
 
 
 
 
 

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي 

  -بسكرة –جامعة محمد خيضر 

 وعموم التسيير  والتجارية  كمية العموم الاقتصادية

 التجاريةقسم العموم 

 

 

 الموضوع:

 
 

 

 من متطمبات نيل شهادة الماستر في العموم التجاريةمذكرة مقدمة كجزء 

 مصرفيتسويق تخصص: 

 

 

 

 لجنة المناقشة

 الجامعت الصــفـت الرتبت أعضاء اللجــنت

 حوحو سعاد -
 أستاذ تعليم -

 عالي
 بسكرة رئيسا

 بسكرة مقررا  أستاذ محاضرأ - قحموش إيمان -

 خان محمد ناصر  -
أستاذ  -

 محاضرب 
 بسكرة مناقشا

 

  2222-2222الموسم الجامعي: 

 :جخٍِ إػذاد اىطبى 

 رحلاوي نومٌدٌا -

 الأسزبر )ح( اىَششف)ح(    

 قحموش إٌمان

 

 ونبلتسويق الرقمي في تحقيق ولاء الز تأثير ا

 البنك الوطني الجزائري وكالة بسكرةدراسة حالة: 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي 

  -بسكرة –جامعة محمد خيضر 

 وعموم التسيير  والتجارية  العموم الاقتصاديةكمية 

 قسم العموم التجارية

 

 

 

 الموضوع:

 
 

 

 العموم التجاريةمذكرة مقدمة كجزء من متطمبات نيل شهادة الماستر في 

 تسويق مصرفيتخصص: 

 

 

 

 لجنة المناقشة

 الجامعت الصــفـت الرتبت أعضاء اللجــنت

 بسكرة رئيسا أستاذ تعليم عالي- حوحو سعاد -

 بسكرة مقررا  أستاذ محاضر أ - قحموش إيمان -

 خان محمد ناصر -
أستاذ  -

 محاضرب
 بسكرة مناقشا

 

 2222-2222الموسم الجامعي: 

 :خٍِ إػذاد اىطبىج 

 رحلاوي نومٌدٌا -

 

..................... 

 

 الأسزبر )ح( اىَششف)ح(    

 قحموش إٌمان

 

 ونبلتسويق الرقمي في تحقيق ولاء الز تأثير ا

 البنك الوطني الجزائري وكالة بسكرةدراسة حالة: 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اىحَذ ٗاىشنش لله ػض ٗجو اىقبئو: "ٗىئِ شنشرنٌ لأصٌذّنٌ"

ثجلاىل ٗجٖل ٗػظٌٍ سيطبّل أُ أّؼَذ ػيٍْب ثْؼَخ اىؼيٌ ٗجؼيزْب ٍِ  اىيٌٖ ّحَذك حَذا ٌيٍق

 اىزٌِ ٌسٍشُٗ ػيى دسثٔ ٗٗفقزْب ىيقٍبً ثٖزا اىؼَو ٌٗسشد ىْب سجٍو اّجبصٓ ثَْخ ٗثفضو ٍْل

 "ٍِ ىٌ  ٌشنش اىْبط ىٌ ٌشنش الله"ٌٗق٘ه صيى الله ػئٍ ٗ سيٌ : 

ػيى مو إٌَبُ" ٘شقح"سزبرح اىَششفخ ّزقذً ثزقذٌشّب ٗاحزشاٍْب ٗرشنشارْب اىخبىصخ ىلأ

ٍبقذٍزٔ ىْب ٍِ ٍجٖ٘داد ٗدػٌ س٘اء فً ٕزا اىؼَو أٗ ػيى ط٘ه ٍش٘اسّب اىذساسً جؼيٖب الله 

 فً ٍٍضاُ حسْبرٖب

ٍِ مبُ ىَٖب اىفضو ػيٍْب ٗىٌ ٌجخلا قطبف فٍشٗص ٗخبُ أحلاً لا ّْسى الأسزبررٍِ  مَب

 ٌذ اىؼُ٘ ٗاىَسبػذح ػيٍْب ثَذ

 ىى مو الأسبرزح اىفبضيٍِ ػيى مو اىذػٌ اىزي قذٍ٘ٓ ىْب ط٘اه ريل اىسْ٘ادٍ٘ص٘ه إ ٗاىشنش

ّشنش مو ٍِ سبػذ ػيى إرَبً ٕزا اىجحث ٗقذً ىْب اىؼُ٘ ٍٗذ ىْب ٌذ اىَسبػذح ٍِ قشٌت  ٗمزىل

 أٗ ٍِ ثؼٍذ



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اىحَذ لله اىزي أّؼٌ ػيٍْب ثْ٘س اىؼيٌ ٗأػبّْب ػيى إرَبً ٕزا اىؼَو،  

 إىٍل سثً إٔذي ثَشح جٖذي اىجسٍطخ ٗاىَز٘اضؼخ فً اٌحبء ٗسجبء 

فزح ىً طشٌق اىخٍش فزقجيٖب ًٍْ ٗأّش دسثً ٗطشٌقً ٗاغفش ىً رّ٘ثً إُ أخطأد ٗا

 بىٍَِ ٗاىَزقٍِظٗاجؼيًْ ٍِ اى

ه فٍَٖب سثً" ٗقضى سثل أُ لا رؼجذٗا إلا إٌبٓ ٗثبى٘اىذٌِ مَب إٔذي ػَيً ٕزا إىى ٍِ قب

 إحسبّب "

إىى جْزً فً أسضً ٗسزش حٍبرً ،إىى أغيى جٕ٘شح فً اى٘ج٘د ،إىى ّنٖخ اىحت ٗاىسنٍْخ 

، إىى اىزً رؼجذ ٍِ أجيً ، ٗسٖشد ٍؼً اىيٍبىً ، إىى اىزً حشصذ ػيى ّجبحً ٗمبُ 

 بُ أًٍ اىغبىٍخحيَٖب أُ أمُ٘ فً اىشقبء ،إىى ٌْج٘ع اىحْ

إىى ٍِ غشط فً ّفسً اىقٌٍ اىْجٍيخ ٗاىَثو اىؼيٍب ثَؼبٍّٖب اىشبٍخخ إىى ٍِ مبفح ىز٘فٍش 

ضشٗسٌبرً ، إىى ٍِ ىٌ ٌجخو ثشًء أطيجٔ ،إىى ٍِ حَبًّ ٍِ شذائذ اىذٕش، إىى ٍصذس 

 فخشي ٗقشح ػًٍْ أثً اىغبىً ٌ٘سف 

 ، ٍبسٍو ، اىٖبشًَإىى إخ٘رً ٗأخ٘ارً الأػضاء :ٍشمْذا ،ٍبسٍيٍب ، أحَذ 

ٍِ دٍٗب إىى جبّجً فإىى ثلاسٌ اىزً رضٕش ثٌٖ اىحٍبح ٗرحي٘ ٍؼٌٖ ٍشاسح الأٌبً ٗاى٘اق

 صذٌقبرً: ٍشٗح، ٍْبه، فبرِ، ْٕبء ،صٌْت 

إىى جٍَغ الإٔو ٗالأقبسة ٗإىى مو أسبرزرً ، إىى مو ٍِ سبٌٕ ٍِ قشٌت أٗ ٍِ ثؼٍذ ٗى٘ 

 شاًزٗالاحثنيَخ طٍجخ فً إّجبص ٕزا اىؼَو ىٌٖ جٍَؼب إٔذي ػَيً اىَز٘اضغ ٍغ اىَحجخ 

 ٗاىؼشفبُ

 ٍٍّ٘ذٌب 
 



 

 

 الملخص:

تأثتَ التسويق الرقمي في برقيق ولاء الزبوف ، وذلك إنطلاقا من متغتَين رئيسيتُ لعا : التسويق ىدفت ىذه الدراسة إلذ برديد      
الإحتفاظ ،وولاء -التواصل-التفاعل-ركةالدشا-على الأبعاد التالية : الجذب  الاعتمادالرقمي كمتغتَ مستقل والذي تم قياسو ب

إستبيانا  56 اعتمادكأداة لجمع البيانات ،حيث تم   الاستبيافعلى  الاعتمادوبرقيقا لأىداؼ الدراسة تم  كمتغتَ تابع، الزبوف
 .Spssعلى برنامج  الاعتمادبوبرليلها _وكالة بسكرة _  ANBوزعت عشوائيا على عينة من زبائن البنك الوطتٍ الجزائري

وفي  برقيق ولاء زبائن الدصرؼ لزل الدراسة ،لتسويق الرقمي تأثتَا معنويا بأبعاده الخمسة في لوقد أظهرت نتائج الدراسة أف      
 الاختَ قدمت الدراسة لرموعة من الإقتًاحات والتوصيات بخصوص أبعاد التسويق الرقمي لكسب ولاء الزبوف.

 التفاعل ، التواصل ، الإحتفاظ ، ولاء الزبوف. ،التسويق الرقمي ، الجذب ، الدشاركة  الكلمات المفتاحية:

tcaAtsbA : 

     This study aimed to determine the impact of digital marketing inachieving customer 

loyalty, based on two main variables: digital marketing as an independent variable, which was 

measured based on the following dimensions: attraction-participation-interaction-

communication-retention, and customer loyalty as an affiliate variable, and in order to achieve 

the objectives of the study, the questionnaire was relied on as a data collection tool, where 56 

questionnaires were randomly distributed to a sample of customers of the National Bank of 

ALGERIA BNA _ agency Biskra _ and analyzed based on the Spss program. 

The results of the study showed that digital marketing has a moral impact in its five 

dimensions in achieving customer loyalty of the bank under study, and finally the study 

provided a set of suggestions and recommendations regarding the dimensions of digital 

marketing to gain customerloyalty. 

Keywords :digital  marketing, attraction, engagement, interaction, communication, retention, 

customer loyalty. 
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، ولعل من الاقتصادإف التغتَات الحاصلة في عالد اليوـ متسارعة جدا، من بينها طرأت برولات كبتَة على المجتمع وعلى          
بتُ أىم أسباب ىذه التغتَات ىو التكنولوجيا الدتطورة التي سالعت بشكل كبتَ جدا في إحداث لرموعة من التحولات على 

 ،وتسعى لخدمتهم بشكل أفضل من غتَىا ،كل ما ىو ملائم لتوقعات زبائنها  قدنًمستوى الدؤسسات عموما ،خاصة التي تهتم بت
، ومن بينها التسويق الذي يعد الأمر الذي أدى إلذ  ،أكثر العلوـ تأثرا بالتكنولوجيا كما سالعت كذلك بالتأثتَ على لستلف العلوـ

 الذي يرتبط بشكل كبتَ جدا بالتكنولوجيا. لا وىو التسويق الرقميأ حديث جدا من الدفاىيم التسويقية، ظهور مفهوـ

يعتبر التسويق الرقمي من بتُ الدفاىيم الدعاصرة الذي استطاعت الدؤسسات من خلالو أف تنتقل من مفهوـ التسويق و          
يذ عملياتها وأنشطتها كافة الأدوات الدتطورة الدرتبطة بالتكنولوجيا الحديثة في تنف  استخداـالتقليدي ولستلف أدواتو ، إلذ التوجو لضو 

والبحث عن الدنتجات التي برقق لو  ،زبوف الرفاىية والدتعة في التسوؽمن خلاؿ استحداثو لبيئة تسويقية متطورة برقق لل ،التسويقية
 في الأسواؽ. استًاتيجياا برقق للمؤسسة موقعا مالإشباع بتكاليف تنافسية، ك

عن ألصح  و في السوؽ الدصرفية ويبحث باستمرارئأىداؼ الدؤسسة ومفتاح لصاحو وبقاكما يعتبر ولاء الزبوف من بتُ أىم      
 الطرؽ والوسائل لبنائو.

 طرح الإشكالية والأسئلة البحثية :أولا

سبق لؽكن بناء إشكالية  وعلى إثر ما الرقمي في  برقيق ولاء الزبوف ،تأتي مشكلة الدراسة من الحاجة إلذ معرفة تأثتَ التسويق      
 الدراسة بطرح السؤاؿ الرئيسي الدوالر :

 ؟ -وكالة بسكرة-ANtي البنك الوطني الجزائري ف لتسويق الرقمي في تحقيق ولاء الزبونلتأثير  ىل ىناك     

 الفرعية:للإجابة على السؤاؿ الرئيسي نطرح لرموعة من الأسئلة 

 ؟ -وكالة بسكرة-ANBلجذب في برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري لتأثتَ  ىل ىناؾ -
 ؟ -وكالة بسكرة-ANB شاركة في برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائريلدتأثتَ ا ىل ىناؾ -
 ؟ -وكالة بسكرة-ANBلتفاعل في برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري لتأثتَ  ىل ىناؾ -
 ؟ -وكالة بسكرة-ANBلتواصل في برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري لتأثتَ  ىل ىناؾ -
 ؟ -وكالة بسكرة-ANBفي برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري  لاحتفاظلتأثتَ  ىل ىناؾ -

 ثانيا : الدراسات السابقة 

الدرتكزات التي تشكل اللبنة الأولية لأي بحث ،حيث تكمن ألعيتها في كونها تقدـ  تعد الدراسات السابقة من أىم         
للباحثتُ مؤشرات دقيقة عن ما آلت إليو الجهود البحثية السابقة ،وسيتم التطرؽ إلذ بعض من ىذه الدراسات السابقة الدتعلقة 

 من خلاؿ الجداوؿ التالية :  بالتسويق الرقمي وولاء الزبوف،

 الأولى:الدراسة  -1
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 (: الدراسات السابقة "الدراسة الأولى"01الجدول رقم )

 (2017دراسة محمد عوض جار الله الشمري)

 التسويق الرقمي ودوره في تعزيز الصورة الذىنية للمنظمة عنواف الدراسة
 العراقية كربلاء، فرع الدقدسة للاتصالاتدراسة استطلاعية لآراء العاملتُ في شركة أسياسل 

 كلية الإدارة والاقتصاد جامعة كربلاء، العراؽ في علوـ إدارة الأعماؿ،   اجيستتَللحصوؿ على شهادة الدرسالة  الدراسةنوع 

 ىل يوجد علاقة بتُ التسويق الرقمي والصورة الذىنية للشركة الدبحوثة؟ مشكلة الدراسة

 تأثتَتهدؼ الدراسة إلذ برديد طبيعة العلاقة بتُ التسويق الرقمي والصورة الذىنية للمنظمة والتعرؼ على مدى  ىدؼ الدراسة
 التسويق الرقمي في تعزيز الصورة الذىنية للمنظمة

 الوصفي الاستطلاعيالدنهج  منهج الدراسة

 الشخصية والدقابلات تم جمع البيانات من خلاؿ توزيع استبياف أدوات جمع البيانات

 عامل 88العراقية فرع كربلاء مكونة من  للاتصالاتكة أسياسيل عينة من العاملتُ في شر  عينة الدراسة

 ضرورة تبتٍ التسويق الرقمي في شركة أسياسيل لتعزيز الصورة الذىنية نتائج الدراسة

 (2017 )الشمري،نطلاقا من االمصدر: من إعداد الطالبة      

 الدراسة الثانية : -2

 (: الدراسات السابقة "الدراسة الثانية "02الجدول رقم)

 (2019-2018دراسة زيدان كريمة)
 مسالعة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع الزبوف عنواف الدراسة
كلية العلوـ   الطور الثالث شعبة العلوـ التجارية، بزصص إدارة تسويقية دكتوراهمقدمة لنيل شهادة الأطروحة  نوع الدراسة

  الجزائر -البويرة-جامعة أكلي لزند أولحاج الاقتصادية والتسيتَ والعلوـ التجارية،
 بالجزائر؟ما مدى مسالعة التسويق الرقمي في تنمية قيمة الزبوف والعلاقة معو لدى متعاملي الذاتف النقاؿ  مشكلة الدراسة
 التعرؼ على ألعية التسويق الرقمي من خلاؿ وسائلو العديدة في رفع قيمة الزبوف وبالتالر تنمية العلاقة معو ىدؼ الدراسة
 الدنهج الوضعي منهج الدراسة

 توزيع استبيافتم جمع البيانات من خلاؿ  أدوات جمع البيانات
 زبائن الدتعاملتُ الثلاث اؼ زبوف من خلاؿ استهد  306مكونة من  عينة الدراسة
قيمة الزبوف والعلاقة معو لدى تنمية في ذو مسالعة كبتَة التسويق الرقمي أف نتائج ألعها عدة تم التوصل إلذ  نتائج الدراسة

 متعاملي الذاتف النقاؿ بالجزائر.
 (2019-2018)زيدان، نطلاقا من امن إعداد الطالبة  المصدر:     

 الدراسة الثالثة:-3

 (: الدراسات السابقة "الدراسة الثالثة"03الجدول رقم )
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 ج

 (2018-2017)سعدية مزياندراسة 
 التسويق بالعلاقات ودوره في تعزيز ولاء الزبائن دراسة حالة قطاع الذاتف النقاؿ بالجزائر عنواف الدراسة
 بزصص إدارة أعماؿ كلية العلوـ الاقتصادية، الاقتصاديةدكتوراه علوـ في العلوـ  شهادةاطروحة مقدمة لنيل  نوع الدراسة

 الجزائر -أـ البواقي-جامعة العربي بن مهيدي   التجارية وعلوـ التجارية
 ما مدى أثر التسويق بالعلاقات على تعزيز ولاء زبائن مؤسسة "موبيليس" الذاتف النقاؿ بالجزائر؟ مشكلة الدراسة

برديد وضبط أبعاد التسويق بالعلاقات وبسييزىا عن بعضها البعض، وكذا طبيعة العلاقات البينية والأثر الوسيطي  الدراسةىدؼ 
 لكل منها على ولاء الزبوف.

 صفيالدنهج الو  منهج الدراسة
 توزيع استبيافتم جمع البيانات من خلاؿ  أدوات جمع البيانات

 زبائن خدمات الذاتف النقاؿمن    1370مكونة من  عينة الدراسة
 ضرورة تبتٍ التسويق بالعلاقات في قطاع الذاتف النقاؿ بالجزائر لتعزيز ولاء الزبائن نتائج الدراسة

 (2018-2017)مزيان، نطلاقا من االمصدر: من إعداد الطالبة     

 الدراسة الرابعة:-4

 السابقة "الدراسة الرابعة"(: الدراسات 04الجدول رقم)

 (2013أحمد عبد العباس الموسوس )دراسة 
أبعاد التسويق بالعلاقات وتأثتَه في برقيق ولاء الزبوف دراسة استطلاعية برليلية لآراء عينة من موظفي وزبائن  عنواف الدراسة

 الدصارؼ الأىلية العراقية
علوـ في إدارة الأعماؿ كلية الإدارة والاقتصاد قسم إدارة الأعماؿ جامعة  مذكرة للحصوؿ على شهادة ماجستتَ نوع الدراسة

 كربلاء العراؽ
 ما مدى أبعاد التسويق بالعلاقات في برقيق ولاء الزبائن للمصارؼ الأىلية العراقية؟ مشكلة الدراسة
 الأىلية العراقيةبياف تأثتَ أبعاد التسويق بالعلاقات في برقيق ولاء الزبائن للمصارؼ  ىدؼ الدراسة
 صفي التحليليالدنهج الو  منهج الدراسة

 والدقابلات الشخصية الاستبيافتوزيع تم جمع البيانات من خلاؿ  أدوات جمع البيانات
 زبوف   90مكونة من  عينة الدراسة
 ولائهم للمصرؼالتسويق بالعلاقات أفضل طريقة لكسب الزبائن واسعادىم والاحتفاظ بهم لبناء  نتائج الدراسة

 (2013)الموسوي، نطلاقا من االمصدر: من إعداد الطالبة      

 

 التعليق على الدراسات السابقة :



 مقدمة
 

 
 

 د

بوف ، وىو تأثتَ التسويق الرقمي في برقيق ولاء الز  بعد استعراض لرموعة من الدراسات السابقة الدتعلقة بدوضوع دراستنا،     
دراسات متعلقة بالتسويق إلذ فيها  تطرقناوالتي  ( ،2019إلذ  2013دراسات أجريت بتُ السنوات )من  أربعوالبالغ عددىا 

 ودراسات متعلقة بولاء الزبوف ، وتوصلنا من خلالذا إلذ الدلاحظات التالية : الرقمي ،

 ضوع التسويق الرقمي وولاء الزبوف من الجانب النظري.تتوافق دراستنا الحالية مع الدراسات السابقة في تناولذا لدو  -

 تتوافق دراستنا الحالية مع أغلبية الدراسات السابقة لدوضوع التسويق الرقمي بأبعاده، وولاء الزبوف من ناحية الجانب التطبيقي  . -

قتصر على الدكاني لدراستنا الذي الإطار ابزتلف دراستنا الحالية مع الدراسات السابقة في الإطارين الزماني والدكاني ، حيث أف  -
 وىو ما لؼتلف عن الدراسات السابقة .-وكالة بسكرة-ANBعينة من البنك الوطتٍ الجزائري 

 نموذج وفرضيات الدراسة  ثالثا:

تتماشى كما قمنا بصياغة فرضيات  نطلاقا من الدراسات السابقة قمنا بتصميم لظوذج لدراستنا يوضح من خلالو متغتَات،ا     
 مع الدراسة .

 نموذج الدراسة : -1

 نطلاقا من الدراسات السابقة تم تصميم لظوذج الدراسة كالتالر :ا     

 (: نموذج الدراسة  01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 على الدراسات السابقة  استناداالمصدر :من إعداد الطالبة 

 فرضيات الدراسة:  -2

 ولاء الزبون : التابعالمتغير  التسويق الرقميالمتغير المستقل: 

 : التسويق الرقمي
 الجذب 
 المشاركة 
 التفاعل 
 التواصل 
 الإحتفاظ 

 ولاء الزبون



 مقدمة
 

 
 

 ه

 على الدراسات السابقة ، وضعت فرضيات الدراسة على النحو التالر: والاطلاعبعد ما تم برديد مشكلة البحث 

 . -وكالة بسكرة-ANBولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري الفرضية الرئيسية : للتسويق الرقمي تأثتَ في برقيق 

 ينتج من الفرضية الرئيسية لرموعة من الفرضيات الفرعية وىي كالتالر : 

 . -وكالة بسكرة-ANBللجذب تأثتَ في برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري  -
 . -وكالة بسكرة-ANBائري للمشاركة تأثتَ في برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجز  -
 . -وكالة بسكرة-ANBفي برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري  تأثتَللتفاعل  -
 . -وكالة بسكرة-ANBللتواصل تأثتَ في برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري  -
 . -رةوكالة بسك-ANBتأثتَ في برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري  للاحتفاظ -

 رابعا: التموضع الإبستمولوجي ومنهجية الدراسة

عليو من أجل برديد الدنهج الذي نعتمده  الاعتمادبحثنا ىذا، وسيتم  انطلاؽلؽثل التموضع الإبستمولوجي ومنهجية الدراسة نقطة 
 في ستَ دراستنا ، بالإضافة إلذ الدعرفة التي سينتجها ومدى صلاحياتها.

 للدراسة:التموضع الإبستمولوجي  -1

ىذا البحث ضمن النموذج الوضعي )الواقعي(  تموضعيمن الضروري توضيح التموضع الإبستمولوجي لدراستنا ، حيث           
،الذي يهدؼ إلذ دراسة العلاقة بتُ التسويق الرقمي وولاء الزبوف، والتي على أساسها تم طرح لرموعة من الفرضيات القابلة 

فتًاضية استخداـ الدقاربة الا لدراسة تأثتَ التسويق الرقمي على ولاء الزبوف ، أما بالنسبة للمقاربة الدستخدمة فقد تم ختبارللا
ستنتاجية التي تتضمن لرموعة من الخطوات بداية بتحديد الدشكلة ثم صياغة الفرضيات وبرديد أدوات جمع البيانات والتي بسثلت الا
 لأساليب الإحصائية لقياس تأثتَ التسويق الرقمي في برقيق ولاء الزبوف وأختَا برليل وتفستَ النتائج.ولرموعة من ا الاستبياففي 

 منهجية الدراسة : -2

على الدنهج الوصفي كما تم  الاعتمادفرضيات الدراسة تم إلصاز الدراسة ب اختبارمن أجل الإجابة عن الإشكالية الدطروحة و         
على الدنهج الكمي كخيار  الاعتمادالإشارة إليو سابقا وذلك كونو منهجا يهتم بوصف متغتَات الدراسة وللوصوؿ إلذ أىداؼ تم 

 . كما لغب الإشارة ىنا إلذ مصادر جميع البيانات الأولية و الثانوية كما يلي :   الاستبيافمنهجي للدراسة من خلاؿ أداة 

القرار ، من خلاؿ جمع  ابزاذكأداة رئيسية في ىذا البحث لشا لو من ألعية في   الاستبيافتم استخداـ :  البيانات الأولية - أ
 البيانات الأولية من العينة الددروسة ، وذلك بصياغة لرموعة من العبارات التي لغيب عليها أفراد العينة بكل موضوعية .

من خلاؿ الكتب والمجلات العلمية ورسائل الداجستتَ وأطروحات الدكتوراه والدراسات  البيانات الثانوية : وقد تم جمعها - ب
 السابقة التي سالعت في إثراء ىذه الدراسة .

 خامسا : تصميم البحث 



 مقدمة
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 لدعالجة إشكالية الدراسة وبغرض الإجابة على الإشكالية الرئيسية والفرضيات تم تصميم البحث كما يلي :

بشكل أساسي للإجابة على الإشكالية من خلاؿ معرفة تأثتَ التسويق الرقمي في برقيق ولاء تهدؼ ىدف الدراسة :  -1
 الزبوف ، وعليو لؽكن عرض أىم الأىداؼ في نقاط لستصرة كما يلي :

 .-وكالة بسكرة–تأثتَ الجذب في برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري التعرؼ على  -
 .-وكالة بسكرة-برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائريالتعرؼ على تأثتَ الدشاركة في  -
 .-وكالة بسكرة-التعرؼ على تأثتَ التفاعل في برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري -
 .-وكالة بسكرة-التعرؼ على تأثتَ التواصل في برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري -
 .-وكالة بسكرة-برقيق ولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائريالتعرؼ على تأثتَ الاحتفاظ في  -
 التسويق الرقمي في برقيق ولاء الزبوف . تأثتَتقوـ بتبياف  ارتباطيةالدراسة  نوع الدراسة : -2
وىو ما يتطلب حدا  الاستبيافعلى  الاعتمادلدراسة تأثتَ التسويق الرقمي على ولاء الزبوف تم  مدى تدخل الباحث: -3

  وبالتالر دراسة الأحداث مثلما ىي من خلاؿ تقييم عينة الدراسة لدتغتَي الدراسة. أدنى لتدخل الباحث
على الدراسة الديدانية بإسقاط الجانب النظري على دراسة  الاعتمادالدراسة غتَ لسططة حيث تم  التخطيط للدراسة: -4

 ولاء الزبوف .على لتعرؼ على تأثتَ التسويق الرقمي ل -كرةوكالة بس-ANBحالة البنك الوطتٍ الجزائري 
 -وكالة بسكرة-ANB بسثلت وحدة التحليل في عينة من زبائن البنك الوطتٍ الجزائري وحدة التحليل : -5
بست في وقت لزدد من الزمن، ومرة واحدة لأنها  ،بالنسبة للمدى الزمتٍ للدراسة فتعتبر الدراسة مقطعية المدى الزمني: -6

  . 2023شهر ماي  خلاؿلفتًة زمنية لزدودة الضصرت  الاستبيافاستخدمت أداة 

 سادسا: أىمية الدراسة 

لتسويق الرقمي كمنهج شامل يتحقق من خلالو ولاء الزبوف ،حيث تنعكس العيتها على ل تتطرؽتأتي ألعية الدراسة من كونها  
من لسرجاتها لتحستُ علاقتها مع الزبائن وبرستُ أداء  الاستفادة همىذه الدراسة مهمة للبنوؾ ولؽكن وبالتالر فإف عديدة ،جوانب 

بنوكها ،حيث أف العية ىذه الدراسة نتبع من الألعية البالغة التي لػظى بها النشاط الدصرفي والدؤسسات الدالية والدور الفعاؿ الذي 
 وبسويل المجالات الاقتصادية. الاقتصاديريك النشاط الدصارؼ في بر بسارسو

 سابعا: خطة مختصرة للدراسة 

 من اجل معالجة ىذا الدوضوع قسمنا الدراسة إلذ مقدمة وفصلتُ وخابسة.

لػتوي على الإطار النظري للتسويق الرقمي وولاء الزبوف ، وتم تقسيم ىذا الفصل إلذ تلاث مباحث ، الفصل الأول :  -
 وفي الأختَ تطرقنا إلذ العلاقة بتُ أبعاد التسويق الرقمي و ولاء الزبوف. تناولنا فيو التسويق الرقمي و ولاء الزبوف ،حيث 

حيث تم تقسيمو إلذ تلاث  -وكالة بسكرة- ANBىو لؽثل الدراسة الديدانية للبنك الوطتٍ الجزائري و الفصل الثاني :  -
 اختبارالدراسة ،وتناولنا فيو أيضا الإطار الدنهجي للدراسة ،وفي الأختَ فقد تم  لزلتم فيو تقدنً عاـ للبنك  مباحث ،

 فرضيات الدراسة وتفستَ النتائج الدتحصل عليها.

 لاصة عامة بذمع بتُ ما تطرقنا إليو في الدراسة النظرية والديدانية .بالخروج بخ الاختتاـوفي النهاية سيتم 



 

 
 أ 

 الفصل الأول
 الإطار النظري للتسويق 

 الرقمي وولاء الزبون
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 تمهيد :

أدى التطور في التكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ وبالأخص تقنية الويب إلذ حدوث عدة تغتَات في عالد الأعماؿ          
الرقمي والأعماؿ الإلكتًونية التي تعبر جميعها عن  الاقتصادفأصبحنا اليوـ نسمع بالعديد من الدفاىيم الجديدة كالثورة الرقمية ،

ىذه  ،والتسويق كغتَه من وظائف الدؤسسة الأخرى لد يكن في منأى عن الاقتصادياكتساح التكنولوجيا لجميع لرالات النشاط 
لتفاعل بتُ الأفراد اذ ىذا التطور جعل العالد على شكل قرية صغتَة ،لشا أتاح التواصل وا ،الاتصاؿالثورة الجديدة في عالد 

وكذا التسويق الرقمي  2،0والدنظمات بشكل مستمر بغض النظر عن الزماف والدكاف ،حيث ظهور التسويق الإلكتًوني ،التسويق 
إلا دليل على انتشار تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في جميع أنشطة التسويق ،فالإنتًنت اليوـ أعطت ادوات تسويقية  ما ىو

خاصة أف التسويق الحديث أصبح أكثر توجها بالزبوف، حيث عندما نتصفح  الاتصاؿالعت بكثرة في برستُ طرؽ جديدة كليا وس
التطور التارلؼي للتسويق يتبتُ أنو انتقل من تسويق قائم عن الدعاملات والصفقات في ظل التسويق الصناعي إلذ تسويق مرتكز 

فالتوجو التسويقي الحديث كاف متزامنة معو ظهور الويب ،فكاف التوجو  على العلاقات خاصة بعد انتشاره في لراؿ الخدمات،
وفرض عليها إعادة  أكبر للزبوف بعد إدراؾ الدؤسسات أف الزبائن ىم مصدر الربحية والبقاء، اىتماماالتسويقي الحديث أعطى 

عيد ،حيث أف برقيق ولاء الزبوف للعلامة ىو التفكتَ في طريقة إدارة زبائنها ليس فقط في الددى القصتَ ولكن من منظور الددى الب
نتيجة للعلاقة القوية بتُ الزبوف والعلامة ،فراحة الزبوف تعتبرىا العديد من الدؤسسات الدتوجهة بالزبوف بدثابة عنصر في الدزيج 

 التسويقي والذي يشمل كل من حاجات ورغبات الزبوف ،التكلفة بالنسبة للزبوف ،راحة الزبوف ،و الاتصاؿ.

 :ىي مباحث في تلاثومن ىذا الدنطلق سوؼ نتناوؿ في ىذا الفصل الإطار النظري للتسويق الرقمي وولاء الزبوف 

 الإطار النظري للتسويق الرقمي المبحث الأول:

 الإطار النظري لولاء الزبوف المبحث الثاني :

 ولاء الزبوفالتسويق الرقمي و  المبحث الثالث:
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 النظري للتسويق الرقمي الإطارالمبحث الأول :  

تطور تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات أدى إلذ تقدنً فرص جديدة للتسويق عموما لشا سمح بظهور مفهوـ جديد ألا           
 التكنولوجيا.وىو " التسويق الرقمي "الذي يعتمد بشكل أساسي على ىذه 

 المطلب الاول : الجذور التاريخية للتسويق الرقمي وتعريفو 

 في ىذا الدطلب سنركز على الجذور التارلؼية للتسويق الرقمي وكذلك سنعرج إلذ تعريف مفصل لو .

 أولا: الجذور التارلؼية للتسويق الرقمي

عشر ،ثم وثق ذلك بظهور الإذاعة ،التلفزيوف بدأ التسويق الرقمي مع استخداـ التلغراؼ بالبروز في القرف التاسع            
اما في  ،التاـ ،لشا شرع وسائل الإعلاـ الرقمية أف تصبح القوة التسويقية الدهيمنة  الاجتماعي،والكابلات الرقمية التي لاقت القبوؿ 

 جهودىا التسويقية السنوات الأختَة من القرف العشرين كانت أعداد متزايدة من الشركات قد بدأت باستعماؿ الأنتًنت في
  (33، صفحة 2017)الشمري، ،ولاسيما الخدمية منها ،لشا اسهم في ازدىار تكنولوجيا الدعلومات الرقمية بشكل ملحوظ وكبتَ 

الذواتف النقالة -وشبكات الأنتًنت -التلفزيوف-حيث أتاحت التطورات الدتسارعة في وسائل الإعلاـ الدعاصرة )الإذاعة            
الصحف والمجلات(فرصة فتح أسواؽ جديدة للتحوؿ من التسويق التقليدي ومرورا بالعديد من الدراحل  –المجلات الالكتًونية -

سويق الحديث وىو التسويق الرقمي باستخداـ أدوات رقمية حديثة ،بزتلف بساما عن وصولا إلذ ظهور وليد جديد في عالد الت
 .(244، صفحة 2021)يعقوب و حربية، على التقانة الرقمية والانتًنت  الاعتمادالأسواؽ التقليدية في عملها التي تقوـ عبر 

 التسويق الرقمي  ثانيا: تعريف

سنتعرؼ الكتاب والباحثوف في تعريف التسويق الرقمي ،حيث برزت عدة تعاريف بخصوصو ،وفيما يلي  تلفاخلقد            
 على بعض التعاريف: 

يعرؼ التسويق الرقمي على أنو :"أنشطة مؤسسات وعمليات تستَىا التقنيات الرقمية لإنشاء التواصل وتقدنً القيمة 
 .(627، صفحة 2020)عياد، فودوا، و قراش، خرين الآللعملاء وأصحاب الدصلحة 

 عبر الانتًنت لتسويق الدنتجات او الخدمات باستخداـ القنوات الرقمية للوصوؿ إلذ الدستهلكتُ" تسويق»أنو: كذلك يعرؼ على 
(piabari، horsfall، uwhubetine، & okpalap، 2022، p. 03)  

لشبكات التواصل الاجتماعي ،وشبكة الانتًنت والتطبيقات الرقمية لأغراض الاتصاؿ بتُ  الأمثلايضا عبارة عن : "التوظيف  وىو
وضبط العلاقة الاتصالية الدتبادلة فيما  العملاء، حتياجاتاو وعن طريق ىذه العملية يتم برديد سلوكيات  الشركات والعملاء،

 (1026، صفحة 2023)شلابي، سمر، و بشلاوى، بينهم. 
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  (569، صفحة 2022)غريب،  يعرؼ على أنو :"الدفتاح الذي برقق بو الدنظمات العصرية أىدافها" كما

الأدوات الإلكتًونية مثل الدواقع ووسائل التواصل الاجتماعية التفاعلية وتطبيقات  ستعماؿايعرؼ على أنو :"ىو  و          
الذواتف والاعلانات والفيديوىات عبر الأنتًنت والبريد الإلكتًوني من اجل إشراؾ الزبائن في اي وقت وفي اي مكاف عن طريق 

  (95، صفحة 2022)الحيالر،  "الأجهزة الرقمية 

التقنيات الرقمية كقنوات  استخداـمن التعاريف الدقدمة لؽكننا إلصاز مفهوـ التسويق الرقمي بأنو :" ما سبقخلاؿ  من         
 ووسائل الإعلاـ والأنتًنت والذاتف بهدؼ استهداؼ الزبائن والتًويج للعلامات والدنتجات". 

 الثاني : أىمية التسويق الرقمي  المطلب

فمئات الدلايتُ يتصلوف بشبكة الإنتًنت يوميا ،من جميع  اصبح التسويق الرقمي ضرورة ملحة في حياة الدنظمات والافراد، لقد
 ألضاء العالد ،وفي ىذا الدطلب سنحاوؿ إظهار ألعية التسويق الرقمي وىي كالتالر 

 (123، صفحة 2021)سلاـ،  :والعميل أولا: ألعية التسويق الرقمي للمنظمة

  : التسويق الرقمي للمنظمة أىمية -1
 ؛العالد على مدار اليوـ والليلة للمنظمة فرصة لعرض منتجاتها في لستلف ألضاء يتيح -
 ؛واصل الفعاؿ مع الشركاء والعملاءللمنظمة الت يتيح -
 ؛في العلاقة مع العميل والاستمراريةللمنظمة الديناميكية  يتيح -
 ؛للمنظمة السرعة في الوصوؿ للعميل يتيح -
 ؛ملتُقاعدة بيانات قوية عن العملاء المحت متلاؾاللمنظمة  يتيح -
  للمنظمة كفاءة الإعلاف عبر شبكة الانتًنت. يتيح -
  التسويق الرقمي للعميل :  أىمية -2
 ؛ع والخدمات عبر الوسائل الرقميةالتسويق الرقمي للعميل إمكانية مواكبة السل يتيح -
 ؛جديد على مدار الساعة ما ىوكل   على الاطلاعالتسويق الرقمي للعميل إمكانية  يتيح -
على الدعلومات الدتاحة على موقع الدؤسسة وعرض  الاطلاعالتسويق الرقمي للعميل إمكانية الدشاركة من خلاؿ  يتيح -

 ؛يو من خلاؿ التواصل الدباشر معهارأ
 والشراء الفوري.التسويق الرقمي للعميل إمكانية الدقارنة بتُ الدنتجات والاسعار الدنافسة  يتيح -

  (42، صفحة 2017)الشمري،  العديد من وجهات النظر الدتنوعة حوؿ ألعية التسويق الرقمي أبرزىا : وىناؾ



 الإطار النظري للتسويق الرقمي وولاء الزبون                                            :        الفصل الأول
 

 
 

5 

صاؿ الدنتجات عبر شبكات الذاتف النقاؿ أو إيالتسويق الرقمي وسيلة لنقل الدعلومات و  يعد :الاتصالاتمن حيث - أ
 الدولية أو أية وسيلة اتصاؿ رقمية اخرى . الاتصاؿشبكة 

ة بشكل سريع يجار تيعتبر عملية تطبيق التقنيات الرقمية من أجل إبساـ العمليات ال من حيث الأعمال التجارية :- ب
 وتلقائي.

يعد وسيلة لتلبية رغبات العملاء والددراء ومنظماتهم في بزفيض تكاليف الخدمات الدقدمة وزيادة   من حيث الخدمات:- ت
أو فتح المجاؿ أماـ منظمات الأعماؿ لبيع وشراء منتجاتها وتبادؿ الدعلومات فيما  كفاءتها وتسليمها بأسرع وقت لشكن،
 بينها عبر شبكات الاتصاؿ الدولية .

عن ذلك يتمتع التسويق الرقمي بألعية ترولغية كبتَة ،إذ كلما زادت إدارة التسويق في الدنظمة من التواصل مع العميل  فضلا     
ضروري جدا  أصبحوبسبب ىذه الألعية فإف ىذا النوع من التسويق  بصورة مباشرة كلما زادت فرصتها في جذبو واستقطابو،

 ضمن أنشطتها وعملياتها. نولنجاح الدنظمات الحديثة ولابد من تضمي

 الثالث : خصائص التسويق الرقمي  المطلب

  (246، صفحة 2021)يعقوب و حربية،  التسويق الرقمي بالعديد من الخصائص التالية : يتميز     

 الدراسلات أولا: 

وذلك  لشبكات  الانتًنيت اصبحت قادرة على برديد زبائنها  قبل قيامهم بعمليات الشراء، ستخدامهالافالدنظمات نتيجة       
معلومات وبيانات كاملة عن أنفسهم  الأف القنوات الرقمية  تطلب من زائري موقع الدنظمة على شبكة الإنتًنت اف يقدمو 

 وحاجاتهم ورغباتهم قبل القياـ بعمليات الشراء .

  التفاعل: ثانيا

وىذا يعتٍ التواصل بتُ الدنظمة الدقدمة للمنتجات  والزبوف ،ومن شأنو أف يسهل على الدنظمة  معرفة حاجات الزبائن      
 ورغباتهم على لضو مباشر.

 (78، صفحة 2015-2014)سماحي ،  خصائص أخرى ىي:إضافة الذ انو يوجد       

 ثالثا: الذاكرة

ىي القدرة على الوصوؿ الذ  قواعد ومستودعات البيانات التي تتضمن  الدعلومات عن الزبائن  المحددين وتاريخ مشتًياتهم        
على الانتًنت من استخداـ تلك الدعلومات في الوقت الحقيقي من أجل العروض الداضية وتفضيلاتهم ،لشا لؽكن الدؤسسة الدسوقة 

 التسويقية.
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  رابعا: الرقابة

دوف إجبارىم على تقدنً  معلومات  بحيث يصرحوف فقط بدا يريدوف، وىي قدرة الزبائن على ضبط الدعلومات التي يقدمونها،     
 سرية بينهم او لا يرغبوف في  التصريح بها.

  قابلية الوصوؿ: خامسا

مع إمكانية الدقارنة بالدنتجات  وىي إمكانية جعل الزبائن لؽتلكوف معلومات أوسع أو أكثر عن منتجات الدؤسسة ،وقيمها،     
منتجاتها برسيناتها وتطورات وفق رغبات عملائها الذين سبق  لإكسابوالاسعار الاخرى الدنافسة ،لذلك تسعى الدؤسسة جاىدة 

 .منها في الوصوؿ إلذ ولاء عملائها لذا ،رغبةلذم شراء منتجاتها 

  الرقمنةسادسا: 

وىي القدرة التعبتَية عن الدنتوج ،او على الأقل عن منافعو بدستوى رقمي )كمي(من الدعلومات اي بعبارة أخرى ىو القدرة      
 ية التي لؼلقها الدوقع الالكتًوني في الشبكة على الزبائن لقبوؿ الخصائص الدميزة للمنتوج عبر نتائجو الرقمية .التأثتَ 

  تكامل الوظائف التسويقيةسابعا: 

يشكل تعتبر العلاقات القوية مع الزبائن من أىم الديزات التنافسية للتفوؽ على الدنافستُ إلا أف إنشاء موقع على الأنتًنت لا      
لذا اصبح على الدؤسسات أف تعمل على تكامل كافة العمليات  وحده أداة فعالة لتأسيس ىذه العلاقات والحفاظ عليها،

التسويقية من خلاؿ تقنيات برقق لذا تأسيس اتصاؿ فوري عبر الأنتًنت بتُ الزبوف وموقع الدؤسسة بشكل فعاؿ بدا  ةوالانشط
ىذا الأسلوب أعلى  ولػقق»الزبوف لػقق رضاء الزبائن وضماف ولائهم ويطلق على ىذا الأسلوب الدبتكر "إدارة العلاقة مع 

-2013)مسعودي، بالزبائن  بالاحتفاظوبينها وبتُ الجهات الدعنية  هةجالوظائف التسويقية من  ما بتُدرجات التكامل 
 .(46، صفحة 2014

 المطلب الرابع: عناصر المزيج التسويقي الرقمي:

الدؤسسة التسويقي، فهو يعبر يعتبر الدزيج التسويقي قلب العملية التسويقية وواحدا من أىم الدقاييس لدعرفة مستوى أداء            
عن لرموعة من العمليات والدمارسات التي تضعها الإدارة التسويقية وبررص على تطبيقها بحيث تكوف شاملة لكافة الخطط 
والسياسات التي بزص عملية التسويق، ويأتي ذلك في سياؽ السعي للحصوؿ على رضى الزبائن وبرقيق أىداؼ الدؤسسة، وفيما 

 (13، صفحة 2022)حتَش،  زيج التسويقي الرقمي:يلي عناصر الد

  الدنتج الرقميأولا: 
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مواصفات ىذه الأختَة بالدواصفات العالدية  ارتباطيتجلى تأثتَ الانتًنت وغتَىا من الوسائط الرقمية غلى الدنتجات من خلاؿ      
في العصر الحالر، حيث تساىم الانتًنت في توفتَ الدعلومات عن الدنتجات العالدية الدتنافسة وفي ظهور منتجات جديدة الأمر الذي 

التكنولوجية الجديدة أكثر وضوحا، كما سمحت الوسائط  ختبارزاد من التنوع في الدنتجات الدعروضة وأصبحت معايتَ التمييز والا
من إضفاء أبعاد جديدة على الدنتجات سواء سلعا كانت أو خدمات، حيث لؽكن للمؤسسات أف تقوـ بتصميم الدنتجات عن 
طريق أنظمة معلوماتية خاصة كم لؽكن لذا أف تستجيب لاحتياجات الزبائن الذين يستطيعوف برديد شكل ونوعية الدنتج الذي 

  في بعض الأحياف، وفق ما يعرؼ بالتطوير الدرف للمنتجات. يرغبوف فيو وحتى بذربتو

بالإضافة إلذ ما سبق فإف التطبيقات الجديدة للأنتًنت أتاحت فكرة التسوؽ على الخط خاصة وأف ىناؾ من الزبائن         
لاؿ الحصوؿ على من  لؽيل إلذ ىذه الخدمة لأنها توفر عناء التنقل والوقت والداؿ في بعض الأوقات ويأتي ذلك من خ

الدنتجات من خلاؿ الصور الحية الدعروضة على الدواقع الدخصصة للمؤسسات عبر صفحات الانتًنت، كما طورت الدؤسسات 
من خدمات ما بعد البيع والضماف لذذه الدنتجات والتي سالعت بشكل كبتَ في زيادة ألعية العرض وإظهار الدعلومات عن 

لا تعد ولا برصى، ىذه الدتغتَات الجديدة أكسبت الدنتج  وغتَىا من خدمات الشبكة التي  الدنتج والخدمات ما بعد البيع،
  (47، صفحة 2014-2013)مسعودي،  :فيما يليالرقمي لرموعة من الخصائص والصفات بسثلت ألعها 

من أي منطقة فيا لعالد بغض النظر عن مكاف تواجده، أو بإمكاف الدشتًي عبر الانتًنت أف يشتًي الدنتج الذي يريده  -
 عن وقت الشراء.

لكتًونية في العالد فإف الدشتًي عبر الانتًنت يستلم البضاعة بدوجب نظاـ التسليم والدفع الدتوفرة لدؤسسات الأعماؿ الإ -
 الدشتًاة بأقصى سرعة لشكنة.

في لصاح الدنتج، فالدشتًي عبر شبكة الانتًنت يتوجو إلذ شراء  أصبح مستوى توفر البيانات والدعلومات يلعب دورا حاسما -
 الدنتجات التي يتوفر عليها معلومات أكثر.

 توفر عدد كبتَ جدا من الدنتجات عبر شبكة الانتًنت. -
يزه توفر العلامة التجارية للمنتج الدطروح على الانتًنت ىو أحد الشروط الأساسية لنجاح ىذا الدنتج، فهي الذوية التي بس -

 وبسكن الدشتًين من الوصوؿ اليو بسهولة.

  التسعتَ الرقمي ثانيا:

بدأ التسعتَ  يأخذ منحتٌ آخر جديد في عصر الأنتًنت وىو ما يطلق عليو بالتسعتَ الدرف حيث لغد تطبيقاتو من خلاؿ      
متطورة وىائلة بسكن الدشتًي من  الانتًنت التي أضافت قناة تسويقية جديدة لعالد الأعماؿ والتسويق، حيث توفر تطبيقات

استخداـ تقنية أو برامج تساعده على البحث عن أفضل الأسعار الدتوفرة، بالإضافة إلذ الدتناقصات والدزادات العلنية عبر الانتًنت 
  (391، صفحة 2016)رقيق و عز الدين،  التي أحدثت ثورة في عالد التسعتَ
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 (33، صفحة 2016)لزسن و جعفر،  التسعتَ الرقمي لعدة تطورات تتمثل في: وقد خضع

 الحد من عدـ تطابق الأسعار حيث بإمكاف الزبوف مقارنة الأسعار في الوقت الحقيقي وكسب الدزيد من الشفافية. -

 الأسعار وميزات الدنتج تلقائية.تنفيذ وكيل الذكاء الاصطناعي لجعل مقارنات  -

 تعديل الأسعار في الوقت الحقيقي لشا قد يؤدي إلذ منافسة خطرة في الأسعار. -

 الاتصالات الرقمية نتيجة مباشرة لضو الجوانب النوعية وسمات التمايز للمنتج. -

  التوزيع الرقمي ثالثا:

تسهل إشباع السلع والخدمات وحاجات العميل، وأنو تداوؿ أو بث يعرؼ التوزيع الرقمي بأنو كل الأنشطة الرقمية التي      
 .(05، صفحة 2022)بزقراري، قرفة، و بركاف،  الانتًنت السلع والخدمات عن طريق شبكة 

سالعت التطبيقات الحديثة للتسويق حيث تشكل إدارة قنوات التوزيع أحد مفاتيح النجاح الرئيسية للمنظمة الدعاصرة وقد      
، 2015)سليماف،  الالكتًوني لشثلة بشبكة الانتًنت وتطبيقاتها التقنية بتغيتَ معالد قنوات التوزيع بشكل أو بآخر من خلاؿ:

  (66-65الصفحات 

حسب نوع الدنتجات، مثل الأخبار والبث الإذاعي والأغاني تقليص الحواجز الجغرافية وتغيتَ معالد التوزيع التقليدي  -
 والأفلاـ والبرامج وغتَىا من يلع وخدمات وأفكار لؽكن توزيعها بواسطة شبكة الانتًنت.

من قبل بعض الدنظمات لدمج شركائها من الدوردين والوسطاء، والدشاركة معهم استخداـ شبكة الانتًنت والاكستًانت  -
والدعلومات بقواعد بيانات تشاركية من الأعماؿ اليومية وحركة البيع والشراء والسحب من الدخازف، بهدؼ في البيانات 

القضاء على مشاكل التأختَ في التوريد وبذنب الفجوات التخزينية والسماح للشركاء بعملية الدشاركة في عمليات 
 التخطيط الدستقبلي وتوقعات الإنتاج والبيع.

نت على طبيعة العلاقة بتُ الدنظمة وشركاء التوزيع حيث قدمت الانتًنت وسائل تساعد على الاستغناء تأثتَ لظو الانتً  -
عن بعض قنوات التوزيع، ويطلق على ىذه العملية عدـ الوساطة، أي الاستغناء عن كافة أشكاؿ الوسطاء كالدوزعتُ 

وتعتبر عدـ التنويو أف عدـ الوساطة لا يعتٍ عدـ  والسماسرة وبذار الجملة وبذار التجزئة والبيع مباشرة للمستهلكتُ،
 الحاجة للوسطاء بالنسبة لكافة السلع وخاصة السلع التي يتم توزيعها على نطاؽ واسع.

  التًويج الرقميرابعا: 

بدحيط الدؤسسة حرصا على تقوية العلاقة وبالتالر فإف التوزيع  للاتصاؿنتًنت، إ اتصاؿىو استخداـ كل وسائل          
باقتناء الدنتج الدروج لو  لإقناعهمالدؤسسة بالسوؽ الدستهدفة والدتمثلة في الدستهلكتُ الحاليتُ والدرتقبتُ وذلك  اتصاؿالالكتًوني ىو 
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يقي الأخرى، وذلك لتحقيق الأىداؼ التسويقية سواء كاف سلعة أو خدمة أو فكرة، وىو نشاط مكمل لباقي عناصر الدزيج التسو 
عامة وبالتالر برقيق الذدؼ الدنشود للمؤسسة ككل، لكن يكوف ذلك عن طريق التكنولوجيا الحديثة، وفي مقدمتها شبكة 

  .(43، صفحة 2017)قعيد،  الانتًنت، والذواتف الذكية والتطبيقات الدستخدمة فيها

على التفاعل الدباشر بتُ الدنظمات  اعتماداكما يعرؼ التًويج الرقمي أنو: عبارة عن عملية نقل الدعلومات الخاصة بالدنتوج       
، 2021)عابدي، رحالية ، و مهدي،  لكتًونية بغرض برقيق الدؤسسة لأىدافهاوالدستهلكتُ، من خلاؿ وسائل الاتصاؿ الإ

 .(317صفحة 

تعريف الدستهلكتُ من لستلف فئاتهم بالسلعة أو الخدمة الدطروحة من وقت لآخر وخاصة أولئك الدستهلكتُ من ذوي  -
 الدواقف والآراء الالغابية حوؿ السلعة.

والتي ستؤدي إلذ إشباع لزاولة إقناع الدستهلكتُ الدستهدفتُ والمحتملتُ بالدنافع والفوائد التي تؤديها بالسلعة أو الخدمة  -
 حاجاتهم ورغباتهم بشكل مرضي.

 وعلى أسس مقنعة. لشرائهالغابية للمستهلكتُ حوؿ السلعة أو الخدمة وذلك بهدؼ دفعهم تعميق الدواقف الحالية الإ -

  تصميم الدوقعخامسا: 

يقصد بالدوقع النقطة التي تسمح للعميل بالدخوؿ الرقمي في أي زماف ومن أي مكاف لإتاحة عملية تبادؿ التسويقي      
الذي لؽثل نقطة الدخوؿ والتفاعل، إف طريقة تصميم الدوقع من حيث التًتيب   web siteويستخدـ مصطلح الدوقع الشبكي 

)سليماف،  الألعية والروابط الدستخدمة والصور الدستخدمة على درجة عالية منوالألواف والرسوـ والصفحات وآلية عرض الدعلومات 
 .(61، صفحة 2015

، وذلك راجع لكوف الدزيج التسويقي الرقمي حيث يعد تصميم موقع الويب )موقع الدتجر الالكتًوني( أحد أىم عناصر         
أعمالذا عبر الانتًنت لا لؽكنها أف تتعامل مع زبائنها إلا عبر موقع الويب، وقد أصبحت الدؤسسات الحديثة الدؤسسات التي بسارس 

بزصص قسما خاصا سيتعرؼ على الأعماؿ عبر الانتًنت يدعى قسم الويب، وىو قسم مسؤوؿ على تنسيق وتنظيم الأعماؿ 
، 2016)رقيق و عز الدين،  ونية يدعى مسؤوؿ الويبعبر الانتًنت، أو شخص يكوف متخصص في إدارة الأعماؿ الالكتً 

 .(393صفحة 

يعد الدوقع الالكتًوني واجهة ونقطة الوصوؿ التي لؽكن من خلالذا لعناصر الدزيج التسويقي الالكتًوني أف يؤدي  كما         
وظائفها وتعد صفحة الويب واجهة الدوقع وتستعمل للتفاعل وتبادؿ العلاقات بتُ الدنتج والزبائن حوؿ التسعتَ، أنشطة الدبيعات، 

 .(34، صفحة 2016)لزسن و جعفر،  تًوني وظيفة متداخلةدعم الزبوف وأيضا يؤدي الدوقع الالك

  الامافسادسا: 
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 يشكل الأماف إحدى الوظائف التسويقية وتتمثل في جانبتُ:     

يتعلق بعملية التبادؿ نفسها، وذلك بضماف ألا يقوـ طرؼ آخر بأي عملية قرصنة لمجالات التبادؿ، فالعميل  الأول: -1
، ويصبح الأمر الائتمانيةلكتًوني بإرساؿ بيانات حرجة كبيانات البطاقة يتحمل قدرا من الدخاطرة عند عملية التبادؿ الإ

ل والقائم بالتسويق متجاوزة بذلك مسألة الأماف والدقة اللازمة في في حالة التبادؿ الالكتًوني  موضوع ثقة بتُ العمي
 .(62، صفحة 2015)سليماف،  التبادؿ التقليدي

يتعلق بالبيانات التي يتم تسجيلها عن الزبائن حيث لغب مراعاة الأماف من الدستهلكتُ لذلك لابد للمسوقتُ  الثاني: -2
 .(34، صفحة 2016)لزسن و جعفر،  الحفاظ على الجانب الأمتٍ وأف أي إخلاؿ لؽكن أف يؤدي إلذ نهاية الدؤسسة

الدختصتُ في لراؿ الأعماؿ الالكتًونية عبر الانتًنت بدسألة أمن وسرية البيانات، وقد لجأت إلذ أساليب  اىتملذلك 
  (89-88، الصفحات 2015-2014)سماحي ،  متعددة لتحقيق الأمن والسرية مثل:

ىي توليفة من التجهيزات والبرلريات التي تسمح بالدخوؿ للجهات الدأذوف لذا، حيث تقاـ نقطة تفتيش  جدران النار: -
لكتًوني فقط، وفي حالات أخرى تكوف معقدة لدرجة افتًاضية، وقد تكوف وظيفتها في بعض الحالات غربلة البريد الإ

 فصلها عن الشبكة المحلية مع وصلة خارجية فقط.

ع جدراف النار ىو عملية معقدة وبرتاج إلذ مراقبة دائمة، تتعهدىا الشركات الكبتَة ولا برتاج معظم الشركات إف وض           
 إلذ الدستوى الفائق من الأمن الذي تقدمو جدراف النار.

لذذا الفريق دور ىاـ في أمن الانتًنت ويقدـ ىذا الفريق دعما فنيا على مدار الساعة للرد  CERTفريق طوارئ الحاسوب  -
 mttn tne cen ecnu.nnaيرسل الفريق استشارتو الذ  على الحوادث الأمنية والدعلومات وقوائم الجواز والوثائق والتدريب،

 gnn.t//www.neen.nehومن خلاؿ قوائم البريد وعنواف صفحتهم :

 إحدى أبسط الحمايات التي لؽكن وضعها ىي التكتم على كلمة السر وكلمات سر الأنظمة. كلمات السر: -
 أو الوصوؿ إليها. اختًاقهاىو ترميز الدعلومات بحيث يصعب  التشفير: -

   الخصوصيةسابعا: 

البيانات والدعلومات التي بزصهم، تعتبر الخصوصية حق الأفراد والجماعات والدنظمات في تقرير لرموعة من القضايا بخصوص      
 منها: برديد نوع وكمية البيانات والدعلومات الدسموح باستخدامها، وبرديد توقيت وكيفية استخداـ ىذه البيانات والدعلومات

 .(07، صفحة 2022)بزقراري، قرفة، و بركاف، 
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من قبل صناع السياسة في المجتمع وغالبا وتعد الأمور القانونية من أكثر الأمور تعقيدا في  الاعتبار بعتُولغب أف تؤخذ          
)لزسن و  إدارة ىذا الجانب من الدزيج التسويقي العالدي حيث تقوـ على جمع الدعلومات عن الزبائن مع مراعات خصوصياتهم

 .(34، صفحة 2016جعفر، 

 (368، صفحة 2018)أبو فارة،  زمة لتحقيق الخصوصية ومن ىذه العناصر:لاوىناؾ لرموعة من العناصر الدهمة ال

ينبغي أف يكفل الدتجر الالكتًوني الذي لغمع البيانات والدعلومات بأف ىذه البيانات والدعلومات الشخصية لن تستخدـ دوف  -
 وموافقة الزبوف.تصريح 

 بسكتُ الزبوف من الوصوؿ إلذ البيانات التي بزصو والتأكد من مدى دقتها ومستوى كمالذا. -

 البيانات والدعلومات التي لغري جمعها من ىذا الزبوف. استخداـوضع عدة خيارات أماـ الزبوف بخصوص  -

 التعامل مع البيانات والدعلومات الشخصية. ضرورة أف يفصح الدتجر الالكتًوني عن الكمية التي سيجري بدوجبها -

     ثامنا: التخصيص

يعتبر التخصيص من العناصر الدهمة في الدزيج التسويقي ، وتتعامل معو الدؤسسات كعنصر فاعل في عملية التسويق و      
نات والدعلومات الخاصة الإلكتًوني، حيث تركز في عملية التخصيص على الزبائن، تستند عملية التخصيص على استخداـ البيا

على بيانات ومعلومات ىؤلاء  الاعتمادبالزبائن من أجل تصميم منتجات قادرة على تلبية احتياجات الزبائن بدقة عالية بسبب 
إليهم من خلاؿ طرحها إلذ الأسواؽ عبر الإنتًنت. لقد أصبح من أولويات  التصميم والإنتاج ومن ثم التوجوالزبائن في عملية 

الإلكتًونية، السعي إلذ برقيق التخصيص واستخدامو بصورة متكاملة مع الأنشطة التسويقية الأخرى، من أجل الزيادة في  الدتاجر
وني جاذبية الدتجر الإلكتًوني، وبالتالر الزيادة في عدد زائريو، وكذا الزيادة في معدلات التحوؿ من الدتاجر الدنافسة إلذ الدتجر الإلكتً 

 .(394-393، الصفحات 2016)رقيق و عز الدين،  للمؤسسة

  المجتمعات الافتًاضية تاسعا:

يتميزوف بكياف ذاتي وثقافة  الاجتماعيعبر مواقع التواصل  اجتماعيةىي عبارة عن لرموعة من الأفراد يتفاعلوف في علاقات      
، تستمر لفتًة طويلة من الزماف وتشمل التفاعلات والقيم بدا في ذلك مكانات السلطةمتميزة يتقيدوف بقواعد الأدوار والسلوؾ 

، صفحة 2022)بزقراري، قرفة، و بركاف،  المجتمع الافتًاضيالجماعة أو  طبيعةتبادؿ الدعلومات والدعم والنصيحة والدشاعر وفق 
7). 

بأنو بذمع اجتماعي ينشأ على شبكة الدعلومات العالدية )الانتًنت( عندما يلتقي ويستمر  الافتًاضيولؽكن تعريف المجتمع          
عدد كاؼ من الأفراد )من مستخدمي الانتًنت( لددة كافية من الزمن في مناقشات علمية في موضوعات ذات اىتماـ مشتًؾ ينشأ 
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بدجموعة من  الافتًاضيية في ظل الفضاء الافتًاضي )فضاء الانتًنت( ويتمتع المجتمع في ضوئها علاقات شخصية وعلاقات جماع
  (333-331، الصفحات 2018)أبو فارة،  الخصائص ألعها:

بذمع عدد من الأعضاء ذوي أىداؼ واىتمامات وحاجات ونشاطات مشتًكة ويكوف لديهم سبب أو أسباب تبرر انضمامهم  -
 الافتًاضي. لأعضاء المجتمعفي ىذا التجمع الافتًاضي مع وجود درجة كافية من الوعي بالأىداؼ الدشتًكة 

 مكثف.ىذا التجمع ىو بذمع متكرر ومشاركة فعالة بتُ أعضائو وتفاعل  -

  عاشرا: خدمة العميل

خدمة العميل إحدى الوظائف الدساندة لعملية التبادؿ التقليدي، ولكن في عملية التبادؿ الالكتًوني فإنو يضاؼ  اعتبرت     
عميل على مدار الوقت، وتشمل ىذه الوظيفة العديد من العناصر عنصر الزمن ليكوف السوؽ قادرا على تقدنً الدعم والدساعدة لل

الدعلومات عن السعر والتحديثات الدناسبة.....إلخ، وبالتالر لصد أف خدمة العميل وظيفة  -خطط الخدمة -مثل: توفتَ الدنتج
 .(62، صفحة 2015)سليماف،  التسويق الذي يعتبر العميل نقطة البدء ومنتهي الغاية من كافة الأفعاؿ والأنشطة التسويقية

 مس: أبعاد وأدوات التسويق الرقميالمطلب الخا

 سنتطرؽ في ىذا الدطلب إلذ أبعاد وأدوات التسويق الرقمي كما يلي:     

  أبعاد التسويق الرقميأولا: 

 فيما يأتي توضيح لأبعاد التسويق الرقمي الدتمثلة في:     

 :الجذب .1

ىو أساس نفاعل الدستهلكتُ إذ يتطلب منهم زيادة طوعية لتطبيقو التفاعلي )زيارة الدوقع الإلكتًوني( ويتضمن: جذب      
العملاء إلذ التطبيق، خلق الجمهور، حفظ العلامة التجارية في الذاكرة، والانتباه إلذ الإعلانات، ولؽكن للمسوقتُ جذب العملاء 

لى الدواقع والنوافذ الاعلانية أو الروابط ذات الصلة، وقد تلجأ الشركات الأخرى إلذ استخداـ أساليب عن طريق الإعلانات ع
أو برامج الولاء للعملاء أو انتاج منتجات صديقة للبيئة بغرض للجذب من خلاؿ ارتباط الشركة بدجموعة من الأعماؿ الختَية 

حيث يتم ترتيب  Yahoo ،Google،ويرتبط بعد الجذب بتحستُ ترتيب موقع الويب في نتائج لزركات البحث مثل ، الجذب
أنها عملية تؤثر على رؤية موقع الويب أو صفحة  ويرى مواقع الويب استناداً إلذ الكلمات التي أدخلها الدستخدـ في طلب البحث،

 أنو على الدسوؽ أف يتدخل في جميع مستويات عة "العضوية" لمحرؾ البحث. ويعتقد الددفو  الويب في نتائج البحث الطبيعية أو غتَ
الاعلانية، حملة تسويق  بالجمع بتُ لستلف الوسائل على الخط مثل شراء الروابط الاكتساب استًاتيجيةسلسلة القيمة من خلاؿ: 

ت من قبل الدسوؽ راثلاث مؤش للقياس، ولؽكن استخداـتيجية مسالعة فورية تكوف قابلة اعبر البريد الالكتًوني ولذذه الاستً 
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استًاتيجية التوليد والتي بذمع الوسائل التي تكلفتها لا ، للاختيار بتُ البدائل الدتاحة للاكتساب وىي: الحجم، التكلفة، والجودة
لا لؽكن بناء علاقة فورية أو حساب ، بحيث والفاسبوؾلزركات البحث  ترتبط مباشرة بالحركة أو بالقيمة الدكتسبة مثل التسويق عبر

 (07-06، الصفحات 2020)لزمد ـ.،  شهور. 6-3الربحية فوارً فهي برتاج  

 :التواصل .2

أخر،  من فرد إلذيعد أحد أىم العناصر الضرورية لنجاح التسويق الرقمي ويعرؼ بانو عملية نقل الدعلومات والفهم الدشتًؾ      
التالية في عملية التسويق الرقمي، والدتمثلة  ستتوجو لضو الدرحلةفإف الأنظار  فبعد حصوؿ الدنظمة على الدعلومات الخاصة بالعملاء

 مضافة لذم، وتعد القدرة على إطلاؽ الدنتج، ومعرفة ردود الأفعاؿ عنو بأسرع وقت في التواصل مع ىؤلاء العملاء وتقدنً قيمة
، ولؽثل الانتًنت أحد أبرز الأدوات الرقمية التي أىم الفرص التسويقية التي تساىم في خلق القيمة الدضافة للعملاء لشكن واحدة من

تساىم في برقيق ولصاح ىذا التواصل، لذلك ينبغي على منظمات الأعماؿ أف تأخذ بالاعتبار ضرورة تقدنً الدنتجات الدصممة 
بهم بشكل شخصي عن طريق أحد الأدوات الرقمية كالبريد الالكتًوني أو غتَه  تصاؿالاخصيصا لتلبية رغبات العملاء ومن ثم 

من الوسائل الأخرى بغية التعرؼ على ردود أفعالذم ومدى رضاىم عما تقدمو الدنظمة من منتجات، إذ أثبت العديد من الأدبيات 
 التجاريةتجات برقق قيمة مضافة للعملاء وعلامتها الإدارية وجود علاقة ارتباط وثيقة والغابية بتُ ما تقدمو الدنظمة من من

 .(55، صفحة 2017)الشمري، 

 : الاحتفاظ .3

بتحقيق متطلبات  الالتزاـبرتاج إلذ تركيز الدسوقتُ على أنشطة وعمليات التسويق الرقمي، التي تتيح لذم  الاحتفاظعملية      
بهم، أف أغلب  الاحتفاظطريقة  يعرفوامع الزبائن لكي  الالطراطالزبائن بشكل مستمر فمع مرور الوقت يظهر أف على الدسوقتُ 

بعملية  الاىتماـالدراسات في ىذا المجاؿ تؤكد أف الزبوف لن يعود إلذ الدوقع مرة أخرى من دوف سبب، وىذا يعتٍ أف عليهم 
مر للمحتوى الذي توفره للزبائن أو عبر تقدنً لزتوى متغتَ وتفاعلي بشكل مستمر يكوف نابضا بالحياة لا يتوقف التجديد الدست

خدمة ما مقابل تكاليف أقل،  اقتناءمن خلاؿ إعطاء فرص للزبائن بالشراء أو  الشيءعلى الإطلاؽ، إذ لؽكن الاستفادة من ىذا 
بائن أو من خلاؿ إطلاؽ عروض تعود بالنفع على الزبائن، تلجأ الشركات بتُ مدة بالز  للاحتفاظوتعد ىذه الطريقة أىم طريقة 

وأخرة إلذ إجراء بعض الدسابقات لزبائنها أو إرساؿ رسائل تتعلق بالأحداث التي برصل لديها أو الدشاركة بدهرجانات من أجل 
 .(203، صفحة 2017)الحكيم و الحمامي،  ابه الاحتفاظجعل الزبوف يشعر أف الشركة تقدـ لو كل ما يريد من أجل 

 : التعلم .4

الدتعلقة بالعملاء  ىو أسلوب يستعملو الدسوقتُ من خلاؿ وسائل التواصل التفاعلية للحصوؿ على الدزيد من البيانات     
أو عمليات ات الاستبيانسح و الدوىذه الدعلومات بذمع من عمليات  )الابذاىات، السلوكيات، الدواقف، والدعلومات الدلؽوغرافية(

، ولكي يتحقق الغرض من التعلم بصورة فعالة والحصوؿ على البيانات منها في تطبيق التسويق الرقمي الاستفادةالتسجيل إذ لؽكن 
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، وأف الشركات الدنافسة أسرع من وبصورةبشكل دقيق ينبغي على الدسوقتُ الحصوؿ على الزبوف على مستوى أفضل من الخدمات، 
 تتبع لصفحات التواصل مع، وأف يكوف ىناؾ جمع الدعلومات من خلاؿ ردود الفعل الدباشرة للزبائن عبر التغذية العكسيةيتم 
الزبائن دونات وقنوات تفاعلية تساعد م وخلقعلى آراء الزبائن عبر التطبيقات الرقمية،  للحصوؿ  اتإتاحة الإمكاني، مع الزبائن

، 2021)لزمد ع.،  من خلالذاوسائل مباشرة للتعلم لؽكن للزبائن التواصل معها توفتَ  ، وعلى كيفية بذربة تلك الخدمات
 .(331-330الصفحات 

 : لمشاركةا .5

، مع الخدمات الدقدمةوالدشاركة لتحقيق تفاعل  ىتماـبالاولتطبيق التسويق الرقمي لغب على الدسوقتُ جعل الزبائن منغمستُ      
والتفاعل مع ىذه التأثتَات،  الانتباهإذ لغب أف تكوف تطبيقات التسويق الرقمي ملهمة وجذابة بالمحتوى لتضع الزبوف في حالة من 

إشراؾ الزبائن والسماح وىذا ينجح ب ة(.توفتَ لزتوى يكوف ذا قيمة للزبائن )الدادوتوفتَ  إتقاف البرلرة الإبداعية لوسائل الاعلاـأي 
، و دايخ،  وخلق لرتمع افتًاضي ذي فائدة ومنفعة لذم بالتواصل مع الآخرين الذين يشابهونهم، ، صفحة 2020)طالب، أكرـ

05). 

قصتَة ولذلك لكونها ضعيفة المحتوى أو سيئة حيث في مرحلة الاستغراؽ تنهار العديد من تطبيقات التسويق الرقمي بددة      
العرض، في حتُ أف غتَىا من التطبيقات قد تكوف متطورة جدا أو ذات رسوـ عالية الوضوح والتأثتَ فتضع الزبوف في حالة من 

 .(10، صفحة 2022)بريسم،  الانتباه والتفاعل مع ىذه التأثتَات

 أدوات التسويق الرقميثانيا: 

يعتمد التسويق الرقمي على العديد من الأدوات والوسائط بدءا بالدوقع الالكتًوني للمؤسسة، وصولا إلذ مواقع التواصل          
الاجتماعي والتسويق عبر الذاتف، وقد قاـ فليب كوتلر بتقييم ىذه الوسائل، إلذ ثلاث لرموعات أساسية، التسويق على الخط، 

 ، والتسويق عبر الذاتف.الاجتماعيةل الإعلاـ وسائ

 :الخط علىالتسويق  -1

حسب كوتلر يشمل التسويق على الخط كل من الدوقع الالكتًوني للمؤسسة، البريد الالكتًوني، الأشرطة والروابط الاعلانية،      
 وسيتم تناولذا فيما يلي:

 الدوقع الالكتًوني:1 -1

موقع الدؤسسة لغب أف يعبر عن مهمتها، قصتها، رؤيتها، ولغب أف يكوف جذابا من الزيارة الأولذ، ومهم كفاية لتحفيز       
 الزيارات الدستقبلية.
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فالدوقع الإلكتًوني عبارة عن لرموعة من صفحات الويب الدتصلة فيما بينها والتي تشكل كيانا واحدا وتشغل عادة من طرؼ      
 شخص واحد أو مؤسسة واحدة وتكرس لدوضوع واحد أو عدة مواضيع وثيقة الصلة. 

 .والتفاعل والدوقع الالكتًوني لغمع بتُ الوظيفة، المحتوى، الشكل، التنظيم      

بسرعة التحميل والتي تتعلق  الاستخداـلة على الدوقع من خلاؿ عدة شروط ،كسهو لذلك فالدتصفحوف لػكموف بالإضافة      
 ،وكذا جاذبية الدوقع .وسهولة التصفح  الاستقباؿ،وضوح صفحة 

،كما تساىم ،إلغاد الدعلومات  احتياجاتهمإلذ مساعدة الزبائن في تلبية من خلاؿ إنشاء الدوقع الإلكتًوني وتهدؼ الدؤسسة      
 (33-32، الصفحات 2019-2018)زيداف،  في توفتَ الداؿ والوقت.أيضا 

 الروابط واللافتات الإعلانية: 1-2

عن الإعلاف عبر لزركات البحث الرعاية وىي عبارة أو روابط وىي تنقسم إلذ قسمتُ أساسيتُ ولعا الروابط الإعلانية            
إظهارىا عادة بجانب أو أعلى قائمة النتائج الخاصة بدحركات البحث ،بهدؼ والتي تعتٍ الدفع مقابل الإعلاف الذي يظهر 

البحث ،والقسم الثاني ىي الأشرطة أو اللافتات الإعلانية للمستخدـ ،فهي روابط إعلانية مدفوعة وليست نتائج خاصة بنتائج 
، صفحة 2021)سلاـ،  مواقع مصغرة بدجرد النقل عليها يظهر الإعلاف على شكل صفحة ويب كاملة مع لزتوى ىادؼوىي 
126).  

 البريد الالكتًوني:1-3

التسويق عبر البريد الالكتًوني ىو شكل من أشكاؿ التسويق الدباشر الذي يستخدـ البريد الالكتًوني كوسيلة للاتصاؿ مع  
 تُ.تملالعملاء الحاليتُ والمح

بر يسمح البريد الالكتًوني بإرساؿ رسالة إلذ العديد من الجهات مقابل تكلفة جد متدنية، ومن مزاياه أيضا سهولة قياس الأثر ع -
البريد الإلكتًوني وسيلة فعالة خاصة عندما  يبقىالأختَة، نسبة فتح الرسائل ونسبة النقرات ورقم الطفاض ىذه النسب في الأعواـ 

 (37، صفحة 2019-2018)زيداف،  يتضمن رابط للموقع لتسهيل الطلبية

 :الاجتماعيةيق عبر وسائل الإعلام التسو  -2

 ، والددونات الافتًاضية، المجتمعات الاجتماعيوينقسم إلذ مواقع التواصل 

 مواقع التواصل الاجتماعي: 2-1
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العديد من الدزايا لأنها تساعد على ربط ىي لرموعة من التطبيقات على شبكة الانتًنت والتي تقوـ على أسس تكنولوجيا ولديها  
: ومن أىم شبكات التواصل الاجتماعي منخفضةالدنظمات بالزبائن وتطوير العلاقات وتعزيزىا في الوقت الدناسب، وبتكلفة 

 .(98-97الصفحات ، 2022)الحيالر،  ، قوقللينكداف  الدستخدمة في التسويق الرقمي: الفيسبوؾ، تويتً،

 :الافتًاضيةالمجتمعات 2-2

نظرا لوجود علاقة بتُ الدصطلحتُ، فوجود لرتمع  الاجتماعيوموقع التواصل  الافتًاضيىناؾ خلط كبتَ بتُ المجتمع           
بخصائص فريدة، منها الذدؼ الدوحد  اجتماعيىو شبكة تواصل  الافتًاضييستلزـ وجود شبكة اجتماعية، أي أف المجتمع 

والدتشارؾ من قبل جميع الأعضاء، كما أف التفاعلات ضمن الشبكة لا بردث تلقائيا فلكل عضو دور لزدد فيمكن أف لصد 
إلذ أىم ميزة وىي الشعور بالانتماء للمجموعة، وتأخذ المجتمعات الافتًاضية  بالإضافةأعضاء مسجلتُ، مدراء وزائرين جدد، 

يد من الأشكاؿ أغلبها أنشأت من قبل أفراد خواص بدوف أي ىدؼ بذاري وبدوف أي علاقة مع الدؤسسات، وأخرى برعاية العد
بتُ العلامة ومعجبيها عن طريق رسائل، لزادثات في مواضيع ذات الصلة بالدنتجات، فمثلا  الاتصاؿمؤسسات من أجل تعزيز 

، الافتًاضية( لكن ىناؾ وظائف تسمح بظهور المجتمعات الاجتماعيةلتفاعلات يعتبر الفيسبوؾ شبكة اجتماعية )أرضية تسمح با
أساسا على العاطفة مثاؿ على ذلك صفحات  غتَ أف القبيلة تعتمدأو بالأحرى الحد الأدنى ولعا متشابهتاف في الخصائص 

 .(42-41، الصفحات 2019-2018)زيداف،  الإعجاب على الفيسبوؾ

 : الددونات2-3

عدد من  لزتويات عديدة للعملاء بهدؼ الوصوؿ لأكبر تعد بدثابة لسزف افت ارضي للمعلومات تسمح للمؤسسة بعرض         
استجابة، كما أنها  الحصوؿ علي الدعلومات وكذلك ايصالذم إلذ الحملات الإعلانية للمؤسسة وإحداث الدتصفحتُ ومساعدتهم في

أف الدواقع الالكتًونية والددونات ىي في مضمونها منصات  العملاء. ويلاحظوسيلة حوار معهم تتيح البقاء في حوار مستمر مع 
لزركات البحث   المحتوى الدكتوب ويتم معها استخداـ نوعتُ أساسيتُ من أنواع التسويق ولعا: التسويق عبر رقمية تستخدـ في نشر

 SEM لزرؾ البحث وفًقا لكلمات معينة يتم برديدىا  الدفع لمحرؾ البحث مقابل الظهور في النتائج الأولذ من صفحات أي
لتهيئتو ليظهر في  SEOأي العمل على الدوقع أو الددونة وفًقا لتقنيات الػ   SEOالبحث   مسبًقا، والتسويق عبر برستُ لزركات

 ىارئيسية يتم برديد خوارزميات كل لزرؾ بحث على حدى، ووفًقا لكلمات الأولذ لصفحات لزركات البحث حسب النتائج
 .(128، صفحة 2021)سلاـ،  مسبقا

 :التسويق عبر الهاتف -3

الذاتف  ويعد التسويق عبر بالتواصل مع العميل من خلاؿ استخداـ الذاتف بهدؼ ترويج الدبيعات ىو كل الأنشطة الخاصة        
للهواتف بصفة عامة والذواتف المحمولة بصفة خاصة وإمكانية الاتصاؿ  أىم أدوات التسويق الرقمي بسبب الانتشار الواسع أحد

والسرعة. كما أنو لراؿ  الدستهدؼ وإمكانية التواصل بعدد كبتَ من العملاء، ويتميز ىذا النوع من التسويق بالدرونة الدباشر بالعميل
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لرموعة من الدمارسات  علي أنو وعرفتو جمعية التسويق عبر الذاتف، الدباشر، والحصوؿ على التغذية الدربذعة سريعاً رحب للتفاعل 
 عبر الذاتف المحموؿ ويشمل الرسائل، التطبيقات الذاتفية، التي تسمح للمؤسسات بالاتصاؿ والالتزاـ مع جمهورىا بطريقة تفاعلية

 (128، صفحة 2021)سلاـ،  الشفرة ثنائية الأبعاد

 الزبونالنظري لولاء  الثاني: الإطارالمبحث 

ويعتبر أقدـ تلك الدفاىيم في انتقالذا إلذ لراؿ  تعددت الدفاىيم التسويقية التي سادت لراؿ العلاقات الإنسانية الشخصية،         
إلا اف تعدد مقاربات دراستهم ساىم في  فيو إلذ أوائل عشرينات القرف الداضي،التسويق مفهوـ الولاء الذي يعود تاريخ البحث 

فقد كاف في خضن التسويق التقليدي لررد سلوؾ تكرار يركز على النتائج وليس على الاسباب ،ليتحوؿ إلذ مفهوـ  تنقيحو وبلورتو،
 ماىية ولاء الزبوف . إلذ حثأعمق واشمل تدمج فيو الدواقف مع السلوكيات ،ومنو سوؼ نتطرؽ في ىذا الدب

 المطلب الاول : تعريف ولاء الزبون 

 اف موضوع ولاء الزبوف قد استقطب اىتماـ الباحثتُ منذ القدـ من لرالات شتى، وىنا سنتطرؽ إلذ أبرز التعاريف لو: 

إلغابية سابقة "،بدعتٌ أف الزبوف و :"توقع شراء علامة ما في غالب الأحياف انطلاقا من خبرة أنالزبوف على  ولاءيعرؼ          
الذي يتميز بالولاء ىو الزبوف الذي يشتًي نفس العلامة عدة مرات وبشكل متتالر، ومنو لؽكن برديد وقياس الولاء بطريقة عملية 

 ىذه العلامة مفادىا أف الزبوف يكوف وفي اذا قاـ بشراء ثلاث أو أربع مرات نفس العلامة بشكل متتالر ويكوف اعتقاد الغابي ابذاه
 (221، صفحة 2017)حاجي و دولر، 

الدنتج أو الخدمة الدفضلة بشكل مستمر في الدستقبل على  اقتناءبإعادة الشراء أو إعادة  الالتزاـ»أنو: وكذلك يعرؼ على      
 (106، صفحة 2017)صالح، الرغم من تأثتَ العوامل والجهود التسويقية " 

 .(85، صفحة 2019-2018)زيداف،  وىو ايضا عبارة عن :"مقياس لدرجة معاودة الزبوف الشراء من علامة معينة "     

من السلعة تبتٍ علامة معينة  استخداـالدتحققة من بذربة العالر نابذة عن حالة الرضا سلوكية  انو: "ظاىرةوكذلك يعرؼ على      
نفسها عند الشراء للعلامة  بإعادةالدتمثلة السلوكية  الاستجابةبرقق الزبوف ينتج عنها عاليا بالعلامة من قبل الغابيا وبسسكا موقفا 
 (15صفحة ، 2016)العبيدي، من مرة " إليها ولأكثر الحاجة 

في التعامل مع  للاستمرار بالالتزاـلشا سبق من تعاريف نستخلص بأف ولاء الزبوف ىو لرموعة من الدواقف والرغبات وشعور الزبوف  
 الدؤسسة .

 المطلب الثاني : أىمية ولاء الزبون وأبعاده

 .أبعاده  أىم ،وكذاالعناصر الدتعلقة بألعية ولاء الزبوف يستعرض ىذا الدطلب 
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 : ألعية ولاء الزبوف أولا

  (145، صفحة 2020 )بوقريقة و زعباط  لؽكن تلخيص ألعية الولاء بذكر النقاط التالية :

 ؛الدؤسسة لاستقراروف الوفي مصدر الزب -
 ؛كثتَ من كلفة البحث عن زبوف جديدبالزبوف الحالر أقل ب الاحتفاظكلفة  -
 ؛من الدؤسسة الاحتياجاتبشراء كل  الوفي أكثر مردودية من غتَه لأنو يهتمالزبوف  -
 ؛العلامة أو الدؤسسة أماـ الآخرينالزبوف الوفي مصدر لجذب زبائن جدد بالتحدث بشكل إلغابي عن  -
 للمنافسة.  والاستجابةالزبوف الوفي لؽنح للمؤسسة وقت للصمود  -

 : أبعاد ولاء الزبوف ثانيا

  (152-151، الصفحات 2015)البغدادي و عباس،  ولاء الزبوف فيما يلي:تتمثل أبعاد 

      ة منتجات الدنظمة ،فضلا عن تشجيعيقصد بالاتصالات الشفوية الكلاـ الالغابي ،وتزكي الاتصالات الشفوية :- أ
الشفوية لأنهم يعتقدوف أف  الاتصالاتالأصدقاء والدعارؼ على خدمات الدنظمة ،اف الددراء مهتموف للغاية في موضوع 

لصاح السلعة الجديد يرتبط بالاتصالات الشفوية ،ومع ذلك ىناؾ على الأقل ثلاثة برديات كبتَة مرتبط بقياس 
عة والتي من خلالذا الشخص قد يتلقى الدعلومات ،حيث يواجو الاتصالات الشفوية ،ومن بتُ العديد من القنوات الدتنو 

الصعوبة في تصورىا وأي منها التي برمل مصداقية ،ونتيجة لذلك فإف ألعية الاتصالات الشفوية لديها أكثر من تأثتَ 
،وقد أظهرت منذ ما يقرب من نصف قرف أف الاتصالات الشفوية كاف أىم مصدر  الاتصاؿلزتمل على قناة 

 لومات عن السلع .للمع

بنية إعادة الشراء في التسويق بأنها حكم ذاتي أو شخصي متعلق بالكيفية التي يتصرؼ فيها في  يقصد الشراء:نية إعادة  -ب
شرائو من نفس الخدمات أو  ما يتوقعىي  ءبشرائو من سلع وخدمات بينما نية إعادة الشرا ما يفكرالدستقبل ،ونية الشراء بسثل 

ويضاؼ أف القرار من قبل الزبائن لإعادة شراء من نفس لرهز الخدمة يعتمد على بذاربهم السابقة  السلع مرة ثانية من قبل الزبائن،
يؤدي  وتصوراتهم على القيمة السابقة من الخدمة وتوقعات العلاقة مع الدنظمة في الدستقبل ،كما انا التحسينات في الفوائد سوؼ

  الذ الدزيد من الرضا للزبائن مع ولاء أكبر وتعزيز الدوقف التنافسي .

يعد السعر والتسعتَ من أىم المحددات الرئيسية للقيمة ،التي ىي تقدير الذي يقيمو أو يراه الدستهلك في  حساسية السعر :-ج
يث بردد قيمة السلع أو الخدمات التي تقدمها السلعة ح اذ تعد القيمة جوىر عملية التبادؿ، إشباع حاجاتو، فيالقدرة الإجمالية 

وكذلك على أساس الثمن الذي لغب  إلذ السوؽ على أساس الدنفعة الددركة من قبل الدشتًين في السوؽ لذذه السلع والخدمات،
 على الدشتًين دفعو مقابل الحصوؿ على ىذه الخدمة.
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ويضاؼ أف بعض البحوث تدعم  ستهلك بقوة عندما تتغتَ أسعار السلع،على أف حساسية السعر تشتَ إلذ كيفية تفاعل الد ويذكر
استنتاج مفاده أف السعر ىو العامل الأكثر ألعية في قرار شراء السلع أو العلامة التجارية الخاصة عبر اثتٍ عشر فئات لستلفة من 

بشكل إلغابي في الديل إلذ شراء السلع الخاصة للعلامة التجارية وبالتالر لؼلق ولاء بذاه العلامة  السعرالسلع ،ولذذا ترتبط حساسية 
  التجارية.

قد برصل لو من خلاؿ تعاملو مع  التيوىو نظاـ شكاوى تضعو الدنظمة لدعرفة رد فعل الزبوف بذاه الدشكلة  سلوك الشكوى: -د
الزبائن ىم احد العناصر الأكثر صعوبة  الدنافسة. إفـ نشرىا إلذ الزبائن او الدتاجر الدتجر وعملو بهدؼ حلها والتكتم عليها وعد

براوؿ استخداـ مزيج التسويق من أجل تلبية احتياجات ورغبات السوؽ الدستهدؼ الخاصة بهم  نظماتلذا الد بالنسبة للمنظمات،
مثل الدنظمات التي تسعى لإرضاء زبائنها لتحقيق ىذه ،بينما تعظيم الربح ووجودىا ىي الاىداؼ الرئيسية التي تسعى إليها 

ولػدث عدـ الرضا عندما يكوف أداء  توقعاتهم وأداء السلعة، تُالأىداؼ ،بينما الزبائن يعبروف عن رضاىم من خلاؿ العلاقة ب
 في ىذه الحالة ،تنشأ شكاوى الزبائن. السلعة أقل من الدتوقع،

 ومراحل تطورهالزبون لاء و الثالث: أنواع  المطلب

 ولاء الزبوف ومراحل تطوره.لذ أنواع إسنتطرؽ في ىذا الدطلب 

 نواع الولاء أأولا: 

 (74-73، الصفحات 2018-2017)مزياف،  الولاء وىي كالتالر: لأنواعخلاؿ ىذا الجزء سنتطرؽ  من

الدتقاربة من حيث الجودة والسعر ،وعدـ التمييز بينها على مستوى الجودة بسبب توافر العديد من البدائل  اللاولاء:- أ
الددركة من قبل الزبوف، فإنو في ىذه الحالة لا يبدي اي نوع من الولاء لأي منتج من أي علامة كانت ،فهو لا يكرر 

 شراء ذات الدنتج ولا يرتبط بأي علامة.

م لوف إلذ التبديل بتُ الدنتجات والعلامات التجارية ومستعدوف لقطع علاقتهالذين لا يبدوف أي نوع من الولاء ،لؽي والزبائن
 فهم زبائن لزايدوف وغتَ مهتمتُ. سبب كافلأي في اي لحظة و  ،بالدنتج)الدؤسسة(

تكرار الشراء منخفض ،لكن مصحوبا بحالة ارتباط قوية ،وتنشأ ىذه  ما كافوالذي يتشكل في حاؿ  الولاء الكامن:- ب
الحالة ابزاذ القرار الشرائي برت جملة من الظروؼ والدؤثرات كعدـ ملاءمة اماكن التوزيع ،او في حالة تأثتَ الأشخاص 

  المحيطتُ.

مفهوـ الولاء الكامن مع نوع آخر يسمى بالولاء الخفي والذي يتم برديد الزبائن الذين ينتموف لو على أساس موقفهم  ويتقارب
لذلك لؽكن القوؿ اف ىؤلاء الزبائن معجبوف بالعلامة التجارية  بذاه الدؤسسة وعلامتها التجارية ،ولكن سلوكهم الشراء غتَ واضح،
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وفي مثل ىذه  خدمات ،إلا اف سلوكهم الشرائي غتَ واضح بسبب بعض الدؤثرات الخارجية،و  تجاتوبدا تقدمو الدؤسسة من من
 الحالة ،لغب على الدؤسسة إزالة الحواجز السلوكية من اجل الشراء الدتكرر.

مرتفع  واقتنائيتشكل ىا الولاء في حالة ما إذا كاف ارتباط الفرد بالدنتج ضعيفا ،ولكن إقبالو عليو وتكرار  الولاء الزائف:- ث
 ويظهر ىذا الولاء لدى الأفراد الذين يقبلوف على اقتناء منتج معتُ باستمرار بسبب توفره وقرب منافذ توزيعو منو، ،

وليس بسبب تفضيل قوي لعلامة معينة وبسيزىا على حساب أخرى ،ويتميز الزبائن الذين يبدوف ىذا النوع من الولاء 
  أمامهم بغض النظر عن العلامة التجارية . ما لغدوففهم يشتًوف  الوقت،بالإقباؿ على علامات عديدة في نفس 

اجل الدفاع عن قاعدة الزبائن القائمة وحمايتهم ضد ىجمات الدنافستُ الذين يسعوف لاقتناصهم ،لؽكن للمؤسسة  ومن     
الفعاؿ على الدواـ ،ذلك أف الدؤسسة قد لزاولة الحفاظ على الزبائن الذين يبدوف ىذا النوع من الولاء ،غتَ اف ىذا ليس بالحل 

بدجرد أف يتم ايقافها يفقد الزبائن السبب الرئيسي  لأنوعروض ترولغية باستمرار ، نًتدخل في دوامة مستمرة تفرض عليها تقد
 للشراء ،لشا يدفعهم لقطع علاقتهم بها .

الفرد بعلامة معينة بشكل  ما بسسكقد يرد ىذا النوع في بعض الدراجع برت اسم الولاء الدستداـ ،ويظهر إذا  الولاء المرتفع: -ج
جل  ما تسعىوثيق وحرص وداوـ على تكرار اقتنائها ،فهو يبدي موقفا مواتيا وارتباطا شديدا بذاىها ،وىذا النوع من الولاء ىو 

دراء التًكيز على الحفاظ على مواقف الزبائن الذين يبدونو وتشجيعهم بتقدنً خدمات لغب على الد ،اذاالدؤسسات لبلوغو وبرقيقو 
 أخرى ذات قيمة من وجهة نظرىم. 

 مراحل تطور ولاء الزبوف :ثانيا

عامة لؽر الزبوف بأربعة مراحل حتى يتحقق الولاء ابذاه السلعة أو الخدمة ،وىي على التًتيب الولاء الدعرفي ،ثم الولاء  بصفة     
، 2018-2017)لؼلف،  الشعوري أو العاطفي ،ثم الولاء النزوعي ،واختَا الولاء السلوكي ،وفيما يلي وصف لذذه الدراحل:

 (91-90-89الصفحات 

ىذه الدرحلة نركز على الدعلومات الدتوفرة لدى الزبوف وتقييمو العقلاني الإلغابي لعلامة معينة مقارنة  الولاء المعرفي: -1
 الاختياربالعلامات الأخرى، أي أف الزبوف يقوـ بدقارنة الدعلومات الدتوفرة حوؿ العلامات أو الدؤسسات الدتنافسة ثم 

وبتوجو الزبوف لضو علامة أو مؤسسة معينة بسبب مستوى الأداء  الاعتقاداتفالولاء ىنا يكوف قائم على  بينها،
 لأنوومع ذلك يتسم ىذا النوع من الولاء بالسطحية ، والخصائص كالسعر ،الجودة ،الخدمات الدقدمة إلذ غتَ ذلك.

للمرحلة الثانية من  تقلزبوف بهذه الدعلومات فإنو ينيعتمد كليا على الدعلومات فقط وفي حدوث رضا واقتناع من جانب ال
 الولاء فالولاء الإدراكي إذف عبارة عن بداية لتطوير سلوؾ الولاء.

بعد قياـ الزبوف بتجربة السلعة أو الخدمة ثم تقييمها وبرديد مدى قدرتها على تلبية الولاء الشعوري أو العاطفي : -2
يطور ابذاه وتفصيل الغابي او غتَ إلغابي ابذاه الدنتج أو العلامة ،وتشتَ ىذه يدخل في الدرحلة العاطفية أين  رغباتو،
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في مستوى العواطف والدتعة والرضا من التجربة ،ومع ذلك فإف  ويتمثل لزبوف،الدرحلة إلذ مستوى التفضيل الذي يظهره ا
باعها للحفاظ عليو ىي زيادة مستوى والوسيلة الوحيدة الدمكن ات ،لررد شعور لأنوولاء عرضة التغتَ ىذا النوع من ال

  العاطفي لدى الزبائن . زاـتوالالالعمق 
،فالولاء الإرادي ىو إرادة عميقة لتكرار سلوؾ الشراء مدفوعا  الالتزاـيشتَ إلذ مستوى أعمق من  الولاء الارادي: -3

أي أف الزبوف اجتاز مرحلة التعلق العاطفي وأصبح لزفزا لتكرار الشراء في ىذه الدرحلة يكوف الزبوف النية  يتعلق سلوكي،
لا اف ا و قاـ الدنافسوف بدحاولات لجذبو،علامة معينة ،وأف يبقا وفيا لذا ،حتى ل وابذاه منتج معتُ أ الالتزاـوالارادة في 

لذلك فالانتقاؿ  الالتزاـ فقط ،بدعتٌ القياـ بالشراء قد لا يتحقق في ىذه الدرحلة،ىذا الولاء يبقى لؽثل النية والارادة في 
 الذ مرحلة الولاء العملي أمر ضروري.

يعبر عن ىذه الدرحلة يتحوؿ النوايا إلذ سلوؾ ،يتمثل في الشراء الفعلي للعلامة ،ووفقا لذلك فإف قياـ الولاء السلوكي:  -4
قوية في التغلب على الدعوقات التي بروؿ دوف برقق ىذا السلوؾ ،وعندما يتكرر  الفرد بالشراء يكوف مصحوبا برغبة

الذاتي، ويعتٍ استمرار الزبوف في القياـ بإعادة شراء نفس الدنتج كلما  سلوؾيعرؼ بدرحلة ال السلوؾ يصل الزبوف الذ ما
 ظهرت الحاجة لذلك وذلك بدوف تفكتَ.

 الرابع: طرق قياس ولاء الزبون  المطلب

 (54-53، الصفحات 2013)الدوسوي، وتركيبية -مواقفية -تلاث طرؽ لقياس الولاء :سلوكية توجد

فسلوؾ الشراء الدتكرر ىو دليل على الولاء ،ومن الدشكلات في النهج  الطريقة الأولى تهتم بالمقاييس السلوكية :- أ
 النفسي لضو العلامة التجارية . للالتزاـالسلوكي أف تكرار الشراء ليس دائما نتيجة 

والنفسي الدتأصل في العاطفي  الارتباط:تستخدـ مقاييس الدواقف وابذاىات وتصورات الزبوف لتعكس  الطريقة الثانية- ب
فقد يقدر  سبيل الدثاؿ عندما يتمسك الزبوف بدوقف إلغابي لدنظمة معينة ولكنو لا يستخدـ منتجاتها،ى وعلالولاء ،

 الزبوف الدنظمة تقديرا عاليا وينصح الآخرين بها ولكنو يشعر أف منتجاتها غالية جدا.
:تعبر عن مقاييس ولاء مركبة بالجمع بتُ الطريقتتُ  الأوليتتُ سلوؾ الزبوف ومواقفو وابذاىاتو ،وعن طريق  الطريقة الثالثة- ج

 ميلو لتبديل العلامة التجارية أو الداركة ،وتكرار الشراء ،ولرمل الكمية الدشتًاة. 

 الخامس : وسائل بناء الولاء  المطلب

أجل خلق وبناء وتعزيز ولاء الزبوف، لغب مفاجأتو دائما لؽا يفوؽ توقعاتو بالإلغاب ،وذلك بتقدنً سلع وخدمات  من     
ا أف الإعلاف الدتكرر عن كل ىذا ،يزيد من قناعتو الراسخة مك بخصائص لشيزة ومزايا متفردة ،مع سعر معتدؿ وخدمات إضافية،

)حاجي  ويتطور ولائو لذا إلذ إخلاص بلا حدود، حيث تعتمد في ذلك الدؤسسة على : فتتوطد علاقتو مع الدؤسسة في أداء الدنتج،
  (49-48، الصفحات 2017و دولر، 
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   نادي الزبائنأولا: 

على الأنتًنت ،او حقيقية بذمع بزلق الدؤسسة فضاء او لرالا لتجميع زبائنها ذوي الولاء ،وقد تكوف ىذه النوادي افتًاضية      
الزبائن في الدناسبات الدختلفة، وبسنح فيها الدؤسسة شهادات تقدير وعرفاف لذم ،وتؤكد معهم دواـ ىذه العلاقة ،بهدؼ إنشاء نادي 

 إلذ: نالزبائ

 ولاء أفضل الزبائن بعد بسييزىم. بناء -
 قاعدة البيانات التسويقية . تدعيم -
 صورة العلامة والدؤسسة. تقوية -
 على ىدؼ وقطاع لزدد. العمل -

وكذا طبيعة الدنخرطتُ ومدى رضاىم عن  النادي لا تتحدد بعدد الدنخرطتُ بل بقدرة الدؤسسة على إدارة النادي، وفعالية     
 منتجاتها وعلاماتها. الدؤسسة،

   بطاقات الولاءثانيا: 

أداة تسويقية بشكل تاـ، أساس عمل البطاقة يرتكز على نظاـ التعرؼ على الولاء والآف اصبحت  البطاقة ىي وسيلة دفع،     
 الدلازـ لسلوؾ تكرار الشراء والدشتًؾ في عرض ظروؼ تسويقية متميزة.

البطاقات في خدمة نظاـ لزاسبة نقاط الولاء التي يتم برويلها إلذ ىدايا ،علاوات وخدمات ،ولؽكن أف لظيز بتُ عدة  تتميز     
 أنواع من البطاقات:

 à puceب  بطاقة -
 à codes barresب  بطاقة -
 à pistesب  بطاقة -

 وىو الأنتًنت، على موقع وتوفتَ للإعجاب، ومثتَة جذابة بأساليب البيع بعد ما لخدمات الدؤسسة تقدنً ذلك الذ إضافة     
 .جدية بأكثر وزبائنها الدؤسسة بتُ العلاقة تطوير من لؽكن بريدي عنواف

  ولاء الزبونو المبحث الثالث : التسويق الرقمي 

 .الزبوفولاء ب (الاحتفاظ-التواصل-التفاعل-الدشاركة -أبعاد التسويق الرقمي )الجذب  علاقةسنتطرؽ في ىذا الدبحث إلذ 

 ولاء الزبون الجذب على  أثر :الأولالمطلب 
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جذب زبائن جدد والحفاظ على الزبائن الحاليتُ ،ولؽكن برقيق ذلك من خلاؿ فهم أفضل إلى تسعى منظمات الأعماؿ         
وأكد أف عملية جذب الزبائن باستخداـ مواقع التواصل  ،(10، صفحة 2022)بريسم، لتأثتَات التسويق الرقمي على نية الشراء 

وعليو لغب على الدسوقتُ مواجهة التحديات  الاجتماعي أصبحت وجهة حيوية في أعماؿ التسويق التجاري لجذب الزبائن،
، و  والعمل بشكل فعاؿ واقتصادي على الأنشطة التًولغية وفعاليتها ، حيث الجذب ىو (5، صفحة 2020دايخ، )طالب، أكرـ

أساس تفاعل الدستهلكتُ اذ يتطلب منهم زيارة طوعية لتطبيقها التفاعلي )زيارة الدوقع الالكتًوني( ويتضمن جذب العملاء إلذ 
 .(06، صفحة 2020)لزمد ـ.،  إلذ الإعلانات والانتباهحفظ العلامة التجارية في الذاكرة، -خلق الجمهور-التطبيق 

يقدـ البنك تشكيلة متنوعة من الخدمات التي تلبي حاجات ورغبات الدستهلكتُ وجذبهم إليها ، وبستاز أسعار الخدمات           
واستقطاب أكبر عدد بأنها مناسبة لجميع الفئات السوقية للخدمات وتقدنً ىذه الأختَة في الوقت والدكاف الدناسبتُ وذلك لجذب 

 من الزبائن وبرقيق ولائهم ومنو بعد الجذب يؤثر في برقيق ولاء الزبوف .

 ولاء الزبون المشاركة  أثر: الثانيالمطلب 

 اسيرئي ىي الطراط الدستخدمتُ في الدشاركة والاىتماـ وبرقيق التفاعل وإبساـ إجراءات أو أعماؿ بذارية أخرى إذ تعد عاملا         
في الدشاركة والاىتماـ والتفاعل ذات قيمة وإمكانية عليو ينبغي على الدنظمة توفتَ  الالطراطالطلب ، ولكي يكوف ىذا  توليدل

تطبيقات برتوي على معلومات مفيدة ، والغاد تطبيق يسهل إجراء عملية الشراء الكتًونيا، ذات لزتوى لشيز وجذاب وواجهات 
منظمة الأعماؿ خلق مسابقات وتقدنً جوائز عبر التطبيقات الرقمية ،والعمل على تنوع تفاعلية مبتكرة ،كما ينبغي أيضا على 

الاساليب لإنشاء جمهور في العالد الافتًاضي ،من لغات متعددة للحصوؿ على جمهور واسع، وخلق منتديات وصفحات 
قد تنتهي العديد من تطبيقات  الاستغراؽ،وأثناء مرحلة (330، صفحة 2021)لزمد ع.، للمناقشات عبر التطبيقات الرقمية 

التسويق الرقمي حيث أنها غتَ ملهمة او ضعيفة المحتوى او سيئة العرض، وفي نفس الوقت لصد تطبيقات أخرى تقوـ بتطوير 
 الاستغراؽيل ولغعلو اكثر تفاعلا ،اي اف نفسها باستخداـ لزتوى اكثر تأثتَا أو استخداـ رسوـ أكثر وضوحا بدا لغذب انتباه العم

يكوف ذو شقتُ برلرة إبداعية تفاعلية ،وتوفتَ لزتوى ذو قيمة للعملاء ، اذا نلاحظ قياـ بعض الشركات بتجميع العملاء 
  (130، صفحة 2021)سلاـ،  الدتشابهتُ وخلق لرتمع افتًاضي بهدؼ توصيل الدعلومات وتوسيع قاعدة العملاء والدبيعات

يوجد تأثتَ إلغابي على العملية التسويقية عندما يقوـ البنك بالدشاركة مع العملاء في برديد نوعية الخدمات وتوفتَىا          
التسويقي ،حيث لػس ،ومشاركتهم مع قرارات البنك والسماح بأخذ مقتًحات العملاء في تصميم عرض الخدمات وتطوير الدزيج 

العملاء بأنهم ينتموف للبنك بدا في ذلك برقق حاجاتهم ورغباتهم ويصبحوف راضيتُ وبالتالر يصبح لديهم ولاء للمؤسسة ، ومنو 
 بعد الدشاركة ذات تأثتَ كبتَ على برقيق ولاء الزبوف.

 ولاء الزبون التفاعل على  أثر: الثالثالمطلب 
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العملاء يكوف من خلاؿ وسائل التواصل التفاعلية للحصوؿ على الدزيد من الدعلومات عن التعرؼ على تفضيلات          
ات ،وتقوـ معظم الدنظمات الاستبيانالعملاء مثل ابذاىاتهم وسلوكياتهم ومواقفهم ،ويتم ذلك من خلاؿ الدراسات الاستقصائية و 

، صفحة 2021)سلاـ،  ضيلات العملاء الشرائيةبدعم نظم الدردشة للحصوؿ على التفاعلات والدناقشات بهدؼ معرفة تف
بهم بدلا من انتقالذم إلذ شراء منتجات  الاحتفاظوحل مشكلاتهم يساعد على  وإف التفاعل مع الزبائن الحاليتُ، ،(131

بخدمة الزبوف  فالاىتماـ الدنافستُ، وكما يلاحظ. أف زيادة التفاعل مع الزبائن يطيل من عمر الدنظمة في الأسواؽ بتُ الدنافستُ،
مع الزبوف تعد وعدـ بذاىلها يعطي دافعا قويا للمنظمات لضو جذب الزبائن واكتساب رضاىم وولائهم، بذلك فعمليات التفاعل 

كوف الزبوف بعد الدصدر الأوؿ الربحية  واحدة من الدهاـ الدهمة لاسيما واف التوجو الآف لضو الزبوف وإدارة العلاقات مع الزبوف،
 .(246، صفحة 2021)يعقوب و حربية، الدنظمة وبقائها في السوؽ وزيادة حصتها السوقية 

حيث يتفاعل البنك مع طلبات وحاجات العملاء ويعمل على خدمتهم باعتبارىم أساس توسيع الحصة السوقية ،حيث          
كما انا  يعتبر الزبوف ذو الولاء للمؤسسة مصدرا من الدصادر الدهمة التي لؽكن للمؤسسة الرجوع إليو عند القياـ بأنشطة جديدة،

تفاعل البنك مع ردود فعل عملائو وتفاعلو معهم بخصوص الخدمات والدزايا الدقدمة تؤدي إلذ برقيق رضاىم ومنو يصبح لديهم 
 ولاء أكبر للمؤسسة ،ومنو بعد تفاعل العميل لو أثر كبتَ في برقيق ولاء الزبوف 

 ولاء الزبونالتواصل على  أثر: الرابعالمطلب 

لؽثل فرصة لتخصيص  لأنويعد التواصل واحدا من أىم الفرص لخلق القيمة الأكثر ألعية في التسويق الرقمي في جوىرىا ،          
التفاعل بتُ الخدمة الدقدمة والوقت أو الجهد التسويقي لأكثر من زبوف في وقت واحد، اذ تسمح وسائل التواصل الاجتماعي 

تسمح  الاجتماعيةخلاؿ قناة ذات ابذاىتُ ،الاتصالات والتوزيع ، ووسائل التواصل  فرصة غتَ مسبوقة للتواصل مع الزبائن من
للمسوقتُ بدعرفة الدزيد عن الزبوف الواحد من خلاؿ استمرارية التفاعل وتقدنً اية خدمة فردية والابلاغ عن أية خدمة فردية متوفرة 

الإمكانات  استثمارطلب من الدسوقتُ  دفع تفكريهم حوؿ او عن توفر عروض جديدة ، لكن ىناؾ عائق واحد في ىذا المجاؿ ي
في الخدمة الدقدمة ،وللقياـ بذلك لغب عليهم النظر في كيفية جعل مبادرة التسويق الرقمي  الاجتماعيةالكاملة لوسائل التواصل 

)الحكيم و الحمامي، زبائن جزءا لا يتجزأ من نظاـ أنشطتهم  الحالر ،وجعلو يؤثر بشكل أساسي على طبيعة الخدمة الدقدمة لل
 .(204، صفحة 2017

ويسعى البنك إلذ إقامة العلاقات الإلغابية مع عملائو ،حيث يتواصل معهم عبر موقعو الإلكتًوني وبشكل مستمر           
رضا  يتحقق،ولغيب على التساؤلات وردود أفعالذم ،وايضا يتوفر لديو موظفتُ يتواصلوف بشكل مباشر مع العملاء عبر الدوقع ومنو 

 التواصل يؤثر في برقيق ولاء الزبوف. العملاء ويصبح لديهم ولاء للمؤسسة ،فبعد

 ولاء الزبون الاحتفاظ على  أثر :الخامسالمطلب 
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بالزبائن وحثهم على تكرار  الاحتفاظمن أجل بناء علاقات مرلػة وطويلة الأجل مع الزبوف تسعى الدنظمات إلذ           
عمليات الشراء على مواقعها عبر الأنتًنت ، لذلك فإف العنصر الدهم الذي لغب على الدنظمة أخذه بنظر الاىتماـ عند تطبيق 

، و دا أسلوب التسويق الرقمي ىو بناء علاقات إلغابية مع الزبائن والمحافظة عليهم  .(05، صفحة 2020يخ، )طالب، أكرـ

بعملائو الحاليتُ وكسب عملاء جدد  الاحتفاظفالبنوؾ براوؿ وتسعى الذ المحافظة على ولاء الزبائن وذلك من خلاؿ           
بالحاليتُ ،وأيضا يقوـ البنك بالسعي إلذ تقدنً افضل وأجود  الاحتفاظحيث أف تكلفة جذب الزبائن الجدد تبلغ خمسة اضعاؼ 

بالزبائن  الاحتفاظالخدمات لعملائو وتقدنً عروض برفيزية لذم وبرقيق رغباتهم باستمرار، وذلك للمحافظة على ولائهم ،حيث 
تكرر والذي يقوـ بو الزبائن عبر لددة طويلة لؽكن الدؤسسة من الاحتفاظ بالأرباح وضماف برقيق عائد ثابت لذا نتيجة الشراء الد

 في برقيق ولاء الزبوف. تأثتَذو  الاحتفاظالزمن ،ومنو بعد 
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 خلاصة :

الجذور التارلؼية للتسويق الرقمي وتعريفو  خلاؿ منمن خلاؿ ىذا الفصل تطرقنا إلذ مفاىيم ونظريات التسويق الرقمي 
-التوزيع الرقمي  –التسعتَ الرقمي -الدنتج الرقمي  التسويقي الرقمي الدتمثلة في : وكذا العيتو وخصائصو ،وكذا عناصر الدزيج

المجتمعات الافتًاضية وخدمة العملاء ،واختَا ادوات  –الخصوصية  –التخصيص  –الأماف  –تصميم الدوقع  -التًويج الرقمي
 لاحتفاظ.ا –التواصل  -التفاعل-الاستغراؽ -التسويق الرقمي وأبعاده وىي : الجذب 

تعريف ولاء الزبوف والعيتو وأبعاده ومراحل  الدتغتَ التابع وىو متغتَ الولاء من خلاؿ إلذ في الدبحث الثاني تم التطرؽ كما
الولاء الكامن والولاء الزائف والولاء الدرتفع ،وقد ركزنا في الأختَ على طرؽ قياس ولاء الزبوف -تطوره وأنواعو الدتمثلة في اللاولاء

على العلاقة النظرية بتُ أبعاد التسويق ليتم في نهاية الفصل التًكيز  .بطاقات الولاء -ووسائل بناء الولاء الدتمثلة في نادي الزبائن 
 لرقمي الخمسة ومتغتَ ولاء الزبوف، والتي سنتطرؽ لذا ميدانيا في الفصل الدوالر.ا
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  مهيد:ت

، فهػػػي بدثابػػػة وكالػػػة بسػػكرة BNAالبنػػك الػػػوطتٍ الجزائػػري الػػتي بسػػػت في  الديدانيػػػةيتنػػاوؿ ىػػػذا الفصػػل بالتحليػػػل الدراسػػة          
التسػػويق الرقمػػي و ولاء الزبػػوف و العلاقػػة و آراء حػػوؿ  وابذاىػػاتالاسػػقاط الديػػداني لدػػا تم تناولػػو في الفصػػوؿ السػػابقة، مػػن نظريػػات 

 فرضيات الدراسة و التأكد من صحتها.  اختبار ذلك بعد، كما تناوؿ ىذا الفصل نتائج الدراسة الديدانية و بينهما

 لذا تم تقسيم ىذا الفصل الذ ثلاثة مباحث كالاتي:

  BNAتقديم البنك الوطني الجزائري المبحث الأول: 

 المنهجي للدراسة الإطارالمبحث الثاني: 

 الفرضيات اختبارتحليل نتائج الدراسة و  المبحث الثالث:
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 بسكرة BNAتقديم البنك الوطني الجزائري المبحث الأول: 

 بيعتػبر حسػوىػو  واجتماعية،ألعية اقتصادية  لو من لداالوطتٍ  الدستوىيعتبر البنك الجزائري الوطتٍ من أىم البنوؾ على           
وكػػذلك يضػػع برػػت تصػػرؼ الزبػػائن  الأشػػخاصمػػن  الأمػػواؿالقػػانوف التجػػاري شػػخص معنػػوي يقػػوـ بعمليػػات خاصػػة بجمػػع رؤوس 

بػػو و لستلػػف  الدتعلقػػة الدعلومػػات وبعػػضالتطػػرؽ الذ نشػػأتو  خػػلاؿوسػػائل الػػدفع وتسػػيتَىا ولؽكػػن تقػػدنً البنػػك الػػوطتٍ الجزائػػري مػػن 
بالدراسة ثم زريبة الوادي ثم سنتناوؿ وكالة  وتعريفبالبنك من نشأة  الدتعلقة لدعلوماتاحيث سنتطرؽ الذ  .النشاطات التي يقوـ بها

 .الدقدمةو الخدمات  الأىداؼ

  الجزائري:نشأة و تعريف البنك الوطني  المطلب الاول

  :أولا: نشأة البنك

تنفيػػػذ سياسػػػة الاقتصػػػاد قػػػائم علػػػى  شػػػك أف ولا ،الاشػػػتًاؾالجزائريػػػة برديػػػد الطريػػػق  الاسػػػتقلاؿإف مػػػن أىػػػداؼ حػػػرب            
 ،و انسجاما مع ىذه السياسػة ،الفرنسية  الدصارؼفكاف يعتٍ ذلك ضرورة تأميم  ،التخطيط يفتًض إلغاء سيطرة البنوؾ الفرنسية 

 نهجالدػػالتجػػاري اسػػتجابة لضػػرورة إيديولوجيػػة تفرضػػها مقتضػػيات  الدصػػرفيبسػػطت الدولػػة سػػيطرتها علػػى القطػػاع  1966و في عػػاـ 
 الاشتًاكي. 
الصػادر في  11_ 971ي" البنػك الػوطتٍ الجزائػر ي" بدوجػب القػانوف رقػم ر أوؿ بنػك بذػا أنشػا،وعلى اثر ىػذا التحػوؿ            

 الدػػادةحيػػث يتضػح ذلػػك في  ،الػتي يقػػوـ بهػػا البنػك إيػػداع الأنشػػطةو  الدهػػاـإليػػو جميػع  بحيػث أوكلػػت ،1966 (يونيػػو)حزيػراف  91
الثانيػة مػػن ىػذا القػػانوف الػتي تػػنص علػى : "يتمتػػع البنػك الػػوطتٍ الجزائػري بصػػفتو بنػك إيػػداع و ىػو لؼػػدـ القطػاع الخػػاص و العػػاـ و 

 ، 9111و اسػتمر علػى ىػذا الحػاؿ إلذ غايػة مػارس  القطػاع الاشػتًاكي " .مػع العلػم اف البنػك كػاف لػتكػر بسويػل القطػاع الزراعػي.
ىػو يعتػبر حصػيلة " و  BADRشاء بنك متخصص يتكفل يػدعى "بنػك الزراعػة و التنميػة الريفيػةحيث قررت السلطات العامة ان

التنظػيم و التخفػيض مػن  ،اف تػؤدي الذيكلػة الجديػدة الذ تغػتَ التوزيػع الدفػروضكمػا كػاف مػن ،اعادة ىيكلة البنػك الػوطتٍ الجزائػري 
 .الدركزية

القػوانتُ و التشػريعات الخاصػة  خػلاؿالػذي بذسػد مػن  الاقتصػادي صػلاحللإخضع القطاع البنكي في أواخر الثمانينػات           
 الصارمة للقطاع.  الدراقبةو كذا ،البنكية  الأنشطةبالتنظيم و التحستُ في طرؽ تسيتَ 

 ىذه القوانتُ نشتَ الذ كل من :  بأىمىذا و للتذكتَ  
 .العمومية الاقتصادية الدؤسساتو الخاص بتوجيو  1988-01-12في  الدؤرخ 01-88قانوف -
 بالنقد و القرض.  الدتعلقو  1990-04-14في  الدؤرخ 10-90قانوف -

الػتي يقػدمها البنػك  الدرضػيةو كذا الوضعية و النتائج  للإصلاح،اف السهر على تطبيق ىذه التغتَات بهدؼ بذسيد فعلي           
اعتمػػاده اوؿ بنػػك  CMCعلػػى  .  ، 9110-11-10في بقػػرار مػػن لرلػػس النقػػد و القػػرض  ،الػػوطتٍ الجزائػػري حصػػل البنػػك 

 من لرلس النقد و القرض و لؽكننا القوؿ اف البنك الوطتٍ الجزائري قد مر بدرحلتتُ اساسيتتُ لعا :  الاعتمادلػصل على 
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 ( : 1988-1962الاقتصادية )  الإصلاحاتقبل  مرحلة ما  -
 الوطتٍ و قد كانت معظمها مستَة  الدستوىبنك على  11لد يكن ىنالك أكثر من  الاستقلاؿ بعد

  يضم: التأميماتقبل  الدصرفيفرنسيا فقد كاف النظاـ 
  1962-12-13أنشا في BCAالجزائري  الدركزيالبنك   -1
 . 1963-05-07أنشا في CADالصندوؽ الجزائري للتنمية  -2
 . 1964-08-10انشأ في CNPD والاحتياطالصندوؽ الوطتٍ للتوفتَ  -3

 أفريػلو كػاف ذلػك في  الدسػتقلة،على اف يكوف الدينار الجزائري ىو عملػة الدولػة  الاستقلاؿو علمت الدولة الجزائرية بعد          
ثم  ،ىػو البنػك الػوطتٍ الجزائػري  الدؤلشػةو ابذهت الذ التأميم و شرائها لقامػة نظػاـ مػالر نػاجح فكػاف اوؿ البنػوؾ التجاريػة  ،1964

و توسػػػعت الذ بنػػػك التنميػػػة الريفيػػػة بعػػػدىا بنػػػك  1967-10-19في  أنشػػػ القػػػرض الشػػػعبي الجزائػػػري ثم البنػػػك الخػػػارجي الػػػذي 
  .1985-04-30في  المحليةالتنمية 
 الاقتصادية الذ يومنا ىذا :  الإصلاحات بعد مرحلة ما  -

الذي أعاد تعريف ىيكػل النظػاـ البنكػي.  1990-04-14في  الدؤرخ 10-90بظهور قانوف النقد و القرض  الدرحلةبسيزت ىذه 
 الإصػلاحاتو ىػو مػن اىػم القػوانتُ النابذػة عػن  الدعاصػرةبػو في البلػداف  الدعمػوؿفي سياؽ التشريع البنكػي  الدصرفيو جعل القانوف 

التسػيتَ و أصػبحت  في ةبالاسػتقلاليالتجاريػة تتمتػع  الدؤسسػاتحيػث أصػبحت البنػوؾ كبػاقي ، 1988الاقتصادية في الجزائر سنة 
و إعطػاء القػروض بفوائػد كمػا  العمولػةبسارس نشاطا بذاريا واسعا بدؿ أف كانت بنوؾ إيداع فقط حيػث بػدأت في التعامػل بصػرؼ 

 التجارية. الدؤسساتكغتَىا من  انها أصبحت خاضعة للضرائب
 ثانيا :تعريف البنك الوطتٍ الجزائري 

للقطاع العاـ الجزائري و ىو أوؿ مصرؼ تأسيس في تاريخ  الدصارؼلؽكننا القوؿ أف البنك الوطتٍ الجزائري يعتبر من بتُ           
توسػيع  الدصػرؼفكػاف تأسػيس  ،الفرنسػية  الدصػارؼفاصػدر لكػي لػػل لزػل  1966سنة  الدصرفيبعد تأميم القطاع  الدصرفيالنظاـ 

الصناعة و النقل باستثناء  في قطاع الدصرؼبحيث بزصص ىذا  ،عمار الفرنس ي من الجزائر بعد خروج الاست الدصرفيلدائرة النظاـ 
دج نتيجػػة قػػرار اللجنػػة  1000000000ب :  الدصػػرؼحيػػث قػػدر رأس مػػاؿ  ،لقطػػاع البحػػري و كػػذا لرػػاؿ التجػػارة و التوزيػػع ا

ثم نقصػػػت لتصػػػبح  1986فرعػػػا سػػػنة  123فرعػػػا لتزيػػػد بعػػػد ذلػػػك الذ 53امػػػا عػػػدد فروعػػػو فقػػػدرت ب :  ،الوطنيػػػة والتخطيطيػػػة 
BNA  و التنمية الريفية الفلاحةبعد انشاء بنك  1985سنة. 
الرسميػػة، وفي  ، الصػػادر في الجريػػدة1966جػػواف  13في  الدػػؤرخ 176-66البنػػك الػػوطتٍ الجزائػػري أنشػػأ طبقػػا للمرسػػوـ           
علػػػػى البنػػػػوؾ  الدطبػػػػقالخػػػػاص  وف التجػػػػاري، والنظػػػػاـ، الصػػػػادر بػػػػنفس القػػػػان01/88طبقػػػػا للمرسػػػػوـ  1988جػػػػانفي 12التػػػػاريخ 

، ومػع تطػور الاقتصػاد الجزائػر الفلاحيبسويل القطاع  والقروض، حيث أصبح البنك الوطتٍ الجزائري شركة ذات أسهم تتخصص في
 تتمثل في ما يلي :  الإصلاحات، وحلت في ميداف 1983 القطاع الصناعي بعتُ الاعتبار وبدأت في التمويل إلذ غاية

 ، المحلية الدشاريعإنشاء بنوؾ عديدة تتخصص في بسويل  -
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 البنكية، الدؤسسةبعد إصدار قانوف النقد والقروض، الذي يعطي نوع من الحرية في تسيتَ  1990 إصلاحات -
 ، 152عدد الشبابيك  -
 ، 4679 الدوظفتُعدد  -
 41.600.000.000.00الاجتماعي  الداؿرأس  -

 : الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري نيالثا المطلب

لتحقيق أىداؼ البنك، وىػذا ألنػو لػػدد مسػؤولية لكػل ىيئػة داخػل ىػذا النظػاـ ويبػتُ  الدتبعةيعتبر التنظيم من السياسات           
العامػة، حيػث  والأمانػةالعامػة،  الدديريػةبقيػادة رئػيس  الإدارةدورىا. ولصد علػى رئاسػة النظػاـ الذيكلػي للبنػك الػوطتٍ الجزائػري لرلػس 

في البنػك والنقابػة الوطنيػة  الدسػالعتُعػل صػلة دائمػة بلجنػة  المجلػستقوـ بالتنسػيق بػتُ لستلػف ىيئػات ىػذا التنظػيم كمػا يكػوف ىػذا 
وحسػػابات  عمػػاؿالأ. كمػػا يضػػم ىػػذا التنظػػيم الذيكلػػي خليػػة للمراقبػػة الداخليػػة والتػػدقيق، حيػػث تتػػولذ مراقبػػة جميػػع الدؤسسػػةلعمػػاؿ 
 البنك. 

القضػائية الػتي بزػتص بالشػؤوف القانونيػة والقضػائية للبنػك،  والدنازعػاتالعامة ومديرية الدراسة القانونيػة  الدفتشيةولصد أيضا          
، الجهوية التي تضم مديريات شبكات الدركزية الدديريةللبنك، فنجد  الإداريةىذا من جهة، ومن جهة اخرى لصد لستلف التقسيمات 

في نظػػاـ البنػػك ويكػػوف الذيكػػل  الأساسػػيةالرئيسػػية، وتعػػد اؿ وكالػػة البنيػػة  الوكػػالاتلرمػػوع  الأخػػتَة، حيػػث تضػػم ىػػذه الاسػػتغلاؿ
 الدوالر:التنظيمي كما لؽثلو الشكل 

 BNA(: الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري 02الشكل رقم )                     
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 المصدر: من وثائق المؤسسة                                                          

 المطلب الثالث: أىداف وكالة بسكرة  و مصادر تمويلها

 أىداؼ الوكالة أولا:

تتماشػػى  الأىػػداؼإلذ برقيػػق تنميػػة شػػاملة، كمػػا تسػػعى لتحقيػػق جملػػة مػػن  بسػػكرةتسػػعى وكالػػة البنػػك الػػوطتٍ الجزائػػري ب         
 الأىػداؼلاقتصادية التي شهدنها البالد عمومػا والوليػة خصوصػا، وذلػك بعػد دخػوؿ عػالد اقتصػاد السػوؽ. وتتمثػل ىػذه اوالتعثرات 

 في: 

 في لراؿ التسيتَ، وتقدنً الخدمات وبرستُ ظروؼ العمل، وتوفتَ أحسن الخدمات للعميل،  الأخرىمناقشة البنوؾ  -
 والوسائل،  الدمتلكاتبذديد  -
 ، الدواردإلغاد سياسة أكثر فاعلية في جميع  -
 ، الدقدمةتطوير نوعية الخدمات  -
 التكوين الجيد للمستخدمتُ لضماف التسيتَ الحسن،  -
 في دعم الاقتصاد الوطتٍ،  الدسالعة -
 ، الأخرىالتابعة للبنوؾ  الأجهزةبالسحب على  الدتعلقةالعمليات  -
 طاعات.القرض في لستلف الق لرلاتتوسيع  -
 مصادر بسويل الوكالة ثانيا:

 الدوجهػة الدنتجات، حيث تضم الوكالة أنواعا عديدة من الدركزيوالبنك  الإيداعاتىناؾ طريقتتُ رئيسيتتُ لتمويل البنك: لعا      
 للجمهور، والتي تكمن فيا يلي: 

 وىو تنقسم إلذ نوعتُ: الدؤسساتإضافة إلذ أنو مقدـ إلذ  الأشخاصالنوع مقدـ من  االبنكية ىذالصكوؾ  -1

حسػػػابات الصػػػػكوؾ العاديػػػػة: ىػػػػذا النػػػػوع مػػػػن الحسػػػػابات ؿ ينػػػتج فوائػػػػد، يكػػػػوف رصػػػػيده مػػػػدين، وىػػػػو موجػػػػو  -
 الذي يريدونو في أي وقت.  الدبلغاللذين ؿ لؽارسوف أي نشاط بذاري، حيث يكوف باستطاعتهم سحب  للأشخاص

موجػػػو  الأوؿ، إؿ أنػػػو لؼتلػػػف عنػػػو في أف حسػػػابات الصػػػكوؾ الجاريػػػة: وىػػػذا مثػػػل حسػػػابات الصػػػكوؾ العاديػػػة -
القػػػائمتُ بنشػػاط بذػػػاري كمػػػا ىػػػو  للأشػػػخاصلؽارسػػػوف أي نشػػاط بذػػػاري، أمػػػا الثػػػاني فهػػو موجػػػو  اللػػػذين لا للأشػػخاص

 . يمعروؼ في القانوف التجار 

بواسػػػطة  تعتمػػػد علػػػى الصػػػكوؾ: كمػػػا راينػػػا في النػػػوع الاوؿ مػػػن الحسػػػابات، أف التعامػػػل يػػػتم لاالحسػػػابات البنكيػػػة الػػػتي  -2
 تتعامل بالشيكات ومن بينها لصد: فمن الحسابات  الأخرى الأنواعالصكوؾ، أما 
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يضػعوف  الأشػخاصالدائنة: تعتٍ أنو لدينا في ذمتنا أمواؿ أو أشػياء ليسػت ملكنػا بدعػتٌ أف  الصرفيةالحسابات  -
 وفيها لصد:  ثيلاأموالذم برت تصرؼ البنك مقابل سعر فائدة إما أف يكوف سنوي، أو نصف سنوي، أو ث

مػع  ،دة معينػةلدػ ممبػالغهالػراغبتُ في الحصػوؿ علػى الفوائػد مقابػل بذميػد  للأفػرادالودائع البنكية: ىػذه الحسػابات موجهػة  - أ
ة أشػػهر إلذ خمسػػة لاثػػ، والػػتي تػػتًاوح مػػا بػػتُ ثالمحػػددةدة لدػػعػػدـ إمكانيػػة صػػاحب الحسػػاب مػػن سػػحب مبلغػػو قبػػل نهايػػة ا

 . الددةسنوات، وتكوف بذلك الفوائد عليو متغتَة على حسب 

دج، أما قيمتها  10000الودائع البنكية بالدينار الجزائري: في ىذا النوع من الودائع تكوف القيمة الدنيا للوديعة -
لفائػدة متغػتَ وبنسػبة عنػدما ثػة أشػهر عنػدما يكػوف معػدؿ الاالدنيا للوديعػة ث الددةالقصوى غتَ لزددة، بينما تقدر 

 يثبت معدؿ الفائدة. 
، وىػػػو والدعنػػػويتُالطبيعيػػتُ  الأشػػػخاصموجهػػػة إلذ  الدصػػرفيةبالعملػػػة الصػػعبة: خدمػػػة الودائػػػع  الدصػػػرفيةالودائػػع  -

 .الددةيبتُ تغتَ الفوائد بتغتَ ، مفتوح باسم حاملو فقط
، لؼتلف عن سابقو والدعنويتُالطبيعيتُ  الأشخاصت فائدة متغتَة موجهة إلذ لامع معد الأمواؿسندات الصندوؽ: ىو بذميد -ب

، لؽن إجراء عملية بذارية بواسطتو، أي لؽكن اسػتعماؿ ىػذه بالدقابلفي كونو لػمل اسما الغرض من ىذا كوف البنك يقدـ السندات 
 السندات كوسيلة للشراء. 

 نقصد بحسابات الادخار تلك الحسابات التي تنشأ بصدد الادخار وتنقسم إلذ:  :الادخارحسابات - 3 

التاليػة: اسػم الوكالػة، معلومػات حػوؿ الزبػوف، الاسػم، اللقػب،  الدعلومػاتىو دفػتً ذو لػوف أخضػر لػتػوي علػى  الادخار: دفاتر-أ
، تأشتَة بالأحرؼ الدبلغاحب الدفتً، نوع العملية، ، رقم الحساب وإمضاء مدير الوكالة، إمضاء صدالازدياالعنواف، التاريخ ومكاف 

بذػػري علػػى الرصػػيد مػن سػػحب، وإيػػداع مسػػجلة علػػى الػػدفتً  العػوف، إضػػافة إلذ رمػػز البنػػك الػػوطتٍ الجزائػػري، وجميػع العمليػػات الػػتي
 الحقيقي. وبالدبلغ بشكل دقيق ومضبوط، أي العملية تسجل بالتاريخ

سػنة، يػتم فػتح  19اللػذين يقػل عمػرىم عػن  الأشػباؿىػو دفػتً ادخػار مقػدـ مػن طػرؼ البنػك لفئػة  للأشوبال:دفاتر التووفير  -ب
 دج. 500لذم بطريقة رسمية، والقيمة الدنيا لغب أف تتجاوز  الدمثلتُ الأشخاصىذه الدفاتر من طرؼ 

  المبحث الثاني: الاطار المنهجي للدراسة

، تػػػأثتَ التسػػػويق الرقمػػػي في برقيػػػق ولاء الزبػػػوف إف الذػػػدؼ مػػػن القيػػػاـ بالدراسػػػة الديدانيػػػة ىػػػو تقػػػدنً عػػػرض برليلػػػي لواقػػػع   
 التسويق الرقمي و ولاء الزبوف.لنتوصل إلذ معرفة مدى التفاوت في مستوى 

 وطرق جمع البياناتالبحث  وعينةالمطلب الأول: مجتمع  

  لرتمع وعينة البحث  اولا:
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عمػلاء  ، أين قمنا بأخذ عينة عشوائية تتكػوف مػنوكالة بسكرة  BNAالبنك الوطتٍ الجزائري من زبائن بسثل لرتمع الدراسة      
رد، اثنػاف منهػا غػتَ مكتملػة و بالتػالر غػتَ  58البنك و تم طرح استبياف الكتًوني في مواقع التواصل الاجتماعي، ايػن برصػلنا علػى 

 لذا قمنا إلغائها.صالحة للتحليل الاحصائي 

 لعينة البحث وفق الخصائص الشخصية والوظيفية ثانيا: الوصف الإحصائي
 الشخصية والوظيفية: الدتغتَاتفي ما يلي سنتطرؽ إلذ خصائص أفراد لرتمع وعينة البحث حسب 

 :الوصف الإحصائي لخصائص مبحوثي عينة الدراسة وفقا لتغتَ الجنس -1
 لعينة(: خاصية الجنس 06جدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرارات الدتغتَ
 28.6 16 ذكر

 71.4 40 أنثى

 100 56 المجموع

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 
من خلاؿ الاحصائيات الدوضحة في الجدوؿ أعلاه نلاحظ اف مفردات عينة الدراسة تتكوف من الاناث أكثر من الذكور   

مػػن زبػػائن البنػػك ذكػػور و عليػػو لؽكػػن القػػوؿ بػػاف اغلػػب زبػػائن البنػػك  %28.6في حػػتُ  %71.4 الانػػاث بػػػحيػػث قػػدرت نسػػبة 
عػدد الػردود مػن  رالوطتٍ الجزائري من الاناث، و يرجع ىذا كوف النساء ىن الأكثر تصفح لدواقع التواصل الاجتماعي و ىو ما يػبر 

 الاناث اكبر من الذكور.

 العمرخصائص عينة الدراسة حسب متغتَ  -2

 (: خاصية السن لعينة الدراسة07جدول رقم )
 النسبة الدئوية التكرارات الدتغتَ

 91.1 51 سنة 30إلذ أقل من  20من 
 5.4 3 سنة 40إلذ أقل  30من 
 3.6 2 سنة 50إلذ أقل   40من 

 0 0 سنة فأكثر 50
 100 56 المجموع

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 
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، % 91.1سػػنة بنسػػبة  30الذ  20البنػػك تػػتًاوح أعمػػارىم مػػن زبػػائن نلاحػػظ مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ السػػابق اف أغلػػب   
سػنة فبلغػت نسػبتهم  50سنة و الأقل مػن  40كهوؿ الأكبر من الزبائن  ، اما %5.4سنة بنسبة  40إلذ أقل من  30ليليها من 

 زبػائن سػنة، و عليػو لؽكػن القػوؿ بػاف اغلػب 50البحث الأكبر من سنة في عينة  50، في حتُ لد لصد أي زبوف اكثر من 3.6%
 سنة.30البنك من فئة الشباب أقل من 

 خصائص عينة الدراسة حسب الدستوى التعليمي -3

 (: خاصية المستوى التعليمي لعينة الدراسة08جدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرارات الدتغتَ
 8.9 5 ثانوي 
 75.0 42 جامعي

 7.1 4 عليادراسات 
 8.9 5 أخرى
 100 56 المجموع

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

مػػنهم لػػديهم مسػػتوى  %8.9امػػا  %75مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ السػػابق نلاحػػظ اف أغلػػب الدبحػػوثتُ لػػديهم مسػػتوى جػػامعي بنسػػبة 
الدتبقيػػة لػػديهم  %8.9مػػن زبػػائن البنػػك لذػػم مسػػتوى دراسػػات عليػػا )دكتػػوراه ماجيسػػتتَ(، و  %7.1ثػػانوي، كمػػا لصػػد اف حػػوالر 
 . و عليو لؽكن القوؿ باف اغلب زبائن البنك ذوي كفاءة لذم مستوى جامعي.الاستبيافمستوى أخر لد يتم ذكره في 

 

 خصائص عينة الدراسة حسب الدهنة -4
 (: خاصية المهنة لعينة الدراسة09جدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرارات الدتغتَ
 32.1 18 قطاع حكومي
 58.9 33 قطاع خاص
 8.9 5 متقاعد
 100 56 المجموع

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 
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مػػػنهم  %32.1مػػػن الزبػػػائن الدبحػػػوثتُ يهملػػػوف في القطػػػاع الخػػػاص،  و  %58.9يتضػػػح مػػػن الجػػػدوؿ السػػػابق نلاحػػػظ اف نسػػػبة 
مػػن العينػػة مػػن الزبػػائن متقاعػػدين، و ىػػو مػػا بػػدؿ علػػى اكثػػر متعػػاملي البنػػك  %8.9يعملػػوف في القطػػاع الحكػػومي، كمػػا لصػػد اف 

 يعملوف في القطاع الخاص.الدبحوثة 

 خصائص عينة الدراسة حسب مدة التعامل مع البنك -5

 (: خاصية مدة التعامل مع البنك لعينة الدراسة10جدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرارات الدتغتَ
 69.6 39 سنوات 5أقل من 

 23.2 13 سنوات 10إلذ  أقل من  5من 
 7.1 4 سنة 15الذ أقل من  10من 

 0 0 سنة فاكثر 15
 100 56 المجموع

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 %23.2، في حػػتُ سػػنوات 5أقػػل مػػن  مػػدة تعامػػل لذػػمزبػػائن البنػػك مػػن  %69.6يتضػػح مػػن الجػػدوؿ السػػابق نلاحػػظ اف نسػػبة 
 ، في حػػتُ %7.1سػػنة نسػػبتهم  15الذ  10مػػن تعامػػل مػػن لذػػم أقػػل سػػنوات، في حػػتُ لصػػد اف  10الذ  5مػػن تعامػػل مػػنهم لذػػم 
 .%00سنة اين بلغت 15للذين لذم نسبة  نسبة كانت

سػنة، و أغلػبهم لذػم مسػػتوى  30و  20العينػة انػاث تػتًاوح أعمػػارىم بػتُ و عليػو نسػتنتج مػن الدؤشػرات أعػلاه أف غالبيػػة مفػردات 
 سنوات. 5جامعي، كما اف يعملوف في القطاع الخاص و لذم مدة تعامل مع البنك اقل من 

 المطلب الثاني: مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات

 أولا: مصادر جمع البيانات والدعلومات

، وقػد BNAلقد تم جمع الدعلومات الدتعلقة بالدراسة بواسطة استبانة لقياس متغتَات الدراسة من وجهة نظر زبائن البنػك الػوطتٍ 
صممت في ضوء تساؤلات الدراسة وأىدافها، بناء على ما ورد في الدراسات السػابقة وفي الإطػار النظػري لذػذه الدراسػة، باعتبارىػا 

سؤاؿ موزع على المحاور  27على  الاستبيافات والدعلومات اللازمة في مثل ىذه الدراسات اشتمل ىذا من أنسب أدوات جمع البيان
 التالية:

 عبارة تقيس الابعاد التالية: 20التسويق الرقمي، ويشمل على  المتغير الأول: -1
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 (4-1عبارات وىي ) 4جذب العميل: يتضمن ىذا البعد  -
 (8 -5عبارات وىي ) 4مشاركة العميل: يتضمن ىذا البعد  -
 (12-9عبارات و ىي) 4تفاعل العميل: يتضمن ىذا البعد -
 (16-13عبارات و ىي ) 4التواصل مع الزبوف: يتضمن ىذا البعد  -
 (20-17عبارات و ىي) 4الاحتفاظ بالزبوف: يتضمن ىذا البعد  -

 .عبارات تقيس الدتغتَ ككل 07ولاء الزبوف، ويشتمل على :الثانيالمتغير  -2

عبارات لقياس بعض البيانات الشخصية والوظيفية كالجنس، العمر، الدستوى التعليمي، الدهنة، مدة التعامل  الاستبيافكما يتضمن 
 مع الدصرؼ.

 : الأساليب الإحصائية الدستخدمة في برليل البياناتثانيا

يلػي، وذلػك باسػتخداـ برنػامج صحة فرضياتو، تم اسػتخداـ أسػاليب الإحصػاء الوصػفي والتحل اختبارللإجابة على أسئلة البحث و 
 (:Spss.V23)الحزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 

  مقػػاييس الإحصػػاء الوصػػفي(Descriptive Statistic Measures :) وذلػػك لوصػػف لرتمػػع البحػػث وإظهػػار
علػػػى النسػػػب الدئويػػػة والتكػػػرارات، والإجابػػػة علػػػى أسػػػئلة البحػػػث وترتيػػػب متغػػػتَات البحػػػث حسػػػب ألعيتهػػػا  الاعتمػػػادخصائصػػػو، ب

 .على الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية الاعتمادب
 ؼ كػولدقرو   اختبار(سػيمنروؼKolmogorov-Smirnov Test لأجػل التحقػق مػن التوزيػع الطبيعػي للبيانػات )

(Normal Distribution.) 
  ألفا كرونباخ"معامل الثبات:Cronbach’sCsefficient Alpha  :"وذلك لقياس ثبات أداة البحث. 
  للتأكد من وجود علاقة ارتباط بتُ متغتَات البحثمعامل الارتباط بتَسوف. 
 برليل التباين للالضدار (Analysis of variance:) لقياس مدى صلاحية النموذج للالضدار. 
  البسػػيطبرليػػل الالضػػدار (Simple Regression :)أثػػر كػػل متغػػتَ مػػن الدتغػػتَات الدسػػتقلة الآتيػػة:  ختبػػاروذلػػك لا
 ولاء الزبوف.الدشاركة، التفاعل، االتواصل، الإحتفاظ، على الدتغتَ التابع والدتمثل في  الجذب،

 
 ثبات وصدق أداة البحث) الاستبانة( المطلب الثالث:

 أولا: ثبات أداة الدراسة
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لػػو تم إعػػادة توزيعػػو لعػػدة مػػرات، و قػػد تم التحقػػق مػػن ثبػػات الاسػػتبياف  إعطائهػػا نتػػائج مشػػابهةيقصػػد بثبػػات نتػػائج الاسػػتبياف      
فػػأكثر و الجػػدوؿ يوضػػح  0.60، و الػػذي لػػػدد مسػػتوى قبػػوؿ أداة القيػػاس بدسػػتوى (Cronbach Alpha) بطريقػػة معامػػل

 ذلك.

 للاستبيانوالصدق الثبات  تمعاملااختبار (:04الجدول رقم )                  

 معامل الثبات عدد عبارات القياس المحور
Alpha de Cronbach 

 معامل الصدؽ

 0.957 0.916 20 التسويق الرقمي
 0.965 0.933 7 ولاء الزبون

 0.973 0.947 27 الاستبياف لزاورلرموع 
 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات           

 ، مرتفعة ( وىي قيمة0.947يتبتُن أفن معامل ثبات الاتساؽ الداخلي "ألفا كرونباخ" للاستبانة بلغت ) السابق من خلاؿ الجدوؿ
التسػويق ( بالنسػبة لعبػارات لزػور 0.916وكذلك كانت القيمة لمحػاور الدراسػة وأبعادىػا ،حيػث بلغػت قيمػة معامػل "ألفاكرونبػاخ")

ػا  ولاء الزبػوف ( بالنسػبة لعبػارات لزػور0.933الدقابل ما قيمتو )، كذلك في الرقمي ، وىػو مػا يػدؿن علػى أفن الاسػتمارة ثابتػة أي أنهن
 تعطي نفس النتائج إذا تمن استخدامها أو إعادتها مرنة أخرى برت ظروؼ لشاثلة .

 ثانيا: صدؽ المحك

ات الػػتي صػػممت لقياسػػهايقصػد بػػو قػػدرة الاسػػتبانة علػػى قيػػ فهػػي تتضػػمنن فقػرات ذات صػػلة بػػالدتغتَات الػػتي تعمػػل علػػى  ،اس الدتغػتَن
رض الذي صممت لأجلو ،وقد تمن حساب معامل صدؽ المحك من خلاؿ أخذ الجذر التًبيعي غقياسها ،و أفن مضمونها يتفق مع ال

مػػا يػػدؿن علػػى  ( و ىػو0.973لدعامػل الثبػػات "ألفػػا كرونبػاخ "وذلػػك كمػػا ىػػو موضػح في الجػػدوؿ وقػػد بلػغ معامػػل الصػػدؽ الكلنػػي )
، حيػػػث بلغػػػت قيمتهػػػا التسػػػويق الرقمػػػيصػػػدؽ أداة الدراسػػػة، وىػػػذا مػػػا دعنمتػػػو معػػػاملات الصػػػدؽ الدرتفعػػػة بالنسػػػبة لعبػػػارات لزػػػور 

 .جودة ولاء الزبوف( كمعامل صدؽ 0.965( في مقابل )0.957)

 المطلب الرابع :اختبار التوزيع الطبيعي 
ضػروري عنػد دراسػة الالضػدار  اختبػارسمونػوؼ لدعرفػة ىػل البيانػات تتبػع التوزيػع الطبيعػي او لا، وىػو -كولدػوجروؼ  اختبار  يستخدـ

 الدعلمية تشتًط أف يكوف توزيع البيانات طبيعيا. اتختبار الخطي، لاف معظم الا

( ىذا يدؿ على 0.05ستوى الدعتمد )حيث اف قيمة مستوى الدلالة المحسوب أكبر من الد ختبارو يوضح الجدوؿ الدوالر نتائج الا
 اف البيانات الظاىرة لزل الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي.

 التوزيع الطبيعي اختبار(: 05الجدول رقم )
 Sigمستوى الدلالة المحسوب  Zقيمة  البياف



    :                       دراسة ميدانية للتسويق الرقمي وولاء الزبون في البنك الوطني الجزائري الفصل الثاني
 

 
 

39 

 0.074 1.284 التسويق الرقمي
 0.174 1.931 ولاء الزبوف

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 
 

 المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات
وؼ نقوـ بتحليػل لزػاور الاسػتبانة بغيػة الإجابػة علػى تسػاؤلات البحػث، وصػممت أداة الدراسػة حسػب سػلم في ىذا الجزء س     

قائمػة برمػػل الػدرجات" موافػػق بشػدة" و " موافػػق"، أو " لزايػد" و " غػػتَ موافػق" و " غػػتَ ليكػارت الخماسػي، إذ يقابػػل كػل عبػػارة 
 موافق بشدة" و قد تم إعطاء كل خيار من الخيارات السابقة أوزاف لكي يتم معالجتها إحصائيا على النحو التالر:

 فئات اتجاىات الآراء( : 11الجدول رقم )

 5 4 3 2 1 الدرجة
 موافق بشدة موافق لزايد غتَ موافق بشدةغتَ موافق  الإجابة

 5.00الذ  4.20من  4.19الذ  3.40من  3.39الذ  2.60من  2.59الذ  1.80من  1.79الذ  01من  الدتوسط الدرجح

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا مستوى القبوؿ

 ة اعتمادا على مراجعة دراسات سابقةالمصدر: من اعداد الطالب

 محور التسويق الرقمي فقرات تحليل :الأولالمطلب 
 دراسة و برليل النتائج الدوضحة في الجدوؿ الدوالر:من خلاؿ   BNAعرفة مستوى التسويق الرقمي ببنك لديتم برليل المحور الأوؿ 

البحث عن (: المتوسطات الحسابية و انحرافات المعيارية و الأىمية النسبية لإجابات افراد عينة 12الجدول رقم  )
 عبارات محور التسويق الرقمي

 

رقم 
 العبارة

جودة التسويق الرقميعبارات متغير   

جح
لمر

ط ا
وس

لمت
 ا

ري
معيا

ف ال
حرا

الان
 

عام 
ه ال

تجا
الا

ات
جاب

لإ
 

عينة
د ال

أفرا
 

سبية
 الن

مية
لأى

 ا

 1 موافق 603، 4،23 ٌقدم البنك تشكٌلة متنوعة  من الخدمات 01
مناسبة لجمٌع الفئات السوقٌة للخدماتتمتاز أسعار الخدمات بأنها  02  4 موافق 953، 3،77  
للمستهلك وتحقٌق رغباته احتٌاجاتٌعمل البنك على تقدٌم  03  2 موافق 726، 4،02 
 3 موافق 859، 3،91 ٌعمل البنك على تقدٌم الخدمات فً الوقت والمكان المناسبٌن 04

جذب العميلبعد   4 موافق 59870، 4،0714 
البنك مع العملاء فً تحدٌد نوعٌة الخدمات وتوفٌرهاٌشارك  05  4 موافق 980، 3،86 
 1 موافق 733، 4،16مشاركة العملاء مع قرارات البنك له أثر إٌجابً على العملٌة  06
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 التسوٌقٌة
 3 موافق 883، 3،86 ٌسمح البنك بأخذ مقترحات العملاء فً تصمٌم عرض الخدمات 07
العملاء فً تطوٌر المزٌج التسوٌقً بما ٌسمح البنك بأخذ رأي  08

 2 موافق 928، 3،89 ٌحقق حاجاتهم ورغباتهم
 5 موافق 77018، 3،8750 بعد مشاركة العميل

 1 موافق 738، 4،23 ٌتفاعل البنك مع طلبات حاجات العملاء 09
ٌعمل البنك على خدمة العملاء بوصفهم أساس توسٌع الحصة  10

 3 موافق 716، 4،18 السوقٌة
 4 موافق 862، 4،14 ٌتفاعل البنك مع ردود فعل عملائه 11
 2 موافق 780، 4،21 .ٌتفاعل البنك مع عملائه بخصوص الخدمات والمزاٌا المقدمة 12

 2 موافق 59482، 4،2232 بعد تفاعل العميل
 1 موافق 706، 4،21 .ٌعمل البنك على إقامة العلاقات الإٌجابٌة مع عملائه 13
البنك مع عملائه عبر موقعه الإلكترونً وبشكل مستمر ٌتواصل 14  3 موافق 798، 4،02 
ٌتوفر لدى البنك موظفٌن ٌتواصلون بشكل مباشر مع العملاء عبر  15

 4 موافق 914، 3،96 المواقع
 2 موافق 796، 4،05 ٌجٌب البنك على التساؤلات وردود أفعال عملائه 16

 3 موافق 63598، 4،1339 التواصل مع الزبون
بعملائه الحالٌٌن وكسب عملاء جدد الاحتفاظٌطمح البنك فً  17  1 موافق 590، 4،38 
 2 موافق 594، 4،29 ٌسعى البنك إلى تقدٌم أفضل وأجود الخدمات لعملائه 18
 4 موافق 699، 4،14 ٌقدم البنك عروض تحفٌزٌة لعملائه 19
 3 موافق 680، 4،21 ٌسعى البنك لتحقٌق رغبات عملائه باستمرار 20

الاحتفاظ بالزبونبعد   1 موافق 52029، 4،2946 
التسويق الرقميمتغير   موافق 57934، 4،2232 

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 
مرتفػػع، و جػػاء يتضػػح مػػن خػػلاؿ الجػػدوؿ السػػابق أف جػػل أبعػػاد التسػػويق الرقمػػي كػػاف الابذػػاه العػػاـ حولذػػا موافػػق و بدسػػتوى قبػػوؿ 

 ترتيبهم كما يلي:

جاء بالتًتيب الأوؿ من حيث الألعية النسػبية الدعطػاة لػو مػن قبػل أفػراد عينػة البحػث، إذا بلػغ  بعد الاحتفاظ: -1
( و وفقػػا لدقيػػاس الدراسػػة فػػاف ىػػذا 0.520( و بػػالضراؼ معيػػاري )4.29الدتوسػػط الحسػػابي للإجابػػات عػػن ىػػذا البعػػد )

رتفعة، كما نلاحظ من متوسط إجابات افراد العينة على عبارات بعد الاحتفاظ بالزبوف على البعد يشتَ إلذ نسبة قبوؿ م
(، بالضرافات معيارية لزصورة بتُ 4.14-4.38حيث تراوحت متوسطاتها بتُ ) ا،مستوى البنك انها تشكل قبولا مرتفع

(0.699-0.590.) 
العمول علوى كسوب عمولاء جودد، مون خولال تقوديم  الحاليين وو ىو ما يدل على رغبة البنك و طموحو للاحتفاظ بعملائو 

 أفضل الخدمات و بعروض تحفيزية تلبي رغبات و تطلعات عملائو.
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جاء بالتًتيب الثػاني مػن حيػث الألعيػة النسػبية الدعطػاة لػو مػن قبػل أفػراد عينػة البحػث، إذ  بعد تفاعل العميل: -2
( وفقػػا لدقيػػاس الدراسػػة فػػاف ىػػذا 0.594بػػالضراؼ معيػػاري ) (4.22بلػػغ الدتوسػػط الحسػػابي للإجابػػات عػػن ىػػذا البعػػد  )

يشتَ الذ نسبة قبوؿ مرتفعة، كما نلاحظ من متوسطات إجابات افراد العينة على عبارات بعد تفاعل العميل انها تشكل 
 (.0.862-0.716( بالضراؼ معياري )4.14 -4.23قبوؿ مرتفعة حيث حانت لزصورة بتُ )

البنووك علووى عملائووو موون خوولال التفاعوول مووع ردودىووم و الخوودمات و المزايووا المقدمووة باعتبووارىم و ىوذا مووا يوودل علووى تفاعوول 
 أساس بقاء البنك و استمراريتو.

جػػاء بالتًتيػػب الثالػػث مػػن حيػػث الألعيػػة النسػػبية الدعطػػاة لػػو مػػن قبػػل افػػراد عينػػة  بعوود التواصوول مووع الزبووون : -3
(، وفقػػػا لدقيػػػاس 0.635( و الضػػػراؼ معيػػػاري )4.13عػػػد )البحػػػث، إذ بلػػػغ الدتوسػػػط الحسػػػابي للإجابػػػات عػػػن ىػػػذا الب

الدراسة فاف ىذا البعد يشتَ الذ نسبة قبوؿ مرتفع ، كما نلاحظ من إجابات افراد العينة على عبارات بعػد التواصػل مػع 
( وبػػالضراؼ معيػػاري 3.96-4.21وسػػطاتها بػػتُ )تالزبػػوف علػػى مسػػتوى البنػػك يشػػكل قبػػوؿ مرتفعػػا ، حيػػث تراوحػػت م

(0.914-0.706.) 
متخصصوين للتواصول المباشور و الإجابوة علوى  موويفينو ىو ما يدل على قوة اتصال البنك مع عملائو من خولال توييوف 

 تساؤلات و انشغالات العملاء على موقعو الالكتروني.
حػث، إذ جاء بالتًتيب الرابػع مػن حيػث الألعيػة النسػبية الدعطػاة لػو مػن قبػل افػراد عينػة الب بعد جذب العميل: -4

(، وفقػا لدقيػاس الدراسػة فػاف ىػذا 0.598( و الضػراؼ معيػاري )4.07بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعػد )
البعد يشتَ الذ نسبة قبوؿ مرتفعة ، كما نلاحظ من إجابات افراد العينة علػى عبػارات بعػد جػذب العميػل علػى مسػتوى 

 (.0.973-0.603( وبالضراؼ معياري) 3.77-4.23ا بتُ )وسطاتهتالبنك يشكل قبوؿ مرتفعا ، حيث تراوحت م
و ىذا ما يدل على البنك الوطني الجزائري يسعى لتقديم خدمات تلبي كافة احتياجات العملاء، و بأسعار تناسب جميع 

 شرائح المجتمع و العمل على تقديمها في اقل وقت ممكن و في أقرب مكان مناسب للعميل.

جاء بالتًتيب الخامس و الاختَ من حيث الألعية النسبية الدعطاة لػو مػن قبػل افػراد عينػة  بعد مشاركة العميل: -5
(، وفقػػػا لدقيػػػاس 0.770( و الضػػػراؼ معيػػػاري )3.87البحػػػث، إذ بلػػػغ الدتوسػػػط الحسػػػابي للإجابػػػات عػػػن ىػػػذا البعػػػد )

عينػػة علػػى عبػػارات بعػػد مشػػاركة الدراسػػة فػػاف ىػػذا البعػػد يشػػتَ الذ نسػػبة قبػػوؿ مرتفعػػة ، كمػػا نلاحػػظ مػػن إجابػػات افػػراد ال
( وبػالضراؼ معيػػاري 4.14-4.23وسػطاتها بػػتُ )تالعميػل علػى مسػػتوى البنػك يشػػكل قبػوؿ مرتفعػػا ، حيػث تراوحػػت م

(0.716-0.862.) 
و ىو مػا يػدؿ علػى اف البنػك يشػارؾ عملائػو في ابزػاذ القػرارات التسػويقية، في برديػد نوعيػة الخػدمات و طريقػة عرضػها و توفتَىػا،  

 يأخذ برأيهم عند تصميم الخدمة و تطويرىا و ىو ما يعود بالإلغاب على العملية التسويقية ككل.كما 
، امرتفعػ ومستوى التسويق الرقمي البنك الوطتٍ الجزائػري جػاء موافػق حيػث كػاف مسػتوى القبػوؿ حولػ بناءا على ما تقدـ يتضح أف

(، و بهػذا لؽكػن القػوؿ اف 0.579( بػالضراؼ معيػاري )4.22بلغ متوسط إجابات الدبحوثتُ عن أبعاد التسويق الرقمػي لرتمعػة )و 
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بعػتُ الاعتبػار و الحػرص علػى التواصػل ووضػعها يسعى للاحتفاظ بعملائو و العمل على تلبية رغباتهم و متطلباتهم   BNAبنك 
كمػا يسػعى لجػذب عمػلاء جػدد بتػوفتَ خػدمات و عػروض لشيػزة و بأسػعار مناسػبة لكػل   الدائم معهم مػن خػلاؿ موقعػو الالكػتًوني

فئات المجتمع، كما اف البنك يرى الزبوف كالدلك الذي لغب الاخذ بآرائو و اقتًاحاتو فيما لؼص بتطوير الخدمات و طريقة تقدلؽها، 
 و كل ىذا في اطار التسويق الرقمي الذي يقوـ بو.

 الزبونمحور ولاء  فقرات لتحلي :المطلب الثاني

 دراسة و برليل النتائج الدوضحة في الجدوؿ الدوالر:من خلاؿ   BNAعرفة مستوى ولاء الزبوف ببنك لد الثانييتم برليل المحور 

(: المتوسطات الحسابية و انحرافات المعيارية و الأىمية النسبية لإجابات افراد عينة البحث عن 13الجدول رقم  )
 ولاء الزبون عبارات محور

رقم 
 العبارة

ولاء الزبونعبارات متغير   

جح
لمر

ط ا
وس

لمت
 ا

ري
معيا

ف ال
حرا

الان
 

عام 
ه ال

تجا
الا

ات
جاب

لإ
 

عينة
د ال

أفرا
 

سبية
 الن

مية
لأى

 ا

 3 موافق 850، 4،07 لدي الثقة فً الخدمات التً ٌقدمها البنك 01
 4 موافق 818، 4،05 أشعر بالارتٌاح فً تعاملً مع البنك 02
 6 موافق 863، 4،02 أفضل التعامل مع البنك لثقتً الكبٌرة به 03
 7 موافق 928، 3،89 أصر على التعامل مع البنك 04
 2 موافق 908، 4،11 أتعامل مع البنك مستقبلا 05
الالتزامٌحافظ البنك على مستوى عالً من  06  1 موافق 652، 4،11 
 5 موافق 873، 4،04 أشجع الآخرٌن على التعامل مع البنك 07

ولاء الزبونالمتوسط المرجح لمتغير   موافق 77271، 4،0536 
 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

لػػػافظ البنػػك علػػى  يتضػػح مػػن الجػػدوؿ أعػػلاه أف جػػل عبػػارات ولاء الزبػػوف تشػػتَ إلذ نسػػبة قبػػوؿ مرتفعػػة، حيػػث جػػاءت العبػػارة "
بالتًتيب الأوؿ من حيث الألعية النسبية الدعطاة لذا من قبل أفراد العينة و بنسبة قبوؿ مرتفعة وفقا لدقياس الالتزاـ" مستوى عالر من 

 (.0.652( و بالضراؼ معياري )4.11رة )الدراسة، إذ بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذه العبا

 الخدمات للزبوف و ىذا من وجهة نظر الزبائن الدستجوبتُ، و يتبتُ من ىذه النتيجة اف البنك لو مستوى عالر من الالتزاـ في تقدنً
 قيق الولاء للزبوف لذذا البنك.برما يعمل على ها في اقل مدة زمنية لشكنة، و ىو حيث انو لػرص على تقدلؽ
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" جاءت بالتًتيب السابع من حيث الألعية النسبية الدعطاة لذػا مػن قبػل  أصر على التعامل مع البنك بينما العبارة التي تنص على "
( و 3.89أفػػراد العينػػة وبنسػػبة قبػػػوؿ مرتفعػػة وىػػذا وفقػػػا لدقيػػاس الدراسػػة، إذا بلػػػغ الدتوسػػط الحسػػابي للإجابػػػات عػػن ىػػذه العبػػػارة )

 (.0.928بالضراؼ معياري )

نسػػبة ولاء عاليػػة للبنػػك، حيػػث اف اغلػػب الدبحػػوثتُ يرغبػػوف في التعامػػل معػػو  يو تبػػتُ ىػػذه النتيجػػة اف لزبػػائن البنػػك الػػوطتٍ الجزائػػر 
 لرددا و يصروف على ذلك لثقتهم الكبتَة فيو و الشعور بالارتياح عند التعامل.

و بنػػاءا علػػى مػػا تقػػدـ يتضػػح اف مسػػتوى ولاء الزبػػوف في البنػػك الػػوطتٍ الجزائػػري كػػاف مرتفػػع وفقػػا لدقيػػاس الدراسػػة إذا بلػػغ متوسػػط 
اف زبػائن البنػك لذػم ولاء  (. و بهػذا لؽكػن القػوؿ 0.818( و بػالضراؼ معيػاري )4.05جابات الدبحوثتُ عػن ولاء الزبػوف لرمعػة )إ

عػة جيػدة نتيجػة السػرية و الأمػاف نو في تقدنً الخدمة، كما اف لػو سمكوف البنك لػافظ على درجة كبتَة من الالتزاـ بذاه زبائ  كبتَ لو
ثقة تامة بو و شعورىم بالارتياح عند الإفصاح على بيانػاتهم الشخصػية، و ىػو مػا جعلهػم يصػروف علػى  الدوجودين ما جعلهم على

 التعامل معو .

 فرضيات الدراسة وتحليل النتائجوتفسير  اختبار: المطلب الثالث

 صلاحية الفرضية الرئيسيةوتفستَ أولا: اختبار 

 الوطتٍ الجزائػريللتسويق الرقمي بأبعاده في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد : تنص الفرضية الرئيسة على انو
ANB . حيث: وكالة بسكرة 

 الػػوطتٍ الجزائػػريللتسػػويق الرقمػػي بأبعػػاده في برقيػػق ولاء الزبػػوف ببنػػك  ذو دلالػػة إحصػػائية تَأثتػػيوجػػد لا  :H0الفرضووية الصووفرية 
BNA . وكالة بسكرة 

 BNA الوطتٍ الجزائريللتسويق الرقمي بأبعاده في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثت : يوجدH1الفرضية البديلة
 وكالة بسكرة .

 :ىذه الفرضية والجدوؿ الدوالر بتُ ذلك ختبارتم استخداـ نتائج التحليل التبياف للالضدار للتأكد من صلاحية النموذج لا

 الفرضية الرئيسية ختبارمن صلاحية النموذج لا (: نتائج التأكد14الجدول رقم )

 R2معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  المتغير المستقل

 0.585 0.765 التسويق الرقمي
 sigمستوى الدلالة  المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات النموذج
 19.208 1 19.208 الانحدار

76.095 0.00 
 0.252 54 13.631 الخطأ
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  55 32.839 الإجمالي
 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

المحسػػوبة  Fالفرضػػية الرئيسػية، حيػث بلغػت قيمػة  ختبػاريتضػح مػن النتػائج الػواردة في الجػػدوؿ أعػلاه صػلاحية النمػوذج لا          
(، و ىػػػذا مػػػا يثبػػػت صػػػلاحية 0.05(، و ىػػػي أقػػػل مػػػن مسػػػتوى الدلالػػػة الدطلػػػوب )0.000(، عنػػػد مسػػػتوى دلالػػػة )76.095)

ل وجػػود ارتبػػاط بػػتُ الدتغػػتَ الدسػػتق ( و ىػػذا يػػدؿ علػػى0.765) Rالفرضػػية الرئيسػػية، كمػػا بلغػػت قيمػػة الارتبػػاط  ختبػػارالنمػػوذج لا
مػن  %58.8(، و الػذي يفسػر اف مػا مقػداره 0.585ولاء الزبػوف(، و بدعامػل برديػد قيمتػو ) )التسويق الرقمي( و الدتغتَ التػابع )

 التغتَات الحاصلة في ولاء الزبوف سببها التسويق الرقمي، و بالتالر نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة و ىي:

 وكالة بسكرة  BNA الوطني الجزائريء الزبون ببنك للتسويق الرقمي بأبعاده في تحقيق ولار ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد 

وىووو مووا يفسوور ان اىتمووام البنووك بتلبيووة حاجووات و رغبووات عملائووو و جووذبهم و التواصوول معهووم بشووكل دائووم عبوور موقعووو 
و اخووذ أراءىووم و مقترحوواتهم بعووين الاعتبووار عنوود تقووديم العووروض المختلفووة سوواىم بشووكل كبيوور فووي تحقيووق ولاء  يالإلكترونوو

 ولائهم لو. 

 الفرضيات الفرعيةاختبار وتفستَ صلاحية  ثانيا:

 الفرضية الفرعية الأولذ وتفستَ اختبار .1

 BNA الوطتٍ الجزائريللجذب في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد : تنص الفرضية الفرعية الاولذ على انو
  . حيث:وكالة بسكرة

وكالػػة  BNA الػػوطتٍ الجزائػػريللجػػذب في برقيػػق ولاء الزبػػوف ببنػػك  ذو دلالػػة إحصػػائية تَأثتػػيوجػػد لا  :H0الفرضووية الصووفرية 
 بسكرة 

 وكالة بسكرة  BNA الوطتٍ الجزائريللجذب في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد : H1الفرضية البديلة

 من خلاؿ نتائج التحليل الاحصائي الدوضحة في الجدوؿ التالر تبتُ ما يلي:
 من خلال الانحدار الخطي البسيط الجذب في تحقيق ولاء الزبونتأثير  اختبار(: 15الجدول رقم )

 ستقلالدتغتَ الد
 

(B) (Tالمحسوبة ) مستوى الدلالة F)معامل الارتباط  ( المحسوبة
(R) 

R2  معامل
 التحديد

 0.531 0.728 61.063 0.000 7.814 0.940 الجذب

 (            0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *

 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 
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للجػػػػذب في برقيػػػػق ولاء الزبػػػػوف ببنػػػػك ( 0.000تػػػػأثتَ عنػػػد مسػػػػتوى الدلالػػػػة ) وجػػػػودمػػػن خػػػػلاؿ الجػػػػدوؿ يتضػػػػح لنػػػػا             
BNA ىػػػػػذا مػػػػػا دعمتػػػػػو قيمػػػػػة ،F)( المحسػػػػػوبة البالغػػػػػة )(، وكػػػػػذلك قيمػػػػػة )61.063T( البالغػػػػػة )بدسػػػػػتوى دلالػػػػػة 7.814 )

(، إضػافة إلذ وجػود 0.05( دالتػتُ عنػد مسػتوى الدلالػة )T( و)(F( وبالتالر فإف قيم كػل مػن 0.05( وىو أقل من )0.000)
برقيػػق ( مػػن التغػتَ الحاصػػل في %53.1يفسػر مػػا نسػبتو ) بعػد الجػػذب(، حيػػث أف 0.728ارتبػاط متوسػػط بػتُ الدتغػػتَين بنسػبة )

الجػذب بوحػدة أثػر (،حيث كلما تػأثر 0.940( الذي بلغت قيمتو )B، كذلك القيمة الدتوسطة لدعامل خط الالضدار )ولاء الزبوف
 وحدة. 0.702بػ  فعلى برقيق ولاء الزبو 

 أي:الفرضية الفرعية الأولذ  قبلو عليو فإننا ن

 وكالة بسكرة BNA الوطني الجزائريللجذب في تحقيق ولاء الزبون ببنك ر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد 

مون خولال تقوديم أفضول  جدد،العمل على كسب عملاء  الحاليين وللاحتفاظ بعملائو ونفسر ذلك من خلال سعي البنك 
جميوع الزبوائن و بأسوعار تنافسوية الامور الوذي كوان لوو توأثير  كبيور فوي الخدمات و بعروض تحفيزية تلبوي رغبوات و تطلعوات 

 تحقيق ولاء الزبون لو.

 الفرضية الفرعية الثانية وتفستَ اختبار .2

 الوطتٍ الجزائريلدشاركة العميل في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد : تنص الفرضية الفرعية الثانية على انو
BNA وكالة بسكرة 

 BNA الوطتٍ الجزائريللمشاركة العميل في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد لا  :H0الفرضية الصفرية 
 وكالة بسكرة 

وكالة.  BNA الوطتٍ الجزائريللمشاركة العميل في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد : H1الفرضية البديلة
 بسكرة

 من خلاؿ نتائج التحليل الاحصائي الدوضحة في الجدوؿ التالر تبتُ ما يلي:

 من خلال الانحدار الخطي البسيط التواصل في تحقيق ولاء الزبونتأثير  اختبار(: 16الجدول رقم )

 ستقلالدتغتَ الد
 

(B) (Tالمحسوبة ) مستوى الدلالة F)معامل الارتباط  ( المحسوبة
(R) 

R2  معامل
 التحديد

 0.298 0.546 22.948 0.00 4.790 0.548 مشاركة العميل

 (            0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *
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 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

لدشػاركة العميػػل في برقيػػق ولاء الزبػػوف ببنػػك ( 0.000تػػأثتَ عنػػد مسػػتوى الدلالػػة ) الجػػدوؿ يتضػػح لنػػا وجػودمػن خػػلاؿ            
BNA ىػػػػػذا مػػػػػا دعمتػػػػػو قيمػػػػػة ،F)( المحسػػػػػوبة البالغػػػػػة )(، وكػػػػػذلك قيمػػػػػة )22.948T( البالغػػػػػة )بدسػػػػػتوى دلالػػػػػة 4.790 )

(، إضػافة إلذ وجػود 0،05عنػد مسػتوى الدلالػة ) ( دالتػتTُ( و)(F( وبالتالر فإف قيم كػل مػن 0.05( وىو أقل من )0.000)
( مػن التغػتَ الحاصػل في %54.6يفسػر مػا نسػبتو ) بعػد مشػاركة العميػل(، حيػث أف 0.546)ارتبػاط متوسػط بػتُ الدتغػتَين بنسػبة

صػػل التوا،حيػػث كلمػػا تػػأثر (0.548( الػػذي بلغػػت قيمتػػو )B، كػػذلك القيمػػة الدتوسػػطة لدعامػػل خػػط الالضػػدار )برقيػػق ولاء الزبػػوف
 وحدة. 0.548بػ  بوحدة أثر على برقيق ولاء الزبوف

 أي: الثانيةالفرضية الفرعية  قبلفإننا ن وعليو

 الجزائر BNAللمشاركة العميل في تحقيق ولاء الزبون ببنك الوطني ر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد 

كشريك أساسي يجب اخذ رأيو بعين الاعتبار ك و التي تقوم بالأساس على اعتبار الزبون  و يفسر ىذ السياسة المتبعة بالبن
و العمل على تنفيذ جميع حاجاتو و تلبية جميع رغبتو من خلال استقصاء لآرائهم لمعرفة توجهاتهم حول خدمة معينة، او 

موا يوزين  رطلب اقتراح عروض جديدة، ما يجعل العميل يشعر بالانتماء للبنك و انو جزء منهم منوو يأخوذ رأيوو بعوين الاعتبوا
 من ولائو لو

 الفرضية الفرعية الثالثة وتفستَ اختبار .3

الجزائري لتفاعل العميل في برقيق ولاء الزبوف ببنك الوطتٍ  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد : تنص الفرضية الفرعية الثالثة على انو
BNA وكالة بسكرة 

الجزائري  BNAلتفاعل العميل في برقيق ولاء الزبوف ببنك الوطتٍ  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد لا  :H0الفرضية الصفرية 
 وكالة بسكرة

وكالة  BNA الوطتٍ الجزائريلتفاعل العميل في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد : H1الفرضية البديلة
 بسكرة

 يلي:من خلاؿ نتائج التحليل الاحصائي الدوضحة في الجدوؿ التالر تبتُ ما 
 من خلال الانحدار الخطي البسيط التفاعل في تحقيق ولاء الزبونتأثير  اختبار(: 17الجدول رقم )

 ستقلالدتغتَ الد
 

(B) (Tالمحسوبة ) مستوى الدلالة F)معامل الارتباط  ( المحسوبة
(R) 

R2  معامل
 التحديد

 0.278 0.527 20.799 0.000 4.561 0.685 التفاعل

 (            0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *



    :                       دراسة ميدانية للتسويق الرقمي وولاء الزبون في البنك الوطني الجزائري الفصل الثاني
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 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

، ىذا ما BNAللتفاعل في برقيق ولاء الزبوف ببنك ( 0.000تأثتَ عند مستوى الدلالة ) من خلاؿ الجدوؿ يتضح لنا وجود
( وىو أقل من 0.000( بدستوى دلالة )4.561( البالغة )T(، وكذلك قيمة )20.799( المحسوبة البالغة )(Fدعمتو قيمة 

(، إضافة إلذ وجود ارتباط متوسط بتُ الدتغتَين 0.05( دالتتُ عند مستوى الدلالة )T( و)(F( وبالتالر فإف قيم كل من 0.05)
، كذلك القيمة برقيق ولاء الزبوف( من التغتَ الحاصل في %27.8يفسر ما نسبتو ) بعد التفاعل(، حيث أف 0.527بنسبة )

بػ  الاحتفاظ بوحدة أثر على برقيق ولاء الزبوف(،حيث كلما تأثر 0.685( الذي بلغت قيمتو )Bالدتوسطة لدعامل خط الالضدار )
 وحدة. 0.685

 أي:بديلها  نقبل الفرضية الفرعية الثالثةفإننا  وعليو

 وكالة بسكرة  BNAالجزائري للتفاعل في تحقيق ولاء الزبون ببنك الوطني ر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد 

ويفسر ىذا ان يتفاعل بشكل جيد مع طلبات حاجات عملائو و كذا الخدمات المقدمة لو للحفاظ عليهم و توسعة حصتو 
حاجاتهم و ىو ما يزيد من السوقية و بالتالي زيادة ايراداتو و أرباحو، لذا نجد النك في تفاعل مستمر معهم لتلبة جميع 

 ولاء العملاء للبنك.

 الفرضية الفرعية الرابعة وتفستَ اختبار .4

 حيث: BNAللتواصل في برقيق ولاء الزبوف ببنك الوطتٍ  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد : تنص الفرضية الفرعية الرابعة على انو

وكالة  BNA الوطتٍ الجزائريللتواصل في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد لا  :H0الفرضية الصفرية 
 بسكرة

 وكالة بسكرة BNA الوطتٍ الجزائريللتواصل في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد : H1الفرضية البديلة

 من خلاؿ نتائج التحليل الاحصائي الدوضحة في الجدوؿ التالر تبتُ ما يلي:

 من خلال الانحدار الخطي البسيط التواصل في تحقيق ولاء الزبونتأثير  اختبار(: 18قم )الجدول ر 

 ستقلالدتغتَ الد
 

(B) (Tالمحسوبة ) مستوى الدلالة F)المحسوبة ) 
معامل الارتباط 

(R) 
R2  معامل

 التحديد

 0.526 0.725 59.869 0.000 7.738 0.881 التواصل

 (            0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *



    :                       دراسة ميدانية للتسويق الرقمي وولاء الزبون في البنك الوطني الجزائري الفصل الثاني
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 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

، ىذا ما BNAللتواصل في برقيق ولاء الزبوف ببنك ( 0.000تأثتَ عند مستوى الدلالة ) من خلاؿ الجدوؿ يتضح لنا وجود
( وىو أقل من 0.000ستوى دلالة )( بد7.738( البالغة )T(، وكذلك قيمة )59.869( المحسوبة البالغة )(Fدعمتو قيمة 

(، إضافة إلذ وجود ارتباط متوسط بتُ الدتغتَين 0.05( دالتتُ عند مستوى الدلالة )T( و)(F( وبالتالر فإف قيم كل من 0.05)
، كذلك القيمة برقيق ولاء الزبوف( من التغتَ الحاصل في %52.6يفسر ما نسبتو ) بعد التواصل(، حيث أف 0.725بنسبة )

بػ  التواصل بوحدة أثر على برقيق ولاء الزبوف(،حيث كلما تأثر 0.881( الذي بلغت قيمتو )Bالدتوسطة لدعامل خط الالضدار )
 وحدة. 0.881

 أي:بديلها  نقبل الفرضية الفرعية الرابعةفإننا  وعليو

 وكالة بسكرة BNA الوطني الجزائريللتواصل في تحقيق ولاء الزبون ببنك ر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد 

و نفسر ىذا بسعي البنك إقامة علاقات جيدة مع الزبون و توطيدىا بالتواصل الفعال و المجدي معو عبر موقع 
كافة استفساراتو و تساؤلاتو حول العروض و الخدمات المقدمة بشكل مستمر و ىو ما اثر   كتروني للإجابة علىالال

 الزبون للبنك. ءبشكل مباشر على ولا

 الفرضية الفرعية الخامسة وتفستَ اختبار .5

 الوطتٍ الجزائري للاحتفاظ في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد : تنص الفرضية الفرعية الخامسة على انو
BNA حيث:وكالة بسكرة . 

وكالة  BNA الوطتٍ الجزائريللإحتفاظ في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد لا  :H0الفرضية الصفرية 
 بسكرة

 وكالة بسكرة BNA الوطتٍ الجزائريللاحتفاظ في برقيق ولاء الزبوف ببنك  ذو دلالة إحصائية تَأثتيوجد : H1الفرضية البديلة

 من خلاؿ نتائج التحليل الاحصائي الدوضحة في الجدوؿ التالر تبتُ ما يلي:

 من خلال الانحدار الخطي البسيط الإحتفاظ في تحقيق ولاء الزبونتأثير  اختبار(: 19الجدول رقم )

 ستقلالدتغتَ الد
 

(B) (Tالمحسوبة ) مستوى الدلالة F)معامل الارتباط  ( المحسوبة
(R) 

R2  معامل
 التحديد

 0.526 0.725 59.869 0.000 7.738 0.881 الإحتفاظ

 (            0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) *



    :                       دراسة ميدانية للتسويق الرقمي وولاء الزبون في البنك الوطني الجزائري الفصل الثاني
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 V23 Spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

للاحتفاظ في برقيق ولاء الزبوف ببنك ( 0.000تأثتَ عند مستوى الدلالة ) وجود من خلاؿ الجدوؿ يتضح لنا          
BNA ىذا ما دعمتو قيمة ،F)( المحسوبة البالغة )(، وكذلك قيمة )59.869T( البالغة )بدستوى دلالة 7.738 )

(، إضافة إلذ وجود 0.05( دالتتُ عند مستوى الدلالة )T( و)(F( وبالتالر فإف قيم كل من 0.05( وىو أقل من )0.000)
برقيق ( من التغتَ الحاصل في %52.6يفسر ما نسبتو ) بعد الاحتفاظ(، حيث أف 0.725الدتغتَين بنسبة )ارتباط متوسط بتُ 

الاحتفاظ بوحدة  (،حيث كلما تأثر0.881( الذي بلغت قيمتو )B، كذلك القيمة الدتوسطة لدعامل خط الالضدار )ولاء الزبوف
 وحدة. 0.881بػ  أثر على برقيق ولاء الزبوف

 أي:بديلها  نقبل الفرضية الفرعية الخامسة و عليو فإننا

 وكالة بسكرة BNA الوطني الجزائريللاحتفاظ في تحقيق ولاء الزبون ببنك ر ذو دلالة إحصائية يأثتيوجد 

و يمكن تفسير بكون البنك يعتبر أن الزبون ىو أساس وجوده و بقائو في العمل، لذا يعمل على الاحتفاظ بعملائو 
خرى المنافسين و تلبية حاجاتهم أخرين جدد من خلال تقديم أفضل الخدمات مقارنة بالبنوك الأالحاليين و كسب 

 رغباتهم على اكمل وجو و ىو الذي يزيد من رضا الزبون عن الخدمات المقدمة لو و بالتالي يزيد من ولائو للبنك.و 
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 خلاصة الفصل:

تعرفنا في ىذا الفصل على نشأة و مهاـ و الذيكل التنظيمي للبنػك الػوطتٍ الجزائػري وكالػة بسػكرة، و قػد اعتمػدنا علػى             
، و برتوي على  56البنك و البالغ عددىم عملاء على  الاستبيافالدصادر الأولية و الثانوية في جمع الدعلومات بحيث تم توزيع أداة 

و ىػدفت الدراسػة للإجابػة علػى الإشػكالية  قل، و "ولاء الزبوف" كمتغتَ تابع.الرقمي " كمتغتَ مستلزورين أساستُ لعا " التسويق 
ات قمنػا بتفريغهػا و برليػل بياناتهػا باسػتخداـ أسػاليب إحصػائية لستلفػة كالنسػب الدئويػة، الاسػتبيانالدطروحة، و بعد اسػتًجاعو كافػة 

وؼ(، و برليػػػل ر نػػػسم -كػػػولدروؼ  اختبػػػارالتوزيػػػع الطبيعػػػي ) اختبػػػارا كرومبػػػاخ و ألفػػػ اختبػػػارالدتوسػػػط الحسػػػابي و الالضػػػراؼ الدعيػػػاري، 
نا الذ صػحة و قبػوؿ لالفرضػيات، و توصػ اختبػارالالضدار الخطي البسيط. ثم قمنا بعرض وبرليل و تفستَ نتائج الدراسػة الديدانيػة و 

، حيػث كػذلك  ا، و ولاء الزبػوف  مرتفعػامرتفعػ مسػتوى التسػويق الرقمػي بالبنػك جػاء ات التي وضػعناىا حيػث اسػتنتجنا افالفرضي
ذو دلالة إحصائية للتسويق الرقمي بأبعاده ) جذب العميل، مشاركة العميل، التواصل مع العميل تأثتَ توصلنا كذلك الذ اف ىناؾ 

 بسكرة .التفاعل مع العميل و الاحتفاظ بالعميل( على ولاء الزبوف بالبنك الوطتٍ الجزائري وكالة 
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في ظل الدنافسة التي تشهدىا الأسواؽ الحالية ، ولتحقيق ىذه  والاستمرارالدؤسسات اليوـ جاىدة إلذ برقيق النمو  تسعى
الأىداؼ أصبحت لربرة على كسب ولاء زبائنها الحاليتُ والمحتملتُ ،لأف الزبوف يعتبر الذدؼ الأوؿ والرئيسي للمؤسسة فهو لزور 

، فتضع حاجات ورغبات زبائنها  يجيةالاستًاتفهي دائما تسعى إلذ إقامة علاقة طويلة الأمد من أجل برقيق أىدافها  اىتمامها
فهي تسعى إلذ برستُ وتطوير كافة أنشطتها وخدماتها وفق ما يتماشى  استًاتيجياتمن أولوياتها ،فالدؤسسة تقف أنشطتها على 

تخداـ الدسطرة ، وىذا لا لؽكن برقيقو إلا عن طريق اس الاستًاتيجيةو وبالتالر أىدافها ئحاجات ورغبات الزبوف لتحقيق ولا مع
 .خدماتها الدقدمة في برقيق ولائهممع  ابرامج كسب الولاء والتي من بينها التسويق الرقمي التي تضمن للمؤسسات بذاوب

الدؤسسات على التسويق الرقمي يعتبر أحد مصادر النجاح والتميز لكونو لػتل دورا مهما في تطويرىا ،  اعتمادحيث أف 
 أىدافها ،وبرقيق ولاء عملائها .ويعد من أىم ما تعتمد عليو في بلوغ 

 ANBفردا من زبائن البنك الوطتٍ الجزائري  56تم توزيعها على عينة حجمها  استبانةواعتمدنا في ىذه الدراسة على 
 فرضيات الدراسة تم الوصوؿ إلذ لرموعة من النتائج ألعها : اختبار،وبعد برليل بيانات الإستمارة و  -وكالة بسكرة-

 اولا : نتائج الدراسة 

 : نتائج لؽكن تلخيصها في التالرتوصلنا من خلاؿ ىذه الدراسة إلذ لرموعة من ال

 النتائج النظرية : -1
 بزبائنها وتقوية العلاقة معهم . الاحتفاظالتسويق الرقمي وسيلة مهمة وضرورية للمؤسسات في  -
برقيق الديزة التنافسية ، ويكوف ذلك من خلاؿ  –الولاء للعلامة  -للتسويق الرقمي ثلاث نواتج: رضا الزبوف  -

-الدشاركة-على أبعاد التسويق الرقمي )الجذب  الاعتمادبرقيق تأثتَ أكبر للتسويق الرقمي على ولاء الزبوف ب
لشا يؤدي إلذ رضا الزبوف عن الخدمات ويتًجم الزبوف ىذا الرضا من خلاؿ  ،(الاحتفاظ-التواصل-التفاعل

 وبالتالر تكوف الدؤسسات قد حققت ميزة تنافسية . لدؤسسة ،ولائو للعلامة او ا
 يعتبر الجذب أساس تفاعل الدستهلكتُ ومن اىم العناصر التي تؤثر على الزبائن بشكل كبتَ .  -
قتصر فقط على برقيق أىدافها واىداؼ زبائنها ، بل تتعدى ذلك حيث لغب عليها تالدؤسسة لا  استمرارية  -

ا يتماشى مع مصالح المجتمع والقانوف والبيئة والاخلاؽ ، وىذا ما يعزز مكانتها أف برقق ىذه الأىداؼ بد
 وينعكس ذلك على ولاء زبائنها.

 يؤثر التسويق الرقمي في كسب رضا الزبائن وبالتالر برقيق ولائهم .  -
الدساعدة على بناء يعد التواصل أحد أىم العناصر الضرورية لنجاح التسويق الرقمي، وبالتالر من أىم العوامل  -

 الولاء .

 : الديدانيةالنتائج  -2
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جاء بدستوى قبوؿ مرتفع  -وكالة بسكرة- ANBأظهرت نتائج التحليل أف مستوى التسويق الرقمي ببنك الوطتٍ الجزائري  -
 وفقا لدقياس الدراسة.

 . جاء بدستوى قبوؿ مرتفع -بسكرةلة وكا- ANBأظهرت نتائج التحليل أف مستوى ولاء الزبوف ببنك الوطتٍ الجزائري  -

 . -وكالة بسكرة- ANBوجود تأثتَ للتسويق الرقمي بأبعاده في برقيق ولاء الزبوف ببنك الوطتٍ الجزائري  -

 . -وكالة بسكرة- ANBوجود تأثتَ للجذب في برقيق ولاء الزبوف ببنك الوطتٍ الجزائري  -

 -وكالة بسكرة- ANBك الوطتٍ الجزائري وجود تأثتَ للمشاركة في برقيق ولاء الزبوف ببن -

 . -وكالة بسكرة- ANBوجود تأثتَ للتفاعل في برقيق ولاء الزبوف ببنك الوطتٍ الجزائري  -

 . -وكالة بسكرة - ANBوجود تأثتَ للتواصل في برقيق ولاء الزبوف ببنك الوطتٍ الجزائري  -

 . -وكالة بسكرة- ANB الجزائري في برقيق ولاء الزبوف ببنك الوطتٍ للاحتفاظوجود تأثتَ  -

 الدراسة  اقتراحاتثانيا: 

 التي تم التوصل إليها من الإطار النظري والتطبيقي للدراسة ، تم الخروج بالاقتًاحات التالية :  للاستنتاجاتوفقا 

بصفة خاصة وأىدافها وبرقيق التسويق الرقمي أنسب ما لؽكن أف تتبناه الدؤسسة لزل الدراسة لضماف لصاح انشطتها التسويقية  -
 ولاء زبائنها بصفة عامة .

من أجل برقيق ولاء الزبوف على الدؤسسة اف بردد متطلبات الزبائن وتقدـ خدمات تواكب التطورات في ىذا المجاؿ والعمل  -
 بدقاييس عالدية.

بتُ جميع الأنشطة التسويقية وتوجيهها لتحقيق ولاء  والانسجاـعمل على برقيق التناسق يلزل الدراسة أف  البنكلغب على  -
 ا من خلاؿ التسويق الرقمي.ذاالزبوف ويتم ى

 تأثتَ في برقيق ولاء الزبوف.من لغب على الدؤسسة لزل الدراسة أف تركز على أبعاد التسويق الرقمي لدا فيها  -

 مية اللازمة لكسب العملاء.على الوسائط الرق الاعتمادالسعي إلذ برقيق ولاء الزبوف من خلاؿ  -

 ثالثا: آفاق الدراسة 

 مواضيع لذا علاقة بدوضوع البحث :  اقتًاحإف التطرؽ إلذ التسويق الرقمي وتأثتَه في برقيق ولاء الزبوف يدفعنا إلذ 
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 بالزبائن . الاحتفاظتأثتَ تبتٍ التسويق الرقمي في  -

 بالزبائن . الاحتفاظتأثتَ تبتٍ التسويق الرقمي في -

 تأثتَ التسويق الرقمي في برقيق ولاء الزبوف. -

 تأثتَ التسويق الرقمي في جذب الزبائن.-

 تأثتَ أبعاد التسويق الرقمي على ولاء الزبوف. -

 تأثتَ الولاء على ربحية البنوؾ. -
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 أولا: المقالات

  المقالات باللغة العربية:- أ
الرقمي في كسب رضا العملاء: دراسة قياس أثر أبعاد التسويق (. 2021أسامة لزمد لزمد سلاـ.)سبتمبر، -01

.المجلة العلمية للتجارة تطبيقية على عينة من عملاء الشركة المصرية العامة للسياحة والفنادق )إيجوث(
 .107/165(. جامعة طنطا .مصر. ص03العدد)41المجلدوالتمويل، 

ية المستهلك دراسة عينة الالتزام بأخلاقيات التسويق الرقمي ودوره في حما(. 2022الطاوس غريب.)مارس، -02
 .565/586. الجزائر. صتبسة جامعة العربي التبسي (.1)العدد 9لد. لرلة الأسواؽ والدالية، المجمن المستهلكين

(. إمكانية تعزيز جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في ضوء تبني 2022بارؽ برزاف لصم ذباح الحيالر. ) -03
تكريت للعلوـ الإدارية لرلة ر. منافذ الكي كارد في محافظة الأنباالتسويق الرقمي دراسة ميدانية في 

 .91/111جامعة الدوصل، العراؽ. ص  (18)58العدد. والاقتصادية
قياس أثر جودة علاقات الزبون المصرفي على ولائو للمصرف بحث (. 2017. )العابدي حيدر حمزة صالح -04

 لدالمج القادسية للعلوـ الادارية والاقتصاديةلرلة  تطبيقي في المصارف الخاصة العاملة في الديوانية.
 .98/115العراؽ ص  جامعة القادسية،.(01العدد)19

أثر تبني أبعاد جودة الخدمة المصرفية في بناء ولاء الزبون دراسة عينة (. 2020) ، سامي زعباطرفيقة بوقريقة -05
جامعة لزمد الصديق بن لػي (.1)العدد10لدلرلة الاستًاتيجية والتنمية، المج .ية جيجلمن المصارف الخاصة بولا

 .140/159جيجل. الجزائر. ص 
لرلة على الصورة الذىنية للمؤسسة  الرقميالمزيج  التسويقي أثر (. 2022)جويليةسليم حتَش، لونيسي علي  -06

 .682/712. الجزائر. ص2جامعة البليدة(.03)العدد05لدالدراسات التجارية والاقتصادية الدعاصرة، المج
المزيج التسويقي الالكتروني للمحتوى الرقمي (. 2016اح رحيمة لزسن، و ضمياء عبد الإلو جعفر. )صب -07

(. جامعة تكنولوجيا 02()01العدداف ) 17المجلد.دراسة تطبيقية في جامعة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
 .23/60الدعلومات والاتصالات. العراؽ.ص 

تأثير التوجهات الاستراتيجية في ولاء الزبائن دراسة (. 2015البغدادي، و حمزة فاضل عباس. )ىادي عادؿ  -08
 12المجلد الغري للعلوـ الاقتصادية والادارية لرلة.مجموعة من المجمعات التجارية في محافظة النجف الأشرف

  .140/168(. جامعة الكوفة. العراؽ. ص05العدد)
الحديثة للمزيج التسويقي الإلكتروني في يل العصر  الاتجاىات(. 2016) عز الدين على، و سفياف رقيق. -09

  .380/397(. جامعة الجلفة. الجزائر. ص01العدد) 03المجلد الاقتصاديالبديل لرلة . الرقمي الجديد



 قائمة المراجع
 

 
 

57 

، و عبد علي دايخ. ) -10 تأثير التسويق الرقمي في تعزيز (. 2020علاء فرحاف طالب، لزسن الياسري أكرـ
. المجلة التنافسية دراسة ميدانية لآراء عينة من المديرين في عدد من المصارف الأىلية العراقية الاستجابة

 .1/26جامعة كربلاء. العراؽ. ص.(66العدد) 16المجلد العراقية للعلوـ الادارية
دور التسويق السياحي الرقمي في تحقيق القيمة المستندة على الزبون دراسة (. 2021علي عزيز لزمد. ) -11

 03المجلدأكادلؽية وارث العلمية.لرلة . عينة من العاملين في العتبة الحسينية المقدسة لآراءتحليلية استطلاعية 
 .327/337عدد خاص. جامعة وارث الأنبياء. العراؽ.ص 

التسويق الرقمي ودوره في تحقيق سعادة الزبائن (. 2017الحمامي. ) ليث علي يوسف الحكيم، و لزمد السعيد -12
الغري للعلوـ الاقتصادية لرلة . دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن شركات الاتصالات المتنقلة في العراق

 .189/233(. جامعة الكوفة. العراؽ. ص03العدد) 14المجلدوالادارية.
. دور الاتصالات التسويقية في تحقيق ولاء الزبون دراسة حالة مؤسسة (2018كرلؽة حاجي، و سعاد دولر. ) -13

 .216/230جامعة طاىري لزمد بشار. الجزائر. ص .02العدد03المجلد  البشائر الاقتصاديةلرلة  موبيليس.
الترويج الرقمي وتنافسية عينة من الوكالات (. 2021لزمد السعيد عابدي، بلاؿ رحالية ، و جابر مهدي. ) -14

جامعة لزمد الشريف مساعدية سوؽ .(02العدد) 12المجلد دفاتر اقتصاديةلرلة  احية في الشرق الجزائري.السي
 .315/326أىراس. الجزائر. ص

دور التسويق الرقمي في إتخاذ (. 2023مصطفى لزمد شلابي، عبد التواب سمر، و آية لزمد أحمد بشلاوى. ) -15
المجلة العلمية  لرلة على الشركات العقارية في القاىرة الكبرى. قرار الشراء في القطاع العقاري دراسة تطبيقية

 .1019/1059أكتوبر.مصر. ص 6(. جامعة 01العدد) 73للبحوث والدراسات التجارية، المجلد
تأثير التسويق الرقمي للعلامة التجارية عبر وسائط التواصل (. 2020صالح عياد، لزمد فودوا، و لزمد قراش. ) -16

العلوـ الإقتصادية والتسيتَ لرلة . نية شراء المستهلكين دراسة حالة العلامة التجارية أوريدوالاجتماعي على 
 .625/636. الجزائر. ص 1جامعة أحمد دراية أدرار.(01العدد) 13المجلد والعلوـ التجارية

تطبيقية على أثر التسويق الرقمي على القيمة المدركة للعميل دراسة (. 2020لشدوح عبد الفتاح أحمد لزمد. ) -17
مصر. جامعة كفر الشيخ.( 01العدد) 40المجلد .التجارة والتمويللرلة  عملاء الخطوط الجوية المصرية.

 .53/112ص
دور التسويق الرقمي في تعزيز الاستراتيجيات المعتمدة (. 2021منذر خضر يعقوب، و عبدو عمر حربية. ) -18

الدثتٌ للعلوـ الإدارية لرلة . دراسة استطلاعية في متجر العالمية في مدينة الموصل An soffعلى مصفوفة 
 .241/255( جامعة الدوصل. العراؽ. ص03العدد) 11المجلد والاقتصادية

التسويق الرقمي وتأثيره في تعزيز الصورة الذىنية للمنظمة بحث تحليلي في (. 2022مها عارؼ بريسم. ) -19
 الجامعة الدستنصرية. العراؽ..(02العدد ) 04المجلد العلوـ الادارية العراقيةلرلة . لاتشركة زين العرق للاتصا
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 المقالات باللغة الأجنبية: -ب

01- Piabari Nordum,PhD، horsfall،Hamilton Omana-a,PhD، 
uwhubetine،Onajite Godfrey,& okpalap، Naagba Linus. (2022). 
digital marketing and performace of banks in port 
harcourt.Britich Journal of Marketing Studies, Vol10, Issue5. P 
1/10. 

 ثانيا: الكتب:

كلية الإدارة ،  .جامعة الدوصلمنظور قيمة الزبون إدارة التسويق وفق(.2016أنيس أحمد عبد الله العبيدي.) -01
 .01والإقتصاد.)دار الجناف للنشر والتوزيع(.الطبعة 

(. فلسطتُ: دار 04)المجلد  التسويق الالكتروني عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت(. 2018يوسف أبو فارة. ) -02
 وائل للنشر والتوزيع.

  ثالثا: المذكرات والأطروحات:

استطلاعية ة ثيره في تحقيق ولاء الزبون دراسأبعاد التسويق بالعلاقات وتأ(. 2013أحمد عبد العباس الدوسوي. ) -01
كلية الإدارة ،  إدارة أعماؿفي علوـ مذكرة ماجيستتَ . تحليلية لآراء عينة مويفي وزبائن المصارف الأىلية العراقية

 العراؽ.جامعة كربلاء.والاقتصاد،
الترويج الالكتروني ودوره في التأثير على سلوكيات المستهلك تجاه المنتجات المقدمة (. 2017ابراىيم قعيد. ) -02

والعلوـ التجارية وعلوـ ،كلية العلوـ الاقتصاديةالعلوـ الاقتصادية مذكرة دكتوراه في . لاقتصاديةمن طرف المؤسسات ا
 ورقلة.الجزائر.التسيتَ،. جامعة قاصدي مرباح.

التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة (. 2014-2013راوية مسعودي. ) -03
كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ. مذكرة ماجستتَ في العلوـ التجارية،  . القرض الشعبي الجزائري

 الجزائر..3جامعة الجزائر 
مذكرة .أثر تقنيات التسويق الالكتروني في تحسين فعالية التواصل مع العملاء(. 2015ساـ عدناف سليماف. ) -04

 سوريا.امعة دمشق.صاد قسم إدارة الأعماؿ جكلية الاقتذكتواره في إدارة أعماؿ بزصص تسويق ،
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التسويق بالعلاقات ودوره في تعزيز ولاء الزبائن دراسة حالة قطاع الهاتف (. 2018-2017سعدية مزياف. ) -05
جامعة . كلية العلوـ الاقتصادية، التجارية وعلوـ التسيتَ. العلوـ الاقتصاديةمذكرة دكتوراه علوـ في  ، النقال بالجزائر. 

 أـ البواقي.الجزائر. بن مهيدي العربي
دراسة ميدانية لعينة من -مساىمة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع الزبون(. 2019-2018كرلؽة زيداف) -06

. أطروحة دكتوراه في العلوـ التجارية بزصص إدارة تسويقية، كلية العلوـ -زبائن متعاملي الهاتف النقال في الجزائر
 وعلوـ التسيتَ جامعة أكلي لزند أولحاج البويرة .الجزائر.الاقتصادية والتجارية 

 مذكرة . تأثير الولاء التنظيمي على ولاء الزبون دراسة حالة ملبنة الحضنة(. 2012-2011كرلؽة حاجي. ) -07
 الجزائر.. جامعة الدسيلة.قتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَالعلوـ الاماجستتَ في علوـ التسيتَ كلية 

التسويق الرقمي ودوره في تعزيز الصورة الذىنية للمنظمة دراسة (. 2017رالله الشمري.)لزمد عوض جا -08
. رسالة ماجيستً في علوـ استطلاعية لآراء العاملين في شركة اسياسيل للاتصالات العراقية/فرع كربلاء المقدسة

 إدارة الأعماؿ ، كلية الإدارة والاقتصاد جامعة كربلاء .العراؽ.
. مذكرة (. التسويق الالكتروني وشروط تفعيلو في الجزائر دراسة حالة اتصالات الجزائر2015سماحي)مناؿ  -09

 . الجزائر. 2ماجيستً في العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية التجارية وعلوـ التسيتَ جامعة وىراف
دراسة ميدانية لشركات دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء الزبائن (. 2018-2017لصاح لؼلف. ) -10

العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية  أطروحة دكتوراه علوـ في علوـ التسيتَ ،كلية.الاتصالات موبيليس جيزي وأوريدو
 الجزائر..1وعلوـ التسيتَ،. جامعة باتنة 

 رابعا: الملتقيات

لسائح دراسة الزبون ا اتحقيق رض دور التسويق الرقمي في (.2022عبلة بزقراري، احلاـ قرفة، و دليلة بركاف. )  -01
 ة بسكرة.يعينة من السياح بولا
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 الصفحة العنوان

  البسملة

  شكر وعرفان

  قائمة الجداول

  قائمة الأشكال

 أ مقدمة

 02 للتسويق الرقميالإطار النظري الفصل الأول: 

 02 تمهيد 

 03 المبحث الأول : الإطار النظري للتسويق الرقمي

 03 الجذور التارلؼية للتسويق الرقمي وتعريفو المطلب الاول :

 04 ألعية التسويق الرقمي المطلب الثاني :

 05 خصائص التسويق الرقمي المطلب الثالث :

 06 الرقميعناصر الدزيج التسويقي ع: المطلب الراب

 12 أبعاد وأدوات التسويق الرقمي المطلب الخامس:

 17 المبحث الثاني: الإطار النظري لولاء الزبون

 17 : تعريف ولاء الزبوف المطلب الاول

 18 ألعية ولاء الزبوف وأبعاده المطلب الثاني :
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 19 : أنواع ولاء الزبوف ومراحل تطورهالمطلب الثالث

 21 قياس ولاء الزبوفطرؽ المطلب الرابع: 

 21 : وسائل بناء الولاء المطلب الخامس

 22 ولاء الزبونو التسويق الرقمي  المبحث الثالث :

 23  ولاء الزبوفعلى  الجذبأثر : المطلب الأول

 23 ولاء الزبوفعلى الدشاركة  أثر المطلب الثاني:

 24 ولاء الزبوفعلى التفاعل أثر  المطلب الثالث: 

 24 ولاء الزبوفعلى التواصل  أثر الرابع:المطلب 

 25 ولاء الزبوفعلى الاحتفاظ  أثر المطلب الخامس:

 26 الفصلخلاصة 

 27 -وكالة بسكرة–دراسة ميدانية للتسويق الرقمي وولاء الزبوف في البنك الوطتٍ الجزائري الفصل الثاني: 

 28 بسهيد

 BNA 29المبحث الأول: تقديم البنك الوطني الجزائري 

 31 نشأة و تعريف البنك الوطتٍ الجزائريالمطلب الاول :

 32 الذيكل التنظيمي للبنك الوطتٍ الجزائري المطلب الثاني:

 32 أىداؼ وكالة بسكرة  و مصادر بسويلهاالمطلب الثالث: 

 34 المبحث الثاني: الاطار المنهجي للدراسة
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 34 الإحصائي لذا وفق الخصائص الشخصيةلرتمع وعينة البحث والوصف الدطلب الأوؿ: 

 36 مصادر وأساليب جمع البيانات والدعلومات والأساليب الإحصائية الدستخدمةالدطلب الثاني: 

 37 ثبات وصدؽ أداة البحث )الاستبانة(الدطلب الثالث: 

 38 اختبار التوزيع الطبيعيالدطلب الرابع: 

 39 الدراسة واختبار الفرضياتعرض وتحليل نتائج المبحث الثالث: 

 39 برليل فقرات لزور التسويق الرقميب الأوؿ: الدطل

 42 برليل فقرات لزور جودة الخدمة الدصرفيةالثاني:  الدطلب

 43 الدطلب الثالث: اختبار وتفستَ الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية

 51 خلاصة الفصل 

 53 ابسةالخ

 57 قائمة الدراجع

  المحتوياتفهرس 

  قائمة الدلاحق
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة محمد خيضر بسكرة 

التسييركلية العلوم الاقتصادية والتجارية والعلوم    

التجارية العلومقسم   

تسويق مصرفيماستر  السنة الثانية  

 إستبانة مذكرة ماستر 

 سيدي)ة(  

 السلام عليكم ورحمة الله

العنوان تأثير التسويق الرقمي في تحقيق ولاء الزبون دراسة حالة البنك " ستبانة خاصة بدارسة عنوانها إنضع بتُ أيديكم  
برضتَا لإلصاز مذكرة ماستً في العلوـ التجارية بزصص تسويق مصرفي ، لذا نرجو  "-وكالة بسكرة- BNAالوطني الجزائري 

منكم التكرـ بقراءة العبارات بدقة والإجابة عنها بكل موضوعية وحيادية ، علما أف ىذه الدعلومات لن تستخدـ إلا لغرض البحث 
رأيكم عامل أساسي من  ،ا في التوصل إلذ نتائج موضوعية وعلمية العلمي ، وستكوف دقة إجابتكم ومسالعتكم عونا كبتَا لن

 عوامل نجاحها.

  والاحتراموتقبلوا فائق التقدير                                                                           

 

 

                           

  

  

 إعداد الطالبة :

 رحلاوي نوميديا

 إشراؼ الأستاذة : . 

 قحموش إيمان . د

 : 2023/2022السنةالجامعية 
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 القسم الأول: البيانات الشخصية والوييفية:

 ( في الدكاف الذي يناسب إختيارؾ.Xنرجو منكم وضع علامة ) -

  ذكر الجنس

  أنثى

 العمر
  سنة 30أقل من  –سنة  20من 

  سنة 40أقل من  –سنة  30من 

  سنة 40أقل من  –سنة  40من 

  سنة فأكثر 50من 

 المستوى التعليمي
  بكالوريا فأقل

  جامعي

  دراسات عليا

  مهتٍ

 المهنة
  قطاع حكومي

  قطاع خاص

  متقاعد

مدة التعامل مع 
 المصرف

  سنوات 5أقل من 

  سنوات 10أقل من  –سنوات   5من

  سنة 15أقل من  – سنوات 10من 

  فأكثرسنة  15
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 الاستبيانالقسم الثاني: محاور 

 (X)يهدؼ ىذا المحور إلذ معرفة مدى تطبيق البنك للتسويق الرقمي، إذ يرجى وضع إشارة المحور الأول: التسويق الرقمي:  
 في الدربع الذي يعبر )من وجهة نظرؾ( عن مدى موافقتك عن كل عامل من ىذه العوامل.

العبارات القياسية  الرقم
 للتسويق الرقمي

 التقييم

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق ير موافق بشدةغ

 أولا: جذب العميل

يقدـ البنك تشكيلة متنوعة   01
 من الخدمات

     

بستاز أسعار الخدمات بأنها  02
مناسبة لجميع الفئات 
 السوقية للخدمات 

     

يعمل البنك على تقدنً  03
إحتياجات للمستهلك 

 وبرقيق رغباتو

     

يعمل البنك على تقدنً  04
الخدمات في الوقت 
 والدكاف الدناسبتُ

     

 ثانيا: مشاركة العميل

يشارؾ البنك مع العملاء  05
في برديد نوعية الخدمات 

 وتوفتَىا

     

مشاركة العملاء مع قرارات  06
البنك لو أثر إلغابي على 
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 العملية التسويقية

البنك بأخذ يسمح  07
مقتًحات العملاء في 
 تصميم عرض الخدمات

     

يسمح البنك بأخذ رأي  08
العملاء في تطوير الدزيج 

التسويقي بدا لػقق 
 حاجاتهم ورغباتهم

     

 ثالثا: تفاعل العميل

يتفاعل البنك مع طلبات  09
 حاجات العملاء

     

يعمل البنك على خدمة  10
العملاء بوصفهم أساس 

 الحصة السوقية توسيع

     

يتفاعل البنك مع ردود  11
 فعل عملائو

     

يتفاعل البنك مع عملائو  12
بخصوص الخدمات والدزايا 

 الدقدمة.

 

 

     

 رابعا: التواصل مع الزبوف

     يعمل البنك على إقامة  13
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العلاقات الإلغابية مع 
 عملائو.

يتواصل البنك مع عملائو  14
الإلكتًوني عبر موقعو 

 وبشكل مستمر

     

يتوفر لدى البنك موظفتُ  15
يتواصلوف بشكل مباشر 
 مع العملاء عبر الدواقع

     

لغيب البنك على  16
التساؤلات وردود أفعاؿ 

 عملائو

     

 خامسا: الإحتفاظ بالزبون

يطمح البنك في الإحتفاظ  17
بعملائو الحاليتُ وكسب 

 عملاء جدد

     

البنك إلذ تقدنً يسعى  18
أفضل وأجود الخدمات 

 لعملائو

     

يقدـ البنك عروض برفيزية  19
 لعملائو

     

يسعى البنك لتحقيق  20
 رغبات عملائو باستمرار
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 المحور الثاني: ولاء العملاء )ولاء الزبون(

 في الدكاف الدناسب لاختياركم: (X)يرجى إختيار الإجابة التي توافق رأيكم حوؿ العبارات بوضع إشارة 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق ير موافق بشدةغ العبارات القياسية لولاء الزبون الرقم

لدي الثقة في الخدمات التي  01
 يقدمها البنك

     

أشعر بالارتياح في تعاملي مع  02
 البنك

     

أفضل التعامل مع البنك لثقتي  03
 الكبتَة بو

     

      أصر على التعامل مع البنك 04

      أتعامل مع البنك مستقبلا 05

لػافظ البنك على مستوى عالر  06
 من الإلتزاـ

     

أشجع الآخرين على التعامل مع  07
 البنك
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