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Abstract

This study aims at introducing the importance of the method of e-
marketing and its impact on the quality of banking services for banks in general«
and Iragi banks in particularc and can bring its advantages¢ and increase their
competitiveness and reduce costs to get to the efficiency and effectiveness in the
banking business. After learning of the reality of marketing activity in Iragi banks«
the researcher to make sure a set of recommendations on the importance of
applying the method of e-marketing to keep up with international banks< and
benefit from the advantages of this method.

dadiall

s il LR DA (e dab pead) ket el ) saals i Gl (o
Olelaiall Ly ins Lol LS eelal) 3 de jug A0 Ale sase ) et s Ll
o g dpa) il e eely VA e o e S0 W) (ala 26 5 ) aala ) Jsais
el Jd 8 amlSe o dkiladly Cojeadl ) Ed Giad Gl e Cangdly S

LSl ge (Ao danll 5 goliaid) ~lisl) 5 Al e (e B painnall ApalaiBy)
ot i Jlae 8 daad) lolea 6 Aoz e dedl Gojliad) cuiia il
oaliadY) ) i) pe o allall VL) alai 8 Alla < 38l jeasll agdy Cus A jead)
cagllecy clusall g A8 el Caglul g A5k 3 g a1 g% Gy el b
@ godll Jaall gl (I skl 13 W gam o el Gag laglaall g J)ga¥) i A8 sy

L gell—o ka@ﬁgﬂiﬁl@ﬂu s




3, pabl b silssgr o g 2 el ST

cle gaal Hlaig 2y e Al claadlly g SSIY) claiiall 3 ul gl ) 4Ll cleasl
) e )

Cojuad) (Neade e of W oSl el lgra g el 3 G ad) deliall ¢f
35 4 S o) g 4n) i Leal il g cledain g a5l pan o paldl 8 Leal i i )
Jady dplall 2gill &8s Cum gail e adine I Jead Ledie @lldy lgde Jadlady Lesens
oalae &85 Cogn g clgilans Jsal) pead ojliad) zliad oy e s S 2 5i) Lelas
O Jalaill ) LS cdadime <l g dpaas luady Ahiass A (e Lo Lagad ) Cojladl
AN Gpwils e ) s IS T 0e (M) sl 3 3ea) DA e s damid (5
diisle) ) Jsasl o cilaglrall L o) S5 (0 daiad g Alulid (Budai 98 4 adl) Glerall
s (3l Aledll 48323 DA e Dlenll Lile doany 3 adliall 5ol 31 (3 suill cliat) jin
ce s cDle ey ool Coyadl 3ol e a5 @A Jledll g SN & sl g all
Seal Losadd bl by ey 4 ead cleadll sasay 2N o ) ALaYL LDl
el 28 e of dapd il il o g0 L) aead) daailly Geddd) i o 50 sallé (b jeadll
ce el Cilad gi g cilie 5 lala il Jaa falae)

Gad) Lagia 1 sY) Easalf

daal) i =9l

cileadl) saga o s Y Gyl 3ok aladiad 1 e el ) Gl 13 Ciagg
o LS A pead) cilaxall 33l Giiad (8 S S Gagudll a5 Aaal s A uad)
Jeall & 2aal) el 3ol dpaal e @l oall 3 Cladl o Algguall il oy i )
addd ISy Al Lo Bl g e bad] Wl e a5 O oS Loy o mad)
L dmaall Jeall & Ao ldl) 5 5ol Bains N J s sl il
daanl) A LG

G Al okl g bl ale IS 481 el G lad aladiu] Jea Caal A (4SS
LA 5 eyl s e sbeall i & Jilgd) skl i) g ade 5 A juadd) cilerdll i
& sl @l ) JE e slal Jead) a1 e @A cCipeia bl Cige b Lelany e
Ge DESI Ja3 ) Sa (Al s Cunall aslul) 138 Ul ey paibiad (e salind g S (3 gasdl

mmﬂﬂmﬂﬂ=—& YY) E- pIte]) frog



3, pabl b silssgr o g 2 el ST

AL s L Sy el Cldaiall o e laal 5k Bleile o) s dlall JSLEA)
(i jiaal Ay 5al) e 2ol g A peadd) cilaaall (e s ALK dilal 46K

daal) danf -GN
H8) EIEPIGI | 2\_3&5? el

o e 6 Agalsay Aaallall 3 sl o Y gand oLl 28 el Gojlad) Gaw of =)
pal Haal) ) olasiuly gastl) 138 dgal s Lede (i lae s ST claan 50 cilinge

ol ) Leleas
cileaadl) Jual i Caagy Wad e Jeally Aol syl g ULl 3 jae 35 0m —

- Cpasdianal
Sata g Aadid A e lede Jseanll A ggnrs datiad 4 jead) cilesdll ass danl — ¥
- e el § ApSalinally Caiall (§ g dgal sal

Gaaall g pail) jUaY 3 AU Eagal)

Y
The concept of bank marketing (A el (& gl as4d

o e ol ad Jadl b JalSie JeaS b peaal Bl agede of Jslll oSa
ol e e S gl Gy Jig ¢ bl o ) e lipedl) Chuaiie 8 YY) allal (5 sial)
faadie Cles DA Ge 05 Ak S Gbad) Lol A Ail) pen @il Jsd
S Aal) 038 an Sig b peaall Jeal) Jandii g dsais b daals daeal yguilly e dpaanl) JSLelly
e Atise B paine A gusd Jgen ) liad (5 )AY) Cleasll s alud) Jie Lebia A8 juadd) cilexal)
cleadl) Gailiad 5 dxplal | ki 138 g Gpalall ) (3 suil Banall @l e Lyl ST 50200 el
G sall g Cajladll b gyl dale e Coaill aaall e coliall e oSy 2848 jeadl
G A paal G suilly Lalall Coy el cinnen Aalia) A jead) i) 4s ) aud 5 8 4l
e psfis e gl ) s oad A ALlSia) Aatl) a8 peadl gadll et (S
B35 Aol dlee P (e (plalaiall ¢ LEY) (Gl el g 561Ky i jaal) Glodd Cliil 4as 58
.(P-Kotler p.10¢ 1994¢)" acinall cilgn 55 3 50a & @i g o juadl) il al

mmﬂﬂ?““ﬂﬂ=—& YYY E- pIte]) frog



3, pabl b silssgr o g 2 el ST

Cclend Gl g 33 e Jany g3 5 oy) BLal (e o al Sl 4y SIS e sy
S -(«D. Rander  P.20¢1969) £l 3iiad as ¢danll (0 32200 de sena ) i juadl
Cangr Alle 3eliSys 5 jaaie A pae Ciledd anfi bl sain) 8" QS a5 guill Coy e
H. p.17.¢1966 )" 7L ¥ (ool 3ini g i jumall 5 53aia 530 Jlelil s Juanl) sl
3eliSy Jrand) sad Cajeaall cilodd 4pa 65 oy laliaiiay A Llaall 4y Linf i je i ( Tillman
& sana 4y Gl Cije S84 (0. p.20..) ¢ 1971¢ ROSSCa jadl) Cilaal Gaias., Jilie aDlay
Grouilld (Gl Glaliialy cleaddl o Cipad)l e Gn Al ) Qg Al e
O e oS Cing Vg cpanliall gl S A peadl clatiall (385 laa JS b peadl
sas) 5 Aadall g Claal) of e 4 el dpeliall lugall G sutl) 4y 8 jeadll (3 gl
Gl 3 Sl il A gead g ellgiial o glu CaEAY Ailise Jaall 3k 5 ALY o Y)
e QSA_J,;( S. Cousserrgues «p.219.:1992) "Juall ) Allay 3 b g il Caaill
C(YY = 1992 kbl alia) ol Lay codld 13 B guilly G g0 <o jluadl
+oaall Lgre dalay ) 6 andl Caline claliia) 5 cilalad! Gl aLaa¥) (9
cclid) el s Cpalial) gy S Lgialig e Dlead) £¥ 58 Clala ypans (¥
ol L Biady s il ) a3a Al RISl Cum g Aladl) oL Jumdl e aadl (¥
ol g Jelall 5 38 Ll el (6
) i ) paiaall A gl g Apuladl uleall Jlae¥) 8 2l gl 1) e el (9
Gisadl)l ol W g o (Ka ead) Gasudl) Jsn Gaulal) aalial) Gl jaind e
Aall Jendl DA e @lld g ola gaig W) il 5 Laelly 8 Gl 5 Coliaal] uld Ll 8 jadl)
BN e pedl Ll Alls sty Cpinaly Gullal) odaall e s clals pladl sas 4sdl)
(YooY s vl e daal dead) LJSE Jualy L) s Jledil 5 <o juadll #1 5Y)

Banking marketing goals (4 seel) (g gusl) cilaaj :Gil

Mlie Gooh oo daedl ) Wlad s cilansll ol g S ) ead) G saill Cing
Lo 2an Dee adag Cpullall o Daall plin ) aual 3a g cAaliall sy il iy aladiuly daulic
alia) 8 i oY) (e Ales Gaiad & el Gy suil sl @l i jlaall Ay Sl (3iay
NAL SR LL PIAN

S0

BA)) gaell—— ryr ﬁ L) ghaq



3, pabl b silssgr o g 2 el ST

(A G dllly Ui paal) dean Gpad-1

g pead) Lokl 3l i~ i jeaall Gladdll (5 g s =

cCipadll ik ge 52l La gead b ead) ol ad) o SN bl ki - 2
b Adiaial) Adlal) Cilaay) (38a5-2

A ) Cilaaf— Al gl Cilaal -

o) gall sai alaal —a oY) Cilaal- z

[k o8 JIsaY) cilh g Cilaai-3

Al @) el e sl — o RETT IR PO W I

(DA (e aaill g SN cilaai-4
ceDeal) il ) Cuaiasd 5ana A jeme cilerd ISa) — |
vl Lganats lail yaxi g 53 ga sall 448 yeaall cileasll yy olai —
TR e Al g (5 00y Slgad) ddlad g 5eliS Cilaaf - 5
o 3anl) ga Jalail) w508 Haaii s i jemalls Gl guil) Slead) o culalall i —
Cplial) S g gl 8 laadll ool 85 0l 7 g ey cagin alawd] 75 B8 — o
Marketing e-banking (s W A yadl (& godl) GG

claiiall y cilaadll 3y gud 8 5 S Apeal i ) Lags ¥ g Aol Lia of i€l Hlasia o
cNalud) o) ol alladl eladl 8 cplabeia) paead i i) iy Cuadid pad) clexsll el
Aaaddie Bl 5 deafia g s dae et gy Jalsall (e AlA Ay e 4 il

R [P S RREG A R SREIC PR ] RIS PR P )] I WPV PR FIEIRRVE I
pseiall e ale IS Cunall Gosadl agede skl a1 LA gudl) CHlaY) (aanl Apad ) bl 5
Ao 5 558 Jie A (5 S Bisadll jeka By ol o S agedd)l (I aadl o L3
comtlall LY ae Juai) Adels sal ) pe allell gladl Cilite (ge 2an (L) el B dagass
SSanidels SV Gad ¥ 5 g s pusd) Adigudll SLE o Sy Gygudl oy Ml
laiidl Gisady aiss g Gllee o ALlSie Ao gend’ 4y (s Y Bgudll iy yad
(2£0= 2003 e gl aue)'d g SN Sl g cileas

A gl CalaaY) sl Alall 3 dudd ) el g el Gukad 4l QI ey
slab b cllgiuall g dadaiall cp Jelad) slal ally Liad 48 a3 Sy (Viga Yoo ¥ lall uiy)
L) aaiad 35 SOV (B guaill dguia) 5381 B2l 5 (S i) adliall Bias Jal (e Al 581 334
gl I claiiall g o Bt S5 Y G S Gasedl Adee i il Gla sl g e

mmﬂﬂmﬂﬂ=—& Yy E- pIte]) frog



3, pabl b silssgr o g 2 el ST

Aoa Al s Al 25l jealic s ellginal g cula (e daliiall o GBI 5 )Y e Laad 385 s
(VYo s Yer il s daal Cang ) LAl cuils (4e
p A yaal) daadl) Ly s -

G ol il Gsamdl @l clladl e de senn Ll A ead) dedll G
S U8 e ASpad)) Addall e (Auseld) e g)  Agdal) (A el jualiall (e de sane
ALyl s Al aglals e ludY | jaae JSE ) Apedidl Liads LYY DA e s al)
Osaae huaiyy A padl deadll dan )l | jaae 4l gl 8 S A daldiuadl g Al
e Olie seadd) il tuatiy A sald) paliall e A galdl e jeabiall iy 348 peadll deadl
Jidiy 5. 260 ¢« 2001 Sae al) londl aedl g crdiall 2al 1 o) Gl cpamy 3 pualial)
s DA e lele Jpanll Jrenll oy ) 5 il dpld) adliadl de sane 8 oY) 22
Osanad) gy caay 3 cladl g pailiadl de gens b Jiay 4l U e L4 jead) deaall
Laaally lag SN 2el G L s Jaeadly Jasi V1 aed) OIS 13 cAeadll il edidl)
A padll
s A paall daddl) B3 g yulaa - ¥
(1997 P35:Deprimio): Lgeal cilaud 5 (ailiadll (o ey Caual 4 jad) clarall o
Lo s Adine S8 deadl) o1 e 5,0 La g (Reliability) dpalacy) (1
S clilie K ae Jadll Jalaill e 5,080 & :(Responsiveness) sl (@

o) IS Alanudl
Al (5 5eae I el g A S sy : (AssUrance) &) (<
AL sl Slaal) g Alial) olad ( Empathy) 4l (&
Cbadl Al Jie deadll ddlaially dgald) cul sall Jiciy @ (Tangibles) dwsald) (&
(V) Al Sl 8 mal g LSy el gl Aaniinal) culyiil)

byt geedl—— | vyl ﬁ pala]) feg



3, pabl b silssgr o g 2 el ST

43 yaall daddl) Baga mlaa (V) A8, IS

winner 2000: 393.«<s<Source : Russell

W oo s (V) ) Jsadl DA e A eadl Laadll sasas sbad mang oSy
Bagall jalic (e paie JS 3aEadl o P o) jaY)

43 yaal) dadild) 3392 i (V) Jga

< K| aial) Jaldiil)
2l Ja¥) Bage bl o s )

:‘A:‘;"‘AJ:‘E:‘::‘J AL!LAJL:.A

1 dalaey) Guall .

el 5 Dl gl e alaieY) dulsd

deaally e ligll ae gay eDlandl e
2 At | sacludlyde edbed) sl de yu

edhandl (5 S5 e a5 de
sl 2o gell 8 dedl) Je Jpaall Gl
3 &) Slanll 48 Coyad) el 8 Glall hall ol
il sl 38 (e sl el

Bt gesdl—o ka@ﬁgﬂiﬁl@ﬂu s




3, pabl b silssgr o g 2 el ST

eolaall lals 28 jaa g agd
4 FRER Janlly plaiayl Jasll Gty o 4
o padll b Jaed) cilels daDle
G peaall jelae duila y Alaa
5 s saldl g Oalelall el
ool DLl
Laalall dlae) et aadll
1 43 yaal) dasdl) Baga B Saall) ¥
Hleie W al (e de gana (Biad ) (535 32sall Badae daagd i) s o
Agdlil) T gicall Gga) g Ul s o liall A a5y 8 Apdlis 5 3pe s ()
A pead) clled) 8 eUad) 505 s J8 IS Jaas (2
S O e s e ol o jladll pld Al x5 i) deadll o (<
ALl A jeae clead gl Cajlad) ald il o 5 adial) deadldl o (&
Giafig .o odlee @iag cllall oMlaall BalaaY) e clidl 5,08 e 25 5 adiall Zeadl) o (7
o ks 5y shiall Lia o) i3l o jleadl) alasind DA (e 5 jadiall dadd) s dpudlinl) 5 5l
(Aels Yefacla YE) iy ol & claadl) ol 4S5 Alled Jlail cadlad 5 o leall alas

( YYAL=2 Y499 pu UAJ.:;)

(Update banking) 48 yaall Jas ¥ ¢nand )
o ol WY DA e dudjead) alas sk J) saala et Goladl ()
paloa; Jgais Cplelaiall Ly (3ias Ll LS 8 e s 325 Aulle 329 Letlend il Lgd (e
S8 Cjias pe doadl el clillad ely DA e o e JS W) @lldy iy Y5 )
Gl J b 8 A, ad) 4 mlSe e dlailadly Gl )l st Sld e gl
3aed) o) ciia aily i) ge o Jerl g golai®) # Ll g Al gall 5 5 paisal) dpaliaid)
Cuant b Jid ) oSy A padl Lol andi Jlae b Ll Lelea 55 A ) o
th Ley 4 el JleeY)
ibsall il lee pshiy Alagall ALdall sal) Cadig DA e @iy ) ki
Apaal) il pladind @l lee o S ae Aaasie A el (o peSIsl cpasasal

S0

SR geell——| rvv ﬁ pile]) fag



@,A\ab.\i\sam,&p‘g,‘;_eajd&,ﬂm‘;”

A oY) LSl da) 5 alanil saled 5 dpadanl) JSUedl Al o Lpeal o sl e Jen
RISA RS RRECI PRCH DA PN S LTS OO |

05 Lo ey of Gamg U Jalall g deall el ja) cpad DA (e @l rcllaad) 5 1) (2
A S ol S 8 lapay dans) e Jumal

3ol A glee sl o Jaally ofl3) cilala g cilie 5 A0 A (e @lldg rcileadl) Guaas (&
s o6l ) sl danid) cilerall ALK

cilla gl g Adliad) el e o JelSill e Jeadl DA e Sl el s (&
LU agh 3 Aals Allas 5 Cpaall Jpad Gedll oe Cin g AY) Al
chmaal Jal) daglia g 48 50y luslpudl aus y 3 Cojluaally culalall saclisey & juadl)

Goull sk Jdaty gandy gany Gamll G sloal DA Ge elllg sl Gisaa(E
aclalay

<) sie Jadgall ulaall  ac) sl sled ey Allas Cajlad) o A5l 48 adl uladll 481 5 (T

Hleaal (s lgilerd Jashaig st ) Lwan DA e (Y L Al

Allend ) ae gl s s

L bl dplaty) clubaall y gla

ol 5k alaaad)

o ladlly Sl AU 3w

A peaall cilulid) g 5lay) akas Cyaas

iy Waat s Jaad) (8 ot cilima sl 586 skt o Jaadl sl 1S Qo

leadl) anfi ApSd ) Jeasll eyl g Al 5 jeal) 8 g lid) kil AS) el

Ay Gatliadll e saliind) (K Cun A g I A padll

DR M @ @

Loaall oda et (3l yall Apuaillys Aaaall il o ilie Jlail sus 2l e QB clen @
Alal Al Cag ol v b 0S daaal il

®

ol e 2a8 (8 e Y Cladd

®

A s S a6 ok e gdall Al

®

B

A gmall——0 vya ﬁ it ghes



3, pabl b silssgr o g 2 el ST

 \galadiad (S Al Ay g ASIY) A puaal) cilaadd) €1 gdf (a9
LY ol all 3 5eal @
bl g layl Wl @
g S 2 ppall @
L s S ganiad) slacll @
LS AN adall Bl @
=34 diw The modern marketing mix uaad) (B guidll g el ;luald
il ) Aauliall dad ) slad ODA Cpe (3agnail) 5513 oo ) A sull Al i) &y sual
P (8 ladl Clea s i Lege G (Apudll el pualie B8 (ST Clals pe
b el Lglead
gl el pualic - )

OSars sl sl ) Aandll b Jiat ealic dml e gul) el o sSE
t ) IS 8 g S 8 jead) (Byseil) GBS aal QS &) gl ) jealic (el

409 9 dalla &l yitia (A paall A gudill g jall pualie (Y) ad, JSi

Lz o il

&l ) 5e &5

KRV

s Al

« Emmanuel copin« Bertrand lavayssiére<Source : Michel Badoc
édition «@marketing de la banque et de I’assurance
2000 p :79.«d’organisation

L gell—o ka@ﬁgﬂiﬁl@ﬂu s




3, pabl b silssgr o g 2 el ST

Oo el Al il ) Al G Cuaall gl el of sl KA A
Jslaiun s 4 eadll cleaall e cidis a4y <Y dali g Aanl) el il e daslill S0
SN o3 aal ) ALYl Cuaall 8 gl g ) e il
s e waall e 43lend Gilida e 8 Cieadd] Cusall 4a gl Product g gisa) -
J P P66 1996) cuiil e Glagiall o (pes e A cus i) el
.(S« A BOUCHEZ.BERNADET
iy da sheally 2dag yall iladdll s il giiall (g de same aual tdondd ) cilasdd) g cily giia) @
-l 4 graa g anil) A gy
Jaad dadia o el iy s i) e Leaw o A Gla i) JS Al claiia) @
Ll spaes Liasa s Lol Jlae o 38 5 o peaalld deodl) dands (85 g5 ¢lgn ol O 530
Leln 550 0 sede alad DA e L) A o &l
: Price ) - ¢
Al (3 s S il pemal) (B guail) (o) g Culh Jaall (58 sal) o sedall A
ded o Jpanll g gdadl gaiil) aladl sa g cleadll e i Lgle doany 3 ailiall 3a0s)
R P L D N e L
Ll Glay) dilay (& Jaasi cile daal) A guil A g Y ORI (e wiaall 6 Ciasal o ladl)
i i) @yl e adall g A g SSIY) o il ¢ g STy
: Place &Jsd - ¢
s cCalgd A i A pad Loled msl basie sl Cijliad) Jexiud Cisual
el ailg iy sk e el A 65 ey Aald 3L aal Al 138 ey e Y g el )
el L o 130 5 Allad 28y el il siie (3 s
saan el i ) of Gua oliaall Cids Al IS s 0 L 8@
Copad) iyl DA e damg sy 090 48l ae WDl Al Ciadl aokin @
(s i) wad aa) Y]
Al (aled) g i gl alss @
: Promotion g Al - 2
Jlas @l Jleind DA (e 4 pad) Zaadlly Copall dubudl ol P e Ay
s o iliad Leadind Cinpal Ay aa) Adbida) 4nd g DA (e < i) e by
o) Jilu gl ) d8laL Leleas

B gpalf—— QW%@@@U frog



@,A\ab.\i\sam,&p‘g,‘;_eajd&,ﬂm‘;”

A9 AN (B gl Apmaliall) SN — Y
ted S, Al I (s ST (B smitl] Apulul) S ) s oSy
(i gemall g 53l Ailine e (313 5 Baan Clatie JSEY pge sias e Aegled) (]
daadl 3 sall e SLaeVlE Lealas ke s Cienall dpusilly ola jeaic iy il 3 ) sl (@
O e 2 Sl Qida g G peaall LAY R b e 2l
ool 48 gual) Aimall e B ledd Jaa) g ol g 2 LY 8 aelid sl gl (&
Coad) o e Alaall ) L el Y) g D) s ey o3 Jlai) Giad i dual 5l @
A jaal Lgleas il G jliad) Ly 3 Adliaad) <l il A (ge Jpanl)

Gla gil) g clalittad) sl duaall

claliiiud) Yl
o il g LY 5 (Ciadl g pmse Jon Anale Cisany S (g Aaalall jabiadl Al 3 aay

a4 md Caldl dee G Aled) 55a) DA ey oJeall e wael)l 8 Gjbad) dae

& s sar Gl Lo laliind) e de gane () deai f (S aal ) ddhie & Cajlad)

tl LS s 38 el Cajladll Jla o) o1 Al Canl

O O Ay A peadl cileadlly (laty Lo Ly duals 2806 ellia 380 jal) Cijliadd) calel of ()
coSall Gy Cipaaall dexd

A padll cleadll e el g ISy uSaty Las b peadd) Jaal) 8 Gediiona) L 5l i Cinaca (¥
JAadial)

claddll (pe ALl de gens o W jlail G adl) clardll g5 axe (¥

Aliall g 280 5 ety dalacl Addly 48 ead) dedd) sass ulea JLial) s (4
Gadiall leadl) 53 g (g Cazaiay Las dow salall

Aatind 5 Lin sl i€l alainls (Bl Lad Liagead 5 Copeadll (8 G pdal) 3 ) sl Cuy)5i i (0
endl gl o ey Lae Cyanl) 3y utl) ol

gl Jad) cleghed) ol Jlae 4 JLiuVl Gl Lad saame dhd dsag axe (1
(gl

X d5h ) e Lie s Cisbaally dalald) 4 sal) ulaall Gadai axe (¥

by Eell— | i



3, pabl b silssgr o g 2 el ST

cleadl) 29a s 8 pad) Groudll Jlas b Clagady Cisadly lud ally alaal) Ciea (A
Aediall iladdl) 6% 5 A juaal)

et S g5 ane g JSAl 5 sl 5 daliadl i (e jbadl e e duulie aae (4
s AY) Gl el s Ul clely el ) Call ga Jia L 50

Aeadll e Jganll el lale e of casg 3 Al el g sl e ja) Jola (Vs

s o) 3 Ll
Glaasi I aldl da s clalinud) s dual ¢ g s dalall clud) 40 0 DA o

0saY) (e desaae o saals Jesi o GBlall B Gladdl 8 A Y cladl e ob s

Hlgia s Apallell < sl 280 o) 8 eaal) Jaally ol Y1 Caagy Gl

A aall cileadl sasm 5 ol 3 Aeady Bleiy Lad ojeaddl 8 cplalall J8E s e daadl ()
sasa dlawe b dadiall Cojlad) Cadlad 480 gal (ALY Aead 8 JSD aa el 0sSy Camg
Gaedtall cileadll

Jaall Gaailly 50 3 sl oo oY) i ) 1Ahle glaal) AR pkat e A1 jall Cajbadll Jae (¥
il saall e ad sing g — uaily gl cg ) pling g SN Auala g Cyaall i jead)
oS Cibadl o | puaiie sSu —ig SN Ay add Joaall o 3 —hausial
e e oS o als e iy Aol gles 388 @l A ALY LS e Aag s
sai O ashall (gl b W sl <o peadd) (8L 55 55l (s S dpeadl) Rl L
zhal G 1aS 1 el 8 padl Jead) B shiy cus Y] daali s dolesledl) 0E
O Lo b Leg g SV A8l gai Jgail) Gaaals Cibeadll 8 calalalls (8L o
L) s

A yeaal) Cleddll i olasly s A Cajlad) of 3 ) Jlad) Al i) g s (Y
dlaie] 5 Aile slaal) Zaai¥l) & dadaall ol L) 59y dpeal dn o Lele Ay I
Aaall iy Gy doa Hlally Adalall il oy clalYl Jlae 8 Aal) Ay
Lo

tla ol S0 )y gkl JIAy e Aaalil) sl o 38 g e Copaaall Jae ($

Aeal LinY) Gojlad) po dudliall 15V st 2l Cojliadll 8 sl L sl o (o
s o) il o 4gig die Ciyeaal) Lgleaty 8 i) jUaa) dgal g 3l 5 2 D) b

mmﬂﬂmﬂﬂ=—& YTy E- pIte]) frog



3, pabl b silssgr o g 2 el ST

b suntilly Sl g tdfaall 44 | Gleaddl 8 Jaledll adawi cile jing il 8 JlAa) (%
&S 3 &lag tan - <& My Ol 8 )

Jalail 2S5 g ) als g Apaad) cilasally Blati (il 8 o bl g g) (f Bl
Lo b daliy ddlide il LY Gl 3l s Gsia o gsing of abil 13 e cpeiyg L
ey JiSS (Al Glledally dag ol el g JSG waas Gy A S 258 Gady

\.@.}L aasul JLM\ }SJ\A;\ ‘;c LJ)AAA!‘ ':':J.J_E.A

sk Jal e Jloaiuly desd) Gjladdl 5l e i jbad) b cpleall i) oyl (V

2iganl) AL 5 A peadd) il o WS Jal (e Gl il gall CafiSi g (Rl ) sall
Aglle Ale ghea 28E ) pliag 3l A g ASIY) duald

Q\J_m},d‘ u_b Adixall J\SL}” GJ'G '&J.Jt‘m} k_i).;a.on ‘éﬁ DJP}A“ Syl el d\)gumj (/\

sl Jlae b duals Ll 5 4e giial

A peaall 2480 20500 ulaally o 39 e Jeal (3
il @ A Tglaas A g SV Jlaall 8 daals Aaad) Sl g ol ally alaal) (Y

A el L G Llaa) 5 Ley Jalaill (e dealill Zylay!

laadl 3 ey dendiaal A0 Jlae B sl psdll Glaay g dbd gy (V)

A i)

A ) jalaall oYl

Xl lae ¢ qaal pdinall Aie A ae i Clea s clia ¢ Jie

A ) Gl )l agre < sdie A adll Gyl 8 Eaall clalady) bl alia
445l

2000 38l i jead) clul ) dgra ¢ ead) 3 suill ¢l e deal deas
LYY _all dellall law ol el g SIY) 5 lalle lail) oS el e

CY Y oY) e cmaliadl s Vo oG sutl) b e ) colind ¢ Gulie s (3Dl
B I TSR N P DY W\i S PR PO P I VPV P WP S P

XV ¥ clee gl gl ASS s ¢ el (3 guill dpalall Jpal) ¢ Al Slas

1999 geae il g deblall Ll s (A ead)l cilaadd) By gud cdlaall (i ge
oAl malidl o ool i) Jade B padd) Gyl (A cChugry dens ¢ odaall
YooY ae oaldl ¢l

S0

BR)) gaell—— rrr ﬁ L) ghaq

(
(Y

-~

o

o > <

Py
s



3, pabl b silssgr o g 2 el ST

J\J) _palza @.ﬁ\)ﬁu\}g& Jade &gl 500 céJ}ﬂ\ sl ae % 44)}.\.“ cgl_'\u;“ (\ 0

9)

(Yol Bl
Lpia ) alaal) (GG

P. Kotler« Marketing Management«< Analysis<Planning in plementaion and
Control< Englewood Cliffs« New Jersy« Prentice - Hall Inc 1994
D. Rander« Marketing in Banking« The institute of Bankers< London<1969
H. Tillman< Marketing in Banking« Addison Mesty Pub« California< 1966
O. Ross¢ Marketing in Commercial Banks< New Jersy« Prentice - Hall Inc«
1971.
S. Cousserrgues« Gestation de la Banque« Edition Dunod¢ Paris 1992
Deprimio«1997 P35
Source : Russell's< winner (( marketing management
Khalid« k. & Abdallah< R. & Elrafec E. Elbaset< E. "customer satisfaction
with internet banking web Site (Case study on the arab 8)Bank)".The Arab
Academy for Banking and Financial Sciences« Jordan (2006).
Deprimio ; S ( Quality Assurance in service organization)« London Chilton
book co« 1997.

10) J.P BERNADET« A BOUCHEZ: S. pihier« précis de marketing série Nathan«

1996

11) m FRANCIS« rapport du groupe de travailLlorentz commerce électroniquesit

ttp://www.finances.gouv.fr/commerce_electronique/lorentz/sommaire.htme«
ou bien sitwww.deigitalbusinessglobe.c

12) Source : Michel Badoc« Bertrand lavayssiére Emmanuel copin< @marketing

de la banque et de I’assurance«édition d’organisation<2000

Bt gesdl—o ka@ﬁgﬂiﬁl@ﬂu s



