
 ةـــــراطية الشعبيـــــرية الديمقــــورية الجزائــــالجمه

 يـــــث العلمـــــي والبحلاــــــم العــــوزارة التعلي

- بسكرة  –ر ــــمد خيضـــــــامعة محــــــــــج

 رــــــــــيـوم التسيــــــــارية وعلـــــــادية والتجـــــــوم الاقتصــــــــلية العلــــك  

 ةــــــــوم التجاريـالعل:م ـــــقس

  

 وعـــــــوضـــــــالم

 
 
 

 

 

 ةــوم التجاريـاستر في العلــادة المــات نيل شهــمتطلب كجزء من ةـرة مقدمـمذكروع ـمش

 رفيـق مصـتسوي :صصـــــــــــتخ

 :الأستاذ المشرف                                                                       :ةالطالب إعداد 

  معيرف رندة                                                      ليــــــاس قشوط                            

 

    

 

 8102-8102 :السنة الجامعية

 .....................9102 لــــجيـم التســــــرق

 ............................. داعــــــاريخ الإيـــــــت

 أثر التسويق الإلكتروني على رضا العملاء
 -بسكـــــرة  –بنك البركة  لدى

 
 



 



 



 

إلى من علمني أن أشكر من أحسن معاملتي وعرفني معنى الطيبة والإحسان للآخرين إلى من  
صاحب الهامة العزيزة  أبي يا.... كان بجانبي ومن شجعني على الرقي بالعلم إلى أعلى درجاته
 لاستكمال دراستي، حفظك الله أقبل جبينك احتراما وتقديرا فكنت المثل الأعلى لي دوما

 الشوق والصبر والوفاء إلى بحار

 إلى التي تجعلني أرى الخير في كل الأمور

، حفظك الله وأطال أمي الحنونة أقبل يديك اعترافا لما أوليته لي من تضحية كي أحيا كريمة
 عمرك
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  :الملخص

 آخر إلى یوم ومن ،خاصة في استخدام  الوسائل الإلكترونیة تشهد الصناعة المصرفیة تطورا كبیرا     

الإلكتروني، وبما أن  التسویق عبر أهدافها لتحقیق واهتمام بجدیة تتنافس ) المصارف(أن المنظمات  نجد

معرفة أثر التسویق الإلكتروني لدى العمیل یمكن أن یكون میزة تنافسیة للبنوك، فمن المفید هذا الأخیر 

  .الذي یعتبر من العوامل التي تؤدي إلى كسب الرضا

على رضا العملاء، وقد تم اختیار زبائن بنك تهدف هذه الدراسة إلى معرفة أثر التسویق الإلكتروني       

  .البركة بسكرة لدراسة الحالة

 SPSS برنامج طریق عن البیانات معالجة طریق عن الفرضیات واختبار" الاستبیان" على بالاعتماد     

أن عملاء البنك یدركون عدة أبعاد للتسویق الإلكتروني، غیر أن الأبعاد الرئیسة  تظهر نتائج الدراسة 

  .المنتج، التوزیع، الترویج: التي تؤثر في رضاهم بشكل مباشر كانت

  : الكلمات المفتاحیة

 .بنك البركة بسكرة التسویق الإلكتروني، الرضا،



 Abstract: 

   The banking industry is witnessing a great development especially in terms of 

the use of electronic means , and eventually the world witnesses a severe 

competition  arising among organizations(banks)  seeking to achieve their 

objectives through electronic marketing, and since the latter can be a 

competitive feature for banks it is good to know the impact of e-marketing on 

the customer’s satisfaction . 

   This study aims at identifying the impact of e-marketing on customer’s 

satisfaction. Al- Baraka Bank customers have been selected to study the case.  

   Depending on a "questionnaire" and by testing the  hypotheses through 

processing data by SPSS, the results of the study revealed that the bank's 

customers are aware of several dimensions of e-marketing ; however , the main 

dimensions that affect their satisfaction in a direct way were: the product, the 

distribution, and promotion. 

Keywords: 

E- Marketing , satisfaction, Al -Baraka Bank –Biskra. 
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في ظل التطور الكبیر في عالم التكنولوجیا وثورة المعلومات الهائلة التي باتت تسیطر على جمیع قطاعات      

الیها منظمات الأعمال في العالم، أدت الى تحول العدید من اقتصادیات العالم وكذا تغییر الأسس التي تسند 

  .الأعمال في التنافس

وبما أن القطاع المصرفي من أكثر الأنشطة استجابة لهذه التغیرات وجدت البنوك الفرصة لتقویة طابعها      

التناقسي و تحسین أدائها أمام العملاء، وذلك بتبني نشاط التسویق الالكتروني الذي یعمل على توسیع نطاق 

لأسواق العالمیة وخلق اسواق جدیدة كان من المتعذر ایجادها في ظل التجارة السوق من خلال النفاذ الى ا

التقلیدیة وبالتالي اتاحة المنتجات من السلع والخدمات لأكبر عدد ممكن من المستهلكین، كما یساهم بظهور 

ل بین منتجات وخدمات جدیدة، وایجاد مخرجات أكثر تطورا ملبیة للحاجات والرغبات وتسهیل عملیة التواص

، وذلك من خلال كسر الحاجز واتاحة الفرصة للعمیل لطرح حاجاته )2016الصباغ، . ن( المنظمة والعمیل

ونیة ر ورغباته وتلبیة تلك الحاجات في أسرع وقت ممكن وبالشكل المرغوب من خلال الخدمات المصرفیة الإلكت

  .غیرها من الخدماتالمقدمة كالرسائل الإلكترونیة عبر الهاتف وأجهزة الصراف الآلي و 

إنطلاقا مما سبق وعلى إعتبار أن رضا العملاء من بین أهم الركائز التي تسعى البنوك الى تحقیقها من      

أجل الإستمراریة والربحیة تعمل هاته الأخیرة على الإستفادة من التسویق الإلكتروني بكافة عناصره وذلك لنیل 

 .رضا العمیل وبالتالي الولاء

 اب اختیار الموضوعأسب: أولا  

ي لم یحظى المیل الشخصي للبحث في هذا الموضوع الذ: إختیارنا لهذا الموضوع یعود لعدة أسباب منها     

بدراسات كبیرة ومعمقة، بالاضافة الى تماشي الموضوع مع التخصص، وادراك اهمیة الموضوع خاصة مع موجة 

كیف یؤثر التسویق الالكتروني على رضا العملاء ببنك التطورات التي مست القطاع المصرفي، كذلك لمعرفة 

  -بسكرة–البركة 

 تتمثل أهمیة البحث والأهداف الأساسیة لدراسة هذه المتغیرات في ما یلي :أهمیة البحث وأهدافه: ثانیا: 

 "ت تنبثق أهمیة هذه الدراسة في كونها تتناول موضوعا حیویا في قطاع البنوك، كما أنها تتماشى مع التحولا

العالمیة في القطاعات الإقتصادیة، وبناءا على ذلك فإن هناك ضرورة للوقوف والقاء الضوء على التسویق 

 .الالكتروني الذي یعد أهم المداخل الفعالة في تحقیق رضا العملاء
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  على رضا العملاء، ) أبعاده(تهدف هذه الدراسة وبشكل رئیسي إلى التعرف على أثر التسویق الالكتروني

 :ن تلخیص أهم الأهداف كما یأتيویمك

 .إیضاح المفاهیم الأساسیة التي یقوم علیها التسویق الالكتروني - 

 .إبراز الدور الهام الذي یلعبه التسویق الاكتروني في رضا العملاء - 

 .تشجیع البنوك التجاریة على تبني مفهوم التسویق الالكتروني - 

العدید من الباحثین على دراسة حلة جزائریة من خلال  محاولة إسقاط الجانب النظري للموضوع الذي جاء به - 

 ).بسكرة(اختیار بنك البركة 

 المنهج المستخدم في الدراسة: ثالثا  

بغرض الالمام بجوانب البحث والاجابة علن الاشكالیة المطروحة واثبات صحة الفرضیات، اعتمدنا على      

وذلك بالاعتماد على الكتب والمقالات والدراسات  المنهج الوصفي الذي یتم عن طریق فهم وتحلیل الظاهرة

السابقة المرتبطة بكل من التسویق الالكتروني والرضا وذلك بغرض تكوین الاطار النظري للبحث من جهة 

  .والبحث المیداني من جهة أخرى

 تم تقسیم هذه الدراسة إلى عدة أقسام كالتالي: هیكل الدراسة: رابعا:  

 ن فصلین ویتشكل م: الاطار النظري  . أ

 .ألا وهو رضا العمیلالتابع ویعالج المتغیر : الفصل الأول .1

 .ألا وهو التسویق الالكترونيالمستقل ویعالج المتغیر : الفصل الثاني .2

وهو مخصص لدراسة میدانیة حول أثر التسویق الالكتروني على رضا العملاء لدى : الاطار التطبیقي  . ب

 :الى ثلاث مباحث وقد تم تقسیمه –بسكرة  - زبائن بنك البركة

I. لمحة عن البنك محل الدراسة. 

II. الاطار المنهجي للدراسة. 

III. عرض وتحلیل نتائج الدراسة. 

 السابقة الدراسات: خامسا  

بما أن التسویق الالكتروني له أثر كبیر في تحقیق رضا العمیل، قمنا بالبحث فیهما، وقد وجدنا أنه قد تم      

تناولهما في إعداد دراسات سابقة باختلاف وجهات النظر في دراستهما، فهناك دراسات تناولت التسویق 
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ات تناولت العلاقة بین هذین وبینما هناك دراس. الالكتروني بمفرده و دراسات أخرى تناولت الرضا فقط

  .المتغیرین، وفیما یلي أهم الدراسات السابقة التي اعتمدنا علیها في دراستنا

  بدراسة أثر التسویق الالكتروني للخدمات المصرفیة بواسطة الهاتف ) 2011محمد نبیل محمد عبد الرحیم(قام

التي قام بطرحها في التساؤل عن أثر التسویق  الإشكالیةالنقال في تحقیق رضا العملاء، حیث تمثلت 

الالكتروني بواسطة الهاتف النقال في تحقیق رضا العملاء المستفیدین من الخدمات المصرفیة للبنوك التجاریة؟ 

 :وقد توصل الباحث الى عدة نتائج أهمها

  لعملاءللتسویق الالكتروني بواسطة الهاتف النقال على رضا ا إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة. 

  لسرعة الاستجابة بواسطة الهاتف النقال على رضا العملاء إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة. 

  لكفاءة آداء الخدمات بواسطة الهاتف النقال على رضا العملاء إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة. 

  ك العاملة التسویق الالكتروني لدى البنو بدراسة واقع استخدام ) 2009سطل رند عمران مصطفى الأ( قامت

 ،ما واقع استخدام التسویق الالكتروني في البنوك العاملة في قطاع غزة؟: كالاتي الإشكالیةفي قطاع غزة وكانت 

وقد توصلت الباحثة الى أنه هناك واقع ممارس للتسویق الالكتروني لدى البنوك العاملة في قطاع غزة، وكذلك 

والسریة، دعم  یانات، الثقة و الأمان، الخصوصةقاعدة ب(توفر عناصر استخدام التسویق الالكتروني متمثلة في 

 .%"80بدرجة مرتفعة تفوق ) الادراة العلیا، البحث والتطویر

  دراسة حول دور التسویق الالكتروني في تطویر الخدمات الفندقیة، اذ ) 2017مها عارف بریسم (بینما قدمت

قامت بدراسة استطلاعیة لعینة من الفنادق في بغداد، وقد توصلت نتائج الباحثة الى وجود علاقة ارتباط ذات 

 .خدمة الفندقیة على المستوى الجزئي والكليدلالة معنویة للتسویق الالكتروني عبر شبكة الانترنت في تطویر ال

  بدراسة دور التسویق الإلكتروني في تحسین الصورة الذهنیة ) 2011فادي عبد المنعم أحمد عبد الفتاح (قام

، حیث تمثلت الإشكالیة )لشركة الأردنیة الفرنسیة للتأمیندراسة حالة من وجهة نظر عملاء ا(للخدمات الصحیة 

) الخدمة، السعر، والتوزیع، والترویج(ما أثر التسویق الإلكتروني بعناصره : التساؤل التالي التي قام بطرحها في

أضهرت نتائج الدراسة ، وقد في تحسین الصورة الذهنیة لدى عملاء الشركة الأردنیة الفرنسیة للتأمین الصحي؟

  .ني في تحسین الصورة الذهنیةإلى وجود أثر ذو دلالة إحصائیة على كل من عناصر المزیج التسویقي الإلكترو 

ني       من عناصر التسویق الإلكترو نتائج الدراسة أن عنصر السعر قد احتل المرتبة الأولى كما أظهرت   

  الخدمات المصرفیة الإلكترونیة المطبقة في البنوك قام بدراسة  ) 2015 سعید محمد سعید البرودیل(ونجد

: ، وكانت الإشكالیة كالآتي)دراسة حالة البنوك الإسلامیة في محافظات غزة(الإسلامیة وعلاقتها برضا العملاء 
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، وقد توصلت نتائج ماهي الخدمات المصرفیة الإلكترونیة المطبقة في البنوك الإسلامیة وعلاقتها برضا العملاء؟

سھولة : (نیة وھيوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد الخدمات المصرفیة الإلكتروالباحث إلى أنه هناك 

استخدام الموقع الإلكتروني، سریة البیانات وخصوصیتھا، الدعم الفني للعملاء، كفاءة وفعالیة الخدمة 

 .وبین رضا العملاء) الإلكترونیة

  دراسة حالة الصندوق ( أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاءبدراسة ) 2012مزیان عبد القادر(قام

، حیث تمثلت الإشكالیة في معرفة مامدى تأثیر محددات جودة الخدمات على رضا )الوطني للتعاون الفلاحي

 جودة محددات بین احصائیة دلالة ذات وتأثیرالعملاء؟، حیث أظهرت النتائج إلى أنه هناك علاقة ارتباط  

 ومستویات) نالتأمی والتعاطف،خدمة الامان مادیة،الاستجابةالاعت الملموسیة،( الممثلة التأمین وكالة خدمات

 .لولایة سعیدة CNMA– لوكالة العملاء رضا

  بنك في العملاء رضا على المصرفیة الخدمات جودة بدراسة أثر) 2016مایا بلاك (ومن جهة أخرى قامت 

العملاء؟، حیث  رضا في المصرفیة الخدمة جودة أبعاد ما أثر: والمهجر، حیث كانت الإشكالیة كالآتي سوریة

،  الاعتمادیة الملموسیة، ( المقدمة المصرفیة الخدمة جودة لأبعاد معنویاً  تأثیراً  هناك أن إلى الدراسة خلصت

 حین  في العملاء رضا على تأثیراً  الأكثر هو الملموسیة متغیر عد حیث العملاء رضا على )الاستجابة الأمان،

 لمتغیر التعاطف لیس أن الدراسة ووجدت , الأربعة المتغیرات بین الرضا على تأثیراً  الأقل هو الأمان متغیر أن

 . العملاء رضا على إحصائیة دلالة ذو أثر

 اشكالیة البحث : سادسا 

من الدراسات السابقة في تحدید ودراسة العلاقة بین التسویق الإلكتروني ورضا العملاء، كان  إن إنطلاقنا      

بهدف إسقاطها ودراستها على مستوى بنك البركة بسكرة، ونظرا لأهمیة هذه المتغیرات في العمل المصرفي ومنه 

  :نطرح التساؤل الرئیسي التالي

 لدى بنك البركة بسكرة؟ ثر التسویق الإلكتروني على رضا العملاءهل یؤ 

  :ویندرج ضمن هذا التساؤل عدة تساؤلات فرعیة نذكر منها          

ماهو أكثر بعد من أبعاد التسویق الإلكتروني تأثیرا على الرضا لدى عملاء بنك البركة : السؤال الفرعي الأول - 

 بسكرة ؟

 لتعزیز رضا العملاء؟ماهي أهم الوسائل التي یجب استخدامها : السؤال الفرعي الثاني - 

التي تربط التسویق الإلكتروني بالرضا لدى زبائن ینك البركة ماهي طبیعة العلاقة : لثالثالسؤال الفرعي ا - 

 بسكرة؟
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 البحث فرضیات: سابعا: 

 :من خلال الدراسات السابقة تم صیاغة الفرضیات على النحو التالي     

  .الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة یؤثر التسویق الإلكتروني على :الرئیسة الفرضیة

  :الآتیة الفرعیة الفرضیات منها وتتفرع

  .بنك البركة بسكرةالعملاء لدى رضا الموقع الإلكتروني على  یؤثر :الأولى الفرعیة الفرضیة

  .على رضا العملاء لدى بنك البركة بسكرة المنتج ؤثری :الثانیة الفرعیة الفرضیة

  . یؤثر السعر على رضا العملاء لدى بنك البركة بسكرة :الثالثة الفرعیة الفرضیة

  .یؤثر الترویج على رضا العملاء لدى بنك البركة بسكرة: الفرعیة الرابعة الفرضیة

  .یؤثر التوزیع على رضا العملاء لدى بنك البركة بسكرة :الفرضیة الفرعیة الخامسة

  .یؤثر الأمن على رضا العملاء لدى بنك البركة بسكرة :الفرضیة الفرعیة السادسة

  .تؤثر الخصوصیة على رضا العملاء لدى بنك البركة بسكرة :الفرضیة الفرعیة السابعة

  فرضیات الدراسة وفقا للدراسات السابقة): 01(جدول رقم 

  المصدر  المتغیر

  67، ص 66جواد عبد الحسن، ص . ص  الموقع الإلكتروني

  88، ص 2010شیروف، . ف  المنتج

  560، ص 559، ص 2018مهدي، . ل  السعر

  104، ص 2006سعادي، . خ  الترویج

  14، ص 13، ص 2011عبد المنعم أحمد عبد الفتاح، . ف  التوزیع

  65، ص 61، ص 2009عمران مصطفى الأسطل، . ر  الأمن 

  72، ص 71، ص 2009عمران مصطفى الأسطل، . ر  الخصوصیة

 .الطالبة بالإعتماد على المراجع السابقة من إعداد: المصدر
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 نموذج الدراسة ثامنا:  

الدراسـة  بعـد نفیـه أو إثباتـه للدراسـة فـي انتظـار الأولـي النمـوذج اسـتنباط تـم الدراسـات السـابقة إلـى اسـتنادا     

  الكمیة

 :الدراسة نموذج :)01(رقم شكل

  

 

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                   

  

  

 التعریفات الإجرائیة: تاسعا: 

  

 

     المتغیر التابع     المتغیر المستقل

 التسویق الالكتروني      

 موقع البنك الالكتروني

 الخدمة الإلكترونیة

عبر الإنترنت السعر  

الإلكتروني الترویج  

    1 الفرضیة الفرعیة

    2 الفرضیة الفرعیة

     4 الفرضیة الفرعیة

     5 الفرضیة الفرعیة

 

 

رضا العملاء 

لدى بنك 

البركة 

)ببسكرة(  

 الفرضیة الرئیسیة

الإلكتروني التوزیع  

 الأمن

لخصوصیةا  

3الفرضیة الفرعیة   

6الفرضیة الفرعیة   

7الفرضیة الفرعیة   
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  :الآتیة التعریفاتإجرائیة لمتغیرات الدراسة  كتعریفات سةار الد هاته في نتبنى سوف     

هو شعور وجداني یترجم إلى حالة من القناعة والقبول التي یكون علیها الشخص من جراء استخدام  :الرضا

  ).201، ص 2016بن عمارة، . ن( .المنتج أو الخدمة

 تحقیق أجل من الافتراضیة البیئة فضاء في المستهلك و المنضمة بین التفاعل إدارة هو: التسویق الإلكتروني

 وعملیة الانترنیت تكنولوجیات على أساسا تعتمد الالكتروني للتسویق الافتراضیة والبیئة المشتركة، المنافع

 بین العلاقات إدارة على أیضا تركز بل المستهلك إلى المنتجات بیع على فقط تركز لا الالكتروني التسویق

، ص 2010شیروف، . ف(. آخر جانب من والخارجیة الداخلیة البیئة وعناصر المستهلك و جانب من المنظمة

72.(  
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  :یدـــــــــــــــــــــــــــــتمه

 ،یعدّ العمیل وسلوكه من أهم المواضیع التي أخذت جانبا كبیرا من اهتمام، وتفكیر، وبحوث المفكرین       

التسویق ورجال الأعمال، والمدریین أملا في الوصول إلى فهم طبیعته،  وتصرفاته وتفضیلا والباحثین ورجال 

ته، وأنواعه باعتباره أصبح في ظل المفاهیم التسویقیة الحدیثة، والأوضاع الرّاهنة أساس نشاط البنوك، وعاملا 

  .)106 ص ،2012، عتیق. خ(رئیسیا في تحدید مزیجها التسویقي، ومختلف منتجاتها البنكیة 

بالتالي رضا العمیل یلعب دورا مهما، ومركزیا في نجاح البنوك واستمرارها، حیث أنّنا نجد أن العدید من         

من أهمیة  على إرضائه، وذلك انطلاقا والعمل ، المنظمات في العالم سبب تمیزها قائم على أساس احترام العمیل

 إرضاءعلى  كثر قدرة من المنافسینثمّ تجعله أ و من، في السوقي منظمة المنافسة كمحدد أساسي لمركز أ

من خلال قیامه بتقدیم المنتجات و الخدمات، التي تحقق رغبات العمیل، والإیفاء بمتطلباته وتوقعاته من العمیل 

   ).98، ص 2012، مزیان .ع(المرّة الأولى 

وسنتناول في هذا الفصل مفهوم رضا العمیل وفي دراستنا هذه سنقوم بدراسة رضا العمیل المصرفي،        

أهمیته، خصائصه، مستویاته ومكوناته، أبعاده، محدداته، بالإضافة إلى قیاس رضا العملاء   المصرفي

  .تمكن البنك من تحسین رضا العملاء، والسلوكات الناجمة عن الرضاوالممارسات الإداریة، التي 
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I.1.  مفهوم العمیل البنكي: 

  :بالعمیلنرى أنّه من الواجب التنویه العمیل قبل التطرق لتعریف      

  :العمیل مفهوم: أولا

  لطفي. م(، وذلك بمقابل وهو شخص طبیعي ومعنوي، یحصل على منتج أو عدّة منتجات من مورد معین 

  ).73، ص 2016بودینة، 

 عتیق. خ( علاقة معینة بهامختلف الأطراف اللذین یتعاملون مع المؤسسة، وتربطهم : كما یعرّف بأنه، 

 ).107 ص ،2012

  ،هو المستخدم النهائي لخدمات المنظمة، وتتأثر قراراته بعوامل داخلیة مثل الشخصیة، والمعتقدات والأسالیب

وقد یكون والدوافع، والذاكرة، وبعوامل خارجیة مثل الموارد و تأثیرات العائلة، وجماعات التفضیل والأصدقاء، 

  .)55، ص 2016 ،أحمد علي. طمحمد الملك، . ه(أو منظمات العملاء أفراد 

  : أنواع العملاء: ثانیا

بالعمیل الداخلي المورد البشري في المؤسسة، وهم القائمون على إعداد  یُقصد: العمیل الداخلي .1

استراتیجیات المؤسسة، وتنفیذ أنشطتها وخططها، تفاعل هذا العنصر یشكل مختلف الأطر التنظیمیة في 

 .المؤسسة، وثقافتها واتجاهاتها

عبر عن العلاقات التي یمكن أن تربط المؤسسة بمحیطها الخارجي، وتمیز بین ثلاث یُ  :العمیل الخارجي .2

 :عملاء خارجیین أساسیین للمؤسسة، هم

 في ذلك مورد     یقصد بالمورد مختلف مصادر التموین أو التمویل، التي تتعامل معها المؤسسة بما :المورد

سوق { رأس المال كالبنوك، ومختلف المؤسسات المصرفیة، ومورد المواد الأولیة، مورد بالعنصر البشري 

، وتعتبر عقود المؤسسة مع الموردین في الغالب من العقود المتوسطة، أو طویلة الأجل تتطلب تطویر }العمل

 .علاقة قویة معهم، تسمح بمشاركتهم في خلق القیمة للعمیل

 ینبغي اعتبار الموزع عنصر استراتیجي في نشاط المؤسسة، لأنّ العلاقات التعاونیة داخل قنوات  :الموزع

وتنتج حالة التعاون هذه من  تحقیق ربحیة المؤسسةالتوزیع تساهم في تحقیق رضا العمیل النهائي، وبالتالي  

وخصائصهم، ویمثل الموزعین مجموعة وجود اتصال مباشر مابین الموزعین والعملاء، على اختلاف أنواعهم 

 .المؤسسات التسویقیة التي تسهل مختلف التدفقات بین المؤسسة والزبون
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 یعتبر العمیل في الفكر التسویقي العمیل الأكثر أهمیة، ویمثل الشخص الذي یشتري ویستعمل ما : العمیل

 ).79ص ، 78، ص 2012، مزیان.ع(تنتجه المؤسسة 

  : دورة حیاة العمیل: ثالثا

في التوجه بالعمیل انتقل اهتمام الإدارة من دورة حیاة المنتج إلى دورة حیاة العمیل، وتُعرّف دورة حیاة        

على أنها الفترة التي تتراوح ما بین بدایة تعامل العمیل، مع منتجات المؤسسة من جمع المعلومات،  العمیل

، 2012 ،عتیق. خ( إلى مرحلة الولاء أو التخلي النهائي عن منتجات المؤسسةوالتعرّف علیها حتى الوصول 

  ).109ص 

  :الموالي الشكل في إبرازها یمكن المراحل من مجموعة الفترة هذه وتشهد     

  عملیة تطور العمیل: )02( شكل رقم

  

 ).64 ، ص2006سعادي، . خ(: المصدر

 البدء ویمكن حیاته، دورة خلال عمیلال بها یمر التي المراحل مختلف عن عامة فكرة الشكل هذا لنا یعطي     

  :من الشكل هذا في

 مرحلة بعد الحال بطبیعة یكون وهذا المؤسسة، منتوج یشتري أن یمكن فرد كل في یتمثل :المحتمل عمیلال  -

 یسمى وهنا بدایتها بمجرد عمیلال هذا حیاة دورة تنتهي أن ویمكن المقربین أو الذات، مع والتشاور الشك من

  .المؤهل غیر عمیلبال



رضا العمیل البنكي                                :                               الفصل الأول  

 

 

5 

 ثانیة لمرة الشراء عاود إذا أما جدیدة عمیل مرحلة یدخل فهنا ذلك وأمكنه الشراء قرار على استقر إذا أما     

  :یصبح فإنه

 بعملیة للقیام المؤسسة وتشجعه تدعمه حیث للمنتوج تحمسه ومدى لعمیلا هذا لربحیة وفقا وهذا :معیدعمیل   -

  :یصبح وهنا مرات لعدة الشراء

 واكتمال لدیه، الإشباع لتحقیق والمؤسسة المنتج عن صورة بأحسن محتفظ یبقى بكونه یتمیز :وفيعمیل   -

  :فیصبح عنده القیمة

 تولید في السبب وكان اقتناه الذي المنتوج فقط لیس المؤسسة منتجات جمیع مع یتكیف حیث :متكیفعمیل   -

  :ویصبح لدیه الوفاء

  :یصبح حتى للآخرین یطلبه أو یعرضه بل المنتوج بشراء یكتفي لا حیث: سفیرعمیل   -

العمیل  أن كما، ولمنتجاتها لها العمیل ولاء تضمن حیث المؤسسة عنه تبحث ما أقصى وهو: شریكعمیل   -

 العفوي الترویج عن ناهیك منتجاتها وعن عنها یدافع فیصبح المؤسسة هذه أطراف أحد بأنه شعور لدیه یتولد

 یمكن المراحل هذه من مرحلة أي في أنه الإشارة تجدر كما ،والأصدقاء والأهل الأسرة أفراد بین به یقوم الذي

 طریق عن تنشیطه تعید أن علیها لذلك المؤسسة منتوج على یتخلى أن له یمكن و فعال غیر یصبح أن عمیللل

  ).64، ص2006سعادي، . خ( الوفاء برامج

 تعریف العمیل البنكي : 

  : نذكر منها بنكيتعدّدت التعریفات المقدمة للعمیل ال      

   یعتبر عمیل بنكي كل شخص طبیعي أو معنوي، یقوم بفتح حساب لدى البنك یضع فیه ممتلكاته   ویقوم

 :التالیینعموما یمكن اعتبار كل شخص عمیل بنكي إذا توفر فیه الشرطین . بعملیات مالیة تحول إلى حسابه

  وجود رغبة لدى الطرفین أن تتحول تلك العلاقات إلى فتح حساب لدى البنك. 

  2008  ،لغدور. ص(وجود إدارة مشتركة بین البنك والعمیل، لإبرام علاقات مرتكزة على العملیات المالیة ،

 ).56ص 

   كما عُرّف بأنّه أهم شخص في نظر البنك، فكل شخص یتعامل معه البنك سواءً من خارج المنظمة أو من

 ).146، ص 2011قطاف، . ف(داخلها، یعتبر عمیلا 
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I.2.  أنواع وأهمیة العمیل البنكي: 

 عملاء البنك أنواع: 

  :في المتمثلة الشروط من جملة فیه توفرت إذا مودع بأنه عمیل كل یعتبر :المودعون  -

  لعمیلا بها یقوم التي العملیات على طبیعة تتوقف  :ةالعلاق طبیعة. 

  هذه الحالة ففي التسدید، على عمیلال قدرة مدى معرفة في صعبة عملیة تعتبر ):التسدید قابلیة ( المردودیة 

 .مع البنك تعامله في عمیلال أقدمیة على یعتمد حیث القروض منح في المعاییر بعض استعمال البنك یحاول

  المودع عمیللل حساب دفع أثناء القوانین احترام یجب :العملیات ومتابعة المعالجة. 

 مقارنة بالصنف هامة مداخیل بامتلاك یتمیزون معنویین أو طبیعیین أشخاص وهم: الدائمین عملاءال -

 عملاء البنك كونهم قبل من خاصة معاملة یعاملون معین، تسییر تتطلب عقاریة ممتلكات لدیهم كما الأول،

 .البنك مردودیة زیادة في دور ولهم دائمین،

والحرفیین  والمتوسطة الصغیرة والمؤسسات التجار من كل الصنف هذا یضم: المهنیین عملاءال -

 كل الخدمات من یستفیدون وتجاریة، مهنیة عملاءال وهؤلاء البنك بین العلاقة وتكون الحرة، المهن وأصحاب

 .البنك قبل من المقدمة

 بأكبر نسبة یساهمون فهم السابقة، بالأصناف مقارنة یزةمم بخدمات الزبائن هؤلاء یتمیز: الكبار عملاءال -

 علاقة خاصة وتربطهم غیرهم، من أكثر معهم التعامل یفضلون البنوك نجد الغرض ولهذا البنك، رأسمال في

، 2012  ،عتیق. خ( عملائه إلى یقدمها التي الخدمات كل في لهم الأولویة یعطي البنك نجد لذلك وتبعا بهم،

  ).112ص ، 111ص 

 البنكي العمیل أهمیة:  

إنّ معادلة النجاح لم تعدّ تستند إلى الترویج الإبتكاري، أو الاتجاهات الإیجابیة أو المنتج        

شراكة ناجحة الممیز أو السعر المناسب فحسب، ولكنها تستند في المقام الأول، إلى بناء علاقة 

  .بین المؤسسة وعملائها

وطیدة مع  إنّ دینامیكیة المنافسة في الوقت الحالي أصبحت تدور حول كیفیة إقامة علاقة     

كل عمیل بشكل منفرد، ولتحقیق التوفیق مع هذه الفلسفة الجدیدة، فإن مؤسسة الأعمال یجب 

  :علیها القیام بثلاثة أشیاء
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 لدیها لیس هو المنتوج الذي تبیعه، أو الخدمة التي تقوم بعرضها، ولكن  إدراك أنّ أهم و أثمن الأصول

 .العمیل الذي تقوم بخدمته، ونوعیة العلاقة التي تربطها بهذا العمیل

 یجب على المؤسسة زیادة وتوسیع قنوات اتصالاتها ومستویات علاقتها بعملائها عبر كافة الوسائل. 

 اجات والتوقعات الشخصیة تها إلى تفصیل خدماتها، وفقا للاحتییجب على المؤسسة أن تسعى بقدر إمكانا

   ).145، ص 2011قطاف، . ف(لعملائها 

I.3.  العوامل المؤثرة على العمیل البنكي: 

، فإنّ متخذ القرار فیه هو إنسان، بنكا  العمیل البنكي قبل كل شيء هو إنسان، حتى ولو كان مؤسسة أو      

یتكون من قوى جسمیة، ونفسیة، واجتماعیة، وتؤثر فیه مجموعة من العوامل الداخلیة والخارجیة، والتي تحتاج 

  :كيعلیها، والشكل التالي یظهر أهم العوامل المؤثرة على العمیل البنرجل التسویق، إلى التعرّف 

  على العمیل البنكيالعوامل المؤثرة : )03( الشكل رقم

  

  ).34 ، ص2006بداوي، . م(: المصدر

  :وحسب الشكل فالعمیل هو إنسان تحركه مجموعتان من العوامل تشكل كل منهما واقعه وذاته وهما     

  وتشكل العناصر التي تشكل العمیل كإدراكه وفهمه، وتضم عناصر الأحاسیس : المجموعة الأولى

 .والاحتیاجاتوالمشاعر، والتطلعات، والرغبات، 
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  والتي تشكل قدرة العمیل وإمكانیاته، والتي تؤثر فیها كل من عناصر الدخل،  :المجموعة الثانیة

واستمراره والتكلفة، العائد، البدائل المتاحة أمام العمیل والجهد، والوقت اللذان یتحملهما في سبیل الحصول على 

 ).34، ص2006، بداوي. م(الخدمة البنكیة 

I.4.  رضا العمیل البنكيماهیة:  

   الركیزة الأساسیة لنشاط البنك هو العمیل، لأنه أساس وجوده و استمراریته،  ویعدّ رضا العملاء واحداإنّ        

من أهم ما ركزّ علیه الفكر التسویقي، وذلك لما له من أهمیة كبیرة، باعتباره مرتبطا بمختلف العناصر المرتبطة 

  . بالنشاط البنكي

  :بهذا العنصر وفیما یلي عرض لأهم الجوانب الخاصة     

   العملاءرضا  مفهوم: أولا

  :لقد تعدّدت المفاهیم المقدمة لرضا العملاء ، واختلفت حسب وجهات نظر مقدمیها      

رضا العملاء یرتبط بعملیات التغییر، وتكرار الشراء، والولاء ): (Churchill Surprenant مفهوم  . أ

  )., Hammoud et al , p 2  2018(للعلامة التجاریة 

الإرتیاح، الفرح بحیث ینجم عن تحقیق " للغة الفرنسیة، یتم تعریف الرضا بأنّه: Larausseوفي قاموس   . ب

 ".رغبة، أو طلب، أو نزعة

الرضا هو الحالة الداخلیة، التي ترافق تأكید توقعات وضعت " : Dufer et Mauhin ( 1989)ـــ وبالمثل یرى 

  .(L. Charef , 2015, P 167 )" حول المنتجات

         "تنشأ استجابة لتقییم خدمة معینةهي الحالة العاطفیة التي "  :Westbrook (1981) مفهوم  . ت

S.Qadeer , 2013,P 3).( 

الخدمة قد استوفى أو خدمة فیما یتعلق بما إذا كان هذا المنتج أو ؛ بأنه تقییم العملاء لمنتج" یعرّف أیضا  . ث

 .(Jnathn B et al  ,2018,P 1 )" احتیاجاتهم وتوقعاتهم

 هو إحساس بالسعادة أو الإحباط، یشعر به العمیل، والناتج عن مقارنة الأداء المتحقق: " مفهوم كوتلر   . ج

 ).121ر، ص دردو . أ(" من المنتج، وعلاقة ذلك بتوقعاته
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مهما تعددت المفاهیم المقدمة لرضا العمیل، فإنها جمیعا تصبّ في قالب واحد، وتشترك في فكرة واحدة تتمثل   

  : في

  .هو تساوي توقعات العملاء مع ادراكاتهم، أو أنّ هذه الإدراكات تكون أكبر من التوقعات: رضا العمیل

  : أهمیة رضا العمیل: ثانیا

  :استمراریة المؤسسة من حیثلرضا العمیل أهمیة كبیرة في      

  إنّ إشباع حاجات العملاء وتحقیق رضاهم، یساعد المؤسسات في تحقیق موقع تنافسي جیّد في سوق تشتد

فیه المنافسة، وهكذا ازداد الاهتمام بالدراسات الخاصة بالعمیل، حیث أنّ هناك من وصفه بالملك لذلك فإنّ 

لتعرّف علیها، ثم السعي شكل دائم للدراسة، من أجل اكتشافها وامتطلبات العمیل واحتیاجاته، یجب إخضاعها ب

 .)201، ص 2016بن عمارة، . ن( لتلبیتها

  :وتكمن أهمیته كذلك في     

 یعدّ رضا العمیل مقیاسا لجودة الخدمة المقدمة. 

 الكشف عن مستوى أداء العاملین في المؤسسة، ومدى حاجتهم إلى البرامج التدریبیة مستقبلا. 

  ّال توجهه إلى مؤسسات أخرى رضا العمیل عن الخدمة المقدمة إلیه من قبل المؤسسة، سیقلل من احتمإن

 ).169، ص 2017مدور، . كقریشي، . ح( منافسة

 ب عملاء جدد نتیجة لاحتكاكه بهم كما أنّه إذا كان العمیل راضیا عن أداء البنك، فإنّ ذلك سیساعد في جذ

 ).377، ص 2018سحنون، . ع(
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  :خصائص رضا العمیل: ثالثا

  :ل الخصائص الموضحة بالشكل الآتيیمكن التعرّف على طبیعة رضا العمیل من خلا      

 خصائص رضا العمیل: )04( الشكل رقم

  

  

  ).49، ص2015البردویل،  .س(: المصدر

  :الرضا الذاتي ـــــ

التوقعات الشخصیة للعمیل من جهة  ة ومستوىإنّ رضا العمیل یتمثل في عنصرین أساسین، هما طبیع       

والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى، أي أنّ العمیل لا یحكم على جودة الخدمة بواقعیة، فهو یحكم 

 .على جودة الخدمة من خلال ما یتوقعه من الخدمة
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  : ينسبــــ الرضا ال

وهنا الرضا یكون بتقدیر نسبي، فكل عمیل یقوم بالمقارنة من خلال نظرته لمعاییر السوق، لیس المهم أن      

  .یجب أن تكون الأكثر توافقا مع توقعات العمیلتكون الخدمة هي الأحسن، ولكن 

  :ــــ الرضا التطوري

مستوى الأداء المدرك   من جهة، و  التوقع مستوى: یتغیّر رضا العمیل من خلال تطویر هذین المعیارین      

من جهة أخرى، فمع مرور الزمن یمكن للعمیل توقع جودة الخدمة وإدراكه لها،  یمكن أن تعرف تطورا نتیجة 

ص ، 49ص  2015البردویل، . س( معاییر الخاصة بالخدمات المقدمةلظهور خدمات جدیدة، أو تطویر ال

50.( 

I.5.  لــــالعمی اــات رضـــــــــات ومكونــــمستوی : 

  :مستویات رضا العـــــــــــــمیل :أولا

الرضا هو الأساس الناتج عن مقارنة الفرد بین الأداء الفعلي والأداء المتوقع، وبالتالي هناك ثلاث مستویات     

  :من الرضا وهي كالآتي

 العمیل غیر راضي                     التوقعات        الأداء 

  التوقعات                           عمیل راضي=    الأداء 

  عمیل راضي جدا                          الأداء       التوقعات 

  :مكونات رضا العمیل: ثانیا

إنّ البنك الذي یسعى إلى ضمان رضا العمیل، یجب أن یمتلك موارد مالیة وبشریة كافیة، بوسعها توفیر      

لكسب أكبر عدد من العملاء، وتوسیع حصتها السوقیة، ویقسم نموذج كانوا لرضا خدمة ذات جودة عالیة، 

  :العملاء، والموضح في الشكل التالي متطلبات الخدمة من حیث مدى تأثیرها في رضا العملاء إلى ثلاثة أنواع

للتعبیر عنها، أما  یتوقع أن تكون هذه المتطلبات موجودة في الخدمة، وبالتالي لا حاجة  :ــ المتطلبات الأساسیة

  .إذا لم یتم تلبیة هذه المتطلبات فإنّ العمیل لن یكون راضیا، كما أنّ وجودها لن یزید من مستوى رضا العمیل
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تلبیة هذه المتطلبات  تكون باتجاه واحد أي مستوى رضا العمیل، یتناسب طردیا مع درجة  :ـــ متطلبات الأداء

 كان مستوى الرضا عالیا والعكس بالعكس، وهذه المتطلبات یطلبها العمیل فكلما كانت درجة تلبیتها عالیة، كلما

  .بصراحة، ویتم تمثیله بخط مستقیم، كما هو موضح في الشكل التالي

إن هذه المتطلبات تحتل أكبر درجة من التأثیر على رضا العملاء، وحسب طبیعته هذه : یةر متطلبات الجاالـــ 

  بن لخضر،. م، بن سعید. م( عملاء، وكذلك فهي غیر متوقعة منهها من قبل الالمتطلبات فإنّها غیر معبّر عن

  ).203ص ، 202، ص 2017

 نموذج كانو لرضا العملاء: )05( الشكل رقم

  

 .)203ص ، 2017 بن لخضر،. م، بن سعید. م( :رالمصد

I.6.  أبعاد ومحددات رضا العمیل: 

  :أبعاد رضا العمیل: أولا

بعد الإطلاع على دراسات رضا العمیل، تمّ التّوصل إلى أنّه مفهوم ثنائي البعد، یرتكز على التقییم المعرفي      

والشعوري، ضمن والشعوري لتجربة استهلاكیة معیّنة، حیث قام بعض الباحثین بالجمع بین البعد االمعرفي 

لص آخرون إلى أنّ الرضا الشعوري ، في حین خ}الرضا الشعوري ناتج عن الرضا المعرفي{ علاقة سببیة 

بمثابة وسیط بین الرضا المعرفي والرضا الإجمالي، إذ أنّ تكامل كل من السوابق المعرفیة الشعوریة، یشكل 

  :المفهوم الشامل لرضا العمیل، وفیما یلي سنتطرق للمفهومین

أول من اهتم بدراسة البعد المعرفي برضا العمیل،  من خلال نموذجه الذي : "Oliver " كان :البعد المعرفي .1

حیث ساد هذا ) الأداء الفعلي( م، والذي یقوم أساسا على مبدأ المقارنة بین التوقعات والتجربة 1980ظهر سنة 

الشعوري على  المفهوم على دراسات الرضا في تلك الفترة، إلى أن ظهرت دراسات حدیثة تأكد وجود تأثیر للبعد
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( التي أكّد فیها على وجود تصورین عن مبدأ   "  J     .Vanhamme" دراسةرضا العمیل، والتي من بینها 

، الأول یتمثل في عدم تأكید التوقعات الموضوعي، والذي یهتم بالأداء الوظیفي المقدم )عدم تأكید التوقعات

اني فیتعلق بعدم تأكید التوقعات النفسیة الذي یشمل البعد والمتوقع وهو الذي یقوم على البعد المعرفي، أما الث

 .الشعوري

فإنّ هذا البعد جاء لتغطیة النقص الذي كان یعاني منه  "  j   .Vanhamme"حسب  :البعد الشعوري .2

، والذي استند كلیا على البعد المعرفي وأهمل ردود الفعل الشعوریة     وفي هذا )عدم تأكید التوقعات( نموذج 

الصدد ظهرت عدّة دراسات اهتموا فیها بالبعد الشعوري لرضا العمیل، إذ عمل الباحثون فیها على اقتراح بعض 

عدم تأكید ( بهدف توسیع رؤیة نموذج وغیرها، ...تغیرات ذات طبیعة عاطفیة كالتفاؤل، السرور، الاستیاءالم

فیة تختلف باختلاف ، الذي اقتصر في بادئ الأمر على الجانب المعرفي، إذ أنّ هذه المتغیرات العاط)التوقعات

 ) .393 ص ،2017مخلوف، . سمرازقة،  .ع(طبیعة الخدمات 

  :عدم الرضا/ محددات الرضا : ثانیا

  :عدم الرضا تتمثل في/ اتفق الباحثون على أنّ محددات الرضا        

 عدم الرضا في فهم وتكوین التوقع، حیث یتم / تكمن الخطوة الأولى عند تطبیق عملیة الرضا : التوقعات

خاصة بظهور أحداث معیّنة سواء  الاتفاق على أنّ هذه التوقعات ما هي إلاّ احتمالات قام العمیل بتعریفها، وهي

إلى استخدام أنّ العملاء قد یلجئون  ،عدم الرضا/ إیجابیة أو سلبیة، وقد وضحت الدراسات المتعلقة بالرضا 

 .أنواع مختلفة من التوقعات عند قیامهم بتكوین رأي معیّن عن مستوى أداء خدمة سلفا

 عدم الرضا، من كونه مقیاسا مبسطا / صة بالرضا تظهر أهمیة الأداء في الدراسات الخا :الأداء الفعلي

عدم الرضا، وذلك ببساطة من خلال سؤال العملاء      عن / وعملیا یمكن الاعتماد علیه للتعبیر عن الرضا

جهة نظرهم حول الجوانب المختلفة لأداء الخدمة البنكیة، كما تكمن أهمیة الأداء الفعلي في كونه معیارا للمقارنة 

التوقعات، إذ یقوم العمیل باستخدام خدمة معینة، و إدراك مدى الإشباع الذي حصل علیه وبناء على بینه وبین 

 .من مستوى الرضا ذلك یتم تقییم المطابقة، إذ من المنطقي افتراض أن یزید مستوى الأداء

 مطابقة فیمكن ، أمّا عدم المع الآدء إنّ المطابقة تنتج عندما یتساوى المتوقع :عدم المطابقة/ المطابقة

تعریفها بأنّها درجة انحراف في بعض الأحیان موجبة أي مرغوب فیها، وهذا عندما یتفوق الأداء الفعلي على 

، كما قد تكون في أحیان أخرى سالبة أي غیر مرغوب فیها، وهذا عندما ینخفض مستوى الأداء عن التوقعات
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ا یحدث في حالة ابقة الموجبة، بینما عدم الرضالتوقعات، فالرضا یحدث مع كل من المطابقة أو عدم المط

  ).592، ص 2018بوكثیر، . جحساني، . ع( المطابقة السالبة

 3 هناك بأن القول یمكن وبالتالي الأداء ولتوقعات بین للفرق دالة هو الرضا أن قول یمكننا أخري وبعبارة     

  :وهي تتحقق أن یمكن كما أشرنا إلیها من قبل  مستویات

 راضي غیر المستهلك :التوقعات > الأداء. 

 راضي یكون المستهلك :التوقعات = الأداء. 

 للغایة وسعید راضي یكون المستهلك :التوقعات < الأداء. 

  التوقعات عن الناجمین الانحرافینیبین لنا الشكل      

 أعلى جودة بترویج تقوم حیث باستمرار أداءها تحسین خلال من تحقیقه إلى المؤسسة تسعى :الموجب الانحراف

  .في الشكل T1العمیل  من توقعات اكبر الفعلي الأداء یكون بحیث

 من التوقعات أقل الزبون یدركه الذي الأداء مستوى یكون عندما السلبي الانحراف ینشأ:السلبي الانحراف

  .في الشكل  T2النقطة  عند موضح هو كما العمیل لدى الإعتقادات

 و X1عن نقاط التساوي  تعبر والتوقعات المدرك الأداء مستوى بین تقاطع نقاط وجود نلاحظوفي الشكل      

X 22012، مزیان. ع( والتوقعات نسبیا متقاربین الأداء مستوى فیه یكون الذي النقطتین المجال هاتین تمثل ،

  .)105 ص

 مطابقة الآداء والتوقعات: )06( الشكل رقم

  

 ).106 ، ص2012، مزیان. ع(: المصدر
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I.7.  قیاس رضا العملاء: 

یتضمن قیاس رضا العمیل معرفة ما یرغبه ویریده، وفهم التوقعات و الإدراكات الحقیقیة للزبائن، وتصمیم      

الخدمات المصرفیة لالتقاء هذه التوقعات والإدراكات، ووضع معاییر مناسبة لجودة الخدمات المصرفیة، ومن 

  :أهم طرق قیاس الرضا نجد

  محتوى هذه الطریقة أن یتم سؤال العمیل مباشرة عن مستوى رضاه عن الخدمة المقدمة  :التقلیدیةالطریقة

عدم رضاهم عن الخدمة المقدمة، كما أنّ الإدارة تستطیع اتخاذ من البنك؛ ویوصي الباحثون سؤال العملاء عن 

 .ضینالإجراءات المناسبة لتحسین الخدمات البیئیة، وتخفیض عدد العملاء غیر الرا

 تسمح صنادیق الشكاوي والمقترحات بالتعرّف على شكاوي العملاء  :أنظمة الشكاوي والمقترحات

 .والمقترحات، التي یتقدم بها من أجل تحسین المقدمة بما یحقق رضاهم ویزي من ولائهم

 العملاء تسمح هذه الطریقة بالتنبؤ برضا العملاء أو عدم رضاهم، وذلك أنّ  :نظریة العدالة ورضا العمیل

یحللون نسب المدخلات والمخرجات، التي یحصلون علیها من الخدمات المقدمة، ثمّ یقومون بمقارنة ما 

 .  یحصلون علیه مع عملاء آخرین سواء كانوا عملاء للبنك نفسه أو بنوك أخرى

  ل تسجیل استخدام أفراد لتقمص دور العمیل، من خلامن خلال هذه الطریقة یتم  ):الوهمي( العمیل الخفي

نقاط القوة والضعف، التي یجدونها في تعاملهم مع البنك والمقارنة بالمنافسین، كما یستطیع هؤلاء الوهمیین أن 

 .یكشفوا عن كفاءة طریقة تعامل قوة البیع الخاصة بالبنك مع مختلف المواقف

 یجب على البنك الاتصال بالعملاء اللذین توقفوا عن التعامل معه أو تحولوا إلى  :تحلیل العملاء المفقودین

یفقدهم من جهة  أخرى، لأنّ ارتفاع هذا  منافس آخر لمعرفة السبب من جهة، ولمراقبة معدل العملاء اللذین  

مل مبدأ التوجه المعدل حتما سیؤدي إلى الإفلاس، إن البنك الذي یسعى للمحافظة على عملائه، لابد  أن یع

بالعمیل، أن تركز كل عملیات البنك على العملاء، لیس لتلبیة حاجاتهم فقط بل تتعداها لتوقعاتهم، من خلال 

 ).142 ،141، ص 2015نایلي، . إ( دیم مجموعة من الخدمات المتكاملةتق
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 قیاس رضا العمیل: )07( الشكل رقم                                   

  

 ).146 ، ص2012عتیق خدیجة، : (المصدر

 لعمیلا رضا قیاس أهمیة:  

 السوق في والنمو الاستمرار تحقیق في الراغبة المنظمات جمیع تحتاج لذا كبیرة أهمیة لعمیلا رضا یكتسب     

 عبر أو التقلیدیة سواء الأعمال أي في النجاح لتحقیق الأهمیة بالغ موضوع هو لعملاءا رضا إن إذ قیاسه،

  :العمیل من خلال الآتي قیاس أهمیة وتبرز الإنترنت

  .العمیل رضا مدى تحدید على للوقوف  -

  .الممولین جمیع مثلا ومنهم منظمة أي في للشركاء النتائج تقدیم - 

  .المنظمات أهداف تحقیق عدم أسباب تشخیص في یساعد  -

  .المقدمة الخدمة من استفادت قد المستهدفة الفئة إن هل معرفة –

 مجتمعات لتشمل في المنظمة تقدمها التي والخدمات الأنشطة نطاق توسیع إمكانیة على المشرفین یساعد  -

  .ىأخر 
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  .المنظمة تقدمها سوف التي والخدمات الأنشطة في الأخطاء نفس تكرار تجنب  -

 ،84، ص2012الخفاجي، . ح( إلى مراجعة یحتاج مالعملاء أ رضا یحقق المتبع الإدارة نمط كان إذا معرفة  –

85.(   

I.8.  الممارسات الإداریة التي تمكن البنك من تحسین رضا العملاء: 

لكي یضمن البنك رضا عملائه لابد علیه أن یتخذ مجموعة من الإجراءات التي تضمن ذلك نذكر من      

  :بینها

  رضاهتطبیق برامج تدریبیة للعاملین بالبنك، تمكن من التفاعل مع العمیل وتحقیق. 

 تطبیق نظم لتحفیز العاملین بالبنك ترتبط برضا العملاء. 

 عرض خدمات متمیزة و متطورة باستمرار. 

 العمل على بناء علاقات طیبة ومتمیزة مع عملاء البنك. 

 رسم سیاسات وخطط البنك بما یضمن مساهمة جمیع إدارات البنك في تحقیق رضا العمیل. 

  احتیاجات ومطالب العملاء استخدام بحوث التسویق في تحدید. 

 مد العمیل بالمعلومات الضروریة التي یحتاجها. 

 مراعاة شكاوي واقتراحات العملاء عند تقدیم أشكال جدیدة من الخدمات البنكیة. 

 الاستجابة السریعة للتغیرات في احتیاجات ومطالب عملاء البنك. 

 593ص ، 592، ص 2018بوكثیر، . جحساني، . ع( كل العملاء بسرعة ولو كانت مكلفةحل مشا.( 

I.9.  نواتج الرضا: 

 الرضا حدوث على المترتب الشراء بعد ما سلوك:  

 المتبع أو اقتناء من حققه الذي الرضا ومستوى حاله تترجم الاستجابات من مجموعة الراضي الزبون یظهِر     

  ).129 ، ص2012عتیق، . خ(: في السلوكات هذه وتتمثل .العلامة

 الشراء تكرار سلوك:  

 الرضا، فلقد على المترتبة الشراء بعد ما سلوكیات أهم من الشراء تكرار سلوك أن على الباحثون أجمع وقد     

 المقدمة عن الخدمة الرضا بین ارتباط علاقة وجود على ،),.Woodside et. al ( 1989دراسة  نتائج أكدت
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 الشراء تكرار على الرضا أن تأثیر ، إلى )Cronin & Taylor  )1992كما توصل  ، أخرى مرة للشراء والعودة

  .الشراء تكرار على الخدمة جودة تأثیر من أقوى یعد

 إیجابي بكلام التحدث سلوك:  

 سبیل المثال على التالیة صور من صور یأخذ وقد أكثر أو شخصین بین یحدث الذي وهو: الشخصي إتصال

 الاتصال ویأخذ  الموثقة المراسلة طریق عن أو الهاتف بواسطة معا تحدثهما أو لوجه وجها شخصین إلتقاء

  :وهما شكلین الشخصي

 من  النوع وهذا المحتمل والمشتري الخدمة أو للسلعة البائع بین یحدث الذي: الرسمي الشخصي اتصال

 .للرسالة المستقبل والمشتري المرسل یكون البائع حیث فاعلیة الأكثر هو الاتصال

 بصفة  یتحدث لا للرسالة المرسل ولكن والخدمات بالسلع یرتبط الذي: الرسمي غیر الشخصي اتصال

 .للصدیق الصدیق بلغة آخر شخص مع یتحدث قد الذي المبیعات كمندوب تجاریة أو مهنیة

بالمقارنة  وإقناعا، تأثیرا أكثر تعتبر نهاإ حیث الرسمي غیر اتصال في كبیرا دوراة المنقول الفم كلمة وتلعب     

 التي وراء الإستجابة من فوریة مكاسب تحقیق في یرغب لا قد المرسل لأن ذلك الإتصال وسائل من غیرها مع

 وسیلة تعتبر فهي لرجال التسویق كبیرة فائدة ذات تكون قد المفتولة الإیجابیة الفم كلمة أن كما .مستقبلا سیبدیها

  .الاهتمام موضوع السلعیة للماركات وسریعة فعالة ترویجیة

 الولاء سلوك:  

 إعادة أو الشراء بتكرار عمیق التزام بأنه یتمیز وهو الرضا عن المترتبة السلوكات أحد ولاءال سلوك یعد     

والشكل الموالي یبین ، المتغیرة الظروف من الرغم على، المستقبل في المفضل المنتج مع الدوام على التعامل

  ).108، 106 ، ص2012مزیان، . ع(: سلوك الولاء والرضا الناتج عن إدارة العلاقة مع العمیل
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  سلوك الولاء والرضا الناتج عن إدرة العلاقة مع العمیل: )08( الشكل رقم

  

  
  ).108 ، ص2012، مزیان. ع( :المصدر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



رضا العمیل البنكي                                :                               الفصل الأول  

 

 

20 

  :خلاصة الفصل

  :یتمثل جوهر هذا الفصل في أنّ         

  لرضا العمیل عدّة تعریفات مختلفة، غیر أنّ النقطة المشتركة بینهما كما أشرنا سابقا، هي تساوي توقعات

  .العملاء مع إدراكاتهم أو الإدراكات تكون أكبر من التوقعات

 نسبي والرضا التطوري، إضافة تناولنا أهمیة رضا العمیل وخصائصه المتمثلة في الرضا الذاتي، الرضا ال وقد

عمیل راضي، عمیل غیر راضي، وعمیل : إلى مكونات رضا العملاء ومستویاته، والتي هي ثلاث مستویات

 .راضي جدا

  تعرفنا على أبعاد رضا العمیل التي تمثلت في البعد المعرفي والبعد الشعوري، كما تطرقنا فیه إلى محددات

 .عدم المطابقة/ لأداء الفعلي، المطابقةالتوقعات، ا: الرضا التي تتمثل في

  وقد ركزّ القسم الأخیر في هذا الفصل على قیاس رضا العملاء، حیث أنّه من أهم طرق قیاسه الطریقة

التقلیدیة، أنظمة الشكاوي والمقترحات، نظریة العدالة ورضا العمیل، العمیل الخفي وتحلیل العملاء المفقودین، 

تدریب العاملین وتحفیزهم، : الإداریة التي تمكن البنك من تحسین رضا العملاء من أهمهاإضافة إلى الممارسات 

، كما استخدام بحوث التسویق بصفة دوریة، مراعاة شكاوي واقتراحات العملاء والاستجابة السریعة للتغیرات

  .تطرقنا إلى أهمیة قیاس الرضا ونواتجه
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  :تمهید

 جانب من كبیر باهتمام حظیت التي الحدیثة التسویقیة المعرفة حقول من حقلا یعتبر التسویق الإلكتروني     

التي تتناسب ) وكالبن(النجاح والتمیز والإبداع في عالم الشركات ومدخلا أساسیا من مداخل ، والكتاب الباحثین

، وذلك من خلال الإستراتیجیات والطرق الفریدة والممیزة في تقدیم الخدمات الإلكترونیة عبر مع العصر الحدیث

  :وكسب رضاهم، حیث سنحاول في هذا الفصل الإنترنت وهذا للتأثیر في مواقف واتجاهات العملاء

راحله، ز أهم المفاهیم الأساسیة للتسویق الإلكتروني من خلال التطرق إلى ماهیة التسویق الإلكتروني ومإبرا     

أنواعه ومتطلباته، إستراتیجیاته وفاعلیته، بالإضافة إلى الصور المختلفة له وآثاره وأبعاده، مجالاته، وطبیعة 

  .العلاقة بین التسویق الإلكتروني ورضا العمیل
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II. التسویق الإلكتروني 

:1-II  التسویق الإلكترونيمفهوم:  

قبل التطرق لتعریف التسویق الإلكتروني نرى أنه لا بد من الإشارة إلى مفهوم التسویق، هذا المصطلح خلق      

في مجال إدارة الأعمال، وتم تناوبه بإسهاب سواء من جانب متخصصین في مجال التسویق أو من جانب 

  :المنظمات العالمیة، والذي یعرف بأنهبعض الهیئات و 

 تعریف التسویق:  

  حیث یحصل الأفراد والمنظمات على احتیاجاتهم من خلال بناء وتبادل  إداریةهو عملیة اجتماعیة و

 (kotler & Armstrong, 2004,p4)    المنتجات والقیمة مع بعضهم

 وهو أكثر التعاریف شمولیة، حیث یعرف التسویق على أنه تلك العملیة الإداریة و  ):فیلیب كوتلر(  ویعرفه

التي من خلالها یستطیع الأفراد والجماعات الحصول على احتیاجاتهم ورغباتهم، من خلال خلق  الاجتماعیة

  .)166 ، ص2015حمو، . أ ،زیدان. م( الآخرینوتبادل القیم والمنتجات مع 

  تعریف التسویق من طرف معهد التسویق البریطاني)BMI:(  عرف هذا المعهد التسویق على أنه نشاط

 .)21 ، ص2001الراوي، . خ( متداخل مع نشاطات مؤسسات الأعمالابداعي 

 التسویق الإلكتروني تعریف:  

  :لقد تعددت التعاریف المقدمة للتسویق الإلكتروني نذكر منها       

 على أنه وظیفة تنظیمیة ویتمثل بمجموعة من العملیات التي تحدد لخلق : عرفته الجمعیة الأمریكیة للتسویق

علاقة العمیل بالطرق التي تحقق المنافع والأهداف للمنظمة وأصحاب  وإدارةوتسلیم القیمة إلى العمیل  الاتصال

، 2012یوسف،  عثمان. رجاسم الصمیدي،  .م( الحصص والتي تتم من خلال الأدوات والوسائل الإلكترونیة

   .)80 ص

 لرقمیة هو استخدام قوة شبكات الاتصال المباشر واتصالات الحاسب والوسائل التفاعلیة ا: تعریف كیلر

     .)132 ، ص2009سمیر أحمد، . م( لتحقیق الأهداف التسویقیة

 دفكما یعرف بأنه هو تطبیق لسلسلة واسعة من تكنولوجیا المعلومات به: 

 تشكیل إستراتیجیات التسویق، وذلك لزیادة المنافع التي یحصل علیها المستهلك من خلال التجزئة  إعادة

 .، التمییز وإستراتیجیات تحدید الموقعالاستهدافالفعالة للسوق، 
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 تخطیط أكثر فعالیة لتنفیذ الأفكار، والتوزیع، والترویج، وتسعیر البضائع والخدمات. 

 2005طاهر نصیر،  .م( ردیة وبأهداف المؤسسات المستهلكةتبادلات تفي بحاجات العملاء الف ابتكار، 

   .)29ص

 رقمیة واضحة رؤیة وفق(  الفعال والتطویر الاستخدام عملیة بأنه :ویمكن تعریف التسویق الإلكتروني(  

 . . . العلاقات القواعد، البیانات، ،الأفراد المعارف، الخبرات،(الرقمیة  التسویقیة للموارد )جوهریة مقدرة(والكفؤء 

. و( الإلكتروني  الأعمال في سوق تنافسیة میزة تحقیق اجل من الانترنیت على المتاحة والأدوات )وغیرها

   .)158 ، ص2016لیازید، 

 :مهما تعددت التعاریف المقدمة للتسویق الإلكتروني إلا أنها تشترك في فكرة واحدة تتمثل في      

  .بهم  والاحتفاظالتسویق الإلكتروني هو كافة الأنشطة التي تنفذ من خلال الإنترنت وذلك لجذب العملاء 

 بن التسویق الالكتروني والتسویق التقلیدي الفرق:  

التعامل مع العملاء على أساس فردي، كبدیل للبدائل الحالیة للتعامل مع السوق مثل التسویق واسع الانتشار  - 

 .القائم على قطاعیة السوقوالتسویق 

التفاعل اللحظي مع العملاء والحصول على ردود أفعالهم الفوري للعروض التسویقیة المقدمة بدلا من  - 

 .الاعتماد على بحوث التسویق لمعرفة ردود فعل العملاء بعد تصمیم العروض التسویقیة وتقدیمها للسوق

صیة للعملاء بدلا من الاعتماد على تصمیم الرسائل الاعتماد على الترویج وبث الرسائل الترویجیة الشخ - 

 .للقطاع السوقي في أزمنة محدودة ووسائل إعلانیة معینة الإعلانیة

 .الترویجیة المستخدمة وفي كیفیة توظیف كل أداة في خدمة العملاء للأدواتالنسبیة  الأهمیةتغیر في  - 

الاعتماد الحالي على متاجر التجزئة التقلیدیة التي تزاید الاعتماد على التسویق الالكتروني للعملاء بدلا من  - 

 .تتطلب التواجد المكاني المادي لهذه المتاجر وللمشترین

تغیر في هیكل التكالیف المرتبطة بتقدیم وتسویق منتجات المنظمة سواء تلك المرتبطة بالبحوث والتطویر  - 

 .وتصمیم المنتجات والتكالیف التسویقیة البیعیة

نترنت یسمح بمعرفة الشركة ومنتجاتها وخدماتها على الصعید العالمي دون تكلفة وجهد التسویق عبر الا - 

الخارجیة وخاصة  الأسواقعالیین، على عكس التسویق التقلیدي فإنه یتطلب جهدا وكلفا عالیین للخروج إلى 

 .المادیة والبشریة المحدودة الإمكانیاتللشركات ذات 
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التقلیدیة ولكن قد یكون من  الأسواقلوقت والمكان والكلفة كما في إن سوق الانترنت لا یخضع لقیود ا - 

 :الصعب استهداف مجموعة محددة من العملاء لذلك یجب وضع أهداف محددة منها

  عملاء جدد؟ استهدافهل هناك 

 ها هناك قلق من المنافسین؟ 

  22 ص ،21 ، ص2009عمران مصطفى الاسطل، . ر(هل هناك اتصال دائم مع المجهزین؟(. 

 :وبالتالي یمكن تلخیص أهم الاختلافات في الجدول التالي      

  :ن التسویق الالكتروني والتسویق التقلیديیب الفرق ):02(جدول رقم 

 

  .)17ص ، 2011محمد عبد الرحیم،  .م(:المصدر

:2-II   ومراحل التسویق الإلكترونيأهمیة :  

 أهمیة التسویق الإلكتروني:  

الإلكتروني بشكل مذهل منذ بدایة التسعینات، وأن عدد وقیمة الصفقات الإلكترونیة ینمو ازداد التسویق      

  :بمعدل سریع، ونستطیع إدراج أهمیة التسویق الإلكتروني بعدة نقاط
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  إن اعتماد المؤسسات على الإنترنت في التسویق الإلكتروني یتیح لها عرض منتجاتها وخدماتها في مختلف

أنحاء العالم ودون انقطاع طیلة ساعات الیوم، مما یوفر للمؤسسة فرص أكبر لعرض منتجاتها والوصول إلى 

 . المزید من الزبائن وجني الأرباح

 ة إعداد وصیانة المواقع على الویب أكثر اقتصادیة من بناء إذ تعد عملی: تخفیض مصاریف المؤسسات

أسواق التجزئة أو صیانة المكاتب، ولا تحتاج المؤسسات إلى الإنفاق الكبیر على الجانب الترویجي، أو تركیب 

 .تجهیزات باهظة الثمن

 ین من أصبح التسویق الإلكتروني أحد ضروریات الحیاة في مجتمعنا الیوم، حیث یجد مئات الملای

    .)353 رماس، ص. م( ترنت یومیا من جمیع أنحاء العالمالمستخدمین یتصلون بشبكة الإن

  یمكن الموردین من تحسین أوضاعهم التنافسیة من خلال تقریبهم من المستهلكین، إذ تستثمر المنظمات

یع وبعده، وأعلى مستویات الناجحة التسویق الإلكتروني بتقدیم أفضل مستویات الدعم والإسناد لجهود ما قبل الب

 .البیانات والمعلومات المرتبطة بالسلع والخدمات وسرعة الاستجابة لحاجات المستهلكین ورغباتهم

  یساعد في التغلب على الحواجز الجغرافیة، إذ یمكن للمستهلكین معرفة ما هو متاح من سلع وخدمات على

 . ن الحضور لأداء أعماهم على نطاق عالميمستوى السوق العالمي ویمكن الموردین من تحقیق حالة م

  ساعة ویوفر لهم مدى واسع من السلع والخدمات أو الماركات  24یساعد المستهلكین في التسوق على مدار

 .أو العلامات التجاریة

  یسهم التسویق الإلكتروني في تقصیر أو إلغاء سلاسل التورید التقلیدیة بشكل جوهري لدرجة أن عنصر

لمعلومات والإتصالات أصبح یسمى عصر عدم التوسط وبروز مصطلح جدید باسم القنوات تكنولوجیا ا

 .الإلكترونیة كبدیل عن القنوات التقلیدیة القائمة

  یسهم في جعل أسعار المنتجات التي یتم تسویقها إلكترونیا أرخص مقارنة بالخدمات التي یتم تسویقها عبر

 .الطرق التقلیدیة

  وخدمات متطورة تتم عبر أسالیب مبتكرة بمساعدة الحاسوبیسهم في تقدیم سلع. 

 عارف  .م( مات للوصول إلى الأسواق العالمیةیسهم في تقدیم فرص متساویة لمختلف أنواع وأحجام المنظ

    .)364ص ، 363 ، ص2017بریسم، 

 مراحل التسویق الإلكتروني:  

  :مراحل التسویق الإلكتروني من بینها تقسیم اختلفت وجهات النظر حول     
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  نموذجarthur  للتسویق الإلكتروني:  

نموذجا یعبر عن دورة التسویق الإلكتروني وتتكون هذه الدورة من أربع مراحل أساسیة  Arthur لقد قدم     

  :هي

في هذه المرحلة یجري تحدید حاجات ورغبات العمیل، ویجري تحدید الأسواق المستهدفة  :مرحلة الإعداد .1

المجدیة والجذابة، كما یجري تحدید طبیعة المنافسة، ومن أجل النجاح في ذلك یتطلب الأمر سرعة الحصول 

لومات عبر الإنترنت على البیانات والمعلومات اللازمة، ولهذا الغرض قد تلجأ المنظمة إلى جمع البیانات والمع

باستخدام منهج بحوث التسویق، وعن طریق الاستعانة بالمراكز المتخصصة في بحوث التسویق العاملة على 

 .الإنترنت، كما تلجأ المنظمة إلى جمع البیانات والمعلومات باستخدام الوسائل والأدوات التقلیدیة

سواق الجذابة وطبیعة المنافسة یساعد المنظمة في إن التحدید الدقیق لحاجات ورغبات العمیل وحجم الأ     

  .طرح المنتجات الملائمة عبر الإنترنت التي تحقق أهداف هذه المنظمة

  :مرحلة الاتصال.2

في هذه المرحلة تحقق المنظمة عملیة الاتصال مع العمیل لتعریفه بالمنتجات الجدیدة التي یجري طرحها      

  .الإنترنتإلى السوق الإلكترونیة عبر 

  :ومرحلة الاتصال تتكون من أربع مراحل فرعیة هي     

: یجري استخدام وسائل متعددة لجذب انتباه العمیل، وأهم هذه الأدوات والوسائل: الانتباهمرحلة جذب    - أ

 .الأشرطة الإعلانیة ورسائل البرید الإلكتروني

لبیانات والمعلومات التي یحتاجها في هذه المرحلة یجري توفیر ا: مرحلة توفیر المعلومات اللازمة  -  ب

 .العمیل ، والتي تساعده على بناء رأي خاص حول هذا المنتوج الجدید

في هذه المرحلة یجري التركیز على إثارة الرغبة في نفس العمیل، وحتى تنجح : مرحلة إثارة الرغبة  -  ت

ویفصل استخدام تكنولوجیا الوسائط  عملیة إثارة الرغبة فإنه ینبغي أن تكون عملیة العرض والتقدیم عملیة فاعلة،

 .المتعددة

كمحصلة للمراحل السابقة فإن العمیل إذا اقتنع بالمنتوج المطروح عبر الإنترنت  :مرحلة الفعل والتصرف  -  ث

 . فإنه یتخذ الفعل الشرائي
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  : مرحلة التبادل.3

توفر المنتجات ) البائع(نظمة هذه المرحلة تعبر عن عملیة التبادل التي تجري بین البائع والمشتري، فالم     

المطلوبة بالكمیات المطلوبة في الوقت المناسب، والمشتري یدفع الثمن المطلوب، وتعدد أسالیب الدفع، وأهم هذه 

الأسالیب الدفع باستخدام البطاقات الإئتمانیة عبر الإنترنت، وهذا یتطلب استخدام المتجر الإلكتروني لنظم الدفع 

  .ضمن عملیات التبادل النقدي وعملیات التبادل غیر النقدي، والتبادل یتالآمنة

  :  بعد البیع مرحلة ما .4

ینبغي أن لا تكتفي المنظمة بإجراء عملیة البیع، بل من الضروري المحافظة على علاقات فاعلة مع      

بهؤلاء العملاء،  المشتري، فالعملیة التسویقیة لا تقف عند كسب واستقطاب عملاء جدد، بل لا بد من الإحتفاظ

  :وینبغي أن تستخدم المنظمة كل الوسائل الإلكترونیة التي تحافظ على هؤلاء العملاء، ومن هذه الوسائل

 .وغرف المحادثة الافتراضیةالمجتمعات  - 

 .التواصل عبر البرید الإلكتروني وتزوید المشتري بكل جدید حول المنتوج - 

 .توفیر قائمة الأسئلة المتكررة - 

  .)137ص ، 136، ص2004أحمد أبو فارة،  .ي( والتحدیث خدمات الدعم -

 وهناك من قسمها على النحو التالي: 

  :مرحلة إجراء البحوث والدراسات التمهیدیة .1

مع تطور أسالیب الاتصال وظهور شبكات المعلومات تیسرت عملیة جمع معلومات عن الأسواق      

واستقصاء الأطراف ذات الصلة بعملها من عملاء والمنتجات التي تتصل اتصالا مباشرا بعمل المنظمة 

وموزعین وغیرها، كما أمكن تتبع أخبار الأسواق المختلفة والتعرف على حجم التعامل وعلى نشاط البورصات 

وأسعار المنتجات المتداولة، هذا بالإضافة إلى التعرف على المنافسین في السوق ومعرفة أخبارهم وخططهم 

  .جاتهم ومواصفاتهاالمستقبلیة وأسعار منت

  :مرحلة التخطیط الاستراتیجي للتسویق الإلكتروني .2

تتطلب عملیة التخطیط القیام بتحلیل استراتیجي لنتائج البحوث والدراسات التي تم القیام بها، فحتى یتم      

التحلیلات  التخطیط للموقع الإلكتروني الذي سیشمل نقطة انطلاق للنشاط التسویقي تبدأ الخطوة الأولى بإجراء

الأولیة التي تهدف للإجابة على العدید من الأسئلة منها من هو العمیل، كیف نجده، كیف سیجد موقعنا، من هم 
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التسویق  إستراتیجیةإلخ، وبناء على هذه الإجابات یتم تحلیلها ووضع ...هي الإیرادات المتوقعة المنافسین، مما

متزایدة في  یراداتإالأفكار التقلیدیة وهو ما یضمن  عتماد علىعلى أساس بحوث جیدة بدلا من الا  الإلكتروني

  .مواجهة المنافسة

  ) :المتجر(مرحلة تصمیم الموقع  .3

في تصمیم صفحة أو موقع للشركة على شبكة الإنترنت بإحدى شركات نظم المعلومات  الاستعانةیمكن      

المتخصصة وذلك في حالة عدم توافر المهارات البشریة القادرة على القیام بذلك لدى المنظمة، ویمكن أن تعتمد 

من المواقع التي  المشروعات الصغیرة على أدوات سهلة الاستخدام لتصمیم الصفحات الخاصة بها وهناك العدید

  .Microsoft office 2000تقدم هذه الخدمة مثل 

  :وعموما فإن التصمیم الفعال للموقع یجب أن یحظى بما یلي     

 .سرعة توصیل المعلومات المطلوبة - 

 .إمكانیة الوصول بأكثر من طریقة حسب إمكانیات العملاء - 

 .أن یعرف العمیل مكان موقعك في وقت یود أن یبحث عنك - 

 الشمول في الفكرة من خلال التبسیط المتكامل - 

 .لایضفي الجانب الفني على المعلومات المطلوبة - 

 :مرحلة الترویج للموقع وجذب الزائرین له .4

لتسهیل وصول العملاء إلى موقع المنظمة لا بد من أن یكون مسجل لدى واحد أو أكثر من مواقع البحث      

لهذه المواقع سیصعب من عملیة الوصول لموقع  الانتماءرنت، فعدم الشهیرة المحلیة والعالمیة على الإنت

  .المنظمة

وحتى یبدأ مستخدمي الإنترنت في البحث عن الموقع لا بد من الترویج له سواء كان الترویج بأسالیب       

  .إلكترونیة أو بالطرق التقلیدیة مع تعدد الوسائل المتقدمة في هذا المجال

 :إلى مشترین مرحلة تحویل الزائرین .5
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من ضمن طرق قیاس فاعلیة الموقع قدرته على تحویل الزائرین إلى مشترین، فالمشكلة التسویقیة تكمن في      

كیفیة تحویل زوار الویب إلى عملاء ومشترین دائمین ومتفاعلین مع المنظمة، ولمواجهة هذا التحدي یجب إتباع 

  :الآتي

 .الرئیسیة للموقع بدایة طیبة نحو جذب الزائر للشراء یعتبر تقدیم عرض قیم أو مغزى في الصفحة - 

 .تحطیم أو على الأقل موائمة المنافسین في السعر - 

 .توافر الخبرة اللازمة لتسهیل التعامل مع الموقع - 

 :مرحلة إتمام عملیة الشراء وتسلیم المنتجات .6

وعملیة تسلیم المنتجات تكون بطریقة بعد تحویل الزائر إلى مشتري تأتي مرحلة الشراء وتسلیم المنتجات،      

  .إلكترونیة أو عن طریق التوزیع المادي وهذا راجع لطبیعة المنتجات

 :مرحلة تكوین ودعم العلاقات مع العمیل لتكرار الشراء .7

في هذه المرحلة على المنظمة تطویر نظام إدارة العلاقة مع العمیل وذلك بوضع الإستراتیجیة المناسبة في       

 .م( لعملاء وذلك لضمان إرضاء العملاءلمجال والتي تسعى لتحقیق الربح عن طریق تحسین خدمة اهذا ا

          .)60ص ، 51 ، ص2008الصیرفي، 

  :وهناك من یلخص مراحل التسویق الإلكتروني في ثلاثة مراحل     

 webموقع ، إلى الناس جذب عملیاً یعني .الآخرین عن والتمیّز الاهتمام جذب فیها ویجري :الجذب مرحلة .1

  .الإنترنت عبر التسویق أداة یمثل الذي

 وهناك .زبون لیس و إلى مستهلك، الاهتمام دائرة خارج من شخص تحویل یجري فیها و :التحویل مرحلة .2

 لا لكنه المنتج، من عینة حتى أو توفیرها یجري التي أخذ المعلومات للمستهلك یجوز حیث الاثنین بین فرق

 مدة أعلى، كانت الشراء تكلفة كانت وكلما زبوناً، المستهلك هذا سیصبح الوقت، مرور معولكن  یشتري،

   .أطول التحویل

 المنتجات أو الخدمات كلما كانت و الوقت مرور مع المطلوبة النهائیة النتیجة هو فالبیع :البیع مرحلة .3

     .)217ص ، 216بن علال، ص . قالعشعاشي، . م(أعلى  البیع نسبة كانت أفضل،

:3-II  أهداف وخصائص التسویق الإلكتروني:  
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 أهداف التسویق الإلكتروني:  

  :إن المؤسسات التي تتبنى التسویق الإلكتروني تهدف إلى     

 حیث الهدف هنا هو استخدام الإنترنت كمنصة أو أداة بیع المنتجات أو الخدمات  :البیع على الإنترنت

والعدید من المتاجر الأخرى على الإنترنت خلقوا   Amazon.comمباشرة عبر الإنترنت، مثال على ذلك

ن وغیرها محلات نشطة تابعة لهم تمكن عملائها شراء المنتجات على المواقع الإلكترونیة بواسطة بطاقات الإئتما

 .من وسائل الدفع التي تسهل للعمیل عملیة الشراء

 تهدف المنظمات إلى خدمة العملاء من خلال استخدام الإنترنت كأداة لتوفیر خدمة جیدة  :خدمة العملاء

 :للعملاء من خلال

 .هاتزوید العمیل بالبیانات والمعلومات حول منتجاتها، كما یمكن للمؤسسة جمع المعلومات من خلال موقع - 

 .توفیر خدمات دعم قبل وبعد البیع وذلك لضمان خدمة جیدة وبالتالي تحقیق رضا العمیل - 

 تعد . یشیر مصطلح التحدث والتواصل إلى استخدام الإنترنت كأداة اتصال: التحدث والتواصل مع العملاء

ء، تحاول غرف الدردشة والإستطلاعات عبر الإنترنت وسجلات الویب بمثابة أدوات للتواصل مع العملا

الشركات الإستماع إلى العملاء في الوقت نفسه یحاولون توصیل معلومات المنتج والسیاسات والخدمات 

لا تقوم الشركات بجمع المعلومات المباشرة فقط من خلال استمارات . ومعلومات الضمان الخاصة بهم للعملاء

هذه المعلومات الغیر . ومات غیر المباشرةعبر الإنترنت، لكنها تولي أیضا اهتماما خاصا للمعل الاستطلاع

مباشرة هي قاعدة البیانات وراء الموقع، حیث تقوم العدید من المنظمات بتحلیل قواعد البیانات هذه باستخدام 

أدوات استخراج البیانات وتخزین البیانات، یمكن أن یكشف هذا التحلیل عن سلوك العمیل الذي لا یمكن رؤیته 

 .بسهولة على السطح

 هدف آخر للتسویق الإلكتروني هو الإدخار، فتوفیر تكالیف المعاملات والجهد  :توفیر المال وتوفیر الجهد

تقدم العدید من الشركات للعملاء خصومات من خلال تشجیعهم على . والوقت كلها أهداف مرتبطة بالتكلفة

تمنح العملاء المبالغ المستردة أو  الاتصال بالإنترنت للحصول على الخدمات، شركات الهاتف على سبیل المثال

القسائم عندما یسجل العملاء الفواتیر عبر الإنترنت، تعفي البنوك بعض رسوم الخدمة عندما یستخدم العملاء 

للكومبیوتر بعض  Acerالخدمات المصرفیة عبر الإنترنت بدلا من الظهور الفعلي للبنك، أنتجت مجموعة 

نصف عمالة الصیانة من خلال  Acerالتوفیر في التكالیف، حیث توفر الإحصاءات المشیرة للإهتمام حول 

تشجیع عملائها على الإتصال بالإنترنت للحصول على خدمات ما بعد البیع، من هنا نستطیع القول بأن 

 .تخفیض التكالیف أصبح من الأولویات القصوى لاستراتیجیة التسویق الإلكتروني
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 إن بناء العلامة التجاریة أصعب مهمة، حیث تحتاج المنظمات إلى تخصیص مبالغ  :بناء العلامة التجاریة

كبیرة من المال لبناء العلامة التجاریة من خلال القنوات الإعلانیة التقلیدیة، بینما یسهل الإنترنت بناء العلامة 

، كما تمكن المنظمات التجاریة للمنظمات من خلال توفیر أدوات جدیدة وطرق فعالة جدا للإعلانات المصورة

ى الویب وبالتالي ضبط استراتیجیة العلامات التجاریة الخاصة بها بسرعة كبیرة عن طریق تحدیث مواقعها عل

     .(Liren, 2005, p 53, 56) ترسیخها للعمیل

 خصائص التسویق الإلكتروني:  

 إنجاح من أجل فهمها من بد لا الخصائص وهذهیمكن إسباغ التسویق الإلكتروني خصائص الإنترنت،      

  :هذه الخصائص بین ومن التسویقیة العملیة

 الشراء، بعملیة القیام قبل حتى زبائنها، تحدید من المؤسسات الانترنت مكنت لقد :الموجه الإرسال قابلیة  .أ 

 عنمعلومات  ویقدموا أنفسهم یحددوا أن الویب موقع لزائري الممكن من تجعل الرقمیة التكنولوجیا لأن وذلك

 .الشراء قبل ورغباتهم حاجاتهم

 استجابة وذلك للمؤسسة، مباشرة ورغباتهم حاجیتهم عن التعبیر على الزبائن قدرة بها ویعني :التفاعلیة  .ب 

 .المؤسسة بها تقوم التي التسویقیة للاتصالات

 الزبائن عن المعلومات تتضمن التي البیانات ومستودعات قواعد إلى الوصول على القدرة وهي :الذاكرة  .ج 

 تلك استخدام الانترنت من على المسوقة المؤسسة یمكن مما تهم، وتفضیلا الماضیة مشتریاتهم وتاریخ المحددین

     .)36 ص ،2006سعادي،  .خ( التسویقیة العروض زبونیة أجل من الحقیقي الوقت في المعلومات

العملاء على تنظیم المعلومات التي  استخدام مصطلح الرقابة في التسویق الإلكتروني یعني قدرة: الرقابة  .د 

      .)557 ، ص2018، مهدي. ل( وى الكشف المتحقق لهذه المعلوماتیشاهدونها بشكل مناسب ومنسق مع مست

  :وهناك من جمع خصائص التسویق في خاصیتین أساسیتین هما     

 الكمي مثل للقیاس والقابلیة بالتكرار تتصف التي الوظائف في خاصة التسویقیة الوظائف أوتوماتیكیة خاصیة .1

 .المخزون وإدارة والمبیعات المنتجات وتصمیم التسویق بحوث

 العملاء والذي على بالمحافظة المعنیة الجهات ومع البعض بعضها التسویقیة الوظائف بین التكامل خاصیة .2

عبدا الله،  .ف( التفاعلي بالتسویق علیه یطلق ما إلى طور والذي بالعملاء العلاقات إدارة منهج علیه یطلق

  .)182 ، ص2013
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II:4 :أنواع ومتطلبات التسویق الإلكتروني:  

 أنواع التسویق الإلكتروني:  

بإمكانیة تصنیف التسویق الذي تمارسه المؤسسات في ثلاثة أنواع رئیسیة هي على النحو  kotlerیرى      

  :التالي

التقلیدیة التي یقوم بها التسویق، مثل تصمیم وتنفیذ عناصر ویرتبط هذا النوع بالوظائف : التسویق الخارجي .1

 .المزیج التسویقي

وهو یرتبط بالعاملین داخل المنظمة، وهو یشیر إلى ضرورة إتباع المنظمة لسیاسات فعالة  :التسویق الداخلي .2

في تدریب العاملین، وتحفیزهم على الإتصال الجید بالعملاء، ودعم العاملین للعمل كفریق واحد، یسعى إلى تلبیة 

جه في عمله بالعملاء، حاجات ورغبات العملاء وكسب رضاهم، وعلیه یجب أن یكون كل فرد في المؤسسة مو 

 .ولا یكفي وجود قسم خاص یمارس الأعمال التقلیدیة للتسویق، ویعمل بقیة الأفراد والأقسام في اتجاه مختلف

ویرتبط هذا النوع بفكرة جودة الخدمات والسلع المقدمة للعملاء، وهي التي یجب أن تعتمد  :التسویق التفاعلي .3

تیسیر الشرعة، .  ععبد الفتاح النسور، . إ( ة بین البائع والمشتريبشكل أساسي ومكثف، على الجودة والعلاق

     .)339 ، ص2014

  .وبالتالي یمكن القول هنا بأن أنواع التسویق الإلكتروني لا تختلف عن أنواع التسویق التقلیدي     
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 أنواع التسویق الإلكتروني: )09( الشكل رقم

  

  .مراجع سابقة من إعداد الطالبة بالإعتماد على :المصدر

 الالكتروني التسویق متطلبات: 

  :تتمثل متطلبات التسویق الإلكتروني في ما یلي     

 متطلبات التسویق الإلكتروني من الناحیة الفنیة:  

 من الضخمالحجم  هذا ظل في تجاري موقع تأسیس وعملیة التجاریة المواقع ملایین الانترنیت شبكة تضم     

 مفصل فائقة وتخطیط عنایة إلى الأمر یحتاج إذ محدودة تقلیدیة سوق في متجر افتتاح عن یختلف المواقع

 تجاري موقع وإطلاق خطوات لتأسیس عشر الانترنیت على والتسویق الأعمال خبراء وضع ومدروس ، وقد

  :یلي فیما تتلخص رقمي

 وتعكس المعلومات الاحتیاجات تغطي حتى الانترنیت على التجاري الموقع من المطلوبة الأهداف تحدید .1

 .للعملاء إظهارها المطلوب
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 عن دقیقة وجمع معلومات .الموقع معها یتعامل التي السوقیة والشرائح الجغرافیة والمناطق الزبائن عدد تحدید .2

 مواقع وضع أو الموقع، على لغة من لوضع أكثر حاجة هناك تكون قد حیث والشرائح، المناطق هذه في العملاء

 .كل دولة عن مختلفة معلومات تضم .للدول مختلفة

 تحدیث التسویق تكالیف تكالیف الصیانة، تكالیف .الموقع معلومات خادم بتكالیف الخاصة الموازنة تحدید .3

 .الموقع

 أو تحول الالكتروني یعني فالعمل .للشركة التجاري الموقع وإطلاق تأسیس عملیة في الشركة إدارات إشراك .4

 .الكتروني المنظمة بأسلوب تفكر أن بمعنى الشامل الالكتروني العمل أساس على المنظمة تأسیس

 وتحقق الصوت والصورة تؤمن التي المتعددة الوسائط وتحدید (User)للمتصفحین  التقنیة الحدود تحدید .5

     .)80، 79 ، ص2010، شیروف. ف(جید  بشكل الاتصال

، فیجب )إلخ...الحد من المشاكل التقنیة، الفیروسات، القرصنة (بشكل مستمر  الإلكترونيصیانة الموقع  .6

فحص الموقع قبل نشره وفحصه بعد ذلك بشكل مستمر، وهذا لضمان بقائه یعمل بالشكل المطلوب، كما یمكن 

      .)92 ، ص2018قطاقي، . س  ،شاعة. ع( ت باستمرار بما یتناسب مع جمهورهالمستجدا أخرتحدیثه لیواكب 

 متطلبات مرتبطة بالبنیة التحتیة: 

 .متطورة فائقة السرعة وبأسعار زهیدة آلیةحسابات  .1

 .توفر خطوط الهواتف .2

 .وبأسعار مناسبة  )isp( توفر مزودي خدمة الإنترنت .3

 متطلبات مرتبطة بالنشاط التسویقي: 

 .الإنترنتمؤسسات أعمال قادرة على التعامل والاتصال بشبكة : البائع .1

 . سلعة ذات جودة عالیة تحمل كود رقمي عالمي وتحمل علامة تجاریة ممیزة: المشتري .2

  .وسیط التعامل في التسویق الإلكتروني: الوسیط .3

 متطلبات مرتبطة ببیئة الأعمال: 

 .توافر بیئة قانونیة وتشریعیة ملائمة .1

 .تطویر النظم المصرفیة .2

 .یةالسریة والأمان في المعاملات الإلكترون .3

 .نشر الوعي والإدراك وإعداد الكوادر البشریة القادرة على تفعیل دور المنتجات الإلكترونیة .4
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، 2015 محمد الطیب القلع،. ن( الضرائب والجمارك ووكالات الشحن تطویر أسالیب وطرق العمل في قطاع .5

     .)26 ص

II:5 :استراتیجیات وفاعلیة التسویق الإلكتروني:  

 الإستراتیجیات الواجب إتباعها عند اختیار المنظمة للتسویق الإلكتروني :  

  :هناك عدة استراتیجیات بجب مراعاتها عند تبني المنظمة للتسویق الإلكتروني أهمها     

  یجب مراعاة أن تكون أسعار منتجات وخدمات المنظمة المعروضة متناسبة مع أسعار المنظمات الأخرى

 .دقیق لأن العملاء لدیهم التمكن من إجراء مقارنة ما بین المنتجات وأسعارها من خلال الشبكةوأن تحدد بشكل 

 یجب أن یكون مستوى التقنیة بالخدمة متناسبا مع الرسم الذي یدفع من قبل المنظمة. 

 یجب أن توفر هذه الشركة تقاریر دوریة عن دور زائري موقعها وأوقات زیارة الموقع وطول مدة الزیارة. 

 یجب أن تعتمد المنظمة سیاسة تحدیث صفحاتها المعروضة على الإنترنت بشكل مستمر ودوري. 

 یجب أن تستخدم المنظمة لغة سهلة الفهم ولا تستخدم مصطلحات معقدة یصعب فهمها. 

  إن كانت قدیمة العهد أو  واسمهایجب أن یتناسب موقع المنظمة على الإنترنت مع مدى شهرة المنظمة

 .الأسواقجدیدة في 

  یجب على المنظمة أن تحدد خططها فیما یتعلق بإدخال أنشطة مختلفة كإنجاز الصفقات المالیة وإتمام

 .عملیة التبادل السلعي وتقدیمه بشكل امن وسري ضمن خدماتها

  یجب على المنظمة إتباع مستلزمات الإبداع في الإعلان المستخدم في التسویق التقلیدي والتي یجب أن

 :ى الإعلان على الإنترنت والتي تشمل ما یليتنطبق عل

 .وجوب إبقاء صفحات الموقع على الشبكة واضحة ومقیدة ضمن هدف محدد  . أ

یجب أن یكون الإعلان على الشبكة تفاعلیا یتطلب من العمیل التغذیة المرتجعة وتعلیماته وتجعله یحدد   . ب

المنظمة في الأنشطة الإعلانیة التي سوف تبث  أفضلیة العملاء والمنافع في المنتجات أو الخدمات لتركز علیها

 .في المستقبل

  إن المنظمة تتبنى التسویق الإلكتروني كجزء أساسي من خطتها التسویقیة، وبالتالي فإنها یجب أن تركز على

 .تطویر خطط التسویق الإلكتروني

  جیدة وفعالة لبناء علاقات وضع الخطط التي تنسجم مع مفهوم التسویق الإلكتروني باعتباره تقنیة تسویقیة

تجاریة جیدة وجدیدة مع العملاء المحتملین أو المتوقعین والعمل على كیفیة كسب العملاء الذین یستخدمون 
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الإنترنت والذین یزداد عددهم بشكل متسارع وبالتالي محاولة وضع الخطط لتحقیق نمو لمبیعاتها من خلال 

 .استخدام شبكة الإنترنت

 ترنت یعتبر أحد الوسائل الأكثر فعالیة لما له من دور فعال في تحقیق أهداف عملیة جذب الإعلان عبر الإن

لذلك فإن وضع خطط  الاستثمارالمستخدمین للإنترنت للتعامل مع المنظمة وبالتالي تحقیق عائد مرتفع على 

 :یلي تتضمن ماالإعلان والترویج تعتبر من المهام الأساسیة لنجاح التسویق الإلكتروني، وهذه الخطط 

وضع النشرات الخاصة للإعلان عن المنتجات والخدمات على مواقع الویب وعلى الصفحة الأولى لمكان    . أ

 .البحث التي تحصل على أعداد كبیرة من الزوار والردود من قبل مستعملي الإنترنت

أنها طریقة جیدة  اعتبارتصمیم نشرات أخبار المنتجات و الخدمات على الإنترنت بشكل مقالة على   . ب

وإن المنظمات التي تصدر نشرات أخبار منتجات لشبكة الإنترنت . لإیصال المنتجات والخدمات والترویج لها

تكون بشكل عام إلى العملاء المنتظمین على استخدام موقع المنظمة أو مواقع الأخبار لإعلامهم بالعروض 

جاسم . م( ى الموقع والمنتجات الجدیدة المحتمل إطلاقهاالجدیدة في المستقبل والعروض الجدیدة التي نشرت عل

    .)107، 106 ، ص2012عثمان یوسف، . رالصمیدعي، 

 فاعلیة التسویق الإلكتروني:  

حتى تنجح عملیة التسویق الإلكتروني، وتكون عملیة ناجحة وفاعلة، فإنه ینبغي أن یتوفر فیها عدد من       

  :العناصر

 :تحقبق المنفعة للزبون .1

عبر ) سلعة أو خدمة ( ینبغي أن تسعى المؤسسة إلى تقدیم منفعة كافیة وواضحة من خلال طرح المنتج      

  .الإنترنت، إذ یترتب على مستوى هذه المنفعة قرار العمیل بتكرار أو عدم تكرار عملیة الشراء

افع فریدة ومتمیزة إلى تسعى المؤسسات العاملة على الإنترنت إلى تحقیق التمیز من خلال تقدیم من     

  .عملائها، ویكون لمستوى الخدمات المرافقة للمنتج الأساسي دورا كبیرا في تحقیق عملیة التمیز

 :یق التكامل مع جمیع أنشطة الأعمال الإلكترونیةقتح .2

یجب على المؤسسة تحقیق التكامل بین التسویق الإلكتروني وبقیة أنشطة الأعمال الإلكترونیة بحیث      

مرحلة الإعداد ومرحلة الإتصال (عكس هذه الأنشطة في كل مرحلة من مراحل عملیة التسویق الإلكتروني تن

  ).ومرحلة التبادل ومرحلة مابعد البیع
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 :القدرة على عرض محتویات وخدمات المتجر الإلكتروني في صورة فاعلة .3

رة تلائم الطبیعة الجدیدة للأعمال ینبغي عرض محتویات المتجر وخدماته المختلفة ضمن موقع الویب بصو      

الإلكتروني الإلكترونیة، ویكون بصورة مختلفة عن الأسالیب المستخدمة في میدان الأعمال التقلیدیة، فالتسویق 

باستخدام الإنترنت له طابعه الخاص ومواصفاته التي تمیزه عن التسویق التقلیدي وهناك بعض المؤسسات تلجأ 

وقعنا في هفوات ونقاط تقلیدیة ونقلها وتبنیها في أنشطتها التسویقیة عبر الإنترنت وهذا یإلى استنساخ الأسالیب ال

   .)79، 78 ، ص 2009شطیبة، . ز( ضعف متعددة

 :الإلكتروني للموقع ط والابتكاريسیالب البناء .4

 و والمعلومات البیانات على الحصول عملیة العمیل على تسهل ابتكاریه و بسیطة ینبغي بناءه بصورة     

 المعلومات إلى تقود عدد الارتباطات التي یزید لا أن ینبغي المثال سبیل التبادل، على و التفاعل عملیات  إجراء

و انجازها  العملیة أو طبقات، وهذا ضروري لتسهیل صفحات أو خطوات ثلاث ارتباطات أو النهائیة عن

  .بسرعة

  :مترابطة عناصر ثلاثة بین الموازنة تحقیق یتطلب الأمر هذا تحقیق فإن )82 ، ص2015، سماحي. م(حسب 

o و العمیل وقت على حفاظا الإمكان قدر الاختصار مع المعلومات من اللازم و الكافي القدر وتوفیر عرض 

 .للسرعة تحقیق

o حصرا العمیل عنها یبحث التي الدقیقة المعلومات توفیر. 

o الویب موقع لصفحات تحقیق التنظیم الجید.  

II:6 :صور ومجالات التسویق الإلكتروني:  

 الصور المختلفة للتسویق الإلكتروني:  

یمكن تمثیل الصور المختلفة للتسویق الإلكتروني بالمصفوفة التي تبین تعاملات التجارة الإلكترونیة بحیث      

  : یوجد عدة أنواع من تطبیقات الإنترنت في المجالات التجاریة كما یلي

 .الأجهزة الحكومیة في إطار تبادل المعلومات والتنسیق بین الجهات الحكومیةالتعاملات بین   .أ 

التعاملات بین الأجهزة الحكومیة والشركات وذلك في إطار تعاملات الحكومة مع الشركات مثل تحصیل    .ب 

 .الضرائب
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. س( لیمیةعن الوظائف أو البرامج التعالتعاملات بین الأجهزة الحكومیة والمستهلكین من خلال الإعلان   .ج 

  .)92 ، ص2016میرغني مرسي، 

 الحكومیة الأجهزة من الشركات تطلبها التي كالمعلومات B2G - الحكومیة والأجهزة الشركات بین التعاملات  .د 

 .الحكومة تجریها التي المناقصات في والمشاركة كالرخص

 القیمة عبر وسداد والتورید الصفقات التجاریة تبادل مثل B2B - ببعض بعضها الشركات بین التعاملات  .ه 

 .الإنترنت

 عن طریق والموسیقى الفیدیو وأفلام الحاسوب برامج كبیع B2C - والمستهلكین الشركات بین التعاملات  .و 

 .الإنترنت

 .الكهرباء وفواتیر والرسوم الضرائب كسداد B2G - الحكومة إلى المستهلك من التعاملات  .ز 

 وسلع بعض وخدمات الأسعار على التعرف خلال من C2B- والشركات  المستهلكین بین فیما التعاملات  .ح 

 .العنكبوتیة الشبكة على مواقعها خلال من الشركات

 دون تدخل مباشر بشكل والخدمات السلع تبادل خلال من C2C - أنفسهم المستهلكین بین فیما التعاملات  .ط 

 .الوسطاء

مع المستهلكین  الشركات وتعاملات B2B بینها فیما الشركات تعاملات هي شیوعاً  الأكثر التعاملات ولكن     

 B2C )19، 18، ص2016الصباغ، . ن(.     

  :)كوبل( قدمها التي بالمصفوفة الإلكتروني للتسویق المختلفة الصور تمثیل یمكن     

  الصور المختلفة للتسویق الإلكتروني): 10(الشكل رقم 

  

    .)19، ص 2016الصباغ، . ن( :المصدر
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 المجالات التي یخدمها التسویق الإلكتروني:  

  :یمكن لرجل التسویق الإعتماد على الإنترنت في عدة مجالات منها     

 یمكن من خلال الإنترنت: البیع: 

 .إعداد كشوف بأسماء العملاء المتوقعین والبیانات الدیمغرافیة المتعلقة بهم - 

 .إرسال العروض البیعیة للعملاء - 

 .ومواجهة اعتراضاتهممناقشة العملاء  - 

 .تلقي الأوامر الشرائیة منهم ومتابعة ذلك - 

 یمكن استخدام الإنترنت في التالي: الإعلان: 

 .الإعلان عن المنظمة  - أ

 .الإعلان عن منتجاتها   - ب

 یمكن الإعتماد على الإنترنت في: المنتجات الجدیدة: 

 ).الموردین، المخترعینالعملاء، (تلقي أفكار المنتجات الجدیدة من المصادر المختلفة  - 

 .عقد المؤتمرات والاجتماعات الخاصة بالمنتجات الجدیدة - 

الحصول على البیانات والإحصائیات المنشورة التي تمكن إدارة التسویق من إجراء الدراسات الإقتصادیة  - 

 ,للمنتوجات الجدیدة

 .اختبار المزیج التسویقي المقترح قبل تعمیم تسویقها - 

 یمكن من خلال الإنترنت: سیاسات المنتجات: 

العبوة، الغلاف، الأسماء، العلامات، الخدمة، (الحصول على البیانات اللازمة لإجراء التعدیلات في  - 

 ).الضمان

 القیام بتقییمها تمهیدا لاتخاذ القرارات الملائمة المتعلقة بها - 

 یمكن الاعتماد على شبكة الإنترنت في :خدمة العملاء: 

 .أن الخدمة تمهیدا لسرعة تلبیتهاتلقي مطالب العملاء بش - 

 .تسجیل البیانات المتعلقة بالعملاء وشكواهم وأسبابها وماذا تم فیها - 

إیجاد صورة طیبة للمنظمة في المجتمع من خلال إعداد المواد اللازمة عن المنظمة وإنجازاتها وإرسالها لكل  - 

 .من یهتم بذلك

 یمكن من خلال شبكة الإنترنت: بحوث التسویق: 
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، الإحصائیات المختلفة عن )التي لدیها موقع على الإنترنت(البیانات الثانویة عن الشركات المنافسة جمع  - 

 .السكان، الدخل القومي محلیا أو دولیا، الدراسات والبحوث، والإحصائیات السابقة عن الموضوعات المختلفة

 .إرسال قوائم الأسئلة من خلال الإنترنت والحصول على الإجابات علیها - 

 .تنظیم المقابلات المتعمقة والمقابلات الجماعیة - 

 .تكوین قاعدة للبیانات والمعلومات بما یمكن من إعداد نظم متكاملة للمعلومات التسویقیة - 

مناقشة عروض وتقاریر البحوث من خلال شبكة الإنترنت مع العملاء وتلقي مقترحاتهم وتعلیقاتهم قبل  - 

 .إعدادها في شكلها النهائي

 خلال الإنترنت یمكن من: الشراء: 

 .نوعا وكما وفي الوقت المناسب الاحتیاجاتالاتصال بالموردین لتحدید  - 

 .تلقي العروض وتقییمها - 

 .إرسال أمر التورید للمورد - 

    .)264، 263 ، ص2013عباس الحلابي، . إ( متابعة تسلیم الأصناف المطلوبة - 

 التوزیع: 

 .التوزیع على المؤسسات المختصة بعملیة البیع - 

 .التوزیع المباشر إلى المستهلك الأخیر - 

 .التوزیع المباشر إلى تاجر التجزئة - 

 .التوزیع المباشر إلى تاجر الجملة - 

 المعاملات المصرفیة: 

بفضل الإندماج في الإقتصاد الرقمي فأصبح من الضروري على البنوك أن تواكب ذلك الإندماج لسرعة      

  :ویتم من خلال) البیع والشراء(السرعة في عملیات التبادل إتمام العملیات المصرفیة بما یتناسب مع 

استخدام شبكة الإنترنت في إرسال واستقبال طلبات العملاء فیما یخص السداد للموردین من حساباتهم  - 

 .الجاریة طرف البنك أو العكس

 .عملیات التحویل فیما بین البنوك وبعضها البعض وتسویة هذه التحویلات في غرف المقاصة - 

 .عرفة التغیرات السریعة والیومیة في أراء البورصات المالیة لاتخاذ القرارات اللازمة لتوجیه محافظ الاستثمارم - 

 .معرفة تطور أسعار صرف العملات الأجنبیة - 

 .على نطاق جغرافي واسع قد یمتد إلى جمیع أنحاء العلم  visa cardتسهیل استخدام ال  - 
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 ص ،2012سید قندیل، . ععبد المطلب عامر، . س( كة الإنترنتاتهم المصرفیة على شبالإعلان عن خدم - 

69(.     

II:7 :المزیج التسویقي الإلكتروني :  

 الإنترنت، وقد عبر التجاریة الإستخدامات انتشار ،بعد الإلكتروني للتسویق الإستراتیجیة الأهمیة ازدادت لقد     

 استراتیجیه تتبنى التي المؤسسات من العدید لجأت التسویق، لذا عالم في جدیدة آفاقا الإلكتروني التسویق فتح

  .الإلكتروني التسویقي المزیج عناصر ذلك فياتها منتهجة لمنتج الإلكتروني التسویق

 هو " التقلیدي التسویقي بالمزیج الإلكتروني التسویقي المزیج یعرف : الإلكتروني التسویقي المزیج تعریف 

الأسواق المستهدفة،  في أهدافها تحقیق إلى الوصول في تساعدها التي المؤسسة بحوزة التي الأدوات مجموعة

 والسیاسات الخطط مجموعة " الإلكتروني التسویقي المزیج للاتصال، ویعني الجدیدة للتقنیات المستخدم

 عناصر من عنصر كل وإن المستهلكین ورغبات حاجات إشباع دفبهالإدارة التسویقیة  تمارسها التي والعملیات

     .)36 ، ص2010مرزقلال، . إ( بالآخر ویتأثر التسویقي یؤثر المزیج

لا یوجد اتفاق محدد وتقسیم موحد لعناصر المزیج التسویقي الإلكتروني بین العلماء والباحثین في میدان  - 

في تقسیم وتحدید عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني نابع من عدم تقسیم  الاختلافالأعمال الإلكترونیة، وهذا 

موحد متفق علیه لعناصر المزیج التسویقي التقلیدي، فقد تباینت تقسیمات العلماء والباحثین لعناصر المزیج 

 . التسویقي في میدان الأعمال التقلیدیة

  :فقد تقسم المزیج التسویقي إلى عنصرین هما

  العرضoffer: وهو ما یجري عرضه إلى السوق من أجل البیع. 

  الأدواتTools.  

  :وهناك من یقسم المزیج التسویقي إلى ثلاثة عناصر هي

 مزیج السلع  good mix . 

  مزیج التوزیعdistribution mix. 

  الاتصالمزیج communication mix. 

  :المعروفةعناصر المزیج التسویقي تتكون من العناصر التقلیدیة الأربعة 

  المنتجProduct. 

  السعرprice. 
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  التوزیعplace. 

  الترویجpromotion. 

. وهناك من قسم عناصر المزیج التسویقي إلى أكثر من ذلك، نتیجة التطور لعناصر مزیج تجارة التجزئة     

  :التي تتكون من العناصر التالیة

  خدمات الزبونcustomer service. 

  الموقعlocation. 

 الترویج .promotion  

  السعرprix. 

  التصنیف للمنتجassortment. 

  تصمیم المتجرstore design. 

ویختلف الباحثون في تقسیم عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني، فهناك من یرى بأنها تتكون من نفس      

  .العناصر التقلیدیة الأربعة مع اختلافات في الممارسة والتطبیق

تقسیما واضحا وشاملا لعناصر المزیج التسویقي  )kalyanam & mclntyre(وقد قدم الباحثان     

  :وتشمل العناصر التالیة p5s2acdvالإلكتروني، وقد أطلقا على هذا التصنیف تسمیة جدیدة وهي 

 المكان .place  

 الترویج   primition. 

  السعرprice. 

 الخصوصیة  privacy. 

 التخصیص   persinalization. 

 الویب تصمیم موقع  sit design. 

 الأمن  security. 

 المنتج وتصنیفه   assortment. 

 خدمات الزبون  Customer service. 

 التوزیع  distribution. 

 المجتمعات الإفتراضیة  Virtual community )34 ، ص2009عمران مصطفى الأسطل، . ر،  

       .)35ص 
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 التسویقيمقارنة بین عناصر المزیج : )11( الشكل رقم

 

 .)36 ، ص2009عمران مصطفى الأسطل، . ر( :المصدر

 المنتج وتصنیفه:  

یعتبر ما تقدمه المنظمات من منتجات ملموسة ومنتجات غیر ملموسة العنصر الأول من عناصر المزیج      

في  التسویقي الإلكتروني، وتعمل هذه المنظمات على استخدام احدى الطرق والتقنیات لجعل هذه المنتجات

متناول ید العملاء ومن هذه التقنیات المستخدمة في الوقت الحاضر هي شبكة الإنترنت حیث إن شبكة الإنترنت 

  :لعبت دورا مهما في المنظمات كما یلي

 .جمع المعلومات عن الأسواق المحلیة والعالمیة - 

 .التعرف على المنتجات المعروضة على الشبكة وعلى مستوى السوق العالمیة - 

 .مدى انتشار منتجاتها ومنتجات المنافسینتحدید  - 

 .وطبیعة الخصائص المطلوب تقدیمها استنادا لاختلاف الأسواق المستخدمة الاختلافاتتحدید مدى  - 

 .تقدیم منتجات تلبي حاجات الأسواق العالمیة - 

 .تصمیم وتطویر المنتجات المختلفة بما یتناسب مع مؤشرات الطلب في مختلف الأسواق العالمیة - 

حاور والتفاعل مع الزبائن الحالیین والمحتملین والتعرف على رغباتهم ومحاولة تلبیتها على شكل منتجات الت - 

 .تلبي هذه الرغبات
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 عثمان. جاسم الصمیدعي، ر. م( لین بطبیعة المنتجات التي تقدمها تعریف الزبائن الحالیین والمحتم - 

   .)313، ص 312ص  ،2012یوسف،

  على أنه جمیع المزایا التي یحصل علیها المستخدم خلال الوقت، وقد صنف نیلسون : ویمكن تعریف المنتج

 :قسمین إلىالمنتجات ) 1970(

وهي منتجات یتم تسلیمها من المنتج إلى المستخدم بشكل رقمي مثل البرامج والأغاني  :المنتجات الرقمیة  - أ

 .الخ...والمجلات والكتب الإلكترونیة والأفلام

فاق وهي منتجات یتم تسلیمها من المنتج إلى المستخدم بشكل تقلیدي بعد أن بتم الإت :المنتجات الملموسة   -  ب

  p19)    (G. Dominici ,2014, على المكان من خلال الإنترنت

 خدمة العمیل:  

تسعى المنظمة التي تتبنى التسویق الإلكتروني إلى خدمة عملائها من خلال الموقع، فإن معظم المواقع      

یؤدي هذا الارتباط إلى تزوید . شریط التنقل أو صفحتها الرئیسیةتتمیز بمكتب مساعدة أو ارتباط دعم على 

  ).FAQ(شائعة لدعم العملاء هي قائمة الأسئلة المتداولة  أداةالمستخدمین بروابط وأدوات لدعمهم، ولعل أكثر 

استعلامات تعكس هذه القائمة عادةً الأنواع الأكثر شیوعًا من مشكلات دعم العملاء، یتم تجمیعها غالبًا من 

ومن هنا تستطیع المنظمة الحصول على . العملاء الواردة إما عبر البرید الإلكتروني أو من قنوات أخرى

 ,Kirthi Kalyanam et al, 2002) توضیحات وتوقعات العملاء وبالتالي تقدیم الخدمات المناسبة والجیدة لهم

p23)  .             

 التوزیع:  

لل من تكالیف التوزیع ، وبالتالي الحصول على تخفیضات كبیرة بالنسبة للشركات، قالإنترنت بشكل عام ی     

فالإنترنت هنا عبارة عن قناة توزیع أخرى سریعة وفعالة في توصیل المنتج إلى العمیل في حالة المنتجات 

جود التوزیع یعة مع تطلب و عبر الإنترنت بطریقة سر  الاتفاقالرقمیة، أما في حالة المنتجات الملموسة یتم 

     .)(A. TĂLPĂU, 2014, p56 المادي

 التسعیر:  

إن التسویق الإلكتروني واستخدام شبكة الإنترنت سهل على المستهلك النهائي والمشتري الصناعي للدخول      

على مواقع المنظمات والشركات والتعرف على الأسعار ومقارنة تلك الأسعار مع أسعار المنافسین المعلنة من 

مواقع الحجز على شبكة الإنترنت إضافة إلى وجود مواقع متخصصة لعرض الأسعار المختلفة والشركات  خلال

  .العارضة لها
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إن طبیعة الأسواق التي تتعامل معها المنظمات ضمن التسویق الإلكتروني واستخدام شبكة الإنترنت      

إلى أن السوق أصبح یتصف بالمنافسة، وإن انتشار  (porter)تتصف بالمنافسة الشدیدة، بهذا الصدد یشیر

أماكن البحث ومواقع الویب ساهم في نمو استخدام الإنترنت وسهل الأمر على العملاء لمقارنة أسعار المنتجات 

في هذه المواقع نجد العدید من الباعة الذین یعرضون منتجاتهم وتمییز . المعروضة على الشبكة ومواقع الشركاء

  .)316ص  ،2012عثمان یوسف، . جاسم الصمیدعي، ر. م( خلال أسعار المنتجات المعروضة منأنفسهم 

 الترویج:  

وهو أكثر عناصر المزیج التسویقي تأثیرا بالتسویق الإلكتروني، لدرجة أن اسمه تغیر لیصبح التسویق      

  .مع العملاء الحالیین والمرتقبینالمباشر والذي یشیر إلى كافة النشاطات التي تولد من الاتصالات والإستجابات 

وتطلق على التسویق المباشر تسمیات أخرى مثل التسویق عبر الحوار، التسویق الشخصي، والتسویق عبر 

فهذا التنوع والإنشطار المفاهیمي یعكس في واقع الأمر النطاق الواسع للنشاطات التي ینبغي . قواعد البیانات

  .ابة من العمیلالقیام بها في محاولة لتحقیق استج

  :ومن أبرز وسائل الترویج الجدیدة والتي تقع ضمن التسویق المباشر ما یلي     

 .إعلان البرید المباشر  - أ

 المباشرة الاستجابةإعلان   - ب

 .الشعارات الإعلانیة على الإنترنت  - ت

 .الإعلان عبر الأجهزة النقالة  - ث

 .الإعلان حسب الطلب  -  ج

 .الدفع مقابل المشاهدة  -  ح

عمة بتكنولوجیا المعلومات وبطاقات الإنتساب والبطاقات الذكیة التي تستخدم في برامج الولاء المد  -  خ

 .برنامج تنشیط المبیعات

 .الاتصالات التسویقیة التفاعلیة  - د

والتفاعلیة المتعددة من  الاتصالیةالشبكة العنكبوتیة العالمیة عنصرا أو مكون الوسائل  (www)ویمثل نظام   - ذ

الألوان والأبعاد حیث قدرته على توفیر العدید من التسهیلات للمستخدمین مثل الصور والأشكال المجسدة ب

  .)18ص ، 17صادق النمر، ص. دمحمد زیادات، . ع( والصورة والصوت

 التخصیص:  
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هي عملیة التواصل الفردي، أي بالتواصل مع شخص معین ومعرفة تفضیلاته المعلنة والضمنیة وترجمتها      

عملیة اتصال إلى منتجات وخدمات تتوافق مع الرغبات عبر الإنترنت، كما یمكن أن نشیر إلیها على أنها 

    .)(A.  Al-Tit, 2014, p28 ت مع فرد محدد باستخدام الإنترنتالخدما

 الخصوصیة: 

 في والمؤسسات والجماعات الأفراد حق عن تعبر فهي الأساسیة، التسویقي المزیج عناصر أحد هي     

 یجرى تكنولوجیة حلول عدة وهناك، تخصمهم التي والمعلومات البیانات بخصوص القضایا من مجموعة تقریر

  .للعمیل الشخصیة والمعلومات البیانات خصوصیة عملیة لتحقیق استخدامها

 الموقع:    

 زیارات تحقیق إلى تسعى فالمنظمة وحیوي، مهم عنصر وهو الالكتروني، التسویقي المزیج عناصر أحد هو     

 كلما إذ الموقع تصمیم أهمیة تبرز هنا ومن، التسویقیة الأنشطة خلال من وتعظیمها الویب موقع إلى عملاءال

  .رأكث علیهم والمحافظة الزبائن استقطاب على القدرة كانت جذابا كان

 الأمن: 

 عند تبادلها یجرى التي المعلومات وسریة أمن لأن الالكتروني، التسویقي للمزیج الأساسیة العناصر أحد هو     

 بقضایا أو العمل بأسرار الأمر تعلق إذا خصوصا جدا المهمة القضایا من الالكترونیة الأعمال صفقات إبرام

 الأعمال مجال في المختصین اهتمام على تستحوذ التي المسائل من هي البیانات وسریة أمن فمسألة، مالیة

، 2010شیروف، . ف( التشفیر مثل والسریة الأمن لتحقیق متنوعة أسالیب إلى وتلجأ الانترنیت عبر الالكترونیة

  ).92، ص 91ص 

  الافتراضیةالمجتمعات:  

بالویب بالنسبة إلى أداة التسویق الإلكتروني ، یعني فیما یتعلق " المجتمع"لقد كتب الكثیر عن مفهوم      

جعل العملاء یتفاعلون مع بعضهم البعض بطریقة تزید من فوائد الوصول إلى موقع " المجتمع"مصطلح 

تعد . المنظمة، یمكن إدارة هذا التفاعل من خلال الموقع، أو یمكن أن یكون مباشرة بین المستخدمین أنفسهم

ناقش فیها الأشخاص مواضیع معینة أو یشترون ویبیعون السلع والخدمات مجتمعات غرف المحادثة التي ی

  .افتراضیة

لقد مكنت تقنیات الإنترنت ببناء المجتمعات التي هي في الوقت نفسه ضیقة للغایة من حیث تركیزها بینما      

     .) (Kirthi Kalyanam et al, 2002 , p24 واسعة جغرافیا من حیث متناولهم
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II:8 :أبعاد التسویق الإلكتروني  

 الذین والعملاء الزبائن إلى للوصول الإلكتروني للتسویق الشركات استخدام نسبة ازدادت الحالي الوقت في     

 الشركات قبل من تصرف الملایین من المئات أن إلى أدى مما الإنترنت؛ استخدام في أوقاتهم أكثر یقضون

  . الإلكترونیة  المواقع عبر وخدماتهم ومنتجاتهم التجاریة إدراج علاماتهم لمحاولة

 التيسلطنا علیها الضوء في دراستنا و  الإلكتروني التسویق أبعاد مجموعة من التطرق إلى سیتم یلي وفیما     

  :في تتمثل

 الموقع الإلكتروني: 

 إتمام الخط المفتوح في على المباشر البیع أو التسویق الانترنت في مواقع على یتركز الاهتمام الیوم صار    

  .المعلومات نقل وتبادل وفي الصفقات أثمان دفع في البنوك ومع الشركات بین والتعاملات الصفقات

 قنوات العمیل ودعم ولاء لبناء یصمم للشركة Web موقع إنتاج هو الالكتروني التسویق إجراء في خطوة أول إن

  .مباشرًة الشركة منتجات بیع من بدلا الأخرى المبیعات

 ویحتاج الأمامیة، المادیة الواجهة عن الشركات استغناء في یسهم الانترنت شبكة على المواقع هذه وإنتاج     

 مرتبطًا یكون بطاقة، قارئ عرض، شاشة هاتف، والمخرجات، المدخلات أجهزة أشكال من شكل إلى العملاء

 انعدمت بل المسافات تقلصت فقد الواسع، العالم هذا في مكان أي في تكون قد قصیة خلفیة بواجهة الكترونیًا

   .صغیرة قریة العالم وصار

التحمیل،  سریع یكون أن ینبغي الذي المحل واجهة هو الانترنت على موقع لإنشاء المهمة الأجزاء احد إن     

 الانترنت تسجل مواقع وان التجاریة الشركات عن الوافیة بالمعلومات یزود وان بالصدقیة یوحي أن یجب كما

 على وجودها إلى إعلان إضافة (Yahoo, Google)مثل  المختلفة البحث محركات من عدد لدى اسمها كذلك

    .)67، 66 جواد عبد الحسین، ص. ص( الانترنت على الإخباریة والمجموعات والكتب المجلات في الانترنت

  الخدمة(المنتج(: 

 التي أو المستهلكین أو المؤسسات احتیاجات تلبي التي والفوائد الأرباح من مجموعة عن عبارة هو المنتج     

 خدمة أو ملموسة بضاعة المنتج یكون أن الممكن من. قیمة ذات أخرى مواد أو المال بتبادل یرغبون أجلها من

 شبكة على أو تقلیدیا كان سواء الاقتصادي النشاط جوهر فهو، آخر شي أو مكان أو شخص أو فكرة أو

  .الانترنیت

  :یلي ما الانترنیت عبر طرحه یجري الذي المنتج بها یتصف التي والصفات الخصائص وأهم     

 وقت أي وفي العالم في منظمة أي من المنتج شراء إمكانیة. 
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 وسرعتها الالكتروني الأعمال لمنظمات والدفع التسلیم نظم توفر. 

 المنتج نجاح في حاسما دورا یلعب والمعلومات البیانات توفر مستوى.  

 لنجاحه الأساسیة الشروط أحد هو المطروح للمنتج تجاریة علامة توفر. 

 البیانات جمعل خلا من الجدید المنتج وتطویر تصمیم مدة وتقصیر تسریع في المعلومات تكنولوجیا ساهمت 

 خمس اتخاذ المسوقین على یتعین كما .الانترنیت شبكة على سریعة بصورة وأذواقه ورغباته بالمستهلك الخاصة

 على تنطبق) تمییز دعم، خدمات تجاریة، ماركات ممیزة، صفات( الزبون احتیاجات لتلبیة للمنتج عامة قرارات

 .ترنالانت منتجات

 الجودة مواصفات كامل على یشمل أن هي: للمنتج الممیزة الصفات. 

 على تعمل التي المؤسسات فمواقع جدا، مهمة الشراء وبعد خلال الزبون الدعم خدمات إن :الدعم خدمات 

 بعض لان، الالكتروني البرید رسائل على للإجابة الزائن دعم في موظفیها أفضل تضع زبائنها مع علاقات إقامة

 رضاه لزیادة الزبون دعم من للمزید بحاجة المنتجات

 لخدمات فبالنسبة استخدامه وطریقة المنتج مكونات عن تعلیمات توفر التي المنتج ملصقات هي: التمییز 

 .)88، ص 2010شیروف، . ف( الشبكة مواقع على مباشر ملصق وضع على تساعد الانترنیت

 السعر: 

یمكن تعریفه بأنه القیمة التي یدفعها العمیل مقابل الحصول على الخدمة، ویعرف أیضا على أنه فن ترجمة      

  .قیمة الخدمة أو السلعة في وقت ما إلى قیمة نقدیة

ویعرف أیضا بالنقدیة أو غیر النقدیة التي یتم تبادلها بین المنظمة والعمیل من خلال عملیة تبادلیة لقاء      

  .حصوله على خدمة معینة یشبع من خلاله حاجاته ورغباته

 نفس في انه كما أسعار المنتجات على التعرف في والعملاء للمستهلكین الفرص الالكتروني التسویق یعطي     

 التطورات ومن المنافسة، والمنتجات متهمنتجا تكالیف بین مقارنة لإجراء أیضا للمنتجین الفرصة یعطي الوقت

 هذه خلال من للعملاء یسمح حیث الرقمیة العملة استخدام الالكتروني التسعیر إستراتیجیة في الحدیثة

  .معینة خدمات من للاستفادة معین بمبلغ اعتماد وضع مع مبهحسا رقم بإدخال الإستراتیجیة

  :بفضل الإنترنت أمكن

 تخفیض تكالیف الفوترة بفضل معالجة التحویلات المالیة مباشرة. 

 تحلیل جدوى عروض الترویج، ومعرفة أسعار المنافسین. 

 تحدید السعر المناسب للعمیل، الخصم، هامش الربح الممنوح للوسطاء. 
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 560ص ، 559، ص 2018مهدي، . ل( استخدام طرق الدفع الألكتروني.(  

 الترویج: 

یعرف بأنه نشاط تسویقي ینطوي على عملیة الإتصال الإقناعي من خلال التعریف بسلعة أو خدمة أو      

لاستمالة  مكان أو فكرة أو شخص أو نمط سلوكي معین بهدف التأثیر على أذهان أفراد أو جمهور معین

  ).104، ص 2006سعادي، . خ( السلوكیة إزاء مایتم الترویج له استجاباتهم

  :منها تنالانتر  عبر الالكترونیة الأعمال ترویج في تستخدم التي الأساسیة الأدوات من مجموعة هناك     

 فاعلة بصورة الأخرى التسویقیة ووظائفه ترویجیة أداة هو: الالكتروني الموقع. 

 محركات استخدام خلال من الخدمات أو المنتجات عن بالبحث الزبائن یقوم: البحث محركات استخدام 

 الزبون توصل المحركات وهذه  (..Yahoo.com, Google.com)مثل تالانترن شبكة عبر المنتشرة البحث

 تسجل أن المنظمة على أنه القول یمكن هنا من ،المتوفرة البدائل من كبیر عدد بإعطائه البحثیة أهدافه إلى

 .الناجح الترویج تحقیق تضمن حتى المشهورة البحث محركات في الخاص موقعها

 المختلفة الموضوعات توفر والتي تالانترن عبر المنتشرة الفهارس من الكثیر هناك: الفهارس استخدام 

 موضوعات تسلسل تتبع خلال من یریده الذي المنتج إلى یصل الالكتروني الزبون وبالتالي مفهرس، بأسلوب

 شبكة عبر المتنافسون ویسوقها یطرحها التي المختلفة البدائل على الاطلاع فرصة له یتیح مما الفهرس،

 الفهارس ضمن نفسها تدرج أن ینبغي فإنه جیدا ومنتجاتها نفسها تسویق من المنظمة تتمكن وحتى، تالانترن

 .سلیمة بصورة

 التعرف منالعملاء  یتمكن حیث جدیدة مزایا للمعلنین یوفر تالانترن عبر الإعلان إن: الالكتروني الإعلان 

 أصبحت وقد، عرضه توقیت أو الإعلان وقت على زمني محدد یكون أن دون دقیقة بصورة المنتجات على

 سواء الإعلانیة حملاتها تنظیم في الالكتروني التسویق معلومات نظم من تستفید الالكترونیة الأعمال منظمات

 أشرطة وضع طریق عن وذلك الشبكة على أخرى مواقع أو المنظمة موقع في تعرض الإعلانات هذه كانت

 كذلك علیها، للضغط الزبون تدفع بحیث وجذابة مختصرة بیانات تتضمن المشهورة المواقع في لمنتجاتها إعلانیة

 موقع برعایة المنظمات لإحدى الموقع إدارة تسمح كأن الإعلانیة الرعایة أسلوب تستخدم أن للمنظمة یمكن

 .المجال نفس في متخصصة المعلنة المنظمة تكون بحیث منه جزء أو المنظمة

 له مكمل بل التقلیدي للإعلان بدیل لیس الالكتروني الإعلان إن: التقلیدي الإعلان. 

 أنشطة لممارسة ومنتجاتها للمنظمة الترویج عملیة في تستخدم أن یمكن مهمة أداة یعد: الالكتروني البرید 

 أهدافه الالكتروني البرید یحقق وحتى أیضا التقلیدیة لتجارتها الترویج حتى أو الانترنیت عبر الالكترونیة الأعمال
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 الأداة هذه لاستخدام أسالیب عدة تطبیق یجب وصحیحة فاعلة بصورة استخدامه ویكون والترویجیة التسویقیة

 :منها

 هذه مالي مقابل في المراسلة قوائم إحدى في المنظمة اسم لإدراج المجاني الالكتروني البرید بمواقع الاستعانة - 

 .تلقائي بشكل الأفراد لمراسلة استغلالها یجرى القوائم

 الالكتروني بریدها خلال من والموزعین والموردین والمستثمرین الحالیین بالزبائن موقعها المنظمة تربط أن - 

 .دائمة بصورة معهم وتتفاعل طلباتهم وتلبي معهم دائم اتصال على تكون بحیث

 الكترونیة رسائل إرسال طریق عن یكون وذلك الحالیین الزبائن خلال من جدد زبائن إلى رسائل إرسال - 

 .الموقع عن صدیقك اخبر صدیقك، إلى رسالة أرسل نموذج على تحتوي لزبائنها

 .عناوینها على خلالها من تتعرف التي الخدمات بعض صفحتها وضمن موقعها خلال من المنظمة توفر أن - 

 محددة موضوعات حول مقالات أو رسائل توزیع أجل من تالإنترن تستخدم الأداة هذه: الأخبار مجموعات ،

 هذه في المشاركة بإمكانه كما العالم، أرجاء كل من أشخاص بین دارت التي المناقشات قراءة الفرد وبإمكان

 معهم، الرسائل وتبادل والمتسوقین الزبائن واستفسارات أسئلة على الإجابة خلالها من یجري كما المناقشات،

 الدفع، وأسالیب التوزیع بقنوات وإعلامهم والتحسینات بالتحدیثات و تطرح التي الجدیدة بالمنتجات وإخبارهم

  ).90ص ، 89ص  ،2010شیروف، . ف( معهم الدائم والتفاعل الاتصال من حالة وتحقق

 التوزیع : 

أو قناة التوزیع أو مسلك التوزیع، حیث یعتبر التوزیع من العناصر الأساسیة للتسویق، هو منفذ التوزیع      

لاء في یعرف بأنه مجموعة من الأفراد أو المنظمات أو كلاهما ذوات الإعتماد المتبادل لتوفیر الخدمة للعم

   .)14ص ، 13، ص2011عبد المنعم أحمد عبد الفتاح، . ف( المكان والزمان المناسبین

  :التوزیع في ظل تكنولوجیا المعلومات والإتصال

 بالزبون، الموجهة المؤسسة لإستراتیجیة واضح تدعیم یعني والزبون المؤسسة بین المباشر الاتصال إن      

 ودون المباشر الاتصال هذا له سخر الذي الالكتروني التسویق غیاب في تنفیذها للمؤسسة لیتسن یكن لم والتي

 تسهیل في فعال دور فللوسطاء التسویقیة، العملیة في الوسطاء دور إلغاء أبدا یعني لا هذا ولكن وسیط، تدخل

 الشكلیة الزمانیة، و المكانیة المنفعة من كل تحقیق وبالتالي ، الزبون إلى المنتج من المنتجات انسیاب عملیة

  :الاحتمالات هذه من اثنین أو واحدة ترجح الواقع في والمتواجدة المفكرة الاتجاهات فإن ولذلك والحیازیة،

 قدر الزبون رضا تحقیق بغیة والمبتكرة والحدیثة التقلیدیة التوزیع قنوات بین والتعایش التلاؤم من نوع إحداث 

 .البعض بعضهما یكملان یجعلهما أو حدا على منهما كل باستخدام إما وذلك الإمكان،
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 الرقمي، السوق في تتواجد افتراضیة مؤسسات" وهي الالكترونیة، المعرفة بوسطاء یسمى ما إلى اللجوء 

 .امنه كل حاجات تلبیة خلال من والزبائن المنتجین بین التبادل عملیة لتسهیل

 والخدمات المنتجات طبیعة اعتباره في یضع متكامل، توزیع نظام ضمن القنوات هذه جمیع اعتماد یمكن أو 

 انتقاء یتم حیث التبادل، عملیة أطراف لكل المتاحة والإمكانیات الزبائن وطبیعة السوق في المنتج یطرحها التي

 ما إلى عمیل كل توجیه أي الجودة، السعر، من كل الاعتبار بعین بالأخذ الزبون وحاجة یتلاءم الذي المنتوج

 قد بالفعل یكون وبالتالي والتقصي، والبحث التنقل عناء الزبون على یوفر وبالتالي ،...وإمكانیات ذوقا یناسبه

  ).91، ص 2006سعادي،  .خ( القیمة خلق محددات أهم أحد هي والتي الكاملة الخدمة الزبون خدم

 الأمن:  

أصبحت المعلومات وسیلة وهدفا وقیمة عالیة في تحقیق الأهداف الإجتماعیة والسیاسیة، ولأن الحصول      

مضى، فقد أصبح الحصول علیها بالطرق المقبولة وغیر على المعلومة قد أصبح أسهل وأرخص من أي وقت 

  .المقبولة عملیة هامة نجم عنها التفكیر بحمایتها خاصة إذا كانت قیمة أمنیة أو غقتصادیة أو تقنیة عالیة

  :تعریف أمن المعلومات الإلكترونیة

فقدان الخدمة، أو فقدان هي كافة الإجراءات المتخذة لمنع فقدان أي معلومة بأي شكل من الأشكال، مثل      

  .البیانات

  :أسباب الحاجة إلى الأنظمة الأمنیة

 منع فقدان البیانات بواسطة فیروسات مخترقة للكومبیوتر. 

 منع تدمیر البیانات المخزنة. 

 منع الحصول على بیانات خاصة. 

 منع سرقة البیانات. 

 عمران مصطفى الأسطل،. ر( الإنتقاملمنافسة غیر الشریفة من منع الإرهاب والإجرام المعلوماتي لمنع ا 

  ).65ص ، 61، ص 2009

 الخصوصیة:  

الخصوصیة هي أحد عناصر المزیج التسویقي الأساسیة، والخصوصیة تعبر عن حق الأفراد والجماعات       

  :والمؤسسات في تقریر مجموعة من القضایا بخصوص البیانات والمعلومات التي تخصهم، وأهم هذه القضایا

 .نوع وكمیة البیانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جانب المتجر الإلكتروني والأطراف الأخرىتحدید  .1
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تحدید كیفیة استخدام البیانات والمعلومات التي تخص الأفراد والجماعات والمؤسسات من جانب المتجر  .2

 .الإلكتروني والمتاجر الإلكترونیة ومواقع الویب الأخرى

  .البیانات والمعلومات المذكورة من جانب المتجر الإلكتروني والأطراف الأخرى تحدید توقیت استخدام .3

  :تعریف الخصوصیة

  .للأشخاص المخولین قانوناإلا  إظهارهاالحفاظ على سریة المعلومات وعدم      

  :العناصر المهمة لتحقیق الخصوصیة

بأن هذه البیانات والمعلومات الشخصیة ینبغي أن یكفل المتجر الإلكتروني الذي یجمع البیانات والمعلومات  .1

 .لن تستخدم دون تصریح وموافقة العمیل

ضرورة أن یفصح المتجر الألكتروني عن الكیفیة التي سیجري بموجبها التعامل مع البیانات والمعلومات  .2

 .الشخصیة، وهذا الإفصاح ینبغي أن یكون في صورة ملاحظة واضحة ضمن سیاسة الخصوصیة

من الوصول إلى البیانات التي تخصه والتأكد من مدى دقتها ومستوى كمالها، وضع عدة تمكین العمیل  .3

عمران  .ر( التي یجري جمعها من هذا العمیل خیارات أمام العمیل بخصوص استخدام البیانات والمعلومات

  .)72ص ، 71، ص2009مصطفى الأسطل، 

  والثقة وبیانات ومعلومات الزبائن العلاقة بین الخصوصیة: )12( الشكل رقم

 

  
  ).72، ص 2009عمران مصطفى الأسطل، . ر( :المصدر

II:9 :مزایا وحدود التسویق الإلكتروني:  

 مزایا التسویق الإلكتروني:  

  :هناك مجموعة من المزایا التي یمكن أن یتركها التسویق الإلكتروني وذلك على النحو التالي      
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الإلكتروني التفاعل مع العملاء بصورة فردیة وكأنها حوار بین فرد وفرد، مما یساعد  یمكن من خلال التسویق .1

    .)321 ، ص2014، وآخرونأبو جلیل . م( عملاء بطریقة شخصیة لفترات طویلةعلى بناء العلاقات مع ال

الدخول إلیه من قبل توسیع قاعدة العملاء نتیجة أمكانیة الدخول اللحظي والدائم، فالموقع مفتوح دائما ویمكن  .2

 .العمیل الدولي أیضا، فالتسویق الإلكتروني متاح للجمیع على مدار الساعة طوال العام

البسیطة والتفاعل المباشر یحقق  الاتصالالإنسیابیة في العلاقة بین البائع والمشتري من خلال قنوات  .3

 .علاقات قویة بینهما

أكثر بحاجات العمیل، مما یساهم في توفیر الأموال وخفض میزانیة التسویق  للاهتمامتقلیل الأعمال الورقیة  .4

من خلال استخدام الكتالوجات وكتیبات الدعایة الإلكترونیة التي لا تحتاج إلى طباعة أو نقل وتخزین وتوزیع 

 .على العملاء

 .تقلیل أخطاء التكلفة في تشغیل المعلومات .5

اختصار خطوات عملیة التسویق، إذ أن جمیع مراحل عملیة التسویق تقلیل وقت إتمام المعاملات من خلال  .6

 .یمكن أن تتم بواسطة الخدمة المباشرة على أجهزة الكمبیوتر وشبكة الإنترنت

الدخول بسهولة لأسواق جدیدة، وتوفیر إمكانیة الوصول إلى جمیع الأسواق العالمیة والتعرف على منتجاتها،  .7

العالم أجمع یبدو كسوق القریة یستطیع الجمیع التعرف على كل ما فیه من خلال حیث جعلت شبكة الإنترنت 

 .جولة سریعة

 .فرص أعمال جدیدة فأصحاب الأعمال یقوموا بتطویر وابتكار طرق لاستخدام الإنترنت في التجارة .8

 .من مساعدة، ونصیحة الخبراء والمتخصصین للاستفادةأمكانیة أكبر  .9

عن المنتجات بسرعة مع تحدیث المعلومات بسرعة، وبتكلفة إضافیة  المرونة في عرض المعلومات .10

محددة، بما یمكن الشركات أن تكافئ أفضل عملائها من خلال مدهم بمعلومات عن أسعار وعروض خاصة 

 .للمنتجات

 .القدرة على تتبع زوار الموقع لتقییمه .11

له بمستوى تكلفة لا تقارن بالنسبة القدرة على تحدید العمیل المستهدف وتقدیم خدمات ذات قیمة مضافة  .12

 .لحملة التسویق التقلیدیة

 .تشغیل أسرع وأكثر كفاءة لاستعمالات العملاء .13

 على تغذیة مرتدة مباشرة من العملالإنترنت وسیلة اتصال ثنائیة الاتجاه مما یتیح للشركات الحصول  .14

     .)37ص ، 36 ، ص2008الصیرفي، . م(



 التسویق الإلكتروني                                                     :        الفصل الثاني

 

 

55 

 المؤسسة بین العملاقة و المؤسسات بین تمییز دون الجمیع أمام المجال الإلكتروني التسویق فَتَحَ  .15

      .)216 قریش، ص. بالعشعاشي مریم، . م( الصغیرة

 :یتیح التسویق الإلكتروني للشركات إنشاء المزایا التنافسیة من خلال .16

 .فرصة لتبسیط عملیات الشراء المتكررة والمؤقتة: البیع الفعال - 

الإعلان الهادف وتحسین صورة المنتجات لدى الجمهور عن طریق وضع الإعلان على : الإعلان الفعال - 

 .المواقع المتخصصة، فرصة للوصول إلى العملاء المحلیین والخارجیین

 .V)   اعد الإدارة في عملیة صنع القرارإنشاء وتحدیث قواعد البیانات التي تستخدم وتس: التخطیط الفعال - 

kalauskas Vilnius, 2017, p59).    

  التسویق الإلكترونيحدود:  

 العمل أحیانا، وتظهر في المخاطرة أنواع من نوعا تشكل قد والتي العیوب من مجموعة للتسویق الإلكتروني     

  :التالیة النقاط في الإلكتروني التسویق سلبیات

 یمكن مثلا الموقع زوار أن أقوى، حیث بصورة الفشل عن یعبر ولكنه النجاح یعطي الانترنت عبر التسویق -

 .علیه ینقلبوا ذلك من والأكثر بل الموقع من بساطة بكل یخرجوا أن

 غیر تزال أیضا لا فوائدها أن الاعتبار عین في الأخذ مع بها التنبؤ یصعب الإنترنت عبر التسویق تكالیف -

 .ومؤكدة واضحة

 .المجال هذا في لتدخل الإنترنت استخدام في والمهارة المسبقة والدرایة الخبرة توافر ضرورة -

 یصبح إلى أن یمیل حر طریق كأي للمعلومات السریع للغایة، فالطریق مزدحمة أصبحت الإنترنت شبكة -

 .علیه الناس تكدس كلما الزحام شدید

 مواقع الویب على المبذولة الثمن، والجهود باهظة تكون أن یمكن الإنترنت شبكة في المبذولة الجهود -

 ... والردود الأخبار لمجموعاتوالتتبع  بالتصمیم والخاصة المختلفة

 .مع الإنترنت للتعامل محددة قدرات لهم الذین العملاء الجمیع، خاصة إلى یصل لا الإنترنت عبر التسویق -

 .الخطوات سریعة الإنترنت عبر التسویق بیئة لأن التسویق، وذلك على الضغط یزید الإنترنت عالم -

  أمرا صعبا یعتبر التسویقیة النفقات أثر قیاس أن بالإنترنت، حیث المرتبطة الجهود تكلفة تبریر صعوبة -

 مرزقلال،. إ(مستقبلا  الإنترنت عبر التسویق ضمان عدم الإنترنت، مع على الأخطاء ارتكاب سهولة -

    .)45 ، ص2010

 .الإنترنت طریق عن والبیع الشراء لأسلوب الناس من شریحة تقبل عدم -



 التسویق الإلكتروني                                                     :        الفصل الثاني

 

 

56 

عملیات النصب،  بعض في العملاء من الضحایا بإسقاط تقوم التي الوهمیة الشركات من لكثیرا وجود -

 . الإنترنت شبكة مع یتعامل من كل في والتحكم السیطرة صعوبة ذلك في والسبب

 .التعامل في للسریة افتقارها -

 یستغنوا یستطیعون أن لا هم أن بمعنى أي الإلكتروني للتطور مجاراتها عدم من تعاني المناطق من العدید -

 . الحدیثة الإلكترونیة الطرق على لا المسوق على تعتمد التي التقلیدیة لطرق ا عن

 وثقافة أن طریقة محسوسة، كما غیر بطرق بالشراء قاموا إذا بالأمان الشعور عدم على تبعثهم الناس ثقافة -

 .)23 ، ص2016الصباغ، . ن( الجمیع عند مقبولة غیر ومحسوس مادي غیر بشكل البیع

II:10 :فرص وتحدیات التسویق الإلكتروني:  

 فرص التسویق الإلكتروني:  

 رجال التسویق والمنظمات المنتجة أدى تطور التسویق الإلكتروني إلى توفیر فرص حقیقیة أمام          

                                                         :ومنشات التوزیع، ویمكن تلخیص أهم هاته الفرص في الأتي

 : إمكانیة الوصول إلى الأسواق العالمیة .1

أكدت الدراسات أن التسویق الإلكتروني یؤدي إلى توسیع الأسواق وزیادة الحصة السوقیة للشركات بسبب      

احتیاجاتهم والاختیار من بین منتجات  الانتشار العالمي، كما یتیح التسویق الإلكتروني للعملاء الحصول على

الشركات العالمیة بغض النظر عن مواقعهم الجغرافیة، حیث أن التسویق الإلكتروني لا یعترف بالفواصل 

  .والحدود الجغرافیة

 : تقدیم السلع والخدمات وفقا لحاجات العملاء .2

جاتهم طبقا لحاجات العملاء إلكترونیا من خلال التسویق الإلكتروني یجد المسوقون فرصة أكبر لتكییف منت     

بشكل یلبي توقعات العملاء ویتلاءم مع خصوصیات كل عمیل، ولا شك أن الطاقات الاتصالیة والتفاعلیة 

  .للتسویق الإلكتروني قد حققت قفزة نوعیة في أسالیب إرضاء وإشباع رغبات العملاء الخاصة

 :الحصول على معلومات مرتدة لتطویر المنتجات .3
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قدم التسویق الإلكتروني فرصة جوهریة للاستجابة للتغیرات التي تحدث في الأسواق والتقنیات بشكل یحقق     

دمج حاجات العملاء مع التطورات التكنولوجیة، وذلك من خلال ما یعرف بالعملیة المرنة لتطویر المنتج، والتي 

  .لكترونيتعتمد على استشعار السوق بواسطة الآلیات التفاعلیة للتسویق الإ

 :تخفیض التكالیف واستخدام التسعیر المرن .4

إن استراتیجیات التسعیر في ظل التسویق الإلكتروني لیست مجرد استجابة سریعة لظروف السوق، وإنما     

تأخذ في الحسبان جمیع العوامل والمتغیرات الداخلیة والخارجیة، ولا شك أن مفهوم التسعیر المرن یجد تطبیقاته 

لیات التسویق الإلكتروني، حیث تتوفر تقنیات تمكن المشتري من البحث عن والعثور على أفضل من خلال آ

  .الأسعار المتوفرة، والمزادات وغیرها

 : استحداث أشكال وقنوات جدیدة للتوزیع .5

دون قدم التسویق الإلكتروني منظورا جدیدا لسوق الإلكترونیة یكون التفاعل فیها بین طرفي عملیة التبادل      

  ".عدم التوسط"الحاجة إلى وسطاء، الأمر الذي أدى إلى بروز مصطلح 

كما قدم التسویق الإلكتروني نوعا مبتكرا من الوسطاء والذین یطلق علیهم وسطاء المعرفة الإلكترونیة وهي      

  .ةمنظمات تعمل لتسهیل عملیة التبادل بین المنتجین والعملاء حیث یقومون بدور مزودي خدمة تجاری

 :استخدام أسالیب ترویج تفاعلیة مع العملاء .6

یعتبر الإعلان الإلكتروني عبر الإنترنت من أكثر وسائل الترویج جاذبیة وانتشارا في ظل الاتجاه نحو       

التسویق الإلكتروني، وقد قدم التسویق الإلكتروني مفهوما جدیدا للإعلان، وهو أن الشركات تقدم رسائلها 

حددة یتوقعون أن تكون جماهیرهم قادرة الترویجیة بشكل متعمد إلى بیئات مستهدفة من خلال مواقع إلكترونیة م

  .على تمییزها وإدراكها

 : دعم وتفعیل إدارة العلاقات مع العملاء .7

یستند التسویق الإلكتروني إلى مفاهیم جدیدة وقناعات ترقى إلى اعتبار العمیل شریكا استراتیجیا في       

العملاء، وذلك من خلال تفعیل منشات الأعمال، لذا استهدف بناء ودعم علاقات ذات معنى وهدف مع 

  .دینامیكیة واستمراریة الاتصال المباشر مع العملاء

 :تحقیق میزة تنافسیة وموقع استراتیجي في السوق .8
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تمر المنافسة في الأسواق الإلكترونیة بمرحلة انتقالیة نتیجة إلى التحول إلى المنافسة المستندة للقدرات،      

تكنولوجیا المعلومات المرتبطة بالتسویق الإلكتروني قد خلقت فرصا غیر مسبوقة ولاشك أن التطورات الهائلة في 

 ص، 141 ، ص2013أحمد بسیوني، . ج( نافسي للشركاتفي دعم الاستراتیجیات الممیزة وتحسین الوضع الت

      .)144ص ، 143ص ، 142

 :ما یليإلى فرص التسویق الإلكتروني وهناك من لخص  

 التسویق الإلكترونيفرص : )13( الشكل رقم

 

    .)31 ، ص2014امجدل، . أ( :المصدر

 التحدیات التي تواجه التسویق الإلكتروني:  

تشیر الكتابات المختلفة إلى أن التسویق الإلكتروني یواجه العدید من الصعوبات أو العقبات أو التحدیات      

  :هذه التحدیات في التي تؤثر علیه وقد تقلل من فعالیة استخدامه، ویمكن تلخیص أهم

  

  

  



 التسویق الإلكتروني                                                     :        الفصل الثاني

 

 

59 

  تحدیات التسویق الإلكتروني: )14( الشكل رقم

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

  .)45ص ، 44 ، ص2008الصیرفي، . م(على  بالاعتمادمن إعداد الطالبة  :المصدر

حیث یجب أن یعلم المسوق معاني الكلمات المستخدمة في اسم المنتج أو : التحدي الخاص باللغات الأجنبیة .1

 .العلامة أو الإعلانات حیث یمكن أن تختلف معاني الكلمات مما یشكل عائق امام تسویق المنتج

الخاص باللغة العربیة يالتحد  

 التحدي الخاص بالفروق الثقافیة بین المجتمعات

 التحدي الخاص بالقوانین الأجنبیة المرتبطة بالأنشطة التجاریة

بطاقات الإئتمانالتحدي الخاص بطرق الدفع، ومشاكل استخدام   

 التحدي الخاص بالشركاء الأجانب مثل الموزعین في الدول الأجنبیة

 التحدي الخاص بالمزیج السلعي المناسب لكل سوق من الأسواق

 التحدي الخاص باختیار الموسیقى المصاحبة للموقع الإلكتروني

استخدامهاللازمة للموقع الإلكتروني قبل  بالاختباراتالتحدي الخاص   

مثل استخدام الصور أو الكلام الاتصالالتحدي الخاص بالتغلب على معوقات   

 التحدي الخاص بالحصول على معلومات أكثر عن المستهلك الفعلي والمحتمل
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فهناك الكثیر من الأمور المسلم بها في المجتمعات  :التحدي الخاص بالفروق الثقافیة بین المجتمعات .2

 .الغربیة ولا یصلح تطبیقها في الدول الشرقیة

ففي مجال الإعلان مثلا هناك بعض الدول  :التحدي الخاص بالقوانین الأجنبیة المرتبطة بالأنشطة التجاریة .3

التي لا تسمح باستخدام علمها القومي في الإعلان مثل اسبانیا وهناك دول أخرى لا تسمح بالإعلانات المقارنة، 

 .وأخرى لا تسمح بالإعلان عن منتجات معینة

ثلا یتردد كثیرا في فالمواطن الأمریكي م :التحدي الخاص بطرق الدفع، ومشاكل استخدام بطاقات الإئتمان .4

إعطاء رقم بطاقته الإئتمانیة على عكس المواطن الأوروبي، ولذلك یجب أن تقوم الدولة بحمایة المستهلكین من 

 .مخاطر كروت الإئتمان

فالنجاح في هذا المجال یتطلب وجود  :التحدي الخاص بالشركاء الأجانب مثل الموزعین في الدول الأجنبیة .5

 .أو أكثر في البلد الأجنبي یسهل الرجوع إلیه حتى یوضع بیاناته في الصفحة الإلكترونیةعلاقة شراكة بین موزع 

فقد یلائم المزیج السلعي السوق المحلي  :التحدي الخاص بالمزیج السلعي المناسب لكل سوق من الأسواق .6

 .السوق الأجنبيولكنه لا یلائم السوق الأجنبي، ولذلك یجب التأكد من مدى ملائمة هذا المزیج مع ثقافة 

 الموسیقى الإلكتروني فهل یستخدم الموقع: التحدي الخاص باختیار الموسیقى المصاحبة للموقع الإلكتروني .7

الموسیقى الصاخبة التي یحبها الشباب أم یستخدم الموسیقى الكلاسیك التي یحبها كبار السن، وتزداد صعوبة 

 .الاختیار إذا كان المنتج یناسب المجموعتین

حیث یجب اختبار الصفحة  :ي الخاص بالاختبارات اللازمة للموقع الإلكتروني قبل استخدامهالتحد .8

الإلكترونیة من حیث سهولة القراءة بواسطة المواطن في البلد الأجنبي، ومدى توافق العناوین مع المحتوي 

 .والألوان والموسیقى

مثل درجة نقاء الصوت،  :أو الكلام مثل استخدام الصور الاتصالالتحدي الخاص بالتغلب على معوقات  .9

الإلكتروني من بلد لآخر، وقد یظهر المسوق إلى تصمیم صفحة  للاتصالومستوى الضوضاء المصاحب 

 .بدرجة أكبر على الكلام والاعتمادالمحدود للصور  الاستخدامإلكترونیة لتناسب إمكانیات الدول الأجنبیة مثل 

حیث یجب على  :ثر عن المستهلك الفعلي والمحتملالتحدي الخاص بالحصول على معلومات أك .10

. م( نه أكبر كم من المعلومات عن نفسهالمسوق أن یعطي المستهلك الإحساس بالأمان والسریة عندما یطلب م

  .)45ص ، 44 ، ص2008الصیرفي، 
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II:11 :العلاقة بین التسویق الإلكتروني ورضا العملاء:  

تلبیة توقعات العملاء حسب الطلب من  كل منظمة تحاول. عمل تجاري رضا العملاء هو أهم مفتاح لأي     

من أساسیات التسویق  والاتصالتكنولوجیا المعلومات  وبما أن ،)(R. Nizam, 2015, p14 العملاء

  :الإلكتروني وجب علینا ذكر

 الرضا وتحقیق الخدمات جودة تحسین في والاتصال المعلومات تكنولوجیا دور:  

 علیهم، والحفاظ على العملاء الحصول في المؤسسة تعتمدها التي الحلول أهم إحدى الخدمة جودة تعتبر     

 وظائف لمختلف الجید والأداءالعملاء  وحاجات لرغبات وفقا الخدمات وإنتاج الجودة بتحسین المتزاید فالاهتمام

 إلى یؤدي والتكنولوجیة البشریة وأصولها لمواردها الأمثل الاستغلال ونتیجة)المالیة،التسویقیة ،الإنتاجیة( المؤسسة

 المؤسسة یبقى الذي هو والولاء والإشباع بالرضا یشعر الذي الرضا، فالزبون من مستوى اكبر تحقیق

 على وجب ولهذا مستمرة، بصفة واقتناعها خدماتها تجاه وفائه خلال ویدعمها، من السوق في متواجدة

 هذا تحقیق ویمكن زبائنها، رضا وتحقیق خدماتها جودة من تحسن لكي الإبداع على العمل المصرفیة المؤسسات

  :یلي ما لها توفر التي والاتصال المعلومات تكنولوجیا وسائل استغلال خلال من

 مباشرة بنفسه الخدمة تنفیذ العمیل یستطیع والاتصال المعلومات تكنولوجیا بواسطة :الحرة الخدمات تقدیم - 

 الانترنت إلى اللجوء ذلك ومثال معینین، بأشخاص الاستعانة أو للمؤسسة، المادي المكان إلى اللجوء دون

 .معینة خدمة طلب أو استفسارات عن والبحث المؤسسة موقع ودخول

 المؤسسة قبل من والاتصال المعلومات تكنولوجیا استخدام یتیح :الوقت وضیاع الانتظار زمن على القضاء - 

 من كبیر عدد لرغبات المؤسسة تلبیة خلال من الوقت كسب وبالتالي مباشرة، بطریقة التفاعل خلق العملاءو 

 ربح وبالتالي ، خرا إلى مكان من الانتقال مشقةالعمیل  تجنب أخرى جهة ومن جهة، من واحد وقت في الزبائن

 .رالانتظا زمن على والقضاء الوقت

  والبقاء المركزیة على القضاء إلى والاتصال المعلومات تكنولوجیا استخدام یؤدي :المركزیة على القضاء - 

 احتمال من تزید والتي العمیل منها یستاء التي الأمور من وغیرها والطوابیر التنقلات وتفادي ثابت مكان في

 .المؤسسة خدمات عن واستغناءه تركه

 بعد عنعملائها  متابعة للمؤسسة یمكن الرقمیة الوسائل بفضل :للعملاء بعد عن الاستعلام خدمات تطویر - 

 عبر أو الالكتروني البرید عبر رسائل إرسال طریق عن هذا ویكون ا،تهخدما حول آرائهم معرفة اجل من

 .عنها رضاه كسب وبالتالي اهتمامها محل انه الزبون لیشعر هذا وكل الخ،...الهاتف
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 تكنولوجیا ان القول یمكننا بهذاو بالعملاء،  وطیدة علاقات بناء على المؤسسة تساعد النقاط هذه كل    

 استغلالها المصرفیة المؤسسات على وجب ولهذاالعمیل،  على التأثیر في كبیر دور تلعب والاتصال المعلومات

 .ش( اتهخدما وتفضیل معها التعامل على العمیل یحفز الذي الأمر المنافسین باقي عن متمیزة تجعلها كنقطة

  .)113 ، ص2008شادلي، 

 العملاء رضا على المؤثرة والعوامل الإلكتروني التسویق:  

لقد أولى الكثیر من الباحثین اهتماما كبیرا حول رضا العملاء، باعتباره مفتاح النجاح الأول للمنظمات        

الرقمي واقتصاد المعلومات، فكان التركیز  الاقتصادالمنظمات التي تنشط وتمارس أعمالها في ظل  تلكخاصة 

ه للخدمات المصرفیة الإلكترونیة من أجل ئحول معرفة أهم العوامل المؤثرة على رضا العمیل في عملیة اقتنا

التحكم فیها والسیطرة علیها، فقبل التطرق إلى هذه العوامل تجدر الإشارة أنه یمكن للمصارف أن تحسن من 

  : الآتيكتروني من خلال للإلتسویق ایق امستوى الرضا عن طر 

 .الإلكتروني شبكة الإنترنت موقعها على العثور عملیة تسهیل -

 .إلكترونیا العملاء علاقات إدارة استراتیجیات تطبیق -

 .الموقع الخاص بالمصرف لزیارة الحجة العملاء إعطاء -

 .والجاذبیة بالجمالیة یمتاز الإلكتروني الموقع یكون یجب أن -

 .الفوریة والمهنیة عن طریق البرید الإلكتروني الردود خلال من بالعملاء الكافي الاهتمام إظهار وجوب  -

 .التسلیم نظام كفاءة ضمان -

 .الحرص والتشدید على الدفع الآمن -

 العمیل في رضا على المؤثرة العوامل السابقة، فإننا نرى أهم الدراسات من عدد خلال إطلاعنا على من     

  :الإلكتروني هي كالآتي المصرفي العمل

 العلاقة بین دراسة الباحثین من الكثیر تناول كما أشرنا سابقا، لقد :الإلكترونیة المصرفیة الخدمة جودة .1

حیث أكد هؤلاء على أهمیة العلاقة بینهما باعتبار أن الجودة تعتبر أحد أهم المحددات ، العملاء ورضا الجودة

الرئیسیة للرضا، فالتحسن في الجودة سوف یؤدي إلى تحقیق مستوى أعلى من الرضا، وكذلك إذا كانت جودة 

سیاق الأعمال  للعمیل، ففي والاستیاءالخدمة أقل من المتوقع فإن ذلك سوف یؤدي إلى حالة عدم الإرتیاح 

المصرفیة الإلكترونیة یجب التركیز أكثر على الجودة، وذلك لسهولة مقارنة العمیل بین المنتجات المصرفیة 

 الإلكترونیة من قبل المنافسة في البیئة الإلكترونیة
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ویقصد بالصورة الذهنیة  تعتبر صورة البنك من أهم العوامل المؤثرة على رضا العملاء :الصورة الذهنیة للبنك .2

بأنه  )Stone(أو كما یعرفه للبنك بمجموعة الخبرات والمعارف التي یكتسبها العمیل من جراء تعامله مع البنك، 

السیطرة على إدراك العملاء ومشاعرهم من أجل دفعهم إلى شراء المنتجات والخدمات المصرفیة، فقوة صورة 

هم تجاه المصرف، هذه التصورات ستكون إیجابیة في حالة الرضا ولن البنك تعتمد على تصورات العملاء ومواقف

   . تكون كذلك في حالة عدم الرضا

تجدر الإشارة أن هناك جدلا واسعا فیما یخص صورة المصرف وسمعته، فهناك من الباحثین من یجعل       

إلى حالة التداخل بینهما فحسب المفهومین إما متماثلین تماما، وإما منفصلین تماما، كما أن هناك من یشیر 

تحقیق مصالح  فإن سمعة المصرف تقوم على معتقدات یحملها الأفراد حول قدرة المصرف ورغبته في بعض 

مختلف الأطراف ذات الصلة، أي أنه عبارة عن انطباعات ثابتة عن المصرف لدى الأطراف ذات المصلحة، 

وعلیه نستطیع القول أن الصورة المدركة للمصرف تتأثر بتقویمها العام أي بسمعتها لدى الأطراف ذات الصلة، 

ن خلال تجاربهم وخبراتهم، فمن خلال ما سبق وفي نفس الوقت تتأثر بصورتها التي یحملها الأطراف عنها م

أداة قویة لتشجیع العملاء لاختیار منتجات المصرف ولتحسین اتجاهاتهم نستنتج أن الصورة الجیدة سوف تكون 

بشكل جلي عند تبني قرار التوجه إلى التسویق ومستویات رضاهم عنه، وهو الأمر الذي سیظهر تأثیره 

الجماعي، فتتم  الاستهدافایا، في مقدمتها استهداف العملاء بصفة فردیة بدل الإلكتروني، وما یتیحه من مز 

خدمتهم بطرق أحسن، یدیرون معاملاتهم بصفة ذاتیة، ویكونون في اتصال دائم مع المصرف بغض النظر عن 

المكان والزمان، كل هذا من شأنه أن یرسخ الصورة الحسنة عن البنك ویساهم بشكل كبیر في تحسین درجة 

  رضاهم عنه

تعرف قیمة العمیل بأنها مجموع المنافع التي یتوقع العمیل أن یحصل علیها  :القیمة المدركة للعمیل .3

وقت العمیل، طاقاته، (والتكالیف الكلیة أو التضحیات المبذولة في سبیلها، أي یجب أن تكون التكالیف الكلیة 

یحصل علیها العمیل من المنتوج المصرفي،  أنترض تساوي المنافع المف...) العمولات المبذولة، كلف الوساطة

المصرفي  فقیمة العمیل ترتبط بشدة بدرجة تحقیق متطلبات الرضا، وعلیه فإننا نرى أن استخدام العمل

الإلكتروني في تقدیم الخدمات المصرفیة سوف یكون دافعا جیدا نحو تحقیق رضا العمیل، وذلك نظرا لتكالیف 

فضة مثل تكالیف التنقل، الإنتظار، الجهد الجسدي، وكذلك للخیارات التي یتیحها الموقع التعامل والإتصال المنخ

 .ویعرضها، خاصة إذا ماتحدثنا عن تلبیة متطلبات الجاذبیة

تناولت العدید من الأدبیات السابقة العلاقة بین العوامل الشخصیة ورضا العملاء  :العوامل الشخصیة للعمیل .4

ت إلى أشار فهناك دراسات عن الخدمات المصرفیة بما في ذلك المعرفة، الخبرة، العادات السلوكیة، وكذلك الثقة، 
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مصرفیة الإلكترونیة، وكذلك التجربة تؤثر بدرجة كبیرة على ثقة العملاء عند اختیارهم التعامل مع الخدمات الأن 

أن الكثیر من المتعاملین مازالو  بالنسبة للمعرفة التي لها الدور الكبیر في اتخاذ قرار التعامل إلكترونیا، فالواضح

یفضلون التعامل عن طریق الخدمات المصرفیة التقلیدیة لمحدودیة معارفهم عن المزایا التي تقدمها التكنولوجیا، 

قة بوصفها العامل الأكثر أهمیة لاختیار التعامل مع الإنترنت، فالتخوف من القرصنة هذا وینظر إلى الث

 .والإحتیال وضیاع البیانات یعیبر السبب الرئیسئ لتجنب التعامل عبر الإنترنت

ولقد أشارت مجموعة من الدراسات إلى التباینات بین مختلف العوامل الدیمغرافیة عند تبني العمل الصیرفي      

كذلك التي خلصت إلى أن جنس النساء یعتبر الفئة الأقل تعاملا بالخدمات المصرفیة الإلكترونیة، و لكتروني الإ

أن الأفراد في منتصف العمر هم الأكثر میولا إلى التعامل مع الخدمات دراسة في تركیا أكدت على هناك 

    .)102ص ، 99 ، ص2014، جلام. ك( الإلكترونیة
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  :الفصلخلاصة 

من خلال ما توصلنا إلیه عبر دراستنا النظریة لمختلف أجزاء التسویق الإلكتروني نجد أنه ذو أهمیة كبیرة      

  .باعتباره یلعب دور كبیر في التأثیر على العمیل وكسب رضاه

سبعة أبعاد ى ورغم وجود العدید من الأبعاد للتسویق الإلكتروني غیر أننا في دراستنا هذه سلطنا الضوء عل     

الموقع : تم أخذها بعین الإعتبار في الفصل التطبیقي وذلك لأغراض الدراسة، وتتمثل هذه الأبعاد في

  .الإلكتروني، الخدمة، السعر، الترویج، التوزیع، الأمن والخصوصیة

ا العملاء وقد توصلنا أیضا من خلال هذا الفصل إلى تحدید طبیعة العلاقة بین التسویق الإلكتروني ورض     

  .، واستعراض اختلافات الدراسات والآراء في هذا الشأن)نظریا(
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  :تمهید

ى باهتمام كبیر من قبل البنوك، فهو من الأساسیات التي تأخذ یحظ یعتبر التسویق الإلكتروني موضوعا     

  .بعین الإعتبار لكسب رضا العملاء

على أثر التسویق الإلكتروني على الرضا لدى حیث هدفت الدراسة الحالیة بشكل أساسي إلى التعرف      

، وقد تم اختیار هذا البنك لدراسة هذا الأثر ومحاولة تشخیصه على )بسكرة_ البركة(بنك محل الدراسة عملاء ال

  .أرض الواقع

ومن أجل عرض أثر التسویق الإلكتروني على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة، نقوم بتقسیم هذا      

  :إلى المباحث التالیةالفصل 

I. لمحة عن البنك محل الدراسة  

II. الإطار المنهجي للدراسة  

III. عرض وتحلیل نتائج الدراسة 
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I. لمحة عن البنك محل الدراسة: 

إذ یعتبر من أهم " بنك البركة الجزائري"الدراسة  محل البنك عن لمحة راسةالد من الجزء هذا في سنقدم     

تعریف ببنك البركة الجزائر، وبفرعه  یلي فیما و المتطورة، و الجیدة عمله أسالیب البنوك في الجزائر، بفضل

  ).محل دراستنا(بولایة بسكرة 

I.1. نشأة وتطور بنك البركة الجزائر:  

من خلال الإتصال الذي تم بین الجزائر ممثلة  1984إن فكرة إنشاء بنك البركة الجزائري تعود إلى سنة      

والتنمیة الریفیة وشركة دالة البركة الدولیة، وقد كانت نتیجة هذا الإتصال أن تم تقدیم قرض في بنك الفلاحة 

ملیون دولار خصص  30مالي من طرف مجموعة دالة البركة للحكومة الجزائریة، بلغت قیمة هذا القرض 

ة بین الجزائر ومجموعة لتدعیم التجارة الخارجیة، حیث كان هذا القرض بمثابة فرصة لخلق جو من الثقة المتبادل

المتعلق بالنقد  1990أفریل  14المؤرخ في . 90/10وامتثالا لأحكام القانون  1986دالة البركة، وفي سنة 

لیجعل مقره  1991ماي  20تم انشاء البنك في ، ووفقا للترخیص الممنوح له من قبل بنك الجزائروالقرض، 

الجزائري أول بنك إسلامي یفتح أبوابه في الجزائر، برأس مال الرئیسي بالجزائر العاصمة، ویعتبر بنك البركة 

، وهو مرخص بالقیام 1991، وبدأت أنشطته المصرفیة بصفة فعلیة خلال شهر سبتمبر )عام وخاص(مختلط 

سنة من الإنشاء  25بجمیع الأعمال المصرفیة، التمویل والإستثمار، وفقا لمبادئ الشریعة الإسلامیة، وخلال 

فرع على مستوى التراب الوطني، في كل من وسط، شرق، غرب، وجنوب الجزائر، ویقع  28ب حظي البنك 

الجهة الجنوبیة  03و 01، بحي بوثلیجة هویدف، فیلا رقم المقر الرئیسي لبنك البركة الجزائري بالجزائر العاصمة

  .بن عكنون، الجزائر، حیث تعتبر السنة المیلادیة هي السنة المالیة له

دج، مقسمة إلى  500،000،000بدأ بنك البركة الجزائري نشاطه برأس مال اجتماعي قدر ب وقد      

  :دینار جزائري، واشترك فیه مناصفة كل من 1000سهم، قیمة كل سهم  500.000

  50بنسبة ) بنك حكومي جزائري(بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة%. 

  50بنسبة ) والبحرین مقرها بین جدة، السعودیة(شركة دالة البركة القابضة%.  

المرتبة الأولى  20000ساهم البنك في تأسیس شركة تأمین البركة والأمان لیحتل سنة  1999وفي سنة      

قام بإعادة الإنتسار في قطاعات جدیدة في السوق  2002بین البنوك ذات الرأس المال الخاص، وفي سنة 

 2500000000مرة الأولى زیادة رأسمال البنك إلى لل 2006بالخصوص المهنیین والأفراد، وقد عرفت سنة 
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دج، والذي تنج عنه تغییر في توزیع حصص رأس المال على المساهمین حیث أصبحت نسبة بنك الفلاحة 

ملیار دینار  10 لیعرف البنك زیادة ثانیة لرأسماله إلى %56وشركة دلة البركة القابضة  %44والتنمیة الریفیة 

تم تفعیل أول منظومة بنكیة شاملة ومركزیة متطابقة لمبادئ الشریعة  2012سنة ، وفي 2009جزائري سنة 

، وفي 2016الإسلامیة، وحصل على الریادة في مجال التمویل الإستهلاكي على مستوى القطر الجزائریسنة 

حصل على  2018ملیار دینار جزائري، وفي سنة  15عرف زیادة ثالثة لرأس مال البنك إلى  2017سنة 

ن مصرف إسلامي في الجزائر للسنة السادسة على التوالي، وصنف من بین أحسن وحدات مجموعة البركة أحس

  .المصرفیة من حیث المردودیة ومن أبرز البنوك على مستوى الساحة المصرفیة الجزائریة

I.2.  وكالة بسكرة_ تقدیم بنك البركة الجزائر_  

شطة على المستوى الوطني والتي رمزها ضمن وكالات البنك یعد بنك البركة وكالة بسكرة من الوكالات النا     

وهي خاضعة لأحكام " 2011ماي  10"، فتحت أبوابها في حي الأمیر عبد القادر وسط مدینة بسكرة في "305"

المتعلق بالنقد والقرض، حیث تحاول الوكالة توفیر جمیع  26/08/2003المؤرخ في  03/11القانون رقم 

بنك البركة الجزائري، وهي بذلك همزة وصل بین بنك البركة والعمیل في هذه المنطقة  الخدمات التي یعرضها

  )وثائق من طرف البنك( .والمناطق المجاورة لها

I.3. من بین الخدمات التي یقدمها بنك البركة بسكرة: خدمات بنك البركة:  

 خدمة الدفع الإلكتروني، البطاقة الالكترونیة للبركة CIB:  

حل شامل للقیام بالسحب النقدي من الصرافات  یصدرها بنك البركة بنسخة كلاسیكیة، فهيهي بطاقة      

عبر كل  24/24،  7/7الآلیة، تسدید المشتریات و الدفع الالكتروني عبر الانترنت مع توفیر دائم للسیولة 

لإجراء عملیات  CIB ، وبالتالي الاستفادة من شبكة واسعة من الصرافات الآلیة الحاملة لشعارالتراب الوطني

  .سحب النقود وتسدید المشتریات، فهي تضمن عملیات سحب ودفع آمنة

 مزایاها:  

 .خدمة آمنة - 

 . السهولةالدفع من أي مكان وفي أي وقت - 

 .  توفیر للوقت و الجهد - 

أنظر الملحق رقم ( AlBaraka Netمتابعة العملیات المقیدة في حساباتك عبر البوابة الإلكترونیة للبنك   - 

01.( 



-بسكرة -دراسة میدانیة لبنك البركة                :                          الإطار التطبیقي  

 

 

70 

 الرسائل القصیرة للبركة:  

 7/7(هي خدمة یقدمها بنك البركة تمكن العمیل من استلام معلومات عبر الهاتف النقال في كل وقت      

  .و أینما كان في الداخل أو الخارج) ساعة 24/ساعة  24یوم، 

حساب العمیل،  رصید: للبركة تخط بالعملیات التالیة المذكورة على سبیل المثال  SMS Banking خدمة

 .جاهزیة دفتر شیكات العمیل على مستوى الفرع، جاهزیة البطاقة الكترونیة للعمیل على مستوى الفرع

 مزایاها:  

 . 24/24و  7/7خدمة متاحة  - 

 .خدمة مجانیة لعملاء البنك - 

 .إخطار في كل لحظة لكل عملیة مقیدة في الحساب - 

 .متابعة أفضل للحساب - 

 .سهولة الاستعمال - 

 .للوقت و الجهدتوفیر  - 

 TPE alBaraka:  

 ، من خلالهي خدمة تساعد التجار والمهنیین وأصحاب المساحات الكبرى وأصحاب الحسابات الجاریة     

، بحیث یتیح للعملاء  في المحل TPE تقدم إلى أقرب فرع للبنك والطلب من المستشار المصرفي وضع جهازال

  .بأمان وبدون معاناة من إشكالیة وجود القطع النقدیة الصغیرة CIB دفع ثمن مشتریاتهم بواسطة بطاقة بنك

 مزایاه:  

 .وأمنة موثقة خدمة - 

 .إجراء دفع عملي وسریع - 

 .سهولة تتبع إیرادات المبیعات - 

 .للوقت والجهد توفیر - 

 حساب الشیك:  

فهو یمكن من وتسدید النفقات للعمیل باستعمال الشیكات،   یسمح بتوطین الراتب الشهري و تسییر الأموال     

  ).02أنظر الملحق رقم (سحب الرصید المتاح بدون قید في أي وقت 

 الاجارة/تمویل:  

بدون تحمل  معدات مهنیة أو سیاحیة أو نفعیة أوعقارات للاستخدام المهني هي خدمة تمكن العمیل من     

  عبء إضافي على المیزانیة المالیة له
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 مزایاه:  

 للبنك لشرعیةقبل الهیئة ا صیغ تمویل معتمدة من. 

 الحیازة على المعدات مع الحفاظ على سلامة وتوازن الخزینة للعمیل. 

 حریة اختیار المعدات. 

 امتیازات ضریبة متعددة. 

  سنوات لتمویل العقارات بدفعات ثابتة 10سنوات بالنسبة للمعدات و 05فترة سداد تصل إلى. 

 03أنظر الملحق رقم ( إمكانیة تأجیل الدفعة الأولى.( 

 خدمة تمویل سیارات البركة :  

  :من مزایا هذه الخدمة

 .تمویل بصیغة المرابحة مصادق علیها من طرف الهیئة الشرعیة للبنك - 

 .الأقساط الشهریة محددة مسبقا - 

  ).04أنظر الملحق رقم (شهر  60إلى  12فترة سداد من  - 

II. الإطار المنهجي للدراسة:  

 محددة طرق على الاعتماد وجب عنه، النظریة المعلومات وجمع الدراسة محل البنك على التعرف بعد     

 المبحث هذا في سنتعرف بنتائج، للخروج تفسیرها ثم وتحلیلها ومن تنظیمها ومباشرة اللازمة، لجمع المعطیات

  .الدراسة أداة منهجیتها، وصدق وثبات دراستنا،  حدود على

II.1. حدود الدراسة:  

  :المكانیة والزمنیة والموضوعیة والبشریة، تتمثل فيلهذه الدراسة عدد من الحدود      

 تم هذا البحث في بنك البركة فرع بسكرة: الحدود المكانیة. 

 2019إلى غایة جوان  2019امتدت فترة الدراسة من فیفري : الحدود الزمانیة. 

 بنك البركة بسكرة فقطعملاء وقد اقتصرت هذه الدراسة على : الحدود البشریة. 

  والرضا )مستقل كمتغیر(التسویق الإلكتروني اهتمت هذه الدراسة بدراسة العلاقة بین : ضوعیةالحدود المو ،

 ).كمتغیر تابع(لدى عملاء البركة بسكرة 
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II.2. منهجیة الدراسة:  

من أجل تحقیق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي والذي یعرف بأنه أسلوب من أسالیب التحلیل       

معلومات كافیة ودقیقة عن ظاهرة أو موضوع محدد في البحث حیث تتناول أحداث وظواهر المرتكز على 

وممارسات موجودة متاحة للدراسة والقیاس، وبغرض التعرف على أثر التسویق الإلكتروني على الرضا لدى 

  :عملاء بنك البركة بسكرة تم الإعتماد على نوعین أساسیین من البیانات هما

 وقد تم جمعها من خلال مراجعة الكتب والمجلات واستخدام الإنترنت والأبحاث والدراسات  :ةالبیانات الثانوی

 .السابقة التي تساهم في إثراء هذه الدراسة

 وقد تم استخدام الإستبیان كأداة رئیسیة في هذا البحث مما له من أهمیة في اتخاذ القرار،  :البیانات الأولیة

من خلال جمع البیانات الأولیة من العینة المدروسة، وذلك بصیاغة مجموعة من العبارات التي یجیب علیها 

الإحصائیة  من الأدوات أفراد العینة بكل موضوعیة، ویتم تحلیل الإجابات المتوصل إلیها باستخدام مجموعة

  :بعدها استخلاص النتائج والوصول إلى الإجابة عن إشكالیة الدراسة، حیث قسم الإستبیان إلى جزأین كما یلي

الجنس، السن، المؤهل العلمي، (یتعلق بالخصائص الشخصیة والوظیفیة لأفراد عینة الدراسة  :الجزء الأول .1

  ).المهنة، سنوات التعامل مع البنك

أثر التسویق الإلكتروني على (ویعكس هذا الجزء مستوى تقییم عملاء البنك محل الدراسة ل  :الثانيالجزء  .2

 :عبارة تم تقسیمها على عدة محاور كالتالي 36، ویتشكل هذا الجزء من )الرضا لدیهم

 :كالآتيتتعلق بأبعاد التسویق الإلكتروني  :من المحور الأول إلى المحور السابع  . أ

 

  العبارات  البعد  المحور

  6إلى العبارة  1من العبارة   موقع البنك الإلكتروني  المحور الأول

  11إلى العبارة  7من العبارة   الخدمة   المحور الثاني 

  14إلى العبارة  12من العبارة   السعر  المحور الثالث

  17إلى العبارة  15من العبارة   التوزیع  المحور الرابع

  21إلى العبارة  18العبارة من   الترویج  المحور الخامس

  24إلى العبارة  22من العبارة   الخصوصیة  المحور السادس

  28إلى العبارة  25من العبارة   الأمن  المحور السابع

  



-بسكرة -دراسة میدانیة لبنك البركة                :                          الإطار التطبیقي  

 

 

73 

 .36إلى  29ویشمل العبارات من  :المحور الثامن یتعلق بالرضا  . ب

II.3. الاستبیان صدق  (البحث أداة ثبات و صدق(:  

 ومدة العبارات صیاغة وضوح مدى و لأجله وضعت ما لقیاس العبارات ملاءمة مدى من وللتأكد :الأداة صدق

 عرض ثم لغویا، صیاغتها مدى من والتأكد الدراسة، متغیرات محاور من محور من كل لتغطیة العبارات كفایة

 الأساس هذا وعلى الاعتبار، بعین نصائحهم و ملاحظاتهم أخذ تم قد و المحكمین، من مجموعة على الاستبیان

أفراد  على المباشر بالتوزیع القیام و النهائي شكله في الاستبیان صیاغة المطلوبة، وتمت إجراء التعدیلات تم

  .المدروسة العینة

 ظروف في البحث كرر لو متقاربة نتائج أو نفسها، النتائج على الحصول مدى بالثبات یقصد و : الأداة ثبات

 » "كرونباخ  ألفا" معامل باستخدام البحث أداة ثبات قیاس تم البحث هذا في و نفسها، الأداة باستخدام متشابهة

Cronbach’s Confficient Alpha » حیث فأكثر،) 0.60(بمستوى  القیاس أداة قبول مستوى یحدد الذي 

 :كالتالي النتائج كانت

  الدراسة أداة ثبات معامل ):03(رقم  جدول

  'كرونباخ ألفا' الثبات معامل  عدد العبارات لكل متغیر   المتغیر

  8380,  28  التسویق الإلكتروني

  6700,  8  الرضا

  8620,  36  الإستبیان ككل

   .SPSS برنامج  مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر

، وهو معامل )0.862(من خلال الإطلاع على الجدول، نلاحظ أن معامل الثبات الكلي لأداة البحث بلغ      

 مما ،)البحث استبانة ثبات أي( البحث أداة ثبات من تأكدنا قد نكون مرتفع ومناسب لأغراض البحث، وبهذا

 .النتائج لتحلیل صلاحیتها و صحتها تأكد تام من على یجعلنا

III. راسةالد نتائج تحلیل و عرض:  

III.1. اختبار(الطبیعي التوزیع اختبارKolmogorov-Smirnov:( 

 و سة،االدر  بیانات توزیع یتبعها الاحتمالیة التوزیعات من أي معرفة إلى الاختبار هذا خلال من ونهدف     

 :التالیتین الفرضیتین خلال من الطبیعي التوزیع بذلك نقصد

 .الطبیعي التوزیع سةراالد بیانات تتبع :H0 الصفریة الفرضیة  -

 .الطبیعي التوزیع سةار الد بیانات تتبع لا : H1 البدیلة الفرضیة  -
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 من أكبر (Sig) الاحتمالیة القیمة على الحصول عند البدیلة الفرضیة رفض و الصفریة الفرضیة قبول یتم     

باستخدام  الطبیعي التوزیع اختبار یوضح التالي والجدول). α= 0.05( سةراالد في المعتمد )α(الدلالة مستوى

Kolmogorov-Smirnov.  

  Kolmogorov-Smirnovاختبار التوزیع الطبیعي ): 04(جدول رقم 

  Sigمستوى الدلالة القیمة الاحتمالیة  Zالقیمة  البعد

  1900,  1,085  موقع البنك

  2220,  1,048  الخدمة/ المنتج

  1060,  1,212  السعر

  0250,  1,480  التوزیع

  1590,  1,125  الترویج

  1570,  1,128  الخصوصیة

  3490,  9330,  الأمان

  3430,  0.938  التسویق الالكتروني

  8560,  6060,  الرضا

  SPSS. برنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر

 الفرضیة دلالة مستوى من أكبر الأبعاد لجمیع بالنسبة الاختبار دلالة مستوى قیم أن أعلاه الجدول یبین     

 تتبع دراستنا بیانات أن أي البدیلة، الفرضیة نرفض و الصفریة الفرضیة نقبل بالتالي و ، )0.05( الصفریة

 تحلیل بمتابعة لنا یسمح ما هذا فإن الطبیعي التوزیع تتبعمتغیرات الدراسة  أغلب أن بما و .الطبیعي) التوزیع

  .المعلمیة تراللاختبا المناسبة التحلیل أدوات باستخدام لدراسةا

والشكل ) 0.577(معیاري قدره وانحراف ) 3.68(ات تتبع التوزیع الطبیعي بمتوسط ومنه نستنتج أن البیان     

  :التالي یوضح ذلك
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  التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة

  

  .عینة الدراسة حسب المتغیرات الشخصیة والوضیفیة

  الدیموغرافیةتوزیع أفراد العینة حسب المتغیرات 

  %النسبة المئویة 

81.1  

18.9  

100  

16.7  

57.8  

15.6  

10.0  

100  

74.4  

16.7  

دراسة میدانیة لبنك البركة                :                          
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التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة): 15(شكل رقم

  :خصائص عینة الدراسة

عینة الدراسة حسب المتغیرات الشخصیة والوضیفیةما یلي سوف نتطرق إلى دراسة خصائص 

توزیع أفراد العینة حسب المتغیرات ): 05(جدول رقم 

  التكرار  فئات المتغیر

  73  ذكر 

  17  أنثى 

  90  المجموع

  15  سنة 30أقل من 

  52  سنة 40إلى  30من 

  14  سنة 50إلى  40من 

  9  سنة فأكثر 50

  90  المجموع

  67  جامعي

  15  ثانوي

:                          الإطار التطبیقي  

III.2. خصائص عینة الدراسة

ما یلي سوف نتطرق إلى دراسة خصائص فی     

  

  

  الجنس

  العمر

  المؤهل العلمي
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8.9  

100  

28.9  

56.7  

14.4  

100  

26.7  

64.4  

8.9  

100 

 ، في حین أن)% 81.1(أن أغلب أفراد العینة كانوا ذكورا فیما یخص متغیر الجنس، حیث بلغت نسبتهم 

 .90البحث التي یبلغ عدد أفرادها 

 توزیع عینة الدراسة حسب الجنس

  

، وهذا ما  )%57.8(احتلت أعلى نسبة ) 

هم من فئة الشباب، ما یعني أنهم الأكثر إقبالا على خدمات البنك بحكم أنهم لا 

 30أقل من (یعانون من هاجس العولمة الالكترونیة على البنوك، فیما كانت النسبة الثانیة من نصیب الفئة 

، أما )%15.6(ها فقد بلغت نسبت) سنة 50

10%.( 

%18,90; أنثى
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  8  إكمالي

  90  المجموع

  26  قطاع حكومي

  51  قطاع خاص

  13  أعمال حرة

  90  المجموع

  24  سنوات 3أقل من سنوات التعامل مع 

  58  سنوات 6إلى  3من 

  8  سنوات فما فوق 6

  90  المجموع

  .SPSSمن اعداد الطالبة اعتمادا على برنامج 

  :من خلال الجدول أعلاه یظهر لنا ما یلي

أن أغلب أفراد العینة كانوا ذكورا فیما یخص متغیر الجنس، حیث بلغت نسبتهم 

البحث التي یبلغ عدد أفرادها  من مجموع أفراد عینة  )18.9%

توزیع عینة الدراسة حسب الجنس): 16(الشكل رقم 

  .spssمن اعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

) سنة 40إلى  30من ( أما بالنسبة لمتغیر العمر فنجد أن الفئة

هم من فئة الشباب، ما یعني أنهم الأكثر إقبالا على خدمات البنك بحكم أنهم لا  العینةیدل على أن معظم أفراد 

یعانون من هاجس العولمة الالكترونیة على البنوك، فیما كانت النسبة الثانیة من نصیب الفئة 

50إلى  40من (، أما الفئة )%16.7(حیث قدرت هذه النسبة ب 

10(حیث قدرت ب )سنة فأكثر 50(أدنى نسبة فقد كانت من نصیب الفئة 

%81,10; ذكر

:                          الإطار التطبیقي  

  المهنة

سنوات التعامل مع 

  البنك

من اعداد الطالبة اعتمادا على برنامج : المصدر

من خلال الجدول أعلاه یظهر لنا ما یلي     

أن أغلب أفراد العینة كانوا ذكورا فیما یخص متغیر الجنس، حیث بلغت نسبتهم  .1

18.9(نسبة الإناث بلغت

من اعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر      

أما بالنسبة لمتغیر العمر فنجد أن الفئة .2

یدل على أن معظم أفراد 

یعانون من هاجس العولمة الالكترونیة على البنوك، فیما كانت النسبة الثانیة من نصیب الفئة 

حیث قدرت هذه النسبة ب ) سنة

أدنى نسبة فقد كانت من نصیب الفئة 
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 حسب العمر

  

، یأتي بعده )%74.4(بنسبةفیما یخص متغیر المؤهل العلمي فقد كان لأغلب أفراد العینة مؤهل جامعي 

 بنسبةدبلوم مهني ، في حین كان لما تبقى من أفراد العینة مؤهل 

 ). جامعي أعلى نسبة

 توزیع عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي

  

، )%56.7(وفیما یتعلق بالمهنة فإن أغلب أفراد العینة موظفین في القطاع الخاص حیث قدرت نسبتهم ب   

 ).%14.4(، أما البقیة فقد كانت لهم مهنة أعمال حرة بنسبة 

;  سنة 50إلى 
15,6

سنة فأكثر 50
 ;10

16,70%

دبلوم مھني
 ;8,90%
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حسب العمرتوزیع عینة الدراسة ): 17(الشكل رقم 

 .spssمن اعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

فیما یخص متغیر المؤهل العلمي فقد كان لأغلب أفراد العینة مؤهل جامعي 

، في حین كان لما تبقى من أفراد العینة مؤهل )%16.7(المؤهل الثانوي الذي أخذ نسبة

جامعي أعلى نسبة( مرتفعة نوعا، ومنه نستنتج أن المستویات العلمیة 

توزیع عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي): 18(الشكل رقم 

 .spssمن اعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

وفیما یتعلق بالمهنة فإن أغلب أفراد العینة موظفین في القطاع الخاص حیث قدرت نسبتهم ب   

، أما البقیة فقد كانت لهم مهنة أعمال حرة بنسبة )%28.9(بینما كان للقطاع الحكومي نسبة 

; سنة  40إلى  30
16,7

157,8; سنة 30أقل من 

إلى  40من 
15,6

%74,40; جامعي

16,70; ثانوي

:                          الإطار التطبیقي  

من اعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر    

فیما یخص متغیر المؤهل العلمي فقد كان لأغلب أفراد العینة مؤهل جامعي  .3

المؤهل الثانوي الذي أخذ نسبة

، ومنه نستنتج أن المستویات العلمیة )8.9%(

من اعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر    

وفیما یتعلق بالمهنة فإن أغلب أفراد العینة موظفین في القطاع الخاص حیث قدرت نسبتهم ب    .4

بینما كان للقطاع الحكومي نسبة 

  

  

  

 

30من 
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توزیع عینة الدراسة حسب المهنة

  

من (و) سنوات 3أقل من (أوضحت النتائج الخاصة به أن للفئتین 

، ما )%8.9(فقد بلغت نسبتها) سنوات فما فوق

  .یعني أن معاملات البنك متوسطة المدى تستقطب زبائن البنك أكثر من غیرها

 توزیع عینة الدراسة حسب سنوات التعامل مع البنك

  

،  بهدف "الإنحراف المعیاري"و " المتوسط الحسابي

بانة، وذلك عن طریق تحلیلها، وهذا لتفسیر مستوى قبول عینة الدراسة لكل عبرة 

لیكرت الخماسي المكون من خمس ( من عبارات الأداة، وأیضا لكل بعد من الأبعاد، بالإعتماد على مقیاس

  :واعتمدنا أن یكون المتوسط الحسابي لإجابات المبحوثین على كل عبارة كما یلي

28,90%

;أعمال حرة
 14,40%

;  سنوات فما فوق
8,90%
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توزیع عینة الدراسة حسب المهنة): 19( الشكل رقم  

 .spssمن اعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

أوضحت النتائج الخاصة به أن للفئتین آخر متغیر هو سنوات التعامل مع البنك، 

سنوات فما فوق6(، أما فئة )%64.4(و )%26.7(نسبتي 

یعني أن معاملات البنك متوسطة المدى تستقطب زبائن البنك أكثر من غیرها

توزیع عینة الدراسة حسب سنوات التعامل مع البنك): 20(الشكل رقم 

  .spssمن اعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات 

  :تحلیل محاور الاستبانة

المتوسط الحسابي"قمنا باعتماد الاحصاء الوصفي من خلال استخدام 

بانة، وذلك عن طریق تحلیلها، وهذا لتفسیر مستوى قبول عینة الدراسة لكل عبرة الإجابة عن أسئلة محاور الاست

من عبارات الأداة، وأیضا لكل بعد من الأبعاد، بالإعتماد على مقیاس

واعتمدنا أن یكون المتوسط الحسابي لإجابات المبحوثین على كل عبارة كما یلي

 .من القبول منخفضدالا على مستوى ) 2.49إلى أقل من 

28,90; قطاع حكومي%56,70; قطاع خاص

;  سنوات 3أقل من 
26,70%

;  سنوات 6إلى  3من 
64,40%

سنوات فما فوق6  
8,90

:                          الإطار التطبیقي  

من اعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر     

آخر متغیر هو سنوات التعامل مع البنك،  .5

نسبتي ) سنوات 6إلى  3

یعني أن معاملات البنك متوسطة المدى تستقطب زبائن البنك أكثر من غیرها

الشكل رقم 

من اعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر   

III.3. تحلیل محاور الاستبانة

قمنا باعتماد الاحصاء الوصفي من خلال استخدام       

الإجابة عن أسئلة محاور الاست

من عبارات الأداة، وأیضا لكل بعد من الأبعاد، بالإعتماد على مقیاس

واعتمدنا أن یكون المتوسط الحسابي لإجابات المبحوثین على كل عبارة كما یلي، )5-1درجات من 

 ) إلى أقل من  1من
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 ) من القبول متوسطدالا على مستوى ) 3.49إلى أقل من  2.50من. 

 ) من القبولمرتفع دالا على مستوى ) 5.00إلى  3.50من. 

  :والجدول التالي یوضح ما یلي     

المتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة والأهمیة النسبیة لإجابات أفراد عینة البحث ): 06(جدول رقم 

  عن أبعاد التسویق الإلكتروني

رقم 

  العبارة

الوسط   الأبعاد وعبارات القیاس

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  القبول

  مرتفع  7  644920,  3,5593  موقع البنك

  مرتفع  3 1,172 3,54  .یمتلك البنك موقع إلكتروني جذاب  01

  مرتفع  4 1,134 3,52  .على موقعه الإلكتروني خدماتهیلتزم البنك بتقدیم  02

  مرتفع  3 0,985 3,54  .الإلكترونيمن السهل الوصول لموقع البنك   03

تقوم إدارة البنك بتحدیث المعلومات الموجودة على   04

  .الموقع الإلكتروني الخاص بها
3,51 1,283 

  مرتفع  5

  مرتفع  2 0,994 3,58  .من السهل التعامل مع موقع البنك  05

قوم البنك بتوفیر كافة البیانات والمعلومات لكیفیة ی  06

  .استخدام الموقع
3,66 0,914 

  مرتفع  1

  مرتفع  3 0,70710 3,7422  المنتج

تتمیز الخدمات التي یقدمها موقع البنك بتنوع   07

  .كبیر
3,46 0,823 

  متوسط  5

یتم الحصول الكترونیا على كشف الحساب وغیره   08

  .عند الطلب
4,08 1,292 

  مرتفع  1

الخدمات الالكترونیة تلبي كافة متطلباتي   09

  .المصرفیةواحتیاجاتي 
4,02 1,005 

  مرتفع  2

  مرتفع  3 1,239 3,64الخدمات الالكترونیة المقدمة دقیقة وتتصف   10
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  .بالجودة

  

موقع البنك یعمل على تحقیق الوعود حول   11

  .الخدمات بدقة
3,51 1,220 

  مرتفع  4

  مرتفع  6 0,69160 3,6185  السعر

تكلفة أداء الخدمات الالكترونیة منخفضة مقارنة   12

  .بالخدمات التقلیدیة
3,91 1,205 

  مرتفع  1

إن أسعار خدمات البنك المقدمة إلكترونیا أقل   13

  .تكلفة مقارنة مع غیرها من البنوك
3,60 0,946 

  مرتفع  2

  متوسط  3 1,051 3,34  .إن طریقة الدفع مناسبة للعمیل  14

  مرتفع  4 0,81527 3,7111  التوزیع

أریدها في الوقت أستطیع أن أتلقى الخدمة التي   15

  .الذي یناسبني
3,76 1,031 

  مرتفع  1

أقوم بإتمام معاملاتي المصرفیة بسهولة من خلال   16

القنوات التوزیعیة الالكترونیة كالموقع، الدفع 

الإلكتروني، تحویل الأموال الكترونیا، البوابة 

  .الخ...الإلكترونیة للبنك

3,73 1,305 

  مرتفع  2

  .الخدمة بسرعة عالیةیقدم موقع البنك   17
3,64 1,009 

  مرتفع  3

  

  مرتفع  5 0,81200 3,6583  الترویج

یؤدي وجود وسائط تواصل إجتماعي متعددة للبنك   18

  .إلى سهولة التواصل معه
3,70 0,917 

  مرتفع  2

یقوم البنك الذي أتعامل معه في التعریف بخدماته   19

  .من خلال مواقع التواصل الاجتماعي
3,88 1,047 

  مرتفع  1

  مرتفع  3 1,058 3,68یلجأ البنك إلى إستخدام أسالیب جدیدة للترویج   20
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  .لخدماته على الموقع

یقوم البنك الذي أتعامل معه بنشر مقاطع فیدیو   21

  .للترویج لخدماته
3,38 1,250 

  متوسط  4

  مرتفع  1 0,69774 3,8074  الخصوصیة

الالكتروني تؤدي سیاسة الخصوصیة على الموقع   22

  .للبنك إلى وجود سریة تامة لمعلوماتي على الموقع
3,61 0,956 

  مرتفع  3

  مرتفع  2 1,002 3,69  .یولي البنك رعایة خاصة فردیة بي كعمیل  23

یتم إجراء الخدمة الإلكترونیة بخصوصیة وسریة   24

  .تامة
4,12 1,079 

  مرتفع  1

  مرتفع  2 0,87023 3,7833  الأمن

  مرتفع  3 0,989 3,74  .في معاملاتي مع البنك أشعر بالأمان  25

  مرتفع  4 1,090 3,68  .لدي ثقة في الخدمات البنكیة الالكترونیة  26

یتمیز البنك بتوفر السمعة الجیدة وتمیز موقعه   27

  .الإلكتروني مما یوفر عنصر الأمن والثقة
3,87 1,062 

  مرتفع  1

الخدمات یتم التأكد من هویة العمیل لیتم اتمام   28

  .وتحقیق المنفعة للبنك والعمیل
3,84 1,070 

  مرتفع  2

  مرتفع   0,46711 3,6873  التسویق الإلكتروني بشكل عام

 spss.برنامج  مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر

  :من خلال الجدول نلاحظ مایلي     

إذ المعطاة له من قبل المبحوثین، جاء هذا البعد في المرتبة الأولى من خلال الأهمیة النسبیة  :الخصوصیة .1

وهذا ) 0.69774(وانحراف معیاري ) 3.8074(یشیر هذا البعد إلى نسبة قبول مرتفعة بمتوسط حسابي بلغ 

أنها تشكل ) الخصوصیة(على كل عبارات بعد وفقا لمقیاس الدراسة، كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد العینة 

 – 0.956(بانحرافات معیاریة مابین ) 4.12 – 3.61(قبولا مرتفعا، حیث تراوحت المتوسطات ما بین 

، وهذا ما وافقت علیه یهتم بسریة وخصوصیة معلومات عملائه بدرجة كبیرة، ومنه یتضح لنا بأن البنك )1.079

  .عینة الدراسة
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ن بعد الأمن جاء في المرتبة الثانیة من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل عینة ونلاحظ أ :الأمن .2

فقا لمقیاس الدراسة فإن هذا وو  ،)0.87023(، بانحراف معیاري )3.7833(إذ بلغ المتوسط الحسابي الدراسة، 

أنها ) الأمن(عبارات بع  أفراد العینة على كلكما نلاحظ من متوسط إجابات  قبول مرتفعة، نسبة البعد یشیر إلى

 – 0.989(بانحرافات معیاریة م بین ) 3.87 – 3.68(حیث تراوحت المتوسطات ما بین  تشكل قبولا مرتفعا،

الإلكترونیة  والتعمالات ، من خلال ما سبق یتبین لنا بأن العینة المدروسة لدیهم ثقة في الخدمات)1.090

 .للبنك

في حین أن هذا البعد جاء في المرتبة الثالثة من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له، حیث بلغ  :المنتج .3

، ووفقا لمقیاس الدراسة فأن هذا )0.70710(بانحراف معیاري ) 3.7422( للإجابات عنه المتوسط الحسابي

) المنتج(عبارات مقیاس البعد یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة، كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد العینة على 

 – 3.46(بقبول متوسط، حیث تراوحت المتوسطات ما بین  07أنها تشكل قبولا مرتفعا ماعدا العبارة رقم 

ومنه یتضح لنا بأن البنك یقدم خدمات الكترونیة تلبي ، )1.292 – 0.823(بإنحرافات معیاریة ما بین ) 4.08

روضة على الموقع لا تتمیز بتنوع كبیر وهذا ما وافقت علیه بات عملائه، في حین أن الخدمات المعحاجات ورغ

   .عینة الدراسة

نرى أن هذا البعد جاء في المرتبة الرابعة من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل العینة، إذ  :التوزیع .4

لمقیاس ، ووفقا )0.81527(بانحراف معیاري ) 3.7111(بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

الدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة، كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد العینة على كل عبارات 

بانحرافات معیاریة ما ) 3.76 – 3.46(أنها تشكل قبولا مرتفعا، حیث تراوحت المتوسطات ما بین ) التوزیع(بعد 

بأن البنك یقدم خدماته  والإنحرافات یتبین لنا لمتوسطاتا فمن خلال استعراضنا لهذه، )1.305 – 1.009(بین 

   .ذي یناسبه، وهذا ما وافق علیه المبحوثینبسرعة عالیة وفي الوقت الذي یریده العمیل وال

نرى أن هذا البعد جاء في المرتبة الخامسة من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل العینة، إذ  :الترویج .5

اس ، ووفقا لمقی)0.81200(اري بانحراف معی) 3.6583(بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

ت أفراد العینة على عبارات الدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة، كما نلاحظ من متوسط إجابا

جاءت بقبول متوسط، حیث تراوحت المتوسطات  21مقیاس الترویج أنها تشكل قبولا مرتفعا ما عدا العبارة رقم 

، ومنه یتضح لنا بأن البنك یستخدم الأسالیب )1.250 – 0.917(بانحرافات معیاریة ) 3.88 – 3.38(ما بین 

 .الترویجیة ولكن لیس بالشكل المطلوب
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نرى أن هذا البعد جاء في المرتبة السادسة من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل العینة، إذ  :لسعرا .6

اس ووفقا لمقی، )0.69160(ري بانحراف معیا) 3.6185( بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد

العینة على عبارات  إجابات أفرادالدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة، كما نلاحظ من متوسط 

جاءت بقبول متوسط، حیث تراوحت المتوسطات ما  14مقیاس السعر أنها تشكل قبولا مرتفعا ما عدا العبارة رقم 

، وهذا ما یبین لنا مدى درایة العینة )1.205 – 0.946(بانحرافات معیاریة ما بین ) 3.91 – 3.34(بین 

 .صرفیةالمدروسة للسعر عند التعاملات الم

نرى أن هذا البعد جاء في المرتبة السابعة من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل العینة،  :موقع البنك .7

، ووفقا لمقیاس )0.64429(بانحراف معیاري ) 3.5593(إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

حظ من متوسط إجابات أفراد العینة على كل عبارات الدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة، كما نلا

بانحرافات ) 3.66 – 3.51(أنها تشكل قبولا مرتفعا، حیث تراوحت المتوسطات ما بین ) موقع البنك(مقیاس 

مدى درایة  یتبین لنا ،المتوسطات والإنحرافات فمن خلال استعراضنا لهذه، )1.283 – 0.914(ما بین معیاریة 

  .وقع البنك، ولكنها لا تثیر اهتمامه بشكل كبیرعینة الدراسة لم

ومن خلال ما سبق ووفقا لمقیاس الدراسة یتبین لنا أن مستوى متغیر التسویق الإلكتروني جاء مرتفعا، إذ      

، وهذا )0.46711(بانحراف معیاري ) 3.6873(عام  بشكل المتغیر عن المدروسة العینة إجابات متوسط بلغ

  .إدراك أفراد العینة للتسویق الإلكتروني عند تعاملهم مع الخدمات المصرفیة الإلكترونیةیدل على مدى 

 البحث فراد عینة لإجابات أ النسبیة الأهمیة و الإنحرافات المعیاریة و الحسابیة المتوسطات): 07( رقم جدول

  عبارات متغیر الرضا عن

رقم 

  العبارة

الوسط   الأبعاد عبارات القیاس

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  القبول

  مرتفع   0,57658 3,6750  الرضا

الرسائل الإلكترونیة المستمرة عبر البرید   01

  .الإلكتروني تزید من الرضا لدي
3,66 1,062 

  مرتفع  5

الرضا لدي یزید بالبنك عندما یسهر على راحتي   02

  .أثناء تعاملي مع خدمته
3,80 1,008 

  مرتفع  1

  مرتفع  2 0,957 3,78تزید مصداقیة البنك كلما إهتم أكثر بالحفاظ على   03
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  .معلوماتي السریة والخاصة

یقدم لي البنك خدمات إلكترونیة تتناسب مع   04

  .توقعاتي
3,76 1,095 

  مرتفع  3

سرعة إنجاز الخدمة الإلكترونیة یحقق رضا   05

  .العملاء
3,49 1,084 

  متوسط  6

كافة خدمات البنك في الموقع الإلكتروني توفیر   06

  .یساهم في تعزیز الرضا
3,44 1,018 

  متوسط  7

من الأحسن أن یكون تصمیم الموقع الإلكتروني   07

  .یسهل كافة التعاملات التي یقوم بها العمیل
3,70 1,156 

  مرتفع  4

  مرتفع  2 1,003 3,78  .أشعر بالرضا عن الخدمات المقدمة  08

  .spssبرنامج  مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر

تشكل  حیث ،"الرضا" متغیر عبارات مقیاس كل نحو إیجابیة العینة اتجاهات أنلاحظ من خلال الجدول ن     

 – 3.44(بین  ما المتغیر لهذا العبارات متوسطات ، حیث تراوحت6و 5مستوى قبول مرتفع ما عدا العبارة رقم 

 مستوى أن لنا تبین فقد ذلك على بناء ، و)1.003 – 0.957(معیاریة تراوحت ما بین بانحرافات ) 3.80

بانحراف معیاري ) 3.6750(لإجاباتهم  العام المتوسط بلغ ، حیثالمدروسة مرتفع لأفراد العینة الرضا بالنسبة

 على المبحوثة للعینةموافقة عالیة  یعكس مما الدراسة لمقیاس حسابي مرتفع وفقا متوسط فهو ، )0.57658(

   .متغیر الرضا

III.4. متغیرات الدراسة بین العلاقة طبیعة:  

الدراسة،  نموذج متغیرات لكل Spearman سبیرمان الارتباط معامل سوف نتطرق في هذا الجزء توضیح     

  :وكانت النتائج كالتالي

  Spearmanالارتباط  مصفوفة): 08(جدول رقم 

  الرضا  البیان

  

  موقع البنك

    0**357,  الإرتباط معامل

  0.001  مستوى الدلالة

  90  العدد



-بسكرة -دراسة میدانیة لبنك البركة                :                          الإطار التطبیقي  

 

 

85 

  

  الخدمة/المنتج

  0**476,  معامل الإرتباط

  0.000  مستوى الدلالة

  90  العدد

  

  السعر

  0**442,  معامل الإرتباط

  0.000  مستوى الدلالة

  90  العدد

  

  التوزیع

  0**469,  معامل الإرتباط

  0.000  مستوى الدلالة

  90  العدد

  

  الترویج

  1140,  معامل الإرتباط

  2860,  مستوى الدلالة

  90  العدد

  

  الخصوصیة

  0*219,  معامل الإرتباط

  0390,  مستوى الدلالة

  90  العدد

  

  الأمن

  - 0490,  معامل الإرتباط

  6480,  مستوى الدلالة

  90  العدد

  

  التسویق الإلكتروني

  0**390,  معامل الإرتباط

  0000,  مستوى الدلالة

  90  العدد

  0.01الدلالة  مستوى عند ارتباط علاقة وجود**

  0.05الدلالة  مستوى عند ارتباط علاقة وجود *

   .spss   برنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر

  :من خلال الجدول نلاحظ ما یلي     
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الارتباط  قیمة معامل بلغت حیث ،والرضاموقع البنك بین  معنویة دلالة وجود علاقة ارتباط طردیة ذات .1

 العملاء على یسهل مما وواضحة الموقع منظمة محتویات أن یعكس ، هذا)0.01(دلالة  مستوى عند) 3570,(

 .البنك مما یساهم في ارتفاع الرضا بین البنك والعمیل موقع من حاجیاتهم اختیار و لتحدید بینها التنقل

الارتباط  قیمة معامل بلغت ، حیثوالرضا) الخدمة(المنتج بین  معنویة دلالة وجود علاقة ارتباط طردیة ذات .2

، وهذا یلزم كما تام بشكل العملاء ، مما یدل أن خدمات البنك تلبي رغبات)0.01(دلالة  مستوى عند) 4760,(

 .یساهم في تحقیق الرضا للعمیل

) 4420,(قیمة معامل الإرتباط  بلغت حیث، السعر والرضابین  معنویة دلالة وجود علاقة ارتباط طردیة ذات .3

أي أن العمیل یرى بأن تعاملاته الإلكترونیة تكون أقل تكلفة مقارنة بالمعاملات ، )0.01(دلالة  مستوى عند

 .التقلیدیة مما یلبي حاجاته وبالتالي تحقیق الرضا

قیمة معامل الإرتباط  بلغت ، حیثالتوزیع والرضابین  معنویة دلالة وجود علاقة ارتباط طردیة ذات .4

أي أن العمیل یقوم بإتمام معاملاته المصرفیة بسهولة وسرعة من خلال  ،)0.01(دلالة  مستوى عند) 4690,(

 .القنوات التوزیعیة

 )1140,(معامل الإرتباط  قیمة بلغت ، حیثالترویج والرضابین  معنویة دلالة ذات ارتباط علاقة وجود عدم .5

 أثر یوجد لا أنه یعني ، مما)0.01(المطلوب  الدلالة مستوى من أكبر وهو، )2860,(دلالة  مستوى عند

 .للترویج على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة

قیمة معامل الإرتباط  بلغت ، حیثالخصوصیة والرضابین  معنویة دلالة وجود علاقة ارتباط طردیة ذات .6

المعلومات الشخصیة وخصوصیة العملاء محمیة من ، مما یدل على أن )0.05(عند مستوى دلالة ) 2190,(

 .قبل البنك، مما یزید من نسبة الرضا على البنك

) - 0490,(معامل الإرتباط  قیمة بلغت ، حیثالأمن والرضابین  معنویة دلالة ذات ارتباط علاقة وجود عدم .7

أنه لا یوجد أثر للأمن  یعني ، مما)0.01(المطلوب  الدلالة مستوى من أكبر ، وهو)6480,(دلالة  مستوى عند

 . على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة

حقق التسویق الإلكتروني علاقة ارتباط طردیة مع الرضا، إذ بلغت قیمة معامل الإرتباط  عام وبشكل .8

، وبناءا على ما سبق یمكن القول بأنه كلما زادت نسبة التسویق )0.01(عند مستوى دلالة  )3900,(

 .الإلكتروني زادت نسبة الرضا لدي العملاء
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III.5. سة الدرا فرضیات اختبار:  

 إذا حال في الفرضیة قبول یتم حیث سة،االدر  فرضیات صحة عدم أو صحة اختبار إلى یلي فیما سنتطرق     

ثم عرض  spssبرنامج  استخدام بعد البسیط الانحدار على واعتمادا )0.05( یساوي أو أقل" الدلالة كان مستوى

  .علیهاالدراسة بنیت التي الاشكالیة على الاجابة ثم من و تفسیرها و تحلیلها و جداولها في النتائج

على رضا العملاء لدى بنك الموقع الإلكتروني  یؤثر: أنه على تنص والتي :الأولى الفرعیة الفرضیة اختبار .1

 .البركة بسكرة

 أثر موقع البنك على الرضانموذج ): 09(جدول رقم 

 التحدید معامل  Rالارتباط  معامل  النموذج

R²  

F قیمة 

  المحسوبة

 المعنویة مستوى

sig  

أثر موقع البنك 

  على الرضا

,3820  ,1460  
15,057 0,000 

 . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

الارتباط  معامل بلغ إحصائیة لموقع البنك على الرضا، حیث دلالة ذو أثر وجود الجدول من یتضح     

 التغیر عن في الرضا ناتج التغیرات من %14.6قیمته  ما أن أي) 1460,(یبلغ  تحدید بمعامل و )3820,(

 مستوى الدلالة من أقل وهو) =0.000α(دلالة  مستوى عند) F )15,057قیمة  بلغت موقع البنك، وقد في

  .النموذج صلاحیة على التأكید ، وبالتالي)0.05(المطلوب 

  البسیط لأثر موقع البنك على الرضا الانحدار نتائج تحلیل ):10(جدول رقم 

  المعیاریة غیر المعاملات  النموذج

  

  المعاملات

  المعیاریة

Bêta  

T  مستوى 

  الدلالة

A  المعیاري الخطأ  

 0,000 7,720  0,319 2,459  الثابت

 0,000 3,880 0,382 0,088 0,342  موقع البنك

  . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

مستوى  في واحدة بدرجة الزیادة أن أي) = 0.382β( بلغت قد التأثیر أن درجة من خلال الجدول نلاحظ     

 مستوى عند) 3,880(المحسوبة  Tقیمة  أن ، كما)3820,(في درجة الرضا بقیمةموقع البنك یؤدي إلى الزیادة 

  ).0,000(دلالة 
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في   ورد لما تأكید مما سبق نستنتج وجود أثر لموقع البنك على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة، وهو     

  .الأولى الفرعیة الفرضیة نقبل ، ومنهSpearmanالارتباط  مصفوفة

على رضا العملاء لدى بنك ) المنتج(تؤثر الخدمة : أنه على تنص والتي :الثانیة الفرعیة الفرضیة اختبار .2

  .البركة بسكرة

  أثر المنتج على الرضانموذج  ):11(جدول رقم 

 التحدید معامل  Rالارتباط  معامل  النموذج

R²  

F قیمة 

  المحسوبة

 المعنویة مستوى

sig  

أثر المنتج على 

  الرضا
0,565 0,319 41,316 0,000 

 . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

 )5650,(الارتباط  معامل بلغ على الرضا، حیث للمنتج إحصائیة دلالة ذو أثر وجود الجدول من یتضح     

 المنتج، وعن التغیر في  في الرضا ناتج التغیرات من %13.9قیمته  ما أن أي) 3190,(وبمعامل تحدید یبلغ 

، )0.05(المطلوب  مستوى الدلالة من أقل وهو، )=0.000α( عند مستوى دلالة  )F )41,316قیمة  بلغت قد

  .النموذج صلاحیة على التأكید وبالتالي

  لمنتج على الرضالالبسیط  الانحدار نتائج تحلیل ):12(جدول رقم 

  المعیاریة غیر المعاملات  النموذج

  

  المعاملات

  المعیاریة

Bêta  

T  مستوى 

  الدلالة

A  المعیاري الخطأ  

 0,000 7,143  0,273 1,950  الثابت

 0,000 6,428 0,565 0,072 0,461  المنتج

  . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

مستوى  في واحدة بدرجة الزیادة أن أي) = 0.565β( بلغت  قد من خلال الجدول نلاحظ أن درجة التأثیر     

 عند) 6,428(المحسوبة  Tقیمة  أن ، كما)5650,(یؤدي إلى الزیادة في درجة الرضا بقیمة) الخدمة(المنتج 

  ).0,000(دلالة  مستوى

في   ورد لما تأكید مما سبق نستنتج وجود أثر للمنتج على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة، وهو     

  .الثانیة الفرعیة الفرضیة نقبل ومنه، Spearmanالارتباط  مصفوفة
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یؤثر السعر على رضا العملاء لدى بنك البركة : أنه على تنص والتي :ةالثالث الفرعیة الفرضیة اختبار .3

  .بسكرة

  أثر السعر على الرضانموذج  ):13(جدول رقم 

 التحدید معامل  Rالارتباط  معامل  النموذج

R²  

F قیمة 

  المحسوبة

 المعنویة مستوى

sig  

أثر السعر على 

  الرضا
0,446 0,199 21,897 0,000 

  . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

) 4460,(الارتباط  معامل بلغ على الرضا، حیثللسعر إحصائیة  دلالة ذو أثر وجود الجدول من یتضح     

 ، و السعر عن التغیر في في الرضا ناتج التغیرات من %19.9قیمته ما أن أي) 1990,(وبمعامل تحدید یبلغ 

، )0.05(المطلوب  مستوى الدلالة من أقل ، وهو)=0.000α( عند مستوى دلالة ) F )21,897قیمة  بلغت قد

  .النموذج صلاحیة على التأكید وبالتالي

  البسیط للسعر على الرضا الانحدار نتائج تحلیل ):14(جدول رقم 

  المعیاریة غیر المعاملات  النموذج

  

  المعاملات

  المعیاریة

Bêta  

T  مستوى 

  الدلالة

A  المعیاري الخطأ  

 0,000 7,949  0,293 2,328  الثابت

 0,000 4,679 0,446 0,080 0,372  السعر

  . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

مستوى  في واحدة بدرجة الزیادة أن أي) = β 0.446( بلغت  قد من خلال الجدول نلاحظ أن درجة التأثیر     

 مستوى عند) 4,679(المحسوبة  Tقیمة  أن ، كما)4460,(السعر یؤدي إلى الزیادة في درجة الرضا بقیمة

  ).0,000(دلالة 

في   ورد لما تأكید مما سبق نستنتج وجود أثر للسعر على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة، وهو     

  .الثالثة الفرعیة الفرضیة نقبل ومنه، Spearmanلارتباط ا مصفوفة

یؤثر التوزیع على رضا العملاء لدى بنك البركة : أنه على تنص والتي :الرابعة الفرعیة الفرضیة اختبار .4

  .بسكرة
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  أثر التوزیع على الرضا نموذج ):15(جدول رقم 

 التحدید معامل  Rالارتباط  معامل  النموذج

R²  

F قیمة 

  المحسوبة

 المعنویة مستوى

sig  

أثر التوزیع على 

  الرضا
0,521 0,272 32,800 0,000 

  . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

) 5210,(الارتباط  معامل بلغ على الرضا، حیث توزیعإحصائیة لل دلالة ذو أثر وجود الجدول من یتضح     

 عن التغیر في التوزیع، و في الرضا ناتج التغیرات من %27.2قیمته ما أن أي) 2720,(وبمعامل تحدید یبلغ 

، )0.05(المطلوب  مستوى الدلالة من أقل ، وهو)=0.000α( عند مستوى دلالة ) F )32,800قیمة  بلغت قد

  .النموذج صلاحیة على التأكید وبالتالي

  للتوزیع على الرضا البسیط الانحدار نتائج تحلیل ):16(جدول رقم 

  المعیاریة غیر المعاملات  النموذج

  

  المعاملات

  المعیاریة

Bêta  

T  مستوى 

  الدلالة

A  المعیاري الخطأ  

 0,000 9,440  0,244 2,307  الثابت

 0,000 5,727 0,521 0,064 0,369  التوزیع

  . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

مستوى  في واحدة بدرجة الزیادة أن أي) = β 0.521( بلغت  قد درجة التأثیرمن خلال الجدول نلاحظ أن      

 مستوى عند) 5,727(المحسوبة  Tقیمة  أن ، كما)5210,(التوزیع یؤدي إلى الزیادة في درجة الرضا بقیمة

  ).0,000(دلالة 

في   ورد لما تأكید مما سبق نستنتج وجود أثر للتوزیع على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة، وهو     

  .الرابعة الفرعیة الفرضیة نقبل ، ومنهSpearmanالارتباط  مصفوفة

یؤثر الترویج على رضا العملاء لدى بنك البركة : أنه على تنص والتي :الخامسة الفرعیة الفرضیة اختبار .5

 .بسكرة

  

 



-بسكرة -دراسة میدانیة لبنك البركة                :                          الإطار التطبیقي  

 

 

91 

 أثر الترویج على الرضانموذج  ):17(جدول رقم 

 التحدید معامل  Rالارتباط  معامل  النموذج

R²  

F قیمة 

  المحسوبة

 المعنویة مستوى

sig  

أثر الترویج على 

  الرضا
0,212 0,045 4,127 0,045 

  . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

) 2120,(الارتباط  معامل بلغ إحصائیة للترویج على الرضا، حیث دلالة ذو أثر وجود الجدول من یتضح     

 عن التغیر في الترویج، و في الرضا ناتج التغیرات من %4.5قیمته ما أن أي) 0450,(وبمعامل تحدید یبلغ 

  ).0.05(المطلوب  مستوى الدلالة من أقل ، وهو)=α 0.045( عند مستوى دلالة ) F )4,127قیمة  بلغت قد

  البسیط للترویج على الرضا الانحدار نتائج تحلیل ):18(جدول رقم 

  المعیاریة غیر المعاملات  النموذج

  

  المعاملات

  المعیاریة

Bêta  

T  مستوى 

  الدلالة

A  المعیاري الخطأ  

 0,000 11,276  0,277 3,125  الثابت

 0,045 2,031 0,212 0,074 0,150  الترویج

  . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

مستوى  في واحدة بدرجة الزیادة أن أي) = 0.212β(بلغت  قد درجة التأثیرمن خلال الجدول نلاحظ أن      

 مستوى عند) 2,031(المحسوبة  Tقیمة  أن ، كما)2120,(یؤدي إلى الزیادة في درجة الرضا بقیمةرویج الت

  ).0450,(دلالة 

 في مصفوفة ورد ما عكس وهونستنتج وجود أثر للترویج على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة، ومنه      

مستوى و ) 1140,(ارتباط  معامل قیمة عند معنویة ارتباط علاقة وجود بینت عدم التي Spearmanالارتباط 

 .للترویج على الرضا مباشرة غیر أو خطیة غیر علاقة وجود احتمال یعني مما  ،)0.286(دلالة 

الخصوصیة على رضا العملاء لدى بنك تؤثر : أنه على تنص والتي :سادسةال الفرعیة الفرضیة اختبار .6

 .البركة بسكرة
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  أثر الخصوصیة على الرضا نموذج ):19(جدول رقم 

 التحدید معامل  Rالارتباط  معامل  النموذج

R²  

F قیمة 

  المحسوبة

 المعنویة مستوى

sig  

أثر الخصوصیة 

  على الرضا
0,266 0,071 6,715 0,011 

  . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

الارتباط  معامل بلغ إحصائیة للخصوصیة على الرضا، حیث دلالة ذو أثر وجود الجدول من یتضح     

عن التغیر في  في الرضا ناتج التغیرات من %7.1قیمته ما أن أي) 0710,(وبمعامل تحدید یبلغ ) 2660,(

 مستوى الدلالة من أقل ، وهو)=α 0.011( عند مستوى دلالة ) F )6,715قیمة  بلغت قد ، وخصوصیةال

  .النموذج صلاحیة على التأكید ، وبالتالي)0.05(المطلوب 

  البسیط للخصوصیة على الرضا الانحدار نتائج تحلیل ):20(جدول رقم 

  المعیاریة غیر المعاملات  النموذج

  

  المعاملات

  المعیاریة

Bêta  

T  مستوى 

  الدلالة

A  المعیاري الخطأ  

 0,000 8,634  0,329 2,837  الثابت

 0,011 2,591 0,266 0,085 0,220  الخصوصیة

  . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

مستوى  في واحدة بدرجة الزیادة أن أي) = β 0.266(بلغت  قد من خلال الجدول نلاحظ أن درجة التأثیر     

 عند) 2,591(المحسوبة  Tقیمة  أن ، كما)2660,(الرضا بقیمةالخصوصیة یؤدي إلى الزیادة في درجة 

  ).0110,(دلالة  مستوى

في   ورد لما تأكید مما سبق نستنتج وجود أثر للخصوصیة على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة، وهو     

  .سادسةال الفرعیة الفرضیة نقبل ، ومنهSpearmanالارتباط  مصفوفة

یؤثر الأمن على رضا العملاء لدى بنك البركة : أنه على تنص والتي :سابعةال الفرعیة الفرضیة اختبار .7

 .بسكرة
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  أثر الأمن على الرضانموذج  ):21(جدول رقم 

 التحدید معامل  Rالارتباط  معامل  النموذج

R²  

F قیمة 

  المحسوبة

 المعنویة مستوى

sig  

أثر الأمن على 

  الرضا
0,048 0,002 0,207 0,650 

   .spss برنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

الارتباط  معامل بلغ إحصائیة للأمن على الرضا، حیث دلالة ذو أثر وجود الجدول عدم من یتضح     

عن التغیر في  في الرضا ناتج التغیرات من %0.2قیمته ما أن أي) 0020,(وبمعامل تحدید یبلغ ) 0480,(

المطلوب  مستوى الدلالة أكبر من ، وهو)=0.650α(عند مستوى دلالة ) F ),2070قیمة  بلغت قد الأمن، و

)0.05.(  

  البسیط للأمن على الرضا الانحدار نتائج تحلیل ):22(جدول رقم 

  المعیاریة غیر المعاملات  النموذج

  

  المعاملات

  المعیاریة

Bêta  

T  مستوى 

  الدلالة

A  المعیاري الخطأ  

 0,000 12,979  0,274 3,554  الثابت

 0,650 0,455 0,048 0,071 0,032  الأمن

  . spssبرنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

 في واحدة بدرجة الزیادة أن أي) = β 0.048(بلغت  قد طبقا للجدول أعلاه نلاحظ أن أن درجة التأثیر     

 عند) 4550,(المحسوبة  Tقیمة  أن ، كما)0480,(الرضا بقیمةمستوى الأمن یؤدي إلى الزیادة في درجة 

  ).6500,(دلالة  مستوى

 في ورد لما تأكید عملاء بنك البركة بسكرة، وهو  للأمن على الرضا لدى أثر وجود عدم سبق مما ونستنتج     

  .، زمنه نرفض الفرضیة الفرعیة السابعةSpearmanالارتباط  مصفوفة

یؤثر التسویق الإلكتروني على الرضا لدى عملاء بنك : أنه على تنص والتي: الرئیسیة الفرضیة اختبار .8

 .البركة بسكرة
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  أثر التسویق الإلكتروني على الرضانموذج  ):23(جدول رقم 

 التحدید معامل  Rالارتباط  معامل  النموذج

R²  

F قیمة 

  المحسوبة

 المعنویة مستوى

sig  

أثر التسویق 

الإلكتروني على 

  الرضا

0,542 0,294 36,641 0,000 

  .     spss برنامج مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

 معامل بلغ حیث ،للتسویق الإلكتروني على الرضا إحصائیة دلالة ذو أثر من الجدول نلاحظ وجود     

عن التغیر  في الرضا ناتج التغیرات من %29.4قیمته ما أن أي) 2940,(تحدید  وبمعامل) 5420,( الارتباط

مستوى  أقل من ، وهو)=α 0.000(عند مستوى دلالة ) F )36,641قیمة  بلغت قد في التسویق الإلكتروني، و

  ).0.05(المطلوب  الدلالة

  لأثر التسویق الإلكتروني على الرضا البسیط الانحدار نتائج تحلیل ):24( رقم الجدول

 المعاملات  المعیاریة غیر المعاملات  النموذج

  المعیاریة

Bêta  

T  مستوى 

  المعیاري الخطأ  A  الدلالة

 0,003 3,053  0,401 1,225  الثابت

 0,167 1,395 0,142 0,091 0,127 موقع البنك

الخدمة/ المنتج   0,364 0,093 0,446 3,900 0,000 

 0,212 1,258 0,135 0,089 0,112 السعر

 0,000 3,779 0,404 0,076 0,285 التوزیع

 0,003 3,106- 0,312- 0,071 0,222- الترویج

 0,740 0,333- 0,041- 0,101 0,034- الخصوصیة

 0,672 0,425 0,044 0,068 0,029 الامان

  .spssبرنامج  مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر
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بنك البركة بسكرة،  عملاء  لدىللتسویق الإلكتروني على الرضا  تأثیر هناك أن نلاحظ سبق ما خلال من     

تأثیرا على  الرئیسیة الأبعاد أهم كانت عینة الدراسة، حیث نظر وجهات حیث اختلفت أبعاد هذا التأثیر حسب

  :الرضا هي

 فهو یقصد البنك بالدرجة الأولى الخدمة بالنسبة للعمیل/أهمیة المنتج ویعود ذلك إلى : الخدمة/المنتج ،

الوقت، فكلما كانت المنتجات أو الخدمات في مستوى مع مرور بهدف الحصول على المزایا من المنتجات 

 .حتما إلى رفع نسبة الرضا لدیه والعكس صحیح ذلك تطلعات العمیل، سیؤدي

 مباشرة بین البنك والعمیل، بطریقة التفاعل خلقیتیح  في كون أن التوزیع الإلكتروني یعود ذلك: التوزیع 

 جهة جهة، ومن من واحد وقت في العملاء من كبیر عدد لرغبات البنك تلبیة خلال من الوقت كسب وبالتالي

 .خر، وبالتالي ربح الوقتا إلى مكان من الانتقال العمیل مشقة تجنب أخرى

 أي أن الترویج  ،ت الإلكترونیةالعمیل بالخدمابار وتذكیر وإقناع یعود ذلك إلى أن الترویج أداة إخ: الترویج

 .حول الخدمة المصرفیة وكل ما هو جدیدیزود العمیل بالمعلومات 

موقع البنك، السعر، الخصوصیة، : أثر على الرضا لها لیس التسویق الإلكتروني التي أبعاد في حین تتمثل     

  .الأمان

  :إلى الأبعاد یعود عینة الدراسة بهاته اهتمام عدم ولعل أسباب     

یعود إلى أن عینة الدراسة تحبذ الخدمات التقلیدیة على الخدمات الإلكترونیة، أي عدم الإهتمام بموقع البنك  - 

أن العمیل الجزائري بصفة عامة لا یملك ثقافة التعاملات الإلكترونیة أي أن المواقع الإلكترونیة لا تثیر اهتمامه 

 .بشكل كبیر

، أي أنه یفضل تواجده شخصیا لعمیلالسعر بصفة عامة مهم بالنسبة ل یعود إلى أن عدم الإهتمام بالسعر - 

 .أثناء عملیة التسدید  ولا یثق بطرق الدفع الألكترونیة

أما عدم الإهتمام بالخصوصیة یعود إلى درایة العمیل من أن معلوماته الشخصیة والمالیة لا یمكن تسریبها،  - 

 .له الجزائري المشرع یوفرها التي القانونیة وهذا راجع إلى الحمایة

لأمان ایعود إلى أن العمیل بمجرد ایداع أمواله في البنك هذا یعني أنه یشعر بفي حین عدم الإهتمام بالأمن  - 

 .اتجاه هذا البنك، إذ أن هذا الأخیر دائما ما یرمز لصفة الأمان

 یعود ضا لا یعني عدم وجودها نهائیا، بلمما سبق یمكن القول بأن الأبعاد التي لیس لها تأثیر على الر      

 أو مباشر تأثیر غیر یوجد أنه فقط، أي المتغرات بین المباشرة العلاقات على تركز التي دراستنا لطبیعة ذلك

  .Spearmanالأبعاد على الرضا، وهو ما أثبتته مصفوفة الإرتباط  لهاته خطي
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 بین التسویق الإلكتروني  الخطي الانحدار علاقة حیث من)X(  والرضا)Y( بالعلاقة صیاغتها یمكن 

 :التالیة الریاضیة

                                                      Y=1,225+0,364X2+0,285X4-0,222X5  

  

  .سلفا المذكور النظري النموذج تبني وصلاحیة على ونؤكد الرئیسیة، الفرضیة قبول تم وبذلك       
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  :خلاصة الفصل

الجانب التطبیقي، تعرفنا في  في ذلك تجسید الدراسة وبعد هذه من النظري الجانب تقدم في ما خلال من     

وعن نشاطاته وهیكله هذا الفصل على بنك البركة الجزائر، وفرعه بولایة بسكرة، من خلال التطرق لنبذة عنه 

اندرج ظمن هذا الفصل القیام بدراسة میدانیة ببنك البركة بسكرة بغیة جمع البیانات التنظیمي وخدماته، كما 

عملاء البنك  في المتمثل الدراسة مجتمع على موزعة رئیسیة إستمارة كأداة) 90(الأولیة، وذلك بالإعتماد على 

الدراسة، حیث توصلنا للنتائج ، وقمنا باستخراج المعلومات سعیا لحل مشكلة spssبرنامج  باستخدام قید الدراسة

  .سیتم عرضها في خاتمة الدراسة التي
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أهمیة  زادت الأخیرة السنوات في أنه نرى حیث جوانب، عدة في المستمر بالتغیر المصرفي القطاع یتسم     

 التي التنافسیة من الطبیعة الأهمیة هذه زادت وقد رضا العملاء،ل الأساسیة المدخلات كأحد التسویق الإلكتروني

، حیث أصبحت المصارف في العالم تتسابق في تقدیم خدماتها بأحدث ما توصلت إلیه المصرفیة السوق لها آلت

، ومن خلال دراستنا التي تهدف إلى معرفة أثر التسویق الإلكتروني على رضا العملاء لدى تكنولوجیا المعلومات

موقع البنك، المنتج، (النظریة للدراسة حول التسویق الإلكتروني بأبعاده بنك البركة بسكرة، وبعد تناولنا للجوانب 

 هذین بین النظریة العلاقة بتحلیل ، ورضا العملاء، قمنا)السعر، التوزیع، الترویج، الخصوصیة، الأمن

 تعلقةالبیانات الم لجمع العلمي البحث أدوات إسقاطها على بنك البركة بسكرة، باستعمال ومحاولة المتغیرین،

من عملاء ) مفردة 90(من  مكونة عینة على بتوزیعه الغرض وقمنا لهذا استبیان بتصمیم قمنا بالموضوع، حیث

  .هذا البنك

،  spss " "والاجتماعیة  الإحصائیة الحزم برنامج بواسطة المبحوثة العینة إجابات وتفسیر تحلیل وبعد     

البحث، وبعد اختبار الفرضیات  علیها المبني الإشكالیة على الإجابة من تمكنا إحصائیة، أدوات عدة باستخدام

بأثر التسویق الإلكتروني  الوعي زیادة في تساهم أن یمكنها توصیات و نتائج بعدة الخروج من المقترحة، تمكنا

  .على الرضا لدى بنك البركة بسكرة

التسویق الإلكتروني على الرضا  أثر سةادر  خلال من إلیها التوصل تم التي التوصیات و النتائج یلي وفیما     

  :لدى بنك البركة بسكرة، والتي سنستعرضها في النقط التالیة

  :نتائج الدراسة: أولا

  :توصلت الدراسة التطبیقیة إلى مجموعة من النتائج نذكر منها     

التأثیر لیس بدرجة كبیرة، من خلا وإن كان ، وجود أثر لموقع البنك على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة .1

 .محتویات الموقع

یرى العملاء أن الخدمات المقدمة وجود أثر للمنتج على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة بدرجة كبیرة،  .2

 .في مستوى التطلعات، ویؤكدون أیضا أن المصرف یواكب التكنولوجیا الحدیثة من أجل تقدیم خدمات متمیزة

وذلك راجع على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة، وإن كان التأثیر لیس بدرجة كبیرة وجود أثر للسعر   .3

 .لأهمیة السعر بالنسبة للعمیل

 زمن على وجود أثر للتوزیع على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة بدرجة كبیرة، وذلك من خلال القضاء .4

 .الوقت وضیاع الانتظار



 الخاتمة

 

 

100 

تأثیر كبیرة، من خلال توافر البنك على وجود أثر للترویج على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة بدرجة  .5

 .تواصل اجتماعي تسهل التواصل معه، وتعرف بخدماته وسائط

 وجود أثر للخصوصیة على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة، وإن كان التأثیر لیس بدرجة كبیرة، إذ .6

 .الالكترونیة المصرفیة للخدمات الخصوصیة جوانب في یثقون أنهم نكالب یصرح عملاء

 عملاء بنك البركة بسكرة،   للأمن على الرضا لدى أثر وجود عدم .7

 للتسویق الإلكتروني على الرضا لدى عملاء بنك البركة بسكرة، بحیث أنه كلما إحصائیة دلالة ذو أثر وجود .8

 العملاء والعكس، بمعني أن العلاقة المفترضة هي علاقة طردیة، إذزاد الرضا لدى  الإلكتروني التسویقزاد 

 تحلیل البیانات، خلال من إلیها توصلنا والرضا التي  بین التسویق الإلكتروني للعلاقة الریاضیة المعادلة تعبر

 :وهي الطردیة العلاقة هاته

  Y=1,225+0,364X2+0,285X4-0,222X5    

  :التوصیات: ثانیا

  :الإقتراحات التالیة تقدیم یمكن إلیها المتوصل للنتائج استنادا     

  .عملائه على للمحافظة تعاملاته كافة في وتفعیله الإلكتروني التسویق وهي السیاسیة بهذه یستمر البنك أن .1

  .ضرورة التحسین والتطویر في موقع البنك الإلكتروني لیصبح أكثر جاذبیة للعملاء .2

  أثناء استخدامه لآلات الدفع الإلكتروني على البنك توفیر الحمایة للعمیل .3

 معلومات على الحفاظ في البنك بسیاسة تعریفه ضرورة اهتمام البنك أكثر بالخصوصیة، من خلال خلال .4

  .ذلك أجل ینتهجها من التي بالبنود تعریفه و العمیل،

 ، لعملاءالأبعاد تفضیل ل، كونها جاءت من أهم )المنتج، التوزیع، الترویج(ضرورة التركیز على الأبعاد  .5

  .من وجهة نظر عینة الدراسة التي قمنا بتوزیع الإستبیان علیهاوالتي لها أثر واضح على الرضا 

 .ضرورة التركیز على تكامل أبعاد التسویق الإلكتروني لما له من أثر بارز في تحقیق الرضا .6
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  :المراجع باللغة العربیة: أولا

  :الكتب

  ،الطبعة الأولي، دار الفكر العربي، القاهرة، احترف التسویق الإلكتروني الدوليإبراهیم عباس الحلابي ،

2013 . 

  ،الطبعة الأولى، دار الزراعي وإدارة الجودة الشاملةالإتجاهات المعاصرة في التسویق جابر أحمد بسیوني ،

 .2013الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، الإسكندریة، مصر، 

  ،الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، مبادئ التسویق الإلكترونيأحمد امجدل ،

 .2014الأردن، عمان، 

  ،2008فكر الجامعي، الإسكندریة، مصر، ، دار الالتسویق الإلكترونيمحمد الصیرفي. 

  ،الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر التسویق الإلكترونيمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف ،

 .2012والتوزیع والطباعة، عمان، 

  ،الطبعة الأولى، دار الفكر ناشرون التسویق الإلكترونيسامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل ،

 .2012وزعزن، عمان، وم

  ،المادیة مفاهیم التسویق الحدیث نموذج السلعإیاد عبد الفتاح النسور، عطااالله محمد تیسیر الشرعة ،

 .2014الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 

  ،الطبعة المفاهیم التسویقیة الحدیثة وأسالیبهامحمد منصور أبو جلیل، إیهاب كمال هیكل واخرون ،

 .  2014لأولى، دار غیداء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ا

  ،الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، التسویق الإلكترونيمحمد سمیر أحمد ،

 .2009الأردن، 

  ،2005، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، التسویق الإلكترونيمحمد طاهر نصیر. 

  ،الطبعة الأولى، دار التسویق الإلكتروني عناصر المزیج التسویقي عبر الإنترنتیوسف أحمد أبو فارة ،

 .2004وائل للنشر والتوزیع، عمان، 

  :المجلات

 دراسة استطلاعیة لعینة من (، دور التسویق الإلكتروني في تطویر الخدمات الفندقیة مها عارف بریسم

 .2017الدنانیر، العدد العاشر، في مجلة ، )الفنادق في بغداد
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 دراسة(الزبائن  برضا وعلاقتها في العراق الالكترونیة المصرفیة الخدمات تسویق مشكلاتعبداالله،  فارس 

 بمؤتمر الخاص الجامعة، العدد الاقتصادیة للعلوم بغداد كلیة ، في مجلة مجلة)المصارف من لعینة تطبیقیة

 .2013الكلیة، 

 بشركات الإلكتروني التسویقٌ  استخدام من تحد التي للعوامل تحلیلیةٌ  ،  دراسةمرسًي میرغني أحمد سامي 

، 07والتكىولوجیا، المجلد  للعلوم العربیة الأمریكیة الأكاادیمیة مجلة -، في مجلة أماراباكالسودانیةٌ  التأمین

 .2016، 20العدد 

  ،المزیج  ویق الإلكتروني على عناصرالتس تأثیرعاكف یوسف محمد زیادات، درمان سلیما صادق النمر

، في المجلة العراقیة للعلوم الإداریة، العدد الثالث التسویقي للخدمة المصرفیة ومن وجهة نظر الإدرة امصرفیة

 .، دون سنة نشروالعشرون

  ،التقلیدیة  التسویق الإلكتروني لحل مشكلات التسویق في الصناعاتشاعة عبد القادر، قطاقي السعید

 .2018، نوفمبر،  01، العدد 07، في مجلة دراسات في الإقتصاد والتجارة المالیة، المجلد والحرفیة في الجزائر

  ،كلیة العلوم الإقتصادیة والعلوم )قراءة في الأسس والمفاهیم(التسویق الإلكتروني محمد أمین رماس ،

 .، دون سنة نشرالتجاریة وعلوم التسییر، جامعة السعیدة

 في الجزائریة،  أمن المعلومات المصرفیة لتبني التسویق الإلكتروني في البنوكمد، حمو محمد، زیدان مح

 .2015، جوان، 08مجلة رؤى اقتصادیة، جامعة الشهید حمه لخضر، العدد 

  ،برید الخدمیة بالمؤسسة الإلكتروني التسویقي المزیج تطویر في التسویقي الذكاء أهمیةمهدي لطیفة 

 .2018، جوان، 02 ، العدد04المجلد  لة البشائر الإقتصادیة،في مجالجزائر، 

 في مجلة القادسیة للعلوم الإداریة المصرفیة،  الخدمات جودة في الالكتروني التسویق تأثیر ،وهیبة لیازید

 .2016، 04، العدد 18والإقتصادیة، المجلد 

  ،في مجلة الأبتكار الزبون ولاء تحقیق في الالكتروني التسویق دورالعشعاشي مریم، قریش بن علال ،

 .، دون سنة نشر02والتسویق، العدد 

 الشركات في الخدمة جودة في وأثره الكترونیًا السیاحیة الخدمة ، تسویقالحسین عبد جواد صفاء 

   .دون سنة نشر في مجلة كلیة التربیة، العدد السابع،السیاحیة، 

   ،المؤسسات في الزبائن مع العلاقة إدارة في التسویقي المنتج رئیس إسهام مظاهرمصطفى لطفي بودینة 

، نوفمبر، 02 ، العدد)والتجارة والتسییر الاقتصاد علوم مجلة(الاقتصادیة  العلوم معهد ، في مجلةالجزائریة

2016. 
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 نظر وجهة من( الزبائن رضا على الأطفال لریاض المادیة البیئة أثرمدور،  قریشي، كریمة السعدیة حلیمة 

، جوان، 06، في المجلة الجزائریة للتنمیة الإقتصادیة، العدد بورقلة الأطفال ریاض من عینة دراسة): الأولیاء

2017  . 

 دراسة حالة البنوك التجاریة بولایة(، جودة الخدمة المصرفیة وأثرها على رضا الزبائن إلهام نایلي 

 .2015، جوان، 08الوادي، الجزائر، العدد  ، في مجلة رؤى إقتصادیة، جامعة الشهید حمه لخضر،)قسنطینة

 الاقتصاد ، في مجلةالعمیل لدى الرضا تحقیق في الخدمة جودة أهمیةمخلوف،  مرازقة، سیهام عیسى 

 .2017، جوان، 12الصناعي، العدد 

 في مجلة )دراسة عینة من الزبائن(تأثیر كفاءة المزیج التسویقي على رضا الزبون عمارة،  بن نصر الدین ،

 .2016، 16لیة العلوم الإقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، العدد ك

  ،في مجلة تقییم أبعاد جودة الخدمة البنكیة وأثرها على رضا الزبائنعبد الكریم حساني، جبار بوكثیر ،

 .2018البحوث الإقتصادیة والمالیة، العدد الأول، جوان، 

 فرع  البركة بنك حالة دراسة(العملاء  رضا على المصرفیة الخدمة جودة أثرسحنون،   عقبة فیلالي، نجوى

 . 2018، جوان، 13، في مجلة الشریعة والإقتصاد، العدد )204

 تحقیق في المصرفیة للخدمات الإلكتروني التسویق دور العربي، محمد لخضر أمال، بن مسعودة سعید بن 

الاقتصادیة، المجلد الثالث،  البشائر في مجلة، )المصارف من عینة على تطبیقیة دراسة(الجزائري  الزبون رضا

 .2017، سبتمبر، 03العدد 

  ،في مجلة الغري للعلوم رضا الزبون كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة وولاء الزبونحاكم جبوري الخفاجي ،

 .2012، 25، العدد 08الاقتصادیة، المجلد 

  ،تجارب بعض (المؤسسات المصرفیة أثر تكنولوجیا المعلومات على ولاء العمیل في دردور أسماء

 .دون سنة نشر ، في مجلة الدراسات الإقتصادیة والمالیة، العدد الثامن، المجلد الأول،)المصارف العالمیة

  ،دراسة ( جودة الخدمات المصرفیة وأثرها على رضا العمیلهاجر محمد الملك، الطاهر محمد أحمد علي

 .2016، جانفي، 17وم الإقتصادیة، العدد في مجلة العل، )میدانیة على بنك الصادرات

  :الرسائل الجامعیة
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  ،رسالة  غزة، واقع استخدام التسویق الإلكتروني لدى البنوك العاملة في قطاعرند عمران مصطفى الأسطل

مقدمة للحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال، قسم ادارة الاعمال، كلیة التجارة، الجامعة الإسلامیة، 

  .2009 غزة،

 رسالة ، التسویق الإلكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون، من خلال المزیج التسویقي، سعادي الخنساء

مقدمة للحصول على درجة الماجستیر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم 

 .2006الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة بن یوسف بن خدة، 

 في بعض البنوك حالة المصرفیة، دراسة جودة الخدمات على الالكتروني التسویق ، أُثرفضیلة شیروف 

 ، رسالة مقدمة للحصول على درجة الماجستیر في التسویق، تخصص تسویق، قسم العلوم التجاریة، كلیةالجزائر

 .2010التسییر،  علوم و الاقتصادیة العلوم

 سوق  ي دعم المیزة التنافسیة في المؤسسة الإقتصادیة، دراسة، دور التسویق الإلكتروني فزینب شطیبة

، رسالة مقدمة للحصول على درجة الماجستیر في علوم التسییر، تخصص تسویق، الهاتف النقال في الجزائر

 .2009كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

 رسالة مقدمة  ،الجزائر اتصالات حالة الجزائر دراسة في تفعیله شروط و الالكتروني التسویقمنال،  سماحي

التسییر، جامعة  علوم و التجاریة الاقتصادیة العلوم كلیةللحصول على درجة الماجستیر في العلوم الإقتصادیة، 

 .2015وهران، 

 للحصول على  رسالة مقدمةالاتصالات،  قطاع في الزبائن رضا على الالكتروني التسویق اثرالصباغ،  نور

 .2016السوریة،  الافتراضیة درجة الماجستیر إدارة الأعمال التخصصي، الجامعة

 رسالة مقدمة للحصول على درجة ، استراتیجیة التسویق الإلكتروني للكتاب في الجزائر، مرزقلال إبراهیم

المعلومات، جامعة  وأنظمة اعیة، تخصص تسویقوالاجتم الإنسانیة الماجستیر في علم المكتبات، كلیة العلوم

 .2010منتوري، قسنطینة، 

 الصحیة، ، دور التسویق الألكتروني في تحسین الصورة الذهنیة للخدماتفادي عبد المنعم أحمد عبد الفتاح 

رسالة مقدمة للحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال، قسم ادارة الأعمال، كلیة الأعمال، جامعة 

 .    2011لشرق الأوسط، ا

 أثر التسویق الإلكتروني للخدمات المصرفیة بواسطة الهاتف النقال في محمد نبیل محمد عبد الرحیم ،

رسالة مقدمة للحصول تحقیق رضا العملاء، دراسة تطبیقیة من وجهة نظر عملاء البنوك التجاریة الأردنیة، 

 .2011الأعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط،  على درجة الماجستیر في ادارة الأعمال، قسم ادارة
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 رسالة مقدمة للحصول دور التسویق الإلكتروني في تحسین اداء البنوك وتحقیق رضا العمیلكریمة،  ملاج ،

على درجة الماجستیر، تخصص تسویق وإدارة أعمال المؤسسات، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم 

 .2014الحمید ابن بادیس، مستغانم، التسییر، جامعة عبد 

 والمتوسطة الصغیرة المؤسسات الأداء على والاتصال المعلومات تكنولوجیا استخدام اثرشادلي،  شوقي ،

 .2008ورقلة،  جامعة الاقتصادیة،  الحقوق، العلوم مرباح، كلیة منشورة، جامعة قاصدي ماجیستیر غ مذكرة

  ،برضا  المصرفیة الإلكترونیة المطبقة في البنوك الإسلامیة وعلاقتهاالخدمات سعید محمد سعید البردویل

، رسالة مقدمة للحصول على درجة الماجستیر في )دراسة حالة البنوك الإسلامیة في محافظات غزة(العملاء 

 .2015إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كلیة الإقتصاد والعلوم الإداریة، جامعة الأزهر، غزة، 

 للتعاون  دراسة حالة للصندوق الوطني(أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء القادر،  بدع مزیان

، رسالة مقدمة للحصول على درجة الماجستیر في التسییر الدولي للمؤسسات، تخصص تسویق دولي، )الفلاحي

 .2012كلیة العلوم الإقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، جامعة أبي بكر بلقاید، 

 والأجنبیة العمومیة للبنوك میدانیة دراسة(الزبون  رضا على المصرفي التسویقي المزیج أثرخدیجة،  عتیق 

، رسالة مقدمة للحصول على درجة الماجستیر، تخصص تسویق دولي، كلیة العلوم )تلمسان بولایة العاملة

 .2012مسان، الإقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة أبو بكر بلقاید، تل

  ،دراسة میدانیة في بنك الفلاحة(أهمیة التسویق المصرفي في تحسین العلاقة مع الزبون لعذور صوریة 

، رسالة مقدمة للحصول على درجة الماجستیر، تخصص علوم التسییر، كلیة )والتنمیة الریفیة لوكالة مسیلة

 .2008حمد بوضیاف، المسیلة، العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة م

  ،رسالة مقدمة للحصول على درجة تسییر جودة الخدمات في إطار العمل المصرفي الإسلاميمحمد بداوي ،

 .2006الماجستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة دحلب، البلیدة، 

  :الأطروحات

  ،رسالة مقدمة للحصول على درجة جذب العملاءالتسویق الإلكتروني ودوره في نجوى محمد الطیب القلع ،

 .2015الدكتوراه في إدارة الأعمال، جامعة الرباط الوطني، 

  ،دراسة حالة بنك(تقییم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة أثرها على رضا العمیل البنكي فیروز قطاف 

الدكتوراه في علوم التسییر، قسم علوم ، رسالة مقدمة للحصول على درجة )الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة بسكرة

 .2011التسییر، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 
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  خدمة الدفع الإلكتروني): 01(الملحق رقم 

 

  حساب الشیك): 02(الملحق رقم 

 

  تمویل الإجارة): 03(الملحق رقم 
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  تمویل سیارات البركة): 04(الملحق رقم 

  

  الأساتذة المحكمین للإستبیان ):05(الملحق رقم 

  اللقب العلمي  )ة(الأستاذ   الرقم

 و الاقتصادیة العلوم كلیة التجاریة، العلوم بقسم محاضر أستاذ  قشوط لیاس  . أ  01

  بسكرة -خیضر محمد التسییر،جامعة وعلوم التجاریة

 و الاقتصادیة العلوم كلیة التجاریة، العلوم بقسم محاضر أستاذ  شنشونة محمد. د  02

  بسكرة -خیضر محمد التسییر،جامعة وعلوم التجاریة

 الاقتصادیة العلوم كلیة التجاریة، العلوم بقسم محاضرة أستاذة  قطاف فیروز. د  03

  بسكرة -خیضر محمد التسییر،جامعة وعلوم والتجاریة

 الاقتصادیة العلوم كلیة التجاریة، العلوم بقسم محاضر أستاذة  جوهرة أقطي. د  04

  بسكرة -خیضر محمد التسییر،جامعة وعلوم التجاریة و
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  ):06(الملحق رقم 

    ةالتجاری العلوم قسم      بسكرة خیضر محمد جامعة

       ماستر الثانیة السنة        والتجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة

 المصرفي التسویق             التسییر وعلوم

  

 

 الكریمة الأخت الكریم، الأخ

 وبعد، طیبه تحیة

 بإعدادها نقوم التي للدراسة اللازمة المعلومات لجمع صممت التي الاستبانة هذه أیدیكم بین نضع أن یسرنا     

 أثر التسویق الإلكتروني على رضا" : بعنوان المصرفي التسویق في الماستر شهادة على للحصول استكمالا

  .بسكرة -البركة العملاء لدى عملاء بنك

 بتمعن وبدقة التالیة على الأسئلة بالإجابة التكرم سیادتكم من یرجى المجال، هذا في رأیكم لأهمیة ونظرا     

في البنوك معرفة واقع التسویق الإلكتروني  بالغة في أهمیة ذات ستكون ضروریة  لأنها فمشاركتكم. وموضوعیة

 فقط ولیس العلمي البحث ولغایات وجماعي سري بشكل ستعامل بأن إجاباتكم ، علماعملاءللوصول إلى رضا ال

  .تعاونكم وحسن المباركة جهودكم عنوانك، شاكرین لكم سلفا أو اسمك ذكر منك مطلوبا

  

  :المشرف الأستاذ :الطالبة

  قشوط لیاس  معیریف رندة

    2018/2019 :الجامعیة السنة                              

  

     

 إستبانة البحث
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  لا    نعم  ؟ الالكترونیة المصرفیة الخدمات مستخدمي من أنت هل :سؤال

  .الأسئلة بقیة على بالإجابة التكرم فالرجاء بنعم الإجابة كانت إذا

  الدراسة عینة لأفراد الوظیفیة و الشخصیة الخصائص :الأول الجزء

  :اختیارك مع تتناسب التي الإجابة أمام  )√(علامة  بوضع التكرم أرجو

 ذكر                                       أنثى                  :الجنس -1

 سنة 40أقل من  -سنة 30سنة                   30أقل من           العمر -2

 سنة فأكثر 50سنة                                من  50أقل من _ سنة 40    

 جامعي                                      ثانوي         :المؤهل العلمي -3

 دیبلوم مهني                                          إكمالي                        

 قطاع خاص      قطاع حكومي                                    :المهنة -4

                              أعمال حرة                              

 : سنوات التعامل مع البنك -5

 سنوات 6أقل من _سنوات  3              سنوات           3أقل من              

  فأكثر سنوات 6                        

 لدى عملاء بنكأثر التسویق الإلكتروني على رضا العملاء (یعكس هذا الجزء مستوى تقییمك ل : الجزء الثاني

   )البركة
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 مع تتناسب التي الإجابة أمام) √( إشارة بوضع التكرم أرجوالعبارات التالیة متعلقة بالتسویق الإلكتروني 

 :اختیارك

غیر   العبارة  الرقم

موافق 

  بشدة

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  بشدة

  بنكموقع ال: أولا

            .یمتلك البنك موقع إلكتروني جذاب  01

على موقعه  خدماتهتزم البنك بتقدیم یل 02

  .الإلكتروني

          

            .من السهل الوصول لموقع البنك الإلكتروني  03

تقوم إدارة البنك بتحدیث المعلومات الموجودة   04

  .على الموقع الإلكتروني الخاص بها

          

            .موقع البنكالتعامل مع من السهل   05

البیانات والمعلومات قوم البنك بتوفیر كافة ی  06

  .لكیفیة استخدام الموقع

          

  )الخدمة(المنتج : ثانیا

تتمیز الخدمات التي یقدمها موقع البنك بتنوع   07

  .كبیر

          

یتم الحصول الكترونیا على كشف الحساب وغیره   08

  .عند الطلب

          

الخدمات الالكترونیة تلبي كافة متطلباتي   09

  .واحتیاجاتي المصرفیة

          

الخدمات الالكترونیة المقدمة دقیقة وتتصف   10

  .بالجودة

          

موقع البنك یعمل على تحقیق الوعود حول   11

  .الخدمات بدقة

          

  سعرال: ثالثا

تكلفة أداء الخدمات الالكترونیة منخفضة مقارنة   12

  .بالخدمات التقلیدیة
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أقل إن أسعار خدمات البنك المقدمة إلكترونیا   13

  .تكلفة مقارنة مع غیرها من البنوك

          

            .إن طریقة الدفع مناسبة للعمیل  14

  التوزیع: رابعا

أستطیع أن أتلقى الخدمة التي أریدها في الوقت   15

  .الذي یناسبني

          

أقوم بإتمام معاملاتي المصرفیة بسهولة من   16

خلال القنوات التوزیعیة الالكترونیة كالموقع، 

الدفع الإلكتروني، تحویل الأموال الكترونیا، 

  .الخ...البوابة الإلكترونیة للبنك

          

            .یقدم موقع البنك الخدمة بسرعة عالیة  17

  ترویجال: خامسا

یؤدي وجود وسائط تواصل إجتماعي متعددة   18

  .للبنك إلى سهولة التواصل معه

          

التعریف یقوم البنك الذي أتعامل معه في   19

  .بخدماته من خلال مواقع التواصل الاجتماعي

          

یلجأ البنك إلى إستخدام أسالیب جدیدة للترویج   20

  .لخدماته على الموقع

          

یقوم البنك الذي أتعامل معه بنشر مقاطع فیدیو   21

  .للترویج لخدماته

          

  الخصوصیة: سادسا

تؤدي سیاسة الخصوصیة على الموقع   22

الالكتروني للبنك إلى وجود سریة تامة لمعلوماتي 

  .على الموقع

          

            .یولي البنك رعایة خاصة فردیة بي كعمیل  23

یتم إجراء الخدمة الإلكترونیة بخصوصیة وسریة   24

  .تامة

          

  الأمن: سابعا

            .أشعر بالأمان في معاملاتي مع البنك  25

            .الالكترونیة لدي ثقة في الخدمات البنكیة  26
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یتمیز البنك بتوفر السمعة الجیدة وتمیز موقعه   27

  .الإلكتروني مما یوفر عنصر الأمن والثقة

          

یتم التأكد من هویة العمیل لیتم اتمام الخدمات   28

  .وتحقیق المنفعة للبنك والعمیل

          

  :أمام الإجابة التي تتناسب مع إختیاراتك) √(العبارات التالیة متعلقة بالرضا أرجو التكرم بوضع إشارة 

غیر   العبارة  الرقم

موافق 

  بشدة

غیر 

  موافق

موافق   موافق   محاید

  بشدة

  الرضا

الرسائل الإلكترونیة المستمرة عبر البرید   01

  .الإلكتروني تزید من الرضا لدي

          

الرضا لدي یزید بالبنك عندما یسهر على راحتي   02

  .خدمتهأثناء تعاملي مع 

          

تزید مصداقیة البنك كلما إهتم أكثر بالحفاظ   03

  .على معلوماتي السریة والخاصة

          

یقدم لي البنك خدمات إلكترونیة تتناسب مع   04

  .توقعاتي

          

سرعة إنجاز الخدمة الإلكترونیة یحقق رضا   05

  .العملاء

          

توفیر كافة خدمات البنك في الموقع الإلكتروني   06

  .یساهم في تعزیز الرضا

          

من الأحسن أن یكون تصمیم الموقع الإلكتروني   07

  .یسهل كافة التعاملات التي یقوم بها العمیل

          

            .أشعر بالرضا عن الخدمات المقدمة  08

 

 

  

 


