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 :الإهداء

عمل  ذا ا ، أقدم  ي وصحب ومن ولا ى آ ا محمد وع ا وحبيب بي ق  ى اشرف خ سلام ع صلاة وا بعد بسم الله وا
ى: متواضع إ  ا

ما. دتي أسأل الله أن يطيل في عمر دي وا  وا

ى : إ وائ وا  م ويحم ع ة ا ا رسا يقدموا  م  يا م ود م ومشاغل دي ازوا وضحوا بوقت ذي ت  ا
تسيير وم ا تجارية وع وم الاقتصادية وا ع م.أساتذة ا م مجتمع من ع  ، أسئل الله أن لا يحرم ا

م فعلا أفراد  فراغ ف دراسة وا ذين تقاسموا معي أوقات ا دراسة، وا ل زملاء ا ى  ية وأسأل الله أن سأا ثا رتي ا
. ات م، في رياض ج يا ي وا   يجمع

را   ورقة ش ذ ا ر  بي ولا تذ ر ق ل من يذ ى   .إ

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

*منير*  



م  صـــــــــــــــخـــــــــــــــــــــــا

 

سريع تطور ا عيش با ذي  وقت ا مؤسسات يتميز ا امي في محيط ا مت مصرفية وا ك من خلال تطور  ،ا وذ
وجي و ت ترت اا ة الأ رقمية وتوسع شب م ،ا تي تعتبر من أ ومات مصادر جمع وا مع بحث عن عملاء ا ، وا

م م ورغابت م طموحات ترت  .جدد وف يف ومع زيادة ارتباط الأفراد بالأ ا د وت ج وقة وا يل  م من تق ما توفر 
مصارف تحديد استراتيجية تسويقية جديد ى ا قل، استوجب ع ت م ا عملاء، والاتصال ب ى ا وصول إ ك  ة، وذ

مصرف ة ا ا م، ومع ارتباط م مصرف  ك تقديم خدمات ا ذ م ، و م ورغبات م احتياجات عملاء بجودة  وف د ا ع
مقدمة ب خدمة ا ك ا ى أحسن جودة وذ وصول إ مصارف  م، تسعى ا ى درجة رضا اعتبار مقياس يستدل ب ع

عميل.      سب رضا ا
قياس مدى  ة  ي محاو دراسة  ذ ا ي في تحسينو إن  ترو تسويق الإ مة ا ت  مسا خدمات، و بي جودة ا

ي   ترو تسويق الإ تائج أنّ ا خدماتا بير في تحسين جودة ا مصرفية دور   .ا

مات مفتاحية ا خدمات جودة :ا مصرفية، ا تسويق ا ي ا ترو  .الا

 

Abstract: 

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

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

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

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

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

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

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

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

reach the best quality in order to win customer satisfaction. 

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

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

improving the quality of banking services. 

Keywords: quality banking, e-marketing 
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 الرقم جدوعنوا ال الصفحة

تروني 05 تسويق الإ قة با  مفاهيم متع
(10) 

ع 45 س جوهرية بين ا فروق ا خدمة ا  ةوا
(10) 

ة  49 ا رة – B.N.Aتقديم و  -بس
(10) 

قة  49 متع خصائص ا دراسةا  بأفراد عينة ا
(19) 

دراسة 010 ى حسب متغيرات ا ة الاستبيان ع  توزيع أسئ
(10) 

م  010 ار س  تي
(16) 

ارت 010 ي م  ى حسب أجوبة س حسابي ع متوسط ا  ا
(10) 

قياس عبارات ل ثبات معامل اختبار 010  ا
(19) 

متغيرات 103  (09) درجة الارتباط بين ا

يل أراء 019 بعد الأول  تح عبارات ا مبحثين  وماتيةا مع بيانات ا  ""قاعدة ا
(10) 

ثاني  010 بعد ا عبارات ا مبحثين  يل أراء ا تطوير"تح بحث وا  "ا
(11) 

يل 016 مبحثين أراء تح بعد عبارات ا ث ا ثا ومات" ا مع  "أمن ا

 

(20) 

يل 010 مبحثين أراء تح بعد فقرات ا رابع ا تسويق استراتيجية" ا  "ا
(13) 

يل 109-108 مبحثين أراء تح مصرفية" عبارات ا خدمات ا  (14) متغير "جودة ا

دراسة 000 متغيرات ا  معامل ارتباط بيرسون 
(15) 

نموذج صلاحية اختبار 000 تسويق أثر دراسة( ANOVA) ا تروني ا ى الا  جودة ع
خدمات  ا

(16) 

مصرفية 000 خدمات ا تروني وجودة ا تسويق الإ يل الانحدار بين ا  تح
(17) 

نموذج ) 009 وماتية بينات قاعدة توفربعد "( ANOVAاختبار صلاحية ا  "مع
(18) 

نموذج ) 009 تطوير"بعد ( ANOVAاختبار صلاحية ا بحث وا  (19) "ا

نموذج ) 000 ومات" أمنبعد "( ANOVAاختبار صلاحية ا مع  (20) ا

نموذج ) 000 تسويق"بعد ( ANOVAاختبار صلاحية ا  (21) "استراتيجية ا



  

 
 
 
 
 
 

ا  قائمة الأش

 

 
 
 
 

 
 

 
 

ا الصفحة ة الأش  الرقم قائ

ترونيامج 00 تسويق الإ  (10) لات ا

 Ps7 (10) الخدمات ومزيج Ps4التقليدي التسويقي المزيج 04

تسويقي  يمثل 09 مزيج ا يدي وعناصر ا تق تسويقي ا مزيج ا مقارنة بين عناصر ا ا
تروني  الا

(10) 

مصارف 01 تروني في ا تسويق الا توجه نحو ا  (10) ا

خدمات 44 ع وا س تداخل بين ا  (10) ا

مصرفية 61 خدمة ا  (10) دورة حياة ا

خدمات 69  (10) أبعاد جودة ا

فجوة 71  (10) نموذج ا

ل 90 هي تنظيمي ا وطني بنك ا جزائر ا  (19) ا

ة  40 ا و جزائري ا وطني ا بنك ا تنظيمي  ل ا هي رة –Aا  (01) -بس

مصرفية معامل 000 خدمات ا تروني وجودة ا تسويق الإ خطي بين ا  (00) الانحدار ا



  

 

 
 
 
 
 

 قائمة الملاحـــــــق

 
 

 

لحقعنوا  الصفحة  الرقم ال

I 
ORGANIGRAMME  AGENCE PRINCIPALE  ET 

PREMIERE CATEGORIE 

01 

III 

 
مين مح  قائمة الأساتذة ا

02 

 III- III 
 

 03 الاستبانة

III 

 
ميداني تربص ا ب إجراء ا  19 ط



 

 



عنوان صفحة ا  ا
 - الإهداء

ر وعرفان  - ش
خص بحث م  - ا

 - فهرسا
 ح - أ مقدمة

فصل الأول=  تسويق ا تروني محة عامة حول ا  الإ
فصل    مقدمة ا

مبحث الأول= تسويق ماهية ا تروني ا  36 الإ
ب الأول6 مط وجيا تأثير ا ن ومات ت مع تسويق في والاتصال ا  30 ا

ب مط ثاني6 ا تسويق مفهوم ا تروني ا  30 الإ
ب  مط ثا ثا تسويق بعادأ 6ا تروني ا  3 الا

رابع6 ب ا مط تسويق وأهداف خصائص ا تروني ا  11 الا
ثاني= مبحث ا بات ا تسويق متط تروني ا  47 لاتهاومج الا
ب الأول6  مط باتا تسويق متط تروني ا  10 الا
ثاني6  ب ا مط تسويق تطبيق لاتامجا تروني ا  11 الإ
ث6 ثا ب ا مط مزيج ا تسويقي ا تروني ا  14 الإ

ب مط رابع ا تسويق وعيوب مزايا6 ا تروني ا  40 الا
ث= ثا مبحث ا تسويق ا تروني ا مصارف في الإ  :5 ا
ب الأول6 مط تجارة ا ترونية ا  43 الأعمال وحدات بين الا
ثاني ب ا مط تسويق مفهوم6 ا تروني ا مصارف في الا  45 ا

ث6 ثا ب ا مط تسويق استخدام أدوات ا تروني ا مصرف في الا  00 ا
رابع ب ا مط تسويق وعيوب مزايا6 ا مصرفي ا تروني ا  03 الا

فصل خص ا  73 م
ثاني =  فصل ا ترونيا تسويق الإ مصرفية في إطار ا خدمات ا  جودة ا

فصل   مقدمة ا
مبحث الأول=  خدم حول عموميات ا  76   ةا
ب الأول6  مط خدمة مفهوم ا  00 ا
ثاني6  ب ا مط خدم خصائص ا  02 ةا
ث ثا ب ا مط خدم تصنيف 6 ا  03 ةا

ب مط رابع ا خدمة أهمية6 ا  05 ا
ثاني=  مبحث ا خدم ماهية ا مصرفية اتا  84  ا
ب الأول6  مط خدمة تعريف ا مصرفية ا  11 ا



ثاني6 ب ا مط خدمات خصائص ا مصرفية ا يب ا  14 تطويرها وأسا
ث6 ثا ب ا مط خدمات أنواع ا مصرفية ا  13 ا

ب مط رابع ا خدمة حياة ةدور  6ا مصرفية ا  23 ا
ث= ثا مبحث ا خدمة جودة  ا مصرفية ا تسويق وعلاقتها ا تروني ا  98 هاب الإ
ب الأول6 مط خدمات جودة مفهوم ا مصرفية ا  21 ا
ثاني6 ب ا مط خدمات جودة أبعاد ا مصرفية ا  23 ا
ث6 ثا ب ا مط خدمات جودة وقياس تحديد مداخل ا مصرفية ا  25 ا
رابع6  ب ا مط تسويقا تروني ا خدمات جودةو  الا مصرفية ا  30 ا
فصل خص ا  35 م

تطبيقي=  فصل ا ةا ا رة )و جزائري بس وطني ا بنك ا ة ا  (;69 دراسة حا
فصل   مقدمة ا
مبحث الأول جزائري =ا وطني ا بنك ا  5; عرض عام 
ب الأول مط بنك نشأة  6ا وطني ا جزائري ا  44 ا
ثاني ب ا مط منتجات 6 ا تي ا بنك يقدمها ا وطني ا جزائري ا  40 ا

ث6  ثا ب ا مط ل ا هي تنظيمي ا وطني بنك ا جزائر ا  42 ا
رابع6 ب ا مط يات ا بنك فع وطني ا جزائري ا تسويق مجال في ا تروني ا  جودة وابراز الا

خدمات مقدمة ا  ا
45 

ثاني=  مبحث ا دراسا منهجي   7> ةـــعرض الاطار ا
ب الأول مط تعريف 6 ا ة ا ا و دراسة محل با  50 ا

ب  مط ثاني6ا دراسة مجتمع تحديد  ا  53 ا
ث6  ثا ب ا مط ومات جمع مصادرا مع  133 ا
رابع6 ب ا مط مستخدمـــة ا يب الإحصائية ا  134 الأسا
ث ثا مبحث ا نتائج =ا يل ا دراسة وتح  437 اختبار فرضيات ا

ب  مط يل ل6الأو ا عينة أفراد اتجاهات تح  130 ا
ب  مط ثاني6ا فرضيات اختبار  ا  111 ا
ب  مط ث6ا ثا يل  ا تح ي ا عم  112 ا

فصل خص ا  115 م

خاتمة -453 ا
455 

مراجع    قائمة ا

جداول  قائمة ا
ال  قائمة الأش



 

ملاحق  قائمة ا

ملاحق  I III- ا
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 أ
 

تي  متسارعة ا تطورات ا تحولات وا عديد من ا بيرة وا تحديات ا ظمات الأعمال موجة من ا ت م واج
م،  عا ا ا د يمما ش ى أسا جوء إ ير وا تف ى ا ا ع تسويقية.أجبر ية ا عم يدية  ت ب غير تق وظائف  فقد تحو ا

تطورات ية مع ا ثر فعا لا أ وم جديد وباتت تأخذ ش ى مف تسويقية إ رقمية. ا وجية ا و ت وم  ا ا بدأ مف وم
زبائن رضا والإشباع  ية من ا ة وتحقيق درجة عا حاص تغيرات ا بة ا موا ي  ترو تسويق الا ور . ا فبعد ظ

ومات مع وجيا ا و ترت وت يات بغرضذ  مااستخدتم  ،الإ تق يدية،  ا تق تسويق ا زيادة وتحسين وظائف ا
عملاء ات ا تأثير في مواقف واتجا مواقع  وا ين، حيث صاحب تزايد اعداد ا متعام زبائن وا مزيد من ا سب ا و

مواقع. ذ ا تسوق من خلال  حو ا عملاء  ات ا بير مما تغير توج ل  ترت بش ى الا تجارية ع  ا
مصارف ظمات الأعمال تعد ا ا من م وجيا  غير و ية وت ترو زة الا ى الاج حيث اعتمدت ع

مصارف خلال  شاط ا وب ومجال  تطور أس ظرا  تحقيق أفضل خدمة واستخدام برامج متخصصة،  ومات  مع ا
وات الاخيرة س ى احدث ما  وعرفت .ا مصرفية ع ا ا ي بتقديم خدمات دو صعيد ا ى ا تماما متزايدا ع ت ا توص

تشار  ى ا ترت، مما أدى إ تصفح عبر الا ي وسرعة ا تق تطور ا ظرا  ومات والاتصال،  مع وجيا ا و ي ت إ
ترويج  ترت،  ة الا ى شب مصارف ع ي من خلال تعدد مواقع ا ترو مصرفي الا تسويق ا وم ا استخدام مف

مص زبائن ا بية حاجات ورغبات ا ت مصرفية  خدمات ا وقت وتسويق ا فس ا رفيين، وتبحث عن زبائن جدد وفي 
ية. ترو مواقع الا ى ا مصرفية ع خدمات ا يف وتحسين وزيادة سرعة تقديم ا ا ت  خفض ا

مصرفية   خدمات ا تقديم ا مصارف تسعى  رغم من أن جميع ا ى ا جودة، سواء بوع ى مستوى من ا أع
مصر  خدمة ا وب تقديم ا ا أو في أس ى الارتفي مستوى أسعار يز ع تر مصرفية، فية وا خدمات ا قاء بجودة ا

بغي أن ي   تي ي زبون. يرق  وا بات وأراء ا تتلاءم مع متط جودة  ية من ا ى درجة عا خدمات إ  ذ ا
تسويقية  إن محور وظيفة ا زبون وا خدمات  .ا ى جودة ا تي تؤثر ع عوامل ا ية تحديد ا وتعتبر عم

زبائن،   ا ا تي يبحث ع قاط الاساسية ا من في معرفة ا ة أطراف عديدة، وت مية من وج مصرفية ذات أ ا
بحث فيما  خدمات وا رضا تجا ا م تحقيق ا ى  خدمات حتى يتس يفية تطوير جودة ا باستخدام بعد عن 

تسويق الإ مصرفيةا خدمات ا ى جودة ا ي ع ترو تسويق الا م لأثر ا ك من خلال ادرا ي، وذ   .ترو

ا مبرر  ذا الاتجا يجد موضوع بحث مية  اً في  حاول إبراز أ ، حيث س جت يمعا ترو تسويق الا في  ا
خدمات ا ك من مصرفية.جودة ا علاقات الأساسية بي وذ مية وفعاما، خلال عرض ا تسويق  يةمع شرح أ ا

ي، ترو خدمات ا الإ  .جودة مصرفيةومدى حاجة ا
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ب  

 

بحث: ية ا ا  إش
ى ما سبق اءاً ب  خدمات  ع ذا جودة ا ي و ترو تسويق الا مية ا ر ولأ مصرفيةذ ية، ا تا ية ا ا  :طرح الإش

مصرفية خدمات ا تروني في رفع جودة ا تسويق الا ى أي مدى يساهم ا وطني إ بنك ا جزائري با  ؟ا

تساؤلاتلإ طرح ا دراسة  ية ا ا ى  اش فرعية جابة ع ية ا تا  :ا
تسويق واقع و ما -1 ي ا ترو جزائريا في الا ي ا وط ك ا  ؟ب
جزائري عملاء يدرك ل -2 ي ا وط ك ا ب مية ا تسويق أ ي ا ترو تعامل؟ في الا  ا
تسويق يعمل ل -3 ي ا ترو ى الا علاقة تعزيز ع كا بين ا ا؟ ب  وعملائ
تسويق يعمل ل -4 ي ا ترو ى الا خدمات جودة تعزيز ع مصرفية؟ ا  ا
ي حققت ل -5 وط ك ا ب موسا جاحا جزائريا ا تسويق مجال في م ي؟ ا ترو  الا

دراسة أهمية   :ا
احية من - ظرية ا من: ا مية ت دراسة أ اول اأ في ا ما موضوعا تت ظمات يمس م  وخصوصا الأعمال م

خدمية ا، ا متمثل م تسويق في وا ي ا ترو ا الا خدمات جودة تحسين في ودور مصرفية ا  .ا
احية من - ية ا عم من: ا مية ت دراسة أ ية ا عم دراسة مقارة في ا ظرية ا  بالإضافة فعلا، مطبق و ما مع ا

ى لإشارة ظمة دارةإ ا م تسويق تمامالا بضرورة ا يالإ با  أجل من مصارف، استراتيجيا مدخلا عتباروا ترو
خدمات تقديم في جودة تحقيق  .ا

دراسة أهداف  :ا
ا موضوع خلال من سعى عديد تحقيق بحث داف من ا ر الأ ا ذ  :م

ع - تط ى ا فية ع خ ظرية ا تسويق موضوع يخص فيما والادارية ا ي ا ترو  .الا
تعرف - ى ا تسويق واقع ع ي ا ترو دراسةا في الا ك محل ا  .ب
توصل - ى ا ك  عملاء ادراك مدى معرفة ا ب دراسة محلا مية ا تسويق لأ يالإ ا  .ترو
تسويق ثرأ - يالإ ا عملاء من عدد جذب في ترو  .ا

دراسة فرضيات  ا
دراسة عتمدتا ى ا فرضيات من مجموعة ع تي ا ى أساسية بصفة دفت ا تسويق أثر معرفة إ ي ا ترو  الا

ى خدمات جودة ع مصرفية ا جزائرياعملاء  دى ا ي ا وط ك ا  .ب
دراسة فرضيات صياغة تم وقد ى ا ل ع ش عدمي ا ي ا تا  :ا
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رئيسية: فرضية ا  ا
يالإ تسويق رأث اك يوجد لا ى ترو خدمات جودة ع مصرفية ا  ا

فرعية: فرضيات ا  ا
ات قاعدة توفر بين علاقة يوجد لا -1 خدمات وجودة بيا مصرفية ا  .ا
بحث بين علاقة يوجد لا -2 تطوير ا خدمات وجودة وا مصرفية ا  .ا
خدمات وجودة مانالأ درجة بين علاقة يوجد لا -3 مصرفية ا  .ا
تسويق ستراتيجيةا بين علاقة يوجد لا -4 خدمات وجودة ا مصرفية ا  .ا

دراسة: مخطط  ا

ي ترو تسويق الإ  مستقل()متغير  ا
ات ومات توفير قاعدة بيا مع تسويق أمن ا تطوير استراتيجية ا بحث وا  ا



 

 

 

 

 

بحث منهج  :ا
تساؤلات عن لإجابة   مطروحة ا فرضيات واختبار ا ا ا ى عتمد سوف فإ ج ع م وصفي ا ي ا ي تح  ا

قائم ى ا ظرية الأسس دراسة ع مراجع في  ا تي ا تسويق دور  توضح ا ي ا ترو ميت الإ فترة في وأ ية ا حا  ا
ى وآثر مصرفية ع خدمات ا  .جودة ا

 
 
 

خدمات  جودة ا
مصرفية )متغير  ا

 تابع(
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بحث موضوع اختيار أسباب  :ا
موضوع اختيار تم اء ا ى ب ا دوافع عدة ع  :م
تسويق يعتبر - يالإ ا خدمات بقطاع رتباطا ومع حديث موضع ترو مصرفية ا موضوع أن جد ا  ثرأ ا

 .حداثة
تسويق يعتبر - مصرفي ا توج ا جديد ا ذي ا ا ا رة خيضر محمد جامعة تتب ك بس ا ذ  دافالأ ربط ارتأي

ة مشتر ك ا ح تحقيق وذ صا عام. ا   ا
سعي - م ا علاقة ف تسوق بين ا ي ا ترو خدمات وجودة الإ مصرفية ا  .ا

سابقة: دراسات ا  ا
وان:   - فا، بع ي أحمد عمر ا ة، أحمد عو شمو باسط  دى عبد ا طويل،  رم أحمد ا علاقة بين أبعاد دراسة أ ا

منتج  تروني وأبعاد ا تسويق ا تسويق ا ى تحديد علاقة الارتباط والأثر بين أبعاد ا دراسة إ ذ ا دفة  حيث 
ش تج في مجموعة مختارة من ا م ي وأبعاد إبداع ا ترو ى مجموعة من الا بحث إ اعية، وتوصل ا ص ات ا ر

ا: تحقق وجود علاقة ارتباط و  م تاجات ا ي أالاست ترو تسويق الا وية بين ابعاد ا ة احصائية مع ثر ذي دلا
مبحوث. ات ا شر تج في ا م  وابعاد ابداع ا

مصرفيدراسة اياد مراد حسن  - خدمات ا ى جودة ا تروني ع تسويق الإ ى ة، بعنوان: أثر ا دراسة ا ذ ا دفت  و
ل عام،  مصارف بش سبة  مصرفية با خدمات ا ى جودة ا ي وتأثير ع ترو تسويق الإ وب ا مية أس تعريف بأ ا

مصارف عراقية وا ك تخفيض  ا ذ افسية. و ت ا ا ا من مزايا وزيادة قدرت ن أن تحقق  ل خاص، وما يم بش
فاءة وا ى تحقيق ا وصول ا يف  ا ت باحث إا مصرفي. ووصل ا عمل ا ية في ا توصيات فعا ى مجموعة من ا

مية تطبيق أ ى أ د ع عاتأ مصارف ا بة ا موا ي  ترو تسويق الا وب ا ذا س مية، والاستفادة من مزايا 
وب. الأ  س

ة دراسة - ة بعشيروف فضي مصرفية )دراسة حا خدمات ا ى جودة ا ي ع ترو تسويق الا وان أثر ا وك ، بع ض ب
مصرفية   خدمات ا ى جودة ا ي ع ترو تسويق الا ذي يفرز ا ى تبيان الأثر ا دراسة إ ذ ا دفة  جزائر(، حيث  ا
وك  ب دى ا مطبقة  وسائل ا ى معرفة ا دف إ ما ي ية  ا مطروحة في الإش تساؤلات ا ى ا ك بالإجابة ع وذ

م مصرفية، ثم تحديد الإطار ا خدمات ا تسويق تحسين جودة ا ية،  وا ترو مصرفية الإ خدمات ا جودة ا يمي  فا
ى  ي ع ترو تسويق الإ قياس أثر ا جزائر  وك في ا ب ة تضم بعض ا ى إدراج دراسة حا ي بالإضافة إ ترو الإ

ى أن استخدام ثورة  توصل إ مصرفية، تم ا خدمات ا مصرفية  تصالاتالاجودة ا خدمات ا ت من ا جع
توصل ما تم ا ا،  مصارف وتطوير فس في مستقبل ا ية أمرا حتميا  سيفرض  ترو اك أثر  الا ى أن   إ
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ومات  مع ومات واسعة، تجديد ا مصرفية من خلال توفير قاعدة مع خدمات ا ى جودة ا ي ع ترو تسويق الا
تطوير، تطبيق استرا بحث وا ى يجيتفي مواقع ا ا ع ى رفع من أداء خدمات وك ع ب ا تساعد ا تسويق،  ة ا

يف  ا ت يل ا ى تق ذي يعمل ع ية ا ترو خدمة الإ ة في وسائل تقديم ا متمث مخاطر ا رغم من وجود بعض ا ا
عملاء بر شريحة من ا ى أ ك إ وصول بذ ية وا  . وتقديم خدمة  ذات جودة عا

در  ية وا حا دراسة ا سابقة:مقارنة بين ا  اسات ا
ز  -1 ى الأثر بين  تر فا ع ي أحمد عمر ا ة، أحمد عو شمو باسط  دى عبد ا طويل،  رم أحمد ا دراسة أ

اعية ص ات ا شر تج في مجموعة مختارة من ا م ي وأبعاد إبداع ا ترو تسويق الا  .أبعاد ا

زة دراسة  -2 ى  ياد مراد حسنإ ر تب وأبحاث والاطلاع ع مية من  ع مصادر ا ى عمل ا ي ع فع ا
باحث في طاق عمل ا مية حيث أن  ع خبر ا دول، وا عديد من ا مصارف في ا مل  ا مصارف  أ ا

رة. ظا يل ا طقية، في تح م تائج ا لاستدلال با قياسي الاحصائي  ب ا جا  ا

ل بعد من أ -3 ى  ي ع ترو تسويق الا ذي يحدث ا ى دراسة أثر ا ة، ع زة دراسة شيروف فضي بعاد جودة ر
خدمات  ى جودة ا ي يحدث أثر ع ترو تسويق الإ ى أن  ا ا ع مصرفية، وقد اعتمدت في دراست خدمات ا ا

ية  ترو مصرفية الإ تسويقا تطوير، استراتيجية ا بحث وا ومات، ا ي قاعدة مع       .من خلال أبعاد 

سبةا -4 تسويق  ما با ى معرفة أثر ا ز ع ية تر حا يدراسة ا ترو من خلال أبعاد الأربعة )قاعدة  الإ
تسويق(  تطوير، استراتيجية ا بحث وا ومات، ا مع ات، أمن ا بيا ى ا مصرفيةع خدمة ا أي أن  جودة ا

دراسة  متغير  عتمدتاا مصرفية  خدمة ا دراسة ومعايير جودة ا متغير مستقل في ا ي  ترو تسويق الإ ا
 تابع.

دراسة: ل ا  هي
ون دراسة تت فصل في تعرض سوف حيث فصول ثلاثة من ا  تسويقمحة عامة حول ا الأول ا

تروني ذي الإ ى يحتوي بدور وا مبحث ففي مباحث ثلاثة ع بين الأول ا ية س تسويق ما ي، وفي  ا ترو الا
بات ومج ي متط ثا مبحث ا ي، لاتاا ترو تسويق الا مبحث وفي ا ث ا ثا تسويق ا ي ا ترو مصارف الا  في ا

فصل يخص وفيما ثاني ا خدمجودة  ا مصرفية اتا تروني ا تسويق الإ ون من ثلاثة  وبدور في إطار ا يت
مبحث  خدمةول الأمباحث ا ر عموميات حول ا ذ ي سوف  ثا مبحث ا ى تطرق فسوف ا ية إ خدمة ما  ا

مصرفية ا ا يب وخصائص ا وأسا ا تطوير واع ا، ودورة وأ مبحث في أما حيات ث ا ثا تحدث حول ا  جودة سوف 
خدمة مصرفية ا تسويق علاقةو  ا ي ا ترو   .اب الإ
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فصل وفي ث ا ثا ميدانية دراسة نتعرض سوف ا تي ا ا ا ى مقسمة بدور  يحتوي حيث ،ثلاثة مباحث ا
مبحث ى ولالأ ا جزائري ع ي ا وط ك ا ب مبحث ،عرض عام  ي وا ثا ث الإطار  ا ثا مبحث ا دراسة وا جي  م ا

تائج. يل ا دراسة وتح ى اختبار فرضيا ا  إ

 



 

 



ترونــــــــي تسويـــــق الإ محـــــــة عامــــة حو ا  : فص الأو  ا
 

فصل مقدمة  :ا
تطورات أدت متلاحقة ا وجيا في ا و ت رقمية، ا ا ومن ا م ترت، أ ى الإ مؤسسات مساعدة إ  في ا

خروج وب دائرة من ا يدي الأس تق قيام في ا ف ا ا بمخت شطت ا ومن أ خدمات، شاط ضـم ك في معتمدة ا  ذ
ى زة أحدث ع برامج الأج تي وا ت ا ى توص ا إ تاج بر إ مؤسسات أ رائدة ا وجيا ميدان في ا و ومات ت مع  ا

 .والاتصالات
افسة إن  م تي ا ا ا ساحة تشد مصرفية ا مصارف وتسابق ا تسـاب وراء ا بـر ا سعي سـوقية حصـة أ  وا
ا محافظة ي ى ثيرا ساعد قد ع مزيج تطوير ع تسويقي ا يدي ا تق بـات يلائم ا وجيا تطبيـق متط و  ت
ومات مع ر والاتصالات، ا ل ذا ويظ ي بش ة استحداث خلال من ج ي خـدمات مـن تشـ ار ا  حديثة وسائل وابت

ى تساعد خدمات ذ وصول ع ى ا عملاء إ م يتلاءم بما ا مردودية تحقيق مع واحتياجات  أدى مما مصارف، ا
ى تشار إ وم ا ثر يرتبط تسويق جديد مف وجيا أ و ت ومات با مع و ألا وا تسويق و ي ا ترو  .الإ
ق ذا من ط م تطرق سيتم ا فصل ذا في ا ى ا  :إ

مبحث ية: الأول ا تسويق ما ي ا ترو  الإ

مبحث ي ا ثا بات: ا تسويق ومجالات متط ي ا ترو  الا

مبحث ث ا ثا ي تسويق:  ا ترو مصارف في الإ  ا
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ي ترو تسويق الإ ية ا مبحث الأول:  ما  ا
و معروف تعتبر  ترتما  تطبيقات  الأ م ا ومات والاتصال أ مع وجيا ا و تسويق في ت ي أساس ا و

ي ترو يم جذريا الإ مفا ثير من ا بت ا ا قد ق جد أ ى حيث  تعرف ع ذا قبل ا وم ، و ي مف ترو تسويق الإ ا
ل عام  تسويق بش ومات والاتصال في ا مع وجيا ا ت تأثيرات  م ا ب الأول أ مط عرض في ا قوم س ثم 

ي ترو تسويق الا تعريف با ر أبعاد   با ذ ي و ثا ب ا مط داف خصائص في ا ية.وأ موا ب ا مطا   في ا
وم مع وجيا ا ب الأول: تأثير ت مط تسويقات والاتصال ا  في ا
ومات  مع وجيا ا يةإن تأثير ت تا حيوية ا ب ا جوا تسويق قد تتمثل في ا ى ا والاتصالات ع

1: 
،  أولا: ثارت سباعي وا  رباعي وا تسويقي ا مزيج ا اصر ا يات في تفعيل ع تق ذ ا مة  تسويق: حيث سا تاجية ا إ

ائيين  ين ا مست خدمات  تجات وا م ى تقديم ا مرتبة ع يف ا ا ت يص ا ي تق تا اعيين، وبا ص مستخدمين ا وا
ل ما بين  معدل تش تسويق  يف ا ا ا أن ت ك إذا ما ادر مية ذ م، وتتضح أ م ومسميات واع ف أ زبائن بمخت ا

ظمة.% 50-85 م ية  يف الاجما ا ت  من ا
يا: تس ثا مرتبطة با ومات ا مع ات وا بيا ى ثروة من ا حصول ع قد أصبح ا  : ومات تسويق ومع ات ا ويق بيا

تسويق  بحوث ا تجارية وفي دراسة الأسواق وفي مجال ا تعاملات ا ا في ا ا والاستفادة م ي ا وتح وتأمين توزيع
فة رمزية لا   دفة سريعاً بوقت وبت مست ى حاجات ورغبات وتفصيلات الأسواق ا تعرف ع رأي وا واستطلاعات ا

ومات وا مع وجيا ا ية بفضل ت ون مجا اد أن ت  لاتصالات. بل ت
ثا: تسويق:  ثا يات ا درة( عم دسة )  2اعادة 

ك إعادة دمج  -1 ام بسيطة وبدلا من ذ ى م عمل إ متبع في تجزئة ا وب ا ظر في الأس دسة: إعادة ا اعادة 
يات. عم صفر في إعادة تصميم ا ظمة من ا م ة، بحيث تبدأ ا يات متماس رئيسية في عم ام ا م  ا

دسة  -2 بيرة في الأداء. 3الأعمال:إعادة  دف تحقيق طفرات  ل جذري ب يات بش عم  ي إعادة تصميم ا

                                           
1
ف يوسف  زيادات وآخرون،    تجاريةعا مصارف ا يم وتطبيقات في ا ي ) أسس ومفا ترو تسويق الإ اشرون وموزعون، الأردنا عمان،  -(،  زمزم 

 (.13،14،  ص.  ص: )2014
2
مصرفيةمحبوب مراد،    خدمات ا دسة الإدارية في تحسين جودة ا ة  استخدام استراتيجية إعادة ا ريفية -دراسة حا مية ا ت فلاحة وا ك ا ة و  -)ب ا

رة( تورا -بس ادة د يل ش وم الاقتصادية -أطروحة  ع وم قسمتخصص اقتصاد وتسيير مؤسسة،  -في ا ع ية ا وم الاقتصادية،  ع وم الاقتصادية ا  وع

تجارية، جامعة  محمد خيضر وم ا ع تسيير وا جزائر(،  -ا رة، ا  .12، ص: 2014)بس
3
ي عبد الله أحمد عثمان،    يدور إعادة را وط ك أم درمان ا ى ب تطبيق ع مصرفية با خدمات ا يات الإدارية في تحسين جودة ا عم يل دسة ا رة  ، مذ

ماجستير ادة ا وم قسم  -في ادارة الاعمال -ش ع ية ا وم الاقتصادية،  ع وم الاقتصادية ا تسيير، وع سودان، – ام درمان جامعة ا  .5:  ص ، 2016ا
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درة -3 متي )1: ا عربية  ترجمة ا ي ا دسة( و)إدارة( و ما ) متين  بة من  مة عربية مر  Businessي 

Reengineering .دسة الأعمال ي إعادة  تي تع  ( وا
ي تسويق فقد اصبحت عم تصميم بمساعدة وفيما يخص ا رة مثل ا يب مبت تجات مثلًا تتم عبر أسا م ات تطوير ا

فيديو  مؤتمرات من خلال ا ات وعقد ا بيا ي  ترو تبادل الإ ظم ا حاسوب و يع بمساعدة ا تص حاسوب وا ا
ي  ل آ يات إدارة تتم بش ما صارت عم زة ومعدات رقمية،  امل من خلال أج بيع با مبيعات ا ة ا من ومي

عميل  مسوق وا علاقة بين ا ك أصبحت ا ى ذ بائعين إضافة إ موردين وا صات ربط حاسوبية مع ا خلال م
ة تجزئة  وا تجار جم ا موزعين، سواء  وسطاء أو ا ومات والاتصالات دور ا مع يات ا صت تق مباشرة بعد إن ق

لاء.  أو و
ي ترو تسويق الإ وم ا ي: مف ثا ب ا مط  ا

يتعريف : أولا ترو تسويق الإ  ا
تي تصد   تعريفات ا عديد من ا ا:اك ا ي م ترو تسويق الإ  ت لإعطاء تعريف محدد 

رين  مف ب:أتعريف    2جا
ترت لإيجاد حل : سيتس مارك يقول -1 فذ من خلال الإ تي ت شطة ا اف الأ ي يتضمن  ترو تسوق الإ ا

ب الارباح،  م وج زبائن والاحتفاظ ب تعريفعرض وجذب ا  (.(Otlacanمن قبل  ذا ا

تسويق: " -2 ية  جمعية الامري ي عرضة ا ترو تسويق الا يات و  وا عم ظيمية ويتمثل بمجموعة من ا ظيفة ت
داف  افع والأ م تي تحقق ا طرق ا زبون با دارة علاقة ا زبون وا  ى ا قيمة ا يم ا ق الاتصال وتس خ تي تحدد  ا

حصص  ظمة وأصحاب ا يةم ترو وسائل الإ تي تتم من خلال الأدوات وا ك خلال  وتوصت من ،"وا ن بأذ
ي يمثل: ترو تسويق الا ظيمية) ا يات، وظيفة ت عم ق ا زبون ،الاتصال، مجموعة من خ يم قيمة  ادارة ، تس

زبون ظمة، علاقة ا م زبون وا افع  ظمة، وتحقيق م م داف ا تسويق ، إتحقيق أ ماذج ن ا ي   ترو الإ
تسويق داف ا ظمة وأ م داف ا جاز أ م في ا تي تسا  .    (وطرق وأدوات ا

غ: -3 ر وأرمسترو وت ل من  ت   ن  ا" 3ويقول  ية، ا ترو تجارة الا تسويق من ا ب ا ي يمثل جا ترو سويق الا
ع س ا )من ا تجات ى م سبة إ ة في الاتصالات با شر ود ا ون من ج ا عبر  ويت ا وبيع خدمات( وترويج وا

تريت  ."الا
                                           

1
كف   دا  يوسف ع ، مرجع وآخرون، زي ب  .41: ص س

ة عثمان يوسف،   2 صميدعي، ردي يمحمود جاسم ا ترو تسويق الا مسيرة، عمان/ الاردن،  ،ا  .80،81، ص. ص: 2012دار ا
طويل وآخرون،   3 رم أحمد ا تجأ م ي وأبعاد إبداع ا ترو تسويق الا علاقة بين ابعاد ا دراسات ا ز ا حدباء، مر ية ا عدد ،  ية، ا ية، بحوث مستقب مستقب ا
 .130، ص: 2012،  40
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رين عرب: مف   1تعريف 

تسويقية   -1 داف ا متعددة في تحقيق الأ وسائط ا فة وا مخت ات الاتصال ا ترت وشب ة الا يقصد ب استخدام شب
صيرفي(. يات عديدة. ) ا ا ك من مزايا جديدة وام ى ذ  وما يترتب ع

ي  -2 ترو تسويق الا ك عرف ا وسائل ذ حاسوب وا مباشر واتصالات ا ات الاتصال ا با استخدام فوائد شب
حديث )احمد(. تسويق ا وم ا ظمات وتدعيم مف م تسويقية  داف ا تحقيق الا رقمية  ية ا تفاع  ا

ت -3 ترت وا ة الا ية استخدام شب ي بأ عم ترو تسويق الا داف و ويعبر عن ا تحقيق الأ رقمية  وجيا ا
تس ظمات وتدعيما م ت   ويقية  وم ا حديث )ابو قحفمف  (.سويق ا

مشترك  -4 افع ا بيئة الافتراضية من اجل تحقيق ا زبون في إضفاء ا ظمة وا م تفاعل بين ا و إدارة ا وايضا 
ى تبالاعتماد  ترت )ابو فارةو ع  (. وجيا الا

و ي:  ترو تسويق الا قول أن ا ن ان  ل ما سبق يم يةوظيفة  ومن خلال  ظيمية تفاع تعتمد استخدام  ت
تسويقية. داف ا تحقيق الا ك  وجيا وذ ت بة ا ية وموا ترو وسائل الا ات الاتصال وا  شب

يا ت   :ثا قة با متع حات ا مصط يم وا مفا ي:ا ترو  سويق الا
ي مفا حات اك مجموعة من ا مصط تسويق الإام وا قة با تجارة متع ي مثل ا ت  ترو ية، ا ترو ر سويق عبالا

ية ترو ترت، الأعمال الا ي: الأ تا جدول ا ا في ا ل م وضح   وس
ي (:1جدول رقم ) ترو تسويق الإ قة با يم متع  مفا

                                           
ي،عامر حسين رشيد،  1 ترو تسويق الا ى وفق ا ظمات الاعمال ع افسية م رافدين ت ية ا ة  عدد مج  .129، ص: 2013، 31، ا
2
ة،    ي يمي ول، حواس اية ج ية،بن ع ترو تجارة الإ ت وا تر يم اساسية حول الا ظم  مفا رابع حول: عصرة  ي ا دو تقى ا م يات ا بحث مقدم ضمن فعا

جزائر ية في ا ترو تجارة الا ية اعتماد ا ا جزائرية واش وك ا ب دفع في ا ية-ا وم الاقتصادية، ص: -عرض تجارب دو ع د ا ة، مع يا م خميس  ز عين  ، مر
10. 

تجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة  ا
ية ترو  2الا

مؤسســات  -1 تجــين او بــين ا م ين وا مســت شــراء مــا بــين ا بيــع وا يــات ا ــوع مــن عم ــي 
بعض باستخدام ا ا ومات والاتصالات بعض مع وجيا ا و  ت

ومـــــات  -2 مع وجيـــــا ا تجـــــاريين باســـــتخدام ت اء ا شـــــر تجاريـــــة بـــــين ا يـــــة ا عم ـــــي اداء ا و
ية الأداء. فاءة وفاع متطورة بغرض رفع   ا

روابط  -3 ومات لإيجاد ا مع وجيا ا و ي استخدام ت تجارة.أيضا  اء في ا شر ة بين ا فعا  ا
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1
ة عثمان يوسف،    صميدعي، ردي  .44 -42ص. ص: ، مرجع سابقمحمود جاسم ا

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

Hall)), 3
rd

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

الأعمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــال 
ي ترو  1ةالإ

ظــروف الاجتماعيــة  -1 ك فــي ا ــذ ــة الأعمــال و ي مــا فــي  رة تتضــمن تغيــرا م تمثــل ظــا
ـــة  تجاري ـــك لأن الأفـــراد والأعمـــال ا ســـوق وذ ـــة وتفـــاعلات ا ثقافي حضـــارية والاقتصـــادية وا وا

ية. ترو و الأعمال الا ما مع الآخر ألا و امل احد ت ون في ا  يواج
ى  -2 تقأوتعرف أيضا ع ومـات فـي دعـم ا تطبيق  مع شـطة الأعمـال. أيات الاتصال وا

ـــراد  مجموعـــات والأف ـــة وا تجاري ـــين الأعمـــال ا خـــدمات ب تجـــات وا م تجـــارة وتبـــادل ا ل ا وتشـــ
تجــارة عبــر ــز ا يــة، وتر ترو ــى  أســاس الأعمــال الإ ــت ع تر يــات الاتصــال  ســتعمالاالا تق

عمل و  خارجية وعلاقات ا شطة ا ين الأ تم ومات  مع تجارية وا الأفراد ومجموعات الأعمال ا
فيذ الأعمال.  في الاتصال وت

خارجيـة  يـة وا داخ ـا ا ات ظم تشـغيل بيا ات من ربط  شر ت ا ي م ترو عمل الا إن طرق ا
ل  ـــا بشـــ اء واشـــباع حاجـــات زبائ شـــر ـــزين وا مج ل مباشـــر مـــع ا عمـــل بشـــ فـــل  ل  بشـــ

يـــة فـــ احيـــة عم تجـــارةتعمـــال الإن الأإافضـــل، ومـــن  ثـــر مـــن ا يســـت ا يـــة  يـــة  رو ترو الا
ــزا لأفحســب بــل الاعمــال الإ ل مر يــة تشــ يــد عترو تأ ــى ثــر مــن اســتراتيجية مــن خــلال ا
تي تجيد  وظائف ا تجارة الاالأ استعمالا ية وا ترو ت  عمال الإ ية وا يسويق الإترو  .ترو

ســــــــــــــويق عبــــــــــــــر ت  ا
ترت  الأ

ـــداف 2 -1 ـــى أ وصـــول إ ـــو ا ت" ـــق ا ـــر تطبي تســـويق عب تعريـــف و ا ـــذا ا ـــة"  رقمي ـــا ا وجي
بغــي أن  تــي ي وجيــا ا ت ا بواســطة ا ت تــي وصــ تيجــة ا ر أن ا تــذ ا فــي ا مختصــر يســاعد ا

ت ى ا يس اعتمادا ع ترت  تسويق عبر الا  وجيا".و تحدد الاستثمار في ا
ملاــو "3 -2 ترــت وتحــت تصــرف ا تجــك فــي الا ــك أو م ا أن تضــع عم ي يــين مــن مســتعم

خاصــة بـــك  مبيعـــات ا تحقيـــق أقصــى قـــدر مــن ا ـــى أداة قويــة  ــك مــن تحويـــل موقعــك إ يم
ــوم  ــو مف ترــت  تســويق عبــر الا ــى أن ا فــرص الأعمــال"، يجــب الإشــارة ا وتحقيــق أفضــل 
تواصــل مــع  ــاطق مثـل ا م ترــت، حيــث يشـمل بعــض ا ة الا بـر مــن وضـع إعــلان فــي شـب أ

زبــائن، وتطــوير  ــد مــن أن محتــوى موقعــك مفيــد ا تأ ترــت، وأيضــا ا تــوج عبــر الا م عمــل وا ا
 ومحدث.

ة  شــب ــو اســتخدام  ــ " ترــت بأ تســويق عبــر الا ــن إيجــاز تعريــف  ومــن خــلال مــا ســبق يم
 ، مسـتمر بـ زبون وضمان الاتصال ا ى ا وصول إ ك  ا، وذ قة ب متع وجيا ا ت ترت وا الا

ك تتحقق الأ تسويقية".ومن خلال ذ  داف ا
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ث:  ثا ب ا مط يأا ترو تسويق الا  بعاد ا
وماتية،  مع ات ا بي ي: )قاعدة ا عموم من أربعة أبعاد أساسية  ى ا ي ع ترو تسويق الإ ون ا  أمنيت

ومات مع تطوير، ا بحث وا تسويق(ا ى حدى. ، استراتيجية ا ل بعد ع قوم شرح  ي سوف س  وفيما ي
ات :أولا  بيا  قاعدة ا

 :ا ى أ ات ع بيا  تعرف قاعدة ا
ا -1 ى ا ات ع بيا ا   1:تعرف قاعدة ا ا واستعما جت تي يتم معا دائمة ا ات ا بيا فات مترابطة  "مجموعة م

تطبيقات" ظم ا  بواسطة 
ا -2 تسويقية با ات ا بيا تسويق قاعدة ا ية  جمعية الامري يز ت 2:وتعرف ا ا يتم تج تي بواسطت مقاربة ا وجيا و "ا

زبائن" خاصة با ات ا بيا ق ومراقبة قوائم ا ار وخ ات لابت بيا  قواعد ا
ا -3 تسويقية بأ ات ا بي ق3 :ايضا تعرف قاعدة ا متع ات ا بيا مخزن ا ا". ة"ا ي ا وتح تي يتم تجميع زبائن ا  با
وعين من قواعد ا -4 اك  تسويقوبين )عبيدات( أن  ات في مجال ا خاصة  4 :بيا ات ا بي ي قاعدة ا ى  الأو

امل  ف  ات من م ل قاعدة بيا ون  متوقعين وتت زبائن ا خاصة با ات ا بيا ي قاعدة ا ية  ثا يين وا حا زبائن ا با
ذ  اء قاعدة  واتف ويتم تصميم أو ب اوين وا ع افة الأسماء وا متوقعين ويتضمن  ين وا حا زبائن ا وشامل 

مزدوجة ات.  الاسماء ا بيا ظام قواعد ا ل  ى ش متبقي من الأسماء ع ظيم ا  وت
تطبيقات من  -5 خدمة ا فء  ل  ات بش بيا ظيم  ي ت ات  بيا ظيم  ي ت ات  بيا ي( بأن إدارة قواعد ا عا ر )ا وذ

ظام برمجي يس ي  ات  بيا ي فأن قاعدة ا تا ان وبا رار قدر الإم ت يل ا ات وتق بيا ى ا سيطرة ع مح حيث ا
ا  فؤة ويسمح باسترجاع ظم وبطريقة  ل م ا بش ي سيطرة ع حاسوب وا ة في ا مخزو ات ا بيا ة بإدارة ا شر

تطبيق. تعديل عن طريق برامج ا ية الإضافة وا ا ا مع إم ي دخول إ  وا
 مزايا ا فوائد وا تسويقية ا ات ا بيا ات: يترتب عن استخدام قاعدة ا بيا يةفوائد استخدام قواعد ا  :5تا
ات. - بيا رار ا يل ت  تق

                                           
ا،   1 يمة حبيب ح عامة،ح د الإدارة ا ماذج، مع تحول بين ا ات وا بيا ات في قاعد ا بيا سعودية،  مذجة ا رياض/ ا  .24، ص: 2002ا

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

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

voir le site web http://www.emarketing.fr. 
طويل وآخرون،   4 رم أحمد ا  .14، ص: سابق مرجعأ
شيخ،   5 ترشيدة بن ا قرار ا تسويقية في اتخاذ ا ومات ا مع ظام ا ل دور  ة مجمع  عيد–سويقي ) دراسة حا غوم ا ب ش جزائر مر اد ا يل  (،-إ رة  مذ

تسيير وم ا ماجستير في ع ادة ا توري -تسير مؤسسات -ش تسيير، جامعة م وم ا وم الاقتصادية وع ع ية ا تسيير،  وم ا ع ة –، قسم ا طي  -قس
جزائر،  .122، 121ص:  ، 2006ا
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ات.  - بيا ب تضارب ا  تج

ات.   - بيا ة ا  مشار

ات. - بيا  ضمان امن ا

ات. - بيا  حفظ سلامة ا

ات. - بيا  استغلال ا
 :ات بيا زة  1محتويات قاعدة ا ات، وموارد الاج بيا ي ا اصر و ات أربعة ع بيا ظام قاعدة ا  يتضمن 

Hardware برمجيات ي:Software، وموارد ا تا ي ا بيا ل ا ش و ما يوضح ا مستخدمين، و  ، وا
ن  -1 مية يم ون  ن أن ت تي يم خام ا مادة ا ري وتعتبر ا ظا ى ا مع ي "عبارة عن رموز مجردة من ا ات:  بيا ا

ة  جات معي ب إجراء معا خ، ,ــط يد.. ا تق عادات وا مية )وصفية( مثل ا ون غير  ا رياضيا أو ت ا وحساب قياس
ل أفضل".م ا بش ان الاستفادة م ومات( بالإم تائج )مع ى  ا إ  ن أجل تحوي

زة:  -2 تي  2موارد الأج يات ا عم مستخدمة في ا مادية ا وسائط ا ات وا و م واع ا ف أ ل ومخت ى  تي تشمل ع وا
ومات. مع ات وا بيا ا ا  تمر ب

برمجيات -3 رية  :موارد ا ف زمات ا مست واع ا ف أ ي مخت ات، ومن ضمن و بيا جة ا وبة في معا مط يمات ا تع وا
، وب  مط دعم ا حاسوب ويقدم ا ظام ا ى  ذي يسيطر ع تشغيل ا ظام ا ظام برامج   برمجيات ا

حواسيب من قبل  يات خاصة باستخدامات محددة  ي برامج توج إجراءات وعم تي  تطبيق ا وبرمجيات ا
ائي مثل: برامج  مستخدم ا مرتباتا مبيعات وبرامج ا يل ا  . تح

م  -4 ون من ا م ذا ا ومات ويعتبر  مع ظم ا يات والإجراءات في  عم ضروري  مورد ا م ا مستخدمين: و ا
يين . ف ائيين والاختصاصيين ا مستخدمين ا ؤلاء الافراد ا ظام ومن  اصر ا  ع

  :ات بيا ك ا وم ب ى 3مف ات ع بيا ك ا مجمعة في موزع الاعلام  مجموعة اأيعرف ب موضوعية ا ومات ا  مع

  serveur    "ي  الآ
قرار مثل: مزايا في اتخاذ ا عديد من ا ما تقدم ا قرار،  لاستعمال من قبل متخذ ا ومات مباشرة   وتعطى مع

تخزين.  - ى ا بيرة ع قدرة ا  ا

ات. - بيا ة تحديث ا و  س

                                           
ي(،امل سيد غراب، فادية حجازي  1 ي ومات الإدارية )مدخل تح مع ظم ا رياض،  ،  ك سعود، ا م مطابع، جامعة ا مي وا ع شر ا  .28، ص: 1996ا
شرابي،   2 ومات الاداريةفؤاد ا مع توزيع ،عمان/الاردن، ظم ا شر وا  .60-57، ص. ص: 2007، دار أسامة 
شيخ،   3  .123، 122، ص. ص: مرجع سابقرشيدة بن ا
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سريع.  - دخول ا  ا

خفضة إذا تم استعما - فة م  ل بطريقة جيدة.ت

ى م  اءاً ع تي 1تقدم ا وب ي وا ترو تسويق الا ابض  ب ا ق ي ا ترو تسويق الا ات في ا بيا تعد قاعدة ا
ية  وط ية وا مح افسة ا م ات ا متوقعين فضلا عن بيا يين وا حا زبائن ا خاصة با ات  ا بيا بغي ان تتضمن ا ي

ي و  مح خاصة بالاقتصاد ا ات ا بيا موزعين وا زين ا مج تجات ا م ية وعن ا دو زبائن وا ي ومدى استجابة ا دو ا
واع  عروض بأ ثر استجابة  زبائن الا ى ا يز ع تر ي ا ترو تسويق الا ات ا ات اذ تستوجب قاعدة بيا لإعلا
ذ  رار  ع ت مة تتمثل بم ة م مسا ة  شر م فضلا عن ضرورة  مراعات ا اء علاقات جيدة مع تجات وب م ا

ا  ات وضرورة تحديث بيا فء. ولا بأولأا ل  قرارة بش ا في اتخذ ا  لاستفادة م

يا ية. :ثا ترو ومات الإ مع  أمن ا
ان  ومات  شف عن مع و ا باً  ن غا ذ ى ا حاسوب فإن ما يتبادر إ ومات، وجرائم ا مع مة أمن ا ر  د ذ ع

با واحد ون جا ومات لا يعدو أن ي مع ى سرية ا حفاظ ع حقيقة أن ا ب الأمن، يجب أن تبقى سراً، وا اً من جوا
ى درجة واحد ات ثلاثة ع و ات م بيا حاسوب وا متخصصون فيرون لأمن ا ات  ةأما ا و م ذ ا مية و من الأ

  2ي: 
حساسة  -1 ومات ا مع ى ا م ع مصرح  غير ا ع الاطلاع ا تي تسمح بم تدابير ا ل ا ذا يشمل  ومات: و مع سرية ا

و ما  ا،  ف ما أس ذا  سرية. و ك: أو ا ة ذ ومات ومن أمث مع حديث عن أمن ا د ا سامع ع ن ا ى ذ يتدبر إ
. ة ما قبل إعلا شر ي  ما موقف ا شخصية، ا ومات ا مع ا: ا ى سريت تي يحرص ع  ا

ومات  -2 مع حماية ا تدابير الازمة  م اتخاذ ا م سابقة، فإ من ا فقرة ا ما جاء في ا ومات: بالإضافة  مع سلامة ا
تغير تحويل من من ا غ ا ى  100. مثلا: تغير مب  .  *ريال 1000000ريال إ

م ولا ريب،  -3 ا أمر م ومات وسلامت مع ى ا حفاظ ع حاسوبي: إن ا موارد ا ومات وا مع ى ا وصول إ ضمان ا
ا، أو أن  ي وصول ا ا لا يم ا ي ان من يحق  الاطلاع ع ومات تصبح ذات غير قيمة إذا  مع ذ ا ن 

ا يحتاج وقت طويلًا.  ي وصول ا  ا
قول أن أم ن ا ب ومن خلال ما سبق يم ذي يتط ي وا ترو تسويق الا م  ي يعد بعد م ترو ومات الا مع ن ا

مية الأمن  ر أ صفقة، وتظ اء ابرام ا ين اث متعام ا بين ا ومات يتم تباد ات ومع سرية لأي بيا تحقيق الأمن  وا

                                           
طويل وآخرون،   1 رم أحمد ا  .16ص:  مرجع سابق،أ

و وحدة *ريال:  ة الأساسية ا سعودية حيث أن  عم ار جزائري. 29.3393ريال =   1ا  دي
ي  2 قحطا غثبر، محمد بن عبد الله ا يمان ا د بن س غة ميسرة، خا ومات ب مع رياض،  ،أمن ا شر، ا اء  ية أُث وط د ا ك ف م تبة ا  .23، ص: 2009م
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يا عم ذ ا ترت. حيث قد تأدي  صوص الا ا  تي يمرس تخريب ا يات الاختراق وا ك بعد عم ى خسائر وذ ت ا
ا أو  اء  خز ومات اث مع ا اعتماد تدابير جيدة الأمن وسرية  ا ب م ذي يتط ات الاعمال، الأمر ا شر فادحة 

ية. ترو بصمة الا تشفير واستخدام ا تدابير ا ذ ا ا، ومن  ع تغير محتوا م ك  ا وذ ا أو تحديث  استرداد
تطوير :اثثا بحث وا  ا

تظمة وردت تعاريف عديدة   بَحْثُ بأ عمل أصيل يؤدي بصورة م فة، فقد عُرف ا بحث في مراجع مخت
تشاف  ة لا بَحْثُ بأ عبارة عن محاو ما عرف ا ية،  ف مية أو ا ع معارف ا ة في مجال ا ى زيادة محتم إ

ا واستخدام  م تي تح ين ا قوا ا وا علاقات فيما بي حقائق قديمة وا تثبت من ا معرفة با ام ا ذا في الإس ل 
ية سا معرفة الإ  . 1بتوسيع أفاق ا

ية   مح موارد وظروف ا مستوردة مع ا وجيا ا و ت يف الازم  ت مادية وا د ا ب موارد ا امل  إن الاستثمار ا
ت بحث ا ب ا ة و تتط عام يد ا زة وا ا توفر الأج عوامل م ثير من ا ى  ك ع وجي، ويتقوف معدل تطور ذ

ة مؤ ت ا بحث  شأ شأن ا جيدة، إلا أن ا مستوردة، لا قيمة  إلا اذا وضع موضع الاستثمار، و ا وجيا ا
ا  ى مستوى معي درجة الأو ب في ا وجيا يتط و ت ا من ا ب مستوى معي وجيا يتط ت جح  تطبيق ا بحيث أن ا

ذي لا قدر ا تاج وبا ى صعيد الا ية ع تق فاءة الإدارية وا ا  من ا فس خاصة أن تؤمن  شأة ا م تستطيع مع ا
ذ  ب  خارج وتتط ا من ا ق ا أن تبحث عن خدمات مساعدة تت ي فاءات ويجب ع ذ ا في من  ما ي
ذ الأطر. ولأسباب اقتصادية  متوازن  توزيع ا ى ا ى ع مث ية ا فعا ة، وتتوقف ا ية مؤ شاطات اطرا تق ا

س دول ا جز ا م ت بحوثواجتماعية  يل من ا ق مو سوى ا  .2ائرة في طريق ا
تاج   تطوير فإ يتمثل في مجموعة أعمال ودراسات وخطط تحصل قبل طرح الإ وم ا ق بمف وفيما يتع

خدمات  ظم وا يب، ا تجات الأسا م زة ، ا ية، الأج مواد الأو تاج ا حو إ بحوث  تشافات ا تجاري. تحول ا ا
ري ا جو جديدة بغية تحس ية)ا دو معايير ا ة ا ج ما عرفت  تطوير بأ عبارة عن الأعمال IASCا،  ( ا

تسبة من  م معرفة ا ى تطبيق ا تطوير إ دف ا يات محددة وي تجات أو عم حو إدخال أو تحسين م ة  موج ا
تجاري تاج ا شروع بالإ تحسين قبل ا تطوير أو ا بحوث من أجل ا  . 3ا

                                           
فاح جبار،  1 ور،  محاسبية"سعود جاير مش ا ا جت تطوير ومعا بحث وا يف ا ا عدد)"ت وم الاقتصادية، ا ع خامس، ماي ( ا21، ا د ا ، ص: 2008مج

152. 
رسول عبد جاسم،   2 ا في عبد ا ام تطوير وم بحث وا ز ا بحثية""مرا قدرات ا تعظيم وتفعيل ا اسبة  م بيئة ا ثامن(، تطوير ا عدد )ا صور ، ا م ة ا ، مج

 .13: ص، 2005
فاح جبار،   3 ور،   .154، 153، ص. ص: سابقمرجع سعود جاير مش
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قو  ن ا ى ما تقدم يم اءاً ع ا ب ي مصادق ع معارف ا ة في تحويل ا متضم ود ا ج تطوير يمثل ا بحث وا ل أن ا
ي أو  عم شاط ا ك يعبر عن ا ذ ية، استثمارية، و لا تجات جديدة مادية، است تاج م يب وطرق إ ول أسا ى ح إ

يات وا ة من الآ ك باستعمال جم مجتمع وذ ا بما يلائم ا بحوث واستثمار فعال  تطبيقي ا تاج ا زيادة الإ لأدوات 
تاجية.  والإ

تسويق.: رابعا  استراتيجية ا
مشترك  إن تخطيط ا ي ا ى أساس ثلاثة عوامل أساسية  ن أن تعرف ع تسويق يم استراتيجية ا

CORPORATION  ك مست افسة CONSUMERوا م امل   COMPETITIONوا ت ب ايجاد ا مما يتط
ما  .1بي

ا I.Ansoffويعرف  ى أ ذا 2: الاستراتيجية ع ا بحيث يوضح  ا وبين بيئت علاقات بي ظمة عن ا م " تصور ا
ظمة  م ي ا ب  إ ذي يجب أن تذ مدى ا بعيد، وا مدى ا ى ا ا ع قيام ب تي يجب ا يات ا عم وع ا تصور  ا

ا و  ظمة لأغراض م ا تحديد ا ى أ ا ع ما يعرف  ،" تي يجب أن تحقق غايات ا ا وا رئيسية و غايات ا ا داف ا
غايات". داف وا ذ الأ تحقيق  وبة  مط موارد ا ة و تخصيص ا ي أدوار عمل معي بعيد وتب مدى ا ى ا  ع

تسويق إن يات 3 :استراتيجية ا ات وعم م وفن إسقاط وتوجي حر ظمة.  ي ع م ح ا صا سوق  ظمة في ا م ا
ى دعم  ذي يعتمد ع تيك ا ت ية ا ب عم ظمة.وتتط م خاصة   وفن إدارة ا

ي ترو تسويق الا داف ا رابع: خصائص وأ ب ا مط  ا
ي.أولا ترو تسويق الإ  : خصائص ا

حصر تتضح  في مثال لا ا ى سبيل ا ي ع ترو تسويق الا م خصاص ا  :4أ
ى قيود عدم وجود  - ترت طوال ع ة الإ ى شب ا ع ن عرض تي يم ومات ا مع يوم ساعة في  24مية ا ا

ف ت ى ا خفضة مقارإ فة م تي تقيد ت دعاية والاعلام الاخرى ةة ا   .بوسائل ا
ثقافية دور  - حضارية وا ية وا دي عب الاختلافات ا ترت ات ة الا ى شب ي ع ترو تسويق الا   .اما في ا

                                           
زبيدي،   1 ي ا ظمات الأعمال"،سميرة ع م تسويق  ى استراتيجيات ا ا ع افسة وأثر م ع "ا ية بغداد  ة  ث عشر، مج ثا عدد ا جامعة، ا وم الاقتصادية 

 .69، ص: 2006
م محمد عبود  2 عراق"،، سا تأمين في ا شاط ا ي في  ترو تسويق الا عشرون،  " أثر استراتيجية ا سابع وا عدد ا وم الاقتصادية، ا ع ية بغداد  ة  مج

 .221، ص: 2011
زبيدي،   3 ي ا  .  69، ص: سابقمرجع سميرة ع
ديل،   4 ب عامر، علاء محمد سيد ق مط يسامح عبد ا ترو تسويق الإ ر، عمان/ الاردن، ا ف  .66-64، ص. ص: 2012، دار ا
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تجات  - م ية تحصيل قيمة مبيعات، ا ت غير او عم ترت مازا ة، بسبآخدمات عبر الا ية سرقة  بم ا ام
ترت ة الا مصرفية عبر شب   .أرقام بطاقات الائتمان ا

موقع معرفة من قر  - ة صاحبة ا شر ما لا  أن تستطيع ا ا   ة ب رسا ية الا اذا اتصل قارئ ا ترو ا الا ت رسا
ا موقع زائرين  ن مراقبة ا   .يم

ة ا - رسا متصفح  تبا ا جذب ا تشويق  صر الاثارة وا ترتاستخدام ع ة الا ى شب ية ع ترو   .لا
م  - ترت  رغما  ع ة الا ى شب برامج ع ى  جميع متصفحي ا ية ا ترو ة ا ية ارسال رسا ا  .ام

تعامل مع في أي وقت - تسويق و ا ي ا ترو موقع الا ين مع ا متعام ن    .يم
ة - ت غير ام ترت مازا مبيعات عبر الا   .تحصيل قيمة ا
وصول عبر  - ن  ية.يم دو ى الاسواق ا بيرة ا ا او ا صغيرة م ات سواء ا شر ل ا ترت  ة الا  شب

عودة  - لأخرين  ومات جديدة من ما يعد دافع  ات بإضافة مع شر تسويقية  مواقع ا ة تحديث ا و س من ا
موقع مرة اخرى.  زيارة ا

مرتدة  - تغذية ا ي وسائل ا ترو تسويق الا تي (feed back)يعتر ا ومات ا مع ات با شر عن ردود  .تمد ا
م. وا قي ش ك ت ذ م و عملاء وتغيرات اذواق  افعال ا

م  - عا حاء ا عملاء مع جميع ا اء علاقات قوية مع ا  .ب

يوم. - فس ا ا في  ي ردود ع سرعة في ارسال خطابات واستفسارات واستلام ا  ا

صغيرة  - ات ا شر تسويقي بين ا افس ا ت مسواة في ا بيرة.ا ات ا شر تسويق ما وا ي  .لا يحتاج ا ترو الا
ضخمة. ات ا شر ما في ا تحتية  ية ا  في ب

اسب. - تسويق صادق يحمل مضمون حقيقي وم  ا

طاق واسع في وقت قصير - ى  عملاء ع ى عدد ضخم من ا وصول ا ية ا ا  ام

يا ي. ثا ترو تسويق الا داف ا  :أ
ى ي إ ترو تسويق الا دف ا  :1ي

يين. - حا زبائن ا  وفاء ا
ى زبائن جدد. - حصول ع  ا

م. - حاجات ا و زبائ ى  مث معرفة ا تقدير بواسطة ا يف وا ت ى ا بيرة ع مؤسسات بقدرة   تخصص ا
معروضة. - تجات ا م ظمة  م ة أو ا شر ية  ذ صورة ا  تحسين ا

                                           
1
 Luc Boyer et autres, 2000 : Le marketing avancé, EDTION’ organisation, P27. 
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ين - مست ى ا وصول ا  .1 زيادة معدل ا
شراء. - بيع وا يات ا قيام بعم  ا

مية. - ى سوق عا ية ا ا من سوق مح تقا سوق وا طاق ا  زيادة 

ع أو خدمات. - ون ب من س مست ة وتحقيق ما يتوقع أو يأمل ا ة مواج  محاو

يف. - ا ت  تخفيض ا

سرعة في أداء الأعمال. -  تحقيق ا

ين. - مست  تحقيق قيمة جديدة وفائدة حقيقية 

تجات. - م ترويج   ا

تجات. - م  توزيع ا

افسية.تحقيق م -  يزة ت

زبون. - علاقة مع ا  ادارة ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           
ة عثمان يوسف،   1 صميدعي، ردي  .88ص:  ،سابق مرجع محمود جاسم ا
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ي ومج ترو تسويق الا بات ا ي: متط ثا مبحث ا  لاتاا
ي،ي  ترو تسويق الا ية عمل ا م آ ووجي ع ت ب ا جا متمثل لابد من دراسة  ا بيئة في ا عامة ا  تسويق ا

بات متط ي، وا ترو واجب الإ ذك سوف ا ا،  ي  توافر ترو تسويق الا بات ا ى متط مبحث إ ذا ا تعرض في 
. م مزيا وعيوب وضح أ ي، ايضا س ترو تسويق الا ى أن وصل  تسويقي إ مزيج ا يف تطور ا  ومجلات و

ي ترو تسويق الا بات ا ب الأول: متط مط  ا
تي تش بات الأساسية، وا متط ي مجموعة من ا ترو تسويق الإ ية ا تسويق تعترض عم ظومة تطوير ا ل م

ي: تا حو ا ى ا ي ع ي و ترو  الإ
تحتية: أولا: ي ا ب بات ا ية، 1متط تق ن ا م ة في ا عم بشرية ا وادر ا اء وتطوير ا بات في ب متط ذ ا وتتمثل 

ات  يجاد شب خاص، وا  عام وا قطاعين ا وماتية في ا مع بات استراتيجيات ادارة مشاريع ا اتصال ما تشمل متط
مجتمع.  مية في حيات ا ع ات ا بيا ومات وا مع تدريب، واعتماد ا ز الأبحاث وا ترت ومرا ة قوية، وتوفير الا فعا
اعية  ص تجارية وا ى الأسرار ا تي تحتوي ع تجارية وا خاصة بالأعمال ا ك ا ب ت ومات يتط مع فتبادل ا

ة وا خدمات آم ون ا مصرفية ويجب أن ت تداولات ا ة.  وا لاتصالات آم تحتية  ية ا  ب
تي     تحتية ا ية ا ب يجاد ا وماتية وا  مع ية ا ب ى ا عام ع فاق ا فاءة قطاع الاتصالات وزيادة الإ ما يجب تقوية 

ترت والاستفادة من ت ا و تتيح الاتصال بالأ ومات، وتطبيق مع ترت وتعزيز وجيا ا فة الأ وتخفيض ت
مبيوتر  ستثمارالا يات ا ي ومع تق ترو تسويق الا بات ا تعامل مع متط ة  مؤ وادر ا فاءات وا وا

ومات. مع  وا
بشرية ذ وادر ا مزاوجة بين ا اك حاجة  ضيف أيضا بأن  تسويق يحتاج و تسويقية لأن ا ية وا تق فية ا خ ات ا

تإ تجريب وا ة ا خروج من حا مي وا ع تخصيص ا ما تائج وردود الأظار اى تدعيم با ا  اجمة ع فعال ا
ا عامل  و عشوائية  تخبط وا ترت با تزود بالأ سياسات تسعير خدمات الاتصال وا مزيد تحظى ا جذب ا م  م

ين. مشتر  من ا
يا: افس ثا ت تي تضمن الاستمرارية وا ي ا ترو ب بتطوير الأعمال الإ مط ذا ا ق  افسية: يتع ت بات ا متط ية ا

ية  ترو مواقع الإ غة في ا ة ا ا يجب تجاوز مش ترت. و ة الا ى شب تواجد ع مؤسسات الأعمال، وتجاوز ا
تخطيط  عصرية، وا ية ا تق ار ا ك الاستفادة من الأف ذ ية، و ترو ى الأسواق الإ دخول إ ا من ا ل يم بش

ي، وزيادة عدد مزودي خدمات الا ترو تسويق الإ شامل  ي.ا ترو تسويق الإ مية ا وعي بأ  ترت وتعزيز ا

                                           
شرعة،   1 سور، عطا الله "محمد تيسير" ا فتاح ا ماديةإياد عبد ا ع ا س موذج ا حديث ) تسويق ا يم ا توزيع، عمان/ الاردن، مفا شر وا (، دار صفاء 

 .347، 346ص. ص: ، 2014
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ثا ك  :ثا ية وذ ترو تجارة الإ يل حرية ا تس تشريعية الازمة  مقومات ا تشريعية: ويتم توفير ا مقومات ا توفير ا
ية. ترو تجارة الإ ظيم أعمال ا ت ين  قوا تشريعات وا  من خلال إصدار ا

وسائل  ابعا:ر  يةشر ثقافة استخدام ا ترو دى 1الإ ون  ك مستقبلا أن ي ب ذ عملاء حيث يتط دفع بين ا ك  : وذ
شر ث ى  تجات بالإضافة ا م دفع ثمن ا ة  وسي عملاء بطاقات ائتمان تستخدم  ترت بواسطة ا قافة استخدام الا

ية.  الأ ترو تجارة الإ جاح ا ة الأساسية  وسي ا ا ات حيث أ شر  فراد وا
فة عبر وجود  خامسا: مخت خدمات ا ومة بتقديم ا ح ي من خلال قيام ا ترو تعامل الإ ك  استراتيجية قومية: وذ

شيط  ومات والاتصال وت مع وجيا ا و تعامل مع ت ك ضرورة وجود استراتيجية  ذ ي و ترو وسائل الإ ا
ية. ترو تجارة الا صادرات من خلال تفعيل وسائل ا  ا

ي: مج ثا ب ا مط ي لاتاا ترو تسويق الإ  تطبيق ا
ي في عدة مج ترو تسويق الا ى ا تسويق الاعتماد ع رجل ا ن  توزيع،  لاتايم ي: )ا تج تطويرو م ، ا

تسويق،  معاملاتا مصرفية ا بيع،ا شراء،  ، ا عملاء، ا جديدة، الإعلان( خدمة ا تجات ا م تا ل ا ش ي اوا
ك ل رقم                              .يوضح ذ ي.امج :(1)ش ترو تسويق الإ  لات ا

 
 
 

 

 

 

 

 
 
 

مصدر ديل، ا ب عامر، علاء محمد سيد ق مط  .00، ص: سابقمرجع : سامح عبد ا

                                           
صيرفي،   1 يمحمد ا ترو تسويق الإ درية/مصر، ا جامعي، الاس ر ا ف  .225، 224، ص. ص: 2008، دار ا

مجلا 
التسوي 
 الإلكتروني

ملا  المع
 المصرفي

 الإعلان

 البيع

خدم م 
 بعد البيع

 التوزيع

تطوير 
 المنتج

 التسوي

 الشراء
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توزيع: اأولا:  ي: ا توزيع و ال ا ترت أحد أش  1بيع عبر الا

بيع. - ية ا مختصة بعم مؤسسة ا ى ا  توزيع ع

ك الاخير. - مست ى ا مباشر ع  توزيع ا

تجزئة. - ى تجار ا مباشر ا توزيع ا  ا

ة. - جم ى تجار ا توزيع ا  ا

يا: تج من حيث:  ثا م تعديلات  لازمة لإجراء ا ومات ا مع ى ا حصول ع تج: ا م  تطوير ا

غلاف. - عبوة وا ل ا  ش

تجارية. - علامة ا تجاري وا  الاسم ا

بيع  - تطوير.خدمة ما بعد ا ى ا اسبة أم تحتاج ا ت م ا  إن 

واردة من - ومات ا مع تج عن طريق ا م وات ضمان ا ضمان: مراجعة عدد س ائي. ا ك ا مست  ا

ثا: ترت لإعداد بحوث تسويقية ودقيقة من خلال: ثا ة الا ن استخدام شب تسويق: يم  ا

ة بإح - س  صالاستعا س  ائيات ا جغرافي وعدد ا توزيع ا معرفة ا فة  مخت ية ا م. مان وأعا م وتوزيع  ار

ي، خارجي - قومي)مح دخل ا  (.ا

ل ما  - شورة  م دراسات والابحاث ا تج.ا م ق با  و متع

ترت. - جماعية عبر الا مقابلات ا ظيم ا  ت

ترت. - ة الا بحوث من خلال شب اقشة عروض وتقارير ا عملاء بعد م يقات ا قي مقترحات وتع  ت

تسويقية. - ومات ا مع ة  ام ظومة مت ن من إعداد م ما يم ومات  ات ومع وين قاعدة بيا  ت

ة - تسويق عبر شب م  تقييم قرار إدارة ا مواقع وقيام فشل من خلال استجابة زائري ا جاح وا ترت من حيث ا الا
خدمة. تج أو ا م بات شراء   بإرسال ط

ب  رابعا: وك أن توا ب ى ا ضروري ع رقمي أصبح من ا دماج في الاقتصاد ا مصرفية: بفضل الا معاملات ا ا
ا  اسب مع مصرفية بما يت يات ا عم سرعة إتمام ا دماج  ك الا شراءذ بيع وا تبادل )ا يات ا (، ويتم من عم

 خلال:

ترت لإرسال  - ة الا عملاء، فيما يخص ستقبالوااستخدام شب بات ا جارية أو  ط م ا موردين من حسابات سداد  ا
ك ب س من طرف ا ع  ا

                                           
ديل،   1 سيد ق ب عامر، علاء محمد ا مط  .70-67، ص. ص:مرجع سابقسامح عبد ا
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تحويلات ف - ذ ا بعض وتسوية  ا ا وك وبعض ب تحويل فيما بين ا يات ا مقاصة * يعم  غرف ا
ية لا - ما بورصات ا يومية في أراء ا سريعة وا تغيرات ا توجي محافظ الاستثمار.معرفة ا اسبة  م قرارات ا  تخاذ ا
بية.صمعرفة تطور أسعار  - عملات الاج  رف ا

يل استخدام  - م. بطاقات الائتمانتس عا حاء ا ى جميع أ طاق جغرافي واسع قد يمتد ا ى   ع

ترت. الاعلان عن خدمات - ات الا ى شب مصرفية ع  ا

بيع:  خامسا: قة 1ا متع ديمغرافية ا ات ا بيا ين وا محتم عملاء ا شوف بأسماء ا ترت إعداد  ن من خلال الإ يم
عروض  م. إرسال ا بيعب ة  ةيا عملاء ومواج اقشة ا ماعملاء. م م ومتابعة عتراضات شرائية م قي الاوامر ا . ت

ك.  ذ
ق سادسا: ت ترت  ة الا ى شب ن الاعتماد ع عملاء: يم سرعة خدمة ا يدا  خدمة تم عملاء بشأن ا ب ا ي مطا

مجتمع  ضمة  ا، إيجاد صورة طيبة وم ا، وماذا تم في م، أسباب وا عملاء، ش قة با متع ات ا ا. تسجيل بيا بيت ت
ك.  تم بذ ل من ي ا  رسا ا وا  جازات ظمة و إ م ن ا لازمة ع مواد ا  من خلال إعداد ا

شراء: من خلال  سابعا: اسب. ا م وقة ا ما في ا وعا و م  موردين وتحديد احتياجات ن: الاتصال با ترت يم الا
مورد. توريد  ا. إرسال أمر ا عروض وتقييم قي ا وبة. ت مط اف ا يم الاص  متابعة تس

ا: ترت في ثام ى الا ن الاعتماد ع جديدة: يم تجات ا م  :2ا

مصادر  - جديدة من ا تجات ا م ار ا قي اف مخترعين(.ت موردين، ا عملاء، ا فة )ا مخت  ا

جديدة. - تجات ا م خاصة با مؤتمرات والاجتماعات ا  عقد ا

دراسات الاقتصادية  - تسويق من إجراء ا ن إدارة ا تي تم شورة ا م ات والإحصائيات ا بيا ى ا حصول ع ا
جديدة. تجات ا  م

ا  - مقترح قبل تعميم تسويق تسويقي ا مزيج ا  اختبار ا

ترت في ما ي اسعا:ت ن استخدام الا  : يالاعلان: يم

ظمة - م سية (الاعلان عن ا ج خبرة، ا وات ا مال، عدد س ا، رأس ا ين ب عام ا، عدد ا ا، خبرت  : ) تاريخ

                                           

ضاف ية خصم وا  ة عن عم ي غرفة  مسؤو مقاصة:  ية و * غرفة ا مح مصارف ا ات بين ا شي زي.ة ا مر مصرف ا ا ا ي  يشرف ع
يد حسين عباس،   1 ربيعاوي، حسين و تسويق مدخل معاصر، سعدون حمود جثير ا  .466، 465، ص. ص: 2015داء، عمان/لأردن، دار غيا
حلابي،   2 يم عباس ا يابرا دو ي ا ترو تسويق الا رة/ مصر، احتراف ا قا عربي، ا ر ا ف  .263، ص: 2013، دار ا
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ى  تج ع ل م خاصة ب مواصفات ا مزايا وا ة وا شر تجات ا ظمة: ) تبيان عدد م م تجات ا الاعلان عن م
 حدى(.

ث ب ا مط يا ترو تسويقي الإ مزيج ا ث: ا  ا
ا  فس ي  ي  ترو تسويق الا اصر مزيج ا ل ع ي:  ا يتمثل في ما ي ن طرح  ذي يم وجي ا سؤال ا ا

تي تعرف ايضا ب) ا حتى الآن وا عرف تي  يدية ا تق اصر الأربع  ا ع ي يتميز Ps4ا ترو تسويق الإ ( ؟ أم أن ا
 بمزيج تسويقي خاص ب ؟.

تسويقي  جد أولا: مزيج ا رين حول ا مف س اختلاف ا ذي يع ي وا ترو تسويقي الا مزيج ا ماذج  عديد من ا ا
موذج ) يدي أصلا. ف تق مثال:McCarthyا وحيد، فعل سبيل ا يس ا ن  ا و ر و أش  ) 

ماFrey, 1961فقد قسم ) صرين  ى ع تسويقي ا مزيج ا اصر ا  : 1( فقد قسم ع
 عرض . (:offer) ا سوق من أجل بيع ى ا و ما يجري عرض إ  و

 (الأدواتTools) 
ي  اصر  ى ثلاثة ع تسويقي إ مزيج ا اصر ا اك من يقسم ع    :( (Kelly, 1962و

  ع س  (Goods Mix)مزيج ا

 توزيع   (Distribution Mix)مزيج ا
 مزيج الاتصال(Communication Mix) 

ا)  ترويج،  McCarthy:)2وحدد تج ، ا م ي ا اصر الاربع و ع ماضي با قرن ا ات ا تصف خمسي في م
ا اختصارا ب تي يرمز  توزيع( وا ان )ا م سعر، ا مزيج . Ps4ا اصر ا ا في ما بعد ع بثق ع تي ا وا

ى   ون بالإضافة ا خدمات ويت تسويقي  سابقة Ps4ا ماد 3، ا ار ا ة في ) الاظ متمث اصر إضافية وا  -يع
ون مشار ك -ا يات(. وتصبح بذ عم ك.  Ps4 بدلا من  7Psا ي يوضح ذ تا ل ا ش  وا

 

 

 

                                           
ترتيوسف احمد أبوا فارة،   1 تسويق عبر الا مزيج ا اصر ا ي )ع ترو تسويق الا توزيع، عمان/ ا شر وا ، ص. ص: 2003الٍأردن، (، دار وائل 

140 ،141. 
رحومي،   2 ري، أحمد ا ب يةثامر ا ما خدمات ا توزيع، عمان/الأردن،  ،تسويق ا شر وا  .87، 86، ص. ص: 2008إثراء 
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ل رقم يدي(2)ش تق تسويقي ا مزيج ا خدمات 4Ps: ا  7Psومزيج ا

                

مصدر: رحومي، ا ري، أحمد ا ب ية ثامر ا ما خدمات ا توزيع، عمان/الأردن، تسويق ا شر وا ، 2008، إثراء 
 .87ص: 

جاز  ظمة لإ م مستخدمة من قبل ا تسويقية ا ى أ " الأداة ا تسويقي ع مزيج ا قول أن ا ن ا ل مبسط يم وبش
دف" مست سوق ا تسويقية في ا ا ا داف   1أ

يا:  ما ثا راو ي،  ذ ترو تسويق الا ماذج  عديد من ا ك ا ا جد  ا:سابقا  ى بعض م قتصر ع  وسوف 

ون من 2: أنRafi Mohammedيرى  .1 ي يت ترو تسويقي الا مزيج ا يدي ا تق تسويقي ا مزيج ا اصر ا  ع
معروفة  عادية  ا مزيج  4Ps ب ا اصر ا ي تصبح ع تا مجتمع وبا صري الاتصالات وا ى ع بالإضافة إ

تج م ي:) ا تا ا ي  ترو تسويقي الا تسعير -ا مجتمع -الاتصالات -ا توزيع -ا تمييز " -ا ترويج"(  ا  ا

سابق  فين ا مؤ ملاحظ أن ا ماوا ر تج  ذ م ي ا يدي و تق تسويق ا مزيج ا اصر من ا قد احتفظوا بثلاث ع
تمييز  ما الاتصالات وا صرين فرعين و ى ع ترويج إ و ا رابع  و صر ا ع توزيع في حين فصل ا تسعير وا وا

ت ى ا معتمد ع تسويق ا متزايدة في ا ا ا ميت مجتمع  ظرا لأ ترت، أما ا ا الا ى رأس جديدة  وع وجيات ا و
ة  مشتر ا ا ح ية تدافع عن مصا ية أو دو شاء مجتمعات مح ى ا متزايدة ع ترت ا مقصود م قدرة الا فا

تديات م ا بطريقة جماعية )ا دردشة -وتحاول إشباع حاجت خ(.  -غرف ا ين ...ا مست  مجموعات ا

                                           
1
رحومي،   ري، أحمد ا ب صفحة. ،مرجع سابق ثامر ا  فس ا

2
يأحمد امجدل،    ترو تسويق الا معرفة، عمان مبادئ ا وز ا  .33، 32، ص. ص: 2014الاردن، ، دار 

لمنتجا  

 المكان السعر

يج  التر

 المنتج

لسعرا  

 المكان

يج  التر

ار  الاظ
 المادي

ركونا لمش  

 العمليات
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باحثان .2 مزيج (: Kirthi Kalyanam & Shelby McIntyre ,2002 ) في حين قدم ا اصر ا ع موذجا مغاير 
ما يعرف بمزيج  تي تعتبر امتدادا  اصر ا ع ي من ا ترو تسويقي الا مزيج ا ذا ا ف  يدي ويتأ تق تسويقي ا ا

تجزئة:  زبونتجار ا موقع -)خدمات ا ترويج -ا سعر -ا يف -ا تص متجر(. -ا  تصميم ا

بثق  ي من خلال ما سبقوا  :ما ي
ويب  -1 و تصميم موقع، بحيث أن 1إن  :(Site Design)تصميم موقع ا ي  ترو تسويق الإ م شيء في ا أ

ك  زبائن وذ محادثات مع ا زيارات وا قياس ا عميل، ويسمح من خلا بوجود مؤشر  ب ا ون فعال ويوفر ما يط ي
موقع من  ون ا موقع. ويت ية ا ية:قياس مدى فاع تا قاط ا  ا

 :رئيسية صفحة ا تجارية  ا علامة ا زائرين الإدراك حول ا دى ا د  ا تو ة لأ شب مة في ا رئيسة م صفحة ا ا
ا.  واستراتيجيات

 تسويق الا م في ا قل م ت شريط ا بحث: إن ا قل وا ت ما ا تزود زبائن لأ ي  وم ترو مع موقع با ات عن ا
موق و ا زبون اين  ي. يخبر ا حا زبون موقع ا ي يعرف ا ك  ا وذ تي زار ي الأقسام ا  ع، وفي أي قسم وما

 ي يتم تص ترو تسويق الإ رفوف، فإ في ا ى ا تجات ع تجار بعرض م ما يقوم ا موقع: مث ميم تصميم إطار ا
تابات والأزرار. صور والإيضاحات وا ذا الإطار ا موقع ويتضمن   إطار 

 موقع: ف زبون أدوات ا بدائل  ي بتحديد الاختيارات وا ترو تسويق الا يدي  يسمح ا تق تسويق ا س ا ى ع ي ع
زبائن،  يفات  تص ول وا ح مسؤوون عن تقديم ا م ا مبيعات  يديا فإن الأفراد في قسم ا موقع أما تق من خلال ا

ف ويأخذ وقتا. ك أ م ى ذ  بحيث ما يعاب ع

تج  -2 م و لا يحتاج إن  2:(Product)ا ي تماماً ومن ثم ف ل آ ن تباد بش ذي يم تج ا م و ا ي  ترو تج الإ م ا
ذا  ظمة ويتم تداول  م زل أو ا م ة في ا ام شراء  بيع وا ية ا ن إتمام عم ى أ يم ى أي توزيع مادي بمع إ

مثا ى سبيل ا ي ، فع جغرافية ع حدود ا ترت دون تأثير ا ة الإ تج عبر شب م ن شراء استشارة طبية من ا ل يم
اً. تعامل أحيا غة ا ما سوى  ى فرق بي داخل دون وجود أد خارج أو ا  طبيب في ا

ن   ما يم عميل ،  حاسب  از ا ى ج روسوفت وتحمي مباشرة ع ة مي ز من شر ن شراء برامج جا ويم
ة أو جريدة أو ار أو شراء مج ى جائزة الأوس حاصل ع م ا في ومة مثلًا. شراء ا  مع

تجات لأ يتعامل  م وعية من ا ذ ا ي لا يتعامل إلا في  ترو تسويق الإ ك أن ا م من ذ ف ذا ولا يجب أن 
شامل ا ا وم تجات بمف م ال ا افة أش خدمات و مادية وا ع ا س ية وا ترو تجات الإ م  . في ا

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

2
 https://hrdiscussion.com/hr98765.html, 21/02/2017, 07:00 H  
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ة ي شر ترو تسويق الإ تي تتبع ا ات ا شر ى ا مثال ع مادية   و تجات ا م عديد من ا تي تقدم ا ت وا ويست 
رات  -)ساعات  عملاء –مجو خدمات  عديد من ا وجية ( وتقدم ا  . أقراص بيو

برامج  عميل بآخر طبعة  مد ا بيع  أيضاً  ن تمييز وتبيي وتقديم خدمات ما بعد ا ي يم ترو تج الإ م وا
ما أدخل ع ذي تم شراء  ز ا جا خدمة بمقابل أو بدون مقابل.ا ذ ا ون   ي تعديل وقد ت

سعر  -3 فة 1(: Price)ا ة وبت و تجات بسرعة وس م ى أقل الأسعار  تعرف ع ين ا مست ان ا أصبح بإم
اك  ترت وأصبح  ي عبر الا تفاع تسويق ا لاء ا موردين وو سبياً من ا بير  خفضة وخاصةً مع توفر عدد  م

موا عديد من ا موردين، حيث ا ف ا ومات الأسعار من مخت ى مع وصول إ ين ا مست تي تتيح  ية ا ترو قع الإ
ل  ي مما يس ترو تسويق الإ ف مواقع ا وط ب من مخت م سعر ا تجات وا م ى تجميع ا مواقع ع ذ ا تعمل 

ى حد ويعتبر ا ل موقع ع ى  اب إ ذ ى الأسعار دون ا تعرف ع ين ا مست ى ا يع ترو  موقع الإ

www.nextag.com مجال ذا ا ية في  ترو مواقع الإ ر ا  .من أش
ان  -4 م توزيع/ ا ى الأسعار من  :(Distribution/ Place)ا تعرف ع تسوق وا ين ا مست ان ا أصبح بإم

شراء  بيع وا يات ا عم لازم  د ا ج وقت وا متجر مما ساعد في توفير ا ى ا اب إ ذ م دون ا تشار بيوت ما أن ا
مشتري بائع وا تواصل بين ا جغرافية وا مسافات ا يل ا م في تق م سا عا حاء ا ترت في جميع أ  .الإ

ترويج  -5 من الاختلاف بالأدوات : (Promotion)ا ن ي يدي  تق ترويج ا ترت امتدادا  ترويج عبر الأ يعتبر ا
ية  ا ي في إم ترو ترويج الإ من قوة ا ي وت ترو موقع الإ ا ا م تي من أ ترويج وا متبعة في ا والاستراتيجيات ا

ديموغرافية وا خصائص ا ثر دقة من خلال تحديد ا ل أ ين بش مست داف ا عب است ور، وت جم وجية  و سي
بير في استقطاب  ي دور  ترو موقع الإ رسومية في ا ات ا واج وان والإضاءة وا مستخدمة مثل الأ تصاميم ا ا
ك  مست ى ا ل ع خدمات بحيث يس ع وا س ف ا ي يضم مخت ترو وج إ تا ن تصميم  ما أ يم زبائن  ا

عديد  وة، ويوجد ا ا بس تصفح فيما بي ترت مثل ا ترويج عبر الإ تي تقوم با ية ا ترو مواقع الإ من ا
www.Amazoon.com .ا مية وغير ع تب ا ف ا ذي يختص في بيع مخت  ا

مجتمعات الافتراضية -6 تريت 2(: Virtual Communities) ا ى الا م إ زبائن وجذب ى ا حصول ع ي ا ي تع
ى زيا بعض بطريقة تؤدي ا م ا م او والاتصال مع بعض ي ة، من خلال الاشراف ع شر ى موقع ا افع إ م دة ا

ي:  تا مجتمعات الافتراضية من ا ون ا م، وتت فس ا بأ زبائن يديرو  جعل ا

                                           
1
  https://www.seo-ar.net0-تروني تسويقي-الإ مزيج-ا  ps, 21/02/2017, 07:26 H/عناصر-ا

ف يوسف،  زيادات وآخرون،   2  .79-76ص. ص:  مرجع سابق،عا
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  مية من قبل عا مواقع ا يف ضمن ا مجتمع وترتيب وتص ة ا ي مستخدمين: ويستخدم  ترتيب  تصويت وا ا
مستخدمين: مثلا موقع  ى بح  Bizrate.comا اد ا ية بالاست ترو تجزئة الإ تجار ا يث يوفر ترتيبا 

ا. تي أجرو تبادلات ا متاجرة وا ية ا مسوقين حول عم مسوحات من قبل ا  ا

 ( جاح موقع م اسباب  ى أن احد ا م ا سمعة: يشير بعض تغذية E-BAYا ظام ا ى  بيرة إ سبة  ( يرجع ب
ية بيعي وا ل عم ية في  ترو سية الإ ع ا.   ا توبة حو م  تقارير ا

عملاء  -7 وبة في Customers Services)خدمات ا مط ضرورية وا شطة ا م الأ عملاء أحد أ (: تعتبر خدمة ا
ا:   عملاء بعدة طرق م ي ويتم خدمة ا ترو تسويق الا تجارية، وفي ا تعاملات ا  ا

  رارا ثر ت ة الا عملاء من خلال اعطاء تقديم  FAQ (Fast  Ansuer Question:)الأسئ مساعدة   ا
ا. تي يطرحو قضايا ا زبائن وا ة شيوعا بين ا ثر الأسئ تم عادة بأ  قائمة ت

  موقع من خلال ى ا زيارات ا ك من خلال زيادة عدد ا رسائل: حيث يتم ذ ، فمثلا e-mailادارة الاستجابة 
مسوق بأن ا ى ا تي تشير إ راً(وا ة عبارة )ش شر ة.قد ترسل ا ة قد وص  رسا

  ى طريقة شائعة جدا ع ذ ا محادثة، و ية ا م باستخدام تق ي وصول ا زبائن وا ن مساعدة ا محادثة: ويم ا
مية.  عا ة ا شب  ا

ي، بمجرد   1:(Security)الأمن  -8 ترو تسويق الإ ق با تي تتع وظائف ا م ا ي إحدى أ رة الأمان  وتعد ف
تباد وم ا ى ما بعد مف ا إ بانتحو ى الأقل -ل ببساطة. ويوجد جا ما: في الأمان خلال  -ع لأمان، يتمثل. أو

تبادل، ويصبح الأمر ية ا ق بضمان الا يقوم طرف آخر بأي عم ك يتع ى ذ مثال ع تبادل، وا ية ا ذ  -عم في 
ة حا ح -ا تبادل ا تي تتوفر في ا دقة ا ة وا ة الأما تسويق تتجاوز مسأ قائم با ي، وتضاعف من ثقة في ا ا

رقمية. مبادلات ا علاقات في ا  طبيعة ا

افي من الأمن بأن  قدر ا عميل )فمثلا،، يتعين توفير ا فرد ا ا عن ا تي يتم تسجي ات ا بي ق با ما: فيتع ي أما ثا
قول أن حربا بين طرق الأمان،  ا ا ا يم ات( ومن  بيا ى قاعدة ا دخول إ ن يستطيع ا ثا  وأدوات طرفا ثا

ة. قراص  ا
وا و افسة أن ي م مسوقين، فضلا عن ضرورات ا ية ا ي مسؤو سباق  -دائما -و ذا ا يعة في  ط في ا

ي ن أ، تع فوة في مجال الأمان، يم وجي. إن ا و ت ة.   -ببساطة -ا شر  اية ا

                                           

قادر،  1  قادر محمد عبد ا تسويقي عبد ا مزيج ا رقميا عصر ا  .6، 5، ص. ص: www.drkader.com/articles/MarketingMix، في ا

http://www.drkader.com/articles/MarketingMix
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خصوصية  -9 تسويقي  :(Privacy)ا ظام ا ين مع ا متعام تي تتاح عن الأشخاص ا ومات ا مع مية ا تفرض 
وصول  ون  حق ا ومات  ومن ي مع ذ ا يفية استخدام  مسوق ضرورة أن يتخذ قرارا بشأن  ى ا تفرض ع
خصوصية تصبح أم مرتبطة با قرارات ا ملاحظة أن ا ا ا خصوصية. وتجدر  ي ا ق ع ذا ما يط ا. و ي را ا

ومات  عن الافراد.  مع تسويق بتجميع وتخزين ا  حتميا بمجرد قيام رجل ا

ل الاعتبارات  ظم  تي تحدد وت ي ا سياسات  مة  حا قوى ا مجتمع، وا خاصة با ين ا قوا ك فان ا وفوق ذ
خصوصية. قة با متع  ا

ة  -10 شخص فردية/ا دف :(Personalization)ا و ا علاقة  اء ا ما أن ب ،  فطا وب تحقيق مط تسويقي ا ا
وم  مف ر ا و جو م، و ومات ع مع عملاء الأفراد، وجمع ا ى ا تعرف ع امة تتمثل في ا خطوة، ا ذا فإن ا

شخصية. ية ا عم ح ا مصط رئيسي   ا

دقيق  تي تحدث من خلال الإدراك ا عميل وا موائمة من احتياجات ا ال ا ل من أش ية أي ش عم ذ ا وتأخذ 
ل بطل إذا أوضحت عم موقع بش دخول  ى ا قدرة ع عميل با موقع أن يزود ا ن  مثال يم ى سبيل ا يل. فع

برامج. ات، أو إصدارات قديمة من ا ا ازا محدود الإم رقمي أن يستخدم ج ية الاتصال ا  عم
ة(: - شخص فردية )ا وم ا مستخدمة في تطبق مف وجيا ا و ت   1ا

 يل شخصية ا وجيا تح و وع من  عميل:ت ذا ا ويب اوبواسطة  ى مواقع ا ات من ع بيا وجيا جمع ا و ت
خصوصية. ك مع احترام مبدا ا شاة ويتم ذ م موقع ا فة ومعرفة تفاصيل زيارة اي شخص  مخت  ا

  ى وصول ا ن ا ات يم بيا يل ا رياضية وأدوات تح ومات ا مع ية: استخدام ا تعاو ترة ا ف وجيا ا و ت
وك  س بأ عن اتجا ا تي ت ومات ا مع شرائيا تج أو خدمة مميزة  ا ي تقديم م تا مستقبل وبا عميل في ا

خدمة. تج او ا م ذا ا شراء  ل مقومات ا دي   عميل تتوفر 
ن ع ا تعتبر ويم ذا فإ ي، و ترو تسويقي الإ مزيج ا شخصية عبر أي مجال من ا ية ا عم عموم تطبيق ا ى ا

تسويقية الأخرى.    وظائف ا ل ا ة مع   أيضا وظيفة متشاب
ملاحظ موقع، الأمن،  2وا ي: تصميم ا ترت و اصر جديدة مرتبطة مباشرتا بالأ ثر من أربعة ع أ تم إضافة أ
مجتمعات عملاء،  ا ة في خدمات ا متمث اصر الإضافية الأخيرة وا ع خصوصية، في حين أن ا الافتراضية، ا

عميل  تمام با ى الا ا ع ز  تي تر تسويق وا م وفن ا جديدة في ع تطورات ا ى  ا فردية. تشير إ تخصيص، ا ا
ا بيع )قب ية ا ل مراحل عم علاقة مع في  مية ا ا -أولا وأخيرا وت تج  – خلا م ة تخصيص ا ا(  ومحاو بعد

                                           
1
ديل،    ب عامر، علاء محمد سيد ق مط  .265ص:  مرجع سابق،سامح عبد ا

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

University, 2002,USA.   P  .82:  



فصل الأول: ــــــــيمحـــــــة عامــــة حول ا ا ترو تسويـــــق الإ  

 

24 

 

ى اقصى فترة  ضمان ولائ والاحتفاظ ب إ شخصية  عميل ا بية حاجات ورغبات ا ت عة أو خدمة  ان س سواء 
ة.      مم
ل رقم) يدي وع ( :3ش تق تسويقي ا مزيج ا اصر ا مقارة بين ع ييمثل ا ترو تسويقي الا مزيج ا   اصر ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تسويق   تسويقيا مزيج ا تجزئة            ا ي               مزيج تجار ا ترو  الإ

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

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

 
رابع:  ب ا مط تسويق وعيوب مزاياا ي ا ترو  الا

ي: أولا: ترو تسويق الإ  مزايا ا

ية: تا مزايا ا ي عن غير با ترو تسويق الإ  يتميز ا
تسويق - ة ا و  .1س

معروضة. - خدمات ا ع وا س جميع ا جيد   الاستعراض ا

مخاطرة . - قل وا تقال وا اء الا يف وع ا ل ت د من ما يق شراء بدون ج  ا

                                           
ديل،   1 ب عامر، علاء محمد سيد ق مط  .202، 201ص. ص: مرجع سابق، سامح عبد ا
  

ان - م  ا

ترويج -  ا

سعر-  ا

تج- م  ا

متجر-  تصميم ا

عملاء خدمات-  ا

موقع-  ا

ترويج-  ا

تسعير -  ا

يف - تص  ا

موقع-  تصميم ا

عملاء-  خدمات ا

ان- م توزيع/ا  ا

ترويج-  ا

تسعير-  ا

يف- تج وتص م  ا

فردية -  ا

خصوصية-  ا

مجتمعات الافتراضية-  ا
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زي(. - م مسوق ا فرص عامل جديدة )ا ار ا  ابت

عة في اي وقت من  - ن ان يشتري اي س مم مشتري حيث من ا ي  ترو تسويق الا ا ا تي يوفر سرعة ا د.أا  ي ب

ش - م ن  عميل.أيم ب ا تج حسب ط تاج م  ة ا

خدمة. - تج ا م  تحسين جودة ا

توزيع.  - ترويج وا يات ا  تيسير عم

ظمة - م ي 1يوفر  وصول ا ن ا سوق جماعي ضخم يم تأمل مع ا حدود فرصة ا خروج عن ا ، وا تسويق في  وا
مي. طيق عا ى  تسويق ع ية ا ا ية وام مح  ا

ا ميزة  - ذي يعطي ظمة ا م ي  ترو حديثة في مجال الاعمال من خلال إطلاق موقع تسويقي ا تطورات ا بة ا موا
فة اقل. ان بت ل م م في  ي عملاء حيث تصل ا افسية   ت

طاق واس - ى  ظمة ع م ترويج  دفة في ا مست تسويقية ا شرائح ا ى ا وصول ا افسية  ا ميزة ت ذي يحقق  ع، وا
فة.  اسرع وقة وباقل ت

تبادل. 2زيادة - ية ا ومات بين طرفي عم مع ية تبادل ا تفاعل وعم ة ا  عمي

ة. - ائ بيعية بسرعة  شروط ا ا او تغيير ا تجات او تطوير سرعة في  اضافة م  ا

افسين - م شاط ا  .ملاحظة 

امعاملامتابعة ا - تائج ا و مبيعات وخطوات خاصة با  .ت ا

يا تسويق عيوب :ثا ي ا ترو  :الا

ي.3ضرورة توافر  - ترو تسويق الا تدخل في مجال ا ترت   ارة في استخدام الا م مسبقة وا دراية ا خبرة وا  ا

ة - و ون س ترت: في اي يوم تقوم في بشيء جديد ت اب الاخطاء عبر الا ذ الاخطاء  ارت لأخطاء و معرض 
ذي يجب ان تعمل في إطار عمل بلا  ترت ا م الا ا إلا في عا ل اصلاح س ن من ا ون سيئة ومحرجة و ت
ما أن الأخطاء قد  ي تزيد اثار الأخطاء.  تا تشار وبا خبرة والا م جديد مثقل في ا ترت عا م الا أخطاء لأن عا

د بعض الأفرا طباع سيل ع ق ا  د.تخ

ك  - ذ تيجة  ل صعب جداً و ترت  بأ بمستقبل الا ت ترت: ا م الأ غير مضمون في تسويق عبر عا مستقبل ا ا
فعال  غاية، ورد ا ة صعب  ة تسويقية معي د تقديم حم ا ع تي لابد وأن تضع مجازفة ا فإن معرفة وتقدير حجم ا

                                           
حلابي 1 يم عباس ا  .266ص: ، مرجع سابق،  ابرا
ة عثمان يوسف،   2 صميدعي، ردي  .97ص: مرجع سابق، محمود جاسم ا
صيرفي،   3 سابقمحمد ا  .50-47، ص. ص:  مرجع ا
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و ان تتحرك بحرص و ترت  م الا تغيرات  في عا فقالازم   ى استثمارات ضخمة  ن بسرعة  حيث لا ت ع
بداية  .في ا

م الأ - تسويقعا ى ا ضغط ع مفأ: ترت يزيد ا قدوم ا م الأن ا عا عديد من  ن معزمة لأأترت يعتبر اجل  ا
ل و  مشا فر أا عديد من ا تسويق عبر الأيضا ا ك لان بيئة ا ك فص. وذ ى ذ تغير، وع  يوفر إترت سريعة ا

عد كا ا ت دي تي تتوفر  شآت ا م بعض ا فرص  شآت الأ يد من ا م ما تتعرض ا سرعة، بي مخاطرا حجم ا  خرى 
ة لابد من وضع  مش ذ ا ى  ب ع تغ ا، و ا ب ا ألا قبل  تغير ديك مبررات  ان  و  ا حتى و تزم ب ويات وت و

ذا سيجعل اداؤك أفضل.   و

يا - ترو ى لا 1تسويق الا جميعيصل إ تعامل مع ،ا م قدرات محددة  ذين  عملاء ا ترت. خاصة ا  الأ

تسويقية يعتبر أمرا - فقات ا ترت، حيث أن قياس أثر ا مرتبطة بالأ ود ا ج فة ا  .صعبا صعوبة تبرير ت

ية - ترو تجارة الإ اسبة  م تحتية ا ية ا ب  .2صعوبة توفير ا

ية وتشريعية تتسم - و ة صعوبة توفير بيئة قا مرو شفافية وا  .با

ا. - ية وسلامت ترو مدفوعات الإ ضمان أمن ا لازمة  تدابير ا ى اتخاذ ا دائمة إ حاجة ا  وجود ا

ي - ترو توقيع أو الإمضاء الإ لاعتراف با  .عدم تحديد إطار واضح 

ى - محافظة ع ك وا مست ا حماية ا دف م ون ا ى وضع سياسات أو قواعد عامة ي  .حقوق عدم الاتفاق ع

ى  - حاسوبية والافتقار إ معرفة ا مستخدمين بسبب عدم وجود ا بية ا موردين وغا دى بعض ا خبرة  قص ا
ا ية وتطوير ا بفاع دارت ي وا  ترو تسويق الإ اء مواقع ا ى صعوبة ب ارات، مما أدى إ م تجارب وا  .ا

ثير من - ظمة و م تفاعل بين ا تي تعترض ا ثقافة وا غة وا عملاء. عوائق ا  ا

 
 
 
 
 

                                           
يم مرز قلال،   1 اشرين (،ابرا ية  ترو موقع الا جزائر )دراسة تقيمي  تاب في ا ي  ترو تسويق الا ماجستير استراتيجيات ا ادة ا يل ش رة   -مذ

ومات مع ظمة  ا وم قسم  -في تسويق وأ ية ع تبات،  م وم ا ع ية والاجتماعية، ا سا توري جامعة الا ة، – م طي  .45:  ص ، 2010قس
حسين،   2 د وفلاح ا خطيب، م ية"ا اعية الأرد ص ات ا شر ة من ا ى عي ات، دراسة تطبيقية ع شر ز الاستراتيجية  مر ا في ا ية وأثر ترو تجارة الإ  ا

مج ية، ا جامعة الأرد وم الإدارية، ا ع ة دراسات ا عدد الأول، 229د ، مج  (.181 -163م، ص. ص: 2002ا
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ث ثا مبحث ا مصارفا ي في ا ترو تسويق الإ  : ا
مصارف صفات متعددة وعرف عدة أدوات، و  تسويق في ا تسب ا تريتقد ا ور الإ ذ ظ مصارف م ت ا  عم

يات في مجال  فع ك ا ى تطبيق ت تجارة أع ال ا ي اش اول فيما ي ت تسويقية، وس مصرفية ا شطة ا داء الأ
ية بين ترو ى اعتبار  الا ك ع مصارف  ن  أوحدات الأعمال وذ يفية أا ى  تعرف ع وحدات، وسوف  ذ ا حد 

مصارف وم ي في ا ترو تسويق الا ك اتطبيق ا ذ ى أي الادوات الازمة  تعرف ع م مزيا وعيوب أيضا سوف 
مصارف.   ي في ا ترو تسويق الا  ا

ب الأول: مط ترو ا تجارة الا  ية بين وحدات الأعمالا
ى: معاملات إ ظمات الأعمال من خلال طبيعة ا تجارة بين م ف ا  1 تص

ات: ) -1 شر ى ا ات ا شر ية من ا ترو تجارة الا رمز : (Business To Businessا ا اختصاراً با ي ويشار ا
(B2B تجاري تبادل ا ي تمثل ا ات و شر شراء ما بين ا بيع وا ية ا ي عم ة وأخرى.( و ي بين شر ترو  الا

ربحية ) -2 ية غير ا ترو تجارة الا اNon Profit E-Commerceا ي جد   (Non-B EC) (: ويشار ا حيث 
ية والاجتماعية   دي مؤسسة ا ية مثل ا ترو تجارة الا فة من ا واع مخت ربحية تستعمل أ ات غير ا شر ثير من ا ا

يف إدارة ا ا خيرية من أجل خفض ت ية وا ذ صورة ا زبائن وا مؤسسة وخدمة ا تحسين إدارة ا مؤسسة أو 
ة.  شر

مؤسسات -3 ية ما بين ا ترو تجارة الا ي ب (Within Business)ا وتشمل  (intra-Organization): ويشار ا
تي تشمل تب ة وا شر ية  داخ ة ا ى شب باً ما تتم ع تي غا مؤسسة وا ية  داخ شاطات ا ى جميع ا ادل ع

ى  موظفين إ ى ا ة إ شر تجات ا شاطات من بيع م ذ ا ومات. وتمتد  مع خدمات أو ا تجات أو ا م ا
ات.  شب ين باستخدام ا عام مؤسسة وتدريب ا فة ادارة ا حد من  دف من ا تي ت شاطات ا    ا

ك  -4 مست ى ا ة ا شر ية من ا ترو تجارة الا ق ع(Business To- Consumer)ا ا ايضا اسم : ويط ي
ك مباشرة. حيث تقوم  مست صفقة تتم مع ا ا لأن ا ية بش ترو تجزئة الا تجار ا ي أو ا ترو تسوق الا ا
ا وتعقد  بضائع وب وتعرض وتروج  ة ا ى شب ية افتراضية ع ترو ى متاجر ا ا ع تجات شآت بعرض م م ا

راغبين ين ا مست صفقات مع ا  .2ا

                                           
ريا عزام وآخرون،  1 تطبيق(،ز ظرة وا حديث ) بين ا تسويق ا مسيرة، عمان/ الأردن،  مبادئ ا  .421، 420، ص. ص: 2008دار ا

صمد،   2 قادر، بودي عبد ا مصرفية )مع الاشادة بودي عبد ا خدمات ا تميز ا أداة  ت  تر وجيا الا جزائرية(،ت وك ا ب ة ا يات  حا بحث مقدم ضمن فع
رابع حول:  ي ا دو تقى ا م دفع ظام عصرةا وك في ا ب جزائرية ا ية ا ا تجارة اعتماد واش ية ا ترو جزائر في الا ية تجارب عرض -ا وم  ،-دو ع د ا مع

جزائر، ص: الاقتصادية، ة/ ا يا  .5خميس م
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تجارة  -5 كا مست ك  مست ية من ا ترو ا (Consumer TO- Consumer) الا ي ق ع ي خط  C2C: ويط و
ائيين، وتشمل  ين ا مست ع بين ا س ومات C2C مفتوح يتم من خلا تبادل ا في حلات اخرى تبادلات مع

ة، ة معي تمامات خاص  تي تجذب مجموعات ا ترت وا ك  من خلال تجم عات، ومجموعات اخبار ا مثال ذ
ية مثل مزاد  ترو مزادات الا ورة amazon.comو  e-bayا ن سوق مش ،  ومزادات أخرى مواقع توفر أما
ل شيء تقريبا.  عرض وبيع 

ة  -6 شر ك  مست ية من ا ترو تجارة الإ ا  (Consumer To- Business)ا ي ق ع تبادل C2B : ويط ي ا و
مشترون ع في خط مفتوح بحيث مشتريات وفي بعض يبحث في ا م، وبدأوا ا بائعين، ويعرفوا عروض ن ا

ذين  ية، يتضمن الأفـراد ا ترو ت جارة الإ واع ا وع جديد من أ ي  جارية، ايضا  يات ا عم الأحيان يقودوا شروط ا
تي تقو  مؤسسـة أعمال، ا م  بـات م ومتط ذين يقومون بتحديد شروط ئك ا مؤسسات، أو أو م  م يبيعون خدمات

م  م في بيع خدمات مساعدت ـى مؤسسـات الأعمال  جـؤون إ محددة، أو ي شروط ا تج وفق ا م ك ا ا بتوفير ذ بدور
م تجات  .1وم

ومية) -7 ح زة ا ظمات الاعمال والاج ية بين م ترو تجارة الا (: تعرف ب Busniess to Governmentا
(B2Gظمات الأعمال تي تتم بين م معاملات ا ق با يئات  ( وتتع الات وا و ظمات وا م ة وا ية من ج ترو الا

ي أو  وط مستوى ا ي أو ا مح مستوى ا ى ا ومية ع ح مؤسسات ا ذ ا ون  ة أخرى. وقد ت ومية من ج ح ا
فرص  از ا ت وميـة وا ح عطـاءات ا ة فـي ا مشار تقديم وا ا ك:  ى ذ مثال ع ا. و يمي وغير مستوى الإق ا

م سوقية، بيع ا ا.ا شراء م ومية أو ا ح  ؤسسات ا

مؤسسة ) -8 ومة وا ح ية بين ا ترو تجارة الا ي )Government to Businessا ق ع ذا G2B(: ويط ( يغطي 
مؤسسات بإتمام  ومية ن حيث تقوم ا ح يئات ا مؤسسات وا معاملات بين ا ل ا ية  ترو تجارة الا مط من ا ا

مؤسسات وا ا بين ا ل جميع معاملات وفاء ب ا وا ت مؤسسات بإتمام جميع معام ومية، حيث تقوم ا ح يئات ا
وقت. د وا ج ذا ما يوفر ا ترت و ة الا ى شب ومة ع ح ومة من خلال مواقع ا ح ا امام ا تزامات  ا

زبائن الأفراد ) -9 ومة وا ح ية بين ا ترو تجارة الإ ي )Government to Consumerا ق ع ( G2C(: ويط
ا الافراد، حيث يتم استخدام فييتمثل  ي مع زبائ ترو ا الإ ومية مد تعام ح يئات ا ة  ا وع في محاو  ذا ا

                                           
ج،   1 ر، جاري ارمسترو وت يب  تسويقفي يم سرور، طأساسيات ا ي ابرا عربية 2، ترجمة سرور ع ة ا مم رياض/ ا شر، ا مريخ  ، دار ا

سعودية،  (.1030، 1027،  ص. ص:2007ا
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ضرائب من  مثال في تحصيل ا ى سبيل ا ومة، فقد يتم استخدام ع ح تزامات الأفراد اتجا ا ممارسة جميع ا
ين الأفراد. مست 1ا

 

ين  -10 مست ية بين ا ترو تجارة الا ومية: )ا ح يئات ا (: Consumer to Gouvernementوا
معروفة أيضا بـ ) تقدم C2Gوا ضرائب، أو ا سداد ا تريت  ك) باستخدام الإ مست مـواطن (ا ( تتم بقيـام ا

تريت. ة الإ ى شب ومة ع ح ـا فـي مواقـع ا ن ع  شغل وظائف مع

ومية ) -11 ح زة ا ية فيما بين الأج ترو تجارة الا ا Gouvernement to Gouvernementا (: يعبر ع
ومات وأعمـال تجارية أخرى، ويجري G2Gبـ ) مع ومية، وتبادل ا ح زة ا سيق فيما بين الأج ت ( وتشمل ا

عام  فيذ في ا ت ذ الأعمال موضع ا وضع  تخطيط   2005.2ا

ب مط ي ا ثا وم: ا تسويق مف ي ا ترو مصارف في الا  ا
مصرفي: أولا: ي ا ترو تسويق الا  بذة تاريخية عن ا

ة  ي  2000في س ترو مصرفي الإ تسويق ا ر ا بية لاظ زبائن وت دف إرضاء ا متاحة ب وجيا ا و ت ستعمال ا
مح وجيا،  اجات و ت ومة، ا مع ى أربع متغيرات أساسية تتمثل في :ا ك ع بطريقة دائمة ومستمرة، ويعتمد في ذ

بشرية.  موارد ا توزيع )الإمدادية( وا ل  ا خيص  ن ت ل ويم ش سابقة في ا مراحل ا  (:4رقم)ا
 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                           
رزاد عبيدي،   1 تجارة ش بعض مواقع ا ية )دراسة استطلاعية  ترو تجارة الا مؤسسات جزائرية(،معايير تقييم جودة مواقع ا ية  ترو رة الا  يل مذ

ماجستير ادة ا وم في ش ع تسويق فرع- الاقتصادية ا وم قسم ،-ا ع ية ا وم الاقتصادية،  ع وم الاقتصادية ا تسيير، وع خضر  جامعة ا حاج  ة/  – ا بات
جزائر،   .13، ص: 2009ا

ي ايمان،   2 عا تجارة الاا تجارية وتحديات ا وك ا ب يةا وم الاقتصادية ترو ع ماجستير في ا ادة ا يل ش رة  ات  -، مذ وك وتأمي وم -ب ع ، قسم ا
توري تسيير، جامعة م وم ا وم الاقتصادية وع ع ية ا جزائر، . -الاقتصادية،  ة/ ا طي  .79، ص: 2007قس
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ل رقم ) مصارف04ش ي في ا ترو تسويق الا حو ا توج   ( : ا
 
 
 
 
 
 
 
 

 

تسويق             تسويق ا تسويق ا تسويق ا  ا
 = = = = 
بيع               سوق ا وعية دراسة ا ومات ا توج  مع  م

ة +اتصال  شب   + + +توجي ا
وجي +اتصال + بيع  ت  سعر اا

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

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

l'assurance ,. 8000.  p :70 . 

لاحظ أن  ل  ش مصـرفية الاستراتيجياتمن خلال ا ا ا وك في تسويق خدمات ب ا ا تي تتبع تسويقية ا تتماشى  ا
ة  حاص تطورات ا ريـة، إذ بـدأوا جو قيمة ا عميل ا ذي يعتبر في ا خدمة ا تسويق يمثل  في سوق توزيع ا من ا

4 تسوي العرض 0  4 تسوي الطل 0  4 تسوي أدارة  0
 التوزيع

التسوي  2000
 الالكتروني

ء  الاولوي لإرض
ج الداخلي  الح

 للمؤسس

الاولوي 
ئن ج الزب  لح

الاولوي لحج 
ج  ئن وح الزب
شبك التوزيع من 

ع  اجل المن
م  الع

الاولوي 
الشخصي 
عل  والت
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تـي استراتيجية تغيـرات ا عديد مـن ا ى ا معتمد ع وم ا مف ى ا وصل إ بيع حتى ا يفة  ا تو ى إيجاد ا ك ع ب يعمل ا
تسويقي وا مزيج ا اسبة  م ـي مترابطةا ترو تسويق الإ  1.مع متغيرات ا

يا: ي: ثا ترو مصرفي الا تسويق ا وم ا  مف
تسويق يعد  مصرفي ا ي ا ترو معرفة حقول أحد الا تسويقية ا حديثة ا تي ا تمام حظيت ا ثير با تاب من ا  ا

باحثين، ك وا حقل ذا يتصف ما ظرا وذ تقاطع من ودرجة شديدة تخصصية من ا معرفي ا  من مجموعة بين ا
معرف مية ا ع تسويق ا وم ا ع معرفية وا ية ا ما وم. وا ع ية وا و س ا ا يوم اصبح ما. وغير  ضروريات أحد ا
حياة، ة أعداد يوجد إذ ا مستخدمين من ائ ون ا ة يتص ترت بشب حاء جميع من يومياً  الإ م، أ عا تي ا ل وا  تش
ن تسويقية فرصاً  ا يم ك استثمار ا وذ ى بتحوي وع مفتوح سوق إ ور مت جم خدمات ترويج ا مصرفية ا  ا

فة مخت ظرا ذا. ا حيوي دور و ذي ا تسويق ب يقوم ا مصرفي ا ي ا ترو ى الإ يان دعم مستوى ع  ا
مصرفي ت فقد واستمرار، وبقاء ا مؤسسات في الإدارة ادر مصرفية ا مية ا دور، ذا أ  ب تتصف مع خاصة ا
ا اد خصائص من خدمات ا تتفرد ت ا دون ب خدمات من سوا ك تيجة برزت حيث الأخرى، ا  معطيات ذ

دراسات أثبتت واعتبارات ا والأبحاث ا م أ فرد اختيار تح ذي مصرف ا رت. مع يتعامل ا  اعتبارات وظ
خدمة، جودة أخرى تعامل وطريقة ا ور مع ا جم بيع بعد ما وخدمات ا عملاء اختيار في امة معايير ا  ا

 2.وخدمات مصرف
دت وقد اعية ش ص مصرفية ا ة في ا موسا تقدماً  الأخيرة الآو سماح مجال في م وك عملاء ا ب  بإجراء ا

يات عم مصرفية ا ات خلال من ا ية الاتصال شب ترو متوقع ومن الا تشر أن ا يات ذ ت عم ل ا  في واسع بش
تطور ظل مستمر ا مجال في ا ية ا تق خاصة ا يات ا عم مصرفية با  3.ا

طاق   ترت ا ات الإ ى شب ا ع شاء مواقع  ى ا فاق بسخاء ع ى الا تجارية ع مصارف ا ومما يدفع ا
ات ) شب ذ ا وعة. فقد تجاوز عدد مستخدمي  مت ا ا شر في خدمات ذي ت واسع ا جغرافي ا يون شخص 50ا ( م

ماضية ) احصائية من خلال  وات الأربعة ا س ك ان4(.2015ا مصارف من وعان ا تي ا ا تقدم ا  خدمات
ة عبر ترت شب  :الا

                                           
وب سماح 1 مصرفيةمي خدمات ا حديثة  ات ا ادة  ، .، الإتج يل ش رة  وم الاقتصادية مذ ع ماجستير في ا ات-ا وك وتأمي وم  -فرع ب ع قسم ا

توري  تسيير، جامعة  م وم ا وم الاقتصادية وع ع ية ا جزائر، –الاقتصادية،  ة/ ا طي  .65-63، ص. ص:  2005قس
شك،   2 ي أبوا خريص، مصطفى أحمد ش مصرفيةعمران ع خدمات ا ى جودة ا ي واثر ع ترو تسويق الا تجارية  ا مصارف ا ية عن ا )دراسة ميدا

ة زيتن( عدد بمدي جامعة الاسمرية، ا ة ا د 27، مج مج  .160، ص: 2015، اغسطس 2، ا
رافدين(،وفاء احمد محمد  3 رشيد وا ي)دراسة في مصرف ا ترو مصرفي الا تسويق ا ومية في ظل ا ح عراقية ا مصارف ا افسية  ت قدرة ا ة  ، ا مج

ة  س عدد 36الادارة والاقتصاد، ا  .443، ص:2013، 95، ا
مصرفي،اجي ذيب معلا.    4 تسويق ا مية  ع مسيرة، عمان/ الأردن،  الاصول ا  .21، 20، ص. ص: 2015دار ا
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ترت. -1 ة الا ا أيضا عبر شب يدي وتطرح تق وب ا ا بالأس ا وجود واقعي وتقدم خدمات وخير مثال ، 1مصارف 
ي في  م ك ا ب ك تجربة ا ى ذ دع وتلا ذي  س ية في تسويق وتقديم  استخدامتم اول أا ترو ة الا شب امل 
زبائن ية  ترو مصرفية الا  2خدمات ا

م في وجود ا يوجد لا مصارف -2 عا واقعي ا ا وتقدم ا ة عبر فقط خدمات ترت، شب و الا وك يعرف ما و ب  با
وك ب ى تعرف حيث الافتراضية، ا ا ع وك ا امل تعمل ب ى با ترت ع ذا الا ك و ب ذي و  ا علاقات تقوم ا  ا

تعاملات صفقات وا قاء خلال من يس في وا مباشر ا ا ا ما  وج وج وسائل خلال من وا  ية ا ترو  .3الا
حو خاص من  ى  ية وع ترو وسائل الا تي تتم من خلال ا مصرفية ا يات ا عم ا جميع ا ى أ وتعرف أيضا ع

ترت ة الا  .4خلال شب
ي ك و وك ت ب مؤسسات ا ية وا ما دة ا مست ى ا ائز ع ر ية، ا ترو تطورات توظيف خلال من الإ حديثة ا  في ا
وجيا مجال ومات ت مع خدمات افة تقديم والاتصالات ا مصرفية ا  وأسرع وقت، واسرع فة  قلوبأ بأمن، ا
د ن ج  5مم
ثا: ية:  ثا ترو وك الا ب وك الافتراضية من خلال مستويات ا ب ية عن ا ترو وك الا ب وم ا  فصل مف

ي يثير تساؤلات في  ترو ك الا ب يا، وسيظل معيار تحديد ا ترو ا إ ترت يعتبر ب ى الا ل موقع ع يس 
حقل، ووفقا ذا ا ضبط في  ى أن يتم تشريعيا تحديد معيار م عربية ا ا ا مية وتحديدا دراسات  بيئت عا دراسات ا

ترت،  ى الا ية ع ترو وك الإ ب اك ثلاثة صور أساسية  ية والاوروبية، فان  رقابة الامري ات الاشراف وا ج
ي: سوق  ا في ا تي يجري استخدام  ا

مس -1 و ا ومات: و مع ية أموقع ا ترو وك الا ب حد الأتوى الاساسي  ن تسميت بصورة ا شاط و ما يم ى من ا د
و ابسط   مصرفية. و ومات حول برامج وخدمات ا ك يقدم مع ب ك فإن ا مصرفي. ومن خلال ذ ي ا ترو الإ
ى  تجات وخدمات ع تسويق م ومات الازمة  مع ك ا ب دى ا ترت، و مصرفية عبر الا خدمات ا عرض ا مستوى 

ل مستقل. موقع بش  ا

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

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

طيف وادي،   3 ا،رشدي عبد ا تشار سطين ومعوقات ا ية في قطاع غزة بف ترو وك الا ب مية ومزايا ا جامعة الاسلامية، أ تجارة -ا قسم ادارة  -ية ا
سطين–غزة  -اعمال د  -ف مج عدد 16ا ي 2، ا  .859، ص: 2008، يو

شرق ، مستوى يثم حسن مصطفى  4 قيادات في مصرف ا ة من ا ية ) دراسة لاراء عي ترو وك الا ب رة ا ي ف مدى تب ية  ما ظمات ا م زية ا جا
يالاوسط تق د ا مع موصل -، ا د -ا مج تب، ا م عدد 8قسم ادارة ا ة 39، ا س  .207، ص:2013، اذار8، ا

سيسي،  5 دين حسن ا ترو  صلاح ا صيرفة الا ية وا دو تجارة ا سياسات(،ا ظريات وا رة/مصر،  ية ) ا قا حديثة، ا تب ا  .129، ص: 2014دار ا
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ك  -2 ب ظم ا تفاعل بين  ترت يتيح ا مصرفية عبر الا خدمات ا وع من ا ذا ا بسيطة:  معاملات ا موقع ا
م  ي والاستعلام عن أرصدة  حسابت ترو بريد الا ومات با مع ى ا حصول ع عملاء، ا حصول وا بات ا وتقديم ط

فات سابقة خط، أو تحديث م ى ا ماذج ع بات أو  قروض وتعبئة ط ى ا ن  ع ك، لا ب ب استشارات من ا أو ط
مواقع بتحويل الأموال. ذ ا  لا تسمح 

ترت، بحيث تتيح  -3 مصرفية عبر الا خدمات ا عملاء أداء ا ن  ظام يم ذا ا متقدمة: بموجب  معاملات ا موقع ا
قدية  دفعات  ا ا  واجراء ا م وادارت ى حسابت يا من/ إ ترو ك تحويل الأموال إ ب فواتير، عملاء ا وفاء بقيمة ا وا

ذى يجب ان  ية،  خطر في عا سبة ا مستوى  ذا ا ترت.  مصرفية الأخرى عبر الا معاملات  ا افة ا جراء  وا 
ة. ة وفع ا رقابية متي ضوابط ا ون في ا  1ت

ث: أدوات  ثا ب ا مط مصرفا ي في ا ترو تسويق الا  استخدام ا
ي وسائل تقديم خدما عرض فيما ي ي:سوف  ترو دفع الا ية ووسائل ا ترو صيرفة الا  ت ا

ية: ترو صيرفة الا صيرفة تشمل أولا: وسائل تقديم خدمات ا ية ا ترو معاملات الا ية ا ما مؤسسات بين ا  ا
ية، ما ات الأفراد ا شر تجارية وا ومية، ا ح صيرفة خدمات وتعدد وا ة حسب ا وسي مستخدمة، ا جد ا م من ف  أ

ك خدمات ت وسائل أو ا ي ما ا  2:ي

ي ) -1 صراف الآ از ا ن  : (Automatique Teller Machineج ا بالأما شر ن  تي يم ك الآلات ا ي ت و
زبون باستخدام بطاقة  مصرف، ويقوم ا ة حاسب ا ة بشب ون متص ل مستقل، وت جدار أو بش فة سواء با مخت ا

خدمات  ى ا حصول ع ية  ية أو بطاقة ذ بية بلاستي ت موظفين  تظار ا ك وا ب ى ا دخول إ فة دون ا مخت ا
شف حساب أو غير وأيضا قدية أو  غ  ى مبا حصول ع ، مثل ا بات يا  ط ترو ية تحويل الأموال إ ا إم

خدمات عديد من ا  .والاستفسار عن ا
حالات خدمة ا ي تعتمد  ك  ف ذ عملات،  ي ذات سعة محددة من ا صراف الآ از ا زبون حفاظا  ان ج طارئة  ا

غ  مبا ك يحدد سقف  ذ قود  مية ا سحب و احية عدد مرات ا ي محدودة  من  ، و حاجات يلا  ى وقت وتس ع
زبون ى ظروف ا اد ا ا بالاست ن سحب مم قدية ا  .ا

ية -2 ترو بيع الإ تElectronic Point Of Sale) قاط ا مؤسسات ا دى ا تشر  تي ت ي الآلات ا جارية (: و
قيام بأداء  ية  ية او بطاقات ذ زبون استخدام بطاقات بلاستي ن  ا، ويم شطت ا وأ ف طبيعت خدمية بمخت وا

                                           
ة،   1 سعيد بري مخاطر(،احمد بوراس، ا ية )الأدوات وا ترو صيرفة الا رة/ مصر،  أعمال ا قا حديث، ا تاب ا  .112، 111، ص. ص:2014دار ا
ة فرحات،  2  وعيةخو ى تحسين  ية ع ترو تجارة الإ ي أثر ا ترو ك الإ ب ة ا مصرفية )دراسة حا خدمة ا ماجستير (monabanqا ادة ا يل ش رة  ، مذ

تجارية  وم ا ع خضر  -فرع إدارة أعمال–في ا حاج  تسيير، جامعة ا وم ا وم الاقتصادية وع ع ية ا تجارية،  وم ا ع جزائر،  –قسم ا ة/ ا ص:   2008بات
50. 
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يا  ترو ة إ متص ذ الآلات ا بطاقات داخل   ذ ا يا بتمرير  ترو ى حساب إ خصم ع مدفوعات من خلال ا
ك ب  .بحسب ا

زي ) -3 م ك ا ب حHome Bankingا ك ا و ذ ان، (: و عمل أو أي م زل أو ا م موجود با شخصي ا ساب ا
مة سر ) ن من خلال  يتم ك  ب ذي يتصل بحساب ا ( أو Pin Number( أو رقم سري )Passwordوا

يويورك عام  زية لأول مرة في  م مصرفية ا خدمات ا وبة، وعرفت ا مط مصرفية ا يات ا عم ما لإتمام ا ي
ى1981 موجود  ، أضافة بعدا جديدا إ شخصي ا حاسوب ا ية، بحيث يتم ربط ا ترو مصرفية الإ خدمات ا ا

دى  خدمة متاحة  ذ ا ون  اتفي شرط أن ت ك عن طريق خط  ب موجود با رئيسي ا حاسوب ا زبون با زل ا بم
زبون. دي حساب ا مفتوح  ك ا ب  1ا

وي:  -4 خ ك ا ب  ا
ك ب) ذ وية وتعرف  خ وك ا ب ية عبر mbanking, SMS Banking, M-bankingا ب معاملات ا ( أو ا

بات  ط مدفوعات وا حاسب، ا معاملات ا حساب في ا ح يستخدم لإجراء تسوية ا و مصط قال،  اتف ا ا
مساعد  قال أو ا اتف ا از محمول مثل ا ية الأخرى من خلال ج ب معاملات ا ى الاتمان وا حصول ع ا

شخصي )) رقمي ا وية عبر PDA)Personale Digital Assistantا خ وك ا ب ( . عرضت أول خدمات ا
قصيرة  رسائل ا ت .SMSا ى ودعم ا قال الأو واتف ا وية في عام  ،ومع  خ وك ا ب بدأت  .1999استخدام  ا

ف  ما تسمح بإجراء مخت ا.  عملائ ظام الأساسي  قال في ا اتف ا وك الأوروبية أولا خدمات عبر ا ب في ا
و يمثل أحد خدمات ا ي، و لاس اتف ا طلاقاً من ا حسابات، ا مصرفية، وتسيير ا يات ا عم تي ا ية ا ترو لا

جزء  تتم عن بعد، حيث عملائ  ك  ب ا ا عديد من ي خدمة يقدم م من اجراء ا ية، تم ترو خدمات الا من ا
ات أو تحويل من  شي ب دفتر ا وي، مثل الاستعلام  عن الارصدة أو ط خ اتف ا مصرفية بواسطة ا يات ا عم ا
ك، وحتى يستفيد  ب ا ا تي يسمح ب مصرفية ا خدمات ا ا من ا ك وغير ب فس ا ى حساب آخر في  حساب إ

ذ ك من  ب ى خدمة  عميل ا از ع خدمة لابد أن يحتوي ج  .*GPRS2ا

                                           
ة(،دور تسويق سمية عبد الله،   1 جزائري ببات شعبي ا قرض ا ة ا ي )دراسة حا ب شاط ا ي في تفعيل ا ترو مصرفية الإ خدمات ا ادة  ا يل ش رة  مذ

تجارية  وم ا ع ماجستير في ا خضر  -فرع تسويق-ا حاج  تسيير، جامعة ا وم ا وم الاقتصادية وع ع ية ا تجارية،  وم ا ع جزائر، با –قسم ا ة/ ا ، 2009ت
 .102، 101: ص. ص

*GPRS : مات ية تتيح ارسال واستقبال   General Radio Serviceي اختصار  ي تق راديو, و عامة  حزمة ا عربية خدمات ا ا با ، وترجمت
ة جوا واتف ا ات ا ات عبر شب بيا  .ا

اجر  2 ي  رحما ي، بوزيان ا دفع فييوسف ع ظم ا وي في تطوير وتحسين  خ اتف ا جزائر ، دور ا رابعا ي ا دو تقى ا م يات ا  ،  بحث مقدم ضمن فعا
جزائر ية في ا ترو تجارة الا ية اعتماد ا ا جزائرية واش وك ا ب دفع في ا ظام ا ية -حول عصرة  وم الاقتصادية، خميس -عرض تجارب دو ع د ا ، مع

جزائر، ص: ة/ ا يا  .2م
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رقمي) -5 فزيون ا ت ك Digital Televisionا ذ يري  و جما اجحة في الاعلام ا وسائل ا فزيون من ا ت (: يعتبر ا
فزيون  ت ي )ا ح ع و ما اصط مشترك ومقدمي خدمة الإرسال و ة بين ا مراس يتيح ا فزيون  ت ظام ا تم تطوير 

تخاطبي( ا ي "ا بريطا ك ا ب ك قام ا ى ذ مثال ع متقدمة و دول ا تشار في ا " باستخدام HSBCذي بدأ في الا
فزيون باستثمار ما يقدر  ت صيرفة عبر ا يات في ا تق ية 100ا فزيو ت ة "أوين" ا يون دولار في شب ، و ايضا 1م

زل وبين م فزيون با ت از ا اعية بين ج ص دخول من  و عبارة عن ربط الاقمار ا ن ا ي يم تا ك، وبا ب حساب ا
فزيون من احدث  ت وبة، ويعد ا مط يات ا عم فيذ ا ترت وت ة الا شب ك أو ا ب ى حساب ا خلال رقم سري إ
زل لاسيما  م م خصوصا في ا زبائن في مواقع تفاعل مع ا مصارف من ا ن ا تي تم ا، وا ار تي تم ابت وات ا ق ا

از  ة عدم توفر ج  .2حاسبفي حا
يا: ي: ثا ترو دفع الا  وسائل ا

ا في  -1 ا استخدام اطيسية يستطيع حام ي عبارة عن بطاقة مغ ية، و بلاستي بطاقات ا ية: أو ا ب بطاقات ا ا
بيرة قد تتعرض  غ  حمل مبا حاجة  ي من خدمات دون ا شراء معظم احتياجات أو أداء مقابل ما يحصل ع

ضياع أو سرقة أو ا  الإتلاف.  مخاطر ا
ي:  واع  ى ثلاث أ ية إ ترو بطاقات الا قسم ا  وت

دفع  - أ عميل في صورة بطاقات ا ية   ى وجود أرصدة فع اءاً ع ية ب دو تمويل ا ات ا وك أو شر ب ا ا : تصدر
مس متوقعة حسابات جارية تقابل ا  . حوبات ا

ية  - ب بطاقات الائتما شراء : ا ا من ا ن حام ة، تم غ معي مصارف في حدود مبا ا ا تي تصدر بطاقات ا ي ا و
ا  تي تجاوز قيمة ا حساب با شف ا ى  ة ع ا، مع احتساب فائدة مدي قيمت فوري لاحتياجات مع دفع آجل  ا

ر.  ل ش اية  عميل   ا

ري  - ت ش صرف ا بطاقات : بطاقات ا بطاقات عن ا ذ ا ف  عميل تخت امل من قبل ا ا تسدد با و ية  الائتما
ر(. بطاقة لا يتجاوز ش ذ ا سحب )أي أن الائتمان في  ذي تم في ا ر ا ش ك خلال ا  ب

ا:    ر م ذ تجارية  ية وا ما مؤسسات ا مية وا عا ظمات ا م ية من طرف مجوعة من ا ب بطاقات ا  تصدر ا
  ( فيزاVisa internationaleتعد :)  ى ا إ شائ ية، يعود تاريخ  إ بطاقات الائتما ية في إصدار ا ة دو بر شر أ

بية . 1958عام  ذ بيضاء وا زرقاء وا بطاقات ا ا ا ك أمري دما أصدر ب  ع

                                           
ة فرحات،   1  .52، ص: مرجع سابقخو
يمة  2  .103: ص ،سابق مرجع الله، عبد س



فصل الأول: ــــــــيمحـــــــة عامــــة حول ا ا ترو تسويـــــق الإ  

 

36 

 

  ( ارد بطاقات Master carde internationaleماستر  ية في إصدار ا ة دو بر شر ي أ ي ثا  :)
ولايات ا ا في ا ية، مقر ثر من الائتما دى أ ة  ا مقبو ية، بطاقات يون محل تجاري، 9,4متحدة الأمري م

ثر من  غت أ تسوية معاملات ب يون دولار. 200استخدمت   م

 ( سبرس ان إ ية American Expressأمري تي تصدر بطاقات ائتما برى ا ية ا ما مؤسسات ا ي من ا  :)
بطاقا م ا ا لأي مصرف، وأ ا: مباشرة دون ترخيص إصدار صادرة ع  ت ا

ية . - عا ية ا ما ملاءة ا عملاء ذوي ا ح  خضراء: تم سبرس ا  إ

ية .  - عا ية ا ما ملاءة ا عملاء ذوي ا ح  ي، تم سقف الائتما يلات غير محددة ا بية: تمتاز بتس ذ سبرس ا  إ

ضرورة أن  - يس با ية، و ما ملاءة ا د من ا تأ ا بعد ا ي حام ماسية: تصدر  سبرس ا ا.إ دي ا حساب  ي  يفتح حام

 (وب ا إلا Diter Clubديتر  ة بطاقات ميا، رغم صغر عدد حم رائدة عا ية ا بطاقات الائتما (: من مؤسسات ا
ى  ا حققت أرباح وصت إ وعة مثل: 16أ يون دولار، تصدر بطاقات مت  م

عملاء . - افة ا ي  ب صرف ا  بطاقات ا

رجال  - تجارية   الأعمال .بطاقات الأعمال ا

طيران. ات ا برى مثل شر ات ا شر تعاون مع ا  1بطاقات ا
ي  -2 تي  رقمية " وا قود ا ية"  أو ا ترو قود الا رت " ا ية ظ ب بطاقات ا ور ا ية: بعد ظ ترو قود الا ا

ج ارد ديسك  ى ا ان آمن ع ية تخزن في م ترو موسة تأخذ صورة وحدات إ قود غير م از عبارة عن 
قيام  محفظة في ا ذ ا عميل استخدام  ن  ية، ويم ترو محفظة الا عميل يعرف باسم ا خاص با مبيوتر ا ا

تحويل شراء أو ا بيع أو ا يات ا  .2بعم
با  -3 يص، وغا تخ ة ا ي ج ق ع ين يط متعام ات عن وجود وسيط بين ا شي ذ ا ي: تعتبر  ترو شيك الا ا
ون ما ك ي ب حساب فتح يتم حيث ا توقيع وتحديد ا ي ا ترو مشتري ويقوم عميل، الا شيك بتحرير مثلا ا  ا

ي بتوقيع مزيلا ترو بريد ويرس الا ي با ترو مؤمن الا ى ا بائع إ ذي ا ي مستفيد يوقع ا ترو  يقوم ثم إ
ى بإرسا ك ا ب ذي ا ى ا طرفين من ل ويخبر مراجعت يتو مع إجراء بتمام ا ةا مصرفية، ام  خصم أي ا

رصيد مشتري من ا ضافت ا بائع حساب وا   3.ا

                                           
ح، معارفي فريدة،   1 صا ية،مفتاح ا ترو وك الا ب ية، جامعة   ا ترو مصرفية الا خامس حول: الأعمال ا مي ا عا مؤتمر ا يات ا بحث مقدم ضمن فع

ية، ص. ص:  ما وم الادارية وا ع ية ا فيا،   .10، 9فيلاد
زين،   2 صوري ا دفع م ظمة ا يوسائل وا ترو سداد الا جاح-وا تشار وشروط ا رابع حول:  ،-عوامل الا ي ا دو تقى ا م يات ا بحث مقدم ضمن فع

جزائر ية في ا ترو تجارة الا ية اعتماد ا ا جزائرية واش وك ا ب دفع في ا ظام ا يدة، ص: -عصرة  ية، جامعة ب  .3عرض تجارب دو
3   ، يش حرم رزاق بوعزيز، بع يبعبد ا امية، أسا دول ا ي في ترقية ودفع الاقتصاد الافتراضي في ا ترو دفع الا تقى  ا م يات ا بحث مقدم ضمن فع

، ص:  اسات ع خامس حول: الاقتصاد الافتراضي وا ي ا دو  .6ا
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ية: -4 ترو محفظة الإ ى  ا ا ع ن تثبيت طة يم ية ممغ ية عبارة عن بطاقة بلاستي ترو محفظة الا ون ا قد ت
يتم  شخصي  مبيوتر ا مرن  في ا قرص ا ن إدخا في فتحت ا ون قرصا مرا يم شخصي أو ت مبيوتر ا ا

ن استخدام برام ة ويم ترت باستخدام برامج معي ( عبر الا ي ية )م أو إ ما قيمة ا ن قل ا ة ويم ج معي
ي.  ترو دفع الا ظمة ا تي تستعمل أ يدية ا تق ترت وفي الأسواق ا دفع عبر الا ية  ترو محفظة الا  استخدام ا

ية أو  -5 ترو رة إ ا ذا حجم الاتمان، موجودة بداخ ية في ا ي عبارة عن بطاقات بلاستي ية:  ذ بطاقات ا ا
ة تسمح بتخزين ام ية مت ترو وان، تاريخ  دائرة إ ع ك، ا مست ى اسم ا بطاقة ع ذ ا ة، وتحتوي  ية معي قيمة ما

بر ضد الإساءة الاستخدام لان  ية بحماية أ ذ بطاقات ا مصدر. وتتميز ا ك ا ب مصرفية، ا عميل ا حياة ا
ياب يا وا ثيرا في أوروبا وأسترا ا  ذا شاع استخدام ون مشفرة،  ا ت تي تتم تحوي ومات ا مع  ان.ا

بطاقة من  يد صلاحية ا ب تفويض أو تأ مبيوترات ولا تتط تعامل مع بقية ا بطاقات تستطيع ا ذ ا ما أن 
بائع. ى ا مشتري إ قل الأموال من ا  1اجل 

ية:  ترو سفتجة الا ية أو جزئية، ا يا، بصورة  ترو ج ا ي، ثلاثي الاطراف معا ي عبار عن محرر ش
دى  يتضمن أمراً  من شخص مستفيد  ث يسمى ا شخص ثا قود  غا من ا ي بأن يدفع مب مسحوب ع يسمى ا
 .2الاطلاع أو في تاريخ معين

ي ترو مصرفي الا تسويق ا رابع: مزايا وعيوب ا ب ا مط  ا
ي أولا: ترو مصرفي الإ تسويق ا  مزايا ا

رقمي   جيل ا ا  digital ageإن ا رسا ا وا  ى تطور الاتصالات مما أثر في طريقة استقبا رقمية  أدت إ ثورة ا وا
س  فا اتف وا زة  ا ا، حيث أصبحت أج خدمية وطريقة تسويق عية وا س تجات ا م ومات، والإعلان عن ا مع

خاصة با يات ا عم ات الأساسية لأداء ا و م ة من ا و م يزرية وا طابعات ا حاسب وا مصرفي وا تسويق ا
ية: تا مميزات ا ذي يمتاز با ي وا ترو   الإ

ترت أدى  -1 ة الإ تسويقية من خلال شب ا ا شاطات ا و مصرفية لأعما مؤسسات ا يف: إن أداء ا ا ت خفاض ا ا
وجستية مما ساوى ما  عوائق ا حد من ا لاستثمار، وا تحتية  ى ا ب ى ا حاجة إ عدم ا يف  ا ت ى تخفيض ا بين إ

وجية  و ت وسائل ا ة أو ا شب ذ ا ا عبر  دي ا ما  ل م صغيرة في أن تقدم  بيرة وا مصرفية ا مؤسسات ا ا
 الأخرى.

                                           
صمد،   1 قادر، بودي عبد ا  .15-13، ص. ص: مرجع سابقبودي عبد ا
تر واقد يوسف،   2 دفع الا ي  و قا ظام ا يا رة، و ون  مذ قا ون عام -يل درجة ماجيستير في ا حقوق، -فرع قا ية ا سياسية،  ية وا و قا وم ا ع ، قسم ا

ود معمري  جزائر، –جامعة مو  .54، ص: 2011تيزي وزوا/ا
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وسائل  -2 ترت وا ة الإ عملاء عبر شب ا  تي تقدم خدمات مصرفية ا مؤسسات ا عملاء: فا جودة وسرعة خدمة ا
مؤسسات  ا من ا وجية الأخرى تمتاز عن غير و ت مبذول ا ي ا بد د ا ج يف وا ا ت ل من ا افسة، مما يق م ا

ية. ما ق بالأمور ا ومة فيما يتع مع بحث عن ا مصرفية أو ا خدمة ا ى ا حصول ع عملاء في ا ذي يتحم ا  ا

ائي. -3 متاحة واتخاذ قرار الاختيار ا بدائل ا ائل من ا م  ة بين  مفاض مقارة وا ية ا ا عميل في إم  مساعدة ا

ي يزيد من  -4 ترو ا الإ ا من خلال موقع ق بخدمات ية فيما يتع ف عملاء ا ة ا تاجية: فالإجابة عن أسئ زيادة الإ
ن. د مم يف واقل ج ا ت ية بأقل ا ترو مصارف الإ تاجية ا  إ

ة  ية مباد ي عم ترو مصرفي الإ تسويق ا ل ا ا: يس ي رقابة ع ا، وا ومات، ملاءمت مع ة ا ومات بين مباد مع ا
دخول  مصرف وا موقع ا دخول  عملاء ا ن  ا، حيث يم ي رقابة ع ية ا ا م ا. وا  حاجة  د ا ا ع تمين وتقديم م ا
مصرف  مادي  ان ا م تزام با تسجيل دون الا ية ا ا ة أو إم مسج مواد ا م، أو ا خاصة ب حسابات ا ى ا ع

تجاري.  1ا
ى تجس ي ع ترو تسويق الإ حاء يساعد ا ف أ ا في مخت تجارية وعملائ مصارف ا ية بين ا ا م فجوة ا ير ا

ي يستطيع  تجاري الارد مصرف ا تعقيد. فا ل وبعيدة عن ا ية أس ى الأسواق عم وصول إ م مما يجعل ا عا ا
م. عا تواصل مع عملائ في أية بقعة في ا  2ا

يا: ي ثا ترو مصرفي الا تسويق ا   عيوب ا

رغم من  اك مع ا ى أ مازال  ا، ا تي تحقق فوائد ا مزايا وا رقمية وا ة  ثورة الاتصالات ا ذي وص تطور ا ا
ا: ا بعين الاعتبار م تي يجب أخذ محددات ا عيوب وا  بعض ا

ة، فقد  -1 قرص ية خطر ا ترو وات الا ق ومات والاعمال عبر ا مع بيات وا ات: لا تزال تواج ا بيا أمن وضمان ا
ة صحيفة ) 2000ام ورد ع وا يترددون في اعطاء رقم  %95أن ( Economistفي مقا يين مازا من الامري

زبائن.  تي حصت  يل ا تض يات ا تريت تخوفا من بعض عم  بطاقة الاتمان عبر الا

ية  و  -2 يلات الائتما تس سعر وا بيرة في ا مصرفية ا ظمات ا م صغيرة  ظمات ا م افسة ا ية م ا خدمات عدم ام ا
سوق. ا من ا صغيرة وخروج مصرفية ا ظمات ا م ي خسارة ا تا ا، وبا تي تقدم  الأخرى ا

جد ان بعض  -3 ما  ة، بي ام ية مت ترو سوق الا ون ا مفترض ان ت ية: من ا ترو يات الا عم ية بعض ا عدم فاع
موجدين في شتى بقاع ا خدمة ا قي ا مت زبائن ا مصرفية وا خدمات ا وع ما من مقدمي ا ى  م بحاجة ا عا
م. قائمة فيما بي ية ا ما معاملات ا ضمان شرعية ا م أو  تفاوض مع وسطاء   3ا

                                           
ي إسماعيل  1 ر تر مصارف شا ية" إن ا مصارف الأرد افسية  ت قدرة ا ي وا ترو مصرفي الإ تسويق ا قراض"، ا اصورات تواج الا ، بحث مقدم ضمن دي

فيا ية، جامعة فيلاد ما وم الإدارية وا ع ية ا ية،  ترو اخ استثماري واعمال مصرفية ا حو م خامس حول: ، مي ا عا مؤتمر ا يات ا  .8، الاردن، ص: فع
 .22، ص: 2015، مرجع سابقاجي ذيب معلا،   2
اف يوسف زيادات وآخرون،  3  .88، ص: سابقمرجع  ع
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  فائدة تي قد تخفض من Interest rate riskخطر سعر ا فائدة ا سعر ا ات غير ملائمة  ق بتحر : يتع
ك . ب ي  ما وضع ا ى ا ي تؤثر ع تا ي وبا ترو قد الا  قيمة ا

  ة سيو و Liquidity riskخطر ا خطر  ذا ا متخصصة ومصدر  ية ا ترو وك الا ب بير  ل خطر  : ويش
ية. ترو قود الا مفاجئة لاستيراد ا زيادة ا  ا

  سمعة ى Reputational riskخطر ا ي عن طريق إدخال فيروس إ ظام الأم تدمير ا ة  : يتمثل في محاو
ي مما يعط ترو ك الا ب ومات.ظام ا مع ظام ا  ل 

  سوق بية في مدفMarket riskخطر ا عملات الاج خارجية وقبول ا تبادلات ا قد : يأتي من ا وعات ا
ي ترو  .الا

  خطر الائتمانCredit risk دما معتاد وع سوق ا زبائن خارج ا ح الاعتمادات  توسع في م : يتمثل في ا
ومات . مع  ترافق عدم توفر 

 تحويل ا خارجية Transfer riskخارجيخطر ا يات ا عم تزامات  ية الإيفاء بالا ا : يتمثل في عدم إم
 بسبب عوامل اقتصادية سياسية اجتماعية.

  ي و قا خطر ا ين وخاصة Legal riskا قوا ية تطبيق ا ا صعوبة في إم غموض أو ا ذا مصدر ا : و
ي ترو توقيع الا قة با متع  1.ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                           
بارودي،   1 ية(،شيرين بدري ا ترو وك الا ب ية عن ا ي ية )دراسة تح ترو خدمات الا معرفة في تطوير ا مؤتمر  دور اقتصاد ا يات ا بحث مقدم ضمن فع

وم الإدارية، ع ية الاقتصاد وا مية الاقتصادية،  ت معرفة وا خامس حول: اقتصاد ا مي ا عا ة،  ا زيتو ، ص. ص: 2005يسان  27 – 25الأردن، جامعة ا
 . 12، ص11
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فصل خلاصة  :ا
ل ما سبق  ا من خلال   ي أتوص ترو مصرفي الا تسويق ا بية حاجيات ورغبات الافراديسعى ن ا  ،ت

ى وسائل ت تريتو من خلال الاعتماد ع ا الا م   .وجية متعددة ومن ا
مز  - عديد من ا ي في ا ترو تسويق الإ مية ا ا أيا ومن اتبرز أ يف بصفة عامة أبرز ا ت يف  ،يخفض ا ا ت وا

تسويقية بصفة خاصة ظمات .ا م سبة  سبة  ،ذا با مزاياوب عديد من ا اك ا دخول أ لأفراد ف ية ا ا ا ام م
ى مدار أفي   ساعة 24ي وقت وع

وادر بشرية - ية تحتية تتمثل في  ي توفير ب ترو تسويق الإ عمل با ب ا ومتخصصة في مجال  يتط ت جيا و ا
ب ايجاد  يما يتط ترو تسويق الإ افسية ووجود ثقافة استخدام ا ات اتصال قوية، توفير بيئة تشريعية وت   .شب

ن   - يدي وا  تق تسويقي ا مزيج ا و امتداد  ي  ترو تسويقي الإ مزيج ا رين في  ا مف تيجة اختلاف ا اختلاف جاء 
تسويقي  مزيج ا يف ا ن ت ما أ يم يدي أصلا،  تق تسويقي ا مزيج ا شاط ا ى حسب طبيعة  ي ع ترو الإ

مؤسسة.   ا

ي  - ترو تسويق الإ م عيوب ا مستخدمين بسبب عدم وجود من أ بية ا موردين وغا دى بعض ا خبرة  قص ا
ي  ترو تسويق الإ اء مواقع ا ى صعوبة ب ارات، مما أدى إ م تجارب وا ى ا حاسوبية والافتقار إ معرفة ا ا

ا ية وتطوير ا بفاع دارت  .وا 

ي لابد  - ترو تسويقي الا مزيج ا د تصميم ا ديك معرفة أع ان من ن تتوفر  ك سواء  افية بعمي دقيقة و
ائيين ين ا مست ظمات الاعمالأ B2Cا ومية   B2Bو  م ح زة ا  . B2Gأو الأج

ي  ترو تسويق الإ قول أن ا ن ا ات لا  ،قد أصبح حقيقة قائمةمن خلال ما سبق يم ا م تتوقف وأن آفاق وا 
د حد  يستمر بحيث أع ي في حاجت ويتوسع وجد  يوم  ما أن معظم مؤسسات ا يا ما يوفر من مز  .، 

زبائن ى ا وصول ا ى أحسن  وفرص  م ع بية رغبات و أحد وت مصرفي  قطاع ا ، وا مؤسسات  ذوج في فا
ى  ة يسعى ا حاص وجية ا و ت طفرة ا تطور خضم ا ذا ا ي  تقديم خدماتمسايرة  ، وفيما ي ى أحسن وج ع

ما سوف  مصرفية بصفة خاصة  خدمات ا خدمات بصفة عامة وجودة ا وم جودة ا حاول توضيح مف سوف 
مصرفية. خدمات ا ي وجودة ا ترو تسويق الإ قائمة بين ا علاقة ا  حاول توضيح ا



 

 



ني يق الإلكتر م المصرفي في اطار التس  الفصل الثاني: ج ال
 

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

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

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

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

 ىملمي ت  لط اومام  :اومص ث الألط 

   اومام  اوماة ي  م اي: اومص ث اوث نو 

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

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

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

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

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

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

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

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

يا:  دصيم  اومام ت:    ثا

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

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

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

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

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

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

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

  

 

 

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

 مناج ت غية ململي  )مام ت(.

 مناج ت ململي .

مصدر:  .60  ح: مرجع سابقتكو مليط مي ىا   ا

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

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

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

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

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

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

 

                                                

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

ثا:  :  لاومام  اواةص صيع اويلم ثا

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

ع س خدمات ا  ا

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

 وصيا صض امتين    يمكع ولامتيع   صل  اويلع -
 .اوص ص

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

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

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

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

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

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

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

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

مصدر: خدمات تسويقىلخ صاية او ااا   ا مصرفية، ا  .49:  ح1999 ماة  اونشة  ل ودص ى  اوصي ع ا
 

                                                

مصرفيةىلخ صاية او ااا   1  خدمات ا              .                        5 -84   ح  ح:9111وصي ع ودص ى  ل اونشة  ماة  ا  تسويق ا
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ي:  ثا ب ا مط خدما  ةخصائص ا
واةايس ت اوق ئمس  ل يسب ممذسظ ا .جمل  مع اومميستات اواسو اجمل س  ممالاس  ىلسق اويسلع اوم ايس   ااضمع اومام   

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

خدم يف ا ث: تص ثا ب ا مط  ةا
اة م  صاماا اومص ائ لاومن اج لاومم يية اواو يةاا اواانيش ىلق اي ي     م   ااماا اانيا ت لاقييم ت اومام

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

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

 ثصث  مجملى ت لاو:

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

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

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

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

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

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

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

ثا:  اواانيش دصق  ونلر اومميط: لاقيظ صالةا  اوق نلىيع ثا

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

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

جزائر )لا ش ىايق    2  ة ا ى حا عربية مع الإشارة إ دول ا خارجية في ا تجارة ا ى ا خدمات ع أدةل   ونيط  (،2009، 1999أثار تحرير تجارة ا
  2014اوجتائة   –ش  اة اكالةا   و اومللظ الا اا اي    يظ اومللظ الا اا اي   كلي  اومللظ الا اا اي  لاواج ةي  لىللظ اواييية  ج مم  م ما ميضة 

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

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

 لغيةا .

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

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

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

 لالاياش ةات اوق نلني .

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

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

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

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

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

 3ىلق دةص اقلياي   و الإنا ج.

 

                                                
1
خ  ةايث ىصا او ص   جزائر من خلال تفعيل ا بية في تطوير سوق الائتمان في ا وك الأج ب مصرفية،مساهمة ا ادةل   ونيط ش  اة اواكالةا   و  دمات ا

 .62  61  ح. ح: 2014اوجتائة   –اومللظ الا اا اي    يظ اومللظ الا اا اي   كلي  اومللظ الا اا اي  لاواج ةي  لىللظ اواييية  ج مم  م ما ميضة 
حديثىصا اوجص ة منايط    2 تسويق ا  .268  ح: 2002/الأةاع    اوااة ثق    ولنشة لاوالتيع  ىم عأسس ا
امية  دم  صل ي وظ    3 دول ا مصرفي في ا شاط ا فاءة ا ى  خدمات ع ية في ا دو تجارة ا جزائر-أثر تحرير ا ة ا مبكةة مكمل  ونيط ش  اة ، -حا

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

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

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

ب يا  .  مط خدمة تعريف: الأول ا مصرفية ا  ا
مجملى  اومام ت اواو يقلظ اوصنض صاقايم   وممصئف   يث يمكع امةيا   ىلق أن    1: امثط اومام ت اوماة ي 

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

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

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

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

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

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

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

                                                

تيمياانو م ما امية   1  عملاء تحسين قدراتها ا تحقيق رضا ا مدخل  مصرفية  خدمات ا ة -افسية )تطوير ا مبكةة مكمل  ونيط  ،(-BADR  درسة حا
   يندين  /اوجتائة  ش  اة اوم جياية  و اومللظ اواج ةي    ةر ايليص   يظ اومللظ اواج ةي   كلي  اومللظ الا اا اي  لىللظ اواييية  ج مم  الاملة منالةه

 .69ح:    2012
ى اش ظ ىمة او اياه لامةلع    2 فة ع ظام ا شاط )"دور  مصرفية  (ABCأساس ا خدمات ا فة ا حوالات في –في تحديد  ى شعبة ا تطبيق ع با

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

 ولماةش.
ي: ثا ب ا مط يب ا مصرفية وأسا خدمات ا  تطويرها خصائص ا

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 اوق ناث اوصنض ىنا او  ج  اوق مام ت أمةى.



مة المصرفية في اطار التسويق الإلكتروني: الثاني الفصل ة ال  جو

 

55 

 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 :مصط مع لياظ بوض اوصنض مع اوام مط مع اومميط

   ىلي . أكثة وااصح اوصشةي  اومم مل   و ادلية -1

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

                                                
جزائريصةنل يمي     1 ي ا وط ك ا ب ة ا مصرفية دراسة حا خدمة ا دسة في تطوير ا ه   مبكةة مقام  ونيط ش  اة اوم جياية  و ىللظ اواييية  أثر إعادة ا

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

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

 :او

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

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

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

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

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

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

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

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

 :أام   أي ويب

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

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

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

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

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

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

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

                                                
تسويق اومضةه  أ ما م يع 1 مصرفي ا  .224-222: ح -ح  1999ماة   لاوالتيع   ولنشة ااة اياةاض  ا
مرجع،م يع أ ما اومضةه   2  .236  235ح. ح:  فس ا

ية،ن جو ممص  3 ما مؤسسات ا مصارف وا تسويق في ا  .154 -153  ح. ح: 1995مم ا اواةاي ت اوماة ي   الأةاع    ، استراتيجيات ا
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واع ث: أ ثا ب ا مط خدمات ا مصرفية ا  ا
اوماة ي  لوكع يلش نادةص اوق أاظ اب  الانلار   يب اقيم   اوق ان ض اومايا مع الانلار  ولمام ت 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

                                                
وكاوصنلض اويملاي     1 ب مصرفية  خدمات ا واع ا  .2  ح: 2016اصةيط  27  اوين  اوث وث  لاومميلع  17474   مجل  "اوةي خ"  اوماا أ
مؤسسات م ما ا وح او ن له   2 يةا ما  . 56  ح:1998  اوااة اوج ممي   ماة  ا
ريفية مللش تاةة   3  مية ا ت فلاحة وا ك ا ة ب مصرفية )دراسة حا خدمات ا بشري في تحسين جودة ا صر ا ع مبكةة مقام  ضمع  (،BADRدور ا

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

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

5
  http://www.jadidpresse.com يال 04/2014/ 11  ا -)الكم ا–تعريف ا-اتاعمل-شكل (-ب , 00:00 H. 

6
س خلوف زهرة،     . 89، ص: المرجع السابن

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 :اومام ت م  يلو

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

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

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

 .1ملىا م اا يلا   

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

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

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

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

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

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

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

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

رابع:  ب ا مط مصرفية.  ةدور ا خدمة ا  حياة ا
ابا اوما لظ صم مط اوتمع   الةة  ي ة اومام  اصاأ صإنش ئ   صدة     و اويلص إوق غ ي  غي ص   اماا ئ     يةاصد

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

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

 اوقد ى ت أيض   ن ايض ىع اقايظ والويا  لايم  مع اومام ت اوماة ي  لالض اومام ت اواو لا اماما ىلق لجلا ةايا.
جزائري  يةلت  د ش   3 شعبي ا قرض ا ة ا تطبيق )دراسة حا ظرية  وا ي بين ا ب تسويق ا رة-ا ة بس ا مبكةة ونيط ش  اة اوم جياية  و اومللظ  (،-و

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

 أةص ح لمصيم ت                                                                                                                            

 

 

 نضج                 

   

 نمل ااالة 

 

 اندصص                              الأةص ح 

 اوتمع

مصدر: تسويق اهمية الةي   ومبلة ا مصرفي ا علاقة تحسين في ا زبون مع ا ية دراسة) ا ك في ميدا  ب
فلاحة مية ا ت ريفية وا ة ا ة– حا ا ة و   ةر اوم جياية  ش  اة نيط مادلص ت ضمع مقام  مبكةة   (-مسي
 صلضي ش  م ما ج مم  اواج ةي   لاومللظ اواييية لىللظ  الا اا اي  اومللظ كلي  اواييية  ىللظ  يظ اوايليص 
 .87ح:   2008 اوجتائة /  مييل 

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

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

                                                
ة(،  يليم  ىصا الله  1 جزائري ببات شعبي ا قرض ا ة ا ي )دراسة حا ب شاط ا ية في تفعيل ا ترو مصرفية  الإ خدمات ا مبكةة مقام  ونيط  دور تسويق ا

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

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

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

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

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

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

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

 اغة  جظ اويلص اوميا اش. -

 لجلا ممة   ص ومناج مع  صط اوجم لة.  -

 ايامااا اوجم لة وا ع اويمة اومةااع.  -

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

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

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

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

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

                                                
1
ة(،ىيشلج ىصال     وك الإسلامية  )دراسة حا ب مصرفية في ا خدمات ا ونيط ش  اة اوم جياية  و اومللظ اج ةي    ةر ايليص   مبكةة مقام  تسويق ا

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

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

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

 اواتايا  و  جظ اومصيم ت لالأةص ح. -

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

   ادلية ما ئح اومام   لا ييع جلاا. 

 . اولالط إوق أيلاص ماة ص  صما الأيلاص او  وي 

 . 1الااام ظ صشصك  اوالتيع لادليةا 

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

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

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

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

   3صما ى ظ ك مط مع اومي ئة.

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

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

 1الأ ةاا.

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
1
تسويق  مياه ت  ه   جزائري، مدى تأثير ا شعبي ا ك ا ب ى ا جزائري )مع الإشارة ا ك ا مسته وك ا ى س مصرفي ع ة سعيدة-ا ا مبكةة مقام   (،-و

ييية  ج مم  أصل ضمع مادلص ت ش  اة اوم جياية  و ىللظ اواييية   ةر ايليص اومام ت   يظ ىللظ اواييية  كلي   اومللظ الا اا اي  لاواج ةي  لىللظ اوا
 .86  ح: 2010صكة ص وق يا  المي ع/ اوجتائة  
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ث: ثا مبحث ا مصرفية ا خدمة ا ي  علاقةو  جودة ا ترو تسويق الإ  هابا
صااف ى م  لجلاة اومام ت اوماة ي  صاا  م ا    يم  يلو يلش ن  لط اوادةص وما لظ اوجلاة  

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

ب الأول: مفهوم مط مصرفية ا خدمات ا  جودة ا
  صط اوادةص إوق ما لظ جلاة اومام ت اوماة ي  لجب ايض ح ممنق اوجلاة

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

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

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

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

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

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

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

                                                
حديثةمأملع اواةااك   د ةص شصلو    1 ظمات ا م جودة في ا  .65  ح:  2002اة اواا ء  ىم ع/الأةاع    اا
ك يليش  جيظ اود ئو  مؤيا ىصا او ييع اواضط   2 مسته ى ا ك إ مسته ة من ا شام جودة ا  .24  ح: 2004  مؤيي  اولةاص  ىم ع  إدارة ا
مصرية(ل يا مليق يما   3 تبات ا م تبات : )دراسة تطبيقية في بعض ا م ة في ا شام جودة ا   ح: 2009كاص  اوملض   ا اولدني   اوةي خ   مإدارة ا

61.   
اطراكصلملو  ص ايث  4 ية في مؤسسة سو فطية)دراسة ميدا تجات ا م ى جودة ا ة ع شام جودة ا رير -، أثر تطبيق مبادئ إدارة ا ت أدةل    (،-قسم ا

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

هاتفملولا  لاث  ةص ح  ملاه    1 ة خدمات ا ك )دراسة حا مسته خدمات في تحقيق ولاء ا جزائر "أهمية جودة ا ت ا لاتصا ية  وط اقل  مجل   ("،-ا
 .146  ح: 2013  3أااء اومؤيي ت اوجتائةي  اوماا

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

ة ص يظ ىص ث كةياه اوج يمو  3 ة من زبائن مصارف مدي زبون/مدخل قيمي/ )دراسة استطلاعية لآراء عي ظر ا مصرفية من وجهة  خدمة ا ، "جودة ا
ية( ديوا  .53  ح: 2008  وين  1  اوماا 9  مجل  اوق ايي  ولمللظ الإااةي   للا اا اي   اومجلا  ا

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

 1يما من يص .يجمل   اماقا أع م  اقامف 
مصرفية خدمات ا ي: أبعاد جودة ا ثا ب ا مط  ا

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

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

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

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

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

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

 3اومي ىاة. والقو يناذة  اوبه اول ت

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

خدمة: -4 ى ا حصول ع ة ا الااا ط لاييية او الط ىلق اومام  صأيةر ل ت ممكع  لمصئم   ي لو  سهو
 5ي ى ت اوممط ولمميط  مع ضةلةة ال ية من  ب ك  ي  ول الط ىلق اومام .

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

                                                
مصرفية )دراسة ، نجل  يلنث م ما آط مةاا  ث ئة د ةص   ما اومص  يع  1 خدمة ا تسويقي وأثر في جودة ا تخطيط الاستراتيجي ا استطلاعية في "ا

موصل(" ة ا رشيد في مدي رافدين وا  .24:    ح2008  وين  23  مجل  ص لث اومياقصلي   اوماافروع مصرفي ا
،ص يظ ىص ث كةياه اوج يمو    2 ر  .54ح:  مرجع سابق ذ
مصرفية ي مة   يظ    3 خدمة ا ومات في جودة ا مع وجيا ا و مصرف )"أثر ت ى فروع ا ية ع لاذقيةدراسة ميدا سوري با تجاري ا   مجل  ج مم  "(ا

 .118:   ح2015  2اشةيع لاواةاي ت اوملمي   اومللظ الا اا اي  لاوق نلني   اوماا
مصرفية كناة ىلو ايب   ي ع م ما صةك ت    4 خدمات ا ي ودور في تحسين جودة ا داخ تسويق ا خاصة في )"ا مصارف ا ية عن ا دراسة ميدا

لاذقية  .290:   ح2015  3ج مم  اشةيع ولص لث لاواةاي ت اوملمي   اومللظ الا اا اي  لاوق نلني   اوماا  مجل   "(ا
وك"  صةيج   اة  5 ب افسية  ت قدرة ا زيادة ا مدخل  مصرفية  خدمات ا  .             256:   ح3مجل  ا اا اي ت شم ط إ ةيقي   اوشلش  اوماا  "جودة ا
مصرفية قياس جودة جصلق ااى    6 خدمة ا جزائري)ا ة ا بر ك ا ة ب    يظ اومللظ الا اا اي   مبكةة مقام  ضمع مادلص ت ش  اة اوم جياية، (دراسة حا

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

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

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

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

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

موسة:  -10 م مادية ا ب ا جوا اوممط مثط اومذ ة اوم ةجو لاو اواي يصت اوم اي  اوميامام   و ا
 5 ولماةش لولم مليع لاوااميظ لاوانذيظ اوااملو ولمص نو  لالأج تة لاولي ئط اوميامام   و الأااء اومام .

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

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

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

 

                                                
مصرفية ، ىلو كةيظ اوما جو  1 خدمة ا ومات في تحسين جودة ا مع وجيا ا و ية)توظيف ت ومية والأه ح مصارف ا ة بين ا مبكةة   (دراسة تطبيقية مقار

 .55: ح  م جياية   يظ إااةة الأىم ط  كلي  الإااةة لالا اا ا  ج مم  كةصصءمقام  ضمع مادلص ت ش  اة او
ماذاويماه ةج ط  نج ح صلولااع     2 سحب والإيداع في تطبيق  ية خدمات ا ب خدمة ا قياس جودة ا تظار  ية )ج صفوف الا مح مية ا ت ك ا ة -ب ا و

 .5  ص ث مقاظ ضمع  م وي ت اوملاقق اولدنو اوي اث  لط الأي ويب اوكمي  لالةا   و اام ب اوقةاةات الإااةي   يكيكاة  ح: (-جيجل
ومات مي لب يم ح    3 مع وجيا ا و مصارف أثر ت ي  ما تجاري وا ى الأداء ا ك عن بعدوالإتصالات ع ب شاط ا ة  سية حا فر أدةل   مقام  ونيط   ا

 .139  ح: 2014  اوجتائة  2ش  اة اكالةا   و اومللظ الا اا اي    يظ الإ اا ا  كلي  اومللظ الإ اا اي  اومللظ اواج ةي  لىللظ اواييية  ج مم   يندين 
عملاء ى     اظ غ ته شمش  4 ظر ا سطين من وجهة  ك ف تي يقدمها ب مصرفية ا خدمات ا مبكةة مقاظ ضمع مادلص ت اةج  اوم جياية    قياس جودة ا

 .94  ح: 2004 يظ اااةة أىم ط  كلي  اواج ةة  اوج مم  الايصمي    ليديع 
ر،بمرجع س مياه ت  ه    5  .140ح:  ق ذ
زرقاء(أثر ي مة   ظ يليم ع اوةي ضو    6 ة ا ية في مدي عربي ) دراسة ميدا ك ا ب عملاء في ا ى رضا ا مصرفية ع خدمة ا مبكةة مقام    أبعاد جودة ا

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

 

                                               

 اوجلانب اوم اي  اوململي                                       اوجلانب اوم اي  اوململي         

 الاىام اي                                                              الاىام اي 

 الاياج ص                                                               الاياج ص 

 الااا ط

 اومااا ي  

 اوام دش                                                             الأمع  

 اوكا ءة 

 اومج مل 

   ظ/ ممة   اومميط                                                       الأم ع

 إمك ني  اولالط إوق اومام 

مصدر ر: ي مة   ظ يليم ع اوةي ضو  ا  .18:   حمرجع سبق ذ

ب مط مصرفية ا خدمات ا ث: مداخل تحديد و قياس جودة ا ثا  ا

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ىلق أااء اومام  أل لا يكلع واي ظ او   ت اوك  و ىلق أااء اومام   اومدللص  أل أن ظ غية ماةصيع صالةة ك  يس 
اومةغلب  لاماص  س  ىسع اومسيالى ت اشغيط ييئ   مم  يؤثة ىلق ميالى جلاة اومام  اومؤاا  أل لجسلا أنذم
 .لاوم اا ميصق 

 اا طأنشد  الا لاو امنو صأع اولىلا اوممد ة مسع مسصط :لااا ط ص ويلص جلة صيع أااء اومام  لا -4
اوانييص أل ضماف صيع اومملي ت لاوايليص  اواةليجي  لا ااد صص مع الأااء اواملو ولمام  ل ا يةجع اويصب ومساظ

 .اوم ةجو  و اومؤيي 

اواملي  ل ا يكلع  لا ااد صص مع اومام  لابا يمنو أع اومام  اوماةك  : لاومال م  ت جلة صيع اومام  اومؤاا -5
 .2بوض و الث أكثة مع  جلة  و آع لا ا

                                                
ة صع أ يع ن اة اوايع    1 ا ة: مؤسسة خدمية جزائرية(،م خدمية )دراسة حا مؤسسة ا جودة في ا مبكةة مقام  ضمع مادلص ت نيط ش  اة  ا

  80  ح. ح: 2009اوم جياية   ةر ايليص   يظ ىللظ اج ةي   كلي  اومللظ الا اا اي  لاواييية لاومللظ اواج ةي   ج مم  او  ج ومضة  ص ان / اوجتائة  
81. 
ة في قطاع غزة ىصا الله ىلخ  ا مة ال يص ىلو   2 عام مصارف ا ى ا ية ع مصرفية )دراسة ميدا خدمات ا ية وجودة ا داخ رقابة ا اصر ا علاقة بين ع ا

ين(،  عام ظر ا ي  مبكةة مقام  ضمع مادلص ت نيط اةج  اوم جياية  و اوم  يص   لاوامليط   يظ م  يص  لامليط  كلي  اواج ةة  اوج مم  الإيصممن وجهة 
 .70  ح: 2012غتة   ليديع  
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إع ال م ت اوتصلع امثط اومم يية أل اونقد  اومةجمي  ورااء اون اج  ىع مصةات اوام مط مع اومام  لاوق صل  
ي اط ىلي    أظ ولمق ةن   لاواو إوق  ا م  اا ز  و شةلد م   يماقا اوتصلع اع اكلع  و اومام  أل يلش 

  .1لاوشكط اوملاوو يلضح نملبج ا ليط اواجلات ااةاك اف  امثط اومام  كم   امت وف  ملي 
 (: نملبج اواجلة08اوشكط ة ظ)                                  

 

 

  

فجوة        5ا

                         

فجوة   فجوة  4ا  1ا

                                                                           

فجوة                                                                            3ا

                                                                       

فجوة                                                                                           2ا

 

مصدر را مة ال يص ىلو ىصا الله ىلخ  : ا  .71  ح: مرجع سبق ذ

يا:   :"serveprfالااج او أل الاااء اواملو "نملبج )مامط( ثا
 لاماصش نذةا اوال م ت ىلق يماما اوبهServQual"  " نملبج 1992 ى ظ (Cronin, taylorاناقا اوص  ث ع )

 أىلق اةج ت إىد ء إوق لميل ظ اومقي ث ايامااظ  و اوثق  لىاظ اوممصء  صيع اومام  جلاة أصم ا اقييظ

                                                
ر، صع أ يع ن اة اوايع    1   .81ح: مرجع سبق ذ

سابقة تجارب ا فسيةاحتياجات    ا ة ا قو م مة ا  اتصالات ا

 متوقعةاخدمة ا    

مقدمة خدمة ا  ا

خارجية   الاتصالات ا

مقدمة        خدمة ا  ا

خدمة خدمة( معايير ا ى معايير جودة ا ات ا  )ترجمة الادرا

زبائن توقعات ا ات الإدارة   إدرا

 معايير الاختيار
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  و اومام  يقيملع اوممصء أع إوق إض    لالااةاك ت  اوال م ت صيع يلصي   جلة ىليف ياةاب م  لال وال م ا ظ
 .serveprf"1"لا اة   نملبج  صييد  أدلص ىليف  اومام  اقايظ صما أل  صط  قد لويث ممالا  أل  ت

امثط ما لم  ااج اي   يااط ص وةض   لوكنف ويث  يةكت ابا اومامط ىلق أي ث أع جلاة اومام  اوماة ي ل  
مةا   وف  كم  أنف يةاصد صإاةاض اوتصلع ورااء اواملو ولمام  اوماة ي  اومقام    ملق اوةغظ مع أنف يةاصد صإاةاض 
اة اوتصلع ورااء اواملو ولمام  اوماة ي  اومقام    ملق اوةغظ مع أع اوص  ثيع يماة لع صأامي  إاةاض اوتصلع وجل 

اومام  اوماة ي   إلا أع جلاة اومام  اوماة ي  كم  يقيم   اوتص ئع او شكط مع أشكط الااج   اوبه يماما 
ىلق ىملي  اقيظ اةاكمي   صمياة اوماى  أم  اوةض   يمثط   و  نايي  ى صةة ليةيم  اوتلاط   ضص ىع بوض  إع 

ي ث اومصةات اوي صق   لىليف  إع ابا الااج   ياكيش اوتص ئع يشكللع ااج ا ا ظ إتاء اومام  اومقام  و ظ ىلق أ
دصق  وميالى اوةض  اوبه  ققف مع مصط ام ملف مع اومنذم  اومامي   ل ا أكات نا ئج ىاا مع اواةاي ت كا ءة 

 2ايامااظ الأااء اواملو ولمام  اوماة ي  اوماةك  مع  صط اوتص ئع كمقي ث وجلاة اومام  اوماة ي .
 ابا اومقي ث اوبه يماما ىلق دةيق  أكثة صي د  وقي ثأع إوق  (Gronin, Taylor) معكط ايض  الاط ل 

 جلاة اومام  ص يث يقيث إاةاض اوتصلع لااج ا اف مص شةة ن ل الأااء اواملو ولمام  اومقام  ولتص ئع

 :صممنق أع جلاة اومام  يمكع او كظ ىلي   مص شةة مع مصط ااج ا ت اوتص ئع لأنف يمكع اوامصية

 ىع بوض ص ومم او  اوا وي :
 اواملو الاااء=  اومام  جلاة

 اوم ا  اومام  جلاة مذ اة  ي ث  و اوميامام  الأصم ا  و ي صقف ىع الأيللب ابا يمالش لوظ 
 ي صقف ىع ياميت أنف اومقي ث ابا أا  ب ليةى. لاوام دش اوالكيا الاياج ص   الاىام اي   اوململي   ص وجلانب
  و الإااةة مي ىاة ىع يمجت أنف إلا للا مايف  مااا ياف اةج  صتي اة لكبوض الايامااظ  لي لو  ص وصي د 
 اوتصلع صإاةاك ت  قد لويث مامااة  صجلانب ااملص لاواو اومقام  اومام   و لاوضمش اوقلة مج لات ىع اوكشش
 . ولمام 

 مع يقلط لا أنف إلا   اومام   جلاة لاقييظ  ي ث  و( serveprf) نملبج ص   ياماع اواو اومتاي  مع ص وةغظ إبع
  يث مع الألط ىع ياالص الأمية ابا أع صط اوااا  ابا  و( servqual) نملبج لمصئم  أامي 

                                                
جزائريمم ة و  ةياة    1 شعبي ا قرض ا ة ا ة )دراسة حا شام جودة ا وك في ظل إدارة ا ب افسية ا مصرفية وعلاقتها بت خدمة ا ة-جودة ا ة بات ا  (،-و

   ةر نقلا لامليط   يظ اومللظ الا اا اي   كلي  اومللظ الا اا اي  لاواييية لاومللظ اواج ةي   ج مم  م ما مكةة مقام  ضمع مادلص ت نيط ش  اة اوم جياية
 .38  ح: 2008ميضة  صيكةة/ اوجتائة  

ة من زبائن  ميةه ىلو أليل  وؤه وديش صدةث   2 زبائن )دراسة استطلاعية لآراء عي ظر ا مصرفية من وجهة  خدمات ا " تقيم مستوى جودة ا
ة دهوك("،  .17  16  ح. ح: 2008  وين  30  اوماا 89مجل  انمي  اوةا ايع  كلي  الاااةة لالا اا ا  ج مم  اوملاط  اومجلا  مصارف مدي
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 اوالالات اوملمي  اون اج  ىع ىملي ت اوقي ث لاواقييظ  ص لإض    إوق أنف الأكثة شيلى   و  ي ث جلاة اومام 

 1اوميااني . و اومايا مع اواةاي ت 
ثا:   دةص أمةة وقي ث جلاة اومام :ثا

اوقي ث  ليكلع .اومقام  اومام ت جلاة مقي ث اوةض : لال أكثة اومق ييث ايامام  وقي ث ااج ا ت اوتص ئع ن ل -
 مع اومقام  و ظ  اومام  ن ل اوتص ئع دصيم  شملة اومام  ومؤيي ت اكشش اواو الجيف الأيئل  دةيص ىع

 2اياصي ع.   ئم  مصط

مع مصط اب  اودةيق  ياظ ايامااظ أ ةاا واقمح الة اوتصلع مع مصط ايجيط نق د اوقلة لاوضمش اواو  -
يجالن    و ام مل ظ مع اوصنض لاومق ةن  ص ومن  ييع  كم  يياديع اؤلاء اوتص ئع اولامييع أع يكشالا ىع كا ءة 

 .3دةيق  ام مط اوصيع اوم ا  ص وصنض مع ممالش اوملا ش
أش ة  اا اوامةش ىلق أةاءاظ ىع ميالى اومام ت  6اياقا ء اوممصء صاا  الةي  لوماة لا اتيا ىع  -

 اومقام  و ظ كممصء م ةجييع لا ايا ا اي ج ت لأااء اوممصء اوااملييع.

 اومق صصت اوشماي  مع اوممصء لملذاو اوصنض  لط م  يةضو للا يةضو صمالح اومام  اوماة ي . -

 4اليالع أل شص صيض وايجيط الا اةا  ت لاقايظ اوشك له.لضع مدلد 
ي  ترو تسويق الا رابع: ا ب ا مط مصرفيةو ا خدمات ا  جودة ا

صمخ اومن اة  لكبا صم ا  لجلاة اومام  اوماة ي أينلضح  يم  يلق ىص   اوايليص الاوكاةلنو مع مصط 
 :اوماملق  ص وايليص الإوكاةلنو لاواو و   أثة ىلق جلاة اومام ت

 اوايليص الإوكاةلنو صجلاة اومام  اوماة ي  ىص   أولا:

 لم اي  صجلاة اومام ت اوماة ي :ىص     ىاة اوصي ن ت اوممل  -1
اوماة ي   و اوما ةش   يث  امتت اوملوم   يم  اوممللم ت اوماة ي   لأن   اقاظ  ةا   جاياة ورىم ط

ىلق اوميالى اوم ومو ىم و   اوماة ي  اوا ليلي  اواو ي ا ج   لإااةة أ اتلاا  ص لااا لات اوام و   لص وقلة
   مع مصط ةش واقايظ مام ت ماة ي  ى ومي  أع ادلة نذظ اوممللم ت ى ومي  صنج ح. وبا يجب ىلق اوما

نذظ  اومام ت  و اوصيئ  اوان  يي  اوم ومي   ىلق مااة اوين . لينذة إوق  اةة ىلق اقايظ اب  إااةة ماة ي  

                                                
خدمات )دراسة ميةة  ةع   1 فة(،تسيير جودة ا ج غاز بولاية ا هرباء وا ة مديرية توزيع ا  ةر مبكةة مقام  ضمع مادلص ت نيط ش  اة اوم جياية   حا

 .88  ح: 2011اوايليص   يظ اومللظ اواج ةي   كلي  اومللظ الا اا اي  لىللظ اواييية  ج مم  يما ا لب  صلياة/ اوجتائة  
سابق  2 مرجع ا  .90  89  ح. ح فس ا
ة(" يلو  إو  ظ ن 3 طي تجارية بولاية قس وك ا ب ة ا زبائن )دراسة حا ى رضا ا مصرفية وأثرها ع خدمة ا   مجل  ةؤى ا اا اي   ج مم  اوش يا  مف "جودة ا

 .142   ح: 2015  اولااه/ اوجتائة  جلاع 8ومضة  اوماا
رمم ة و  ةياة    4  .38  ح: مرجع سبق ذ
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اوممللم ت اوماة ي  ىلق أن   الض اونذظ اواو ااىظ اومايةيع اوم وييع  و امليط الأىم ط  لامايح لة  ص  
 ديد م وو. اوملاةا اوم وي  صم   يف اااةة اونقاي  لالألةاص اوم وي  لاوميتاني  اوةأيم وي  لاوانصؤ لاوام

كم  أشةن   يم  يصص أع   ىاة اوصي ن ت ااكلع مع أةصم  ىن اة أي يي  او صالةا  اؤثة ىلق جلاة اومام  
 اوماة ي   يث نجا أع:

اوصةمجي ت: اذ ة أامي  اوصةمجي ت مع مصط الكيا جلاا   ص ىاص ة  مجملى  مع الأىم ط اومناذم  لاوممدد   -
لي ت ادلية لىملي ت اواي ن  نذظ اوصةمجي ت ل اولذ ئش الاااةي  لبوض  و  الا واقايظ اوثق  اوك  ي  وادصيص ىم

اوميتاني   لصبوض يقع ىلق ى اص اوصةمجي ت اوماة ي  م م   اوقي ظ صمجملى  مع اولذ ئش الاي يي   لضةلةة 
اة و مع اوام مط أع االا ص اب  اولذ ئش مع اومق ييث اوم ومي  وجلاة اومام  اوماة ي  وكو يامكع اوقد ر اوم

 مع  اوقد ى ت الا اا اي  الأمةى.

الأج تة )اواج يتات(: كم  أشةن  ي صق  وملاةا الأج تة ص ن   جميع اومن اة اوململي   و اونذ ظ او  يلصو صم   -
 ي   اج يتات الإام ط لالإمةاج  لاكبا  إع جلاة اواج يتات اأثة ىلق أااء اومملي ت اوماة ي  اومقام    

 و  ىلق اواقني ت  اوميامام   و الأىم ط اوماة ي   لأميةا  جلاة اومام  اوماة ي .لص وا و

اوصةمجي ت: يمكع اىاص ة ملاةا اوصةمجي ت ممي ة مع مم ية اواج يتات لبوض مع مصط اوقلط اط اونذ ظ  -
وصةمجي ت صجلاة لصةمجي ت اوادصيص اومالا ةة بات ايامم ط أ ضط ولاج يتات لان  يمكع مص ذ  ماى الاةاص د ا

 اومام  اوماة ي .

اوصي ن ت اوماة ي : يدلص ىلق مجملى  اوصي ن ت اوماة ي  اومنذم  صشكط كائ  و مل ع مةكته   ىاة  -
اوصي ن ت  لصبوض كلم  ك نت جلاة اوصي ن ت ى وي  كلم  ك نت اونا ئج أ ضط  مع يضمع  و اون  ي  جلاة اومام  

ق   اوصي ن ت  و الاياج ص  اويةيم  ودلص ت اوتص ئع  لاولالط اوماماا ولصي ن ت اوماة ي   لاامثط اوالائا اواو ا ق
 اوماة ي  اومدللص   لامايخ اواك ويش اونذظ اوماة ي   لا قيص اااةة أ ضط ولصي ن ت اوماة ي .    

ية مع يي ىا اك مط نذظ اوممللم ت م  صيع لإااةة اوم م  ولماةش ل ةلر لاوصيئ  اوم يد  صف  و  ط اوكث
اومش كط اوماملق  صجلاة اومام ت اوماة ي  ل ا ياأثة ابا اواك مط ص وصي ن ت اوم دئ   مم  يؤثة ىلق جلاة 
اومام   لمع اولاجب أع يياماظ مايةه اوما ةش ابا اواك مط ص ومي ىاة  و اام ب اوقةاةات اوماة ي   لصن ء 

ي  واقيظ جلاة اومام  اوماة ي . مم  ييالجب لجلا ىص   ىليف  إع أى ا اوجلاة اواني  اولذياي  امثط أصم ا ةئيي
 لي  مع مصط اب  الاصم ا صيع ملذش اوماةش لاوتصلع لاامثط اوا ئاة مع ابا اواك مط  و اجنب اكةاة 
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ىملي ت جمع اوصي ن ت اوماة ي  لمم وجا   لالتيم   لماخ اكلاا    لة ع  اةا   اوان  يي   و الأيلاص اوم وي  
 . 1نيص صيع الأاااش لالإجةاءات لاومملي ت اوماة ي لال ية 

 صجلاة اومام ت اوماة ي : اوممللم ت أمعىص    -2
امكش اوصنلض الاوكاةلني  ىلق اام ب جمل  مع الاجةاءات ومنع  قااع لاومي ث ص وممللم ت لاوصي ن ت صأه شكط 

اصنو اوايليص الاوكاةلنو لأن   ا   ذ ىلق مع الأشك ط  لاب  الإجةاءات اما مع اواى ئظ الأي يي  ونج ح 
 اوممللم ت  و اوصيئ  الاوكاةلني  لاا     و اول ت اومدللب  لياظ بوض مع مصط:

   امتيت اولىو صمي ئط الامع وك    ميالي ت الاااء اولذياو. -

و م ي  لمااة الأمع اوام ط ال اومةاكت ىلق ا اي ج ت اوماةلي  اواو اضمع اومصئم  لاوملاتن  صيع م ط ا -
اومدة لند ص او م ي  لأااء اونذ ظ لاواكلا . لص وا وو  إع اياةاايجي  لصةامج أمع اوممللم ت امالش مع منذلم  
 إوق أمةى لمع صيئ  إوق أمةى اصم  اودصيمو اوصن ء اواقنو ولنذ ظ م ط او م ي  لاصم  ولممللم ت م ط او م ي  .

صي ن ت اوصنلض أملالا ة مي  ل قل   م وي  لىن اة ةئييي   و الائام ع  لىليف لجب لضع مد  ش مل   امثط -
 لأمع اوممللم ت اان لط نذ ظ اوصنض لمل مف الا اةاضو لاان لط نذظ او م ي  اوااملي . 

صنلض  و صيئ  ايكلي  اوة  ص  الاوكاةلني  لاواو اةكت ىلق الاي ويب اواكنلولجي  ولة  ص  ىلق اومم دة ل  ح او -
 اايظ ص لاناا ح  وبوض يجب اواأميع الاتظ ىنا أه ام مط اوكاةلنو.

اوال يع الاوكاةلنو  لال ش  اة ة مي  اياماظ  و إةي ط أه لثيق  أل ىقا اج ةه أل إ ةاة  لاولجلء اويف ية ع مع  -
 .2ميالى الأمع لاومالاي  ولمام مليع ىصة شصك  الاناةنت.

لي    و اوما ةش امنو  ان   اةكت اناص   أكثة ىلق اوتص ئع لان   أكثة شا  ي  لاماح ملاةا اع اومن  ي  اوق
اياثم ةي  أكصة. وبا  إع املط اوما ةش الأيلاص اوم وي  اوغية اومياقةة يمتت الاياقةاة لالام ع مع مصط 

 ح يمنو الاياج ص  اوقلي  ولمياثمةيع اوم  لو  او  م   اواو اقلظ ص   وجمط اونذ ظ اوماة و أكثة  صللا     لاناا
 .  3مم  يمنو  و اوم ال  جلاة ولمام ت اوماة ي 

 ىص   اوص ث لاوادلية صجلاة اومام ت اوماة ي : -3

                                                
مة جودة ةىا  يع اواةع  1 مصرفية،، عو خدمة ا  . 149 -132ح:   ح  2008ااة اولةاص ولنشة  امشص    ا
جزائرية"،تيااع م ما   مل م ما  "  2 وك ا ب ي في ا ترو تسويق الا ي ا تب ب  مط مصرفية  ومات ا مع ةؤى ا اا اي   ج مم  اوش يا  مف  أمن ا

 .173-171ح  ح:   2015  اولااه/ اوجتائة  جلاع 8ومضة  اوماا
3
 .9ص:  مرجع سب ذكره،رعد حسن الصرن،   
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إع ص ث اوما ةش اوميامة ىع دةص لأي ويب جاياة  و ىةخ اومام ت كإام ط الأي ويب اواكنلولجي  
يي ىا ىلق ا قيص اا  اواميت  و اقايظ اومام  ىع اومن  ييع   او ايث  صامج   اوممط اوماة و الإوكاةلنو

 لابا صالة  يي ىا ىلق  اح أيلاص جاياة ااىظ او ا  اويل ي  لمع ثظ او ا ذ ىلق مك ن  اوماةش  و اويلص. 
اص ث أغلب  ئ ت اومام مليع مع اوما ةش اائم  ىع اوجايا لاوملاكص  ولادلةات اومم اةة  وبا نجا أع 

ىملت ىلق امج اكنلولجي  اوممللم ت لالااا لات لم ا   اومام ت الإوكاةلني  اواو ي ىاا    اوما ةش
صاةج  كصيةة  و ا ييع مام ا    لأع أي ث ا ييع اومام  ال إشص ر او  ج ت لاوال م ت لاوذ اةة لاوضمني  

 و كيب ثق  اومام مليع ولمميط لص وا وو  الايامةاة  و ا ييع جلاة اومام  اوماة ي  يماصة ىناة ضةلةه 
 .1لمع ثظ اواالص  و الأما اوقاية لاودليط

 لاومسياجاة اواكنلولجيس  اوادلةات آمة اا صع الإوكاةلنو ص وايليص م ا  اائمس  ادليةي  وجن  الاجا إع 
  و اوصنض  سو اوادليةي  اولجن   ةاةات مع لالاياا اة اوصنض  ىمصء يصءظ صم  الاوكاةلنو اوايليص أالات  سو

 لادلية جايا ال ىم  ص وص ث اوقيس ظ م  م   اوصنض  و لادلية ص ث ل اة ال ة  ل الاوكاةلني  مام ا   ا ايث
 اقنو صأيللب جاياة مام  أل مناج ااميظ إوق اوصنض  و لاوادلية اوص ث ل اة نا ئج ا ليطل     ئظ ال م 

 اوص ث صأع أكيا لا  ةاة اندص ر يمدو مم  الاوكاةلنو  اوايليص وادسلية مماا  ملاتن  للجلا  ايث 
 2م ط  و جلاة اومام  اوماة ي .لاوا اوكصية الةا  ىع اواغ ضو أل اج الف يجلت للا اكصسة ااام ظ وف لاوادلية

 جلاة اومام  اوماة ي :ص اوايليص اياةاايجي ىص    -4
اجتئ  اويلص لايا ااش أجتاء اويلص. ااكلع اياةاايجي  اوايليقي  صاا  ى م  مع ثصث  مكلن ت ةئيي  لاو 

 لاوامل ع اامط اويلص  ل و   و  اوايليص الاوكاةلنو  إع اب  اومكلن ت ياظ انايبا  صممص ليةى  لا   أكصة.
ليمكع لاياةاايجي  اوايليص الاوكاةلنو اوملجف ولميا لض مع اولالط إوق أكصة ىاا ممكع مع اوممصء 

لبوض صلايد  ايامااظ اي ويب  ايث   يث اع اوماا  و نمل ماتايا  لىع دةيص ص لاىام ا ىلق اوشصك  اوم ومي  
اياةاايجي  اوايليص الاوكاةلنو م  صيع اومنشآت الأىم ط اامكع اب  الأميةة مع الاةاص د م  صين   صمص  ت 

 .3أىم ط اوكاةلني  امااة اول ت لاقااا  و اواك ويش مم  يؤاه اوق تي اة جلاة اومام  اوماة ي 

                                                
سية مي لب يم ح    1 فر مصارف ا ي  ما تجاري وا ى الأداء ا ومات ولاتصال ع مع وجيا ا و ك عن بعد–)أثر ت ب شاط ا ة  أدةل   مقام  ونيط  (،-حا

 .157  ح: 2013ش  اة اكالةا   و اومللظ الا اا اي    يظ الا اا اه  كلي  اومللظ الا اا اي  لىللظ اواييية  ج مم   يندين / اوجتائة   
ة في قطاع غزةةشاه لااه  ةنا ىمةاع الأيدط    2 عام وك ا ب دي ا ي  ترو تسويق الا الأتاة صغتة  يليل  اومللظ "  مجل  ج مم  "واقع استخدام ا

 .213  ح: 2011  2  اوماا 13الإني ني   اومجلا  
ي(،غية مبكلة   ايظ اوك اب  3 ترو تسويق الا ي )استراتيجيات ا ترو تسويق الا  .51اول اة اوث ني   مكاص  اوصم ةه   ح:  ا

http://books.makktaba.com/2012/09/Book-e-marketing-strategies.html 
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مع مصط كط م  يصص نجا أع نذةة اوايليص الاوكاةلنو اةكت ىلق جبب تص ئع جاا مع اوم   ذ  ىلق  
اوتص ئع او  ويع  لبوض مع مصط ايامااظ شصك  الاناةنت لاواكنلولجي  اوة مي  وا قيص الأاااش اواو ايمق و   

مو إوق ملص أكصة  يم  ممكن  و ؤلاء اوتص ئع اومنذم   ليامثط اوماا ح اوةئييو وصن ء ىص  ت مع اوتص ئع  و اوي
لاوممط ىلق إشص ر   جا ظ لةغص ا ظ صالةة مةضي   مم  يمنو اواةكيت ىلق جلاة اومام  اوماة ي  لبوض مع 

 مصط الاياا اة مع  ل   ي يي  اوايليص الاوكاةلنو لأيم ة.    
يا:   اوماة ي  اومام ت جلاة أثة ىلقو    الاوكاةلنو اوايليص ىن اة  وثا
 1:مصط مع اوماة ي  اومام ت جلاة ىلق الاوكاةلنو اوايليص أثة  ي ث يمكع

 :اوا وي  ص لأيئل   ي ي   ليمكع لاومميط اوصنض صيع اوق ئظ اواا ىط   و  لاو :اواا ىط .1
 الاوكاةلنو   اومص شة  اوصةيا اوصةيا مصط مع يلاء اومميط ل اوصنض صيع اكلع اواو الااا لات نيص  او كظ

  ي  س. اوص ائ ال لمع اوالاي   اوةي ئط اوالاي   الااا لات
 ممف لدياة لإاام  ىص   اادلع أن   م ا  اوصنض مع  قيقو اا ىط  و الانمةاد ولمميط يمكع ماى أه إوق 

 .ةض  س ىلق ول الط

 اوم م  اومي ئط مع اومل ع إوق اولالط لاملص  وي لو  اومميط إاةاض ماى ميأو  اماصة: اولالط ىلق اوقاةة .2
 اوممصء ةأه ىلق ول الط ميااني  اةاي ت أل ايادصى ت مصط مع بوضل   ي ي   اومؤيي  ىلق ينصغو اواو
 :مصط مع لبوض

  يلاج    اواو ماى اواملص ت لم  لل افس ودةيقاف ل ق  ص وصنض اومميط ااا ط ي لو  ماى م : اولالط ي لو 
 ممفس اواج ةه ام ملف ىنا

  ىلق اوممصء ي اط اط صفس ااا و ظ   و  و  اوصنض مع اوممصء ام مط ي لو  ماى م : اوام مط ي لو 
 مج لات ان ض اط اوممصءس مع اوصنض ام مط أيللب وا ييع مج لات ان ض اط اوصنضس مع اومدللص  اوممللم ت
 اوممصءس ودلص ت  م و  اياج ص  ان ض اط اوممصءس مع اوصنض ام مط أيللب وا ييع

 اماي ة  و اوقةاة ا  ب أنف أه الاوكاةلني   اومام  صيئ   و اومل ش ييا الاوكاةلنو اومميط يماصة :الاماي ة .3
 ىلي   اومااص لالأل  ت الأم كع  و صف الااا ط ولصنض ييمح مم . الأم ع وف ليضمع يةي ف اوبه اومام  متلا
 :ميالي ت ىلق يكلع ولصنض اومميط يمن ف اوبه الإبع أه لالإبع  الاماي ة ماى مصط مع لبوض صين م 

 قد الاوكاةلنو صةيا  ل ىنلانف ل ص يمف اوصنض صاتليا اومميط  ي ظ ىلق يقااة: اومنماخ . 

                                                
جزائر(،شيةلش  ضيل   1 وك في ا ب ة بعض ا مصرفية )دراسة حا خدمات ا ى جودة ا ي ع ترو تسويق الا مبكةة مقام  ونيط ش  اة اوم جياية  ، أثر ا

 .128  127  ح. ح: 2010 و اوايليص   ةر ايليص   يظ ىللظ اج ةي   كلي  اومللظ الا اا اي  لىللظ اواييية  ج مم   يندين / اوجتائة  
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 م ااة ذةلش ا ت اومللي  أج تاف ىصة ص ومميط ص لااا ط ولصنض اويم ح ياضمع: اوماليد. 
 وف م م  اةاا  اواو ص وممللم ت لاتليا  لمك ع تم ع كط  و ص ومميط الااا ط مصوف مع يمكع اوبه: اوم وو. 
 من  ث لجلا ةغظ مم   ولصق ء لايامااااظ و   لااضيل ظ اومؤيي  مع ص وام مط اوممصء اواتاظ ماى ال :الاواا ص .4

 :مصط مع  ي ي   ليمكع و  
 وايضس اوماضط ال اوصنض اط 

  يفس اوتائة يمضيف اوبه اول ت مع لكظ اوشصكو اوصنض ومل ع اوتي ةة اكةاةات  جظ م  

 صفس يلااص لاجملف اوصنض ومل ع اوتائة ااام ظ اثية أشي ء ان ض اط 

 مم  اومقام  الاوكاةلني  اومام  مصط مع اوماةك  اوقيم   لط لاندص ى ت ممللم ت ىلق اومؤيي   الط 
 .لثيق  ص وصنض اومميط اواا ص اجمط

  لانج تااف(. نش دف  مام اف اا ف  اوصنض )ايمف  ىع آمةيع أن ث صإصصز اوممصء يقلظ اط: اومندل   اوكلم 
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فصل:   خلاصة ا
 و الج  ت اومنذم ت اوممالا   ليةجع اتايا الااام ظ ص وجلاة إوق اواغيةات  م م    ا اط اوجلاة مل م    

اويةيم  لاومانلى   و اوصيئ  الا اا اي  اوم ومي   لاواغية  و اياج ص ت اومياايايع  لاوا للات اواكنللجي  
ص ت لذيا  ةض  اوممصء  لأجط بوض أا    اوماص ق  لغيةا  مع اوملامط   يث أاص ت اوجلاة امنو أي ي

لميؤلوي  كط  ةا  و اومنذم   لمع مصط م  ي صص نجا أع  ملضلر اوجلاة لا يتاط القق اومتيا مع الااام ظ 
لاومالاي  مع ج نب اومؤيي ت اوماة ي  وم  وف مع اأثية كصية ىلق  و مج ط الأىم ط  كم  نجا أع 

 اوما ةش ا ا ج ة اويلمي  ور ةاا لص وا وو لااوادلةات اواكنلولجي  ألجصت ايامااظ اولي ئط او ايث   و او ي 
  و كط اومام ت أجلا لال ة مك ع  أه  و ملجلاة اكلع أع  يمكن   جغةا ي  ولامل ع لأمب ىاة أم كع اواج ةي 
 اومام ت واقايظ الاناةنت شصك  ايامااظ اكلا   وكع انلر لصالع و ذ  أه  و اوم وظ أ د ة ىصة الأناةنت
 اج   أللا اوةض  ا قيص و ظ ياينق  اق ولممصء اوما ةش ملذش  صط مع م ا  م  ةات يادلب اوماة ي 

 .الاوكاةلنو اوايليص ص يامااظ اوماة ي  اومام ت جلاة ادلية كياي  ىع صما  يم  لاوص ث اومام ت اب 
 اوما ةش  و الاجاا  اواو يص ث ىن   اوممصء ليةيالع نص ذ مم  يصص أع ان ض مجملى  مع اونق د 

 مي ىاة إوق إض    جلاا    وضم ع الاناةنت شصك  ىلق و ظ لاقايم   ال يةا  مع اوما ةش اب  اامكع  اق
 لأثة ااةاك ظ مصط مع لبوض مم ظ  ولام مط لجبص ظ اوممصء ااام ظ ىلق الايا لاب  و اواج ةي  اوما ةش
 لاوممط اوممصء واى لاولذياي  اوشماي  ص وملامط لةصد   اوماة ي  اومام ت جلاة ىلق الاوكاةلنو اوايليص
 متاي  ا قيص  و اواج ةي  اوما ةش اي ىا صي ن ت   ىاة ال ية  و اومي ام  لكبوض لادليةا   انميا   ىلق

 .اوايليقي   ةاةاا ظ اام ب  و اي ىااظ ان  ييف
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فصل مقدمة  :ا

ا وتحقيق   جاح عم تجارية لإ وك ا ب ا إدارات ا ذي تتب دور ا ى ا ة الاخيرة ع باحثون في الآو ز ا ير
ا  خدمات وضمان جودت ترت في تقديم ا ة الا ك من خلال استخدام شب تسويقية والاجتماعية وذ ا ا دف أ

تي تساعد  فة ا مخت يب ا بحث عن الأسا ية ا ا ى إم بير عملاء، إضافة إ تجارية في تحقيق رضا  وك ا ب ا
ة  ا واستخدام شب وع مصرفية وت خدمات ا ذي حصل في ا سريع ا تطور ا ا. إن ا ا اتجا من قبل عملائ
م تحقيق  ى  عملاء حتى يتس ك  ب ارات خاصة من قبل موظفي ا ب م مصرفية يتط خدمات ا تقديم ا ترت  الا

ب خدمات وا ذ ا رضا أولا تجا  تسويق ا مصرفية باستخدام ا خدمات ا يفية تطوير جودة ا حث فيما بعد عن 
ي. ترو  الا

ى   تعرف ع عميل وا م رغبات ا ف ك  ب متبعة في ا وظائف ا م ا ي أحد أ ترو تسويق الا حيث يعتبر ا
جزائر و ا تجارية في ا وك ا ب جزائري من أقدم ا ي ا وط ك ا ب ، وا ي وصول إ عات وا فروع تط عديد من ا

ي  ا إ قوم بإسقاط ما تطرق فصل  ذا ا عملاء وفي  عديد من ا دي ا ما  ي  وط تراب ا ى مستوى ا الات ع و وا
ية  في  ميدا دراسة ا يل ا قوم بتح ي سوف  ثر واقعية، وع دراسة أ ون ا ي ت سابقين،  ضريين ا ين ا فص في ا

جزائري من خلال ما ي ي ا وط ك ا ب  ي:ا

جزائري ي ا وط ك ا ب مبحث الأول: عرض عام   ا

ي:  ثا مبحث ا دراسا جي  م  ةـــعرض الاطار ا

ث:  ثا مبحث ا دراسة و اختبار فرضيات ا تائجا يل ا  تح
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مبحث ك عام عرض: الأول ا ي ب وط جزائري ا  ا

ي فيما عرض سوف  ك شأت ي ب ي ا وط جزائري ا م قدم سوف ا تجات أ م تي ا ك يقدما ا ب ي ا وط  ا
جزائري عرض ما ا ل س ي ظيمي ا ت ك ا يات ب ك وفع ب ي ا وط جزائري ا تسويق مجال في ا ي ا ترو  الإ
خدمات جودة وابراز مقدمة ا  .ا

ب مط ك شأة: الأول ا ب ي ا وط جزائري ا  ا

ك شأة :أولا ب ي ا وط جزائري ا  ا

شئ    ك أ ب ي ا وط جزائري ا مرسوم بمقتضى ا ك أول ويعد 66/1781 ا ي، تجاري ب شئ وط ك أ ب  ا
ي وط جزائري ا شاطات افة مارس حيث ،1966 جوان 13 بتاريخ ا مرخصة ا وك ا تجارية ب ة، ذات ا شب  ا

ى تخصص ما ب ا قطاع تمويل في ذا جا زراعي ا   .ا

ة في  ة إعادة تمة 1982 س ك ي ب ي ا وط جزائري، ا ذا ا شاء و ك بإ ك" متخصص جديد ب فلاحة ب  ا
مية ت ريفية وا مت" ا فل ي والأساسية الأوى م ت تمويل ا مجال وتطوير با فلاحي ا  .ا

ون بصدور قا صادر ،88-01 رقم ا في 12 بتاريخ ا متضمن ،1988 جا مؤسسات توجي ا  حو الاقتصادية ا
تسيير ذاتي، ا يدة تأثيرات  ان ا ى أ ظيم ع ام ت ك وم ب ي ا وط جزائري ا  .ا

ون بصدور قا صادر 90-10 رقم ا ق 1990 أفريل 14 بتاريخ ا متع قد ا قرض، با  جذرية بصياغة سمح وا
ي ظام ب توافق ا ات مع با توج جديدة الاقتصادية ا ون ذا. بلاد ا قا اما وضع ا ا، من أساسية أح  بي
تقال مؤسسات ا عمومية ا تسيير من ا موج ا ى ا ذاتي تسيير إ  .ا

ك يعتبر 1995 سبتمبر 05في ب ي ا وط جزائري ا ك أول ا ى حاز ب ، ع ة بعد اعتماد س مداو قد مج  و ا
قرض، ر وفي ا ك رأسمال رفع تم ،2009 جوان ش ب ي ا وط جزائري ا يار 14 600 من ا ار م ى جزائري دي  ا
يار 41 600 ار م  .جزائري دي

يا ك عن :ثا ب ي ا وط ذ: جزائري ا شائ م ة إ ك رافق ،1966 س ب ي ا وط جزائري ا  طبيعي شخص ل ا
وي ك يحوز. ومع ب ي ا وط جزائري ا ى ا ثر ع يون 2.5 من أ خواص من زبون م مؤسسات ا اشطة وا  من ا
ف  .الأحجام مخت

                                                           
1
ة(،رياض عيشوش،    مسي عمومية با وك ا ب الات ا ة بعض و معرفة )دراسة حا جاح تطبيق إدارة ا ظيمية في  ت ثقافة ا مة ا يل  مسا رة مقدمة  مذ

معرفة، قسم ع دارة ا ماجستير، فرع اقتصاد وا  ادة ا جزائر، ش رة/ ا تسيير، محمد خيضر، بس وم ا تجارية وع وم الاقتصادية وا ع ية ا تسيير،  ، 2011وم ا
 .102، 101ص، ص: 
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ون  ك يت ب ى ا ك وضع موظف، 5000من  أزيد ع ب ة 211 زبائ تصرف تحت ا ا  موزعة تجارية و
ى تراب افة ع ي ا وط ا تشرف ا ي وية مدرية 17 ع جزائري 1ج ي ا وط ك ا ب ما أنّ  مات فرو ،  ع ومسا

ي ا في ما ي ر  :ذ
جزائر:  2في ا

دوق - ودائع ضمان ص ية. ا ب  ا
د - وين مع ت ي. ا ب  ا

ة - خدمات شر يزات و ا تج ية. ا  الأم

ة - قد شر ي ا علاقات الآ قائية وا ت وك بين ا ب  ا

ة - شر جزائرية ا صادرات. وضمان تأمين ا  ا

ة - جزائر شر  تسوية. ا

ة - دقي. الاستثمار شر ف  ا

د - مع جزائري ا ية دراسات ا ما يا. ا ع  ا

دوق -  الاستثمار. قروض ضمان ص

ز - مقاصة مر ية ا ب مسبقة. ا  ا

ة - قروض ضمان شر عقارية. ا  ا

ة - قيم بورصة تسيير شر ة. ا قو م  ا

ة - ي. الاستثمار شر ما  ا

دوق - تضامن ص متبادل ا قروض خطر ضمان ا مرقين/ ا شباب. ا  ا

دوق - تضامن ص متبادل ا مصغرة. قروض ا  ا

قروض. أخطار ضمان تعاضدية -  ا

ة - شر ية ا وط  الإيجاري. لائتمان ا

ة - ترقية شر عقارية ا ائي(.) ا ب  ا

ة - وك بين ما شر ب خدمات تسيير ا عقارية. وا  ا

ة - شر جزائرية ا يجية ا خ حياة تأمين ا جزائرية) ا  .(حياة ا
خارج:  في ا

ك - ب جزائري ا خارجية. تجارة ا  ا

ك - مغرب ب عربي ا تجارة. و لاستثمار ا  ا

تجارة تمويل برامج - عربية. ا  ا

                                                           
1  http://www.bna.dz/index.php/ar.طني-الجزائري/التعريف-بالبنك  . html, 25/04/2017, 9:05h/عن-البنك-ال
2  http://www.bna.dz/index.php/ar/ك -ال ا مساه ع- ي/ف ائ ي-الج ط ك-ال -ال  html, 26/04/2017, 23:05 h.ع

http://www.bna.dz/index.php/ar/عن-البنك-الوطني-الجزائري/التعريف-بالبنك.html
http://www.bna.dz/index.php/ar/عن-البنك-الوطني-الجزائري/التعريف-بالبنك.html
http://www.bna.dz/index.php/ar/عن-البنك-الوطني-الجزائري/فروع-ومساهمات-البنك.html
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ة - شر قطاع تطوير الإسلامية ا خاص. ا  ا

ة - مغرب شر عربي ا  تجارة. ا

ة - شر مية ا عا مصرفية لاتصالات ا وك. بين ما ا ب  ا
ي:  ثا ب ا مط تجات اا م جزائريا ي ا وط ك ا ب ا ا  تي يقدم

يدية وخدمات مصرفية  ى خدمات مصرفية تق جزائري ا ي ا وط ك ا ب ا ا تي يقدم خدمات ا يف ا ن تص يم
 حديثة.

مصرفية  خدمات ا يديةاولا: ا تق  ا
تمويل: -1  1صيغ ا
ية - لا قروض الاست عقارية ا قروض ا  ا

دوق - ص  قروض ا

ة  - دو مدعمة من ا قروض ا  ا

مدى  - ة ا  قروض طوي

مدى -  قروض متوسطة ا

قرض الإيجاري  -  ا

قروض بالإمضاءات -  ا

خاصة بالأطباء - ول ا ح  ا

توفيير والادخار: -2  ا
ما - صرين  ون من ع  الايداعات لأجل: يت
  شغل)توفير دوق دعم الاستثمار وا م في ص ن شراء اس ي FSIEتقاعد )شحيحتي(: يم وط ك ا ب تابع  ( ا

ى  مردود بالإضافة إ مدخّر والاستفادة من ا دوق من رفع وزيادة رأسمال ا ص ذا ا م  ن أس جزائري، حيث تم ا
مستفيدين.  ح   علاوة تم

 و استثما ن ان تتراوح بين حسابات الايداع لأجل: الإيداع لأجل  ى  03ر يجازى بمدة محددة يم را. 120ا  ش

ون بدور من:  - حر: ويت فائدة)الايداع ا توفير با توفير بدون فائدة، دفتر ا اطيسي، دفتر ا مغ توفير ا ، دفتر ا
ي( قصر )مستقب توفير  دوق، دفت ا ص دات ا  (س

خارجية: -3 تجارة ا ا في ا  وتتمثل خدمت
مسبق - توطين ا   ا

ديا - مست  دفع ا

دي  - مست قرض ا  ا

ية  - دو ات ا ضما  ا

                                                           
1
  http://www.bna.dz/index.php/ar/ لاكي -الاست    .html, 28/04/2017, 23:45h.الق

http://www.bna.dz/index.php/ar/القروض-الاستهلاكية.html
http://www.bna.dz/index.php/ar/القروض-الاستهلاكية.html
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ية  - دو تحويلات ا  ا

تأطير الأفضل  - ك ا ب بحث يقدم ا ية ا اء عم ك أث ب ن  تمويل يم محروقات: بالإضافة  تصديرات من غير ا ا
محروقات. تصدير من غير ا يات ا تحقيق عم جيدة  متابعة ا  وا

ي: -4 ب تأمين ا  خدمات ا

 الأشخاص تأمين -

ات - ممت  تأمين ا

جزائري ي ا وط ك ا ب ا ا تي يقدم حديثة ا مصرفية ا خدمات ا يا: ا  ثا
ية: -1 خدمات الائتما  ا
ي. - ترو دفع الإ  بطاقة ا

ك يقترح ب ي ا وط جزائري ا ية بطاقت ا ب ية ا ترو ي ،CIB الا ون و بطاقة وعين من تت ية ا لاسي  ا
بية ذ بطاقة ا  .وا

ي - ترو دفع الإ از ا  1:(TPE)ج
ية بدفع ثمن  ب بطاقة ا ي ا حام از يسمح  مؤسسات ورجال الأعمال، ج تجار، ا ك من ا ب زبائن ا از موج  ج

م بسرعة وبحماية تامة م وفواتير ي مقابل مشتريات وط ك ا ب ة تابعة  ا ي من أي و حصول ع ن ا ، الآن يم
ري رمزي قدر  غ اشتراك ش  .دج 500مب

لأ - ي  موزع الا    (DAB): وراقا
ن  از يم سحب من خلال ج يات ا جزائري عملائ اجراء عم ي ا وط ك ا ب ى حائز ل DABا  بطاقة ع
سحب وك، في يوجد. ا ب شوارع، ا محطات، ا ن ا قطاع دون أخرى ويعمل وأما  .ا

ي  - ب ي ا شباك الا  :(GAB) ا
بطاقة  ي ا حام ية تسمح  لاوراق  BNA CIBو ا قدي  سحب ا مصرفية: ) ا يات ا عم عديد من ا قيام با با

ى حساب، الاطلاع  تحويل من حساب ا ي، ا ب م ا ى رصيد حساب ات الاطلاع ع شي ب دفتر ا ية، ط ما ا
حساب، خ ى ا ية ع ية واخر عم ب وية ا شف ا ى  توفير صع ى دفاتر ا يات ع قيام بعم ك ا ذ ات و م شي

مدخرات(.والا   دخار، ايداع ا
ية ) - دو ية ا ب بطاقات ا  VISA:)2ا

ية  دو ية ا ب بطاقة ا م في أي  VISAبفضل ا دفع أو سحب أموا م ا جزائري، يم ي ا وط ك ا ب خاصة با ا
ة  م )حسب شب عا ان في ا  (.VISAم

                                                           
دراسة  1 ة محل ا و ومات مقدمة من طرف ا  مع

2
 http://www.bna.dz/index.php/ar/2016-05-19-13-23-06/البطاقة-البنكية-الدولية.htm, 28/04/2017, 17:33. 
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ك -2 ب ي خدمة جديدة ودائمة ا ي: و ترو ة الا ق وج تسمح ومت و ى با عملاء ا قرة حساب ا  24 بسيطة، ب
 .7/ايام7 و 24/ساعة

اتف: خدمة -3 ية عن طريق ا ب خدمات ا شباك ا ي ا ب اتف طريق عن ا قال ا ى بالاطلاع تسمح ا  رصيد ع
حساب ي، ا ب فواتير دفع الأموال، تحويل ا اتفية ا يس" ا اتف من" موبي ان وأي وقت. ا  في اي م

معطيات تبادل خدمة طريق عن تحويل الأجور -4 ك ا ب ية: ا ي الآ وط جزائري ا تصرف عملائ  تحت يضع ا
معطيات تبادل خدمة ية ا خدمة ذ (EDI) الآ ية بصفة الأجور بتحويل تسمح ا وجيات باستعمال آ و  ت

حديثة الاتصال  .ا
ترت -5 ي عبر الا ترو دفع الا خدمة تتيح(E-PAIEMENT)خدمة ا ذ ا خدمات  تسوية فرصة :  فواتير وباقي ا ا

ترت مواقع عبر الاخرى تي الإ ة. ذ تقبل ا وسي  ا

ل ي ث: ا ثا ب ا مط ظيمي ا ت ك ا ي ب وط جزائر ا  1ا

جزائري. ي ا وط ك ا ب ظيمي،  ت ل ا ي عرض ا ي سوف   فيما ي
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 http://www.bna.dz/index.php/ar/ك ب ظيمي- ت ل-ا ي جزائري/ا ي-ا وط ك-ا ب  html,26/04/2017,9:00h.عن-ا
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ل رقم) ش ل (:00ا ي ظيمي ا ت ك ا ي ب وط جزائر ا  ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

  

  

 

 

 

 

مصدر:  جزائري من ا ي ا وط ك ا ب  B.N.Aموقع ا

عامة مديرية ا  ا

عامةالأ ة ا ما  

عامة رقابة ا ي مفتشية ا داخ تدقيق ا مديرية تسيير  مديرية ا
 الأخطار

مطابقة عامة مديرية ا  مفتشية ا

قسم تسير 
عتاد  وسائل ا

موارد  وا
بشرية .ا  

ية ما  قسم ا
قسم 
تز   ماتاالا

تغطية  قسم ا
دراسات  وا
قضائية  ا
ازعات م  وا

زة  قسم أج
 الاتصال

قسم 
الاستغلال 
عمل  وا
تجاري  ا

دوي قسم ا  ا

D.P.R.S 

D.M.G 

D.P.P 

D.F 

C.G.O.S 

D.M.F 

D.C.G 

D.O.M.P 

D.C 

D.G.E 

D.P.M.E 

D.C.P.S 

D.E.J.C 

D.E.S.R.C 

D.R.G 

D.P.S 

D.T.A 

D.D.E.P 

D.M.C 

D.I.P.M 

D.E.R 

D.M.F.E 

D.R.I.C.E 

D.O.D 

ة الاستغلال  شب

 C ة تجارية ا و
ف   ص

 B ة ا ف و تجارية ص   

 

 A ة تجارية صف ا  و

 

ة تجارية  ا  و
Principale 
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ون من: جزائري يت ي ا وط ك ا ب ظيمي، فا ت ل ا ي  ما يوضح ا

ل يا حقة ا م مديرية ا عامة با  ا
ة - عامة الأما  ا

رقابة مفتشية - عامة ا  ا

مفتشية - عامة ا  ا

تدقيق مديرية - ي ا داخ  ا

 الأخطار تسيير مديرية -

مطابقة مديرية -  ا
ل يا تابعة ا ي قسم ا دو  ا

-  :DMFEات مديرية تحر ية ا ما خارج مع ا  ا

-  :DRICEعلاقات مديرية ية ا دو تجارة ا خارجية وا  ا

-  :DODعميات مديرية دية ا مست  ا
ل يا حقة ا م عمل الاستغلال بقسم ا تجاري وا  ا

-  :DERات تأطير مديرية شب  ا

-  :DMCتسويق مديرية  والاتصال ا

-  :DIPMدفع وسائل مديرية قد ا  وا
ل يا حقة ا م زة بقسم ا  الإعلام أج

-  :DDEP دراسات تطوير مديرية مشاريع ا  وا

-  :DTA وجيات مديرية و ت دسة ا  وا

-  :DPS تاج مديرية خدمات الإ  وا
ل يا حقة ا م تغطية بقسم ا دراسات و ا ية ا و قا ازعات ا م  وا

-  :DSERCمتابعة مديرية تغطية ا قروض وتحصيل وا  ا

-  :DEJCدراسات مديرية ية ا و قا ازعات ا م  وا

-  :DRGات تحصيل مديرية ضما  ا
ل يا حقة ا م تزامات بقسم ا  الا

- :DGEمؤسسات مديرية برى ا  ا

-  :DPME مؤسسات مديرية صغيرة ا متوسطة ا  وا

- :DCPSقروض مديرية قروض لأفراد ا خاصة وا  ا
ل يا حقة ا م ية بقسم ا ما  ا



كال  ي بسك )ال ائ ي الج ط ك ال راس حال ال يقي:  ل التط  (683الف

 

89 

 

-  :DCمحاسبة مديرية  ا

- :DOMP ظيم مديرية ج ت ا م  والإجراءات ا

- :DCG تسيير مراقبة مديرية  ا

- :DMF سوق مديرية ي ا ما  ا
ل يا حقة ا م عتاد وسائل تسيير بقسم ا موارد ا بشرية وا  ا

-  :DPRS موظفين مديرية علاقات ا  الاجتماعية وا

- :DMG وسائل مديرية عامة ا  ا

-  :DPPمحافظة مديرية ى ا تراث ع  ا
-  :DFوين مديرية ت  ا
-  :CGOS ز خدمات تسيير مر  الاجتماعية ا

ة  الاستغلال شب
ة تضم ك الاستغلال شب ب ي با وط جزائري ا وية مديرية 17 ا ى تشرف لاستغلال، ج ة 211 ع ا  تجارية و
ف من فئات، مخت ى موزعة ا تراب افة ع ي ا وط  .ا

يا: أعضاء  الإدارة ثا
رابع: فع ب ا مط و اا ك ا ب تسويق الإ يات ا جزائري في مجال ا ي ا مقدمةتر ط خدمات ا براز جودة ا ي وا   و

جزائري ي ا وط ك ا ب عديد B.N.A 1 يقوم ا ي بصفة خاصة با ترو تسويق الا تسويق بصفة عامة وا في مجال ا
بية حاجيات  دف ت ك ب يب وذ داف من الاسا غرض تحقيق الا م  ي وصول ا م وا عات م تط عملاء وف ورغابة ا

وسائل  سبة  حديثة، فبا وسائل ا يدية وا تق يب ا ل الاسا ك استخدام  ك، حيث يحاول في ذ ب مسطرة من قبل ا ا
ك فقد  خ، ومثال ذ مطويات...ا ات، ا صحف، الاعلا وسائل مثل ا ل ا اد يستخدم  يدية فأ ي تق ك ا ب قام ا

برود ون بو ة صا جزائري بمشار ي ا وط اعة  2016ا ى. حيث يدور موضوع حول ترقية ص في طبعت الأو
ما تاب،  ك شارك ا ب ي ا وط جزائري ا رسمي الإطلاق حفل في ا دفع خدمة ا ي ا ترو جزائر، في الإ ذي ا  ا

وك جمعية ظمت ب مؤسسات ا ي وا ما ثلاثاء بتاريخ ،(ABEF) ا توبر 04 ا دق 2016 أ جزائر بف  .الأوراسـي ا
دف من ة ذ خلال حيث ي مشار ة ا ى مواص رامي الاستراتيجي توج ا ى ا دفع وسائل تطوير إ حديثة ا  ا

ة، تي والآم وج زبائ تسمح وا و ى با خدمات من باقة إ مرة ا  وعية. وذات ا
جزائري في  ي ا وط ك  ا ب ى توطيد ايضا يتبع ا ية ع ية، مب ا استراتيجية ذ مجال تسويق خدمات وابراز جودت

م، فعل سبيل مقدمة  خدمات ا ى ا ك ا ب يل وصول عملاء ا تس ك  ة وذ شرا عملاء من خلال ا علاقات مع ا  ا
مثال:  ا

ك ،2016 ديسمبر 29 يوم في - ب ي ا وط جزائري ا دوق BNA ا ص ي وا وط فلاحي تعاون ا  بتوقيع ،CNMA ا
ى توطين ة تعمل ع حسابات، تسيير اتفاقية شرا ية، خدمات الأوراق محفظة ا ما ك ا ب ذا بعد عن ا خدمات و  ا

                                                           
1
 http://www.bna.dz/index.php/ar/, 01/05/2017, 15:22. 
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ى ة ا شرا دفة ا ية، و تأمي تجات وتعميم ترقية ا ثر وخدمات م ، زبائ جميع دى عصرة الأ ائ ذا وشر  و
ام و دائم وعي تحسين مسعى ضمن . جودة مت  خدمات

ك ما وقع - ب ي ا وط جزائري ا اتف ومتعامل ا قال ا يس" ا يو 20 بتاريخ" موبي ة اتفاقية ،2016 يو  شرا
الات تدعيم تتضمن و تجارية ا زة MOBILIS ا دفع بـأج ي ا ترو  زبائن ستسمح الاتفاقية ذ .(TPE) الإ
متعامل يس" ا ف بإجراء" موبي دفع معاملات مخت م باستخدام ا ية بطاقات ب دف (،CIB) ا ى وت  وسائل ترقية ا

دفع حديثة ا ة ا مؤم تي وا وج زبائن تتيح وا و ى ا ن جودة وذات مرة خدمات باقة إ ية،  وأع رئيس عا مدير ا  ا
عام ك ا ي ب وط جزائري ا سياق ذات في عبود عاشور ا ة الأسابيع في سيتم أ ا ي ق ة ا مقب قي ا  تصريح ت

ك عن صادر( موافقة) جزائر ب ين" أجل من ا ين تم مواط دفع خدمة من ا ي ا ترو بطاقات طريق عن الإ  ا
ية ب بريد بطاقات أو ا غاز فواتير مستحقات دفع يخص فيما ا رباء ا ميا وا ذا وا جوية  خطوط ا  وخدمات ا
ف خ من مخت ات ..إ تأمي خدمات ا  .ا

جزائر بتاريخ  - في  18ووقع اتفاقية مع متروا ا يز2017جا ى تج ص ع بيع قاط ل ، ت الات ا  الأخيرة ذ وو
زة دفع بأج ذ ا ي،  ترو ين جميع تسمح الاتفاقية الا مواط راغبين ا قل في ا ت مترو، بواسطة ا ترامواي ا  ا
ذا مصاعد و وائية ا مدن في ا زة ا مج ة ا قل بشب ثلاث ا م بتسديد ا ات دورية اشترا غ دفع أو ا ر مبا  تذا

م قلات بطاقات بواسطة ت ية ا ب شبابيك دى CIB ا مفتوحة ا ى م ا محطات مستوى ع تابعة ا ة ا  مترو شر
جزائر زة ا مج يات ا دفع بآ ي ا ترو دفعTPE الا ى خدمة ا ة ا شرا ى توسع ا طرفان ا ع ا ما يتط  ، 

ي ترو ترت عبر) بعد عن الا  (.الا

زبائن حيث أ بدأت أول دورة   عمال في مجال خدمات ا ية  و جزائري بدورات ت ي ا وط ك ا ب ما يقوم ا
وفمبر  زبائن( في  ف با صب )م ية م و ثة2015ت ثا ية وا ثا دفعة ا  ، وحتى الآن فقد تم الاعلان عن تخرج ا

، ي فين" استفاد ع م زبائنب ا ية دورة من ؤلاء" ا وي م دف ومتممة مدروسة ت ي مام من تم تجات الإ  بم
ك وخدمات ب ي ا وط جزائري ا ذا ا تجات و م جديدة ا ك مثل ا تأمين ب ك ا تي بعد عن وب ا  ا ك بتسويق ب يقوم ا
 الآن.

ومات: مع ى  1امن ا محافظة ع وجيا، ا ت ة في مجال ا حاص تطورات ا جزائري مع ا ي ا وط ك ا ب يحاول ا
مبيعات برامج  محاسبية وتقدير ا برامج ا ك يستخدم في ا عملاء، ومثال ذ خاصة با ومات ا مع سرية وامن ا

Delta ظام ، بحيث يعتبر Delta Financials 9.1 ظمة أفضل و ية الأ ترو مؤسسات دارةإ في الا  في ا
وطن عربي،  ا ية يحققا ة الآ ام مؤسسة أعمال جميع ا ظام ذا يمتاز حيث ا مئات ا مميزات من با ر ا  ذ
ا  : م
ية - ا ظام استخدام إم ات عدة بواسطة ا ة شر  خلال من سواء ومستخدمين إدارات عدة خلال من متداخ

ة أو واحد حاسب ية شب حاسبات من مح  .ا

                                                           
ومات  1 ة طرف من مقدمة مع و دراسة محل ا  ا
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قيود عمل - محاسبية ا فاءة بدقة ا واع ل و ات أ مبيعات حر مشتريات ا مخازن وا عملاء وحسابات وا  ا
لاك ثابتة الأصول واست دات ا قبض وس دفع ا عملات وتقييم وا  .ا

حفاظ - ى ا سرية ع ات وحماية ا بيا ة ا متداو مستويات متعدد وحماية أمن ظام خلال من ا  .ا
برامج  - ى الاصدار ا حصول ع ي يقوم بمسعي  وط ك ا ب ن ا  .10يتميز بارتفاع ثم لا

ة بتقديم توفير معاملات سريعة وام ي  وط ك ا ب ية بطاقات ايضا يقوم ا ل ب م تس ي قيام ع م ا يات ية بعم ب  ا
يومية وعة ا مت ح عن ا ية بطاقة 165160 طريق م ي شباك 90 ووضع ب ي ب ي عموز  138و آ  لأوراق آ
قدية ى ا ف مستوى ع الات مخت و   .ا

ي  ي الآ ب شباك ا ق بمجرد GAB ما يتميز ا تظار، من خلال غرفة تغ ب طوابير الا ظام مؤمن متطور يج ب
ة  ا ى أن أول و ، ووجب الاشارة ا يت وسحب بطاقت ا وادخال بطاقت ولا تفتح الا بعد اتمام عم عميل  دخول ا

ية  شباكب ة ا رة قد تب ى مستوى ولاية بس ي ع ب ي ا ة GAB الآ ا قة  ي و ك  -709 –طو ب تابعة  ا
ة  ك س جزائري وذ وطن ا  .2013ا
عملاء:  ات ا س قاعدة بيا ى ع ا وع يوم في مجال الاتصالات وغير عيش ا ذي  وجي ا ت تطور ا رغم ا

جزائري وك ا ب بريد والاتصال، فان ا اتب ا رئيسي وباقي م ك ا ب ا خطوط اتصال بين ا ة بصفة عامة لا توجد ب
ى أن  عميل، ا ك ا ات ذ ا قوعد بيا موجود ب ة ا ا و ل عميل حضور ا ات  ل بي ب استخراج  فروع حيث يتط
ى  ية ع ى حساب أو ممارسة أي عم عميل الاطلاع ع ن  ة فيم مش ذ ا جزائري تخطا  ي ا وط ك ا ب ا

ي. مستوى  وط تراب ا  ل ولاية ا
جزائري:  ي ا وط ك ا ب ي  ترو موقع الا  1ا

علاقة توطيد لأجل معاملات وعصرة عملاء مع ا ية، ا ب ك يقوم ا ب ي ا وط فة خدمات بعرض ا مخت  من ا
ي موقع خلال ترو ى يحتوي بحيث ،http://www.bna.dz الا صفحة ع رئيسية ا   ا، تابعة صفحات وعدة ا

صفحة رئيسية ا واع ل تعرض ا خدمات ا يدية ا تق ا ا ية م ترو مقدمة والا ك من  ا ب ي ا وط جزائري، ا  ما ا
ا ات من مجموعة تعرض ا خاصة الإعلا ك ا ب خدمات احدث مجال في با مقدمة، ا م ا مستجدات وا  في ا

ة مجال شرا ين لأفراد فضاء يعرض ما الاحتفالات، وحضور والاتفاقيات ا م مؤسسات وا صغيرة وا  ا
متوسطة برى، وا  .  والاعلام صحافة فضاء وا

                                                           
1
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ي )خدمة  ترو ك الا ب ي في  (:BNA.netا وط ك ا ب ا من قبل ا مارس  28ي خدمة جديدة تم عرض
توج في 2017 م ك 2017أفريل  02، وتم تسويق ا ب درج ضمن لاستراتيجية ا رامية ي ى ا  باقة وعصرة إثراء إ

تجات م خدمات ا ة وا موج ف زبائ ا م بمخت يين مؤسسات،) فئات ما أو م دف إطلاق أن أفراد(،  ى ي  إ
ثر ءإضفا ك بين ما علاقات جودة أ ب ا وعملائ ا ا ورفع ى وترقيت معايير مستوى إ ية ا دو   .ا

ك وظائف - ب ي ا ترو وع :الا باقة حسب تت اك ب ا مختارة و ما اا  :+Netو  Netقتان مقدمتان 
ى طلاعبالا Netبحيث تسمح باقة  رصيد ع ي ا حا سابقة، تحميل والارصدة حساب ا ات واستخراج ا بيا  ا

خاصة حصول ا حساب، ا ى با تعريف رقم ع غ اشتراك  ا ك مقابل مب ي وذ ب  Net+ باقة وتسمح .دج 800ا
ما سبق ب متابعة ب بالإضافة  تحويلات، ط ات دفتر ا شي دفع وبطاقات ا مستحقات تسديد ،(CIB) ا  ا

جبائية  بعد .  عن ا
خدمة: امز  - ذ ا  يا 

جوارية ية تعاملات بمتابعة تسمح: ا ب ان أي من ا عملاء. يتواجد م   في ا
ة  و س وج : ا و ة ا و ى س حسابات ا ي ا ب قرة ا ى بسيطة ب ترت ع  .الا
تأمين  ا تضمن: ا م تأمين عملائ ية تعاملات ب  .شخصي سري رقم خلال من ا

وع ت ن: ا ية وع اختيار تم عم بطاقات باقة خلال من ا متوفرة ا ية) ا بية ،فضية ،لاسي  (.ذ
خدمات  ك:اجودة ا ب  مقدمة من قبل ا

را سبقا  ما ذ ا:  ر من بي ذ يب  عديد من الأسا ية، با ية ذات جودة عا ضمان خدمات ب ي  وط ك ا ب يقوم ا
ك ب وين أ فأن ا ي يقوم بدورات تدريبية من أجل ت وط باقة وأمان ومر ا ون خدمات ب ما فراد يضم ية،  ة عا و
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ز الاتصالات  ك بمرافقةيقوم من خلال مر ب تزم فرقة ا عميل ت فل خلال من يوميا، ا ت شخصي ا افة  ا ب
، شغالات رد ا سريع وا جيد ا ى وا ك.  احتاج وقتما اتصالات ع   ذ

جزائري من خلال  ي ا وط ك ا ب اوي يقوم ا ش جة ا معا ية"و صات خ بريد، عبر" والاتصال الا اتف، ا بريد ا  ا
ي ترو وي عرض أو الإ عملاء تحت موضوعة الاستمارة عبر ش ى تصرف ا موقع ع ي  ا ترو الإ
@bna.dzCECك قصد علاقة ترقية ، وذ ك بين ا ب زبون ا وعية وا ا، و فل م يضمن ما تسيير ت تام ا  ا
اوى، ش شغالات، با ذا الا ل ما و خدمة وعية ترويج في أساسي محور يش مقدمة ا  .ا

ي  ترو موقع الا عميل من خلال ا ك وا ب علاقة بين ادارة ا عملاء وربط ا م ا ضمان ف ي  وط ك ا ب ما يقوم ا
فئة  س، ا ج ة ديمغرافية وتخص ) ا ا اسئ ة م ى مجموعة من الاسئ ك بوضع استمارة تحتوي ع ب خاص با ا

ة الا عم، لا(، ولأسئ قة ) مغ ة ا ما يستخدم مجموعة من الاسئ راتب(،  درج ا سن، وفي اي مستوى ي جتماعية، ا
. تعبير عن رأي عميل حرية في ا تي تعطي  مفتوحة وا  ا
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دراسة جي  م ي: الإطار ا ثا مبحث ا  ا
مــا   ا،  تــي تقــدم خــدمات ا ظيمــي وا ت ــا ا ي دراســة و ــة محــل ا ا و تعريــف با ــى ا مبحــث ا ــذا ا تطــرق فــي 

مستخدمة. يب الاحصائية ا ومات والاسا مع عرض مصادر جمع ا ما  ا،  دراسة وخصائص ة ا  عرض عي
ب الأو مط دراسةا ة محل ا ا و تعريف با  ل: ا

ة ا رة و ك من فرع 00386 رقم بس ب ي ا وط جزائري ا ائن ا ا ا فة  عباس محمد شارع 06 مقر مص رة وا بس
ة  ا و ة من  ،(A)با ا و ون ا مدير، تقوم بتقديم 15تت ا ا ية خدمات عامل بما في ا وتتمحور ب  فتح في أعما
ية حسابات ل ب ا ب واع يات تقوم أ ا ما ودفع سحب بعم خارجية تجارة وقروض عادية قروض تقدم أ  .ا

ة : (03)جدول رقم ا رة – B.N.Aتقديم و  بس
جزائري  ي ا وط ك ا رة – B.N.Aب  بس

وان  ع  عباس محمد شارع 06 ا

اتف     313773(033) ا
(033)483973  
(033)313773 

س  فا  911374(033) ا

ي  ترو بريد الا  Agbiskra386@bna.dz ا

ة الأم شر  www.bna.dz موقع ا

ة  دو ة وا مدي رة - ا جزائر  –ولاية بس  ا

موظفين  15 عدد ا

مصدر:  جزائريا ي ا وط ك ا ب ة ا ا رة  -(A) و  بس
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ة: ا و ظيمي  ت ل ا ي  ا
ل رقم ) ش ة (: 10ا ا و جزائري ا ي ا وط ك ا ب ظيمي  ت ل ا ي رة –Aا  -بس

  

  

 

 

 

 

مصدر:  حق رقم )ا م ة ا ا و ى وثائق مقدمة من قبل ا اءا ع ب ب طا  (.1من إعداد ا

ل في موضح و ما ش ل فإن (10رقم) ا ي ظيمي ا ت ي ما موزع ا  :ي

مدير: - رئيسي  ا ممثل ا ية إبرام يعتبر ا رة، حيث يتحمل مسؤو ى مستوى ولاية بس جزائري ع ي ا وط ك ا ب
ك  ذ ة، و ا و تابعة  ح ا مصا ام أيضا مراقبة جميع ا وثائق، ومن م ف ا عقود والاتفاقيات، ومخت ل ا وتوقيع 

ك. ب قة با متع برامج ا جاز الأعمال وا عامة عن ا مديرية ا  يقدم تقريرا دوريا 

رتيرة الأما - ا س ي فيذية: وتشرف ع ت يل أعمال اة ا ا تس ام ا ممن م ذي بدور يتدخل في شؤون سير دير، ا
د  عملاء ع قروض والاتصال با ى ا حصول ع بات ا ذين قدموا ط عملاء ا ما تقوم باستقبال ا ا،  ظيم وت

اتفية. مات ا ا م بريد وا حاجة، واستقبال ا  ا

رئيسي: حيث أ - دوق ا ص وا قسم  يعتبر  رئيسي ا ات ا  .الأموال حر

ك ب عام  مدير ا يابة ا ي: يقوم ب ما فيما ي ل م م  خص م ي( حيث تت فذي، ومدير تشغي  مديران )مدير ت
ة  - ام ية ا مسؤو عمل و ا مسار ا يّة  مستقب خطط ا داف وا خص أعم في أ يضع الأ فيذي: تت ت مدير ا ا

ى أن يصمّم  ل الإجراءات ع فيذ  ى أن يتم تفعيل وت ا، ع ا واتباع تي سيتم اعتماد فيذية ا ت خطط ا برامج وا ا
عام وتوصيل أي ملاحظة م  مدير ا صادرة من ا فذ جميع الأوامر ا عام، ي مدير ا تي تصدر من ا قرارات ا وا

خاصة. ا بطريقت ا  موظفين وصياغت

ى مجموعة  فيذي ع ت مدي ا ي:يشرف ا ة و ا و مرافق في ا  من ا
  حة ون من ثلاثة وحدات:مص ا تت مراقبة الإدارية: وبدور محاسبة وا ي/ ا  الاعلام الآ

مراقبة.-1 محاسبة وا  وحدة ا
ومات. -2 مع وجيا ا و  وحدة ت

 المدير
رئيسي دوق ا ص  ا
قسم  رئيس ا

 
فيذية ت ة ا  الأما

مدير ائب ا  
فيذ ت يا  

ائب مدير  
تشغي يا  

يات  حة عم مص
دوق  ص حفظةمواا  

حة ا  قروضمص
تزامات  والا

تجارية  حة ا مص ا
ية و قا  وا

خارجية حة ا مص علام  الامصلحة  ا
 المحاسبة/ الآلي

الإدارية والمراقبة  
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خدمات الإدارية. -3  ا
 :ون من وحدتين ا تت خارجية: بدور حة ا مص  ا

م  -1 تب الأمامي: ويمثل ا م ون بدور من قسمين:ا خارجية ويت شؤون ا تعاملات مع ا  تب الامامي 
تسويات( خصم وا بية، قسم ا ة الاج عم عملات وحسابات با  )قسم ا

ون بدور من أربعة أقسام: )  -2 خارجية ويت شؤون ا تعاملات مع ا في  خ تب ا م في: ويمثل ا خ تب ا م ا
تحصيل  دي، قسم ا مست حسابات قسم الاعتماد ا خارج،  قسم ا رجاع الأموال من ا تحويل وا  دي، قسم ا مست ا
بية ) يقوم بالإحصاءات((.  ة الاج عم  با

 :حتين ون من مص محفظة: وتت دوق وا ص يات ا حة عم  مص

ية  -1 في يتم في عم تب خ ار، وم دي ة با عم تب أمامي في تقدم ا تبين، م ون من م دوق: وتت ص حة ا مص
تعويضات. تحويلات وا  ا

في وتتم في  -2 تب خ محفظة، م تب أمامي وفي تتم عميات ا تبين، م ون من م محفظة: وتت حة ا مص
غ. مبا ية الارجاع واستلام ا  عم

ما يساعد  - فيذي،  ت مدير ا عام وا مدير ا ى ا ك وتقديم تقرير إ ب يومية با يات ا عم ي: يقوم برصد ا تشغي مدير ا ا
مرافق في و  ى مجموعة من ا ي ع تشغي مدير ا عمال. يشرف ا ا  ك وتوضيح ب ضع  وتتطوري استراتيجية ا
ي:  و

 :ون من ثلاثة أقسام تزامات:  وتت قروض والا حة ا  مص

حة -1 قروض: مص دراسات الادارية وا قسم  ا ذا ا قروض من قبل وتتم في  خاصة با بات ا ط دراسة ا
عملاء.  ا

حة -2 ذا ا مص متعثرة: يتم في  قروض ا حةتسيير ا فات  مص قروض ودراسة م مراجعة تاريخ تسديد اقساط ا
ودي. تحصيل ا ة ا زاعات، ومحاو ى ا ا ا متعثرة قبل مرور قروض ا  ا

حة -3 ذا ا مص توقيع: وفي  تزامات ا حةا معاملات  مص ى ا عملاء ع توب من طرف ا يتم أخذ ضمان م
تب الإحصاءات( رسمية، وم صفة ا تب اضفاء ا تبين ) م ون من م قروض ويت تجارية وا   .ا

 .ون بدور من ثلاثة أقسام ية: وتت و قا تجارية وا حة ا مص  ا

حة -1 م: مص عملاء وحسابت فات ا عملاء  إدارة م ون من قسمين )قسم ا توقعات وتت حسابات، قسم ا وا
تجارية(. معاملات ا  وا

حة  -2 ية:مص ما تجات ا م تجات  إدارة الاستثمارات وا م مصرفية، قسم ا خدمات ا ون من قسمين )قسم ا وتت
ية(. ما  ا

حة -3 ية: مص و قا يمات ا تع حة ا مص ك بمساعدة تقوم ا ب احية من ا ية ا و قا ذا ا حالات متابعة و  ا
مت ا، ازعا اوي، ودراسة في ش بات ا حقوق، تحصيل وط محامين وتعيين ا ذين ا ك بتمثيل يقومون ا ب  أمام ا

م، محا فيذ ومتابعة ا م ت ح  إصدار. بعد ا
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ا ا تي يقدم خدمات ا رةا ة بس ا جزائري و ي ا وط ك ا  ب
رة في: ة بس ا جزائري و ي ا وط ك ا ب  تتمثل وظائف ا

ف  - مؤسسات، الأفراد.....(فتح مخت ية ) ب حسابات ا  ا
ة الأجل....( - ودائع )متوسطة، طوي  قبول ا

ة الأجل....( - قروض )قصيرة، متوسطة، طوي ح ا  م

 تشجيع الاستثمار. -

ة. - ا و ا ا معرضة  مخاطر ا يل من ا تق  ا

خدمية. - تجارية وا اعية وا ص مؤسسات ا  تمويل ا

ون  - قا ى تطبيق ا حرص ع عام.ا ظام ا عمل با  الأساسي وا

ة. - ا و عمل داخل ا ظيم ا  ت

عملاء. - بات ا  استقبال ط

ك. - ب ة ا  امن سيو

تأمين. -  تقديم خدمات في مجال ا

مودعين. -  حماية أموال ا

زي.ت - مر ك ا ب ام ا  طبيق أح

ب مط دراسة ا ي: تحديد مجتمع ا ثا  ا

دراسة أولا: ة ا  عي
خدمات     ى جودة ا ي ع ترو تسويق الا ى معرفة أثر ا دف إ دراسة ت دراسة محدود لأن ا يعتبر مجتمع ا

دراسة، تم توزيع  ا تحقق أغراض ا ى أساس أ ة ع عي ا، ويرجع اختيار ا ا بدراست تي قم ة ا ا و مصرفية با ا
جز  65 ي ا وط ك ا ب عملاء في ا ة عشوائية من ا ى عي ا ب: استمارة ع معبر ع ة ا ا و رة ا  (A)  ائري بس

ا 00386ذات رقم  ا م سبة الاسترجاع  62، وقد وجد غة  يل الاحصائي حيث ب تح حة  ة وصا ام استمارة 
ات  95.38 مؤسسات وج ي ا متقاعدين وممث تجار وا ك وا ب ين مع ا متعام موظفين ا ة أساسا با ة ممث عي % وا

س درجة ا م فقرات الاستبيان.أخرى، مما يع ى ف قدرة ع ذا من أثر في ا ة، وما  عي دى أفراد ا  ضج 
يا: دراســـة ثا ة ا  خصائص أفراد عي
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جدول رقم) دراسة: (40ا ة ا قة بأفراد عي متع خصائص ا خص ا  جدول ي
متغيــــــــر سمات ا فئات وا عدد ا سبة  ا  %ا

ــس ج ر ا  75,8 47 ذ

ثى  24,2 15 أ

مجموع  100 62 ا

 1.6 1 20أقل من 

عمـــر ة 29-20 ا  25.8 16 س

ة 30-39  35.5 22 س

ة 40-49  22.6 41 س

ثر 50  14.5 9 فأ

مجموع  100 62 ا

مستوى  يميا تع  17,7 11 متوسط   ا

وي  33,9 21 ثا

 38,7 24 جامعي

يا  9,7 6 دراسات ع

مجموع  100 62 ا

ة م  48.4 30 موظف ا

 11.3 7 تاجر

 19.4 12 متقاعد

 8.1 5 مؤسسة

 12.9 8 اخرى

مجموع  100 62 ا

مصدر ب من إعداد :ا طا ى مخرجات برامــــج ا ا  SPSS v19 عتمادا ع

جدول رقم ) ي:04من خلال ا لاحظ ما ي  ) 

س: -1 ج  متغير ا

ور  ذ سبة ا ي  عملاء  س ا ج ية  عا سبة ا ــــــــــم أن ا ــغ عــــــدد سبــــــة 47حيــــــــث ب (  % 75,8 (عميل أي ب
اث  غ عدد الإ ة، في حين ب عي سبة) 15مــــن أفـــــــــراد ا فئة  %24.2عميل أي ب ة أي أن ا عي ( من أفراد ا
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ذين يقومون بزيارة ا عملاء ا ى معظم ا ور مما يدل ع ذ ــــي فئة ا ثر سيطرة  ور وحضور الأ م ذ ة  ا و
اث ضعيف  .الإ

عمر:   -2  متغير ا

ثة ]   ثا فئة ا سبة في ا بر  ت أ ا ى خمسة فئات، حيث  دراسة ع ة ا سبة 39-30يلاحظ توزع أفراد عي [ ب
ية ]%35.5 ثا فئة ا سبة  29-20، ثم ا ة[ ب رابعة ]%25.8س فئة ا سبة  49-40، ثم ا ة[ ب و  %22.6س

خامسة ] فئة ا ا ا ي سبة  50ت ثر[ ب ة فأ ى ]أقل من %14.5س فئة الأو ي 20وفي الأخير ا سبة و  1.6[ بأقل 
ك% شبابية وذ فئات ا م من ا دراسة  ك محل ا ب ى أن معظم عملاء ا ذ الأرقام تشير إ ل  لأن جل  ، 

شاط يئة با ة م ي مرح سن ف ذا ا شاطات الاجتماعية تحدث في  فئة  ا ية، أما ا ما تعاملات ا ة وا حر وا
ون بالأموال عمل ويتعام ون ا م يزاو يل م ك يعزى لأ ق ة وذ ي سبة ق ى ف سن الأو ك ا  .في ذ

يمي: -3 تع مستوى ا  حسب متغير ا

ي: جدول ما ي  يلاحظ من خلال ا

سبة  - ى ]مستوى متوسط[ وتمثل  فئة الأو سبة1777ا ي  ك و ب مستوى يعتبر  % من عملاء ا ذا ا ضعيفة لأن 
ي  تا ر في الادخار وبا فئة لا تف ذ ا ي  تا ا ماديا، وبا اصب شغل لابأس ب ضمتان م ك  حظوظ وذ يل ا ق

مصرفية. تعاملات ا  قص في ا
وي[ تمثل  - ثا مستوى ا ية  ]ا ثا فئة ا فئة تتميز  33,9ا ذ ا ك لأن معظم  ا، ويعزى ذ سبة لا بأس ب ي  % و

ة ب اصب ذات مستوى مقبول ومن ج ى م وصول ا مستوى يفي با ذى ا قدامى، و موظفين ا تجار وا ا من ا أ
ر. قيام بمشاريع في سن مب  أخرة ا

جامعي[ - مستوى ا ثة ]ا ثا فئة ا ثر 38,7تمثل  ا اصب عمل أ تي تتميز بم فئة ا ي ا سبة مرتفعة، ف ي  % و
ثر تعاملا بالأموال ي أ تا  . دخلا وبا

يا[ وتمثل  - ع دراسات ا رابعة ]مستوى ا فئة ا ية جدا، 977ا سبة متد ة مقارتا مع  % وتعتبر  سبة معقو ي  و
ية في  يا أق ى دراسات ع ين ع حص سبة ا يمي حيث تمثل  تع مستوى ا م ا موضوعة في س فئات الأخرى ا ا

مجتمع.     ا
ة: -4 م  حسب ا

ي: جدول ما ي  لاحظ من خلال ا
سبة ا - موظفين ب ي فئة ا ى و برى من  % 48.4فئة الأو شريحة ا طقية لأن ا ي م بر و فئة الأ ي ا و

ة. دو دي ا م موظفين  جزائري  مجتمع ا  ا

سبة  - تجار ب ي فئة ا ية  ثا فئة ا سبة  % 11.3ا ا تعتبر  موظفين لا  سبة ا وعا مقارتا ب ي فئة صغيرة  و
ة مقارة مع باقي ا ية ) مثل فتح مقبو يات غير روتي ب عم تاجر يتط تعامل مع ا ك أن ا سب الأخرة ذ
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قي خدمات  م يقوم بت موظفين ف س ا ى ع خ(، ع غ ضخمة.. ا تعاملات في مبا توطين، ا الاعتمادات وا
خ(. غ أو فتح حساب ..ا ية، مثل تحويل الأرصدة أو إيداع مبا  روتي

متقاعدين  - ي فئة ا ثة  ثا فئة ا سبة ا ؤلاء  19.4ب ك راجع لارتباط  ة جدا وذ ا مقبو خفضة  سبة م ي  % و
قون  خارج أو من يت وا با م من عم ب ان أغ ئ الاستمارات  د الاستقصاء وم ى أ ع ك، بالإضافة إ ب فئة با ا

خارج.   م من ا  تحويل لأموال من أقارب 

سبة  - مؤسسات ب ي ا رابعة  فئة ا خ 8.1ا ي م مؤسسات، % و ي ا تزامات ممث حجم ا ك يعود  فضة جدا وذ
ذى حسب  يا و ترو اتف أو ا ك تتم عن طريق ا ب مؤسسات وا معاملات بين أصحاب ا ب ا جد أن أغ و
ادرة  ضرورية و ا ة ا حا ون إلا في ا ة قد ي ا و شخصي با م ا ، وأيضا أتص ت د مقاب ة ع ا و تصريح مدير ا

ب حضور  تي تتط  شخصي.ا

سبة  ات أخرى ب ي ج خامسة و فئة ا موظفين  % 12.9ا خفضة مقرتا مع فئة ا ي فئة م ا تعتبر و لا 
صغيرة  مؤسسات ا ين وأصحاب ا مقاو ب من ا غا ل في ا سب الأخرة حيث تتش ة مقارة مع باقي ا سبة مقبو

حرة.  والأعمال ا

ب مط ومات ا مع ث: مصادر جمع ا ثا  ا
دراسة:     ذ ا ومات  مع ات وا بيا جمع ا مصادر  وعين من ا ي   تم الاعتماد ع
وية   ثا مصادر ا  أولا: ا

تسويق      تبت في ا تي  متخصصة ا مية ا ع مجلات ا مقالات وا تب وا ظرية من ا مصادر ا وتتضمن ا
ىالإ تي ع ي وا ذي يتفق  ترو مجتمع الإحصائي ا ا، ثم تم تحديد ا دراسة وفرضيات ة ا ا تم تحديد مش ضوئ

بحث. موذج ا  مع 
يــــة   مصادر الأو يا: ا  ثا

زم الأمر في      دراسة، حيث است ة ا ات من الأفراد عي بيا ية الاستبيان من أجل جمع ا قد تمّ استخدام تق
مقابلات ا حالات، إجراء ا ظر بين بعض ا ات ا دراسة، من أجل تقريب وج ة محل ا ا و شخصية مع مسؤول ا

مي  ع بحث ا م أدوات ا ة من أ ا وسي ملاحظة باعتبار ة با ما تم الاستعا عميل،  قا ا ما تقدم الادارة وما يت
دراسة: محاور وأبعاد استبيان ا ي شرح موجز   وفيما ي

ون الاستبيان من قسمين :       يت
ق يمي، ا تع مستوى ا عمر، ا س، ا ج ة وتشمل: ا عي قة بأفراد ا متع شخصية ا ومات ا مع سم الأول: خاص با

ة. م  ا
ي: خاص ثا قسم ا ة ا قة بالأسئ متع دراسة، بمتغيرات ا ي )توفير  ا ة  ى أربع متغيرات مستق فقد تم الاعتماد ع

صر  ا ع تسويق( حيث تمثل في مجم تطوير، درجة الأمان، استراتيجية ا بحث وا وماتية، ا ات مع قاعدة بيا
اك متابعة  ان  ما  مصرفية بحيث  خدمات ا ي مقابل متغير تابع واحد يتمثل في جودة ا ترو تسويق الإ ا
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م ى من الأمان برامج ا ي مع توفر درجة مث ترو تسويق الا مو ا تطوير في مجال تطوير و بحث وا تعددة 
ك  ذ ان  ما  ومات  مع مة من ا اء قاعدة مح ي مع ب ترو تسويق الا ووضع استراتيجية متطورة في مجال ا

مقدمة. مصرفية ا خدمات ا  أثر إيجابي في تحسين جودة ا
ل ى ش ا ع ظم ي: وقد تم ت تا جدول ا و موضح في ا ما   خمسة متغيرات 

دراسة (:05جدول رقم ) ى حسب متغيرات ا ة الاستبيان ع  يوضح توزيع أسئ

متغير متغير رقم ا ة  ا  الأسئ
ات قاعدة توفر 1 وماتية بيا  3+2+1 مع
بحث 2 تطوير ا  5+4 وا
 7+6 الأمان 3
تسويق 4  11+10+9+8 استراتيجية ا
خدمات جودة 5 مصرفية ا  20+19+18+17+16+15+14+13+12 ا

مصدر: ب ا طا  من إعداد ا

ة من      و ل فقرة م ى  ت درجــــــــة الاجابة ع ا ــــــارت 5وقـــــــد  ي م  ـــــــــــــــى س  درجــات، أي الاعتمــــــــــــاد ع
ي: تا جدول ا موضحة في ا يفات ا تص ك حسب ا قياس الاستبيان، وذ خمــــــــاسي   ا

م (06جدول رقم ) ى س ة الاستبيان بالاعتماد ع ار : ترتيب أسئ  تي

1 2 3 4 5 
 أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدة
مصدر: ب ا طا  من إعداد ا
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رابع:  ب ا مط يب ا مستخدمـــةالأسا  الإحصائية ا

ا باستعمال برامج واردة في الاستبيان قم ومات ا مع يل ا حزمة غرض تح وم تطبيقات الإحصائية ا ع  ا
ة توتم statistiques Package for Social Science (SPSS V19) 19الاصدار  الاجتماعية  الاستعا
يب ية الإحصائية بالأسا تا  :ا

 متوسطات قياس تم استخدام ا دراسة و ل متغير من متغيرات ا ة  تقييم أسئ معيارية  حرافات ا حسابية والا  ا
تشتت درجة سبي ا و معدلمتحيث أن االإجابات،  قيم ا حسابي  قيم وسط ا ات قيم مجموع ويساوي ا بيا  ا

ى مقسوماً  و قيمة ع معياري  حراف ا ما الا ا، بي حراف درجة عن تعبر احصائية عدد  مجموعة تشتت أو ا
ات من بيا حرافا عن ا ت الا ا ا، فإذا  مستجوبين  توسط ى عدم توافق ا ي تدل ع معيارية مرتفعة ف ا

ى  مستجوبين ع ى توافق ا ي تدل ع خفضة ف ت م ا ذا  ا وا  ا ووجود تشتت في سجم م وعدم أ ى إجابت ع
ا.  ا وعدم وجود تشتت في سجام م وا  أجوبت

 ارت م  خاستخدام س تحديد طول ا مدى  ةي: و يا(، تم حساب ا ع يا وا د حدود ا خماسي)ا ارت ا ي مقياس 
خلايا)=1-) ى عدد ا ي .8=/( ثم تقسيم ع مقياس و ى أقل قيمة في ا قيمة إ ذ ا ( ، ثم إضافة 

جدول ا تائج حسب ا ي سيتم تفسير ا ية، وع خ ى  حد الأع تحديد ا ك  صحيح وذ واحد ا ي:ا  تا

ارت :(70جدول رقم) ي م  ى حسب أجوبة س حسابي ع متوسط ا  يوضح ا

ة ى الأسئ رمــز الإجابة ع حسابي ا متوسط ا  ا
ى أقل من  1من  1 لا أوافق بشدة  1.80إ
ى أقل من   1.80 2 لا أوافق  2.6ا
ى أقل من  2.6من  3 محايد  3.4ا

ى أقل من  3.4 4 وافقأ  4.2ا

ثر 4.2 5 بشدةوافق أ  فأ
ى:  مصدر: اعتمادا ع فتاح عز عبدا وصفي الإحصاء في مقدمة ،ا يو  ا دار ، SPSSباستخدام  الاستدلا

توزيع،  شر وا مية  ع  .540، ص: 2007خوارزم ا

 ي بين عبارة الاستبيان قياس داخ ثبات  والاتساق ا ى و  الاعتمادية ودرجة ا دراسة ع بعد عرض أداة ا
قيام بقياس صدق وثبات أداة مجموعة من  وبة ، تم ا مط تصحيحات ا جراء ا ا، وا  غرض تقييم الأساتذة 

دراسة ى معاملبالاعتماد  ا ثر شيوعا واستخداما في  ع ــــــــذي يعتبـــــــر احــــــد الاختبارات الا فا" وا باخ أ رو "
ي: تا جدول ا يل ا تح تائج ا دراسات حيث أعطت  ذ ا   مثل 
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قياس عبارات ل ثبات معامل اختبار(: 08)رقم دولج  .ا
بيان فقرات ا ثبات عدد ا  Alpha cronbachمعامل ا

ي ترو تسويق الإ  0.873 11 محور ا

مصرفية خدمات ا  0.856 09 محور جودة ا

 0.923 20 مجموع محاور الاستبيان

باخ = رو فا معامل ا مرجعية  قيمة ا  .%60اي  0.60*ا
مصدر: ى  ا ب بالاعتماد ع طا  .SPSS V 19 مخرجات برامجمن إعداد ا

جدول رقم ) خلال من لاحظ 08ا ثبـــــاتأ(  بيرة مــن ا دراسة يمتاز بدرجة  ي لأداة ا داخ  ن معامل الاتساق ا
وبة، مط شروط ا و يحقق ا ي ف صـــــدق وع ية حيث  وا يل ميدا ة تح وسي ا  ة سبثبـــــــات  خذ معامـلألاعتماد

مقياس، 92.3%) سبة جيدة في ا تـــــــي تعتبر  س  ( وا تجا س درجة ا عبارات  والاتساقوتع ي بين ا داخ ا
ل محور مـــــن محــاور الاستبيان قياس  مختارة   .ا

  علاقات بيان بيرسون الارتباط أيضا تم الاعتماد معامل متغيرات بين يةالارتباط ا ة ا مستق تابعة ا  في وا
دراسة ك ا ذ متغيرات بين الارتباط درجة و ة ا مستق ا ا بعض وبعض  .ا

حدار ة الا ى معاد ي دراسة تفيد قياس  ما تم الاعتماد ع خطي و متغير ا متغيرين ويسمى با أثر أحد ا
تابع متغير ا ي ويسمى ا ثا متغير ا ي(، با ترو تسويق الإ مستقل )ا مصرفية ا خدمات ا (، ومن ثم )جودة ا

ة في  دا تابع  متغير ا س ا ى، تع درجة الأو ة خطية من ا ل معاد خطي في ش حدار ا موذج الا عرض 
ي:  ما ي مستقل  متغير ا  Y= Ax +B ا

تابع، وYبحيث أنّ:  متغير ا مستقل، و xي ا متغير ا حدار، و Aي ا  و ثابت.B و معامل الا
 قياس ي: و تا جدول ا ى حسب ا ك ع ا ذ وع وضع ل  تشار  علاقة والا   الارتباط ودرجة وا

متغيرات (:00جدول رقم )  درجة الارتباط بين ا
ى قيمة معامل الارتباط مع  ا

 ارتباط طردي تام +1
ى  0.70من   ارتباط طردي قوي 0.99إ
ى  0.50من  ارتباط طردي متوسط 0.69إ
ى  0.1من   ارتباط طردي ضعيف 0.49إ

 لا يوجد ارتباط 0
Source : www.pitt.edu/~super1/ResearchMethods/Arabic/correlationandlinearregression.pdf., 00 : 48, 

25/05/2017. 

 

http://www.pitt.edu/~super1/ResearchMethods/Arabic/correlationandlinearregression.pdf
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مبحث دراسة ا ث: اختبار فرضيات ا ثا تائج ا يل   وتح

ة باستعمال ا  عي دراسة من خلال تحيل أراء ا مبحث اختبار فرضيات ا ذا ا وسط متعرض في 
ى معامل بيرسون  اد ا قوم باختبار فرضيات بالاست ما  معياري،  حراف ا حسابي والا حدار ا يل الا و تح

خطي  ي.ا عم يل ا تح ك با عزز ذ  و
ات  يل اتجا ب الأول: تح مط ة أفرادا عي  ا

ل بعد من أبعقوم بت يفيما ي عام لأفراد  توج ا ة اتجا عبرات الاستمارة وتحديد ا عي يل أراء افراد ا د اح
دراسة.  ا

ي ترو تسويق الإ متغير الأول: ا  ا
متع أولا: بعد الأول ا يل عبارات ا ات تح بيا وماتيةقة بقواعد ا مع  ا

جدول رقم ) بعد الأول 10ا عبارات ا مبحثين  يل أراء ا وماتية"(: تح مع ات ا بيا  "قاعدة ا
 

ات   بيا عبـــــــــــــــارات بعد "قاعدة ا
وماتية" مع  ا

موافقة   وسط متا درجات ا
حسابي  ا

حراف   الا
معياري  ا

الاتجا 
عام  ا

لإجابات 
أفراد 
ة عي  ا

مقياس  5 4 3 2 1 ا

ك عن  1 ب ات ا ستقبل اعلا
ي ترو بريد الا  طريق ا

عدد  محايد 1.194 2.98 7 17 11 22 5 ا

% 8.1 35.5 17.7 27.4 11.3 

ل  2 ك يس ب ي  ترو موقع ا ا
افة  ي ومعروف  وصول ا ا

عملاء  ا

عدد  محايد 1.055 3.26 4 28 14 12 4 ا

% 6.5 19.4 22.6 45.2 6.5 

شوف حسابات  3 ك  ب يرسل ا
م  عملاء من خلال بريد ا

ي ترو  الا

عدد  محايد 1.224 2.76 6 11 18 16 11 ا

% 17.7 25.8 29.0 17.7 9.7 

حسابي متوسط ا  محايد 0.90937 3.000 ا

مصدر: ى مخرجات برامج  ا ب اعتمادا ع طا  SPSS V19من إعداد ا

مية بمتوسط حسابي  جاءت - مرتبة الأوى من حيث الأ ية في ا ثا عبارة ا حراف معياري قدر  ..6ا وا
تامة1.8 موافقة ا ى ا مرتبة قد لا تدل ع ذا ا ن  دوا من الأفراد % 45.2 أن رغم ،  م أن أ  إجابت
موافقة موقع با ى أن ا ي ع ترو ك ا ل ب وصول يس ي ا عملاء، غير أن  افة ومعروف ا عام ا الاتجا ا

عبارة. ذ ا حياد  تسب طابع ا ة ا عي  لأفراد ا
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ارية في  ملاحظة: وحات الإش ان واضحا في ا ك  ب ي  ترو موقع الا رى أن ا ا  د توزيع الاستمارة   ع
ذا موقع  ك  ب ى معرفة عملاء ا اك إجابات بعدم موافقة ع ت  ا ك  ة رغم ذ ا و ى عدم  داخل ا ما يدل ع

ية. صقات الاعلا م ارية وا وحات الإش عملاء با تمام ا  ا

مية بمتوسط حسابي - ية من الأ ثا مرتبة ا عبارة الأوى في ا حراف .. تأتي ا ، 1.1 قدر معياري وا
سبة  ك فإن  6رغم ذ ات % . ون اعلا ة لا يستقب عي ك من أفراد ا ب بريد طريق عن ا ترو ا ي، الا

ب  عبارةويذ ذ ا حياد  ة  عي عام لأفراد ا  الاتجا ا
مية بمتوسط حسابي تقع   - مرتبة الأخيرة من حيث الأ ثة في ا ثا فقرة ا حراف معياري قدر  ..ا وا

تزم ...1 .، ا ما  % 8. حياد بي .با ك % . ب ك يرسل ا ب ون أن ا ة يقو عي  شوف من أفراد ا
م من م خلال حسابات سبة  بريد ما أن  ي،  ترو 1الا ك  % . ب قون تماما من ا م لا يت يقوون أ

م شوف م خلال من حسابات صرف  بريد ي، وي ترو حياد الا تسب طابع ا ة ا عي عام لأفراد ا الاتجا ا
عبارة.  ذ ا

جدول رقم )  ى عبارات بعد10من خلال ا ي لإجابات ع متوسط الاجما لاحظ أن ا ات  (  بيا "قاعدة ا
وماتية" مع غ  ا حراف معياري قدر 3.0000ب جميع 0.90937 با ة  عي عام لإجابات افراد ا ، وم فإن الاتجا ا

ا لا  ومات  ك يوفر قاعدة مع ب ذا ا بحث ترى أن  ة ا ي أن أفراد عي تسبت طابع "محايد"، مما يع عبارات ا ا
ة. و ك بس ب م من الاتصال با  تم

يا: تطوير ثا بحث وا قة با متع ي ا ثا بعد ا يل عبارات ا  تح
ي: تا جدول ا تطوير في ا بحث وا خاصة بعبارات بعد ا تائج ا خص ا ن أن   يم

جدول رقم ) ي 11ا ثا بعد ا عبارات ا مبحثين  يل أراء ا تطوير"(: تح بحث وا  "ا

مصدر: ى مخرجات برامج  ا ب اعتمادا ع طا  SPSS V19من إعداد ا

بحث عبـــــــــــــــارات بعد "  ا
تطوير  "وا

موافقة   وسط متا درجات ا
حسابي  ا

حراف   الا
معياري  ا

الاتجا 
عام  ا

لإجابات 
أفراد 
ة عي  ا

مقياس  5 4 3 2 1 ا

كا 1 يقوم بمتابعة آخر  ب
تسويق  تطورات في أدوات ا ا

ي ترو  الا

عدد  محايد 1.109 2.98 4 20 14 19 5 ا

% 8.1 30.6 22.6 32.3 6.5 

ك يقوم 2 ب ذي ا  مع اتعامل ا
ومات بتحديث مع متوفرة ا  ا
ى ي موقع ع ترو  الا

عدد  محايد 1.042 3.11 6 17 19 18 2 ا

% 3.2 29.0 30.6 27.4 9.7 

حسابي متوسط ا  محايد 9.08877 0.3484 ا
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تطوير:  - بحث وا بعد ا سبة  ي بمتوسط حسابي قدر عبار جاءت ابا ثا ترتيب ا حراف ،2.98ة الأوى في ا  وا
سبة و ، 1.18 قدر معياري ك فإن  ة يوافقون أن  % 6..6رغم ذ عي كامن أفراد ا يقوم بمتابعة آخر  ب

ي ترو تسويق الا تطورات في أدوات ا بر ا سبة الأ ي ا صرف و ة ، وي عي عام لأفراد ا تسب طابع الاتجا ا ا
عبارة. ذ ا حياد   ا

مية - ى من حيث الأ مرتبة الأو ية في ا ثا عبارة ا حراف معياري قدر  6.11بمتوسط حسابي  ،جاءت ا وا
1.8 موافقة،. ى ا مرتبة قد لا تدل ع ذا ا ن  صرف  ،  ة حيث ي عي عام لأفراد ا ى الاتجا ا حيادا  ،طابع ا

عبارة ك من خلال ملاحظة أن  ذ ا ك أفراد من% 30.6وذ ب ى أن ا حياد ع ة يجاوب با عي ذي ا ون ا  يتعام
ومات بتحديث مع يقوم مع متوفرة ا ى ا سبة موقع ع بر  ي تمثل أ ي و ترو  .الا
جدول رقم )  لإجابات ع11من خلال ا ي  حسابي الاجما متوسط ا لاحظ أن ا بحث (  ى عبارات بعد ا

غ تطوير ب حراف معياري قدر  ،3.0484 وا عام لإجابات  ،0.97388وبا دراسة فان الاتجا ا معيار ا ووفقا 
ى مستوى محايد تطوير تشير إ بحث وا ة حول بعد ا عي جزائري  .أفراد ا ي ا وط ك ا ب ي أن عملاء ا مما يع

تطورات ك يقوم بمتابعة آخر ا ب ومات ف ،يرون أن ا مع يوتجديد  ترو تسويق الا ى  ،ي مجال ا يس ع ن 
وب. مط وج ا  ا

ثا: ومات ثا مع قة بأمن ا متع ث ا ثا بعد ا يل عبارات ا  تح

ن تائج خص أن يم خاصة ا ومات أمن بعد بعبارات ا مع جدول في ا ي ا تا  :ا

جدول يل (:21) رقم ا مبحثين أراء تح بعد عبارات ا ث ا ثا ومات" ا مع  "أمن ا
أمن عبـــــــــــــــارات بعد " 

ومات مع  "ا
موافقة   وسط متا درجات ا

حسابي  ا

حراف   الا
معياري  ا

عام  الاتجا ا
لإجابات أفراد 

ة عي  ا
مقياس  5 4 3 2 1 ا

ان  1 اشعر بالارتياح والاطمئ
ك عبر  ب ي مع ا اء تعام أث
ي( ترو موقع الا اتف، ا  )ا

عدد  محايد 1.100 3.26 7 23 14 15 3 ا

% 4.8 24.2 22.6 37.1 11.3 

ب  2 ك عملاء من تج ب يحذر ا
ة  مة مرور س استخدام 

 الإختراق

عدد  أوافق 0.965 3.77 14 28 13 6 1 ا

% 1.6 9.7 21.0 45.2 22.6 

حسابي متوسط ا  أوافق 0.84914 3.5161 ا

مصدر:  ى مخرجات برامج ا ب اعتمادا ع طا  SPSS V19من إعداد ا
ومات: جاءت ا - مع بعد أمن ا سبة  يعبار با ثا ترتيب ا ى في ا حراف  ،3.26بمتوسط حسابي قدر  ،ة الأو وا

سبة  ،1.100معياري قدر  ان  أفراد من%  37.1حيث أن  م يشعرون بالارتياح والاطمئ ى أ ة يوفقون ع عي ا
اء  ي( متعامأث ترو موقع الا اتف، ا ك عبر )ا ب سبة  .مع ا ة أ % 22.6و عي حياد جابمن أفراد ا ك  ،با ذ
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اتف ك با ب م مع ا د تعام م يشعرون بالارتياح ع ي ،لأ ترو موقع الا ون مع من خلال ا  ،م لا يتعام
حياد  ى طابع ا صرف إ ة ي عي عام لأفراد ا ذا قموا باختيار اجابة محايدة، ومن خلال ما سبق فإن الاتجا ا

عبارة.  ذ ا

ترتيب الأول بمتوسط حسابي قدر  - ية في ا ثا عبارة ا حراف معياري قدر  3777جاءت ا غة 0,965وا ، حيث ب
ة الاختراق  مة مرور س ب استخدام  ك يحذر عملاء من ـتج ب ى أن ا ذين يوافقون ع سبة % 45.5سبة ا ، و

ك  ى ذ ذين يوافقون تماما ع عام % 22.6ا عبارة من قبل الاتجا ا ذ ا ة  س درجة موافقة مقبو ك يع ل ذ  ،
ة.  عي  لأفراد ا

جدول رقم )   غ 12من خلال ا ومات ب مع بعد أمن ا حسابي  متوسط ا لاحظ أن ا حراف  375161(  با
ومات" 849140,معياري قدر  مع ة حول بعد "أمن ا عي عام لإجابات أفراد ا دراسة فإن الاتجا ا معيار ا ، ووفقا 

ومات عملائ مع جزائري يوفر الأمن  ي ا وط ك ا ب ى أن ا ى مستوى موافق، مما يدل ع عملاء  يشير إ ما أن ا
ك. ون ذ  يدر

يل :رابعا بعد فقرات تح رابع ا قة ا متع تسويق باستراتيجية ا  ا
ن تائج خص أن يم خاصة ا تسويق استراتيجية بعد بفقرات ا جدول في ا ي ا تا  :ا

جدول يل: (13) رقم ا مبحثين أراء تح بعد فقرات ا رابع ا تسويق استراتيجية" ا  "ا
"استراتيجية عبـــــــــــــــارات بعد  

تسويق  "ا
موافقة   وسط متا درجات ا

حسابي  ا

حراف  الا
معياري  ا

عام  الاتجا ا
لإجابات 

ة عي مقياس أفراد ا  5 4 3 2 1 ا

ك يتصف 1 ب ذي ا  مع أتعامل ا
وع خدمات بت تي ا ا ا  في يقدم
تسويق مجال ي ا ترو  الا

عدد  محايد 1.129 3.06 5 21 14 17 5 ا

% 8.1 27.4 22.6 33.9 8.1 

يب  2 ى استخدام أسا ك ا ب جأ ا ي
ى موقع  ترويج ع حديثة في ا

ي ترو  الا

عدد  محايد 1.047 3.05 4 19 19 16 4 ا

% 6.5 25.8 30.6 30.6 6.5 

ذي اتعامل مع  3 ك ا ب يقدم ا
م اسب عملاء بفوائد ت  خدمات 

عدد  وافقا 1.052 3.48 6 33 13 05 05 ا

% 8.1 8.1 21.0 53.2 9.7 

ذي أتعامل مع  4 ك ا ب يقدم ا
خدمات تتميز عن خدمات 

وك ب افسي من ا  م

عدد  محايد 1.079 3.13 6 17 23 11 5 ا

% 8.1 17.7 37.1 27.4 9.7 

حسابي متوسط ا  محايد 9.78778 0.8881 ا

مصدر:  ى مخرجات برامج ا ب بالاعتماد ع طا   SPSS V19من إعداد ا
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سبة - تسويق بعد با ثةا عبارةجاءت ا :استراتيجية ا  3.48بمتوسط حسابي قدر  ،وىرتب الأمفي ا ثا
حراف معياري قدر  سبة  ،1.052وا ي  أفراد من%  53.2حيث أن  وط ك ا ب ى أن ا ة يوفقون ع عي ا

جزائري يقدم  ما اسب م،  ،خدمات بفوائد ت سب ولائ تمام بقدرات عملائ  ك في الا ب س استراتيجية ا ك يع وذ
صرف عام الاتجا أيضا ي ة لأفراد ا عي تسب ا موافقة طابع ا عبارة ذ ا  .ا

ية بمتوسط حسابي قدر  - ثا مرتبة ا رابعة في ا عبارة ا حراف 3.13جاءت ا ، حيث يرى 1.079معياري  وا
سبة  ة ب عي ب أفراد ا حالات خدمات تتميز عن  ،% 37.1أغ ل ا جزائري لا يقدم في  ي ا وط ك ا ب أن ا

عبارة  ك ا حياد، جاءت بعد ذ تساب طابع ا ة لا عي لأفراد ا عام  صرف الاتجا ا ك ي ذ افسي  خدمات م
حراف معيا ،3.06الأوى بمتوسط حسابي قدر  سبة 17129ري قدر وا ة  % 33.9، وقد وافق  عي من أفراد ا

ة  عي عام لأفراد ا ك فأن الاتجا ا ي، رغم ذ ترو تسويق الا وعة في مجال ا ك يقدم خدمات مت ب ى أن ا ع
ية بمتوسط حسابي قدر  ثا عبارة ا مرتبة الأخيرة ا عبارة، وتأتي في ا ذ ا حياد  صرف  حراف  ،3.05ي وا

عبارة. 17047ي قدر معيار  ذ ا سبة  ظرة محايدة ب دراسة يأخذ  ة ا عام لأفراد عي  ، مما يدل أن الاتجا ا

جدول رقم )   ى عبارات بعد 13مـــــن خلال ا لإجابات ع ي  حسابي الاجما متوسط ا لاحظ ان ا  )
تسويق"ا" ــــــغ  ستراتيجية ا عام  ،0.87447 حراف معيارياب ،3.1815ب دراسة فان اتجا ا معيار ا ووفقا 

ة حــول ب عي تسويق"ا"ـد علإجابات افراد ا ى مستوى محايد، ستراتيجية ا ية: عبـــــارة" تشير ا تا عبارات ا اء ا  باستث
م اسب عملاء بفوائد ت ذي اتعامل مع خدمات  ك ا ب ت موافق بمتوسط يقدم ا ا ا  ا سابقا فأ ما ق ي  " ف

حراف معياري قدر  3.48بي قدرحسا ك 1,052وا ب ا ا تي يتب تسويقية ا قول أن الاستراتيجية ا ن ا ، وم يم
عملاء. ل ا جزائري لا تخدم  ي ا وط  ا

ي   ثا متغير ا مصرفيةا خدمات ا  : جودة ا
يل خامسا: قة عبارات تح متع ي ا ثا متغير ا مصرفية" ا خدمات ا  "جودة ا
ن تائج خص أن يم خاصة ا مصرفية" بعبارات ا خدمات ا جدول في متغير "جودة ا ي ا تا  :ا

جدول يل: (14) رقم ا مبحثين أراء تح مصرفية" عبارات ا خدمات ا  متغير "جودة ا
متغير "جودة  عبارات 

مصرفية" خدمات ا  ا

موافقة  وسط  درجات ا  ا
حسابي  ا

حراف  الا
معياري  ا

عام  الاتجا ا
أفراد  تلإجابا

ة عي اس ا
مقي

ا
 

فق
 أوا
لا

 
شدة

ب
 

شدة
ب

فق 
 أوا
لا

 

حايد
م

 

فق
أوا

شدة 
ق ب

أواف
 

خدمة أن أ أستطيع 1 قى ا ت
تي  اأا ك ريد ب ى  من ا ع
 سا 24مدار 

عدد  لا أوافق 1.326 2.44 3 16 7 15 21 ا

سبة  4.8 25.8 11.3 24.2 33.9 ا

عميل لأي  2 د تقديم ا ع
ترت،  استفسار من خلال الا

عدد  محايد 17069 2.85 4  14 18 21  5 ا

سبة  6.5 22.6 29.0 33.9 8.1 ا
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ك يتجاوب مع ب  فأن ا
ذي أتعامل مع  3 ك ا ب يتميز ا

تي  خدمات ا جاز ا بسرعة ا
عملائ ا   يقدم

عدد  محايد 17031 2.95 3 17 21 16 5 ا

سبة  4.8 27.4 33.9 25.8 8.1 ا

ذي أتعامل مع  4 ك ا ب يتميز ا
اب  عمل وعدم ارت بدقة ا

 الأخطاء.

عدد  محايد 0.977 3.35 4 28 20 6 4 ا

سبة  6.5 45.2 32.3 9.7 6.5 ا

يات  5 عم ك ا ب ل ا يس
تجارية من خلال استعمال  ا

ترت.  الا

عدد  محايد 1.000 3.13 2 26 15 16 3 ا

سبة  3.2 41.9 24.2 25.8 4.8 ا

وسائل  6 ك  ب استخدام ا
ي يرفع من  ترو تسويق الا ا

خدمة ية تقديم ا  فعا

عدد  وافقأ 0.896 3.60 6 35 12 8 1 ا

سبة  9.7 56.5 19.4 12.9 1.6 ا

خدمات  7 يتم الاستفادة من ا
عطل  ية حتى في أيام ا ب ا

 والأعياد

عدد  لا أوافق 1.342 2.34 4 12 9 13 24 ا

سبة  6.5 19.4 14.5 21.0 38.7 ا

ك تعمل  8 ب أعتقد أن إدارة ا
عملاء سب رضا ا ى   ع

عدد  وافقأ 1.034 3.56 7 35 10 6 4 ا

سبة  11.3 56.6 16.1 9.7 6.5 ا

ل موظف في  9 أعتقد بأن 
تحقيق جودة في  ك يسعى  ب ا

مقدمة خدمات ا  ا

عدد  وافقأ 1.098 3.48 7 33 10 7 5 ا

سبة  11.3 53.2 16.1 11.3 8.1 ا

حسابي متوسط ا  محايد 0.74668 3,0789 ا

مصدر: ب ب ا طا ى مخرجات برامج الاعتمادمن إعداد ا  V19   SPSSع

عبارة الأوى في - مرتبة جاءت ا ة ا ثام حراف 2.44 قدر حسابي بمتوسط ا  يرى حيث ،1.326معياري  وا
ب ة أفراد أغ عي سبة ا ك أن% 33.9 ب ب ى مدار  يقدم لا ا عملاء ع ا ا تي يريد خدمات ا ساعة،  24أبدا ا

عبارة. ذ ا ى  موافقة ع عدم ا ة  عي عام لأفراد ا صرف الاتجا ا  وي
سابعة بمتوسط حسابي قدر  - مرتبة ا ية في ا ثا عبارة ا حراف معيا 2.85جاءت ا ، حيث أن 1.069ري وا

ترت %33.9سبة  عميل لأي استفسار من خلال الأ د تقديم ا ى أ ع ك يتجاوب معلا يوفقون ع ب  ، فأن ا
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صرف ما ي عام الاتجا بي ة لأفراد ا عي تسب ا حياد طابع لا خدمة  ذ ا ذ ا عدم تجربة  ك يعود  عبارة، وذ ا
عملاء.  من قبل ا

سادسة بمتوسط حسابي قدر  - مرتبة ا ثة في ا ثا عبارة ا حراف معياري  2.95جاءت ا ر 1.031وا ،حيث يظ
ك يقدم  ب عملاء ان ا ل ا ة يأخذ طابعا حيادي، حيث لا يرى  عي عام لإجابات أفراد ا ك ان الاتجا ا من خلال ذ

وبة. مط سرعة ا خدمات با  ا
مرتبة - رابعة في ا عبارة ا رابعة بمتوسط حسابي قدر  جاءت ا حراف معياري قدر  3.35ا جد أن 0.977وا ، و

ك فأن  % 45.2سبة  اب أخطاء، رغم ذ ك يقوم بالأعمال بدقة وعدم ارت ب ى أن ا ة يوافقون ع عي من أفراد ا
حياد.  عمل يتج  دقة في ا لإجابات الأفراد حول عبارة ا عام   الاتجا ا

خامسة بمتوسط حسابي قدر جاءت  - مرتبة ا خامسة في ا عبارة ا حراف معياري قدر  3.13ا ، حيث 1.000وا
ة عي بر لأفراد ا سبة الأ غة  رى أن ا با ى أن % 41.9وا ك يوافقون ع ب ل ا تجارية من خلال  يس يات ا عم ا

ترت صرف إاستعمال الا ة ي عي عام لإجابات أفراد ا ن الاتجا ا ك يرجع حسب ،  عبارة وذ ذ ا حياد  ى ا
تجار. م فئة ا سؤال و ذا ا ين ب مع ة  ي ق سبة ا ى ا  ضرا ا

ى بمتوسط حسابي قدر  - مرتبة الأو سادسة في ا عبارة ا حراف معياري قدر  3.60جاءت ا ، حيث 0.896وا
ة يوفقون أن  % 56.5أن  عي تسويقمن أفراد ا وسائل ا ك  ب ية تقديم  استخدام ا ي يرفع من فعا ترو الا

خدمة عبارة.، ا ذ ا ى موافقة  صرف إ ة ي عي عام لإجابات أفراد ا  ما أن الاتجا ا
مرتبة الأخيرةجاءت  - سابعة في ا عبارة ا حراف معياري قدر  ،2.34بمتوسط حسابي قدر  ،ا ، 1.342وا

لاحظ  م يستفيدون  % 59.7و ى أ فة ع سب مخت ة لا يوفقون وب عي يةمن أفراد ا ب خدمات ا في أيام  من ا
عطل والأعياد ى عدم موافقتا صرف ا ة ي عي عام لأفراد ا عبارة.  م، وم فإن الاتجا ا ذ ا ى   ع

ية بمتوسط حسابي قدر جاءت  - ثا مرتبة ا ة في ا ثام عبارة ا حراف معيا 3.56ا وم فإن ، 1.034ري قدر وا
ى موافقت صرف ا ة ي عي عام لأفراد ا عملاء. مالاتجا ا سب رضا ا ى  ك تعمل ع ب ى أن أدارة ا  ع

ثة بمتوسط حسابي قدر  - ثا مرتبة ا تاسعة في ا عبارة ا حراف معياري قدر  3.48جاءت ا ما أن 1.098وا  ،
سب  % 64.5سبة  ة يوفقون وب عي فة من أفراد ا ك في موظف ل بأنمخت ب  في جودة تحقيق يسعى ا

خدمات عبارة. ا ى ا م ع ى موافقت ة ا عي عام لأفراد ا صرف الاتجا ا ك ي مقدمة، ومن خلال ذ  ا
جدول رقم ) خدمات 14ومن خلال ا ى عبارات متغير جودة ا ي لإجابات ع حسابي الإجما متوسط ا ( أن ا

غ  مصرفية ب حراف معياري قدر  370789ا دراسة فإن الاتجا لإجابات أفراد 0.74668وا معيار ا ، ووفقا 
ما ى مستوى محايد،  مصرفية يشير إ خدمات ا ة حول متغير جودة ا عي جدول خـلال من يتضح ا  نأ ا

ة أفراد إجابات متوسطات بحث عي بعـــد ذا عبارات حول ا حرافات( 3.60-2.34) بيـــــــــن تراوحت ا  با
 (.0.896-1.342)معيارية
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فرضيات  ي: اختبار ا ثا ب ا مط  ا
قوم باختبار صحة  ا س دراسة فإ موذج ا ي من علاقات الارتباط بين أبعاد  توصل إ من خلال ما تم ا
ل  دراسة حيث سيتم توضيح معامل الارتباط بيرسون  علاقة بين متغيرات ا طبيعة ا تطرق  فرضيات، وسيتم ا  ا

ي ما ي تائج  ت ا ا دراسة و موذج ا خطي  أيضا سيتم الاستدلال متغيرات  حدار ا  :بمعامل الا
دراسة (:15جدول رقم) متغيرات ا  معامل ارتباط بيرسون 
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مصدر ب بالإعتماد :ا طا ى مخرجات برامج  من إعداد ا  SPSS V19ع
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رئيسية:  أولا: فرضية ا  اختبار ا
خدمات  - ى جودة ا ي ع ترو تسويق الإ اك تأثير  مصرفية.لا يوجد   ا

جدول رقم ) اك علاقة 15من خلال ا لاحظ أن  مستقل 0.790ارتباط ايجابية تقدر ب)(  متغير ا ( بين ا
متغي ي وا ترو تسويق الإ مصرفيةا خدمات ا تابع جودة ا لاحظر ا ة أن مستوى  ، و دلا و أقل  T=0.000ا و

وية من  مع  .0.01مستوى ا
جد موذج (:16ول رقم)ا تسويق (ANOVA) اختبار صلاحية ا خدمات دراسة أثر ا ى جودة ا ي ع ترو  الا

 مست 
ي  المعن

 قيم 

D 
سط  مت

 مربعا

 درجا الحري  
ddl 

ع  مجم
 مربعا

 المتغير المصدر
 المستقل

المتغير 
 التابع

ار 21.221 1 21.221 99.560 *0.000 حــــــــ يق   الا التس
ي  الإلكت

ج 
ما  ال
في  ال

اقــــــــي   12.789 60 0.213  ال
 الكلــــــــــي   34.010 61 

مصدر:  ب بالإعتمادا طا ى مخرجات برامج  من إعداد ا  SPSS V19ع
جدول ) لاحظ من خلال ا غة ) D( أنّ قيمة 61ما  ي  (99.560ب يل أنّ مستوى و ة إحصائية بد ذات دلا

ا  ت و  0.000دلا دراسة و وب في ا مط وية ا مع  .0.05أقل من مستوى ا
مصرفية( ارتباطوم يوجد   خدمات ا ي وجودة ا ترو تسويق والإ ،  وبما أن معامل خطي )وعلاقة خطية بين ا

د مستو  مصرفية ع خدمات ا ي وجودة ا ترو تسويق الإ  ىبيرسون موجب إذن توجد علاقة ارتباط موجبة بين ا
ة  دلا تي تقول بأ " ، 0.05ا ة ا بدي فرضية ا قبل ا ي تسويق تأثير اك يوجدو ترو ى الإ  جودة ع
خدمات مصرفية" ا  . ا

جدول رقم ) حدار بين ا (:11ا يل الا مصرفيةتح خدمات ا ي وجودة ا ترو  تسويق الإ
متغير ثبات ا معامل  ا

حدار  الا
 قيمة
 T 

مستوى 
ة  دلا  ا

R R
2 

تسويق  ا
ي  ترو  الا

0.503 0.813 9.978 0.000 0.790 0.624 

مصدر:   ب ا طا ى مخرجات برامج  بالاعتمادمن إعداد ا  SPSS V19ع

سابق ) جدول ا ة  (17يتضح من خلال ا و أقل من  0.000أن مستوى دلا ، فإّ توجد علاقة بين 0.05و
تسو  مصرفية،  وبما أنّ ا خدمة ا ي وجودة ا ترو فإ يوجد ، موجب 0.790يساوي  Rمعامل الارتباط يق الإ

تحديدطردي قويارتباط  ي أنّ  R2 = 0.624، وبما أنّ معامل ا و يع ت  %62.4ف تي تحدث في من ا غيرات ا
ة  عي مصرفيةمتوسط إجابات أفراد ا خدمات ا تغير في  جودة ا ى ا تابع( تعزى إ متغير ا ي.)ا ترو تسويق الإ   ا
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توضيح   رمزو ي( با ترو تسويقي الإ مستقل )ا متغير ا ا بترميز ا يا قم ك بيا ا رمزا (LSEK) ذ م  ،
مصرفية( خدمات ا تابع )جودة ا متغير ا و موضح في  (YY) ا ما  حدار  ة الا دف استخراج معاد ك ب وذ

ل ش ي: ا تا   ا

ل رقم ) ش ي ا معامل (:11ا ترو تسويق الإ خطي بين ا حدار ا مصرفيةلا خدمات ا  وجودة ا

 
مصدر ى مخرجات برامج ا ب بالاعتماد ع طا  SPSS V19: من إعداد ا

ل  ش اك علاقة تأثير موجبة و لاحظ من خلال ا سابق أن  دراسة قويةا ي  بين متغيري ا ترو تسويق الإ )ا
مصرفية( خدمات ا ا تظ وجودة ا ية:حيث أ تا علاقة ا  YY=0.8113(LSEK) + 0.503. ر في ا

يا: فرعية ثا فرضيات ا  :اختبار ا

فرضية الأوى: " -1 ات قاعدة توفير بين علاقة يوجدلا  اختبار ا وماتية وجودة بيا خدمات مع مصرفية" ا  ا
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جدول وماتية وجودة  (15رقم ) من خلال ا مع ات ا بيا اك علاقة ارتباط ايجابية بين بعد قاعدة ا لاحظ  أن 
مصرفية قدر ب) خدمة ا لاحظ0.476ا ة  (، و دلا وية  T=0.000أن مستوى ا مع و أقل من مستوى ا و

0.01. 
جدول رقم موذج :(18) ا ات قاعدة توفربعد " (ANOVA) اختبار صلاحية ا وماتية بي  "مع

R
2

 R مست 
 الدلال

 قيم 

D 
سط  مت

 مربعا

درجا 
 الحري  

Ddl 

ع  مجم
 مربعا

 البعد الأول المصدر
للمتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ار 7.696 1 7.696 17.549 0.000 0.476 0.226 حــــــــ  قاعدة توفر  الا
ات  بي

وماتية  مع

ج 
ما  ال
في  ال

اقــــــــي   26.313 60 0.439  ال
 الكلــــــــــي   34.010 61 

مصدر:  ب ا طا ى مخرجات برامج  بالاعتمادمن إعداد ا  SPSS V19ع
جدول ) لاحظ من خلال ا غة ) D( أنّ قيمة 18ما  ي  (17.549ب يل أنّ مستوى و ة إحصائية بد ذات دلا

ا  ت دراسة أقل من مس 0.000دلا وب في ا مط وية ا مع و توى ا جد 0.05و ما   Rمعامل الارتباط أنّ ، 
تحديدطردي ضعيف فإ يوجد ارتباط، موجب 0.476يساوي  ي    R2 = 0.226 ، وبما أنّ معامل ا و يع ف

متغير  من  %22.6أنّ  مصرفية )ا خدمات ا جودة ا ة  عي تي تحدث في متوسط إجابات أفراد ا تغيرات ا ا
ات. تغير في توفير قاعدة بيا ى ا تابع( تعزى إ  ا

اك  تي تقول بأ " يوجد  ة ا بدي فرضية ا قبل ا صفرية، و فرضية ا رفض ا ي  تا  توفير بين علاقةوبا
ات قاعدة وماتية وجودة بيا خدمات مع مصرفية". ا  ا

ية: " لا -2 ثا فرضية ا بحث بين علاقة يوجد اختبار ا تطوير ا خدمات وجودة وا مصرفية"  ا  ا

جدول مصرفية  (15رقم ) من خلال ا خدمة ا تطوير وجودة ا بحث وا اك علاقة ارتباط بين بعد ا لاحظ أن 
ة (، و 0.687تقدر ب) دلا وية  T=0.000ما أن مستوى ا مع و أقل من مستوى ا   .0.01و

جدول رقم ) موذج )(: 19ا تطوير"بعد  (ANOVAاختبار صلاحية ا بحث وا  "ا
R

2
 R مست 

 الدلال
 قيم 

D 
سط  مت

 مربعا

درجا 
 الحري  

Ddl 

ع  مجم
 مربعا

 البعد الثاني المصدر
للمتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ار 16.064 1 16.064 53.709 0.000 0.687 0.472 حــــــــ بحث   الا بعد ا
تطوير  وا

ج 
ما  ال
في  ال

اقــــــــي   17.946 60 0.299  ال
 الكلــــــــــي   34.010 61 

مصدر:  ب بالاعتمادا طا ى مخرجات برامج  من إعداد ا  SPSS V19ع
جدول ) لاحظ من خلال ا غة ) Dقيمة  ( أنّ 19ما  يل أنّ مستوى 53.709ب ة إحصائية بد ي ذات دلا ( و

ا  ت و  0.000دلا دراسة و وب في ا مط وية ا مع جد 0.05أقل من مستوى ا ما   Rمعامل الارتباط أنّ ، 
تحديدطردي متوسطفإ يوجد ارتباط ، موجب 0.687يساوي  ي أنّ  R2 = 0.472 ، وبما أنّ معامل ا و يع ف
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تابع(   47.2% متغير ا مصرفية )ا خدمات ا جودة ا ة  عي تي تحدث في متوسط إجابات أفراد ا تغيرات ا من ا
تغير في  ى ا تطويرتعزى إ بحث وا  .ا

اك  تي تقول بأ " يوجد  ة ا بدي فرضية ا قبل ا صفرية، و فرضية ا رفض ا ي  تا بحث  بين علاقةوبا ا
تطوير وجودة خدمات وا مصرفية". ا  ا

ثة: "  -3 ثا فرضية ا ومات درجة بين علاقة يوجد لااختبار ا مع خدمات وجودة أمن ا مصرفية ا  "ا

جدول رقم ) من خلال اك علاقة ارتباط15ا لاحظ أن  مصرفية  (  خدمة ا ومات وجودة ا مع بين بعد أمن ا
ة (، و 0.675تقدر ب) دلا وية T=0.000ما أن مستوى ا مع و أقل من مستوى ا  .0.01 و

جدول رقم ) موذج )(: 20ا وماتبعد "( ANOVAاختبار صلاحية ا مع  "أمن ا
R

2
 R مست 

 الدلال
 قيم 

D 
سط  مت

 مربعا

درجا 
 الحري  

Ddl 

ع  مجم
 مربعا

 ثالثالبعد ال المصدر
للمتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ار 15.473 1 15.473 50.085 0.000 0.675 0.455 حــــــــ أمن   الا
ومات مع  ا

ج 
ما  ال
في  ال

اقــــــــي   18.536 60 0.309  ال
 الكلــــــــــي   34.010 61 

مصدر:  ب بالاعتمادا طا ى مخرجات برامج  من إعداد ا  SPSS V19ع
جدول ) لاحظ من خلال ا غة ) D( أنّ قيمة 20ما  ة50.085ب ي ذات دلا يل أنّ مستوى  ( و إحصائية بد

ا  ت و  0.000دلا دراسة و وب في ا مط وية ا مع جد 0.05أقل من مستوى ا ما   Rمعامل الارتباط أنّ ، 
تحديداط طردي متوسطفإ يوجد ارتب، موجب 0.675يساوي  ي أنّ  R2 = 0.455 ، وبما أنّ معامل ا و يع ف
تابع(  من  45.5% متغير ا مصرفية )ا خدمات ا جودة ا ة  عي تي تحدث في متوسط إجابات أفراد ا تغيرات ا ا

تغير في  ى ا وماتتعزى إ مع  .أمن ا
اك   تي تقول بأ " يوجد  ة ا بدي فرضية ا قبل ا صفرية، و فرضية ا رفض ا ي  تا أمن  بين علاقةوبا

ومات وجودة مع خدمات ا مصرفية". ا  ا
رابعة: "  -4 فرضية ا تسويق استراتيجية بين علاقة يوجد لااختبار ا خدمات وجودة ا مصرفية" ا  ا

جدول  خدمة ( 15رقم )لاحظ من خلال ا تسويق وجودة ا اك علاقة ارتباط ايجابية بين بعد استراتيجية ا أن 
مصرفية قدر ب) ة (، و 0.721ا دلا وية  T=0.000ما أن مستوى ا مع و أقل من مستوى ا   .0.01و

جدول رقم ) موذج )(: 21ا تسويق"بعد ( ANOVAاختبار صلاحية ا  "استراتيجية ا
R

2
 R مست 

 الدلال
 قيم 

D 
سط  مت

 مربعا

درجا 
 الحري  

Ddl 

ع  مجم
 مربعا

 البعد الرابع المصدر
للمتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ار 17.688 1 17.688 65.022 0.000 0.721 0.520 حــــــــ الاستراتيجية   الا
تسويقية   ا

ج 
ما  ال
في  ال

اقــــــــي   16.322 60 0.272  ال
 الكلــــــــــي   34.010 61 

مصدر:  ب بالاعتمادا طا ى مخرجات برامج  من إعداد ا  SPSS V19ع
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جدول ) لاحظ من خلال ا غة ) Dأنّ قيمة ( 21ما  يل أنّ مستوى 65.022ب ة إحصائية بد ي ذات دلا ( و
ا  ت و  0.000دلا دراسة و وب في ا مط وية ا مع جد 0.05أقل من مستوى ا ما   Rمعامل الارتباط أنّ ، 
تحديدطردي قوي فإ يوجد ارتباط، موجب 0.721يساوي  ي أنّ  R2 = 0.520 ، وبما أنّ معامل ا و يع ف

تابع(   52% متغير ا مصرفية )ا خدمات ا جودة ا ة  عي تي تحدث في متوسط إجابات أفراد ا تغيرات ا من ا
تغير في ى ا تسويقية تعزى إ  .الاستراتيجية ا

اك  تي تقول بأ " يوجد  ة ا بدي فرضية ا قبل ا صفرية، و فرضية ا رفض ا ي  تا  بينقوية  علاقةوبا
تسويق وجودة خدمات استراتيجية ا مصرفية". ا  ا

ي عم يل ا تح ث: ا ثا ب ا مط  ا

ك   ذ ة، و عي ا لأجوبة أفراد ا ي د تح دراسة ع ي  ميدا ب ا جا مقدمة من خلال ا يلات ا تح في ضوء ا
ة  ا و ا  عملاء خلال زيارت ك وا ب ى مسؤول ا تي طرحت ع ة ا ملاحظات والأسئ ى ا  B.N.A-اعتمادا ع

رة ت -بس ى ورغم محاو توصل إ مصرفية تم ا خدمات ا ي وجودة ا ترو تسويق الإ علاقة بين ا تقيم مدى ا ا 
ية: تا تائج ا  ا

جزائري،  -1 ي ا وط ك ا ب مصرفية با خدمات ا وماتية في تحسين جودة ا مع ات ا بيا قاعدة ا يوجد أثر إيجابي 
ى ا ك ع ب عملاء با ربط ا ك من خلال ما تقدم من خدمات  را سابقا إن وذ ما ذ جغرافي، و ان ا م ختلاف ا

سحب  يات ا ن عملاء من الاستفادة من خدمات مثل:)عم وك الأخرة يم ب س ا ى ع جزائري ع ي ا وط ك ا ب ا
ك  ب ما أن ا ي،  وط تراب ا امل مستوى ا ى  ي ع وط ك ا ب خ(، من أي فرع تابع  رصيد...ا ى ا والاطلاع ع

ي بدأ في تطو  وط تحقيق ا يئات  ات مع عدة مؤسسات و وماتية من خلال عقد شر مع ات ا ير قاعدة بيا
معاصرة والاقتصاد الاسلامي فارس  تطبيقات ا ي في ا دو خبير ا عملاء، وقد طرح ا ة وخدمة ا مشتر داف ا الأ

يمس ترو تسويق الإ جزائرية دور بخصوص ا وك ا ب ا" في ا تعامل في بيرة عقدة دي وسائط مع ا ية ا ترو  الإ
دفع، مجال في خاصة ى صل وحتى ا اع إ ى بادر أن لابد شعبي اقت ممارسات ذ مثل إ ى ا  بدفع الأقل ع
رباء فاتورة بيت، من ا دما ا ي، الإشباع ا يحصل وع داخ ا ا ا وقت تقال يم ى الا تعامل إ ي ا ترو  الإ
ي دو و ا ثير أوسع و و م1تخي مما ب ة مع ا "، و يا حيث عقد مؤخرا شرا جزائري فع ي ا وط ك ا ب قام ب ا

دف غاز" ت ة سو ى شر ين ا ين تم مواط ين ا مشتر غاز مجمع دى ا رباء فواتير تسديد من سو غاز ا  وا

                                                           
ير 1 اب م تجار، مسدور فارس: ر جزائر في الافتراضيون ا ة بين.. ا ون مقص قا تخوف ا ي وا دي ف ا وك  وتخ ب شروق، ا ، 15/10/2015، صحيفة ا

عدد  ية، 257175ا ترو سخة الا  .http://www.echoroukonline.com، ا
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مستحقة بطاقات بواسطة دي ا ية، بين ما ا ب تريت، من طريق عن ا بوابات خلال الا ية ا ترو  الاربعة الإ
خاصة ات ا توزيع بشر تابعة ا  ". 1مجمع ا

مصرفية -2 خدمات ا ى جودة ا تطوير ع بحث وا ك  ،يوجد أثر  ب عملاء ا ضعيفة  ية ا جد أ رغم الأق حيث 
خاص ب ي ا ترو موقع الإ ون مع ا ذين يتعام لاحظ أن ،ا ا  أفراد من  % 32.3 ت بــسبة معتبرة قدر  اك فأ

ة يو  عي جزائري يقوماا ي ا وط ك ا ب ى أن ا تطورات آخر بمتابعة فقون ع تسويق أدوات في ا ما  ا ي،  ترو الا
سبة  سب متفاوت % 37.1أن  ة يوافقون وب عي ى أن ةمن أفراد ا ك ع ب ذي ا ون ا  يقوم بتحديث مع يتعام
ومات مع متوفرة ا ى ا ي من  موقع ع ي، و ترو عيالا ا بأفراد ا ة إذ ما قار صحة مقبو مصداقية وا ة احية ا

ى أ  ذين يوفقون ع جزائري ا ي ا وط ك ا م موقع ب غ عدد با م وا سبة  ، ومن خلال % 45.2معروف با
ى  تطوير خدمات ع ك  ب موقع يقدرون مدى سعي ا ين في من يزرون ا متمث ة ا عي ة أفراد ا سبة مقبو ك أن  ذ

رفع جودة خدمات ااموقع ومسا ك  وجي وذ ت مية في مجال ا عا تطورات ا ل ا بة  موا ، عي  مقدمة من قب
ك ظ جد أن ذ خاص بما  موقع ا ر جدا في ا عات  ةاستمارة معدحيث توجد   ،ا بحث عن تط خصيصا 
م مستو  زبائن وف ة أخرى ا ك من ج ب مقدمة وتساعد ا خدمة ا م  تجاتى قبو ى تطوير م ى سبيل  ،ع ر ع ذ

م من عات ية تط سؤال: ما مثال ا ي:  أفضل ذات خدمة أجل ا وعية؟ وأعطى مجموعة من الاختيارات 
موظفين، أوقات وطف أفضل استقبال) عمل، سرعة ا فيذ ا يات، مصداقية ت عم عروض ا ات،  ا والإعلا

صات جيد الإ ى فوائد سب زبائن، أفض ا ر مدى  ع ك يظ ل ذ ما يعطي فرصة لإجابة مفتوحة،  قروض(  ا
تطوير. بحث وا مصرفية من خلال ا خدمات ا رفع جودة ا ك  ب  سعي ا

بعد -3 ومات أمن يوجد أثر  مع ى جودة ا خدمات ع مصرفية ا ك من  ،ا ب ك من خلال ما يوفر عمال ا وذ
م ومت ى سرية مع ق الامر بالاتص ،محافظة ع شخصيةسواء تع ة ا مقاب اتف أو ا ى ما  .ال عبر ا بالإضافة إ

از  ما يضمن ج ة الاختراق،  مة مرور س ا من استخدام  عملائ ك من تحذيرات  ب ما  GABتقدم إدارة ا
سرقة وضياع الأموال، ايضا تضمن خدمة  ك من ا ب عملاء ا را سبقا حماية  ك  TPEذ ك وذ ب عملاء ا حماية 

مرفق ا CIBطاقات باستخدام ب ا من ا متاجر وغير شراء من ا د ا خدمات، بحيث ع ذ ا ى  أن تي تحتوي ع
سرقة خطر ا ا  قدي يعرض حام ل  ة ب .حمل الأموال في ش عي جد معظم اجابات أفراد ا بعد أمن او سبة 

ومات مع ى ،ا ت إ ك  اتج ا ن  مقدمة،  مصرفية ا خدمة ا س مدى جودة ا ك يع ك يتصف بالأمان وذ ب أن ا
د  ة ع عي جد أن بعض افراد ا  ، ي وي ا ت ي وجب ا ترو موقع الا ب خفي عبر تعاملات الأفراد عبر ا جا

موقع ك عبر ا ب تعامل مع ا تمام با م عن الا عدم ،سؤا ذا يرجع  موافقة و ت بعدم ا ة في  ا عي ثقة أفراد ا
                                                           

1 http://www.bna.dz/index.php/ar/25--باء -للك ي ائ -الج ك الش ي- ائ ي-الج ط ك-ال -ال -بي اك -ش /248-إتفاقي ا ستج ال
لغا -س الغا .html, 16/06/2017, 23:05 H. 

http://www.bna.dz/index.php/ar/25-المستجدات/248-إتفاقية-شراكة-بين-البنك-الوطني-الجزائري-والشركة-الجزائرية-للكهرباء-والغاز-سونلغاز.html
http://www.bna.dz/index.php/ar/25-المستجدات/248-إتفاقية-شراكة-بين-البنك-الوطني-الجزائري-والشركة-الجزائرية-للكهرباء-والغاز-سونلغاز.html
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ة موقع من ج ة أخر  ،ا ى  ىومن ج ك ما يؤثر ع ي وذ ترو موقع الا تعامل عبر ا م في مجال ا ى عدم تم إ
موقع.   م بالأمن اتجا ا  شعور

جزائري يقوم  -4 ي ا وط ك ا ب رى أن ا مصرفية، حيث  خدمات ا ى جودة ا تسويق ع يوجد أثر لاستراتيجية ا
يةبتدريب عما فاءة عا عميل ،ل ذو  ف  ،مختصين في خدمة ا م )عامل م ي ق ع ك يط ب تجات ا وتسويق م

زبائن( عملاء .با وي ا ى ش رد ع ية ،أيضا يقوم با تحقيق خدمات ذات جودة عا ذى  ى  ،ل  ك ع ب ويعمل ا
ما تقوم ا  ، ت ا ة من و ا ل و زبائن( في  ف با صب )م ى الأقل في م ك وضع عامل ع ب ستراتيجية ا

ات والاتفاقي شر بير من ا شاء عدد  ى ا متبعة ع ى  مع ،اتا ر ع ذ ية  وط يئات ا مؤسسات وا ف ا مخت
مثال: )اتفاقيات ة سبيل ا ك بين شرا ب ي ا وط جزائري ا دوق ا ص ي وا وط فلاحي، اتفاقية تعاون ا ة ا  شرا

ك بين ب ي ا وط جزائري ا ة ا شر جزائرية وا غاز رباء ا غاز، اتفاقية وا ة سو ك بين شرا ب ي ا وط جزائري ا  ا
جزائر، اتفاقية ميترو ومؤسسة ة ا ك بين شرا ب ي ا وط جزائري ا ة ا شر ية وا وط ك قل ا س حديدية،  با ا
ك بين اتفاقية ب ي ا وط جزائري ا تدى ا مؤسسات  رؤساء م ة ، اتفاقيةfcaا ك بين شرا ب ي ا وط جزائري ا  ا
ة س، اتفاقية وشر ة موبي ك بين شرا ب ي ا وط جزائري ا ز و ا مر ي ا وط تجاري سجل ا  ، اتفاقية(CNRC)ا
ة ك بين شرا ب ي ا وط جزائري ا ة ا شر جزائرية وا مدة بين (( SAA)تأمي ا ات في ا شر ذ ا وقد جاءت جل 

ية ) حا ة ا س ماضية وا ة ا س عميل 2017، 2016ا خدمة ا ائ  ك وشر ب ود ا ى توحيد ج دفت ا ( حيث 
ى ترقية  ة ا شرا ذ ا ما يسعى من خلال  ي  وط ك ا ب مقدمة من طرف ا ية ا ترو خدمات الا تسويق ا و

. ائ دى عملائ وشر ثر عصرة  ا أ خدمات وجع  جودة ا
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فصل:  خلاصة ا
ة   ا جزائري و ي ا وط ك ا ب ى ا ية ع فصل بإجراء دراسة ميدا ذا ا ا في  رة-00386قم حيث  -بس

جزائري،  ي ا وط ك ا ب شأة ا وان  ذي جاء تحت ع مبحث الأول  ا ا من خلال ا اتطرق ك بتعريف با قم ب ا
يات في  ى فعا ظيمي بالإضافة إ ت ي ا م خدمات و شأت وأ ي وجوتاريخ  ترو تسويق الإ خدمات، ثم ودا ة ا

ا  ي دراسة و ة محل ا ا و ا في تعريف با دراسة حيث عرض جي  م ي بعرض الاطار ا ثا مبحث ا ا في ا قم
يب لإحصائية  ا أيضا الأسا ومات وبي مع دراسة وتحديد مصادر جمع ا ا بتحديد مجتمع ا ظيمي ثم قم ت ا

ثا مبحث ا مستخدمة وفي ا برامج الاحصائي ا ى ا دراسة بالاعتماد ع يل فرضيات ا ا تح  ،SPSS V19ث قم
ك ية:  معرفة أجل من وذ تا تائج ا ى ا ا ا مصرفية وتوص خدمات ا ى جودة ا ي ع ترو تسويق الإ  أثر ا

قاعدة   ك  ب ر من خلال توفير ا مصرفية يظ خدمة ا ى جودة ا ي ع ترو تسويق الا ك أثر  ا
بحث مع مة ا ية، ومن خلال م ترو وسائط الا ف ا ك عبر مخت ب وصول  م من ا عملاء تم ومات 

عملائ  ك  ب ذي يوفر ا ك ومن خلال الأمان ا ب ية من قبل ا تقديم خدمات ذات جودة عا تي تسعى  تطوير ا وا
ومات  ك أمن مع تي يقويشمل بذ تسويقية ا وين أيضا من خلال الاستراتيجية ا ى ت معتمدة ع ك وا ب ا ا وم ب

قون ش ية يت فاءة عا تر وي الأعمال ذوي  موقع الا شخصي وأفراد عبر ا حضور ا د ا اتف وع ي ا يضا و
ات  وين قاعدة بيا ت ك  ب ا ا ي تي يعتمد ع ة ا شرا وب واستراتيجية ا مط وج ا ى ا ك  ع ب تقديم خدمات ا

عمي وصول  يل ا تس ان وأ ل فيضخمة  ل بعد من الأبعاد أي م قول أن  ن ا ي وقت ومن خلال ما سبق  يم
ك. ب مقدمة في ا خدمة ا ى مدى جودة ا ي  أثر واضح ع ترو تسويق الا  الأربعة 
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ي    ترو تسويق الإ قول بأنّ ا ن ا دراسة يم ذ ا ى ضوء ما ورد في  تحقيق جودة خدمات ع يعتبر أداة 
ي من  ترو تسويق الإ مصارف بصفة خاصة، بحيث يعتبر ا مؤسسات الاقتصادية بصفة عامة، وا أفضل 

تشارا  تشر ا ذي ي حديث ا تسويق ا م ا جديدة في عا يم ا مفا ب ا ان تج وك أصبح بالإم ب سبة  ائلا، فبا
م  عملائ ا  م وعرض خدمات ترويج  مال  وقت وا حد من ا م ا م وأصبح بمقدور م وعملائ ائ قاء شر مشقة ا

تشار  ي تضمن ا يف ضخمة و ا ية.أبدون ت ترو ك من خلال استخدام وسائل الاتصال الإ ومات وذ مع  بر 
عملاء سبة  ي ،وبا وقوف في طابور أو حتى استخدام ف ى ما يريدون أو ا حصول ع ثيرا  قل  ت م ا ي س ع

ك ف يدية، رغم ذ تق قود ا تسويق الإا بات ا ار من إن متط ن إظ ك يم ة الأسس بعد وذ ام ي غير  ترو
ما  مدة الأخيرة فقط  ذ الأسس في ا شيط  ك بدأ في ت ب ي دور ا ب الأول و جا بين، ا ك مسبقا جا ا ذ وضح

ر  وادر بشرية ما اء  تحتية حيث يقوم بب ية ا ب ات وتشمل ما يقوم ب من وضع  اء شب ي وب تق ب ا جا ة في ا
ب ا جا خ، ا عامة...ا مرافق ا محلات ا متاجر وا ية في ا ترو وسائل الا شر ثقافة ا ة  ة ومحاو تصال قوية وآم

جد  عملاء حيث  و ا ي و ثا ة فراد أ أن بعضا عي احية ا م تفاعل من  دي ترت يس  ك عبر الا ب تعامل مع ا ا
تر  وسائل الا م غير متأثرين بثقافة استخدم ا ا أ عدة أسباب من بي ك  ك في غياب مقومات تشريعوذ ية وذ  و

تجارية. ية وا ما م ا ت  تحمي معام
م  خدمات ا مية جودة ا وات الأخيرة زادت أ س ية جد أن في ا مدخلات الأساسية في عم أحد ا صرفية 

مصرفية حيث  سوق ا ا ا ة  تي آ افسية ا ت طبيعة ا مية من ا ذ الأ تج من خدمات، وقد زادت  تسويق ما ت ا
وك أن زيادة قد ب ت ا وك أدر ووجي فب ت تقدم ا ا لا يأتـي إلا من خلال مسايرة ا افسية وتعزيز أوضع ت ا ا رت

يات  ا بإجراء عم عملائ يوم تسمح  تشر ا متوقع أن ت ية، ومن ا ترو ات الاتصال الإ مصرفية من خلال شب ا
مستمر في مجال ا تطور ا ة خاصة في ظل ا مقب فترة ا ل واسع في ا يات بش عم يات ذ ا عم خاصة با ية ا تق

ية ترو مصرفية الإ يات ا عم مصرفية، ويقصد با وسائل  ا تي تتم من خلال ا مصرفية ا يات ا عم جميع ا
ترت ة الا حو خاص من خلال شب ى  ية وع ترو ين   الا مشار ى ا ا ع ي دخول إ ا تقتصر صلاحية ا في

تي  عضوية ا بيشروط ا ا ا ن كحدد ي تتم غلاق ، و سر خط الا مية وت عا ى ا تحول إ جزائرية من ا وك ا ب ا
ى  ا أن تعتمد ع ي يوم فإنّ ع ذي تعيش ا تطويرقاعدة واسعة من اا حث وا ومات وأن تقوم با بصفة و  مع

ا أن توفر الأ ي ما ع ة و دورية،  قرص ا من أخطار ا ومات عملائ مع ي من امن  ترو مجال الإ يس في ا تد
عميل سواء  خلال سب ولاء ا ى  دف إ اء استراتيجية تسويقية قوية ت ين، وب متعام ين تحمي ا سن تشريعات وقوا

ي. وط تراب ا  داخل أو خارج ا
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مصرفية   خدمات ا ى جودة ا ي ع ترو تسويق الإ عب ا ذي ي ى الأثر ا تعرف ع ى ا بحث ا ذا ا دف  ي
ثة أقسام، ى ثا بحث إ ا ا ظرين و  حيث قسم ين  ي فص ترو تسويق الإ فصل الأول عن ا ا في ا ا تحدث في

ي  ثا فصل ا مصرفية في إطار بصفة عامة، وا خدمات ا ث فقد جودة ا ثا فصل ا ي أما في ا ترو تسويق الا ا
ي وط ك ا ب دى عملاء ا مقدمة  مصرفية ا خدمات ا ى جودة ا ي ع ترو تسويق الإ  تمحور حول تبيان أثر ا

جزائري وقد تبين أنّ  تطوير، ا بحث وا وماتية، ا مع ات ا بيا ة في)قواعد ا متمث ي ا ترو تسويق الإ أبعاد ا
تسويق( تساؤل  الأمان، استراتيجية ا ى ا ما تمة الإجابة ع مقدمة  خدمات ا تأثر في تحسين مستوى جودة ا

ان بصيغة: " ذي  بحث وا رئيسي  م  ا ى أي مدى يسا خدمات إ ي في رفع جودة ا ترو تسويق الا ا
مصرفية" ي في  ا ترو تسويق الا دراسة: أن استخدام ا تائج ا ي من  ا إ ى ضوء ما توص ت الإجابة ع ا و

مقدمة خدمات ا دراسة يرفع من درجة جودة ا ك محل ا ب  .ا
 أولا: نتائج الدراسة:

  النتائج الدراسة النظرية:
ت -1 تفاعل أساس ا ك أنّ إن ا ب ك، فمن خلا يضمن ا ب عميل وا صر أساسي بين ا و ع ي و ترو سويق الإ

ية عميل خدمات ذات جودة عا ما تضمن  صحيح  وج ا ى ا  .خدمات قدمة ع

تسويق يعمل -2 ي ا ترو ى الا خدمات جودة تعزيز ع وعة  ا مصرفية من خلال ما يقدم من خدمات مت ا
ى  جوء إ ك.لأفراد دون ا ب سبة  يف ب ت يل في ا ك أو حمل الأموال وتق ب ى ا قل ا ت  ا

ي إ -3 ترو مصرفي الا تسويق ا بية حاجيات ورغبات الأن ا ة ت ى وسائل  عتمادالامن خلال  ،فرادو محاو ع
وجية متعددة ومن  ا الأأت  .تترم

خصائص -4 موصفات وا ي عبارة عن مجموعة من ا مصرفية  خدمة ا تج وخدمة تستخدم في  وجودة ا م
. ية في سبيل إرضاء ضم ة وا مع ك لإشباع حاجات ا مست  خدمة ا

 النتائج الدراسة التطبيقية:
ي: تائج  ى مجموعة من ا ا إ يل الإحصائي توص تح  من خلال ا

ة احصائية قوية اك أثر  -1 مصرفية.ذوا دلا خدمات ا ى جودة ا ي ع ترو  تسويق الإ
وماتيةبين توفير قاعدة بيااك علاقة ارتباط ضعيفة  -2 مصرفية. ات مع خدمات ا  وجودة ا
مصرفية.ارتباط اك علاقة  -3 خدمات ا تطوير وجودة ا بحث وا  بين ا
وماتارتباط اك علاقة  -4 مع مصرفية. بين أمن ا خدمات ا  وجودة ا
تسويق وجو  قويةاك علاقة  -5 مصرفية.بين استراتيجية ا خدمات ا  دة ا
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ا: عامة م تائج ا ى مجموعة من ا ا إ  ما توص
اء ع -1 ة أخرة أث ين مع من ج متعام ة وا ك من ج ب صفقات دم وجود مقومات تشريعية تحمي ا جاز ا ا

ية. ترو  الإ

جزائري يإ -2 ي ا وط ك ا ب م لا يتفن عملاء ا ك  ب ي في ا ترو تسويق الإ مية ا موقع اقرون بأ ون مع ا ع
موقع مثل خدمات ى ا ك ع ب مقدمة من قبل ا خدمات ا ى حداثة ا ك راجع إ ك وذ ب ي  ترو  net لإ

 .+netو

ي -3 وط ك ا ب ة الأخيرة، يقدم ا يدخدمات ج في الآو ترو تسويق الا شر قاعدة  ،يدة في مجال ا دف  ب
وصول  مقدمة لا ترقى  خطوات ا ذ ا ن  عملاء،  بر عدد من ا ى أ وصل إ ومات واسعة وا ى مع إ

مي انمستوى عا م فس ا خاصة في  وك ا ب تي تقدم ا خدمات ا مستوى ا ى ا   .. وحتى إ
 ثانيا: التوصيات:

مصرفية  -1 خدمات ا وع في ا وك بتوفير ت ب خدمات ضرورة أن تقوم ا ى جودة ا مباشر ع ا ا تأثير
مصرفية.  ا

وك  -2 ب تجارية أن تقوم ا وقتبإجراء ا صر ا ك من أجل  دراسات والاستفادة من ع خدمات وذ تقديم ا
مصرفية خدمات ا سرعة بجودة ا ن لارتباط ا  .بأسرع ما يم

ا في  -3 عملائ ديمغرافية  عوامل ا وك ا ب ي تسويقأن تراعي ا ترو ا ا  ا.خدمات

ى الأمان -4 يز ع ي وتر ترو تسويق الا ين. شر حملات توعية بفوائد استخدام ا متعام ذي يوفر   ا

خدمة. -5 م فوراً با زبائن وتزويد ا  وك ومساعدت ب  زيادة استجابة إدارة ا

عملاءأ -6 ة ترضي ا ي فة ق ية بت ترو مصرفية الا ك خدمات ا ب  .ن يقدم ا

ضم  -7 ين ت ين توفير قوا متاعم ين تحمي ا حد الأن لا توجد قوا وك حيث  ب ية بين ا ترو ة الإ معام ا
جزائر. يا في ا ترو  ا

 ثلاثا: أفاق البحث
اول ب ختاما ا ت ى أن بحث مة منيجدر الإشارة إ م ب ا جوا خدمات  عض ا ي وأثر في جودة ا ترو تسويق الإ ا

مصرفية خدمات ا ي وجودة ا ترو تسويق الإ دراسة في مجال ا مصرفية، ومن أجل فتح أفاق جديدة  ن  ا يم
ية  ا في إجراء بحوث مستقب لاستفادة م بحثية  قاط ا ا:اثارة بعض ا  وم

ى إجراء دراسة -1 ية ع ترو مواقع الإ رة ا ي. حول أثر ش ترو تاجر الإ وك ا  س

شراء. -2 ية في أتخاذ قرار ا ترو بطاقات الإ مة ا  إجراء دراسة حول مسا

مصرفية. إجراء دراسة حول -3 خدمة ا  أثر وحدة الاتصال في زيادة جودة ا
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عربية غة ا مراجع با  أولا: ا

I. :تب  ا
رحمن،  -1 اج مصطفى عبد ا تجارية،ابت وك ا ب عربية،، 3ط  إدارة ا ضة ا  .2012 مصر، دار ا
يم -2 حلابي، عباس ابرا ي، ا دو ي ا ترو تسويق الا ر دار احتراف ا ف عربي، ا  .2013 مصر، ا
يأحمد امجدل،  -3 ترو تسويق الا وز مبادئ ا معرفة، عمان، ، دار   .2014ا
ة،  -4 سعيد بري مخاطر(،احمد بوراس، ا ية )الأدوات وا ترو صيرفة الا حديث،  أعمال ا تاب ا دار ا

 .2014مصر، 
ز أ -5 خدمات  ،فوطة محمد سحر عريقات، يوسف أحمد سعد، محمود اصر، لماحمد محمود ا تسويق ا

مصرفية توزيع، الأردن،  ،ا شر وا  .2012إثراء 
ور،  -6 اتب غير مذ ي(،اسم ا ترو تسويق الا ي )استراتيجيات ا ترو تسويق الا ية،  ا ثا وحدة ا ا

تبة بخاري م -http://books.makktaba.com/2012/09/Book-e-marketing ا

strategies.html 
ة عباس،  -7 بي ر،  طا تسويق،إسماعيل سيد ا رة،  ا قا جامعية، ا دار ا  مصر.ا

سور، عطا الله محمداد عبد إي -8 فتاح ا شرعة،  تيسير ،ا حديثا تسويق ا يم ا ع  مفا س موذج ا (
مادية( توزيع، عمانا شر وا  .2014 ،، دار صفاء 

رحومي،  -9 ري، أحمد ا ب يةثامر ا ما خدمات ا توزيع، عمان ،تسويق ا شر وا  .2008، إثراء 
ا،  -10 يمة حبيب ح عامة، مذجةح د الإدارة ا ماذج، مع تحول بين ا ات وا بيا ات في قاعد ا بيا  ا

سعودية،  رياض، ا  .2002ا
ي -11 قحطا غثبر، محمد بن عبد الله ا يمان ا د بن س غة ميسرة، خا ومات ب مع د  ،أمن ا ك ف م تبة ا م

رياض،  شر، ا اء  ية أُث وط  .2009ا
صرن -12 خدمة رعد حسن ا مة جودة ا مصرفية،، عو شر، دمشق،  ا وراق   .2008دار ا
ريا عزام وآخرون،  -13 تطبيق(،ز ظرة وا حديث ) بين ا تسويق ا مسيرة، عمان مبادئ ا  .2008، دار ا
مساعد،  -14 يل ا ي خ از خدمات وتطبيقات شر تسويق ا ج  ا م توزيع، عمان، دار ا  .2003، وا
ديل،  -15 ب عامر، علاء محمد سيد ق مط يسامح عبد ا ترو تسويق الإ ر، عمان، ا ف  .2012 ،دار ا
يد حسين عباس،  سعدون حمود جثير -16 ربيعاوي، حسين و تسويق مدخل معاصر، ا ، دار غيداء، عمانا

2015. 
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سيسي، -17 دين حسن ا سياسات(، صلاح ا ظريات وا ية ) ا ترو صيرفة الا ية وا دو تجارة ا تب  ا دار ا
رة قا حديثة، ا  .2014مصر، ، ا

ف يوسف -18 يمان ، درمانعا ح وزت صادق،شفان س يم ، صا ي ) أسس ومفا ترو تسويق الإ ا
تجارية مصارف ا اشرون وموزعون، الأردن(وتطبيقات في ا  .2014 ،،  زمزم 

ديل -19 جبار م حديث، عبد ا تسويق ا توزيع، عمان، ، اأسس ا شر وا  .2002دار ثقافة 
بعة،  -20 عزيز أبوا  ج تطبيقي(،تسويق عبد ا متخصصة )م خدمات ا توزيع،  ا شر وا وراق  دار ا

 .2005عمان، 
حاج، سمير حسين عودة،  -21 ي توفيق ا خدماتع توزيع، عمان، دار الاعصتسويق ا شر وا مي  ع ، ار ا

2011. 
زعبي، -22 ي فلاح ا ظور تطبيقي استراتيجي ع تسويق م يازور إدارة ا شر ، دار ا مية  ع توزيع، ي ا وا

 .  2009، عمان

حداد،  -23 مصرفيةعوض بدير ا خدمات ا طباعة و ا ،تسويق ا شر، مصر، بيان   .9111ا
ورتل،  -24 خدماتفريد  توزيع، الأردن، تسويق ا شر وا وز   .2008، دار ا
شرابي،  -25 ومات الاداريةفؤاد ا مع توزيع ،عمان ،ظم ا شر وا  .2007، دار أسامة 
ر -26 وت يب  ج، في تسويق، جاري ارمسترو يم سرور، طأساسيات ا ي ابرا ، دار 2، ترجمة سرور ع

شر، ا مريخ  سعودية، رياضا عربية ا ة ا مم  .2007، ا
محياوي،  -27 وان ا ايف ع خدمات،قاسم  جودة في ا توزيع، عماند إدارة ا شر وا شروق   .2006، ار ا
ي، بشير -28 عبد علاق،  قحطان ا تسويق ا يم واستراتيجياتا درية ،مفا تجارة، الإس مصر، ، ية ا

1998. 
ي(،امل سيد غراب، فادية حجازي -29 ي ومات الإدارية )مدخل تح مع ظم ا مطابع،  ،  مي وا ع شر ا ا

رياض،  ك سعود، ا م  .1996جامعة ا
ي،  -30 ة، طارق شب دراد حديثةمأمون ا ظمات ا م جودة في ا صفاء، عمانا  .2002، ، دار ا
خضري، أحمد محسن -31 تسويق ا مصرفي ا ل ،ا توزيع، مصر،  شر دار ايترا  .1999وا
صيرفي،  -32 يمحمد ا ترو تسويق الإ جامعي، مصر، ا ر ا ف  .2008، دار ا
اوي،  -33 ح ح ا يةمحمد صا ما مؤسسات ا جامعية، مصر، ا دار ا  .1998، ا
مؤذن،  -34 ح ا تسويقمحمد صا شر و ، دار امبادئ ا توزيع، عمانثقافة   .2008 ،ا
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صحن،  -35 تسويق قراءاتمحمد فريد ا دافي إدارة ا شر وتوزيع،، ا طباعة و جامعية  درية ر ا ، الإس
 .2002 مصر،

مسيرة، عمان،  -36 ي، دار ا ترو تسويق الا ة عثمان يوسف، ا صميدعي، ردي  .2012محمود جاسم ا
مصرفي،، اجي ذيب معلا -37 تسويق ا مية  ع مسيرة، عمان الاصول ا  .2015، دار ا
ية،اجي معلا -38 ما مؤسسات ا مصارف وا تسويق في ا مصرفية،  ، استراتيجيات ا دراسات ا د ا مع

 .1995 الأردن،
ضمور،  -39 ي حامد ا خدماتا شر،، 4ط، تسويق ا  .2008 ،عمان دار وائل 
تباتإداوحيد موسى سعد،  -40 م ة في ا شام جودة ا مصرية( )دراسة تطبيقية في، رة ا تبات ا م ، بعض ا

رياض، ية، ا وط د ا ك ف م تبة ا  .2009 م
ترتيوسف احمد أبوا فارة،  -41 تسويق عبر الا مزيج ا اصر ا ي )ع ترو تسويق الا شر  ،(ا دار وائل 

توزيع، عمان  .2003 ،وا
فضل، -42 حسين ا طائي، مؤيد عبد ا ى  يوسف حجيم ا ك إ مست ة من ا شام جودة ا كإدارة ا مست ، ا

وراق، عمان،   .2004مؤسسة ا
II. : تورا د ماجستير وا  رسائل ا
يم مرز قلال،  -43 موقع ابرا جزائر )دراسة تقيمي  تاب في ا ي  ترو تسويق الا استراتيجيات ا

اشرين(، ية  ترو ماجستير الا ادة ا يل ش رة  ومات ،مذ مع ظمة  ا وم قسم ،في تسويق وأ  ع
ية تبات،  م وم ا ع ية والاجتماعية، ا سا توري جامعة الا ة ،م طي  .2010، قس

جزائريبرو سمية،  -44 ي ا وط ك ا ب ة ا مصرفية دراسة حا خدمة ا دسة في تطوير ا ، أثر إعادة ا
وم  ع ية ا تسيير،  وم ا تسيير، فرع تسويق، قسم ع وم ا ماجستير في ع ادة ا يل ش رة مقدمة  مذ

تجار  تسيير، جامعة الاقتصادية وا وم ا ةية وع جزائر،  ،قاصدي مرباح، ورق  .2009ا
دين،  -45 اصر ا جودةبن أحسن  ة ا ا ة م خدمية )دراسة حا مؤسسة ا  مؤسسة خدمية جزائرية(، في ا

وم  ع ية ا وم تجارية،  ماجستير، فرع تسويق، قسم ع ادة ا يل ش بات  رة مقدمة ضمن متط مذ
وم ا ع تسيير وا ةالاقتصادية وا خضر، بات حاج  جزائر،  ،تجارية، جامعة ا  .2009ا

ة باديس -46 فطيةبوخو تجات ا م ى جودة ا ة ع شام جودة ا ية ، أثر تطبيق مبادئ إدارة ا  )دراسة ميدا
اطراك رير -في مؤسسة سو ت ادة  (،قسم ا يل ش توراأطروحة مقدمة  د تسيير، فرع  ا وم ا في ع
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وم ا تجارية وع وم ا ع وم الاقتصادية وا ع ية ا تسيير،  وم ا تسيير، جامعة إدارة الأعمال، قسم ع
ة جزائر، ،قاصدي مرباح، ورق  .2016 ا

ي عبد الله عوض،  -47 علاقة بتامر توفيق ع مصرفية ا خدمات ا ية وجودة ا داخ رقابة ا اصر ا ين ع
ين(،  عام ظر ا ة  ة في قطاع غزة من وج عام مصارف ا ى ا ية ع رة مقدمة ضمن )دراسة ميدا مذ

بات  محاسبة متط ماجستير في ا يةيل درجة ا تمويل، قسم محاسبة وتمويل،  جامعة  وا تجارة، ا ا
سطين،  ،الإسلامية  .2012ف

ى -48 مصرفية دى،  جب خدمة ا جزائري)قياس جودة ا ة ا بر ك ا ة ب رة مقدمة ضمن ، (دراسة حا مذ
ماجستير ادة ا بات ش تسيير، جامعة متط وم ا وم الاقتصادية وع ع ية ا وم الاقتصادية،  ع ، قسم ا

توري ة ،م طي جزائر، قس  .2010 ،ا
تي حاتم غازي شعشاعة،  -49 مصرفية ا خدمات ا ظر قياس جودة ا ة  سطين من وج ك ف ا ب يقدم

عملاء جامعة ، ا تجارة، ا ية ا ماجستير، قسم ادارة أعمال،  بات درجة ا رة مقدم ضمن متط مذ
سطين،  .2004 الاسلامية، ف

ك حميدي زقاي -50 ب ى ا جزائري )مع الإشارة ا ك ا مست وك ا ى س مصرفي ع تسويق ا ، مدى تأثير ا
جزائري شعبي ا ة -ا ا تسيير،  (،-سعيدةو وم ا ماجستير في ع ادة ا بات ش رة مقدمة ضمن متط مذ

تسيير، جامعة أبو  وم ا تجارية وع وم الاقتصادية وا ع ية  ا تسيير،  وم ا خدمات، قسم ع فرع تسويق ا
مسان قايد، ت ر با جزائر،  ،ب  .2010ا

رة،  -51 وف ز مصرفيخ خدمات ا بشري في تحسين جودة ا صر ا ع فلاحة دور ا ك ا ة ب ة )دراسة حا
ريفية  مية ا ت وم  (،BADRوا ماجستير في ع ادة ا ى ش حصول ع بات ا رة مقدمة ضمن متط مذ

تسيير، جامعة حسيبة بن  وم ا وم الاقتصادية وع ع ية ا تسيير،  وم ا تسيير، فرع إدارة أعمال، قسم ع ا
جزائر،  ف/ ا ش ي، ا  .2007بوع

ة فرحات،  -52 ك أثر خو ب ة ا مصرفية )دراسة حا خدمة ا وعية ا ى تحسين  ية ع ترو تجارة الإ ا
ي ترو تجارية  ،(monabanqالإ وم ا ع ماجستير في ا ادة ا يل ش رة  قسم  -فرع إدارة أعمال–مذ

خضر  حاج  تسيير، جامعة ا وم ا وم الاقتصادية وع ع ية ا تجارية،  وم ا ع جزائر،  –ا ة/ ا  .2008بات
فة(،يرة قرن، خ -53 ج غاز بولاية ا رباء وا ة مديرية توزيع ا خدمات )دراسة حا رة  تسيير جودة ا مذ

ماجستير،  ادة ا يل ش بات  وم مقدمة ضمن متط ع ية ا تجارية،  وم ا ع تسويق، قسم ا فرع ا
وم  يدةالاقتصادية وع ب، ب تسيير، جامعة سعد دح جزائر، ا  .2011، ا
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ي عبد الله أحمد عثمان،  -54 مصرفية را خدمات ا يات الإدارية في تحسين جودة ا عم دسة ا دور إعادة 
ي وط ك أم درمان ا ى ب تطبيق ع ماجستيربا ادة ا يل ش رة  وم قسم، ادارة الاعمال ، فرع، مذ ع  ا

ية وم الاقتصادية،  ع وم الاقتصادية ا تسيير، وع سودا، ام درمان جامعة ا  .2016 ن،ا

حق، -55 جزائر من خلال تفعيل  رايس عبد ا بية في تطوير سوق الائتمان في ا وك الأج ب مة ا مسا
مصرفية، خدمات ا ية  ا وم الاقتصادية،  ع وم الاقتصادية، قسم ا ع تورا في ا د ادة ا يل ش اطروحة 

تجارية وم الاقتصادية وا ع تسيير، جامعة محمد خيضر ا وم ا رة،  ،وع جزائر، بس  .2014ا
شيخ،  -56 ة مجمع رشيدة بن ا تسويقي ) دراسة حا قرار ا تسويقية في اتخاذ ا ومات ا مع ظام ا دور 

عيد–ل  غوم ا ب ش جزائر مر اد ا تسيير (،-إ وم ا ماجستير في ع ادة ا يل ش رة  تسير  -مذ
وم الاقتصاد-مؤسسات ع ية ا تسيير،  وم ا ع وم ، قسم ا توريية وع تسيير، جامعة م ة ،ا طي ، قس
جزائر،  .2006 ا

الات رياض عيشوش،  -57 ة بعض و معرفة )دراسة حا جاح تطبيق إدارة ا ظيمية في  ت ثقافة ا مة ا مسا
ة(، مسي عمومية با وك ا ب وم  ا معرفة، قسم ع دارة ا ماجستير، فرع اقتصاد وا  ادة ا يل ش رة مقدمة  مذ

وم الا ع ية ا تسيير،  تجارية ا رةقتصادية وا تسيير، محمد خيضر، بس وم ا جزائر،  ،وع  .2011ا
رياضي،  -58 يمان ا م س عربي ) سامر ف ك ا ب عملاء في ا ى رضا ا مصرفية ع خدمة ا أثر أبعاد جودة ا

زرقاء( ة ا ية في مدي ية  ،دراسة ميدا تسويق،  ماجستير، قسم ا بات درجة ا رة مقدمة ضمن متط مذ
زرقاء،الأردن يا، جامعة ا ع دراسات ا  .2016، ا

ي محمد امير،  -59 ا سعيدا عملاء تحسين قدرات تحقيق رضا ا مدخل  مصرفية  خدمات ا تطوير ا
افسية ) ت ة -ا تجارية، فرع  ،(-BADRدرسة حا وم ا ع ماجستير في ا ادة ا يل ش ة  م رة م مذ

تسيير، جامعة الاخوة  وم ا وم الاقتصادية وع ع ية ا تجارية،  وم ا ع ةتسويق، قسم ا طي توري، قس ، م
جزائر،   .2012ا

يمة عبد الله،  -60 ي )دراسة حاس ب شاط ا ية في تفعيل ا ترو مصرفية  الإ خدمات ا ة دور تسويق ا
ة(، جزائري ببات شعبي ا قرض ا تجارية، فرع تسويق،  ا وم ا ع ماجيستير في ا ادة ا يل ش رة مقدمة  مذ

وم ا وم الاقتصادية وع ع ية ا تجارية،  وم ا ع ةقسم ا خضر، بات حاج  جزائر، ، تسيير، جامعة ا ا
2003. 
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ي في ، سمية عبد الله -61 ترو مصرفية الإ خدمات ا ة دور تسويق ا ي )دراسة حا ب شاط ا تفعيل ا
ة(، جزائري ببات شعبي ا قرض ا اد ا يل ش رة  تجاريةمذ وم ا ع ماجستير في ا قسم  ،فرع تسويق ،ة ا

وم الاقتصادية و  ع ية ا تجارية،  وم ا ع خضرا حاج  تسيير، جامعة ا وم ا ة ،ع جزائر،  ،بات  .2009ا
رزاد عبيدي،  -62 تجارة معايير تقييم جودة مواقش بعض مواقع ا ية )دراسة استطلاعية  ترو تجارة الا ع ا

مؤسسات جزائرية(، ية  ترو رة الا ماجستير يل مذ ادة ا وم في ش ع تسويق فرع، الاقتصادية ا  ،ا
وم قسم ع ية ا وم الاقتصادية،  ع وم الاقتصادية ا تسيير، وع خضر ا حاج  ة ،جامعة ا جزائر،  ،بات ا

2009. 
ة شيروف -63 وك فضي ب ة بعض ا مصرفية )دراسة حا خدمات ا ى جودة ا ي ع ترو تسويق الا ، أثر ا

جزائر(، ية  في ا وم تجارية،  تسويق، فرع تسويق، قسم ع ماجستير في ا ادة ا يل ش رة مقدمة  مذ
وم الاقتصاد ع ةا طي تسيير، جامعة قس وم ا جزائر،  ،ية وع  .2010ا

ي ايمان،  -64 عا وك ا ب يةا ترو تجارة الا تجارية وتحديات ا ادة  ،ا يل ش رة  وم مذ ع ماجستير في ا ا
ات ، فرعالاقتصادية وك وتأمي ومب وم الاقتصادية وع ع ية ا وم الاقتصادية،  ع تسيير، جامعة  ، قسم ا ا

توري ة ،م طي جزائر، ،قس  .2007 ا
خفاجي -65 ريم ا ي  ومات في تحسي، ع مع وجيا ا و مصرفية توظيف ت خدمة ا دراسة تطبيقية )ن جودة ا

ية ومية والأ ح مصارف ا ة بين ا ادة ا ،(مقار بات ش رة مقدمة ضمن متط ماجستير، قسم إدارة مذ
ربلاء ية الإدارة والاقتصاد، جامعة   .الأعمال، 

ة(،عيشوش عبدو،  -66 وك الإسلامية  )دراسة حا ب مصرفية في ا خدمات ا يل  تسويق ا رة مقدمة  مذ
وم  وم الاقتصادية وع ع ية ا وم تجارية،   وم تجارية، فرع تسويق، قسم ع ع ماجستير في ا ادة ا ش

ةا خضر، بات حاج  جزائر، ، تسيير، جامعة ا  .2009ا
م،  -67 فاءة فاطمة بو سا ى  خدمات ع ية في ا دو تجارة ا دول أثر تحرير ا مصرفي في ا شاط ا ا

امية جزائر ا ة ا ية، قسم ، حا وم الاقتصادية، فرع ادارة وما ع ماجستير في ا ادة ا يل ش ة  م رة م مذ
وم  وم الاقتصادية وع ع ية ا وم الاقتصادية،  ع ةا طي توري، قس تسيير، جامعة م جزائر،  ،ا  .2011ا

تطبيق )دفيروز قطاف،  -68 ظرية  وا ي بين ا ب تسويق ا شا قرض ا ة ا جزائريراسة حا ة  عبي ا ا و
رة تسيير،  (،بس وم ا وم الاقتصادية، فرع إدارة الأعمال، قسم ع ع ماجستير في ا ادة ا يل ش رة  مذ

جزائر،  ة، ا وم الاقتصادية، جامعة ورق ع حقوق وا  .2003ية ا
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ك، عذور صورية -69 ية في ب زبون )دراسة ميدا علاقة مع ا مصرفي في تحسين ا تسويق ا مية ا  ا
ريفي مية ا ت فلاحة وا ة  دراسة ةا ةحا ة مسي ا ادة   (،و يل ش بات  رة مقدمة ضمن متط مذ

وم الاقتصادية  ع ية ا تسيير،  وم ا تسويق، قسم ع ماجستير، فرع ا تجارية،  ا وم ا ع تسيير وا وم ا وع
ة جزائر،  ،جامعة محمد بوضياف، مسي  .2008ا

مصرفيةاستخدام استراتيجية محبوب مراد،  -70 خدمات ا دسة الإدارية في تحسين جودة ا  إعادة ا
ة  فلاحة دراسة حا ك ا ريفية )ب مية ا ت رة( -وا ة بس ا وم  ،و ع تورا في ا ادة د يل ش أطروحة 
وم قسمتخصص اقتصاد وتسيير مؤسسة،  ،الاقتصادية ع وم ية الاقتصادية، ا ع وم الاقتصادية ا  وع
ع تسيير وا تجارية، جامعة  محمد خيضروم ا جزائر(،  ا رة، ا  .2014)بس

ة )دمعارفي فريدة،  -71 شام جودة ا وك في ظل إدارة ا ب افسية ا ا بت مصرفية وعلاقت خدمة ا راسة جودة ا
جزائري شعبي ا قرض ا ة ا ة حا ة بات ا ماجستير، فرع  (،و ادة ا يل ش بات  رة مقدمة ضمن متط م

و  ع تجارية، جقود وتمويل، قسم ا وم ا ع تسيير وا وم الاقتصادية وا ع ية ا امعة محمد م الاقتصادية، 
رة جزائر،  ،خيضر، بس  .2008ا

وب سماح،  -72 ومات مي مع وجيا ا و سية  والاتصالاتأثر ت فر مصارف ا ي  ما تجاري وا ى الأداء ا ع
ك عن بعد)دراسة  ب شاط ا ة  وم الاقتصادية، قسم ، أ(حا ع تورا في ا ادة د يل ش طروحة مقدمة 
وم الاقتصاد ع ية ا ة الاقتصادية،  طي تسيير، جامعة قس وم ا تجارية وع وم ا ع جزائر، 2ا  .2014، ا

وب سماح،  -73 ى الأداء امي ومات ولاتصال ع مع وجيا ا و سية أثر ت فر مصارف ا ي  ما تجاري وا
شاط)دراسة  ة  ك عن بعد حا ب وم الاقتصادية، قسم  (،ا ع تورا في ا ادة د يل ش أطروحة مقدمة 

تس وم ا وم الاقتصادية وع ع ية ا ةالاقتصادي،  طي جزائر، ، يير، جامعة قس  .2013ا
وب سماح -74 مصرفية ،مي خدمات ا حديثة  ات ا ادة  ،الإتج يل ش رة  وم مذ ع ماجستير في ا ا

اتفرع ، الاقتصادية وك وتأمي وم الاقتصادي ،ب ع ية ا وم الاقتصادية،  ع تسيير، جامعة  قسم ا وم ا ة وع
توري ة ،م طي جزائر، قس  .2005، ا

يواقد يوسف،  -75 ترو دفع الا ي  و قا ظام ا رة، ا ون مذ قا ون ، يل درجة ماجيستير في ا فرع قا
سياسية، عام ية وا و قا وم ا ع ود معمري ، قسم ا حقوق، جامعة مو جزائر،، تيزي وزوا ،ية ا  .2011ا

ى وصاف عتيقة،  -76 عربية مع الإشارة إ دول ا خارجية في ا تجارة ا ى ا خدمات ع أثار تحرير تجارة ا
جزائر ) ة ا وم  (،9001، 9111حا ع وم الاقتصادية، قسم ا ع تورا في ا ادة د يل ش أطروحة 

تجارية و  وم الاقتصادية وا ع ية ا تسيير، جامعة محمد خيضرالاقتصادية،  وم ا جزائر، ، ع  .2014ا
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III. جرائدا  :مجلات وا

طويل وآخرون -77 رم أحمد ا تج"، أ م ي وأبعاد إبداع ا ترو تسويق الا علاقة بين ابعاد ا حدباء، ، "ا ية ا
مس دراسات ا ز ا عدد مر ية، ا ية، بحوث مستقب  .2012، 40تقب

ي، إ -78 اي تجارية بولاية ام  وك ا ب ة ا زبائن )دراسة حا ى رضا ا ا ع مصرفية وأثر خدمة ا "جودة ا
ة(" طي ة رؤى اقتصادية، جامعة ا ،قس عددمج خضر، ا يد حم  وادي8ش جزائر، جوان ، ، ا  .2015ا

جاسمي -79 ريدي ا خدمة باسم عباس  زبون، "جودة ا ظر ا ة  مصرفية من وج )دراسة  مدخل قيمي ا
ية( ديوا ة ا ة من زبائن مصارف مدي وم الإدارية  "استطلاعية لآراء عي ع قادسية  ة ا ، مج

د  ولاق مج عدد 9تصادية، ا  .2008، 1، ا
زيادة ، بريش قادر -80 مدخل  مصرفية  خدمات ا وك""جودة ا ب افسية  ت قدرة ا ة اقتصاديات شمال ، ا مج

عدد ف، ا ش  .3إفريقيا، ا
سعودية،  -81 وك ا ب وك"ا ب مصرفية  خدمات ا واع ا ة"أ عدد  ،  مج رياض، ا ثة 174ا ثا ة ا س ، ا

خمسون،   .2016ابريل  27وا
حسين،  -82 د وفلاح ا خطيب، م ات، "ا شر ز الاستراتيجية  مر ا في ا ية وأثر ترو تجارة الإ دراسة "ا

ية" اعية الأرد ص ات ا شر ة من ا ى عي ية، تطبيقية ع جامعة الأرد وم الإدارية، ا ع ة دراسات ا ، مج
د  مج عدد الأول، 229ا  .2002، ا

طيف بطرس -83 ؤي  ي أوسو،  زبائن  ،خيري ع ظر ا ة  مصرفية من وج خدمات ا " تقيم مستوى جودة ا
وك("، ة د ة من زبائن مصارف مدي ية الادارة  )دراسة استطلاعية لآراء عي رافدين،  مية ا ة ت مج

د والاقتصاد، جامعة ا مج عدد 89موصل، ا  .2008 ،30، ا
طيف وادي،  -84 ية في"رشدي عبد ا ترو وك الا ب مية ومزايا ا سطين ومعوقات  أ قطاع غزة بف

ا تشار تجارة ،"ا ية ا جامعة الاسلامية،  سطين ،قسم ادارة اعمال ،ا د  ،ف مج عدد 16ا  .2008، 2، ا
ة في قطاع رشدي وادي، رد عمران الأسطل،  -85 عام وك ا ب دي ا ي  ترو تسويق الا "واقع استخدام ا

وم "غزة ع ة ا س ر بغزة، س ة جامعة الأز ية ،، مج سا د الإ مج عدد 13 ا  .2011، 2، ا
زبون )دراسة تطبيقية في رعد فاضل بابان،  -86 ا في تحقيق رضا ا مصرفية ودور خدمة ا "أبعاد جودة ا

رشيد("، د مصرف ا مج ية، ا ة دراسات محاسبية وما عدد 9مج ة 29، ا س فصل رابع   .2014، ا
حربش،  -87 يمان ا ير بن س د لأمر أداة ضمان "ز س ية، "ووفاءا دو عرب الاقتصادية ا ، جريدة ا

(http://www.aleqt.com/2010/02/21/article_352677.html.) 

http://www.aleqt.com/2010/02/21/article_352677.html
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وك "زيدان محمد، حمو محمد،  -88 ب ي في ا ترو تسويق الا ي ا تب ب  مط مصرفية  ومات ا مع أمن ا
جزائ عددرؤى اقتصادية، جامعة ا رية"،ا خضر، ا يد حم  وادي8ش جزائر، جوان ، ، ا  .2015ا

م محمد عبود -89 عراق"،، سا تأمين في ا شاط ا ي في  ترو تسويق الا ية  " أثر استراتيجية ا ة  مج
عشرون،  سابع وا عدد ا وم الاقتصادية، ا ع  .2011بغداد 

مصرفية سامر قاسم،  -90 خدمة ا ومات في جودة ا مع وجيا ا و ى فروع )"أثر ت ية ع دراسة ميدا
لاذقية سوري با تجاري ا مصرف ا وم الاقتصادية  ،"(ا ع مية، ا ع دراسات ا ة جامعة تشرين وا مج

عدد ية، ا و قا  .2015، 2وا
فاح جبار،  -91 ور،  محاسب"سعود جاير مش ا ا جت تطوير ومعا بحث وا يف ا ا وم الاقتصاد"يةت ع ية، ، ا

د مج عدد، 5ا  .2008، 21ا
زبيدي -92 ي ا ظمات الأعمال"،، سميرة ع م تسويق  ى استراتيجيات ا ا ع افسة وأثر م ية بغداد  "ا ة  مج

عدد  جامعة، ا وم الاقتصادية   .2006 ،13ع
ي"، عامر حسين رشيد -93 ترو تسويق الا ى وفق ا ظمات الاعمال ع افسية م رافدين،  ،"ت ية ا ة  مج

عدد   .2013، 31ا
رسول عبد جاسم،  -94 تعظيم وتفعيل "عبد ا اسبة  م بيئة ا ا في تطوير ا ام تطوير وم بحث وا ز ا مرا

بحثية" قدرات ا عدد  ،ا صور ، ا م ة ا  .2005 ،8مج
شك -95 ي أبوا خريص، مصطفى أحمد ش خدمات "، عمران ع ى جودة ا ي واثر ع ترو تسويق الا ا

ة زيتن تجارية بمدي مصارف ا ية عن ا مصرفية )دراسة ميدا جامعة الاسمرية، ،"ا ة ا د مج مج  ،2ا
عدد   .5201، اغسطس 27ا

ات،  -96 ي ديب، حيان محمد بر مصرفية دة ع خدمات ا ي ودور في تحسين جودة ا داخ تسويق ا "ا
ية ع) لاذقيةدراسة ميدا خاصة في ا مصارف ا ة"(ن ا مية،  ، مج ع دراسات ا بحوث وا جامعة تشرين 

عدد  ية، ا و قا وم الاقتصادية وا ع  .2015، 3ا
وار حداد -97 مصرفي في الأردن"،  ،م قطاع في ا ى أداء ا مصرفية ع خدمات ا وت "أثر جودة ا ة ا مج

عدد  وم الاقتصادية والادارية، ا  .2015، 18ع
اب، فارس مسدور، " -98 ير ر جزائرم في ا تجار الافتراضي و ي  ا دي تخوف ا ون وا قا ة ا بين مقص

وك" ب ف ا شروق، وتخ عدد 15/10/2015، صحيفة ا ية، 175-257، ا ترو سخة الا ، ا
http://www.echoroukonline.com 
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ود حواس، رباح حمودي،  -99 ة خدمات مو ك )دراسة حا مست خدمات في تحقيق ولاء ا مية جودة ا "أ
جزائر("، ت ا لاتصا ية  وط اقل  اتف ا جزائرية، ا مؤسسات ا ة أداء ا عدد مج  .2013، 3ا

ملا حسن -100 س محمد آل مراد، ثائر طارق حامد ا ة يو تسويقي وأثر في ، ج تخطيط الاستراتيجي ا "ا
مصرفية خدمة ا موصل(" جودة ا ة ا رشيد في مدي رافدين وا  ،)دراسة استطلاعية في فروع مصرفي ا

عدد ية، ا مستقب ة بحوث ا  .2008، 23مج
حديدي -101 يم محمودشام عمر ا ي، صفاء إبرا با ى أساس ، ، فائق مال الله ا فة ع ظام ا "دور 

شاط ) مصرفية  (ABCا خدمات ا فة ا حوالات في مصرف –في تحديد  ى شعبة ا تطبيق ع با
ربيعين) رافدين فرع ام ا عشرون ،("902ا رابع وا عدد ا وم الاقتصادية، ا ع ية بغداد، ا ة   .2010، مج

ية ) دراسة "، يثم حسن مصطفى -102 ترو وك الا ب رة ا ي ف مدى تب ية  ما ظمات ا م زية ا مستوى جا
شرق الاوسط قيادات في مصرف ا ة من ا ي"لاراء عي تق د ا مع موصل ، ا تب،  ،ا م قسم ادارة ا

د مج عدد 8ا ة 39، ا س  .2013، 8، ا
مصرفي "، وفاء احمد محمد -103 تسويق ا ومية في ظل ا ح عراقية ا مصارف ا افسية  ت قدرة ا ا

ي)دراسة في  ترو رافدينالا رشيد وا ة  ،"مصرف ا دالادارة والاقتصاد، امج عدد 36مج ، 95، ا
2013. 

IV. :تقيات م  ا
ة،  -104 ي يمي ول، حواس اية ج ية،بن ع ترو تجارة الإ ترت وا يم اساسية حول الا بحث مقدم ضمن  مفا

تجارة  ية اعتماد ا ا جزائرية واش وك ا ب دفع في ا ظم ا رابع حول: عصرة  ي ا دو تقى ا م يات ا فعا
جزائر ية في ا ترو ية-الا وم الاقتصادية.-عرض تجارب دو ع د ا ة، مع يا م خميس  ز عين   ، مر

صمد،  -105 قادر، بودي عبد ا أداة بودي عبد ا ترت  وجيا الا مصرفية )مع الاشادة ت خدمات ا تميز ا
جزائرية(، وك ا ب ة ا رابع حول: عصرةب حا ي ا دو تقى ا م يات ا دفع ظام حث مقدم ضمن فع  في ا

وك ب جزائرية ا ية ا ا تجارة اعتماد واش ية ا ترو جزائر في الا ية تجارب عرض -ا وم  ،-دو ع د ا مع
ة الاقتصادية، يا جزائر ،خميس م  .ا

جزائريةجمعي عماري -106 مصرفية  ا مؤسسة ا تسويق في ا ظومة ، ا م تقى ا يات م ، بحث مقدم ضمن فعا
تحولات الاقتصادية جزائرية وا مصرفية ا  .، جامعة محمد بوضياف-واقع وتحديات-ا
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ودان،  -107 جاح بو سعدي رجال،  ية خدمات ا ب خدمة ا قياس جودة ا تظار  ماذج صفوف الا تطبيق 
سحب والإ ية ا مح مية ا ت ك ا ة جيجل-يداع في )ب ا ي (-و وط تقى ا م يات ا ، بحث مقدم ضمن فعا

دة. ي قرارات الإدارية، س ا في اتخاذ ا مية ودور يب ا سادس حول الأسا  ا
ي إسماعيل -108 ر تر ية ،شا مصارف الأرد افسية  ت قدرة ا ي وا ترو مصرفي الإ تسويق ا إن " ا

اصورات  مصارف دي قراض"ا خامس حول:  ،تواج الا مي ا عا مؤتمر ا يات ا بحث مقدم ضمن فع
فيا،الاردن ية، جامعة فيلاد ما وم الإدارية وا ع ية ا ية،  ترو اخ استثماري واعمال مصرفية ا حو م ،. 

بارودي،  -109 ية عن شيرين بدري ا ي ية )دراسة تح ترو خدمات الا معرفة في تطوير ا دور اقتصاد ا
و  ب ية(،ا ترو مية  ك الا ت معرفة وا خامس حول: اقتصاد ا مي ا عا مؤتمر ا يات ا بحث مقدم ضمن فع

وم الإدارية، ع ية الاقتصاد وا ة، الأردن،  الاقتصادية،  زيتو  2005يسان  27 – 25جامعة ا
110-  ، يش حرم رزاق بوعزيز، بع ي في ترقية ودفع الاقتصاد الاعبد ا ترو دفع الا يب ا فتراضي في أسا
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ح، معارفي فريدة -111 صا ية،، مفتاح ا ترو وك الا ب خامس  ا مي ا عا مؤتمر ا يات ا بحث مقدم ضمن فع
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حق رقم ) مين (: 2م مح  قائمة الأساتذة ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

رقم  رتبة الأستاذ)ة( اسم الأستاذ)ة( ا
تااريـة    (ب) محاضرة أسـتـاذ فيروز قطاف 10 ـوم ا ع بقسم ا

ـــــوم ع ـــــوم  يـــــة ا تااريـــــة و  الاقتصـــــااية وا
تسيير  اامعة رة -محما خيضر ا  .-بس

10 
 
 

ح ــــــــــــــاذ سماح صو ـــــــــــــوم  (ب) محاضـــــــــــــرة أسـت ع بقســـــــــــــم ا
ــــــــــومقتصــــــــــاايةالا ع يــــــــــة ا الاقتصــــــــــااية    

تســـــيير  اامعـــــة ـــــوم ا ـــــة و  تااري محمـــــا  وا
رة -خيضر  .-بس

ياس 10 وم بقسم (أ) مـســا ــا أستاذ قشوط ا ع ت ا  ية  سييرا
وم ع تااريـة الاقتصااية ا ـوم وا تسـيير  و   ا
رة -خيضر محما اامعة  .-بس

وم بقسم (أ) ةمسا ا أسـتـاذ أحلام خان 10 ع ت ا  ية  سييرا
وم ع تااريـة الاقتصااية ا ـوم وا تسـيير  و   ا
رة -خيضر محما اامعة  .-بس



III 

 

حق رقم )  الاستبانة(:3م
 :وبعد طيبه تحية
ية اراسة بإ ااا قوم تسويق حول مياا ي ا ترو ى وأثر الا خامات اواة   مصرفية ا ـك ـا  ا ب ازارـر   ا ي ا ـوط رة –ا راـا   -بسـ زبـارن الإخـوة مـن ا تعـاون ا  ا
ا ئ مع م الاستبيان  ذ م حيط ما و ومات بأن   مية لأغراض إلا تستخام ولا سرية الاستمارة ذ مع  .بحتة  
م يراى ى الإطلاع م ى( X)  لامة وضع ثم الاستبيان  ذا  بارات   عبارة   اسبة ا م ل ا را وصراحة  اقة ب ى مسبقا م شا م حسن    .تعاو

شخصية:أولا ومات ا مع  : ا
 

ر .1 س:  ذ ا ثى            ا  أ
ع .2 ثر52          49-42   39-32         29-22    22أقل من  مر:ا                  فأ
يمي: .3 تع مستو  ا و            متوسط   ا يا      اامعي             ثا  اراسات  
ة .4 م               أخر    متقا ا        مؤسسة                تاار        موظف           :ا
 
 

 ثانيا: عبارات الاستبيان

 او 
لا

 قاف
شدة

ب
 

فق
 اوا

لا
 

ايد
مح

 

فق
أوا

ق  
أواف

شدة
ب

 

عـــبــــارة سل ا
تس

ا
 

تـــــــــــــــــــــــــــــــرونــــــــــــــــــــــــــي ــــــ تتســــــــــــويـــــــق الإ  ا
وماتية بينات قاعدة توفر   مع

ي ستقبل      ترو بريا الا ك  ن طريق ا ب ات ا  1 .ا لا

 
ي ا     ترو ك يموقع ا افة ب ي ومعروف  وصول ا ل ا  2 . عملااس

 
    

 
كيرسل ا ي ب ترو م الا عملا  من خلال بريا  .شوف حسابات ا

3 

بحث  تطوير ا  وا
كا      ي ب ترو تسويق الا تطورات في أاوات ا  4 .يقوم بمتابعة آخر ا

متوفرة        ومات ا مع ذ  اتعامل مع بتحايث ا ك ا ب ي. ىيقوم ا ترو  5 موقع الا

 الأمان 
 

    
ــــان  ي مــــع أاشــــعر بالارتيـــــاح والاطمر ـــــا  تعـــــام ـــــكث ب ـــــاتف بــــر  ا موقـــــع   )ا ا

ي(. ترو  الا
6 

ة الإختراق      مة مرور س ب استخاام  ك  ملا  من تا ب  7 .يحذر ا

تسويق استراتيجية   ا
 

    
ــكيتصــف  ب تســويق  ا ا فــي ماــال ا تــي يقــام خــامات ا ــوع ا ــذ  أتعامــل معــ بت ا

ي ترو  .الا
8 

اأ       كي ب ي ا ترو ى موقع الا ترويج   يب حايثة في ا ى استخاام أسا  9 .ا

كيقام ا      اسب ب عملا  بفوارا ت ذ  اتعامل مع خامات   12 م.ا

ك      ب ذ   يقام ا وك.تعامل مع أا ب افسي من ا  11 خامات تتميز  ن خامات م

خدم ودةـــــــــــــــــــــج مص ــــــــــــــــــــــاتا  ةـــــــــــــــــرفيـــــــــــــــــــــــــا
تي أن أ أستطيع      خامة ا قى ا اأت ك ريا ب ى ماار  من ا  12 سا. 24 

ترت  فأن       عميل لأ  استفسار من خلال الا ا تقايم ا ك  ب  13 .يتااوب مع ا

كيتميز       ب . ا عملار ا  تي يقام خامات ا ااز ا ذ  أتعامل مع بسر ة ا  14 ا

كميز يت      ب اب الأخطا . ا عمل و ام ارت ذ  أتعامل مع باقة ا  15 ا

يات      عم ك ا ب ل ا تاارية  يس ترت.من ا  16 خلال استعمال الا

كاستخاام ا      ي ي ب ترو تسويق الا ية رفع منوسارل ا خامة. فعا  17 تقايم ا

خامات من الاستفااة يتم      ية ا ب عطل أيام في حتى ا  18 .والأ ياا ا



IV 

 

كاارة اإ أن أ تقا      ى ب عملا  تعمل    19 .سب رضا ا

ل موظف في ابأ أ تقا      كن  مقامة. ب خامات ا تحقيق اواة في ا  22 يسعى 

 
 شكرا جزيلا لتعاونكم
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