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 ... الحمد لله امنؼم بوالحمد لله حمدا تس تطيب  . . فيو.الحمد لله حمدا كثيرا طيبا مباركا 

 . . وامطلاة وامسلام ػلى أأغظم أأس تاذ في " مئن شكرتم لأزًدنكم "دا ًيي  بو . . موله حم

مام الأهبياءالحياة وخير ملجو نيبشر   . و س يد امؼيلٌء محمد   والمرسيين. ا 

 ضيـــــى الله ػييو وسلم 

 أأولا وقبل كل شيء الحمد لله الذي وفوني وسدد خطاي وأ ثرني ػلى كثير من خيوو، أأن 

نجاز ىذا   دمني ػلى درب امؼلم وأأنار بطيرتي بنلر امفيم، الحمد لله الذي أأػاهني ػلى ا 

 امؼمل المتلاضع، والذي أأتمناه مبنة في ميدان امبحث امؼيمي 

ضاحبة امفضل  قطاف فيروز د/أأتودم بخامص امشكر والاحترام ملأس تاذة الدكتلرة المشرفة: 

 بؼد الله 

نجازي ميذا امؼمل حيث أأنه رشاداهاا، وكاه  في ا   ا م  تبلل ػلً بتليهااهاا وا 

 داعمة لي في عملً ىذا . . . أأشكرىا شكرا ًيي  بموامها . . . بارك الله فهاا وهفع بها خيوو. 

، ومكل من والديا يا أأجمل ما أأملك  لحبيبي بابا وحبيبتي ماما والامتنانكلٌ أأتلجو بلافر امتودير 

. لمن كان لي خير مؼين الاحتراممنحني الدعم، شكرا مكل من أأرشدني ووجهني. . وكل 



 

   

 

 إهد ء

 أهدم   رة جهدم

إلى مثمي الأسمى في الحياة إلى ريحانة الدنيا، إلى نور عيني وتوأـ روحي، إلى 
 مسكنة آلامي ومبددة أحزاني 

 ورجائي في فرحتي آلامي مثاؿ الحب والتفاؤؿ والتضحية إلى شمعة الدنيا 

 "             " 

إلى الطرؼ الثاني مف روحي الذي يرضى لنفسو مر الحياة لأناؿ حموىا إلى 
 القمب الطيب الفياض والحنوف إلى 

 الجبؿ الصامد أماـ كؿ الصعاب ليحمينا ويوفر لنا العيش الرغيد إلى 

 "     ػػػػػػػػػػػ       " 

 لي سند في الحياة أخواتي الجميلات  اإلى مف كانو 

       ، ج    ،   ط  ، لا   ،      . 

 إلى فرحة البيت فراشات حياتي 

  "،    د"  د  لله

     ف، أ  ؿ  زة، آ  . 
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 :      خص

)  السبعة بأبعاده الزبوف رضا عمى الإلكتروني التسويؽ استخداـ أثر عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه ىدفت   
 الإلكتروني، المادي الدليؿ  الإلكتروني، الترويج الإلكتروني، التوزيع الإلكتروني، التسعير الإلكترونية، الخدمة
 بنؾ في الدراسة ىذه تطبيؽ تـ حيث ،عمى رضا الزبوف(  الإلكترونية العمميات ، الإلكترونية الخدمة مزودي
. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ الاعتماد عمى 835 الرواشد وكالة – ميمة لولاية – الريفية والتنمية الفلاحة

زبونا مف زبائف البنؾ وتـ تحميؿ النتائج بالاستعانة بالبرنامج  35الاستبياف الذي تـ توزيعو عمى عيينة بمغت 
 الإلكترونيبيف أبعاد التسويؽ  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد أنو ئجالنتا أظيرت وقد ،spssالإحصائي 

 المصرفي ورضا الزبوف.

 :                 ت

 .  الرواشد وكالة ميمة ولاية الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ الزبوف، رضا، الإلكتروني التسويؽ
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II 
 

Summary : 

 

This study aimed to identify the impact of using e-marketing on customer 

satisfaction in its seven dimensions (electronic service, electronic pricing, electronic 

distribution, electronic promotion, electronic physical evidence, electronic service 

providers, electronic operations) on customer satisfaction, as this study was applied 

in a bank Agriculture and Rural Development - for the state of Mila - Al-Rawashid 

Agency 835. To achieve the objectives of the study, the questionnaire was 

distributed on a sample of 35 of the bank’s customers. The results were analyzed 

with the help of the statistical program SPSS, and the results showed that there is a 

statistically significant effect between the dimensions of e-marketing Banking and 

customer satisfaction. 

Key words: 

E-Marketing, Customer Satisfaction, Bank of Agriculture and Rural Development, 

Mila State, Al-Rawashid Agency. 
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   ه د

اليامة في الدوؿ المتقدمة والنامية عمى حد سواء، حيث  قتصاديةالاد القطاع المصرفي مف القطاعات يع    
رات مف أصحاب الفوائض ، لكونيا تقوـ بجمع المدخميـ وفعاؿدور  قتصادالاف الدور الذي تمعبو البنوؾ في أ

 ، وتحقيؽ أىداؼ السياسة النقدية، وتحتؿ دو را  رئيسياقتصادالاتوزيعيا، فيي تساىـ في تمويؿ  عادةا  المالية  و 
وتعظيـ قدراتو في مواجية التحديات التي تشيدىا الساحة المصرفية المحمية  قتصادالاإمكانيات  استغلاؿفي 

 والعالمية.

مف الموضوعات الميمة التي تركز عمييا المصارؼ في الوقت الحالي رضا الزبوف  إذ يعد كسب        
 ستقراراسويؽ نظرا لما يقدمو مف الت وجمب أكبر عدد ممكف مف  الزبائف مف أىـ أىداؼ البنوؾ ورجاؿ

مات الجوىرية متشابية لإيرادات المصرؼ ، كما أف المنافسة بيف المصارؼ جعمت العديد مف المنتجات والخد
 مع حاجاتو ىميز وتحقيؽ رضا الزبوف بما يتماشلذلؾ بدأت المصارؼ بالبحث عف مجاؿ الت ،بشكؿ كبير
 ورغباتو.

لاستخدامات تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في كؿ المجالات الاقتصادية فقد كاف القطاع المصرفي مف  ونظرا
متغيرات بال ا. لكونو الأكثر تأثر التكنولوجيا في تقديـ الخدمات المصرفيةالقطاعات التي استفادت مف تطبيقات 

غبات وحاجات الزبوف مستعممة ة لتمبية ر الخارجية والتكنولوجية، ونتيجة لشدة المنافسة تعمؿ المصارؼ جاىد
بقت عمى مبادئيا أبينما  ليات ومف بينيا التسويؽ الإلكتروني  فالتكنولوجيا غيرت مف العمميات التسويقيةآعدة 
يؽ وتحسيف وظائؼ التسو  ةنترنيت وتكنولوجيا المعمومات لزيادالأ استخدـ الإلكترونيفالتسويؽ  ،ةيالرئيس

العملاء في محاولة لإعادة تشكيميا وبالتالي توجيو قراراتيـ التي تحدد  تجاىاتواالتقميدية لمتأثير في مواقؼ 
 طبيعة سموكيـ. 

وفي نفس السياؽ يعتبر التطور التكنولوجي مف بيف المواضيع اليامة التي تطرح نفسيا بقوة داخؿ      
ليذا  ،عوامؿ الرئيسية لمنمو في المصارؼولوجي أصبح أحد الالمؤسسات المصرفية لأنو مف جية التقدـ التكن

تركز صناعة الخدمات المالية والمصرفية جزء كبير مف جيدىا عمى التكنولوجيا لتقديـ خدمات تتفؽ مع 
رغبات الزبائف في الوقت والمكاف المناسبيف كعامؿ حاسـ لمبقاء في السوؽ أي الأخذ بما يسمى بالتسويؽ 

 نترنيت، فالخدمةفي تسويؽ الخدمة المصرفية عبر الأروني الذي يعد أداة أساسية ورئيسية المصرفي الإلكت
، إذ درجة الطمب عمييا يدؿ عمى درجة تقدـ البمد أما عرضيا فيو قتصاديةالاالمصرفية تعد مف أىـ الأنشطة 

 يحقؽ رفاىية المجتمع. 

القطاع المصرفي جعؿ البنوؾ تتسابؽ في لسوؽ وفتح المجاؿ لممنافسة ا قتصاداالجزائر نحو  انتقاؿكما أف   
بالاعتماد عمى  تبني التسويؽ الإلكتروني  تسعى لكيفيات ما جعميالمبحث عف الطريؽ الكفيمة بإرضاء زبائنيا 

 في قطاع المصارؼ. الإلكترونيعناصر المزيج التسويقي 
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 أكلا:   ش      ك    ر   ت:

    ش     :   -1

وبناءا عمى ما سبؽ عرضو في المدخؿ تبينت لنا معالـ إشكالية البحث التي يمكف صياغتيا في التساؤؿ     
 التالي: 

 ؟   ؾ        ك          ر     ك       رك شد         ز كف  ؼ  ؤ ر     ك ؽ  لا   رك       ر   

مف خلاؿ الإشكالية الرئيسية المطروحة ىناؾ مجموعة مف التساؤلات الفرعية التي يمكف صياغتيا عمى النحو 
 التالي :  

الرواشد بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ب الزبوف/ كيؼ تؤثر الخدمة المصرفية الإلكترونية عمى رضا 1
 ميمة؟ 

ميمة  الرواشد بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالةب الزبوفى رضا / كيؼ يؤثر التسعير المصرفي الإلكترونية عم2
 ؟ 

ميمة  الرواشد بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالةب الزبوف/ كيؼ يؤثر التوزيع  المصرفي الإلكترونية عمى رضا 3
 ؟  

ميمة  الرواشد الريفية وكالةبنؾ الفلاحة والتنمية ب الزبوف/ كيؼ يؤثر الترويج المصرفي الإلكترونية عمى رضا 4
 ؟ 

بنؾ الفلاحة والتنمية ب الزبوف/ كيؼ تؤثر البيئة المادية المصرفية الإلكترونية ) بيئة الأنترنت( عمى رضا 5
 ؟ وكالة الرواشد ميمة الريفية 

لة بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكاب الزبوف/ كيؼ يؤثر مزودي الخدمة المصرفية الإلكترونية عمى رضا 6
 ميمة ؟ الرواشد 

 الرواشد بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالةب الزبوف/ كيؼ تؤثر العمميات المصرفية الإلكترونية عمى رضا 7
 ميمة ؟  

  ر   ت     ث:  -2

عمى ضوء ما تـ طرحو مف تساؤؿ رئيسي وتساؤلات فرعية حوؿ الدراسة، وكمحاولة مبدئية للإجابة عف ىذه 
 لفرضيات التالية:  الأسئمة تـ وضع ا
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 الرواشد بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالةب الزبوفيؤثر التسويؽ الإلكتروني عمى رضا /    ر      رئ    : 1
 ميمة. 

بنؾ الفلاحة والتنمية ب الزبوفتؤثر الخدمة المصرفية الإلكترونية عمى رضا      ر       ر     لأك  : –أ   
 ميمة.  الرواشد الريفية وكالة 

بنؾ الفلاحة والتنمية ب الزبوف: يؤثر التسعير المصرفي الإلكترونية عمى رضا    ر       ر            –ب  
 ميمة.  الرواشد الريفية وكالة 

بنؾ الفلاحة والتنمية ب الزبوفيؤثر التوزيع  المصرفي الإلكترونية عمى رضا     ر       ر           : –ج 
 ميمة.   اشد الرو الريفية وكالة 

بنؾ الفلاحة والتنمية ب الزبوفيؤثر الترويج المصرفي الإلكترونية عمى رضا     ر       ر      ر  ع : –د 
 ميمة .  الرواشد الريفية وكالة

 الزبوفتؤثر البيئة المادية المصرفية الإلكترونية ) بيئة الأنترنت( عمى رضا     ر       ر      خ    : –ق 
 ميمة .  الرواشد والتنمية الريفية وكالة بنؾ الفلاحةب

بنؾ الفلاحة ب الزبوفيؤثر مزودي الخدمة المصرفية الإلكترونية عمى رضا     ر       ر        د  : –ك 
 ميمة .   الرواشد والتنمية الريفية وكالة

بنؾ الفلاحة والتنمية ب الزبوفتؤثر العمميات المصرفية الإلكترونية عمى رضا     ر       ر         ع : –ز 
 . ميمةالرواشد الريفية وكالة 

      : أ   ب  خ   ر    ك كع:  

 ىناؾ عدة أسباب ودوافع أدت إلى اختيار ىذا الموضوع مف أىميا:  

  لأ   ب   ذ     :  –أ 

العلاقة بتطبيقات التكنولوجيا في القطاع ذات الموضوع  في البحث في ىذا الرغبةالميوؿ الشخصي و  -1
 المصرفي. 

 تنمية القدرات المعرفية فيما يتعمؽ بالتسويؽ المصرفي الإلكتروني ورضا الزبوف عمى ىذه الخدمة   -2

    ب    ك ك   :  لأ -ب 

 ارتباط الموضوع بتخصص الطالبة وىو تخصص: تسويؽ مصرفي  -
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التسويؽ الإلكتروني ورغبة في معرفة مساىمة التسويؽ الإلكتروني في الأىمية التي يحظى بيا موضوع  -  
ىذا الموضوع للإلماـ بالجوانب  ختيارار وجود المؤسسات المالية حيث تـ رضا الزبوف باعتبار الزبوف ىو مبر 

 النظرية لمموضوع وسعيا منا دراسة ذلؾ في أحد المصارؼ. 

      : أه      در    

 بحث في النقاط التالية:تكمف أىمية ىذه ال  

ىمية ىذا البحث نظرا لمدور الذي يمعبو التسويؽ الإلكتروني في أتأتي             ؤ   ت     ر   : - أ
تحقيؽ أىداؼ المصرؼ التسويقية في ظؿ التغيرات الجذرية الحاصمة في البيئة التسويقية والتي دفعت العديد 

نافسة العالمية أصبح مف الضروري لأساسي لمتسويؽ ونتيجة لمممف المصارؼ إلى إعادة التفكير في الدور ا
ادلات في ظؿ الزبائف وتنشيط المعاملات والتب ستقطاباو طرؽ أكثر فعالية و العمؿ عمى  أساليب بتكارا

 لكتروني. أسموب التسويؽ الإ استخداـالتكنولوجيا الرقمية، فكاف لابد مف 

عامؿ مع مر عمى الزبائف في التف يسيؿ الأأبالتسويؽ الإلكتروني مف الممكف  ف العمؿإ           ع  ء: - ب
سموب التقميدي في تقديـ الخدمات المصرفية وتوفيرىا عمى شبكة الأنترنت وعمى المصارؼ التي تخمت عف الأ

 ساعة.   24منيا عمى مدار  ستفادةالامصرؼ حتى يستطيع زبائف المصرؼ موقع ال

في تطوير القطاع يعد موضوع البحث ميما عمى المستوى الكمي مف خلاؿ مساىمتو    دك  :         - ت
  وزيادة قدرتو التنافسية. المصرفي

 : أهد ؼ   در    ر  ع 

 لكؿ دراسة أىداؼ معينة يسعى الباحث لموصوؿ إلييا وتتمثؿ أىداؼ دراستنا فيما يمي:  

 التعرؼ عمى رضا الزبائف. -1

 التسويؽ الإلكتروني ومزيجو. التعرؼ عمى  -2

 توضيح كيؼ يؤثر التسويؽ الإلكتروني عمى رضا الزبوف في القطاع المصرفي مف خلاؿ مزيجو.  -3

 وتصورات قد تساىـ في تحسيف المزيج التسويقي المصرفي الإلكتروني. قتراحاتباالخروج  -4

  خ    :  دكد   در   :

 ولاية ميمة. 835وكالة الرواشد  BADRتمت الدراسة في     دكد         : -

  .2020 أوتإلى غاية  2020امتدت فترة الدراسة مف مارس :    دكد   ز      -
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استبياف  35ميمة بتحميؿ وكالة الرواشد  BADRووجيت الدراسة لزبائف بنؾ  استيدفت   دكد    شر  :  -
 وزع عمى عينة مف زبائف البنؾ.

الدراسة بدراسة أثر التسويؽ الإلكتروني ) كمتغير مستقؿ ( عمى رضا اىتمت ىذه     دكد    ك ك   : -
 الزبوف ) كمتغير تابع (.

   :   هج   در    :  د   

عمى رضا الزبوف في القطاع المصرفي تـ استخداـ المنيج الوصفي  الإلكترونيبغرض دراسة أثر التسويؽ 
عمى المراجع  الاطلاعالعلاقات فيما بينيا، انطلاقا مف التحميمي الذي ييتـ بدراسة وتحميؿ ابعاد الظاىرة وفيـ 

والدراسات السابقة التي تخص متغيري الدراسة ثـ استخداـ دراسة الحالة في الجانب التطبيقي مف خلاؿ توزيع 
  مف زبائف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الرواشد ولاية ميمة، وتحميؿ النتائج استبياف عمى عيينة 

      :  در   ت   :  ع   

الجزائر،  تصالاتاتفعيمو في الجزائر، دراسة حالة  ، التسويؽ الإلكتروني وشروطدر    :          ؿ -1
كمية العموـ الاقتصادية  2، جامعة وىراف قتصاديةالاى شيادة الماجيستير في العموـ مذكرة لمحصوؿ عم

  2014/ 2015التجارية وعموـ التسيير

،المعوقات اللاتي تحمف ۰سة إلى التعرؼ لمبني التحتية وعمميات وأنشطة التسويؽ الالكتروني ىذه الدرا  هدؼ
ذا إبراز دور وفعالية التسويؽ وك ،نترنت بالشكؿ السميـالمنظمة عمى تبني التسويؽ عبر الأدوف قدرة 

أسموب أفضؿ لأداء الخدمة ، تقديـ قتصاديةالاو انعكاس نتائجو عمى التنمية  لكتروني في العممية التسويقيةالإ
 لكتروني بالجزائر.واقع التسويؽ الإ التسويقية ،

 :      ئج          ت    ه 

ائيا التسويؽ الإلكتروني يفتح أماـ المؤسسات فرصا تسويقية واسعة، وتصبح قادرة عمى تحسيف وتطوير أد -
 . خ عمميات التسويؽ التقميديي ترسيقؿ التكاليؼ، حتى إذا لـ تنجح فأالتنافسي وقادرة عمى تحقيؽ 

تشكؿ البنية التحتية والصعوبات الفنية لدى الأطر الفنية في المؤسسة التي تسوؽ إلكترونيا عقبة اماـ  -
 التسويؽ الإلكتروني واستخداـ طرؽ الدفع الإلكترونية في إنجاز المعاملات . 

وسيختصر الكثير مف منافد التوزيع،  ،المبرمةجـ الزبائف وعدد الصفقات التسويؽ الإلكتروني يساىـ بزيادة ح -
الأمر الذي يؤدي إلى الوصوؿ الى أسواؽ جديدة، وىذا بدوره يزيد مف حدة المنافسة المحمية وىذه المنافسة مف 
شأنيا أف تؤدي بدورىا إلى تحسيف جودة المنتج بسبب كثرة الشركات العارضة عمى المواقع المخصصة ليا 
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ات والأرباح الأمر ة وتخفيض الأسعار بسبب تخفيض التكاليؼ، وبالتالي زيادة المبيععمى الشبكة العنكبوتي
 . وزيادة الناتج الوطني الاقتصاددعـ   ىلإالذي يؤدي 

) دراسة ميدانية  تصالاتالاروني عمى رضا الزبائف في قطاع ،أثر التسويؽ الإلكت در    :  كر      غ – 2
ارة الأعماؿ التخصصي، دإجيستير ( السورية، بحث مقدـ لنيؿ درجة ما ف وشركة سيرياتؿآعمى شركة أـ تي 

 . 2016السورية،  فتراضيةالاالجامعة 

خلاؿ دراسة ميدانية في شركتي  ثر التسويؽ الإلكتروني عمى رضا الزبائف مفألى معرفة إىذه الدراسة  هد ت
ي (، مف خلاؿ المزيج التسويقي المطبؽ عمييا لكسب رضا الزبوف ف ف وسيرياتؿآـ تي أالسورية ) الاتصالات
 السورية.  تصالاتالاشركتي 

 ك ك  ت          ئج         : 

الالكترونية، السعر، الترويج  توصؿ البحث إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمتسويؽ الالكتروني ) الخدمة-
لكترونية، الخصوصية، مف الأعماؿ الإأالويب، خدمة الزبوف،  تصميـ موقعلكتروني، لكتروني، التوزيع الإالإ
 لكترونيا، خدمة الزبائف، توقعات الزبائف (إا الزبائف )جودة الخدمة المقدمة (، عمى رضفتراضيةالامجتمعات ال

روني عمى رضا الزبائف في قطاع لكتت دلالة إحصائية لأثر التسويؽ الإتوصؿ البحث إلى وجود فروقات ذا-
  .تصالاتالاى عامؿ طريقة التعامؿ مع شركة يعزى إل تصالاتالا

 التسويقي، المزيج خلاؿ مف الزبوف، نحو التوجو وتفعيؿ الالكتروني التسويؽ در   :   خ   ء  ع دم، -3
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجيستير في العموـ التجارية، ( الجزائر بريد لمؤسسة تقييمية دراسة)

 . 2006 -2005فرع التسويؽ، 

 عمى يجب التي الحقيقة الثروة وولائو رضائو باعتبار الزبوف عمى الضوء تسميط: إلى  هدؼ هذ      ث
  ، وكذلؾ تميزىا وبالتالي السوؽ في وتطورىا لبقائيا الوحيد السبيؿ لأنيما عمييا؛ الحفاظ ثـ كسبيا المؤسسة

 التواصؿ ليا يكفؿ بما ببيئتيا المؤسسة لاتصاؿ ضرورة مف أكثر أصبح الذي الالكتروني التسويؽ دور إبراز
ياىا  مف ىذا الجزائر، بريد وىو الجزئي الجانب في الحاؿ بطبيعة الجزائر حالة عمى الدراسة إسقاطمف خلاؿ .وا 
 التي والاتصالات المعمومات تكنولوجيا في والتطورات التغيرات عمى الضوء تسميط أخرى جية ومف جية،
 . اليوـ العالـ يعيشيا

 ك ك  ت إ        ئج         :
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 وقواعد لاءـلتت استراتيجياتيا في التغيير المؤسسات عمى يفرض الرقمي المجتمع نحو اليوـ العالـ اتجاه إف -
 المستفيد يعتبر الذي الزبوف جدارة وعف جرأة بكؿ معالميا يرسـ أصبح التي العالمية، السوؽ في الجديدة المعب
 .والاتصالات المعمومات تكنولوجيا في التطورات ىذه مف الأكبر

 الواحد الزبوف عند الرضا درجة لأف لمعلامة، ولاء ذو أو وفي، زبوف أنو دائما الراضي الزبوف يعني لا -
 عمى يجب وعميو شعور، مف ذاتو حد في الزبوف لدى تحقؽ ما حسب آخر إلى زبوف مف تختمؼ كما تختمؼ،
 .منيـ المرجو العائد مقدار معرفة مف تتمكف حتى زبائنيا لدى الولاء درجة تقدر أف المؤسسة

 وتحقيؽ الزبوف خدمة في كميا تصب والاتصالات المعمومات تكنولوجيا بيا جاءت التي التسييلات إف -
 وسمات خصائص عمى تحوز الالكتروني بالتسويؽ المدعمة والخدمات المنتجات تجعؿ فيي لو، الرفاىية
 مشخصة منتوجات تحقيؽ إلى تصؿ تكاد أنيا حتى والمؤسسة، الخارجي الزبوف مف كؿ بيف التفاعؿ مصدرىا

  .سوقي قطاع لكؿ منتوج لا شخص لكؿ منتوج أي

 المؤسسة حالة دراسة (مع الزبوف رضا تحقيؽ في الصحية الخدمة جودة أىميةدر   : ك  ه   ئش ،  – 4
العموـ  في الماجستير شيادة عمى الحصوؿ متطمبات ضمف مذكرة مقدمة(،  طاية لعيف الاستشفائية العمومية
 . 2011 – 2010تسويؽ ،  تخصص ،التجارية

  :في تمثمت الأىداؼ مف جممة تحقيؽ إلى البحث ىذا يرمي هدؼ هذ      ث إ  : 

لقاء الضوء، تسميط -  .المستشفيات في سيما لا الجزائر في لمصحة الممموس الواقع عمى حقيقية نظرة وا 

 جراء مف المحصمة القيمة وتبياف خدماتيا، في الجودة مدخؿ لتبني الصحية المؤسسات حاجة مدى إبراز -
 .ذلؾ

 النشاطات تمارس الأخيرة ىذه أف إذ الصحية، المؤسسات عموـ في لمتسويؽ قسـ إعتماد أىمية إدراؾ -
 .المستشفيات مرضى مف عينة لدى المتحقؽ الرضا مستوى عمى الوقوؼ .لذلؾ مدركة غير لكنيا التسويقية

 توصؿ البحث إلى النتائج التالية :  ك ك  ت إ        ئج         :

 الزبوف، لرضا الأىـ المعيار باعتبارىا وجودتيا، الصحية لمخدمة خاصا اىتماما طاية عيف مستشفى يولي -
 لممستشفى الصحي التسويقي المزيج عناصر ضمف الصدارة مركز الصحية الخدمة وتحتؿ كما

 المصالح  إدارة شكوى مف الرغـ عمى القبوؿ مستوى عمى الاستقباؿ عف راضيف كانوا المرضى أغمب -
 المجاؿ في مختصوف وليس أمف رجاؿ بيا يتكفؿ الاستقباؿ عممية أف أكدت التي الداخمية، الاستشفائية
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 تضطر إذ الشرعي، الطب العيوف، طب القمب، طب الأعصاب، كجراحة أساسية مصالح عدة غياب -
 المجاورة الاستشفائية لممؤسسات المريض إرساؿ إلى المستشفى

 المستويات بيف التناسؽ مستوى عمى انعكس الشاممة الجودة إدارة لنظاـ طاية عيف مستشفى اعتماد عدـ -
 . الإدارية

عمى عدد مف الدراسات السابقة فالبحث يتفؽ مع الدراسة  للاطلاعتبعا  كقع     ث  ف   در   ت        :  -
الثانية أعلاه والمتمثمة في دراسة نور الصباغ، مف حيث التشابو في متغيري الدراسة، إلا أف الاختلاؼ يكمف 

ـ تطبيقيا في قطاع الاتصالات، في حيف دراستنا تمت في تطبيؽ متغيري الدراسة أي أف الدراسة السابقة ت
 ولاية ميمة. 835عمى مستوى القطاع المصرفي وبالضبط في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الرواشد 

 (: 01) وىو الموضح في الشكؿ  :   كدج   در   :     
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 .السابقة الدراسات عمى ستناداا الطالبة إعداد مف :    در

 : الإجرائية لمتغيرات الدراسة عمى وتحتوي التعريفات: :    عر   ت   جر ئ     ع 

ىو استخداـ تكنولوجيا المعمومات، والاتصاؿ بشكؿ عاـ، والأنترنت بصفة خاصة لأداء  :     رك      ك ؽ 
الأنشطة التسويقية، ييدؼ إلى تعظيـ ربحية المؤسسة ويعمؿ عمى تحقيؽ الرغبات الشخصية لممستيمكيف مف 

 ك    ؿ أ ع ده         : خلاؿ إرساء قواعد لمتفاعؿ والجوارية بيف المؤسسة وزبائنيا.

 التسعير الإلكتروني.  -               الخدمة الإلكترونية. -

     غ ر      ع
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 الترويج الإلكتروني.  – التوزيع الإلكتروني.  -

  الإلكترونية. العمميات المصرفية  -   الإلكترونيةمزودي الخدمة  -الإلكترونية     البيئة المادية  -

عند الزبوف مقابؿ انتفاعو واستفادتو مف خدمة ىو ذلؾ الشعور أو الإحساس الإيجابي الذي ينتج  ر     ز كف:
معينة، وذلؾ بمقارنة الأداء المدرؾ ليده الخدمة مع توقعاتو فإذا تطابقا فإف ىذا يحقؽ لو الإشباع الذي يسعى 
إليو ومف ثـ يجعمو زبونا راضيا، والعكس إذا لـ يتطابقا فإف ىذا مف شأنو أف يجعمو في حالة عدـ الرضا عف 

 .ىذه الخدمة

 تـ تقسيـ الدراسة إلى جانبيف، جانب نظري وجانب تطبيقي:   در   : ه  ؿ:   شر 

   ج  ب    ظرم:  ـ      ه إ       ف.  -1

تناولنا فيو الزبوف المصرفي ورضا الزبوف حيث تضمف مدخلا عف الزبوف مف حيث  /     ؿ  لأكؿ :1-1
سموؾ يوـ الزبوف المصرفي وأنواعو وكدلؾ دراسة المفيوـ وأىمية الزبوف ودورة حياتو، وبعدىا فصمنا في مف

ثـ تناولنا رضا الزبوف مف حيث المفيوـ و خصائص الرضا والمتطمبات،  ،الشرائي لدى الزبوف المصرفي
وكذلؾ محددات الرضا وعدـ الرضا وفي الأخير تطرقنا الى كيفية قياس رضا الزبوف المصرفي مف حيث 

 س رضا الزبوف.الأدوات والسموكيات وأساليب قيا

رضا الزبوف مف خلاؿ مزيجو حيث تضمف ىذا بالتسويؽ الإلكتروني علاقة فيو  تناولناو /     ؿ       : 1-2
الفصؿ ثلاث مباحث الأوؿ عف مدخؿ لمتسويؽ الإلكتروني والثاني تضمف أسس التسويؽ الإلكتروني، أما 

 عمى رضا الزبوف.الإلكتروني  المزيج التسويقي عناصرعلاقة  الثالث تطرقنا فيو إلى

: وىو مخصص لدراسة ميدانية حوؿ تأثير التسويؽ الإلكتروني عمى   ج  ب    ط     /     ؿ      ث:1-3
رضا الزبوف ببنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الرواشد، وتـ فيو التعريؼ بيذا الأخير ومزيجو التسويقي 

  .اختبار الفرضيات وتفسير النتائج ي لمدراسة وفي الأخير تـالمصرفي ثـ أدرجنا فيو الإطار المنيج

 :  عك  ت   در   :  شر إ دل

 خلاؿ قيامنا بإعداد ىذه الدراسة صادفنا بعض الصعوبات والعراقيؿ منيا: 

 رؼ ) فيروس كورنا (.  ظوؿ عمى المعمومات خاصة في ىذا الصعوبة الحص -

 عدـ التمكف مف إجراء المقابمة التي كانت ستدعـ نتائج الدراسة بسبب ظروؼ الوباء. -

صعوبة الدخوؿ إلى الموقع الإلكتروني لمبنؾ. -
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 :    ه د 

النظرة لمزبوف وكيفية تحقيؽ رضاه تطورت بتطور الفكر التسويقي عبر مختمؼ مراحمو مف الفكر التسويقي     
 التقميدي إلى غاية الفكر التسويقي الحديث، حيث أصبح الزبوف يعتبر نقطة البداية والنياية لأي نشاط تسويقي. 

بجعميا توافؽ وتطابؽ توقعاتيـ وادراكاتيـ  ائف،إلى الارتقاء بمنتجاتيا وخدماتيا المقدمة لمزب المنظماتوتسعى 
تحقيؽ  بيدؼانطلاقا مف تحديد حاجاتيـ ورغباتيـ مف وجية نظرىـ وليس مف وجية نظر إدارتيا وموظفييا، 

وكسب واستقطاب   بزبائنيا الحالييف  الاحتفاظرضاىـ وتكرار التعامؿ مع المنظمة، وبالتالي التركيز عمى 
 ىذا سوؼ نقوـ بتقسيـ ىذا الفصؿ إلى ثلاث مباحث ىي: مف خلاؿ زبائف جدد، و 

     ر     ز كف:  لأكؿ      ث

   ز كف ر  :             ث

 .    ر     ز كف ر   ق  س:      ث      ث
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      ث  لأكؿ:   ز كف     ر   

تقوية خاصة ىدفيا  يسعى ىذا الأخير إلى إعداد استراتيجيات لذا نشاط أي مصرؼ أساس يعتبر الزبوف ىو  
نما التواصؿ بعد عممية شراء الخدمة فقط وا   لا يتوقؼ عند ىدفيا حيث أف الوصؿ والترابط مع الزبائف نقاط

 . المصرفية الخدمات ليويدؼ إتوىذا ما  شباع حاجاتو ورغباتوإلوصوؿ إلى ا ثقة الزبوف و كتسابلاالشراء، 

   دخؿ    هكـ   ز كف    ط ب  لأكؿ: 

أىـ  يعتبر لزبوففا وأىميتو بصفة عامة ودورة حياتو،التعرؼ عمى مفيوـ الزبائف  سنحاوؿ في ىذا المطمب  
عمى توقعاتيـ ومحاولة التعرؼ  الزبائف واحتياجاتيـ يحث المنظمة فاختلاؼ، المنظمات لاستمرارعنصر 

 التي تؤثر فييا.دراؾ العوامؿ الوصوؿ إلييا، وا  

 أكلا:  عر ؼ   ز كف 

 ىناؾ العديد مف التعاريؼ التي تطرقت إلى الزبوف منيا: 

 نشاطاتيا و أىدافيا ختلاؼا عمى ليا بالنسبة ىدؼ فيو المنظمات لدى ىامة مكانة يحتؿ الزبوف إف     
 قياـ مف الرئيسي اليدؼ تشكؿ التي والخدمات المنتجات مختمؼ بيع عممية تحقيؽ عبره تـ حيث الاقتصادية،

      (55، صفحة 2011)علاء و فاطمة ،  .مؤسسة أي

أشخاص يشتروف ويستخدموف المنتجات والخدمات التي تقوـ  "  أ هـ:    ف  عر ؼ   ز  ئف           
لاء الأشخاص ىـ الزبائف الخارجييف، أما الزبائف الداخمييف في المؤسسة فيـ طاقـ ىؤ  المؤسسات بإنتاجيا، و
لجودة بينما يعمؿ الزبائف أف الزبائف الخارجييف يعمموف عمى تحديد اذاتيا، أي  في المنظمةالموظفيف والعامميف 

 (95حة ، صف2010)رواف و خضير ،  ييف عمى إنتاجيا."الداخم

، صفحة 2010)عنابي ،  يستخدـ لفظ الزبوف عادة بيف نوعيف أساسييف مف الزبائف " الأفراد والمنظمات".و       
15)  

" يعتبر الزبوف اصلا مف أصوؿ المؤسسة وأساس بقاءىا واستمرارىا في ظؿ الظروؼ        ر ه  ك ؼ 
 (59، صفحة 2009)يوسؼ و ىشاـ، وىو يعرؼ بأنو : البيئية فيو بؤرة النشاط التسويقي، 

 .الشخصي أو العائمي ىو ذلؾ الفرد الذي يقوـ بالبحث عف سمعة أو خدمة ما وشرائيا لاستخدامو -
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ىو المستخدـ النيائي لخدمات المؤسسة وتتأثر قراراتو بالعوامؿ الداخمية مثؿ الشخصية والمعتقدات والعوامؿ  -
 الخارجية مثؿ الموارد والتأثيرات العائمية وقد يكوف الزبائف افراد أو مؤسسات 

 ما منظمة مع بالتعامؿ يقوـ طبيعي أو معنوي  شخص عف عبارة " :  ز كف أف   ؽ    خ ؿ  ف ك     ج  
 إشباع بيدؼ بتسويقياالمنظمة  تقوـ التي الخدمة أو المنتج بشراء يقوـ حيث إنتاجية، أو خدمية كانت سواء

 " .رغباتوحاجاتو و 

  :    ظ             ز كف أه   :      

)بف أحسف،  :ذلؾ في الحقائؽ الرئيسية التاليةأىمية الزبائف لأي مؤسسة سواء كانت اقتصادية أـ غير  تكمف    
 (153، صفحة 2016

 الزبوف ىو المبرر الوحيد لوجود المؤسسة.  -
 الزبوف ىو الأساس في خمؽ الفرص الوظيفية وفرص الترقية.  -
 . والاستقرارالوسيمة لتحقيؽ الربح والنمو إشباع حاجات الزبوف ىي  -
 نمطية الخدمات وصعوبة تمييزىا.  -
 تشبع الأسواؽ وكثافة المنافسة.  -
 لممؤسسة  الاجتماعيةالنيوض بالمسؤولية  -
 .والمعنوي لممؤسسة تأميف الدعـ المالي -

     ز كف:    ة دكرة:      

، 2016)بف أحسف، لي : االمؤسسة عبر الزمف والتي سنتطرؽ إلى مراحميا كالتوتعني تعامؿ الزبوف مع    
  (155 - 154الصفحات 

 ( 02ياة الزبوف يوضحيا الشكؿ ) حودورة 

  

 

 



     ؿ  لأكؿ                                                ر     ز كف       ط ع     ر    
 

 

5 

 (: دكرة    ة   ز كف02 ش ؿ ) 

 ك  ر ح     كقع جـ      ع ت                                                           
        لأر  ح            

            ع ت                                                                  
    لأر  ح           (        ر2)        (       ظ    ز  ئف          3)                                              

     ز  ئف                                                                                   
 ك     ع ت 

 
 (    كز    ز  ئف1)                                                                                
  
 (   كؿ   ز  ئف                             4)
 
 
 
 

   ط ر   ز    
 

 (144، صفحة 2010)محمود ،     در: 

  .  ر       كز    ز كف: 1

ائف، ومف خلاؿ إقناع المستيمؾ المؤسسة في استقطاب الزب ستراتيجياتلاوتمثؿ نقطة النجاح الأولى       
وشراء منتجات المؤسسة، وتصؿ المؤسسة إلى ىذه المرحمة بعد إنفاؽ مبالغ كبيرة عادة، وبذؿ جيود  ستخداـا

تسويقية تحاوؿ مف خلاليا إضافة ىذا الزبوف إلى محفظتيا الحالية، وتنظر المنظمات إلى ىذا الزبوف مف 
 ستراتيجياتالاة، ومف خلاؿ تأثيره عمى صياغة افيا البيعية مف ناحيخلاؿ الدور الذي يمارسو في تحقيؽ أىد

التسويقية وخاصة في مجاؿ المنتج والترويج مف ناحية أخرى، ولا تتوقع المؤسسة في ىذه المرحمة تحقيؽ أرباح 
 عالية.
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  .  ر          ر   ز  ئف: 2

تتمثؿ المرحمة الثانية عممية توطيد العلاقة مع الزبوف مف خلاؿ جمع كؿ المعمومات الأساسية عنو والتي     
، ومف خلاليا تبدأ المنظمة باسترجاع استثماراتيا استراتيجيات الخاصة بجدب الزبائفتمكف المنظمة اختيار 

السابقة، وتحدد عمى أساسيا مدى الأرباح التي يمكف تحقيقيا، حيث تحاوؿ إقناع ىذا الزبوف باستخداـ 
منتجاتيا الحالية وتبني المنتجات الجديدة، كما وتحدد ىذه المرحمة دقة وصواب الاختيار الذي أنفقت عميو 

ىذا الاختيار، ويتحدد القرار الخاص بالإبقاء عمى ىذا الزبوف وموقعو في محفظتيا  المنظمة ومدى ربحية
 الاستثمارية. 

  .  ر         ظ       ز  ئف:3

 ستخداـالذلؾ تحاوؿ  المنظمةمريحة بالنسبة إلى  ستشاراتاؿ إلى في ىذه المرحمة يكوف الزبوف قد تحو       
  لمحفاظ عمى الزبائف لأطوؿ فترة ممكنة. ستراتيجياتا

 .  ر      كؿ   ز  ئف: 4

منتجات المؤسسة ويكوف ىذا التحوؿ ناتج عف نوعيف  استخداـرحمة التي يتحوؿ فييا الزبوف عف وىي الم     
 مف المواقؼ. 

 :   كقؼ  لأكؿ   

غير مريحة مف وجية  استثماراتلتخمص مف ىذا الزبوف لتحولو إلى رغبة المؤسسة في ا                  
يجاد زبائف أكثر أىمية وقدرة عمى خمؽ الإيرادات وفي ىذه الحالة تبدأ المؤسسة بالتخمي عف العديد نظرىا، أو إ

خراج ىذا الائف بمف الأساليب التي تستخدميا في جذب الزب زبوف مف محفظتيا الخاصة يدؼ تقميؿ الكمؼ وا 
 . بالزبائف

  :   كقؼ           

بيذا الزبوف بسبب ضعؼ عرضيا التسويقي مقارنة بالعروض  الاحتفاظفشؿ المؤسسة في                  
 الأخرى التي تكوف أكثر إقناعا مف وجية نظر زبائنيا، وغالبا ما يرتبط ذلؾ بضعؼ قدرتيا عمى التنافس. 
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   ز كف     ر   :    ط ب       

. فقد يكوف المصرؼإلى جانب طرفيا الأوؿ  المصرفيةالعنصر الثاني لمعممية  المصرفييعتبر الزبوف     
شباع حاجاتو  باعتبار المصرفيةالسوؽ  أساسمستثمرا وقد يكوف مدخرا، كما يعتبر الزبوف  أف إرضاءه وا 

 معينة خدمة شراء في الزبوف تفكير أفلممصارؼ لتحقيؽ أىدافو، و ورغباتو مف العوامؿ ذات الأىمية البالغة 
 تؤثر ختيارالا وىذا المناسبة، الخدمة ختيارا قبؿ الحسابية العمميات مف بمجموعة ومتبوعة متعددة بمراحؿ يمر
 .خارجية أو داخمية تكوف قد العوامؿ مف مجموعة فيو

 :   هكـ   ز كف     ر  أكلا: 

 ( 15، صفحة 2005)كربالي ، بأنو:   عر ؼ   ز كف       يمكف   

" يعتبر زبوف بنكي كؿ شخص طبيعي أو معنوي يقوـ بفتح حساب لدى البنؾ، يضع فيو ممتمكاتو ويقوـ 
 بعمميات مالية تحوؿ إلى حسابو" . 

 كؿ شخص زبوف بنكي إذا توفر فيو الشرطيف التالييف:  اعتبارعموما يمكف 

 .قات إلى فتح الحسابات لدى البنؾالعلاوجود رغبة لدى الطرفيف أف تتحوؿ تمؾ  - أ
 . قات مرتكزة عمى العمميات الماليةوجود إرادة مشتركة بيف البنؾ والزبوف لإبراـ علا  - ب

 

      رؼ     : أ ك ع ز  ئف 

  (52، صفحة 2008)لعذور ،  يتكوف زبائف البنؾ بيف المودعيف، الدائميف، المينييف والكبار كما يمي:

 يعتبر كؿ زبوف بأنو مودع إذا توفرت فيو جممة مف الشروط المتمثمة في:    كد  ف:  -أ 

 طبيعة العلاقة: تتوقؼ طبيعة العلاقة عمى العمميات التي يقوـ بيا الزبوف.  -
المردودية) قابمية التسديد(: تعتبر عممية صعبة في معرفة مدى قدرة الزبوف عمى التسديد، ففي ىذه  -

الحالة يحاوؿ البنؾ استعماؿ بعض المعايير في منح القروض حيث يعتمد عمى أقدمية الزبوف في 
 تعاممو مع البنؾ . 

  اب لمزبوف المودع.المعالجة ومتابعة العمميات: يجب احتراـ القوانيف أثناء دفع حس -
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وىـ أشخاص طبيعييف أو معنوييف يتميزوف بامتلاؾ مداخيؿ ىامة مقارنة بالصنؼ    ز  ئف   د ئ  ف: -ب
، يعامموف معاممة خاصة مف قبؿ البنؾ كونيـ زبائف ممتمكات عقارية تتطمب تسيير معيفالأوؿ، كما لدييـ 

 .وليـ دور في زيادة مردودية البنؾدائميف، 

الصغيرة والمتوسطة والحرفييف وأصحاب  ىذا الصنؼ كؿ مف التجار والمنظماتيضـ    ز  ئف    ه   ف: -ج
مف كؿ الخدمات المقدمة مف  يستفدوفالميف الحرة، وتكوف العلاقة بيف البنؾ وىؤلاء الزبائف مينية وتجارية، 

 قبؿ البنؾ. 

يتميز ىؤلاء الزبائف بخدمات مميزة مقارنة بالأصناؼ السابقة، فيـ يساىموف بأكبر نسبة  :     ر  ز  ئف  – د
يفضموف التعامؿ معيـ أكثر مف غيرىـ، وتربطيـ علاقة خاصة  ؾو في رأسماؿ البنؾ، وليذا الغرض نجد البن

، صفحة 1994)محسف ،  .يعطي الأولوية ليـ في كؿ الخدمات التي يقدميا إلى زبائنو بيـ، وتبعا لذلؾ نجد البنؾ
90)   

وىناؾ تصنيؼ آخر لمزبائف البنكييف حيث ينقسـ إلى نوعيف أساسييف ىما: الأفراد والمنظمات، وتختمؼ      
ويمكف تحديد أىـ  الاحتياجاتكؿ نوعية عف الأخرى فيما يتعمؽ بخصائصيا واحتياجاتيا وكيفية إشباع ىذه 

 بيف كؿ نوع فيما يمي:  الاختلافات

   ف  لأ ر د ك    ظ  ت خ  ؼ  (: 1جدكؿ رقـ )

     ظ  ت  لأ ر د 
    شر   عدد    ر ك

      ـ   ب   عك  ؿ   د  كغر    )   دخؿ،    ه  ، 
    ف(

  جـ   كد ئع  غ رة          رد
 ق       ركض   دكدة    رد 

   أ ر            ع ط         ر
     ر ر  ردم   دة

  ر ز          عدد ق  ؿ ك
 جـ    ش ط        ـ   ب    ش ط )  كع ك
 ك   ع   ت ( 

  جـ   كد ئع  خ         
    ط كب    ئ   فق       رة 

     ر رش د   دة 
   ش رؾ       ر ر  دة أ ر د

 (113، صفحة 1999)عوض ،      در:

كؿ  احتياجاتلمواجية  اتخاذىابنؾ عمى نوعية القرارات التسويقية التي يتحتـ عمى ال الاختلافاتنعكس ىذه وت
  قطاع مف قطاعات السوؽ المصرفية.
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     ط ب      ث: در        كؾ   شر ئ   دل   ز كف     ر  

تخاذ قراره بغية إتماـ عممية الزبوف المصرفي لموصوؿ إلى لحظة إيصعب معرفة المراحؿ التي يمر بيا      
بتغير  المصرفي بحكـ أنو سموؾ يتغير  الشراء أـ لا، كما يصب معرفة العوامؿ المؤثرة عمى سموؾ الزبوف

 الظروؼ المحيطة بو.

 :  دل   ز كف     ر   خ ذ    ر ر   شر ئ إ  ر  ؿ :أكلا

عمى التعامؿ مع خدمة معينة يقوـ بنؾ معيف بتقديميا فيو يمر بمجموعة مف  المصرفيقداـ الزبوف إف إ     
مراحؿ خاصة وأف التعامؿ مع بنؾ معيف دوف آخر أمر لا يرتبط ت الحسابية والتي يقوـ بيا عمى العمميا

يجعؿ ضمف مياـ رجؿ التسويؽ ميمة التعرؼ ىذا ما  و يرتبط بالعمميات الحسابية والعقمية، بالعواطؼ قدر ما
 ( 139، صفحة 2017)مصطفى ،  ي يقوـ بيا العميؿ البنكيعمى ىذه العمميات الحسابية الت

 (: إجر ء ت   شر ء       3  ش ؿ )

 

  الشراء ما قبؿمرحمة 

 

 عدـ الرضا                                                                                        مرحمة الشراء

  الرضا                مرحمة ما بعد

 البيع

 ( 87، صفحة 2007)سميـ ،     در: 

 تخاد قرار الشراء فيما يمي: شكؿ السابؽ يمكف أف نختصر مراحؿ امف خلاؿ ال

  need recognition   ر        ج  غ ر    ش ع  -1

وىنا يكمف دور المسوؽ حيث أف الزبوف يواجو عدـ التوازف بيف حاجتو والوضع الحقيقي لحياتو وحاجاتو    
)خضر ،  .بأف يبيف لمزبوف بأنو بحاجة ماسة إلى منتج معيف أو خدمة ومف ثـ يقنعو بالقياـ بعممية الشراء

 ( 119، صفحة 2008

 شعور مف خلاؿ تنعكس والتي الشرائي القرار تخاذا عممية في البدء نقطة بالحاجة الشعور يعتبركما      
 عمى عاملا يصبح التوتر المرغوبة، وىذا الحالة و والحالة الفعمية الحالة بيف ختلاؼالا نتيجة توتر لا الزبوف

  ق          ل         

     ث  ن         ت 

                   

            غ        

  ق                
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 إظيار في البنكي التسويؽ دور يبرز وىنا ىذه الحاجة، إشباع نحو الزبوف تحريؾ إلى يؤدي الذي الدافع إيجاد
 جيود باستخداـ ذلؾ ويتـ الزبوف، ليا يتعرض التي المؤثرات استعماؿخلاؿ  مف الوجود حيز إلى الحاجات ىذه

  ( 212، صفحة 2010)صفيح و يقور ،  .وغيرىا المبيعات إعلاف وتنشيط مف الترويج

 information search ر        ث  ف    ع ك  : -2

بعد عممية اقتناع الزبوف بضرورة شراء منتج معيف أو خدمة معينة تأتي مرحمة البحث عف المزيد مف     
المعمومات عف المنتجات أو الخدمات وأيضا البحث عف المنظمة المناسبة التي ينبغي الشراء منيا وىنا يكمف 

تظير منتجاتيا واسـ الشركة ث وبصورة قوية بحي الأنترنتدور المنظمة بالترويج لمنتجاتيا وخدماتيا عبر 
 (119، صفحة 2008)خضر ،  عندما يبدأ الزبوف بالبحث عف المعمومة.

   evaluation of alternative:   د ئؿ     ـ-3 

 متخذ موقؼ في يصبح فانو المتاحة البدائؿ مختمؼ عف المعمومات بجمع البنكي الزبوف يقوـ أف بعد     
 بدائؿ مف بديؿ كؿ وخصائص مواصفات مقارنة طريؽ عف ذلؾ يتـ حيث التقييـ عممية تبدأ وىنا القرار،
 توقعاتو إطار في لنفسو طورىا قد يكوف التي بالمعايير وفوائد منافع مف تتضمنو وما المتاحة المصرفية الخدمة
 ( 88، صفحة 2007)سميـ ،  .وأىدافو

  purchase )  لاخ   ر(:قر ر   شر ء  -4

وينطوي التصرؼ بالشراء عمى مبادلة الأمواؿ بالسمع أو الخدمات، وتبقى قرارات الشراء مركزة في ىذه      
 112، صفحة 1999)عوض ، ة. المرحمة عمى مكاف وشروط الدفع ومدى إمكانية الحصوؿ عمى المنتج أو الخدم

) 

دمة مصرفية معينة تحقؽ لو الإشباع المصرفي بالتعامؿ مع خ في ىذه المرحمة عندما يقوـ العميؿ    
 فيقوـ باتخاذ قراره النيائي بخصوص الشراء مف البنؾوالإشباع، المطموب، فإنو يصؿ إلى مرحمة التوازف 

 ( 139، صفحة 2017)مصطفى ، 

 :  شر ء قر ر     ـ -5

 الرضا، عدـ أو بالرضا، شعورا إما الزبوف يظير البنكية الخدمة عف خبرة وتكويف الشراء عممية إتماـ بعد
 أيضا حرجة المرحمة ىذه تعتبر كما. تغييره أو البنؾ مع التعامؿ تكرار مثؿ اتيالسموك بعض في ينعكس والذي
 الزبوف رضا مدى مف لمتأكد شديديف وحرص بحذر المرحمة ىذه تتبع يمزمو إذ البنكي، التسويؽ لرجؿ بالنسبة

 مف تتزود التي العكسية ذيةالتغ بمثابة تعد المرحمة فيذه راض غير جعمتو التي الأسباب كؿ عف البحث أو
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)سميـ ، . التسويقية البرامج في الملائـ التغيير لإحداث اللازمة بالمعمومات البنكي التسويؽ مصمحة خلاليا
  ( 89، صفحة 2007

   عك  ؿ    ؤ رة       كؾ   ز كف     ر   :      

لفيـ ومعرفة سموؾ الزبوف عمى البنؾ أف يدرس مجموع العوامؿ التي تؤثر عمى سموكو وتصرفاتو إذ أف       
الموجود بيف المستيمكيف لذا عمى البنؾ أف يعرؼ  الاختلاؼتجاىؿ البنؾ ليذه العوامؿ يؤدي إلى تجاىؿ 

)مصطفى ،  :وامؿ إلىالخصائص الشخصية لكؿ زبوف لعممية ىامة ورئيسية ومف ىنا يمكف تقسيـ ىذه الع
 ( 138-136، الصفحات 2017

  :   عك  ؿ    ؤ رة       كؾ      ه ؾ    رد -1

    عك  ؿ   خ رج  : 1 -1

ىي مجموعة العوامؿ البيئية التي ينتمي إلييا الفرد وتحيط بو ويمكف تصنيفيا إلى عوامؿ بيئية حقيقية       
 إلييا.  الاعتمادممموسة محيطة بالفرد وعوامؿ بيئية يرغب في 

د والتي أثرت عمى نشأتو وىي تمؾ العوامؿ المصيقة بالفر   ك  ؿ   ئ             ك      ط      رد: - أ
 الاجتماعيةوتشمؿ ىذه العوامؿ: نظاـ الأسرة، العمؿ الوظيفي، فئة العمر، الطبقة  واتجاىاتوو وسموك

 التوزيع الجغرافي.  ،التي ينتمي إلييا
ىي العوامؿ المتصمة بالتطمعات التي يرغب الفرد في تحقيقيا  إ  ه :  لا    ء ك  ؿ   ئ   رغب      - ب

إلى الطبقة معينة أو إلى شركة معينة مف المجتمع ولكوف ىذه التطمعات  للانتماءوتتمثؿ في التطمع 
مؤثرة عمى سموؾ الفرد وعمى قناعتو واتجاىاتو ورد فعمو أماـ المتغيرات والمستجدات التي تواجيو 

  كمفرد.
  :  عك  ؿ   د خ    2 -1

مؿ مؤثرة عميو كمستيمؾ وىي كافة العناصر التي تنشأ مف داخؿ الفرد ذاتو والتي يمف أف تشكؿ عوا    
كميا عوامؿ تختمؼ مف فرد إلى لمخدمة المصرفية وأىـ ىذه العوامؿ: الدوافع، المواقؼ، الإدراؾ، السموؾ وىي 

الطبيعة، التكويف الذاتي، المزاج الشخصي وتركيبتو ،الفرد وعوامؿ النضج وعدـ النضج  لاختلاؼخر وفقا آ
ف كانت ت  والثقافية لكؿ فرد. الاجتماعيةالجوانب  باختلاؼنشأ ذاتيا إلا أنيا تتأثر أيضا وىي عوامؿ وا 

    عك  ؿ    ؤ رة       كؾ      ه ؾ         - 2

 الشركات تمثؿ الجانب المتعاظـ مف عملاء البنوؾ فإنيا تتأثر بعدة عوامؿ بيئية وىي كما يمي:  باعتبار  
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وتتمثؿ في مجموعة العوامؿ التي تؤثر في المؤسسة    د خ      شر  :  عك  ؿ    ؤ رة         ئ   2-1
والتي تسعى إلى تحقيقيا، الأنشطة والأعماؿ  والغايات والطموحات الخاصة بالشركة الأىداؼ" وتتأثر بيا  

 والمجالات التي تعمؿ فييا ......الخ" 

 مي: وتتمثؿ فيما ي   عك  ؿ    ؤ رة     ئ    خ رج     شر   : 2 -2

 نتشارىـ ونوعيـ، وعمرىـ.... مف حيث توزيعيـ، إ العوامؿ المتمثمة في السكاف   عك  ؿ         : -
 . أو صعوبة التعبير عف الرأيالعوامؿ المشكمة لنظاـ الحكـ مف حيث سيولة    عك  ؿ         : -
 العوامؿ المتصمة لأسباب التكنولوجية المبتكرة.    عك  ؿ      ك كج  : -
 العوامؿ المتصمة بعادات والتقاليد الخاصة بالمجتمع.  : لاج         عك  ؿ -
 العوامؿ المتصمة بالدخؿ ومتوسط الأجور، قيمة العمؿ، ىيكؿ الضرائب...إلخ.  : لاق   د    عك  ؿ  -
 نوع التعميـ، شكؿ الثقافة ووسائميا، مدى توفرىا والوقت المخصص ليا.    عك  ؿ         : -
بنجاح الشركة،  ارتباطياومدى حيث المزايا المتنافسة التي تتمتع بيا الشركات  مف   عك  ؿ         : -

طارات بشرية، وتعمقيا ب   التكمفة والعائد. اعتباراتكؿ مف إنتاجيا، تسويقيا، أو تمويميا وا 

      ث       : ر     ز كف 

وتعتبر  والمفكريف، الباحثيف مف العديد قبؿ مف ىتماـالا مف واسعا مجالا الزبوف رضا موضوعلقد أخد     
 وتقديرىا مياراحتا ىو المؤسسات باقي عف وتميزىا تألقيا سبب أف العالـ في الكبرى المؤسسات مف العديد

لذا سوؼ نتناوؿ في ىذا  عمييـ والمحافظة إرضائيـ عمى وبطريقة مستمرة بجيد وعمميا لزبائنيا وتمييزىا
  : والتي تتمثؿ في المطالب التالية المبحث بعض النقاط حوؿ رضا الزبوف

   ز كف ر     هكـ    ط ب  لأكؿ: 

  أكلا:   هكـ   ر  

 الجوانب بمختمؼ الإلماـلإحاطة و  بيدؼ منيا لمبعض نتعرض وسوؼ الرضا تعريؼ حوؿ الآراءختمفت إ
 كما يمي:  وىي بالرضا، الخاصة

عمى أنو رأي العميؿ الناتج عف الفجوة بيف إدراكو لممنتج المستعمؿ وبيف توقعاتو، كما  (l'afno ر ه )    
)منير و  .يعرؼ " الرضا ىو حالة عاطفية ناتجة عف التقييـ الشعوري والإدراكي والذي يشمؿ مرحمة خاصة

   ( 262- 263، الصفحات 2020شريؼ ، 

 , kotler)  "ستيلاؾالاأو / الشراء تجربة إزاء الزبوف بو يشعر سمبي أو إيجابي أثر :"بأنو  ر ه  ك  ر    
2006, p. 172 ) 



     ؿ  لأكؿ                                                ر     ز كف       ط ع     ر    
 

 

73 

 عند الفرد بو يشعر وضع أو حالة" أو ىو " الشراء عممية عف تنتج نفسية حالة ىو الرضا"     رؼ:      
 ( 49، صفحة  2009 - 2008)بمبالي ، " توقعاتو إشباع بواسطتو استطاع معيف بأداء قيامو

 والناتجة امؿ خيبة وأ سعادة مف الأشخاص ايبديي التي المشاعر في   ز كف ر  " فأ يرى مف ـمنيو      
 عنو ينتج الزبوف يتوقعو كاف مما قؿأ الحقيقي الأداء كاف ذافإ منتج،لم والمتوقع الحقيقي الأداء بيف المقارنة عف
 المتوقع مف ىاعم كاف إذا ماإ عميؿلم قناعة عنو نتج توقعلم مطابؽ الأداء جاء إذا ماإ ،ارض غير وأ مؿأ خيبة
 ( 346-345، الصفحات 2015)ابراىيـ، ." السعادة تكمف افين

بأنو الحالة النفسية التي تنتج عف مقارنة الزبوف بيف التوقعات قبؿ الشراء مع "    ز كف ر   إذ  عرؼ   
ف ىذا مف شأنو أف خدمة في مقابمة توقعات الزبوف، فإتصورات الأداء بعد الشراء فاف فشؿ الأداء الفعمي لم

ذ  كانت الخدمة المقدمة تطابؽ توقعات يجعمو في حالة مف عدـ الرضا عف ىذه الخدمة والعكس صحيح وا 
، 2015)عدناف ، سناء ، و ليث ،  ."الزبوف فاف ىذا يحقؽ لو الإشباع الذي يسعى إليو ومف ثـ يجعمو زبونا راضيا

  ( 206صفحة 

 نتيجة الزبوف ينتاب عاطفي شعور أو نفسية حالة عف يعبر"    ر   أف مف خلاؿ ىذه التعاريؼ نستنتج   
ف المدركة الخدمة جودة بمستوى يرتبط الرضا أف يعني مما ،المتوقعة الخدمة أو المنتج أداء بيف المقارنة  وا 
 " .الفعمي الناتج مع التوقعات بمستوى مقارنتو خلاؿ مف يتحدد بدوره والذي الرضا، مستوى تحدد الإشباع درجة

    ر     دد ت   ر   ك دـ    ط ب       : 

                         الباحثوف عمييا وكما يظير في الشكؿ التالي: اتفؽة والتي دراسة سموؾ الرضا يتحدد عمى ثلاثة أبعاد أساسي

   ر     كدج( :4)رقـ   ش ؿ

 

 

 

 ( 51، صفحة  2009 - 2008)بمبالي ،  :    در

    كقع ت )            كقع  (.  -
  لأد ء    ع   )           در  (.  -
    ط     أك  دـ    ط    . -

  

        ت 

      ك  لأ  

 matching        The satisfaction      ق 
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 ( 111، صفحة  2011-2010)والو ،  :   كقع ت-1

 بظيور أحداث خاصة وىي الزبوف يشكميا حتمالاتا إلا ىي ما التوقعات أف عمى عامة بصفة تفاؽالا يمكف 
 أنواع مختمفة ستخداـا إلى يمجؤوف قد الزبائف أف الدراسات أوضحت وقد إيجابية، أو سمبية كانت سواء معينة
 الجوانب الأساسية تتحدد لذلؾ مقدما ما خدمة أداء مستوى عف معيف رأي بتكويف قياميـ عند التوقعات مف

 :يمي كما الخدمة عف الزبوف يكونو الذي لمتوقع

 حد في الخدمة في الموجودة الخصائص وىي :    كقع ( )  جكدة   خد   خ  ئص  ف  كقع ت -
 .المنافع لو تحقؽ أنيا الزبوف يرى والتي ذاتيا

 اتجاهالآخريف ) الإيجابية والسمبية ( وتتعمؽ بردة فعؿ  : لاج       كقع ت  ف       ع أك        ؼ  -
 لمخدمة .  قتنائواالزبوف نتيجة 

ىي توقعات عف التكاليؼ والسعر الذي يجد الزبوف نفسو ممزما بدفعو   كقع ت  ف      ؼ   خد  : -
يؿ في سبلمحصوؿ عمى الخدمة، والسعر ىنا لا يتضمف مبمغا فقط، بؿ كؿ جيد مادي أو معنوي يبدلو 

الحصوؿ عمى الخدمة بما في ذلؾ المعمومات التي يجمعيا وحتى الآثار النفسية والمعنوية التي 
 يتحمميا. 

  ( 51، صفحة  2009 - 2008)بمبالي ،  :ىي أنواع ثلاثة إلى التوقع Pitte و Woodside صنؼ كؿ مف قدو 

يتعمؽ بالمعتقدات عف مستوى أداء معيف ويقاس بقوة الاعتقاد، يمثؿ التوقع التنبؤي عممية   كقع    ؤم: - أ
  .عقمية تركز عمى مستويات الخصائص التي يتوقع وجودىا في المنتج أو العلامة

يجب أف يكوف عميو أداء منتج أو  يرتكز ىذا التوقع عمى مستويات مثالية حوؿ ما    كقع    ع  رم:  - ب
 ا مف دراسات وأبحاث نظرية قياسية.ـ إعدادىا انطلاقعلامة، يت

أو المقارنة بمنتجات : يقوـ الزبوف بتكويف توقع عف المنتج أو العلامة عمى أساس    كقع      رف  - ت
 علامات يتوقع أنيا في نفس المستوى.

ىو أنسب محددات الرضا لأنو ينتج عنو رد فعؿ تقييمي يأتي     كقع    ع  رمبأف  اعتبار أو اختيارىنا يمكف 
 .   دـ   ر  أو إحساسا سمبيا أي    ر  يجابيا أي وىنا يمكف أف ينتج إحساسا إ الاستخداـبعد 

  لأد ء    درؾ: -2

ليا  ستعمالووالمخدمة  استيلاكوذي يحصؿ عميو فعلا الزبوف نتيجة يعبر الأداء المدرؾ عف مستوى الأداء ال
الفعمي لمخدمات المماثمة،  ستخداـالاي يكونيا مف خبرتو السابقة مف والتقييـ يعتمد عمى المعمومات التراكمية الت

أف الأىمية الأساسية لأداء المدرؾ تكمف في أنو يعتبر مرجعي لتحديد  permantو  churchillويرى كؿ مف 
 ( 105، صفحة 2012-2011)مزياف ،  .مدى تحقيؽ التوقعات التي كونيا الزبوف بخصوص الخدمة
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 ( 129، صفحة  2012- 2011)عتيؽ ، :    ط     أك  دـ    ط    -3

عممية المطابقة تتحقؽ بتساوي الأداء الفعمي مع الأداء المتوقع، أما حالة عدـ المطابقة يمكف تعريفيا  فإ  
 بأنيا درجة انحراؼ أداء الخدمة عف مستوى التوقع الذي يظير قبؿ عممية الشراء وىنا نجد حالتيف: 

 فييا. أي الأداء الفعمي أكبر مف الأداء المتوقع وىي حالة مرغوب     ر ؼ  كجب: -
 أي الأداء الفعمي أقؿ مف الأداء المتوقع وىي حالة غير مرغوب فييا.    ر ؼ    ب:  -

السالبة فيتولد عنيا إف حالة المطابقة وعدـ المطابقة الموجبة تولد الشعور بالرضا، لكف حالة عدـ المطابقة 
   عدـ الرضا. 

 ك   ط    ه:  خ  ئص   ر     ط ب      ث: 

 تتمثؿ خصائص الرضا ومتطمباتو فيما يمي : 

   satisfaction characteristics أكلا: خ  ئص   ر  

 ( 05  ش ؿ رقـ )  لاث الموضحة فييمكف التعرؼ عمى طبيعة الرضا مف خلاؿ الخصائص الث

 

 خص ئص ال ض  

 (50  ش ؿ رقـ )

 

  

  

 

 

 

 

 ( 73، صفحة 2014-2013)جلاـ ،     در: 

       ض     ي 

       ك      ل 

 
    ض     ي 

      لق     و   ت 

    ض    و ي 

   غ    ع 

   ز ن 

    و           

    و       و   
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 ( 41، صفحة 2016)نور ، في:  وتتمثؿ رئيسية خصائص ثلاثة لمرضا

 فيمكف الخدمة، جودة عمى حكمو في ومنطقي واقعي يكوف لا الزبوف أف ىنا بالذاتية ونقصد : ذ      ر  -1
 آخر زبوف يراىا بينما المنافسة المؤسسات خدمات مف وأفضؿ عالية جودة ذات المقدمة الخدمة يرى أف لزبوف
 ويقارنيا الجودة مستوى عمى زبوف كؿ يكونيا التي المسبقة التوقعات إلى أساسا ىذا ويرجع مستوى، أقؿ أنيا

 الرضا - الجودة ) ويحتاجو الزبوف يتوقعو ما وفؽ الخدمات تخمؽ اف يجب المؤسسة وىنا.  ليا الفعمي بالأداء
 .) 

نما مطمؽ رضا ىناؾ ليس :       ر  -2  خلاؿ مف وىذا المحققة الجودة مستوى في رأي عميؿ لكؿ وا 
 تحقؽ التي فالخدمات ذاتو، الزبوف لدى تختمؼ نسبتو أف إلا ذاتي الرضا أف مف فبرغـ السوؽ، لمعايير نظرتو
  .لمدقة قربأ بصفة الزبوف ورغبات وحاجات تتوافؽ التي تمؾ ىي المبيعات أعمى

 الزمف فبمرور المدرؾ، الأداء ومستوى التوقع:  عنصري بتطوير الرضا يتطور أف يمكف : طكرم   ر  -3
 بالخدمات، الخاصة المعايير مستوى مف والرفع جديدة خدمات تقديـ خلاؿ مف تتطور أف الزبوف لتوقعات يمكف

 طرؼ مف الإدراؾ مستوى بتطوير يسمح الذي بالشكؿ وتدريبيـ الخدمة مقدمي أداء تحسيف إلى بالإضافة
  .الزبوف

 satisfaction requirements      :   ط   ت   ر   

 توفير بوسعيا كافية وبشرية مالية موارد يمتمؾ أف يجب ،الزبوف رضا ضماف إلى يسعى الذي البنؾ إف    
 العميؿ أف الواضح مف حيث السوقية، حصتيا وتوسيع الزبائف مف عدد أكبر لكسب عالية جودة ذات خدمة

. البنؾ وعف المنتج عف الجديدة الصورة نقؿ عمى يعمؿ أنو إلى بالإضافة أخرى مرات الشراء إلى يعود الراضي
 تأثيرىا مدى حيث مف( الخدمة) المنتج متطمبات التالي الشكؿ في والموضح العملاء لرضا كانو نموذج ويقسـ
 ( 45، صفحة 2010 - 2009)شيروؼ ،  : أنواع ثلاثة إلى العملاء رضا في

 إلى التعبير حاجة لا وبالتالي الخدمة في موجودة المتطمبات ىذه تكوف أف يتوقع : لأ          ط   ت -1
 موجودة ىذه المتطمبات كانت إذا بالمقابؿ راضيا يكوف لف العميؿ فإف المتطمبات ىذه تمبية يتـ لـ إذا أما عنيا،
 .العميؿ رضا مستوى مف يزيد لف ذلؾ فإف

 ىذه المتطمبات، تمبية درجة مع طرديا يتناسب العميؿ رضا مستوى أي واحد تجاهبا تكوف : لأد ء   ط   ت -2
 يطمبيا وىذه المتطمبات بالعكس والعكس عالي الرضا مستوى كاف كمما عالية تمبيتيا درجة كانت فكمما
 :التالي الشكؿ في مبيف ىو كما مستقيـ بخط تمثيمو ويتـ. صراحة العميؿ
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 .   ع  ء  ر      ك   كذج(:  06)  رقـ   ش ؿ

 ر             ع  ؿ                                        

   ج ر       ط   ت                                                   لأد ء                     ط   ت

   ه   ع ر غ ر-  كقع  غ ر                                                     ق   ه     ف -  ه   ع ر

     ط   ت   ج ز  دـ                                                                          ط   ت   ج ز

  لأ           ط   ت

 

 ر      ع  ؿ        غ ر                 ه           ع ر غ ر–   كقع 

 ( 45، صفحة 2010 - 2009)شيروؼ ،      در:

 ىذه طبيعة وحسب العملاء رضا عمى التأثير مف درجة أكبر تحتؿ المتطمبات ىذه إف :  ج ذ      ط   ت -3
  .منو متوقعة غير فيي وكذلؾ العميؿ قبؿ مف عنيا معبر غير فإنيا المتطمبات

 يتـ لـ إذا أما الوظيفي، الرضا مف أكبر درجة العميؿ يعطي المتطمبات ىذه مف معينة بدرجة الوفاء إف   
 عدة في الخدمة لمتطمبات كانوا نموذج تصنيؼ مف العملاء ويستفيد. الرضا بعدـ يشعر العميؿ فإف بيا الوفاء
 لتطوير جيودىا الإدارة توجو قد حيث الخدمة، جودة بتطوير يتعمؽ فيما الأولويات ترتيب أىميا نواحي

 بدرجة موجودة لأنيا الأساسية المتطمبات تطوير نحو توجيييا مف بدلا الجاذبية والمتطمبات الأداء متطمبات
 .لمعميؿ مرضية

 ق  س ر     ز كف     ر       ث      ث: 

 عف الناجمة السموكيات وبعدىا نتطرؽ إلى أدوات قياس رضا الزبائف سنتناوؿ في ىذا المبحث عمى       
 وفي الأخير أساليب قياس رضا الزبوف الرضا عدـ أو الرضا

    ز  ئف ر   ق  س أدك ت :   ط ب  لأكؿ

  ( 46-45، الصفحات 2016)نور ،  :ومنيا أدوات، عدة المؤسسة تستعمؿ الزبائف رضا قياس أجؿ مف   

  :     ر  ت ك   ش  كل  ظ ـ -1

 يكوف وقد قتراحاتوالا الشكاوى تقديـ تسييؿ أجؿ مف وذلؾ المؤسسات أغمب إليو تمجأ الذي النظاـ وىو   
 أو بريد أو ىاتفي خط تخصيص طريؽ عف أو المؤسسة في الاستقباؿ جية في استمارات وضع طريؽ ذلؾ
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 عف وتكشؼ تمس التي واقتراحات شكاوى مف الزبائف بو يتقدـ ما كؿ تمقي أجؿ مف ذلؾ وكؿ لكترونيإ موقع
 .المؤسسة أنشطة أو خدمات في الضعؼ نقاط

 :  ز كف  ر       د        ح -2

 الرضا مستوى لقياس الاستبياف طريؽ عف الزبائف باستقصاء المؤسسة تقوـ حيث وميدانية دورية وتكوف  
 .محددة مقاييس عتمادوبا العبارات مف مجموعة فيو وتستخدـ لدييـ،

 :  كه       ك ؽ-3

 قواىـ نقاط ومعرفة المنافسيف لمنتجات الوصوؿ أجؿ مف زبائف دور ليتقمصوا أشخاص المؤسسة تستخدـ حيث
 طريؽ عف بالمنافسيف تصاؿالا خلاؿ مف أو بأنفسيـ الدور بيذا التسويؽ ورجاؿ المدراء يقوموا وقد وضعفيـ،
 .البيع مواقع وزيادة لكترونيالإ البريد أو الياتؼ

 :    ظ    ع    ع  ؿ  ف     كق  ف   ز  ئف     ؿ-4

 جية مف ذلؾ في السبب كتشاؼلا المنافسيف مع لمتعامؿ تحولوا الذيف بالزبائف تصاؿالا خلالو مف ويتـ   
 .أخرى جية مف تفقدىـ الذيف الزبائف معدؿ ومراقبة

 :       ف    ز  ئف    ؿك لا    شخ           ت -5

 في التغيرات واستطلاع معرفة قصد وذلؾ الميمة بيذه مكمفيف المؤسسة في موظفيف أو المدراء بذلؾ ويقوـ   
 .رضاىـ مستوى وقياس ومعرفة زبائنيا وتطمعات رغبات

    ط ب       :     ك   ت     ج    ف   ر   أك  دـ   ر  .

 الخدمة عمى الحصوؿ بعد ستياءالا أو بالفرح الزبوف مشاعر عف عبارة الواقع في ىو الكمي الرضا إف    
 سموكيات شكؿ في تترجـ المشاعر ىذه يحصميا، التي التوقعات و ليا الفعمي الأداء بيف المقارنة عف والناجمة
 :، وتتمثؿ ىذه السموكيات فيما يميعدمو مف رضاه مستوى عف ليعبر الزبوف ينتيجيا

     ر    ف     ج       ك   ت:  أكلا

 ىذه أىـ لعؿ بمتطمباتو الإيفاء عمى المؤسسة بقدرة إيمانو مف نابعة مختمفة بسموكيات رضاه عف الزبوف يعبر  
 (115-114، الصفحات  2011-2010)والو ،  :السموكيات

  :  شر ء   ر ر      رغ   -1
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 فرؽ لوجود الولاء عف يختمؼ الشراء تكرار بأف ىنا التذكير ويجب لمزبوف، المتتالية الشراءات خلاؿ مف يتجسد
 .ذلؾ فيتطمب الولاء أما متتالية الشراءات تكوف أف يشترط لا الشراء تكرار فسموؾ بينيما جوىري

  (: لأذف إ      ـ  ف)      شرة    لات    -2

 تقدمو عما إيجابيا حديثو فيكوف والمؤسسة، الخدمة عف الجيدة لممعمومات مصدرا يشكؿ الراضي الزبوف إف
 ترويجية أداة سيصبح يشعر أف دوف ومف الزبوف فإف مالية بخدمة الأمر تعمؽ إذا سيما مزايا، مف المؤسسة
علانية  الذي ستقباؿالا و المعاممة خلاؿ مف مصداقية بكؿ بو لممحيطيف رضاه مستوى ينقؿ فيو لممؤسسة، وا 
 مف آخريف زبائف وجذب تقييـ في يؤثر الزبوف ىذا فسموؾ الخدمة، بيا قدمت التي الجودة وبمستوى بو حضي
 عف النظر بغض الجماعة، سموؾ نحو نقيادالا و عمييا يحصؿ التي الإيجابية المعمومات تصديؽ خلاؿ
 . السموؾ ىذا عمى موافقتو

 تجاها الزبوف حساسية تخفيض عمى يساعد الرضا أف وىي ذكره، سبؽ ما عمى أىمية تقؿ لا أخرى نقطة ىناؾ
 حققت التي الخدمة مع تعاممو ستمرارا مقابؿ مبمغ أي لدفع ومستعد المنافسوف، يعرضو الذي المنخفض السعر
 . رضاه

  :   ؤ      كلاء -3

 ىذا تجاها إيجابي بموقؼ ويتميز متكررة بصفة معينا منتجا يشتري »الذي ىو بالولاء يتصؼ الذي فالزبوف
 :كوف مف نطلاقاا خدماتيا و لممؤسسة لمولاء مستعدا الراضي الزبوف ويكوف ،« المنتج

 .إرادة عف ختيارها تـ معيف منتج تجاها النفسي رتياحالا مف حالة الرضا -
 حتى بالمعمومات ودعمو ختيارها لتبرير الدائـ الزبوف سعي مف ينتج الداخمي التناسؽ عف بحث الرضا -

 يسعى لذا فيو، المرغوب غير التوتر مف وحالة تناقضا يولد الذي ختيارالا عمى والندـ بالخطأ يحس لا
 .صائب ختيارها بأف نفسو لإقناع دائما الزبوف

 :  ر    دـ  ف     ج       ك   ت:      

مثؿ: إخفاؽ أداء المنتج، العمميات المصاحبة لأداء يعد سموؾ عدـ الرضا نتيجة مجموعة مف الإخفاقات 
تقديـ عمى أف الإخفاؽ في  east et fornellالمنتج مثؿ: الضماف، الصيانة، علاج الشكاوي....الخ، يؤكد 
 (110، صفحة 2012-2011)مزياف ، المنتج أو الخدمة يؤدي إلى ثلاثة أنواع مف ردود الأفعاؿ وىي: 

 التحوؿ عف التعامؿ مع المنظمة إلى المنافسيف.  -
 تعويض مادي أو معنوي.  التوجو بالشكوى لممنظمة نفسيا وطمب -
 غياب رد الفعؿ. -
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 (111، صفحة 2012-2011)مزياف ،  : ع  ؿ  ع     ظ   إ           ف    كؿ  ف    -1

يعد تحوؿ العميؿ رد فعؿ سموكي ناتج عف حدوث عدـ الرضا عف المنتج أو الخدمة مما ينتج عنو حالات 
وىذا عف طريؽ  %100لذا يجب عمى المنظمة الوصوؿ إلى صفر عيب أي الرضا بنسبة ىروب العملاء، 

 القضاء عف كؿ أسباب التحوؿ والتي نذكر منيا: 

 العملاء الداخمييف الذيف يحتموف الواجية الأمامية بالعميؿ الخارجي.  اىتماـعدـ إظيار  -
 لمتطمبات العميؿ.  للاستجابةوقت طويؿ  استغراؽ -
 المنتج أو الخدمة المطموبة.  عدـ توفر -
 مستوى الجودة متقارب مع مستوى المنافسيف بسعر أعمى.  -
عدـ قدرة المنظمة عمى الوفاء بوعودىا كأف نجد فجوة بيف جودة المنتج التي وعدت بيا المنظمة  -

 والجودة التي يتميز بيا المنتج فعلا. 
 ـ. عدـ القدرة عمى التعامؿ مع شكاوي العملاء بطريقة ترضيي -
 .لخدمة مما يؤثر عمى سمعة المنظمةو اأ ظيور مشكلات مع تقييـ المنتج -
 بشكؿ مستمر حوؿ الأخطاء التي تقع أثناء تقديـ المنتج.  اعتذارتقديـ  -
 عدـ رضا العملاء الداخميف مما سينعكس سمبا عمى رضا العملاء الخارجييف.  -
المنافسة بالسعر عمى ىدؼ المنظمة ىو جودة المنتج أو الخدمة المقدمة دائما حيث يكوف  انخفاض -

 . حساب الجودة

 (112، صفحة 2012-2011)مزياف ،  :  كؾ   ش كل -2

يعد سموؾ الشكوى رد فعؿ يحدث نتيجة عدـ الرضا الذي يشعر بو الزبوف عف الخدمة بسبب وجود أخطاء عف 
تقديـ الخدمة مثؿ: التأخير في تسميـ الخدمة أو تقديـ خدمة لـ يطمبيا الزبوف، عدـ توفير ما يطمبو الزبوف في 

 الوقت والمكاف المتفؽ عميو. 

لمختمفة التي يحدث بعض منيا أو كميا نتيجة لعدـ الرضا الذي يشعر بو تعبر عف مجموعة مف ردود الأفعاؿ ا
مكانية وجود إجراء واحد أو عدد مف الإجراءات يمكف أف تتخذ عمى بعد عممية شراء التي قاـ بيا مع إالعميؿ 

 .سبيؿ سموؾ الشكوى لدى العميؿ
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 (116، صفحة  2011-2010)والو ،  :  ج    ) غ  ب رد    عؿ(  دـ -3

 فرصة تمنحيا فإنيا المؤسسة عمى الرضا عدـ إجابات تخمفيا أف يمكف التي والمتفاوتة السمبية الآثار رغـ
 يسمح حتجاجالا فيذا " لممنظمة فرصة الزبوف حتجاجا" أف الباحثيف أحد يقوؿ السياؽ ذات في لمتدخؿ،
 :طرؽ ثلاث نتياجا مف بد لا ىذا بكؿ ولمقياـ العيوب وتحديد المتذمر الزبوف إرضاء الأخطاء، بتصحيح

 .قتراحاتوا و شكاويو توجيو مكاف عف الزبوف بإعلاـ الرضا عف التعبير تسييؿ  -1

 القرار تخاذا مع مشكمتو وتحميؿ لمزبوف الإصغاء خلاؿ مف بعناية قتراحاتالا و الشكاوي معالجة  -2
 .المناسب

 وتعديلات بتحسيف لمقياـ الشكاوي مف المجمعة المعمومات ستغلاؿا بمعنى لمتطوير الرضا عدـ استغلاؿ  -3
 .المقدمة الخدمات في

 أ    ب ق  س ر     ز كف    ط ب      ث:

حيث سيساعد ىذا القياس عمى فيـ توقعاتيـ منظمة مزدىرة،  لأييعتبر رضا الزبوف أحد العوامؿ الجوىرية    
نقاط الضعؼ التي تحتاج أف تحسف فييا مف خدمتؾ، يوجد عدة طرؽ لقياس مدى رضا العملاء سواء وتحديد 

نشاء ى إويقود إل المتبعة ستراتيجياتللااس الرضا يساىـ في تصحيح سريع كانت كمية أو كيفية، فقي
  .مخططات تسويقية ذات أولويات محددة بالنسبة لمبنوؾ

 أكلا:        ت   دق   

 إف القياسات الدقيقة متعددة منيا: 

بيف  ارتباطفي دراستيما أف ىناؾ علاقة  (buzzel  وwiersema1981 )أكد كؿ مف          كق  :  -1
رضا العملاء والحصة السوقية لممنظمات بشكؿ عاـ، حيث تقاس ىذه الأخيرة في إطار عدد العملاء أو القيمة 

حققة لممبيعات الكمية في السوؽ، النقدية المتحققة مف مبيعات المنظمة لكؿ منتج قياسا إلى القيمة النقدية المت
نو ليس بالضرورة عندما يكوف ثبث أف ىناؾ مف أأ ، حيثالانتقاداتف ىذا المقياس يواجو العديد مف إلا أ

مكانية وجود إ(  griffin و (hauserالرضا أعمى تكوف الحصة السوقية لممنظمة أعمى، فمقد ناقش كؿ مف 
رضا العملاء، وبررا ذلؾ مف خلاؿ أف المنظمات التي حصتيا السوقية أقؿ علاقة سمبية بيف الحصة السوقية و 

لتي حصتيا السوقية فضؿ، وغالبا ما تحقؽ رضاىـ، وعمى عكس المنظمات اعملاءىا بشكؿ أيمكنيا أف تخدـ 
فيي تخدـ عملاء أكثر تنوعا وأقؿ تجانسا. واستنادا لما سبؽ يمكننا القوؿ أف مقياس الحصة السوقية لا  ،أكبر

، صفحة 2014-2013)جلاـ ، عمى أساسيا.  استراتيجيةقرارات  اتخاذتقديـ بيانات صحيحة ودقيقة يمكف يمكنو 
83 )   
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    ردكد     ؿ      كق  :  -2

إف معدؿ الرضا المرتفع والحصة السوقية الميمة ماىي إلا وسائؿ لنمو الأرباح لذا فلا ينبغي عمى المنظمات 
نما تـ بمردودية ىذه الأنشطة، مؤشر المردودية يوضح  قياس مقدار الأعماؿ التي تنجزىا مع عملائيا فقط وا 

المقتنيات يمكف حساب المردودية مف أف مجموعة مف العملاء لا يقدموف مردودية ربحية لسمع خدمات جدد 
خلاؿ قياس الربح الصافي الناتج عف كؿ عميؿ أو صنؼ مف العملاء، توافؽ الأداء  الفعمي لممنتجات أو 

،  )مزياف .بحصة السوقية أو زياداتيا الاحتفاظالخدمات مع توقعات العملاء يؤدي إلى رضا العملاء وبالتالي 
 ( 118، صفحة 2011-2012

    ز  ئف:  لا    ظ عدؿ  -3

في التعامؿ مع المؤسسة، إذ يفترض أف الزبوف الوفي يبقى وفيا لممؤسسة  ستمرارىـابالزبائف  حتفاظبالاونعني 
 أو العلامة نتيجة تحقيؽ أداء المنظمة لمستوى الرضا الكفيؿ بضماف ولائو.

      ه     ف ق ؿ   ز كف:   دد   خد  ت -4

يقتني العميؿ العديد مف السمع والخدمات قد تكوف عمى سبيؿ المثاؿ مف نفس الشركة خاصة إذا كانت تنتيج 
 ( 118، صفحة 2012-2011)مزياف ، المنظمة وذلؾ خير دليؿ عمى رضاه.فيذا دليؿ عمى تأثير  تنويعيوسياسة 

  :  طكر  دد   ز  ئف -5

 رضاىـ عف عدد الزبائف أداة لمتعبير  اعتبارحيث يمكف 

 ج ب    ء جدد:  -6

حيث يمكف لمبنوؾ أف توسع قاعدتيا مف الزبائف بقياميا بعدة تحفيزات لجدب الزبوف وذلؾ مف أجؿ نمو 
  نشاطيا

  )     كث         (     :        ت     ر     

 ليـ وىي تتمثؿ في:  ستماعالاالزبائف مف خلاؿ  انطباعاتإف القياسات التقريبية تعتمد عمى 

 :     ر   ش  كم   ز  ئف -1

ف شكاوي الزبائف تعتبر نتيجة لعدـ رضاىـ واستيائيـ عمى أداء البنؾ، وتكوف ىذه الشكاوي إما ايجابية أو إ
 يمكف أف تترجـ ىذه الشكاوي السمبية عبر ثلاث أشكاؿ وىي: ( singh.1988سمبية، فحسب ) 

 الصوتية.  الشكوى -
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 باستخداـ كممات فظة.  الشكوى -
 الشكوى عف طريؽ الإجراءات القانونية.  -

كمقياس لرضا العملاء حوؿ أداء الخدمة أو البنؾ بشكؿ أما مف الناحية الإيجابية، تعتبر شكاوي العملاء    
لصالح البنؾ عبر  ستثمارىااالموجية ومحاولة  الانتقاداتو عاـ، وذلؾ مف خلاؿ جمع وتحميؿ المقترحات 

( أف شكاوي العملاء  levesque mcdougall.1996تطوير خدماتو وتحسينيا، ىذا ولقد أكد كؿ مف ) 
ركزت فييا وحاولت إيجاد حموؿ ليا، وعمى  إذا ما ستيائيـافرصة لتحقيؽ رضا العملاء وتجاوز تعطي البنوؾ 

منيـ  %5مف العملاء غير الراضيف، فقط  %25الرغـ مف ذلؾ، ىناؾ بعض الدراسات تشير إلى أف ما نسبتو 
أو أنيا لا تعرؼ تفعؿ ذلؾ، إما لعدـ رغبتيا في تضييع الوقت في الشكوى  لا %95تقوـ بالشكوى في حيف 

(  %70 - %57لمف توجو ىذه الشكوى بالضبط، ويكوف قرارىا غالبا بوقؼ تعاملاتيا مع البنؾ. كما أف  ) 
في  للارتفاعـ حؿ مشاكميـ، وىي نسبة قابمة مف العملاء الذيف يسجموف شكواىـ يستمروف مع البنؾ إذا ما ت

ف يعكس لنا الأىمية الكبيرة التي تمعبيا شكاوي العملاء لمشاكميـ بسرعة، وىذا كمو مف شأنو أ الاستجابةحالة 
  ( 83-82، الصفحات 2014-2013)جلاـ ،  في تحقيؽ الرضا وتوجيو أداء البنوؾ.

 :   ز  ئف      كدكف كؿ   كث  -2

يقصد بالعملاء المفقودوف " تمؾ الفئة مف العملاء التي أوقفت تعاملاتيا مع المصرؼ، وتوجيت إلى    
عتيـ يجب عمييا متابعة معدلات ضياع ىذه الحالات ومعرفة أىـ الأسباب التي دف فالإدارةمصارؼ منافسة"، 

الإجراءات المناسبة ولسد تمؾ الفجوات السمبية التي تسببت في قطع  اتخاذإلى إيقاؼ تعامميـ، مف أجؿ 
تكاليؼ جدب العملاء مقارنة بتكاليؼ  رتفاعاوتستمد ىذه الطريقة أىميتيا مف  علاقاتيـ مع البنؾ، كما

  ( 84-83، الصفحات 2014-2013)جلاـ ،  .المحافظة عمييـ

       :     كث        

بيف فترة  ممسوحاتإف المنظمات تتمكف مف الحصوؿ عمى مقاييس مباشرة لرضا الزبوف مف خلاؿ إجراء    
ف مف لعينة عشوائية مف الزبائف الحالييف، كما تتمكىاتفية  تصالاتاأو إجراء  استبياناتوأخرى، إذ تقوـ بتوزيع 

أسئمة إضافية خدمات المنافسيف مف خلاؿ جمع بيانات عف رضاىـ بطرح  تجاهارؤية وجية نظر إلى الزبائف 
رغبة الزبوف في  حتمالاتااف رضاه كبيرا أـ لا وكذلؾ قياس وفيما إذا ك لقياس نية إعادة الشراء مرة أخرى،

 تزكية المنظمة أو العلامة التجارية لأشخاص آخريف وفي ذلؾ إشارة إلى رضا الزبوف عف المنظمة.

المسح رضا العملاء قياس كمي لقياس رضا العملاء عمى العرض بشكؿ عاـ ولكف أيضا عمى  بيدؼ و   
فيو أسئمة المغمقة أو شبو المغمقة، عينة  ستبيافالايتكوف منيا، ىو يتألؼ في بناء العناصر المختمفة التي 

 تمثيمية حتى تكوف النتائج معبرة حتى يمكف تقييـ رضا العملاء. 
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ة الكمية بتوفير معمومات لكنيا غير كافية لممؤسسة، فيي تسمح ليا بفيـ ظاىرة ما أو سموؾ تسمح الدراس  
)مزياف ،  معيف صدر عف الزبوف، كأسباب الرضا وأسباب عدـ الرضا يمر البحث الكمي بالمراحؿ الآتية:

  (121، صفحة 2011-2012

 . الأىداؼتحديد  -
 العينة.  ختيارا -
 . ستقصاءالاتحديد طرؽ  -
 . ستبيافالاإعداد  -
 تجميع البيانات.  -
 .تحميؿ النتائج وعرضيا -
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  خ        ؿ:

مف تطوير وتحسيف  المصرؼوالتعرؼ عميو وعمى رغباتو وحاجاتو، يمكف  المصرفيإف دراسة الزبوف      
المصرؼ بطرحو لمتعامؿ في السوؽ المصرفية، وتحسيف علاقة الذي يقوـ يجياتو التسويقية خدماتو واسترات

مع الزبوف، لأف المصرؼ ليس لو أي دور بدوف الزبوف الذي يشكؿ مجموعة السوؽ البنكية، ذلؾ أف  المصرؼ
قد تنتيي علاقتو معيا بإتماـ عممية الشراء  حدى المنظماتأو تقدـ لو خدمة مف إالزبوف الذي يشتري سمعة 

فالبنوؾ تسعى  في مجاؿ الخدمات البنكية التي تمتد آجاليا مع الزبوف الواحد لفترة طويمة، وليذابخلاؼ الحاؿ 
   لاقتيا معيـ.دائما إلى كسب رضا الزبائف وتحسيف ع

و عميو يجب عمى المنظمات ) المصارؼ ( معرفة طبيعة وأبعاد توقعات الزبائف ودراستيا بالشكؿ الصحيح مف 
 .أجؿ دراسة سموكيات رضاه وعدـ رضاه



 

 

 

 

 

 

 

    و ق   لا      ث  ي  فصل 
  ض    ز ون   لإ    و ي

     ص في 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



     ؿ                                       ق      ك ؽ      رك    ر     ز كف     ر    
 

 

27 

   ه د : 

الأعماؿ عبر العالـ دوف مياديف في جميع مفاصؿ تكنولوجيا المعمومات  تغمغمت التكنولوجيات الحديثة        
، وباتت تسيطر وتصنع ىالة كبيرة عمى كؿ نشاط وعمى جميع قطاعات الأعماؿ وفي شتى المياديف، ستثناءا

سلاحا تنافسيا قويا لمنشآت الأعماؿ وعنصرا أساسيا  عتبارهباأثير الكبير في ميداف التسويؽ، حيث كاف الت
لتحسيف أدائيا، فظير التسويؽ الإلكتروني كنمط حديث في التسويؽ يتناسب ومتطمبات وضغوطات ىذه 

د ممكف مف نترنت تجعؿ المنتجات مف الخدمات متاحة لأكبر عدورات، لأف ممارسة التسويؽ عبر الأالتط
الزبوف بصورة فردية ، ويتمتع التسويؽ الإلكتروني  ستيداؼاؽ الإلكتروني يتيح لممنظمة فرصة الزبائف، فالتسوي

ردية أكثر، كمما كانت بأىمية ترويجية كبيرة، إذ كمما تمكنت الإدارة مف مخاطبة الزبوف بصورة  شخصية و ف
ما سنتطرؽ اليو في ىذا الفصؿ مف خلاؿ المباحث  إلى المنظمة بصورة أفضؿ وىذا ستقطابواقادرة عمى 
 التالية :  

      رك        ث  لأكؿ:  دخؿ     ك ؽ         

      ث       : أ س     ك ؽ      رك          

        ث      ث:   ق      ر    ز ج     ك         رك    ع ر     ز كف      
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  لأكؿ:  دخؿ     ك ؽ      رك         ث

نترنيت والتقنيات إلا أف كميا تستخدـ تكنولوجيا الألكتروني وتنوعت لقد تعددت مفاىيـ التسويؽ الإ       
الرقمية لتحقيؽ الأىداؼ التسويقية لممنظمة، و الوصوؿ إلى أكبر شريحة ممكنة مف الزبائف لكسب ولاءىـ 
ورضاىـ. لذا سنتناوؿ في ىذا المبحث مفيوـ التسويؽ الإلكتروني، وأىميتو و خصائصو، كما سنتطرؽ إلى 

 سويؽ الإلكتروني. أىدافو ومجالاتو، وفي آخر المبحث نقوـ بذكر أنواع الت

    ط ب  لأكؿ:   هكـ     ك ؽ      رك  : 

إف مفيوـ التسويؽ بشكؿ عاـ قد تطور مف المفيوـ القائـ عمى البيع إلى المفيوـ القائـ عمى الزبوف إلا       
ي أنو بقي يعمؿ في السوؽ) المكاف( مف خلاؿ المتجر والإعلاف الصوتي أو المكتوب مف خلاؿ المنتج. وف

ناطؽ زبائف جدد مف م جدبي الذي مثؿ قفزة نوعية وميمة في لكترونـ ىذا التطور ظير التسويؽ الإخض
، 2010 -2009) شيروؼ،  .بالزبائف الحالييف وتخفيض تنقلات رجاؿ البيع تصاؿالاأوسع في العالـ مع زيادة 

    (70صفحة 

 بالزبائف تصاؿالا بوسيمة يتعمؽ فيما إلا لمتسويؽ، الأخرى المفاىيـ عف الإلكتروني التسويؽ يختمؼ لا       
 لبعض التعرض وسيتـ تكمفة وأقؿ سريعة كوسيمة تصاؿالا شبكات عمى الإلكتروني التسويؽ يعتمد حيث

  (29، صفحة 2005)محمد ط.، : يمي كما وىي التعاريؼ

 ربح لرفع المتاحة التكنولوجيات جميع استعماؿ: أنو عمى الإلكتروني التسويؽ"  كز  ئه  badoc  عر ه       
 وفي تفاعمية، دائمة، إجمالية وبصفة عميؿ لكؿ الشخصية الرغبات إرضاء أجؿ مف العمؿ طريؽ عف لمؤسسة

  (michel & et auteres, 2003, p. 74)." الجوارية مف ممكف قدر أكبر طارإ

 الأطراؼ بيف التبادلية التجارية العمميات أجزاء في لكترونيةالإ الوسائؿ ستخداـا ىو" :   ر  ر ه         
  (44، صفحة 2009)سمير،  .المباشر تصاؿالا عمميات مف بدلا المعنية

( واضحة رقمية رؤية وفؽ) الفعاؿ والتطوير الاستخداـ عممية بأنو:      رك       ك ؽ  ذ ؾ  رؼ    
 البيانات، القواعد، الأفراد، المعارؼ، الخبرات،)  الرقمية التسويقية لمموارد(  جوىرية مقدرة)  والكفوء

 الأعماؿ سوؽ في تنافسية ميزة تحقيؽ أجؿ مف الأنترنيت عمى المتاحة والأدوات(  وغيرىا..... العلاقات
 . (158، صفحة 2016)ليازيد ، . الإلكتروني

 مف بدلا إلكترونيا التبادؿ أطراؼ تفاعؿ عمى قائـ تسويقي تعامؿ أي ىو"       رك       ك ؽ ك ع  ر   
 فالتسويؽ"  الأنترنت شبكة عبر والخدمات السمع وشراء بيع عممية ذلؾ في بما المباشر المادي الاتصاؿ

 الأنشطة كافة ممارسة في   internet baset marketing الأنترنت عمى أساسي بشكؿ يعتمد الإلكتروني
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)نوري ،  .وغيرىا التسعير الجديدة، المنتجات تصميـ التسويؽ، بحوث ، التوزيع/ البيع/ كالإعلاف التسويقية
  (85، صفحة 2017

 شبكات و الإنترنت شبكة إمكانيات ستخداـا ىو ""E- marketing      رك       ك ؽ ك عرؼ      
 جديدة مزايا مف ذلؾ عمى يترتب ما مع التسويقية الأىداؼ تحقيؽ في المتعددة والوسائط المختمفة تصاؿالا

مكانيات  (12، صفحة 2008)محمد ا.، . عديدة وا 

 :بأف القوؿ يمكف التعاريؼ ىذه عمى وكتعميؽ سبؽ ما خلاؿ ومف        

 إلكترونية وسائؿ ستخداـا عمى وتركز تعتمد التي التسويقية الجيود مف مجموعة: " هك      رك       ك ؽ
 أجؿ مف والعملاء المؤسسة بيف المباشر لمتفاعؿ وذلؾ نترنيتالأ شبكة رأسيا وعمى المختمفة تصاؿالا وشبكات
 والخدمات السمع أساسيا عمى تنتج ومعايير مواصفات إلى تحويميا يتـ التي المستيمكيف ورغبات حاجات معرفة
 ."     العملاء نظر في عالية جودة ذات لتصبح

 النظرة جعمت التطورات، و المراحؿ مف بمجموعة مر قد كاف المنظمات في الإلكتروني التسويؽ تبني إف     
 ويمكف نترنيت،الأ مع المترافقة الجديدة الخصائص إليو مضاؼ التقميدي لمتسويؽ المكافئ أنو عمى إليو

 في نترنتالأ عبر بالتسويؽ يسمى ما أو لكترونيالإ إلى التقميدي مف التسويؽ مفيوـ تطور مراحؿ تمخيص
  :التالي الجدوؿ
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      رك   إ         دم  ف     ك ؽ   هكـ  طكر  ر  ؿ(: 2)  جدكؿ

       1970  1980  1990 2000 
    ج ه

      ك ؽ
 ك ك ه

      رك       ك ؽ   د رم     ك ؽ   ط ب   ك ؽ   عرض   ك ؽ

   لأك ك  
 

      ج ت      
   د خ       ؤ   

   ز  ئف،      ج ت   ز  ئف      ج ت
   ش         ج ت
         ،    كز ع  
   ر ح     ؿ
   ج    

  ،    شخ ص
 

          

    ذم     دأ
     ه   كـ
     هكـ هذ 
 
 

     ك ؽ،  در         ـ      ع ت  جـ ر ع
 ر ع أجؿ  ف  لا   لات

 .     ع ت  جـ

    جكدة  لاه   ـ
    ج     ك  ر ح

     ؿ    رص    
     كز ع ش   

 كر ع ك لا   لات
      ع ت  جـ

    ع  ؿ  لاه   ـ
   د ه        ك   ش ء
      ك كج    ك    

 ك لاه   ـ
    لا   لات

    جكدة     ف
   ر ح ك    ؽ

  (70، صفحة 2015-2014)سماحي،     در : 

 ومبادئو أولوياتو تغيرت حيث السبعينات منذ تطور التسويقي المفيوـ أف (2) رقـ   جدكؿ  ف    خ ص  
 . مداخمو بتنوع وتنوعت تعارفيو تعددت أيف لكترونيالإ التسويؽ وىو اليوـ عميو ىو ما إلى وصؿ حتى

 : كخ  ئ ه      رك       ك ؽ أه   :           ط ب

 فتح وقد للأنترنيت، التجارية ستخداماتالا نتشارا بعد الإلكتروني لمتسويؽ ستراتيجيةالا الأىمية زدادتا لقد   
 فردية، بصورة الزبائف ستيداؼا فرصة لممنظمة أتاح بحيث التسويؽ عالـ في جديدة أفاقا الإلكتروني التسويؽ
 تتمثؿ والتي المطمب ىذا في سنتناولو ما وىذا كبيرة وخاصية ترويجية بأىمية الإلكتروني التسويؽ ويتمتع
 : يمي ما في عناصره
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 the importance of e- marketing      رك       ك ؽ أه   : أكلا

 (364-363، الصفحات 2017)ميا ، : منيا نذكر نقاط بعدة الإلكتروني التسويؽ أىمية إدراج الممكف مف        

 المنظمات تستثمر إذ المستيمكيف، مف تقريبيـ خلاؿ مف التنافسية أوضاعيـ تحسيف مف ممورديفل يمكف -
 مستويات وأعمى وبعده، البيع قبؿ ما لجيود والإسناد الدعـ مستويات أفضؿ بتقديـ الإلكتروني التسويؽ الناجحة
  .ورغباتيـ المستيمكيف لحاجات ستجابةالا وسرعة والخدمات بالسمع المرتبطة والمعمومات البيانات

 عمى وخدمات سمع مف متاح ىو ما معرفة لممستيمكيف يمكف إذ الجغرافية، الحواجز عمى التغمب في يساعد -
 . عالمي نطاؽ عمى أعماليـ لأداء الحضور مف حالة تحقيؽ مف المورديف ويمكف العالمي السوؽ مستوى

 الماركات أو والخدمات السمع مف واسع مدى ليـ ويوفر ساعة 24 مدار عمى التسوؽ في المستيمكيف يساعد -
 . التجارية العلامات أو

 عنصر إف لدرجة جوىري بشكؿ التقميدية التوريد سلاسؿ إلغاء أو تقصير في الإلكتروني التسويؽ يساىـ -
 مصطمح وبروز ((Disintermediation التوسط عدـ عصر يسمى أصبح تصالاتوالا المعمومات تكنولوجيا

 . القائمة التقميدية القنوات عف كبديؿ  ( ( E-Channelsالإلكترونية القنوات باسـ جديد

 رخصأ ونياإلكتر  تسويقيا يتـ التي والفندقية السياحية الخدمات ومنيا المنتجات أسعار جعؿ في يساىـ -
 . التقميدية الطرؽ عبر تسويقيا يتـ التي بالخدمات مقارنة

 .  الحاسوب بمساعدة مبتكرة أساليب عبر تتـ ومتطورة جديدة وخدمات سمع تقديـ في يساىـ -

 وصوليا يضمف ما أوسع بشكؿ خدماتيا عرض ليا يتيح التسويؽ في نترنتالأ عمى المصارؼ عتمادا إف -
 .الأرباح لجني أكبر فرصا يوفر بدوره وىذا العالـ أنحاء مختمؼ في الزبائف إلى

   e- marketing features      رك       ك ؽ خ  ئص:      

   (78-77، الصفحات 2010-2009)فضيمة ،  :أىميا مف الخصائص مف بمجموعة الإلكتروني التسويؽ ويتميز   

 باستخداـ المباعة الأخرى بالسمع مقارنة نترنيتالأ شبكة عبر تسويقيا يتـ التي المنتجات أسعار رخص -
 إلى يحتاج لا إذا لكترونيالإ فالتسويؽ التقميدية، المتاجر خلاؿ مف المباعة أو بالبريد المرسمة الكتالوجات

 وأجور والكيرباء الإيجار، مثؿ المصروفات أنواع بعض تختفي وبالتالي معو، لمتعامؿ مادي متجر وجود
 .تنافسية مزايا وتحقيؽ الأسعار تخفيض شكؿ في النياية في ينعكس مما العمالة

 تشكيمية أو واسع مدى يوفر كما ساعة، 24 مدار عمى التسوؽ عمى المستيمكيف لكترونيالإ التسويؽ يساعد -
 .التقميدي التسويؽ خلاؼ وذلؾ التجارية العلامات أو الماركات أو المنتجات مف كبيرة
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 أفضؿ بشكؿ شراءىا قبؿ المنتجات لأسعار مقارنات لإجراء الفرصة المستيمكيف الالكتروني التسويؽ يمنح -
 التجارية المحلات عبر التجوؿ عند يحدث كاف بما مقارنة كبيرا ووقتا جيدا الزبائف يبذؿ لا حيث وأسرع،
 .الأسعار لمقارنة

 أو العاممة المرأة مثؿ لمتسوؽ الكافي الوقت لدييـ فريتو  لا الذيف المستيمكيف نترنيتالأ عبر التسويؽ يساعد  -
 . وسيمة وأسيؿ بأسرع منتجات مف يرغبونو ما إلى الوصوؿ في الأعماؿ رجاؿ

 المتاح معرفة لممستيمكيف يمكف حيث الجغرافية الحواجز عمى التغمب عمى نترنيتالأ عبر التسوؽ يساعد  -
 معرفةمف  يمكنو حيث بيا، يعيشوف التي السكنية المدينة حدود خارج حتى وخدمات منتجات مف الأسواؽ في
 أي الشييرة نترنيتالأ مواقع في الحاؿ ىو كما العالمي السوؽ أو القومي السوؽ مستوى عمى متاح ىو ما

 .فييا يتعامموف التي الأسواؽ توسيع إمكانية

 مع المتعامميف لمعملاء ويمكف(  (Mass service واسعة خدمة يقدـ بأنو لكترونيالإ التسويؽ يتميز  -
 إذا إلا لكترونيةالإ رسالتيا قرأ مف الموقع صاحب الشركة تعرؼ ولف وقت أي في معو التعامؿ التسويقي الموقع

 .لموقعيا الزائريف مراقبة يمكنيا لا كما بيا العميؿ تصؿا

 كما لكترونيةالإ لمرسائؿ المستخدـ نتباها لجذب نتباهوالا الإثارة عنصر باستخداـ لكترونيالإ التسويؽ يتميز -
 لكترونيةالإ رسائميا تطرح التي الشركات لتعدد نظرا التميفزيونية الإعلانات في الحاؿ ىو

 العرض وىذا الويب أو نترنيتالأ عمى عرضيا يمكف التي المعمومات كمية عمى التكمفة غير قيود توجد لا -
 .تقفؿ لا العالمية الويب شبكة فلأ اليوـ في ساعة 24 يستمر

 علاقات بناء حتمالاتا تزداد تجاهالا ثنائي تصاؿالا ىذا وبسبب تبادلية و تفاعمية لكترونيةالإ تصالاتالا -
 جوابا تتسمـ أف البث مف دقائؽ غضوف في المرسمة لمشركة يمكف حيث. العالـ أنحاء جميع في بالعملاء قوية
 . الشراء في رغبة عف يعبر جوابا أو معينة تحسينات يقترح جوابا أو شاكيا جوابا أو ثانية الإرساؿ عدـ بطمب

 تتمثؿ المزايا مف مجموعة عمى تحصؿ فيي لكترونيالإ بالتسويؽ تتعامؿ التي الشركات نظر وجية مف أما   
 (433-431، الصفحات 2006)أبو قحؼ و وآخروف، : في

 المسوقيف يمد أنو حيث المتكامؿ لمتسويؽ جيدة صورة ىو لكترونيالإ فالتسويؽ ": Integration:"      ؿ
 فيو العملاء، حاجات مع الرسالة تساؽا ومدى ستثمارالا عمى والعائد بالمسئولية المتعمقة القضايا عف بإجابات
 العملاء يحتاجيا التي والمعمومات الخدمة جودة لتحسيف المسحية والبحوث ختباراتبالا بالقياـ لممسوقيف يسمح

 .الشركات في التسويقية الأنشطة تكامؿ عمى ويساعد
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 الشركات أكبر بشكؿ تناسب الميزة ىذه" Building Brand equity" :   ج ر     ع             ؽ    ء •
 خلاؿ مف فقط يعرفونيا العملاء لأف وذلؾ نترنيتالأ عمى الكبيرة الشركات تنافس أف يمكنيا التي الصغيرة
 نترنيتالأ عمى يقدمونيا التي الخدمات جودة

 مع التفاعؿ لكترونيالإ التسويؽ خلاؿ مف يمكف حيث":  one to one relationship:"  رد  رد   ق  •
 شخصية بطريقة العملاء مع العلاقات بناء عمى يساعد مما وفرد، فرد بيف حوار وكأنيا فردية بصورة العملاء
 .طويمة لفترات

 في العملاء يجعؿ لأنو وذلؾ العالية بالفعالية يتميز لكترونيالإ التسويؽ":   Effectiveness: "   ع     •
 بيع موقؼ فيو المفاتيح، لوحة عمى وأيدييـ الشاشة عمى أعينيـ أف حيث الوقت طواؿ تاـ وتركيز نتباها حالة
 .الواقع في حدوثو ونادر جدا متميز

   ج لا ه ك      رك       ك ؽ أهد ؼ:      ث    ط ب

 في معينة أىداؼ لتحقيؽ وذلؾ قتصاديةالا لممؤسسات الضرورية التوجيات مف الإلكتروني التسويؽ بات    
 .المطمب ىذا في باختصارىا نقوـ معينة مجالات

  the goals of e- marketing      رك       ك ؽ أهد ؼ: أكلا

 التسويؽ رجاؿ اىتـ لذلؾ... أخرى إلى منظمة مف وتختمؼ وكثيرة عدة اؼأىد لو الإلكتروني التسويؽ      
 بعض نذكر أف ىنا ويمكننا الفعالة، التسويؽ عمميات في عمييا عتمادللا متقدمة معمومات شبكة عدادوا   بتنشيط
 (57، صفحة 2012)سامح و علاء ، : لتحقيقيا التسويقية الجيود تسعى التي الأىداؼ

 . التقميدية المرئية و المسموعة الوسائؿ في الإعلاف عف ستغناءالا بسبب المنتجات تكمفة تخفيض -

 .العالـ مستوى عمى مكاف أي في المستيمؾ إلى الوصوؿ سيولة -

 .الشرائي التفاوض عمى القدرة زيادة -

 . تقميدية متاجر لإنشاء ضرورية غير نفقات و تكاليؼ وجود عدـ -

 .المنافسة موضوع المنتجات بيف والمقارنة الضرورية المعمومات عمى الحصوؿ سيولة -

 .لممؤسسة العاـ الأداء مستوى تحسيف -

 .النظاـ ىذا ضمف تعمؿ التي لممؤسسات السابقة التجارب مف ستفادةالا -

  . والترويج التوزيع أنشطة في السيولة -
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 أو بسمعتيا خاص لكترونيإ موقع بإنشاء المؤسسة تقوـ أف الإلكتروني التسويؽ مف الأساسي الغرض ليس    
 التسويؽ لمشروع مكتممة ستراتيجيةا نتياجا أو خطة بإنشاء ىذا بعد تقوـ أف عمييا ولكف فقط، بخدمتيا

 أو سمعتيا شراء في والراغبوف المستيدفوف نترنتالأ زوار عمى موقعيا يحصؿ كي بيا، الخاص الإلكتروني
 (36، صفحة 2015-2014)شبيمة و صفاء ،  الإلكتروني التسويؽ طريؽ عف خدمتيا عمى الحصوؿ

  fieldes of e- marketing      رك       ك ؽ  ج لات:      

 تكنولوجيا عمى يعتمد و النمو طور في لأنو بو، حاطةالإ يصعب واسع مجاؿ الإلكتروني لمتسويؽ      
 أيضا، القديمة الأساليب في تطوير ويحدث بؿ جديدة طرؽ يوـ فكؿ ،بتكاروالا التغيير دائـ وىو المعمومات

 ويجب بؿ المجاؿ ىذا في يحدث ما بكؿ تامة ودراية دائـ طلاعإ عمى يكوف أف المتخصص عمى يجب لذلؾ
 إلى وصؿ قد أنو وقت أي في يظف لا وأف المستمر، التعمـ عمى القدرة وىي ألا أساسية ميزة فيو تكوف أف عميو
 عمييا التنويع ويتـ وينقص عمييا يزيد الإلكتروني لمتسويؽ ثابتة مجالات ىناؾ تظؿ ذلؾ مع ولكف المعرفة قمة
   كما يوضحو الشكؿ التالي:  وىي ثابتة تظؿ لكنيا

 Fields e – marketing      رك       ك ؽ  ج لات  ك ح( : 07)   ش ؿ
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 :     ك ؽ ك  كث     ك       در   ت  ج ؿ    -1

 التسويؽ مديري تساعد التي التسويقية والدراسات البحوث إجراء في الحديثة الإلكترونية الأساليب ستخداـا يمكف
 طويمة لفترة التسويؽ لبحوث الأعماؿ منظمات ستخداـا مف وبالرغـ بفعالية، التسويقية القرارات تخاذا عمى

 إلا المجالات، مف ذلؾ غير ما لىوا   والمنافسيف، وتفضيلاتيـ العملاء حتياجاتا عمى والتعرؼ الأسواؽ لدراسة
 الكثير عمى يقضى وبأسموب أسرع وقت وفي أقؿ بتكمفة المياـ تمؾ تؤدي أف يمكنيا الإلكترونية الأساليب أف
 وخطوات مراحؿ في التحيز مشاكؿ مثؿ التقميدية، التسويؽ بحوث أساليب باستخداـ المرتبطة المشكلات مف
 .  التسويقي البحث إتماـ

 إلى التوصؿ بؿ لمعملاء، أساسية بيانات قاعدة إنشاء مف الأعماؿ منظمات الحديثة الأساليب تمؾ وتمكف
 ذلؾ تفصيؿ خلاؿ مف لعملائيا أفضؿ خدمة تقديـ مف الشركات يمكف والذي وخصائصيـ العملاء ملامح
 .حدى عمى عميؿ لكؿ الملائـ التسويقي المزيج

 التسويقي العرض عناصر تعديؿ مف السوؽ تمكف معمومات عمى الحصوؿ العملاء مع المحظي التفاعؿ ويتيح
 مع التعامؿ جودة مف العملاء رضا مدى قياس في نترنتالأ ستخداـا يمكف كما لحظياً، التبادؿ عممية تماـوا  

 .بشرائيا قاموا التي المنتجات وعف الشركة

 المنتجات لتنمية العملاء وأراء أفكار عمى لمحصوؿ ىاماً  مصدرا التسويقية والدراسات البحوث تمؾ تعتبر وأخيرا
 عناصر وباقي لممنتج المختمفة الجوانب عف وشكواىـ مقترحاتيـ ودراسة فحص خلاؿ مف وذلؾ الجديدة،
 ( 41 -40، الصفحات 2008)محمد ا.، . التسويقي المزيج

 :      ج ت     ـ  ج ؿ    -2

 وفؽ المنتجات بتصميـ تقوـ أف الشركات مف لمعديد الفرصة  الحديثة التكنولوجية الأساليب أتاحت    
 في يرغبيا التي المختمفة والإضافات المكونات بتحديد  يقوـ فأ مف تمكنو كما لمعميؿ، الفردية حتياجاتالا

 مف الفكرة تطبيؽ في نجحت قد الشركات مف العديد أف الحاضر الوقت في ويلاحظ، المنتجات مف العديد
 والأجيزة والدرجات السيارات مثؿ يطمبو الذي بالمنتج الخاصة المواصفات وضع في العميؿ مشاركة خلاؿ

 ( 80 -79، الصفحات 2015-2014)سماحي، . الإلكترونية

 :       ج ت   ع ر  ج ؿ    - 3

 وطرؽ لمتعاقد المختمفة والشروط والخصومات المنتجات بأسعار الخاصة المعمومات الإنترنت شبكات تتيح
 خلاؿ مف المنتجيف مع العلاقة في نشطاً  ادورً  يمعبوف العملاء أف وطالما المتاحة، ئتمانيةالا والتسييلات الدفع
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 مع التفاوض ليتضمف يمتد أف يمكف الدور ىذا فإف بالمنتج، الخاصة المكونات ووضع بالمعمومات الشركة مد
 . بالسعر المرتبطة الجوانب بشأف الشركة

 الترويج في بكثافة الإلكترونية الوسائؿ عماؿالأ منظمات تستخدـ القوؿ سبؽ كما:     رك ج  ج ؿ    - 4
 بشراء أو بنفسيا بتصميميا تقوـ التي الإلكترونية والصفحات المواقع خلاؿ مف وذلؾ ومنتجاتيا المنظمة عف
  التحفيزية الأدوات مف حزمة وتقديـ بؿ المتنوعة الترويجية والمواد المعمومات كافة وعرض الإنترنت عمى موقع
 .  معينة زمنية فترة خلاؿ البيع عممية لتنشيط والمصممة الأجؿ قصيرة

)محمد : الآتية الوسائؿ طريؽ عف المباشرة التسويؽ أساليب باستخداـ مؤخرا المنظمات مف العديد قامت وقد   
 (43 -41، الصفحات 2008ا.، 

   e-mail:      رك      ر د/ 4-1

 في الترويجية الرسائؿ ونقؿ الأنترنت شبكة خلاؿ مف المستيدفيف بالعملاء تصاؿالا في ويستخدـ        
 بشكؿ لرسائؿ تصميما ذلؾ ويتيح.  لمعميؿ الشخصي الحاسب إلى لممنظمة الآلي الحاسب مف إلكترونية صورة

   حدة عمى عميؿ لكؿ شخصي

   Voice- email    ك      ر د/ 4-2

 CompuServe مثؿ المتخصصة المؤسسات بعض في لمشركات اشتراؾ خلاؿ مف وذلؾ       
American on line  وكذا المنظمة مع الرسائؿ تبادؿ خلاليا مف لمعملاء يمكف تصاؿا خطوط توفر والتي 

 .الخطوط تمؾ توفرىا التي المعمومات مراكز خلاؿ مف متنوعة وأخبار معمومات عمى ذاتو الوقت في الحصوؿ

  fax - mail      س/ 4-3

 الوسيمة ىذه وتعتبر المستيدفيف لمعملاء مباشرة رسائؿ رساؿإ في الفاكس ستخداـبا المنظمات بعض تقوـ     
 . العملاء مع تفاعلا الوسائؿ أقؿ

 :    كز ع  ج ؿ    -5

 نترنتالأ ستخداـفا لممنتجات، والزمنية المكانية الإتاحة مف عالياً  قدرا الإلكتروني التسويؽ أساليب ستخداـا يتيح
 زمنياً  حداً  ىناؾ ليس وبالتالي(  ساعة 24/24)  مدى عمى العملاء مع المباشر التفاعؿ مف الشركات يمكف

 الوسطاء ستخداـا مف كبير حد إلى يقمؿ قد نترنتالأ ستخداـا ففإ الوقت نفس وفى العملاء، مع لمتعامؿ
 بالتوزيع يقوموا أف لممنتجيف يمكف حيث المنتجات بتوزيع يقوموف الذيف ىؤلاء خاصة وبصفة التسويقييف
 الإلكتروني التسويؽ وظاىرة فتراضيةالا الأسواؽ ظيور نترنتالأ خدمات ستخداـا يتيح وقد لمعملاء المباشر
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 مباشرة العملاء إلى تسميميا ويتـ التسوؽ في المطموبة بالمنتجات قائمة بإعداد يقوموا أف العملاء يستطيع حيث
   (43، صفحة 2008)محمد ا.،  .

 : في الأنترنت شبكة عمى عتمادالا يمكف :   ع  ء خد    ج ؿ     -6

 . تمبيتيا لسرعة تمييدا الخدمة بشأف  العملاء مطالب تمقي  -

 . فييا تـ وماذا وأسبابيا وشكاوييـ بالعملاء المتعمقة البيانات تسجيؿ -

 في نجازاتياوا   المنظمة عف اللازمة المواد إعداد خلاؿ مف المجتمع في لممنظمة طيبة ذىنية صورة يجادإ -
  ( 90 -89، الصفحات 2017)أ.د نوري ،  .بذلؾ ييتـ مف لكؿ رسالياوا   المجتمع

 :      رك       ك ؽ أ ك ع:   ر  ع    ط ب

 تصاؿالا بوسيمة يتعمؽ فيما إلا لمتسويؽ التقميدية المفاىيـ ىذه عف يختمؼ لا لكترونيالإ التسويؽ مفيوـ إف    
 التكمفة قميمة و سيمة و سريعة تصاؿا كوسيمة نترنتالأ شبكة عمى الإلكتروني التسويؽ يعتمد حيث بالعملاء
 .التقميدي بشكمو التسويؽ لعممية الرئيسية الأنواع تشكؿ التي الأعماؿ ىذه لتنفيذ وذلؾ

 (201-200، الصفحات 2006)الخالدي، : منيا نذكر لكترونيالإ لمتسويؽ أنواع وىناؾ

 :    ه ئ       ه ؾ    كجه    رك          ك ؽ - 1    

 .المستيمؾ ىو منيا اليدؼ يكوف و الإلكترونية الوسائؿ عمى يرتكز الذي التسويؽ ىو        

 :     شآت   ف      رك       ك ؽ - 2    

 المنشآت بيف فيما ترابط علاقة يحقؽ الذي و الإلكترونية الوسائؿ عمى يركز الذي التسويؽ مف النوع ىذا      
 .المنشآت ىذه منافع يعظـ بما البعض وبعضيا

 :    زدكج    رك          ك ؽ - 3    

 لممستيمؾ الموجو الإلكتروني التسويؽ أىداؼ يحقؽ الذي و الإلكترونية الوسائط بواسطة يتـ تسويؽ ىو      
 .لممنشآت الإلكتروني التسويؽ أىداؼ وكذلؾ

 

 

 



     ؿ                                       ق      ك ؽ      رك    ر     ز كف     ر    
 

 

38 

 :     ك        رك       ك ؽ - 4    

 أو الأعماؿ لمنشآت سواء خدمات لتحقيؽ الإلكترونية الوسائؿ يستخدـ الذي التسويؽ مف النوع وىذا     
 وجيد وقت توفير مف جميع عمى بالنفع يعود بما البعض وبعضيا بينيا، فيما الحكومية الأجيزة أو الأفراد

جراءات  .روتينية وا 

 the foundation of e- marketing      رك       ك ؽ أ س:             ث

 . أسسو معرفة يجب عتمادهولا ىاـ نشاط الإلكتروني التسويؽ عتباربا    

        رك       ك ؽ   ط   ت:  لأكؿ    ط ب

 الجانب دراسة مف بد لا لذلؾ إلكترونية، وسائؿ بلا إلكتروني تسويؽ يوجد لا أنو ىي منطقية حقيقة ثمة  
 لمتسويؽ اللازمة و توافرىا الواجب والمتطمبات الإلكتروني، لمتسويؽ العامة بالبيئة المتمثؿ التكنولوجي

 (22 -21، الصفحات 2016)نور ، : يمي فيما تتمثؿ والتي لكترونيالإ
 

                   ط   ت: أكلا

 .زىيدة بأسعار و السرعة فائقة متطورة آلية حاسبات -

 .اليواتؼ خطوط توفر -

  .مناسبة بأسعار و الإنترنت خدمة مزودي توفر -

      ك       ش ط   ط   ت:      

 .الإنترنت بشبكة تصاؿوالا التعامؿ عمى قادرة أعماؿ مؤسسات :    ئع -

 .مميزة تجارية علامة وتحمؿ عالمي رقمي كود تحمؿ عالية جودة ذات سمعة  :   ش رم - 

 .الإلكتروني التسويؽ في لتعامؿ وسيطا  :  ك  ط  -

   ع ؿ   ئ    ط   ت:      

 .ملائمة وتشريعية قانونية بيئة فرتو  - 

 .المصرفية النظـ تطوير -
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 .الإلكترونية المعاملات في والأماف السرية -

 .الإلكترونية لمنتجات دورا تفعيؿ عمى القادرة البشرية الكوادر إعداد و والإدراؾ الوعي نشر -

 . الشحف وكالات و الجمارؾ و الضرائب قطاع في العمؿ وطرؽ أساليب تطوير -

  جيد بشكؿ عتمادها أجؿ مف المتطمبات وبعض متبعة ستراتيجيةا إلى الإلكتروني التسويؽ يحتاج

 e-marketing effectiveness      رك       ك ؽ       :           ط ب 

 العناصر مف عدد توفر أو مراعاة يجب وناجحة فعالة عممية وتكوف الإلكتروني، التسويؽ عممية تنجح لكي   
 :وىي

 :   ز كف      ع      ؽ( 1

 إذ نترنت،الأ عبر(  خدمة أو سمعة) المنتوج طرح خلاؿ وكافية كاممة منفعة تقديـ المؤسسة عمى ينبغي      
 . الشراء عممية تكرار عدـ أو بتكرار الزبوف قرار المنفعة ىذه مستوى عمى يترتب

 تستجيب التي التعزيزية الخدمات جميع الإلكترونيف المتجر موقع محتوى يتضمف أف ينبغي ولذلؾ      
 خلاؿ مف لمزبوف الشخصية والرغبات الحاجات تحقيؽ آلي الإمكاف قدر المنظمة تسعى فوأ الزبوف، لرغبات
 .  personalization الشخصي التوجو منيج تبني

 زبائنيا، إلى ومتميزة فريدة منافع تقديـ خلاؿ مف التميز إلى نترنتالأ عمى العاممة المؤسسات وتسعى   
 .( Differentiatin.)التميز عممية تحقيؽ في كبير دور الأساسي لممنتوج المرافقة الخدمات لمستوى ويكوف

  (138، صفحة 2007)يوسؼ أ.، 

 :     رك     لأ   ؿ أ شط  ج  ع  ع       ؿ     ؽ( 2

 الإلكترونية الأعماؿ أنشطة وبقية الإلكتروني التسويؽ بيف التكامؿ تحقيؽ إلى المنظمة تسعى أف ينبغي  
 يمكف لا المثاؿ سبيؿ عمى الإلكتروني، التسويؽ عممية مراحؿ مف مرحمة كؿ في الأنشطة ىذه تنعكس بحيث
ذا الإنترنت، عبر الدفع نظـ مع وتكامؿ تفاعؿ ىناؾ يكف لـ إذا بنجاح البيع عممية وتتـ تجري أف  تتوفر لـ وا 
 ( 81، صفحة  2010)بوباح، .  فاعمة وحماية أمف نظـ

 :        كرة         رك       جر كخد  ت    ك  ت  رض        درة( 3

 الطبيعة تلائـ بصورة( website)  الويب ضمف المختمفة وخدماتو المتجر محتويات عرض ينبغي       
 يكوف أف ينبغي الإلكتروني لممتجر المختمفة المحتويات عرض فإ(.  الإلكترونية الأعماؿ)  للأعماؿ الجديدة
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 traditional offline businesses  التقميدية الأعماؿ ميداف في المستخدمة الأساليب عف مختمفة بصورة
 التقميدي التسويؽ عف تميزه التي ومواصفاتو الخاص طابعو لو الأنترنت، باستخداـ الإلكتروني فالتسويؽ

offline traditional marketing  عبر والتسويؽ الأعماؿ في خبرة تمتمؾ لا التي المنظمات بعض وىناؾ 
 عبر التسويقية أنشطتيا في وتبنييا ونقميا التقميدية الأساليب ستنساخا إلى تمجأ المنظمات وىذه الأنترنت،
 (139، صفحة 2007)يوسؼ أ.، . متعددة ضعؼ ونقاط ىفوات في يوقعيا وىذا الأنترنت،

 (140، صفحة 2007)يوسؼ أ.،  :     رك       جر   كقع     رمك لا      ط      ء(  4

 البيانات عمى الحصوؿ عممية الزبوف عمى تسيؿ بتكاريةوا بسيطة بصورة الإلكتروني المتجر بناء ينبغي     
جراء والمعمومات  تقود التي رتباطاتالا عدد يزيد لا أف ينبغي المثاؿ سبيؿ عمى والتبادؿ، التفاعؿ عمميات وا 

 صفحات أو خطوات أو  links رتباطاتا ثلاثة عف(  خدمة أو سمعة لشراء اللازمة)  النيائية المعمومات إلى
نجازىا العممية لتسييؿ ضروري وىذا ،layers طبقات أو  . بسرعة وا 

 : مترابطة عناصر ثلاثة بيف الموازنة تحقيؽ يتطمب الأمر ىذا تحقيؽ إف

 الزبوف وقت عمى حفاظا الإمكاف قدر ختصارالا مع المعمومات مف واللازـ الكافي القدر وتوفير عرض -
 . لمسرعة وتحقيقا

 . حصرا الزبوف عنيا يبحث التي الدقيقة المعمومات توفير -

 . ( الإلكتروني المتجر موقع)  الويب موقع لصفحات الجيد التنظيـ تحقيؽ -

       رك       ك ؽ    Arthur  كذج:      ث    ط ب 

 وتتكوف E- Marketing Cycle  الإلكتروني التسويؽ دورة عف يعبر نموذجا Arthur d.little قدـ لقد     
 (76 -75، الصفحات 2015-2014)سماحي، :  ىي أساسية مراحؿ أربع مف الدورة ىذه

  :Preparation Phase    د د  ر    -أكلا     

 المجدية المستيدفة الأسواؽ تحديد ويجري المستيمؾ، ورغبات حاجات تحديد يجري المرحمة ىذه في       
 عمى الحصوؿ سرعة الأمر يتطمب ذلؾ في النجاح أجؿ ومف. المنافسة طبيعة تحديد يجري كما والجذابة،
 الإنترنت عبر والمعمومات البيانات جمع إلى المنظمة تمجأ قد الغرض وليذا اللازمة، والمعمومات البيانات

 عمى العاممة التسويؽ بحوث في المتخصصة بالمراكز ستعانةالا طريؽ وعف التسويؽ، بحوث منيج ستخداـبا
 .التقميدية والأدوات الوسائؿ ستخداـبا والمعمومات البيانات جمع إلى المنظمة تمجأ كما. الإنترنت
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 في المنظمة يساعد المنافسة وطبيعة الجذابة الأسواؽ وحجـ المستيمؾ ورغبات لحاجات الدقيؽ التحديد إف
 .المنظمة ىذه أىداؼ تحقؽ التي الإنترنت عبر الملائمة المنتجات طرح

 : Communication Phase  لا   ؿ  ر    -     

 التي الجديدة بالمنتجات لتعريفو المستيمؾ/ الزبوف مع تصاؿالا عممية المنظمة تحقؽ المرحمة ىذه في       
 .الأنترنت عبر لكترونيةالإ السوؽ إلى طرحيا يجري

 :  ىي فرعية مراحؿ أربع مف تتكوف تصاؿالا ومرحمة

  Attention:     ه لا  جذب  ر    - 1

 الأشرطة: والوسائؿ الأدوات ىذه وأىـ المستيمؾ،/ الزبوف نتباها لجذب متعددة وسائؿ ستخداـا يجري        
 .E-Mail Messeges الالكتروني البريد ووسائؿ Ad Banners الإعلانية

   Information:   ز      ع ك  ت  ك  ر  ر    - 2

 بناء عمى تساعده والتي المستيمؾ،/ الزبوف يحتاجيا التي والمعمومات البيانات توفير يجري المرحمة ىذه       
 . الجديد المنتج ىذا حوؿ خاص يأر 

 :Desire   رغ   إ  رة  ر    - 3

 إثارة عممية تنجح وحتى المستيمؾ،/ الزبوف نفس في الرغبة إثارة عمى التركيز يجري المرحمة ىذه في        
 المتعددة الوسائط تكنولوجيا ستخداـا وبفضؿ فاعمة، عممية والتقديـ العرض عممية تكوف أف ينبغي فإنو الرغبة

Multimedia  . 

 (:    شر ء   ؿ)    Actionك    رؼ    عؿ  ر    - 4

 يتخذ نوفإ نترنتالأ عبر المطروح بالمنتج قتنعا إذا المستيمؾ/ الزبوف فاف السابقة لممراحؿ كمحصمة      
 . الشرائي الفعؿ

  Transaction Phase :     دؿ  ر    -     

 أما والخدمات المنتجات توفير المنظمة فعمى المشتري، و البائع بيف التبادؿ عممية عف تعبر المرحمة ىذه     
 . نترنتالأ عبر ئتمانيةالا البطاقات وأىميا الدفع أساليب تتعدد و المطموب، الثمف يوفر المشتري

  After Sales Phase:    ع  عد     ر    -ر  ع 
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 وتقوـ المنشود اليدؼ ىو العميؿ رضا أف حيث لممؤسسات بالنسبة المراحؿ أىـ مف المرحمة ىذه وتعتبر     
 لكترونيةالإ الوسائؿ ستخداـا خلاؿ مف وذلؾ جدد عملاء ستقطابوا الحالييف العملاء عمى بالحفاظ خلالو مف

 : التالية

 . المحادثة وغرؼ فتراضيةالا المجتمعات -

 . لكترونيالإ البريد عبر التواصؿ -

 . المتكررة للأسئمة قائمة توفير -

 . الموقع وتطوير الفني الدعـ خدمات -

   e- marketing mix      رك       ك       ز ج:   ر  ع    ط ب

 ميداف في والباحثيف العمماء بيف الإلكتروني التسويقي المزيج لعناصر موحد وتقسيـ محدد تفاؽا يوجد لا    
 تقسيـ وجود عدـ مف نابع الإلكتروني التسويقي المزيج عناصر وتحديد تقسيـ في ختلاؼالا وىذا. الأعماؿ
 مف تتكوف التسويقي المزيج عناصر أف يرى مف فيناؾ التقميدي التسويقي المزيج لعناصر عميو متفؽ موحد

  promotion  والترويج ،place والتوزيع ، Price والسعر ،Product المنتوج)  العروفة الأربعة التقميدية العناصر
 .  s4 الشييرة بالتسمية العناصر ىذه وتدعى( 

 التسويقي المزيج لعناصر وشاملا واضحا تقسيما( kalyanam and mcintyre,2002)  الباحثاف قدـ كما    
  في الموضحة:  ىي العناصر وىذه C2P2S3+ Ps4: تسمية التصنيؼ ىذا عمى أطمقا وقد ،الإلكتروني
 (:3) رقـ   جدكؿ

       رك       ك       ز ج     ر(: 03) رقـ   جدكؿ

  product                              ج.1
  price                               عر.2
  place                              كز ع.3
 promotion                      رك ج.4

 
 
ps4 

    communities                ج  ع ت.5
 customer services    ز  ئف خد  ت. 6

 
C2 

                PRIVACY   خ ك   . 7
 PERSONALIZATION     خ  ص. 8

 
P

2 
   site       رك      كقع.9

  security   لأ ف.10
 
S

3 
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 sale promotion      ع ت  رك ج. 11
Source: (kalyanam.k & mcintyres, 2009)   

       رك  :     ج أكلا: 

لى توزيع لي تماما ومف ثـ فيو لا يحتاج إآو المنتج الذي يمكف تبادلو بشكؿ ف المنتج الإلكتروني ىإ     
. ويتـ تداوؿ ىذا المنتج عبر لمنظمةتماـ عممية البيع والشراء كاممة مف المنزؿ أو اإمادي ، بمعنى أنو يمكف 

طبية مف طبيب  ستشاراتاء فعمى سبيؿ المثاؿ يمكف شرا ، الجغرافية عميودوف تأثير لمحدود شبكة الأنترنت 
في الخارج أو الداخؿ دوف وجود أدنى فرؽ بينيما سوى في لغة التعامؿ أحيانا. ويمكف شراء برنامج جاىز مف 

عمى جياز الحاسب لمعميؿ. كما يمكف شراء الفيمـ الحاصؿ عمى جائزة  شركة ميكروسوفت وتحميمو مباشرة
التسويؽ  لا يجب أف يفيـ مف ذلؾ أف دة أو كارت أو صورة أو معمومة. والأوسكار أو شراء مجمة أو جري

دية لا في ىذه النوعية مف المنتجات لأنو يتعامؿ في المنتجات الإلكترونية والسمع الماإالإلكتروني  لا يتعامؿ 
والخدمات وكافة أشكاؿ المنتجات بمفيوميا الشامؿ. ومف خصائص المنتج الإلكتروني إنو غير مادي ذو 

 (134، صفحة 2008)محمد ا.، طبيعة خدمية في بعض الجوانب ولكف يتـ تداولو إلكترونيا. 

 :    رك           :     ع ر

شبكة الأنترنت سيؿ عمى الزبائف الدخوؿ عمى مواقع المنظمات  ستخداـواإف التسويؽ الإلكتروني     
والشركات والتعرؼ عمى الأسعار ومقارنتيا بأسعار المنافسيف المعمنة مف خلاؿ مواقع الحجز عمى شبكة 

)الصميدعي و عثماف ارضة الأنترنت، إضافة إلى وجود مواقع متخصصة لعرض الأسعار المختمفة والشركات الع
 (316، صفحة 2012، 

إذ تتسـ عممية تسعير المنتجات مف سمع وخدمات وأفكار التي تباع عبر شبكة الأنترنت بأنيا عممية     
، والأسعار قد تتغير يوميا، وأحيانا قد تتغير في اليوـ الواحد، مع الإشارة الى أف ثابتةومرنة وغير  ديناميكية

 (139، صفحة 2007)يوسؼ أ.، ىذه الحالة ليست حالة مطمقة فيناؾ منتجات قد تستقر أسعارىا لمدة معينة . 

، والتسعير عمى أساس المعتادةعمى أساس نسبة الإضافة  وىناؾ العديد مف طرؽ التسعير منيا التسعير  
قدرات العملاء، والتسعير عمى أساس المنافسة ، وىناؾ سياسات تسعيرية أخرى منيا سياسات التسعير الرائدة، 

 (23، صفحة 2014-2013)جلاـ ، . النفسي وسياسات التسعير الترويجيسياسات التسعير 

      :    كز ع      رك  : 

إدارة قنوات  تيدؼتعتبر إدارة سمسمة قنوات التوزيع مف العناصر الأساسية لنجاح أي تجارة إلكترونية حيث    
مواقع المناسبة بالكميات الملائمة في الوقت المناسب وبأقؿ تكمفة التوزيع إلى توصيؿ المنتجات المناسبة إلى ال

كسترانت أصبح بإمكاف الشركات الذكية دمج شركائيا مف المورديف والمصنعيف  وباستخداـ شبكات الأنترنت وا 
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خطاء والتأخير وتكرار العمؿ عند التخطيط لتوقعات اركة في المعمومات لمقضاء عمى الأوبائعي التجزئة لممش
  (136، صفحة 2008)محمد ا.،  المستقبؿ ولتخطيط الإنتاج.

 (23، صفحة 2014-2013)جلاـ ، : باختلاؼ صورة وطبيعة المنتج فنجدىذا ويختمؼ أسموب التوزيع    

المنتجات الرقمية التي تستطيع المنظمات تزويد الزبوف بيا وتحميميا عمى مواقعيا بعد تسديد أثمانيا أو  -
مثؿ خدمات بيع الممفات المختمفة وخدمات الحجز في الفنادؽ والطائرات  الإلكترونيبتسميميا مف خلاؿ البريد 

المطموبة عبر كممة السر التي يحصؿ عمييا ، أو بتسميميا عبر موقع المنظمة مف خلاؿ الدخوؿ إلى الخدمة 
المشتري الإلكتروني بعد دفع ثمنيا، كما يمكف التسميـ عف طريؽ التوزيع المختمط الذي يجري جزء منو بصورة 

  .والجزء الآخر في العالـ الواقعي إلكترونية

عمى النظـ الموجستية الداعمة الموجودة في  عتمادالامموسة فتوزيعيا يكوف مف خلاؿ بالنسبة لممنتجات الم -
 وعممية التوزيع تجري واقعيا.  ايفتراضاوالبيع تكوف الميداف، أي أف عممية الترويج 

 ر  ع :    رك ج      رك  : 

قد تغير ليصبح  سمواف أيرا بالتسويؽ الإلكتروني، لدرجة وىو مف أكثر عناصر المزيج التسويقي تأث    
والذي يشير الى كافة نشاطات الوسيمة التي تولد سمسمة مف  direct marketingر التسويؽ المباش

 مع العملاء الحالييف والمرتقبيف.  ستجاباتوالا تصالاتالا

 (127)عاكؼ و درماف ، صفحة  :مايمي المباشر التسويؽ ضمف تقع والتي الجديدة الترويج وسائؿ برزأ ومف

  mail direct المباشر البريد علافإ -1
 ( Direct – response Advertising) المباشر الاستجابة إعلاف -2
 ((Banner Advertising الأنترنت عمى الاعلانية الترويسات -3
 ( (mobile Advertising النقالة الأجيزة عبر علافالإ -4
 ((Advertising – on – Demand الطمب حسب علافالإ -5
 .(pay – per –view) المشاىدة مقابؿ الدفع -6
 . التفاعمية التسويقية تصالاتلاا -7
 والتفاعمية تصاليةالا الوسائؿ مكوف أو عنصرا(  العالمية العنكبوتية الشبكة( ) www) نظاـ ويمثؿ -8

 المجسدة والإشكاؿ الصور مثؿ لممستخدميف التسييلات مف العديد توفير عمى قدرتو حيث مف المتعددة
 .والصوت والصورة والأبعاد بالألواف
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 :  لا  ر        ج  ع ت: خ    

 ويجروف التجمع ىذا ضمف الأشخاص مف عدد ويتوافر الأنترنت شبكة عبر  ينبثؽ جتماعيا تجمع ىو    
 التي الإنسانية المشاعر مف أجواء النقاشات ىذه ويتخمؿ طويمة، زمنية لفترات محددة موضوعات حوؿ نقاشات
 الأنترنت، عبر أعضائو بيف علاقات فتراضيالا المجتمع ويحقؽ خاصا، طابعا المجتمع ىذا عمى تضفي

 .العكس يكوف وقد الواقع في علاقات بينيـ تكوف قد فتراضيالا المجتمع عضاءوأ

 أنفسيـ عف والتعبير لمتحدث الأنترنت شبكة عبر لتقاءالا والجماعات للأفراد فتراضيالا المجتمع ويتيح   
 والمشاركة والمراسمة والأفكار المعرفة في والمشاركة جديدة صداقات وبناء والنقاش الأسئمة وتبادؿ وطرح

 والمنتديات والتخاطب المحادثة غرؼ مثؿ مختمفة وسائؿ عبر تتـ الأنشطة وىذه الأحداث، مع والتفاعؿ
  (317، صفحة 2007)يوسؼ أ.،  .التفاعؿ فرصة تتيح التي الويب صفحات وبعض

 :  ز  ئف خد  :   د  

 لعناصر داعمة كوظيفة العميؿ خدمة (borden) 1964 دراسة مثؿ السابقة الدراسات مف العديد تضمنت 
 في الزمف عنصر إدخاؿ إلى الإلكتروني التسويؽ ستخداـا أدى وقد. المعاملات إجراء عند التسويقي المزيج
 الوظيفة بيذه ىتماـالا ضرورة إلى والعملاء الخدمة مقدمي بيف المحظية التفاعلات عف الناتجة التبادؿ عممية
 المنتجات، كتوفير العناصر مف العديد العملاء خدمة وتشمؿ ساعة، 24 مدار عمى العملاء خدمة أجؿ مف

 الوظائؼ بكافة ومتعمقة متشابكة وظيفة تعتبر فيي البيع، بعد خدمات الترويج، التسعير، الخدمة، تخطيط
   (25، صفحة 2014-2013)جلاـ ،  .الأخرى

 (306، صفحة 2017)نوري ،  ( (privacy:   خ ك   :    ع 

 تقرير في والمؤسسات والجماعات الأفراد حؽ عف تعبر الأساسية، التسويقي المزيج عناصر أحد ىي   
 : القضايا ىذه ىـوأ تخصيـ، التي والمعمومات البيانات بخصوص القضايا مف مجموعة

 . الأخرى والأطراؼ الإلكتروني المتجر جانب مف ستخداميابا المسموح والمعمومات البيانات نوع تحديد -

 الإلكتروني المتجر جانب مف والمؤسسات والجماعات الأفراد تخص التي والمعمومات البيانات كيفية تحديد -
 . الأخرى الويب ومواقع  الإلكترونية والمتاجر

 . الأخرى والأطراؼ الإلكتروني المتجر جانب مف المذكورة والمعمومات البيانات ستخداـا توقيت تحديد -
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 :   خ  ص:      

 أفضؿ منتجات تصميـ جؿأ مف الزبوف تخص التي والمعمومات البيانات ستخداـا عمى يركز العنصر ىذا    
 ىذا حاجات تمبية عمى قادرا المنتج ىذا فيكوف الزبوف، إلى بيا والتوجو الأنترنت عبر الأسواؽ إلى وطرحيا
 المنتج تصميـ في الزبوف ىذا ومعمومات بيانات عمى العالي عتمادالا بسبب الدقة مف عالية بصورة الزبوف
نتاج  الواسع الإيصاؿ ومنيج المستخدـ نحو التخصيص منيج أىمية تتزايد وأصبحت ، الأسواؽ إلى وطرحو ووا 

 ستخدامياا وصار الإلكتروني، التسويؽ عممية في فاعمة كعناصر الإلكترونية الأعماؿ منظمات معيا وتتعامؿ
 (316-315، الصفحات 2017)منير ف.، . الويب تطبيقات في واسعا

 :      رك      كقع:    ع 

 يمكف والذي الويب موقع خلاؿ مف زبائنيا عمى تطؿ الأنترنت عبر أعماليا تمارس التي الأعماؿ منظمات إف
 (26، صفحة 2014-2013)جلاـ ، : زوايا عدة مف تسويقيا إليو النظر

  توزيعي، كمنفذ الإعلاف، والنشاط الترويجي النشاط مف كجزء -

 .  المنتوج تغميؼ عممية مف كجزء -

 . التجارية الأعماؿ رسائؿ دور يمعب -

 . المنظمة أعماؿ بطاقة دور يمعب -

 :    ع ك  تك ر     لأ ف:    شر 

 صفقات مف ما صفقة براـإ عند)  والمشتري البائع بيف تبادليا يجري التي المعمومات وسرية أمف يعد     
 المسألة تتعمؽ عندما خصوصا التجارة، ىذه لنجاح والضرورية جدا الميمة القضايا مف( الإلكترونية الأعماؿ
 أو لمبائع المالية البيانات ستغلاؿا بالإمكاف إذ مالية، قضايا أو (b2b مجاؿ في خاصة)  العمؿ بأسرار

 التي المسائؿ مف ىي البيانات وسرية أمف مسألة فإف ولذلؾ حتياؿوا وسرقة نصب بعممية لمقياـ المشتري
 متعددة أساليب إلى وتمجأ الأنترنت، عبر الإلكترونية الأعماؿ مجاؿ في المختصيف ىتماـا عمى تستحوذ
 (325-324، الصفحات 2017)أ.د نوري ، . التشفير مثؿ والسرية الأمف لتحقيؽ
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   ز كف  ر        رك       ك       ز ج     ر   ق :      ث      ث

 معظـ جعؿ إلى يدفعيا ىذا فإف منيا، الخدمية المنظمات خاصة منظمة كؿ عمؿ جوىر ىو الزبوف كوف   
 . وتعزيزه الزبوف رضا تحقيؽ وىو واحد تجاهبا وعناصره التسويقي بالمزيج الخاصة وبرامجيا التشغيمية عممياتيا

 تمعب عناصره مختمؼ كوف الإلكتروني، التسويقي والمزيج الزبوف رضا بيف متينة ترابطية علاقة توجد ولأنو   
 عميو، والمحافظة الزبوف رضا إلى الوصوؿ  في تعد والتي المسطرة لأىدافيا المنظمة تحقيؽ في ىاـ دور

 : إلى المبحث ىذا خلاؿ مف وسنتطرؽ

   ز كف  ر        رك   ك    ع ر      رك      خد     ق :   لأكؿ    ط ب

 لمخدمة الإلكترونية والتسعير الإلكتروني علاقة برضا الزبوف تتمثؿ في ما يمي : 

   ز كف  ر        رك      خد     ق :  أكلا

 وتدعيـ إلكترونية، شبكة عف عبارة وسيط وجود في لمزبوف تعرض بخدمة تتعمؽ الإلكترونية الخدمة"     
 الذي الذاتية الخدمة أشكاؿ مف شكؿ الإلكترونية الخدمة أف فباعتبار ،" الإلكتروني شرائو قرار في الزبوف
 إلى التحدث أو المكتب خمؼ الموظؼ إلى الطمب تقديـ مف فبدلا بنفسو، نفسو بخدمة الزبوف قياـ يتطمب
 والتبادؿ الآلي التفاعؿ طريؽ عف الخدمة عمى الحصوؿ يتـ ستفساراتا أو لمعمومات طمبا الياتؼ عبر شخص

 ورغبات حاجات عمى مرتكزا الإلكترونية، الخدمة تصميـ يكوف أف ينبغي لذا. والآلة الخدمة طالب بيف
 ومحققا وحاجاتو رغباتو لأدؽ وممبيا الزبوف حؽ موجيا الخدمة تصميـ يكوف ولكي الزبوف، وتوقعات وتطمعات
)عبد الجميؿ و جماؿ ،   :التالية المعايير توفر مف لابد الزبوف رضا ولتحقيؽ العلاقة يحدد وتطمعاتو لرضاه
 (99-98، الصفحات 2012

 إلى الإدخاؿ الواجبة البيانات مف حجما تحتاج مثلا قرض خدمة الخدمة طمب في كبيرا وقتا تستغرؽ لا أف  -
 .بالممؾ المستخدـ يشعر لا بحيث سيؿ إدخاليا نمط يكوف أف يشترط ىنا الحاسوب

 . التصميـ مشاكؿ وجود أو الخوادـ بطء أو التحميؿ بسبب التأخير، أشكاؿ مف شكؿ أي تتجنب أف  -

 . عالية موثوقية ذات تكوف وأف الأخرى التقنيات مع متوافقة الإلكترونية الخدمة تكوف أف ينبغي -

  .الخدمة جودة إلى يعود الزبوف أو المستفيد رضا فإف ىذا خلاؿ ومف

    ز كف  ر        رك       ع ر   ق :      

 أضفت التي نتائجيا و المعمومات تكنولوجيا ثورة بتغيرات تأثر التسويقي المزيج عناصر مف وكغيره السعر  
 المسوقيف تقريب مف الويب نظاـ رأسيا وعمى نترنيتالأ مكنت حيث الأعماؿ، دنيا مجالات مختمؼ عمى
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 لأدؽ وفقا الزبائف مقاس عمى تماما مفصمة عروض وتقديـ جية، مف خاصة صفقات بعقد ليـ لمسماح
 . الحقيقي الوقت وفي ،ختلافياوا تنوعيا مف الرغـ عمى وخصوصياتيـ ورغباتيـ احتياجاتيـ

 ليـ تسمح حيث" الأسعار، بأحسف العروض أحسف عمى الحصوؿ مف الزبائف التقنيات ىذه مكنت كما      
 ذلؾ يكمفيـ أف دونما العالـ بقاع مختمؼ في عرض ووحدة منظمة 7000 مف أكثر عروض بيف بالمقارنة

 -2005)الخنساء،  السعر بتحديد قاـ مف ذاتو حد في ىو الزبوف يكف لـ إف ليذا ،" لخطوة ولو التنقؿ عناء
 (88-87، الصفحات 2006

 زادت أىميتو فإف تصالاتوالا المعمومات تكنولوجيا بفضؿ التسعير صبغت التي الجديدة لممميزات ونظرا    
 الأولويات قمة في بوضعو الزبوف يخدـ أصبح أنو درجة إلى مواصفات مف سبؽ ما تعدى ودوره ،رتفاعاا

 التي والخصائص، المميزات أىـ بإبراز يمي فيما ذلؾ شرح وسيتـ يقدميا، التي المرفقة الخدمات بفضؿ
، الصفحات 2006 -2005)الخنساء،  :يمي ما خلاؿ مف وذلؾ للأنترنت، تبنييا جراء مف التسعير سياسة كتسبتياا

88-89) 

 :    ع ر  جر ء ت         - 

 ربط البيئة، وتفحص دراسة مف الإجراءات ىذه جميع في داعما دورا تصالاتوالا المعمومات تكنولوجيا تمعب
 ختيارا البديمة، التسعير ستراتيجياتا وتفحص دراسة لممنتج، التنافسية والمكانة المستيدفة، بالسوؽ التسعير
 لدعـ نظـ تطوير يتـ أيف السعر مرونة ومنحنى التكاليؼ وكذا الأفضؿ ستراتيجيةللا ستنادبالا الأمثؿ السعر
 يجري حيث ،...فائقة بسرعة المنافسيف أسعار في التغيرات لتحميؿ رحبا مجالا التسويؽ لرجاؿ تتيح القرار
 أفضؿ بشكؿ بالتركيز الأسعار لمحممي يتيح يومي بشكؿ المنافسيف أسعار لبيانات ودقيقا متفحصا مسحا النظاـ
 .القرار تخاذا عممية عمى

 :    ع ر قر ر    ر ع         -ب

 تستفيد التي المتاجر وفي أنو حيث التسعير، قرار وتنفيذ القرار تخاذا عممية تسريع في المعمومات تساىـ وكما
 لمختمؼ السعر إبلاغ يتولى الذي الحاسوب بنظاـ الجديد السعر ربط يتـ فإنو المعمومات، تكنولوجيا دعـ مف

 .وجاىزة مطبوعة المواصؽ وتكوف الحقيقي، الوقت في المتاجر

 في فالتغيرات مضى، وقت أي مف وفعالة وكفاءة سرعة أكثر التسعير عممية أصبحت المجاؿ ىذا وفي    
 صنؼ كؿ أماـ الجديدة الأسعار موضحة مباشرة، الرفوؼ عمى وتظير إلكتروني بشكؿ تدار صارت الأسعار

 وقتا تستمزـ كانت والتي تحدث التي بالتغيرات الزبوف يشعر لا وبيذا المعروضة، الخدمات الأصناؼ مف
 الوقت في طمباتو عمى يحصؿ أخرى جية ومف جية مف لمزبوف المقدمة الخدمة نوعية عمى يؤثر وجيدا
 .الزبوف رضا تحقيؽ في الأىمية بالغة الجوانب مف جانب وىذا تأخير، دوف المحدد
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   ز كف  ر        رك   ك   كز ع      رك      رك ج   ق :            ط ب

 علاقة برضا الزبوف تتمثؿ فيما يمي :  الإلكترونيوالتوزيع  الإلكترونيلمترويج 

    ز كف  ر        رك      رك ج   ق : أكلا

 لإيصاؿ الأخرى، تصاليةالا الخدمات و الإنترنت خدمة يستخدـ نشاط بأنو الإلكتروني الترويج تعريؼ يمكف   
 مف مقدـ ىو ما حوؿ الأخير طرؼ مف سموكية ستجابةا تحقيؽ بغرض الزبوف إلى المنتج حوؿ معمومات
 أجؿ مف المرسومة والأىداؼ الإجمالية، التسويقية الخطة عتبارالا بعيف الأخذ مع وىذا المنظمة، طرؼ
 (43صفحة ،  2017-2016)إبراىيـ،  الزبوف إلى المنظمة مف والأفكار والخدمات السمع نسيابا في تحقيقيا

 :      رك      رك ج أه   

 فأىمية التسويقية، العممية في رئيسي عنصر أصبح أنو في الإنترنت خلاؿ مف الترويج أىمية تكمف -1
 يستطيع الإنترنت خلاؿ مف حيث الإنترنت، عبر الترويج عف تقؿ لا المطبوعة أو التمفزيونية الإعلانات
 .ستيدافياا في يرغب التي المعينة الفئة يخاطب أف المسوؽ

 ما و التجارية العلامة حوؿ المستخدميف لدى الوعي بخمؽ المنتج يقوـ نترنتالأ عبر الترويج خلاؿ مف -2
 . مفيدة خدمات مف تقدمو

 التي الخدمة نفس تقدـ والتي التجارية العلامات مف الكثير نتشارلا ذلؾ التجارية بالعلامة الناس تذكير -3
 أي في  الخدمات ىذه يقدموا بأنيـ دائما الزبائف يذكر أنو في الترويج أىمية ىنا وتكمف الزبوف، عنيا يبحث
  (http://digital, 2020) عالية وكفاءة وبجودة يحتاجوىا وقت

 مركز أنو أدواتو بجميع الإلكتروني الترويج خلاؿ ومف موقعو مف يحس الزبوف فإف سبؽ ما خلاؿ ومف    
 مف وذلؾ طموحاتو، تمبية وكذا وأسئمتو ستفساراتوا و وطمباتو رغباتو لجميع المنظمة تستجيب حيث ،ىتماـا

: ىي ترويجية كوسيمة نترنتالأ فميزة التكنولوجيا، توفرىا التي التواصؿ وسائؿ طريؽ عف والرد الأخذ خلاؿ
 في الجانب ىذا مف ستفادةلاا يمكف وبذلؾ وكفاءة وفعالية بسرعة المعمومات وتبادؿ تصاؿللا شخصية وسيمة
 تغيير يعتبر ىذا و المنظمة، طرؼ مف مقدـ ىو ما مع تجاوبو مدى معرفة خلاؿ مف الزبوف ثقة و رضا كسب
 بمثابة ىو و الحوار إلى واحد تجاها في تصاؿالا مف تحولو و الزبوف و المنظمة بيف تصاؿالا نمط في
 (244، صفحة 2006)طاىر و أحمد ، . تجاىيفالا في تصاؿالا

    ز كف  ر        رك      كز ع   ق :      

 والتي لمزبوف، الموجية المنظمة ستراتيجيةلا واضح تدعيـ يعني والزبوف المنظمة بيف المباشر تصاؿالا إف    
 ودوف المباشر تصاؿالا ىذا لو سخر الذي لكترونيالإ التسويؽ غياب في تنفيذىا لممنظمة ىليتسن يكف لـ
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 دور إلغاء أبدا يعني لا ىذا ولكف ، ستراتيجيةالا تنفيذ تدعـ التي الركائز أىـ أحد المواقع وتعد وسيط تدخؿ
 إلى المنتج مف المنتجات نسيابا عممية تسييؿ في فعاؿ دور فمموسطاء التسويقية، العممية في الوسطاء
 المفكرة تجاىاتالا فإف ولذلؾ الحيازية، و الشكمية الزمانية، و المكانية المنفعة مف كؿ تحقيؽ وبالتالي الزبوف،

 -83، الصفحات 2006 -2005)الخنساء، : التالية حتمالاتالا ىذه مف ثنيفا أو واحدة ترجح الواقع في والمتواجدة
84) 

 قدر الزبوف رضا تحقيؽ بغية والمبتكرة والحديثة التقميدية التوزيع قنوات بيف والتعايش التلاؤـ مف نوع إحداث /أ
 .البعض بعضيما يكملاف يجعميما أو حدا عمى منيما كؿ باستخداـ إما وذلؾ الإمكاف،

 الرقمي، السوؽ في تتواجد فتراضيةا مؤسسات"  وىي لكترونية،الإ المعرفة بوسطاء يسمى ما إلى المجوء /ب
 "  منيا كؿ حاجات تمبية خلاؿ مف والزبائف المنتجيف بيف التبادؿ عممية لتسييؿ

 المنتجات طبيعة عتبارها في يضع متكامؿ، توزيع نظاـ ضمف القنوات ىذه جميع عتمادا يمكف أو /ج
 التبادؿ، عممية أطراؼ لكؿ المتاحة والإمكانيات الزبائف وطبيعة السوؽ في المنتج يطرحيا التي والخدمات

 كؿ يتوجو أي الجودة، السعر، مف كؿ عتبارالا بعيف بالأخذ الزبوف وحاجة يتلاءـ الذي المنتوج نتقاءا يتـ حيث
مكانيات ذوقا يناسبو ما إلى زبوف  وبالتالي والتقصي، والبحث التنقؿ عناء الزبوف عمى يوفر وبالتالي ،...وا 
 القيمة خمؽ محددات أىـ أحد ىي والتي الكاممة الخدمة الزبوف خدـ قد بالفعؿ يكوف

 التوزيع قنوات لضغط كوسيمة تستخدـ لـ نترنتالأ عبر الإلكتروني التوزيع بأف التوصؿ يمكننا سبؽ ومما   
مكانية رحبا مجالا توفر ذاتيا حد في ىي بؿ التقميدية، : منيا لموساطة جديدة وأشكاؿ أنماط لأحداث كبيرة وا 
 بيف التبادؿ عممية لتسييؿ خدمات يقدموف الوسطاء، مف جديد نوع عف عبارة وىو لكترونية؛الإ المعرفة وسطاء
 العالـ في تعمؿ فتراضيةا منظمات عف عبارة فيـ " وبالتالي خاص، بشكؿ نترنتالأ مف والزبائف المنتجيف
 . رغباتو تشبع التي المنتجات عمى تتوفر التي والمنظمات، الزبوف بيف تصاؿالا عممية لتسييؿ الرقمي

 توفير إمكانية إلى تؤدي المنظمات قبؿ مف الأداء مستوى ورفع التكاليؼ خفض نحو الموجية الجيود إف     
 وىذا لذلؾ تبعا والمبيعات رباحالأ في وزيادة تنافسية ميزة المنظمة يمنح مما منخفضة بأسعار والخدمات السمع
 وزيادة الزبائف وحاجات رغبات تباعإ عمى المنظمة قدرة زيادة حيث مف الإلكتروني التوزيع نظاـ إليو ييدؼ ما

 .ليـ يقدـ عما رضاىـ درجة

    ز كف  ر                 رك       ك       ز ج     ر   ق :      ث    ط ب

 السنوات في توسعا عرفت التي الحديثة الميمة تجاىاتالا مف واحدا الخدمات تسويؽ في التفكير يعتبر     
 بعد وخاصة المعاصرة الحياة في لمخدمات الكبير الدور لتزايد يرجع والسبب المجتمعات، ولمختمؼ الأخيرة،
 : التالية العناصر إضافة الحاجة ظيرت وعميو المطموبة، المنفعة تحقيؽ في المادية المنتجات مع تكامميا
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     ز كف  ر        رك   (      د       ئ )     دم   د  ؿ   ق : أكلا

 سمعة وأي المنظمة مع العميؿ فيو يتعامؿ الذي والمكاف الخدمة فييا تقدـ التي الييئة أنو المعموـ مف    
 العملاء أحكاـ عمى لمتأثير التبادؿ عممية في ميما دوره ويعتبر الخدمة، معرفة أو أداء تسيؿ قد ممموسة
 المادية، البيئة في وعناصره

 والمباني المتاجر مف بدلا فتراضيةالا المواقع  وتنامي ظيور إلى تصاؿوالا المعمومات تكنولوجيا أدت لقد   
 تصميـ كيفية خلاؿ مف نتباىياا ولفت الزبوف عمى التأثير ليا يمكف الأخرى ىي فتراضيةالا والمواقع المادية،
 . سموكو عمى تؤثر أف ليا التي الأمور مف وغيرىا وألوانو وشكمو الموقع

 موقع إلى الزبائف زيارات تحقيؽ إلى المنظمة وتسعى وحيويا ميما عنصرا الإلكتروني الموقع تصميـ يعد   
 (215، صفحة 2007)يوسؼ أ.،  التسويقية الأنشطة خلاؿ مف الزيارات ىذه حجـ وتعظيـ الويب

.... خبرتو وتكويف الزبوف لتجربة الأساسي المصدر وىو لمزبائف، الواجية ىو الشبكة عمى المنظمة موقع إف 
 البيع نقطة ، Price catalogue الأسعار كتالوجات ،Virtual Product الافتراضي المنتج لعرض الوسيمة وىو

 تعامؿ تفاعؿ، ، تصاؿا برنامج يعتبر الشبكة عمى الموقع فإف وليذا ، Sales/distribution point والتوزيع
  (186، صفحة  2004)نيمة ،  العميؿ أو الزبوف مع تجاري

 : الموقع تصميـ عند مراعاتيا ينبغي العوامؿ مف مجموعة وىناؾ

 . لممحؿ الأمامية الواجية انشاء -

 . الموقع في الإبحار -

 . الممفات تحميؿ سرعة -

 :   ز كف  ر  (      رك     لأ ر د)    خد    زكدم   ق :      

 والبرمجيات، والمعدات بالأجيزة ستبدلتيـا إذ الخدمة مزودي عمى تصاؿوالا المعمومات تكنولوجيا ثرتأ قد    
 . البشر بني مف خدمة مزودي إلى حاجة ىناؾ يعد ولـ

 مف قمص مما المعدات و الأجيزة و البرمجيات عبر يتـ الخدمة مزودي مع الزبوف تصاؿا أصبح حيث   
 تقديميا تـ ما إذا الخدمة جودة في التبايف أو ،ستجابةالا في التأخر أو المباشرة الشخصية المواجية حتمالاتا

 التي والزبوف الخدمة مزودي بيف التفاعمية العلاقات عمى ذلؾ نعكسا قد و. التقميدييف الخدمة مزودي قبؿ مف
 ما ىذا و راقية رقمية أعماؿ نماذج تحكميا إذ رغباتيـ وحسب توقؼ وبدوف الساعة مدار عمى تتـ أصبحت

 نطاقيا تسعا فقد الزبوف بيف العلاقات أما الإلكترونية، الخدمة مزودي عمى الزبوف رضا تحقيؽ إلى أدى
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 عمى الشبكات وعبر المحادثة وغرؼ الإلكتروني النقاش حمقات خلاؿ مف العالـ مستوى عمى تتـ وصارت
 (127)عاكؼ و درماف ، صفحة  أنواعيا ختلاؼا

 :   ز كف  ر  (       رك      خد        ت)   ع    ت   ق :      

 تتـ الزبوف طرؼ مف شرائيا غاية إلى وتنفيذىا تصميميا مف مرحمة أوؿ مف الخدمة عمميات أصبحت لقد    
 ستجابةوالا معيـ والتفاعؿ بالزبائف تصاؿوالا الخدمة فعرض الإلكترونية الشبكات قوة ستغلاؿبا لكترونياإ

 .المختمفة الرقمية والوسائؿ الشبكات طريؽ عف يتـ أصبح ورغباتيـ لطمباتيـ

 حوؿ آرائيـ معرفة جؿأ مف بعد عف زبائنيا متابعة لممؤسسة يمكف الرقمية الوسائؿ بفضؿ و حيث    
 ليشعر ىذا وكؿ لخ،إ...الياتؼ عبر وأ لكترونيالإ البريد عبر رسائؿ رساؿإ طريؽ عف ىذا ويكوف خدماتيا،
 .عنيا رضاه كسب وبالتالي ىتمامياا محؿ نوأ الزبوف

  لكترونياإ العمميات تماـإ فأ القوؿ يمكننا وبيذا بالزبائف، وطيدة علاقات بناء عمى المنظمة يساعد ىذا كؿ   
 باقي عف متميزة تجعميا كنقطة ستغلالياا المنظمات عمى وجب وليذا الزبوف، عمى التأثير في كبير دور تمعب

 ( 133، صفحة 2008)شوقي ، . معيا التعامؿ عمى ويحفزه الزبوف رضا تحقيؽ إلى يؤدي  الذي مرالأ المنافسيف
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 :     ؿ خ   

 أتاح بحيث التسويؽ عالـ في جديدة آفاقا فتح قد أنو نرى خاصة، بصفة الإلكتروني لمتسويؽ تعرضنا بعدما    
 تسويؽ في كبيرة ترويجية أىمية لو وأف فردية بصورة العملاء أو الزبائف ستيداؼا في كبيرة فرصة لممنظمة
 أف كما التجارية مبادلاتيـ بإجراء العالـ أنحاء جميع في والزبائف لممسوقيف يسمح ما أيف والمنتجات الخدمات

 عف المالية الخدمات نمو سرعة مجاؿ في والتجارية الخدمية المنظمات عمى كبير تأثير ليا التكنولوجيا ىذه
 الأنترنت عمى القائـ المدفوعات ونظاـ بعد

 والبيئة وترويج، تسعير توزيع، منتج،) مف فيو بما التسويقي المزيج في التأثيرات ىذه وبرزت تمثمت كما    
 سيمت كما بالغة، وعقلانية بحكمة ستغلالياوا التكاليؼ تقميؿ في ساىمت بحيث( والعمميات والأفراد، ، المادية

 مف متيازاتالا بكؿ يتمتع أصبح حيث إرضائو إلى الكؿ يسعى الذي الممؾ بحؽ وجعمتو الزبوف عمؿ مف
 . الإلكتروني التسويقي المزيج خلاؿ
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           ؾ   ز كف ر  
   رك شد ك       ر     ك       
        835 رقـ
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   ه د : 

 ، حيث تناولنا فية وذلؾ مف خلاؿ الفصميف السابقيفبعد أف تـ التعرؼ عمى المفاىيـ النظرية لمدراس     
مزيجو التسويقي  لزبوف مف خلاؿالأوؿ و الثاني مفاىيـ عامة حوؿ أثر التسويؽ الإلكتروني عمى رضا ا

الإلكتروني، بالإضافة إلى العلاقة بيف المتغيريف ، يأتي الجانب التطبيقي لدراسة تأثير التسويؽ الإلكتروني 
وكالة الرواشد  –عمى رضا الزبوف مف خلاؿ مزيجو التسويقي الإلكتروني في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية     

 بحث العممي التي تـ إتباعيا بدءا مف التعريؼ بالبنؾ محؿ الدراسة، وذلؾ مف خلاؿ خطوات الولاية ميمة   –
 .إلى غاية اختبار فرضيات الدراسة

 مف خلاؿ ىذا الفصؿ سيتـ التطرؽ لممباحث التالية : 

 . BADRالمبحث الأوؿ: تقديـ عاـ لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  -
 المبحث الثاني: الإطار المنيجي لمدراسة.  -
 ث: عرض وتحميؿ نتائج الدراسة. المبحث الثال -
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  BADR     ث  لأكؿ:   د ـ   ؾ        ك          ر     

عدة فروع  لاحتوائو الوطني المستوى عمى نتشاراا الأكثر البنوؾ مف الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ يعد    
كما  الريفي، العالـ وترقية الفلاحي القطاع تنمية إلى تيدؼ التي الحكومة وسائؿ مف وسيمة ويعتبر ،ووكالات
خاصة في المناطؽ ذات المؤىلات لى تقوية مركزه في الوسط المصرفي عبر كامؿ التراب الوطني سعى إ

، وكذلؾ توسيع وتنويع مجاؿ تدخمو كبنؾ شامؿ ونظرا لأىميتو الكبيرة سنتعرض في ىذا المبحث الاقتصادية
 إلى ما يمي: 

  BADR لأكؿ:  شأة كأهد ؼ   ؾ        ك          ر         ط ب

 أكلا:  شأة   ؾ        ك          ر     

 السياسة وسائؿ مف وسيمة يعتبر إذ العمومي، القطاع إلى Badr الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ ينتمي    
 .الريفي العالـ وترقية الفلاحي القطاع تنمية في المشاركة إلى الرامية الحكومية

 لإعادة تبعا (1982)الجريدة الرسمية،  1982 مارس 13 في المؤرخ 106 –82 المرسوـ بموجب إنشاؤه تـ     
 نشاطات ودعـ وترقية الفلاحي القطاع تنمية في المساىمة بيدؼ وذلؾ الجزائري الوطني البنؾ ىيكمة

 الفلاحية المؤسسات بتمويؿ الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ قاـ الإطار ىذا وفي والحرفية التقميدية الصناعات
 الفردييف المستفيديف وكذلؾ التعاونية والمجموعات الدولة مزارع في أساسا والمتمثمة ،شتراكيالا لمقطاع التابعة
 قطاع جانب إلى الصناعية الفلاحية والمؤسسات الفلاحية والدواويف الخاص القطاع مزارع الزراعية، لمثروة
 .البحري الصيد

 الوطني البنؾ طرؼ مف عمييا متنازؿ وكالة 140 البداية في يضـ الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ كاف وقد    
 التراب عبر  موزعة وكالة 291 يضـ جيوي مجمع 39 عمى يشمؿ 2007 سنة في ليصبح (BNA)الجزائري
 (73، صفحة  2009 - 2008)بمبالي ،  .الوطني

 مساىمة شركة إلى قتصاديةالا الإصلاحات إطار في الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ تحوؿ 1988 عاـ وبعد  
 جزائري دينار  1000.000 بقيمة سيـ 2200 عمى موزعة جزائري، دينار مميار 22 ب يقدر ماؿ رأس ذات
 دينار 3.300.000.000 الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ ماؿ رأس بمغ 2000 سنة أواخر وفي .الواحد لمسيـ

 (73، صفحة  2009 - 2008)بمبالي ،  .جزائري دينار مميار 426 قدرىا بميزانية  جزائري،

  . 0011640/ ب/00 رقـ ت-س-ج-  عميروش العقيد 17 شارع بالعاصمة، الرئيسي مقرىا 
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 (73، صفحة  2009 - 2008)بمبالي ،  :أىميا عدة بوظائؼ الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ يقوـ

 .القطاع بيذا المتعمقة الأنشطة وكؿ الفلاحي الإنتاج وأنشطة ىياكؿ تمويؿ -

  .الريفية والحرؼ التقميدية والحرؼ التقميدية الصناعات وأنشطة ىياكؿ تمويؿ -

 BADRأهد ؼ   ؾ        ك           ر          : 

البنؾ والتي يسعى بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية إلى تحقيقيا ما  إدارة طرؼ مف المسطرة الأىداؼ أىـ مف   
  (73، صفحة  2009 - 2008)بمبالي ،  : يمي

 شاممة؛ مصرفية كمؤسسة البنؾ تدخؿ مجالات وتوسيع تنويع - 

 العملاء؛ مع العلاقات وجودة نوعية تحسيف -

 السوؽ؛ في حصة كبرأ عمى الحصوؿ -

 .الربحية مف قدر أقصى تحقيؽ قصد المصرفي العمؿ تطوير -

 عمى البنؾ عمؿوالمحمية  الأجنبية البنوؾ أماـ المصرفية السوؽ نفتاحا مع وتماشيا الأىداؼ ىذه ولتحقيؽ
 البشرية، موارده بتأىيؿ والقياـ معموماتية وأنظمة وأجيزة حديثة تقنية وسائؿ ووضع جديدة شبكات توفير

عطاء  .الزبائف ورغبات بحاجات أكبر ىتماـا وا 

    ط ب       :  عر ؼ   ؾ        ك          ر     ك       رك شد كه   ه      ظ   

أحد فروع بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية الموجود في الجزائر حيث أنيا تمعب دورا فعالا  تعتبر وكالة الرواشد  
 .في تقديـ الخدمات المصرفية وغيرىا

       (  835أكلا:  عر ؼ   ؾ        ك          ر     ك       رك شد ) رقـ 

بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  الوكالاتبميمة ( إحدى  835يعتبر بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ) وكالة      
، وىي تقع في دائرة 055 ميمة لولاية ستغلاؿللا الجيوي بالمجمع مرتبطة أنيا إذ المنتشرة عمى التراب الوطني

، إذ يتوسط معظـ المرافؽ العمومية في المدينة وتمتاز استراتيجيوىو مكاف  "  ك   ر خ ر  ح "الرواشد  حي 
الوكالة بكونيا البنؾ الوحيد بدائرة الرواشد والمناطؽ المجاورة ليا، ولعمى ىذا يؤدي إلى الدور الفعاؿ الذي تمعبو 
يـ الوكالة في تقديـ الخدمات المصرفية لمزبائف بالإضافة إلى مساعدة المستثمريف خاصة الشباب منيـ وتدعيم
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، وىذا عف طريؽ منحيـ قروض ANSJماديا ومعنويا وىو أيضا يتعامؿ مع عدة وكالات لدعـ الشباب مثؿ 
  . " بميمة( 835) معمومات مقدمة مف طرؼ )وكالة " فلاحية وتجارية......الخ. 

        رك شد: ك      :   ه  ؿ     ظ       ؾ        ك          ر     

معمومات ) :بميمة أىـ المصالح الموضحة في الشكؿ التالي 835يتكوف الييكؿ التنظيمي لوكالة الرواشد رقـ   

   ( مقدمة مف طرؼ البنؾ

 

 (:   ه  ؿ     ظ       ؾ        ك          ر     ك       رك شد  08  ش ؿ رقـ ) 
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 بما يتكفؿ إذ تسيرىا عمى يشرؼبالوكالة  الريفية التنمية و الفلاحة بنؾ في الأوؿ المسؤوؿ ىو:    د ر / 1
  :يمي

، التعميمات تطبيؽ ،لممسؤوليف عالية مردودية وضماف بالوكالة الريفية التنمية و الفلاحة بنؾ نشاط تطوير
 .مواعدىا في الوكالة لنشاطات الدورية تقارير إعداد ،الوطنية الإدارة مع تصاؿالا
 سجؿ في الوكالات مع الوثائؽ جميع تسجيؿ أي والصادرات، الواردات ستقباؿايتـ فييا  /  لأ       ع   :2

 تنظيـ ، الياتفية المكالمات ستقباؿا، البنؾ بيا يتعامؿ التي الوثائؽ جميع طبع، الوارد و الصادر بالبريد خاص
 . المدير مواعيد

والتوجيو، قسـ الزبائف، ومكمؼ بالزبائف الأفراد ، ومكمؼ  الاستقباؿويضـ قسـ  :/     ـ  لأكؿ )   لأ     (3
 بالزبائف المؤسسات.

 وره مصمحة الصندوؽ والتي تـ شرح بعض المصالحوكذلؾ يضـ القسـ الأمامي قسـ المعاملات والذي يضـ بد
 : كما يمي

 يتكوف مف:  /           دكؽ:3-1
 بالإضافة المودعة المبالغ قبض و المعاشات و الشيكات قيمة دفع عممية يتولى أ  ف     دكؽ:/ 1- 3-1
 يوميا النقد مف والمخرجات المدخلات جميع بتسجيؿ يقوـ نوأ كما عممية، كؿ ترفؽ التي الوثائؽ مف التأكد إلى

 منتظـ وبشكؿ
 . بالدينار والسحب الدفع عمميات (:دج)   كط       ع    ك    ب   د ع ش  ؾ/ 3-1-2

 الذي الزبائف إلى الوكالة طرؼ مف نقدا الصكوؾ قيمة دفع / الزبائف لصالح التوفير ودفاتر الصكوؾ سحب
 نقودىـ بإيداع يقوموف الذيف الزبائف طرؼ مف العممية ىذه وتنشيط الإيداع عمميات/ أخرى بوكالة حسابو يكوف
 .الحاجة عند ستعمالياا وسيولة عمييا الحفاظ لأجؿ
 :    ع      ع    ك    ب   د ع ش  ؾ/ 3-1-3

 بنفس الأخيرة ىذه تقوـ حيث كذلؾ، الصعبة بالعممة تتعامؿ الوكالة ففإ الوطنية بالعممة التعامؿ إلى بالإضافة
 دفع عمى عممياتو معظـ تقتصر إذ واسع بشكؿ ليس لكف الوطنية، بالعممة الدفع شباؾ بيا يقوـ التي العمميات
 أو الأورو إلى الدينار مف الصعبة العملات صرؼ العمميات بجميع القياـ وكذلؾ الصعبة، بالعممة  المعاشات
 .العكس

، ويضـ عدة مصالح تتمثؿ في عمميات القروض، القسـ الإداري والمحاسبي /     ـ        )   خ    (:4
 عمميات التجارة الخارجية. 

 وكذلؾ يضـ وسائؿ الدفع ، مصمحة التحويلات والحافظة ، والجباية، والمقاصة الآلية . 
 :وـ بشرح بعض المصالح وىي كالتاليومنو نق
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تختص ىذه المصمحة بكؿ العمميات المتعمقة بمنح القروض بشتى أنواعيا كما  /          ركض:4-1 
 لى لجاف القرض وتتكوف ىاتو المصمحة مف ثلاث تتولى دراسات ممفات القروض وتقديميا حسب المبالغ إ

 فروع : 
 وىو مختص في منح القروض لمفلاحيف.    رع    ركض        : / 4-1-1
 وىو مكمؼ بمنح القروض لمتجار.   رع    ركض    ج ر  : / 2- 4-1 
المتعمقة بالقروض ىذا الفرع مخصص لمقياـ بالإحصائيات السنوية أو الشيرية  رع      ئ  ت: /  3- 4-1

        الممنوحة.
 :      ظ  ق ـ /2- 4

 الشيؾ تأشيرة طريؽ عف وذلؾ الزبائف طرؼ مف تسميميا عند والتحويلات الصكوؾ بمعالجة القسـ ىذا يتولى
  المستفيد بنؾ إلى ويرسؿ ذلؾ تبرير مع الدفع عدـ أو الدفع بعبارة المديف البنؾ طرؼ مف
 عدـ إشعار مع الزبوف إلى إرجاعو ويتـ الوسيط الحساب مف المبمغ يسحب المدفوع كاف إذا ما حالة في   

 .ذلؾ سبب يبرر الذي الدفع
 :يمي بما لموكالة الداخمي بتدقيؽ يقوـ واحد موظؼ عمييا يشرؼ        :      ـ   د رم ك/3- 4

 :كالآتي تتـ وىي :     ئب       

 معيا المتعامؿ الوكالات حسابات تسوية .الوطنية العممة أو الصعبة بالعممة اسواء الزبائف حسابات تسوية 
 .الوطني المستوى عمى

  :  ك           

 .الصعبة بالعممة و بالدينار الزبائف حسابات متابعة -
 .المدينة و الدائنة حساباتيا وتسوية الميزانيات متابعة -
 .بالوكالة خاصة متابعة -
  ومخرجاتيا مدخلاتيا وتقييـ غمقيا و الزبائف حسابات مراجعة مع لموكالة اليومية المحاسبة متابعة -
 .أشير 6 مف أكثر يعمموف لا الذيف الزبائف حسابات مراجعة  -
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 " 835   ط ب      ث:    ز ج     ك         رك        ؾ        ك          ر     "
يمي عرض المزيج التسويقي الإلكتروني في  بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الرواشد بميمة  سيتـ في ما    
 "  835 " رقـ
 

  electronic service at the Bank     رك         رؼ  ت أكلا:   خد 
وىذا إلى جانب الخدمات التقميدية، وتتمثؿ الخدمات  حديثة الكترونية بنكية دفع سائؿ و عدة بدر وكالة تعتمد

 الإلكترونية فيما يمي: 
 ( 1) أ ظر      ؽ :      رك      ط ق ت  -1
 la carte badr : در  ط ق  /  1-1
 طريقيا عف أمواليـ بسحب البنؾ لزبائف يسمح بلاستيكية مادة مف مستطيؿ شكؿ في مجسدة بطاقة ىي

 الآلية الشبابيؾ باستخداـ أو مبني البنؾ، خارج تقع ما عادة التي النقدية للأوراؽ الآلية الموزعات باستخداـ
 "  SATIM" ةلشرك التابعة النقدية للأوراؽ

 ( CBR: )             ب  ط ق /  2 -1

ىذه الأخيرة بالقياـ بعمميات السحب في أقؿ  تأخذ الموف الأخضر، تسمح بلاستيكية  ىي أيضا بطاقة ممغنطة 
موزعات الوكالة، كما يتـ الحصوؿ عمييا عف طريؽ  ممكف وبكؿ أماف، حيث لا يمكف السحب بيا إلا مفوقت 

إبراـ عقد بيف الزبوف والوكالة وعدد المتعامميف بيا لدى ىذه الوكالة، التأكد مف صحة الحساب وعدـ تعرضو 
 لأي خطأ.

 وىناؾ نوعيف مف ىذه البطاقة: 
  .معميؿ العادي ) لديو رصيد شيري (و ىي زرقاء الموف، تمنح ل :           CIB ط ق  /  1 -2 -1
الموف تمنح لمتجار والمقاوليف الذيف لا يممكوف رصيد  ذىبيةو ىي بطاقة :   ذه    CIB ط ق   / 2 -2 -1

 محدد لدى التجار. وتختمؼ العقود المبرمة بيف البنؾ والعميؿ العادي عمى تمؾ المبرمة بيف البنؾ و
  . التجار

  :  la carte inter bancaire( CIB  ف     كؾ )   ط ق     /  3 -1
 أو لمبنؾ التابعة الألية الموزعات مف الماؿ مف محدد مقدار بسحب البنؾ لمزبوف تسمح ممغنطة بطاقة وىي  
 العمؿ بدأ قد المنتج ىذا فإف للإشارة .البطاقة ىذه إصدار عمى وقعت التي لمبنوؾ التابعة الألية الموزعات مف
  .البنوؾ بيف التمقائية الآلي والعلاقات النقد شركة عميو وتشرؼ ،2001 عاـ في بو
  (Carte Badr Tawfir):  ك  ر ط ق   /4 -1
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السحب عف طريؽ  دخارييممكوف رصيديف، رصيد شيري ورصيد إالبنؾ الذيف  بطاقة تسمح لزبائفوىي    
 ، الموزعات النقدية الآلية دوف التنقؿ إلى وكالات البنؾ

 رصيده مف الأمواؿ بتحويؿ لمالكيا أيضا تسمح فإنيا الأمواؿ بسحب تسمح أف ىذه البطاقة  إلى بالإضافة  
كما تسمح بتحويؿ  لموكالة، نقميا و الأمواؿ لسحب  رامضط يكوف أف دوف الآلي، الموزع خلاؿ مف الدفتر إلى

 ىذا ومنح أكثر بالزبوف الوكالة تقريب أجؿ مف ساعة  24الأمواؿ مف حساب إلى حساب آخر وعمى مدار 
 وكسب رضاه . حرية أكثر الأخير

 : (  master card ط ق      ر   رد )  / 1-5
يقوـ البنؾ  الأنترنت، حيثلكترونية مسبوقة الدفع خاصة بالتسوؽ الإلكتروني والشراء عبر بطاقة إىي    

بإصدارىا لزبائنو الكراـ برسوـ ثابتة تدفع مرة واحدة عند اصدارىا وبصلاحية لمدة عاميف أو ثلاث سنوات مع 
إمكانية إعادة شحنيا وتغذيتيا بعممة الأورو أو الدولار في أي وقت ومف أي فرع أو مكتب مف فروع ومكاتب 

لزبوف لديو حسابيف ، حساب خاص بالعممة الوطنية وحساب خاص البنؾ ولمحصوؿ عمييا لابد أف يكوف ا
  : عمى نوعيف مف بطاقة ماستر كارد وىماقيد الدراسة يتوفر بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  بالعممة الأجنبية،

 ( 1) أ ظر      ؽ ماستر كارد الكلاسيكية و ماستر كارد التيتانيوـ 
1-5 – 1/ master card   :           بطاقة بلاستيكية ممغنطة تستطيع التسوؽ بيا مف الخارج كما

ألؼ في السنة  لكف  لابد  600ما يقارب  قتطاعبامبيا والحصوؿ عمييا يقوـ البنؾ تستطيع السفر بيا ،أثناء ط
ة فقط  تكوف بالعممة الوطني قتطاعاتالاأما فيما يخص ،  أورو في حسابؾ بالعممة الأجنبية 100مف توفر 

أورو في الأسبوع، كما تستطيع الشراء بيا  في 800صالحة لمدة عاميف ، تستطيع السحب منيا ما يقارب 
 ورو . أ 2+   %2أورو يخصـ منو  100أورو في الأسبوع وكؿ 1200بقيمة 

1-5 – 2 /  master card titanium  : أورو في حسابؾ الخاص  200لمحصوؿ عمييا لابد مف توفر
ورو أثناء الحصوؿ عمييا صالحة لمدة سنتيف ، تستطيع أألؼ  850ة، يقتطع منيا ما يقارب الأجنبيبالعممة 

أورو 100دىا ويمنح لؾ أورو في الأسبوع، إدا ضاعت منؾ البطاقة تستطيع تجدي100السحب منيا ما يقدر ب
  .عمى الحساب

 TPE      رك       ع   ط   ه ئ  -2
الفضاءات  لدى البيع نقاط في وضعيا يتـ البنكي بالنظاـ مرتبطة الحجـ صغيرة آلات عف عبارة ىي    

 CARTE BADR TAWFIR,CIB GOLD ،CIB,)بطاقة ستخداـاب لمعميؿ تسمح حيث الكبرى التجارية

CLASSIC)، نقطة موظؼ يمرر أف بعد الخاص رصيده مف العميؿ مشتريات قيمة بخصـ التقنية ىذه تسمح 
 الرقـ بإدخاؿ لمبنؾ المركزي الحاسوب مع مباشرة الموصوؿ الالكتروني القارئ عمى الائتمانية البطاقة البيع
حيث وزعت  إلكترونيا المتجر رصيد إلى وتضاؼ رصيده مف القيمة تخصـ أيف( code pin) لمزبوف السري
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 الخدمة ىذه ادخاؿ الى (835الرواشد ) بدر وكالة في عدة متاجر، واعتمدت   TPEمف  11الوكالة ما يقارب 
 .2015 سنة خلاؿ التنفيذ حيز
 (D.A.B) :     د    لأكر ؽ  لآ      كزع -3
 دوف الماؿ مف محدد مبمغ سحب الإلكترونية البطاقة صاحب لمزبوف تسمح أوتوماتيكية آلة ىو الآلي الموزع   

 الوطني، القطر  مستوى عمى موجود جياز أي مف المبمغ ىذا سحب يمكف بحيث البنكية الوكالة إلى المجوء
وزع آلي وحيد م متمؾي أف بنؾ محؿ الدراسة كما .النقدية للأوراؽ الآلي التوزيع أجيزة تممؾ البنوؾ وأغمب
  .الوكالة مستوى عمىموجود 

    ؾ        ك          ر    : ( (E- banking)   كقع      رك   ) خد    -4
 الآلية، الصرفات عبر البنكية البطاقات واستخدـ الإنترنت عبر لكترونيةالإ الخدمات تقديـب " در" بنؾ يقوـ   

 طلاعالإ مف زبائنو الأمر الذي مكف " لكترونيالإ البنؾ" خدمة قدـ مف أوؿبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية  وكاف
مف خلاؿ بوابة وذلؾ  ، الشيكات دفاتر وطمب لمفواتير تسديد مف البنكي الدفع خدمات وممارسة أرصدتيـ عمى

الكثر ونية تدار مف طرؼ مزودي الخدمات المصرفية الإلكترونية والمخصصة لمبنؾ ،ويمكف الوصوؿ الييا 
  http: //ebanking.badr.dzمف خلاؿ الموقع 

 موقعو عبير لكترونيةوالإ التقميدية والمنتجات الخدمات مختمؼ بدر لبنؾ الرئيسية الصفحة تعرضكما     
www.badr-bank.net مصرفؾ(votre banque) المناقصات ،(APPELES D’OFFRES) 

 ECONOMIE ET FINANCE)والمالية الاقتصاد (A VOTRE SEVICE)خدمتؾ في
 CONSULTEZ VOS نترنتالأ عبر الحساب فحص (REVUE BADR INFO,)المعمومات استعراض

SOLDE PAR INTERNE خلاؿ مف بمعنى يمكف أي أخرى، رئيسية صفحة لنا تفتح منيا أي إلى وبالدخوؿ 
 . الواجية الصفحة الرئيسية إلى الرجوع دوف الأخرى العناصر مف عنصر كؿ إلى نتقاؿالا الصفحة ىذه

 الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ لعملاء حصريًا مخصصة BADRnet والذي بدوره يقوـ بعرض خدمة منصة    
 :لؾ وتتيح ، والشركات والأفراد

 وكما ، اليوـ في ساعة 24 ، الأسبوع في أياـ 7 ، بؾ الخاص الكمبيوتر جياز مف حساباتؾ جميع إدارة -
 رسائؿ تمقي، تيمؾ التي العممية عمى والعثور بحث إجراء ،يومًا 45 بتاريخ عممياتؾ جميع استشر، تشاء

 البنؾ إلى( المتعددة الأجور تحويلات) VSM ممفات مف تحويلاتؾ إرساؿ، بؾ الخاص البنؾ مف شخصية
 ،....الخ بؾ الخاصة التحويؿ أوامر تنفيذ تقارير وتنزيؿ عرض ،(الأعماؿ رجاؿ مف لمعملاء)

 لبنؾ الفلاحة والتنمية الريفية محؿ الدراسة :   BADRNETوالشكؿ الموالي يوضح منصة 
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 .    ؾ BADRNET(    ف      09  ش ؿ رقـ )

 
Source : http://ebanking.badr.dz/fr/ Consulté le 16/04/2020 14.30 

    
 

      :     ع ر : 
، والتي تتساير التغيرات بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية استراتيجية تسعير خاصة بو مثؿ البنوؾ الأخرى يتخذ    

 مف ليا لما التسويقي المزيج عناصر أىـ مف التسعير سياسة أف إلى الإشارة وتجدرالمختمفة داخؿ السوؽ ، 
 لعدـوذلؾ  المصرفي التسويؽ في محدود جد دورىا أف نجد لكف لأىدافو، تحقيؽ المصرؼ مدى عمى تأثير
 وبنؾ التنفيذية، السمطات طرؼ مف تحدد الأسعار منتجاتيا فمعظـ تحديد أسعار في لمبنوؾ كاممة حرية وجود

 معدلات أساسو عمى تضع لمبنوؾ محدودا مجالا ويقدـ والخدمات، أسعار المنتجات تحديد في يتدخؿ الجزائر
 الجزائر، بنؾ يصدره الذي( taux de préférence)  (TR)معدؿ الأفضمية لمزبائف، تمنحيا التي الفائدة
 فييا تترؾ مجالات شكؿ عمى تكوف لكنيا الجزائر بنؾ طرؼ مف أيضا تحدد الخدمات أسعار لتحديد بالنسبة
 .ثابتة أو أسعار المجاؿ، ىذا مستوى عمى السعر لتحديد لمبنوؾ محدودة حرية

 : وىناؾ سياستيف وىما

 وىذه السياسة معتمدة في مختمؼ البنوؾ      ع ر     ؿ أ ع ر     ئدة : 1-1

العممية المصرفية المنجزة فعمى سبيؿ  ختلاؼباوىذه السياسة تختمؼ     ع ر     ؿ   ق ط   ت :  1-2
دج 11000يقوـ بنؾ بدر باقتطاع قيمة معينة تقدر ب  BADRNETالمثاؿ قياـ الزبوف بالحصوؿ عمى خدمة 

ونفس  ،اقتطاعح حساب لا يقوـ البنؾ بأي ، أما في حالة قياـ  الزبوف  بفتند القياـ بأي عممية عف بعدع
 .فالبنؾ لا يقتطع اي قيمة ويقدميا مجانا دخارالاإذا كاف السحب عمى دفتر  لشيءا
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 قتطاعبا ىنا BADRيقوـ  أخرى وكالة مف دخارالا دفتر حساب عمى بسحب الزبوف قاـ إذا ما حالة وفي   
 دج 50000 سحب عند دينار خمسوف ب تقدر قيمة
 بالسقوؼالتغيير  دوف و المنتجات الخدمات بعض أسعار بتعييف   BADRيقوـ بالإضافة إلى ذلؾ   
 الربح، تحقيؽ دؼبي محددة ىوامش بتحديد العامة الإدارة تقوـ حيث ،قاـ بنؾ الجزائر بتحديدىا التي ئتمانيةالا

 جدد.  زبائف ستقطابوا الحالييف الزبائف عمى والحفاظ
 :   كز ع -     
 لكترونيةالإ الوسائؿ مختمؼ عمى أصبحت تعتمد في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية الخدمات توزيع عممية   

 خففت (TPE) البيع نقاط ونيائيات (DAB) الآلية الموزعات و (www.badr-bank.net) الإلكتروني فالموقع
 لدرجة يصؿ لـ البنؾ كوف والعملاء، الموظفيف بيف التفاعؿ ينيي لـ ذلؾ أف إلا الموظفيف، عمى الضغط مف
 عدد قدر حيث عمييا الحصوؿ البنؾ في ومساعدة ستشارةا تستمزـ خدمات فيناؾ إلكترونيا الخدمات كؿ تقديـ

 واحد وىذا بالنسبة لمبنؾ قيد الدراسة .  الآلية الموزعاتنقطة عبر المتاجر  11ب   (TPE)نيائيات نقاط البيع 
 يوفر أيضا البنؾ لمزبائف خدمات مصرفية عبر الياتؼ لكنيا خدمة محدودة جدا. 

  ع  :    رك ج  ر 
التكنولوجية  التطورات تواكب مختمفة و متجددة ترويجية عروض تقديـ إلى الفلاحة والتنمية الريفية  بنؾ يسعى
 ( 10 رقـ )  ش ؿ لكترونيالإ الموقع نجد المستخدمة الترويج عناصر بيف فمف قطاع المصارؼ في الحادثة
 في العميؿ يرغب قد التي والمعمومات الخدمات نواعأ مختمؼ يقدـ حيث الدقة و بالسرعة والتنظيـ يتميز الذي

 أو آخر عميؿ حساب إلى حسابو مف النقود وتحويؿ حسابو إدارة مف العميؿ حيث يمكف عمييا الحصوؿ
 سعارىاأ تختمؼ الخدمات مف حزـ بعرض البنؾ يقوـ أيضا ودائعو، إلى حساب الجاري حسابو مف تحويؿ

 العميؿ. نوع باختلاؼ
 :الإنترنت شبكة عبر لمبنؾ الرئيسية الصفحة لنا يوضح التالي الشكؿ

   خ       ؾ        ك          ر           ( :  10)    ش ؿ

 
https://badrbanque.dz 12:30/ 22,04,2020/ 
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https://badrbanque.dz 12:30/ 22,04,2020/ 

https://badrbanque.dz/la-badr-prolonge-la-duree-de-validite-de-ses-cartes-cbr/12:30 
   ر     ك                  ؾ   رئ           22/04/2020

 خ    :   ع   ر         

  لأ ر د :  -1

جزءا كبيرا مف الخدمات التي تقدميا  واعتبارهلبشري في عمؿ البنوؾ نظرا لمدور الذي يمعبو العنصر ا    
كبيرا لو )  اىتمامارة جيدة عنيا، فقد أعطت الوكالة البنوؾ، وتأثيره المباشر عمى تحقيؽ أىدافيا وخمؽ صو 

 الأفراد (، وذلؾ مف خلاؿ تأىيمو وتكوينو مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا.
 مستواىـ وتحسيف المينية وكفاءاتيـ قدراتيـ تنمية أساس عمى حيث تقوـ الوكالة بدورات تدريبية لمموظفيف    

 مع التقني مف خلاؿ تعميميـ أساسيات معاممتيـ لمزبوف وتحفيزىـ الدائـ الذي ينتج عنو تعمميـ كيفيات التعامؿ
وزيادة فاعميتو في مستوى أداء الخدمات. البنؾ،  أىداؼ تحقيؽ يضمف بما إرضائو عمى زبوف والحرص كؿ

نتج جديد تكوف الوكالة بحاجة إلى موظفيف أكفاء ومتطمعيف عمى كامؿ أساليب وطرؽ فمثلا في حالة إدخاؿ م
تسويؽ ىذا المنتج، ويتـ تكويف العامميف عمى مستوى مديرية إعادة تنمية الموارد البشرية التي تتكفؿ بتكويف 

 الكفاءات الداخمية لمبنؾ.
   ع    ت :  -2

البنؾ  لى التميز بسرعة أدائو لمخدمة حيث يركزالريفية ) الوكالة المستقبمة ( إ يسعى بنؾ الفلاحة والتنمية    
 العمميات كؿ تأدية عمى والحرص الطرؽ وبأسيؿ ممكف وقت أسرع في الخدمة تقديـ كيفية موظفيو تعميـ عمى
صورة، حيث سعى البنؾ جاىدا نحو تقديـ ومحورة كؿ العمميات وجعميا تؤدى بالطريؽ الإلكترونية  أحسف عمى

 :httpوموقعو الإلكتروني   E- banking خدمة وبأقؿ تكمفة  ممكنة وذلؾ مف خلاؿ 

//ebanking.badr.dz   الزبائف والمؤسسة (وىذا لتحقيؽ المنفعة لمطرفيف ( . 
     ئ      د   :  -3
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ئمة لكف أف مبنى بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ) الوكالة المستقبمة (  صغير ومبني بطريقة غير ملا لاحظنا   
، كما يحتوي عمى مقاعد انتظار تبعد قميلا مف شباؾ الموظؼ وىذا يجعؿ الزبوف يتميز بالنظافة والإضاءة

ود زبائف كثر نلاحظ أف طابور الزبائف المساحة فبمجرد وج لضيؽيحس بالراحة والخصوصية لكنيا قميمة نظرا 
كذلؾ تتوفر الوكالة عمى وسائؿ تكنولوجية متطورة كالشباؾ الآلي لتوزيع الأوراؽ  البنؾ،يمتد إلى خارج مبنى 

 (GAB) النقدية 
موقع إلكتروني الذي يعتبر متجرا إلكترونيا فالموقع يحمؿ شعار متميز عف باقي  متلاكوابالإضافة إلى    

البنوؾ يعبر عف نشاط البنؾ في المجاؿ الزراعي ) السنابؿ ( ذا الموف الأخضر الذي يدؿ عمى صدؽ الطبيعة 
 .قدر كافي مف المعمومات والخدمات وامتلاكو

 
 :   ط ر     هج    در         ث       

عمينا  التزــ بجميع المعمومات النظرية عنو، بعد أف قمنا بالتعرؼ عمى البنؾ محؿ الدراسة والإلما     
عمى سبؿ معينة لجمع المعمومات الضرورية، والقياـ بتحميميا وتنظيميا وتفسيرىا لموصوؿ إلى نتائج،  الاعتماد

عمى رضا الزبوف في بنؾ الفلاحة والتنمية  ومف خلاؿ ىذا المبحث سيتـ دراسة حالة أثر التسويؽ الإلكتروني
 جمع الدراسة عينتيا، وأدوات حدود تبياف المتبعة، الدراسة منيجية فيو سنتناوؿ (، حيث 835الريفية وكالة ) 

 .وصحتيا الدراسة أداة ثبات قياس و فحص إلى بالإضافة المستخدمة البيانات
  لأكؿ: أدك ت ج ع        ت      خد   ك ج  ع ك         ث     ط ب
 عينة مف البيانات جمع و لتحصيؿ ستعممناىاا التي الطرؽ و الأدوات إلى المطمب ىذا في تطرقنا قد      
  ومجتمع البحث المستخدمة في الدراسة الدراسة

 أكلا: أدك ت ج ع        ت 
 :البيانات لجمع التالية الوسائؿ و الأدوات ستعممناا الميدانية لمدراسة إجرائنا خلاؿ    
      ظ :  -1
 إطار في المشكمة طرح بعد ستطلاعيالا البحث في تستعمؿ التي التمييدية المراحؿ مف الملاحظة تعتبر   

باعتبارىا الوسيمة التي توصمنا ، فتراضاتالا وأ لمتساؤلات واقعية تفسيرات إلى الوصوؿ ومحاولة النظري
لأنيا تتكوف مف ترابط لعدة عمميات عقمية متداخمة والجانب الحضوري أو المشاىد واستخلاص  المثبتةلمحقائؽ 

أثر التسويؽ الإلكتروني عمى رضا الزبوف ، حيث ومف خلاؿ زيارتي أفكار محددة لمظاىرة المدروسة وىي 
تواجد البنؾ بجانب مبنى  نتباىياتـ لفت  ،) ميمة ( ريفية وكالة الرواشدوتواجدي في بنؾ الفلاحة والتنمية ال

التعامؿ مع  ، ولباقة الموظفيف فيالاستقباؿحسف و  .ف بالأمف أثناء تواجدىـ بالمنطقةالأمف وىذا ما يشعر الزبائ
وجود طوابير كما لاحظنا ، ـ بصفة تتميز بالخصوصيةبالزبائف والقياـ بمعاملاتي الاىتماـومحاولة  الزبائف،
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، ويظير عمى وجوىيـ الذيف ليـ معاشات بالعممة الصعبة والإلكتروني لمزبائفانتظار عمى الشباؾ التقميدي 
  عدـ الرضا لطوؿ الانتظار. 

2-          : 
وبعد إعداد أسئمة المقابمة تعدر  حيث وبسبب وباء كوفيد العممي، البحث أدوات مف بارزة أداة المقابمة تعد  

البنؾ ورفضو استقبالنا، والتي تـ استخداميا كأداة لتدعيـ  عمينا إجراء المقابمة مع المكمفة بالزبائف لامتناع
 .(05) أ ظر      ؽ رقـ الاستبياف والملاحظة والخروج بتحميؿ وتفسير نتائج الدراسة، 

  : لا       -3
لدراستي الميدانية، وذلؾ بتصميـ كأداة رئيسية في جمع البيانات اللازمة والميمة  الاستبانة باستعماؿقمنا     

 وىي تتكوف مف مجموعة أسئمة مكتوبة التي يتـ إعدادىا بقصد الحصوؿ عمى آراءموجو لزبائف البنؾ  استبياف
  SPSSبرنامج  باستخداـ غيا وتحميمياوبعد الإجابة عمييا مف طرؼ العينة المدروسة يتـ تفري حوثيف،المب

حيث تعد الاستبانة المصدر الرئيسي لجمع البيانات والمعمومات ليذه الدراسة والتي صممت في  الإحصائي.
وقد تـ إعداد استبياف صورتيا الأولية بعد الاطلاع عمى الدراسات السابقة ذات الصمة بموضوع الدراسة، 

 البحث عمى النحو التالي:
 * إعداد استبانة أولية مف أجؿ استخداميا في جمع البيانات والمعمومات. 

 . البيانات لجمع ملائمتو مدى اختبار أجؿ مف المشرؼ عمى ستبيافالا * عرض
 * تعديؿ الاستبانة بشكؿ أولي حسب ما يراه الأستاذ المشرؼ. 

عرض الاستبياف عمى مجموعة مف المحكميف والذيف قاموا بدورىـ بتقديـ النصح والإرشاد والتعديؿ  * تـ
 ( 03) أ ظر      ؽ رقـ والإضافة و الحذؼ. 

 (04.) أ ظر      ؽ رقـ * تعديؿ الاستبانة بشكؿ نيائي لتوزيعيا
الرواشد ولاية ميمة، حيث تـ  BADRوجيت الدراسة التطبيقية لمجتمع الدراسة المتمثؿ في زبائف بنؾ     

 استبيانا.  35استبانة ، وبالتالي العينة القابمة لممعالجة ىي  35استبانة، واسترجع منيا  50توزيع 
 وتكونت الاستبانة مف الأجزاء التالية : 

المدروسة مف زبائف مف خلاليا تـ وضع فقرة توضح عنواف الدراسة وفقرة أخرى تشجع العينة    د  : -1
 البنؾ عمى الإجابة، كما توضح الغرض مف ىذه الدراسة.  

 ( فقرات. 05والذي تناولنا فيو البيانات الشخصية لعينة الدراسة وتكونت مف ):   جزء  لأكؿ -2
في ( عبارة موزعة 30فيو عبارة عف تجسيد لمدراسة النظرية التي تطرقنا إلييا ويتكوف مف )   جزء       :  -3
 لممزيج التسويقي الإلكتروني وىي: أبعاد  7

 ( عبارات.  05: يحتوي عمى ) الإلكترونية بعد الخدمة 
 ( عبارات .  05: يحتوي عمى ) بعد التسعير الإلكتروني 
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 ( عبارات.  03: يحتوي عمى ) بعد التوزيع الإلكتروني 
 ( عبارات.  04: يحتوي عمى ) بعد الترويج الإلكتروني 
  ( عبارات.  04: يحتوي عمى ) ة الإلكترونيةالمادي البيئةبعد 
 )( عبارات 04: يحتوي عمى ) بعد مزودي الخدمة ) الأفراد . 
 ( عبارات 05: يحتوي عمى ) بعد العمميات الإلكترونية . 

( 06) والذي تطرقنا فيو إلى المتغير التابع والذي يتمثؿ في الرضا والذي يتكوف مف    جزء      ث: -4
 . عبارات

 
 :          ثك :  ج  ع       
تـ تطبيؽ ىذه  شكالية البحث أو الأشخاص الذيف يكونوف موضوع إ يقصد بمجتمع الدراسة " جميع الأفراد 

حيث تمثؿ مجتمع الدراسة في  ( الرواشد835الدراسة في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لولاية ميمة وكالة )
إستبانة  50البحث تشمؿ زبائف البنؾ، حيث قمنا بوضع  الزبائف المتعامميف مع ىذا البنؾ، وبالتالي فإف عينة

 استبيانا. 35استبانة ، وبالتالي العينة القابمة لممعالجة ىي  35 سترجاعاوتـ في البنؾ 

  لا     فدؽ ك   ت  لأ    ب      ئ        خد   ك    ط ب       : 

 تتمثؿ الأساليب الإحصائية المستخدمة كما يمي: 

     ب      ئ        خد          ؿ        ت :  لأأولا    

 والتحميمي، الوصفي الإحصاء أساليب ستخداـا تـ فرضياتو، صحة ختباروا البحث أسئمة عمى بالإجابة لمقياـ
 . spss باستخداـ وذلؾ

ظيار البحث مجتمع لوصؼ وذلؾ:   ك         ء     س -1  النسب عمى عتمادبالا خصائصو، وا 
 عمى عتمادبالا أىميتيا حسب البحث متغيرات وترتيب البحث سئمةأ عمى والإجابة والتكرارات، المئوية

 . المعيارية والانحرافات الحسابية  المتوسطات

 أداة ثبات لقياس وىذا" : CRONBACH’S CSEFFICIENT ALPHA" : رك   خ أ   "      ت  ع  ؿ - 2
 . البحث

 .الدراسة عينة تتبعو الذي التوزيع طبيعة لمعرفة"  kolmogorov- Smirnov"   خ   ر  – 3
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 ختبارا في التابع المتغير عمى المستقؿ لممتغير المعنوي التأثير لقياس ستخداموا تـ:      ط   د ر لا  – 4
 . الفرضيات

 : لا     ف     :  دؽ ك   ت 

  دؽ  لا     ف:   -1
 يفصالمتخص الأساتذة مف مجموعة عمى وعرض خلاؿ مف وذلؾ الظاىري( )الصدؽ الاستبياف تحكيـ تـ   

 ( 05)     ؽ رقـ وقائمة المحكميف يوضحيا 
لقد و  ،لييـبيدؼ التأكد مف وضوح العبارات وسلامتيا المغوية ومدى مناسبة فقراتيا لمعينة الموجو إ وىذا    
ضافة بعضيات التوصيات بعيف الاعتبارأخذ   .، وتـ تعديميا لتكوف مناسبة وذلؾ بحذؼ بعض العبارات وا 
    ث       س )  لا     ف (   -2   

المحصمة، قمت باختبار  الاستبيانات، و تفريغ كؿ واسترجاعوالعينة عمى أفراد  الاستبيافبتوزيع  القياـبعد      
 مدى لبياف (Alpha de Cronbach ) نباخكرو  ألفا الثبات معامؿ طريقة استخداـ تـ ، حيثالاستبيافثبات 
عمى النتائج وتجانسيا، أي مدى الحصوؿ  سةراالد عتمدتياا التي لممقاييس المكونة ترالمعبا الداخمي تساؽالا

في ظروؼ  ذاتيا أو نتائج متقاربة وعدـ تغييرىا بشكؿ كبير لو تـ إعادة  توزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات
 حيث كانت النتائج كما يمي:  ،مكانية وزمانية متشابية
 (Alpha de Cronbach confficient) أ     رك    خ      ت ( :  ع  ؿ 04جدكؿ رقـ ) 

  ع  ؿ      ت " أ     رك    خ "   دد   ع  ر ت   ؿ   غ ر      غ ر 
  0.906  30     ك ؽ      رك   

 0,826 6   ر  
 0.902 36      ف   ؿ    

 SPSSعمى نتائج  عتمادبالابة : مف إعداد الطال    در
وىدا يعني  0.902" يساوي   أ     رك    خ" ثبات النلاحظ: أف معامؿ  ( أ  ه 04 ف   جدكؿ رقـ )     

 .الذي يمثؿ مستوى قبوؿ أداة القياس % 60يفوؽ مرتفع ومناسب لأغراض الدراسة كونو أف معامؿ الثبات 
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    كز ع   ط  ع   خ   ر     ط ب      ث:
سمير توؼ  لمعرفة ىؿ البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا، وذلؾ  - مف خلاؿ اختبار كولموجرؼ ونيدؼ   

 مف خلاؿ الفرضيتيف التاليتيف: 
 لا تتبع بيانات الدراسة التوزيع الطبيعي.  :H0   ر        ر   
 تتبع بيانات الدراسة التوزيع الطبيعي. : H1   ر       د    

الفرضية البديمة عند الحصوؿ عمى القيمة الاحتمالية لمستوى الدلالة وقبوؿ حيث نقوـ برفض الفرضية الصفرية 
(sig( لكؿ بعد أكبر مف مستوى الدلالة )α  ( المعتمدة في الدراسة )0.05  =α (  والجدوؿ رقـ  )05  )

 .الاختبارح نتائج يوض
 ""Kolmogorov- Smirnov   كز ع   ط  ع   خ   ر (: 05  جدكؿ رقـ )

 دد      غ ر ت  الرقـ 
   ع  ر ت

   كل   دلا    Zق    
(Sig) 

     غ ر       ؿ )     ك ؽ      رك   (  01
 

30  0.682 0.741 

     غ ر      ع ) ر     ز كف(  02
 

06 0.894  0.276  

  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج 
بالنسبة لممتغير المستقؿ)   sig =0.714أف قيمة مستوى الدلالة  ( نلاحظ 05مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )   

بالنسبة لممتغير التابع ) رضا الزبوف (، أكبر مف مستوى دلالة   sig= 0.276التسويؽ الإلكتروني( و 
، وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة، وىذا يعني أف بيانات (0.05)الفرضية الصفرية 

عممية للإجابة عمى ما تتبع التوزيع الطبيعي، مما يؤىؿ ىذه الاستبانة لإجراء الاختبارات الإحصائية الدراستن
 . يات الدراسة المتعمقة بيذا البحثفرض

      ث      ث:    ع  ج       ئ     در        د     

خلاؿ ىذا المبحث سنحاوؿ استعراض نتائج التحميؿ الإحصائي، وبيانات ونتائج الدراسة الميدانية عمى  مف  
وذلؾ بوصؼ عينة الدراسة بالاعتماد عمى مخرجاتو،  spssشكؿ جداوؿ بعد معالجتيا عف طريؽ برنامج 

 ثـ اختبار فرضيات.   الاستبيافوتحميؿ أسئمة 
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      در      ط ب  لأكؿ: خ  ئص أ ر د   
ميما في الدراسة التطبيقية وىذا لأنيا تساعد عمى تفسير بعض البيانات الشخصية إطارا مرجعيا  تمثؿ   

( عوامؿ: الجنس ، العمر،  05مف )  لمدراسةالبيانات المتعمقة بالدراسة، حيث تكونت البيانات الشخصية 
 .   المستوى التعميمي، المينة ، مدة تعاممؾ مع البنؾ

 ية لمبيانات الشخصية التي جاءت في الاستبياف: ي جدوؿ يمخص تكرارات والنسب المئو يم فيما
 (:     ر ر ك    ب    ئك          ت   شخ     06جدكؿ ) 

 %النسب  التكرار  فئات المتغير  المتغير 
 % 71.4 25 ذكر  الجنس 

 % 28.6 10 أنثى 
 % 100 35 المجموع 

  %20 7 سنة  30أقؿ مف  العمر 
 %40 14 سنة40إلى أقؿ مف  30مف 
 %17 6 سنة50إلى أٌقؿ مف  40مف 

 %23 8 سنة فأكثر  50
 %100 35 المجموع 

 %20 7 متوسط أو أقؿ  المستوى التعميمي 
 %28.6 10 ثانوي 
 %51.4 18 جامعي 

  %0 0 دراسات عميا 
 %100 35 المجموع 

 %34.3 12 موظؼ  المينة 
 %20 7 مينة حرة 
 %28.6 10 متقاعد 
 %17.1 6 تاجر 
 %100 35 المجموع 

مدة تعاممؾ مع 
 البنؾ 

 %14.3 5 أقؿ مف سنة 
 %23 8 سنوات  5إلى 1مف 
 %25.7 9 سنوات  10إلى 6مف 
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 %37 13 سنوات وأكثر  10
 %100 35 المجموع 
  spssإعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  المصدر: مف

 
   دك ئر                ت   شخ   : 

   ج س :  – 1

 (:  كز ع   ع      ب   ج س.  11  ش ؿ رقـ ) 

 
   spssالمصدر: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج 

بحيث بمغ عددىـ  ( أعلاه أف فئة الذكور ىي الفئة الغالبة في أفراد العينة 11مف خلاؿ الشكؿ رقـ ) نلاحظ
وية قدرت ب فردا بنسبة مئ 10فئة الإناث بمغت بينما نلاحظ أف  %71.40وية قدرت ب فردا بنسبة مئ 25

28.60%  . 
   ع ر:  – 2
 

 ( :  كز ع   ع      ب   ع ر 12  ش ؿ )

 
  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 



 وكالة الريفية والتنمية الفلاحة ببنؾ الزبوف رضا عمى الإلكتروني التسويؽ أثر الفصؿ الثالث:
 بميمة   835 رقـ الرواشد

 

  

74 

إلى أقؿ  30والتي تخص فئة مف  %40( أعلاه يتبيف لي أف أعمى نسبة مئوية ىي  12مف الشكؿ رقـ )     
سنة  50إلى أقؿ مف  40فردا ، وأقؿ فئة مف افراد عينة الدراسة ىي فئة مف  14سنة والتي قدرت بػ  40مف 

 افراد.  6حيث تكونت مف  %17والتي قدرت بنسبة مئوية 
 :     كل    ع     – 3

 (:  كز ع   ع      ب      كل    ع     13  ش ؿ ) 
 

 
  spss: مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات     در

فردا بنسبة مئوية تمثمت  18( نلاحظ أف فئة الجامعييف ىي الغالبة بحيث قدرت بػ13خلاؿ الشكؿ رقـ ) مف  
أما أدنى مستوى  ،%28.6فردا بنسبة مئوية تمثمت في  10تمتيا فئة الثانوي والتي تكونت مف  %51.4في   

المستوى المتوسط أو  واالأفراد ذو وىي فئة تخص  %20أفراد بنسبة مئوية تمثمت  7لأفراد العينة فقد قدرت بػ 
 أقؿ.
    ه  :  – 4

 (:  كز ع   ع      ب    ه   14  ش ؿ رقـ )

 
 

 spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج      در:
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فردا بنسبة مئوية  12( نلاحظ أف أكبر فئة ىي فئة الموظفيف والتي قدرت بػ 14خلاؿ الشكؿ رقـ )مف   
بعدىا  ،%28.60أفراد بنسبة مئوية تمثمت في  10، تمتيا فئة المتقاعديف والتي بمغت بػ %34.30تمثمت في 

، أما أدنى فئة في العينة ىي فئة التجار %20أفراد بنسبة مئوية تمثمت في  7فئة الميف الحرة والتي بمغت بػ 
 .  %17.10أفراد بنسبة مئوية قدرت بػ  6والتي بمغت بػ 

 
  دة  ع   ؾ  ع     ؾ :  – 5
 

 (:  كز ع   ع      ب  دة    ع  ؿ  ع     ؾ15  ش ؿ رقـ )
  

 
  spssعمى نتائج  بالاعتمادالمصدر: مف إعداد الطالبة 

 13سنوات فأكثر والتي بمغت  10( نلاحظ أف أكبر فئة تتعامؿ مع البنؾ ىي فئة 15مف خلاؿ الشكؿ رقـ )
أما أدنى فئة في عينة الدراسة تمثمت في فئة الأقؿ مف سنة والتي بمغ عدد  %37فردا بنسبة مئوية قدرت بػ 

 . %14.3أفراد بنسبة مئوية تمثمت في  5أفرادىا ب 
     ؿ    كر ) أ ع د (  لا     ف  :         ط ب 

بواسطة ىذه الدراسة سيتـ التعرض لمختمؼ الأدوات التي استعممت في عممية جمع البيانات والوسائؿ  
وتـ اختيار سمـ ليكرت الخماسي لتحديد مستوى أىمية كؿ عبارة مف  الإحصائية التي درست وحممت بيا،

 .الاستبيافعبارات 
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 (   خ    LIKERT( :    دكد   ع    ك  د         س    رت )  07  جدكؿ رقـ ) 
   د     ع     ك ط    هذ     ج ؿ   رأم    كزف 

 
    ج ه      ك  ف 

ك  ـ إ    ه إ      دكد   د     0.79=5/4 ـ    ـ      دد   خ     4=1-5   ب    دل      ئ  
  دء  ف   ك  د      ح 

   خ ض جد . 1.79-1  غ ر  ك  ؽ  شدة   1
   خ ض 2.59-1.8  غ ر  ك  ؽ  2
     د 3.39-2.6      د 3
  ر  ع،  ؿ 4.19-3.4   ك  ؽ  4
  ر  ع جد ،  ؿ  5-4.2   ك  ؽ  شدة 5

 (110، صفحة 2017)مسعود و رندة،     در: 
بغية الإجابة عمى أسئمة البحث، حيث تـ استخداـ الإحصاء الوصفي  الاستبانةمحاور تحميؿ ثـ نقوـ ب

المعياري وذلؾ لتفسير قبوؿ عينة الدراسة لكؿ عبارة مف عبارات الأداة،  والانحراؼباستخراج المتوسط الحسابي 
 وأيضا لكؿ بعد مف أبعادىا.

     غ ر       ؿ     ك ؽ      رك    – أكلا
(:     ك ط ت          ك لا  ر   ت    ع  ر   ك لأه             ج   ت أ ر د          ث  08جدكؿ رقـ ) 

  ف    كر     ك ؽ      رك   
 

  ر
 قـ 

    ك ط    ع ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ر ت 
         

   ر ؼ   
    ع  رم 

   كل     ر  ب 
     كؿ 

 متوسط   6  0.795  3.34 الخدمة الإلكترونية  - 1      
 طريؽ عف الإلكترونية الخدمات بتقديـ البنؾ يقوـ  01

 الآلي والصراؼ الإلكتروني والموقع الياتؼ
 متوسط   3  1.084  3.48

 مف وغيرىا الحساب كشؼ عمى الكترونيا الحصوؿ يتـ  02
 الطمب عند الخدمات

 مرتفع  2  1.093  3.53

 البريد طريؽ عف المرسمة لطمباتي بسرعة يستجيب البنؾ  03
 الإلكتروني الموقع أو الإلكتروني

 متوسط  4  1.204  3.24

 مع بالتعاقد آليا مشترياتو دفع امكانية لمزبوف البنؾ يتيح  04
 التجار مف عدد

 مررتفع   1  0.985  3.66
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 عف الإلكترونية خدماتو جودة مستوى بتطوير البنؾ يقوـ  05
وذلؾ مف أجؿ  باستمرار الزبائف رأي استطلاع طريؽ

 تقديـ خدمة ذات خاصية ومزايا عمية 

 متوسط 5 1.307 2.80

 متوسط    5  0.709  3.48     ع ر      رك    – 2 
 مقارنة منخفضة الالكترونية الخدمات أداء تكمفة 01

   التقميدية بالخدمات
 مرتفع   3  1.000  3.62

 مرتفع   2  0.929  3.68 الإلكترونية مناسبة البنؾ خدمات وتكمفة رسوـ 02
 ومنتجاتو الإلكترونية خدماتو أسعار بتعديؿ البنؾ يقوـ  03

 باستمرار
 متوسط   4  1.128  3.44

 في القروض عمى الفوائد أسعار بعرض البنؾ يقوـ  04
 الإلكتروني موقعو

 متوسط   5  1.138  2.97

يوفر البنؾ خدمات إلكثرونية بأسعار تتناسب مع   05
 القدرات المالية لذوي الدخؿ المحدود ) الموظفيف( .

 مرتفع   1  1.029  3.69

 متوسط   4  0.676  3.49    كز ع      رك   – 3 
 مرتفع   1   1.050  3.78  لمبنؾ الآلية الصرافات عبر السحب يمكف 01
 الإلكتروني الموقع عبر خدماتو بتوزيع البنؾ يقوـ 02

 بو الخاص
 متوسط   3  0.106  3.19

 خدماتو و منتجاتو توزيع في الحديثة الطرؽ البنؾ يتبع  03
 يوفرىا التي الإلكترونية التوزيع طرؽ استخداـ إلى أميؿ
 التقميدية الطرؽ مف أكثر البنؾ

 مرتفع   2  1.075  3.50

 مرتفع   3  0.718  3.5225    رك ج      رك    – 4 
 الوسائؿ عبر خدماتو عف بالإعلاف البنؾ يقوـ  01

 البريد الياتؼ، الإلكتروني، كالموقع الحديثة الإلكترونية
 .الإلكتروني

 متوسط   4  0.989  3.13

 باستخداـ ليا والترويج بخدماتو بالتعريؼ البنؾ يقوـ  02
 الاجتماعي التواصؿ مواقع

 مرتفع   1  0.972  3.98

 بأي المتعمقة المعمومات جميع لمزبائف البنؾ يقدـ  03
 أو الإلكتروني الموقع باستخداـأو حالية  جديدة خدمات
 ..... النقاؿ الياتؼ

 مرتفع   2  1.017  3.52

 عمى والمتحركة الثابثة الإعلانات باستخداـ البنؾ يقوـ  04
 الإلكتروني موقعو

 متوسط   3  1.111  3.46

 مرتفع   1  0.953 3.5575 (  د  ؿ     دم     ئ      د  ) – 5 
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 إقباؿ مف يزيد جذاب  إلكتروني موقع البنؾ يممؾ  01
 الزبائف

 مرتفع  1  1.099  3.70

 مف لمبنؾ الإلكتروني الموقع وتنظيـ ىيكؿ محتوى  02
 استخدامو السيؿ

 مرتفع   3  1.216  3.53

 الجذاب والتصميـ المناسبة بالألواف البنؾ موقع يتميز  03
 التصفح وسيولة

 مرتفع   2  1.181  3.55

 التي الخدمات كؿ عمى لمبنؾ الإلكتروني الموقع يحتوي  04
 البنؾ يقدميا

 

 متوسط   4  1.154  3.45

 مرتفع   2 0.7281 3.532  لأ ر د )  زكدم   خد   (   – 6 
 التعامؿ عمى كبيرة وقدرة عالية كفاءة ذو البنؾ موظؼ 01

 الزبائف ومشاكؿ استفسارات مع
 مرتفع   2 1.001  3.58

 مرتفع  3  0.976  3.55 .والاستقباؿ الضيافة بحسف البنؾ موظفي يمتاز  02
 يعتدروف الموظفيف طرؼ مف الأخطاء وقوع عند  03

 بسرعة تصحيحيا إلى ويبادروف
 متوسط   4   1.122  3.29

 والتعامؿ الحوار وفف بالمباقة البنؾ في الموظفيف يمتاز  04
 .الزبائف مع

 مرتفع  1 1.014  3.70

 متوسط   7  0.905  3.208   ع    ت      رك     – 7 
دارة تسيير في متطورة وتجييزات برامج البنؾ يستعمؿ  01  وا 

 زبائنو وبيف بينو تتـ التي الإلكترونية العمميات مختمؼ
 متوسط   2  1.169  3.40

 بشكؿ الإلكترونية الخدمات عمى الحصوؿ بإمكاني  02
 وسيؿ سريع

 متوسط  3   1.377   3.29

 وباىتماـ إلكترونيا اقدميا التي الشكاوي مع يتعامؿ البنؾ  03
 كبير

 متوسط  5 1.115 2.61

 البريد طريؽ عف طمباتي، عمى سريع بشكؿ يجيب البنؾ  04
 الياتؼ أو

 متوسط   4  1.148   3.21  

 كي إلكتروني بشكؿ الخدمة عمى الحصوؿ أفضؿ  05
 الخدمة مقدـ مع التفاعمية العلاقة مشاكؿ أتجنب

 

 مرتفع  1  0,902  3.53

 متوسط  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ   0.6012   3.446     ك ؽ      رك  
 spss نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف:     در

 :  نتائج الجدوؿ أعلاه نلاحظ ما يمينطلاقا مف إ
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ة ليا مف قبؿ أفراد جاءت بالترتيب السادس مف حيث الأىمية النسبية المعطا : عد   خد        رك    - 1
(،  0.795معياري )  ( بانحراؼ 3.34ات عف ىذا البعد ) حيث بمغ المتوسط الحسابي للإيجاب، عينة الدراسة

ووفقا لمقياس الدراسة فإف ىذا البعد يشير إلى نسبة قبوؿ متوسطة، كما نلاحظ مف متوسط إجابات أفراد عينة 
الدراسة عمى عبارات بعد الخدمة الإلكترونية أنيا تشكؿ قبولا متوسطا أيضا حيث تراوحت المتوسطات الحسابية 

( ماعدا عبارتيف كانت نسبة  1.307 – 0.985ية ما بيف )( بانحرافات معيار  3.66 – 2.80ما بيف ) 
( وانحراؼ معياري )  3.53 -3.66القبوؿ فييما مرتفعة حيث تراوح المتوسط الحسابي لدييما عمى التوالي ) 

(،  وتبيف ىذه النتائج أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الرواشد ييتـ بالخدمة  1.093 -0.985
 .زبائف بغرض استقطاب أكبر لمزبائفمقدمة لمالإلكترونية ال

جاءت بالترتيب الخامس مف حيث الأىمية النسبية المعطاة ليا مف قبؿ أفراد     ع ر      رك   :  عد  – 2
(،  0.709معياري )  ( بانحراؼ 3.48عينة البحث، حيث بمغ المتوسط الحسابي للإجابات عف ىذا البعد ) 

ووفقا لمقياس الدراسة فإف ىذا البعد يشير إلى نسبة قبوؿ متوسطة، كما نلاحظ مف متوسط إجابات أفراد عينة 
البحث عمى عبارات بعد التسعير الإلكتروني أنيا تشكؿ قبولا متوسطا أيضا حيث تراوحت المتوسطات 

(، ماعدا عبارة واحدة بمغ 1.138 -0.676ما بيف ) ( بانحرافات معيارية  3.69 -2.97الحسابية ما بيف ) 
( حيث أخدت المرتبة الأخيرة بنسبة قبوؿ  1.138( بانحراؼ معياري قدر بػ )  2.97فييا المتوسط الحسابي ) 

متوسط ، وىذا يدؿ عمى أف أفراد العينة موافقوف بنسبة متوسطة عمى أف  بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة 
 . مع الخدمات المقدمةئمة رونية ملاية ميمة يقدموف أسعار إلكتالرواشد ولا

النسبية المعطاة ليا مف قبؿ أفراد  الأىمية جاءت بالترتيب الرابع مف حيث عد    كز ع      رك   :   – 3
(،  0.676( بانحراؼ معياري )  3.49عينة البحث ، حيث بمغ المتوسط الحسابي للإجابات عف ىذا البعد ) 

ووفقا لمقياس الدراسة فإف ىذا البعد يشير إلى نسبة قبوؿ متوسطة، كما نلاحظ مف متوسط إجابات أفراد عينة 
(  3.78 – 3.19البحث عمى عبارات بعد التوزيع الإلكتروني تراوحت المتوسطات الحسابية ما بيف ) 

وؿ مرتفعة مقابؿ واحدة (، حيث أخدت عبارتيف نسبة قب 1.075-  0.106بانحرافات معيارية ما بيف ) 
متوسطة ىذا ما يدؿ عمى أف أفراد العينة موافقوف عمى أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الرواشد ولاية 

 . نيا  بنسبة متوسطةميمة يوزع خدماتو ومنتجاتو إلكترو 

ليا مف قبؿ أفراد عينة  جاءت بالترتيب الثالث مف حيث الأىمية النسبية المعطاة عد    رك ج      رك  :  – 4
(،  0.718( بانحراؼ معياري )  3.5225البحث، حيث بمغ المتوسط الحسابي للإجابات عف ىذا البعد ) 

ووفقا لمقياس الدراسة فإف ىذا البعد يشير إلى نسبة قبوؿ مرتفعة، كما نلاحظ مف متوسط إجابات أفراد عينة 
قبولا مرتفعا، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ما بيف )  البحث عمى عبارات بعد الترويج الإلكتروني تشكؿ
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( ، حيث أخدت عبارتيف نسبة مرتفعة تمثؿ  1.111 -0.972( بانحرافات معيارية ما بيف )  3.98 – 3.13
(، ىذا ما يدؿ  1.017 – 0.972( بانحراؼ معياري قدر بػ )  3.98- 3.52متوسط حسابيما كالتالي ) 

حث والمتمثميف في زبائف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الرواشد ولاية ميمة موافقيف عمى أف أفراد عينة الب
 . يعتمدىا البنؾ لمترويج لمنتجاتو بنسبة مرتفعة عمى الطريقة التي

جاء بالترتيب الأوؿ مف حيث الأىمية النسبية المعطاة ليا مف قبؿ : )      رك   ( عد   د  ؿ     دم   - 5
(، بانحراؼ معياري  3.5571أفراد عينة البحث، حيث بمغ المتوسط الحسابي للإجابات عف ىذا البعد ) 

 إجابات متوسط مف نلاحظ كما مرتفعة، قبوؿ نسبة إلى يشير البعد ىذا فإف الدراسة لمقياس ووفقا(،  0.953)
 ما الحسابية المتوسطات تراوحت حيث مرتفعا، قبولا تشكؿالدليؿ المادي  بعد عبارات عمى البحث عينة أفراد
(، ما عدى عبارة واحدة كانت نسبة  1.216- 1.099( بانحرافات معيارية ما بيف )  3.70- 3.45)  بيف

(، وىذا ما يدؿ عمى أف 1.154معياري )  ( وانحراؼ 3.45الحسابي )  المتوسطالقبوؿ فييا متوسطة تراوح 
أفراد العينة موافقيف بنسبة مرتفعة عمى أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الرواشد ولاية ميمة يمتمؾ دليؿ 

 مادي إلكتروني مرضي لزبائنو. 

 عينة أفراد قبؿ مف ليا المعطاة النسبية الأىمية حيث مف الثاني بالترتيب جاء:   زكدم   خد   ) لأ ر د( – 6
 ،( 0.7281) معياري بانحراؼ ،( 3.532)  البعد ىذا عف للإجابات الحسابي المتوسط بمغ حيث البحث،
 أفراد إجابات متوسط مف نلاحظ كماأيضا  مرتفعة، قبوؿ نسبة إلى يشير البعد ىذا فإف الدراسة لمقياس ووفقا
 بيف ما الحسابية المتوسطات تراوحت حيث مرتفعا، قبولا تشكؿ الأفراد ) الناس ( بعد عبارات عمى البحث عينة
 القبوؿ نسبة كانت واحدة عبارة عدى ما ،( 1.122- 0.976)  بيف ما معيارية بانحرافات(  3.70- 3.29) 
، وىذا  ( 1.122)  معياري وانحراؼ(  3.29)  الحسابي متوسطو تراوحوأخدت المرتبة الأخيرة  متوسطة فييا

 ما يدؿ عمى أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة الرواشد ولاية ميمة يوظؼ أفراد مينييف ذو كفاءات عالية.   

 أفراد قبؿ مف ليا المعطاة النسبية الأىمية حيث مف السابع والأخير بالترتيب جاء    ع    ت      رك   : – 7
 ،( 0.905) معياري بانحراؼ ،( 3.208)  البعد ىذا عف للإجابات الحسابي المتوسط بمغ حيث البحث، عينة
 أفراد إجابات متوسط مف نلاحظ كما أيضامتوسطة،  قبوؿ نسبة إلى يشير البعد ىذا فإف الدراسة لمقياس ووفقا
 الحسابية المتوسطات تراوحت حيث ،متوسطا قبولا تشكؿ العمميات الإلكترونية بعد عبارات عمى البحث عينة
 كانت واحدة عبارة عدى ما ،( 1.377- 0.902)  بيف ما معيارية بانحرافات(  3.53- 3.21)  بيف ما

 1.902)  معياري وانحراؼ(  3.53)  الحسابي متوسطو تراوحالأولى  المرتبة وأخدت مرتفعة فييا القبوؿ نسبة
ما يدؿ عمى أف أفراد العينة موافقيف بنسبة متوسطة عمى أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية يقوـ  ، وىذا(

 بالعمميات الإلكترونية عمى أكمؿ وجو. 
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وبناءا عمى ما تقدـ يتضح أف بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية محؿ الدراسة يعتمد عمى التسويؽ الإلكتروني    
، إذ بمغ المتوسط اد كانت بنسب مرتفعة وقبوؿ مرتفعماعدا ثلاث أبعبنسبة متوسطة في اغمب أبعادىا 

 (.  0.6012( وبانحراؼ معياري )  3.446الحسابي ليذا المتغير وفقا لإجابات أفراد عينة الدراسة ) 

     غ ر      ع :   ر   ) ر     ز كف (  –      

     ث      أ ر د  ج   ت         ك لأه       ع  ر   ك لا  ر   ت              ك ط ت(:  9  جدكؿ رقـ )
  ر     ز كف 

    ك ط    ع ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ر ت    رقـ 
         

    ر ؼ 
    ع  رم 

   كل     ر  ب 
     كؿ 

 متطمباتي كافة تمبي لمبنؾ الإلكترونية الخدمات  01
 المصرفية واحتياجاتي

   ك ط  5 1.102 3.44

 بخدمات اىتمامي مف زادت لمبنؾ الإلكترونية الخدمات  02
 وعروضو البنؾ

   ك ط  3 1.215  3.47

 إلكترونيا تواجيني التي المشاكؿ مع يتصرؼ المصرؼ  03
 وفعالة سريعة بطريقة المصرفية المعاملات إتماـ في

   ك ط  6  1.267  2.96

 المصرفي العمؿ تبني بعد لزبائنو أقرب أصبح البنؾ  04
 الإلكتروني

  ر  ع 1 1.061 3.67

 مف واسعة مجموعة الإلكتروني موقعو عبر البنؾ يقدـ  05
 الزبوف حاجات تمبي التي الخدمات

   ك ط 2 1.155 3.48

 مصرفية خدمات مف البنؾ لي يقدمو عما راض أنا  06
 إلكترونية

   ك ط  4 1.263 3,45

   ك ط  ---  0.808  3.4116 رضػػػػػػػػػػػػػػػػػػا الزبػػػػػػػػػػػػػائف           
  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج      در:

أف رضا الزبائف عف الخدمات والتعاملات  التي يقدميا بنؾ الفلاحة  يتضح لنا ( 9  جدكؿ رقـ ) مف خلاؿ 
ى عبارة بنسبة متوسطة وفقا لمقياس الدراسة وىذا لأغمب العبارات ما عدالرواشد جاء نمية الريفية وكالة والت

( و  3.4116 ، إذ بمغ المتوسط الحسابي لإجابات المبحوثيف عف العبارات بػ ) واحدة جاءت بنسبة مرتفعة
 (، وىذا ما يدؿ عمى أف زبائف ىذا البنؾ راضييف.   0.808بانحراؼ معياري ) 
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    ر   ت  خ   ر      ث:     ط ب

سيتـ و  ، مف أجؿ الإجابة عمى أسئمة البحثفرضيات الدراسة،  اختبارإلى  سوؼ نقوـ في ىذا المطمب   
 : ما يميفرضيات الدراسة مف خلاؿ قبوؿ فرضية العدـ أو رفضيا وقبوؿ الفرضية البديمة بناءا عمى  اختبار

 (.  0.05إذا كاف مستوى الدلالة الإحصائية أكبر مف )  H0قبوؿ فرضية العدـ  -

 (.  0.05إذا كاف مستوى الدلالة أقؿ مف أو يساوي )  H1وقبوؿ الفرضية البديمة  H0رفض فرضية العدـ  -

      ز كف ر            رك       ك ؽ  ؤ رالفرضية الرئيسية التي تنص عمى أنو : "  اختبارمف أجؿ     
 نقوـ باختبار فرضياتيا الفرعية كالتالي:  "      ك       ر     ك                 ؾ

 ر            رك        ر      خد    ؤ ر: والتي تنص عمى أنو "    ر       ر     لأك    خ   ر أكلا:
  .       ك       ر     ك                 ؾ      ز كف

 (:     ؿ    ئج  لا  د ر      ط لأ ر   خد       ر         رك        ر     ز كف 10  جدكؿ رقـ ) 

 
 

     كذج 

   ع   ت غ ػػػػػػػػػر 
    ع  ر  

   ع  ؿ 
    ع  رم 

Beta  

(  Tق    )
      ك   

 ع  ؿ 
 Rر   ط    

 ع  ؿ 
    د د 

R
2 

   كل 
   دلا   

Sig)) 

   ت 
 α   د ر    

  ع  ؿ
 B لا  د ر 

أ ر   خد   
    ر    
     رك    

    ر   
   ز كف 

 
0.836  

 
0.760  

 
0.433 

 
2.994  

 
0.433  

 
0.188  

 
0.000  

 . spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج 

 ختبارا في البسيط الخطي نحدارالا أسموب ستخداـا تـ ( حيث 10نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )      
R( وبمعامؿ تحديد  %43.3قد بمغ )  R رتباطالا معامؿ أف ،الفرضية

(  أي ما قيمتو  0.188يبمغ )  2
غير في بعد  الخدمة ناتج عف الت التابع) رضا الزبوف ( المتغير في تحدث التي تراالتغي بالمئة مف 18.8%

( وبالتالي α= 0.05(، وىو أقؿ مف مستوى الدلالة المطموب )  0.000عند مستوى الدلالة ) الإلكترونية 
  د عمى صحة النموذج.يالتأك
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( لمخدمة الإلكترونية أي أف  β=0.433كما نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف درجة التأثير قد بمغت )    
( عند 0.433الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الخدمة الإلكترونية يؤدي إلى الزيادة في رضا الزبوف بقيمة) 

 (. 2.994المحسوبة )   T(، كما أف قيمة 0.000مستوى الدلالة )

ابية بيف الخدمة الإلكتروني يجالبسيط نستنتج أنو توجد علاقة إ الانحدارج أعلاه ونتائج مف خلاؿ النموذ   
خدمة الإلكترونية عمى ( لم(α ≤0,05حصائية عند مستوى دلالة بوف وبالتالي ىناؾ أثر دو دلالة إورضا الز 

 .النموذج بمعنوية تقر التي البديمة الفرضية الصفرية، وتقبؿ الفرضية ترفض وبالتالي، رضا الزبوف

الخطي بيف الخدمة الإلكترونية ورضا الزبوف فيمكف صياغتيا بالعلاقة الرياضية مف خلاؿ  الانحدارأما علاقة 
 :            د ر لا  ع د   

Y = 0.836 +0.760 X +E  

Y  رضا الزبوف : 

X  الخدمة الإلكترونية : 

E .الخطأ العشوائي : 

 ر           رك        ر       ع ر ؤ ر "  أنو عمى تنص والتي :ر           خ   ر    ر       إ      : 
  .     ك       ر     ك                 ؾ      ز كف

   ز كف ر            رك       ر       ع ر لأ ر      ط   د ر       ئج     ؿ(: 11)  رقـ   جدكؿ

 
 

     كدج 

 
   ع   ت غ ػػػػػػػػػػػػػػػػر 

    ع  ر   

    ع  ؿ
     ع  رم

Beta 

(  T) ق   
      ك  

  ع  ؿ
  ر   ط   
R  

 

      د د  ع  ؿ
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    كل
    دلا  
Sig)) 

    ت
 α    د ر   

  ع  ؿ
 B  لا  د ر

أ ر     ع ر 
    ر   
     رك   
    ر   
   ز كف 

 
0.746  

 
0.673  

 
0.509  

 
3.185  

 
0.509  

 
0.259  

 
0.000  

 .spssإعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج  مف
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 ختبارا في البسيط الخطي نحدارالا أسموب استخداـ تـ حيث(  11)  رقـ الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ   
R( وبمعامؿ تحديد  %50.9قد بمغ )   R رتباطالا معامؿ أف الفرضية،

 %25.9( أي ما قيمتو  0.259)  2
 الإلكتروني التسعير  بعد في التغير عف ناتج(  الزبوف رضا) التابع المتغير في تحدث التي التغيرات مف بالمئة
 عمى ديالتأك وبالتالي( α= 0.05)  المطموب الدلالة مستوى مف أقؿ وىو ،( 0.000)  الدلالة مستوى عند

 .النموذج صحة

 أف أيلمتسعير الإلكتروني (  β=0.509)  بمغت قد التأثير درجة أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ كما
 عند( 0.509) بقيمة الزبوف رضا في الزيادة إلى يؤدي الإلكتروني التسعير مستوى في واحدة بدرجة الزيادة
 (.3.185) المحسوبة T قيمة أف كما ،(0.000) الدلالة مستوى

 الإلكتروني التسعير بيف يجابيةإ علاقة توجد أنو نستنتج البسيط نحدارالا ونتائج أعلاه النموذج خلاؿ مف  
 عمى لمتسعير الإلكتروني ( ( α ≤0,05 دلالة مستوى عند حصائيةإ دلالة وذ أثر ىناؾ وبالتالي الزبوف ورضا
 .النموذج بمعنوية تقر التي البديمة الفرضية وتقبؿ الصفرية، الفرضية ترفض وبالتالي الزبوف، رضا

 مف الرياضية بالعلاقة صياغتيا فيمكف الزبوف ورضا الإلكتروني التسعير بيف الخطي نحدارالا علاقة أما
 :التالية نحدارالا معادلة خلاؿ

Y = 0.746 +0.673 X +e   

Y   :الزبوف رضا  

X  :الإلكتروني التسعير 

e  :العشوائي الخطأ. 

 ر            رك       ر      كز ع ؤ ر "  أنو عمى تنص والتي:        ر           خ   ر    ر      : إ
 .     ك       ر     ك                 ؾ      ز كف

   ز كف ر            رك       ر      كز ع لأ ر      ط  لا  د ر    ئج     ؿ(: 12)  رقـ   جدكؿ
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 .spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج 

 ختبارا في البسيط الخطي نحدارالا أسموب استخداـ تـ حيث ( 12)  رقـ   جدكؿ خلاؿ مف نلاحظ   
R تحديد وبمعامؿ% ( 57.4)  بمغ قد  R رتباطالا معامؿ أف الفرضية،

% 32.9 قيمتو ما أي(  (0.329 =2
 الإلكتروني التوزيع  بعد في التغير عف ناتج(  الزبوف رضا) التابع المتغير في تحدث التي التغيرات مف بالمئة
 عمى ديالتأك وبالتالي( α= 0.05)  المطموب الدلالة مستوى مف أقؿ وىو ،( 0.000)  الدلالة مستوى عند

 .النموذج صحة

 أف أي الإلكتروني لمتوزيع(  β=0.574) بمغت قد التأثير درجة أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ كما   
 عند( 0.574)بقيمة الزبوف رضا في الزيادة إلى يؤدي الإلكتروني التوزيع مستوى في واحدة بدرجة الزيادة
  (.6.083)المحسوبة T قيمة أف كما ،(0.000) الدلالة مستوى

 الإلكتروني التوزيع  بيف يجابيةإ علاقة توجد أنو نستنتج البسيط نحدارالا ونتائج أعلاه النموذج خلاؿ مف  
 الإلكتروني لمتوزيع (   α ≤0,05)  دلالة مستوى عند احصائية دلالة دو أثر ىناؾ وبالتالي الزبوف ورضا
 .النموذج بمعنوية تقر التي البديمة الفرضية وتقبؿ الصفرية، الفرضية ترفض وبالتالي الزبوف، رضا عمى

  ف   ر         ع ق     غ ه      ف   ز كف كر        رك      كز ع   ف   خط    د ر لا    ق  أ  
 :           د ر لا   ع د   خ ؿ

Y = 1.123  + 0.577 X +e 

Y  :الزبوف رضا. 

X  :الإلكتروني التوزيع.  

e  :العشوائي الخطأ.  
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 ر            رك       ر      رك ج ؤ ر "  أنو عمى تنص والتيخ   ر    ر       ر      ر  ع : ر  ع  : إ
 ."      ك       ر     ك                 ؾ      ز كف

   ز كف ر            رك      رك ج     ر   لأ ر      ط  لا  د ر    ئج     ؿ(: 13)  رقـ   جدكؿ
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 .spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج 

 ختبارا في البسيط الخطي نحدارالا أسموب ستخداـا تـ حيث(  13)  رقـ الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ    
R تحديد وبمعامؿ% ( 20.4)  بمغ قد  R رتباطالا معامؿ أف الفرضية،

%  4.1قيمتو ما أي( (0.041 =2
 عند الإلكتروني الترويج بعد في التغير عف ناتج(  الزبوف رضا) التابع المتغير في تحدث التي التغيرات مف

 صحة عمى ديالتأك وبالتالي( α= 0.05)  المطموب الدلالة مستوى مف أقؿ وىو ،( 0.010)  الدلالة مستوى
 .النموذج

 أف أي الإلكتروني لمترويج(   β= 0.198) بمغت قد التأثير درجة أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ كما    
أي ( 0.198)بقيمة الزبوف رضا في الزيادة إلى يؤدي الإلكتروني الترويج مستوى في واحدة بدرجة الزيادة
 (. 3.325)المحسوبة T قيمة أف كما ،(0.010) الدلالة مستوى عند19.8%

 الإلكتروني  الترويج بيف يجابيةإ علاقة توجد أنو نستنتج البسيط نحدارالا ونتائج أعلاه النموذج خلاؿ مف   
 الإلكتروني لمترويج (   α ≤0,05)  دلالة مستوى عند احصائية دلالة دو أثر ىناؾ وبالتالي الزبوف ورضا
 .النموذج بمعنوية تقر التي البديمة الفرضية وتقبؿ الصفرية، الفرضية ترفض وبالتالي الزبوف، رضا عمى



 وكالة الريفية والتنمية الفلاحة ببنؾ الزبوف رضا عمى الإلكتروني التسويؽ أثر الفصؿ الثالث:
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 خلاؿ مف الرياضية بالعلاقة صياغتيا فيمكف الزبوف ورضا الإلكتروني الترويج بيف الخطي نحدارالا علاقة أما
 :التالية نحدارالا معادلة

Y =0.313  +0.093   X +e 

Y  :الزبوف رضا.  

X  :الإلكتروني رويجالت. 

e  :العشوائي الخطأ. 

 ةالإلكتروني ةالمصرفي البيئة المادية ؤثرت"  أنو عمى تنص والتي :  خ        ر       ر    خ   ر خ    : 
 . "ميمة وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ في الزبوف رضا عمى

 ر             رك        ر       ئ      د   لأ ر      ط   د ر لا     ئج     ؿ(: 14)  رقـ   جدكؿ
 .   ز كف
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 .spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات 

 ختبارا في البسيط الخطي نحدارالا أسموب استخداـ تـ حيث(  14)  رقـ الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ  
R تحديد وبمعامؿ% ( 59.3)  بمغ قد R رتباطالا معامؿ أف الفرضية،

 قيمتو ما أي(   0.352)  يبمغ 2
 البيئة المادية  بعد في التغير عف ناتج(  الزبوف رضا) التابع المتغير في تحدث التي التغيرات مف% 35.2
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 وبالتالي( α= 0.05)  المطموب الدلالة مستوى مف أقؿ وىو ،( 0.000)  الدلالة مستوى عند  الإلكترونية
 . النموذج صحة عمى ديالتأك

 أي الإلكترونية لمبيئة المادية(   β= 0.593) بمغت قد التأثير درجة أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ كما  
( 0.593) بقيمة الزبوف رضا في الزيادة إلى يؤدي الإلكترونية البيئة المادية مستوى في واحدة بدرجة الزيادة أف
 (. 7.038) المحسوبة  T قيمة أف كما ،(0.000) الدلالة مستوى عند

 البيئة المادية بيف يجابيةإ علاقة توجد أنو نستنتج البسيط نحدارالا ونتائج أعلاه النموذج خلاؿ مف   
 لمبيئة المادية (α ≤0,05)  دلالة مستوى عند احصائية دلالة دو أثر ىناؾ وبالتالي الزبوف ورضا ةالإلكتروني
 بمعنوية تقر التي البديمة الفرضية وتقبؿ الصفرية، الفرضية ترفض وبالتالي الزبوف، رضا عمى الإلكترونية
 .النموذج

 مف الرياضية بالعلاقة صياغتيا فيمكف الزبوف ورضا الإلكترونيةالبيئة المادية  بيف الخطي نحدارالا علاقة أما
 :  التالية نحدارالا معادلة خلاؿ

Y= 0.985   + 0.807 X +e 

Y  :الزبوف رضا.  

X  :الإلكترونية البيئة المادية. 

E  :العشوائي الخطأ. 

 الإلكترونية المصرفية الخدمة مزودي ؤثري"  أنو عمى تنص والتي:     د      ر       ر    خ   رإ:   د  
 ".ميمة وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ في الزبوف رضا عمى

      رك        ر     زكدم   خد   )   ع    ف(  لأ ر      ط   د ر لا     ئج     ؿ(: 15)  رقـ   جدكؿ
 .  ز كف ر      
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أثر مزودي 
الخدمة 

المصرفية 
الإلكترونية 
عمى رضا 

 الزبوف 

 
1.238  

 
0.457  

 
0.250  

 
2.261  

 
0.250  

 
0.062  

 
0.001  

 . spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج 

 ختبارا في البسيط الخطي نحدارالا أسموب استخداـ تـ حيث(  15)  رقـ الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ    
R تحديد وبمعامؿ% ( 25)  بمغ قد R رتباطالا معامؿ أف الفرضية،

% 6.2 قيمتو ما أي(   0.062)  يبمغ 2
 عف ناتج(  الزبوف رضا)  التابع المتغير في تحدث التي التغيرات مف %6.2وىي نسبة في مستوى ضعيؼ، 

 الدلالة مستوى مف أقؿ وىو ،( 0.001)  الدلالة مستوى عند الإلكترونية  مزودي الخدمة بعد في التغير
 . النموذج صحة عمى ديالتأك وبالتالي( α= 0.05)  المطموب

 الإلكترونية لمزودي الخدمة(   β= 0.250) بمغت قد التأثير درجة أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ كما   
 بقيمة الزبوف رضا في الزيادة إلى يؤدي الإلكترونية مزودي الخدمة مستوى في واحدة بدرجة الزيادة أف أي
 (. 2.261) المحسوبة  T قيمة أف كما  ،(0.001) الدلالة مستوى عند( 0.250)

 مزودي الخدمة بيف يجابيةإ علاقة توجد أنو نستنتج البسيط نحدارالا ونتائج أعلاه النموذج خلاؿ مف   
لمزودي ( α ≤0,05)  دلالة مستوى عند حصائيةإ دلالة دو أثر ىناؾ وبالتالي الزبوف ورضا الإلكترونية

 تقر التي البديمة الفرضية وتقبؿ الصفرية، الفرضية ترفض وبالتالي الزبوف، رضا عمى الإلكترونية الخدمة
 .النموذج بمعنوية

 الرياضية بالعلاقة صياغتيا فيمكف الزبوف ورضا الإلكترونية مزودي الخدمة بيف الخطي نحدارالا علاقة أما  
 :  التالية نحدارالا معادلة خلاؿ مف

Y= 1.238  + 0.457 X + e 

Y :الزبوف رضا. 

X : الإلكترونية مزودي الخدمة.  

E  :العشوائي الخطأ.  
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 عمى الإلكترونية المصرفية العمميات ؤثرت"  أنو عمى تنص والتي:      ع     ر       ر    خ   ر   ع : إ
 ".ميمة وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ في الزبوف رضا

 .  ز كف ر            رك        ر      ع    ت لأ ر      ط   د ر لا     ئج     ؿ (:16)رقـ   جدكؿ
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 .spss نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف

 الفرضية، ختبارا في البسيط الخطي نحدارالا أسموب استخداـ تـ حيث(  16)  رقـ الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ
R تحديد وبمعامؿ% ( 20.9)  بمغ قد R رتباطلاا معامؿ أف

 وىي% 4.3 قيمتو ما أي(   0.043)  يبمغ 2
 رضا) التابع المتغير في تحدث التي التغيرات مف %4.3 ،فييا النظر إعادة البنؾ عمى ويجب ضعيفة نسبة
 مستوى مف أقؿ وىو ، ( 0.000)  الدلالة مستوى عند، الإلكترونية العمميات بعد في التغير عف ناتج(  الزبوف
 . النموذج صحة عمى ديالتأك وبالتالي( α= 0.05)  المطموب الدلالة

 أف أي الإلكترونية لمعمميات(   β= 0.209) بمغت قد التأثير درجة أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ كما   
 عند( 0.209) بقيمة الزبوف رضا في الزيادة إلى يؤدي الإلكترونية العمميات مستوى في واحدة بدرجة الزيادة
 (. 1.313) المحسوبة T قيمة أف كما  ،(0.000) الدلالة مستوى

 الإلكترونية العمميات  بيف يجابيةإ علاقة توجد أنو نستنتج البسيط نحدارالا ونتائج أعلاه النموذج خلاؿ مف   
 عمى الإلكترونية لمعمميات( α ≤0,05)  دلالة مستوى عند احصائية دلالة دو أثر ىناؾ وبالتالي الزبوف ورضا
 .النموذج بمعنوية تقر التي البديمة الفرضية وتقبؿ الصفرية، الفرضية ترفض وبالتالي الزبوف، رضا
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 مف الرياضية بالعلاقة صياغتيا فيمكف الزبوف ورضا الإلكترونية العمميات بيف الخطي نحدارالا علاقة أما  
 :  التالية نحدارالا معادلة خلاؿ

Y=1.211  + 0.571  X + e 

Y :الزبوف رضا. 

X :الإلكترونية  العمميات . 

E  :العشوائي الخطأ. 

   ؾ      ز كف ر            رك       ك ؽ  ؤ ر: "  أنو عمى تنص التي :خ   ر    ر      رئ    إ     : 
 ."       ك       ر     ك              

   ر     رئ    " لأ ر     ك ؽ      رك       ر         ط  لا  د ر    ئج     ؿ(:  17  جدكؿ رقـ ) 
   ز كف       ط ع     ر   "
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 .spss نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد مف

 ختبارا في البسيط الخطي نحدارالا أسموب استخداـ تـ حيث(  17)  رقـ الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ   
R تحديد وبمعامؿ% ( 65.6)  بمغ قد R رتباطالا معامؿ أف الفرضية،

 قيمتو ما أي(   0.430)  يبمغ 2
 الإلكترونيالتسويؽ   في التغير عف ناتج(  الزبوف رضا) التابع المتغير في تحدث التي التغيرات مف%  43
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 عمى ديالتأك وبالتالي( α= 0.05)  المطموب الدلالة مستوى مف أقؿ وىو ،( 0.000)  الدلالة مستوى عند
 . النموذج صحة

 أف الإلكتروني أي لمتسويؽ ( β=0.656) بمغت قد التأثير درجة أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ كما  
 عند( 0.656)بقيمة الزبوف رضا في الزيادة إلى يؤدي الإلكتروني التسويؽ مستوى في واحدة بدرجة الزيادة
 (. 10.537) المحسوبة T قيمة أف كما ،(0.000) الدلالة مستوى

 الإلكتروني التسويؽ بيف يجابيةإ علاقة توجد أنو نستنتج البسيط نحدارالا ونتائج أعلاه النموذج خلاؿ مف   
 عمى الإلكتروني لمتسويؽ ((α ≤0,05 دلالة مستوى عند احصائية دلالة دو أثر ىناؾ وبالتالي الزبوف ورضا
 .النموذج بمعنوية تقر التي البديمة الفرضية وتقبؿ الصفرية، الفرضية ترفض وبالتالي الزبوف، رضا

 مف الرياضية بالعلاقة صياغتيا فيمكف الزبوف ورضا الإلكتروني التسويؽ بيف الخطي نحدارالا علاقة أما
 : التالية نحدارالا معادلة خلاؿ

Y =1.116  +0.673 X +e 

Y  :الزبوف. رضا 

X  :الإلكترونية. التسويؽ 

E  :العشوائي الخطأ. 
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 خ        ؿ: 

بعد عرضنا لمجزء النظري في الفصميف السابقيف، تناولنا في ىذا الفصؿ نبدة عف بنؾ الفلاحة والتنمية       
الريفية لولاية ميمة وكالة الرواشد وذلؾ مف خلاؿ التطرؽ لنشأتو وأىدافو وىيكمو التنظيمي، بالإضافة إلى 

 عرضو لزبائنو. خدماتو الإلكترونية ومزيجو التسويقي الإلكتروني الذي يقوـ البنؾ ب

ـ عند وقد تـ دراسة وتحميؿ أراء عينة مف زبائف ىذه الوكالة حوؿ أثر التسويؽ الإلكتروني عمى رضاى  
ستبيانات الموزعة عمى عينة الدراسة التي تتمثؿ في زبائف بنؾ الفلاحة والتنمية تعامميـ معيا، واسترجاع الإ

، قمنا spssـ برنامج الحزمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية الريفية وكالة الرواشد، وتفريغ البيانات باستخدا
بتحميميا واستخراج المعمومات مف أجؿ حؿ مشكمة الدراسة وقد توصمنا لمنتائج التي ستعرض في خاتمة 

 الدراسة.
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 :   خ   ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ 

 عمى أصبح قد الإلكترونية الصيرفة أو نترنتالأ عبر خدماتيا و منتجاتيا تسويؽ عمى البنوؾ عتمادا إف    
 .منظمات أو أفرادا المصرفية السوؽ زبائف نظر وجية مف الأىمية مف كبيرة درجة

وليذا يتوجب عمى البنوؾ أف تقوـ بدراسة الزبوف المصرفي والتعرؼ عميو وعمى رغباتو وحاجاتو، وذلؾ لمقياـ 
وىذا يمكف المصرؼ مف تطوير وتحسيف  اللازمة لتعريفو بالخدمات التي يمكف اف تشبع حاجاتو،بالجيود 

المصرفي  بما يناسب التغيرات المستمرة التي تواجو تمؾ الحاجات، وليذا تحاوؿ  الإلكترونيالمزيج التسويقي 
  البنوؾ دائما كسب رضا الزبائف وتحسيف علاقتيا معيـ.

 اليادفة الأنشطة مف مجموعة عمى ينطوي متميزا نشاطا المصرفي الإلكتروني ؽالتسوي يعتبر كما     
 حاجاتيـ إشباع ومحاولة ورغباتيـ، أصنافيـ بمختمؼ زبائنو عمى التعرؼ مف المصرؼ تمكف والتي والمتكاممة

 .التكاليؼ وأقؿ الأساليب بأحسف ئتمانيةوالا المالية

 الإشكالية خلاؿ ومف الزبوف، رضا عمى وأثره بأبعاده الإلكتروني التسويؽ لموضوع دراستنا خلاؿ مف    
 وكالة – الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ في الزبائف رضا عمى الإلكتروني التسويؽ أثركيؼ ي"  في المتمثمة
 الزبوف مفيوـ تضمف الذي الأوؿ الفصؿ فصوؿ، ثلاث إلى الدراسة قسمت حيث ؟- ميمة ولاية -الرواشد

 لمتسويؽ مدخؿ تضمف الذي الثاني والفصؿ المصرفي الزبوف رضا قياس و الزبوف، ورضا وأنواعو، المصرفي
 الزبوف، رضا مع الإلكتروني التسويقي المزيج علاقة الى بالإضافة الإلكتروني التسويؽ وأسس الإلكتروني،

 وكالة الريفية والتنمية الفلاحة ببنؾ  الواقع أرض عمى نظريا دراستو تـ ما بإسقاط قمنا المغيرات ىذه ولدراسة
 استبياف فصممنا بالموضوع، المتعمقة البيانات لجمع العممي البحث أدوات باستعماؿ ،وذلؾ ميمة ولاية الرواشد
 وتقسيميا تحميميا وبعد البنؾ ىذا زبائف مف عنصر 35 مف مكونة عيينة عمى بتوزيعو وقمنا الغرض ليذا

 النتائج عمى حصمنا إحصائية، أدوات عدة وباستخداـ ((SPSS والاجتماعية الإحصائية الحزـ برنامج بواسطة
 :  التالية

    در       ئج: أكلا

 بعد واحتؿ متوسطة، جاءت الكمي الإلكتروني التسويؽ عمى الزبائف موافقة درجة أف الدراسة أظيرت – 1 
 في(  0.953)  معياري وانحراؼ(  3.5575)  حسابي متوسط بػ الأولى المرتبة الإلكترونية المادية البيئة
)  بػ معياري وانحراؼ( 3.208) حسابي بمتوسط الأخيرة المرتبة الإلكترونية العمميات بعد احتؿ حيف

 . 0.795 معياري وانحراؼ 3.34 حسابي بمتوسط الإلكترونية الخدمة بعد جاء ،(0.905
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 يؤكده ما ،وىذا متوسطة بدرجة الزبائف لرضا النسبي الوزف أف الإحصائي التحميؿ خلاؿ مف جاء – 2
 .0.808 بػ معياري وانحراؼ 3.411 بػ قدر الذي الحسابي المتوسط

 الإلكتروني التسويؽ أبعاد جميع بيف موجبة ارتباط علاقة وجود الفرضيات نتائج خلاؿ مف الدراسة أظيرت -3
 .ميمة ولاية الرواشد وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنؾ في الزبائف رضا وبيف

 الانحدار أسموب باستخداـ الزبائف، بعينة المرتبطة الدراسة فرضيات اختبار خلاؿ مف      ئج أظهرت 
 وكالة بدر ببنؾ الزبائف رضا عمى الإلكترونية الخدمة لبعد إحصائية دلالة ذو أثر وجود البسيط
 . الأولى الفرعية الفرضية تحقؽ ومنو ،(α ≤0,05) دلالة مستوى عند الرواشد

  الانحدار أسموب باستخداـ الزبائف، بعينة المرتبطة الدراسة فرضيات اختبار خلاؿ مف      ئج أظهرت 
 وكالة بدر ببنؾ الزبائف رضا عمى الإلكتروني التسعير لبعد إحصائية دلالة ذو أثر وجود البسيط
 .  الثانية الفرعية الفرضية تحقؽ ومنو ،((α ≤0,05 دلالة مستوى عند الرواشد

  الانحدار أسموب باستخداـ الزبائف، بعينة المرتبطة الدراسة فرضيات اختبار خلاؿ مف      ئج أظهرت 
 وكالة بدر ببنؾ الزبائف رضا عمى الإلكتروني التوزيع لبعد إحصائية دلالة ذو أثر وجود البسيط
 . الثالثة الفرعية الفرضية تحقؽ ومنو ،(α ≤0,05) دلالة مستوى عند الرواشد

  الانحدار أسموب باستخداـ الزبائف، بعينة المرتبطة الدراسة فرضيات اختبار خلاؿ مف      ئج أظهرت 
 وكالة بدر ببنؾ الزبائف رضا عمى الإلكتروني الترويج لبعد إحصائية دلالة ذو أثر وجود البسيط
 .الرابعة الفرعية الفرضية تحقؽ ومنو ،(α ≤0,05) دلالة مستوى عند الرواشد

  الانحدار أسموب باستخداـ الزبائف، بعينة المرتبطة الدراسة فرضيات اختبار خلاؿ مف      ئج أظهرت 
 وكالة بدر ببنؾ الزبائف رضا عمى الإلكترونية المادية البيئة لبعد إحصائية دلالة ذو أثر وجود البسيط
 . الخامسة الفرعية الفرضية تحقؽ ومنو ،((α ≤0,05 دلالة مستوى عند الرواشد

 الانحدار أسموب باستخداـ الزبائف، بعينة المرتبطة الدراسة فرضيات اختبار خلاؿ مف      ئج أظهرت 
 بدر ببنؾ الزبائف رضا عمى الإلكترونية الخدمة مزودي لبعد إحصائية دلالة ذو أثر وجود البسيط
 . السادسة الفرعية الفرضية تحقؽ ومنو ،((α ≤0,05 دلالة مستوى عند الرواشد وكالة

  الانحدار أسموب باستخداـ الزبائف، بعينة المرتبطة الدراسة فرضيات اختبار خلاؿ مف      ئج أظهرت 
 وكالة بدر بنؾ الزبائف رضا عمى الإلكترونية العمميات لبعد إحصائية دلالة ذو أثر وجود  البسيط
 . السابعة الفرعية الفرضية تحقؽ ومنو ،(α ≤0,05) دلالة مستوى عند الرواشد

 البسيط الانحدار أسموب باستخداـ الزبائف، بعينة المرتبطة الدراسة فرضيات اختبار خلاؿ مف      ئج أظهرت 
 ومنو(  α (0,05≥     دلالة مستوى عند الزبائف رضا عمى الإلكتروني لمتسويؽ إحصائية دلالة ذو أثر وجود
 .الزبوف ورضا الإلكتروني التسويؽ بيف إحصائية دلالة ذو تأثير ىناؾ أي، محققة الرئيسية الفرضية أف نستنتج
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   لاق ر   ت:       

 والتي المناسبة والتوصيات الاقتراحات مف مجموعة بتقديـ نقوـ أف لنا تبيف إلييا توصمنا التي لمنتائج استنادا
 : في تتمثؿ

 عناصره، كافة وتطوير لموكالة الإلكتروني التسويؽ لممزيج أكبر بشكؿ ودعـ وتعزيز الاىتماـ ضرورة 
 . الوكالة في الزبوف رضا تحقيؽ في وأىميتو لدوره وىذا

 جديد ىو ما كؿ لمتابعة دراسات لإجراء بالإضافة المقدمة الإلكترونية الخدمات مستوى عمى المحافظة 
  ػ الزبائف رضا لتحقيؽ بجودتيا والاىتماـ ،الإلكترونية المصرفية الخدمات بتطوير ومتعمؽ

 الخدمات اختيار في عميو الزبوف يركز ميما عاملا لكونو وذلؾ  الإلكتروني التسعير بعنصر الاىتماـ   . 
 وطرقو الإلكتروني التوزيع تطوير مف لابد الظروؼ أفضؿ في الخدمة وتقديـ إجراءات تسييؿ أجؿ مف 

 . 
 لموصوؿ بالوكالة الإلكتروني الترويج طرؽ تنويع خلاؿ مف عميو والتركيز الإلكتروني بالترويج الاىتماـ 

 . الزبائف مف عدد أكبر إلى
  تكوينية دورات إلى والسعي  الإلكترونية الخدمة مزودي لعنصر  الإلكتروني التسويقي الوعي تطوير  

 .أكفاء إطارات لتكويف وخارجو الوطف داخؿ
 الوكالة بيف تتـ التي الإلكترونية العمميات كافة لتسييؿ وذلؾ والمتطورة الحديثة التقنيات كافة إدراج 

 .  وزبائنيا

 :    ث آ  ؽ:      

بعد دراستنا لموضوع أثر التسويؽ الإلكتروني عمى رضا الزبوف في القطاع المصرفي، يمكف 
  تقديـ اقتراحات بخصوص مواضيع أخرى ىي: 

 الإلكترونية الخدمة مزودي بعد عمى المعمومات تكنولوجيا أثر. 
 التجارية البنوؾ في الترويج عمى الإلكتروني التسويؽ أثر .  
 الجزائرية التجارية البنوؾ لدي الإلكتروني التسويؽ استخداـ واقع. 
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 دار الميسرة لمنشر والتوزيع والطباعة .

موثائؽ نشر (. قسنطينة: ألفا ل 1(. التسويؽ المصرفي )المجمد ط2017مصطفى يوسؼ كافي . ) -22
 .استيراد وتوزيع الكتب
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. القاىرة : (. التجارة الإلكثرونية ) المرشد لممدير العصري رؤية تسويقية(  2004نيمة أحمد قنديؿ. ) -23
 جامعة قناة السويس.

(. ديواف المطبوعات 2(. التجارة الإلكثرونية والتسويؽ الإلكثروني )المجمد ط 2017نوري منير . ) -24
 .8الجامعية 

(. إدارة علاقة الزبوف )المجمد ط 2009يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي ، و ىشاـ فوزي دباس العبادي. ) -25
 الوراؽ لمنشر والتوزيع .(. عماف، الأردف: دار  1

    ر  ئؿ ك لأطرك  ت   ج  ع  : -ب

(. دور التسويؽ الداخمي في تحقيؽ جودة الخدمات المصرفية ثـ  2009 - 2008بمبالي عبد النبي . ) -26
. ورقمة ، كمية bdl bna badrكسب رضا الزبائف ) رسالة ماجيستير (. دراسة حالة عينة مف البنوؾ التجارية 

 .ورقمة، جامعة قاصدي مرباح  )تسويؽ(الإقتصادية والتجارية وعموـ التسييرالعموـ 

دارة جودة الخدمات وأثره عمى رضا 2016بف أحسف ناصر الديف. ) -27 (. تكامؿ أنشطة التسويؽ الداخمي وا 
 قتصاديةالزبوف ) أطروحة دكتوراه (. دراسة ميدانية لمجموعة مف المؤسسات الخدمية . باتنة، كمية العموـ الإ

 جامعة العقيد الحاج لخضر. باتنة: والتجارية وعموـ التسيير،

(. دور الأنثرنث في مجاؿ التسويؽ الخدمات ) رسالة ماجيستير( . قسنطينة،  2010بوباح عالية. ) -28
 كمية العموـ الإقتصادية والتسيير والعموـ التجارية ، جامعة منتوري : قسنطينة .

(. دور التسويؽ الإلكثروني في تحسيف أداء البنوؾ وتحقيؽ رضا العميؿ ) 2014-2013)جلاـ كريمة.  -29
رسالة ماجيستير (. دراسة حالة بعض البنوؾ التجارية في الجزائر. ، كمية العموـ الإقتصادية وعموـ التجارية 

دارة أعماؿ المؤسسات (، مستغانـ: جامعة عبد الحميد   بف باديس. وعموـ التسيير ) تخخصص تسويؽ وا 

(. واقع التسويؽ المصرفي في الجزائر ) رسالة ماجيستير (. دراسة حالة بنؾ 2007حيرش سميـ . ) -30
الفلاحة والتنمية الريفية. البميدة، كمية العموـ التجارية ) تخصص تسويؽ (، البميدة: جامعة عمي لونسي العفروف 

 .2البميدة 
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الإلكثروني وشروط تفعيمو في الجزائر ) رسالة ماجيستير(. (. التسويؽ 2015-2014سماحي مناؿ. ) -31
دراسة حالة اتصالات الجزائر. وىراف، كمية العموـ الإقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير، وىراف: جامعة 

  .2وىراف

يرة (. أثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ عمى الأداء المؤسسات الصغ2008شادلي شوقي . ) -32
والمتوسطة ) رسالة ماجيستير غير منشورة(. ورقمة ، كمية العموـ الإقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير ، 

 ورقمة : جامعة قاصدي مرباح .

(. أثر التسويؽ الإلكثروني عمى جودة الخدمات المصرفية ) رسالة 2010 - 2009شيروؼ فضيمة. ) -33
وؾ في الجزائر. قسنطينة، كمية العموـ الإقتصادية وعموـ التجارية وعموـ ماجيستير (. دراسة حالة بعض البن
  التسيير، قسنطينة: جامعة منتوري.

(. اختبار العلاقة بيف جودة الخدمة رضا الزبوف وقيمة الزبوف ) 2015عاصـ رشاد محمد أبو فزع . ) -34
كميية العموـ  التجارية في الأردف. مصارؼرسالة ماجيستير (. دراسة مقارنة بيف المصارؼ الإسلامية وال

 التجارية قسـ ادارة الأعماؿ، الأردف: جامعة الشرؽ الأوسط كانوف الثاني.

(. أثر المزيج التسويقي المصرفي عمى رضا الزبوف ) رسالة  2012- 2011خديجة . )عتيؽ  -35
العامة بولاية تممساف . كمية العموـ  ماجيستير في التسويؽ الدولي ( . دراسة ميدانية لمبنوؾ العمومية والأجنبية

 الإقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير ، تممساف : جامعة أبو بكر بمقايد .

(. التسويؽ الإلكثروني وتفعيؿ التوجو نحو الزبوف مف خلاؿ المزيج 2006 -2005سعادي. )الخنساء  -36
يد الجزائر (. الجزائر، كمية العموـ الإقتصادية والعموـ التسويقي )رسالة ماجيستير(. ) دراسة تقييمية لمؤسسة بر 

 التجارية وعموـ التسيير ، الجزائر : جامعة يوسؼ بف خدة .

(. الترويج الإلكثروني ودوره في التأثير عمى سموكيات المستيمؾ تجاه  2017-2016قعيد إبراىيـ. ) -37
دوكتورا (. ورقمة ، كمية العموـ الإقتصادية المنتجات المقدمة مف طرؼ المؤسسات الإقتصادية ) أطروحة 

 والعموـ التجارية وعموـ التسيير ، جامعة قاصدي مرباح ورقمة الجزائر .
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(. أىمية التسويؽ المصرفي في تحسيف العلاقة مع الزبوف ) رسالة ماجيستير 2008لعذور صورية . ) -38
ة مسيمة (. كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ (. دراسة ميدانية في بنؾ الفلاحة والتنمية الريفية ) وكال

 التسيير، مسيمة: جامعة محمد بوضياؼ.

(. أثر محددات جودة الخدمات المالية عمى رضا العملاء ) رسالة 2012-2011مزياف عبد القادر . ) -39
كمية العموـ . cnmaماجيستير في التسيير الدولي (. دراسة حالة الصندوؽ الوطني لمتعاوف الفلاحي 

 الاقتصادية و التجارية وعموـ التسيير، تممساف: جامعة أبي بكر بالقايد.

(. أثر التسويؽ الإكثرونية عمى رضا الزبائف في قطاع الاتصالات ) 2016نور وليد محمد الصباغ . ) -40
الأعماؿ  رسالة ماجيستير (. دراسة ميدانية عمى شركة اـ تي اف وشركة سيرياتؿ. سورية، كمية إدارة

 التخصصي، سورية: الجامعة الإفتراضية السورية.

(. أىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيؽ رضا الزبوف ) رسالة  2011-2010عائشة . )والو  -41
ماجيستير (. دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لعيف طاية. الجزائر، كمية العموـ الإقتصادية والعموـ 

 .3لتسيير تخصص تسويؽ، الجزائر: جامعة الجزائر التجارية وعموـ ا

(. التسويؽ الإلكثروني الخدمي ) رسالة ماجيستير 2015-2014لاني شبيمة، و بجادي صفاء . )غو  -42
غير منشورة (. دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر تقرت. ورقمة، كمية العموـ الإنسانية والإجتماعية، ورقمة: 

 جامعة قاصدي مرباح.

 :    ج ت ك   د خ ت: ج

(. دور جودة الخدمة المصرفية في تحقيؽ رضا الزبوف ) دراسة استطلاعية 2015ابراىيـ عمى كردي . ) -43
 و الإدارة كمية تكريت، جامعة ،لعدد مف المصارؼ الأىمية (. مجمة تكريت لمعموـ الإدارية والإقتصادية

 .346-345(، الصفحات  33العدد  11)المجمد  الاقتصاد،

 لممؤسسات التسويقية الممارسات حوؿ الدولي الممتقى . لا   رك       ك ؽ .(2002 كماؿ.) رزيؽ -44
  اكتوبر 20،21 راف.ھو جامعةالاقتصادية.  العموـ لكمية.  الاقتصاد وانفتاح العمومية
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(. محاولة قياس رضا الزبوف عمى جودة الخدمات 2012، 02اليواري. )جماؿ ، و  طواىيعبد الجميؿ  -45
الإلكثرونية باستعماؿ مقياس) دراسة حالة موقع ويب مؤسسة بريد الجزائر (. مجمة أداء المؤسسات الجزائرية، 

 . 99-98، الصفحات  02العدد  الجزائر، بمعباس، سيدي ليابس الجيلالي جامعة

(. دور التسويؽ الإلكثروني في تطوير الخدمات الفندقية ) دراسة استطلاعية 2017)ميا.  عارـ برسيـ -46
 .364-363العدد العاشر، الصفحات  المستنصرية الجامعة لعينة مف الفنادؽ في بغداد (. مجمة الدنانير،

د (. دراسة بعض أبعا2017عدناف طو كرفوع ، ستار احمد سناء ، و شاكر محسف أبو طبيخ ليث . ) -47
جودة الخدمة ودورىا في رضا الزبوف) دراسة تطبيقية في مصرؼ بابؿ الاىمي في محافظة النجؼ الأشرؼ (. 

 .206(، صفحة  110مجمة الإدارة والإقتصاد)العدد 

. )بلا تاريخ(. تأثير التسويؽ الإلكثروني  عاكؼ يوسؼ محمد زيادات ، و درماف سميماف صادؽ النمر -48
عمى عناصر المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية ومف وجية نظر الإدارة المصرفية. المجمة العراقية لمعموـ 

  العدد الثالث والعشروف. ،الموصؿ وجامعة الاردف، اربد جامعة الإقتصاد كميةالإدارية، 

الخدمات في البنوؾ. مداخمة مقدمة في الممتقى الوطني الثاني حوؿ (. تسويؽ 2005كربالي بغداد. ) -49
المنظومة المصرفية في ظؿ التحولات القانونية والإقتصادية. بشار: كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ 

 .، أفريؿ25-24 يومي التسيير المركز الجامعي بشار

الإلكثروني في جودة الخدمات المصرفية ) دراسة تحميمية مقارنة (. تأثير التسويؽ 2016ليازيد وىيبة. ) -50
جامعة معسكر  ،. مجمة القادسية لمعموـ الإدارية والإقتصادية(بيف المصارؼ العامة والخاصة في الجزائر

 .158(، صفحة  4العدد  18)المجمد  الجزائر،

جامعة بسكرة. . spssتحميؿ الاستبياف باستخداـ برنامج (. ـ2017جواف ) مسعود ربيع، رندة جرودي. -51
دارة  .  30العدد -الأعماؿ مجمة الاقتصادية المالية البنكية وا 
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 ثانيا: المراجع باللغة الأجنبية:

 

52- kalyanam.k, & mcintyres. (2009). «The E-marketings Mix: a contribution of the 

E-tailings wars», sage publications, usa. journal of the academy of marketings 

science, 497. 

53- kotler , p. (2006). marketing management, Paris, 2006, p 172- 12. paris: Ed 

Pearson education. 

54- michel, b., & et auteres. (2003). marketing de la banque et d'assurance. 

  ثالثا: المراجع الإلكثرونية:

.- http://digital.argam.com/article/detail/94782visite le 10mars 2020a 11:42 

-  http://ebanking.badr.dz/fr. 

- https://badrbanque.dz.  

- www.badr-bank.net.  

 رابعا: مراجع آخرى: 

الفلاحة  التنو ة الوتعلق بإنش ء بنك  1822ه رس  13الوؤرخ  ي  101-22الج يدة ال سو ة, ه سوم ر ن  -

.1822/ 11/03 ,11العد  ,11ال يف ة, العد    
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   ر     ك                 ؾ        ك رة   د ع  ط ق ت(: 01)  رقـ      ؽ
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 (: 02) رقـ      ؽ

  

        ف ق ئ  (:  03)  رقـ      ؽ

    ؤ        ـ ك   ب    رقـ 
 جامعة محمد خيضر بسكرة  (" " أ) أستاذ محاضر الديف حساـ غضباف 01
 بسكرة خيضر محمد جامعة "(ب" محاضرة أستاذ) نواؿ براىيمي  02
 بسكرة خيضر محمد جامعة ("أ" ) أستاذ محاضرعبمة  زقراريب  03
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 (:       ف 04     ؽ رقـ ) 

 

 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 
 وزارة التعميـ العالي والبحث العممي 

  جامعة محمد خيضر بسكرة 
 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير

  قسـ العموـ التجارية
 السنة الثانية ماستر تخصص تسويؽ مصرفي 

2019/2020  
 

 

             ث

 

      ط    ك عد 

واستكمالا لمدراسة النظرية تقوـ  طار التحضير لمذكرة ماستر في العموـ التجارية تخصص تسويؽ مصرفيفي إ
   ط ع     ر    ف  أ  ر     ك ؽ      رك       ر     ز  ئف    بإعداد ىذه الإستبانة حوؿ الطالبة 

  –كلا         –  ؾ        ك          ر      كجه   ظر ز  ئف

( في الخانة التي توافؽ xلذا يرجى مف سيادتكـ التفضؿ بالإجابة عمى أسئمة الاستبياف بوضع علامة )
أف  المعمومات التي ستقدمونيا ونتائج ىذه الاستبانة ستستخدـ فقط مع العمـ اجاباتكـ بكؿ دقة وموضوعية، 

 لأغراض البحث العممي، وستحاط بالسرية التامة، شاكريف لكـ حسف تعاونكـ.

    شرؼ: د.قط ؼ   ركز                                                ط    : ش شكب ر       
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      ت شخ      جزء  لأكؿ:

 ذكر                              أنثى                    :  ج س

        سنة  40مف  إلى أقؿ  30مف              سنة 30أقؿ مف      :  ع ر

 سنة فأكثر 50                           سنة 50إلى أقؿ مف 40مف                 

 

 دراسات عميا    جامعي                  ثانوي              متوسط أو أقؿ               كل    ع    :

 

 موظؼ             مينة حرة                متقاعد               تاجر            :   ه  

 

 سنوات         5إلى  1مف                        أقؿ مف سنة     :       دة  ع   ؾ  ع     ؾ

 سنوات وأكثر 10                       سنوات   10-6مف                      
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   جزء       :     ك ؽ      رك   : )     غ ر       ؿ (  

قـ 
  ر

 
nu

mb
er

 

 
 

      رك      ر ت    ز ج     ك   

 

 
شدة

ؽ  
 ك  

 ر 
غ

 
   

 ؽ
 ك 
 ر 
غ

 
  د    
  

 

 ؽ 
 ك 

 

 
شدة

ؽ  
 ك  

 

  .)   خذ        رك   (  لأكؿ    عد  1 - 
يقوـ البنؾ بتقديـ الخدمات الإلكترونية عف طريؽ الياتؼ والموقع  1

 الإلكتروني والصراؼ الآلي
     

 وغيرىا مف الخدمات عند الحساب كشؼ عمى الكترونيا الحصوؿ يتـ 2
 الطمب

     

 الإلكتروني طريؽ البريد المرسمة عف يستجيب بسرعة لطمباتي البنؾ 3
 أو الموقع الإلكتروني 

     

يتيح البنؾ لمزبوف امكانية دفع مشترياتو آليا بالتعاقد مع عدد مف  4
 التجار

     

يقوـ البنؾ بتطوير مستوى جودة خدماتو الإلكترونية عف طريؽ  5
استطلاع رأي الزبائف باستمرار وذلؾ مف أجؿ تقديـ خدمة ذات 

 خاصية ومزايا عالية .

     

      (     رك     عد       : )     ع ر  -2 
      التقميدية مقارنة بالخدمات منخفضة الالكترونية الخدمات أداء تكمفة 1
      رسوـ وتكمفة خدمات البنؾ الإلكترونية  مناسبة 2
      يقوـ البنؾ بتعديؿ أسعار خدماتو الإلكترونية ومنتجاتو باستمرار 3
      الإلكتروني موقعو في القروض عمى الفوائد أسعار بعرض البنؾ يقوـ  4
 المالية القدرات مع تتناسب بأسعار إلكترونية خدمات البنؾ يوفر  5

 (الموظفيف)  المحدود الدخؿ لذوي
     

         عد      ث: )    كز ع      رك   ( -3 
      يمكف السحب عبر الصرافات الآلية لمبنؾ  1
      يقوـ البنؾ بتوزيع خدماتو عبر الموقع الإلكتروني الخاص بو  2
     أميؿ إلى  يتبع البنؾ الطرؽ الحديثة في توزيع منتجاتو و خدماتو 3
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استخداـ طرؽ التوزيع الإلكترونية التي يوفرىا البنؾ أكثر مف الطرؽ 
 التقميدية

         عد   ر  ع: )    رك ج      رك   (-4 
 الحديثة الإلكترونية الوسائؿ يقوـ البنؾ بالإعلاف عف خدماتو عبر 1

 كالموقع الإلكتروني، الياتؼ، البريد الإلكتروني.
     

يقوـ البنؾ بالتعريؼ بخدماتو والترويج ليا باستخداـ مواقع التواصؿ  2
 الاجتماعي 

     

يقدـ البنؾ لمزبائف جميع المعمومات المتعمقة بأي خدمات جديدة  3
 باستخداـ الموقع الإلكتروني أو الياتؼ النقاؿ .....

     

والمتحركة عمى موقعو  يقوـ البنؾ باستخداـ الإعلانات الثابثة 4
 الإلكتروني

     

         عد   خ  س: )   د  ؿ     دم ( -5 
      يممؾ البنؾ موقع إلكتروني  جداب يزيد مف إقباؿ الزبائف 1
      لمبنؾ مف السيؿ استخدامو  الإلكترونيمحتوى ىيكؿ وتنظيـ الموقع  2
البنؾ بالألواف المناسبة والتصميـ الجذاب وسيولة  يتميز موقع 3

 التصفح
     

      يحتوي الموقع الإلكتروني لمبنؾ عمى كؿ الخدمات التي يقدميا البنؾ 4
         عد     دس:)     س(  
موظؼ البنؾ ذو كفاءة عالية وقدرة كبيرة عمى التعامؿ مع  1

 استفسارات ومشاكؿ الزبائف
     

      يمتاز موظفي البنؾ بحسف الضيافة والإستقباؿ.  2
عند وقوع الأخطاء مف طرؼ الموظفيف يعتدروف ويبادروف إلى  3

 تصحيحيا بسرعة 
     

      يمتاز الموظفيف في البنؾ بالمباقة وفف الحوار والتعامؿ مع الزبائف. 4
         عد      ع : )   ع    ت      رك    (  
دارة مختمؼ  1 يستعمؿ البنؾ برامج وتجييزات متطورة في تسيير وا 

 العمميات الإلكترونية التي تتـ بينو وبيف زبائنو
     

      بإمكاني الحصوؿ عمى الخدمات الإلكترونية بشكؿ سريع وسيؿ 2
      البنؾ يتعامؿ مع الشكاوي التي اقدميا إلكترونيا وباىتماـ كبير 3
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      البنؾ يجيب بشكؿ سريع عمى طمباتي، عف طريؽ البريد أو الياتؼ 4
كي أتجنب مشاكؿ  إلكترونيأفضؿ الحصوؿ عمى الخدمة بشكؿ  5

 العلاقة التفاعمية مع مقدـ الخدمة 
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الخدمات الإلكترونية لمبنؾ تمبي كافة متطمباتي واحتياجاتي  1
 المصرفية

     

لمبنؾ زادت مف اىتمامي بخدمات البنؾ  الإلكترونية الخدمات 2
 وعروضو

     

في إتماـ  الكثر ونياالمصرؼ يتصرؼ مع المشاكؿ التي تواجيني  3
 المعاملات المصرفية بطريقة سريعة وفعالة

     

      البنؾ أصبح أقرب لزبائنو بعد تبني العمؿ المصرفي الإلكتروني 4
يقدـ البنؾ عبر موقعو الإلكتروني مجموعة واسعة مف الخدمات  5

 التي تمبي حاجات الزبوف
     

      عما يقدمو لي البنؾ مف خدمات مصرفية إلكترونية أنا راض 6
 ش  ر ف   ف  ع ك  ـ                                                                                             
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 :أ ئ           :(05   ؽ رقـ ) -

 ؟ والتنمية الريفية وكالة الرواشد الفلاحةماىي أنواع الخدمات الإلكترونية التي يقدميا بنؾ  -1

كيؼ يتـ تحديد الأسعار المناسبة لمخدمات المصرفية باستخداـ الطرؽ الإلكترونية ؟ وىؿ يتـ تحديد السعر  -2
ىؿ الرسوـ والأسعار متشابية بيف الإلكتروني مف طرؼ كؿ وكالة أـ يتـ تحديده مف خلاؿ المؤسسة الأـ ؟ 

 والتقميدي ؟ الإلكترونيالتسعير 

يركز المصرؼ عمى سياسة التوزيع المباشر أـ عمى وسائؿ الإلكترونية أكثر ) الرصافات الإلكترونية،  -3
 الموقع ، الياتؼ ......( 

 ماىي الوسائؿ والبرامج الإلكترونية التي تعتمدىا المنظمة لمترويج والاعلاف لخدماتيا ؟  -4

( ومحاولة التركيز عميو أكثر مف الموقع الإلكتروني) الموقع  ترونيةالإلكىؿ ىناؾ اىتماـ كبير بالبيئة  -5
 ىؿ ىناؾ مختصوف بالتكنولوجيا مف عماؿ؟  المادي ؟

 ما ىو عدد الزبائف المتعامميف مع المصرؼ ؟  -6

احصاءات ؟ . TPVىؿ يقدـ مصرفكـ لمزبوف خدمة دفع مشترياتو عف طريؽ خدمة نيائي نقطة البيع  -7
 لمتعامؿ معيـ ؟ عدد التجار ا

 ىؿ يقوـ المصرؼ بالدراسة حاجات ورغبات الزبائف؟  -8

عدد الموزعات ما ىو عدد العملاء الحامميف لمبطاقات الإلكترونية؟ وىؿ استخداميا كبير أو صغير ؟  -9
 الآلية، تواجدىا، عدد عمميات السحب عبرىا ؟ 

 اخميا؟ىؿ يوجد فرؽ بيف تكاليؼ سعر الصراؼ الآلي و المصرؼ د 10

 .ىؿ ييتـ المصرؼ بشكاوي الزبائف ؟ -11

جراء التحديثات عميو ؟  -12 ىؿ ىناؾ مختصوف لمتفاعؿ مع ىؿ ييتـ المصرؼ بتصميـ الموقع الإلكترونية وا 
 العملاء عمى الخط؟.

 


