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  بسم الله الرحمان الرحيم
  

  قال الله تعالى 

  } يرفع الله الذين آمنوا منكم والذين أوتوا العلم درجات  {
  اĐادلة    11الآية  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  بسم الله الرحمان الرحيم 

الحمد ƅ وحده والصلاة والسلام على من لا نبي بعده وبعد، نشكر الله العزيز القدير على نعمته  
كمل وجه فله الحمد من قبل ومن أ وكرمه وتوفيقه لنا ودوامه علينا ويسر لنا هذا البحث لنقوم ϵتمامه على  

نشكر كل من قدم لنا يد المساعدة منذ بداية   )الناس لا يشكر اللهمن لا يشكر  (وبحديث رسول الله  بعد،  
  ʪلذكر الدكتورس كل هؤلاء نخص أكتابة هذا البحث العلمي كل الشكر والثناء لمن ساعدوʭ وعلى ر 

نحس ابدا بشعوره   طاقته ولمالذي لم يبخل علينا بتوجيهاته النيرة وبمجهوده وساعدʭ بكل    "حمزة فيشوش" 
  ولقوله صلى الله عليه وسلم الكلل او الملل منا فله كل الشكر والتقدير منا وله من الله الاجر العظيم 

    )من صنع إليكم معروفاً فكافئوه، فإن لم تجدوا ما تكافئونه فادعوا له حتى تروا أنكم قد كافأتموه ( 
  . فحفظه الله واعطاه الصحة والعافية وجعله من أفضل الناس بعلمه

كما لا ننسى في هذا المقام ان نتقدم ببالغ الشكر والثناء الجزيل للجنة المناقشة على الوقت المخصص من  
  طرفهم لقراءة المذكرة ومناقشتها ولسعة صدرهم وسماحتهم بنا ولكل النصائح القيمة .  

  

  

  

    

 شكر وعرفان 



  

ـــداء    إهـــــــــــــــــ

  والسلام على النبي المصطفىالحمد ƅ وكفى والصلاة 
  
  

  

  

      

  

  

  

  

  

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

فسيرى الله عملكم ورسوله    اعملواوقل  "تعالى في القرآن الكريم:    بقول اللهوعملا  
  التوبة 105الآية  " والمؤمنون

إنَّ الملائكَةَ لتضَعُ أجنِحَتَها لطالبِ "رسولَ اللهِ صلى الله عليه وسلمَ:  وعملا بقول  
  "   رضًى بمِا يصنع العلمِ 

لتثمين   وفقني  الذي   ƅ والتي كانت هفالحمد  الدراسية  مسيرتي  في  الخطوة  ذه 
  .جهد وتعبو ϵخلاص 

وَٱخْفِضْ لهَمَُا جَنَاحَ ٱلذُّلِّ مِنَ اهدي ثمرة نجاحي الى الذين قال فيها الله تعالى (
والدي العزيزين حفظهما وادامهما صَغِيراً)  ٱلرَّحمْةَِ وَقُل رَّبِّ ٱرْحمَْهُمَا كَمَا ربََّـيَانىِ  

  الله نور لدربي وʫج لرأسي.
  ولادي زوجتي الحنون  أم  أالحياة ورفيقة دربي و  على مشقةالى التي ساندتني 

  تعالى   مارʮ جوري، محمد ʮسين، بلقيس والذي ارجو من الله كبدي:فلذات  
  . ويهديهم سبل الرشاد ان ينفعهم بعلمه  

افراد عائلتي التي ساندتي   كلل ϥَِخِيكَ)  سَنَشُدُّ عَضُدَكَ  :( لمن قال الله تعال فيهم  
  .ولا تزال: الإخوة والاخوات كل ʪسمه

  الذين ساندوني لإكمال دراستي كل ʪسمه ومقامه و جميع زملاء العمل  
للبنك الوطني  كما أخص ʪلذكر اخوتي أعضاء المكتب الوطني للجنة المشاركة  

  الذي كانت لي معهم أحلى الأʮم كل ʪسمه ومقامه للإسكان 

 بوخالفة 
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  صاحب السيرة العطرة، والفكر المسُتنير؛ إلى 

  فلقد كان له الفضل الأوَّل في بلوغي التعليم العالي

  عُمره. (والدي الحبيب)، أطال الله في 

  إلى من وضعتني على طريق الحياة، وجعلتني رابط الجأش،

  وراعتني حتى صرت كبيراً  

  .أطال الله عمرها(أمي الغالية)، 

  إلى العائلة الصغيرة الغالية "الزوجة والأولاد" 

  إلى إخوتي؛ من كان لهم ʪلغ الأثر في كثير من العقبات والصعاب.

  يتوانوا في مد يد العون لي إلى جميع أساتذتي الكرام؛ ممن لم 

 أُهدي إليكم بحثي في........ 
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                              مقدمة عامة  

 أ

   : مقدمة

التسويق والتي تم ربطها بقاطرة التكنولوجيا قفزة نوعية أكبر مما كانت عليه  يعد تفرع وتطور الأساليب المتبعة في 
والذي بدوره قام بربط وسائل الاتصال   ʪلتسويق الإلكتروني الأساليب القديمة للتسويق التقليدي ما نتج عنه ما يعرف اليوم  

  الحديثة بكل ما تم تداوله من أدوات في التسويق الكلاسيكي القديم. 
 تطورها   البشرية عبر  لها اĐتمعات  ارتقت   التي   الاقتصادية  النهضة   مؤشرات  أهم   من  واحدة  الالكترونية  البنوك  تعد 

 الاقتصادي لأي  والتطور   التقدم   مستوى   قياس   يمكن   đا  والتنمية إذ   الاستثمار   متطلبات   توفير  في   نظرا لإسهامها الواسع
 غير  البنكية  الخدمات  من   جديدة   نوعية  لوجود  كبير  احتياج  هناك   أصبح  الالكترونية  التجارة  عمليات  فبازدʮدمجتمع ما،  

 وعليه  التقليدية  كالبنوك  معينة  عمل   ϥوقات   أو   معين   بمكان  تتقيد  ولا   التجارة   من   النوع   هذا  ومعطيات   تتماشى   التقليدية
  . الخدمات الالكترونية البنكية  فكرة  نشأت

إن الثورة التي يشهدها العالم في ميدان التكنولوجيا والاتصالات والتي حولته الى قرية الكترونية تتمحور حول أجهزة 
التسويق  أساليب  المالية بتأثيرها على  العالمية والمؤسسات  التجارة  ألقت بضلالها على  التي  المعلوماتية وشبكات الاتصال 

ة الى الصبغة الحديثة المتمثلة في التسويق الالكتروني، والذي أصبح من احدث الوسائل وتحول هذا الأخير من الصبغة التقليدي
النقد والمال ϵدخال آلية الخدمات الالكترونية التي هيمنت على التعاملات  في الوقت الراهن وما قابله من ثورة في عالم 

يث أثبتت الدراسات ان التسويق الإلكتروني اظهر  البنكية لما فيها من خصائص إيجابية انعكست على المؤسسات المالية .ح
البنكية  الخدمات    من   احتياجات العملاء  معرفة   في نجاعة كبيرة   التكلفة   تقديمها  يتم  التي الإلكترونية  للعملاء وفي خفض 

الإلكتروني  التسويق  والعاملة في مجال  المستحدثة  العالمية  الشركات  الأسواق من خلال  نطاق  توسيع  القدرة على  وزʮدة 
البنكية والقنوات التي  ʪلإضافة الى لعب دور مهم في استراتيجية الترويج للمنتجات الإلكترونية التي تطرحها المؤسسات 

تعاني من صعوʪت ومعيقات عند طرح منتجاēا الإلكترونية البنكية المؤسسات البنكية  زيع هذا لا يمنع أن  تستهدفها للتو 
  . الإلكترونيللزʪئن عند استعمالها التسويق 

: وفي ظل سعي المؤسسات المالية أو البنكية الى استغلال الفرص المتاحة لها للتوسع وزʮدة أرʪحها إشكالية الدراسة-أولا  
ورقم الاعمال وتحقيق ميزة تنافسية ʪلنظر الى التكنولوجيا العالية والمعلوماتية الاستفادة أكثر في مجال عملها من التسويق 

الإلكترونية الموجهة للعملاء من أجل كسب رضاهم وجذب أكبر عدد    الإلكتروني بكل عناصره لتطوير المنتجات والخدمات
ما مدى Ϧثير التسويق   الإشكالية التالية:على ضوء ما سبق ذكره يمكننا طرح  ممكن منهم لتحقيق قاعدة زʪئن كبيرة وقوية  

  زائري وكالة المسيلة؟ الإلكتروني على الخدمات الإلكترونية البنكية في البنك الخارجي الج
  ويمكن أن تتفرع عن التساؤل أعلاه جملة من الأسئلة الفرعية التالية:

 السوق والزʪئنهل التسويق الإلكتروني قادر خلق منتجات إلكترونية بنكية تحتوي   .1
 في التسويق الإلكتروني على الخدمات الإلكترونية البنكية  ـ جهل يؤثر التروي .2
 هل يؤثر التوزيع في التسويق الإلكتروني على تنويع قنوات توزيع الخدمات الإلكترونية البنكية  ـ .3
هل يؤثر التسعير في نطاق التسويق الإلكتروني على خفض التكاليف ʪستعمال الخدمات الإلكترونية البنكية. .4
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 هل تؤثر الخصوصية والسرية والأمن في التسويق الإلكتروني على الخدمات الإلكترونية البنكية  ـ .5
  قصد طرحها للمناقشة واختبار صحتها: الخاصة ʪلدراسة  رضيات التالية  ف: يمكن صياغة ال فرضيات البحث-ʬنيا

 التي يقدمها بنك  البنكيةيوجد Ϧثير ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني على الخدمات الالكترونية  ''  الفرضية الرئيسية: 
BEA.  ''وكالة المسيلة  

البنكية المنتج على الخدمات الالكترونية  من خلال    يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني '' :الفرضية الأولى
  وكالة المسيلة''   .BEA التي يقدمها بنك
البنكية الترويج على الخدمات الالكترونية  من خلال    يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني '':  الفرضية الثانية

  وكالة المسيلة''   .BEA التي يقدمها بنك
البنكية التوزيع على الخدمات الالكترونية  من خلال    يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني ''  الفرضية الثالثة:
  وكالة المسيلة''   .BEA التي يقدمها بنك
البنكية على الخدمات الالكترونية    من خلال التسعير  يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني '' : الفرضية الرابعة

  وكالة المسيلة''   .BEA التي يقدمها بنك
على   من خلال الأمن والخصوصية والسرية والثقة  Ϧثير ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكترونييوجد  ''  الفرضية الخامسة:

  وكالة المسيلة''   .BEA التي يقدمها بنكالبنكية  الخدمات الالكترونية  
  : أهمية الموضوع-ʬلثا  

ــــه في   ــذي يلعبـــ ــير الـــــ ــــويق الإلكـــــــتروني والـــــــدور الكبـــــ ـــلال التســـ ــن خــــ ــــوع مـــــ ــة هـــــــذا الموضـــ ــــ ــى  Ϧتي أهميـ ـــأثير علـــــ التــــ
الخـــــــدمات الإلكترونيـــــــة البنكيـــــــة والبنـــــــوك Đاđـــــــة التحـــــــدʮت في الســـــــوق الماليـــــــة والـــــــتي ēـــــــدف الى تحقيـــــــق عوائـــــــد ماليـــــــة  

وبقائهــــــا في الســــــوق الماليــــــة بصــــــفة    اترجــــــع ʪلفائــــــدة علــــــى المؤسســــــة الماليــــــة والاقتصــــــاد الــــــوطني بصــــــفة عامــــــة واســــــتمراره
  خاصة.

ــة معــــــــــــاملاēم الماليــــــــــــة ــة لتأديــــــــــ ــــــــ ــاليب أكثــــــــــــر تطــــــــــــور وحداثــ ــتخدام أســــــــــ ــيل العمــــــــــــلاء اســــــــــ  وبســــــــــــبب تفضــــــــــ
ــــــــدمات الالكترونيــــــــــة البنكيــــــــــة   ــــــــاء الخــ ـــــــــل المــــــــــؤثرة لاقتنــ ــــــــليط الضــــــــــوء علــــــــــى العوامـ ـــــــــة هــــــــــذه الدراســــــــــة في تســ تنبــــــــــع أهميـ
ــك   ـــــ ــلاء البنــ ــلاع عمـــــــ ــــــ ــــــــدى اطـ ــة مـ ــوء لمعرفـــــــ ــلط الضـــــــ ــا وتســـــــ ــويق الالكـــــــــتروني فيهـــــــ ــــــ ــؤثرات التسـ ــر ومـــــــ ـــــ ــة عناصــ ــــــ و لمعرفـ
ـــــــى الى   ــــــت ترقـــــــ ــــــــــــا وان كانــــــــ ــــــا وتنوعهــ ـــــة الــــــــــــــتي يطرحهــــــــــــــا لهــــــــــــــم وتوفرهـــــــ ـــــــدمات الالكترونيــــــــــــــة البنكيــــــــ الخـــــــــــــارجي ʪلخـــــــ
ــدمات   ــــــ ـــــ ــتخدام عمـــــــــــــــلاء البنـــــــــــــــك للخــ ــدى اســـــــــــــ ـــــ ــى مــــــــ ــوء علـــــــــــــ ــــــ ــليط الضـــــــ ــاēم وتســـــــــــــ ــــــ ــاēم ورغبـــــــ ــتوى تطلعـــــــــــــ ــــ ــــــــ مسـ

  الالكترونية البنكية.
   اهداف الدراسة:-رابعا
 ؛البنكية  ات الالكترونيةدموالخلتعرف أكثر على المفاهيم المتعلقة بكل من التسويق الإلكتروني  ا .1
فعالية ومتطلبات الخدمات الإلكترونية البنكية؛التعرف على   .2
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 ؛البنكية  ات الإلكترونيةلخدماعلى    الوقوف على ما إذا كان للتسويق الإلكتروني أثر .3
 على المتغير التابع الخدمات الالكترونية البنكية   ه ϥبعادϦثير المتغير المستقل التسويق الالكتروني  توضيح   .4
  ؛ الإلكتروني  المزيج التسويق  آʬر التعرف على   .5
 .البنكيةالالكترونية  توضيع معيقات استخدام الخدمات   .6

  لى عالبنكي الجزائري    يساعد القطاعسالذي  البنكية و الخدمات الإلكترونية  đا    تبنىافكار ونماذج    تقديمضافة الى  وʪلإ
 .نطاق أوسع   في   هانشر 

  أسباب اختيار الموضوع:-خامسا
وارϦينا .1 البنكية  الالكترونية  الخدمات  على  الالكتروني  التسويق  وϦثير  الموضوع   تطرقنا لأهمية  هذا  على  التعريج  الى 

 ؛ ومعالجته
 ؛ ʪلنسبة للتخصص (تسويق الخدمات)أهمية الموضوع   .2
 ؛ ية الموضوع ʪلنسبة للعمل البنكيأهم .3

في:   المتمثل  هذا  موضوعنا  اختيار  فكرة  جاءت  سبق  لما  الالكتروني  واستنادا  الخدمات   هϦثير و"التسويق  على 
  الالكترونية البنكية ". 

    المنهج المستخدم:-سادسا

 هذا الموضوع بغرض الإلمام بجوانب الموضوع والإجابة على الإشكالية واختبار صحة الفرضيات اعتمدʭ في معالجة  
متنوعة   مراجعذلك على    ʪلنسبة للجانب النظري على المنهج الوصفي التحليلي بتقديم مفاهيم تمس الموضوع، مستندين في 

ة، وكذا الاعتماد على سرامحل الد   لوكالة البنكيةاعملاء  أما الجانب التطبيقي فقد قمنا ʪستخدام الاستبيان الموجه لعينة من  
   . SPSS V28 برʭمج التحليل الاحصائي

  : حدود الدراسة-سابعا
اعتمدت الدراسة النظرية على جمع أكبر عدد من المذكرات من كلية العلوك الاقتصادية  المكانية  للحدودʪلنسبة 

جمع   التي تناولت مواضيع قريبة من الموضوع محل الدراسة ʪلإضافة الى   )D_SPICE(بجامعة المسيلة  والتجارية وعلوم التسيير  
مذكرات من جامعات أخرى وكتب محل الاختصاص للإلمام أكثر واثراء الدراسة النظرية واسقاطها على الجانب التطبيقي 

التطبيقية  للدراسة    لى ع  الدراسةستقتصر    البنكي الموجود في الساحة،   لعدم إمكانية تغطية كل القطاع   فنظرااما الدراسة 
 - 047  - الجزائري وكالة المسيلة  البنك الخارجي عملاء  

فقد امتدت   جمع المعلومات حول المؤسسة والاستبيان،  لىع   الدراسةفقد ركزت    :الزمانية   الحدود أما فيما يخص  
  .من نفس السنة Ĕاية شهر ماي  م إلى  Ĕ  2024اية شهر مارسمن   وامتدتتقريبا    شهرين  بلغتفترة زمنية  الى  

ك الخارجي الجزائري لوكالة عدد من عملاء البن  الدراسة علىعينة    اقتصارت في  لفقد تمث  البشرية  لحدود ل  وʪلنسبة
 هم غ عددلوب  ، هامون بتواجد ل أو يعالبنكية    ى الأقل من الخدمات الإلكترونيةليستخدمون خدمة واحدة ع المسيلة والذين  

. ق صعوبة في تعميم النتائجلما قد يخ  هذاعميلا، و  45
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  نموذج الدراسة: -ʬمنا
  ) نموذج الدراسة 01الشكل (      

  عالمتغير التاب              المتغير المستقل                
  
  
  
  
  

             

  إعداد واستنتاج الباحثان حسب الدراسة المعدة   من المصدر:  
  : الدراسات السابقة-ʫسعا

 "  الجزائر  في   تطويرها   ومتطلبات  الالكترونية  المصرفية  الخدمات "  :ولىالدراسة الا .1
المصرفية   الخدمات  ونجاح  لتطوير  الضرورية  المتطلبات  تتمثل  فيما  الدراسة  إشكالية  ظل وكانت  في  ʪلجزائر  الإلكترونية 

من نتائج المتوصل اليها: التأخر في تبني تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، مما سح هذا تسجيل التأخر   التحدʮت الراهنة؟
في الولوج الى الاقتصاد الرقمي وتفعيل التجارة الالكترونية، ومن ثم انعكس وبشكل واضح على التأخر في اعتماد الصيرفة 

  الالكترونية ʪلجزائر. 
 السودان  – مجلة المصرفي    60العدد    اداء التسويق الإلكتروني على الخدمات المصرفية الإلكترونية   أثر :  نيةالدراسة الثا .2
 للكثير  كبير   مجال   الالكتروني  والتسويق  التجارة  مقال من اعداد محمد شرف الدين الطيب أحمد من جملة النتائج:  )2011(

 من  الكثير   المحلي وتعلم  ʪلمنتج  والرقي  العالمية   الأسواق  على  المنزل، ʪلإضافة الى الاطلاع  من للعمل   والشاʪت   من الشباب
 العالم.   في  المنافس  الجديد 

الخدمات المصرفية الالكترونية ودورها في تفعيل النشاط البنكي دراسة حالة البنك الخارجي الجزائري :  ثالثةالدراسة ال .3
الإشكالية المطروحة كالتالي: الى أي مدى يمكن للخدمات المصرفية الالكترونية النهوض ʪلقطاع البنكي، وتحقيق وكانت  

النتائج الى وجود البنك الخارجي الجزائري وتوصلت   المصرفية  الخدمات   مؤشرات  بين  علاقة  تطوير الخدمات المصرفية في 
  المصرفية  الخدمات  مفهوم  آخر، وإن إلى   مؤشر من   تختلف  العلاقة هذه  إلا أن  المصرفية الخدمات  تطوير وتحقيق الإلكترونية 
  التكنولوجيا.   على   تعتمد  التي   الصغيرة   الخدمات  بعض   تقديم  هو  الوكالة   في الإلكترونية

 العملاء  لدى  ذهنية  صورة  لبناء  كمدخل  الالكترونية  البنكية  الخدمات  أنسنه:  لرابعةالدراسة ا.4

الجزائر   الخليج   بنك   يقدمها   التي   الخدمات   أنسنه   أبعاد   تساهم  مدى   أي   إلى   " وقالمة. تمثلت اشكالية الدراسة  عنابة   يتي لولا
التسويق ثبتت نجاعة ما جاء به  من ضمن نتائجها    وكانت  "؟هاعملائ  لدى  إيجابية  ذهنية  صورة  في بناء  الرقمية  المنصة  عبر

أي أن  الميدانية،راسة  ومبادئ على أرض الواقع من خلال النتائج الإيجابية التي أتت đا الد الإنساني البنكي من نظرʮت

 المنتج الإلكتروني

 التوزيع الإلكتروني

 التسعير الإلكتروني

 الترويج الإلكتروني

 الخدمات الإلكترونية البنكية 

 الأمن والسرية والخصوصية 
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                              مقدمة عامة  
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البنكي هو التسويق الذي يشبع حاجات ورغبات   البنكي المعاصر  التسويق الإنساني  والذي يلامس عقله وقلبه   عميل 
  . وروحه

  الجزائر   في   الحديثة  ظل المعطيات في الإلكترونية  المصرفية  الخدمات  تسويق  :   امسة الدراسة الخ.5
 ظل المعطيات  في   المصرفية  الخدمة   تحسين   في  الإلكترونية  المصرفية  تسويق الخدمات  مساهمة   مدى   ما   عالجت الإشكالية التالية" 

" ومن نقاط النتائج المتوصل اليها: التسويق المصرفي هو مجموعة من الأنشطة المتخصصة والمتكاملة التي لجزائر؟  في  الحديثة
توجه من خلال موارد المصرف وامكانياته وتستهدف الى تحقيق مستوʮت اعلى من الاشباع لحاجيات ورغبات الزʪئن  

  .الحالية والمستقبلية
المصرفية تمثلت الإشكالية أثر التسويق الالكتروني على عناصر المزيج التسويقي الالكتروني للخدمة  :  سادسة الدراسة ال.6

  الدراسة؟  في البنوك التجارية محل  المصرفية  للخدمة  التسويقي  المزيج  عناصر  على  الإلكتروني  التسويق  Ϧثير  مدى  كالاتي: ما
 أن التسويق الإلكتروني   إلى فانه خلص  يج التسويقي  ز عن أثر التسويق الإلكتروني على عناصر الممن النتائج المتحصل عليها  

بون ورغبات ز ال  يج التسويقي للخدمة المصرفية للإيفاء بحاجات ز الفعاليات التسويقية المتعلقة بعناصر الم  ذيمثل تخطيط وتنفي
 . وتحقيق أهداف المصرف من خلال التقنيات المستخدمة

  هيكل الدراسة: -عاشرا
في طرح الأفكار قدر   الزمني والتدرج سل  لى التسلع  الدراسة ومحافظةى ضوء فرضيات  لالإشكالية المطروحة وع  ى علللإجابة  

    ينرئيسي  فصلين  إلى  ا بمضموĔ  هاته الدراسةالمستطاع، قمنا بتقسيم  
  ،الالكترونيمدخل الى التسويق    الأول   المبحث   تناول حيث    مبحثين للدراسة به    الإطار النظري   الفصل الأول   غطيي

  البنكية.الى الخدمات الالكترونية    تناول مدخلف  الثانيالمبحث  اما  
المبحث قد عالج الباحثان هذا الفصل على مبحثين، فخصص  و   فقد تناول الدراسة التطبيقية:  أما الفصل الثاني 

المبحث الثاني الدراسة الميدانية والتي فيما تناول  ،    047والوكالة المحلية ʪلمسيلةالتعريف ʪلمؤسسة محل الدراسة    لتناول  الأول
  . SPSS الإحصائي  لتحليلا  برʭمج اعتمدت على طريقة الاستبيان والتحليل كان بطريقة  
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  تمهيد: 
أهم   يعتبر  الذي  البنوك  قطاع  على  بظلالها  القت  والتي  والأعمال  المال  عالم  القائمة في  الثورة  القطاعات تعتبر 

الاقتصادية والعصب الحيوي والشرʮن الأساسي للدولة ولقطاع الأعمال وبدخول التكنولوجيا الحديثة للاتصالات وتطبيق 
نظم عالية الدقة في تبادل البياʭت داخل القطاع البنكي المتركز على البياʭت الإلكترونية المتطورة مما نشأ عنها ما يسمى 

 بدورها تسعى الى تقديم خدمات إلكترونية بنكية متطورة ومتنوعة وذلك من خلال استخدام وسائل ʪلبنوك الإلكترونية التي 
  إلكترونية تتماشى مع التغيرات الحالية. 

مختلفة وتقنيات  اتصال  قنوات  العميل الاعتماد على  الى  تقريب الخدمات  سياسة  إطار  البنوك في  لقد عملت 
التسويقي من أجل إلكترونية أو ما يطلق عليه ʪلتسويق الإلكتروني مما أصبح لزاما على البنوك مواكبة التقدم التكنولوجي و 

  دائها ʪلتالي المحافظة على مكانتها في السوق.تطوير أعمالها وأ
  مدخل الى التسويق الالكتروني   الأول:المبحث 

  المطلب الأول: ماهية التسويق الإلكتروني
  مفهوم التسويق الالكتروني   الأول:الفرع 

  نه: أالتسويق الالكتروني وظيفة الكترونية مقارنة ʪلوظائف الأخرى ويعرف على  

تفي حاجات المستهلكين الفردية   ابتكار تبادلات تطبيق لسلسلة واسعة من تكنولوجيا المعلومات والاتصالات đدف  -
  ـ)11، صفحة 2020.2021،    قادري(  وϥهداف المؤسسات وϥهداف المؤسسات المستهلكة

(ابو   المشتركة التسويق الالكتروني هو إدارة التفاعل بين المنظمة والمستهلك في فضاء البيئة الافتراضية من اجل تحقيق المنافع  
 . )135، صفحة 2007فارة، 

جزء أساسي من أنشطة التجارة الالكترونية حيث   وهو  (e-Marketing)التسويق الالكتروني يعرف ʪسم التسويق الرقمي  -
وان كان يستخدم   والخدمات، شامل لا يقتصر على المتاجرة ʪلسلع    متخصصة ومدخل يعرف ʪنه سلسلة وظائف تسويقية  

  ـ)107س المرجع، صفحة (ابو فارة، نفالتقنيات الرقمية لتحسين أداء المنظمة بشكل عام 
هو تحقيق الأهداف التسويقية من خلال استخدام وسائل الاتصالات الالكترونية حيث ϩخذ جانب   الالكتروني: التسويق  

الأساليب المعاصرة من امداد جسور التواصل بين المشتري والبائع لتسويق السلع والخدمات عبر شبكة   أحدأهمية ويعد    أكثر
  . )42، صفحة  2017(بتول ،    الانترنت ـ

شراء لمنتجات، او    بيع، او    ترويج، " التسويق الالكتروني عملية  ما يلي:من خلال التعريفات السابقة يمكننا استنتاج  
  . خدمات عبر الوسائط الالكترونية وله سياسة ʭجحة وفعالية ʭجعة لتحقيق الأهداف التسويقية "  او

التسويق الالكتروني  الثاني: الفرع   للتسويق الالكتروني عدة خصائص نذكر منها على سبيل المثال لا :  خصائص 
التسويق الالكتروني في بنيته التحتية    لا يحتاجه لما    والكبيرة،الحصر المساواة في التنافس التسويقي فيما بين الشركات الصغيرة  

  ـ  )297، صفحة ص 2012دريد، (  كما في الشركات الضخمة 
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(ليلى ، دور المقارنة المرجعيةفي تفعيل التسويق الالكتروني ،   استخدام عنصر الاʬرة والتسويق لجذب انتباه المتصفح للرسائل الالكترونية  

 ـ  )27، صفحة ص 2018-2019
 ؛  )27(ليلى، مرجع سابق، صفحة ص  قصير  إمكانية الوصول الى عدد ضخم من العملاء على نطاق واسع وفي وقت   - 1
 ؛ ساعة في اليوم 24عدم وجود قيود على المعلومات التي يمكن عرضها على شبكة الانترنت طول   - 2
 ؛)66، صفحة ص 2012(صالح و علاء،  بناء علاقة قوية مع العملاء وتغيرات اذواقهم وكذلك تلقي شكواهم ـ - 3
القدرة   - 4 الرقميةالرقمية:  نتائجه  المميزة عبر  الخصائص  قبول  الزʪئن  الموقع في شبكة على  التي يخلقها  (الياس،   التأثيرية 

 ؛)5، صفحة ص 2014-2015
 ؛)13، صفحة 2021-2020(قدري ،   عالمية التسويق الالكتروني حيث ان الوسائط المستخدمة لا تعرف حدودا جغرافية   - 5
 ؛ من السهل نشر معلومات مغلوطة سواء عن الشركة او المتعامل   الوهمية، لأنه الخداع والشركات   - 6
 ؛ غياب المستندات الورقية خصوصا في المنتجات التي تقبل الترقيم - 7
 ـ  )15-13، الصفحات 2014(امجدل،    الخدمة الواسعة  - 8

  أنواع التسويق الالكتروني   الثالث:الفرع 
  :)13صفحة ص ،  2021-2020  قادري ، التسويق الالكتروني في ترويج المبيعات،(  يمكن حصر تصنيف التسويق الالكتروني الى

وهو أساسا مرتبط بعاملين داخل المنظمة بحيث يجب على المنظمة ان تتبع سياسة فعالة لتدريب   :الداخلي  التسويق .1
فرد في   العملاء، فكلوتحفيز العاملين لديها للاتصال الجيد ʪلعملاء ودعم العاملين كفريق يسعى لإرضاء حاجات ورغبات  

المنظمة يجب ان يكون موجه في عمله ʪلعملاء فنظر فرضية عدم وجود قسم في المنظمة خاص ʪلأعمال التقليدية للتسويق 
  . فلابد ان يكون التركيز عل العميل وهو الهدف الأول

التقليدي كتصميم وتنفيذ المزيج    الخارجي:التسويق  .2 التسويق  التوزيع، (التسويقي  وهو مرتبط بوظائف  المنتج، السعر، 
   ـ) الترويج

بفكرة وجود الخدمات والسلع المقدمة للعملاء تعتمد بشكل أساسي ومكثف على الجودة   مرتبط  التفاعلي: التسويق  .3
  والعلاقة بين البائع والمشتري  ـ

   اهداف التسويق الالكتروني  الرابع:الفرع 
  : )11، صفحة ص 2017-2016(بن قويدر،    فياهداف التسويق الالكتروني تتمثل  

  ؛ ابتكار تبادلات تفي بحاجة المستهلكين الفردية وϥهداف المؤسسات المستهلكة  -1
 ؛تحسين الصورة الذهنية للشركة او المنظمة للمنتجات المعروضة- 2
 ؛ نمو المبيعات من خلال التوزيع على نطاق أوسع -3
 ؛العملاءمنح مزاʮ إضافية لخدمة  -4
5-ʪستخدام التكنولوجيا المتاحة  ح يهدف لتعظيم ارʪ ؛ المؤسسة  
. لترويج وتسعير البضائع والخدماتالتخطيط الأكثر فعالية لتنفيذ الأفكار والتوزيع وا-6



  التسويق الالكتروني والخدمات الالكترونية البنكية                            الفصل النظري  

9 
 

   المزيج التسويقي وعناصره  الثاني:المطلب 
  الالكتروني   يمفهوم المزيج التسويق الأول:الفرع 

يعرف المزيج التسويق الالكتروني على انه مجموعة الأدوات المتاحة للمؤسسة والتي تستعملها لبلوغ أهدافها في أسواقها   - 1
 ـ  )25نور ، دون ذكر السنة، صفحة ص (  المستهدفة  

والتي تعتمد على بعضها البعض بغرض إيداع الوظيفة التسويقية   والمترابطة،مجموعة من الأنشطة التسويقية المتكاملة   - 2
 ـ  )22، صفحة 2011(فادي ،  على النحو المخطط لها 

مجموعة من الجهود المتفاعلة مع بعضها البعض بشكل قابل على شكل خطط وسياسات يؤدي تطبيقها الى تحقيق  - 3
وهذا فان تحقيق الأهداف لا يتم الا من خلال جهد متكامل تتحدد فيه جهود التخطيط للمنتجات   المطلوبة،الأهداف  

  ـ  )18، صفحة 2016-2015(دائرة ،  مع التسعير والترويج والتوزيع  
وبناءً على ضوء هذه التعاريف الموجودة بين أيدينا يتضح ويتجلى لنا ان المزيج التسويقي الالكتروني هو مجموع الممارسات 

لتمثل كافة الخطط وسياسات للحصول على رضا الزبون او   تطبيقها، والعمليات التي تضعها الإدارة التسويقية والعمل على  
  العميل وهي عملية تكاملية بين عناصرها مع بعضها البعض  ـ

  عناصر المزيج التسويقي الالكتروني   الثاني:الفرع 
  :)125-114، الصفحات 2007(ابو فارة، التسويق الالكتروني ،   كالتاليتتمثل عناصر المزيج التسويقي الالكترونية العناصر الموجزة  

يعمل التسويق الالكتروني على تدفق المعلومات حول المنتجات المختلفة ولا شك ان توفر كم هائل   الالكتروني:المنتج  -1
على المقارنة بينها يؤدي الى زʮدة حدة التنافس في الجودة   đا، والقدرة من المعلومات لكل عميل عن المنتجات التي يتعامل  

 في الجودة والمواصفات والاسعار  ـ
ان استراتيجية التسعير الالكتروني ينبغي ان تنسجم مع المبادئ الأساسية والجوهرية لأعمال المنظمة   الالكتروني: التسعير  -2

التي تقطعها على نفسها اتجاه    الاستراتيجية،مع الأهداف   القيام بعمليات مستمرة   المستهلكين، كماومع الوعود  ينبغي 
لجمع البياʭت والمعلومات عن الأسواق المستهدفة واجراء اختبارات تسويقية لمعرفة حدود الأسعار الفعالة وأيضا اعتماد  

 نظم الأسعار والتسعيرة القادرة على تحقيق التسعير التنافسي  ـ
ومحتوى الاستراتيجية الالكترونية وتعد المواقع   إطار الوظائف الأساسية لتنفيذ    أحدتعد وظيفة التوزيع    الالكتروني:التوزيع  -3

 اهم الركائز التي تدعم تنفيذ الاستراتيجية  ـ  أحد
الالكتروني    الالكتروني: الترويج  -4 الترويج  عملية  ضمن  تستخدم  التي  المهمة  الأدوات  من  مجموعة  الموقع   منها: هناك 

الإعلان    الالكتروني، الفهارس،  استخدام  البحث،  محركات  البريد    الالكتروني، استخدام  التقليدي،   الالكتروني، الإعلان 
  مجموعات الاخبار ـ

الالكتروني    أحد   الالكترونية:الخصوصية  -5 التسويقي  المزيج  فهيعناصر  والجماعات   الأساسية،  الافراد  حق  عن  تعبر 
  . والشركات في تقرير مجموعة من القضاʮ بخصوص البياʭت والمعلومات التي تخصهم
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فالمنظمة تسعى الى تحقيق زʮرات الى موقع الويب وتعظيمها من خلال الأنشطة   وحيوي، عنصر مهم    الالكتروني: من  الأ -6
  . ومن هنا تبرز أهمية تصميم الموقع   الخارجية،التسويقية  

  اهمية استخدام المزيج التسويقي الالكتروني  الثالث:الفرع 
هناك عدة أسباب تدفع الشركات والمؤسسات لاستخدام المزيج التسويقي الالكتروني كأداة استراتيجية فعالة في 

  الأسباب: واهم هذه    لخدمتها، التسويق  
يمكن الوصول الى الجمهور واستهدافهم بشكل مميز من خلال استغلال التسويق عبر الانترنت واستخدام   الواسع: الوصول   .1

 المنصات المختلفة لبناء قاعدة كبيرة  ـ
التميز عند تحديد نقاط قوة المنافسين ومزاʮ منتجاēم وكذلك نقاط الضعف والسلبيات، ويتم العمل على يجاد كافة  .2

نقاط القوة لمنتجك وإبراز مميزاته الفريدة والتي يمكن ان تتمثل في الجودة العالية والاسعار التنافسية والعروض الترويجية 
 حترافي  ـالمختلفة ʪلإضافة الى تقديمه بشكل ا

عند دراسة وتحليل المنافسين والسوق المستهدف وتطبيق عناصر المزيج التسويقي تظهر الحاجة لأفكار   الجديدة: الأفكار   .3
 تسويقية مبتكرة او طرح منتج جديد لتغطية حاجة العملاء وتلبية جميع متطلبات السوق  ـ

دراسة وتحليل المنافسين والسوق المستهدف وتطبيق عناصر المزيج التسويقي تظهر الحاجة لأفكار   الجديدة: عندالأفكار   .4
 تسويقية مبتكرة او طرح منتج جديد لتغطية حاجة العملاء وتلبية متطلبات السوق  ـ

التعريف بمزاʮ المنتج: يبرز الخصائص العامة والمعلومات الكاملة عن المنتج او السلعة مع التركيز على الخواص الفريدة التي  .5
 .يستفيدون منها عند شراء المنتج  تميز المنتجات وفوائد الحصول عليها، مما يعطي للجمهور فكرة عن القيمة الكبيرة التي

ويساعد   السوق، تحسين المنتج: من الضروري استمرار الحملات التسويقية لضمان استمرار المنتج والحفاظ على وجوده في   .6
مما يزيد من استمراره لفترة زمنية   المستهدف،المزيج التسويقي الالكتروني في تعديل وتطوير المنتج بما يناسب الجمهور  

 طويلة دون اضمحلال  ـ
وعدم استقلال   متناسق،من فوائد تنوع عناصر المزيج التسويقي هو قدرēا على ان تكمل بعضها البعض بشكل    التناسق: .7

 عنصر من العناصر وهو ما يؤمن الاستفادة الكبرى للنشاط التجاري وتحقيق اهداف الحملة التسويقية ϥداء فريدـ
من المتعارف عليه في الأسواق هو اĔا تخضع لتغييرات وتقلبات فيما يخص العرض والطلب، لذلك يشكل المزيج   المرونة: .8

التسويقي درعا حاميا في أوقات ركود الأسواق أو الأوضاع الاقتصادية الغير مستقرة من خلال الاستعداد الجيد والمرونة 
للحفاظ على الشركة ومبيعاēا   ذلك، ت عندما تتطلب حالة السوق  في التعامل بوضع خطة مناسبة لإعادة هيكلة المنتجا

 قدر الإمكان  ـ
    آʬر التسويق الالكتروني على المزيج التسويقي الالكتروني : الرابعالفرع 

  :)19-16، الصفحات 2011(احمد ،    ي قالتسويفيما يلي آʬر التسويق الالكتروني على المزيج  
ان الحرص على شبكة الانترنت ساهم بظهور منتجات وخدمات جديدة الامر الذي   المنتج:التسويق الالكتروني على    أثر

كما ان تطور خدمات ما بعد البيع   وضوحا،  أكثروأصبحت عوامل التمييز والاختيار    المعروضة،زاد من التنوع في المنتجات  
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والضمان لهذه المنتجات ساهم في زʮدة أهمية العرض وإظهار المعلومات على المنتج والخدمات ما بعد البيع بحيث تساهم 
  شبكة الانترنت في معرفة هذه الخدمات  ـ

 التوزيع:التسويق الالكتروني على    أثر-1
وتعمل على إيصال السلعة للمستهلك ʪلزمان والمكان المناسبين   التسويقية، ان شبكة الانترنت تساعد على تخفيض القنوات  

  وتؤدي الى تطبيق قاعدة من المنتج الى المستهلك مباشرة  ـ
 المصفية: التسويق الالكتروني على جودة الخدمات    أثر-2

 امداد إدارة البنك ببحوث تسويقية منتظمة تحدد مركز البنك في السوق ʪلنسبة لكل خدمة  ـ-أولا
في مجال البنوك   العالمية، رسم سياسات الخدمات التي يقدمها اليك في ضوء التطورات في مفاهيم العملاء والتطورات -ʬنيا

 والعمل على تقديم الخدمات الجديدة للسوق وتحديد وقت التقديم  ـ
 اعداد وتنفيذ الحملات الترويجية الخاصة بنشاط البنك في تعامله مع العملاء ـ-ʬلثا

 التسويق الالكتروني على الترويج:  أثر )1
ذلك ʪن الزائر يقوم ʪلمقارنة بين ما   الانترنت،موقع الويب يلعب دورا هاما في نجاح عملية التسويق على شبكة  

  . من شأنه أن يساهم في دعم العملية التسويقية عبر الانترنت  وتصميمه،تعرضه الشركات المختلفة والمقارنة بينها وشكل الموقع  
 التسويق الالكتروني على الإعلان:   أثر )2

ن الإعلان عبر الانترنت يشكل وسيلة منخفضة التكاليف كما ان الإعلان عبرها يتميز ʪلمرونة لإمكانية تغيير إ
الإعلان تبعا للتطور الحاصل للمنتجات والخدمات، كما ان الإعلان عبر شبكة الانترنت يساعد المؤسسة في الحصول على 

  معلومات إحصائية حول نجاح الإعلان ورضا الزبون  ـ
 التسعير: التسويق الالكتروني على   أثر )3

كانت   إذاكما ان بعض التكاليف تختفي كليا   التكاليف، التسويق عبر الانترنت من شانه ان يخفض من    التكاليف: -أولا  
 السلعة رقمية حيث تسلم مباشرة دون الحاجة الى التغليف  ـ

يتسنى   المنافسة:-ʬنيا   بحيث  المنافسة  من حدة  يزيد  ان  شانه  من  الانترنت  شبكة  الحديثة وخصوصا  التقنيات  ظهور 
 للمتعاملين ان يقارنوا بين أسعار المنتجات بسهولة الامر الذي يشكل حافزا امام الشركات لتخفيض أسعارها  ـ

التسويق الالكتروني يؤدي الى تخفيض الضريبة في كثير من المهن التي ستزول مع تطور التسويق   الضريبة: تخفيض  -ʬلثا  
  الالكتروني مثل المتاجر الصغيرة  ـ
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  عمل التسويق الالكتروني   آليةالثالث: المطلب 
  مجالات التسويق الالكتروني   الأول:الفرع 

  الاتي يستخدم التسويق الالكتروني في مجموعة من اĐالات متمثلة في  
داء وظيفة البيع بعدة وسائل أوتستعين المشروعات في    الشرائية،تحقيق اقصى إشباع للمستهلك في حدود قدراته    : البيع  -1

، وسائل الترويج المبيعات، الإعلان تنشيط    الوسائل: من شأĔا خلق الطلب على السلع والخدمات أو تنشيطه وتشمل هذه  
 الأخرى  ـ

 كالتالي: يمكن استخدام الانترنت للقيام بخدمة ما بعد البيع    البيع:خدمة ما بعد  -2
 ازالتهاـاستقبال طلبات وسرعة  -1.2
 متابعة إدارة خدمة ما بعد البيع ووسائل الاتصال đا على شبكة الانترنت  ـ-2.2
 توجيه وارسال العملاء على الطريقة المثلى لاستخدام المتتبع  ـ-3.2
 الخاصة ʪلعملاء واسباđا وماذا تم فيها  ـ  الشكاوىتسجيل  -4.2
 يمكن استخدام الانترنت في الإعلان عن المؤسسة والمنتجات   :الإعلان  - 3
 المخترعين، يمكن استخدام الانترنت في تلقي أفكار عن المنتجات الجديدة من الزʪئن، الموردين،    الجديدة:المنتجات    - 4

 ʪلإضافة الى عقد المؤتمرات والاجتماعات الخاصة ʪلمنتجات الجديدة ـ
التعديلات (  المنتجات: سياسة    - 5 اللازمة لإجراء  البياʭت  الحصول على  الغلافيمكن من خلال الانترنت  ، العبوة، 

 الضمان) ʪلإضافة الى القيام بتقييمها تمهيدا لاتخاذ القرارات الملائمة الخاصة đا ـ  الخدمة، الأسماء، العلامات،  
 بحوث التسويق يمكن من خلال الانترنت جمع البياʭت الثانوية عن الشركات المنافسة 

اشكال قنوات التوزيع التي تعتمد على التوزيع المباشر الى المستهلك الأخير   أحد البيع من خلال الانترنت    يعتبر  التوزيع:  -6
 او المؤسسة ـ 

 من خلال الانترنت يمكن الاتصال ʪلموردين لتحديد الاحتياجات نوعا، كما توقيتا تلتقي العروض وتقييمهاـ   الشراء:  - 7
  طرق ممارسة التسويق الالكتروني   الثاني:الفرع 

المعد للدراسة، فان التسويق الالكتروني يمكن ان يمارس من طرف المؤسسة ϥحد الطرق   التاليحسب ما هو مبين في الشكل  
  التالية:

التسويق الالكتروني يمكن أن يكون الموقع على شكلين الأول موقع ويب انشاء موقع ويب_  1 : أول خطوة لممارسة 
انشاء موقع جذاب يحفز العملاء على زʮرēا عدة المؤسسة والثاني موقع ويب تسويقي وđذا يكون عمل المختصين على  

  مرات.
: يمكن استخدام الإعلان لبناء صورة ذهنية عن العلامة لجذب الزوار موقع ممارسة الإعلان والترويج عبر الانترنت  - 2

  الويب الخص đم 
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الالكتروني:  -3 البريد  المؤسسات   أحدأصبح    استخدام  بين  تتم  التي  المعاملات  للمسوقين في كل  والركائز  الدعامات 
  والعملاء 

: تزايد شعبية المنتدʮت وجماعات الاخبار في مجال الانترنت أدى ʪلمؤسسات الى خلق المشاركة في مجتمعات الويب - 1
 الدعاية التجارية بمواقع الويب يطلق عليها " مجتمعات الويب "

 ) طرق ممارسة التسويق الإلكتروني 02الشكل الثاني (
 
 
 
 
 
 

 
  164  ، ص2008الجامعية، مصر ،  الالكتروني، الدارالتسويق    العظيم،: أبو النجا محمد عبد  المصدر

  مراحل التسويق الالكتروني   الثالث:الفرع 
  مراحل أساسية سماها بدوره التسويق الالكتروني  أربع اقترح مكتب أرتير ليتل للاستشارات الإدارية نموذجا يحتوي على  

المرتقبين    :الاعدادمرحلة   - 1 لولاء  الضرورية  المعلومات  فيها جمع  المستهدفة وطبيعة   (حاجات يتم  ورغبات) والأسواق 
 المنافسة بشتى الوسائل التقليدية والالكترونية  ـ

 الانترنت، يتم فيها الاتصال ʪلعميل لتعريفه ʪلمنتجات الجديدة التي يجري طرحها في السوق عبر    :الاتصالمرحلة   - 2
وحمل العميل على القيام ʪلتصرف والذي يعني في Ĕاية المطاف   الرغبة،وتكون هذه المرحلة في حد ذاēا مرحلة تكوين  

ويجدر ʪلذكر أن تقنية الوسائط المتعددة تستعمل كثيرا في هذه المرحلة إضافة الى البريد الالكتروني   الشرائي،اتخاذ القرار  
 والاشرطة الإعلانية  ـ

: في هذه المرحلة تتم عملية التبادل التي تعتبر جوهر عملية التسويق الالكتروني فيحصل العميل على مرحلة التبادل - 3
 السلعة او الخدمة بينما تحصل المنضمة على المقابل النقدي ʪستعمال نظم الدفع الالكترونية  ـ

التسويق الالكتروني لا ينتهي ʪنتهاء عملية التبادل وانما يجب المحافظة على العميل خلال التواصل    :البيعمرحلة ما بعد   - 4
قوائم الأسئلة   الالكتروني، وتوفير معه وخدمته عبر الوسائل المتعددة ومنها اĐمعات الافتراضية وغرف المحادʬت والبريد  

 المتكررة وخدمات الدعم الفنية والتحديث 
 وسيتم التعرض لمراحل دورة التسويق على النحو التالي:   الالكترونية،إضافة الى مراحل الدورة الكبرى المتعلقة ʪلتجارة  

مع تطور أساليب الاتصال وظهور شبكة المعلومات تيسرت عملية تجميع المعلومات   : التمهيديةمرحلة اجراء البحوث  -1
 وغيرها   عن الأسواق والمنتجات التي تتصل اتصالا مباشرا بعمل المنظمة واستقصاء الأطراف ذات الصلة بعملها من عملاء

 الإعلان والترويج 

 عبر الانترنت 

 موقع ويب المؤسسة 

 موقع ويب تسويقي

 ممارسة التسويق 

  الالكتروني

المشاركة في 
 المجتمعات 

 البريد الالكتروني 

 وشبكات الويب 
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اخبارهم وخططهم  السوق ومعرفة  المنافسين في  التعرف على  الى  المتداولة في حينه، هذا ʪلإضافة  المنتجات  كما يمكن 
  . المستقبلية وسعر منتجاēم ومواصفاēا

: تتطلب عملية التخطيط القيام بتحليل استراتيجي لنتائج البحوث مرحلة التخطيط الاستراتيجي للتسويق الالكتروني  - 2
الخطوة   أ والدراسات التي تم القيام đا ، فحتى التخطيط للموقع الالكتروني الذي يشمل نقطة انطلاق للنشاط التسويقي، تبد 

، سيجد ؟، كيف نجده؟سئلة منها : من العميلالأولى ϵجراء التحليلات الأولية التي ēدف للإجابة على العديد من الأ
ـ ـ ـ وبناء على هذه الإجاʪت يتم وضع استراتيجية التسويق   ماهي الإيرادات المتوقعة،   ؟موقعنا (المتجر) ومن هم المنافسون 

الالكتروني ويجب ان يتم في هذه المرحلة تخطيط المزيج التسويقي المناسب لنتائج الدراسات لان هذا المزيج سيترجم فيما بعد 
نتجات وتحديد أسعارها وما حجم الموقع وتصميمه وما يحتويه من معلومات وطرق الترويج له والاتصال ʪلعملاء وتوصيل الم

  ـ   )22، صفحة 2017-2016(بن قويدر، الى ذلك من الجوانب التي سيتم تنفيذها في المراحل الموالية  
يمكن الاستعانة في تصميم الموقع على شبكة الانترنت   : لهمرحلة تصميم وانشاء الموقع وتكوين الصورة الذهنية    -3

 المؤسسة، في حالة عدم توافر المهارات البشرية القادرة بذلك لدى    المتخصصة، وذلك ϵحدى مؤسسات نظم المعلومات  
 ويمكن ان تعتمد المشروعات الصغيرة على أدوات سهلة الاستخدام لتصميم الصفحات الخاصة đا  ـ

 : من خلال الترويج له سواء كان ϥساليب الكترونية او ʪلطرق التقليدية ـمرحلة الترويج للموقع وجذب الزوار  - 4
من ضمن طرق قياس فاعلية الموقع " قدرته على تحويل الزائرين الى مشترين "   : مشترين مرحلة تحويل الزائرين الى    - 5

 فالمشكلة التسويقية تكمن في كيفية تحويل زوار الويب الى مستهلكين ومشترين دائمين ومتفاعلين مع المؤسسة ـ 
بعد نجاح عملية تحويل الزائر الى مشتري لابد من ارشاده الى إجراءات   : المنتجاتمرحلة إتمام عملية الشراء وتسليم    - 6

 إتمام عملية الشراء من مستندات وطرق السداد وتسليم المنتجات  ـ
من الموضوعات الهامة في التسويق الالكتروني إدارة   : الشراءمرحلة تكوين ودعم العلاقات مع المستهلكين لتكرار    - 7

العلاقات مع المستهلك الالكتروني فلا بد من وضع الاستراتيجية المناسبة في هذا اĐال والتي تسعى لتحقيق الربح عن طريق  
  ـ  )82-81، الصفحات 2013-2012(دʪغي ،  تحسين خدمة المستهلكين  

وʬنيهما العلاقة مع المستهلكين   الموقع،تتم عملية التقييم đدف تطوير مجالين أولهما تقييم    :والتطويرمرحلة التنظيم    -8
 ودرجة النجاح في ارضائهم  ـ

  فوائد وصعوʪت التسويق الالكتروني   الرابع: الفرع 
  الالكتروني:فوائد تطبيق التسويق  أولا:

  : )29، صفحة 2016-2015(دائرة ،   منهايمكن استعراض بعض المنافع التي يحدثها تطبيق التسويق الالكتروني  

فالموقع مفتوح ويمكن الدخول اليه من قبل العميل الدولي   والدائم،توسيع قاعدة العملاء نتيجة إمكانية الدخول اللحظي   .1
 ؛ فالتسويق الالكتروني متاح للجميع وعلى مدار الساعة طوال السنة  أيضا، 

 ؛ انخفاض التكاليف والانسيابية في العلاقات بين البائع والمشتري من خلال قنوات الاتصال .2
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مما يساهم في تقليل إتمام المعاملات من خلال اختصار خطوات   العميل، بحاجات    أكثرتقليل الاعمال الورقية للاهتمام   .3
 ؛ عملية التسويق

 ؛ للاستفادة من مساعدة ونصيحة الخبراء والمتخصصين أكبرإمكانية  .4
المعلو  .5 تحديث  مع  بسرعة  المنتجات  عن  المعلومات  بما يمكن   بسرعة، ات  مالمرونة في عرض  إضافية محدودة  وبتكلفة 

 ت؛ عملائها من خلال مدهم بمعلومات عن الأسعار وعروض خاصة ʪلمنتجا  أفضلللمنظمات من ان تكافئ  
  صعوʪت تطبيق التسويق الالكتروني   ʬنيا:

والعقبات للحصول على مزاʮ وفوائد ونذكر   الصعوʪت  العديد من  التسويق الالكتروني  -2009(ابراهيم،    منهايواجه 

    :)46، صفحة 2010
يمكن تطبيقها في اĐتمعات العربية مسلم بعا في   الفروق الثقافية بين اĐتمعات فهناك الكثير من الأمور التي لا .1

 ؛ اĐتمعات الغربية
 ؛والقرصنةطرق الدفع وشكل استخدام بطاقة الائتمان خاصة التحايل  .2
مشكل المزيج السلعي المناسب لكل سوق من الأسواق فقد يلائم المزيج السلعي للسوق المحلي ولا يلائم السوق  .3

 ؛ الأجنبي
  مدخل للخدمات الالكترونية البنكية وعلاقتها ʪلتسويق الالكتروني  الثاني:المبحث 

  ماهية البنوك الالكترونية الأول: المطلب 
  واهدافهاتعريف البنوك الالكترونية  الأول:الفرع 

) او ELECTON BANKINGهناك العديد من المصطلحات التي تطلق على البنوك المتطورة مثل البنوك الالكترونية (     
  ) المنزلي  (INTERNET BANKINGالبنك  بعد  عن  الالكترونية  البنوك  او   (ROMOTE ELECTRONIC 

BANKING) او البنك المنزلي (HOME BANKING  او البنك على الخط ()ON LINE BANKING او بنوك الخدمة(
) وعلى اختلاف المصطلحات فجميعها WEB BANKING) او بنوك الويب (SELF SERVICE BANKINGالذاتية (

تشير الى قيام العميل ϵدارة حساʪته او انجاز اعماله المتصلة ʪلبنك عبر شبكة الانترنت سواء كان في المنزل او المكتب وفي 
ات أي مكان ووقت يرغبه ويعبر عنها (ʪلخدمة عن بعد) وبقيت فكرة الخدمة المالية عن بعد تقوم على أساس وجود البرمجي

)  بحزمة البرمجيات PCالمناسبة داخل نظام كمبيوتر الزبون ، بمعنى ان البنك يزودها جهاز العميل ( الكمبيوتر الشخصي  
المناسبة اما مجاʭً او لقاء رسوم مالية ، وهذه تمكنه من تنفيذ عمليات معينة عن بعد ، او كان العميل يحصل على حزمة 

من   شرائها  عبر  اللازمة  الشخصية البرمجيات  المالية  الإدارة  برمجيات  ʪسم  الحزم  هذه  وعرفت   ، المزودة  الجهات 
)PFM ,Personale Financial Management) مثل حزمة (Money Micro Softs او غيرها وهذا المفهوم للخدمات (

) وهو مفهوم وشكل قائم ولا يزال الأكثر Banking PCالمالية عن بعد الذي يعبر عنه واقعيا ببنك الكمبيوتر الشخصي (
  .)12-10، الصفحات 2006(منير و ممدوح ،  شيوعا غفي عالم العمل البنكي الالكتروني  
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الركائز الالكترونية من خلال توظيف   الالكترونية:البنوك  ف المستندة على  المالية  البنوك والمؤسسات  تلك  هي 
واقل جهد   وقت،  وأسرع  كلفة،   وϥقلالتطورات الحديثة في مجال تكنولوجيا المعلومات لتقديم كافة الخدمات البنكية ϥمان  

  ـ  )29، صفحة ʭ)1995ظم و عبد الفتاح ،  للعملاء  

وفي تعريف اخر فان البنك الالكتروني يشير الى النظام الذي يتيح للزبون الوصول الى حساʪت او اية معلومات يرتبط đا 
  ـ  )95-04، الصفحات 2008(عبدالله،  جهاز الحاسوب الخاص به او اية وسيلة أخرى  

فالبنوك الالكترونية ماهي الا وسيلة الالكترونية لنقل المنتجات والخدمات البنكية التقليدية والحديثة مباشرة الى العملاء عبر 
  بذلك تمكنهم من الوصول لحساēʪم واجراء العمليات والحصول دون الحاجة الى التنقل بين فروع البنك    الانترنت، وهي

   ـ  )17، صفحة 2003(محمود ، 

  أهمها: تسعى البنوك الالكترونية الى تحقيق مجموعة من الأهداف    الالكترونية:اهداف البنوك اما 
فتح اسواق جديدة امام منتجات وخدمات البنك ذلك ان التحول الى الخدمات الالكترونية يجب ان يصاحبه الحصول  .1

 وفتح افاق جديدة وبما يغطي تكلفة استثماراته التكنولوجية ومخاطر تشغيله  ـ جدد،على عملاء  
وذلك لكون الخدمة الالكترونية يميزها الدقة في الأداء والامن وفي أي وقت   العملاء،تحسين طرق إدارة العلاقات مع   .2

 ʪلتالي من المفروض أي تؤدي الى تحسين العلاقات مع عملاء البنك  ـ  مكان،واي  
فانخفاض تكلفة اداء الخدمة سمة من سمات الخدمات الالكترونية وذلك ʪلرغم مما تتطلبه من بنية   الأداء: تخفيض كلفة   .3

ʪلوسائل التقليدية من خلال   البنكيةتحتية وبرامج وحساʪت وتدريب الا ان ذلك يظل اقل تكلفة من تقديم الخدمة  
 الفروع  ـ

إدارة العلاقات مع العملاء للمحافظة على   له، أي القدرة على مخاطبة كل عميل على حدة وتقديم الخدمة المناسبة   .4
رضاهم وذلك نتيجة ما تتيحه الخدمات الالكترونية من البرامج التي تمكنها من تحقيق الشعور لدى العميل ʪن الخدمة 

 ـ  )36-34، الصفحات ʭ)2008ظم و عبد الفتاح، الصيرفة الالكترونية،الادوات والتطيقات ومعيقات التوسع،  المقدمة له دون غيره  
  مراحل تطور البنوك الالكترونية   الثاني:الفرع 

) لأول بطاقة بلاستيكية في الولاʮت المتحدة الامريكية لتنتشر  American Expressاصدار ( 1958شهد عام  
لتتحول بعد ذلك   1968) عام  ϵBank Americanصدار (على نطاق واسع بعد ذلك، ومن ثم قامت بعده ثمانية بنوك  

من طرف ستة بنوك فرنسية ، وفي    Blue Carteالعالمية ، كما تم في نفس العام اصدار البطاقة الزرقاء   VISAالى شبكة 
(    1986عام   فرنسا  اتصالات  (France Telecomقامت  البطاقات  قارئة  العمومية ϥجهزة  الهواتف  بتزويد   (Carte 

Mémoire  برغوثية (  البنكيةكل البطاقات    1992) لتصبح عامCarte à Puce  ت شخصية لحاملهاʭ(يوسف، ) تحمل بيا

  ـ   )13، صفحة 2012

وقد تميزت فترة التسعينات بتأسيس الكثير من الشركات ومن بينها البنوك والتي تقدم خدماēا ومنتجاēا عن طريق 
حيث   التساؤلات، ) ʪلتالي أحاطت بتلك الشركات هالة من  Dot Comوسميت حينها هذه الأخيرة بشركات (  الانترنت،

Ϧكيد  بكل  رابحة  صفقة  هو  فيه  والاستثمار  المستقبل  تكنولوجيا  هو  الانترنت   .https : //abiqtisade)    ان 

com/abiqtisade/financial.makets/internet-dat-com-bubble, 2018, p. 19)  ـ   
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وقد ظهرت بنوك الكترونية   ) اول برʭمج يسمح ʪلدخول الى مواقع الوابNet Spaceأنجزت ( 1995ففي سنة  
  .)174، صفحة 2016(عامر ،    1996في عام    American On Line) ،  Net Bankمثل (   مختلفة، تحت مسميات 

وهو ما أدى الى ظهور تكهنات ʪن فرص الخدمات  الانترنت، ومن مطلع الالفية الثانية حدث ما يعرف بفقاعة 
تلاشت  قد  خاصة  الالكترونية  والبنوك  فيها  بما  الانترنت  شبكة  على   InformationScience reference)    المقدمة 

,newyourk , 2009, p. 3)  ـ  

فإĔا لا Ϧخذ   ) ورغم علاقتها ʪلكمبيوتر لشخص، Internet Bankingوفي الوقت الحالي فان البنوك الالكترونية (  
) اذ ان البرʭمج التي تشغل البنك الالكتروني ليست موجودة PC Banking كافة سماēا ومحتواها من مفهوم بنك الكمبيوتر (

في نظام كمبيوتر الزبون وʪلتالي فان البنك فان البنك غير ملزم ϵرسال الإصدارات الجديدة والمتطورة من البرمجيات للزبون 
نظام آخر في أي مكان أو   كلما تم تطويرها ، كما انه يمكن العميل الدخول الى حسابه والى موقع البنك وخدماته من أي

في أي وليست فقط من خلال كمبيوتره الخاص كما هو الحال في فكرة البنك المنزلي أو البنك على الخط، ʪلإضافة الى أن 
د ملزما تعليم الزʪئن كيفية استخدام البرامج البنكية فالموقع يتيح ذلك والعديد من مواقع البرامج شبيهة تقدم مثل هذا  لم يع

التعريف ، وفق ذلك كله فان البنك عبر الانترنت او بنك الموقع يتيح مداخل الزبون اتجاه مواقع حليفة او شبيهة او مكملة 
البطاقات المالية ، أو أمن المعلومات المتبادلة ، او مواقع لمؤسسات شهادات التعاقد والتوثيق  لخدماته ، كمواقع اصدار وإدارة  

او مواقع تداول الأسهم او أي مواقع أخرى تقدم أي نمط من الخدمات المالية او الاستشارية عبر البنك المستضيف او  
  شركاته

  خصائص البنوك الالكترونية وانواعها   الثالث:الفرع 
   التالي:كمن خصائص البنوك الالكترونية في  ت

 ؛ إمكانية الوصول الى قاعدة أوسع من العملاء .1
 ؛ تقديم خدمات بنكية كاملة وجديدة   .2
  ؛ انخفاض التكاليف .3
 ؛   من اهم ما تتميز به هذه البنوك هو تقديم خدمات دون قيد الوقت  العمل: أوقات   .4
 ؛ الاتصال ʪلبنك يكون من طرف الزبون من أي مكان عن طريق الانترنت .5
 ؛ اختفاء الوʬئق الإدارية للمعاملات   .6
 ؛ إمكانية تسليم بعض المنتجات الكترونيا   .7

  أنواع البنوك الالكترونية واهميتها   الرابع: الفرع 
   وهي:القول ان هناك ثلاثة اشكال او صور للبنوك الالكترونية    يمكن   البنوك الالكترونية:  أنواع   -أولا

وهو المستوى الأساسي للبنوك الالكترونية او ما يمكن تسميته بصورة الحد الأدنى من   :الالكترونيالموقع المعلوماتي   - 1
- ʭ)2010دية،  النشاط الالكتروني البنكي من خلاله فان البنك يقدم معلومات حول برامجه ومنتجاته وخدماته البنكية  

 ـ  )76، صفحة 2011
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كالبريد الالكتروني وتعبئته    وزʪئنه،يسمح الموقع بنوع ما من التبادل الاتصالي بين البنوك    :الاتصاليالموقع التفاعلي او   - 2
 ـ  )5(عبدالكريم و نورالدين، صفحة  او تعديل القيود والحساʪت    الخط،وطلبات ونماذج على  

حيث تشمل   الكترونية،: وهذا المستوى الذي يمكن القول ʪن البنك يمارس خدماته او نشاطاته في بيئة  الموقع التبادلي - 3
واجراء كافة  الفواتير  بقيمة  والوفاء  النقدية  الدفعات  واجراء  وادارēا  حساʪته  الى  الوصول  للزبون  السماح  الصور 

 ـ  )77، صفحة ʭ)2010-2011دية،  الاستعلامية واجاء التحويلات بين حساʪته داخل البنك او مع جهات خارجية 
    :)277، صفحة 2005(فريد،  يليتكمن أهمية البنوك الالكترونية فيما   الالكترونية:أهمية البنوك -ʬنيا 

   ؛والمعرفة ويقضي على الغش والسرقةتوفر معلومات بشكل يحقق الشفافية   - 1
 ؛ حساēʪم   ارصدēم،  معاملاēم،حصول العملاء على خدمات متنوعة كالتعرف على  - 2
 ؛ لكل خدمة ولكل نوع من المتعاملين  التواصل البديلةتحدد أنواع قنوات   - 3
مكان   الاستثمار، مكان لغرض    العمل،مؤسسة للثورة ولفتح آفاق    الصحيحة، هي مكان للحل المبني على المعلومة   - 4

 ؛ تكلفة وللإدارة المتميزة لاحتياجات الزبون   ϥقلللخدمة المالية السريعة  
  مفهوم الخدمات الالكترونية البنكية  الثاني:المطلب 

  تعريف الخدمات الالكترونية البنكية   الأول:الفرع 
البنكيةالخدمة   المنفعة وتلبية   الالكترونية  البنوك من اجل تحقيق  تقوم đا  التي  النشاطات والممارسات  هي جميع 
تناوله وهو لا يختلف على مفهوم الخدمة البنكية بشكل عام والذي تم  المحدد،في الوقت والمكان  للعملاء،الحاجات المالية  

  ـ  )52، صفحة 2022(ايمان ،  لكن ʪستخدام التكنولوجيا الحديثة   سابقا،
البنكية ما يعكس حداثتها ومدى  العصرنة تبرز وبشكل جلي في هذا النوع من الخدمات  ما يعني ان خاصية 

لتكون التكنولوجيا الحديثة هي العنصر الفارق الذي يميز يبن تعريف الخدمة البنكية بشكل تقليدي   يميزها،التطور الذي  
  والخدمة البنكية الالكترونية  ـ

  أنواع الخدمات الالكترونية البنكية  الثاني:الفرع 
من خلال ادخال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تقديم الخدمة البنكية للزʪئن الى تخفيض التكاليف   البنكيهدف  

(عبد   يلي وتتخذ الخدمات الالكترونية البنكية عدة أنواع أهمها ما    جودة، نوعية واعلى    أكثروزʮدة العوائد وتقديم خدمة  

    :)34، صفحة 2022-2021القادر ، 
في التسعينات من القرن الماضي وهي البديل عن الموظفين لتقليل عدد المعاملات داخل   : ظهرتالآليجهاز الصراف   .1

ولم تعد أجهزة الصراف الآلي تقتصر على   تنافسية،البنك، في الثمانينات بدا الاهتمام بتخفيض التكاليف وتحقيق ميزة  
  منها:بل تعدت الى وظائف أخرى نذكر   النقود،الحصول  

   لسحب والتحويل النقدي  ـالتعرف علىʪ الرصيد 
  تʪاجراء وتحويل النقدي بين الحسا 
 طلب دفتر الشيكات وسداد الفواتير  ـ 
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هي آلات تنتشر لدى المؤسسات التجارية والخدمية يمكن للزبون استخدام بطاقات بلاستيكية    :الالكترونيةنقاط البيع   .2
 داء المدفوعات من خلال الخصم على حسابه الكترونيا بتمرير البطاقة داخل هذه الآلات  ـاو بطاقات ذكية لأ

من خلال كلمة   البنكالحساب الشخصي الموجود في المنزل أو العمل والذي يتصل بحساب    : هوالمنزليةخدمة الصيرفة  .3
 المطلوبة وهذا يتضمن السرية العالية في التعامل  ـ  البنكيةسر او الرقم السري او كلاهما معاً لإتمام العمليات  

تلك لخدمات البنكية التي تتاح من خلال الهاتف المحمول عن طريق استخدام الزبون رقم سري  :المحمولةخدمة الصيرفة  .4
 الالكترونية  وكذلك للخصم منه تنفيذا لاي خدمة من الخدمات   ارصدته،يتيح له الدخول الى حسابه للاستعلام عن  

 .البنكية المطلوبة
تقوم المصارف بتشغيل مراكز لاتصالات وخدمات الزʪئن بحيث تتيح أداء الخدمة البنكية هاتفيا   :الهاتفيةخدمات البنكية   .5

 ʪستخدام رقم سري ومن مميزاēا اĔا متاحة في أي وقت خلال اليوم وخلال الأسبوع  ـ
وتسمى الرسائل التلقائية ترسل الى الزبون فور حدوث حركات معينة على حسابه مثل وصول   :البنكيةخدمة الرسائل   .6

 الرواتب  ـ
وبين حاسبات    :الرقميالتليفون   .7 العمل  او  التلفزيون ʪلمنزل  الصناعية بين جهاز  الأقمار  ربط عبر   البنك عبارة عن 

القنوات التي   أحدثللزبون ويعد من    البنكيةوتنفيذ التعليمات    البنكوϵدخال الرقم السري يمكن الدخول الى حاسب  
 .تم ابتكارها وتمكن المصارف من التفاعل مع الزʪئن في منازلهم  

الكترونيا وذلك لاتساع   البنكيةتعد الاعم والاشمل والايسر والأكثر أهمية في مجال قنوات توزيع الخدمة    :الانترنتمصارف   .8
الشبكة على مستوى العالم وزʮدة عدد مستخدميها وعدد مرات الاستخدام كل ذلك يرشح هذه القناة لتكون الأهم 

 وقابلة لتكون محط اهتمام الجميع  ـ
  وسائل تقديم الخدمات الالكترونية البنكية   :الفرع الثالث 

ان تعدد وتنوع اشكال وسائل الدفع الالكترونية راجع أساسا الى تعدد اشكال المعاملات التجارية التي تتطلب 
ويمثل امان وسيلة الدفع عاملا أساسيا في اختيارها هذا من جهة    جهة،اشكالا محددة من وسائل الدفع الالكترونية هذا من  

(فريد    يليوتوفر وسيلة الدفع في البلد عاملا أساسيا في اختيارها وعلى العموم تتمثل وسائل الدفع الالكتروني فيما  أخرى، 

  : )185، صفحة 2007ا.، 
عبارة عن بطاقات مغناطيسية يستطيع حاملها استخدامها في شراء حاجاته دون اللجوء الى مبالغ   :البنكية البطاقات   .1

 الائتمانية، البطاقة    الدفع، بطاقة    وهي: قد تتعرض لمخاطر السرقة او الضياع او الاتلاف وتنقسم الى ثلاثة أنواع    مالية، 
  ـ  )152، صفحة 2011(مصطفى ،    بطاقات الصرف الشهري 

 :)139-138، الصفحات 2016(هاني،    منهاوتصدر البطاقات البنكية من طرف المؤسسات المالية والتجارية نذكر   
   فيزاvisa internationale  ـ  
   ماستر كاردmaster carde internationale ـ  
   امريكان اكسبرسAmerican express ـ  
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بعد ظهور البطاقات البنكية وهي عبارة عن نقود غير ملموسة Ϧخذ صورة وحدات تخزن   : ظهرتالالكترونيةالنقود   .2
 في مكان آمن على الهارد ديسك وهو ما يعرف ʪلمحفظة الالكترونية  ـ

رسلها مصدر الشيك الى   ومؤمنة، يعرف ʪلشيك الالكتروني على انه رسالة الكترونية موثقة    :الالكترونيةالشيكات   .3
 مستلم الشيك (حامله) ويمكن لمستلم الشيك ان يتأكد من انه قد تم ʪلفعل تحويل المبلغ لحسابه  ـ

اتفاقية مكتوبة من قبل البنك ʪلاتفاق مع المشتري تم بموجبه الدفع للبائع والتقييد على حساب   :المستنديالاعتماد   .4
البطاقة التجارية الفواتير   التالية: نظاموذلك مقابل الحصول على مستندات محددة لذا تم اللجوء الى الوسائل    المشتري،

  الالكترونية 
بطاقة بلاستيكية تحتوي على خلية الكترونية تخزن عليها جميع البياʭت لحاملها وقد وفرت الامتيازات   :الذكيةالبطاقات   .5

 ـ  )140، صفحة 2016(هاني،  لكل من المستخدم والبنك او المصرف او المحال التجارية 
 المحافظ الالكترونية والتحويلات المالية الالكترونية  .6
   ا وليس فقط لإجراء عمليات الشراء    :الالكترونيةالمحافظēتعتبر المحافظ الإلكترونية وسيلة لمصادقة هوية صاحبها واثبا

 عبر الانترنت  ـ
   عبارة عن نقل مبلغ معين من حساب شخص يسمى الامر وذلك بناءً  على طلبه   :الالكترونيةالتحويلات المالية

  ـ  )129(علي، صفحة    آخر)وقيد هذا الجانب الدائن لحساب شخص يسمى المستفيد (وقد الآمر او شخص    المكتوب،
  أهمية الخدمات الالكترونية البنكية  الرابع: الفرع 

  : )107، صفحة 2012(رمضان،    تتمثل أهمية الخدمات الالكترونية البنكية فيما يلي
تكلفة انشاء موقع للبنك عبر الانترنت لا تقارن بتكلفة انشاء فرع   ن تخفيض النفقات التي يتحملها البنك بحيث ا - 1

 جديد للبنك ʪلإضافة الى امتلاك ميزة تنافسية للبنك عبر التسويق من الموقع عبر الانترنت  ـ
توجه البنوك نحو شبكة الانترنت يؤدي به ليكون عامل منافسة قوي في جذب العملاء وفقا لما يقوم به هؤلاء ʪلمقارنة  - 2

 بين خدمات البنوك الأنسب  ـ
وبناء علاقات مباشرة وبناء فرص العمل والاستثمار   البنوك،ان الخدمات الالكترونية البنكية تؤدي الى تسيير التعامل بين   - 3

 وهو ما يساعد على النجاح والبقاء في السوق في السوق البنكية  ـ
والاستفادة من الابتكارات الجديدة التي   المعلومات،استخدام الانترنت يساهم في تعزيز راس المال الفكري وتكنولوجيا   - 4

 ـ  )21، صفحة 2022-2021(اسماء و اكرام ،    يكون لها انعكاس على اعمال البنوك
  معوقات الخدمات الالكترونية البنكية  الثالث:المطلب 

لقد أدى تطور نظام المعلوماتية الى نشوء أنواع جديدة من الجرائم التي تقع على  :الجرائم الالكترونية  -الفرع الأول
خاصة ان في مجال العمليات الالكترونية البنكية وقد حاول اĐلس الأوروبي تحديد الجرائم ذات   اĐتمع،حقوق الغير وعلى  

او تغيير او شطب او إزالة معطيات او برامج خاصة   ،ادخالالصلة ʪلكمبيوتر معتبرا اĔا الأفعال التي تؤدي الى  
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او ما اليها من عراقيل او اضطراʪت أخرى مع جهاز المعلوماتية وبرمجتها مما يؤثر على نتائج المعلومات والتسبب   ʪلكمبيوتر،
   :)69-68، الصفحات 2012-2011(هارون،     يليوالتي يمك ان نلخص أنواعها الى ما    ـ   في خسائر مادية

يعتبر جرثومة تصيب برامج ومعلومات جهار الكمبيوتر محدثة الضرر الذي قد تصل الى تعطيله   :الكمبيوترفيروس  -1
الأجهزة   بين  وينتقل  جزئيا  او  مترابط   إذاكليا  استعمال  او  اتصال  شبكة  طريق  عن  البعض  بعضها  مع  متصلة  كانت 

  .ʪلاتصالات
 مالية،كل تصرف احتيالي يتعلق ʪلمعلوماتية يهدف من خلالها تحقيق مكاسب   :الالكترونيةجرم الاحتيال ʪلوسائل -2

 عبر استعمال الكمبيوتر او غيرها من الوسائل الإلكترونية كسحب الأموال عبر مناورات احتيالية  ـ
يعمد الشخص من خلال الوصول الى الأنظمة المعلوماتية الى الغاء المعلومات المخزنة في   :المعلوماتية الأنظمة    تخريب -3

 الأجهزة بقصد الوسائل الالكترونية  ـ
تم السرقة في اĐال الالكتروني عبر سرقة المعلومات والنقود والبرامج المخزنة   :الالكترونيةسرقة المعلومات عبر الوسائل  -4

 في الوسائل الالكترونية ـ 
المصارف ʪلوسائل  -5 عبر  الأموال  اليه   :الالكترونيةتبيض  يلجا  التي  الحالات  بتعدد  الأموال  تبييض  تتعدد حالات 

  اغلبية تلك الجرائم ʪلوسائل الالكترونية    القروض وتتم المبيضون لإخفاء مصدر أموالهم القذرة كإيداع المال نقدا او سحب  

  ـ  )242، صفحة 2006(منير و ممدوح ، 
  لعملاءلمعيقات استخدام الخدمات الالكترونية البنكية ʪلنسبة  الثاني:الفرع 

  .)70، صفحة 2012-2011(هارون،   تتعدد معيقات الاستخدام ونذكر منها لا على سبيل الحصر
 ؛ عدم توفر الأمان والسرية على استخدام القنوات الالكترونية   - 1
 ؛ قلة الثقة في استخدام الخدمات الالكترونية البنكية والقناعة في التعامل مع الفروع مباشرة   - 2
 ؛ لاستخدام مثل صعوبة اللغة او عدم توفر النشرات الارشاديةاصعوبة   - 3
 ؛ المهارات اللازمة لاستخدام الخدمةعدم توفر   - 4
  ؛ عدم توفر الأجهزة اللزمة لاستخدام القنوات الالكترونية مثل عدم توفر الحاسوب - 5
 ؛عدم المعرفة đذه الخدمات الالكترونية البنكية - 6
 ؛ وجود اعطال فنية تحول دون استخدام الخدمات الالكترونية البنكية وقت الحاجة - 7

  بنوك معيقات استخدام الخدمات الالكترونية البنكية ʪلنسبة لل الثالث:الفرع 
  :)193-185، الصفحات ʭ)2008ظم و عبد الفتاح، منها   : نذكرتنظيميةمعيقات  -أولا

 ؛عدم قناعة الإدارة ʪلجدوى الاقتصادية لتطبيق التكنولوجيا وʪلذات الخدمات الالكترونية البنكية   - 1
 ؛عدم التوافق والانسجام بينها وبين أنظمة العمل الموجودة في البنك - 2
 ؛عدم توفر سياسة متعلقة ʪلأمان والسرية - 3
  ؛ عدم توفر كادر بشري مدرب - 4
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 ؛عدم امتلاك بنية تكنولوجية تحتية - 5
  المالية:المعيقات  -ʬنيا

 ؛ ارتفاع تكاليف الاستثمار المالي مثل ارتفاع شراء الأجهزة والصيانة والتدريب وغيرها - 1
 ؛ ارتفاع التكاليف الإدارية مثل انشاء وحدة إدارية متخصصة  - 2
 ؛ ي لدى العملاء وقلة الثقةالبنكانخفاض الوعي   - 3
 ؛عدم وجود قوانين تشجع البنوك على تبني الخدمات الالكترونية البنكية   - 4
  عدم وجود تشريعات حكومية التنظيم هذه الاعمال وحمايتها وضمان سريتها  ـ - 5

  مخاطر العمليات الالكترونية البنكية المنتظمة   الرابع: الفرع 
البنكية الى خلق التحدʮت جديدة امام البنوك والجهات الرقابية   الالكترونية  أدى النمو الكبير في أنشطة الخدمات  

على ضوء افتقار الإدارة والعاملين ʪلبنوك للخبرة الكافية ʪلإضافة الى تصاعد امكاني الاحتيال والغش على الشبكات 
المخاطر   بين هذه وشرعيته ومن المفتوحة مثل الانترنت لغياب الممارسات التقليدية التي يتم من خلالها التأكد هوية العميل  

  : )68، صفحة 2018-2017(جازية ،  ما يلي 
  أخطار التشغيل المصاحبة للعمليات الالكترونية البنكية -أولا 

تنشا هذه المخاطر من الاختراق غير مرخص لهم لنظم حساʪت البنك đدف التعرف  : للنظمعدم التامين الكافي  - 1
على المعلومات الخاصة đم سواء تم ذلك من خارج البنك او من العاملين به بما يستلزم توافر إجراءات كافية لكشف 

 ـ  )20صفحة ، 2006(منير و ممدوح ،    واعاقة ذلك الاختراق
النظام ويتوجب على   : سلامة البياʭت ومصداقيتها - 2 البياʭت مكون هام من مكوʭت امن  تعتبر سلامة او امن 

إدارات البنوك ان تعمل على تحسين قابلية الأنظمة للارتباط والعمل مع أنظمة أخرى داخل المؤسسة نفسها ومع 
الخدمات وموردي  الأخرى  والبنوك  الزʪئن  مع  العلاقات  تدير  ان  لها  يتسنى  الأخرى كي  الخارجين   المؤسسات 

 ـ  )20، صفحة 2005(نيبل ،  ʪلكفاءات المطلوبة  
ويريد بذلك نتيجة عدم احاطة العملاء ϵجراءاته التامين والوقاية او السماح   العملاء:إساءة الاستخدام من قبل   - 3

لعناصر إجرامية ʪلدخول الى حساʪت خاصة بعملاء اخرين والقيام بعمليات غسيل الأموال ʪستخدام معلوماēم 
 الشخصية او قيامهم بعدم اتباع إجراءات التامين الواجبة  ـ

او اعمال   - 4 العمل  النظم وإنجاز  لمواجهة   الصيانة:عدم ملائمة تصميم  او عدم كفاءēا  النظم  تنشأ من اخفاق 
زاد الاعتماد على مصادر خارج   إذامتطلبات المستخدمين وعدم السرعة في حل هذه المشاكل وصيانة النظم وخاصة  

  ـ  )21-20، الصفحات 2006(منير و ممدوح ،  البنية الأساسية اللازمة    بشأن البنك لتقديم الدعم الفني  
يحدث نتيجة عدم احاطة الزʪئن ϵجراءات التامين الوقائية او السماح لعناصر   الزʪئن:إساءة الاستخدام من   - 5

 الشخصية وغيابإجرامية ʪلدخول الى حساʪت الزʪئن او القيام بعمليات غسيل الأموال ʪستخدام معلومات الزʪئن  
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الإجراءات المناسبة للتأكد من صحة العملات ـ وقد يقوم الزبون ϵنكار عمليات قام đا مما يسبب خسائر مالية كبيرة 
  ـ  )347، صفحة 2005(نيبل ،  للبنك  

Ϧثير اعتماد البنوك المتزايد على التعاقد لتوفير الخدمات مع   لعل   :الخدماتخارجية لتوفير    أطرافالتعاقد مع   - 6
يفوق Ϧثير أي تطور آخر في الصناعة البنكية يتعلق ʪلعمليات   البنكية،جهات خارجية على حجم مخاطر المؤسسات  

  ـ  )2397-2396، الصفحات 2003(سعيد،    الالكترونية البنكية
الذي قد ينشا في حالة عدم توفر وسائل الحماية   البنك،في حالة توافر راي عام سلبي تجاه    تنشا  السمعة:مخاطر  -ʬنيا

   ـ  )21، صفحة 2006(منير و ممدوح ،    هالكافية والمؤكدة للبياʭت التي يحتفظ đا البنك وخاصة بعملائ
كما يمكن ان تتعرض سمعة   البنكية،ومن هنا تكمن أهمية امتلاك البنك لشبكة موثوق đا لدعم انشطته الالكترونية    

الخدمات    فادحة فيالبنك لأضرار   توفير  والدقة الالكترونية  حال عدم  والسرية  الأمان  ومعايير  الانترنت  البنكية عبر 
 ـ  )10، صفحة 2004(عبد الرزاق و احلام ،   والتوقيت والاستمرارية والاستجابة الفورية لحاجات ومتطلبات عملائه

 بمكافحة عملياتحالة انتهاك القوانين والقواعد او الضوابط المقررة وخاصة تلك المتعلقة    تقع في  : القانونيةالمخاطر  -ʬلثا
زمن  البنكية،او نتيجة عدم تحديد واضح للحقوق والالتزامات القانونية الناتجة في العمليات الالكترونية  الأموال،غسل 

ذلك عدم وضوح مدى توافر القواعد لحماية المستهلكين في بعض الدول أو لعدم المعرفة القانونية لبعض الاتفاقيات 
  ـ   )22، صفحة 2006(منير و ممدوح ،   المبرمة ʪستخدام وسائل الوساطة الالكترونية

  
  خلاصة الفصل  

 المنتجات   تبادل   أو  شراء  او  بيع  عمليةالتسويق الالكتروني والذي قدم على انه    تطرقنا من خلال هذا الفصل إلى  
 الأهداف  تحقيق   في   وʭجعة   ʭجحة   وسيلة   فهو  الالية،   الحاسبات  شبكة   الالكترونية  الوسائط   خلال  من   والمعلومات   والخدمات 
  .مثيلاēا  على  للتفوق   المؤسسات  اتخاذها  تحاول   تنافسية  ميزة   الالكتروني   التسويق  ح أصب  وقد  التسويقية،

  واهدافه وخصائصه وانواعه إضافة الى المزيج التسويقي آʬره على المزيج التسويقي. 
مجموعة من التقنيات والأساليب التكنولوجية التي أفرزēا البنكية والتي هي    الخدمات الالكترونيةوأيضا تطرقنا إلى    

بين مختلف الأطراف الاقتصاديين   البنكيةأجل تسهيل العمليات    من   البنكيالثروة التكنولوجية، والتي أدخلت في النظام  
المالية بين المنظمات والأفراد والشركات ومن أجل تحسين الربحية وتخفيض   والمتعاملين بشكل عام، وتشمل كل المعلومات

الخدمات التي تطورت وانتشرت بشكل كبير، نتيجة ما أفرزه   هذه   وخصائصها وأنواعهامراحل تطورها  تطرقنا الى    .التكاليف
الاحتياجات المتزايدة للعملاء، لذا كان على البنوك التجارية  التطور التكنولوجي للمعلومات والاتصالات، من ضرورة تلبية

أصبح العملاء أكثر ميولا لاستخدامها، لأĔا تتم   بعدما   الالكترونية البنكية  مواكبة هذه التطورات ʪعتماد هذه الخدمات 
. أمنا  وأكثر  ϥقل تكاليف وبجودة عالية وتوزع عبر قنوات الكترونية بصورة أسرع
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  تمهيد 
الموضوعات اهتماما لما يعتبر موضوع التسويق الالكتروني للخدمات الإلكترونية البنكية في الفترة الحالية من أهم  

قد ينتج عنه من منافع مادية ومعنوية على مستوى البنك داخليا وخارجيا لذا ارϦينا من خلال هذه الدراسة الى معرفة Ϧثير 
  . 047-التسويق الالكتروني على الخدمات الالكترونية البنكية من خلال دراسة البنك الخارجي الجزائري وكالة المسيلة 

  047والوكالة البنكية ʪلمسيلة  البنك الخارجي الجزائري الاول:المبحث 
 BEAالبنك الخارجي الجزائري  لمحة عن الأول: المطلب 

يعتبر بنك الجزائر الخارجي وليدا لتطورات النظام البنكي الجزائري، حيث وجد نفسه في ظل الأوضاع الراهنة مجبرا 
البيئة، فأصبح يسعى إلى بلوغ أعلى درجات التقدم والتطور في عملياته وخدماته، على التأقلم مع التغيرات التي تشهدها  

 . وحاول من خلال هذا المبحث التعريف đا من خلال تقديم لمحة عن نشأته وتطوره، عرض مختلف وظائفه
  بنك الخارجي الجزائري النبذة ʫريخية عن  :الأولالفرع 

من أكثر البنوك التجارية الجزائرية شهرة في العالم تجد بنك الجزائر الخارجي الذي يعم الرائد من حيث التعاملات مع 
أوكلت له الدولة كل الصلاحيات للقيام بمهامه على أحسن وجه، فهو  ولذلك الخارج خاصة في ميدان الضماʭت البنكية 

بنك الجزائر الخارجي من بين البنوك الستة التجارية المتواجدة في   ويعتبرسمعة عالمية كبيرة    وذويعتبر ينك من الدرجة الأولى  
 الجزائر، وهو بنك تجاري منذ نشأته متخصص في تمويل التجارة الخارجية وتنفيذ الاتفاقيات المرتبطة ʪلعمليات الخارجية، 

  . (.WWW.BEA.DZ/résultat .financiers, s.d)فيما يلي عرض لأهم التطورات التي شهدها هذا البنك  
بين   2005شخص سنة    4378بلغ    ووحدات) فيما يخص العدد الإجمالي لموظفي بنك الجزائر الخارجي (مقر  

وحدات موزعين   10وكالة ضمن    114، أعوان تنفيذ، موزعين على مستوى شبكة من  حكمتالومشرفين، أعوان    مديرين
البلد   الكبرى    (التجمعات عبر أنحاء  إنتاج المحروقات). وتضم    والمناطق السكنية  من شركات ʫبعة   23الصناعية ومناطق 

  وطنية  ـ  7وʪلخارج    16ومساهمة مها  
بشبكة من   له علاقة  الخارجي  بنك الجزائر  بنكي موزعين عير    1450إن  بنك الجزائر    ويسير بلد،    41مراسل 

كان بنات الجزائر الخارجي   1998إلى غاية استقلالية المؤسسات العمومية سنة    المحلية.من التجارة    %35الخارجي أكثر  
الدولة: أخر نشاطاēا   وخزينةأشرʭ إليه كان دوره الرئيسي هو الوساطة بين المؤسسات    وكمامن بين أهم بنوك الدولة معناه  

القول استنادا على ميزانية نشاط بنك الجزائر الخارجي. أنه م ينقطع عن بذل  للبنك، نستطيع اختتمت في ظروف ملائمة  
جهود مختلفة الأشكال اتجاه زʪئنه من القطاع العام أو الخاص، داخليا أو خارجيا لتوفير خدمات تتوافق والوضعية الاقتصادية 

اتصال   وسائل  الخارجي  الجزائر  بنك  يستعمل  الآلي    والمعالجةالجديدة؛ كما  والإعلام  سويفت   وكذاالمعقدة كالإنترنت 
)(SWIFT ـ   
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  BEAوتطور البنك الخارجي الجزائري   نشأة الثاني:الفرع 
في شكل شركة جزائرية حدد  204-67طبقا للمرسوم رقم    1967أكتوبر    01تم إنشاء بنك الجزائر الخارجي في  

مليون دينار جزائري، مقره الجزائر العاصمة. ϵمكانه إقامة وكالات وفروع، بموافقة وزير المالية كما   20ب  رأسماله مبدئيا  
وكالات خارج الوطن، وتصنيفها لا يكون إلا بموجب نص تشريعي، وقد تم إنشاؤه على أنقاض المؤسسات   يمكنه إقامة

  :  )04، صفحة 2001(مذكرة البنك الخارجي الجزائري،   البنكية التالية
 ) Le crédit Lyonnais( 1967أكتوبر    01القرض الليوني في   -

  ) (Société générale  - 1967ديسمبر   31الشركة العامة في   -
 ) Crédit du nord(  : 1968ابريل    20  في ) للتسليفقرض الشمال (البنك الشمالي    -
 Banque industrielle d'Algérie):1968ماي    31البحر الأبيض المتوسط في    وبنكالبنك الصناعي للجزائري    - 

et de la méditerrané)    
   1968أفريل    30بنك ʪركليز الفرنسي في -

 ومع إنشاء البنك الخارجي الجزائري تم إرساء أول هيكل تنظيمي وضم:   
  دائرة الشؤون الإدارية.   -
  هيكل المواد الهيدروكربونية.  -
  دائرة الشؤون الخارجية.   -
  دائرة دراسات الاستغلال.   -

ثل المرحلة الأخيرة من إجراءات يم  وϦسيسه.  1968جوان    01تحصل بنك الجزائر الخارجي على هيكله النهائي في  
 وتطبيقمستشارين، وهم مكلفون ʪلتسيير    وثلاثعام مساعد    ومديرالتأميم البنكي، حيث يسير من طرف رئيس مدير عام  

الخاصة ʪلبنك   ومنذ    وتمثيلهالسياسة  الغير،  البنكية 1970اتجاه  العمليات  ثقة لجميع  الخارجي محل  بنك الجزائر  ، كان 
  للمؤسسات الصناعية الكبرى مع المؤسسات الأجنبية (سوʭطراك. شركة النقل البحري، شركات البناء...) 

، بعدها أرسي شكل ʬني من التنظيم الهيكلي أكثر توافقا 1980حافظ البنك على نفس الهيكل التنظيمي إلى غاية  
 التنظيمي مديريتانمع تقدم عمليات البنك، وتم استحداث عدة مديرʮت تحت سلطة مستشار مديرية البنك، يضم الهيكل  

  مركزية عملياتية.  مديرʮت  09وعامتان مساعدان  
تم استحداث تنظيم جديد رأسي تحت سلطة المدير التي أعاد تنظم وحدات الشؤون الخارجية،   1988في سنة  

 88/  61وأصبح بنك الجزائر الخارجي من بين أبرز المؤسسات البنكية الأولى المنفصلة ذاتيا، وذلك بموجب أحكام القانون  
 مليون دينار جزائري.  524,  ب وحضي برأس مال اجتماعي قدر 1988جانفي12الصادر في 

مديرʮت عامة مساعدة عملياتية   03تم الاعتماد على هيكل تنظيمي جديد، وهو تنظيم يضم    1989وفي سنة  
 1988جانفي   12في    01/  88تطبيق القانون رقم    وبفضل سنة خبرة   21  وبعدلكل عدد معين من الوحدات المركزية.  

مؤسسة ذات أسهم،   1989  فيفري   05يوم    وأصبح المتعلق ʪستقلالية المؤسسات، قام بنك الجزائر الخارجي بتغيير شكله  
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دج، مع المحافظة بشكل عام على هدفه الأساسي المسطر بموجب المرسوم   مليار  24,5مليار دج إلى    01رأس ماله قفز من  
 01بمقتضى مذكرة المدير العام رقم    ،1996كما تم استحداث هيكل تنظيمي أخر سنة    ،1967أكتوبر    01المؤرخ في  

   .1996  جانفي  02الصادر في 
التسويق سنة   بدائرة  الخارجي  بنك الجزائر  العام رقم    1997زود  المدير  /   04  / 21(المؤرخة في    02(مذكرة 

ضافة إلى مكتب ملحقة بمديرية الشبكة، وتتفرع هذه الدائرة إلى قطاعين: قطاع "مؤسسية وقطاع "شخصي" ʪلإ  ) 1997
الدولية للسياسة TOLEN"  وأيضا "  DELOITE"  المراجعة  واستجابة  التجارية،  السياسة  مسؤولية  بتوزيع  يقوم  حيث   "

 2003هيكلا تنظيمها جديدا سنة الجديدة للبنك التي ēدف إلى تحقيق الفعالية والكفاءة في التسيير البنكي، تبنى البنك  
  بموجبه تم استحداث هياكل جديدة، وتم توسيع وتمديد مهام واختصاصات الهياكل الموجودة. 

قام البنك بعمليات إعادة هيكلة وظائفه ودخل في مرحلة جديدة من التحديث، والتي مست   2006وفي سنة  
مع   وشبكاتهكل هياكله   المواءمة  لضمان  الوكالات  وإعادة Ϧهيل  إستراتيجية تحديث  السنة  عرفت هذه  ʪلكامل، كما 

المتطلبات التكنولوجية الجديدة والصفقات المتاحة للزبون، كل هذا في بيئة تنافسية وأدرك هذا البنك أن التكنولوجيا هي 
  خدماēا إلى الزʪئن.   لتقديم Back officeأو في المكتب الخلفي    Front officeسواء في المكتب الأمامي   أداة أساسية 

ليصبح العمل البنكي أكثر دقة   Deltaبرʭمج دلتا    تحديث نظام المعلومات من خلال  2007عرفت السنة الموالية  
. ونتيجة للاتفاقيات المبرمة مع الشركات الرائدة توجه البنك إلى قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة  2009وأمان وفي سنة  

لشبكة البنك وتجديد لهياكله القديمة في إطار التحديث   فعرفت توسيعا  2011أما سنة  عالميا تم طرح منتجات جديدة  
 libre-  serviceوالتحسين المستمر في الخدمات وطريقة تقديمها، كما افتتح البنك في هذه السنة أول وكالة بخدمة حرة  

زʮدة ʪلعمل ʪلتنسيق مع جزائري. لتسمح هذه ال  مليار دينار  76إلى بديدوش مراد الجزائر وسط، وتم رفع رأسماله   الواقعة
أكبر البنوك المحلية وكذا الدولية حاليا يسعى بنك الجزائر الخارجي إلى تدعيم وتوسيع شبكته البنكية من خلال إنشاء وكالات 

  وتزويدها ϥكفأ الموارد البشرية Đرات المنافسة ـ
من بين العوامل التي ساعدت على بلوغ هذه النتائج، هناك عوامل داخلية تتمثل في اĐهود الجماعي الهام للبنك 

من خلال ما سبق  من: ʪلنظر للتقدم والتحديث والانجازات المحققة، أما من بن العوامل الخارجية هو إطلاق برʭمج النمو  
   : (معلومات مقدمة من طرف رئيس مصلحة التسيير الاداري)   الحالييمكن عرض بشكل موجز أهم المعلومات المتعلقة đذا البنك في شكله  

 Banque Extérieure d’Algérie (BEA)التسمية: بنك الجزائر الخارجي    -
  مساهمة.الصفة القانونية شركة    -
  . مليار دينار جزائري  230 الاجتماعي:رأس المال    -
  شارع العقيد عميروش، الجزائر العاصمة.   11المقر الاجتماعي:    -
قطاع   والصلب، النشاط: تقديم الخدمات البنكية وتمويل مختلف قطاعات النشاط لاسيما قطاع المحروقات، قطاع الحديد    -

  النقل. قطاع مواد البناء، وكذا قطاع الخدمات 
  وكالة.  115شبكة الوكالات:   -
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  البنك الخارجي الجزائري اهداف ومهام الثالث:الفرع 
 بنك الجزائر الخارجي:  أولا أهداف

  : ، بلا ʫريخ)WWW.BEA.DZ/résultat .financiers(   يسعى بنك الجزائر الخارجي إلى تحقيق أهداف هامة منها 

تحسين وجعل التسيير أكثر فعالية من أجل ضمان التحويلات اللازمة للتطوير التجاري، وذلك ϵدخال تقنيات جديدة  .1
الشبكة    ونشرالتوسع    مثل البطاقات التي تعمل đا البنوك فيما يخص تعاملاēا الداخلية  والتسويقفي ميدان التسيير  

  ؛والخارجيʪلمشاركة على الصعيد الوطني    والأخذ   ،واقتراب الزʪئن
 ؛ والاتصالتحسين وتطوير الأنظمة المعلوماتية   .2
  ؛الاحتياجاتحسب   والتقنيةتقديم الوسائل المادية   .3
  ؛تحقيق أكبر ربح ممكن، وذلك بتقديم خدمات مصرفية جديدة .4
  ؛في الخارج   وفروع وضع وکالات  .5
 ؛ تشجيع تمويل العمليات التجارية مع ʪقي بلدان العالم .6
 ؛   والخارج تسهيل تنمية الإصلاحات الاقتصادية بين الجزائر   .7
 ؛ضمان التسيير الجيد للالتزامات الناتجة بين أسواق الدول والجمعيات المحلية .8
 . والمصدرينإعطاء ضماʭت للموردين   .9

  ʬنيا: مهام بنك الجزائر الخارجي:
  هناك الكثير من المهام التي يقوم đا بنك الجزائر الخارجي نذكر منها:   
  ؛ تنمية العلاقات التجارية بين المتعاملين الخواص والقطاع العام .1
 دراسة القروض البنكية الممنوحة للعملاء وإخضاعها الشروط المديرية في حالة القروض ذات المبالغ المرتفعة.  .2
 ؛ استقبال مختلف الإيداعات .3
 ؛تمويل المشاريع الاقتصادية الكبرى .4
  ؛تقديم خدمات الزʪئن المؤسسات العمومية وكذا الزʪئن الخواص في إطار العمل .5
 للمصدرين  الاستيراد والتصدير مع الهيئات وشبكات البنك من خلال منح اعتمادات للاستيراد وضمان تمويل عمليات   .6

 ؛ الجزائريين لتسهيل مهمتهم في التصدير، الاعتماد والتامين
  ؛تسهيل تنمية العلاقات الاقتصادية بين الجزائر والدول الأخرى .7
  ؛ضمان التنفيذ الجيد للالتزامات الناتجة بين أسواق الدولة والجماعات المحلية .8
 ؛يقدم معلومات تجارية صحيحة وضرورية للمصدرين والمستوردين الجزائريين حول عمليات التحويل الشراء .9

التأسيسي   .10 القانون  أنظمة الترقية، القرض والتسيير وϦمين القرض وذلك حسب ما هو مقرر في  يساهم في جميع 
 كالصناعة الغذائية، الاستخراج المعدنية.
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  وظائف البنك الخارجي الجزائري  الرابع: الفرع 
 تجاري، يعتبر البنك الخارجي الجزائري بنكا تجارʮ وعلى هذا الأساس فهو يمارس كل المهام والوظائف المنوط ببنك 

  :)96، صفحة 2007(الطاهر،    ويمكن تقييم هذه الوظائف الى وظائف تقليدية وأخرى حديثة
  تتمثل فيما يلي   :التقليديةالوظائف -أولا

 لإشعار) خاصة   لأجل،الطلب ادخار   (تحت الحساʪت الجارية وقبول الودائع على اختلاف أنواعها    أولا: فتح
ومن اهم اشكال التشغيل والاستثمار   والضمان،موارد البنك مع مراعاة مبدأ التوفيق بين السيولة والربحية    لتشغي  :ʬنيا

 يلي: ما  
 ؛ منح القروض والسلف المختلفة مفتح الحساʪت الجارية المدنية   .1
 ؛ تحصيل الأوراق التجارية وخصمها والتسليف وضماĔا .2
 ؛ المالية من الأسهم والسندات بيعا وشراءً   ʪلأوراقالتعامل   .3
 ؛المستوردينتمويل التجارة الخارجية من خلال فتح الاعتمادات المستندية ومنح القروض للموردين او   .4
 ؛ تقديم الكفالات وخطاʪت الضمان للعملاء   .5
 ؛التعامل ʪلعملات الأجنبية بيعا وشراءً  والشيكات السياحية والحوالات الداخلية منها والخارجية .6
 ؛ وصرف الشيكات المسحوبة عليها  المقاصة،تحصيل الشيكات المحلية عن طريق غرفة   .7
 ؛ وسندات شركات مساهمة  أسهم إطارالمساهمة في   .8
 Ϧجير الخزائن للعملاء والخاصة Đʪوهرات والمستندات والاشياء الثمينة ـ  .9

  تتمثل فيما يلي   :الحديثةالوظائف  -ʬنيا
 ؛ الاستثمارات الاقتصادية والمالية لهم من خلال دائرة متخصصةإدارة اعمال العملاء وتقديم   .1
 ؛ محدد للإقراض يجب ان لا يتجاوزه تجاري سقفتمويل الإسكان الشخصي من خلال الاقتراض العقاري ـ لكل بنك   .2
 ؛المساهمة في خطط التنمية الاقتصادية وهذا يتجاوز البنك التجاري الاقتراض لآجال متوسطة وطويلة نسبيا .3
حتى   المستوردة،تقديم خدمات مالية عالية من خلال البنوك التجارية والتمويل الدولي فالبنك التجاري يضمن الشركات   .4

  ؛ʪلقروضيتم الاستيراد وتسويق المنتجات كما يمد البنك التجاري الشركات المتعددة الجنسيات  
 أهمها: وهناك وظائف أخرى لا تقل أهمية عن الوظائف السابقة الذكر من   .5
في اĐتمعات ذات التخطيط الاقتصادي المركزي يتم توزيع كافة الأموال اللازمة للإنتاج، او إعادة   التوزيع: وظيفة    1  -5

ويتم ذلك ʪلطرق الائتمانية ولا توجد أي مؤسسة   الصرف، الإنتاج المتولدة من مصادر خارجية عن المشروع نفسه عن طريق  
  ؛ أخرى غير المصارف تزاول هذا النشاط في ظل ذلك النظام

تتولى المصارف في اĐمعات ذات التخطيط المركزي عملية توجيه ومتابعة الأموال المتداولة   والرقابة: وظيفة الاشراف    5-2
  الى استخداماēا المناسبة  ـ
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  047الخارجي وكالة المسيلة   يبنك الجزائر ال تقديم   الثاني: طلبالم
يعتبر البنك الخارجي الجزائري من أهم البنوك العمومية في الجزائر ويتفرع إلى وكالات متعددة، منتشرة عبر التراب 

  047رقم التي تحمل    - المسيلة    - من بينها وكالة  وكالة   115تقدر بحوالي   والتي الوطني  
  التعريف ʪلوكالة   الأول: فرع ال

 مسكن في  206بحي  الموجودة 1988 مارس   02في   047 الجزائري المسيلةϦسست وكالة بنك الجزائر الخارجي 
كواحدة من بين الوكالات التابعة للمديرية الجهوية بسطيف، وتحتل الوكالة موقعا استراتيجيا في وسط المدينة   ،1988سنة  

ʪلقرب من مقر الولاية وكذا الحي الإداري ʪلمدينة وتضطلع الوكالة بنفس مهام البنك الخارجي الجزائري في المنطقة وقد بلغ 
  فردا.  30عدد المستخدمين فيها حاليا 

  الهيكل التنظيمي للوكالة   الثاني: فرع ال
  :(معلومات مقدمة من طرف رئيس مصلحة التسيير الاداري)    من يتكون الهيكل التنظيمي للوكالة  

، حيث يتحمل مسؤولية 047يعتبر الممثل الرئيسي لبنك الجزائر الخارجي على مستوى ولاية المسيلة    مدير الوكالة: .1
ابرام وتوقيع كل العقود والاتفاقيات، ومختلف الوʬئق، ومن مهامه أيضا مراقبة جميع المصالح التابعة للوكالة، وكذلك 

اعتبار أĔا مديرية   ʪلبنك، وعلى يقدم تقريرا دورʮ للمديرية العامة والمديرية الجهوية عن إنجاز الأعمال والبرامج المتعلقة  
  فرعية تضم كل من: 

السكرʫرية:-أ تقوم   إدارة  وتنظيمها، كما  يتدخل في شؤون سيرها  بدوره  الذي  المدير،  أعمال  تسهيل  مهامها  من 
 والمكالمات البريد    واستقبالʪلعملاء عند الحاجة،    والاتصالʪستقبال العملاء الذين قدموا طلبات الحصول على القروض  

  الهاتفية.  
  يقوم بمساعدة المدير في أداء مهامه ويخلفه في حالة غيابه.  :المديرʭئب  -ب  
أيضا ϵعداد   م يقو   المحاسبة:قسم    -ج   أقسامه ويقوم  البنك في جميع  يقوم đا  التي  اليومية  العمليات  بتسجيل جميع 

  الدقيقة الحساʪت البنك  والمراجعة الميزانيات الختامية وتحليلها  
  : تضم ثلاثة أقسام: مصلحة التسيير الاداري .2
وهو قديم يهتم بشؤون المستخدمين من وضع الأجور والعلاوات وتنظيم الإجازات وإعداد الحوافز   : المستخدمينقسم    -أ   

  إلخ. الاجتماعي ...الخاصة đم، كما تقوم بتسجيل الغياʪت، والتصريحات الجبائية وتصريحات الضمان  
  إدارة وتسيير الوسائل المادية المتاحة للبنك.  علىيعتمد   :الوسائلقسم -ب
  . قسم الإعلام الآلي-ج
وتقوم هذه المصلحة بتنفيذ الإجراءات والتعليمات المتعلقة بشؤون القرض وفقا للمبادئ المعتمدة   مصلحة القروض: .3

من قبل الإدارة، وتقوم أيضا ʪستقبال العملاء والبت في طلباēم، وإعداد المذكرات اللازمة ، كما تضم هذه المصلحة 
حيث تقوم هذه الأخيرة بدراسة طلبات القروض   كل من أمانة الالتزامات و خلية تدع بخلية الدراسات والتحاليل،



  التسويق الالكتروني وϦثيره على الخدمات الالكترونية البنكية                الفصل التطبيقي 

31 

مع العلم أن الوكالة لا تقدم الموافقة المباشرة على منح القرض، بل أĔا تقوم بتحويل ملفات القروض المقبولة مبدئيا 
الى المديرية الجهوية بسطيف ليمنح الموافقة النهائية ϵعطاء القرض للمؤسسة ،وبخصوص القروض ذات المبالغ المرتفعة  

امة ʪلجزائر العاصمة ، كما تتطلب دراسة ملف قرض على مستوى الوكالة على فإن الملف يتم تحويله إلى المديرية الع
أشهر، كما   6الأقل شهرا كاملا، أما إذا تم تحويل الملف إلى الفرع و المديرية العامة فإن دراسة الملف تتطلب أكثر من  

(معلومات مقدمة من طرف رئيس مصلحة   تقوم الخلية بمتابعة مراحل التي يمر đا القروض حتى تحصيله في حدود القوانين الملزمة 

  .  التسيير الاداري)
متابعة الحالات     القانونية وكذا  الناحية  البنك من  يقوم بمساعدة  القانونية  للمنازعات  قسما  كما تضم المصلحة 

، وطلبات تحصيل الحقوق، وتعين المحامين الذين يقومون بتمثيل البنك أمام المحاكم، ومتابعة الشكاوىالمتنازع فيها، ودراسة  
  تنفيذ الحكم بعد إصداره. 

تعتبر هذه المصلحة بمثابة الوسيط بين المتعاملين الجزائريين والأجانب، في عمليات البيع   :مصلحة التجارة الخارجية .4
 ) domiciliationالتوطين (الإقامة،    وعمليات أو الشراء (استيراد، تصدير)، وتقوم هذه المصالحة ʪلتحويلات إلى الخارج  

  ي وفتح الاعتماد المستندي للعمليات المتعلقة ʪلتجارة الخارجية، وهي على اتصال دائم مع المراسلين ʪلخارج. البنك
ويقوم ʪستلام طلبات فتح حساʪت الودائع وتحدد نوعها، متابعة كل الإجراءات  :مصلحة العلاقات مع الزʪئن. 5

  المتعلقة بفتح الحساʪت والتأكد من توفير جميع الشروط القانونية لتلك الحساʪت. 
تشمل عمليات استقبال أموال المودعين ودفع رواتب الموظفين والمتقاعدين بجميع العملات عن   :الصندوق مصلحة    .6

طريق شباكين، وتقوم أيضا ϵعداد جرد حركة النقد وتسجيلها والعمل على تطبيق الأنظمة والإجراءات المعتمدة من طرف 
  الالكتروني.فع  المدير، كما تقوم بتقديم طلبات الحصول على الشيكات ومختلف وسائل الد 

حيث يقوم بتوفير المعاملات حسب   2022جويلية    27افتتاح هذا الشباك في    تم :  شباك الصيرفة الإسلامية    .7
المعاملات الإسلامية المعتمدة من طرف بنك الجزائر ، حيث يقوم بفتح الحساʪت الجارية الموظفين وكذلك فتح حساʪت 
القانونية إضافة الى ذلك فهذا الشباك يقوم  التوفير) ومتابعة كل الإجراءات المتعلقة đا مع توفير الشروط  الودائع( دفاتر 

للإفتاء  ʪع الوطنية  الشرعية  الهيئة  عليها من طرف  الحنيف ومصادق  ديننا  تعاليم  من  تستمد خصائصها  منتجات  تماد 
(المعلومات المقدمة من طرف المسؤول عن    للصناعات المالية الإسلامية ومعتمدة من طرف بنك الجزائر ومن بين المنتجات المقترحة 

  :   )2024افريل  01شباك الصيرفة الاسلامية بتاريخ 
 ويسمح للزʪئن بتمويل حاجات دوراēم الاستغلالية وحل مشاكل السيولة على المدى القصير   مرابحة السلع: .  1
  معروف ومتقف عليه بين المشتري والبائع   هي عملية بيع بثمن الشراء مضاف اليه هامش الربحالمرابحة:  .  2

 (الربح بربح معلوم)   
منفصلين عقد بيع السلم وعقد التوكيل ʪلبيع   تتم على مرحلتين وتعتمد على عقدين   تمويلهو صيغة  تمويل السلم:  .  3

 بشراء سلع او بضائع من المتعامل سلما ثم يوكله ببيعها بعد تسليمها ـ  البنكحيث يقوم  
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النشأة نسبيا، حيث   عقد ايجار أصول مقرون بوعد ʪلبيع  الاجارة: هو.4 بتقنية حديثة  لفائدة المستأجر ويتعلق الامر 
  يتدخل في هذه العملية ثلاثة أطراف أساسية هم: 

  " الصانع أو البائع " للأصل المنقول " المعدات " المورد:  .  1
  " البنك" الذي يشتري الأصل لغرض Ϧجيره لزبونهالمؤجر:.  2
  " الزبون الذي يستأجر الأصل وله الحق في اختيار الشراء النهائي بموجب عقد التأجير  ـالمستأجر:  .  3

 الثالث: موارد وخدمات بنك الجزائر الخارجي وكالة المسيلة   فرع ال
 يعرض البنك الخارجي الجزائري أنواعا متعددة من الإيداعات đدف جذب أكبر عدد ممكن من المودعين وزʮدة موارده

  لهذا يمكن حصر موارده كالاتي: 
  لي: ي  ته الودائع جملة من الحساʪت يمكن ذكرها کما ا : وتضم هودائع تحت الطلب -1
يفتح الحساب الجاري    .أ التجاري،  الطابع  ذات  والعمليات  الدفع والسحب  الحساب كل عمليات  يتلقى هذا   :

 ويمكن أن يكون مدينا، وهو لا يدر فوائد لصاحبه.  والمعنويين للأشخاص الطبيعيين  

: يعتبر هو الأخر جزء من وسائل الدفع يفتح للأشخاص الطبيعيين ( خاصة الأجراء منهم)،   حساب الشيكات   . ب
ويجري التعامل به في أي وقت دون إشعار مسبق للبنك، وهو حساب جاري لا يقوم ʪلعمليات التجارية، ولا يدر فوائد 

تنبيه للأمر، يطلب من عميله فتح حساب لصاحبه، أما إذا استخدمه صاحبه في العمليات التجارية فإن البنك في حالة  
جاري، لأن استخدام هذا الحساب لغرض المعاملات التجارية مخالف للقانون، لأنه لا يخضع لمراقبة مصلحة الضرائب، 

 ويمكنه الاحتفاظ بحسب الشيكات إلى جانب الحساب الجاري شرط أن يستخدمها في حدود ما يسمح به القانون. 
الأفراد    : البنكيدفتر الادخار      .ج عبارة عن ودائع يمكن لصاحبها أن يسحب منها في أي وقت، ولكن طبيعة 

 بحيث تفرض تجعلهم لا يقبلون على فتح هذه الحساʪت بشكل كبير لأĔا عادة تكون فيها مبالغ زائدة عن أموالهم الأصلية  
ويفتح هذا الحساب   % 54,:  2004عليها سعر فائدة متغير حسب السعر السائد في السوق، بلغت في بداية عام  

 والسحب للأشخاص الطبيعيين وهو حساب جاري قابل للدفع  
: هي ودائع لا يمكن لصاحبها أن يسحب منها إلا بعد مرور مدة معينة يتفق عليها مسبقا مع الودائع لأجل  -   2

  البنك، وتمنح عليها فوائد متغيرة حسب المدة وتنقسم إلى: 
: هي تلك الأموال التي يكون المودع في غير حاجة إليها ويودعها في البنك، ودائع لأجل على شكل حساب  .أ

وهذا ϵمكانه السحب منها في أي وقت، غير أن طبيعة الأشخاص تجعلهم لا يقدمون على السحب منها وتتراوح مدة 
الأدنى   والحد سنوات أما سعر الفائدة الممنوح عليها فهو يتغير بتغير مدة الإيداع    10أشهر و  3إيداع هذه الأموال بين  

 . %5, 4الفائدة  لسعر  
هي المبالغ النقدية الزائدة عن حاجة الأفراد والتي تودع لدى البنك من أجل الاستفادة من   : الصندوقسندات    .ب

عوائدها، وهنا يقوم البنك بتجديد قيمة هذه الودائع، ولا يمكن للعميل السحب منها إلا بعد مرور المدة المتفق عليها 
 3ملايين دج، وتتراوح مدة تجميدها ما بين    5الأقصى    والحد دج  000,00 10ويكون الحد الأدنى القيمة السند هو  
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سنة وسعر الفائدة متغير بتغير مدة التجميد وتعتبر هذه السندات سندات قابلة للتفاوض، بمعنى أنه يمكن   12أشهر و
 . تظهيرها، وتكون السندات إما اسمية أو لحاملها

 الجزائري: التي يقدمها البنك الخارجي الالكترونية الخدمات   المطلب الثالث:
الخارجي   الجزائر  بنك  يعرض  والاتصال،  الإعلام  تكنولوجيا  مع  تطورت  التي  الزʪئن  احتياجات  مواكبة  đدف 

  :)2024افريل  01(المعلومات المقدمة من طرف رئيس مصلحة العلاقات مع الزʪئن بتاريخ   الخدمات الالكترونية التالية 
  الفرع الأول: البطاقات الإلكترونية 

يات العمل البنكي وتعتمد هذه الخدمة على وجود اجهزة طرحت للزʪئن لتلبية حاجاēم دون الاتصال المباشر آللية من  آ
 .GABوالموزعات الالية البنكية    DABمع البنك ويوجد نوعين من الأجهزة: الموزعات الالية النقدية 

  تتمثل في الأنواع الآتية الذكر: البنك الخارجي الجزائري بتقديم بطاقات الكترونية لصالح عملائه    يقوم 
  أولا: البطاقات المحلية 

وتسمح هذه البطاقة   ، 1995لأول مرة في عام  البنك الخارجي الجزائري هذه البطاقة    ستخدم ا:  السحببطاقة    -   1
لحاملها بسحب مبلغ نقدي معين (يحدد البنك سقفه الأعلى) ʪستخدام الموزعات الآلية المتواجدة في عدة أماكن كمكاتب 

التي تشترك فيها   البنكيةالبريد، المطارات... الخ، ويمكن السحب من كافة الموزعات الآلية الأوراق البنكية للشبكة النقدية  
كل من البنوك، ويمكن أن يستفيد من هذه البطاقة عملاء البنك الخارجي الجزائري أصحاب الحساʪت ʪلدينار. إطارات 

دج، كما   400ب  . تقدر تكلفة الاستفادة من هذه البطاقة  والتجاروموظفي القطاع العام والخاص أصحاب المهن الحرة  
  ويقسم هذا النوع من البطاقات الى نوعين:   على الأقل في حسابه،  دج   500بمبلغ يجب على العميل أن يحتفظ  

: او ما يطلق عليها البطاقة الزرقاء، وهي بطاقة دفع ما بين البنوك تستخدم لسحب المبالغ الكلاسيكية ةالبطاق أ)
 تتميز ʪلخصائص التالية: TPEالمالية وكذلك استعمالها في تخليص المشترʮت والخدامات عن طريق جهاز  

1. ʭ؛ صالحة لمدة عامين مجا 
 ؛ سقف سحب مخصص ومحدد .2
 ؛ أسعار ʬبتة ومفيدة .3
 ؛ تستخدم لدفع الفواتير والمدفوعات عبر الانترنت   .4
  .سحب المبالغ المالية عبر الموزعات الالية .5
 ʪلخصائص التالية:  تتميزالمرتفع  ح لأصحاب الدخل  نتم  البطاقة الذهبية: ب)  
1. ʭ؛ صالحة لمدة عامين مجا 
 ؛ سحب مرتفع مقارنة ʪلكلاسيكيةسقف   .2
  ؛تستخدم لدفع الفواتير والمدفوعات عبر الانترنت .3
 . سحب المبالغ المالية عبر الموزعات الالية .4
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 ʬنيا: البطاقات الدولية 
تمنح للعملاء أصحاب حساʪت ʪلعملة الصعبة ويتم استخدامها خارج الوطن في عمليات   :الدولية بطاقة ماستر كارد  -2

، وتكلفة هذه MASTRECARDمدفوعات المشترʮت من السلع والخدمات من التجار المنتدبين لشبكة    وتسويةالسحب  
العميل بعد ثلاثة أشهر من الاستفادة من هذه البطاقة أن يحافظ في حسابه على   وعلى أورو    30  البطاقة تقدر بحوالي 

  هذه البطاقة الى الأنواع التالية: موتقس  أدني.  أورو كحد  1520حوالي   وعلىدج ʪلعملة الوطنية   10000
 البطاقة الكلاسيكية   )أ

 ؛ تستخدم للمدفوعات المحلية وعبر العالم عبر الانترنت   .1
 ؛ الرسوم الإدارية مجانية   .2
 أورو.  2000السقف الشهري:   .3

 البلاتينية البطاقة    ) ب
 ؛ تستخدم للمدفوعات المحلية وعبر العالم عبر الانترنت   .1
 ؛ الرسوم الإدارية مجانية   .2
   أورو.  5000السقف الشهري:   .3

 بطاقة العمل   ) ت
 ؛ ةبطاقة خاصة للشركات الصغيرة والمتوسط .1
 ؛ تستخدم للمدفوعات المحلية وعبر الانترنت في جميع انحاء العالم   .2
 ؛ الرسوم الإدارية: مجانية .3
   ؛أورو  7000السقف الشهري:   .4
 المصروفات مقيدة على حساب الشركة مع الارسال التلقائي لبيان المصاريف  ـ .5

 بطاقة النخبة العالمية   ) ث
 ؛ حصرʮ ببنك الخارجي الجزائري وهي بطاقات الشركات الصغيرة والمتوسطة .1
 ؛   تستخدم للمدفوعات المحلية وعبر الانترنت في جميع انحاء العالم .2
 ؛ الرسوم الإدارية: مجانية .3
 ؛ أورو   10000السقف الشهري:   .4
 ؛ دخول غير محدود الى صالة كبار الشخصيات   .5
 . ʫمين شامل للسفر   .6

  الفرع الثاني. التحويلات المالية البنكية: 
طريق ملأ استمارة تدعى "أمر ʪلتحويل   نوتتم عملية التحويل المالي من حساب الى حساب (دائن، مدين) ع 

"وتحتوي على معلومات المانح وجزء يخص المستفيد، ولابد ان يكون المر صادر من صاحب الحساب الى مدير البنك بعدها 
  دج    1.000.000.00يتم تجويل المبلغ ويشترط في التحويل المالي ان لا يتعدى مبلغ  
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  الفرع الثالث. المقاصة الالكترونية:
وتكون بمعالجة العمليات الكترونيا وظهرت نتيجة كتلة هائلة من الاشغال التكرارية الباهظة ، وʪلتالي بمكن للمقاصة 
بعد  الالي عن  له علاقة ʪلإعلام  نظام  فهي  واحد  آن  والزʪئن في  البنوك  متطلبات  الى  المشاكل والاستجابة  حل هذه 

   قارئ الشيكات)SCANNER( لالكتروني جهاز كمبيوتر وجهاز مسح ضوئي  تستخدمه البنوك فيما بينها ،تتطلب المقاصة ا

لكن بشكل الكتروني ،حيث يتم تغيير الشيكات من الشيك العادي الى حيث تتم عملية المقاصة بنفش العملية التقليدية  
المسؤولة   DMPا الى  الشيك الرقمي ،يتم ارسال الشيكات وفرزها في غرفة المقاصة على مستوى البنك المركزي ليتم ارساله

  أʮم.  4عن توزيع الشيكات خلال زمن أقصاه 
  -047-بنك الخارجي الجزائري وكالة المسيلة  ʪلنتائج الدراسة المنجزة   :المبحث الثاني 

ـــــــــــــة الميـدانيـة يتعلق بتحـديـد الخطوات والإجراءات التي يتم اتبـاعهـا لتحقيق أهـداف  تحـديـد الإطـار المنهجي للـدراســ
ــافة إلى التحقق  ــة وعينتها، ʪلإضـ ــتخدم، وأدوات جمع البياʭت، ومجتمع الدراسـ ــمن ذلك وصـــف المنهج المسـ ــة. يتضـ الدراسـ
من صـحة وموثوقية (الصـدق والثبات) أدوات الدراسـة(الاسـتبيان). ويسـاعد تحديد الإطار المنهجي في تصـميم دراسـة دقيقة  

بشكل إيجابي. كما يشكل هذا الإطار أساسًا هامًا للعملية التطبيقية  تتماشى مع موضوع البحث ومتطلبات جمع البياʭت  
  .وتحليل النتائج بشكل دقيق وموثوق

  وأدوات جمع البياʭت ومجتمع الدراسة وعينتها المطلب الأول: المنهج المستخدم 
ـــــتخدم في  ـــــف المنهج المســــــــ ــــــة الميدانية، حيث يتم وصــــــــ ـــــ يتناول هذا المطلب جوانب مهمة في تحديد إطار الدراســ
الدراســـة، وأدوات جمع البياʭت المســـتخدمة وكيفية تصـــميمها. كما يتم وصـــف مجتمع الدراســـة والعينة التي تم جمع البياʭت  

ــية في جمع البياʭت التي تع ــاســـــ ــيح الخطوات الأســـــ ــة  منها. وتوضـــــ تبر جوانب منهجية وعملية هامة لتحقيق أهداف الدراســـــ
  .الميدانية
  المستخدم ومتغيرات الدراسةنهج الم الأول:الفرع  

ـــتخدم في       ــاليب والإجراءات أو المداخل التي تسـ ــتدعي منهجًا ملائمًا لهاَ، والمنهج '' يعني الأســ ــة تســ كل دراســ
درويش، محمود  جمع البياʭت والوصــــول من خلالها إلى نتائج او تفســــيرات أو شــــروح أو تنبؤات تتعلق بموضــــوع الدراســــة.(

. والذي يعرف ϥنه "  المنهج الوصـفي التحليلي) فإننا نجد أن المنهج الملائم في الدراسـة الميدانية هو 235، ص 2018،  أحمد 
ــنيفها  ــويرها عن طريق جمع المعلومات المقننة عن المشــــكلة وتصــ ــة وتصــ ــاعها  طريقة لوصــــف الظاهرة المدروســ وتحليلها وإخضــ

ويسـتخدم هذا المنهج في الدراسـات المسـحية'' الميدانية'' أو  .) 32، ص 2000عمار بوحوش، واخرون،. ( للدراسـة الدقيقة"
ــفي لهذا المنهج   ــتبيان إذ يفيد الجانب الوصـ ــتخدم أدوات البحث الميداني كأداة الاسـ ــات التطبيقية التي تسـ ما يعرف ʪلدراسـ

ــيح النظري لمتغير المتغيرات الدراســـــة، في حين يفُيد الجانب التحليلي لهذا الم نهج في تحليل إجاʪت أفراد  في التعريف والتوضـــ
  عينة الدراسة على أداة الدراسة.
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  الفرع الثاني: مجتمع وعينة الدراسة
المفردات بشراً أو غير ذلك''  يعرف مجتمع الدراسة ϥنه:" جميع مفردات الظاهرة المراد دراستها، سواء أكانت هذه  

ـــــــــــــطفى نمر دعمس( ــــــــــــتهم وعند 201، ص 2008، مصـ )وفي العينة يمكن الاكتفاء بعدد معين من ومفردات اĐتمع، ودراســ
ــم من  ــار فان العينة هي عبارة عن جزء أو قسـ ــل الى نتائج يمكن تعميم هذه النتائج على جميع افراد اĐتمع، وʪختصـ التوصـ

  .)19ص   ،2018 مصطفى طويطي ـاĐتمع الدراسة (
ــائي اĐتمع  يتمثلوعليه  ــة هذه لأغراض الإحصـــــــ ــتفيدين من الخدمات العملاء من الدراســـــــ البنكية التي  الالكترونية  المســـــــ

حيث تم اســــتقصــــاء أراء عينة من اĐتمع ومســــتخدمين في ذلك أســــلوب  047الجزائر الخارجي وكالة المســــيلة    يقدمها بنك
ــيطة. ففي هذا الأســـلوب، يتم اختيار الأفراد الذين يمثلون العينة بشـــكل عشـــوائي، حيث يكون لدى  العينة العشـــوائية البسـ

ولذلك، يتم اسـتخدام الأسـلوب العينة العشـوائية البسـيطة    .كل فرد في اĐتمع الإحصـائي فرصـة متسـاوية للاختيار في العينة
  .لتحسين دقة وموثوقية النتائج وϦكيد تمثيلية العينة للمجتمع الإحصائي

  البياʭتأدوات جمع  الفرع الثالث:
تعد الأدوات والوســــائل المســــتخدمة في جمع البياʭت والمعلومات من أهم عناصــــر في الدراســــة الميدانية، حيث توفر  

فإنه  هذه الأدوات والوسائل البياʭت الضرورية التي نحتاجها لتحليلها والوصول إلى نتائج الدراسة. ومن بين هذه الأدوات،  
  المستجوبين حول موضوع الدراسة.   الافرادتم الاعتماد في دراستنا على أداة الاستبيان لاستطلاع آراء 

في تجميع البياʭت والمعلومات من أفراد عن طريق عمل  ان فالاســتبيان يعرف ϥنه: '' أحد الوســائل التي يعتمد عليها الباحث
مجموعة من الأسئلة أو العبارات بغية الوصول إلى معلومات كيفية أو كمية وقد تستخدم بمفردها أو قد تستخدم مع غيرها 

ـــف عن الجوانب التي يحددها الباحث ــــــــ ــوغاĔا  ان من أدوات البحث العلمي، وذلك للكشـ   في اســــــــــــتفســــــــــــارات محددة   ويســــــــــ
  وقد تم اعداد الاستبيان وفق المراحل التالية:  .)333ص:  2015( عياش صياح،

: وهي المرحلة التي تســــبق التصــــميم الفعلي للاســــتبيان حيث من خلال الفرضــــيات مرحلة ما قبل التصـــميم الاســـتبيان-
والأدبيات المتعلقة بموضــــــوع الدراســــــة أهدافها قمنا بتحديد المتغيرات المراد قياســــــها والتي يجب فهمها بشــــــكل كامل حيث 

ب أي الالتباس قد يحث في فهم  سـاعدʭ ذلك على توحيد المفاهيم والمصـطلحات التي سـيتم اسـتخدامها في الاسـتبيان وتجن
  .الأسئلة من قبل الافراد المستجوبين في الدراسة

ــتبيان الأولية  في هذه المرحلة تم  :مرحلة التصـــميم وصـــياغة الاســـئلة الاســـتبيان (الاســـتبيان الأولي)- ــئلة الاسـ ــياغة أسـ صـ
ـــــــــــــة والمتغيرات التي تم تحديدها في مرحلة ما قبل   ـــــــــــــوع الدراسـ بشــــــــــــــكل مبدئي وهذا ʪلاعتماد على الأدبيات المتعلقة بموضـ
التصميم الاستبيان، حيث كل مجموعة منها ēدف إلى قياس واقع ومدى تطبيق كل متغير من متغيرات الاستبيان في الواقع  

ــــــة) حيث وتم مراعاة عدد من نقاط في اعداد أســــــــئلة الاســــــــتبيان النقاط التالية: التأكد من صــــــــحة العملي (ميدا ن الدراســ
ووضـــوح الأســـئلة وتجنب أي الالتباس أو الخلط بين المفاهيم، ترتيب الأســـئلة بشـــكل منطقي وتنظيمها بحيث يتم قياس كل 

تغطية جميع المتغيرات المراد قياسها بشكل كامل وشامل، وذلك ʪلتأكد من وجود متغير بطريقة مناسبة وفعالة، التأكد من 
  أسئلة تغطي كل المتغيرات المراد قياسها. وفي الأخير خلصنا إلى إعداد النسخة الأولية من الاستبيان.
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 : وفي هذه المرحلة نشرح خطوتين قمنا đما:مرحلة اخراج النهائي للاستبيان وتوزعه على المستجوبين-
: بعد إعداد النســخة الأولية من الاســتبيان. تم عرضــه من أجل مراجعته على : اخراج النهائي للاســتبيان01خطوة 

الأســتاذ المشــرف وإجراء التعديلات اللازمة على الاســتبيان (من إعادة صــياغة بعض العبارات وحذف بعضــها ودمج  
ج الاسـتبيان بشـكله  بعض العبارات) وهذا بناءً على الملاحظات والاقتراحات المقدمة لنا، وفي الأخير خلصـنا إلى إخرا 

 حيث يحتوي هيكل الاستبيان على جزأين:  الالكتروني.النهائي وتم تنسيقه بشكل جذاب وسهل القراءة والتوزيع 
ــرية المعلومات واســـتخدامها  - 1 ــتجوبين على سـ ــمن معلومات والغرض من البحث وطمأنة المسـ مقدمة الاســـتبيان (تتضـ

  فقط لأغراض البحث العلمي مع توضيح لطريقة إجابة المفحوصين).  
القســــــم الثاني معلومات الديمغرافية والوظيفية عن أفراد عينة الدراســــــة، أما في   لأولاوتضــــــمن في قســــــمه  الجزء الثاني - 2

  فتضمن عبارات تتعلق بقياس متغيرات الدراسة.
 ): هيكل أداة الدراسة (الاستبيان) 01الجدول رقم (

 عدد العبارات اقسام الاستبيان 
    البياʭت الشخصية  أولا:

 ʬنيا: المتغيرات الدراسة

المــتــغــير   ابــعــــــاد 
 المستقل  

 05 العبارة رقم الى  01 من العبارة رقم البعد الأول: المنتج الالكتروني
 05 العبارة رقم الى  01 من العبارة رقم البعد الثاني: الترويج الالكتروني

 05 العبارة رقم الى  01 من العبارة رقم البعد الثالث: التوزيع الالكتروني 
 05 العبارة رقم الى  01 من العبارة رقم البعد الرابع: التسعير الالكتروني

 06 العبارة رقم الى  01 من العبارة رقم البعد الخامس: الأمن والخصوصية والسرية والثقة
 26 العبارة رقم الى  01 من العبارة رقم التسويق الالكتروني    المستقل:المحور الأول: 

 07 العبارة رقم الى  01 من العبارة رقم الخدمات الالكترونية البنكيةالمحور الثاني المتغير التابع: 

 ) عبارة33( مجموع عبارات الاستبيان

  الطالبان المصدر: من إعداد  
ــلم كما   ــي Likertليكارتتم الاعتماد على ســـــ لتقييم إجاʪت أفراد العينة، حيث طلب منهم إعطاء درجة إجابتهم   الخماســـــ

  على كل عبارة من عبارات الاستبيان كما هو موضح في الجدول التالي: 
 المستخدم في الاستبيان  Likertيبين المقياس ):     02(الجدول رقم 

 موافق بشدة  موافق  محايد معارض  معارض بشدة  المقياس 
 5 4 3 2 1 الأوزان 

 ]5 – 4.21[ ]4.20-3.41[ ] 2.60-3.40-[ ]2.60 -1.81[ ]1.80 – 1[ طول الفئة* 
 عالية جدا  عالية  متوسطة  ضعيفة  ضعيفة جدا دلالات الفئات 

  0.80=  5)/  1-5* تم تحديد طول الفئة كالتالي: (
الاستبيان في صورته النهائية،  : بعد الانتهاء من خطوة إخراج  توزيع الاستبيان وجمع البياʭت وتسجيلها  02خطوة  

 قمنا بتوزيعه على عينة الدراسة والجدول التالي يوضح مختلف النتائج الخاصة بعملية توزيع واسترجاع الاستباʭت:
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 ): مختلف النتائج الخاصة بعملية توزيع واسترجاع الاستباʭت. 03الجدول رقم (

عدد الاستباʭت  
 الموزعة

عدد الاستباʭت  
 المسترجعة 

عدد الاستباʭت  
 غير مسترجعة 

عدد الاستباʭت غير  
 الصالحة للدراسة 

 (عدد الاستبياʭت المقبولة) 

45 42 3 0 42 
100,00% 93,33% 6,67% 0,00% 93,33% 

 100نسبة الردود%= (عدد الاستبياʭت المقبولة / عدد الاستبياʭت الموزعة)*
  ʪلاعتماد على نتائج الاستبيان الطالبانالمصدر: من إعداد  

ــبة الردود =   ــة،    %93,33نســــ ــوع الدراســــ ــة مطلعة ولديها اهتمام كبير بموضــــ ــبة عالية تدل على أن عينة الدراســــ وهي نســــ
إضـافة الى أن الأسـئلة الاسـتبيان كانت واضـحة وسـهلة الفهم وأن العينة تم اختيارها بشـكل جيد وتمثل الشـريحة المسـتهدفة،  

  مما يعزز مصداقية النتائج والتوصيات المستخلصة من هذا الدراسة.

  ) يبين توزيع الاستبياʭت على عينة الدراسة 03الشكل رقم (

  
 Excel.2010مخرجات برʭمج    المصدر: 

  المطلب الثاني: حساب صدق وثبات الاستبيان 
ـــــة، فإنه وجب التأكد من في إطار اعتماد الاســـــــتبيان وعباراته ومتغيراته كأداة جمع البياʭت عن  الظاهرة قيد الدراســ

  تمتعه بخاصية الصدق والثبات. مما يضمن صحة بياʭته ودقة نتائجه.
ــتبيان)،  ــدقفالصــــدق والثبات من الشــــروط المهمة الواجب توفرها في أداة جمع البياʭت(الاســ ــد ʪلصـ : ''ϥن  ويقصـ

  صـلة بموضـوعها، أي أن يقيس الاسـتبيان ما وضـع أصـلاً لقياسـه'يقيس الاسـتبيان ما وضـع لقياسـه، وأن تكون أسـئلته ذات  
يعني'' أن تكون النتائج التي تظهرها الأداة ʬبتة، بمعنى تشـــــــــير إلى النتائج نفســـــــــها لو أعيد تطبيقها على العينة نفســـــــــها في نفس    أما الثبات

ʬ بتة''الظروف بعد مدة زمنية ملائمة. فإذا لم تتغير النتائج بعد إعادة تطبيق الأداة، ولا تختلف استجابة المبحوثين فهذا يعني أن الأداة .  
  

عدد الاستبانات 
الموزعة

عدد الاستبانات 
المسترجعة

عدد الاستبانات غير 
مسترجعة

عدد الاستبانات غير 
الصالحة للدراسة

عدد الاستبيانات )
(المقبولة

Série1 100,00%93,33%6,67%0,00%93,33%
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  الفرع الأول : حساب صدق الاستبيان  
ـــــدق الاســـــــتبيان من خلال حســـــــاب صـــــــدق الاتســـــــاق البنائي   فهو أحد الطرق التي يمكن   وقمنا ʪلتأكد من صــ

قياس مدى توافق عبارات والمحاور اســـــــتخدامها لتحقيق خاصـــــــية صـــــــدق الاســـــــتبيان، ويهدف هذا النوع من الصـــــــدق إلى 
ــائيا نعبر عن الصـــدق الاتســـاق   ــتبيان مع بعضـــها البعض، أي أĔا تقيس فعلاً ما وضـــعت لقياســـه. وإحصـ والأبعاد في الاسـ

   :بيرسون وفق القاعدة التالية البنائي من خلال حساب معامل الارتباط
ــاحبة لقيمة معامل الارتباطsigإذا كانت قيمة ( - فإن معامل الارتباط     0.05أقل من مســــتوى الدلالة: )r(بيرســــون  ) المصــ

بيرســون ذا دلالة إحصــائية أي توجد علاقة بين البعد والدرجة الكلية لمحوره ، أي بعبارة أخرى أن البعد صــادق ومتســق لما 
وضــــــع لقياســــــه. وإذا لم تكن هناك علاقة ارتباطية بين البعد والدرجة الكلية لمحوره، فإن ذلك يشــــــير إلى أن البعد أو العبارة 

في الاسـتبيان لا تعكس الواقع بشـكل صـحيح، وقد يكون من الضـروري إعادة صـياغتها أو تعديلها أو حذفها المسـتخدمة  
التالي يبين نتائج حساب الصدق والجدول   تحقق خاصية صدق الاستبيان. من الاستبيان حتى نصل بعبارات ومحاور وأبعاد

  :الاتساق البنائي لعبارات ومحاور والاستبيان كما يلي

 ): يوضح صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة04جدول رقم (  

 أبعاد ومحاور الاستبيان 
 الارتباط مع الدرجة الكلية لمحاور   

  معامل ارتباط بيرسون
r)( 

  القيمة الاحتمالية يرمز لها ب:
)value-P orSig. ( 

 النتيجة

 (الصدق البنائي للأبعاد) أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره: 
 دال 0,000 **0,704 المنتج الالكترونيالبعد الأول:  01

 دال 0,000 **0,787 البعد الثاني: الترويج الالكتروني 02

 دال 0,000 **0,862 البعد الثالث: التوزيع الالكتروني  03

 دال 0,000 **0,802 التسعير الالكترونيالبعد الرابع:  04

 دال 0,000 **0,782 البعد الخامس: الأمن والخصوصية والسرية والثقة 05
 :(الصدق البنائي لمحاور) أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين كل محور مع ودرجة الكلية لعبارات الاستبيان

 دال 0,000 **0,829 التسويق الالكتروني    المحور الأول: المستقل:

 دال 0,000 **0,935 المحور الثاني المتغير التابع: الخدمات الالكترونية البنكية
  فانه يوجد ارتباط معنوي(دال احصائيا).    0.05) أقل من أو تساوي مستوى الدلالة،Sig. or P-valueقــــــــــــاعدة: إذا كانت قيمة الاحتمال الخطأ (

  دال : أي(دال احصائيا) أي يوجد ارتباط بين البعد واجمالي عبارات محاور الاستبيان  أي هناك اتساق بنائي بين البعد  والمحور ككل
 على وجود دلالة الاحصائية وعدم وجود ** تدل على عدم وجود دلالة الاحصائية  SPSS** تدل في برʭمج  

  ʪSPSS.V 28لاعتماد على مخرجات برʭمج   الطالبان المصدر: من إعداد
من خلال الجدول أعلاه يمكننا اســتنتاج أن جميع الأبعاد والمحاور في الاســتبيان صــادقة ومتســقة لما وضــعت لقياســه،  

 SIG وقيم    0.05كانت دالة إحصـــــــائيا عند مســـــــتوى دلالة   Pearson Correlation نظراً لأن قيم معاملات الارتباط

كانت أقل من هذا المســـــــــــــتوى، مما يشـــــــــــــير إلى وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصـــــــــــــائية بين كل البعد والدرجة الكلية  
ــتبيان، فمثلا نجد قيمة معامل الارتباط لدى  ــــــــ للإجمالي عبارات محوره وكذا بين المحور والدرجة الكلية للإجمالي عبارات الاسـ

) وهي أقــل من 0.000بلغــت قيمــة (  )sig(وأن القيمــة الاحتمــاليــة    =0.787R: بلغــتالبعــد الثــاني: الترويج الالكتروني
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البعد الثاني: الترويج ومنه فإن معامل الارتباط بيرســــــــون ذا دلالة إحصــــــــائية أي توجد علاقة بين    0.05  مســــــــتوى الدلالة
والدرجة الكلية  لمحوره(المحول الأول: التســويق الالكتروني  ) ، أي بعبارة أخرى أن البعد صــادق متســق لما وضــع   الالكتروني

قادر على قياس المتغير المسـتقل) وبذلك تعتبر عبارات هذا البعد صـادقة لما وضـعت لقياسـه  لقياسـه. (أي أن البعد بعباراته
  هذا البعد من التحليل، ونفس المقارنة مع ʪقي الابعاد والمحاور الاستبيان. لذا لن نستبعد أية عبارة من عبارات

ـــــــويق الالكتروني ϥبعاده) والمتغير التابع ( وعليه يمكننا القول ϥن عبارات المتغير المســــــــتقل الخدمات الالكترونية  (التسـ
صــــادقة لما وضــــعت لقياســــه أي أن الاســــتبيان على درجة عالية من الصــــدق ومن ثم يمكننا الاعتماد على عباراته    البنكية)،

 ومتغيراته في تحليل الاحصائي لبياʭت المستجوبين واختبار فرضيات الدراسة.
  الفرع الثاني: حساب ثبات الاستبيان  

  والجدول التالي يبين نتائج حساب الثبات:
  للاستبيان   ) Cronbach's Alpha(): يبين قيمة معامل    05جدول رقم (   

 
  معامل ألفا 

 كرو نباخ
 النتيجة عدد العبارات

 ʬبت  عبارة 26 0.835 التسويق الالكتروني   ثبات جميع عبارات المحور الأول 
 ʬبت  عبارة 07 0.890 الخدمات الالكترونية البنكيةثبات جميع عبارات المحور الثاني 

 ʬبت  عبارة 36 0.915 ثبات جميع عبارات الاستبيان
  ʪSPSS.V 28لاعتماد على مخرجات برʭمج  الطالبانالمصدر: من إعداد  

نبــــاخ للمحور الأول ( ــا كرو  ألفــ المعروض، يمكن ملاحظــــة أن معــــاملات  الجــــدول  الثــــاني  0.835في  ) وللمحور 
ــتبيان (0.890( ــنيفها كثابتة، أي تتميز بثبات في النتائج    0.60) هي أعلى من 0.915) واجمالي عبارات الاســ وتم تصــ

  راسة يعتبر ʬبتاً بشكل عام،  فيما لو أعيد توزيع الاستبيان ولذلك، يمكن القول إن استبيان الد 
ــة:   نتائج حســــاب قيم مؤشــــرات الصــــدق والثبات للاســــتبيان نكون قد Ϧكدʭ من صــــدق أداة الدراســــة  منخلاصـ

وثباēا، مما يجعلنا على ثقة عالية بصــــــحة الاســــــتبيان وصــــــلاحيته لقياس الظاهرة قيد الدراســــــة، وعليه يمكننا تحليل البياʭت  
خلال اختيار الأسـاليب الإحصـائية المناسـبة للبياʭت  اĐمعة من الاسـتبيان وتفسـيرها بطريقة صـحيحة وموثوقة.  وهذا من 

  المتاحة. وهذا ما سوف نتناوله في المطلب الموالي.
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) ʤل رقȜʵة معامل 04الʸॻɾ اني لــॻل بʻʰʸت ʥʻʮي (Cronbach's Alpha انॻʮʯللاس  

  
  ʪExcel.2010لاعتماد على برʭمج   المصدر: من إعداد الطالبان

  تحديد الأساليب الإحصائية المناسبة لتحليل البياʭت : لثالمطلب الثا
  الفرع الأول : إجراء اختبار كشف نوع التوزيع بياʭت المستجوبين 

تعُد خطوة الكشـــف عن التوزيع بياʭت المســـتجوبين نحو متغيرات الدراســـة من أهم الخطوات في تحديد الأســـاليب     
الإحصـــائية (الوصـــفية والاســـتدلالية) المناســـبة لتحليل البياʭت واختبار الفرضـــيات الدراســـة إذ يوجد نوعين من الأســـاليب 

ــائية  ــائية وهي:الإحصـــــ ــاليب احصـــــ ــــــتجوبين للتوزيع الطبيعي.  (المعلمية)  البارامترية أســـــ والتي تشـــــــترط أن تتبع البياʭت المسـ
ــائية  ــاليب احصـ ــتبيان (متغيرات   اللاʪرامترية (اللامعلمية)وأسـ ــتجوبين نحو محاور الاسـ والتي لا تشـــترط أن تتبع البياʭت المسـ

ــبة،  ــائية المناسـ ــاليب الإحصـ ــتجوبين واختيار الأسـ ــمان معالجة صـــحيحة لبياʭت المسـ ــة) للتوزيع الطبيعي. وعليه ولضـ الدراسـ
  يتعين علينا أولاً تحديد نوع توزيع البياʭت.  

ــــــــائيــة لتحــديــد نوع توزيع البيــاʭت، من بينهــا طريقــة اختبــار كولموجوروف ــتخــدام عــدة طرق إحصــــــــ سميرنوف  -يمكن اســــــــــــ
)Kolmogorov-Smirnov(  ــــــابيرو ويلك 50التي تســــــــتخدم إذا كان عدد العينات أكبر أو يســــــــاوي ، وطريقة اختبار شــ
)Shapiro-Wilk(   لرمز   لولك.50التي تســـــــتخدم إذا كان عدد العينات أقل منʪ اختبار له قيمة احتمالية يرمز لها)sig (

  .)  0.05(والتي من خلالها يتم الحكم على نوع التوزيع وهذا بمقارنتها مع مستوى الدلالة    (p-value)أو
ــة   قيمـــــ ــانـــــــت  إذا كـــــ يلي:  ــا  ــاʭت كمـــــ البيـــــ توزيع  نوع  ــد  ــديـــــ لتحـــــ ــة  المتبعـــــ ــة  ــامـــــ العـــــ ــدة  ــاعـــــ القـــــ ــار  اعتبـــــ   ويمكن 

فإن هناك دليل إحصائي قوي يدعم افتراض أن البياʭت لا تتبع التوزيع الطبيعي،  ،  0.05من   أقل value)-(p الاحتمالية
فإن هناك دليل إحصـــــــــــائي قوي يدعم افتراض أن )  0.05مســـــــــــتوى الدلالة (من   أكبر   p)-(valueفي حين أنه إذا كانت

وفيما يلي نتائج كشـــــف نوع توزيع بياʭت المســـــتجوبين نحو ، البياʭت تتبع التوزيع الطبيعي فيما يتعلق ʪلمتغيرات المدروســـــة
  متغيرات الدراسة:

  
  
  
 

ثبات جميع عبارات المحور الأول 
التسويق الالكتروني   

ثبات جميع عبارات المحور الثاني 
الخدمات الالكترونية البنكية

ثبات جميع عبارات الاستبيان

1سلسلة  0,835 0,89 0,915

0,835 0,89 0,915

0

0,2

0,4

0,6

0,8

1
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  للبياʭت )Tests of Normality(كشف نوع التوزيع الطبيعي  يبين نتائج  ) 06(جدول رقم

 محاور الاستبيان 

aSmirnov-Kolmogorov  

 سيمرنوف –كولومنجوروف    اختبار
Shapiro-Wilk  
 اختبار شابيرو ويلك 

  نوع التوزيع
 بياʭت كل محور 

القيمة  
الإحصائية  
 للاختبار 

Df  
 درجة الحرية 

(P-value)  
القيمة  

 الاحتمالية 

القيمة  
الإحصائية  
 للاختبار 

Df  
 درجة الحرية 

Sig.  
القيمة  

 الاحتمالية 
 يتبع التوزيع طبيعي 0,517 42 0,975 0,200* 42 0,099 بياʭت المتغير المستقل 
 يتبع التوزيع طبيعي 0,333 42 0,905 0,119 42 0,125 بياʭت المتغير التابع 

 فان البياʭت المستجوبين نحو المتغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي    0.05اكبر من    sigالقاعدة: اذا كانت قيمة  
  SPSS .V 26 المصدر: ʪلاعتماد على مخرجات برʭمج

فرد فإننا نستدل ب نتائج اختبار    50ومن خلال الجدول أعلاه نجد: وبما أن أفراد عينة الدراسة أقل من 
(Shapiro-Wilk).     وتظهر نتـائجـه أن القيمـة الاحتمـاليـة)sig(   ــتبيـان ــتجوبين نحو محـاور الاســــــــــــ لبيـاʭت المســــــــــــ

 ، حيث:)0.05((متغيرات الدراسة) هي أكبر من 

ــويق   - ــتجوبين نحو المحور الأول (التســــــــــــ ــــــــــ ـــبـة لبيـاʭت المســ نجـد أن قيمـة الاحتمـاليـة بلغـت قيمـة    الالكتروني)ʪلنســـــــــــ
)0.517=SIG(  ت العينة نحو المحور    0.05وهي أكبر من مســـــــتوى دلالةʭوعليه ووفق القاعدة أعلاه فأن بيا

 الأول تتبع التوزيع الطبيعي.
) نجد أن قيمة الاحتمالية بلغت الخدمات الالكترونية البنكية( وʪلنســـــــــــبة لبياʭت المســـــــــــتجوبين نحو المحور الثاني -

وعليه ووفق القاعدة أعلاه فأن بياʭت العينة نحو   0.05وهي أكبر من مســــــــتوى دلالة    )SIG=0.333(قيمة  
 المحور الثاني تتبع التوزيع الطبيعي.  

نظراً لأن بياʭت المسـتجيبين تخضـع للتوزيع الطبيعي، فإن بحثنا سـيسـتخدم طرقاً إحصـائية ʪرا مترية لتحليل  : الاسـتنتاج
واختبار فرضـيات البحث. من المهم شـرح الأسـاليب الإحصـائية البارامترية التي سـنسـتخدمها إجاʪت وآراء أفراد العينة  

 .في دراستنا
  المعالجة الإحصائية لبياʭت المستجوبين  الثاني: اساليبالفرع  

ــتخدام برʭمج التحليل الإحصـــائي للعلوم الاجتماعية ــتخدام عدد  (SPSS: V28) تم اسـ لتحليل البياʭت، وتم اسـ
من الأســـــــــــاليب الإحصـــــــــــائية المعلمية لتحليل الإجاʪت والآراء التي تم جمعها من أفراد العينة، واختبار الفرضـــــــــــيات التي تم 

  تحديدها في الدراسة. وتتمثل الاساليب الإحصائية الوصفية واستدلالية والمستخدمة في دراستنا وفيما يلي:  
المئوية  -أ والنسب  التكراري  الشخصية التوزيع  البياʭت  لوصف  المئوية  والنسب  التكراري  التوزيع  استخدام  تم   :

  .للمستجوبين، وذلك عبر عرضها في رسوم بيانية وقيم عددية
هو مقياس للنزعة المركزية يستخدم لتحديد قيمة مركزية للبياʭت. ويتم حسابه عن طريق جمع   المتوسط الحسابي  -ب

جميع القيم ثم قسمتها على عددها. كما يساعد في ترتيب العبارات المختلفة في الاستبيان وفهم اتجاهات الآراء 
مدى تركز إجاʪت المستجوبين  ومدى ارتفاع وانخفاض استجاʪت المستجوبين في الدراسة. كما يساعد في تحديد 

 حول قيمة معينة وتقدير مدى أهمية العبارات ʪلنسبة للمستجوبين.
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هو مقياس للتشتت يستخدم لقياس مدى انحراف(تشتت) استجاʪت أفراد العينة لكل عبارة   الانحراف المعياري  -ت
من عبارات ومتغيرات الاستبيان، حيث تكون القيم العالية للانحراف المعياري تدل على تشتت واسع في البياʭت 

كما يفيد أيضا في ترتيب   .بينما تكون القيم المنخفضة تدل على تجمع أو تركيز للبياʭت حول المتوسط الحسابي
عند تساوي المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنه ϩخذ بعين عبارات الاستبيان إلى جانب المتوسط الحسابي حيث  

 الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري (أقل تشتت) بينهما.
النسبي  -ث الحسابي  (المتوسط  النسبي  المتغيرات في   :)الوزن  أهمية  لتقدير  يستخدم  آخر  هو مقياس  النسبي  الوزن 

100  الدراسة، إضافة إلى المتوسط الحسابي وهو يحسب ʪلعلاقة التالية:   ∗
௑ത

௄
=% )𝑋ത(    حيثK   عدد بدائل

  لكارت الخماسي).   الاستبيان(مقياس المتغير أو عبارات في  
البياʭت:   -ج التوزيع  نوع  اختبار كولموجوروف   اختبار كشف  استخدام  البياʭت تم  توزيع  نوع  سميرنوف - لتحديد 

)Kolmogorov-Smirnov(    واختبار شابيرو ويلك 50الذي يستخدم إذا كان عدد العينات أكبر أو يساوي ،
)Shapiro-Wilk  (  50الذي يستخدم إذا كان عدد العينات أقل من  . )  ص 2005  ، محمد خير سليم أبو زيد ،

156.( 
: وذلك لاختبار مدى موثوقية أداة جمع البياʭت المســـــتخدمة (الاســـــتبيان) في قياس  معامل الثبات ألفا كرو نباخ  -ح

 a  >0.6 -هي اĐالات المختلفة لدرجة الثبات ل معامل الفا كرو نباخ   المتغيرات التي اشتملت عليها الدراسة؛
ــعيفـة)، إذا كـانـت قيمـه بين    a>0.6  >0.65(غير كـافيـة)، إذا كـانـت قيمـه بين    a>0.65  >0.70(ضــــــــــــ

ــنـــة) وإذا كــانــت قيمـــه بين  a>0.85  0.70<(مقبولــة نوعــا مــا) وإذا كــانــت قيمـــه بين   ـــــــــــ  a>0.85 (حسـ
 .تكون قيم الثبات ممتازة  0.9(جيدة) وإذا كانت أكبر من   0.90<

ويستخدم لقياس اتجاه وقوة العلاقة الخطية بين المتغيرين ):  Corrélation de Pearson(معامل الارتباط بيرسون    -خ
وهذه القيمة تدل على قوة أو ضعف العلاقة بين المتغيرين، فاذا كنت   1الى +   1-وتقع قيمة معامل الارتباط بين  

Ĕا تدل على القيمة كبيرة كافية بغض النظر عن الإشارة فإن العلاقة بين المتغيرين قوية، أما إشارة معامل الارتباط فإ
اتجاه العلاقة بين المتغيرين فاذا كانت الإشارة موجبة فان زʮدة قيم أحد المتغيرات ترافقها زʮدة في المتغير الأخر أي 

 2012(محمد بلال الزغبي، ، العلاقة بينهما طردية والعكس صحيح، ويمكن تقسيم  مجالات قيمة معامل الارتباط  
  على الشكل التالي:   )279، ص 

 ضعيفة  ∓0.30أقل أو يساوي من 
0.31من   متوسطة  ∓0.7الى   ∓

0.71أكبر من   قوية  ∓
أداة إحصــــــــائية قوية ومرنة تســــــــتعمل لتحليل العلاقة الارتباطية بين متغير  :  )Régression analysés(تحليل الانحدار   .1

 ويستعمل:ʫبع واحد أو أكثر من المتغيرات المستقلة 
  لتحديد ما إذا كان المتغير المستقل قادر على شرح تغيرات معنوية في المتغير التابع: أي هل توجد علاقة؟ -
 لتحديد كمية الاختلاف في المتغير التابع التي يمكن شرحها بواسطة المتغير المستقل: أي ماهي قوة علاقة؟ -
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ــتقلة مع   - ــتقل أو عدة متغيرات مســـــ ــية التي تربط المتغير المســـــ لتحديد البناء أو شـــــــكل العلاقة: أي ماهي المعادلة الرʮضـــــ
 المتغير التابع؟

 للتنبؤ بقيمة المتغير التابع  -
 التحكم في المتغيرات المستقلة الأخرى عند حساب مساهمة متغير أو متغيرات محددة.   -

ــتقل واحد والهدف من تحليل الانحدار هو التنبؤ ʪلمتغير التابع بمعلومية المتغير     ــتقل. وفي حالة وجود متغير مســـــــ المســـــــ
ــيط، بينمــا يطلق عليــه تحليــل الانحــدار المتعــدد عنــدمــا يوجــد اثنــان أو أكثر من المتغيرات   يطلق عليــه تحليــل الانحــدار البســــــــــــ

  .المستقلة
  منطقية)-معايير(إحصائيةالمتعدد) هناك -ومن معايير قياس كفاءة ومعنوية نموذج الانحدار الخطي (البسيط

لاختبار  rو  )constant(لاختبار معنوية معاملات المتغيرات المســتقلة والمعامل الثابت   )T-test(وتشــمل   :معايير إحصــائية
ـــــــــتقل والمتغير التابع ومنها أيضـــــــــــا  ) لاختبار معنوية المعادلة النهائية ومدى  2R(و  )test-F(درجة العلاقة بين كل متغير مســ

 معنوية درجة تفسير التباين ويمكن اجمال أهم هذه المعايير الإحصائية بما يلي:

  Fاختبار  
)F-test ( 

ــتخـــدم لاختبـــار معنويـــة المعـــادلـــة، بكلمـــة أخرى معنويـــة العلاقـــة بين مجموعـــة   ــــــــــ ويســ
يتم الحكم على معنوية العلاقة المدروســـة بينهما من المتغيرات المســـتقلة والمتغير التابع، 

ــاحبـة للاختبـار  )Sig(خلال قيمـة   ــــــــــــ أقـل من   Sigفـإذا كـانـت قيمـة  )  F-test(المصـ
 .فإن العلاقة المدروسة بين المتغيرين ذات دلالة إحصائية  0.05

  Tاختبار  
)T-test :( 

ــمنها   ــــــــــ ـــتخدم هذا المعيار لاختبار معنوية كل من معاملات الانحدار التي يتضــ ويســـــــــــ
ــتوى المعنوية   )T-test(المرافقة للاختبار sigالنموذج، من خلال مقارنة قيمة   مع مسـ

فإن التـأثير معنوي. أي أن قيمـة معـامـل    0.05فإذا كانت قيمتهـا أقل من   )0.05(
الانحدار تشــــــير إلى وجود Ϧثير معنوي (دال إحصــــــائيا) للمتغير المســــــتقل على المتغير 

 التابع. ويضم في نموذج الانحدار الممثل للعلاقة المدروسة

معامل الارتباط بيرسون 
)Corrélation de Pearson:( 

ــتقل والمتغير التابع، وتكون قيمته   ــتخدم لاختبار درجة العلاقة بين كل متغير مسـ ويسـ
قوة أو ضــعف العلاقة بين المتغيرين فإذا كنت ، وتدل على 1إلى +  1-محصــورة بين  

القيمة كبيرة وكافية بغض النظر عن الإشارة فإن العلاقة بين المتغيرين قوية، أما إشارة 
ــارة موجبة  معامل الارتباط فإĔا تدل على اتجاه العلاقة بين المتغيرين فإذا كانت الإشـــ

ير الأخر أي أن العلاقـــة بينهمـــا  فـــان زʮدة قيم أحـــد المتغيرات ترافقهـــا زʮدة في المتغ
 طردية والعكس صحيح.

  قيمة معامل التحديد 
2R 

ويمثل النســــــبة المئوية للتباين التي يتم تفســــــيرها بواســــــطة المتغير أو     2Rويرمز له ʪلرمز
ــتقلة التي يتضــــمنها النموذج وتقع بين  .  2R≤  0≥ 1أي بين:  1و  0المتغيرات المســ

 يعني ارتفاع معنوية النموذج التفسيرية. 1فكلما اقتربت من 
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ــــارة التي يجب ان تظهر معها    :معايير منطقية ــــحة وهي تخص الإشـــــــ ــأن صـــــــ ــــــــ معامل المتغير، ولكون القرار الذي يعتمد بشـ
 الإشارة او خطئها أساسه معرفة منطقية اتجاه سلوك المتغير ، حيث علاقته ʪلمتغير التابع لذا سميت ʪلمعايير المنطقية

  تحليل البياʭت واختبار الفرضيات ومناقشتها المطلب الرابع:
بعد تقديم الإجراءات المنهجية المســتخدمة في الدراســة الميدانية، في المبحث الســابق، فإنه يتم في هذا المبحث عرض   

ــــــفي عن طريق تحديد  ـــــاء الوصـ ــــــتبيان   العينة أراء أفراد اتجاهات مختلف نتائج الإحصــ ــة وعبارات الاسـ نحو المتغيرات الدراســـــ
ـــفي  لإجاʪت وفقًا الموافقة وأقل درجات أعلى على حازت وتحديد تلك التي مفردات العينة وكذلك عرض تحليل وصــــــــــ

ــاليب  للمتغيرات خصـــــــائص الديمغرافية لأفراد العينة، بعد ذلك يتم اختبار الفرضـــــــيات المرتبطة ʪلدراســـــــة ʪســـــــتخدام الأســـــ
الإحصــائية الاســتدلالية. لتقييم العلاقات بين المتغيرات الدراســية وتحديد ما إذا كانت تلك العلاقات ذات دلالة إحصــائية 

لا، بعد إجراء التحليل الإحصــــائي واختبار الفرضــــيات، يتم مناقشــــة النتائج وتفســــيرها بشــــكل مفصــــل. في النهاية، يتم   أو
  تلخيص النتائج وإعطاء الاستنتاجات النهائية بناءً على النتائج المكتشفة ومناقشتها. 

 نحو المتغيرات الشخصية للعينة  الأول: عرض وتحليل بياʭت المستجوبين  الفرع 
ــة  متمثلـــ ــة  ــدراســـــــــــــــــ الـــ أفراد  ــة بخصـــــــــــــــــــائص  المتعلقـــ ــة  ــامـــ العـــ ــاʭت  البيـــ من  ــة  ــدراســـــــــــــــــــة على مجموعـــ الـــ ــذه  هـــ   تقوم 
في (الجنس، العمر، ....) وفي ضــوء هذه المتغيرات نقدم وصــف تحليلي لفئات كل متغير ديمغرافي وهذا من خلال حســاب 

  كما هو مدون في الجدول التالي:  %التكرارات والنسبة
  . وصف خصائص عينة الدراسة متغير الجنس-01

  الجنس ) يبين توزيع افراد العينة حسب  07جدول رقم (
 النسبة% التكرار 

 الجنس
 81,0 34 ذكر

 19,0 8 انثى

Total 42 100,0 

  ʪSPSS.V 28لاعتماد على مخرجات برʭمج   الطالبانالمصدر: من إعداد  
البنكية   الالكترونية  في هذه الدراسة والمستفيدين من الخدمات العملاء المستجوبينتحليل البياʭت: يظُهر الجدول أن غالبية 

% 19.0%، في حين تشــكل الإʭث نســبة  81.0التي يقدمها بنك الجزائر الخارجي وكالة المســيلة هم من الذكور بنســبة  
  .فقط من إجمالي العينة

ــتخدام الخدمات   الاســـتنتاج: . قد يشـــير ذلك إلى الالكترونية البنكيةيعكس هذا التوزيع تبايناً واضـــحاً بين الجنســـين في اسـ
أن الرجال يشــــكلون الشــــريحة الأكبر من عملاء البنك، مما يســــتدعي تحليل العوامل التي تؤدي إلى هذا التفاوت. يمكن أن 
ــبة المرتفعة من الذكور هو طبيعة العمل أو الثقافة اĐتمعية التي تشــــــجع الرجال على التعامل  يكون الســــــبب وراء هذه النســــ

  .اءالبنكي أكثر من النس
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  ): يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس05الشكل رقم (

  
  ʪExcel.2010لاعتماد على برʭمج   الطالبانالمصدر: من إعداد  

  . ʪلنسبة لمتغير سنوات العمر المستجوبين  -02
  العمر يبين توزيع افراد العينة حسب  ):  08رقم (جدول  

 النسبة% التكرار 

 العمر 

 2,4 1 سنة 25 من أقل
 16,7 7 سنة 35 إلى 25 من
 38,1 16 سنة 45 إلى سنة 36 من

 42,9 18 سنة 45 من أكبر
Total 42 100,0 
  ʪSPSS.V 28لاعتماد على مخرجات برʭمج   الطالبانالمصدر: من إعداد  

ــــــــتفيدين من الخدمات  تحليل البياʭت:    من الجدول أعلاه، يمكن ملاحظة التوزيع العمري لأفراد العينة المســــــــــتجوبين والمســ
  %) 2.4سنة نسبة قليلة جداً (  25حيث تمثل الفئة العمرية أقل من   :البنكية لبنك الجزائر الخارجي وكالة المسيلةالالكترونية 

إلى    25من عينة الدراســــة، مما يدل على ندرة وجود العملاء الشــــباب في هذه الفئة العمرية. بينما تشــــكل الفئة العمرية من 
من العينة، مما يشــير إلى وجود متواضــع للعملاء في هذه الفئة العمرية. ومن جهة أخرى، تمثل الفئة   %16.7ســنة نســبة  35

ملاء في هذه الفئة العمرية. من العينة، مما يعكس وجود نسـبة كبيرة من الع %38.1سـنة نسـبة    45سـنة إلى   36العمرية من 
ـــــــبة الأكبر في العينة بنســــــــبة    45أما الفئة العمرية التي تزيد أعمارها عن  ـــــكل النسـ ــــــنة، فتشـــ %، مما يدل على أن  42.9ســ

  .الغالبية العظمى من العملاء ينتمون إلى الفئة العمرية الأكبر
البنكية لبنك الجزائر    الالكترونية يوضــــــــــح الجدول أن غالبية العملاء المســــــــــتجوبين والمســــــــــتفيدين من الخدمات الاســــــــتنتاج

 %81ســنة نســبة    36الخارجي وكالة المســيلة هم من الفئات العمرية الأكبر، حيث يشــكل العملاء الذين تزيد أعمارهم عن 
من العينة. هذا يشـير إلى أن البنك يجذب بشـكل رئيسـي العملاء الناضـجين وذوي الخبرة الذين قد يكون لديهم تعاملات  

  .بنكية طويلة الأمد واحتياجات مالية متنوعة
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  ): يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير العمر 06الشكل رقم (

  
  ʪExcel.2010لاعتماد على برʭمج   الطالبانالمصدر: من إعداد  

  
  ʪلنسبة لمتغير المستوى التعليمي:  -03

  المستوى التعليمي يبين توزيع افراد العينة حسب  ):  09رقم (جدول  
 النسبة% التكرار 

 المستوى التعليمي

 2,4 1 متوسط
 ʬ 10 23,8نوي

 69,0 29 جامعي
 4,8 2 عليا دراسات
Total 42 100,0 

  ʪSPSS.V 28لاعتماد على مخرجات برʭمج   الطالبانالمصدر: من إعداد  
ــلين على التعليم    : منالبيـاʭتتحليـل   الجـدول أعلاه، يمكن ملاحظـة أن الأغلبيـة العظمى من أفراد العينـة هم من الحـاصــــــــــــ

%. في حين أن نسـبة الحاصـلين على التعليم  23.8%، يليهم الحاصـلين على التعليم الثانوي بنسـبة  69.0الجامعي بنسـبة  
  .% على التوالي4.8% و2.4المتوسط والدراسات العليا هي 

ــتنتاج: يعكس توزيع المســـــــتوى التعليمي لأفراد العينة تنوعاً في الخلفية التعليمية ــبة الحاصـــــــلين على  :الاســـــ يشـــــــير ارتفاع نســـــ
شــهادة جامعية إلى أن العديد من العملاء لديهم مســتوى تعليمي متقدم، مما يعزز الاحتمالية في فهم واســتخدام الخدمات  

ʪلمقابل، تظهر نســـبة منخفضـــة لحاملي الدرجات الأقل، مثل شـــهادة الثانوية العامة والتعليم المتوســـط،   .البنكية الإلكترونية
ـــة لتعليم هذه الفئات حول الفوائد واســــــــــتخدامات الخدمات   مما يشــــــــــير إلى أن البنك قد يحتاج إلى اســــــــــتراتيجيات خاصـــــــ

  .البنكيةالإلكترونية 
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  الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي ): يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة  07الشكل رقم (

  
  ʪExcel.2010لاعتماد على برʭمج   الطالبانالمصدر: من إعداد  

  . ʪلنسبة لمتغير عدد سنوات التعامل مع البنك-04
  عدد سنوات التعامل مع البنك يبين توزيع افراد العينة حسب ):  10رقم (جدول  

 النسبة% التكرار 

عدد سنوات التعامل مع 
 البنك 

 28,6 12 سنوات 5 الى سنة1 من
 14,3 6 سنوات 10 إلى 6 من

 57,1 24 سنة 11 من أكثر
Total 42 100,0 

  ʪSPSS.V 28لاعتماد على مخرجات برʭمج   الطالبانالمصدر: من إعداد  
  :من الجدول أعلاه، يمكننا استنتاج الآتي تحليل البياʭت:

من العينة، وهي نسـبة متوسـطة تشـير إلى وجود عدد ملحوظ من %  28.6يشـكل هذا الفئة   :سـنوات  5سـنة إلى    1من  
 .العملاء الذين بدأوا التعامل مع البنك في السنوات الأخيرة

ــبة   :ســـــنوات  10إلى    6من   ــبة أقل تدل على وجود عدد أقل من العملاء الذين %،  14.3تمثل هذه الفئة نســــ وهي نســــ
 .قاموا ʪلتعامل مع البنك لفترة متوسطة

ــنة  11أكثر من  ــبة   :سـ ــبة الأكبر في العينة بنســ مما يدل على وجود عدد كبير من العملاء  %،57.1تمثل هذه الفئة النســ
 .الذين قاموا ʪلتعامل مع البنك لفترة طويلة

 :الاستنتاج: يظُهر توزيع عدد سنوات التعامل مع البنك تفاوʫً في فترات التعامل، حيث يشير ذلك إلى
ــرفية مبتكرة لجذب هذه   ــنوات الأخيرة، مما يتطلب تقديم خدمات مصـــ ــتقطاب عدد ملحوظ من العملاء الجدد في الســـ اســـ

ـــــرفية عالية الجودة  .الفئة الجديدة وجود قاعدة عملاء مســـــــتقرة وموثوقة تمتد لفترة طويلة، مما يعزز أهمية تقديم خدمات مصــ
 .للحفاظ على رضاهم وولائهم
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  ): يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات التعامل مع البنك 08الشكل رقم (

  
  ʪExcel.2010لاعتماد على برʭمج   الطالبانالمصدر: من إعداد  

  . ʪلنسبة لمتغير نوع الخدمة-04
  متغير نوع الخدمة يبين توزيع افراد العينة حسب ):  11رقم (جدول  

 النسبة% التكرار 

 نوع الخدمة 

 SMS 0 0الرسائل الالكترونية البنكية  

 0 0 الانترنت

 ATM 41 97,6 الالي الصراف بطاقة
 2,4 1 أخرى

Total 42 100,0 
  ʪSPSS.V 28لاعتماد على مخرجات برʭمج   الطالبانالمصدر: من إعداد  

، حيث تشـــــكل ATM من خلال الجدول أعلاه، نرى النســـــبة العالية لاســـــتخدام بطاقة الصـــــراف الآليتحليل واســــتنتاج: 
ــــــجيل أي اســــــــتخدام للرســــــــائل الالكترونية البنكية  97.6% ـــــــير إلى   ،توالأنترن  SMS  من العينة. بينما لم يتم تســ هذا يشـ

  .الاعتماد الشائع على بطاقات الصراف الآلي كوسيلة رئيسية للتعاملات المالية في البنك
ــبة الصــــــــــغيرة المســــــــــجلة للخدمات الأخرى   تظهر أن هناك تبايناً طفيفاً في اختيارات الخدمات بين بعض  %)2.4(النســــــــ

  .العملاء، وهذا قد يتطلب من البنك النظر في توسيع نطاق الخدمات المقدمة أو تحسين توعيتها بين العملاء
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  ): يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير نوع الخدمة 09رقم (  لالشك

  
  ʪExcel.2010لاعتماد على برʭمج   الطالبانالمصدر: من إعداد  

  تغيرات الدراسة  منحو   الثاني: عرض وتحليل بياʭت المستجوبين لفرعا
ـــــــــة. وعرض  ـــــــــة في الدراســ ــــــــــتجوبين واتجاههم نحو المتغيرات المدروســ يهدف المطلب إلى عرض وتحليل البياʭت المتعلقة ʪلمسـ

ʪســتخدام أســاليب  المســتجوبين تحديد مدى موافقتهم على عبارات الاســتبيان وتحديد مدى أهمية كل متغير وهذاالبياʭت  
الإحصـائية الوصـفية (المتوسـط الحسـابي، الانحراف المعياري، الأهمية النسـبية)، كما سـيتم اسـتنتاج بعض النتائج والملاحظات 

  مستوى توفر وتطبيق المتغيرات المدروسة في المؤسسة. الهامة حول موقف المستجوبين تجاه
المســيلة بنك الجزائر الخارجي وكالة  التســويق الالكتروني ب المتعلق بقياس مســتوʮت :للمتغير المســتقل أولا: ʪلنســبة

  الدراسة محل
يحتوي هذا الجزء على وصف وتقييم درجات الموافقة من خلال معرفة آراء واتجاهات أفراد العينة نحو اجاēʪم على عبارات  

ــويق الالكتروني     المحور الثاني من الاســــتبيان:  البعد الأول: المنتج  (أبعاد   05عبارة وهي موزعة على   26والمتضــــمن التسـ
ــعير الالكتروني، البعــد    الالكتروني،الالكتروني، البعــد الثــاني: الترويج الالكتروني، البعــد الثــالــث: التوزيع   البعــد الرابع: التســــــــــــ

 وفيما يلي عرض للنتائج المتحصل عليها وفق الجدول التالي:  )الخامس: الأمن والخصوصية والسرية والثقة
  نتائج تحليل إجاʪت أفراد العينة على عبارات: المحور الثاني: التسويق الالكتروني   )12( جدول رقم  

 الاتجاه العام  %الأهمية النسبية  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العبارات  الرمز

1 
  ʖلʡ على ʛʰالأك ʜفʴʺال ʨوني هʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱان ال ʙقʱأع

 .BEA لʥʻʰ الॽؔʻʰة الʺʳʱʻات الإلʛʱؔونॽة 
 موافقة عالية  77,14 0,683 3,86

2 
  ʧʽافة بʶʺال ʖȄʛفي تق ʦاهʶǽ ونيʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱأن ال ʙقʱاع

 والعʺʽل.  BEA لʥʻʰ الإلʛʱؔونॽة الʺʳʱʻات 
 موافقة عالية  75,24 0,617 3,76

3 
أرȐ أن الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني ʶǽاهʦ في تȄʨʻع الʺʳʱʻات الالʛʱؔونॽة  

 .BEAلʥʻʰ  الॽؔʻʰة
 موافقة عالية  76,19 0,671 3,81

4 
الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني له دور إʳǽابي في تʛȄʨʢ الʺʳʱʻات  أعʱقʙ أن  

 .BEAلʥʻʰ  الالʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة 
 موافقة عالية  78,10 0,617 3,90

5 
الॽؔʻʰة  أرȐ أن الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني عȘȄʛʡ ʧ الʙʵمات الالʛʱؔونॽة 

ʥʻʰل  BEA .اتيॼɼة رॽʰفي تل ʦاهʶǽ 4,05 0,492 80,95  موافقة عالية 
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X01  بدرجة عالية 77,52 0,446017 3,87619 الأول: المنتج الالكتروني البعد 

1 
الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني ʶǽاهʦ في جʚب الأنʤار   اعʱقʙ ان الʛʱوȄج في 

 والاهʱʺام Ǽالʙʵمات الإلʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة مʛʡ ʧف الʨȃʜن 
 موافقة عالية  79,05 0,582 3,95

2 
للʙʵمات   لاسʙʵʱام  مʳʷعة  الॽʁȄʨʶʱة  الʛʱوॽʳȄة  الʴʺلات  ان   ʙأج

 ʥʻʰة لॽؔʻʰة الॽونʛʱؔالإلBEA 
 موافقة عالية  79,52 0,749 3,98

3 
أجʙ ان حʺلات الʛʱوȄج Ǽالʛسائل القʛʽʸة مفʙʽة للاسʙʵʱام الʙʵمات  

 ʥʻʰة لॽؔʻʰة الॽونʛʱؔالإلBEA 
 موافقة عالية  78,10 0,656 3,90

4 
لاسʙʵʱام   اʳǽابي   ʛʽتأث لها  الاجʱʺاعي  الʨʱاصل  وسائل  أن   Ȑأر

 ʥʻʰة لॽؔʻʰة الॽونʛʱؔمات الالʙʵالBEA 
 موافقة عالية  81,90 0,484 4,10

5 
اعʱقʙ ان مʨقع الʥʻʰ يʨفʛ معلʨمات مفʙʽة عʧ الʙʵمات الالʛʱؔونॽة  

 ʥʻها بʛفʨي يʱة الॽؔʻʰالBEA 
 موافقة عالية  75,71 0,645 3,79

X02  بدرجة عالية 78,86 0,395797 3,94286 البعد الثاني: الترويج الالكتروني 

1 
جʙيʙة لʨʱزȄع  اعʱقʙ ان الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني له دور إʳǽابي لʵلȘ قʨʻات  

 .BEAلʥʻʰ  الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة
 موافقة عالية  79,52 0,715 3,98

2 
  ʥʻʰقال لʻقات الهاتف الॽʰʢان ت ȐأرBEA   ةॼʶʻالǼ امʙʵʱسهلة الاس

 للʙʵمات الالʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة.
 موافقة عالية  79,52 0,811 3,98

3 
  ʥʻʰل الالʛʱؔوني  الʺʨقع  ان   ȐأرBEA   فحʸʱوال الاسʙʵʱام  سهل 

 للعʺلاء.
 موافقة عالية  77,14 0,718 3,86

4 
أتلقى الʙعʦ والʺʶاعʙة مʧ الʥʻʰ عʙʻ اسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة  

 ʥʻʰة لॽؔʻʰالBEA 
 موافقة عالية  74,29 0,805 3,71

5 
اتʢلع لʨجʨد قʨʻات لʨʱزȄع أخȐʛ للʙʵمات الالʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة مʲل :  

 الʺʴادثات الʨʸتॽة  
 موافقة عالية  78,57 0,677 3,93

 بدرجة عالية 77,81 0,505969 3,89048 البعد الثالث: التوزيع الالكتروني   06

1 
اسʙʵʱام    ʛسع  ʠخف في   ʛʽتأث له  الإلʛʱؔوني   ȘȄʨʶʱال ان   ʙقʱاع

 BEAلʥʻʰ   الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة
 موافقة عالية  76,19 0,707 3,81

2 
الʙʵمات   Ǽاسʙʵʱام   ʅॽتؔال  ʟقلǽ الالʛʱؔوني   ȘȄʨʶʱال أن   Ȑأر

 ʥʻʰة لॽؔʻʰة الॽونʛʱؔالالBEA 
 موافقة عالية  82,86 0,647 4,14

3 
  ʥʻب ʛʡف   ʧم  ʦمه عامل  الʛسʨم   ʛʰʱتعBEA   ماتʙʵال لاخॽʱار 

 الالʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة 
 موافقة عالية  78,57 0,601 3,93

4 
الʙʵمات   اسʙʵʱام   ʙʻع الʵاصة  والʨʸʵمات  Ǽعʛوض   ʖارغ

 ʥʻة بॽؔʻʰة الॽونʛʱؔالالBEA 
 موافقة عالية  79,05 0,697 3,95

5 
  ʧة أفʹل مॽؔʻʰة الॽونʛʱؔمات الالʙʵالǼ ونيʛʱؔالال ȘȄʨʶʱان ال ʙقʱأع

  ʅॽؔالʱة الॽناح ʧم ȑʙʽقلʱال ȘȄʨʶʱال 
 موافقة عالية  79,05 0,661 3,95

 بدرجة عالية 79,14 0,449467 3,95714 البعد الرابع: التسعير الالكتروني  04

1 
الالʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة  أرȐ أن الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني عȘȄʛʡ ʧ الʙʵمات  

 يʨفʛ الʷعʨر Ǽالأمان.
 موافقة عالية  83,33 0,696 4,17

2 
الॽʰانات   سȄʛة  مʳال  في  مʻافع  ǽقʙم  الالʛʱؔوني   ȘȄʨʶʱال أن   Ȑأر

 :  والʺعلʨمات مʧ خلال اسʙʵʱام الʙʵمات الالʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة
 موافقة عالية  80,00 0,663 4,00

3 
  ȘȄʨʶʱام الʙʵʱان اس ʙقʱة  أعॽؔʻʰة الॽونʛʱؔمات الالʙʵالǼ ونيʛʱؔالال

 : يʨفʛ الʨʸʵصॽة 
 موافقة عالية  78,10 0,790 3,90
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4 
Ǽالʙʵمات   الʲقة   ʜȄʜتع في   ʦاهʶǽ الالʛʱؔوني   ȘȄʨʶʱال أن   Ȑأر

 الॽؔʻʰة:الالʛʱؔونॽة 
 موافقة عالية  79,05 0,697 3,95

5 
الإلʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة  أعʱقʙ أن الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني عȘȄʛʡ ʧ الʙʵمات  
 ǽقلل مʧ مʵاʛʡ ضॽاع الʨثائȘ ؗالʥॽʷ والʨʴالة.

 موافقة عالية  78,57 0,558 3,93

6 
  ʧقلل مǽ ةॽؔʻʰة الॽونʛʱؔمات الالʙʵالǼ ونيʛʱؔالال ȘȄʨʶʱأن ال ʙقʱأع

.ʛاشॼʺال ȑʙقʻعامل الʱال ʛʡاʵم 
 موافقة عالية  82,38 0,593 4,12

 بدرجة عالية 80,24 0,383241 4,01190 والخصوصية والسرية والثقةالبعد الخامس: الأمن   04

X :بدرجة عالية 78,77 0,304990 3,93864 المتغير المستقل 
 5إلى  4.21من  4.20إلى  3.41من  3.40إلى  2.61من  2.60إلى  1.81من  1.80إلى  01من  مجال المتوسط 

 درجة عالية جدا  درجة عالية  درجة متوسطة  منخفضة درجة  درجة منخفضة جدا  مستوى الموافقة 
رتين فإنه ϩخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري (أقل نقوم ترتيب العبارات من خلال أهميتها في كل بعد ʪلاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في البعد وعند تساوي المتوسط الحسابي بين عبا

  تشتت) بينهما 
 5) / 100الوزن النسبي للمتوسط الحسابي (%) = (المتوسط الحسابي *

  ʪ SPSS V28لاعتماد على بياʭت الاستبيان ومخرجات برʭمج  الطالبانالمصدر: من إعداد  
  التعليق على الجدول أعلاه: 

المتوسـط الحسـابي لهذا المتغير  الدراسـة: محلالمسـيلة  بنك الجزائر الخارجي وكالة   المتغير المسـتقل: التسـويق الالكتروني ب
ــبيــة  0,304990، والانحراف المعيــاري  3,93864بلغ   %، ممــا يشــــــــــــــير إلى أن درجــة تقييم  78,77، والأهميــة النســــــــــــ

  بدرجة عالية حسب وجهة نظرهم  الالكتروني هيمحل الدراسة لعناصر المزيج التسويقي    بتطبيق البنكالمستجوبين 
الخارجي   لبنكتوزيع بياʭت أفراد العينة نحو تقييم لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني ʪ:  يبين  )10الشكل رقم (

  وكالة المسيلة  محل الدراسة:  يالجزائر 
 
 
  
  

  
  
  
  

ــر المزيج   ــتجوبين نحو ادراكهم نحو تقييم لعناصــــــ ــاهدات) المســــــ ـــــ من الشــــــــكل أعلاه نلاحظ أن معظم إجاʪت(بياʭت)(مشـ
ــويقي الالكتروني ب بنك الجزائر الخارجي وكالة   ــــمن اĐال المســـــيلة محلالتســـ -3.41[الدراســـــة: تتركز بشـــــكل مكثف ضـ

الوصـفية للمحور المذكورة أعلاه . وفيما يلي تحليل الأهمية وترتيب    تحليلات الإحصـائيةوهذا ما يدعم بيانيًا نتائج    ]4.20
  كل بعد في بنك حسب اراء المستجوبين: 

  
  

 v 18  JASPالمصدر: مخرجات برʭمج 
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  ʤرق الʥʻȁʦʱʯʴʸ 11(الȜʵل  وأراء  اتʱاهات   ʔʴح الالʙʯؒوني   ȖȂʦʴʯال الاǺعاد  أهॻʸة   ʔʻتʙʯل بॻاني   ʤرس   :(  

  
  ʪExcel.2010لاعتماد على برʭمج   الطالبانالمصدر: من إعداد  

، يُلاحظ أن المتوسط الحسابي للإجاʪت يظُهر موافقة عالية، حيث ʪلنظر إلى البعد الأول، المنتج الإلكتروني
هذا يظُهر أن العملاء يرون ϥن منتجات البنك الإلكترونية تلبي   4.05و    3.81تتراوح  قيم المتوسط الحسابي لعباراته بين  

  .متنوعة وجذابة لعملائهاحتياجاēم وتلقى استحساĔم بشكل كبير. يشير هذا إلى أن البنك يقدم منتجات إلكترونية  
فإن النتائج تُظهر موافقة عالية أيضًا، مع متوسطات حسابية تتراوح   أما ʪلنسبة للبعد الثاني، الترويج الإلكتروني،

. هذا يُشير إلى أن العملاء يرون ϥن استراتيجيات الترويج الإلكتروني التي يقوم đا البنك تلعب دوراً 4.12و  3.76بين  
 .بنكالالكترونية للدمات  الخ هامًا في جذب انتباههم وتحفيزهم على استخدام  

يظُهر التحليل متوسطات حسابية تُشير إلى موافقة عالية أيضًا،   فيما يتعلق ʪلبعد الثالث، التوزيع الإلكتروني،
الالكترونية مع تركيز خاص على سهولة الاستخدام والتوافر. هذا يظُهر أن العملاء يعتبرون عملية الوصول والتوزيع للخدمات  

 .وفعّالة  بطاقة الصراف الالي مريحة عبر  البنكية  
ميزة هامة ، فإن النتائج تُظهر موافقة عالية على أن التسعير الإلكتروني يعُتبر أما ʪلنسبة للبعد الرابع، التسعير الإلكتروني

 .عند اختيار خدمات البنك، حيث يشير المتوسط الحسابي إلى أن العملاء يرون ϥن الأسعار معقولة وملائمة
فإن النتائج تظهر أهمية كبيرة يعُطيها العملاء   أخيراً، ʪلنسبة للبعد الخامس، الأمن والخصوصية والسرية والثقة، 

لهذه الجوانب. يشير متوسط الإجاʪت إلى أن العملاء يعتبرون الأمان والخصوصية والثقة أحد العوامل الرئيسية عند استخدام 
 بطاقة الصراف الالي   .البنكية عبرالالكترونية  الخدمات  

تبعة من قبل بنك  بشكل عام،
ُ
تحقق نجاحًا  BEA يظُهر التحليل أن العملاء يرون ϥن استراتيجيات التسويق الإلكتروني الم

  . بطاقة الصراف الالي  عبر  البنكية  الالكترونية   كبيراً في جذب انتباههم، وتعكس توجههم نحو استخدام الخدمات
 الخلاصة العامة للمحور ككل 

4,0119

3,95714

3,94286

3,89048

3,87619

1

1,8

2,6

3,4

4,2

5

الأمن والخصوصية : البعد الخامس
والسرية والثقة

نيالتسعير الالكترو: البعد الرابع

ي التوزيع الالكترون: البعد الثالثيالترويج الالكترون: البعد الثاني

المنتج الالكتروني: البعد الأول



  التسويق الالكتروني وϦثيره على الخدمات الالكترونية البنكية                الفصل التطبيقي 

54 

 بشكل عام، يظُهر تحليل المتغير المستقل "التسويق الإلكتروني" أن هناك درجة عالية من الموافقة والتقبل لدى عملاء بنك
BEA  يتضح أن استراتيجيات التسويق الإلكتروني بطاقة الصراف الالي  عبر   البنكية  الالكترونية   نحو استخدام الخدمات .

المتبعة من قبل البنك تلقى استحساʭً كبيراً، حيث تعُتبر فعّالة في جذب العملاء وتحفيزهم على استخدام منتجات البنك 
بشأن استخدام   الإلكترونية. كما يظُهر التحليل أن العملاء يعتبرون الأمان والخصوصية والثقة عوامل رئيسية في اتخاذ قراراēم

  .، مما يشير إلى أهمية توفير بيئة آمنة وموثوقة للعملاءبطاقة الصراف الالي    عبر  البنكيةالالكترونية  الخدمات  
ــبة ــتوʮت تطبيق    :للمتغير التابع  ʬنيا: ʪلنســـ في بنك الجزائر الخارجي  الخدمات الالكترونية البنكية المتعلق بقياس مســـ
  وكالة المسيلة  

الجزء على وصــــــف وتقييم درجات الموافقة من خلال معرفة آراء واتجاهات أفراد العينة نحو اجاēʪم على يحتوي هذا 
عبارات وفيما يلي عرض للنتائج المتحصل   07والمتضمن    الخدمات الالكترونية البنكية  عبارات المحور الاول من الاستبيان 

 عليها وفق الجدول التالي: 
  الخدمات الالكترونية البنكيةنتائج تحليل إجاʪت أفراد العينة على عبارات: المحور الاول:    )13(جدول رقم 

رقم  
 العبارة 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات 
الأهمية  

ب  %النسبية
ترتي

ال
 

 الاتجاه العام

06 
 ʥʻʰة لॽؔʻʰة الॽونʛʱؔمات الالʙʵان ال ʙاج  BEA   ــهلة ــ ـــ سـ

 الاسʱعʺال  
 موافقة عالية  01 76,67 0,762 3,83

03 
 ʧـان مʶʴʱة تلاقي اسـॽؔʻʰة الॽونʛʱؔمات الالʙʵأن ال ʙقʱأع

 ʛʡف العʺلاء.
 موافقة عالية  02 75,71 0,842 3,79

05 
تʨʱفBEA   ʛلʻʰــʥ   أعʱقــʙ ان الʵــʙمــات الالʛʱؔونॽــة الॽؔʻʰــة

 على الʴʺاǽة الأمॽʻة والȄʛʶة لʺعلʨماتي الʵاصة
 موافقة عالية  03 74,76 0,734 3,74

02 
  ʥ̒ـ ʰـة لॽؔʻʰـة الॽونʛʱؔمـات الالʙɻـ ـʗh ال ــــــــ ـــــ ثقـة    BEAاكʶʱـ

 أكʛʰ مʧ خلال الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني.
 موافقة عالية  04 73,33 0,721 3,67

01 
   ʧمــة مʙــة الʺقــॽؔʻʰــة الॽونʛʱؔمــات الالʙــʵال ʧانــا راض ع

 ʥʻʰف الʛʡBEA 
 موافقة عالية  05 72,86 0,692 3,64

04 
  ʥʻأن ب ʙقʱأع BEA  ةॽونʛʱؔمات الالʙʵال ʧʽــ ـــــ ـــــ ǽقʨم بʶʴʱـ

 الॽؔʻʰة وفȘ احॽʱاجات الʨʶق والʺʻافʶة القائʺة 
 موافقة عالية  06 70,95 0,861 3,55

07 
  ʥــــ بʻـ أن   ʙــ ــ ــــة  BEAأعʱقـ الالʛʱؔونॽـ ــات  ــ الʺʳʱʻـ ʛʢǼح  ǽقʨم 

 الॽؔʻʰة وفȘ تʢلعات العʺʽل
 موافقة عالية  07 69,05 0,916 3,45

Y  :بدرجة عالية  73,33 0,544365 3,66667 المتغير التابع 
 5) / 100الوزن النسبي للمتوسط الحسابي (%) = (المتوسط الحسابي *

 5إلى  4.21من  4.20إلى  3.41من  3.40إلى  2.61من  2.60إلى  1.81من  1.80إلى  01من  مجال المتوسط 
 درجة عالية جدا  درجة عالية  درجة متوسطة  درجة منخفضة  درجة منخفضة جدا  مستوى الموافقة 

ارتين فإنه ϩخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري (أقل  نقوم ترتيب العبارات من خلال أهميتها في المحور ʪلاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في المحور وعند تساوي المتوسط الحسابي بين عب
 تشتت) بينهما 

 ʪ SPSS .V 28لاعتماد على بياʭت الاستبيان ومخرجات برʭمج الطالبانالمصدر: من إعداد  
يتضــح من الجدول أن ʪلنســبة للمتغير التابع المتعلق بقياس مســتوʮت تطبيق الخدمات الالكترونية البنكية في بنك الجزائر  

ــا والتقبل من قبل العملاء ــتوى عالٍ من الرضــ ــير إلى مســ ــيلة، فإن النتائج تشــ وفيما يلي تحليل الأهمية    .الخارجي وكالة المســ
  وترتيب كل عبارة في بنك حسب اراء المستجوبين:
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  ʤل رقȜʵ12(الʤارات    ): رسॺɸ ةॻʸأه ʔʻتʙʯاني لॻالخدمات الالكترونية البنكية ب   ʥʻȁʦʱʯʴʸاهات وأراء الʱات ʔʴح  

  
  ʪExcel.2010لاعتماد على برʭمج   الطالبانالمصدر: من إعداد  

ـــــــــهلة الاســــــــــتعمال"  BEA ان الخدمات الالكترونية البنكية لبنك  أجد   " :06العبارة رقم    حصــــــــــلت على الترتيب  –سـ
وهذا    %76.67، وأهمية نسـبية تبلغ 0.762، مع انحراف معياري يبلغ  3.83تقييمها بمتوسـط حسـابي قدره   تم  ،الأول

  .يشير التقييم العالي لهذه العبارة إلى رضى عالٍ من قبل المستخدمين بسهولة استخدام خدمات البنك الإلكترونية
حصـلت على الترتيب    -أعتقد أن الخدمات الالكترونية البنكية تلاقي اسـتحسـان من طرف العملاء" '':  03العبارة رقم 

وهذا    .%75.71وأهمية نسبية تبلغ   ،0.842، مع انحراف معياري يبلغ 3.79تم تقييمها بمتوسط حسابي قدره  ،الثاني
 .يشير التقييم العالي هنا إلى قبول وتقدير عملاء البنك للخدمات الإلكترونية التي يقدمها

ــريـة  BEA أعتقـد أن الخـدمـات الالكترونيـة البنكيـة لبنـك"  :05العبـارة رقن   لمعلومـاتي  تتوفر على الحمـايـة الأمنيـة والســــــــــــ
ــة"  ،  0.734، مع انحراف معياري يبلغ 3.74تم تقييمها بمتوســـــــط حســـــــابي قدره  ،حصـــــــلت على الترتيب الثالث -الخاصـــــ

  74.76وأهمية نسبية تبلغ  
يدل التقييم العالي هنا على ثقة المسـتخدمين في أمان وسـرية البياʭت والمعلومات الشـخصـية التي يتم تقديمها عبر الخدمات 

 .% .الإلكترونية للبنك
ــــــويق الالكتروني"   BEA اكتســـــــــــــبت الخدمات الالكترونية البنكية لبنك  "  :02العبارة رقم  ـــــ  - ثقة أكبر من خلال التســ

ــبية  0.721، مع انحراف معياري يبلغ  3.67تم تقييمها بمتوســـط حســـابي قدره ، حصـــلت على الترتيب الرابع  ، وأهمية نسـ
ـــــــويق الإلكتروني الذي البنكية  يظهر التقييم الإيجابي هنا زʮدة الثقة ʪلخدمات الإلكترونية   .%73.33تبلغ  بفضـــــــــل التســ

 ينفذه البنك

ــلت على الترتيب الخامس،  اʭ راض عن الخدمات الالكترونية البنكية المقدمة من طرف البنك"  :01العبارة رقم   حصــــــــــــ
BEA" -  72.86، وأهمية نســـبية تبلغ  0.692، مع انحراف معياري يبلغ 3.64تم تقييمها بمتوســـط حســـابي قدره%.  

  .التي يوفرها البنكالبنكية  يوضح التقييم العالي هنا رضا المستخدمين عن الخدمات الإلكترونية 

3,83
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3,55
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البنكية وفق احتياجات الســــــوق والمنافســــــة  يقوم بتحســــــين الخدمات الالكترونية  BEA أعتقد أن بنك"  :04العبارة رقم 
،  0.861، مع انحراف معياري يبلغ  3.55تم تقييمها بمتوسـط حسـابي قدره  ،حصـلت على الترتيب السـادس  -القائمة" 

يدل التقييم العالي هنا على تقدير المســـــتخدمين لجهود البنك في تحســـــين وتطوير خدماته    .%70.95وأهمية نســـــبية تبلغ  
 .الإلكترونية وفقاً للمتطلبات السوقية والمنافسةالبنكية  

حصــلت على   -يقوم بطرح المنتجات الالكترونية البنكية وفق تطلعات العميل"  BEA أعتقد أن بنك"  :07العبارة رقم 
ــابع،الترتيب   ــــــــــابي قدره   الســــــــــ ــبية تبلغ  0.916، مع انحراف معياري يبلغ  3.45تم تقييمها بمتوســــــــــــط حســ ـــــــــ ، وأهمية نسـ
ــتجـابـة البنـك لتطلعـاēم واحتيـاجـاēم من خلال طرح   .69.05% ــتخـدمين لاســــــــــــ يظُهر التقييم العـالي هنـا تقـدير المســــــــــــ

 .المنتجات البنكية الإلكترونية المناسبة
  :الخلاصة العامة للمحور

ــتجـابـة إيجـابيـة من قبـل أفراد العينـة. يعكس   ــــــــــ ــكـل عـام، يظُهر تحليـل المتغير التـابع "الخـدمـات الالكترونيـة البنكيـة" اســ بشــــــــــــ
ــهولة اســــــتخدام وأمان الخدمات  ـــا عامًا وثقة في جودة وســــ ــة ʪلمحور أن هناك رضـــ تقييمهم العالي لمختلف العبارات الخاصــــ

ا الاســـتجابة الجيدة من البنك لاحتياجات وتطلعات  .BEA الالكترونية المقدمة من قبل بنك ــً يوضـــح التقييم الإيجابي أيضـ
  .البنكية العملاء، مما يعزز موقعهم كخيار مفضل للاستخدام في مجال الخدمات الإلكترونية

  
نك الخارجي لب):  يبين توزيع بياʭت أفراد العينة نحو تقييم الخدمات الالكترونية البنكية ʪ  13الشكل رقم (

 وكالة المسيلة  محل الدراسة:  يالجزائر 

  
  v 18   JASPالمصدر: مخرجات برʭمج 

من الشكل أعلاه نلاحظ أن معظم إجاʪت(بياʭت)(مشاهدات) المستجوبين نحو ادراكهم نحو تقييم الخدمات الإلكترونية 
ــكل مكثف ضــــمن   المســــيلة محلالمقدمة من طرف بنك الجزائر الخارجي وكالة  البنكية   ــة: تتركز بشــ - 3.41[اĐال الدراســ
 الوصفية للمحور المذكورة أعلاه .   تحليلات الإحصائية] وهذا ما يدعم بيانيًا نتائج  4.20

ــيـات المتعلقـة ʪلعلاقـة بين    بنـاءً على نتـائج تحليـل ــنقوم في المطلـب الموالي ʪختبـار الفرضــــــــــــ آراء واتجـاهـات أفراد العينـة، ســــــــــــ
ــويق الالكتروني: على الخـدمـات الالكترونيـة  المتغيرين، وذلـك من أجـل اكتشــــــــــــــاف مـا إذا كـان هنـاك ارتبـاط أو Ϧثير التســــــــــــ

  الدراسة. محل  المسيلةبنك الجزائر الخارجي وكالة  البنكية المقدمة من طرف 
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فبعد تحليل وصفي لكل متغير على حدى، ϩتي دور دراسة العلاقة والتأثير بينهما ʪستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة، 
  وذلك لتحديد: 

  الالكترونية البنكية.  والخدماتوجود ارتباط وقوته واتجاهه (موجب أم سالب، قوي أم ضعيف) بين التسويق الالكتروني  -
Ϧثير التسويق الالكتروني (المتغير المستقل) على الخدمات الالكترونية البنكية (المتغير التابع)، وما إذا كان التأثير إيجابياً أم   -

  .سلبياً، وقيمة هذا التأثير
  .مقدار التغير في الخدمات الالكترونية البنكية نتيجة تغير التسويق الالكتروني بمقدار وحدة واحدة -
أو إضعاف   -  تعزيز  الالكتروني في  التسويق  المتغيرين، ومدى مساهمة  العلاقة بين  طبيعة  فهم  النتائج على  تساعد هذه 

  الخدمات الالكترونية البنكية.
 الثالث: اختبار فرضيات الدراسة  فرع ال

في كشــف عن مدى وجود علاقة Ϧثير بين المتغير المســتقل وابعاده والمتغير التابع أي بين متغير   فرضــيات الدراســةتتمحور 
ـــــــــــتقل المتمثل في  البعد الأول: المنتج الالكتروني، البعد الثاني: الترويج أبعاد ( 05ويتكون من      التســـــــــــــويق الالكترونيمســ

ــية والســـرية    الالكتروني،الالكتروني، البعد الثالث: التوزيع  البعد الرابع: التســـعير الالكتروني، البعد الخامس: الأمن والخصـــوصـ
  .الخدمات الالكترونية البنكيةفي وفيما والمتغير التابع المتمثل   )والثقة

حيث يمٌكننا من اسـتكشـاف وتحديد مدى وجود   البسـيط وسـيتم دراسـة ذلك من خلال اسـتخدامنا نموذج الانحدار الخطي
علاقة ارتباطية بين المتغيرين وكذلك عن مدى Ϧثير ومســـــاهمة المتغير المســـــتقل في التغيرات التي تحدث في المتغير التابع وهذا  

ــرات الإحصـــــــــائية التالية ( : معامل  Rمن خلال تحليل الاحصـــــــــائي لمخرجات الانحدار الخطي البســـــــــيط والمتمثلة في المؤشـــــــ
  لفحص معنوية العلاقة بين المتغيرين)    )test-F(: معامل الانحدار للمتغير المستقل، B: معامل التفسير، 2Rالارتباط، 

r،يقيس قوة واتجاه العلاقة الخطية بين المتغيرين. ، معامل الارتباط 

R^2أو معامل التحديد ، 
بين:  2Rوتقع قيمة    النسبة المئوية للتغيير في المتغير التابع الذي يمكن تفسيره من خلال التغيير في المتغير المستقل.يمثل 

1 ≤  2R ≤ 0      ــاهمته في التغيرات التي  1فكلما اقتربت قيمته من ـــ ـــــتقل ودوره ومســـ دل ذلك على أهمية المتغير المســـ
 .التابعتحدث في تحسين في مستوʮت المتغير 

Bيقيس كمية التغيير في المتغير التابع نتيجة لتغيير وحدة واحدة في المتغير المستقل. ، أو معامل الانحدار 

 Fاختبار 
ــية الصــــفرية التي تقول إن المتغيرين غير مرتبطين، أي، أن المعاملات جميعها ذات قيم غير دالة  يســــتخدم لاختبار الفرضــ

 إحصائيا.

ــويق الالكتروني   ــــــاعـدʭ كثراً في تقـديم فهم أعمق للعلاقـة بين التســــــــــــ ــيط يســــــــ   الخـدمـات و تحليـل نتـائج الانحـدار الخطي البســــــــــــ
  وكيف يمكن تحسين هذه العلاقة.  الالكترونية البنكية

علينا أولاً إعادة ولتحديد مدى قبول أو رفض الفرضــــيات الدراســــية وتحديد الدلالة الإحصــــائية لنتائج المســــتجوبين، يتعين 
صــياغة الفرضــيات البحث بشــكل إحصــائي (أي تحويل فرضــية البحث إلى فرضــية إحصــائية عن مســتوى دلالة معين يختار 
الباحث). وتتمثل هذه الفرضــيات في فرضــية صــفرية (العدم) وفرضــية بديلة، إضــافة إلى تحديد مســتوى الدلالة، وهو عادةً 

ــائي، ولاتخاذ القرار بقب0.05ما يكون   ــية، يجب النظر إلى قيمة الاختبار الإحصـــــ  وقيمة (F-test) ول أو رفض الفرضـــــ
SIG لاختبار (F).  :في مخرجات وجداول النموذج الانحدار الخطي البسيط حيث  
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 )0Hالصفرية(الفرضية الاحصائية  نقبل القرار
ـــت ــــانــــ ـــة    إذا كـــ ــويــــ ــنـ ــعـ المـ مســـــــــــــــــتـــوى  ـــة  ــمــــ ــيـ ــار  Sigقـ ــبـــــ ــتـ لـــلاخـ ــلـــــــة  ــــابـ ــقـــ المـ  ،  

 )،0.05من المستوى الدلالة ( أكبر) test-F( الإحصائي
 

 )1Hالبديلة(الفرضية الإحصائية  قبول
ــانــــــت (  إذا كــــ المعنويــــــة  ــتوى  ــــــ مســــــ ــابلــــــة  Significant  (Sigقيمــــــة  المقــــ  ،  

 )0.05من المستوى الدلالة ( أقل) test-F( للاختبار الإحصائي

  : اختبار الفرضية الرئيسية أولاً 
ــية نص ــائية للتســـــــويق الالكتروني على ": فرضـــ  التي يقدمها بنك  الخدمات الالكترونية البنكيةيوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـــــ

BEA. ''وكالة المسيلة  
ــتوى الدلالة   بما ــية البحث عند مســـ ــياغتها إلى  المختار من طرفنا فإنه من  0.05أنه يتم اختبار الفرضـــ ــروري إعادة صـــ الضـــ

  :يلي (العدم) وفرضية بديلة كمافرضيات إحصائية: فرضية صفرية  
  :الفرضيات الاحصائية نص

الالكتروني على  ) للتســـــويق0.05مســـــتوى الدالة (يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـــــائية عند "لا :  (𝑯𝟎)  الفرضــــية الصــــفرية
  وكالة المسيلة''  .BEA التي يقدمها بنك  الخدمات الالكترونية البنكية

ــية البديلة  ــ ــائية عند "   :(𝑯𝟏)الفرضـــ ــتوى الدالة (يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـــــــ ــويق0.05مســـــــ الالكتروني على  ) للتســـــــ
 وكالة المسيلة''  .BEA التي يقدمها بنك  الخدمات الالكترونية البنكية

بـــــبرʭمـــــج   ــــانـــــــة  ــعـــ ـــــــــــــتـــ ʪلاســــــ ــــدار  الانحـــ ـــل  ــيــــ ــلـــ تحـــ ــــات  مخـــــرجـــ ــــداول  ــجـــ ــلـــ لـــ ــخـــــص  ــلـــ مـــ ــو  هـــ ــــالي  ــتـــ الـــ ــــدول  ــــدار   SPSSوالجـــ الانحـــ ــوذج  نمـــ ــخـــــص  ــلـــ (مـــ ــي    وهـــ
   )2R ،r  تحليل التباين ،(ANOVA ) النتائج  الدلالة الإحصائية لمعاملات الانحدار ،b مجʭانظر ملحق مخرجات بر ....( (spss.  

  ): نتائج اختبار الفرضية الرئيسية 14جدول رقم (
 التوزيع الالكتروني  التفسيرية للنموذج

 R Square معامل التفسير Rمعامل الارتباط  
0.340 0.116 

 ANOVA  معنوية الكلية لنموذج حسب نتائج تحليل  
 p أو احتمال الخطأ  Sigمستوى المعنوية   . ) F )F-testاختبار  

5.241 0.027 

 المعنوية الجزئية، لمعاملات 

 المتغيرات المستقلة 
B  

 قيم معاملات الانحدار 
  قيم اختبار 
T 

Sig  
 .القيمة الاحتمالية

 نتيجة الدلالة الاحصائية 

 غير دال إحصائياً  0B = 1.274 1.215 0.231 (Constant)الثابت 
 دال إحصائياً  1B = 0.607 2.289 0.027 المتغير المستقل  

  ʪ SPSS .V 28لاعتماد على بياʭت الاستبيان ومخرجات برʭمج الطالبانالمصدر: من إعداد  
  يتبن من جدول تحليل الانحدار البسيط ما يلي: التعليق على الجدول:

  :  .قوة واتجاه العلاقة الارتباطية بين المتغيرين 01
ــالبة (أي، عندما يزيد    . القيم1و 1-بين يتراوح   (r) معامل الارتباط بيرســـون  - ــالبة تدل على علاقة ارتباطية سـ السـ

قيمة المتغير المســــتقل، تقل قيمة المتغير التابع، والعكس صــــحيح)، بينما القيم الموجبة تدل على علاقة ارتباطية إيجابية 
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ويمكن تقســيم مجالات قيمة   .(أي، عندما يزيد قيمة المتغير المســتقل، تزيد أيضــاً قيمة المتغير التابع، والعكس صــحيح)
ويكون معتدل إذا كانت    0.3معامل الارتباط إلى ثلاث فئات؛ إذ يعتبر المعامل ضـــــــعيف إذا كانت قيمته أقل من ±

  ) فإنه يعتبر قوʮً.0.7±) ، أما إذا كانت قيمته أعلى من ذلك0.7و+  0.3قيمته بين ±
، هذا 0.340يسـاوي   (r) ومن خلال معامل الارتباط بيرسـون المذكور في الجدول أعلاه معامل الارتباط بيرسـون  -

الالكترونية البنكية   الخدماتو يشــير إلى وجود علاقة ارتباطية إيجابية معتدلة بين التســويق الالكتروني (المتغير المســتقل)  
  (المتغير التابع). 

البنك الالكترونية، مما يعني أن زʮدة وهذا يشــير إلى وجود علاقة ارتباطية إيجابية بين التســويق الالكتروني وخدمات   -
 في التسويق الالكتروني تترافق مع زʮدة في استخدام خدمات البنك الالكترونية.

ــــــــة قوة واتجـاه العلاقـة بين المتغيرات، لا يـدل على معنويـة العلاقـة    : إن المتغيرين العلاقـة الارتبـاطيـة بين  .معنويـة  02 دراســـــــ
ــــــــــــائيـا فـإننـا ننظر في   ): F )F-testقيمـة الاختبـار  بينهـا، بـل يجـب اعتمـاد على الـدلالـة المعنويـة للعلاقـة بين المتغيرين.  واحصــ

ــير الى معنوية العلاقة بين المتغير المســـــــــــتقل والمتغير التابع. ويتم الحكم على معنوية العلاقة من خلال  وهي القيمة التي تشـــــــــ
ـــــاحبة لقيمة  )Sig( قيمة احتمال الخطأ ــائياً).  0.05أقل من   Sigفاذا كانت قيمة   Fالمصـ فان العلاقة معنوية (دالة احصــــ

ــائية ــية الإحصــــــــــ ــية أو رفض الفرضــــــــــ   Fأن قيمةيتبين من الجدول أعلاه:  حيث .  ومن خلاله يتم الحكم على قبول الفرضــــــــــ
 ) 0.05(الدلالة  هي أقل من مسـتوى   )F(المصـاحبة لقيمة   SIG =0.027وأن قيمة    )calF=5.241بلغت (المحسـوبة  

  وعليه نستنتج قرار اختبار الفرضية:بين المتغيرين  وهذا يشير إلى وجود علاقة Ϧثير دالة احصائيا  
ـــفرية  ــــتوى الدالة "):  H_1(ونقبل الفرضـــــــية البديلة  ) H_0(نرفض الفرضـــــــية الصــــ ــــائية عند مســـ يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـــ

 وكالة المسيلة''  .BEA ) للتسويق الالكتروني على خدمات البنك الالكترونية التي يقدمها بنك0.05(
.معنوية العلاقة وقبول الفرضــية يؤدي بنا إلى اكمال تفســير ʪقي المؤشــرات الإحصــائية للنموذج الانحدار الخطي  03

)2R  ،B   ،test-T  ،sig(،   :كما يلي  
   التحديد (R-squared) تفسير قيمة معامل  .01.03

 ــ، المعروف أيضًا ب (R-squared) معامل التحديد  - ، هو إحصائية تُستخدم في الانحدار الخطي  R^2 أو R-squared ــ
بعبارة أخرى، إنه يعبر عن النسبة المئوية لتباين المتغير التابع التي  .لتقدير مدى تفسير النموذج لتباين المتغير التابع (الناتج).

ــيرها بواســـطة المتغيرات المســـتقلة في النموذج. أي تحيد النســـبة المئوية حين (زمن الدراســـة) اجراء الاســـتطلاع في  يمكن تفسـ
ت التي تحدث في مسـتوʮت المتغير التابع الواقع العملي للدراسـة هذه نسـبة تفسـر لنا مدى مسـاهمة المتغير المسـتقل في التغيرا

  خلال اجراء هذه الدراسة.
تشـــير إلى أن المتغيرات المســـتقلة لا تشـــرح أي تباين في المتغير  0تســـاوي  R^2 فقيمة :1و 0معامل التحديد يتراوح بين   -

بصــــــفة عامة، كلما كانت   .تشــــــير إلى أن المتغيرات المســــــتقلة تشــــــرح كل تباين المتغير التابع   1تســــــاوي  R^2 وقيمة .التابع 
  أعلى، كلما كان النموذج أكثر قدرة على توقع المتغير التابع بناءً على المتغيرات المستقلة.  R^2 قيمة

  % 11.60تفسر حوالي  "  التسويق الالكترونيوهذا يعني أن "  )2R=0.116(ومن خلال بياʭت العينة تحصلنا على قيمة    -
من التباين    %11.60أي هذا يعني أن "التســـــويق الالكتروني" يفســـــر حوالي أن   الالكترونيةخدمات البنك  من التباين في 
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ــتخـدام خـدمـات البنـك   ــير إلى أن هنـاك عوامـل أخرى غير معرفـة تؤثر على اســــــــــــ في خـدمـات البنـك الالكترونيـة، ممـا يشــــــــــــ
  .الالكترونية ولم تتم تضمينها في النموذج الحالي

 ): Bالتأثير (معامل الانحدار. تفسير قيمة  02.03
يقيس التغير المتوقع في المتغير التابع لكل وحدة من التغيير في المتغير المســــــــــتقل (أي نســــــــــتطيع من  (B) معامل الانحدار -

  .  ) التنبؤ ʪلتغير المتغير التابع حين ما تقوم الإدارة المؤسسة ʪلإجراء تحسينات في المتغير المستقلbخلال قيمة (
بشــــكل عام، إذا كانت قيمة معامل الانحدار موجبة، فهذا يشــــير إلى أن هناك Ϧثير إيجابي(طردي) بين المتغيرين، أي أن   -

ــالبة، فهذا يشـــــير  ــتقل يؤدي إلى زʮدة في قيمة المتغير التابع. بينما إذا كانت قيمة معامل الانحدار ســـ زʮدة قيمة المتغير المســـ
 .ين المتغيرين، أي أن زʮدة قيمة المتغير المستقل يؤدي إلى تقليل في قيمة المتغير التابع إلى أن هناك Ϧثير سلبي(عكسي) ب

  : B=0.607خلال الجدول أعلاه نجد أن، قيمة ومنالمتغيرين:   في ســـــياق نموذج دراســـــتنا الذي يدرس علاقة Ϧثير بين -
ــير إلى أن علاقـة التـأثير بين   : ــويق الالكترونيوبمـا أن هـذه القيمـة موجبـة، فهـذا يشــــــــــــ   الخـدمـات الالكترونيـة البنكيـة   و  التســــــــــــ

الخدمات   وحدة في  0.607، نتوقع زʮدة بمقدار التســـــــــويق الالكترونيفي تطبيق   وحدة واحدةيعني أن لكل زʮدة  إيجابية.
  وكالة المسيلة''  .BEA يقدمها بنك البنكية التيالالكترونية 

ــ معامل الانحدار - ):  T-testحيث بفحص قيمة(قيمة ذات دلالة احصائية وهي   0.607تفسير الدلالة الإحصائية لــــــــ
المصاحبة   sig=0.027وهي دالة احصائيا حيث أن قيمة    )T=2.289(المحسوبة بلغت    Tمن الجدول أعلاه نجد قيمة

 ).0.05مستوى الدلالة () هي أقل من Tلقيمة (
ـــــيط والمطابق لبياʭت العينة والمتعلق ب دراســــــة:03.03 علاقة الارتباطية  . النموذج (المعادلة) الانحدار الخطي البسـ

 :هو  ) من وجهة نظر افراد العينة0.05بين المتغير المستقل والمتغير التابع ʪلمؤسسة محل الدراسة عند مستوى دلالة (

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝛆𝐢 

.𝟎 =الخدمات الالكترونية البنكية   ) التسويق الالكتروني(  𝟔𝟎𝟕

هي اقل من  T  =1.215 المصــاحبة لقيمة   =sig   0.231ةقيمهي قيمة غير دالة احصــائيا (لأن    1.2740B=ملاحظة:  
  الانحدار. من نموذجʪلتالي تحذف    )0.05مستوى 

  الرئيسية: اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية ʬنيا
ــتقلة ـــــــ ــيات الفرعية في معرفة Ϧثير المتغيرات المسـ البعد الأول: المنتج الالكتروني، البعد الثاني: الترويج أبعاد ( تتمحور الفرضــــــــ

ــية والســـرية    الالكتروني،الالكتروني، البعد الثالث: التوزيع  البعد الرابع: التســـعير الالكتروني، البعد الخامس: الأمن والخصـــوصـ
ــنــدرس العلاقــة التــأثير بينهمــا  الخــدمــات الالكترونيــة البنكيــة(كلا على حــدا على المتغير التــابع    )والثقــة ) وعليــه فــإننــا ســــــــــــ

 :ʪستخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط  
  الفرضية الفرعية الأولى: . اختبار01

ــويق الالكتروني من خلال المنتج على الخدمات الالكترونية البنكية التي " :نص فرضـــية ــائية للتسـ يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـ
 وكالة المسيلة'' .BEA يقدمها بنك
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الضــــــروري إعادة صــــــياغتها إلى  المختار من طرفنا فإنه من  0.05أنه يتم اختبار الفرضــــــية البحث عند مســــــتوى الدلالة   بما
 :يلي فرضيات إحصائية: فرضية صفرية (العدم) وفرضية بديلة كما

  :الفرضيات الاحصائية نص

ـــفرية ـــية الصـ الالكتروني من  للتســــــويق  )0.05(يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصــــــائية عند مســــــتوى الدالة "لا : (𝑯𝟎)  الفرضـ
  وكالة المسيلة''  .BEA خلال المنتج على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

ــائية عند مســـتوى الدالة "   :(𝑯𝟏)الفرضــية البديلة   الالكتروني من خلال   للتســـويق )0.05(يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـ
  وكالة المسيلة''  .BEA المنتج على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

  ): نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى 15جدول رقم (
 القدرة  التفسيرية للنموذج 

 R Square معامل التفسير Rمعامل الارتباط  
0.624 0.389 

 ANOVA  معنوية الكلية لنموذج حسب نتائج تحليل  
 p أو احتمال الخطأ  Sigمستوى المعنوية   . ) F  )F-testاختبار  

25.478 0.000 

 المعنوية الجزئية، لمعاملات 

 المتغيرات المستقلة 
B  

 قيم معاملات الانحدار 

  
 قيم اختبار 
T 

Sig  
 .القيمة الاحتمالية

 الاحصائية نتيجة الدلالة 

 غير دال إحصائياً  0B = 0.716 1.216 0.231 (Constant)الثابت 
 دال إحصائياً  1B = 0.761 5.048 0.000 المتغير المستقل  

  SPSS.V 28 اعتمادا على مخرجات برʭمج  الطالبانالمصدر: من إعداد  
  من الجدول أعلاه نجد:  

أن   يتبين من الجـدول أعلاه:الخـدمـات الالكترونيـة البنكيـة)   ←(المنتج الالكتروني    العلاقـة الارتبـاطيـة بين المتغيرين معنويـة  
ـــــــتوى الدلالة  ) F(المصــــــــاحبة لقيمة  =SIG 0.000وأن قيمة      )calF=25.47(المحســــــــوبة بلغت   Fقيمة هي أقل من مسـ

 المتغيرين.بين  دال احصائيا  Ϧثير وهذا يشير إلى وجود علاقة  )0.05(
يوجد Ϧثير ذو  "):  H_1) ونقبل الفرضــية البديلة (H_0نرفض الفرضــية الصــفرية (  نسـتنتج قرار اختبار الفرضـية:وعليه  

الالكتروني من خلال المنتج على الخدمات الالكترونية البنكية    للتســـــــويق  )0.05(دلالة إحصـــــــائية عند مســـــــتوى الدالة 
 وكالة المسيلة''   BEA.التي يقدمها بنك

أي النسـبة المئوية والتي تشـرح لنا مدى مسـاهمة المتغير المسـتقل (التسـويق الالكتروني من خلال ) أن 2R=0.389(قيمة   -
ــيلـة''  .BEA الخـدمـات الالكترونيـة البنكيـة التي يقـدمهـا بنـكالمنتج الالكتروني) في التغيرات التي تحـدث في   هي  وكـالـة المســــــــــــ

  وʪلباقي نسبة ترجع الى عوامل أخرى غير مدرجة في نموذج دراستنا  %.   38.90



  التسويق الالكتروني وϦثيره على الخدمات الالكترونية البنكية                الفصل التطبيقي 

62 

ــويق الالكتروني من خلال المنتج الالكتروني،يعني أن لكل زʮدة وحدة واحدة في تطبيق    =B  0.761 قيمة - نتوقع   التسـ
  وكالة المسيلة. .BEA الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك  الخدماتفي وحدة    0.761زʮدة بمقدار  

 :02الفرضية الفرعية  . اختبار02
يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـائية للتسـويق الالكتروني من خلال الترويج على الخدمات الالكترونية البنكية التي "  :نص فرضـية
 وكالة المسيلة'' .BEA يقدمها بنك

ــتوى الدلالة   بما ــية البحث عند مســـ ــياغتها إلى  المختار من طرفنا فإنه من  0.05أنه يتم اختبار الفرضـــ ــروري إعادة صـــ الضـــ
 :يلي فرضيات إحصائية: فرضية صفرية (العدم) وفرضية بديلة كما

  :الفرضيات الاحصائية نص

ـــفرية ـــية الصـ الالكتروني من  للتســــــويق  )0.05(يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصــــــائية عند مســــــتوى الدالة "لا : (𝑯𝟎)  الفرضـ
  وكالة المسيلة''  .BEA خلال الترويج على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

ــائية عند مســـتوى الدالة "   :(𝑯𝟏)الفرضــية البديلة   الالكتروني من خلال   للتســـويق )0.05(يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـ
  وكالة المسيلة''  .BEA الترويج على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

  02): نتائج اختبار الفرضية الفرعية  16جدول رقم (
 القدرة  التفسيرية للنموذج 

 R Square معامل التفسير Rمعامل الارتباط  
0.061 0.004 

 ANOVA  معنوية الكلية لنموذج حسب نتائج تحليل  
 p أو احتمال الخطأ  Sigمستوى المعنوية   . ) F  )F-testاختبار 

0.152 0.699 

 المعنوية الجزئية، لمعاملات 

 المتغيرات المستقلة 
B  

 قيم معاملات الانحدار 

  
 اختبار قيم 

T 

Sig  
 .القيمة الاحتمالية

 نتيجة الدلالة الاحصائية 

 دال إحصائياً  0B= 3.333 3.87 0.000 (Constant)الثابت 
 غير دال إحصائياً   1B= 0.085 0.389 0.699 المتغير المستقل  

  SPSS.V 28 اعتمادا على مخرجات برʭمج  الطالبانالمصدر: من إعداد  
  من الجدول أعلاه نجد:  

: يتبين من الجـدول أعلاهالخـدمـات الالكترونيـة البنكيـة)    ←(الترويج الالكتروني    العلاقـة الارتبـاطيـة بين المتغيرين معنويـة  
ــــــــاحبة لقيمة ( =SIG 0.699وأن قيمة    )calF=0.152(المحســـــــــوبة بلغت   Fأن قيمة ـــــــتوى  ) Fالمصـ هي أكبر من مســ
  بين المتغيرين  دال احصائيا  Ϧثير يشير إلى عدم وجود علاقة) وهذا 0.05الدلالة (
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يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـــــائية عند مســـــتوى  لا): H_0نقبل الفرضـــــية الصـــــفرية ( :وعليه نســـــتنتج قرار اختبار الفرضـــــية
ــويق0.05الدالة ( وكالة  .BEA الالكتروني من خلال الترويج على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك  ) للتســ
 المسيلة''

  :03الفرضية الفرعية  . اختبار03
يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـائية للتسـويق الالكتروني من خلال التوزيع على الخدمات الالكترونية البنكية التي "  :نص فرضـية
 وكالة المسيلة'' .BEA يقدمها بنك

ــتوى الدلالة   بما ــية البحث عند مســـ ــياغتها إلى  المختار من طرفنا فإنه من  0.05أنه يتم اختبار الفرضـــ ــروري إعادة صـــ الضـــ
 :يلي فرضيات إحصائية: فرضية صفرية (العدم) وفرضية بديلة كما

  :الفرضيات الاحصائية نص

ـــفرية ـــية الصـ الالكتروني من  للتســــــويق  )0.05( دلالة إحصــــــائية عند مســــــتوى الدالةيوجد Ϧثير ذو "لا : (𝑯𝟎)  الفرضـ
  وكالة المسيلة''  .BEA خلال التوزيع على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

ــائية عند مســـتوى الدالة "   :(𝑯𝟏)الفرضــية البديلة   الالكتروني من خلال   للتســـويق )0.05(يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـ
  وكالة المسيلة'' .BEA التوزيع على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

  03): نتائج اختبار الفرضية الفرعية  17جدول رقم (
 للنموذج  القدرة التفسيرية 

 R Square معامل التفسير Rمعامل الارتباط  
0.004 0.000 

 ANOVA  معنوية الكلية لنموذج حسب نتائج تحليل  
 p أو احتمال الخطأ  Sigمستوى المعنوية   . ) F  )F-testاختبار  

0.001 0.979 

 المعنوية الجزئية، لمعاملات 

 المتغيرات المستقلة 
B  

 قيم معاملات الانحدار 

  
 اختبار قيم 

T 

Sig  
 .القيمة الاحتمالية

 نتيجة الدلالة الاحصائية 

 دال إحصائياً  0B = 3.684 5.533 0.000 (Constant)الثابت 
 غير دال إحصائياً   1B = 0.005 0.027 0.979 المتغير المستقل  

  SPSS.V 28 اعتمادا على مخرجات برʭمج  الطالبانالمصدر: من إعداد  
  من الجدول أعلاه نجد:  

: يتبين من الجـدول أعلاهالخـدمـات الالكترونيـة البنكيـة)   ←(التوزيع الالكتروني    العلاقـة الارتبـاطيـة بين المتغيرين معنويـة  
ــوبة بلغت (  Fأن قيمة ــاحبة لقيمة ( =SIG 0.979) وأن قيمة   Fcal=0.001المحسـ ــتوى  )  Fالمصـ هي أكبر من مسـ
  بين المتغيرين  دال احصائيا  Ϧثير يشير إلى عدم وجود علاقة) وهذا 0.05الدلالة (
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يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـــائية عند مســـتوى   لا): H_0نقبل الفرضـــية الصـــفرية (  وعليه نســتنتج قرار اختبار الفرضــية:
وكالة   .BEA الالكتروني من خلال التوزيع على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك  للتسويق )0.05الدالة (
 المسيلة''

  :04الفرضية الفرعية  . اختبار04
ــية ــعير على الخدمات الالكترونية البنكية  "  :نص فرضــ ــويق الالكتروني من خلال التســـ ــائية للتســـ يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـــ

 وكالة المسيلة''  .BEA التي يقدمها بنك
الضــــــروري إعادة صــــــياغتها إلى  المختار من طرفنا فإنه من  0.05أنه يتم اختبار الفرضــــــية البحث عند مســــــتوى الدلالة   بما

 :يلي فرضيات إحصائية: فرضية صفرية (العدم) وفرضية بديلة كما
  :الفرضيات الاحصائية نص

ـــفرية ـــية الصـ الالكتروني من  للتســــــويق  )0.05(يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصــــــائية عند مســــــتوى الدالة "لا : (𝑯𝟎)  الفرضـ
  وكالة المسيلة'' .BEA خلال التسعير على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

ــية البديلة  ــتوى الدالة "   :(𝑯𝟏)الفرضــ ــائية عند مســـ ــويق  )0.05(يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـــ الالكتروني من خلال  للتســـ
  وكالة المسيلة'' .BEA التسعير على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

  04): نتائج اختبار الفرضية الفرعية  18جدول رقم (
 للنموذج  القدرة التفسيرية 

 R Square معامل التفسير Rمعامل الارتباط  
0.140 0.019 

 ANOVA  معنوية الكلية لنموذج حسب نتائج تحليل  
 p أو احتمال الخطأ  Sigمستوى المعنوية   . ) F  )F-testاختبار  

0.795 0.378 

 المعنوية الجزئية، لمعاملات 

 المتغيرات المستقلة 
B  

 قيم معاملات الانحدار 

  
 اختبار قيم 

T 

Sig  
 .القيمة الاحتمالية

 نتيجة الدلالة الاحصائية 

 دال إحصائياً  0B = 2.998 3.970 0.000 (Constant)الثابت 
 غير دال إحصائياً   1B = 0.169 0.891 0.378 المتغير المستقل  

  SPSS.V 28 اعتمادا على مخرجات برʭمج  الطالبانالمصدر: من إعداد  
  من الجدول أعلاه نجد:  

 يتبين من الجدول أعلاه: الخدمات الالكترونية البنكية)   ←(التســـــــــعير الالكتروني   العلاقة الارتباطية بين المتغيرين معنوية  
ـــاحبة لقيمة ( =SIG    0.378) وأن قيمة  Fcal=0.795المحســــوبة بلغت (  Fقيمةأن   هي أكبر من مســــتوى  )  Fالمصـ

  وعليه نستنتج قرار اختبار الفرضية:بين المتغيرين  دال احصائيا  Ϧثير يشير إلى عدم وجود علاقة) وهذا 0.05الدلالة (
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يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـــائية عند مســـتوى   لا): H_0نقبل الفرضـــية الصـــفرية (  وعليه نســتنتج قرار اختبار الفرضــية:
  .BEA الالكتروني من خلال التســـــــــــعير على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك  للتســـــــــــويق  )0.05الدالة (

 وكالة المسيلة''
  :05الفرضية الفرعية  . اختبار05

ــية يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـــــــائية للتســـــــويق الالكتروني من خلال الأمن والخصـــــــوصـــــــية والســـــــرية والثقة على  "  :نص فرضـــ
 وكالة المسيلة'' .BEA الالكترونية البنكية التي يقدمها بنكالخدمات  

ــية البحث عند مســـتوى الدلالة   بما ــياغتها إلى  من طرفنا فإنه من ر) المختا0.05(أنه يتم اختبار الفرضـ الضـــروري إعادة صـ
 :يلي فرضيات إحصائية: فرضية صفرية (العدم) وفرضية بديلة كما

  :الفرضيات الاحصائية نص

ـــفرية ـــية الصـ الالكتروني من  ) للتســــــويق0.05(يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصــــــائية عند مســــــتوى الدالة "لا : (𝑯𝟎)  الفرضـ
  وكالة المسيلة'' .BEA خلال الأمن والخصوصية والسرية والثقة على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

ــية البديلة  ــتوى الدالة ("   :(𝑯𝟏)الفرضـ ــائية عند مســ ــويق0.05يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصــ الالكتروني من خلال  ) للتســ
  وكالة المسيلة''  .BEA الأمن والخصوصية والسرية والثقة على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

  05): نتائج اختبار الفرضية الفرعية  19جدول رقم (
 القدرة  التفسيرية للنموذج 

 R Square معامل التفسير Rمعامل الارتباط  
0.384 0.148 

 ANOVA  معنوية الكلية لنموذج حسب نتائج تحليل  
 p أو احتمال الخطأ  Sigمستوى المعنوية   . ) F  )F-testاختبار 

6.924 0.012 

 المعنوية الجزئية، لمعاملات 

 المتغيرات المستقلة 
B  

 قيم معاملات الانحدار 

  
 قيم اختبار 
T 

Sig  
 .القيمة الاحتمالية

 الاحصائية نتيجة الدلالة 

 غير دال إحصائياً  0B = 1.478 1.76 0.085 (Constant)الثابت 
 دال إحصائياً  1B = 0.546 2.63 0.012 المتغير المستقل  

  SPSS.V 28 اعتمادا على مخرجات برʭمج  الطالبانالمصدر: من إعداد  
  من الجدول أعلاه نجد:  

ـــرية والثقة العلاقة الارتباطية بين المتغيرين معنوية   ــوصـــــية والســ  يتبين من الخدمات الالكترونية البنكية)   ← (الأمن والخصـــ
هي أقل من )  Fالمصــــاحبة لقيمة ( =SIG    0.012وأن قيمة    )calF=6.924(المحســــوبة بلغت    Fأن قيمة:  الجدول أعلاه

  وعليه نستنتج قرار اختبار الفرضية:بين المتغيرين  دال احصائيا    Ϧثير ) وهذا يشير إلى وجود علاقة0.05(مستوى الدلالة  



  التسويق الالكتروني وϦثيره على الخدمات الالكترونية البنكية                الفصل التطبيقي 

66 

يوجد Ϧثير ذو  "): H_1) ونقبل الفرضــية البديلة (H_0نرفض الفرضــية الصــفرية (  وعليه نسـتنتج قرار اختبار الفرضـية: 
ــائية عند مســـــتوى الدالة ( ــية والســـــرية والثقةالالكتروني من خلال    ) للتســـــويق0.05دلالة إحصـــ على   الأمن والخصـــــوصـــ

 كالة المسيلة''و   BEA  بنكالخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها 
ـــويق الالكتروني من ) أن  2R=0.148(قيمة   - ـــاهمة المتغير المســــــتقل (التســـ ـــرح لنا مدى مســـ ـــــبة المئوية والتي تشـــ أي النسـ

 .BEA الالكترونية البنكية التي يقدمها بنكخلال الأمن والخصوصية والسرية والثقة) في التغيرات التي تحدث في الخدمات  
  وʪلباقي نسبة ترجع الى عوامل أخرى غير مدرجة في نموذج دراستنا   %. 14.80وكالة المسيلة''هي  

ــية يعني أن لكل زʮدة وحدة واحدة في تطبيق  =B   0.546 قيمة - ــوصــــــــ ــويق الالكتروني من خلال الأمن والخصــــــــ التســــــــ
ــريـة والثقـة ، وكـالـة    .BEA الخـدمـات الالكترونيـة البنكيـة التي يقـدمهـا بنـك  في    وحـدة  0.546بمقـدار  نتوقع زʮدة    والســــــــــــ

  المسيلة.
ـــتجوبين  ـــب بياʭت المســـ ـــم النموذج الميداني للدراســــــة حســـ وفيما يلي نموذج الميداني لنتائج اختبار ʬلثا: رســـ

   :الفرضيات ودراسة العلاقات بين المتغيرات ʪلمؤسسة محل الدراسة والمطابق لبياʭت العينة ووفق آرائهم كمائلي

  
  
  
  
  
  

ʪعتماد على نتائج الدراسة   الطالبانالمصدر: من اعداد  

B=0.607  ȏʦ́  تأثʙʻ مع
ʙʻغʯʸقل الʯʴʸال 

 التسويق الالكتروني    

 البعد الأول: المنتج الالكتروني

 البعد الثاني: الترويج الالكتروني

 البعد الثالث: التوزيع الالكتروني

 

الخدمات الالكترونية 
 البنكية

 التي يقدمها بنك
BEA. ''وكالة المسيلة 

 الʯʸغʙʻ الʯاǺع
B=0.761  ȏʦ́  تأثʙʻ مع

B=0.085 ʙʻتأث ʗجʦلا ي 

 الالكتروني التسعيرالبعد الرابع: 

B=0.546  ȏʦ́  الأمن والخصوصية والسرية والثقة تأثʙʻ مع

B=0.05  ʗجʦلا يʙʻتأث 

B=0.169 ʙʻتأث ʗجʦلا ي 
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  الفصل:خلاصة  

ــة ميدانية على بنك الجزائر الخارجي ـــــ ــل، تم إجراء دراسـ ـــــ ــيلة، وكالة (BEA) في هذا الفصـ đدف تحليل Ϧثير  مســــــ
. بدأʭ الفصـــل بتعريف البنك ووكالة مســـيلة التابعة له، ʪلإضـــافة إلى التســـويق الإلكتروني على الخدمات الالكترونية البنكية

عرض المهام والوظائف التي يقوم đا البنك. تم اســــــتخدام منهجية علمية شــــــاملة، شملت اختيار عينة من عملاء البنك وتم 
  .جمع البياʭت من خلال الاعتماد على أداة استبيان 

ــكل   ـــــــ   تســـــــــــويق الإلكتروني على الخدمات للϦثير    عام وجودأظهرت نتائج التحليل الوصـــــــــــفي والاســـــــــــتدلالي. بشــ
وكالة المســـــــيلة وعلى مســـــــتوى الأبعاد توصـــــــلنا الى وجود Ϧثير لكل من المنتج   .BEA التي يقدمها بنك  الالكترونية البنكية

)  التســــعير الالكتروني   الالكتروني،الالكتروني وبعد الأمن والخصــــوصــــية والســــرية والثقة بينما بعد (الترويج الالكتروني، التوزيع  
 وكالة المسيلة  .BEA التي يقدمها بنك  الخدمات الالكترونية البنكيةعلى ليس لهما Ϧثير  
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  الخاتمة العامة للدراسة 
   ثير التســـــــــــــويق الإلكتروني على الخدمات الالكترونية البنكية، وبتحليل حالة بنك  هدفت هذه الدراســـــــــــــة إلى معرفة مدىϦ

من الخدمات الالكترونية   نالمسـتفيديعملاء  الميدانية على عينة من  حيث بدراسـة .المسـيلةووكالة   )BEA (الجزائر الخارجي
حيث تم جمع البياʭت من خلال اسـتبيان تم توزيعه عليهم.  وتم تحليل بياēʭم ʪسـتخدام   BEAالبنكية والتي يقدمها بنك  

الأسـاليب الإحصـائية المناسـبة، وأسـفرت الدراسـة عن مجموعة من النتائج التي تقُدم فهماً أعمق للعلاقة بين المتغيرين. وبناءً  
في ختام هذه الدراســــــة، ســــــنقدم نظرة مســــــتقبلية تحاول  على هذه النتائج، ســــــنقدم مجموعة من التوصــــــيات والاقتراحات، و 

  التنبؤ ʪلتوجهات المستقبلية في مجال دراستنا.
  النتائج الدراسة الميدانية  -01

 الى: الباحثين المستجوبين توصلمن خلال التحليل الوصفي لآراء   -
   عملاء على عناصـر المزيج التسـويق الإلكتروني التي يعتمدها   على قبلتُظهر نتائج الدراسـة أن هناك درجة عالية من الموافقة

 -وكالة المسيلة  – BEA ويطبقها بنك
    الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك  عملاء للخدمات  الدراسـة تقييمتُظهر نتائج BEA –  جيد هو تقييم   -وكالة المسـيلة

 وجهة نظرهم. ومن
  الى:  الباحثين من خلال تحليل نتائج اختبار الفرضيات توصل -

 ــية  تم اثبات صـــــــحة ــية والتيالفرضـــــ ــائية للتســـــــويق الالكتروني على ": تنص أنه الرئيســـــ  الخدمات يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصـــــ
  وكالة المسيلة''  .BEA التي يقدمها بنك  البنكية الالكترونية

 ثير ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني من خلال المنتج  ":  الفرضية الفرعية الأولى والتي تنص أنه  تم اثبات صحةϦ يوجد
 وكالة المسيلة'' .BEA الالكترونية البنكية التي يقدمها بنكعلى الخدمات  

  ــلنا الى نتيجة انه لا ــية الفرعية الثانية أي توصــ ــويق الالكتروني من خلال تم نفي الفرضــ ــائية للتســ يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصــ
 وكالة المسيلة''  .BEA الترويج على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

   ــلنا الى نتيجة انه لا ــية الفرعية الثالثة أي توصــ ــويق الالكتروني من خلال تم نفي الفرضــ ــائية للتســ يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصــ
 وكالة المسيلة'' .BEA التوزيع على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

 ثير ذو دلالة إحصــــائية للتســــويق الالكتروني من خلال  تم نفي الفرضــــية الفرعية الرابعة أي توصــــلنا الى نتيجة انه لاϦ يوجد
 وكالة المسيلة''  .BEA السعر على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك

 ــية ــحة الفرضــ ــة والتي تنص أنه  تم اثبات صــ ــويق الالكتروني من خلال ": الفرعية الخامســ ــائية للتســ يوجد Ϧثير ذو دلالة إحصــ
 .وكالة المسيلة'' .BEA والثقة على الخدمات الالكترونية البنكية التي يقدمها بنكالأمن والخصوصية والسرية  
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 .اقتراحات وتوصيات: الدراسة -02
ــية الميدانية وتحليلها، يمكن ــيات والاقتراحات التي يمكن أن تســــــهم في   للباحثين  بناءً على النتائج الدراســــ تقديم بعض التوصــــ

ووكالة المســـــــــيلة. وفيما يلي   (BEA) الالكترونية البنكية التي يقدمها بنك الجزائر الخارجيتحســـــــــين الأداء وتعزيز الخدمات  
 :بعض الاقتراحات

ــتراتيجيات تســــــــــويقية مبتكرة لتعزيز   على - للخدمات الالكترونية البنكية، مع التركيز على  الترويجالبنك تطوير اســــــــ
 .مزاʮها وفوائدها للعملاء

ـــــــهل    والمواقع البنك تحســــــــين وتطوير واجهات التطبيقات   على - ـــــــوحًا، مما يسـ الإلكترونية لجعلها أكثر ســــــــهولة ووضـ
 .عبر الإنترنت  البنكية الالكترونية  عملية التفاعل والتعامل مع الخدمات

البنك تعزيز مستوى الأمان والخصوصية والسرية في الخدمات الالكترونية البنكية، من خلال تطبيق إجراءات    على -
 .متقدمة وتحديثها ʪنتظاموتقنيات أمنية 

ــهولة في  التوزيع   البنك تحســـــــــــــين تجربة العملاء عبر القنوات على - ــــــــــ الإلكترونية من خلال توفير دعم فني متميز وسـ
 .التواصل مع العملاء، ʪلإضافة إلى تقديم خدمات مخصصة وشخصية

ــتكشـــــــــــــافالبنك   على - وتبني التكنولوجيات الجديدة والابتكارات في مجال الخدمات الالكترونية البنكية، مع   اســـــــــــ
 .التركيز على تلبية احتياجات العملاء ومواكبة التطورات السريعة في عالم التكنولوجيا المالية

ــتخدام  إالبنك   على - ــومات والتحفيزات في تخفيض سـ ــة الخصـ ــياسـ ــة جذب العملاء من خلاء العمل على سـ ــياسـ سـ
 .التكاليف على المعاملات البنكية  

ــيات يمكن أن تســـــــهم بشـــــــكل كبير في تحســـــــين وتطوير الخدمات الالكترونية البنكية وتعزيز تجربة   تلك الاقتراحات والتوصـــــ
 البنكية . ووكالة المسيلة في مجال الخدمات الإلكترونية (BEA) العملاء، وʪلتالي تحقيق نجاح أكبر لبنك الجزائر الخارجي

  أفاق الدراسة: -03
ــا  " ــويق الإلكتروني كمتغير وســـــيط في تعزيز العلاقة بين الخدمات الالكترونية البنكية ورضـــ ــــة حالة   :العملاء دور التســـ دراسـ

   "(BEA) الخارجيبنك الجزائر  
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    047-: الاستبيان الموزع على عينة من عملاء البنك الخارجي الجزائري وكالة المسيلة 01لملحق رقم  ا

  المسيلة   جامعة محمد بوضياف 

  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير 

  استبيان 

 لسلام عليكم ورحمة الله وبركاتها
  ...تحية طيبة وȌعد لمسيلةوɠالة ا BEAالبنك اݍݵارڊʏ اݍݨزائري السادة والسيدات عملاء 

ــات إنجـــــاز مـــــذكرة ماســـــتر         ــتبيان بـــــين أيـــــديكم والـــــذي يـــــدخل ضـــــمن متطلبـــ تخصـــــص  أكـــــاديمينتشـــــرف بوضـــــع هـــــذ الاســـ
ــدمات ــ ــويق الخـــ ــياف  تســـــ ــد بوضـــــ ــة محمـــــ ــيير بجامعـــــ ــوم التســـــ ــة وعلـــــ ــ ــادية والتجاريـــ ــوم الاقتصـــــ ــة العلـــــ ــومبكليـــــ ــيلة، حيـــــــث يقـــــ  ʪلمســـــ

 البنكيـــــةϦثـــــير التســـــويق الإلكـــــتروني علـــــى الخـــــدمات الالكترونيـــــة البـــــاحثين حاليـــــا ϵجـــــراء دراســـــة علميـــــة ēـــــدف الى معرفـــــة 
ــك الخــــارجي الجزائــــري حالـــــة دراســــة ــيلةوكالــــة  BEAالبنــ وϨمـــــل مـــــن  ʪلمســـــيلة.موجـــــه لعمـــــلاء الوكالــــة البنكيـــــة  047 المســ

ــتبيان واختيــــــار الإجابــــــة مــــــن وجهـــــة  ــذه الدراســــــة لا تحتــــــاج لــــــذكر   نظــــــركم،حضـــــرتكم التكــــــرم بقــــــراءة الاســـ كمــــــا نعلمكــــــم ϥن هـــ
ــم  ــية كالاســـــ ــات الشخصـــــ ــب وأنالمعلومـــــ ــــا لا   واللقـــــ ــرية العلميـــــــة وأĔـــ ــاز بطـــــــابع الســـــ ــتبيان تمتـــــ ــة ʪلاســـــ ــ ــة المعلومـــــــات المدرجـــ كافـــــ

  رأيكم)في الخانة المناسبة حسب  Xضع علامة  (ملاحظة: العلمي. تستخدم إلا لأغراض البحث 

  المعلومات العامة  الأول:القسم 

  لمعلومات العامة  ملأ الإطار المناسب ʪنرجو منكم 
 أنثى              ذكر   :الجنس . 1

  
  سنة   35إلى  25 من         سنة           25أقل من   :العمر . 2

          سنة    45أكبر من      سنة   45سنة إلى  36من           

 أخرى  دراسات عليا   جامعي   ʬنوي    متوسط  : التعليميالمستوى  . 3

  
     :البنك عدد سنوات التعامل مع  . 4

 
  سنة    11أكثر من  سنوات   10إلى  6من  سنوات   5سنة الى 1من 

  
 :البنكنوع الخدمات الالكترونية البنكية التي استفدت منها من   . 5

  خرىأ        الانترنت           SMSالبنكية الرسائل الالكترونية          ATMالالي بطاقة الصراف 
                   



 

 

 BEAالبنكية لبنك الخدمات الالكترونية  الثاني:القسم 

  

  العبارات

  درجة القياس

  معارض بشدة   معارض  محايد  موافق بشدة  موافق
  الخدمات الالكترونية 

 اʭ راض عن الخدمات الالكترونية البنكية المقدمة من طرف البنك    01
BEA 

          

من  أكبر ثقة   BEA لبنكالبنكية سبت الخدمات الالكترونية تاك  02
  الالكتروني.خلال التسويق 

          

أعتقد أن الخدمات الالكترونية البنكية تلاقي استحسان من طرف   03
  العملاء.

          

يقوم بتحسين الخدمات الالكترونية البنكية وفق  BEAأعتقد أن بنك   04
  احتياجات السوق والمنافسة القائمة  

          

تتوفر على   BEAلبنك  عتقد ان الخدمات الالكترونية البنكيةأ 05
  لمعلوماتي الخاصةلأمنية والسرية الحماية ا

          

              سهلة الاستعمال BEAاجد ان الخدمات الالكترونية البنكية لبنك  06

الالكترونية البنكية وفق  المنتجات طرحيقوم بBEAبنك أعتقد أن  07
  عميل تطلعات ال

          

  وكالة المسيلة   BEAالقسم الثالث التسويق الالكتروني في بنك   

  معارض بشدة   معارض    محايد  موافق بشدة  موافق   البعد الأول : المنتج الالكتروني 

 لمنتجاتأعتقد ان التسويق الإلكتروني هو المحفز الأكبر على طلب ا  01
 . BEAلبنك   الإلكترونية البنكية

          

 المنتجاتاعتقد أن التسويق الإلكتروني يساهم في تقريب المسافة بين   02
  عميل.وال   BEAلبنك   الإلكترونية

          

الالكترونية  المنتجاتأرى أن التسويق الالكتروني يساهم في تنويع   03
 .BEAلبنك  البنكية

          

ت لمنتجاأعتقد أن التسويق الالكتروني له دور إيجابي في تطوير ا  04
  .BEAلبنك  الالكترونية البنكية

          



 

 

  أرى أن التسويق الالكتروني عن طريق الخدمات الالكترونية البنكية   05
  .يساهم في تلبية رغباتي BEAلبنك 

          

  معارض بشدة   معارض  محايد  موافق بشدة  موافق   البعد الثاني : الترويج الالكتروني  

التسويق الإلكتروني يساهم في جذب الأنظار اعتقد ان الترويج في   01
  والاهتمام ʪلخدمات الإلكترونية البنكية من طرف الزبون 

          

أجد ان الحملات الترويجية التسويقية مشجعة لاستخدام للخدمات   02
 BEAالإلكترونية البنكية لبنك 

          

أجد ان حملات الترويج ʪلرسائل القصيرة مفيدة للاستخدام الخدمات   03
 BEAالإلكترونية البنكية لبنك 

          

 لاستخدام الخدماتوسائل التواصل الاجتماعي لها Ϧثير ايجابي أرى أن   04
  BEAلبنك الالكترونية البنكية 

          

اعتقد ان موقع البنك يوفر معلومات مفيدة عن الخدمات الالكترونية   05
 BEAالبنكية التي يوفرها بنك 

          

  معارض بشدة   معارض  محايد  موافق بشدة  موافق   البعد الثالث: التوزيع الالكتروني  

اعتقد ان التسويق الإلكتروني له دور إيجابي لخلق قنوات جديدة لتوزيع   01
  .BEAلبنك  البنكيةالخدمات الإلكترونية 

          

سهلة الاستخدام ʪلنسبة   BEAأرى ان تطبيقات الهاتف النقال لبنك   02
  للخدمات الالكترونية البنكية.

          

سهل الاستخدام والتصفح  BEAأرى ان الموقع الالكتروني لبنك   03
  للعملاء.

          

البنك عند استخدام الخدمات الالكترونية  منأتلقى الدعم والمساعدة   04
 BEAالبنكية لبنك 

          

اتطلع لوجود قنوات لتوزيع أخرى للخدمات الالكترونية البنكية مثل :    05
  المحادʬت الصوتية  

          

  معارض بشدة   معارض  محايد  موافق بشدة  موافق   البعد الرابع : التسعير  

اعتقد ان التسويق الإلكتروني له Ϧثير في خفض سعر استخدام الخدمات   01
 BEAلبنك   الإلكترونية البنكية

          

الخدمات  يقلص تكاليف ʪستخدامأرى أن التسويق الالكتروني   02
 BEAلبنك  الالكترونية البنكية

          

لاختيار الخدمات  BEAتعتبر الرسوم عامل مهم من طرف بنك   03
  الالكترونية البنكية

          



 

 

ارغب بعروض والخصومات الخاصة عند استخدام الخدمات الالكترونية   04
  BEAالبنكية بنك 

          

من  البنكية أفضلأعتقد ان التسويق الالكتروني ʪلخدمات الالكترونية   05
 من ʭحية التكاليف   التسويق التقليدي 

          

  معارض بشدة   معارض  محايد  موافق بشدة  موافق   البعد الخامس: الأمن والخصوصية والسرية والثقة  

أرى أن التسويق الالكتروني عن طريق الخدمات الالكترونية البنكية يوفر    01
  لشعور ʪلأمان. ا

          

الالكتروني يقدم منافع في مجال سرية البياʭت   أن التسويقأرى   02
  : والمعلومات من خلال استخدام الخدمات الالكترونية البنكية

          

ق الالكتروني ʪلخدمات الالكترونية البنكية  يأعتقد ان استخدام التسو   03
  : يوفر الخصوصية

          

ʪلخدمات الالكترونية أرى أن التسويق الالكتروني يساهم في تعزيز الثقة   04
  : البنكية

          

أعتقد أن التسويق الالكتروني عن طريق الخدمات الإلكترونية البنكية    05
  والحوالة. مخاطر ضياع الوʬئق كالشيك  يقلل من

          

أعتقد أن التسويق الالكتروني ʪلخدمات الالكترونية البنكية يقلل من    06
  المباشر.مخاطر التعامل النقدي 

          

ملاحظات أخرى :            
                  .............................................................................................  

 ...................................................................................................................
 .................................................................................................................

 ...........  
  

  معنا لاستكمال متطلبات الدراسة لإنجاز المذكرة  بوركت وشكرا جزيلا على حسن تعاونك

  
  
  
  
  



 

 

 (SPSS) برʭمج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية   : مخرجات 02لملحق رقم  ا
  28 رقم:  اصدار 

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences: V28 

 
 

 
 الجنس

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 81,0 81,0 81,0 34 ذكر 

 100,0 19,0 19,0 8 ذكر

Total 42 100,0 100,0  

 

 
 العمر

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,4 2,4 2,4 1 سنة  25 من أقل 

 19,0 16,7 16,7 7 سنة  35 إلى 25 من

 45 إلى سنة 36 من
 سنة

16 38,1 38,1 57,1 

 100,0 42,9 42,9 18 سنة 45 من أكبر

Total 42 100,0 100,0  

 

 
 التعليمي  المستوى

 
Frequenc
y Percent 

Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  2,4 2,4 2,4 1 متوسط 

 26,2 23,8 23,8 10 ثانوي 

 95,2 69,0 69,0 29 جامعي 

 100,0 4,8 4,8 2 عليا  دراسات

Total 42 100,0 100,0  

 

 

 

 

Statistics 

 العمر الجنس 
 المستوى
 التعليمي 

 سنوات  عدد
 التعامل

 نوع
 الخدمات

N Valid 42 42 42 42 42 
Missing 0 0 0 0 0 



 

 

 التعامل سنوات  عدد

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 5 الى سنة1 من 
 سنوات 

12 28,6 28,6 28,6 

 10 إلى 6 من
 سنوات 

6 14,3 14,3 42,9 

 100,0 57,1 57,1 24 سنة 11 من أكثر

Total 42 100,0 100,0  

 
 الخدمات  نوع

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid الالي الصراف بطاقة 
ATM 

41 97,6 97,6 97,6 

 100,0 2,4 2,4 1 أخرى 

Total 42 100,0 100,0  
 

Descriptive Statistics 

 N 
Minimu

m 
Maximu

m Mean 
Std. 

Deviation 

y01 42 2 5 3,64 ,692 

y02 42 2 5 3,67 ,721 

y03 42 1 5 3,79 ,842 

y04 42 1 5 3,55 ,861 

y05 42 2 5 3,74 ,734 

y06 42 2 5 3,83 ,762 

y07 42 1 5 3,45 ,916 

xa1 42 1 5 3,86 ,683 

xa2 42 2 5 3,76 ,617 

xa3 42 2 5 3,81 ,671 

xa4 42 2 5 3,90 ,617 

xa5 42 3 5 4,05 ,492 

xb1 42 3 5 3,95 ,582 

xb2 42 2 5 3,98 ,749 

xb3 42 2 5 3,90 ,656 

xb4 42 3 5 4,10 ,484 

xb5 42 3 5 3,79 ,645 

xc1 42 3 5 3,98 ,715 

xc2 42 2 5 3,98 ,811 

xc3 42 2 5 3,86 ,718 

xc4 42 2 5 3,71 ,805 

xc5 42 3 5 3,93 ,677 



 

 

xd1 42 2 5 3,81 ,707 

xd2 42 3 5 4,14 ,647 

xd3 42 2 5 3,93 ,601 

xd4 42 2 5 3,95 ,697 

xd5 42 2 5 3,95 ,661 

xe1 42 2 5 4,17 ,696 

xe2 42 2 5 4,00 ,663 

xe3 42 2 5 3,90 ,790 

xe4 42 2 5 3,95 ,697 

xe5 42 3 5 3,93 ,558 

xe6 42 3 5 4,12 ,593 

 :المستقل :الأول المحور
 الالكتروني  التسويق

42 2,962 4,500 3,93864 ,304990 

 :التابع المتغير الثاني المحور
 البنكية الالكترونية الخدمات

42 2,000 4,429 3,66667 ,544365 

 446017, 3,87619 5,000 2,400 42 الالكتروني  المنتج :الأول البعد

 الترويج :الثاني البعد
 الالكتروني 

42 3,200 5,000 3,94286 ,395797 

 التوزيع :الثالث البعد
 الالكتروني 

42 2,600 5,000 3,89048 ,505969 

 التسعير :الرابع البعد
 الالكتروني 

42 2,400 5,000 3,95714 ,449467 

 الأمن :الخامس البعد
 والثقة  والسرية والخصوصية

42 3,000 4,667 4,01190 ,383241 

Valid N (listwise) 42     

 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT YYYYTOTAL 
  /METHOD=ENTER XXXTOTAL. 
 
 
Regression 
 

 
Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

 :الأول المحور 1
 التسويق :المستقل
 bالالكتروني

. Enter 



 

 

a. Dependent Variable: الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 
 البنكية  الالكترونية
b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,340a ,116 ,094 ,518223 

a. Predictors: (Constant), الالكتروني  التسويق :المستقل :الأول المحور 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,407 1 1,407 5,241 ,027b 

Residual 10,742 40 ,269   

Total 12,150 41    

a. Dependent Variable: البنكية الالكترونية الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 
b. Predictors: (Constant), الالكتروني  التسويق :المستقل :الأول المحور 

 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardi
zed 

Coefficie
nts 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1,274 1,048  1,215 ,231 

 التسويق :المستقل :الأول المحور
 الالكتروني 

,607 ,265 ,340 2,289 ,027 

a. Dependent Variable: البنكية الالكترونية الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 

 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT YYYYTOTAL 
  /METHOD=ENTER XXXTOTAL. 
 

 

 
 



 

 

Regression 
 

 
Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

 :الأول المحور 1
 التسويق :المستقل
 bالالكتروني

. Enter 

a. Dependent Variable: الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 
 البنكية  الالكترونية
b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,340a ,116 ,094 ,518223 

a. Predictors: (Constant), الالكتروني  التسويق :المستقل :الأول المحور 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,407 1 1,407 5,241 ,027b 

Residual 10,742 40 ,269   

Total 12,150 41    

a. Dependent Variable: البنكية الالكترونية الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 
b. Predictors: (Constant), الالكتروني  التسويق :المستقل :الأول المحور 

 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,274 1,048  1,215 ,231 

 التسويق :المستقل :الأول المحور
 الالكتروني 

,607 ,265 ,340 2,289 ,027 

a. Dependent Variable: البنكية الالكترونية الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 

 

 
 



 

 

Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

 الترويج :الثاني البعد 1
 bالالكتروني

. Enter 

a. Dependent Variable: الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 
 البنكية  الالكترونية
b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,061a ,004 -,021 ,550086 

a. Predictors: (Constant), الالكتروني  الترويج :الثاني البعد 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,046 1 ,046 ,152 ,699b 

Residual 12,104 40 ,303   

Total 12,150 41    

a. Dependent Variable: البنكية الالكترونية الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 
b. Predictors: (Constant), الالكتروني  الترويج :الثاني البعد 

 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardi
zed 

Coefficie
nts 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,333 ,860  3,876 ,000 

 الترويج :الثاني البعد
 الالكتروني 

,085 ,217 ,061 ,389 ,699 

a. Dependent Variable: البنكية الالكترونية الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 

 

 

 

 



 

 

Regression 
 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,004a ,000 -,025 ,551123 

a. Predictors: (Constant), الالكتروني  التوزيع :الثالث البعد 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,000 1 ,000 ,001 ,979b 

Residual 12,149 40 ,304   

Total 12,150 41    

a. Dependent Variable: البنكية الالكترونية الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 
b. Predictors: (Constant), الالكتروني  التوزيع :الثالث البعد 

 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardi
zed 

Coefficie
nts 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,684 ,667  5,522 ,000 

 التوزيع :الثالث البعد
 الالكتروني 

-,005 ,170 -,004 -,027 ,979 

a. Dependent Variable: البنكية الالكترونية الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 
 
Regression 
 

 

 
Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

 التسعير :الرابع البعد 1
 bالالكتروني

. Enter 

a. Dependent Variable: الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 
 البنكية  الالكترونية
b. All requested variables entered. 

 



 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,140a ,019 -,005 ,545734 

a. Predictors: (Constant), الالكتروني  التسعير :الرابع البعد 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,237 1 ,237 ,795 ,378b 

Residual 11,913 40 ,298   

Total 12,150 41    

a. Dependent Variable: البنكية الالكترونية الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 
b. Predictors: (Constant), الالكتروني  التسعير :الرابع البعد 

 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standar
dized 

Coeffici
ents 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,998 ,755  3,970 ,000 

 التسعير :الرابع البعد
 الالكتروني 

,169 ,190 ,140 ,891 ,378 

a. Dependent Variable: البنكية الالكترونية الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 

 
 
Regression 

 
Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

 الأمن :الخامس البعد 1
 والخصوصية
 bوالثقة والسرية

. Enter 

a. Dependent Variable: الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 
 البنكية  الالكترونية
b. All requested variables entered. 

 

 



 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,384a ,148 ,126 ,508843 

a. Predictors: (Constant), والثقة  والسرية والخصوصية الأمن :الخامس البعد 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,793 1 1,793 6,924 ,012b 

Residual 10,357 40 ,259   

Total 12,150 41    

a. Dependent Variable: البنكية الالكترونية الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 
b. Predictors: (Constant), والثقة  والسرية والخصوصية الأمن :الخامس البعد 

 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,478 ,836  1,768 ,085 

 والخصوصية الأمن :الخامس البعد
 والثقة  والسرية

,546 ,207 ,384 2,631 ,012 

a. Dependent Variable: البنكية الالكترونية الخدمات :التابع المتغير الثاني المحور 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

 

  والموقع الرسمي للبنك  : بعض الوʬئق اĐمعة من الوكالة البنكية 03الملحق رقم  
  

  
  

  

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

  

  

 

  

 

  

  



 

 

  
  



 

 

  
  
  



 

 

  
  
  



 

 

  
  



 

 

  
  



 

 

  
  
  



 

 

  التربص والتصريح الشرفي اجراء طلب المساعدة على  04الملحق 

  



 

 

  



 

 

  



 

 

  
  الʸلǺ ʝʳالغة العॻȁʙة

الة الʺʽʶلة الॽؔʻʰة دراسةالȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني وتأثʛʽه على الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة  العʹʦان:  -047-حالة: الʥʻʰ الʵارجي الʜʳائȑʛ وؗ
ــأثʛʽ الʶʱــــــــــــــȘȄʨ الإلʛʱؔوني على الʵــʙمــات الإلʛʱؔونॽــة الॽؔʻʰــة في الʻʰــʥ الʵــارجي   :الهــʗف ـــــــة إلى تʴلʽــل ت ــʙراســـــــــ   تهــʙف هــʚه ال

 ȑʛائʜʳال (BEA)  ماتʙʵع الʨʻدة وتʨج ʧʽــʶʴوني في تʛʱؔالإل ȘȄʨــʶʱات الॽʳॽاتʛʱة اســॽفعال Ȑʙم ʙيʙʴلة، وتʽــʶʺالة ال وؗ
  .الॽؔʻʰة الʺقʙمة إلʛʱؔونॽاً 

الة الʺʽʶلة؟ :الإشȜالॻة   ما مȐʙ تأثʛʽ الȘȄʨʶʱ الإلʛʱؔوني على الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة في الʥʻʰ الʵارجي الʜʳائȑʛ وؗ
ــȘȄʨ الإلʛʱؔوني على الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة الʱي ǽقʙمها   :الفʙضــــॻات ــॽة تأثʛʽ الʶʱـــ ــॽة الʛئʶॽـــ ــة، تʻاولʗ الفʛضـــ في هʚه الʙراســـ

 ȑʛائʜʳارجي الʵال ʥʻʰال (BEA)  جȄʜʺال ʛاصـــــʻع ʛʽتأث ʛʰʱʵة تॽɺʛات فॽضـــــʛف ʝʺها إلى خʺॽـــــʶتق ʦلة. وتʽـــــʶʺالة ال وؗ
  ʥمات. وذلʙʵه الʚعلى ه (قةʲة والȄʛـــʶة والॽصـــʨـــʸʵوال ʧالأم ،ʛʽـــعʶʱع، الȄزʨʱج، الȄوʛʱج، الʱʻʺال) ونيʛʱؔقي الإلȄʨـــʶʱال

  .ʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة الʺقʙمةبهʙف تʴلʽل مȐʙ تأثʛʽ ؗل عʛʸʻ مʧ هʚه العʻاصʛ على تʻʰي العʺلاء للʙʵمات الإل
الة الʺʶـــʽلة الʚيʶǽ ʧـــʙʵʱمʨن الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة.  (BEA) : الفʯة الʺʶـــʱهʙفة هʦ عʺلاء الʥʻʰ الʵارجي الʜʳائȑʛ العʻʹة وؗ

 ʧة مॽائʨʷة عʻʽار عॽʱاخ ʦراسة 45تʙة في ال  .عʺʽلاً للʺʷارؗ
ॽʰان مʨزع على عʻʽة الʙراســـــة. تʦ : اعʙʺʱت الʙراســـــة على الʺʻهج الʨصـــــفي  الʸʹهج الʴʱلʽلي، حʘʽ تʦ جʺع الॽʰانات مʧ خلال اســــɦـ

 .لاخॼʱار الفʛضॽات واسʵʱلاص الʱʻائج (SPSS) تʴلʽل الॽʰانات Ǽاسʙʵʱام بʛنامج الʜʴم الإحʸائॽة للعلʨم الاجʱʺاॽɺة
عالॽة مʧ الʺʨافقة على عʻاصــʛ الʺȄʜج الʶʱــȄʨقي مʧ خلال الʴʱلʽل الʨصــفي لآراء العʺلاء، أʣهʛت الʱʻائج درجة    :الʗراسـة  الʹʯائج

ʥʻقها بॼʢȄها وʙʺʱعǽ يʱوني الʛʱؔالإل BEA -   مهاʙقǽ يʱة الॽؔʻʰة الॽونʛʱؔمات الإلʙʵالعʺلاء ال ʦॽّʀ لة، ؗʺاʽـــــʶʺالة ال وؗ
ـʁة،   ـॽʁة والفʛضـʧʽʱʽ الفʛعʧʽʱʽ الأولى والʵام ॽئʛة الॽضـʛة الفʴات صـॼإث ʦات، تॽضـʛار الفॼʱة لاخॼʁـ ʻالȃو .ʙʽل جȞ̫ـ Ǽ ʥʻʰال

لʛʱؔوني ʷǼــــȞل عام، وعʸʻــــȑʛ الʺʱʻج والأمʧ  بʻʽʺا تʦ نفي الفʛضــــॽات الفॽɺʛة الʲانॽة والʲالʲة والʛاǼعة. أȑ أن الʶʱــــȘȄʨ الإ
والʸʵـــʨصـــॽة والʶـــȄʛة والʲقة على وجه الʸʵـــʨص، لهʺا تأثʛʽ ذو دلالة إحʸـــائॽة على الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة الʱي  

ʥʻمها بʙقǽ BEA ʺالة ال  .ʽʶلة، في حʧʽ لʦ يʗʰʲ تأثʛʽ عʻاصʛ الʛʱوȄج والʨʱزȄع والʶʱعʛʽوؗ
  .، العʺلاءBEAالإلʛʱؔوني، الʙʵمات الإلʛʱؔونॽة الॽؔʻʰة، الʥʻʰ الʵارجي الʜʳائȑʛ  الȘȄʨʶʱ: الʸفʯاحكلʸات  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

 

 

 الإنʱلȂʚʻةالʸلǺ ʝʳالغة 
Title: E-Marketing and Its Impact on Electronic Banking Services: A Case Study of 

the Algerian Foreign Bank, M'sila Agency-047- 
Objective: This study aims to analyze the impact of e-marketing on electronic banking 

services at the Algerian Foreign Bank (BEA) M'sila Agency, and to determine 
the effectiveness of e-marketing strategies in improving the quality and variety 
of electronic banking services offered. 

Problem Statement: What is the impact of e-marketing on electronic banking services 
at the Algerian Foreign Bank, M'sila Agency? 

Hypotheses: The main hypothesis of this study addresses the impact of e-marketing 
on the electronic banking services provided by the Algerian Foreign Bank 
(BEA) M'sila Agency. It is divided into five sub-hypotheses that test the impact 
of the elements of the electronic marketing mix (product, promotion, 
distribution, pricing, security, privacy, and trust) on these services. The goal is 
to analyze the impact of each element on the customers' adoption of electronic 
banking services. 

Sample: The target group consists of customers of the Algerian Foreign Bank (BEA) 
M'sila Agency who use electronic banking services. A random sample of 42 
customers was selected to participate in the study. 

Methodology: The study adopted a descriptive analytical approach, where data was 
collected through a questionnaire distributed to the study sample. The data was 
analyzed using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) to test the 
hypotheses and draw conclusions. 

Study Results: Through descriptive analysis of customer opinions, the results showed 
a high degree of approval for the elements of the electronic marketing mix 
adopted and applied by BEA - M'sila Agency. Customers rated the electronic 
banking services provided by the bank positively. Regarding hypothesis 
testing, the main hypothesis and the first and fifth sub-hypotheses were 
confirmed, while the second, third, and fourth sub-hypotheses were rejected. 
This means that e-marketing in general, and the elements of product, security, 
privacy, and trust in particular, have a statistically significant impact on the 
electronic banking services offered by BEA M'sila Agency, whereas the 
elements of promotion, distribution, and pricing did not show a significant 
impact. 

Keywords: Digital Marketing- E-Banking Services- Algerian Foreign Bank- Customer 
 

  
 


