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 فخري و عزتي.. ..النجاحإلى من ربياني و علماني أن الصبر مفتاح 
 رضاهما غايتي وطموحي..

 * * 
 حفظهما الرحمان و رعاهما.

 ♠فيما أنا فيه اليوم  الفضل لله ثم لكما والدا ♠
 . سندي وقوتي..إلى من أمدوني بالعون.. وحفزوني للتقدم.. توأم روحي.

.. 
 •كل منهم باسمه   إلى أفراد • 

 أصدقائي ورفاق دربيإلى 
 إلى كل من ينتظر نجاحي..

  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

الديي يلعهدده افيددزيلإ  ح مسدداهملى الدجويلإ اترلكددجوني افيصدرت ت اسددتقوا  الزبددون   و  لدد مددن  د   الدددورهددف  الدراسددلى إلى توضدي
الجويلإ اترلكجوني افيصرت من     أبعاده افيتمثلدلى ت   اترعد ن الجويجي   و الأثر الناتلإ عن زيادة استقوا  الزبائن. حيث تم قياس 

 أما استقوا  الزبون قياسه إجمالا.ونيلى  تنيي  افيهيعات إلكجونيا  التسوي  افيهارر اترلكجوني. اترلكجوني  الع قات العاملى الالكج 
و لتحقي  أهداف الدراسلى تم تووير استهيان لجمع الهيانات الأوليلى  حيث اسدتهدف  الدراسدلى زبدائن بندد الف حدلى و التنميدلى الريفيدلى 

BADR مدن  كدور و إندا  و مدن  تلدم الأعمدار و افيدعه ت العلميدلى  زبدون  33مقدرة بد  وكاللى بسكرة   و تم ا تيار عينلى عيوائيلى
 استهيان. 33استهيان   و تم اسججاع  33وزع عليهم  

النسب   أبرزها من     مجموعلى من افيقاييس اترحصائيلى SPSSو لتحليل الهيانات تم استخدام برناملإ الحزم الاحصائيلى 
كان  هناك  باترضافلى الى الاعتماد على معامل الارتهاط الخوي الهسي  لتحديد فيما ا ا نحراف افيعياري الوس  الحسابي  الاافيئويلى  

الجويلإ اترلكجوني ع قلى بين متغيري الهحث  كما تم استعما  نمو ج الانحدار الخوي الهسي  لهيان وجود من عدم وجود تأثير فيتغير 
 بوصفه متغير تابع. وا  الزبون  استقبوصفلى متغير مستقل و متغير افيصرت

 و  لص  الدراسلى إلى مجموعلى من النتائلإ نيكر منها 
من     النتائلإ افيتوصل إليها نجد أن معظم الزبائن على وفاق بأن بندد الف حدلى و التنميدلى الريفيدلى يلتدزم بدالوعود الدتي يقمهدا  -

 لانجني  و يصرح بافيعلومات ال زملى و الصحيحلى.عبر الانجني   ما يعني أن الهند يعوي أهميلى للجويلإ عن طري  ا
   و هي تد  على قوة و لاء الزبائن للهند.%56كما ان الزبائن اليين لا يرغهون بتغيير الهند بلغ   -
 و هددي 0.800بلغدد   الددجويلإ اترلكددجوني افيصددرت و اسددتقوا  الزبددائن أيضددا توصددلنا إلى أندده توجددد ع قددلى ارتهدداط قويددلى بددين  -

  لى تعكد على أن بند الف حلى و التنميلى الريفيلى نجح ت ا تيار افيزيلإ التسويقي  الأمثل اليي ساعده على استقوا   الزبون.ع قلى قوي
 كما قدم  الدراسلى مجموعلى من الاقجاحات لهند الف حلى و و التنميلى الريفيلى ت إطار النتائلإ افيتوصل إليها أهمها 

اترلكدددجوني و الاسددتعانلى بتطددارات متخصصدددلى لتحسددين مددن نوعيدددلى الرسدداللى الجويجيددلى غدددبر  ضددرورة اهتمددام الهندددد بعمليددلى الددجويلإ -
 الوسائل الالكجونيلى.

الجكيدز علددى الع قددات العامدلى عددبر الوسددائ  الالكجونيدلى افيختلفددلى لهندداء ع قددلى ثقدلى بددين الهنددد و الزبدون و اسددتقوا م نحددو موقددع  -
 الهند لتقديم عروضه الجويجيلى افيختلفلى.

الددجويلإ اترلكددجوني افيصددرت  اترعدد ن اترلكدددجوني  الع قددات العامددلى اترلكجونيددلى  تنيددي  افيهيعددات إلكجونيدددا   
 التسوي  افيهارر اترلكجوني  استقوا  الزبائن.

 
  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

The study aimed to clarify the contribution of electronic payment promotion to customer 

attraction, through the role played by the promotional mix, and the effect resulting from 

increasing customer attraction. The promotion of e-banking was measured by its dimensions: e-

advertising, e-public relations, e-sales activation, and e-direct marketing. As for customer 

attraction, it is measured as a whole. 

To achieve the objectives of the study, a questionnaire was developed to collect primary data. 

The study targeted the clients of the Badr Rural and Agricultural Development Bank and the 

Biskra Agency. A random sample of 33 clients, men and women, of different ages and 

qualifications, were selected, 33 questionnaires were distributed to them, and 33 questionnaires 

were returned. 

To analyze the data, the SPSS statistical package was used through a set of statistical 

measures, including: percentages, arithmetic mean and standard deviation, in addition to relying 

on the simple linear correlation coefficient to determine the existence of a relationship between 

There is an effect of the electronic banking services upgrade variable as an independent variable 

and the customer bias as a dependent variable. 

The study concluded a set of results, including: 

- From the results obtained, we found that most customers agree that the Bank of Agriculture and 

Rural Development sticks to the promises it makes online, which means that the Bank attaches 

importance to online promotion and announces necessary and correct information. 

The percentage of customers who do not want to change banks reached 65%, which indicates the 

strength of customers' loyalty to the bank. 

- We also concluded that there is a strong correlation between promoting electronic banking 

services and attracting customers, which amounts to 0.800, a strong relationship that confirms 

that the Bank of Agriculture and Rural Development was able to choose the optimal marketing 

mix that helped it in attracting customers. 

The study also presented a set of proposals to the Bank of Agriculture and Rural 

Development as part of the results, the most important of which are: 

The need for the bank to pay attention to the electronic promotion process and to use specialized 

executives to improve the quality of the promotional message through electronic means. 

- Focusing on public relations through various electronic media to build a trust relationship 

between the bank and the customer and attract them to the bank's website to present its various 

promotions. 

Keywords: electronic banking promotion, electronic advertising, electronic public 

relations, electronic sales activation, direct electronic marketing, customer attraction. 
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افيصدرفيلى و التجاريدلى   الاقتصداديلى   العلميدلى ة على مستوى العديد مدن الأصدعدة رهد العالم ت الفجة الأ يرة تحولات كثير  لقد 
  والددتي كاندد  بسددهب العديددد مددن التوددورات الحاصدددل ت مجددا  تكنولوجيددا افيعلومددات والاتصددا    والددتي حققدد  إنجددداز   و التكنولوجيددلى 

والوصدو  إليهدا أصدهح بسدهوللى و بسدرعلى وبتكلفدلى أقدل   حيدث وفدرت هديه التقنيدات الوقد   ععظيما ت توفير افيعلومات وإتاحتها للجمي
كسدر حداجز افيسدافلى  يدث لا يتولدب الحصدو  عليهدا التنقدل إلى أمداكن بعيددة و  ديا فدتن من ناحيلى الحصو  على افيعلومدلى بيدكل  ني و 

 التكنولوجيا افيعلومات و الاتصا  جعل  العالم أرهه بقريلى صغيرة عن طري  الانجن  .
عمدادة رئيسديلى و يا نجد ان افيعسسات افيصدرفيلى تسدعى الى الحصدو  علدى و يفدلى مصدرفيلى متكاملدلى  ولعدل عمليدلى الدجويلإ تعتدبر 

ت نياط افيصرف  كم تقر  هيه افيعسسات افيصرفيلى من جماهيرها  وتعتدبر الاتصدالات الجويجيدلى الأهدم والأغدا عنهدا ت  دل افينافسدلى 
 اليديدة  و لد قصد رب  افيصرف بالزبون وهيا الا ير اليي يعتبر الركيزة الأساسيلى لتوور ونمو افيصرف فمن هيا افينولد  يعدد الدجويلإ

باستخدام التكنولوجيا افيتودورة مدن إنجند  وهواتدم نقالدلى مدن أهدم أنيدولى التسدوي  اترلكدجوني  و لدد لاتصداله افيهاردر بدأهم  اترلكجوني
رددر لى تتعامددل معهددا افيعسسددات افيصددرفيلى وافيتمثلددلى ت الزبددون  وكيفيددلى التددأثير ت سددلوكه مددن  دد   تقددديم الأفكددار عددن الخدددمات افيصددرفيلى 

 ري  التواصل والتحاور معه عبر قنوات الاتصا  اترلكجونيلى.  و لد عن ط
عليه ت الجويلإ لخدماتها وإعواء صورة  تعتمد فيصرفيلى على  تلم أحجامهاإن أهميلى الجويلإ الالكجوني زادت وأصهح  افيعسسات ا

عن نياطها سواء للزبائن والعم ء وافيستهلكين ورسم م مح إيجابيلى عنها.
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ان الدور اليي يتهناه الجويلإ الالكجوني ت افيصارف ترنجداح عملهدا وتحقيد  أهددافها التسدويقيلى والاجتماعيدلى و لدد مدن  د   
 استخدام رهكلى الانجن  والهواتم النقاللى يساعد ت تقديم الخدمات ويضمن جودتها للزبائن 

اصلى من قهل مو في افيصارف ليتسا لهم تحقي  الرضا اتجداه الخددمات افيقدمدلى ويتولب استخدام الانجن  او الهواتم النقاللى مهارات  
بوريقددلى إلكجونيددلى حيددث ارددا تدددعثر ت زيددادة رضددا الزبددون فهدددي اكددنهم مددن الاطدد ع علددى كافدددلى معددام تهم افيصددرفيلى دون الزيددارة افييدانيدددلى 

 للمصرف مما يدفعهم الى الاستمرار ت التعامل مع افيصرف.
  كننا طرح التسال  القائلومن هنا يم

 وهيا التسال  بدوره يقودنا إلى طرح مجموعلى من الأسئللى الفرعيلى أهمها     

 دلاللى إحصائيلى بين الاع ن الالكجوني واستقوا  الزبون؟  وهل يوجد أثر  -1

 ين الع قات العاملى واستقوا  الزبون؟دلاللى احصائيلى ب  وهل يوجد أثر  -2

 دلاللى احصائيلى بين تنيي  افيهيعات واستقوا  الزبون؟  وهل يوجد أثر  -3

 دلاللى احصائيلى بين التسوي  الالكجوني افيهارر واستقوا  الزبون؟  وهل يوجد أثر  -4
 

 

كدددجوني افيصدددرت ت اسدددتقوا  الزبدددون والى كسدددب ميدددز الى التعدددرف علدددى مددددى فعاليدددلى الدددجويلإ الال رددددف مدددن  ددد   دراسدددتنا
تنافسدديلى فيواجهددلى افيصدددارف علددى افيسددتوى المحلدددي واترقليمددي. كمدددا أن غالهيددلى افيصددارف تعتمدددد علددى الددجويلإ الالكدددجوني لتعريددم العمددد ء 

 ضوع  ثنا.ليا قمنا بالاعتماد على مجوعلى من الدراسات السابقلى ترثراء مو  بخدمتها التقليديلى والالكجونيلى.

  
هددددف  هددديه الدراسدددلى لقيددداس الخددددمات افيصدددرفيلى عدددبر ردددهكات اترنجنددد  ت الأردن  حيدددث اردددتمل  الدراسدددلى علدددى جميدددع مدددديري 

 التسوي  أو من يقوم مقامهم ت الفروع الرئيسلى للمصارف التجاريلى ت الأردن  وعينلى عيوائيلى من عم ء هيه افيصارف. 
تددائلإ أن هندداك ع قددلى  ات دلالددلى إحصددائيلى بددين اسددتخدام اترنجندد  ت تسددوي  الخدددمات افيصددرفيلى وتكلفددلى تسددوي  وقددد أ هددرت الن

الخددددمات افيصدددرفيلى  وأن هنددداك ع قدددلى  ات دلالدددلى إحصدددائيلى بدددين  ددددمات تسدددوي  اترنجنددد  ومسدددتوى افينافسدددلى والتوسدددع الجغدددرات وتلهيدددلى 
 .ع قلى  ات دلاللى إحصائيلى بين رغهلى العم ء ت تلقي الخدملى وتقديم الخدمات افيصرفيلىاحتياجات العم ء والهنيلى التحتيلى  وأن هناك 

 

هدف  هيه الدراسلى إلى التعرف على أثر الخددمات افيصدرفيلى اترلكجونيدلى والخددمات اترلكجونيدلى افيرافقدلى لجدوهر الخدمدلى افيصدرفيلى علدى 
تسداهم ت دعدم قددرتها التنافسديلى فيواجهدلى منافسدلى افيصدارف علدى افيسدتوى المحلدي واترقليمدي  وتم  إكسا  افيصارف الأردنيلى ميدزة تنافسديلى

 هادراسلى جميع افيصارف الرئيسيلى العامللى ت الأردن  والفروع التابعلى لها والعامللى ت كدل مدن فافظدات عمدان والزرقداء وإربدد  والهدال  عددد
 صرف و فرع.م100
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افيصددارف الأردنيدلى تعتمدد مواقدع إلكجونيددلى  اصدلى  دا علدى ردهكلى اترنجندد  للتعريدم  دا  والفدروع التابعددلى  وقدد  لدا الهاحدث أن غالهيدلى 
لهدددا  إضدددافلى إلى تعريدددم العمددد ء بخددددماتها التقليديدددلى واترلكجونيدددلى افيتواضدددعلى  والدددتي مدددا زالددد  ت بدايدددلى الوريددد   والدددتي تقتصدددر علدددى بعددد  

 . لهند الخلوي  الصراف الآلي  والحوالات السريعلىالهواقات اله ستيكيلى  الهند الناط   ا
 

هدف  هيه الدراسلى إلى تحديد أثدر اسدتخدام نظدم تكنولوجيدا افيعلومدات علدى زيدادة عددد مسدتخدمي الوسدائل اترلكجونيدلى ت التعدام ت 
 ء من     تقديم الخدمات افيصرفيلى اترلكجونيلى  افيصرفيلى  ودور القيادات افيصرفيلى ت توفير الكادر افيدر  تررضاء العم 

وقددد نددتلإ عددن الدراسددلى وجددود ع قددلى إيجابيددلى بددين اسددتخدام نظددم التكنولوجيددا وزيددادة الخدددمات افيصددرفيلى  ووجددود ع قددلى طرديددلى موجهددلى بددين 
 .الزمن ال زم اترنجاز العمليات افيصرفيلى للعميل  واستخدام نظم تكنولوجيا افيعلومات

 

 بناءا على ما تقدم تم اعداد النمو ج التوضيحي افيقجح للدراسلى كما يهينه اليكل افيوالي 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 استقوا  الزبون
 تنيي  افيهيعات إلكجونيا

لع قات العاملى ا
 الالكجونيلى

 اترع ن الالكجوني

 تنيي  افيهيعات إلكجونيا
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ثر  ترثهات او ع قات الارتهاط و الا اد الدراسلى و توجهاتها الاساسيلى  فهو يوضحصمم النمو ج افيوضح اع ه ليوضح ابع
 نفي فرضيات الدراسلى بغرض الاجابلى على افييكللى افيوروحلى .

ابعاد ى اربعلى   و ييمل علافيزيلإ الجويجي اترلكجونيمتغيرين رئيسين  افيتغير افيستقل واليي يتمثل ت  منحي  يتكون هيا النمو ج 
 .(اترع ن اترلكجوني  الع قات العاملى اترلكجونيلى  تنيي  افيهيعات إلكجونيا  التسوي  افيهارر الالكجوني)اسيلى هياس

 ستقوا  الزبون .اما افيتغير التابع هو ا
 

  التاليلىصياغلى الفرضيات  تم الدراسلى و نمو ج الهحث  و استنادا على تساللات اركاليلى دف الاجابلى على 

 لا يوجد أثر  و دلاللى إحصائيلى فيساهملى الجويلإ الالكجوني افيصرت ت استقوا  الزبون
  كالآتيو تندرج ضمنها مجموعلى من الفرضيات  

 الاع ن عبر وسائل الجويلإ الالكجوني واستقوا  الزبون. إحصائيلى بيندلاللى   و لا يوجد أثر 
 دلاللى احصائيلى بين الع قات العاملى عبر الجويلإ اترلكجوني واستقوا  الزبون.  ولا يوجد أثر   
 دلاللى احصائيلى بين تنيي  افيهيعات عبر الجويلإ اترلكجوني واستقوا  الزبون.  ولا يوجد أثر  
  التسوي  الالكجوني افيهارر واستقوا  الزبون.دلاللى احصائيلى بين  ولا يوجد أثر   

و هديا لجمدع الهياندات الأوليدلى افيتعلقدلى عوضدوع الدراسدلى  يقيه النظري والتوهيقي نجد أن افيدنهلإ الوصدفي بنظرا لوهيعلى افيوضوع 
بالاعتماد علدى اسدتهانلى  صصدلى  من الهينات المجمعلى الظاهرة انو قابناء افيعارف  لتووير و الاستنتاجيلىمن     الاعتماد على افيقاربلى 

 لهيا الأمر لجمع الهيانات و تحليلها بالاعتماد على الأساليب اترحصائيلى افي ئملى.
ونيددلى افينيددورة ت جمددع الهياندات الثانويددلى سدنعتمد علددى مدا تددوفره الكتدب و الرسددائل الجامعيدلى  و افيقددالات العلميدلى الالكج ت  امدا 

  تلم افيواقع العلميلى الاكاديميلى  لتغويلى الجانب النظري من الدراسلى وتوضيح مساهملى الجويلإ اترلكجوني افيصرت ت استقوا  الزبون.
 

 ي.اطلى بجميع جوانب افيوضوع قمنا بتقسم الدراسلى إلى ث   فصو   فصلين نظريين و الا ر توهيقحمن أجل اتر
أساسيات حو  التسوي  اترلكجوني حيث ستعرف من   له إلى ماهيلى التسوي  و  صائا افيدزيلإ التسدويقي ت الفصل الاو  افيتعل  ب

الالكددجوني ت افيهحددث الاو   أمددا ت افيهحدددث الثدداني سددنتورق إلى مفددداهيم عامددلى حددو  الددجويلإ اترلكدددجوني و كدديا أدوات افيددزيلإ الدددجويلإ 
  ففدي افيهحدث الاو  سدنتعرف ت الفصدل الثداني سنخصصده للدجويلإ اترلكدجوني افيصدرت و مسداهمته ت اسدتقوا  الزبدون اترلكدجوني. أمدا

علددى أساسدديات حددو  الزبددون مددن حيددث افيفدداهيم  فددددات رضدداه و أسدداليب تحقيقدده و قياسدده باترضددافلى إلى دراسددلى سددلوك الزبددون. و ت 
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جويلإ اترلكدجوني افيصدرت مدن حيدث افيفهدوم و كيفيدلى قيداس أثدر الدجويلإ اترلكدجوني افيصدرت افيهحث الثاني سنتورق إلى أساسيات حو  الد
 على استقوا  الزبون.

أما الفصل الثالث فسيخصا للدراسلى افييدانيدلى و الديي سدنتورق فيهدا إلى مسداهملى الدجويلإ اترلكدجوني افيصدرت ت اسدتقوا  الزبدون مدن 

 وكاللى بسكرة. BADRنميلى الريفيلى وجهلى نظر زبائن بند الف حلى و الت

 

  
 الحديثلى ت الخدمات والاتصالات مما  ق  التنافس. لىإدراك افيصارف لأهميلى وسائل الجويلإ اترلكجوني-
 يعمل الجويلإ الالكجوني افيصرت على استقوا  الزبائن وإنياء ع قلى طويللى الأمد. -
 أصدهح  حيدث وافيصدرت  القوداع افيدالي ت  اصدلى الاقتصداديلى القواعدات  تلدم ت تكنولوجيدلى ثدورة اليدوم العدالم يعدي  -

 السداحلى ت افيصدارف بدين اليدديدة افينافسدلى  دل والاسدتمراريلى ت الهقداء والنمدو فدر  تعزيدز تالأسداس  حجدر تيدكل التكنولوجيدا
 .العافييلى

 مدن كاترع ندات وغيرهدا الدجويلإ اترلكدجوني بده يقدوم الديي الحيدوي الددور ىعلد بدالاط ع الدارسدلى هديه اهميدلى تتمثدل حيدث -
 كوريقدلى واعتهدارات أ درى معويدات لديلد نتيجدلى بدرزت حيدث واسدتمراريته  وبقداله افيصدرف كيدان دعدم ت تسداهم الخددمات الدتي

 للمصدرف الفدرد ا تيدار تحكدم اتدهو دم للمصدرف العمد ء ت ا تيدار هامدلى كمعدايير الهيدع بعدد مدا و ددمات الجمهدور مدع التعامدل
 معه. يتعامل اليي

  
 معرفلى مدى استخدام افيصارف لتقنيلى الانجن  والهواتم النقاللى ت ترويلإ الخدمات وتسويقها. -
 التعرف على قدرة افيصارف على توهي  تكنولوجيا الخدمات التي توفرها رهكلى الانجن  والهواتم النقاللى. -
من التوصيات وافيقجحات افيناسهلى تردارة افيصرف والتي من رأرا ان ترفع من مستوى الجويلإ الالكدجوني وجعلهدا أكثدر تقديم مجموعلى  -

 قدرة على تحقي  أهدافها.

 .الجويجي افيزيلإ ت والاتصا  افيعلومات تكنولوجيا تحدثه ما على كثب عن التعرف -
 بافيعسسلى التعريم ت منه الاستفادة وكيفيلى ترلكجونيا الجويجي للمزيلإ الحيوي الدور على الاط ع  -

 .الزبون استقوا  وتحقي  و دماتها
 .اترلكجوني الجويجي افيزيلإ على الزبون رضا مستوى معرفلى - 
 .نالزبو  ورضا اترلكجوني الجويلإ بين افيوجودة الع قلى على التعرف - 
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 لى ع الى أسها  موضوعيلى وأ رى  اتيا افيوضو يرجع سهب ا تيارنا لهي
ترجددع لأهميدددلى موضددوع مسدداهملى الدددجويلإ اترلكددجوني افيصدددرت ت اسددتقوا  الزبدددون  الى الدددور الحيدددوي الدديي تلعهددده  

 الولب. الاستخدامات افيتعددة للتكنولوجيا مثل رهكلى الانجن  والهاتم النقا  ت توفير افيعلومات افيصرفيلى عند
نظرا لأهميلى الجويلإ اترلكجوني افيصرت ودوره ت استقوا  الزبون ورغهتنا ت ترويلإ الخدمات افيصرفيلى على بنداء ع قدلى  
وطيدة مع الزبائن.
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فياضيلى  أن يقفز عجمل الجهود التسوي  الالكجوني من افيفاهيم الأساسيلى افيعاصرة اليي استواع     السنوات ا يعد

والأعما  التسويقيلى وعختلم الأنيولى إلى اتجاهات معاصرة تتمارى مع العصر الحالي ومتغيراته  و لد بالاستعانلى عختلم 

الأدوات والوسائل افيتوورة والتكنولوجيا الحديثلى ت تنفيي العمليات والأنيولى التسويقيلى   اصلى فيما يتعل  بالاتصالات 

ويقيلى وتكنولوجيا افيعلومات وتقديم افينتجات وااام العمليات التسويقيلى عبر وسائل متعددة  والتسوي  الالكجوني يعتبر وسيللى التس

فعاللى اليي تتمكن من   له افيصارف من إع م واقناع الزبائن بقصد التأثير على سلوكهم نحو رراء منتلإ أو تقديم  دملى  

 معين.

 رق ت هيا الفصل الى افيهاحث التاليلى ت هيا الصدد سوف نتو
 افيهحث الأو   ماهيلى التسوي  اترلكجوني

 افيهحث الثاني 

 افيهحث الثالث 
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هر مصولح افيزيلإ من الأنيولى والوسائل التي يتخيها افيصرف ترقناع الزبائن بيراء  دماته وقد  التسوي  اترلكجوني يعد 

يجد اليخا افيسوق نفسه ت مواجهلى العديد من    ا 1452التسويقي او  مرة على يد البروفسور جيروم ماكرثي عام 
مع  روف افيصرف وما  ي  به  وعا يتناسبتصل إلى الزبائن  والوسائل التي وأساليب التسعير والخدمات وطرق التوزيعالخيارات 

 .وافيوقم التسويقيافيسوق ان ييكل هيه الأنيولى بالقدرة التي تناسب افيصرف  ليخاوعلى امن تغيرات بيئيلى 
 

 
 تعريم الجامعلى الأمريكيلى للتسوي  :لقد تعددت وجهات النظر ت تحديد مفهوم التسوي   من بين افيفاهيم ما يلي

انه جميع أنيولى الأعما  التي توجه تدف  السلع والخدمات من افينتلإ الى افيستهلد النهائي او افيستعمل الصناعي تعرفه على 
وهيا التعريم انتقد انتقادا كهيرا كونه ضي  نواق مفهوم التسوي  وعليه فقد تم إعادة تعريفه مجددا من طرف نفس الهيئلى بأنه 

ويلإ وتوزيع السلع والخدمات بغيلى  ل  عمليات التهاد  التي تحق  أهداف الأفراد تخوي  وتنفيي عمليات تووير وتسعير وتر 
 (2011)افيع ن   وافينيآت.

بأنه الجهود التي يهيلها الأفراد والجماعات ت  KOTLER PHILIP كما عرفه رائد افيدرسلى الحديثلى ت علم التسوي 
 الخدمات والقيم مع الآ رين. افينتجات من     إيجاد تهاد  إطار إداري واجتماعي معين للحصو  على حاجاتهم ورغهاتهم 

النياط اليي وقد تناول  عديد الجهات والأدبيات مفهوم التسوي  ليظهر العديد من الأمور التنظيميلى واترداريلى واتربداعيلى لهيا 
ليلى انسيا  السلع والخدمات يتدا ل مع نياطات افيعسسلى الأ رى ويختا بسلسللى الاسجاتيجيات والسياسات التي تختا با

من مواقع انتاجها الى مواقع استه كها واستخدامها والاستفادة منها. وهيه التعاريم على الرغم من صحتها لا تتضمن حيويلى 
التسوي  اترلكجوني  والتي تعد السملى افيميزة ة ت توهي  وممارسلى التسوي  اترلكجوني  حيث ينووي على حاللى من توحد 

افيتغيرة للعم ء  والتقنيات الحديثلى افيتجددة عا يعدي إلى إحدا  ثورة ت الوريقلى التي تعدى  ا الأعما   ليا يمكن أن  الحاجات
نعتبر التسوي  اترلكجوني هو تكنولوجيا التغيير  و لد فيا حد  من تحولات جوهريلى ت مسار وفلسفلى وتوهيقات التسوي   وهيا 

 :ما يلي ما سنحاو  مناقيته من    
: 

تعد مرحللى تحوليلى ت مجا  التي  إن توسع استخدام الأنجن  بظهور البريد اترلكجوني واليهكلى العنكهوتيلى العافييلى
إعواءها الصيغلى بالعمليلى التسويقيلى و  الاهتمامأدى إلى  ومنتجات  تاجوراععلومات  افيرتقهين افيستهلكينالتسوي  وتزويد 

 .افيتكامللىاليموليلى 
ويمكن تعريم التسوي  اترلكجوني على أنه إدارة التفاعل بين اليركلى وافيستهلد ضمن الهيئلى افيتوقعلى الافجاضيلى من 

 (2004)عزام   افييجك من منافع ميجكلى. التهاد أجل 
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زبون  حيث أرا بيئلى -  وتنهني فيها العالقلى رركلىون حظ من     هيا التعريم انه ركز الهيئلى التي  د  فيها التسوي
رقميلى او افجاضيلى تعتمد على ثقافلى وتكنولوجيا الأنجن    ومنه فان عمليلى التسوي  اترلكجوني لا ترتكز فق  على عمليات الهيع 

ت الهيئلى الدا ليلى او الخارجيلى  و اليراء بل تتعداها إلى توهي  وتنفيي الأدوات التسويقيلى إلكجونيا .و لد ت تكيم مستمر سواء
للمعسسلى وبالتالي فهو يقصد به استخدام اترمكانات والأدوات اترلكجونيلى مثل الأنجن  ورهكات الاتصا  افيختلفلى والوسائ  

 (2005)غنيم   افيتعددة ت تحقي  الأهداف التسويقيلى للمصرف.
ا ت  لد تقنيات افيعلومات والاتصالات لتفعيل إنتاجيلى الأمثل للتقنيات الرقميلى  ع انه الاستخدامكما يعرف على 

والعمليات والنياطات افيوجهلى لتحديد الأسواق افيستهدفلى وتقديم السلع  التنظيميلى التسوي  وعملياته افيتمثللى ت الو ائم 
 (2004)الوائي   والخدمات إلى العم ء وأصحا  افيصلحلى ت افيصرف.

ستوجب الاستخدام الأمثل لكل إمكانات التقانلى وتكنولوجيا العالم والاتصا  مثل وعليه فالتسوي  اترلكجوني ي
وبعد اترنتاج  دف تحقي   أثناء  قهل الاتصالات السلكيلى وال سلكيلى ت عملياتها افيختلفلى  اتركسجان   الأنجان   الأنجن  

 الأهداف افيتعلقلى برضى الزبون والعميل.
 كنولوجيات ت التسوي  اترلكجوني يعدي إلى  وعليه فان توهي  هيه الت  
 إعادة تيكيل اسجاتيجيات التسوي  و لد بزيادة افينافع التي  صل عليها افيستهلد. 
 تخوي  أكثر فعاليلى لتنفيي الأفكار  التوزيع  الجويلإ  التسعير. 
  .ابتكار تهادلات تفي  اجات افيستهلكين الفرديلى وبأهداف افيعسسلى 

إن الكم الهائل من افيعلومات وتعدد أركا  افيصادر الناقللى للمعلومات وتيعب افيوضوعات   
قد فرض  علينا اللجوء إلى تكنولوجيا افيعلومات والاتصالات الحديثلى التي جعل  من العالم قريلى صغيرة ينظر إليها  وتدا لها 

 ومن هيا افينول  يمكننا التمهيد للنظر إلى رهكلى الأنجني . الحاسو  ارلى اترنسان من     رارلى صغيرة وهي ر
تعتبر الأنجن  رهكلى ضخملى تضم بدا لها مجموعلى كهيرة من اليهكات افيعلوماتيلى والتي تتكون أساسات من افيعدات وأجهزة  

الصناعيلى )والبرمجيات التواصليلى والواقم مقدملى للخدمات وأ رى مستخدملى لها و ووط اتصا  عبر الألياف الهصريلى أو الأقمار 
 (2002)دليو   الخدمات ومستخدموها. الهيري( مدير اليهكلى منتجو

 التاليلى ويسعى افيسوقون من رركات وأفراد إلى القيام بالجهود التسويقيلى عبر الأنجن  لتحقي  الأهداف 

 تحسين الصورة اليهنيلى لليركلى وافينظملى  -

 لعنايلى بالزبائن تقديم الخدمات وتحسين ا  -

 الهحث عن مستهلكين جدد  -

 زيادة معد  الوصو  إلى افيستهلكين  -

 القيام بعمليات الهيع واليراء او ما يعرف بالتجارة اترلكجونيلى -

 زيادة نواق السوق وانتقالها من سوق فليلى إلى سوق عافييلى   -

 فاوللى مواجهلى وتحقي  ما يتوقع أو يأمل افيستهلكون من سلع و دمات  -
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 تحقي  التكاليم   -

 تحقي  السرعلى ت ادعاء الاعما  تقديم قيملى جديدة وفائدة حقيقيلى -
تقدم رهكلى اترنجن   دمات مهملى ت مجا  التسوي  لليركات وللموردين وافيستهلكين  يث تعمن سرعلى الاتصا  بينهم 

يهكلى العنكهوتيلى أومن     البريد اترلكجوني  كما تعمن سرعلى الاتصا  بين اليركلى وفروعها والأقسام التابعلى لها من     ال
 كما أن من أهم استخدامات اترنجن  ت مجا  الأعما  هو  دملى افيستهلد ت المجا  الزماني واملكاني افيولوبين حيث تصله 

لأوقات حيث الخدملى حيثما وجد وت الوق  اليي يياء   وقرار اليراء بيده مادام  الأسعار معروضلى على افيوقع ت جميع ا
يسهل  لد عمليلى وصو  السلعلى إليه وق  ما يياء  يمكن تسليمه مهاررة عبر اليهكلى ويمكن إجراء  اتصا  فيديو وصوتي مع 

 (2004)حافظ   .لىافيستهلكين وهيا يعزز ثقتهم باليركلى ويعوي اليركلى ميزة تنافسي

و لد راجع إلى  لفياتهم وتجار م  باترضافلى إلى ا ت ف  اترلكجوني فكرين للتسوي  تعاريم الكتا  وافي ولقد تعددت
 .الزوايا التي ينظرون من   لها إلى عمليلى التسوي  افيصرت  وفيما يلي بع  هيه التعريفات

اري فدد  تقوم على مجموعلى الأنيولى افيتكامللى التي تجري ت إطار إد التسوي  بأنه kotter.p   يعرف  - 
عمليلى مهادللى تحق  أهداف الهند و لد ت  7توجيه انسيا   دمات الهند بكفاءة لتحقي  اتررهاع للمتعاملين من     

 (B.Dubois  1444)  حدود توجهات المجتمع.
الوسائل  هو  حاللى فكريلى تهدف إلى توجيه  تلمالالكجوني التسوي   أن Padoc Michel   يرى -

واترمكانيات افيتاحلى للهند والتأمين لتلهيلى وإرهاع وإرضاء الزبون  أو بعهارة أ رى هو فن إرضاء الزبائن وإسعاد ر  العمل ت 
 (Badoc, 1998)  الصورة( نفس الوق  )مردوديلى  جودة 

امللى من فروع افيصرف  ووحداته بأنهّ افيصرفيلى عبر رهكلى متك الالكجوني   يعرف فسن الخضيري التسوي 
 (1444)الخضيري  افيسعوللى عن توزيعها  وإتاحتها تررهاع رغهات العم ء مع تحقي  ر يلى افيصرف وتوسعه واستمراره. 

افيصرت هو عمليلى دراسلى السوق افيصرفيلى والزبون افيستهدف  مع تحديد  إن التسوي من     التعاريم السابقلى يمكن القو  
احتياجاته وتكييم افيعسسلى افيصرفيلى معها عا يعمل على إرهاع هيه الاحتياجات بدرجلى أكبر من درجلى اتررهاع التي رغهاته و 
  .افينافسون ققها 

كافلى الجهود اترنسانيلى افيهيوللى وافيتعلقلى بتصريم وانسيا  الخدمات  ومن جهلى أ  رى يمكن تعريم التسوي  افيصرت بأنه
كافليلى من افيصرف إلى العم ء وافيستفيدين  تررهاع حاجاتهم ومتولهاتهم افياليلى والاجتماعيلى  وافيساهملى ت والأفكار افيصرفيلى والت

 التنميلى الاقتصاديلى والاجتماعيلى.قي  تح
 

لى التسويقيلى  ومن أجل إنجاح العملي يمكن إسهاغ التسوي  الالكجوني بخصائا الانجن  وهيه الخصائا لابد من فهمها من
 .)نجمم( بين هيه الخصائا
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لقد مكن  الانجن  افيعسسات من تحديد زبائنها  حتى قهل القيام بعمليلى اليراء  و لد لأن التكنولوجيا الرقميلى تجعل من  
.ن حاجاتهم ورغهاتهم قهل اليراءافيمكن لزائري موقع الويب أن  ددوا أنفسهم ويقدموا معلومات ع

ويعني  ا قدرة الزبائن على التعهير عن حاجيتهم ورغهاتهم مهاررة للمعسسلى  و لد استجابلى ل تصالات التسويقيلى التي تقوم 
  . ا افيعسسلى

ن المحددين وتاريخ ميجياتهم افياضيلى وهي القدرة على الوصو  إلى قواعد الهيانات التي تتضمن افيعلومات عن الزبائ 
وتفضي تهم  مما يمكن افيعسسلى افيسوقلى على الانجن  من استخدام تلد افيعلومات ت الوق  الحقيقي من أجل زبونيه العروض 

 التسويقيلى.

-   
هم على تقديم معلومات وهي قدرة الزبائن على ضه  افيعلومات التي يقدمورا   يث يصرحون فق  عا يريدون  دون إجهار 

  .سريلى بينهم أو لا يرغهون ت التصريح  ا
-
وهي إمكانيلى جعل الزبائن يمتلكون معلومات أوسع وأكثر عن منتجات افيعسسلى وقيمها  مع إمكانيلى افيقارنلى بافينتجات  

ينات وتوورات وف  رغهات عم ئها اليين والأسعار الأ رى افينافسلى  ليلد تسعى افيعسسلى جاهدة تركسا  منتجاتها تحس
حيث أن أغلهيلى اترحصائيات تيير إلى أن جل افيعسسات  سه  لهم رراء منتجاتها  رغهلى منها ت الوصو  إلى ولاء عم ئها لها

يلى وأقل من زبائنها بعد التعامل الأو  معهم  وليلد فتن تكلفلى الاحتفاظ بولاء الزبائن القدامى أكثر ر  60تفقد قرابلى % 
حتى يمكن تهني التسوي  الالكجوني ت افيعسسلى يجب أن تتوفر هيه الأ يرة على متولهات  .تكلفلى من اجتيا  زبائن جدد

وركائز تعد الأساس لانتهاج التسوي  الالكجوني حيث لا يمكن الحديث عن التسوي  اترليكجوني  بل على تكنولوجيا افيعلومات 
 :لى تحتيلى أساسيلى على مستوى الاقتصاد الوطني لكل بلد نحوبصفلى عاملى ما لم تتوفر بني

    
وتتمثل ت كل التأسيسات والتوصي ت الأرضيلى والخلويلى واليهكات وتكنولوجيا افيعلومات افياديلى الضروريلى فيمارسلى التسوي  

 اترلكجوني.
 
 

  
تتمثل ت مجموعلى الخدمات وافيعلومات والخبرات وبرمجيات النظم التقنيلى لليهكات وبرمجيلى التوهيقات التي تم إنجاز عمليات  

الياتيلى  التسوي  الالكجوني من   لها  وهي تتكون من مواقع الويب قواعد الهيانات اترليكجونيلى  دمات اليهكات الخدملى
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للزبون   دمات التجارة  إضافلى إلى كفاءة وفعاليلى افينظم القانوني للقواع أين  دد نواق التد ل الحكومي وتحديد أولويلى 
    .الدعم
 

  
للى لتقديم الخدمات افيرتهولى بالتسوي  الالكجوني  سواء وتتمثل ت مجموعلى افيلكات العلميلى والفنيلى وافيهارات والكفاءات افيعه

تلد افيرتهولى بالهنيلى التحتيلى الصلهلى )الأس ك  التوصي ت  تيهيد  تصليحات( أو الهنيلى التحتيلى الناعملى )تقديم  دمات  
تاحلى  على نواق استيارات  برمجيات توهي  ...الخ(  حيث أن الانجن  أصهح  ضروريلى ت كل الا تصاصات العلميلى افي

واسع للجميع من أجل تو يم إمكاناتها وليس فق  للمختصين بنظم وتكنولوجيا افيعلومات والحاسو   وهنا يورح ميكل 
التكامل بين توهيقات البراملإ الجديدة وأنماط التسيير افيوجودة أص   حيث يجب تسيير التغير وتفادي مقاوملى التغير  بتكيم 

وورات الحاصللى ت تكنولوجيا افيعلومات تحقيقا للفعاليلى والاستغ   الأمثل للتقنيلى افيتاحلى ولأن قوة افيعسسلى افيوارد الهيريلى مع الت
الفعليلى تكمن ت  كاء وكفاءة الأفراد وتناس  العمل الجماعي  ليا يجب عليها إب ء أهميلى قصوى للتدريب على الأدوات 

 .الجديدة
 

لا يوجد اتفاق فدد وتقسيم العناصر افيزيلإ التسوي  اترلكجوني بين العلماء والهاحثين ت ميدان الأعما  اترلكجونيلى وهيا 
الا ت ف ت تقسم وتحديد عناصر افيزيلإ التسويقي اترلكجوني نابع من علم تقسيم موحد متف  عليه لعناصر افيزيلإ التسويقي 

 تقسيمات العلماء والهاحثين لعناصر افيزيلإ التسويقي ت ميدان الأعما  التقليديلىالتقليدي  فقد تهاين  
 :فقد تم تقسيم افيزيلإ التسويقي إلى عنصرين هما

  العرض 
 الأدوات 

  :وهناك من يقسم افيزيلإ التسويقي إلى ث ثلى عناصر 
 مزيلإ السلع  - 
 مزيلإ التوزيع  -
 مزيلإ الاتصا  -

 4psوالأكثر تداولا فهو افيعروف    أما التقسيم الأكثر ريوعا 

 افينتلإ -

 السعر -

 التوزيع -

 الجويلإ -
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   ويختلم الهاحثون ت تقسيم عناصر افيزيلإ التسويقي اترلكجوني  فهناك من يرى بأرا تتكون من نفس العناصر التقليديلى
4psمع ا ت فات ت افيمارسلى والتوهي  وهو ما سنقوم بيرحه لاحقا.  

تقسيما واضحا ورام  لعناصر افيزيلإ التسويقي اترلكجوني  وقد أطلقا على  (kalyanam & mcintyre) وقدم الهاحثان
 (McIntyre)  وتتمثل ت العناصر التالي  P5S2ACDV هيا التصنيم تسميلى جديدة وهي

 افيكان -

 الجويلإ   -

 الخصوصيلى -

 التخصيا   -

 تصميم موقع الويب  -

 الأمن  دمات الزبون  -

 التوزيع  -

 فجاضيلىالمجتمعات الا -
 (2005)فمد   4psلى وكما  كرنا سابقا سنتناو  باليرح عناصر افيزيلإ التسويقي اترلكجوني بالأ ي بالتقسيم التقليدي

-    
إن افينتلإ اترلكجوني هو افينتلإ اليي يمكن تهادله بيكل  لي ااما  ومن ثم فهو لا  تاج إلى توزيع ماديلى ععا أنه يمكن ااام 

يع واليراء كامللى من افينز  أو افينظملى  ويتم تداو  هيا افينتلإ عبر رهكلى الانجن  دون تأثير الحدود الجغرافيلى عليه  عمليلى اله
فمث  يمكن رراء برناملإ جهاز من رركلى ميكروسوف  وتحميله مهاررة على جهاز الحاسب للزبون  ولا يجب أن يفهم من  لد 

ت هيه النوعيلى من افينتجات لأنه يتعامل ت افينتجات اترلكجونيلى والسلع افياديلى والخدمات  أن التسوي  اترلكجوني لا يتعامل إلا 
 كافلى أركا  افينتجات عفهومها اليامل.

 

اليين  %42 أوضح  نتائلإ أحد الاستقصائيات اترلكجونيلى حو  الأسعار على رهكلى الانجن  أن مستخدمي الانجن  
ا يتوقعون مزيدا من التخفي  أسعار الانجن  عن أسعار التجزئلى التقليديلى وقد يرجع  لد إلى انخفاض تم استقصالهم ت أمريك

تكلفلى التسوي  اترلكجوني مقارنلى بالتسوي  افيادي كما أن العديد من افيواقع على رهكلى الانجن  صمم   صيصا لعرض 
اقع معروفلى عند افيستخدمين كثيري الجدد على وهيه افيو  (PRICE ROBOT)مقارنات الأسعار والتي يول  عليها 

 حيث تتوفر لديهم القدرة على الوصو  بهساطلى إلى هيه افيواقع لتحديد الأسعار (web savvy)الانجن  اليين يول  عليهم 
الاسجاتيجيلى ومن التوورات الحديثلى ت اسجاتيجيلى التسعير اترلكجوني استخدام العمللى الرقميلى حيث العم ء من     هيه  .

 بتد ا  رقم حسا م مع وضع اعتماد عهل  معين ل ستفادة من  دمات معينلى.
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تعتبر إدارة سلسللى قنوات التوزيع من العناصر الأساسيلى لنجاح أي تجارة إلكجونيلى حيث تهدف إدارة قنوات توزيع إلى  
 ئملى ت الوق  افيناسب بأقل تكلفلى وباستخدام رهكات الانجن  توصيل افينتجات افيناسهلى إلى افيواقع افيناسهلى بالكميات افي

أصهح بتمكان اليركات اليكيلى دملإ رركائها من افيوردين وافيصنعين وبائعي التجزئلى افيياركلى ت افيعلومات للقضاء على الأ واء 
 .اترنتاجوالتأ ير وتكرار العمل عند التخوي  لتوقعات افيستقهل والتخوي  

 

كما هو معروف أن مكونات افيزيلإ الجويجي اليائعلى هي الهيع اليخصي  اترع ن  وتنيي  افيهيعات ونير الع قات   
العاملى  ولكن ت الجويلإ اترلكجوني سوف يختلم الأمر نتيجلى ا تفاء أو تقلا دور عنصر مهم ت افيزيلإ وهو الهيع اليخصي  

ن اترع ن وتنيي  افيهيعات والجويلإ اترلكجوني للموقع يجب الارجاك ت أداة الهحث عبر بينما تزداد بوضوح أهميلى كل م
الانجن  والتي تعتبر  ات صللى كهيرة للمنظمات  فعن طريقها يمكن الوصو  لعدد كهير من افيستخدمين  وحتي يمكن بناء 

  :لىاتصالات تسويقيلى ناجحلى وصلهلى ف بد من اترجابلى عن التساللات التالي
 ما هي الورق التي يمكن أن يصل  ا العميل فيوقع افييروع؟

 ماهي الصفحات الاكثر انتيارا على اليهكلى؟
 كيم يمكن عمل حمللى إع نيلى على اليهكلى؟

هيا  .ويمكن تحقي   لد عن طري  افيياركلى مع منظمات تعمل على اليهكلى باترضافلى إلى جلب عم ء جلد
 هيعات  اترع ن والهيع اليخصي. فيزيلإ الجويجي وافيتمثللى ت تنيي  افيونستعرض فيما يلي أهم عناصر ا

تتعدد أدوات تنيي  افيهيعات افيستخدملى عبر الانجن  من هدايا و صومات وغيرها وتعتبر طريقلى عرض افينتجات  
التي يرغب فيها تعتبر أحد الأدوات افيستقللى بيكل جيد بيكل جيا   ق  للعميل القدرة على الحصو  على كافلى افيعلومات 

 .على الانجن 
  

يعتبر اترع ن أكثر عناصر افيزيلإ الجويجي استخداما على مواقع الانجن  حيث يختلم اترع ن اترلكجوني عن اترع ن 
يتصم بالقدرة على صياغلى رسائل غنيلى بافيعلومات ويوجه التقليدي ت أن اترع ن اترلكجوني يولد استجابلى فوريلى وكيلد 

مهاررة إلى افيستخدمين مما يزيد درجلى التفاعل  و لد على   ف اترع ن التقليدي واليي يتميز باله ء ت إحدا  الأثر 
 .الجمهور عاملى افيولو  منه باترضافلى إلى كونه مجرد رساللى ثابتلى تتصم بقيود من ناحيلى صياغلى الرساللى لأرا توجه إلى

 
يساعد التسوي  اترلكجوني الهيع اليخصي على أداء الدور افيتوقع منه بوريقلى أكثر فعاليلى ولاسيما ت حاللى السلع 

 .الصناعيلى والفنيلى
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سويقيلى الرئيسيلى والتي تعتمدها افيعسسات الحديثلى من أجل تحقي  أهداف بيعيه يعتبر الجويلإ الالكجوني من الأنيولى الت
وأ رى اتصاليلى مع الزبائن  ونتيجلى فيا يعرفه العالم اليوم من ردة منافسلى ت الأسواق تتسم هي الأ رى بالتقلهات افيستمرة 

ورغهات الأفراد افيستمرة وافيعقدة وجب على  والتغيرات التي لا تعرف السكون واليي يمكن أن نرجع  لد إلى تزايد حاجيات
  .افيعسسات ابتكار وسائل تسعى من   لها لاستقوا  الزبون

كما أن التنوع الكهير للسلع والخدمات جعل من الضروري وجو د وسيللى فعاللى ترب  بين افينتلإ وافيستهلد  ليلد 
عمليلى الاتصا  بين افيعسسلى والزبون ولعل من أهم وسائل   هرت الحاجلى الاستخدام العديد من الوسائل والأنيولى التي تحق 

التأثير على الزبون نجد الجويلإ اترلكجوني  حيث أن اعتماد افيعسسلى على هيا النياط له العديد من الأهداف  وأهمها العمل 
 على الاتصا  بالعميل والتأثير عليه وتلهيلى رغهاته لضمان رضاه وبقائه.

 .سنتورق ت هيا افيولب إلى تعريم الجويلإ اترلكجوني  أهميته  أهدافه ومميزاته

يختلم عن تعريم الجويلإ بصفلى عاملى  و من بين التعار يم افيختارة القائللى بأن الجويلإ  لاإن تعريم الجويلإ اترلكجوني 
ني هو استخدام كل وسائل اتصا  اترنجن   ل تصا  عحي  افيعسسلى حرصا على تقويلى العالقلى  و بالتالي فتن الجويلإ اترلكجو 

اترلكجوني هو اتصا  افيعسسلى بالسوق افيستهدفلى و افيتمثللى ت افيستهلكين الحاليين  و  لد ترقناعهم باقتناء افينتلإ افيروج له 
  و هو نياط مكمل لهاقي عناصر افيزيلإ التسويقي الأ رى  و  لد لتحقي  الأهداف سواء كان سلعلى أو  دملى أو فكرة

التسويقيلى العاملى و بالتالي تحقي  الهدف افينيود للمعسسلى ككل  لكن يكون  لد عن طري  التكنولوجيات الحديثلى  و ت 
الجويلإ اترلكجوني بأنه نياط يستخدم  تعريمويمكن  .مقدمتها رهكلى اترنجن   والهواتم اليكيلى  و التوهيقات افيستخدملى فيها

الأ رى  تريصا  معلومات حو  افينتلإ إلى افيستهلد بغرض تحقي  استجابلى سلوكيلى من  والخدمات الاتصاليلى دملى اترنجن  
 والأهدافالأ ي بعين الاعتهار الخولى التسويقيلى اترجماليلى   وهيا معطرف الأ ير حو  ما هو مقدم من طرف افيعسسلى  

 (2015-2014)قعيد   أجل تحقيقها ت انسيا  السلع والخدمات والأفكار من افيعسسلى إلى افيستهلدن م افيرسوملى

فق   أصهح الجويلإ للمنتجات ت الوق  الحالي أمرا صعها على افينتجين  حيث لم يعد يعتمد على جودة افينتلإ وأداء الخدملى
ت الوق  الحالي من الأرياء افيهملى  اترلكجوني جويلإ للمنتلإ عبر اترنجن  من الأرياء افيهملى  فوجود إدارة مسعوللى عن الجويلإفال

 .جدا لليركات  و لد للمساهملى ت زيادة اتريرادات وعرض افيميزات التي تستويع من   لها افينافسلى بقوة
يظهر افينتلإ  الأفضل ل كثرة افينتجات الجيدة لكن الجويلإ  و لد تويلإ فينتجه التي تدفع افينتلإ للج  الأرياءهنالد بع   

 اترلكجوني الجويلإ  أهميلىعرض  وفيما يليبين افينافسين  
التلفزيونيلى  اترع ناتت أنه أصهح عنصر رئيسي ت العمليلى التسويقيلى  فأهميلى  اترنجن     أهميلى الجويلإ من  تكمن -1

يستويع افيسوق أن يخاطب الفئلى افيعينلى التي يرغب ت  اترنجن       حيث من اترنجن قل عن الجويلإ عبر ت لاأو افيوهوعلى 
 .استهدافها
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من  وما تقدمهيقوم افينتلإ بخل  الوعي لدى افيستخدمين حو  العافيلى التجاريلى  اترنجن الجويلإ عبر     من  -2
 . دمات مفيدة

نفس الخدملى التي يهحث عنها  والتي تقدمالكثير من العافيات التجاريلى  الانتيارد تيكير الناس بالعافيلى التجاريلى  ل -3
أهميلى الجويلإ ت أنه ييكر افيستخدمين دائما بأرم يقدموا هيه الخدمات ت أي وق   تاجوها وبجودة  وتكمن هناافيستخدم  
 وكفاءة عاليلى.

من افينتلإ  وما  تاجونهرايلى فيا يفكر به افيستخدمون فهم تصور الناس ليلد وجب على افيسوقين أن يكونوا على د -6
 فضللأ وافيتولعلى دائماالتسويقيلى تناسب ميو  افيستخدمين افيتغيرة باستمرار  ويجعلوا طرقهمليووروه 

إلى عرض  والصور باترضافلى ل  فضو  لتجريب تلد العافيلى ليلد وجب على افيسوق أن يستخدم بع  الكلمات  -6
 .من الفضو  اليي يدفعهم لتجريب هيا افينتلإ و ل  نوعمها الخدملى لجي  افيستهلكين افيميزات التي تقد

 

الآتي نيكر منها  وهيه افييزات  للزبونيقدم الجويلإ اترلكجوني العديد من افيزايا 
 

  إلى أدق التفاصيل افيعروضلى ت اترع ن عن افينتلإ دون مغادرة منزله أو مكان يساعد الجويلإ اترلكجوني الزبون ت الوصو 
هي جراء ما توفره التكنولوجيا من وسائل  وهيه افييزةافيعلومات   وغيرها منوالجودة  والأداءافيعلومات بالسعر  وتتمثل هيهعمله 

والخدمات رف افيستهلد عساعدة الصورة والصوت والفيديو من ط اترلكجونيلىالجويجيلى ت الفهم الجيد للرساللى  و دمات تساعد
(2005)الهكري  ى.الأ ر متناهيلى  الغير

 

الهاحث عن افينتلإ  يث ا   تاج افيستهلد إلى بي  جهود كهيرة أثناء التجوا   للزبونوهي أن الجويلإ اترلكجوني يوفر راحلى 
يث  صل افيستهلد من     موقع افيعسسلى باترنجن  من إجراء مقارنلى بين ت الازدحام ت سهيل الحصو  على مهتغاه   
 )رريد( ساعلى ت اليوم. 26افياركات والأسعار وا تيار الأحسن و    

 

يع  س افيستهلد من موقعه و من     الجويلإ اترلكجوني بجميع أدواته أنه مركز اهتمام  حيث تستجيب افيعسسلى لجم
رغهاته وطلهاته واستفساراته وأسئلته وكيا تلهيلى طموحاته  و لد من     الأ ي و الرد عن طري  وسائل التواصل التي توفرها 
التكنولوجيا  فميزة اترنجن  كوسيللى ترويجيلى هي  وسيللى رخصيلى ل تصا  و تهاد  افيعلومات بسرعلى وفعاليلى وكفاءة و بيلد 

انب ت كسب ولاء ثقلى افيستهلد من     معرفلى مدى تجاوبه مع ما هو مقدم من طرف يمكن الاستفادة من هيا الج
افيعسسلى  و هيا يعتبر تغيير ت نم  الاتصا  بين افيعسسلى و افيستهلد و تحوله من الاتصا  ت اتجاه واحد إلى الحوار و هو عثابلى 

 (2005)العسكري   ت الاتجاهين.  الاتصا
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اترنجن  بصفتها أداة ترويجيلى توفر الحريلى التاملى للمستخدم ت  وت مقدمتها يث أتاح  تكنولوجيا افيعلومات والاتصا  
على كل ما يخا افينتلإ من معلومات  دون التعرض ألي ضغوط من جانب الهائع ت افيتجر  الاط ع اتخا  قرار اليراء بعد

يكون افيستهلد يتمتع بجانب من الحريلى أو الحريلى افيولقلى      وبالتالي هناالهيع   عمليلى التفاوض مع رجا  و اصلى    
 (2002)الصهور   متأكد من صحته. وهو غيراتخا  قرار اليراء  عكس الحاللى الأولى والتي من افيمكن أن يتخي قرار 

 

هو عثابلى  ف  التكاليم  اترلكجونيللمعسسات من جراء استخدام الجويلإ  إن انخفاض التكاليم الثابتلى و افيتغيرة بالنسهلى
من سيدفع قيملى  لأنه للمستهلدهو عثابلى  ف  التكاليم بالنسهلى  اترلكجونيبالنسهلى للمعسسات من جراء استخدام الجويلإ 

و أجور العما  إلى   ره من افيصاريم  راتريجاافينتلإ ت النهايلى  و  اصلى التكاليم افيتعلقلى بافيتجر افيادي وكيا مصاريم 
سعر منخف  هيا من جهلى  و  الأ يربين افيعسسلى وافيستهلد و بالتالي ت  اترلكجونيلى التعام ت    التي تختفي  الأ رى

 التجاريلى وصفقات الهيع واليراء افيعام تمن جهلى أ رى ربح الوق  بالنسهلى للمستهلد و  لد من حيث القدرة على إاام 
الفوريلى من طرف افيعسسلى  الاستجابلىنابع من  اترغراءإغراء  و هيا  اترنجن  مجالاتتعتبر من أكثر  العم ءمهاررة و سرعلى مع 

 .و اليي يعتبر أعهاء بالنسهلى للمستهلد الانتظارلولهات افيستهلد وبالتالي ربح وق  
 

 يث استواع تحويم و تكسير الحدود بين الدو  بعضها بع  و تقصير افيسافلى بين و هو ما نجح الجويح اترلكجوني فيه  
بلدان العالم باترضافلى إلى تحويم كثير من القوانين التي كان  تعرقل طرق اترع ن عن السلعلى  يث ساعد الجويلإ اترلكجوني 

لوالع على ما هو موجود ت أسواق أ رى ما هو بالغها افيستهلد ت التغلب على الحواجز الجغرافيلى بأنواعها  و أصهح بتمكانه ا
و ا  تتاح له الفرصلى لوصولها  حيث و بفضل التقنيات الحديثلى أصهح بتمكانه معرفلى ما هو متاح على مستوى السوق القومي 

ها  و هيا ما كان اليهيرة أي إمكانيلى توسيع الأسواق التي يتعاملون في اترنجن أو السوق العافيي كما هو الحا  ت مواقع 
 (2014-2015)قعيد ا.   ليحصل لولا الجويلإ اترلكجوني وأدواته وأساليهه و التي نجح  نجاحا باهرا ت هيا المجا .

 

التسوي  اترلكجوني  عرف ميدان الأعما  اترلكجونيلى توورا سريعا و متسارعا  أدى بالكثير من افيعسسات إلى تهني مفهوم
بصفلى عاملى و ممارساته التي أضيف  إلى الأعما  التي تقوم  ا تلد افيعسسات التي أصهح  تتنافس فيما بينها ت استخدام 
الجويلإ اترلكجوني للتواصل مع جمهورها الحالي وافيرتقب  و  لد بتنياء مواقع على اليهكلى  اصلى  ا  اليي يعتبر مفتاح نجاح 

التي  الأساسيلى الأدواتإلى العديد من  باترضافلىو بيع منتجاتهاحتى يتسا لها عبره تسوي  وترويلإ اترلكجونيلى الأعما 
  قناعهم باقتناء ما الد  و تتيح لها الوصو  إلى زبائنها و من أهم الاتصا تستخدم ت الجويلإ عبر تكنولوجيا افيعلومات و 

 : الجويجيلى ما يلي الأدواتهيه 



13 

 

  لكن هيا افيوقع  تاج إلى ترويلإ أيضا حتى ينجح ت أداء اترلكجونيلى لأعما افيوقع اترلكجوني هو أداة ترويجيلى فاعللى 
ا  ليس أمر  اترنجن على  اترلكجونيلىللتجارة  ونياء موقعإن تصميم  .بصورة فاعللى الأ رى وو ائفه التسويقيلىو ائفه الجويجيلى 

دون نياط ترويجي لهيا افيوقع فتنه لن يصل إلى  لد  واكتف  بيلد اترنجن كافيا فت ا أنيأت افينظملى موقعا إلكجونيا لها على 
 .من إنيائه الاقتصاديلىافيوقع العدد الكات من الزبائن اليين  ققون الجدوى 

الوصو  إليه عن  ولا يكونليه ت هيه الحاللى بسهوللى  الوصو  إ ولا يمكنيجري الجويلإ له يهقى  فيا  لاإن افيوقع اليي  
 الأحيانيصلحا الزبائن ت كثير من  والتي لاطرق الصدفلى كما هو الحا  بالنسهلى للمتاجر التقليديلى التي ا  تيهد نياطا ترويجيا 

على  وبيع افينتجاتسوي  طرح وت    من  اترلكجونيلى الأعما  إن ممارسلىيمكن القو   وبصورة عاملىعن طري  الصدفلى   إلا
 (2006)فارة ي.    اهمأساسيين  يتولب من الناحيلى الجويجيلى أمرين الانجن 
 إنياء موقع ويب م ئم.-
 الجويلإ الناجح لهيا افيوقع.-

لجويجيلى التي يجب على مدراء الأعما  تعتبر فركات الهحث بالدرجلى الأولى والفهارس بدرجلى أقل من بين أهم الأدوات ا
للمعسسات أ يها بعين الاعتهار كأحد هيه القنوات  و لد نظرا للأعداد الهائللى للزوار التي تستخدم هيه الأدوات الهحثيلى 

وفيما  وكيلد أن هيه المحركات والفهارس توصل الزبائن      ثهم عن افينتجات بتعوائهم الهدائل افيتوفرة الا تهار أنسهها
 يأتي سنحاو  تقديم ك  الأداتين كما يلي 

 

إن فركات الهحث و بقدر ما هي صالحلى لتحقي  أهداف ترويجيلى بأرا تساعد الزبون اترلكجوني إلى الوصو  إلى مهتغاه عن 
فوجدت هيه الآليلى لتسهيل  وتيابكها  اترنجن طريقها  و تعتبر فركات الهحث حاجلى أوجدتها كثرة افيعلومات على رهكلى 

افيهملى على افيتصفح ت سهوللى العثور على مهتغاه ت المحيوات الضخملى للمعلومات و التي لوا  هيه المحركات لغرق افيستهلد 
صوياد مهتغاه فيها  و بالتالي أدى  لد إلى ضرورة وجود براملإ تساعد ت الهحث عن افيعلومات و هيا لاالساعي عبر اليهكلى 

 (2014-2015)قعيد ا.   الخ.   Yahoo  Google ى إلى  هور فركات الهحث مثلما أد
 

 اترنجن إلى فئات   يث تجعل من افيوضوعات افيختلفلى على رهكلى  الأشملتعتبر الفهارس تنظيم لمحركات الهحث التي تعتبر 
عات الفهرس  و هيا عن طري  موضو بتتهع تسلسل الو صو  إلى مهتغاه  اترلكجونيبيكل مفهرس  و بالتالي يستويع الزبون 

إلى فئات و من ثم فتن كل موقع ينتمي إلى فئلى معينلى حسب  لانجن  ليلى عمل الفهارس التي تصنم افيواقع افيوجودة على ا
هدائل ليجد توفر له جميع ال الأ يرة ثه فتنه يتجه إلى الفئلى التي تعنيه  و هيه     التخصا  وبالتالي فتن الزبون و من 

الفرصلى للمفاضللى بين افينتجات افيقدملى ت الفئلى التي توصل  إلى عدد كهير من الهدائل  ات العالقلى وافيدرجلى ضمنها  و بالتالي 
قع بلغات البرمجلى الخاصلى بيلد  و   و هيا يجري تحديده ت وصم افيو ارتهاطا به الأكثرفتن إدراج موقع افيعسسلى ضمن الفئلى 

و ت افيقابل هناك بع  افيواقع التي تعد فركات  ث و فهارس ت نفس الوق   فنجد لانجن  ن الفهارس على اهناك العديد م
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 وlook smart  و Yahoo من الفهارس فهرس الصفحات الصفراء  و من أمثللى افيواقع التي تعتبر فرك  ث و فهرس نجد
snap ...(2006)فارة ي.   الخ 

الكثير من مستخدمي اليهكلى العنكهوتيلى و لد فيا لها من مميزات التخاطب  اترنجن تستهوي الفضاءات التي  لقتها رهكلى 
عن طري  هيه التكنولوجيا  و مع أن الاعتقاد السائد أن هيه  الاوالتحاور والتواصل مع أرخا  ا  يمكن الوصو  إليهم 

ا  بالدرجلى الأولى  لكن الواقع أثه  أن جميع أصناف المجتمع بأجناسه افيختلفلى و على ا ت ف الفضاءات تستميل فئلى اليه
أعمارهم أصهحوا يجدون ت هيه الفضاءات ملجأ لتهاد  الأفكار والآراء حو  اهتماماتهم و توجهاتهم سواء عن طري  

لتواصل الاجتماعي التي أصهح  تصنع الحد  مع را  مجموعات الأ هار أو الدردرلى و المحادثات الفوريلى أو عن طري  مواقع ا
وفيما يلي سنعرض هيه الخدمات و التي أصهح  تستغل من طرف افيعسسات  كوسائل ترويجيلى و اتصاليلى مع فئات  تلفلى من 

 (2014-2015)قعيد ا.   : افيستهلكين  و من أهم هيه الأدوات نيكر ما يلي

 مجموعات الأ هار اترلكجونيلى. -

 دثلى الفوريلى.المحا  -

 .مواقع التواصل الاجتماعي -
 

انتيارا وس  العم ء اترلكجونيين   يث اكن هيه الخدملى من إرسا   اترنجن تعتبر  دملى البريد اترلكجوني من أكثر  دمات 
 من إرسا  رسائل مكتوبلى باترضافلى إلى افيلحقاترسائل مكتوبلى باترضافلى إلى افيلحقات اترلكجونيلى   يث اكن هيه الخدملى 

إلى  باترضافلىسرعلى كهيرة ت الوصو  إلى افيعني   اترلكجونيالبريد  وتحق  رسائلالخ  ...على ركل ملفات أو صور  والتي تكون
إرسا  نفس  انباترمكهيا  وع وة علىالتي تعدي إلى نفس الدور   الأ رىتكلفتها افينخفضلى مقارنلى بالكثير من الوسائل 

هيه الوسيللى  استغ  بتمكارا  الأعما افيتاحلى فتن معسسات  اترلكجونيلى وكهقيلى الأدوات .الأرخا الرساللى إلى عدد كهير من 
على عنوان بريد إلكجوني  ا   ا  فهناك العديد من افيواقع الرئيسيلى على  و لد بالحصو   والجويلإ فينتجاتهالتسوي  نفسها 

افيعسسلى أي أعهاء ماليلى  بعد إنياء عنوان إلكجوني للمعسسلى  و يا التكلممجانا  اترلكجونيتتيح عناوين البريد  ن اترنج رهكلى 
عسسات ت نفس افيستوى أو إلى الزبائن الحاليين أو فيسواء  وارسا  رسائل  مراس تهات  اترلكجونيتقوم باستخدامها للبريد 

 (2010)العوضي   الوسيللى.ن طري  هيه لها ع واثارة انتهاههمافيرتقهين 

 النظام  GSMيعتبر الهاتم النقا  أحد أركا  أدوات الاتصا  واليي يعتمد على الاتصا  ال سلكي عن طري  رهكلى 
ثاني من نظم الاتصالات الجيل ال GSMل تصالات افيتنقللى  افيتكونلى من أبراج الهث موزعلى ضمن مساحلى معينلى  ويعتبر افيوحد

الرقميلى الخلويلى  واليي لم تقم عنده الأمور لتتوور و يصهح الهاتم النقا  مجرد جهاز الاستقها  افيكافيات والاتصالات و رعا 
تهاد  الرسائل إلى جهاز يستخدم ت العديد من الو ائم و لد بفضل الوسائ  افيتعددة  و نوع الجهاز اليي يلعب دورا ت 
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يأن  إلا أن افي حظ أن معظم أجهزة الهاتم أصهح  قادرة على تصفح الانجن  من   لها  و بالتالي هيا ما ساهم هيا ال
 (2014-2015)قعيد ا.   ما توفره الهواتم من  دمات. ت جعلها وسيللى ترويجيلى بامتياز من    

  و  لد فيا له من اترط قورعا أهمها على  اترلكجونيأحد العناصر افيهملى للمزيلإ التسويقي  ترلكجونيايعتبر افيزيلإ الجويجي 
فتننا نتكلم عن افيزيلإ  اترلكجونيالتسويقيلى للمعسسلى  و عند التكلم على افيزيلإ الجويجي  الاسجاتيجيلىتأثير كهير على نجاح 

هو افيزيلإ الجويجي باستخدام تكنولوجيا  اترلكجونيلى  أي أن مزيلإ الجويلإ ت الوسائل افيستخدم الا ت فالجويجي لكن 
ت أن بع  عناصر افيزيلإ تزيد أهميتها و الهع   الا ت فكأداة بين افيعسسلى و افيستهلد  لكن يهقى   والاتصا افيعلومات 

تتضاء  أهميته باستخدام رهكلى بعد أن كان مهما فتنه يضمر ويختفي  و نقصد هنا عنصر الهيع اليخصي اليي  الآ ر
 .بالجماهير الاتصا و الوسائ  افيتعددة ت  اترنجن 

 يلي هيه العناصر تهاعا كما  وسنتعرف على

ت على يعتبر اترع ن اترلكجوني من أهم عناصر افيزيلإ الجويجي اترلكجوني  و تظهر أهميلى اترع ن من     قدرة افيعسسا
استغ   الأدوات الجويجيلى كافيوقع اترلكجوني وفركات الهحث والفهارس و مواقع التواصل الاجتماعي للإع ن عن منتجاتها 

كأداة  د  اتها للإرهار عن منتجاتها و  لد فيا لهيه الوسيللى من   اترنجن إلكجونيا  أو استغ   اترع ن اترلكجوني عبر رهكلى 
لى العم ء و هو ت تزايد مستمر من سنلى إلى أ رى و يعتبر اترع ن اترلكجوني من أكثر وسائل الجويلإ جا بيلى فعاليلى للوصو  إ
 الاتجاه نحو التسوي  اترلكجوني.و انتيارا ت  ل 

سلعلى كل فعل أو تصرف له تأثير معنوي على نفسيلى افيستهلد من أجل إقناعه عزايا ال ف اترع ن اترلكجوني على أنهويعر 
أو أي  اترنجن وبالتالي اترع ن اليي يتم نيره عبر رهكلى  أو الخدملى افيراد تسويقها وبصرف النظر عن الوسيللى افيستخدملى 
تقليديلى إلا من حيث الوسيللى افيستخدملى  و بالتالي كما أررنا  وسيللى الكجونيلى أ رى ا  يختلم عن اترع ن اليي يتم بوسائل

جميع الحالات متيا لى من حيث افيضمون يهقى الا ت ف ت الوسيللى افيستخدملى فاترع ن اترلكجوني  سابقا فتن اترع نات ت
  .على الأغلب أو بأي وسيللى إلكجونيلى أ رى متعارف عليها اترنجن سمي كيلد لأنه يتم عبر رهكلى 

سات الاقتصاديلى   يث يستخدم هيا و كيلد يستخدم اترع ن اترلكجوني لجميع أنواع افينتجات افيقدملى من طرف افيعس
النوع من اترع ن للإع ن عن افينتجات الرقميلى كثيفلى التكنولوجيا  لكنه يستخدم ت اترع ن عن كافلى أنواع افينتجات  صوصا 

لى و تلد التي تستجيب بيكل أكبر للتقنيات افيتقدملى  مثل الحواسيب  الكتب  اتركسسوار  الأجهزة الكهربائيلى و اترلكجوني
غيرها  كما بات  صناعلى الخدمات تلجأ إلى الانجن  كوسيللى إع نيلى مهتكرة  ات تأثير كهير على مستخدمي الانجن  باليات 

 الأ يرةوبالتالي فتن افيعسسات ومهما كان نوع النياط و نوع السلعلى أو الخدملى التي تورحها ت السوق بتمكارا دعم هيه 
 (2010)العال    لوجيا افيتوورة للتعريم عنتجاتها.إلى رر لى معتبرة من مستخدمي التكنو للوصو   اترلكجوني باترع ن
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 تتيح واسع  من فضاء والنقا  اترنجن   دمات تتيحه فيا و لد جدا  متعددة اترلكجوني اترع ن أركا  أن القو  يمكن
 ومميزاته اترع ن عرض أساليب التنويع ت وبالتالي والفيديوهات  والصوت والصور توالحركا بالألوان الاستعانلى فرصلى للمعلن
 الكثيرة  اترلكجوني اترع ن أركا      من سلوكهم التأثير على وبالتالي افيستهلكين  أ واق جميع مع يتناسب يجعله ما وهو
 اترلكجوني الجويلإ أدوات استغ   أو جهلى  من لتفاعليلىوا والحركيلى الفنيلى من افيعايير العديد أساس على تصنيفها يتم  يث
 : يلي كما اترلكجوني اترع ن أركا  تعدد     من اترلكجوني للإع ن عرض واستغ لها كواجهات سابقا افييكورة

 

 فيها تعرض التي افيعسسلى واجهلى عثابلى وهي منتجات  من تقدمه وعن ما افيعسسلى عن إع ن اترلكجونيلى افيواقع تعتبر
 مقارنلى به الخاصلى وافينافع وم فه عن افينتلإ أكثر معلومات على للحصو  الفرصلى إعواء ت الويب مواقع وتساهم منتجاتها 
 تحقي  نهيمك حيث إع نا  اته حد ت ويب ا  اعتهار موقع ويمكن رئد  ا والج التلفزيون مثل الأ رى اترع نيلى بالوسائل
 استخدام يمكن  لد إلى وباترضافلى افيقدملى  بالعروض وتيكير افيستهلد واقناع  إ هار من للإع ن الرئيسيلى الأهداف
 موقع إنياء للمعسسات وراء الأو  الدافع ويعتبر الع ملى  بقيملى عليه يول  لهناء ما على اليعارات تعتمد التي اترع نات
افينتلإ  لاقتناء وصولا الأ رى الخووات بقيلى لتكمللى أو   ووة لأنه الأولى بالدرجلى اترع ن ت يرهيا الأ  استغ   هو إلكجوني
 (2012)النجحا    لد. على وافيداوملى
 

 الأمدر هديا دعدم اومد اترلكدجوني  اترع ن أركا  من وركل اترلكجونيلى  الجويجيلى الأدوات من كغيره اترلكجوني البريد يعتبر
 تتصدمالكرتونيدلى  رسدائل بتصدميم يقومدون منتجداتهم عدن افيعلندين جعدل مدا وهدو اترلكدجوني  البريدد بيئدلى ت الحاصدل التندافس هدو

 ومرئيدلى صوتيلى رسائل ركل ت النهايلى ت تخرج ثم ومن فيستقهليها  اليخصيلى النواحي مراعاتو  والتفاعليلى الحركلى حيث من بالثراء
 افيعسسدات بدين اترلكدجوني اترعد ن دعامدات إحددى اترلكدجوني البريدد تسدتهدفه ويعتدبر الديي الجمهدور علدى فعدا  مدعثرة بيدكل
 لاسدتخدامها تيدعهيلى مواقدع إلى وافيسدتخدمين للزبدائن اترلكدجوني البريدد إع ندات توجده مدا غالهدا الحقيقدلى ت أنده إلا وافيسدتهلكين 

 افيسدتهلكين بدين للمعسسدلى اترردهاريلى الرسداللى انتقدا  لسدهوللى و لدد اترلكدجوني لبريددا عدبر للإعد ن أ درى أساسديه دعامدلى وهديه
 .اترلكجونيين

   -ج
 لكدن أردخا   يسدتهدف اترلكدجوني البريدد عدبر اترعد ن أن بينهمدا الفدرق لكدن قهلده  بالديي ردهيه اترعد ن مدن الندوع وهديا
 رسدائل إرسدا  طريد  عدن و لدد ميدجك  موضدوع حدو  ملتفدلى كجماعدات افيسدتهلكين يسدتهدف نقاشال مجموعات عبر اترع ن
   (Lendrevie  1444) : منها نيكر الورق بعديد  لد ويتم إرهاريه
 علدى للتدأثير و لدد   لهدا مدن والتحداور اترع نيدلى مواردهدا   لهدا مدن وادرر  دا   اصدلى نقداش لمجموعدلى افيعسسدلى  لد -1
 .الجمهور
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 والخودا  يعرفهدا  لا بجمهدور افيعسسدلى لتعريدم و لدد  تصدين طريد  عدن و لدد نقداش  مجموعدات ت افيعسسدلى ميداركلى-2
 طريد  عدن للمعسسدلى اترع نيدلى الرسداللى توصديل فاولدلى افيوداف رايدلى وت للمسدتهلد  مضدافلى قيمدلى  تدوي أن يجدب هندا اترعد ني

 اترلكجونيلى. الجويجيلى الأداة هيه

 عدن و لدد الاجتمداعي  التواصدل ردهكات عدبر اترعد ن إلى وأحجامهدا جنسدياتها  تلدم علدى افيعسسدات مدن الكثير توج 
 ممكدن عددد أكدبر اسدتماللى وفاولدلى افيعسسدلى  إع ندات لعدرض واجهلى عثابلى تكون مجموعلى أو بافيعسسلى  اصلى صفحلى إنياء طري 

 اليدهكات اسدتخدام يمكدن كديلد إع ناتهدا  مدع والتفاعدل بافيعسسدلى الخاصدلى للصدفحلى ل نضدمام افيواقدع هديه فيسدتخدمي
 ابتكدار افيعسسدلى علدى وبالتدالي افينافسدلى ت للدد و  افيسدتخدم غدراءإ يمكن  يث اترع نيلى للحم ت ناجحلى كوسيللى الاجتماعيلى

 الأولى الخودوة مدن أسهل تعتبر والتي الثانيلى الخولى تأتي ثم بافيعسسلى  الخاصلى الصفحلى على يقهلون افيستخدمين لجعل افيثلى الورق
 .افيعسسلى صفحلى على القائمين طرف من المحضرة اترع نات طري  عن افيستخدم  هن ت افيعسسلى صورة ترسيخ فاوللى وهي

 الويدب صدفحلى علدى موجدود أعد ني ردري  عدن هدارةع وهدو اترنجند   عدبر اترعد ن أردكا  أبدرز أحدد هدو اترعد ني اليدري 
 افيعسسدلى  هديه موقدع نحدو مرجعيدلى وصد ت عثابدلى اليدري  هديا يعتدبر كمدا مدا  ععسسدلى  اصدلى إع نيدلى رسداللى نيدر ت يسدتخدم
 ت الجا بيدلى عنصدر تدوفر ضدرورة مدع ميدهورة  مواقدع ت أردرطلى وضدع طريد  عدن افيعسسدات تختداره إعد ني أسدلو  هدو وبالتدالي

  تلفدلى  وأردكا  بأحجدام الأردرطلى هيه توجدو  منتجاتها  على والتعرف افيعسسلى موقع إلى افيستخدم يوصل عليه والنقر ليري  ا
 مجانا. بنيرها تسمح مواقع وهناك عقابل  يكون ونيرها

 لهديا  صدهلى أرضديلى مدن تدوفره ومدا ند اترنج  ردهكلى وبظهدور اترعد ن  عدالم ت جددا مهدم أسدلو  الرعايدلى تدزا  ولا كاند 
 كامللى مواقع تأسيس يمكن حيث لليركات ممتازة إمكانات توفر اليهكات فهيئلى رسخا  ا إع نيا عرفا يصهح قد اليي الأسلو 

  بالناردر الخاصدلى الويب صفحلى من كامللى أقسام رعايلى لليركات يمكن كما لرعايلىا واليركات افيعلنين فيياركلى تدار اليهكلى على
 نجداح ت ونجاعدلى فعاليدلى  و التصدميم ت الجدي  عنصدر علدى تعتمدد والدتي الرعايدلى وتعتدبر فدددة  لفدجة معدين حدد  رعايدلى أو

 علدى فيعسسدلى إعد ن وضدع وهدي الاعتياديدلى الرعايدلى إع ندات وهمدا أسدلوبين إلى الرعايدلى وتنقسدم اليدهكلى  علدى اترع نيدلى الحمد ت
 ت بالتدد ل افيعسسدلى منتجدات عن باترع ن الرسمي رعي ا ا  يقوم أن وهو المحتوى رعايلى إع نات هو الثاني والنوع عقابل  افيوقع
 .اترع نيلى الرساللى فتوى صياغلى

 

تعتبر العالقات العاملى أحد عناصر افيزيلإ الجويجي التي ترمي إلى تحقي  أهداف بعيدة الأمد  عكس العناصر الأ رى التي 
طيهلى و بناء صور ة  هنيلى عن افيعسسلى مع جماهيرها وكل  ع قاتتحقي  أهداف أنيلى  و لد من     بناء  تسعى إلى

والوسائل اترلكجونيلى فهي تساهم ت إعواء بعد أ ر  اترنجن افيتعاملين معها و المحي  الدا لي والخارجي للمعسسلى  وعن 
طيد الع قلى مع  تلم أصحا  افيصالح مع افيعسسلى  ت سياق  ي للع قات العاملى لان اليهكلى هي فضاء رحب ترقاملى وتو 
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متصل فتنه يجب الاعجاف أن رهكلى الانجن  تتيح استخدام أسلو  الع قات العاملى بسهوللى  فاستخدام الع قات العاملى 
ئل بافيواقع اترلكجونيلى و ارسا  التقليديلى يتولب الكتابلى وتوزيع افيوهوعات بينما بالع قات اترلكجونيلى يتم استهدا  هيه الوسا

 .الرسائل اترلكجونيلى مما يوفر الجهد و التكاليم ال زملى ترقاملى الع قات التقليديلى

لا تختلم العالقات العاملى عن العالقات العاملى اترلكجونيلى الا ت الورق افيستخدملى للوصو  إلى الغرض اليي وجدت من أجله  
 قات العاملى اترلكجونيلى تتألم من النياطات التي تعثر بالرأي العام  وتكون النوايا الحسنلى بالنسهلى للمنظملى وتصمم عديد والع

من افيواقع اليهكيلى لخدملى الرأي العام  حيث تعتبر هيه افيواقع عثابلى وسائل للع قات العاملى  وغالها ما تتضمن افيواقع اليهكيلى 
 لعاملى معلومات وفيرة رامللى عن اليركلى وانجازاتها ونياطاتها افيختلفلى.افيوجهلى بالع قات ا

 أرا اترلكجونيلى العاملى الع قات ميزة لكن افيعسسلى  مع افيصالح لأصحا  موجهلى اترلكجونيلى العاملى الع قات أن الواضح من
 ليس طيهلى ع قات لهناء تسعى افيعسسات أصهح   يث العافييلى إلى افيعسسات تعييه كان  التي الضي  النواق من تحول 
 افيتخويلى جماهيرها إلى ع قاتها نواق لتوسيع تسعى أصهح  بل المحلي  افيستوى على افييجكلى افيصالح أصحا  مع فق 

 افيعسسلى. مع فيصالحا أصحا  من بع  سنيكر يلي وفيما اترلكجونيلى  الوسائل سملى هي وهيه الجغرافيلى للحدود
 

 عم ئها  مع ومهنيلى جيدة ع قات تهني أن اترلكجونيلى العاملى الع قات مفهوم تهني     من للمعسسلى يمكن  يث
 والخدمات البرمجيات من الكثير اليهكلى على يتوفر كما الاتصا   مجا  الخيارات ت من الكثير توفر اترنجن  رهكلى أون  اصلى
 افييكرات اترلكجوني  البريد قوائم النقاش  منتديات مثل والمحتملين الحاليين زبائنها على التعرف افيعسسلى على تسهل التي

 للمعسسلى افيمكن من التي الكهيرة الجويجيلى الأدوات حو  ومتعددة كثيرة والأمثللى الخ  ... الزبائن بيانات قواعد اليخصيلى 
  ا. اصلىالخ العاملى الع قات مجا  ت استغ لها

 

 على افيعسسلى ت افيعلومات بتوفير افيعسسلى قيام     من اترع م وسائل مع ع قات بناء طري  عن افيعسسات وتسعى
 بسرعلى افيعلومات عن بالهحث يقومون اليين للصحافيين اثل اسجاتيجيلى جي   ) ... دماتها منتجاتها  جديدها  (اليهكلى
 رب  وكيلد افيعلومات  على للحصو  افيهملى افيصادر كأحد يعتبر  لد أن من نابع وهيا أيضا  والحداثلى لىبالدق تتميز والتي

  افيعسسلى. حو  مستجدات أي عن لاط عها افيتعددة اترلكجونيلى الوسائل أحد طري  عن اترع م بوسائل نفسها افيعسسات
(Ankri, 2007) 

  -ج
 إدارة تستويع  يث الحديثلى التقنيات طري  عن افيعسسات بقيلى مع ع قات إقاملى إلى سساتافيع  من الكثير تسعى

 طيهلى ع قات وتكوين التعاون أجل من الأ رى افينظمات مواقع على الد و  أو (e-mail) ا  استخدام     من التسوي 
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 للمعسسلى افيعسسلى سماح طري  عن و لد هولى افيرت بالع قات يسمى اترلكجونيلى الع قات من   ر نوع ت الد و  معهم 
 .نقدي مقابل بدون و لد والعكس الأولى  بافيعسسلى الخا  افيوقع على إع را بوضع الأ رى

 الوق  نفس وت والتحفيز اكرامهم من نوع وهو ومو فيها عمالها مع اترلكجونيلى ع قات إقاملى افيعسسات تستويع
 كتدوين افيتاحلى  اترلكجونيلى الوسائل من الكثير طري  عن و لد افييروع  من جزء بأرم وارعارهم لديهم  هادرةافي روح  ل 

 بأو   أو  جديد كل على واط عهم افيعسسلى عوقع للعما  اترلكجوني البريد ورب  اترلكجوني  افيوقع على العما  انجازات
 (2002)الع ق   اليهكلى. طري  عن للعمل مجانيلى تدريهيلى بدورات كيلد والقيام

 أو اترلكجونيلى افيعارات  ليلى     من و لد إلكجونيا ع قلى إقاملى  م تلي  اليين للموردين بالنسهلى الييء نفس
 السلع حو  لوماتعع افيوردين إفاء إلى كلها تهدف والتي افيهاررة التواصل أساليب من وغيرها الجكيز  مجاميع أو النقاش مجاميع

 . اصلى الجديدة الخدمات

  لدد ومدن العدام  للصدالح  ددمات تقدديم  لدد إلى والسدهيل  كثديرة المحلي المجتمع مع إلكجونيلى ع قلى ترقاملى السهل نإ
 تخددم الدتي عاليداتوالف والأ هدار النيداطات مدن مجموعدلى بعدرض العامدلى الع قدات مواقدع باسدتخدام افيعسسدات مدن العديدد قيدام

 وافيندا،  الهيئدلى حدو  ومعلومدات افيتاحدلى العمدل فدر  اليدهكي افيوقدع ت عرضدها افيتعدارف الأمدور ومدن المجتمدع  هديا أبناء تولعات
 المحلي. جمهورها عند للمعسسلى اليهنيلى الصورة تحسين كلها منها والهدف السنلى  مدار على تقام التي الفعاليات وأبرز

 الدتي افيتاحدلى اترلكجونيدلى الأدوات  د   مدن أجمدع بالعدالم الاتصا  اترلكجونيلى العاملى الع قات طري  عن افيعسسلى تستويع  يث
 العدالم  هديا ت كدانوا بقعدلى أي ت وافيدوردون وافيعسسدات العمد ء مدع التواصدل أجدل مدن و لدد النقدا   و دمدلى اترنجند  توفرهدا

 .جمعاء الجغرافيلى الحواجز بيلد متجاوزة مناسها راهت من مع ع قات قاملىا

 مجموعدلى تعدني الدتي افيركهدلى الكلمدلى ت ا تصدارها يمكدن والدتي افيعسسدلى  دا تقدوم الدتي النيداطات مدن مجموعدلى مدن الع قدات تتكدون
 (2014-2015)قعيد ا.   لى التالي الأدوات

 .افيعسسلى  ا تقوم التي التقارير وافينيورات من افيوهوعات كل وهي  -
 .افيلتقيات من وغيرها وافيعارض والأحدا  افيناسهات برعايلى افيعسسلى قيام وتعني :-
 .تفيده أ هار من المجتمع صالح ت وتكون افيعسسلى تخا التي الأ هار جميع وهي : ا -
 .المجتمع لصالح الخيريلى الأعما  ت لارجاكا وهي  -



20 

 

 على كتابته     من الجماهير لدى افيعسسلى وعنوان اسم بتعريم القيام وتعني :  -
وغيرها والهواقات افي بس

 لرأي ا على بالتأثير و لد وافيعسسات الجماهير طرف من افيساندة من نوع بتيكيل و لد :
 .نياطات من افيعسسلى به تقوم فيما العام

 

يعتدبر تنيدي  افيهيعددات إلكجونيدا مدن الأنيددولى التكتيكيدلى الددتي تقدوم  دا إدارة التسددوي  ضدمن افيدزيلإ الجويجددي اترلكدجوني الخددا  
سدريع ت سدلوك افيسدتهلد وحثده علدى اليدراء و لدد مدن بافيعسسلى  و لد من أجل تحقي  أهداف قصيرة الأمد تتمثدل ت التدأثير ال

 دد   الكثددير مددن الأسدداليب افيسددتخدملى الددتي تضددفي علددى افينددتلإ قيمددلى مضددافلى ومنددافع  ققهددا الوسددي  أو افيسددتهلد النهددائي عنددد 
  افيتداجرة بده  ويكدون حصوله على السلعلى أو الخدملى افيقدملى ويعتبر تنيي  افيهيعدات تغيدير ت نمد  تقدديم افيندتلإ  أو تغدير ت أسدلو 

 لد لفجات موسميلى  والهداف تسور ها افيعسسلى أو فيواجهلى  رف طارئ حصل لها  وبالتالي استماللى سلوك افيسدتهلد أقصدى مدا 
العدروض الخاصدلى  العيندات   يمكدن مسدتخدملى الكثدير مدن الأسداليب لديلد  ومدن بدين هديه الأسداليب نجدد الكربوندات  العد وات 

ضدددددات  افيسدددددابقات و الهددددددايا ... وغيرهدددددا مدددددن الأسددددداليب الأ دددددرى الدددددتي تسدددددتخدمها افيعسسدددددلى حسدددددب الحاجدددددلى المجانيدددددلى  التخفي
 .واترمكانيات  وفيما يلي سنحاو  تقديم مفهوم تنيي  افيهيعات إلكجونيا

 

مد على ركل هدايا  أو أمدوا  تسداهم ت تسدهيل انتقدا  ترويلإ افيهيعات على الخ  هي عهار ة عن ففزات قصير ة الأ
اليدركات بترسدا  كوبوندات عدبر البريدد اترلكدجوني   وتقدوم بعد افينتجات من اليركلى افينتجلى إلى افيستخدم أو افيسدتهلد النهدائي  
ة من  د   الانجند  أو العم ء على ففزات كثير  وقد  صلبينما تقوم رركات أ رى بتنظيم مسابقات ومهاريات على الخ   

 .من     إع نات على الانجن  على الصفحلى افيركزيلى لليركلى افيعلنلى
الرغهددلى اليددرائيلى  لاسددتماللىأندده اسددتخدام تقنيددات  اسددتخ  مددن  دد   التعريددم السدداب  حددو  تددرويلإ افيهيعددات اترلكجونيددلى يمكددن 
طددرف افيعسسددات مددن قهددل الوسددواء او مددن افينددتلإ افيقدددم مددن  وتحفيددز الولددب علددى افيدددى القصددير  وبالتددالي زيددادة حجددم افيهيعددات

 افيستهلد النهائي.
 الخد  علدى افيهيعدات تنيدي  أهميدلى وتتضداعم افيهاردر  البريدد طريد  عدن التنيدي  أسداليب وقيمدلى أهميدلى علدى يعكددون فافيسدوقون
 الأسدلوبين هديين بدينافيزاوجدلى  إلى عسسداتافيمعظدم  تلجدأ بالديات السدهب لهديا ورعا اترنجن   عبر اترع ن مع تتزامن ت عندما

 على التأكيد يجب سه  ما     من .اليهكيلى فيواقعهم الزائرين من ممكن عدد أكبر لاستقوا  الجويجيلى مساعيهم ت افيهتكرين
 الخ   على افيولقلى للحمللى الاستجابلى درجلى معرفلى ت و اصلى للمعسسلى بالنسهلى افيزايا من العديد له إلكجونيا افيهيعات تنيي  أن

 تكدون الأحيدان أغلدب ت لأردا  دا  وتعريفيدلى إع نيدلى مجهدودات إلى تحتداج الجويجيدلى الحمد ت هديه أن أيضدا الاعدجاف يجدب لكدن
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 الاسدتخدام  لدد ت ويمكدن الحمد ت  هديه إنجداح ت إيجدابي أثدر لده مزايدا مدن يتيحده ومدا اترلكدجوني اترعد ن فدتن وبالتدالي موسميدلى 
 يلي  ما بينها من نيكر والتي التقنيات من الكثير
 .اترلكجوني البريد عبر الجويلإ-
 .افينتديات ت الزبائن بين للنقاش الجويجيلى الحمللى مضمون طرح-
 .العرض عن التفصيليلى افيعلومات إلى عليه النقر عند يقود للموقع الرئيسيلى الصفحلى على متحرك إع ني رري  تخصيا-
 .) العكسيلى التغييلى (لهم بالنسهلى العرض أهميلى مدى حو  رائهم  عن للتعهير الحمللى ت للمياركين لفر ا إتاحلى-
 

 الاتصا  هو افيهارر والتسوي  عاملى  بصفلى الجويجي افيزيلإ عناصر أحد عن التكلم يعني افيهارر التسوي  عن التكلم إن
 توور مع مكان لها أوجدت والتي الجويجي افيزيلإ عناصر أحد افيهارر التسوي  يعتبر وسواء  دون افيستهلدو  افيعسسلى ينب افيهارر

 طري  عن وافيستهلد افيعسسلى بين التواصل عمليلى سهل  والتي النقاللى  والهواتم اترنجن  و هور والاتصا  افيعلومات تكنولوجيا
 يلدي وفيمدا رخصديلى  غدير بوسدائل والزبدون افيندتلإ اتصدا  يعدني والديي افيهاردر التسدوي  حلقدلى لدبي لتكتمل اترلكجونيلى  الوسائ 
 .افيهارر بالتسوي  افيتعلقلى افيفاهيم بع  نقدم

 جمعيدلى بده ءتجدا الديي التعريدم وسدنقدم اترلكدجوني  الجويجدي افيدزيلإ العنصدر لهديا افيقدمدلى التعداريم مدن الكثدير هنداك
 اسدتجابلى على الحصو  بغيلى وسائ  عدة أو واحد يستخدم تفاعلي تسوي  هو افيهارر التسوي إن  يقو  واليي افيهارر  التسوي 

 هاتفيدا ورقمدا إلكجونيدا بريددا افيندتلإ يمتلدد أن ضدرورة إلى الحديثدلى التوجهدات وتيدير (Dubois, 2000)  .معاملدلى تحقيد  أو
 يمكدن افيهاردر التسدوي  حدو  افيقددم التعريدم  د   مدن  (Pollick, 2009) والزبدائن. افيندتلإ بدين مزدوجدلى باتصدالات يسدمح
 افيعسسدلى بدين مدا للتواصدل والاتصدا  افيعلومدات تكنولوجيدا تسدتخدم والدتي الجويجدي افيدزيلإ عناصدر أهدم أحد عن عهارة أنه استنهاط
 و الحديثدلى التكنولوجيدا طريد  عدن الزبدائن قهدل مدن الفعل ردة أو الاستجابلى قياس على بالاعتماد و لد وافيتوقعين  الحاليين وزبائنها
 وتفضي ته توجهاته عن عبري أن للزبون انح التي التفاعليلى ميزة على وبالاعتماد الحديثلى  وسائلها
 تسدوي  هدو افيهارر ي فالتسو  وبالتالي .الأ ير هيا عليها يكون أن يجب التي وافيواصفات عليه الحصو  يود اليي افينتلإ بخصو 
 (Finidori, 1997) بد  يتميز أررنا كما تفاعلي

 .ومورديها وزبائنها افيعسسلى بين بعد عن ومتميز رخصي بأجراء اتصا  تسمح بيانات قاعدة استخدام-1
 الوسدائل وفيروتد القصدير افيددى علدى الأقدل علدى فوريلى أو استجابلى إحدا  رأرا من التي والاتصا  الجويلإ تقنيات كل تهني2-
 مدن أفضدل تجدد لدن افيهاردر التسدوي   دا يتميدز الدتي افييدزات وهدي .افيعسسدلى إلى الاسدتجابلى هديه يرسدل كدي للمسدتهدف ال زمدلى

 افيعسسدلى بدين رخصدي غدير كوسدي  تسدتخدم والدتي اليكيلى والهواتم اترنجن  رهكلى ت وافيتمثللى والاتصا   افيعلومات تكنولوجيا
 .الورفين بين تفاعليلى من توفره ما     من فوريلى استجابلى على والحصو  وزبائنها
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من     ما سه  تهين لنا ان للتسوي  الالكجوني اهميلى كهيرة لارتهاطه بتكنولوجيا افيعلومات والاتصا  التي أثرت بيكل 

يث أصهح  افيعسسات على ا ت ف أنواعها تعمل على مهم وعمي  ت ركل النياط اترنساني لاسيما الاقتصادي  ح

التو يم الأمثل لهيه التكنولوجيات لرب  ع قات أفضل مع جماهيرها  وكسب مزيد الزبائن وتحقي  افييزة التنافسيلى بأفضل الورق 

 متخوين عتهلى الزمان وافيكان وبأقل تكلفلى ممكنلى. 
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 بتنسدي  كافدلى تقدوم افيعسسدلى عنددما ناجحدلى أعمدا  الزبدون وفلسدفلى توجده نحدوت افيعسسدات افيصدرفيلى  اترلكدجوني الدجويلإ يعتدبر
 منافسديها  ر يتهدا ومواجهدلى مدن سديزيد هديا فدتن لديده  الرضدا وادامدلى تكدوين  د   مدن الزبدون اسدتقوا  علدى تدعثر الدتي النيداطات
 لديا السدلوكيات  مدن مجموعدلى عنهدا تنجم لحاللى الرضا فددات هناك أن ماك الخدملى  تجاه رضاه بدراسلى القيام يجب الزبون ولاستقوا 

 إ ا تحسدينه علدى والعمدل درجتده علدى للتعدرف تقيسده أن بدل يجدب فقد   زبائنهدا رضدا بتحقيد  تكتفدي افيعسسدلى افيصدرفيلى ألا علدى وجدب
 . لد الأمر تولب

 مدن كدل عنصدر أن حيدث لاسدتقوا  الزبدون  افيسدتخدملى الوسدائل بدين ت افيعسسدلى افيصدرفيلى مدن اترلكدجوني الدجويلإ ويعتدبر
 افيقدملى. الخدمات عن رضاه زيادة ت ويساهم الزبون على يعثر عناصره

 ت هيا الصدد سوف نتورق ت هيا الفصل الى افيهاحث التاليلى 
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 مدن العديدد وتعتدبر وافيفكدرين  الهداحثين مدن العديدد قهدل مدن الاهتمدام مدن واسدعا مجدالا أ دي اسدتقوا  الزبدون موضدوع إن
 علدى مسدتمر بيدكل وعملهدا لزبائنهدا وتقدديرها احجامهدا هدو افيعسسدات بداقي عدن وايزهدا تألقهدا سدهب أن العدالم ت الكبرى افيعسسات
 عليهم. والمحافظلى إرضائهم

 

 للزبائن عديدة أنواع يوجد حيث معهم التعامل وطرق أنواعهم و تلم الزبائن  مفهوم على التعرف افيولب هيا ت سنحاو 
 زبائنها. مع التعامل يفيلىك ت  اصلى صعهلى هنا افيعسسلى فمهملى به   اصلى فددة سلوكيات له زبون وكل

 تم حيدث الاقتصداديلى  ونيداطاتها أهددافها ا دت ف علدى لهدا بالنسدهلى هدف فهو افيعسسات لدى هاملى مكانلى  تل الزبون إن
 (2011)الدعمي   معسسلى. أي قيام من الرئيسي الهدف تيكل التي والخدمات افينتجات  تلم بيع عمليلى تحقي  عبره
 افيعسسدات تقدوم الدتي والخددمات افينتجدات ويستخدمون ييجون أرخا  :أرم على يعرفون حيث للزبائن تعريم إعواء يمكن هنا من

  اتهدا  افيعسسدلى ت والعداملين افيدو فين طداقم فهدم افيعسسدلى ت الددا ليين الزبدائن أما الخارجيين  الزبائن هم الأرخا  وهعلاء بتنتاجها 
 (2010)حمودة   .إنتاجها على الدا ليين الزبائن يعمل بينما الجودة تحديد على يعملون الخارجين الزبائن أن أي

 يقدوم حيدث إنتاجيدلى  أو  دميدلى كاند  سدواء مدا معسسدلى مدع بالتعامدل يقدوم ردخا عدن عهدارة :الزبدون أن سده  ما     من ونستنتلإ
 رغهاته. إرهاع  دف يقهابتسو  تقوم التي العاليلى الجودة  ات الخدملى أو افينتلإ بيراء

 كدل أن أي لأ درى  معسسدلى مدن تختلدم الودرق وهديه معده التعامدل ت معيندلى طريقدلى ندوع ولكدل للعمد ء عديددة أندواع توجدد
 :كالآتي وهي زبائنها  مع التعامل ت وافيميز الخا  أسلو ا لها معسسلى

(2016)الدرادكلى  
 وقدد لده  الغدير يقولده فيدا سدخريلى علدى تنودوي الدتي التهكميدلى لهجتده إلى إضدافلى الثقدلى وعددم اليدد ت عميقدلى بنزعدلى العميدل هديا يتصدم
 يمكن أنه إلا معه التعامل ت الصعوبلى رغمو  العميل  هيا مثل يريه اليي الييء معرفلى العادة ت ويصعب  لد على برهان تقديم يولب
 .معاملته أحسن  إ ا جيدا عمي  يكون أن

 

 .ويقو  يدعي فيما مجادلته عدم -

 .ثقته وعدم ركه عليه يهني اليي الأساس معرفلى -

 .ثقته وعدم ركه تزيل بوريقلى معه الحوار تكييم -
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 تحقيد  حدين إلى معده حديثد فيوضوع الفرعيلى الجوانب بع  على مهدئيلى موافقات على حصولد طري  عن الثقلى جسور بناء -
 .التاملى الثقلى من جو
(2012)الرحيم  -2
 :التاليلى بافيواصفات يتصم اليي العميل  لد هو

 .بافيرح يتسم حديث -

 .والنصيحلى التوجيه يقهل -

 .اترضافيلى الخدمات من والكثير الكثير الخدمات له يعدون ممن أصدقائه من ينتظر -

 .عليه كي  إ ا معه يتعامل عمن الأبد إلى ينصرف -

 صادقد. إ ا الهويلى  تلفلى موضوعات إلى يتورق -
 

 .معه صادقا وكن لا أو بنعم اترجابلى على تجبره فددة أسئللى سألها -

 .عليه افيعروض افيوضوع ت الحديث إليه وجه -

 .افيوضوع عن فيخرجد  ديثه تنخدع لا -

 .أمكن إن وطريقته بلغته تحد  -

 .عليه تعود التي زاياوافي للمنافع وفقا الهيعيلى والنقاط افيوضوع لخا -

 أعما . كرجل تصرف -
(2010)مع   

 ت وقد  مدن يقضديه عا ويتمتع مجام  صديقا يعتبر الفئلى هيه من والعميل الآ رين  مع التحد  ت رديدة برغهلى الافراد بع  يتصم
 يلجدأ وبينده  بيند حوار من ور يد ما على ل ستحوا  نزعلى على العميل هيا رخصيلى تنووي .لىوالفكاه بالدعابلى يتصم الغير  فادثلى
 حريصدا تكدن لم إن أحاديثده  إلى وجدرك اسدتمالتد بواسدوتها يمكنده الدتي الأسداليب تودوير ت مهتكر إنه بهعضها  افيوضوعات  ل  إلى

 وحيرا.
 

 .معه حديثد أثناء وحير  ر  عامله -

 .إليه حديثد ت افيهادرة بزمام اترمساك دائما حاو  -

 .مناسها  لدرأي   كلما التحد  فرصلى أعوه -

 .التحد  فرصلى تعويه عندما وتعليقاتأراء  من يهديه ما على واف  -

 لاقجاحاته. تقديرك و امتناند عن عبر -
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 مساعدتد. بانتظار يكون   ر عميل مع للتعامل بأد  استئيانه حاو  الأساليب  هيه فاعليلى عدم حاللى ت -
(2002)حمود  

 ومددى نظراتدهو  العميدل حدديث  د   مدن  لدد الخدمدلى مقددم وي حدظ ير دا الدتي افيواصفات بالتحديد العم ء من النوع هيا يعرف لا
  ديا يقدوم أن الخدمدلى فيقددم ويمكدن يدراء ال لده ويقدرر لده يفكر من إلى  تاج العم ء من النوع هيا فدد  أمر على استقرائه وعدم تردده
 .العم ء من النوع هيا مع للنجاح فرصلى هناك تكون وبالتالي منه  بدلا الدور
 

 .فدودة أمامه الا تيار فر  بأن إرعاره -

 .مغل  الهديللى الحلو  إلى الوري  بأن إرعاره -

 افينوقيلى. بالأسها واراءك  لدأقوا تدعيم     من افينو  إلى بافتقار رأيه إرعاره -

 التميدز اتجاهدات لديده تولدد لياتده ركده ا إد ت مهالغتده أن إ  الآ درون  ينتظدره عنددما صدنعا  سدن بأنده هندا العميدل ييدعر
 الحدديث ت افيقاطعدلى إلى يلجدأو  بسدرعلى صدبره ينفدي فهدو لهديا بالثقدلى  العدالي رعوره إلى دائما يقوده افيفرط غروره أن إلى إضافلى والسيورة 
 .ريء كل يعرف بأنه ليعوره و لد كثيرا يسأ  ولا بسهوللى يثار هو كيلد العمل  عن الآ رين إعاقلى و او 
 

 .بسرعلى معاملته إراء فاوللى -

 .مسايرته ضرورة على الحر  -

 .القيم الرأي صاحب وأنه كهير أهميلى  و رخا أنه على معاملته -

 .ومقجحاتهت اراءه  تهمجامل -

 افيختلفلى. افيسائل ت رأيهو  نصيحته طلب ضرورة -
-
منتظدرا  الأحيدان معظدم ت يكدون بدل يريدده فددد ريء العميل هيا  هن ت يوجد لا الأحيان من كثير وت افيياهد بالعميل أيضا يعرف
 فتنده يفعلده رديئا يجدد لم وإ ا والتفدرج  بافييداهدة ويسدتمتع وتفحصدها الأردياء ت الدتمعن إلى ويميدل الخدمدلى  موقدع ت لده زمد ء لعمد ء
 لا اليخصديلى هديه فمثدل الحدير  يجدب فتنده أحياندا  جيددا وعمدي  مرتقهدا العميدل هديا يكدون أن إمكانيدلى مدن وبدالرغم وهنداك  هندا ينظدر
  دملى يريد كان  ا ما سعاله حاول  إ او  يعمل  عا قيامال عن فورا يكم تصرفاته تراقهه أند رعر إ او  م حظلى  فل تكون أن ترغب
 .متفرج مجرد بأنه أجابد ما

 

 .بيلد ييعره ما التصرفات من تهد ولا انتهاهد لجكيز ف الزبون  هيا مثل وضع تحاو  لا -
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 افيعسسدلى تقددمها الدتي الخددمات إلى تيدير الدتي الع مدات ابدراز وحداو   بديلدتيدعره  أن دون اهتمامده وفدل حركاتده تتهدع -
 منها. الجديدة و اصلى

 فق . الجحيب بعهارات قابله بل لهيعه اترلحاح أسلو  استخدام تحاو  لا -
 وهديا عميدل كدل ورخصديلى سدلوك ت وواضدح كهدير تهداين هناك وأنه العم ء من عديدة أنواع يوجد أنه سه  ما     من لنا تهين لقد
 معهم. التفاهم ت دماتالخ مقدمي مهملى من يصعب ما
 

  تلم سنوضح كما رضاه  عدم أو الزبون رضا مدى على حكم تعوي أو تحدد التي الأبعاد معرفلى افيولب هيا ت سنحاو 
 الزبون. رضا لقياس افيعسسلى أساليب نوضحس كما زبائنها رضا لتحقي  افيعسسلى عليها تعتمد التي والورق الأساليب

 :وهي عليها الهاحثون اتف  والتي أساسيلى أبعاد ث ثلى على يتحدد الرضا سلوك دراسلى
 .) افيتوقعلى القيملى (التوقعات -
 .) افيدركلى القيملى (الفعلي الأداء -
 .افيوابقلى عدم أو افيوابقلى -

-1 
 كاند  سدواء معيندلى أحددا  بظهدور  اصدلى وهدي الزبدون ييدكلها احتمدالات إلا هدي مدا التوقعدات أن علدى عامدلى بصدفلى الاتفداق كدنيم

 ري أ بتكدوين قيدامهم عندد التوقعدات مدن أندواع  تلفدلى اسدتخدام إلى يلجدعون قدد الزبدائن أن الدراسدات أوضدح  وقدد إيجابيدلى  أو سدلهيلى
 :يلي كما الخدملى عن الزبون يكونه اليي للتوقع الأساسيلى الجوانب تتحدد ليلد امقدم ما  دملى أداء مستوى عن معين

 أردا الزبدون يدرى والدتي  اتهدا حدد ت الخدمدلى ت افيوجدودة الخصدائا وهدي -
 .افينافع له تحق 

 اقتنائده نتيجدلى الزبدون اتجداه) والسدلهيلى اتريجابيدلى (الآ درين فعدل بدردة وتتعلد  -
 .للخدملى

 علدى للحصدو  بدفعده ملزمدا نفسده الزبدون يجدد الديي والسدعر التكداليم عدن توقعدات هدي : -
 افيعلومدات  لدد ت عدا الخدمدلى علدى الحصدو  سدهيل ت يهدله معنوي أو مادي جهد كل بل فق   مهلغا يتضمن لا هنا والسعر الخدملى 
 .يتحملها التي وافيعنويلى النفسيلى الآثار وحتى يجمعها التي

 علدى يعتمدد والتقيديم لهدا واسدتعماله للخدمدلى اسدته كه نتيجدلى الزبدون فعد  عليده  صدل الديي الأداء مسدتوى عدن افيددرك الأداء يعدبر
 Churchill مدن كدل ويدرى افيماثلدلى  للخددمات الفعلدي الاسدتخدام مدن بقلىالسدا  برتده مدن يكوردا الدتي الجاكميدلى افيعلومدات
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 بخصو  الزبون كورا التي التوقعات تحقي  مدى لتحديد مرجعي يعتبر أنه ت تكمن افيدرك للأداء الأساسيلى الأهميلى أن Permantو
 الخدملى.

 

 انحدراف أداء درجدلى بأردا تعريفهدا يمكدن افيوابقدلى عددم حالدلى أمدا افيتوقدع  الأداء مدع لديالفع الأداء بتسداوي تتحقد  افيوابقدلى عمليدلى إن
 :حالتين نجد وهنا اليراء عمليلى قهل يظهر اليي وقع ال  مستوى عن الخدملى

 .فيها مرغو  حاللى وهي افيتوقع الأداء من أكبر الفعلي الأداء أي :  -
 .فيها مرغو  غير حاللى وهي افيتوقع الأداء من أقل يالفعل الأداء أي :  -
)أمدين   الرضدا. عددم عنهدا فيتولدد السدالهلى افيوابقدلى عددم حالدلى لكدن بالرضدا  اليدعور تولدد افيوجهدلى افيوابقدلى وعددم افيوابقدلى حالدلى إن

2008/2004) 

 :يلي ما نيكر الزبون ارض يتحق    لها من التي الأساليب بين من

 .افيول  الرضا وضمان معه  الع قلى وتوطيد الزبون بخدملى الاهتمام -

 .الزبون وانتقادات ومقجحات ركاوى دراسلى -

 .افيعسسلى مع الزبون تعامل تيسير -

 .وطويللى معقدة روتينيلى إجراءات اتهاع ت أو الانتظار  ت إضاعته وعدم الزبون احجام وق  -

 .والأسعار افيواصفات :حيث من افيعسسلى تقدمها التي الخدمات عن امللىك معلومات إعوائه -

 واحتياجاته. ورغهاته الزبون واصفات لم وفقا اترنتاج -

 :أيضا الأساليب بين من أنه الهاحثين بع  يرى كما -

 .وطرق توويرها الجودة  و  مناقيلى ت العميل رك ا ار  -

 لآرائهم ومقجحاتهم. ميدانيا ماعل ست والآ ر الحين بين افيهمين العم ء زيادة -

 :يلي ما منها نيكر الزبون رضا لقياس افيستعمللى الأساليب من العديد هناك
-
 :إلى تنقسم بدورها التي

 الزبدائن بتحديدد الحصدلى هديه يقديس مدن فهنداك فدددة  السدوق تجزئدلى أو نالزبدائ مجموعدلى كاند  إ ا سدهل نسهيا السوقيلى الحصلى قياس إن
 افيسدتخدم افيدا  رأس عوائدد افيردوديدلى  أعمالهدا  أرقدام نمدو افيعسسدلى هددف يكدون أيدن القصدير افيددى ت يكدون الحالدلى هديه نجداح أن إلى
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 الزبدائن  د   مدن الأ ديرة هديه يقديس مدن وهنداك لى السدوقي الحصدلى عدن حقيقدلى يعدبر لا الزبدائن عددد أن أي تنافسديلى أسعار تقديم مقابل
 .افيعسسلى مع طويللى ع قلى لهم اليين
 يتقلا أن يمكن افيقدار هيا أن حيث زبون لكل بالنسهلى وتنوعها عم ئها مع افينجزة الأعما  عقدار مرته  السوقيلى الحصلى مقياس إن
 .له افيعسسلى تقدمه عما راض فيها يكون التي الحاللى ت يرتفع كما الرضا عدم  اللى الزبون رعور حاللى ت

 افييجيات. كميلى زبون  بكل الخا  أو اترجمالي سواء الأعما  رقم الزبائن  عدد     من السوقيلى الحصلى قياس يمكن وعليه

 القيداس هديا يكدون قدد كمدا الحداليين  الزبدائن مدع افينجدز النيداط ارمقدد نمدو معددلات  د   مدن بالزبدائن الاحتفداظ معدد  قيداس يمكدن
 .معهم دائملى بع قات افيعسسلى احتفظ  اليين الزبائن عن تعبر وهي مولقلى أو نسهيلى بصفلى

 توسديع نسدهلى تحديدد مدن اكدن وبديلد الجددد  الزبائن مع افينجز الأعما  رقم إجمالي أو الجدد  عم ئها عدد قياس على افيعسسلى تعمل
 منتجاتها. عن برضاهم إلا يتحق  لا اليي عم ئها قاعدة

 يمكدن الأنيدولى  هديه عردوديدلى الاهتمدام عليهدا وانمدا فقد  عم ئهدا مدع تنجزهدا الدتي الأعمدا  مقددار قيداس افيعسسدات علدى ينهغدي لا
 .الزبائن من صنم أو زبون كل عن لإالنات الصات الربح قياس     من افيردوديلى حسا 

 تفوق أو تلبي الخدمات أن يعني هيا زيد ا ت ت افيعسسلى زبائن عدد كان فتن رضاهم  عن للتعهير أداة الزبائن عدد توور اعتهار يمكن
 الصدورة  د   مدن افيدرتقهين  اصدلى الزبدائن مدن ددعد علدى باتريجدا  يعثر اليعور هيا وان بالرضا  اليعور عنها ينتلإ مما الزبائن توقعات
 .الحاليين بالزبائن الاحتفاظ إلى باترضافلى جدد زبائن بجلب ستسمح الصورة هيه أن أي ومنتجاتها افيعسسلى عن لهم تنقل التي الجيدة
ا-2

 الزبدون وضدع ععدا افيعسسدلى  ت الأعلدى الدرئيس الحقيقدلى ت فهدو الخدميدلى  افيعسسدلى ت بده تليد  عكاندلى  ظى الزبون أن سابقا  كرنا كما
 لا لأردا الرضدا  عددم أو بالرضدا الزبدون ردعور عدن حقيقدلى تعدبر الدقيقدلى القياسدات أن نجدد لا افيكانلى هيه مع وتزامن افيعسسلى  رأس على
 ودراسدلى ردكاوى الخفدي  الزبدون  دو  ىعلد تعتمدد الدتي الكيفيدلى الهحدو  بعكدس وهديا ميداركته  حدتى ولا توقعاتده الاعتهدار بعدين تأ دي
 (2005)بكوش   .افيفقودين الزبائن و و  الزبائن

 

  دا تسدتعين التقنيدلى وهديه افيعسسدلى  لددى افيتدوفرة تلدد مدع الزبدائن ترضدي الدتي افيثلدى اليدروط موابقدلى علدى الخفدي الزبدون  دو  تعمدل
 اسدتعمالهم بعدد الزبدائن أفعدا  ردود على لتحصل الزبون دور يلعب لكي الأرخا  أحد على فيها الزبائن. تعتمد رضا لقياس افيعسسلى

 اليدكاوى تقدديم ت يرغهدون لا قدد الزبدائن أن علدى اعتمدادا التسدوي   إدارة إلى ترفدع تقدارير بكتابدلى الزبدون هديا يقدوم حيدث للمنتجدات 
 بصراحلى. الاستقصاء قائملى على واترجابلى
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 أهميلى أدرك  فقد حاليا أما العليا  اتردارة عن بعيدا اليكاوى تلد تحل وكان  زبائن  ا  ركاوى تفادي تحاو  سابقا افيعسسلى كان 
 فيمدا افيختلفدلى وتعليقداتهموسمداع  رائهدم  الزبدائن  احتياجدات لتحقيد  فعالدلى وسديللى اليدكاوى تلدد أن لهدا وتهدين الزبدائن ردكاوى ازديداد
 أ وائهدا  تصدحيح فرصدلى للمعسسدلى يتديح فهيا واليكوى بالاحتجاج يقومون الزبائن من ضئيللى نسهلى أن وعا افيقدملى  تبالخدما يتعل 
 هاتفيدلى  ودوط توفير     من وهيا افيقدملى  الخدمات حو  اقجاحاتهم وانتقاداتهم تقديم على الزبائن تيجع أن إلا افيعسسلى على فما

 رضاه. من للتحق  الهيع عمليلى بعد الزبون من والتقر  الهيع  نقاط عند زبائنال لخدملى ركز ا م مجانيلى  وتخصيا
 للمعسسدلى. بالنسدهلى  هدب مدنجم أو هديدلى وانمدا إزعداج وسديللى تعدد لم فهدي إهمالهدا  يمكدن لا الدتي التقنيدات أحدد اليدكوى أصدهح  ولقدد

 (2008)سليمان  
 :أهمها أسها  لعدة الزبائن بيكاوى الاهتمام ويرجع
 .افيعسسلى ترك على   رين زبائن سييجع كما دائما  زبونا يصهح غير الراضي لن بونالز  -
 .الأقل على فردا 14 إلى  لد ميكله ييكر غير الراضي سوف الزبون -
 .جدي زبون إيجاد تكلفلى من %25 إلى 10 بين ما تجاوح افييكللى حل تكلفلى -
 للمعسسلى. مرتفع ولائه زبون ويصهح ثابتا هرضا يكون ميكلته حل ويتم باليكوى يقوم اليي الزبون -
 -ج
 .متكاملتين  اهرتين فهم يستوجب الرضا مجا  ت التقدم إن -
 .افيعروضلى بافينتجات وافيرتهولى حسما الأكثر الرضا دواعي هي ما -
 افيعسسلى؟ مع التعامل عن ينقوع وفيا ا معسسلى؟ عن معسسلى الزبون يفضل وفيا ا -
 هديهازالدلى  وفاولدلى افيعسسدلى  مدع التعامدل عدن تدوقفهم أسدها  تحليدل طريد  عدن افيفقدودين الزبدائن بتحليدل يهدتم الهحدو  مدن الندوع هديا

 التغيدير هديا معرفدلى أجدل مدن افيعسسدلى  مدع التعامدل عدن تخلدوا الديين بالزبدائن الاتصدا   د   مدن رضداهم تحقيد  علدى والعمدل الأسدها 
 سه   ما لتحقي   ووات أربع وهناك فقدارم  معدلات تقليل وفاوللى افيعسسلى منتجات اقتناء عن عالامتنا  أسها  ومراقهلى

 .بالزبائن الاحتفاظ معدلات وتحديد تعريم -
 هديه وتوضيح تيخيا وكيا افيعسسلى مع التعامل عن التخلي إلى بالزبائن أدت التي و افيعثرات العوامل حو  الهيانات وتجميع معرفلى -
 أسعاره ارتفاع أو افينتلإ جودة رداءة عن ناتلإ الرضا عدم فت ا كان اتخا ها  يجب التي الاجراءات معرفلى من اكننا التي بالوريقلى اتافيعثر 
 والتقليدل إرضدائهم عدادة فاولدلى بغدرض وهديا رضداهم علدى افيتغديرات هيه تأثير مدى فيه معرفلى تحاو  استقصاء جراء افيعسسلى فعلى مث 
 .ارمفقد معدلات من
 مبرر. بدون عم ء عنها يتخلى حينما تفقدها التي الأرباح تقدر أن افيعسسلى على -
 الربح من أقل التكلفلى كان  فت ا للزبائن  فقدارا معد  من تقلل لكي تتحملها سوف التي التكلفلى هي ما تعرف أن افيعسسلى على -

 .وولائه الزبون رضا على حصولها إلى باترضافلى فائدةبال عليها ستعود لأرا التكلفلى هيه تتحمل فافيعسسلى افيفقود
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 عدن التحدو  أسدها  فيعرفدلى حدوار لجدراء  دم الاتصدا و  حاليدا افيفقدودين الزبدائن بعد  ا تيدار  د   مدن يدتم الهحدو  مدن الندوع هديا إن
 التفكدير علدى تجبرندا وهدي أهميتهدا  مدن مبدالرغ الواقدع ت توهد  قلمدا الدتي النوعيلى الدراسات من "افيفقودين الزبائن" بو  وتعتبر افيعسسلى 
 .ا تيارهم أسها  من بدلا الزبائن تحو  بأسلو  تهتم أي السلبي

 رضدا مددى فيعرفلى الاستقصاء   ء من الرضا  و  ت تتجسد والتي كهيرة كميلى قياس طرق استعما  إلى الحاللى هيه ت افيعسسلى تلجأ
 كافيدلى غدير لكنهدا معلومدات بتدوفير الكميلى راسلى الد تسمح حيث .للخدملى إعادة اليراء ت زبون ا  نيلى وكيا افيقدملى الخدملى عن الزبون

 الدتي افيعلومدات هديه الرضدا  عددم وأسها  الرضا كأسها  .الزبون عن صدر معين سلوك أو ما  اهرة بفهم لها تسمح فهي للمعسسلى 
 تتولدب وصدحيحلى موجهلى اسجاتيجيلى بناء لكن ل ستجابلى مجا  للمعسسلى انح للمجتمع ممثللى وغير دقيقلى غير عينلى مقابللى ت جمعها تم

 .(2005)حاتم  ( الاعتقادات...  السلوكيات (افيعويات هيه تعميم
 الآتيلى  بافيراحل الكمي الهحث يمر
 .الأهداف تحديد -
 .العينلى ا تيار -
 .الاستقصاء طرق تحديد -
 .الاستهيان إعداد -
 و عرضها. النتائلإ وتحليل ياناتاله تجميع -
  

 تعكدس الدتي افيختلفدلى السدلوكيات مدن مجموعدلى باتخدا  الزبدون يقدوم اليدراء  بعدد مدا مرحلدلى  د   مدن تظهدر الرضدا وعددم الرضدا سدلوك
 .اليراء بعد ما سلوكيات وتتمثل لديه  الرضا مستوى

 :الآتي ت وتتكون الرضا حدو  عند الزبون فعل رد عن تعبر التي تالسلوكيا  تلم ت تتمثل
1-    
 افيفضدل افيندتلإ مدع الددوام علدى التعامدل عدادة أو التدزام بتكدرار اليدراء بانه يتميز وهو الرضا عن افيجتهلى تالسلوكيا أحد الولاء سلوك يعد
 .التوزيع منافي ت افيتاحلى العم ء من غيرها دون وا تيارها معينلى بع ملى واسكه الزبون اصرار هو والولاء افيستقهل  ت

 

 تتميدز فيدا فعاليدلى  ات مجانيلى اتصا  وسيللى يمثل إن السلوك القو  ويمكننا افينتلإ عن اتريجابي التحد  لسلوك هاملى مقدملى يعد الرضا إن
 معلدن حيدز الزبدون الراضدي هدو وعليده مهاردرة  الأ ن إلى الفدم مدن تنقل إيجابيلى صورة عنها نتج  تجربلى عن ناجملى لأرا مصداقيلى  من هب

 (1444)عهيدات   اترع ميلى. الوسائل ت باترع ن القيام من أقوى تأثيرها ويعتبر ومنتجاتها للمعسسلى
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 فدرق هنداك الحقيقدلى لكدن تكدرار اليدراء بأنده الدولاء سدلوك يعدرف الدهع  أن مدن بدالرغم الدولاء سدلوك مدن تكدرار اليدراء سدلوك يختلدم
 الالتدزام باليدراء فهدو الدولاء أمدا ردراء  مرحلدلى ت كدل افيندتلإ الالتزام بدنفس بدون تكرار اليراء يكون سلوك أن حيث من بينهما جوهري
 عكدس علدى الع مدلى مدع عداطفي ارتهداط لدديهم لديس الديين يكدررون اليدراء أن الدهع  يدرى كمدا ردراء  مرحلدلى كدل ت افيندتلإ نفدس

 الولاء. أصحا 

 الصيانلى  الضمان  مثل افينتلإ لأداء افيصاحهلى العمليات افينتلإ  إدارة إ فاء :مثل اتر فاقات من مجموعلى نتيجلى الرضا عدم سلوك يعود
 قدد كمدا باليدكاوى  التوجده أو افينافسدين إلى افيعسسدلى مدع التعامدل عدن التحدو  إمدا عنده يندتلإ اتر فداق وهديا الخ  ...اليدكاوى جعد 

 الفعل. رد غيا  إليه يضاف
 

 %100 بنسدهلى عيدب صدفر  تحقيد افيعسسدلى علدى يجدب لديا منافسلى  معسسلى نحو وتحولهم  رو م الحاللى هيه ت الزبائن رضا عدم يججم
 :منها نيكر والتي التحو  أسها  كل على القضاء طري  عن وهيا

 .الخدملى تقديم أثناء الخارجي بالزبون الدا ليين الزبائن اهتمام عدم-
 .الزبون فيتولهات ل ستجابلى طويل وق  استغراق -
 .افيولو  افينتلإ توفير عدم-
 .ترضيهم بوريقلى ئنالزبا ركاوى مع التعامل على القدرة عدم -
 افينتلإ تقديم أثناء تقع التي الأ واء حو  مستمر بيكل اعتيار تقديم -

 

 ت كالتدأ ر أ وداء وجدود بسدهب الخدمدلى  افيندتلإ أو عدن الزبدون بده ييدعر الديي الرضدا عددم نتيجدلى  دد  فعل رد اليكاوى سلوك يعد
 عليه افيتف  وافيكان الوق  ت الزبون يولهه ما توفير عدم أو الزبون  يولهه لم منتلإ تقديم أو افينتلإ  تسليم

(2002)إدريس   
 هديا الزبدون  فقددان لخودر معرضدلى تكدون افيعسسدلى وهندا فعدل  رد سدلوك لهدم يكدون أي اليدكاوى  تقدديم فكدرة  هديون لا زبدائن هنداك
 .باعتهار التعهير عن الامتناع ت ضيالرا غير الزبون حجلإ وتتعدد تيمرهم  بسهب افيعسسلى ع م بدون
 .عليها الحصو  افيرتقب افينفعلى من أكبر الرضا عدم على بالرد ل لتزام افيهيو  والجهد الوق  أن قيملى له ليس أمر اليكوى أن -
 .وافيعسسلى الزبون بين ونزاع رديد إزعاج مصدر اليكوى -
 .الزبائن ركاوى تيجع لا اتردارة -
 .  لها من اليكاوى لتقديم تصا ا قناة وجود عدم -
 الزبون ورضا الخدملى جودة بين التفاعل -
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 افيزايدا عدن بافيعلومدات العمد ء بتمدداد افيصدرف وافيتعلقدلى  دا يقدوم الدتي الاتصدا  جهدود مجموعلىافيصرت الالكجوني  يعد الجويلإ
 دفعهم  دف و لد افيناسهلى الخدمات من غيرها عن احتياجاتهم إرهاع على بقدرتها وإقناعهم إليها انتهاههم وإثارة بخدماتهو  به الخاصلى
 اتصدا  عمليدلى علدى ينودوي التسويقي بوريقدلى الكجونيدلىنياط  وهو أيضا افيستقهل ت التعامل هيا استمرار ثم معه التعامل قرار اتخاد إلى

 قهل من فيه افيرغو  الاتجاه ت الجمهور  لد أفراد من سلوكيلى استجابات استماللى بقصد افيصرف جمهور على يرالتأث تستهدف إقناعي
 افيصرف.

 

القائلدلى بدأن  افيختدارة التعداريم بدين ومدن عامدلى  بصدفلى الدجويلإ تعريدم عدن يختلدم لا كدجونياترل افيصدرت الدجويلإ تعريدم إن
 على تقويلى الع قلى مع الزبون. حرصاافيصرف  عحي  ل تصا  اترنجن   اتصا  وسائل كل استخدامالجويلإ افيصرت الالكجوني هو 

 باقتنداء ترقناعهم و لد الحاليين  افيستهلكين ت وافيتمثللى افيستهدفلى بالسوق افيصرف اتصا  هو اترلكجوني افيصرت الجويلإ فتن وبالتالي
 لتحقيد  و لدد الأ درى  التسدويقي افيصدرت افيدزيلإ عناصر لهاقي مكمل نياط وهو فكرة  أو  دملى أو سلعلى كان سواء له افيروج افينتلإ

 وت الحديثدلى  التكنولوجيدات طريد  عدن  لدد يكدون كدنل ككدل  للمصدرف افينيدود الهددف تحقيد  وبالتدالي عامدلى التسدويقيلى الأهدداف
 .فيها افيستخدملى والتوهيقات اليكيلى  والهواتم اترنجن   رهكلى مقدمتها

 تريصدا  الأ درى  الاتصداليلى والخددمات اترنجند   دمدلى يسدتخدم نيداط بأنده اترلكدجونيالدجويلإ افيصدرت  تعريدم ويمكدن
 مدع وهديا  افيصدرف طدرف مدن مقددم هدو مدا حدو  الأ ير طرف من سلوكيلى استجابلى قي تح بغرض افيستهلد إلى افينتلإ حو  معلومات
 مدن والأفكدار والخددمات السدلع انسديا  ت تحقيقهدا أجدل مدن افيرسدوملى والأهدداف اترجماليدلى  التسدويقيلى الخودلى الاعتهدار بعدين الأ دي

 (2014-2015)قعيد ا.   افيستهلد. إلى صرفافي

 :الآتي منها نيكر افييزات وهيه  لزبونل افيزايا من العديد اترلكجوني افيصرت الجويلإ يقدم
-1 

 أو منزلده مغدادرة دون افيندتلإ عدن اترعد ن ت افيعروضدلى التفاصيل أدق إلى الوصو  ت الزبون اترلكجوني افيصرت الجويلإ يساعد
 وسدائل من التكنولوجيا توفره ما جراء هي افييزة وهيه افيعلومات  من وغيرها والجودة والأداء بالسعر افيعلومات هيه تتمثلو  عمله مكان

 الغدير والخددمات والفيدديو والصدوت الصدورة عسداعدة لزبدونا طدرف مدن اترلكجونيدلى الجويجيدلى للرسداللى الجيدد الفهدم ت تسداعد و ددمات
 (2005)الهكري   .الأ رى متناهيلى

-2 
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 ت التجدوا  أثنداء كهديرة جهدود بدي  إلى انده لا  تداج  يدث افيندتلإ عدن الهاحدث راحدلى للزبدون يدوفر اترلكدجوني افيصدرت الدجويلإ أن وهدي
 الخددمات بدين مقارندلى اجدراء نمد باترنجند  افيصدرف موقدع  د   مدن الزبدون  صدل  يدث مهتغداه  علدى الحصدو  سدهيل ت الازدحدام
 .ساعلى 24 و    الأحسن وا تيار

-3 
 رغهاتده لجميدع افيصدرف يسدتجيب حيدث اهتمدام  مركدز أنده أدواتده بجميدع اترلكجوني الجويلإ     ومن موقعه من الزبون  س

 التكنولوجيدا  توفرهدا الدتي التواصدل وسدائل طريد  عدن والدرد الأ دي  د   مدن و لدد طموحاتده  تلهيدلى وكديا وأسدئلته واستفسداراته وطلهاتده
 هيا من الاستفادة يمكن وبيلد وكفاءة وفعاليلى بسرعلى افيعلومات وتهاد  ل تصا  رخصيلى وسيللى :هي ترويجيلى كوسيللى اترنجن  فميزة
 الاتصدا  نمد  ت تغيدير يعتبر وهيا  افيعسسلى طرف من مقدم هو ما مع تجاوبه مدى معرفلى     من الزبون ثقلى ولاء كسب ت الجانب

 الاتصا  عثابلى وهو الحوار إلى واحد اتجاه ت الاتصا  من والزبون وتحوله بين افيصرف
 (2005)الغالبي   الاتجاهين. ت

-4 
 ت للمسدتخدم التامدلى الحريدلى فرتدو  ترويجيدلى أداة بصدفتها اترنجند  مقددمتها وت والاتصدا  افيعلومدات تكنولوجيدا أتاحد   يدث

 يكدون هندا وبالتدالي  فيصدرفا جاندب مدن ضدغوط لأي التعدرض دون معلومدات  مدن افيندتلإ يخدا مدا كدل علدى الاطد ع بعد قراراته اتخا 
 (2002)الصهور      اتخا  قرار اليراء.  افيولقلى الحريلى أو الحريلى من بجانب يتمتع الزبون
-5  : 
 عثابلى هو اترلكجوني الجويلإ استخدام جراء من للمصرف بالنسهلى وافيتغيرة الثابتلى التكاليم انخفاض إن

 بالنسهلى التكاليم  ف  عثابلى هو اترلكجوني الجويلإ استخدام جراء من للمصرف بالنسهلى التكاليم  ف 
 .النهايلى ت افينتلإ قيملى سيدفع من لأنه للزبون
 

 أقدل دورهدا كدان وإن الأ درى الجويجيدلى للأنيدولى مكمد  جدزء تهقدى فتردا افيصدرف  دارج جهدلى مدن تصددر الدعايلى لكون نظرا
معلومدلى  جهدلى بواسدولى للجمهدور افيصدرفيلى الخددمات عدن للدجويلإ والمجانيدلى غدير اليخصديلى الوسديللى تلدد " بالدعايدلى ويقصدد منهدا  نسدهيا
 افيصرف عن إ هاري ت ركل اترع م وسائل ت تنير بالهند  اصلى معلومات أو رساللى أي" بأرا وتعرف (1445)عقيلي   أحيانا 

 نفقات. أي الأ ير هيا يتحمل أن دون يقدمها التي الخدمات أو
 قدد أو يقددمها  جديدة  دملى أو افيصرف به قام نياط معين عن عبر يصحف  بر مجرد على تقتصر فقد أركا   عدة الدعايلى وتتخي
 .إ اعيلى  وتلفزيونيلى‘ وبراملإ تقارير أو صور  ركل ت تكون قد كما معينلى  جريدة ت ينير مقا  موو  ركل ت يكون



37 

 

 إلى تصدل وهدي الدثمن مدفوعدلى تباترع ندا مقارندلى الجمهدور لددى عاليدلى عصدداقيلى تتمتدع الدعايلى أن إلى الدراسات تيير أ رى جهلى من
 ويظهدر اترطد ق  علدى للإعد ن يتعدرض لا قدد جمهدور إلى تصدل أردا إلى باترضدافلى اترعد ن  دثده ممدا أعمد  أثدارا وتحدد  أكدبر جمهدور
 .كهيرة عصداقيلى تتمتع بالدعايلى القائملى الجهلى كان  إ ا  اصلى أكثر أثرها

 تكدرار وإمكانيلى الواسع كالانتيار الجوانب من العديد ت ي اليخا الهيع صلىو ا الجويجي افيزيلإ باقي عن الاع ن ويتميز
 وبدالرغم منخفضدلى  تعتبر فرد لكل اترع نيلى الرساللى تكلفلى أن إلى باترضافلى افيستهدفلى الفئلى على التأثير زيادة أجل من اترع نيلى الرساللى
 الأفدراد  مدن كهدير عددد إلى يوجده اترعد ن أن إلى نظدرا سدتهدفينافي الأفدراد علدى التدأثير كضدعم العيدو  بعد  للإعد ن فدتن  لدد مدن
 افيقدملى. الخدملى حو  وانوهاعاتها افيستهدفلى الفئلى فعل رد على التعرف وعدم
 منها  نيكر منه والغايلى الهدف  سب أنواع عدة إلى اترع ن ويقسم

 تنفدرد الدتي وافيزايدا وسدعرها فوائددها يوضدح حيدث افيعدلدلى الخدمدلى أو الجديددة بالخدمدلى العمد ء إعد م إلى ويهددف -
 .افينافسين عن  ا
 إ ا و اصدلى  دا الانتفداع وكيفيلى اقتصاديلى بوريقلى الخدملى على الحصو  كيفيلى عن إررادات إعواء إلى ويهدف -

 .الانحدار حاللى ت الخدملى كان 
 .افينافسين لخدمات يتحولوا لا حتى افيصرف بخدمات م ءالع لتيكير -
 العم ء  أ هان ت افيصرف عن فههلى صورة تكوين إلى ويهدف -

 .واترراعات افيفاهيم وتصحيح يقدمهما في الثقلى وزيادة افينافسين عن وايزه و برته ومساهماته افيصرف إنجازات بعرض
 .افينافسين  دمات وعيو  افيصرف  دمات مزايا بيان إلى دفويه 

  دمدلى علدى للإقهدا الزبدون  ترقنداع ت فاولدلى رخصدي بيدكل الهيدع رجدل به يقوم ترويجي نياط بأنه ي اليخا الهيع عرف
 الهيدع لرجدا  افيهاردر الاتصدا   د   مدن ورخصيا مهاررا نياطا اليخصي الهيع يعتبر (Durafur, 1997) لها. الجويلإ يتم معينلى
 وحاجداتهم العمد ء عدن افيعلومدات جمدع علدى يسداعده الديي الآمدر الجويجدي  افيدزيلإ عناصدر مدن غديره عدن يميدزه مدا وهديا العمد ء  مدع

 تها وإسدنادهاممارسد يجدب وضديفلى يعتدبر اليخصدي الهيدع نيداط يجعدل مدا  ددمات افيصدرف وهديا حدو  ومقجحداتهم و رائهدم ورغهداتهم
 مجدا  ت الا تصاصديين مدن يكوندوا وأن علميدلى  أسدس على ا تيارهم يتم  يث  م  اصلى إدارة ضمن تنظيمهم يتم معينين لأرخا 
 الهيدع يمتدد بدل فقد   فيهدا العداملين علدى الو يفدلى هديه اقتصدار هديا عدنيي ولا المجدا   هديا ت الكافيدلى الخبرة لديهم الآقل على أو التسوي 
 علدى للوقدوف لده وممث   افيصرف لخدمات بيع رجل عثابلى هعلاء من فرد كل عتبري حيث افيصرف  ت العاملين كافلى لييمل ياليخص
 .لهم افيقدملى الخدمات تجاه العم ء فعل ردود
 (2004)مراد   :فيما يلي تلخيصها يمكن مراحل بعدة ت افيصارف اليخصي الهيع عمليلى ار
 الديين العمد ء عدن افيكثدم الهحدث إلى يلجدأ افيصدرف حيدث اليخصدي  الهيدع عمليدلى ت الأولى الخودوة ثدلا :  -
 .قرار اليراء لاتخا  القدرة الحاجلى  فيهم تتوفر
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 جدي  طريد  عدن و لدد فادثتده وكيفيدلى افيصدرف العميدل مو م  ا يلتقي التي الوريقلى ويتضمن :  -
 الدتي جمع افيعلومدات     من له افيسه  الاعداد افيو م من يتولب وهيا الصفقلى إاام الخدملى وكيلد عن افيجتهلى افينافع ابراز هاهه انت

 .العميل عن  تاجها
 وإنمدا تهابديا افيصدرفيلى الخدمدلى لا ييدجون أن العم ء  لد الخدملى تقدمها التي افينافع عن الجكيز يتم وفيها :  -

 .فييك تهم وحلولا منافع ييجون
 الدرد ت إيجدابي اتجداه اتهداع علدى والحدر  مثدل اللهاقدلى الأسداليب مدن مجموعدلى افيو دم وفيها يسدتخدم :  -
 .العميل اعجاضات على
 وردراء اقتنداء علدى العميدل حدث إلى بده يهددفالديي  تصدرف افيو دم أو سدعا   د   مدن افيرحلدلى هديه وتدتم :  -

 .افيعروضلى افيصرفيلى من الخدمات معينا نوعا يختار يجعله كأن الخدملى
 إ  افيصدرف  مدع التعامدل وتكدراره رضدا العميدل مدن التأكدد إلى فيهدا مو دم افيصدرف يسدعى حيدث الأ ديرة افيرحلدلى وهدي :  -

 .وغيرها التقاعد دملى ورروطالخ اراء عواعيد افيتعلقلى الجوانب تيمل
 

 وجمهورهدا افيعسسدلى بدين منتجدلى سدليملى وتددعيم ع قدات لهنداء موجده نيداط" أردا علدى الأمريكيلى العاملى الع قات جمعيلى تعرفها
 السياسدلى وردرح هديه  دا المحيودلى الظدروف حسدب صدياغتها عمليدلى تسدهيل  ددف عدام بوجده أو الجمهور وافيساهمين وافيواطنين كالعم ء
 (2006)الدليمي   للمجتمع.

 أن حيدث والجمهدور  افيعسسدلى ما بين مفيدة ع قات ثنائيلى على وتحافظ تعسس التي التسيير و يفلى " بأرا العاملى الع قات عرف  كما
  ا. مرته  فيلها أو افيعسسلى نجاح
 جهدود هدي العامدلى فالع قدات يقولده الا درون عندد. ومدا بده  تقدوم مدا نتيجدلى هدي الدتي بالسمعلى تهتم العاملى الع قات أن يرى من وهناك
وبدين  بينده الدا ليدلى الهيئدلى ت وكديلد بخدماتده  وافينتفعدين افيصدرف بدين الخارجيدلى ت الهيئدلى التفداهم لتعزيدز تهددف ومسدتمرة  وودلى إداريدلى

 دا ليدا معده افيتعداملين كدل مدع ع قتده علدى أو التدأثير سمعتده هتيدوي بقصدد افيصدرف حو  لليائعات تتصدى وهي وافيساهمين  افيو فين
 .و ارجيا
 التاليين  المجالين العاملى الع قات تيمل وبالتالي

 ثانيدلى جهدلى مدن والمجتمدع جهدلى مدن افيصدرف بدين الجيددة الع قدات وإقامدلى روابد  ا  تقويدلى إلى تهددف والتي  -
 كسدب ثم ومدن أ هدارم  ت افيصدرف عدن طيهدلى صدورة تكدوين ت افيسداهملى العدام  وبالتدالي الخدارجي المجتمدع أو العمد ء جمهدور سدواء
 .رضاهم

 وبدين جهدلى مدن فيده والعداملين افيصدرف بدين إدارة الجيددة الع قدات وإقامدلى الدرواب  تقويدلى إلى تهددف والدتي  -
قدد  أردم كمدا افيصدرف  عمدل لنجداح الرئيسديلى الركدائز أحدد ييدكلون الهندد ت لأن العداملين  لدد ثانيدلى  جهدلى مدن أنفسدهم العداملين
 .أيضا للمصرف عم ء يكونون
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: 
 الخدمدلى قيمدلى رفدع إلى تهددف تسدويقيلى تكتيكدات إتهداع علدى ينودوي الديي الجويجدي النيداط  لدد بأنده افيهيعات تنيي  يعرف

 تحفيدزهم  ددف معقتدلى ماليدلى أو ماديدلى مزايدا فدددة مسدتهدفلى فئدلى إلى افينتمدون الأفدراد عدنح افيهيعدات تنيدي  ويهدتم افيدرتقهين  ءالعمد لدى
 (Jallat, 2005) اليراء. بعمليات للقيام  نيا
 ت يزيدد ممدا لليدراء ودفعده يدلالعم قدرار ت تدعثر  يدث الددائمين  للعمد ء والحدوافز والعيندات الهددايا باسدتخدام افيهيعدات تنيدي  يدتم

 الندوات  افيقاب ت  للمصرف  والزيارات الووابع التيكاريلى  الهدايا افيسابقات  :ت افيهيعات تنيي  أساليب افيصرف وتتمثل تعام ت
 .الخ...التدريهيلى افيواد افيلصقات 

 

 (2005)الع ق       من  استقوا  الزبونعلى افيصرت يمكن قياس أثر الجويلإ الالكجوني 
 

 التاليلى  بالأسئللىوهي حاللى التفاعل القائم بين الهند والعميل ويمكن قياسها  
 الصدددوتيلى  الاتصدددالات الالكدددجوني يددد البر  افيهاردددر الدددتي تكدددون بدددين الهنددد والعميدددل سدددواء مددن  ددد   البريدددد  الاتصددالاتكددم هدددي نسدددهلى 

 ومن هو الهادئ فيها؟  الصوتيلى الرسائل 
 معه للحصو  على رضاه؟يدة وطت التفاعل حقيقي مع الهند  اصلى أرا تتولع الاداملى ع قلى  الانخراطإلى أي مدى يمكن للعميل  -
2-     

ميدانيدددلى للحصدددو  علدددى رأي العمددد ء  دارسددداتصدددو  إلى افيوقدددع اسدددتو عات أو العميدددل لسدددهوللى وصدددعوبلى الو  إدراكتعتدددبر مسدددأللى مددددى 
 :و لد من    

3-   
 ما مدى سهوللى تعامل العم ء مع الهند حاللى اتصالهم به؟ 

 هل  صل افيصرف على افيعلومات افيولوبلى من الهند؟
 هل هناك مج ت لتحسين أسلو  تعامل الهند مع العم ء؟ 

 استجابلى فعاللى لولهات العم ء؟ كهل هنا
6-     
 ما مدى سهوللى اتصا  العميل بالهند وفقا لوريقته ووقته؟ 
 .وما مدى الصعوبات التي يواجهها عند تعامه التجاري معه 
 
 
6-  
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ار مدزود الخدمدلى الديي ير ده ويضدمن لده أي أنده صداحب القدرار ت ا تيد الالكجونيلى يعتبر العميل الالكجوني سيد افيوقم ت بيئلى الخدملى  
عليها بينهما و لد من     مدى الا تيدار والأ ن الديي يمنحده  والأوقات افيتف الاتصا  به ت الأماكن  للمصرفمما يسمح  الأمان 
 مستويات يكون على  للمصرفالعميل 

 فق .كجوني باسمه وعنوانه وبريده اترلافيصرف يقتصر على قيام العميل بتزويد  
 .بالاتصا  بالعميل عبر أجهزته الخلويلى تح   روف فددة للمصرفيتضمن السماح  
 .التي ترها مهملى له بافيعلوماتاليي يمكن من   له الاتصا  بالعميل ت كل زمان ومكان وتزويده  
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 علدى والحفداظ جددد زبدائن اجتديا  عهمدلى تقدوم الدتي الجويجيدلى الو يفدلى علدى كهدير بيدكل للمصدارف الجويجدي النيداط يرتكدز

  . دماته ايز ت أساسيا بعدا افيصرت الالتزام يمثل إ  واترقناع  الاتصا  لضواب  تخضع أساليبباستخدام  الحاليين  الزبائن

 إردهاع وتحقيد  العمد ء  افيسدتمر مدع الاتصدا  لتحقيقده يالجويجد افيدزيلإ بعناصدرالخددمات افيصدرفيلى  تدرويلإ أداء أيضددا ويتدأثر

  د   مدن افيصدرف مدع التعامدل دوام يتحقد   يدث معهدم الثقدلى وبنداء افيناسدهين  وافيكدان الزمدان ت الخددمات مدن حاجداتهم

 افيصدرف لعمد وتحسدين ترقيدلى علدى الدجويلإ عمدل أ درى ناحيدلى ومدن .الوويدل افيددى علدى الجويجيدلى التكداليم وتقليدل الفدروع 

 تهيدان علددى والعمددل والاجتمدداعي  الاقتصددادي الصدعيدين علدى  دماتدده بددوره وأهميددلى والتعريدم صددوته إيصددا   دد   مدن

ه. فيدددد تنيدددد  الدددديي المجتمدددع معتقدددددات مدددع افيتماردددديلى واسدددتخداماته مددددوارده  دددد   بيددددان مددددن ردددفافيته
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  و هدددددددددددددددو عثابدددددددددددددددلى (BADR) بند الف حلى و التنميلى الريفيلىسلى التوهيقيلى التي ا  ت هيا الفصل بالتحليل  الدرايتناو  

الفصدلين السدابقين مدن مفداهيم و نظريدات حدو  الدجويلإ اترلكدجوني افيصدرت و اسدتقوا  الزبدائن   كمدا الاسقاط افييداني فيا تم تناوله ت 

 افيسدتخدملى مدن طدرف بند  الف حدلى و التنميدلى الريفيدلى ت اسدتقوا  سنتعرف ت هيا الفصل علدى أكثدر و أهدم طدرق الدجويلإ اترلكدجوني

 و تم تقسيم هيا الفصل كما يلي  الزبائن.
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من أجل دراسلى مساهملى الجويلإ اترلكجوني افيصرت ت استقوا  الزبون ت الهنوك الجزائريلى  و أمام استحاللى إجدراء دراسدلى كليدلى 
 تم اللجوء إلى أسلو  دراسلى حاللى با تيار بند الف حلى و التنميلى الريفيلى وكاللى بسكرة .

 

كيدددددركلى برأسمدددددا    1482مدددددارس  13افيدددددعر، ت  105-82أنيددددد  بندددددد الف حدددددلى و التنميدددددلى الريفيدددددلى عوجدددددب افيرسدددددوم رقدددددم 
دج  ت إطدددار سياسدددلى اتخددديتها الدولدددلى لتنميدددلى القوددداع الف حدددي كتكملدددلى لسياسدددلى الثدددورة الزراعيدددلى و  لدددد لتغويدددلى 2.200.000.000

فيوارد الزراعيلى و الاسدته كيلى علدى اعتهدار أن القوداع الف حدي أ دي افيكاندلى الأولى ت  وودات التنميدلى  و الحاجيات الوطنيلى من حيث ا
 بالتالي فلهيا الهند مهمتان الأولى توزيع و منح القروض والثانيلى تنميلى القواع الف حي.

إلى رددركلى مسدداهملى  ات رأس مددا   1488 وت إطددار اترصدد حات الاقتصدداديلى تحددو  بنددد الف حددلى و التنميددلى الريفيددلى بعددد عددام 
كغديره مدن الهندو يمكدن ان يهاردر جميدع الو دائم   BADRأصدهح بندد  40/14مليار دج  و عوجب قانون النقد و القرض  22قدرة 

 33000مليددا دج مدددوزع علدددى  33إلى  1444الددتي تقدددوم  ددا الهندددوك التجاريدددلى و ت كددل القواعدددات الاقتصددداديلى ليرتفددع رأس مالددده سدددنلى 
 هم مكتتهلى كلها من طرف الدوللى .س

بندد الف حدلى و التنميددلى الريفيدلى هددو أحدد الهنددوك العامدلى الدديي اثلد  مهمتدده ت تنميدلى الزراعددلى و تعزيدز المجتمددع الريفدي  تكددون ت  
وكالددلى و  240وكالدلى الدتي تندداز  عنهدا الهندد الدوطني الجزائددري  ليسدتمر تودوره حيدث أن ردهكته تضددم حاليدا أكثدر  مدن  160الهدايدلى مدن 

 إطار و مو م. 4000مديريلى جهويلى و أكثر من  61
فحسب الكثير من افيختصين و افيهتمدين بالجهداز افيصدرت الجزائدري فدتن بندد الف حدلى و التنميدلى الريفيدلى  تدل موقعدا متميدزا ضدمن الهيكدل 

 افيصرت الجزائري كما  ظى بسمعلى كهيرة على افيستوى المحلي و اترقليمي و العافيي.

 توسيع و تنويع مجالات تد ل الهند كمعسسلى مصرفيلى رامللى. -
 تحسين نوعيلى و جودة الخدمات. -
 تحسين الع قات مع العم ء. -
 الحصو  على أكبر حصلى من السوق. -
 تووير العمل افيصرت قصد تحقي  أقصى قدر من الر يلى. -

لسددابقلى قددام الهنددد بتددوفير كافددلى اليددروط انو قددا مددن توسدديع قاعدددة تواجددده مددن  دد   الفددروع و الوكددالات و و لتحقيدد  الأهددداف ا
استخدام وسائل تقنيلى حديثدلى و أجهدزة و أنظمدلى معلوماتيدلى  إضدافلى إلى الجكيدز علدى العنصدر الهيدري كأحدد أهدم مفداتيح التميدز مدن 

و  ددارج الهنددد  و اد ددا  تغيدديرات علددى الهيكددل التنظيمددي عددا يتمارددى مددع   دد   تأهيددل افيددوارد الهيددريلى و ترقيددلى الاتصددا  دا ددل
 المحي  افيصرت الوطني و احتياجات السوق  كما اهتم الهند برفع حجم موارده و توسيع نياطه لتتمارى رغهات العم ء.
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 ا  الهنكي و افيصرت  بند الف حلى و التنميلى الريفيلى مكلم بافيهام التاليلى وفقا للقوانين افيعمو   ا ت المج
 تنفيي جميع العمليات افيصرفيلى و الاعتمادات افياليلى على ا ت ف أركالها طهقا للقوانين و التنظيمات الجاري  ا العمل. -
 تووير افيوارد و هيا بفتح الحسابات دون تحفظات كهيرة أو حدود. -
 ت جديدة.إنياء  دما -
 تووير رهكاته و معام ته النقديلى. -
 التقر  أكثر من  وي افيهن الحرة  التجار و افيعسسات الصغيرة و افيتوسولى. -
 تسيير افيوارد النقديلى بالدينار و العمللى الصعهلى بورق م ئملى. -
 يهقى ت اتصا  مع التوور العافيي للتقنيات افيرتهولى بالنياط افيصرت. -

 

( الددتي 004 تيددار المجموعدلى الجهويددلى بسددكرة )ايتكدون بنددد الف حددلى و التنميدلى الريفيددلى مددن مجموعددلى جهويدلى ل سددتغ   و قددد تم 
 وكالات تقوم باتررراف عليها  و يتكون الهيكل التنظيمي لوكاللى بسكرة كما يلي  4تتكون من 

  هددو افيسدعو  عددن السدير الحسدن للوكالددلى  مهمتده التوجيده  التنيددي   افيراقهدلى  تنسدي  نيدداطات إضدافلى إلى السددهر  -1
 على التنفيي الجيد للسياسلى العاملى للهند

و هدددي مصدددلحلى تابعدددلى للمددددير  تعمدددل علدددى مسددداعدته ت تسدددهيل أعمالددده كمدددا تعمدددل علدددى اسدددتقها    -2
  ء  البريد و افيكافيات العاملى للهند.العم

قسم الزبائن و مهمته استقها  و توجيده الزبدائن و ينقسدم إلى قسدم مكلدم بالزبدائن الأفدراد  و و يتكون من   -3
 قسم مكلم بالزبائن افيعسسات.

   و يضمن  -6
لى الوكالددلى  و السددهر علددى تسدديير حسددابات الخزينددلى ت  ددل الاحددجام القسددم اترداري و المحاسددبي و مهمتدده إنجدداز و متابعددلى ميزانيدد  -

الصدددارم للحددددود القصدددوى للصدددندوق  و كددديا فحدددا الحسدددابات اليوميدددلى للوكالدددلى و تسدددويلى الا دددت لات إن وجددددت  وإعدددداد 
 افيلفات المحاسهيلى.

ضدير أعمدا  لجندلى القدروض و الخزينددلى قسدم القدروض و يقدوم بدراسدلى ملفدات التمويدل و إحالتهدا إلى لجندلى القدروض و الخزيندلى و تح -
 إضافلى للرقابلى ال حقلى للقروض افيمنوحلى من طرف الوكاللى.

قسم عمليات التجارة الخارجيلى و يعمل هيا القسم على وضدع  ودلى عمدل للسياسدلى التسدويقيلى و تنفيديها بعدد موافقدلى اترجدارة  -
 ون مع الهند.عليها  و تحديد الزبائن المحتملين و دراسلى الزبائن اليين يتعامل

 إضافلى إلى قسم افيعام ت و الصندوق الرئيسي  و كيا الخدملى السريعلى و المحاسهلى و افيدفوعات. -6
 و اليكل افيوالي يوضح بالتفصيل الهيكل التنظيمي لهند الف حلى و التنميلى الريفيلى "وكاللى بسكرة"
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يتضمن هيا افيهحث ررح اداة الدراسلى افييدانيلى التي اعتمدت لا تيار الفرضديات  و كديا الودرق الاحصدائيلى الدتي اعتمددت ت 
  لد.

  و  ضددع ت لزبددائن بنددد الف حددلى و التنميددلى الريفيددلى وكالددلى بسددكرةتم الاعتمدداد ت جمددع الهيانددات افييدانيددلى علددى اسددتهيان موجدده 
 و عهارات القياس باستيارة افييرف. اعداده لجمللى من التعدي ت شمل  ابعاد و المحاور

 النهائي ل ستهيان ت ث ثلى اقسام اساسيلى نفصلها ت الاتي  و جاء اليكل 
 .السن  افيستوى التعليمي  افيهنلى  سنوات التعامل مع الهند  يضم الهيانات العاملى افيتمثللى ت الجنس  

 ( عهارة16و يضم ) باستقوا  الزبونيضم عهارات القياس افيتعلقلى  
 ( عهارة.20و يتكون من ) افيزيلإ الجويجي الالكجوني و أبعاده ا  بعهارات  

 

  فدان ا تيدار سدلم ليكدارت الخماسدي لتوضديح افيتمثدل ت مسداهملى الدجويلإ الالكدجوني افيصدرت ت اسدتقوا  الزبدونتهعا فيوضوع الدراسدلى  
لى لكل عهارة من عهارات القياس الواردة ت الاستهيان  يهدو الاكثر قهولا  فيثل هيه الدراسدات كمدا هدو موضدح ت اليدكل درجات الاهمي

 التالي 

 6 6 3 2 1 الدرجلى
 موف  بيدة مواف  فايد غير مواف  غير مواف  بيدة اترجابلى

الى  2.50مددددددددددددددددددددددددددددددددن  2.64الى  1.80من  1.44الى  01من  افيتوس  افيرجح
3.34 

الى  3.60مددددددددددددددددددددددددددددددددن 
6.14 

الى  6.20مددددددددددددددددددددددددددددددددن 
6.00 
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( 33قمنددا بأ ددي عينددلى عيددوائيلى تتكددون مددن )  وكالددلى بسددكرة الدراسددلى مددن زبددائن بنددد الف حددلى و التنميددلى الريفيددلىيتمثددل مجتمددع 
( صددددالحلى للتحليددددل 32واحدددددة غددددير صددددالحلى و )( اسددددتهانلى  33وقددددد تّم اسددددججاع مددددا مجملدددده ) ( اسددددتهيان33و تم توزيددددع علدددديهم )  زبددددون

 الاحصائي.

( اسدددئللى تهدددف ت مجملهددا لتوضدديح بعددد  الامددور الددتي تسددداعد ت 6لى مثلتهددا اربعددلى)ان وصددم الخصددائا العامددلى لعيندددلى الدراسدد
 ين تفصيل هيه الخصائا.ته لىو  افيوالياتحليل النتائلإ فيما بعد  و الجد

 
 
 

 

 النسهلى افيئويلى التكرارات افيتغير
 63.1 14  كر
 65.4 16 أنثى

 100 32 المجموع
Spss 

إناثدا  ولا يمكدن القدو  بدان  %4..9مدن الزبدائن  كدورا  و  %63.1من     الجدو  أع ه يمكن أ دي لمحدلى عدن زبدائن الهندد حيدث 
 ضا للتوقي  التي أ يت فيه.معظم زبائن الهند  كور لأننا قمنا بأ ي عينلى عيوائيلى  التي يمكن أن تختلم من يوم لأ ر و أي

2  

 النسهلى افيئويلى التكرارات افيتغير
 26 8 سنلى 30إلى  20من 
 65.4 16 سنلى 60إلى  30من 
 21.4 4 سنلى 60إلى  60من 
 5.3 2 سنلى فما فوق 60

 100 32 المجموع
Spss 

لأعمدارهم مدن  %71.9من     الجدو  الساب  ن حدظ أن أغلدب متعداملي بندد الف حدلى و التنميدلى الريفيدلى ردها  بنسدهلى  
. %3..سدنلى بنسدهلى  04  و أ ديرا الأكدبر مدن  %21.9سنلى بنسدهلى  04إلى  94  تليها الفئلى التي تجاوح اعمارهم من 94إلى  20

 لهند من اليها .ومنه يمكن القو  بأن أغلب زبائن ا
3  
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 النسهلى افيئويلى التكرارات افيتغير
 16.5 6 متوس  فأقل

 28.1 4 ثانوي
 65.4 16 جامعي
 4.6 3 ا رى
 100 32 المجموع

Spss 

و هيا يد  علدى زيدادة الدوعي  %46.9  الساب  ن حظ بأن نسهلى زبائن الهند اليين لهم مستوى جامعي من     الجدو 
و السددهب راجددع  %25لدددى الزبددائن بضددرورة التعامددل مددع افيعسسددات الهنكيددلى  فالدديين مسددتواهم التعليمددي متوسدد  و أقددل يمثلددون قرابددلى 

 لهم.للتفكير التقليدي حو  التعامل مع الهنوك  و ايداع أموا
4  

 النسهلى افيئويلى التكرارات افيتغير
 63.1 14 مو م

 28.1 4 أعما  حرة
 18.8 5 ا رى
 100 32 المجموع

Spss 

مددن نسددهلى زبدائن الهنددد  امددا الهداقي يعملددون أعمددا   %53.1 ن حدظ مددن  دد   الجددو  ان أغلددب زبددائن الهندد مددو فين و هددم يمثلدون
   و الهاقي يعملون مهن أ رى.%28.1حرة بنسهلى 
5  

 النسهلى افيئويلى التكرارات افيتغير
 58.8 22 سنوات 6أقل من 

 28.1 4 سنوات 10إلى  6من 
 3.1 1 سنوات 10أكثر من 
 100 32 المجموع

Spss 
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تعدام  مدع بندد الف حدلى و التنميدلى الريفيدلى  أي أن نسدهلى رضدا  04من     الجدو  الساب  ن حظ بأن زبون واحدد فقد  لده أكثدر مدن 
سدنوات  و يمكدن  0من الزبائن مددة تعداملهم مدع الهندد تقدل عدن  %68.8هته و ولاء الزبائن للهند منخفضلى  كما ن حظ أن  ما نس

 اعتهارهم زبائن جدد.

الددديي يعتدددبر احدددد الا تهدددارات الاكثدددر رددديوعا و  (Cronbach Alpha)لا تهدددار صددددق الاسدددتهيان تم ا تيدددار مقيددداس 
 ت  و يعو  عليه كثيرا حيث اعو  نتائلإ التحليل الجدو  التالي استخداما ت مثل هيه الدراسا

 
 
 
 
 

المحور
عددددددددددددددددددد عهدددددددددددددددددارات 

القياس

معامل الثهات

 

معامل الصدق

 0.441 160.463فور استقوا  الزبون
فددددددور افيدددددددزيلإ الجويجددددددي الالكدددددددجوني 

افيصرت
200.481 0.440 

 0.440 360.481الاستهيان فاورمجموع 

( وهدي 0.440" ل سدتهانلى بلغد  )،كرو نها ( يتهيّن أنّ معامل ثهات الاتساق الدا لي "ألفا  5من     الجدو  )
( بالنسدهلى لعهدارات 0.463")،كدرو نهدا  ادها  حيث بلغد  قيمدلى معامدل "ألفدامرتفعلى  وكيلد كان  القيملى لمحاور الدراسلى وأبع جد قيملى
افيتغير التابع افيدزيلإ الجويجدي اترلكدجوني  ( بالنسهلى لعهارات فور0.463  كيلد ت افيقابل ما قيمته )افيتغير التابع استقوا  الزبونفور 
نفدس النتدائلإ إ ا تّم اسدتخدامها أو إعادتهدا مدرةّ أ درى تحد   دروف مماثلدلى    وهو ما يدّ  على أنّ الاستمارة ثابتلى أي أردّا تعودي افيصرت

. 
يقصد به قدرة الاستهانلى على قيداس افيتغديّرات الدتي صدمم  لقياسدها  فهدي تتضدمّن  (Validity) اما بالنسهلى بصدق الأداة 

يي صددمم  لأجلدده  وقددد تّم حسددا  معامددل فقدرات  ات صددللى بددافيتغيرات الددتي تعمددل علددى قياسددها  و أنّ مضددمورا يتفدد  مددع العددرض الدد
( إ  نجددد أن 5"و لددد كمددا هددو موضددح ت الجدددو  رقددم ) ،كددرو نهددا صدددق المحددد مددن  دد   أ ددي الجددير الجبيعددي فيعامددل الثهددات "ألفددا  

معامدل الصدددق الكلدّدي لأداة الهحددث هددو معامددل مرتفدع جدددا ومناسددب لأغددراض وأهددداف هدديا الهحدث  وقددد بلدد  معامددل الصدددق الكلدّدي 
( و هدددو مدددا يددددّ  علدددى صددددق أداة الدراسدددلى  وهددديا مدددا دعّمتددده 0.440لددديي يعدددبّر عدددن الجدددير الجبيعدددي فيعامدددل الثهدددات  وقيمتددده هدددي )ا

( كمعامدددل 0.440( ت مقابددل )0.441  حيدددث بلغدد  قيمتهدددا )اسدددتقوا  الزبددائنمعددام ت الصدددق افيرتفعدددلى بالنسددهلى لعهدددارات فددور 
 . تافيزيلإ الجويجي الالكجوني افيصر صدق 
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ت هيا الجزء من الهحث نتورق إلى تحليل عهارات الدراسلى التوهيقيلى بييء من التفصيل من حيث طهيعلى الاجابلى  عنهدا وكديا  
 .اهميلى كل عهارة بالنسهلى لكل بعد

    
 استقوا  الزبائن من وجهلى نظر زبائن بند الف حلى و التنميلى الريفيلى. إلى مكانلى هيا افيولب نتورق ت

 .BADRباستقوا  الزبائن ت بند الف حلى و التنميلى الريفيلىمن     الجدو  افيوالي يمكن قراءات  تلم افيعررات الخاصلى و  
 
 
 
 
 
 
 

8

م رقدددددددددددددددددد
العهارة

ستقوا  الزبائنعهارات التعلم ا

درجات الاهميلى

جح
 افير
س 
فيتو
ا

ري
فيعيا
ف ا

نحرا
الا

ت 
ابددددددا
لاج
دام 
لعددددد
اه ا
تجدددددد
الا

عينلى
د ال
افرا

سهيلى
لى الن
لاهمي

ا

يدة
  ب
مواف
غير 

واف 
ير م
غ

ايد
ف

واف 
م

يدة
  ب
مواف

1
ارددددددددعر بالارتيدددددددداح عندددددددددد 
التعامل مع بند الف حدلى 

و التنميلى الريفيلى

000234العدد
4مواف 6.280.664

00041.428.1

الددددددجويلإ عددددددبر اترنجنيدددددد  2
دائما ت توور

123144العدد
16مواف 3.410.428

3.15.34.664.621.4

الخدددددمات افيعروضددددلى عددددبر  3
اترنجني  تهمني

001224العدد

10مواف 6.260.608
003.158.828.1

6

أرعر بالارتياح عند اتخدا  
قددددددرار تتهددددددع كددددددل جديددددددد 
للمعسسدددددددلى مدددددددن  ددددددد   

الجويلإ اترلكجوني

030204العدد
12مواف 6.040.818

04.6052.628.1

6
أنددا مسددتعد ل سددتمرار ت 

8مواف 00022106.310.641العددالتعامل مع الهند
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00058.831.3

أنصددح الآ ددرين بالتعامدددل 5
مع الهند

0012110العدد
4مواف 6.240.664

% 003.156.531.2

4
سددددددوف أسددددددتمر ت تتهددددددع  
كددددددل جديددددددد بالاعتمدددددداد 
على الجويلإ اترلكجوني

000234العدد
5مواف 6.280.621

% 00041.428.1

8
تي يلتددزم الهنددد بددالوعود الدد
يقدمها عبر الانجني 

000268العدد
1مواف 6.460.653

% 0004626

4

افيعلومدددددات الدددددتي ينيدددددرها 
الهنددددددد إلكجونيددددددا حدددددددو  
 دماتددددددده تكدددددددون دائمددددددددا 

صادقلى

0201413العدد
6مواف 6.280.442

% 05.3063.160.5

10

 دددددددر  مو فدددددددو الهندددددددد 
علددددددددددى تزويدددددددددددي بكددددددددددل 

مددددات الجديدددددة الددددتي افيعلو 
تخدا  دماتدده عدن طريدد  

 دملى الانجني 

0011813العدد

11مواف 6.150.636

% 003.165.2660.52

أقددددددددوم بنقددددددددل تجددددددددربتي إلى 11
زم ئي

0002012العدد
2مواف 6.380.642

% 00052.634.6

12

هنددددداك اسدددددتجابلى مهاردددددرة 
لليدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددكاوى و 

ت و الاستفسددددددددددددددددددددددددددددددددددددددارا
التساللات غبر الانجني 

3001811العدد

13مواف 6.051.106

% 4.60065.336.6

يعد الهندد ا تيداري كونده 13
يلبي احتياجاتي باستمرار

0021411العدد
6مواف 6.280.681

% 005.364.636.6

3مواف 00021116.360.683العددليس لدي الرغهلى ت تغيير 16
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تعددداملي مدددع الهندددد حددددتى 
00056.536.6 %إ ا تلقي  عرضا أفضل 

مواف 6.2630.684) استقوا  الزبون(افيتوس  افيرجح

 دد   عهدارات القيدداس كلهددا موافقدلى علددى اهميددلى  افيسدتجوبين مددن زبددائنمدن  دد   اسددتقراء الجددو  افيهددين اعدد ه فتنندا نجددد اراء ال
(و هدددو مدددا 0.664(و )1.106( و بدددانحراف معيددداري )6.46(و )3.41  حيدددث تدددراوح افيتوسددد  افيرجدددع مدددا بدددين )اسدددتقوا  الزبدددائن 

وعود الدددتي يلتددزم الهنددد بددال  حيدددث نالدد  عهددارة " ارتفدداع عدددد الزبددائن افيسددتقوهين مدددن طددرف بنددد الف حددلى و التنميددلى الريفيددلىيددد  علددى 
الهندد يعودي  (  ممدا يعدني ان 0.653( و بدانحراف معيداري )6.46" اعلى مستوى موافقدلى عتوسد  مدرجح قددره ) يقدمها عبر الانجني 

أهميلى  للجويلإ  عن طري  الانجنيد  و يصدرح بافيعلومدات ال زمدلى و الصدحيحلى  كمدا تدد  علدى صددق الهندد مدع متعافييده و علدى الع قدلى 
( 6.38افيرتهدلى الثانيدلى مدن حيدث الأهميدلى عتوسد  مدرجح ) أقوم بنقدل تجدربتي إلى زم ئدي" قلى التي بينهما  كما احتل  العهارة "الجيدة و الث

( و هدددو مدددا يدددد  علدددى أن الزبدددون هدددو أكدددبر مدددروج للهندددد  و أن كسدددب رضددداه و ولائددده سددديعدي إلى كسدددب 0.642و انحدددراف معيدددار )
" الدتي احتلد  ليس لدي الرغهلى ت تغيير تعاملي مع الهند حدتى إ ا تلقيد  عرضدا أفضدل العهارة"متعاملين و زبائن جدد. و هو ما تعكده 

 ( حيث تد  على قوة ولاء الزبائن للهند.0.683( و انحراف معياري )6.36افيرتهلى الثالثلى عتوس  مرجح)
 .(0.684)ف معياريوبانحرا( 6.263قد حق  متوس  حسابي قدره) استقوا  الزبائنمن جهلى ثانيلى فتن مستوى 

بنددد الف حددلى و    ممددا يعوددي انوهدداع باهتمددام متوسدد  حسددابي مقهددو  حقدد مسددتوى اسددتقوا  الزبددائن و   صددلى القددو  ان  
التنميلى الريفيلى بدالزبون و العمدل علدى تحقيد  رضداه و بدي  الجهدود لاسدتقوا  متعداملين جددد و المحافظدلى علدى الزبدائن الحداليين مدن  د    

 .يجيات و كيا اترجراءات افيتهعلى لزيادة عدد الزبائن تلم الاسجات

مساهملى الجويلإ اترلكجوني افيصدرت ت اسدتقوا  الزبدون بهندد ت هيا افيولب نحاو  تحليل إجابات افراد العينلى  للوقوف على 
 والجداو  افيواليلى توضح إجابات افراد عينلى الدراسلى حو  هيا افيوضوع.  BADRالريفيلى الف حلى و التنميلى 

الاع ن اترلكجوني ت استقوا  الزبون بهند الف حلى و التنميدلى الريفيدلى من     الجدو  موالي نحاو  توضيح اهميلى ومساهملى 
 .الاحصاء الوصفي وحسب اراء افراد عينلى الدراسلىمن     مقاييس 

رقددددددددددددددددددددم 
العهارة

الاع ن اترلكجونيعهارات 

درجات الاهميلى

جح
 افير
س 
فيتو
ا

ري
فيعيا
ف ا

نحرا
الا

دام 
العددددد
داه 
لاتجدددد

ا
ات
جابدددددد

تر
 

عينلى
د ال
الاافرا

سهيلى
لى الن
همي

يدة
  ب
مواف
غير 

واف 
ير م
غ

ايد
ف

واف 
م

يدة
  ب
مواف

1
اترعدددد ن اترلكددددجوني يقددددودني غالهددددا 

إلى رراء افينتلإ أو الخدملى
026188العدد

6مواف 6.000.803
05.312.665.326

2
يسدداعدني اترعدد ن اترلكددجوني علددى 

تيكر افينتلإ والاهتمام  به
026144العدد

6مواف 6.030.822
05.312.663.128.1
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3
هنددداك تندددوع ت أردددكا  اترع ندددات 
اترلكجونيددددددددددددلى الددددددددددددتي تسددددددددددددتخدمها 

افيعسسلى

106184العدد
3مواف 6.050.860

3.1012.665.328.1

6
ميدددداهدتي للإع نددددات اترلكجونيددددلى 
تثددددددددير رغهددددددددتي ت تجربددددددددلى افينددددددددتلإ أو 

الخدملى

016148العدد
2مواف 6.050.415

03.112.664.626

6
يسدددددددداهم اترعدددددددد ن اترلكددددددددجوني ت 
عرض مجموعلى واسعلى مدن الخددمات 

أمام الزبائن

006144العدد
1مواف 6.150.528

0012.664.628.1

3مواف 6.0420.536للإع ن الالكجوني افيتوس  افيرجح

( و 6.15  حيددددث تددددراوح افيتوسدددد  افيددددرجح مددددا بددددين ) كلهددددا موافقددددلى اترعدددد ن اترلكددددجوني( ن حددددظ ان عهددددارات 8مددددن  دددد   الجدددددو )
الهندد يهدتم بداترع ن اترلكدجوني فيدا لده مدن تدأثر علدلى  (  و هدو مدا بدين ان 0.860(و)0.528و الانحراف افيعياري ما بدين )  (6.00)

" يسداهم اترعد ن اترلكدجوني ت عدرض مجموعدلى واسدعلى مدن الخددمات أمدام دملى معيندلى  حيدث جداءت العهدارة قرارات الزبون للتوجه نحو  
( و هدو مدا يهددين افييدزة الدتي يمتدداز  دا اترعد ن اترلكددجوني 0.528( و انحدراف معيدداري )6.15ت افيرتهدلى الاولى عتوسدد  حسدابي )الزبدائن" 

عددرض مجموعدددلى واسددعلى مدددن الخدددمات أمدددام الزبددائن و بأقدددل التكدداليم  و بالتدددالي عندددد علددى عكدددس اترعدد ن التقليددددي ت كوندده يسدددتويع 
ميداهدتي للإع ندات اترلكجونيدلى تثدير مياهدة الزبون لكل تلدد العدروض فدتن  لدد يزيدد مدن رغهتده ت تجربتهدا و هدو مدا تعكدده العهدارة "

 (.0.415( و انحراف معياري )6.05عتوس  مرجح )" التي جاءت ت افيرتهلى الثانيلى  رغهتي ت تجربلى افينتلإ أو الخدملى
( و هددو ارددارة الى 0.546( و انحددراف معيدداري )6.052نجددد ان افيتوسدد  الحسددابي لهددا يسدداوي) اترعدد ن اترلكددجونيت مجمددل عهددارات 

أبعددداد الدددجويلإ اس لكدددل باعتهارهدددا  ودددوة  ات وزن كهدددير والاسددد أهميدددلى و مسددداهملى اترعددد ن اترلكدددجوني ت زيدددادة عددددد الزبدددائن افيسدددتقوهين
 لأداء الهند من     استقوا  زبائن جدد.    كما ارا تعمل عل اضافلى اترلكجوني افيصرت

رقددددددددددددددددددددم 
العهارة

الع قات العاملى اترلكجونيلىعهارات 

درجات الاهميلى

جح
 افير
س 
فيتو
ا

ري
فيعيا
ف ا

نحرا
الا

عددددددا
ه ال
تجدددددا
الا

ت 
ابددددددا
لاج
م 

عينلى
د ال
الاافرا

سهيلى
لى الن
همي

يدة
  ب
مواف
غير 

واف 
ير م
غ

ايد
ف

واف 
م

يدة
  ب
مواف

1
الصددددددددددورة الددددددددددتي يرسمهددددددددددا الددددددددددجويلإ 
الالكددجوني تيددد انتهدداهي للمعسسددلى 

و منتجاتها

21218 0العدد
6مواف 6.040.436

05.33.156.526

 أهددددددتم الدددددجويلإ اترلكدددددجوني يجعلدددددني2
أكثر بأ هار افيعسسلى

101214العدد
2مواف 6.140.530

3.103.156.528.1

يسداهم الدجويلإ اترلكدجوني ت تغيددير 3
اتجاهددداتي السدددلوكيلى نحدددو افيعسسدددلى و 

6مواف 3611586.100.560العدد
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بالتدددددالي يسددددداعدني  لدددددد ت رددددددراء 
4.612.63.158.826.0منتجاتها افيوروحلى ت الوق 

6
يرسددددخ الددددجويلإ اترلكددددجوني الصددددورة 
اليهنيلى اتريجابيلى عدن افيعسسدلى و مدا 

تقدمه من  دمات

101228العدد
3مواف 6.130.461

3.1 03.158.826

6

تهتم افيعسسلى برسم ع قاتهدا معكدم 
عدبر اسددتخدام الددجويلإ اترلكددجوني ) 

  وسدائل إلكجونيدلى تعلمكم بالجديدد
متنوعلى(

1مواف 0112146.140.566العدد

03.13.156.528.1

2مواف 6.160.582للع قات العاملى اترلكجونيلى فيتوس  افيرجحا

أهميددلى اترعدد ن اترلكددجوني  مجددا  افيوافقددلى وهددو مدا يددد  عددل مجمددل عهددارات هديا الهعددد جدداءت ت أنمدن  دد   الجدددو  ن حددظ 
( احتلدد  افيرتهددلى الاولى مددن حيددث درجددلى افيوافقددلى عتوسدد  06  مددن جهددلى انيددلى نجددد العهددارة  رقددم ) لزبددائن بنددد الف حددلى و التنميددلى الريفيددلى

ه مع الزبدائن مدن  د   اسدتخدام الدجويلإ الهند يهتم برسم ع قات( وهو ما يعني أن 0.566( وبانحراف معياري قدره )6.14حسابي )
و حسدب زبددائن افيهدد فددتن الدجويلإ اترلكددجوني   اترلكدجوني عددبر  تلدم الوسددائل اترلكجونيدلى افيتاحددلى ترع مهدم بالجديدددة و أ در الأ هددار
انيدددلى عتوسددد  مدددرجح ( الدددتي جددداءت ت افيرتهدددلى الث2هدددو مدددا يجعلهدددم يهتمدددون أكثدددر بتتهدددع أ هددداره و عروضددده و هددديا حسدددب العهدددارة رقدددم )

يعدددداد  مددددن او ( وبددددانحراف معيدددداري اقددددل 6.16) كمددددا نجددددد أن افيتوسدددد  افيددددرجح لهدددديا الهعددددد  (.0.530) ( و انحددددراف معيدددداري6.14)
(0.582.) 

رقددددددددددددددددددددم 
افيهيعات الالكجونيلىعهارات العهارة

درجات الاهميلى
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ف

واف 
م

يدة
  ب
مواف

1
فرصدددلى حصدددولي علدددى جدددائزة نقديدددلى 
عبر اترنجني  يلف  نظري للتعدرف 

أكثر على منتجات افيعسسلى

26188 0العدد
6مواف 6.000.803

05.312.665.326.0

2
 فددددددددز و يدددددددددفعني وجددددددددود جددددددددوائز 
تيدددجيعيلى عدددبر الانجنيددد  فينتجدددات 

افيعسسلى للتعامل معها

026144العدد
6مواف 6.030.822

05.312.663.128.1
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3
يقدددددم الهندددددد  دماتددددده اترلكجونيدددددلى  
كهدددديل أقدددل تكلفدددلى مدددن الخددددمات 

التقليديلى

106184العدد
2مواف 6.050.860

3.1012.665.328.1

6

وضدددع افيعسسدددلى لخصدددومات بنسدددب 
معيندلى علددى منتجاتهدا عددبر اترنجنيدد  
تجعلددددني أتحددددد  عددددن هدددديا العددددرض 

باهتمام كهير 

016148العدد
3مواف 6.050.415

0 3.112.664.626.0

تنيددددددي  افيهيعددددددات عددددددبر اترنجنيدددددد  6
دملىيجك لدي قناعلى بافينتلإ أو الخ

06144 0العدد
1مواف 6.150.528

0012.664.628.1

6مواف 6.0520.546للمهيعات اترلكجونيلى افيتوس  افيرجح

مددا عتوسدد  يدجاوح  بددائن الهنددز جداءت كلهددا مهمدلى مددن وجهدلى نظدر  افيهيعددات اترلكجونيدلىيتهددين ان عهدارات  (10)مدن الجددو  
" ت افيرتهدلى الاولى مدن  تنيي  افيهيعات عبر اترنجنيد  يدجك لددي قناعدلى بدافينتلإ أو الخدمدلى و قد جاءت العهارة" (6.00(و )6.15) بين

دمات و أهميدددلى الددجويلإ اترلكددجوني للخددد (   ممددا يددد  علددى0.528( و انحددراف معيددداري )6.15حيددث الاهميددلى النسددهيلى عتوسددد  مددرجح )
صدلى دورها ت إقناع الزبون بجودة الخدملى افيقدمدلى  كمدا أردا تعتدبر بدديل أقدل تكلفدلى مقارندلى بالخددمات افيقدمدلى وفد  الوريقدلى اترلكجونيدلى   ا

إ ا قام الهند بوضع  صومات بسب معينده علدى  دماتده اترلكجونيدلى و كديا جدوائز تيدجيعيلى فدتن  لدد يزيدد مدن اهتمدام العمد ء  دا و 
 م على استخدامها و التعامل بيكل أكبر مع الهند. فزه

( وهددي تقددع ضددمن مجددا  موافدد  ممددا يعددني أن 0.546( بددانحراف معيدداري )6.052)افيهيعددات اترلكجونيددلى و عمومددا نجددد متوسدد  عهددارات 
 هيا الهعد له أهميلى كهيرة ت الجويلإ اترلكجوني افيصرت.

رقددددددددددددددددددددم 
العهارة

للتسوي  افيهارر الالكجونيعهارات 

درجات الاهميلى
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1
اسددددددتخدام اترنجنيدددددد  ت التسدددددددوي  

واصددل مددع افيهارددر مددن اهتمددامي بالت
افيعسسلى

11214 0العدد
6مواف 6.140.566

03.13.156.528.1

2
تسدددداهم أسدددداليب التسددددوي  افيهارددددر 
عبر اترنجني  ت  ل  رغهلى حقيقدلى 

و قناعلى بافينتلإ

000234العدد
1مواف 6.280.664

00041.428.1

3
تددددددددفعني أسددددددداليب التسدددددددوي  عددددددددبر 

نيددددددد  إلى ردددددددراء افيندددددددتلإ مدددددددن اترنج 
الوكاللى أو حتى عبر هيه الوسائل

0012110العدد
2مواف 6.280.623

003.156.531.3
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6
يسددداعد اسدددتخدام التسدددوي  افيهاردددر 
عددبر الانجنيدد  ت متابعددلى التوددورات 

افيتسارعلى

0022010العدد
6مواف 6.030.456

0 05.352.631.3

6
التعامل افيهارر عبر الانجني  أردعر 

فيه بأهميلى تعاملي مع افيعسسلى
0112010العدد

3مواف 6.220.564
03.13.152.631.3

1مواف 6.260.610للتسوي  افيهارر الالكجوني افيتوس  افيرجح

جداءت كلهدا إجابيده كمدا كدان متوقدع نظدرا فيكاندلى  التسوي  اترلكدجوني افيهاردرتائلإ الجدو  الساب  نجد أن عهارات من     ن
تسدداهم أسدداليب التسددوي  افيهارددر عددبر اترنجنيدد  ت  لدد  رغهددلى حقيقددلى و (الددتي تددنا علددى " 02حيددث احتلدد  العهددارة رقددم ) هدديا الهعددد

أهميدلى و مسداهملى أسداليب التسدوي  (وهدي تعكدس مددى 0.664( وانحدراف معيداري)6.28سدابي )" افيرتهلى الاولى عتوسد  ح قناعلى بافينتلإ
و بالتدالي تدفده ليدرائها عدبر  افيستخدملى من طدرف بندد الف حدلى و التنميدلى الريفيدلى ت إقنداع الزبدون بالخدمدلى و  لد  الرغهدلى لديده لتجربتهدا 

عامدل افيهارددر عدبر الانجنيد  مدع الهيدد يجعدل الزبدون ييدعر بأهميدلى التعامددل الانجنيد  أو أي وسديللى مسدتخدملى مدن قهدل الهندد  كمدا أن الت
إضددافلى إلى ( 0.564( و انحددراف معيدداري)6.22( و الددتي جدداءت ت افيرتهددلى الثالثددلى عتوسدد  حسددابي )6معدده و هدديا حسددب العهددارة رقددم )

 ع بالتوورات الحاصللى. من طرف الزبون يجعله دائما على إط   أن استخدام التسوي  افيهارر عبر الأنجني
( ممددا يعددني تركددز إجابددات افددراد العينددلى حددو  مدددلو  عهددارات 0.610( وبددانحراف معيدداري )6.26بددد) لهعدددوجدداء افيتوسدد  افيددرجح لهدديه ا 

 القياس وعدم تيتتها .
راف معيداري اقدل كان ضمن مجا  افيوافقلى حسب سلم لكارت وبدانح  بعد افيزيلإ الجويجي اترلكجوني افيصرتو  صلى القو  أن  

 بعددد التسددوي  اترلكدددجوني. حيددث جدداءت ت افيرتهدددلى الاولى حددو  عهددارات هددديا المحددور زبدددائنمددن الواحددد ممددا يعدددني عدددم تيددت  إجابددات ال
الهدف الأساسي من عمليلى الجويلإ اترلكدجوني كمدا أنده يعتدبر التوجده الجديدد ت  دل  كونهلزبائن ( و هيا حسب راي ال6.26عتوس  )
الع قددات العامددلى كورددا  ات أهميددلى بالغددلى ت  لدد  قيمددلى للزبددون و تكددوين راس مددا  الزبددوني ليدده الرقمنددلى و افيعسسددات اليددهكيلى  ي اقتصدداد

ثم الاعد ن اترلكدجوني الديي يعتدبر جدد   ليلد نجد معظم الأ ا  و الدراسدات تهدتم بدراسدلى الع قدلى مدع الزبدون و كيفيدلى التوجده بدالزبون
افيهيعدددات اترلكجونيدددلى كوردددا تعتددبر تحصددديل حاصدددل ل هتمدددام بالأبعددداد  فنتيجدددلى للتوجددده للتسدددوي  و ت الا دددير  وني مهددم للتسدددوي  الالكدددج 

 الالكجوني و العمل على الاع ن و اتررهار إلكجونيا و كيا تحسين الع قلى مع الزبون فتن  لد سيعدي إلى زيادة افيهيعات 
 اسددتقوا  الزبددائن و افيددزيلإ اترلكددجوني افيصدددرتعددام ترجابددلى افددراد عينددلى الدراسددلى حددو  يمكددن القددو  ان الاتجدداه الو ت الا ددير   

بعمليدلى اسدتقوا  الزبدائن و كديا  BADRبند الف حدلى و التنميدلى الريفيدلى مما يعوي انوهاع باهتمام   افقلى جاءت كلها ضمن مجا  افيو 
 .ياسات افيوضوعلىمن      تلم الاسجاتيجيات و السافيزيلإ الجويجي اترلكجوني 

 

و ددف معرفددلى طهيعدلى الا تهددارات الدتي يجددب  قهدل اليدروع ت ا تهددار فرضديات الدراسددلى والاجابدلى علددى  تلدم الاسدئللى الفرعيددلى 
 مات افيواليلى القيام  ا  لا بد من معرفلى طهيعلى التوزيع اليي تتهعه عينلى الدراسلى وافيوضحلى ت الجداو  والرسو 
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باعتهداره احددد الا تهددارات  افيهمددلى فيعرفدلى طهيعددلى توزيددع العينددات تم الاسدتعانلى با تهددار 
 افيستقللى انو قا من فرضيلى ان عينلى الدراسلى تتهع التوزيع الوهيعي  وقد بين  نتائلإ التحليل ما يلي 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon    

 
استتتتتتتتتت      

 الزبون

الاعتتتتتتتتتتتتتتتتتتت ن 

 الالك روني

الع قتتتتتتتتتتتتتتتتت   

الع متتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت  

 الالك روني 

تنشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتي  

المبيعتتتتتتتتتتتتتتتت   

 إلك روني 

ال ستتتتتتتتتتتتتتتو   

المب شتتتتتتتتتتتتتتتتتتر 

 الالك روني

ال تتتتتتتتتتتتتتتتتترو   

الإلك رونتتتتتتتتتتي 

 المصرفي

N 32 32 32 32 32 32 

Paramètres 

normaux
a,b 

Moyenne 4,2433 4,0625 4,0625 4,2500 4,1297 4,1297 

Ecart-type ,48779 ,69549 ,69549 ,51053 ,60680 ,60680 

Differences les 

plus extremes 

Absolute ,285 ,277 ,277 ,344 ,272 ,272 

Positive ,285 ,255 ,255 ,344 ,272 ,272 

Negative -,148 -,277 -,277 -,250 -,197 -,197 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,611 1,565 1,826 1,565 1,946 1,539 

Signification asymptotique 

(bilatérale) 
,111 ,149 ,254 ,489 ,250 ,175 

نجدد أن كددل ابعداد الدراسددلى  عدا فيهدا افيتغددير التدابع وافيسددتقل تتهدع التوزيددع   Sigى الدلالدلى المحسدوبلى  ومسددتو  Zمدن  د   قيمددلى 
ممددا يعدددني أن العينددلى تتيدددع التوزيددع الوهيعدددي  ولتأكيددد هددديه النتدددائلإ تم   0.06الوهيعددي   حيدددث جدداءت كدددل مسددتويات الدلالدددلى اكددبر مدددن 

 كما يلي الاستعانلى بالتمثيل الهياني  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  وعليدلى فدتن الا تهدارات افيعلميدلى هدي ندلى الدراسدلى تتهدع التوزيدع  الوهعدييتضح جليدا أن عي  (1من      اليكل الساب  رقم)

 التي تتهع ت دراستنا كما يلي 
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مددن  دد   مصددفوفلى الارتهدداط يددتم توضدديع  تلددم ع قددات الارتهدداط بددين ابعدداد الدراسددلى   دددف معرفددلى درجددلى الارتهدداط واهميتدده 
بالنسدددهلى لكدددل بعدددد وفدددور وكدددون  متغددديرات الدراسدددلى ترتيهدددلى فدددتن معامدددل الارتهددداط الاصدددلح ت مثدددل هددديه الحدددالات هدددو معامدددل الارتهددداط 

Spearman   اليي نعبر عنه من     الجدو  افيوالي 

Corrélations 

 اس      الزبون 

 الاع ن الالك روني

Corrélation de Pearson ,805
** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 32 

 الع ق   الع م  الالك روني 

Corrélation de Pearson ,587
** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 32 

 تنشي  المبيع   إلك روني 

Corrélation de Pearson ,805
** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 32 

 ال سو   المب شر الالك روني

Corrélation de Pearson ,825
** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 32 

 ال رو   الإلك روني المصرفي

Corrélation de Pearson ,800
** 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 32 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

ا  الزبددائن و أبعدداد اسددتقو( بددين α≤ 0.01( ن حددظ وجددود ع قددلى ارتهدداط معنويددلى عنددد مسددتوى) 13مددن  دد   الجدددو  ) 
التسدوي  افيهاردر  و اسدتقوا  الزبدائنحيدث كدان اكبرهدا بدين  بقدوةافيعدام ت كلهدا معنويدلى  .ت مجملهدا اترلكدجوني افيصدرتافيزيلإ الجويجدي 

فيصددرت اسددتقوا  الزبددائن و الددجويلإ اترلكددجوني ا قويددلى ع قددلى الارتهدداط  كاندد    ( كمددا0.826)**اترلكددجوني حيددث بلغدد  قددوة الع قددلى 
الدجويلإ اترلكدجوني افيصدرت ت اسدتقوا  و زيدادة ( وهو مستوى جد مرتفع ممدا يعكدس اهميدلى 0.800إ  بل  معامل الارتهاط) ** بأبعاده

اسدتقوا  الزبددائن و الددجويلإ اترلكددجوني . كمدا تيددير مصددفوفلى الارتهدداط إلى الدجاب  الكهددير  بددين عددد زبددائن بنددد الف حدلى والتنميددلى الريفيددلى
 (   الامر اليي بين مدي اهميلى التكامل بينها.α≤ 0.01التي كان  كلها معنويلى  عند  )  صرت افي

إحصائيلى عند مسدتوى الدلالدلى بدين الدجويلإ اترلكدجوني افيصدرت وجود اثر  و دلاللى  عدم تنا فرضيات الدراسلى ت مجملها على 
 الهسدددي  وقدددوف علددى  تلددم ع قدددات التددأثير مددن  ددد   ا تيددار  تلددم الفرضددديات تم ا تيددار الانحدددار   و دددف الو اسددتقوا  الزبددون

  لد لاستهعاد افيتغيرات التي تكون تأثيرها افيهارر ضعيم  أو  لا يكون لها تأثير امام بقيلى افيتغيرات.و 

 من     نتائلإ التحليل تهين ما يلي 
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Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 
F Sig. 

1 ,805
a

 ,649 ,637 55,398 ,000
b

 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاعلان الالكتروني 

 

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 

standardisés 
t Sig. 

A 
Erreur 

standard 
Bêta 

1 
(Constante) 1,948 ,313  6,232 ,000 

 000, 7,443 805, 076, 565, الاع ن الالك روني

a. Variable dépendante : استقطاب الزبون 

عنددد للإعدد ن الالكددجوني باسددتقوا  الزبددائن ( 0.806) قويددلى( وجددود ع قددلى  ارتهدداط 16ن حددظ مددن  دد   نتددائلإ الجدددو )
 (.α≤ 0.01مستوى دلاللى افيعنويلى )
( مدن %56.4  و هدو مدا يعدني نسدهلى )(R2=0.649 ) تفسدر مدا مقدداره معامدل التحديدد   عد ن اترلكدجونيالاكما يهدين الجددو  ان 

 و الهاقي لعوامل ا رى. اترع ن اترلكجونييعود الى  ستقوا  الزبائن التهاين ت ا
وليددلى و  لددد عندددد (  و هددي اكددبر مددن قيمتهددا الجد66.348وبلى قددد بلغدد  )سددالمح F القيمددلى( ANOVAكمددا ن حددظ مددن تحليددل )  

(. حيث كان  معادللى الانحدار من اليكل التالي α≤ 0.01مستوى الدلاللى )
 يمثل الاع ن اترلكجوني  X1حيث  

  

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 
F Sig. 

1 ,587
a

 ,344 ,323 15,760 ,000
b

 

a. Valeurs prédites : (constantes), العلاقات العامة الالكترونية 
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Coefficients
a 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,504 ,444  5,642 ,000 

 000, 3,970 587, 106, 420, الع ق   الع م  الالك روني 

a. Variable dépendante : استقطاب الزبون 

 للع قددات العامدلى اترلكجونيدلى و اسدتقوا  الزبددائن( ن حدظ و جدود ع قددلى ارتهداط  ات دلالدلى معنويدلى موجهدلى 16مدن الجددو  )
 ( .α≤ 0.01( عند مستوى الدلاللى )0.684تقدر   )
 .لوحده استقوا  الزبائن و الهاقي لعوامل أ رى ( %36.6ما مقداره ) فسر بعد الع قات العاملى اترلكجونيلىحيث 

( و هددي اكددبر α≤ 0.01)عنددد مسددتوى الدلالددلى  ( 16.450قددد بلغدد  ) F( ان قيمددلى ANOVAكمددا ن حددظ مددن تحليددل تددأثير )  
سددتقوا  زبددائن الع قددات العامددلى اترلكجونيددلى لهددا أثددر ايجددابي ت ا( تهددين ان Coefficient )مددن قيمتهددا الجدوليددلى  و ان نتددائلإ الانحدددار

  Y=2.504+0.420X2. و كان  معادللى الانحدار من اليكل التالي  بند الف حلى و التنميلى الريفيلى
 الع قات العاملى اترلكجونيلى  اثل X2حيث   

Récapitulatif des modèles  

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 
F Sig. 

1 ,805
a

 ,649 ,637 55,398 ,000
b

 

a. Valeurs prédites : (constantes), تنشيط المبيعات إلكترونيا 

Coefficients
a 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 

standardisés 
t Sig. 

A 
Erreur 

standard 
Bêta 

1 
(Constante) 1,948 ,313  6,232 ,000 

 000, 7,443 805, 076, 565, تنشي  المبيع   إلك روني 
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a. Variable dépendante : استقطاب الزبون 

حيدث بلد  نسديلى الارتهداط بينهمدا  اسدتقوا  الزبدائنعثر بيدكل قدوي علدى تنيي  افيهيعات يد(  نجد ان 15من     الجدو )
 .  والهاقي يرجع لتأثير عوامل أ رى استقوا  الزبائن( من %56.4( و هي ما تفسر )0.806)

 ( عند مستوى الدلاللى 66.348بلغ  ) F( ان قيملى ANOVAاين )كما ن حظ من     تحليل الته
(0.01 ≥α و هي اكبر من قيمتها الجدوليلى . حي  ا يت معادللى الانحدار اليكل التالي) 

 عمليلى تنيي  افيهيعات إلكجونيا  اثل  X 3حيث  

Récapitulatif des modèles  

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 
F Sig. 

1 ,825
a

 ,680 ,670 63,860 ,000
b

 

a. Valeurs prédites : (constantes), التسويق المباشر الالكتروني 

Coefficients
a  

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,894 ,422 ,043 2,118 0.43 

 0.00 7,991 000, 099, 788, ال سو   المب شر الالك روني

a. Variable dépendante : استقطاب الزبون 

عندد مسدتوى دلالدلى  للتسدوي  افيهاردر اترلكدجوني( 0.826) قويدلى( وجدود ع قدلى  ارتهداط 14ن حظ من  د   نتدائلإ الجددو )
 (.α≤ 0.01افيعنويلى )

( %68  و هدو مدا يعدني نسدهلى )(R2=0.680 ) فسدر مدا مقدداره معامدل التحديدد التسدوي  افيهاردر اترلكدجوني يكمدا يهدين الجددو  ان 
 و الهاقي لعوامل ا رى.  التسوي  افيهارر اترلكجونييعود الى  ت استقوا  الزبونن من التهاي



63 

 

(  و هددي اكددبر مددن قيمتهددا الجدوليددلى و  لددد عنددد 53.850وبلى قددد بلغدد  )سددالمح Fقيمددلى  ( انANOVAكمددا ن حددظ مددن تحليددل )
 معادللى الانحدار من اليكل التالي و بالتالي تكون  (.α≤ 0.01مستوى الدلاللى )

 التسوي  افيهارر اترلكجوني  اثل  6Xحيث  

Récapitulatif des modèles
b

  

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 
F Sig. 

1 ,800
a

 ,640 ,628 53,323 ,000
b

 

a. Valeurs prédites : (constantes), الترويج الإلكتروني المصرفي 
b. Variable dépendante : استقطاب الزبون 

²Coefficients
a  

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,588 ,367 ,000 4,320 ,000 

 000, 7,302 000, 088, 643, ال رو   الإلك روني المصرفي

a. Variable dépendante : استقطاب الزبون 

و الدتي يفسدرها معامددل  بدين الددجويلإ اترلكدجوني افيصدرت و اسدتقوا  الزبدون  ( ع قدلى الارتهداط القويدلى 18تهدين نتدائلإ الجددو  )
عوامدددل ( ت نفدددس الجددددو  ان R2(  كمدددا يهدددين معامدددل التحديدددد )α≤ 0.01( عندددد مسدددتوى دلالدددلى )0.800( بالقيمدددلى )Rالارتهدداط)

و الهدداقي يرجدددع  اسددتقوا  زبددائن بنددد الف حددلى و التنميددلى الريفيددلى( مددن التهدداين ت %64قيمتدده ) تفسددر مددا الددجويلإ اترلكددجوني افيصددرت 
 لعوامل ا رى.

  F(  و هدددي اكددبر مددن قيمدددلى 63.323المحسدددوبلى قددد بلغدد  )  F(  ان قيمددلى ANOVAكمددا ن حددظ مدددن  دد   تحليددل التهددداين )
عوامدل الدجويلإ اترلكددجوني انده مدن  دد   النتدائلإ افيتوصدل اليهددا ان  (   .و بالتدالي يمكدن القددو α≤ 0.01الجدوليدلى عندد مسدتوى دلالددلى )

 Xو ا يت معادللى الانحدار اليكل التالي   استقوا  الزبون بالنهد.لها اثر مهارر على  افيصرت

   اثل الجويلإ اترلكجوني افيصرت  Xحيث 
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يعهدا تعرفنا من     هيا الفصل على الجانب التوهيقي للدراسلى  و لقد اعتمدنا ت انجاز العمل على الاستهانلى الدتي قمندا بتوز 

الاو  و افيتعلدد  بالهيانددات  لمحددور  افدداور  و الددتي تحتددوي علددى ث ثددلى وكالددلى بسددكرة BADRزبددائن بنددد الف حددلى و التنميددلى الريفيددلى  علددى 

باسددتقوا  الثدداني فخددا  ور (   امددا المحددالسددن  افيسددتوى التعليمددي  افيهنددلى  سددنوات التعامددل مددع الهندددالعامددلى لعينددلى الدراسددلى ) الجددنس  

مدا مددى   و كدان هددفنا مدن   لهدا الاجابدلى عدن اردكاليلى  ثندا التاليدلى   بافيزيلإ الجويجدي الالكدجونيالثالث يتعل   ورت حين المح  الزبائن

 .مساهملى الجويلإ اترلكجوني افيصرت ت استقوا  الزبون
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سد  الحسدابي و الانحدراف افيعيداري و بعد اسججاعها قمندا بتفريغهدا و تحليدل بياناتهدا باسدتخدام اسداليب احصدائيلى عديددة كافيتو 

  ثم قمنددا بعددرض و تحليددل نتددائلإ الدراسددلى افييدانيددلى و ا تهددار الفرضدديات و توصددلنا الى عدددة نتددائلإ  ع قددات الارتهدداطو النسددب افيئويددلى و 

  باترضدافلى التنميدلى الريفيدلىللمزيلإ الجويلإ الالكجوني افيصرت ت استقوا  الزبون بهند الف حلى و اهمها ان هناك أثر  و دلاللى إحصائيلى  

لدى افراد عيندلى الهحدث  و وجددنا ان هنداك اثدر  و  استقوا  الزبونت  بعد من أبعاد افيزيلإ الجويجي اترلكجونيالى الهحث عن اثر كل 

 .لأبعاد افيزيلإ الجويجي الالكجوني على استقوا  الزبائن( 0.01دلاللى احصائيلى عند مستوى افيعنويلى )
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جاء هيا الهحث للإجابلى على إحدى اترركاليات التي تزامن  هورها مع  هدور وتودور تكنولوجيدا افيعلومدات والاتصدا   والدتي تعدا  دا 
ا كددان افيصددارف ومددا تقدمدده مددن  دددمات للزبددون  هدديه التكنولوجيددا افيتمثلددلى ت اترنجندد  والهدداتم النقددا  وغيرهددا  منحدد  افيصددارف مهمدد

حجمها  ل  فر  للتعريدم بنفسدها و ددماتها عدبر مدا تتيحده تكنولوجيدا اترنجند  مدن وسدائ  متعدددة  وبالتدالي حجدم افيصدرف لم يعدد 
يقدم عائقدا ت القيددام بعملياتهدا الجويجيدلى بعددرض عناصدره افيتعدددة عددبر إنيداء موقدع إلكددجوني  دا  بافيصدرف وانيدداء حسدابات ت مواقددع 

كددجوني... الخ وبالتددالي يجددب علددى افيصددرف إرددراك زبائنهددا ت نيدداطها مددن  دد   التفاعددل الدددائم معهددم عددبر الوسددائل التواصددل  بريددد إل
اترلكجونيلى   اصلى أرا أصهح  تسدتهوي الكثدير مدن أفدراد المجتمدع مدن أجدل تلهيدلى رغهداتهم مدع اسدتمرار الزبدائن ت التعامدل مدع افيصدرف. 

". ففددي مسدداهملى الددجويلإ اترلكددجوني افيصددرت ت اسددتقوا  الزبددون اولددلى دراسددلى و معالجددلى موضددوع " لدديا حاولنددا مددن  دد   هدديه افيدديكرة ف
يدلى الجانب النظدري إسدتعنا عجموعدلى مدن افيراجدع و الدراسدات الدتي تتعلد  بافيوضدوع سدواء كاند  بالعربيدلى او باترنجليزيدلى  أمدا الدراسدلى افييدان

د الف حدلى و التنميدلى الريفيدلى وكالدلى بسدكرة  أيدن كدان الغدرض مدن  لدد اترجابدلى علدى الأسدئللى بتوزيع استهيان على عينلى من زبدائن بندقمنا 
افيوروحلى ت إركاليلى الهحث

 النتائلإ 
نظريدلى  أن النتائلإ افيتوصل إليها ت دراستنا فيساهملى الجويلإ الالكجوني افيصرت ت استقوا  الزبون  يتعل  الجانب الاو  منها بالدراسلى ال

  بالدراسلى التوهيقيلى.و الثاني
 

 

 .استخدام الجويلإ اترلكجوني يساعد الهند على تعزيز رهرته و تحسين صورته و كيا توسيع نواقه الجغرات 
  يسداعد افيددزيلإ الجويجددي اترلكدجوني افيصددرت علددى بنداء ع قددلى قويددلى بالزبددائن مدن  دد   الاتصددا  و التواصدل الدددائم معهددم وزيددادة

 درة على فهم احتياجاتهم و تصميم افيزيلإ التسويقي افيناسب لتلهيتها.الق
  برة مدددن ض تيدددكيللى كدددوني مدددن الددددعائم الأساسددديلى للدددجويلإ اترلكدددجوني علدددى اعتهدددار أنددده يسددداهم ت عدددر اترعددد ن اترلكدددج يعتدددبر

 الخدمات على رر لى واسعلى من الزبائن المحتملين عبر اليهكلى  و فاوللى إقناعهم بتجربتها.
 قات العاملى عبر الانجني  إلى تحسين الصورة اليهنيلى للزبائن عن الع ملى التجاريدلى للهندد و بنداء انوهداع جيدد عنهدا عتسعى ال 

 لدى الجمهور.
 .يساهم استخدام أدوات الجويلإ اترلكجوني ت زيادة رضا الزبائن و ضمان ولائهم للهند 
 

 

  إليها نجد أن معظم الزبائن على وفاق بأن بندد الف حدلى و التنميدلى الريفيدلى يلتدزم بدالوعود الدتي يقمهدا من     النتائلإ افيتوصل
 عبر الانجني   ما يعني أن الهند يعوي أهميلى للجويلإ عن طري  الانجني  و يصرح بافيعلومات ال زملى و الصحيحلى.
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   هي تد  على قوة و لاء الزبائن للهند.  و %56كما ان الزبائن اليين لا يرغهون بتغيير الهند بلغ 
   كمدا ن حددظ مددن  دد   النتددائلإ افيتوصددل إليهددا وجددود ع قددلى ارتهدداط قويددلى بددين التسددوي  الالكددجوني افيهارددر و اسددتقوا  الزبددون
افيدددلى عدددن   و هددديا راجددع إلى تدددوفر الوسدددائل افيولوبددلى لجدددي  الزبدددون مقارنددلى بدددالهنوك الأ ددرى  و كددديا تدددوفر افيعلومددات الك0.826بلغدد  

 الخدمات التي يقدمها عبر موقعه اترلكجوني  و ما يعكد على وجود أثر للتسوي  افيهارر الالكجوني ت استقوا  الزبون.
   بسدهب العدروض و التخفيضدات 0.806توجد ع قلى ارتهاط قويلى بين تنيي  افيهيعات إلكجونيا و اسدتقوا  الزبدائن بلغد  

 على مساهملى تنيي  افيهيعات إلكجونيا على استقوا  الزبائن.التي يقدمها الهند  و هو ما يد  
  بسدددهب نوعيدددلى 0.806بلغددد  هدددي الأ دددرى قويدددلى بدددين اترعددد ن اترلكدددجوني و اسدددتقوا  الزبدددائن  ارتهددداطتوجدددد أيضدددا ع قدددلى  

 اترع ن و طريقلى تقديمه افيتميزة. و هيا يد  على مساهملى اترع ن اترلكجوني ت استقوا  زبائن  الهند.
   أيضددا توجددد ع قددلى ارتهدداط بددن الع قددات العامددلى اترلكجونيددلى و اسددتقوا  الزبددون و هددي ع قددلى متوسددولى نوعددا مددا حيددث بلغدد
   و هو ما يد  على وجد أثر للع قات العاملى اترلكجونيلى على استقوا  الزبون.0.684
  ع قدلى قويدلى تعكدد علدى أن بندد  و هي 0.800ائن بو أ يرا بلغ  قوة الع قلى بين الجويلإ اترلكجوني افيصرت و استقوا  الز

 الف حلى و التنميلى الريفيلى نجح ت ا تيار افيزيلإ التسويقي  الأمثل اليي ساعده على استقوا   الزبون.
 

 

الزبددون. يمكددن أن نقدددم  لجويجددي افيصددرت و اسددتقوا توددوير افيددزيلإ لمددن  دد   الدراسددلى النظريددلى و التوهيقيددلى لهدديا الهحددث  و  دددف 
جمللى من التوصيات على ضوء هيه الدراسلى و افيتمثللى ت 

  ضددرورة اهتمددام الهندددد بعمليددلى الددجويلإ اترلكدددجوني و الاسددتعانلى بتطددارات متخصصدددلى لتحسددين مددن نوعيدددلى الرسدداللى الجويجيددلى غدددبر
 الوسائل الالكجونيلى.

 افيختلفددلى لهندداء ع قددلى ثقدلى بددين الهنددد و الزبدون و اسددتقوا م نحددو موقددع  الجكيدز علددى الع قددات العامدلى عددبر الوسددائ  الالكجونيدلى
 الهند لتقديم عروضه الجويجيلى افيختلفلى.

  تكثيدم جهدود الهيددع اليخصدي مدن أجددل كسدب الزبدون و إقناعدده بافيزايدا الدتي يقدددمها الهندد عدبر  دماتدده و التدأثير إيجابدا علددى
 قراره.
  وسددائل إع نيددلى مددن أجددل ضددمان وصددو  افيعلومددات الازمددلى للزبددون و باليددكل الدديي ينهغددي علددى الهنددد ا تيددار أفضددل طددرق و

 يمكن أن تعثر به.
 

 

من  د   تورقندا لهديه الدراسدلى و التعمد  ت أبعداد الدراسدلى افيرتهودلى  دا  يمكدن مدن  د   هديا الهحدث اسدتثارة مجموعدلى مدن افيواضديع 
منها   ات الصللى عوضوع الهحث  نيكر

 دور مواقع التواصل الاجتماعي كهديل للجويلإ على استقوا  الزبون. -
 أثر الجويلإ عبر مواقع التواصل الاجتماعي على ثقلى الزبون. -
 .دور الجويلإ الابتكاري ت استقوا  الزبائن -



 

 



 

 

 إهداء

 وعرفان ركر

 المحتويات فهرس
 مقدملى 

 اهيد الفصل

 افيولب الاو   مفهوم التسوي  الالكجوني

 افيولب الثاني   صائا التسوي  الالكجوني

 افيولب الثالث  مزيلإ التسوي  الالكجوني
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   صلى الفصل
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 افيولب الاو   مفاهيم اساسيلى حو  الزبون

  قياسه وأساليب تحقيقه وأساليب الزبون رضا فدداتافيولب الثاني  
 افيولب الثالث  سلوك الزبون

 ا

 افيولب الأو   الجويجي الالكجوني افيصرت



 

 

 افيولب الثاني  عناصر مزيلإ الجويلإ الالكجوني افيصرت
نكيفيلى قياس أثر الجويلإ الالكجوني افيصرت على استقوا  الزبو  افيولب الثالث   

   صلى الفصل

 اهيد الفصل
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 افيولب الثاني  أهميلى افيزيلإ الجويجي بهند الف حلى و التنميلى الريفيلى

 افيولب الثالث  ا تهار فرضيات الدراسلى

   صلى الفا
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الجمهور   الجزائر   الد م راطي  الشعبي 

 بحث العلميوزارة ال عليم الع لي وال

بسكرة-خضيرج مع  محمد 

 .الاقتصادية والعلوم التجارية العلوم :كلية

 .: العلوم التجاريةقسم

 

 اس بي ن حول

 

 
 

 

 

 

 

 

 ...سيدي، سيدتي

كيم التعرف على   إلىأتوجه لكم بأطيب التحيات وفائ  الاحجام والتقدير  راجيا حسن تعاونكم ترنجاح هيه الدراسلى التي تهدف 
و لد كمتولب   بند الف حلى والتنميلى الريفيلى وكاللى بسكرة الزبون دراسلى توهيقيلى على الجويلإ اترلكجوني افيصرت ت إستقوا يساهم 

 لتعدي الغرض افيولو .  لى    افيياركلى ت تعهئلى الاستهانتكم التعاون من لتسوي  افيصرت  ليا نأمل من حضر لنيل رهادة افياسج ت ا
 علومات التي سنحصل عليها لن تستخدم سوى لغرض الهحث العلمي فق .مع العلم بأن افي

 

 

 

 

 

 

 

 /السن  الج معي : 

(BADR)  

(: اس بي ن الدراس 1الملح  رقم )  



 

 

 ( امام الفقرة او الا تيار اليي ينوه  عليد وضع إرارة ) يرجى 
 

 

 

 

 

 

 الجنس

 رــذك 

 ىــأنث

 نــالس

  سنة 34الى اقل من  24من                        سنة                         94إلى  34من                             

  سنة   04الى  94من                           سنة فما فوق 04                              

 المس وى ال عليمي

  متوسط فأقل                        ثانوي                             

 جامعي                         أخرى                              

 المهن 

 موظف                           ةأعمال حر                              

 أخرى                        

 سنوا  ال ع مل مع البنك

  سنوات 0أقل من                         سنوات 04إلى  0من                               

 سنوات 04أكثر من                         



 

 

أمام درجلى الاستجابلى () ع ملىيرجى قراءة كل منها جيداً ثم ضع  الزبون  باستقوا فيما يلي عدد من العهارات افيتعلقلى 
  افيناسهلى.

 

 يلىبند الف حلى والتنميلى الريف ارعر بالارتياح عند التعامل مع
 توور ت دائما اترنجن  عبر الجويلإ

 تهمني اترنجن  عبر افيعروضلى الخدمات
     من للمعسسلى جديد كل تتهع قرار اتخا  عند بالارتياح أرعر
 اترلكجوني الجويلإ

 أنا مستعد ل ستمرار ت التعامل مع الهند
 مل مع الهندأنصح الآ رين بالتعا

 اترلكجوني الجويلإ على بالاعتماد جديد كل تتهع ت أستمر سوف
 عبر الانجن  يلتزم الهند بالوعود التي يقدمها
حو   دماته تكون دائما إلكجونيا افيعلومات التي ينيرها الهند 

 صادقلى
مات الجديدة التي الهند على تزويدي بكل افيعلو  مو فو ر  

 عن طري   دملى الانجن   تخا  دماته
 زم ئي إلىبنقل تجربتي  أقوم
 عبر والتساللات الاستفساراتو  لليكاوى مهاررة استجابلى هناك

 اترنجن 
 يعد الهند ا تياري كونه يلبي احتياجاتي باستمرار

ي مع الهند حتى إ ا تلقي  عرضا ليس لدي الرغهلى ت تغيير تعامل
 أفضل



 

 

 الخدملىرراء  إلى غالها يقودني اترلكجوني اترع ن
 ني على تيكر الخدملى والاهتمام بهيساعدني اترع ن الالكجو 

 يستخدمها الهند التي اترلكجونيلى اترع نات أركا  ت تنوع هناك
 الخدملى تجربلى ت رغهتي تثير اترلكجونيلى للإع نات مياهدتي
 أمام الخدمات من واسعلى مجموعلى عرض ت اترلكجوني اترع ن يساهم
 الزبائن

الخدملى التي و  الهند انتهاهي تيد اترلكجوني الجويلإ يرسمها التي الصورة
 يقدمها

     

      هندال بأ هار أكثر أهتم يجعلني اترلكجوني الجويلإ

 بالتاليو  الهند نحو السلوكيلى اتجاهاتي تغيير ت اترلكجوني الجويلإ يساهم
 الوق  ت افيوروحلى الخدملى رراء ت  لد يساعدني

     

 من يقدمه وما عن الهند اتريجابيلى اليهنيلى الصورة اترلكجوني الجويلإ يرسخ
  دمات

     

 تعلمكم (اترلكجوني الجويلإ استخدام عبر معكم ع قاتها برسميهتم الهند 
 .) متنوعلى إلكجونيلى وسائل بالجديد 

     



 

 

 

 

 
 
 
 
 

 أكثر للتعرف نظري يلف  اترنجن  عبر نقديلى جائزة على حصولي فرصلى
  دمات افيعسسلى على

     

      ت التعامل مع الهند  اترنجن  عبر جيعيلىتي جوائز وجود ويدفعنيني  فز 

      يقدم الهند  دماته الالكجونيلى كهديل اقل تكلفلى من الخدمات التقليديلى

 تجعلني اترنجن  عبر  دماته على معينلى بنسب لخصومات الهند وضع
 كهير باهتمام العرض هيا عن أتحد 

     

      وتجربتهابالخدملى  قناعلى لدي كيج  اترنجن  عبر افيهيعات تنيي 

      الهند مع بالتواصل اهتمامي من افيهارر التسوي  ت اترنجن  استخدام

 وقناعلى حقيقيلى رغهلى  ل  ت اترنجن  عبر افيهارر التسوي  أساليب تساهم
 بالخدملى

     

 حتى أو الوكاللى  من الخدملى رراء إلى اترنجن  عبر التسوي  أساليب تدفعني
 الوسائل هيه عبر

     

      افيتسارعلى التوورات متابعلى ت اترنجن  عبر افيهارر التسوي  استخدام يساعد

      الهند مع مليتعا بأهميلى فيه أرعر اترنجن  عبر افيهارر التعامل



 

 

 
 
 

هيكل البنك(:2الملح  رقم )  





LE SERVICE 
BADR NET 
«E-BANKING» 
 



Définition 

• BADRnet, est un service de banque en ligne, qui sert 
essentiellement à la consultation du solde et des mouvements 
du compte client à travers une connexion internet. Cette 
consultation se fait par le biais d’un portail électronique géré 
par un prestataire de service e-banking et dédié à la BADR. Il 
est accessible à l’aide de l’une des deux adresses internet 
suivantes: 

  

•        *  https://www.badr-bank.dz 

•        *  http://ebanking.badr.dz 

 



SOUSCRIPTION DE L’ABONNEMENT 

 
• -La souscription des abonnements BADRnet à la clientèle de la 

banque (personnes physique ou morale): 

 

*  Souscription de l’abonnement aux clients particuliers. 

*  Souscription de l’abonnement aux entreprises. 

• Afin d’éviter la confusion entre type de clients « PARTICULIERS » 
et « ENTREPRISE » nous vous résumons dans le tableau ci-
dessous les types de clients à classer dans la catégorie « 
particuliers »: 

 



NB: Tout autre type de clients est  à classer dans catégorie 
« ENTREPRISE » 

 

TYPE CLIENT 

01 PARTICULIERS 

02 ASSOCIATION PRIVEE A BUT NON LUCRATIF 

03 PERSONNEL BADR/ŒUVRE SOCIAL 

04 ARTISANS 

06 COOPERATIVES DE JEUNES 

40 PARTICULIERS ETRANGERS 



ETAT DES TARIFS APPLICABLES AU SERVICE 
BANQUE EN LIGNE 

« BADRNET » 
 

SERVICE CANA
L 

Particuliers Entreprises 

Fréquence Tarif compte 
principal 

Tarif compte 
secondaire 

Fréquence Tarif compte 
principal 

Tarif compte 
secondaire 

WEB •Consultation du solde. 
• Consultation des 
mouvements. 
• Téléchargement du 
relevé de compte. 
• Historique des soldes. 

internet Illimité 100DA 
HT/Mois/Cpte 

50 DA 
HT/Mois/Cpte 

Illimité 800 DA  
HT/Mois/Cpte 

400 DA  
HT/Mois/Cpte 

FAX * Envoi hebdomadaire 
du relevé de compte(1) 

Fax 01 fax par 
semaine 

200 DA 
HT/Mois/Cpte 

100 DE 
/HT/Mois/Cpte 

01 fax par 
semaine 

400 DA  
HT/Mois/Cpte 

200 DA  
HT/Mois/Cpte 

SMS * Information sur le 
solde du compte (1) 

SMS 01 SMS par 
mois 

25DA 
HT/Mois/cpte 

25 DA HT/Mois 
/Cpte 

04 SMS par 
mois 

100 DA  
HT/Mois/Cpte 

100 DA  
HT/Mois/Cpte 



SITUATION E-BANKING 

ALE -NOUVELLE 
SOUSCRIPTION 

 -RESILIATION -SOUSCRIPTION 
CUMMULE 

BATNA 336 01 / 28 

MEROUANA 337 / / / 

ARRIS 338 01 / 01 

ELMADHER 340 11 / 12 

N’GAOUS 341 / / 03 

AIN TOUTA 342 / / 02 

BARIKA 343 15 / 38 

BATNAB 344 / / 03 

TOTAL 28 / 87 
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«BADRnet» ENTREPRISE

ET LE CLIENT

(*) Cochez d’une croix le canal choisi pour la prestation.
(**) Précisez le jour d’envoi des SMS (exemple : chaque mardi). 

(***) Le numéro de fax/ portable est obligatoire.
(****) Le client désirant s’abonner au service EDI doit signer une annexe relative à ce service.

LES SOUSSIGNÉS

LA BANQUE DE L’AGRICULTURE ET DU DÉVELOPPEMENT RURAL « BADR », 

CONVENTION D’ABONNEMENT 
AU SERVICE «BADRnet»

Raison sociale

Représentée par : 

Madame                                                 Mademoiselle                                                    Monsieur

Nom                                                                              Prénom        Qualité

Date et lieu de naissance

Date de création       Adresse du siège social

Forme juridique       Registre de Commerce N°

Délivré le             par          N.I.F

N° Tél                                                     N° Fax                                                     E-mail 

Ci- après désigné «Le Client Abonné» d’autre part

Banque de l’Agriculture et du Développement Rural «BADR», société par actions au capital social de trente- trois (33) milliards de dinars, immatri-
culée au centre national du registre de commerce d’Alger sous le N° 00B 0011640, ayant son siège social au 17 Boulevard Colonel Amirouche -  
Alger.

Représentée par : 

  Madame                                               Mademoiselle                                                      Monsieur

En sa qualité de  

Ci-après désignée «La Banque» d’une part ;

CHOIX (*)NATURE DE LA PRESTATION

 Consultation des soldes 
 Consultation des mouvements
 Téléchargement du relevé de compte
 Commande de chéquiers
 Recherche d’opérations
 Historique des soldes

 Envoie hebdomadaire du relevé de compte
   N° FAX : …………………................................................ 

 Information sur le solde du compte (4 SMS/mois)
   N° Portable : …………………................................................ 

 Consultation et information du solde 
par téléphone

Web EDI (Echanges de données informatisé) :
 Virement de salaires multiples.
 Prélèvements automatiques

CANAL

Internet

Fax (***)

SMS (***)

Vocal (Audio)

Internet

N° DE COMPTE 
ABONNÉ À «BADRnet»

N°…………………..............

N°…………………..............

N°…………………..............
N°…………………..............

N°…………………..............
N°…………………..............

N°…………………..............
N°…………………..............

N°…………………..............
N°…………………..............

N°…………………..............
N°…………………..............

N°…………………..............
N°…………………..............

PÉRIODICITÉ (**)

illimité

illimité

(****)

NB. / Les prestations par Fax, SMS et vocal
seront prochainement mises en service.

Le client autorise la Banque à prélever les frais, commissions et taxes liés au présent abonnement, dont il déclare avoir pris connaissance, sur le 

compte de facturation : N° 003/                /                          /          /

Ont convenu ce qui suit :
Le client souscrit un abonnement d’une année aux services «BADRnet» qui seront régis par les conditions générales de la présente conven-
tion ainsi que par les conditions particulières stipulées sur les documents spécifiques y relatifs. 
Les services et les comptes concernés par cet abonnement sont à marquer d’une croix dans l’état ci-après : 



 
                                                        Annexe 06 
 

 
FORMULAIRE INTERLOCUTEUR « BADRnet » 

 
Abonnement Web (Consultation du solde) 

 

 
ENREGISTREMENT DU  CLIENT (ABONNE)                             N° d’adhésion : …………..……. 

 

Famille Client :           □ Entreprise                □ Particulier 

Raison sociale ou Nom & 
Prénom : 

 
ENREGISTREMENT DE L’INTERLOCUTEUR (CO-ABONNE)    N° d’adhésion : …………..……. 

 
Nom & Prénom : 

 

N° de téléphone fixe : 

N° de portable : 

Adresse postale : 
 

 

Adresse e-mail : 
 

 
 

Comptes du client (domiciliés dans la même agence) Comptes inscrits 

CLIENT 

(Conformément à la 
convention) 

 
Comptes affectés 

INTERLOCUTEUR N° 
d’ordre 

Code 
agence 

 

N° Compte 
N° 

Série 
Clé 

Contrôle 

 
001 

    □ □ 

002     □ □ 

003     □ □ 

004     □ □ 

005     □ □ 

006     □ □ 

007     □ □ 

008     □ □ 

009     □ □ 

010     □ □ 

 

Signature du client co- abonné (l’interlocuteur) 



 

                                       Annexe 06 bis 

 

 
FORMULAIRE INTERLOCUTEUR « BADRnet » 

Abonnement EDI (Virements multiples) 
 

 
ENREGISTREMENT DU  CLIENT (ABONNE)                             N° d’adhésion : …………..……. 

 
Raison sociale de l’entreprise : 

 

ENREGISTREMENT DE L’INTERLOCUTEUR (CO-ABONNE)    N° d’adhésion : …………..……. 

 
Nom & Prénom : 

 

N° de téléphone fixe : 

N° de portable : 

Adresse postale : 

Adresse e-mail : 

ATTENTION : 
Un interlocuteur ne peut être autorisé à transférer un fichier de virements depuis un compte sans 
avoir, préalablement, une autorisation de consultation (INTERNET) sur ce même compte. 

 

 DECLARATION DU PROFIL DE L’INTERLOCUTEUR (CO-ABONNE)   

   

Code profil (**) : 
 

« Cochez une seule case » 

□  Profil 1                         □ Profil 4 

□ Profil 2 

□ Profil 3                         □ Profil 5 

 

  
 

Comptes du client (domiciliés dans la même agence) Comptes inscrits 

CLIENT 

(Conformément à la 
convention) 

 

Comptes affectés 

INTERLOCUTEUR 
(*) 

N° 
d’ordre 

Code 
agence 

 

N° Compte 
N° 

Série 
Clé 

Contrôle 

001     □ □ 

002     □ □ 

003     □ □ 

004     □ □ 

005     □ □ 
 

(*) Cochez les comptes que votre interlocuteur peut débiter 
 

(**) Code profil : 
Profil 1 (envoi de fichiers uniquement) : l’interlocuteur est autorisé uniquement à envoyer le fichier sur le site (uploader puis envoyer le fichier) sans pouvoir 

en consulter le détail (la liste des bénéficiaires, leur compte, leur salaire). 

Profil 2 (envoi de fichiers et consultation du détail) : l’interlocuteur est autorisé à envoyer le fichier de virement puis à consulter le détail de son 

contenu sur la plateforme de banque en ligne. 

Profil 3 (envoi et signataire unique) : l’interlocuteur est autorisé à envoyer le fichier et à le signer. La signature de ce profil est définitive, elle permet la 

transmission du fichier à la banque pour exécution. 

Profil 4 (2ème signataire ou signataire unique si ce profil dépose la 1ère signature) : l’interlocuteur est autorisé à envoyer le fichier et à apposer, soit une 

1ère signature qui donne ordre d’exécution du virement ou alors, une 2ème signature après que le fichier ait été signé une 1ère fois par un autre interlocuteur. 

Profil 5 (1er  signataire et/ou 2ème  signataire) : l’interlocuteur est autorisé à apposer une 1ère  signature qui requiert une seconde pour que le virement 

s’exécute ou alors une 2ème signature (dans le cas d’un fichier ayant déjà eu une 1ère signature). 

 
Signature du GERANT/ ENTREPRISE 

(ou mandaté) 



  

 

 

Etat des tarifs du service banque en ligne 

« BADRnet » 

 

 
Service 
 
 

 
Prestations 
 
 

 
Canal  
 
 

Particuliers Entreprises 

Fréquence Tarif compte 
principal 

Tarif compte 
secondaire 

Fréquence Tarif compte 
principal 

Tarif compte 
secondaire 

 
 
 
Web 

 

 Consultation du 
solde 

 Consultation des 
mouvements 

 Téléchargement du 
relevé de compte 

 Recherche 
d’opération 

 Historique des 
soldes 

 

 
 
 
 
Internet 
 

 
 
 
 
illimitée 

 
 
 
100DA/HT/ 
Mois/Compte 

 
 
 
50DA/HT/ 
Mois/Compte 

 
 
 
illimitée 

 
 
 
800DA/HT/ 
Mois/Compte 

 
 
 
400DA/HT/ 
Mois/Compte 

 

 

 

 



 

 

 


