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   شكر وتقدير

ا  أولا وأخر وتعالى بحانهإنجاز هذا العمل،فإننا نتوجه إلى الله سنشكر الله عز وجل في 

ن فيه نحلى ما إقنا بجميع ألوان الحمد والشكر على فضله وكرمه الذي غمرنا به، فوف

 راجين منه دوام نعمه وكرمه.

لينا عيبخل  ي لم"الذ مصطفى جعوان ونتقدم بالشكر والتقدير والعرفان إلى الأستاذ"

 م.حتراهاته في إنجاز هذا العمل فله فائق التقدير والابنصائحه وتوجي

 كما نشكر اللجنة المناقشة على قبولهم لمناقشة هذه المذكرة

رائهم لوا علينا بآلم يبخو ونا والى كل من  أعطانا دفعة إلى الأمام وإلى زملائنا الذين أعان

 ومساعدتهم وإلى كل من ساهم من قريب أو من بعيد.

أخيرا إن كنا قد أحسنا فهذا فضلا من الله وتوفيقه وإن كنا قد أخطـنانا فـنحن بـذلنا قصـار 
لله وإليه يرجع الفضل كله وهو نعـم المـولى جهدنا وما نحن إلا بشر نصيب ونخطنا والكمال 

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم النضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــير .ونع
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ت تيىىىىىىىاو  ىىىىىىى     لىىىىىىىالم ل م بمنىىىىىىىلت وىىىىىىى  الهاىىىىىىى  اا الىىىىىىى  و   ىىىىىىى  ال ىىىىىىى لم    ىىىىىىى   ا ت ىىىىىىى      البنىىىىىىى   لم تبقىىىىىىى 
لمهالبىىىىى  ه  ا  شخ ىىىىىياالهىىىىىلعله مىىىىىج اىىىىىاص المنىىىىىهء ااو  ا يىىىىىا ن  ال اىىىىىيق نيىىىىىب  ا  ب  ىىىىى   وىىىىى  ا ىىىىىهء  ا  عيقىىىىى

 منهء ا  ا م ا  نكيا     ا.م  
 ت مىىىىىىى  اا المنىىىىىىىهن    عىىىىىى  لي ىىىىىىىب   ىىىىىى البنكيىىىىىىىامق  ىىىىىى  اىىىىىىىاص اله ىىىىىى  ا    يبىىىىىىى ا نيىىىىىىب  ولىىىىىىى  الهنىىىىىى    

ي ىىىىى    ال اىىىىىيق  ل ب إلى كىىىىىالهقىىىىى ت  الهاىىىىى  و  ن  منىىىىى  ا ىىىىىهخ ات اهىىىىى ت الم ل مىىىىىا   يىىىىىج   ىىىىى    ا ت ىىىىى   ليهقىىىىى
 .الإلكتر نيإلى م     ف بالهن    

لبنىىىىق   قىىىى قص اوىىىىه كيىىىى   ولىىىى  منىىىىه ت   الإلكىىىىتر نيكىىىى   نظىىىى ا للىىىى    اييىىىى ب الىىىىاب  قىىىى ت  ىىىى  الهنىىىى    البن
البنكيىىىىىا مىىىىى     الخىىىىى م انهميىىىىىا اىىىىىاا الىىىىى   و ا يىىىىىا مىىىىىج مىىىىى  ته ىىىىى   ىىىىى البنىىىىىق ا ىىىىىها ا صو  قىىىىى  ن  كىىىىىت الإ ا     

هبىىىىى  اا ايىىىىى ا  اوا ىىىىى  د تكىىىىى   تن ىىىىى    ىىىىى       ىىىىى اا  مىىىىى  الخىىىىى م ا ا اىىىىى تو  يىىىىى   ىىىىى  ا نهيءىىىىىا لىىىىىالق م 
  اا ناىىىىىىى ت   ىىىىىى ا اوهبىىىىىىكىىىىىىىه ااهيىىىىىى   ال ىىىىىى   للبنىىىىىىق الىىىىىىاب  ه  مىىىىىىى  م ىىىىىى .   نثبهىىىىىىت ال  ا ىىىىىى ا  ا  ىىىىىى   ن ىىىىىى  ح

بنىىىىق    ال اىىىىيق ل  ااهيىىىى كءىىىى    الخ مىىىىاو  ت  قىىىىا اله  مىىىى  مىىىىج ااا ىىىى    اىىىى م ا مىىىى    ىىىى  البيىىىىج كا ىىىى    ا مىىىىا
  ا م ت .

 البنىىىىىىىىقق  ح ل اىىىىىىىىي عىىىىىىىى  شىىىىىىىى  ا ال ىىىىىىىىن وا البنكيىىىىىىىىا   اس نىىىىىىىىا ا اىىىىىىىى   تقىىىىىىىى م  ملا  ىىىىىىىى     ىىىىىىىى   النىىىىىىىىا
اص ال اليىىىىىى ا   تنهشىىىىىى  اىىىىىىاو  مىىىىىى  المه عىىىىىىج نالإلكتر نيىىىىىىبإجىىىىىى اق ال اليىىىىىى ا البنكيىىىىىىا مىىىىىى  اىىىىىىي  شىىىىىىبك ا ا ت ىىىىىى   

و االبنكيىىىىىىى اليىىىىىىى ا  يىىىىىىا بال شىىىىىىك   ا ىىىىىىىج   ال ىىىىىىتر  المقبلىىىىىىىا ا يىىىىىىا    ىىىىىىى  الهاىىىىىى   المنىىىىىىىها     ىىىىىى   الهقنيىىىىىىىا الخ
تر نيىىىىىىا ا ات ىىىىىى   إلك  شىىىىىىبك مبهكىىىىىى   مىىىىىى  اىىىىىىي  نكيىىىىىىاا تقىىىىىى ت اىىىىىى م ا الإلكتر نيىىىىىى البنكيىىىىىىا  ق ىىىىىى  بال اليىىىىىى ا 

 .قالبن ا  تقه   يي يا ال ا   إلي   ول  المش  كين  ي     ق  لش  ط ال ض  ا ال  ح 
 

 الإشكالية -أولا
 ا هن  ا إلى م   ب  ذك ص تم ت ح الإشك ليا استيا: 

 ؟ ةالإلكترونيعلى الخدمات البنكية  الإلكترونيكيف يؤثر التسويق 
 : الآتيةرح التساؤلات طلإجابة على هذه  الإشكالية تم ل

 
 

  



 

 

 ب

 المقدمة العامة

 التساؤلات الفرعية
     ؟الإلكتر نيم  المق    بالهن 
     ؟االإلكتر ني   حنين الخ م ا البنكيا الإلكتر نيكي   ن اه الهن 
  ؟-46-لخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا ا لبنق االإلكتر ني يا  تها   ا م ا 
      ؟لكتر نيالإله  ي  الهن     -46 -بنق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا الم  م ت 
 الفرضيات -ثانيا

 ا:الم الي للإج  ا ول  الإشك ليا الن  قا  الهن ؤ ا ال  وياو تمت يي يا ال  ضي ا
 ةالفرضية الرئيسي -1

  ا  نيىىىىىىىىالإلكتر نكيىىىىىىىىا البالخىىىىىىىى م ا  تقىىىىىىىى ت ولىىىىىىىى  الإلكىىىىىىىىتر ني  جىىىىىىىى  نثىىىىىىىى  ذ    لىىىىىىىىا إ  ىىىىىىىى  يا للهنىىىىىىىى      
 ؛-46- نق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا 

 الفرضيات الفرعية
     مىىىىىىىا الخيا   ك ىىىىىى ق        نيالإلكىىىىىىتر ال  ضىىىىىىيا ال  ويىىىىىىا ا  لى: ذ    جىىىىىى  نثىىىىىىى  ذ    لىىىىىىا إ  ىىىىىى  يا للهنىىىىىىى 
 ؛-46 - بنق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا ذ االإلكتر ني البنكيا
     ا  ىىىىىىىهء  ا الخ مىىىىىىىا    نيالإلكىىىىىىىتر ال  ضىىىىىىىيا ال  ويىىىىىىىا ال  نيىىىىىىىا: ذ    جىىىىىىى  نثىىىىىىى  ذ    لىىىىىىىا إ  ىىىىىىى  يا للهنىىىىىىى
 ؛-46 - بنق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا ذاالإلكتر نيالبنكيا 
     مىىىىىىا  ز ىىىىىىز نمىىىىىى   الخت    نيالإلكىىىىىىتر ال  ضىىىىىىيا ال  ويىىىىىىا ال  ل ىىىىىىا: ذ    جىىىىىى  نثىىىىىى  ذ    لىىىىىىا إ  ىىىىىى  يا للهنىىىىىى 
 ؛-46 - بنق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا ذالإلكتر نياالبنكيا 
     ىىىىىى  ذ يا    ضىىىىىى  الز       نيالإلكىىىىىىتر ال  ضىىىىىىيا ال  ويىىىىىىا ال ا  ىىىىىىا: ذ    جىىىىىى  نثىىىىىى  ذ    لىىىىىىا إ  ىىىىىى  يا للهنىىىىىى 

 .-46 - بنق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا 
 أسباب اختيار الدراسة -ثالثا

 تم ااهي   ااص ال  ا ا ل    ن ب ب من  :
 اوهب   الم ض ع م  الم اضيج اي   ا؛ 
 تم ش  الم ض ع مج الهخ د؛ 
 ت  يج الم  ف الشخ يا المكهنبا  ت ويا   بم اي ا مي انيا؛ 
  للهن   . الإلكتر نيالمي  الشخ   لم ض ع 



 

 

 ج

 المقدمة العامة

 أهمية الدراسة -رابعا
 تنها  ااص ال  ا ا نهميه   م  اي  م   ل :

     ؛الإلكتر نياله  ف ول  ا   د الهن 
     او ىىىىىى   ا يىىىىىىا  ا  كىىىىىى  ننمىىىىىى  الم اضىىىىىىيج الم اىىىىىىا الىىىىىى  تشىىىىىى   ااهاىىىىىى ت الم  نىىىىىى الإلكىىىىىىتر نياوهبىىىىىى   الهنىىىىىى 
 .البنق
     نىىىىىىا اىىىىىى  مهىىىىىى  مك   ىىىىىىاا ا  مىىىىىى  الم اضىىىىىىيج ال  ىىىىىى   الم اضىىىىىىيج ذاا نهميىىىىىىا كبىىىىىى   الإلكىىىىىىتر ني  هىىىىىىو الهنىىىىىى

 ا يا ل ت ال    المهق ما.
  ا؛الإلكتر ني ي   م   ت الخ م ا البنكيا 
 أهداف الدارسة -خامسا

 تها   نا اف ال  ا ا  يا   ل :
     ا  ت ن ا ؛اص ال يع الخ م ا البنكيا    ا ا تبي ا ا الإلكتر نيت ضي  ال يعا  ين الهن 
     ؛-46 - بنق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا  الإلكتر نيم   ا مك نا الهن 
  ؛ازا   االهء   ا ا   البنا  لا ت ضي  ال     الخ يا بخ م ا 
 ؛  جاب ال ايق الإلكتر نيهن    نث  ال 
    نىىىىى    ني م  ىىىىى ت الها   ىىىىىا لهبىىىىىالهء   ىىىىىا ااز    البنىىىىىالمنىىىىى هما   تىىىىى    ع وىىىىى   م ل مىىىىى ا مىىىىى  شىىىىىل   منىىىىى و

   اله  م  مج ال ايق. الإلكتر ني
 حدود دراسة -سادسا

 تشا  ال  ا ا اي    اله ليا:
  :ا البنكيىىىىىىا  الخىىىىىى م نيالإلكىىىىىىتر  تن  لىىىىىىت اىىىىىىاص ال  ا ىىىىىىا الإتىىىىىى   النظىىىىىى ب للهنىىىىىى    الحــــــدود الموضــــــوعية 

    ا ا ال يعا  ين ا ؛
 :باوهبىىىىىىى  ص  -46-لىىىىىىىا تبنىىىىىىىاالخىىىىىىى  ج  اازا ىىىىىىى ب  ك  بنىىىىىىىق ت لقىىىىىىىت ال  ا ىىىىىىىا الهابيقيىىىىىىىا  الحـــــــدود المكانيـــــــة
 الهء   ا اازا   ا؛    البنك نق م  
 :بنىىىىىىىىق  2018س مىىىىىىىى    15إلى  2018جىىىىىىىى ن    02 ت لقىىىىىىىىت بال ىىىىىىىىتر  الماهىىىىىىىى   مىىىىىىىى  الحــــــــدود الزمانيــــــــة 

 .-46- ك لا تبنا الخ  ج  اازا  بو
 



 

 

 د

 المقدمة العامة

 منهج الدراسة -سابعا
 هىىىىىىىو ا ك ىىىىىىى   الىىىىىىاب   اوهاىىىىىى ا اىىىىىىىاص ال  ا ىىىىىىا   قىىىىىىى  لابي ىىىىىىىا مه  ا ىىىىىى  ولىىىىىىى  المىىىىىىن   ال يىىىىىىى    اله ليلىىىىىىى 

 كىىىىىىتر نيالإل  ىىىىىىه  ىىىىىى   مىىىىىى ت تمي اىىىىىىا نىىىىىىاا النىىىىىى ع مىىىىىى  ال  ا ىىىىىى او  يىىىىىى  تقىىىىىى ت مىىىىىى  ايلىىىىىى   اىىىىىىج الم ل مىىىىىى ا 
  هاىىىى  ولىىىى    لىىىىا الىىىىابو كاىىىى  تم اوهاىىىى   مىىىىن     ا ىىىىا  ا مىىىى  تىىىى ف البنىىىىقمىىىى  اىىىىي  الخىىىى م ا المق مىىىى للهنىىىى   

  نهىىىىىىى      ىىىىىىى     يىىىىىىى   الثمولىىىىىىى  المىىىىىىىن   النىىىىىىى     مىىىىىىى   الىىىىىىى  تم  يىىىىىىى     نىىىىىىى ق الإلكىىىىىىىتر ني  حليىىىىىىى  تبي ىىىىىىىا الهنىىىىىىى  
ا  مىىىىىى   ىىىىىى  يا المننىىىىىىبليب الإ ال اع يىىىىىىاو  ذلىىىىىىق با ىىىىىىه ا   ا  ىىىىىىها     القيىىىىىى ت  ه ليىىىىىى  البيىىىىىى  ا با ىىىىىىه ا   ا  ىىىىىى 

 ثم ا هخيص النه   .
 هيكل الدراسة -ثامنا

لى مىىىىىا ال  مىىىىىا  إالمق  لىإمىىىىى  نجىىىىى  الإ  تىىىىىا  الإلمىىىىى ت  كىىىىى  اا انىىىىىب ا    ىىىىىيا للا ضىىىىى ع تم تقنىىىىىيه الخاىىىىىا 
 ثي      و  الخ تما ال  ما.

 ذ؛الإلكتر نيا د ل  ا ا ذالإت   النظ ب للهن     :الفصل الأول 
 ؛ذاالإلكتر نيلخ م ا البنكيا م ا  لالاب ج ق حت ون ا  ذ :الثاني الفصل 
 تم الها ق م  ذ-46-الاب ج ق حت ون ا  ذ  ا ا   لا  نق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا  :الثالث الفصل

 حلي  نه    ال  ا ا  و    ا ا  تم و ض -46-ك لا تبنا    ايل  إلى تق ت و ت لبنق الخ  ج  اازا  ب
.المي انيا
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الإطار النظري للتسويق                                                                                الفصل الأول
 :الأول مقدمة الفصل الإلكتروني

لىىىزبا  و  يىىى  باا ت ىىى      يخهلىىى  وىىى  الم ىىى ايه ا اىىى ت للهنىىى    إ   ياىىى   ه لىىى     ىىىيلا الإلكىىىتر نيالهنىىى    
   هاى   شىك  تر نيالإلكى    ول  شبكا ا نترنت ك  يلا ات        ا  نع  تكل ىاو   لهنى الإلكتر ني  ها  الهن    

 هلىى  الميىى    ولهنىى     خمىى  ناىىه الهاىى  اا الىى  ت لىىت ميىى ا  ا الإلكىىتر نين   ىى  ولىى  ا نترنىىتو    هىىو الهنىى    
   اق  يا   ه ل  باا انب النظ  ا ن  اا انب الما   ا ال لايا.

 :ثي  مب    إلى  يهه تقنيه ااا ال    
 ؛الإلكتر نيم  ايه ن   يا للهن     :المبحث الأول
  ؛الإلكتر نين     الهن     :المبحث الثاني
 .الإلكتر نيمنهلزم ا الهن     :المبحث الثالث
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
 الإلكترونيالمبحث الأول: مفاهيم أساسية للتسويق  الإلكتروني

 شىى   ال ىى لم ثىى    ا  لىىا   مضىىا   تكن ل جيىى  الم ل مىى ا  ا ت ىى  ا  ب ىى م  كىى   تنىى    تقليىى ب واليىىا البيىىج 
منىهن     ذلىق  ىنظه الم ل مى ا  نشك ن  الش اق ول  المب ش  انهقلت الم  ايه وو ا نترنت  ال      ال عايا بمخهل  

 1م  ا    ال      لتر    النلج  الخ م ا. الإلكتر نيم   ت الهن      نيب الهن  قياو 
 الإلكترونيماهية التسويق  :المطلب الأول
 الإلكترونيتعريف التسويق :الفرع الأول

 م   ىا الهنى    نى  لل  مىا يهه ت     الهن       ا و ما لكى   ه الإلكتر نيت     الهن     اليعب  الها ق 
 .الإلكتر ني   ا و ما عب  ال ا     م ض ع الهن    

 و اىى  نظ  ىىا   الهنىى  ت   ىى  الهنىى    ل ىىا:   ىى ف الهنىى      الل ىىا ولىى  انىى : ذ  ا ىىا النىى قذ اىى  ولىىه ا   ىى
 الهء    بالبض  ج بااالا= تج   =  يج  ش اق= مه ج  =  ض  ج بااالا.

 كى    اق ن ج ى ا  ح    م   ت الهنى    مى  الن  يىا ا يىاي يا وى ف وى   ن ت     الهن    اياي  : 
  يىى  نىىاا يىى     الماالم  ىى ت  إلى ا عىى باتجىى ص نظىى ب لىى  مىى  ج نىىبو  مىى  انىى   ىىيهه تىى ح   ىى  ت ىى     باوهب  اىى  

 الم ال  كا   ل :
 ن لمنىىىه لق ا إلى  المنىىىه  الىىى  ت ىىى   هىىى    النىىىلج مىىى ا واىىى   ننشىىىاا ن اق بأنىىى ذ ا م  كيىىىالقىىى  و  هىىى  ااا يىىىا 

 المنه ا ذ
 ال يبىىىى ا    بايءىىىى االىىىى  تىىىى تبه مضىىىى مين  ا    ىىىىيا     ىىىى  ذ يليىىىىب كىىىى تل ذ ولىىىى  انىىىى   ا وىىىىا مىىىى  الم ىىىى ايه 

 . اق ن ت  م     م  تالب  م  والي ا مب  لا إلى إض  ه  النلج  الخ م ا المه  ا  ا    يا
 2ناك  من  : الإلكتر نيان   و   ت     ا للهن    

    ا  ه ى   جىاب الىزبا  ا نشاا ال  تن ا مى  اىي  ا نترنىت لإ ى    ى    هضا  ك  ا الإلكتر نيالهن    
 .Otlacan2010(  و ض م  عب  MarkScreats ه  جلب ا  باحو ااا اله     ع م  )

ذا ىىهخ ات ا نترنىىت  الهقنيىى ا ال عايىىا الم تباىىا  ىى  له قيىى  ا اىى اف الهنىى  قيا  بأنىى   ىى ف  الإلكىىتر ني الهنىى    
 3. ت ويه الم   ت الهن  ق  اي   

 
                                                           

 .46و ص2002و نت   ا  كه  اص تخ د ول ت اعه    ا ج م ا اازا  و تطبيقها في مجال التسويق، دراسة حالة الجزائردور الانترنت و ا  اايه بخ و  -1
 .44، عمان،الأردن،ص 2010والتوزيع،الطبعة الأولى، ،دار الإعصار العلمي للنشر الإلكترونيالتسويق سمر توفيق صبرة، -2
 .81-80و آلي ا اله اي  اا     مج ال ايقو ال ا  اا م ياو الإ كن   او ص ص الإلكترونيالتسويق اا  وب  ال ظيه ن   النء و  -3
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
ال  ىى       ات ىى  ا اي  ىىب   بأنىى : ذا ىىهخ ات عىى   شىىبك ا ا ت ىى   المب شىى  الإلكىىتر ني وىى ف كيلىى  الهنىى     الإلكتروني

 1اله  وليا ال عايا له قي  ا ا اف الهن  قياذ.
اىىىى   ا وىىىىا مىىىى  ا  ىىىىب ب  ال  ىىىى    الهقنيىىىىا  الإلكىىىىتر نيخهلىىىى  اله ىىىى     ننىىىىهنه  بأ  الهنىىىى      مىىىى  اىىىىي 

النىىلج  إ  ىى  المنىىه الا ل  ا ىىا   جيىى ا المنىىه لقو ا   ا وىىا مىى  ا  ىىب ب  ال  ىى    الهقنيىىا المنىىه الا ل  ا ىىا 
 2.ال   ب  الخ م ا إلي ه با هخ ات شبكا  عاياو يمهلق مميزاا ا  ييا مق  نا بالهن   

لي ب  الهنى    ن    الهق      جي   يمك  ح    ن ج  ا اهيف  ين اله الإلكتر ني م  نج  ت ضي  الهن    
   اا    اله لي: الإلكتر ني

  الهن    الهقلي ب الإلكتر نين ج  ا اهيف  ين الهن    (: 01الجدول رقم )
 التقليديالتسويق  الإلكترونيالتسويق  عنصر المقارنة

 عالية منخفضة التكلفة
 محدودة غير محدودة )عالية( السرعة
 محدودة )عادة محلية( مفتوحة، واسعة )قد يكون عالمي( السوق 

 يخدم شريحة معينة من الناس يخدم شريحة كبيرة من الناس حجم الشريحة
 السوق  الزبون  أهم أطراف عملية التبادل
 محدود واسع تكامل الوظائف التسويقية

 طرق التواصل مع الزبائن
توظيف تكنولوجيا  سهل)

 المعلومات والاتصال(
صعب نوعا ما )محدد بالزمان 

 والمكان(
 صعبة، غير كفء سريع )عالي الكفاءة، المرونة( تطوير المنتج
 صعبة جدا سهلة جدا جمع البيانات

 صعبة جدا سهلة جدا متابعة ردود الأفعال
  في كترونيالإلوق )تقييم نشاط الس الإلكترونيالتسويق اي النبي  و  وب  اا لنيو المصدر: 

 .30و ص0102ن    ا   و ال   لا م جينترو كليا ال ل ت الإ ا  او ج م ا الملق  يو الشركات السعودية( 
 
 
 
 

                                                           

 .57صو2012و  ا  ال ك  وا  و الإلكترونيالتسويق   م  وب  المالب و م و ويق اا   ي  عن   و -1
 .124ص و2010و الإ كن   ا ليه اا م  و و  ا  الهالإلكترونيالتسويق ن ين  نين شمتو  -2
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
 الإلكترونيأنواع التسويق  :الفرع الثاني الإلكتروني

  اع   ينيا:ثيثا نن ت ني  الهن    الاب تم     الم  ن ا إلى  ت     الخواق   الهن    بأن  يمك  
 التسويق الخارجي:-أولا

 .   جو التر   ن  و اله ا  م تبه        الهن    الهقلي ب كه ايه  تن يا المز   الهن  ق  )المنه و ال
 التسويق الداخلي:-ثانيا

 اىى  مىى تبه بال ىى ملين  ااىى  الم  نىىا  يىى  ننىى   ىىب ولىى  الم  نىىا ن  تهبىىج  ي  ىى ا    لىىا لهىى   ب ال ىى ملين   
 ح يزاه ليت    ااي  بال ايق   وه ال  ملين لل ا  ك      ن   لإ ضى ق   جى ا   يبى ا ال اىيقو  كى   ى     

عنىىىه   الم  نىىى ا اىىى ص بالقيىىى ت با واىىى   الم  نىىىا  ىىىب ن   كىىى   م جىىى    والىىى  بال اىىىيقو  ىىىي  ك ىىى   جىىى   
 1.  اتج ص آا  الهقلي  ا ل  ي ا الهن      قيا ا   ا  ن  ا عن ت ك 

 التسويق التفاعلي:-ثالثا
    ولىىى  ااىىى  اىىى  مىىى تبه   كىىى   جىىى    الخىىى م ا  النىىىلج المق مىىىا لل اىىىيقو ت هاىىى   شىىىك  ن   ىىى   مك ىىى 

  ال يعا  ين الب  ج  المشترب.
 2ناك  من  : الإلكتر ني ان   نن اع نا ت للهن    

  ا  كى   انى ف نيالإلكتر     ااا الن ع م  الهن    الاب   ها  ول  ال  بين المنشآت:  الإلكترونيالتسويق 
 من   ا  المنه لق.

  ان ف من ى  ك   ا   لكتر نيالإااا الن ع م  الهن      ها  ول  ال      بين المنشآت:  الإلكترونيالتسويق 
 ا  المنه لق.

  لهنىىى    اقىىى  ناىىى اف ما  الىىىاب الإلكتر نيىىىاىىى  تنىىى     ىىىهه   ا ىىىاا ال  ىىى  ه المـــزدوج:  الإلكـــترونيالتســـويق
  ين المنشآا. الإلكتر نيا الم ج  نح  المنه لق  كالق نا اف الهن    الإلكتر ني
  قيىى  اىى م ا ا له تر نيىىالإلك  ىى    اىىاا النىى ع مىى  الهنىى    الىىاب  نىىهخ ت الالحكــومي:  الإلكــترونيالتســويق

مىى   لن ىىج ولىى   يىىج    ىى   با ىى اق المنشىىآا ا واىى   ن  ا  ىى ا  ن  ا ج ىىز  ايك ميىىا  ياىى   ين ىى و    ضىى   الىىب   ممىى
 ت     عت  ج    إج اقاا   تينيا.

 

 
                                                           

 .10-09 ص صو3201و اان    او وا  و الإلكترونيالتسويق وب   ا    ا   اا و  -1
 .201-200ص  صو200و  ا  كن   الم   او وا  و ةالإلكترونيالتكنولوجيا الخ ل ب اا  اا  و  -2
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 وأهدافه الإلكترونيالمطلب الثاني: خصائص التسويق  الإلكتروني
 الإلكترونيخصائص التسويق  :الفرع الأول

 بخ   د من  : الإلكتر ني هايز الهن    
 يمك  و ض   ول  شبكا ا نترنت؛و ت  ج   عي   ول  كايا الم ل م ا ال   
  ؛اله  م  م     نب  عت   الهن    الإلكتر نييمك  للاه  ملين مج الم عج 
 لل ىى    لىىزيا  اساىى  ج مىى  النىى  لا حىى    الم اعىىج الهنىى  قيا للشىى ك ا لإضىى  ا م ل مىى ا ج  ىى   ممىى    ىى   ا ىى   

 الم عج م   نا ت؛
     يق    ن  ىى   ال اىى مىى ا وىى    كل ىى    ىى    اله ا ىىا الم تىى   الىى  تمىى  الشىى ك ا بالم ل  الإلكىىتر ني  هىىو الهنىى 

  اا نذ اع ه  كالق تلق  شك ااه؛ت   
 ؛ ن ق ويع ا ع  ا مج ال ايق    يج ننح ق ال  لم 
   1ال ايق ول  نا ق  ا ج    عت ع  .إمك نيا ال ي   إلى و   ضخه م 

 الإلكترونيأهداف التسويق  : الفرع الثاني
 :الإلكتر نيإ  ناه ا ا اف الهن  قيا للهن    

  :و ا  اىى  عىى   ا  المشىى  له قيقىى  كىى  الشىى ك ناىىه ا اىى اف الهنىى  قيا  الىى  تنىى  مىى  نشى     زيادة المبيعــات 
 .  ال   ك   ا     ك   ا  ان ف ال  ين    و  ي ت ج  ش كا ن  مش  ع  ق ت منهء ا ن  ا م ا      ا  

 :مه  عىىا  لخ مىىا   منى ت انىه  ا  مىى  اىي  الهاييىىز   اتحى    حقيىى  ا  تبى ط  ىىين الم تحقيـق علامــة ياريـة قويــة
 اليا    ليا   ي ن  ل    مه     م  اي  شبكا ا نترنت.

 :ه  ن  الخ مىا شى   المنى ذلق م  اي  الب   المنها  و  ن  اق ج      انه الانتشار وفتح أسواق جديدة
 يا   ي ن  ك    مه     م  اي  شبكا ا نترنت.  من ت  مه  عا اليا    ل

  ،ايق  المبي  اننبا ال   هه ا وها   ولي ه  ننبا كب     اي    ول وجود قاعدة كبيرة من العملاء. 
  :نب  عىت  نب مكى    اله ايى  الى ا ه م  ىه   وصول المنتجات أو الخدمات إلى أكبر عدد من العمـلاء  

 2شكيا ال  ت اج  ه.نب  عت    وا    الم

 

                                                           
 .57و ص2012و  ا  ال ك و وا  و  الإلكترونيالتسويق و  ي  عن     م  وب  المالب و م و ويق اا   -1

2- http://outoftheboxegypt-comd d.H20/03/2019 20:35و 

http://outoftheboxegypt-comd/
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 الإلكتروني
 :ىىى   هل ىىىا  ىىىههخمىىى  اىىىي  الب ىىى   ا اىىى  وىىى  مميىىىزاا ج  ىىى    الب ىىى  وىىى  تىىى ق  الاخـــتلاف عـــن المنافســـين 

 .الإوي  و  المنه  ن  الخ ما  تك   خهل ا  مميز  و  المن  نين
 1الإلكترونيالمطلب الثالث: المزيج التسويقي 

 عىى و ا نترنىىت   لهء   ىىا وىىا او   ىى  انهشىى   ا  ىىهخ ام الإلكىىتر نيللهنىى     الإ ىىتراتيءيالقىى  ا  ا ا ا هميىىا 
لهنى    ا إ ىتراتيءيا  الى  تهبى آ  ع  ج       و لم الهن    ولاا الا ال     مى  الم  نى ا الإلكتر ني ه  الهن    

 .الإلكتر نيلمنهء    منه ءا   ذلق ون ي  المز   الهن  ق   الإلكتر ني
 الإلكترونيتعريف  المزيج التسويقي : الأولالفرع 

 ه   ال يىى   إلى  تنىى و ا  ىى ف  ىىى ذ ا وىىا ا   اا الىى  اىى   ىى    الم  نىىا الىى الإلكىىتر نيالمىىز   الهنىى  ق  
 .حقي  نا ا      ا   اق المنه   ا المنهخ ت لهقني ا اا     ليت   

   الىىىىتر   لكىىىىتر نيالإهنىىىى    ال الإلكىىىىتر نيبالمنىىىىه    يمكننىىىى  ن  ن   ىىىى  بأنىىىى  ) ا وىىىىا ون يىىىى  الهنىىىى     المها لىىىىا
لمحليىىا اىى اف المنظاىىا ان  له قيى   الى  تنىىهخ ت  ي ىى  ا نترنىىت ك  ىه لله  مىى  مىىج الز ىى   الإلكىىتر ني اله   ىىج  الإلكىتر ني

  ال  لميا  ال ي   للزبا   بأع  الهك لي   اا    ال عت.
 2.الإلكترونيعناصر المزيج التسويقي الفرع الثاني: 

   ميىىىى ا   البىىىى   ين  ىىىىين ال لاىىىى ق الإلكىىىىتر نياىىىى    تقنىىىىيه م  ىىىى  ل ن يىىىى  المىىىىز   الهنىىىى  ق   ات ىىىى ق    جىىىى  
  الما   ىىا  ااىهيفمىىج  4Psاو   نىى   مى   ىى ت بأ ى  تهكى   مىى  ن ىا ال ن يىى  الهقلي  ىا ا    ىا الإلكتر نيىا واى   

هءز ىىاو   هكىى   تجىى    ال اىى  تاىى   ل ن يىى  مىىز   الإلكىىتر ني الهابيىى و م  ج نىىب آاىى و  ىى   ون يىى  المىىز   الهنىى  ق  
  ايه المهء (ه ني و تمز   تج    الهءز ا م  ال ن ي  استيا: )ا م ا الز   و الم عجو التر   و الن  و ال

 هكىى   مىى  ون يىى  المىىز   الهنىى  ق  ا    ىىا الم    ىىا  ىىى  الإلكىىتر ني  ىى ت ااىى   ا   آاىى    ن  المىىز   الهنىى  ق  
4Ps  اتحهاىىىج  –ا ت ىىى  ا  –الهنىىى    –و بالإضىىى  ا إلى ون ىىى ب ا ت ىىى  ا  اتحهاىىىج له ىىىب  كىىى س : )المنىىىه– 
 3.(الهاييز )التر    –اله   ج 

 
                                                           

و ماك   E.P.Sعلى المزيج الترويجي في المؤسسة الاقتصادية، دراسة حالة المؤسسة الميدانية لولاية سكيكدة الإلكتروني، تأثير التسويق ا ل   زا  -1
 .09-08 و ص ص2013/2014مق ما لني  ش     الم جينتر   ال ل ت الهء   او تخ د: تج      لياو ج م ا اا  ايض   نك  و 

 .85و تب ا ال  نياو ص 2005و    ا  الماب و ا اا م يا التطبيق في المؤسسة( استراتيجياتو ة )مفاهيم الإلكترونيالتجارة إ  اايه بخ و  -2
3- Rafi A.Mohammed et al, Internet Marketing, building advantage in a Network 
Economy, 2ed edition, 2004, McGraw-Hill, p 13. 
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     الهءز ىىا إلى مىىز   تجىىلشىىك  اس    ضىى  تاىى   ون يىى  المىىز   الهنىى  ق  )مىى  المىىز   الهنىى  ق  الهقليىى ب إلىوا الإلكتروني

 (الإلكتر نيالمز   الهن  ق  
 

 ( تطور عناصر المزيج التسويقي01الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

   ن-ج م ا الق سذونترنت الاعناصر المزيج التسويقي عبرذالإلكترونيالتسويق      نحم  ن       والمصدر:
 .139وص 2007نياوتب ا ال  نياو

 

 المنتوج -

 السعر -

 التوزيع -

 الترويج -

 تصميم المتجر -

 خدمات الزبون -

 الموقع -

 الترويج -

 السعر -

 التصنيف -

 

 تصميم الموقع -

 خدمات الزبون -

 التوزيع -

 الترويج -

 السعر -

 المنتوج وتصنيفه -

 التخصيص -

 الخصوصية -

 الأمن -

 المجتمعات الافتراضية -

 

 الإلكترونيالمزيج التسويقي  مزيج يارة التجزئة المزيج التسويقي التقليدي
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
 المنتج عبر الانترنت: -أولا الإلكتروني

مىىى  كين ا  الىىى  المنىىىه ل المنىىىه  اىىى  وبىىى    وىىى   ا وىىىا مىىى  ا  باح  ال  ا ىىى  الىىى  تلىىى  ا هي جىىى ا الم  نىىى ا ن 
 ب المنىه  الىاب  ى هايىز  ى نجل     يب    هب    الم   ن  مى ا  ناى ت ذاا عياىا.  مى  ناىه الخ ى  د  ال ى  ا الى   

 ت    وو ا نترنت م   ل :
 .إمك نيا ش اق المنه  م  نب منظاا   ال  لم    نب  عت 
    ا    وه  .الإلكتر نيت    نظه الهنليه  ال  ج لمنظا ا ا وا 
  ت    البي  ا  الم ل م ا  ل ب    ا   سم    نج ح المنه .منه ت 
 .   ت    ويما تج   ا للانه  الما  ح ا  ن   الش  ط ا    يا لنء 
 .   ت    ويما تج   ا للانه  الما  ح ا  ن   الش  ط ا    يا لنء 
    و مىى  اىىي   ىىج البيىى  ا المنىىه  اا  ىى  ىى همت تكن ل جيىى  الم ل مىى ا   تنىى  ج  تق ىى  مىى   ت ىىايه  تاىى 

 1الخ يا بالمنه لق   يب ت   نذ اع        كب   ول  شبكا ا نترنت.
 :التسعير عبر الانترنت-ثانيا

ن   نيالإلكىىتر  لها  ىى    ا ىىاا ا اىى  القياىىا النق  ىىا الىى   ىى      الز ىى   الكتر نيىى  الإلكىىتر نييمكىى  ن  ن ىى ف النىى   
  ج ت    يب ت .     ا   الاب تم ش اقص   ا اا ا نترنت بم الإلكتر نيالهقلي ب مق       ل  ول  ااا المنه ج 

لىب ا  ى    ت ال ا ى و  تهق  اليى    ت هو واليا الهن   واليىا   ن ميكيىا  م نىا  يى    هىا ته ى    ميى   ن يى     
   لمنىىه و  انىىا   ءىىه مبي ىى ا ا ىى  الىى  ته قىى  للاشىىترب   ىى  واليىىا الشىى اقو  قىى  لمه ىى اا مه ىى    م ىى : المىىزايا  ال   
 .ال     م  الا ق للهن   من   الهن  

 ىى ا تنىى   ا انىى    ي ولىى  ن ىى س ننىىبا الإضىى  ا الم هىى   و  الهنىى   ولىى  ن ىى س عىى  اا ال اىىيق  المن  نىىاو   
 نا ت.
 الإ ىىتراتيءياال عايىىا  يىى   نىىا  لل اىىيق مىى  اىىي  اىىاص ال الىىا  الإلكىىتر نيالهنىى    إ ىىتراتيءيا نىىهخ ت     

 2م  ا م ا م ينا. لي ه    بإ ا    عه  ن  ه مج  ضج اوها   بمبلغ م ين 
 
 

 
                                                           

 .281و ص 2005اي م  للنش   اله   جو ا     و  ا  الإلكترونيالتسويق اا  ت ا  ن  و  -1
 .66و صمرجع سبق ذكرهاا  ج  ه ال اي و و    نا و ا         -2
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
 :الإلكترونيالتوزيع -ثالثا الإلكتروني

ت هىىو إ ا    لنىىلا عنىى اا اله   ىىج مىى  ال ن يىى  ا    ىىيا لنءىى ح نب تجىى    الكتر نيىىاو  يىى   ىى ف إ ا   عنىى اا 
با ىهخ ات    بأع  تكل اي ا المي اا   ال عت المن  ب  إلى ت يي  المنهء ا المن  با إلى الم اعج المن  با بالكااله   ج 

با  ىى  الهءز ىىا  ك     مىى  المىى       الم ىىن ين   الإكنىىترانت نيىىب  بإمكىى   الشىى ك ا الاكيىىا  مىى  شىى   شىىبكا ا نترنىىت
 لهخاىىىيه   تكىىى ا  ال اىىى  ونىىى  الهخاىىىيه له ع ىىى ا المنىىىهقب    قضىىى ق ولىىى  ا ااىىى ق  الهىىىلا للاشىىى  كا   الم ل مىىى ا لل

 1.الإنه ج
اوى  بى    البى  الإذم ى  ا ا للانهءى ا ال عايىا    شبكا ا نترنت لله   ىج المب شى الإلكتر ني نهخ ت المن ع   

  ياله   ىج مى  اى   ا   عنى إا م ا تهه ت         ا اا شىبكا ا نترنىتو ان لىق عياىا كبى   ل اليىا  ي ا  م   لج   
يىى ت   اليىى ا ت ىىنيج ا ىىه   ا مىى  ا ىى  د ا نترنىىت للق DELLولىى   ىىبي  الم ىى   ا ىىهخ ات الهكن ل جيىى  اي   ىىا   

اجىى   ا  ىىه مىى ضىىخاا  نىىب تلىىب الز ىى    ذلىىق مىى  اىىي  سمىى   ه لىىزبا   ا نترنىىت  بنىى ق نج ىىز     ىى ب الخ يىى
   اىاا     مبي   ى نا  م  يم      لي          مي م 40بمبلغ   DELLتن  ج والي ا الهنليه  ي  تبيج ش كا 

 نترنىىىت   ىىى      عىىى مت اشىىى ك ق اله   ىىىج دثىىى ا    جىىىا كبىىى    ناىىى  ا نترنىىىت  يىىى   ال ىىى    ىىى   ال يعىىىا  ىىىين المنظاىىىا
 Désintermédiation ال  ول  ااص ال اليا وى ت  ال  ى تا    تن و  ول  ا  ه ن ق و      عن اا اله   ج

 نظاىىاال يىى   ىىين الم لىى   همىىز النا  ىى   الىىا   كىى ن ا   النىى    يم      ىىه ن ق وىى  ال  ىىا ق م ىى  المىى  وين ق ىى   ىى  ا  
 ه لكينج المب شى  للانىالبيى    ىاالهءز  ااالىا  تجى   واي    ن    بى    ناى ت  ق ى    ى ت ال  ى تا ا  ىه ن ق وى  تجى      
 لشك  اله لي: ض    اما كا  ا  الإلكتر نيت هو و ت ال   تا إ  ت اله ي اا انيكليا ان ما   ا   اق   

 

 
                                                           

 .194 -193و ص ص مرجع سبق ذكره     نحم  ن       و  -1
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ي  ضى   ننى اع خهل ىا   C Bا واى   الهقلي  ىا نمى  الشىك    هض  ال ضج الابي   الم ج      يئا Aم  الشك  الإلكتروني

كى  مى  رجى     يظ ى  وى ت ت  ىهC وى ت ت  ىه رجى  ااالىا نمى  الشىك   Bم  و ت ال   تا  ي   ظ   الشك  
 .بالبيج مب ش   إلى المنه لقرج  الهءز ا  ي   ق ت المنه     ااالا

 :ق نهم  المنه ل   المنه لق ال     م  ال  ا   بالننبا للانه    ل  ت ال   تا  ين المنه   
    تجىىى      االىىىا  تجىىى   اباح الىىى  كىىى   م ىىى  ولي ىىى  كىىى  مىىىانخ ىىى ض تكل ىىىا المبي ىىى ا مىىى  اىىىي  تىىى    المنىىىه  لىىى

 الهءز ا.   
 اىى  مىى    ىى   ولىى  المنىىه لق بال   ىى   المها لىىا      الخىى م ا  نىىبب انخ ىى ض الهكىى لي    انخ ىى ض ن ىى    النىىلج

 1.  وه م ع    الهن  ن     ن كا ول  الم  نا      ا  بي   انخ  ض ا     
النىلج  يى   يىج ننى اعتا   ت ىني وى ت  جى     جىا لل  ىا ق بالننىبا ااول  ال يه م  ذلق     و ت ال  ى   

 .وو ال  لم ا ق  ا ج       ول  ن  ض  ا هخ ات ال  ا ق ا يا بالننبا للنلج الم   ا الملا  ا ال   هه ت
 :الإلكترونيالترويج  -رابعا

   ا ت   ى  ال  ى هن    ا  ين       الال  ي ا ا ك   دكي ا ل ق  ا الم  نا م     التر    ا  ا ك    ؤ ا
تنىىاج يىى       كان   الشىى   يناىى  ال  ي ىىا التر  يىىا تىى   بأ ىىل ب نك ىى   ىىلبياو  ا اىى ت ته ىى  الم  نىىا بالنىى ق  ىى  ق

 ش ك اذ.   ذن  ا  م  يا م  عب  اسا      ال  لياذ  يبا   ن  تك   منا وا   للبيئا الخ  جيا ذال تنيا
 النشى    تنشيه المبي ى ا   الإوي    مك  ا المز   التر    الش   ا ا  البيج الشخ   كا  ولان  م  عب  ن  

   ف يخهل  ا م  نهيءا تخ ىي  ن  تقلىيد     ون ى  اى ت   المىز   الإلكتر نيال يع ا ال  ماو  لك    التر      
للا عىىج  ىىب  الإلكىىتر نيللىىتر       تنشىىيه المبي ىى ا   اىى  البيىىج الشخ ىى و  يناىى  تىىز ا    ضىى ح نهميىىا كىى  مىى  الإوىىي   

 2ال  ت هو ذاا عياا كب   للانظا ا.   ا شترا    ن ا  الب   وو ا نترنت
 ه   المنىه  لمنى و  ق بمنى  ج ت    ا نترنت عن   ات   ا تن  قيا إض  يا ج      هه م  اينى  إ ىيا ال اىي

لتر  يىىىا م ىىى  النشىىى ت ا كاكاىىى  ن  مىىىهاه تحا وىىىا ن  ناىىى ق ا  يمكىىى  ا ىىىهخ ات ا نترنىىىت   واليىىىا اتخىىى ذ عىىى ا  الشىىى اقو
 الإلكىىتر نيلمىىز   اه ون يىى   ننىىه  ض  ياىى   لىى  ناىى   الهنىى    المب شىى    ال يعىى ا ال  مىىا   الإوىىي  و تنشىىيه المبي ىى ا

 الإوي    ا  ا ك   نهميا:   المها لا   تنشيه المبي  ا  
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
ت هىو    ي اى    ا ى م ا   المبي  ا المنهخ ما ول  ا نترنت م  ا ايا: ته    ن  اا تنشيه تنشيط المبيعات الإلكتروني

و ض المنهء ا  شك  جااب مق  لل اي  الق    ول  اي ى   ولى  ك  ىا الم ل مى ا الى    يىب  ى    ىي شىق  ى   
إلى م عىج  المك  ىآا   كى  ا  عى ا  ى ا    تنشيه المبي  ا ال  تهي  لل اىيق اي ى   ولى    ى  انى ايا إ تراتيءيا
 1منهء   .   حقي  ال  ق للانظاا   ااا م   قيه ويعا ت  لا ا ج  مج ال اي    الم  نا

نىىت  يىى  يخهلىى  اعىىج ا نتر   هىىو الإوىىي  نك ىى  ون يىى  المىىز   التر  ىى  ا ىىهخ ام  ولىى  م   الإلكىىتر نيالإوىىي  
لى  و ه ى  بالقى     كىالق     ىىا لى  ا ىهء  ا      الإلكىتر نيو  الإوي  الهقلي ب   ن  الإوىي   الإلكتر نيالإوي  

ذلىىىق ولىىى  اىىىيف    له  وىىى ا  جىىى  مب شىىىىىى   إلىىىى  المنىىىهخ مين ممىىى   ز ىىى  مىىى    جىىىا    يىىىي يا     ىىىى  ينيىىىا بالم ل مىىىى ا
  ا ق شتى من  : الإلكتر ني نهخ ت الإوي     الإوي  الهقلي ب

  ا هخ ات ن ل بBANNER    ي     ال ك  ا ول  م  الم عج  ق       ضج إوي. 
 اال  يني   الزا     إلى الم اعجا  إوي   ظ     شك   لي    ج   إوي ا الكلاا الم ج ا. 
 ن ل بBUTTON ADS    ماى  شى     ا  وب    و  إوىي  يى    ظ ى    شىك  م  ىج ن  منىهاي  
 . ظ     ال ك  ا     م  الم اعج   المنه 
 ن ل بSPONSORSHIP   نىا ن  ا  وب    و  إوي ا   ف إلى إ ى ا  الهك مى   ىين م  كى ا م ي

 منهء ا م ينا و  ت    ا هخ ات اه ت إويني  ا  .
ون يى  المىز       ى ت ن   نى   مى الإلكىتر نيكا  ذك      ق  ن  ان   ااهيف     ون يى  المىز   الهنى  ق    

تقنىىيا    Kaly et Meintyreعىى  عىى ت الب   ىى      لهءز ىىااىى  تاىى   ل ن يىى  مىىز   تجىى    ا الإلكىىتر نيالهنىى  ق  
اىىىاص    P2C2S ,24عىىى  نتلقىىى  ولىىى  اىىىاا اله ىىىني  تنىىىايا    الإلكىىىتر نيشىىى مي ل ن يىىى  المىىىز   الهنىىى  ق      اضىىى  

لز ى   االمكى  ذ اى م ا له   ىج ذت ىني   الىتر    اتحا ى ا ا  تراضىيا ا   ال ن ي  ا  ت ايه م عج ال  ىب ا مى  المنهى ج
 .الخ  ييا الهخ يد الن  
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
 :الخصوصية -الفرع الثالث الإلكتروني

الخ  يىىيا اىى  ن ىى  ون يىى  المىىز   الهنىى  ق  ا    ىىياو  مىى  الابي ىى  ن   شىىها  كىى  م عىىج   ىىب ولىى   يىى   
مه ل  بالخ  يياو  ااص البيى  ا ت ضى  الكي يىا الى   ىيهه مى  اينى  تجايىج الم ل مى ا  مى  إذا كى    ىيهه نقى  وى  

 1. ت اف نا ت نت  ااص الم ل م ا 
لبيىىى  ا بخ ىىى ص ا الخ  يىىىيا ت هىىىو وىىى   ىىى  ا  ىىى ا   ااا وىىى ا  الم  نىىى ا   تق  ىىى   ا وىىىا مىىى  القضىىى يا

  الم ل م ا ال  تخ  هو  ناه ااص القض يا:
   ت اف ا ا ت. ا   نيالإلكتر ح    ن ع  كايا الم ل م ا  البي  ا المنا ح با هخ ام   م  ج نب المهء 
    م  ج نىب المهءى الم  ن اح    ت عي   كي يا ا هخ ات البي  ا  الم ل م ا ال  تخد ا   ا   ااا و ا  

 ا  م اعج ال  ب ا ا ت.الإلكتر ني المه ج   الإلكتر ني
   لى   ل مى ا  الشخ ىياالم     االم ل م ا بأ  ااص البي    الاب  اج البي  ا الإلكتر ني نب   ن   ك   المهء

 .م ا قا الز      هخ ت     ت    تن
   لم ل مىىىى ا ا   بيىىىى  اوىىىى  الكي يىىىىا الىىىى   ىىىىيء ت بم جب ىىىى  اله  مىىىى  مىىىىج ال الإلكىىىىتر نيضىىىى     ن     ىىىى  المهءىىىى

اج ى  عبى   ب إ   ن   ى   ااا الإ   ح  نب   ن   ك     ي    مي ظىا  اضى ا ضىا   ي  ىا الخ  يىيا   الشخ يا
 الم ل م ا.   المب ش      ج البي  ا

   ن  منه ت كا   الهلك  م  م ت  عه     تمكين الز    م  ال ي   إلى البي  ا ال  تخ  
 الز       م  اااالم ل م ا ال    ب        ضج و   اي  اا نم ت الز    بخ  ص ا هخ ات البي  ا 
 الىى   ع وىىى   قىىى ق   يىىى ا    لم   ىى  الز ىىى    قىىىه اىى  الىىىاب   ىىىهه بمنىىللا الخ  يىىىيا  ىىى  ن  انيئىى ا ايك ميىىىا

 الم ل مىىى ا الشخ ىىىيا الىىى  ح ىىى  ولي ىىى  م اعىىىج ال  ىىىب   كي يىىىا ا ىىىهخ ات البيىىى  ا   الإننىىى    ىىىهه  ه قيىىى  الخ  يىىىيا
 2ا م  الزبا  .الإلكتر نيالمه ج    

 ةالإلكتروني الأعمال أمن :الفرع الرابع
القضى يا الم اىا جى ا  الضى    ا لنءى ح اىاص     نم      ا الم ل م ا ال    ب تب  ن   ىين البى  ج  المشىترب مى  

 الهخ  ىب الى   ا اىتراق الهءى   و ا  يى  ونى م  تن لى  المنىللا بأ ى ا  ال ايى  ن   قضى يا م ليىاو إذ  نىبب واليى ا
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
   عى  ن ا   نك ى  مى  مى   إلى ت عى االإلكتر نيىيم      ن  ص ا نترنتو ن ا إلى ان    كب   لمنظاى ا ا واى    الإلكتروني
 ج و  ا وا    نبب ال     ا ن  والي ا الهخ  ب.ااص الم اع

ا وىو ا نترنىت بمنىللا نمى    ى  ا البيى  او  عى  اىلا إلى الإلكتر نيىكالق ااهه المخه       ى   ا واى   
 1: ن  ليب مه     له قي  ا م   الن  ا م  

 .  ج  ا  الن 
  ت ا ئ اي   ب     . 
 . كلا ا الن 
 .حم  ا المل  ا 
    اسم . الإلكتر نيالو 
 .  الهش 

 2 :الإلكترونيالتوزيع  -ن  
اعىىج او  ت ىى  الم   نيىىالإلكتر  ا واىى   إ ىىتراتيءيات ى    ي ىىا اله   ىىج ن ىى  ال  ىى    ا    ىىيا لهن يىىا إتىى    اهىى ت 

 اق واليىا د  مب شى      ا اله   ىجا واليىالإلكتر نيى.   ى  ميى ا  ا واى   الإ ىتراتيءيان   ناه ال ك  ز ال  تى وه تن يىا 
 .ل ا ن  ا ما  اق ك    البيج  الش اق وو شبكا ا نترنتو  ان  يخهل  ن ل ب اله   ج بااهيف تبي ا المنه  

 ي ا  ال اع  .    المواا الم ج  :  هه ت   ج م  اي  ا وها   ول  النظه الل جنهيا ال اتوزيع السلع 
 انىى   ىى ب    ك ىى  تكىى مين   ىى  الخىى م ا تنىىا  بإمك نيىىا حقيىى  تجىى      الابي ىىا الىى  ته ىىإ: الخــدمات توزيــع

 ت   ج الخ م ا بأ  ليب ك    من  :
  ىىى  ولي ىىى  الىىىاب م ت   ىىىج الخىىى م ا وىىىو المنظاىىىا مىىى  اىىىي  الىىى ا   إلى الخ مىىىا المال  ىىىا وىىىو كلاىىىا النىىى 
 .الكتر نيالإ     ج ال ا  المال ب م  اي  ن  ليب ال  ج ن     الإلكتر نيالمشترب 
 ج ال ا  المال ب للانظاا. ك     اله اي  ت   ج الخ م ا بأ ل ب         
 ىىا      مى ي كىى اق يلم الىى اعااىىزق اساى    ال ىى    اى  الىىاب  ىى ب جىزق منىى    ىى    الكتر نيىا   اله   ىج المخىىهله  

 . ن ق م  ت ف الب  ج تك   الكتر نيا لك  المبيت  ك     ال اعج
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
 الإلكتروني
   يىى   تلبىى  ه با   ت كىى كخىى م ا  يىىج المل ىى ا ن  إ  ىى   اشىى   إلى الىىز   الإلكىىتر نياله   ىىج مىى  اىىي  الو ىى  

 .ش ن   إش    للزبا     ي   م   و   ه الم ليا للانظاا ........الخ  
 :تصميم موقع - ني 

بالننىىبا لم ظىىه الشىى ك ا تها ىى    الىى   تكىى     الإلكىىتر نييمكىى  القىى   بأ  الخاىى   ا  لى   مم   ىىا الهنىى    
م عىىج   ىىب اىى ص ولىى  شىىبكا ا نترنىىتو  كىى   ولىى   جىى   الهنىى    ن   ق مىى ا  ه ىىايه م عىىج جىىاابو  ال اىى  ولىى  
إ ىى   الاىىى ق الىى  يمكىىى  مىىى  اينىى  ح يىىىز المنىىىه لكين لىىزيا   الم عىىىج  البقىىى ق  االىى   ىىىتراا ت  لىىىاو  ال ىى    إليىىى  مىىى اا 

ين بم اوى    ىبج ننى اع مى  ال ن يى  تبى ن  ي  ى  الإلكتر نيى   . ش  ن   الخواق إلى ض     عي ت المن عين  م اا نا ت ك
 1(و  ع  نتل  ولي   ون ي  اله ايه ال     لم عج ال  بو  تها   ااص ال ن ي   :s’C 7) C  ف الى 
  :اله ايه  الهخايه ال اال  للا عج.السياق أو المتن 
  الم ض و او ال   و  ال  او ال ي   . المحتويات:المكونات أو 
 :ااىىىى   نىىىىهخ ت آاىىىى مالاىىىى ق الىىىى      اىىىى  الم عىىىىج لهنىىىى ي  ا ت ىىىى  ا الىىىى  تىىىىهه مىىىى  منىىىىهخ ت إلى  المجتمــــع 

 اتحها  ا ن  ااا و ا ال   هه تك  ن   وو ا نترنت.
 :ن  النىىا ح خهل ىىين نىىهخ مينعىى    الم عىىج ولىى  ن   قىى ت  ه ضىىي  ن نىى  ولىى  م التفصــيل الجمــاهيري للموقــع 

 للانهخ مين     الم عج م ع   شخ ي  نه    هي ج  ه  ت ضيي ه.
 :لى الم عىىىجو ن  لمنىىهخ ت إمىى  ا ن اسليىى ا الىى  يمكىى  مىىى  حقيىى  ا ت ىى   مىى  الم عىىىج إلى المنىىهخ تو  الاتصــال

 حقي  ات    مز  ج ا تج ص  ين ا .
 :ج  ي ص م  الم اعج ا ا ت.ال  جا ال  ت  ه  ين الم عالتواصل 
 :2 الق  اا المه ا    للا عجو  ال  تمك  م  تن يا ال  ق ا الهء   ا. التجارة 

 ق ت ع  ت  ولى   نى  لا و  بالإض  ا إلى ذلق   ت ا   اواق الهن    با  ال اعج    ض ول  المن ق ن ي    
نىت  ب اى  ج ا نتر ك  الهقليى  هاى  ولى  ت  يل ى  بالشى ن ي    ذانيا  مك نا جي   لل يما الخ يىا  ى  يى  ا نترنىت 

 .الإلكتر نيليهاك  م  التر    ون       ذلق وو م ع   
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
 الإلكترونيأبعاد التسويق : المبحث الثاني الإلكتروني

 الإلكترونيالمطلب الأول: مجالات التسويق 
ل اىىىىىيق ا    ا مىىىىىا الهنىىىىى  قيا  الىىىىى  اىىىىىا ك  ىىىىىا ا نشىىىىىاا  ال اليىىىىى ا الإلكتر نيىىىىىتشىىىىىا   ىىىىى  ا تابيىىىىى  ا  ىىىىى ليب 
 المنه   ين  ذلق ول  الن   اله لي:

 :يمكىىى  ا ىىىهخ ات ا  ىىى ليب   إجىىى اق الب ىىى    ال  ا ىىى ا في مجـــال الدراســـات التســـويقية ويـــوث التســـويق
الك ىى  الهنىى  قيا الىى : تنىى و  ولىى  اتخىى ذ القىى ا اا الهنىى  قيا     ليىىا   هكل ىىا     عىىت ن ىى ع  بأ ىىل ب  قضىى  ولىى  

 1.م  المشكيا الم تباا با هخ ات     الهن    الهقلي  ا
ق ت ضىىي  ذلىى مىى  إنشىى ق ع وىى    يىى  ا مىى  نجىى  ا مىىا ن ضىى  ل اي  ىى  مىى  اىىي  ا واىى  تمكىى  منظاىى ا 

 المز   الهن  ق  المي ه لك  وا  ول     .
 ىىىى  ه  ىىىىا مقتر  اىىىىد    ا اي ىىىى   ولىىىى  ن كىىىى    إ اق ال اىىىىيق لهنايىىىىا المنهءىىىى ا اا  ىىىى    ذلىىىىق مىىىى  اىىىىي 

  شك ااه م  اا انب المخهل ا للانه   باع  ون ي  المز   الهن  ق .
ل ىىى ض ون يىىى  ا كاىىى   هىىىي  اله  مىىى  الل ظىىى  مىىىج ال اىىىيق اي ىىى   ولىىى  م ل مىىى ا تمكىىى  الم  نىىىا مىىى  ت ىىى   

 الهن  ق   إتم ت واليا الهب    يظي .
 :ن  تقىىىى ت    الشىىىى ك ا جيىىىىا اي   ىىىىا ال  يىىىىا لل   ىىىى  مىىىىنر ىىىىت ا  ىىىى ليب الهكن لفي مجــــال تصــــميم المنتجــــات

الى   ضى   ا المخهل ىا ا  الإ ه ايه المنهء ا     ا  هي ج ا ال    ا لل اي  كا  تمكن  م  ن   ق ت  هء    المك  
بيى  ال كى   مى   ىت   تا  يب     ال     مى  المنهءى او   ي ى    ال عىت اي ضى  ن  ال   ى  مى  الشى ك ا عى  نج

 ا.لكتر نيالإج ز    مش  كا ال اي     ضج الم اي  ا الخ يا بالمنه  الاب  الب  م   الني  ااو ا اي
 :ت لمىى  ن  ال اىىيق  ل بىى      ا نشىىا    ال يعىىا مىىج المنهءىىين مىى  اىىي  مىى  الشىى كا  في مجــال تســعير المنتجــات

يمه  ليهضا  اله ى  ض مىج الشى كا  شىل  اا انىب  بالم ل م ا   ضج المك  ا الخ يا بالمنه و     ااا اي   يمك  ن 
 2الم تباا بالن  .

 :مى   نظاىا  منهء  ى    وى  الما  ك   ا   التر  الإلكتر نيتنهخ ت منظا ا ا وا   ال       في مجال الترويج
ا مىىى  ا   ا  زمىىىا و  تقىىى تاالإلكتر نيىىىاىىىي  وىىى ض ك  ىىىا الم ل مىىى ا  المىىى ا  التر  يىىىا المخهل ىىىا بالم اعىىىج  ال ىىى   ا 
 اله ض  ا ع    ا ج   الم ااا لهنشيه واليا البيج اي   تر   منيا م ينا.
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 :اله ليا إض  ا إلى ا هخ ات المنظا ا ال     م  ن  ليب الهن    المب ش   و  ت    ال      الإلكتروني
  ىب انظاىا إلى ايل  ىب اسلي ل نهخ ت لنق  ال      التر  يا   يى    الكتر نيىا مى  اي: الإلكترونيالبريد  

 الشخ   لل اي .
 : ات ىى        ااىى ط ذلىىق مىى  اىىي  إ  ا  الشىى ك ا     ىى  الم  نىى ا المهخ  ىىا  الىى  تىى البريــد الصــو

  نابى   مهن وىىا مىى ل مىى ا   يمكى  لل اىىيق مى  اينىى  تبى    ال  ىى    مىج المنظاىىا  كىاا اي ىى     ال عىت ذاتىى  ولى  م
 لك  الخا ط. اي  م اكز الم ل م ا ال  ت   ا 

 ت هىىو اىىاص  نىىه   ينو: تقىى ت   ىى  المنظاىى ا با ىىهخ ات ال ىى كا   إ  ىى     ىى لا مب شىى   لل اىىيق المالفــاكس 
 ال  يلا نع  ال      ت  وي مج ال ايق.

 :ىى وا  24 ت يق ولىى  مىىالشىى ك ا مىى  اله  وىى  مب شىى   مىىج ال اىى الإلكىىتر نييمكىى  الهنىى     في مجــال التوزيــع 
 م ا اى هىي  ا ىهخ ات  يقو كاى   م  ا هخ ات ال  ا ق الهن  قيين إذ  ق م ا باله   ج المب ش  لل اى  قل  إلى    كب

   إلى   ىا   ىهه تنىليا ا المالا نترنت      الن ق ا  تراض   ي   نهايج ال ايق ن   ق م ا بإو ا  ع  اا بالمنهءى
 ال ايق مب ش  .

 :ا  ىى قا مىى  المنىى و     الإلكتر نيىىال اىىيق با ىىهخ ات ال  ىى    تهنىى ع  ىى  ا ا مىىا  في مجــال خدمــة العمــلاء
ح    ا  هي ج ا  مى   ن  ىب المنىه لقو مى ا ا بالمنى و     تقى ت الخى م ا الم تباىا   اليىا البيىج  بخى م ا مى    ى  

 1البيجو       الق   الكب  م  الم ل م ا  اله  و  الل ظ  مج وايق الش ك ا.
  

 

                                                           
ا عه    او كليا ال ل ت ا عه    ا و ماك   لل     ول  ش     م جنه    ال ل ت وشروط تفعيله في الجزائر الإلكتروني، التسويق سم    من   -1

 .80-79و ص ص 2014/2015و 2 الهء   ا  ول ت الهني و ج م ا  ا ا 



 

 
23 
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  الإلكتروني

 
 

 الإلكترونيالمطلب الثاني: مراحل التسويق 
ولىى    نيالإلكىىتر     شىىا  وىى   م ا ىى  كاىى   ضىى      شىىا   ىى ذج للهنىى   الإلكىىتر نييمكىى  القىى   ن  الهنىى    

 ن   ا م ا   ن   يا ا :
  يبىىى ا    ىىى    جىىى ا قىىى ت البىىى  ج ن  المنىىىه    اىىىاص الم  لىىىا    ا ىىىا النىىى ق مىىى   يىىى  حمرحلـــة الإعـــداد:  -1

لمحلىىى  ن  ا النىىى ق  المنىىىه لكين ليىىىهه وىىى ض  ىىىل ا ن  الخ مىىىا الىىى   نىىىهايج إنه ج ىىى   نىىىب تلىىىب المشىىىتر    الالىىىب 
ين ن  نىىىه لكين المحليىىىا الم جىىى الخىىى  ج و لهىىى    ع وىىى   البيىىى  ا الي مىىىا نىىىاص الم  لىىىا إ  اله   ىىى  الىىى عي  ل يبىىى ا   
لكىى   ا وىىو ا نترنىىتلكتر نيىىالإالمىى تقبين ن  ال  ليىىين   ءىىه ا  ىى اق  المن  نىىا تنىى و    يبىى  ه  ت   ىى    ا  ىى اق 

 حق  نا اف المنظاا    وليا  ك  ق  نكو من  ني    تم ن   ال  ا ال  ليا.
    ىى    ا ت ىى   المخهل ىىا لله ايىى  مىىج الز ىى     اىىاص الم  لىىا تنىىهخ ت الشىى ك ا ال   ىى  مىىمرحلــة الاتصــال:  -2

   ال عىىت ن نىى  للىىتر    وىى  منهءىى ا الشىى كا مىى  اىىي    ىى    الإوىىي  المخهل ىىا  ا  قىىا  ىى لا   اضىى ا  م   مىىا 
وىي   الىتر    ا   واليىا الإالإلكتر نيىللانه لكين  ا  لا إعن و ه     ه ول  الش اقو  تنهخ ت الش ك ا ال  ى    

ا   الإلكتر نيىىو كاىى  يمكىى  للانىىه لق م  اىىا الم ل مىى ا الىى  حال ىى  ال  ىى      ىى  ا ا نترنىىت مىى    ىى فمىى  اىىي  
 1و   هك   م  الم ا   اله ليا:Aidaواليا الإوي   التر    المه لقا بمنهء ا الش كا م  اي    ذج 

 
                                                           

 .137صمرجع سبق ذكره،      نحم ن       و  -1
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اىاص ا   اا  لقو  ناىه  /المنىه   ب ا هخ ات       مه     ااب انهب ص الز مرحلة جذب الانتباه:  -1-2 الإلكتروني

  الإلكتر ني ال      ا ش تا الإوينيا و        الو   
لىىىىى  مه ج ىىىىى  ا ل مىىىىى ا   اىىىىىاص الم  لىىىىىا  ىىىىى ب تىىىىى    البيىىىىى  ا  الم مرحلـــــة تـــــوفير المعلومـــــات اللازمـــــة: -2-2

 الز   /المنه لقو  ال  تن و ص ول   ن ق نب ا ص     المنه ج اا   .
 تىنء  المنه لقو   ىتى/ا الز     ااص الم  لا   ب التركيز ول  إ    ال يبا   ن  إثارة الرغبة: مرحلة -2-3

   كن ل جيىى  ال  ىىى  ىىهخ ات تواليىىا إ    ال يبىىا   نىى   نب ىىى  ن  تكىى   واليىىا ال ىىى ض  الهقىى ت واليىىا   ولىىاو    ضىىى  ا
 المه     
و نهى ج الماى  ح وىهنىج بالم ى   الز   /المنىه لق إذا اع كا  لا للا ا   الن  قا  مرحلة الفعل والتصرف: -2-4

 ا نترنت   ن   هخا ال    الش ا  .
ض عى  الهقى  ال ى   و نب  كى   اى  م  لىا القبى    ا ت ى ق مى   ىين الشى كا ن  البى  ج  المنىه لقمرحلة التبادل:  -3

 الىى ا  ها نيىىاو    لبا عىى ابأ ىىل ب ا بالقبىى    مىى  ثم   ىى   المشىىترب عىى ا  الشىى اق الكتر نيىى  مىى  اىىي  ا ىىهخ ات الىى  ج
ق إيىى ا  نمىى  بالىى  ج ( إذا حقىى  ذلىىق عىى    ىى  ب ا مىى  بالشىى اTrustعيا )ا  اي ىى   ولىى  النىى  ا ) كىىالق الم ىى

 ا نترنت  نق(  ف  ى )  ذلق با هخ ات النق   ال عايا/ والي ا الهب    النق ب و  ي  النق  او م  اي  م  
  واليىا الهن يىا مى   جى   اى م ا إ ىن     وىه إضى  يا   ل اليىا الهنى  قيا   ته عى    ىمرحلة ما بعد البيـع:  -4

 1و  إ ق ط  با   ج      ن ض  المح  ظا ول  ا  ق الزبا        المن  نا الم ج    م  اي :
 .إ    و ف ا  ثا ن   ها  ا ا تراضيا 
       المشترب بم  ا  ج   .ا  تز    الإلكتر نيالمه   ا  اله اي  و  ت    ال 
     الإج  ا  ت    ول  ع  اا ا  ئلا المهك 
 .ا م ا إ ن     وه  ح    إض  يا 

  

 
                                                           

 .427-426و تب ا ا  لىو وا  و ا    و ص ص مبادئ التسويق الحديث ك ياقوزاتو وب  الب  ه  ن نا  م ا   الشيخو  -1
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 الإلكتر ني( للهن    ARTHUR  ذج )(: 04الشكل رقم ) الإلكتروني

 
 
 
 
 
 
 
 

 
للنش   ل  اقا ،الإلكترونيالتسويق :       ءيه  لا   الا   وا شه    ب  باس ال ب  بو المصدر

 .200ووا  وا    و ص 2009 اله   جوالاب ا ا  لى 
 

 الإلكترونيالمطلب الثالث: مستويات التسويق 
لتركيىز اوليا الى   ىهه   اله   ذا        قيقيا  مه ا تكا  الإلكتر نيناه ميز  يمك  ا  تج   ا هخ ات الهن    

يعىىى ا ثقىىىا و نىىىا    ىىىه اله  وىىى  مىىىج الم   الإلكىىىتر نيولي ىىى   ا اىىى    اله ىىى ميا الهء   ىىىاو  يىىى  يمكىىى  للانىىىه لق 
ج مىى لإلكىىتر نيالمنىىه لق منىىه ياا اله  مىى  ا ااىىهيفمهب  لىىا  بالهىى لي م   ىىا كىى  من اىى  لجاىى  م   ىىا جيىى  و   نىىب 

 :نترنت نج  ثيثا منه ياا ت  ولياا وو م ع      ا الإلكتر نيالم  ن ا 
 قىىى ت المنىىىىهخ ت با ىىىه  اض  ىىى  ج للا عىىىىج  يه ىىى   ال ىىى   ا   ق ناىىىى   قىىىهو إذ   هىىىو ن نىىىىه زيارة الموقـــع:  -1

 1منه ت لهق ت الم ل م ا  البي  ا ن    اي    ول  نكو و   م  الز ا  لم عج الم  نا.
 و إذ  ىى   ىى   ااها مىى مىى او مههب ىىز   الم عىىج   ىى   اهاىى   يبىى ن بالنقىى  ولىى  ا   ا   الب ىى  وىى  الم ليــة: التفاعل -2

   الم عج.    ت    هه ااا المنه ت بالمنه   الم  نا  الخ ماو     ف إلى ج   الزا    ه ع  بم   نك 
و ك لمي ظى ا الإلكىتر نيوى  ت  ى  الو ى  يمك  لمه    الم عج ت    يى  ا  م ل مى ا   ىه الم  نىا التفاعلية:  -3

 ىى   يىى  ا الم عىىجو تنىىءي  تلبىى ا الشىى اقو إجىى اق اىى   او تبىى     إ  ىى   ال  ىى   و الشىى ق الىىاب  هالىىب إ ىى   

 
                                                           

 .433و ص مرجع سبق ذكره ك ياق وزاتو وب  الب  ه  ن نا  م ا   الشيخو  -1

 مرحلة ما بعد البيع:
 كسب الزبون  -
المحافظة على علاقات  -

 فاعلة مع الزبون
استخدام الوسائل  -

 المختلفةة الإلكتروني

 

 

مرحلة التبادل بين 
 البائع والمشتري

 جذب الانتباه

 توفير المعلومات

 إنارة الرغبة

 

ردة الفعل 
 والتصرف

مرحلة 
 الاتصال

 مرحلة الإعداد -
 حاجات ورغبات-
 المستهدف السوق-
 طبيعة المنافسة -
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 ى ص  اضى ا  جاا ىاو  اج ا جي   تنشه المه   ينو حه ب ول  مش ا   يى      كى ا م ى  و يى   ا ذاا ن الإلكتروني

اا  ا هايو ا  ا هو إمك نيا اله      يا   ين المه   ين  كىاا مىج القى  اين ولى     بمق  ا    ا   إمك نيا الهز  
الم  ناو  تن ي  واليا ا شترا   الب   م  اي  الم عجو    ف ااا المنه ت إلى وق  يى ق ا البيىج  إع مىا نى ع 

 1م  ال يعا مج الزبا   المحهالين.
  

 

                                                           
ماك   م جنه و إ ا   ا وا    ة في بعض البلدان العربية(،الإلكترونيالمعلومات )حالة التجارة المبادلات التجارية في ظل تكنولوجيا شنين  نينو  -1

 .68و ص 2003الهء   او الم    ال تني للهء   و اازا  و 
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 الإلكترونيالمبحث الثالث: مستلزمات التسويق  الإلكتروني

ا يىىف   ليىى  البنيىى ا الىى   تقىى ت بمخهلىى  ال  ا ىى إ  الإلكىىتر ني ه جىىب ولىى  الم  نىىا الىى  ت  ىى  اوهاىى   الهنىى    
   ااا المب  . إلي  الإش    ذلق م   يهه  الإلكتر نيالي ما   الهن     ا    يا

 المطلب الأول: نظام المعلومات
ع   تقىىىى ت  نىىىىا الشىىىى   إذ   يمكىىىى   ب م   الإلكىىىىتر ني  هىىىىو نظىىىى ت الم ل مىىىى ا مىىىى  ناىىىىه منهلىىىىىزم ا الهن  ىىىىى  

  ا م ىاه  ا  قىاظى ت م ل مىوو م ع    ول  ا نترنت  شك       إ  إذا ك نت تملىق ن االإلكتر نيا م ا الهء    
 جي    يمك  ت     نظ ت الم ل م ا ول  نن :

ننىي  القى ا اا  اله يه اتخى ذلهى و تش ي   تخىز   الم ل مى ا  اا ال  تق ت     اج  ا ترج ع ا وا م  الإج اق
 لمحياا.هء ا  البيئا ا    المن ال ع  او  يمك  لنظه الم ل م ا ن  تن و  الم       ال  ملين   حلي  المش ك   تا

كى  ن  تكى   مبينىا ولى  اي  ىب اسلي ن      ىا  يى  ن  نظىه الم ل مى ا الي   ىا ت هاى  يم نظا  لم ل مى اإ  
ن   ىى  ولىى  ا ىىهخ ات القلىىه  الىى  ق  تكن ل جيىى   نىىيااو لكىى  النىى ع الىىاب   انىى  انىى  اىى  نظىىه الم ل مىى ا المبينىىا ولىى  

ا   اسليىىااق  بالننىىبا للن  يىىا ا ىىه ا   اي ا ىىب اسليىىاو  يىى  ت هاىى  اىىاص ا اىى   ولىى  ا ىىه ا   اي  ىى ب اسلي  ىى  
 1ذلق له   ج  تش ي  الم ل م ا.   الوام 

   جيى  اي  ىب   نى  تكن ل    ب المي ظا نن  بال يه م  ن  نظه الم ل م ا المبينا ول  اي  ب اسلي تنىه ا
  ىىب   ىىا  ىىوام  ايمىى ا اي  ىى ق  اضىى و    ىى ام  اي  ىىب اسلي ت هىىو ا  ىى س ال ىىني  ا   اا الي مىىا لىىنظه الم ل  

ي  ىىىب اسلي اا تشىىى ي  اسلي ت هىىىو  ا وىىىا مىىى  ت لياىىى ا الهشىىى ي  الىىى  ت جىىى   ت اعىىىب تشىىى ي  اي  ىىىب  م   ىىىا كي يىىى
 اجى  هنظيايىا الى  تاشى ك  ال اله  ف ول  كي يا ا هخ ات  ى ام  اي  ىب المه  ىا ت هىو نقاىا ا مىا   تقى ت  لى   لل

 : ن   يالم ل م ا  اا  الم  نا بأ  ج م ا   تم  واليا إو ا  نظ ت او   المنظاا
 ول: مرحلة التصميمالفرع الأ

  ى  مكى  ا ح يى   ىهه  ا ي  الم ى انم  لهين : ا  لى ا  اله ىايه المناقى   إلىيمك  ت ايه نظه الم ل م ا 
له ىايه اا ال  نيىا   ى  الم  لى و نمى يىا   ى   النظى ت للانىهخ ت الن ى   النظ ت  ال يعى ا الى  تى  ه تلىق المكى  ا  كي 

    ىىىب ا  مك   ىىىام   ايإلى ت ىىىايه  ىىني للنظىىى ت  هضىىىا  اىىى  اا للىىىو  ا  لىالمىى  ب  يىىى  تىىىهه ت  ىىىا نىىى ات  الم  لىىىا 
 و          ا  نم  النظ ت   ب نب ت ايه ول  المك  ا اله ليا:  ا ت   
 

 
                                                           

 .145الاب ا ا  لى و ال    ق اي    للاب وا   النش و الق ا  و ص  ، "رؤية اسلامية"،ةالإلكترونيالعولمة والتجارة   ق ش اينو  -1
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 الإلكتروني
 الم ل م ا بم   لك   هه تش يل   :  ا  البي  ا ال   هه ت ا ا نظ تالمدخلات. 
 إلى خ ج ا الم ايا:  ا  حاي  العمليات. 
 تك     شك  تق      مل  ا     ه: تم   ن ات  النظ ت  ال  ع  المخرجات. 
 ظ ت.البي  ا  الم ل م ا  اا  الن:  ا  ال      المهق ما   تخز   البيانات قواعد 
 تنهخ ت الم ل م ا ال   هي    النظ ت:  ا  ا نشاا ال  الإجراءات. 
 1: ا  ال الي ا  الإج اقاا للهلك  م  ا  نظه الم ل م ا ت  ب م ا  مال ب من  .الرقابة 

 الفرع الثاني: البرمجة
ا لمو ىىى    كه  ىىى  قىىى ت اثم  اىىىاص الم  لىىىا  ىىىهه ح  ىىى  الىىىوام  الىىى   ىىى ف حقىىى  اله ىىىايه الىىىاب تم اله يىىى  إليىىى  

 :ا و ما     الو ا تهضا  م   ل   اله ايه إلى الوام      الوام  نب ح  
  ي  خه   ل  ي ا  وا  الو م . 
 ل ا الو ا المنهخ ما. 
 ت يي  الم ايا  المخ ج ا. 
 .ج  لا ال الي ا 
 . ي  ال الي ا باله  ي  
 .  اي     القي 

 2الفرع الثالث: التركيب
ج الهابيىىى  لنظىىى ت م ضىىى        يىىى   تاىىى    نظىىى ت الم ل مىىى ا  يىىى   ىىىهه  ضىىىج ا ا اىىى  يم ىىى  التركيىىىب الخاىىى   

 ت اى  ا  نى ات  النظى الهلكى  مى  و  ال ى ض مى  ااهبى   النظى ت اى النظ ت اا  ى  إلىالنظ ت الق ت  ااهب  ص  اله    م  
 :ال يثا اله ليا ا نشاا و   هضا  ا اهب  الن ات  ال  ي ا  المال  ا

 م  ا اا ق   م  ال صن  لا للهلك:  ذلق بااهب   ك     م   اا  النظ ت       مالنظام أجزاء اختبار. 
 اىىى  مىىىج   ضىىى   لنظىىى ت ت مىىى  نجىىىزاق ا النظىىى ت  الهلكىىى :  يىىى   ىىىهه ااهبىىى   ال  ىىى    الىىى       ىىى  اختبـــار النظـــام

 الب   كا  ا  خاه ل .

 
                                                           

 .82ص مرجع سبق ذكره، اا  وظيه ا   النء و  -1
 .43 و ص2000و  ا  ا مينو الق ا  و التسويق عبر الأنترنت، اا  احم  ا   الق  ه  -2
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 الإلكتروني
 اله ى    باله ى   إلى النظى ت اا  ى   يى   قى ت    ا اهب  ااو  ي   هه ا ا  :  ا  الخا   اختبار القول

 1المنهخ م    هقييه النظ ت  م اج ا الإ ا   ل .
 المراجعة اللاحقة: 

 هى   ح  ى  مى  نخ   تكلتهضا  ااص الم  لا ا ها ا  وا  النظ ت     تن يىاص   ه قى  نولى  م ى   ن ا  لى   تى
 : تهه الم اج ا ول  الن   اله لي إذا ك   النظ ت  قب  ا ا اف ال  ت اه م  نجل  

  با  اق ال ا     مقترح النظ ت مق  نا ا  اق ال  ل. 
 ا بالهك لي  المق   مق  نا الهك لي  ال  لي. 
  الهش ي   إج اقاا ا م   ال ع  ام اج ا. 
 م   ا ا اا ق    جا تك ا ا إ    ي ا الهش ي  م   . 

ت ا ىىىى   ولي ىىىى  ن  الم  نىىىىا  الهلكىىىى  مىىىى  ننىىىى    اىىىى   ا  قىىىىا يىىىى ي ا  ىىىى  ن   ىىىىهه ت كيىىىىب نظىىىى ت الم ل مىىىى ا   
 . عج  ا الم        ا   ق و    يبالم ل م ا الم  لا     ك  ا نشاا ال  تق ت    لك   هه  يا

  الآمنوالدفع  الإمداد: نظام المطلب الثاني
 2ول: نظام الامدادالفرع الأ

زايا ا واى   مى ظىا ولى   الاب   ا  ضا  ال ن ي  ا اى ت ولى  المح  الإلكتر ني  هو الإم ا  و ب الهن    
المنهءىىى ا إلى  لىىى  ت يىىىي ووىىو ا نترنىىىت مىىى  تىىى    لل عىىىت  تخ ىىي  للهكىىى لي   ت ز ىىىز لل   ليىىىا  ي اىىى  نظىى ت الإمىىى ا  

  وىى   لنىىلا مىى بىى   و لإمىى ا  الم اعىىج المن  ىىبا  نىىب اي جىىا  بالكايىى ا المال  ىىا   ال عىىت المن  ىىب  بأعىى  تكل ىىاو  
يى    نىب النىلج مى   الإمى ا  ا نشاا المترا اا تب ن بم  اا للالبي ا  تنه   بم  اا الشك  بو كاى  تخهلى  وبى   

ت  ى   يى  مب شى   وى     ا  قاالهنليه   ن   تنليه مب ش   يا  يخد النلج ي  الم   ا  الخ م ا و  ت    الإنزا  ن
.. و  ى   ال ى ف .ب الضى   لمنى ت و كاى   ىب ن   كى   مىز  ا بم ل مى ا تخىد اا نىنق ط البيج الم ا  ا وو خهل  ا

 .إلخ
  تكا  ناه ا نشاا ول  المنه ت الإم ا   يا   ل :

 ا هقب   الالبي ا. 
 م  اا الالبي ا. 
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
 الإلكتروني
 مه   ا  ح    المخز  ا. 
   ال  ت   و  ي  ا  هيت(.   الإ ا  ا ال  تخد الهنليه )ح    ال 

 :يا نظ ت الإم ا   ب ول  الم  ناته ق  مك نا     ل تى 
 . ال  ه ااي   ين الم عج  نظ ت الإم ا 
 .  ا  ه    بم ل م ا و  الزبا 
 1. إتم ت ك   الم  ميا ول  ن ن   ج     لا ون  ن  ذ المنه ج ال  ين  تق ت  لج 

 منالفرع الثاني: نظام الدفع الآ
الهىى ج  ن  مىى   لز ىى   إلى ىى اق ك نىىت مىى  ا الإلكىىتر نيت هىىو واليىىا ح  ىى  النقىى     يىىلب نب م  ملىىا للهنىى    

ن  وىى     قا تجىىى   ا   ىى نىى    ي ىىىالهىى ج  إلى الم  نىىا الم ليىىاو الىى  ج اىى  الم  لىىا ا اىى     واليىىا الهنىى ق  ىىي يمكىى  ا
 . ب بب م  ا م  لا ال  ج  ب  ب ثم  اي  إلى الز    م اي  ا الم   ض ا  ع     بالنلج المن  نا

ق شى ق ضى   ب يىا الهنى  إ  تن ي  واليا ال  ج إلى نع ى   ى  ممكى  بإواى ق  ى ا   الى  ج الماكنىا لإتمى ت وال
لم ل مى ا  يءىب د نمى  ا  ض  ن ا   ا    لل  ج     م ع ق و جزا ننبي  و  تلبيا   جى ا الىزبا  . نمى   ياى  يخى

 يىا ال ايى و كاى  نىب نهم    ا ول   ن ق منه ت م  ثقا ال ايقو  يمك  تقنيه ال اىيق إلى  ئى ان   ك   م ع ق ع
لمق مىا مى  تى ف  ل مى ا ا   لىا   اي ى  ميىز  وى  باعى  الم  نى ا مى   يى   ى  ا الم نمنيىان  اوها   الم  نىا ننظاىا 

    ليىا ) مى    ى   نى ا المولى  منىه ت المالزبا   كا  ت ا  الم  نا ول  تا    ننظاا ال  ج ل       ق  للها  اا 
لخ يىىا الم ل مىى ا اولىى  يىى ا  ا تىىيعجىى  نللىى  ج  يىى  ذلىىق ( كاىى  ت اىى  ولىى  إنشىى ق وقىى   مىىج  نىى   ال اىىيق مىى  

   عىه اينى ب مىالهلكى   بال اي   ي   ك   م تبا  مب ش   مج ع و    يى  ا  نىق ال ايى  اىاا مى   نى   مى  واليىا
 البنك  لل اي و 

ا  ىى  ا لكتر نيىىالإل اليىىا اتىى    ال يىىي  الكىى   لإجىى اق واليىىا الىى  ج   اسجىى   المه ىى  ولي ىى     اىى  اىىاص  مىى  
 . ش   ا نكو
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
 المطلب الثالث: المستلزمات البشرية الإلكتروني

  الهقنيىا لىالق   الم   ىا     ن  تك   ع  ج زا كى  ال  ى   الإلكتر نيلك  تش ع الم  نا   تابي  الهن    
 جى    مى  عبى  ملم تكى    ب ولي   ت    ع و    ش  ا م الا لب ن ال ا     ا   ليىا  ذلىق بإ اى     ى    ج  ى  

  يمك  تلخي     يا   ل :
 1ول: استشاريو وخبراء الانترنتالفرع الأ

  ع ا مىىىا بمىىى  ت ىىى  االهنىىى    وىىىو ا نترنىىىتو وىىى ض جيىىى  لمنهءىىى ا الم  نىىىا وىىىو الم عىىىجو  إ ىىىتراتيءياإوىىى ا  
واق اى  اى  إ  ونى  يمكى  إ  ... لينت نم    ى لا لىاا   ى  مى  تى ا   ك ى قاا من  ىبا        ال ي   إلى ا نترنت

إلى منىى  لي  ه جي ىى ان ىى     ال ا هشىى  ب ا نترنىىتو  يىى  ن ىىه إضىى  ا إلى مىى  تقىى ت مىى    ىى     ق مىى   بإواىى ق ال
 .الإلكتر نيالم  نا  يا  يخد اا نب الهقني م  واليا  يئا البنيا اله هيا للهن    

 الفرع الثاني: رئيس المشروع
  تينو المو ىينينو الخاى ا  الشخد الاب  ق ت بالإش اف ول       ال اى   الىاب  هكى   وى    مى : ال  ى م        

ا القيىىى   با    كىىىا ىىى  الشىىىبك ا...   ىىىب ن   كىىى   اىىىاا الشىىىخد عىىى   ا ولىىى    ىىىه مهالبىىى ا الىىىز  الم  ىىىيقيينو م ن 
ليىا    نا   ن اق وا  ا  ىه ال االيا م  نجى  اي ى   ولى  ايلى   المن  ىبا الى  ت ىترض    ى  ال اى  بالمشى  ع  يمكنى

 ىى ل  ولىى    يىى  إ    الى ا   إلا نترنىت وىى  ت  ىى  إنشى ق م عىىج انترنىىت اىى ص بالم  نىا    يمكىى   ب تىى ف اىى  ج
  ىىاو الم ل مىىا المال  ىى ا    اكلاىىا النىى   اىىاا مىى   ىى و  ا كنىىترانت ن    اىىاا الم عىىج نجىى :    مىىا المشىى  عو  ىى  م  

    ا ه ليت     نق ط ال ا .

 2 (مشرف الويب)الويب ماسترالفرع الثالث: 
 ىيه  ىين    ى  هبى  ص ال   يى  المحهى تو  يى  يمكى  او ا  الاب   ا  ايي   للا عج م  الن  يا الشكليا  مى  

 الىىزبا   اعترا ى اتلبىى ا    اله ى  يا الي مىىا تلبيىا اله ىايه مىى  ج ىا   ىىين   ا  الم عىج مىى  ج ىا ناىى ت  ذلىق لإجىى اق
  ل ى ا  ى  ف  ىب م   ا  الم عج  شك  و تو      جى  تكى    اى ص بمشى   ال  ىبو  يى   ك ى  ن  تكى   لى   ه 

 شبك ا الم ل م ا  إ ا   الم  و ا.الو ا  مج     الم   ف   
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
 :محرك النقاش -ولاأ الإلكتروني

 االيىىىا ن  كه ه القىىى     شىىىبمىىى  نجىىى  إ ا   النقىىى    ىىىين خهلىىى  ون يىىى     ىىى  ال اىىى   ىىىب تىىى   اه ولىىى  منىىى  ا للن
 ا   ن  اا ا   ا ىىىهإنترنىىىت الم  نىىىا  للقيىىى ت  ىىىاص الم اىىىا  ىىىب ن  يمهلىىىق الشىىىخد الىىىاب ت كىىى  إليىىى  اىىىو  مه  ىىىا
اوم اعبىىىا جىىى    ا الم  قالإوىىىيت اسلي مىىى  نجىىى  إضىىى  ا م اضىىىيج ج  ىىى   للنقىىى   ونىىى  اي جىىىا إ  ىىى   ال  ىىى     المل ىىى 

 ا ت     ين ا ت اف  ا ها ا .

 1:مترصد الانترنت -ثانيا
  ا لم ل مىى ا هلكىى   م ىىاىى  الىىاب  ب ىى  وىى  الم ل مىى ا  ىى   المن  نىىين  الهكن ل جيىى  اا  ىى   و المتريىى    يم
 نترنىىت  الشىىبكا  وىىو الإيىى  اىى     اىى  الإنترنىىت   ىىب نن   كىى   متريىى  الإنترنىىت عىى   ا ولىى  ا ىىه ا   ن  ارلب ىى

 تري :اع م  الب   و  ا وا ا اب    اله      ان   ثيثا نن  الم ل م تيا  ذلق م  اي  ا ك ا ال
 الم  ن ا المن  نا ول  الإنترنت.: م  ت    الترصد التنافسي 
 خهل  ا اتراو ا الهكن ل جيا. :  ذلق ليتيع ول الترصد التكنولوجي 
 كين.المنه ل نذ اق:  ذلق با تيع ول  المي   اا     للزبا    اله     الترصد الاجتماعي 
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لإطار النظري للتسويق ا                                                                               الفصل الأول
 الأول خلاصة الفصل الإلكتروني

اوهبىى  ص كىىل ا  له قيىى  الهايىىز للا  نىى ا ا عه ىى   ا    ىى   يئىىا ا واىى      الإلكىىتر ني  ىى    ا ىىهن  للهنىى    
  هىىو مىى  الم ىى ايه اي   ىىا   وىى لم الهنىى    ايىى    الىىاب  نهشىى  انهشىى  ا  الإلكىىتر نيالمه   وننىىهخلد إلى ن  الهنىى    

لننىىىبا للا  نىىى ا نيىىىب  مىىى  الماكىىى  تجنىىىب المشىىىقا للقىىى ق شىىى ك   ه  واي  ىىىه  نيىىىب  بمقىىى   اه ايىىى  مىىى  ا  يو ب 
مهىىىىى     ااىىىىى  ا ت ىىىىى  ا    جىىىىى از شىىىىى قيىىىىىب  كىىىىى  نو ضىىىىى     ا  ىىىىى اقو ي     المىىىىى   لىىىىىتر     ضىىىىى    ه   ال عىىىىىت

 .الهقلي  ان   تى ا هخ ات النق   ا. نم  بالننبا للزبا   ليا ولي ه الهنق  الإلكتر ني
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مدخل للـــخدمات الــبنكية            الثاني                                                                 الفصل 
 مقدمة الفصل: الإلــكترونية

   نىىى   جىىى   مىىى  ب ي  ىىىا الىىى الهقل البنىىىقإذا تم ا نهقىىى   مىىى   البنكيىىىاشىىى       ال ىىى لم  ثىىى    مهه   ىىىا   ال اىىى  
ل كى  ز ن  ال  ت ها  ول  ا  تراضيا ا  البن  شك     ع  م  ميا تهب     ي   المنهن اا  النق   الم  نيا  ال  عيا إلى 

م ا لخى ا  الإلكتر نيىاالبنى    قا  كىالالإلكتر نيا     ا نيا نن اع ج     م  النق    ا  النق   الإلكتر نيال    ه  
 ا.الإلكتر نيالبنكيا 

 :مب  ين هم  إلى  يهه تقنيه ااا ال    
 م ايا الخ م ا البنكيا؛:المبحث الأول
 ؛االإلكتر نيالبن   م ايا  المبحث الثاني:

       تن    الخ م ا البنكيا إلكتر ني .المبحث الثالث: 
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دخل للـــخدمات الــبنكية م                  الثاني                                                          الفصل 
 البنكية الخدمات : ماهيةالمبحث الأول الإلــكترونية

 الخدمات البنكيةالمطلب الأول: مفهوم 
لهنى    ال   ى  ن  يى ا ا   يخهلى  ك ى ا وى  م  ى ت الخ مىا   ى ا و مىاو لقى  ن  ى ا البنكياإ  م   ت الخ ما 

  ك  ىىا  شىىا نكيىىاالبمىى  اله    ىى ا للخ مىىاو  ىىن     وىى ض   ضىى   مىىج التركيىىز ولىى  م  ىى ت اىى     اضىى  للخ مىىا 
 الخ   د.

 الخدمات البنكيةالفرع الأول: تعريف 
 لبنكيىاال  الخ مىا و  لىالق  ضىلن  ن  ن  ى   ىين ا ىهخ ات م ىا نكيىام   ق م  البنق وبى    وى  اى م ا إ  
كىى  مىى ذا ن ىىني ب ناىى .  للهايزاىى  وىى  النىىلج الملا  ىىا مىى  ج نىىب  وىى   قيىىا ننىى اع الخىى م ا مىى  ج نىى البنكيىىا المنىىه  

 بالخ ما ن   إ  الهب      نن اع الخ م ا ناضج م   ت الخ ما له ن اا و    .
تقى ت م تباىا  ق  و  ه     يا الهن    ا م  كيا بأ  :ذ وب    و  ا نشاا ن  المن  ج الى  ت ى ض للبيىج ن  الى  

 1.مج النلج المب واذ
ذ ا وا م  ال الي ا ذاا المضا   المن    الاب  ه    ه لىب  ال ن يى  يى   :ول  ن   ذكتلرذكا  و     

ملا  ىىىا م ىىى  ال ن يىىى  الملا  ىىىاو  الىىى  تىىى    مىىى  عبىىى  ا  ىىى ا   الم  نىىى ا مىىى  اىىىي      ىىى   عياه ىىى  المن  يىىىا الىىى  
 البنىقل عىت ن نى  م ى  ا ل  يىا تشك  م   ا لإشب ع   ج  ه  الم ليا  ا  ها نيا اي ليا  المنهقبليا  ال  تشك    ا

 2. ذلق م  اي  ويعا تب  ليا  ين الا  ينذ

ت  ف الخ م ا البنكيا بأ   وب    و  ننشىاا ن   ا وىا مى  ال  ا ى  الى   قى م   تى ف إلى تى ف آاى و  اى  
  مىى تبه ن  ننشىىاا   ا  ىى س يىى  ملا  ىىا     ترتىىب ولي ىى  نقىى  ملكيىىا مىى  نب نىى ع كاىى  إ  تقىى ت الخ مىىا عىى   كىى  

 3.ي  م تبه بمنه  م  ب ن  ملا س

 لىى   ا  ت   ىى :ذ بأ  الخىى م ا تهضىىا  كىى  ا نشىىاا ا عه ىى   ا الىى  خ ج  ىى  Zeitaml, Bitheنمىى 
لينت منهء ا م   او  ا   شك  وى ت تنىه لق ونى   عىت إنه ج ى   تقى ت عياىا مضى  او  اى   شىك  ن   ى  يى  

 4.ملا  اذ
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دخل للـــخدمات الــبنكية م                  الثاني                                                          الفصل 
 الخدمات البنكيةع الثاني: خصائص الفر  الإلــكترونية

هايىز مى   يى   ييا  الته   الخ ما البنكيا بمءا وا م  الخ   د المايز  ال  تض   ولي     جا م  الخ 
 :ااص الخ   د  يا   ل  ناهالشك   المضا   يمك  تلخيد 

 ىىى  بالهىى لي   يمكىى  إ  اكم ىىى  ذلىىق بأ  الخ مىىا البنكيىىا لىىيا نىىى  تجنىىي  مىى  ب   :هــي منتجــات غــير ملموســة -1
 1تخز ن   ن  ت بئه   ن        عب  الش اق  ا  الن  يا ال اليا. يمك  نقل   ن  ول  ذلق   ن      ن قوباي اس
ا ال  ى  نب وى ت إمك نيى  ت       ته   الخ ما البنكيا  هي ميا إنه جيا :تلازم عمليتي إنتاج الخدمة وتوزيعها -2

ي  نب م  نظىه ت يى   و  ت   ن ن  ن  ن      و  ن البنق ين ا تين ال اليهين  ي   هه إنه ج  الخ ما  ت         
 اسلي.  لبنقالخ ما ل    ك

ليى     ن ىا لى  تقى ت إالخى م ا ا با ىه ي  قى ت ال ايى  : الخدمات البنكية تنـتج وتسـتهلك في نفـس الوقـت-3
  ل . يظا إنج  ا  ن  إنه ج  و  باله لي   ل اي     نهايج ن   ه ا   ااص الخ ما مج ت ف

هاى      الخ مىا البنكيىا ت   ذاى  ال اىيق  المنىه لكين إ  ن ى ا  الىا    قى م   :غير قابلة للفصل عـن مقـدمها-4
هميىا   مى   ز ى  مى  ن لى و  اىم     ب إلى ا وها   ول  ال ن   البشى ب بال  جىا ا  ت       ول  البيج الشخ    ا 

 ت   ب  ج   البيج  دايل ه لإعن ع ا   ا       الخ م ا المق ما.
يىى   ا تقىى ت ن ىىا المنىه ت الخ مىىا   ال   ىى  مىى  ايى  ا  اىى  مىى    ىى ف   ىى ت : الاخـتلاف في طريقــة التقــديم-5

لىىق إلى ا ىىه  لا تقىى ت الخ مىىا البنكيىىا  ىىن ا ال  جىىا مىى  ن   عىىا الخ مىىا الىى  تم تقىى يم  و   جج ذيىىا الهءىى نا   الن و
الإتقىى   ن  ا  اق مىى  تىى ف  جىى   البيىىج   البنىىق    مقىى ت الخ مىىا   ا اىى  اىى  إننىى   م ىى ض له ىى اا   مزاجىى  

 2 ن  ال  الن نيا  ا  م   ن كا و  ج    ا  اق  الخ ما.
 عوامل نجاح تقديم الخدمات البنكية :الثالفرع الث

 :ان   و   و ام   ب ت   ا  لنء ح الخ ما البنكيا ناك  من  
نىق  ق الز ى   للب  لى  ضىا   ووا م  الىاب  نى و   شى    الز ى   بالمز ى  مى  ا مى  بالهى ليو  الن  ا   اله  مى  -1

  و ت ا  ج  م  ع  اا الزبا   الكب   ل .
 بنكيا.لخ م ا الاالز     ت ع  ت   ت     ا ا اله  م  م  اي  المن    و  عنه ض       ه تبي ا  -2

 
                                                           

 .53وصمرجع سبق ذكرهو ض      اي ا و -1
 .70وص2008و ا   ا   للنش ووا  والتطبيقالتسويق البنكي بين النظرية و يب ح اا  ن  ر  و  -2
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مه ىىلا تن  ىىب شىى ملا    ضىى     تىى    إتىى  اا م الىىا  اتر ىىا  ذ  اىىو  مهن وىىا  وايقىىا تنىىهايج ن  تىى     لىى   -3 الإلــكترونية

 ا.لي ماا هي ج ا الز    م   ي  ال عت والمك    الن    بالا  قا المن  با  بالن وا  ال عا 
   ىىا  ثيقىىا   يىىيا  مضىى     تىى    منىى ؤ   ا ىى ا لكىى    ىى    ذلىىق لهىىلمين إع مىىا ويعىى ا ولىى    جىىا و ليىىا لخ -4

 بمق ت للخ ما  م   ا ل يعا  ين ااا المن     الز   .
 ى وا  24ض     ت    البنق ل     م  المحللين ول  ال  ي    ااز    الكل   ذلق لإ قى ق الىزبا   ولى  مى ا   -5

 1اين باا  تق     ن اق المح    ا  ه ا   ا.  كش   ا
 ةالإلكترونيالخدمات البنكية تعريف  :المطلب الثاني
تنا ب ول  تقى ت الخ مىا وىو   ى     شىبك ا إلكتر نيىا  :بأ   (Rust et Lemon 2001)عرفهالق  

م  :انىىى ت  اا ا وال  ىىى    الق ىىى  و...   هضىىىا  اىىىاا اله ىىى   لىىىيا  قىىىه للخىىى م ا الىىى  إوىىى    م  نىىى ا الخ مىىىا 
ج ا  ا ىالإلكتر نيىالهقلي  ا ول  تق يم  و إ   ن ض  تلق الخ م ا المق ما م  عب  ال ن ويين  وليى   ى   م  ى ت الخ مىا 

 2ول  مز  ب الخ م ا  قه    م ج  لل اي  ن    . يخه   إت  ص   
ال  ىى     و ااىى ا انىى ت : شىىبك ا إلكتر نيىىا م ىى  وىىو   ىى   بأ ىى  تناىى ب ولىى  تقىى ت الخ مىىا :يضــاأوعرفهــا 

و  إ ىى   ا الخ مىا الهقلي  ىا ولى  تقى يم  م  نى لىيا  قىه للخى م ا الى  اوهى  ا له ى  .   هضىا  اىاا ا.الق ى  و.
  قه ىى  ولىى  ا  ا ىىج إتىى  ص   الإلكتر نيىىن ضىى  تلىىق الخىى م ا المق مىىا مىى  عبىى  ال ىىن ويين  وليىى   ىى   م  ىى ت الخ مىىا 

 3.لخ م ا  قه    م ج  لل اي  ن    مز  ب ا
بأ ىىىى : تقىىىى ت   ىىىى  ع  نكيىىىىا المقيىىىى    ىىىى   للخىىىى م ا البنكيىىىىا   ا   الهنايىىىىا ال  ليىىىىا الو ا نيىىىىا  تعريــــف جىىىى ق   

  ىىىىهخ ات كت ىىىى  ا  ا م ل مىىىى ا    تكن ل جيىىىى اىىىى م ا م ليىىىىا اىىىى  ج الإتىىىى   الهقليىىىى ب لل ىىىى  ع البنكيىىىىا با  ىىىىهخ ات 
 ول   بي  الم   . ا نترنتو البا ع او ان ات  النق لا

 

 
                                                           

 .89وص رجع سبق ذكرهميب ح اا  ن  ر  و-1
و ات   ا مق ما لتقديم الخدمات البنكية واثرها على الاداء البنكي، دراسة حالة البنوك الجزائرية كناداةاستخدام شبكة الانترنت   ين   ال ا  و  -2

 و ص2017 2016 اا  ايض و  نك  و لني  ش     ال كه  اص ول تو كليا ال ل ت ا عه    ا  الهء   ا  ول ت الهني و عنه ال ل ت ا عه    او ج م ا
 .129-128 ص

 وص2012و 8ا نن نياوال   ا جها ويا    ا ك  يمياوالجزائري البنكية في عصرنة الجهاز الإلكترونية البنكيدور تكنولوجيات الخدمات و ا ا  ا  و-3
14  ..02pdf-www.univ.chlef.dz/ratsh/.../ar/....article  15:23و ول  الن وا: 05/05/2019 ه   خ. 

http://www.univ.chlef.dz/ratsh/.../ar/....article-02pdf
http://www.univ.chlef.dz/ratsh/.../ar/....article-02pdf


 

 
39 

دخل للـــخدمات الــبنكية م                  الثاني                                                          الفصل 
او  ت  يى  ك  ىا الإلكتر نيى  ال كى  ز  الم  نى ا الم ليىا الى  تقى ت ولى   البنى       اح   م   ف ال  ب  هلق    الإلــكترونية

 1بأم  . البنكياالها  اا اي   ا       تكن ل جي  ا ت     الم ل م ا لهق ت ك  ا الخ م ا 
 ةالإلكتروني البنكيةالعمليات : مخاطر المطلب الثالث

خى ت  ا ال     مى  الم وا   نشلا  م    ا ق   م  ت ي اا    يئا االإلكتر ني البنكيا  إت   تن يا ال الي ا 
  ا    هى    مى  إمكىىمى    ضىى ق الهقليى بو إ  تلىق المخىى ت  عى  تىز ا  ن  تقى البنكيىامق  نىا بالمخى ت  الم تباىا بال اىى  

 ف   كي يىا اله ى  ا ىا تهمى ت الم  نى ا الم ليىا مشىكي      وا اكهش      النيا   ولي ى   تاى ح اىاص المه ى اا ن
 :كا   ل ا   ل  ن    ول  المخ ت   إ ا   و لالق     و ض المخ ت      نم اً ض   ياً له ليل    ال ع ف و

 مخاطر خرق أنظمة الأمان والحماية: -1
بكا الم ل مىى او إ  ن  لشىى Hackersا بإمك نيىىا ااتراع ىى  مىى  عبىى  الق ايىىنا  الإلكتر نيىىتهايىىز واليىى ا الىى  ج 

 لىى عه الشخ ىى  إلىنىى  إلى االهاىى     قىى ت كىى   ىى ت  لىى  ً للنىىيا   ولىى  م ىى  تلىىق المخىى ت   ىى قاً مىى  ا ىىه ا   كلاىىا ال
   ام  م منا إلى   ا ه    ا.

 مخاطر التشغيل: -2
   ن  نهيءىا ااىل  إنج  اىنتنشل اىاص المخى ت  نهيءىا وى ت تى      ى    الهىلمين الك  يىا للىنظه ن  وى ت ت ىايا   

 ي ا   يمك  ن  تها     اس :م ل م او ن  اال   تش ي  الو 
 :عدم التنامين الكافي للنظم 

 مى  عبى  نشىخ ص  ااتراع ى  مم   هي  إمك نيىا البنق ا  ته ل     ت ت          ا م  الك  يا  لنظه  ن باا 
 ج البنىق    ذلىق مى  اى  اىيق  ا ىه ين   ى اق نكىو  يى   ىهه اله ى ف ولى  الم ل مى ا الخ يىا بالsي  م اد نىه 

 ن  م  ال  ملين  ي .
  تصميم النظم أو إنجاز العمل أو أعمال الصيانة: ملائمةعدم 

 بى ا المنىهخ مينج ىا مهال ا  تنشل  نبب و ت ك  ق  النظه ن  إا  ع   ) هق ا  اق ول   بي  الم    ( لم ا
هقى ت الى وه ل ج البنىق ولى  م ى    مى  اى  ا وهاى   و ت الن وا      المشكيا  يي نا الىنظه ا يىا إذا مى  تم 

   تلق ا وا  .  اين ول ي ا ن  الم   ين القال ني  شل  البنيا اله هيا الي ماو ن  نهيءا و ت ك   ا الو 
 
 

 
                                                           

 .64وص 2004و الإ ا  امنش اا المنظاا ال   يا للهنايا  و ة بين النظرية والتطبيقالإلكترونيالخدمات و   ش  وب س ال يق-1
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 :1إساءة الاستخدام من قبل العملاء 

 ا ح ل ن يى  يى   ن  النى م   ذلق  نبب و ت إ  تا ال ايق بإجى اقاا الهىلمين ال ع  يىا ال اجىب القيى ت  ى
 .لشخ ياا  هخ ات م ل م ا ال ايقم ا ا بال ا   ول  الشبكا ن  القي ت   الي ا يني  نم ا  با

 اً كبى اً  اىاا اتحى   نثى  البنكيا ا  الهن     ين الم  ن االإلكتر نيلق  ك نت الزيا     ين وا الخ م ا الم ليا 
 الى  البنكيىات  ا  المخى ول   يا   المخ ت و لالق   ى ا ال   ى  مى  القضى يا الى  نثى ا ولى   ءىه  ن ويىا اله ى يا

 :ت تبه  ه قي  اس 
 االبنكيىىىال اليىىى ا   لم ل مىىى ا  المىىى   ين ذ ب الخىىىو  الي مىىىا    ىىى  ا تكن ل جيىىى  ا البنكيىىىا ا   مىىى ت تىىى    الإ 

 ا.الإلكتر ني
 يئىىا ال ايىى       ىىا  بىىت مىى  ا جىى   م ىى    عي  ىىيا ته لىى  بإمك نيىىا تىىي  واليىى ا ا  هيىى   المىى لي  اله قىى   اله

 .الشبك ا الم ه  ا
 ل جيىا البيئىا الهكن    اج منىهلزما الى  تهن  ىب مىالإلكتر نيى البنكيىاا  واى   م ت مي اا البني اله هيا الهش   ي

 اا    .
 ا  ب  ض ا    م لي ج ذب  مي هم ت  ج   ا هق ا  اعه   ب  من خ ا ه . 
    ا .  وال   النظه الم تباا  البنقش ملا  م  الم ل م ا لنظ ت  إ تراتيءيام ت  ج  
    االإلكتر ني ت  ي ت   ا م  تش   والالبنق م ت  ج   حم  ا للو ي ا  ع و   البي  ا ال    ها  ولي. 
  ا  ىا  يى ً ننظاىا اياو ا  نيىالإلكتر المه لا بال ى  ا  البنقم ت عي ت النلاا النق  ا     ا    م اعبا ننشاا

 .البنكيالمح  ظا ول  ن اق اا     الن  او   ف ا
  القى انين    ى  البنكيىام ت عي ت النلاا النق  ا  ه    البنيا الهش   يا  ال ع  يا  يا   ه ل  بالمح  ظا ولى  النى  ا

 2.اا     إذا لزت ا م 
 
 
 

 
                                                           

 .19-18ص ص  ومرجع سبق ذكرهو ا ا  ا  و -1
و ص 2008/2009    الإ ا  و    ا و و مالحكومي البنكية في القطاع الإلكترونيمعيقات تطبيق الصيرفة ج  هو م    م ا   مب   ونبي  ذن   -2

06. 
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  الإلــكترونية

 
 البنكيةعلى الأداء  الإلكتروني العمل انعكاس: (05الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
و الحكومي كيالبناع في القط ةالإلكترونيمعيقات تطبيق الصيرفة نبي  ذن   ج  هو م    م ا   مب    و :المصدر

 .10و ص2008/2009م    الإ ا  و    ا و 

  

 الإلكتروني البنك

 الثقة

 لرضاا

 السرعة

 لرقابةا

 الدقة

 السهولة
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 ةالإلكتروني بنوكالماهية  :المبحث الثاني الإلــكترونية

 ةالإلكترونيالبنوك  مفهوم :الأولالمطلب    
 ةالإلكتروني البنوكتعريف  :ولالفرع الأ      

 Banking  المهاىىى    م ىىى :  نىىى   الإنترنىىىت  البنىىىقانىىى   ال   ىىى  مىىى  الم ىىىال  ا الىىى  تالىىى  ولىىى  
Internet ا و      الإلكتر ني البنق و نBanking Remote Electronic البنق المنزلي  و نHome 

Banking   و ن  البنىىق ولىى  الخىىه Banking Online  الم ىىال  ا  ءاي  ىى  تشىى  إلى  ااىىهيفو  ولىى
عي ت ال اي  بإ ا    ن بات   إنج    يىج نوا لى  المه ىلا بالبنىق وىو شىبكا الإنترنىت  ى اق كى     المنىز  ن  المكهىب ن  

 1  نب مك   ن   عت   يب  ي .
 ال  ت هاى  ولى  شىبك ا اي  ىب اسلي   و ذاا اني ك  الهنظيايا الشبكيا البنقكالق تلق "   ق     :

 2."ال  ه  ين    و    ننشاه   المهن وا  الماه     نك   م  إعليه ن    لا
 اي   ىا مب شى   إلى  ءى ا  الخى م ا البنكيىا الهقلي  ىا   يلا إلكتر نيىا لنقى  المنه"إ :   م ا الإلكتر ني البنق  
الإنترنىىتو  اىى   ىىالق تمكىىن ه مىى  ال يىى   ينىى با ه  إجىى اق ال اليىى ا  اي ىى   ولىى  الم ل مىى ا      وىىو ال اىىيق

 3."البنقاي جا إلى الهنق  ل   ع 
 ة:الإلكتروني البنك خدمات :الفرع الثاني

(و www ) EDIللبيىىىىى  ا  الإلكىىىىىتر نيالهبىىىىى        ت كىىىىى   الإلكىىىىىتر نيا الو ىىىىى  الإلكتر نيىىىىى البنىىىىىقتنىىىىىهخ ت 
    ىىا   نكيىىاالمخهل ىىا مىى  نجىى  تقىى ت اىى م ا  البنكيىىا المشىى  كا   الم ل مىى ا  إ  ىى   ال  ىى    ال    ىىا   ال اليىى ا 

الهقلي  ىا و مى   البنىقم   ي  الن وا  الن  لا  اىاا مى    ل ى  تنىهقاب وى   نكىو مى  ال اىيق  بالهى لي حى  اى  
 4م   ل : البنق ين الخ م ا ال  تق م   ااص 

 ؛    ع و    ي  ا  وه المه  ملين    الم ل م ا ال    ا للاه  ملين و  تت 
  بالبنق؛ %60   يا م  ا  الخ م ا الهقلي  ا  ننبا  البنكيا يج الخ م ا 
 ت     هاج م ل م ا مق  الش   يا  الم   ا   قض  ول  ال ش  الن عا؛ 
  له نين الق ا اا  ت شي ا ؛ت    م ل م ا للانه ا     للاقترضين  الم  وين 

 
                                                           

 .2004ج م ا الشل   و  ناو 15-14ذو  الاقتصاديةالمنظومة الجزائري والتحولات و الملهق  ال تني     ذةالإلكترونيالبنوك و     من  ا ب -1
 . 172و ص 2007 ك  اا م   و الإ كن   ا و  ا  ال وإدارة البنوك في بيئة العولمة والإنترنتوت  ق ت  -2
 .25و ص2009 و ا     و  ا  ال ق  ا للنش   اله   ج و الاب ا ا  لىالخدمات البنكية عبر الإنترنت "و ذاا   اا  ن      ص -3
 .285-284ص و ص2004لإ كن   ا و م  نا شب ب اا م او ا "،ة والاقتصاد الرقميالإلكترونيبالنظم  الاستثمار"و       ايب النءّ   -4
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  المحليا  ال  ليا. البنق ين  البنكيا   لا تب    الم   ا 

ا لكتر نيىالإ البنكيىا ن  حنى    ال اليى ا ا ىها وتا الإلكتر نيى البنىق ب  ذك ص ننىهخلد ن   م  اي  م 
 و  ع  ن ت ذلق إلى:  عت  ن ا ال البنكيا   الخ م ا  المنهء ا 

  البنكياتقلي  المخ ت  ال  تنء    اق ال الي ا. 
 .الإ  اع   والي ا الهن ياا الم ليا 
  1   لا.  نكياحقي   ع  ا 
 ةالإلكتروني البنكاط ومتطلبات أنم: الثاني المطلب
 ةالإلكتروني البنكنماط أ :ولالفرع الأ

  إلى مىىى  ال يىىىى   ا ثىىىي  يىىى   ن   ىىىيا ولىىى  شىىىىبكا الإنترنىىىت مىىى  اينىىى   ىىىهاك  ال ايىىى الإلكتر نيىىىللبنىىى   
     ا    لمق  البنقو  تها    : البنكيا ن بات   إج اق خهل  م  ميت  

 البنكيىا ى   ا م تى   اىي  اىاا الم عىج  قى ت البنىق م ل مى ا : م Informationalالموقع ألمعلوما   -أولا
 . منهء ت   كاا   ا   الخ يا   

لم ل مىى ا  ىىين البنىىق ااىىاا الم عىىج  ىىهه تبىى       : Communicativeالاتصــايالموقــع التفــاعلي أو  -ثانيــا
 .الإلكتر ني واي     هه ااا الهب    و  ت    الو   

 ننشىىىاه     يئىىىا إلكتر نيىىىاو القىىى   ن  البنىىىق يمىى  س ا م تىىى   يمكىىى : Transactionalالموقـــع التبـــادي  -ثالثــا
 ي   نهايج ال اي  ال ي   ين بات   إ ا  ى   إجى اق الى    ا النق  ىا  ال  ى ق  قياىا  ال ى ات   إجى اق ايى ا ا  ىين 

 2 ن بات   اا  البنق ن  مج ج  ا ا  جيا.
 ةالإلكتروني البنك متطلبات: الفرع الثاني

  ا  قىا الم ى ميا الكتر نيى  تن يىا    نى با ه إلى لل يى   للانىه لكين تنى ييا تقى ت االإلكتر نيى البنىق تهالىب
 با ىهخ ات  يى  ا  ىب ع   نيات 7   اليى ت    ى  24 ع ىت  نب   للبنىق الإلكىتر ني الم عىج  ىزيا   ذلىق   ن ى  
  ياى  االإلكتر نيى البنىق مهالبى ا ناىه نلخىد المى     مى  ال عىت الك ى  الم  نى ا   ا  ى ا   ى    الهنى ييا اىاص
 3: ل 

 
                                                           

 .28ص  ووا  و 2008اله   جو ا   ا   للنش    وةالإلكترونيالصيرفة   ه اا  ن  ب الشا بووب  الق    الياو-1
2-selmen shamin &kashif sardarو electronic bankingeand e-readness adoption by 
commercial banks inpakistanوlinnaeus universityو2010و p7. 
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دخل للـــخدمات الــبنكية م                  الثاني                                                          الفصل 
 :التقنية التحتية البنية-1 الإلــكترونية

 اله هيا  تقنيا الم ل م ا    اا ت  بني م تباا اله هيا البني إ    ا يا االإلكتر ني البنق مهالب ا مق ما   تقج 
   االإلكتر نيى الهءى        با واى تهايىز  يئىا   االإلكتر نيى البنىق تنشى  ن  تجىب لىالق   القا وى ا  خهلى  لل  لىا

 .اله هيىا البىني  ى ق ك اى  اعه ى   الم   ىا ل  ى  الى ا    ضىا    ج ىا الكتر نيىا نواى   لضىا   ال  يى  المهالىب
 اى    البشى  ا الك ى قاا   الو يى ا ا ج ىز     يى  مى  اله هيىا للبى  بالننىبا ون ى  ناىه الم ل م ا تقنيا  تها  
  المن  نا   ا  ها ا  ا   ال ج    و ما
 المستجدات مع والاستمرارية التطوير-2
   ن  اااى     يىيا    االإلكتر نيى البنىق  نى ق مهالبى ا ون يى  ناىه مى  اى  الهن  ىج و  ا  ىها ا  ا الهاى   و إ 

 .1الهاييز   ص مج  ك  
  المتغيرات مع التفاعل-3
 ا  كى   الى  تلىق اي   ىا االنظى يا   ا  كى   مىج  كى   ن   ىب إ ى    اا    مج اله  م   قه   ني   اله  و  إ 

 . ا  ت ك   لي   ليا إ  او  ت ك   لي  تج ق
 والتقييم الرقابة-4
 النشى  الهنى  قيا     هقنيىاال الهخ  ى ا   للاشى    إلي ى  ت جىج   يى ا الإلكىتر ني البنىق م اعىج ي لبيا نع مت لق 

 .وا   ب النء ح ون ي  ناه م      الهقييه  ا  ا يا م اع    ن اق      ليا لهقييه الإلكتر ني

 2 :كفاءة الأداء-5
 الق ن نيىا     الهنى  قيا   االم ليى   ال نيىا ال  ى    ك  ىا إلى الإلكىتر ني البنىق لنشى ط ا  اق ك ى ق  تمهى  إ   ىب

  .اله     نلهلايل    له اي  ا ا  اق ا هي ج ا ع  ول  تق ت ن   ب الك  ق  ااص  ا  ا يا ال  ا ا   ا  ه ا   ا
 ة:الإلكتروني البنكمزايا وعيوب : المطلب الثالث

 ةالإلكتروني البنوك لمزايا:ولالفرع الأ
 ك س      و  يمك  تخليا وا كب   م  المزايا  الخ م اا  الإلكتر ني البن   مق  ا هخ ات : 

 
                                                           

1-selmen shamin & kashif sardar,op.citوp7. 
المعرفة والتنمية  اقتصادذوم االا ضا  الم تم  ال  لي الخ ماةالإلكترونيدور الاقتصاد المعرفة في تطوير الخدمات ش    الب    بو-2

 .28وا    وص 2005ذالاقتصادية
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دخل للـــخدمات الــبنكية م                  الثاني                                                          الفصل 
 الإلــكترونية
  ل ه ى  حقيى  ك   انخ ى ض الإلكىتر ني المه ى ملينو  يى  تك ى   ى وا واليى ا اله   ى   البنىقحنين ال يعا  ىين

 ؛البنكيا ض  ال ايق   يا    تا    ثقه ه   اله  م  
  بم       ال عا  تخ ي  الهك لي ؛ البنكياإو    ان  ا النظه 
   ظى ت الم ل مىى ا مكى  ا ن لك  ىاو  م اج ىىا واليى ا م  اىا البيى  ا البنكيىاتاى    ن ى ليب ال ع  ىا ولى  ال اى

 و ال  ملين  ا ج ز   الوام   ع و   البي  ا؛ الإلكتر ني
   للبنقحنين الم كز الهن  ن. 
 ا   النقى     يئى ى وا تى ا   م ث عيىا تلىق الهى  ق ا    حقي  ون   الن وا   الإنج    حنىين الهى    النقى ب و

 ن      الن وا  ال عا؛
 ولىى   ا وهاىى   تقليىى  ا واىى   ال  عيىىا و   ها ىى  ذلىىق   تقليىى   البنىىقنظىىه مهاىى       ىى  ا واىى   ا ىىهخ ات

 1النا ذج ال  عيا  الشيك ا الهقلي  ا  ي ا  م  الم  ميا ال  عيا؛
 ةالإلكتروني البنوك عيوبالفرع الثاني: 

  يمك  إ   ا  ك له لي: 
  يا؛ك     ضا  ا   اعتراضو مم   ترتب ولي  م  والي ا  ال اي  البنقاتن ع ان    ين   
  م اعبه ى      مى  ال ى بوىو الإنترنىت  كى البنكيىاو  يى  ن  الخ مىا  ا  هيى  ل اليى ا الن ىب  البنى  تّ  ض

        عيقا؛
 لا   ه النىي    ه ل   ءى الق م  كك  ا عه   و  يمك  ن    ث  ول  االإلكتر ني البنق       كب   ان   اا

ضىىى ا  ولىىى    ىىى   ذلىىىق   ا تمكىىى  ال ايىىى  مىىى  ح  ىىى  نم الىىى   بأب مبىىى لغ الإلكتر نيىىى البنىىى  ا عه ىىى   و مىىى   يىىى  ن  
 ا ا للهىلث  بأ مى لهى  و ضى اي   ب ن  ان ت   ا  ج        له  إلى   لا نا تو ن  ال كاو   ااص اي لا   ى  

 الني لا بالزيا   ن  النق   .
الهقلي  ىىىىا مىىىى  ن ض ال اعىىىىج إلى البيئىىىىا  البنكيىىىىاا مىىىى ا  إ  واليىىىىا نقىىىى  الخىىىى م ا  ا واىىىى   الإلكتر نيىىىى  لبن   ىىىى

 البنىقت ىني ن   ه ى    ا  الإلكتر نيى البنى  و  بالهلكيى   ى   االإلكتر نيى اي ا يب  الشىبك ا  ا  تراضيا   الإنترنت
و  لك  ا م   ه ل   ه   ى  ايقيق  البنكياال ا  الإ ا ب    تا    ل  ن  ا   نم الإلكتر نيإلى   لا مالقا م  ا وا   

 

                                                           
و 2008/2009م    الإ ا  و    ا و  "،الحكومي البنكية في القطاع الإلكترونيمعيقات تطبيق الصيرفة "،م ا   مب    ج  هو م    نبي  ذن   -1

 . 06ص
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دخل للـــخدمات الــبنكية م                  الثاني                                                          الفصل 
و  ا نهقىى   نحىى  ا  اق ذالإلكىىتر ني    مىى  ذ  ىى اا ال اىى  الىى   ىى  ن ىى  تمكنىى  مىى  ا  ىىه  البنكيىىاالخىى م ا  ال اليىى ا  الإلــكترونية

 1ا  ض   المهايز.
  

 
                                                           

 .45وص مرجع سبق ذكره  ه اا  ن  بو -1
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دخل للـــخدمات الــبنكية م                  الثاني                                                          الفصل 
 المبحث الثالث: وسائل تسويق الخدمات البنكية الكترونيا  الإلــكترونية

 ات لهنىى  قيا با ىىهخاناىى ا     الهء   ىىا لإنجىى ح وال ىى   حقيىى  البنىىق  هىىو الىى    الىىاب تهبنىى ص إ ا   الهنىى      
 شىى اا نجىى ح مهءىى   وىى  و إضىى  ا إلى إمك نيىىا الب ىى  الم ت الخىى م ا  كهنىى ب ثقىىا واي  ىى شىىبكا ا نترنىىت   تقىى

 .لهن      حنين الخ م ا البنكياا
 الخدمة البنكية المطلب الأول: أساليب

 مواكبة أحدث التطورات التكنولوجية في العمل البنكي: الأولالفرع 
 م ا ن ىى ع اىى  تقىى ت ولىى البنىىق  ىى  الهاىى   الهكن لىى ج  مىى  ناىىه ال  امىى     ىى  القاىى ع البنكىى    ىى   نىى و  

 ا ال ىىى اف اسليو  ا مىىى لىىىا ا اي   ىىىا المهاالإلكتر نيىىىإلى تىىى    الخىىى م ا    البنىىىقا مىىى  الىىىاب  ىىى  ج  بأ ىىى    نعىىى و
ل   واي  ىى   ىى ىى ف ولىى   اىى م ا انىى ت  المنىىزليو  اىى م ا وىىو الإنترنىىت...إلخو    زاىى  ولىى  امىىهي  إمك نيىىا اله

  ا هي ج  ه له    الخ ما البنكيا المال  ا نه.
   ى     ا ا ت ى    ن ق ول  ذلق ااهات ال    المهق ما  هكى لي  ا  ىهخ ات   ى   تقنيى ا الم ل مى ا
ا البنكيىىا  مىى  ت الخ مىىال اىى  البنكىى  مىى  اىىي  عنىى اا إلكتر نيىىاو   ترتىىب ولىى  ذلىىق ت ىى اا مل   ىىا   تبي ىىا تقىى 

 نهم  :
   النق   ا هخ اتانخ  ض تكل ا الهش ي   تقلي. 
  ا.كتر نيالإل ا م    ا ع ا ا  ها    النق  الإلكتر ني      ال  ج  ا هخ اتتزا   نهميا 
  ا الش ك ا الهء    البنقا وو اي     ين وايق الإلكتر نيتزا    ءه الم  ميا. 
  1له    ال عت  اا   لل ايق. البنكيا     م     ف بالخ م ا المنزليا 

 الارتقاء بالعنصر البشري لتحسين الخدمات البنكية: الفرع الثاني
   بنى  الالى  تبىان     اا ى  مى    ال ن   البش ب م  ناه ال ك  ز ا    يا لي تقى ق با  اق البنكى و  بى ل يه 
و إ  بنكيىاالنيىا  الم   ىا    الهق ىالنن اا ا ا   لها    الخ ما البنكيا با  ه     م  ن    م  ت ي  إلي  ال لىه   

  ىىج منىىه ت تقىى ت   ضىىا    بمىى لبنىى  با لإمكىى  ا ال ىى ملينلم   اكب ىى  تاىى      ن  اىىاص اا ىى    ىىهظ  اىى     النهىى    مىى
 .البن  الخ ما البنكيا  حقي  ن ض  ا ه ا   للا ا   البش  ا   

 

                                                           
   ا ا    ماك   مق ما لني  ش     الم جينهوةالبنكيتأثيره على تحسين جودة الخدمات فرص تطبيق التسويق الإلكتروني و تقويم     ن  اا  و -1

 .84و ص  2013 نا  ووج م ا تش       ياا وا  
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دخل للـــخدمات الــبنكية م                  الثاني                                                          الفصل 
 ىىىتراتيءي ا    مىىى  ا  مىىى  انىىى  يمكىىى  الإشىىى    إلى ن  ا  تقىىى ق بمنىىىه ت ن اق ال ن ىىى  البشىىى ب  هالىىىب تبىىىين وىىى الإلــكترونية

  ل :     و ناك  من   م  المهك ملا لل ي   إلى     نك 
   ي   ىىا م ىى  اا   اا  ولىى  ا ىىهخ ات البنىىقالكىىوت لهىى   ب  البنىى  ا  ىىه     مىى  ن ىى   الخىىواا ال  لميىىا ن

 الإنترنت.
     اىى    لخىواا للا ا ىهخ اتو   ىهه ا ىهخ ام    تم  ى  تكى لي  البنىىقإنشى ق يىن  ق منىهق  يمى   مى   ى 
 .البنكيااا    
      المنىىهخ ما    ب اي   ىىالىى   اا ت   بيىىا بالىى اا   الخىى  ج   ىىهي  ب ا   اا  ا  ىى لي البنىى  إ  ىى   مىى
 ال  لميا. البن  
    ص ب اسلي باوهبىىى ا  اي  ىىى هلقىىى   ىىى ام  ت   بيىىىا ولىىى  ا ىىىهخ ات تقنيىىىا ا ت ىىى   البنىىى  إلىىىزات ك  ىىىا ال ىىى ملين 

 ون  ا   يني  له قي  الها      م   اا اله  ي .
    ااه  ي ا القي    الإ ا  ا  الإش ا يا  ح    من  لي  ه تج ص ال  ملين. تا 

 الفرع الرابع: الاهتمام ببرامج التسويق الداخلي
 ىىى  ع وىىى   مىىى  هىىى ا   ل لم   إ  عيىىى ت البنىىىق   ضىىىج م ىىى      ىىى ام  له نىىىين الخ مىىىا البنكيىىىا لىىى  تكىىى      ىىىا مىىى 

يىا ا ىهقا ب نىق القيى ت   الولى  الب ال  ملين  هاه    بالم     ااي    الق    ال  لمياو  إ  ت ا   ااص الق و    نىه جب
يىى  ا ا  ىى ا   ب تىى    ىىيناىى  واليىىا مق  نىىا  ىىين م ايىى  ا ال اىى   مهال ا اهيىى  ن ضىى  الك ىى قاا  ت  ي  ىى و   اليىىا 

 ه يىى    جىىا يىىي يهل ه مىى   النىىل كياو  مىى  ولىى  الإ ا   إلى الهاييىىز  ىىين ا  ىى ا   اهيىى   ن ضىى ا    ىى ه الم نيىىا   
   اق ال ا      ليا   ض  كب   .

حنىىين ك ىى ق   ا  ىىا  ىى فإلى ح  ىى  ا هي ج  ىى  مىى  الكىى ا   ال نيىىا  القيىى  اا الإ  البنىىق   ىى ا و مىىا تنىى   
 .  خهل  إ ا ا     اق  ال  الم   اا الهخايايا  الهن يا ا

 ى  لمها لا   تز  ا  اا     القي ت بمءا وا م البن    هالب حقي  نا اف   ام  الهن    ال اال  م  إ ا اا 
ي  ا ىهقا ب يق ى  مى  اى ه ق البنى   ه    ك م     ه  اضى  ل اى اف  الم ى ت الى  ت يىب  البنقال  ملين   تلق 

   منهظه.   ب ال  ملين  تا    ع  ا ه       منها     شك ااهي   ن ض  الك ا    الك  قاا  ت
ت اىى  مىى  اينىى  ولىى  ح  ىى  ن ىى ليب  البنىىقالهنىى    الىى اال  بم   ىىا  لنىى ا لإ ا اا   ىى    ن يمكىى   إ ىى    

 1اله  م  مج ال  ملين  كي يا  ن ق ويع ا جي   م  ه    ض حنين الخ م ا البنكيا المق ما لل ايق  تا   ا .
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 البنكيالفرع الخامس: تطبيق المفهوم الحديث للتسويق  الإلــكترونية

البنكىى    ىى ص  ا  القاىى عمىى  ناىىه الهاىى  اا المهي قىىا الىى   شىى   البنىى    ىى  تبىىني م  ىى ت الهنىى    ايىى      
   مق  اله ا     ايك  البنقالمن  نا   و  هابي  ااا الم   ت  ن ه    يا   م ا   

 ايىىى    البنكيىىىا الهنىىى    مىىى ا  ص  ا ىىىهخ ام ت و  إ ىىى     يمكىىى  القىىى  : إ  ناىىىه ال  ا ىىى  الىىى  مقق ىىى  تابيىىى 
 للقا ع البنك  تها    :

   المن هما   اكهش ف ال  ص الهن  قيا    ا ه. 
  ج ا   يب ا ال ايق  إشب و  بم   ل  البنكيات ايه مز   الخ م ا   . 
     لخىى م ا البنكيىىاا لهىى    اللهنىى    لينىىه جب م ىى ت الهخاىىيه  الهنظىىيه  اله جيىى   ال ع  ىىاتنىى ع الم  ىى ت ايىى 

   .لهلبيا  يب ا ال ايق المنه   ين  إشب و البنق انني    وو شبكا مهك ملا م     ع 
 ىىىه لبنىىىق ىىى ملين با  ىىى  الهنىىى    ايىىى    البنكىىى  ن ا  حليليىىىا ا مىىىا     ىىىه النشىىى ط البنكىىى   منىىى و   ال     
 .ا  م اعبا ال ا  البنك   مه   ه الني   
     المن  نين.ه ي  ن  اي      تن   الخ م ا البنكياو  ت     ن    ا    ق  ل البنكيا ن ه الهن    
  لخىى م ا البنكيىىاالق ىى     اذاله ا ىىا ال كنىىياذ لهيعىى  ن جىى   البنكيىىامه   ىىا الم ل مىى ا المه اجىى   ولىى  النىى ق 
 المق ما.
   ذكى ق     ملهى   لب عىا ل ايى   مبامى  ا  ه ى   بال اىيق  ا اهاى ت  البنىقيئا  نكيا من  با لل ايق  تمكى   يئا
  ك  ق .

 للمعايير الدولية البنكالفرع السادس: مواكبة 
يىىىا  الم  نىىى ا  ىىا البنكإ  الهاىى  اا ان مىىىا الىى  شىىى  ا  ال ىىى لم   القاىى ع البنكىىى  ن جبىىت ولىىى  يىىى ن   الني 

 يا. ضج ال     م  الق او   الم     ال اميا إلى حقي  النيما البنكيا ال  لال  ليا 
نىه ت    ا  تقى ق بم  ىج اى م  م او   تلق الق اوى   الم ى       ىي ق  ى ي   إلى ت   البن   باله لي  ه جب ول  

 البنكيا ال  ليا. ا   اقالخ ما المق ما   
 ركزي لتطوير أداء الجهاز البنكيلبنك المالفرع السابع:  تفعيل دور الدولة وا

  ايىى لي  ذلىىق مىى    عهنىى  ن ىى  ا اىى اف ال  ينىىيا الىى  ت لي ىى  ال  لىىا نهميىىا ع ىى ت البنكيىىا  ىى  تاىى    اا ىى   
 اي :
    ا  اله ىىىى     ال  لمىىىى ىىىى يئىىىىا القاىىىى ع الهشىىىى     لمي قىىىىا المنىىىىهء اا ولىىىى  النىىىى  ا البنكيىىىىا ال  ليىىىىا ا يىىىىا

 ال  لم .ا عه   ب 



 

 
50 

دخل للـــخدمات الــبنكية م                  الثاني                                                          الفصل 
 الإلــكترونية
    و  كاءىى  ا    ىىيمه  البنكيىىاالإ ىى اع   إيىى ا  القىى ن   الم  ىى  للا ىى  ف الىىاب  نىىه  ف ضىىا   ن اق اا ىى

 لخ  جيا.ن  نا اا تج ا ا ال  لميا  تا    القا ع الم لي ل وه اا    البنك  بم    ال  لم اج ا الم
  ىىا او اىىاا إلى   ااف ال اليىىنظه ال يعىىا  ىىين نتىى  الىى  تىى الإلكىىتر نيالإ ىى اع   الهشىى    ا الخ يىىا  ىىنظه الىى  ج 

 .الإلكتر نيد يا ايئا للإش اف ول  ت ثي  اله عيج 
 1الانترنتعبر  الإلكترونيالمطلب الثاني: التسويق البنكي 

ت  البنكيىىىا ا  شىىىك  وىىى او  ىىى نا الم  نىىى ا الخ ميىىىالإلكتر نيىىىنهيءىىىا للهاىىى  اا المهنىىى  وا   ميىىى ا  ا واىىى   
 ىه ايى ليين لى واي  شك  ا ص تهن  ا   إنش ق م اعج ا يا لك  من   ول  شبكا الإنترنتو م  نجى  ال يى   إ

هى      ى     هقنيىا المه  ىا ي  ىا  ال المه عج انضا م ه إلي     المنهقب  الق  ىبو  ا  لىاو اى مه ه  ك  ىا ال  ى    الهقل
  ق مىا اىا  المن  ىا الم   القيإض  يا لهها  ز م  اين  و   قيا الم  ن ا البنكيا  هق ت ا م ا  من  ج ت ب    يا

ي  يى  الم   ىا  وبى ق  الهكى لا تخ ىي  تقلي  الهك لي  الم ليا للخ ما البنكيىا  الهكى لي  الم ليىا  الم ا قىا نى و إضى  ا إلى
ا   اا  ا وىىا مىى  ال اىىيق مىى  نجىى  اي ىى   ولىى  الخ مىىا البنكيىىاو ان لىىق  مىى   نوبىى ق جنىى  ا  ن نىىيا  هكبىى ا 

 من  : ا نترنت  ال      ا    يا ال  تنهخ ت   تن    الخ م ا البنكيا وو
 :الإلكترونيالموقع  -1

 تنىىى    ك  وىىى ت ا  شىىىتر نيىىىالإلكاىىى  ن ا  ت   يىىىا   ولىىىا ل واىىى    الإلكىىىتر ني  ا ىىىا   ىىى  مىىى  القىىى   ن  الم عىىىج 
 يىىىا  الهنىىى  قيا  التر  الخىىى م ا البنكيىىىا اىىى صو لكىىى  اىىىاا الم عىىىج مهىىى ج إلى تىىى     ن ضىىى   ىىىتى  ىىىنء    ن اق      ىىى

 .     ولاا ا ت      
 
 

 :محركات البحث-2
 نكيىا إضى  يا  لىب اى م ا ق ت ال ايق  ت ل  الخ ما البنكيىا وى    بالب ى  وى  الم  نى ا البنكيىا ن  لا   

ه لب  يىا  هز  ى ااناى ا  ه  و  ااص المح كى ا ت يى  ال اىيق إلىا نترنتم  اي  ا ك ا الب   المنهش   ول  شبكا 
  ب    ي ا .و   كب  م  الب ا   المه ا    يخه   ال اي  من   م   ن 

 :الإلكترونيالإعلان -3
 ت     و ت.لنش ط و اإ    كا النش ط الإويني وو شبكا الإنترنت   حن   تا   منها      ز ا  ااا 
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 :الرعاية الإعلانية-4 الإلــكترونية

 ىا اىاا الم عىج نى     و بم جب ااا الناه تنا  إ ا   الم عج لإ  ت الم  ن ا ال  ت يىب   الإوىي  وى  ن 
  ي   الإوىي  ولى     و   ظ  و  ا جزق من و نب ن  ت و  إ  ت   اياص ال  تك     ا يلب ذاا ا تب ط  نش ت ن  

 .شك  ت   شا
 :الإلكترونيالبريد -5

ت   ىى    ن  ا ىىىهيي ع ىى  بالإلإ  ىى   ال   ىى  المالىى بو  البنكيىىا  ال اليىى ا  الإلكىىتر نييمكىى  ا ىىهخ ات الو ىى  
ن  Attachement ل   ىىى  إلكتر نيىىى   إ  ىىى ن  كال ىىىال   ىىى  المالىىى ب ا ىىىهيم  و  ثم ذلىىىق وىىى  ت  ىىى  دمىىىين ا

 .لم   
 :الإلكترونيالكتالوج -6

( الىىى  ontimجىىى ا) بإ  ىىى   الكه ل   البنكيىىىا  الهنىىى    للا  نىىى ا  الإلكىىىتر نييمكىىى  ا ىىىهخ ات الكهىىى ل ج 
  إتىىىيع  البنكيىىىا ن   يىىى     حهىىى ب ولىىى  المىىى    الىىى  ت يىىىب الم  نىىىا CDي لبىىى  مىىى  تكىىى   ماب وىىىا ن  ولىىى  شىىىك  

 وايؤا  ولي  .
 :الاتصال الهاتفي -7

اىىىاب واىىىيق جىىى  و  اله ايىىى  مىىىج  البنكيىىىا هضىىىا  الهنىىى    انىىى ت   المك لمىىى ا ال ىىى      الىىى ا    للا  نىىىا 
ال ايق الا لبينو  ا مه ه  الإج  ا ول  ن ئله ه م  اي  ان ت و    ت ى   انى ت    نى و    تخ ىي  الهكى لي  

 1الهن  قيا  جاب ال ايق اا     يا   منه ت.
 

 ةالإلكتروني: وسائل الدفع المطلب الثالث
ولىى  ننىى   تر نيالإلكىى  ج او   ق ىى  بالىىالإلكتر نيىىمىىج انهشىى   واليىى ا الهءىى     الإلكىىتر نيتاىى  ا   ىى    الىى  ج 
او لبا عىى ا البنكيىىتها ىى    ا الم  نىى ا ك  ىىيلا   ىىجو    البنىى  ا الىى  ت ىى  ص الإلكتر نيىى ا وىىا ا   اا  اله ىى  يا 

 او  البا ع ا الاكيا.الإلكتر نيا او  الشيك الإلكتر ني النق   
 ة:البطاقات البنكي -1

اق م ظىىىىه      شىىىى  ن  البا عىىىى ا البي ىىىىهيكياو  اىىىى  وبىىىى    وىىىى   ا عىىىىا م ن تينىىىىيا  نىىىىهايج   مل ىىىى  ا ىىىىهخ ام
 ا هي ج ت  ن  ن اق مق   .
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  نالضىىىىىي ع   ت  النىىىىى عا ن مىىىىى  م ىىىىى  وليىىىىى  مىىىىى  اىىىىى م ا     اي جىىىىىا ياىىىىى  مبىىىىى لغ كبىىىىى   عىىىىى  ته ىىىىى ض لمخىىىىى الإلــكترونية

 ا :ا إلى ثي  نن اع الإلكتر ني. تنقنه البا ع ا الإتيف
يىى    يىى     ليىىا  لل اولىى   جىى   ن يىى     ن  شىى ك ا الها  ىى  ال  ليىىا  نىى ق البنىىق: ت ىى  ا  بطاقــات الــدفع -ن

   ا تق    المن  باا المه ع ا ل . ن باا ج 
مىىى  الشىىى اق  كىىى    مل ىىى    ىىى    مبىىى لغ م ينىىىاو تم البنىىىق اىىى  البا عىىى ا الىىى  ت ىىى  ا  البطاقـــات الائتمانيـــة: -ب

  تج   اى  ال ايى  ياىا الىال   ب   هي ج ت  مج   ج آج  لقياه  و مج ا هن ب       م  نا ول  كش  اينى ب بالق
    ا ك  ش  .

  عبىىى  بالك مىىى  مىىى تخهلىىى  اىىىاص البا عىىى ا وىىى  البا عىىى ا ا  ها نيىىىا ك  ىىى  تنىىى  بطاقـــات الصـــرف الشـــهري:  -ج
 .    ش  (    ااص البا عا    هءاي  للبنق اي  الش   الاب تم  ي  الن ب )نب ن  ا  ها ال 

 1ت    البا ع ا البنكيا م  ت ف   وا م  المنظا ا ال  لميا  الم  ن ا الم ليا  الهء   ا ناك  من  :
  فيـــزاVisa internationale و   ىىى   ر  ىىىخ  ا  ها نيىىىا: ت ىىى  نكىىىو شىىى كا   ليىىىا   إيىىى ا  البا عىىى ا

 .ا ع ا الز ع ق  البيض ق  الاابياون م  ني    نق نم  ك  الب 1958إنش     إلى و ت 
     كيىاو ا المه ى   ا مالى  يا م  تر ك   : ا   ني نكو شى كا   ليىا   إيى ا  البا عى ا ا  ها نيىاو مق اى  

مليىىى   200  مىى  يا  ل ىىت نك ىىمليىى   اىى  تجىى  بو ا ىىهخ مت لهنىى  ا م ىى م9,4 ا ع  ىى  مقب لىىا لىى ت نك ىى  مىى  
    . 
 تىىى ايد   شىىى       ىىى    ا عىىى ا ا ها نيىىىا مب: اىىى  مىىى  الم  نىىى ا الم ليىىىا الكىىىوت الىىى  تأمريكـــان إكســـبرس

 إي ا ا   ب م  فو  ناه البا ع ا ال      ون  : 

 .يق ذ ب الميق  الم ليا ال  ليا: تمن  لل اإكسبرس الخضراء -

 .ليا  الم ليا ال  يقب الم: تمه    هن ييا ي  ا    النق  ا  ها نيو تمن  لل ايق ذ  إكسبرس الذهبية -

  ملي ى   نىى ب    ن    ىىه : ت ى   ي ملي ىى    ى  الهلكىى  مى  المىىيق  الم ليىاو  لىىيا بالضى    الماســية إكسـبرس -
 ل    .
 ن ى   ققىت إا  ا ع  ى  : م  م  ن ا البا عى ا ا  ها نيىا ال ا ى   و لميى و  يىه يى   وى   حملى  ديتر كلوب  

 ملي       و ت     ا ع ا مهن وا م  : 16ن باح  يلت إلى 

 البنك  لك  ا ال ايق. ا ال  ف  ا ع -
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 .ا وا   الهء   ا ل ج   ا وا    ا ع ا - الإلــكترونية

 1.لش ك ا الكوت م   ش ك ا الا ا  ا ع ا اله     مج ا -
 2:ةالإلكترونيالنقود -2

يى   وبى    وى  نقى    الى  اى  ا ذ ن  ذالنقى   ال عايىا ذالإلكتر نيى         البا عى ا البنكيىا   ى ا ذ النقى    
بال ايى    ى ف  ت  الخى صملا  ا داا ي       اا إلكتر نيا تخز    مك   آم  ول  ان      نق ا ى   الكابيى  

 . ش اق ن  اله   يج ن  اللي ا الباو  يمك  لل اي  ا هخ ات ااص المح ظا   القي ت   االإلكتر نيبا ه المح ظا 
   ي  تين:  الإلكتر ني ول  ذلق يمك  تجني  النق  

   الإلكتر ني  م  النق Le porte- monnaie électronique ب خىز  : مه ب ولى  ا هيى ت  نقى 
   البا عا  نا  بإج اق ال  ج للاشترياا ال     .

   النقىى  ا  تراضىىLa monnaie virtuelle  و شىىبك ا : وبىى    وىى   ىى  م   نىىا  بإجىى اق الىى  ج وىى
 ا نترنت.

 
 3:ةالإلكترونيالشيكات -3

د  المها ى    يىا الهخلىيول   ج     يه لإتم ت وال الإلكتر ني ا  م   الشيق الهقلي ب ت ها   ك   الشيق 
 اىى  مىىج  ي  الخىى صج ىىا الهخلىىيد )البنىىق( الىىاب  شىىتر  ل  ىى  البىى  ج  المشىىترب مىى  اىىي   ىىه   نىى ب جىى  ب بال يىى

  الىى  تهبىى   كىى   قالبنىىمىى   الإلكىىتر نيلكىى  من اىى   تنىىءيل    ع وىى   البيىى  ا لىى ت البنىىق  الإلكىىتر نيح  ىى  اله عيىىج 
 ا  نق    ا و  ي   نق.الإلكتر ني ا الشيك
 4:البطاقات الذكية-4

تم شىىي  مىىج الهاىى  اا الهكن ل جيىىا   ىى ا البا عىى ا الاكيىىا  الىى  اىى  وبىى    وىى   ا عىىا  ي ىىهيكيا حهىى ب ولىى  
الم ىى  و ن ىىل ب ال ىى فو  البنىىق يىىا   مل ىى  م ىى  ا  ىىهو ال ن ا واليىىا إلكتر نيىىا  ىىهه ولي ىى  تخىىز    يىىج البيىى  ا الخ

 .البنكيا و  ر  خ  ي   ال اي  المبلغ المن  ف  ر يخ
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 .118ص 
ذو اا      نوا   الم   ف م  ال ج هين الق ن نيا  ا عه    او م االا مق ما إلى الم تم  ال لا  ة وآلية تداولهاالإلكترونيالصيرفة وب  ان  ب نج  وذ -3

 .46-45النن ب لكليا ايق ق و م جج     و ص ص: 
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  ن    ىىج  ىى  بو  ا هاىى نيإ  اىىاا النىى ع مىى  البا عىى ا اا  ىى    نىىا  لل ايىى  بااهيىى   ت  قىىا اله  مىى   ىى اق كىى   الإلــكترونية

 ا ا م لىىا للبا عىى  مىى كيىىاو  اىى  مىى    ل ىى   ا عىىا و لميىىا تنىىهخ ت ولىى  ناىى ق  ا ىىج   م ظىىه الىى    ا     يىىا  ا م  
 ك  من  :ه ال     م  المزايا نا  ت    ن البن  الاكيا  ا عا المن كا ال  تم ت     ل ايق 

    ا عا ا ه    ب تبق  ل يبا ال اي يمك  ا هخ ام   كبا عا ا ها نيا ن. 
    الشىىى ما  ولىىى لمىىى    يمكىىى  لل ايىىى  ن   نىىىهخ م    قياىىىا نك ىىى  مىىى  ال يىىىي  ا  ىىى  لا إ ا  ىىى  م ىىى  ي   يىىى

 .ا للبا عاالإلكتر ني
   ا. نيالإلكتر  نم   ا  هخ ات ل ج   ض ا ه نمنيا اكاا   ااا الن ع م  البا ع ا ذاا الااك 
  الهلي ىى   ز ج ىىن  ن إمك نيىىا اله   ىى  مىى   يىىي   ا عىىا إلى  يىىي   ا عىىا ناىى ت مىى  اىىي  آ ا ال ىى ف الىىاا  

 .ال   ب ن  المحا  
 آ ا ا مىى  اىىييمكىى  لل ايىى  النىى ب مىى   يىىي   نىى    ااىى  ب بالبنىىق  إضىى  ا القياىىا إلى  يىىي  البا عىى  

 ال  ف الاا  ن  نج ز  الهلي    ال   ب ن  المحا  .
 
 

 خاتمة الفصل:
    ك ىى  اننىىي بت ىى  ا بمىى  هىىو الهقىى ت  الهكن لىى ج  مىى  ال  امىى  المنىى و     تاىى    تقنيىى ا الم ل مىى ا  ا 

  المنظ مىىىا   و امىىى  و ىىىمىىىا اىىى  الإلكتر نيىىىهقنيىىىا   ك ىىى ق  و ليىىىاو  ال اىىى  ولىىى  حنىىىين ا ىىىه ي   ال البنكيىىىاالخىىى م ا 
 اب ال ايق.ا ن     اا جنبيا الم ج  البن   م اج ا ض ه من  نا اكبا ح ياا ال   و   اي     لم البنكيا

ا    ا      ليا   ن   ب ال اى  ولى  الىه كه   تقنيى ا ا ت ى  و  حم  ىا شىبكا الإلكتر ني البن    تى ت  ب 
و  رمىىين نك ىى  حم  ىىا بخلىى  إتىى    ىىني م ىىني مهخ ىىدو البنكيىىاا نترنىىت مىى  ا  هيىى  و  ضىىا    ىى  ا  يىىج  ال اليىى ا 

 إع مىىىا  ع  ىىىا يىىى  ما ضىىى  اا  نىىىاص اله ىىى ميا  إ   ىىى   منىىى ق   البنكيىىىاتنظياىىى  اكىىىه ذ  شىىى   يا   ال اىىى   إتىىى   
.ال اىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىى    ه ىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىى   مىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىى  ال يبىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىا   ت ظىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىيه المك  ىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىب إلى  جىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىى ب تقليىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىى  الخنىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىى   
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 -46-دراسة ميدانية بالبنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة                                       الثالث    الفصل 

 مــــــقدمة الـــــفصل
الم ى  و  ب ى    عه ى  بايأ  ااا ال    كهكالا لل  ا ا النظ  ا     م ض ع الب    ا ها وه     ال اعىج 

 يىىىاالبنك لىىى  الخ مىىىاو لكىىىتر نيالإن  تم الهاىىى ق   ال  ىىى  النظىىى ب إلى الم ىىى ايه المه لقىىىا بم ضىىى ع الب ىىى   نثىىى  الهنىىى    
ذ إا وى  الم ضى عو  ا   اض او  جب ااهب   ااص ال يعا مي اني  لإث اق الب   ال لا   إوا ق ي    ي يالإلكتر ني

 ىا النظ  ىا مى  اىي  تقنىيه ليكى   ميى ا  لهابيى  ال  ا  -46- عج ا اهي   ول   نق الخ  ج  اازا  ب  ك لىا تبنىا
 ااا ال    إلى م   ل :

 : تق ت البنق الخ  ج  اازا  بالأول المبحث
 : إج اقاا ال  ا ا  حلي  البي  ا الشخ يا.المبحث الثاني
 : ااهب   ال  ضي ا  و ض نه  ء  .المبحث الثالث
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عه ىى  و    ىى    ا ت الىى    الىىاب  تخهلىى    قىى  لهخ  ىى   البنىىق ب  هاىىج مىى  وىى    البنكيىىا هكىىّ   اا ىى   
  نجى  حقيى  م   ذلىق مى  نسمى   واى   اازا       ا  هقي  والت ول  إع ما ج    م    ج    م  ان  نج  نّ  

قو اعه ىىى   النىىى    ل  لمىىىاوكناىىى اف الني  ىىىا ا عه ىىى   ا ال  مىىىا   إتىىى   الهخاىىىيه الم كىىىزب  مىىىج  ىىى    شىىى   اا خهل ىىىا  
ي  ا لق بالقي ت بإيى  ليا  ذالها  اا ال اازا   ا ن ن    و  ول  من     البنقا  ه ا   ا جن   ي ا   ج ا 

 جا  ا تها ش  مج مهالب ا المحيه ا عه   ب اا   .
شىى   يا الىى  لن ىى ص الها اىىاا مىى  اىىي   البنىىق  هىىو تنظىىيه واليىى ا الىىّ  ج مىى  ا  لىى ياا الىى  حىىى ص ولي ىى  

ا يىىىي  اىىىاص الخىىى م ي يىىىا ت  ا  ا يىىىه  كتىىىى م  إلى تا   اىىى و  حىىى    اىىى م     م اكبىىىا الهاىىى  اا الهكن ل جيىىىا ال  لميىىى
 م  . الإلكتر نيلك  ا ن  ا  اتحهاج  ذلق با وها   ول  الهن    الهقلي ب   

  تقديم البنك الخارجي الجزائريالمبحث الأول: 
 ليىا  عه    ا  المال يع ا ا  هو البنق الخ  ج  اازا  ب م  نا  تنيا ا     ال  ين  تن ي   تا     تنايا 
ا مىج  اليى ا الهء   ى  ا الللءزا   مج     ال  لمو  ذلق   إت   الهخايه ال تني  م  ناه        تن ي  تنايىا  ى

       ل ا  ال  لم  يمك  ل  اله ا    خهل  ال الي ا البنكيا.
كلىىىى   د  تقىىىى ت ايم عىىىىج الىىىىتر  -46-لىىىىالق  ىىىىيهه اله   ىىىى  بالبنىىىىق اازا ىىىى ب الخىىىى  ج  ا ت ثم   ك لىىىىا تبنىىىىا  

 الهنظيا   نا ا  و   يهه ذلق    ض النق ط اله ليا: 
 المطلب الأول: تقديم البنك الخارجي الجزائري

 يمك  تق ت البنق الخ  ج  اازا  ب بالشك  اله لي: 
 الفرع لأول: نشناة البنك الخارجي الجزائري 

انىى  شىى كا  ولىى  ن ىى س 10/10/1967المىى  خ    204-67د ىىا البنىىق الخىى  ج  اازا ىى ب بم جىىب ا مىى  
 ا ال  ىيه يى   اكهنىب   ى ا تلق  يىاو   كىه القى ن البنىق تنيا نب  نق إ  اعو  ع   ء  ااا ع  اىا ضىا  ع  اىا 

 اوى  الهقنيىا مىج م اوى   الق الم ليىا الم لي بالقي ت بال الي ا الهء   ا مج ال    ا جنبيىاو  نى  اىاا البنىق مى  تى ف    ى 
ق مىىى  اهىىى ا ىىى ب    يىىى  ا  ج  ااز بل ىىىا إلى   ينىىى )الم    ال ىىى ت(و  عىىى  تم تكىىى    البنىىىق الخىىى الخ يىىىا بالني  ىىىا ال  مىىىا الم

  ال  لىا  منىا  ىنا ملي     ن   جزا ى ب مق مىا مى 20و  ع  ا د ل    الب ا ا  نس م    ق    ى 01/01/1968
يه ىى   ضىىج لب...الخو  النقىى  الب ىى    ىى   تىى ا البنىىق الخىى  ج  اازا ىى ب يمىى   شىى ك ا م ينىىا  قىىه م ىى   كىى  .1970

 ىىا ل ا ميىىا     النىىلا ا ااالبنىىق الخىى  ج  اازا ىى ب   ىى  إوىى    تكىى    الم  نىى ا ال ىىن ويا الكبىى   الىى  ع مىىت  ىى  
 ال ا نين ا  ي  نيب  البنق ش كا ذاا ن  ه.
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 الفرع الثاني: أهداف البنك الخارجي الجزائري
 البنىقهينىا مىج ملخ  جيىا ا تى  ظ   البنق الخ  ج  اازا  ب   ن ن  ي     اا  البي    تى تك   ويع ت  

 ا ا تو   ن   ضج نا اف  ن    ا ا  له قيق    من  : 
 ه ال تنيتن ي   تنايا ال يع ا ا عه    ا اازا   ا مج البل ا  ا ا ت   نا ق الهخاي. 
  لىى ا  ا جنبيىىا يىىا مىىج البن  د ىىيا اىى ص بالهىىلمين ولىى  القىى ض بالننىىبا لل اليىى ا الخ  جالمشىى  كا   كىى  نظىى ت

  يمك  تكلي    هلمين   ا   م اعبه  .
 لهء   ا م   .ال الي ا إنش ق م ل ا م كز ا لي ه ا  ا الهء   ا و  البل ا  ا جنبيا  م ل ا لها    ا 
  ض  إيىى ق نب اىىاص القىى    ال ا ميىىا ا اىى ت  المنىى هما   م ىى  البنكيىىاتبىى     يىىج القىى  ض اله   ىىا للا  نىى ا

 ح  يا   ا   ولي   خهل  الم  ن ا.
  هابيىىى   ليىىىا ع اوىىى  ال     ىىى  المال االيىىىا  الخ  جيىىىا الىىى  تىىىهيقت مىىىج ا  ىىى  إذ مىىى  البنكيىىىاالقيىىى ت  ايىىىج ال اليىىى ا
 الخ يا.

 الفرع الثالث: التنظيم الداخلي للبنك الخارجي الجزائري 
 يمك  ت ضي  الهنظيه ال اال  للبنق الخ  ج  اازا  ب م  اي  الشك  الم الي:  

 انيك  الهنظيا  للبنق الخ  ج  اازا  ب(: 06الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       االيا ل ك لا تبنا المصدر:

 ةالرئاس

 إدارة التفتيش العامة 

 الأمانة العامة

 الم ا   البش  ا-
 الإ ا   ال  ما-
 م    ا ا ت    -
ال  ا  ا الق ن نيا -

 والمنازعات

 ال يع ا الخ  جيا -
 الهء    الخ  جيا-
ال الي ا مج -

 الخ  ج

المديرية العامة 

 للعلاقات الخارجية 

مة المديرية العا

 للالتزامات

 الشبكا الم كز ا -
ا لهزام ا مج -

 الم  ن ا الكب  
 ا لهزام ا مج-

 المؤسسات الصغيرة

المديرية العامة 

 المالية للتنمية  

 ا  تراتيءيا الخليا -
 اليا الهنظيه -
 إ ا   المح  با  -
 إ ا   الإويت اسلي -
 إ ا   الخز نا-
 إدارة المراقبة -
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الخى  ج  اازا ى ب   ى   هكى   مى  وى   إ ا اا  كى  إ ا   م  اي  الشك   هض  لن  انيكى  الهنظياى  للبنىق 
ن  م    ىا ا يىا  ى  مكل ىا بأواى   م ينىاو  نءى  مى ي: الم    ىا ال  مىا لل يعى ا الخ  جيىا مهخ  ىا  كى  ال اليى ا 

الىىى    ال يعىىى ا الخ  جيىىىا الىىى   قىىى م   البنىىىق ل اي ىىى و  اىىى  تخضىىىج لىىىن ا ال   ىىىاو الىىى   ىىى   ا  تلي ىىى  إ ا   اله هىىىيش
 م اه   الم اعبا ال  ما للبنق  ك     و .

  - 46 -المطلب الثاني: تقديم البنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة 
 بإنشىى ق البنىىقمىىت لهاىى  و ع   ىى ي  منىى  له قيىى  الهنايىىا  م اكبىىا ا البنكيىىانظىى ا للهاىى  اا الىى   شىى  ا  النظىى ت 

ا إضى  ا للانى هم لمى اتنينا   اا ن   تى تهاك  م  مزا لا نش ت   وىو ك  ىا الىتراب الى تنيو  تق  ىب الخى م ا مى  
ا لإ ا   الم كز ىى يىى  ا ا   إ ىى ا  الهنايىىا المحليىىاو اىىاص ال  ىى اا تكىى   ولىى  منىىه ت الىى  ياا  ته ىى   م  م ىى  حىىت

 للبنق.
 -46 –زائري وكالة تبسة :نشناة البنك الخارجي الجالأولالفرع 

  د نىىىت  يىىى -46- ا ىىىهء  ا لل  جىىى ا الم ليىىىا المحليىىىا انشىىىل البنىىىق الخىىى  ج  اازا ىىى ب   ىىى    ك لىىىا تبنىىىا
 . ا  ا ض ا   ك ت الق ن   الهء  ب.1990ج ن     02 ه   خ

ك لىا قى ت اىاص ال  تو ت   ا اى  تها     ي ه   ا    يا   تن ي   تنايا ال يع ا ا عه    ا  ين اازا ى   الى 
 زا ىىى  ين لهنىىى ي      اان ضىىى  با ىىىهقب   ال  ا ىىىج  مىىىن  ا وهاىىى  اا بالننىىىبا للانىىىه       الضىىىا  ا بالننىىىبا للا ىىى

عنىىىىات إلى   ك لىىىا  قىىى ا جنبيىىىا  نظىىى ا له ىىىى   م ىىى ت ال البنىىىقم اىىىه ه   اله ىىى   و  تضىىىج ات  عىىى ا  اوهاىىىى  اا مىىىج 
 عناين: 
 ا ج  من  الق  ض.:  ق ت  قب   القسم خاص بالائتمان   
 (. ن ا  ا     ت:  ق ت  هء يز  تم    الش ك ا الكوت )م  : قسم خاص بالعمليات الخارجية   

لكىىوت   ال ىىن ويا اثم  ىى نا واليىى ا ال ك لىىا ته  ىىج تىى   ي   ليىىب ت تن ىى    هنىىي   نىى باا الشىى ك ا    
 مي ا  المح  ع ا  ال ن و ا الكيا   ا  البتر  كيا   ا.
 -46-الفرع الثاني: مهام البنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة

 م  ا    م  ت ال ك لا م   ل :
 .  إ ا   ال يع ا الهء   ا مج الزبا 
 ج ال ن و .اا الا  تنظيه  حلي   إ ا   مل  ا الق  ض للخ اص  الم  ن ا ذاا الا  ج ا عه   ب ن  ذ 
  با   بال الا ال تنيا  ا جنبياالم  اا الإ ا  ا  المح  بيا ل الي ا الز. 
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 نم  بالننبا لم  ت م    ال ك لا  هها     الإش اف ول : 
 .تا     تقييه  نس الم   ا عه   ب لل ك لا 
 .تنظيه  تا     تنشيه  م اعبا نش ت ا ال ك لا 
 .الن   ول  الهك     تق ت الم ل م ا  تا    منه ت م     ال ك لا 
   اين  للخ م ا المق ما للزبا  .الن   ول  الن 
 .تق ت تق        ا     ا و  نش ت ا ال ك لا 

 -46-تبسة: الهيكل التنظيمي لبنك الخارجي الجزائري وكالة لثالفرع الثا
   مى   لى  تقى ت    ا ىا ايكل ى  -46-للبنق الخ  ج  اازا  ب      ا تبنا  ك لا  ا     ا   ك لىا تبنىا 

 الهنظيا :
 -46-انيك  الهنظيا  لبنق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا(: 07رقم)الشكل 

      
     

 مدير الوكالة
     

                        
  

 مصلحة المحاسبة
 

 مساعد المدير
 

 سكرتارية
  

            
            

 بنكيةخدمات 
 

تسيير إداري 
   )المراقبة(

سكرتارية التعهد   
  والالتزامات

 مكلف الزبائن

 : ال     ال االيا ل ك لا تبناالمصدر
 

   منى و   نى و ص مى   ال اىيق   ضى  اي كى  ال ك لىا  شك  ال  ع الخ م ا الق و  ا للبنىقو   لى    جيى ا 
 مكل  با وا   الإ ا  او  ايكلا ال ك لا كا   ل :

 المدير: 1-
و لهء   ىا نيكلى االنه     ا  ا ضج مب ش   حت  لاا م    الشبكاو    هو المن    ا    و  تني  البنق   

 مكل  بالم  ت اله ليا:ا  مم   البنق الخ  ج  اازا  ب ول  المنه ت المحل و 
 .تقييه وا  ا  ه ي  للإ ا   بإوا ق اله ليا ا  اله جي  ا 
 .  ا هقب   الزبا       لا  ج   مشكلا لهن  ه 
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 .الن   ول  تابي  الق انين ال  ت    البنق 
 .  الإمض ق ول  الو 
 المدير المساعد: 2-

 ىى ع  كىىالق ناىى اف ال      ىىيا   حقيىى  نشىى ت ا    جىى  حىىت  ىىلاا المب شىى   لمىى    ال ىى عو  تها ىى  م  مىى  ا
  ق ت مق ت الم        لا يي   .

 ل  ع.ايا  نم    ق ت كالق  هني  ال      البش  ا  ال ه   إض  ا إلى اا نب المه ل  بالميزان
 سكرتارية )الأمانة(: 3-

 ت ىىى   ولىىى  ا    ىىى     كىىىالق ضىىىا  تهكلىىى  بالو ىىى  الىىى ا    ال ىىى    وىىى  ال ك لىىىا  القيىىى ت با واىىى   المكهبيىىىا 
  .منه ت ال  ع )ا ت و   كاو انترنتو ....(  ت يي  المي ظ ا  نش ا  ال      و  الم  

 مصلحة المحاسبة:-4
  ىى   ت  م اعبىىا ال   لح ا اىى تقىى ت اىىاص الم ىىل ا   ىى   م ىى ت م ىى  م اعبىىا ال اليىى ا المح  ىىبيا الىى  تجىى ب   الم ىى

الشىى ويا    ىى  المح  ىىبياه  ىىا ال   ت باله قىى  مىى  كهىى باا المح  ىىبا  ااىى    اىى  المنىى  لا وىى  كالمح  ىىبيا لكىى  الم ىى لح  تقىى
  الق ن نيا للبنق  ااص الم ل ا ته  ع إلى:

 مصلحة المحفظة: -4-1
  تق ت بالم  ت اله ليا:

 عبى  ر  ىخ     ح ىيل ضا   ا  ه    با   اق الهء   ا   ن اا ال ن  ق المق ما م  ت ف ال اىيق مى  اجى
 ا ه ق ع  .
 .مق يا ا   اق الهء   او الشيك ا  ي ا  م  القيه 
 .القي ت   اليا ا كهه بو ا  ه     ال ا  ايي  ب لنن اا ال ن  ق 
 .ج ا   اق الهء   ا   
  ا ا ت له  ي  البنقإ     القيه إلى 
 مصلحة عمليات الصندوق: -4-2

  تق ت بالم  ت اله ليا:
    الزبا    تني   ن با ه   ن باا المنهخ مين.ا هقب 
 .القي ت بالهن   ااو  اله   يا  ال ضج حت اله  ف 
 .)ضا     ج    ب ا م ا  )  ن    والا ي با 
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   البنكياإي ا  الشيك ا الم   عا ن. 
 .م  اا واليا ال  ف الي  ب 
 .   القي ت بمن  الشيك ا     ت  اله 
 ا.ضا   دج  الخزا ا اي     
 المكلف بالزبائن: -4-3

  كا ا ىه ا    ى   المشىر ج لم    ال  ع  تكا  م اه     ضج خاىه النشى ط ا عه ى  ب لل ى ع وى  ت  ى  الب
 الزبا  .
 مصلحة التعهد والالتزامات: -4-4

 ذلىق لها  ى  ا  مل ى ا م ض وا حت  لاا  من  ليا   يا الم ل ا  تق ت بالنش ت ا المه لقا    ا ا  حلي
 يلى  اينى باا     عا ول   ه تق ت بالم   هق ت اس اق     المل  ا الم  اا  ت  ل   إلى الم    ا الم كز ا للإع ا   ي  و 

 و  تقى ت    شى  ط انج  اى ى      ىا  كالق ضا   المه   ا المنها    ح ىي  الى     المه  ى    المهنى  ع  ي ى   إوى ا  تقى   
 ىى ا   البنكيىىالشىى  ط تابيىى  ا امىى ا )ات  عيىىا مىىن  الها  ىى و وقىى   الك ىى  ا  القبىى  (  تهىى  جبإوىى ا   مىىن  وقىى   ا لهز 
 و ما       ا لهزام ا.

 المراقبة: -4-5
 ىه  )واى   المه لقىا  ضى  با  تق ت بالم اعبا الي ميا المح  بيا  الن   ول  منىق اايى  لل نى باا  اى  مكل ىا ن

  يل  النظ ت نلم ل م  و ننخ  ض ي ا    ا الي ت..(. 
 :بنكية خدمات-4-6

الهءىىى      ا ق  واليىىىتها ىىى     اىىى ع ال اليىىى ا الىىى  تقىىى م   ال ك لىىىا م ىىى : تقىىى ت القىىى  ض  واليىىى ا ال ىىىن 
 الخ  جيا )ا وها   المنهن ب(.

 
 
 
 
 
 
 -46-الثالث: الخدمات البنكية التي يقدمها البنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة المطلب
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ا الىى  تلىى    جىىى ا  قىى ت باعىىىا خهل ىىا مىى  الخىىى م  البنىىقكبىىى ع     -46- ك لىىا تبنىىا نىىق الخىى  ج  اازا ىىى ب 
  جى  او   الإلكتر نيى  ىا  ن ضى ا شخ ص   اق تبي يين ن  م ن  ينو  تخهل  ااص الخ م ا  ان   الهقلي  ا  من ى  اي  

 الهء   ا ا ا ت. البنقا م ا تميزا  و  ي ا  م  
 الفرع الأول: الخدمات التقليدية

  ا  كا   ل :
 الودائع: -1

  تشا  خهل  الخ م ا ال   ق م   البنق ااب ال  ا ج:
 :سند الصندوق 

 غ اى   بمى   مى ه ب بمبل ا  وب    و  إ  اع  ج و    ب  م  يا   ا اا  ن   لهاا م  ايل  الز    ا كه
   ين؛ين  الم نا شخ ص الم    ااهي  صو  بم          مه    نب م   الإ  اعو  ااا الن ع م ج  إلى

 :دفاتر التوفير 
  وىا   م الى  المنا    تر يخ   ل ى  ب  ايى     ىه   نى ب لي اى  و اذ يمكى  يى  ب  مى  إمك نيىا  ى ب 
ضىى ف إلى    ىى   ت نب  عىىت  شىى قو  مىى  نب  ك لىىا مىى   كىى  ا البنىىقو  يمكىى  اىىاا الىى  تر يىى  ب  مىى  اي ىى   ولىى 

 ال  تر؛  يج ال الي ا منءلا   ذلق  يي ص ك  ثيثا نش  و  يمك  لل اي  ن   ه  ج  ن      
 :دفتر توفير الأشبال 
  ن ب إ  اع  ي ؛  نا و  ت    مم ل  الش و  م   ه  19 ااا ال  تر يمك  ي  ب  م  الشب ب         
 و مق  ىىى  نم الىىى  :   ىىىه  اىىىاا اينىىى ب مىىى  تىىى ف  ني ل ىىى  ب اينىىى ب  ىىى ف إ ىىى اعإيـــداع لأجـــل حســـاب

 ت ف البنق  نب م   الإ  اع   ل  ول        ا    م  
 القروض: -2

  تنقنه إلى ن وين كا   ل :
 قروض الاستغلال:-2-1

  ل :  يهه   ااا ال ن   الها ق إلى ع  ض ا  ه ي    ال ك لا  ش ق م  اله  ي  كا 
 
 
 
 مفهوم قروض الاستغلال: 
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م ج ىا ل  ىج  نس  ش  ا ك   نع  و  ا  24تمن  ع  ض ا  ه ي  للا  ن ا لم   ثيثا نش   ك   ن نى 
 ض مىى  تىى ف البنىىقع ىى  للقىى   تم  ىى  الخز نىىا النق  ىىا للا  نىىا  مىى   المبلىىغ ا  المخىىز  االمىى   ال  مىى  ع ىى  تج  ىى  

  نب  عه نوا   الم  نا مج ا اا   ين ا وهب   ننبا المخ ت  .
 لوثائق اللازمة لقروض الاستغلال المطلوبة من قبل البنك الخارجي الجزائريا: 
 :الوثائق القانونية والإدارية 

 تنا  باله     للا  نا الا لبا للق ض.    

  ال نى ا     نالنشى ط  ااص ال     تالب م    ا    ون   ه  اينى ب إ      لىا  ى    ت يى    عى انين -
 م اج ا ال     اله ليا:ااص اي لا  ب 

 ننخا تب  ا ي  للنء  الهء  ب؛ -

 ننخا تب  ا ي  م   ق ولي   الم نيين لل ا   ا شخ ص؛ -

 ننخا ل     الملكيا ن  ل ق  الهلج   نب اي لا؛ -

 ننخا للكش  ال سم  للإوي ا الق ن نيا؛ -

 SPA).   ه )اض  م ا  ا  لا الإ ا   الاب يخد ت يين الم    ال  ت للش ك ا با -
 :الوثائق المحاسبية والمالية 

 الميزاني ا   ن باا النه    ل يثا  ن اا ا ا   مج المل ق ا. -

 خاه تم    الميزانيا   ن باا النه    المه عج لل     )    لا نش ط ع ت(. -

 الميزانيا  ج     ن باا النه    المه عج ول  ثي     اا )نش ط ج   (. -

 ج ا  للال  ا المنءلا     ااا اله   خ. 30بيا اي لا المح   -
 :الوثائق الضريبية وشبه الضريبية 

 نش  (. 3ش     و ت اض ع للض ا ب له   خ      )نع  م   -

 .له   خ      )(CASNOSش       ج  يج ايق ق  -
 46 وكالة تبسة -آجال معالجة ملفات قروض الاستغلال في البنك الخارجي الجزائري-: 

   ت. 20  ول  تلب الق ض  ك   م  ااه  ص ال ك لا الم كز ا نج  ال   -
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 ى ت    20كى  ا:  نج  ال   ول  تلب ع ض  كى   مى  ااه ى ص ال ك لىا الم كز ىا   ى ه   المنى    وى  ال   -
   ت. 40  ت =  20

 نج  ال   ول  تلب الق ض  ك   م  ااه  ص الم    ا ال  ما: -
   ت. 60  ت = 20  ت  20  ت   20
 ىىهخيص مىى  ا ىى ب  كىى  مىى  اىىي  ال  ا ىىا النىى  قا لقىى  ض ا  ىىه ي  الىى  يمن  ىى  البنىىق الخىى  ج  اازا    

  ل :
  ب تق ت  يج ال     الض    ا ضا  مل  اي    ول  الق ض. -
  ق ت البنق    ا ا المل  ثم اتخ ذ الق ا  إم  بالم ا قا ن  ال   . -

 قرض الاستثمار -2-2
  الاستثمار:مفهوم قروض 

لإنهىى جو ن  ا م ىى اا  اىى  القىى  ض الم ج ىىا ن  الىى  تنىىهخ ت   تم  ىى   إنشىى ق مشىى   ج ج  ىى   ن  تج  ىى  آ ا
 لهق ت الم  نا  ه  يج نش ت  .

 ال     المال  ا لمن  ع ض ا ه ا     البنق الخ  ج  اازا  ب:
 :يتوجب على طالب قرض استثمار إحضار ما يلي 

 ي  الق ن  ( م  ت ف من  الم  نا.تلب ع ض )كا   ند ول

 .  لا الإ   لمن ب الم  نا -

 ننخا لل ا   ال اليا. -

 ننخا للنء  الهء  ب. -

 اي لا الض  بيا  شب  الض  بيا. -

   ا ا اعه    ا  تقنيا للاش  ع. -

 وق  الم    الخ ص با ه ا  الهء يزاا. -

   ت  اا ا      ا  ليا  ش  ط الم   . -

 للاش   ج اا    . ا ا البن ق  -

 ثي  ميزاني ا ا ا   لنش ط ال  ق ا ا ا   الق يما. -
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 الميزاني ا المه ع ا    تر  ا  ه ا  . -
 :ولكن على طالب قرض الاستثمار أن يلتزم بالشروط التالية 

 م  عياا الق ض. %30 ب ن  تن اه الم  نا   عياا المش  ع  ننبا ن  ا   -
 .%100الق ضو نب ننبا ت ايا الضا  ا للق  ض ت  ق تق ت ضا  ا ت  ق عياا  -

  عياىىا ين  ه ىى  دمىىين مه ىى   ا ااىى   لكىى  الضىىا  او  نىى      لىىا  عىى ع  ىى    تهك ىى  م  نىى ا الهىىلم -
 الض   للبنق.

 46-آجال معالجة ملفات الاستثمار في البنك الخارجي الجزائري كالة تبسة-: 

   ت. 30ال ك لا الم كز ا نج  ال   ول  تلب الق ض  ك   م   -

 30كىى  ا   وىى  ال  نجىى  الىى   ولىى  تلىىب عىى ض  كىى   مىى  ااه ىى ص  ىى ع ال ك لىىا الم كز ىىا   ىى ه  المنىىئ   ا    -
   ت. 60  ت =  30  ت   

   ت. 90 ت =   30  ت   30  ت   30نج  ال   ول  تلب الق ض  ك   م  ااه  ص الم    ا ال  ما:  -
   كىىىىالق ب تقىىىى ت ال   ىىىى  الي مىىىىا لل  ىىىى   ولىىىى  عىىىى ض ا  ىىىىه ا مىىىى  اىىىىي  مىىىى   ىىىىب  ننىىىىهخلد انىىىى   ىىىى

 ق.   م  ت ف البن  ا  ال  الضا  ا ال  تضا  للبنق عياا الق ضو ثم تهه   ا ا المل      ا  اتخ ذ ع ا  القب  
 الثاني: الخدمات الحديثة الفرع

  ق ت  نق اازا   الخ  ج  بال     م  الخ م ا اي   ا من   م   ل :
 بيع سندات الخزينة: -1

   ا هي تىىى ا نخ ىىى ض كبىىى الىىىن ه   النىىى ق ال  لميىىىا كبىىى  ايك مىىىا اازا   ىىىا انىىى    كبىىى    ا ن ىىى   إ  تىىى ا   
يىىىا ا عه ىىى   ا عىى  الهناال ىى ف مىىى  ال الىىا  ت ع ىىىت م ظىىه المشىىى   ج الهنا  ىىىا  تىى ا   ال ضىىى يا ا عه ىى   ا  نىىىبب ت  

ح  ىىىن اا از نىىىا إلى تىىى   ال ا ميىىىا نهيءىىا إلى علىىىا الإ ىىى ا اا   جىىى ا ايك مىىىا ن نىىى   إمىىى ت حىىى  كبىىى   لءىىىلا الخز نىىىا
  نىىىق الخىىى  ج   االبنكيىىىق   ضىىى      النىىى ق اىىىاب الها  ىىى  الىىىي ت للاشىىى   ج الهنا  ىىىا  بالهىىى لي تم ت   ىىى    النىىى  

 بم ى      ى   مقى     ج 50000ك   ن  ن يب م  ااص النن اا  اىاص ا اى    قياىا   -46- ك لا تبنااازا  ب 
 م ا  نكيىىا إلى كخىى  -46- ك لىىا تبنىىا اازا ىى ب   النىىن اا  ق مىى   نىىق الخىى  ج  ىىن يا  اىىاا النىى ع مىى % 2,5ب 

 واي   ؛
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 خصم الأوراق المالية: -2
 ك لىا الى  تقى ت ال  الم ليىااق ا     بخ ىه ا   اق الم ليىا  مى  ناىه -46- ك لا تبنااازا  ب الخ  ج    ق ت  نق 

ءىل  إلى   النىي لا  ل   ى   نقىدبخ ا   الكابي لا ال  ت هو   يلا   ج  ين الهء    اله ج  الاب    يى   ا   الها
ر  ىخ   لىاو  ونى   يى   ا  ال كال ك لا  ي  تق ت ااص ا ا   بإوا ق عياا ال ك لا ما  ح من   ننبا الخ ه الى  حى 

 بنق نق  ص  ااص م  الخ م ا ال  تق م   ال ك لا إلى ال ايق؛ا  ه ق ق  نترجج ال
 بطاقة الدفع: -3

لمه اجىى    كىى  لنق  ىىا الىى   اق ا اسليتنىىا  اىىاص البا عىىا ي مل ىى  بإجىى اق واليىىا النىى ب ولىى  منىىه ت المىى  ع 
  ا   يملكى   ج ى هءى   الى  الالزميلاو  كاا القي ت   اليا الى  ج لمشىتريا ه ونى البنقو ن   تى  ك  ا BEA ك  ا 

ه النىى ب   ىى   ىىق  و  مىى   يىىي يا اىىاص البا عىىا  ىىنا  ا ىى    ع  لىىا للهء  ىى    ىىهTPE الإلكىىتر ني  مىى  الىى  ج 
ي ى   ولى  ايى    ا BEAن ب و  ا   مى  عبى  البنىقو  لكى   ى ت  ينى ب ج  ى  لى ت إ ى ت  كى  ا  نىق 

 م   ااص البا عا.
 الدفع عبر الانترنت: -4

لم ىني با مى  مى  ا مى  اىي  اىاص الخ مىا  ىهاك   CIB ا  ا مىا  هاهىج  ى  كى    ى   للبنىق   مى  لبا عىا 
 تن    خهل  منه ق ت  وو شبكا ا نترنت.

 :الإلكترونيحامل الدفع  -5
   ه مى  ا  ىه   لىاب يمكىنا ا  ا ما تق م   ال ك لا إلى الهء   المه ى ملين م  ى   يى  تقى ت نىه اىاا اا ى   

 .الإلكتر نيم  ا ما ال  ج 
 :MASTER CARDة بالعملة الصعبة الإلكترونيالبطاقات  -6

 ج تىى اب ل ىى با اىى ا ا عىىا تمكىى    مل ىى  مىى  الىى  ج وىىو ا نترنىىت بال الىىا ال ىى با  كىىالق مىى   ىى ب ال الىىا 
 ال ت .
 :LPPقرض لاقتناء سكن ترقوي عمومي  -7

ن ا    ىى  ع مىى  النىىكا  ىى ا  الىى ايبين   اعهنىى ق اىىاا النىى   اىى  نىى ع ج  ىى  مىى  النىىكن او  يىى  يمىى   البنىىق 
   ى   م واىا مى  تى ف   ىنا   ننىبا 30مى  عياىا ال قى    بمى   ت ى  إلى ي  ىا %90الها    الاب  ق م  البنق إلى 

 الخز نا.
 :حسابات الأجرة-8

 ؛( ا   ن باا تخد ال ا   الا     ه     ن با ه   البنق     م  الو  
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 ةالإلكترونيالفرع الثالث: الخدمات 
-ا ى ب   ك لىا تبنى ج  اازاا الى   قى م    نىق  الخى الإلكتر نيى يهه   ااا المالىب الهاى ق إلى ناىه الخى م ا 

 كا   ل :  -46
 ة:الإلكترونيالبطاقات -1

  مىى   ىى ب عىىا   مل ىىتمىىن  اىىاص البا عىى ا إلى  با ىى  البنىىق )نيىى  ب اينىى باا البنكيىىا ( وتمكىى  اىىاص البا 
 ثيثىىا ترا ح  ىىينالنقىى   مىى  المىى  ع اسلي لىى   اق حىىت  ىىق  م ىىين  نىىب الىى ا  الشىى  ب ل ىى  ب اينىى ب  اىى  تىى

ااك  الاىى ا  تىىكشىى اق     منىىه ق    ج إلى ي  ىىا ثيثىى   نلىى   ج و كىىالق تم ىى  اىىاص البا عىىا   مل ىى  مىى  تنىى   ن ف
ق حمى  النقى   نى ق ك نى  تن    منه ق ا ا نترنت  ان ت   ي اى  مى  المنىه ق ا وى  ت  ى  شىبكا ا نترنىت     و

  ا   ا نهظ   لهن    المنه ق ا. ال ع ف   ت
ايلى   نىهايج   مى   ااا وب    و  ج ى   مالى  الهءى    نيى  ب المحىيا(:TPE)الإلكترونيحامل الدفع -2

با عىىا  نكيىىا     مىى  ل با ىى  تلىىق المحىىيا تنىى    عياىىا مشىىتريا ه مىى  ايلىى   يىى   نىىا  اىىاا اا ىى   إلى نب مىى ات
هه ا ىىه عياىىا لبا عىىا  ىى ىى  قا الىىاك  ن   نىى   عياىىا  ىى ات ص وىى  ت  ىى   نىى    البنكىى  ن  الو ىى ب  مىى  اىىي  تلىىق ا

 ا  م   نق  .    ن  م و   اص الخ ما تنا  ل   ب   بالهن   المشترياا م   ن    البنك  ن  الو  ب مب ش   
 Master نكيىىىا   ملىىىا لل يمىىىا الهء   ىىىا ال  لميىىىا) :  اىىى   ا عىىى اة بالعملـــة الصـــعبةالإلكترونيـــالبطاقـــات  -3

card) ( بالإضىىى  ا إلى ذلىىىق الىىى     تنىىىا  اىىىاص البا عىىىا ي مل ىىى   هنىىى    كىىى  مشىىىتريات  بال الىىىا ال ىىى با )    و ا
تمكىن ه مىى  ايءىىز   ال نىى  ق اىى  ج تى اب الىى ت  وىى  ت  ىى  شىىبكا ا نترنىت  ي اىى  مىى  الخىى م ا ا اىى ت و  كىىالق 
 نىىىهايج   مل ىىى  ن   نىىى ب ا   اق النق  ىىىا بال الىىىا ال ىىى با   م ظىىىه  لىىى ا  ال ىىى لم مىىى  م  وىىى ا آليىىىا ت ىىى ق ثيثىىى   

 ملي   م  ع آلي     ال  لم.مل    عه)
 :خدمة ما قبل التوطين -4

  الم ىى    ن      ل المنىىه  اىىاا النىى ع مىى  الخىى م ا  نىىه ي  منىى  المه ىى ملين    ىى   الهءىى    الخ  جيىىا  يىى   لءىى
 إلى   ىى ال   ب مىى  ايلىىالبنىىق  ينىىهلا   ا ىىه منىىهخ ت   عىىه  ىى   إلىال ىى حين ينىى باا  نكيىىا لي ىىه ا   اله ىى    

    اىاص اله ى  آ  ىه ا   اليىا ا لق مى     ضىج ال   ى  الي مىا   ا  مى  عبى  الهى تين    إلىالم عج ال سم  للبنق  من  
م وى     ال اليا  ااىا ا قا ولال     مها لا     ت    شكليا  تلب ...الخ  ااص الخ ما تنا  نه باي    ول  الم
 .  ل ه  مل  ال الياو     الاا ب الى البنق  من    اص الخ ما    ا ال عت  اا   للزبا
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 :خدمات تحويل الأموال -5
ا     ه الشخ ىيااص الخ ما تمكى   با ى  البنىق مى   ضىج ا مى ا     نى باا نشىخ ص آاى    مى   نى با 

  عىت مى ا  بأمى       نقى  ا مىاي جا إلى حم  النق    ال ع ف   ت ا   ا نهظ    من    اص الخ ما مكنىت الىزبا   
 يز  ا م        ال عت.ع      ااص اي لا ا ه    الز    م  م
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 المبحث الثاني: إجراءات الدراسة وتحليل البيانات الشخصية والوظيفية
مىى     ىى     لم   ىىاتهالىىب نب   ا ىىا واليىىا إجىى اقاا من ءيىىا تكىى   بم   ىىا المنىى   الىىاب  ىى ف  قىى   نب با ىى

 ى    ا ىه  ن  ع الىاب    إ ى   ا ه نى  اا  ى   الم ضى  الب   ون و  ن ضى  لإج  هى  ولى  ا  ىئلا ن   ىق ال اى ض ن  
  ىىا الم ل مىى ا  ىىج  م  الب ىى  واىى  حه  ىى  تي تىى و  اىىاص الإجىى اقاا تخهلىى  مىى    ا ىىا  اىى تو إ  ن ىى  تنىى و  ولىى 

  :ال    ج  م  اين  إ     ل   للهن ؤ ا الخ يا بم ض ع ال  ا ا  ال  تشا  م   ل
 ال  ا ا.: إج اقاا المطلب الأول
 : اوها   ا  هبي    ت ا ل .المطلب الثاني
 : و ض  حلي  البي  ا الشخ يا  ال  ي يا.المطلب الثالث
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 المطلب الأول:إجراءات الدراسة
  .ا   الب ل  ض إتم ت والي ا الب   تم ا  ه  نا بإج اقاا   ما  من  با لك  م  لا م  م  

 مصادر جمع المعلومات والبيانات: -1
 لبنىىق والمه لقىىا با ال   ىى    ال  ا ىا مىى  النظىى ب اا نىب لم  اىىا  اتحىىيا الكهىىب مى  بمءا وىىا ا  ىىه  نا تم لقى 

 ل م ا:الم   ج م     م  ن وين     الهابيق و ع  اا نب   نك    ت ضي       اله     ع  
 :المصادر الثانوية -1-1

مى  مه ى اا  ه ضىي  كى  ااا يخد اا نب النظى ب  يى  تم ا وهاى   ولى  الكهىب ال   يىا  ا جنبيىا الخ يىا  
 يىى   ىى و ا اىى    ا ال لايىىاا(  ن ضىى  اتحىىيا  المقىى الإلكتر نيىى البنكيىىا  الخىى م ا  الإلكىىتر نيال  ا ىىا )الهنىى    

لىى  ب تم ا تىىيع واا اا نىىاىىلي ىى و  لىىزيا   م ىى اعيا ا اىى ت   إثىى اق اىىاا اا نىىب  كىى  الم ل مىى ا الىى  تم الهاىى ق إ
عىىا الىىى  مىىى  ا  ال ي ا وىىا م هىىىو  مىىى  ال  ا ىى ا النىىى  قا الىىى   ىى همت   ت ضىىىي  الم ىىىال  ا  شىىك  ن ضىىى و  إ ىىى  
مه ىى اا  و مىىا  ىى    شىىل   الىى  ه  ىىين مه ىى اا ال  ا ىىاو مه  ىىلين  ىىالق ولىى  جىىزق نظىى ب  زاىى  بم ل مىى ا ش  ىى ا 

 ع  م  م اجج م ها  .ال  ا ا اناي
 المصادر الأولية:-1-2

لىىا   اازا ىى ب  ك ق الخىى  جت ىىو الم ىى    ا  ليىىا وىى  خهلىى  ال   ىى   الهنىىءييا الىى  تم اي ىى   ولي ىى  مىى   نىى
لبنىقو ليتىيع لعىج ال سمى   ال  تهضىا  نبىا  ر يخيىا وى  تاى   البنىقو  عى  تم ا وهاى   ن ضى  ولى  الم   -46-تبنا 
 اتن ق. قي  ن ض ايكل   الهنظيا   كي يا تقنيا   م   ا كي يا وا  الم  لح  يا   ين  و م  نج  حول  

 الوثائق والسجلات:-1-2-1
نىىى        ثق  ه ىىى  ال ىىىاله   ىىى  تم ا  ىىىه  نا بمءا وىىىا مىىى  ال   ىىى  المه لقىىىا باا نىىىب الهىىى  يخ  لل ك لىىىا البنكيىىىا   

   الخ  ج .بالإض  ا لل يك  الهنظيا  لبنق اازا 
 الاستبيان: -1-2-2

 تم إو ا  ا  هبي     ق  لنا ذج ال  ا ا اله لي:
 ى  تشىها  ولى   ا  بالهى لي يىالإلكتر ن البنكيىاالخى م ا  ولى  الإلكتر ني نث  الهن   تهن    ال  ا ا الب     

 المه  اا اله ليا:
 .الإلكتر نيالهن    المتغير المستقل: 
 .االإلكتر نيالبنكيا  الخ م االمتغير التابع: 

  الشك  الم الي   ض    ذج ال  ا ا:
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   ذج ال  ا ا(:08الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 م  إو ا  الا لبينالمصدر: 
ات الهنى    )ا ىهخ  الإلكىتر ني هض  م  اي  م   ب  ن    ذج ال  ا ا  شها  ول  مه ى  منىهق  الهنى    

ا مىى  و   ق و ا  ىىهء  او)الك ىى انيىىالإلكتر   البنكيىىاو اله  وليىىاو اله ايىى و الهكن ل جيىى (  مه ىى  ر ىىج الخ مىىا الإلكىىتر ني
 عىى   ا( لىى ت ا جها ويى ى  يا لل ضى  الز ى  (  منىى  تم اوهاى    لىىا مى  ا   اا الإ  ى  يا  نىى ق ولى   ىى  م  ايىزت الإ 

 ح     ذج ال  ا ا   ق  لل يعا  ين مه  اا ال  ا ا اله   ا  المنهقلا.
 مكونات استمارة الاستبيان: -أولا

ف ا  قىا ا يىا  ى  الم ى يا  ااج البي  ا      ا وىا مى  ا  ىئلات هو ا ها    ا  هبي   م  ا   اا ا    يا 
 ىها  تين ل ى ض ت ىايه ا بال  جا ا  لى لل     ول  م ل م ا   اا  الب   ض    ا له قي  ني اض   ا ه و ع  تم

قو  ت م ج ىا لل اىي ا اى -46-  ج  اازا ى ب  ك لىا تبنىا   ا ا م ض ع الب  و  ا    م ج ىا لمى      نىق الخى
  ع  اشهالت ك  ا ها    ول  جزن   ن   يينو   يا   ل   ي  نا :

    تهك   م  عناين  هم :
 
 

 

 الكفاءة

 الاستجابة

 الأمان

 رضا الزبون
 

 ةالإلكترونيجودة الخدمة المصرفية  الإلكترونيالتسويق 

 الفرضية الرئيسية 

 التسويق الإلكتروني
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 و ناو ال اىىىوبىىى     اىىى ع  يىىى  ا شخ ىىىيا  ذلىىىق له ضىىىي  ا ىىى  د وينىىىا الب ىىى   شمىىى  ااىىى القســـم الأول: -
 المنه ت اله ليا و اي لا ا جها وياو ال  ي ا.

 ل : كا    وب    م  وا 36 تضا  وب  اا تقيا مه  اا ال  ا ا  تك نت م  القسم الثاني: -
 الإلكتر نيالهن    : المحور الأول
 االإلكتر ني البنكيا الخ ما: المحور الثاني

ا الإلكتر نيىىىالبنكيىىىا  وليىىى   ىىى   اىىىاا ا  ىىىهبي    ناىىى ب ولىىى  نىىى وين مىىى  المه ىىى اا المه ىىى  المنىىىهق   اىىى  الخ مىىىا 
 ثيثا مه  اا   ويا منهقلا  ا      الك  ق   ا  هء  ا  ا م    المه   اله  ج  ا   ض  ال اي . المها لا   

 (: توزيع أسئلة استمارة الاستبيان على محاور الدراسة02الجدول رقم )
 عدد الفقرات محاور الدراسة

 الإلكترونيالتسويق  المحور الأول

04 
04 
06 
06 

 البنكيةالخدمة  المحور الثاني
 ةالإلكتروني

 04 الكفاءة
 06 الاستجابة
 03 الأمان

 03 العميل رضا
 36 المجموع

 لبين  ن ق ول  ا  هبي   : م  إو ا  الاالمصدر
 اعتماد الاستبيان وتداوله: -ثانيا

 ق  ال بىى ا ال ىىمىى ت  مىى  نجىى  اوهاىى   ا  ىىهبي    ت ا لىى   جىىب ح  ىى  اتحهاىىج اىى  ال  ا ىىا  مىى  ثم ااهبىى  
 ل  ا  الم ي ب اوها  ا   ي   إلى ت ا ل .

 ايي.و( 45تم ااهي    هاج ال  ا ا م  وايق البنقو  ع  ااه ا وينا وش ا يا ع  ا  )
 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة: -1

  ت  ىى  مىى  لىىق وىىب  ىى   ذمىى  نجىى  اوهاىى   ا ىىها    ا  ىىهبي   كىىل ا  لل  ا ىىا المي انيىىا  جىىب ااهبىى   يىى ع    ث
  ل :
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 صدق أداة الدراسة: -1-1
مى  ذلىق وى    اله قى تم ق    الق ع    ا ها    ا  هبي   ول  عيى س المه ى اا الى   يى ت لقي  ى  و  عى  

بنىاو لهنىي  ج م ىا تاا  ولى ت ت    و ض   ول  و   م  المحكاين م  ن  تا  كليا ال لى ت ا عه ى   ا  ال لى ت الهء   ى
 المي ظ ا تم ت     ا  ها   .   ض ق 

 ا لله ىىى ف ولىىى   ج ىىىا نظىىى  م ىىى  اا اتحهاىىىج  ىىى   م ضىىى ع ال  ا ىىىا  يمكىىى    تم ا وهاىىى   ولىىى  مقيىىى س ليكىىى
 ت ضي  ذلق م  اي  اا    اله لي:

 رت الخماسيا(: سلم ليك03الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الإجابات
 5 4 3 2 1 الدرجة

 :م  إو ا  الا لبينالمصدر
 ثبات أداة الدراسة: - 2-1

ولى   هاىج ال  ا ىا للهلكى  مى  ثب  ى  تبقى  لم  مى  ال بى ا  45تم ت   ج و   م  ا ها  اا ا  ىهبي    وى  ا  
 اا    اله لي:نل   ك  نب خ   تن ق ال اال  لمه  اا ال  ا ا اله   ا  المنهقلا  ك نت النه    كا  ا  م ض    

 اختبار آلفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة:(04الجدول رقم )
 معامل الثبات المتغير رقم الفقرة في الاستبيان

 0.878 الإلكتروني التسويق (20-01الفقرات من )
 0.963 ةالإلكترونيالبنكية  الخدمة (36-21الفقرات من )

 0.942 الاستبيان ككل
 (SPSS)    م  خ ج ا م  إو ا  الا لبين با وها   ول  :المصدر

مىى  ال بىى ا  لىىغ م   مىى  اىىي  ااىى    نوىىيص  هضىى  ن  م  مىى  ال بىى ا اايىىج مه ىى اا ال  ا ىىا م ت  ىىاو  يىى 
ـــــة الخدمـــــة ) م  مىىىىى  ال بىىىىى ا للا ىىىىى   ال ىىىىى ني%0.878(الإلكـــــترونيالتســـــويق لك  ىىىىىا  قىىىىى اا المحىىىىى   ا    )  البنكي

 بي  .ا ها    ا  ه  يمك  اوها    ا  ننبا ثب ا و ليا  مقب لا  ي اض إج اق ال  ا ا 0.963(ةالإلكتروني
 تداول استمارة الاستبيان: -2

    ج الم ىىنيو  ااىى  اتحهاىى  ىى  ح  ىى   هاىىج ال  ا ىىا  ااهيىى   المنىى  الشىى م و تم ت   ىىج ا ىىها    ا  ىىهبي   ولىى
 الم الي   ض  ت ا   ااا ا  هبي  :
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 تداول الاستبيان(: 05الجدول رقم )
 (%النسبة ) العدد الاستبيان

 100 45 الاستمارات الموزعة
 15.5 07 الاستمارات التي لم يتم استرجاعها
 6.8 03 الاستمارات غير الصالحة للتحليل

 77.7 35 الاستمارات الصالحة للتحليل
 : م  إو ا  الا لبينالمصدر

 03 ا ىىهب  ا من ىى   ا ىىها    38ا ىىهبي    عىى  تم ا ىىترج ع  45ننىى  تم ت   ىىج ( 05 ي ىى  مىى  ااىى     عىىه )
مى   %77.7 نب مى  ننىبه  ا ىهبي   35ا ها  اا ي  ي ياو م      ال    الن     لي ها  اا ال  يا لله ليى  

 .-46- ك لا تبنا إ  لي ا  ها  اا الم  وا ول  وايق البنق الخ  ج  اازا  ب
 حصائية:المعالجة الإ -3

  المه ىى اا ينىى   يىىله قيىى  ناىى اف ال  ا ىىا  حليىى  البيىى  ا  ىىيهه ا وهاىى   ولىى  تىى ق إ  ىى  يا  ىىهه مىى  ا
 ىىه ا   با  ا باي  ىى ب اىى   البيىى ح  ىى  ن ويىىا ال يعىىا الم جىى     ين ىى .   ا ىىا  اىىج البيىى  ا الم  وىىا  ت ميزاىى  ثم إ 

 : يا الم الياذو  ي  تضانت الم  اا ا   ليب الإ    (SPSS)   م  ايزما الإ    يا ا جها وياذ
 اختبار التوزيع الطبيعي: -1-3

مىى  نجىى  م   ىىا ن ويىىا ا اهبىى  اا الىى   ىىيهه ا ىىهخ م ا  إ  ك نىىت م لايىىا ن  يىى  م لايىى  تم إاضىى ع  يىى  ا 
لله   ىج الابي ى و لم   ىا مى ت إتب و ى   Cronbach’s Alphaال  ا ا  اهب   اله   ج الابي ى  مى  اىي  م  مى  

  ع  نتت نه    ا اهب  اا كا    ض    اا    اس :
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 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي(:06الجدول رقم )
 مستوى المعنوية Zقيمة الاختبار  محتوى القسم محاور الاستبيان

 0.613 0.758 الإلكتروني التسويق الأول
 0.391 0.901 ةالإلكترونيالبنكية  الخدمة الثاني

 0.260 1.010 الاستبيان ككل
 (SPSS)    م  خ ج ابا وها   ول    لبينم  إو ا  الاالمصدر: 

 ممىى   ىى   ولىى  (وsig≥0.05) 0.05 هضىى  مىى  ااىى    نوىىيص ن  عياىىا منىىه ت ال  لىىا لكىى  اىى   نكىىو مىى  
 .   ء  ث ق نه   نج  ضان  البي  ا تهبج اله   ج الابي  و  ا  م   نا  بإج اق حلي  ا نح ا و م  

 أدوات التحليل الإحصائي: -2-3
 لمها لا  :   ياو اللإج  ا ول  ن ئلا ال  ا ا تم ا وها   ول   ا وا م  ا   اا  الم  ميا الإ 

  معامل الثبات ألفا كرونباخ -1-2-3
 تم ا هخ ام  له     م  م  ثب ا ن ا  ال  ا او    و ون  بالم   لا الم اليا:

 

𝒂 =
𝒏

𝒏 − 𝟏
(𝟏 −

∑ 𝒗𝒊

𝒗𝐭
) 

 :حيث
a :.يم   نل   ك  نب خ 
n :.يم   و   ا  ئلا 

:vt.   يم   الهب       ا ع المح    لي ها 
vi : .   يم   الهب      ئلا المح 

 ت معياريةوالانحرافا( Means) والمتوسطات الحسابية التكرارات والنسب المئوية -2-2-3
(Standard Deviation) (Deviation)  الاختلافومعامل (Variance ال  ا هخ مت :)ل ي  ا

 ا   د وينا ال  ا ا  ت تيب ا     .

𝟏𝟎𝟎 × تكرار المجموعة
المجموع الكلي التكرارات

=  النسبة المئوية
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    اف الم يى  ب وبى  ا نحى  نتم  ن    له     ا هء باا ن  ا  ال  ا ىا نحى  اى     ن ىئلا ن ا  ال  ا ىاو  يى  
 و  م ش  إ       قيا م ت الهشهت   اله  اا    و ون  بال يعا الم اليا: 

 

𝜹 =
√∑(𝑿𝒊 − 𝑿)𝟐̅̅ ̅̅ ̅

𝚴
 

 مصفوفة الارتباط لبيرسون:-3-2-3
 ل  ا ا.اال  ا او  له     ا  هء  ا اتج ص ا    ن ا   ي  ا هخ مت    ي  ا   د  هاج 

كاىى  تم ح  ىى  تىى   اىىييا مقيىى س ليكىى  ا للهىى  ج الخا  ىى  )ايىى    الىى ني   ال ليىى (  يىى  تم  نىى ب المىى ت 
(    ى  ذلىق تم إضى  ا اىاص 0.80=4/5 م  ثم تقنيا  ول  نكو عياىا   المقيى س لل  ى   ولى  تى   الخليىا نب )

ا ىىا المقيىى س  اىى   ا ىى   ذلىىق له   ىى  ايىى  ا ولىى  نىىاص الخليىىا  يمكىى  ت ضىىي  تىى   الخىىييا   ااىى    القياىىا إلى   
 الم الي:

 طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي:(07الجدول رقم )
 منخفض جدا غير موافق بشدة 1.80إلى أقل من  1من  الفئة الأولى

 منخفض غير موافق 2.60إلى أقل من  1.80من  الفئة الثانية
 متوسط محايد 3.40إلى أقل من  2.60من  الفئة الثالثة
 مرتفع موافق 4.20إلى أقل من  3.40من  الفئة الرابعة

 مرتفع جدا موافق بشدة 5إلى أقل من  4.20من  الفئة الخامسة

 (SPSS)    م  خ ج ا م  إو ا  الا لبين  ن ق ول :المصدر
 نهق .   المه   الماله     المه   اله  ج نهيءا لله  لم   ا ننبا (: 2Rمعامل التحديد ) -4-2-3
 :Linear Regressionتحليل الانحدار الخطي البسيط  -5-2-3

  ا ا. يا   ذج ال ج  م  يي اهب   ال  ضي ا  باله لي الهلك  م  دث  المه   المنهق  ول  المه   اله  
 يا ذلىىقو كىى  مىى  يىىي ىى    ىىءيا  ا ىىهبي     ىى  الهل هضىى  ممىى  تقىى ت ننىى  تم اوهاىى   ن  اا ال  ا ىىا مىى    

 ا يا م  ت ل  با  هبي   م  اي  ااهب  ب ال  ق  ال ب ا.
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 المطلب الثالث:عرض وتحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة
    ن ا  ا المحىىىى   هنىىىى    اىىىىاا ال ن ىىىى   يىىىى   إ  ىىىى  ي  تحهاىىىىج ال  ا ىىىىا   قىىىى  للخ ىىىى  د الشخ ىىىىيا  ال  ي يىىىى

 ال  ا ا.
تم لت مه  اا ال  ا ا الشخ يا  ال  ي يا   اانا  ال ا   المنه ت اله ليا  اي لا ال   ليىاو  يمكى  ت ضىي  

 ااص المه  اا م  اي  اا    اله لي:
 (: خصائص عينة العملاء08الجدول رقم)

 المتغير البيان التكرار النسبة)%(
 ذكر 22 62.9

 أنثى 13 37.1 الجنس
 المجموع 35 100
 سنة 30أقل من  7 20

 العمر
 سنة 40إلى  30من 25 71.4
 سنة 50أقل من إلى  40من 3 8.6

 سنة 50أكثر من  - -
 المجموع 35 100
 متوسط 3 8.6

 المستوى التعليمي
 ثانوي  20 57.1
 جامعي 8 22.9
 أخرى  4 11.4
 المجموع 35 100
 أعزب 18 51

 متزوج 17 49 الحالة العائلية
 المجموع 35 100

  (SPSS)   م   ول  خ ج ا م  إو ا  الا لبين با وها  المصدر: 
(  ك نىىت %62.9  )(  هضىى  ن  نيلىىب ال ينىىا المب  ثىىا مىى   ئىىا الىىاك   بمىى  ننىىبه08مىى  اىىي  ااىى     عىىه )

 (وم   ش  إلى ت   ج جي  لل ينا ا  ال  ا ا م   ي  اانا؛%37.1ننبا الإ   )
 40إلى  30( ك نىىىت مىىى  ال ئىىىا ال ا  ىىىا )مىىى  %71.4  ي ىىى  مىىى  اىىىي  م ايىىى ا ااىىى    ن  مىىى  ننىىىبه  )

إلى نعىى   40ا  ىا )مىى  ( مم لىىا لل ئىىا ال %8.6 ىىنا(  د  ننىبا ) 30( ممىى  اىىه )نعى  مىى  %20 ىنا(و تلي ىى  ننىبا )
  نا؛ 50 نا(  ينا  لم تنء  نب ننبا لم  اه نك   م   50م  
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   اا ( مىى  نيىى  ب الشىى%22.9( مىى  نيىى  ب المنىىه ت ال ىى ن بو تلي ىى  ننىىبا )%57.1 ىىءلت ننىىبا )
( مىىى  نيىىى  ب %11.4( مىىى  ذ ب منىىىه ت اله لىىىيه المه  ىىىهو  جىىى قا ننىىىبا )%8.6اا م يىىىاو د    ىىى ا  ننىىىبا )

 ش   اا الهك     الم  ا  المخهل ا؛
هىىز جين بمىى    ىى ا  يى  الم جين  ا ىى ا  المهىز  المي ى  ن  ال ينىىا الم    ىاو  تن يىى ت ال ينىا اىى  ال  ا ىا مىى   ىين ا 

 ( ول  الترتيب.%49(  )%51ننبه  )
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 المبحث الثالث: تحليل محاور الدراسة واختبار فرضياتها
اىىى  ص  نىىىق الىىىاب تم اوه    الب هنىىى    اىىىاا المب ىىى  حلىىىيي لمحىىى    ال  ا ىىىا المنىىىهقلا  اله   ىىىا لم   ىىىا مىىى ت ت ا  اىىى

ك نيىا اى  مى  م   ىا إميىا ااهب     اا نب الهابيق و ااا ا ا   ني ول    ضي ا تمك  والكنا ذج لل  ا ا المي انيا 
  ج     يا   ل  ت  ي    الم ض ع م  اي  اس :

 : حلي  ا    ال  ا ا.المطلب الأول
 : نه    ااهب   ال  ضيا ال  ينيا.الثاني المطلب
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 المطلب الأول: تحليل محاور الدراسة
م يىىىى  ب المه  ىىىىه  و  عىىىى  تم ا ىىىىهخ ت(SPSS)حليىىىى  اىىىىاص المحىىىى    با وهاىىىى   ولىىىى  الىىىىو م  الإ  ىىىى    ىىىىيهه 

  تم ا ال  ا ىىاو  لقىى باا وينىىاينىى بي لم   ىىا   جىىا الم ا قىىا ولىى  كىى  اىى  و  ا نحىى اف الم يىى  ب لم   ىىا مىى ت تشىىهت إجىى
  ا الخا    لقي س ش   الإج  ا. ا هخ ات مقي س ليك

 :الإلكتروني أفراد المجتمع نحو محور التسويقتحليل استجابات  -1
 يىى     الىى  تم الهليىى  النهىى (و   ىىيهه مىى  اىىي  حالإلكىىتر ني  يىى  تنىى    المحىى   ا      ا  ال  ا ىىا )الهنىى   

    اله لي:ي  اا إلي   با هخ ات المه  ه اين بي  ا نح اف الم ي  ب  كاا م  م  ا اهيف  ااا م  ا
 الإلكترونيالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف لفقرات محور التسويق (:09الجدول رقم )

 رقم العبارة
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق
 

 موافق محايد
موافق 

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الاختلاف

الترتيب 
 في المحور

01 
 4 26 2 3 - التكرار

3.89 0.718 0.516 11 
% - 8.6 5.7 74.3 11.4 

02 
 3 21 7 4 - التكرار

3.66 0.802 0.644 04 
% - 11.4 20 60 8.6 

03 
 4 22 7 2 - التكرار

3.80 0.719 0.518 08 
% - 5.7 20 62.9 11.4 

04 
 4 24 7 - - التكرار

3.91 0.562 0.316 13 
% - - 20 68.6 11.4 

05 
 1 23 5 6 - التكرار

3.54 0.817 0.667 05 
% - 17.1 14.3 65.7 2.9 

06 
 4 23 5 3 - التكرار

3.80 0.759 0.576 09 
% - 8.6 14.3 65.7 11.4 

07 
 5 19 7 3 1 التكرار

3.96 0.932 0.869 05 
% 2.9 8.6 20 54.3 14.3 

08 
 6 17 9 3 - التكرار

3.74 0.852 0.726 06 
% - 8.6 25.7 48.6 17.1 

09 
 10 15 8 2 - التكرار

3.94 0.873 0.761 14 
% - 5.7 22.9 42.9 28.6 

10 
 10 13 6 6 - التكرار

3.74 1.060 1.123 07 
% - 17.1 17.1 37.1 22.6 
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11 
 10 18 3 2 2 التكرار

3.91 1.067 1.139 12 
% 5.7 5.7 8.6 51.4 28.6 

12 
 5 18 6 4 2 التكرار

3.57 1.065 1.134 03 
% 5.7 11.4 17.1 51.4 14.3 

13 
 8 18 5 4 - التكرار

3.86 0.912 0.832 10 
% - 11.4 14.3 51.4 22.9 

14 
 11 15 6 3 - التكرار

3.97 0.923 0.852 15 
% - 8.6 17.1 42.9 31.4 

15 
 11 21 2 1 - التكرار

4.20 0.677 0.459 20 
% - 2.9 5.7 60 31.4 

16 
 13 15 6 1 - التكرار

4.14 0.810 0.655 18 
% - 2.9 17.1 42.9 37.1 

17 
 10 9 7 7 2 التكرار

3.51 1.269 1.610 01 
% 5.7 20 20 25.7 28.6 

18 
 11 19 2 3 - التكرار

4.09 0.853 0.728 16 
% - 8.6 5.7 54.3 31.4 

19 
 13 17 1 4 - التكرار

4.11 0.932 0.869 17 
% - 11.4 2.9 48.6 37.1 

20 
 12 19 1 3 - التكرار

4.14 0.845 0.714 19 
% - 8.6 2.9 54.3 34.3 

  0.253 0.503 3.79 الإلكترونيالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور التسويق 
  (SPSS)   م   خ ج ام  إو ا  الا لبين با وها   ول  المصدر: 

  كترونيالإلتحليل جدول المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات محور التسويق: 
نىىب مقيىى س ليكىى  ا  ( نب    جىىا م ت ىىج 3.79)الإلكىىتر ني لىىغ المه  ىىه اينىى بي الكلىى  لمحىى   الهنىى       

 (   المح  .0.503الخا   و  انح اف م ي  ب )
مىى  اىىي  م ايىى ا ااىى    نوىىيص  هضىى  ن  نيلىىب ا ىىهء باا ال اىىيق مىى  ال ينىىا المب  ثىىا تهءىى  نحىى  الم ا قىىا 

 ىىىين ا  ىىى     (  الىىى  تىىىند ولىىى  ذ ىىى  لا المق  نىىىا15و  جىىى قا ال بىىى     عىىىه )الإلكىىىتر نيتجىىى ص وبىىى  اا اىىى   الهنىىى    
(  بانحىى اف 4.20 بو إذ  لىىغ مه  ىىا   اينىى بي )ذ له هىى  الم تبىىا ا  لى مىى   يىى  المه  ىىه اينىىالإلكىىتر نيللهنىى ق 

 نىى   المق  نىا  الم  ضىىلا  ىىين ن ىى     الإلكىىتر ني(و مىى   شى  ولىى  ن  ال اىىيق  ىى    ن  الهنى    0.677م يى  ب عىى  ص )
 البنكيىىا الخىى م ا تقىى ت (  الىى  تىىند ولىى  ذإ 20المنهءىى ا  الخىى م ا مق  نىىا بالهنىى ق ال ىى  بو تلي ىى  ال بىى     عىىه )
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ذو إذ جى قا بمه  ىه  نى بي البنكيىا م ى مي    بال قىا نشى   ج لى     نى اه للبنىق الإلكىتر ني الم عىج ول    ااوها
(و  تىىى   الم ا قىىا ال  مىىا  ىىى   مىى  جىى قا  ىى  اىىىاص ال بىى    ولىى  ن  واىىىيق 0.845(  انحىى اف م يىى  ب )4.14عىى  ص )
( وبى  اا المحى  و  الى  ن ىت ولى  ن  13 ز ى  مى  ثقىه ه  ى و  ت  ىات ال بى     عىه ) البنق     ت  مل ه مج  البنق
ل جى ذو  عى  جى قا   ج ى  ت  مى   جى   ل ى ت  البى  ج ال اي   ين الهن     اله   ض الإلكتر ني الهن      يمك  ذ 

 شىى  إلى ات ىى ق  ىى   ثبىى ا  (و مىى 0.912(  جىى ق انح ا  ىى  الم يىى  ب وىى  المه  ىىه مقىى  ا  ىىىى )3.86بمه  ىىه  نىى بي )
(  الى  06او ك    ت هق  إلى ال  م  البش ب  الشخ ى و تلي ى    الترتيىب ال بى     عىه )الإلكتر نيالن     اله  ميا 
( 3.80و ليىىاذو إذ جىى ق مه  ىىه اىىاص ال بىى    ) جىى    منهءىى ا  اىى م ا ذاا  ىى    الإلكىىتر ني ن ىت ولىى  ذالهنىى   

مىىىىزايا   تىىىى     الإلكىىىىتر ني(و إذ  ه ىىىى  ن ىىىى ا  ال ينىىىىا    ال ىىىىه ولىىىى  ن  للهنىىىى    0.759 بانحىىىى اف م يىىىى  ب عىىىى  ص )
( 05ا م ا ذاا ج   و ذلق له    و م  المق  نا  الم  ضلا  ين الك   م  المنهء ا  الخى م او  د  ال بى     عىه )

بمه  ىىىىه  نىىىى بي عىىىى  ص   ىىىى    منهءىىىى ا  اىىىى م ا ن اىىىىد  نىىىى ذ  جىىىى قا الإلكىىىىتر ني الىىىى  ن ىىىىت ولىىىى  ن  ذالهنىىىى    
 قى ت  الإلكىتر ني(و إذ  ه   المب  ث   م  وايق البنىق وا مى  ولى  ن  الهنى    0.817(  انح اف م ي  ب )3.54)

(  الى  تىند ولى  ن  ذالقيى ت 17منهء ا  ا م ا ن اد مى  الهنى    ال ى  بو  د    آاى  الترتيىب ال بى     عىه )
(  انحىى اف م يىى  ب عىى  ص 3.51  ولىىاذو  الىى  جىى قا بمه  ىىه  نىى بي )   ىى ض اىى م ا البنىىق وىىو ا نترنىىت   ىى   

 (و إذ  ه   ن  ا  ال ينا ول  ن  البنق   ها  ول  ا نترنت   تق ت ا م ت  لك  ليا بالشك  المال ب.1.269)
  وبى  اا اى     جى قا  ىمم  تق ت  هض   ج   ات  ق و ت  ين ن   ط وايق البنق م  ال ينا الم    ا     م

(  الىاب 3.79) ب عى    ىىىو لك  ليا  شك  ك فو  ااا م   ش  ل  مه  ىه المحى   اينى بي  الىاالإلكتر نيالهن    
 ش  إلى و ت  جى   تشىهت كبى   ( مم 0.503  الم ي  ب ) ش  إلى   جا م ا قا م ت  ا ننبي و  ينا  ج ق انح اف المح  

   ا هء باا ال ينا الم    ا     م  ج قا    وب  اا ااا المح  .
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 ة:الإلكتروني البنكيةتحليل استجابات أفراد المجتمع نحو محور الخدمة  -2
حلي  ا هء باا المب ى ثين با ىهخ ات او   يهه الإلكتر ني البنكيا  ي  تن    المح   ال  ني   ا  ال  ا ا الخ ما

 المه  ه اين بي  ا نح اف الم ي  ب  كاا م  م  ا اهيف  ااا م  اي  اا    اله لي:
 ةالإلكترونيالبنكية  خدمةلالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات محور ل(: 10الجدول رقم )

 رقم العبارة
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 الاختلاف

الترتيب 
في 

 المحور
  0.768 0.876 4.09 الكفاءة

21 
 16 15 - 4 - التكرار

4.23 0.942 0.887 16 
% - 11.4  42.9 45.7 

22 
 17 13 1 3 1 التكرار

4.20 1.052 1.106 15 
% 2.9 8.6 2.9 37.1 48.6 

23 
 13 12 6 4 - التكرار

3.97 1.014 1.029 14 
%  11.4 17.1 34.3 37.1 

24 
 11 15 5 4 - التكرار

3.94 0.968 0.938 13 
%  11.4 14.3 42.9 31.4 

  0.900 0.949 3.65 الاستجابة

25 
 8 12 3 10 2 التكرار

3.40 1.288 1.659 01 
% 5.7 28.6 8.6 34.3 22.9 

26 
 6 19 4 4 2 التكرار

3.66 1.083 1.173 05 
% 5.7 11.4 11.4 54.3 17.1 

27 
 12 14 4 3 2 التكرار

3.89 1.157 1.339 11 
% 5.7 8.6 11.4 40 34.3 

28 
 9 17 2 5 2 التكرار

3.74 1.172 1.373 07 
% 5.7 14.3 5.7 48.6 25.7 

29 
 10 8 9 8 - التكرار

3.57 1.145 1.311 03 
% - 22.9 25.7 22.9 28.6 

30 
 8 14 8 5 - التكرار

3.71 0.987 0.975 06 
% - 14.3 22.9 40 22.9 

  1.117 1.067 3.65 الأمان

31 
 8 12 3 10 2 التكرار

3.40 1.288 1.659 02 
% 5.7 28.6 8.6 34.3 22.9 
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32 
 10 15 4 4 2 التكرار

3.77 1.156 1.358 08 
% 5.7 11.4 11.4 42.9 28.6 

33 
 13 14 3 3 2 التكرار

3.94 1.162 1.350 12 
% 5.7 8.6 8.6 40 37.1 

  0.921 0.960 3.65 رضا الزبون 

34 
 10 17 1 5 2 التكرار

3.80 1.183 1.400 10 
% 5.7 14.3 2.9 48 28.6 

35 
 11 8 8 8 - التكرار

3.63 1.65 1.358 04 
%  22.9 22.9 22.9 31.4 

36 
 10 12 8 5 - التكرار

3.77 1.031 1.064 09 
% - 14.3 22.9 34.3 28.6 

  0.800 0.894 3.76 ةونيلإلكتر ا البنكيةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور الخدمة 

  (SPSS)   م   خ ج ام  إو ا  الالبا با وها   ول  المصدر: 
 ة:ونيالإلكتر  بنكيةال المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات محور الخدمةجدول  تحليل 

 ت ىىىىج  نىىىىب مقيىىىى س م( نب    جىىىىا 3.76ا )الإلكتر نيىىىىالبنكيىىىىا  لىىىىغ المه  ىىىىه اينىىىى بي الكلىىىى  لمحىىىى   الخ مىىىىا 
 ا.الإلكتر نيالبنكيا (   وب  اا الخ م ا 0.894ليك  ا الخا   و  انح اف م ي  ب )

( 4.09  ص ) ىىه  نىى بي عىىا بمه  الإلكتر نيىى البنكيىىا الخ مىىاجىى ق   ىى  )الك ىى ق ( بأولىى  ت تيىىب  ىىين ن  ىى   اىى   
يق  ك ى ق  لى  ااهاى ت ال اىو(     جا م ت  ا م  الم ا قا   ا هء باا ال اىيقو ممى   شى  0.876 انح اف م ي  ب )

 الم عىىىج الز ىىى    ه ىىى  ذ(  الهىىىني ن ىىىت ولىىى  21 عىىىه ) الخىىى م ا المق مىىىا إلكتر نيىىى  مىىى  تىىى ف البنىىىقو إذ نتىىىت ال بىىى   
  إلى ن  ال اىيق  ى    (و م   شى0.942(  انح اف م ي  ب ع  ص )4.23 ن  لاذ بمه  ه  ن بي ) للبنق الإلكتر ني

تىىىىند ولىىىى  ن   (  الىىىى 24للبنىىىىق ولىىىى  اله جىىىى  إليىىىى و  د  ال بىىىى     عىىىىه ) الإلكىىىىتر نيننىىىى  مىىىى  ا  ىىىى   ت ىىىى   الم عىىىىج 
(  بانحى اف 3.94نى بي عى    ىىى )  ا  ىهي  بذ بمه  ىه  لل  ىه  ع  لىا منظاىا الإلكىتر ني الم عىج   المه      اذالم ل م

     جىا كبى     ل ايى    هاى ؛الإلكىتر نيولى    ىه ال اىيق لم عىج البنىق الىزبا   (و م   شى  إلى عى    0.968م ي  ب )
   ني ؛م    اي  ن بقيا تن  نيا  ين من ا  اااالإلكتر نيول  ك  ق  البنق   تق ت ا م ت  

(و مىى   ىى   ولىى  0.949(  بانحىى اف م يىى  ب )3.65نمىى    ىى  )ا  ىىهء  ا(  قىى  جىى ق بمه  ىىه  نىى بي عىى  ص )
(  الىى  ن ىىت ولىى  ن  27ات ىى ق وىى ت   ا ىىهء باا ن ىى ا  ال ينىىا  ىى   وبىى  اا   ىى  ا  ىىهء  او  جىى قا ال بىى     عىىه )

(  بانحىىى اف 3.89ا تلىىى  ك  ىىىا مهالبىىى ا  ا هي جىىى ا الىىىزبا  ذ بمه  ىىىه  نىىى بي عىىى  ص )الإلكتر نيىىى البنكيىىىاذالخىىى م ا 
(  الى  تىند 28(و م   ى   ولى  تى    البنىق ا م تى  لل اىيق   ى    إلكتر نيىاو تله ى  ال بى     عىه )1.157م ي  ب )
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(  انحىىى اف 3.74) وىىىو ا نترنىىىت  شىىىك  مهن عذ قىىى  عىىى   مه  ىىىا   اينىىى بي  ىىىىى  نكيىىىاولىىى  ذ قىىى ت البنىىىق اىىى م ا 
وىى  ت  ىى   البنكيىىا(و مىى   شىى  إلى ا ىىه     نيلىىب ال اىىيق مىى  ال ينىىا المب  ثىىا مىى  الخىى م ا 1.172م يىى  ب عىى  ص )

 الز ىى   تلبىى ا ولىى   ىى  ج  شىىك  البنىىق (  الىى  تىىند ولىى  ن  ذ نىىهءيب25شىىبكا ا نترنىىتو  جىى قا ال بىى     عىىه )
(  انحى اف 3.40تيىب ا اى  ل بى  اا اىاا الب ى  بمه  ىه  نى بي عى  ص )ان ت ذ   التر  ن  الإلكتر ني الو   ت    و 

ن   الإلكىىىتر ني(ومىىى   شىىى  إلى ن  ال اىىىيق  ه قىىى   ولىىى  ا ىىىهء  ا البنىىىق لمهالبىىى  ه وىىى  ت  ىىى  الو ىىى  1.288م يىىى  ب )
 ان ت و إ   ليا  شك  كب و  ااا م  ت   ولي    جا الم ا قا المه  اا ننبي ؛

(و مى  1.067  ب  ىىى )(  عى   انح ا ى  الم يى3.65 مى  ( جى ق كىالق بمه  ىه  نى بي عى  ص )   ين ن      )ا
(  الى  ن ىت ولى  33 بى    )    ول  ت ا     ا هء باا المب ى ثين نحى  القبى   بمى  جى ق  ى  اىاا الب ى و  قى  نتىت ال
(  انحى اف م يى  ب 3.94 ص )ذ نهخ ت البنق  ا عا ا  هاى   مى  نجى  ضىا   وى ت  ى عا النقى  ذ بمه  ىه  نى بي عى 

مى   م   مى  اله      يا ا(   ش  ذلق ول  ات  ق   آ اق المب  ثين ول  ن  البا ع ا ا  ها نيا ن ض  م1.162)
 ونى  الشخ ىيا البيى  ا يمالن با تائن  لز     ش   ا(  ال  ن ت ول  ذ31الهقلي ب بالنق  و  نتت ال ب     عه )

م ت  ىى  لكىى  لىىيا  شىىك    (    هىىو اىىاا المه  ىىه اينىى بي3.40ذ بمه  ىىه  نىى بي عىى    ىىىى )البنىىق مىىج بم ىى ميا عي مىى 
ه  ىىيما  يىى    ي ىى   ولىى اا مىىج البنىىق   الإلكتر نيىىكبىى و مىى   ىى   ولىى  م ا قىىا م ت  ىىا ننىىبي  ولىى      الم ىى ميا 

 الشخ يا؛
(و مى   شى  ولىى  0.960م يىى  ب  لىغ )(  انحى اف 3.65 يناى  جى ق   ى  ) ضى  الز ىى  ( بمه  ىه  نى بي عى  ص )

 لى   وبىى  اا اىىاا الب ىى  ( الم تبىىا ا 34ات ىى ق وىى ت  ىى   مىى  جىى قا  ىى  وبىى  اا اىىاا الب ىى و إذ ا هلىىت ال بىى     عىىه )
 االخى م  مىج لله  مى بنىق ال   كبى    ثقىا الىزبا   (  ع  ن ت ااص ال بى    ولى  ذلى ت3.80بمه  ه  ن بي ع    ىى )

( 35ه )نتىىت ال بىى     عىى  تر نيىى و ذو مىى   شىى  ولىى  ات ىى ق  ىى   ثقىىا الىىزبا     ت ىى مل ه مىىج البنىىق إلكالبنكيىىا االإلكتر نيىى
ذ بمه  ىه جى    ذاا البنىق  قى م   الى  االإلكتر نيىالبنكيىا  الخى م ا  ى   الز ى   تجى  ب ولى   ال  ن ىت ولى  ذ نى ق

او لكتر نيىالإ م ا البنىق اى ئا المب  ثا وا م       (و م      ول  اوهق   وايق البنق م  ال3.63 ن بي ع  ص )
 ال ايق.        ض ا تز     شك   الإلكتر ني البنكيام      ول  ن  المنه ياا ال  ليا م  ج    الخ ما 

البنكبىىىا  مىىىا   الخ اىىىممىىى  تقىىى تو يمكىىى  القىىى   ن  ن ىىى ا  ال ينىىىا المب  ثىىىا مىىى   ه قىىى    شىىىك  وىىى ت  ىىى    قىىى اا 
ىىىى لا ىى و إذ عىى    ينىى بي لا تهءىى  آ اقاىىه نحىى  القبىى   بمىى  جىى قا  ىى  وب  اتىى و   ظ ىى  ذلىىق   المه  ىىه  اوالإلكتر نيىى

   ىىين ن  ىى ط ال ينىىا (و مىى   شىى  ولىى  ات ىى ق  ىى   مىى  جىى ق  ىى  اىىاا المحىى  0.894(و  بانحىى اف م يىى  ب عىى  ص )3.76)
   المب  ثا.
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 المطلب الثاني: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية 
 ال  ضيا ال  ينيا ول  نن :ن ت 

     بنكيىا ال  ى ق  الخ مىا  يا   ك   الإلكىتر نيال  ضيا ال  ويىا ا  لى: ذ    جى  نثى  ذ    لىا إ  ى  يا للهنى
 ؛-46 -ذ  بنق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا االإلكتر ني
     يىىىا البنك ا الخ مىىىا  ا ىىىهء    الإلكىىىتر نيال  ضىىىيا ال  ويىىىا ال  نيىىىا: ذ    جىىى  نثىىى  ذ    لىىىا إ  ىىى  يا للهنىىى
 ؛-46 -ذ  بنق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا االإلكتر ني
     نكيىىا الب مىى   الخ مىىا ن ت ز ىىز   الإلكىىتر نيال  ضىىيا ال  ويىىا ال  ل ىىا: ذ    جىى  نثىى  ذ    لىىا إ  ىى  يا للهنىى
 ؛-46 -ذ  بنق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا االإلكتر ني
     ق ضىىى  الز ىىى  ذ  بنىىى    يا     الإلكىىىتر نيال  ضىىىيا ال  ويىىىا ال ا  ىىىا: ذ    جىىى  نثىىى  ذ    لىىىا إ  ىىى  يا للهنىىى

 ؛-46 -الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا 
الىىىاب  نىىىا  Y=αX+β  اهبىىى   اىىىاص ال  ضىىىي ا تم ا وهاىىى   ولىىى  نهىىى    حليىىى  ا نحىىى ا  الخاىىى  البنىىىيه 

لم   ىىىا    تبىى ط    ىىى    م  مىىى  او كاىىى  تم ا وهاىى   ولىىىالمنىىىهق  لمه ىى با   ا ىىا  جىىى   ويعىىىا دثىى  )المه ىىى اا اله   ىىىا( 
ه ىى   الهىى  ج  الىى  ت ىى   إلى الم( لم   ىىا ننىىبا اله ىى    المه ىى 2Rتبي ىىا ال يعىىا )ت   ىىا ن  وكنىىيا(  م  مىى  اله   ىى  )

يمكىى  ت ضىىي  النهىى    مىى  ( ونىى  حليىى    ضىىي ا ال  ا ىىاو   0.05α=إلى منىىه ت ال  لىىا )المنىىهق و كاىى  تم ا  ىىهن   
 اي  اا    اله لي:
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 (:نتائج اختبار الفرضية الرئيسية وفرضياتها الفرعية11الجدول رقم )

المتغير 
 ثابت المتغير التابع المستقل

 (α)الانحدار

 معامل
 الانحدار

(β) 

 معامل
 الارتباط

(Pearson) 

معامل 
 (tقيمة) 𝑹𝟐التحديد

القيمة 
 المحسوبة

(F) 

مستوى 
 (Sig)الدلالة

ق 
سوي

الت
وني

كتر
الإل

 

 0.00 21.57 4.64 0.395 0.629 0.598 1.194 الكفاءة

 0.00 47.10 2.24 0.588 0.767 0.706 0.924 الاستجابة

 0.00 40.81 6.38 0.553 0.744 0.613 1.081 الأمان

 0.00 49.84 7.03 0.600 0.755 0.799 0.597 رضا الزبون 
 الخدمة 
البنكية 
 ةالإلكتروني

0.527 0.780 0.734 0.539 6.21 38.65 0.00 

 (SPSS)م  إو ا  الا لبين اوها  ا ول  خ ج ا    م  المصدر: 
 ك نت نه    ااهب   ال  ضي ا ك س :  المل    (11 با  هن   إلى اا     عه )

 الفرضيات الفرعية:نتائج اختبار  -1
 :الفرضية الفرعية الأولى 

 ك  ق     يا    الإلكتر ني  للهن   إ    يا   لا ذ  نث    ج  ذ : نن ن ت ال  ضيا ال  ويا ا  لى ول  
 ذاالإلكتر نيالبنكيا  الخ ما

 للهنىىىى    هضىىىى  مىىىى  نهىىىى    حليىىىى  ا نحىىىى ا  الخاىىىى  البنىىىىيه الىىىىاب ا ىىىىهخ ت لم   ىىىىا  ياىىىى  إذا كىىىى   انىىىى   دثىىىى  
بالبنىىىىق اىىى  ال  ا ىىىىاو  جىىىى   ويعىىىا دثىىىى  م جبىىىىا ذاا   لىىىىا  االإلكتر نيىىىىالبنكيىىىا  الخ مىىىىا ك ىىىى ق    يا     الإلكىىىتر ني

(   0.598و إذ  ل ىت عياىا م  مى  ا نحى ا  )االإلكتر نيالبنكيا  الخ ما ك  ق    يا     الإلكتر ني إ    يا للهن   
م  مىى  ا نحىى ا   م  مىى  ا  تبىى ط؛ ذاا   لىىا -(  اىىاص الم ىى ميا 0.629المه ىى    ) ىىين  لىىغ م  مىى  ا  تبىى ط  ىىين 

(و ممىى   ىى   ولىى  ن  إتبىى ع البنىىق لمبىى  ئ الهنىى    t(  اىىاا مىى  ن ضىى   ااهبىى   )0.05α =إ  ىى  يا ونىى  منىىه ت )
إلكتر نيىىىاو  مىىى  ال اضىىى  ن  اله جىىى  نحىىى    نكيىىىا شىىىك    ىىى    نىىى اه    يا   ك  قتىىى    تقىىى ت اىىى م ا  الإلكىىىتر ني
  جب ول  إ ا   البنق ا هخ ات تقني ا     ا تن و ص   ال ي   إلى واي ى   إ ضى   ه  شىك    الإلكتر نياله  م  

( ممى    ىني ن  ننىبا 0.395(  ل ىت )2Rك قو نم  الق  ليىا اله نى  ا لناى ذج ا نحى ا  المها لىا   م  مى  اله   ى  )
 الإلكىىتر نيا المق مىىا ت ىى   لله ىى    الهنىى    الإلكتر نيىى البنكيىىاه ىى اا   تخ ىىي    ك ىى ق  الخىى م ا مىى  ال 39.5%
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( ن   ى ذج ا نحى ا   شىك  وى ت ذ    لىا إ  ى  ياو كاى  ن  منىه ت F)م   ج ا نظ  ال ايق(و  ع  ن    ااهبى   )
  تىى    ال  ضىىيا ال  ويىىا ا  لى له ىى  ال ىى  (   ىىاص النهىى  0.05( نعىى  مىى  منىىه ت الم ن  ىىا )Sig=0.01ال  لىىا )

 الخ مىىىا ك ىىى ق    يا     الإلكىىىتر ني للهنىىى    إ  ىىى  يا   لىىىا ذ  نثىىى  ال  ضىىىيا الب  لىىىا الىىى  تىىىند ولىىى  مىىى   لىىى : ذ  جىىى 
 ذ. االإلكتر ني البنكيا
 :الفرضية الفرعية الثانية 

  خ مىاللا ىهء  ا    لكتر نيالإنن  ذ    ج  نث  ذ    لا إ    يا للهن     ال  ويا ال  نيا ول  ال  ضيا ن ت
 ذاالإلكتر نيالبنكيا 

 للهنىىىى    نىىىى   دثىىىى  هضىىىى  مىىىى  نهىىىى    حليىىىى  ا نحىىىى ا  الخاىىىى  البنىىىىيه الىىىىاب ا ىىىىهخ ت لم   ىىىىا  ياىىىى  إذا كىىىى   ا
   ويعىىا دثىى  و  جىى-46-بنىىا ك لىىا ت ب بالبنىىق الخىى  ج  اازا ىى االإلكتر نيىىالبنكيىىا خ مىىا لل  ا ىىهء  ا  الإلكىىتر ني

ين (    ى0.706  ) مى  ا نحى او إذ  ل ىت عياىا م االإلكتر نيالبنكيا  ا هء  ا الخ ما   الإلكتر نيم جبا للهن    
(  اىىىاا مىىى  0.05α=ت )(  اىىىاا  الم ىىى مي   ا   إ  ىىى  ي  ونىىى  منىىىه  0.767 لىىىغ م  مىىى  ا  تبىىى ط  ىىىين المه ىىى    )

  ىج مى  ص المخهل ىا  نى و    البأ  ى   الإلكتر ني(و م   ش  إلى ن  الهن    2.24(  ال  ع  ا  ىى )tن ض   ااهب   )
 ليىا اله نى  ا   هو نمى  الق يا ا هي جىا لمهالب ا ال ايق المخهل او    اي   م  نا نك     تلبالإلكتر نيا هء  ا الخ ما 

مىى  اله ىى اا    %58.8( ممىى    ىىني ن  ننىىبا 0.588(  ل ىىت )2Rلناىى ذج ا نحىى ا  المها لىىا   م  مىى  اله   ىى  )
 نحى ا   شىك  وى ت ذ    لىا (بأ   ى ذج اFو  عى  ن  ى  ااهبى   )الإلكىتر نيحقي  ا ىهء  ا الخ مىا ت ى   إلى الهنى    

هىىى    تىىى    ال  ضىىىيا (   ىىاص الن0.05( نعىى  مىىى  منىىىه ت الم ن  ىىىا )sig=0.00إ  ىى  ياو كاىىى  ن  منىىىه ت ال  لىىىا )
 الإلكىتر ني لهنى   ل إ  ى  يا ا  لى ذ  نثى   لى : ذ  جى ال  ويا ا  لى له   ال   ال  ضىيا الب  لىا الى  تىند وى   اى  

 .ذاالإلكتر نيالبنكيا   الخ ما ا هء  ا  
 :الفرضية الفرعية الثالثة 

 ت ز ز نم     كتر نيالإل    نن : ذ    ج  نث  ذ    لا إ    يا للهن ال  ويا ال  ل ا ول  ال  ضيا ن ت
 ذاالإلكتر نيالبنكيا  الخ ما

لهن    دث  ل ان   ك    إذا  يا  لم   ا ا هخ ت الاب البنيه الخا  ا نح ا  حلي  نه    م   هض 
-46-اازا  ب  ك لا تبنا م   ج ا نظ  وايق البنق  الخ  ج  االإلكتر نيالبنكيا  الخ ما  ت ز ز نم    الإلكتر ني

 إذ واالإلكتر نيالبنكيا    ت ز ز نم   الخ ما  الإلكتر نيإ    يا للهن       لا ذاا م جبا دث  ويعا و ج  
 الم  ميا؛ م  م   ااص (0.744) المه      ين ا  تب ط م  م   لغ  ين ( 0.613م  م  ا نح ا ) عياا  ل ت

 إلى  ش  م  (tااهب  ) ن ض   م  (  ااا0.05α =منه ت ) ون  إ    يا   لا ا  تب ط ذاا ا نح ا و م  م 
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م  شلن  ال  ج م  و م  ا م     اله  ميا البنكيا  ذلق م   الإلكتر نين  عي ت البنق  هابي  من   جي  للهن    
الهقلي  ا من   نت و   اق البنكيااي  ح    ننظاه   تقني ت و لهك   نك   نمن   له   ب خ ت  اله  ميا الم ليا 

 اله هيا  نيه   تا    ول  ع    نك     ل   مم  واي    لمقتر  ا ا  هء  ا     وه   تم   كالق اي   او
 اله     م  م    المها لا ا نح ا  لنا ذج اله ن  ا الق  ليا نم  اي   او  ا ت    الم ل م ا لهكن ل جي  م اكبا

)2R(( مم 0.533 ل ت ) ا ت    لمه   الإلكتر ني البنكيا   يا   نم   الخ ما  اله  اا م %53.3ننبا ن    ني
 ال  لا منه ت ن  و ت  ا  إ    ي وكا   شك  ا نح ا    ذج بأ  (F)ااهب   ن     ع  والإلكتر ني  الهن   

(0.00=sig)  ال  ضيا ال   له   ا  لى ال  ويا ال  ضيا ت    النه    (   اص0.05الم ن  ا ) منه ت م  نع 
البنكيا   ت ز ز نم   الخ ما  الإلكتر ني  لا إ    يا للهن      ج  نث  ذ   ل : ذ م  ول  تند ال  الب  لا

 .ذاالإلكتر ني
 :الفرضية الفرعية الرابعة 

  يا    ض    كتر نيالإل    نن : ذ    ج  نث  ذ    لا إ    يا للهن ال  ويا ال ا  ا ول  ال  ضيا ن ت
 الز   .ذ

  ان   دث  للهن     اك  يا  إذ لم   ا ا هخ ت الاب البنيه حليي  نح ا  الخا  نه    م   هض 
   الإلكتر ني  لا للهن     ذاا م جبا دث  ال  ا او ن  ان   ويعا    يا    ض  الز    بالبنق ا  الإلكتر ني

  ااص (0.755)المه      ين ا  تب ط م  م   لغ  ين (  0.799ا نح ا )   م م عياا  ل ت  يا    ض  الز   وإذ
 ن ض   م  (  ااا0.05α =منه ت ) ون  إ    يا   لا ذاا –ا  تب ط م  م –ا نح ا   م  م –الم  ميا 
ل      ا ت   حقي   ض  وايق البنقو ك   الها  اا اي يلا    الإلكتر نين  الهن     إلى  ش  م  (tااهب   )

 ه     ا ج     لله اي  مج وايقا   البنق    الهقنيا  كاا ا نهش   الكب  لشبكا ا نترنت مهه ول  
 اله       م م   المها   ا نح ا  لنا ذج اله ن  ا الق  ليا  تن ي  واليا اله اي   تق ت ا م ت  لل ايقونم 

)2R(( مم 0.600 ل ت ) يا    ض  الز    ت    لمه   الهن     اله  اا م % 73.3ننبا  ن    ني   
ال  لا  منه ت وكا  ا  إ    يا   لا ذ  و ت  شك  ا نح ا    ذج بأ (F)ااهب   ن     ع  والإلكتر ني

(0.00=sig نع)  ال  ضيا ال   له   ا  لى ال  ويا ال  ضيا ت    النه    (   اص0.05الم ن  ا ) منه ت م 
    يا    ض  الز   .ذ الإلكتر ني ل : ذ  ج  نث  ذ    لا إ    يا للهن     م  ول  تند ال  الب  لا

اازا   ىىاو    لبنىىا باالإلكتر نيىى البنكيىىا  حنىىين الخىى م ا  الإلكىىتر نيممىى   ىىب و  هضىى  الىى    ااىى ا ب للهنىى    
مىى  شىىلن  حنىىين ال ىى    الاانيىىا للبنىىق لىى ت المه ىى ملين م ىى و  تن  ىىج ا م تىى  المق مىىا  تنىى ي   الإلكىىتر ني  لهنىى    

 نىىا   هخ ىىي  الهكىى لي  الىى   هكبىى ا  البنىىق مىى   الإلكىىتر نيت يىىيل   إلى ال اىىيق  الىىزبا  و  كىىالق  ىى   الهنىى    
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 الإلكىىىتر نيزبا    ال اىىىيقو  ن ضىىى   ىىى   الهنىىى    اىىي  الهنىىى    الهقليىىى بو  كىىىاا   نىىى   ز ىىى  مىىى  م ىى   ال يىىى   إلى الىىى
    ج م    ي     حقي   ض  واي    بالشك  الاب      ولي   بال     . البنقلخ م ا 

 اختبار الفرضية الرئيسية: -2
 مىا الخ  تقى ت ولى  لكىتر نيالإتند ال  ضيا ال  ينيا ا  لى ول  ننى :ذ    جى  نثى  ذ    لىا إ  ى  يا للهنى    

 .-46- بنق الخ  ج  اازا  ب  ك لا تبنا   االإلكتر نيالبنكيا 
 جىى   ويعىىا  نثىى   البنىىيه عىى  ن  ىى ا(  هضىى  ن  نهىى    ا نحىى ا  الخاىى  11 مىى  اىىي  نهىى    ااىى     عىىه )

ا(وإذ لإلكتر نيىالخ ما البنكيىا اله  ج )ا(  المه   الإلكتر ني الين إ    ي   ين مه  ب ال  ا ا؛ المه   المنهق  )الهن    
( اىىاا  الم اىىي  0.734(    ىىين  لىىغ م  مىى  ا  تبىى ط  ىىين المه ىى    )0.780 ل ىىت عياىىا م  مىى  ا نحىى ا   ل ىىت )

 (tااهبىى   ) ن ضىى    مىى (  اىىاا0.05α=منىىه ت ال  لىىا ) )م  مىى  ا  تبىى ط  م  مىى  ا نحىى ا (  ا   إ  ىى  ي  ونىى 
 ظى  واي ىى و نمىى مى   ج ىىا ن الإلكىىتر ني نىى اه  ي ى  الهنىى     وا مقب لىاالإلكتر نيىى يىىاالبنك ا  مالخى اىاا  ا  ولىى  ن  

( ممىىى    ىىىني ن  مىىى  ننىىىبه  390.5(  قىىى   ل ىىىت )2Rالق  ليىىا اله نىىى  ا لناىىى ذج ا نحىىى ا  المها لىىىا   م  مىىى  اله   ىى  )
و  مىى  لإلكىىتر نياا الهنىى    ا ىى   لمه ىى  ا تالإلكتر نيىى البنكيىىا الخىى م ا تقىى ت ( مىى  اله ىى اا   اي يىىلا  53.9%)

( بأ   ى ذج ا نحى ا  Fاهبى   )تبق  م  ت  اا      إلى مه  اا نا ت لم تشها  ولي   ال  ا ىيا اي لىاو  عى  ن  ى  ا
ليىىى  تىىى    ال  ضىىىيا (  و0.05 شىىىك  وىىى ت ذ    لىىىا إ  ىىى  ياو كاىىى  ن  منىىىه ت ال  لىىىا نعىىى  مىىى  منىىىه ت الم ن  ىىىا )

 ا الخ مىىىتقىىى ت    الإلكىىىتر ني الق  لىىىا ذ  جىىى  نثىىى  ذ    لىىىا إ  ىىى  يا للهنىىى   الب  لىىىا  ال  ينىىىيا له ىىى  ال ىىى  ال  ضىىىيا 
النهىى    الإ  ىى  يا لل   ضىىا   بالهىى لي مىى  اىىي  حليىى -46-  اازا ىى ب  ك لىىا تبنىىا لبنىىق الخىى  ج االإلكتر نيىىالبنكيىىا 
 الىاب  نىق اى  ال  ا ىابالب اتر نيىإلك  تقى ت الخى م ا البنكيىا  الإلكتر نيلهن    تم الهلك  م   ج   دث  اال  ينيا 

ننىبي    لى   شىك  كبى   جىا ا  ا يأ  بالول  كى  مى   ضى  الز ى    ا  ىهء  الإلكتر نيتم ا هنه ج  ن  دث  الهن    
  اق    لي   كالق ا م  بالننبا لب   ا م    الك  ق .
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 -46-لخارجي الجزائري وكالة تبسة ادراسة ميدانية بالبنك                                       الثالث    الفصل 

 :خلاصة الفصل
 -46- لىا تبنىا زا ى ب  كم  اي  ااا ال         ال  ا ا ال  تم القي ت  ى  ولى  منىه ت  نىق الخى  ج  اا

جى      ىهبي   الىاب ي ى  مى  ا اله  ف ولى  خهلى  م ى ي    الم ى ت الى  تقى ت  ى و    ى  إ اى   البيى  ا المه  ى  ول
ويعىىا ع  ىا  ىىين الهنىى     تبيىين  جىى  ، SPSS   ىى  م  إلى وينىا مىى   با ىى  ال ك لىا إلى اي  ىى ب  م  اه ىى  وى  ت  ىى

 و  ثقا الز    بالبنق.االإلكتر نيالبنكيا   الخ م ا  الإلكتر ني
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 الخاتمة

ك ىىى  اننىىىي ب   ا بمىىى    ىىى  الهقىىى ت الهكن لىىى ج  مىىى  ال  امىىى  المنىىى و     تاىىى    تقنيىىى ا الم ل مىىى ا  ا ت ىىى 
ا المنظ مىىىا  امىىى  و ىىى نوا  اىىى  مىىى  الإلكتر نيىىىتقنيىىىا  ال ىىى  ا الخىىى م ا البنكيىىىا  ك ىىى ق  و ليىىىاو  إ   نىىى  ا ىىىه ي  

 ق.اب ال ايانبيا الم ج ا ن     ا ج   البن م اج ا ض ه من  نا اكبا ح ياا ال   و   لم البنكيا
  و    ىجالبنكيىاا ت الخى م  هءى    ال  ى    الهقلي  ىا    ى ف إلى تاى      ى    تقى  الإلكتر ني  ل ا  البنك  

 ىىىي  تكىىى لي  ا إلى تخك ىىى ق  آ ا  ىىى  بمىىى   ها شىىى   الهكن ل جيىىى ا اي   ىىىا  ولىىى  اىىىاا ا  ىىى س  ىىى ت الىىى    المهق مىىى
    ىز  مى  مىاا البنىق  اى  ال ايق   ا له ويه ال يع ا   يا   ا تب طالإلكتر نيال  تهه وو القن اا  البنكياال الي ا 

اك ىىه اىىيقو  مىى ت إ   نظىى   ال مالمك نىىا الهن  نىىيا  ت ز ىىز ن ضىى      النىى قو   كىى   إ   هىى    الم ل مىى ا الخ مىىا   
 .لبنقايا        تابي  الم ل م ت البنكياظ ت مم  الهزت ض     تا   النا الإلكتر نيللخ ما البنكيا 

 واليىىىا      ىىىيا  يىىى  نىىى ت   النىىىن اا ا اىىى    ا ا نهميىىىا  حنىىىين الخىىى م ا البنكيىىىا كل ىىى  المخىىىيا ا
  ل اىيق   حقيىالى خهلى  إ البنكيام  تنه ء  م  ا م ا مهن وا   تن    المنهء ا  الخ م ا  الإلكتر نيالهن    

    ج آ اق ا م   . ن  اله  م  
و  حم  ىا شىبكا  ا ا ت ى  ا    ا      ليا   نى   ىب ال اى  ولى  الىه كه   تقنيىالإلكتر ني البنق  تى ت  ب 

م ىىني مهخ ىىدو  إتىى    ىىني و  رمىىين نك ىى  حم  ىىا بخلىى البنكيىىاا نترنىىت مىى  ا  هيىى  و  ضىىا    ىى  ا  يىىج  ال اليىى ا 
ل اى   إ      منى ق اه  ميا    إع ما  ع  ا ي  ما ض  اا  ناص ال  البنكيا إت   تنظيا  اكه ذ  ش   يا   ال ا  

 . ه    م  ال يبا   ت ظيه المك  ب إلى  ج ب تقلي  الخن   
 نتائج الدراسة: -أولا

 : م  اي  م  تم تن  ل    ااا الم ض ع ت يلن  إلى النه    اله ليا

 ا   بالننىىىبا اىىى  ناىىىه المىىى  هىىىي  الهلبيىىىا ال    ىىىا لالبىىى ا ال اىىىيق ذلىىىق إ  ال عىىىت الإلكىىىتر ني البنكىىى الهنىىى     -
 ول       اق؛ البنكيالل ايق   الم  ن ا 

 االإ ىىىىتراتيءييىىى       ت نىىى      با البنكيىىىاا المنىىىىهخ ما   اتحىىى   الإلكتر نيىىىإ  شىىىبكا ا نترنىىىت  ال  ىىى  ه  -
 ا.الإلكتر ني  اله  م    ا   اق الهن  قياو كا  ت هو  ا  ا له ج  ال ايق نح

 ؛تنايا ويعا ع  ا مج ال ايق هالب  ن ق    البنكيا  الخ م ا إ   يا   الالب ول -

الى   نى    ال يبى ا   اي جى ام ى   إشىب ع اى  ال كيىز  ا    ىيا لنشى ط  عيى س ك  ق ى     البنكياالخ م ا  -
 إلي   ال ايق؛
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 الخاتمة

 ال   ليىىا    النىى واج  ىى   مىى  مميزا ىى  نكيىىاانهشىى   نج ىىز  الكابيىى ت  تنىى و  ولىى  ا هكىى     ىى     اىى م ا  -
 كك ؛  البنكياانخ  ض الهكل ا إض  ا إلى ت ز ز ال قا   النظ ت   

 ا؛ نيالإلكتر ا   اتحهاج اازا  ب بالإض  ا إلى  ق ا  لل قا   ا نظا البنكيانقد ال ق  ا  -

 ل مىىا  االيىى  نهقىى   المباإلى نظىى ت ا ت ىى   ال  ىى   الىىاب  نىىا   تبنىىا  ك لىىا الخىى  ج  اازا ىى ب  هقىى  البنىىق  -
 الى     ا  يى  ل  الىاب اىيا  ولى  كى   ىب  الإ  ى   الى اا الإلكىتر ني  ايين  ن   ييى ب ا ت ى    ن وا   

  ن تا     ليا؛المهق ما  ن وا   

 ا لله   يا الم ليا؛الإلكتر نيالم  جلا هق الش      ال الي ا الهن  ا   الب -
 :التوصيات والاقتراحات -ثانيا

 م  اي  ال  ا ا تم ال ي   إلى  لا م  اله يي ا  ا عترا  ا كا   ل :

ا  اعهنىىى ق الخ مىىىا  تر نيىىىالإلكتمكىىىين إعبىىى نه ولىىى  ا ىىىهخ ات الاىىى ق    ت ز ىىىز ا اهاىىى ت بالتركيىىىز ولىىى  ال اىىىيقو -
 ؛البنكيا

مىىىى   البنىىىى    ىىىى ملين  تمكىىىىين ال   البنكيىىىىان ل جيىىىىا لما   ىىىىا ال اىىىى  ت ز ىىىىز ا ىىىىهخ ات ال  ىىىى    الهكال اىىىى  ولىىىى   -
 ق؛ ما لل ايالمق البنكياللخ م ا  الإلكتر ني البنكياا هخ ات الا ق اي   ا   تابيق ا الهن    

   بيىىىا ت  اا    ت  ىىى  وقىىىالهىىى   ب المنىىىها   و  ذلىىىق وىىى  ل ن ىىى  البشىىى ب مىىى  اىىىي  الهلايىىى    ا اهاىىى ت با -
 الإلكىىىتر ني نكيىىىاالبنىىى     شىىىك     ب لك  ىىىا المىىى   ين  ىىى ف تىىى ويه ه بأهميىىىا اله  ىىىج   تبىىىني اله االيىىىا  ا  جيىىىا   

 م ا ؛ ت    ك     ش ب م  ب   

 الهن يا؛ال ك  ا    ا نكو   الهخايه   إوا ق ا اها ت بإ ا   الهن    نك      -

   نقىىىى النىىىى ب  ل ك لىىىىا  شىىىىك   نىىىى   واليىىىى ا الىىىى  ج ل اىىىىيق ا المق مىىىىا البنكيىىىىاحنىىىىين ن ويىىىىا الخىىىى م ا  -
 .مناالم ل م ا  ا  قا     ا  آ

 :أفاق الدراسة -ثالثا
    :ليا  ال  تها  ق منهقب     ال  ا ا ناا الم ض ع تم ل ت ا نهب ص ل    م اضيج  ال   يهه ت     كل 

 ؛البنقول  م     ا  الإلكتر نينث  تبني الهن     -

 ؛البنكيا   ا     يا   تلب ول  الخ م ا ال يع ا مج ال ايق الكتر ني    إ ا    -

  حنين الخ ما البنكيا الإلكتر ني    الهن     -



 

 

 قائمة
 المصادر والمراجع 



 

 
100 

 

 
 قائمة المصادر والمراجع:

I. :باللغة العربية 
 . الكتب:أولا

 م ياو الماب و ا اا و    ا لمؤسسة(التطبيق في ا واستراتيجياتة )مفاهيم الإلكترونيالتجارة إ  اايه بخ و  -1
 و.2005تب ا ال  نياو 

ا  او ا للهنايا ا  ال   ي لمنظاااو منش  اا ة بين النظرية والتطبيقالإلكترونيالخدمات  ش  وب س ال يقو  -2
2004. 

النش و     للاب وا      ق اي لىو ال ذو الاب ا ا إ يمياو ذ ؤ ا ةالإلكترونيالعولمة والتجارة   ق ش اينو  -3
 الق ا  .
 .200 و  ا  كن   الم   او وا  وةالإلكترونيالتكنولوجيا الخ ل ب اا  اا  و  -4
 و ا    .  و وا لىا  و تب امبادئ التسويق الحديث ك ياق وزاتو وب  الب  ه  ن نا  م ا   الشيخو  -5
 .2201  و ك و واو  ا  ال الإلكترونيالتسويق   م  وب  المالب و م و ويق اا   ي  عن   و  -6
 .2012 و ك  وا و  ا  ال الإلكترونيالتسويق   م  وب  المالب و م و ويق اا   ي  عن   و  -7
 و و وا  و ا   ا ا  لىاب و الو  ا  الإو    ال لا  للنش   اله   جالإلكترونيالتسويق سم  ت  ي  يو و  -8

 و.2010
 .8200ا  و لنش و وو  ا   ا   لبين النظرية والتطبيق البنكيةالتسويق يب ح اا  ن  ر  و  -9

 .0720  او لإ كن  ا  ال ك  اا م  و ا وفي بيئة العولمة والإنترنت البنكإدارة ت  ق ت و -10
 .2000و ا  لىو  ا  ال ض  للنش و الاب ا التسويق عبر الانترنتتي  وب  و  -11
 .2001اولإ كن   النش و و البي   للاب وا  االبنكاقتصاديات النقود و وب  المن ه  اض و   ج وزاو  -12
 .2013و اان    او وا  و الإلكترونيالتسويق وب   ا    ا   اا و  -13
 .2004 ل  نياوال   يا الاب ا او  ا  ال    ق للنش   اله   جو ةالإلكترونيالتجارة وا   اي ا و  -14
 .9991و 1و البي   للاب ا  النش وتب ا البنكيةتسويق الخدمات و ض      اي ا و  -15
ة كترونيالإلال والأعم التجارة– ةالإلكترونيوسائل المدفوعات      النء  و  لي  النء    آا   و  -16
 .2006و ال ا  اا م ياو الإ كن   او المتكاملة
 نا شب ب    او م  لإ كناذو ة والاقتصاد الرقميالإلكترونيالاستثمار بالنظم النءّ  و ذ      ايب  -17
 .2004اا م او 
 .2000و  ا  ا مينو الق ا  و التسويق عبر الأنترنتاا  احم  ا   الق  هو  -18
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    و  و المن   ا م و    جو المكهبا ال    ا  اله   ةالإلكترونيالتسويق والتجارة اا  نحم  ينيهو  -19
2009/2008. 
 . 2008و م  و  كن   االإش  ع   ت و 30اا م  و   ا ا ل ك و الإلكترونيالتسويق اا  ال   و  -20
 الاب واو  اله   ج  للنش   و  ا  المن  الإلكترونيالتسويق اا  ج  ه ال اي و و    نا و ا       و  -21

 .2012الاب ا ا  لىو وا  و 
 .2005 و  ا  اي م  للنش   اله   جو ا    الإلكترونيالتسويق اا  ت ا  ن  و  -22
ا  اا م ياو قو ال ج ال ايمو آلي ا اله اي  اا     الإلكترونيالتسويق اا  وب  ال ظيه ن   النء و  -23

 الإ كن   ا.
 .2008و او م  و ال ا  اا م ياو ا  كن   التسويق المتقدماا  وب  ال ظيه ن   النء و  -24
 .0420 ا ال  نياو او الاب كن   و  ا  ال    ق للنش   اله   جو ا ةالإلكترونيالتجارة  ا و اا  وا   اي -25
ا  لى  له   جو الاب النش   الق  ا ذو ا    و  ا  ال الخدمات البنكية عبر الإنترنتاا   اا  ن      صو ذ -26
2009. 
 .1998م  و  و  ا  ي  بومناهج البحث العلمي الاجتماعيةم ا   ييحو   ا و  -27
 كن   او  ا  و الإاكافحتهجرائم الانترنت والحاسب الآي ووسائل ممن  اانبي  و مم  ح اانبي  و  -28

 .2004ال ك  اا م  و 
 .2007وووا  3تب ا  و الم  نا ال  لميا للهءلي والبنكيةالأصول العلمية للتسويق  ج  م يو  -29
 جو وا  و  اله    للنش  و  ا   ا  ةالإلكترونيالصيرفة   ه اا  ن  ب الشا بو وب  الق    الياو  -30
2008. 
 .1020و الإ كن   او  ا  اله ليه اا م  و الإلكترونيالتسويق ن ين  نين شمتو  -31
 .2004و  ا   ا  و ا    و تسويق الخدماتا ني   م  الضا  و  -32
 الأطروحات والمذكرات:ثانيا. 
 ت اص تخ د ول  نت   ا  كه   وزائرمجال التسويق، دراسة حالة الجتطبيقها في دور الانترنت و ا  اايه بخ و  -1

 .2002اعه    ا ج م ا اازا  و 
ا نيالإلكتر  لا اعج قييايا ل ا ا تو  للكتاب في الجزائر الإلكترونيالتسويق  إستراتيجيةإ  اايه م  عي و  -2

 .2010-2009يناو عننا ن  بمهللن ث    ماك   مق ما لني  ش     الم جنه    وله المكهب او ج م ا 
 نا  ا ا   لا الم  و  ديةلاقتصااعلى المزيج الترويجي في المؤسسة  الإلكترونيتأثير التسويق ا ل   زا و  -3

ياو       للهء   او تخ د: تجو ماك   مق ما لني  ش     الم جينتر   ال ل ت اE.P.S المي انيا ل   ا  كيك  
 .2013/2014ج م ا اا  ايض   نك  و 
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و البنكي اءالأدلى ع رهاوأثاستخدام شبكة الانترنت كناداة لتقديم الخدمات البنكية  ين   ال ا  و  -4
ل ت ا  الهء   ا  وعه     ل ت ا مق ما لني  ش     ال كه  اص ول تو كليا ال نت   ااازا   او  البنق  ا ا   لا 

 .2017 2016و  نك  و الهني و عنه ال ل ت ا عه    او ج م ا اا  ايض 
جنه         م    ول  ش و ماك   لل  الجزائروشروط تفعيله في  الإلكترونيالتسويق سم    من  و  -5

 .2014/2015 و2 ا ال ل ت ا عه    او كليا ال ل ت ا عه    ا  الهء   ا  ول ت الهني و ج م ا  ا
و لبنكيةالخدمات اجودة  وتأثيره على تحسين الإلكترونيتقويم فرص تطبيق التسويق      ن  اا  و  -6

 .2013ا وا  و ج م ا تش       ياو  نا  إ ا     الم جنه ماك   مق ما لني  ش     
في بعض  ةلكترونيالإرة التجارية في ظل تكنولوجيا المعلومات )حالة التجا المبادلاتشنين  نينو  -7

 .2003 و و اازا ء   الهء   او الم    ال تني لله (و ماك   م جنه و إ ا   ا وا  البلدان العربية
ق   تخ د ن  جينه مل  بيو ماك   ة في الوطن االإلكترونيواقع وأفاق التجارة اا  تق   او  -8

 .2005و2004 م لياوج م ا الشل و
 :والملتقيات والمؤتمرات . الدوريات والمجلاتثالثا

 ما تم  ال  لي الخا  الم  الا ضوم اةالإلكترونيدور الاقتصاد المعرفة في تطوير الخدمات ش    الب    بو -1
 و ا    .2005ذ اقتصاد المعرفة والتنمية الاقتصاديةذ

 .و ا    ي ل ي  م ا  ي ماو جال لا  الخ و الم تم ةالإلكترونية والتجارة الإلكتروني البنكي لح م ه حو  -2
 ا جو  ا  و ال    ال يا للإا ال   و اتحلالتجارية السعودية البنكيوث التسويق في وب  اياي  ت  ي  اا و  -3

1995. 
  هين الق ن نيام  ال ج لبن  اذو اا      نوا   ة وآلية تداولهاالإلكترونيالصيرفة وب  ان  ب نج  وذ -4

 ب لكليا ايق ق. ا عه    او م االا مق ما إلى الم تم  ال لا  النن  
ذو الحكومي كيةالبناع القط ة فيالإلكترونيمعيقات تطبيق الصيرفة نبي  ذن   ج  هو م    م ا   مب   و ذ -5

 .2008/2009م    الإ ا  و    ا و 
-14عه    اذو  ا ا  اله    و الملهق  ال تني     ذالمنظ ما اازا  بةالإلكتروني البنك     من  ا بو  -6
 .2004ج م ا الشل    ناوو  15
II. :باللغة الأجنبية 

1- Rafi A.Mohammed et al, Internet Marketing, building adventage 
in a Network Economy, 2ed edition, 2004, McGraw-Hill. 
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2- Selmen shamin &kashif sardarوelectronic bankingeand e-readness 
adoption by commercial banks inpakistanوlinnaeus 
university2010و. 

III.  ة:الإلكترونيالمواقع 
1- http://outoftheboxegypt-comd. 
2- www.univ.chlef.dz/ratsh/.../ar/....article-02pdf. 
3- www.ulum.nl. 
4- http://arabs-e-marketinggroup.blogspot.com/2010/10/blog-

post_11.html 
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ث العلميحوزارة التعليم والب  

 جامعة الشيخ العربي التبسي 
 –تبسة  –

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم العلوم التجارية

 بنكيتخصص تسويق 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  : النيت وليكه     حما الله     ك ت ... حيا      

 ال     إت   حض  ماك   م  تر   ن ا   ذالهن    الإلكتر ني  نث ص ول  الخ م ا البنكيا الإلكتر نياذ
ه  ه ض  م  اين  دث  الهن    الإلكتر ني ولا الخ ما البنكيا الإلكتر نياو م  اي  ت   نكه   ت ضلك

ا  هبي  و  ااا ت اين  من  ل ج  ا نظ كهو كا  نحياكه  ابالإج  ا ول   ا وا م  ا  ئلا ال  تضان   اا
ولا  ن  ااص الم ل م ا  هبق     ا   ل  تنهخ ت إ    إت   الب   ال لا و  نشك كه ول  من ن تكه 

      واكه لن    إتم ت ااص ال  ا ا.
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 الشخصية الجزء الأول: البيانات
 ؤ ا لإج  ا المن  با ول  الهنبالاا ن ج  منكه الهك ت  الشخ يا البي  ا    ف ااا القنه إلى اله  ف ول       

 : الم  ج المن  ب  اهي    (  Xاله ليا  ذلق   ضج إش    )
 

 الجنس:
  ذك      
  نن      

 العمر:
   نا 30 م  نع     
   نا 40اع  م  إلى 30م     
   نا50 اع  م  إلى40 م     
    ق  نا  ا  50    

 المؤهل العلمي:
  نع   ن ب    
   ن ب    
  ج م      
  نا ت    
  

 :الحالة العائلية
  نوزب     
  مهز ج    
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 الجزء الثاني: محاور الاستبيان

 ااهي  كه(نم ت الم  ج الاب  ناب  ول  Xإش    )  ج   ضج 
 الإلكترونيالمحور الأول: التسويق 

 العبارة الرقم
موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      م عج البنق م اا  ت ايه  ي   جااب 01

ا   ا  لخ ما ه تر نيالإلكالبنق  ق ت بمه   ا نا  الها  اا   إ ا   الهن     02
  با ن 

     

      الهاك  م  ال ا   إلى م عج البنق  ن وا 03
      ل اي  ضا لالم  اعيا  ي ا البي  ا الم    الإلكتر ني ضا  الهن     04
           منهء ا  ا م ا ن اد  ن  الإلكتر نيالهن     05
           منهء ا ذاا ج    و ليا الإلكتر نيالهن     06
       هي    يا ا اهي       ض ه الب   ين الإلكتر نيالهن     07
      ش اق  جا م  المخ ت     واليا ال الإلكتر نيمها  الهن     08
      ليا ن  ضا   و    الإلكتر نيالنلج المب وا بالهن     09
      لي بالهق هن   بال   ض التر  يا نك   م  ال الإلكتر نييمه   الهن     10
      شخ ي ني        ب م   م   نا الخ ما عب  الش اق  الإلكتر نيالهن     11
      نم  م ق  الإلكتر نياا اا واليا الش اق  12

 ب  ج ل  ت  ال ل اي االه   ض   الهن    ين  الإلكتر ني  يمك    الهن     13
  ج   ت  م   ج   ل ج 

     

      ن    مي   الش اق وو ا نترنت   لا الإلكتر نيإج اقاا الهن     14
      الإلكتر ني   لا المق  نا  ين ا      للهن ق  15

نق    البق   ينن ل ب   وه  شك  كب  النش ط الهن   الإلكتر نيالهن     16
 الز   

     

      القي ت    ض ا م ا البنق وو ا نترنت ي       لا 17

 اي  ا بالم  ن   م هخ ف الز    ن  ت  ب الخ ما   اق المه عج   المال ب  18
   اا    المه   ولي  

     

   ان      يمنت ممتن يا تلب الز    وو ا نتر  نه  ق البنق  عه  ت  ي    19
 ل 

     

 اه   نق  نللب الإلكتر نيإ  تق ت الخ م ا البنكيا اوها  ا ول  الم عج  20
 ج ل  نش   بال قا   م  مي  البنكيا
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 ةالإلكترونيالمحور الثاني: الخدمة المصرفية 

 العبارة الرقم
موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      ءةالكفا                                                  
      للبنق  ن  لا الإلكتر ني ه    الز    الم عج  21
         للز       الك   م  ال عت  اا   الإلكتر نيا هخ ات الم عج  22
       اتا للبنق تهايز  ن  لا ا  هخالإلكتر نيالخ م ا البنكيا  23
       هي  ب ا  ل  هلمنظاا  ع  لا  الإلكتر نيالم ل م ا المه       الم عج  24

 الاستجابة

  نيلإلكتر ا   نهءيب البنق  شك     ج ول  تلب ا الز    و  ت    الو  25
 ن  ان ت 

     

      ا تااه   ه  م  البنق مج الشك  ت المق ما م  ت ف الزبا    قب    26
       لزبا  ا اا تل  ك  ا مهالب ا  ا هي جالإلكتر نيالخ م ا البنكيا  27
       ق ت البنق ا م ا  نكيا وو الإنترنت  شك  مهن ع 28
      اكتر نيالإل  يا هلق  الز          ت جي يا  إ ش   ا     الخ م ا الم    29
      م   الز    ول   ا عا ا  ها    شك     ج 30

 الأمان

 ميا بم  ي م  ش   الز    با تائن   لنيما البي  ا الشخ يا ون  ع 31
 مج البنق

     

       ق ت البنق  ه     ننظاا ا م   با ها ا  32
      ق   نهخ ت البنق  ا عا ا  ها   م  نج  ضا   و ت   عا الن 33

 رضا الزبون
      ا لكتر نيالإا بنكيل ت الزبا   ثقا كب     البنق لله  م  مج الخ م ا ال 34

نق لاا   للب ا نيالإلكتر ل ت لز    الم   ا الك  يا     الخ م ا البنكيا  35
  تر     اله  م  م  

     

  م   البنق  قال  االإلكتر ني ن ق ول  تج  ب الز        الخ م ا البنكيا  36
 ذاا ج    

     

 
 
 
 
 



 

 
109 

 

 
 
 

 
 
 
 
 



 

 
110 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
111 

 

 
 

 
  



 

 
112 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

  



 

 
113 

 

 
 
 

  



 

 
114 

 

  



 

 
115 

 

 



 

 
116 

 

 :ملخص  

ذ  نهميىىا كبىى   لىى ت البنىى   اازا   ىا  يىى  ت يىىلت مىى  اىىي  اىىاص ال  ا ىىا  الإلكىىتر نينيىب  الهنىى    

مى  مى    البنىق  اىاا   ا  هايا ت  ض ن ن     المنىهقب  البنى    تا  اى الإلكتر نيإلى ن  الخ م ا البنكيا 

  مهايىىز  الكتر ني وإضىى  ا إلى  ال يىى   إليىى  مىى  تقىى ت اىى م ا مهن وىىا -46-الخىى  ج  اازا ىى ب  ك لىىا تبنىىا 

 .  ا  قا    لاالإلكتر نيلمن و   إ ا اا البن    تابي  الهن    كب   ت    ع و   م ل م تيا  

 

 ة.الإلكترونيوسائل الدفع  ة،الإلكتروني بنكية خدمات ،الإلكترونيالتسويق  المفتاحية: الكلمات

 

 

Abstract 

The electronic marketing has become of great importance to the 
Algerian banks in the study concluded that electronic banking 
services are an inevitable necessity in the future and that the banks 
are trying to reach them. This is what the Algerian foreign bank 
BEA is trying to reach by offering variety of electronic services,To 
help the banking departments and the application of electronic 
marke. 

Key words:  e- marketing banking- services electronic banking 
services- electronic payment methods. 
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