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 كال رسول الله صلى الله عليه وسلم: 

ن أ شكرَ إمناس لله عز وجل أ شكرُهم نلناس(  )إ 

 اوهصائحي اعلى مجيودإته " عزيز إمينة "رةهتلدم بجزيل إمشكر وإمعرفان نلدنتو 

 إلمذهرة. همعنا ل نجاز ىذ اوعلى صبرى

هتلدم بجزيل إمشكر إلمس بق نلجنة إلمناكشة على ما س يلدموهو من  نما

تلانا وجمال. ل إ   ملاحظات وتوجيهات وإمتي من تزيد ىذإ إمعمل إ 

و وشكر كل أ س تاذة كليتنا على دعميم وتشجيعيم منا، دون أ ن هنسى من مد 

 منا يد إلمساعدة من كريب أ و من بعيد.



 



 

العميل ابؼصرفي حيث اصبح بؿل اىتماـ متزايد من طرؼ البنوؾ رغبتا رضا  على  اثر التسويق ابؼباشرتناولت الدراسة  موضوع     
ابؼصرفيتُ من وجهة نظر العملبء  تسويق ابؼباشرحيث ركزنا على عملية تقييم . منها الى الوصوؿ الى اقصى رضا من ابػدمة ابؼقدمة

و اثر " و دراسة علبقة  رضا عن العاملتُ، رضا عن ابػدمات، رضا عن الاجراءاتوىي :"  ل ابؼصرفيرضا العميمن خلبؿ الابعاد 
برقق للعميل اكبر قدر بفكن من الرضا من  مدى تأثتَ التسويق ابؼباشر علىبرضا العميل ابؼصرفي اي البحث عن  بتُ التسويق 

اد على " الاستبياف " و اختيار الفرضيات عن طريق معابعة البيانات الاعتمتم و . اجل برستُ من ابػدمة ابؼقدمة من قبل ابؼصرؼ
 حيث توصلنا الى نتائج ابنها اف التسويق مبار يؤثر على رضا العميل ابؼصرفي في بنك البدر لولاية الوادي . spss برنامجب

 الواديلفلاحة و التنمية الريفية وكالة بنك ا –رضا العملاء  – التسويق الدباشرالكلمات الدفتاحية : 

The study dealt with the subject of the impact of direct marketing on the customer’s banking 

satisfaction, as it has become a subject of increasing interest on the part of banks in their 

desire to reach the maximum satisfaction of the service provided. Satisfaction with the 

employees, satisfaction with the services, satisfaction with the procedures, and studying the 

relationship and impact between marketing and the customer’s banking satisfaction, i.e. 

searching for the extent of the effect of direct marketing on achieving the customer the 

greatest possible satisfaction in order to improve the service provided by the bank. On the 

“questionnaire” and choosing hypotheses by processing data with the spss program, where we 

reached the most important results, the most important of which is that marketing directly 

affects the customer’s banking satisfaction in Al-Badr Bank in Al-Wadi State. 

 Keywords: direct marketing - customer satisfaction - Bank of Agriculture and Rural 

Development, El Wadi Agency 
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حتى في ابؼنظمات غتَ ىادفة في أي بذارة بل و  الا بيكن بذنبه  من اىم نشاطات الاقتصادية التي التسويق اليوـ يعتبر      
يتوقف بقاحها بنسبة كبتَة على قدرتها التسويقية  ستنعدـ ابغاجة إلى وظائف ابؼؤسسة الاخرى كالتمويل ، المحاسبة  اذ ،للربح

وخدماتها ابؼقتًحة والمجسدة من خلبؿ التسويق ، وقد أشار إلى ابنيتو والامداد إذا لم يكن ىناؾ أي طلب على منتجات ابؼؤسسة 
بيتً دراكر أحد أكبر رواد ومنظري علم الادارة في العصر ابغديث في مقولتو الشهتَة " الابتكار والتسويق بنا النشاطاف الأكثر 

 تشهدىا الاسواؽ اليوـ في اغلبها ، أصبح الاتفاؽ أبنية في الشركة ، وما تبقى فهو تكاليف . ومع ابؼنافسة التامة والمحتدمة التي
 .على التسويق ىاـ ومعتبر ، ينظر إليو ابؼدراء الاذكياء كاستثمار مفيد ومربح

 التكنولوجية ومنها  في العديد من المجالاتبشكل كبتَ و متسارع السوؽ العابؼية  شكل السنوات الأختَة تغتَ اذ اف في        
اعية ، ولقد ألقت ىذه ابؼتغتَات بظلها على أساليب الإدارة والإنتاج والتسويق ، وبزيادة اىتماـ ابؼنشآت الاقتصادية والاجتم

لأبنية ىذه الرؤية الإستًاتيجية جاء النمو الكبتَ في استخداـ أساليب التسويق  اباستغلبؿ الفرص السوقية ابؼتاحة ، وإنعكاس
 من خلبؿ التسويق ابؼباشر عدة شهد بمو انو وابغفاظ على ولائو ، إذ  العميل أي  ابؼباشر كأداة فعالة لكسب رضا ابؼستهلك

 . على الإطلبؽ تعملب و طلبا وبمو ابؼاضية حتى أصبح أكثر التسويق  طفرات كبتَة خلبؿ العقود
بتوقعات وتفستَات  ويعد رضا العميل ىو ابؽدؼ أو ابؼركز الذي تبحث عنو ابؼنظمة, كونو يعتمد على أداء العرض وعلبقتو      

ابؼستهلك للتباين الذي بوصل ما بتُ الأداء والتوقعات, كما ويعد قياس رضا العميل بشكل منتظم العنصر الرئيسي للبحتفاظ بو 
وإرضائو, حيث عندما يكوف العميل راضيا يكوف ولائو للمنتج أو ابػدمة, وىذا ما يدفعو لشراء ما تقدمو الشركات من منتجات 

 .جديدة
I.  كـالية الدراسة و اسئلة البحثيةإش: 

  ؟البدر  الفلاحة و التنمية الريفية  بنك في ميل الدصرفي تحقيق رضا الع في الدباشرالتسويق اثر ما 
 ولكي يتستٌ لنا التطرؽ بؼختلف جوانب ابؼوضوع ارتأينا بذزئة الإشكالية إلى الأسئلة الفرعية التالية:

 ؟الفلبحة و التنمية الريفية بدر  ن العاملتُ ببنكرضا عالللتسويق ابؼباشر على يوجد اثر ىل  -
 ؟الفلبحة و التنمية الريفية بدر عن ابػدمات ببنكرضا للتسويق ابؼباشر على اليوجد اثر ىل  -
 ؟الفلبحة و التنمية الريفية بدر  ببنك عن الاجراءاترضا للتسويق ابؼباشر على اليوجد اثر ىل  -

II. : دراسات سابقة 
التسػويق من الدراسات السابقة تناولت موضوع  قليلة من خلبؿ عملية البحث، اتضح أف ابؼوضوع بوتوي على بؾموعة  

وذلك مػن عػدة زوايا و مفػاىيم بـتلفػة ، كمػا أف ىػذه الدراسػات سػاعدتنا كثػتَا في  رضا العميل ابؼصرفيوكذا موضوع ابؼباشر 
 ا يلي : توجبو ىذه الدراسة و سنتطرؽ بؽذه دراسات في م

 ،-دراسػػػة حالػػػة مػػػوبلي –(، دور التسػػػويق ابؼباشػػػر في برقيػػػق ولاء الزبػػػوف 2016/2017خليػػػل وليػػػد،   الدراســـة الاو  : .2
 .2014/2015صفحة.  178، جامعة فرحات عباس ، سطيف، ابعزائر، ةماجستتَ في العلوـ التجاريمذكرة 
 تهدؼ الدراسة الى : 
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التسويق ابؼباشر بنسبة كبتَة وعلى نطاؽ واسع في الدوؿ ابؼتقدمة وبشكل احتًافي ، وما أف السوؽ ابعزائرية  يطبق      
تستَ بكو الانفتاح أكثر فأكثر لابد للمؤسسات ابعزائرية أف تعي جيدا أبنية التسويق ابؼباشر فهو بيكنها من التقرب 

بيكنها من معرفتو على أحسن وجو ، فتحقق بذلك رضاه ومن أكثر فأكثر من الزبوف الذي تسارع حولو ابؼؤسسات و 
و ، يأتي ذلك والاتصاؿ ابؼباشر لم يصل ابؼستوى العالي وابؼمتاز بؼؤسساتنا ، ىذا وتأتي ىذه الدراسة في ظل ندرة ئولا بشة

 . العلمي حثمكتبتنا البحث في ىذا ابؼوضوع لذلك فهو سيشكل إضافة قيمة للب
 الدراسة  االنتائج ابؼتوصل اليه : 

 :بظحت ىذه الدراسة بالتوصل الى النتائج التالية
تعدد وسائل ىذا النوع من التسويق من التقليدية كالبريد العادي الى ابغديثة منو كمواقع التواصل الاجتماعي ،  -

لكن منها موضعها ودورىا من بتُ كل الوسائل ، ىذا وبيكن الدمج بتُ عدة وسائل في إطار بضلة التسويق 
 .ابؼباشر

أظهرت نتائج الدراسة ابؼيدانية التي اجريناىا على عينة من زبائن مؤسسة موبيلي  مدى تفضيلهم للتسويق   -
ابؼباشر   ابؼراد بو ىنا وسيلة اتصاؿ وليست توزيع ( ، حيث كانت إجابات اغلبهم بتُ أفضلو بعض الشيء 

 .وأفضلو كثتَا 
ل بالنسبة للمستجوبتُ ، نظرا بؼا بيلكو من مزايا   صوت ، حركة ، تصغتَ التلفاز على ترتيب أفضل ىذه الوسائ  -

صورة ( كما اف ابؼستهلكتُ ىم عرضة بؼشاىدة برامج متنوعة بسنعهم عن الاستغناء عن ىذه الوسيلة . كما 
ليدية جاءت الوسائل الإلكتًونية كذلك في الصدارة ابؽاتف ، الانتًنيت ( لانتشارىا الواسع ، لتحتل الوسائل التق

 .من الوريد العادي الكتالوج الراديو ذيل التًتيب
جاء رجاؿ البيع في ابؼرتبة ما قبل الأختَة في تفضيل الزبائن لوسائل التسويق ابؼباشر ، يعود ىذا للصورة السلبية  -

التي بوملها الفرد بصفة عامة عن ىذه الوسيلة من جهة ، ومن جهة أخرى لنقص كفاءة رجاؿ البيع من جهة 
 نية . ثا
وسيلة تم استجواب أفراد العينة حوؿ مدى تفضيلهم  12يلبحظ تقدـ اللوحات الاعلبنية إلى ابؼرتبة الرابعة من   -

بؽا ، وذلك لأنها حديثة العهد بالتطبيق ابؼكثف في البلبد من جهة ، ولكثرة تعرض ابؼستهلكتُ مشاىدتها من 
 جهة أخرى .

حوؿ التسويق ابؼباشر ابؼمارس من طرؼ مؤسسة موبيلي  الي تقبلو حد ما ، مع برصل  ثتُحو بأشارت آراء ابؼ -
رجاؿ البيع على نسبة تشجيع متدنية مقارنة بوسائل ابؼؤسسة الأخرى ، وابداء بعض ابغياد ابذاه الوسائل 

 .الالكتًونية السبب عدـ زيارىا 
ر ، فهي تستخدـ أغلب وسائلو ، ويشكل فعاؿ ، بيكن القوؿ بنجاح ابؼؤسسة في استخدامها للتسويق ابؼباش  -

وبابغكم عنو أنو حسن إلى حد ما ، ىذا أبدتو نتائج المحور الأختَ من الاستبياف ابؼوجو للعينة ابؼستجوية والذي 
أثبت فرضية الدراسة الرئيسية ، حيث أبدى ابؼستجدين عن أف التسويق ابؼباشر ابؼمارس من قبل ابؼؤسسة بؿل 

 .الدراسة بعد
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(، دور التسويق ابؼباشر في برقيق ولاء الزبوف "دراسة حالة زبائن 2019/2020الدراسة الثانية: سعيد عيشوش،   .2
 صفحة. 102مؤسسة اوريدوا"، مذكرة ماستً في علوـ التجارية، جامعة محمد بوضياؼ، ابؼسيلة، ابعزائر، 

 :ىدفت الدراسة الى 
 ق ابؼباشر معرفة مدى إدراؾ عينة الدراسة بؼفهوـ التسوي -
 الزبائن  ولاءنهدؼ من وراء ىذه الدراسة إلى إبراز مدى قيمة التسويق ابؼباشر في التأثتَ على   -
  والولاءالتعرؼ على ابؼفاىيم النظرية ابؼتعلقة بالتسويق ابؼباشر   -
 .التعرؼ على الوسائل ابغديثة للتسويق ابؼباشر  -
 .برديد مدى تأثتَ وسائل التسويق ابؼباشر على زبائن مؤسسة أوريدو  -
 :منهجية الدراسية 
 الاعتمادإلى  بالإضافةئم لتقريب ابغقائق وفهم مكونات ابؼوضوع، لبم لأنوتخدمنا أسلوب الوصفي التحليلي، سا -

 ولاءيتم توضيح دور التسويق ابؼباشر في برقيق  خلبؿعلى دراسة حالة كجزء من ابؼنهج الوصفي التحليلي ومن 
 .بعض النتائج التي من شأنها أف تساعد على برقيق ىدؼ الدراسة صالاستخلبارسة ابغالة ىي بؿاولة الزبوف، فد

 تائج الدراسة:ن
 أغلبهم جامعيتُ  30إلى  20، حيث كانت أعلى فئة عمرية من الإناثكانت نسبة الذكور أكبر من نسبة 

إحصائية للتسويق ابؼباشر على سلوؾ زبائن مؤسسة أوريدو، ىذا يدؿ أف زبائن ابؼؤسسة يفضلوف ويثقوف في  دلالةأثر ذو يوجد 
 .وسائل التسويق ابؼباشر التي تستخدمها خلبؿابؼؤسسة من 
، بفا يشتَ إلى أف زبائن ابؼؤسسة على معرفة ودراية إحصائية للتسويق ابؼباشر على آراء زبائن مؤسسة أوريدو دلالةيوجد أثر ذو 
 .وسائل التسويق ابؼباشر خلبؿبخدماتها من 

أظهرت نتائج الدراسة ابؼيدانية التي أجريناىا على عينة من زبائن مؤسسة أوريدو مدى تفضيلهم للتسويق ابؼباشر، حيث كانت 
 .إجابات أغلبهم بتُ أفضلو كثتَ ا وأفضلو بعض الشيء

القوؿ بنجاح ابؼؤسسة في استخدامها للتسويق ابؼباشر، فهي تستخدـ أغلب وسائلو، وبشكل فعاؿ، وبابغكم عليو أنو حسن بيكن 
 .إلى حد ما

دراسة حالة بؼؤسسة  -اثر التسويق ابؼباشر على ولاء العميل (، 2020،   عبد ابعبار بـتاري ، شراؼ زاويالدراسة الثالثة: 
 صفحة. 16-1، جامعة عمار ثليجي، الاغواط، ابعزائر، إقتصادية معاصرة أبحاثبؾلة  ،مقاؿ في-جازي بالاغواط

 تهدؼ الدراسة الى:
و ىو طريقة  ىو، ول موجومباشر  اتصالي، باعتباره أسلوب في برقيق ولاء العميل باشر بؼاثر التسويق ا الى ابراز  الدراسة تهدؼ

 .دائمة بصورة رضاىم و برقيق  ،بهم الاحتفاظ و العملبء اؼالاستهدحديثة موجهة و متميزة  استًاتيجية
 

 نتائج الدراسة: توصلت الى نتائج:

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/123789#138599
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/123789#138600
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/123789#138600
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/623
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أظهرت نتائج الدراسة الاستعماؿ ابعيد والفعاؿ لأساليب التسويق ابؼباشر بيكن ابؼؤسسة من جذب عملبء جدد وابغفاظ على 
التجديد والابتكار في أساليب التسويق ابؼباشر التي عملبئها ابغاليتُ وبرقيق رضائهم وولائهم الدائم ، لذا فعلى التطوير و 

تستخدمها لتحقيق أىدافها التسويقية وتتميز عن منافسيها وتواكب بصيع التطورات والتغتَات ابػارجية و استخداـ ىذه الأساليب  
 ملبئها وبرقيق حاجاتهم ورغباتهم كمصدر قوة بؽا للحفاظ على ع

يعة بالاعتماد على رجاؿ البيع تقف على مدى كفاءة رجاؿ البيع في أداء مهامهم وقدراتهم أكدت النتائج أف بقاح العملية الب 
على التأثتَ على العميل و من بشة ابغفاظ عليو بصورة دائمة ، فعلى رجل معرفة طبيعة العميل و التعامل مع كل عميل بطريقة 

 خاصة حتى يتمكن من كسبو . 
لإعلبنات ابؼقدمة على التلفاز من طرؼ مؤسسة جازي ورغبتهم في تغيتَىا وتطويرىا فعلى أشارت النتائج إلى اىتماـ العملبء با

ابؼؤسسات اختيار الوقت ابؼناسب لتقدنً إعلبناتها على التلفاز مثلب وقت نشرة الأخبار ، وىذا لتصل إلى أكبر عدد بفكن من 
 على عملبئها وجذبهم بكو منتجاتها وكسبهم و برقيق ولائهم . العملبء بإضافة إلى اختيار طريقة ابعديدة للئعلبف وذلك للتأثتَ 

تعد من الأساليب ابؼهمة  أراءىم أكدت النتائج انو خدمة ابؽاتف والاتصاؿ بالعملبء مباشرة والاستفسار والاىتماـ بتطلعاتهم و 
تكسب ابؼؤسسة عميلها وبرقق رضاء و بالتالي  ليبتاالاربوة ابراد ابؼنتج ابؼقدـ و للتسويق ابؼباشر فالاىتماـ بالعميل يعطيو نوع من 

 ولائو . 
أكدت النتائج أف استخداـ ابؼؤسسات للكتالوجات والأكشاؾ بصورة فعالة وحيدة بيكنها من كسب عدد من العملبء ، لاف  

 أماكن بـتلفة الكتالوجات برتوي على معلومات مفيدة نفيد العميل و تعلمو بخصائص و بؼؤسسة ، كما أف الأكشاؾ ابؼتوفرة في
 . بىلق رضا للعميل بكو منتجات ابؼؤسسة

 .نموذج و فرضيات الدراسة 
 نموذج الدراسة:

النمػػػوذج مػػػن  يتػػػألفتم وضػػع بمػػػوذج دراسػػػة في ضػػػوء الدراسػػػات السػػػابقة و البحػػػوث ذات صػػػلة بابؼوضػػػوع ابػػػػاص ببحثنػػػا و       
 متغتَين بنا :

و نريد من نوعية  عتبر متغتَ كمي يتطلب قياسو بدعلومات ذات طبيعة كمية ويو  بؼباشرالتسويق اوىو متغتَ  الدتغير الدستقل:  اولا
 (رضا العملبءخلبؿ ىذه الدراسة ربطها بدتغتَ التابع  

 و ينقسم الى: رضا العملبء.: و يتمثل في : الدتغير التابع ثانيا
 الرضا عن العملبء.
 الرضا عن ابػدمات.
 الرضا عن الاجراءات.

 

  نموذج الدراسة : (22رق )الشكل 
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 التأثير

 

 

 

 

 بالاعتماد على دراسات سابقة ةابؼصدر : من إعداد الطالب

 : فـرضيـات الدراسة

 الفرضية الاساسية 

 الوادي.التنمية الريفية بدر وكالة في بنك الفلبحة و  ابؼصرفي على رضا العميل للتسويق ابؼباشروجود اثر ذو دلالة احصائية ي
 الفرضيات الفرعية: 

 الوادي.في بنك الفلبحة و التنمية الريفية بدر وكالة  رضا عن العاملتُعلى  للتسويق ابؼباشريوجد اثر ذو دلالة احصائية 
 الوادي.في بنك الفلبحة و التنمية الريفية بدر وكالة  رضا عن ابػدمات على  للتسويق ابؼباشريوجد اثر ذو دلالة احصائية 
 .الواديفي بنك الفلبحة و التنمية الريفية بدر وكالة  الاجراءاترضا عن على  للتسويق ابؼباشريوجد اثر ذو دلالة احصائية 

 
 

 التموضع الأبستمولوجي و منهجية الدراسة:
 التموضع الأبستمولوجي:

جػػاء ىػػذا البحػػث ضػػمن النمػػوذج الوضػػعي  الػػواقعي أو الوصػػفي( أو مػػا يطلػػق عليػػو إبسػػتومولوجيا ابؼلبحظػػة وذلػػك مػػن خػػلبؿ     
، حيث  الواديفي بنك الفلبحة و التنمية الريفية بدر وكالة  العميل ابؼصرفيرضا على  تسويق ابؼباشرال بؿاولة فهم وشرح ودراسة اثر

حاولنػػا بكػػل موضػػوعية وبعيػػدا عػػن التحيػػز أف نقػػوـ بدراسػػة كميػػة حياديػػة التحليػػل باسػػتخداـ اسػػتبانو بؿكمػػة كػػأداة للدراسػػة وبصػػع 

 المتغير التابع الدتغير الدستقل

رشابمالالتسويق  رضا العملاء  

 الرضا عن العملاء
 الرضا عن الخدمات 
 الرضا عن الاجراءات
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وذلك من أجل اختبار الفرضيات ابؼوضوعة والقابلة للتأكيد أو الرفض،   البدربنك معلومات للئحاطة ومعرفة الأثر بتُ ابؼتغتَين في 
 .كما لا بىلو البحث من بعض الاستقراء في تبرير وتفستَ نتائج البحث الكمي

 منهجية الدراسة:
من اجل دراسة الإشكالية الإجابة على الأسئلة ابؼطرحة والوصل إلى الأىداؼ ابؼرجوة من الدراسة تم الاعتماد على ابؼػنهج         

الوصػػفي وابؼػػنهج التحليلػػي حيػػث أنػػو تم اعتمػػاد علػػى ابؼػػنهج الوصػػفي في جانػػب النظػػري قمنػػا بالتطػػرؽ فيػػو إلى تعػػرؼ علػػى ماىيػػة 
، و ابؼنهج التحليلي اعتمدنا عليو أكثر في ابعانب التطبيقي من خلبؿ برليػل البيػانات الػتي ميل ابؼصرفي التسويق ابؼباشر و رضا الع

بؼعابعة ابعوانب التحليلية بؼوضوع الدراسة ، و الذي صمم خصيصا تم برصل عليها من خلبؿ إجابة على الاستبياف ابؼقدـ و ذلك 
 .SPSS )Statistical Package for Social Sciences ئيبؽذا الغرض و برليلو باستخداـ البرنامج الإحصا

 تصمي  البحث:
 بىتص ىذا العنصر ابؼتعلق بتصميم البحث بتحديد بـتلف أبعاد البحث وعناصره و التي تتمثل في:   

في بنك العميل ابؼصرفي رضا  و لتسويق ابؼباشرعلبقة اىدؼ الدراسة: يعتبر ابؽدؼ الأساسي للبحث ىو التوصل إلى نتائج تعك  
 الوادي.الفلبحة و التنمية الريفية بدر وكالة 

 .الوادي.في بنك الفلبحة و التنمية الريفية بدر وكالة  و رضا العميل ابؼصرفي لتسويق ابؼباشرامعرفة  الأثر بتُ  نوع الدراسة:
حيادية التحليل لإنتاج علم موضوعي أي : تم وصف و دراسة الأحداث كما ىي بشكل دقيق و صادؽ و مدى تدخل الباحث

 كاف التدخل بابغد الأدنى.
 الدراسة تناوبية  معلمية ثم ميدانية(.التخطيط للدراسة: 

 .ابؼتعاملتُ مع بنك البدرتتمثل في فئة وحدة التحليل: 
صياغتو و تعديلو كما تم  لقد كانت دراسة مقطعية  بست على مرة  واحدة حيث تم ابقاز ابعزء النظري و إعادةالددى الزمني: 

 .2022إجراء الدراسة ابؼيدانية  و برليلها وكاف ىذا خلبؿ منتصف شهر جانفي
 
 
 

 أىـميـة الدراسة:
و مقارنتها مع رغباتهم و رضا العملبء ابؼصرفيتُ  اثر التسويق ابؼباشر  وتكمن ابنية ىذا البحث في التعرؼ على           

ابؼؤسسة و ابؼتغتَ التابع رضا  التسويق ابؼباشر في قة بتُ ابؼتغتَين ابؼستقل ألا وىو اظهار العلبحاجاتهم لكسب رضاىم وبؿاولة 
 كنتيجة و القياس كوسيلة لتقييم درجة الرضا و عدـ الرضا  ابؼصرفي  العميل

 خطة الـبـحـث
 من خلبؿ ىذه الدراسة قمنا بتقسيم البحث إلى ثلبث فصوؿ فصلتُ نظريتُ و فصل تطبيقي.
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التسويق من خلبؿ ثلبث مباحث، يعالج ابؼبحث الاوؿ ماىية  للتسويق ابؼباشرخصص الفصل الاوؿ  الفصل النظري الأول:
 .بضلبت التسويق ابؼباشر وتقييمو و تطرقنا في ابؼبحث الثالثالتسويق ابؼباشر ، أما بالنسبة للمبحث الثاني يعالج أساسيات ابؼباشر 

مباحث حيث ابؼبحث  ثلبثة، حيث تم تقسيمو إلى  رضا العميل ابؼصرفيالتعرؼ فيو على ابؼتغتَ : حاولنا الفصل النظري الثاني
تم التطرؽ في و  ماىية رضا العميل ابؼصرفيالى الأوؿ تناولنا فيو تطور الفكر التسويقي للعميل  وابؼبحث الثاني تم فيو التطرؽ فيو 

 .اساليب قياس رضا العميل ابؼبحث الأختَ إلى 
حيػث تم التطػرؽ في ابؼبحػث الاوؿ إلى تعريػف  بنػك البػدرو ىو الفصل التطبيقػي الػذي بسػت فيػو دراسػة حالػة في الفصل الثالث: 

و ابؼبحث الثاني تم برليػل الإحصػائي الاسػتبانة أمػا ابؼبحػث الأخػتَ فقػد تم فيػو تأكػد مػن مػدى صػحة الفرضػيات   بنك البدرعلى 
 ابؼوضوعة.

 
 



 

 

 إمفــــــــــــــصل إل ول

يمي نلتسويق إلمباشر  إل طار إلمفاى
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 تدهيد

ازداد في الآونة الأختَة اىتماـ ابؼؤسسات باستغلبؿ الفرص السوقية ابؼتاحة أمامها ، بفا حتم عليها إعداد استًاتيجيات          
تسويقية جديدة تتلبءـ مع ابؼتغتَات ابغديثة ، حيث يتوقف بقاحها على مدى قدرتها على التحكم في بؾاؿ التسويق من جهة 

أخرى ، لاف العميل يعتبر بؿل اىتماـ أي مؤسسة فلهم تبيع ابؼؤسسة وبهم تبقي وتدوـ برقيق حاجات ورغبات عملبئها من جهة 
، لذلك بهب على منظمات الأعماؿ ابؼعاصرة أف تعي وتدرؾ جيدا كيف تتبتٌ فلسفة التوجو العملي بفا جعل من التسويق ابؼباشر 

 اختيارا مناسبا للعديد من ابؼؤسسات عبر بـتلف دوؿ العالم.   

ذ اف ابؼؤسسات اصبحت تدرؾ أف العميل ىو رب العمل ابعديد ؛ ولكي تأثر ابؼؤسسة على عملبئها و تكسبهم  لابد من ا    
اعتمادىا على عنصر اتصاؿ فعاؿ لتحقيق اىتماماتهم وحاجاتهم ورغباتهم ، فيحب عليها التخطيط ابعيد ، وبعناية فائقة ، 

ابؼؤسسات الاتصاؿ الفردي بعملبئها وىذا ما يفعلو التسويق ابؼباشر فاف  وبدساعدة تطور الإعلبـ والاتصاؿ أصبح بإمكاف
أحسنت ابؼؤسسات استخدامو فيمكنها برقيق أىدافها ، وجذب عملبئها وبرقيق رضائهم باعتباره وسيلة اتصاؿ مباشرة تسمع 

 بقياس ومعرفة ردود العملبء بصفة مباشرة . 

تم التطرؽ في ىذا الفصل الى الاطار ابؼفاىيمي للتسويق ابؼباشر باعتباره أسلوب  و على ىذا الاساس و لتطرؽ اكثر بؼوضوع   
 اتصالي مباشر تو ذلك بتقسمو الى ابؼباحث التالية: 

 الدبحث الأول :ماىية التسويق الدباشر. 
 الدبحث الثاني :أساسيات التسويق الدباشر .

 .الدبحث الثالث : حملات التسويق الدباشر و تقييمو
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 الدبحث الأول ماىية التسويق الدباشر .

تعود بفارسات التسوؽ ابؼباشر إلى زمن بعيد ، رغم ذلك فقد ذاع سيطو الا مؤخرا و ذلك بسبب ما  شهده العالم من        
على  تطورات كثتَة خلبؿ الآونة الاختَة ، اذ انو  اليوـ بوظى بأبنية بالغة بؼا لو من استخدامات ذات جدوى و منفعة تعود

 ابؼؤسسات.

 الدطلب الأول : تعريف  التسويق الدباشر. 

تعتػبر قضػية إبهػاد تعريػف دقيػق وموحػد للتسػويق ابؼباشػر مػن ابؼسػائل ذات ابػػلبؼ بػتُ مفكػري التسويق وكذلك ابؼمارستُ    
ذا ابؼوضوع، حيث بقد اف العديد من التعاريف التي تركز علػى جانػب واحد معتُ من جوانب التسويق ابؼباشر، وترجع به وابؼهتمتُ

تسػػويقي الصعوبة في ذلك إلى كوف مفهوـ التسػويق ابؼباشػر قػد تغػتَ عػبر الػػزمن طبقػػا للمراحػػل الػػتي بمػػا وتطػػور فيهػػا الفكػػر ال
و بهذا بيكننا تطرؽ لبعض ىذه  التسػػويق ابؼباشػػر خصوصػػا، بالإضافة إلى تأثتَات تكنولوجيا الإعلبـ والاتصاؿ  عمومػػا و الفكػػر

 التعاريف فيما يلي: 

 يعرؼ التسويق ابؼباشر على انو "إستًاتيجية تستخدـ لتكوين وإدامة حوار شخصي مع العملبء، وىو مصطلح يشتَ إلى بصيع    
  (230، صفحة 2010 الزعبي،  ."د سلسلة من الإتصالات و الإستجابات مع العميل القائم وابؼرتقبالنشاطات التي تول

على انو:" التسويق ابؼباشر يكمن في الاتصاؿ ابؼباشر مع مستهلكتُ مستهدفتُ بعناية، غالبا في شكل  فيليب كوتلر و يعرفو     
 (05، صفحة 2020 زاوي و بـتاري ،  فردي، و على أساس تفاعلي"

بانو  " عملية تقدنً وعرض بؾموعة من بتعريف شامل  Dolozier " " و من وجهة نظر اخرى يعرفو العالم " دولوزير     
المحفزات إلى السوؽ لغرض إثارة أو استمالة بؾموعة من بؽا الاستجابات ضمن تلك السوؽ وذلك لغرض تعديل رسائل ابؼؤسسة 

 feed ابغالية وتشخيص فرص اتصاؿ جديدة . " اذ يتميز ىذا التعريف بالشمولية والدقة حيث يركز على مفهوـ التغذية العكسية
back  معتٌ الاتصاؿ من طرفتُ بشكل متكامل بوقق للمؤسسة وابؼستهلك معا قيما إضافية تتمثل في برقيق كامل مصابغهما

 (58، صفحة 2016 رجم، وأىدافهما للمشتًكة . 

 " Jobber David تم تعريف التسويق ابؼباشر بشكل يتوافق زمنيا مع حالة التطور في استخدامو والنظر إليو ، إذ عرفو"      
على أنو : توزيع ابؼنتجات و ابؼعلومات و ابؼنافع التًوبهية إلى ابؼستهلك ابؼستهدؼ في ظل الاتصالات ىذا التعريف إشارة التفاعلية 

واضحة إلى أف التسويق ابؼباشر نشاط تفاعلي  في ىذا التعريف اشارة توى الاستجابة ابؼتحققة "، بقدوبطرؽ تسمح بقياس مس
، الصفحات 2014 بوشلوش،  يهدؼ إلى برقيق ترويج للمنتجات وابؼعلومات زيادة على إمكانية قياس الاستجابة ابؼباشرة.

307-308) 

كما يعرؼ على أنو : " اتصاؿ بتُ البائع وابؼشتًي ، بدوف واسطة أو ابكراؼ بينهما ، أي أنو اتصاؿ مباشر لكن بهدؼ تسويقي 
 (308، صفحة 2014 بوشلوش، ، وفي ىذه ابغالة يكوف للتصميم والتخطيط   شكلب وتوقيتا ( تأثتَ على تقبل الاتصاؿ." 
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يعد التسويق ابؼباشر نوعا من التسويق الذي يسعى إلى برقيق نوع من الإستجابة من ابؼتلقي، عادة ما تكوف من خلبؿ      
ابؽاتف، البريد أو البريد الإلكتًوني أو الفاك ، وغالبا ما يصاحب ابؼطبوعات ابػاصة بالتسويق ابؼباشر بطاقات استجابة، أو 

لب ابؼزيد من ابؼعلومات أو شراء ابؼنتج، أما الإعلبنات ابػاصة بالإذاعة والتلفاز فغالبا ما تقوـ بطاقات للرد بيكن استخدامها لط
يشجع الإستجابة عن طريق البريد الإكتًوني أو زيارة ابؼوقع ابػاص ابؼعلن على  باستخداـ أرقاـ ابؽواتف المجانية، والعديد منها

 (08، صفحة 2007،  برس . الأنتًنت

عرفو نظاـ تسويقي تفاعلي يستخدـ أحد الأساليب الإعلبف بػلق استجابة بيكن قياسها من أي مكاف، وفي أي وقت،      
التفاعلي ابؼباشر مع فئة من ابؼستهلكتُ المحددة مسبقا بعناية، يضمن استخداـ بؾموعة من الوسائل الغتَ  وكذلك ىو الإتصاؿ

 (358، صفحة 2016 بحوص، . )الإلكتًوني، والتسويق عبر ابؽاتف وغتَىا تقليدية  البريد ابؼباشر، البريد

  :من خلبؿ  ما سبق من تعاريف بيكن استنتاج تعريف إجرائي كالتالي    

التسويق ابؼباشر ىو نظاـ تسويق تفاعلي ذو ابذاىتُ تروبهي وتوزيعي معا، يعتمد على وسيلة أو عدة وسائل تكنولوجيا        
عرض منتج إلى زبائن مستهدفتُ بدقة، أو  الإعلبـ و الإتصاؿ  ابؽاتف، الأنتًنت، الفاك ، الراديو التلفاز....الخ( من خلبؿ

زبائن بؿتملتُ، ترجى منهم استجابة فورية وقابلية للقياس تتمثل في  طلب الشراء، ابغصوؿ على معلومات، استفسارات، شكاوى 
 أو أي رد فعل( من أجل بناء علبقات طويلة أو مستدبية مع الزبائن

 .أهمية و أىداف التسويق الدباشر :الدطلب الثاني

خلبؿ السنوات الأختَة أعلنت عدة شركات في عدة بزصصات عن رغبتها في اعتماد أساليب وتقنيات التسويق ابؼباشر لبناء     
 .علبقة مباشرة مع ابؼستهلك كبديل عن أساليب الاتصاؿ التقليدية

   أهمية التسويق الدباشر: أولا      

ة لاتصابؽا ابؼباشر مع ابؼستهلكتُ وأطراؼ العلبقة الآخرين حيث تتمثل أبنية وبيكن بؽا ابغصوؿ على عدة منافع نتيج           
 (61، صفحة 2016 رجم، التسويق ابؼباشر في : 

الدقة ابؼتناىية في استهداؼ السوؽ بفا يقلص من احتمالات الاستهداؼ ابػاطئ وىي احتمالات واردة تستعرؼ إمكانيات 
 ابؼؤسسة ابؼادية والبشرية ، وبسثل ىدرا لا مبرر لو في ابؼوارد .

زيادة الأرباح وفرص تزويد ابؼستهلكتُ ابغاليتُ منتجات وخدمات متًابطة دوف برمل التكاليف الباىظة ابؼتًتبة على عمليات  
 البحث ابؼستمر وابؼتواصل عن مستهلكتُ جدد .

التكاليف وبرستُ جودة  صتقلي إلى السوؽ ، فهو يسعى جاىدا لإزالة الوسطاء و بيثل التسويق ابؼباشر مدخلب استًاتيجيا 
 ابؼنتجات وإدامة أفضل العلبقات الودية ابؼباشرة مع ابؼستهلكتُ ، وىذا كلو بيكن أف يكسب ابؼؤسسة ميزة تنافسية .
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استخداـ قواعد البيانات تستطيع ابؼؤسسة استهداؼ  ومنو فإف التسويق ابؼباشر يعتبر أداة قوية لبناء علبقات ابؼستهلكتُ في 
عن خدماتها من خلبؿ اتصالات شخصية ، كما بيكن أف  جللتًويبؾموعات صغتَة من ابؼستهلكتُ أو حتى مستهلكتُ منفردين 

 .يكوف التسويق ابؼباشر موقوتا وذلك بالاتصاؿ في اللحظة ابؼناسبة بالضبط
ات جابؼباشر مربوا وسهل الاستخداـ فص منزلو أو مكتب عملو بيكنو تصفح الكتالو  أما بالنسبة للمستهلك يكوف التسويق 

البريدية أو مواقع الانتًنت في أي وقت ليلب أو نهارا للحصوؿ على ابؼعلومات عن ابؼنتجات وابػدمات ابؼعروضة كما بيكن أف 
و و بملكتًوني لطلب ابػدمات أو ابؼنتجات ابؼراد شرائها يتداخل ابؼستهلك مع البائعتُ أو العاملتُ عن طريق ابؽاتف أو البريد الا

 وتطور التسويق ابؼباشر
جهة أخرى في الأمور  أبنية التسويق ابؼباشر كأداة مكملة لأدوات التسويق من جهة ولأدوات ابؼزيج التًوبهي من بيكن اضافة و    

 (244، صفحة 2010 عبيدات،  التالية :

 الوصوؿ إلى ابعماىتَ ابؼستهدفة بطريقة سريعة وعملية وعلمية مدروسة النتائج بيعيا ونفسيا
بؿاولة الارتباط السريع ابؼباشر العملي وغتَ ابؼباشر ابغضاري مع ابعماىتَ ابؼستهدفة في الأوقات ابؼناسبة بؽم ومن خلبؿ الوسائل 

 التكنولوجية ابؼرتبطة بحياتهم اليومية
ـ بطريقة مقنعة ēتعميق مفاىيم ابؼسؤولية الاجتماعية والإنسانية مع ابعماىتَ ابؼستهدفة من خلبؿ ابؼشاركة في تلقي ميوبؽم ورغبا

 وبرويلها إلى ابعهات ابؼعنية بالتزويد السلعي وابػدمي للعمل على إشباعها بطريقة منظمة برتـً مشاعرىم وإنسانيتهم وحقوقهم
          لتسويق ابؼباشر ثانيا: أىداؼ ا      

قياـ ابؼؤسسة بإحصاء وبرديد استخدامات التسويق ابؼباشر ستضع بؾموعة من الأىداؼ التي ينبغي الوصوؿ إليها، حيث  بعد     
تكوف ىذه الأىداؼ مرتبطة بالصفقات ابؼستمرة أو العلبقات مع العملبء أو إجراء عمليات البيع مباشرة. وعموما يسعى التسويق 

 (16-15، الصفحات 2016/2017 مساتلة،  : ابؼباشر إلى برقيق الأىداؼ التالية

 Ordering Direct تحقيق الطلب الدباشر
وذلك من خلبؿ الاتصاؿ والشراء ابؼباشر سواء بواسطة ابؽاتف، البريد أو بواسطة الكمبيوتر، وأصبح ىذا الأمر متاحا مع توفر  

بطاقات الائتماف والرقم السري ورقم بطاقات ابغساب المحدد، وذلك على نطاؽ واسع خاصة في الدوؿ الغربية التى قطعت أشواطا  
  .لاتزاؿ غالبية الدوؿ العربية متأخرةكبتَة في ىذا المجاؿ ،بينما 

 Information Giving إعطاء الدعلومات
يهدؼ التسويق ابؼباشر لفتح قنوات الاتصاؿ لتمكتُ العملبء ابؼرتقبتُ من السؤاؿ عن معلومات أكثر وإعطاء ابؼعلومات بشكل  

الأساليب التي بسكن من برقيق ىذا ابؽدؼ مثل لفظي بواسطة رجاؿ البيع أو من خلبؿ ابؼنشورات ابؼطبوعة، وىناؾ العديد من 
 خطوط العناية بالعميل

   New Products Developmentإدخال منتجات جديدة
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 عد ابؼنتجات ابعديدة كمصدر قوي للميزة التنافسية و أداة من أدوات التنويع والتأقلم ، وعلى الرغم من الأبنية ابؼالية والتجارية بؽات
 90فإف نسبة فشل ابؼنتجات ابعديدة عالية جدا، حيث أكدت عدة دراسات ىذه ابغقائق حيث أف نسبة الفشل وصلت إلى 

الاستهلبؾ ، لذلك تسعى ابؼؤسسات لتفادي ىذا الإخفاؽ فتستند إلى قواعد ابؼعطيات التي  واسعة %في أوربا بالنسبة للمنتجات 
بهم ومعرفة  تتيح بؽا الفرصة في الاتصاؿ بزبائنها لاختبار وتقييم ابؼنتجات ابعديدة التي ترغب في إطلبقها، ويتم ذلك بالاتصاؿ

التسويق ابؼباشر ستتحقق ميزتتُ للمؤسسة الأولى ىي السرية التامة في اختبار  آرائهم لإجراء ما تراه مناسبا من تعديلبت، وباعتماد
 ابؼنتج وقياس الرأي حولو، والثانية ىي تقليص التكاليف جراء الاستهداؼ الدقيق لعينة الاختبار

  Visit Generation توليد الزيارات
ابؼتجر سواء مع إخطار مسبق أو بدونو، على سبيل ابؼثاؿ ابؽدؼ ىنا ىو دعوة العميل ابؼرتقب للبتصاؿ ثم الاقتًاب لزيارة  

استخدمت إحدى ابؼؤسسات الصينية لصناعة المحركات رسائل البريد ابؼباشر ابؼوجهة بؼشتًي منتجاتها لتشجيعهم على زيارة منصة 
 السيارات الصينية في ابؼعرض السنوي للسيارات

  Trail Generation إمكانية التجربة
 في فحص ابؼنتج واستًجاعو إذا لم  إلى بسكتُ العميل من بذربة ابؼنتج في ابؼنزؿ أو ابؼكتب أو ابؼصنع مع إمكانية تهدؼ ابؼؤسسة
 بتوقعات العميل 

بيكن برقيق أىداؼ التسويق ابؼباشر من خلبؿ وسائل متنوعة، وبيكن النظر إلى ىذه الأىداؼ كمراحل في عملية البيع تبدأ     
الأوؿ يتعرؼ على السلعة إلى خلق عميل ذو ولاء كبتَ للمنتج، ففي بعض ابغالات قد تتجو ابؼؤسسة من خلبؿ جعل ابؼتصل 

 .ابؼنتظمتُ للبتصاؿ بواسطة ابؽاتف مع العملبء ابؼفقودين والسابقتُ أو من خلبؿ تقدنً نظاـ طلب مباشر على ابػط للعملبء

    .الدطلب الثالث استخدامات التسويق الدباشر      

يعد برنامج التسويق ابؼباشر في الغالب لالتماس نوع  من السلوؾ أو استجابات معينة ,فهو لي  كعملية الإشهار التي        
تهدؼ إلى تشكيل وعي بابؼنتج .أو تكوين صورة مرجوة للعلبمة التجارية ,ولكي نصل إلى ابؼمارسة السليمة و الفعالة لو و جب 

 (10-8، الصفحات 2016/2017 وليد، و التي تكمن فيما يلي :  علينا معرفة بـتلف استخداماتو

 :  تكوين و تصنيف ملفات الزبائن المحتملين
البحث التفتيش أو التنقيب عن الزبائن ابؼرتقبتُ يكوف انطلبقا من ملف , ىذا الأختَ قد يكوف بفكن بواسطة التسويق      

العائدة ,من إعلبنات الصحف ,إلا إف تكوين ابؼلف ابعيد يستدعي الوصوؿ إلى  تالتقسيماابؼباشر ,على سبيل ابؼثاؿ عن طريق 
, اللقب , العنواف و ابؽاتف ىناؾ عدة معلومات مهمة كنمط الإستهلبؾ , آراء الزبوف  الاسممعلومات أوسع و أدؽ فإضافة إلى 

المحتمل , و ابؼنافستُ الذين يتًدد عليهم العملية التي تسمى بتأىيل ابؼلف تكوف باستخداـ تقنيات التسويق ابؼباشر كالاستقصاء 
القياـ بتجزئة الزبائن و توليد عروض بذارية بـتلفة فيما بىص عبر ابؽاتف او من خلبؿ البريد و بدعابعة ابؼلف ابؼؤىل نستطيع 

 خصائص كل صنف من أصناؼ الزبائن المحتملتُ . 
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 البيع أو تأىيل الزبائن الدرتقبين :
الإستخداـ الأوؿ فهو جد واضح و تعتٍ بو القياـ بحملة تسويق مباشرة في انتظار برقيق مبيعات  يرجى من الذين تم     

و أما الإستخداـ الثاني ألا و  تنفيذ عملية الشراء على مستوى وكلبء ابؼنظمة ابؼعينة , مثلب او نقاط البيع بالتجزئة (استهدافهم ,
ىو عملية تأىيل الزبائن ابؼرتقبتُ فهو جد مهم خاصة في بؾاؿ السلع النادرة الشراء  كالسيارات (.يكوف ىذا عندما يطلب ىؤلاء 

ت التسويق ابؼباشر ,او عندما بهيبوف على البريد ابؼرسل أو يلتزموف بأي سلوؾ يدؿ على أف لديهم معلومات إضافية نتيجة لاتصالا
 نية للشراء يصبحوف ىنا زبائن مرتقبوف مؤىلوف 

 تنشيط علاقة الزبون و بناء الولاء  
برقيقو بفضل استمرارية اتصالات و يتستٌ بؽا  بناء و تنمية العلبقة مع الزبائن يعد من أىم ما تسعى إليو ابؼنظمات اليوـ   

 التسويق ابؼباشر كما يلي :

 الاستفسار حوؿ رضا الزبوف و تقدنً النصيحة لو , لتبيتُ لو انو بؿل اىتماـ 
 تتبع تطورات سلوؾ زبائنها و فهمهم و تقدنً عروض بذارية و اتصالات تسويقية مباشرة على مقاسهم الفردي .

عاديتُ الذين تراجعت وتتَة استهلبكهم عن طريق عروض الدليل التي تتضمن في غالب الاحواؿ تقوـ ابؼنظمة بتنشيط الزبائن ال
 ترويج ابؼبيعات 

 قناة بيع مباشرة :
اتصالات التسويق ابؼباشرة قد تستخدـ كقناة بيع مباشرة أو تقنية توزيع مباشر ,أي بيع ابؼنتجات و ابػدمات بدوف الالتقاء      

حيث ترسل الأدلة للزبائن ابؼرتقبتُ و تأخذ الطلبات عن  افضل مثاؿ ىو بذارة الطلب عن طريق البريد’وجها لوجو بالوسطاء 
( ربط جذور التسويق ابؼباشر بصناعة الطلب Alan tapp  طريق ابؽاتف أو البريد و يفسر العديد من كتاب التسويق ومن بينهم

 .عبر البريد لقصص النجاح التي أثبتتها ىذه التقنية

 .أساسيات التسويق الدباشر: الدبحث الثاني       

لقد وجد رجاؿ التسويق بأف انتقابؽم إلى التسويق ابؼباشر بىلق بؽم فرصة ابغوار ابؼباشر مع الزبوف وما ينتج عنها من تبادؿ      
أنواع و صنف  حيث في معرفي ومعلومات و ذلك التواصل يكوف من خلبؿ وسائل عدة حديثة أو تقليدية  و التسويق ابؼباشر 

 .بمو و أنواع التسويق ابؼباشر و أىم وسائلو و ىذا ابؼبحث سنتطرؽ الى اسباب تطور

 

 

                          .أسباب نمو وتطور التسويق الدباشر : الدطلب الأول     
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، فهو يوافق فلسفة التوجو التسويقي من خلبؿ التًكيز على الزبوف بامتياز،  الاىتماـيزداد        بالتسويق ابؼباشر يوما بعد يوـ
فالاستهداؼ في الغالب يكوف في شكل فردي وبعناية فائقة لتصبح بفضلو ابؼمارسات التسويقية تعبتَا راقيا في التعامل مع بصلة 

، بذلك كانت وراءه العديد من العوامل  وـ وتطبيق التسويق كاف نتيجة تطور مفه  الاىتماـالزبائن، ىذا  ابؼباشر الذي نشهده اليوـ
 (19-17، الصفحات 2019/2020 عيشوش،  :سنسعى لضبطها فيما يلي 

  :التوجو نحو العميل -أولا       

الإنتشار وبمو التسويق ابؼباشر ىو التوجو التسويقي ابغديث بكو "خدمة العميل"، من أىم العوامل التي كانت بدثابة الدعم       
حيث ازداد وعي ابؼؤسسات بأف تكوف قريبة من العميل لفهمو وتلبية احتياجاتو وضماف استمرار بناء عالقات مستدبية معو، وبدأ 

 Orientation البالغة بؼا يسمى بالتوجو بكو العميلىذا التوجو ينمو في الأسواؽ العابؼية بفا جعل ابؼنشآت تشعر بالأبنية 
Customer  وتبتٌ سياسات التوجو التسويقي التي تدعو إلى جعل الأقساـ التسويقية أساسا لوضع ابػطط الإستًاتيجية

فبالرغم من ازدياد ابؼنافسة في  قليلب.للمؤسسة بالرغم من ىذا التوجو العابؼي إلى أف تبتٍ ىذا ابؼفهوـ في الدوؿ العربية لايزاؿ بعيدا
السوؽ العربية وبروبؽا من سوؽ بائعتُ إلى سوؽ مشتًين، إلى أف العميل لا بوظى بالإىتماـ الكافي وتفتقد كثتَ من ابؼؤسسات إلى 

 (21-20ت ، الصفحا2009 الشميمري و أبو بضادة، تعميق مفهوـ التوجو التسويقي في سياستها. 

 (21، صفحة 2009 الشميمري و أبو بضادة، كما أف ابؼمارسات التسويقية التطبيقية مثل:       

رد البضاعة، خدمات ما بعد البيع، تقدنً عروض الصيانة لسلع التسوؽ، التحاور مع العميل، بناء عالقات فردية مع العميل،      
التجاوب مع شكاواىم أوقات راحتهم والإفصاح والشفافية عندما يتعلق الأمر بابؼعلومات ابؼقدمة للعميل، كلها تطبيقات لا تزاؿ 
في مهدىا في بصيع الدوؿ العربية إلى أنها مهيأة لاستيعاب ىذه التوجهات نظر ا لطبيعتها الثقافية وموروثاتها الدينية القائمة على 

ومن أبرز الأساليب التي تدعم التوجو التسويقي والتوجو بكو العميل ىو  .ة ابغسنة، الصدؽ وعدـ الغش في البيعالتكافل، ابؼعامل
استخداـ التسويق ابؼباشر الذي يهتم مباشرة بالإتصاؿ الفردي بالعميل، وقد شعرت بعض القطاعات ابؼصرفية في الدوؿ العربية 

ويق ابؼباشر حرصا منها على بناء عالقات دائمة ووطيدة مع عملبئها، وىذا التوجو بهذه الأبنية وأخذت تتوسع في استخداـ التس
 .العابؼي بكو العميل إذا ما أحسنت ابؼؤسسات إستغلبلو وتبنيو بصورة إبهابية سينعك  إبهابا على بمو التسويق ابؼباشر عربيا

 (19-17، الصفحات 2019/2020 عيشوش،  :تالاتصالا بروز التكنولوجيات الحديثة وتطور نظ  -ثانيا      

عد التسارع التقتٍ والتكنولوجي من أكثر العوامل التي أثرت على ابؼبدلات التجارية وانسياب السلع وابػدمات ومن أمثلة ي     
والتطور الواسع في ابغواسيب والبربؾيات التي ىيئت فرصا تسويقية للمؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة،  ىذه ابؼتغتَات التقنية الإنتشار

ة، بفا نظاـ قواعد البيانات، وانتشار البرامج ابؼكتبية والتحليلية والتنظيمية والتشغيلية الفعالة تتوفر الأف بالسوؽ العابؼية بأسعار زىيد
أف تطور  Evans و Patterson وفي ىذا الصدد يرى .كفاءة بجهود وإمكانات أقلمكن ابؼؤسسات من برقيق الفعالية وال

ابغاسبات الألية وتطبيقاتو ساىم في تطوير استخداـ التسويق ابؼباشر حيث أصبح من السهل التعرؼ على فئات معينة من 
العملبء، وبذزئتهم أصبحت بفكنة وفقا لأي معيار دبيغرافي ، اقتصادي أو اجتماعي، ومن التطوارت التقنية الأخرى التي سابنت 
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، حيث يشهد العالم انفجار ا في أعداد وأبماط ابؽواتف البسيطة وكذلك ابؽواتف  تالاتصالاباشر ثورة في انتشار وبمو التسويق ابؼ
 .الذكية، وبـتلف نظم الإتصاؿ حيث أصبح بإمكاف ابؼستهلكتُ بيع وشراء ابؼنتجات دوف ابغاجة إلى التنقل إلى مراكز التسوؽ

 (19-18، الصفحات 2019/2020 عيشوش،  :والتحصيلتقدم وسائل الدفع  -ثالثا       

 وبطاقات الإئتماف  من نقاط القوة التي سابنت في بمو التسويق ابؼباشر التوسع في قبوؿ ابؼعاملبت بواسطة الوسائل الإكتًونية 
خاصة، حيث أنها سهلت عمليات البيع و الشراء دوف ابغاجة إلى التنقل، كما قربت ابؼسافات ابعغرافية ابؼتباعدة، كما إف التوسع 

كما يساعد ىذا مستخدمي التسويق ابؼباشر على تكوين  .في استعمابؽا يضع بتُ أيدي ابؼؤسسات معلومات ضخمة عن العميل
سيم وبذزئة العملبء وإعداد خطط تسويقية قائمة على استهداؼ دقيق وصحيح، وفي ىذه قاعدة بيانات سرية بسكنهم من تق

عدـ معرفة ابؼؤسسة بدقة الزبوف  الأبنيةأنو من بتُ عشرة أخطاء قاتلة للمؤسسة تأتي في ابؼرتبة الثانية من ناحية  النقطة يرى كوتلر
 .ابؼستهدؼ والذي يعد القلب النابض للتسويق ابؼباشر

 :التغيرات الديموغرافية ونمط الحياة -ابعار       

إسهامات حيوية في تطور  الاقتصاديةو  الاجتماعيةمنذ منتصف القرف العشرين أحدثت التغتَات الكبتَة في المجلبت       
التسويق ابؼباشر مثل ارتفاع عدد النساء العاملبت، بفا يعتٍ أف الوقت ابؼخصص للتسوؽ التقليدي أصبح قليل، كما أف معظم 
النساء بيلكوف منازؿ يقضوف فيها وقت أطوؿ بفا يتطلب إنفاقا أكثر على برستُ أصوؿ ابؼنزؿ مع توفتَ وسائل الراحة والتسلية 

يفضلوف التسوؽ التقليدي وكثرة التجواؿ في ابؼتاجر والمحلبت، كل ىذه التغتَات سابنت في  بفا جعل الكثتَ من العملبء لا داخلو،
  .بمو و استعماؿ التسويق ابؼباشر

 (19، صفحة 2019/2020 عيشوش،  :بروز برلريات قادرة على معالجة وتحليل البيانات -خامسا     

في  الإستثمار  IBMبعض الشركات العابؼية مثل  ارتأتنظرا لأبنية الكبتَة وابؼتزايدة للتسويق ابؼباشر في بؾاؿ الأعماؿ         
ىذا المجاؿ وذلك بتوفتَ برامج إحصائية وأدوات جديدة تساعد ابؼهتمتُ في بؾاؿ التسويق ابؼباشر بتحليل ابؼعلومات وابؼعطيات 

خانة ضمن شريط  الأدوات  2011لسنة  SPSS من برنامج 19الأولى مرة ضمن الإصدار  IBM ابؼرتبطة بو. لذلك أدرجت
  :ومن أىم ابؼضامتُ والعمليات التي بيكن القياـ بها ىي  .رتهتم بدعابعة وبرليل التسويق ابؼباش

  .تطوير إستًاتيجية معينة لكل جزء سوقي معتُ
 برديد الزبائن الذين من المحتمل أف يستجيبوا للعروض التسويقية

 .code postal مقارنة بـتلف بضلبت التسويق ابؼباشر عن طريق البريد وبرديدىا بواسطة الرمز البريدي
بؼعرفة ابؼعلومات عن العملبء وبصع التفاصيل حوؿ بـتلف الفرص ابؼتاحة في السوؽ وبرليل salseforce . com استخداـ موقع
 ابؼعطيات

 :إتاحة بؾموعة من أدوات التحليل مثل .
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 Analysis Cluster التحليل العنقودي
 ابغداثة، التكرار، القيمة النقدية للمشتًي(  RFM برليل

  .الزبائن المحتملتُ برليل بيانات
 .برليل الرموز البريدية

 (19، صفحة 2019/2020 عيشوش،  :تطور الخدمات الدصرفية -سادسا         

ىو أسهم تطور ابػدمات ابؼالية عموما وابؼصرفية بابػصوص في بمو وازدىار أساليب التسويق ابؼباشر، وأصبح شعار البنوؾ       
من ابؼصارؼ الرائدة في استعماؿ أدوات  Société Générale "وجود بؾتمع بدوف نقود" فعلى سبيل ابؼثاؿ يعد مصرؼ

من أجل السماح للعملبء بالقياـ بدختلف العمليات  1984سنة  Logitel وVocalia التسويق ابؼباشر مثل إطلبؽ خدمة
 وبرويل الأمواؿ والتواصل مع مستشار خاص. الرصيد، ابؼصرفية عن طريق ابؽاتف مثل الإطلبع على 

 (Permission Marketing ) لاستئذانالتوجو نحو التسويق با -سابعا     

البيانات وبززينها والقدرة على بززين واستًجاع ماليتُ ابؼعلومات  بيتلك ابؼسوقوف اليوـ معلومات ثرية وإمكانات تقنية كبتَة لإدارة 
الإمكانات إلى قدرة ابؼنشآت على التصنيف الدقيق والتعديل ابؼتقن بؼلفات العملبء  ابغاليتُ في وقت قياسي، وأدت ىذه 

وقد ظهرت  جراء ذلك أصوات مرتفعة ذات تأثتَ قوي مدعمة بالتنظيمات الربظية  .وابؼرتقبتُ وفق معايتَ تصنيفية بـتلفة ومتنوعة
صية و أخلبقيات البيع والتعامل، وتطورت فيما بعد لتسمى لدى والتًتيبات الذاتية لصناع التسويق تنادي بدفاىيم ابػصو 
وىو استسماح الزبوف   PermissionMarketing بالاستئذاف التسويقيتُ وخاصة بـتصي التسويق ابؼباشر باسم "التسويق 

قبل اختًاؽ خصوصيتو أو إرساؿ رسائل بريدية أو الكتًونية إلى عنوانو، أو قبل التواصل معو عبر وسائل الإتصاؿ  ابؽاتفية أو 
التقليدية، وسيكوف ىذا التوجو سائدا في عالم التسويق تدعمو بقوة بصعيات حقوؽ ابؼستهلكتُ ويعززه بثبات انتشار مفهوـ 

الإجتماعية بتُ الشركات، وقد استحسنت كثتَ من الشركات في وقتنا ابغاضر ىذا الأسلوب بؼا لو من فوائد ابهابية بعيدة ابؼسؤولية 
ابؼدى، فهو يساىم بفعالية في ترشيد الإبكراؼ  العابؼي للرسائل الإعلبنية والتًوبهية، كما أنو يعزز في الوقت نفسو أسلوب الطلبات 

ردية للزبوف دوف التضحية باقتصاديات ابغجم بؼصدر الرسائل التسويقية، كما أف السماح من قبل الزبوف ابؼصنعة بحسب ابغاجة الف
 استخداـ قدر أكبر من الرسائل التسويقية ابؼوجهة لذات العميل يزيد من فعالية التصنيف ودقة الإستهداؼ ويشجع الشركات على

 .وسائل التسويق الدباشر  : الدطلب الثاني 

حتى بوقق ابؼسوقوف أىدافهم لا بد بؽم من إدارؾ ومعرفة بصيع الوسائل ابؼختلفة للتسويق ابؼباشر بؼا يتميز من استخداـ وسائل    
الإتصالات التسويقية التقليدية مثل  الإعلبف  ، ابؼطبوعات، ابؼنشورات(، إضافة إلى وسائل الإتصاؿ  ابػاصة بو مثل  البريد، 

زد على ذلك التكنولوجيا ابغديثة للئعلبـ و الإتصاؿ ، والتي تسهل استخداـ وسائل أخرى مثل  البريد  الكتالوج، ابؽاتف...( ،
سوؼ نتطرؽ إلى أىم وسائل التسويق ابؼباشر التي تتأثر وتتغتَ عاما بعد عاـ بفعل قوة  .(الإلكتًوني، وسائل التواصل الاجتماعي

 :ليالتكنولوجيا ابغديثة ومن بتُ ىذه الوسائل ما ي
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 Marketing Téléphone   التسويق عبر الذاتف
  Marketing mail –Direct التسويق عبر البريد الدباشر

  Marketing Catalog التسويق عبر الكتالوج
  Marketing Télévision التسويق عبر التلفزيون
  Marketing Kiosk التسويق عبر الأكشاك

   sal door to Door  لوجو(التسويق من الباب إ  الباب )البيع وجو 
  Marketing Electronic  التسويق الإكتروني (عبر الأنترنت

   marketing line-O  التسويق عبر الخطوط الدباشرة
 :الشكل ابؼوالي يوضح أكثر الوسائل السابقة وأكثرىا استعملب في التسويق ابؼباشر

 .في التسويق ابؼباشر استعمالا(الوسائل الأكثر 01الشكل رقم  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ابؼصدر :من اعداد الطالبتتُ بناءا من ابؼصادر السابقة

 (328-298 بلقاسم و قريشي، الصفحات  التسويق الدباشر عبر الذاتف والبريد الدباشر : اولا

         Télémarketing : التسويق عبر ابؽاتف
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يعرؼ التسويق عبر ابؽاتف بأنو النشاط التسويقي الذي يستعمل ابؽاتف كوسيلة بيع مباشرة للزبائن وزبائن العملبء ,وقد أصبحت 
،الشركات فيما بينها، أيضا يستخدموف التسويق ابؽاتفي على  B2B وسيلة الإتصاؿ الرئيسية للتسويق ابؼباشر، ولكن مسوقي

 ة مداخل للتسويق عبرابؽاتف وىي نطاؽ واسع، وبشكل عاـ توجد ثالث

يقوـ ابؼتصل بقراءة نص مهيأ مسبقا بحيث لايتمكن العميل من مقاطعة ابؼتصل أو  Canned call : الدسجل النداء
 ابؼداخلة معو أو التعقيب على النص، ويكوف اختيار العميل بصفة عشوائية بغض النظر عن حاجاتو ورغباتو

وف أشبو بابؼقابلة شبو ابؼنتظمة حيث يكوف للمتصل بؾموعة من ابؼواضيع التي برتاج إلى : يكFarmed call النداء الدؤطر
 .تغطية إلا أف تسلسل وأسلوب تغطية ابؼوضوع لي  مهما

:ىو أسلوب ىاتفي معدؿ لأسلوب العرض البيع الشخصي، ويتم  Customer Callالنداء الدفصل على مقاس العميل
توليف(ابؼكابؼة ابؽاتفية بدا يتفق مع حاجات العميل، كما يتطلب ىذا الأسلوب توافر أشخاص (وفق ىذا لأسلوب المحدث تركيب 

 .الإقناعي ومهارات التواصل التفاعلي ابؼباشر الاتصاؿأكفاء بؿتًفتُ من ذوي ابػبرة العالية في بؾاؿ 

    – Direct_ Marketing mail :التسويق عبر البريد الدباشر
ىو أسلوب يعمل على إيصاؿ رسالة إعلبنية مطبوعة وبؿددة إلى سوؽ بؿدد أيضا أي  إلى فئة من زبائن الشرائح ابػاصة بؼؤسسة 

(، وغالبا ما تكوف الرسالة الإعلبنية على شكل رسالة دعوة شراء منتج  عرض جديد مثاؿ(، أو بذريبو، وتكوف  تالاتصالا
ية مواد تروبهية ومطبوعات يرغب ابؼسوؽ إيصابؽا إلى الزبوف ابؼستهدؼ بغية التأثتَ في قرار الرسالة على شكل نشرة أو مطوية أو أ

 أو توطيد العلبقة مع الزبائن وإدامتها)اختياره   العروض ابعديدة

 (63، صفحة 2016 رجم، وتنقسم أشكاؿ البريد ابؼباشر إلى          

: ىو ذلك الشكل من التسويق ابؼباشر الذي يستخدـ البريد الإكتًوني في الإتصاؿ بابؼستهلكتُ ابؼستهدفتُ، الإلكترونيالبريد 
حيث يتم إرساؿ الرسائل التًوبهية في ابؼؤسسة إلى ابؼستهلك عبر البريد الإلكتًوني ابؼتوفر عبر الشبكات الإنتًنت وبيكن 

 ؿ رسالة أخرى عبر البريد الإكتًونيللمستهلك  الإطلبع عليها والرد بإرسا
يتم ىنا استخداـ الفاك  في التسويق ابؼباشر كقناة اتصاؿ بابؼستهلكتُ ابؼستهدفتُ، و قد برولت الأف معظم : faxسالفاك

عن طريق  ابؼؤسسات من استخداـ أجهزة الفاك  ابؼعتمدة على الرسائل الورقية إلى الفاك  ابؼعتمد على الرسائل الإكتًونية
 ابغواسب الآلية.
يشتَ إلى التسويق ابؼباشر الذي يستخدـ البريد الصوتي الإكتًوني في الوصوؿ إلى : Message vocal البريد الصوتي

ابؼستهلكتُ ابؼستهدفتُ، حيث يتم إرساؿ رسالة شفهية يتم تسجيلها على ابغاسب الآلي للمؤسسة وإرسابؽا إلى ابؼستهلك عبر 
 .ليتمكن من بظاعها متى قاـ بفتح ىذه الرسالة شبكة الأنتًنيت،

 رمزايا و مساوئ البريد الدباش
 (379، صفحة 2011 عبد القادر، و يمكن ذكر مزايا البريد في نقاط التالية: :          
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 بفا بيكن تقدبيها من خلبؿ إعلبنات ابؼذياع أو الصحف يقدـ بماذج و أشكاؿ أكثر
 فبيكن أف تكوف الرسالة شخصية ومعدلة وفقا للزبو  

 تستلم وتقرأ على انفراد في الغالب، وليست في ظل منافسة مع منتجات أخرى
 يةبيكن أف تصل أشخاصا في منازبؽم، أو أماكن عملهم بفن لابيكنهم الوصوؿ إلى أماكن الأنشطة التًوبه

 (379، صفحة 2011 عبد القادر، و تتمثل في:   :الدساوئ
إلا سلة  لامكاف لو العيب الرئيسي للبريد ابؼباشر ىو ازدياد نظرة ابؼستهلك للبريد ابؼباشر على أنو بريد مهمل لا قيمة لو و

 .ابؼهملبت دوف فتحو
 .نطاؽ واسعزيادة التكلفة إذا أستخدـ على  

 .ابغاجة ابؼستمرة إلى برديث قوائم البريد والتي تعتبر مكلفة في بعض البلداف 
 (355، صفحة 2016  عبد الله، : التسويق الدباشر عبر الكتالوج والتلفزيون : ثانيا

 Catalog Marketing : التسويق عبر الكتالوج
كتالوج للعوائل الريفية، وحاليا ىناؾ   " Montgomery" ـ عندما أصدرت شركة1872بهذا الأسلوب عاـ بدأ العمل     

 شركة متخصصة بالتسويق عبر الكتالوج في الولايات  ابؼتحدة االأمريكية وكذلك العديد من متاجر الفرد مثل 8000أكثر من 
jcpenney  ابؼستخدـ من قبلها تشكيلة من ابؼنتجات مستهدفة  تستخدـ ىذا الأسلوب في التسويق إذ يضم الكتالوج

تقسيمات سوقية بؿددة، وعادة ما تكوف ىذه الكتالوجات مطبوعة وترسل إلى الزبائن بالبريد العادي، ومن الفوائد التي برققها 
بيع الشخصي بالنسبة ابؼلبئمة والراحة  في عملية التسويق بالنسبة للزبوف، وتقليل الكلف ومصاريف ال ىذه الوسيلة في البيع

 لأنها تقدـ خدمات بؿدودة، وبقاح ىذه الوسيلة يتطلب بناء قواعد بيانات عن الزبائن للمتاجر

التي ترسل بريديا إلى عملبء بـتارين، أو   الإكتًونية تعتبر الكتالوجات وسيلة تسويق مباشرة تستخدـ ابؼطبوعات الورقية، ابؼرئية و
 من خلبؿ شبكة الأنتًنيت . (line-on) تتاح في المحلبت أو تقدـ على ابػط ابؼفتوح

 (355، صفحة 2016  عبد الله،  :مقومات نجاح التسويق بالكتالوج
  .التصميم الفتٍ ابعيد
 .الإبهابية لدى العملبء عن وسيلة الكتالوجالصورة الذىنية 
  .ابغجم ابؼناسب

  .استخداـ ابؼغريات البيعية ابؼناسبة
  .الإرساؿ في الوقت ابؼناسب

  .التحليل ابؼستمر لنتائج البيع بالكتالوج
 .التطوير و التحديث ابؼستمرين لشكل و بؿتويات الكتالوج

  Tv Marketing :التسويق عبر التلفزيون
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يعتبر الوسيلة ابؼفضلة في ما بىص عرض وتبيتُ خصائص ابؼنتج واستعمالاتو، لأنو يشمل إضافة إلى الصوت والصورة   البث      
ح البرامج الإعلبنية  حبدصطلابغي ابغركي(، إضافة إلى شكلو العادي فلو شكل أخر ىدفو التًويج للعرض التجاري يطلق عليو 

Infomercials  البيع عبر التلفزيوف فهو عبارة عن برنامج تلفزيوني يسمح بتقدنً طلبات مباشرة، والإتصاؿ برقم ىاتف و يعد
معتُ، وىي وسيلة مناسبة للمنتجات البسيطة  بسثيل بسيط أحسن من حديث طويل أو صورة ختَ من ألف كلمة (، وىناؾ كثتَ 

( بيكن تقدبيها من خلبؿ برامج تفاعلية تلفزيونية، وبقد شكلتُ من ابػدمات التي تتطلب تفاعلي طرفيها   ابؼقدـ وابؼستفيد
 (357، صفحة 2016  عبد الله،  :للتسويق عبر التلفزيوف

 قنوات التسوؽ ابؼنزلية
 إعلبف الإستجابة ابؼباشرة

 :الأكشاك والبيع وجو لوجو  التسويق الدباشر عبر : ثالثا

 (358، صفحة 2016  عبد الله،  (.358،ص 0226عبر الأكشاك )عبد الله،التسويق 
وفرت الوسائل التكنولوجية الرقمية ابغديثة الكثتَ من وسائل الراحة للمستهلكتُ، فالعديد من ابؼنظمات بدأت بوضع آلات 

ابؼعلومات تسمى بأكشاؾ في العديد من الأماكن  ابؼطارات، ابؼطاعم، ابعامعات، بـصصة لتلبية طلبات الزبائن من ابؼنتجات أو 
وغتَىا من الأماكن  التي يتمكن ابؼستهلك من خلبؿ ىذه  الأخرىاتتوفر في ابؼتاجر  الفنادؽ(، وحتى في ابؼتاجر لتوفتَ منتجات ؿ
 .السلع أو ابػدمات أو ابؼعلومات  الأكشاؾ كشاؾ ابغصوؿ على طلبو من 

 (69-68,ص2017-2016:        مسالتة،البيع من الباب إ  الباب
وفقا بؽذه الطريقة تقوـ ابؼؤسسة بإنتاج السلعة ليتم تسليمها مباشرة إلى باب  منزؿ( ابؼستهلك، ىي بديل فعاؿ في البيع      

الأختَة بعوء بعض ابؼؤسسات إلى ىذه الطريقة خاصة عندما   بالتجزئة عندما تكوف الأسعار منخفضة وقد لاحظنا في ابعزائرالآونة
بتوزيع عينات بؾانية على الأسر في بعض أحياء مدينة  Unileverيتعلق الأمر بعلبمة جيدة أو بدنتوج جديد مثل قياـ شركة 

وىي  face to Face وجومع إمكانية البيع ابؼباشر، كما تسمى ىذه الطريقة بالبيع وجها ل Jif سطيف بؼنتوج الغسيل ابعديد
تناسب ابؼنتوج الذي يناؿ الإىتماـ الشخصي للزبوف، وعلى مندوب البيع أف يتصف بقدرتو على الإقناع الصادؽ وإقامة علبقات 

 (69-68، الصفحات 2016/2017 مساتلة،  طيبة مع العملبء ويستمعوف إلى نصائحو عند ابزاذ قرار الشراء .

 (359-358، الصفحات 2016  عبد الله، :  التسويق الدباشر عبر الأنترنت والخطوط الدباشرة :رابعا      

 التسويق عبر الأنترنت

لإستخداـ الأنتًنيت حقق تأثتَا كبتَا على يعد التسويق عبر الأنتًنيت أحد بؾلبت التسويق ابؼباشر الأسرع بموا، فالإنتشار الواسع 
بيكن العديد من ابؼنظمات من سهولة الوصوؿ إلى الزبائن الذين كاف من الصعب  .ابؼشتًين وعلى ابؼسوقتُ في آف واحد فالأنتًنيت

الوصوؿ إليهم في ابؼاضي، كما أف ابؼنظمات الصغتَة بإمكانها إنشاء سوؽ وتستهدؼ الزبائن في بصيع أبكاء العالم، ولقد أصبح 
تَ وبشكل أساسي أفكار ابؼستهلكتُ حوؿ اابؼلبئمة الأنتًنيت وسيلة للتواصل مع ابؼستهلكتُ في بصيع أبكاء العالم الأنتًنيت غ
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والراحة، السرعة، الأسعار، معلومات عن السلع وابػدمات، بالنتيجة أتاحت للمسوقتُ وسيلة جديدة بػلق القيمة للزبوف وبناء 
 العالقة معو، فجميع ابؼنظمات في الوقت ابغاضر بؽا موقع على الأنتًنيت

 :On - linemarketing التسويق عبر الخطوط الدباشرة
أدى التطور ابؽائل في التكنولوجيا إلى ظهور وسائل وطرؽ جديدة وفعالة للتسويق ابؼباشر مثل البيع من خلل القنوات     

التلفزيونية ابؼباشرة أو من خلبؿ الراديو أو عبر الأنتًنت التي أحدثت ثورة جديدة في التسوؽ ابؼنزلي، و أصبح انتقاؿ ابؼعلومات عن 
ابؼنتجات بفكنا وسهلب للبائع وابؼشتًي، إف ابؼشكلة الأساسية لتطوير ىذا المجاؿ ليست الإمكانيات التكنولوجية ولكن استعداد 
العملبء للمشاركة بفعالية عبر قنوات االألياؼ البصرية  قنوات الألياؼ البصرية مستعملة لدى المجتمع الأمريكي( والقنوات 

 ) الصحن ابؽوائي ابؼستعمل لدى بؾتمعنا في ابعزائرالفضائية بيكن التقاطها عبر

  .أنواع التسويق الدباشر   : الدطلب الثالث

 التسويق ابؼباشر أنواع وابنها تصنف حسب مصدرىا  :    

  أولا: أنواع التسويق الدباشر حسب الوظيفة        

التسويق ابؼباشر إلى أربعة أنواع رئيسية، حيث أنها لا تتبع أي سياؽ زمتٍ أو تسلسلي ولا بسثل إطارا ىرميا بدعتٌ  يصنف     
و     .الانتقاؿ من نوع إلى آخر وفق منهجية متسلسلة، وإبما ىي بؾرد انعكاسات لكيفية وأسلوب استخداـ ىذه الأنواع ابؼختلفة

 (316-315، الصفحات 2010 الزعبي،  بيكن ذكرىا في نقاط التالية وىي :

ىنا يتم استخداـ وسائل التسويق ابؼباشر أو الاستجابة ابؼباشرة كأداة مكملة لبقية النشاطات : التسويق ابؼباشر كأداة مكملة 
التسويق ابؼباشر كأداة فعالة بغية استقطاب العملبء الذين التًوبهية الأخرى ابؼستخدمة لدعم ابؼنتوج، حيث يستخدـ في ىذه ابغالة 

بوققوف أكبر ربح بفكن للمؤسسة، كما سيسمح الاستخداـ الأمثل للتسويق ابؼباشر من تكوين الوعي عن ابؼنتوج وتوفتَ ابؼعلومات 
تسويق ابؼباشر كأداة تسويقية ويلبحظ أف أغلب ابؼؤسسات تنتهج أسلوب ال .الكافية عنو وتعزيز مكانتو الذىنية لدى العملبء

  .مكملة مع بقية السياسات التًوبهية
في ىذه ابغالة يستعمل التسويق ابؼباشر بدختلف أنواعو كأداة أساسية وأسلوب رئيسي للبتصاؿ  :التسويق ابؼباشر كمميز أساسي.

اؿ بالعملبء للتًويج عن أبرز ما بييز والتواصل مع العملبء بدلا من أف يكوف واحدا من عدة أدوات تروبهية لذلك يكوف الاتص
ابؼنتجات مقارنة بدنتجات ابؼنافستُ، وحتى تنجح ىذه الأداة ينبغي أف يتمتع ابؼنتج ابؼروج لو عبر وسائل الاستجابة ابؼباشرة بديزة 

وأختَا بيكن  .جفريدة يدركها ابعمهور ابؼستهدؼ ويكوف مستعدا لدفع مبلغ إضافي وبذؿ جهد أكبر لقاء حصولو على ىذا ابؼنت
القوؿ أف ىذا النوع يساىم في تقليص التكاليف وبذنب استخداـ الوسطاء والوصوؿ بسرعة وبدقة وبأقل جهد إلى ابعمهور 

 ابؼستهدؼ
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يتعلق الأمر في ىذه ابغالة باستخدامو كوسيلة لتطوير كفاءة أكبر، ووسيلة لدعم ابػدمات ابغالية من  :التسويق ابؼباشر كقناة بيعية
ؿ إضافة عناصر تكميلية بؽا، فمن خلبؿ استثمار التسويق ابؼباشر كأداة بيعيو تتاح للمؤسسة فر ص وإمكانيات أفضل خلب

 .لاستخداـ بؾموعة من القنوات البيعية لتلبية احتياجات العملبء في بصيع القطاعات السوقية ابؼختلفة
ر ابؼنتجات في ىذه ابغالة بغية الاستثمار واستغلبؿ الفرص ابؼتاحة في حيث يتم تطوي: ) التسويق ابؼباشر كناقل للمنتوج  قناة توزيع

الفضاء السوقي، حيث أف عنصر الإستًاتيجية يظهر جليا على ىذا ابؼستوى، فابؼؤسسة ثقافتها تكرس لتطوير علبقات مع 
 العملبء من خلبؿ التسويق ابؼباشر

 (295-294، الصفحات 1993 ابغميد، نيا: أنواع التسويق الدباشر حسب أهمية العلاقة مع العميل ثا   

ىل تريد إبساـ صفقة  يفتًض عمليا على ابؼؤسسات قبل تنفيذ برنامج تسويق مباشر أف بردد ىدؼ ونوع الاستجابة ابؼطلوبة،     
 أـ بناء علبقات عميل دائمة؟ 

 Transactionalالتسويق ابؼباشر بالصفقات
يهدؼ ىذا النوع إلى إحداث استجابة  بذارية( سلوكية ملموسة وسريعة مثل طلب ابؼنتج أو الاشتًاؾ في عضوية نادي أو بؾلة ،  

 :اـ صفقة يكوف على ثلبث مستوياتتقدنً ىبة أو تبرع وابؽدؼ من ىذا السلوؾ الذي يستند إلى إبس

البحث والتنقيب عن عملبء جدد وبؿتملتُ جدا أف يتعاملوا مع ابؼؤسسة ثم يتم ربطهم بدوظف بذاري لإبساـ  :دعم قوة البيع
 الصفقة على سبيل ابؼثاؿ يقوـ بنك ما بإرساؿ بريد مباشر يصف منتوجا جديدا حوؿ التأمتُ عن ابغياة، بعدىا بعدة أياـ تتبع

ىذا النوع من  ىذه العملية بدكابؼة ىاتفية من أجل أخذ موعد مع الزبوف في ابؼصرؼ رفقة موظف أو رجل بيع مكلف بالزبائن
 B) لا يكوف إلا ابػطوة الأولى لتنفيذ وإبساـ الصفقة ويستعمل غالبا بتُ ابؼؤسسات( escalier en) التسويق ابؼباشر التدرجي

to B )مة على غار السيارات، ابؼنتجات ابؼالية، قطاع الأثاثمن أجل توليد مشتًيات مه 
  .مثل إرساؿ بريد مباشر من أجل بيع برفة فنية لبعض ابؼشاىتَ أو بيع دراسة تسويقية لبعض ابؼؤسسات  البيػع

استهدافهم  يكوف ابؽدؼ ىنا ىو ابؼوزعوف أو قادة الرأي وابؼوجودوف ضمن قواعد البيانات وبهب : برريك ابؼوزعتُ وقادة الرأي
بدقة عالية من خلبؿ رسائل اتصاؿ شخصية، فعلى سبيل ابؼثاؿ قد يسبق أحد الناشروف  دار نشر الكتب( بضلة إطلبؽ كتاب 

 جديد موجو للطلبة، فيقوـ أولا بتوجيو بضلة تسويق مباشر بكو ابؼكتبات والأساتذة والصحافة
  Relationship Direct Marketing .التسويق بالعلبقات ابؼباشر

يهدؼ التسويق ابؼباشر بالعلبقات إلى إقامة علبقات مباشرة بتُ ابؼؤسسة وعملبئها ابغاليتُ أو المحتملتُ بدوف تدخل وسطاء     
ويتم بطريقة شخصية، ويستعمل نف  وسائل التًويج والاتصاؿ  ابؽاتف، البريد، الإنتًنت( ابؼستعملة في التسويق ابؼباشر 

لا يهدؼ إلى البيع ابؼباشر وبسرعة وإبما يسعى إلى إعلبـ وإخبار وتوصيل أكبر قدر من ابؼعلومات، إضافة إلى  بالصفقات، غتَ أنو
الاستعلبـ حوؿ درجة رضا العملبء وبؿاولة تقدنً النصح بؽم، كل ىذا يتم بطرؽ شخصية على أمل أف تولد ىذه الأعماؿ نتائج 

أجل  العلبقات الدائمة مع العملبء، تتطلب الاىتماـ بو وتلبية حاجاتو ورغباتو من إف عملية تطوير  اذ إبهابية في ابؼدى البعيد
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-294، الصفحات 1993 ابغميد،  :إرضائو بل أيضا إسعاده، وتتضمن ابؼبادئ الأساسية بػدمة العميل والعناية بو ما يلي
295) 

 )Promptness) العميل والسرعة في إبقازىاالتلبية الفورية بؼطالب 
 )Reliability) القدرة على تلبية الوعود عند أداء ابػدمة وابؼوثوقية  
 (Accuracy) الدقة في التعامل وتزويد العميل بابؼعلومات و الدقة في الوفاء بالالتزامات  
 )Courtesy) إبداء ابؼودة واللباقة مع العميل وبـاطبتو بنف  مستوى تفكتَه  

 )Tactfulness) اللباقة في التعامل مع العميل عند غضب العميل
 )Information) دقة وشموؿ ابؼعلومات ابؼقدمة للعميل بشرط أف تكوف في وقتها وصحيحة  
 )Listening) لعميل وبؿاولة تفهمو دوف مقاطعتو حتى لو كاف بـطئاالإتصات با  
 )object to right The) لى ابؼوظف أف يستجيب لذلكاحتًاـ حق العميل في الاعتًاض وع  

إف ابؼبادئ الأنفة الذكر تنطبق بشكل كبتَ في القطاع ابػدمي الذي يعتبر أكثر القطاعات استخداما للتسويق ابؼباشر نظرا بػاصية 
وعموما مهما كانت  .صيةاللبملموسية التي تتطلب اتصالات مباشرة من أجل التخفيض من درجة عدـ التأكد ابؼرتبطة بهذه ابػا

غاية التسويق ابؼباشر إما إبراـ صفقة أو تكوين علبقة مع العملبء لابد من الاىتماـ بحاجات وتوقعات العميل على أساس أنو 
 .ابؼدخل ابغقيق لنجاح ابؼنظمة

 (111-109، الصفحات 2009 الطائي،  : ثالثا: النموذج الجديد للتسويق الدباشر     

ـ على الكتالوج والبريد ابؼباشر والتسويق عبر ا بؽاتف، حيث ēفي بادئ الأمر كاف ابؼسوقوف ابؼباشروف يعتمدوف في تعاملب      
يقوموف بجمع أبظاء وأرقاـ ىواتف العملبء ثم يبيعوف ابؼنتجات إليهم عبر البر يد أو بواسطة ابؽاتف، أما اليوـ وبسبب التطور 

استطاعت ابؼؤسسات أف تستخدـ التكنولوجي السريع الذي شهدتو بـتلف مناحي ابغياة اليومية وبشكل خاص في بؾاؿ التسويق 
وخاصية الإنتًنت التي سابنت في تطور وانتشار التسويق ابؼباشر  Technology Base Dataقواعد ابؼعطيات التكنولوجية 

لابد من الإشارة أف عناصر ابؼزيج التًوبهي أصبحت تسمى بدزيج الاتصالات حيث تم إضافة و كنموذج أعماؿ تسويقي جديد 
باشر إلى كل من الإعلبف، البيع الشخصي، العلبقات العامة وتنشيط ابؼبيعات ليصبح التسويق ابؼباشر مدخلب عنصر التسويق ابؼ

 .جديدا من مداخل الاتصاؿ ابؼباشر بالعميل

 ىو مثاؿ على استخداـ الإعلبف كوسيلة إعلبـ واسعة Lexus إف ما تقوـ بو مؤسسة تويوتا من خلبؿ فرع السيارات      
(media-Mass )رفقة شبكة وكلبئها ابؼنتشرين في العالم، لكنها تضيف إلى ذلك وسائل تروبهية كالأقراص الإلكتًونية  

(s’CD)  وابؼطويات (Brochures) التي ترسل مباشرة إلى الزبائن المحتملتُ وتدعم ىذه ابعهود بإضافة موقع إلكتًوني 
(com. Lexus. www) ابؼعلومات الضرورية مثل الأسعار، طريقة الدفع، مواقع الوكلبء... وإذا   الذي يزود الزبائن بكافة
تستعمل التسويق ابؼباشر والإنتًنت كمدخل إضافي في مقاربتها التسويقية فإف ىناؾ بعض و  كانت الكثتَ من ابؼؤسسات

 .Com)وDell)  ةابؼؤسسات رائدة وعملبقة تستخدـ التسويق ابؼباشر كمدخل رئيسي وجوىري، وأبرز مثاؿ ىو شرك
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Amazon و(bay-e) حيث أف computer-Dell  ىي أفضل مؤسسة طبقت التسويق ابؼباشر بنجا ح وحققت نتائج
قد حولت نشاطها بسرعة وأصبحت كمؤسسات  IBMو computer Cisco باىرة عابؼيا، في حتُ شركات أخرى مثل

 .رائدة في استعماؿ التسويق ابؼباشر كنموذج أعماؿ تسويقي ناجح

 (111-110، الصفحات 2009 الطائي،  :رابعا: التسويق الدباشر الدتكامل  

بنفسو، فقد يقوـ قسم التًويج بإعداد ومضات إشهارية  باقي عناصر ابؼزيج التسويقي أو مع باقي إستًاتيجيات ابؼزيج الاتصالي    
بالاتفاؽ مع وكالة إعلبف خارجية ويقوـ قسم التسويق ابؼباشر بإعداد بضلة تسويق بالبريد والكتالوج داخليا، وربدا يقوـ قسم 

ه ابغملبت التًوبهية تسويقي آخر بإطلبؽ موقع إلكتًوني. إف مثل ىذه ابعهود ابؼنفردة لن تؤدي الغرض ابؼطلوب من كل ىذ
إف الطريقة ابؼثلى ىي اعتماد منهج التسويق ابؼباشر ابؼتكامل، حيث يكوف ىناؾ تشاور وتوافق بتُ أقساـ التسويق، قسم  ابؼنفصلة

التًويج وقسم التسويق ابؼباشر من أجل القياـ بحملبت تروبهية منسقة وفق مراحل زمنية متسلسلة حتى بردث مثل ىذه ابغملبت 
بؽا إلى العميل وبالتالي ستزيد نسبة الإستجابة، كذلك بهب أف يكوف ىناؾ تنسيق كبتَ عند نف  الأثر ونف  الرسالة ابؼراد إيصا

فعلى سبيل ابؼثاؿ قد يولد إرساؿ البريد ابؼباشر لوحده استجابة  استعماؿ أدوات التسويق ابؼباشر مثل البريد، أو ابؽاتف والكتالوج
 50ع إلكتًوني مع رقم اتصاؿ بؾاني ستَفع من نسبة الاستجابة إلى %في حتُ أف الاستعماؿ ابؼتزامن والإضافي بؼوق 2قدرىا 

 %. 500فإف نسبة الاستجابة ستًتفع إلى  Telemarketing ،%أما إذا أضفنا بضلة تسويق بواسطة ابؽاتف

 .الدبحث الثالث :حملات التسويق الدباشر و تقييمو 

و عيوب كسلبيات سنعرض تقييما  تالإبهابيابدجموعة من  للتسويق ابؼباشر عدة مهاـ  أساسية بضلبت و كما يتميز     
 . و ركائز بضلبت التسويق ابؼباشر .للتسويق ابؼباشر من خلبؿ منافعو و عيوبو وبعض التصورات و الأفكار ابػاطئة عنو

 .حملات التسويق الدباشر   : الدطلب الأول     

وىو طلب ابؼوافقة مسبقا على إرساؿ عروض  opt-in قاعدة البياناتبهب أف. ترتكز بضلبت التسويق ابؼباشر على.        
 (106-105، الصفحات 2020 معراوي،  و فيما يلي خطوات بضلة التسويق ابؼباشر:( بذارية على شكل بريد إلكتًوني 

: كما ىو ابغاؿ بالنسبة لكل العمليات التسويقية بهب أف بودد مستهدؼ عريض لأف الإتصاؿ ابؼباشر يوجو بكو كل الدستهدف
 palmoliv_ Colgate فمثلب يتوجو ابؼوقع ٫ابؼستخدمتُ ٫ابؼشتًين ٫زعماء الرأي٫مساىم في مسار الشراء أي : ابؼستشارين 

 . لنهائيبكو الأطباء الأسناف كما يتوجو بكو ابؼستهلك ا
معظم ٫إبهاد رد عند ابعمهور ابؼستهدؼ إذا بهب على الاتصاؿ الذي يكوف في ٫: تتمثل أىداؼ التسويق ابؼباشر في الأىداف

و يتعلق الأمر بالأىداؼ التقليدية للتسويق  ٫الأحياف على. شكل رسالة إلكتًونية أف يؤدي إلى سلوؾ خاص عند ابؼستهدؼ
إذا  ٫كما بزفف من التكاليف  ٫رؽ ينبع من التفاعلية التي تسمح بتقليص وقت رد فعل ابؼستهلكابؼباشر بصورة عامة و لكن الف

 . بودد ابؽدؼ بدعتٌ التكاليف الإنتاجية : برستُ إنتاجية العمليات التجارية
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ات متوافرة تتعلق : تنجم نفقات ابغملة التسويقية أساسا من كلفة شراء ابؼعلومات أي : كلفة ابغصوؿ على. قاعدة معطيلتكاليفا
 : وىنا بميز بتُ بؾموعتتُ من التكاليف ٫بابؼستهلكتُ ابغاليتُ أو ابؼستهلكتُ المحتملتُ أو كلفة إنشائها 

 بصع ابؼعلومات و معابعة ابؼعطيات و ابغفاظ عليها(٫شراء ملف  ٫التكاليف ابؼباشرة : وىي التكاليف ابؼتعلقة ب  الإبهار 
 .تشمل نفقات قاعدة البيانات و الوسائل ابؼلحقة بها .الغتَ مباشرة: وىي تكاليف التي التكاليف

ابغصوؿ على موعد ىاتفيا القياـ  : بيكن أف يكوف رد فعل ابؼستهلك إبهابيا وفقا لأحد النماذج التالية : أفعال الدستهلك ردود
للحصوؿ. على رسائل جديدة أو الإستفادة من خدمة معنية زيادة موقع  بشراء فوري طلب ابغصوؿ على مراجع ملئ إستمارة

 .جديد اذ أصبح الإنتًنيت أداة لتوطيد علبقات تسمح بجلب الزوار و ابغصوؿ على ولائهم بتحريضهم على زيارة موقع ويب
 .ايجابيات التسويق الدباشر  : الدطلب الثاني  

وابؼشتًي مهما كاف استخدامو، سواء كنموذج عمل مكمل أو إضافي إلى ابؼزيج التسويقي بوقق التسويق ابؼباشر عدة مزايا للبائع 
 (22-21، الصفحات 2019/2020 عيشوش،  ابؼتكامل، وعموما بيكن تلخيص أىم ابؼزايا فيما يلي:

 :الدنافع التي يحققها التسويق الدباشر للمشترين
 ملبئم وسهل الاستعماؿ وذو طابع خاص؛ 

يستطيع ابؼشتًي وىو مرتاح في بيتو أو من مكتبو أف يقوـ بالطلب للسلعة أو ابػدمة عبر البريد الإلكتًوني في أي وقت يرغب ليلب 
 أو نهارا؛
التسويق ابؼباشر بؾالا واسعا للمشتًي للدخوؿ إلى ابؼواقع الشبكية ابػاصة بالشركات وابغصوؿ على كم ىائل من ابؼعلومات  يعطي

 للعالم برمتو؛
يستطيع ابؼشتًي ابغصوؿ على رد أو استجابة فورية من البائع والتفاعل معو عبر ابؽاتف أو عبر ابؼوقع الشبكي، وفي نهاية ابؼطاؼ 

 وبررير طلب الشراء للحصوؿ على السلعة أو ابػدمة التي يرغب في شرائها وفي الوقت الذي يفضلو الالتقاءل إلى نقطة بيكن التوص
 (22، صفحة 2019/2020 عيشوش،  :الدنافع التي يحققها التسويق الدباشر للبائعين

 التسويق ابؼباشر أداة قوية لبناء عالقات مع العملبء  يعتبر
التوجو إلى بؾموعات (بالإستعانة بقواعد البيانات ابػاصة بالزبائن يستطيع البائع بيع سلع وخدمات مفصلة على مقاس الزبوف 

 صغتَة أو زبائن فرادى( ؛
عروض فورية وملبئمة عبر الإتصالات الشخصية، والوصوؿ بناء على النقطة أعلبه، يتمكن البائع من تلبية حاجات الزبائن وتقدنً 

 إلى الزبائن المحتملتُ في الوقت ابؼلبئم 
 بدا أف التفاعل الشخصي ىي الصفة البارزة للتسويق ابؼباشر، فإف الأنتًنيت تصبح أداة اتصاؿ تسويقية مباشرة؛ 

 بو مباشرة دوف وسيط؛يستطيع البائع الوصوؿ إلى ابؼشتًي في أي نقطة من العالم والإتصاؿ 
يساىم التسويق ابؼباشر في عرض ابؼنتجات وبتكلفة أقل، وببدائل أمثل بسكن البائع من الوصوؿ إلى الأسواؽ التي يرغب بدمارسة 

 .نشاطو التسويقي فيها، وبالتالي يستطيع البائع ابؼباشر برقيق ميزة تنافسية
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وكمحصلة بؼا سبق من ابؼزايا التي بوققها أصبح التسويق ابؼباشر أكثر وسائل التسويق بموا، وتطور ابؼبيعات ابؼسجلة بواسطة       
 ابؽاتف، البريد ابؼباشر، الكتالوج وغتَىا بشكل الإنتباه

   .  سلبيات التسويق الدباشر : الدطلب الثالث

للتسويق ابؼباشر التي تتحقق من خلبؿ استخداـ تقنيات ترقية ابؼبيعات، و الإعلبنات، لا بىتلف اثناف حوؿ ابؼزايا العديدة     
لو، ومن بتُ ابؼعوقات التي تؤثر على بمو  والبيع الشخصي، إلا أنو لو عدة جوانب سلبية برزت بشدة نتيجة للممارسات ابػاطئة

 (22، صفحة 2019/2020يشوش،  ع :وفعالية التسويق ابؼباشر ما يلي 

من أىم التحديات التي واجهت بمو التسويق ابؼباشر خاصة في الدوؿ النامية ىي الصورة الذىنية  :الصورة الذىنية السلبية
 و Yourk واستنادا إلى دراسة قاـ بها Mail Junk الضعيفة، حيث التصق مع استخداـ البريد ابؼباشر مصطلح البريد التافو

Betts  من ابؼؤسسات ابؼستخدمة للتسويق ابؼباشر في الغرب ترى أف العملبء لديهم تصور ا سلبيا عنو، وأف % 3.68بينت أف
في ابغقيقة يرجع سبب الصورة الذىنية السلبية للتسويق ابؼباشر  .من رسائل البريد ابؼرسلة إلى العملبء تعتبر بالية أو تافهة% 35

بسارسو ابؼؤسسات بكو العملبء ، على الرغم من أف الإستهداؼ الدقيق والصحيح ىو أحد ركائز  إلى الإستهداؼ الضعيف الذي
 رومزايا التسويق ابؼباش

  و تتمثل في: :الدخاطر المحتملة
عملية، فإفراد  : الاستهداؼ بدقة عالية يزيد من فرص النجاح ىذا الذي يتطلب قاعدة معلومات حديثة في كلارتفاع التكلفة

مقر سكناىم، وظائفهم، كما أف عدة أمور تتغتَ مع مرور الزمن بفا يزيد من تكلفة التسويق ابؼباشر ىذا من جهة، ومن  يغتَوف
   .ننسى أف رسوـ البريد تزيد ىي كذلك جهة أخرى لا

ابؽاتف، كالوقوع في خطأ  : بهب مراعاة قضايا ابؼستهلكتُ ابػاصة، والتي تكوف غالبا في التسويق ابؼباشر بواسطةالخصوصية غزو
مكابؼتهم أثناء تناوبؽم لوجبة الغداء مثاؿ. من ناحية أخرى أصبحنا نرى منظمات الأعماؿ اليوـ تصل إلى معلومات دقيقة حوؿ 
ابؼستهلكتُ خاصة من خلبؿ موقعها الإلكتًوني، فعند إجراء طلب شراء أو إرساؿ رسالة بريد الكتًوني لإستفسار، يلجأ الفرد 

 ل في ابؼوقع الذي يدلي فيو بابؼعلومات بزصو تكوف جد معمقة، ىذا الذي يزيد من قلقهم بإستمرار للتسجي

إف تهاطل رسائل التسويق ابؼباشر على الزبائن من طرؼ ابؼؤسسات ولد لديهم الشعور بابؼضايقة  :ص الفعالية بسبب التشبعنق 
رسالة أسبوعيا، في ظل  14عادي بالنسبة للمستهلك الأمريكي بػ والإثارة، فحسب إحدى الدراسات يقدر عدد رسائل البريد ال

 كل ىذه السلبيات ابؼذكورة، ىناؾ عدة عناصر مهمة، بهب إتباعها في كل عملية تروبهية

التسويق ابؼباشر،  إف انتهاؾ وعدـ مراعاة ابػصوصية تعتبر إحدى الضغوط التي يواجهها :عدم مراعاة خصوصية الأفراد والدنازل
ومن الأمثلة الواضحة في ىذا المجاؿ بصع ابؼعلومات عن ابؼستهلكتُ بدوف ذكر الأسباب وأبنية ىذه ابؼعلومات خاصة إذا تعلقت 
ابؼعلومات بالصحة أو الثروة، بالإضافة إلى إرساؿ كتالوجات أو رسائل إلى مستهلكتُ لي  لديهم رغبة في الشراء أو الإتصاؿ 
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عن طريق ابؽاتف في أوقات غتَ مناسبة، و من أجل تفادي مثل ىذه ابؼشاكل ينبغي على ابؼؤسسات التي تطبق وتعتمد بالزبائن 
 على التسويق ابؼباشر أف براوؿ فهم و إدراؾ خصوصية ابؼستهلكتُ 

 سرار العميل نشر ابؼعلومات وبضاية أ من خلبؿ تطوير وتكوين عالقات عامة إبهابية معهم وذلك من خلبؿ التعهد بعدـ
إبهابيات التسويق ابؼباشر لا تتعلق بالنظاـ نفسو، وإبما بابؼمارسات ابػاطئة  ومن كل ما سبق بيكن أف نلبحظ أف سلبيات أو 

لذلك ينبغي على ابؼؤسسات التي تتبتٌ في بموذج  .للمؤسسات بفا أثر على الأسلوب نفسو وزعزعة ثقة العملبء وفقدانو للمصداقية
ويق ابؼباشر كمنهج أساسي، أف برسن الصور ة الذىنية لدى العملبء مع التأكيد على مراعاة ابػصوصية، وإضافة أعمابؽا التس

 بؼسات تكتيكية لتقليل ابؼخاطر ابؼرتبطة بالتسويق ابؼباشر.

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصة

مباحث أساسية تعالج كل مفهوـ على تطرقنا في ىذا الفصل إلى بؾموعة من ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالتسويق ابؼباشر ، من خلبؿ ثلبث 
حدا ابتداء من مفهوـ التسويق ابؼباشر واسباب بموه وتطوره الوسائل ابؼعتمدة فيو وبضلبتو ، حيث لوحظ من أف التسويق ابؼباشر 

ة البيئة بؾاؿ حيوي من بؾالات التسويق، يتطور بسرعة كبتَة ويتماشى مع بـتلف ابؼستجدات التي بردث في البيئة التسويقية خاص
التكنولوجية، أين أصبح الزبائن بييلوف إلى التسويق ابؼباشر عبر وسائلو ابؼتاحة كالأنتًنت، ورغبتهم في ابغصوؿ على ابؼنتجات في 
ابؼنازؿ، كما أف التسويق ابؼباشر يهدؼ إلى برقيق الطلب ابؼباشر وإعطاء ابؼعلومات وإدخاؿ منتجات جديدة إلى السوؽ، إضافة 

 .لزيارات وإمكانية بذربة ابؼنتجاتإلى توليد ا

وتكمن أبنية التسويق ابؼباشر كأداة مكملة لأدوات التسويق من جهة ولأدوات ابؼزيج التًوبهي من جهة أخرى في الوصوؿ إلى    
ستهدفة في الأوقات ابعماىتَ ابؼستهدفة بطريقة سريعة وعملية ؛ وبؿاولة الارتباط السريع ابؼباشر العملي وغتَ ابؼباشر مع ابعماىتَ ابؼ

 .ابؼناسبة بؽم ومن خلبؿ الوسائل التكنولوجية ابؼرتبطة  بحياتهم اليومية



الإطار المف اهيمي للتسويق المباشر             الفصل الاول:                                             
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 تدهيد :  
 نظرة و التسويق نظرة تطور ىي واحدة بغتمية نتيجة جاءت التسويقية المجالات بـتلف مست التي التحولات تعتبر معظم     

 لتسويقت النظرة  لفابذه ابؼؤسسة، في ةالاستًاتيجي القرارات على تأثتَه زيادة و معو وطيدة علبقة لبناء و ذلك  الزبوف إلى ابؼؤسسة
 يتعلق ما كل و رغباتو و حاجاتو بدقة لتحديد و للتعرؼ ابؼستهلك سلوؾ بحوث و بدراسات القياـ إلى التحوؿ ىذا ظل في

 .للعميل ابؼدرؾ و ابؼتوقع الأداء بتُ ابؼطابقة عملية خلبؿ من القرار، ىذا تقييم نتائج و الشراء قرار ابزاذ بإجراءات
 ميزة بيلك بؼن فيها البقاء و ابؼنافسة فيها اشتدت بيئة ظل في بقائها أساس وى و ابؼنظمة أصوؿ من أصلب  العميليعتبر       
 على للتعرؼ تقيسو أف عليها بل عملبئها رضا بتحقيق تكتفي لا أف ابؼنظمة على الضروري من أصبح تقليدىا، بيكن لا تنافسية
و  ولاءه لتحقيق الزمن عبر مستمرة عملية ىو العميل رضا برقيق إفو  العميل رضا قياس أساليب من العديد ىناؾاذ  درجتو
 من بسكنها التي الوسائل عن دائم بحث في ىي بل زبائنها، لإرضاء فقط ابؼؤسسة تسعى لا إذ جدد عملبء واكتساب عليو المحافظة
 بؾموعة من الرضا عدـ حالة تتوّلد ابػدمات بؾاؿ في.معابعتها و الرضا عدـ حالات على الإجابة كذا و الرضا مستويات برستُ
  الرضا حالة إلى للعودة تقليصها بهب الفجوات من
 :  التالية مباحثو ذلك بتقسيمو الى  العملبء رضا حوؿ مفاىيم دراسة إلى الفصل ىذا في سنتطرؽ الأساس ىذا وعلى     

 ل الدصرفي.الدبحث الأول : أساسيات حول العمي
 الدصرفي.رضا العميل ماىية  الدبحث الثاني : 

 . العميل رضا قياساساليب الدبحث الثالث : 
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 الدصرفي. العميلحول  ساسياتاالدبحث الأول :      
العميل بدفهومو البسيط بيثل كل شخص أو كل طرؼ تتعامل معو ابؼؤسسة سواء من الداخل أو ابػارج، ولي  كما جرت  يعتبر 

و فهو يعتبر اىم عنصر في  العادة في تعريفو على أنو الشخص الذي يقوـ بشراء و استخداـ منتجات أو خدمات ابؼؤسسة وفقط
 . بقاء ابؼؤسسات 

 .لفكر التسويقي للعميلالدطلب الأول : تطور ا     
 تطوّر حلامر  بـتلف عبر إليو، النظرة إختلفت حيث بعيد زمن منذ التسويقي، الفكر في راسخ العميل، سلوؾ مفهوـ إف         
 :في  تتمثل توجهات ثلبث ويضم الأختَ، ىذا
 .: التوجو الانتاجي أولا     
 الأمر منها، ابؼعروضة الكميات يفوؽ وابػدمات السمع على الطلب كاف القرف، ىذا من الثلبثينات وحتى الصناعية، الثورة إبّاف
 أي دوف يباع ينتج ما وكل العرض، يفوؽ الطلب كاف فطابؼا وعليو الإنتاج، بكو التوجو منهج على تعتمد ابؼؤسسات جعل الذي
 وابػدمات السمع توفتَ من بسكن جزئية بدهاـ القياـ خلبؿ من إلا الوجود حيّز ليظهر يكن لم التسويق لنشاط ابغاجة فإف بؾهود،
 بزفيض أجل من الإنتاج، توسيع خلبؿ من تنافسية ميزة ابؼؤسسة حققت لةابؼرح ىذه في، و أنشطة النقل والتوزيع  طريق عن

ما  على إىتمامهم ينصب كاف والذين ابؼستهلكتُ، قبل من يداابؼتز  الطلب مواجهة وكذا السلع، أسعار إبلفاض بالتالي التكلفة
 :(23، صفحة 1999 عبيدات، مبادئ التسويق،  :ييل

 ابؼنتج توفر ومدى السعر بيثل حيث ابؼنخفض، السعر ذات  "وخدمات سلع" ابؼنتجات  تلك الأولى بالدرجة يفضلوف ابؼستهلكتُ
 الشراء . راقر  في ابغابظتُ ابؼتغتَّين
 بينهما . فيها ويقارف ابؼنافسة، السلع أسعار يعرؼ ابؼستهلك
  :: التوجو البيعي ثانيا      
 كيفية عمى التًكيز إلى العابؼي الكساد وجود أدى حيث العشرين القرف من ابػمسينات وحتى الثلبثينات في ابؼفهوـ ىذا ساد      
 في بدأت ابؼؤسسات فإف بؽذا قليلب، عنو يزيد أو الطلب مع متعادؿ، أصبح حيث يداز تابؼ في أخذ والذي العرض أو ابؼبيعات زيادة
 في ملحوظ، بشكل البيع، قسم ظهور إلى ذلك أدى فقد ثم ومن الإنتاج لتصريف بيعية بؾهودات ببذؿ البيع بكو التوجو منهج تبتٍ
رجاؿ  تدريب التجارية، البحوث كالإعلبف، التسويقي النشاط في متخصصة وحدات ضم حيث للمؤسسات التنظيمي ابؽيكل
 عرفة و شلبي، التسويق والفراغ " الأدوار التسويقية بالفعل  إنتاجو تم ما لبيع منها بؿاولة في البيع، في الضغط أساليب كذا البيع،

 .(23-22، الصفحات 2002وسلوؾ ابؼستهلك "، 
 وكذا ابؼستهلكتُ، من أكبر عدد بعلب وتدريبهم، البيع، برجاؿ الإىتماـ خلبؿ من تنافسية ميزة ابؼرحلة ىذه في ابؼؤسسة حققت  

 :(71، صفحة 2000 الصحن، التسويق،  ما يلي:  بسبب وذلك والتًوبهية، الإعلبنية ابغملبت من التكثيف
 لإقناعو وابؼكثف الاندفاعي، البيع خلبؿ من حولو التًوبهية ابعهود وتكثيف دفعو، تم إذا إلا ءاالشر  بعملية يقوـ لا ابؼستهلك أف

 ئيا .اشر  بهدؼ وىذا ابؼنتج، يقدّمها التي بابؼنافع
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 بولاء بالإحتفاظ الإىتماـ دوف ابؼبيعات لتحقيق يكوف قد الإىتماـ فإف ثم ومن السوؽ، في متاحة كثتَة بيعية فرص ىناؾ
 .ء االشر  لإعادة ابؼستهلكتُ

 ثالثا : التوجو التسويقي     
 السابقة، الآونة في ابؼبيعات لإبلفاض نتيجة وذلك الظهور في التسويقي ابؼفهوـ بدأ العشرين، القرف من الستينات بداية في      
 سعوا بؽذا ابؼبيعات، في زيادة يصاحبو لم ذلك أف إلا والتًويج، البيع أنشطة على التًكيز رغم أنو ابؼؤسسات مديرو لاحظ فقد

 أف إكتشفوا ما وسرعاف ابؼكثفة، والتًوبهية البيعية ابعهود من بالرغم ابؼبيعات، في ابؼلحوظ الإبلفاض ذلك ءاور  السرّ  لإكتشاؼ
 والسياسية الإقتصادية تاالتغتَ  تلبحق وكذلك ابؼنافسة حدّة وزيادة ابؼنتجات من العرض زيادة إلى يرجع ذلك في السر

 بنف  ابػاصة التصميمات وتباين التنوعّ درجة زيادة وكذا ابؼستهلك، تفصيلبت سلم في بالفعل غتَّت والتي والثقافية، والإجتماعية
 ىذه بكو التسويقية الأنشطة وتوجيو ورغباتو، وحاجاتو للمستهلك ابؼتفحصة سةاالدر  بكو الإبذاه بهب فإنو ثم من السمعة، نوعية
 أنو وجدت حيث .للمنتجات والتًويج التوزيع في وكذا بؽا، والتخطيط ابؼنتجات وتصميم الإبتكار في ذلك عىاير  بحيث الوجهة،
 الإىتماـ والتًكيز بؤرة إلى العميل بذلك وانتقل ابؼؤسسة، نشاطات أوجو بزطيط قبل رغباتو بؼعرفة نفسو بالعميل تبدأ أف ابعيد من
 عرفة و شلبي، التسويق والفراغ " الأدوار التسويقية وسلوؾ ابؼستهلك منها :  النقاط من العديد عمى يركز التسويقي، ابؼفهوـ إفو 
 .(23، صفحة 2002"، 

 في تعمل أف للمؤسسة بيكن فلب ابؼستهدؼ، السوؽ إختيار في تتمثل التسويقي للنشاط البداية نقطة إف : السوق على التركيز
 .ده اأفر  بتُ إختلبفات وجود دوف واحدة كوحدة السّوؽ معاملة بيكن لا أنو كما العميل، لدى حاجة كل وبزدـ السّوؽ، كل

 في النجاح من الرغم فعلى العميل ورغبات بإحتياجات  الإىتماـ في التسويقي، للنجاح ابغقيقي ابؼدخل يتمثل  :بالعميل التوجو
 .العميل بإحتياجات موجهة غتَ تظل أنها إلا ابؼؤسسة طرؼ من بدّقة الأسواؽ برديد
 الدطلب الثاني: مفهوم العميل الدصرفي.     
العميل مركز السوؽ ابؼصرفية،  اذ افإلى جانب طرفها الأوؿ ابؼصرؼ، و ذلك  ىو العميل  الطرؼ الثاني للعملية ابؼصرفيةاف        

بدختلف انواعها و مهما كانت ابػدمة التي  باعتبار أف ارضاءه واشباع حاجاتو ورغباتو عامل بالغ الأبنية بالنسبة للمصارؼ
 تقدمها.

 .الفرع الاوؿ: تعريف العميل ابؼصرفي      

و لكن   لشراء ما تنتجو ابؼؤسسة أو ابغصوؿ على خدماتهايقتصر مفهوـ العميل على أنو ذلك الشخص الذي يتقدـ  ماعادتا     
 كتعريف اكثر صحة يعتبر :

 ابؽدؼ يشكل أنو كما ابػدمة تلك شراء في والقدرة الرغبة ولديو ابؼتوقع أو الفعلي للخدمات ابؼشتًي ذلك : " ىو العميل      
، صفحة 2001 بركات، رضا العملبء عن جودة ابػدمة،  " فشلها أو ابؼؤسسة بقاح مفتاح ىو لأنو تسويقية عملية لأية النهائي
504) 
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 ابػنساء، التسويق معينة بها "  علبقة تربطهم أو ابؼؤسسة مع يتعاملوف الذين الأطراؼ بـتلف : " بأنو ويعرف العميل أيضا     
 (156، صفحة 2005/2006الالكتًوني وتفعيل التوجو بكو الزبوف من خلبؿ ابؼزيج التسويقي، 

بالنسبة لبعض ابؼعاىد قد يكوف شيئا سهلب و بالغ الصعوبة بالنسبة للبعض الاخر و العميل  تعريف العميلو اف برديد و        
من الناحية النموذجية ىو ابؼستخدـ للخدمات او ابؼنتجات  و ىناؾ بؾموعتاف من العملبء الاولى تضم العملبء ابػارجيتُ الذين 

لداخلتُ و ىم بؾموعة الافراد الذين يعملوف داخل ابؼؤسسة و يستخدموف منتجات و خدمات ابؼؤسسة اما الاخرى تضم العملبء ا
 (40، صفحة 2009 البادي،  يستخدموف منتجات و مدخلبت ثاني من اقساـ و وحدات داخل ابؼؤسسة .

بأنو ذلك الشخص الذي يشتًي أو يستخدـ بضائع  External Customer تعريف العميل الخارجيبيكن اذ انو       
وخدمات ابؼنظمة ، وىذا العميل قػد يكػوف مػستهلك نهائي أو مشتًي صناعي ، حيث أف ىناؾ بعض ابؼنظمات الصناعية التي 
وف تشتًي منتجات منظمة ما لكي تستخدمها في عملياتها الإنتاجية ، أي بيكن القوؿ بأف مدخلبت منظمة صناعية ما قد تك

 (53، صفحة 2016 جاد الرب، بـرجات منظمة أخرى وىكذا . 
فهو عبارة عن الشخص الذي يعمل داخل ابؼنظمة ، ويتفاعل مع  Internal Customer العميل الداخليأما        

الآخرين لأداء الأعماؿ وابؼهاـ والعمليات ابؼتنوعة وذلك في إطار التكامل والتفاعل بتُ بصيع الإدارات والأقساـ الوظيفيػة داخػل 
 (53، صفحة 2016 جاد الرب،  .داخليوفابؼنظمة ، وبالاختصار فإف بصيع ابؼوظفتُ والعاملتُ داخل ابؼنظمة ىم 

كل شخص طبيعي او معنوي يقوـ بفتح حساب لدى البنك يضع فيو بفتلكاتو و يقوـ بعمليات مالية   العميل الدصرفيو يعتبر     
، الصفحات 2008 لعذرو،  بروؿ الى حسابو ة عموما بيكن اعتبار اف كل شخص زبوف مصرفي اذا توفر فيو الشرطتُ التاليتُ:

56-57) 

 وجود رغبة لدى الطرفيتُ اف تتحوؿ تلك العلبقة الى فتح حساب لدى البنك.
 لإبراـ علبقات مرتكزة على العمليات ابؼالية. لعميلوجود ادارة مشتًكة بتُ البنك و ا

 .الفرع الثاني: انواع العملبء في ابؼصرؼ 
 (57، صفحة 2008 لعذرو، و بيكن تقسيم عملبء الذين يتعاملوف مع ابؼصرؼ الى :       

 : يعتبر كل زبوف بأنو مودع إذا توفرت فيو بصلة من الشروط متمثلة في :  الدودعون
 : تتوقف طبيعة العلبقة على العمليات التي يقوـ بها الزبوف .  طبيعة العلبقة

: تعتبر عملية صعبة في معرفة مدى قدرة الزبوف على التسديد ، ففي ىػذه ابغالة بواوؿ البنك  ابؼردودية   قابلية التسديد (
 . استعماؿ بعض ابؼعايتَ في منح القروض حيث يعتمد على أقدمية الزبوف في تعاملو ـ البنك 

 : بهب احتًاـ القوانتُ أثناء دفع حساب للزبوف ابؼودع . ابؼعابعة ومتابعة العمليات 
: وىم أشخاص طبيعيتُ أو معنويتُ يتميزوف بامتلبؾ مداخيل ىامة مقارنة بالصف الأوؿ , كمػا لديهم بفتلكات  الزبائن الدائمين

 زبائن دائمتُ وبؽم دور في زيادة مردودية البنك .  منهكو عقارية تتطلب تسيتَ معتُ ، يعاملوف خاصة من قبل البنك  
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: يضم ىذا الصنف كل من التجار وابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة وابغرفيتُ وأصحاب ابؼهن ابغرة ،وتكوف العلبقة  الزبائن الدهنيين
 بتُ البنك وىؤلاء الزبائن مهنية وبذارية ، يستفيدوف من كل ابػدمات ابؼقدمة من قبػل البنك . 

: يتميز ىؤلاء الزبائن بخدمات بفيزة مقارنة بالأصناؼ السابقة، فهم يسابنوف بأكبر نسبة في رأبظاؿ البنك ، وبؽذا  الزبائن الكبار
الغرض بقد البنوؾ يفضلوف التعامل معهم أكثر من غتَىم ، وتربطهم علبقة خاصػة بهػػم وتبعا لذلك بقد البنك يعطي الأولوية بؽم 

 .تي يقدمها إلى زبائنوفي كل ابػدمات ال
 .أبنية العميل للمصرفيالفرع الثالث:     

إف معادلة النجاح لم تعد تستند إلى التًويج الابتكاري أو الابذاىات الابهابية أو ابؼنتج ابؼميز أو السعر ابؼناسب فحسب،      
ولكنها تستند في ابؼقاـ الأوؿ إلى بناء علبقة شراكة ناجحة بتُ ابؼؤسسة وعملبئها، إف ديناميكية ابؼنافسة في الوقت ابغالي 

التوفيق مع ىذه الفلسفة ابعديدة، فإف  مة علبقة وطيدة مع كل عميل بشكل منفرد، ولتحقيأصبحت تدور حوؿ كيفية إقا
 (145، صفحة 2010/2011 قطاؼ،  و ىي : مؤسسة الأعماؿ بهب عليها القياـ بثلبثة أشياء

ابػدمة التي تقوـ بعرضها ولكن العميل الذي تقوـ بخدمتو،  إدراؾ أف أىم و أبشن الأصوؿ لديها لي  ىو ابؼنتوج الذي تبيعو أو
 .ونوعية العلبقة التي تربطها بهذا العميل

على ابؼؤسسة زيادة وتوسيع قنوات اتصالاتها ومستويات علبقاتها بعملبئها عبر كافة الوسائل، فإذا كانت ابؼنظمة تدرؾ قيمة  بهب 
 .عملبئها، فإنها بهب أف تنتهز كل الفرص ابؼتاحة لتوطيد علبقاتها بهم

ات والتوقعات الشخصية لعملبئها، ويعتٍ بهب على ابؼؤسسة أف تسعى بقدر إمكانها إلى تفصيل وبلورة خدماتها وفقا للبحتياج
ذلك أف تكوف ابػدمة شخصية في ابؼقاـ الأوؿ، وىو ما يستلزـ تغيتَ ابذاىات وسلوكيات العاملتُ وابغرص على استطلبع آراء 

 .منتجاتها أو خدماتها وأساليب التعامل معها العملبء بشأف مدى رضائهم عن ابؼؤسسة و

 .عات العميل الدصرفي و العوامل الدؤثر فيوالدطلب الثالث: ادارة توق    

جودة  الزبوف ابؼصرفي يتفاعل مع ما حولو من عوامل عديدة برركو و بذعلو يسلك سلوكا معينا و ىذا بهعلو بوكم على             
و كسب من خلبؿ توقعاتو، و بالتالي على ابؼنظمة معرفة طبيعة و أبعاد ىذه التوقعات لتحقيق التميز في  ات ابؼقدمة لوابػدم
 رضاه. 

 

 

 

 .الفرع الاوؿ: ادارة توقعات العميل ابؼصرفي    



    عموميات حول رضا العميل المصرفيالفصل الثاني                                                       

 
30 

ابؼقدمة على  من خلبؿ إدارة التوقعات إدارة فعالة بتصميم و تطبيق و متابعة السياسات التي تضمن تفوؽ الأداء الفعلي للخدمة 
من أجل ارتقاء ابؼصارؼ بجودة خدماتها بيكن  ذلك وبيكن كسب رضا العميل ابؼصرفي  ابؼستويات ابؼتوقعة من جانب العملبء
 (144-143، الصفحات 2010/2011 قطاؼ، : إدارة توقعات العملبء من خلبؿ ما يلي

  :للعملبء تقدنً الوعود الواقعية
  .تقدنً صورة واقعية للعملبء عن ابػدمات ابؼقدمة

  .الدقة في الرسائل التًوبهية ابؼوجهة للعملبء 
  .عدـ تقدنً وعود لا تستطيع ابؼنظمة الوفاء بها 

 :أداء ابػدمات بطريقة صحيحة في أوؿ مرة
  .ابغرص على تقدنً ابػدمة بطريقة صحيحة من أوؿ مر ة و بدوف أخطاء

  .تدريب العاملتُ على تقدنً ابػدمة بدوف أخطاء 
 .التقييم ابؼستمر للخدمة لتحديد جوانب الضعف أو ابػطأ المحتملة 

  :الاتصالات الفعالة مع العملبء
  .الاتصاؿ ابؼستمر بالعملبء لتحديد و تفهم احتياجاتهم و توقعاتهم

  .تشجيع العملبء على الاتصاؿ بابؼنظمة
  .لذين يقيموف علبقات بفتازة مع العملبءمكافأة العاملتُ ا 
  .تنمية مهارات العاملتُ على الاتصاؿ الفعاؿ مع العملبء 

 :التفوؽ على توقعات العملبء و برقيق الامتياز في تقدنً ابػدمة
  .لزيادة رضا العملبء ابؼناسبةالبحث ابؼستمر عن الوسائل 

  .تدريب العاملتُ على العناية بالعملبء 
 .قدير خاص للعملبء ذوي الولاء للمنظمةتقدنً ت 
  .مفاجأة العميل بتقدنً مستويات ابػدمة التي تفوؽ توقعاتو 

  :برويل مشكلبت العميل إلى فرص بغرض إبهاره
  .تدريب العاملتُ على التنبؤ بابؼشكلبت التي بيكن أف تواجو العملبء و كيفية التعامل معها بدهارة فنية

  .العاملتُ الذين بسكنوا بدهارة من معابعة مشاكل العملبء النابذة عن أوجو قصور في ابؼنظمة أو أخطاء في ابػدمة ابؼقدمة مكافأة 
  .التًحيب الدائم باعتًاضات العملبء والاستجابة بؽا بسرعة 
 

  :تقييم و برستُ ابػدمة وفقا لتوقعات العملبء
  .ودة ابػدمةاستخداـ توقعات العملبء كمقايي  لتقييم ج

  .تقييم سعر ابػدمة أو أي خصائص أخرى للخدمة في ضوء توقعات العملبء
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  .إجراء البحوث الدورية على العملبء لدراسة التغتَ في توقعاتهم بكو ابػدمة 
 .حرص الإدارة على برستُ ابػدمة في ضوء توقعات العملبء 

 .الثاني: العوامل ابؼؤثرة في العميل ابؼصرفي الفرع         

أف يدرؾ أف ىناؾ اختلبفا واسعا بتُ فئات العملبء فيما يتعلق بابؼؤسسات ابؼصرفية التي يستخدمونها  ابؼصرؼ على وبهب      
بصفة عامة  و العملبءووقت الاستفادة منها وطريقة الاستفادة، وبالتالي ىناؾ عدد كبتَ من العوامل التي تؤثر على سلوؾ ىؤلاء 

 (58، صفحة 2008 لعذرو،  :بيكن تقسيم العوامل التي تؤثر على سلوؾ العملبء إلى بؾموعتتُ أساسيتتُ بنا
اداركو و فهمو، كالأحاسي  ابؼشاعر التطلعات، الرغبات و  عميل: تتمثل في بؾموعة العناصر التي تشكل للالمجموعة الاولى
 الاحتياجات.
قدرتو وإمكانياتو ، حيث يؤثر عليها كل مػن : عناصػر التكلفة ، العائد  للعميل: بسثل بؾموعة العناصر التي تشكل  المجموعة الثانية

 ، البدائل ابؼتاحة لدى الزبوف ، ابعهد والوقت ابؼتحملتُ في سبيل ابغصوؿ علػى الدخل ، ابػدمة .
 بنا : ىي اخرى و  ابؼصرفي إلى بؾموعتتُ أساسيتتُ العميل وبيكن تقسػػػم العوامل ابؼؤثرة على سلوؾ       

بسثل العوامل البيئية التي ينتمي إليها الفرد وبريط بو، بيكن أف تكوف عوامل بيئية بؿيطة بالفرد تؤثر على  بؾموعة العوامل ابػارجية :
قناعاتو ومبادئو وعلى سلوكو ، كنظاـ الأسرة ، العمل الوظيفي ، الطبقػة الاجتماعية التي ينتمي إليها ، ... الخ . كما بيكن أف 

وف عوامل بيئية يرغب الفرد في الانتماء إليها ، تكوف متصلة بالتطلعات ونوع التطورات الذىنية التي أوجدىا الفرد لذاتو ، التي تك
 تكوف في الغالب ذات طبيعػة تفضيلية مؤثرة على سلوؾ الفرد وعلى قناعتو ومبادئو . 

الفرد ، من ضمتَه وعقلػو ، عواطفػو ونفسو وبيكن أف تشمل عدة  : تتمثل في العوامل النابعة من ذات بؾموعة العوامل الداخلية 
وابؼواقف تتمثل في عوامل نفسية يتأثر بها الفرد ، فكل  فالإدراكاتعوامل أبنها : الدوافع ، ابؼعتقدات ، الادراكات وابؼواقػف . 

غتَىا ، بؽا تأثتَات   حسن تعاملهم و العوامل ابؼرتبطة بالبنك نفسو كابؼظهر الػداخلي وتنظيم إجراءات العمل مظهر ابؼوظفتُ و
 .كبتَة علػى إدراكػات الزبائن ، ينتج عنها شعور بالرضا والراحة أو الشعور بالنفور والإحباط

 
 
 
 

 الدبحث الثاني: ماىية رضا العميل الدصرفي.         

 منظمات عدد زيادة و تزاحم ظل في خاصة العملبء، رضا أو الزبائن رضا ىو و واسعمصطلح  الأختَة الآونةظهر في          
 قائمة على ابغفاظ منظمة كل من يتطلب بفا العابؼية، و الدولية الأسواؽ اتساع مع خاصة و ذاتو، القطاع في تعمل التي الأعماؿ
 السبب ىم أف منطلق من بها، للبحتفاظ ا بؾهود ابؼنظمات ىذه تبذؿ التي الأبظى الغاية و أبنية الأكثر ابعزء كونهم عملبئها
 .التنافسية ابؼيزات برقيق على والقدرة والنجاح الاستمرارية ابؼنظمات بؽذه يضمن الذي الرئيسي
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 .مفهوم رضا العميلالدطب الاول:        
كن أف تستمر بي لا فابؼؤسسات، ابؼنافسةظل  في وأساس استمراريتها ابؼؤسسةأصبح ينظر لرضا العميل كأنو أصل من أصوؿ       
 ثمومن  العملبءرضا  برقيق بؽابطريقة تكفل  أعمابؽاآف واحد، لذا كاف من واجبها أف تدير  في  فهم الغاية والوسيلة عملبءبدوف 
 .عليهم ابغفاظ
  .الفرع الأوؿ : مفهوـ رضا العميل     
و ىذا ما ادى  اىتمت ابؼصارؼ ككل ابؼنظمات بدوضوع رضا العميل عن خدماتها واعتبرتو بؾالا من أىم بؾالات الاستثمار       

 بتعدد تعاريف ىذا ابؼصطلح و بالتالي يعرؼ رضا العميل كما يلي:
  بيكن تعريف الرضا ب:و : : تعريف الرضا أولا       
مطالبو  تلبية مستوى  للعميل إدراؾ أو وتوقعاتو، ابؼدرؾ الأداء بتُ ابؼقارنة عن الناتج الفرد إحساس من مستوى ىوالرضا "       
 .(71، صفحة 2002 الصحن، قراءات في ادارة التسويق،  "

 إعادة إلى يؤدي بفا عليها التفوؽ أو للعميل ا وتوقعات ورغبات احتياجات مقابلة فيها يتم التي ابغالة " بأنو ويعرف أيضا    
 ابػدمة " لنف  الزبوف طلب
" إحساس  يعرؼ الرضا على أنو " مقارنة نتائج البرنامج التسويقي مع التوقعات التي وضعت لذلك البرنامج كما عرفو كوتلر       

بالسعادة أو الإحباط يشعر بو العميل ، والناتج عن مقارنة الأداء ابؼتحقق من ابؼنتج وعلبقة ذلك بتوقعاتو " ، فرضا العميل بيثل 
مقياسا التوقعات وابؼستوى الأداء ابؼتحقق من ابؼنتج ، فإذا ما ابلفضت نسبة الأداء عن توقعات العميل عندما يكوف العميل غتَ 

ذا تساوى الأداء مع التوقعات فإف ذلك يعتٍ رضا العميل ، ولكن إذا زاد الأداء عن ما ىو متوقع سيكوف العميل راضيا راض ، وإ
وسعيدا ، وىذا يعتٍ أف تسعى ابؼؤسسات ابؼصرفية إلى برقيق حالة الرضا بدرجة عالية والمحافظة على ىذه الدرجة ، إذ أف حالة 

 الانتقاؿ إلى منتجات أخرى ما دامت ىذه الأختَة تلبي حاجاتهم على بكو أفضل ، ومن الرضا العادية قد تعرض العملبء إلى
إحدى الطرؽ للتميز على ابؼنافستُ في بؾاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات تنفيذ التفوؽ في العمليات ابؼنجزة ، إذ تضم ىذه العمليات 

قدمة للعميل ، والاىتماـ بالعمليات التي تقود إلى خلق بؾمل ابػبرات في بؾاؿ إنتاج ابؼنتجات ، وكذلك في بؾاؿ ابػدمات ابؼ
 (121، صفحة 2015 دردور، .  القيمة والرضا لدى العميل

 عميل.: تعريف رضا ال نياثا     
 " للعميل رضا ويزداد القيمة تزداد وبالتالي التضحيات من أكبر ابؼنفعة فيها تكوف التي ابغالة أنو  "العميل رضا ويعرؼ       

 .(156، صفحة 2013 فرحاف، إدارة التسويق منظور فكري معاصر، 
 أو إستهلبكو كناتج عليها بوصل التي القيمة عن السلبي أو الإبهابي الشعور أنو  "أيضا على العميل رضا ويعرؼ        
، 2017 حستُ و ابعنابي، إدارة علبقات الزبوف،  .اؤهشر  تم الذي ابؼنتج مع ابؼاضية التجارب يعك  الزبوف ورضا إستخدامو
 " (140صفحة 
 الأداء بهذا ابؼتعلقة الفرد توقعات وبتُ للمنتج، ابؼدرؾ الأداء بتُ ابؼقارنة عن الفرد لدى الإحساس مستوى"  ويعرؼ بأنو :        

 " (140، صفحة 2017 حستُ و ابعنابي، إدارة علبقات الزبوف،  ."



    عموميات حول رضا العميل المصرفيالفصل الثاني                                                       

 
33 

 معينة، زمنية لفتًة ابػدمة مع الزبوف تاوخبر  بذارب عن ناتج حكم"  ىو العميل ارض بأف القوؿ يكمن سبق ما خلبؿ من      
 بؽا " ابؼتوقع الأداء مستوى مع للخدمة الفعلي الأداء بتُ مقارنتو نتيجة سلبية، أو إبهابية وشعورية نفسية حالة من عنو ترتب وما

 .  (25، صفحة 2013 حوا، 
 الفرع الثاني : خصائص رضا العميل   
  (41، صفحة 2016 الصباغ،  : للرضا ثلبثة خصائص رئيسية وتتمثل في   

يكوف واقعي ومنطقي في حكمو على جودة ابػدمة، فيمكن لزبوف أف يرى ابػدمة  لعميل: ونقصد بالذاتية ىنا أف ا الرضا الذاتي
آخر أنها أقل مستوى، ويرجع ىذا أساسا إلى  عميلابؼقدمة ذات جودة عالية وأفضل من خدمات ابؼؤسسات ابؼنافسة بينما يراىا 

التوقعات ابؼسبقة التي يكونها كل زبوف على مستوى ابعودة ويقارنها بالأداء الفعلي بؽا. وىنا ابؼؤسسة بهب اف بزلق ابػدمات وفق 
 الرضا( . -ما يتوقعو الزبوف وبوتاجو   ابعودة 

ي في مستوى ابعودة المحققة وىذا من خلبؿ نظرتو بؼعايتَ السوؽ، فبرغم : لي  ىناؾ رضا مطلق وإبما لكل عميل رأ الرضا النسبي
من أف الرضا ذاتي الا أف نسبتو بزتلف لدى الزبوف ذاتو، فابػدمات التي برقق أعلى ابؼبيعات ىي تلك التي تتوافق وحاجات 

 ورغبات الزبوف بصفة اقرب للدقة.

ي : التوقع ومستوى الأداء ابؼدرؾ، فبمرور الزمن بيكن لتوقعات الزبوف أف : بيكن أف يتطور الرضا بتطوير عنصر  الرضا التطوري
تتطور من خلبؿ تقدنً خدمات جديدة والرفع من مستوى ابؼعايتَ ابػاصة بابػدمات، بالإضافة إلى برستُ أداء مقدمي ابػدمة 

 .عميلوتدريبهم بالشكل الذي يسمح بتطوير مستوى الإدراؾ من طرؼ ال

 اني: اهمية رضا العميل و لزدداتو.لدطلب الثا    

ابؼصرؼ وتطوره صار مرتبطا برضا العميل عن بل اصبح التسويقية فقط ،  بالإدارةلم يعد رضا العميل من ابؼهاـ ابؼنوطة      
تركز ابؼصارؼ على جذب عملبء جدد مع إبناؿ  اذ اصبحت  ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة لو بصورة تفوؽ ما يقدمو ابؼناف 

و بهذا فاف رضا للعميل لديو ابنية كبتَة بؽذا بهب دراسة بؿددات التي بذعلو  الاحتفاظ بالعملبء ابغاليتُ الذين بيثلوف قطاعا مربحا 
 راضيا.
 
 
 
 .الفرع الاوؿ: ابنية رضا العميل    

 فرحاف، إدارة التسويق منظور فكري معاصر،  : التالية النقاط خلبؿ من نذكرىا للمؤسسة بالنسبة الزبوف لرضا أبنية ىناؾ       
  (157، صفحة 2013
 جدد . زبائن يولد بفا آخرين زبائن إلى سيتحدث فإنو ابؼؤسسة أداء عن راضيا العميل كاف إذا
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 سريعا . سيكوف إليها بالعودة ره اقر  أف إلى يؤدي ابؼؤسسة قبل من إليو ابؼقدمة ابػدمة عن العميل رضا
 مؤسسات إلى العميل توجو إحتماؿ من تقلل سوؼ قبلها من ابؼقدمة ابػدمة بخصوص الزبوف رضا برقيق على ابؼؤسسة قدرة
 منافسة . أخرى
 السعرية . ابؼنافسة خصوصا ابؼنافستُ، من نفسو بضاية على رةدالق لديو يولد الزبوف برضا ابؼؤسسة إىتماـ
  .السوقية حصتها برديد من ستتمكن الزبوف رضا قياس إلى تسعى التي ابؼؤسسة
 . السعرية ابؼنافسة من نفسها ةيبحما القدرة بؽا تكوف سوؼ العميل برضا تهتم التي ابؼؤسسة إف
  :. للعميل ابؼقدمة خدماتها تطوير إلى ابؼؤسسة وديق بفا ويإل ابؼقدمة ابػدمة تتعلق مافي للمؤسسة العكسية التغذية العميل رضا بيثل

 بدنتجاتها، الزبوف ثقة لتعزيز أساسية نقطة ابعودة تعد التي ابؼؤسسات نشاط على للحكم ابؼعايتَ أىم أحد الزبوف رضا يعد         
 حستُ و ابعنابي، إدارة  :خلبؿ  من الأفضل بكو وبرستُ الأداء تقييم تامؤشر  وضع في ابؼؤسسة يساعد فإنو ذلك عن فضلب

 :(144-143، الصفحات 2017علبقات الزبوف، 
 . العميل رضا في تؤثر التي تلك وإلغاء بها ابؼعموؿ بالسياسات النظر إعادة

 عكسية . تغذية تعد والتي ائهم آر  ضوء في وطموحاتهم الزبائن رغبات بػدمة وتسختَىا ابؼوارد لتخطيط دليل وضع  
 مستقبلب . التدريبية مجاللبر  حاجتهم ومدى ابؼؤسسة في العاملتُ أداء مستوى عن الكشف
 من وابؼستفيدة ابؼقدمة ؼاالأطر  بـتلف تتناوؿ التي الإبذاىات و المحاور من العديد خلبؿ من الزبوف رضا أبنية برديد بيكن ثم من

 ابؼقبوؿ الرضا أف إذ لتوقعاتو، المحقق للؤداء الزبوف رضا يعد القيمة؛ معظمي ىم العميل أف الإبذاىات و المحاور ىذه ومن ابػدمة
 الرضا حالة تعزيز في عنها للآخرين العميل وبردث وابغديثة ابؼتجددة ابؼنتجات تقدنً يسهم ابؼؤسسة؛ بذاه كبتَ ولاء عنو ينتج
 تسويقية جودة توفتَ براحها؛ أو ابؼؤسسة أداء في كبتَ وبشكل الزبوف فقداف يؤثر والزبائن؛ ابؼؤسسة بتُ العلبقة راإستمر  إلى ويؤدي
 .الشاملة ابعودة معايتَ برقيق إلى بابؼؤسسة يصل ابؼقدمة، ابؼنتجات جودة مع تتناسب

 
 
 

 
 الفرع الثاني: لزددات رضا العميل.    
 رضا العميل من خلبؿ ما يلي : بؿددات بيكن برديد      

 زعياط، دور جودة ابػدمة في برقيق رضا الزبوف  دراسة مقارنة(، وىي كالتالي : المحددات الدعرفية لرضا الزبون : أولا          
 :(372-371، الصفحات 2017

 ابؼعلومات على معتمدا عليها ابغصوؿ ابؼتوقع وابؼنافع ابػدمة على ابغصوؿ قبل ذىنو في الزبوف يكونو الذي التصور ىو التوقع : 
 ابػدمة حوؿ السابقة وبتجارب ئياالشر  رهاقر  يتأثر وقد ابؼماثلة، ابػدمات من الاستفادة من السابقة تواخبر  من يكونها التي تًاكميةال
  : منها نذكر للتوقعات تصنيفات عدة ىناؾ إذ ابؼثاؿ، سبيل على الأصدقاء بذارب عن أخبار من إليو ينقل وبدا
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 ابػدمة ءاشر  من عليها ابغصوؿ الزبوف يتوقع التي ابؼنافع في تتمثل : ابػدمة طبيعة عن التوقعات
 ابػدمة . على حصولو سبيل في الزبوف يتحملها أف يتوقع التي التكاليف ىي  :ابػدمة تكاليف عن التوقعات

  .ابػدمة ءاشر  عند كالأقارب الآخرين رد ا للؤؼ ابؼتوقع الفعل رد ىو  :الاجتماعية التكاليف أو ابؼنافع عن التوقعات 
 :ىي  التوقعات من أنواع ثلبثة " Pitts et Woodside " عرض ولقد    
 ابػدمة. في وجودىا يتوقع التي ابػصائص عن الزبوف معتقدات يوضح  :التنبؤي التوقع الأوؿ النوع
 الرضا. بؿددات أنسب ىو ابػدمة، أداء عليها يكوف أف بهب التي ابؼثالية ابؼستويات على يرتكز : ابؼعياري التوقع الثاني النوع
 ابؼنافسة . الأخرى بابػدمات بابؼقارنة ابػدمة أداء حوؿ الزبوف معتقدات عن يعبر  :ابؼقارف التوقع الثالث النوع

 ابؼعلومات على معتمدا وتقييمها، للخدمة إستعمالو نتيجة فعلب عليو الزبوف بوصل الذي الأداء مستوى عن يعبرالأداء الددرك : 
 تكمن ابؼدرؾ للؤداء الأساسية الأبنية أف " Permant Churchill " ويرى ابؼماثلة، السابقة تواخبر  من يكونها التي كميةا التً 
 ابؼعايتَ بتُ ومن إختياره، بؿل ابػدمة بخصوص الزبوف كونها التي التوقعات برقق مدى لتحديد مرجعية، ة أدا يعتبر كونو في

 إلخ ... ابؼتوسط الأداء ابؼثالي، الأداء بقد الرضا لقياس ابؼقارنة مقايي  نظرية في ابؼعتمدة
  :يلي ما خلبؿ من المحدد ىذا شرح يتم الدطابقة أو عدم الدطابقة : 
 ؼاابكر  درجة بأنها تعريفها بيكن ابؼطابقة عدـ حالة أما ابؼتوقع، الأداء مع للمنتج الفعلي الأداء بتساوي تتحقق ابؼطابقة عملية إف 
 :حالتتُ  بقد وىنا ء،االشر  عملية قبل يظهر الذي التوقع مستوى عن ابػدمة أو ابؼنتج أداء
 فيها . مرغوب حالة وىي ابؼتوقع الأداء من أكبر الفعلي الأداء أي  :موجب ؼاابكر 
 .فيها مرغوب غتَ حالة وىي ابؼتوقع الأداء من أقل الفعلي الأداء أي : سالب ؼاابكر 
 .الرضا عدـ عنها فيتولد السلبية ابؼطابقة عدـ حالة لكن بالرضا، شعور تولد ابؼوجبة ابؼطابقة وعدـ ابؼطابقة حالة إف

 :التالي  الشكل خلبؿ من الزبائن ورضا  )الفعلي( ابؼدرؾ  الأداء بتُ العلبقة زاإبر  وبيكن      
 
 

 .الرضا ودرجة الزبوف طرؼ من ابؼدرؾ الأداء بتُ العلبقة( 02 رقم الشكل
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 (155، صفحة 2017 بن عمارة ،   :الدصدر

، صفحة 2017 بـلوؼ و عيسى ،  لي :التا خلبؿ من المحددات ىذه شرح وبيكن :الزبون لرضا الشعورية المحددات : ثانيا    
386) 
 نوعية بردد أفعاؿ ردود تصاحبها وقد أحداث، من أدركو بؼا الزبوف تقييم عن تنشأ نفسية حالة" ىي الشعورية الإستجابة      
 إستهلبؾ بتجربة الزبوف فقياـ ،" شعوري أساس على مبتٍ حكم عنها وينشأ الرضا مستوى على تنعك  والتي العاطفة، ىذه
 شعورية بإستجابة أو الإستمتاع، و السعادة الإرتياح، الرضا، الإمتناف، كالسرور، إبهابية شعورية بإستجابة إما ينتهي معينة خدمة
 . والإحباط الإستياء ز،االإشمئز  ابغزف، الأمل، خيبة كالغضب، سلبية

 وابؼؤسسة الزبوف بتُ ىاـ بؿرؾ بدثابة ىي معينة خدمة إبذاه الزبوف لدى ابؼتكونة الإبهابية العواطف  :الإبهابية العاطفية الإستجابة
 . "ويقويها  علبقتهما ويعزز ابؼؤسسة مصلحة في ينصب لديو العاطفي الرضا من نوع" وبسثل

 ساتاالدر  وتؤكد ،"مرضية  غتَ خدمة بذربة عن ناتج الزبوف ذاكرة في بوفظ عاطفي فعل رد" ىي  :السلبية العاطفية الإستجابة
 الرضا لتناقص تؤدي وقد الإبهابية، بالعواطف مقارنة للخدمة العاطفي الرضا درجة على قوي إنعكاس بؽا السلبية العواطف بأف
 استمراريتها. يهدد بفا ابؼؤسسة خدمات من ابؼرضية غتَ ابػدمة إلغاء ثم ومن

 .تحسين رضا العميلالدطلب الثالث: ادوات 

 الارتقاءإلزامية  الاستمرار البقاء و فيترغب  تيتسعى للتميز والريادة وال تيالطموحة ال ابؼؤسساتأصبح الواقع يفرض على       
 ذكرن بسكن من نيل الرضا و الأدوات من العديد ىناؾالعميل بالتالي فانو  بنيل رضابؽا سيسمح الذي ، خدماتهاجودة  بدستوى
 (192، صفحة 2012/2013 سكر، دور الذكاء الاقتصادي في تدعيم رضا العميل،  :مايلي في أبنها
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 بىص فيما العملبء جانب من القياس و ) ابؼؤسسة جانب من( الداخلي القياس بتُ الاختلبؼ تفستَ بيكن : الددركة  الجودة 
  :في تتمثل التي ابؼؤسسة أو العميل علبقة عن تعبر حلامر  أربع خلبؿ من ابعودة
 ابؼتعلقة العمليات خلبؿ من التوقعات ىذه عن البحث إلا ابؼؤسسة على وما توقعات لو ابؼستقبلي العميل إف : الأولى ابؼرحلة

 لتوقعات الاستجابة اجل من الداخلية العمليات على بالتًكيز ىذا ويتم مطلوبة جودة إلى التوقعات ىذه بتحويل يقوـ ثم بالاستماع
 .العملبء
 انظر  للعميل الفعالة ابؼشاركة تفتًض كما المحققة، ابعودة إلى ابؼطلوبة ابعودة من الانتقاؿ على ابؼرحلة ىذه ترتكز  :الثانية ابؼرحلة
 .ابؼؤسسة  مستوى على ابغساسة بؼكانتو

 بعد للعميل تسمح والتي البيع أو الاتصاؿ عملية وىي للعميل المحققة ابعودة برويل على ابؼرحلة ىذه ترتكز  :الثالثة ابؼرحلة 
  .ابعودة عن العميل بوملها التي ابػاصة النظرة عن يعبر الذي و ؾاإدر  ببناء ابػدمة استخداـ
 عدـ أو الرضا إحساس إف الرضا، عدـ أو الرضا عنها ينتج والتي ابؼدركة وابعودة ابؼتوقعة ابعودة مقارنة على ترتكز  :بعةاالر  ابؼرحلة
 تغتَ وىي فعلب عليو بكصل عما تعتبر ابؼدركة ابعودة الواقع ففي ابؼؤسسة، حوؿ للعميل ابؼستقبلية التوجهات على انعكاس لو الرضا

 :  التالي الشكل في السابقة الأربع حلاابؼر  تلخيص وبيكن .ابؼستقبلية التوقعات
 قياس الأداء والرضا :( 03 الشكل رقم 

 (193، صفحة 2012/2013 سكر، دور الذكاء الاقتصادي في تدعيم رضا العميل، : الدصدر 

 سكر، دور الذكاء الاقتصادي في تدعيم رضا  : ؿخلب من تمي ابعودة عن ليالعم رضا تُبرس أف نستنتج السابق الشكل من     
  (194-193، الصفحات 2012/2013العميل، 
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 .تتطابق حتى ؾاوالإدر  ابؼفروقات بتُ تقليص
 .التوقعات من أكبر راؾدالإ يكوف يأ إليها ووصولا ابؼتوقعة ابعودة من ابتداء السلسلة كل طوؿ مستوى على ابهابية خلق

 بل ابػدمة تقدنً مستوى عند تتوقف لا أف هايعل بهب عملبئها مع نةيمت علبقة بناء من ابؼؤسسة تتمكن لكي : متابعة العميل 
 إلى التصميم قبل ما مرحلة من خصوصياتو بأخذ وىذا معو شخصية علبقات بإقامة ذلك أبعد إلى العميل بدتابعة مستَتها تواصل
 الأساليب من العديد ىناؾاذ اف  اليقظ الاستماع أسلوب تعتمد أف ابؼؤسسة على بد لا الغاية ىذه لتحقيق و التسليم أبعد

 :منها  العميل إلى اليقظ الاستماع
 .الشخصية مقابلبت
 اناتيالاستب
 ابعودة فرؽ ةيلعضو  للبنضماـ ليالعم أماـ الفرص بإتاحة افيالأح بعض في ابؼؤسسة تقوـ قد : ابعودة فرؽ ضمن ليالعم مشاركة
 ىو ليالعم لأف ضروري ىنا ليالعم يأور  ابعودة، مشاكل حل في بؼسابنتو وطلبها ابعودة تُبرس وسائل بخصوص أرائو لسماع
 .ل يالعم نظر لوجهة الاستماع الإدارة يهم وبالتالي ابؼنتج مستخدـ
 نهاية كل في بطاقات توزع فاالطتَ  فشركات العملبء، حاتاباقتً  يتعلق فيما ابػاص نظامها مؤسسة لكل  :حاتاالاقتً  نظاـ
 التي ابؼؤسسات من الكثتَ وىناؾ  حاتهمااقتً  تقدنً على وبرثهم بؽم ابؼقدمة ابػدمات في أيهمر  عن ابؼسافرين فيها تسأؿ الرحلة
 كل مرة الصندوؽ بفتح العامة العلبقات موظف يقوـ حيث ابؼؤسسة، من بارز مكاف في والشكاوي حاتاالاقتً  صندوؽ تضع
 .بؿددة دورية فتًة
 ىذا ء مسبباتار و  البحث بهب بل عملبئها الرضا لعدـ اكتشافها مرحلة عند تتوقف أف للمؤسسة بيكن لا: تحليل عدم الرضا  

 ا.عملياته وتصويب تصحيح على لتعمل الأسباب ىذه التحليل النتائج من لتنطبق السلبي الشعور
 الدبحث الثالث: اساليب قياس رضا العميل .    
إف قياس رضا العميل تعد من الأمور ابؽامة جدا داخل ابؼصارؼ للكشف عن ابؼستوى ابغقيقي لأداء ابػدمة من وجهة نظر       

العميل للتعرؼ على مدى ملبءمة ابػدمة ابؼصرفية للتوقعات السابقة للمشتًي إضافة إلى أبنيتو في تطوير ابػدمة و الارتقاء 
 .، ما يتطلب التًكيز على قياس الرضا من خلبؿ خطواتو و بماذجوالعميل رضابدستوى جودتها من أجل كسب 

 الدطلب الاول: العوامل الدؤثرة في رضا العميل.    
 بسيز التي ابؼواصفات الزبوف لدى ابؼدركة القيمة و ابؼنتج جودة في تتمثل التي و الزبوف رضا على تؤثر التي العناصر بؾموعة ىي     
 و ىي: للزبائن ابعيدة ابػدمة وبؿددات ، ابؼنافستُ منتجات من غتَه عن ابؼنتج
 و لو تبدو والتي ابؼتنازعة البدائل من بؾموعة معتُ منتج شراء يقرر عندما فرد أي يواجو  :للزبوف ابؼدركة القيمة و ابؼنتج جودة
 : ىو ابؼطروح والتساؤؿ بينها، فيما الإختيار مشكلة يواجو ىنا و طموحاتو، برقق و رغباتو تشبع و إحتياجاتو تلبي أف بيكن كأنها
 من غتَىا و سعره و ابؼنتج جودة على ذلك يتوقف بأف المحتمل ومن ابؼنتجات ؟، و البدائل بتُ من بلتار أف لنا بيكن كيف

 ؟ ابعودة مستوى بشأف الأفراد آراء بزتلف لم  :ىو أخرى مرة يطفوا الذي التساؤؿ ولكن ، الشرائي قراره بردد التي الإعتبارات
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 برسم من ىي الأختَة ىذه ، ابؼدركة القيمة  " :ىو بؽا الصحيحة الإجابة يقدـ و التساؤلات ىذه يفسر الذي الأمر أف وابغقيقة
 .توقعاتو برقيق و رغباتو إشباع و الزبوف إحتياجات لتلبية ابؼتنازعة البدائل بتُ الإختبار و ابؼفاضلة أمر
 تكلفة من يتحملو ما و معتُ منتج شراء من عليها بوصل التي ابغقيقة للمنفعة الزبوف إدراؾ ومستوى نوع عن القيمة ىذه وتعبر
 بابؼنتج ابؼرتبطة التكاليف و يمالق جوانب تقييم بوسن لا قد الزبوف أف إلى الإشارة من ولابد استخدامها، و عليها ابغصوؿ مقابل
 التي ىي أنها للزبوف ابؼدركة القيمة خطورة و أبنية تظهر التي الأمور ومن بوققها، التي ابؼنافع حقيقة بسثل دقيقة موضوعية بصورة
 و لإحتياجاتو الإستجابة في ابؼدركة القيمة ملبئمة بؼدى الزبوف رؤية على بناءا الزبوف لدي يتكوف الذي الرضا مستوى و نوع بردد
 . (74، صفحة 2006برقيق رضا العميل من خلبؿ ابؼوارد البشرية،  بكوش،  توقعاتو تلبية

 ىناؾ يكوف أف قبل شراؤه مطلوب ماىو برديد ىو الزبوف بو يبدأ الذي ابؼعتاد و ابؼنطقي السلوؾ إف  :ابػدمة أو ابؼنتج مواصفات
 أو ، بها سيتصل التي جهة أو ابؼصدر أو ، عليها للحصوؿ سيدفعو الذي السعر أو سيشتًيها التي الوحدات عدد في تفكتَ
 .ابؼنتج بها يتصف التي ابػصائص بؾموع في ابؼواصفات فيتمثل ، الشراء قرار تنفيذ فيها يتم التي الأوقات
  :وىي  أساسية اعتبارات بثلبث الأخذ ضرورة يتطلب ذلك فإف ابؼناسبة ابعودة أو ابؼواصفات برديد عند أنو القوؿ كنو بي    
 .ابؼلبئمة مدى

 .الإمكانية مدى 
 .التكلفة 

 .و العوامل الدؤثرة فيو و قياسو العميل رضا قياس أساليب الثاني: الدطلب    
 من بؽم تقدبيو تم عما عملبئها رضا مدى على للوقوؼ ابؼؤسسة بها تقوـ التي ابعهود عن عبارة ىو الرضا اسيق يعنبر      
 داأفر  تطلعات و لاحتياجات استجابة أكثر تصبح بحيث الأزمة والبربؾية ابؼؤسسية التعديلبت ءاإجر  بهدؼ مجابر  و خدمات
 مناسبة يراىاكما قياس أساليب يطرح باحث فكل القياس أساليب من العديد ىناؾو بزدمها  التي الشعبية والقاعدة المجتمع
 الصحن،  :التالي الشكل على القياس أساليب أطرح سوؼ مناسبا شخصيا هاأر  وكما ىذا بحثياما أ بحثو، متطلبات وحسب
 :(128، صفحة 2000التسويق، 

 قد و حاتهماواقتً  شكواىم تقدنً العملبء على يسهل نظاـ وضع إلى ابؼؤسسات من العديد تتجو نظام الشكاوي والدقترحات : 
 من العملبء بو يتقدـ ما خلبؿ من تتلقى ابؼؤسسة موقع أو الكتًوني بريدي عنواف أو ىاتفي خط بزصيص خلبؿ من ذلك يكوف
 ساتاالدر  أف إلا .للمؤسسة تسويقي نشاط أي أو ابػدمة في الضعف جوانب عن الكشف شأنو من وىذا حاتااقتً  أو شكاوي
 راضتُ الغتَ العملبء من 96%  حوالي أف حيث بعدـ الرضا، شعورىم عند بالشكاوي يتقدموف الذين العملبء قلة أف إلى تشتَ
 العملبء من 25% أي 04 إلى 01 من أف أخرى سةادر  أظهرت و واجهتهم، التي ابؼؤسسة بابؼشاكل بإخبار يقوموف لا

 التي النظم بوضع تقوـ أف ابؼؤسسة على بهب لذلك 5% من أقل كاف للمؤسسة بالشكوى تقدـ من وأف الرضا، بعدـ يشعروف
 امصدر  تكوف أف بيكن فإنها بناءة بطريقة الشكاوي مع التعامل تم ما إذا و بشكواىم، التقدـ على عملبئها تشجيع شأنها من

 .(154، صفحة 2004 الطائي و قدادة، إدارة ابعودة الشاملة،  ابػدمة جودة برستُ سياسات عليها تعتمد للبيانات
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 لدى الغالب ضاوالافتً   العملبء، رضا مستوى لقياس الاستبياف فيها يستخدـ دورية ميدانية ساتادر  وىي الرضا : استقصاءات 
 من الكثتَ لكن بتوقعاتهم، الوفاء يتم لا عندما تصحيح ءاتاللقياـ بإجر  تستخدـ سوؼ الاستبيانات ىذه بيانات أف العملبء

، 2004 الطائي و قدادة، إدارة ابعودة الشاملة،   :منها القصور أوجو من للعديد عرضة وتبقى غامضة،  تعتبر الاستبيانات
 (155صفحة 
  .الوظيفية ابعوانب ولي  للجودة الفنية ابعوانب على التًكيز إلى الدراسات أغلب بسيل
 الرضا عدـ إلى يؤدي أف ابػدمة عناصر من لعنصر بيكن فمثلب الوقت بدرور ابعودة تقيم يتغتَ حيث مهما، يعتبر الاستبياف توقيت
 .البعيد ابؼدى على ابػدمة ابذاه ابؼوقف على يؤثر ولا الذاكرة في بىبو الوقت لكن بدرور وقوعو وقت في ابعودة مستوى على يؤثر و

 ءاشر  عن وقفوات  الذين بالعملبء بالاتصاؿ تقوـ أف ابؼؤسسة على ينبغي تحليل العملاء الدتوقفين عن التعامل مع الدؤسسة :
 من ولكن بؽؤلاء العملبء بدقابلبت القياـ بؾرد يكفي ولا ذلك، حصوؿ سبب بؼعرفة أخرى مؤسسات إلى الذين برولوا أو ابػدمة
 .عملبئها إرضاء في ابؼؤسسة فشل على دليلب يعد ارتفاعها لاف العملبء خسارة معدلات قبةامر  أيضا الضروري
 توصيل نقطة عند العميل ىااير  كما ابػدمة جودة حوؿ برؤى العليا الإدارة إمداد في الذكر السابقة الأساليب كل تشتًؾ      
 يعرؼ ما إلى تلجأ لذلك منتظمة بصفة راالقر  لصناع العملبء من جحةاالر  التغذية فرصة تتاح لا ابؼؤسسة في ابػدمة فمقدـ ابػدمة
 الإدارة وتعتبر ابؼؤسسة، وأداء العملبء توقعات مباشرة ليدركوا الأماـ خط إلى لديها العاملتُ بكبار الوصوؿ قصد التفقد بإدارة
 .العتُ عدسات خلبؿ من مؤسساتهم ابؼسئولتُ يرى حيث رائجة، طريقة بالتفقد

 الدطلب الثالث: نماذج قياس رضا العميل.  
 إلى بالإضافة الرضا عدـ أو الرضا توصلنا الى حدوث إلى تؤدي التي بماذج ابؼقتًحة لكسب رضا العميل ىي الأسباب تبرتع     
ابؼنظمة و غتَىا، و  عن الابتعاد الشكاوى، مثل ر استعماؿ ابػدمة االقر  من الأختَة ابؼرحلة عن ينتج الذي الشعور ىذا توابع

 ىناؾ عديد من النماذج التي حددت الرضا ابػاص بالعميل و سنتطرؽ للبعض منها فيما يلي: 
 حبيبة، استًاتيجية رضا العميل،   :وىي أساسية عناصر أربعة من النموذج ىذا يتكوفالدطابقة:  عدم نموذجاولا:      
 .(75,77، الصفحات 2005/2006
 الأداء

 التوقعات 
 ابؼطابقة عدـ 
  الرضا 

 :التالي  الشكل خلبؿ من توضيحها بيكن والتي      
 ( : بموذج عدـ ابؼطابقة04الشكل رقم 
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 .(76، صفحة 2005/2006 حبيبة، استًاتيجية رضا العميل، ابؼصدر: 

  أعلبه  الشكل بيثل            
 ابؼدركة . ابعودة أو خبرتو خلبؿ من والناتج ابػدمة أو ابؼنتج بأداء ابؼتعلق الزبوف رأي  :الأداء

 ابػدمة.  أو ابؼنتج استعماؿ خلبؿ أو ءاالشر  عملية قبل الزبوف يكونها التي  :التوقعات
 التقييم ابؼطابقة عدـ من ينتج و حيادية أو إبهابية أو سلبية تكوف قد وىي بالتوقعات الأداء مقارنة عن نابذة وىي  :ابؼطابقة عدـ

 .الرضا  عدـ أو الرضا أي الزبائن بػبرة الإبصالي
 برقق عدـ كاف كما ابؼبدئية التوقعات زادت كما أنو أي عكسي، بشكل التوقعات برقق في لزبوف ابؼبدئية التوقعات تؤثر و      
 ابؼدرؾ الأداء زاد أنو كما أي طردي بشكل الزبوف توقعات برقق عدـ على يؤثر ابػدمة أو بؼنتج ابؼدرؾ الأداء أما سالبا التوقعات
 بالنسبة الرضا مستوى الواقع في يفسر التوقعات مطابقة عدـ أف القوؿ بيكن ومنو موجبا, التوقعات برقق عدـ كاف كما للمنتج
 ابؼدرؾ الأداء زاد كما أنو أي وطردية مباشرة علبقة ىي الكلي والرضا ابؼدرؾ الأداء بتُ للعلبقة بالنسبة أما.ابػدمة أو للمنتج
 للمنتج .
 الكلي والرضا ابػدمة أو للمنتج ابؼتوقع الأداء بتُ للعلبقة بالنسبة كذلك .صحيح العك  و ابػدمة أو ابؼنتج عن الكلي الرضا زاد

 .صحيح والعك  ابؼنتج عن لزبوف الكلي الرضا زاد كما ابؼتوقع الأداء زاد كما أنو أي وطردية مباشرة علبقة ىي للزبوف
 يتوافق ابؼؤسسة تعرضو ما يكوف فقد التوقعات برقق على يتوقف لا الرضا برقيق أفTSE and Wilton ويرى كل من       
 غتَ ابؼتاحة ابؼالية موارده تكوف فأك رضاه على تؤثر أخرى معايتَ لوجود نتيجة وىذا التاـ رضاه بوقق لا لكن الزبوف توقعات مع
 بعض في خاطئة تكوف قد نتائج إلى يؤدي ابؼطابقة عدـ وعليو فنموذج عالية، جودة ذي منتج على لمحصوؿ مؤقتا ولو كافية
، 2005/2006 حبيبة، استًاتيجية رضا العميل، و " توقعات برقق من بالرغم الزبوف ارض عدـ تفستَ نستطيع لا و الأحياف

 .(75,77الصفحات 
 :بموذج ابؼعايتَ ابؼعتمدة على ابػبرة للرضا او عدـ الرضا 

 ابؼقارنة معيار الواقعبأف التوقعات لا بسثل ابؼعيار الوحيد للمقارنة بل في " Tour et peat admettent من  كل يرى حيث
 خبرة أف على , woodruff  ladotte , Jenkinaمن  كل أكد الأساس ىذا على .للزبوف السابقة بابؼعارؼ أيضا مرتبط
 .ابؼطابقة عدـ أو ابؼطابقة معيار في تؤثر ابػدمات أو ابؼنتجات حوؿ الزبوف
 

 او عدـ الرضا: بموذج ابؼعايتَ ابؼعتمدة على ابػبرة للرضا  ( 05 رقم الشكل
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 (36، صفحة 2008 عبدالله، قياس رضا العميل ابػارجي عن ابعودة، ابؼصدر : 

 ابؼنتج مع التعامل في عليو يعتمد والذي السابقة ابػبرة معيار على يرتكز النموذج ىذا أف الشكل خلبؿ من نلبحظ حيث       
 من أو ابػدمة أو للمنتج الشخصي الاستخداـ عن السابقة ابػبرة تنعت و .الرضا بؿددات من السابقة ابػبرة تعد حيث ابػدمة أو

 بعذب ابؼنتجة ابؼؤسسة تبذبؽا التي التسويقية ابعهود من أو ابػدمة أو جابؼنت حوؿ آخرين لزبائن الابهابية أو السلبية ابؼشاعر خلبؿ
 .الزبائن
 .ابػدمة أو ابؼنتج بكو الابذاىات الأداء، معايتَ ابػدمة، أو ابؼنتج بكو التوقعات : ىي تامتغتَ  ثلبثة ابػدمة أو ابؼنتج في يتحكم
 ىناؾ أف كما الأداء، ومعايتَ التوقعات خلبؿ من وىذا السابقة بابػبرة مباشرة غتَ بطريقة ابػدمة أو ابؼنتج بكو الابذاىات وتتأثر
 الإطار بسثل ابؼعايتَ أف وباعتبار .ابؼدرؾ الأداء في والابذاىات التوقعات من كل وتؤثر والابذاىات، التوقعات بتُ تبادلية علبقة
 .ابؼعايتَ بهذه ترتبط والرضا ابؼطابقة عدـ أو ابؼطابقة من كل أف بقد الأداء لتقييم ابؼرجعي
 حالة وجود نلبحظ كما العملبء، رضا عدـ أو والرضا ابؼطابقة عدـ أو ابؼطابقة بتُ كوسيط فتعتبر الاختلبؼ عدـ منطقة أما
 عبدالله، قياس رضا العميل ابػارجي عن ابعودة، ابؼطابقة  حالة إلى بالإضافة السالبة ابؼطابقة عدـ وحالة ابؼوجبة ابؼطابقة عدـ

 .(37-36، الصفحات 2008
وىو يشمل العلبقات الداخلية بتُ  1980سنة   Oliverأوؿ من قاـ بتقدنً ىذا النموذج ىو : النظريةمقدمات وتوابع الرضا  

 على الرضا مقدمات Oliverالتوقعات, عدـ ابؼطابقة, الرضا, ابػصائص التقليدية لكل من الابذاه والنوايا الشرائية. حيث حدد 
  بينما ابؼطابقة وعدـ التوقع أنها
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، 2017/2018 بن قدور و ولد قادة،  التالية  الداخلية العلبقات اقتًح كما بالرضا، الشعور توابع بيثلبفئيةاالشر  والنوايا الابذاه
 :(42صفحة 
 بكوه . وابذاىو ابؼنتج عن الزبوف توقعات بردد ابؼنتج بذربة قبل
 . ئيةاالشر  نواياه تكوين في ابؼنتج بكو الزبوف ابذاه يساىم ابؼنتج بذربة قبل
 التوقعات، لتلك السلبي أو الابهابي التحقق عدـ أو والتحقق بذربتو قبل ابؼنتج عن الزبوف توقعات من كل بودد ابؼنتج بذربة قبل

 ابؼنتج . عن الزبوف رضا مستوى
 ابذاه برديد في التجربة بعد ابؼنتج عن الزبوف رضا ومستوى التجربة قبل ابؼنتج بكو الزبوف ابذاه من كل يسعاىم ابؼنتج بذربة بعد

 بذربتو . بعد ابؼنتج بكو العميل
ء ابؼنتج قبل بذربتو وابذاه الزبوف بكو ابؼنتج بعد بذربتو في تكوين نواياه الشرائية بعد ابشر  العميل نية من كل تساىم ابؼنتج بذربة بعد

 بذربة ابؼنتج .
 بموذجو من خلبؿ الشكل التالي   Oliverلقد أوضح و 
 

 : مقدمات ونتائج الرضا (06 الشكل رقم 

 
 (81، صفحة 2005/2006 حبيبة، استًاتيجية رضا العميل، ابؼصدر : 

 التوقعات  برقق وعدـ أو وبرقق ) ابؼنتج بذربة قبل( التوقعات خلبؿ من يتحقق الرضا أف الشكل أعلبه  خلبؿ من نلبحظ    
  ) .ابؼنتج بذربة بعد( الشرائية  ونواياه ابؼنتج بكو الزبوف ابذاه برديد في يساىم بدوره والرضا ) ابؼنتج بذربة بعد(

وىذا بإضافة سلوؾ شكاوى الزبائن من أجل  Oliverبتوسيع بموذج  1983سنة  Bearden et Tellثم قاـ كل من      
 . Bearden et Tellتفستَ أعمق لرضا الزبوف. والشكل الآتي يبتُ مقدمات وتوابع رضا الزبوف النظرية في نظر 
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 .: مقدمات وتوابع رضا الزبوف النظرية (06 الشكل رقم 

 
  (136، صفحة 2007/2008 سكر ؼ.، ابؼصدر : 

 التوقعات استخداـ إلى بالإضافة ابؼطابقة، وعدـ الزبائن لتوقعات دالة ىو الرضا أف أعلبه الشكل خلبؿ من نلبحظ    
 الابذاىات، كل على يؤثر الرضا عدـ أو الرضا أف كذلك النموذج يفتًض و ئيةاالشر  النوايا تسبق التي الابذاىات كمحددات

 الرضا بتُ العلبقة باستثناء إبهابية النموذج في العلبقات كل أف أيضا نلبحظ كما الشكاوى ذوي الزبائن سلوؾ الشرائية، النوايا
 (136، صفحة 2007/2008 سكر ؼ.،  .سلبية في والشكاوى

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل:
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 العميل من الصادر التصرؼ أو الفعل ردة وبيثل ابػدمة، استعماؿ بعد بالسعادة الشخص شعور عن عبارةىو   الرضا يعتبر        
 منافسة في دوما ابؼؤسسات فإف لذلك ابؼؤسسة، أجلها من نشأت التي العناصر أحد ىو العميل اذ يعد ءاالشر  بعد ما ةلمرح أثناء

 .إرضائهم  على جهد بأقصى والعمل العملبء من عدد أكبر لكسب
 الأختَ وفي أساليب، عدة طريق عن عليها وابغصوؿ بهم ابػاصة ابؼعلومات بصع ابؼؤسسة على بهب العملبء رضا ولقياس        
 و استخداـ خدماتها برستُ خلبؿ من وذلك بؽم مستعدة دوما تكوف أف عليها لذا ابؼؤسسة بيئة وفق يتغتَ العميل رضا بأف نقوؿ
 أف حيث السوؽ في جيدة مكانة على وابغفاظه وولاء العميل رضا كسب بغرض إدارية بدمارسات تدعمها حديثة ووسائل أدوات
 بناء في ويساعد ابؼواجهة، خطط برستُ إلى ويؤدي النفقات ويقلل ابؼبيعات يزيد ابػدمة عن الأوفياء العملبء من قاعدة وجود
العميل لديو مستويتُ من التوقعات ابؼستوى الذي يرغب في ابغصوؿ عليو و  اذ اف   التنافسية ابؼيزة وتدعيم السوقية ابغصة وبرستُ

ابؼستوى الذي يعتبره كاؼ و بالتالي فالفرؽ بتُ ابؼستويتُ يعبر عن منطقة التسامح التي بزتلف من عميل لآخر و من معاملة 
 ساليبو.و لذلك بهب قياس رضا العميل  لكسبو باستخداـ بـتلف الأخرى بالنسبة لنف  العميل 

 
 

 



 

 

 

 

 ـــــل إمثامثصإمف

إمتسويق إلمباشر على رضا  درإسة ميدإهية ل ثر

 إمعميل إلمصرفي في بنم إمبدر



دراسة ميدانية لأثر التسويق المباشر على رضا العميل المصرفي في بنك البدر الفصل الثالث:  
 

 
47 

 بسهيد        
موضوعا بوظػى باىتمػاـ كبػتَ مػن قبػل ابؼصػارؼ فهػو مػن الاساسػيات الػتي تأخػذ بعػتُ الاعتبػار لتحسػتُ و   التسويق ابؼباشرتعتبر   

 كسب رضا العملبء .
لبنك الفلبحة و لعميل ابؼصرفي في برستُ رضا ااثر التسويق ابؼباشر  حيث ىدفت الدراسة ابغالية بشكل اساسي الى التعرؼ على 

التنمية الريفية وكالة بسكرة  بؾل الدراسة ( وقد تم اختيار ىذا ابؼصرؼ لدراسة جودة ابػدمة ابؼصػرفية و بؿاولػة تشخيصػو في أرض 
 ىذا الفصل الى ثلبث مباحث :نقوـ بتقسيم سالواقع و 

 ابؼبحث الاوؿ : لمحة عن البنك 
 ابؼبحث الثاني : الاطار ابؼنهجي 

 ابؼبحث الثالث: عرض و برليل نتائج الدراسة .
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 الدبحث الاول : التعريف ببنك الفلاحة و التنمية الريفية 
يعد بنك الفلبحة و التنمية الريفية من اىم البنوؾ في ابعزائر ، و التي براوؿ الوصوؿ الى خدمات متطورة من خلبؿ ادماج     

العديد من الوسائل ابؼعرفة في عملو و الاىتماـ بكل التطورات التكنولوجية ابعديدة في بؾاؿ ابػدمات ابؼصرفية ، و من ىنا 
  ونتعرؼ على بعض ابؼهاـ و ابػدمات التي يقوـ عليها وىيكلة تنظيموسنتعرؼ على بنك الفلبحة ،  

 الدطلب الاول : مفهوم بنك الفلاحة و التنمية الريفية
 سنعرض في ىذا ابؼطلب كل من نشأة و تعريف بنك الفلبحة و التنمية الريفية .   

 الفرع الاول : النشأة 
 شهد بنك الفلبحة و التنمية الريفية أثناء تطوره في السوؽ ابؼصرفي ابعزائري عدة مراحل و ىي :

  2992-2980مرحلة من  -2
 كاف في بداية مشواره وبىتص في بسويل الفلبحة وكل ما بىص العالم الريفي، وذلك بفتح  العديد من الوكالات في ابؼناطق الريفية .

   2999- 2992مرحلة من  -0
الذي نص على نهاية بزصص البنوؾ ، اتسع بؾاؿ تعاملبت ىذا البنك وتوسع في بسويل قطاعات  10/90بدوجب صدور القانوف 

أخرى خاصة و ابؼؤسسات الاقتصادية الصغتَة و ابؼتوسطة و في ىذه ابؼرحلة بداية ادخاؿ تكنولوجيا الاعلبـ الالي و تم في ىذه 
 الفتًة ما يلي : 

 اؿ نظاـ خاص لتطبيق عمليات التجارة الدولية ابػارجية تم ادخ 1991سنة 
 تم ادخاؿ ما يلي : 1998-1992سنة 

logicielsybu وضع بربؾيات 
مع فروعو ابؼختلفة و ىذا للقياـ بعدة عمليات عن بعد مثل تسيتَ القروض و تسيتَ عمليات الصندوؽ ، الفحص عن بعد 

 بغسابات الزبائن .
 بصيع العمليات البنكية . ادخاؿ الاعلبـ الالي على-

 تشغيل بطاقة السحب و التسديد لبنك الفلبحة و التنمية الريفية .-

 تم تشغيل بطاقة السحب ما بتُ البوؾ . 1998و في سنة 

 ا  يومنا ىذا  0222مرحلة من   
لاستثمارات ابؼنتجة و جعل في ىذه ابؼرحلة وجب على كل البنوؾ التجارية العمومية التدخل الفعلي لبعث نف  جديد في بؾاؿ ا

نشاطاتها تساير قواعد اقتصاد السوؽ ، و بؽذا في بؾاؿ الاقتصاد رفع الفلبحة و التنمية الى حد كبتَ من القروض لفائدة 
ابؼؤسسات الاقتصادية الصغتَة و ابؼتوسطة ، وفي نف  الوقت رفع من بسويلو للقطاع الفلبحي، ومن أجل مسايرة التحولات 

ومن أجل الاستجابة بؼتطلبات زبائنو وضع البنك برنابؾا بطاسيا فعليا يرتكز على عصرنة البنك و برستُ خدماتو من الاقتصادية 
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خلبؿ اعتماده على الأنظمة الالكتًونية التي تسمح للزبائن بالاطلبع مباشرة على حساباتهم و دفاتر الشيكات على شبكة 
 ور العماؿ دوف التنقل من مقرات عملهم .الإنتًنت و السماح ايضا للملموسات لتحويل اج

 كما قاـ البنك بتطوير وسائل الدفع الالكتًوني و توفتَ البطاقات اذ يعتبر البنك الاوؿ من حيث عدد بطاقات السحب ابؼتداولة.
 الفرع الثاني: تعريف بنك الفلبحة و التنمية الريفية 

ىو مؤسسة اقتصادية وطنية بؽا قانونها الاساسي التجاري مهمتو تتمثل في التكفل بالقطاع الفلبحي و مع مرور السنوات تعددت 
 140مليار دج حيث تكوف في بداية مشواره من  1برأس مالي قدره  1982نوفمبر  2نشاطاتو ، كانت الانطلبقة الفعلية في 
مديرية جهوية  برأس ماؿ  39وكالة  300طتٍ ابعزائري، و اصبح بوتضن حاليا أكثر من وكالة متنازؿ عنها من طرؼ البنك الو 

 اطار موزعتُ على بـتلف ابؼديريات  7000مليار دينار جزائري، و يشمل بنك الفلبحة و التنمية الريفية حوالي  35قدره 
 الدطلب الثاني : وظائف بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

 لبنك الفلبحة و التنمية الريفية ما يلي :  من وظائف الاساسية
 الفرع الاوؿ:  وضع سياسة اتصاؿ فعالة لتحقيق الاىداؼ ابؼخططة من خلبؿ 

 العمل على مواجهة بـاطر الصرؼ على القروض ابػارجة بصفة عقلبنية. -1
 تطوير مستوى ابؼوظفتُ و اعطاء الاولوية بغاملي الشهادات  -2
  اعطاء الدعم الاعلبمي -3

 الفرع الثاني : عرض منتجات و ابػدمات ابعديدة من خلبؿ 
 تصفية ابؼشاكل ابؼالية . -1
 أخذ ضمانات ابؼلبئمة و تطبقها ميدانيا .-2
 بسويل التجارة ابػارجة . -3
 الاستقباؿ ابعيد للزبائن و احتًامهم و الرد على الطلب بجدية . -4

 الشباب .بسويل ابؼشاريع الداخلية في اطار تشغيل  -5

 الفرع الثالث: تطبيق ابؼخطط و البرامج الداخلية وفق سياسة ابغكومة و ىذا من خلبؿ 

 تطوير ابؼوارد و العمل على رفع و برستُ تكاليفها . -1

 الاستعماؿ الرشيد للئمكانيات التي بسنحها السوؽ العابؼية . -2

 .مسايرة التطور ابغاصل في عالم ابؼهنة ابؼصرفية و تقنياتها 
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 الدطلب الثالث : الدبادئ العامة التي يعتمد عليها بنك الفلاحة و التنمية الريفية 
 يعتمد البنك على مبادئ من بينها:

 اولا :مبدأ حسن الدعاملة : 
تبسيط و حيث بورص البنك على توفتَ ابؼعاملة ابغسنة القائمة على الاحتًاـ ابؼتبادؿ بغرض اشعار ابؼتعاملتُ بالاطمئناف و كذا 

 تسهيل ابؼعاملبت كالإيداع ، السحب الاقراض طلب معلومات و غتَىا .
 ثانيا : مبدأ الشفافية : 

يعمل البنك جاىدا على توفتَ ابؼعلومات الدقيقة و الصحيحة و الاتية للزبوف حتى يكوف على علم بالتغتَات ذات التأثتَ ابؼباشر 
 على بصاؿ ابػدمة ابؼعنية .

 ان :ثالثا: مبدأ الضم
يضمن البنك للمتعاملتُ معو حقوقهم وخاصة ابؼودعتُ منهم، وذلك لاف البنك يستعمل ىذه الودائع ضمن نشاطو الافتًاضي بفا 
 يوجب حرصو على استعادة ما تم اقراضو وذلك ليتأثر الا من خلبؿ قبض رىن عيتٍ واخر كتابي بيكن البنك على استعادة اموالو .

 مبدأ مواجهة خطر السيولة :  رابعا :
بوتفظ البنك دائما بسيولة نقدية بسكنو من بزطي كل العواقب التي قد تعتًضو ، و مواجهة طلبيات السحب بكل أنواعها و كذا 

 عدـ تفويت الفرص التي قد تظهر في السوؽ و كسب زبائن جدد .
 خامسا: مبدأ الثقة : 

ق نوعاف من الثقة لدى البنك بأف أموالو سوؼ تعود اليو، كما أف ابؼودعتُ اذا اطمئنوا اف تقدنً ابؼقتًض للضمانات ابؼطلوبة بىل
 على ودائعهم كاف ذلك عملب اساسيا في كسب ثقتهم بفا يسهم في ابقاء ودائعهم لدى البنك.

 سادسا مبدأ تسيير الخزينة :
بة معينة من اىداؼ تغطية حسابات ابؼتعاملتُ، حيث يقوـ البنك بالسهر على حسن تسيتَ خزينتو، من خلبؿ الابقاء على نس

 فيما يعمل البنك على ارساؿ الفائض الى خزينة البنك ابؼركزي ، وذلك من باب ابغفاظ على الامواؿ .
 . و و اىدافو الدطلب الرابع : اىداف بنك الفلاحة و التنمية الريفية

 .: اىداؼ بنك الفلبحة و التنمية الريفيةالاوؿالفرع     
 بنك الفلبحة و التنمية الريفية يسخر بصيع امكانياتو من أجل : اف

 احتًاـ الضوابط التقنية للسيولة النقدية و الابساف و توزيع التبعات 
 صب تعليمات السلطة الوطنية و توجيهاتها .

 يكتب بصيع السندات العمومية و يؤجرىا و يرىنها و يوظفها 
 بيد القروض القصتَة و ابؼتوسطة و طويلة الاجل 
 بيوؿ في حدود ىدفو و مهمتو عمليات التجارة 

 يقوـ بدور مراسل البنوؾ الاخرى و يتولى عمل وكالة مؤسسات القرض الوطنية الاخرى كما يكوف وسيطا في ذلك 
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لتوطينات الوضع برت التصرؼ ووسائل الاعتماد يقوـ بجميع عمليات الدفع و يتلقها نقدا أو بواسطة الصكوؾ و التحويلبت و ا
 و ابؼالية و غتَىا من العمليات ابؼصرفية .

 ترقية النشاطات الفلبحية و ابغرفية و الفلبحة الصناعية 
 تنمية ابؼنشأت الفلبحية و الانتاجية .

يبة عن طريق تسهيل ابؼعاملبت ابػارجية يسعى بنك الفلبحة و التنمية الريفية الى برستُ علبقاتو مع البنوؾ الاخرى باشاء بظعة ط
 من اعتمادات مستندية و غتَىا من التعاملبت.

 مسابنة البنك في سياسة التنمية و بذديد القطاع الفلبحي بادخاؿ التحسينات عليو و الاستثمار في النشاطات الأكثر مردودية 
تُ في ترويج ابؼنتجات للمسابنة في التجارة ابػارجية و دعم تطوير ابؼنتجات الغذائية الزراعية و الصناعية وكذا مساعدة الفلبح

 ابؼهن ابغرة .
 انشاء خدمات مصرفية جديدة مع تطور ابػدمات القائمة .

 الاستفادة من التطورات العابؼية فيما بىص التقنيات ابؼرتبطة  بالنشاط ابؼصرفي .
 الريفية : : مهاـ بنك الفلبحة و التنمية الفرع الثاني

بساشيا مع القوانتُ و القواعد سارية ابؼفعوؿ في بؾاؿ النشاط ابؼصرفي ، فاف بنك الفلبحة و التنمية الريفية مكلف بالقياـ بابؼهاـ 
 التالية : 

 تنفيذ بصيع العمليات ابؼصرفية و الاعتمادات ابؼالية على اختلبؼ أشكابؽا طبقا للقوانتُ و التنظيمات ابعاري العمل بها 
 ات مصرفية جديدة مع تانشاء خدم

 تطوير شبكة و معاملبتو النقدية باستحداث بطاقة القرض .
 تنمية ابؼارد و استخداـ و استخداـ البنك عن طريق ترقية عمليتي الادخار و الاستثمار.

 تقسيم السوؽ ابؼصرفية و التقرب أكثر من ذوي ابؼهن ابغرة و ابؼؤسسات الصغتَة و ابؼتوسطة .
 التطورات العابؼية فيما بىص التقنيات ابؼرتبطة بالنشاط ابؼصرفي .الاستفادة من 

و من أجل اعطاء منتجات و خدمات مصرفية جديدة للمدخرين في اطار سياسة القروض ذات ابؼردودية قاـ البنك بتطوير 
ت فائدة تتماشى مع قدرات برليل ابؼخاطر و اعادة تنظيم القرض، كما حدد ضمانات متصلة بحجم القروض و ىو يطبق معدلا

 تكلفة ابؼوارد مع بؿاولة ابغصوؿ على امتيازات ضريبية .

  –وكالة جامعة ولاية الوادي  –بنك الفلاحة والتنمية الريفية  يةتعريف لمحة   الدطلب الخامس:

 –وكالة جامعة ولاية الوادي  –تعريف بنك الفلبحة والتنمية الريفية الفرع الاوؿ: :     

عػاملب  12، حيػث يقػع ىػذا الأخػتَ وسػط ابؼدينػة و يضػم حاليػا  1984دخل بنك الفلبحة والتنمية الريفيػة حيػز ابػدمػة في سػنة 
( وتقػػدر مسػػاحتو ب  2020وبالإضػػافة إلى   ابؼػػدير ( .   معلومػػات مقدمػػة مػػن طػػرؼ بنػػك التنميػػة الفلبحػػة والتنميػػة الريفيػػة ، 

معتبرة لتمويل بعض ابؼشاريع الاستثمارية و تسػعى ىػذه الوكالػة كغتَىػا مػن الوكػالات  ، ويبذؿ ىذا البنك جهودا 2كلم   70200
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إلى برقيق الربح و توسيع ابػدمات . ووكالة جامعة تابعة للمديرية ابعهوية فرع بسكرة حيث تضػم ىػذه الأخػتَة الوكػالات التاليػة : 
 غتَ ، قمار ، الدبيلة ، الوادي .وىي وكالة بسكرة طولقة ، سيدي عقبة ، أولاد جلبؿ ، جامعة ، ابؼ

   –وكالة جامعة ولاية الوادي -ابؽيكل التنظيمي لبنك الفلبحة والتنمية الريفية  الفرع الثاني:       

 وكالة جامعة ولاية الوادي -ابؽيكل التنظيمي لبنك الفلبحة والتنمية الريفية (:07الشكل  

 

 معلومات ابؼقدمة من البنكابؼصدر: من اعداد الطالبة اعتمادا على 

 

 

 الدبــحـث الـثــانــي: أدوات وإجراءات الــدراســـة 
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سيتم التطرؽ في ىذا ابؼبحث إلى عرض بؾتمع وعينة الدراسة وخطوات بناء الاستبياف والتحقق من الأدوات ابؼستخدمة بالإضافة    
 إلى الأدوات الإحصائية ابؼستخدمة فيها.

 ت الدراسةالدطلــب الأول: إجراءا

في ىذا ابؼطلب نسلط الضوء على إجراءات الدراسة وذلك من خلبؿ إعطاء لمحة موجزة عن بؾتمع وعينة الدراسة، ومن ثم    
 سنتعرؼ على مصادر بصع ابؼعلومات بؽذه الدراسة. 

 لرتمع وعينة الدراســة  الفــرع الأول:

 وبياف حجم العينة ابؼدروسة.  بؾتمع الدراسة سنحاوؿ في ىذا الفرع برديد   

 أولا: لرتمع الدراسة

يعُتبر برديد بؾتمع الدراسة أىم خطوة في الدراسة التطبيقية لارتباطو ابؼباشر بهدفها ونتائجها، وللحصوؿ على دراسة تتسم بالدقة     
وبذلك يتمثل بؾتمع البحث في بصيع عملبء بنك وذات مصداقية لابد وأف يكوف أفراد المجتمع ابؼختار من مستخدمي البنك ، 

 9بدر، والبالغ عددىم –الفلبحة و التنمية الريفية 
 ثــانيـــا: عيــنــة الدراســة 

اعتمدنا طريقة العينة العشوائية البسيطة في اختيار عينة البحث والتي ، حيث 90فيما يتعلق بعينة الدراسة البالغ عددىا حوالي     
استبياف  41، وقد تم استخداـ الاستبياف الالكتًوني و نشره في بـتلف وسائل التواصل الاجتماعي، و قد تم بصع 50بلغ حجمها 

شروط اللبزمة للمعابعة الإحصائية، أصبحت من خلبؿ ىذه العملية وبعده تم فحص الاستبانات ابؼستًجعة وتدقيقها حتى تستوفي ال
، وىي نسبة جيدة مقبولة لأغراض البحث %94استبانة صابغة للتحليل الإحصائي، وبالتالي فإف نسبة الاستجابة بلغت  38

 العلمي. وابعدوؿ أدناه يوضح عدد الاستبانات ابؼنشورة و ابؼستًجعة من عينة الدراسة. 
 الدوزعة والدسترجعة من عينة الدراسة (: الاستبيانات22الجدول رق )

 النسبة الدئوية عدد الاستبانات الاستبانات
  %100 50 الاستبانات الدوزعة

 %82 41 الاستبانات الدسترجعة
 %06 03 الاستبانات غير قابلة للتحليل
 %94 38 الاستبانات الصالحة للتحليل

 ابؼتحصل عليهاابؼصدر: من إعداد الطالبة بناء على النتائج 

 مصادر جمع الدعلومات الفــرع الثــــانـــي:
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 بعمع ابؼعلومات حوؿ موضوع الدراسة تم استخداـ مصدريتُ رئيستُ بنا:   

 أولا: الدصادر الأولية 

وكالة  -بدر–بنك الفلاحة و التنمية الريفية بعلى رضا العميل الدصرفي  التسويق الدباشراثر بؼعابعة ابعوانب التحليلية ابؼتعلقة  
، قامت الطالبة بإعداد الاستبياف ابؼلحق بهذه الدراسة كأداة رئيسية بعمع ابؼعلومات اللبزمة حيث صمم خصيصا بؽذا  بسكرة 

 عميل للبنك. 50الغرض ووزع على 

 ثــــانيـــا: الدصادر الثــــانوية

ظري للدارسة على بؾموعة من مصادر البيانات الثانوية التي بزدـ موضوع الدراسة سواء بطريقة اعتمدت الطالبة بؼعابعة الإطار الن  
 مباشرة أو غتَ مباشرة و تتمثل ىذه ابؼصادر في الكتب، ابؼذكرات، ابؼقالات، المجلبت، ابؼواقع الإلكتًونية ذات الصلة بابؼوضوع.

 الثـــانـــي: الأســاليــب الإحصــائــية مستخدمة وأداة الــدراســة  الدطلــب

نتطرؽ في ىذا ابؼطلب للؤداة التي تم الاستعانة بها في بصع ابؼعلومات لكونها أكثر ملبئمة لتحقيق أىدافها، ومن ثم سنوضح    
 . بـتلف الأساليب الإحصائية التي استخدمناىا في برليلنا الإحصائي للبستبياف

 أولا:أداةالدراسة:

بساشيا مع طبيعة ابؼوضوع الذي  بكن بصدد دراستو , اعتمدنا على الاستمارة  كأداة بعمع البيانات , وبيكن تعريفها على انها:" أداة 
 يستخدـ في مناىج البحث العلمي و يضم بؾموعة من الأسئلة التي توجو للؤفراد بغية ابغصوؿ على بيانات معينة ". 

وبعد مراجعة الادبيات وابؼراجعات ذات العلبقة بدوضوع  الدراسة والاطلبع على بعض الادوات ابؼستخدمة فيها  وجدنا أف     
الاستبانة ىي احسن أداة بيكنا الاستعانة بها بعمع البيانات ابؼيدانية للدراسة وفي سبيل ذلك قمنا بتصميم استبانة الدراسة   ملحق 

 قسمتُ وبنا  ( والتي قسمت الى  01رقم

,ابؼستوى الدراسي  ، ابؼهنة ابعن  ,العمر  :يتمثل في البيانات الشخصية والوظيفية للؤفراد عينية الدراسة  وىي القس  الاول : 
 وعدد سنوات تعامل مع البنك .

 : يتكوف ىذا القسم من بؿورين و بنا : القس  الثاني
 و ىي:قسمين ، و ىو ينقس  بدوره ا  خمسة التسويق ابؼباشر:  : المحور الاول

 ابؼباشر   درجة تفضيل العملبء لوسائل التسويق القسم الاوؿ : طرح فيو سؤاؿ بؼعرفة
 عبارات لمحور التسويق ابؼباشر 10القسم الثاني: بوتوي .

 قسم الى ثلبثة ابعاد .عبارات 12لمحور الثاني : رضا العميل ، و بوتوي على ا
 عبارات. 04الرضا عن العاملتُ البعد الاوؿ: 
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 عبارات. 04البعد الثاني: الرضا عن ابػدمات 
 .عبارات 04البعد الثالث: الرضا عن الاجراءات 

 وقد تم استخداـ مقياس ليكارت ابػماسي لقياس استجابات الفقرات الاستمارة وذلك كما ىو موضح في ابعدوؿ التالي : 

 ليكارت الثلبثي.( : درجات مقياس 02ابعدوؿ رقم  

 ابؼصدر من اعداد الطالبة اعتمادا على استبياف

ابػماسي وىذا من خلبؿ برديد طوؿ فئات ابؼقياس ابؼستخدـ في بؿاور الدراسة  تم برديد ابغدود العليا و الدنيا بؼقياس ليكارت     
(، ومن ثم تقسيمو إلى عدد فئات ابؼقياس للحصوؿ على طوؿ الفئة الصحيح أي 4=1-5عن طريق حساب ابؼدى  

لك لتحديد ابغد الأعلى بؽذه ( بعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلى أقل قيمة في ابؼقياس وابؼتمثلة في الواحد الصحيح وذ0.8=4/5 
 الفئة وىكذا أصبح طوؿ الفئات كما يوضحو ابعدوؿ التالي: 

 (: جدوؿ يوضح طوؿ ابػلية لسلم ليكارت03ابعدوؿ رقم 

 درجـــــــــة الدـوافـقــــــــــة الـــفــئــــــــــــــات 
 معارض تداما (2 -2.79)

 معارض (2.82 -0.59)

 لزــــايد (0.62 -3.39)

 موافق (3.42 -4.29)

 موافق بــشدة (4.02 -5)

 ابؼصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على الاستبياف ابؼوزع

 

 

 

 موافق بشدة موافق لزـــــايــد معارض معارض تداما درجـــات الدستجابة
 5 4 3 0 2 رق  الدرجة
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 الأساليب الإحصائية الدستخدمة في الدراسة  ثانيا:       

بعد بصع الاستبيانات و القياـ بتًميزىا و إدخاؿ بياناتها و معابعتها في ابغاسوب تم الاعتماد عن طريق برنامج ابغزـ الإحصائية 
spss  و لتحقيق أىداؼ الدراسة و برليل البيانات و الإجابة على أسئلة الدراسة و اختبار صحة فرضيات تم استخداـ بعض

 الأساليب الإحصائية ابؼناسبة و ىي :

 و ذلك بغساب القيمة التي يعطيها مفردات الدراسة لكل عبارة من عبارات المحاور و ابؼتوسط ابغسابي العاـ الدتوسطات الحسابية:
 لكل بؿور 

حيث يتم استخدامو للتعرؼ على مدى ابكراؼ استجابات مفردات الدراسة لكل عبارة من عبارات متغتَات  الانحراف الدعياري:
 الدراسة و لكل بؿور من بؿاور الرئيسية عن ابؼتوسط ابغسابي.

 بؼعرفة ثبات عبارات الاستمارة . اختبار الفا كرو نباخ :
 اس صدؽ العبارة.: لقيمعامل الصدق و المحك
 أي اختبار معامل الالتواء و التفلطح للتأكد من خضوع البيانات للتوزيع الطبيعي . اختبار التوزيع الطبيعي :

 لاختبار اثر ابؼتغتَ ابؼستقل على ابؼتغتَ التابع . تحليل الانحدار الخطي البسيط:
 الدطلب الثالث: الوصف الإحصائي لأفراد عينة الدراسة. 

 فيما يلي سنتطرؽ إلى دراسة خصائص أفراد عينة الدراسة حسب البيانات الشخصية 

 :توزيع عينة الدراسة حسب النوع الاجتماعي )الجنس(
 (: توزيع عينة الدراسة حسب الجنس23الجدول رق )

 النسبة الدئوية التكرار الجنس

 %21.1 08 ذكر

 %78.9 30 انثى

 %100 38 المجموع

 26نسخة  spssمن اعداد الطلبة اعتمادا على نتائج 

فرد 30  % و عدد الإناث 21.10د من العينة أي نسبة افر ا 08 أف عدد الذكور بلغ: اعلبه يلبحظ من خلبؿ معطيات ابعدوؿ 
و يدؿ ذلك اف اكثر  % من إبصالي بؾتمع الدراسة، و بهذا فانو يغلب على أفراد بؾتمع الدراسة الطابع الأنثوي 78.9اي بنسبة 

 .افراد رضا من ناحية ابعن  ىي الانثى أي طابع الانثوي
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 توزيع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية:
 يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب عمرىم كما ىو موضح في ابعدوؿ والشكل التاليتُ:   

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الفئة العمرية24جدول رق )

 العمر التكرارات الدئويةالنسبة 
سنة 30اقل من  26 68,4  
سنة 40الى  30من  10 26,3  
50الى اقل من  40من  2 5,3  
 المجموع 38 100%

 spss v 23من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  الدصدر:
( بنسبة سنة 30اقل من  بقد أف أعلى فئة عمرية تعاملب مع البنك ىي الفئة التي تتًاوح أعمارىم   اعلبه: من خلبؿ ابعدوؿ      
من ،  و في الاختَ تأتي فئة   %26.3( بنسبة سنة 40الى  30من ، و جاءت في ابؼرتبة الثانية الفئة التي أعمارىا    % 68.4
و بالتالي بقد اغلب  افراد سنة  50لم تسجل اي فرد وىي اكثر من  و نذكر الفئة التي 5.3%بنسبة  ( سنة 50الى اقل من  40

 .  العينة ىم في متوسط العمر
 :الدهنة توزيع عينة الدراسة حسب 

 كما ىو موضح في ابعدوؿ والشكل التاليتُ:   قطاع عملهم يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب   

 مهنة(: توزيع عينة الدراسة حسب 25جدول رق )

 مهنة التكرارات الدئويةالنسبة 
 قطاع عمومي 15 39,5
 قطاع خاص 19 50,0
 متقاعد  4 10,5
 المجموع 38 100%

 spss v 23من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  الدصدر:
،  %  50.00بنسبة  اللذين يعملوف ضمن القطاعمع البنك ىي الفئة  تعاملب فئة  ى بقد أف أعل اعلبه: من خلبؿ ابعدوؿ      

بنسبة  ( ابؼتقاعدين ،  و في الاختَ تأتي فئة   % 39.50بنسبة  يعملوف في القطاع العاـ و جاءت في ابؼرتبة الثانية الفئة التي 
   تأثرا بتسويق ابؼباشر من يعملوف في القطاع ابػاص.و بالتالي بقد اغلب  افراد العينة و %10.50
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 التعليمي: توزيع عينة الدراسة حسب الدستوى
 .ابعدوؿ والشكل الآتيتُ بيثلبف النتائج ابؼتحصل عليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب ابؼستوى التعليمي 

 (: توزيع عينة الدراسة حسب الدستوى التعليمي26)الجدول رق 



                

               

  

         

 

 

 

 spss v 23من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  الدصدر:
بنسبة  تقدر ب: شهادة ماستً  نلبحظ أف:  النسبة الأكبر للعملبء ىم لأفراد العينة الذين بؽم  اعلبهمن ابعدوؿ          
افراد من العدد الكلي لأفراد العينة و كانت نسبتهم  8، أما بقية أفراد العينة  كاف مستوى التعليمي بؽم  ليسان  بعدد   52.6%
تساويا مع نسبة ابؼتحصلتُ على  % 21.1بكالوريا  كانت نسبتهم تقدر ب  أف أفراد العينة اللذين مستواىم ،  في حتُ 21.1%
و ىنا نستنتج من خلبؿ دراستنا  % 2.6بوملوف شهادة دراسات عليا بنسبة الذين  متعاملوف  فئة  ختَ تاتيو في الا ليسان 

 .استنادا الى العينة اف حاملوا شهادة ماستً اكثر تعاملب مع البنك
 توزيع افراد العينة حسب عدد سنوات التعامل مع البنك.

 عدد سنوات التعامل مع البنك.ابعدوؿ والشكل الآتيتُ بيثلبف النتائج ابؼتحصل عليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب   

 (: توزيع عينة الدراسة حسب عدد سنوات التعامل مع البنك.27جدول رق )

 النسبة الدئوية تكرار عدد سنوات التعامل مع البنك.
 9.75 22 من سنة الى سنتين

 4.71 7 سنوات 5الى  3من 

 .2.7 5 سنوات 5اكثر من 

 %100 .. المجموع

 spss v 23ابؼصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
 

 

 

التعليمي المستوى التكرارات النسبة المئوية  

 بكالورٌا 8 21,1

 تمنًسامً 1 2,6

 لٌسانس 8 21,1

 ماستر 20 52,6

 دراساتعلٌا 1 2,6

 المجموع 38 100,0
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تعاملوف معو في مدة ما بتُ سنة الى  سنتتُ اغلب افرد العينة جديدوف في التعامل مع البنك فهم نلبحظ اف اعلبه من ابعدوؿ    
سنوات 3و فئة من    23.7( بنسبة تقدر ب %سنوات 5اكثر من % تليها من مدة تعاملهم من  57.90وقد كانت نسبتهم 

 انضماـ عملبء جدد للبنك. دائمية جذب و و ىذا يدؿ علىبنسبة الاقلختَ الا ىي سنوات (  5الى 
 الدطلب الثالث:  صدق و ثبات أداة الدراسة 

 أولا : صدق أداة الدراسة       

يقصد بصدؽ الأداة البحث "قدرىا على قياس ابؼتغتَات التي صممت لقياسها, وللتحقق من صدؽ استبياف ىذا البحث, نعتمد 
 على قياس الصدؽ الظاىري , وصدؽ المحك 

: للتحقق من صدؽ بؿتوى أداة البحث , للتأكد من أنها بزدـ أىدافو , تم عرض الاستبانة  صدق المحتوى أو صدق الظاىري
على ىيئة من المحكمتُ الاكادبييتُ _ الأساتذة ابعامعيتُ _ ابؼختصتُ في بؾاؿ العلوـ الاقتصادية والتسيتَ من جامعة بسكرة 

ة للمحتوى , وطلب منهم أيضا النظر في مدى كفاية أداة البحث لدراسة الاستبانة ولبداء رأيهم فيها من حيث مدى مناسبة العبار 
من حيث اعدد العبارات ,وشموليتها , وبؿتوى عباراتها ,او أية ملبحظات أخرى يرونها مناسبة , وتم القياـ بدراسة ملبحظة 

يقا لأىداؼ البحث ,وقد المحكمتُ ,واقتًاحاتهم , واجريت تعديلبت على ضوء توصيات وآراء ىيئة التحكيم لتصبح أكثر برق
 اعتبر أف الأخذ بدلبحظات المحكمتُ واجراء التعديلبت ابؼطلوبة ىو بدثابة الصدؽ الظاىري ,وصدؽ بؿتوى الأداة . 

 : من خلبؿ أخذ ابعذر التًبيعي بؼعامل الثبات " ألفا كرو نباخ "اذ بقد اف معامل الصدؽ الكلي لأداة البحث. صدق المحك
تفريغ نتائج الاستبياف تم احتساب معاملبت الارتباط بتُ درجة كل بؿور والمحاور الأخرى للتأكد من اتساؽ  الصدؽ البنائي: بعد

 المحاور مع بعضها البعض.

 ثانيا :  حساب الصدق و ثبات أداة الدراسة 

 حساب ثبات العبارات  الفا كرو نباخ(.
ف  النتائج اذا أعيد تطبيقها على نف  مفردات الدراسة وبنف  و يقصد بثبات أداة الدراسة اف تعطي أداة بصع البيانات ن   

الشروط, و قد تم قياس أداة الدراسة  باستخداـ الأداة نفسها ، و للتحقق من ثبات أداة الدراسة استخدمنا معامل " ألفا كرو نباخ 
امل صدؽ المحك بؼتغتَات لدراسة ابؼستقلة " ومعاملبت الصدؽ بطريقة صدؽ المحك ,وتظهر قيم ابؼعاملبت الثبات ألفا كرو نباخ ومع

 ابؼكونة لو وابؼتغتَ التابع ابؼكونة لو وىذه النتائج موضحة في ابعدوؿ التالي :

 

 

 (: نتائج الفا كرو نباخ و صدق المحك28الجدول رق  )
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معامل الثبات ألفا كرو  عدد العبارات المحور
 نباخ

 معامل صدق المحك

 2,885 2.784 22 الدباشر التسويق المحور الاول
 

 لثانيالمحور ا
 2,898 2.827 24 الرضا عن العملاء

 2,823 2.660 24 الرضا عن الخدمات 
 2,935 2.857 24 الرضا عن الاجراءات

 2.635 2.424 20 عبارات رضا العميل 
 2,959 2.902 00 الاستبيان ككل 

 v23 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات 

 ( وىي قيمة جيدة. 0.784"  التسويق ابؼباشريتضح من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه أف معامل الثبات المحور الاوؿ" 

ضعيفة ( وىي قيمة 0.635( و معامل صدؽ المحك  0.404بلغ قيمتو  بأبعاده  "رضا العميل" بينما معامل الثبات للمحور الثاني
 و ىي قيم جيدة   (0.807-0.857 لكن معامل  الفا لأبعاده كاف بؿصور بتُ 

 ( وىي قيمة بفتازة. 0.920أما فيما بىص معامل الثبات الإبصالي لعبارات الاستبياف ككل فقد بلغت قيمتو  

وبدا أف معامل الثبات ألفا كرو نباخ في إبصالي بؿاور الاستبياف، كانت النتائج ابؼتحصل عليها أكبر من ابغد الأدنى أي من    
 وؽ، بالتالي بيكن القوؿ أف أداة الدراسة صادقة وثابتة في بصيع عباراتها، وىي جاىزة للتطبيق على عينة الدراسةفما ف 0.60

 الصدق الذاتـــي لأداة الدراسة 
بحسػػاب معػػامل الارتباط بتَسوف  يهدؼ إلى برديد مدى بذان  الاستبياف وتناسقو الداخلي، وللقياـ بهذا الاختبار قمنػػا         

 Pearson :بتُ كل عبارة من عبارات الاستبياف و البعد الذي تنتمي إليو وقد برصلنا على النتائج ابؼبينة في ابعداوؿ الآتية ،)
  أنظر الى ابؼلبحق( 

 .التسويق الدباشر:  ولالصدق الداخلي لعبــارات المحور الا   
 10و التي عددىا  التسويق ابؼباشر وؿساؽ الداخلي لعبػػارات المحور الايتم توضيح صدؽ الاتمن خلبؿ ىذا العنصر        

 عبارات و طرحت كما يلي:

لا العبارات ا فاقل  0.05اغلب قيم معاملبت الارتباط ابؼبنية موجبة و دالة عند مستوى  فبحيث من خلبؿ ابعدوؿ ابؼوالي أ     
عبارات المحور  اف  تمادا على نتائج  ابؼسجلةعلى العموـ اعو ىذا يدؿ   0.05كانت غتَ دالة عند الثامنة و التاسعة و العاشرة  

 صادقة بؼا وصفت لقياسو. التسويق ابؼباشروؿ الا
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 باستخدام معامل الارتباط لبيرسون. الاول( يوضح الصدق الداخلي لعبارات المحور 29الجدول رق  )

 مستــوى الــدلالـــة معــامـــل الارتباط العـبـــــارةعنــــــوان  رق  العبـــارة
 000, 729, يتصل البنك يالعميل عبر وسائل التسويق ابؼباشر .  22

 000, 752, ترقى عروض التسويق ابؼباشر التي يقدمها البنك الى تطلعاتي 20

 000, 737, يعرؼ البنك بجودة خدماتو  ابؼباشرة ابؼقدمة. 23

 000, 775, وسائل التسويق ابؼباشر  بالاتصاؿ بالبنك في اي وقت. تسمح لي  24

يقوـ البنك بتقدنً امتيازات و بزفيضات عند التعامل ابؼباشر    25
 التعامل بوسائل التسويق ابؼباشر (

,516 ,001 

يعتبر ابؼوقع الالكتًوني للبنك فضاء لتقدنً ابؼعلومات و ابػدمات  26
 و يقوـ البنك بتحديثو دوريا  التي يقدمها  ،

,763 ,000 

يسمح لي التسويق ابؼباشر بسهولة الاتصاؿ و ابغصوؿ على  27
 ابؼعلومات التي احتاجها  

,787 ,000 

 021, 374, بوقق التسويق ابؼباشر عبر الانتًنت ابؼلبئمة للعميل ابؼصرفي. 28

 045, 327, معدلات الاستجابة عالية جدا  استخداـ البريد ابؼباشر بوقق 29

 181, 222, يستقبل البنك و يستجيب ابؼكابؼات ابؽاتفية من طرؼ العميل من اجل تقدنً خدماتو 22

 spss23الدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات

 .المحور الثاني: رضا العميل الدصرفي الصدق الداخلي لعبارات 
كما يلي بحيث من خلبؿ ابعداوؿ   لثانيمن خلبؿ ىذا العنصر يتم توضيح صدؽ الاتساؽ الداخلي لعبػػارات كل بعد من المحور ا 

فاقل، و على العموـ اعتمادا على نتائج   0.05قيم معاملبت الارتباط ابؼبنية موجبة و دالة عند مستوى  اغلب أفاسفلو ابؼوالية 
 .صادقة بؼا وصفت لقياسو رضا العميل الدصرفي اد ابؼسجلة تعتبر  عبارات ابع

 رضا عن العاملينالصدق الداخلي لعبارات البعد الأول: 
على و ىذا يدؿ   فاقل  0.05قيم معاملبت الارتباط ابؼبنية موجبة و دالة عند مستوى  جيعمن خلبؿ ابعدوؿ ابؼوالي أف    

 صادقة بؼا وصفت لقياسووؿ  الا البعدعبارات  اف  العموـ اعتمادا على نتائج  ابؼسجلة
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 (:يوضح الصدق الداخلي لعبارات البعد الأول باستخدام معامل الارتباط لبيرسون.22الجدول رق )

 مستــوى الــدلالـــة معــامـــل الارتباط عنــــــوان العـبـــــارة رق  عبارات
 0.000 **594, يتميز العاملوف بالبنك بحسن ابؼعاملة و ابؼظهر ابغسن 22
 0.000 **449, موظفوا  البنك مهذبوف وتعاملهم جيد و مريح 20
 2.225 **550, يفهم العاملوف في البنك طبيعة نشاط البنك والاعماؿ ابؼوكلة اليهم 23
لدى العاملتُ في البنك الدراية وابؼعرفة الكافية لتقدنً ابػدمة فورا عند  24

 طلبها
,631** 2.222 

 spss23إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات  الدصدر: من

 الرضا عن الخدمات.الصدق الداخلي لعبارات البعد الثــانـي: 

فاقل  و ىذا يدؿ  على  0.05من خلبؿ ابعدوؿ ابؼوالي أف جيع قيم معاملبت الارتباط ابؼبنية موجبة و دالة عند مستوى    
 صادقة بؼا وصفت لقياسو لثانيالبعد االعموـ اعتمادا على نتائج  ابؼسجلة اف  عبارات 

 (  يوضح الصدق الداخلي لعبارات البعد الثـاني باستخدام معامل الارتباط لبيرسون.22الجدول رق )

 مستــوى الــدلالـــة معــامـــل الارتباط عنــــــوان العـبـــــارة رق  عبارات

 2.222 **597, لدي  ثقة عالية  في البنك و في ابػدمات التي يقدمها  25

 2.225 **448, لا أحتاج زيارات عديدة  للبنك للقياـ بدعاملبت او حل مشكلة 26

 2.222 **871, يقدـ البنك  ابػدمات للزبوف بسرعة   27

يقدـ البنك بؾموعة متنوعة و واسعة من ابػدمات والعروض التي تلبي  28
 حاجاتي كعميل

,826** 2.222 

 spss23الدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات

 الاجراءات.الرضا عن الصدق الداخلي لعبارات البعد الثــالـث: 
فاقل  و ىذا يدؿ  على  0.05من خلبؿ ابعدوؿ ابؼوالي أف جيع قيم معاملبت الارتباط ابؼبنية موجبة و دالة عند مستوى    

 صادقة بؼا وصفت لقياسو الثلثالعموـ اعتمادا على نتائج  ابؼسجلة اف  عبارات البعد ا
 عامل الارتباط لبيرسون.(توضح الصدق الداخلي لعبارات البعد الثالث باستخدام م20الجدول رق  )

 مستــوى الــدلالـــة معــامـــل الارتباط عنــــــوان العـبـــــارة رق  العبـــارة
 2.222 **843, لحلبية حاجات الشبىن  لبىك البدر ًىجد اكثر من فزع  29

جسهيلات الكتروهية للشبائن ) إرسال الىثائق  بىك البدر قدم ً 22

 ....(بمعاملات عن بعد  ...و القيام عبر الاًميل 

,784** 2.222 
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 2.222 **850, لشبائنبا لخاصة جزااات االا  في البىكخطئ ًقليلا ما  22

) ثحدًد المقز في  بىك البدرالىصىل إلى مقز  في  سهىلةاجد   20

Google maps)  عبر الارقام و الاًميل   المباشز به الاثصالو

 مع البىك اعي ووسائل الحىاصل الاجحم

,867** 0.000 

 spss23الدصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات
   الدطلب الرابع  : اختبار التوزيع الطبيعي

من اجل اختبار ما إذا كانت البيانات بزضع للتوزيع الطبيعي أـ لا ، و من اجل التحقق من ذلك تم حساب قيمة معامل   
ل الالتواء  و معامل التفلطح للمتغتَات ابؼستقلة و ابؼتغتَ التابع و من ابؼعلوـ أف البيانات تقتًب من التوزيع الطبيعي إذا كانت معام

 .( 7.  - 7( و قيمة معامل التفلطح تقع في بؾاؿ  3.  - 3 الالتواء يقع في بؾاؿ 
 ملبت التفلطح في ابعدوؿ التالي :و تظهر قيمة معاملبت الالتواء و معا   

 ( : معاملات الالتواء و التفلطح لدتغيرات الدراسة :23الجدول رق  )

 لزاور و ابعاد الدراسة معامل الالتواء معامل التفلطح
 التسويق الدباشر 032, 825,-
 رضا عن العاملينبعد  413,- 1,050

 رضا عن الخدمات بعد  599,- 084,-
 رضا عن الاجراءاتبعد  413,- 1,050

 رضا العميل الدصرفي 355,- 265,-

 spss v23ابؼصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات 

 و 3ىي تقع ضمن المجاؿ   0.032و  -0.355أف قيم معامل الالتواء بؿصورة بتُ  يتضح من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه ،          
و عليو فإف توزيع الدراسة  ( 7- -7و ىي ايضا ضمن المجاؿ   1.050و  -0.265 ( و قيم معامل التفلطح بؿصورة بت3ُ-

 خاضع للتوزيع الطبيعي و بيكن اختبار الفرضيات.
 الخامس: تحليل و تفسير عبارات متغيرات الدراسة  الدطلب

 سنقوـ بتحليل عبارات الاستبانة بهدؼ الإجابة على أسئلة الدراسة ، وىذا من خلبؿ استعماؿ برليل إحصائي و باستخداـ برنامج
 spss  حيث تم استخداـ الإحصاء الوصفي من خلبؿ استخراج ابؼتوسط ابغسابي و الابكراؼ ابؼعياري لإجابات أفراد العينة من ،

 عبارات الاستبانة كما يلي : 
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 .التسويق ابؼباشر الاوؿ الفرع الاوؿ: برليل عبارات بؿور

   درجة تفضيل العملبء لوسائل التسويقكما قلنا سابقا تم تقسيم ىذا بؿور الي قسمتُ كاف القسم اوؿ يستفسر حوؿ       
 كاف حوؿ عبارات التسويق ابؼباشر   و القسم الثانيابؼباشر 

 :الدباشر   درجة تفضيل العملاء لوسائل التسويقتحليل بيانات 

تم استخراج ابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعيارية لإجابات أفراد العينة الدراسة على عبارات موضحة في ابعدوؿ ابؼوالي          
 على النحو التالي:  

 رية لإجابات أفراد عينة الدراسة ( : الدتوسطات الحسابية و الانحرافات الدعيا24الجدول رق  )

 مستوى
 القبول

 الأهمية
 النسبية

 الانحراف
 الدعياري

الدتوسط   
 الحسابي

 الرق  العبارات

  الاعلان من خلال التلفاز 3,50 1,059 3 عالية
  الاعلان من خلال الراديوا 2,68 1,093 20 ضعيفة
  الجرائد و المجلات 2,79 991, 22 ضعيفة
  الدلصقات الاعلانية 3,18 1,062 7 موافق
  رجال البيع 3,32 1,093 6 متوسطة
  MMS و SMSرسائل  3,55 1,005 0 عالية
  الاتصالات الذاتفية 3,16 1,151 8 متوسطة
  البريد التقليدي 2,71 1,160 22 متوسطة
  البريد الالكتروني 3,68 1,093 4 عالية

  الدوقع الالكتروني 4,50 726, 2 عالية جدا
  الدليل كاطالوج 3,34 1,279 5 عالية
  الدطويات 3,16 1,285 9 متوسطة

 v23    spssابؼصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات

درجة  بكو مفاضلة ابؼواقع الالكتًونية في عينة الدراسة قد أظهرت ابذاىا  افرادأف ابذاىات نلبحظ اف  (14 من خلبؿ ابعدوؿ رقم 
(، حيث قد 726.0( وبابكراؼ معياري قدره  4.50وذلك بدتوسط حسابي قدره    الدباشر   تفضيل العملاء لوسائل التسويق

و تتدرج ىكذا مثل ما يوح ابعدوؿ درجات تفضيل بؽذه  MMS و SMSويلة تفضيلب بعدىا تاتي رسائل  أكثر  ااتضح أنه
اذا اف  الوسائل بالتًتيب اذ اف اخر وسيلة و التي ىي اقل تفضيلب الاعلبف من خلبؿ الراديوا و ذلك يعود بسبب اننا في عصر العوبؼة

ابؼواقع الالكتًونية سيطرت على العالم من خلبؿ نشرىا بؼختلف سلع و خدمات حوؿ العالم بشكل عاـ و بشكل خاص فاف العميل 
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ابؼصرفي يفضل ابؼواقع الالكتًونية في تسوقو ابؼباشر لذلك وجب على بنك البدر مواكبة التطور و حفاظ على ىذه ابػاصية و كسبها 
 .لعميل.بؼصلحتو لكسب رضا ا

 التسويق الدباشرلزور  عبارات تحليل 
تم استخراج ابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعيارية لإجابات أفراد العينة الدراسة على عبارات موضحة في ابعدوؿ ابؼوالي          

 على النحو التالي:  
 الاول أفراد عينة الدراسة عن عبارات لزور ( : الدتوسطات الحسابية و الانحرافات الدعيارية لإجابات25الجدول رق  )

 مستوى
 القبول

 الأهمية
 النسبية

 الانحراف
 الدعياري

الدتوسط   
 الحسابي

 الرق  العبارات

يتصل البنك يالعميل عبر وسائل التسويق  3,11 1,269 8 لزايد
 ابؼباشر . 

 

ترقى عروض التسويق ابؼباشر التي يقدمها  3,16 1,103 6 لزايد
 الى تطلعاتيالبنك 

 

  يعرؼ البنك بجودة خدماتو  ابؼباشرة ابؼقدمة. 3,13 1,189 7 لزايد
تسمح لي  وسائل التسويق ابؼباشر   3,34 1,236 3 لزايد

 بالاتصاؿ بالبنك في اي وقت.
 

يقوـ البنك بتقدنً امتيازات و بزفيضات عند  3,55 1,058 2 موافق
التسويق التعامل ابؼباشر   التعامل بوسائل 

 ابؼباشر (

 

يعتبر ابؼوقع الالكتًوني للبنك فضاء لتقدنً  3,39 1,264 4 لزايد
ابؼعلومات و ابػدمات التي يقدمها  ، و يقوـ 

 البنك بتحديثو دوريا 

 

يسمح لي التسويق ابؼباشر بسهولة الاتصاؿ  3,32 1,358 5 لزايد
 و ابغصوؿ على ابؼعلومات التي احتاجها  

 

بوقق التسويق ابؼباشر عبر الانتًنت ابؼلبئمة  3,50 1,059 0 موافق
 للعميل ابؼصرفي.

 

استخداـ البريد ابؼباشر بوقق معدلات  2,68 1,093 22 لزايد
 الاستجابة عالية جدا 

 

يستقبل البنك و يستجيب ابؼكابؼات ابؽاتفية  2,79 991, 9 لزايد
 من طرؼ العميل من اجل تقدنً خدماتو

 

 عبارات لزور رضا العميل 3,1962 65129,  ايدلز
 v23    spssابؼصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على بـرجات
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على ابهابية  ابغايدة أف ابذاىات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت ابذاىا عاما بكو نلبحظ اف اعلبه  من خلبؿ ابعدوؿ رقم       
(، حيث 0.65129( وبابكراؼ معياري قدره  3.1962، وذلك بدتوسط حسابي قدره   بؿور التسويق ابؼباشر في بنك البدر 

يقوـ البنك بتقدنً امتيازات و بزفيضات "    05ابؼرتبة الأولى العبارة رقم " قد اتضح أف أكثر العبارات أبنية في الإجابة كانت في 
( و ىو متوسػػط يقع ضمن  3055غ ابؼػػػػػتوسط الػػػحسابي لػػػها  ( حيث بلعند التعامل ابؼباشر   التعامل بوسائل التسويق ابؼباشر (

( الذي يعك  تشتت 1,058"  بابكراؼ معياري قدره  ايدمن فئات مقياس ليكارت و الػػػػػتي تشتَ إلػػػى ابػػػػيار "بؿ الثالثةالػػػفئة 
استخداـ البريد "  09في درجة  ابؼوافقة العبارة رقم " في حتُ كانت اقل العباراتا في نسبة الإجابة وفق آراء عينة الدراسة ،متوسط

( و ىو متوسط يقع ضمن الػػػػفئة 2.68( حيث بلغ الػػػػمتوسط الػػػحسابػػػػي بؽا بػػػػ  ابؼباشر بوقق معدلات الاستجابة عالية جدا
الذي يعك  تشتت ضعيف في  1.093 "  بابكراؼ معياري قدره بؿايدليكارت ، يشتَ إلػػػػى ابػيار " من فئػات مقيػاس ثالثةال

 نسبة الإجابة وفق آراء عينة الدراسة

من ىنا نستنتح اف  التسويق مباشر تطبيقو متوسطا في بنك اذ انو بهب على البنك ابزاذ اجراءات من اجل برسينو و كل ذلك    
 لكسب ولاء العميل ابؼصرفي.  

 .العميل ابؼصرفيالثاني رضا  : برليل عبارات بؿورلثانيالفرع ا   

 عبارة و بيكن برليلها كالتالي:  12يشتمل ىذا المحور على       

 .الثاني: الدتوسطات الحسابية و الانحرافات الدعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات لزور  (26الجدول رق )

الاهمية  اتجاه الآراء
 النسبية

الانحراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

 الدفسرة الفقرات

 2 لزايد
 

يتميز العاملوف بالبنك بحسن ابؼعاملة و ابؼظهر  3,32 1,093
 ابغسن

01 

 02 موظفوا  البنك مهذبوف وتعاملهم جيد و مريح 3,5526 1,00532 1 موافق
يفهم العاملوف في البنك طبيعة نشاط البنك  3,1579 1,15141 3 لزايد

 والاعماؿ ابؼوكلة اليهم
03 

لدى العاملتُ في البنك الدراية وابؼعرفة الكافية  2,7105 1,16033 4 لزايد
 لتقدنً ابػدمة فورا عند طلبها

24 

 رضا عن العاملين 3,6711 78866, موافق
لدي  ثقة عالية  في البنك و في ابػدمات التي  3,6842 1,09311 2 موافق

 يقدمها 
05 

للبنك للقياـ بدعاملبت لا أحتاج زيارات عديدة   4,5000 72597, 1 موافق
 او حل مشكلة

06 
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 07 يقدـ البنك  ابػدمات للزبوف بسرعة   3,3421 1,27928 3 موافق
يقدـ البنك بؾموعة متنوعة و واسعة من ابػدمات  3,1579 1,28455 4 لزايد

 والعروض التي تلبي حاجاتي كعميل
28 

 رضا عن الخدمات 3,6711 78866, موافق
ايدلز لحلبية حاجات  لبىك البدر ًىجد اكثر من فزع  3,1053 1,26895 4 

 الشبىن 

09 

ايدلز جسهيلات الكتروهية للشبائن )  بىك البدر قدم ً 3,1579 1,10347 2 

و القيام بمعاملات إرسال الىثائق عبر الاًميل 

 ....(عن بعد  ...

22 

ايدلز  لخاصة جزااات االا  في البىكخطئ ًقليلا ما  3,1316 1,18939 3 

 لشبائنبا

22 

وافقم )  بىك البدرالىصىل إلى مقز  في  سهىلةاجد   3,3421 1,23630 1 

 الاثصالو  (Google mapsثحدًد المقز في 

عبر الارقام و الاًميل  ووسائل المباشز به 

 مع البىك عياالحىاصل الاجحم

20 

ايدةلز  رضا عن الاجراءات 3,1842 1,00452 
 رضا العميل ابؼصرفي  3,4276 59675, موافق

 spss v 23ابؼصدر : من إعداد الطالبة و بالاعتماد على بـرجات 

 ( نلبحظ اف: 16من خلبؿ ابعدوؿ رقم  

رضا عن أف ابذاىات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت ابذاىا عاما بكو ابؼوافقة على ابهابية بعد : رضا عن العاملينلبعد الاول: ا
(، حيث قد اتضح أف أكثر العبارات أبنية 0.78866( وبابكراؼ معياري قدره  3.67حسابي قدره  ، وذلك بدتوسط العاملتُ

( حيث بلغ ابؼػػػػػتوسط جيد و مريحمهذبوف وتعاملهم موظفوا  البنك "  02ابؼرتبة الأولى العبارة رقم " في الإجابة كانت في 
الدراية  لبنكلدى العاملتُ في ا"  04العبارات في درجة في ابؼوافقة العبارة رقم " اقلفي حتُ كانت و 3.55الػػػحسابي لػػػها بػػػػ 

" و بؿايد و ، يشتَ إلػػػػى ابػيار " 2.71حيث بلغ الػػػػمتوسط الػػػحسابػػػػي بؽا بػػػػ (وابؼعرفة الكافية لتقدنً ابػدمة فورا عند طلبها
 .اف العملبء راضوف بخمات ابؼقدمة من طرؼ العاملتُ لاف لو تقبل اذ بالتالي بيكن الاعتماد على البنك

 مرتفعا. رضا عن العاملتُبعد نلبحظ أف ابؼتوسط ابغسابي ل وبالتالي     
رضا عن أف ابذاىات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت ابذاىا عاما بكو ابؼوافقة على ابهابية بعد : رضا عن الخدمات لبعد الثاني: ا

(، حيث قد اتضح أف أكثر العبارات 78866( وبابكراؼ معياري قدره  3.6711 ، وذلك بدتوسط حسابي قدره ابػدمات 
( حل مشكلةبدعاملبت او للقياـ  بنكلل حتاج زيارات عديدة ألا "  06ابؼرتبة الأولى العبارة رقم " أبنية في الإجابة كانت في 
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 بنكقدـ الي"  08العبارة رقم " موافقةالعبارات في درجة في  اقل في حتُ كانت و  4.50حيث بلغ ابؼػػػػػتوسط الػػػحسابي لػػػها بػػػػ 
 . 3.15( حيث بلغ الػػػػمتوسط الػػػحسابػػػػي بؽا بػػػػ  كعميلبؾموعة متنوعة و واسعة من ابػدمات والعروض التي تلبي حاجاتي

جودة وىو ما يدؿ على مدى توفر و موجبا مرتفعا، كاف   خدمات الثاني رضا عن بعد نلبحظ أف ابؼتوسط ابغسابي ل وبالتالي   
 الاعتماد و ابغفاظ على ىذه ابػاصية. ى بنكبهب عل ىنا  لعملبء في  البنك ابػدمات مقدمة

أف ابذاىات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت ابذاىا عاما بكو ابؼوافقة على ابهابية بعد : رضا عن الاجراءات لبعد الثالث: ا
(، حيث قد اتضح أف أكثر العبارات 1.00452( وبابكراؼ معياري قدره  3.1842ابؼلموسية، وذلك بدتوسط حسابي قدره  

  برديد ابؼقر في  بنك البدرالوصوؿ إلى مقر  في  سهولةاجد  "  12ابؼرتبة الأولى العبارة رقم " أبنية في الإجابة كانت في 
Google maps ) حيث بلغ ابؼػػػػػتوسط مع البنك عياعبر الارقاـ و الابييل  ووسائل التواصل الاجتمابؼباشر بو  الاتصاؿو )
 لبنك البدر يوجد اكثر من فرع "  09في حتُ كانت اكثر العبارات في درجة في المحايدة العبارة رقم " 3.34الػػػحسابي لػػػها بػػػػ 

رضا عن بعد نلبحظ أف ابؼتوسط ابغسابي ل و ،   وبالتالي3.10بؽا بػػػػ ( حيث بلغ الػػػػمتوسط الػػػحسابػػػػيلتلبية حاجات الزبوف
 تصحيح الابكرافات التي توجد فيها. ىنا بهب،الاجراءات كاف منخفضا 

 الدطلب الثــــالـــث: تحليـــل النتــــائج واختبار الفرضيــــات

سيتم في ىذا ابؼطلب الإجابة على التساؤلات  ،ابؼصرفي رضا عن عميلو  التسويق ابؼباشر بعد برليل أبعاد كل من متغتَات    
الفرعية التي وضعت في مقدمة الدراسة للئجابة على الإشكالية الرئيسية، من خلبؿ إجراء تقييم لصحة فرضياتها الفرعية باستعماؿ 

 .SPSSالبرنامج الإحصائي 

 اختبار ارتباط بتُ متغتَات الدراسة   الفرع الأوؿ:

وىذا باستخداـ معامل الارتباط بتَسوف لكل متغتَات  ىذا الفرع إلى دراسة العلبقات بتُ أبعاد بموذج الدراسة، نسعى من خلبؿ  
 بموذج الدراسة، وابعدوؿ ابؼوالي يوضح مصفوفة الارتباط بتُ ابؼتغتَات.

 .(: مصفوفة الارتباط بين متغيرات الدراسة27الجدول رق )

 الدباشر التسويق رضا العميل الدصرفي
 

 رضا عن العاملين
 **855, معامل الارتبـــــاط
 000, مستوى الدلالة

 38 العدد
 

 رضا عن الخدمات
 157, معامل الارتبـــــاط

 348, مستوى الدلالة
 38 العدد
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 spss23من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات الدصدر: 
 ( نستنتج 17بالاعتماد على ما ورد من ابؼعلومات في جدوؿ رقم       
و و بؿور   التسويق ابؼباشرور الاوؿ ( فاقل بتُ كل من بؿ0.01وجود دور إبهابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة إحصائية     

( الأمر الذي يدؿ على وجود علبقة قوية  و طردية بينهما و  أنو في حاؿ 0.893بقيمة ارتباط   ابعاده ابؼصرفي  الثاني رضا العميل
مستوى البنك على  93.30%بنسبة  ابؼصرفي بقيمة واحدة فإف ذلك ينتج عنو زيادة في رضا العميل التسويق ابؼباشرزيادة 
.BADR 

 .اختبار الابكدار البسيط الفرع الثػػػانػػي:

في ىذا الفرع نتطرؽ إلى برليل الابكدار البسيط لاختبار الفرضيات الرئيسة والفرعية للدراسة، وابؽدؼ منو ىو التحقق من خطية   
 العلبقة بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل و ابؼتغتَ التابع. 

 .ابؼصرفي و رضا العميل التسويق ابؼباشر للفرضية الفرعية اولى بتُأولا: برليل الابكدار البسيط 

في بنك بدر، كانت النتائج   ابؼصرفي و رضا العميل التسويق ابؼباشرباستخداـ اختبار برليل الابكدار البسيط لتحقيق وجود أثر      
 كما ىو موضح في ابعدوؿ ابؼوالي:

 للفرضية الفرعية الاولى (: يوضح نتائج برليل الابكدار البسيط  18ابعدوؿ رقم 

  رضا عن العاملين
 

 التسويق الدباشر
مػػػػعامػػػػػػػل التحديػػػػػد   Rمعػػػػػػامػػػػػػل الارتباط

R² 
مستوى الدلالة 

Sig 
 Tقيمة 

 المحسوبػػػػػػة
 Bمػػعامػػػل الابكدار  المحسوبػػػػػػػة Fقيمة 

0.157 0.025 0.348 0.951 0.904 0.129 

 3spss2ابؼصدر: من إعداد الطالبة باستخداـ بـرجات 

 يتضح أف: اعلبه من خلبؿ نتائج الواردة في ابعدوؿ   

 
 رضا عن الاجراءات

 157, معامل الارتبـــــاط
 348, مستوى الدلالة

 38 العدد
 

 الكل
 **893, الارتباط معامل

 000, مستوى الدلالة
 38 العدد
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وجود عدـ يدؿ على   0.05من  اكبر(، وقيمة مستوى ابؼعنوية 0.157: من خلبؿ قيمة الارتباط ابؼقدرة ب  Rمعامل الارتباط 
قيمة وابؼقدرة الى المحسوبة: تشتَ  Tمعنوية التأثتَ قيمة بتُ رضا عن العملبء و التسويق ابؼباشر في بنك البدر اذ اف  علبقة 
 عدـ وجود تأثتَ للتسويق ابؼباشر و رضا عن العملبء.من القيمة ابعدولية إلى  قل(، الا0.951ب 
 
 .التسويق الدباشر و رضا عن الخدماتتحليل الانحدار البسيط للفرضية الفرعية الثانية بين : ثػػػانيػػػػػا  

كانت ببنك بدر   التسويق الدباشر و رضا عن الخدماتباستخداـ اختبار برليل الابكدار البسيط لتحقيق وجود أثر بتُ        
 النتائج كما ىو موضح في ابعدوؿ ابؼوالي:

 للفرضية الفرعية الثانية.(: يوضح نتائج برليل الابكدار البسيط 19ابعدوؿ رقم 

 رضا عن الخدمات
 

 التسويق الدباشر
مػػػػعامػػػػػػػل التحديػػػػػد   Rمعػػػػػػامػػػػػػل الارتباط

R² 
مستوى الدلالة 

Sig 
 Tقيمة 

 المحسوبػػػػػػة
مػػعامػػػل الابكدار  المحسوبػػػػػػػة Fقيمة 

B 
0.893 0.789 0.000 11.933 142.527 0.579 

 spss23ابؼصدر: من إعداد الطالبة باستخداـ بـرجات 

 ( يتضح أف: 19من خلبؿ نتائج الواردة في ابعدوؿ رقم  

يدؿ على وجود علبقة 0.05(، وقيمة مستوى ابؼعنوية اقل من 0.893: من خلبؿ قيمة الارتباط ابؼقدرة ب  Rمعامل الارتباط 
 .التسويق الدباشر و رضا عن الخدماتطردية قوية بتُ 

 يزيد من رضا العميلالتسويق ابؼباشر (، يتضح أف تطبيق  0.789: من خلبؿ معامل التحديد الذي قدر ب  R²معامل التحديد 
 .العميل ابؼصرفي

ابعدولية و عند مستوى دلالة (، الاكبر من القيمة 11.933المحسوبة وابؼقدرة ب  Tالمحسوبة: تشتَ قيمة  Tمعنوية التأثتَ قيمة 
 .ابؼصرفي على رضا العميل التسويق ابؼباشر ( إلى وجود تػأثت0.000َ 

(، الاكبر من القيمة ابعدولية عند مستوى دلالة 142.527المحسوبة والتي تقدر ب  Fالمحسوبة: تشتَ قيمة  Fجودة النموذج قيمة 
 .ابؼصرفي و رضا العميل الدباشرالتسويق  ( إلى جودة بموذج العلبقة بت0.000ُ 

(، إلى أنو كلما زادت ابعهود ابؼبذولة لإبقاح 0.579 معامل التأثتَ(: تشتَ قيمة معامل التأثتَ وابؼقدرة ب  Bمعامل الابكدار 
 .%57.90مع العميل بوحدة واحدة يعقبها زيادة في رضاه بنسبة  التسويق ابؼباشرعملية 

 

 

 .ابؼصرفي رضا العميل التسويق ابؼباشر الابكدار البسيط للفرضية الفرعية الثالثة بتُ: برليل ثػػػالثػػػػػػا
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، كانت النتائج كما ىو بنك بدر ابؼصرفي رضا العميل التسويق ابؼباشرباستخداـ اختبار برليل الابكدار البسيط لتحقيق وجود أثر   
 موضح في ابعدوؿ ابؼوالي:

 .للفرضية الفرعية الثالثة.(: يوضح نتائج برليل الابكدار البسيط 20ابعدوؿ رقم .

 الدلموسية 
 

 رضا العميل
مػػػػعامػػػػػػػل التحديػػػػػد   Rمعػػػػػػامػػػػػػل الارتباط

R² 
مستوى الدلالة 

Sig 
 Tقيمة 

 المحسوبػػػػػػة
 Bمػػعامػػػل الابكدار  المحسوبػػػػػػػة Fقيمة 

0.893 0.798 0.000 8.350 142.392 0.579 
 spss23ابؼصدر: من إعداد الطالبة باستخداـ بـرجات

 ( يتضح أف: 20من خلبؿ نتائج الواردة في ابعدوؿ رقم 

بفا يدؿ على وجود  0.05(، وقيمة مستوى ابؼعنوية أقل من 0.893: من خلبؿ قيمة الارتباط ابؼقدرة ب  Rمعامل الارتباط 
 التسويق ابؼباشر و رضا عن الاجراءات علبقة بتُ 

 رضا بعديزيد التسويق ابؼصرفي  (، يتضح أف تطبيق 0.798: من خلبؿ معامل التحديد الذي قدر ب  R²معامل التحديد 
  .الاجراءات

مستوى دلالة (، الاكبر من القيمة ابعدولية عند 8.350المحسوبة وابؼقدرة ب  Tالمحسوبة: تشتَ قيمة  Tمعنوية التأثتَ قيمة 
 .الاجراءات  للتسويق ابؼباشر و رضا ( إلى وجود تأثت0.000َ 

للتسويق ابؼباشر (، إلى جودة بموذج العلبقة بتُ 142.392المحسوبة والتي تقدر ب  Fالمحسوبة: تشتَ قيمة  Fجودة النموذج قيمة 
 الاجراءات و رضا

(، إلى أنو كلما زادت ابعهود ابؼبذولة لتطبيق ابعد 0.579 معامل التأثتَ(: تشتَ قيمة معامل التأثتَ وابؼقدرة ب  Bمعامل الابكدار 
 .%65.40بنسبة  ابؼصرفي بوحدة واحدة يعقبها زيادة في رضا العميل التسويق ابؼباشر

 .ابؼصرفي   العميلو رضا تسويق ابؼباشر سادسا: برليل الابكدار البسيط للفرضية الرئيسية بتُ 

 .ابؼصرفي   و رضا العميلتسويق ابؼباشر (: يوضح نتائج برليل الابكدار البسيط 21ابعدوؿ رقم 

 خصائص الجودة
 

 رضا العميل
معــــــامــــــل 
  Rالارتباط

مــــعامـــــــل التحديـــــد 
R² 

مستوى الدلالة 
Sig 

 Tقيمة 
 المحسوبــــــة

 Fقيمة 
 المحسوبـــــــة

مــعامـــل الانحدار 
B 

2.855 2.730 2.222 9.929 98.279 2.934 
 spss23من إعداد الطالبة باستخدام لسرجات  الدصدر:

 ( يتضح أف: 21من خلبؿ نتائج الواردة في ابعدوؿ رقم 
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بفا يدؿ على  وجود  0.05ابؼعنوية أقل من  (، وقيمة مستوى0.855: من خلبؿ قيمة الارتباط ابؼقدرة ب  Rمعامل الارتباط 
 .ابؼصرفي   و رضا العميلتسويق ابؼباشر علبقة طردية قوية بتُ 

ابؼصرفي  و رضا العميلتسويق ابؼباشر (، يتضح أف برسن 0.732: من خلبؿ معامل التحديد الذي قدر ب  R²معامل التحديد 
 ومنو بهب تركيز على تطبيق في بنك بدر بسكرة.   % 73.20بنسبة العميل 

(، الأكبر من القيمة ابعدولية والدالة الإحصائية عند 9.909المحسوبة وابؼقدرة ب  Tالمحسوبة: تشتَ قيمة  Tمعنوية التأثتَ قيمة 
 .ابؼصرفي العميل و رضا العميلتسويق ابؼباشر ( إلى وجود تأثتَ بتُ 0.05مستوى دلالة  

، الأكبر من القيمة ابعدولية والدالة إحصائيا عند (98.179المحسوبة والتي تقدر ب  Fالمحسوبة: تشتَ قيمة  Fجودة النموذج قيمة 
 ابؼصرفي العميل. و رضا العميلتسويق ابؼباشر  ( إلى جودة بموذج العلبقة0.05مستوى دلالة  

تسويق  تطبيق  إلى أنو كلما زادت ابعهود  (0.934 معامل التأثتَ(: تشتَ قيمة معامل التأثتَ وابؼقدرة ب  Bمعامل الابكدار 
 .% 93.40بنسبة  ابؼصرفي العميل رضا العميلبوحدة واحدة يعقبها زيادة في و ابؼباشر 

 الفرع الثػػػالػػث: اختبار فرضيػػػات دراسػػة

( 0.05كانت العلبقة إبهابية عند معنوية اختبار الفصل  ابؼصرفي   رضا العميل و  التسويق ابؼباشر بعد برليل العلبقة بتُ كل من  
 .والتي كانت مدخل بؼناقشة الفرضيات واختبارىا

وذج، تم استخداـ برليل الارتباط وبرليل الابكدار البسيط في اختبار الفرضية الرئيسية و الفرعية التابعة بؽا، للتأكد من صلبحية النم  
 وقد اعتمدت قاعدة القرارات التالية: 

 .في بنك بدر  ابؼصرفي على رضا العميل تسويق ابؼباشراحصائية يوجد اثر ذو دلالة  :  H0قبوؿ الفرضية الصفرية

 .في بنك بدر ابؼصرفي على رضا العميل تسويق ابؼباشر لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية   :   H1رفض الفرضية الصفرية

 (. 0.05الدلالة ابؼعنوية أقل من   ىإذا كانت قيمة مستو  : H0 قبوؿ الفرضية الصفرية 

 (. 0.05إذا كانت قيمة مستوى الدلالة ابؼعنوية أكبر من   : H1قبوؿ الفرضية البديلة 

 الفرعية.  من أجل اختبار الفرضية الرئيسية ومعرفة مدى قبوبؽا أو رفضها، علينا أولا أف بلتبر الفرضيات         

  أولا: اختبار الفرضية الفرعية الأولى    

 

 

 

 

و في بنك بدر عند مستوى الدلالة  التسويق الدباشر و رضا عن العاملين" يوجد اثر ذو دلالة إحصائيـــة بين 
(0.05".) 
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 رفضبفا يعتٍ  0.05أظهرت نتائج التحليل الإحصائي ابؼوضحة بابعداوؿ السابقة أف مستوى الدلالة ابؼعنوية كانت اقل من    
و التسويق الدباشر  اثر ذو دلالة إحصائيـــة بينوجود عدـ  والذي ينص على H1 الفرضية البديلة قبوؿ و  H0 الفرضية الصفرية

 صحة الفرضية الفرعية الأولى. عدـ وىذا ما يعتٍ (."2.25في بنك بدر عند مستوى الدلالة ) رضا عن العاملين

 ثػػانيػػػػا: اختبار الفرضية الفرعية الثػػػانيػػة   

 

 

 

 

بفا يعتٍ قبوؿ  0.05أظهرت نتائج التحليل الإحصائي ابؼوضحة بابعداوؿ السابقة  أف مستوى الدلالة ابؼعنوية كانت اقل من    
التسويق الدباشر يوجد اثر ذو دلالة إحصائيـــة بين اثر  والذي ينص على وجود H1 ورفض الفرضية البديلة H0 الفرضية الصفرية

 وىذا ما يعتٍ صحة الفرضية الفرعية الثػػانيػة. (."2.25و في بنك بدر عند مستوى الدلالة ) و رضا عن العاملين

 ثػالثػػػا: اختبػار الفرضية الفرعية الثػػالثػػة   

 

 

 

بفا يعتٍ قبوؿ  0.05أظهرت نتائج التحليل الإحصائي ابؼوضحة بابعداوؿ السابقة  أف مستوى الدلالة ابؼعنوية كانت اقل من    
التسويق الدباشر و رضا عن ذو دلالة إحصائيـــة بين  والذي ينص على وجود H1 ورفض الفرضية البديلة H0 الفرضية الصفرية

 ة الفرضية الفرعية الثػػالثػػة. وىذا ما يعتٍ صح (."2.25في بنك بدر عند مستوى الدلالة ) الاجراءات

  الفرضية الرئيسية رابعا: اختبػػار

 

 

 

 

 

و في بنك بدر عند مستوى رضا عن الخدمات التسويق الدباشر و يوجد اثر ذو دلالة إحصائيـــة بين  "
 (."0.05الدلالة )

 

في بنك بدر عند مستوى الدلالة  الاجراءاتالتسويق الدباشر و رضا عن يوجد اثر ذو دلالة إحصائيـــة بين " 
(0.05".) 

 

في بنك بدر عند مستوى الدلالة  العميل الدصرفيالتسويق الدباشر و رضا يوجد اثر ذو دلالة إحصائيـــة بين " 
(0.05".) 
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بفا يعتٍ قبوؿ  0.05أظهرت نتائج التحليل الإحصائي ابؼوضحة بابعدوؿ السابقة  أف مستوى الدلالة ابؼعنوية كانت اقل من    
و   التسويق الدباشر اثر ذو دلالة إحصائيـــة بين  والذي ينص على وجود  H1 ورفض الفرضية البديلة H0 الفرضية الصفرية

 وىذا ما يعتٍ صحة الفرضية الرئيسية. 2.25عند مستوى الدلالة )في بنك بدر الدصرفي  رضا العميل
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 خلبصػػػة:

تعرفنا من خلبؿ ىذا الفصل على لمحة عن ابؼؤسسة وكذا ىيكلها التنظيمي، ولقد اعتمدنا في ابقاز ىذا العمل على طريقة      
، ابؼصرفي و ابعادىا  و رضا العميل  التسويق ابؼباشرالاستبانة التي وزعناىا على موظفي ابؼؤسسة، والتي برتوي على بؾموعة بؿاور 

 ؟" الدصرفي رضا العميل تحسين في التسويق الدباشر " كيف تساى  إلى الإجابة على إشكالية بحثنا التالية: وكاف ىدفنا من خلببؽا 

وبعد استًجاعها قمنا بتفريغها وبرليل بياناتها باستخداـ أساليب إحصائية عديدة كالنسب ابؼئوية، ابؼتوسط ابغسابي، الابكراؼ 
بعرض وبرليل وتفستَ نتائج الدراسة ابؼيدانية واختبار الفرضيات، وتوصلنا إلى عدة نتائج ابؼعياري، اختبار ألفا كرو نباخ، ثم قمنا 

 -بدر–أبنها أف ىناؾ  علبقة ذات دلالة إحصائية بػصائص ابعودة ابؼصرفية على رضا عملبء مصرؼ  الفلبحة و التنمية الريفية 
 بسكرة.

و رضا العميل ببنك البدر  لتسويق الدباشرىناك دور و علاقة و اثر  وعند بحث أثر كل بؿور من بؿاور الاستبياف تبتُ لنا اف 
 بالوادي
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 الخاتدـــــــة



 الخاتمة

  
 أ

 
  

وسيلة واحدة أو  عتبر التسويق ابؼباشر من أىم السياسات التي تستطيع ابؼؤسسات أف تنتهجها في سبيل برقيق رضا الزبوف بإستخداـي    .
عدة وسائل بشكل تفاعلي والتي تسمح بربط علبقة دائمة مع يسمح التسويق ابؼباشر بتقرب ابؼؤسسة من الزبوف بشكل شخصي وبتقدنً 
منتجات وفق رغباتو . يساعد التسويق ابؼباشر بتخفيض تكاليف ابؼؤسسة . يتيح التسويق ابؼباشر إتصالا مستقيما بتُ ابؼؤسسة وزبائنها 

بشكل دقيق  عميلوف أف يتدخل أحد من الوسطاء في ذلك الإتصاؿ ، وبالتالي فإف ذلك يسمح للمؤسسة بتحديد إحتياجات الد
بإبداء رأيو الصريح بشأف توقعاتو واستخدامات ابؼنتوج الذي يريده بفا يشعر الزبوف  عملبءومضبوط من جهة ، ومن جهة أخرى يسمح لل

بأف صوتو مسموع وطلباتو تلبي فيشعر بالرضا بذاه ابؼؤسسة . إف بقاح برنامج التسويق ابؼباشر يرتبط بشكل وثيق مع تكنولوجيا 
وابؽاتف والأجهزة السمعية وابؼرئية التي بيكن أف تستخدمها ابؼؤسسات الإتصالات ابغديثة ، وربدا ختَ مثاؿ على ذلك البريد الإلكتًوني 

 .العملبءفي بؾاؿ تسويق منتجاتها مباشرة إلى 

 نتائج الدراسة :

 عملبئها. ةاف اىم شيء تسعى اليو مؤسسات حاليا ىو كسب رضا عملبئها اذ اف اساس استمرار ابؼؤسس
 انتشارا واستخداما عبر العالم،  الأكثرنها لا ابغديثة، الاتصالاتيرتبط برنامج التسويق ابؼباشر اليوـ بشكل كبتَ مع تكنولوجيا 

بيكن القوؿ بنجاح ابؼؤسسة في استخدامها للتسويق ابؼباشر، فهي تستخدـ أغلب وسائلو، وبشكل فعاؿ، وبابغكم عليو أنو حسن إلى 
 .حد ما

 لكسب رضا العميل بهب دراست حاجاتو و رغباتو جيدا و تلبتها لو بجودة التي كاف يتخيلها.
 نتائج اختبار الفرضيات: 

 الفرضية الرئيسية:
و اثر ذو دلالة إحصائيػػػة بتُ التسويق ابؼباشر   و رضا العميل ابؼصرفي في بنك بدر عند ىناؾ   أف نتائج التحليل الإحصائي  أظهرت
 .وىذا ما يعتٍ صحة الفرضية الرئيسية 0.05الدلالة  مستوى 

 الفرضية الفرعية الاولى:
في بنك بدر عند مستوى  رضا عن العاملينو التسويق الدباشر  اثر ذو دلالة إحصائيـــة بينوجود عدـ أظهرت نتائج التحليل الإحصائي 

 صحة الفرضية الفرعية الأولى. عدـ وىذا ما يعتٍ (."2.25الدلالة )
 الفرضية الفرعية الثػػػانيػػة

و في بنك بدر  التسويق الدباشر و رضا عن العامليناثر يوجد اثر ذو دلالة إحصائيـــة بين اف ىناؾ أظهرت نتائج التحليل الإحصائي 
 وىذا ما يعتٍ صحة الفرضية الفرعية الثػػانيػة. (."2.25عند مستوى الدلالة )

 ةاختبػار الفرضية الفرعية الثػػالثػػ
في بنك بدر عند  التسويق الدباشر و رضا عن الاجراءاتذو دلالة إحصائيـــة بين  اف ىناؾ اثر أظهرت نتائج التحليل الإحصائي 

 وىذا ما يعتٍ صحة الفرضية الفرعية الثػػالثػػة.  (."2.25مستوى الدلالة )
 



 الخاتمة

  
 ب

 
  

 التوصيات: 

أف لا تقطع علبقاتها نهائيا الوسطاء من بذار ابعملة والتجزئة ، ويفضل أف ينبغي على ابؼؤسسات التي تتبتٌ التسويق ابؼباشر بؼنتجاتها 
 تربطها معهم علبقات وثيقة لأنها قد برتاج تعتمد عليهم في ابغالات الطارئة التي قد لا بيكن معابعتها بالتسويق ابؼباشر .

 ينبغي على ابؼؤسسات التي تتبتٌ التسويق ابؼباشر بؼنتجاتها أف لا تقطع علبقاتها نهائيا الوسطاء من بذار ابعملة والتجزئة ، ويفضل أف
 تربطها معهم علبقات وثيقة لأنها قد برتاج تعتمد عليهم في ابغالات الطارئة التي قد لا بيكن معابعتها بالتسويق ابؼباشر 

التي تعرض ،  وذلك لتجديد ابذاىات و  التسويق ابؼباشر اـ بادارة على مدار فتًات زمنية بـتلفة بتقييم جودة ابػدماتعلى البنوؾ القي 
مواقف العملبء بكو ابػدمات ابؼقدمة و التعرؼ على توقعهم و بؿاولة برقيقها لرفع و تنمية الشعور بالرضا لديهم وكسب ولائهم و 

 استمراريتهم في التعامل معها .

 افاؽ الدراسة :

من خلبؿ تناولنا بؽذا ابؼوضوع بيكن القوؿ انو فتح لنا بؾالات للتعرؼ على بعض ابعزئيات ابؼتعلقة بو وبيكن اف بسثل افاؽ لدراسات 
 مستقبلية تكوف اكثر معابعة بؽا ومن ىذه ابؼواضيع نذكر :

 ماىية العلبقة بتُ جودة ابػدمات مع ولاء العملبء .
 . ابؼؤسسات الاقتصاديةأثر التسويق ابؼباشر في زيادة ابؼبيعات في 

 يثة في تطوير التسويق ابؼباشر . أثر التكنولوجيا ابغد 
 . أسواؽ جديدة دخوؿدور التسويق ابؼباشر في 
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 الماهرة،مصر:المكتبةالعصرٌة.الإبداع.إدارةالتسوٌكعالممن(.3122محمدعبدالمادرعبدالمادر.)

الرٌاض،السعودٌة:مكتبةالشمري.التسوٌكالمباشر.(.:311أحمدبنعبدالرحمانالشمٌمري،وعبدالموجودعبدالممصودأبوحمادة.)

الاسكندرٌة:مؤسسةشبابالجامعة.التسوٌكوالفراغ"الأدوارالتسوٌمٌةوسلونالمستهلن".(.3113أحمدعرفة،وسمٌةشلبً.)

الاسكندرٌة،مصر:مؤسسةشبابالجامعةالتسوٌكوالفراغ"الأدوارالتسوٌمٌةوسلونالمستهلن".(.3113أحمدعرفة،وسمٌةشلبً.)

للنشروالتوزٌع.

ممالفًمجلةالدراساتالالتصادٌةصرفٌة.(.اثرتكنولوجٌاالمعلوماتعلىولاءالعمٌلفًالمؤسسةالم3126جوان,41اسماءدردور.)

(.19)12والمالٌة،

.المتعلكبالمحاسبةالعمومٌة.32-1:,منالمانونرلم47(.المادة1::2أوت,26الجرٌدةالرسمٌة.)المؤرخفً

لكبتعٌٌنالمحاسبونالعمومٌونالمتع.422-2:،منالمرسومالتنفٌذيرلم21(.المادة2::2سبتمبر,18الجرٌدةالرسمٌة.)المؤرخفً

واعتمادهم.

.المتعلكبإجراءاتالالتزام.525-3:,منالمرسومالتنفٌذي:(.المادة3::2نوفمبر,25الجرٌدةالرسمٌة.)المؤرخفً

.المتعلكبمجلسالمحاسبة.6:/31,منالأمر99(.المادة6::2جوٌلٌة,28الجرٌدةالرسمٌة.)المؤرخفً

)المجلدالطبعةالعربٌة(.الأردن،عمان:دارالاٌامللنشروالتوزٌع.إدارةالتسوٌكمنظورفكريمعاصر(.3124لاءفرحان.)الطالبع

)المجلدالطبعةالعربٌة(.عمان،الأردن:دارالاٌامللنشروالتوزٌع.إدارةالتسوٌكمنظورفكريمعاصر(.3124الطالبعلاءفرحان.)

.سورٌا:الجامعةالافتراضٌةالسورٌة.مذكرةماجستٌرفًعلومالتسٌٌر(.التسوٌكالالكترونً.3131أمٌمةمعراوي.)

عمان،الاردن:دارالجنانللنشروالتوزٌع.إدارةالتسوٌكوفكمنظورالزبون.(.3127أنٌسأحمدعبدالله.)

دراسةحالة-التسوٌكالمباشرالسٌاحًفًلراراختٌارالسائحللوجهةالسٌاحٌةبالجزائرتوٌزةبلماسم،والعٌدلرٌشً.)بلاتارٌخ(.تأثٌر

(.13)23مجلةالواحاتللبحوثوالدراسات،عٌنةمنمركباتالعالجالحمويبالجزائر.

حالة:الصندوقالوطنًللتعاون(.اثرجودةالخدماتعلىرضاالزبون,دراسة3128/3129جمالالدٌنبنلدور،وعبدالغنًولدلادة.)

.سعٌدة،الجزائر:جامعةالطاهرمولاي.مذكرةتالماستر,تخصصفًعلومالتجارٌةالفلاحً.

عمان،الاردن:دارالٌازوريالعلمٌةللنشروالتوزٌع.البٌعالشخصًوالتسوٌكالمباشر.(.:311حمٌدالطائً.)

مذكرةفًالماجستٌرفًالعلومدراسةحالةمؤسسةموبٌلٌس.-لمباشرفًتحمٌكولاءالزبون(.دورالتسوٌكا3127/3128خلٌلولٌد.)

.سطٌف:جامعةفرحاتعباس.التجارٌة

(.الأردن:دارالٌزوريللنشروالتوزٌع.12)المجلدالطبعةإدارةالجودةالشاملة(.3115رعدعبداللهالطائً،رعد،ولدادةعٌسى.)

عمان،الأردن:دارالٌازوريالعلمٌةللنشروالتوزٌع.إدارةالجودةالشاملة.(.3115طائً،وعٌسىلدادة.)رعدعبداللهال

.اطروحةدكتوراهفًعلومالتصادٌةوعلومالتسٌر(.آفاقإصلاحنظامالمحاسبةالعمومٌةالجزائري.3124/3125زهٌرشلال.)

ٌةوعلومالتسٌٌر،الحزائر:جــامعةأمحمدبولــرة.بومرداس،كلٌةالعلومالالتصادٌةوالتجار

(.17)العددمجلةالمالٌةوالأسواق(.دورجودةالخدمةفًتحمٌكرضاالزبون)دراسةممارنة(.3128سامًزعٌاط.)جوان,

(.17)الٌةوالأسواقممالفًمجلةالم(.دورجودةالخدمةفًتحمٌكرضاالزبون)دراسةممارنة(.3128سامًزعٌاط.)جوان,

مذكرةتخرجلنٌلشهادة(.التسوٌكالالكترونًوتفعٌلالتوجهنحوالزبونمنخلالالمزٌجالتسوٌمً.3116/3117سعاديالخنساء.)

.الجزائر:جامعةبنٌوسفبنخدة.الماجستٌر
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مذكرةالماجستٌرفًعلوملالالمزٌجالتسوٌمً.(.التسوٌكالالكترونًوتفعٌلالتوجهنحوالزبونمنخ3116/3117سعاديالخنساء.)

.الجزائر،الجزائر:جامعةبنٌوسفبنخدة.التصادٌة

مذكرةماسترفًعلوم(.دورالتسوٌكالمباشرفًتحمٌكولاءالزبون"دراسةحالةزبائنمؤسسةأورٌدو.3131/:312سعٌدعٌشوش.)

.المسٌلة:جامعةمحمدبوضٌاف.تجارة

(.دورسٌاساتالتسوٌكالمباشرفًتحسٌنأداءالخدماتوتحمٌكالمٌزةالتنافسٌة"دراسةمٌدانٌةلبعض3127/3128اتلة.)سفٌانمس

.سطٌف:جامعةسطٌف.طروحةدكتورةفًعلومالتصادٌةالمؤسساتالالتصادٌة.

.جامعةالجزائر.كرةممدمةلنٌلشهادةماجستٌرمذ(.أهمٌةتعزٌزالجودةفًرفعرضاالعمٌل.3118/3119سكرفاطمةالزهراء.)

)ممالفًمجلةالالتصادالصناعً(.أهمٌةجودةالخدمةفًتحمٌكالرضالدىالعمٌل.3128سهاممخلوف،ومرزالةعٌسى.)جوان,

12.)

.-اسةحالةلمؤسسةجازيبالاغواطدر-(.اثرالتسوٌكالمباشرعلىولاءالعمٌل4114,3131شرافزاوي،وعبدالجبارمختاري.)

(.12)14مجلةابحاثالتصادٌةمعاصرة،

-(.اهمٌةالتسوٌكفًتحسٌنالعلالةمعالزبوندراسةمٌدانٌةفًبننالفلاحةوالتنمٌةالرٌفٌةحالة3119فٌفري,13صورٌةلعذرو.)

:جامعةمحمدبوضٌاف..المسٌلة،الجزائرمذكرةماجستٌرفًعلومالتسٌٌر.-وكالةالمسٌلة

الماهرة:مكتبةعٌنشمس.كٌفتجذبعمٌلادائما،فنالبٌعالمتمٌز.(.4::2طلعتأسعدعبدالحمٌد.)

(.والعالتسوٌكالمباشرفًالمؤسسةالجزائرٌةمؤسسةكوندورللاجهزةالكهرومنزلٌةولاٌةبرج1623,3125عبدالحلٌمبوشلوش.)

.مجلةالبحوثالالتصادٌةوالمالٌةبوعرٌرٌجنموذجا.

(.اثرجودةالخدماتعلىرضاالزبون,دراسةحالة:الصندوقالوطنًللتعاون3128/3129عبدالغنًولدلادة،وجمالالدٌنبنلدور.)

.سعٌدة:جامعةدالطاهرمولاي.مذكرةتخرجلنٌلشهادةالماستر,تخصص:تسوٌكالخدماتالفلاحً.

(.26)العددمجلةالعلومالانسانسة(.لٌاسرضاالعمٌلالخارجًعنالجودة.3119علًعبدالله.)أكتوبر,

(.26)ممالفًمجلةالعلومالانسانسة(.لٌاسرضاالعمٌلالخارجًعنالجودة.3119علًعبدالله.)أكتوبر,

عمان،الاردن:دارالمسٌرةللنشروالتوزٌع.بٌمً.تط-الاتصالاتالتسوٌمٌة،مدخلمنهجً(.3121علًفلاحالزعبً.)

(.12)العددمجلةالالتصادالصناعً(.أهمٌةجودةالخدمةفًتحمٌكالرضالدىالعمٌل.3128عٌسىمرزالة،ومخلوفسهام.)جوان,

المجلةلعمومٌةفًالجزائر.(.دورالمحاسبالعمومًفًالرلابةعلىالصفماتا:312فارسبنرلرق،وفاروقسحنون.)دٌسمبر,

(.13)13الجزائرٌةللأبحاثالالتصادٌةوالمالٌة،

.الجزائر:جامعةمذكرةماجستٌرفًعلومالالتصادٌة(.أهمٌةتعزٌزالجودةفًرفعرضاالعمٌل.3118/3119فاطمةالزهراءسكر.)

الجزائر.

.جامعةالجزائر.أطروحةدكتوراهفًتدعٌمرضاالعمٌل.(.دورالذكاءالالتصادي3123/3124فاطمةالزهراءسكر.)

.الجزائر،أطروحةدكتوراهفًعلومالالتصادٌة(.دورالذكاءالالتصاديفًتدعٌمرضاالعمٌل.3123/3124فاطمةالزهراءسكر.)

الجزائر:جامعةالجزائر.

.عمان:جامعةالشرقالأوسط.ملةلنٌلشهادةالماجستٌررسالةمك(.أثرالادارةاللوجٌستٌة.3124فهدإبراهٌمجورجحوا.)

(.تمٌٌمجودةالخدماتلمصرفٌةودراسةاثرهاعلىرضاالعمٌلالبنكًدراسة"حالةبننالفالحةوالتنمٌة3121/3122فٌروزلطاف.)

خٌضر..بسكرة،الجزائر:جامعةمحمداطروحةدكتوراهفًعلومالتسٌٌرالرٌفٌة"لولاٌةبسكرة.

.جامعةسعددحلب.مذكرةلنٌلشهادةماجستٌر,تخصص:تسوٌك(.تحمٌكرضاالعمٌلمنخلالالمواردالبشرٌة.3117كرٌمةبكوش.)
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.البلٌدة،الجزائر:جامعةسعدمذكرةماجستٌرفًعلومالتجارٌة(.تحمٌكرضاالعمٌلمنخلالالمواردالبشرٌة.3117كرٌمةبكوش.)

دحلب.

.جامعةالبلٌدة.مذكرةتخرجلنٌلشهادةماجستٌر,تخصص:تسوٌك(.استراتٌجٌةرضاالعمٌل.3116/3117شٌدةحبٌبة.)ك

.البلٌدة،الجزائر:جامعةجامعةسعددحلب.مذكرةتماجستٌرفًعلومالتجارٌة(.استراتٌجٌةرضاالعمٌل.3116/3117كشٌدةحبٌبة.)

)المجلدالطبعةالثالثة(.الأردن:دارالمستمبلللنشروالتوزٌع.مبادئالتسوٌك(.:::2محمدإبراهٌمعبٌدات.)

عمان،الأردن:دارالمستمبلللنشروالتوزٌع.مبادئالتسوٌك.(.:::2محمدإبراهٌمعبٌدات.)

شر.عمان،الاردن:داروائلللنالتسوٌكالمباشروالعلالاتالعامة.(.3121محمدإبراهٌمعبٌدات.)

عمان،الاردن:دارالفجرللنشروالتوزٌع.التخطٌطالاستراتٌجً:منهجلتحمٌكالتمٌٌزالتنافسً.(.3127محمدجادالرب.)

مصر:جامعةعٌنالشمس.رضاالعملاءعنجودةالخدمة.(.3112محمدعلًبركات.)

عٌنالشمس.مصر:جامعةرضاالعملاءعنجودةالخدمة.(.3112محمدعلًبركات.)

(.مصر،الماهرة:الدارالجامعٌة.2)المجلدالطبعةالتسوٌك(.3111محمدفرٌدالصحن.)

الماهرة،مصر:الدارالجامعٌةللنشروالتوزٌع.التسوٌك.(.3111محمدفرٌدالصحن.)

مصر:دارالجامعة.لراءاتفًادارةالتسوٌك.(.3113محمدفرٌدالصحن.)

الماهرة،مصر:دارالجامعةللنشروالتوزٌع.لراءاتفًادارةالتسوٌك.(.3113محمدفرٌدالصحن.)

(،صفحةالمركزالجامعً.3)8مجلةالابتكاروالتسوٌك،(.التسوٌكالمباشروتطبٌماتهعلىالانترنت.3127نسٌمةبحوص.)

أطروحةدكتوراهفًالعلوم(.تمٌٌمالأداءالتسوٌمًللمؤسسةالالتصادٌةالجزائرٌةمنخلالرضاالزبائن.3128نصرالدٌنبنعمارة.)

.الجزائر،الجزائر:جامعةدالًابراهٌم.التجارٌة

أطروحةممدمةلنٌلشهادةخلالرضاالزبائن.(.تمٌٌمالأداءالتسوٌمًللمؤسسةالالتصادٌةالجزائرٌةمن3128نصرالدٌنبنعمارة.)

.الجزائر:جامعةدالًابراهٌم.دكتوراهفًالعلومالتجارٌة,تخصص:تسوٌك

.سورٌا:مذكرةتخرجلنٌلشهادةماجستٌر(.أثرالتسوٌكالالكترونًعلىرضاالزبائنفًلطاعالاتصالات.3127نومحمدولٌدالصٌاغ.)

ةالسورٌة.الجامعةالافتراضٌ

عمان،الاردن:دارالٌازوريالعلمٌةللنشروالتوزٌع.الجودةالشاملةفًالتعلٌموتطبٌماتالآٌزو.(.:311نوافمحمدالبادي.)

(.12)15مجلةالمماربات،(.دورالتسوٌكالمباشرفًتحسٌناتصالالمؤسسةبالمستهلكٌن.1512,3127نورالدٌنرجم.)

(.أثرالتسوٌكالالكترونًعلىرضاالزبائنفًلطاعالاتصالات)دراسةمٌدانٌةعلىشركةامتًانو3127الصباغ.)نورمحمدولٌد

.سورٌا:الجامعةالافتراضٌةالسورٌة.مذكرةتخرجلنٌلشهادةماجستٌرشركةسٌرٌاتل(.

عمان،الأردن:دارصفاءللنشروالتوزٌع..إدارةعلالاتالزبون(.3128ولٌدعباسحسٌن،واحمدمحمودالجنابً.)

)المجلدالطبعةالاولى(.الأردن،عمان:دارصفاءللنشرإدارةعلالاتالزبون(.3128ولٌدعباسحسٌن،ومحمودالجنابًأحمد.)

والتوزٌع.

وزٌع.لونجمان،لبنان:الشركةالمصرٌةالعالمٌةللنشروالتالتسوٌكالمباشر.(.3118ٌورنبرس.)
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 الدلاحــــــــــــق



 الملاحق

 

 جامعة محمد خيضر بسكرة 

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير 

 قس  العلوم التجارية 

.تسويق مصرفي تخصص   

 

 

 

 

 السلبـ عليكم و ربضة الله و بركاتو: برية طيبة و بعد   

  : الأخ الكرنً، الأخت الكربية     

" حوؿ ابؼوضوع   تسويق مصرفيفي إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة ابؼاستً في العلوـ التجارية بزصص      
نضع بتُ أيديكم ىذا  بسكرة  " -دراسة حالة بنك السلام اثر التسويق الدباشر على رضا الزبون الدصرفي

الاستبياف ابؼوجو لعملبء البنك، و ىذا بغرض إفادتنا في بصع البيانات ذات الصلة ببحثنا. و قد تم اختياركم 
ضمن عينة البحث للئجابة على العبارات الواردة فيو، لذا يرجى من سيادتكم التكرـ بالإجابة عن ىذه الأسئلة 

 ضوعية بؼا لذلك من أثر كبتَ على صحة النتائج التي سوؼ تتوصل إليها الدراسة.بدو 

مع العلم بأف إجابتكم ستتعامل بسرية تامة و لن يتم استخدامها إلا لأغراض البحث العلمي، و يشرفنا    
 م معنا.تعاونكم في ابؼساعدة على الإجابة، كما نشكركم و نوجو لكم أرقى التحيات سلفا على حسن تواصلك

 و في الأختَ تقبلوا منا فائق عبارات الاحتًاـ و التقدير.   
 

 :       ة:                                                                         إشراؼ الأستاذ الدكتور ةالطالب
 عزيز امنة.  -                                                                .     وية بولوسةرا   -
 

  

مذكرة ماستر  استبيان  



 الملاحق

 

  البيانات الشخصية  القس  الاول : 
ذكر                                                        أنثى    :                   الجنس

 سنة 10إ  أقل من  0.سنة                                         من  0.العمر:                       أقل من 

 سنة فأكثر. 90سنة.                           من  90إ  أقل من  10من                               
 قطاع حكومي               قطاع خاص              متقاعد                             الدهنة:

 ليسانس                    تقني سامي               فاقل    الدؤىل العلمي     بكالوريا 
 دراسات عليا متخصصة                       ماستر                                     

   سنوات: 2 – 4من                       اقل من سنة   عدد سنوات التعامل مع البنك : 

 سنوات   9كثر من ا                   سنوات:    9 –.من                                          
الفلاحة و  في بنك  مصرفي الزبون رضا التسويق الدباشر على لأثر    يعكس ىذا الجزء مستوى تقييمك: القس  الثاني
 (  BADR التنمية الريفية

 التسويق الدباشر   الاول :  ورالمح

 الدباشر :    تفضيل العملاء لوسائل التسويقدرجة    1 

 :  باشر، حدد درجة تفضيلك لكل واحدةابؼسويق الت فيما يلي وسائل
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 ( في الدربع الدناسب لاختيارك.يرجى منك  وضع علامة )عبارات التسويق الدباشر:     -2 

 مىافق

 بشدة
افق  غير محايد مو

 مىافق
غير 

افق  مو

 بشدة

 الزقم لمباشر التسويق ا

ق المباشز .         ًحصل البىك ًالعميل عبر وسائل الخسىٍ

ق المباشز التي ًقدمها البىك الى ثطلعاجي        ثزقى عزوض الخسىٍ

  ٌعزف البىك بجىدة خدماثه  المباشزة المقدمة.     

ق المباشز  بالاثصال بالبىك في اي وقد.        جسمح لي  وسائل الخسىٍ

ًقىم البىك بحقدًم امحياسات و ثخفيضات عىد الحعامل المباشز ) الحعامل      

ق المباشز (  بىسائل الخسىٍ

 

ٌعحبر المىقع الالكترووي للبىك فضاا لحقدًم المعلىمات و الخدمات التي      

ا   ًقدمها  ، و ًقىم البىك بححدًثه دورٍ

 

ق المباشز بسهىلة الاثصال و الحصىل على المعلىمات التي       ٌسمح لي الخسىٍ

 اححاجها  

 

ق المباشز عبر الاهترهد الملائمة للعميل المصزفي.        ًحقق الخسىٍ

د المباشز ًحقق معدلات الاسحجابة عالية جدا         اسحخدام البرً

المكالمات الهاتفية من طرف العميل من اجل تقديم  يستقبل البنك و يستجيب     
 خدماته

 

 

 الثاني: رضا العملاء: ورالمح

 .( في الدربع الدناسب لاختياركيرجى منك  وضع علامة )

غير 

افق  مو

 بشدة

 غير 

افق  مو
محاي

 د
اف مو

 ق

افق  مو

 بشدة
 الزقم رضا العملاء

 املينالععن اولا: الرضا 

  بحسن المعاملة و المظهز الحسن بىكًحميز العاملىن بال     

حمهذبىن وجعاملهم مىظفىا  البىك         جيد و مزٍ

  والاعمال المىكلة اليهم البىك طبيعة وشاط البىك ًفهم العاملىن في     

الدراًة والمعزفة الكافية لحقدًم الخدمة فىرا عىد  لبىكلدي العاملين في ا     

 طلبها
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 الخدماتثانيا: الرضا عن   

  و في الخدمات التي ًقدمها  بىكفي ال ة عالية ثقلدي       

ارات عدًدة ألا         حل مشكلةبمعاملات او للقيام  بىكلل ححاج سٍ

    الخدمات للشبىن بسزعة بىك قدم الً     

مجمىعة محىىعة و واسعة من الخدمات والعزوض التي ثلبي  بىكقدم الً     

 ي كعميلحاجاج

 

 ثالثا: الرضا عن الاجراءات

  لحلبية حاجات الشبىن  لبىك البدر ًىجد اكثر من فزع      

و جسهيلات الكتروهية للشبائن ) إرسال الىثائق عبر الاًميل  بىك البدر قدم ً     

 ....(القيام بمعاملات عن بعد  ...

 

  لشبائنبا لخاصة جزااات االا  في البىكخطئ ًقليلا ما      

 Google) ثحدًد المقز في  بىك البدرالىصىل إلى مقز  في  سهىلةاجد       

maps ) عبر الارقام و الاًميل  ووسائل الحىاصل  المباشز او الاثصالو

 مع البىك اعي الاجحم

 

  في سهىلة اجد       

 
 شاكرين لك  حسن تعاونك 

 
 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 38 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,784 11 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 38 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,807 4 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 38 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,662 4 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 38 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,857 4 

 

 

 

 

=ALPHA. 
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 38 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,920 2 

 

 

Corrélations 

 X 

X Corrélation de Pearson 1 

N 38 

X1 Corrélation de Pearson ,729 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 38 

X2 Corrélation de Pearson ,752 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 38 
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X3 Corrélation de Pearson ,737 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 38 

X4 Corrélation de Pearson ,775 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 38 

X5 Corrélation de Pearson ,516 

Sig. (bilatérale) ,001 

N 38 

X6 Corrélation de Pearson ,763 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 38 

X7 Corrélation de Pearson ,787 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 38 

X8 Corrélation de Pearson ,374 

Sig. (bilatérale) ,021 

N 38 

X9 Corrélation de Pearson ,327 

Sig. (bilatérale) ,045 

N 38 

X10 Corrélation de Pearson ,222 

Sig. (bilatérale) ,181 

N 38 
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Corrélations 

 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 y1 

Y1.1 Corrélation de Pearson 1 ,378* ,561** ,692** ,594** 

Sig. (bilatérale)  ,019 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

Y1.2 Corrélation de Pearson ,378* 1 ,530** ,280 ,449** 

Sig. (bilatérale) ,019  ,001 ,089 ,005 

N 38 38 38 38 38 

Y1.3 Corrélation de Pearson ,561** ,530** 1 ,602** ,550** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

Y1.4 Corrélation de Pearson ,692** ,280 ,602** 1 ,631** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,089 ,000  ,000 

N 38 38 38 38 38 

y1 Corrélation de Pearson ,594** ,449** ,550** ,631** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,000 ,000  

N 38 38 38 38 38 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

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

 Temps écoulé 00:00:00,14 

 

 Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4 y2 

Y2.1 Corrélation de Pearson 1 ,443** ,234 ,133 ,597** 

Sig. (bilatérale)  ,005 ,157 ,427 ,000 

N 38 38 38 38 38 

Y2.2 Corrélation de Pearson ,443** 1 ,102 ,058 ,448** 
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Sig. (bilatérale) ,005  ,543 ,730 ,005 

N 38 38 38 38 38 

Y2.3 Corrélation de Pearson ,234 ,102 1 ,887** ,871** 

Sig. (bilatérale) ,157 ,543  ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

Y2.4 Corrélation de Pearson ,133 ,058 ,887** 1 ,826** 

Sig. (bilatérale) ,427 ,730 ,000  ,000 

N 38 38 38 38 38 

y2 Corrélation de Pearson ,597** ,448** ,871** ,826** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,000 ,000  

N 38 38 38 38 38 

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

 

 Y3.1 Y3.2 Y3.3 Y3.4 y3 

Y3.1 Corrélation de Pearson 1 ,490** ,761** ,545** ,843** 

Sig. (bilatérale)  ,002 ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

Y3.2 Corrélation de Pearson ,490** 1 ,437** ,732** ,784** 

Sig. (bilatérale) ,002  ,006 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

Y3.3 Corrélation de Pearson ,761** ,437** 1 ,630** ,850** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,006  ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

Y3.4 Corrélation de Pearson ,545** ,732** ,630** 1 ,867** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 38 38 38 38 38 
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y3 Corrélation de Pearson ,843** ,784** ,850** ,867** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 38 38 38 38 38 

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

Corrélations 

 Y y1 y2 y3 

Y Corrélation de Pearson 1 ,551** ,551** ,755** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 

y1 Corrélation de Pearson ,551** 1 1,000** -,130 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,435 

N 38 38 38 38 

y2 Corrélation de Pearson ,551** 1,000** 1 -,130 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,435 

N 38 38 38 38 

y3 Corrélation de Pearson ,755** -,130 -,130 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,435 ,435  

N 38 38 38 38 

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

 

DESCRIPTIVES VARIABLES=X y1 y3 y2 Y 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

 

Statistiques 

 بنن_مع_تعامل_مدة العلمً_المؤهل المهنة العمر الجنس 

N Valide 38 38 38 38 38 
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Manquant 0 0 0 0 0 

 

 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,1 21,1 21,1 8 ذكر 

 100,0 78,9 78,9 30 انثى

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide 68,4 68,4 68,4 26 سنة 30 من الل 

 94,7 26,3 26,3 10 سنة  40الى 30 من

 100,0 5,3 5,3 2 سنة 50الى 40 من

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 39,5 39,5 39,5 15 عمومً لطاع 

 89,5 50,0 50,0 19 عمومً لطاع

 100,0 10,5 10,5 4 متماعد
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Total 38 100,0 100,0  

 

 

 

 

 العلمي_المؤهل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,1 21,1 21,1 8 فالل بكالورٌا 

 23,7 2,6 2,6 1 سامً تمنً

 44,7 21,1 21,1 8 لٌسانس

 97,4 52,6 52,6 20 ماستر

 100,0 2,6 2,6 1 علٌا دراسات

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 بنك_مع_تعامل_مدة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 57,9 57,9 57,9 22 سنة 2 الى 1من 

 76,3 18,4 18,4 7 سنوات 5 الى 3 من

 100,0 23,7 23,7 9 سنوات 5 من اكثر

Total 38 100,0 100,0  

 

Statistiques descriptives 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistiques Statistiques Erreur standard Statistiques Erreur standard 
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X 38 ,032 ,383 -,825 ,750 

y1 38 -,413 ,383 1,050 ,750 

y3 38 -,599 ,383 -,084 ,750 

y2 38 -,413 ,383 1,050 ,750 

Y 38 -,355 ,383 -,265 ,750 

N valide (liste) 38     

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

S1 38 3,50 1,059 

S2 38 2,68 1,093 

S3 38 2,79 ,991 

S4 38 3,18 1,062 

S5 38 3,32 1,093 

S6 38 3,55 1,005 

S7 38 3,16 1,151 

S8 38 2,71 1,160 

S9 38 3,68 1,093 

S10 38 4,50 ,726 

S11 38 3,34 1,279 

S12 38 3,16 1,285 

N valide (liste) 38   

 

 

 N Moyenne Ecart type 

X1 38 3,11 1,269 
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X2 38 3,16 1,103 

X3 38 3,13 1,189 

X4 38 3,34 1,236 

X5 38 3,55 1,058 

X6 38 3,39 1,264 

X7 38 3,32 1,358 

X8 38 3,50 1,059 

X9 38 2,68 1,093 

X10 38 2,79 ,991 

X 38 3,1962 ,65129 

N valide (liste) 38   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Y1.1 38 3,32 1,093 

Y1.2 38 3,5526 1,00532 

Y1.3 38 3,1579 1,15141 

Y1.4 38 2,7105 1,16033 

y1 38 3,6711 ,78866 

Y2.1 38 3,6842 1,09311 

Y2.2 38 4,5000 ,72597 

Y2.3 38 3,3421 1,27928 

Y2.4 38 3,1579 1,28455 

y2 38 3,6711 ,78866 

Y3.1 38 3,1053 1,26895 

Y3.2 38 3,1579 1,10347 
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Y3.3 38 3,1316 1,18939 

Y3.4 38 3,3421 1,23630 

y3 38 3,1842 1,00452 

Y 38 3,4276 ,59675 

N valide (liste) 38   

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 y1b . Introduire 

a. Variable dépendante : X 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,157a ,025 -,003 ,65214 

a. Prédicteurs : (Constante), y1 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,385 1 ,385 ,904 ,348b 

de Student 15,310 36 ,425   
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Total 15,695 37    

a. Variable dépendante : X 

b. Prédicteurs : (Constante), y1 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,722 ,510  5,335 ,000 

y1 ,129 ,136 ,157 ,951 ,348 

a. Variable dépendante : X 

  /  

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 y2b . Introduire 

a. Variable dépendante : X 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,157a ,025 -,003 ,65214 

a. Prédicteurs : (Constante), y2 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,385 1 ,385 ,904 ,348b 

de Student 15,310 36 ,425   

Total 15,695 37    

a. Variable dépendante : X 

b. Prédicteurs : (Constante), y2 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,722 ,510  5,335 ,000 

y2 ,129 ,136 ,157 ,951 ,348 

a. Variable dépendante : X 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 y3b . Introduire 

a. Variable dépendante : X 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,893a ,798 ,793 ,29661 

a. Prédicteurs : (Constante), y3 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,527 1 12,527 142,392 ,000b 

de Student 3,167 36 ,088   

Total 15,695 37    

a. Variable dépendante : X 

b. Prédicteurs : (Constante), y3 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,352 ,162  8,350 ,000 

y3 ,579 ,049 ,893 11,933 ,000 

a. Variable dépendante : X 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 Yb . Introduire 

a. Variable dépendante : X 



 الملاحق

 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,855a ,732 ,724 ,34201 

a. Prédicteurs : (Constante), Y 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11,484 1 11,484 98,179 ,000b 

de Student 4,211 36 ,117   

Total 15,695 37    

a. Variable dépendante : X 

b. Prédicteurs : (Constante), Y 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -,004 ,328  -,012 ,991 

Y ,934 ,094 ,855 9,909 ,000 

a. Variable dépendante : X 

 

Récapitulatif de traitement des observations 
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 N % 

Observations Valide 38 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,404 3 

 

 

Corrélations 

 X Y y1 y2 y3 

X Corrélation de Pearson 1 ,855** ,157 ,157 ,893** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,348 ,348 ,000 

N 38 38 38 38 38 

Y Corrélation de Pearson ,855** 1 ,551** ,551** ,755** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 38 38 38 38 38 

y1 Corrélation de Pearson ,157 ,551** 1 1,000** -,130 

Sig. (bilatérale) ,348 ,000  ,000 ,435 

N 38 38 38 38 38 

y2 Corrélation de Pearson ,157 ,551** 1,000** 1 -,130 

Sig. (bilatérale) ,348 ,000 ,000  ,435 
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N 38 38 38 38 38 

y3 Corrélation de Pearson ,893** ,755** -,130 -,130 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,435 ,435  

N 38 38 38 38 38 

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