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الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف المرسلين نبينا محمد وعلى آله وصحبه 
أما بعد نشكر الله عز وجل ، أجمعين  

سأله سبحانه وتعالى أن أما مل المتواضع في يسر وعافية، كفي إنجاز هذا الع الذي وفقني
على المزيد وكما ورد  علما ويحفزني وأن يزيدني مما علمني ينفعني  

 في قول الرسول صلى الله عليه وسلم 

«  لا يشكر الله من لا يشكر الناس»  

لذا أتقدم بجزيل الشكر إلى الأستاذة المشرفة جيجخ فايزة على جميع نصائحها وتوجيهاتها 
  للجعل هذا البحث أفض

م ية والتجارية وعلو الاقتصادالعلوم تقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى جميع أساتذة كلية كما أ
الذين سهروا من أجل تكويننا الجيد خلال طول الفترة الجامعية  التسيير  

الكفاح  الطريق وعلمني إلى من مهد لي الغاليين والدياالمتواضع هذا إلى ملي دي عأهكما 
  والمبادئ الإنسانية

دالعمل المتواضع من قريب أو بعي شكر كل من ساهم في إنجاز هذاأفي الأخير   

 
 



 
 

 

 ملخص 

Abstract 

من  .ة أثر التسويق الرقمي في بناء سمعة المصرف التجاري دراسة حالة بنك السلام وكالة بسكرةتهدف الدراسة إلى معرف
محل الدراسة، حيث زبون للبنك  38سؤال على  38ين ومحور مكون من  أجل جمع المعلومات اللازمة تم توزيع استبيان 

 .اعتمدنا على مجموعة من الأساليب الإحصائية لمعالجة البيانات وتحليلها

ك السلام يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الرقمي في بناء سمعة بن توصلنا من خلال هذه الدراسة إلى النتائج التالية: 
 ، كما توصلنا إلى أنالبنكمن التغيرات الحاصلة في سمعة  %52.4ق الرقمي ما مقداره ، حيث فسر التسويوكالة بسكرة

واستنادا على  ،ت بمستوى متوسطجاء مرتفعا أما سمعة المؤسسة جاءفي البنك محل الدراسة مستوى التسويق الرقمي 
عمليات الابتكار هتمام بكي  والاعلى المؤسسة الت النتائج المتوصل إليها تم تقديم مجموعة من التوصيات أهمها: يجب 

المطلوب،  تكثيف برامج تدريبية كافية للعمال بغية الوصول إلى المستوى من اجل التواصل بفعالية مع ال بائن و والإبداع
 والتعرف على احتياجاتهم و تفضيلاتهم .الاهتمام أكثر بجانب ال بائن ومحاولة دراسة مشاكلهم

 .وكالة بسكرة مي، سمعة المؤسسة، بنك السلامتسويق رقالكلمات المفتاحية: 

            The study aims to know the impact of digital marketing in building the 

reputation of the commercial bank, a case study of Al-Salam Bank and Biskra Agency. 

In order to collect the necessary information, a questionnaire consisting of two axes and 

38 questions was distributed to 38 frameworks in the institution under study, as we 

relied on a set of statistical methods to process and analyze the data. 

            Through this study, we reached the following results: There is a statistically 

significant effect of digital marketing in building the reputation of the commercial bank 

in Al Salam Bank, Biskra Agency, where digital marketing explained 52.4% of the 

changes in the reputation of the commercial bank, and we also found that the level of 

awareness of customers The bank for digital marketing was high, while the reputation 

of the institution was average. Based on the results reached, a set of recommendations 

were presented, the most important of which are: The institution must focus and pay 

attention to innovation and creativity processes, intensify adequate training programs 

for workers in order to reach the required level, pay more attention to customers and try 

Study their problems. 

Keywords: digital marketing, corporate reputation, Al Salam Bank  - biskra. 
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 تمهيد .1

وتحههههههههدتمت كبههههههههيرة تثلههههههههت في زتمدة معههههههههدلات التغيههههههههير في ا ههههههههالات الم تلفههههههههة، وزتمدة شهههههههههدت بيلههههههههة الأعمههههههههال تغههههههههيرات سههههههههريعة 
الصههههههههراع والمنافسههههههههة بههههههههين المؤسسههههههههات، وزتمدة حركههههههههة العولمههههههههة الإداريههههههههة، وسههههههههرعة التغههههههههيرات التكنولوجيههههههههة والتحههههههههول مههههههههن الفكههههههههر 

 الِاقتصادي التقليدي إلى الفكر الِاقتصادي المستند إلى المعرفة.

التكنولههههههوجي السههههههريع في وقتنهههههها الحههههههاق إلى تغيههههههير المفههههههاهيم التسههههههويقية وإحههههههدا  تغيههههههيرات جوهريههههههة التطههههههور  وقههههههد أدى 
في طبيعههههههة عمههههههل الكثههههههير مههههههن المؤسسههههههات مههههههن بينههههههها البنههههههون، باعتبارههههههها الأكثههههههر اسههههههتجابة للمتغههههههيرات الخارجيههههههة والتكنولوجيههههههة 

م الحديثهههههة الهههههذي اسهههههتفادت منهههههت البنهههههون في  علهههههى وجهههههت الخصهههههول فنهههههتج عهههههن ذلهههههك التسهههههويق الرقمهههههي باعتبهههههار أنهههههت أحهههههد المفهههههاهي
 كسب رضا وولاء ال بائن واستقطاب زبائن جدد وبناء علاقات طويلة الأجل معهم.

سمعهههههة المؤسسهههههة تقيهههههيم شهههههامل واسهههههتدلال عهههههن سمعتهههههها في السهههههوق وبهههههين الجمههههههور. إ ههههها الصهههههورة أو السهههههمعة الههههه  وتعتهههههبر        
، بحيهههههث تثهههههل مهههههر ة عاكسهههههة للسهههههمعة العامهههههة  وا تمهههههع بشهههههكل عهههههام عهههههن المؤسسهههههةينيحملهههههها الأفهههههراد والعمهههههلاء والشهههههركاء التجهههههاري

سمعتههههههها في مجههههههال عملههههههها وتفوقههههههها في تقههههههديم المنتجههههههات والخههههههدمات ومههههههدى إلت امههههههها بالمعههههههايير الأخلاقيههههههة والمسههههههؤولية للمؤسسههههههة و 
السهههههههابقين مهههههههع المؤسسهههههههة،  تتهههههههأثر بعهههههههدة عوامهههههههل، بمههههههها في ذلهههههههك  هههههههارب العمهههههههلاءو  ،الاجتماعيهههههههة وجهههههههودة العمهههههههل الهههههههذي تقدمهههههههت

والتقهههههارير والتوصهههههيات مهههههن العمهههههلاء الحهههههاليين والمسهههههت دمين، وسمعهههههة المؤسسهههههة في وسهههههائل الإعهههههلام وا تمهههههع، وسهههههجلها في تقهههههديم 
 .منتجات وخدمات عالية الجودة والموثوقية، وقدرتها على التعامل بمهنية وصداقة مع العملاء والشركاء التجاريين

ذات السهههههمعة الجيهههههدة بثقهههههة الجمههههههور وتكهههههون مفضهههههلة لهههههدى العمهههههلاء،  ههههها يسههههههم في خاصهههههة البنهههههون  تحظهههههى المؤسسهههههاتو       
لهههههذا فقهههههد اسهههههتندت العديهههههد مهههههن البنهههههون إلى اسهههههت دام بر، وجهههههذب عمهههههلاء جهههههدد وفهههههرل  اريهههههة أكههههه تع يههههه  مكانتهههههها في السهههههوق

لكتونيهههههة وشهههههبكات التواصهههههل ورسهههههائل ل وسهههههائل الكتونيهههههة كهههههالمواقع الإمهههههن خهههههلا سمعتهههههها المؤسسهههههيةالتسهههههويق الرقمهههههي في تحسهههههين 
 بينهم كو م يلتقون عبرها دون حواج  زمانية أو مكانية.وسائل للتواصل والتفاعل بينها و  الهاتف النصية وغيرها فهي

 الإشكالية والأسئلة الفرعية: .2

 : الإشكاليةأولا

 ضمن هذا الإطار تبلورت إشكالية الدراسة في التساؤل الرئيسي التاق:

 ؟بسكرة وكالةتسويق الرقمي في بناء سمعة بنك السلام لاأثر  ما

 : الأسللة الفرعيةثانيا

  :إن هذا التساؤل يؤدي إلى الطرح مجموعة من الأسللة الفرعية التالية      

  السلام وكالة بسكرة؟ التسويق الرقمي في بنكما مستوى 
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 ما مستوى سمعة بنك السلام وكالة بسكرة؟ 
 سمعة بنك السلام وكالة بسكرة؟ ما أثر الجذب في بناء 
 ما أثر الاستغراق في بناء سمعة بنك السلام وكالة بسكرة؟ 
 ما أثر الاحتفاظ في بناء سمعة بنك السلام وكالة بسكرة؟ 
 ما أثر التعلم في بناء سمعة بنك السلام وكالة بسكرة؟ 
 ما أثر التواصل في بناء سمعة بنك السلام وكالة بسكرة؟ 

 :الدراسات السابقة .3

 تتمثل في جملة الدراسات التالية:

 )بدون سنة(، بعنوان:: دراسة  دوح عبد الفتاح أّحمد محمد الدراسة الأولى -

أثر التسويق الرقمي على القيمة المدركة للعميل "دراسة تطبيقية على عملاء الخطوط الجوية المصرية"، رسالة ماجستير في 
 إدارة الأعمال، جامعة كفر الشيخ، مصر.

ههههههدفت ههههههذه الدراسهههههةّ إلى إبهههههراز دور التسهههههويق الرقمهههههي في التهههههأثير علهههههى القيمهههههة المدركهههههة لعمهههههلاء الخطهههههو  الجويهههههة المصهههههرية حيهههههث 
ومههههههدى اِخههههههتلاف ا راء في تفضههههههيل أدوات التسههههههويق الرقمههههههي والقيمههههههة المدركههههههة بِاخههههههتلاف الشههههههركة الناقلههههههة وهويههههههة العميههههههل، وقههههههد 

مفهههههههردة جمعههههههت منهههههههها البيههههههانات وتم تحليلهههههههها  384عينههههههة مكونهههههههة مههههههن  اِسههههههت دم الباحهههههههث المههههههنهج الوصهههههههفي التحليلههههههي أخهههههههذت
 بواسطة برنامج التحليل الإحصائي.

 توصلت الدراسة عدد من النتائج أهمها:

 يوجد اِرتبا  دال بين الأبعاد الرئيسية للتسويق الرقمي والقيمة المدركة للعملاء. -

 مة المدركة للعملاء.يوجد تأثير دال للأبعاد الرئيسية للتسويق الرقمي في القي -

لا توجهههههههد فهههههههروق دالهههههههة في تفضهههههههيل أدوات التسهههههههويق الرقمهههههههي بِاخهههههههتلاف الشهههههههركة الناقلهههههههة في حهههههههين أنهههههههت توجهههههههد فهههههههروق  -
 بِاختلاف هوية العميل.

 توجد فروق دالة في القيمة المدركة لعملاء الخطو  الجوية المصرية بِاختلاف الشركة الناقلة. -

 بأبعاد التسويق الرقمي الخمسة والحفاظ على أدواتت الرقمية.ضرورة الاهتمام وقد أوصت الدراسة به

 (، بعنوان:2022: دراسة حم ة غندور ورتيبة طايبي )الدراسة الثانية -

اليقظة الِاستراتيجية ودورها في حماية سمعة المؤسسات "دراسة تحليلية"، مجلة قيس للدراسات الإنسانية والاجتماعية، المجلد 
 .1598-1577، ص ص 2022 ، أكتوبر02، العدد 06
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تههههههههدف ههههههههذه الدراسهههههههة للبحهههههههث في كيفيهههههههة إسههههههههام اليقظهههههههة الاسهههههههتاتيجية في إدارة وحمايهههههههة سمعهههههههة المؤسسهههههههة، والبحهههههههث في         
كيفيههههههة تبههههههت المؤسسههههههات بم تلههههههف أشههههههكالها لأنظمههههههة اليقظههههههة الِاسههههههتاتيجية، وكههههههذلك البحههههههث في مههههههدى فعاليههههههة أنظمههههههة اليقظههههههة 

ة المؤسسهههههههة مهههههههن الأخطهههههههار والأزمهههههههات الم تلفهههههههة الههههههه  تههههههههدد اِسهههههههتقرارها ومكانتهههههههها السهههههههوقية وكهههههههذا الِاسهههههههتاتيجية في حمايهههههههة سمعههههههه
 تنافسيتها في مجال أعمالها، وتم اِست دام المنهج الوصفي.

وتوصههههلت الدراسههههة إلى عههههدة نتههههائج لعههههل مههههن أهمههههها يعتههههبر نظههههام اليقظههههة ضههههرورة حتميههههة في المؤسسههههات مههههن أجههههل حمايههههة سمعتههههها 
 وإدارتها.

 (، بعنوان:2017نجاح بنت قبلان القبلان )دراسة  سة الثالثة:الدرا -

ــــة الأمــــيرة  ــــات والمعلومــــات بجامع ــــة: دراســــة قســــم المكتب ــــة ودورهــــا في دعــــم التخصصــــات العلمي سمعــــة المؤسســــة الأكادهي
 نورة بنت عبد الرحمان بالمجتمع وبناء اِستراتيجية لتعزيزها، دار المنظمة، السعودية.

إلى التعههههههههرف علههههههههى سمعههههههههة قسههههههههم المكتبههههههههات والمعلومههههههههات بدامعههههههههة الأمههههههههيرة نههههههههورة بنههههههههت عبههههههههد الرحمههههههههان، راسههههههههة دهههههههههدفت هههههههههذه ال
 ال  تؤثر على سمعتت والعوامل الرئيسية ال  ت يد من مكانة سمعة فسم المكتبات والمعلومات بالجامعة.والمرتك ات 

  توصلت الدراسة:

 ت المشاركين.يحظى القسم بسمعة جيدة جدا حسب المتوسط الحسابي لإجابا -

 أشارت المعطيات أن أهم المرتك ات الإيجابية ال  لها تأثير على سمعة القسم هي برنامج التدريب المعتمد. -

 التعليق على الدراسات السابقة:

 بعد استعراض مجموعة من الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع دراستنا ، توصلنا من خلالها إلى النتائج التالية:

 ة الحالية مع الدراسات السابقة في تناولها لموضوع التسويق الرقمي من الجانب النظري.تتفق الدراس 
 .تتفق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في تناولها لموضوع بناء سمعة المؤسسة من الجانب النظري 
 .تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في الإطار ال ماني والمكاني للدراسة 
 بسكرة.-تلف أيضا من جانب الدراسة التطبيقية حيث اعتمدنا على بنك السلامتخ 
 :نموذج وفرضيات الدراسة .4

 : نموذج الدراسةأولا

التسويق يتمثل في  لالأول مستقاِستكمالا لهههه معالجة لدراسة وتحقيق أهدافت قمت بتبت نموذج افِتاضي يتكون من متغيرين        
 نموذج الدراسة التاق: ، وعلى أساسهما صغناسمعة المؤسسةمثل في يت الثاني تابع ،الرقمي
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 (: نموذج الدراسة01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسات السابقةبالِاعتماد على  الطالبةمن إعداد  المصدر:

 : فرضيات الدراسةثانيا 

 الفرضية الرئيسية: 

 يسية التاق:وعلى أساس مشكلة الدراسة وأسللتها قمنا بصياغة الفرضية الرئ

 بسكرة وكالةللتسويق الرقمي في بناء سمعة بنك السلام ر ذو دلالة إحصائية يوجد أثلا 

 الفرضيات الفرعية:
 رةبسك وكالةفي بناء سمعة بنك السلام  للجذبيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا  الفرضية الفرعية الأولى: -

 .بسكرة ةوكالفي بناء سمعة بنك السلام  للِاستغراقئية يوجد أثر ذو دلالة إحصالا  الفرضية الفرعية الثانية: -

 .بسكرة ةوكالبنك السلام سمعة في بناء  للِاحتفاظ يوجد أثر ذو دلالة إحصائيةلا  الفرضية الفرعية الثالثة: -

 .سكرةب وكالةفي بناء سمعة بنك السلام  للتعلم إحصائية دلالة ذو أثر يوجدلا  الفرضية الفرعية الرابعة: -

 .سكرةب وكالةفي بناء سمعة بنك السلام  للتواصل إحصائية دلالة ذو أثر يوجدلا  :الخامسةية الفرعية الفرض -

 

  

 المتغير التابع المتغير المستقل

 الجذب

 الاستغراق

 الاحتفاظ

 التعلم

 التواصل

 التسويق الرقمي

 سمعة المؤسسة
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 التموضع الأبستمولوجي ومنهجية الدراسة .5
 التموضع الابستمولوجي أولا:

تسويق الر حيث اعتمدت على محاولة فهم وشرح وتحليل أث ج الوضعي )الوصفي(،ذ ضمن النمو  الدراسةجاءت هذه            
ة على جميع حيث يلعب التسويق الرقمي دورا بارزا وفعالا في تحسين أداء المؤسس ،سمعة المصرف التجاريفي بأبعاده الم تلفة  الرقمي

الأصعدة، كونت يعمل على تكوين ارتباطات قوية تساعد على تع ي  وتنمية السلون التعاوني، من خلال غرس تعاليمها ومبادئها في 
 تنظيمي للمؤسسة.السلون ال

وكان الهدف من الدراسة هو الوصول للأثر أو العلاقة ال  تربط هذين المتغيرين، وهل فعلا يؤثر التسويق الرقمي على سمعة         
المصرف التجاري، وهذا الهدف جعل الموضوع يتجت نحو الحيادية والموضوعية التامة من خلال منهج استنباطي )استنتاجي(، كما تم 

  دام المنهج الكمي في إيجاد مختلف العلاقات واختبار الفرضيات. است

 : منهجية الدراسةثانيا

يت مع طبيعة في الجانب النظري نظرا لتماش ات سنتبع المنهج الوصفي التحليليشكالية الدراسة والفرضيإللإجابة على          
 مصرف ين المتغيرين واسقا  الجانب النظري على الواقع العلمي في، وعلى أسلوب دراسة الحالة بهدف الوصول إلى العلاقة بالموضوع

 وقد تم الِاعتماد على نوعين من البيانات: ، السلام وكالة بسكرة

ست دام ها باِ ستبانة وتوزيعها على عينة البحث، ثم جمعها وفرزها وتفريغها وتحليلتم الحصول عليها من خلال اِ : أوليةت بيانا -
حصائية المناسبة، بهدف ختبارات الإست دام الاِ ( وباِ .SPSS.V.20جتماعية )وم الاِ لصائي للعبرنامج التحليل الاح

 .لى الدلالات ذات قيمة تخدم أهداف الدراسة وموضوع الدراسةإالوصول 
امعية القيام بمراجعة مختلف الكتب وا لات والملتقيات والمذكرات والرسائل الجالحصول عليها من خلال تم ثانوية: بيانات  -

اِستطاع ن خلالها ملكتونية، المتعلقة بالموضوع الخال بالدراسة بشكل مباشر أو غير مباشر، وال  سواء الورقية أو الإ
 ست دام ضوابط التهميش وفقا لجمعية علم النفسطار نظري كدعم لها في جميع مراحل الدراسة، مع اِ إة من بناء لطلبا

 الطبعة السادسة.APAالأمريكية 
 م البحثتصمي .6

 أهداف الدراسةأولا: 

عة المصرف لتسويق الرقمي بم تلف أبعاده ومرتك اتت في بناء سميتجلى الهدف الأساسي لهذه الدراسة في التعرف على مدى مساهمة ا
 إلى جانب السعي إلى تحقيق جملة من الأهداف التالية: التجاري
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لتسويق اأي تناول المفاهيم التنظيمية ال  تتعلق بكل من  سةالتسويق الرقمي وسمعة المؤسإعطاء إطار نظري خال لكل من  -
 الرقمي وسمعة المؤسسة.

 التسويق الرقمي في بنك السلام وكالة بسكرة.التعرف على مستوى أهمية  -

 التسويق الرقمي في تحسين سمعة المصرف التجاري.تحديد أثر  -

 يلة تنظيمية تتمي  بالثقة.التوصل إلى مقتحات وتوصيات من شأ ا حث المؤسسة على تبت ب -
 ثانيا: 

خر اببع )السمعة وا  (التسويق الرقمين أحدهما مستقل )يرتبا  بين متغير بناء على علاقة اِ الدراسة تت  :نوع الدراسة -
 (.المؤسسية

 الإلمام بجميع وكافة الوقائع والأحدا  ال  تخص ظاهرة الدراسة دون المساسبة لاالط تحاول :مدى تدخل الباحث -
 .والتغيير فيها أو محاكاتها

ا في صطناعية )طبيعية غير مخططة( أي دراسة الظاهرة على طبيعتهفي بيلة غير اِ هذه الدراسة أجريت  :الدراسةتخطيط  -
 .الواقع

، اِختنا كرةجميع زبائن مصرف السلام وكالة بسوالمتمثل في ختيار مجتمع الدراسة تم اِ  وحدة التحليل )مجتمع الدراسة(: -
 .دراسةلستبانة صالحة لاِ  (38منها )ستداد ستبانة تم الاِ اِ  (60توزيع )تم  زبون 60م عين عشوائية متكونة من منه

 .20/05/2023إلى 20/03/2023من  جراءاتوهذا لتعقد الإ شهرينستغرقت الدراسة مدة اِ المدى الزمني:  -

 أهمية الدراسة .7
دور مهم  للمؤسسة بشكل خال لما لهما من ق الرقمي على السمعة المؤسسيةالتسويتنبع أهمية البحث من خلال قوة تأثير        

في تحقيق أهداف المؤسسة وضمان اِستمراريتها وتطوير أهدافها، إلى جانب ذلك يع ز هذا البحث الدراسات والأبحا  السابقة ال  
 أشارت إلى محدودية البحو  ال   مع بين متغيرات البحث الحالية.

 همية هاتت الدراسة في النقا  التالية:كما تتجلى أ

 يلعبت التسويق الرقمي في تحسين سمعة المؤسسات.إبراز الدور الذي  -

 سمعة المؤسسة كمفهوم إداري في مصرف السلام وكالة بسكرة.التعرف على واقع  -

 التسويق الرقمي بأبعاده الم تلفة في تحسين سمعة المصرف التجاري.استطلاع أثر  -
 ةـدراسلخطة مختصرة ل .8

 الفصل الأول: سمعة المؤسسة
 المبحث الأول: ماهية سمعة المؤسسة
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 المبحث الثاني: أساسيات حول سمعة المؤسسة
 المبحث الثالث: متطلبات تكوين سمعة المؤسسة ومكوناتها وعناصرها

 الفصل الثاني: التسويق الرقمي
 المبحث الأول: ماهية التسويق الرقمي 

 ول التسويق الرقميالمبحث الثاني: أساسيات ح
 المبحث الثالث: أثر التسويق الرقمي في بناء سمعة المصرف التجاري

 الفصل الثاني: الدراسة التطبيقية
 المبحث الأول: تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة
 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية

 المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الدراسة
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:
 السمعة المؤسسية
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 تمهيد

تتميههههه  البيلهههههة الههههه  يعهههههيش فيهههههها العهههههات اليهههههوم بالديناميكيهههههة والسهههههرعة للتغيهههههير، خاصهههههة مهههههع مههههها يشههههههده العهههههات مهههههن ثهههههورة معلوماتيهههههة 
لمهههههههة ورقميهههههههة وبهههههههذلك أصهههههههبت علهههههههى الهههههههدول مواكبهههههههة التطهههههههور وسهههههههرعة التغيهههههههير الحاصهههههههل لمواجههههههههة مختلهههههههف التحهههههههدتمت سهههههههواء العو 

والِانفتههههههاح والتطههههههورات المتسههههههارعة والتقههههههدم التكنولههههههوجي وغيرههههههها. هههههههذا التغيههههههير يعههههههد بمثابههههههة طريههههههق تسههههههتطيع الههههههدول مههههههن خلالههههههت 
 .الوصول إلى التنمية المنشودة

لهههههك الى تغههههههير في فكههههههر الشههههههركات دى ذأي يشهههههههده العهههههات في عصههههههرنا الحههههههاق في ظهههههل التقههههههدم والتطههههههور التكنولهههههوجي الههههههذو        
جههههل المنافسههههة أسههههت دام التقنيههههات الحديثههههة مههههن ت باِ سههههتمرارية في السههههوق الههههذي تنشههههط فيههههتركهههه  علههههى البقههههاء والاِ  صههههبحتأحيههههث 

 .وبهذا ظهرت فكرة سمعة المؤسسة وكيفية الحفاظ عليها

 :ولهذا سيتم التطرق في هذا الفصل الى المعلمات الخاصة بسمعة المؤسسة من خلال المباحث التالية

  سمعة المؤسسة ول: ماهيةالمبحث الأ

  ساسيات حول سمعة المؤسسةأالمبحث الثاني: 

 المبحث الثالث: متطلبات تكوين سمعة المؤسسة ومكوناتها وعناصرها 
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 المبحث الأول: ماهية سمعة المؤسسة

علهههههى مههههها تهههههوفر  تشهههههير السهههههمعة إلى ا اههههههات الجمهههههاهير نحهههههو قهههههيم وأداء المؤسسهههههة الاجتمهههههاعي والاقتصهههههادي والبيلهههههي وذلهههههك بنهههههاء
مههههن الههههدور الهههههام صههههور وانطباعههههات حههههول المؤسسههههة، فاهتمههههام المؤسسههههة بتكههههوين سمعههههة طيبههههة لههههدى جماهيرههههها ينبعههههث  لههههديهم مههههن

اكتسهههههاب مسهههههتهليكن  إمكانيهههههةولهههههوج إلى أسهههههواق جديهههههدة، و طيبهههههة علهههههى غهههههرار سههههههولة الالسهههههمعة ال ههههههذهب الهههههذي يلعبهههههت اكتسههههها
ن ذلهههك، حيهههث أن يرة وأسهههاليب متنوعهههة تكنهههها مهههالمؤسسهههة مجههههودات كبههه مهههن ية طيبهههة يتطلهههبسمعهههة مؤسسههه فبنهههاءإذن  جهههدد،

الميههههه ة التنافسهههههية الخاصهههههة  المنشهههههأة وتكهههههوينهميهههههة كبهههههيرة في زتمدة قيمهههههة أن للسهههههمعة أ إلىفي الوقهههههت الحهههههاق تشهههههير  بحههههها غلبيهههههة الأأ
 .، وأهداف سمعة المؤسسةسمعة المؤسسة، أهمية سمعة المؤسسةالتعريف به  إلى.. ولهذا سنتطرق في هذا المبحث بها.

 والمفاهيم المتداخلة معها ول: تعريف سمعة المؤسسةالمطلب الأ 

 : تعريف سمعة المؤسسةالفرع الأول

كههههههل باحههههههث عرفههههههها حسههههههب تخصصههههههت فنجههههههد عههههههدة تعههههههاريف أن   حههههههول تعريههههههف سمعههههههة المؤسسههههههة حيههههههث ا راءاختلفههههههت        
 :لسمعة المؤسسة نذكر منها

مجمههههههوع القناعهههههههات الهههههه  يشههههههكلها النههههههاس عهههههههن "السههههههمعة تشههههههير إلى أن  Philip Kitchen فيليــــــب كيتشــــــنيههههههرى 
المؤسسههههههة اعتمههههههادفيا علههههههى خههههههبرتهم في التعامههههههل معههههههها مههههههن خههههههلال اسههههههت دام خههههههدمتها أو شههههههراء منتجاتههههههها، أو اعتمههههههادفيا علههههههى مهههههها 

ذين في قههههههرؤوه أو سمعههههههوه مههههههن ا خههههههرين وكههههههذلك مههههههن خههههههلال الطريقههههههة الهههههه  يتصههههههرف بههههههها موظفههههههو المؤسسههههههة وخاصههههههة أوللههههههك الهههههه
  (181، صفحة 2008)كيتشن،  "اتب العليا أو في المقدمةالمر 

ا التجاريهههههههة معهههههههن ذلهههههههك أن تشهههههههكل سمعهههههههة مؤسسهههههههتية يسهههههههتل م أولافي معرفهههههههة الجمههههههههور وإدراكهههههههت لهويهههههههة المؤسسهههههههة )علامتهههههههه       
 .يتتههههههب عنههههههت مههههههن ردود أفعههههههال وأقههههههوال لهههههداخلي للمؤسسههههههة ومههههههاوثانيهههههها التعامههههههل المباشههههههر مههههههع الجمهههههههور ا( خهههههدمتها أو منتجاتههههههها

 (696، صفحة 2021)بومشعل، 

السهههههمعة تعهههههد "مجمههههوع القهههههيم المنسهههههوبة أن  Graham Dowlingغراهـــــام داولينـــــ  يههههرى مههههن جههههههة أخهههههرى و         
خههههلال الصههههورة الهههه  يحملههههها لهههه  يستشههههعرها المههههرء عههههن المؤسسههههة مههههن والمسههههؤولية ا للمؤسسههههة مثههههل: الأصههههالة، المصههههداقية، الن اهههههة،

، حيهههههث أن ههههههذه القهههههيم المؤسسهههههتية تكهههههون انعكهههههاس لثقافهههههة المؤسسهههههة، والههههه  تتجسهههههد (46، صهههههفحة 2003)داولينههههه ،  "عنهههههها
مههههههع ااههههههيط الخههههههارجي، والهههههه  تكههههههون سههههههببا مباشههههههرا ، وفي تعههههههاملاتهم ةؤسسههههههفي المعههههههاملات وسههههههلوكيات العمههههههال والإداريههههههين في الم

 .في تشكيل صورة المؤسسة لدى الجماهير الخارجية

 (دراكههههههات)إالسههههههمعة علههههههى أ هههههها "مجمههههههوع تصههههههورات فيعههههههرف  Charles Fombrand شــــــارل فــــــوم انأمهههههها       
رئيسههههههية بالمقارنهههههههة مهههههههع للأنشههههههطة مؤسسهههههههاتية ماضههههههية، ورؤى مسهههههههتقبلية والهههههه  مهههههههن شهههههههأ ا تقههههههديم جاذبيهههههههة المؤسسههههههة للجمهههههههاهير ا

 (Libaert & Jahannes, 2010, p. 45) .منافسيها"

في نظهههههر الجمههههههور  طهههههار معههههين عنههههههاإنشهههههاء إو أو المؤسسههههة الههههه  تحهههههاول الحفههههاظ أ الفهههههردنشهههههطة الههههه  يقههههوم بهههههها هههههي الأأي        
 .و ا اه العمل الذي تقوم بتأاهك خرين ا و يشعر بت ا أوهي عملية تحديد لما يقولت 
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أن بنهههاء سمعهههة قويهههة ههههو المههه ج بهههين شهههيلين علهههم وفهههن، فالسهههمعة القويهههة تحتهههاج إلى الت طهههيط  Killer و Kotllerويقهههول 
الهههههدائم والمسهههههتمر والحصهههههول علهههههى الهههههولاء مهههههن طهههههرف ال بهههههون والهههههذي لا يحقهههههق إلا مهههههن خهههههلال كسهههههب رضهههههاه عهههههن طريهههههق تقهههههديم 

 (Kotller & Killer , 2012, p. 215) منتج أو خدمة جيدة.

 وكتعريف شامل للسمعة نقول هي:        

عامــــل معهــــا وكــــذلك اســــتخدام مجمــــوع القناعــــات الــــا يشــــكلها النــــاس عــــن المؤسســــة اعتمــــادا علــــى خــــ تهم في الت       
و  مـــــن الاخـــــرين عنهـــــا مـــــن الطريقـــــة الـــــا يتصـــــرف  ـــــا و الاعتمـــــاد علـــــى مـــــا قـــــر و  وسمعـــــأو شـــــراء منتجاتهـــــا أخـــــدمتها 

 .موظفو المؤسسة وخاصة اولئك الذين في المراتب العليا

 : المفاهيم المتشابهة مع سمعة المؤسسةالفرع الثاني

وهههههههو مهههههها يهههههههدفع إلى  يوجههههههد عههههههدد كبههههههير مههههههن المصههههههطلحات المتشههههههابهة كالهويههههههة صههههههورة المؤسسههههههة سمعههههههة وثقافههههههة المؤسسههههههة،       
، 2021)بوترعهههههههههة و لعهههههههههلاوي،  م والعلاقهههههههههة الهههههههه  تهههههههههربط  ههههههههها بينهههههههههاين هههههههههذه المفهههههههههاهيم وأوجهههههههههت الاختلافههههههههات بيهههههههههنهالتمييهههههههه  بههههههههه
 :(240-239الصفحات 

  :هوية المؤسسة 

هههههها النهههههاس بهههههها مثهههههل: هويهههههة المؤسسهههههة في البدايهههههة علهههههى أ ههههها تلهههههك الرمهههههوز والأسمهههههاء الههههه  تسهههههت دمها المؤسسهههههة ليعرف عرفهههههت       
  .إلخ الممي  لها ... الاسم التجاري الشعار الرم  الإعلاني واللون

  :ثقافة المؤسسة 

هههههها أفهههههراد عههههرف كهههههيرت لههههوين ثقافهههههة المؤسسههههة علهههههى أ هههها مجموعهههههة افتاضهههههات واعتقههههادات وقهههههيم وقواعههههد ومعهههههايير يشههههارن في       
بههههههها والقهههههانون الههههههذي يهههههنظم قواعههههههد السهههههلون وسههههههائل الأفههههههراد أو  وهههههههي نسهههههيج مههههههن اللغهههههة والعههههههادات التنظيميهههههة الخاصههههههة المؤسسهههههة

 السلون المقبول اجتماعيا.

  :صورة المؤسسة 

الصهههههورة الذهنيهههههة ههههههي انطباعهههههات يشهههههكلها الجمههههههور بشهههههكل سهههههريع مهههههن خهههههلال الاتصهههههالات وعهههههبر الهههههبرامج المتغهههههيرة، أمههههها        
أي السههههمعة أ ههههل  ة الذهنيههههة والخههههبراتتسههههاع الصههههور السههههمعة فهههههي عمليههههة أكثههههر عمههههق وتنمههههو وتتطههههور عههههبر الوقههههت مههههن خههههلال ا

 من الصورة الذهنية للمؤسسة.

 .والصورة والسمعة مع بعضها البعض ( تداخل المفاهيم الثلاثة الهوية1يوضت الشكل رقم )و 
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 (: العلاقة بين السمعة والصورة والهوية01.01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (240، صفحة 2021)بوترعة و لعلاوي، المصدر: 

 المؤسسية السمعةوأهداف همية أ :الثانيالمطلب 

 : أهمية السمعة المؤسسيةالفرع الأول

إن الوصهههههههول إلى سمعهههههههة مؤسسهههههههية طيبهههههههة لهههههههدى ا تمهههههههع مهههههههن أههههههههم عوامهههههههل نجهههههههاح المؤسسهههههههة. كمههههههها يتوقهههههههف عليهههههههها تقهههههههدير باقهههههههي 
لاتهههههها ومهههههدى التحيهههههب بهههههها، باعتبارهههههها فهههههردا صهههههالحا في ا تمهههههع يقهههههوم بهههههدور إيجهههههابي، بمههههها المؤسسهههههات لهههههها، بمههههها يهههههنعكس علهههههى تعام

يههههههنعكس علههههههى الرضهههههها الههههههوظيفي للعههههههاملين فيههههههها وشههههههعورهم بمهههههها  كههههههن أن نطلههههههق عليههههههت الرضهههههها الههههههوظيفي. ويبههههههدأ تكههههههوين سمعههههههة 
 :مؤسسية ايجابية من خلال الإجابة على أربعة أسللة جوهرية، هي

 رموز هوية المؤسسة أخرى مزايا تعريفية هوية المؤسسة

 التعرف على المؤسسة

 تعزيز استرجاع في الذاكرة

 صورة

القيم والأدوار والسلوك 
 المناسبة

 الاحترام والتقدير للمؤسسة

 سمعة 

 دعم 

 العلامة التجارية

 ثقة  طمأنينة 



 الأول                                                                     السمعة المؤسسيةالفصل 

 
6 

 من نحن؟ 
 ماذا نريد؟ 
 بماذا نتمي  عن غيرنا؟ 
  ما هي الصورة ال  نود أن يرانا عليها ا خرون؟ 

وللسههههههمعة الطيبههههههة فوائههههههد ملموسههههههة وغههههههير ملموسههههههة مهمههههههة لأصههههههحاب الأعمههههههال والمههههههوظفين والمسههههههتهلكين للشههههههعور بالرضهههههها        
عبة، والمؤسسههههههات ا ههههههاه المؤسسههههههة، ومههههههن المهههههههم أيضهههههها بنههههههاء سمعههههههة جيههههههدة للحفههههههاظ علههههههى نمههههههو المؤسسههههههة خههههههلال الأوقههههههات الصهههههه

بالسهههههمعة الجيهههههدة والحسهههههنة لهههههديها إمكانيهههههة جهههههذب أكثهههههر وأفضهههههل المرشهههههحين للعمهههههل، الحصهههههول علهههههى علاقهههههات وتغطيهههههات جيهههههدة 
 (317، صفحة 2018)مرقاش،  مع الصحافة بالإضافة الى الم اتم الأخرى ااققة للأرباح.

ــــــةوتضههههههيف         ة ذات أهميههههههة كبههههههيرة للمنظمههههههات سههههههواء  اريههههههة أو حكوميههههههة أو غههههههير هادفههههههة للههههههربت وذلههههههك السههههههمعأن  بوزادي
لتحقيههههههق أهههههههدافها علههههههى المنافسههههههة ولباقههههههة واسههههههتمرارها في السههههههوق فالسههههههمعة الطيبههههههة تهههههههد الطريههههههق لقبههههههول المنظمههههههة مههههههن جانههههههب 

 الجماهير وأصحاب المصالح معها. 

 : (233-230، الصفحات 2018)بوازدية،  حيث تتمثل أهميتها في

 العمههههل  تتههههيت فرصههههة الوصههههول إلى مههههوظفين ذوي كفههههاءة أعلههههى عنههههدما تريههههد توظيههههف أحههههد مهههها )معظههههم النههههاس يفضههههلون
 .(لدى شركة باحتام الجميع

 ةتضهههههههاعف فاعليهههههههة الإعهههههههلان وتأثهههههههير قهههههههوة المبيعهههههههات )مثهههههههال ذلهههههههك، السهههههههمعة الإيجابيهههههههة لهههههههها شهههههههأن كبهههههههير في مصهههههههداقي 
 (.إعلانات الشركة

 تدعم إدخال المنتجات الجديدة إلى الأسواق. 
 تثل إشارة قوية إلى منافسيك. 
 تتيت فرصة الوصول إلى أفضل الشركات المقدمة لل دمات المهنية. 
 تههههههوفر فرصهههههههة ثانيهههههههة للشههههههركة في حهههههههال تعرضهههههههها لأزمههههههة مههههههها لا تسهههههههاعد في زتمدة رأس مههههههال الشهههههههركة في سهههههههوق الأسههههههههم 

 .العادية
 وى المساومة في القنوات التجاريةتع ز ق . 
  تعمههههههل السههههههمعة الجيههههههدة بمثابههههههة كفالههههههة حسههههههن تنفيههههههذ الأعمههههههال عنههههههدما توقههههههع الشههههههركة عقههههههدا الأعمههههههال الأخههههههرى، مثههههههل

 .الموردين ووكالات الإعلام
 إن السههههههمعة الحسههههههنة أهههههههم المههههههوارد الغههههههير ملموسههههههة ومههههههن أهههههههم المتغههههههيرات الهههههه  تعكههههههس وتوضههههههت كيفيههههههة إدارة المؤسسههههههة 

 .داخليا

 :تتمثل فيما يليهمية كبيرة للمؤسسة أللسمعة أن  (182، صفحة 2008)كيتشن، ويضيف 

 تعطي قيمة سيكولوجية اضافية للمنتجات والخدمات ال  تقدمها المؤسسة. 
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 تؤدي السمعة الجيدة الى توطيد العلاقات الودية مع الاطراف المؤثرة في ا تمع. 
 قههههههههوة المبيعههههههههات فالسههههههههمعة الايجابيههههههههة لههههههههها شههههههههأن كبههههههههير في مصههههههههداقية اعههههههههلانات  وتتههههههههأثرضههههههههاعف فعاليههههههههة الاعههههههههلان، تت

 .المؤسسات
  الأسواق.تدعم ولوج منتجات جديدة داخل 
  المؤسسات ال  تقدم خدمات مهنية أفضللى إتتيت فرصة الوصول. 
  لى الموظفين الذين  لكون كفاءات عالية وجيدةإتتيت الوصول. 
  كثر للمؤسسة في حالة تعرضها لازمة ما في محيطهاأفير فرل تو. 

 هداف سمعة المؤسسةأ الفرع الثاني:

  :(37، صفحة 2021)بحري و خرموش،  يلي هداف من بينها ماألدى سمعة المؤسسة عدة 

 تحقيق رضا ال بون. 
 التأثير على مواقف ال بون ا اه المؤسسة. 
 الاستجابة لحاجات ال بون. 
 بناء المكانة المرغوبة في السوق. 
  أفضل.تطوير المنظمة بشكل 
 تثبيت العلامة لدى ال بون. 
 .تلبية حاجات أصحاب المصالح الم تلفة لديها 
 .تحسين صورة المنظمة بشكل حسن في عقول أصحاب المصالح لتحقق الإستمراية والبقاء للمنظمة 
  تمن سلع وخدماوما تقدمت  قبول ا تمع بمستوى عاق وبالصورة المرجوة للمنظمةتهدف سمعة المنظمة إلى 
 زتمدة العائد وزتمدة ربحية المنظمة وتحقيق الولاء وإرضاء ال بائن بينهم وبين المنظمة 

 أبعاد سمعة المؤسسة المطلب الثالث:

، الصههههههههفحات 2021)بحههههههههري و خرمههههههههوش،  تيبعههههههههاد تتمثههههههههل في ا أعههههههههدة كغيرههههههههها مههههههههن المصههههههههطلحات بسمعههههههههة المؤسسههههههههة  تتميهههههههه  
37-39): 

 جودة الخدمة:  .1

يههههههه  لى تقهههههههديم خدمهههههههة تتمإسهههههههعى المنظمهههههههات ولى وتشهههههههياء بصهههههههورة صهههههههحيحة مهههههههن المهههههههرة الأالأداء اوههههههههي تعهههههههت الجهههههههودة في        
ن يكهههههون أنتهههههاج. فيجهههههب هميهههههة في خطهههههة الإأكثهههههر لأبالجهههههودة المطابقهههههة للمواصهههههفات، ومههههها يحقهههههق رضههههها ال بهههههون الهههههذي  ثهههههل الجههههه ء ا

هههههدف الجههههودة تلبيههههة حاجيههههات ال بههههون الحاليههههة والمسههههتقبلية و كههههن تحديههههد ابعههههاد جههههودة السههههلع بشههههكل كمههههي )قابههههل للقيههههاس( في 
 المنظمات مثل الوزن الطول الشكل اللون في حين يصعب قياس جودة الخدمة. 
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السهههههلع، الخدمهههههة، السهههههمات، المطابقهههههة، المتانهههههة، الجماليهههههة، وقابليهههههة الخدمهههههة، بعهههههاد جهههههودة أ 2006في عهههههام  بارتـــــونوحهههههدد        
ن السهههههلع والخهههههدمات الههههه  أم رئيسهههههي في المنظمهههههة وعلهههههى اعتبهههههار فهههههالتكي  اليهههههوم مهههههن قبهههههل المنظمهههههات قهههههائم علهههههى ال بهههههون كمهههههتحك

لمنظمهههههة تسهههههعى عهههههل اسهههههب ولائهههههت للمنظمهههههة، وههههههو مههههها يججهههههل كأضههههها ال بهههههون جهههههد مههههههم مهههههن لهههههذا فر  ،تنتجهههههها المنظمهههههة تتوجهههههت لهههههت
نتيجههههة نقههههل سمعههههة المنظمههههة مههههن قبههههل الهههه بائن لى الهههه بائن ااتملههههين إههههها لههههدى الحههههاليين ويجعلههههها ترتقههههي جاهههههدة للحفههههاظ علههههى سمعت

 .فيما بينهم

 :رتباط الذاتيالاِ  .2

نههههت قههههد أذ إالتجاريههههة المواقههههف ا ههههاه العلامههههة ن الارتبهههها  الههههذاتي يتجههههاوز التههههأثير علههههى أاتفههههق البههههاحثين و الممارسههههين علههههى         
الهههه  تتطههههابق مههههع ش صههههياتهم،  ختيههههار العلامههههات التجاريههههةباِ نفسهههههم  أهامهههها  لههههولاء الهههه بائن ويعههههبرون عههههن يكههههون عههههاملا محههههددا و 

خهههههههص في منظمهههههههات الخدمهههههههة  مثهههههههل الفنهههههههادق ة تأثهههههههير علهههههههى سهههههههلوكيات الههههههه بائن بالأن للبيلهههههههة  الماديهههههههأثبهههههههت الدراسهههههههات أوكمههههههها 
المصهههههارف ومتهههههاجر بيهههههع التج ئهههههة و المستشهههههفيات لان الخدمهههههة عمومههههها تنهههههتج  وتسهههههتهلك  في ية و والمطهههههاعم و المكاتهههههب الاستشهههههار 

دراكهههههات الههههه بائن عنهههههد  ربهههههة إدمهههههة مخفيهههههة،  وكمههههها أ ههههها تهههههؤثر علهههههى وقهههههت واحهههههد  ولا  كهههههن ان تكهههههون امهههههاكن انتهههههاج  ههههههذه الخ
بالمنظمههههة عههههبر العلامههههة التجاريههههة  ل الهههه بائنالخدمههههة  كمهههها تههههؤثر علههههى العههههاملين في تلههههك المنظمههههات، ولعههههل الارتبهههها  الههههذاتي مههههن قبهههه

يههههن يحههههس ال بههههون بان السههههلعة  تتطههههابق مههههع طموحاتههههت وتلههههبي احتياجاتههههت وتلامههههس أء للسههههلع والخههههدمات هههههو قمههههة الههههولاء و الههههولاأ
جههههل معرفههههة ش صههههيات الهههه بائن الههههذين أالمسههههتهلكين مههههن ش صههههيتت، وهههههو مهههها جعههههل المنظمههههات اليههههوم تهههههتم كثههههيرا بدراسههههة سههههلون 

 . الخدمات ال  تقدمها لهملمنظمة وي يد من استهلان السلع و سلعهم للتأثير اكثر فيهم بما يخدم اهداف ايقتنون 

 المسؤولية الاجتماعية: .3

ن الاهتمههههههام المت ايههههههد  للعديههههههد مههههههن البههههههاحثين في المسههههههؤولية الاجتماعيههههههة للمنظمههههههات وادارة سمعههههههة المنظمههههههات، فههههههان هههههههذه إ       
النهههههاجت لهههههدعم المسهههههؤولية الاجتماعيههههههة للمنظمهههههات وادارة افضهههههل لسهههههمعة المنظمهههههة، وعمومههههها فا هههههها العلاقهههههة مسهههههتندة علهههههى الاداء 

صههههههحاب المصههههههالح فيههههههها، ومفهههههههوم المسههههههؤولية الاجتماعيههههههة يشههههههير الى مسههههههاهمة المنظمههههههة في احتياجههههههات تثههههههل اسههههههتجابة المنظمههههههة لاِ 
ن  مههههههع بههههههين الاهتمامههههههات أسههههههتطيع المنظمههههههة والهههههه  مههههههن خلالههههههها توهههههههي وسههههههيلة  للتنميههههههة المسههههههتدامة  ديث،تطههههههور ا تمههههههع الحهههههه

ريقههههههة  نشهههههطة بطزمهههههة  والأالقهههههرارات ووضههههههع الاسهههههتاتيجيات الأ الاجتماعيهههههة، الاقتصهههههادية، البيليهههههة، و الثقافههههههات الخاصهههههة في اتخهههههاذ
امة  هههها تثههههل وسههههيلة لتحقيههههق  ارسههههات مثاليههههة ولخلههههق ثههههروة والتحسههههين مههههن مسههههتوى التنميههههة المسههههتدإمسههههؤولة وشههههفافة، وبالتههههاق ف

 للمجتمع. 

ضهههههحت تسهههههعى لتحسهههههين سمعتهههههها أ ههههها إالسهههههلع والخهههههدمات وبيعهههههها فقهههههط، بهههههل فالمنظمهههههة اليهههههوم ت يقتصهههههر دورهههههها في انتهههههاج        
الاقتصهههههههادية الههههههه  يهههههههة تبعههههههها للمسهههههههؤولية الاجتماعيهههههههة  و جتماعشهههههههطة الاِ ن عهههههههن طريهههههههق المسهههههههاهمة في مختلهههههههف الألهههههههدى المسهههههههتهلكين

عمهههههال الخيريهههههة، النشهههههاطات الاجتماعيهههههة، الصهههههحية، ، وذلهههههك عهههههن طريهههههق المسهههههاهمة في الأشهههههعر بهههههها في ا تمهههههع الهههههذي يحتضهههههنهات
والثقافيههههة، وههههههو مههههها يكهههههون صههههورة ذهنيهههههة لهههههدى المسهههههتهلك  تسههههاهم في تكهههههوين سمعهههههة جيهههههدة تخههههص صهههههورة المؤسسهههههة لديهههههت، وهنههههها  

خههههههيرة عههههههن مسهههههههؤوليتها ه الأذتقليههههههدي الى دور حههههههديث تبحههههههث فيهههههههت ههههههه  كههههههن ان نقههههههول ان دور المنظمههههههة تغههههههير مهههههههن مجههههههرد دور
  .الاجتماعية  ا يؤدي الى تحسين سمعتها
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 جاذبية المنظمة:  .4

ة مرغوبهههههة عهههههن طريهههههق تقهههههد ها نتهههههائج يهههههتم تحقيهههههق جاذبيهههههة المنظمهههههة مهههههن خهههههلال قهههههدرتها علهههههى بنهههههاء علامهههههة  اريهههههة ومكانههههه       
يجابيههههة مههههن قبههههل العههههاملين إسههههلوكيات برات الهههه  تكههههون علههههى شههههكل الخهههه هههها المهههههارات و عي بأيجابيههههة قابلههههة للقيههههاس الكمههههي والنههههو إ

المنظمهههههة دليهههههل  علهههههى  فهههههراد داخهههههلبداعيهههههة الههههه   تلكهههههها الألمههههههام الم ولهههههة لههههههم، فالمههههههارات الإلتوضهههههيت قهههههدراتهم المتميههههه ة للقيهههههام با
ن المهههههههههارات  أبههههههههداع والابتكههههههههار علههههههههى اعتبههههههههار  للإ ا مهههههههها قامههههههههت  المنظمههههههههة بتههههههههوفير المنهههههههها   المناسههههههههبإذخاصههههههههة  ،سمعههههههههة المنظمههههههههة

 . ضافات ال  من شأ ا أن تعمل على تطويرها ودفعها نحو التمي  التنظيمياعية تساهم في تقديم  المنظمة للإدبالإ

 المهارات الابداعية:  .5

يقههههههة كفههههههؤة وهادفههههههة سههههههاليب للمعرفههههههة المت صصههههههة وتطبيقههههههها واسههههههت دامها بطر أهههههههي سههههههلوكيات تحتههههههوي في طياتههههههها علههههههى        
يجابيهههههة مههههههن قبهههههل العههههههاملين إبرات الههههه  تكهههههون علههههههى شهههههكل سههههههلوكيات ، وهههههههي المههههههارات والخههههههو مبتكهههههرةأعمهههههال روتينيههههههة أنجهههههاز لإ

فالمههههههارات الإبداعيهههههة الههههه   تلكهههههها الأفهههههراد داخهههههل المنظمهههههة دليهههههل  علهههههى ههههههام الممنوحهههههة لههههههم، لتوضهههههيت قهههههدراتهم المتميههههه ة للقيهههههام بالم
بههههههههداع والابتكههههههههار علههههههههى اعتبههههههههار  أن المهههههههههارات  سمعههههههههة المنظمههههههههة، خاصههههههههة إذا مهههههههها قامههههههههت  المنظمههههههههة بتههههههههوفير المنهههههههها   المناسههههههههب للإ
 .رها ودفعها نحو التمي  التنظيميالإبداعية تساهم في تقديم  المنظمة للإضافات ال  من شأ ا أن تعمل على تطوي

  العلامة التجارية: .6

عهههههن هويتهههههها  جانهههههب المنظمهههههة للتعبهههههيرليهههههات المسهههههت دمة مهههههن ول جمهههههع ا ن مهههههن جهههههانبين حيهههههث يتضهههههمن الجانهههههب الأوتتكهههههو       
فيضهههههم صهههههورة العلامهههههة  الثهههههاني، وأمههههها الجانهههههب علامهههههة التجاريهههههة والعلامهههههة البصهههههريةمهههههام جميهههههع اصهههههحاب المصهههههالح وتشهههههمل هويهههههة الأ

بعههههاد سمعههههة أ اريههههة، فالعلامههههة التجاريههههة كبعههههد مههههنالتجاريههههة الهههه  تتكههههون مههههن مجتمعههههات العلامههههة التجاريههههة وعلاقههههات العلامههههة التج
بهههههذا فهههههي تههههدل علههههى الههههولاء لههههها مههههن قبههههل ال بههههون، و علههههى مههههدى الرضهههها علههههى هههههذه العلامههههة و م المنظمههههة  كههههن مههههن خلالههههها الحكهههه

 للمنظمة.السمعة الجيدة 
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ساسههههههية تخههههههدم سمعههههههة أن تتههههههوفر عههههههدة عناصههههههر أهههههههدف سمعههههههة المؤسسههههههة بشههههههكل صههههههحيت يجههههههب لى تحقيههههههق إل و جههههههل الوصههههههأمههههههن 
يههههههت في هههههههذا إلرق تسههههههاهم في تطويرههههههها ومواكبتههههههها لمهههههها يحههههههد  في محيطههههههها الخههههههارجي. وهههههههذا مهههههها سههههههنتطالمؤسسههههههة بشههههههكل كبههههههير و 
ساسههههههههيات سمعههههههههة المؤسسههههههههة والمتمثلههههههههة في: ابعههههههههاد مؤسسههههههههة المؤسسههههههههة، قواعههههههههد بنههههههههاء سمعههههههههة المؤسسههههههههة، أالمبحههههههههث الههههههههذي يخههههههههص 

 .وخصائص وعناصر سمعة المؤسسة

 د بنائهاالمؤسسية وقواع السمعة متطلبات تكوين: وللأالمطلب ا

 الفرع الأول: متطلبات تكوين سمعة المؤسسة

تحقيهههههق السهههههمعة الجيهههههدة إتبهههههاع أو تهههههوفير عهههههدة متطلبهههههات أساسهههههية حههههه  تسهههههتطيع المؤسسهههههة تكهههههوين ههههههذا المفههههههوم تطلهههههب ي       
ونشههههههههره في أرجهههههههههاء المؤسسههههههههة، والهههههههههذي يعههههههههد بهههههههههدوره انعكههههههههاس الصهههههههههورة المؤسسههههههههة إلى زبائنهههههههههها بصههههههههورة سهههههههههليمة، أي أن هنهههههههههان 

، 2018)مرقهههههههاش،  جهههههههات ومسهههههههتل مات يجهههههههب توفيرهههههههها لتحقيهههههههق السهههههههمعة الطيبهههههههة، وفيمههههههها يلهههههههي بعهههههههض ههههههههذه المتطلبهههههههاتاحتيا
 :(320-319الصفحات 

  دارة المؤسسةإالقيادة و 
وتحليههههل المعلومههههات  للسههههمعة عههههدة خصههههائص مههههن بينههههها إمكانيههههة إدارتههههها، وقابليتههههها للقيههههاس مههههن خههههلال البحههههث المسههههتمر       

سهههههواء عهههههن ماضهههههي أو حاضهههههر، أو مسهههههتقبل المؤسسهههههة، وتعهههههد إحهههههدى الموجهههههودات القيمهههههة للمؤسسهههههة، لهههههذلك لابهههههد مهههههن إدارتهههههها 
بكفهههههههاءة، إذ تهههههههتمكن القيهههههههادة مهههههههن تحقيهههههههق أههههههههدافها المتمثلهههههههة في الحفهههههههاظ علهههههههى الحصهههههههة السهههههههوقية لهههههههها، وتحسهههههههين وبنهههههههاء الصهههههههورة 

صههههههورة وهويههههههة  ئههههههمبيقيههههههات، ومعههههههايير مقبولههههههة مههههههن قبههههههل أصههههههحاب المصههههههالح بمهههههها يلاالايجابيههههههة للمؤسسههههههة، وتكههههههوين سياسههههههات وتط
المؤسسهههههة. وفي حالهههههة عهههههدم إدارة السهههههمعة كموجهههههود للمؤسسهههههة فأنهههههت بالإمكهههههان خسهههههارتها الأمهههههر الهههههذي بعهههههد أسههههههل بكثهههههير مهههههن 

المؤسسههههههة دورا مهمهههههها  بنائههههههها، إذ أن سههههههوء إدارة السههههههمعة الإسههههههتاتيجية تههههههؤدي إلى خسههههههارة ماليههههههة وبههههههذلك تلعههههههب القيههههههادة وإدارة
في تكههههههههوين الصههههههههورة الايجابيههههههههة في أذهههههههههان المسههههههههتفيدين وأصههههههههحاب المصههههههههالح، ويههههههههتم ذلههههههههك مههههههههن خههههههههلال الههههههههربط بههههههههين مكههههههههونات 

إسهههههتاتيجيات فعالهههههة وتكهههههوين فههههرق عمهههههل لمواجههههههة الأخطهههههار والتهديهههههدات الهههه  قهههههد تهههههنجم عهههههن سهههههوء السهههههمعة  السههههمعة، وتطهههههوير
 .للمؤسسة

 الإتصالات وإدارة الأزمات 
تلعههههههب الاتصههههههالات وكيفيهههههههة إدارتههههههها دورا مهمههههههها في قيههههههاس السههههههمعة للمؤسسهههههههة إذ أن الهههههههدف الأساسهههههههي مههههههن اتصهههههههالات        

تحسهههههين سمعتهههههها مهههههن خهههههلال العديهههههد مهههههن الجههههههود المنسهههههقة بفاعليهههههة، وتظههههههر أهميهههههة الاتصهههههالات في إدارة الأزمهههههات،  المؤسسهههههة ههههههو
تكهههههن قيهههههادة المؤسسهههههة مهههههن السهههههيطرة علهههههى تهههههداعيات الأزمهههههة  ينهههههتج عهههههن الأخهههههيرة فقهههههدان السهههههمعة في حهههههال عهههههدم والههههه  غالبههههها مههههها
 .وإدارتها بنجاح

إن إدارة الأزمههههههة هههههههي إدارة السههههههمعة، الهههههه  تتضههههههمن مجموعههههههة الجهههههههود المتواصههههههلة الهههههه  تحظههههههى بتعههههههديلات مسههههههتمرة تواكههههههب        
 .الحد ، والمستجدات ال  تستهدف في النهاية صياغة وتع ي  الصورة الذهنية للمؤسسة

  ِتزام التنظيميلالا 
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تهههههتم الكثههههير مههههن المؤسسههههات بمعرفههههة الم ههههاطر الخارجيههههة الهههه  تهههههددها، وتنسههههى أو تغفههههل عههههن الم ههههاطر الداخليههههة الهههه  قههههد         
تكهههههون أشهههههد خطهههههورة، وأكثهههههر تأثهههههيرا عليهههههها، ويعهههههد الإلتههههه ام التنظيمهههههي أحهههههد الظهههههواهر الههههه  تهههههنعكس أثارهههههها سهههههلبا أو إيجهههههابا علهههههى 

سهههههههتمرارها، إذ أن السهههههههمعة السهههههههلبية للمؤسسهههههههة مهههههههن شهههههههأ ا أن تهههههههؤثر علهههههههى مسهههههههتوى التههههههه ام الأفهههههههراد سمعهههههههة المؤسسهههههههة وبقاءهههههههها وا
العهههههاملين فيههههههها، فقههههههد تفقهههههد المؤسسههههههة عههههههاملين مههههههن ذوي الكفهههههاءة العاليههههههة بسههههههبب ذلههههههك، أي أ ههههها تشههههههكل تهديههههههدا في الجههههههانبين 

انهههههدماج الفهههههرد بالمؤسسهههههة واهتمامهههههت بالاسهههههتمرار المتمثلهههههين في الإيهههههرادات والكفهههههاءات، ويتعلهههههق مفههههههوم الإلتههههه ام التنظيمهههههي بدرجهههههة 
 .بها

 المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة 
ظهههههر هههههذا المفهههههوم حههههديثا، ويشههههير إلى ضههههرورة قيههههام المؤسسههههة بالمسههههؤولية الإجتماعيههههة وا تمههههع بشههههكل عههههام، وذلههههك مهههههن        

ات الإيجابيهههههة ا هههههاه البيلهههههة، وبالتهههههاق فهههههإن خهههههلال الاهتمهههههام بمههههها تطرحهههههت المؤسسهههههات ذات العلاقهههههة، والههههه  تنهههههادي بتع يههههه  السهههههلوكي
أنشهههههطة المسهههههؤولية الاجتماعيههههههة تهههههارس مههههههن طهههههرف منظمههههههات الأعمهههههال بشههههههكل تطهههههوعي الأمههههههر الهههههذي يسهههههههم في تع يههههه  سمعتههههههها 
وتعمهههههههل المؤسسههههههههة مهههههههن خههههههههلال الت امهههههههها بالمسههههههههؤولية الاجتماعيهههههههة علههههههههى تع يههههههه  علاقتههههههههها مهههههههع المسههههههههتثمرين والممهههههههولين والجهههههههههات 

 .ئن وموظفيهاالحكومية وال با

 رضا الزبون والاستجابة لطلباته 
يعهههههرف رضهههههها ال بههههههون بأنهههههت شههههههعور الشهههههه ص بالرضههههها أو عههههههدم الرضهههههها، ناتهههههج عههههههن مقارنههههههة الأداء المتحقهههههق للمنههههههتج مههههههن توقعاتههههههت، 
والرضهههها هههههو تقيههههيم ال بههههون للمنههههتج سههههواء كههههان المنههههتج قههههد لههههبي حاجانههههت توقعاتههههت وأن الفشههههل في تلبيههههة حاجاتههههت وتوقعاتههههت مفههههتض 

 .يؤدي إلى عدم رضا ال بون عن المنتج أن

  : قواعد بناء سمعة المؤسسةالفرع الثاني

إن بنهههههاء السهههههمعة المؤسسهههههية ههههههي أههههههم الأمهههههور الههههه  تعسهههههي لهههههها جهههههل المؤسسهههههات منهههههذ نشهههههأتها سهههههواء كانهههههت صهههههغيرة متوسهههههطة أو 
رى والهههههه  تسههههههعى دومهههههها حهههههه  شههههههركات ناشههههههلة، فالسههههههمعة تلههههههك الميهههههه ة الهههههه  تتميهههههه  بههههههها المؤسسههههههة عههههههن باقههههههي المؤسسههههههات الأخهههههه

للحفههههاظ عليههههها، وقبههههل ذلهههههك توجههههب علههههى المؤسسهههههة الراميههههة للنجههههاح في الحفهههههاظ علههههى سمعتههههها بنهههههاء سمعتههههها أولا فبنههههاء السهههههمعة 
أصههههههعب مههههههن الحفههههههاظ عليههههههها كو هههههها مسههههههتمدة مههههههن مهههههها تقدمههههههت المؤسسههههههة ل بائنههههههها ومههههههدى رضههههههاهم عنههههههها، وكههههههذا مههههههدى تحقيقههههههها 

حثهههههان جهههههيمس جهههههرونبيج، ولاريسههههها جهههههرونبيج بعهههههض القواعهههههد الههههه  ينهههههدرج تحهههههت كهههههل لتنافسهههههية بفضهههههل سمعتهههههها، فقهههههد ذكهههههر البا
-33، الصههههههفحات 2018)مطههههههر،   :منههههههها عههههههدد مههههههن المؤشههههههرات ويههههههتم في ضههههههوئها بنههههههاء سمعههههههة المنظمههههههة وهههههههذه القواعههههههد هههههههي

34) 

 الثقة: .1

كنهههههها انعكهههههاس لواقهههههع يتسهههههة ويتضهههههت في حيهههههاة المنظمهههههة وتصهههههرفاتها وههههههي ليسهههههت غايهههههة تسهههههعى المنظمهههههة إلى تحقيقهههههها، ول       
 .مع موظفيها ومع الجمهور الذي يتعامل معت
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 الالتزام:  .2

ويعههههت إقامههههة علاقههههات طيبههههة واسههههتمرارها بههههين المنظمههههة وبههههين موظفيههههها مههههن جهههههة، وبههههين المنظمههههة وسههههائر المتعههههاملين والمنتفعههههين مههههن 
  .خدماتها من جهة أخرى

 المصداقية:  .3

علههههههى العههههههاملين في المنظمههههههات أن يتصههههههفوا بالمصههههههداقية في ا ههههههالات كافههههههة، بغيههههههة تحقيههههههق التفههههههاهم مههههههع الأفههههههراد والجماعههههههات        
 .وكسب تأييدهم وتكوين انطباع وسمعة طيبة وصورة ذهنية جيدة لدى الجمهور

 الرضا:  .4

الأخهههههرى في مسهههههتوى الأعمهههههال والخهههههدمات  وههههههي حالهههههة مهههههن الشهههههعور بالفهههههرح والسهههههرور بهههههين المنظمهههههة والجمههههههور والمنظمهههههات       
  .المشتكة

 المصالح المتبادلة بين الطرفين:  .5

ويعتمههههههد علههههههى نجههههههاح المنظمههههههة في إقنههههههاع الجمهههههههور والمنظمههههههات الأخههههههرى يبههههههذل جهههههههود مشههههههتكة وتقههههههديم المنفعههههههة للطههههههرفين،        
 .ت من سلع وخدماتوترسية فكرة أن الاستفادة المتبادلة تضمن للمنظمة الحصول على مقابل لما تقدم

 : العلاقات المجتمعية .6

وتتعهههههه ز عههههههن طريههههههق تبههههههت المنظمههههههة لههههههبرامج المسههههههؤولية الاجتماعيههههههة واهتمامههههههها في مواجهههههههة المشههههههاكل والمسههههههاهمة في تطههههههوير        
 .ا تمع، بما يحسن نوعية حياة القوى العاملة وأسرهم ورفاهيتها فضلا عن السكان بمجتمعها

 يزات وخصائص سمعة المؤسسةعناصر ومم :نيالمطلب الثا

 عناصر سمعة المؤسسة :الفرع الأول

 :(34، صفحة 2012)عودة،  ر الأساسية، وال  تتمثل في ا تيتشتمل سمعة المؤسسة على مجموعة من العناص

 :العمههههههل لههههههديهم  هههههها تههههههؤثر في يكمههههههن أسههههههاس السههههههمعة في نوعيههههههة العههههههاملين وجههههههودة سههههههلوكيات  جــــــودة أداء العــــــاملين
 .السمعة
 :عنههههههدما تبههههههت المنظمههههههة نفسههههههها لتصههههههبت قويههههههة ماليههههههة، ويكههههههون لههههههديها سههههههجل مههههههن الربحيههههههة علههههههى المههههههدى  الأداء المــــــالي

 .الطويل و فاق نمو واضحة، فإن سمعتها ت داد
 :تضههههههيف المنظمههههههات قيمههههههة لسههههههمعتها مههههههن خههههههلال تقههههههديم منتجههههههات وخههههههدمات ذات  جــــــودة المنتجــــــات والخــــــدمات
 .عالية جدا قابلة للتحقق جودة
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 :المنظمهههههة الههههه  تقهههههدم الرعايهههههة بسههههه اء لعملائهههههها فهههههإن ههههههذه الرعايهههههة تهههههتجم إلى قهههههيم تضهههههاف لبنهههههاء  التوجـــــه بالعمـــــلاء
  .قطعة من السمعة لنفسها

 :ــــــة وتتضههههههمن مكافههههههأة للمنظمههههههات للاعههههههتاف بالمسههههههؤوليات الاجتماعيههههههة ودعههههههم الصههههههالح العههههههام  المســــــؤولية الاجتماعي
 .في ا تمع
 عنهههههدما تتصهههههرف المنظمهههههة أخلاقيههههها فإ ههههها تكهههههون محهههههل إعجهههههاب واحهههههتام، فجهههههل ههههههذه العناصهههههر  لســـــلوك الأخلاقـــــي:ا

 كهههههن إيجادهههههها في أي تنظهههههيم مؤسسهههههاتي قهههههائم بحهههههد ذاتهههههت، بمههههها في ذلهههههك المؤسسهههههة الاقتصهههههادية أو الخدماتيهههههة الههههه  ههههههي الأخهههههرى 
اجهههههها الأساسهههههي، فالسهههههلون الأخلاقهههههي والمسهههههؤولية تحتهههههوي علهههههى ههههههذه العناصهههههر الههههه  تقهههههوم عليهههههها وتسهههههير بمقتضهههههاها وفهههههق منه

الاجتماعيههههههة وجههههههودة الخههههههدمات والعههههههاملين وكههههههذا الأداء المههههههاق وغيرههههههها هههههههي مههههههن المميهههههه ات الهههههه  تتميهههههه  بههههههها المؤسسههههههات اليههههههوم 
وتسههههههير وفقههههههها، وتعمههههههل علههههههى بنههههههاء سمعتههههههها علههههههى أسههههههاس تههههههوفر هههههههذه العناصههههههر الهههههه  تعتههههههبر ضههههههرورية في بنههههههاء سمعههههههة المؤسسههههههة 

 .يةالاقتصاد
 ههههههههي السهههههههلوكيات تحتهههههههوي في طياتهههههههها أسهههههههاليب للمعرفهههههههة المت صصهههههههة وتطبيقهههههههها واسهههههههت دامها  :المهـــــــارات الإبداعيـــــــة

بطريقههههههة كفههههههؤة وهادفههههههة لإنجههههههاز أعمههههههال روتينيههههههة ومبتكههههههرة، أو أ هههههها المهههههههارات والخههههههبرات الهههههه  تكههههههون علههههههى شههههههكل سههههههلوكيات 
 .هام المعطاةإيجابية من قبل العاملين لتوضيت قدراتهم المتمي ة للقيام بالم

 تشهههههههير الموثوقيهههههههة إلى قهههههههدرة المنظمهههههههة لتحقيهههههههق أههههههههدافها الههههههه  تسهههههههعى الوصهههههههول إليهههههههها بشهههههههكل ناجهههههههت. وأن الموثوقيـــــــة :
خصههههههائص هههههههذا المفهههههههوم المتمثلههههههة بدقههههههة التسههههههليم في الوقههههههت ااههههههدد درجههههههة الاهتمههههههام بحههههههل المشههههههاكل الهههههه  تواجهههههههها المنظمههههههة، 

 .وصحيت من المرة الأولىإمكانية تقديم المعلومات للمنظمة بشكل دقيق 
 :ـــــة المنظمـــــة  يهههههتم تحقيهههههق جاذبيهههههة المنظمهههههة مهههههن خهههههلال قهههههدرتها علهههههى بنهههههاء علامهههههة  اريهههههة ومكانهههههة مرغوبهههههة عهههههن جاذبي

 طريهههههق تقهههههد ها نتهههههائج إيجابيهههههة قابلهههههة للقيهههههاس الكمهههههي والنهههههوعي، كمههههها تعهههههد بيلهههههة أداء الأعمهههههال مهههههن العوامهههههل الحاكمهههههة لجاذبيهههههة
 .ري قياس وضعية الأداء الأعمالالمنظمات والدول بشكل عام إذ يج

 خصائص سمعة المؤسسة  الفرع الثاني:

 :(253-252، الصفحات 2021)بوترعة و لعلاوي،  تتمي  سمعة المؤسسة بمجموعة من الخصائص من أهمها

 المادية. م كباقي الأصولتعتبر أصلا غير ملموس يتكون مع ال من وهو السبب الذي يخضعها للتقيي 
    السههههمعة غههههير ثابتههههة متغههههيرة عههههبر الهههه من لأ هههها مرتبطههههة بالأهميههههة الهههه  تبههههديها الجمههههاهير نحههههو المؤسسههههة ومتههههأثرة بالأحههههدا

 الاقتصادية على مستوى الأسواق.الاقتصادية على مستوى الأسواق وبحدو  الأزمات 
 محهههههددة دطههههههو  داخليهههههة خاصههههههة  استنسههههههاخها لأ ههههها سمعتههههههها الخاصهههههة الهههههه  تنفهههههرد بهههههها بحيههههههث لا  كهههههن ةلكهههههل مؤسسههههه

 .بمؤسسة
  تكهههههههوين السهههههههمعة عمليهههههههة طويلهههههههة وتههههههههدف إلى كسهههههههب الثقهههههههة والاحهههههههتام مهههههههن خهههههههلال ا ههههههههودات المسهههههههتمرة الواضهههههههحة

 والمقنعة.
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   تشههههههههكل السههههههههمعة الطيبههههههههة عائههههههههد الاسههههههههتثمار وتعمههههههههل علههههههههى حمايههههههههة المؤسسههههههههة في الأوقههههههههات الصههههههههعبة عنههههههههد حههههههههدو
 .الأزمات

 اصية واحدة بل متعددة القيم الأساسية لدى الجماهير.السمعة ليست خ 
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 سمعة المؤسسة وطرق حمايتها المبحث الثالث:

تتميهههههه  سمعههههههة المؤسسههههههة كغيرههههههها مههههههن المتغههههههيرات الإداريههههههة بمجموعههههههة مههههههن المسههههههتوتمت المعههههههبرة عنههههههها، وكههههههذلك طههههههرق لقيههههههاس هههههههذه 
 السمعة سنتطرق إليها في هذا المبحث.

 قياس سمعة المؤسسة ول:المطلب الأ

لقيهههههاس سمعهههههة المنظمهههههة متمثلهههههة في الجهههههودة والإنتاجيهههههة، والمسهههههؤولية والاسهههههتلناف، ويجهههههدر القهههههول إن  أبعهههههاد رئيسهههههة سهههههتإن هنهههههان 
، هنهههههان ثلاثهههههة مفهههههاهيم أساسهههههية تتعلهههههق بالمنظمهههههات ههههههي: هويهههههة المنظمهههههة وصهههههورة المنظمهههههة وسمعهههههة المنظمهههههة، ويجهههههب التفريهههههق بينهههههها

يد إلى أن سمعهههههة المنظمهههههة تحهههههدد مهههههن خهههههلال ثلاثهههههة طهههههرق رئيسهههههية مهههههن وجههههههات نظهههههر وزواتم مختلفهههههة  كهههههن وأشهههههار الههههه تمدي ورشههههه
 (38-36، الصفحات 2018)مطر،  :تل يصها بما يلي

 :(Evaluation School) مدرسة التقييم .1

ههههههة نظهههههر أصهههههحاب المصهههههلحة الأساسهههههيين )االلهههههين المهههههاليين، يهههههتم النظهههههر لسهههههمعة المنظمهههههة مهههههن خهههههلال الإنتاجيهههههة ومهههههن وج       
 .المستثمرين، المساهمين( ويعتمد التصنيف بشكل حصري على  راء هؤلاء الشركاء

 :(Impression School) المدرسة الانطباعية .2

الرئيسههههههيين نطبهههههاع الهههههذي تولههههههده المنظمهههههة لهههههدى أصههههههحاب المصهههههلحة وفههههههق رواد ههههههذه المدرسهههههة في ضههههههوء الإ تتحهههههد السهههههمعة       
 العملاء أو الموظفين، وينصب التكي  على أنشطة التسويق والموارد البشرية واتصالات المنظمة.

 :(Relational School) المدرسة العلاقاتية .3

تثههههههههل السههههههههمعة باعتبارههههههههها فجههههههههوة بههههههههين وجهههههههههات نظههههههههر أصههههههههحاب المصههههههههلحة الههههههههداخليين )الهويههههههههة( وأصههههههههحاب المصههههههههلحة        
يعتمههههد تقيههههيم المنظمههههة علههههى وجهههههات نظههههر مختلههههف أصههههحاب المصههههالح والهههه  تتشههههكل في ضههههوء العلاقههههة  الخههههارجيين )الصههههورة(، إذ

 .ما بين الهوية والصورة، وما بين الصورة والسمعة

السههههههمعة مههههههن  جديههههههدة الهههههه   كههههههن اعتمادههههههها لقيههههههاسرت مههههههن خلالههههههها منهجيههههههة تنادافي للمههههههدارس المههههههذكورة فقههههههد طههههههو واسهههههه       
 خلال خمسة نماذج وهي:

 المنظمات الأكثر إثارة للإعجاب في الولايات المتحدة الأمريكية نموذج (AMAC):  

( شهههههههركة أمريكيهههههههة كهههههههبرى علهههههههى أسهههههههاس النتهههههههائج الماليهههههههة، والأداء الأفضهههههههل، ومعهههههههدل 500يسهههههههتند ههههههههذا النمهههههههوذج علهههههههى تقيهههههههيم )
( بالاسهههههتناد إلى 10-1بهههههين )الهههههدوران مهههههن قبهههههل عينهههههة مهههههن المهههههديرين التنفيهههههذيين وااللهههههين المهههههاليين وفهههههق مقيهههههاس تهههههتاوح درجاتهههههت 

( سمههههههههات هههههههههي: الإبههههههههداع، وجههههههههودة الإدارة، والاسههههههههتثمار طويههههههههل الأجههههههههل، والمسههههههههؤولية الاجتماعيههههههههة، وإدارة المههههههههوارد البشههههههههرية، 8)
 وجودة المنتجات والخدمات والأداء الماق واست دام أصول الشركة.

 الشركات الأكثر إثارة للإعجاب في العالم (WMAC) 
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( ليشهههههمل أكهههههبر عهههههدد مهههههن الشهههههركات الأكثهههههر إعجهههههابافي علهههههى مسهههههتوى العهههههات بلههههه  1997ذا النمهههههوذج عهههههام )تم تطهههههوير هههههه       
( شهههههركة علهههههى المسهههههتوى الهههههدوق توزعهههههت 500( شهههههركة رائهههههدة في أمريكههههها الشهههههمالية و )1000( شهههههركة منهههههها )1500عهههههددها )
 ومحليهههههههين مهههههههاليين للتعهههههههرف علهههههههى ( بلهههههههدافي مهههههههن بلهههههههدان العهههههههات، و لهههههههت عينتهههههههها مهههههههديرين تنفيهههههههذيين33( قطاعهههههههافي في )55علهههههههى )

وجهههههات نظههههرهم حههههول أفضههههل الممارسههههات الهههه  تحههههدد سمعههههة المنظمههههات، واسههههتند التقيههههيم إلى السههههمات الهههه  تم الإشههههارة إليههههها في 
 النموذج السابق مع إضافة سمة أخرى هي فاعلية المنظمة على المستوى الدوق.

 نموذج حصة سمعة المنظمة (CRQ): 

( 1998عهههام ) (Harris Interactive) ذج مهههن قبهههل معههههد السهههمعة بالتعهههاون مهههع مؤسسهههةطهههور ههههذا النمهههو        
للتغلهههههب علهههههى أوجهههههت القصهههههور في النمهههههاذج السهههههابقة لعهههههدم تثيلهههههها الكهههههافي لأصهههههحاب المصهههههلحة، ويتضهههههمن ههههههذا النمهههههوذج إجهههههراء 

فههههههراد والأسههههههباب الكامنههههههة وراء اسههههههتطلاع رأي لعمههههههوم ا تمههههههع للتعههههههرف علههههههى الشههههههركات المرغوبههههههة والأكثههههههر احتامههههههافي مههههههن قبههههههل الأ
بالاسهههههههههتناد إلى مجموعهههههههههة مهههههههههن السهههههههههمات تم تبويبهههههههههها في سهههههههههتة أبعهههههههههاد رئيسهههههههههة ههههههههههي: الإعجهههههههههاب العهههههههههاطفي، والمنتجهههههههههات  ذلهههههههههك

 .والمسؤولية الاجتماعية والخدمات والنتائج المالية، والرؤية والقيادة، وبيلة العمل

 مراقب الأعمال من سمعة الشركات (MERCO): 

 :، ويستند هذا النموذج على سنة أبعاد1999سبانيا في عام تم تطويره في إ

 .جودة المنتجات والخدمات .أ
 .الابتكار .ب
 .السمعة الداخلية .ج
 .الأخلاقيات والمسؤولية الاجتماعية للشركات .د
 .البعد العالمي والحضور الدوق .ه
 .الأداء الاقتصادي والماق .و
 نموذج (RepTrakTM) 

مهههههههاذج الخاصهههههههة بقيهههههههاس السهههههههمعة التنظيميهههههههة تشهههههههير إلى أن تلهههههههك النمهههههههاذج تركههههههه  علهههههههى إن الدراسهههههههة المعمقهههههههة لأغلهههههههب الن       
العوامهههههههل أو ااهههههههددات الههههههه  تهههههههؤثر علهههههههى سمعهههههههة المنظمهههههههات ولههههههههذا السهههههههبب تم تطهههههههوير مقيهههههههاس شهههههههعوري للسهههههههمعة يفصهههههههل بهههههههين 

( Reputation Institute، 2012موجهههههههات السههههههمعة، لقههههههد تم تطههههههوير هههههههذه الطريقههههههة مههههههن قبههههههل معهههههههد السههههههمعة )
، وههههههي نتيجهههههة بحهههههث دوق يههههههدف إلى تحليهههههل تطهههههور معرفهههههة السهههههمعة حهههههول العهههههات ويحتهههههوي علهههههى 2006ظههههههرت في عهههههام  حيهههههث

أبعهههههاد جديهههههدة وسمهههههات جديهههههدة، يهههههتم عهههههرض سهههههبعة أبعهههههاد مهههههن ههههههذا النمهههههوذج ههههههي: الحوكمهههههة والمنتجهههههات والخهههههدمات والقيهههههادة، 
 والأداء، والابتكار، ومكان العمل والمواطنة.
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 سمعة المؤسسة اتيجيات حماية : استر المطلب الثاني

 هنههههههان اسههههههتاتيجيات تعمههههههل في إطارههههههها المنظمههههههات مههههههن أجههههههل حمايههههههة سمعتههههههها واسههههههتدامتها بشههههههكل مسههههههتمر مههههههن خههههههلال       
 :.(35، صفحة 2018)مطر، 

 ــــيم للســــمعة وبنائهــــا ــــد الق ا تثلههههت السههههمعة للمنظمههههة مههههن تكههههون هههههذه العمليههههات نابعههههة مههههن الفهههههم والوضههههوح لمهههه :تحدي
مكانهههههة واحهههههتام مهههههن قبهههههل منافسهههههيها وزبائنهههههها عهههههن طريهههههق توجيهههههت التسهههههويق لتعظهههههيم الميههههه ة التنافسهههههية وتنميهههههة علاقهههههات الهههههولاء مهههههع 

 .زبائن المنظمة
 :بنههههاء موقههههع السههههمعة وتحديههههدها في أذهههههان الهههه بائن عههههن طريههههق الاهتمههههام  تصــــميم بــــراما تســــويق الســــمعة وتنفيــــذها
 .لأنشطة التسويقية الداعمة والمتكاملةبالبرامج وا
 : إن إدارة السههههههمعة بشهههههكل مثمهههههر ومفيهههههد مهههههن خههههههلال تصهههههميم نظهههههام قيهههههاس وتنفيههههههذه  قيـــــاس أداء الســـــمعة وتفســـــير

 .لكل الأوقات والظروف
 ااافظهههههة علهههههى السهههههمعة وتوسهههههيعها مهههههن أكهههههبر التحهههههدتمت الههههه  تواجهههههت المنظمهههههة، فتسهههههعى  :نمـــــو الســـــمعة واســـــتدامتها

أعمههههههال واسههههههعة مههههههن منظههههههورات مختلفههههههة لفهههههههم اسههههههتاتيجيات السههههههمعة التنظيميههههههة و ليههههههة انعكاسههههههها علههههههى مكانتههههههها  المنظمههههههة لأداء
ة، وكيفيهههههة تعهههههديلها مهههههن خهههههلال تع ي هههههها وتنشهههههيطها بم تلهههههف الأوقهههههات بتحديهههههد بنيهههههة السهههههمعة، واسهههههتاتيجيات التوسهههههع بالسهههههمع

 وهيكل محفظة أعمال السمعة.
 مهههههههن خهههههههلال التطهههههههور التكنولهههههههوجي والارتقهههههههاء بأسهههههههاليب البحهههههههث  :جياتهاتطبيـــــــق عمليـــــــات إدارة الســـــــمعة واســـــــتراتي

 العلمي وتقنيات الإبداع في وضع الحلول الشاملة لسمعة المنظمة.
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 خلاصة الفصل

أصههههههبحت ركيهههههه ة أساسههههههية لكههههههل مؤسسههههههة نظههههههرا لأهميتههههههها في تحقيههههههق الميهههههه ة و هههههها سههههههبق ذكههههههره  كههههههن القههههههول أن سمعههههههة المؤسسههههههة 
ة المؤسسهههههة الههههه  تعمهههههل علهههههى تحقيهههههق علهههههى إدارة وتحقيهههههق  عبسهههههم صهههههبت هنهههههان ضهههههرورة لوجهههههود مههههها يسهههههمىسهههههوق فأالتنافسهههههية في ال

 كل ما لت علاقة بتطوير المؤسسة وتحقيق رؤيتها وأبعادها.

 

 

 

 



 

 

 

 

 الفصل الثاني:
 التسويق الرقمي
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 تمهيد

لتغيهههههير، خاصهههههة مهههههع مههههها يشههههههده العهههههات مهههههن ثهههههورة في ايهههههة والسهههههرعة تتميههههه  البيلهههههة الههههه  يعهههههيش فيهههههها العهههههات اليهههههوم بالديناميك       
معلوماتيههههههة ورقميههههههة وبههههههذلك أصههههههبت علههههههى الههههههدول مواكبههههههة التطههههههور وسههههههرعة التغيههههههير الحاصههههههل لمواجهههههههة مختلههههههف التحههههههدتمت سههههههواء 

الههههههدول مههههههن  العولمههههههة والِانفتههههههاح والتطههههههورات المتسههههههارعة والتقههههههدم التكنولههههههوجي وغيرههههههها. هههههههذا التغيههههههير يعههههههد بمثابههههههة طريههههههق تسههههههتطيع
 خلالت الوصول إلى التنمية المنشودة.

وقهههههد أدى ههههههذا التطهههههور الحاصهههههل إلى تغهههههيرات متعهههههددة الجوانهههههب تشهههههمل كافهههههة مرافهههههق الحيهههههاة بمفاصهههههلها الم تلفهههههة وعلومهههههها        
المتعهههههددة ومهههههن ضهههههمنها علهههههم التسهههههويق بكافهههههة مداخلهههههت وفلسهههههفتت وأبعهههههاده، ههههههذه التغهههههيرات مسهههههت مختلهههههف الجوانهههههب مهههههن ضهههههمنها 

انههههههب التكنولههههههوجي الههههههذي أدى بههههههدوره إلى تحههههههول العديههههههد مههههههن اقِتصههههههادتمت العههههههات للِاسههههههتفادة مههههههن هههههههذه السههههههرعة والفعاليههههههة، الج
ومهههههههع التطهههههههور الحاصهههههههل في التجهههههههارة والتسهههههههويق الإلكهههههههتوني أصهههههههبت تهههههههوفير محتهههههههوى رقمهههههههي جهههههههذاب لسهههههههلع ومنتجهههههههات المؤسسهههههههة 

حههههد أهههههم أنههههواع التسههههويق الأكثههههر انِتشههههارا في العههههات، ذلههههك أنههههت لكسههههب الهههه بائن والِاحتفههههاظ بهههههم، حيههههث يعتههههبر التسههههويق الرقمههههي أ
 يعن بِاست دام المنصات الرقمية عبر شبكة الإنتنت في التويج لم تلف السلع والخدمات والمنتجات والتعريف بها.

 التالية: وللإلمام بم تلف المفاهيم النظرية المتعلقة بالتسويق الرقمي قمنا بتقسيم الفصل إلى المباحث       

 المبحث الأول: ماهية التسويق الرقمي 

 المبحث الثاني: أساسيات حول التسويق الرقمي

 المبحث الثالث:علاقة التسويق الرقمي ببناء سمعة المصرف 
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 المبحث الأول: ماهية التسويق الرقمي 

ه ا ليهههههات التسهههههويق الرقمهههههي الهههههذي يهههههؤثر بهههههدوره تعتمهههههد المؤسسهههههة  ليهههههات تسهههههت دمها في إدارة منتجاتهههههها ومبيعاتهههههها مهههههن بهههههين ههههههذ
علههههههههى الأداء المههههههههاق للمؤسسههههههههة، لههههههههذا سههههههههنتطرق في هههههههههذا المبحههههههههث إلى المفههههههههاهيم النظريههههههههة المتعلقههههههههة بالتسههههههههويق الرقمههههههههي، أهميتههههههههت 

 وأهدافت، أبعاده وخصائصت.

 : تعريف التسويق الرقمي وخصائصهالمطلب الأول

ية الانهههههدماج ضهههههمن طهههههرق حديثهههههة مهههههن اجهههههل الوصهههههول الى تحقيهههههق اقصهههههى مهههههن الضهههههروري علهههههى المؤسسهههههات الاقتصهههههاد أصهههههبتلقهههههد 
 الموجودة. ناتاربت  كن ولا يتأتى ذلك إلا بالاقتان بالتسويق الرقمي في ظل الره

 لذا سنتطرق في هذا المطلب إلى تعريفات تخص التسويق الرقمي وخصائصت.       

 : تعريف التسويق الرقميالفرع الأول

 قميتعريف التسويق الر  .1
علههههههى الههههههرغم مههههههن الأبحهههههها  والدراسههههههات وخاصههههههة الكتههههههابات المتههههههوفرة في موضههههههوع التسههههههويق الرقمههههههي إلا أن هنههههههان صههههههعوبة        

في الإجمهههههاع علهههههى تعريهههههف موحهههههد لههههههذا المتغهههههير بهههههين البهههههاحثين، وتعهههههود ههههههذه الصهههههعوبة بالأسهههههاس إلى أن مفههههههوم التسهههههويق الرقمهههههي  
 الحقول سواء علم النفس، علم الِاجتماع وكذا السلون التنظيمي... كان ولا زال موضوع اِهتمام الباحثين من ش 

وارتباطههههها بعههههدة مفههههاهيم البههههاحثين  لرقمههههي هههههو تعههههدد تسههههمياتت الهههه  أوردهههههاوإن أهههههم مهههها يواجههههت دراسههههة مفهههههوم التسههههويق ا       
ويق الفيروسهههههههي، التجهههههههارة مثهههههههل: التسهههههههويق الإلكهههههههتوني، التسهههههههويق التفهههههههاعلي، التسهههههههويق عهههههههبر الإنتنهههههههت، تسهههههههويق ااتهههههههوى، التسههههههه

ذو نطهههههههاق واسهههههههع مهههههههن  فالتسهههههههويق الرقمهههههههي، ويجهههههههب الفصهههههههل بهههههههين ههههههههذه المفهههههههاهيم، مهههههههال الإلكتونيهههههههة ... إلخالإلكتونيهههههههة، الأع
التسهههههههويق عهههههههبر الإنتنهههههههت، إذ أن تسهههههههويق الإنتنهههههههت يشهههههههير إلى شهههههههبكة الإنتنهههههههت والويهههههههب العالميهههههههة والبريهههههههد الإلكهههههههتوني، بينمهههههههها 

ذلهههههههك فضهههههههلا عهههههههن كافهههههههة الأدوات الرقميهههههههة مثهههههههل: الشهههههههبكات الداخليهههههههة والخارجيهههههههة والهواتهههههههف  يتضهههههههمن التسهههههههويق الرقمهههههههي كهههههههل
 (36، صفحة 2017)الشمري،  النقالة.

وعلهههههى النقهههههيض مهههههن ذلهههههك، تعهههههد التجهههههارة الإلكتونيهههههة والأعمهههههال الإلكتونيهههههة ذات نطهههههاق أوسهههههع مهههههن التسهههههويق الرقمهههههي،        
 ت هذه الِاختلافات من خلال الشكل المواق:و كن توضي
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الأعمال 
الإلكترونية

التجارة 
الإلكترونية

التسويق 
الرقمي

التسويق ع   
الإنترنت

 (: الِاختلافات بين التسويق ع  الأنترنت، التسويق الرقمي، التجارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية01.02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 
 

 (36، صفحة 2017)الشمري، المصدر: 

ت التعهههههاريف المعطهههههاة إلى التسهههههويق الرقمهههههي بتعهههههدد وجههههههات النظهههههر واِخهههههتلاف زاويهههههة الرؤيهههههة الههههه  وفي ضهههههوء ذلهههههك، تعهههههدد       
 ينظر بها لهذا المتغير من بين هذه التعاريف نذكر:

لرقميهههههههة،  ههههههها أن التسهههههههويق الرقمهههههههي يتمثهههههههل في "الِاسهههههههت دام الأمثهههههههل للتقنيهههههههات ا (17، صهههههههفحة 2010)العهههههههلاق، يهههههههرى        
في ذلههههههههك تقنيههههههههات المعلومههههههههات والِاتصههههههههال لتفعيههههههههل إنتاجيههههههههة التسههههههههويق وعملياتههههههههت المتمثلههههههههة في الوظههههههههائف التنظيميههههههههة والعمليههههههههات 
والنشههههههههاطات الموجهههههههههة لتحديههههههههد حاجههههههههات الأسههههههههواق المسههههههههتهدفة وتقههههههههديم السههههههههلع والخههههههههدمات إلى العمههههههههلاء وذوي المصههههههههلحة في 

 المنظمة".

لهههههههى أنهههههههت: "اِسهههههههت دام الوسهههههههائل الإلكتونيهههههههة في إجهههههههراء العمليهههههههات التجاريهههههههة التبادليهههههههة بهههههههين ويعهههههههرف التسهههههههويق الرقمهههههههي ع       
 (44، صفحة 2010)صبرة،  الأطراف المعنية بدلا من عمليات الِاتصال المباشر".

بمههههها فيهههههها الإنتنهههههت والقنهههههوات التفاعليهههههة ومهههههن جههههههة أخهههههرى، التسهههههويق الرقمهههههي  ثهههههل اِسهههههت دام وسهههههائل التواصهههههل الرقمهههههي        
)وسههههههائل التواصههههههل الِاجتمههههههاعي( لتطههههههوير طههههههرق عمليههههههات التسههههههويق مههههههن خههههههلال هههههههذا النههههههوع مههههههن الِاتصههههههالات والتبههههههادلات مههههههع 

)الحكههههههيم و  الهههههه بائن لجههههههذب زبائههههههن جههههههدد فضههههههلا عههههههن الِاحتفههههههاظ بهههههه بائن المنظمههههههات وتع يهههههه  العلامههههههة التجاريههههههة وزتمدة المبيعههههههات.
 (194، صفحة 2017الحمامي، 

أن التسهههويق الرقمهههي يتمثهههل في أنهههت اِسهههت دام  (Cizmeci & Tugce, 2015, p. 150)ويضهههيف كهههل مهههن 
ة الهههههه  تطههههههورت مههههههع الوسههههههائل الرقميههههههة في تحقيههههههق الأنشههههههطة التسههههههويقية، ويعههههههبر عههههههن الوسههههههائل الرقميههههههة وسههههههائل الاتصههههههال الحديثهههههه

 ظهور تكنولوجيا المعلومات والِانتنت.

كمهههها يههههرى الصههههميدعي أن التسههههويق الرقمههههي يجههههب أن يعههههرف بمعهههه ل عههههن المفهههههوم التقليههههدي للتسههههويق وإنمهههها هههههو لمفهههههوم التسههههويق 
 بائن الحههههديث وعناصههههره وم يجههههت، مههههن خههههلال اِسههههت دام مواقههههع الإنتنههههت وكههههل منهمهههها يرتكهههه ان علههههى تلبيههههة حاجههههات ورغبههههات الهههه
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، صههههههفحة 2022)حمههههههوش و بههههههوزكري،  وتحديههههههد المنافسههههههة التوزيعيههههههة الهههههه  تكههههههن المنظمههههههات مههههههن الوصههههههول للسههههههوق المسههههههتهدف.
04) 

 وعليت و ا سبق التطرق إليت،  كن لنا وضع وتبت التعريف التاق للتسويق الرقمي:

ــــــى التســــــويق الرقمــــــي هــــــو تطبيــــــق التك         ــــــة لتحقيــــــق أهــــــداف المنظمــــــات مــــــن خــــــلال التعــــــرف عل ــــــا الرقمي نولوجي
 اِحتياجات وتوقعات الزبائن وتلبيتها بطرق تفاعلية.

 :الِانتقال من التسويق التقليدي إلى التسويق الرقمي )المقارنة بينهما( .2
والخههههههدمات بأسههههههاليب  التسههههههويق التقليههههههدي هههههههو الشههههههكل الأكثههههههر انتشههههههارا للتسههههههويق، حيههههههث يهههههههدف إلى الههههههتويج للسههههههلعيعتههههههبر 

 اريههههة تقليديههههة، وفي الجهههههة الأخههههرى يسههههت دم التسههههويق الرقمههههي قنههههوات رقميههههة بهههههدف إثههههراء ااتههههوى لل بههههون وإقناعههههت وفيمهههها يلههههي 
 المفهومين: بعض النقا  ال   كن اعتبارها من أهم الفروق الجوهرية بين

 قمي(: الفرق بين التسويق التقليدي والتسويق الر 01.02الجدول رقم )

 التسويق الرقمي التسويق التقليدي جهة الفرق
تع ي  الحوار، العلاقات تكون أكثر  اتصال في اِ اه واحد أو بطريقة واحدة الفكر التسويق

شفافية، كسب ثقة العملاء وبناء 
 المصداقية

قيمة العلامة التجارية تحدد من طرف  تعتبر شيء مقدس العلامة التجارية
 ال بائن

سلوب البث: خلق ودفع الرسالة إلى أ الاتصال
 ال بائن بهدف اِستيعابها

بيلة رقمية، اتِصالات تفاعلية عبر 
الِاستعلام والبحث، تعليقات ال بائن 

 الش صية أو الحوار
م م ج بين ااتوى ااتف وااتوى المصم محتوى محتف مراقب من طرف المسوقين المحتوى

 حسب ال بون يكون مرئي
من أعلى إلى أسفل، الاستاتيجية  جيةالاستراتي

 مفروضة من قبل الإدارة العليا
استاتيجية مبنية على الأفكار الجديدة 
المتحصل عليها من خلال الِاختبارات 

 وتدخلات ال بائن
منظمة حسب قنوات، ملفات  المعلومة

 ومجموعات تناسب المعلنين
متوفرة حسب الطلب من خلال 

تلائم اِست دام كلمة مفتاحية ل
 المست دمين

Source : (Weaber, 2007, pp. 34-35) 
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ومههههههن الجههههههدول أعههههههلاه، نلاحههههههك أن التسههههههويق الرقمههههههي أتههههههى كمكمههههههل للتسههههههويق التقليههههههدي ولههههههيس كبههههههديل لههههههت نظههههههرا للمهههههه اتم الهههههه  
 لتكنولوجي والعولمة والِانفتاح على الأسواق.يوفرها وكذا جاء لإعطاء التسويق التقليدي صبغة جديدة في ظل التطور ا

 خصائص التسويق الرقمي الفرع الثاني:

للمسههههههوق فرصهههههها أكههههههبر للتسههههههويق وبجعههههههل نشههههههاطاتت أكثههههههر سهههههههولة  تتههههههيتالهههههه   الخصههههههائصيتميهههههه  التسههههههويق الرقمههههههي بالعديههههههد مههههههن 
 :(26-25، الصفحات 2019-2018، )زيدان  و كن ذكر بعض هذه الخصوصيات فيما يلي

مههههههههن خههههههههلال القنههههههههوات التقليديههههههههة  خههههههههذ دائمهههههههها نفههههههههس الههههههههنهج، الفلههههههههة  :التعدديــــــــة وتكامــــــــل الأنشــــــــطة الاتصــــــــال -
فقهههط  ههههي ، علهههى ههههذه القنهههاة الوسهههيلة تبقهههى دائمههها نفسهههها(les formats) بهههث الاعهههلان الموقهههع والأشهههكال-المسهههتهدفة

فالوسهههههائط متعهههههددة موقهههههع الكهههههتوني مهههههع ااتهههههوى والتصهههههميم ههههههو بحهههههد ذاتهههههت  الأشهههههكال الههههه  تتطهههههور، بالعكهههههس علهههههى الانتنهههههت
دعامههههههة متكاملههههههة، مواقههههههع أخههههههرى تبههههههث أشههههههرطة إعلانيههههههة أو أرضههههههية لمشههههههاركة الفيههههههديوهات، بههههههدون التحههههههد  عههههههن الأشههههههكال 

تنوعهههههة، غالبههههها التفههههتت علهههههى أنشهههههطة متعههههددة وم المتعههههددة والمتطهههههورة باسههههتمرار ومهههههن هنههههها فالتسههههويق عهههههبر الوسهههههائل الرقميههههة معنهههههاه
( تعتههههههبر واحههههههدة مههههههن  ارسههههههات للتسههههههويق SEOلا تكههههههون بديلههههههة لبعضههههههها بينمهههههها متكاملههههههة، فالتواجههههههد في محركههههههات البحههههههث )

الرقمهههههههههي الأولى، واليهههههههههوم أيضههههههههها تعتهههههههههبر ضهههههههههرورية للمسهههههههههوق والههههههههه  ت تسهههههههههتبدل بالأنشهههههههههطة التسهههههههههويقية علهههههههههى مواقهههههههههع التواصهههههههههل 
عيهههههههههة  كنهههههههههها أن تسهههههههههاعد في التموقهههههههههع الجيهههههههههد علهههههههههى محركهههههههههات الاجتمهههههههههاعي بالعكهههههههههس فالأنشهههههههههطة علهههههههههى الشهههههههههبكات الاجتما

 .البحث، بصفة عامة التسويق الرقمي يتيت است دام وسائل متعددة مجتمعة ومتكاملة فيما بينها

تطهههههور الاسهههههت دامات في العهههههات الرقمهههههي يهههههؤدي إلى ظههههههور  ارسهههههات جديهههههدة في التسهههههويق، فهنهههههان  التطـــــور الســـــريع: -
ولوجيهههههها والتسههههههويق هههههههذا التههههههداخل دليههههههل علههههههى انتشههههههار التكنولوجيهههههها في النشهههههها  التسههههههويقي تههههههداخل قههههههوي بههههههين اسههههههت دام التكن

ههههههي الههههه  تهههههؤثر علهههههى الاسهههههت دامات  بالإنتنهههههتالرقمههههي، وفي الواقهههههع السهههههرعة المت ايهههههدة للتطهههههورات التكنولوجيهههههة خاصهههههة المتعلقههههة 
ت بتطههههههوير  ارسههههههات تسههههههويقية البحههههههث سمهههههه الرقميههههههة، فعنههههههد التحههههههد  عههههههن الجانههههههب التههههههاريخي نجههههههد مههههههثلا أن ظهههههههور محركههههههات

(، والتطههههههههور في الاعههههههههلان عههههههههبر الأشههههههههرطة الإلكتونيههههههههة أدى إلى SEMجديههههههههدة كالتسههههههههويق مههههههههن خههههههههلال محركههههههههات البحههههههههث )
أصهههههبت  كنههههها بفضهههههل  Buzz Marketing(، وحهههههديثا التطهههههور في portail webظههههههور نمهههههوذج بوابهههههة الويهههههب )

لفيههههههديوهات، لهههههذا فعلههههههى المسههههههوق أن يكهههههون في حالههههههة تأهههههههب ل الاسهههههت دامات الجديههههههدة الههههه  نشههههههأت مههههههع أرضهههههيات المشههههههاركة
جديههههههد، لأ هههههها كلههههههها عبههههههارة عههههههن مسههههههارات تسههههههاهم في تطههههههوير أنشههههههطة  لظهههههههور تكنولوجيهههههها جديههههههدة، أداة أو حهههههه  اسههههههت دام

 .التسويق الرقمي

 ة القنههههاة الرقميههههة تتههههيت فههههرل قيههههاس متعههههددة أكثههههر مههههن أي قنههههاة أخههههرى، فتعتههههبر فرصههههة  يهههه قنــــاة متعــــددة القياســــات: -
للمسههههوق نظههههرا لأن يمكانههههت قيههههاس أي نشهههها  مههههن النشههههاطات الهههه  يقههههوم بههههها، فعلههههى سههههبيل المثههههال عنههههد نشههههر إعههههلان في مجلههههة 
ورقيهههههة مههههههن الممكهههههن فقههههههط معرفههههههة عهههههدد المشههههههتين لهههههههذه ا لهههههة وبالتههههههاق احتمهههههال تعرضهههههههم للإعههههههلان وللحصهههههول علههههههى بيههههههانات 

يف الإعهههههلان بينمههههها علهههههى الانتنهههههت النمهههههوذج يصهههههبت أكثهههههر أخهههههرى يجهههههب اعهههههداد دراسهههههات خاصهههههة تضهههههاف تكاليفهههههها إلى تكهههههال
فعاليههههة مههههن خههههلال شههههراء شههههريط اعههههلاني في مجلههههة الكتونيههههة، يصههههبت مههههن الممكههههن معرفههههة عههههدد المههههرات الهههه  نشههههر فيههههها الاعههههلان 
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بالشههههههراء علههههههى هههههههذا الموقههههههع وهههههههذا كلههههههت بتكههههههاليف  اشهههههه ال الههههههذين رأوه ) نقههههههروا علههههههى الشههههههريط الاعههههههلاني( أو قههههههامو عههههههدد الأ
  فضة. من

حيههههههث تحتههههههاج معظههههههم المنظمههههههات إلى الانتقههههههال مههههههن الأسههههههواق الكبههههههيرة إلى  اســــــتهداف شــــــرائح مــــــن عميــــــل واحــــــد: -
مهههههن  كشهههههركاء،قطاعهههههات مهههههن عميهههههل واحهههههد مهههههن خهههههلال عمليهههههات أكثهههههر تفاعليهههههة لجهههههذب العمهههههلاء والاحتفهههههاظ بههههههم وجعلههههههم  

 .خلال السماح لكل عميل بتقديم توصياتت الش صية

حيههههههث  كهههههن التلاعههههههب في البيلهههههة الرقميههههههة بهههههلا حههههههدود مهههههن طههههههرف العمهههههلاء بينمهههههها  لاء:العمهههههسههههههولة التصهههههميم بههههههدعم  -
يبحثهههههون عنهههههت، وههههههذا أصهههههبت سههههههلافي علهههههى  يكهههههون صهههههعبافي أو مسهههههتحيلا تصهههههميم متجهههههر مهههههادي حسهههههب خصهههههائص المنهههههتج الهههههذي
 الخط حيث  كن إعادة تصميم المتجر من حيث ااتوى أو الخصائص أو الأسعار. 

ـــــل كمشـــــار  - ـــــا توســـــيع دور العمي حيهههههث إنهههههت في ظهههههل التسهههههويق الرقمهههههي  كهههههن للعمهههههلاء المشهههههاركة في  ج:ك في الإنت
 .كتونيافي بحاجات ومتطلبات العملاءإلتصميم السلع والخدمات الخاصة بهم، لكي ت داد الاستجابة والاستشعار 

 دون في أي وقهههههتمهههههع العمهههههلاء مهههههن خهههههلال التسهههههويق الرقمهههههي تتهههههاح إمكانيهههههة التواصهههههل  :للجمهـــــورالوصـــــول المباشـــــر  -
 إزعاجهم. 

ــــــاعلي:التواصــــــل  - حيههههههث يههههههتم تههههههدفق المعلومههههههات في ا ههههههاهين، وردود الفعههههههل هههههههي مهههههها  عههههههل التسههههههويق التفههههههاعلي  التف
 كنفيههههههها، فهههههههيمكن للعمههههههههلاء التواصهههههههل مهههههههع الشههههههههركات حهههههههول منتجهههههههاتهم مههههههههن خهههههههلال منصهههههههات رقميههههههههة في شهههههههكل ردود فعههههههههل، 

 .وتساهم هذه الملاحظات في جعل عروض العلامات التجارية أفضل

مثهههههل معهههههدل تحويهههههل حركههههة الههههه تمرات إلى عمهههههلاء متهههههوقعين أو  :إمكانيــــة إتبـــــاع أدوات مختلفـــــة لمراقبـــــة التـــــأثير الفعلـــــي -
كهههههههانوا يسهههههههتهدفون النهههههههوع الصهههههههحيت مهههههههن   عمهههههههلاء حقيقيهههههههين، وتسهههههههاعد ههههههههذه النتهههههههائج المسهههههههوّقين الهههههههرقميين علهههههههى فههههههههم مههههههها إذا

 الجمهور، وليس مجرد جذب انتباه غير ضروري. 

علهههههههى عكهههههههس ا هههههههلات والصهههههههحف أو الإعهههههههلانات التلف يونيهههههههة التقليديهههههههة، لا يقتصهههههههر  المركـــــــز:ر اســـــــتهداف الجمهـــــــو  -
التسهههههههويق الرقمهههههههي علهههههههى اسهههههههتهداف مجموعهههههههة صهههههههغيرة فقهههههههط مهههههههن الجمههههههههور، بهههههههل أابح التسهههههههويق الرقمهههههههي للعلامهههههههات التجاريهههههههة 

)سهههههههلام، بهههههههدون سهههههههنة،  الوصهههههههول إلى الأشههههههه ال والتواصهههههههل معههههههههم بشهههههههأن منتجهههههههاتهم باسهههههههت دام أدوات التسهههههههويق الرقمهههههههي.
 (125-124الصفحات 
 وأهدافه : أهمية التسويق الرقميالمطلب الثاني

 : أهمية التسويق الرقميالفرع الأول

إلى المسههههههتهلك  وظيفهههههة التسهههههويق إحههههههدى وظهههههائف المنظمهههههة الههههه  تسههههههعى إلى تسههههههيل عمليهههههة تبهههههادل المنتجههههههات مهههههن المنهههههتج تعتهههههبر
التكههههاليف، وذلههههك مههههن خههههلال اسههههت دام وسههههائل وأدوات تسهههههويقية رقميههههة والهههه  تعمههههل ضههههمن بيلههههة معقههههدة تتسههههم بالتغهههههير بأقههههل 

عهههههرض منتجاتهههههها وخهههههدماتها في مختلهههههف أنحهههههاء العهههههات التسهههههويق الرقمهههههي للمنظمهههههات يتهههههيت حيهههههث المسهههههتمر والمت ايهههههد بشهههههكل سهههههريع، 
إذ تعتهههههبر عمليهههههة إنشهههههاء مواقهههههع ويهههههب كمتهههههاجر  اتالمنظمهههههت فهههههيض مصهههههاريف ، كمههههها ويسهههههمت بيهههههوم 365س/ 24مهههههدار  علهههههى
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أوفهههههر وأقهههههل كلفهههههة مهههههن عمليهههههة بنهههههاء متهههههاجر أو أسهههههواق تواصهههههل فعهههههال وذو ا هههههاهين مههههها بهههههين المهههههورد والههههه بائن وبالعكهههههس وبهههههدون 
  (92، صفحة 2008)الطائي و العبادي،  وجود أي حواج  أو عوائق

ة التسهههههويق الرقمهههههي بالنسهههههبة لمنظمهههههات الأعمهههههال، إذ تختلهههههف درجهههههة اِهتمهههههام كهههههل منظمهههههة بالتسهههههويق الرقمهههههي وتتبهههههاين أهميههههه       
تعتههههههبر التسههههههويق الرقمههههههي ذا  Ciscoبحسههههههب كيا هههههها وحاجتههههههها إليههههههت، فالمنظمههههههات العاملههههههة في مجههههههال الإلكتونيههههههات منههههههها شههههههركة 

أن أهميههة التسهههويق الرقمههي تكمهههن  (Grewal & Levy, 2014, p. 500)أهميههة كبههيرة بالنسهههبة لههها، حيههث يهههرى 
 في:

تبههههههههادل المعلومههههههههات إلكتونيهههههههها بههههههههين مختلههههههههف المنظمههههههههات والمههههههههوردين والوسههههههههطاء مههههههههن خههههههههلال تبههههههههادل الوثائههههههههق الخاصههههههههة  -
 بالأعمال التجارية عن طريق القنوات الرقمية.

 راء بين المنظمة والعملاء عن طريق القنوات الرقمية.نقل بيانات المنتجات ومواصفاتها والمبيعات وأوامر الش -

التفههههاوض حههههول الأسههههعار ونقههههل مواصههههفات وصههههور بعههههض المنتجههههات إلكتونيهههها فضههههلا عههههن الكيفيههههة الهههه  يههههتم بههههها نقههههل  -
 تلك المنتجات إلى العملاء.

 لرقمي تتمثل بالنسبة لكل من المنظمة والعميل، حيث: أنّ أهمية التسويق ا (123)سلام، بدون سنة، صفحة ويرى 

 :لمنظمةبالنسبة لأهمية التسويق الرقمي  .1

 .والليلة يتيت للمنظمة فرصة لعرض منتجاتها في مختلف أنحاء العات على مدار اليوم -

 .يتيت للمنظمة التواصل الفعال مع الشركاء والعملاء -

 .العميل مع العلاقة يتيت للمنظمة الديناميكية والاستمرارية في -

 .يتيت للمنظمة السرعة في الوصول للعميل -

 .للمنظمة امتلان قاعدة بيانات قوية عن العملاء ااتملين يتيت -

 .للمنظمة كفاءة الإعلان عبر شبكة الانتنتيتيت  -
 :للعميلبالنسبة أهمية التسويق الرقمي  .2

 عبر الوسائل الرقمية.  يتيت التسويق الرقمي للعميل إمكانية مواكبة السلع والخدمات -

 يتيت التسويق الرقمي للعميل إمكانية الاطلاع على كل ما هو جديد على مدار الساعة.  -

يتههههيت التسههههويق الرقمههههي للعميههههل إمكانيههههة المشههههاركة مههههن خههههلال الإطههههلاع علههههى المعلومههههات المتاحههههة علههههى موقههههع المؤسسههههة  -
 وعرض رأيت من خلال التواصل المباشر معها. 

 الفوري. لرقمي للعميل إمكانية المقارنة بين المنتجات والأسعار المنافسة والشراءيتيت التسويق ا -
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 : أهداف التسويق الرقميالفرع الثاني

يرافقهههههها مهههههن  ومههههها ههههههداف التسهههههويق الرقمهههههي العديهههههد مهههههن المشهههههاكل والصهههههعوبات، فهههههالتغيرات الداخليهههههة والخارجيهههههةأ ديهههههيواجهههههت تحد
مهههههههر صهههههههعب جهههههههدا، إذ إن بعهههههههض المنظمهههههههات قهههههههد تتعهههههههرض أههههههههداف ق تلهههههههك الأسهههههههواق يجعهههههههل الجههههههه م بتحقيهههههههاضهههههههطرابات في الأ
ن تكههههههون لنفسههههههها صههههههورة اقههههههة في ذهههههههن المسههههههتهلك مههههههن أمههههههل تعويضههههههها في المسههههههتقبل بعههههههد أخههههههر، علههههههى و بآألل سههههههارة بشههههههكل 

 خلال علامتها التجارية الممي ة. 

-43، الصههههههههفحات 2017)الشههههههههمري،   فيمهههههههها يلههههههههي العديههههههههد مههههههههن البههههههههاحثين أهههههههههداف التسههههههههويق الرقمههههههههي تنههههههههاولوقههههههههد        
44): 

 .زتمدة الوعي بالعلامة التجارية -

 .ال بون قائمة على الثقة وتع ي  ولائت مع بناء علاقة -

 .خلق جمهور للمنظمة والعمل على استقطاب زبائن جدد -

 .خلق حاجة لمنتج معين -

 .و الأعمالأاختبار فكرة المنتج  -

 .الذهنية لل بون عن المنظمة تع ي  الصورة -

 .العناية بال بون وتحسين جودة الخدمة المقدمة لت -

 منتجات. يجاد طرق جديدة لجذب ال بائن وتوفير ما يرغبون بت منإ -

 .المنظمة القيام بعمليات التويج والبيع والشراء الكتونيا وغيرها من العمليات الأخرى المتعلقة بمنتجات -

 .لسعي لتحويلها من أسواق محلية الى عالميةتوسيع نطاق الأسواق وا -

 .تخفيض التكاليف التسويقية -

 .فاق تسويقية جديدة وواسعة فتت  -

 نمو المبيعات من خلال توسيع نطاق التوزيع والتويج. -

 ضافية عبر الانتنت.إضافة قيمة للعملاء من خلال اعطائهم فوائد إ -

 م بصورة مباشرة.التقرب من العملاء عن طريق التواصل والتحاور معه -

داريههههههة وغيرههههههها(  هههههها ي يههههههد مههههههن ربحيههههههة تكههههههاليف الخههههههدمات ومعههههههاملات البيههههههع والتكههههههاليف الإ)تخفههههههيض التكههههههاليف مثههههههل  -
 المنظمة.

توسههههيع العلامههههة التجاريههههة عههههبر الانتنههههت مههههن خههههلال تع يهههه  قيمتههههها باسههههت دام وسههههائل جديههههدة تامهههها )كههههالإعلان عههههبر  -
 (....إلخ ،محركات البحث ،البريد الالكتوني
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جههههههاء لغههههههرض الاسههههههتفادة مههههههن الفههههههرل والفوائههههههد  ،عمههههههال با ههههههاه التسههههههويق الرقمههههههيتحههههههرن معظههههههم منظمههههههات الأ فضههههههلا عههههههن       
ن ترسههههههي لنفسههههههها أن المنظمههههههات الهههههه  كههههههان لههههههها السههههههبق في تبههههههت هههههههذا المفهههههههوم قههههههد اسههههههتطاعت أخاصههههههة و  ،الكبههههههيرة الهههههه  يوفرههههههها

ومتطههههورة تحقههههق لهههههم الم يههههد مههههن المتعههههة والرفاهيههههة مههههن خههههلال البحههههث  وتوجههههد لعملائههههها اسههههواق مبتكههههرة ،قواعههههد تنافسههههية جديههههدة
 .شباعهاإعن حاجاتهم ورغباتهم و 

 التسويق الرقمي  أبعاد المطلب الثالث:

 (: أبعاد التسويق الرقمي02.01الشكل رقم )

 
 المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على الأدبيات النظرية

يعهههههد الأكثهههههر قبهههههولافي وانتشهههههارافي في تحديهههههد  Zeisserاد التسهههههويق الرقمهههههي، إلا أن نمهههههوذج تنهههههاول العديهههههد مهههههن البهههههاحثين أبعهههههلقهههههد 
)سهههههلام، بهههههدون سهههههنة،  وسهههههيتم تناولهههههها فيمههههها يلهههههي، الجهههههذب، التواصهههههل، المشهههههاركة، الهههههتعلم، والاحتفهههههاظ()تلهههههك الأبعهههههاد ويشهههههمل 

 : (131-129الصفحات 

شهههههههير ههههههههذا البعهههههههد الى كيفيهههههههة اسهههههههتمالة العمهههههههلاء وجهههههههذبهم إلى موقهههههههع المنظمهههههههة علهههههههى شهههههههبكة ي :Attractالجـــــــذب  .1
الانتنههههت حيههههث يعتههههبر الجههههذب هههههو البدايههههة للتفاعههههل مههههع العميههههل، إذ يتطلههههب مههههن العميههههل طواعيههههة زتمرة الموقههههع الالكههههتوني أو 

بهههههههدف جهههههههذب العمهههههههلاء وخلهههههههق  المواقههههههع والنوافهههههههذ الإعلانيهههههههة وذلهههههههك ىطريهههههههق الإعهههههههلان علههههههه التطبيههههههق التفهههههههاعلي للمعلهههههههن عههههههن
وقهههههد يهههههرتبط بعهههههد الجهههههذب بتحسهههههين ترتيهههههب الموقهههههع الإلكهههههتوني . جمههههههور وحفهههههك العلامهههههة التجاريهههههة والانتبهههههاه إلى إعهههههلان المسهههههوق

للمسهههههههوق في نتهههههههائج محركهههههههات البحهههههههث، وقهههههههد يلجهههههههأ بعهههههههض المسهههههههوقين إلى اسهههههههت دام قيهههههههام الشهههههههركة بتبهههههههت بهههههههرامج للمسهههههههلولية 
 .الجذبملاء أو إنتاج منتجات صديقة للبيلة بغرض الاجتماعية أو برامج ولاء الع

أبعاد التسويق الرقمي

الجذب

الالستغراق

التعلم الاحتفاظ

التواصل
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بعههههههد جههههههذب العمههههههلاء إلى موقههههههع المنظمههههههة علههههههى شههههههبكة الانتنههههههت واشههههههراكهم في العمليههههههة  : Engageالاســــــتغراق  .2
التسهههههههويقية والتعهههههههرف علهههههههى  رائههههههههم مهههههههن خهههههههلال التواصهههههههل معههههههههم والتعهههههههرف علهههههههى وجههههههههات نظهههههههرهم وتفضهههههههيلاتهم مهههههههن أجهههههههل 

العمليهههههههة التجاريهههههههة، ولتحقيهههههههق ذلهههههههك  كهههههههن لمنظمهههههههات الأعمهههههههال الاسهههههههتفادة مهههههههن الهههههههبرامج التفاعهههههههل الهههههههذي يسهههههههاهم في إتهههههههام 
المبتكهههههرة في تهههههوفير وسهههههائل الإعهههههلام التفاعليهههههة ذات القيمهههههة للعمهههههلاء، فضهههههلافي عمههههها يقدمهههههت موقهههههع المنظمهههههة علهههههى شهههههبكة الويهههههب 

ا بيههههنهم مههههن جهههههة أخههههرى، بمعههههت وا تمعههههات الافتاضههههية والمنتههههدتمت مههههن تفاعههههل مباشههههر مههههع العميههههل مههههن جهههههة، والعمههههلاء فيمهههه
تسههههههويق ااتههههههوي ويتضههههههمن توليههههههد الاهتمههههههام، البرمجههههههة بصههههههورة إبداعيههههههة، إابحههههههة ااتههههههوى التفههههههاعلي والقههههههدرات العمليههههههة،  وأثنههههههاء 
مرحلهههههة الاسهههههتغراق قهههههد تنتههههههي العديهههههد مهههههن تطبيقهههههات التسهههههويق الرقمهههههي حيهههههث أ ههههها غهههههير ملهمهههههة أو ضهههههعيفة ااتهههههوي أو سهههههيلة 

وقهههههت نجهههههد تطبيقهههههات أخهههههري تقهههههوم بتطهههههوير نفسهههههها باسهههههت دام محتهههههوي أكثهههههر تأثهههههيرا أو اسهههههت دام رسهههههوم ،العهههههرض، وفي نفهههههس ال
أكثهههههر وضهههههوحا بمههههها يجهههههذب انتبهههههاه العميهههههل ويجعلهههههت أكثهههههر تفهههههاعلا، أي أن الاسهههههتغراق يكهههههون ذو شهههههقين برمجهههههة ابداعيهههههة تفاعليهههههة، 

لاء المتشهههههابهين و خلهههههق مجتمهههههع افتاضهههههي وتهههههوفير محتهههههوي ذو قيمهههههة للعمهههههلاء، لهههههذا نلاحهههههك قيهههههام بعهههههض الشهههههركات بتجميهههههع العمههههه
 ت.بهدف توصيل المعلومات وتوسيع قاعدة العملاء والمبيعا

ـــــــــاظ  .3 بمعهههههههههت الاحتفهههههههههاظ بالعلاقهههههههههات مهههههههههع العمهههههههههلاء ويشهههههههههمل التأكهههههههههد علهههههههههى عهههههههههودة العمهههههههههلاء، : Retainالاحتف
ويكههههون  ى،قههههع مههههرة أخههههر يضههههمن العههههودة إلى المو  والتأكيههههد علههههى تطههههوير ااتههههوي، حيههههث إن تفاعههههل العمههههلاء مههههع موقههههع الشههههركة

مههههع العميههههل والاتصههههال بههههت بصههههفة مسههههتمرة، وهههههو مهههها يقضههههي الا ههههرا  مههههع  العلاقههههة الاهتمههههام مههههن جانههههب الشههههركة هههههو تطههههوير
العميهههههل وفههههههم احتياجاتهههههت والتهههههيقن بأن العميهههههل لهههههن يعهههههود مهههههرة أخهههههري مهههههن دون سهههههبب، و يتطلهههههب الاحتفهههههاظ الإعهههههلان علهههههى 

تويج لعناصهههههر المههههه يج التسهههههويقي الرقمهههههي، فمهههههن أجهههههل بنهههههاء علاقهههههات مربحهههههة منصهههههات التسهههههويق الرقمهههههي و محركهههههات البحهههههث للههههه
وطويلهههههة الأجهههههل مهههههع العميهههههل تسهههههعى المنظمهههههات إلى الاحتفهههههاظ بالعمهههههلاء وحهههههثهم علهههههى تكهههههرار عمليهههههات الشهههههراء علهههههى مواقعهههههها 

ويق الرقمههههي عههههبر الانتنههههت، لههههذلك فههههإن العنصههههر المهههههم الههههذي يجههههب علههههى المنظمههههة أخههههذه بالاعتبههههار عنههههد تطبيههههق أسههههلوب التسهههه
ههههههو بنهههههاء علاقهههههات إيجابيهههههة مهههههع العمهههههلاء وااافظهههههة علهههههيهم،  ههههها يتطلهههههب منهههههها الت امهههههات ومهههههوارد ثابتهههههة علهههههى المهههههدى الطويهههههل، 

محتواههههههها أو تقههههههديم  وينبغههههههي علههههههى المسههههههوقين الحفههههههاظ علههههههى مههههههواقعهم الجديههههههدة وإدامتههههههها بشههههههكل مسههههههتمر مههههههن خههههههلال  ديههههههد
منيههههههة للمحافظههههههة علههههههى خصوصههههههية عملائهههههههم وتههههههوفير التحميههههههل السههههههريع محتههههههوى دينههههههاميكي، فضههههههلافي عههههههن تركيههههههب الأجههههههه ة الأ

وتتبههههههع طلبهههههههات الشهههههههراء عههههههبر الانتنهههههههت إلخ. ويحهههههههد  ذلههههههك عنهههههههدما تكهههههههون  للمعلومههههههات مهههههههن مهههههههواقعهم علههههههى شهههههههبكة الويهههههههب
، وقههههت  كهههههنر المنظمههههة المسههههوقة رقميههههافي قهههههادرة علههههى تههههوفير المعلومهههههات والمنتجههههات الهههه  يحتاجهههههها عملائههههها بأقههههل تكلفهههههة وبأقصهههه

  ا يشكل حاف افي لهم للعودة لتجربة الشراء باست دام أداة رقمية أخرى. 
ويكهههههههههون مهههههههههن خهههههههههلال وسهههههههههائل التواصهههههههههل التفاعليهههههههههة  :Learnالـــــــــتعلم )التعـــــــــرف علـــــــــى تفضـــــــــيلات العمـــــــــلاء   .4

هههههههههاتهم وسههههههههلوكياتهم ومههههههههواقفهم، ويههههههههتم ذلههههههههك مههههههههن خههههههههلال اللحصههههههههول علههههههههي الم يههههههههد مههههههههن المعلومههههههههات عههههههههن العمههههههههلاء مثههههههههل ا 
ستقصهههههههههائية والاسهههههههههتبيانات، وتقهههههههههوم معظهههههههههم المنظمهههههههههات بهههههههههدعم نظهههههههههم الدردشهههههههههة للحصهههههههههول علهههههههههى التفهههههههههاعلات الدراسهههههههههات الإ

والمناقشهههههات بههههههدف معرفهههههة تفضهههههيلات العمهههههلاء الشهههههرائية، وتتهههههيت وسهههههائل الإعهههههلام الاجتماعيهههههة عهههههدد مهههههن الفهههههرل التسهههههويقية 
ين بتتبههههههع ومعرفهههههة الم يههههههد عههههههن التكيبههههههة الههههه  تسههههههاهم في بنههههههاء العلاقهههههات الايجابيههههههة مههههههع العمهههههلاء، وذلههههههك لأ هههههها تسهههههمت للمسههههههوق

التجاريهههههة عهههههبر  هههههي مهههههواقفهم وسهههههلوكياتهم إن واحههههدة مهههههن أههههههم الاسههههتاتيجيات الرئيسهههههية لبنهههههاء العلامههههة السههههكانية للعمهههههلاء ومههههها
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الانتنهههههت ههههههي الاطهههههلاع علهههههى رؤى العمهههههلاء وتفضهههههيلاتهم مهههههن أجهههههل تحسهههههين موقهههههع المنظمهههههة علهههههى شهههههبكة الويهههههب، تسهههههت دم 
دد مههههههن المصههههههادر للحصههههههول علههههههى مهههههها تحتاجههههههت مههههههن معلومههههههات حههههههول عملائههههههها أهمههههههها ردود الأفعههههههال منظمههههههات الأعمههههههال عهههههه

المتحصهههههههلة مهههههههن الدراسهههههههات الاستقصهههههههائية عهههههههبر الانتنهههههههت، وعهههههههبر البحهههههههث المفتهههههههوح )الاعتيهههههههادي( ، أجهههههههه ة تتبهههههههع صهههههههفحات 
 وغرف الدردشة. الويب ، المعلومات المتحصلة من العملاء الجدد، ا تمعات والمواقع الافتاضية، مواقع 

يعهههههههرف بأنهههههههت عمليهههههههة نقهههههههل المعلومهههههههات والفههههههههم المشهههههههتن مهههههههن فهههههههرد إلى أخهههههههر، فبعهههههههد حصهههههههول  :Relateالتواصـــــــل  .5
التاليههههههة في عمليههههههة التسههههههويق الرقمههههههي والمتمثلههههههة في التواصههههههل  المنظمههههههة علههههههى المعلومههههههات الخاصههههههة بالعمههههههلاء سههههههتتوجت نحههههههو المرحلههههههة

القهههههدرة علهههههى إطهههههلاق المنهههههتج، ومعرفهههههة ردود الأفعهههههال عنهههههت بأسهههههرع وقهههههت  مهههههع ههههههؤلاء العمهههههلاء وتقهههههديم قيمهههههة مضهههههافة لههههههم، وتعهههههد
 كهههههن واحهههههدة مهههههن أههههههم الفهههههرل التسهههههويقية الههههه  تسهههههاهم في خلهههههق القيمهههههة المضهههههافة للعمهههههلاء، ويسهههههت دم لتكيههههه  التفاعهههههل علهههههي 

مههههههي كونههههههت سههههههوق معههههههين لمعرفههههههة الم يههههههد عههههههن العميههههههل المسههههههتهدف، ويعههههههد التواصههههههل هههههههو البعههههههد الأكثههههههر أهميههههههة في التسههههههويق الرق
وهكهههههذا نلاحهههههك أن . الأجهههههدر علهههههي تخصهههههيص التفاعهههههل بهههههين الخدمهههههة والجههههههد التسهههههويقي لأكثهههههر مهههههن عميهههههل في نفهههههس الوقهههههت

معظههههههم المسههههههوقين أو المنظمههههههات تنشههههههر أنشههههههطتها عههههههبر مواقههههههع التواصههههههل الاجتمههههههاعي ويتواصههههههلون مههههههع عملائهههههههم لنشههههههر  ههههههاربهم 
 أو الخدمة. مع است دام السلعة
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 ني: أساسيات حول التسويق الرقميالمبحث الثا

سهههههنحاول التطهههههرق في ههههههذا المبحهههههث إلى مختلهههههف مجهههههالات التسهههههويق الرقمهههههي والتحهههههدتمت الههههه  تواجههههههت، وأههههههم القنهههههوات الرئيسهههههية 
 للتسويق الرقمي، وإيجابيات وسلبياتت.

 التسويق الرقمي وتحدياته مجالات: المطلب الأول

 : مجالات التسويق الرقميالفرع الأول

 والههههههههه  ههههههههههي في خدمهههههههههة العمهههههههههلاء والعمليهههههههههات التسهههههههههويقيةمجهههههههههالات تطبيهههههههههق الأسهههههههههاليب الإلكتونيهههههههههة كافهههههههههة الأنشهههههههههطة  شهههههههههملت
 :النحو التاق وذلك علىالمستهدفين 

 في مجال الدراسات التسويقية وبحوث التسويق: .1
، 2015-2014)سمهههههههههاحي،   الههههههههه  والدراسهههههههههات التسهههههههههويقية  كهههههههههن اسهههههههههت دام الأسهههههههههاليب الالكتونيهههههههههة في إجهههههههههراء البحهههههههههو 

 :(80-79الصفحات 

مهههههن  الكثههههير أسههههرع وبأسههههلوب يقضههههي علههههى وفي وقههههت وبتكلفههههة أقهههههلتسههههاعد علههههى اتخههههاذ القههههرارات التسههههويقية بفعاليههههة  -
 .المشكلات المرتبطة باست دام أساليب بحو  التسويق التقليدية

 مهههههن أجهههههل خدمهههههة أفضهههههل لعملائهههههها مهههههن خهههههلال تفضهههههيل ذلهههههكتكهههههن منظمهههههات الأعمهههههال مهههههن إنشهههههاء قاعهههههدة بيهههههانات  -
 .الم يج التسويقي الملائم لكل عميل على حدة

مقتحهههههههاتهم ودراسهههههههة لتنميهههههههة المنتجهههههههات الجديهههههههدة وذلهههههههك مهههههههن خهههههههلال فحهههههههص  و راء العمهههههههلاءالحصهههههههول علهههههههى أفكهههههههار  -
 .وشكواهم عن الجوانب الم تلفة للمنتج وباقي عناصر الم يج التسويقي

اللحظهههههي مهههههع العمهههههلاء الحصهههههول علهههههى معلومهههههات تكهههههن المؤسسهههههة مهههههن تعهههههديل عناصهههههر العهههههرض كمههههها يتهههههيت التفاعهههههل  -
 التسويقي وإتام عملية التبادل لحظيا.

 :في مجال تصميم المنتجات .2
أابحههههههههههت الأسههههههههههاليب التكنولوجيههههههههههة الحديثههههههههههة الفرصههههههههههة للعديههههههههههد مههههههههههن الشههههههههههركات أن تقههههههههههوم بتصههههههههههميم المنتجههههههههههات وفههههههههههق        

ا تكنهههههت أن مهههههن يقهههههوم بتجديهههههد المكهههههونات والإضهههههافات الم تلفهههههة الههههه  يرغبهههههها في المنتجهههههات. الاحتياجهههههات الفرديهههههة للعميهههههل، كمههههه
مشهههههاركة العميهههههل في وضهههههع  ويلاحهههههك في الوقهههههت الحاضهههههر أن العديهههههد مهههههن الشهههههركات قهههههد نجحهههههت في تطبيهههههق الفكهههههرة مهههههن خهههههلال

  المواصفات الخاصة بالمنتج الذي يطلبت مثل السيارات والدراجات والأجه ة الإلكتونية.

 :في مجال تسعير المنتجات .3
طالمهههههههها أن العمههههههههلاء يلعبههههههههون دورا في نشههههههههطا في العلاقههههههههة مههههههههع المنتجههههههههين مههههههههن خههههههههلال مههههههههد الشههههههههركة بالمعلومههههههههات ووضههههههههع        

 .بالسعر المكونات الخاصة بالمنتج، فإن هذا الجور  كن أن  تد ليتضمن التفاوض مع الشركة بشأن الجوانب المرتبطة
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 :في محال الترويا .4
م منظمهههههههات الأعمهههههههال الوسهههههههائل الالكتونيهههههههة بكثافهههههههة في الهههههههتويج عهههههههن المنظمهههههههة ومنتجاتهههههههها مهههههههن خهههههههلال عهههههههرض كافهههههههة تسهههههههت د

المعلومههههههات والمههههههواد التويجيههههههة المتنوعههههههة بالمواقههههههع والصههههههفحات الالكتونيههههههة، وتقههههههديم ح مههههههة مههههههن الأدوات التحفي يههههههة قصههههههيرة الأجههههههل 
 .والمصممة لتنشيط عملية البيع خلال فتة زمنية معينة

 تحديات التسويق الرقمي الفرع الثاني:

-53، الصهههههههفحات 2010)صهههههههبرة،  يتميههههههه  التسهههههههويق الرقمهههههههي بجملهههههههة مهههههههن التحهههههههدتمت الههههههه  تواجههههههههت  تي علهههههههى ذكهههههههر       
54): 

ـــــــة: - ، تحتهههههههاج منظمهههههههات الأعمهههههههال ومهههههههن خهههههههلال اسهههههههت دام اسهههههههتاتيجيات التسهههههههويق الإلكهههههههتوني التحـــــــديات التنظيمي
لعمهههههههل تغيهههههههيرات في البنيهههههههة التحتيهههههههة في هيكهههههههل ومسهههههههار وفلسهههههههفة المؤسسهههههههات التنظيميهههههههة، ويهههههههتم دمهههههههج الأنشهههههههطة والفعاليهههههههات 

 وتحديث إجراءات العمل بما يتماشى مع التطورات التكنولوجية. الاتصالية التسويقية الخاصة بالتسويق الإلكتوني

تههههههرادف بنههههههاء وتكههههههوين موقههههههع علههههههى أرض الواقههههههع  الرقمههههههيلموقههههههع إنشههههههاء ا :الرقميــــــةارتفــــــاع تكــــــاليف إقامــــــة المواقــــــع  -
العههههههات المههههههادي(، وعمليههههههة تصههههههميم وإنشههههههاء وتطههههههوير المواقههههههع الإلكتونيههههههة يحتههههههاج لههههههذوي الخههههههبرات والكفههههههاءات وكههههههذلك يجههههههب )

عمهههههل دراسهههههات تسهههههويقية وفنيهههههة لعمهههههل مواقهههههع الكتونيهههههة جذابهههههة بشهههههكل قهههههادر علهههههى جهههههذب اهتمهههههام العمهههههلاء، كمههههها يجهههههب أن 
 لتقديم قيمة إضافية للعميل بما يحقق المي ة التنافسية للمنظمات. الموقع مؤهلافي يكون 

ـــــــع  - ـــــــا المواق ـــــــةتطـــــــور تكنولوجي وزتمدة  الرقميهههههههةمهههههههن أههههههههم التحهههههههدتمت الههههههه  تواجهههههههت اسهههههههتمرار ونجهههههههاح المواقهههههههع  :الرقمي
 .م وتطوير هذه المواقعفعاليتها وقدرتها التنافسية لذلك يجب مواكبة التطورات التكنولوجية السريعة في مجال تصمي

ام العمههههلاء وأمههههام بعههههض المواقههههع مههههتعتههههبر اللغههههة والثقافههههة مههههن أهههههم التحههههدتمت الهههه  تقههههف عههههائق أ عــــائق اللغــــة والثقافــــة: -
الإلكتونيهههههههة، لهههههههذلك علهههههههى المنظمهههههههات أن تطهههههههور بهههههههرامج لتجمهههههههة النصهههههههول الموجهههههههودة علهههههههى مواقعهههههههها الإلكتونيهههههههة إلى لغهههههههات 

 .وعاداتهم وتقاليدهم وقيمهم لثقافات الم تلفة للعملاءيفهمها عملاءها، وكذلك مراعاة ا

مهههههن أههههههم التحهههههدتمت المهههههؤثرة علهههههى العمهههههلاء كهههههي يتقبلهههههوا فكهههههرة التسهههههوق عهههههبر الانتنهههههت وخاصهههههة  الأمـــــن والخصوصـــــية: -
الإسهههههم الجنسهههههية، العمهههههر العنهههههوان،  :أن ههههههذه العمليهههههة التسهههههوق الإلكهههههتوني( تتطلهههههب مهههههن العميهههههل وضهههههع بعهههههض البيهههههانات مثهههههل

قهههههة الائتمهههههان، وغيرهههههها ... وههههههذا يتطلهههههب مهههههن المنظمهههههات اسهههههت دام برمجيهههههات تههههههتم بالحفهههههاظ علهههههى سهههههرية وخصوصهههههية رقهههههم بطا
 التعاملات بالتجارة الإلكتونية.

ـــــدفع  - ـــــة في وســـــائل ال ـــــة:عـــــدم الثق ههههههو الهههههدفع بواسهههههطة  الرقمهههههيمهههههن أكثهههههر طهههههرق السهههههداد ارتباطهههههافي بالتسهههههويق  الرقمي
 Secure سههههت دام بههههرامج تأمههههين وسههههائل السههههداد الإلكههههتوني مثههههل بههههرنامجبطاقههههات الائتمههههان، لههههذلك تقههههوم المنظمههههات با

Electronics Transactions. 
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 وعناصر المزيا التسويقي الرقمي الرقمي قنوات التسويق: المطلب الثاني

 قنوات التسويق الرقمي الفرع الأول:

الحصهههههول علهههههى عمهههههلاء جهههههدد  جهههههلاسهههههويقية مهههههن ابح ظههههههور التسهههههويق الرقمهههههي لمنظمهههههات الاعمهههههال امكانيهههههة تحسهههههين قنواتهههههها التأ
ن إومعرفههههههة حاجههههههاتهم ورغبههههههاتهم، وتقههههههديم ااتههههههوى الههههههذي يههههههؤدي إلى زتمدة معههههههدلات التواصههههههل مههههههع علامتههههههها التجاريههههههة. لههههههذلك فهههههه

فضههههههلا  ،قابليههههههة للقيههههههاس ويسههههههاهم في تحسههههههين الإنتاجيههههههة أكثههههههراسههههههت دام أدوات وتقنيههههههات التسههههههويق الرقمههههههي يههههههوفر فوائههههههد  اريههههههة 
ا للمسهههههههوقين علهههههههى اكتسهههههههاب نظهههههههرة عميقهههههههة عهههههههن عملائههههههههم، وبنهههههههاء علاقهههههههات ش صهههههههية معههههههههم وإدارة بيهههههههاناتهم عهههههههن مسهههههههاعدته

ومعلومهههههاتهم. لهههههذا تعهههههد قنهههههوات التسهههههويق الرقمهههههي أفضهههههل الطهههههرق الههههه   كهههههن مهههههن خلالهههههها الحصهههههول علهههههى ههههههذه المعلومهههههات وفيمههههها 
 :برز هذه القنواتأيلي 

 ال يد الالكتروني .1
يلة ترويجيههههههههة مههههههههن خههههههههلال ارسههههههههال رسههههههههائل الكتونيههههههههة مباشههههههههرة لشهههههههه ص او  موعههههههههة مههههههههن تسههههههههت دم هههههههههذه القنههههههههاة كوسهههههههه       

يحقههههههق التسههههههويق عههههههبر البريههههههد الإلكههههههتوني العديههههههد مههههههن الفوائههههههد لمنظمههههههات الاعمههههههال ، و الاشهههههه ال المشههههههتكين في القائمههههههة البريديههههههة
ع... الخ( وبالهههههههرغم مهههههههن فوائهههههههده خلهههههههق ولاء لعلامتهههههههها التجاريهههههههة وا فهههههههاض تكهههههههاليف التوزيههههههه ،منهههههههها الاتصهههههههال المباشهههههههر بالعمهههههههلاء

 اهههههل بعههههض العمههههلاء للإعههههلانات الههههواردة  مكانيههههةإو  ،نههههت يعههههاب عليههههت التطههههور المسههههتمر للرسههههائل الم عجههههة في برامجههههتأ إلاالكبههههيرة 
 .فيت بسهولة

 المواقع الالكترونية .2
يهههههههديو الرسهههههههائل المتنقلههههههههة، نتنهههههههت المتنوعهههههههة )كمواقهههههههع الويهههههههب، الفصهههههههدارات الإإيسهههههههت دم المسهههههههوقون الرقميهههههههون وسهههههههائل و        

عهههههدد  كهههههن مهههههن المسهههههت دمين. و كهههههن اسهههههت دام  أكهههههبرلى إالاعهههههلان، وغيرهههههها مهههههن الوسهههههائل الههههه   كهههههن مهههههن خلالهههههها الوصهههههول 
عههههههلان علههههههى لكتونيهههههة لجههههههذب مسههههههت دمي الإنتنههههههت. ويعههههههد الإالفضهههههاء الافتاضههههههي في وضههههههع رسههههههائل التسههههههويق علههههههى المواقههههههع الإ

 .التسويق الرقميمواقع الانتنت ج ء مهم جدا من 

 محرك البحث الأمثل .3
الممارسهههههات الههههه  تشهههههمل  فضهههههلا عهههههن كو ههههها أفضهههههل الكبهههههيرة،مواقهههههع التسهههههويق علهههههى الشهههههبكة العالميهههههة  أفضهههههلتعهههههد ههههههذه الوسهههههيلة 

اسههههههتاتيجيات وتقنيههههههات وتكتيكههههههات قويههههههة وصههههههحيحة مسههههههت دمة لخدمههههههة عههههههدد كبههههههير مههههههن المسههههههت دمين للموقههههههع علههههههى شههههههبكة 
ا، إذ تهههههائج كبهههههيرة لههههههم في صهههههفحة البحهههههث بمههههها في ذلهههههك محركهههههات البحهههههث كجوجهههههل، تمههههههو وغيرههههههعهههههن طريهههههق تهههههوفير ن الانتنهههههت،

 أكهههههبرلى إنههههت في كثهههههير مههههن الأحيهههههان يظهههههر الموقهههههع في قائمههههة نتهههههائج البحههههث بشهههههكل تلقههههائي  ههههها يسههههاعد علهههههى انتشههههاره ووصهههههولت أ
 .عدد  كن من مست دمي محرن البحث

، ا النههههوع مههههن محركههههات البحههههث والبحههههث عههههن الاعههههلانات مدفوعههههة الههههثمنمهههها سههههبب تركيهههه  منظمههههات الاعمههههال علههههى هههههذأ       
 .فيعود الى سعيها لتع ي  وضوح منتجاتها
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 وسائل التواصل الاجتماعية .4
ذ تعمههههل العديههههد مههههن المنظمههههات علههههى إ ا عمليههههة الههههتويج التجههههاري الهههه  تههههتم مههههن خههههلال مواقههههع التواصههههل الاجتمههههاعي ههههتعههههرف بأ

يضههههها أيثات متكههههررة وتقهههههديم العههههروض الخاصههههة عههههبر وسههههائل التواصههههل الاجتماعيههههة وعرفههههت تع يهههه  منتجاتههههها عههههن طريههههق نشههههر تحههههد
علههههههى أ هههههها مجموعههههههة مههههههن التطبيقههههههات القائمههههههة علههههههى الإنتنههههههت كمواقههههههع التواصههههههل الاجتماعيههههههة ا تمعههههههات الافتاضههههههية والالعههههههاب 

والهههههه   ،عههههههبر شههههههبكة الويههههههب العالميههههههةالرقميههههههة في العههههههات الافتاضههههههي والاجتمههههههاعي والهههههه  تبههههههن علههههههى أسههههههس عقائديههههههة وتكنولوجيههههههة 
تسههههههههمت بأنشههههههههاء وتبههههههههادل ااتههههههههوى الرقمههههههههي للمسههههههههت دمين وقههههههههد أثبتههههههههت هههههههههذه الوسههههههههائل أن الافههههههههراد يرغبههههههههون بتبههههههههادل الخههههههههبرات 

اذ كلمههههها كههههههان مضهههههمون رسههههههالتها جيهههههدا كلمهههههها سهههههاهم في جههههههذب عمههههههلاء  ،والأفكهههههار حههههههول منتجهههههات المنظمههههههة المتعهههههاملين معههههههها
تسههههههاعد مواقهههههههع التواصهههههههل الاجتمههههههاعي مثهههههههل يوتيههههههوب، فيسهههههههبون وتههههههويت منظمهههههههات الاعمهههههههال  جههههههدد. وبههههههههذه الطريقههههههة  كهههههههن أن

 .للوصول الى ملايين المشاهدات لمنتجاتها المعروضة في وقت قصير

 الهاتف المحمول .5
نهههههت فقهههههد عرفهههههت الهههههبعض بأ، لا يوجهههههد اتفهههههاق مشهههههتن بهههههين البهههههاحثين حهههههول مفههههههوم موحهههههد لههههههذا النهههههوع مهههههن قنهههههوات التسهههههويق      
ق عهههههبر الموبايهههههل والهههههذي يسهههههتهدف مسهههههت دميت. في حهههههين عرفهههههت الهههههبعض ا خهههههر علهههههى انهههههت نسههههه ة اعلانيهههههة مقدمهههههة عهههههبر التسهههههوي

و ههههها يجهههههدر الاشهههههارة اليهههههت  اللهههههوحي.الأجهههههه ة اللاسهههههلكية اامولهههههة مثهههههل الهواتهههههف الذكيهههههة والهواتهههههف المميههههه ة، أو أجهههههه ة الكمبيهههههوتر 
 رسههههههائل الوسههههههائط المتعههههههددة خدمههههههة قصههههههيرة،رسههههههائل  ثابتههههههة،لانات ان التسههههههويق عههههههبر الموبايههههههل  خههههههذ اشههههههكال متعههههههددة منههههههها إعهههههه

 الاعلانات داخل التطبيقات النقالة أو الألعاب. ... الخ(.  المتعددة،الرسائل الإعلامية  التسويق الرقمي

 :(49-47، الصفحات 2017)الشمري،  تي للمنظمات فيمكن حصرها با  فوائده أبرزما أ

 التعامل مع المستهلكين في أي نقطة خلال دورة حياتهم. -

 منتجاتها.تع ي  سمعة العلامة التجارية وزتمدة الطلب على  -
 : عناصر المزيا التسويقي الرقميالفرع الثاني

 منهههههذ ظههههههور مصهههههطلت المههههه يج التسهههههويقي وههههههو محهههههل نقهههههاش وجهههههدال بهههههين أسهههههاتذة التسهههههويق، نفهههههس الشهههههيء في المههههه يج التسهههههويقي
 الإلكهههههتوني حيهههههث لا يوجهههههد تصهههههنيف موحهههههد للعناصهههههر المكونهههههة لهههههت وههههههذا لعهههههدم وجهههههود اتفهههههاق محهههههدد بهههههين الخهههههبراء والبهههههاحثين في

 اِ اهات لعناصر الم يج التسويقي كالتاق: 3، ومنت يوجد مجال الأعمال الإلكتونية حول العناصر المكونة لت

 الِاتجا  الأول: .1
مههههههع اِخههههههتلاف الممارسههههههة  4Psيقي الرقمههههههي يتكههههههون مههههههن مجموعههههههة العناصههههههر التقليديههههههة الههههههه يههههههرى هههههههذا الِا ههههههاه أن المهههههه يج التسههههههو  

 التاق:والتطبيق وهي ك

 وفهههههر التسهههههويق الإلكهههههتوني كهههههم هائهههههل مهههههن المعلومهههههات لكهههههل زبهههههون حهههههول المنتجهههههات الم تلفهههههة وأصهههههبت يمكانهههههت لمنهههههتج:ا -
المنتجههههههة  عار والمواصهههههفات،  ههههها اضههههههطر المؤسسهههههاتالمقارنهههههة بينهههههها بكههههههل سههههههولة  ههههها أدى إلى حههههههدة التنهههههافس في الجهههههودة والأسهههههه
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يسهههههههههمى  لإجههههههههراء تعههههههههديلات في العمليهههههههههة التقليديههههههههة لتطههههههههوير المنتجهههههههههات، حيههههههههث بادرت بعههههههههض المؤسسهههههههههات إلى ابتكههههههههار مهههههههها
لكههههل المتغههههيرات  تتضههههمن العمليههههة المرنههههة لتطههههوير المنتجههههات القههههدرة علههههى الاسههههتثمار الأمثههههلو  بالعمليههههة المرنههههة لتطههههوير المنتجههههات.

التغهههههيرات الههههه  تحهههههد  مهههههن  قهههههة بالمنهههههتج ومههههها حولهههههت مهههههن عوامهههههل بيليهههههة وتضهههههمينها في المنهههههتج نفسهههههت حههههه  يسهههههتجيب لكافهههههةالمتعل
 .حولت من جراء التغير المستمر في عوامل البيلة

في عصهههههر الإنتنهههههت وههههههو مههههها يطلهههههق عليهههههت بالتسهههههعير المهههههرن حيهههههث  بهههههدأ التسهههههعير  خهههههذ منحهههههى  خهههههر جديهههههد التسهههههعير: -
 الإنتنهههههت الههههه  أضهههههافت قنهههههاة تسهههههويقية جديهههههدة لعهههههات الأعمهههههال والتسهههههويق، حيهههههث تهههههوفر تطبيقهههههاتتطبيقاتهههههت مهههههن خهههههلال  يجهههههد

 متطهههههههورة وهائلهههههههة تكهههههههن المشهههههههتي مهههههههن اسهههههههت دام تقنيهههههههة أو بهههههههرامج تسهههههههاعده علهههههههى البحهههههههث عهههههههن أفضهههههههل الأسهههههههعار المتهههههههوفرة،
 .تسعيربالإضافة إلى المناقصات والم ادات العلنية عبر الإنتنت ال  أحدثت ثورة في عات ال

التبهههههادل  منظهههههورا جديهههههدا للسهههههوق الإلكتونيهههههة يكهههههون التفاعهههههل فيهههههها بهههههين طهههههرفي عمليهههههة الرقمهههههيقهههههدم التسهههههويق  التوزيهههههع: -
نوعهههههها مبتكههههههرا  الرقمههههههي التسههههههويق كمهههههها قههههههدم  دون الحاجههههههة إلى وسههههههطاء، الأمههههههر الههههههذي أدى إلى بههههههروز مصههههههطلت عههههههدم التوسههههههط.

لتسههههههيل عمليهههههة التبهههههادل بهههههين المنتجهههههين  ة وههههههي مؤسسهههههات تعمهههههلمهههههن الوسهههههطاء يطلهههههق علهههههيهم اسهههههم وسهههههطاء المعرفهههههة الإلكتونيههههه
 .وال بائن حيث يقومون بدور م ودي خدمة  ارية

 الههههههههذي يولههههههههد يعتمههههههههد مههههههههدخل التسههههههههويق الإلكههههههههتوني علههههههههى وجههههههههود نههههههههوع مههههههههن الاتصههههههههال المباشههههههههر والمسههههههههتمر الههههههههتويج: -
وتفعيهههههههل  وجيهههههههة وثهههههههورة المعلومهههههههات في دعهههههههمسهههههههتجابات مهههههههع الههههههه بائن الحهههههههاليين والمهههههههرتقبين، وقهههههههد سهههههههاعدت التطهههههههورات التكنولالاِ 

وانتشهههههارا في ظهههههل  ويعتهههههبر الإعهههههلان الإلكهههههتوني عهههههبر الإنتنهههههت مهههههن أكثهههههر وسهههههائل الهههههتويج جاذبيهههههة العناصهههههر التويجيهههههة للتسهههههويق.
 (391)رفيق و ع  الدين، بدون سنة، صفحة  الرقمي.الا اه نحو التسويقي 

 الثاني: الِاتجا   .2
إضهههههافة السهههههابقة الهههههذكر  4Psيهههههرى ههههههذا الِا هههههاه أن المههههه يج التسهههههويقي الرقمهههههي يتكهههههون مهههههن عناصهههههر المههههه يج التسهههههويقي التقليهههههدي 

 كالتاق:  2Dإلى عنصرين هما 

يعتهههههههبر الحهههههههوار مهههههههع المسهههههههتعمل النههههههههائي مهههههههن المفهههههههاهيم الجديهههههههدة المسهههههههتحدثة بالتسهههههههويق. حيهههههههث   :(Dialogر )الحهههههههوا -
ائمهههههها في ا ههههههاه واحههههههد مههههههن خههههههلال الدعايههههههة والإشهههههههار ومههههههن إيجابيههههههات الحههههههوار مههههههع ال بههههههون، نههههههذكر: كانهههههت وجهههههههة الاتصههههههال د

 .للمؤسسة القيام بت ويد المؤسسة بالمعلومات ال  هي في حاجة إليها وضمان وفاء ال بون

 اسههههههههتحدا  خدمهههههههة مهههههههها بعهههههههد البيههههههههع علهههههههى الخههههههههط، يعهههههههت ضههههههههرورة تطهههههههوير نظههههههههام (:Database) قاعهههههههدة البيهههههههانات -
أنحههههههاء  المؤسسههههههة لكههههههي تههههههتمكن مههههههن تخهههههه ين ومعالجههههههة الكههههههم الكبههههههير للبيههههههانات الخاصههههههة ب بائنههههههها المتواجههههههدين في شهههههه معلومهههههات 

 (150، صفحة 2007)حديد،  .العات، ومن ثم التعامل مع كل زبون على حدا
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 وعلاقته ببناء سمعة المصرف التجاري: إيجابيات وسلبيات التسويق الرقمي المطلب الثالث

 : إيجابيات التسويق الرقميالفرع الأول

 :يجابيهههههات التسهههههويق الرقمهههههي الههههه   عهههههل اسهههههت دام ههههههذا النهههههوع شهههههيء ضهههههروري وحتمهههههي، مهههههن ضهههههمنهاإهنهههههان العديهههههد مهههههن        
(Tech Village, 2023, p. 01) 

 :المرونة .1
التسهههههويق أكثهههههر مرونهههههة مهههههن التسهههههويق التقليهههههدي أو أي نهههههوع تسهههههويق  خهههههر، فههههههي تعتمهههههد بشهههههكل أساسهههههي علهههههى ههههههذا النهههههوع مهههههن 

 .الأجه ة الرقمية، هذه الأجه ة تكنك من بدأ حملتك التسويقية في أي وقت وإ ائها في أي وقت

غههههير مرضههههية بالنسهههههبة  في أي وقهههههت، فمههههثلا عنههههد تحليههههل حملتههههك وكانههههت حملههههة التسههههويقالتحسههههين علههههى مههههن كمهههها  كههههن          
ويوجهههههد العديهههههد مهههههن قنهههههوات التسهههههويق الالكهههههتوني الهههههذي  .لهههههك،  كنهههههك التعهههههديل عليهههههها في أي وقهههههت للوصهههههول لنتهههههائج أفضهههههل

مكانيهههههههة اسهههههههت دامت بأكثهههههههر مهههههههن طريقهههههههة علهههههههى حسهههههههب مي انيتهههههههك وجمههههههههورن المسهههههههتهدف، فيمكنهههههههك البهههههههدا بأي مي انيهههههههة إيتهههههههيت 
 .تناسبك

 أقل تكلفة .2
وني أقهههههههل تكلفهههههههة مهههههههن اي طريقهههههههة تسهههههههويق أخهههههههرى، فيمكنهههههههك بهههههههدأ حملتهههههههك التسهههههههويقية بالمي انيهههههههة الههههههه  التسهههههههويق الالكهههههههت        

 .تناسبك وتحددها أنت، على عكس التسويق التقليدي الذي يجبرن على دفع مقابل مادي محدد تلت م بدفعت

 أقل جهد .3
ا مهههههن اي نهههههوع  خهههههر، سهههههواء علهههههى         صهههههاحب الشهههههركة او علهههههى العميهههههل، مههههها  يههههه  ههههههذا النهههههوع مهههههن التسهههههويق أنهههههت أقهههههل جههههههدفي

علهههههههى عكهههههههس مههههههها يحهههههههد  في  .فعنهههههههد اسهههههههت دام الصهههههههور أو الفيهههههههديوهات،  كنهههههههك توصهههههههيل رسهههههههالتك بطريقهههههههة سههههههههلة وسهههههههريعة
التسههههههويق التقليههههههدي الههههههذي يحتههههههاج  هههههههود أكههههههبر في اسههههههتاتيجيات وتصههههههميم وتنفيههههههذ ويحتههههههاج الكثههههههير مههههههن الحركههههههة، والههههههذهاب إلى 

 .الخدماتااال والشركات لعرض المنتجات و 

بصهههههورة احتافيهههههة دون الحاجهههههة للهههههذهاب وتضهههههييع الكثهههههير  الخهههههدمات والمنتجهههههاتفالتسهههههويق الالكهههههتوني  كهههههن مهههههن توصهههههيل        
كمههههها أنهههههت أفضهههههل للعمهههههلاء حيهههههث يكهههههون أسههههههل لههههههم رؤيهههههة منتجهههههك مهههههن خهههههلال صهههههور وفيهههههديوهات ،  مهههههن المهههههال والجههههههد والوقهههههت

 .للشراء وتضييع الكثير من الوقت والجهد وطلبها أونلاين، دون الحاجة للذهاب إلى االات

 سرعة وسهولة الانتشار .4
لكهههههتوني يعتمهههههد بشهههههكل أساسهههههي علهههههى الأجهههههه ة الرقميهههههة وشهههههبكة الانتنهههههت، ففهههههي ههههههذا الوقهههههت العهههههات بأسهههههرة التسهههههويق الإ       

 .التسويق يست دم الانتنت، فلذلك  كن لأي نشا   اري ان ينتشر ويصل لعملاء أكثر باست دام هذا النوع من
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سهههههاليب الههههه  يعتمهههههد عليهههههها ههههههي منصهههههات التواصهههههل الاجتمهههههاعي، ونعلهههههم أن الفهههههرد الواحهههههد يقضهههههي يوميفيههههها فمهههههن ضهههههمن الأ      
ومهههههها  يهههههه  هههههههذا النههههههوع هههههههو الانتشههههههار والوصههههههول للعمههههههلاء المهتمههههههين ، السههههههاعات والسههههههاعات عليههههههها، لههههههذلك هههههههي فرصههههههة جيههههههدة

 .ذلك عن طريق الاستهداف الدقيق لهموليس انتشار عشوائي كما في التسويق التقليدي، و 

 تعدد أساليب التسويق .5
سههههههههلوب للتسههههههههويق علههههههههى حسههههههههب المي انيههههههههة والجمهههههههههور أمهههههههها  يهههههههه  هههههههههذا النههههههههوع أيضفيهههههههها هههههههههو امكانيههههههههة اختيههههههههار أكثههههههههر مههههههههن        

 :المستهدف، ومن ضمن هذه الأساليب

 .التسويق عبر منصات التواصل الاجتماعي -

 .التسويق عبر محركات البحث -

 ى.اتو التسويق با -

 .تحسين محركات البحث -

 .التسويق بالفيديو -

 .لتسويق بالبريد الالكتونيا -
 التحديث الدائم .6
يجابيههههههات الأخههههههرى هههههههو ارتبهههههها  هههههههذا النههههههوع مههههههن التسههههههويق بالتكنولوجيهههههها الحديثههههههة الهههههه  تشهههههههد تحههههههديثات مههههههن ضههههههمن الإ       

 .ب وليس بالسلبمستمرة، لذلك هي تتقدم وتتحد  بتحديثات التكنولوجيا وتتأثر بالإيجا

 دقة الاستهداف .7
مههههههها  يههههههه  التسهههههههويق الالكهههههههتوني عهههههههن أي نهههههههوع  خهههههههر ههههههههو دقهههههههة الاسهههههههتهداف والوصهههههههول إلى عمهههههههلاء مهتمهههههههين بالمنهههههههتج أو        

 :خدمة بكل دقة عن طريق بعض استاتيجيات الاستهداف مثل

 .الموقع -

 .الاهتمامات -

 .العمر -

 .النوع -

 .المسمى الوظيفي -

 ة.الدراس -
 .والعديد من الأجه ة الأخرى ستهداف عن طريق أنواع الأجه ة اامولةالاِ  يتطور الأمر إلى
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 تحليل المنافسين .8
يجابيههههههات الأخهههههرى هههههههي سههههههولة تحليههههههل المنافسهههههين ومعرفههههههة نقههههها  القههههههوة والضهههههعف، هههههههذه البيهههههانات تسههههههاعدن في تحسههههههين مهههههن الإ

 .حملتك التسويقية والظهور بشكل أفضل

 ميسلبيات التسويق الرق الفرع الثاني:

ن كههههههل أ تعههههههددت المشههههههاكل والصههههههعوبات الهههههه  واجهههههههت مسههههههار التسههههههويق الرقمههههههي وخاصههههههة في دول العههههههات الثالههههههث وحيههههههث       
-2018)شههههههوملي،  مهههههها هههههههو جديههههههد لا بههههههد أن توجههههههد لههههههت بعههههههض الانتقههههههادات والعيههههههوب وهههههههو امههههههر لا بههههههد منههههههت فمههههههن سههههههلبياتت

 : (17، صفحة 2019

 .دلات البطالة بسبب قلة الحاجة إلى أعداد كبيرة من الموارد البشريةزتمدة مع -

 .انتشار الفقر في العديد من ا تمعات  ا يشكل عائق لدخول مثل هذه الأسواق -

 .الأمان، إذ تفتقر العديد من الجوانب المالية إلى السرية والحماية -

 .عدم توفر الضمانات الكافية لحفك الحقوق لجميع الأطراف -

 لحاجة الملحة إلى التطوير المستمر لأنظمة والسياسات المعمول بها في مجال التسويق الرقمي.ا -
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 العلاقة بين التسويق الرقمي وسمعة المؤسسة الثالث: المبحث

 علاقة الجذب والاحتفاظ بسمعة المؤسسةالمطلب الأول:

جهههههل تقويهههههة العلاقهههههة أ تسهههههويقية لكسهههههب وجهههههذب زبائهههههن جهههههدد مهههههن سهههههتاتيجيةمهههههن المههههههم أن تفكهههههر المنظمهههههات في وضهههههع اِ         
رتكهههههاز المنظمههههههات ولا ال بههههههون ههههههي محههههههور اِ  جهههههذبن معههههههم وتحسهههههينها، وتفيههههههد في التعهههههرف علههههههى الههههه بائن وكههههههل مههههها يحهههههيط بهههههههم لأ

قههههههدر مههههههن المعلومههههههات حهههههه   أكههههههبرن تسههههههعى للحصههههههول علههههههى أ المنظمههههههةلههههههذلك يجههههههب علههههههى ذلههههههك،  كههههههن تحقيههههههق النجههههههاح دون 
 ما يسمت بتحسين وتع ي  سمعتها. قديم منتوجات تتوافق مع رغبات ال بائنتتمكن من ت

مهههههن خهههههلال معرفهههههة مههههها يريهههههده ال بهههههون ومههههها يجذبهههههت، حيهههههث يكهههههون  بجهههههدب الههههه بائن والِاحتفهههههاظ بههههههم سمعهههههة المؤسسهههههةوتهههههرتبط        
طهههههوة الأولى لتحقيهههههق الخلمنظمهههههة، حيهههههث  ثهههههل سمعهههههة ا، ههههههذا مههههها يسهههههمى بالهههههوعي عهههههن بسهههههمعة المؤسسهههههةال بهههههون علهههههى درايهههههة ابمهههههة 

سمعهههههههة المعرفهههههههة الههههههه  تتواجهههههههد عنهههههههد المسهههههههتهلكين حهههههههول مسهههههههتوى الإدران و ويتمثهههههههل في  ة المنظمهههههههة لعلامتهههههههها التجاريهههههههةعنصهههههههر إدار 
 المؤسسة.

الإعههههههلان علههههههى منصههههههات التسههههههويق الرقمههههههي و محركههههههات البحههههههث للههههههتويج لعناصههههههر المهههههه يج  بالهههههه بائن و يتطلههههههب الاحتفههههههاظ      
أجهههههل بنهههههاء علاقهههههات مربحهههههة وطويلهههههة الأجهههههل مهههههع العميهههههل تسهههههعى المنظمهههههات إلى الاحتفهههههاظ بالعمهههههلاء  التسهههههويقي الرقمهههههي، فمهههههن

وحههههثهم علههههى تكههههرار عمليههههات الشههههراء علههههى مواقعههههها عههههبر الانتنههههت، لههههذلك فههههإن العنصههههر المهههههم الههههذي يجههههب علههههى المنظمههههة أخههههذه 
مهههههلاء وااافظهههههة علهههههيهم،  ههههها يتطلهههههب منهههههها بالاعتبهههههار عنهههههد تطبيهههههق أسهههههلوب التسهههههويق الرقمهههههي ههههههو بنهههههاء علاقهههههات إيجابيهههههة مهههههع الع

 .الت امات وموارد ثابتة على المدى الطويل

 علاقة الاستغراق بسمعة المؤسسةالمطلب الثاني: 

لي والقدرات ويتضمن توليد الاهتمام، البرمجة بصورة إبداعية، إابحة ااتوى التفاعالخال بها تسويق ااتوي عند قيام المؤسسة ب       
،  وأثناء مرحلة الاستغراق قد تنتهي العديد من تطبيقات التسويق الرقمي حيث أ ا غير ملهمة أو ضعيفة ااتوي أو سيلة العملية

،العرض، وفي نفس الوقت نجد تطبيقات أخري تقوم بتطوير نفسها باست دام محتوي أكثر تأثيرا أو است دام رسوم أكثر وضوحا بما 
ملاء، ر تفاعلا، أي أن الاستغراق يكون ذو شقين برمجة ابداعية تفاعلية، وتوفير محتوي ذو قيمة للعيجذب انتباه العميل ويجعلت أكث

لذا نلاحك قيام بعض الشركات بتجميع العملاء المتشابهين و خلق مجتمع افتاضي بهدف توصيل المعلومات وتوسيع قاعدة العملاء 
 ت.والمبيعا

مههههن المؤسسههههة تتحههههق ليههههها علههههى التضههههحيات الهههه  يتكبههههدها للحصههههول علههههى منههههتج معههههين تتفههههوق المهههه اتم والمنههههافع الهههه  يحصههههل عو    
ن المؤسسهههههة  كنهههههها إنشهههههاء القيمهههههة لل بهههههون مهههههن خهههههلال خفهههههض التكهههههاليف إلهههههذلك فهههههمههههها يسهههههمى بقيمهههههة ال بهههههون لهههههدى المؤسسهههههة 

علهههههى المنافسهههههة الشهههههديدة وزتمدة قتصهههههاد القهههههائم الم تلفهههههة أو تعظهههههيم وتقويهههههة المنهههههافع والمههههه اتم الههههه  يتلقاهههههها مهههههن المنهههههتج، وفي ظهههههل الاِ 
تسههههتطيع التفههههوق فقههههط مههههن خههههلال ضههههبط عمليههههة الوصههههول  المؤسسههههةوعههههي الهههه بائن مقابههههل الخيههههارات المتعههههددة مههههن المنتجههههات فههههإن 

 وتحسين سمعتها من خلال ذلك. ختيار وتقديم ونقل أفضل قيمةإلى القيمة واِ 
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 علاقة التعلم والتواصل بسمعة المؤسسةالمطلب الثالث: 

كيان أن"الصحة لدورة الدموية للمنظمة كفي المنظمة على اعتبار أ ا تثل الجهاز العصبي أو ا التواصلل عملية تتناو 
، ملية الاتصالة أساسية بكفاءة و عفي المنظمة تتحدد بدرج المؤسسية أو الجودة و حي الإدارية  أو العافيةالتنظيمية 

ت ة يطول ويقصر بمدى جودة عملية الاتصال بالمنظمة ، و لتوضيومن ثم فان العمر الافتاضي و الإنتاجي للمنظم
هذه القاعدة بشأن علاقة عملية الاتصال و العمر الافتاضي و الإنتاجي للمنظمة دعنا نشير إلى بعض الأمثلة ال  

 : تؤكد ذلك

 للموارد  ممع عدم كفاءة وفعالية الاتصال تنمو فرل اتخاذ قرارات متكررة غير فعالة ينتج سوء است دا
والإمكانيات و اهدارها و من ثم تحديد رسالة المنظمة و أهدافها ،  ا يؤدي إلى إضعاف المنظمة و تحديد 

 .بقائها
  مع عدم كفاءة وفعالية الاتصال يتأسس منا  عمل غير صحي مليء بدرجة كبيرة من القلق و التوتر و

و التنظيمي و الوظيفي ، و عادة ما يتتب  عدم الأمان ، و بمستوى عال من الصراع و الن اع المؤسسي
 على ذلك تدهور في الإنتاجية و الربحية ومن ثم ضعف قدرة المنظمة على الاستقرار أو البقاء و النمو .

وعليت وبالتحديد من خلال الدور الذي تلعبت وسائل الِاتصال والتواصل والتكنولوجيا الحديثة اليوم فهي تعتبر من 
 تساعد على تحسين وتع ي  سمعة المؤسسة بل وبنائها وبقائها، إذ يلعب التواصل دورا حاسما في "أهم العوامل ال 

 الوصول إلى الانسجام داخل وخارج المؤسسة وبالتاق تحقيق الفعالية والكفاءة في تسيير المؤسسة.

وسهههههائط الإلكتونيهههههة التسهههههويق الرقمهههههي في بنهههههاء سمعهههههة المؤسسهههههة مهههههن خهههههلال مجموعهههههة مهههههن الكمههههها  كننههههها تل هههههيص دور  -
 :(46-45، الصفحات 2022-2021)عبدي و و خرون،  ال  سنقوم بذكرها فيما يلي

  ي ة لأ ا تشعر العميل بنوع من الخصوصية بينت وبين المنظمة.  إقناعية: وهو وسيلة ال يد الالكتروني -
ـــــة للمنظمـــــاتالمواقـــــع الإ - عهههههبر المواقهههههع الالكتونيهههههة والهههههذي يعطهههههي  المنظمهههههةواجههههههة   مهههههن شههههها ا خلهههههق والههههه :لكتروني

نوعهههها مهههههن المرونهههههة مهههههن خههههلال مههههها يقهههههدم مهههههن معلومهههههات ورؤيههههة ومههههههام وخهههههدمات عهههههبر الموقههههع كمههههها أ ههههها وسهههههيلة سهههههريعة 
للوصههههههههول للعمههههههههلاء أي تقههههههههديم منههههههههتج وخدمههههههههة جديههههههههدة ويهههههههههتم عههههههههرض مواصههههههههفاتها وتفاصههههههههيلها كاملههههههههة عههههههههبر الموقهههههههههع 

 الوسههههههيلةوهههههههو مههههها قههههههد لا يتجهههههت الإعههههههلان التلف يهههههوني مههههههثلا، كمههههها أن المواقههههههع الالكتونيهههههة للمنظمههههههات تعهههههد  الالكهههههتوني
 عند تعرض المنظمة للازمة ما حيث تسعى المنظمة لإبلاغ جمهورها بالحقائق كاملة. عالأسر 

. العلاقهههههههات ويهههههههتم مهههههههن خهههههههلال ههههههههذه المنتهههههههدتمت طهههههههرح  راء مقتحهههههههات الجمههههههههور للمنظمهههههههة :المنتـــــــديات الالكترونيـــــــة -
الإعلانيههههههههة عههههههههبر الشههههههههبكة أن  ارسههههههههي الاتصههههههههال في المنظمههههههههات يسههههههههت دمون الشههههههههبكة للاتصههههههههال بوسههههههههائل الإعههههههههلام 

 فالصحفيون يست دمون الانتنت للحصول على المعلومات.
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أن سهههههولة الههههدخول إلى الموقههههع الالكههههتوني  كههههن المنظمههههة مههههن مراقبههههة مههههدى الإقبههههال  :المنظمــــةرصــــد الــــدخول لموقــــع  -
 قعها.على مو 

حيهههههث باتهههههت كثهههههير مهههههن  Face book( الفهههههايس بهههههون  Twitterمثهههههل تهههههوتير ) الاجتمهههههاعي:مواقهههههع التواصهههههل  -
الشههههركات تنشهههها لههههها صههههفحات علههههى مواقههههع التواصههههل الاجتمههههاعي كإضههههافة جديههههدة لم يههههد مههههن التواصههههل مههههع الجمههههاهير، 

 سمعة المنظمة. وبالتاق دعم
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 خلاصة الفصل  

تسهههههويق رقمهههههي تهههههوفر ت الرقميهههههة ومههههها يهههههرتبط بهههههها مهههههن عمليههههها وكافهههههة الوسهههههائل الإنتنهههههتن شهههههبكة أنسهههههت لص ه ذكهههههر بق و ههههها سههههه
العديهههههد مهههههن الفهههههرل التسهههههويقية، لكنهههههها تتضهههههمن أيضههههها العديهههههد مهههههن الم هههههاطر، ولتحقيهههههق النجهههههاح المرجهههههو مهههههن اسهههههت دام ههههههذه 

الرسههههههالة أو المضههههههمون التسههههههويقي وسههههههرعة في عههههههرض محتههههههوى  الابتكههههههارعنصههههههر ى ي التكيهههههه  علهههههه، ينبغههههههللأعمههههههالالتقنيههههههة كوسههههههيط 
دور ملمهههههوس مهههههن واامهههههول لمههههها لهمههههها  الاجتمهههههاعيمهههههع أهميهههههة الاسهههههتفادة مهههههن وسهههههائل التواصهههههل  للعمهههههلاءالمناسهههههبة  نقلهههههت بالوسهههههائل

 .في التسويق الرقمي

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

  

 الفصل الثالث:
 دراسة حالة بنك السلام وكالة بسكرة
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 تمهيد

، سهههههوف نحهههههاول في ههههههذا الفصهههههل سمعهههههة المؤسسهههههةو  التسهههههويق الرقمهههههيا لأههههههم المفهههههاهيم النظريهههههة المتعلقهههههة بكهههههل مهههههن بعهههههد اِستعراضهههههن
وهههههذا مههههن خههههلال  السههههلام وكالههههة بسههههكرة بنههههك سمعههههة بنههههاء في الرقمههههي التسههههويق ه أثههههرالإلمههههام بجوانههههب الدراسههههة الميدانيههههة المتعلقههههة بهههه

الفلهههههات، وقهههههد سهههههاعدتنا الِاسهههههتبانة الههههه  تم تخصيصهههههها لههههههذه  مههههها تحصهههههلنا عليهههههت مهههههن معلومهههههات مهههههن طهههههرف المهههههوظفين مهههههن مختلهههههف
 .الدراسة في الحصول على هذه المعلومات بعد توزيعها على عينة البحث الم تارة

 :وللإحاطة بجوانب الدراسة الميدانية جيدا قسمنا هذا الفصل إلى اااور التالية

 المبحث الأول: تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة

 اني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانيةالمبحث الث

 المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائا الدراسة واختبار الفرضيات
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 المبحث الأول: تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة

مهههههع سهههههيكون بنهههههك السهههههلام وكالهههههة بسهههههكرة محهههههط أنظهههههارنا في ههههههذا المبحهههههث، أيهههههن تم إجهههههراء الدراسهههههة بهههههها والتعريهههههف بهههههها ونشهههههأتها 
 ذكرنا للهيكل التنظيمي المكون للمصرف.

 : التعريف بالمؤسسة محل الدراسةالمطلب الأول
 التعريف بمصرف السلام الجزائر .1

كافههههههههة   في الإسههههههههلامية الشههههههههريعة لأحكههههههههام ووفقهههههههها الج ائريههههههههة، للقههههههههوانين وطبقهههههههها يعمههههههههل  ههههههههوق بنههههههههك الج ائههههههههر،-السههههههههلام مصههههههههرف
 م اولههههههة ليبههههههدأ ،2008 سههههههبتمبر في الج ائههههههر بنههههههك قبههههههل مهههههن المصههههههرف اعتمههههههاد تم الخليجههههههي، الج ائههههههري للتعههههههاون كثمههههههرة  تعاملاتهههههت،

 إسههههههلامي نههههههكب ثاني يعتههههههبر ج ائههههههري، دينهههههار مليههههههار2.7قههههههدره مههههههال بههههههرأس مبتكهههههرة، مصههههههرفية خههههههدمات تقههههههديم نشهههههاطت مسههههههتهدفا
 صههههرف السههههلامم بههههدأ وقههههد ،1990 منههههذ نشههههاطت  ههههارس الههههذي الج ائههههري البركههههة بنههههك بعههههد الج ائريههههة المصههههرفية السههههوق في ينشههههط
 عههههههبر فرعهههههها موزعههههههة 18 اليههههههوم ويضههههههم ،2008 أكتههههههوبر 20 ابريههههههة مبتكههههههرة خههههههدمات تقههههههديم مسههههههتهدفا نشههههههاطت م اولههههههة الج ائههههههر
 .الوطن من مختلفة ولاتمت
المرافهههههههق  جميهههههههع في الاقتصهههههههادية التنميهههههههة ومتطلبهههههههات تتماشهههههههى واضهههههههحة اسهههههههتاتيجية وفهههههههق الج ائهههههههر السهههههههلام يعمهههههههل مصهههههههرف       
الشههههههعب  لههههههدى الراسهههههه ة الأصههههههيلة والقههههههيم المبههههههاد  مههههههن تنبههههههع عصههههههرية مصههههههرفية خههههههدمات تقههههههديم خههههههلال مههههههن بالج ائههههههر، الحيويههههههة
 العلمهههاء كبهههار  مهههن تتكهههون شهههرعية هيلهههة معاملاتهههت وتضهههبط والمسهههتثمرين، والمتعهههاملين، السهههوق، حاجيهههات تلبيهههة بغيهههت الج ائهههري

 (2023)وثائق المؤسسة،  .والاقتصاد الشريعة في
 ر ية ومهمة المصرف .2

 في المسههههههتقبلية التحههههههدتمت لمواجهههههههة الأداء في فيمهههههها دههههههص الجههههههودة تتمثههههههل مهمههههههة المصههههههرف في اِعتمههههههاده علههههههى معههههههايير جههههههد رفيعههههههة
السهههههواء،   علهههههى والمسهههههاهمين للعمهههههلاء العائهههههدات مهههههن نسهههههب أعلهههههى تحقيهههههق علهههههى مهههههع التكيههههه  والعالميهههههة، والإقليميهههههة االيهههههة الأسهههههواق

 خههههههدمات وتقههههههديم الإسههههههلامية، الشههههههريعة مفههههههاهيم بمطابقههههههت الشههههههاملة الصههههههيرفة مجههههههال في مههههههن خههههههلال الههههههرتمدة كمهههههها تتضههههههت رؤيتههههههت
 للمصرف. الشرعية الهيلة من معتمدة مبتكرة، ومنتجات

 تعريف مصرف السلام وكالة بسكرة وتأسيسه .3
 الافتتهههههههاح شههههههههد ثحيههههههه سهههههههنوات ثهههههههلا  حهههههههواق منهههههههذ أي 2018 نهههههههوفمبر 14 الأربعهههههههاء يهههههههوم بسهههههههكرة السهههههههلام فهههههههرع افتتهههههههاح تم

 الفههههرع بسههههكرة ويعتههههبر فههههرع والسههههلطات االيههههة الجمعيههههات بعههههض إلى إضههههافة العههههام ونائههههب المههههدير للمصههههرف المههههدير العههههام حضههههور
 الفرع. مدير إلى إضافة موظف 13 يضم والذي الوطت المستوى على 12 رقم

 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لمصرف السلام وكالة بسكرة
 :(2023)وثائق المؤسسة،  من الأعوان حسب الشكل المواقالتنظيمي للوكالة  يتكون الهيكل
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 (: الهيكل التنظيمي لمصرف السلام وكالة بسكرة01.02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2023)وثائق المؤسسة، المصدر: من إعداد الطالبة بالِاعتماد على 

 المطلب الثالث: وظائف المؤسسة

 بسكرة: وكالةال  يقدمها مصرف السلام وكالة )فرع( الوظائف  من أهم

 الخدمات الرقمية مثل: خدمة المصرف عن بعد، البطاقة البنكية، منصات التجارة الخارجية... إلخ -
 إلخ الاستثمار والإدخار مثل: اكِتتاب سندات الِاستثمار، فتت دفت توفير ... -
 (2023)وثائق المؤسسة،  العمليات التمويلية. -

 

 

 

 

 

 

 

 

 الصرافين

المستشارين، الزبائن، 
 المؤسسات

رئيس مصلحة  خلية التمويلات
 الصندوق

مستشارين الزبائن 
 الأفراد

 أمانة الصندوق

مندوب 
 العمليات

الفرع )المصرف(مدير   

 نائب المدير
 المساعدة
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية
 الاسهههتبيان تجاعاسههه وبعد. بسهههكرة السهههلام بنههههههههههههههههههك ومديرية وكالة مسهههتوى على الاسهههتبيان بتوزيع قمنا الميدانية الدراسهههة إتام لغرض
 بيانات جمع مصادر إلى المبحث هذا في المبحث، أي سنتطرق هذا فههههههههههههههههي عرضههههههههههههههههها سيتم ال  نتائجت بتحليل قمنا بياناتت وجدولة

دور على  للوقوف الإسههههههتبانة وصههههههدق ثبات مدى إلى وكذا الاحصههههههائي، التحليل أسههههههاليب إلى بالإضههههههافة البحث، عينة الدراسههههههة،
 .بسكرة كالةالسلام و  بنك التسويق الرقمي في بناء سمعة

 مجتمع وعينة الدراسةوصف المطلب الأول: 
 : مجتمع وعينة الدراسةالفرع الأول

 لت هذه الشرو  في:ثوقد احتوى معيار اختيار عينة المستجوبين على شرو  أساسية حيث ت
 .بنكالدائمين لدى ال ال بائنأن يكون المستجوبون من  -

ماي 20و 2023 مارس 20محل الدراسة وذلك خلال الفتة الممتدة بين  لبنكازبائن  علىإلكتونيا وبعد عملية توزيع الاستبيان 
حيث يل ص الجدول التاق تفاصيل استبيان تم توزيعت،  60من أصل ، 38من استجاع عينة حجمها  الطالبة ت، تكن2023

 هذه العملية:
 تفاصيل جمع عينة الدراسة: (01.03)الجدول رقم 

 العدد النهائي للعينة الاستبيانات المستبعدةعدد  الاستبيانات المسترجعة عدد الاستبيانات الموزعةعدد 
60 50 12 38 

 طالبةمن إعداد الالمصدر: 
 وصف إحصائي لأفراد عينة الدراسة الفرع الثاني:

 فيما يلي سنتطرق إلى دراسة خصائص عينة الدراسة حسب البيانات الش صية والوظيفية.
 حسب متغير الجنسخصائص عينة الدراسة  أولا:

 (: توزيع العينة حسب الجنس02.03الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %60.5 23 ذكر
 %39.5 15 أنثى

 % 100 38 المجموع
 SPSS.V 22من إعداد الطالبة بالِاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

الجنس  نلاحك التقارب في توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير من خلال الإحصائيات المتحصل عليها في الجدول الموضت أعلاه،
، ومن خلال النسبة المبينة أعلاه %39.5من مفردات عينة الدراسة هم الذكور أما الإنا  فتمثل بنسبة  %60.5إذ أن ما نسبتت 

 ينة حسب الجنس:والشكل المواق يوضت توزيع مفردات الع الإنا أكبر من نسبة  الذكورسابقة نلاحك أن نسبة 
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 SPSS.V 22من إعداد الطالبة بالِاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 خصائص عينة الدراسة حسب متغير العمر ثانيا:
 (: توزيع العينة حسب العمر03.03الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار العمر
 %47.4 18 سنة 20-35
 % 34.2 13 سنة 36-45
 %18.4 7 فما فوق سنة 46

 % 100 38 المجموع
 SPSS.V 22من إعداد الطالبة بالِاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

سنة،  35-20نلاحك من خلال نتائج الإحصائيات الموضحة في الجدول أعلاه أن أغلبية مفردات العينة تتاوح أعمارهم من       
، %34.2سنة بنسبة  45-36من وزعت مفردات عينة الدراسة من عينة الدراسة هم من فلة الشباب، وت % 47.4أي أن حواق 
 مع بالتعامليقوم  السلامونفسر هذه النتائج أن بنك سنة فما فوق،  46من مفردات عينة الدراسة من  % 18.4بينما ما نسبتت 

 ة حسب متغير العمر.سنة والشكل المواق يوضت لنا توزيع أفراد عينة الدراس 45-20فلة الشباب الذين تتاوح أعمارهم من 
 
 
 
 
 

ذكر
61%

أنثى
39%

توزيع العينة  حسب الجنس(: 02.03)الشكل رقم 

ذكر أنثى
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 SPSS.V 22من إعداد الطالبة بالِاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 ثالثا: خصائص عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي
 (: توزيع العينة حسب المؤهل العلمي04.03الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المؤهل العلمي
 %26.3 10 ثانوي فأقل

 %47.4 18 معيجا
 %26.3 10  دراسات عليا

 % 100 38 المجموع
 SPSS.V 20من إعداد الطالبة بالِاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 %47.4من خلال الجدول السابق نلاحك وجود تنويع في المستوتمت والمراحل التعليمية الم تلفة، بحيث نلاحك أن نسبة        
إلى جانبها الحاصلين  %26.3نسبة الحاصلين على شهادة الثانوي فأقل فكانت بمقدار  ، أماالجامعية من أفراد عينة البحث بدرج

والماجستير  لجامعياالمتحصلين على شهادة  بالتعامل مع ال بائنقوم ت المؤسسة محل الدراسة ، و ا سبق نلاحك أنعلى الدراسات العليا
والشكل البياني المواق يوضت لنا توزع أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل  خرى.لأبنسبة أكبر من الشهادات العلمية اوالليسانس 

 العلمي.

 

 

 

 

سنة20-35

سنة36-45

سنة فما فوق46

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

توزيع أفراد العينة حسب العمر(: 03.03)الشكل رقم 

التكرار
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 SPSS.V 22من إعداد الطالبة بالِاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 مدة التعامل مع البنكرابعا: خصائص عينة الدراسة حسب المتغير 
 البنك ة التعامل معمد(: توزيع العينة حسب 05.03الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البنك مدة التعامل مع

 %47.4 18 سنوات 1-3
 %52.6 20 سنة 4-6

 % 100 38 المجموع
 SPSS.V 20من إعداد الطالبة بالِاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

سنوات تعامل  6-4سذات  % 52.6بتت من خلال نتائج الجدول السابق نلاحك أن أغلب مفردات العينة تثل ما يقارب نس
كل والش سنوات تعامل مع البنك بينما أكثر من ست سنوات ت تثل بأي نسبة، 3ما بين سنة إلى  %47.4مع البنك، منهم 

 البياني التاق يوضت لنا ذلك.
 

26%

48%

26%

لميتوزيع أفراد العينة حسب المؤهل الع(: 04.03)الشكل رقم 

ثانوي فأقل جامعي دراسات عليا 
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 SPSS.V 20من إعداد الطالبة بالِاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 ومات والأساليب الإحصائية المستخدمة : المعلانيالمطلب الث

 : بناء أداة الدراسةالفرع الأول

اِعتمادافي على ما ورد في الإطار النظري والدراسات السابقة، تم بناء اِستبيان خصيصا لقياس اِ اهات مفردات العينة، وفق        
لخصائص با )القسم الأول(ان إلى ج ئين، يتعلق أحد أج ائت (، تم تقسيم هذا الِاستبي01اااور الرئيسية للدراسة )أنظر الملحق رقم 

القسم وقد خصص  ،المستوى الوظيفي المؤهل العلمي وسنوات الخبرةالجنس والعمر و الش صية لأفراد عينة الدراسة، وتشمل كل من 
وذلك لقياس  أبعاد 5مقسمة على  عبارة 20حيث يتكون من  التسويق الرقميااور الِاستبانة، يتعلق ااور الأول بمتغير  الثاني

 وهي:  التسويق الرقمي في بنك السلاممستوى 

 إلى  1بارات من ع أربع، ويشتمل على الجذب في بنك السلاماِ اهات أفراد العينة نحو  البعد: يقيس هذا الأول البعد
4. 
 إلى  5عبارات من  ربعأ، ويشتمل على لامالاستغراق في بنك الساِ اهات أفراد العينة نحو  البعد: يقيس هذا الثاني البعد

8. 
 9عبارات من  تس، ويشتمل على الاحتفاظ في بنك السلاماِ اهات أفراد العينة نحو  البعد: يقيس هذا الثالث البعد 

 .12إلى 
 إلى  13 عبارات من ست، ويشتمل على التعلم في بنك السلاماِ اهات أفراد العينة نحو  البعد: يقيس هذا الرابع البعد

16. 
 17عبارات من  تس، ويشتمل على التواصل في بنك السلاماِ اهات أفراد العينة نحو  البعد: يقيس هذا الخامس البعد 

 .20إلى 

سنوات1-3

سنة4-6

سنوات فأكثر6

0 5 10 15 20 25

توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخ ة (: 02.05)الشكل رقم 

سنوات1-3 سنة4-6 سنوات فأكثر6
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سمعة المؤسسة في بنك ( عبارة لقياس مستوى 18ويتكون بدوره من ) بسمعة المؤسسةأما ااور الثاني والأخير من الِاستبيان يتعلق 
 كرة.السلام وكالة بس

وقهههههد تم اختيههههههار مقيههههههاس ليكههههههارت الخماسهههههي لاعتبههههههاره أكثههههههر المقههههههاييس المسهههههت دمة في قيههههههاس  راء لسهههههههولة فهمههههههت وتههههههوازن        
 درجاتت، وتت ترجمة درجاتت كما هو موضت في الجدول التاق: 

 الخماسي (: درجات مقياس ليكارت06.03الجدول رقم )

 تماماغير موافق  قغير مواف محايد موافق تماماموافق  التصنيف
 1 2 3 4 5 الدرجة

 بالاعتماد على دراسات سابقة الطالبةمن إعداد  المصدر:

 الأساليب الإحصائية المست دمةالفرع الثاني: 

يتم معالجة البيانات بِاست دام العديد من الأساليب الإحصائية المست رجة من برنامج الح مة الإحصائية للعلوم الِاجتماعية الإصدار 
 :شرون، وقد تم اِست دام في هذه الدراسة الأساليب التاليةع

 وذلك لوصف مجتمع البحث وإظهار خصائصت، بالِاعتماد على النسب الملوية والتكرارات مقاييس الإحصاء الوصفي :
ات فوالإجابة على أسللة البحث وترتيب متغيرات البحث حسب أهميتها بالِاعتماد على المتوسطات الحسابية والِانحرا

 .المعيارية
  :ثل القيمة ال  لو أعطيت لكل مفردة من مفردات ا موعة فإن مجموع القيم الجديدة يساوي مجموع الوسط الحسابي 

 القيم الأصلية، وبمعن  خر أن الوسط الحسابي يساوي مجموع نقا  الفقرات مقسوما على عددها.
 الِارتبا  بين أبعاد النموذج واِختبار صحة الفرضيات : وذلك لمعرفة طبيعة علاقاتمعامل الِارتباط لبيرسون. 
 معامل الِارتباط ألفا كرونباخ ALPHA DE CRONBACHوذلك لقياس ثبات أداة البحث :. 
 :وذلك لقياس صدق أداة البحث. معامل صدق المحك 
 .الإنحراف المعياري 
 .تحليل التباين للِانحدار البسيط والمتعدد 

 أداة الدراسة : صدق وثباتثالثالمطلب ال

 صدق أداة الدراسة الفرع الأول:

يقصد بصدق الأداة قدرة الاستبانة على قياس المتغيرات ال  صممت لقياسها، ولتحقق من صدق استبانة هذه الدراسة نعتمد على 
 :ما يلي

 :اصة الخ ا تخدم الأهداف للتحقق من صدق محتوى أداة البحث والتأكد من أ صدق ااتوى أو الصدق الظاهري
 .بالبحث
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 :تم حساب معامل صدق ااك من خلال أخذ الجذر التبيعي لمعامل الثبات " ألفا كرو نبا "، إذ نجد أن  صدق ااك
ت أن( وهو معامل مرتفع جدا ومناسب لأغراض وهدف الدراسة، كما 0.955معامل الصدق الكلي لأداة البحث بل  )

 البحث هي مرتفعة وصادقة لما وضعت من أجلت.يتبين لنا أن جميع معاملات الصدق ااور 
 ثبات أداة الدراسة الفرع الثاني:

يسعى اختبار الثبات لقياس مدى صدق الإجابة على فقرات الِاستبيان، إذ يعتبر الِاختبار ثابتا إذا حصلنا على نفس نتائج القياس 
 ALPHAاة الدراسة نلجأ لحساب معامل ألفا كرو نبا في كل مرة لو تم إعادة نفس الِاختبار مرة أخرى، ولقياس مدى ثبات أد

DE CRONBACH :ومنت اِستنتاج صدق ااك والجدول التاق يوضت ذلك 

 معامل الصدق والثبات (:07.03الجدول رقم )

 SPSS.V 22بالِاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:

، كما أن معاملات الثبات 0.913من خلال إحصائيات الجدول السابق، يتضت لنا أن معامل الثبات العام مرتفع جدا حيث بل  
بِاعتباره الحد الأدنى المقبول في معظم الدراسات، وهذا يدل على أن لجميع  % 60الدراسة مرتفعة جميعها حيث  اوزت اله ااور 

محاور الِاستبانة درجة عالية من الثبات، لذلك  كن القول أنت  كن الِاعتماد على هذه الأداة في الدراسة الميدانية وهو ما يؤكده 
 .% 95اوز معاملت العام نسبة أيضا صدق ااك الذي  

 

 

 

 

 

 

 

 

 صدق المحك معامل الثبات عدد العبارات محاور الدراسة

 0.920 0.848 20 التسويق الرقميمحور الأول: 

 0.926 0.859 18 عة المؤسسةسممحور الثاني: 

 0.955 0.913 38 الصدق والثبات العام للِاستبيان
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 المبحث الثالث: تحليل وتفسير نتائا الدراسة واختبار الفرضيات
بعد تناولنا لبناء أداة الدراسة والتأكد من صدقها وثباتها، نتجت ا ن إلى تحليل محاورها والوقوف على أهم النتائج ال  جاءت بها، 

 وقد خصصنا هذا المبحث للإلمام بها.

 طلب الأول: اختبار التوزيع الطبيعيالم

 Testاست دمنا اختبار من أجل اختبار ما إذا كانت البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي أم لا، ومن أجل التحقق 

Kolmogorov-Smirnov à unéchantillon.لإثبات طبيعة التوزيع، 
 

 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي (:08.03)الجدول رقم 
 (Sig)قيمة الاحتمالية ال Zقيمة  البعد

 0.125 0.189 التسويق الرقمي
 0.478 0.143 سمعة المؤسسة

 .SPSS.22بالاعتماد على مخرجات  ةمن إعداد الباحث المصدر:
، 0.05أكبر من مستوى الدلالة كانت الدراسة   يلمتغير  Sig يتضت لنا أن القيمة الاحتمالية السابقمن خلال الجدول 

 نات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، وهذا ما يسمت لنا يجراء الاختبارات المعلمية للتأكد من صحة الفرضيات.وهذا يدل على أن بيا
 تحليل محاور الاستبيان المطلب الثاني:

( قسمة المدى على عدد الفلات 4=1-5ولتحديد قيم المتوسط الحسابي في أي فلة يتم ذلك من خلال إيجاد طول المدى )       
من الحد الأعلى من أجل الت لص من مشكلة  0.01(، وبعد ذلك يضاف إلى الحد الأدنى للمقياس مع تخفيض 0.8=5/4)

( وهكذا لبقية الفلات، فيكون لدينا 1.79-1التعرف على أي فلة تنتمي القيمة المتساوية للحد الأعلى، فتصبت الفلة الأولى )
 المقياس التاق:

 على إجابات الأفراد (: مقياس الحكم09.03الجدول رقم )

 
 
 
 
 
 

 د على دراسات سابقةبالاعتما الطالبةمن إعداد  المصدر:
 

 مستوى الموافقة الِاتجا  العام فئات المتوسط الحسابي
 من فض جدا غير موافق بشدة (1-1.79)
 من فض غير موافق (1.8-2.59)
 متوسط محايد (2.60-3.39)
 مرتفع موافق (3.4-4.19)
 مرتفع جدا موافق بشدة (4.20-5.0)
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 التسويق الرقميتحليل فقرات محور  الفرع الأول:

 استخدام التسويق الرقمي في بنك السلام وكالة بسكرة؟ما مستوى 

التسويق كل بعد من ، والخاصة بالتسويق الرقميللإجابة على هذا السؤال سنقوم بتحليل فيما يلي فقرات محور المتغير المستقل 
 الرقمي.

: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن (10.03م )الجدول رق
 التسويق الرقميعبارات محور 

المتوسط  التسويق الرقمي الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الاتجا  العام

 مرتفع 1 1.108 3.55 جذب زبائنت يست دم مصرف السلام نوافذ رقمية إعلانية في 01

 مرتفع 2 1.122 3.66 يست دم مصرف السلام لافتات إعلانية عبر مواقع شبكة الإنتنت في جذب ال بائن 02

يقوم مصرف السلام بحملات ترويجية مستمرة ودورية عبر قنوات التسويق الرقمي لجذب  03
 متوسط 3 1.195 3.37 أكبر انِتباه ال بائن

 متوسط 4 1.217 3.37 مصرف السلام خاصية التذكير لعلامتت التجارية عند تسويق خدماتت الرقمية يراعي 04

 مرتفع 5 1.003 3.46 الجذب

 مرتفع 2 1.108 3.55 يلجأ مصرف السلام للتجمعات الِافتاضية في التواصل مع ال بائن  05

مختلف خدماتت  ية في إتاميتبن مصرف السلام سياسة إشران ال بون عبر القنوات الرقم 06
 متوسط 4 1.234 3.21 التسويقية

يتبن مصرف السلام سياسة إقامة مسابقات وتقديم الجوائ  عبر التطبيقات والمنصات  07
 متوسط 3 1.188 3.32 الرقمية

 مرتفع 1 1.069 3.79 يست دم مصرف السلام واجهات تفاعلية مبتكرة عند تسويق خدماتت الرقمية 08

 مرتفع 2 0.864 3.67 غراقالاست

 مرتفع 2 0.916 3.84 يقوم مصرف السلام بالتحديث المستمر لموقعت الإلكتوني للاحتفاظ ب بائنت 09

 مرتفع 3 1.225 3.50 يهتم مصرف السلام دصوصية بيانات زبائنت عند تسويق خدماتت الرقمية 10

 مرتفع 1 0.834 3.82 توضمان ولائهم ل  نت مصرف السلام مكافآت تحفي ية للاحتفاظ بال بائن 11

 مرتفع 4 1.227 3.82 يعمل مصرف السلام على تحميل المعلومات بصورة سريعة لل بائن المتعاملين معت 12
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 مرتفع 1 0.824 3.83 الاحتفاظ

يست دم مصرف السلام القنوات الرقمية للتعرف على تفضيلات زبائنت وسلوكهم  13
 الشرائي

 تفعمر  2 1.224 3.45

 متوسط 4 1.285 3.16 يعتمد المصرف وبشكل كبير على رد فعل زبائنت في تطوير خدماتت المصرفية 14

 متوسط 3 1.240 3.24 يست دم المصرف مجمعات والمواقع الافتاضية للتعرف على رؤى وتفضيلات زبائنت 15

ويق خدماتت سيجري مصرف السلام محادثات مع ال بائن عبر التطبيقات الرقمية عند ت 16
 المصرفية

 متوسط 1 1.136 3.18

 متوسط 3 0.904 3.32 التعلم

يست دم مصرف السلام قنوات رقمية لإجراء الاتصالات الش صية ب بائنت وبناء  17
 علاقات جيدة معهم

 متوسط 3 1.206 3.29

 متوسط 2 1.175 3.16 يتبن مصرف السلام خاصية الخدمة حسب الطلب في تسويق الخدمة ل بائنت 18

ينشر مصرف السلام صفحات مت صصة لتعريف ال بائن بم تلف الخدمات الرقمية  19
 مرتفع 1 1.133 3.57 ال  يقدمها

 متوسط 4 1.282 3.37 يست دم مصرف السلام الرسائل الإعلانية عبر الهاتف اامول للتواصل مع ال بائن 20

 متوسط 4 1.002 3.33 التواصل

 مرتفع - 0.947 3.46 التسويق الرقمي
 

 SPSS V.22بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطلبةمن إعداد المصدر: 

 من خلال إحصائيات الجدول السابق نلاحك أن:

ن قبل من حيث الأهمية النسبية المعطاة لت م الخامسمن خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أنت جاء بالتتيب  :بعد الجذب .1
(، ووفقا لمقياس 1.003( بانحراف معياري )3.46)المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد أفراد عينة الدراسة، إذ بل  

أي موافق حسب مقياس  ، وهو يشير إلى مستوى موافقة مرتفع(4.19-3.4يقع ضمن الفلة ) الجذببعد الدراسة فإن 
(، 1.217-1.108ة ما بين )وتراوحت انحرافاتها المعياري (3.66-3.37، حيث تراوحت المتوسطات ما بين )ليكارت

 مصرف السلام يقوم بحملات ترويجية مستمرة ودورية عبر قنوات التسويق الرقمي لجذب أكبر انِتباه ال بائن أنويفسر ذلك 
، إذ بل  المتوسط ةلدراسمن حيث الأهمية النسبية المعطاة لت من قبل أفراد عينة  الثانيجاء بالتتيب  :بعد الاستغراق .2

يقع  الاستغراقبعد (، ووفقا لمقياس الدراسة فإن 0.864ينحراف معياري ) (3.67)ابات عن هذا البعد الحسابي للإج
 (3.79-3.21ما بين ) حيث تراوحت المتوسطاتمرتفع، (،وهو يشير إلى مستوى موافقة 4.19-3.4) ضمن الفلة

ف السلام سياسة إشران ال بون عبر يتبن مصر ويفسر هذا (، 1.234-1.069وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين )
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ائ  عبر التطبيقات سياسة إقامة مسابقات وتقديم الجو إلى جانب تبنيت له  القنوات الرقمية في إتام مختلف خدماتت التسويقية
 .والمنصات الرقمية

فراد عينة الدراسة، إذ أمن حيث الأهمية النسبية المعطاة لت من قبل  الثالثلقد جاء هذا البعد بالتتيب  :بعد الااِحتفاظ .3
هذا (، ووفقا لمقياس الدراسة فإن 0.824( ينحراف معياري )3.83) البعدبل  المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا 

-3.50ما بين ) وهو يشير إلى مستوى موافقة مرتفع، حيث تراوحت المتوسطات ،(4.19-3.4) ضمن الفلةيقع  البعد
مصرف السلام بالتحديث المستمر  يعود هذا إلى قيام( و 1.225-0.834ية ما بين )وتراوحت انحرافاتها المعيار  (3.84

 لموقعت الإلكتوني للاحتفاظ ب بائنت
بي من حيث الأهمية النسبية المعطاة لت من قبل أفراد عينة لدراسة، إذ بل  المتوسط الحسا الأول: جاء بالتتيب بعد التعلم .4

 ايداا في درجةيقع  البعد(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا 0.904ف معياري )( بانحرا3.32) البعدللإجابات عن هذا 
-3.16ما بين ) ، حيث تراوحت المتوسطاتمتوسطوهو يشير إلى مستوى موافقة  (،3.39-2.60) ضمن الفلة

مجمعات يست دم المصرف نادرا ما أنت ( ويفسر ذلك 1.387-1.136وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين ) (3.24
 حسب وجهة نظرهم. والمواقع الافتاضية للتعرف على رؤى وتفضيلات زبائنت

سابي من حيث الأهمية النسبية المعطاة لت من قبل أفراد عينة لدراسة، إذ بل  المتوسط الح الرابع: جاء بالتتيب بعد التواصل .5
 ايداا في درجةيقع  البعدالدراسة فإن هذا (، ووفقا لمقياس 1.002( بانحراف معياري )3.33) البعدللإجابات عن هذا 

-3.16ما بين ) ، حيث تراوحت المتوسطاتمتوسطوهو يشير إلى مستوى موافقة  (،3.39-2.60) ضمن الفلة
يست دم مصرف السلام قنوات أحيانا ما ( ويفسر ذلك 1.291-1.133وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين ) (3.53

 .الش صية ب بائنت وبناء علاقات جيدة معهمرقمية لإجراء الاتصالات 
وفقا لمقياس  تفعامر جاء  التسويق الرقمي في مصرف السلام حسب وجهة نظر زبائنتوبناء على ما تقدم نستنتج أن مستوى        

 (0.947)ري بانحراف معيا( 3.46)ككل بم تلف عباراتها التسويق الرقمي  أبعاد الدراسة، إذ بل  متوسط إجابات المبحوثين عن 
 وبذلك يكون يشير إلى مستوى موافقة مرتفع. (4.19-3.4)ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا المتغير يقع ضمن الفلة 

 سمعة المؤسسةتحليل فقرات محور  الفرع الأول:

 ؟وكالة بسكرةبنك السلام سمعة ما مستوى 

سمعة عد من أبعاد جودة والخاصة بكل ب ،سمعة المؤسسة التابع للإجابة على هذا السؤال سنقوم بتحليل فيما يلي فقرات محور المتغير
 المؤسسة.

 

 

 



 الثالث                                                            دراسة حالة بنك السلام وكالة بسكرةالفصل 

 
57 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن 11.03الجدول رقم )
 سمعة المؤسسةعبارات محور 

 وعبارات القياس سمعة المؤسسةأبعاد  الرقم
المتوسط 

 بيالحسا
الإنحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 الاتجا  العام

أعتقد أن مصرف السلام يحرل على تقديم خدمات تعليمية بمستوتمت عالية الجودة  01
 لموظفيها

 متوسط 3 1.195 3.37

 مرتفع 1 0.976 3.58 أرى أن مصرف السلام يحمل شعار جودة المنتج في رسالتت المقدمة لنا ك بائن 02

 مرتفع 2 1.179 3.53 أن مصرف السلام يطبق معيار ومواصفات الجودة الشاملةأرى  03

 مرتفع 5 0.992 3.45 الجودة

 متوسط 2 1.214 3.34 يهتم مصرف السلام بآراء ومقتحات زبائنت حول الأداء والخدمات المقدمة 04

 متوسط 1 1.183 3.29 أرى أن تركي  عمل مصرف السلام على تقديم أفضل الخدمات ل بائنت 05

 متوسط 1 1.183 3.29 أرى أن مصرف السلام يتمتع بمستوى عال من الكفاءة في تقديم الخدمات المصرفية 06

 متوسط 4 0.976 3.32 الارتباط الذاتي

 مرتفع 2 1.177 3.58 يسعى مصرف السلام إلى توفير منا  عمل لموظفيت يدفع بهم إلى الإبداع والتمي  07

 مرتفع 3 1.180 3.50 لسلام إلى بناء علاقات طيبة مع زبائنت وااافظة عليهايسعى مصرف ا 08

 مرتفع 1 1.084 3.50 أرى أن مصرف السلام يؤمن بكفاءة العمل الجماعي وروح الفريق 09

 مرتفع 3 0.961 3.54 المسؤولية الاجتماعية

وجية نولأرى أن مصرف السلام يقوم بتحفي  عمالت على اِست دام أساليب تك 10
 مرتفع 3 1.130 3.42 متطورة

 مرتفع 2 1.068 3.68 أجد أن مصرف السلام  نت فرل للتطوير المهت بين أفراد عمالت 11

 مرتفع 1 0.919 3.58 أجد أن مصرف السلام  تلك وحدة خاصة بالبحث والتطوير 12

 مرتفع 2 0.854 3.50 المهارات الإبداعية

 مرتفع 1 0.913 3.63 بالتويج لعلامتت التجارية أرى أن مصرف السلام يقوم 13

 مرتفع 2 1.108 3.55 أرى أن مصرف السلام يهتم بالظهور بصورة  ي ة بفضل جودة خدماتت المصرفية 14

 مرتفع 3 1.125 3.76 يتمتع مصرف السلام بعلامة  ارية فريدة تحف ني على الحصول على خدماتت 15
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 مرتفع 1 0.764 3.61 العلامة التجارية

 عن غوبةمر  ومكانة  ارية علامة بناء على أعتقد أن مصرف السلام يتمتع بالقدرة 16
 إيجابية نتائج تقد ها طريق

 مرتفع 2 1.157 3.50

 مرتفع 1 1.108 3.55 أرى أن مصرف السلام يقوم بتوفير منا  عمل يسمت بتحسين سمعة المنظمة 17

 متوسط 3 1.318 3.21 لة لهمللعمال بتوضيت قدراتهم لأداء المهام الم و  يتمتع مصرف السلام بجاذبية تسمت 18

 متوسط 6 1.071 3.36 جاذبية المنظمة

 متوسط - 1.031 3.29 سمعة المؤسسة
 

 SPSS V.22بالاعتماد على مخرجات برنامج  لبةاالطمن إعداد المصدر: 

 من خلال إحصائيات الجدول السابق نلاحك أن:

أفراد  من حيث الأهمية النسبية المعطاة لت من قبل الخامسالجدول أعلاه يتبين لنا أنت جاء بالتتيب  من خلال :الجودة .1
(، ووفقا لمقياس 0.992( بانحراف معياري )3.45)عينة الدراسة، إذ بل  المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

أي موافق حسب مقياس  إلى مستوى موافقة مرتفع، وهو يشير (4.19-3.4يقع ضمن الفلة ) الجودةبعد الدراسة فإن 
(، 1.214-0.976وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين ) (3.53-3.37، حيث تراوحت المتوسطات ما بين )ليكارت

دة المنتج و يحمل شعار جو يطبق معيار ومواصفات الجودة الشاملة صرفالمأن أن زبائن مصرف السلام يرون  ويفسر ذلك
 .ك بائن  ملمقدمة لهفي رسالتت ا

، إذ بل  المتوسط ةلدراسمن حيث الأهمية النسبية المعطاة لت من قبل أفراد عينة  الرابعجاء بالتتيب  :الارتباط الذاتي .2
 الارتبا  الذاتيبعد (، ووفقا لمقياس الدراسة فإن 0.976ينحراف معياري ) (3.32)الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

-3.24ما بين ) حيث تراوحت المتوسطات، متوسطوهو يشير إلى مستوى موافقة  (،3.39-2.60) ضمن الفلةيقع 
مصرف  حسب وجهة نظر ال بائن فإّنويفسر هذا (، 1.214-1.183وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين ) (3.29
 .إلى توفير منا  عمل لموظفيت يدفع بهم إلى الإبداع والتمي أحيانا ما يسعى السلام 

ينة الدراسة، من حيث الأهمية النسبية المعطاة لت من قبل أفراد ع الثالثلقد جاء هذا البعد بالتتيب  :ؤولية الاجتماعيةالمس .3
هذا (، ووفقا لمقياس الدراسة فإن 0.961( ينحراف معياري )3.54) البعدإذ بل  المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا 

-3.50ما بين ) ير إلى مستوى موافقة مرتفع، حيث تراوحت المتوسطاتوهو يش ،(4.19-3.4) ضمن الفلةيقع  البعد
وتعود هذه النتائج إلى رأي ال بائنّ إذ يرون العس ( 1.180-1.074وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين ) (3.58

بناء ما يهدف إلى ك  توفير منا  عمل لموظفيت يدفع بهم إلى الإبداع والتمي  من أجلمصرف السلام  المستمر الذي يقوم بت
 .علاقات طيبة مع زبائنت وااافظة عليها
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وسط من حيث الأهمية النسبية المعطاة لت من قبل أفراد عينة لدراسة، إذ بل  المت الثاني: جاء بالتتيب المهارات الإبداعية .4
في يقع  البعدإن هذا (، ووفقا لمقياس الدراسة ف0.854( بانحراف معياري )3.50) البعدالحسابي للإجابات عن هذا 

 (3.68-3.50ما بين ) ، حيث تراوحت المتوسطاتمرتفعوهو يشير إلى مستوى موافقة  ،(4.19-3.4) ضمن الفلة
أن مصرف السلام يقوم بتحفي  عمالت على اِست دام ( ويفسر ذلك 1.130-0.919وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين )

 ت دمها.املاتت وخدماتت ويحاول التطوير المستمر في المعدات والتقنيات ال  يسفي مختلف تع أساليب تكنولوجية متطورة
من حيث الأهمية النسبية المعطاة لت من قبل أفراد عينة لدراسة، إذ بل  المتوسط  الأول: جاء بالتتيب العلامة التجارية .5

في يقع  البعدياس الدراسة فإن هذا (، ووفقا لمق0.764( بانحراف معياري )3.61) البعدالحسابي للإجابات عن هذا 
 (3.76-3.55ما بين ) ، حيث تراوحت المتوسطاتمرتفعوهو يشير إلى مستوى موافقة  ،(4.19-3.4) ضمن الفلة

ن مصرف السلام يهتم بالظهور بصورة  ي ة بفضل أ( ويفسر ذلك 1.125-0.913وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين )
 .جودة خدماتت المصرفية

 من حيث الأهمية النسبية المعطاة لت من قبل أفراد عينة لدراسة، إذ بل  المتوسط السادس: جاء بالتتيب اذبية المنظمةج .6
في يقع  البعد(، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا 1.071( بانحراف معياري )3.36) البعدالحسابي للإجابات عن هذا 

-3.21ما بين ) ، حيث تراوحت المتوسطاتمتوسطوافقة وهو يشير إلى مستوى م (،3.39-2.60) ضمن الفلة
أن مصرف السلام يتمتع  اعتقاد ال بائن( ويفسر ذلك 1.157-1.108وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين ) (3.50

 .بالقدرة على بناء علامة  ارية ومكانة مرغوبة عن طريق تقد ها نتائج إيجابية
توسط وفقا لمقياس الدراسة، إذ بل  م سمعة المؤسسة في بنك السلام جاء متوسطاأن مستوى وبناء على ما تقدم نستنتج        

ووفقا لمقياس الدراسة فإن  (1.031)بانحراف معياري ( 3.29)ككل بم تلف عباراتها   سمعة المؤسسةأبعاد إجابات المبحوثين عن 
 متوسط.وى موافقة وبذلك يكون يشير إلى مست (3.39-2.60)هذا المتغير يقع ضمن الفلة 

 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات

بعد قيامنا بِاختبار التوزيع الطبيعي وتحليلنا ااور الِاستبيان، سوف نتطرق ا ن إلى اِختبار الفرضيات وذلك عن طريق حساب 
 الانحدار والتباين للِانحدار لاختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية.

 ار الفرضية الرئيسيةالفرع الأول: اِختب

 (.0.05ألفا=عند مستوى الدلالة )-بسكرة وكالةبنك السلام للتسويق الرقمي في بناء سمعة لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

للتأكد من صلاحية النموذج لِاختبار هذه ( Analyses of Variance) تم است دام نتائج تحليل التباين للانحدار       
 يبين ذلك: لتاقاالفرضية والجدول 
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 للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسةالبسيط (: نتائا تحليل التباين للانحدار 12.03)الجدول رقم 

 مستوى الدلالة المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
 10.801 1 10.801 الِانحدار

 0.792 36 28.514 الخطأ 0.001 13.637
  37 39.316 المجموع الكلي.

 SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:                    (     =0.05*ذات دلالة إحصائية عند المستوى)

   معامل الارتباR=0.524 
  2معامل التحديدR=275.0 
 معامل التحديد المعدل a2R =255.0 

( يتبين لنا ثبات صلاحية النموذج لِاختبار الفرضية الرئيسية حيث بلغت 12.03)من خلال النتائج الواردة في الجدول        
 ت(،  ا يدل على أن=0.05)( وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد 0.001( بقيمة احتمالية )13.637( ااسوبة )Fقيمة)

كما يتضت   (.0.05مستوى الدلالة )ألفا= عند قمي في بناء سمعة بنك السلام وكالة بسكرةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الر 
من التباين في المتغير  %27.5 يفسر ما مقداره سويق الرقمي التلنا من خلال الجدول أن المتغير المستقل بشكلت الإجماق وهو 

وذلك   ها الم تلفة نموذج نستطيع اِختبار الفرضية الرئيسية بفروعوبناءفي على ثبات صلاحية ال، سمعة المؤسسةالتابع الذي يعبر عنت 
 (13.03)كما هو مبين في الجدول

 

 بنك السلام وكالة بسكرةسمعة  بناءفي  الرقميالتسويق أثر  المتعدد(: نتائا تحليل الِانحدار 16)الجدول

 SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبةمن إعداد  المصدر:(      =0.05ى)*ذات دلالة إحصائية عند المستو 

 ك السلام وكالة بسكرةبن بناء سمعةوجود أثر للتسويق الرقمي في من خلال النتائج الموضحة في الجدول السابق، يتبين لنا و        
( وهو أقل من مستوى 0.001عند مستوى دلالة )( 13.637ااسوبة ) F، حيث بلغت قيمة 0.05عند مستوى الدلالة 

 B عةالمستقلة والتابالمتغيرات 
الخطأ 
 المعياري

Beta 
 Tقيمة 

 المحسوبة
مستوى الدلالة 

 Tالمحسوب 
F 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 2Rالتحديد 

 0.185 0.430 8.156 0.007 2.856 0.430 0.155 0.442 الجذب/سمعة المؤسسة
الاستغراق/سمعة 

 المؤسسة
0.637 0.168 0.534 3.794 0.001 14.973 0.534 0.286 

 0.161 0.402 6.931 0.012 2.663 0.402 0.191 0.502 الاحتفاظ/سمعة المؤسسة
 0.132 0.363 6.480 0.025 2.341 0.363 0.177 0.415 التعلم/سمعة المؤسسة

 0.207 0.455 9.392 0.004 3.065 0.455 0.153 20.468 ةلمؤسسالتواصل/سمعة ا
 0.275 0.524 13.637 0.001 3.693 0.524 0.154 0.570 التسويق /سمعة المؤسسة
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وبل   0.05( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.001( عند مستوى دلالة  )3.693ااسوبة ) Tوأيضا بلغت قيمة  0.05الدلالة 
ة سمعمن التغيرات في  % 27.5وهذا يبين أن ما نسبتت ( 0.275وبالرجوع إلى معامل التحديد )(  52.4 %معامل الارتبا  )

يوجد أثر ذو دلالة  تنص على: ال ونقبل بديلتها الفرضية الرئيسية  نرفضوبالتاق التسويق الرقمي نا ة عن التغير في  المصرف
 (.0.05عند مستوى الدلالة )ألفا=-بسكرة-بسكرة وكالةإحصائية للتسويق الرقمي في بناء سمعة في بنك السلام 

 : اختبار الفرضيات الفرعيةالفرع الثاني

 الفرضية الفرعية الأولى: .1

عند  بسكرة بنك السلام وكالة بناء سمعةوجود أثر للجذب في من خلال النتائج الموضحة في الجدول السابق، يتبين لنا و        
( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.007( عند مستوى دلالة )8.156ااسوبة ) F، حيث بلغت قيمة 0.05مستوى الدلالة 

وبل  معامل  0.05( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.007( عند مستوى دلالة  )2.856ااسوبة ) Tت قيمة وأيضا بلغ 0.05
 نرفض وبالتاق الجذبنا ة عن التغير في  سمعة المصرفمن التغيرات في  %18.5( وهذا يبين أن ما نسبتت 0.430الارتبا  )
 وكالةبنك السلام  ةفي بناء سمع للجذبجد أثر ذو دلالة إحصائية يو  ال  تنص على:ونقبل بديلتها  الفرعية الأولىالفرضية 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )ألفا=-بسكرة

 الفرضية الفرعية الثانية: .2
عند  كالة بسكرةبنك السلام و  بناء سمعةفي  للاستغراقوجود أثر حة في الجدول السابق، يتبين لنا من خلال النتائج الموض       

( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.001( عند مستوى دلالة )14.973ااسوبة ) F، حيث بلغت قيمة 0.05مستوى الدلالة 
وبل  معامل  0.05( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.001( عند مستوى دلالة  )3.794ااسوبة ) Tوأيضا بلغت قيمة  0.05

 نرفضلتاق وبا الاستغراقنا ة عن التغير في  ة المصرفسمعمن التغيرات في  %28.6( وهذا يبين أن ما نسبتت 0.534الارتبا  )
-بسكرة وكالةنك السلام ب في بناء سمعةللاستغراق يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ال  تنص على:ونقبل بديلتها  الفرعية الثانية

 (.0.05عند مستوى الدلالة )ألفا=

      :الثالثةالفرضية الفرعية  .3

 سلام وكالة بسكرةبنك ال بناء سمعةوجود أثر للاحتفاظ في حة في الجدول السابق، يتبين لنا ئج الموضمن خلال النتا              
( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.012( عند مستوى دلالة )6.931ااسوبة ) F، حيث بلغت قيمة 0.05عند مستوى الدلالة 

وبل  معامل  0.05( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.012)( عند مستوى دلالة  2.663ااسوبة ) Tوأيضا بلغت قيمة  0.05
 نرفضلتاق وباالاحتفاظ نا ة عن التغير في  سمعة المصرفمن التغيرات في  %16.1( وهذا يبين أن ما نسبتت 0.402الارتبا  )

عند -بسكرة وكالةسلام بنك ال في بناء للاحتفاظيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ال  تنص على:ونقبل بديلتها  الفرعية الثالثة
 (.0.05مستوى الدلالة )ألفا=

 :الرابعةالفرضية الفرعية  .4
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عند  م وكالة بسكرةبنك السلابناء سمعة وجود أثر للتعلم في حة في الجدول السابق، يتبين لنا من خلال النتائج الموض              
( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.025ى دلالة )( عند مستو 6.480ااسوبة ) F، حيث بلغت قيمة 0.05مستوى الدلالة 

وبل  معامل  0.05( وهو أقل من مستوى الدلالة 0.025( عند مستوى دلالة  )2.341ااسوبة ) Tوأيضا بلغت قيمة  0.05
 فضنر اق وبالتالتعلم نا ة عن التغير في  سمعة المصرفمن التغيرات في  %13.1( وهذا يبين أن ما نسبتت 0.363الارتبا  )

عند -بسكرة وكالةالسلام  بنكفي بناء سمعة  للتعلميوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ال  تنص على:ونقبل بديلتها  الفرعية الرابعة
 (.0.05مستوى الدلالة )ألفا=

 الفرضية الفرعية الخامسة: .5

لتجاري في بنك  تحسين سمعة المصرف اوجود أثر للتواصل فيحة في الجدول السابق، يتبين لنا من خلال النتائج الموض              
( وهو 0.004( عند مستوى دلالة )9.392ااسوبة ) F، حيث بلغت قيمة 0.05عند مستوى الدلالة  السلام وكالة بسكرة

( وهو أقل من مستوى 0.004( عند مستوى دلالة  )3.065ااسوبة ) Tوأيضا بلغت قيمة  0.05أقل من مستوى الدلالة 
نا ة عن التغير  سمعة المصرفمن التغيرات في  %20.7( وهذا يبين أن ما نسبتت 0.455بل  معامل الارتبا  )و  0.05الدلالة 

بنك  في بناء لتواصلليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ال  تنص على:ونقبل بديلتها  الفرعية الخامسة نرفضوبالتاق التواصل في 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )ألفا=-بسكرة وكالةالسلام 
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 خلاصة الفصل

بنك السلام بولاية ب التسويق الرقمي وسمعة المؤسسةالذي يدرس العلاقة بين المتغيرين إدارة ني على ضوء نتائج الفصل الثا
رسة التسويقية  المماثة فيالتوجهات الحدي من بين فالتسويق الرقميمن الناحية النظرية، بين المتغيرين وال  تؤكد وجود الأثر  بسكرة،

بنك السلام بولاية ل سمعة المؤسسةعلى مستوتمتها، أما عن اختبار هذا الأثر  تؤثر لا محالة على كل أنشطتها وبكل وللمؤسسة فه
 سد ضمن هذا الفصل من خلال دراسة استبيان تم إعداده وبناؤه انطلاقا من الدراسات السابقة ال  درست الموضوع، قد ، فبسكرة

 .نك بولاية بسكرةزبائن الب، وقد وجت لعينة من بنك السلام وكالة بسكرةالم تصين في الجانب الأكاد ي وكذا مسيري  وباستشارة

، التسويق الرقمي بم تلف مرتك اتت )الجذب، الاستغراق، الاحتفاظثير هدفت هذه الدراسة للإجابة عن إشكالية تأوقد 
ين اتفقوا على أظهرت نتائج الدراسة أن المستجوبحيث ، بنك السلام بولاية بسكرةبسمعة المصرف التجاري  على التعلم، التواصل(

 تلف أبعاده.مخؤثر في هذا الأخير من خلال ا تفي شكلت العام، وأ  للتسويق الرقمي على سمعة المصرف التجاريوجود تأثير 

السابقة ال   اسة لتدعم نتائج بعض الدراساتأخرى ت نتطرق لها في دراستنا، وتأتي نتائج هذه الدر  تأثيرمع وجود عوامل 
.نونللب التسويق الرقمي في بناء السمعة المؤسسيةلات أخرى، ولتؤكد على أهمية اتطرقت لنفس الموضوع في مج
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 خاتمة

 يشهدها العات، عة ال أصبت السعي للاستمرار والبقاء من الضرورتمت لدى المؤسسات الاقتصادية، وذلك بسبب التطورات السري
حيث تعمل أي مؤسسة على التفوق وتصدر المنافسة بالسوق الذي تنشط بت خوفا على مكانتها أمام تهديد المنافسين. ويعتبر 

 التسويق الرقمي أحد أهم السبل ال  تستغلها المؤسسة بغية تحقيق أهدافها وما تطمت لت.

ل المؤثرة على سمعة المؤسسة، كما يلعب دورا هاما في تحسينت بالمؤسسات. لذلك بات ويعد التسويق الرقمي أحد أهم العوام       
تبت المؤسسة للتسويق الرقمي ضرورة حتمية من خلال تبت التعلم المستمر الأفراد والمؤسسة والاطلاع على مختلف المعارف المتجددة 

 وذلك ما يساهم في تحسين سمعة المؤسسة. 

تم التأكيد على ما تم ذكره سابقا حيث توصلت الدراسة إلى وجود دور كبير للتسويق الرقمي في بناء سمعة  ومن خلال هذه الدراسة
المؤسسة من خلال أبعاده الخمسة،  ا يساهم في تحقيق أهداف المؤسسة وبشكل كبير. وذلك ما حولنا اختباره من خلال الدراسة 

 النظرية والتطبيقية.

 لي:ي فيمانظري والتطبيقي توصلنا إلى مجموعة من النتائج والاقتاحات يتم عرضها من خلال الدراسة بشقيها ال

 النتائا:

 النتائا النظرية: .1
 يعكس التسويق الرقمي قدرة المؤسسة على بناء سمعتها والتسويق لمنتجاتها. -
 أبعاد هي الجذب، الاستغراق، الاحتفاظ، التعلم، التواصل. 5يتكون التسويق الرقمي من  -
 .مجموع القناعات ال  يشكلها الناس عن المؤسسة اعتمادا على خبرتهم في التعامل معهاسمعة المؤسسة تشكل  -

 النتائا التطبيقية: .2
ث بل  متوسطت جاء مرتفع حي بنك السلام وكالة بسكرةب لتسويق الرقميأظهرت نتائج الدراسة الميدانية أن مستوى  ا -

 (.0.947بانحراف معياري قدره)  (3.46الحسابي)
الحسابي  احيث بل  متوسطه متوسطة نك السلام وكالة بسكرةبسمعة أظهرت نتائج الدراسة الميدانية أن مستوى  -

  (.1.031( وانحراف معياري)3.29)
( % 27.5نسبة ) ما التسويق الرقميحيث فسر  بناء سمعة بنك السلام وكالة بسكرةفي  للتسويق الرقمي أثروجود  -

  .بنك السلام وكالة بسكرةناء سمعة بمن التغيرات الحاصلة في 
،  لام وكالة بسكرةبنك السالتسويق الرقمي وبناء سمعة أشارت النتائج إلى وجود علاقة وطيدة وطردية بين المتغيرين  -

 (.%52.4) حيث بلغت نسبة

 ومن خلال النتائج المتوصل إليها، وضعنا مجموعة من التوصيات تتمثل في:
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 التوصيات:

 :ج تم التوصل الى التوصيات التاليةمن خلال النتائ

 الاهتمام بتطوير المهارات والقدرات الحالية للأفراد العاملين بالمؤسسة. -
 من اجل التواصل بفعالية مع ال بائن على المؤسسة التكي  والاهتمام بعمليات الابتكار والإبداع  -
 ئن.من التواصل مع ال با وبتكثيف برامج تدريبية كافية للعمال بغية الوصول إلى المستوى المطل -
ويق ي مجال التسوالتعرف على احتياجاتهم و تفضيلاتهم .الاهتمام أكثر بجانب ال بائن ومحاولة دراسة مشاكلهم  -

 الرقمي.
 .رقميةع ال بائن عبر التطبيقات المحادثات معن طريق تسويق خدماتت المصرفية الإكثار من السلام  بنك ينبغي على -
 .قنوات رقمية لإجراء الاتصالات الش صية ب بائنت وبناء علاقات جيدة معهملام اِست دام ينبغي على بنك الس -

 الآفاق:

 توصي الطالبة بدراسة المواضيع التالية:

 أثر إدارة علاقة ال بائن في تحسين سمعة المصرف التجاري. -
 دور التسويق الرقمي في تع ي  ولاء ال بون المصرفي. -
 في تع ي  ثقة ال بون المصرفي.أثر أدوات التسويق الرقمي  -
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 (: استبيان الدراسة01الملحق رقم )

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي                   
 –بسكرة  –جامعة محمد خيضر 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 لتجاريةالعلوم اقسم 

 :الِاستبانة وعـوضــم
 
 
 
 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته أخي الكريم...، أخا الكرهة...،
 يسرنا أن نقدم لكم هذه الِاستبانة ال  صممت لجمع المعلومات اللازمة للدراسة ال  نقوم يعدادها استكمالا للحصول على شهادة الماست

مصرف راسة حالة: د أثر التسويق الرقمي في بناء سمعة المصرف التجاريبعنوان: تسويق مصرفي  ، تخصص:التجارية العلوممتطلب لنيهههههل شهادة في 
-بسكرة-رف السلاممصدراسة حالة: بنك  وتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر التسويق الرقمي في بناء سمعة المصرف التجاري، -بسكرة-السلام

ا ا ال،  مل منكم التكرم بالإجابة على أسللة الِاستمارة بدقة، حيث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة على صحة ، ونظرا لأهمية رأيكم في هذ
 إجابتكم، لذلك  يب بكم أن تولوا هذه الِاستمارة اِهتمامكم، فمشاركتكم ضرورية ورأيكم عامل أساسي من عوامل نجاحها.

 وتفضلوا بقبول فائق التقدير والِاحتام. م إلا لأغراض البحث العلمي فقطونحيطكم علما أن جميع إجاباتكم لن تست د

 تحت إشراف الأستاذ:                                              من إعداد الطالبة:                                        

  فايزة جيجخد.                                                                                     إخلاص بوعيشة 
 2022/2023السنة الجامعية: 

  القسم الأول: البيانات الشخصاية

جابة على بغرض تحليل النتائج فيما بعد. نرجو منكم التكرم بالإ مصرف السلام ل بائنيهدف هذا القسم إلى التعرف على الخصائص الش صية        
 ( في الخانة المناسبة لاختيارن:X)الأسللة بوضع الإشارة 

 الجنس
 أنثى ذكر
  

 العمر
 سنة فأكثر 46 سنة 45-36 سنة 20-35

   

 المؤهل العلمي
 مهندس دراسات عليا ثانوي فأقل
   
   

 مدة التعامل مع البنك
 سنوات 6أكثر من  سنة 6-4 سنوات 1-3

   

 

 أثر التسويق الرقمي في بناء سمعة المصرف التجاري

 -دراسة حالة بنك السلام ولاية بسكرة– 



 

 

 القسم الثاني: محاور الِاستبانة

 وأبعاد القياس التسويق الرقميت عبارا الرقم
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 

 موافق 

غير 
 موافق

 بشدة

01 

الجذب
 

      يست دم مصرف السلام نوافذ رقمية إعلانية في جذب زبائنت

      يست دم مصرف السلام لافتات إعلانية عبر مواقع شبكة الإنتنت في جذب ال بائن 02

لات ترويجية مستمرة ودورية عبر قنوات التسويق الرقمي لجذب أكبر يقوم مصرف السلام بحم 03
 انِتباه ال بائن

     

      يراعي مصرف السلام خاصية التذكير لعلامتت التجارية عند تسويق خدماتت الرقمية 04

05 

الاستغراق
 

      يلجأ مصرف السلام للتجمعات الِافتاضية في التواصل مع ال بائن 

      ةمصرف السلام سياسة إشران ال بون عبر القنوات الرقمية في إتام مختلف خدماتت التسويقي يتبن 06

      يتبن مصرف السلام سياسة إقامة مسابقات وتقديم الجوائ  عبر التطبيقات والمنصات الرقمية 07

      يست دم مصرف السلام واجهات تفاعلية مبتكرة عند تسويق خدماتت الرقمية 08

09 

الاحتفاظ
 

      يقوم مصرف السلام بالتحديث المستمر لموقعت الإلكتوني للاحتفاظ ب بائنت

      يهتم مصرف السلام دصوصية بيانات زبائنت عند تسويق خدماتت الرقمية 10

       نت مصرف السلام مكافآت تحفي ية للاحتفاظ بال بائن وضمان ولائهم لت 11

      لسلام على تحميل المعلومات بصورة سريعة لل بائن المتعاملين معتيعمل مصرف ا 12

13 

التعلم
 

      يست دم مصرف السلام القنوات الرقمية للتعرف على تفضيلات زبائنت وسلوكهم الشرائي

      يعتمد المصرف وبشكل كبير على رد فعل زبائنت في تطوير خدماتت المصرفية 14

      معات والمواقع الافتاضية للتعرف على رؤى وتفضيلات زبائنتيست دم المصرف مج 15

      يجري مصرف السلام محادثات مع ال بائن عبر التطبيقات الرقمية عند تسويق خدماتت المصرفية 16



 

 

الرجاء ة بسكرة، مصرف السلام بولايفي  التسويق الرقمي وسمعة المؤسسةفيما يلي عدد من العبارات ال  تقيس كل من أبعاد        
( في المكان المناسب xتحديد درجة موافقتك على كل من هذه العبارات بعد قراءة العبارة بتمعن مع شرحها، وذلك بوضع إشارة )

 لِاختيارن.

 

 

 وأبعاد القياسسمعة المؤسسة ت عبارا الرقم
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 

 موافق 

غير 
 موافق
 بشدة

01 

الجودة
 

      أعتقد أن مصرف السلام يحرل على تقديم خدمات تعليمية بمستوتمت عالية الجودة لموظفيها

      أرى أن مصرف السلام يحمل شعار جودة المنتج في رسالتت المقدمة لنا ك بائن 02

      أرى أن مصرف السلام يطبق معيار ومواصفات الجودة الشاملة 03

الارتباط الذاتي 04
      يهتم مصرف السلام بآراء ومقتحات زبائنت حول الأداء والخدمات المقدمة  

      أرى أن تركي  عمل مصرف السلام على تقديم أفضل الخدمات ل بائنت 05

      بمستوى عال من الكفاءة في تقديم الخدمات المصرفيةأرى أن مصرف السلام يتمتع  06

مسؤولية الاجتماعية 07
 

      يسعى مصرف السلام إلى توفير منا  عمل لموظفيت يدفع بهم إلى الإبداع والتمي 

      يسعى مصرف السلام إلى بناء علاقات طيبة مع زبائنت وااافظة عليها 08

      بكفاءة العمل الجماعي وروح الفريق أرى أن مصرف السلام يؤمن 09

المهارات  10
الإبداعية

 

      أرى أن مصرف السلام يقوم بتحفي  عمالت على اِست دام أساليب تكنولوجية متطورة

      أجد أن مصرف السلام  نت فرل للتطوير المهت بين أفراد عمالت 11

17 

التواصل
 

يست دم مصرف السلام قنوات رقمية لإجراء الاتصالات الش صية ب بائنت وبناء علاقات 
 جيدة معهم

     

      يتبن مصرف السلام خاصية الخدمة حسب الطلب في تسويق الخدمة ل بائنت 18

ينشر مصرف السلام صفحات مت صصة لتعريف ال بائن بم تلف الخدمات الرقمية ال   19
 يقدمها

     

      يست دم مصرف السلام الرسائل الإعلانية عبر الهاتف اامول للتواصل مع ال بائن 20



 

 

      والتطوير أجد أن مصرف السلام  تلك وحدة خاصة بالبحث 12

العلامة التجارية 13
      أرى أن مصرف السلام يقوم  

      أرى أن مصرف السلام يهتم بالظهور بصورة  ي ة بفضل جودة خدماتت المصرفية 14

      يتمتع مصرف السلام بعلامة  ارية فريدة تحف ني على الحصول على خدماتت 15

16 

جاذبية المنظمة
 طريق نع مرغوبة ومكانة  ارية علامة بناء على السلام يتمتع بالقدرةأعتقد أن مصرف  

  إيجابية نتائج تقد ها
     

      أرى أن مصرف السلام يقوم بتوفير منا  عمل يسمت بتحسين سمعة المنظمة  17

      يتمتع مصرف السلام بجاذبية تسمت للعمال بتوضيت قدراتهم لأداء المهام الم ولة لهم 18

 شاكرين لكم جهدكم الطيب

 وتقبلوا منا فائق الِاحترام والتقدير

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 (: قائمة محكمي الاستبانة02الملحق رقم )

 الجامعة الصفة الاسم واللقب

   

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 (: طلب استكمال تقرير تربص03الملحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 SPSS V22ما (: مخرجات برنا04الملحق رقم )

 

Fréquences 

Statistiques 

 مدة التعامل مع البنك المؤهل العلمي العمر الجنس 

N Valide 38 38 38 38 

Manquant 0 0 0 0 

 

 

Table de fréquences 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 60،5 60،5 60،5 23 ذكر 

 100،0 39،5 39،5 15 أنثى

Total 38 100،0 100،0  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20-35 47،4 47،4 47،4 18 سنة 

 81،6 34،2 34،2 13 سنة 36-45

 100،0 18،4 18،4 7 سنة فما فوق 46

Total 38 100،0 100،0  



 

 

 

 المؤهل العلمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26،3 26،3 26،3 10 ثانوي فأقل 

 73،7 47،4 47،4 18 جامعي

 100،0 26،3 26،3 10 دراسات عليا

Total 38 100،0 100،0  

 

 مدة التعامل مع البنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1-3 47،4 47،4 47،4 18 سنوات 

 100،0 52،6 52،6 20 سنوات 4-6

Total 38 100،0 100،0  

 

Graphique circulaire 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 X 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Fiabilité 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 38 100،0 

Excluea 0 ،0 

Total 38 100،0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 



 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

،848 6 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=y1 y2 y3 y4 y5 y6 Y 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 38 100،0 

Excluea 0 ،0 

Total 38 100،0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

،859 7 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 X y1 y2 y3 y4 y5 y6 Y 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 



 

 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 38 100،0 

Excluea 0 ،0 

Total 38 100،0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

،913 13 

NPAR TESTS 

  /K-S(NORMAL)=X Y 

  /MISSING ANALYSIS. 

Tests non paramétriques 

 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 سمعة المؤسسة التسويق الرقمي 

N 38 38 

Paramètres normauxa،b Moyenne 3،46 3،29 

Ecart type ،947 1،031 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ،189 ،143 

Positif ،134 ،111 

Négatif -،189 -،143 

Statistiques de test ،189 ،143 

Sig. asymptotique (bilatérale) ،010c ،048c 

 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 



 

 

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=x11 x12 x13 x14 x1 x21 x22 x23 x24 x2 x31 x32 x33 x34 x3 x41 x42 x43 x44 

x4 x51 x52 x53 x54 x5 X y11 y12 y13 y1 y21 y22 y23 y2 y31 y32 y33 y3 y41 y42 y43 y4 y51 y52 y53 y5 

y61 y62 y63 y6 Y 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

x11 38 3،55 1،108 

x12 38 3،66 1،122 

x13 38 3،37 1،195 

x14 38 3،37 1،217 

 1،003 3،46 38 الجذب

x21 38 3،55 1،108 

x22 38 3،21 1،234 

x23 38 3،32 1،188 

x24 38 3،79 1،069 

 864، 3،67 38 الاستغراق

x31 38 3،84 ،916 

x32 38 3،50 1،225 

x33 38 3،82 ،834 

x34 38 3،82 1،227 

 824، 3،83 38 الاحتفاظ

x41 38 3،45 1،224 

x42 38 3،16 1،285 

x43 38 3،24 1،240 

x44 38 3،18 1،136 

 904، 3،32 38 التعلم

x51 38 3،29 1،206 

x52 38 3،16 1،175 

x53 38 3،53 1،133 



 

 

x54 38 3،37 1،282 

 1،002 3،33 38 التواصل

 947، 3،46 38 التسويق الرقمي

y11 38 3،37 1،195 

y12 38 3،58 ،976 

y13 38 3،53 1،179 

 992، 3،45 38 الجودة

y21 38 3،34 1،214 

y22 38 3،29 1،183 

y23 38 3،29 1،183 

 976، 3،32 38 الارتباط الذاتي

y31 38 3،58 1،177 

y32 38 3،50 1،180 

y33 38 3،50 1،084 

 961، 3،54 38 المسؤولية الاجتماعية

y41 38 3،42 1،130 

y42 38 3،68 1،068 

y43 38 3،58 ،919 

 854، 3،50 38 المهارات الابداعية

y51 38 3،63 ،913 

y52 38 3،55 1،108 

y53 38 3،76 1،125 

 764، 3،61 38 العلامة التجارية

y61 38 3،50 1،157 

y62 38 3،55 1،108 

y63 38 3،21 1،318 

 1،071 3،36 38 جاذبية المنظمة

 1،031 3،29 38 سمعة المؤسسة

N valide (liste) 38   

 



 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 X y1 y2 y3 y4 y5 y6 Y 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Régression 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالتسويق الرقمي 1

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ،524a ،275 ،255 ،890 

 

a. Prédicteurs : (Constante)، التسويق الرقمي 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10،801 1 10،801 13،637 ،001b 

Résidus 28،514 36 ،792   

Total 39،316 37    

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

b. Prédicteurs : (Constante)، التسويق الرقمي 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 



 

 

B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1،315 ،554  2،375 ،023 

 001، 3،693 524، 154، 570، التسويق الرقمي

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Y 

  /METHOD=ENTER x1. 

Régression 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالجذب 1

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ،430a ،185 ،162 ،944 

 

a. Prédicteurs : (Constante)، الجذب 

 

ANOVAa 



 

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7،262 1 7،262 8،156 ،007b 

Résidus 32،054 36 ،890   

Total 39،316 37    

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

b. Prédicteurs : (Constante)، الجذب 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1،760 ،557  3،161 ،003 

 007، 2،856 430، 155، 442، الجذب

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Y 

  /METHOD=ENTER x2. 

Régression 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالاستغراق 1

 



 

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ،534a ،286 ،266 ،883 

 

a. Prédicteurs : (Constante)، الاستغراق 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11،231 1 11،231 14،397 ،001b 

Résidus 28،085 36 ،780   

Total 39،316 37    

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

b. Prédicteurs : (Constante)، الاستغراق 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ،949 ،633  1،499 ،143 

 001، 3،794 534، 168، 637، الاستغراق

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 



 

 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Y 

  /METHOD=ENTER x3. 

Régression 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالاحتفاظ 1

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ،402a ،161 ،138 ،957 

 

a. Prédicteurs : (Constante)، حتفاظالا  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6،347 1 6،347 6،931 ،012b 

Résidus 32،969 36 ،916   

Total 39،316 37    

 



 

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

b. Prédicteurs : (Constante)، الاحتفاظ 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1،365 ،747  1،828 ،076 

 012، 2،633 402، 191، 502، الاحتفاظ

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Y 

  /METHOD=ENTER x4. 

Régression 

 

ariables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالتعلم 1

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 



 

 

1 ،363a ،132 ،108 ،974 

 

a. Prédicteurs : (Constante)، التعلم 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5،194 1 5،194 5،480 ،025b 

Résidus 34،122 36 ،948   

Total 39،316 37    

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

b. Prédicteurs : (Constante)، التعلم 

 

efficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1،915 ،608  3،148 ،003 

 025، 2،341 363، 177، 415، التعلم

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

 

Régression 

ariables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالتواصل 1

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 



 

 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

écapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ،455a ،207 ،185 ،931 

 

a. Prédicteurs : (Constante)، التواصل 

NOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8،135 1 8،135 9،392 ،004b 

Résidus 31،181 36 ،866   

Total 39،316 37    

 

a. Variable dépendante : سمعة المؤسسة 

b. Prédicteurs : (Constante)، التواصل 

 

oefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1،731 ،530  3،265 ،002 

 004، 3،065 455، 153، 468، التواصل

 

 

 

 

 


