لرت تن  القك ل  التياول  الق و  رلاص  :تاثك ل وت ، هحاو   نالاان  1

، تل ل الالالإ الت اتول تا وتكادمل ترلالإ التيدد  ،  2926/2922، هق الأ التياو، ا لرت تن  ،  ا لرت تن   ل القك
 .ويك الالالإ الت اتول ،  خك   ياو، هك ل  ، ياهال الا    الت ي  ،   يل ، ال  ائ 

 .تاثك ل وت ، الق يل نحيث  2
 .تاثك ل وت ، الق يل نحيث  3
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 خ صة الفصل
ه   يخد   للت   ظ التياو، ا لرت تن  وح   ناع ل ل   طات اللشاي التياول ، اد  استحاد

التياوق ل القااص  ، تثا ها  ؤ ت رلالاي ا القالاهات لختهل القحاه كالتطات ال ائظ ل  رلالإ ا  كا
هلاا، أتسل ل  الاالك، تزواد  ا  كاؤ نالاق    د   ل  وح   ناع ل ه قل ل  يذ  الاق   ه أ

ل ه قل للاصاؤ ال  نتائ  د، توا ثك تت  ثك للقلكقل، تل صلتحل الحالدد  ت تع ك تالل الققاتسات
هل ن امل الل ن  ت ل   د ل الاقظ القك ل  اتقا أدت الت د،    ا القلكقات لالاد ااولل  ياوق ل القت
لاالقل  الل ن الحادد تالاش و   حتمات ت د   تولم نخل، االل ت د   ه  القلاليل نت  ل الاش و  ت تامل

ة د    ل لتثا ها ت ب هي ا ت  ات التياو، ا لرت تن  القك ا ل القك ل  ت ح و  الختهات اللشاي 
تهااي ل أثاتثا اليل  ل تالاقظ  رل  را ، اردات  القك ا ل تولم نض تت  التر ف هل  لم القت د ات

نالاقظ رل  ا ت لا  ن اد  الختهات ت حلد،  رل   طاول  لم التحتمات ت حاول ا  ل  ل ص تولم
 .تفاالتلالي ل للقك توا  الاق   ترسالأ ل واد  اللتت 

 



 

 : الفصل الثاني
النظري للمربع  الإطار

الذهبي للتسويق والعميل 
 وعلاقتهماالمصرفي 

 المزيج التسويقي بعناصر
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 تمهيد
 

 ؤ سييييقت اص كييييقة تيييي  فالأييييم اكييييلت فيييي   دفييييي   ل   ييييم     ك ييييقت       ييييم فيييي مفيييي  عيييي   يييي          
  ميييقا ةق  سيييلصيه م عكيهيييق  اا ييي ييييي  ييييف  اكقفسييي م عك يييق  ا ق   سيييل  م   قل عمكهيييق ة  يييم حصيييق     ييي ه جييي

   كيييييي  يييييمم   ق   د يييييل ذ إ يييييقي مييييي  عكيييييق ال ييييي  نليييييقذ   سيييييلذ  ييييي   ييييي ل   ك يييييق   ه  تلنييييي ا نييييي ا ك
  ملصييييي   كي ييييييم  فق  سيييييلصي عييييي   اصيييييي   ق فييييي  عييييي     جيييييق    إيجق هييييي   ييييي  مأ يييييل ذ    ييييي   تيييييق   ييييي    

 كييييق  يييياحتهاا بي    يييي  ميييي قشييييا  يييي  عم لهييييق    ييييق يي     م   اا ييييقل   ؤ سييييم  ييييم نيييي  يمليييي    ا  ا ك 
 .تؤ سييييييقم كيييييية أن مييييييم    خاصييييييم فيييييي  ه نيييييي  تل يييييييكم  ا ييييييق  م  ل ا لص   لإ ك م مييييييقا ةييييييق ه   ق ييييييم   

 ابيييي م  ج  يييي   فيييي     سييييلصي  يييي   يكهييييق     مه ييييقمسييييلصل  فيييي    يييي خ  ا   م يييييا  شييييا     فييي   ة نييييم  د   
   ييييييم ا يييييي  لإ   ج    ميييييي      جمهييييييل إيجق ك ييييييمه يييييي   يييييي ل   ييييييم لأييييييل     IPSLب   ك سييييييلصي ه  يييييي 

 كقفسييييممك ييييم  د ييييا    ها بيييييا  لقنييييم  ييييل  م  ييييي     ييييل     ؤ سييييقت فيييي  مسيييي ه س  اسيييي ق اكيييي    م  
 لقنيييييم ةخلييييير      يييييم   صقةيييييم     يييييم عكيييييق  د       ييييي   يييييممسيييييي  اكييييي    ا     سييييي     ييييي  لم فييييي   ييييي

 ؤ سيييييييقت عمل يييييييق  ك  يييييييلل عكيييييييق  ا ماة   ا يييييييميييييييق ؤ سيييييييقت  لايييييييق    مييييييي   تماسييييييي ه س اكييييييي    
    ميي  عكييق  ا   ييقب  هييم     يييي عك ييا   ييلا  ةقاع مييق  عكييق  يي   ايي  يا    ييق كي    هييقم   ميي      

   سلص    لإ ك ا ن     م اف  عكق   ماب     هب   ك سلصي    ف  ه         ام    لاذ  عكقلأا   مفصج
ايييم اكيييق ل   م يييق    د ق ييي م  كمابييي    ييي هب   فييي    م  ييي   د ل  يييي  :فييي  هييي       ييي   كم ق ييي   ةا يييم

؛ أ يييق  لصييي   يييلا       م     الايييق      يييل      هك يييم:  ةا يييم  بييي ايييم    لييياذ م يييه  كملق ييي   د    ك سيييلصي
 قه يم    ميي       مي   :    ص ضم    ملق    ةا يم م سكر   ضل  عكق    مي    م اف    م       قن 

فك يي  اييم م ييه إ ييق ع صييم   مابيي  ؛  م مييق يخييم   م  يي     ق يي   أهمييي هم فيي     كييا    سييلص        مييي  فيي  
ع صييم :   ييلع عكييق   ملق يي   ةا ييمص  يي هب   ك سييلصي ة كقلأييا   مييفصج    سييلص     م يياف   ا ك ا نيي    

  مفصج    سلص   ةق الاق   أ ا   مفصج    سلص   ف  ا  يي  ا     مي       ملص  عكق أ قس   ي ا ا ج قت 
 .  مفصج    سلص    ف   د يا    ل      هك م    مفصج    سلص  
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 للمربع الذهبي التسويقي الساسية راو المح: لوال المبحث 
 ك مه م كم ف     ل      مب   ك سلصي    هاب     م للنقت    إ ق      ك ا هلاذ ف   ك      

     الاق  م   لا املص هق  
 :الذهنية ةالصور  :لوال المطلب 

 ت ف يييه اكلصكهيييق  يييك  اي فييي  هييي     ملكييي   مقه يييم    يييل      هك يييم  يييم  كي هيييق  ييي  نق  يييم أة ق هيييق      
 .ف  اشليكهق ؤ ا   م    ل    
ي سيا     ي    م  ام ي تف   جيقا    هك م    لل   هلا    ل   إ : الذهنية ةالصور  ةهيما -لاأو 

    هك م      س    ق  ي  ف  ا       هلا  ق    ك ل  
  شيق   يملي     يلل   صي  ا  تمجيقات     سي     يق ص      ك يا  تا ي   :الذهنيوة ةتعريف الصوور  -1

  لإنسيق ف   هي     مل ل     د لقا ت انل قعق    دفكق ا  م      مخف     م "ه      هك م     ل  أ  
  عييقها  أ  مك مييم   أ  جمقعييم   أ    ييا  اجييقا     غيييا   قشييا  أ     قشييا   سيي م  يي  صيي   ت     يي  اكلنييا ة

 يييا   ت    اخيييق   إ يييق    ييي  ا يييل  (     كييييا)     ك يييم    كم يييمم يييق      صشيييل  هييي     مخيييف     ييي    ييي  
 ة ي  ةق  ق  م ش لنق     هك م      ل    ق يلل        مخف     م ا  م    عق  دش ق قا  اج   د لقا

 ."1 يجق  ه أ  كب ه  إ ق   د لقااكل  اك   انل قعقت 
  يييل  ت    دفكييق هييي  اكيي   انل قعييقت    سيييكلت قت :  ة الالكترونيوووةالذهنيووالصوووورة تعريووف     
  أفكيق  ي   ي ل  يق يل سي ه    يا   ي    كل يقت    مؤ سيملل  ي   جميقهيا أ هيق    ي  ا شيل  في       ك يم

  قلأييمصيي  اكييل  هيي ا   م كل ييقت عكييق شييل  عكقلأييا ا اصف ييه      مخ ك ييمعكييق  لصيي    ف سييبلج  الب  قاييه 
  دفيييا     يييق ا ك  يييقت   إع نيييقتفيييي  لهقت   لأيييل     كل يييقت  يييلل   مكييي ج  قلأيييم  أ ييي    ةق مؤ سيييم 

 أ  ييل   تييق   ييكب     مؤ سييمسييقهم فيي  ا   يي   سييق   ال ييه    ييا   اجييقا   اأنهق      يي   يي  شيي  ة يياص 
 .2 يجق  

 :3ف  م   هك      ل   مقت ا ها  :خصائصها -2
 ؛ص يمه    كلص  أنهق أع  ح ك   ق ي إ ق  هق  أ   -
 م؛   س   لإنسق            اك   أنهق أع   ق    ا   س إ هق  -

                                                           
 -65:  ة ة2102   لحص   عمق    د            أ ق م  ككشا  الصورة الذهنية في العلاقات العامةةقصا  ل ق    1

65. 
الإعلان الالكتروني و دوره في بناء صورة ذهنية إلكترونية للمؤسسة الاقتصادية  اصغا أ  ق     ح  ذ  مقل    2

 .262:   ة 2120   10         01    مجكم    اب م ف     كلا  انسقن م    ا  مقع م    مجك   الجزائرية
 .65 -65: ةقصا  ل ق   ا    ق ي  ة ة  3
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 ؛أ ا   إ ق م     مقع أ ا إ قاخ كة    فا   أع     ق كم -
 ؛م   هك     ل  شا ق ف   أ  ك  ا ا    ق ق ق   نسب ق معق ف  -
 ؛        ع ك   ع ب    ااجقا م للن -
 ؛نقاج ع  ا قعكهق    ت    يا          غيا   ق  مأع غيا   م  كق  ل  -
 ؛ دف قل    أ       د لقاا لم ةم كق ا     اض ر   سكلج       أ -
 ؛ كق  عكق  ق ام ككه    لأل   هك ه  قة ه اكلنا ة      يا  س  ك ل   م للن -
 . قا   إ قخقة     اك          ا  ق ا كيا   م   هك     ل   ا   -
 :1ف  أهمي هق   اكم  : أهميتها -1
 . دفا    ااجقهقت   اخق     ا   ت  اشلي   كلج   ة    هق     ف قل   هم ف  اكلص   -
 .إيجقةق أ  ك ق إ ق    قا  اجقا   مك مقت    اأعف  اكلص     مسقهمم -
 .  مكقفسمعكق  صق   غياهق   ق ا  ق ع     مك مم اميف -
  بيا  ج  إ يا      يل    مسيج   ي  هق عي   اصيي  م  ق ج م   قلا  هق  صلاهق     ك قط    مك مم  افه  -

 .  مج م   عم لهق           مكل  م ك م   ه    ل     خلر      ا م  عكق ا سي  
 .ف  ن لس   م  ق كي    هق  كمك مم  ان مق   ق   مة  ل     ش ل ا -
 :2 دا    ي عكق   دغك       هك م   ك ل    هكقج ا ك  قت ع  :أنواعها -2

ي يي     م  تييم    يل  اغيييا  أ فيي    اهيق  ييي     مك ميم    ييل   هيي   :الذاتيووةالصوورة الذهنيووة  -
 .  مك مم   ق كي  ف     دفا عكق عقاي 
  جمهييل  عيي  ن سييهق  إ ييقفيي  اللأيييكه    مك مييم  غييا  هيي   ييق ا : ةمرغوبووة الذهنيووالالصووورة  -

 . هق ةشل   ي  رخلاأ        يج  
عكييي    لإ   ج  ي لييي       صيييقت   د ق ييي     هييي      يييل  ت :  الصوووورة الذهنيوووة المدر وووة -
 .  شا ل م ا عكق صا   اهم   شخ      ع  ؤ     ج لإ ق   هم  هل   دشخقة

 ت ف ييه اكلصكهييق     هك ييم    ييل   أة ييق ل   قاكيي   ك لييم صيي م فيي  هيي ا   :الصووورة الذهنيووة ةبنيوو: ثانيووا  
 .ف  اشليكهق   مؤ ا     ل    

 :1ا م   ف  أ ق  م أة ق عكق     هك م     ل   اشم  :الذهنيةالصورة  أبعاد -0

                                                           
أبعاد جودة الخدمة و أثارها على الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية وفق نموذج  خضا  ل جاب  أ م    مل ع     1

 .5-5:   ة ة2120  12       15  مق  م    جك     جكم  اص  ق    الداء الفعلي للخدمة
 .15:  ما   ن سه  ة خضا  ل جاب  أ م    مل ع    2
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 أ  مصضييي  أ  للايييلعق  ا  ييي     هيييق    ييي ييي  ج    ييي   ص  ييي  ةيييه   م كل يييقت  :المعرفووويالبعووود  -
   ييي  يللنهيييق    يييا  عييي        هك يييم    يييل   ابكيييق عك يييه  ع  ييي  د يييقس يييق  ا  بيييا هييي ا   م كل يييقت شيييخم 
 .   هك م    ل  ف    ف  ه ا   م كل قت  ك ج  ل   ل  أع    ة اص 

ع كي   إ   ج إ يق    يلل  سيقة م     شخ ي م    قفيم يقه م مةق    م افم هل  بر :  الإدراكيالبعد  -
 . ق  

 أ شيخم  أ  مصضي  أ   سيك   اجيقا  للايل   أ  ةقلإيجيقب ص    ةيه   ميي  :  البعد الوجداني -
 .     يللنهق    ا     هك م   ل   م جملع  ق إ ق ف   م    أ ش   

ل هم ا لييي  لأييي    يييكلت قاهم   دفيييا  سيييكلج ة ؤ ييي     كبييي    هك يييم    يييل  املييي   :السووولو يالبعووود 
 .ن ل   مل لا      هك م

 . ي   ك  اس  م ق  هق   ا    اكلصكهق:  الصورة الذهنيةتكوين  -2
 :2همق    هك م    ل  اص   بكق     هكقج :الذهنيةالصورة مصادر تكوين   -

ي ي    مسي هك  إ    مس هك  ةق  ق كي    با اه ف      ق     هم  ة  صم ا م   : لخبرة المباشرةا* 
 .  شاتم لل      ا م ه نل قعقا ؤ ا ف  اكلص   أ   قشا        

   مسيملعم    مال يم  لإعي ا    ي  اك ي  فيهيق   يقل     خبيا    مك ل يمهي   :مباشورالغيور  الخبرة* 
  دلأيي صق    يي  ا يي   كمسيي هككي   يي     شخ يي ما ييقل          همييق فيي  اكييلص   انل قعييقت فضيي  عكييق 

 .   م ق س
 :3أهمهقعل      ة    كمؤ سم هك ه       ل   ا   ا: الصورة الذهنيةفي تكوين  لمؤثرةاالعوامل  -ثالثا

 :ا م   ف : الشخصيةالعوامل  -
 ؛"   ق م –   قفم –ا ك م "  كم كل قت  م  مس  بك  كشخ  م     ا م  سمقت  -
م كل يقت   م   يم عي    خقلأيم ةق مؤ سيم     يم   ف ي يه   ه مق يه ةق     ا  عكق ا سيا   م كل يقت  ص    -

   مؤ سم؛
                                                                                                                                                                                     

دور الصورة الذهنية للمنظمات الهلية في بناء العلاقة الإستراتجية مع جمهور عب  الله   ل ق عب  الله    ا    1
 .05-05:  ة ة2115  تك م    جق     جق  م  لإ    م ةغف  فكسلي  (  تا   ق س يا إ     أعمقل) المستفيدين،

أثاره على الصورة الذهنية لطلبة شر ات تزويد الانترانت و الخداع التسويقي من قبل  ةشق ا  مقل    كا  ع    م م   2
 .26 ة 2102  ك م       قت    ك ق ف   ق  م   خكي  (  تا   ق س يا إ     أعمقل)  الجامعات في محافظة الخليل

بين الصورة الذهنية والنمطية  فالاختلابعاد المفهو،،نقا  التقاعع و قراءة في ال:الصورة الذهنية أ م    ق     3
-222:  ة ة 2120  10      15 انسقن م   مجك  ا  مقع م       جكم   ا  ذ  ك    قت علاقاتها بالعلاقات العامةو 

221. 
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 . سمةق مؤ    خقلأم ص  اه عكق     قة  ا سيا   م كل قت   اا قات     ا م  ك ا  -
 :  ا جكق ف : الاجتماعية العوامل -

 ؛ا ق  هق ف   ا قااهم  أ كقم كل قت  كعكق    ا    مس  ب    دلأ صق    م    د ا    د  جمقعقت  ا  يا -
 ؛عكق  اجقهقت    م   أع  ا  ق  ص ا  يا -
 .م ه   سقل    ق م     دفا    مج م     ع يع ش م ه    قفم ا  يا -

 :ف    اكم: لتنظيميةاالعوامل  -
 ؛  مك مم    قفمفكس م      ا ل     مك مم      إ هإ  ا ا ج  -
 ؛ ك جقاهق    ق قاهق   كمؤ سم     ق ق م  دعمقل -
 ؛  مخ ك معبا   قل   اا قل     مك ل م    م      مؤ سم ي   خق   م         ك م  اا ق  م  ا قل   -
 ؛ ك     ا قل    مس خ  م ما ق   انلع ه   ل قل   -
 ؛ خ  ه   مج م    مؤ سم هق ا لا        ا  مقع م  دعمقل -
 .    م   ةق مؤ سم ي     ق كي     م قشا    شخ  م اا قات  -

 :ا ها ف : هالعوامل الاعلامي -
 .  مؤ سم  لأل  عكق  م  ا  ياهق كشاتقت   مكقفس  لإع   م  جهل   -
  يجق  قاهق أ       كب قاهق   لإع اف    قل   ةق مؤ سم خقلأم    لأ      لإع   م    غل م -
 .  مك مم د  ق   لإع ا جم  اه مقا    ع اك ه   قل   -

   موقعتال: المطلب الثاني
  ع  يق  تعكيق     ي  يا إ ق      اه س ,  كمؤ سم م   سلصق  م  ا ا ج  لإ   ا   ت  أهملص        م إ      

 . هق   مكقفسم   مؤ سم  ك جقت    مؤ سم      مييف  ي   ك جقت  كهمي  مل  مس هككي  
 : ن  اي ف  ه ا   ك لم إ ق: مفهو، التموقع -أولا

"      ملص  هل مللال     ملص      يمل     لل ةة   خقلأما   ت     ق ص  : تعريف التموقع -1
          كمكي ج   لميملأيل ا  ةإعليق  قا كي مف ق  اسلصق م   سلصي يس خ ا  للا     ا ا ج ه  إ     أ   ت    أ    
    ي   ي   ي ل ،  ق نيه  ي   ك جيقت   مسي هككي (    يل      هك يما بييا ) ف   هي    مسي هك       م أ 

 .1"     يس خ  هق        سلصي م  مخ ك   د   ت

                                                           
   جكم  اص  ق      كم م التموقع التسويقي  خيار استراتيجي لنجاح ألاستراتيجيه التسويقيةقن  ف     آ ا      1

 .22:  ة10       11    مجك   مس    م
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في        يم أ ةق مك ج   قلأم لاع ه  ةإعلق سمح ا مإ  ا ا ج ف     ع     ع ق  ق  ملص     سلص   ف -
 .  مكقفسممك جقت    ه    مس هك       ةلاص ه اخ كة ع  

نيه  ك ي       د سيلصي ملص  هل   م هلا   ال س   ك    :التسويقية ستراتيجيهالإالتموقع في  أهميه -2
 :1تقدا ف  ت  عكقلأا   مفصج    سلصي هق ق 

 .  لا      جمهل    فق   ،  مسؤ ل    سلص    لص   مك جه أ    مؤ سم خ ا م ا إ  -
ييييا  يييي  بك كيييل       شيييقةه   ك  كمسييي هككي  ن يييا     شيييا ل مهق يييق فييي  ال  يييه    يييا   ت   ملصييي   ك ييي          -

 .  مس هككي  أ هق يخض   ملص    سك  ف  شا     صا   فإ   ،  مك جقت
 .ا        ملص  مة   عمك  ا ا      مفصج    سلص        ملص  يضم   انسجقا  ي  عكقلأا  -

  أ ي م    ي  اسيقهم في     ي   ممييف   مل لأي قت  ق  ي     ق  ي م : وأبعادهالمثلث الذهبي للتموقع -ثانيا
: هيي  مة ييي   اع  ييق   يي   عل  يي   ل سيي   د يي   سييلصي عكييق   ييقل   ،ةييق  اي   سييلص     ملصيي    خييقة

 ييي  يلكييي    كخ  ييم    مملكييم   م  مكييم ة   ييا  ،ملصيي     ييق    كمكييقف     ،الص ييقت  مهييل    مسيي هككي 
 2 : ةا م  م ئكعكق  د م قةةقلإاسمح  نق  م أ     هل ؛ المثلث الذهبي المحدد للتموقععكق ه ا    ل    

  ؛ةق مس هككي    مس ه في    خقلأم   لص قت  إ قيس جي   ه     ملص    مخ ق -
 ؛اي   م  ا ةق    ماا لمه    كق   ه      ملص      اة  -
 .ةق  ميف ع   كقفسيهق  كمؤ سمه     ملص    مخ ق  يسمح  -

 :3أهمهق ل ن     ص خ  ع  :التموقع أنواع -ثالثا
  جم   فئقت   فبقل    م   مبا ت     قاهق اكل  ص   ا    مؤ سم هكق  (:الخدمة)  تموقع المنتج -0

ا يق ل  ي   ق مؤ سيمف ،   يا ي   ت     يل     ق  م     ل   س ا      ك قت   كشها  م ق  ه   للألل 
 . صكل ت    لحص     جل   ت      س ا     ككل ل  م  ل   خ قلم 

 ة نهييق  كخ  ييمتق    يي  ص    سييلص   ييي  هكييق يلييل    سييلذ مل أ   ييق يسييمق ةييق   :تموقووع فووي السووو  لا -2
 .م  م أ  ا

 يي  قاهق  يي   ملصيي  اا ا ميي  عكييق    مؤ سييم ييي        ييمملصيي  أ  ا: موقووع صوووره المؤسسووةت -1
 .عكق  ل ا    قاهق قن سهق     ع  بكاملص  

                                                           
 .22:ةقن  ف     آ ا     ا    ق ي  ة  1
   جكه     لذ ، التموقع  خيار استراتيجي بين ممارسه النشا  الإبتكاري وتفاعل بيئة التسويقية ا ةل  عب    غك   2

 .010:   ة22    كلا  لإنسقن م   ق  ه حصق  عقشل  ةق جك م         اص  ق ع
 .010:ب    غقن     ما   ن سه  ة ا ةل  ع  3
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 :1 لل ت ا كخم ف   اما عمك ه    ملص  ة  : خطوات عمليه التموقع-رابعا
 ؛  مؤ سم ك ج  إ ق ك ا   مس هك     افه ت    لل    ح ماجم     م كل قت -
 ؛  مكقفسماجم     م كل قت  لل ا      ل ص    مك جقت  -
 ؛ يكهق مم ق ن       مؤ سم كمك جقت ةمق فيهق  ك ج    مخ ك م ا كي    مل ص       م -
 ؛  مكقفسم    ق قت      مةمق ف          مؤ ا    م  لم   سل  مسلذ     ا س        م-
 ؛  مكقفسمكمك جقت     مخ ك م     مل ص   ه  ملص     ق          كق با ي م  -
 ؛  مخ ك م     مل ص     مملكم ات   ب  ل   -
 .  مؤ سم مك ج    دنس   دفض " الموقع"      ق    ب      م ق م  ب  ل  ا ي م  -

 
 خطوات إستراتجية تحديد الموقع: 02الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .525: ة0226         كا    اب  مدخل إستراتيجي:إدارة النشا  التسويقي            دحهاع   :المصدر
 

                                                           
 .22:ةقن  ف     آ ا      ما   ن سه   ة  1

     كمك ج  ملص     ق

  ل ص    مك جقت   م كقفسم

     م   ا ك     سلذ 

  ات   مل ص    ب  كم

 ا       مل ص    مس ه فم

   سلذ   مس ه فم

   مفصج
    سلصي
   مك ج
   س ا
    ا صج
    لحص 
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 الرضا: المطلب الثالث
 أنشيلم  كقاج   م لص     البيي  ا   سلصي ةقع  ق    تبيا     اس ةق   ةقه مقافبل   لاق        

 .ت   غ قت   فبقل  ق ق لإش ق    لمم   سلصي      ا  ا   سك      قت 
 غقيييميم يي   دنييه  دهم ييمشييقلكق     يي    عكييق صيي   تبيييا  يي     الاييقي يي    هييلا : مفهووو، الرضووا-أولا 

 .     ل ا ق كهق    حبقلكهق   غيا   قشا     قشا ةلاص م   مؤ سقت 
 يييي     م ق نيييم  ييي ع   شيييل  ة ييي    عييي  هق  أ  ةق م  يييم  لإ سيييقس  الايييق هيييل   ييي  : تعريوووف الرضوووا  -0
م  ق يقاه إشي ق ف  صي  ا   مكي ج عكيق  مكفق فبقل  يض ل  الص قت   ي ، ا  ه ج اجابم      بك مقت    لص 

 م  مك ه ا ي م اجابي   ش ل صم ق ه فق الاق  ق هل إا  ، لاق   فبل     ك  جمه ا    لص قت تقنا ا   ا  فإ  
  .1 ا  خ  ا  كمك ج أ  ا  ه ج 

في    م للاي م  يقلم  ل سي     يم ي    بيل  ا  ي  لايق   ف   ب  يم إ : خصائص رضوا الزبوون  -2
 :  شل    مل   

 خصائص رضا الزبون ( 03)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : jean-michel monin , la certification qualité dans les services , afnor , paris , 

2001,p :111. 

 :2ف  خ قلم    ا م   ه ا 

                                                           
  أ ا  م  ت ل  ا ف  ، إدارة علاقات الزبون  أسلوب تسويقي حديث في قطاع خدمه الاتصالات بالجزائرح  ش  لاق  1

 .55:  ة 2105/2105سيكم   عكلا    سييا  تك ه    كلا  اا قل     جق صم  عكلا    سييا   ق  ه محمد  للا قس ةق م
 .22-25: ح  ش  لاق    ما   ن سه  ة ة  2

 الجودة المدركة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الجودة المتوقعة

(المتغير الزمن)  الرضا المتغير  الجودة المدركة 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الجودة المتوقعة

ووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووو الجودة المدر ة  الجودة المتوقعة 

(متعلق بالتوقعات)  الرضا النسبي (إدراك الزبون )  الرضا الذاتي   
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 ةقدنشيلم  قلأيم مال  ي  عكقلأيا  ق يي لايا    كالايق      ا يم   خقلأي مه ا  ا ها: رضا الذاتيال
   خ  يم  ق ا  ح  ل ا   كمل معكقلأا  إ ق كخ  م    م كلصم         ل ا لص     كقلأا      خ   م

 .أ ا   نق  مالاق   خ         فبل       ص ها      نق  م  ل م ا 
هي     ي    د سي   خي  قت  ا نه   س أع ، م ك ق هكق    كي      ا نسب  ق الاقف: الرضا النسبي

 ،ال ف ييق  الص ييقت   فبييقل  أ  ييااكييل    أ  كيي  يجيي    د سيي اكييل    أفييق مهم  يي    ، بيياأم يي ات ةا ييق  
 يي  ا يي يم أ كفبييقل   يي     م جقنسييم     يي     لص ييقت  مصلقعييقت  ييل   إ ييقا سيي م   سييلذ  أهم ييههكييق ا هييا   

 .   قت ا ل في    ه ا    لص قت
   كيييي   د ل  غييييا  ييي   ييي ل اليييل   ع يييق ص  هيييق ي    أ  فبيييل   الايييقيملييي   : ا المتغيووورالرضووو

ا ياس الص يقت   فبيقل  اليل   ةسيب  عهيل    أ ي  يملي   ،  م  ج د    ةمس ل     لص      قن  ةمس ل  
  ليييل    م يييق يا  ن  جيييم   خ  يييما ييي يم  م  فبيييل   ييي ل عمك ييي إ   ج  غييييا   أتميييق يملييي   ،   ييي   ييي  قت 
 .ت  ه ا    غيا ت  جق       مؤ سم    عكق  ،   مكقفسم حصق  ةسب     م   م ةق خ  قت   خقلأم

 :1 لاق   فبقل  ف  مأهم ا ها : الرضا أهمية -1
 .    صم      فبل      ما  صم   ل ا  -
 .ه مقا ا صمم لا    فبل  ف        ل ق مؤ سم  م  انق ج   له    م  ة -
 .ف    سلذ  اكقفس م   يف  ا  يي    خ  م أ  م  سك   ل  اللصا  -
 .  مؤ سما ق  ت   فبل      حصق    ش ل  ةق الاق ي م  عكق  -
 . د بقتف  ا  يي    مؤ سم نجقت إ ق ؤ ع   لك قت   فبل        ق قتق ش  -
 .  س اصم   مكقفسم   قلأم    كقفس ميجكبهق   ضغلط    مؤ سم لاق   فبقل  ع   -
 .ك   م  أ  ممؤ س ك  فبل    لل   م ق      قفف الاق يخكي    -

 :ا م   أة ق        ت   الاق م مق  ك  :ومحددات رضا أبعاد -ثانيا
 :2 ه  مأ ق   أة ق   سكلج       فبل            م  ا    :رضا أبعاد -0

 .   ع  ك  اا   فبل        ه ج   مك ج  د   ا با ع  : التوقعات -
 أ   ييي ع    تيييه   فبيييل  عييي    ييي خ   ه  كمكييي ج   د     م ييي  فييي   سييي ل  : ركالفعلوووي المووود الداء -

 .  خ  م  ل ه عكق 

                                                           
 .55-55: ح  ش  لاق   ا    ق ي  ة ة 1
  15 جك      جكم        اص  ق ع تصميم الموقع الالكتروني على المربع الذهبي للتسويقنل          م   2

 .125:   ة 2102  02     
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    كي    د     سي ل  (   م لص   د   )    اذ  ي     لص قت إيجق  معمك    ملقة مم   ا: المطابقة  -
 .  فبل   أ  ته   ع 

   الايق   لصية     خ  يم جيل ا    فبيقل  يجي   لاي    ي   ت  لايق  يي  يق    : الرضوا محددات -2    
  جيييل   أ ب يييم   ييي   ت هكيييقج  ، هيييق  يييم    ك  ييي    خ  يييم  كخ  يييم هيييم عكيييق  ييي   اليييق ي الص يييقاهم  ةق كسييي م
 :1 ه    خ  م
 ،      ع   هق ةشل  ايقا   خ  م     ل  نجقح    خ  م    ع    كي ةم  ا  ةق   م  م      ماا ر  -

 .  مؤ سمعكق    اي   م  ا     اس يجق      إ  سكب   ا  يا     يلل   هق   
 . فبقلكهق   مؤ سم     الفاهق    مق يم  م      مق ع     ع    كي ةلقفه    يلل  ت     سه  ت  -
 كفبيل    كق ي مفي  ا ي يم  ي  قت    غبي هم  ا  جقةمعكق  هق لع ي  ص      كمؤ سم   سقة م   خبا  -

 . س ل    الاق       فبقل       م   خ  م    ع  ؤ ا عكق  ل ا 
 .  ملكلبم   جل  ف   س ل    تبيا   اك          م  ق  م فبقلكهق      م  ممؤ س   ا قل -
 يالالكترونالرضا -الثثا
 يي   يمليي  ا اص ييه  ، ص   ييلل  للاييل    الاييق  ا ك ا ني ق    ي تا يي  : يالالكترونووتعريووف الرضووا  -0
    جابييماسييمح هيي ا  ، يي   يياس  لصيي    ك ا نيي   م   ييم عيي    خيي  قت  م ييقة  م   ييكه اجابيي" 2:نييهأعكييق 

ع    ملص   ا ك ا ن     ع ي با   لاقا ان انا  ا          ش لمف     م م كم   لحص   صكق    ي م ف ق  ه 
ملعيييه  ييي    سيييكلت قت  ميييق  كييي ج عكيييه  ج ،  خ  يييم أ عييي   يييكلج   مق  يييقت  بييي  هق   فبيييل   اجيييقا   مكييي ج 

فييي   اجيييقا  يجيييق   ةقع ميييق  عكيييق  ، ييي   ييي ل  لص هيييق  ا ك ا نييي    ل يههيييق ممؤ سييي   سييي ق     صيييقت ا
 ."ا   م   الاق إ قاؤ ع       جملعه      ل قل  

عكييق    سييقة م   جييق ب  ايي  يا فيي   يي     ك لييمن كييق ل هيي ا : الرضووا الكترونوويفووي  المووؤثرةعواموول ال -2
 :3 ةا ملاق       ا جكق ف     ل      ا 

 يي  أ ،  يقلم   ملصيي    ي    يل ا  لصي    لصيي   ي  ا يم م  اشيم   :بووالموقع مرتبطوةعوامول  -
 .ع    مك ج   م   م اص ه    اي    م كل قت  ،عا س    سك م ،  س ا ، ق  

                                                           
 .20:   ة ا    ق ينل      قغ    1
محاوله قياس رضا الزبون على جوده الخدمات الالكترونية باستعمال مقياس عب    جكي   ل هاصه   مقل   هل  ع    2

net Qual       011:   ة 2102   12   جكم أ      مؤ سقت   جف لاصم. 
    تاا  ق س يا  نيةالعوامل المؤثرة في تحقيق الولاء الالكتروني في أسوا  العمال الالكترو   م  فلحع شك قيم    3

 .02:  ة 2100 ق  ه   شاذ  د  ر   د      
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فككميق  ، لايقهم   قت   فبقل  عيق   هق يق في  ا   ي    ل   ا  : بخدمات الزبائن مرتبطةعوامل  -
 .ف       مشل ت ح    لاق   فبقل  اعم  س   م ئك د    عكقص  ا عكق  أ  ا   خ  م قنا 

ال يي  ة يي    :الإلكترونووي الزبووون رضووا بعووا الاعتبووارات التووي يجووب الاهتمووا، بهووا فووي تحقيووق  -1
 :1      فبقل  ن تاا  كهق  لاقعكق  ف   س ل     مؤ سم     اسقع    اع  ق  ت

 .   م كا     ا ايك م  فبل      م لل ت  إامقا -
 .ةق  ما      ك ما       م كل قت  -
 كسك       كة  سك م   ا  خ  ا   أ     كفبقل    مسقع    مج ت  أ    ملبلعم إع    ماكك  ا كي  -

 .   خ  قت
    غ يييم م يي   يي ل عمك يي  لهييقعم يي       ييمع صييقت  إصق ييم يي    فبييل   يي   يي ل      صييمال يييي  -

 .  خ  م أ  لل   مك ج     لس م
 إ يق  د يا  اس     يس ق ه    أع   م   همق   ل  نشقط  إ : مصرفيرضا العميل ال-رابعا

مسي ما ة ي       ل لأي    إنميقف ير    خ  يمشيا     ي     مي     ي    هي س     صيم ا  ج ه فهق ام     إع   
 .2 ق قاه   غ قاه إش ق  إ ق إلاقفم لاقا  إ ق   مي     للألل    معمك ه   شا   ا  سقب 

 إ ييق ييق صبيي    شييا    ما  يي  شييا     خ  ييم   ك  يي   يي   ا كيي  ييق  كييقل  لاييق ف   م ييا    مييي   إ  -
 :  خلل ت   مللا م ف    شل    مل        ل  ق ة     شا    م ا ك

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 أ ا  م  استخدا، التسويق الالكتروني على جوده خدمات و الات السياحة والإسفار في الجزائر لح ها لأك م    1

 .012:   ة2102-2105  ت ل  ا   ق  ه محمد   ضا ةسلا      جف لا 
  أ ا  م  ت ل  ا   تك ه    كلا المصرفية و دراسة  أثارها على رضا العميل بنكي تقييم جوده الخدماتفيا ح صلقس   2

 .062:   ة2102-2101  اص  ق يم     جق صم  عكلا    سييا   ق  ه محمد   ضا  ةسلا     جف لا 
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 ميكانيكية سلوك العميل بعد الشراء( : 04)شكل 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

   ل  م   ش اع المفاهيم المعاصرة و التطبيقات:سلوك المستهلك  ك ا أ    عب     مي    آ ا   : المصدر
 .22 : ة2115  اصقي 

 
ن يييا عييي   م  هييي أ   اكيييلص  فكيييا  إ يييق    قشيييا   ك  ييي     ميييي    م يييام م   خ  يييمة ييي    ييي ه ج  أنيييه يييي  *

ع       ا با ع ا   الاق  أ ش ل  ةق الاق  أ  أ ق         اكل  ف  شل  "  اجقهقت    مي "   خ  م
 أ          ي  ة ي  اكيلص   ااجيقا  م  كيهيق  ا كي ،  م ام م  كخ  م      ك  د        يمال في الص قت    

 . كب م أ     اس       اخ كة ع    ل       ف    يجق  م 
 
 

     مقل   مك ج

 اكلص   ااجقا ن ل   مك ج

(    افقت)      دف قل ة   اكلص   ااجقا   

 :الإيجابيات
 إعق     شا  -
   ككمم   لي م   مكللصم-
 شلا  كشاتم-
  ا -

 :السلبيات
 .   خكم      مك ج-
    غك  عكق  ق م ع ا  انل ق  ة     شا  -
    لصة ع  شا     مك ج-    لل ع       م-
    لصة ع  إعق       ق        م جا -
  عم   ا قات  كب م     دلأ صق      م  لي-
  قت    لل م  شلل  إ ق   شاتم   جمع-
  ك      لص -
  اخق  إ ا   ت صقنلن م-
- 

  لاق

 ع ا   الاق
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 الولاء :المطلب الرابع
 ن  اي ف  ه     خ لة إ ق ا اص    لا    أنل عه  أهم أة ق ا :الولاء ماهية -أولا

 ميييق   ف يييه  ، ايجيييق    اجقههيييق اشييي ل       سيييك مةميييي    فبيييل   شيييا     يييلا   قي كييي: عريوووف الوووولاءت -0
  غب يه في     م   يمعي    سيك     خي  قت     ميي    ق هق    شا    كهق ةشل    ليم  ميق   بيي   ي    لايق ا

 .شا لهق
عكيق شيا   هي ا   ة ياص  ي  اشيج        ي  م ي   يك  د  يااكيا   شيا     فبيل  مي   ة مق ي ياس  -

 .1 د ا     مؤ سم   عقيم      ياع ا      خ  قت     سك م
   يي  الفاهييق  ص كييق    مك جييقت  أ    ا    فبييل    جييق ح   ق  ييه شييا      يي  ابييي  ةيي: الووولاء أهميووه -2

 إ    هييييم   ميييي      ييييقلمي     م  ميييي       فصييييف  لإصكييييق   لصييييا    جهيييي   إن ييييقذ إ ييييق ييييي  ي يييي   ،  مك مييييم
تميق  يؤ ا   ي  عكيق  ، ي    ن ليقس   ي  عكيق  غ يقاهم     مك ميم ل  انق ج   لا     ي  اك ي هق  ش ل هم ن

 .أيضقعكق  م  هم    ك ق كي     مق  م   ل ل  
مك جيقت   يلفيا   فقا  ف ا  ، كمك مم ةق كس م            ق   لل عكق  ا     م   هل عك ا  هم ف

 م  هيق  يي   ،  خي  قت    يي  ا  يقل  يي    إلأي ت   م   ييم    خي  قت  ما سيي  نلع يي أ  م   ي  ا مي    ميي
ه مق ييقت  ا ضيي  ت   فبييقل    كهييق يمليي  عكييق ا سييي     إيجقةييق هييل  ييك ل    فبقلكهييق   مك مييم ا   أشييلقل

  مشي اصي    م كيا ص   إ     اكك يم  أابيي    لإ يق  يكهم  ف  ن ي    د    لصكم     صماشلي   أ  لأ قغم
    يق كي     مؤ سم أ قا   ح  دنه ،   م     ج   إ     م ص     اكك    مؤ سم        ق     جي  ألأ قب

   مؤ سيم  ت يق   مإن ق  ي بيا نسيب ق  ي  هيؤا    فبيقل   ميق يسيقهم    سيي   سي ل  أعي    إ     مفيهق فالأ
 .2م ه    كق كم   م لكم ا   م    غ ل   لقصقت 

 :3تقدا    ه    س    مكلكي ف  اكلص    لا   ه   كلا أنل  هكقج ع ا : الولاء أنواع -1

                                                           
 دعمقل  تك ه     تاا  ق س يا ف  إ     فعالية علاقات الزبائن في تحقيق الولاء ق   شل       عل      جم     1

 .22:   ة 2100 دعمقل صسم إ      دعمقل   ق  ه   شاذ  د  ر  
          ق   ككشا ، قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرهإيق  عب      قت   كسل   عب    ا م     عب  الله    غيا  2

 .125-125:   ة ة 2102    لحص     ل  م  د  ق  عمقت   
  06        2   جكه  دة ق   اص  ق يم  جمقعه   بكي ايق بالعلاقات  مدخل لتفعيل ولاء الزبون التسو إيمق     شقب    3

 .015  ة  2105
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هيل   يي   ا مئكيق    ا ا يقت   ك سي   كفبيل  عكي   ص كقلييه  (:منوتج معوين) التجاريوة للعلاموةالوولاء  -
  ك   ييمسييم   يلا    صك ،لهيق  سي ق  كقعكيق  ل لأييكه  ص  ه   ف  يه  هيق  قلاييا   عف ي        ييم   ي  مق ه هي ا 

 :ا م   ف  ا  أ  دنل      جق صم
 . م ق  هق  ألأ حاقا  إش ق     ا  ه       م  فبل   اب   أ  ق هق : يقينعن  ءولا -
ف ير     اجيق ب     يقت     ي  ا  يي  يه   الايق ك   م  ق   ق  م هكق   : بتخوف عند الخطر ءولا -
 .أ ا  
 .عكقأ   لاق ه  ا  ي أ ا        ع       قت       فبل      ل هكق   لا   اهل  : ولاء جامد -
     يمعي    يلا   أ  قنيق أصيل  يليل    يلا   م ي  اجيق ع   يي    أ صملي  : الولاء للمحول التجواري  -
في     مللنيم    يل  ا  ي  ي    هك ملأل    ل   م   ي   أةسب    لصكم    ا ف      ق ه     لا   ،  يكه

 . ه    فبل  
 :1 ةا م  دة ق ا  ي  م    ل   أ   ق  ل   ا   :الولاء أبعاد :ثانيا
   ييا ا كيي   فبيل   هي ا  ديقي    ي    ممؤ سي   أ   ك   يم  يلا   إ  (:تجاهيالإ ) البعد الموقفي -
 م  ق  يي    يي أع .     يم  ملصيية    يه  ا  ييف ا ن ييل   صييل  ا م يملصيية   ي ع  ب يييه  اجقههييق  ا   يي ل  ي  

 .   ه ا      م    ن لق   خف   أ   فبل   ك غيا ت   ق نه ةق مكقفسي  ت خف     س ا 
    ق ي   أ ن سيهق       يمفي    يقا   فبيل  ةشيا       يلا م ي    س  ه       ي   :البعد السلو ي -
 :لعي       لا ن ميمل       إ  هإ   ةق كس م   م بل م  ا   دب  ل     ال فا  غم   مؤ سم   ن   

 .ن سهق      مشا   نقاج    : ولاء حصري  -
 .       مك ج    ق معك   أعكق  من سهق  كس      م   ع   جس       ل شا   : ولاء متنقل -

 : ن لاذ م ه إ ق :الولاء الالكتروني ةبني -الثثا
 أ    ك ا ن ييمم شيياته اجفليي إ ييقي  يي  ةييق لا   ا ك ا نيي   ا    فبييل   :مفهووو، الووولاء الالكترونووي-1

 ي  ي  با     ج   فبل    ا   قب ةه  ي  عكقلأيا  ،  عبا  ان انا كمس هك  شاته   ك ه اب     قشا 
   حبيل   ل يل   أ  اا      ج حبل       اككة   ا ك ا ن م    جفلم  ف   ي    اجق    م ق جقت  د  ك

 .2ألأ 

                                                           
 جكه عكم ه      م )     ق سالالتزا، بأخلاقيات التسويق لتحقيق ولاء الزبون  حصي إيمق   عك  في  محمد   عما    1

 .021ة    2105   21   ق  م   بلصا           (   لمم
   2115       ق    ككشا     لحص   عمق    د        م التجارة الالكترونية   كق   ل ا  كة  محمد نل لأق ح   ج  يم  2

 .011:ة 
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ا يييقل    ا ييي    بيييا  ج    ييي  ا  مييي  عكيييق  مييي    ك يييقط   : ب ولاء الزبوووون عبووور الانترنوووتسووو  أدوات -0
ة ي    سيكلت قت    يي      يي  اسيمح هي ا   بيا  ج ةملقفي ،ا  كسي   ا    مسي هككي سي خ ا  يقل   ج  ي    

 يي   م  كل ييقت شخ يي  إعليق  ،شيا   عبييا  اا ييقل   هييقأهم  ملصيي     جييق ع  أ    مق تيماسيقهم فيي     ييه 
أ  لنقت شا     ،ه  يق ا م   ا    ك قط   م    عكيهق اجم   ....    سجي  ف   اص        ا  مق    ل 

 .1 سل قت
   مي    بكيق  ع صيقت  أفضي  إ يق ي   ي ل   يلا    للأيلل  ممك م   اس ق: استراتيجيات الولاء -2
   ب  يم   بيئيم سي  عيا س  ،ع  ي  ا  ي    ي ا ا ج قت  فإنهيق   غقييم     ييي هي ا  مف اا  ملك أ لل  هم 

 :2   مي    مس ه س  ا م   ه ا  ا  ا ا ج قت ف 
كجي  ف      ا يم هق ي ل   يقلك ا  يفصيم ت يل  ك ميي     مك ممه     خ  ا : العميل السفير استراتيجيه -

 نق  يم شخ ي م م ص كيق   ك جقاهيق  نلي ذ  ي  اجابي عكيق آ ياص عمي    ا  ييف د ي    مي    إشيا ج إ ق
 . ك جقاهق   

  جمهييل   ييي      م ييق ي   مليييي   د ييي   ةق يي غ ل    يليييل  : بالحوودا بنووواء الوووولاء  إسووتراتيجية-
 . ك جقاهق أ    مك مم ع  م ي     م      م  خكي نل      د مقل  ك جقاهق      أ  ماجاب

  مك جيقت  م   ي  اع شيهق   مك ميقت  نمل ي شي       ممكقفسي  في  عي  : الولاء بالخدمات إستراتيجية -
 .  مك مم   ق م      كق  ماكل   إلاقم ما  يم   خ  قت  إ ق  اكج ألأ  ا

 .عكق    مي   ا  م  عكق   قلر  ا البي   قشا : استراتيجيه الولاء المتعدي -
ه   ش ا ج ع   ي  غيا   كقفسي ي  في  ا ي يم  ك جيقت  يك   : تعاون علامتيناستراتيجيه الولاء ب -

  مل يييل   يييي   كق ييي ق  ت    قن يييم أ   د  يييق  ك   يييم لاليييه   لقفئيييهفق  ميييي  ي  ييي  عكيييق  ،   ليييق    سيييلص 
 .  ا  كق ذ    ق  ت  د  

 
 
 
 

                                                           
    مؤ سم   جق ع م  ك    قت    كشا     لحص     ل  م  د  ق  التسويق الالكترونيتقااص  صيل  اا مم    يم   ش     1

 .25:   ة 2115
    تاا  ق س يا اخ م     قت     ل     سلصق م  دور التوجه السلو ي في تعزيز ولاء العميلعكيلصش الفيي      2

-2105 ل     - ك ه    كلا  اص  ق يم     كلا    جق صم  عكلا    سييا  صسم    كلا    جق صم   ق  ه فا قت ع قس
 .55-55:   ة ة 2105
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 المصرفي لالعمي: المبحث الثاني
 أهم ييه  فك ييا  ك لييل    مك مييم ا ييافقت  أف ييقل م   يي  ال ييه تقفيي  ق يي م د    اتيييف ي  بييا    مييي  

  م هييلا    سييلص     ا  مييقع   إ ييق  م هييلا   ب  يي   ييم  إ ييق  لإن ييق    م هييلا  يي     يي     سييلصي اق صخ ييق 
تكشقط  ا قعم   ا  دهم م  فقاس   جقل    سلصي       م غيا ت عكق الل   اف    ه       أ ات ك سلصي 
اسلصي  أ   أ ا    هم      هم      مك مم      ه  م    اكل   عقل  ن  جم   م قلأا    مك مم   ا ف  

ق   لعيي  أهمي ييهعمك ييه    هييم    يي  ح  ك مييي      ا  ا  ضيي  نشييلم د يي    فيي  عيي     ف  يي   يي   جييقات 
 ه يي   غ يقت    ميي    يكلت   ل   يم م ا ق   لإ     صمسلص        ه      كا    الل      ا  إ قاق صخ ق 

 أ ييا يي    ك ييا فيي      قن ييم جهييم   يي     م   ييم    سييلصق م   ييي   مق  ييقت   هييم  ا يي ه     يي    شييا ل  
 . ا ن  ا ك أ   ق  ل   ف    مجقل   م اف    لإ كي عكق    بيئ م  م غيا ت 
 العميل ماهية: الولالمطلب 

فالأيه املكهييق  أع ك ل لأي   ي  عم لهييق ةشي ق   لياذ    ل يقل      ي غ ل        يم   مك ميمسي ق ا      
ك مييي   فييق  اتيف عكييق    ميي   هييل  ييلها   م هييلا    يي      ك سييلصي    يي ع ي  بييا    مييي    يي    للأييلل 

 . ك  اس عكق عم لهق       هم ممك م   س قا أ ه   ي ك         سلصق من له   ب   ف  تقفه   ممق  قت 
ح لك   يي  ح    ميييلك مييي  نبيياح    يياذ  ييي    ييا اصيي     إ ييقصبيي     ليياذ : تعريووف العميوول -أولا

 شا    عن   ق   ل    ف           م كلصم أ    لب ع م  دشخقة أ    مي  هل   شخم  :أ   فبل   ي  
 .  مؤ سم إ ا     قاهق  فهل                 ا   ق   أ    مؤ سم  ك 
  ييق   ييل  ييم    مك مييم  ق ك ييه  يي   ةييإ ا    م كييلع   يي ع  ك ييفا  أ هييل   شييخم   لب  يي  ف: الزبووون  أمووا -

 .1ا م
 :ا اص     مي     ع ا ا اص  ن تا  كهق كلكي   *
  ي ا  شيا     هيق  ي   ق   أ    مك ميم يل   تيق   ي     ي     مك ميم   مي  هل ت  شيخم ا  ق ي    يه " 

 :صسمي  إ ق ه       اص  صسم    م   2"  ك  لل عكق    قاهق أ  ك جقاهق 
  ييي ا ا ج قت  ةإعيي    هيييم   ملك ييل     مك مييم ص  ييي   هييم   مييل      شييياع فيي  : عموولاء الووداخل -

   مك ميييم   لهيييق   خيييق      بق  يييق   عكيييق      مك ميييم  للأييي   يييي   م ك ييي أيضيييق  هيييم  اك يييي هق    مك ميييم
 .      مي    خق    أ  ا     صم   اة عكق ا فصف ع صقاهق   هم    فصف 

                                                           
  06       2   جكم  دة ق   اص  ق يم  جق  ه   بكي   مدخل لتفعيل ولاء الزبون  التسويق بالعلاقاتإيمق     شقب   1

 .016:   ة 2105
 . 62-61:     عكيلش الفيي   ا    ق ي   ة ة  2
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   يي  اييابلهم  هييق ع صييقت   اشييم     مك مييم يي   ييق ل   يي ر   د ييا س هييم : عموولاء الخووارج -
 .  مل       ملح     فبل  

 أ  يا أ   كلع  سي     كي ف  عكي    قحايه  مكي ج  أ    شخم  ب    "  هكقج    عافه عكق  نه
 .1"ع ا    قت      ممل ي  أ  مةق   ق اه         أ

 ييك ي     ميي     دنييل  عيي ا ا ييك  قت هكييقج  :العموولاء واسووتراتيجيه التعاموول معهووم أنووواع-ثانيووا
 . س    ق يا  خ ك م

 :2الخارجيين العملاء الداخليين و ءالعملا* 
  كمك مييم  يي     ك مييل   قا  دصسيي  لإ    ت هييم  م يي     ييق كل  فيي   م يي   :العموولاء الووداخليين -

 . لإعمقل ص  ق كل  ف   ق  يكهم انجقح 
 ص ك يييل     مك ميييم   ييي  اك جهيييق    خ  يييم أ    سيييك م هيييم   م  يييق كل   ييي  : العمووولاء الخوووارجيين -

 .  مل        ملحعل      م  :  كهق  اضم   كهقل م خا قت  م
 :المنظمةالعملاء ووضعيتهم مع * 

 .أ ا   ك مه  إ ق   ن  كل   قة ق    مك ممم   ا ق كل      هم ع: عملاء سابقين -
 .  مك مم هم عم   ا ح  ل   اا لي  ف    ق ك هم    : عملاء حاليين -
 قدفا  تييي سيي ق      كمك مييميللنييل  عميي    أ  هييم عميي    هيييم   يي      ت : عموولاء محتملووين -

 ك جيييقت  ييي   همعييي ا  لايييق أ ييي    أ  جاصب يييم      ما كيييمفييي     مك ميييم  ييي     بييي     لايييقهم عييي   ك جيييقت 
 . د ا   قت  مك م

  يي   ييلا  هييقي  م ييق  ت    يي   إ مييق   إ ييق ح     مييي    سيي ا سيي م  ل هيي: العميوول أهميووهحسووب * 
 .3  مك مم م ا     ه ف   ب          مك مم

 ه  يبما        كبييا ةمسي ل  ا ق  ايه    كمك ميم  هلالي  هيل عميي    مييف : الاسوتراتيجي العميل -
  مشييلكي    مييقني   مقلييةق م   شيياص   فئييم  ق نييه  يي  ةييقص     ميي     هييم    ميي     يي    ي  ييل  فيي     ماا  ييم

 .  مك مم    ب  ه  مةق مقل

                                                           
 .62:    عكييلش الفيي   ا    ق ي ة 1
 .62:    عكييلش الفيي    ما   ن سه ة 2
اا مه عب     ل م   خف            جا  ككشا   لإشهق      قها     كل ما تحتاج معرفه عن التسويق  مل      ل    3

 .26:   ة2101
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 كافي   ي   م لقن يإ  تميق  نيه هكيقج  د ل ي    كيل   مصي   ا   ييأ   هيل عميي : العميل التكتيكي -
 .ا ق  اه

 يي    سييق    ملاييع  صيي    يؤ ا ت أ  يق  ت   يي  ا مييف ة جييم    ئيم   هيي ا  :العميول الروتينووي -
 .   مقل    ما  ا     ن لقعه

تكمييق ح   عيي      ميي    ا ق كييا   اييف    أهم ييم ا ييك      ميي   تكمييق ال يي ا   مك مييم   ييي  * 
 م ا يي    ييق يج يي  ا ييك  هم   م ييم    ق ييقاهم  بييا  ج   ليير   شييق ه ماكب يي   مك مييمعكييق   لأيي  ق يقاهم 

 :ما   مف يق  ة  كمك ممنل  ف  ك      م    لفا ت    س     سلصق مر   خل   كهق   كي     با  ج 
  سي ل  ا ي يم  ك جيقت في    كمك ميم ك مي   ا ي ح        يم فق م افم    خ  م    م م     قل  با  ج 
 .الك قاه
 د  يييا  ا  يييم   يياد  ك ميي    م هيي ييا  ج  ل   د لفكجيي  فيي    مسيي ل  : م  لصيي ييا  ج  سيي   د   

 ؛مص   ا   ي دك ئقت   ا  ج  ا ا   ة  هق   مك مم سقهمه ف   ب  ه 
 قلأييم    ميي     ع   ما   يييم   عكييق  سيي لصقت عك ييق  يي    الاييق    ييلا   يي      ميي     م قف ييم 

 . ق   اجك  لا قعهمك   
 أ كيي   ي      ئيم هيم  ما  ما       كي     اكق   هم  أ    خكم       م   غيا   ماب ي   م لقن إ 

 . مق يمك لنهق أ  ا ميلك ل    مك م  فئم ق اسم ه   اتقب   مجقني    هم عكيهق  لن   غلب
 :1   مي  ف  أهم ها م    :العملاء أهمية-ثالثا

  تمييق  نييه   مع ييق     ق  ييما سييي    مك جييقت  أ    ج  يي  فيي   كييي   مك جييقت   د ييقس   مييي  هييل  -
 ؛فش    مك جقت أ نجقت  ق قس       د ق  

   مك مم عم      سلصق م    مك مق  مي    ماتف ف  صك  ف    مك مم   مي  هل   مبا    ل ي   ل ل   -
 .بي هقك    ق قاه   غ قاه     م  عكق ا اس عكق    

  يي    ييل      يي   ك جييقت  متييق   كمك ميي إ     ييي   نييه  كمك مييم ي    يي عم   مييق ع    م كييلع  ايي -
عكييق  أ  ييايشييج هق    شييا    ك جقاهييق   لييم   ك جقاهييق  عكييق   يي        مك مييم ع  ييمفيي     ييم  ع عميي   
 .  م ق   

 :في الفكر التسويقي وأهميتهمالعملاء : المطلب الثاني
       ميي  في     كيا    سيلص   اف  كيق عهيا  :دور العميل ضمن مراحل الفكر التسويقي -أولا

 :1ه  أ ق  ه       الل     سلصي عكق      ا 
                                                           

 .65 -66:   ة ة   عكيلش الفيي   ا    ق ي  1
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 يي    لك ييقت    ميي    قاجق بيي   ما كييمفيي  هيي ا    مك مييم ييي     ييا : الإنتوواجيمرحلووه التوجووه * 
  مك جقت  أ  ق  بق  ق    نخ قي     كك م   اخف   أ     لإن قل   ام       ف  ال     جم   غ قاهم
 : ك    لك    م ف       صب     م          ن    ه مق هم عكق  ق م  ل  ه
 .  مكخ     س امك جقت    خ  قت   ت     د  ق ةق    م   م   ي ضكل   -
 . ص ق   م مق  يكهق   مكقفسم  سك   أ  ق    مي  ي اس  -
    ه مق ه ةخ قل هق  صي  اهق  أ  ا   خ  م أ    سك مف      لل عكق    ك  ا  ه مقا    مي -

 .  ملكلب  لإش ق عكق ا  يي 
 ي     غيييا في  ال هيقت    مي     غ يقاهم في  هي ا  قاجق بي   مك ميم   يا : البيعي مرحله التوجه* 
 مييي    تييي       ك  ييي   ييي   ييي     أ  يييا ييي   ييي ل  اه ميييقا  ا يييقل   ب ييي   اييي  صبهم  جكييي  عييي      ما كيييم

 :    ا صج م      ةسب  مع ن  م ت  لإ  
 ل يه  ي   ي ل   ب ي      ا صج يم      جهيل  ام  ف ه   اك إ   إا  شا    م   مي  ا ي لا ة مك   أ -

 .ةق مكقف       ي   هق   مك ج  ه س شا لهق لإصكقعه ان فقع      مل ة 
   اه مييقا صيي  يليل      يييي   مب  ييقت     إفيي    سيلذ   يي   ييم في   ق ييم   ييا  مهكيقج فيياة   ع يي -

 .  شا    عق لا     م   لإةقا   قب   اه مقا 
ل  اه ميقا  ي   ي    ما كيم  ل يقت هي ا اجق بق       مك مم   ا   :ه والتسويقيمرحله التوج * 
 تي    ا  ييي   د بيقت ه مق هق  هي    كسي   لايقهم   الهيم ةميق يضيم   هيق ا  ييي      كهم  ؤ   قة م له

  ييي   ييي ل  د يييا     لإ    ت   سيييلصي       إ     مخ ك يييم    سيييلصق م منشيييل د  أهييي  س   كسييييي  يييي   لييير 
 :     ك قط اشل   لها   م هلا    سلص   م   اتيف عكق  جملع

في   ككشيقط    سيلص   ا م ي  في      يق    سيلذ   مسي ه س     ب  ييمن ليه  إ : على السو   التر يز -
  سيلذ  م     مي   تمق  نه ا يمل    ق كا م  ف  ت   لذ    اخ ا ت     ق قت     أ  كمك مميمل  
 .أفا  ال      فقت  ي      ا         ل   
   مي      غ قت  م     م       ق     ككجقت    سلص   ف   اه مقا ةق   ق قت : التوجه بالعميل -

ةق   ق ييقت  ما يي  غيييا  ل هيي أنهييق إا   مك مييم  صييه  يي   يياس   د ييل ذم ييق اغم  يي    كجييقت فيي  ا   يي  
 .   مي 

                                                                                                                                                                                     
 .22 -22:  قا ع نق   ك مق    ا    ق ي ة ة  1
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   ميي       ا   لص يه لايم   أهم يها جكيق  :العميل في الفكر التسويقي الحوديث أهميه-ثانيا
 :1            ل     كا    سلص 

  د بيقتا  ييي  إ تميق تيق   يقل    يقة ق   ي        ك يم   مك ميم ت   مي   م ي   هيل    ي   مشيل  -
 اسيلصي  يق  كبي  الك قايه  ص  يي  لايقا  ةإن يقل   ي    د  يق ةق    يم شيل ت    ميي    م      ل  ي  

 ؛      مكقفسي   كمك مما  ا  صضم    
فييي   خ كييية  م   صييي  ييي  اهق  لإ م تقفييي   مك ميييم أنشيييلهفييي  عييي    م هيييلا   سيييق ي ا ييي   ييي  اكق ييي   -

 .   مي  إ لاق    غقيمةق  مي   م  ل ه   ل   اسلصق م   قفمف  ع    ل     كق كم  مس لصقت     م  
  سل   ق يييقا    يييل       يييقت اهييي ييي  ييي    لإن يييقلاسيييبي   سييي ما هييي  عمك يييه     سيييلصق م    مك يييم -

 ا اك هي  ةقن هيق    ب ي    ي  ا ي     مجم يم س    م كل قت  لإن قل  ك  اس عكق    م         م ال  ه 
  ااييي   ييي   ا ييي ما   ةق ق يييقا ةيييق   ل      لك يييقت  ق يييقس    يييه  لايييق    ميييي       يييلل عكيييق   كل يييقت 

 .     مت  اس يا  اا صج   مك جق إن قلاسقع  ف  ا سي  
   سيلصي  أ   يقتنسيب ق في   م       ي   مهميمي ي    هيلا   ميه    ميي   ي    م يقه م  :قيموه العميول -ثالثا

     ي    ي  يجاصهيق    ميي   يي    مكيقف     ي     م ق  يم أ عمك ه     يق ل "   نهقة   ق مم  م قلأا   عافا 
في  عمك يه   شيا      لصيا    جهي     مشي اتم  س  د يا   لإ كق  اشم   كقف    مك ج ن سه     قت   عكيهق 

مكيقف    ق ي     ضي  قت    ي  ي ي  هق    أص يق  مب   ي   ك  لل عكق   مكي ج  هلي   يسي ق    ميي   جكي  
 ".  خ  م أ  ك  لل عكق   مك ج 

 ةق  مييي   ا ييقا   د  ييا   سييلصي  للأيي هق   كشييقط فيي   يي  شييلكا   مييه    مييي    ييل     ه مييقا    
  ميه ا  يي  ك جيقت   تلك قت    مي  عي   اصيي ا ي يم  اشخ م  اكب ه    إ ق       سلصي       ل

 .أه  فهق   مك مم      هق 
 ك مييي  هييل    ق مييم كييي    بيي أ كيي  نشييق قت    سييلصي  م ق يي  د    قعيي    مييه    مييي  هيي   أ  مييق 

 .2 ك مه ف    مس  ب  أع كجقت   د ق    م لك  
 يل في المصرفالعم: المطلب الثالث

  فكييي    كق كيييم      لميييم  سييي ما  سا  يييع صيييم    ميييي  ةق م إ : 1العميووول بالمصووورف علاقوووة-أولا
 ق  ييه   غ قاييه  إشيي ق   م يياس  يي    يي   إ ييقق  مييي  ي  ييقل ف  أعمق ييه د     ييا ة إ ييق  لييافي  ي  ييقل 

 .ف    ل ا  د ق    سب   دنه           مي   أعس      ه ا    م 
                                                           

 .26:  قا ع نق   ك مق    ا    ق ي  ة  1
 .25:  قا ع نق   ك مق     ما   ن سه  ة  2
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 .    ق   م    ق  ه تس   لاق حبقلكهق     صما لصه ه ا  إ قس لكي اس ق   م ق  مك    ه     
 : ةايي  ي  ا ال فا م ه   ش إ   صمل   ع  ق  ت  شخم عمي    اف   *
 .ف ح  سقب       بك  إ قا  لل اك      صقت  أ   ل   غ ه       لافي   -
 .  مق  معكق    مك قت   ااكف  صقت ع لإ ا ا ش اته  ي    بك      مي       إ  ل   -

 : ص كة عم     م اس إ ق :2عملاء البنك أنواع-ثانيا
 :ا م ةمكه شا ط الفات م ه   إ   ل    ة نهي  با ت  عمي  : المودعون  -0
 .عكق    مك قت      ي لا  هق    مي      صم  ب  ما لصة : العلاقة عبيعة -
 ي   صي  ا    مي  عكيق    سي      ما  بيا عمك يه لأيع ه في    افي :(التسوديد ةقابلي) ة المردودي - 
   ميي  في  ا ق كيه  ي   أص   يم    مقل ة     م ق يا ف   كح    ا ي  ي  ي  م  عكق     ق مف   ه ا 

 .  بك 
 . ف   سقب  ك مي    مل   أ كق يج     ا ا    ل ني  : متابعه للعمليات المعالجة -
 م يي   ي  هق ييه   ق نيي ةييق   ج  كييلصي  يم ييقح    أ  ب  يييي   أشييخقة هييم : العموولاء الوودائمين -
 ي  صبي    بكي    قلأيم ما لكي  اسيييا   يي   ي يق كل    ق كي  تمق  ي  هم  م ككيقت ع ق صيه  د لةق  كة 

 .  بك  م  ي ا  حصق   لنهم عم     لمي    هم     ف  
    يافيي      م ل يلم    يغيا سقت يضم ه     كل  ت        جق     مؤ : العملاء المهنيين -1
 ي    بك   هؤا     م    هك ه  اجق صه  يس  ي     ي  تي   ي  قت      صم اكل      ا   مه    ألأ قب

 .   صب    بك    م   م
  مقل   بك   نجي    بكي    أسنس ه     ة  با هم عم     ميف    مسقهم هم : الزبائن الكبار -2

   م   يمفي  تي    خي  قت  م  لصي هيم   هيم  د  قلأيم ع صم   غياهم   ااب هم   اأ ي ض      ق     هم 
 .    اس   بك 

  ي      ياس   يي ع  بيياحا " : يكلج    ميي  هيل :و يفية التعامل معه سلوك العميل المصرفي-ثالثا
  خبييييا ت    يييي    لصيييي  أنهييييق    خيييي  قت أ   دفكييييق  أ     ميي  فيي      يي  عيي  شييا   أ    يي خ  ا   سييك  أ 

 3".م  شا ل    شييي    غ قايييه أ   ق قايييه   سييي   لإ لقنييييقت

                                                                                                                                                                                     
   جكه     ل   لإ   صم   اص  ق يم  فعاليه تسويق الخدمات المصرفية على زيادة رضا الزبون د ي   شاصر  سي    1

 .25: ة
 .25:   ي   سي   د ي    ا    ق ي  ة 2
 .025:   ا    ق ي   ةأ مق        3
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عمي     م ياس إ يق صسييمي  أ ق يييي   همييق  دفييا      مؤ سييقت    ك سيم 1:المصرف تصنيف عملاء -0
  ييييقلم      ق ييييقت تيييي   كهمييييق عيييي   ة ييييا  هكييييقج فيييياذ فيييي  أ ييييق ي     سييييلصي  ييييي   دنييييل     اخ كييية

يييم   ييي  س     ف كهيييم    تيي      يي  س  ق ييقت تييي  نيييل    ييي  (أفييا     ؤ سييقت)   ميي      مخ ك يم  ي 
 :فبالنسبة للمؤسسات    سلصق م    كمؤ ا ت    يي جق  هم

ا ييم م   مك جييقت    ييق      ق ييقت   مق  ييم  هيي     كييل   يي  نسيي م    ييا ي  فيي ح    سييقةقت   ا ييي  -
 ؛  سيل م  إ ا       قت   ج     الفيا

 ؛  م    اتيف ف     س يا عكق هق ش   ابح   م     هؤا     م   دنهم  ه مل  ت يا  ةقد  ق  -
 ؛  ق ا ي لا عكق   ك ق    م قشا       مي ي  با   ب     شخ   أ  ا  د ق ي  ف ق  م ةقع - 

 .ا م   م ق  ت      ل   فصق  ت   شخ  م  ك ق     جق      م   -
 :أما بالنسبة للأفراد*

    ق قت    م    دفيا   ت ييا     كلعييم    هيي    ك غيي  أ  اكييل    خيي  قت أيضييق   كلعييم امقشيي ق  -
 ؛  ا   ق قت  ي 

 يل  اه ميقا   ل يي  ةق كسي م  هي     كيل   ي     مي    ي  هكق ي   ع بيق  ت أ يا    ي    سي يا  ي   ه -
 ؛ اص م ا  يم   خ  م   هل م     ق  

 ؛ ك    لإع        هق ق ةسب  لاخق م ع    دفا   -
  جس     لحص  عك  ه     كل  ةقن شيق     يا   في   خ كية  د يق     سيهي  اللأيي    خي  قت إ يق   -

 .ع         م   إلاقفم إ ق الفيا    كل ت  ا ك ا ن م  باأ
 2.    ل     ا  مقع م  لإ    ييم ةق  ل     ي  ا   سيكلج   شيا ل   ك ميي   :تفسوير سولوك العمولاء-2

 ي  ييي   يييقلإ   ج    مكييييقت    هكييييم    ييي  ا  كيييي ةق ييي ق قل  اسيييجي   ا يييك  : العواموووول الإدراكيووووة 
   مل يييل   فييي    بيئييييم   م  لييييم  ا كيكهييييق  ا سييييياهق ةغيييياي (  قنيييقت    كل يييقت    يييقلي) كبهيييقت   م

 .   للأيي  إ ييق   ييق     ييقه م      يي  صيي  اخ كيية أ  قنييق عيي    ل صيي  أ     ق  ييم     فييق تبيييا 
  يم  ع   ييييييييه    سيييييييي ل  ي ليييييييي    ماتييييييييف  ا  مييييييييقع   ك ييييييييا    ب  ييييييي: العواموووووووول الاجتماعيووووووووة 

نلعييييييم   خييييي  قت    مؤ سيييييقت    ييييي   ييي   اييي  ياا فييي  فييييي    ايييييه   أ يييييكلب شيييييا  اا ك ميييييه    ييييي     ا 
    ي هق اسييقع  فيي  فهييم   سييلذ  ا يي  ا إ لقنقاييه     افييم    يي م    ميييلل    يخ ق هيق    ق يي    هييق أ 

 .ت   د   ذ   هل يق     ق يقت   اه مق يقت

                                                           
 .022:    ما   ن سه   ةأ مق         1
 .011-022:    ما   ن سه   ةأ مق         2
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 ي يي   اه مييقا ةق  مييي    ا يي مق  إ ييق  ص ا  قاييه   أ  لييه  يي  أهييم    ل  ييي  :التعاموول مووع العموولاء -1
     اؤ ع إ ق نجقت    م    م اف     صس  م    م ياس عي   أ يق ي  ا ي  لقب    ميي      مي  عكيق 

 1:إ لاقله    ا م   ه ا  د ق ي  ف 
 :   أ اح  جقات ه ا     ل  :البحو  العلمية الموضوعيةالقيا، ب -
 ؛    اس عكق عق  ت  ا ق ي    كلج    م  *
 ؛ا       خ  قت   م ام م      ي  ق هق  صاغ  فيهق    مي *
 ؛    اس عكق  اجقهقت    م   ن ل   م اس    قس      لاقهم ع    خ  قت   م   م*
 .لا ح   ميف     كقفس م  كم اسا ك      م    ا كي    سلذ  ال *
 تنويووع الخوودمات المصوورفية وتطويرهووا -
   يي  عيي   اصييي صكييل ت    ل لأيي   بشييل   سيي ما  م افييم     ق قاييه : تحسووين العلاقووة مووع العميوول -

 .   ق  م اكبي هق
 .   أ هف       ت  با ج قت :استخدا، التكنولوجيا الحديثة -    

 مع العملاء الالكترونيين وخصائصهمالتواصل : المطلب الرابع 
 لم  هق  ف  ا سي     اة  ا     لب  قت   اصم م   ماا ككل ل  ق       م   قلأم  ان انأ هما          

         كلعم      قل     ل لأ        م     ي    لك      ق      ه ا   بيئم   جملعم  اللصا
 قت    سلصق م     ل لأك م   م  م      صب    مك مم     م   ف    ممق     اصم م   ج     إعق     ك ا ف 

 .  ج   ف   مقاهم    قل هم     ف هم   شا ل م     عكق اللأ    صيي  ك م    ا ك ا نيي 
   ا  أ  :" ي اس    مي   ا ك ا ن  عكق أنه :مفهو، التواصل مع العملاء الالكترونيين -أولا

ك جقت   مك مم      لل عكق    قاهق أ     ل لأ    هق عبا   قل     ع ي لا ةشا       مك مم
ا     ككل ل  ق   اصم م   ماا لم  هق ف   بي  إش ق      ق قاه   مق يم ن ان ا   ك ا ن م   م كم ةش لم

  مس هك    كهقل   أ           ق قا  لعقل ه ف   قل تق   ش اع     ك س م  ه أ  دفا   عقلك ه ف   قل
صخ كة    مي   ا ك ا ن  ف  لأ قاه    قل ه   ب  م  ك قاه ع     مي     2."قع  أ   ك مملأك

 أ  ق   أص   ن م اسك م أ ا   أفض   مق هل   قت ف  عمك قت     ق ل  فهل   لص     قت أفض      ق ع
 ق ي   ف  أ مق    ب قنقت    م كل قت   ت     صم ةق مك ج     اما أ     كي يم  تمق   لص  الفيا  م  

                                                           
 .011-012:           ا    ق ي   ةأ مق 1
 .51: قا ع نق   ك مق     ا    ق ي   ة 2
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  ب قنقت    م كل قت ا  با    لام   د  لصقت      يض هق    مك جقت عبا صكل ت آ كه  فمسق م أ  
 . ا ان ان    مي     ع يمق س شا    ش اصقاه عبا ش لم

أ  ا   م       هق ن    ا ق ل  لأفكق   أ عمك م ا قع   ي   افي  "أ ق    ل لأ   ا ك ا ن  فهل  -
ةق يي خ  ا شييي لم  ان انيييا     ككل ل  ييق   ماا لييم  هييق  يي   ل صييي     د  ييق ب    خبييا ت    م ييق س     جييق  

 1".   م شق تم ف     مك م    ل لأك م ةشل    ف     الب  قت  با  ج اسمح ةق   قع      ك   لأ ا س
  :الشرائيةكترونيين وخصائصهم لأنما  العملاء الا -ثانيا
 2:ام ا س م  س خ     ان انا إ ق  م   جملعقت تقةا : يينواع العملاء الالكتروننأ -1
 هيم   مسي خ  ل    م لك ييل   ك  يلل عكيق   كل ييقت  :البواحثون عون المعلومووات بشوكل موجووه 

 . ع    مك جقت    د ل ذ    د  ق   أ  أع   كل قت أ ا     كلعم
 ب ي لي   كشي لم   يي  عيق    يق يللنيل   سي خ  ي    :الباحثون عون المعلوموات بشوكل غيور موجوه

 بق  ق   فهم فئم     دفا     سل يي  في  ا يق كهم .    كشقس  اغييا   مل ص  ةشل   س ما ي ضكل  
 . ش لم  ان انيا     خ   هم

  ةق شييا    هييم ع ييق   عيي     ميي     يي    ي ل ييل   :لكترونوويالمشووترون الموجهووون بالتسووو  الا
ل    يي  ة يي  عمك ييم   ق نييم  كخ ييقلم   د يي ق    خقلأييم  مك جييقت   يي      غق  ييقك  ييق يليي  ا ك ا نيي 

  .أ      ق     هق شا  هق اغبل   ةق مك جقت     
   يا ي    ي   قغبيل  ةق للأيلل إ يا  اضيم هي ا    ئيم    مي      :(المساومون )صائدو العروض   

م ةق  سييلذ كييق    ييق ه مسييق  م أ غق  ييق  ييق ي ضييكل      ييق ي أ       عمك ييقت اكشيي ر   مب  ييقت ا   هييق
 .   شا  

 هييم   مسيي خ  ل    يي     اتييف   عكييق     ق يي     يي  لل إ ييق   مل صيي   :البوواحثون عوون التسوولية 
 .  مخ  م  ك سك م

ال    جملعم      خ قلم   ممييف   ك ميي   ا ك ا ني  : الخصائص الشرائية للعميل الالكتروني -2
 3:      يمل  ا    هق تقةا 

نجيييي  أ   ق ييييقت   غ ييييقت  أ   ذ    ميييي    ا ك ييييا نيي  فيييي   ق ييييم   ييييي : سووووتمرارية والتجووووددالا* 
 ؛ ك  لل عكق أفض    مك جقت     ي    س ا    جل       سك م  اج     لم    ما  صم

                                                           
 .50: قا ع نق   ك مق     ا    ق ي   ة  1
 .52: قا ع نق   ك مق      ما   ن سه   ة  2
 .51: قا ع نق   ك مق      ما   ن سه   ة  3
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   ضيق   ا ك ا ني     يلت   فيإ  عي      مي   في  اف  ي   باعتبار :العملاءالزيادة المطردة في عدد * 
  س ما؛
 ه      غيا تيق  ن  جيم ح  ل   خيلس  ي      ق ي  إ ك ا ن يق  ي   :وك العميلالتغير المستمر في سل* 

 ؛ اس    م   ةشل  ا  صج 
   ي   بيا ةسيب    اتيقت     ي      ب قنيقت   م كل يقت   ايا  م  ن  جيم :المعلومواتالكوم الهائول مون * 
 ؛ا       ح       شم    سلذ عبا  ان ان   م ل لأكم ف    شا      م  
 ا ا ييي ح   كل يييقت غييييا    ييييف   ييي   ييي ل     ييي   ييي   ل صييي   ان انييي إ  :والتوصووويات النصوووائ * 

 تمييق يمليي   ك مييي      قعيي   يي  عميي   آ يياص  صييق ل    ا   ك ييح    مشييل    مشيي اع   مكيي ج يياس  ق يي  ي يي
   مكيييي ج   يييي ع ي الايييه   ملصيييي   ا ك ا نيييي  أ    ييي  لل إ ييييق صسييييم   شيييلق   أ    كييييل  ع   مخ  ييييم ةشيييا  

 .          ل لأ     عم    هم  با ت  قة م      مك ج ك م   
اك سيم    ل  ي    ميؤ ا  في   :تالانترنوالتسوو  عبور  وقوراراتالعميول  العوامل الموؤثرة فوي سولوك-ثالثا

   ايه  د  ق    ك م ةق  ميي  في   ي   أ ق يي   كلج    مي   صا   ت    سلذ عبا  ان انا إ ق عك اص  
 1: قل  ا ك ا ن م تقةا     قن م  بيئم  دعم

  خ يقلم   شخ ي م    ي    م ي    اياا ر ةق  ي قت   :عناصر ومواصفات تتعلق بالعميل نفسه -0
 : هق    مي  تقةا 

  إ يق ا يلذ   ا يقل في   مق  يم عمك يقت    سيلذ  ا ك ا ني        قت ي  اشيا   :جنس العميل 
.  للأي م أ كيق  شيا     ك ييا  ي    مك جيقت س  م   خ:ن  جم  جملعم     د  قب   كهق عكق   كسق 

 . ق يج     كسق  ا جك  شا     ك يا      مك جقت   خقلأم عكق  ان انيا  ه  
 يي   ك ي    مسي ل      ك مي       يقف    قلأيم في   جيقل   ي خ  ا    ق ي  :المستوى التعليمي  

 . ا ك ا ن  ا     شا      ف       يا عكق نس م   مشق تم ف  عمك قت    سلذ   ان ان
 ك      ما      ف       يا عكق  مق  م  دعمقل     سلذ  ا ك ا ن  :رالعم  . 
  :ا سم إ ق   :الالكترونير تتعلق ببيئة العمال عوامل وعناص  -2
 ا  مقع يم     قم يم   ا كيل    بيئيم   خق   يم  ي   جملعيم  ي     ل  ي   :عناصر البيئوة الخارجيوة  

ةقلإلاييقفم إ يق   ي      ي ع  كع يه  سي ل    خبيا  فيي     ميؤ ا  في   يكلج    مي  م   س ق ي م   اص  يق ي
 .   مي   الل     ككل ل  ق   م ق م        ق         ككل ل  ق   اصم م     م

                                                           
 .55-52: قا ع نق   ك مق     ا    ق ي   ة ة 1
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  جملعم       كقلأا   ماا لم ةق ملص   ا ك ا ن   كمك مم  ت ف م وهي :الداخليةعناصر البيئة  
 : ن تا  كهق. ا  عك هإ   اه   د   ت   م لف

  ييهل م ا ييم م   ملصيي  فيي  اشييج      مييي  عكييق   يي  لل      يي ح اييؤ ا :الموقووععبيعووة تصووميم  -
 ةسييييييييهل م   يييييييياعم  فيييييييي   ييييييييي  نجيييييييي ا   جكيييييييي    مل صيييييييي      يكييييييييم   ت    جييييييييم   ف ليييييييي     يييييييي  اك ييييييييا  يييييييي 

 .   ا ل قت   خ  ا    ل  
    د    عكييق   يي ق قل  ك ييقت ييؤ ا  سيي ل  :حسوون الداء فووي تنفيووذ العمووال موون قبوول المنظمووة -

 . كي أنمقط  كلت م   عمم        مي  ف إهمقل      م      ا  عكيهم ةل ق        أ لق  
   جكي     ميي    مل صي    سييئم    م ا فيم ة مك يقت   ك ي    ا   يقل :كترونويلسومعة الموقوع الا  -

 .ا ن  ه     لك       مك مم    م  عكق  كق      م عكق  لص هق  ا ك 
 عكييييق   سييييكلج أ ييييا  ك يييي    ه ليييي     ك  ميييي   كملصيييي   :ينوووولكترو الا الهيكوووول التنظيمووووي للموقووووع   -

  ك مييييييي   ا ك ا نييييي   فيك غيييييي  أ  ي سييييييه  عييييياي   مك جييييييقت عكييييييق    ييييي  م   ال سيييييي م  لأييييييلل   شيييييا ل 
 .   مي  إ ق   مك ج    ع  اص ا

   ةق  كسييي  ي    يك م   مق  يما مي     ي  :الموقوعمستوى الداء الوظيفي للوظائف المختلفة علوى  -
  ييييييي   ك يييييي     كق يييييي      كسيييييييي  ييييييي   خ كيييييية هيييييي ا.   خكف ييييييم     عمييييييم  يييييي   كييييييلج   ؤ سييييييقت  ق  ييييييم

   لعييييييييقلة       همييييييييق فيييييييي  إ ييييييييا ح    ييييييييل      سييييييييكم  كملصيييييييي   ال ييييييييي  أنمييييييييقط  ييييييييكلت م  شييييييييج م  يييييييي  
 . ا ك ا نيي     شا     م    ك سلذ 
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 لتسويقل مربع الذهبيالبمزيج التسويقي العناصر  علاقة: المبحث الثالث
هي   يسي  ع  ااتييف ف ، كهيق    م ام م   خ   م  قلأم معم  ت   ؤ س أ قسةقع  ق    فبل  هل    

 لاق    م    ا سيي  قاجقا ة اةق مفصج    سلص    عكقلأا    خقلأم   با  ج     شغيك م   مك قت   خ كة
  ي    ق قاهم   غ قاهما  يي  إ ق  للألل  إ ق أ هقنهم اا  خهق ف     مؤ سمن ل     هك ملأل هم 

 .م ا  يي   لا  
اييم    مخ ك ييم   دة ييق  يي   يي ل       ييقت : المووزيج التسووويقي بالرضووا علاقووة: الولالمطلووب 

   خ كية عكقلأياا اك ي       يل   ،  فبل     مفصج    سلص    لاق ي     يكم اا ةل م ع صمنه ال   أ قتإ  
 .عك ه    م قف م لاق   فبل   إ ق     ا م  عكق   للألل   ا سل  م ده  فهق مم  مك ف  ا  يي  هق ق

 م ق ي   لاق      م يق    د   خ  م ي   ل ا      صما  با  :برضا العميل الخدمة علاقة-أولا 
 ييي   لايييق    مييي    ييي   ييي ل    م  تيييم   خ  يييم يييل ا  ع صيييم صملييي  ا كيييي   ،فييي   جيييقل اسيييلصي   خييي  قت

 .1 يكهمق       ك م    ا ةل م     صما كي   إ ق م    هقب  ا   س  يكهمق      اي   كقلأا
ا بيا    م  تيم   خ  يم يل ا  أ نجي   ،   الايق    خ  م ي   ل ا   م ق نم  عك : عناصر الاختلاف -1

  خبييا ت  ك   عكييق  جمييل  سيي غق  ييق  ييق يلييل   مخ  يي  عيي   لصيية يللنييه   فبييل  نييقة   يي  ا ي مييه   يياي 
اجابييم   يكييه  يي    أ  م  بييا عيي  ا ييي م فجييقل   كيي ج عكييه شيي ل   قلأيي  عيي  عمك ييم أ ييق   الاييق ،م  سييقة 

  فهكيييق نجييي  أ  ت هميييق  م جابييي   أ  م مك ييك    كييي    لأ    ييي    قايييه إفبييل   ييي   ييي ل   ق نيييه الص قاييه  ييي    
 .    ك   كخ  قت    لأ  لإ    قت   يس كفا ا ي مق   انق  ي     لص قت 

  فبيقل     لايق     م  تيم   خ  يم يي   يل ا  م      ك       ا ةل م     صما      ا كي     منق    أ ق -
    هيقت   دة يق ا ي  ت       يقت  فلقدد  ي     فبيل    د ياكهميق يليل   يب ق في    يلل   أع ح  صم   

    سيبب م     صيما كيي   أ  م  ة      يق  ي  عكيق   هيه ن يا   ق هيق أ     ك لم  ك ا م مق يخم ه ا 
 ؤتيي  عكييق  سيي ل   أ  همييق ك ييل ص  ا سييياصي   يي  يلييل     الاييق    خ  ييم   ييل  ييي  (       ك ييم    ا ةل ييم) 

 .هل     سيا    اف    د ا    كي  
في  ا يي م   فبيل   م     يلإ  جل ن    ا ها نه ص     ك  جما سيا   مك ل ص    سقة ي  تقنا  م   لأ -
 في    م ق ي  اسيبي   الايق    م  تيم   جيل   أ  هي    يق  ل فيي  ،  شي ل صمجل ني  صب      ا  ه   م م ك جاب

   جييل      الاييق يسييبي ةيي   ك ييا م   هيي    يي  ال فييي م      يي لإ    ق ييم كفبييل  صبيي     شيي ل صم    ق ييما هييا 
 .اخ كة ةق   س    م   أع   م  تم

                                                           
         قت تحليل علاقة جودة الخدمة بالرضا وأثر  ل منهما على ولاء الزبائنجقت      ا عبيا ت   عب     مي  نع  1

 .002-002:      مجك     ق              ق     ة ة( ق  ه   ل  ع)  اص  ق يم    مق  م
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 ي   ي ل  إا   م    ا   م         يي  لاق    جل   عق  ما  ا    قت  سق    عكق  س ل    م -
   خ  يم ك  يلل عكيق الص يقت    مي   ةقاع ميق  عكيق نميل ل ا يي م  الب ق يم م  بك       قت  يل   إ ا  

 .1  خ  م ؤشا ت  ل ا  أ  أة ق     ع   ضم     م ام م
 ،ا ني  ك إ ي   ياس  لصي     م   يمخي  قت   عي  م  قة  اجابم م ا ك ا ن  فهل    كأ ق   الاق  -

عي     ا   ي   ي    لايق    ميي  ،في  شي له  ان انيا   م م كم   لحص   صكق   ي م ف ق  ه      جابممح ه ا سا
 .2  ملص   ا ك ا ن 

مييفصج    سييلص     عكقلأييا  أ  يياي يي    سيي ا  يي  : عميوولر و رضووا السووعيبووين الت العلاقووة: ثانيووا
 منشيل م ي   د قلإفشي أ  إنجقتا ف  ق ف   قأ ق   حصق اه اك        أ اخف ض ه    ق م أ  ي   ، ا نم

 م يي     كييق     اغل ييمهييل  م  سيي اص   س ق ييم جم يي    مك مييقت فيي  ا   يي    د ق يي     هيي س د ، د ييا  
   ميي   عكييق  لاييق قنيي   اه مييقا  ا  إ ييقضييم  تيي    يي   يي   يي ل   ق ييقت ا   مكق يي م  د بييقت ا  يييي 
    جق صييمف يي    مك مييقت  ، لاييق    مييي  أ يي قب يي  أي  بييا    خ  ييم أ فق سيي ا   مكق يي   كمكيي ج  ، د يي ق 

يلل   أ ف    مك ج    دلأ  ،   جل    س ا  ك  يلل   كقفسق ف  ن     مس ل     خف  يلل   اه مقا 
 هكيق  ، في   ي ا إ يق    سيلصق م   خليما  يقل   د  يق  ك  يلس   لاق    مي    ك  ف  ة ي    د  م
 ب ي  (   سيلذ   ي ا)م        يس خ ا   ق   ،ق   ق يلل   ق     ك م   اا     س ا عق   أ ا يج  

فيي    مك مييقت  أ ييق ،  شيياتقت ا اخ يي  ت يييا   يي   سيي لصقت   سيي ا   ييق ا  يي م  اهييقا  ك جقاهييق ةييق ا     
 .3يلل   س   س ل   ق  قت   مج م    م ك  أ     س ا  ك غ  إف   اب  م

 سي يا   ك سي    ي ع ي يلا عكيق    في    شيا      يق     ي    هكقج    ي  م  عكيق   ي ا ا ج ه    -
   م    ييم ييي    مكييقف       صييم  ب  ييم4 :عكييق صييا   ت   شييا     مييؤ ا    ك سيي ممؤشييا ت    أهييم  يي   ،   ميي  
  ق نيييه   سيي ا    ييق    يي    سييي ا  ، ييي   ييل ا   مكيي ج    سيي ا     صيييم  ب  ييم ،  سيي ا   ميي فل  أ     ق مييم
 .  فبل   أ هق   مك جقت ف    د  ق س لصقت        ،  سق ي

                                                           
 ق ل  5-5 ك مقت  دعمقل         مؤاما    ق م          لل  ل ا    ميف ف جوده الخدمات المصرفيةحص    محمد     1

 .10:   ة  2115
 .56:  ا س    قت   ا    ق ي ة 2
:   نسخه   ك ا ن م  ة ة 2105     ل  م  د  ق   كتاب رضا العملاء والمستفيدين  ل  عب     فصف   مهي ب     3

25-22. 
    لحص    عمق     د        ل  م          مسيا   ككشا سياسات التسعيرحتاصق أ م  عف ا   عك  ف ت   فغب     4

 .222:  ة 2100 د  ق   
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 إ  ا يي م   مسي هككي   أع  د ي ق في    لإن يقس      ل         ايؤ ا عكيق  لايق    مي    أ تمق  -
 أ  أع ،م  الهيف ياي  ي ا عيق ل يسيقع  عكيق اليلصا  لايق    مي       بيلا  أ  ق    ا    قل     يلا 

 .الاق  تبيا عكق  ا  يا هق   عالاهق إلأ  هق  اص ه   د  ق  ع   م
  ييي    ع صييم ا  يي   إ ييق   قهيي    مك مييماسيي ق : عميوولرضووا البووين التوورويج و  العلاقووة: ثالثووا

 مكي ج   م مييف    سي ا   أ  يا صج  ا  كيق ع    إ يق  ق  ه   كجقت ا اسي ك   أ    با   ،   عم لهق   ميف   
 شي ق  عم لهيق امهي  لإ   مك ميم يي   نق  يم ع صيمعكيق  كيق    د  يق ق    يم ي  ا  مي  ة ، سي    م لم ف

خليل ت   في   هيقا  يا    ا صج ع   اصي صكل ت    ل لأي   ي   ي ل  م سقهم جكق   مي   تس   لاقا  ا 
 .1  ق قس   مس ما ، ك م      ماا     غ يم  ،ف  فهم  ق قت    مي  م  م م ك  كالاق  م   مللن 

هي ا    لص يقت    ي يم  اا ميم  في  فهيم الص يقت    ميي   ميم  مك ميق يسيقع    :هم حاجات العمولاءف -0
   م  تيم   ك سي م       ل لأي  في  ا سيي    مكيقف  إلايقفم  ، كق ي م لأي   م ا صج  هيق ةلاص يه    ك جقت   

 . كمك ج ج  م     د        افص       مه    مك مم         صمع    مك ج 
    يي      ل لأييك م    كييل ت    د ييق ي فييه   ليياذ  يي ل   يي خ  ا تق موون: للعموولاء المرتوودة التغذيووة -2

     يييي    م  لإ ييييا   ت لص ييييقاهم   اخييييق    اكبي هييييق يييي    م   افيييي ،  ك جقاهييييق   مك مييييم   ميييي   عيييي      آ
 . س ق  

  هييم  ك  يياس عكييق  يي    ف ييقا    ميي   ال لأيي   لاييقا لكيي  عمك ييه   ييقس : القيوواس المسووتمر  -1
 ق يييقس  لايييق   قلأيييم يييا  ج  إنشييق عكيييق   ةق  مييي هييي       م لصيي       د كمكييي ج  ييي    مييي  ج   د     لقة ييم

ا  ي   لايق    مي    يل ل  إ يا   ت  ي ع ي ي ا ( CSM : Satisfaction Matrice Customer)   مي   تك يقا
 .  ك جقاهق   مك مم  لصا ع  
قت    ي  عي   م ي    كشيق  ع يق  ةقع  ق     لحص  هيل : عميلرضا البين التوزيع و  العلاقة: رابعا
 ةق كم ييم  مسيي هككي  فيي    لصييا    ملييق    مكق يي   إ ييق   خيي  قت    سييك  إي ييقل يي    يي     شيياتمامق  ييهق 
 .   لا        مس هككي  الاق      م   ه عق     يي فإ        كق      ب ص    ملكلبم

  مي      ي       يم ع صيمسقع  عكق  كق   اسقهم ا       عكق صكل ت    خ   م  مك مقت  أ  مق  -
تبيييا عكييق  ايي  يا كييل ت  ييه  ك مييق  عكييق ن ييقا    لحصيي    م  يي      اع هيي ا   مك مييقت ةيي إ     أ  تييا   يي  

 سيي هككيهق      مك ميم يي      ييكم إ   يم   لحصي   أهي  س  ي   ييي   ،ةق مك ميم     ييم  حصيق    م  ع ص هيق ةيق 

                                                           
 .16: قا ع نق   ك مق     ما     سق ي ة  1
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 إ         مك ميييمل ت    لحصيي     ييي ع يسييقع    يي ع  يي م فييي  صكيي ،م قشيييا  م قشييا  غيييا    يي   يي ل  اا يييقل 
 .1اجقا   مك جقت  أف ق هم   سلصي     اس عكق   مس هككي         

 اتفهق    كقفسي   ا ع م      مك مماملي   إ ق ص   ؤ ع  ا  خ  ا  ا  ا ا ج   ك لحص    مق ع  -
  اكيلص  ن يقا    لحصي    ميق ع في   ب  ييمن ليه  أ تميق      مسي هك   لايق ي   معق  ي      ل ا  يي    ه

 .2            خ  قت إ ق ق   لك     م         ق   ي  ا  هم   مكقفسل   عق ه  ا      ق    اص     م 
 :علاقة المزيج المطور برضا العميل-خامسا

ملقاي    ن    مق ع فقنه  ك غ   اه مقا ةشيل  ق  ج نق  م   : عميلال رضاالدليل المادي ب علاقة -0
   عكييييق    مييييي  ايييي  يا دنهييييق   ت،   يييي يلل  ت      ييييق  م  د ييييل    يييياذ عيييياي   أنمق هييييق  م ييييق ي   
فق    ي     ي    يلل  ت   اا   ن    ، لقا    ت   ني  ي  إ ق  مس  ي  أ   يكمق         مي  ف

 .3     ا  ا  ه   خ  م ةجل   ه      مي  عكق نمل ش ل  ا  ياام ق    يك ك    ف  
عكيق نجقت    ا   خ  م ي  م  عكق   مس كف قت   مق يم  مسقع     فبيل  عكيق     يلل  إ  عك ه  -

 . ش ل ا ةق الاقإيجق  م ع    خ  م   اكلص  لأل     خ  م
  لايق هيل ا  يي ممؤ س  ا  يي   كجقت ف   أ  قب   أ    إ : عميلالرضا و  الفرادبين  العلاقة -2

ق    م    لا أ         ةقع  ق أيضق لاق   ملع ي     لاق    مي  يجك  د ،   مي     ملعة   ق
 لاييق   مييلع ي  يجكيي   أ ييا    هييم  يي     مييلع ي  بق  ييق   يجكيي   لاييق    مك مييم   يي فصيي   يي   لق

 ييق    خ  يم   ييل   حصييق    سي ل  ق يشيي    يق  هم  بييا  ميأ   ميي   ةشيل   معكييق    ي    ي    فصي    يي  
 .4يجك   لاق    مي    اله

   خ  يييم ةيي       م  ك يييم منشييلك يييقت هيي   دةقع  ييق     م: عميووولال ورضووواليووات العلاقووة بوووين العم  -1
    ن  قل   ع  ق    فبيل  عق ي   خ  م م   ك يهق ن ا   خقلأ م ع ا صق ك    خ  م     قع   ي        

 ملاييقفةقلإ  ميي  ي ميي  عكييق ا فصييف   الاييق  يي      ييق فيي   يي    اهييق    خ  ييم ج فيي  عمك ييه ا يي يم  شييق
ال  ييه  م ت ف ي   خ  يم ك يقلمي  عكيق ا ي يم  م ا   يق       ياس   ممكل ي  اصيم  ي    د يا   ككشيق قت 

                                                           
 .56:  ل  عب     فصف   مهي ب    ما     سق ي ة  1
  2101         سيا   ككشا     لحص   عمق     ل  م  د  قإدارة التوزيع، مدخل تطبيقي للتكاملعك  ف ت   فغب     2

 .216:ة 
 .55-55:  ل  عب     فصف   مهي ب   ا    ق ي  ة ة  3
 .11:  ل  عب     فصف   مهي ب    ما   ن سه  ة  4
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 ك جيييقت   إعليييق   د ليييق فييي  ا كييي م    خ  يييم من ميييأ    ق ييي   ييي   أ تميييق      مييي      يييق ك هم 
 .1  مك مم   ع  ي عم  ايجق    الاق س ل        إ قعكق   للألل        ي م إ    قت     ه ف

 
 في تحقيق ولاء العميل أثر المزيج التسويقي: الثاني المطلب

أ ييا   يي   كييه     ا   كبيييا    ما ييل    ل ليي   إ ييق    مييي   ييلا    كبيييا ه مييقا   مؤ سييقت    نل صييق  يي     
 .  مؤ سم م ب   حصق  ف   ةلاص م   قشا 

 بيي     م  تيم  يم  خ    يي   يل اا ةل يم  ع صيم ل يل  ن يا  : بوولاء العمولاء الخدمة علاقة-أولا
 م   شييق ك م بكييق    مل صيية    ا  صيي  ميي   ك   شييا ل ملت قت   سييك مهمييم عكييق      كبيييا     يي  يا تن  جييم  ك  الاييق 

 يكميق  ي  ج   يل   سي ل  عيقل     ميي  أ   ي        قاهق ةق خ لة عكق  الهم   خ   م ممؤ س  ع  
يسي ما ا ق كيه  أ  فمي    مكل ي     مؤ سيم ي     لا ق ع  ا ق كه أيضق  يلل   إ  ه مف    خ  قت   م   

  ميي         كمؤ سييم ل   ييق   مييي عبييا   ييف   يلييل         كييه أ ييا   كيي   يي  قت  إ ييق  هييق  صيي   يي ه  
غيييا   قشيا    يي   ي   يي ل  أ ةشييل    قشيا    مؤ سيم د بييقت ييق يللنيل    يي    ل سي      مل  يل  عيق 

ك     مؤ سييم أ    مكيي ج أ       يم    غياهييق  يي   شييا    يإعيق       يي  اجسي ت عبييا  ييكلت قت  إ يهق قاهم
 .2  لا  ح  صم     م        مؤ سم     اخ ا   سكلت قت 
 كيق    يلا  عي  في     يا صج     لحصي        ضيح : ولاء العميولبوالترويج والتوزيع  علاقة-ثانيا

 ع صيم بكيق     مك ميم   ي  ا ل هيق  م ي ا ا ج  لإ منشيلل لأ       ل   ابر  يكه  بي   د اصي عمك ه    
  افييه    مييي    اا ييقل     ييل    يي     مييي   اكم ييه  ا  :    يي  ا جسيي  فيي     ميي    يي     ميي      لصكييم

قت   الاييق   غياهييق  ل    ييقإ    هيي     لكيي  الييلصا  ا  ييف    ل لأيي    مك مييم   مييي  فيي   إشييا ج   مييي   
عق ييم  اسييلصق م   قفييم لكيي  ا يي     ميي    تمييق    ييل     ييقت  يي    ل ييقل     يي  اسييمح ةق يي ق قل  ييي   كم كل 

  يي   ا ييقل أ ييق ع   جقنيي   يي    مك مييم  ةق  مييي   صقلمييه عكييق فكيياا    ل لأيي    يي    جييا   ا م ل هيي
   يييي  اؤ ييي  ة يييي   كمك ميييم ا كيييم   شيييا  م م  ييي ح    ميييي  شييياص   إ يييق    مك ميييم يييي     ميييي       صيييم

    يق  )    سيلصق م ي ا ا ج قت  مك جيقت  ال يهيه  اك يي   خ كية  لإم م   الك قايه في  ا ي أفكيق ا ع  ق  ا
 .3(  خ... ا صج م   ا ق م   كقف     لحص    ضمل  

 .ف   جقل    س يا فككمق ا  ي   الاق ةشل    كا  ن ج عكه ا  يي   لا  أ ق -
                                                           

 .21-22:  ل  عب     فصف   مهي ب    ما   ن سه  ة ة  1
 .021-002:عب     مي  نع جقت      ا عبيا ت    ا    ق ي   ة ة  2
 .15-15:  قا ع نق   ك مق    ا    ق ي  ة ة  3
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عكقلأا   ميفصج  ن  جم ي  م     ا     ا: لعميلالمزيج التسويقي المدعم في تحقيق ولاء ا أثار-ثالثا
 :1   سلص     م عم تقدا 

   الاييق  كمسيي  ي    لإشيي ق  ييا ف ييقل عكييق ا  يييي أ   خ  ييم م يي ا   إ :ولاء العميوولبوو الفووراد علاقووة -0
ي  يي   أ  اغيي    يي  تييق     مييي    ةييق جل     خ  ييم   ا يي يم   مالايي م   ا يي جقةم يي ل عمك ييه     قعيي  

 كيي  هيي فهق    خ  يمعكي  ا يي يم   ك مييي ق كي   يي   ف ير ا  يييي   الايق     ي   خ   ييم هيي س   مؤ سيم عكيهيق  
 . عكق  كلته   مس  بك       ياهل  ا   قب ةق  مي  

   مق يم ق بيئمف    ي    مق ع  الاق    مي    ع صم    ق نل ص: الدليل المادي بولاء العميل علاقة -2
  ميي عكيق    اي  يا    ي    مق ع  ه فإ     م  خ    اجاب ه        مي   أ إ   جاؤ ا ةشل    لاح عكق 

 .  ما   ا  يمهق   خ  م لل     ه     تبيا ف  اكلص  لأل  
    ملكلبييم   جييل  فيي  ا  يييي   أ ق يي  اك يي     مك ييقت      هييم: العمليووات بووولاء العميوول علاقووة -1

ا  ييي  معق  يي م   ميي   يي  قت   ت  ييل  ما يي ي إ ييق يي  ج فييق     مك ييقت    يي  ا ييمم ةشييل   ييي   ييلس ا ييل  
 . كمؤ سم  لا   يي     ق قت   غ قت    م   ةمق  الايهم 

  استراتيجيات المزيج التسويقي أساسالتموقع على : المطلب الثالث
 ح  ل لايي ايي  يااي  تيي    ص   سييل  م يي ا ا ج إ   يي  اسييقع  فيي  اك ييي    د      مييفصج    سييلص   ي  بييا   إ   

   ييي  اسييي خ  هق  ك ميييقت   د   تعييي   جملعييه  ع يييق     سيييلص    ق مفصجعكييق ا  ييييي    ملصييي    ملكيييلب  فيي
 ق قاه  مي ل  ةمق (  مس هك ) ف    سلذ   مس ه س  ا  جقةماسلصي  ك جقاهق  ا  يي ف  عمك ه  عمقل د
  جييي  ل فييي    للايييح ييي    م يييق يا تميييق هيييل  م   جملعيييسييي   هييي    (   مييييف)   مكقفسيييم م  ل  هييي  غ قايييه  

 :2  مل   
 المزيج التسويقي ومعايير تحديد التموقع 02رقمالجدول ال

 
    ق يا ا        ملص    م غيا ت    سلصق م

    مك جقت   ا ل      مك جقت ؟  خ  م أ   لا  ه  عق ه     م: التشكيلة   مك ج
 ؟    لمم    مك جقت   مل م م    مك جقت   مس  بك م    مك جقت   ما ف م
    ق ه   د ق ي ه    كمق ل   ق ه      ق   شليكم ق ه  : الجودة

                                                           
    تا   ق  ا  دور سياسة المزيج التسويقي الموسع في تأثير على قرارات أشغال المستهلك النهائي ق   صقص      1

 .20: ة2102-2105 سيكه  -اخ م اسلصي    قت   ق  ه محمد  للا قس
 .22-25:ةقن  ف      آ ا     ا    ق ي   ة ة   2
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 .  خ ق  ت؟
   ملح ؟ ع  م أ    م ك  ع  مه  ه  : العلامة

 ؟..    سك م م  لاقم   مف يق    خ  قت  لإ: الملحقةالخدمات 
(   ما نيم)     لكي     كك م أ قسعكق :     ي      س ا: الساسيالسعر    س ا

   مس هك  ؟ أ قسعكق  أ 
    ميف؟ أ    ا  ا ذ ر  كش: المعتمدة ةستراتيجيالإ

 ن م  ا؟   ق  ت     م ؟: الخصومات والتخفيضات
 ع مق  ت؟ ق ه   ا: عر  الدفع

 ؟ لإع ا   ق ل  لإع ا ق ه    قل  : الإعلان    ا صج
 العامة العلاقات
 الرعاية
 ك جيييقت   سيييقة قت     سييي ا    هييي  يق)  يييق هييي      ك يييقت: المبيعوووات تنشوووي 

 ؟( أصسقط  قن م ج
 أ ةمسييقع ا )     ا ييم م    خ  يي    كي يييملاذ ق   ب يي  ةيي :البيووع أسوواليبمووا هووي     لحص 

  ا   ق     ا ؟( ا
 ؟ما هو الحجم
   اع؟ أ شق     ن  قل   : نوع التوزيع

 

Source : http ;//les cours de net.fr/boite/position.htm,consulte le 10/04/2022 

 
 :1  مل   م ةقد ل     سلصق م ا   ت      ملص  عكق  م  ا ا ج إا ا  لع ةشل  عق* 
 .      ا ل في    قلم   مس هككي       م   ما   اسلص هق أ    سك ما     نل   -
الص يقت   مسي هككي  فيي       مؤ سييم  إ لقن يقت    ي  ا  يي    مكق يي ما سي ي    إ ي ا ا ج م     يق  -

 .  مكقفسم     قت    ب  ل   أ  ق      م ق نم  ةق   مس ه فم  د ل ذ
كييق لاييل   ييق صبييلا  يي  صبيي    مسيي هككي    مسيي ه في   ع  د  ييا   ييا صج   أ   ت أ ييق ي     ييق   -

 . ق  ق  لإع   مف  عق  ت   ل قلر  ميجاع    ا  ي ت  لهاص

                                                           
 .22:ةقن  ف      آ ا     ا    ق ي   ة  1
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ايلفاا   ييقل   اا ييقل  ةييق ك ا  مييق م أ    خ  يم  كي    سييك    لمييم  د  ييا    يق   كقفيي     لحصي   -
 .م      

 :المزيج التسويقيو  الذهنية الصورة: المطلب الرابع
 :الصورة الذهنية وجودة الخدمة -أولا 
ا ييييلذ الصيييي   أ ا لييييق ي  ملس      ميييينشييييقط غيييييا  كميييي   خ  ييييم   ييييل  أ  ييييا س ق هييييل  ميييي     

ع   ؤشا  ع ق  ق  فه      قاه   مؤ سميجق   ع  إ    مق يج كهم  يللنل   نل قعق   ق قت    م
 أ هيقنهمفي     مييف  م  لقني   يق    اجيقا    مي   تميق اا يم لأيل   يكلج   نلفي      يا    ل عكق   صلع 

 يي    ييق يا    م  تييم   خ  ييم   ييل  م يي    لقة يي مفيي    افيي   خ  ييم ييل ا  أة ييق  ييي  يسييقع  البيييي 
 يكلتهم   اسيي ل      مي      ي       هك ييم    يل  عكيق      ن لق يهقا  سي  ق    يي   ي   لاي    جيل  

 عكم يييم د ييي  فيييي  أ  لصقاهيييقفييي   خللقاهيييق  اضييي هق لايييم     جيييل  بكيييق   ق يييم     ييي  ا   مك ميييم
  كخ  يم ص كيق    كيق أ    ي   ي  تهق   مسي هك   م كخي  قت   م   ي   جيل   ي    س ل  عقلا  ي       م
عيي  لأييل   فل صييم يلييل     ييق  دا     مييي  فيي  غق يي    كغقيييم  همييم  فهيي   د  ييقفيي    لهكييم   قلأييم

    هيي   يجيي  عكييق تيي   ك مييه ااغيي  فيي  ا  يييي عمك قاييه   هييق أ  ييق  يي  قاهق  يي   يي ل    مك مييم
 .1أنشل هق  خ كةف     جل    ب أ   اة عكق البيي  أه  فهق
  يييي  أ يييي ت  ااجقهييييقت       ييييم فيييي        ييييقت  لإع   ييييم  :الصووووورة الذهنيووووة والتوووورويج-ثانيووووا

 صج يييم أهم يييم    يييل      هك يييم  كمكشييي   عكيييق أ يييقس أنيييه تكميييق تقنيييا    يييل      هك يييم     سيييلصق م     ا 
  لا م    ميف   ح   ت    م ا ي  ا   مكشي    ي     جهيقت    ي  ا  ق ي    يق     ح   ت ف ق  يم    مك يم 
  اا يق  م  يكهيق  بيي  هيي ا   جهيقت  ميق  يؤ ع إ ييق حصيق    لقنيم   مكشي    ايي ع م  يم  هق  لإيجق  يم فيي 

  مج م   هل  ق  ك ل  أيضق عكق  س ل   د     صؤ ع إ ق  في   سي ل    ك يق    لإن ق  يم    خ   يم 
   عكيييق   ييياغم  ييي  أ     يييل      هك يييم  كمكشييي   اااكيييف عكيييق  سييي ل   لإن يييقل    خييي  قت    ييي  ا ييي  هق 

  إا أ  تي  هي ا   ت ق      مك قت    سيلصق م  هيق    ق ي هق   مق  يم   نيل   هيق     سي ل     يق كي   هيق
  م غيييا ت فيي   ق ييم إ ييق  يي   باحهييق  ص يي  هق ةشييل    لييم   كق يي  إ ييق   جمهييل   تقفييم   مك مييقت 
   هيئقت ف    مج مي     صسي  ي   ي    جهيل    مب   يم عكيق  سي ل    مكشي   في  اكيلص  لأيل     كق كيم 

 ق يقت  دفيا      مج مي  عكيق ع    خ  قت      ا   هق   مكش        إ هق هق  لإيجق   ف  اكب يم    
 2.أ   عكم م   للالع م  ك مم

                                                           
 .15: خضا  ل جاب  أ م    مل ع  ا    ق ي   ة  1
 .266:  اصغا آ  ق      ح  ذ  مقل    ا    ق ي   ة  2



 الإطار النظري للمربع الذهبي للتسويق والعميل المصرفي وعلاقتهما بعناصر: الفصل الثاني

 المزيج التسويقي
 

 

 
79 

         مؤ سم  أه  س ا  يي ف  أهم م  هق    هك م    ل   أ  نخكم إ  ه الاصكق  ق   ل     -
       مل  أ ا    هم    شهااهق  ال     هم     عك ه      قب   جمهل  إ لاق       هق ف  ي ا 

   جمهل  ي مكهق         ل   أ   انل ق    افم   مؤ سم عكق  ك غ         مكقفسم   ه ف     مل 
   م  تس  عكهق   جي   انل ق    كي اغيياهق أ  فيهق         أ  ا سيكهق عكق    م   م     عكهق 

 .  جمهل 
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 :الفصلخلاصة 
 كم ف   ق  م  كماب     هب   ك سلصي    م م كم ق    د  جل ن    ك اصم  إ ق         هاكق  كق ف     

    الاق    لا    تمق صمكق   سك ر   ضل  عكق    مي  ت ك ا أ ق   ف     ل      هك م      ملص 
  ن ه ف     م    م اف   ا ك ا ن   كشقط    سلص       ي  ا اص ه  أهمي ه ف     كا    سلص     لق

  ماب     هب   ك سلصي  عكقلأا   مفصج    سلص    ا ك ا ن           نق  م أ ا     كق     صم  ي 
  ل ه ا       م   ك اصم    نق أنه تكمق ام     سي    مس ما ف  عكقلأا   مفصج    سلص    ا ك ا ن  

 .  م اف  ف     ك ل  إيجقةق عكق عكقلأا   ماب     هب 
 



 

 
 

 
  :الفصل الثالث

المزيج التسويقي  أثرواقع 
 الذهبي ربعالم ىالالكتروني عل

لتسويق للعميل المصرفي في ل
وكالة  -بنك الخليج الجزائر

 -تبسة
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 :تمهيد

تسعى المصارف لمواكبة التغيرات العالمية في ظل الانفتاح والعولمة والتطور التكنولوجي       
، هذا فضلا عن إيجاد الأساليب والطرق المناسبة خدماتها المصرفية والمعلوماتي وذلك بتطوير

، وذلك عن طريق سياسة تسويقية حديثة المصارف المنافسة الخدمات المصرفية المماثلة فيلتحسين 
مناسب مع تحديد الإستراتيجية التسويقية المصرفية  فعالة من خلال إعداد مزيج تسويقي الكتروني

عملاء جدد ،رسم صورة ذهنية إيجابية عن  الالكترونية الملائمة ، بهدف الاحتفاظ بزبائنها، كسب
، وزيادة الخدمات المصرفية انهم ومن ثم زيادة الحصة السوقيةالمصرف والعمل على تموقها في أذه

الخدمات المماثلة التي تقدمها المصارف وفي ذات الاتجاه  التي تقدمها ، مع تخفيض تكلفة تقديم
  . لتحقيق الهدف النهائي للمصرف بزيادة ربحيته

عبه التسويق الالكتروني في المصارف على العميل ،باعتباره ولمعرفة الأهمية والدور الذي يل     
الذي  AGB المصرف لأهدافه ، وقع الاختيار على بنك الخليج الجزائر الأداة الديناميكية لتحقيق

التي تسعى لتحديث خدماتها من خلال استخدام تكنولوجيا  يعتبر من أهم المصارف الحديثة
هامة في سوق الخدمات المصرفية مما يتناسب مع  يحتل مكانةالمعلومات والاتصال الحديثة بحيث 

ن وفي هذا الفصل سنتطرق في المبحث الأول لتقديم بنك الخليج الجزائر من خلال . موضوع دراستنا
نشأة البنك ، مهامه وأهم استراتيجياته، أهدافه ومميزاته ، وأهم الخدمات المصرفية الالكترونية التي 

  –وكالة تبسة  –حث الثاني فسنتخصص في بنك الخليج الجزائر يقدمها، أما في المب
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 تقديم بنك الخليج الجزائر: المبحث الأول
يعتبر بنك الخليج الجزائر البنك الأم والمساهم في التنمية الاقتصادية والمالية للبلاد، منها وكالة      

 .تبسة، والتي تعتبر خلية تنفيذية لوظائفه
 :ة بنك الخليج الجزائر وتأسيسه وهيكله التنظيمينشأ :المطلب الأول

 KIPCOبنك الخليج الجزائر هو بنك تابع لمجموعة الأعمال الكويتية : نشأة بنك الخليج الجزائر :أولا
 " "وهي ابرز مجموعات المال والأعمال في الشرق الأوسط يطلق عليها المجموعة الكويتية للأعمال

Projet Compagne Kuwait  أنشـــأتKIPCO  وهـــي مجمـــع كـــويتي خـــاص  وهــــي  1975فــــي عـــام
ر أحــــد شـــركات الاســــتثمار المدرجــــة فــــي ســــوق الكويــــت لـــلأوراق الماليــــة وتعتبـــر واحــــدة مــــن اكبـــ

ط وشـــمال إفريقيـــا ، مـــع أصـــول خاضــعة لـــلإدارة بـــأكثر الشــركات القابضـــة مــــن منطقـــة الشـــرق الأوســـ
دولـــة فـــي منطقـــة  21شــركة فـــي  60وتمتلـــك المجموعـــة حصـــص فــي أكثــر مـــن  .مليار دولار91مـــن 

من كافة أنحاء العالم وتتمثل  وظـــفالشــرق الأوســط وشــمال إفريقيـــا ويعمــل فيهـــا أكثــر مـــن ثمانيــة ألاف م
كمــــا تشــــارك شــــركة مشــــاريع الكويــــت  .نشاطاته الرئيسية في القطاع المالي والقطاع الإعلامي كذلك 

ـناعة القابضــــة بصــــورة مباشــــرة وغيــــر مباشــــرة فـــــي عــــدة مجــــالات كالصـــــحة والســـــياحة والصــــ
. اطروالاســـــتثمارات العامـــــة والخاصـــــة والاســـــتثمارات فــــي الأوراق الماليـــة مــــع هـــدف التقليـــل مـــن المخـــ

وتهـــدف هـــذه المجموعـــة إلـــى تحقيـــق أقصـــى قـــدر مـــن التــعاون الموجـــود داخـــل نفـــس القطـــاع وكـــذلك 
بـــين مختلـــف شـــركات المجموعـــة ويســـتند الـــنهج الإداري للمجموعـــة علــــى تشــــجيع اعتمــــاد أفضــــل 

ســــمعة الجودة والتميز بين أوساط ( الشــــركات التابعــــة لهــــا )الممارســــات مــــن طــــرف كافــــة فروعهــــا 
 .ق الأوسطالمستثمرين في منطقة الشر 

إن طموحات المجموعة لا تقتصر على أن تظهر في المرتبة الأولى للمستثمرين في المنطقة بل  -
تسعى إلى تعزيز المساهمة الفعالة في تحقيق الازدهار الاقتصادي للبلدان التي تمارس فيها نشاطاتها،مع 

 . الحفاظ على مفهوم احترام عادات وثقافات شعوب تلك البلدان

 AGBويتم اختصاره بالرمز  GULF BANK ALGERIA بنك الخليج الجزائر :  تأسيس البنك: ثانيا 
مليار، مهمته  40برأسمال قدره ،  4002، وهو بنك تجاري أجنبي تأسس بموجب القانون الجزائري عام 

الأساسية هي المساهمة في التنمية الاقتصادية والمالية للجزائر، ويقوم بتقديم الخدمات المصرفية 
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وكالة تنفيذية، لتكون  91الإلكترونية بالإضافة إلى الخدمات التقليدية الأخرى، يمتلك البنك شبكة من 
وهي شركة تابعة لمجموعة  مقره الرئيسي في الجزائر العاصمة ،أقرب لعملائها في جميع أنحاء البلاد ، 

بنك برقان وعضو في واحدة من أبرز مجموعات الأعمال في منطقة الشرق الأوسط ، وهي شركة مشاريع 
، ويعد أحد أكبر ثلاث بنوك خاصة في الجزائر ويقدم خدمات مصرفية ومالية متنوعة ( كيبكو)الكويت 

 .ق مع قوانين البنك المركزي تلبي احتياجات العملاء من الشركات والأفراد ، وبما يتواف

 : تعود ملكية البنك إلى: المساهمون في بنك الخليج الجزائر -
  وهـــو بنـــك تجـــاري كـــويتي لديـــه عـــدة فـــروع خاصـــة فـــي منطقـــة الشـــرق الأوســـط ، : بنك برقان

ورا هامـــا فـــي القطــــاع الخــــاص وقطــــاع الأعمــــال وقـــد اكتســـب البنـــك د 1977تأســـس هـــذا البنـــك عـــام 
كما أن نتائج البنك . مــــن خــــال طرحــــه منتجــــات مبتكــــرة وتكنولوجيــــا متقدمــــة ، كذلك شبه توزيع واسعة
وأكثر من  وكالة 49مستمرة في النمو الكبير لرأس المال واستثماراته كبيرة ومتنوعة، شبكتها تضم 

 .جهاز صراف آلي120
  وهو أول بنك خاص في الخارج أنشئ في 1982تأسس هذا البنك في ، :بنك تونس العالمي

تونس ، وهو يوفر مجموعة كاملة من الخدمات المالية الدولية للشركات الدولية والمؤسسات المالية 
نقدية في كل المعاملات القابلة عمليات الصرف الأجنبي والسوق ال: والحكومات والأفراد بما في ذلك 

للتحويل ، وتمويل التجارة الدولية والخدمات الشخصية ، العمليات المصرفية التجارية والاستثمارية 
في بنك الخليج الجزائر 30%وبطاقات الدفع الدولية ولديه مكتب تمثيلي في طرابلس ويملك حصة 

  .من رأس المال60% وهو بنك البرقان بحصة( TIB)والمساهم الرئيسي في بنك
 يعمل بنجاح في النظام البنكي الأردني وهو بنك 1976تأسس في عام : البنك الأردني الكويتي

وكالة  48تجاري يوفر لعملائه مجموعة متنوعة من المنتجات والخدمات البنكية ، موزعة عبر شبكة من 
رأس مال بنك الخليج  في 90%في الأردن واثنين آخرين في فلسطين وقبرص ويشارك بحصة قدرها 

 .الجزائر
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 :AGBالهيكل التنظيمي لبنك الخليج الجزائر  :ثالثا

 .الهيكل التنظيمي للبنك الخليج الجزائر(: 50)الشكل رقم                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المديرية العامة
إدارة المديرية العامة المكلفة بقطب 

موارد ال  
 

 المديرية العامة المكلفة بقطب التشغيل

 المديرية الجهوية الجزائر

عنابةالمديرية الجهوية   
 

سطيفالمديرية الجهوية   
 

وسطالمديرية الجهوية ال  
 

وهرانالمديرية الجهوية   
 

 الوكالة المركزية لدالي إبراهيم -
 بنك التأمين -
 الـتأجير -
 التسويق -
 التغطية -

 خلية تسويق رؤوس الأموال -
 الميزانيات ومراقبة التسيير -
 تطوير شبكة الإعلام -
 التسويق -

 مديرية الإدارة العامة

 صيانة -
 الدعم اللوجستي -

الماليةالمديرية   

 مديرية الدعم والبيع

 متابعة وتأمين

 العلاقات العامة -
 المؤسسات المتوسطة -

الأساليب المديرية المكلفة بقطب  المديرية المكلفة بقطب العمليات المالية
 والمشاريع

 أساليب وإجراءات

 مديرية العلاقات الدولية

 العمليات المستندية -
 العلاقات مع المسئول -
 الضمان الدولي -

 مراقبة المحاسبة -
 منتجات وخدمات الكترونية -
-   

 م
 مديرية المالية والمحاسبة

 محاسبة وضرائب -
 تدقيق محاسبي ومالي -
 الخزينة -

 مديرية الجهاز الإعلامي

 إدارة جهاز الموارد -
 التطوير المعلوماتي -
 منتج معلوماتي -

 مديرية الإرجاع الرسمية المركزية

 إرجاع رسمي للقرض -
-دينار)إرجاع رسمي  -

 (عملة صعبة
 مديرية التوظيف -
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   :مهام البنك وإستراتيجيته والتطبيق الخاص به: الثاني المطلب

 :يقوم بنك الخليج الجزائر بالعديد من المهام والتي تتمثل فيما يلي:مهام بنك الخليج الجزائر: أولا

 ؛DZDوالعملة الوطنية ( USD-EUR)فتح حسابات بنكية جارية بالعملة الصعبة -
 إجراء عمليات التجارة الخارجية؛ -
 على ابتكار مجموعة من المنتجات والخدمات المالية وذلك حسب الطلب؛المساعدة  -
 .الاستماع والأخذ بانشغالات العاملين على مستوى البنك -

حيث تهدف إلى  4001تم تحديد إستراتيجية البنك في أوائل  :إستراتيجية بنك الخليج الجزائر:ثانيا
 : والتركيز على خمسة مجالات وهي كالآتيتحقيق رسالتها وفق القيم والبادئ التي يتبناها البنك 

يندرج في هذا المجال ضمن إجراءات يتخذها البنك لتحقيق الجودة للخدمات  : الجودة الشاملة  -1
في جودة الخدمات والمنتجات، : مع كل العملاء الداخليين والخارجيين وهي تغطي عدة مجالات تتمثل

 .الخ...والبنية التحتية، وإدارة المخاطر
وذلك ليكون أقرب من أي وقت ماضي لعملائه وتمكنهم من الاستفادة   :التوسيع في شبكة البنك -2

 .من المنتجات والخدمات المصممة خصيصا لتلبية احتياجاتهم على المستوى المحلي والعالمي

 المديرية العامة لقطب الأخطار العملياتية

 (دورية ) مراقبة دائمة  -
 الخطر العملي -

 إدارة القروض -
 محفظة التقارير -
 خطر القرض -

 مديرية أخطار القرض

 أمن معلوماتي ومتابعة النشاط -
 التسيير لأخطار الإعلام الآلي -
 أمن متابعة النشاط -

 مديرية أخطار السوق 
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وذلك بتوسيع عرض المنتجات والخدمات من أجل تلبية توقعات : التوسع في المنتجات والخدمات -3
 .الزبائن

وذلك بهدف توفير جميع وسائل العيش لموظفيها حيث أنها تسعى  :إدارة وأداء الموارد البشرية   -4
 .إلى تحقيق أداء جيد للعاملين

إيمانا بإمكانيات البنك وقدرات موظفيها والدعم القوي للفريق العامل، : نمو وفتح سوق للأسهم   -0
 .ل التنمية الاقتصادية بالجزائرركزت على نمو وفتح سوق للأسهم وذلك للمشاركة في مجا

قام بنك الخليج الجزائري بتوفير تطبيق خاص به يستطيع : التطبيق الخاص ببنك الخليج الجزائر:ثالثا
العميل من خلاله إدارة الحساب الخاص به والاستفادة من المميزات والخدمات التي يقدمها التطبيق 

 :والمتمثلة في

 العميل إجراء العديد من الخدمات المصرفية التابعة للبنك من خلال التطبيق في أي وقت يرغب  يستطيع
 .ساعة يوميا 42فيه العميل، حيث أن التطبيق متاح للعمل طوال 

   يمكن للعميل من خلال التطبيق التابع للبنك التعرف على كافة المعاملات والتحركات التي تتم من خلال
 .الحساب الخاص به

 يوفر التطبيق للعميل إمكانية تحويل الأموال لأي شخص متواجد في أي مكان دخول الحدود الجزائرية. 
 من خلال التطبيق يستطيع العميل إدارة كافة البطاقات المصرفية الخاصة به بكل سهولة. 
 العميل طلب الحصول على دفتر شيكات خاصة به من خلال التطبيق التابع لبنك الخليج  يستطيع

الجزائري، كما يستطيع العميل إيقاف كافة الشيكات سواء الصادرة أو الواردة إذا تمت سرقة دفتر 
 .الشيكات الخاص به أو فقدانه في أي مكان

 في الوقت الحالي يوفر التطبيق للعميل إمكانية عرض الاعتمادات الموجودة. 
  يمكن للعميل تحميل التطبيق الخاص بالبنك بكل سهولة من خلال التوجه إلى متجر جوجل الموجود

على أجهزة الهاتف التي تدعم نظام التشغيل أندرويد ، ثم بعد ذلك يتم البحث عن التطبيق ثم الضغط 
 " .تثبيت" على أيقونة 

 :خدمات التي يقدمهاأهداف البنك ومميزاته وال: المطلب الثالث

 : يسعى بنك الخليج الجزائر كأي بنك تجاري إلى: أهداف بنك الخليج الجزائر: أولا

 تحقيق المرتبة الأولى على مستوى التراب الوطني؛ -
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 تحقيق الربحية؛ -
 النمو والتطور في سرعة تنفيذ العمليات البنكية؛ -
 التخصص في منح بطاقات السحب الفوري للعملة الصعبة؛ -
 .ة والسرعة في أداء الخدمات البنكية على مستوى البنكالجود -

 :من أهم ما يميز بنك الخليج الجزائر ما يلي: مميزات بنك الخليج الجزائر: ثانيا

  يستطيع العميل استخدام الحساب الخاص به وإجراء العمليات المصرفية المسموح بإجرائها من
 خلال الحساب في أي وقت يريده دون عائق

 بنك الخليج الجزائري بتقليل الحد الأدنى الذي يجب على العميل إيداعه لفتح الحساب، وذلك  قام
 بهدف تشجيع العديد من العملاء الآخرين في فتح حساب في البنك

  ،يحصل العميل الذي يمتلك حساب في بنك الخليج الجزائري على بطاقة صراف آلي مجانا
لمعاملات المصرفية مثل عمليات السحب والإيداع من ويمكن استخدامها في إجراء العديد من ا
 .أحد ماكينات الصراف الآلي التابعة للبنك

  يمكن للعميل إجراء كافة المعاملات المصرفية التي تم طرحها بواسطة بنك الخليج الجزائري على
 .وخدمة الر سائل القصيرة ، خدمة البريد الالكتروني AGB Onlineالانترنت؛ وهي خدمة 

 ر البنك أنواع مختلفة من الحسابات حتى يتيح للعميل كل الحرية في اختيار نوع الحساب الذي يوف
الحساب الجاري، الحساب الأجنبي بالعملة المحلية ، : يريده ، حيث يوفر البنك الحسابات التالية

 . ، حسابات الادخار ، حساب دفتر التوفير ، حساب التوفير الغير المسدد بالدينار INRحساب 
  قام بنك الخليج الجزائري بتوفير العديد من المساعدات لعملائه من خلال تقديمه لأنواع مختلفة

قرض السيارة، القرض الاستهلاكي، القروض العقارية والتي تتمثل في قرض : من القروض وهي
Bayti acquisition قرض ، Bayti aménagement . 

 :وتتمثل خدماته في:الخدمات المقدمة من طرف بنك الخليج الجزائر: ثالثا

يمكن لعملاء البنك الاتصال بالفرع مباشرة عن طريق أرقام  :الاتصال مع بنك الخليج الجزائري  -9
الهواتف أو طرق الاتصال الأخرى المعروفة ، أو يمكن زيارته مباشرة ، ولمعرفة العناوين يمكن 

ع الالكتروني أو من خلال تطبيق الهاتف الجوال ، إذ يمكن الحصول على الدخول إلى الموق
العنوان وطرق الاتصال المتوفرة لدى الفرع ويمكن الاتصال مع موظف خدمة العملاء على هاتف 
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،وللتواصل مع الفرع الرئيسي يمكن الاتصال على هاتف رقم  0002:رقم 
 . -49490+ 190492أو عبر الفاكس (  0)49142102+490:

   ويمكن المراسلة عبر البريد الالكتروني :avotreecoute@agb.dz  أو عبر صندوق بريد
، أو من خلال تبويب اتصل بنا في الموقع الإلكتروني ، إذ  99004الجزائر ،  –،الجزائر 49:

يمكن للعميل التواصل مع البنك عن طريق تعبئة النموذج المرفق بالمعلومات المطلوبة وإرسال 
م شكوى معينة حيث يتم الرسالة وانتظار الرد خلال بضعة أيام ، كما أنه يقدم نموذجا خاصا لتقدي

إرسال نص الرسالة بعد تعبئة النموذج بالمعلومات المطلوبة لتسهيل التواصل مع العميل لحل 
 .المشاكل

يقدم البنك للعملاء عددا من الخدمات الالكترونية :الخدمات الالكترونية من بنك الخليج الجزائري  -4
ي وقت ومن أي مكان ، كما التي تسهل عليهم الحصول على بعض الخدمات المصرفية في أ

أنها تسهل عليهم عددا من المعاملات اليومية التي يحتاجونها  دون الحاجة إلى زيارة الفرع ، 
وهذه الخدمات يتم الاشتراك فيها عن طريق زيارة الفرع والحصول على المعلومات الضرورية ، 

 :وهي كالآتي
  خدمةAGB Online ؛ 
 خدمة الرسائل القصيرة  SMS ؛ 
 ة البريد الالكترونيخدمMailing  . 
يقدم البنك للعملاء وتماشيا مع التقدم الالكتروني في القطاع المصرفي : تطبيق الهاتف الذكي -0

العالمي تطبيقا يعمل على الهواتف الذكية ، وهو تطبيق سهل الاستخدام وآمن كليا ، تم تصميمه 
وما فوق ،  1.9إلى الإصدار للهواتف التي تعمل على نظام تشغيل أندرويد ، حيث يحتاج 

 :، ويمكن من خلاله التمتع بالخدمات الآتية GOOGLE PLAYويمكن تحميله من متجر 
 تنفيذ عدد من المعاملات المصرفية بحرية وبشكل يومي؛ 
 الإطلاع على كافة التحركات على الحسابات ؛ 
 إجراء تحويلات مالية إلى المستفيدين في أي مكان داخل الجزائر؛ 
 لاعتمادات الحالية؛عرض ا 
  إدارة كل من بطاقاتCIB  وVISA  وMASTERCARD ؛ 
 طلب الحصول على دفتر شيكات؛ 
 إيقاف الشيكات الصادرة والواردة في حال فقدان الدفتر أو سرقته. 

mailto:avotreecoute@agb.dz
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يقدم البنك عددا متنوعا من الخدمات المصرفية التجارية : الخدمات المصرفية من بنك الخليج -2
ة التي تلبي احتياجات العملاء على اختلاف فئاتهم، وهذه الخدمات تخضع والمالية والاستثماري

 :لقوانين البنك المركزي الجزائري، وهي تتلخص في الجدول الآتي
 

 الخدمات المصرفية الخاصة ببنك الخليج الجزائر( 53)الجدول رقم 
 :خدمات الشركات - :خدمات المهنيين - :خدمات الأفراد -

 يقدم البنك للعملاء  :الحسابات
خيارات وحلول مالية تتناسب مع احتياجاتهم 
من أهمها الحسابات التي تلبي احتياجاتهم 

 :اليومية والشهرية وتتمثل في
 الحساب الجاري؛ -
الحساب الأجنبي بالدينار القابل  -

 ؛ CEDACللتحويل 
 .  INRحساب  -
 يمنح البنك : البطاقات المحلية

على العميل  بطاقات بنكية محلية تسهل
 . تسديد مصاريفه ومشترياته بكل سهولة

 وهي بطاقات  :البطاقات الدولية
بنكية دولية تصلح للاستخدام عند السفر 
وذلك من أجل تسهيل عمليات الدفع والشراء 

 :دون أي مشاكل وهي كالآتي
 ؛  VISA Prépayéeبطاقة  -
 ؛ VISA Nominativeبطاقة  -
 ؛  Mastre Card prépayéeبطاقة  -
 . Mastre Card nominativeاقة بط -

 يمنح البنك نوعين : قروض كونسو
من القروض التي تلبي احتياجات العميل 
الشخصية ، وذلك وفق عدد من الشروط 
والضمانات التي تتناسب مع العميل ، 

 :وتتمثل في

 وتتمثل في :الحسابات: 
 الحساب الجاري؛ -
 حساب جاري بالعملات الأجنبية؛ -
 حساب دفتر التوفير؛ -
 بالدينار  SMARTحساب المدخرات  -
 بالدينار؛ STARTحساب مدخرات  -
الحساب الأجنبي بالدينار القابل للتحويل  -

CEDAC ؛ 
 .حساب التوفير غير المسدد بالدينار -
 والتي تتمثل في : اعتمادات التشغيل

 :الآتي
 قروض نقدية قصيرة الأجل ؛ -
 .الاعتمادات بالتوقيع  -

 وهي : القروض الاستثمارية
 :كالآتي

 اعتمادات المعدات المهنية؛ -
 .قروض الاستثمار العقاري  -
 وتتمثل في: خدمات البرولين: 
 المقدم على الأسهم؛ -
 اقتناء المعدات؛ -
 .الاستحواذ المحلي للاستخدام التجاري  -
 وهي بطاقة دفع : بطاقات العمل

مرتبطة بالحساب  CIBوسحب بين البنوك 
التجاري ، وتسمح لحاملها بإدارة النفقات 

 .المهنية الخاصة

 وتتمثل في :الحسابات: 
 الحساب الجاري؛ -
الحساب الأجنبي بالدينار  -

 ؛ CEDACالقابل للتحويل 
 .  INRحساب  -

 والتي : اعتمادات التشغيل
 :تتمثل في الآتي

 قروض نقدية قصيرة الأجل ؛ -
 .الاعتمادات بالتوقيع -
 القروض الاستثمارية :

 :وهي كالآتي
 اعتمادات المعدات المهنية؛ -
 .قروض الاستثمار العقاري  -
 وهي بطاقة دفع : بطاقات العمل

مرتبطة  CIBوسحب بين البنوك 
بالحساب التجاري ، وتسمح 
لحاملها بإدارة النفقات المهنية 

 .الخاصة
 .تمويل التأجير العقاري  -
 وتتمثل في: العمليات الدولية: 
 وسائل الدفع والتمويل؛ -
 .ضمانات دولية -
 والتي تظهر في: الاستثمارات: 
 القسائم الكلاسيكية؛ -
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 قرض السيارة؛ -
 .القرض الاستهلاكي -

 يمنح البنك : القروض العقارية
عقارية خاصة للعملاء من الأفراد قروضا 

من أجل تسهيل عملية الحصول على سكن، 
وذلك وفق شروط ميسرة وضمانات قليلة 

 :وهي كالآتي
 ؛Bayti acquisitionقرض  -
 .Bqyti aménagementقرض  -
تعتبر خدمات الاستثمار :الاستثمارات*

المخصصة للأفراد من الخدمات التي تلبي 
حاجات عدد كبير من العملاء ممن يملكون 

ليا أو يسعون إلى زيادة مدخراتهم، فائضا ما
 :ومن الخدمات التي يقدمها البنك

 Bons de caisseخدمة  -
classiques ؛ 

 Dépôt à termeخدمة  -
classiques . 

  يقدم البنك خدمات : الخدمات
أخرى تتناسب مع حاجة العملاء وهي 

 :كالآتي
 تحميل مسبق للدفع ؛ -
 .تحويل دائم -
 يمنح البنك : التأمين المصرفي

لعملائه برامج تأمين مصرفي تلبي 
 :متطلباتهم المستقبلية  كالآتي

 التأمين ضد التلف؛ -
 .التأمين على الحياة -

 وتتمثل في : خدمات التأجير
 :الآتي

 تأجير الأثاث المحترف؛ تمويل -
 .تمويل التأجير العقاري  -

 وتتمثل في: العمليات الدولية: 
 وسائل الدفع والتمويل؛ -
 .ضمانات دولية -
 والتي تظهر في: الاستثمارات: 
 القسائم الكلاسيكية؛ -
 .الودائع الكلاسيكية -
 والتي تتمثل في : التأمين المصرفي

 .برامج التأمين على الحياة

 

 .الودائع الكلاسيكية -
 والتي تتمثل في: الخدمات: 
 التوطين المسبق؛ -
 .المعاش الفردي -
 وتتمثل في : خدمات التأجير

 :الآتي
 تمويل تأجير الأثاث المحترف؛ -
 .تمويل التأجير العقاري  -
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 :تقديم بنك الخليج الجزائر وكالة تبسة: المبحث الثاني 

 -تبسة -وكالة AGBالجزائرالتعريف ببنك الخليج : المطلب الأول 

تعتبر الوكالة الخلية التنفيذية لأنشطة البنك، حيث يتم من خلالها تقديم كافة  :التعريف بالوكالة : أولا   
، وتتم افتتاح 4001بتاريخ -تبسة -الخدمات البنكية للعملاء ولقد أنشئت وكالة بنك الخليج الجزائر وكالة

مجموعة  183ا تقع في حي هواري بومدين تبسة، إقامة رقم ، حالي4094.94.09الوكالة رسميا في 
أشخاص مستخدمين ذو كفاءة عالية، وتعتبر الوكالة الممثلة الوحيدة  04والوكالة توظف  949ملكية رقم 

 .لبنك الخليج الجزائر على مستوى ولاية تبسة

إن بنك الخليج الجزائر في توزيعه للوظائف مختلف عن باقي  :الهيكل التنظيمي للوكالة :ثانيا 
 :المؤسسات سواء كانت بنكية أو أخرى،  والهيكل التنظيمي التالي يوضح ذلك

 :-تبسة–الهيكل التنظيمي لبنك الخليج الجزائر وكالة (: 50)الشكل رقم              

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 المعومات مقدمة من طرف موظفة بالبنك: المصدر

 مدير الوكالة

 المسئول التجاري         

 مختص العمليات الداخلية     
 

 التجاري مستشار الزبائن 

 أمين الصندوق 

 51علاقات الزبائن  ولمسؤ 

 مستشار الزبائن  للخواص 52مسؤول علاقات الزبائن 
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المن خلال الهيكل التنظيمي تتلخص الوظائف التي يقوم بها موظفو الوكالة  :وظائف الوكالة: ثالثا
 :كالآتي

منصب المدير هو أهم وأعلى مستوى في الوكالة، يتولى القيادة وتسيير الوكالة، : مدير الوكالة  -1
والإشراف على كامل المصالح الموجودة بها، والمسئول الرئيسي على نتائجها، ومن أهم مهامه ما 

 :يلي
 التوجيه والإشراف والمبادرة لحل كافة المشاكل داخل الوكالة؛ -
 اتخاذ القرارات في حدود السلطة المخولة له؛ -
 تأكيد فتح الحسابات؛ -
 تأكيد بعض العمليات التي تم إنجازها؛ -
 التأكيد على صحة عملية إعداد أكياس الأموال لإرسالها إلى بنك الجزائر؛ -
 تجميع الأوراق الخاصة بالعمليات التي تم إنجازها في الوكالة في اليوم السابق؛ -
 مراقبة جميع العمليات لجميع الموظفين؛ -
المسح الضوئي لجميع الوثائق الخاصة بجميع العمليات المنجزة في اليوم السابق عبر نظامي  -

 .DATA NET-  FIEL NET ))الإعلام الآلي 
 فتحها؛ مراقبة الحسابات التي تم -
 مراقبة وتسجيل الراتب الشهري لجميع الموظفين؛ -
 مراقبة فعالية وكفاءة الموظفين؛ -
 مراقبة وإرسال تقارير يومية إلى مديرية المراقبة الدائمة؛  -
 مراقبة وإرسال تقارير خاصة عن الخطر العملي؛ -
 مراقبة عمليات التجارة الخارجية؛ -
 دوام الوظيفي؛مراقبة الأموال المحصلة يوميا عند نهاية ال -
 .مراقبة جميع الإجراءات الخاصة بالموزع النقدي الآلي مع محصل الشباك -
 :من أهم ما يقوم به المسئول التجاري ما يلي: المسئول التجاري  -4
 ؛(الاعتماد المستندي -القرض المستندي)مسئول على عمليات التجارة الخارجية   -
 مسئول على جميع أنواع القروض؛  -
 فتح الحسابات وبعض العمليات المنجزة؛  تأكيد  -

 نائب المدير في حالة غياب المدير؛ -
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 .التأكيد على صحة عملية إعداد أكياس الأموال لإرسالها إلى بنك الجزائر -
 :يقوم مستشار الزبائن ب :مستشار الزبائن الخواص -0
 مسئول على فتح الحسابات بأنواعها للخواص؛ -
 تقديم استشارات للزبائن الخواص؛ -
 .الإشراف على منح القروض و متابعة إجراءاتها القانونية الخاصة بالخواص -
 :يقوم مستشار الزبائن ب:مستشار الزبائن التجاري  -2
 مسئول على فتح الحسابات بأنواعها للتجار سواء أشخاص طبيعيين أو معنويين؛ -
 . تقديم استشارات للزبائن التجار سواء أشخاص طبيعيين أو معنويين -
ى منح القروض ومتابعة إجراءاتها القانونية الخاصة بالتجار سواء أشخاص طبيعيين أو الإشراف عل -

 .معنويين
 :يعمل مختص العمليات الداخلية على:مختص العمليات الداخلية الإدارية -1
 تسيير المحفظة المالية للوكالة؛  -
 ؛(الاعتماد المستندي) مسئول على العمليات الخارجية -
 ؛--CASNOS-CNAS:  الرد على الإرساليات الخاصة بسلطات الدولة والمؤسسات الاجتماعية  -
 ؛(الخاصة بالبنوك الأخرى ) حجز ما للمدين لدى الغير -
 إجراء معارضة على حساب جاري للمؤسسات التجارية؛ -
 (. الخاصة بسلطات الدولة)حجز ما للمدين لدى الغير -
 :يقوم أمين الصندوق ب: أمين الصندوق  -9
 تحصيل الأموال من الزبائن؛ -
 إجراء عمليات الدفع والسحب للزبائن؛ -

 .إعداد أكياس الأموال لإرسالها إلى بنك الجزائر -
 :ب 9يقوم مسؤول علاقات الزبائن  :1مسؤول علاقات الزبائن  -7
 دج؛ 400000تحصيل أموال الزبائن حتى  -
 إجراء عمليات الدفع والسحب للزبائن؛ -
 .وزع بالأوراق النقديةتزويد الم -
 مسئول على فتح الحسابات بأنواعها للخواص؛ -
 .تقديم استشارات للزبائن الخواص -
 المسؤول على جميع الإجراءات الخاصة بالموزع النقدي الآلي -
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 :ب 9يقوم مسؤول علاقات الزبائن :  2مسؤول علاقات الزبائن  -8
 مسئول على فتح الحسابات بأنواعها للخواص؛ -
 استشارات للزبائن الخواص؛  تقديم -
 الإشراف على منح القروض ومتابعة إجراءاتها القانونية الخاصة بالخواص؛ -
 تزويد الموزع بالأوراق النقدية؛ -
 .المسؤول على جميع الإجراءات الخاصة بالموزع النقدي الآلي -

 :أهداف ومهام الوكالة والبطاقات المحلية المستخدمة فيها: المطلب الثاني
 :تهدف الوكالة كغيرها من المؤسسات المالية الأخرى إلى عدة أهداف تتمثل في:  أهداف الوكالة : لاأو 
 تحقيق المكانة الأولى على المستوى الوطني؛  -
 تحقيق أكبر قدر ممكن من الربح؛  -
 النمو والتطور والسعي لتحقيق أكبر حصة سوقية؛  -
 ة؛التخصص في منح بطاقات السحب الفوري للعملة الصعب -
 . جلب أكبر قدر ممكن من الزبائن وتقديم أرقى الخدمات لهم  -

 :تتمثل مهام الوكالة فيما يلي :مهام الوكالة :ثانيا

  ؛(الأورو والدولار)فتح حسابات بنكية جارية بالعملة الوطنية، والعملة الصعبة 
  فتح بطاقات سحب فيزا كارت وما ستر كارد وبطاقة الدفعRIB؛ 
 عمليات التجارة الخارجية؛ إجراء 
 على حسابات الزبائن الجارية؛( سحب_ دفع) تحصيل أموال 
  منح بطاقةRIB بالعملة الوطنية؛ 
 منح قروض الاستغلال؛ 
 منح قروض الاستثمار؛ 
 منح القروض السكنية(BAITY ) لشراء بيت جاهز أو شراء بيت في طور الإنجاز أو إعادة تأهيل أو

 تحديث البيت؛
 يات على المحفظة الماليةإجراء عمل. 
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بالإضافة إلى بطاقة الفيزا كارت والماستر كارت : البطاقات المحلية المستخدمة في  الوكالة: ثالثا
 CIB SAHLA, RIB, CIB: بطاقات أخرى محلية منها -تبسة -تستخدم وكالة بنك الخليج الجزائر

EPERGNE. 

أداة عملية وآمنة للسحب  CIB- SAHLAنكيةتعتبر البطاقة الب:  CIB- SAHLAالبطاقة البنكية   -1
والدفع، كما أنها تعتبر بطاقة وطنية صالحة في الجزائر فقط تسمح لحاملها تسديدا لمشتريات من السلع 

لقيام بسحوبات نقدية من وكذا اوالخدمات من مختلف المحلات التجارية، ودفع فواتير المطاعم والفنادق 
الجهد، وتتميز بالسرعة والتوفر و كما أن البطاقة البنكية توفر الوقت للأوراق النقدية،  الموزعات الآلية

، كما أنها تعتبر آمنة وموثوق بها، والأموال متاحة في كل المناطق الإقليمية عبر كامل التراب الوطني
 .في كل وقت من الأسبوع وطيلة النهار

آمنة، تنهي إزعاج حاملها حيث يكون السحب ممغنطة و  RIBإن بطاقة :RIBالبطاقة البنكية    -2
بها عبر كامل شبكة بنك الخليج الجزائر، وبدون سقف من وكالتك، وتساعد البطاقة كذلك حاملها 

إلى مدراء الشركات، أو أصحاب  RIBالاستعلام رصيده وتسليم كشف عن الحساب وتمنح بطاقة 
 .حسابات شيكات بنك الخليج الجزائر

كذلك على  -تبسة -تتوفر وكالة بنك الخليج الجزائر:CIB EPERGNEالبطاقة البنكية   -0
 (.إسلامية) بطاقتين للادخار الأولى كلاسيكية والثانية تساهمي

تمنح البطاقة الكلاسيكية للادخار :EPERGNE CLASSIQUEبطاقة التوفير الكلاسيكي   -4
 ى أساس فوائد محددة  من طرفادخار أموالهم الفائضة عن حاجاتهم علفي يرغبون لكل الأفراد الذين 

، وباستطاعة هؤلاء المدخرين الحاملين للبطاقة القيام بعمليات دفع -تبسة-بنك الخليج الجزائروكالة 
 .وسحب الأموال في جميع الوكالات التابعة لبنك الخليج الجزائر

تمنح البطاقة لكل الأفراد :  EEPERGN PASTICIPITIFالبطاقة التوفير لتساهمي   -0
الراغبون في الادخار، لا كن وفقا للشريعة الإسلامية أي من دون فوائد ربوية، وبإمكان حاملها الدفع 

 .والسحب بالبطاقة من جميع وكالات بنك الخليج الجزائر متى شاء ذلك
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 : واقع التسويق الالكتروني على مستوى الوكالة: المطلب الثالث

نظرا للدور الكبير الذي تلعبه   : -تبسة -الخليج الجزائر وكالة أنظمة الدفع الإلكتروني لبنك : أولا 
أنظمة الدفع الإلكتروني وجب حمايتها وتشفيرها لكسب ثقة العملاء بها، باستخدام أنظمة مختلفة لذلك، 

 .في ظل المخاطر والتحديات التي تواجه الوكالة

 -تبسة -أنظمة التشفير والحماية المستعملة في وكالة بنك الخليج الجزائر  -1
تمتاز العمليات البنكية بمجموعة من المميزات من بينها السرعة في القيام بالمعاملات، إلا أنها قد    

لى تتأثر بعدم ثقة العملاء في هذه العمليات بسب خشية تعرضهم للسرقة أو الاحتيال، الأمر الذي أدى إ
 .العمل على توفير الأمان في هذه العمليات من خلال أدوات الحماية

يتلخص هدف جميع مستخدمي  : -تبسة -أساسيات الأمن والحماية في وكالة بنك الخليج الجزائر -
الانترنت في الحصول على المعلومات ونقلها بشكل آمن، وهناك مجموعة من التحديات وتنحصر 

 :أساسية وهي هذه التحديات في ثلاث محاور
  كي تتم المحافظة على الرسالة الإلكترونية يجب أن لا يتمكن من الإطلاع  :خصوصية المعلومات

عليها إلا الأطراف المعنية المسموح لها بذالك، وللحفاظ على الخصوصية لا بد من التحكم بعملية 
الناري، إضافة إلى شهادة  الولوج، وأكثر الطرق التحكم انتشارا هي استخدام كلمة المرور، أو الجدار

وهنا تجدر الإشارة إلى أن على المستخدم الحفاظ على سرية كلمة المرور، لأنها تشكل .الترخيص
 .خط الدفاع الأول في وجه الولوج الغير مرخص

 لا بد من حماية عملتي نقل المعلومات وتخزينها، وذلك لمنع أي تغير للمحتوى :سلامة المعلومات
بشكل معتمد، وتكمل أهمية ذلك في الحفاظ على محتوى مقيد وموثوق، وفي الغالب تكون الأخطاء 
البشرية، وعمليات العبث المقصود هي السبب في تلف أو تشويه البيانات، وينتج عن ذلك أن 

ة الجدوى وغير آمنة للاستخدام، ولتجنب تشويه البيانات يمكن استخدام تقنيات تصبح البيانات عديم
مثل التشفير أو البصمة الإلكترونية للرسالة، ومن المهم أيضا الاحتفاظ بنسخ احتياطية المفقودة في 

 .   حال تعرضها للخطر
  ية تبادل المعلومات، يجب التأكد من هوية الأطراف المعنية بعمل :التحقق من هوية الأطراف الأخرى

إذ يجب على كل الأطراف معرفة هوية الآخر لتجنب أي شكل من أشكال الخداع، وهناك بعض 
 .الحلول والإجراءات لتحقق من هوية الأطراف المتصلة
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يستخدم التشفير والتوقيع الإلكترونيين لحماية العملاء وتوفير الأمن  :أنظمة الحماية المستخدمة -2
 .لمعاملات الإلكترونيةوالسرية والحماية ل

  يعتبر التشفير أحد النظم الأساسية التي تحقق تأمين وحماية كل الأعمال : التشفير الإلكتروني
والمعاملات الإلكترونية، ويعتمد نظام التشفير على آلية تغير محتوى المعاملة أو الرسالة إلى 

تفادة محتوى المعاملة أو الرسالة في المرسل إليه على أن تتوفر لدى هذا المرسل إليه القدرة على اس
 ENCRYPTIONSشكلها الأصلي قبل التشفير عن طريق استخدام العملة العكسية لعملية التشفير

 : ، ويتم التشفير باستخدام ثلاثة أساليب أساسية وهيDECRYPTIOSوالتي تعرف اسم الحل
 استخدام مفتاح واحد، حيث يقوم استخدام المفتاح المتماثل؛ حيث يتم التشفير باستخدام المماثل ب

المرسل بتشفير المعاملة باستخدام مفتاح خاص، ويرسلها إلى المرسل إليه باستخدام وسائل الاتصال 
العادية ويقوم بإرسال المفتاح باستخدام وسائل مؤمنة وهذا لفك رموز الرسالة لكن العملية تكون غير 

 مؤمنة؛
 لنوع من التشفير استخدام مفتاحين أساسيين أحدهما المفتاح استخدام المفتاح العام؛ إذ يتطلب هذا ا

  العام ويكون متوفرا لدى الجهتين المرسلتين والمرسل إليه، ويستخدم في التشفير فقط وهنا كمفتاح خاص 
وهنا تكون العملية مؤمنة لكن تتطلب وقت . بكل واحد منها على حدا لفك شفرة المعاملات والرسائل

 وجهد؛
  المزج بين استخدام المفتاح المتماثل والمفتاح العام؛ إن هذا الأسلوب يتمتع بطريقة تشفير المرسل

الرسالة بالمفتاح المتماثل تشفير هذا المفتاح بالمفتاح العام،فيقوم المرسل إليها بفك المفتاح العام بالمفتاح 
الذي أرسل له من طرف المرسل  الخاص ليجد المفتاح المتماثل فيحل شفرته بواسطة المفتاح الخاص

 . وبالتالي هذا الأسلوب يحقق درجة ملائمة من التأمين والحماية وبأقل وقت ممكن
  يقصد به استخدام طريقة أو وسيلة معينة لتحقيق من أن صاحب المعاملة   :التوقيع الإلكتروني

بصمة الإلكترونية، ويتم هو نفس الشخص الذي قام بإرسالها أو تنفيذها، ويطلق على هذا التوقيع ال
إصدار التوقيعات الإلكترونية في عدة أشكال أساسية يتمثل أهمها في شكل التوقيع الرقمي التقليدي أو 
يتم إدخاله أو قراءته  رقميا من خط اليد أو يتم في شكل مفتاح تشفير شخصي، وذلك بتوفير برامج 

رد من مايكروسوفت، أو توقيع الرسائل من برامج مجانية تمكن المستخدم من توقيع المستندات ببرنامج وو 
وتلوك الإلكترونية، وذلك باستخدام القلم واللوح وهناك برامج تربط بين استخدام خط اليد والذي يتم إدخاله 
رقميا بالمفاتيح ووسائل التحقق الأخرى، ويتم تشفير التوقيع الإلكتروني باستخدام أنظمة التشفير 

 . المختلفة
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تعتبر البطاقات الإلكترونية من أهم الوسائل الحديثة في نظام الدفع :  طاقات الإلكترونيةالب: ثانيا
خاصة والخدمات المصرفية عامة، حيث أنها استخدمت في مجال السحب والدفع مما أدى إلى تحقيقها 

إلى نجاحا وذلك لما قدمته من مزايا بالنسبة لحاملها والتاجر والبنك، وقد تعرضت هذه البطاقات 
 مجموعة من المشاكل أدت إلى عرقلة نجاحها إلى عرقلة نجاحها إلى حد ما

تظهر المزايا بالنسبة لحامل البطاقة وبالنسبة للتاجر وللوكالة في حد : مزايا البطاقات البنكية  -1
 :ذاتها
   تحقق وسائل الدفع الالكتروني لحاملها مزايا عديدة أهمها سهولة ويسر : بالنسبة لحاملها

كما تمنحه الأمان بدل حمل النقود الورقية وتفادي السرقة والضياع، كما أن لحاملها فرصة   الاستخدام،
ذكر رقم  الحصول على الائتمان المجاني لفترت محددة، كذلك تمكنه من إتمام صفقاته فوريا بمجرد

 . البطاقة
 تعد أقوى ضمان لحقوق البائع، تساهم في زيادة المبيعات كما أنها أزاحت عبء : بالنسبة للتاجر

 . متابعة ديون الزبائن طالما أن العبء يقع على عاتق البنك والشركات المصدرة
 توفر مزايا مالية ومزايا اقتصادية وأخرى تجارية وتسويقية، فالمالية تساعد : للوكالة البنكية بالنسبة

في جذب الودائع ورؤوس الأموال، وكذا تطوير الوسائط المالية وتحقيق أرباح متأتية من الفوائد والرسوم 
وبالنسبة للمزايا . يةوالغرامات، أما الاقتصادية؛ فهي اقتصاد الأسعار وتخفيض تداول السيولة المال

التجارية والتسويقية؛ فهي تعتبر وسيلة دفع جديدة توفر خدمات جديدة تجيب عن طلبات مهمة، وكذا 
الذهنية للبنك  هي أداة تسويقية تضمن وفاء العملاء الحاليين وتعمل على كسب عملاء جدد وتحسين

 .وتجديدها نظرا لتوفير قنوات جديدة للتوزيع
من أهم العوامل التي تعرقل نجاح سير البطاقات البنكية الإلكترونية  :لنجاحها العوامل المعرقلة -2
 :هي
 قدية وغير قادرين على استيعاب مشكل الأمية يجعل الأشخاص لا يثقون سوى في السيولة الن

 استعمال أو استعمال البطاقات الإلكترونية؛أو 
  الضرائب وعدم القدرة على فرض رقابة، يحبذ الأفراد استخدام النقد لأنها أحسن وسيلة للتهرب من

خاصة بالنسبة للتجار الذين ستجبرهم عملية البيع بالبطاقة على التصريح بالقيمة الفعلية لتعاملاتهم 
 التجارية؛

 وجود أزمة ثقة بين العملاء والمؤسسات المالية التي تسير حساباتهم؛ 
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  كافية الرصيد ساهم في رفع الثقة عن ارتفاع الاستعمالات المتكررة للشيكات بدون رصيد أو غير
 وسائل الدفع مما ساهم تفضيل السيولة النقدية؛

وبالإضافة إلى هذه المشاكل التي تواجهها البطاقات الإلكترونية، هناك مشاكل عامة تواجهها في أي  -
 :دولة كانت وهي

 الات يتلقى السرقة والضياع؛ ولمواجهة هذا المشكل تم وضع في المتناول مركز خاص بهذه الح
والذي بمجرد أن يتلقى  SATIMأيام وهو مركز تابع لشركة  7/ أيام 7سا و 42/ سا 42الاتصالات لمدة 

اتصال بضياع أو سرقة البطاقة يقوم بوضع البطاقة البنكية في حالة معارضة، لكن إن لم يتلقى هذا 
يوم فسيقوم  91بطاقة في مدة المركز التأكيد الكتابي من طرف الحامل أو بنكه على ضياع أو سرقة ال
 برفع الحجز على البطاقة، وتصبح المسؤولية على عاتق الحامل أو البنك؛

  الاستعمال الاحتياطي للبطاقة؛ في حال اكتشاف استعمال مشبوه فيه لهذه البطاقة سيتم حجزها
 أخرى لصالحه؛ مؤقتا حتى يتم التأكد من عملية الغش، وفي حال التأكد من براءة الحامل ستصدر بطاقة

  العمليات التعسفية؛ كل بطاقة أصبحت غير صالحة للاستعمال كانقضاء مدة صلاحيتها أو
تجاوز العميل للمبلغ المصرح له من قبل البنك، وتم قبول الدفع بهذه البطاقة من طرف التاجر، يتم وقف 

البنك المتعامل مع التاجر عمل الجهة التابعة للبنوك والتي تكون موجود لدى هذا التاجر، ويطلب من 
 العقد؛
  إشكالية الإثبات؛ يتم إثبات العمليات المستخدمة للبطاقة من خلال التسجيلات التي تتم

أوتوماتيكيا على الشريط الإلكتروني، كما يتم استخدام كافة البيانات المسجلة حول كل عمليات السحب 
 .وعادة هذه المشكلة لا تثار إلا حينما يطرح نزاع على القضاء TPE. GAB. DABمن أجهزة 

يستخدم نظام المقاصة الإلكترونية في الوكالة لتسوية  :المقاصة الإلكترونية والنقود الإلكترونية: ثالثا
المعاملات فيما بين الوكالة والبنوك والمؤسسات المالية الأخرى، وكذا باستخدام نظام الدفع بالنقود 

 .ترونيةالإلك
نظام المقاصة الإلكترونية يعتمد على المعالجة عن بعد لتسوية المعاملات  :المقاصة الإلكترونية  -1

فيما بين البنوك والمؤسسات المالية، ويعرف بنظام الدفع الشامل للمبالغ الصغيرة، بحيث تتم المقاصة 
( REMISE CHEQUE)كيتقدم العميل بوضع نموذج لتسليم الصكو : الإلكترونية في الوكالة حيث

تحويلها عبر المقاصة الإلكترونية، ثم يقوم ( 04أنظر الملحق رقم  (برفقة الصك أو الصكوك المطلوبة
الموظف بالتحقق من صحة المعلومات المدرجة مع الإمضاء ورقم حساب العميل، وبعدها يتم إدراج  

CACHET DE ACCUSEE DE RECEPTIONون الأحمر والثاني الأول بال: على النماذج الثلاثة
بالون الأبيض والثالث بالون الأصفر، مع إرجاع النموذج الذي بالون الأصفر إلى العميل، ثم يقوم بعد 
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 MONECHEQUE NUMERISE ET MONECHEQUE: ذلك الموظف بفتح نظامي المقاصة
EXCHANGE  ثم يقوم بتحويل قيمة المبلغ الذي يحتويه نموذج تسليم الصكوك عبر نظام ،

NUMERISEMONECHEQUE  وذلك من خلال استعمال جهازSCANNER PANINI  وبعد
 AGBالمبالغ المراد تحويلها نظاميا إلى حساب المستفيد، فإذا كان المستفيد  LOTذلك يقوم بإرسال 

وذلك مهما كانت الوكالة المبلغ يحول في نفس اليوم، أما إذا كان المستفيد من بنك آخر المبلغ يحول 
 .ة أيام ابتداء من يوم الغدبعد ثلاث

نظرا للميزات التي  -تبسة -تستخدم النقود الإلكترونية في وكالة بنك الخليج الجزائر :النقود الإلكترونية 
بسهولة الاستخدام بحيث يستطيع المشتري سداد قيمة مشترياته بمجرد توفرها هذه الوسيلة بحيث تتسم

الالكترونية فرصة التعامل بالعديد من العملات مع إمكانية الأمر على حاسبه الآلي، كما تتيح النقود 
التحويل بين هذه العملات بصورة لحظية و بأي قيمة، كما توفر السرية حيث يمكن للمشتري أن يقوم 
بعملية الشراء دون أن يكون مضطرا لتقديم أية معلومات، وكذا الأمان حيث يتيح نظام النقود الرقمية أعلى 

لممكنة و ذلك لاعتماده على وسائل الأمان المبتكرة لحماية المعلومات المالية المستعملة درجات الأمان ا
على شبكة الانترنت،وكذا انخفاض التكاليف حيث تنعدم تكاليف المقاصة أو التسوية، لأن العملية تتم 

ي أيوقت، أوتوماتيكيا،وكذا لا تخضع للحدود حيث يمكن تحويل النقود الالكترونية من أي مكان، و ف
كونها تعتمد على شبكة الانترنت التي لا تعترف بالحدود الجغرافية و السياسية، وذلك دون أن تؤثر في 

 .التكلفة
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تحليل اثر المزيج التسويقي الالكتروني على عناصر المربع الذهبي : المبحث الثالث
 -وكالة تبسة-للتسويق بالنسبة للعميل المصرفي في بنك الخليج الجزائري 

ان الهدف من بحثنا هذا دراسة مدى تطبيق بنك الخليج الجزائر لأنشطة المزيج التسويقي الالكتروني    
من وجهة نظر العملاء، وتأثيره على مربع التسويق الذهبي، لذلك سنتطرق في هذا المبحث الى منهجية 

على أدوات جمع البيانات والأساليب الدراسة الميدانية التي أجريت على عملاء بنك الخليج المشتملة 
 .الإحصائية المعتمد عليها في تحليل نتائجها

 منهجية الدراسة  : المطلب الأول
 مجتمع وعينة الدراسة: ولاأ-

استبانة على  10يتكون مجتمع الدراسة من زبائن بنك الخليج الجزائري وكالة تبسة، وقد تم توزيع      
معبأة من إجمالي الاستمارات الموزعة وباقي الاستمارات  استبانة 21حيث أستعيد منها عملاء الوكالة، 

 :، والجدول التالي يوضح ذلكغير صالحة للدراسة لعدم ملئ جميع أفراد العينة للأسئلة الموجهة لهم
 تداول الاستبانة (:54)الجدول رقم 

 
 مارات الغير مسترجعةالاست الاستمارات المسترجعة الاستمارات الموزعة البيان
 02 21 10 العدد

 %90 90% 100% %  النسبة المئوية
 من اعداد الطالبتين: المصدر

 أدوات جمع البيانات : ثانيا-
لغرض التأكد من صحة الفرضيات التي تم طرحها، وجعل المعلومات المتحصل عليها اكثر        

تمثيلية وواقعية اعتمدنا في دراستنا على الاستبانة، وتم اعتماد في تصميمها على الإطار النظري 
 دراسة وتم اعداده بشكل يخدم ال. بالإضافة الى الدراسات السابقة التي لها صلة بموضوع الدراسة

 إجراءات الدراسة: المطلب الثاني
 تمت الدراسة وفق الخطوات التالية 

 اعداد نموذج الدراسة -
 تحديد أفراد عينة الدراسة   -
 استمارة على عملاء البنك 05تم توزيع  -
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بعد جمع الاستمارات التي تم توزيعها على عينة الدراسة، وترميزها وتفريغها، استخدمنا في معالجتها 
العديد من اساليب التحليل الاحصائي لاختبار صدق وثبات الاستبانة، اختبار الفرضيات باستخدام برنامج 

والنسب  التكرارات رتباطالا، ومعامل معامل الثبات الفاكرونباخ: 44النسخة  SPSSالحزمة الاحصائي 
 .المئوية ، الوسط الحسابي والانحراف المعياري، اختبار التوزيع الطبيعي والانحدار

 :تصميم الاستبانة
 :وقسمت على النحو التالي    

يتضمن البيانات الشخصية لمعرفة الخصائص الديموغرافية، الجنس، السن، والمستوى : الجزء الأول
 .المدروسةالتعليمي للعينة 

عناصر المزيج التسويقي الالكتروني والمربع )يتضمن البيانات الخاصة بمتغيرات الدراسة : الجزء الثاني
 (  التسويق الذهبي

 :وهو بدوره ينقسم الى محوريين
 ويتكون من جزء من العبارات التي تقيس ابعاد المزيج التسويقي الالكتروني: المحور الأول

 لالكتروني ويضم أربعة أسئلةالمنتج ا: البعد الاول
 التسعير الالكتروني يضم ثلاثة أسئلة: البعد الثاني
 االترويج الالكتروني يضم سؤالين: البعد الثالث
 التوزيع الالكتروني ويضم اربعة أسئلة: البعد الرابع

  الموقع الالكتروني ويضم اربعة أسئلة: البعد الخامس
 ويضم ثلاثة أسئلةالامن والخصوصية : المتغير السادس
 التسويق الذهبيويتكون من متغيرات المربع : المحور الثاني
 أسئلة 4الصورة الذهنية والتموقع ويضم : المتغير الأول
 .رضا العميل ويضم خمسة أسئلة: المتغير الثاني
 .ولاء العميل ويضم عشرة أسئلة: المتغير الثالث

 
 الخماسي لقياس اراء ومواقف عملاء استخدمنا مقياس ليكارت :  المقياس المستخدم

 .بنك الخليج لمحتويات محورين الاستبيان
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 درجات مقياس ليكارت(: 50)جدول رقم 
 غيرموافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الاستجابة

 09 04 00 02 01 الدرجة
، منشاة ومناهج البحث العلميتقنيات من اعداد الطالبتين باعتماد على محمد سليمان المثوني، : المصدر

 977،ص4004-مصر-المعارف،الإسكندرية
وهي العبارة عن الفرق ما بين اعلى ( . 1-9= 2)ولتحديد طول الخلايا مقياس ليكارت تم حساب المدى

 1وللحصول على طول الخلية الصحيح هو تقسيم المدى على عدد فئات المقياس . وأدنى قيمة للمقياس
ك إضافة هذه القيمة الى اقل قيمة في المقياس وهي واحد، وذلك لتحديد الحد بعد ذل. 2/1=0.4أي 

 :الأدنى لهذه الخلية وهكذا اصبح طول كل خلية كمايلي
 

 طول خلايا مقياس ليكارت(: 50)جدول رقم 
 الدلالة الاتجاه طول الخلية عدد افراد العينة

 منخفض جدا غير موافق تماما 9.40الى اقل من  9من  الفئة الأولى
 الفئة الثانية

 
 منخفض غير موافق 4.90الى اقل من9.40من 

 متوسط محايد 0.20الى اقل من 4.90من  الفئة الثالثة
 مرتفع موافق 2.40الى اقل من  0.20من  الفئة الرابعة

 مرتفع جدا موافق تماما 1الى 2.40من    الفئة الخامسة
 .71،صذكرهمرجع سابق مصدر محمد سليمان المثوني، 

 تحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات :المطلب الثالث
 ثبات وصدق أداة الدراسة: أولا

 قيمة معامل الف كرونباخ لمحاور الاستبيان (:57)الجدول رقم 
 معامل الثبات عدد العبارات المحاور

 0.813 20 التسويق الالكتروني
 0.746 23 التسويق الذهبيالمربع 
 0.444 43 الاستمارة كامل

   SPSSمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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النسبة  0.70ان معاملات الثبات لمتغيري الدراسة قد فاقت  (57)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، وهي نسبة عالية 0.444المقبولة احصائيا ،وقد بلغ معامل الثبات لكافة فقرات الاستبيان 

 .ومقبولة وتدل على ثبات الأداة  المستخدمة في الدراسة 
 تحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات: ثانيا

فيما يلي سنتطرق إلى دراسة خصائص افراد  :تحليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة -ا     
 : عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية كما هو موضح في الجدول التالي

 ينقسم متغير الجنس الى قسمين والجدول ادناه يوضح ذلك:  حسب متغير الجنس-1
 متغير الجنس توزيع أفراد عينة الدراسة حسب (: 58)الجدول 

 النسب المئوية التكرار فئات العمر المتغير
 
 

 الجنس

 %44.4    20 أنثى
 %55.6    25 ذكر

 %900    45 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر  

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس( : 57)دائرة نسبية 
 

 
 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
 

44% 

56% 

 أنثى

 ذكر
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والشكل الموضح اعلاه ان مفردات عينة الدراسة تتوزع حسب متغير  (58)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
ذكور، في مقابل ( %11.2)الجنس، بنسب متقاربة فقد كانت نسبة الإجابة على عبارات الاستبيان 

 .على تقارب نسبة الذكور  والاناث في العينة المدروسةاناث ، وهذا مايدل ( 22.9%)
 
ينقسم متغير الفئة العمرية الى اربعة مستويات والجدول ادناه يوضح :  حسب متغير الفئة العمرية-4

 :ذلك
 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير االفئة العمرية(: 50)الجدول 

 
 النسب المئوية التكرار فئات العمر المتغير

 
 

 العمر

 %97.4 8 سنة 30أقل من 
 %22.2 20 سنة 40سنة إلى أقل من  30من 
 %97.4 8 سنة 50سنة إلى أقل من  40من 
 %40 9 سنة فأكثر 50من 

 %900 21 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر  
 

 الفئات العمريةتوزيع عينة الدراسة حسب ( : 58)الشكل رقم 
 

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 
 

18% 

44% 

18% 

20% 

Titre du graphique 

 سنة 30أقل من 

 سنة 40سنة إلى أقل من  30من 

 سنة 50سنة إلى أقل من  40من 

 سنة فأكث   50من 
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افراد عينة الدراسة، حسب الفئات  لتوزيع( نسبيةدائرة )أعلاه  والشكل (01)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
سنة فأكثر ( 50)سنة ثم تليها الفئة ( 20-00)تعود لفئة  العمرية  %( 22.2)العمرية ان النسبة الاعلى 

 %( .97.4)سنة بنسبة ( 30)واقل من (  10-20)واخيرها الفئتين العمرية من  ،(%40)بنسبة 
 
ينقسم متغير المستوى التعليمي الى اربعة مستويات والجدول ادناه : حسب متغير المستوى التعليمي 3-

 :يوضح ذلك
 التعليميتوزيع عينة الدراسة حسب المستوى (: 15)الجدول رقم    

 النسب المئوية التكرار الفئة المتغير
 
 
 

المستوى 
 التعليمي

 %90.0 9 أقل من المستوى الثانوي 
 %97.4 4 ثانوي 

 %11.9 41 جامعي
 %90.0 9 دراسات عليا

 %900 21 المجموع
 SPSSعلى مخرجات برنامج  من إعداد الطالبتين بناء :المصدر

 
 الدراسة حسب المستوى التعليميتوزيع عينة (: 50)الشكل رقم 

 

 
 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

 

13% 

18% 

56% 

13% 

Titre du graphique 

 أقل من المستوى الثانوي

 ثانوي

 جامع  

 دراسات عليا
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افراد عينة الدراسة حسب  لتوزيع( نسبيةدائرة )والشكل أعلاه  (15)رقم  نلاحظ من خلال الجدول   
تعود لزبائن المستوى الجامعي ثم تليها الفئة ثانوي %( 11.9)المستوى التعليمي، ان النسبة الاعلى 

وفي الاخير تليها الفئتين ذات المستوى التعليمي اقل من ثانوي ودراسات العليا بنسبتين %( 97.4)بنسبة
 .ب زبائن البنك الخليج ذو مستوى تعليمي عالي، وهذا مايدل على ان اغل%(97.4)متساويتين بلغت 

 
 تحليل اجابات افراد العينة حول ابعاد متغيرات الدراسة: ب
 :(عناصر المزيج التسويقي الالكتروني)اتجاهات افراد الدراسة حول أبعاد المتغير المستقل  -9
 
 :بعد المنتج الالكتروني -9

 .المنتج الالكترونيعبارات بعد  واتجاهات اجاباتهم علىمدى موافقة أفراد العينة  (:11)الجدول رقم 
 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

االانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة

البنك يوفر خدمات عبر شيكة  1
 الانترنت

 موافق 9 0.141 0.91

البنك يوفر معلومات وبيانات عن  2
 الخدمات الالكترونية المتوفرة لديه

 موافق 2 9.071 0.19

الخدمات المقدمة مستحدثة ومواكبة  3
 للتطور التكنولوجي

 موافق 0 9.041 0.94

يوفر البنك امكانية اجراء التحويلات  4
 المالية الكترونيا

 موافق 4 9.19 0.92

 موافق / / 3.010 اجمالي البعد
 

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
 

وقد حاز ( 516.0)ان المتوسط الحسابي اجمالي لهذا البعد  (11) رقم نلاحظ من خلال الجدول   

 5163)على درجة تقييم موافق، و تنوع تقييم اتجاه عبارات البعد بدرجة موافق اي تراوحت ما بين 

وهذا يشير الى تجانس في اجابات افراد العينة ( .10.)بانحراف معياري لم يتجاوز ( .510-
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( 5163)على اعلى متوسط حسابي (  .)قد حصلت العبارة رقم المدروسة على عبارات هذا البعد، و

 . البنك  يوفر خدمات عبر شيكة الانترنتوهذا ما يدل على موافقة بأن ( 513.0)وانحراف معياري 

 
 :بعد التسعير الالكتروني -2

 الالكترونيالتسعير عبارات بعد  مدى موافقة أفراد العينة واتجاهات اجاباتهم على(:12)الجدول رقم 
 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

االانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة

تسعير الخدمات الالكترونية منخفض  1
 مقارنة بالخدمات التقليدية

 موافق 9 9.072 0.90

يقوم البنك بعرض أسعار خدماته  2
على الموقع لتسهيل على العميل 

 الحصول عليها في أي وقت ومكان
 

 محايد 0 9.400 0.01

يعدل البنك أسعار خدماته  3
 الالكترونية  باستمرار

 موافق 4 9.940 0.21

 محايد / موافق 3.303 اجمالي البعد
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

 
وقد حاز ( 51535)ان المتوسط الحسابي اجمالي لهذا البعد  (94)رقم  نلاحظ من خلال الجدول   

على درجة تقييم محايد ، وتنوع تقييم اتجاه العبارات البعد ما بين درجتي موافق ومحايد اي تراوحت 

وهذا يشير الى تجانس في اجابات ( 5..1.)بانحراف معياري لم يتجاوز ( 5165- 5153)ما بين 

على اعلاها بمتوسط (  .)بارات هذا البعد، وقد حصلت العبارة رقم افراد العينة المدروسة على ع

تسعير الخدمات وهذا ما يدل على الموافقة على ان ( 15.1.)وانحراف معياري ( 5165)حسابي 
 .الالكترونية منخفض مقارنة بالخدمات التقليدية
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 :بعد الترويج الالكتروني -3
 عبارات بعد االترويج الالكتروني مدى موافقة أفراد العينة واتجاهات اجاباتهم على (:13)الجدول رقم 

 
رقم 

 العبارة
المتوسط  العبارات

 الحسابي
االانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة

يعطي بنك الخليج الاولوية للترويج  1
 الالكتروني للتعريف بخدماته

 موافق 9 9.409 0.97

2  
الرسائل الالكترونية يعتمد البنك على 

 لتزويدك بمختلف الخدمات الجديدة

 موافق 4 9.011 0.14

يستخدم البنك الاعلان الالكتروني  3
للتعريف بخدماته عبر وسائل 

 التواصل الاجتماعي

 محايد 2 9.999 0.47

يعمل البنك على تحفيزك لاستعمال  4
 خدماته من خلال الترويج الالكتروني

 محايد 0 9.409 0.00

 موافق / / 3.402 اجمالي البعد
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

 
حاز على  وقد( .5116)ان المتوسط الحسابي اجمالي لهذا البعد  (13)رقم  نلاحظ من خلال الجدول

- ..51)درجة تقييم موافق، وتنوع تقيم اتجاه عبارات البعد بدرجتي موافق ومحايد وتراوحت ما بين 

وهذا يشير الى تجانس في اجابات افراد العينة المدروسة ( 1.56.)بانحراف معياري لم يتجاوز ( .516

وانحراف ( .516)سابي على اعلاها بمتوسط ح( .)على عبارات هذا البعد، وقد حصلت العبارة رقم 

يعطي الاولوية للترويج الالكتروني للتعريف وهذا ما يدل على موافق بأن البنك ( 1.56.)معياري 
 .بخدماته
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 :بعد التوزيع الالكتروني -4
 عبارات بعد الترويج الالكتروني مدى موافقة أفراد العينة واتجاهات اجاباتهم على(: 13)الجدول رقم 

 
رقم 

 العبارة
المتوسط  اتالعبار 

 الحسابي
االانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة

 42/42خدمة الصراف الالي متوفرة  1
 أيام 7/7سا و

 موافق 9 9.497 0.47

2  
متاحة    AGBY SMS خدمات

 ساعة42على مدار 

 موافق 4 9.027 0.74

 موافق / / 3.820 اجمالي البعد
 

 SPSSبناءا على نتائج معالجة الاستبيان ببرنامج  تينمن إعداد الطالب :المصدر
 

قد حاز على درجة ( ..51)ان المتوسط الحسابي اجمالي لهذا البعد  (13)رقم  نلاحظ من خلال الجدول

بانحراف ( ..51- ..51)تقييم موافق، وحازت عبارتي البعد على  درجة موافق اي تراوحت ما بين 

وهذا يشير الى تجانس في اجابات افراد العينة المدروسة على عبارات هذا ( .151.)معياري لم يتجاوز 

( ...1.)وانحراف معياري ( ..51)على اعلاها بمتوسط حسابي (  .)لعبارة رقم البعد، وقد حصلت ا

 .أيام  7/7سا و 42/42خدمة الصراف الالي متوفرة وهذا ما يدل على موافقة  على ان  
 :بعد الموقع الالكتروني

 الالكترونيالموقع عبارات بعد  مدى موافقة أفراد العينة واتجاهات اجاباتهم على(:10)الجدول رقم 
 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

االانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة

يضع بنك الخليج معلومات واضحة  1
ودقيقة عن خدماته عبر الموقع 

 الالكتروني

 موافق 4 9.409 0.21



 الذهبي ربعالم ىالمزيج التسويقي الالكتروني عل أثرواقع  :الفصل الثالث
 -وكالة تبسة -لتسويق للعميل المصرفي في بنك الخليج الجزائرل

 

 
112 

يوفر البنك خاصية الدفع والكشف  2
 عن الرصيد على الموقع

 

 موافق 9 9.024 0.19

موقع بنك الخليج مع مختلف  يتناسب 3
 الفئات العملاء

 محايد 2 9.414 4.14

اصبح بنك الخليج يعتمد على تقديم  4
 خدماته عبرالموقع الالكتروني

 محايد 0 9.419 0.02

 محايد / / 3.200 اجمالي البعد
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

 
وقد حازعلى ( 51.00)ان المتوسط الحسابي اجمالي لهذا البعد  (10)رقم  نلاحظ من خلال الجدول

 5151)درجة محايد، و تنوع تقييم اتجاه العبارات ما بين درجتي موافق ومحايد اي تراوحت ما بين 

وهذا يشير الى تجانس في اجابات افراد العينة ( .151.)بانحراف معياري لم يتجاوز ( 5113-

( 3.51)على اعلاها بمتوسط حسابي (  .)هذا البعد، وقد حصلت االعبارة  المدروسة على عبارات

البنك يوفر خاصية الدفع والكشف عن  وهذا ما يدل على الموافقة ان( 1.342)وانحراف معياري 
 .الرصيد على الموقع

 
 :بعد الامن والخصوصية 

 الامن والخصوصيةعبارات بعد  مدى موافقة أفراد العينة واتجاهات اجاباتهم على(: 10)الجدول رقم 
 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

االانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة

تشعر بالأمن عند تعاملك مع بنك  1
 الخليج

 محايد 0 9.049 0.04

2  
يضع بنك الخليج كلمة سر ويقوم 
بتشفير البيانات والمعلومات خاصة 

 للحماية من الاختراق

 موافق 9 9.091 0.94
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يستخدم البنك برمجيات تهتم بالحفاظ  3
 على السرية وخصوصيات التعامل

 موافق 4 9.004 0.90

 موافق / / 3.03 اجمالي البعد
 

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
وقذد حذاز علذى ( 5105)ان المتوسط الحسابي اجمالي لهذذا البعذد  (10)رقـم  نلاحظ من خلال الجدول    

 .515وتنوع تقييم اتجاه العبارات ما بين درجتي موافق ومحايد اي تراوحت ما بين ، تقييم درجة موافق 

وهذا يشير الى تجانس في اجابات افراد العينة المدروسة ( 15.6.)بانحراف معياري لم يتجاوز ( .516-

وانحذذراف ( .516)علذذى اعلاهذذا بمتوسذذط حسذذابي (  .)ا البعذذد، وقذذد حصذذلت ال قذذرة علذذى عبذذارات هذذذ

بنــك  يضــع كلمــة ســر ويقــوم بتشــفير البيانــات وهذذذا مذذا يذذدل علذذى موافقذذة علذذى  ان ( 15.3.)معيذذاري 
 والمعلومات خاصة للحماية من الاختراق

 
 :وصف وتحليل المربع التسويق الذهبي: ثالثا

  الصورة الذهنية والتموقع -9
 عبارات الصورة الذهنية والتموقع مدى موافقة أفراد العينة واتجاهات اجاباتهم على(: 17)الجدول رقم 

 
رقم 

 العبارة
المتوسط  العبارات

 الحسابي
االانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة

 موافق 1 9.940 0.79 أستطيع تذكر شعار البنك بسرعة 1
2  

على ثقة تامة بما يقدمه هذا  أنني
 البنك من خدمات

 موافق 4 9.071 0.19

أتحدث بفخر عن خدمات هذا البنك  3
 بين الأصدقاء والأقارب

 موافق 9 9.014 0.40

 موافق 7 9.201 0.90 تمتلك انطباع ايجابيا عن بنك الخليج 4
توفر قسم خدمة العملاء والذي ساهم  0

 في تميز خدمات بنك الخليج
 موافق 2 9.401 0.79

 موافق 9 9.444 0.92خصائص الخدمات المميزة للبنك  0
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تتوافق مع الصورة الذهنية التي 
 احملها عنه

يعتبر أسلوب المحاورة والاستماع  7
الذي يتمتع به مقدم الخدمة الدافع 

 الأول لتعاملي مع البنك
 

 موافق 4 9.999 0.74

توجيهات البنك عززت من تكوين  8
 مميزة لههوية 

 موافق 0 9.909 0.79

 موافق / / 3.00 اجمالي البعد
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

 
وقد حازعلى ( 5163)ان المتوسط الحسابي اجمالي لهذا البعد  (17)رقم  نلاحظ من خلال الجدول    

( 51.5- .510)موافق اي تراوحت ما بين  وحازت عبارات البعد على  درجة، تقييم درجة موافق 

وهذا يشير الى تجانس في اجابات افراد العينة المدروسة على ( 1150.)بانحراف معياري لم يتجاوز 

وانحراف معياري ( 0.40)على اعلاها بمتوسط حسابي (  .)عبارات هذا البعد، وقد حازت العبارة 

(.153.. ) 
 

 :رضا العميل
 عبارات رضا العميل موافقة أفراد العينة واتجاهات اجاباتهم علىمدى (:18)الجدول رقم 

 
رقم 

 العبارة
المتوسط  العبارات

 الحسابي
االانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة

اختيارك لبنك الخليج كان قرار  1
 صائب

 موافق 4 9.907 0.19

المصرف يعمل على تلبية احتياجاتك  3
 ورغابتك

 موافق 2 9.444 0.92

مستوى الخدمة المقدمة مطابق  4
 لتوقعاتك

 موافق 1 9.097 0.92

 موافق 0 9.004 0.79تنقل انطباعك عن البنك لعملاء  0
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 اخرين
 موافق / / 3.780 اجمالي البعد

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
وقذد حذازعلى ( 6..51)ان المتوسذط الحسذابي اجمذالي لهذذا البعذد  (94)رقم  نلاحظ من خلال الجدول   

( .513- 5161)وحازت عبارات البعد على  درجة تقيم موافق اي تراوحت مذا بذين ، تقييم درجة موافق 

وهذا يشير الذى تجذانس فذي اجابذات افذراد العينذة المدروسذة علذى ( ..15.)بانحراف معياري لم يتجاوز 

وانحذراف معيذاري ( 0.40)علذى اعلاهذا بمتوسذط حسذابي (  .)حذازت العبذارة  عبارات هذا البعد، وقذد

 .الخدمة المقدمة تدفعك لتكرار التعامل مع المصرفومنه نستنتج ان ( 1555.)
 ولاء العميل -2

 عبارات ولاء العميل مدى موافقة أفراد العينة واتجاهات اجاباتهم على(:10)الجدول رقم 
 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

االانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الرتبة

دوما أقول أشياء إيجابية لأشخاص  1
آخرين عن الخدمات التي يقدمها 

 البنك

 محايد 9 9.477 0.74

دوما أقوم بتزكية الخدمات التي  2
يقدمها البنك لأي شخص يطلب 

 نصيحتي
 

 موافق 1 9.204 0.19

للتعامل أشجع الأصدقاء والأقارب  3
 مع هذا البنك

 محايد 90 9.071 0.09

اعتبر أن خدمات البنك المقدمة هي  4
 اختياري الأول

 موافق 4 9.444 0.14

أنوي التعامل بشكل أفضل مع  0
خدمات البنك المقدمة خلال الفترة 

 المقبلة

 موافق 1 9.402 0.74

 موافق 4 0.710 2.01أتوقع أن أستمر في متابعتي  0
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 مستقبلاللخدمات التي سيقدمها البنك 
 موافق 7 9.929 0.79 أنوي التردد على هذا البنك مستقبلا 7
لن أتحول إلى بنك آخر إذا واجهتني  8

 مشكلة في التعامل معه
 موافق 2 9.009 0.40

لن أنقل شكواي إلى الزبائن المقربين  0
مني في حال واجهتني مشكلة في 

 التعامل مع البنك

 موافق 0 9.010 0.10

في حال مواجهتي لمشكلة في الخدمة  15
المقدمة سأتواصل مباشرة مع مقدميها 

 بغرض حلها
 

 موافق 9 0.119 2.01

 موافق / / 3.708 اجمالي البعد
 

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
 

وقد حاز التقييم ( .51.0)ان المتوسط الحسابي اجمالي لهذا البعد  (10)رقـم  نلاحظ من خلال الجدول   

وتنوع تقييم عبارات البعد على  مابين درجتين  موافق ومحايد اي تراوحت ما بذين ، على  درجة موافق 
وهذا يشير الذى تجذانس فذي اجابذات افذراد العينذة ( .115.)بانحراف معياري لم يتجاوز ( 1153- .515)

( 2.01)علذذى اعلاهذذا بمتوسذذط حسذذابي (  5.)عبذذارات هذذذا البعذذد، وقذذد حذذازت العبذذارة المدروسذذة علذذى 

العميــل فــي حــال مــواجهتي لمشــكلة فــي الخدمــة المقدمــة ومنذذه نسذذتنتج ان ( 51036)وانحذذراف معيذذاري 
 .يتواصل مباشرة مع مقدميها بغرض حلها

. 
  اختبار فرضيات الدراسة: المطلب الثالث

المطلب الى اختبار فرضيات الدراسة، من الفرضية الرئيسة ثم الفرضيات الفرعية سيتم التطرق في هذا    
 .وصولا الى تحليل النتائج وتفسيرها

 : اختبار التوزيع الطبيعي: أولا
لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا، وهو اختبار ( Kolmogorov – Smirnov)اختبار 

 :يوضح نتائج هذا الاختبار)...( والجدول رقم ضروري من أجل اختيار الفرضيات، 
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 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي( 25)الجدول رقم 
 

 مستوى الدلالةK-S Sig محتوى المحور محاور الاستبيان
 0.400 0.071 عناصر المزيج التسويقي الالكتروني المحور الاول
 0.974 0.992 التسويق الذهبيالمربع  المحور الثاني

 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

يوضح لنا نتائج اختبار التوزيع الطبيعي، تبين أن الدرجة الذي  (25) رقم يتضح من خلال الجدول    
وبالتالي فإن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويمكن  (0.01)لكلا متغيري الدراسة أكبر من  K-Sالمعنوية 

 .استخدام الاختبارات المعلمية
  :اختبار معامل الارتباط بيرسون : ثانيا
علاقة الارتباط بين أنشطة المزيج التسويقي الالكتروني قبل إجراء اختبار الفرضيات لابد من تأكيد    

 :والجدول ادناه يوضح ذلك لتسويق الذهبياوالمربع 
 اختبار معامل الارتباط بيرسون ( 21)الجدول رقم 

 ارتباط بيرسون  محاور الاستبيان
 

 sigمستوى الدلالة 

 المزيج التسويقي الالكتروني
 

0.740 0.09 

 المربع الذهبي للتسويق
 

0.740 0.09 

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
أنشطة المزيج التسويق ( x)وجود علاقة ارتباط طردية بين المتغير (21) يتضح من الجدول رقم    

     عند مستوى دلالة( 0.740)والمربع الذهبي للتسويق اذا بلغ معامل الارتباط  (y)الالكتروني والمتغير 
(≤0.05α( 

وعليه توجد علاقة ارتياط ما بين انشطة ( 0.01)وهي أصغر من ( 0.09)مستوى معنوي قدر ب كم    
  .المزيج التسويقي الالكتروني والمربع الذهبي للتسويق وأن البيانات ملائمة لاختبار الانحدار
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النموذج تم استخدام تحليل الانحدار لاختبار والتأكد من صلاحية  :اختبار الفرضية الرئيسية: ثالثا
 :المقترح والجدول الموالي يوضح ذلك

 -H0  :0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو لا يوجد أثر)≤α(  المزيجلأنشطة 
 –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي المربع على الالكتروني التسويقي

 .-تبسة
  H1 :0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو يوجد أثر)≤α(  التسويقي المزيجلأنشطة 

 -تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للتسويق للعميل المصرفي على التسويق الذهبي الالكتروني
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية(: 22)الجدول رقم 

 مجموع النموذج
 المربعات

 درجات
 dfالحرية 

 متوسط
 المربعات

  Fقيمة 
 المحسوبة

 مستوى 
  Sigالدلالة 

 0.01 46.328 5.007 1 5.007 الانحدار
   0.108 43 4.647 الخطأ

     9.654 الإجمالي
  الخطأ B المتغير

  المعياري 
  معامل

(β) 
 Tقيمة 

  المحسوبة
  مستوى 
 Sigالدلالة 

 0.09 9.409 0.740 0.090 0.110 المزيج التسويقي الالكتروني
 ،(0.191)التحديد  ، معامل(=R 0.740. )معامل الارتباط

 المربع الذهبي للتسويق: المتغير التابع
 

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
 

انشــطة المــزيج التســويقي الالكترونــي والمربــع  الارتبــاط بــينان قيمــة  (22)رقــم نلاحــظ مــن الجــدول    
ارتبـــــاط قـــــوي، كمـــــا بلـــــغ معامـــــل التحديـــــد  فهـــــو %74أي بنســـــبة ( 0.740)الـــــذهبي للتســـــويق كانـــــت 

من التغير في عوامل المربع الذهبي للتسويق يعود سببه الى التغيـر فـي ( %19.1)أي ان ( 0.191)
نلاحظ أيضـا ان مسـتوى . أنشطة المزيج التسويقي الالكتروني وماتبقى يعود الى أسباب وعوامل أخرى 

وبالتـالي نـرفض الفرضـية المعدومـة ونقبـل ،  050.وهو اقل من المسـتوى المعنـوي  Sig=0.01الدلالة 
  توجــد علاقــة ذات دلالــة احصــائية بــين انشــطة المــزيج التســويقي الالكترونــيالفرضــية البديلــة أي 
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ـــــــــــــذهبي  للتســـــــــــــويق بـــــــــــــة معادلـــــــــــــة الانحـــــــــــــدار الخطـــــــــــــي وبالتـــــــــــــالي يمكـــــــــــــن كتا والمربـــــــــــــع ال
 .y=0.593x+0.720:كمايلي

 
 :الفرضيات الفرعية للدراسة كما يلي اختبار: اختبار الفرضيات الفرعية: رابعا

 
 :الفرضية الفرعية الأولى

 
 -H0  : 0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجدلا)≤α( على الالكتروني للمنتج 

 .-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي المربع
 H1  :0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد)≤α( على   الالكتروني للمنتج 

 .-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي للتسويق التسويق الذهبي

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى(: 23)جدول رقم 
 

  معامل معاملات الانحدار المستقل المتغير
 (β) 

 Tقيمة 
  المحسوبة

  Fقيمة 
 المحسوبة

  مستوى 
الدلالة 

Sig 
B الخطأ  

  المعياري 
المنتج 

 الالكتروني
0.221 0.049 0.949 1.912 49.190 0.01 

 (0.468: )، معامل التحديد(R =0.621: )معامل الارتباط 
 مربع التسويق الذهبي: المتغير التابع

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
 

ان قيمــة الارتبـاط بــين المنـتج الالكترونـي والمربــع الـذهبي للتســويق  (23)رقـم نلاحـظ مـن الجــدول     
ـــد  %94.9أي بنســـبة ( 0.949)كانـــت  ـــغ معامـــل التحدي ـــاط قـــوي، كمـــا بل أي ان ( 0.041)فهـــو ارتب

ي من التغير في عوامل المربع الذهبي للتسويق يعود سببه الى التغير في المنتج الالكترونـ( 04.1%)
وهـو اقـل مـن  Sig=0.01نلاحـظ أيضـا ان مسـتوى الدلالـة . وماتبقى يعـود الـى أسـباب وعوامـل أخـرى 
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أي توجـد علاقـة وبالتـالي نـرفض الفرضـية المعدومـة ونقبـل الفرضـية البديلـة ،  0.05المستوى المعنوي 
وبالتـالي يمكـن كتابـة معادلـة  والمربـع الـذهبي  للتسـويق  ذات دلالة احصائية بين المنتج الالكتروني

 .y=0.445x+0.621:الانحدار الخطي كمايلي 
 

 :الفرضية الفرعية الثانية 
 

 -H0  :0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا)≤α( الالكتروني  للتسعير
 .-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي للتسويق التسويق الذهبي على

 H1  :0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد)≤α( الالكتروني على للتسعير 
 .-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي المربع

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية(: 24)الجدول رقم 
 

  معامل معاملات الانحدار المستقل المتغير
 (β) 

 Tقيمة 
  المحسوبة

  Fقيمة 
 المحسوبة

  مستوى 
الدلالة 

Sig 
B الخطأ  

  المعياري 
التسعير 

 الالكتروني
0.994 0.049 0.412 4.097 2.091 0.01 

 (0.086: )، معامل التحديد(R=0.294: )معامل الارتباط 
 مربع التسويق الذهبي: المتغير التابع

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
الالكترونــي والمربــع الــذهبي للتســويق  التســعيران قيمــة الارتبــاط بــين  (24) رقــمنلاحــظ مــن الجــدول 

ـــد  %41.2أي بنســـبة ( 0.412)كانـــت  ـــغ معامـــل التحدي ـــاط قـــوي، كمـــا بل أي ان ( 0.049)فهـــو ارتب
من التغير في عوامل المربع الـذهبي للتسـويق يعـود سـببه الـى التغيـر فـي المنـتج الالكترونـي ( 4.9%)

وهــو يســاوي  Sig=0.01نلاحــظ أيضــا ان مســتوى الدلالــة . ومــاتبقى يعــود الــى أســباب وعوامــل أخــرى 
ــالي نقبــل الفرضــية المعدومــة ونــرفض الفرضــية البديلــة ،  0.05المســتوى المعنــوي  أي  لاتوجــد وبالت

 . والمربع الذهبي  للتسويق  علاقة ذات دلالة احصائية بين التسعير الالكتروني
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  :الفرضية الفرعية الثالثة
 

 -H0  : 0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا)≤α( الالكتروني  للترويج
 .-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي المربع على

 H1  :0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد)≤α( الالكتروني على للترويج 
 .-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي المربع

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة(: 20)الجدول رقم 
  معامل معاملات الانحدار المستقل المتغير

 (β) 
 T قيمة

  المحسوبة
  Fقيمة 

 المحسوبة
  مستوى 
الدلالة 

Sig 
B الخطأ  

  المعياري 
الترويج 

 الالكتروني
0.384 0.074 0.623 5.218 27.226 0.01 

 (0.388: )، معامل التحديد(R =0.623: )معامل الارتباط 
 مربع التسويق الذهبي: المتغير التابع

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
ان قيمـــة الارتبـــاط بــين التـــرويج الالكترونـــي والمربـــع الـــذهبي للتســـويق  (20) قـــمرنلاحــظ مـــن الجـــدول 

ـــد  %94.0أي بنســـبة ( 0.940)كانـــت  ـــغ معامـــل التحدي ـــاط قـــوي، كمـــا بل أي ان ( 0.044)فهـــو ارتب
ــــع الــــذهبي للتســــويق يعــــود ســــببه الــــى التغيــــر فــــي التــــرويج ( 04.4%) مــــن التغيــــر فــــي عوامــــل المرب

وهو  Sig=0.01نلاحظ أيضا ان مستوى الدلالة . الالكتروني وماتبقى يعود الى أسباب وعوامل أخرى 
توجـد وبالتالي نرفض الفرضية المعدومة ونقبـل الفرضـية البديلـة أي ،  0.05اقل من المستوى المعنوي 

وبالتـالي يمكـن كتابـة  والمربع الذهبي  للتسـويق  علاقة ذات دلالة احصائية بين الترويج الالكتروني
 .y=0.384x+0.623:معادلة الانحدار الخطي كمايلي 

 
 :الفرضية الفرعية الرابعة

 -H0  : 0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا)≤α(  للتوزيع الالكتروني
 .-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي المربع على
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 H1  :0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد)≤α( للتوزيع الالكتروني على 
 .-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي المربع

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة نتائج(: 20) الجدول رقم
  معامل معاملات الانحدار المستقل المتغير

 (β) 
 Tقيمة 

  المحسوبة
  Fقيمة 

 المحسوبة
  مستوى 
الدلالة 

Sig 
B الخطأ  

  المعياري 
التوزيع 

 الالكتروني
0.990 0.099 0.021 4.290 1.490 0.04 

 (0.119: )، معامل التحديد(R=0.345: )معامل الارتباط 
 مربع التسويق الذهبي: المتغير التابع

 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
الالكتروني والمربع الذهبي للتسويق كانـت  التوزيعان قيمة الارتباط بين  (20) نلاحظ من الجدول رقم

( %99.1)أي ان ( 0.991)قوي، كما بلغ معامل التحديد  فهو ارتباط %02.1أي بنسبة ( 0.021)
من التغير فـي عوامـل المربـع الـذهبي للتسـويق يعـود سـببه الـى التغيـر فـي التوزيـع الالكترونـي ومـاتبقى 

وهـو اقـل مـن المسـتوى  Sig=0.02نلاحـظ أيضـا ان مسـتوى الدلالـة . يعود الى أسباب وعوامـل أخـرى 
توجد علاقة ذات دلالـة وبالتالي نرفض الفرضية المعدومة ونقبل الفرضية البديلة أي ،  0.05المعنوي 

وبالتـالي يمكـن كتابـة معادلـة الانحـدار  والمربـع الـذهبي  للتسـويق  احصائية بين التوزيع الالكترونـي
  y=0.160x+0.345:يلي الخطي كما

  :الفرضية الفرعية الخامسة
 -H0  :0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا)≤α( الالكتروني  للموقع

 .-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي المربع الالكتروني على
 H1  :0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد)≤α( الالكتروني  للموقع

 .-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في المصرفيللعميل  التسويق الذهبي المربع الالكتروني على
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 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة(: 27)الجدول رقم 
  معامل معاملات الانحدار المستقل المتغير

 (β) 
 Tقيمة 

  المحسوبة
  Fقيمة 

 المحسوبة
  مستوى 
الدلالة 

Sig 
B الخطأ  

  المعياري 
الموقع 

 الالكتروني
0.260 0.073 0.479 3.579 12.809 0.01 

 (0.230: )، معامل التحديد(R =0.479: )معامل الارتباط 
 مربع التسويق الذهبي: المتغير التابع

 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

الالكترونـي والمربـع الـذهبي للتسـويق كانـت  الموقـعنلاحظ من الجدول اعلاه ان قيمة الارتباط بين     
( %40.0)أي ان ( 0.400)فهو ارتباط قوي، كما بلغ معامل التحديد  %27.1أي بنسبة ( 0.271)

مـن التغيـر فــي عوامـل المربـع الــذهبي للتسـويق يعـود ســببه الـى التغيـر فــي الموقـع الالكترونـي ومــاتبقى 
وهـو اقـل مـن المسـتوى  Sig=0.01مسـتوى الدلالـة نلاحـظ أيضـا ان . يعود الى أسباب وعوامـل أخـرى 

وبالتالي نرفض الفرضية المعدومة ونقبل الفرضية البديلـة أي توجـد علاقـة ذات دلالـة ،  0.05المعنوي 
والمربــع الــذهبي  للتســويق وبالتــالي يمكــن كتابــة معادلــة الانحــدار   الالكترونــي الموقــعاحصــائية بــين 

 . y=0.260x+0.479:يلي الخطي كما
 :الفرضية الفرعية السادسة

 -H0  :0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد)≤α( وأمن للخصوصية 
 –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي المربع المصرفية على المعلومات

 .-تبسة
 0.05مستوى دلالة  عند إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد)≤α( المعلومات وأمن للخصوصية 

 .-تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي التسويق الذهبي المربع المصرفية على
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 نتائج اختبار الفرضية الفرعية السادسة(: 28) الجدول رقم
  معامل معاملات الانحدار المستقل المتغير

 (β) 
 Tقيمة 

  المحسوبة
  Fقيمة 

 المحسوبة
  مستوى 
الدلالة 

Sig 
B الخطأ  

  المعياري 
الخصوصية 

 والامن
0.385 0.063 0.684 6.147 37.790 0.01 

 (0.468: )، معامل التحديد(R =0.684: )معامل الارتباط 
 مربع التسويق الذهبي: المتغير التابع

 
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

والمربـع  الخصوصية والامـن المعلومـات المصـرفيةنلاحظ من الجدول اعلاه ان قيمة الارتباط بين     
فهـــو ارتبــــاط قـــوي، كمــــا بلـــغ معامــــل التحديــــد  %94.2أي بنســــبة ( 0.942)الـــذهبي للتســــويق كانـــت 

من التغير في عوامل المربع الذهبي للتسويق يعود سببه الى التغيـر فـي ( %29.4)أي ان ( 0.294)
نلاحـظ أيضـا ان . الخصوصية والامن المعلومات المصرفية وماتبقى يعود الى أسباب وعوامل أخـرى اا

وبالتالي نرفض الفرضية المعدومة ،  0.05وهو اقل من المستوى المعنوي  Sig=0.01مستوى الدلالة 
ــات ونقبــل الفرضــية البديلــة أي  ــين الخصوصــية والامــن المعلوم ــة احصــائية ب ــة ذات دلال توجــد علاق

 وبالتـــالي يمكـــن كتابـــة معادلـــة الانحـــدار الخطـــي كمـــا والمربـــع الـــذهبي  للتســـويق  الالكترونـــي
 . y=0.385x+0.684:يلي
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 خاتمة الفصل 
  

 يتناول هذا الفصل الجانب التطبيقي للدراسة الهادفة الى ابراز دور المزيج التسويقي الالكتروني        
حيث تم التطرق في  -دراسة حالة بنك خليج الجزائر–على المربع التسويق الذهبي للعميل المصرفي 

البداية الى نبذة عن بنك محل الدراسة واهم الخدمات التي يقدمها  بعدها تم التطرق الى  الخطوات 
منهجية، والأساليب المتبعة في الدراسة التي اشتملت على تحديد المجتمع  واهم الأدوات والإجراءات  ال

 الإحصائية   لعرض وتحليل  عبارات الاستبيان 

ليتم في الأخير اختبار ومناقشة فرضيات بالاعتماد علـى الأسـاليب الإحصـائية الاسـتدلالية المناسـبة،      
التسـويق  المربـع علـى الالكترونـي التسـويقي المـزيج لأنشـطة وتـم التوصـل الـى انـه يوجـد تـأثير طـردي قـوي 

 .)0(05.مستوى دلالة  عند  -تبسة –الخليج الجزائري  بنك في للعميل المصرفي الذهبي
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 ةـــــــــــخاتم

تعتبر التكنولوجیا والأنظمة المعلوماتیة الركیزة الأساسیة لتفعیل العمل المصرفي الإلكتروني، بحیث      
، بما تزید من قدرته على جذب زبائن جددتمكنه من المحافظة على زبائنه الحالیین، و توفر بیئة مرنة 

ل على تحسین استغلال التقنیة الإلكترونیة هي من یكفل انسیاب الخدمات المصرفیة بكفاءة عالیة، والعم
عوامل عصر المنظومة المصرفیة لمواكبة تحدیات العصر، ومواجهة ضغط منافسة البنوك الأجنبیة 

ونظرا لأن القطاع المصرفي یتسم بالتغیر المستمر في عدة جوانب، زادت  .الموجهة أساسا لجذب الزبائن
، حیث أدركت البنوك أن زیادة قدرتها التنافسیة وتعزیز مزیجهالتسویق الالكتروني وعناصر أهمیة 

تنساق مع  أوضاعها في السوق المصرفیة، لا یكون إلا بتقدیم خدمات متنِوعة ومتطِورة ذات جودة عالیة
، مما استلزم ضرورة تطویر النظام المصرفي وتطبیق المعلوماتیة في مجال البنوك، المواصفات الدولیة

لومات تساعد البنوك في تحقیق جودة التعامل مع الزبائن والرفع من أداء خدماتها للرقي وذلك بتوفیر مع
 .  إلى درجة الرضا والولاء

 :مكنتنا هذه الدراسة بشقیها النظري والتطبیقي من استخلاص النتائج التالیة :نتائج الدراسة: أولا

 :الجانب النظري -ا
حیث یرتبط نجاحها نتیجة التواصل و  لائها،وعمتعد وظیفة التسویق الرابط بین المؤسسة  -

التفاعل باستخدام وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال وعلى رأسها شبكة الانترنت لیتولد ما یسمى 
 .بالتسویق الالكتروني أو التسویق عبر الانترنت

یع مر جملة من الشروط أهمها تحقیق التكامل بین جیتطلب نجاح التسویق الالكتروني توف -
 .الأنشطة الالكترونیة

التسویق الالكتروني المصرفي نشاط خدمي یطبق علیه ما یطبق على التسویق  -
الالكتروني للخدمات إلا أن الاختلاف في نوع المنتجات ، ففي المصرفي منتجات مالیة مصرفیة ونظرا 

علومات یكون انطلاقا لدخول الجانب الالكتروني علیها فإن الاستفادة من استخدام تكنولوجیا الاتصال والم
مضافا إلیه خدمة العملاء والخصوصیة والأمن ، أما بقیة عناصر  7pمن مزیج تسویقي خدمي متكامل 

المزیج فهي نفسها باعتبارها تساعد أو تكمل الوسائل الالكترونیة أي أنها لیست بدیل بل مكملة أو 
 .مساعدة 

تسویق الذهبي عملت المؤسسات نظرا لاتجاه المسوقون في استخدام ما یشار إلیه بال -
من خلال رسم صورة  IPSLالرائدة على الاستمرار الدائم في النجاح التسویقي وفقا لمربع التسویق الذهبي 
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ذهنیة إیجابیة تصل إلى إدراك العملاء والجمهور المستهدف مع السعي إلى تثبیت مكانة سوقیة بین 
قابة دقیقة على الأداء ومن ثم تستهدف تلك المؤسسة الصور الذهنیة الأخرى المنافسة بخطط مدروسة ور 

رضا العملاء الذي یعتبر الركیزة لنجاح هذه المؤسسات ومن المنظور المنطقي أن المنهجیة المدروسة 
والسلیمة لتحقیق رضا العلاء یؤدي إلى تحقیق ولائهم من خلال جهد المؤسسات وحرصهم على التمتع 

بار أن الولاء یقلل من حاجة المؤسسات إلى الترویج ویصعب من دخول بالسمعة والصورة الحسنة ، باعت
للدخول في عقل العمیل والتعامل سوق الناجح ممنافسین جدد إلى السوق فالمربع الذهبي یعتمد علیه ال

 .معه في منظومة التسویق الحدیث
بار أن ، باعتعلى المستوى المحلي جانب التسعیر لا یؤثر على المربع الذهبي للتسویق  -

 .البنك المركزي هو الذي یتحكم في سعر الفائدة 
 :الجانب التطبيقي-ب
وتبنیه التسویق  ،تكنولوجیا المتطورة في اعمالها المالیة والمصرفیة باستخداماهتمام البنك  -
 .لجعله اكثر كفاءة وفعالیة عناصر مزیجها التسویقي وتحسین في تطویرالحدیث 

عدة خدمات متطورة ومبتكرة خاصة في مجال الصیرفة الالكترونیة یوفر بنك الخلیج الجزائر  -
استشارات وتقدیم الشكاوي ، وحصول على استفسارات و وخدمات الموزع الالي والدفع والتحصیل عن بعد

 ؛الكترونیا
یقدم بنك الخلیج عدة خدمات ترافق سیاسة الدولة التنمویة كقروض العقار والقروض الاستهلاكیة  -

 ؛وغیرها
موقع البنك یمكن الاطلاع علیه في أي وقت ویسهل استخدامه  أنعبرت عینة الدراسة  -

 ویحتوي على المعلومات واضحة والكافیة عن الخدمات المقدمة؛
عینة الدراسة راضیة عن المعدات المستعملة في عملیة تبسیط وتسهیل ایصال الخدمات  -

 قل تكلفة؛سا وبأ 42لكتروني والمتوفرة طوال كالصراف الالي والرسائل الالكترونیة والموقع الا
 -وكالة تبسة  –وجود انطباع إیجابي لدى عینة  الدراسة على ببنك الخلیج الجزائر  -
 ؛والوعي التكنولوجي للتعامل بالوسائل الحدیثة من قبل العملاء التكنولوجیة نقص الثقافة -

 على الالكتروني للمنتج )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائیة دلالة ذو ایجابي علاقة وجود -
 ؛-تبسة –الخلیج الجزائري  بنك في للعمیل المصرفي التسویق الذهبي المربع
 المربع الالكتروني على للتسعیر )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائیة دلالة ذو تأثیرلا یوجد  -

 ؛-تبسة –الخلیج الجزائري  بنك في للعمیل المصرفي التسویق الذهبي
 الالكتروني على للترویج )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائیة دلالة ذو ایجابي قةعلا یوجد -

 ؛-تبسة –الخلیج الجزائري  بنك في للعمیل المصرفي للتسویقالتسویق الذهبي 
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 للتوزیع الالكتروني على )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائیة دلالة ذو ایجابي علاقة یوجد -
 ؛-تبسة –الخلیج الجزائري  بنك في ل المصرفيللعمی للتسویق التسویق الذهبي

 الالكتروني على للموقع )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائیة دلالة ذو ایجابي علاقة یوجد -
 ؛-تبسة –الخلیج الجزائري  بنك في للعمیل المصرفيالتسویق الذهبي  المربع

 وأمن صوصیةللخ )α≥(0.05مستوى دلالة  عند إحصائیة دلالة ذو ایجابي علاقة یوجد -
 تبسة –الخلیج الجزائري  بنك في للعمیل المصرفي التسویق الذهبي المربع المصرفیة على المعلومات

. 
مستوى  عند إحصائیة دلالة ذو یوجد  علاقة ایجابیة هأن صحة الفرضیة الرئیسیة  وبالتالي تتأكد  -

 في للعمیل المصرفي ویق الذهبيالتس المربع على الالكتروني التسویقي لأنشطة المزیج )α≥(0.05دلالة 
 -تبسة –الخلیج الجزائري  بنك

 
 :بناء على ما تقدم من نتائج، یمكننا صیاغة الاقتراحات التالیة : الاقتراحات : ثانيا 

تعزیز الاهتمام بعناصر المزیج التسویقي الالكتروني المصرفي من اجل الحفاظ على العملاء -
 ؛الحالیین واستقطاب عملاء جدد

 رار في مواكبة التطور التكنولوجي؛، واستمحافظة على مستوى الخدمات المقدمةمال-
 ؛تكثیف وتنویع الخدمات الالكترونیة المقدمة من أجل جذب وكسب رضا العملاء وولائهم

 العمل على جعل خدمات البنك متاحة إلكترونیا على الدوام؛ -
 یة دائما؛الثبات على أن تكون أسعار خدمات البنك الالكترونیة مرض

القرصنة وبالتالي كات الالكترونیة في مواجهة مخاطر استخدام أحدث التقنیات في أمن الشب -
 ؛ثقة العمیل ورضاه المحافظة على

 ضرورة زیادة الاعتماد على منصات التواصل الاجتماعي للترویج لموقع البنك الالكتروني؛ -
 ع؛العمل على حل مشاكل العملاء بصورة فوریة في كافة الفرو  -
وصیانة الاجهزة  تكنولوجیا المعلومات والاتصالالعمل على توفیر كوادر بشریة مؤهلة لاستعمال  -

یمكن ان تحققه من  تكنولوجیا المعلومات وما بأهمیةوایجاد نوع من الوعي العام لبنك والعملاء 
 .منافع للبنك
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یرة، وأنه بإمكاننا مواصلة في الأخیر نرى أن هذا الموضوع یتضمن جوانب كث :آفاق الدراسة: ثالثا 
 :ى خر أالبحث في جوانب 

 ؛تعزیز العلاقة مابین البنك والزبون التسویق الالكتروني المصرفي في دور  -
  ؛اثر استخدام الموقع الالكتروني على فعالیة الترویج للخدمات المالیة لبنك الخلیج -
 ؛ي بنك الخلیج الجزائري اثر معوقات التسویق الالكتروني في جودة الخدمة المصرفیة ف -
 ؛والخصوصیة كمطلب لتبني التسویق الالكتروني  الأمن -
 ؛دور تطویر الخدمات البنكیة كمدخل لتحقیق المربع الذهبي للتسویق -
 ؛فتح الشبابیك الإسلامیة على المربع التسویق الذهبي في بنك الخلیج الجزائري  تأثیر -
 .رضا الزبون  دور تفعیل الخدمات المصرفیة في تحقیق -

 
  
 



 

 
 قائمة مصادر
 ومراجــــــــــع



 قائمة المراجع والمصادر
 

[130] 
 

 الكتبق ائمة  
 

     اجيرايدمسوو   ااالتسووق ا اكلرترو وو رجينووعا اموومساي  وو ا ا.امحموو جاسم ووصايدعووم 
 .ا2102دلنش اويدت زيعاويدطبم عا ايدطبععايلأودىا ا ممسا ا

 ايديوومزور اموو  ش مووامش :الأسووا الميم ووة ليتسووق ا ال وو    حم وو ايدطوومآ اون وو وسا ا 
 .ا2112دلنش ا ايلأرجسا ا

 ا اطبعوعاعناصر المز ج التسق ق  عبور اك تر و :التسق ا اكلرترو  أب افمر اي  و ا ا
 .2112 ا ممسا ايلأرجس أودىا اجيراويآلادلنش اويدت زيع

 االتسووق ا التقييوو لا واكلرترو وو : ، ترنقلقج ووا المميقموواو ودوريووا  وو  بوو فاف يلوو ا 
 .2102دلطبم عاويدنش اويدت زيعا ايدطبععايدامنيعا امع ايدج ي  ا ااإيت يك

 اجيرايدعلووصاويماموومسااموو  ش ىلووت التسووق ا اوعلإ وو  واولرترو وو محمدا لوو اأبوو ايدعوو ا ا 
 .ا2102 امع ا اا0دلنش اويدت زيعا ط

  جاا اجيراأمج ادلنشو اويدت زيوعا ا مومسا ايلأرجسا االتسق ا اكلرترو   مب وكايدع يل ا
 .2102طا ا

 اآل او التقاصش الج   ة مع المملإء : التسق ا اكلرترو   محمدا ب ايدعظيصاأب ايدنجما ا 
 .ا2102معيعادلنش ا ايلا كن ريعا ايد يرايدجم

  2112مع   يم كن ريع  يدجممع   يدفك  جير  اكلرترو   التسق ا محمد  يدع  ف. 
 جيراكن زايدمع فعايدعلميعادلنش اويدت زيوعا ا ا، مبادئ التسق ا اكلرترو   أحم ايمج لا

 .جاطا ايلأرجس
 امنشوت ايدمعومرلادلنشو اويدت زيوعا اااكتجاياو ال   ثة ليتسوق ا ممجاصق ا مدممسا ا 

 .ا2112 امع ا اايم كن ريع
 يدعلمووو ادلنشووو اويدت زيوووعا اايم عووومر اجيرا، التسوووق ا اكلرترو ووو   وووم اي ف ووو اصوووب  ا

 .2101يدطبععايلأودىا ا ممسا ايلأرجسا ا
 ايدووو يرااالتسوووق ا المماصووورثمبوووبا بووو ايد حمووومساإجريووويا اسموووملايدووو ي امحمدايدم  ووو ا ا 

 . امع يم كن ريعجممعيعادلنش اويدت زيعا ايد
  ق ة قضايا وتطب قاو تسوق  إامجا ب ايدفتمحايدنس را ا ب ايد حممساب ا ب افايدعوي  ا 

 .ا2102 زيعا ايدطبععايلأودىا ا ممسا ا اجيراصفمءادلنش اويدتامماصرة
 اجيراويآوولادلنشوو اامووبتاو اودارة اكلرترو  ووةيدسوومدم ا وو ءا بوو ايدوو زيوامحمداون وو وس ا 

 .2112ويدت زيعا ا ممسا ا
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 2112 اجيرايدم يخا ا ممسا ااودارة اكلرترو  ةنجصا ب جانجصا ا. 
 ا2112 اا10 امؤ سعايد ريوا ا ممسا اطاعبر اك تر   التسق ايدع وابش   ا. 
 ايدقومر  ا اا22. ايدمكتبوعايلأامجاميوعادلنشو ا اطاىدارة التسوق ابمزر ع اصومجوامحمو ج ا 

2110. 
 جيرايدفكو ادلنشو اا اكلرترو و التسق ا اقن يل  ممحا ب ايدمطلبا مم  ا  ءامحمدا   ا

 .2102ايلأرجس ا- ممسايلأودى يدطبععااويدت زيع 
  اعناصور الموز ج التسوق ق  عبور اك تر و :، التسوق ا اكلرترو و فومر ااي   اأحم اأب 

 .2102جيراويآلادلنش اويدت زيعا اإ مج ايدطبععايد يبععا ا
 زا ايدطبعوووعايلأودوووى اجيراكنووو االتسوووق ا المصووور  يدنعسوووعاوصوووف ا بووو ايدووو حم اأحمووو ا ا

 .2100 ا ممس ايلأرجس اعيدمع فعايدعلميعادلنش اويدت زي
  تفميوووش التسوووق ا المصووور   لمقاجتوووة آتوووار اتفا  وووة ت ر ووور تجوووارة  اأحمووو امووو يجا ووومم

 .ا2112يدمكتبايدع ب ادلمعمرل امع  ادى يدطبععايلأواا  "الجاتا"الخ ماو 
 

اجير، التسوووق ا المصووور   مووو  ش ت يييووو  ىسوووترات ج رووو ير امعووو يماواأحمووو ايمجووو ل اا
 .2112يدجزيآ  اع عايدعمميدمحم ا

 ايدطبعوووعايلأودوووى اأدفووومادل ثووومآ  اقسووونط نع االتسوووق ا المصووور   اي  ووو اكووومف امعوووطفى 
 .2102 يدجزيآ 

 يدطبعوعايلأودوى ايدم كوزايدقو م ادرصو يري ا، التسوق ا اكلرترو و ي   احس اي  و  ا
 .2102يدقمن نيع ايدقمر   امع  ا

 موومس اا اجيراأ ووممعادلنشوو ايدت زيووع الصووقرة النين ووة  وو  الملإقوواو المامووةبوومق ام  ووى ا 
 .2102يلأرجس ا

 اجيرايدفكووووووو اىدارة النشووووووواي التسوووووووق ق  مووووووو  ش ىسوووووووترات ج محووووووو ايدووووووو ي ايلأزرووووووو   ا 
 .0992يدع ب  

 االمفواي   المماصورة و التطب قواو:سيقك المسوتتي طلعباأ ع ا ب ايدحم  اوان و وس ا 
 .2112مكتبعايدشق  ايد يمض 

 تسووق ق ة، قضووايا وتطب قوواو  بوو ايدفتوومحايدنسوو ر ا بوو ايدوو حم ابوو ا بوو افايدعووي  اإاوومج 
 .2102 ا مم ا ايلأودىايدطبعع اجيرايدعفمءادلنش اويدت زيع امماصره

 اجيراحمم ادلنش االتجارة اكلرترو  ةمحمدان اصمدحايدج ياعا ا نمءاس جها ل  ا 
ا.ا2112ع ا ممس ايلأرجس اطبيععاويدت زي
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 دل ري وووم اايدجممعيوووعايدمؤ سوووع االتسوووق ا اكلرترو ووو ق ووو  اي سموووعاورجاوووعاوي ووو  اا ي ياوووم
 .2112 ايلأودىايدطبععويدنش اويدت زيع ا

 اي سمو ا بو ايدحكويصايدمزيمو  اجيراكوش موا ت تواع ممر و  عوس التسوق ا يم سامو دت س ا 
 .2102 ايدقمر   اويم همريدفج ادلنش ا

  اايدطبععايلأودى ااكتاب رضا المملإء والمستفي  س اامه  بادريآ ا ب ايدعزيزايا 
ا. انسم ايدكت ونيع اا2102

 اجيرايدمس   ادلنش اويدت زيعااس اساو التسميرزك يماأحم ا زيما ا ل اف حايدزيب ا اا 
ا.ا2100 ا ممسا ايلأرجسا ايدطبععايلأودىا ا

 دلنشوو اويدت زيووع اايدسوو    اجيراالتقز ووع، موو  ش تطب قوو  ليترامووش ةدار ى لوو افوو حايدزيبوو  ا
 .2101 يلأودىايدطبعع ممس ا

 اسمموووو ا 10طا ع وووومبطديوااعيووووزا اتديواا  ا وووواماريجا   ووووو ر ترلك ا ا ق سووووتلاا  مووووحأا  م وووامحمد
 .2119 سجرالاي

  ا اع ومبطلدالرامعومديا أشونما ا مويملا   وبلا جيانمو  وا نقت ،ا ن اامدياسمميل امحمدا ل
 ا.2112ا ا عما اعيرا نك لاي
ا

 ق ائمة المذكرات
 

 أتر تقن او التسق ا اكلرترو و   و  ت سويس  مال وة التقاصوش موع  مما  نمسا ليممسا ا
 اقسووصاإجير اأ مووملا اكليووعايلاقتعوومجا ا(اأط وحووعاجكتوو ريها ايمعووقايسوو ي ا)ااالمموولإء

 .سممععاجمش ا ا  ريم
 تر  ة تسق ا الخ ماو المصرف ة والمال وة أتر ترنقلقج ا المميقماو    أ ممءاجرجورا ا

 اقسوصا لو مايقتعومجاعاويجومري او لو مايدتسو   ا ا(ااأطروحة دكتقراه تخصو  تسوق ا) 
 .سممععايدع ب اب امه   ا اأمايدب يق 

 موونكرة ماجسووتير )التسووق ا اكلرترو وو  وآل وواو حمايووة المسووتتي  بوو ا ليفووعاموو يصا ا– 
 اقسووصايدحقوو وا اكليووعايدحقوو واويدعلوو مايدسيم وويعا اسممعووعامحمداا(تخصوو  قووا قم أعمووا  

 .ادم  اجبمي  ا ا طيف
 المقاموووش المووويترة  ووو  سووويقك الممووولإء تجووواه الخووو ماو اولرترو  وووة م صووولل ا ااإبووو ي يص

 اسممعوعاايلاقتعمج اقسصاإجير اأ مملا اكليعا( ىدارة أعما -رسالة ماجستير) المصرف ة 
 .حلبا ا  ريما
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 عيقم -رسالة ماجستير)   الجزائر، تفميي التسق ا اولرترو   ومروي  لا  ممح امنم
 اكليووعايدعلوو مايلاقتعوومجاعاويدتجمريووعاو لوو مايدتسوو   ا اسممعووعامحمدابوو اأحموو ا ا(اقتصووادية

 .ور يس
 أط وحعا)واكتصا  وتأتيراتتا عيت     المجتمع الجزائرلا  اوعلإمترنقلقج ا  مي اكمملا ا

ويلاستممعيعا اقسصا لصايلاستممعاايمنسمنيع اليعايدعل ما( لصايلاستممعاويلايعمل-جكت ريها
 .ويلايعمل اسممععاأب ابك ابلقمي ا ايلمسمس

 دور التسوووق ا اكلرترو ووو   وو  دعووو  الميوووزة التنا سوو ة  ووو  الميسسووواو  ووط بعازينووب ا
 مذك  اممسسوت  ا اكليوعايدعلو مايدتجمريوعاويلاقتعومجاعاو لو مايدتسو   ا اسممعوعااكقتصادية

 .2119-2112ورقلعا 
 أتر استمما  الترنقلقج ا الج   ة للإعلإم واكتصوا  عيوت تسويير الموقارد   و اممدكا ا

 امذك  اممسست  ا قسصا ل مايدتس   ا اكليعايدعل مايدتجمريعاالبشر ة    القطاع الممقم 
 .2112-2112قتعمجاعاو ل مايدتس   ا اسممععابسك  ا ويلا

 تقي م و دراسوة  -التسق ا اكلرترو   ليرتاب  و  الجزائور ىسترات ج ةم زق لا ااإب ي يص 
 اكليعايدعل ما(ايس ي اوأنظمعايدمعل مم ا-مذك  اممسست  )ليمقاقع اكلرترو  ة لينامر س

 .قسنط نعا-سممععامنت ر اادمكتبم ا ويلاستممعيعا اقسصا لصايايمنسمنيع
 موذك  ا)اأتر التسق ا اكلرترو   عيوت رضوا الزئوائس  و  قطواع اكتصواكون رايدعوبم، ا

 . ايدجممععايلافت يضيع ا  ريم(يمعقاإجير ايلأ مملايدتمعع -ممسست  
 

دراسووووة حالووووة قطوووواع  – دور او تر وووو   وووو  مجووووا  تسووووق ا الخوووو ماو مديووووع اب بووومحا  
قسوووصايدعلووو ماادن ووولا ووهمج ايدممسسوووت   ايمعوووقايسوو ي  ا امووذك  امق موووع- اكتصووواكو

 . آ ايدجزيا-نعقسنط ا-يدتجمريع اكليعايدعل مايلاقتعمجاعاو ل مايدتس    اسممععامنت ر ا
  دور الصقرة النين ة ليمنظماو الأيي ة  و  ننواء الملإقوة  ب افامعطفىا ب افايدفو ي

 اكليوووووووعا(موووووووذك  اممسسوووووووت  اإجير اأ مووووووومل)ا،ساوسوووووووتراتج ة موووووووع جمتوووووووقر المسوووووووتفي  
 .2112ممععايم  ميعابيز  فلسط   يدتجمر  يدج

   الخو اع التسوق ق  موس قبوش الشوركاو تزو و  اك ترا و  و بشمي اسمملايدتك ور ايدتميمو
موذك  اممسسوت  اإجير ا)ال أتاره عيت الصقرة النين ة لطيبة الجامماو    م ا ظة الخي 

 .2109يدعليماف اسممععايدمل ل  اليعايد ري م ا(أ ممل
 تسق ق  حو     و  قطواع   مو  اكتصواكو  كأسيقبعلإقاو الزئقم  ىدارة، زيوشارضم

و لوو مايدتسوو    ااويدتجمريووع ايدوو كت ريهافوو ايدعلوو مايدتسوو    اكليوو ايدعلوو مايلايعووملابووالجزائر
 .2102/2102 اابمدمس لعسممع امحمداب ضيملا
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 امووذك هاعيووت رضووا الزئووائس  وو  قطوواع اكتصوواكوالتسووق ا اكلرترو وو  نوو رايدعووبم، ا 
 .عايدس ريعيلافت يضيعا مملايدتمعع  ايدجممعوأيداإجير ممسست   ا

 اكعما   أسقاق   ت قيا القكء اكلرترو       الميترةالمقامش يحم اف ز ا لبماع ا
ا.ا2100 ايلأرجسا ايلأو ط امذك هاممسست   اسممع ايدش وااكلرترو  ة

   الس احةاستخ ام التسق ا اكلرترو   عيت جقده   ماو وكاكو  اانيعصاب زير 
-2102ه اسممع امحمدا يض  بسك  ا ايدجزيآ  اياجكت راأط وحعا ا   الجزائر واوسفار

ا.2109
  عيووت رضووا المميووش  أتاريوواو دراسووة   المصوورف ةتقيوو   جووقده الخوو ماو ف وو وزاقطوومل اا

و لوو مايدتسوو    اايلاقتعوومجاعاويدتجمريووعفوو ايدعلوو م اكليوو ايدعلوو مااريهاجكتوو ااأط وحووع اننروو 
 .2102-2101سممع امحمدا يض  ابسك   ايدجزيآ  ا

 امووذك هاعلإقوواو الزئووائس  وو  ت قيووا الووقكء  مال ووة مدوو ا ووط امفظوو ا وو يجايدعجموو  ا 
 ايلأو ووط اسممعوو ايدشوو وايلأ مووملاإجير قسووصاايلأ موومل اكليوو ايلأ موومل اإجيراممسسووت  افوو ا

2100. 
 اموووذك هاممسسوووت  ادور التقجووو  السووويقك   ووو  تمز وووز وكء المميوووشبووو ا ل ووو يقاي ف ووو  ا 

و لووو ماايدتجمريوووعويدعلووو ماايلاقتعووومجاع اكليووو ايدعلووو مايدتسووو ي يعيمعوووقايد ري وووم ابحووو  ا
 .2102-2102 طيف اا- اسممع اف حم اعبمسيدتجمريعيدتس    اقسصايدعل ما

 أمووو ا عيووت قوووراراو  توووأتير وو   المقسوووعالمووز ج التسوووق ق   س اسوووةدور  ا اق مدوو اقووم 
ا- اموووذك هامم وووت  ايمعوووقايسووو ي ا ووو مم  اسممعووو امحمداب ضووويملالمسوووتتي  النتوووائ 

 .2109-2102مس ل  
 

 المجلاتق ائمة  
 

 دور :امجلوووعايدبشووومآ ايلاقتعووومجاع)ابووو ا وووع امسوووع ج اأموووملا ابووو ادمضووو امحمدايدع بووو ا ا
جري ووعاا–االزئووقم الجزائوورلا  التسووق ا اكلرترو وو  ليخوو ماو المصوورف ة  وو  ت قيووا رضووا

يدجزيآو اا- ابشومرا اسممعوعاطومر  امحمدا12 ايدعو جا(ايطبي يعا لىا  نعام ايدمعمرلا
 .2102 ا

 أتوووور ا–يدمجلووووعايدعلميووووعادلبحوووو  اويد ري ووووم ايدتجمريووووعا)اصووووميعاممتوووومرامحمداي ووووكنمن ا ا
 . اايدك يباا12 ايدع جا(التسق ا المصر   اولرترو   عيت رضاء المملإء
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 اكلرترو وووو  كموووو  ش لت سوووويس جووووقدة الخ مووووة  وووو  قطوووواع ا، التسووووق امفتوووومحاادعوووو يل
 اكليوووعايدعلووو مايدتجمريوووعاويلاقتعووومجاعا(ايمعوووقايسووو ي -حوووعاجكتووو ريهاواأط ا)ااكتصووواكو

 .2120-2121و ل مايدتس   ا اسممععايدع ب ايدتبس ا ايبسعا ا
 اكلرترو و   أموس المميقمواو المصورف ة كمطيوب لتبنو  التسوق ازي يسامحمدا احم امحمدا ا

 امجلووعار اايقتعوومجاعا اسممعووعايدشووه  احمووعادمضوو ا ايدوو يج ا اا وو  البنووقك الجزائر ووة
 .2102 اس يسا12يدجزيآ ا ايدع جا

 حمايووة أمووس المميقمووواو المصوورف ة و ووا المقاصووفاو المالم وووة نووزيراكووملصايدميكوومن ا ا
 ايدعوو جاا02 ا ايدمجلووعايدع يةيووعادلعلوو مايمجيريووعا ايدمجلوواوموو ت تطب قوو   قوو  المصووار 

22. 
 أمووس المميقموواو  وو  ضووقء التطووقر التقنوو  والمميقمووات   وولممسابوو ا لوو ايدقحطوومن ا ا

 اأامجاميووووعا وووو طعاجبوووو ا ام كووووزايدبحوووو  ااال وووو     وووو  الشووووبتاو اللإسووووير ة النقالووووة
 .2112 اا2ويد ري م ا ايدع ج

 اولرترو   دور عناصر المز ج التسق ق  جامما  نمسامنع ر اا اخيباص حامحمدا يج
عيوت المصوار  التجار وة الماموة  دراسوة مي ا  وة) ليمصوار     تمز ز الميزة التنا سو ة

 امجلعاسممععايش ي ادلبح  اويد ري م ايدعلميع ا لسولعايدعلو مايلاقتعومجاعا(   اللإذ  ة
 .2102 اا2 يدع جا22ويدقمن نيع ايدمجل 

 دوره  ووو  ننووواء صوووقرة ذين وووة اوعووولإم اكلرترو ووو  و ب ييوووباأ ووويم ابووو ازروواسمووومل ا
 ايدمجلووووعايدع بيووووعافوووو ايدعلوووو مايلانسوووومنيعاواىلرترو  ووووة ليميسسووووة اكقتصووووادية الجزائر ووووة

 .ا2120 اا10 ايدع جاا02مجل اايلاستممعيع ايد
 أبمواد جوقدة الخ موة و أتاريوا عيوت الصوقرة النين وة دمض اب مج ب اأحم امحمو ج  اا

 امجلووعايلاقتعوومجاوايدممديووعا ا  ليخ مووةليميسسوواو الخ م ووة و ووا  مووقذع الأداء الفميوو
 .2120 ا12 ايدع ج12مجل ا

  قراءة    أبماد المفتقم، قاي التقاطع و اك تلإ  نيس :الصقرة النين ة أحم اسبمر اا
ا  امجلعايد ويوادل ير ماالصقرة النين ة و النمط ة و علإقاتتا بالملإقاو المامة

ا.2120ا 10 يدع ج12يلانسمنيع يدمجل ايلاستممعيعاو
 أكسترات ج  التمققع التسق ق  كخ ار استرات ج  لنجاح  اون  وسان افتح ابما 

ا.ا10 ايدع ج12 ايدمجل ويدتنميعايدمست يمع امجلعايلاقتعمجاالتسق ق 
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 نترارلا وتفاعش ، التمققع كخ ار استرات ج  نيس ممارس  النشاي اوم يبط ا ب ايدين ا
 ايدع جابمدجلفع اسممع ازيمسا م  رايمنسمنيع امجل ايدحق واويدعل ماة التسق ق ةنيئ

 .22يلاقتعمج 
 يدبحثااع امجلتصم   المققع اكلرترو   عيت المرئع النيب  ليتسق ان رايد ي ارسص ا

 .2109 ا02 ايدع جا12يلاقتعمج  امجل ا
  م اول    اس رضا الزئقم عيت جقده الخ ماو ط ير ي  اسمملايده ير  ا ب ايدجل لاا

 اا12 ايدع جيدجزيآ يعيدمؤ سم ااأجيء امجلعاnet Qualباستمما  مق اس  اكلرترو  ة
ا.2102

 ايلأبحم  امجل االتسق ا بالملإقاو كما    يج  تفميش وكء الزئقم ياممسايدعشمب ا
ا.ا2102 اا02 ايدع جا2دجمم  ايدبل  هايلاقتعمجاع

 االتسوق ا لت قيوا وكء الزئوقم  بأ لإ  واواكلتوزام رزي ايامومس ا لو افو  امحمداوي مو  اا 
 .ا2102 اا22 اسممععايدب   ا ايدع ي ا(امجل ا لمي اوجودي امحكم )امعمرل

 ايلأبحوووم اجلوووع امالتسوووق ا بالملإقووواو كمووو  ش لتفميوووش الوووقكء الزئوووقم يامووومسايدعشووومب اا
ا.ا2102ا 02 ايدع ج2دجممع ايدبل  هايلاقتعمجاع

 امجل اعيت ز اده رضا الزئقم  لمصرف ةا مال   تسق ا الخ ماو  ايلأم    يطاحس  اا 
ا.اعويلاقتعمجايمجيريعايدبح  ا

  كووش  وأتووربالرضووا  الخ مووة ةجووقد علإقووةت ييووش  اا ب وو ي  اامقوو مانعيجووم ا بوو ايدحم وو
 اامجل ايدامدث اا(سممع ايد يج )ايلاقتعمجاعاويدممديع اايد ري م اكء الزئائسو عيت  منتما

 .يدع جايدامم 
 :ق ائمة المؤتمرات

 
 اايدموؤيم ايدعومدم ايدو ود احو لاسو جهايدتم وزافو اجقده الخ ماو المصرف ة اازيو يسامحمد 

 .ا2112ممي اا2-2 اايدمنظمم ايلا ممل
 

 المواقعق ائمة  
 

 ايدسووم عاا19/12/2122:ا ابتوومريخاا شووأة التسووق ا اكلرترو وو يقوو أايدسوو وايدمفتوو حا ا 
 read.opensooq .com http :ll صبمحما ااااااا19:22:

 http ;//les cours de net.fr/boite/position.htm,consulte le 10/04/2022 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

–تبسة  –جامعة العربي التبسي   

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 

العلوم تجارية                                            : قسم   

السنة الثانية ماستر                                             

تسويق مصرفي: تخصص   

 

 استبيان  

 فاضلة الأخت ال/ الأخ الفاضل 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

يشرفني أن أضع بين أيديكم هذه الاستمارة للإجابة على الأسئلة الواردة فيها           

وذلك في إطار التحضير لمذكرة بغرض استكمال متطلبات الحصول على شهادة الماستر 

 :ة بفي العلوم التجارية تخصص تسويق مصرفي، الدراسة التطبيقية موسوم

تأثير المزيج التسويقي الالكتروني على المربع الذهبي للتسويق للعميل 
 المصرفي

 دراسة حالة بنك الخليج الجزائري

 1000فرع  وكالة تبسة-                                                 

ة التي في الخان( X)وعليه الرجاء منك التكرم بالإجابة على الأسئلة التالية بوضع إشارة 

تتوافق مع رأيك، علما بأن إجاباتك سيتم التعامل معها بشكل سري ولن تستعمل إلا لغاية 

 .كمتعاون حسنمسبقا شاكرين لكم  البحث العلمي،

 

 



 

 

 المعلومات الشخصية :الأولالجزء

 انثى                                                 رذك:  الجنس01- 

 ,سن 03الى اقل من  03              سنة  03  اقل من  السن -10

 سنة فاكثر  03                   03ن الى اقل م 03من   

 :التعليمي المستوى-10

 ثانوي                                           اقل من ثانوي

 دراسات عليا                                                                جامعي          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 محاور الدراسة :  الجزء الثاني

 التسويقي الالكتروني المزيج: الأولالمحور 

 درجة

 الرقم العبارات

دة
ش

 ب
ق

اف
مو

 

ق
اف
مو

 

يد
حا

 م

ق
اف
مو

ر 
غي

 

دة
ش

 ب
ق

اف
مو

ر 
غي

 

 المنتج الالكتروني 

وفر خدمات عبر شبكات يالبنك      
 الأنترنت

0 
 

ات عن البنك يوفر معلومات وبيان     
 المتوفرة لديه الخدمات الالكترونية

0 

الخدمات المقدمة مستحدثة ومواكبة      
 للتطور التكنولوجي

0 

يوفر البنك امكانية اجراء التحويلات      
 المالية الكترونيا

4 

 التسعير الالكتروني 

تسعير الخدمات الالكترونية منخفض      
 مقارنة بالخدمات التقليدية

5 

وم البنك بعرض أسعار خدماته على يق     
الموقع لتسهيل على العميل الحصول 

 عليها في أي وقت ومكان
6 

يعدل البنك أسعار خدماته الالكترونية       
 باستمرار

7 

 الترويج الالكتروني 

يعطي بنك الخليج الاولوية للترويج      
 الالكتروني للتعريف بخدماته

8 

ائل الالكترونية يعتمد البنك على الرس     
 لتزويدك بمختلف الخدمات الجديدة

9 

       



يعمل البنك على تحفيزك لاستعمال      
 خدماته من خلال الترويج الالكتروني

10 

يستخدم البنك الاعلان الالكتروني      
للتعريف بخدماته عبر وسائل التواصل 

 الاجتماعي
11 

 التوزيع 

 40/40 خدمة الصراف الالي متوفرة     
 أيام 7/7سا و

12 

متاحة على    AGBY SMSخدمات      
 ساعة40مدار 

13 

 الموقع الالكتروني 

اصبح بنك الخليج يعتمد على تقديم      
 خدماته عبرالموقع الالكتروني

04 
 

يوفر البنك خاصية الدفع والكشف عن      
 الرصيد على الموقع

05 

يضع بنك الخليج معلومات واضحة      
ودقيقة عن خدماته عبر الموقع 

 الالكتروني
06 

يتناسب موقع بنك الخليج مع مختلف      
 الفئات العملاء

07 

ةصوصيالامن والخ       

تشعر بالأمن عند تعاملك مع بنك      
 الخليج

01 

يضع بنك الخليج كلمة سر ويقوم      
بتشفير البيانات والمعلومات خاصة 

 للحماية من الاختراق
01 

يستخدم البنك برمجيات تهتم بالحفاظ      
 على السرية وخصوصيات التعامل

01 

      
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 ابعاد المربع الذهبي :  المحور االثاني
 للتسويق

 
 
 
 
 
 
 

 

  

 درجة

 العبارات
 

 الرقم
 

دة
ش

قب
اف
مو

 

ق
اف
مو

 

يد
حا

 م

ق
اف
مو

ير
غ
 

قب
اف
مو

ير
غ

دة
ش

 

 الصورة الذهنية و التموقع 

 0 بسرعة البنك شعار تذكر أستطيع     

 0 خدمات من هذا البنك يقدمه بما تامة ثقة على أنني     

 الأصدقاء بين البنك هذا خدمات عن بفخر أتحدث     
 0 والأقارب

 4 تمتلك انطباع ايجابيا عن بنك الخليج     

ساهم في  والذيقسم خدمة العملاء  توفر     
 تميز خدمات بنك الخليج

5 

خصائص الخدمات المميزة للبنك تتوافق مع      
 الصورة الذهنية التي احملها عنه

6 

والاستماع الذي  يعتبر أسلوب المحاورة     
يتمتع به مقدم الخدمة الدافع الأول لتعاملي 

 مع البنك
7 

توجيهات البنك عززت من تكوين هوية      
 مميزة له

1 

 
 رضا العميل

 1 اختيارك لبنك الخليج كان قرار صائب     

الخدمة المقدمة تدفعك لتكرار التعامل مع      
 المصرف

01 

احتياجاتك  المصرف يعمل على تلبية     
 ورغابتك

01 

 00 مستوى الخدمة المقدمة مطابق لتوقعاتك     



 

 

 تنقل انطباعك عن البنك لعملاء اخرين     
 

00 

 
 ولاء العميل

وتعني القيام بالترويج إلى خدمات البنك من خلال التزكية، الكلام :الاتصالات الشفهية
 الإيجابي وتشجيع الأصدقاء والمعارف

أشياء إيجابية لأشخاص آخرين  دوما أقول     
 عن الخدمات التي يقدمها البنك

04 

دوما أقوم بتزكية الخدمات التي يقدمها البنك      
 لأي شخص يطلب نصيحتي

05 

 للتعامل مع هذا البنك والأقارب الأصدقاء أشجع     

 
06 

اء، ويتم وتعني رأي الزبون المطروح أمام المعارف والأصدق: نية الكلمة المنطوقة-ب 
 فيها ذكر إيجابيات البنك والتي من خلالها يتم الترويج للبنك

اعتبر أن خدمات البنك المقدمة هي اختياري      
 الأول

07 

أنوي التعامل بشكل أفضل مع خدمات البنك      
 المقدمة خلال الفترة المقبلة

01 

أتوقع أن أستمر في متابعتي للخدمات التي      
 .مستقبلاسيقدمها البنك 

01 

 01 أنوي التردد على هذا البنك مستقبلا     

ويعني ردة فعل الزبون اتجاه المشكلة التي قد تحصل له من خلال : سلوك الشكوى-ج
 التعامل مع البنك والعمل على إيجاد حل مناسب والتكتم عليها وعدم نشرها

لن أتحول إلى بنك آخر إذا واجهتني مشكلة      
 .هفي التعامل مع

00 

لن أنقل شكواي إلى الزبائن المقربين مني      
في حال واجهتني مشكلة في التعامل مع 

 .البنك
00 

في حال مواجهتي لمشكلة في الخدمة      
المقدمة سأتواصل مباشرة مع مقدميها 

 .بغرض حلها
00 



 جنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,6 55,6 55,6 25 ذكر 

 100,0 44,4 44,4 20 انثى

Total 45 100,0 100,0  

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  03اقل من  8 17,8 17,8 17,8 

03الى اقل من  03من   20 44,4 44,4 62,2 

03الى اقل من  03من   8 17,8 17,8 80,0 

 100,0 20,0 20,0 9 سنة فاكثر 50

Total 45 100,0 100,0  
 

 المستوى التعليمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 6 اقل من ثانوي 

 31,1 17,8 17,8 8 ثانوي

 86,7 55,6 55,6 25 جامعي

 100,0 13,3 13,3 6 دراسات عليا

Total 45 100,0 100,0  
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,828 2 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,746 23 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,813 20 

Statistiques 

 

البنك يوفر خدمات عبر 

 شبكات الانترنت

البنك يوفر معلومات 

وبيانات عن الخدمات 

 الالكترونية المتوفرة لديه

الخدمات المقدمة مستحدثة 

ومواكبة للتطور 

 التكنولوجي

امكانية اجراء يوفر البنك 

 التحويلات المالية الكترونيا

N Valide 45 45 45 45 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,69 3,51 3,62 3,64 

Ecart type ,925 1,079 1,029 1,151 

Statistiques 

 

يضع بنك الخليج معلومات 

واضحة ودقيقة عن خدماته 

 عبر الموقع الالكتروني

يوفر البنك خاصية الدفع 

والكشف عن الرصيد على 

 الموقع

يتناسب موقع بنك الخليج 

الفئات العملاءمع مختلف   

اصبح بنك الخليج يعتمد 

على تقديم خدماته 

 عبرالموقع الالكتروني



 

 

Statistiques 

Manquant 

Moyenne 

Ecart type 

0 0 0 

3,60 3,09 3,49 

1,074 1,203 1,180 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques 

 

تسعير الخدمات 

الالكترونية منخفض 

 مقارنة بالخدمات التقليدية

يقوم البنك بعرض أسعار 

خدماته على الموقع لتسهيل 

على العميل الحصول 

 عليها في أي وقت ومكان

يعدل البنك أسعار خدماته 

 الالكترونية  باستمرار

N Valide 45 45 45 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 3,60 3,09 3,49 

Ecart type 1,074 1,203 1,180 

 

Statistiques 

 

يعطي بنك الخليج 

الاولوية للترويج 

الالكتروني للتعريف 

 بخدماته

يعتمد البنك على الرسائل 

الالكترونية لتزويدك 

 بمختلف الخدمات الجديدة

يستخدم البنك الاعلان 

الالكتروني للتعريف 

بخدماته عبر وسائل 

 التواصل الاجتماعي

البنك على تحفيزك يعمل 

لاستعمال خدماته من 

 خلال الترويج الالكتروني

N Valide 45 45 45 45 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,67 3,58 3,27 3,33 

Ecart type 1,206 1,055 1,116 1,206 

 

Statistiques 

 

خدمة الصراف الالي 

سا  40/40متوفرة 

أيام 7/7و  

 AGBY خدمات

SMS    متاحة على

ساعة40مدار   

N Valide 45 45 

Manquant 0 0 

Moyenne 3,87 3,78 

Ecart type 1,217 1,347 

 

 

N Valide 45 45 45 45 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,49 3,51 2,98 3,04 

Ecart type 1,236 1,342 1,252 1,296 



Statistiques 

 

تشعر بالأمن عند 

 تعاملك مع بنك الخليج

يضع بنك الخليج كلمة 

سر ويقوم بتشفير 

البيانات والمعلومات 

خاصة للحماية من 

 الاختراق

يستخدم البنك برمجيات 

تهتم بالحفاظ على 

السرية وخصوصيات 

 التعامل

N Valide 45 45 45 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 3,38 3,62 3,60 

Ecart type 1,386 1,319 1,338 

Statistiques 

 

أستطيع تذكر شعار 

 البنك بسرعة

أنني على ثقة تامة بما 

يقدمه هذا البنك من 

 خدمات

أتحدث بفخر عن 

خدمات هذا البنك بين 

 الأصدقاء والأقارب

تمتلك انطباع ايجابيا 

 عن بنك الخليج

N Valide 45 45 45 45 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,71 3,51 3,80 3,60 

Ecart type 1,180 1,375 1,392 1,405 

Statistiques 

 

توفر قسم خدمة العملاء 

والذي ساهم في تميز 

 خدمات بنك الخليج

خصائص الخدمات المميزة 

للبنك تتوافق مع الصورة 

 الذهنية التي احملها عنه

يعتبر أسلوب المحاورة 

والاستماع الذي يتمتع به 

الخدمة الدافع الأول  مقدم

 لتعاملي مع البنك

توجيهات البنك عززت من 

 تكوين هوية مميزة له

N Valide 45 45 45 45 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,76 3,64 3,78 3,76 

Ecart type 1,209 1,228 1,166 1,131 

Statistiques 

 

اختيارك لبنك الخليج 

 كان قرار صائب

 الخدمة المقدمة تدفعك

لتكرار التعامل مع 

 المصرف

المصرف يعمل على 

تلبية احتياجاتك 

 ورغابتك

مستوى الخدمة المقدمة 

 مطابق لتوقعاتك

N Valide 45 45 45 45 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,96 3,98 3,64 3,64 

Ecart type 1,107 1,033 1,282 1,317 

Statistiques 

اخرينتنقل انطباعك عن البنك لعملاء    

N Valide 45 

Manquant 0 

Moyenne 3,71 

Ecart type 1,308 

Statistiques 



 

دوما أقول أشياء إيجابية 

لأشخاص آخرين عن 

الخدمات التي يقدمها 

 البنك

دوما أقوم بتزكية 

الخدمات التي يقدمها 

البنك لأي شخص 

 يطلب نصيحتي

أشجع الأصدقاء 

والأقارب للتعامل مع 

 هذا البنك

اعتبر أن خدمات البنك 

المقدمة هي اختياري 

 الأول

N Valide 45 45 45 45 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,78 3,51 3,31 3,58 

Ecart type 1,277 1,408 1,379 1,288 

Statistiques 

 

أنوي التعامل بشكل أفضل 

مع خدمات البنك المقدمة 

 خلال الفترة المقبلة

متابعتي أتوقع أن أستمر في 

للخدمات التي سيقدمها البنك 

 مستقبلا

أنوي التردد على هذا البنك 

 مستقبلا

لن أتحول إلى بنك آخر إذا 

واجهتني مشكلة في التعامل 

 معه

N Valide 45 45 45 45 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,78 4,09 3,71 3,80 

Ecart type 1,204 ,793 1,141 1,036 

Statistiques 

 

أنقل شكواي إلى الزبائن المقربين مني في لن 

 حال واجهتني مشكلة في التعامل مع البنك

في حال مواجهتي لمشكلة في الخدمة المقدمة 

 سأتواصل مباشرة مع مقدميها بغرض حلها

N Valide 45 45 

Manquant 0 0 

Moyenne 3,93 4,09 

Ecart type 1,053 ,596 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,661 ,310  5,365 <,001 

x ,593 ,087 ,720 6,806 <,001 

Coefficientsa 

Modèle 

Intervalle de confiance à 95,0% pour B Statistiques de colinéarité 

Borne inférieure Borne supérieure Tolérance VIF 

1 (Constante) 1,037 2,286   

x ,417 ,768 1,000 1,000 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,720
a
 ,519 ,507 ,32874 ,519 46,328 

       

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle Modifier les statistiques 



ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 1 43 <,001 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,007 1 5,007 46,328 <,001
b
 

de Student 4,647 43 ,108   

Total 9,654 44    

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,138 ,314  6,817 <,001 

X1 ,445 ,086 ,621 5,194 <,001 

Coefficientsa 

Modèle 

Intervalle de confiance à 95,0% pour B Statistiques de colinéarité 

Borne inférieure Borne supérieure Tolérance VIF 

1 (Constante) 1,506 2,771   

X1 ,272 ,617 1,000 1,000 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,621
a
 ,385 ,371 ,37143 ,385 26,973 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

 B Erreur standard Bêta   

1 (Constante) 3,191 ,281  11,337 <,001 

X2 ,162 ,081 ,294 2,017 ,050 

Coefficientsa 

Modèle 

Intervalle de confiance à 95,0% pour B Statistiques de colinéarité 

Borne inférieure Borne supérieure Tolérance VIF 

1 (Constante) 2,623 3,758   

X2 ,000 ,325 1,000 1,000 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,294
a
 ,086 ,065 ,45287 ,086 4,069 

Coefficientsa 



Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,413 ,261  9,254 <,001 

X3 ,384 ,074 ,623 5,218 <,001 

Coefficientsa 

Modèle 

Intervalle de confiance à 95,0% pour B Statistiques de colinéarité 

Borne inférieure Borne supérieure Tolérance VIF 

1 (Constante) 1,887 2,938   

X3 ,236 ,533 1,000 1,000 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,623
a
 ,388 ,373 ,37076 ,388 27,226 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,132 ,262  11,966 <,001 

X4 ,160 ,066 ,345 2,410 ,020 

Coefficientsa 

Modèle 

Intervalle de confiance à 95,0% pour B Statistiques de colinéarité 

Borne inférieure Borne supérieure Tolérance VIF 

1 (Constante) 2,604 3,660   

X4 ,026 ,293 1,000 1,000 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,345
a
 ,119 ,099 ,44473 ,119 5,810 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,894 ,245  11,823 <,001 

X5 ,260 ,073 ,479 3,579 <,001 

Coefficientsa 

Modèle 

Intervalle de confiance à 95,0% pour B Statistiques de colinéarité 

Borne inférieure Borne supérieure Tolérance VIF 

1 (Constante) 2,401 3,388   

X5 ,114 ,407 1,000 1,000 



Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,479
a
 ,230 ,212 ,41590 ,230 12,809 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,383 ,227  10,500 <,001 

X6 ,385 ,063 ,684 6,147 <,001 

Coefficientsa 

Modèle 

Intervalle de confiance à 95,0% pour B Statistiques de colinéarité 

Borne inférieure Borne supérieure Tolérance VIF 

1 (Constante) 1,926 2,841   

X6 ,258 ,511 1,000 1,000 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,684
a
 ,468 ,455 ,34567 ,468 37,790 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

y ,114 45 ,178 ,971 45 ,310 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

x ,071 45 ,200
*
 ,983 45 ,746 

 































 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 






