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الحمد لله الذي أ عاننا بالعلم وزيننا بالحلم وأ كرمنا بالتقوى 

هداء عملي المتواضع اإلى الذرع  :وأ جملنا بالعافية أ تقدم باإ

 .الواقي والكنز الباقي، أ نت أ بي العزيز أ طال الله عمرك

رمز العطاء وصدق الإيباء، اإلى ذروة العطف والوفاء، 

الى  .عمركلك أ جمل حواء، أ نت أ مي الغالية أ طال الله 

: زوجي س ندي وقوتي أ دام الله وجوده في حياتي

الى من اقاسمهم افراحي واحزاني اخوتي  .حفيظي علاء

اإلى كل من  .نهاد، وصال،امير، رائد: وأ خواتي ال عزاء

مد يد المساعدة وساهم معنا في تذليل ما واجهتنا من 

 صعوبات من احباب واصدقاء

 



 

 
 

 

 

 

و جل على أ ن هداني لسلوك طريق البحث و عز فالشكر أ ول لله 

ن كان بيني و بينهم مفاوز  .التش به بأ هل العلم و اإ

على هذا  ةالمشرف ضلة الفاتيو معلم ة الكرمتيكما أ خص بالشكر أ س تاذ

ت حريصة على قراءة كل ما ، فقد كان قحموش امان:  ةالبحث الدكتور

شارة، فلهأ كتب ثم ت لى ما يرى بأ رق عبارة و أ لطف اإ مني وافر  اوجهني اإ

 .الثناء و خالص الدعاء

كما أ شكر السادة ال ساتذة و كل الزملاء و كل من قدم لي فائدة أ و 

أ عانني بمرجع، أ سأ ل الله أ ن يجزيهم عني خيرا و أ ن يجعل عملهم في ميزان 

 .حس ناتهم

 

 

 

 

 



 

 

 

دُنكَ رَحْمَةً وَهَيِ ئم لنََا مِنم ربَ َّنَآ ءَاتنَِا مِن لَّ )) 
 (( أَممرِنََ رَشَدًا

 صدق الله العظيم
 

 



 :الملخص

 الآونةاهمية كبيرة في  والخدمات واصبحت لهالوسائل لترويج السلع  أحدثيعتبر التسويق الالكتروني من   
كبير  تأثيرمن التسويق  ولهذا النوع تطبيقه،ئد الكبيرة التي تجنيها مختلف المؤسسات نتيجة انتيجة الفو الأخيرة 

على الحصة السوقية  ويساهم فالمحافظةيعطي صورة واضحة عن منتجات المؤسسة  رضا العملاء حيثعلى 
 .استراتيجيتهاتنافسية للمؤسسة مما يمكنها من تحقيق مختلف الاهداف المحدد في  واعطاء الميزة

 

Abstract  

E-marketing is considered one of the most recent means of promoting goods and 

services and has become of great importance in recent times as a result of the great 

benefits that various institutions reap as a result of its application, and this type of 

marketing has a great impact on customer satisfaction as it gives a clear picture of the 

organization’s products and contributes to preserving the market share and giving a 

competitive advantage For the institution, which enables it to achieve the various 

objectives specified in its strategy 
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 :مقدمة

واصددديل ب دددد  او ا ي مددد  فددد  الدة ددد  الا ت ددد ا    الالكت ونددد  تسددد   ال مفهددد   الاخيددد   الآونددد  فددد  تطددد   لقددد    
 نةدد   فدد  كبيدد ا او ا ت ددد  أصددي ه ي تددخ الاخيدد   ل منظمدد خ خ  صدد  مددو التطدد   اله يددل والسدد  و ل تكن ل   دد  

 ككدل الا ت د ا مسدت    ع د  لإلكت وند ا تسد    او  ان كمد  القط ع خ مخت ف وف  المنظم خ من الد ب  وفشل
 ايدد  ومددن الدد و  مددن لددد ا القدد م  الندد ت  مددن كبيدد ا  ددا ا تشددكل المق مدد  ولسدد عته  الخدد م خ واصددي ه تطدد    دد 

 يده  ك نده سد ا  المخ ف  الاب ن    ا اخ ع   تأثي ي  ي  الخ م خ تس    ي  فيه  كبي ا او ا ت د  الت  التأثي اخ
  .الاب ن  بتخهي  الت  الق ا اخ من وغي ي  ب لش ا  الاب ن  ف خ  ق   الهي والام ن المك ن ت  ب  ا  ش اي   الق ا اخ

 ت  دخ حيد  التسد  ق ، التفكيد  م د   التسد    نظ  و ه  من الاب ن  و د  منظم ، كل أس س الاب ين و دتب    
 ولدن ع ايد  أ د  ل مؤسسد  بتد ف  لدن الاب ين ون  ف  ل مؤسس ، مست  م  وولا    ض   بب ي  د خ     الةه ا ن   

 الأحسددن المؤسسدد  تكدد ن  أن  ةدد  ك ددخ ذلدد  إلدد  ول  صدد   سدد ق  ، ق مدد  لهدد  تكدد ن  لددن وب لتدد ل  أ بدد   أ دد  ت قدد 
 زب ينهددد ، لدد   بددداو  لا انطي عدد  تتددد   بط  قدد  الدلا ددد  يدده  تددنظ  حيددد  الابدد ين، مدددو علا تهدد  فددد   ه  دد  ب ددف 

 بشدددكل منهددد  الد بددد  ب كدددا النمددد  لت قيددد  المؤسسددد خ يددده  حمددد س غمددد   وفددد  سدددخ ، ا ل ددد    التأسددد   وب لتددد ل 
 ايتم مد  تد ل  أن اون  لكدن   ا زب ين واكتس ب   ب  ، منت   خ وط     ب  ، أس اق إل  ال خ   ع   ح  ي 

 الا ت دد ا   المؤسسدد  ع دد  بنيغدد  لددهل  منهدد ، القدد ام  الابدد ين يدد وب عنددخ بنةدد   دد  مدد  القدد ام  باب ينهدد  حينهدد 
 أن ل مؤسسدد   مكددن فددلا الةدد ا الابدد ين  ضدد  كسدد  مددو  ضدد ي  لتنم دد  ال دد ليين زب ينهدد  ع دد  ت دد ف  أن ال  بثدد 
 ع دد  ت كددا والتدد  السدد ق  ن دد  الم  هدد  ت ة  خ االاسددت تطدد    فدد  بهدد  والاحتفدد   الابدد ين  ضدد  أيم دد  تتة يددل
 ح لدد  التسدد    وب عتيدد   التندد ف ، شدد ب  عدد ل  فدد  النةدد    دد ي  بأنددخ ب صددف مدد  غ ليدد  الابدد ين ف ضدد  الابدد ين،
 عددن الي دد  يندد  ب لإبدد ا  والمق دد ا الإبدد ا ، م دد   الأخيدد   يدده  فدد ن ثمدد  ومددن الأفكدد   م دد   والددهين ذين دد ،

 ال     ت لي  إل  الأح  ن بدض ف  بتد ا   بل  غي ته  واشي   دملا ال ح   خ لت ب   والمتة ا  الة ب   الك ف  خ
 .الاب ين ل ي وال غي 

  دد  خد م ته  فد  الةد ا  منط د  مدن التن فسد    د  ته  وز د ا  تد ي   فد  هيئ خ الم د ف  ال نة   ان بتضلو    
 ع   السد  يها ف  وتدتم  التن فس   الضغ ط وتااب  الس ق  ا ت  ا ظ وف ظل ف  لب  غخ تسد  اس س   م تكاا

 بمد  مسدت اي  و فدو تشخ  ده  ا دل مدن لهد  المق مد  الم د ف   الخ م خ   ا  لمست    الاب ين تقي   ع   التد ف
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 والااواخ الالكت وند  تسد   فد  مةد   ال كبي   ب     تتأث  والت  ت  د ته  و ف ق  الدملا  وح   خ  غي خ   ق 
 نةد   أن ف دخ لاشد  وممد  ي  بغ د  إ ضد   الدميدلتنفيه ف  الم  ف  هيئ خ ال ع يه  تدتم  الت  ال  بث  وال س يل
  ةدد  التسدد  ة   الةهدد ا تددنةل ولكدد  فيهدد ، التسدد    وظ فدد  وكفدد    فد ل دد  مدد   ع دد   دتمدد  الم دد ف   المؤسسدد 

 وع  دخمددخ  التد مدل ن   الاب ن   ةهب الهي ب لشكل خ م تخ تق    وط  ق  التس  ق  ما ةخ   م  أن بن ال ع  
 ذاخ الم اضددد و وبددددض  ضددد  الدميدددل وكدددهل  التسددد    الالكت ونددد  ع ددد  بددد لتد ف ال  اسددد  يددده  فددد  نقددد   سددد ف
 .المة   يها ف  المد ف  تدا ا ش نه  من والت  بهم  الدلا  

 :إل  تقس مخ سيت . الم ض   يها مد لة  إط   وف 

 وح   ال  اس ؛ إشك ل   ص  غ  تمه أبن ل   اس ؛ المنهة  التأس   تضمن الأو  الف ل

 وت  بد ، الم ضد   يدها اخت د   وأسي ب أيم   تب  ن ل ا بد ي  الانتق   ليت  ،ال  اس  لم ض   المش به  ال  اس خ
 .بخ المتد ق  المف ه   وأي  ،ا استخ أي اف

 فدد  وأي افددخ بأيميتددخ التد  دد  خددلا  مددن ،الد م دد  الأاب دد خ فدد  التسدد    الالكت وندد  الثدد ن  الف ددل تضددمن ف مدد 
 م ه د  التسد    الالكت وند  التنظ  ؛ ف  بتخهي  الت  والأشك   لخ المك ن  الدن ص  أي  وتب  ن. التنظ م خ إط  

 التس    الالكت ون  ابد ا  وماا    أ ض  الما  مة لاتخ و و 

المف ه م  لخ وأ ض  علا د  التسد     الإط  ف   ض  الدميل مب ز ن  المخ ص ث ل ال الف ل إل  بد ي  لننتقل
 ل   اسدد  المنهة دد  الإ د ا اخ ت  بدد  إلد  ال  اسدد  مدن الميدد ان   ندالة تن ولندد   الأخيد  الف ددل أمد  ؛الالكت وند  بددخ

 مؤسس  من الب  ن خ لةمو المستدم   والأاواخ. المستخ   والمنه  ال  اس ؛ بمة لاخ ب لتد     من  أبن المي ان  
 ال  اسددد  لتخدددت  ،ال  اسددد  بف ضددد  خ المتد قددد  ال  اسددد  نتددد ي  وت  يدددل عددد   ثددد  ،ال  اسددد  عينددد  ووصدددف ،ال  اسددد 
 .بخ تم 
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 :الدراسةإشكالية  -1

 :انطلا   مم  سب   مكن ص  غ  الإشك ل   ال ي س   لهه  ال  اس  ف  التس ؤ  ال ي س  الت ل 

بند  الفلاحد  والتنم د  البند   وب لت  بد  فد  م  ي  أث  التس    الالكت ون  ع    ض  الدميدل الم د ف  فد   
‌؟بسك    BADR ال  ف  

 :الأسئلة الفرعية -2

 الالكت ون ؟ التس    مفه   م  -

 م ه    ض  الدميل الم  ف  وم  ااتخ؟ -

 الدملا  ل بن   عب  الانت نه؟ احت    خم  م   ت ف  الخ م خ الم  ف   الالكت ون   الت  ت ب   -

 الم  ف  ؟ الخ م خ تس    ف  ال  بث  الاتة ي خ ي  م  -

 فرضيات الدراسة

 .ما ةه  التس  ق  عن ص  ع   بؤث  البن    بل من التس    الالكت ون  إستخ ا  لدل -1

 مك ندد  اكتسدد ب إلدد  بؤي هدد  الةااي  دد  التة   د  البندد   فدد  الد دد    التسدد  ة   ب ل ظ فدد  الايتمد   إن  -2
 .والأ نب  الم    الخ ص القط   ع   الس ق  بد  انفت   وخ ص  مميا 

 س  سد  ع د  الا تكد ز خدلا  مدن البند  م اوا د  تنم د  فد  تسه  فد ل  أاا   الالكت ون  التس     مثل -3
 ثدد  ومددن وولايددخ الم دد ف   الدميددل ب ضدد  ت ظدد  متك م دد  بنك دد  خدد م خ تقدد    إلدد  تة   دد   تسددد 

 ونم   واستم ا   البن  أي اف ت قي 

 الفلاح  بن  نش ط ع   كبي  أث  الآل   ال فو أنظم  إستخ ا     ث أن الممكن من -4

 .ب ك ل  بسك   ال  ف   والتنم  
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 : الرئيسة الفرضية

 - السدددد  فددد  الالكت ونددد  التسددد    - الخ مددد  فددد  الالكت ونددد  التسددد   ) الالكت ونددد  ل تسددد    أثددد  ب  ددد -
التسددد     – الافددد اا فددد  التسددد     – التددد و   فددد التسددد    الالكت ونددد   – الت ز دددو فددد  الالكت ونددد  التسددد   

 . الم  ف  الدميل  ض  ع  (  الدم    ف التس     الالكت ون   – الم ا   البيئ  ف  الالكت ون 

 : الفرعية الفرضيات

  الم  ف  الدميل  ض  ت قي  ف  الخ م  الالكت ون  التس    أث  ب    -

  الم  ف  الدميل  ض  ت قي  ف  السد  الالكت ون  التس    أث  ب    -

 الم  ف  الدميل  ض  ت قي  ف  الت ز و الالكت ون  التس    اث  ب    -

 الم  ف  الدميل  ض  ت قي  ف  الت و   الالكت ون  التس    اث  ب    -

 :وأخ   ذات   م ض ي   أسي ب الم ض  ، يها لاخت    افدتن  الت  الأسي ب بين من :الموضوع اختيار أسباب

 :الموضوعية الأسباب

 :ف  تتمثل 

ضدد و    أمد ا  الخ مدد   د ا  م ضدد    ددل ممدد  الخ د  اخ، تدد ا ظددل فد  خ صدد  الابد ين   متط يدد خ ز د ا  -
 .زب ينه  متط ي خ مست    إل  للا تق   ل مؤسس  ب لنسي 

 .الخ     الاب ن   ض  ت قي  ع     ي   ع  مت  ف  ال  ل   البيئ  ظل ف  واستم ا  المؤسس  بق   - -

 ل ضد   قد مه  الت  الخ م  ن ي   ع   الالكت ون  التس    أح ثه  الت  المستة اخ مد ف  ف  ال غي  - -
 .ال اين التس  ق  ال ضو وتم ش خ مو الا ت  ا ف  وأيميتخ المد  م ت   الم ض   لطب د  نظ  الدميل

 والأنشط  التس  ة   الأعم   مة   ف التس    الإلكت ون    ت ه   الت  المك ن  -
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 :وتتمثل في: الذاتية الأسباب

 بنددد   مي شددد   علا ددد  الم ضددد   وع  دددخ ف هدددها ال ددد ب ، التسددد    ايتمددد   أسددد س النهددد ي  الابددد ن   دتبددد  -
 .التس    ف  ثّل بت الهي و   ن تخ 

 .ال ا و ع   إسق طه  لإمك ن   نظ ا المسته   بس    المتد ق  الم اض و إل  ب ن      -

 مدن تد ن دخ ممد  ولد   دا  ت دل بي د ثالا ت  ا    المؤسس  ت سين ل ع  كي حثين ب لمسؤول   شد  ن  -
 مش كل

 :المُتّبع المنهج

 الدلا د  مد فد  أ دل ومن  س بق ، المط وح  التس ؤلاخ والإ  ب  ع   ال  اس  أي اف ال  ال ص   أ ل من  
 عدد   و وصددف فدد  ال صددف  المددنه  ع دد  اعتمدد ن  ،الدميددل   ضدد  ت قيدد  ع دد  التسدد    الالكت وندد   بددين

  دد ا  إلدد  إضدد ف  الخدد    ، الابدد ن   ضدد  متط يدد خ و نمدد ذ ااخ  م دد ّ  الةدد ا ، بمفهدد   الم تيطدد  الدن صدد 
 ت ابطدخ مد   و عن د  كدل او  ت  يدل فد  الت  ي د  المدنه  كها و الخ     الاب ن  ب ض  علا ته  و الخ م 

 .الاستب  ن نت ي  ت  يل خلا  من الأخ    ب لدن ص  تأث   و

 الدراسة أهمية

 بندد   قدد مه  التدد  الإلكت ون دد  الخدد م خ خددلا  مددن الالكت وندد  التسدد    أثدد  تقيدد   فدد  ال  اسدد  يدده  أيم دد  تدأت    
 ال سدد يل اسددتغلا  خددلا  مددن وذلدد  أي افددخ وت قيدد  عملايددخ  ضدد  وت قيدد  عم ددخ لإنةدد   التنم دد  ال  ف دد  التةدد  ي 

 النقدد ط وت  بدد . ال سدد ب خ وفددتل للاشددت ا  بندد   عدن واليدد حثين ل دمددلا  وتقدد  مه  خ م تددخ تسدد    فدد  الالكت ون د 
 بت في يدد  والمط ليدد  البندد  مددو الالكت ون دد  تددد ملاته  فدد  ت ا دد ي  و فضدد  ن  الدمددلا  عنهدد  بي دد  التدد  الأس سدد  
 مدن الإلكت وند  ب لاسدتخ ا  تدت ك  التد  والمد  د خ الد وافو عدن الكشدف إلد  كدهل  ال  اسد  وتسدد , له  وتق  مه 

 ت قيد  فد  ( البد  )التنم د  ال  ف د   بند  تسد ع  ب  ند خ   عد   تد في  ف   سه     مم  التنم   ال  ف    عملا   بل
 .  الدملا  ض 
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 الدراسة أهداف

 :ب   م  إل  ال  اس  يه  ته ف

 ت قيد  فد   د  ال  ف د  التنم بند   قد مه  التد  الإلكت ون   الخ م خ عب  الالكت ون  التس    أث  ع   التد ف. 1
 .عملايخ  ض 

 الات دد   وسدد يل تند   خددلا  مدن التنم دد  ال  ف د  التةدد  ي  بند  لخدد م خ الالكت وند  التسدد    أثد  عددن الكشدف. 2
 .الالكت ون  الم  و ب ستخ ا  عملايخ  ض  ت قي  ف  الالكت ون  

 الات دد   وسدد يل تند   خددلا  مدن التةدد  ي التنم دد  ال  ف د   بند  لخدد م خ الالكت وند  التسدد    أثد  عددن الكشدف. 3
 .الآل  ال  اف أ ها  ب ستخ ا  عملايخ  ض  ت قي  ف  الالكت ون  

 الات دد   وسدد يل تند   خددلا  مدن لتنم دد  ال  ف د  التةدد  ي ا بند  لخدد م خ الالكت وند  التسدد    أثد  عددن الكشدف. 4
   النق  اله تف ب ستخ ا  عملايخ  ض  ت قي  ف  الالكت ون  

 الدراسة حدود

 .فقط (بسك  )الةااي   ف ال  ف   لتنم   ا بن  عملا  ع   ال  اس  ا ت  خ -

التنم   ال  ف    بن   ستخ مه  الت  الإلكت ون   ال س يل ف ع    وم   الدملا   ض  ت قي  م   ال  اس  تتن و  -
 ا ت د خ و د  ،افضدل بشدكل نتد ي   دطد  ممد  الدمدلا  نظد  و هد  مدن عملايخ  ض  ت قي  ف  التة  ي ( الب  )

 : ي  الدملا   ض  ت قي  ف  إلكت ون   وس يل ثلاث أث  ق  س ع   ال  اس 

 .النق   اله تف ،الأل  ال  اف أ ها  ،الم  و الإلكت ون 

 الدراسات السابقة 

 الم  كددد  الةددد ا  فددد  الدددد م ين لة يا ددد  أثددد  ال   بددد  مد فددد  إلددد  ال  اسددد  يددد فه (:4112) المحاميةةةد دراسةةةة.1
 البند   فد  مي ان د  ا اسد  خدلا  مدن الاسدتخ ا ، وذلد  ف  والن  الدلا   و ض  الإلكت ون   نظ  الاعم   لخ م خ
 ال ي س   الااا اخ ف  الد م ين ال  اس  وتن وله الس ق، ف  الم    
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 لاسددتخ ا  الة يا دد  مددن ع ل دد  ب   دد  بتمتددد ن  البندد   فدد  الددد م ين ان أيدد  نت يةهدد  مددن وكدد ن الم   دد ، ل بندد  
 الاعمدد   نظدد  تطب قدد خ لاسددتخ ا  الالدد  ذاخ ا ةدد ب  أثدد  علا دد  ين لدد  وان ،الإلكت ون دد  الاعمدد   نظدد  تطب قدد خ

 الت كيدا بضد و   ال  اسد  وأوصده ،الاسدتخ ا  فد  الدمدلا  والن د  و ضد  ل خد م خ الم  كد  الة ا  ف  الإلكت ون  
 الددد و اخ مددن ما ددد  تقدد    خددلا  مدددن الإلكت ون دد  الاعمددد   نظدد  لاسددتخ ا  اليشددد ي  الدن دد  و  يا ددد  إعدد اا ع دد 

 .والمستقب    ال  ل   الاعم لالإلكت ون   نظ  تطب ق خ استخ ا  ع   الد م ين      لتط    الت   ب  

  ضددد  كسددد  ثددد  الم ددد ف   الخددد م خ  ددد ا  ت قيددد  فددد  الددد اخ   التسددد    او " ،النبةةةي عبةةةد بلبةةةالي دارسةةةة. 4
 الأيم د  مد فد  إلد  ال ا سد  يده  يد فه و د  ، 2002 و   د ، م بد  ،   صد ي   مد  م   ست  ، مهك   ،"الاب ين
  قد مه  التد  الخد م خ  د ا  مسدت    ومد فد  ال ا سد  عيند  البند   لد   ال اخ   التس    به    ظ  الت  النسب  

 الاعتم ا د ، مؤشد   ة مد ن  البنك   ال ك لاخ الاب ين أن ال ا س  خ  ه عنه ، الاب ين  ض  مست    وكهل  البن 
 ف م  أم  المط  ب المست    اون  والاستة ب  التد طف مؤش  و يق  ا ة ب   تقي م  الم م س   والم  اق  ، الثق 

 البند  تد ف  فد  تة ده المق مد  الخد م خ عدن الاب ين  ض  مظ ي  أي  فإن ال ض   خ ا لعي  الاب ين تقي    خص
 المسددت    إلدد  بددد    ددل لدد  فهدد  الابدد ين  ضدد  مظدد ي  بدد    أمدد  الآلدد  المدد ز  وتدد ف  الدد طن، أن دد    م ددو فدد 

 .المط  ب

  ةد  ب يد  والتديدين، الاخت د   بدم  د  الايتمد   ضد و   منهد  الت صد  خ مدن مةم عد  إلد  ال ا سد  خ  ه و  
 مدن وذلد  الدمدلا  و ضد  الم  كد .المن سد  الشدخص وت ظ د  الكف  اخ أفضل  هب ع   الدمل المؤسس  ع  

 مددن مةم عد  إلد  ال  اسد   خ  دده و د  الخ مد ،  د ا  تقيدد  مؤشد اخ  مدن مؤشد  بكددل الدمدلا   ضد  تدأث  خدلا 
 مددن وذلدد  الخ مدد  لةد ا  تقيدد مه  فدد  الدمددلا  ع يهد   دتمدد  التدد  الدن صدد  ع د  التددد ف ضدد و   منهدد  الت صد  خ

 خد م خ تقد    بأيم د  وتةسدي ي  المسدت   خ مختدل ف  الم ظفين ت     او   ، ب ف  الدملا   ض  ق  س خلا 
 .لدملا ي  ع ل     ا  ذاخ

 ف سدطين فد  الد م د  الإسدلام   الم د  ف خد م خ  د ا  مسدت    ق د س" ،الخالةد  فضةل فتحةي أيمة دراسة . 3
   ا  مست    ق  س إل  ال ا س  ي فه ، 2002 ،الإسلام   غا    مد  ،م   ستي  مهك   ،("الدملا  و ه  من)

 الفةد   مد خل ع د  ال ا سد  اعتمد خ الدمدلا ، نظد   هد  مدن ف سدطين ف  الد م   الإسلام   الم   ف الخ م خ
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 ل خ مددد  الفد ددد  الأاا  بدددين ل مق  نددد  الفد ددد  الأاا  مة ددد س ع ددد  الم ددد  ف الاعتم ا خددد مه  ددد ا  مسدددت    لة ددد س
 خمس  فقط اعتم خ الت  الس بق  ال ا س خ مو مق  ن  س اس بد  إض ف  ت  ولق  منه  المت  و والأاا  المق م 

 طب دد  مدو لين سد  الامتثد   بدد  ويد ( التدد طف الأمد ن، الاستة ب ، الم م س  ،الاعتم ا  ،) الخ م  لة ا  أبد ا
 التاا   م   عن اليد  يها  دب  حي  و   ته  الإسلام   البن   عمل

 إسددددلام   وخدددد م خ منتةدددد خ تدددد في  ع ددد  و دددد  ته  الإسددددلام   الشدددد  د  ميددد ا  وفدددد  ب لتد مددددل الإسددددلام   البنددد  
 .متك م  

 



 

 

 
 

 

 الفـصل الأول
 



 أساسيات التسويق الالكترولني: ول   الفصل ال 

 

01 
 

 :تمهيد 

تستررهللررفي للررهلتسع  رر ل ررتلتسف رر ر لذلرر  ل   رر  لم سرر لليعتبررالتستيررالاللترسنتامنررهل ررتلنيرر لتستيدةرر  لتس   رر  
 لمتستهللاض لن يه لذيرا ل(تستيالالل)لنتة  للإلاتزت لتستنداساجة لتسح  ث لمتستطارت لتستهلط س للهليذتلتسفي تنل

تسررمل  رر  ل فررسلتسفسويرر  لوررات ل رر ل تعيررللذ س اتنررنلتسدمالارر لنملجاتنررنلتسفف رورر لتسعفيةرر  لمسررذس لللررهلتسرر  ا 
ل.ملني ل د صالتستيالاللترسنتامنهذ  ل تلتسضامريلمنحتلذل دليذهلتس رتو لننلنيفل ي

مل ر ل لتسفسوي  لتيعملستطالاال  هاملتستيالاللمتستفيزللرهليرذتلتسفير تنل يرتد  لتسرحم تليذتلتسفدطيللتصبللل
يررالج  رر للررهل رر س لتستنداساجةرر  لليرر لنصرربح لارر يا لتستيررالاللترسنتامنرره لن ةيرر لنو وررة لم رر   ل ررتل رر ت سل

 لمنترررهلتنتفرررسلتسد ررر المتستفيرررزلمتريررر تسللرررهلتسفسويررر  لتسح  ثررر لمتسيط  ررر  لتل رررا لتسترررهلتتد ورررنل ررر لتسعلرررا
التسفحةطررر لذرررر لمدمرهلتس عررر  للرررهلتسلرررارلنمضررر لي ررر رليدررر لتستعررراسل يرررمل  وةررر لتستيرررالاللترسنتامنرررهلمتسعد صررر

تسخر    لدت ررسلتسفسوير لمصررارلتسرملنيفيترررلمني تلررلمنيضرر لل  ييترررل رتلتجررسلتحييرللتسررا  للرهلتسفسويرر لمتا ةرر ل
ل.تي ي لتسخ   لنتة  لتسز انلنحاليذهلتسخ    لتستهلتيبهلن ج ترلمرغب تر

 بحثريتل يرمللنتامنره ل رتل ر  لتورتعات مودح م للرهليرذتلتس لرسلايراتزلنير لتسف ر وة لتلو ورة لسيتيرالاللترس
ل:لتسدحالتست سه

ل  وة لتستيالاللترسنتامنه:لتسفبحثلتلم للل

ل   ر لمتسفزلاجلتستيالاللترسنتامنهلتذع دهلم زتي ه:لتسفبحثلتسث نهلل
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 التسويق الالكترولنيالمبحث الول  

تلإوتاتتة ة لسيتيالاللترسنتامنهلميذتل ر لند لاسرملذع لتنتش رلتروتخ ت   لتست  رلا لس نتان لتزدتد لتليفة للل
ل.لت لآل ق لج    للهل  س لتستيالال

م يرربنلتليفةرر لتستررهلذرر  ل تفترر ليهرر لتستيررالاللترسنتامنررهلليرر لنصررب ل ررتلضررامرت لن رر التسفدمفرر  لتسح  ثرر ل
ل.مص رل تلتسضامريلتضفيتليذتلتسدفطلتستيالايهللهلننشط لتسفدمف لم فية ته ل

 تعريف التسويق الالكترولني المطلب الول 

سهررذتلتل يا ورردتطاىلاسررمل قرر ملتسع  رر ل ررتلتسبرر نثيتللررهل  رر  لتستيررالاللترسنتامنررهلياضرر لتعالا رر  ل ختي رر لل
ل:ذعضه ل

تستهليشعاليه لكسل تلتسشراك  لمل نويابلت  ريلن  ثلسيبحثللهلتسح ج "للي ل الرلمحمدل ب هلن لظل يملتنرل
تستن سةفلمللهلن سلتساق لتحييتلتسيي لملتسخ    لمزلا د لوا  ل ات لذخ ضتست  رلملتسفيتهينيتل يملن لتسي

ل.1"تسخ   ل تي ي 

تسعفيةرر  لتست  رلارر لتستب دسةرر ليرريتل يررالتوررتخ تملتساورر كسلترسنتامنةرر للررهلنجررزت :ل"كفرر ل رراسلوررفيالتاليررللصررا 
ل2تلطاتسلتسفعدة لي رل تل فية  لترتل  لتسفب لا

يرسلتاكرزلنيضر ل يرملادتر ل,م فية لتستيالاللترسنتامنهلرلتاكرزلليرطل يرمل فيةر  ليةر لتسفدت ر  لاسرملتسفيرتهي ل
لل. تلج ننلتسفيتهي لم د صالتسبيئ لتس ت ية لمتسخ رجة ل تلجه لن ا ل,لتسع ق  لييتلتسفدمف ل

رتلررر  لتسفختي ررر لملتساوررر كطلتلتورررتخ تملا ي نةررر للررربي لترنتانررر لملررربي  " يرررملتنررررللتسلررريالهكفررر ل الررررلمحمدل
ل3(ل يمل س ل تل زتي لج    لملا ي نة  ل     .)للتسفتع د للهلتحييللتلي تسلتستيالا ة ل  ل  ل تاتن

ماة رر ل)مماة رر لتستيررالاللترسنتامنررهلتعفررسل يررملتحييررللتستديرريللمتستن  ررسل رر لذ ةرر لمارر كفلتسفدمفرر لتسفختي رر ل
ل....(.سف سة لمماة  لتسبحثلمتستطالاامماة  لتسشات لمتستخزلاتلمماة  لت,تلإنت جل

                                                           
 .01 لصلل0111 دترلتس  السيدشالمتستازلا ل  لال ل0 طلالتسويق عبر الانترنتمحمدل ب هلن لظل لل1
 ل0112 تسطبع لتلمسمل دترلتلإ ل رلتسعيفة لسيدشالمتستازلا ل  ف نللتلردنل ود للالالكترولنيالتسويق وفيالتاليللصا ل ل2

ل44صل
 01 لصل0112 دترلتس نالتس ف  هل تلإويد رلا ل  لاللالتسويق الالكترولنيلمحمدلتسليالهل ل3
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م ررتل رر  ل ختيررفلتستعرر رلافلنيررتدتجلذررلإنلتستيررالاللتلإسنتامنررهليررال  فا رر ل ررتلتلوررب بلملتساورر كسلتستيدةرر لل
تسفيرررتعفي لس رتوررر لن جةررر  لتسفيرررتهي لميرررال  فا ررر ل رررتلتلورررب بلمتساوررر كسلتستيدةررر لتسفيرررتعفي لك يلررر  لتسيررري ل

ل.ة لمليفتي ل فيزت ل لاصة ل ي رن لذ ستيالاللتسع ديلمتسخ    لاسيه لذ وتخ تمللبي لرقف

ل.ل ستيالاللترسنتامنهليالن س ل  ص ل تلتستيالاللملكداسل درلملكلإ النلي  لتستطارلسر

ل:تستيالاللترسنتامنهليالتطبيللسييي لمتوع ل تلتنداساجة لتسفعيا   ليه سل

ترررهليحلرررسل ييهررر لتسفيرررتهي ل رررتل ررر  لتست زكررر لم سررر لسزلاررر د لتسفدررر ل لتس,لا ررر د لتشرررييسلاورررتاتتة ة  لتستيرررالالل*
ل.تستفييزلمتوتاتتة ة  لتح   لتسفاق ل,تس ع س لسيياىلمكذتلتروته تس

ل.تسبض ك لمتسخ     متيعيا,لتستاملاج,لتستازلا ,تخطةطلنكثاللع سة لستد يذلتللن ر*

ل.تيتن رلتب در لت هلذح ج  لتسفيتهينيتلتس ادي لم لإي تسلتسفسوي  لتسفيتهين ل*

.ل1تستيييرر يلملافيرتلتسدمرالاسرملتستيرالاللترسنتامنرهلذلإنررلنتة رر لستطبيرللتنداساجةر لتسفعيا ر  ل يرملتستيرالالل -
لرهل ف رور لل(InternetBased Marketing)ل ستيالاللترسنتامنهليعتف لذشيسلنو وهل يملترنتان لل

فدت رر  لتس   رر   لتستيررعيالتستازلارر  لذحرراتلتستيررالال لتلررفة لتس/لتسبةرر /لك لرر لتلنشررط لتستيررالا ة لكرر لإ  نل
 .متتحيلل تل   لترنتان لث تلما كفليهلترتل  ل لجف لتسفعيا    لتستيالالل.2مغياي 

مترنتان ليهلمتوط لتيالاللج    ل ييئ لذ سا ادلتسفيتيبية لملافيتلتستيالالل بالترنتان ل رتل ر  للربي ل -
لل(news groups)ب رلارر لم تل   لتسف فا   لتلإ ل(World Wide Webe)تسابلتسع سفة ل

ملبي لترنتان ليهلمصسلييتلن وربيتلنملنكثرال رتلنجرسلتبر د لتسفعيا ر  لملافيرتلننلتنرانلتسشربي ل حيةر ل -
lanنمل يمل يتا لتس مس لنمل بالتسح مدللwanل. 

 :متالاللبي لترنتان لتطبةييتلركةيييتليف ل -

لE-mailتسبالا لترسنتامنهل -

ل.تسفعيا   لترسنتامنة  -

                                                           
1
 .02 صل0112 ف نل لل لدترلتسح   لسيدشالمتستازلا ل لتلردنل التسويق الالكترولني محمدلط يالنليال ل 
2
 لج  ع لتسفي ل  س ل لتسيعادي ل للتوظيف التسويق الالكترولني كأداة للتميز بمنظمات العما    يلمحمدل حفادلط  سل ل 
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يتلترو  لتسفعيا   ل تلتسفدت   لمتسخر    لمتجرات لنذحر تلتسيراىلمدرتور لنمضر سلتسفد ليريتلنيثليفلل
ل.للللللللللللللللللللللمسذس للههلمويي لنواسلمنذيطلمنقسلتني  ل تلنيلمويي لتتل  لن ا ل.لم اتوي لتسعف  ل

تسفعيا رررر  ل ل:لمتسفتنانرررر ل ررررتلتستيررررالاللترسنتامنررررهل دررررتم لنررررا لتسفتييررررات لترر رررر لتستيررررييالا لتسفعتبررررا لسيد رررر ال
ل.تستنداساجة  ل لتستازلا ل لتسفاتردلتسبشالا ل

 القواعد الساسية للتسويق

لل

ل

ل

ل

 

يرذهلتسفتييرات للكسلمتن  ل تليذهلتسفتييرات لتعتبرالكفلر رل يرتيسلستطرالاالتسز ر كتلتس ر دلنملتسعرام لتس   ر   
ي نلننلتنانل دمف لم تاتلي لفةف لييده ل لسيا لتسحلا ل يملتساض  لتلنيتلسيز  كتل يمل يتا لطيبر ته ل

ل.لتلكثال لاصة لفةف ل تعيللذ سيي لمتسخ    ل لغا لتستيالاللترسنتامنهل اتنزل يملزلا د ليذتلتساض  ل

ل:لالتستنداساجهلسيد  الث تل د صالغيال ت اق ل ل ع  للإتف ملتسفتيي

زلا د ل يملدمري لتساكةيهللهلتستيالالل لتنانل ل رلتطارل ه ل ل تل   ل يرللتسفدت ر  لل:المعلومات  - 1
ير منلتيرييالسيفعيا ر  ل لتستيرالالليخر طاللرهلتسفيرتيبسلننلييرانلغيرالقر درل.لتس     لمتسيدات لتس     لسيتازلار ل

تسررتحي لتسففترر زللررهلتسفعيا رر  لييررف لسديررسلنفيترررلم رضرر  لل. يررمل يررلل ةفرر ل ضرر ل لسيز ررانلمر رر لتسفدشررلإ لليررطل
ل.طيب ترلتلكثال لاصة ل

تنرانل ر لتسز ر كتل لتسثرام لتل را لسيفسوير ل لكرسلنمرا لتيرالا ة لتنداساجةر ل لتسترهلرل: الموارد البشررية  -2
هلتستنةرفلمتستيييرال لتسترهلتلإ ذلذعيتلتر تب رلتسن   ت لتسح سة لمتسفيتيبية لسيفي    تل لتستهلرلتر  جلقر رتته للر

ل.لتهفسلتلإثيات لتريتن رت ل يملتسفدمف ل لتخ طالذلإنلتنانلمتقع للهل يب ل

 تكنولوجيا
 المعلومات

 الموارد البشرية التوزيع
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 للرهل  هراملتستيرالاللترسنتامنرهل(لتسفراتردلتسبشرالا )تستيالاللتسن وةيهليع سجلذ زكة لنكثاليرذتلتسفتييرالتسفهر ل*ل
ل.ليلب ل   سلن  ال ه لج تل

اجةرر  لتسفيررتيبية ليشررتاطلتست ررت لنحررالنكثررال يا رر لمت   يةرر ل ل زلارر لترتلرر  ل رر لترتيرر  لتستنداس: التوزيرر    -3
ل.لذ لتات لنيسلنفةفة لتسز انل

تستيررالاللترسنتامنررهل تطيررنلتسبحررثل ررتلترتبرر طللرر  سليرريتليررذهلتسعد صررالتلر رر ل لميررالضررامريلسزلارر د لتس ةفرر ل
ل.للللتسفض ل لسيز انلمتسا  لتسنيهلسيفدشلإ 

 :التسويق الالكترولني أهمية ثانيا

 :أهمية التسويق الالكترولني بالنسبة للمنظمات ولعلى المستوى المحلي  

تنلنيفةر لتستيرالاللترسنتامنرهلتنفرتللرهلتس راصلتسترهل تةحهرر ل رتل ر  لتورتخ ت رلسيتيدةر  لتساقفةر ل برالتسشرربي ل
 تسفدمفر   نيرثلنصربح لسيتفيرزل تستهلي مري لتكيبترل فيزت لم ل كصلجعير ل دررلتساوريي لتس ع سر لل تسعدنباتة ل

م  ستر سهليير ي ل...لمتنات ه لتتي رسلر تف دهلميرذتلستحييرللنير تله ل رتلتورتفاترلمزلار د لتسدشر طل ذفختيفلتن   ه 
ل.لهلت عة لترقتل دلتساطدهل

 1:أهمية التسويق الالكترولني بالنسبة للمنظمات  -1

ملاي   ل يرملورا  لترورت  ذ لسفتطيبر  ليرذهلتلوراتىلل يييالتستيالاللترسنتامنهل فية لاي  دلترواىلتس     ل
ىلمصرر ي  لتنيررثل ررالالت رر ملتسيرر كفيتل يررملادتر ليررذهلتسفدمفرر  لكررسلتسفعيا رر  لتسفطيا رر ل ررتلطيبرر  لتروررالل 

ندت لتسفدمفرر  لم سرر ل ررتل رر  لتستررلإثيال يررملكررسلتساارر كفلمتلنشررط للكفرر لل ررسثال يررمل يررم.لتر فرر  لمتروررع ر
 .تستهلتف روه لتي لتسفدمف  ل

كف ليعتبالتستيالاللترسنتامنهل    ل ع صاتلستطالاالمتح  ثلتسفدمفر  لم اتجهر لمتسيضر  ل يرملكرسل شري  ل
غ يررر للرررهلتسيرررهاس لمترنضرررب طلنيرررثلتيررر ملسيز ررر كتل ررر    ل بررراللررربي لترنتانررر لياوررر كسلل تسيرراىلتستييي يررر لسررر  ه لل

تر ررالتسررذيلييرر ي ل يرر يف للع سرر للررهلتسيضرر  ل يررملكررسلتسفشرري  لمتسع برر  لمضررف نلتحييررللتسع تسرر للمتسن رر   ل 
ل.متس ق لمتسش  فة ل د لتد يذلتر ف  لمتسفع    لتسفختي  ل

                                                           
  ذكا ل  جيتياللهلتسعياملترقتل دي لدرتو لن س لتتل ر لتس زتكا لكية للالتسويق الالكترولني ولشرولط تفعيلهوف نهل د   ل 1
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تسفزتير لتسترهل الاير لسهرذهلم ل  ل    لل نرليفيتلتح   لنيفة لتستيالاللترسنتامنهل تل   لتسع  ر ل رتلتس راصلمل
ل:تسفدمف لمتسفتفثي لفةف ل يهل

 تل   لتخفةضلتستن سةفلتسخ صر لذ نشر  لمت هيرزلل:تنخ   لتن سةفلتلإنت جلمزلا د لر حة لتسفدمف لل 
ميذتلير مرهل رسديلتسرملتخفرةضلل متشييسلتسفت جالمكسل تلتلإجات ت لتلإدترلا لم فية  لتستب د لتست  ريل

نوررع رليةرر لتسفدت رر  لتسررملتسعفرر  لمتسفيررتهينيتل فرر ل ررسديلتسررملزلارر د ل بةعرر  لتسفدمفرر لم  سترر سهلزلارر د ل
 .ر حيته ل

 يفيرررتلتسدمفرر ل رررتلاي رر دلنورراتىلج  ررر  لوررات ل يرررملل:تسفدمفرر تتيرر سلنطرر ىلتلوررراتىلتستررهلتتع  رررسلليهرر ل
 لتسحاتجزلمتسييادلتس ياتفة ل تل   لتستيطة لتسنبيا لسشبي لتسفيتا لتسفحيهلتملتسع سفهلم س لنتة  لازتس

 .لترتل ر لترسنتامنة ل
 الالتسعفرسلملرلليرذتلتلوريابل عيا ر  لل:تاجةرلتلإنت جلملي لرلنتة   لمرغب  لتسعف  لمتسفيتهينيتل 

 ييهر لتلر ر التر رالتسرذيل زلار ل رتل بةع تهر لملار رللل د ةي ل تلتنتة   لمرغب  لتسعف  لمتسفيرتهينيتل
 .تساليا ل

 يفيررتلتسفدمفرر ل يررملارضرر  لتسعفرر  لمتسيررعهلل:تحيرريتلجرراد لتسفدتاجرر  لمزلارر د لدرجرر لتد ليررة لتسفدمفرر ل
لضرر ل يررملتحيرريتل يررتا لل نحررالتلررب سلرغبرر ته لمتنتة رر ته ل ررتل رر  لتحيرريتلجرراد ليررذهلتسفدت رر  ل

 . ف ل سديلتسملتحييتلدرج لتستد لية لسهذهلتسفدمف لل      ل  قبسلم  ذع لتسبة ل
 يفيررتلتوررتخ تملتسح وررنلتخررزلاتلتسفعيا رر  لم ات برر لتلإنترر جلمت فرر  لل :ت قررهل خرر طالتستع  ررسلتسررارقهل

 .تسفخ زنلمتاليالتسي   لمتس ل تال
ل  1على المستوى المحلي الإلكترولنيأهمية التسويق  -2

يتا لتسفحيهلذف  الاهل تللاصل يمليذتلتسفيرتا لمتسفتفثير لفةفر لتتض لتيفة لتستيالاللترسنتامنهل يملتسف
لل: يهل

 يي   لتستيالاللترسنتامنهل يملتحييتلتسخر    لتسحيا ةر ل ل:تحييتل يتا لندت لتسفدمف  لتسحيا ة ل
 لهلتقسلمن  لز تلم لإ يملدرج ل تلدرج  لتلدت ل

                                                           
ل011وف نهل د   لن سلتسفاج لتسي يلل لصل 1



 أساسيات التسويق الالكترولني: ول   الفصل ال 

 

01 
 

 م س لذ لنش  لصد    ل حية لتعفسللرهلل:تروت  د ل تلتس اصلتسفت ن للهلنواتىلتستنداساجة لتسفتي   ل
  رر ر لتنداساجةرر لتسفعيا رر  لتيررتطة لت رر تدلمتنررالاتلتسنرراتدرلتسفتخللرر للررهل سرر لمتستررهلتنررانلقرر در ل

 . يمل اتجه لتسفد لي لللهلتلواتىلتسع سفة ل
 يير ي ليرذتلتسدراسل رتلتستيرالالللرهلنرسلتسنثيرال رتلتسفشر كسلل:سفحيرهلزلا د لتسل درت لمت عة لترقتلر دلت

م  صررر ل ررر  الاهل رررتلا ي نةررر لتساصرررا ليةيرررالمورررهاس لتسرررمل.تسترررهلتعترررا لناكررر لتسلررر درت للرررهلتس مسررر ل
تلورراتىلتسخ رجةرر لتسيرر ر ل يررملتحييررسلتلورراتىلمتروررت  ذ لتسيررالاع لسفتطيبرر  لتستييرراللررهلرغبرر  لمت متىل

 .لض ل تلوا  ل ي لمتنه  لتسل ي  لل تسفيتهينيتلمتسعف  ل
 تاتررنل يررملتطبيررللتستيررالاللترسنتامنررهللررهلتس مسرر لتحييررللتسشرر  فة لل:ترر عة لج نررنلتسرراترتد للررهلتس مسرر ل 

تستهل تلللإنه ل ي    لمن ت لتر ف  للهليذهلتس مسر ل يرملتس ةر ملذر جات لتر فر  لمتسفعر    لذطالاير ل
 يررملتسفدت رر  ل ررتلتلورراتىلتسخ رجةرر لذلإوررع رل عياسرر لذعيرر تل فرر ل رر   ل فيةرر لتسحلررا لل توررهسلمتورراسل
 .كف لتنرليفد لترنتن رلملايط لتسطالالل يمل تلييعانلتسمل س لل  تلتساوط  ل

 يفيرتليرذتلل:زلا د لق ر لتسفشام   لتسلييا لمتسفتاوط لتسح  ل يملتسفش رك للهلناكر لتست ر ر لتسع سفةر ل
ت تاتىلتروراتىلتسع سفةر ل رتل ر  ل زتير لتسرالاللرهلتساقر للتستيالاللتسفشام   لتسلييا لمتسفتاوط ل ت

م زتيررر لتسخ رررضللرررهلتنررر سةفل فيةررر  لتستيرررالاللل متسفيررر نلتس ز ررريتللدت لت فررر  لمتسفعررر    لتست  رلاررر ل
   نلتر التسذيل سديلتسملزلا د لنش طه لم  ست سهلت عة للترقتل دلتساطدهلمتس   ي لمتلإ

 نيرثليفيرده لل ييرهسلتستيرالاللترسنتامنرهلسالراتدللراصلتسعفرسلتسحرالل:اي  دللراصلج  ر  لسيعفرسلتسحرال
 ررتلتنشرر  لمتشررييسل شررام   لصررييا لتمل تاوررط لتسح رر ل ررتلطالاررللترتلرر  لذ لورراتىلتس مسةرر لذلإقررسل

لم  ت سهلت تل صلجز لكبيال تلتسبط س للهلتسف تف ل.تني  لتوتثف رلا ل فيد ل

ل:خصائص التسويق الالكترولني ثالثا

 المخاطبة على القدرة -1

  يم ذ سي ر  نيض   ييه   ليطيل تسشات  ذعفية   ة  ه  قبس تسز  كت تح     يم ذي ر لتسياىل تسفتفثي  تسعفية  ميه
 يات  هر  لره تسفشر رك  م  اتقعهر  تورتخ تم  يرم تسرزمتر متح يرز تشر ة   يرم تعفرس . تسفعديريت سيز ر كت تستاجرر
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 تللاتد تسفت  ني ل ت تسف   ة  نم   تسز  كت  ت تسفيته ل  تلواتى    تست   س نوياب ننلت تف د ار   تستيالا ة 
 1. نكبا تحيلل بةع   م كي   نقس سنانه  لع سة  م ج م ل تلكثا يه تسفدمف   نم

 تسز  كت    سيتع  س تس قيل تسف هاملتستيالايه تفثس تسعدنباتة  سيشبي  تسزمتر    تسفخ طب   يم تسي ر  ل ن  يةر م
 . تسشبي   يم تسفيته ليت تسز  كت    تستيالايهلتسفتاتلل تسفزلاج ستنالات م تسشبي   اتق   با

 التفاعلية -2

  ب لرا ذشيس رغب ته  م تح   لن ج ته  نالا  تسز  كت تفد  تسته تستيالاللتلإسنتامنه له تسفت ن  تسخ صة  ميه
 سهر  تستيرالا ة  ترتل ر  ملل  يم تسفت ا يذت قبس  ت تحيللتروت  ذ  ان م تلإسنتامنه (تسفت ا) تسفاق    
  ر  م ذعضره   ر  ز ر كتلتسشريا يريت تست   رس اسرم تفتر  يرس   ليرط ترت ر ه يرذت لره تدحلرا ر تست   رس مصةي .

 تلإقر تم تسخ  ر لقبرس نم تسيريع   رت  عفير  م  اورع   عيا ر    يرم سيحلرا  تس اصر   ترة  ميرذت. ز  كدهر  غيرا
ل. ترنتان   با لاتكه   يم

 :2الذاكرة -3

 نمرا مجهر    حتالا تهر  تضر للره تستره م تسفخزمنر  نم تسبة ن  لتساكةية  ايل    يم تسفسوي  ق ر  يه  ملايل 
 . تسي ذي  تسشات  ن ر   ت تسشخلة  تسز  كت

 تستيالا ة   ي رلتسعفية   ت م ح د   يتيي  نما سةح دلمجه  تسن فة  تسفعيا    سفاقعه  تسزتكا  يم تعا  ني
  ت اسيه للض  سح جتر تيبة  ن ةيته  له تفثس سيز انل تسفخزمن  تسبة ن   يذه تي ي  نن رل  م. ليه   اغن تسته

 .  عه  تسفتع  ييت سز  كده   ةف  اض ل 

 :الرقابة -4

توررررتخ تمل لررررطي لتساق ذرررر للررررهلتستيررررالاللتلإسنتامنررررهليعدررررهلقرررر ر لتسز رررر كتل يررررملتدمررررة لمتح  رررر لتسفعيا رررر  لتستررررهل
يشرر ي منه لذشرريسل د وررنلمل ديررلل رر ل يررتا لتسنشررفلتسفتحيررللسهررذهلتسفعيا رر  ل لمل يةرررلتسفضررفانلتلو وررهل

ل.  ظل ييه لسياق ذ ل د لتسفياقيتلتلإسنتامنييتليالجذبلتسز  كتلملاث ر لتيتف  ه لملتسح

ل

                                                           
1
 .011 ص0111متستازلا   ف ن تلردن لسيدشالتسعيفة لي زمريللل دترمعاصرة ولمفاهيم التسويقلتسبياي لت  ا 

2
 .012ن سلتسفاج لتسي يلل لصل 
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 :إمكانية الوصو  -5

مليهل ي ترلتسفعيا   لتسفت ن ل يمللبي لترنتانر ل لملذ ستر سهلذ  ير نلتسز ر كتلتساصرا لاسرمل فرللتسفعيا ر  ل
ل. تلتسفدت   لتسفد لي لتستهليحت جانلتسحلا ل يملية ن  لت ليية ل ده لقبسلتتخ  لقاترلتسشات ل

 :الرقمية -6

 رتلتسفعيا ر  ل لملتساقفةر ل(لكفه)تسفدتجل لنمل يملتلقسل يمل د لعرلذفيتا لرقفهللمليهلتسي ر لتستعبيالا ل ت
يد لتعدهلننرلذ لإ ي نلتورتخ تملترنتانر للرهلتستازلار لملتستراملاجلملتسبةر ليهرذهلتسخلر كصلملتسففيرزت لذعير تل رتل

سفاقرر للررهلتسشرربي ل يررملتسز رر كتلتللررة  لتسف ديرر لسيفدررتجل تترررل لنيلذربرر ر لن ررا ليررالتسيرر ر لتستلإثيالارر لتستررهليخييهرر لت
ل.لسيبا لتسخل كصلتسففيز لسيفدتجل بالنت ك رلتساقفة 

 مراحل التسويق الالكترولني ولأهدافه  :المطلب الثاني

 :Marketing phases  - E مراحل التسويق الالكترولني -1

سيتيررالاللترسنتامنررهللArthur Littleيفيررتلتسيررا لننلتستيررالاللترسنتامنررهليشررفسل يررمل رر  ل اتنررسلكفرر لمضررحه لل
 :  يملنر ع ل اتنسلنو وة ليهلArthurملاشفسلنفا جل

 : Préparation phasesمرحلة الإعداد  - 

ييرراملتسبرر ك لنملتسفدررتجللررهليررذهللتسفانيرر لي رتورر لتسيرراىل ررتلنيررثلتح  رر لن جرر  لمرغبرر  لتسفيررتهينيتلسيررت ل ررا ل
ويعترلنملتسخ   لتستهلييتطة لانت جه لنينلطينلتسفشتالاتلمتسطينللهلتسياىلتسفحيهلنملتسخ رجه لستراليالق  ر  ل

جرر  لتسفيررتهينيتلتسفحييرريتلنملتسفرراتيبيتلنملتس عييرريتلتسبة نرر  لتس ز رر لسهررذهلتسفانيرر لانلتستح  رر لتسرر قيللساغبرر  لمن 
متسفد لي لتي   لمرغبر ته لمطانهر للرهلتلوراتىلترسنتامنةر لترنتانر لسنرهلتحيرلللE-marketمن  لتلواتىل بال

ل.ني تسلتسفدمف لذ ع سة لمك    لنكبال تل د لييه لمتفدحه لتسل  لتس مسة 

 :Communication phaseمرحلة الاتصا   -

ليذهلتسفاني لتيتخ ملتسشاك  لتسع   ل تلمو كسلترتل  لتسفختي  لسيتاتصسل  لتسز انلملهلتساق لله

ن يرلسيتاملاجل تل دت   لتسشاك ل تل   لمو كسلتلإ ر نلتسفختي ر لذطالاير لورهي لممتضرح لم  ها ر لسيفيرتهينيتل
منرثه ل يرملتسشرات لمتيرتخ ملتسشراك  للم ح مس لاقد  ه لمنثه ل يملتسشرات لمتيرتخ ملتسشراك  لتساور كسلترسنتامنةر 
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لWeb site  Web pageتساو كسلترسنتامنة للهل فية لتلإ  نلمتستاملاجل تل ر  ل ر ليعراسلذلر ح لترنتانر ل
كفررر ليفيرررتلسيفيرررتهي ل ع س ررر لتسفعيا ررر  لتسترررهلتحفيهررر لتساوررر كسلترسنتامنةررر للرررهل فيةررر لتلإ ررر نلمتستررراملاجلتسفتعييررر ل

ل Aida  فا ج تل   لن ذفدت   لتسشاك 

  :ملاتنانل تلتسفاتنسلتست سة 

المسرتهل،  ولأهرم هرذه /يجري استخدام ولسرائل متعرددة لجرذب انتبراه الز رو    :Attention مرحلة جذب الانتباه -
 (E-mail messages)ولرسائل البريد الالكترولني   (Ad banner) الدولات ولالوسائل الشرطة الإعلاني

ي ررايلترراليالتسبة نرر  لمتسفعيا رر  لتستررهل لررهليررذهلتسفانيرر :لinformation مرحلررة ترروفير المعلومررات اللازمررة -
 .متستهلتي   هل يمليد  لمنيل  صلنا ليذتلتسفدتاجلتس     تسفيتهي  /يحت جه لتسز انل

 لتسفيرتهي /ثر ر لتساغبر للرهلن رسلتسز رانللرهليرذهلتسفانير لي رايلتستاكيرزل يرملا :  Désire مرحلرة إثرارة الرةبرة -
ملا ضسلتوتخ تملتنداساجة ل تساغب لل نرل دبيهلننلتنانل فية لتسيا لمتستي ي ل فية لل  ي   منتملتد  ل فية لاث ر 

  . MultiMedia تساو كطلتسفتع د 

تسفيرتهي لا تلتقتدر لذر سفدتاجلتسفطرامال/تسز رانل كفحلري لسيفاتنرسلتسير ذي للر ن:  Action مرحلة الفعل ولالتصرر  -
 .)1تس عسلتسشاتكه)   بالترنتان لل نرل تخذ

نيللميهل اني لتسيبا لمتلإن  ىل  ليريتللتسشراك لنملتسبر ك لمتسفيرتهي  : Transaction Phase مرحلة التباد  -
ييررانلقرر لتستيررملتسعررا لذرر سيبا لم ررتلثرر ليلرر رلتسفشررتايلقرراترهلذ سشررات لتسنتامنةرر ل ررتل رر  لتوررتخ تملتسرر ل لذلإورريابل

تركتف نة ل بالترنتان  لمتستهلتن سلتل ر نلم  تلتحيرلل سر  لقر ليلر ننل(لsafety)تسبط ق  لمتسح  ظل يملتسيالا ل
 فيةرر  ل/اصرر ترلن ررالذ سرر ل لم سرر لذ وررتخ تملتسديررادلتساقفةرر ل(لtrust) مكررذس لتسفلرر ت ة ل(privacy)تل ررالذ سشررات 
 ل رتل ر  ل ر ل(No Monerary Transaction)مغيرالتسدي ير لل( Transaction monerary)تستبر د لتسدير يل

ل.E-Bank(لتلنتان ليد ل)ليعاسلبل

مد ر لاضر فة لل سعفيةر لذع ل فية لتستد يذل تلمجراد ل ر    لاورد دلل: After-sales phaseمرحلة ما بعد البي    
تستيالا ة لرلتتاقفل د لتوتيط بلز  كتلج دليسلنيض لتسفح لم ل يمليسر لتسز  كتللهلاسلتسفد لي لتسفاجراد ل رتل

   : 

                                                           
1
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  اي  دل زسل ح دث لنمل  تفع  لتلتاتضةCHAT ROOM ل·ل
    ل.تسفت ذع لمتستاتصسل تلطالاللتساو كسلترسنتامنة لمتزملا لتسفشتايلذف لياج
 ذ لمتاليال يملق كف لتلوئي لتسفتنار تلإج  Question ل   FAQ Frequeutly Askل
  1     لاود دلمد  لمتح  ثلاض فة. 

 أهدا  التسويق الالكترولني   :ثانيا 

تختيررفلنيررنلطبةعرر لتسعفررسلمن فرررللتستيررالاللترسنتامنررهلسرررلنيرر تسل رر  لمكثيررا لتختيررفل ررتللرراك لغيررملن ررا  
ل.مني تلرلم  قهلتلو سينلتستيالا ة لتستييي ي لتستهل ت لتوتخ ت ه ل  لتستيالاللترسنتامنه

تدلاسررملتس ةرر ملذرر س هادلتستيررالا ة لاسنتامنةرر لستحييررللتليرر تسلالسهررذتلييررعملكررسلتسفيرراقيتل ررتل دمفرر  لن فرر  لمنلرر
ل:2تلو وة لتست سة 

 ل.لاك لنملتسفدمف لسيفدت   لتسفعامض تحييتلتسلار لتسذيدة لسيش
 ل.لتي ي لتسخ    لمتحييتلتسعد ي لذ سز  كت
 ل.لتسبحثل تل يتهينيتلج د
  ل.لتس ة ملذعفية لتسبة لمتسشات
      ل.ل ح مس ل اتجه لمتحييلل  ل تاق لنمل  ليلإ سلتسفيتهينانلذرل تلوي لم
 ل.لتخفةضلتستن سةف
   ل.لتحيللتسيا  للهلندت لتل ف
  ل.ل ةفرلج    لمل ك  لن ة ة لسيفيتهينيتلتي ي
    ل.لتستاملاجلسيفدت
    ل.لتازلا لتسفدت
  ل.تحييلل يز لتد لية

                                                           
 لدترلتسفةيا لسيدشال0 طللمبادئ التسويق الحديث بين النظرية ولالتطبيقخل زكالا  ل زتملم ب لتسب وطلنيان لم لط ملتسشةل1

 .440صلل0112متسطب   ل  ف نل تلردنل 
 ل(درتو ل ي تنة لياك س لنملتسباتقهل)للدولر التسويق الالكترولني في تروليج مبيعات مؤسسة مو ليسل الا ليتللةخ  لنه دلقاتال ل2

صلل10 لصل0101-0102 ذكا ل يفي لسديسلله د لتسف وتالغهل ياملتر  ملمترتل   لج  ع لتسعا هليتل هي يلتملتسباتقه ل
10. 
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 ل.لادتر ل  ق لتسز انل
  ل.لجعسلتسفاق لتلإسنتامنهلتن لتلرلهلن ج لذلإذيطلتسطاىلمتسخطات
  ل.ل تع  سل  لتسشاك  لتسنبا لكطاىلممو كسلر حة لن ة ة ل تلترنتان
  ل.لزلا د لتسزمترلتسفيته ليتليع متلذ لآرسلسشات ل دت  لذلإقسلتني  ل فيد
 زلا د لنط ىلتسياىلمتنتي سه ل تلواىل حية لاسملنواتىل  سفة لم اتكب لتستطارت لتستنداساجة للرهلللدرانل

ل.تستيالاللتلإسنتامنه

 متطلبات التسويق الالكترولني ولانواعه  :المطلب الثالث 

 التسويق الالكترولني متطلبات: أوللا

تضر للربي لترنتانر ل   ريتلتسفاتقر لتست  رلار لم فيةر لتلإوررةسل اقر لت ر ريللرهلارسليرذتلتسح ر لتسضررخ لل
 تلتسفاتق ليختيفل تلتلتت ال ت اللهلواىلتييي ي ل ح مد لا ليحت جلتل رالاسرمل د ير لل كير لمتخطرةطل  لرسل

ن ل شال طات لستلإوةسلم ط ىل اق لت  ريلرقفهلمق لمض ل بات لتل ف  لمتستيالالل يملترنتال.لم  رمسل
ل:تتيخصلفةف ل يهل

تح  رر لتليرر تسلتسفطيا رر ل ررتلتسفاقرر للتست رر ريل يررملترنتانرر لنتررملتيطررهلترنتة جرر  لمتعيررسلتسفعيا رر  ل .1
ل.تسفطيابلااه ري لسيعف  

مجفر ل عيا ر  لد ةير ل.لتح   ل  دلتسز  كتلمتسفد طللتس ياتفة لمتسشراتك لتسيرا ة لتسترهلوريتع  سل عهر لتسفاقر  .2
نيثلق لتنانليد كلن جر لساضر لنكثرال رتلسير ل يرملتسفاقر ل لنمل.ل تلتسعف  للهليذهلتسفد طللمتسشاتك ل

ل.تض ل عيا   ل ختي  ل تلكسلدمس .لمض ل اتق ل ختي  لسي م ل

فلتح  ثلتح   لتسفاتزن لتسخ ص ليتن سةفل  دمل عيا   لتسفاق ل لتن سةفلتسلة ن  لتن سةفلتستيالال لتن سة .3
ل.تسفاق 

ل سعفرسلترسنتامنرهليعدرهلتحرا لنمل.لالاتكلادترت لتسشاك للهل فية لتلإوةسلم ط ىلتسفاق لتست ر ريلسيشراك  .4
 .تلإوةسلتسفدمف ل يملنو سلتسعفسلترسنتامنهلتسش  سلذفعدملننلت نالتسفدمف لذلإويابلتسنتامنه

 د لتستررهلتررس تلتسلررا لمتسلررار لمتحيررللمتح  رر لتساورر كطلتسفتعررل(User)تح  رر لتسحرر مدلتستيدةرر لسيفتلرر حيتل .5
ل.ترتل  لذشيسلجي 
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مض لق كف لذفحتالا  لتسفاق لم  قته لذ سعف  لتسفطيا يتلكفاني لنمسة لث لتع  سليرذهلتسفحتالار  ل ر لتزت ر ل .6
ل. فية  لتسعف  

ل.ت تة رلتو لسيفاق لملا ضسلننلييانلصيياتًلمر زلاً لم عباتًلسيهاس لتست تم لمتستل   .7

ل.لع سة لص  لتسبالا لترسنتامنهلسيفاق لموهاس لتساصا لاسةرتستلإك ل تل .8

ل.ت تة رللاك ل  ص ليتلفة لتسفاتق ليفيده لتلفة لتسفاق لمتي ي ل     ل دتمف لسر .9

تيالاللتسفاق لملات ل س ل تل   لتلإ  نل تلتسفاق للهل اتق لا  نة لن ا ل يملترنتان لوات لذشيسل حيهل
ل.1ل حيتلتسفطيابلتجتذتيه لمتسياىلتسذيل اتدلت تاتقرنملدمسهلم س لنينللئ لتسفت

 2:أنواع التسويق الالكترولني: ثانيا

ل:ييي لتستيالاللترسنتامنهلتسم

  التسويق الالكترولني الموجه للمستهل، النهائي : 

 .يالتسفيتهي يالتستيالاللتسذيل اكزل يملتساو كسلترسنتامنهلملايانلسيه سل ده ل

 الموجه للمنشآت التسويق الالكترولني: 

ميال س لتسداسل تلتستيالاللتسذيل اكزل يملتساو كسلترسنتامنةر  لمتسرذيليحيرلل  قر لتراتذطلفةفر ليريتلتسفدشر  لل
 م عضه لتسبعضل ف ليعم ل د ل ليذهلتسفدش  

 التسويق الالكترولني المزدولج : 

امنررهلتسفاجرررلسيفيررتهي  لمكررذس ليررالتستيررالاللياتوررط لتساورر كسلترسنتامنةرر لمتسررذيليحيررللتيرر تسلتستيررالاللترسنت
 .تي تسلتستيالاللترسنتامنهلتسفاجرلسيفدش  

 

 

                                                           
صلل01 لصل0111قي لتسعياملتلإدترلا ل لج  ع لتسفي ل  س ل لتسيعادي ل ل لندولة التجارة الالكترولنية   يلمحمدل حفادلط  س لل1

04. 
2
 010صلل011 لصل0100ل  ف ن لتس نال دترلالالكترولني التسويق لقد  سلوي لمحمدل   ل-   التسفطينل ب لو    
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 التسويق الإلكترولني الحكومي: 

تر ف  لتملترلراتدلتمللسيفدش  ميذتلتسداسل تلتستيالاللتسذيلييتخ ملتساو كسلترسنتامنة  لستحييلل     لوات ل 
م جررات ت للذ س  كرر  ل يررملتس فةرر ل ررتلترراليالمقرر لمجهرر يعررادلتلجهررز لتسحيا ةرر لفةفرر لييدهرر لم عضرره لتسرربعضلفةفرر ل

 .رمتيدة 

 :1تنرليفيتلتلدةفلتستيالاللتسملث تلنناتسل(كارتيال)لملاا لتن لتسخبات لتستيالالللهلتسع س ل -
  : Internal Marketingالتسويق الداخلي  - أ

ميال اتبطلذ سع  ييتلدت سلتسفدمف لنيثلي نل يملتسفدمف لتنلتتب لوة و  للع س لمتح يزلتسع  ييتلسر  ه ل
ن ج  لمرغب  لتسعفر   للنرسللرادللرهلتسفدمفر لي رنلتنللس تل  لتس ي لذ سعف   لمد  لتسع  ييتلسلإرض  

 ف  لتستييي ير لسيتيرالال لل ير لييانل اجرللهل فيرلذ سعف   للدماتلسع ملمجادلقي للهلتسفدمف ل  صلذ ل
ل.تنلييانلتستاكيزل يملتسعفيسليالتسه سلتلم 

 Extarnal Marketing: التسويق الخارجي   - ب

ل(.تسفدتج لتسيعا لتستاملاج لتستازلا ل)لميال اتبطلياا كفلتستيالاللتستييي ي لكتيية لمتد يذلتسفزلاجلتستيالايهل

 Interactive Marketing: التسويق التفاعلي  -ج

ميال اتبطلذ نا لننلجاد لتسخ    لمتسيي لتسفي   لسيعف  ليعتف لذشيسلنو وهلم يثفل يملجراد لتست   رسل
ل.متسع ق لييتلتسب ك لمتسفشتايل

نيرررثليعتفررر للمرليختيرررفل  هررراملتستيرررالاللترسنتامنرررهل رررتلتسف هررراملتستيييررر يلارللرررهلموررريي لترتلررر  لليرررط 
تستيرررالاللترسنتامنرررهل يرررمللررربي لترنتانررر لكاوررريي لتتلررر  لورررالاع لمورررهي لمتقرررسلتني ررر لمتفررر رسل يرررمللررربي ل

مغيايررر ل رررتل(لتلإ ررر ن لتستررراملاج لتستيرررعيا لتستييرررة  لتلذحررر ت لتسبةررر ل)لترنتانررر لجفةررر لتلنشرررط لتستيرررالا ة ل
ل.تلنشط لتستيالا ة 

 

 

                                                           
1
 .14صلل11صلل   اج لو يلللقد  سلوي لمحمدل   ل-   التسفطينل ب لو    
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 مجالات التسويق الالكترولني ولابعاده ولمزاياه المبحث الثاني

 مجالات التسويق الالكترولني:  المطلب الول  

تشررفسل  رر ر لتطبيررللتلورر سينلتلإسنتامنةرر لك لرر لتلنشررط لمتسعفيةرر  لتستيررالا ة لمتستررهليررهللررهل   رر لتسعفرر  ل
ل1:تست سهتسفيته ليتلم س ل يملتسدحال

لال ليفيرتلتورتخ تملتلور سينلتلإسنتامنةر للرهلتجرات لتسبحراتللهل    لتس رتو  لتستيالا ة لم حاتلتستيالل•
ل:متس رتو  لتستيالا ة لتستهل

تيرر   ل يررملتتخرر  لتسيرراترت لتستيررالا ة لذ ع سةرر لم تني رر لتقررسلملررهلمقرر لتورراسلم لإورريابلييضررهل يررملتسنثيررال ررتل
ل.ذ وتخ تملنو سينلذحاتلتستيالاللتستييي ي للتسفشي  لتسفاتبط 

 تلتنش  لق    لية ن  ل تلتجسل   ر لتلضرسلسعف تهر ل رتل ر  لت ضريسل سر للتفيتل دمف  لتل ف  ل•
ل.تسفزلاجلتستيالايهلتسف ك لسنسل فيسل يملن  ل

تسحلرا ل يررملنلنر رلمترت لتسعفرر  لستدفةرر لتسفدت ر  لتس   رر  لم سر ل ررتل رر  للحرصلمدرتورر ل يتانرر ته لل•
لتيالايهلملياتي ل تلتس اتننلتسفختي  لسيفدتجلم  قهل د صالتسفزلاجلت

كفرر ل تررة لتست   رررسلتسيحمررهل رر لتسعفررر  لتسحلررا ل يررمل عيا ررر  لتفيررتلتسفسويرر ل رررتلتعرر  سل د صرررالل•
ل.تسعا لتستيالايهلمتتف مل فية لتستب د لسحمة 

 : في مجا  تصميم المنتجات 

ترنتة جر  لتت ن لتلو سينلتستنداساجة لتسح  ث لتس اص لسيع   ل تلتسشاك  لتنلتيامليتلرفة لتسفدت ر  لملرلللل
تس ادي لسيعفيس كف لتفيدرل تلتنلييامليت    لتسفيان  لمتلإض ل  لتسفختي  لتستهل اغبه للهلتسع   ل تلتسفدت   ل

ملا نظلللهلتساق لتسح ضالتنلتسع   ل تلتسشاك  لق لن ح للهلتطبيللتس نا ل تل شر رك لتسعفيرسللرهلمضر ل.
ل.ت لمتس رتج  لمتلجهز لتلإسنتامنة تسفاتص   لتسخ ص لذ سفدتجلتسذيليطيبرل ثسلتسية رل

ل

ل

                                                           
 .40-ل41 لصل0112تلإويد رلا  ل لا للتس   عه لتس نالدترل الالكترولني التسويقتسلياله للمحمدل.دل1
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 :في مجا  تسعير المنتجات  •

ط سفررر لتنلتسعفررر  ل يعبرررانلدمرتلنشرررط للرررهلتسع قررر ليررريتلتسفدت ررريتل رررتل ررر  لتسشررراك لذ سفعيا ررر  لممضررر للل
لرر نليررذتلتس ررارليفيررتلتنليفترر لسيتضررفتلتست رر م ل ررتلتسشرراك لذشررلإنلتس اتنررنل تسفيانرر  لتسخ صرر لذرر سفدتج 

ل.ل1سيعالتسفاتبط لذ 

 : في مجا  التروليج  •

 تل   ل را لك لر للتيتخ ملل دمف  لتر ف  لتساو كسلتلإسنتامنة لذيث ل للهلتستاملاجل تلتسفدمف لم ت  ته 
تسفعيا ررر  لمتسفررراتدلتستاملا ةررر لتسفتدا ررر لذررر سفاتق لمتسلررر ح  لترسنتامنة  متيررر ي لنز ررر لتلدمت لتستح يزلاررر لقلررريا ل

ل.تلجسلمتسفلفف لستدشةطل فية لتسبة ل   للتا لز دة ل عيد ل

ل:تست سة لاض ل لتسملتوتخ تملتسع   ل تلتسفدمف  لنو سينلتستيالاللتسفب لا ل تلطالاللتساو كسل

ييتخ ملسديسلتساور كسلتستاملا ةر للرهلصرار لاسنتامنةر ل رتلتسح ورنلتلسرهلسيفدمفر ل:لللE-mailتسبالا لترسنتامنهل
ل.تسملتسح ونلتسشخلهلسيعفيسل

تسفسويرر  لتسفتخللرر ل ثررسللم سرر ل ررتل رر  لتلررتاتكلسيشرراك  للررهلذعررض:للvoice –mailتسبالارر لتسلرراتهل
American on lineتتلر  ليفيرتلتسعفر  ل رتل  سهر لتبر د لتساور كسل ر لتسفدمفر لمكرذتلمتسترهلترالال طراطللل

تسحلا للهلساقر ل تتررلل يرمل عيا ر  لمن بر رل تدا ر ل رتل ر  ل اتكرزلتسفعيا ر  لتسترهلتالاير لتير لتسخطراطل
تياملذعضلتسفدمف  لذ وتخ تملتس  كسلترو  لرو كسل ب لا لسيعف  لتسفيته ليتلمتعتبال:للFax –mailتس  كسل
 .ساويي لتقسلتساو كسلت    ل  لتسعف  يذهلت

 : في مجا  التوزي   •

و   لملاييسلتسملن لكبيال تلل24يفيتلتستيالاللترسنتامنهلتسشاك  ل تلتست   سل ب لا ل  لتسعف  ل يمل   ل
كفرر ل تررة لتورررتخ تمل رر    لترنتانرر لاهرررارل.ت لييا ررراتلذرر ستازلا لتسفب لررالسيعفررر  للتوررتخ تملتساوررط  لتستيرراقييت

تسياىلتلإلتاتضة لنيثلييتطة لتسعف  لتنلييا اتلذ  ر تدلق كفر لذ سفدت ر  لتسفطا ر لم يرت لتيريةفه لتسرملتسعفر  ل
ل. ب لا ل

                                                           
 .41ن سلتسفاج لتسي يلل لصلل1
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 كسلترسنتامنةر لير  تل رتلتتداسل    ل  ر ر ل   ر لتسعفر  لذ ورتخ تملتساورلل:في مجا  خدمة العملاء ل•
تسفيررتهي  ل ررامرتلذ سفيرر    لللررهلتيرر ي لتسخرر    لتسفاتبطرر لذعفيةرر للم رر ل د وررنتسفيرر    للررهلتح  رر لترنتة جرر  ل

ل.تسبة لم خ    ل  ذع لتسبة لملاالالتسي رلتسنبيال تلتسفعيا   لمتست   سلتسيحمهل  ل ف  لتسشاك  ل

 المزيج التسويقي الالكترولنيالمطلب الثاني 

سيرر لت تيررفلتسبرر نثانللررهلتييررة ل د صررالتسفررزلاجلتستيررالايهلترسنتامنررهللهدرر كل ررتل ررا لذلإنهرر ل ررتلن ررسلتسعد صررال
,لMchntyre, 2002, kalyanamتستييي ي لتلر عر ل ر لت ت لر  للرهلتسفف رور لمتستطبيرلل لمقر لقر ملتسب نثر نلل

ل1:لد صالميهلمل   لسعد صالتسفزلاجلتستيالاللترسنتامنهل لميذهلتسعمتضح لتييةف ل

 :المنتج الإلكترولني .1

ترررالالكررر لي كرررسل رررتلليعفرررسلتستيرررالاللتلإسنتامنرررهل يرررملتررر لللتسفعيا ررر  لنرررا لتسفدت ررر  لتسفختي ررر  لمرلررر لننل
زلار د لنر  لتستدر لسللتسفعيا   لسنسل فيسل رتلتسفدت ر  لتسترهل تع  رسليهر  لمتسير ر ل يرملتسفي رنر لييدهر ل رسديلاسرم

ل.لهلتس اد لمتسفاتص   لمتلوع ر

 : الإلكترولني التسعير .2

تس ايالارر لل فرر  لتسفدمفرر لم رر للتتة ة لتستيررعيالتلإسنتامنررهل دبيررهلننلتديرر  ل رر لتسفبرر د لتلو وررة لمالانلتوررت
تسفيتهينيت لكف ل دبيهلتس ة ملذعفية  ل يتفا لل لم  لتسا ادلتستهلتيطعه ل يملن يه لتت  هتروتاتتة ة تلي تسل

 لتيررالا ة لسفعالرر لنرر مدلتلوررع رلتس ع  سرر  لرتت تبرر للت الورراتىلتسفيررته ل  لمتجررس فرر لتسبة نرر  لمتسفعيا رر  ل ررتلتل
ل.تستيعيالتستد ليهلمنيض لت تف دلنم لتلوع رلمتستيعيالتسي در ل يملتحييل

 :ي  الإلكترولنيز التو  .3

قر لننر لنير لمتعر لتسفاتلتلإسنتامنة لتروتاتتة ة تع لماة  لتستازلا لنن لتساا كفلتلو وة لستد يذلاط رلمل حتا لل
ل.تروتاتتة ة تساك كزلتستهلت   لتد يذل

 : التروليج الإلكترولني .4

ليد كل  فا  ل تلتلدمت لتسفهف لتستهلتيتخ ملضفتل فية لتستاملاجلتلإسنتامنه
                                                           

ل (درتو ل يد ل تلتسبداكلتست  رلا لتسفييي ل)للأثر التسويق الالكترولني على المزيج التسويقي للخدمة المصرفيةنبيسل اوف لل1
 ل.01 لصل0102كية لتسعياملترقتل دي لمتست  رلا لم ياملتستيييالتخلصل لاله لج  ع لمحمدلياضة سلتسفييي  ل
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لتسفاق لتلإسنتامنه لتوتخ تمل حاك  لتسبحث لتوتخ تملتس ه رس لتلإ  نلتلإسنتامنه لتلإ  ن:ل ده 

ل.امنه ل  فا   لتل ب رتستييي ي لتسبالا لتلإسنت

 :الخصوصية الإلكترولنية .5

تدلمتس ف  ر  لمتسشراك  للررهلالتللرليرهلننر ل د صرالتسفرزلاجلتستيررالايهلتلإسنتامنرهلتلو ورة  للهرهلتعبرال ررتلنرل
ل.تيالاال  فا  ل تلتسيض ي لذخلاصلتسبة ن  لمتسفعيا   لتستهلتخله 

 1: الإلكترولني  الما .6

تلإسنتامنرره للنلن ررتلموررالا لتسفعيا رر  لتستررهلتتب دسهرر ل درر لايرراتملصرر ي  ليررالننرر لتسعد صررالتلو وررة لسيتيررالالل
تل ف  لتلإسنتامنة ل تلتسيض ي لتسفهف لج تل لاص لا تلتعيللتل الذلإواترلتسعفسلنملذيض ي ل  سة  ل ثرسلنرقر مل

ل.ني ذ  لتسفشتاكيتلنملتسب كعيتلمنرق ملذط ق  لاكتف نه 

ل:تصميم الموق  الإلكترولني .7

 هر لمنيراي لل سفدمفر لتيرعملاسرملتحييرللزلار رت لاسرمل اقر لتسالارنلملتعمةفهر ل رتل ر  لتلنشرط لميال دلرال
ل.تستيالا ة لتسخ رجة  لم تليد لتبازلنيفة لتلفة لتسفاق 

 (:ضيةالمجتمعات الافترا)المجتمعات الإلكترولنية   .8

متستعبيررال ررتلنن يرره لمطرراالمتبرر د لتستحرر تللتدلمتس ف  رر  ل برراللرربي لتلنتانرر  ال تررة لتسف تفرر لترلتاتضررهلسالرر
ل.توي لمتسفش رك لمتست   سل  لتلن تتالتلوئي لمتسدي شلم د  لص تق  لمتسفش رك للهلتسفعال لمتللن رلمتسف

 :التخصيص الإلكترولني .9

يعررر لتستخلرررةصلننررر لنيررر ل د صرررالتسفرررزلاجلتستيرررالايهلتلإسنتامنررره لميرررذتلتسعدلرررال اكرررزل يرررملتورررتخ تملتسبة نررر  ل
لتهلتخصلتسز انل تلنجسلتلفة ل دت   لنلضسلمطانه لاسملتلواتىمتسفعيا   لتس

 بالتلنتان لمتستاجرليه لاسملتسز ان لفةيانليذتلتسفدتجلق درتل يملتيبة لن ج  ليذتلتسز انلذلار ل  سة لذيبنل
ل.تر تف دلتسع سهل يملية ن  لم عيا   ليذتلتسز انللهلتلفة لتسفدتجلمتنت جرلمطانرللهلتسياىل

ل
                                                           

 .02نبيسل اوفل لن سلتسفاج لتسي يلل لصلل1
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 : خدمات الز و  الإلكترولنية الداعمة .11

انل اتكب لتل ف  ل بالتلنتان لتتطينلتراليال ر    لسر   لتسز رانلم لاصر لتير لتسترهلتعيرنل فيةر لتسشرات  ل
ل(. سقت )     لد  لدتكف  لم     لنينلتسح ج ل:لملافيتلتييةفه لاسملنا يتلنو وييتليف 

 ابعاد التسويق الالكترولني   :المطلب الثالث 

ل يمل  فا  ل تلتلوسلمتلذع دلتستهليعتبالمجادي لضامرلا لسد  ال بدمللتستيالاللترسنتامنهلتس ع  لتن

لوة و  لتستيالالل بالتساو كطلترسنتامنة لتسفختي  لم تلني ليذهلتلذع دلتالالق    لية ن  

ل لمتنتاتملوة و  تيالا ة  لتس   لتسن لهل تلتلإدتر لتسعية  لتريتف ملذلإ تلتسفعيا   لترسنتامنة

ل:1تلذع دلذعضل تلي ترشاالنتسخلاصة  لاض ل لاسملتريتف ملذعفية  لتسبحثلمتستطالاالمفةف ل يهل

 :توفر قاعدة بيانات التسويق -1

لنل ر لذعضلتس رتو  لتسفي تنة لننلتروتخ تملتسلحة لمتل ثسلسيتيالالل بالقات  لتسفعطة  لق ل

ل ي رن ل  لنو سينل%(ل31-%25)لوت  ذ لتاتمن لييتلو ي لذشيسلكبياللهل ض    ل ع ر لتر

ل.ليط%(ل4)لتستيالاللتستييي ي لتستهلييي لن مدل

لمت  رلتلإل ر لاسملمجادلنا يتل تلقات  لتسبة ن  لتستيالا ة لمتسفاتبط لذ سعف   لتلمسمليهلق    

لن  لق    لتسبة ن  لتسث نة للههلتسبة ن  لتسخ ص لذ سعف  لتسح سييتلتسذ تلسه لتع  سل يتفال  لتسفسوي  

ل(Prospects)متتنانلك لتسي   تيتل تل يفلك  سل تضفتلك ل لتلوف   ل لتخصلتسعف  لتسفاتيبيت

ل.تسخ....تسعد ملات لنرق ملتسه تف

ل

ل

                                                           
1
درتو ل ي تنة لسبعضلل)لت التسويق المباش في تحسين أداء الخدمات ولتحقيق الميزة التنافسيةاسياولر سد   وفة نل ي ست  

 لنطامن لسديسلله د لدكتارتهل يامللهلتسعياملترقتل دي  لكية لتسعياملترقتل دي لمتست  رلا ل(تسفسوي  لترقتل دي لياري لوطةف
 .21 لصل0101-0101م ياملتستيييا لج  ع لوطةف ل
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 الخصوصية -2ل

 للل.1تعبالتسخلاصة ل تلتسح  ظل يملتسبة ن  لمتسفعيا   لم  ملااه ري لارلسالخ صلتسفخاسيتلق نانة 

لمتعبالتسخلاصة ل تلنللتللاتدلمتس ف    لمتسفسوي  للهلتيالاال  فا  ل تلتسيض ي لذشلإن

ل:تسبة ن  لمتسفعيا   لتستهلتخله  لمني ليذهلتسيض ي 

لتح   لك لمناسلتسفعيا   لمتسبة ن  لتسفيفاالذ وتخ ت ه ل تلطاسلتسياىلترسنتامنهلمجفة .ل1

ل.تلطاتسلتل ا ل

لكةفة لتوتخ تملتسبة ن  لمتسفعيا   لتستهلتخصلتسعف  لم تلج ننلتسياىلترسنتامنهلم اتق لتح   .ل2

ل.تسالانلتل ا ل

لتح   لتاقي لتوتخ تملتسبة ن  لمتسفعيا   لتسفذكار ل تلج ننلتسياىلترسنتامنهلمتلطاتس.ل3

ل.تل ا ل

ترسنتامنرررهلنمل رر لييررفملكرررذس للمت رر رلتلإلرر ر لاسرررملضررامر لترراتلال  فا ررر ل ررتلتسعد صررال دررر لتلررفة لتسيرراىل
لE-storesلذ سفت الترسنتامنه

ل:2مني ليذهلتسعد صالمتستهلي ضيه لتسز انليه

 ل. اثا ة لتسعفس
  ل. ا ل دت   ل ح د لسيبة
  ل.وهاس لتست ات لمترنتي  لدت سلتسفاق
 ل.تستحيللتلآسهل تلص سحة لذط ق  لتركتف ن
  ل.نن ق لتستلفة
 ل.تاضة لنويابلتسشات ل بالذط ق لتركتف نلنملتسه تف لتس  كسلنملتسبالا لترسنتامنه

                                                           
1
 .22 لن سلتسفاج لتسي يللصلوفة نل ي ست  

2
 ل1 لدترلمتكسلسيدشالمتستازلا  ل ف ن لطلالالكترولني عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنتالتسويق اوفلننف لنيالل ر  ل .ل 

 .245-244 لصل2004
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 ل.تاضة لوعالكسل دتاج
  ل.ليسلتسفاق
 ل.ق يية لتسبحث
   ل.لوا  لتحفيسلتسل ح
 ل.تالالتسفزمدلتلآ ت
 ل.لتالال خ زنل دتشا لمقالاب ل تلتسفيتهينيت
  تزملا لتسفاق لذلإكثال تلسي. 

لنيفة لكبيا لستحييللذع لتسخلاصة لم ات  ته للهلتستع طهل  للملهلتسف   لتستيالايهلتاج 

لل:1تسبة ن  لتستيالا ة لسيز  كتلمتنفتليذهلتليفة لفةف ل يه

ل.يي   لتريتف ملذخلاصة لية ن  لتسز  كتل يملتعزلازلا ب سه ل يملتسفت الترسنتامنه.ل1

لمتسفت جالترسنتامنة ل يملتسحلا ل يملتسبة ن  لتسلحةح لمتس  ةي ل تل تاقفلن  التسفسوي  .ل2

لتسز  كتل ف ليي   ي ل يملادتر لمتخطةطليات  ه لتستيالا ة  لملادبيهل يمليذهلتسفسوي  لكينلثي 

ل. بال ختيفلتسيدات لك اىلتسفح دث  لمنيي  لتسدي شلمرو كسلتسبالا لترسنتامنهلتسز  كتل تل   لترتل  ليه 

لنصبح لتسخلاصة لنن لتلذع دلتسفهف لسفزلاجلتستيالاللترسنتامنه؛.ل3

لذ سخلاصررة ليعررززل ررتلرضرر لتسز رر كتلتسحرر سييتلملازلارر ل ررت(لتسفت ررالترسنتامنرره)تيتفرر ملتسفسويرر لترسنتامنةرر ل.ل4
ل.توتيط بلز  كتل حتفييت

 أمن المعلومات الالكترولنية  -3

لنصب ل فية لنو وة لنتجل ده لصار لتست نياللهانلتسحلا ل يملتسبة ن  لذي ل لتسطاىلتسفت ن ل

لنف  ته ل  ص لا تلك ن ل ت ل ةف لن دة لنملتقتل دي لنملتيدة ل  سة  لمق لي نلتست نيالج ي للهلنف ي 

ننلليفيت.ل ترقتل دلترسنتامنهلض لتست يسلم اىلتس    لسدم لتسفعيا   لمقات  لتسبة ن  لترسنتامنة  لسذس 
ل.يعاسلن تلتسفعيا   ل يملننرل د لتسنشفل تلتسفعيا   لسييالتللخ صلتسفلاالسه ليذس 

                                                           
 274 اوفلننف لنيالل ر  ل اج لو يل لصلل1
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لمق لي ن ل سوي  لذط ق  لتركتف نلم سوي  لصد   لتسحاتوينللهلطاالمتعزلازل ع  يا

 ملتل رررتلمتسيررر   لمورررالا لتسبة نررر  لمتسفاتبطررر لذ ستعررر    لمتسفعررر    لتست  رلاررر ل برررالترنتانررر ل رررتل ررر  لتس ةررر
ذحفررر  لتاملا ةررر ليهررر سل يث ررر لتهررر سلاسرررملاقدررر سلتسز ررر كتلذرررلإنلتست ررر ر لترسنتامنةررر لمجفةررر ل فيةررر  لتستيرررالالل

ل.لترسنتامنهل يملدرج ل  سة ل تلتل تلمتسيالا 

  فا رر ل ررتلتسترر تييالتساق كةرر ل ررتلنجررسلضررف نلورر   ل:لمضررفتليررذتلتلإطرر رلريرر ل يررملتسفسويرر  ل ررتلتتخرر  ل
ل:تيفلنملتسياق لميهتسبة ن  لمنف  ته ل تلتس

 لنف ي لتسحاتوينل تلتسخاتبلق رلتلإ ي ن
   ل. فسلنيخلتنتة طة لسيبة ن  لمتسبا  ة  لمتتخ  لتلإجات ت لتس ز  لسحف  ته ل تلتس يامو
 رقفر  لل15تسرملل8توتخ تملكيف  لتسيال  سة لتل  ن لنيرثلغ سبر ل ر لي رنلننلتتنرانل رتلنرقر ملمننراسل رتل

ل.اسملآ اكف لي نلتييياي ل تلنيتل
  توتخ تملننمف لسفات ب لتسبالا لترسنتامنهلمناك ل امرلترنتان لسفد لتروتعف  لتسشخلهلسه. 

 1دعم الإدارة العليا -4

لسي لذ  لسزت  ل يملتسفسوي  للهلتسعه لتساقفهلتبدهل   وة لتلإدتر لترسنتامنة لمتطبةيه ل تلنجس

تل رال نيثلنصب لضامرلا لمجرادلقير ل ر صليعدرملذشرسمنلتستيرالاللترسنتامنره لميرذتلتسبي  لمتسدفاللهلتسياى 
ليحت جلاسملد  لم ي ن  لتلإدتر لتسعية ل تل   لتاليالتسفاتردلتسف سة  لتسبشالا لمتستيدة ل ثس

لتسخ..تسحاتوين لتسبا  ة   لترنتان  لتسفاز   لتلآسة  لذط ق  لتس ل لمتركتف ن

 مزايا التسويق الالكترولني  :ثانيا 

ترسنتامنرهل يشه لتسعلالتسح سهلتاجه ل تزت  تلم  ب رل تي ر  للهلتبدرهلتسفسوير  لمتسعفر  لليير  لتستيرالال
  ص لمننلتسفسوي  ل نماتلسياغب لتسش    لسيفسوي  للهلتست   سلمجه لساجرل  لتسعفيسلمترتل  لذرللخلة  

                                                           
1
 .21وفة نل ي تي  ل اج لو يلل لصل 
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ننلتستررهلورربي للررهلاد رر جل رر  سلتستيررالاللترسنتامنررهلضررفتلاوررتاتتة ة ته ل زتيرر لتد ليررة لجرر لمتضررح لم  سترر سهل
ل:ل1تستيالاللترسنتامنهل تفت لذع  ل زتي لنذكال در

تاورر لق  رر  لتسعفرر  لنتة رر لتسرر  ا لتسيحمررهلملتسرر تك ل للرر سفاق ل  ترراالدتكفرر لمليفيررتلتسرر  ا لاسةرررلقبررسل-ل1
ل.ض لتسعفيسلتس مسهلني

ل.تخفةضلتن سةفلملتسفي    للهلتحييللتسفامن لسفيزتنة لتستيالالل-ل2

تلإني نة للهلتسع ق ليريتلتسبر ك لملتسفشرتايل رتل ر  لقدرات لترتلر  لتسبيرةط لملتست   رسلتسفب لرالذفر ل-ل3
ل.تحيلل  ق لقالا لييدهف ل

ل.تيييسلتل ف  لتسار ة لس يتف ملنكثالذح ج  لتسعفيسل-ل4

 لاتف ملتسفعر    ل لا لننلجفةر ل اتنرسلتستيرالالليفيرتلننلترت لياتورط لتسخ  ر لتسفب لرا ل يرملتيييسلمق-ل5
ل.نجهز لتسح ونلتلآسهلملبي لترنتان 

 :مزايا موجهة لقطاعات الفراد ول العملاء -1

ل.ات ن لتسفي ن  لتسيا ة لذ لتاقفلمتاليالتسفعيا   لطا لو   لتسيامل-

لتحييتلجاد لتسياترت لتسشاتكة لس  للاتك لتسفيتهينيتلمتسعف  لمل س لنتة  لسف لتالاهل-

لتلضيه للتست  ر لترسنتامنة ل تللاصلتسبحثلملتست ا ل بالتسفاتق لترسنتامنة لتسفدتشا لملت تة ر

ل. يملالب سلن ج  لمرغب  لتسفيتهينيتل لمقفلتسيعال لمتس اد لتسفطيا   ف ل تد ونل

 :ايا موجهة للمنظمات ول المؤسسات مز - 2

لتحييتلتسي ر لتستد لية لسيفدمف  لتل ف  ل لمد  لا ي نيته لسخيللتسفيز لتستد لية ل-

لتي   ي للهلاناتزل ي ن لاوتاتت ة 

لوهاس لاجات لتسل ي  لملتستع    لذ وتخ تملتيدة  لتست  ر لترسنتامنة لملتب د ل-
                                                           

درتو لن س لساك س ل)للالسياحيةتأثير التسويق الالكترولني على جودة الخدمات ري منل اوف لذشطيهلو  ة  عة شلسبدم لل1
-0102ق سف ل لل0242  يلل2 ذكا لتخاجلسديسلله د لتسف وتاللرب ل يامللتر  ملمترتل   لج  ع ل ل(تسية ن ل ا هل د ذ ل

 .02 لص0101
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ل.تسفعيا   لذشيسلوهسلملوالا 

ليللتوت  د لكبيا لسيفشام   لتسلييا لمتسفتاوط لتسح  ل تل   لات ن لتسمهارتحيل-

ل.متستاتج للهلتسياىلترسنتامنة ل

 1:مزايا موجهة الحكومة ول مراكز اتخاذ القرار- 3

لد  لص نة لتسفيزتنلتست  ريلسي م لملتدفة لتسل درت ل تل   لتسي ر ل يملتسد   ل-

ل.ساواتىلتسع سفة لذطالا لوهي ل

مغياي لذشيسلتورهسل...ق ر لتسحيا  ل يملتي ي لتسخ    لتسلحة لمتستعيةفة ل لترتل سة لتستا ةصلمتساث كلل -
ل.متقسلجه تللممقت لسفاتطديه ل

د  لصد   لتسفعيا   لتستنداساجة ل فر ليير ي للرهللرت لتلوراتىلتلإسنتامنةر لتس   ر  ل لم  رضلنر  لتسبط سر ل -
ل.تستهلتع نهل ده لتس مس ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
                                                           

 .30ن سلتسفاج لتسي يلل لصلل1
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 :خلاصة الفصل 

متنتشرر ري للررهلتطبةيرر  ل تدا رر لليشرره ل لرران لتسح ضررالتر تفرر دلتسنيررهل يررملتستنداساجةرر  لمتسفعيا رر  للل
نيفه لتستيالاللترسنتامنهلتسذيلند لتسملمرد لتقتلر دلتسفعالر لميرالنفرطلج  ر ليختيرفلكثيراتللرهلورف ترل رتل

ل.ترقتل دلتستييي ي

آلرت لتسف نالاتلمتسفف رويتلنا لتستيالاللتلإسنتامنه للفده ل تلت تباهلنفا جً لم ده ً لج   لسهذتلتب  د للللل
تًلكيةً  للهلنيتل اتهلتسبعضل  ادلمويي لج    لتض سلاسمل د يجلتستيالاللتستييير ي لملرهلرنيلآ رالات للرلإنل

ل.لتلتستداسلمتر ت سلذ لآرت مرغ ليذ.لتستيالاللترسنتامنهليشيسلتنداساجة لتستيياللهل ي رلمليي  لتستيالال

ننلتستيالاللترسنتامنهلق للا لمجادهلذيا للهل  س لتر ف   لذفزلاجلتيالايهل  صلذرلنض سلذع تًلج   تً ل
ل.متلإثياتًل يحااً ل يمل د صالتسفزلاجلتستيالايهلتستييي ي لتض ل لتسمل د صالج    ل د ادليه 

 لسه ل يزتته لموف ته لتسخ ص لتستهل دبيهل يملتسفياقيتلل ستيالاللترسنتامنهلنويابل فسلمليي  لج   لللل
ادرتكهرر لمتستع  ررسل عهرر لذ  يرر  لمتر ررذلذعرريتلتر تبرر رلسن لرر لتسفيررتيز   لمتسفتطيبرر  لتستنداساجةرر لمتسبا  ةرر ل

ل.متسف دي لمتسبشالا لمتس ييفة لتساتجنلتالاي ل د لتبدهليذتلتلوياب

ستيرالاللترسنتامنره لل نررليير مل زتير ل هفر ل يرملصرعي لتسفدمفر ل يملتسراغ ل رتلتستحر ي  لتسترهل اتجههر لتللل
متسعفيرررس لكفررر ل تفتررر لذخلررر كصلركةيرررة لتفيرررزه لتورررتط سل رررتل  سهررر لننل اتيرررهلذف فرررسلتس هرررادلمتل فررر  ل
تستيررالا ة  لم فختيررفلننشررط لتسفدمفرر لاسررملتت  يرر  ل ع صررا لتتف لررمل رر ل تييررات لتسعلررالتسحرر سه لم سرر ل

لررررهل يرررراملترتلرررر ر لمتسحاتوررررينلمتسبا  ةرررر  للررررهلتد يررررذلتسعفيةرررر  لمتلنشررررط ليتيررررخيال ختيررررفلتستطررررارت ل
ذفر ل رالالسيفدمفر لتاجيهرً لد ةيرً للنشرطته لتستيرالا ة لمتاتصرً للعر رًل ر ل ف كهر  لم در  ل  قرر  ل.لتستيرالا ة 

ل.ت   ية ل عه لتيف لسيفدمف لتحييللني تله لتروتاتتة ة لذطاىلنكثالك    لملع سة 

ل
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 :تمهيد

 و السوليا  الايجاباو  تنقعاتو  ضون  فو  المنوج  علو  الزبون   لإقبوا  " جنهايوا و أساسواا " مؤشواا الزبون   رضا يعد
 حاجات  أجل تليا  من وجدت لكننها الزبن ، رضا تحقيق إل  المؤسسات تسع  لذلك المنججات، تلك بخصنص

 يودفعها موا هوذا أصو،، و مؤسسو  هنوا  تكون   لون دون  فمن الزبن   هن المؤسسات عمل جنها أ  أي رغبات  و
، وهنوا يعود رضوا الزبون  اليايو  اةساسوا   .الزبون   رضوا باتجوا  وباامجهوا الجشوييلا  عملااتهوا معظو  تجعل أ  إل 

 ،(الينوك )  المنظمو  طةو  مون الزبون  طةو  وحاجو  رغبو  تحقيوق وبالجوال  تحقاقو الجو  تهودا المنظموات الو  
 :للمنظم  وللإلمام بالمنضنع قسمنا هذا الفصل ال   مبحثين رئاس  شايك الزبن   باعجبار

 رضا العميل: المبحث اةو 

 ف  الينن  ع،ق  الجسنيق الالكجاون  باضا العميل: المبحث الثان 
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 رضا العميل:  المبحث الأول 

 ، وبالجال من ط،  تقدي  الخدمات المصافا  والمالا  ال،زم   تسع  الينن  لإشباع احجااجات عم،ئها  

فالعميل هن ماكز اهجمام الينك يجب أ  تقدم ل  الخدمات المصافا  بالجندة الج  ياغيها و ف  النقو  والماوا    
 .والجكلف  المناسب  للنصن  إل  رضا العميل ومن ث  ربحا  الينك

الشوووخل الوووذي يجقووودم لشووواا  المنججوووات مووون المنظمووو ، أو يجعامووول مووو   إ  مفهووونم العميووول لا يقجصوووا علووو   لوووك  
بل أ  مفهنم العميول ياكوز علو  البعود الإنسوان  الاججمواع ، و محاولو  م،ئمجو  مو  البعود . المنظم  شاا  و باعا

  الفن  للمنظم ، و لوك عنودما ياقو  الجوداطل والجفاعول بوين نظوام المسوجفيد ونظوام مقودم  الخدمو  إلو  مسوجن  عوا
مووون النوووو  والمهناووو  والووونع  بالشوووال الوووذي يقوووو  إلووو  توووزامن إنجووواص وتقووودي  الخدمووو  مووو  اةثوووا الوووذي يصووويب 

 .1المسجفيد

 تعريف رضا العميل المصرفي: المطلب الأول 

إّ  الجّعاا علو  سولن  العمو،  هون اليدايو  الصوحاح  لإدارة النشواي الجسونيق  بافوا ة وفعالاو ، فيلنضو  العميول   
إهجمامها وتجعل  محنر أنشةجها، فالمسجهلك هن سيب وجند المنظم  وماكز نشاطها الجسونيق  وهون فو  ف  بؤرة 

 .نفس النق  العنصا المانّ  للسنق 

كافوو  الجصووافات السوولنكا  الّجوو  يقوونم بهووا وهوون بصوودد البحووث عوون : "فهوون يلعيّووا عوون" العميوول الينكوو "أمّووا سوولن     
، وقوود بوودأت ألولوو  دراسووات العميوول "اغوونلإ لإشووباع حاجاتوو  ورغباتوو  المالاوو  الخوودمات الينكاوو  لجحقيووق المسووجن  الم

 .2المصاف  م  بداي  الإهجمام بالخدمات الج  تقدمها الينن  وبإتجاهات العم،  وتحليل سلنكه 

 

 

                                                           
مجل  العلنم الاقجصادي  والجسييا والعلنم الججاري  ،مسؤولية العميل الداخلي في إرضاء العميل الخارجي كاسا  مسعند، . د 1

   .262، ص2702، الجزائا، 3، جامع  الجزائا 70،العدد 

دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية )تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة اثرها على العميل البنكي فياوز قةاا،  2
، ص 0200-0202أطاوح  مقدم  لنيل شهادة دكجنرا  علنم ف  علنم الجسييا، جامع  محمد طاوا بسااة، الجزائا،  ،(بسكرة
041. 
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 إ  العميوول هوون أهوو  شووخل فوو  نظووا الينووك، فكوول شووخل يجعاموول معوو  الينووك سوونا   موون طووارص المنظموو  أو موون
 :1داطلها يعجيا عما،، وعلا  فإ  العم،  ينقسمن  إل 

 الزبون الداخلي؛ القوة البشرية؛ العمال - 1

الزبوائن الوداطلين  هو  اةفووااد الوذين ينجمون  إلوو  المؤسسو  ويقنمون  بممارسو  أنشووةجه  داطلهوا ويجو ثاو  بووالقاارات 
 .والسل  والخدمات الج  تقدمها المؤسس 

 . ويشمل كلا من الموردين والموزعين :الزبون الوسيط -2

الموواف ، ربو   تجةلب عملا  انجقا  السل  والخودمات مون طو،  المااحول المخجلفو  لعملاو  إنشوا  القامو  :المورد/أ
فالمنردو  يزودو  المؤسس  بالكثيا  المنردين، الصناعيين، المنزعين والزبائن باطج،ا أنناعه  ف  قننات رأسا ،

وفووو  الجسوووعيناات مووون القوووا  العشووواين، شوووهدت  الموووناد الخوووام وقةووو  الهاوووار وغياهوووا،: اص نحووونمووون مووودط،ت الإنجووو
المؤسس  والزبوائن والمونردين والمونزعين باعجبواره  يمثلون   اةعما  تناماا هائ، ف  مساع  تمجين الع،ق  ما بين

 .اه  شاياا طنيل اةجلالمؤسسات تعجمد عل  المنردين طصنصا وأنها تعجي جنها أدا  اةعما ، كما صارت

شوباات الانجانو   أما ف  عصا الانجاني  والجسنيق الاقم ، أصبح  هذ  الع،قات تسجند إلو  الجكننلنجاوا مون  
الميجكواة لجعزيوز وادامو  الع،قوات  ، الج  أصبح  من النسوائل...والجباد  الالكجاون  للياانات وغياها من الجقناات

سلسوول  القاموو  ونظووام القاموو  الووذي يعوود حجووا  ا أنهوو  أصووبحنا جووز ا لا يججووزأ موونالةنيلوو  اةجوول موو  الموونردين، كموو
المجبواد  بوين المؤسسوات والمونردين توزود المونرد باسووجماار  الزاويو  وسوا نجواي أي مؤسسو ، ومون مظواها الجعواو  

علوو   بنجووائ  قاوواا رضووا الزبوون  الخووارج  وشووااوي  لاعموول علوو  تزويوود المؤسسوو  بملجزمووات العموول الجوو  تسوواعد
 .تحقيق الاضا لد  العميل

اشجاا  المنرد ف  تصما  العملاات الإنجاجا  لااون  علو  اطو،ع دائو  وجيود حون  مسوجلزماتها واحجااجاتهوا للعمول 
 .عل  تنريد مسجلزمات تساعد عل  تنفيذها

الجنزيو  تسواه   ينبي  اعجبار المنزع كمصدر إسجااتاجا  محجمل ، ة  الع،قوات الجعاوناو  مو  قنونات :الموزع/ ب
 .ف  إدطا  الابجكارات الجديدة إل  السنق، وه  ابجكارات لن يقدر أحد من المجعاملينلنحد  عل  بلنغها

                                                           
1
، (دراس  حال  بايد الجزائا)  التسويق الالكتروني و تفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقيالخنسا  سعادي،  

  16، ص 0223-0221مذكاة تخاص لنيل شهادة الماجسجياف  العلنم الججاري ، فاع تسنيق، جامع  بن ينسف بن طدة، الجزائا، 
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 :الزبون الخارجي  -3

الزبون  الخوارج   إ  الجعايف الجقليودي للزبون  يجمثول فو  أنو  شوخل يشوجاي أو يسوجعمل موا تنججو  المؤسسو ، أموا
الجووو  تسوووجفيد أو تجووو ثا  مخجلوووف اةفوووااد الةياعيوووين والمعنووونيين والجهوووات"فووو  مووون وجهووو  النظوووا الحديثووو  فيجمثووول 
، وياتكز الجنج  زبن  عل  الزبن  كنقة  ماجعا  لابد من الاجنع إليهوا فو  "بمنججات وطدمات وأنشة  المؤسس 

الصاان  وطودمات كل ماة و لك من ط،  تليا  حاجاات  ورغبات  وتنقعات  وآرائ  ومقجاحات  ف  الجصما ، الجنفيذ، 
كموا يجووب علو  المؤسسو  السووع  ورا  معافو  حاجوات الزبوون  "  العميول يووديا المؤسسو "موا بعود الياو  تحوو  شوعار 

حج  قيل أ  ييني بها، ويعد سع  المؤسس  ورا  الحصن  عل  رضا  زبائنهوا الشويل الشواغل لهوا و لوك ة  أي 
  .إلخ...طلل ف  رضا  يعن  تنجه  إل  المنافسين الآطاين

 ". المؤسس  بسا وجند"، كما يفول البعض وصف  " الاأسما  الفعل  للمؤسس "ولذلك يمان اعجبار  بمثاب  

والخوودمات بهاووو  تحقيوووق  شوووخل موووادي أو معنووني يووودف  مقابوول الحصووون  علوو  السووول : "ب نوو  يعررررل الزبرررون كمووا 
  ".الإشباع لدي 

 :بالنسب  للمؤسس  حيث يصنفن  إل  ويجمثل ف  مد  أهما  هؤلا  الزبائن: أما المعاار الثان 

الووونف   وهووون الزبووون  اةكثوووا أهماووو  ومادوديووو  بالنسوووب  للمؤسسووو  وهووون يجمثووول فووو   لوووك الزبووون  : زبرررون اسرررتراتي ي
 و ماان  لا بو ا  لمنججات المؤسس ، بينما ي ت  الزبن  الجكجاا ، وهن أقل أهما  من الاسجااتاج  وم   لك فهن

ف  المااحل اةولو  مون دورة  ، وبدرج  أقل ي ت  الزبن  المحايد وهن غالبا ما يان  بها ف  سل  أولنيات المؤسس 
منججووات المؤسسوو ، ويصوونف فوو  اةطيووا  حااتوو  بالنسووب  للمؤسسوو  واحجمووا  بقائوو  يجسوواو  موو  احجمووا  تخلاوو  عوون

 .للمؤسس  الزبن  المشال والذي يعجيا أقل الزبائن أهما  بالنسب 

 إل  تصناف الزبائن وفق نفقات الاحجفاظ به  والعائد المجنق  منه  بحيث أما المعاار الثالث فاعمد

 :1ينقسمن  إل 

 . عم،  يزيد عائده  عن نفقاته  -
 عم،  يجساو  عائده  م  نفقاته  -

                                                           
 .14نفس الماج  السابق، ص 1
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 يجووب أ  يوودر  الينووك أ  هنووا  اطج،فووا واسووعا بووين فاووات العموو،  فامووا يجعلووق بالمؤسسووات المصووافا  الجوو بهووذا و 
يسجخدمننها ووق  الاسجفادة منها وطايق  الاسجفادة، وبالجال  هنا  عدد كييا من العنامل الج  تؤثا علو  سولن  

 .هؤلا  العم، 

وعلوو  "1وتنقعاتوو  مسووجن  موون إحسوواا الفوواد النووات  عوون المقارنوو  بووين اةدا  الموودر :" كمووا يعوواا الاضووا علوو  أنوو 
حال  نفسا  ماضا  أ وشعنر بالاضا من طاا العميل نجاجو    : "رضا الزبن  هن صعيد اطا يعاا الاضا ب ن 

 . 2تحقيق رغبات وحاجات العميل لماة واحدة لنجاي المنظم  ف 

اةدا   مشوواعا العميووول بووالفاي أو اةشوواا  بعوود الشوواا  الناجموو  عوون مقارنووو :  "ويعوواا الاضووا الكلوو  للعميوول ب نوو 
 .3الفعل  المدر  للمنج  م  تنقعات 

. المنوووج  اةسووواا النوووات  عووون مقارنووو  الفووواد بوووين أدا  المنوووج  الفعلووو  وبوووين الجنقعوووات المسوووبق  أدا  إ  الاضوووا هووون
 . 4من الاضا وبالجال  هنا  ثالث  مسجنيات

 .زبن  غيا راض  ←أدا  المنج  أقل من الجنقعات -1 

 .زبن  راض  ←األدا  يساوي الجنقعات -2 

 زبن  راض  جدا ←لجنقعات اأكيا من  اةدا -3 

المسوبق  ألودا  المنوج   ان  يمان القن  أ  الاضوا هون الفواق بوين تنقعوات الزبون   نا  الجعاريف السابق   ط، ومن 
 اسوجه،ك الذي يقدمها لمنج  وبعد  الإشباعالفعل  للمنج ، أي أ  الزبن  تكن  ل  صنرة أو فكاة عن  اةدا وبين 

 .المنج  بالنسب  ل  لهذاوالفعلا  ل  تجوح الصنرة النهائا  

 خصائص رضا العميل: ثانيا

 :يمان الجعاا عل  طياع  الاضا من ط،  الخصائل الث،ث المنضح  ف  الشال الجال 

 

                                                           
 .30 ص ، 0220 ، مصا ، الجامعا  الدار ، التسويق إدارة في ءاتقرا ، الصحن فايد محمد 1
 .07ص . 2772اةرد ، , عما , دار كننز المعاف  للنشا والجنزي , 0، يالعملاءإدارة خدمة شنك ،  منصنر، إياد 2

 .07، ص 2770والجنزي ، دار البازور  العلما  للنشا : ، عما "الاسس العلمية للتسويق الحديثوآطاو   حميد، الةائ  3
4
 .00، ص 2776الأردن، , عمان، دار وائل للنشر والتوزيع, 6ط ، ادارة الجودة الشاملة.، جودة محفوظ أحمد 
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 خصائص رضا العميل:  11الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

بوعنان نور الدين، جودة الخدمات وأثرها علرى رضرا العمرلاء، مر كرة لنيرل  رهادة الماجسرتير،علية العلرود الاقتصرادية : المصدر
.111، ص 2112-2112وعلود التسيير والعلود الت ارية،جامعة محمد بوضيال، المسيلة، ال زائر،   

 : 1الجال وتجمثل طصائل الاضا ف  

 :الرضا ذاتي .1

والإدرا  الذات   طياع  ومسجن  الجنقعات الشخصا  للعميل من جه : يجعلق رضا العميل هنا بعنصاين أساسيين
بعوين الإعجبوار فاموا يخول  للخدمات المقدم  من جه  أطا ، فنظاة العميل ه  النظاة النحيدة الج  يمان أطذها

فهوون يحاوو  علوو  جووندة الخدموو  موون  فالعميوول لا يحاوو  علوو  جووندة الخدموو  بناقعاوو  ومنضوون ا ، منضوونع الاضووا،
ب نهوا أحسون مون الخودمات المنافسو ، يااهوا  ط،  ما يجنقعو  مون الخدمو ، فالعميول الوذي يوا  بو   الخدمو  المقدمو 

جقا  من النظواة الداطلاو  ومن هنا تظها أهما  الإن عميل آطا ب نها أقل جندة من الخدمات المنجندة ف  السنق،
، فالمؤسسو  (الاضوا  –الجوندة ) الخارجاو  الجو  تعجمود علو   ، إلو  النظواة(المةابقو   –الجوندة ) الج  تاكز عل  

 .يجب أ  لا تقدم طدمات وفق مناصفاتنمعاييا محددة وانما تنج  وفق ما يجنقع  ويحجاج  العميل

                                                           
، ص ص 2212ناشاو  ومنزعن ، ي . ، دار زمزم ، " مدطل اتصا  سلنك  مجكامل " ناج  مع، ، طدم  العم،  ،  1

181 181. 

 الرضا تطوري

 (تغير مع الزمن)

 الرضا نسبي

 (متعلق بالتوقعات ) 

 الرضا ذاتي

 (ادراك العميل ) 

 ال ودة المدركة

 ال ودة المتوقعة
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العناصوا  د عناصا مادي  طاص  باةنشة  الخدما ، أي جعلإ  الخاصا  الذاتا  للاضا ينج  عنها ضاورة وجن 
 .لد  العميل  المعنني  للخدم  ملمنس ، حج  نجعل جندة الخدم  مائا ، ومن أجل إظهار الاضا الخف 

 1:الرضا نسبي  -2

. لسونق ا لا يجعلق الاضا هنا بحال  مةلق  وانما بجقديا نسي  فكل عميل يقنم بالمقارن  من ط،  نظات  لمعاييا
نفوس الخدمو  فو   فياغ  من أ  الاضا  ات  إلا أن  يجييا حسب مسجنيات الجنقو  ، ففو  حالو  عميلوين يسوجعم، 

الخدمو  مخجلفو  ، وهوذا موا  نفس الشاوي يمان أ  يان  رأيهما حنلها مخجلف تماما ة  تنقعاتهما اةساسا  نحون
 .الخدمات اةحسن ه  الج  تباع بمعدلات كيياة  يفسا لنا ب ن  لسي 

مون هنوا يماون أ  نفهو   .فالمه  لاس أ  تكن  اةحسن، ولكن يجب أ  تكن  اةكثوا تناقفوا مو  تنقعوات العمو،  
القةاعات السونقا  وانموا لجحديود  بشال أفول الدور المه  لجقسا  السنق ف  مجا  الجسنيق ، فلاس بهدا تحديد

 .الجنقعات  انس  للعم،  من أجل تقدي  طدمات تجنافق م  هذ الجنقعات المجج

 :2الرضا تطوري  -3

المودر  مون  مسوجن  الجنقو  مون جهو  ، ومسوجن  اةدا : يجييا رضا العميل من طو،  تةونيا هوا ين المعاوارين  
و تةوونر طوودمات جديوودة أ فموو  موواور الووزمن يماوون لجنقعووات العميوول أ  تعوواا تةوونرا نجاجوو  لظهوونر. جهوو  أطووا  

بالنسووب  لإدرا  العميوول لجووندة  المعوواييا الخاصوو  بالخوودمات المقدموو ، و لووك بسوويب زيووادة المنافسوو  ، ونفووس الشوو  
 .الخدم  الذي يمان أ  يعاا هن أيوا تةنرا ط،  عملا  تقدي  الخدم  

 جما  إ  قااا رضا العميل، أصبح يجب  نظام يجنافق م  هذ  الجةنرات عن طايق اةطذ ف  الحسبا   

 .الجيياات الحاصل 

 أهمية رضا العميل:  ثالثا 

أدائهوا  يسجحن  رضا العميل عل  أهما  كييواة فو  سااسو  أيو  منظمو  ويعود مون أكثوا المعواييا فاعلاو  للحاو  علو 
ا  علو   ف  هوذا المجوا   Kotler لاساما عندما ما تكن  هذ  المنظم  مجنجه  نحن الجندة، إ  أكد عل  الآمنر

المؤسسوو  الجوو  تاغووب فوو  النجوواي فوو  أسووناق المنافسوو  اليوونم ا  تجعوول موون الزبوون  النووناة الجوو  توودور موون حنلهووا 
                                                           

1
 الجسييا وعلنم الاقجصادي  العلنم الماجسجيا،كلا  شهادة لنيل مذكاة ،العملاء رضا على وأثرها الخدمات جودة الدين، ننر بنعنا  

 .001 ص ،0223-0223 الجزائا، المسيل ، بنضااا، محمد الججاري ،جامع  والعلنم
2
 .001نفس المرجع السابق، ص  
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عملااتها وا  تيجعد عن المفهنم الياع  وتاكز عل  المفهنم الجسنيق  الحديث الذي ييدأ وينجه  بحاجات ورغبات 
 .الزبن  وكافا  إشباعها

كييواة فو  سااسو  أي مؤسسو  ويعود مون أكثوا المعواييا فعالاو  للحاو  علو  أدائهوا  يسجحن  رضا الزبن  عل  أهماو 
لاساما عندما يان  تنج  هذ  المؤسس  نحون الجوندة، وفاموا يلو  مجمنعو  مون العناصوا المعيواة عون أهماو  رضوا 

 :الزبن  

 :أربع  حقائق تنضح أهما  رضا الزبائن ف  شال إحصائاات ه  Kotlerوف  هذا الاطار حدد كنتلا 

  أضعاا تكلف  رضا الزبائن الحاليين 12ال   1ا  الحصن  عل  زبائن جدد يالف للمؤسس  من. 
   حسب ننع الصناع  82-21يزيد من اةرباي بنسب   1تقليل معد  فقد الزبائن بنسب. 
 1الشاا  معد  ربح الزبن  يزداد م  فجاة امجداد فجاة. 

 .هذ  النجائ  تؤكد مد  فعالا  تحقيق رضا الزبن  ف  زيادة ربحا  المؤسس 

 :2وه  الا رضا العميل بالنسب  ةدا  المنظم  تكمن اهما  وايوا

  .طاين مما ينلد عم،  جددإ ا كا  العميل راضاا عن أدا  المنظم  فان  سيجحدث إل  ا -

 إ ا كا  العميل راضاا عن الخدم  المقدم  إلا  من قيل المنظم  فإ  قاار  بالعندة إليها يان  سايعا - 

رضا العميل عن الخدم  المقدم  إلا  من قيل المنظم  ساقلل من احجموا  تنجو  الزبون  إلو  منظموات أطوا  أو -
 .منافس 

لو  حمايو  نفسوها مون المنافسوين ولاسواما فاموا يخول إ  المنظم  الج  تهج  باضا العميل سوجكن  لوديها القودرة ع-
 .منافس  السعاي 

يمثوول رضوووا العميووول تيذيووو  عاسوووا  للمنظمووو  فاموووا يجعلوووق بالخدموو  المقدمووو  إلاووو  مموووا يقوووند المنظمووو  إلووو  تةووونيا -
 .طدماتها المقدم  إل  المسجهلك

 . السنقاإ  المنظم  الج  تسع  إل  قااا رضا العميل تجمان من تحديد حصجها -
                                                           

لاقجصاديات  ، مجل  الزيادة العلاقة التفاعلية بين جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةأسما  ماايم ، .محمد طيثا، أ.د 1
 .64ص  66، ص 0203، جامع  طماس ملاان ، الجزائا، 24، العدد 26الاعما ، المجلد 

 .223، ص 2772النراق للنشا، اةرد  ، مؤسس - "إدارة العلاقات مع الزبون "ينسف حجا  الةائ ،  2
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 .يعد رضا الزبن  مقااا لجندة الخدم  المقدم   -

مون  اةفوولهذا فو، عن أ  رضوا العميول يسواعد المنظمو  علو  تقودي  مؤشواات لجقيوا  كفا تهوا وتحسوينها نحون 
 :ط،  الآت 

 .تقدي  السااسات المعمن  بها واليا  تلك الج  تؤثا ف  رضا -

ها لخدم  رغبات الزبن  وطمنحاتو  فو  ضون  أرائو  الجو  تعود تيذيو  يعد دلا، لجخةا  المنارد الجنظاما  وتسخيا -
 .عاسا 

 .الكشف عن مسجن  أدا  العاملين ف  المنظم  ومد  حاجاته  إل  الياام  الجدرييا  مسجقب،-

 حال  الاضا تعجيا مزي  ف  حد  اتها للزبن  كننها تعيا عن حال  الاسجقاار

 .النفس  اتجا  منضنع معين

 .رس  باام  و طة  العمل بالمنظمات -

 .تةنيا جندة الخدم  أو المنا  يحقق ميزة تنافسا  للمنظم  ف  السنق  -

 تدف  مسجنيات الاضا العالا  الزبن  إل  تكاار عملا  الشاا  مما يعن  تكاار -

 المعام،ت الج  تاب  المنظم  بالزبن  و بالجال  يمان أ  تنش  ع،ق  و اتصا  دائ 

 .اي المؤسس  ف  تحقيق اةرباي من ط،  إشباع احجااجات و مةالب الزبن  نج -

 الاضا يخلق حافز لد  الزبن  لاان  وفاا للمؤسس  -

 :مكونات رضا العميل :رابعا 

والمعافا ، والجاكيز علو  الاسوججاب ،  الاسججاب  العاطفا : ياتكز رضا العميل عل  ث،ث ماننات رئاس ، وه   
 : 1الاسججاب ، ويمان تنضاح هذ  الماننات كالآت وتنقي  

 : الاست ابة العاطفية والمعرفية• 
                                                           

دراس  ميدانا  عل  الينك العاب  )  العلاقة بين التسويق الداخلي ورضا العملاء في المصارل الإسلاميةند العاس ، سميا محم 1
، مذكاة لنيل شهادة الماجسجيا ف  تخصل الجسنيق ، كلا  الدراسات العلاا، جامع  (الإس،م  الدول  ف  مدين  الزرقا ، اةرد  

 .43، ص 0203-0203الزرقا  ،اةرد ، 
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الجفووويل للفوواد لشوو    يقصوود بالاسووججاب  العاطفاوو  الجعييوا عوون درجوو  الاهجمووام أو: الاسوججاب  العاطفاوو  والمعافاوو 
يوؤثا فو  تكونين تنقعوات اةفوااد، والوذي  اكو  لهوذا الشو  ،ر معين، بينما تمثول الاسوججاب  المعافاو  تقيوا  الفواد الإد

ائ  ا عوون تجابجوو  للخدموو  المصووافا ، و لووك موون طوو،  شوو ورضووا العميوول المصوواف  يمثوول اسووججاب  عاطفاوو  ناتجوو 
العميووول النوووات  عووون عملاووو  الجقيوووا  والإدرا  المعافووو ، مووو  موووا كوووا  يجنقووو   للخدمووو ، والانجفووواع بهوووا، وهووون رد فعووول

العميول  للخدمو ، والانجفواع بهوا، وهون رد فعول و لوك مون طو،  شواائ  الحصن  علاو  مون طو،  الخدمو  المصوافا 
 .ط،  الخدم  المصافا  النات  عن عملا  الجقيا  والإدرا  المعاف ، م  ما كا  يجنق  الحصن  علا  من

 :التركيز على الاست ابة

بالعميل، وهذ  المعاييا تخجلف من تعجمد اسججاب  العميل عل  مقارن  أدا  الخدم ، و لك وفقا  لمعاييا طاص     
 .طدم  ةطا ، ومن قاار شاا  لآطا؛ لذلك فإ  تعايف رضا العميل ومومنن  سنا يخجلف من عميل لآطا

 1:توقيت الاست ابة

يمثوول رضووا العميوول عملاوو  تحوودث بعوود اتخووا  القوواار الشوواائ ؛ أي بعوود الاسووجفادة موون الخدموو ، ولكوون قوود يحوودث    
يووو  اسوووججاب  العميوول، يوووؤثا علووو  رضووا العميووول موون عدمووو ، ويعوووز   لووك للمعلنموووات الجووو  اسووجثنا  معوووين فوو  تنق

يحصوول عليهووا العميوول حوون  الخدموو  قيوول الاسووجفادة منهووا، وقوود ياوون  توو ثيا هووذ  المعلنمووات إمّووا إيجابووا  أو سوولبا ، 
وتقيامو ، وعودم  وبالجال  تؤثا عل  رضا العميل، وهذا الاضا قود يجييوا مون وقو  لآطوا، ويجحودد فو  وقو  حدوثو 

الاضوا يمثوول اسووجاا  العميوول مون الخدموو ، والووذي ينووج  عون عوودم تةووابق تجابوو  العميول الفعلاوو  للخدموو  موو  تنقعاتوو  
 .الشخصا 

 مستويات ومحددات رضا العميل   :المطلب الثاني 

 :مستويات رضا العميل: أولا

 واةدا  المدر ؛ لذلك إ  رضا العميل عن الخدم  يجدرص بين مسجنيات نسيا  من الجنقعات،  

 : 2يمان الجمييز بين ث،ث  مسجنيات نسيا  لاضا العميل، وه 

 
                                                           

 .ماج  السابق، نفس الصفح  1
2
مؤسسة : ، عمان، الأردناتيجي متكاملرمدخل است –إدارة الموارد البشرية والفضل، مؤيد، والعبادي، هاشم، الطائي، يوسف، 

 .33،  ص  2776الو راق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، 
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 لأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقعا: 

ياوون  العميوول غيووا راال عوون الخدموو ، وهنووا يماوون أ  يقوونم  إ ا كانوو  الخدموو  المقدموو  أقوول موون تنقعووات العميوول، 
 .سلي  عن الخدم  ف   هن  تا  انةباع العميل بالاسجينا  عن الخدم ، أو

 الأداء الفعلي مساوٍ للأداء المتوقع : 

 راضواا  كا  يجنقع  العميل، ويان  العميول فو  هوذا المسوجن   لما ا  وهنا يان  المسجن  الفعل  لجقدي  الخدم  مساوي
كانوو  أّ  العميوول فوو  هووذا المسووجن  قابوول للجحوون  إلوو  منووافس آطووا فوو  حووا   عوون الخدموو ، وموون الجووديا بالووذكا،
 .طدمات  أكثا جا با  بالنسب  للعميل

 الأداء الفعلي أعبر من الأداء المتوقع : 

يان  المسوجن  الفعلو  لجقودي  الخدمو  فو  هوذا المسوجن  أعلو  مون تنقعوات العميول، مموا ينلود شوعنرا عالاوا  بالاضوا 
 .عن الخدم ، ويان  العميل ف  هذا المسجن  أقل ما،  للجحن  إل  مصاا آطا

 1:محددات رضا العميل :ثانيا

 :تجعدد ضمن مجا  بث،ث  أبعاد أساسا  و ه  عميلدراس  سلن  الاضا لد  ال

 (.القيمة المتوقعة)التوقعات  -

 (.القيمة المدركة)الأداء الفعلي  -

 .المطابقة أو عدد المطابقة -

لخلوق منججوات تجنافوق مو  هوذ   تعجيوا تنقعوات العمو،  مون أهو  العناصوا الجو  يجوب علو  المؤسسو  الإهجموام بهوا
الذي يخلق ما يسم  بالاضا، فالعم،  يحامن  عل  جندة الخدم  من ط،  ما يجنقعنن  وموا  الجنقعات ، اةما

 : مصةلح الجنق  إل  سؤالين وهما لذا قس . يحصلن  علا  فع، 

 ما الذي يجنقع  العميل عند تقدم  للحصن  عل  الخدم  ؟ ✓

 العميل عند تقدم  للحصن  عل  الخدم  ؟ ما الذي ياغب ب  ✓
                                                           

1
، مجل  شبا  المؤتماات أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبون حنري  ابااهام ، نادي  فاطم   الزهاا  المالك ، ك،  شاما ،  

 .003العابا ، د ا ، ص
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 .ومن ط،  الإجاب  عل  هذين السؤالين يمان تحديد مسجنيين مخجلفين لجنقعات العم،  

 .يمثل مسجن  الخدم  الماجنة من طاا العميل : المسجن  الماغنلإ -
 .يمثل المسجن  المقين  بالنسب  للعميل : المسجن  الم،ئ  للجنقعا ت -

 ركالأداء المد-ب 

وتكموون اةهماوو  . يجمثوول فوو  اةدا  الفعلوو  للمنووج  أو الخدموو  والووذي يحصوول علاوو  الزبوون  بعوود تجابجوو  للخدموو   
اةساسوووا  لووولدا  المووودر  فووو  كننووو  يعووود ماجعووو  لجحديووود درجووو  تحقيوووق الجنقعوووات الجووو  كانووو  فووو   هووون الزبووون  

  اوي تنقعات العميل عن هذ  الخدم لذا يجب أ  يان  اةدا  المدر  للخدم  يفنق أو يس 22بخصنص المنج  

 المطابقة -ج

,  21تمثول المةابقو  مسووجن  إحسواا الفوواد النوات  عون المقارنوو  بوين أدا  المنووج  المودر  وبوين تنقعووات هوذا الفوواد 
 :مسجنيات للاضا ه  كالآت    3وتنج  عن هذ  المقارن  

 العميل غيا راا: الجنقعات >اةدا  • 

 لعميل رااا: الجنقعات = اةدا  • 

 العميل جد راا: الجنقعات  >اةدا  • 

 ابعاد وأساليب قياس رضا العميل: المطلب الثالث 

 أبعاد رضا العميل: أولا

  يفجاا البحث أ  جندة الخدمات تجكن  من ث،ث  أبعاد رئاسا  ، وهذ  اةبعاد تؤّثا بشال ّ 

 : 1مباشا عل  رضا مجلق  الخدم ، هذ  اةبعاد ه 

 انجاز المعام،ت ف  وق  محدد دو  ت طيا، ووضني: بعد اجاا ات سيا المعام،ت، ويشمل -

 .الإجاا ات وبساطجها وبعدها عن الاوتين

                                                           
1
،دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي،  رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبونحاكم جبوري الخفاجي،  

 00العراق،دون سنة نشر، ص 
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لةووف العوواملين فوو  تعووامله  موو  المووااجعين، واسوووججابجه   : بعوود كفووا ة العوواملين وحسوون تعووامله ، ويشوومل -
قيوووده  بالمناعيووود لاحجااجووواته ، وتناجوووده  دائموووا علووو  رأا أعمووواله ، وتنفيوووذه  المعوووام،ت دو  تمييوووز، وت

 .المحددة لانجاز المعام،ت
فاعلا  ماجب طدم  الجمهنر،ّ  تنفا مناقف ساارات  م،ئم  : بعدّ الخدمات المقدم  من الدائاة ، ويشمل -

تناجد النما ص والنثائق الخاص  وكذلكّ  بسويا  اللنحات الإرشادي  الدال  عل  مناق  المديايات واةقسام ،
المعامل  دائما ، تنفا الماافق الصحا ، وقاعات انجظار مناسب  وطدم  تصونيا النثوائق فاعلاو  الاتصوا  

 .الهاتف  م  الدائاة 

 أساليب قياس رضا العميل: ثانيا

 ل   كاها أغلب المهجمّينومن أه  هذ  اةساليب الج  جا  ع« لقد تعدّدت أساليب قااا رضا الزبائن

 :  القااسات الدقاق  ما يل  جابالم

 1:و تشمل ما يل  :القياسات الدقيقة - 1

نسووب  مياعووات المنووجّ  الخوواص بالمؤسسوو  إلوو  : "يماوون تعايووف الحصّوو  السوونقا  علوو  أنهووا :الحصّررة السّرروقية -أ
 " .إجمال  مياعات هذا المنجّ  ا المجا 

ووذلا بعووين الاعجبووار عوودد الزبووائن الموونزعين بووين المجنافسووين، أي منقوو  المؤسسوو  مقارنوو    وقاوواا الحصّوو  السوونقا  ي طل
، يعجيواو  (هو  لواس زبوائن لود  المنافسوين)دائما بمنافسيها، ولا يهج  بالزبوائن الوذين لا ينجمون  ةي قةواع سونق  

لا يملكن  أي حافز للجعاملل م  أحد المنججين و بالجوال  زبائن مفقندين إِمَا غيا راضين عن أي مؤسس  أو أنه  
 .ه  فاص  ضائع  يحب اسجي،لها

و رقو  اةعموا  سوناي « و قااا الحصّ  السنقا  يج  من ط،  عدد الزبائن الذين له  ع،ق  طنيل  مو  المؤسسو 
 .تو الكما  المشجاا« الإجمال  أو الخاص بال زبن  

 إ  أحسن طايق  للحفاظ عل  نمن الحص  السنقا  ه  (:أقدمية الزبائن)مُعدّل الإحتفاظ بالزبائن  -ب

 .و يعجمد قااا الاضا أو عدم رضا الزبائن الدقيق عل  درج  تحديد ننع الزبائن« الإحجفاظ بالزبائن الحاليين

                                                           
، مذكاة لنيل شهادة الماسجا ف  العلنم الججاري  تخصل على الزبون الخارجيتأثير خدمة ال ودة قااوي إس،م، غازي محمد،  1

 .13، ص 0201-0204تسنيق، جامع  اكل  محند أولحاص الينياة، الجزائا، 
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كموا قود « يينيمان قااا ملعدّ  الاحجفاظ بالزبائن من ط،  معدّلات نمن مقدار النشواي المنجوز مو  الزبوائن الحوال
 .يان  هذا القااا نسي  أو ملةلّق وه  تعيّا عن الزبائن الذين احجفظ  المؤسس  بع،قات دائم  معهل 

لك  تومّن المؤسس  إسجماارها وبحاجها ف، بد عليها من إرضا  الزبائن من أجل الحفاظ  :جلب زبائن جُدد -ج
وودد وهووذا مووا يووؤدي إلوو  الافوو  موون  علوويه  و فوو  نفووس النقوو  البحووث عوون النسوويل  المثلوو  موون أحوول حلووب زبووائن جل

 .حِصّجِها السنقا  و بالجال  الاف  من مادوديجها

وو  هووذ  اةطيوواة مل إِّ  الجقوودّم فوو  هووذا « و انجووذالإ زبووائن جوودد نحوون المؤسسوو  دليوول علوو  موود  رضوواهل  علوو  مووا تلقد 
لجودد أو بإجموال  رقو  اةعموا  المنجوز مو  المجا  يقاا بصف  ملةلق  أو نسيا  كما قد يلعيّا عنها بعدد الزبوائن ا

 .الزبائن الجدد

هنا  مؤسسات تقاس مد  رضا زبائنها عن ما تلقدّملو  لهو  مون طو،  اةربواي الجو  تَحَققهوا فكلموا  :المردوديّة -د
زادّت مادوديجهوووا دّ   لوووك بالنسوووب  لموووا عووون رضوووا الزبوووائن عووون أدا هوووا ولكووون قووود تحووود المؤسسووو  نفسوووها أموووام حالووو  

فه  من جه  تا  مادوديجها ماتفع  ولكن مون جهو  أطوا  توا  رأسومالها البشواي لا يعواا أي تةونّر « اقو مجن
هذا قد ياج  إلو  أ  المؤسسو  عافو  حالو  شوا ة و هو  موا أدّت إلو  ارتفواع مادوديّجهوا طو،  فجواة قااسوها، ومنو  

صوونرة الحقاقاوو  للمؤسسوو  عوون وضووعا  نووا  أ  هووذا المقاوواا لوواس دقيووق لِالعيّووا عوون رضووا الزبوون  أي لا يموونح ال
 . زبائنها

 .و يمان حسالإ المادودي  من ط،  قااا الابح الصاف  النات  عن كل زبن  أو صنف من الزبائن

هنووا تعجموود المؤسسوو  فوو  قاوواا رضووا (: متوسّررط تكرررار الشررراء)عرردد المنت ررات المُقتتّيررات مررن قبررل الزبررائن  -ه
فكلمووا زاد إقبووا  الزبوون  علوو  ع،موو  « لمنجّجووات المقجّناووات موون قيوول الزبوون  الزبووائن علوو  كماوو  مياعاتهووا أو علوو  ا

 .المؤسس  بصف  عام  زاد رضا  عنها حسب تقدياها، أي نا  أن  هنا  ع،ق  طادي  بين الاضا و المقجااات

فحوين قود بحودّ  لا معنو  لو  ا  «و يان  هذا المقااا فعالا  أكثوا فو  السونق الييوا احجكاريو  أيون تكثوا المنافسو 
 .حال  السنق الإحجكاري أين يان  الزبن  ملحيّا عل  إقجنا  ع،م  المؤسس 

فالمؤسس  « يمان النظا إل  هذا العنصا عل  أن  يلعيّا عن الزيادة ف  الحص  السنقا  :تطؤّر عدد الزبائن -و
أ  الخوودمات المقدّموو  ثللوو  أو تفوونق تنقّعووات تووا  أ  زيووادة عوودد زبائنهووا دليوول واضووح علوو  رضوواهل  و هووذا يعنوو  

 .الزبائن مما ينج  عنها شعنر إيجاب  ألا وهن الاضا و طاص  بالنسب  للزبائن الماتقيين
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كالحال  الج  يان  فيها تزايّد عودد الزبوائن لسويب معويّن « ولكن ف  بعض الحالات قد لا يان  هذا المقااا دقيق
وسوونا تعووند الحالوو  لةياعجهووا و بمووذا سوونا « ونجاجوو    لعوودّة عناموول زائلوو ( ريوو السوونق الإحجكا)كإنعوودام المنافسوو  

 .تكن  تقاريا القااا غيا صحاح  نظا ا لإعجمادها عل  نجائ  مؤشاات طاطا 

إِّ  تقدم المؤسس  لخدمات  ات جندة تلقابل تنَقّعات الزبائن أو تفنقها يؤدّي حجم ا إل  رضاه   :معدّل الوفاء -ي
و فوو  أغلووب اةحاووا  و طاصوو  إ ا مووا تنفوو  الشوواوي ال،زموو  و « دمات و المؤسسوو  بصووف  عامّوو عوون هووذ  الخوو

وو  لوو  موون طوودمات و هوو  تعجموود  و  الزبوون  إلوو  زبوون  وق للمؤسسوو  و لمووا تقدّمل المصوواحب  للاضووا كالقوودرة المالاوو  لا
جائجوو  لاسوو  دائمووا علوو  هووذا العنصووا ا معافوو  درحوو  رضووا الزبوون  عليهووا  ولكوون يلعووالإ علوو  هووذا العنصووا أ  ن

ِ  الخاصّوو  كقوودراته  المالاوو   وو  المؤسسوو  و لكوون ظَوواوفَهل مل دقاقوو  طاصّوو   إ ا مووا ولحوود هنووا  زبووائن راضووين عوون مووا تقد 
 .تحن  دو  تنم إل  زبائن أوفاا 

ها الزبوون  فوو  الجعييووا عوون شووعنر  أمووام حَللاوّوف المؤسسوو  : عرردد  رركاوي الزبررائن -ن موون بووين النسووائل الجوو  يعجموودل
عندها، ف  حال  إنخفاا الإدراكات مقارن   بالجنقّعات و الشااوي  و تلعجيّا الشّااوي فو  العصوا الحوال  نعمو   لنل 

حيث صارت كن المؤسس  من إحصا  درح  رضا زبائجها من ط،  عدد الشااوي المجااكم  لديها  « ولاس نقم 
 .د ع،ق  عاسا  بينهمافكلما زاد عدد الشااوي قكَ مسجن  الاضا وهذا ما يدِّ  عل  وجن 

ف  ظل النقائل الج  طاحجّها هذ  المؤشّاات كا  لابد عل  الباحثين تكثاف المحهندات أكثا من أجول الجَنّصّول 
 .1إل  مؤشّاات أطا  أكثا دقّ 

 إ  القااسات الدقاق  ه  ا الحقاق  تقنم عل  تقدياات لمجييّاات لا تفسّا حالو  الزبون  إ  :الدراسات الكيفيّة-2
لوذا حاولنوا الجقيّوب أكثوا مون الزبون  و تحليول سولنك  « كا  راض  أو لا  أي ه  لا تاتب  مباشاة  بسلن  الزبوائن

 .بشال مباشا لمعاف  حنافِز أو ملعنّقات الاضا لدي 

 .تنفا الدراس  الكافا  المعلنمات و لكنها غيا كافا  للمؤسس  :البحوث الكمية -2

عوودم الاضوا  هووذ   ك سوبالإ الاضووا و أسوبالإ« و سولن  معووين صودر عوون الزبون  فهو  تسومح لهووا بفهو  ظوواهاة موا أ
تمونح للمؤسسو  مجوا  ل،سوججاب  لكون ، المعلنمات ت  جمعها ف  مقابل  عيناو  غيوا دقاقو  و غيوا ممثلو  للمججمو 

 2:و يما البحث الكم  بالمااحل الآتا . الصف  الكما  صحاح  يجةلب إعةا  المعةاات اسجااتاجا بنا  

                                                           
 .13نفس الماج  السابق، ص  1
 .02ص  ،0221،الدار العابا  ، بياوت  أصول خدمة الزبائنجن  والمين، تاجم  ماكز الجعايب واليامج  ،  2
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 .تحديد اةهداا -

 .اطجاار العين  -

 .تحديد طاق الاسجقصا  -

 .إعداد الاسجياا  و تجما  الياانات -

 .تحليل النجائ  و عاضها -

  :قياس رضا العملاء  -1

تحليول  من أجول ضوما  نجواي الينوك فو  تقودي  طدمو  مجميوزة للعمو،  والجو  تحقوق رضواه ، علاو  مجابعو ، دراسو ،
 : 1وقااا رضاه  عن الخدم  المقدم  وتسمح عملا  القااا لإ

 .الحصن  عل  تيذي  ماتدة حن  مد  رضا العم،  عن الينك وطدماتها وأساليب الجعامل معه • 

 .تنفيا أساليب الحنار المفجني والينا  حن  مجالات القنة والوعف ف  الخدم • 

 .م،  وتنقعاته  لمسجنيات أدا  الخدم الجعاا والجشخال الجيد لاحجااجات الع• 

 .تنفيا مقااا لاسجقاار مجالات وفاص الجةنر المسجقيل • 

 .وض  أساا منضنع  ةنظم  الجحفيز، وتقيا  اةدا  والجدريب• 

 الاعجمادي ، الاسججالإ ، اةما ،الجعاطف: يدرا الينك رضا العم،  بالاعجماد عل  اةبعاد الجالا 

 وتعجمد عل  عدة أساليب من أجل قااا رضا العم، . فسها أبعاد جندة الخدم الملمنسا ، وه  ن

 :2نذكا أهمها

 وهن أحد المصادر اةكثا اسجخداما من اجل الحصن  عل  آرا  (:الاستبيان)الاستقصاءات 

 ويمان أ  تةبق  إما عن طايق. وتفوا،ت واتجاهات ومسجنيات رضا العم،  عن الخدم  المقدم 

                                                           
، مذكاة لنيل شهادة الماجسجيا ف  الجسنيق، جامع  أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةشياوا وردة،  1

 43، ص 0202-0223منجنري قسنةين ، 

 .43نفس الماج  السابق، ص  2
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 الهاتف أو المقابل  الشخصا  عل  عدد من العم،  يمثلن  المججم  المدروا ويجب أ  تج اليايد، 

 .بالإيجاز البساط  والنضني

 إ  تشال إحد  المصادر الهام  والج  تعجمد ف  تحليل رضا العم،  : كاوي العملاء وانتقاداتهم

 وبالجال  عل  الينك. ضا العم، فكلما زادت عدد الانجقادات المقدم  عن الخدم ، فهذا مؤشا لعدم ر 

 تحليل هذ  الشااوي من أجل تحديد نقاي الوعف ف  الخدمات والعمل عل  ع،جها تبعا لجنقعات

 .العم، 

 والج  بدورها تعاس مسجن  الاضا للعم، ، والجقديا ف  الخدم  من :خطابات الشكر والتقدير

 .الإع،نا مصادر الميزة الجنافسا  ونقاي الجاكيز ف  الحم،ت 

 من ط،  م،حظ  تصافات وسلنكات العم،  أثنا  أو بعد الحصن  :مراقبة تصرفات العملاء

 عل  الخدم  يمان الجنصل إل  معلنمات قام  حن  تفوا،ته 

 علاقة التسويق الالكتروني برضا العميل في البنوك : نيالمبحث الثا

موون الناضووح أ  اللجوون  الوو  الجسوونيق الإلكجاونوو  والوو  فوووا  الإنجانوو  حوون  الحوول اةمثوول لوووما  الجميووز فوو    
 .اةدا  ف  مناجه  شااس  المنافس ، والقدرة عل  تحقيق الإشباع العال  لاغبات العم،  واحجااجاته  

 على أداء البنوك  وأثره التسويق الإلكتروني :المطلب الأول 

هووذا الإطووار  عاموو  الينوون  عوون بعوود هوو  مجمنعوو  قنوونات الكجاوناوو  بمووا فيهووا الينوون  علوو  الإنجانيوو ، فوو  بصووف 
واةبعواد . واةدا  الججواري  نظاتنا تسجهدا عل  اةطول الواب  بوين اعجمواد المعوام،ت المصوافا  عيوا الإنجانيو 

ا ، فوجح أسوناق جديودة ، وانشوا  العواو  جوندة الخودمات تخفواض الجكوالاف، تننيو  مجمنعو : الخمس  لولدا  هو 
، وعلوو  العمونم تووؤثا ممارسو  اةعمووا  المصوافا  الإلكجاوناوو  علو  اةدا  موون طو،  الابعوواد ع،قوات موو  العمو، 

 1:الجالا  

 

                                                           
1
 .36ص  30ماج  سابق، ص  شياوا وردة، 
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 :تحسين جودة الخدمات وتخفيض التكاليف -أ

والمعلنمووات  نووا  أ  القةوواع المصوواف  يلجوو  للججديوود أي اسووجخدام تكننلنجاووا الاتصووا  و لجحسووين جووندة الخدموو ،
الإنجانيوو  ينظوواو  إليهووا  أمووا المسووجفيدين موون الخوودمات علوو . لجحسووين جووندة طدماتوو  وتنسووا  مجمنعوو  عاوضوو 

 .عل  أنها الزيادة ف  حاي  الخدمات وتةنيا الخدمات الاسجشاري  عن بعد

النقوو ، إمااناوو   الجوو  تسوومح بهووا مخجلووف المعوودات وأنظموو  المعلنمووات، وال،محلاوو  وكسووب إ  ال،مؤقجاوو  للخدموو 
الحقاقو ، الاسوججاب  السوايع ،  الجفاوا ،الماون ، تسهيل عملا  الحصون  علو  هوذ  الخدمو ، الجفاعول فو  النقو 

اوو ، وبالجووال  فووالينن  جووندة الخدموو  الينك كلهووا تسوواه  فوو  تحسووين. تبوواد  المعلنمووات المنثنقوو  والآمنوو  وغيووا  لووك
. العمو، ، فهو  ملزمو  إ ا بجحسوين الخودمات المقدمو  (رضوا)تعجمد قننات الجنزي  الإلكجاون  من أجول زيوادة ولا  

اعجمواد كفوا ة الشوباات يقوند إلو  تخفواض الجكوالاف بشوال كييوا  فناضع  الجسنيق جماعا مجفقن  عل  القن  ب  
 .المعلنمات بجكلف  منخفو  جدا وبنا  قاعدة عم،  واسع  لنقل وتحقيق وفاات الحج ؛ وتنفيا فاص 

 :فتح أسواق جديدة وتوسيع نطاق الخدمات -ب

فوو، ( وأجنياو  محلاو )يشيا بعض الكجالإ ف  الجسنيق أ  الججديد ف  المؤسسات يهدا إل  فجح أسناق جديودة 
الخودمات للمسوجهلكين عيوا  ح بجو مينعن الزيادة ف  الحصو  السونقا  مون طو،  قنونات الجنزيو  الجديودة الجو  تسوم

مووون هنوووا نوووا  أ  الينوووك الوووذي يعجمووود قنووونات الجنزيووو   .جياافاووو  أوسووو ، وبالجوووال  الجيلوووب علووو  اةسوووناق جياافاوووا
كسووا الحووناجز المااناو  والزمناوو ؛ وبالجووال  سواان  قووادار علوو  غووزو  الإلكجاونو  والاتصووالات، سوواان  قوادرا علوو 

هووذا . علوو  عم،ئوو  بوول واسووجهداا شوواائح جديوودة فوو  اةسووناق المحلاوو  واةجنياوو  ظوهووذا للحفووا( الإنفجوواي)اةسووناق 
ارتفواع درجو  اعجمواد المعوام،ت المصوافا  عيوا الإنجانيو  لو  أثوا ايجواب  علو  فوجح أسوناق  يقندنا إل  القن  بو  

 .للينن  جديدة

ة  . عليهوا تساعد المؤسسات عل  تقدي  طدم  أفول لعم،ئها وبالجال  تنفو  المنافسو  وتجيلوب إ  الجكننلنجاا  
شومنلا، أكثوا تماسواا، أكثوا ا المؤسس  ف  هذ  الحال  تييا نظامها للعاوا من أجل أ  يعمل ف  مجمنعو  أكثو

 . ثاا ا، وأكثا ابجكارا لكل من المؤسس  والعميل نفس 

 

 



 أثر التسويق الالكتروني على رضا العاملين :الفصل الثاني 

 

14 
 

 :لاء تعزيز العلاقة مع العم

إ  اعجماد العمل المصاف  الإلكجاون  يسومح بجعزيوز ع،قو  العمو،  مو  المصواا، مون طو،  اسوجخدام قنونات   
اتصووا  مجعووددة ومجكاملوو  إضووواف  الوو  أنهووا مجاحووو  فوو  جماوو  اةوقوووات، وهووذا مووا سووويؤدي الوو  الاسووججاب  الفعالووو  

 لواورة لمجةلبات العم،  ورغباته  الج  سنا تؤثا عل  مسجن  رضاه  با

 دور العمل المصرفي الإلكتروني في تفعيل علاقة المصرل والعميل  :المطلب الثاني 

وعلاوو  فووإ   "العميوول هون الملووك"لقود اهجمووام المسوونقين  اةو  فوو  هوذا العصووا هوون العميوول ، فكموا يقوون  الووبعض    
الجاكيوووز علووو  العميووول بيووواا إرضوووائ  واشوووباع حاجاتووو  ورغباتووو  أصوووبح مةلوووب والمسوووع  اةو  لكووول المنظموووات 
وطاصوو  الخدماوو  منهووا، ونخوول بالووذكا هنووا المؤسسوووات المصووافا ، فموو  اسووجخدام الجسوونيق عيووا الإنجانوو  وموووا 

الياعاو  او غياهوا ظهوا موا يسوم  بوإدارة صاحب   لك مون تييوا فو  الاسوجااتاجاات المصوافا   سونا  الجنزيعاو  او 
ع،قات العم،   إلكجاوناا، ك داة تسع  من ط،لها الينن  ال  اسجقةالإ العم،  الجدد والحفاظ عل  المجعاملين 

 .الحاليين، بينا  ع،قات دائم  معه ، وهن ما ساومن للينن  حصل سنقا  أكيا وعائدات افول 

  إلكترونياإستراتي ية إدارة علاقات الزبون: 

مجمنعوو  موون اةنظموو  الالاوو  اةدوات الجقناوو  "، هوو  (CRM)أنظموو  إدارة ع،قووات العموو،  أو مووا تسووم  بوووو  
الج  تسمح للشاكات باتخا  قاارات تسنيقا  صائب  من حيث الجنقي  والجندة، للمحافظ  عل  مسجن  ربحا  

 1"هاجأعمالها وتنمي

و بعد دطن  الإنجان  تييات فكاة إدارة ع،قات الزبن  والج  تجوومن عملاوات تخصوال الجسونيق للزبون    
حيووث أ  إدارة  والخوودمات، بحيووث توو، م طلووب  (E-CRM)وعملاووات تفصوويل المنججووات ، الزبوون  إلكجاوناووا
 (Web Site)الزبن  وعملاات الجفاعل م  منق  النيب للشاك 

كجاوناووا تجةلووب الثقوو  الكييوواة بووين الةووافين، وا  الجةياقووات الذكاوو  لجقناوو  المعلنمووات الع،قووات موو  الزبوون  إل  
هوو  أداة لجحقيووق أهووداا إدارة الع،قووات موو  الزبوون  هوو  العنصووا اةساسوو  لينووا  ع،قووات طنيلوو  اةموود موو  

 .الزبن ، والفشل ف  عمل ع،قات قني  م  الزبن  يؤدي إل  فشل العمل الججاري الإلكجاون 

                                                           
للنشا والجنزي ، اةرد ، . ، النراق 1ي  ،"إدارة علاقات الزبائن:" العباديينسف حجا  سلةا  الةائ ، هاش  فنزي دباا  1

 .122، ص2222
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 1خطوات إستراتي ية إدارة علاقات الزبون إلكترونيا: أولا

إ  إدارة ع،قوووات الزبووون  إلكجاوناووووا ( E-CRM)هووو  إمجوووداد لإدارة ع،قووو  الزبووون  الجقليديووو  ( CRM)حيوووث 
تعاا عل  أنها تجمثل ف  الإسجخدام الناس  لجكننلنجاا المعلنموات، وشوباات اةعموا  وبامجااتهوا، وأنظمجهوا 

 أجل إدام  وتةنيا الع،قات م  الزبن ، وتنقس  إل  ننعين الخيياة من : 

الإيميول، الهوواتف، )تهووج  بنقواي الاتصووا  مو  الزبوون  عون طايووق  :إدارة علاقرات الزبررون إلكترونيررة تنفي يرة -
 (.إلخ...الفاكس

ت الكييواة تحجواص لإسوجخدام تكننلنجاوا المعلنموات لمعالجو  الكماوا :إدارة علاقات الزبون إلكترونيرة تحليليرة -
 .من باانات الزبن  

 طرق تنفي  إدارة علاقات الزبون إلكترونيا: ثانيا

: لإكجسوالإ الزبوون  عيووا الإنجانوو  والاحجفوواظ بوو  تسوجخدم إدارة ع،قووات الزبوون  إلكجاوناووا طايقووا معااريووا  حيووث 
 :يشمل هذا الةايق أرب  مااحل تجمثل ف  ما يل 

 ج ب الزبون ال ديد والحالي إلى الموقع الإلكتروني للمنظمة -1

لجحقيووق إدارة ع،قووات الزبوون  إلكجاوناووا، وهووذ  الةايقوو  تكوون   اسووجااتاجا الزبوون  عيووا اةنجانوو   اكجسووالإإ  
بهدا الزبن  الجديد إل  المنق  الإلكجاون  للمنظم  بعاا أشاط  إ  أ  الشاي  الإع،ن  يقند الزبن  إلو  

المنظموو  الإلكجاونوو ، ويجووب علوو  المنظموو  أ  تنلاوو  اهجمامووا طاصووا وبالنسووب  للزبوون  الحووال  بجشووجاع   منقو 
 .الجسنيقا  مع  الاتصالات باسجخدامعل  زيارة المنق  

 :2الحوافز وت ميع المعلومات هي ما يلي -2

يجب أ  تكن  نن ا  ومصوداقا  المنقو  الإلكجاونو   :وجود حوافز تش يعية لزوار الموقع الإلكتروني 1-2
 .كافا  للإحجفاظ بالزوار، لك  يبق  فجاة أطن  عل  المنق  وقد ت  تحديد ننعين من الحنافز

                                                           
دراس  حال  شاك  ) أثر تكنولوجيا المعلومات على إدارة علاقات الزبون في المؤسسة الاقتصاديةشايف تيا، زمنل  سما ،  1

 .13 ، ص2212سات، جامع  العاب  تبس ، الجزائا، ،مذكاة لنيل شهادة الماسجا  تخصل إدارة اعما  مؤس(الاتصالات تبس 
 .11نفس الماج  السابق، ص 2
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تقوودم هووذ  العوواوا مقابوول تقوودي  زوار المنقوو  الإلكجاونوو  معلنموواته  الشخصووا   :عررروإ إر ررادية 1-1-2
 .  مناضا  معين  ونجائ  ندوات ومؤتمااتواهجماماته ، وتكن   بارة عن تقاريا ف

تقدي   تشج  وتحث هذ  العاوا عل  إطجبار المنج  وتقيام ، وأيوا عن طايق: عروإ مبيعات 2-1-2
 .ا ا كنبننات تشجاعا  مقابل كل عملا  ش

 ا   يظهوا علو ا ار الشوا عنودما ي طوذ الزبون  قو :ت ميع معلومات عن الزبون للحفاظ على العلاقة معره 2-2
 ح  المنق  الإلكجاون  نمن ص يجب أ  يمل الزبن  فا  الياانات المةلنب ، ويجب أ  يحجني هذا النمن صصف

 عل  معلنمات هام  ف  عملاو  إبقوا  الجناصول مو  الزبون  مثول اليايود الإلكجاونو  الخواص بو ، وعنونا  سوان 
 .مينل وتلماحات عن العميل لمعاف  مينل  وبالجال  إرسا  المعلنمات المناسب  ل

 مواصلة الإتصال مع الزبون بإستخداد التواصل عبر الإنترنت -3

و لووك عووون طايووق إرسوووا  رسووائل اليايووود الإلكجاونوو  إلووو  الزبوون  لإسوووجقةاب  للعووندة لزيوووارة المنقوو  الإلكجاونووو  
ام  تعزيووووز الووونلا  أو أنبووووا  عووون صووووناع  معينووو  أو معلنمووووات حووون  المنووووج  الجديوووود ا للمنظمووو ، بالإضوووواف  ليووو

 .وا أسعار أوعا 

 مواصلة الإتصال مع الزبون بطرق الإتصال التقليدية -1

 .ويان   لك عن طايق اليايد العادي و لك لجذلإ انجبا  الزبن  حج  ف  حال  عدم إتصال  بالإنجان 

وبالجوووال  يجووووح أ  المنظمووو  تووونفا بانوووام  تسووونيق إلكجاونووو  فعوووا  للجعامووول مووو  الزبووون  بحيوووث يمانهوووا مووون 
م  الزبن  بشوال أكثوا فعالاو  وجودو ، و لوك ة  كول شوخل فو  المنظمو  ياون  لو  حايو  الودطن   الإتصا 

إل  المعلنمات الخاص  بالزبن  وهذ  المعلنمات تساعد المنظم  عل  تاكيز وتنجا  النق  والجهد ف  أمونر 
  .تجلب ربحا  أكيا ومزايا أكثا للزبن  

  : أهدال إدارة العلاقات مع العملاء إلكترونيا

تسووع  الينوون  موون طوو،  إدارة الع،قووات موو  العموو،  إلكجاوناووا الوو  تحقيووق جملوو  موون اةهووداا الاسووجااتاجا  
 :1نذكا أهمها ف  الات 

                                                           
1
للنشر والتوزيع، . ، دار الفكر 0، ط "التسويق الإلكتروني: "عبد المطلب عامر سامح، سيد قنديل علاء محمد 

 .000، ص2702الأردن، 
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   تعظا  الابحا 
  تنفيا قدر كاف  من الشفافا  للياانات 
  الاقجصاد ف  النفقات 
   الماون  ال،زم  ف  الخة  الجسنيقا  ل،سججاب  ةي تيياات جنهاي                                                       . 

ويماوون تنضوواح اةهماوو  الجوو  تلعيهووا إدارة الع،قووات العموو،  إلكجاوناووا فوو  زيووادة رضووا العموو،  موون 
 :ط،  الشال المنال  

 وزيادة رضا العميل E-CRM(:   12) كل  رقم  

 

 

 

 

 

 

 

مجلوو  العلوونم  ،دور تكنولوجيررا المعلومررات فرري إدارة العلاقررات مررع الزبررائنبعةووا ، أسووجا ة بحوو ، . أ:المصوودر
 .2211، 12الاقجصادي  والجسييا والعلنم الججاري ، العدد

 التسويق الإلكتروني والعوامل المؤثرة على رضا العملاء       :المطلب الثالث 

لقد أولو  الكثيوا مون البواحثين اهجماموا كييواا حون  رضوا العمو، ، باعجبوار  مفجواي النجواي اةو  للمنظموات طاصو  
  تنشوو  وتمووارا اعمالهووا فوو  ظوول الاقجصوواد الاقموو  واقجصوواد المعلنمووات، فكووا  الجاكيووز حوون  تلووك المنظمووات الجوو

معاف  أه  العنامل المؤثاة علو  رضوا العميول فو  عملاو  اقجنائو  للخودمات المصوافا  الإلكجاوناو  مون أجول الوجحا  

 عند استخداد إدارة علاقات الزبون الكترونيا

 انخفاض في نفقات التشغيل زيادة المبيعات

 تحسين كفاءة التشغيل

 تحسين رضا الزبائن
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ارا أ  تحسوون موون مسووجن  فيهووا والسوواةاة عليهووا، فقيوول الجةوواق الوو  هووذ  العناموول تجوودر الإشووارة أنوو  يماوون للمصوو
  : 1الإلكجاون  من ط،  اةت  الاضا عن طايق الجسنيق 

 كما أشوانا سوابقا  لقود تنواو  الكثيوا مون البواحثين دراسو  الع،قو  بوين  :  جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية
 & Gronroos,2000; Hume & Mort, 2008;) Blanchardالجوووندة ورضوووا العمووو،  

Golloway,1994 Lovelock & wirtz, 2007; Zeithaml & Bitner, 2006)  حيوث أكود هوؤلا ،
عل  أهما  الع،ق  بينهما، باعجبار أ  ا  الجندة تعجيا أحد المحددات الائاسا  للاضا، فالجحسون فو  الجوندة 
سنا يؤدي ال  تحقيوق مسوجن  أعلو  مون الاضوا، وكوذلك إ ا كانو  جوندة الخدمو  أقول مون المجنقو  فوإ   لوك 

يووؤدي الوو  حالوو  عوودم الارتاوواي والاسووجاا  للعميوول،  ففوو  سووااق اةعمووا  المصووافا  الإلكجاوناوو  يجووب سوونا 
الجاكيز عل  أكثا جندة، و لك لسهنل  مقارن  العميل بين المنججات المصوافا  الإلكجاوناو  مون قيول المنافسو  

 . (Santos,2003) ف  الييا  الإلكجاونا  و لك مايؤكد  
  العم،  كما أكد   العنامل المؤثاة عل  رضا تعجيا صنرة الينك من أه  :الصورة ال هنية لبنك(Woodruff 

et al,1983) ،بمجمنعو  الخيواات والمعوارا الجو  ياجسويها العميول مون جواا   ويقصد بالصنرة الذهناو  للينوك
موو،  ومشوواعاه  موون اجوول موون أجوول السوواةاة علوو  إدرا  الع"ب نوو   (Stone)تعاملوو  موو  الينووك، أو كمووا يعافوو  

دفعهوو  الوو  شوواا  المنججووات والخوودمات المصووافا ، فقوونة صوونرة الينووك تعجموود علوو  تصوونرات العموو،  ومووناقعه  
 .2تجا  المصاا، هذ  الجصنرات سجكن  إيجابا  ف  حال  الاضا ولن تكن  كذلك ف  حال  عدم الاضا 

المصوواا وسوومعج ، فهنووا  موون البوواحثين موون يجعوول تجوودر الإشووارة أ  هنووا  جوودلا واسووعا فامووا يخوول صوونرة 
 المفهووووونمين إموووووا مجمووووواثلين تمامووووووا، كموووووا ا  هنوووووا  مووووون يشوووووويا الووووو  حالووووو  الجووووووداطل بينهموووووا فحسوووووب 

(Fromburn,1996)   سمع  المصاا تقنم عل  معجقودات يحملهوا اةفوااد حون  قودرة المصواا ورغيجو  "فإ
 بووارة عوون انةباعووات ثابجوو  عوون المصوواا لوود   ، أي أنوو "فوو  تحقيووق مصووالح مخجلووف اةطووااا  ات الصوول 

اةطووووااا  ات المصوووولح ، وعلاوووو  نسووووجةا  القوووون  أ  الصوووونرة المدركوووو  للمصوووواا تجوووو ثا بجقنيمهووووا العووووام أي 
بسمعجها لد  اةطااا  ات الصل ، وف  نفس النق  تج ثا بصونرتها الجو  يحملهوا اةطوااا عنهوا مون طو،  

سووجنج  أ  اصوونرة الجيوودة سوونا تكوون  أداة قنيوو  لجشووجا  العموو،  تجوواربه  وطيووااته  ، فموون طوو،  مووا سوويق ن
                                                           

ماجسجيا  مذكاة ،"الايفا  والجنما  الف،ح  بنك حال  دراس  -للبنوك التسويقي الأداء على أثرها الإلكترونية الصيرفة ":محمد طلح  1
 7 ص ، 2009 الجزائا، المدي ، جامع  وتسنيق، أعما  إدارة تخصل .

مجل   ، دراس  حال  لبعض الينن  الججاري  الجزائاي ،التسويق الالكتروني وأثره على رضا العميلج،م كايم ، .عدال  لعجا ، د.د 2
 .121، ص 2218، 18الاماي للبحنث والدراسات، العدد 
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لاطجاووار منججووات المصوواا ولجحسووين اتجاهوواته  ومسووجنيات رضوواه  عنوو ، وهوون اةمووا الووذي سوواظها توو ثيا  
بشووال جلوو  عنوود تينوو  قوواار الجنجوو  الوو  الجسوونيق الإلكجاونوو ، ومووا يجاحوو  موون مزايووا، فوو  مقوودمجها اسووجهداا 

بد  الاسجهداا الجماع ، فجج  طدمجه  بةاق أحسون، يودياو  معوام،ته  بصوف   اتاو ، العم،  بصف  فادي  
وياننوون  فووو  اتصوووا  دائووو  مووو  المصووواا بيوووض النظوووا عووون الماوووا  والزموووا ، كووول هوووذا مووون شوووان  ا  ياسوووخ 

 .الصنرة الحسن  عن الينك ويساه  بشال كييا ف  تحسين درج  رضاه  عن  

  الفاق بين مجمنع المناف  الذي يجنق  العميل أ  يحصول "تعاا قام  العميل ب نها   :القيمة المدركة للعميل
وق  العميل، (، أي يجب أ  تكن  الجكالاف الكلا  "عليها والجكالاف الكلا  أو الجوحاات الميذول  ف  سييلها

ميل مون المنجونص تساوي المناف  المفجاا أ  يحصل عليها الع...( طاقات ، العمنلات الميذول ، كلف النساط 
المصوواف ، فقاموو  العميوول توواتب  بشوودة بدرجوو  تحقيووق مجةلبووات الاضووا، وعلاوو  فإننووا نووا  أ  اسووجخدام العموول 
المصاف  الإلكجاون  ف  تقدي  الخدمات المصافا  سنا ياون  دافعوا جيودا نحون تحقيوق رضوا العميول، و لوك 

، الانجظوووار، الجهوووود الجسووودي، واللقووووا ات نظووواا لجكووووالاف الجعامووول والاتصووووا  المنخفوووو  مثوووول تكوووالاف الجنقوووول
 . 1الخاص  وكذلك للخاارات الج  يجاحها المنق  ويعاضها، طاص  إ ا ماتحدثنا عن تليا  مجةلبات الجا با 

  تناولووو  العديووود مووون الادباوووات السوووابق  الع،قووو  بوووين العنامووول الشخصوووا  ورضوووا  :العوامرررل الشخصرررية للعميرررل
فوو   لووك المعافو ، الخيوواة، العووادات السوولنكا ، وكوذلك الثقوو ، فكمووا أشووار  العمو،  عوون الخوودمات المصوافا  بمووا

(Al-Ghamdi,2009)  إ  الججاب  تؤثا بدرج  كيياة عل  ثق  العم،  عنود اطجاواره  الجعامول مو  الخودمات
، المصوووافا  الإلكجاوناووو ، وكوووذلك بالنسوووب  للمعافووو  الجووو  لهوووا الووودور الكييوووا فووو  اتخوووا  قووواار الجعامووول الكجاوناوووا

فالناضووووح ا  الكثيووووا موووون المجعوووواملين مووووازالنا يفووووولن  الجعاموووول عوووون طايووووق الخوووودمات المصووووافا  الجقليديوووو  
هوذا  (corritore, kracher & Wiedenbeck)المحدوديو  معوارفه  عون المزايوا الجو  تقودمها الجكننلنجاوا 

الجخنا مووون القانصووو  وينظوووا الووو  الثقووو  بنصوووفها العامووول اةكثوووا أهماووو  لاطجاوووار الجعامووول مووو  الإنجانووو ، فووو
والاحجاووا  وضووااع الياانووات يعجيووا السوويب الائاسوو  لججنووب الجعاموول عيووا الإنجانوو  ولقوود اشووارت مجمنعوو  موون 
الدراسووات الوو  الجباينووات بووين مخجلووف العناموول الديمياافاوو  عنوود تينوو  العموول الصووياف  الإلكجاونوو  منهووا دراسوو  

(Flavia,2006)  الفا  أقل تعام، بالخدمات المصافا  الإلكجاونا ، ال  طلص  ال  أ  جنس النسا  يعجيا
ف  تاكاا والج  أكدت عل  أ  اةفااد ف  منجصف العما هو  اةكثوا   (Akinci et al,2004)وكذلك دراس  

 Karjaluoto et al,2002; Mattila et)مينلا ال  الجعامل م  الخدمات الإلكجاونا ، وأطياا دراس  كل من 

                                                           
1
 .070سابق ،ال مرجعال نفس 
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al,2003; Sathye,1999)  الج  بين  أ  العم،  الذين ينجمن  ال  أعل  طبق  النسة  ه  اةكثوا ميونلا
 .ال  الجعامل م  الخدمات المصافا  الإلكجاونا  
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 :خاتمة الفصل

كا  هدفنا هن تحديد الع،ق  بين الجسونيق الإلكجاونو  وكول مون  من ط،  ما تةاقنا إلا  ف  هذا الفصل،   
أدا  الينن  ورضا العم، ، فلقد اتوح  لنا الاؤي  أكثا بعد اسجعااا مخجلوف الدراسوات الجو  سوبق  بحثنوا 

اةهماوو  الكييوواة الع،قوو  و  الحووال ، والجوو  تنجهوو  فوو  معظمهووا الوو  نجووائ  تخوودم الجسوونيق الإلكجاونوو  وتنضووح 
من ط،  ع،قو  الجسونيق الالكجاونو  واثوا  يلعيها، و لك ما حنلنا تنضاح   من ط،  المبحث الثان ، الج  

 . عل  رضا العميل

علووو  تفعيووول دور الجسووونيق الإلكجاونووو  فووو  الخووودمات فووو  أدائهوووا لوووذا تنجوووب علووو  الينووون  الججاريووو  العمووول    
رضوواه ، حيووث يمثوول رضووا العموو،  قوواا ر  والجعووام،ت المصووافا  موون اجوول توونفيا احجااجووات عم،ئوو  وتحقيووق

وولائ  وتشجا  العم،  الآطاين وجذبه  للجعامول مو  الينوك، وبالجوال  تعزيوز منقو  الينوك    بالاشجاا العميل 
، أصوبح  الينون  الممارسو  للعمول المصواف  الإلكجاونو  مجنجهو  للعمو،  باول الجنافس  بين الينون  الججاريو 

  وأ  الخوودمات المصووافا  الجوو  تقوودمها الينوون  تجسوو  ننعووا مووا بالجشوواب ، ولهووذا اسووجااتاجااتها وطةةهووا، طاصوو
كا  لزاما عل  الينن  حلق ع،قات قني  ووثاق  م  عم،ئها سنا  بجنسا  طةوني عاضوها أو إدارة ع،قوات 

 .   ناجح  معه  

  

 

 



 

 

 
 

 

 ثالثلالفـصل ا
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 :تمهيد 
بعدما تم التطرق الى  الإطار النظري لموضوع التسويق الالكتروني وعلاقته برضا العميل للمؤسسة، وعرض     

كل المفاهيم المرتبطة في الفصلين السابقين، يتم إسقاط الأسس والمبادئ التي تم التعرف عليها على وكالة  بنك  
سكمت  لهكا بتنويك  المؤسسكا  المصكرةية  ، هكال الةركرة بسكرة التكي تعتركر مكن   BADRالفلاحة والتنمية الريفية 

، حيككت تسككعى الوكالككة  نشككاطاتها الةدماتيككة المصككرةية وداككوأ مىككالا  ياككرن، وتتقيككق النىككا  والسككمعة الىيككدة
 .لفرض نفسها في السوق، وذل  لتقديم يجود ويفضل الةدما 

 : مباحت (  40)وقد تم تقسيم الفصل الثالت إلى    
 )بسكرة  BADRوكالة  بنك الفلاحة والتنمية الريفية . )الإطار العام للبنك: المبحث الأول

 واقع الخدمات والمنتجات المصرفية في الوكالة بدر بسكرة: لمبحث الثانيا
 .الإطار المنهجي للبحث الميداني: المبحث الثالث

 .عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضيات:الرابع المبحث
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 BADR:مدخل إلى بنك الفلاحة والتنمية الريفية: المبحث الأول

وسككيلة مككن وسككاسل سياسككة التكومككة، والتككي ترمككي إلككى المشككاركة فككي  BADRيعترككر بنكك  الفلاحككة والتنميككة الريفيككة   
تنمية القطاع الفلاحي وترقية العالم الريفي، كما يعدُ من الرنوك الأكثر انتشاراً على مستون الوطن ، وهكو يتتكوي 

 .على وكالا  وفروع مكثفة، وذل  لتقريب مصالح الرن  من مةتلف المستفيدين منه

 وتطورهBADRتعريفية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  بطاقة: المطلب الأول

 BADRتعريف بنك :اولا 

ينتمكي إلكى القطكاع العمكومي، ينشكت عكن تقكديم الرنك  الكوطني الى اسكري  BADRبنك  الفلاحكة والتنميكة الريفيكة    
 .بمهمة تطوير وترقية العالم الريفي 6828مارس 61المؤرخ في  28/641بموجب المرسوم 

ويصكبح يضكم فكي  BNAوكالكة متنكا أ عنهكا مكن طكرف الرنك  الكوطني  604ة المشوار تكون الرن  من في بداي  
عامكككل مكككا بكككين إطكككار  0444حكككوالي  BADRمديريكككة جهويكككة، يشكككبل بنككك  الركككدر  16وكالكككة و 821يومنكككا هكككاا 

 .وموظف

مككن طككرف قككاموس مىلككة الرنككوك  BADRونظككراً لكثافككة الشككبكة ويهميككة تشكككيليته البشككرية صككنف بنكك  الرككدر   
Bankers Almonoch 8446  فككي المرككك  الأوأ فككي ترتيككب الرنككوك التىاريككة الى اسريككة، ويتتككل الرنكك  كككال ،

 .بن  مصنف 0644في الترتيب العالمي من بين  112المرك  

أ المككالي، ويعككدُ ينككدرف فككي قاسمككة الرنككوك باعتبككارل مؤسسككة ماليككة وطنيككة ويتمتكك  بالشةصككية المعنويككة، والاسككتقلا  
 .تاجراً في علاقاته م  البير، كما يةض  للقواعد العامة بنظام القروض والرنوك

انشككككت الرنكككك  بريسككككماأ قككككدرل بمليككككار دينككككار ج اسككككري، يمككككا اقن فهككككو  ككككركة مسككككاهمة ذا  ريس مككككاأ يقككككدر بككككك   
 44قكككككم   ر .س. كككككارع العقيكككككد عميكككككرو  ، ف 60دف  مقرهكككككا الرسيسكككككي بالعاصكككككمة،  11.444.444.444

 .الى اسر العاصمة 4466104بك

مككن يعمككاأ الرنكك  وااصككة الةارجيككة   %01تقككوم المديريككة العامككة المتواجككدة بككالى اسر العاصككمة بمككا يقككار  نسككبة 
 :فتق  على عاتق الوكالا  الىهوية، ومن بين يسبا  إنشاء بن  الفلاحة والتنمية الريفية ما يلي %40منها، يما 

 .فلاحيتدعيم وتشىي  القطاع ال -
 .التكفل بالمشاري  الفلاحية التي تصنعها الدولة -
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 :تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية : ثانيا

 : يما تطور الرن  فقد كان  كل فترة ممي ة عن سابقتها كما هو مرين ةيما يلي

 6828/6884:  اككلاأ السككنوا  الثمككاني الأولككى كككان هكككدف الرنكك  المنشككود فككرض وجككودل ضككمن العكككالم
الريفي بفتح العديد من الوكالا  في المناطق ذا  الصيبة الفلاحية، وبمرور الوق  اكتسب الرن  سكمعة 

، القطككاع ال راعككي، قطككاع الصككناعة البااسيككة والصككناعة الميكانيكيككة والفلاحيككة: وكفككاءة فككي ميككدان تمويككل
 .حيت كان بن  عمومي يةتص بتمويل إحدن القطاعا  التيوية العامة

 6884 :  بموجككب قككانون النقككد والقككرض الككاي نككص علككى نهايككة فتككرة تةصككص الرنكك ، وسكك  بنككBADR 
آفاقكككه إلكككى مىكككالا  ياكككرن مكككن النشكككاطا  الاقتصكككادية ااصكككة قطكككاع المؤسسكككا  الصكككبيرة والمتوسكككطة 

pme/pmi  دون الاسككتبناء عككن القطككاع الفلاحككي الككاي تربطككه معككه علاقككا  مميكك ة ااصككة فككي المىككاأ
 .التقني

 6886 :تطريق نظام   .SWIFT  (.الدولية)لتسهيل معالىة وتنفيا عمليا  التىارة الةارجية 
 6888-   وض  برمىيا(LOGICIEL SYBU)   تسكيير )م  فروعه لمةتلفكة للييكام بالعمليكا  الرنكيكة

، إلكى جانكب (، تسيير عمليا  الصندوق، تسيير المودعا ، الفتكص عكن بعكد لتسكابا  ال بكاسنالقروض
تعمككيم اسكككتةدام الإعككلام اقلكككي فككي ككككل عمليككا  التىكككارة الةارجيككة، ااصكككة فككي مىكككاأ فككتح الاعتمكككادا  

سكاعة، كمكا تكم إداكاأ مةطك   80المستندية والتي يصبت  معالىتها في يومنا هاا لا تتىاو  يكثر مكن 
 .التسابا  الىديد على مستون كل الوكالا 

 6881 : إنهاء عملية إدااأ الإعلام اقلي في جمي  العمليا  الرنكية على مستون  بكا  الرن 
 6880 :بدء العمل بمنتج جديد يتمثل في بطاقة التسديد والستب بدر. 
 6881 : إداككاأ عمليككة الفتككص السككلكي(télétraitement )رنكيككة عككن بعككد فتككص وجنىككا  العمليككا  ال

 .وفي الوق  التييقي
 6882 : بدء العمل ببطاقة الستب ما بين الرنوكCIB( :carte inter bancaire.) 

  تميكك   هككال المرحلككة  بوجككو  التككدال الفعلككي والفعككاأ للرنككوك العموميككة لعركك  : 8441-8444المرحلككة مككا بككين
نشكككاطاتها ومسكككتون مردوديتهكككا يسكككاير قواعكككد  نشكككاطاً جديكككداً ةيمكككا يتعلكككق بمىكككالا  الاسكككتثمارا  المربتكككة، وجعكككل

اقتصاد السوق، وفي هاا الصدد رف  بن  الفلاحة والتنمية الريفية إلى حكد كريكر مكن القكروض لفاسكدة المؤسسكا  
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وفكي  كتى ( Micro entreprise)وككاا المؤسسكا  المصكبرة ( PME/PMI)الاقتصكادية الصكبيرة والمتوسكطة 
 .إلى رفعه لمستون مساعداته للقطاع الفلاحي وفروعه المةتلفةمىالا  النشاط الاقتصادي إضافة 

وبصككدد مسككايرة التتككولا  الاقتصككادية والاجتماعيككة العميقككة، ومككن يجككل الاسككتىابة لتطلعككا   باسنككه، وضكك  بنكك  
الردر برنامىاً اماسياً فعلياً يترك  ااصة على عصرنة الرن  وتتسين الةدما  وكال  إحداث تطهير في ميكدان 

 :اسبة وفي الميدان المالي، ومن يهم النتاسج التي حققها ما يليالمت

 8444 : الييككام بفتككص دقيككق لنقككاط القككوة والضككعف وجنىككا  مةطكك  تسككوية للرنكك  لمطابقككة اليككيم
 .الدولية

 8446 : التطهيككر التسككابي والمككالي والعمككل علككى تةفيككلإ الإجككراءا  الإداريككة و التقنيككة المتعلقككة
مكك  الةككدما   (la banque assise (مشككروع الرنكك  الىككالس بملفككا  القككروض مكك  تتقيككق

وكالككة عميككرو  )بككبعا الككوكلا  الراسككدة ( Les services personnalisés)المشةصككة 
 .وكاا إدااأ مةط  جديد في التسابا  على مستون المتاسبة المرك ية( والشراقة

 8448 : كالا  الرن تعميم مفهوم بن  الىلوس والةدما  المشةصة على مستون جمي  و. 
 8441 : إداككاأ نظككام(SYRAT ) وهككو نظككام تبطيككة الأرصككدة عككن طريككق الفتككص الكلككي دون

 اللىوء إلى النقل المادي للييم مما يسمح بتقليص فترا  تبطية الصكوك والأوراق التىارية
  تتسككيس نككادي الصككتافة بمبككادرة مديريككة الاتصككاأ تشككىيعاً لمرككدي التككداوأ التككر للمعلومككا  الرنكيككة

 .كاا تعريلإ ال باسن بمةتلف ادما  الرن و 
 8440 : تعمككيم اسككتةدام الشككبابي  اقليككة لككدوراق النقديككة(Les guichets automatiques 

Des Billets ) المرتبطة ببطاقا  الدف  التي تشكرف عليكه  كركة النقكد اقلكي والعلاقكا  التلقاسيكة
 .سكانية كريرةااصة في المناطق التي تتمي  بكثافة  SATIMبين الرنوك 

 8441 : في مكاي تكم إداكاأ ككل مكن المقاصكة الالكترونيكةTélé des cheques et télé    
compensation وفي سرتمرر تم إداكاأ نظكام جديكد يعكرف بكك :télé des virements   وذلك

من يجل تتقيق الأمان والثقة والشفاةية في التعاملا  من جهة ومتاربة البش والااتلاسا  من 
 1.ارن جهة ي
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 :المطلب الثاني أهداف البنك ووظائفه وهيكله التنظيمي

 1:أهداف البنك: أولا

 :من بين الأهداف الرسيسية للرن  ناكر ما يلي

 .تنوي  وتوسي  مىالا  تدال الرن  كمؤسسة بنكية  املة -6
 .تتسين العلاقا  م  العملاء -8
 .تتسين نوعية الةدما  -1
 .التصوأ على يكرر حصة من السوق  -0
 .العمل الرنكي قصد تتقيق مردودية يكررتطوير  -4

وبغيككة تتقيككق تلكك  الأهككداف اسككتعان الرنكك  بتنظيمككا  وهياكككل دااليككة ووسككاسل تقنيككة حديثككة بلىوسككه إلككى صككيانة 
وتككرميم ممتلكاتككه وتطككوير يجهكك ة الإعككلام اقلككي، كمككا بككاأ القككاسمون علككى الرنكك  مىهككودا  كريككرة لتتهيككل مككواردل 

اال واارف الرن  كما سكعى الرنك  إلكى التقكر  يكثكر مكن العمكلاء وذلك  بتكوفير مصكالح البشرية وترقية الاتصاأ د
 .تتكفل مطالرهم، والتعرف على حاجاتهم ورغباتهم

 :وكان الرن  يسعى لتتقيق هال الأهداف بفضل قيامه   

 .رف  حىم الموارد بتقل تكلفة ممكنة ويعلى عاسد عن طريق القروض المنتىة واحترام القوانين -6
 .وسي  نشاطا  الرن  ةيما يةص حىم التعاملا ت -8
 .التسيير الصارم لة ينة الرن  سواءً بالدينار يو بالعملة الصعبة -1

 :كوظائف البن: ثانيا  

تما ككياً والقواعككد السككارية المفعككوأ فككي مىككاأ النشككاط الرنكككي فككنن بنكك  الفلاحككة والتنميككة الريفيككة وحسككب قككانون    
العمليا  الرنكية، ومكنح الاستمكان بككل ينواعكه وهكو يعطكي امتيكا  للمهكن الفلاحيكة  تتسيسه مكلف بالييام بتنفيا كل

 :والريفية بمنتها قروض يسهل ، ومن الوظاسف الأساسية ناكر

تنفيا جمي  العمليا  الرنكية والاعتمادا  المالية على ااتلاف ي كالها طبقاً للقوانين والتنظيما  الىكاري  -6
 .العمل بها
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 .بنكية جديدة م  تطوير الةدما  القاسمةإنشاء ادما   -8
 .تطوير  بكته ومعاملاته النقدية باستتداث بطاقة القرض -1
 .تنمية موارد واستةداما  الرن  عن طريق ترقية عمليتي الاداار والاستثمار -0
 .تقسيم السوق الرنكية والتقر  يكثر من ذوي المهن الترة والمؤسسا  الصبيرة والمتوسطة -4
 .تطورا  العالمية ةيما يةص التقنيا  المرتبطة بالنشاط الرنكيالاستفادة من ال -1

ومككن يجككل إعطككاء منتىككا  واككدما  بنكيككة جديككدة للمككدارين فككي إطككار سياسككة القككروض ذا  المردوديككة قككام 
 الرن  بتطوير قدرا  تتليل المةاطر وجعادة تنظيم القرض كما حدد ضمانا  متصلة  بتىم

 .تما ى وتكلفة الموارد، م  متاولة التصوأ على امتيا ا  ضريريةالقروض وهو يطرق معدلا  فاسدة ت

 1.الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة:ثالثا 

 :يظم الهيكل التنظيمي لوكالة بسكرة المصالح التالية 

ولى تةتص هال المصلتة بكل العمليا  المتعلقة بمنح القروض بشتى ينواعها كما تتك: مصلحة القروض -6
دراسككا  ملفككا  القككروض وتقككديمها حسككب المبككالل إلككى لىككان القككرض وتتكككون هاتككه المصككلتة مككن  ككلاث 

 :فروع
 .وهو متةصص في منح القروض للفلاحين :فرع القروض الفلاحية - ي

 .وهو مكلف بمنح القروض للتىار :فروع القروض التجارية -  
 .الشهرية المتعلقة بالقروض الممنوحةوهو يتولى الييام بالإحصاسيا  السنوية يو  :فرع الإحصائيات -  

 :تتولى هال المصلتة الييام بالمهام التالية: مصلحة الصندوق  -8
 .فتح التسابا  لل باسن - ي

 .قروأ الوداس  -  

 . إجراءا  عمليا  الدف  على التسابا - 

 .إجراءا  عمليا  الستب على التسابا -ث

 :المصلتة فتضم نوعين هماوتتم عملية الدف  والستب بشبابي  ااصة، يما عن هال 
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 :ويتولى الييام بالمهام التالية: فرع التافظة .6
وتككتم هككال العمليككة فككي قرفككة المقاصككة بالرنكك  المرككك ي يي تككتم عمليككة التقككا  بككين : عمليككة المقاصككة -

 . بكا  مةتلفة
 .يعمل هاا الفرع على تتويلا  مةتلفة من حسا  قار لصالح  باسن الرن : فرع التتويلا  .8
 :تةتص هال المصلتة بالعمليا  التالية: العمليات الأجنبيةمصلحة  -1

الييام بعمليا  التىارة الةارجيكة عكن طريكق الكدف  عكن المصكدر يو السكتورد مكن اكلاأ فكتح الاعتمكاد  - ي
 .المستندي يو اطابا  الاعتماد

 .الييام بعمليا  التوطين الرنكي -  
 .التتويلا  المةتلفة لدمواأ من وجلى الةارف -  

 :تهتم هال المصلتة بالشؤون التالية: بة الأمور الإداريةمصلحة مراق -0
المككوارد البشككرية وكككل مككا يتعلككق بككتجورهم وعطلهككم والمكافككك  الةاصككة بهككم، وكككاا الككدورا  التكوينيككة  - ي

 .المنظمة لأجلهم
 .الأمن والأر يلإ والرقابة الداالية -  
 .الإعلانا  ، الاحتياجا  والدعاوي وقيرها من المهام الأارن  -  

 .BADRوالشكل الموالي يوضح الهيكل التنظيمي لرن  الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة 

  1الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية(: 03: )شكل رقم

                                                           

1 معلوما  مقدمة من طرف الرن 
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 BADRبنك الفلاحة و التنمية الريفية : مصدر

 .الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة بسكرة: الثالث المطلب

للداوأ إلى اقتصاد السوق قير  الدولة من سياقها من بينها السياسكة المعمكوأ بهكا فكي الرنكوك، وهكاا مكا ينىك   
وسكك  فككي عككدد يسككعى للتمييكك  والرككرو  فككي طريقككة تقككديم اككدما  والت BADRعليككه منافسككة بيككنهم وهككاا مككا جعككل 

فرع جهوي، ولتطوير مشاريعها وتقديم يحسكن الةكدما   82وكالة و 821وكالاته وفروعه الىهوية، حيت يمل  
( BADRبطاقكة )على إدااأ تكنولوجيكا جكد متطكورة علكى جميك  ادماتكه فكي الأوراق المسكتةدمة  BADRالت م 
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للاطككلاع،  BADRأ ، دفتككر الاداككار سككندا  الصككندوق ، إيككداع لمككدن، حسككا  العملككة الصككعبة، إداككاأ الأ ككبا
 1:المعالىة اقلية وهاا ما سنتطرق إليه

هي عبارة عن ورقكة يمنتهكا الرنك  لتسكهيل حيكاتهم العمليكة، وذلك  عكن طريكق دفعهكا لف كة : BADRبطاقة : أولا
واجهكا  معينة من ال باسن للاستفادة من الةدما  المصرةية حتى ييام العطل، وذلك  بوجكود جهكا  علكى إحكدن 

الرنكك  الةارجيككة، يسككمح لل بككون بالتعامككل بككه بكككل سككهولة بوضكك  البطاقككة فككي المكككان المةصككص لهككا مكك  تتديككد 
 .المرلل المراد ستبه، يما الاستعماأ التر اقار لهال البطاقة فهو إظهارها للف ة التي تتعامل بها

الصككندوق باسككم يو باسككم مىهككوأ،  تسككمح للعمككلاء باسككتثمار يمككوالهم بشككراء سككندا  :سااندات الصااندوق : ثانيااا
 .وعند التاجة يمكن ياا قرض وجظهارها في بن  آار

هكي عبكارة عكن ورقكة يقكدمها الرنك  للعمكلاء، الكاين يصكفون يمكوالهم لديكه وذلك  بتتديكد مكدة : إيداع لمدى:  ثالثا
ةيه ولكيس لهكاا العميكل فكي هاا الإيداع ولا يمكن للعميل ياا يمواله إلا في الوق  المتدد لال  الرن ، الاي وض  

 .ياا يي قرض

تمنح للعملاء الاين يفتتون حسا  اا  بهكم بالعملكة الصكعبة حسكب الشكروط : حساب العملة الصعبة:  رابعا
 .العامة للرن 

 .وهو اا  يمنح لدولياء الاين يدارون يمواأ لأطفالهم تساعدهم في بداية حياتهم: ادخار الأشبال: خامسا

 .وهو اا  بالكبار يمكنهم ستب وجيداع يموالهم في يي وق  وفي يي بن : خاردفتر الاد: سادسا
وهو برنامج اا  في الإعلام اقلي متطور جداً يمكن العملاء من متابعكة حسكاباتهم  :للاطلاع BADR: سابعا

 .عن بعد

 .وق  سري  جداً هو برنامج ذو تطور فاسق حيت يمكن العميل من إجراء عملياته في  :المعالجة الآلية: ثامنا

 :هي يوراق مالية مقننة في القانون التىاري من حيت الشكل والريانا  وتشمل: أوراق أخرى : تاسعا

وهكككو صككك  مكتكككو  يتضكككمن يمكككراً صكككادراً مكككن  كككةص وهكككو التسكككا  إلكككى  كككةص آاكككر يسكككمى  :الشااايك .6
ر يو لتاملكه وهكو المستو  عليه وهو الرن  يتمرل بان يدف  مرلباً معيناً إمكا إلكى آمكرل يو إلكى  كةص آاك

وذل  بمىرد الاطلاع ، ويتم التعامل بالشيكا  الأفراد يو التىار بعد ين يودع الفرد لدن الرن  " المستفيد"

                                                           

 
1
 معلوما  مقدمة من طرف الرن  
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وذل  بفتح حسا  جاري  م يقوم الفرد بالتعرف من هاا التسا  عن الشيكا  يوق  عليها مستوبة على 
 .الرن  لصالح المستفيد يو لصالح نفسه 

يتضكمن ( سكاحب)تعكرف العمليكة بتنهكا متكرر مكتكو  صكادر عكن  كةص  :دات السحبالكمبيالات وسن .8
. تعهد هاا الشةص بدف  مرلكل معكين بمىكرد الاطكلاع يو فكي تكاري  معكين آو قابكل للتعيكين لأمكر  كةص

إلكى  كةص آاكر وهكو ( ساحب)يما سندا  الستب فهي مترر مكتو  يتضمن يمراً صادراً من  ةص 
مر  ةص  الت هو المستفيد آو حامل السند مرلباً معيناً لمىرد الاطلاع يو المستو  عليه بان يدف  لأ

في ميعاد معين يو قابل للتعيين ، وكما يلاحك  مكن التعكريفين السكابقين بكان الكمريالكة عنصكرها  ةصكين 
السككاحب، المسككتو  عليككه : السككاحب والمسككتفيد، يمككا سككندا  السككتب عناصككرها  لا ككة ي ككةا  هككم: همككا

 .والمستفيد

 بدر بسكرة واقع الخدمات والمنتجات المصرفية في الوكالة: الثاني بحثالم

 يقوم بن  الفلاحة والتنمية الريفية بتقدم تشكيلة متنوعة من الةدما  المصرةية التقليدية والتديثة، الي

 تتوافق واحتياحا  ومتطلبا  وعملاسها، حرصا منه للوصوأ إلى الرضا الكامل لعملاسه من الاأ ضمان

 .تتقيق كافة رغباتهم التالية والمستقرلية، ومواكبة التكنولوجيا التديثة في العمل المصرفي

 المنتجات المصرفية التقليدية: المطلب الأول

 هناك مىموعة من الةدما  المصرةية الي يقدمها بن  الفلاحة والتنمية الريفية بصفة يساسية منا

فككي التوسكك  فككي نطاقككه ومسككاحته وكككال  ف المعككاملا  مكك  عملاسككه والككى مككن الالهككا بككدي الرنكك  . بككدايا  نشككاطه
 .بصفة ااصة

 خدمات الادخار-1

 :تتمثل الةدما  الى يقدمها الرن  لىا  مدارا  ال باسن وتمكينهم توظيفها لديه على  كل

هككو عبككارة عككن ورقككة ماليككة يو سككند مككالي لككه  كككل اككا  بككه، مسككىل ةيككه كككل المعلومككا  : سااند دااندوق -1-1
مليكون، وهكو نكوع مكن ينكواع اسكتقطا  المكاأ  644آلاف دينكار إلكى قايكة  64الةاصة ومرقم بكالل ماليكة تركدي مكن 

للرن  تةتلف المدة ةيه حسب طلب ال بون، فهناك سندا  صندوق تةتلف من حيت معكدأ الفاسكدة وتكاري  سكتب 
 .الفرد لها
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 التنمية الريفية بهدف جا  الوداس  ابتداء منهاا الدفتر وفيرة بن  الفلاحة و  :دفتر التوفير بفائدة-2-1

إلكككى يقصكككى حكككد مقابكككل إعطكككاء الرنككك  لفاسكككدة جكككراء هكككاا الاداكككار سكككنويا، وتقكككدر نسكككبة الفاسكككدة بكككككك   ف .د 64.444
و لصككاحب هككاا الككدفتر التككق فككي التصككوأ علككى يموالككه فككي الوقكك  الككاي يريككد ويشككاء، قيككرل ينككه هنككاك  6.04%

 إجككراءا  تنظيميككة قصككد التفككاز علككى ال بككون و دفتككر، ففككي التالككة التككي يريككد ال بككون سككتب مرلككل مككالي مككن قيككر
 وكالكة التكي فكتح فيهكا الكدفتردف فقك  يسكروعيا، يمكا فكي ال 84.444الوكالة التي فتح فيها الدفتر فهو مل م بستب 

 .ةيتق له ستب المرلل كاملا متى يشاء، وتقدم الوكالة عدة نصاسح حوأ هاا الدفتر وله  كل معين

 وفككر  الدولككة هككاا الككدفتر قصككد إيككداع النككاس لأمككوالهم باعتبككارل ين هنككاك :دفتاار التااوفير ماان ئياار فائاادة 3-1-
 طبقا لما جاء فكي الشكريعة الإسكلامية فهكو يقكوم باداكار الأمكواأ تم  ترفا التعامل بالفاسدةلمى ريتة كريرة في ا

 .المودعة من البير وله نفس الإجراءا  المطبقة على دفتر التوفير بفاسدة وهو جديد

 تم ، فهو موجه لمن هم قيرلمىجاء هاا النوع من الوداس  لف ة معينة من ا :دفتر ادخار الأشبال 4-1-

  و ككىعته الدولككة كونككه يسككهل لمىتمكك  يمككورهم، وهككو منتككوف لقككي رواف كريككر لككدن ا صككاية يوليككاءو مككؤهلين قانونككا ب
 سككنة، قصككد مواجهككة حياتككه الةاصككة مقابككل فاسككدة، ولككه إجككراءا  تنظيميككة تةتلككف عككن 62التيككاة للصككبير دون 

فك  إجراءا  دفتر الاداار الكبكار، ككون ين ولكي الصكبير لكه التكق فكي الفواسكد فقك  يمكا إذا يصكر عكن سكتب مكا د
 سكنوا  علكى 4المبالل فنن الرن  يقوم ببلق التسا  مبا رة ولهكاا الكدفتر امتيكا ا  ذلك  ين إيكداع المكاأ لمكدة  من

 دف، وعنكد 844.444.444سكنة، يصكبح لكه التكق فكي قكرض بنككي    62الأقل إلكى قايكة وصكوأ الطفكل إلكى 
 .منح الرن  لهاا الدفتر فننه يقدم مىموعة من التوصيا  العامة

  والمعنويين بنيداعوهو عبارة عن حسا  يوض  تت  تصرف الأ ةا  الطريعيين  :دائع لأجلو  5-1

 الأمواأ الفاسضة عن حاجتهم ةيه إلى آجاأ متددة مقابل نسبة فواسد متبيرة من طرف الرن ، الإ ارة حدد

 ة الصعبة فق  حكدد المرلكلدف لمدة لن تقل على  لا ة ي هر، يما بالنسبة لوداس  العمل 64.444 بكككالمرلل الأدنى 
 .يورو يو ما يعادلها بالعملا  الأارن و لمدة  لا ة ي هر على الأقل 444 بكككالأدنى 

 التحويل المالي- 2

 :ينواع من التتويلا  المالية وهي تتمثل في 1تنتهج الوكالة 

 ويتم هاا عن( بدر)في هال التالة يكون تتويل بين عميلان من نفس الرن   :تحويل داخل البنك 1-2-
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 .طريق يمر بالتتويل

 بسكرة تحويل بين وكالة بدر  2-2-

يكون التتويل المالي بين بنككين مةتلفكين يي بكين وكالكة بكدر  :تحويل بين وكالة بدر واحد البنوك الأخرى -3-2
 .لى اسري، القرض الشعري الى اسري، بن  الرركةويحد الرنوك الأارن مثلا الرن  الوطني ا

 ادما  الإقراض- 1

 :يقدم بن  الفلاحة والتنمية الريفية مىموعة من القروض منها

تمك  لمىاف كة معينكة مكن يفكراد  لكدعم Cnacو Ansejالوكالة اتفاقيكة مك  وكالكة  عقد  :المدعمةالقروض -1-3
 تمنتهكا كما عقد  اتفاقية م  التي سنة، 14و 62لأصتا  الشهادا  والمشاري  والاين تتراو  يعمارهم بين  يي

 تقرر وض   روط ويساليب جديدة 8466، وابتداء من سنة 44و 14قروضا لكل  ةص يتراو  سنه بين 

 :تنتىها الوكالة لمنح القروض يهمها ما يلي

 الييمة الإجمالية من 88و 82بين يدعم القرض من قرل الدولة بنسبة  -

 كتقصى حد% 8و % 6يساهم صاحب القرض بنسبة تتراو  بين  -

 من الييمة الإجمالية للقرض%  04تقوم الوكالة بدف  نسبة  -

 بدلا من % 6.4و%  4.81سنوا  ومعدأ فاسدة كان يتراو  بين  2مدة القرض تصل إلى قاية  -

 .لان الدولة هي التي تسدد قيمة الفاسدة للرن % 4 سابقا واقن يصبح %8.18

 إلكى جانكب المسكاهمة الكريكرة لرنك  بكدر فكي التنميكة الاقتصكادية مكن اكلاأ: القروض الموجهة للاستثمار 2-3-
 بطككر  تشكككيلة جديككدة مككن القككروض الاسككتثمارية 8448قروضككه لمةتلككف الأعككوان الاقتصككاديين، قككام فككي مطلكك  

 :تم  قصد تشىيعهم في نشاطهم المهني، حيت تمثل  هال القروض في   معينة من االموجهة يساسا إلى ف ا

 قروض الاستثمار في مىاأ الصيد البتري؛ -

 ؛(يطباء وصيادلة)قروض الاستثمار في القطاع الصتي  -

 (.يصتا  المهن الترة)قروض المركبا  النفعية  -
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 خدمات أخرى  4-

 :ومنح القروض يقوم الرن  بتقديم ادما  يارن منها بالإضافة إلى عملية تلقي الوداس 

 وهكو منكتج يسكمح بىعكل نقكود المكدارين بالعملكة الصكعبة متاحكة فكي ككل لتظكة :حسابات بالعملة الصاعبة 4-1
التىارة  ويكون لصاحبه عاسدا متددا حسب الشروط العامة للرن ، هدا التسا  موجه ااصة للنا طين في قطاع

  .المبتربين الةارجية والى اسريين

 يقوم الرن  بمعاملا  تىارية م  الةارف، ويلعب دور الوسي  بين المشتري والباس  :التجارة الخارجية4-2

 .في عمليا  الإصدار والتصدير، بين المشتري الاي يكون عميل لديه والباس  الاي يكون في الةارف او العكس

 عبارة عن ا انة حديدية يمنتها الرن  لبعا وهي(: صناديق التديدية)تتجير الة اسن التديدية  1-0

 .مقابل عمولة يتددها الرن  مسبقا( يمواأ، مىوهرا ، و اسق)عملاسه قصد الاحتفاز بت ياء  مينة بداالها 

 الخدمات المصرفية في ظل التوجهات للصيرفة الشاملة-5

 النقد والقرض إن التنوي  في الةدما  المصرةية من بين يهم ما رك   عليه إصلاحا  قانون 

، مكككن اكككلاأ ترنكككي مفهكككوم المصكككارف الشكككاملة والتكككي حثككك  المنظومكككة المصكككرةية الى اسريكككة علكككى إتبكككاع 64/84
إسككتراتىية التنويكك  فكككي الةككدما  المصكككرةية، فككي ظككل التوجكككه نتككو اقتصكككاد السككوق التككر بغيكككة تطككوير الةكككدما  

 .المصرةية

يكد يقكوم الرنك  بمكنح مرلكل مكالي نقكدا للفلاحكين وذلك  وهو منتج مالي جد :القروض الموجهة للسكن الريفي 1-5
 68مدعم مكن الصكندوق الكوطني للسككن، يككون لمكدة % 6لإنىا  السكن الريفي ويكون هاا القرض بمعدأ فاسدة 

 .سنة

وهككو عبككارة عككن قككروض قصككيرة ومتوسكطة الأجككل يمنتهككا الرنكك  للفلاحككين ونىككد هنككاك  :قااروض الاساات لال 2-5
يككت نىككد ين الرنكك  يسككتةدم فككي تسككميتها يسككاليب تسككوييية حتككى يككتمكن مككن جككا  يكرككر مىموعككة مككن القككروض، ح

 :عدد ممكن من الفلاحين، ومن هال القروض

 من الاأ هاا القرض يمكن للفلا  الاستفادة من مشاري  فلاحية حسب مساحة :قرض التحدي 1-2-5

 6الةامسة بمعدأ فاسدة  للثلاث سنوا  الأولى، وفي السنة الرابعة يو% 4الأرض ومعدأ فاسدة 
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 ويمكن للفلا  الاستفادة منه الاأ% 4هو قرض قصير المدن وبمعدأ فاسدة  :القرض الرفيق 2-2-5

 .موسم معين، ويكون لمدة سنة

والهكدف مككن  8448بككدي  الوكالكة بالتعامككل بهكاا النككوع مكن الاعتمككاد الإيىكاري سككنة : القارض الايجاااري  3-2-5
ء، وهككو يكككون فككي حالككة مككا إذا كككان العميككل يرقككب فككي التصككوأ علككى يصككل دون وراسككه تسككهيل التعامككل للعمككلا

ةيقككوم الرنكك  إمككا ...( عتككاد، آلا ، تىهيكك ا )امتلاكككه المككاأ الكككافي، يلىككت العميككل للرنكك  ويطلككب منككه  ككراء يصككل 
تكتجيرل للعميكل لككن بشراء الأصل يو بعد دراسته للفاتورة التقديرية والييام بدراسة ملف القرض، يقوم بشراسه وجعادة 

يككون الرنكك  هكو المالكك  ويتصكل علككى فاسكدة  ككهرية، بينمكا العميككل يككون لككه حكق الانتفككاع بالأصكل، ةيكككون هنككاك 
  مىموعة من التقوق لكل من الطرفين حتى نهاية عقد التتجير

 هاا النوع من الةدما  اا  بالتامين على القروض والعملاء وكل ما يتعلق :خدمة التأمين5-2-4

حيت وق  الرن  اتفاقية تتمين م   ركة للتتمين وكان ....( بقر، قنم، جرارا ، عتاد، حاصنا ، دجاف)بالفلاحة 
، حيكككت يقكككوم المكلكككف بالتكككتمين بىميككك  إجكككراءا  التكككتمين دااكككل 8464، وطبقككك  الاتفاقيكككة سكككنة 8448هكككاا سكككنة 

مكن %. 64ويتتصكل الرنك  علكى قيمكة الوكالة في المصكلتة الةاصكة بكه، وهكاا حتكى يقكر  العميكل مكن الوكالكة، 
 %84الييمة الإجمالية للتتمين وتتتصل  ركة التتمين على قيمة 

 المعاملات المصرفية الإلكترونية: المطلب الثاني

 يعترر بن  الفلاحة والتنمية الريفية من الرنوك التي واكر  متبيرا  التطورا  التاصلة على الساحة

وعكة مكن الأنظمكة الالكترونيكة وذلك  ببكرض الارتقكاء بةكدماتها وابتككار ياكرن المصرةية، من اكلاأ انتهاجهكا مىم
 .يكثر حدا ة من يجل تلرية حاجيا  عملاسها

 أنظمة الدفع الحديثة بالوكالة 1

 تطرق وكالة بن  الفلاحة والتنمية الريفية مىموعة من ينظمة الدف  التديثة والتي بدورها تسهل عملية

 :نشاط على مستون الوكالة، ومن بين هال الأنظمة ناكرتقديم الةدما  وتسيير ال

 ويعرف ييضا بنظام التتويل اقلي للمدفوعا  الدولية، والاي يتم بطلب من العميل :نظام سويفت 1-1



  BADRدراسة ميدانية في بنك التنمية الفلاحية  :الفصل الثالث 
 

66 
 

حيت يلىت هكاا الأايكر للرنك  ويطلكب منكه ين يصكدر تتويكل لصكالح عميكل آاكر بالةكارف، ةيةصكم مرلكل التتويكل 
الوطنيكة ويتكوأ للعميكل اقاكر بالةكارف بالعملكة الأجنريكة، ويعتركر الهكدف الرسيسكي مكن  من حسا  العميل بالعملة

هككككاا النظككككام ضككككمان التبككككادأ اقمككككن لمسككككتندا  المعككككاملا  التىاريككككة الإلكترونيككككة، إذ يمكككككن مككككن الالككككه إرسككككاأ 
 .ة يتم إرسالهاالمعلوما  بين المستعملين بسرية ويمان حيت يعمل هاا النظام بوض  توقي  رسمي على كل رسال

 ويعترر بن  الفلاحة والتنمية الريفية يوأ مصرف بالى اسر يستعمل  بكة سويف  للتتويل اقلي

 :، وتتمي  هال الشبكة بالةصاسص التالية6886للمدفوعا  سنة 

 الىاه ية -

 السرعة والأمان -

 .التماية -

 حيت ين ،8441بدي  الوكالة العمل بنظام المقاصة الإلكترونية سنة  :نظام المقادة الإلكترونية 2-1

العميل يقدم  ي  للرن  من يجل تتصيله قيمته مكن بنك  آاكر، يو بهكدف تتويكل مبكالل لعمكلاء فكي بنكوك ياكرن، 
 .عند تسليم الشي  يو التتويل في  باك الرن  يتم مد استمارة صكوك التتصيل حيت تسلم نسةة للعميل

الرن  بنسةتين، وعنكدما تتكوأ الشكيكا  لمصكلتة المقاصكة الإلكترونيكة تكتم عمليكة تفقكد الريانكا  ومكن  كم  ويتتف 
تسوية الشيكا  بندااأ بيانا  الشيكا  في النظام، وعملية التتويل تتم من الاأ جها  لتاسو  وفق الةطوا  

 :اقتية

ويككل ورقمككه السككري، بالإضككافة إلككى إداككاأ الككرقم مككد الريانككا  الةاصككة بنسككم الموظككف الككاي سككيقوم بعمليككة التت -
 .السري الةا  بعملية المقاصة

  ي ، تتويل يو رسالة تبيير: ااتيار نوع الو يقة المراد إرسالها-

بعد التتكد من نوع الو يقة المراد تتويلها يظهر الىدوأ الاي يتم من الالكه ااتيكار التعليمكة الةاصكة بالمقاصكة -
 الإلكترونية

 .صفتة الموالية ةيقوم الموظف بمد المعلوما  الةاصة بالشي  حتى ينتهي من تسوية كل الشيكا تظهر ال-
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تتىه الشيكا  المتولة يوتوماتيكيا إلى جها  حاسو  آار، من يجل وض  تت كيرة المقاصكة علكى ظهكر الشكي  -
 .دينار ج اسري  44.444الاي تم  تسويته وتىدر الإ ارة إلى ين قيمة الشيكا  المساواة لا يىب ين تقل عن 

 : ن وكالا  بن  الفلاحةيقوم هاا النظام بتسوية العمليا  لأي وكالة م: SYRAT نظام سيرات 1-3

والتنمية الريفية، حيت تتم المعاملا  بين فروعه فق ، بدي تطريق هاا النظام فعليا على مستون وكالة بسكرة سكنة 
، يتم من الالكه تسكوية  كيكا  العمكلاء كمكا هكو التكاأ فكي المقاصكة الإلكترونيكة مك  ضكمان مكدة تتويكل  8444

 . يوم 64تتم في مدة ييام بعد ين كان  التسوية  1تصل إلى 

 يعتمككد هككاا النظككام مككن طككرف الوكالككة فككي المعككاملا  الماليككة الكريككرة :نظااام التسااويات الفوريااة الإجماليااة 4-1-
ناكر  دف، يتقق نظام التتويلا  المالية الإجمالية عديد المناف  للمتعاملين 64.444.444والتي تتىاو  قيمتها 

 :منها

 م المقاصة الإلكترونية حيت يلبى الةوف من سرقة الشكيكا  الورقيكة، والتاجكةالسلامة والأمن على قرار نظا -
 .إلى تناقل الأمواأ الساسلة

 .تتسين التدفق النقدي وسرعة تناقله -

 .تقليل من الأعماأ الورقية، وكاا تكاليلإ العمليا  المصرةية -

 .تتقيق رضا العملاء وتوطيد  قتهم في التعامل م  الرن  -

لمديريككة الة ينككة تتلقككى امككر  RTGSادمككة  :التحااويلات السااريعة علااى مسااتوى الوكالااة المرساالةمعالجااة 5-1
ويككتم التتكككد مككن المعلومككا  كمككا هككو التككاأ فككي العمليككة السككابقة  ككم ( (URGENTبالتتويككل وفككاكس عليككه عبككارة 

وتكون مرتفعة نوعا مكا عكن تنفياها، ويتم تتويل المرلل لتسا  المستفيد في نفس اليوم م  اقتطاع رسوم الةدمة 
 .رسوم التتويلا  العادية

ومنه فنن بن  الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة يستةدم نظام الدف  الشامل لتسوية المبالل الإجمالية فكي وقك  
 .حييقي حيت تتم ةيه التتويلا  بصفة مستمرة وعلى الفور بدون تتجيل وعلى يساس إجمالي
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 في الوكالةالبطاقات البنكية  2

جكككاء اسكككتةدام البطاقكككا  الرنكيكككة علكككى مسكككتون بنككك  الفلاحكككة والتنميكككة الريفيكككة، كاسكككتىابة لمتطلبكككا  التكنولوجيكككا 
المصككرةية السككاسدة علككى السككاحة حاليككا يسككتةدمها الرنكك  كتحككد السككرل التككي تسككاعد علككى تطككوير الةدمككة المصككرةية 

 : برن  الفلاحة والتنمية الريفية في ما يلي و يادة الطلب عليها، وسيتم ذكر بعا البطاقا  الةاصة

 وهي بطاقة تستةدم للستب والإيداع عن طريق المو عا  اقلية لدوراق النقدية التيCIPبطافة -8

 تق  اارف مرنى الرن ، يو باستةدام الشبابي  اقلية لدوراق النقدية داال الرن  م  العلم ين الستب يكون 

 .مسقف من طرف الرن 

 يتم التصوأ على هال البطاقة عن طريق إبرام عقد بين ال بون  CBR :بطاقة السحب البنكية 2-2

 البطاقة إلا من مو عا  بن  الفلاحة بهاليمكن الستب  البطاقة لاوالرن  يتتوي  روط الاستعماأ وسعر 

 طاقككة بالييككام بعمليككا تسككمح هككال الب ،8444علككى مسككتون الوكالككة منككا سككرتمرر بهككا والتنميككة الريفيككة بككدي التعامككل 
 .آمانالستب في يقل وق  ممكن وبكل 

 بدي استةدام هال البطاقة على مستون الوكالة في يواار سنة  GOLD CARTE: البطاقة الذهبية 2-3

 دف، وتككوفر 6844: تمكنح لف كة معينككة مكن العمككلاء وهكم التىكار ذوي المككداايل المرتفعكة تقككدر تكلفتهكا   ،8442
 .العاديةسقف ستب يكثر من البطاقا  

 العمكلاء مكنوهي بطاقة تقدم ادمتي الكدف  والسكتب، تمكنح لف كة la carte classique :البطاقة العادية 4-2
 الموظفين العاديين وذوي المداايل المتدودة

 تنميةتةص هال البطاقة دفاتر الاداار وهي حديثة الاستعماأ في بن  الفلاحة وال :بطاقة التوفير5-2

 .الريفية
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 خدمات المصرف الالكترونية: الثالث مطلبال

 يصبح بمقدور هؤلاء العملاء الاطلاع على يرصدة حساباتهم وجيداع طلبا  تنفيا بعا الةدما 

ساعة، يي حتى اارف يوقا  عمل الرنك  وذلك  مكن اكلاأ إداكاأ رمكو  سكرية  80البسيطة على مدار  المصرةية
 .مؤمنة عرر  بكة الإنترن 

 مصرف بدر الالكتروني 1

 المصكرةية الإلكترونيكةيعترر مصرف بدر من يهكم المصكارف العموميكة التكي حاولك  جاهكدة فكي تطكوير الةكدما  
الةدمة تسمح بفتص التسا  الكترونيا يي باستةدام الانترن   وهال E-Banking  التي تندرف ضمن مايسمى 

مسككتون تقككديم الةككدما  وعككلاف  مسككتون فككيييككام، وتعترككر هككال الةدمككة نقطككة تتككوأ فككي  80/80وذلكك  مككن اككلاأ 
واسكككتةدام  الكثيكككر مكككن المشكككاكل، كالسكككرقة والضكككياع، بالإضكككافة إلكككى ااتصكككار للوقككك  والىهكككد وتقليكككل التككككاليلإ،

 ويتمثل الموق  الرسمي. تكنولوجيا حديثة تتوافق م  احتياجا  العملاء

   http://www.badr-bank.dz.يليلمصرف الفلاحة والتنمية الريفية ةيما 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية الإلكترونية خدمات-2

 :ية الإلكتروني نىدمن بين الةدما  الإلكترونية التي يقدمها مصرف الفلاحة والتنمية الريف

 مةطك  مصكرف بكدر الإلكترونكي يمككن الاسكتفادة مكن عكدة اكدما  يقكوم العميكل بنداكاأ :طلب الاشاتراك 1-2-
 الريانككا  الشةصككية المطلوبككة بشكككل صككتيح، ويطلككب منككه طريقككة وصككوأ كلمككة السككر إليككه، بالإضككافة إلككى إتبككاع

 .منةبعا الةطوا  وذل  ليقوم المصرف بتف  المعلوما  بطريقة ي

 بعكد إداكاأ العميكل لكلمكة المكرور ورقكم الا كتراك الةكا  بكه، يعكرض المصكرف :الاطلاع علاى الحسااب 2-2-
 .الإلكتروني مبا رة كشف التسا  الةا  به

عكن  يصبح بنمكان العميل طلب دفتر الشيكا  دون التنقل إلى مقكر الوكالكة، وذلك  :طلب دفتر الشيكات 3-2-
 .في الموق  طريق ملئ استمارة إلكترونية
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 BADR المزيج التسويقي ببنك: الرابع المطلب 

 دف الأنشطة التسوييية المصرةية إلى تتقيق المردودية للمصرف، وفي الوق  ذاته إ باع حاجا ته

 .ورغبا  ال باسن وتتقيق رضاهم

 واقع الخدمة ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة : الفرع الأول

 على ينها مىموعة من العمليا  ذا  المضمون المنفعي الاي يتصف  BADRتعريلإ الةدمة برن   - 1

بتبلككب العناصككر قيككر الملموسككة علككى العناصككر الملموسككة والتككي تككدرك مككن قرككل الأفككراد يو المؤسسككا  مككن اككلاأ 
لتاليككة والتكي تشكككل فككي الوقكك  دلالتهكا وقيمتهككا المنفعيككة التكي تشكككل مصككدرا لإ ككباع حاجكاتهم الماليككة والاستمانيككة ا

 .نفسه مصدرا لربتية المصرف وذل  من الاأ علاقة تبادلية بين الطرفين

 BADRاصاسص الةدمة برن 

 :للةدمة برن  الفلاحة والتنمية الريفية عدة اصاسص ناكر منها 

BADR -1-2 تتصكف الةدمكة برنك   :ت لب العنادر ئير الملموسة فاي المماموا الخادميBADR كبيرهكا 
الةكككدما  بكككاحتواء مضكككمونها علكككى مىموعكككة مكككن العناصكككر الملموسكككة فكككي الىوانكككب الماديكككة المرسيكككة للةدمكككة  مكككن

ككككالأجه ة المسكككتةدمة والتاسكككو  وآلا  عكككد النقكككود واقلا  التاسكككبة وكشكككوف التسكككا  بالإضكككافة إلكككى التصكككميم 
 .مادية للرن والديكور الداالي وقير ذل  من المرافق والتسهيلا  الموجودة في الري ة ال

يما العناصر قير الملموسة والتي يتعار على الفرد لمسها يو رؤيتها فهي تكمن في إدراكا  العميل وتوقعاته وما 
 .تتضمنه من قيم منفعية قير مبا رة ولها دلالا  هامة في تقييمه للمضمون الةدمي

 كبيرهككا بتلا ميككة انتاجهككا  BADRكمككا تتصككف الةدمككة برنكك  :عمليتااي انتاااد اخدمااة وتو يعهااا  تاالا م 2-2
 يي عدم إمكانية الفصل بين هاتين العمليتين ،حيت يتم إنتاف الةدمة وتو يعها في الرن  نفسه يو وتو يعها

 .يحد فروعه يو عن طريق يي من نظم توصيل الةدمة لديه

 مطية  تتصف الةدمة برن  الفلاحة والتنمية الريفية بنBadr  دعوبة التمييز في الخدمة ببنك 2-3

 ياانا ادمة التسا  الىاري مثلا فنننا نىد ين هال الةدمة تكاد تكون في جوهرها نمطية، جوهرها، فنذا

 .حيت يد  هال النمطية إلى متدودية التنافس بين المصارف على يساس جوهر الةدما 
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يمكككن تى ستهككا قرككل  ككراسها يو  لا BADRفالةدمككة برنكك  بككدر   BADRعاادم إمكانيااة تجزئااة الخدمااة ببنااك 2-4
حيت يتم  راء الةدمة كةدمة متكاملة على عكس مكا يمككن ين يتكدث فكي حالكة عند  راسها يو عند الانتفاع بها 

              السل  

 حيت تنتج عند الطلب وطبقا لال  فنننا لا نراها على  :للتخزين BADR عدم قابلية الخدمة ببنك2-5

 .يرفف المصرف

 تتصف الةدمة برن  الفلاحة والتنمية الريفية ببعدها :ت معايير الاختيار من عميل لآخرتفاو  2-6

 .الشةصي، فالمواصفا  التي يطلرها عميل في نفس الةدمة يو التي يطلرها العميل نفسه في ادمة يارن 

 BADR أنواع الخدمة ببنك 3-

 :للةدمة برن  الفلاحة والتنمية الريفية  لاث ينواع تمثل في

حيككت يقككوم العميككل بتقككديم مىموعككة مككن التسككاؤلا  حككوأ ادمككة معينككة بالرنكك  ومككن  ككم  :خدمااة استشااارية 1-3-
 .التشاور حوأ اصاسصها وما إذا كان  تلري حاجاته يم لا

 وتتمثل الةدما  التىارية في فتح التسابا ، تقديم القروض، ادمة البطاقا  :خدمة تجارية 2-3-

 .ال .... الممبنطة

قرككل تقككديم يي ادمككة برنكك  الفلاحككة والتنميكة الريفيككة يقككوم بطككر  المةككاطر التككي  :ات تحديااد المخاااطرخاادم 3-3-
 .يمكن ين تواجه ال بون و رحها له، حيت يقوم بدرسها ما إذا كان مستعدا لأي نوع من ينواع المةاطرة

 BADR تقسيم الزبائن ببنك 4-

 إلى  باسن طريعيين حيت يقسم بدورهم من حيت يتم تقسيم ال باسن برن  الفلاحة والتنمية الريفية

نشككاطهم مككا إذا كككان تىككاري وااضكك  للقككانون التىككاري وجلككى الةككوا  كالىمعيككا  يو ي ككةا  عككاديين، وييضككا 
( ذا  نفكوذ يو سكلطة، يو  ةصكية بكار ة) باسن معنويين واللاين بدورهم ينقسمون إلكى  ةصكيا  معنويكة ااصكة 

 .يو إلى  ةصيا  معنوية عمومية
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 واقع التسعير ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة : الفرع الثاني

 تعريف التسعير ببنك الفلاحة والتنمية الريفية 1

 يعرف السعر بتنه ذل  الييمة النقدية يو العينية التي يدفعها العميل لرن  BADRمقابل حصوله على 

على استعداد لدفعها ومبادلتها م  مىموعة المناف  يو الفواسد الةدمة، حيت يمثل السعر الييمة التي يكون العميل 
 .يو الييم المضافة المرتبطة باستةدامه الةدمة

 سياسات التسعير ببنك الفلاحة والتنمية الريفية 2

 يعتمد بن  الفلاحة والتنمية الريفية على قرار الرنوك الأارن استراتيىية تسعير ااصة به، والتي تواكب

المةتلفكككة دااكككل السكككوق، وتتبكك  الرنكككوك إجمكككالا  كككلاث اسككتراتيىيا  تسكككعيرية، اسكككتراتيىية كشككك  السكككوق، التبيككرا  
 :استراتيىية التبلبل في السوق واستراتيىية التسعير النفسي، والتي تسعى من الالها إلى تتقيق الأهداف التالية

 تتقيق قروأ سري  للةدمة المصرةية الىديدة من قرل ال باسن -

 افظة على مرك  الرن  في السوق وبالتالي على حصته الريعيةالمت -

 .تتقيق الربتية والمتافظة على صورة جيدة وانطباع حسن من قرل ال باسن -

وتىككدر الإ ككارة إلككى ين سياسككة التسككعير مككن يهككم عناصككر المكك يج التسككويقي لمككا لهككا مككن تككت ير علككى مككدن تتقيككق 
دود فككي التسككويق المصككرفي لعككدم وجككود حريككة كاملككة للرنككوك فككي المصككرف لأهدافككه، لكككن نىككد ين دورهككا جككد متكك

تتديككد يسككعار منتىاتهككا فمعظككم الأسككعار تتككدد مككن طككرف السككلطا  التنفيايككة، وبنكك  الى اسككر يتككدال فككي تتديكككد 
يسعار المنتىا  والةدما ، ويقدم مىالا متدودا للرنوك تض  على يساسه معدلا  الفاسكدة التكي تمنتهكا لل بكاسن، 

( TR)اي يصككدرل بنكك  الى اسككر، بالنسككبة لتتديككد يسككعار الةككدما  تتككدد ييضككا مككن طككرف بنكك  الى اسككر معككدأ الكك
الأفضلية لكنها تكون على  كل مىالا  تترك فيها حرية متدودة للرنوك لتتديد السعر على مستون هاا المىكاأ 

 .، يويسعار  ابتة

 .ة في مةتلف الرنوكوتعترر هال السياسة راسى: التسعير وفقا لأسعار الفائدة 1-2

وتةتلككف هككال الاقتطاعككا  بككااتلاف العمليككة المصككرةية المنىكك ة، وعلككى سككريل  :التسااعير وفقااا للاقتطاعااات 2-2
المثاأ عند قيام ال بكون بفكتح حسكا  لا يقكوم الرنك  هنكا بكتي اقتطاع،يمكا إذا كانك  العمليكة سكتب لشكي  مكن قيمكة 
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BADR بمعالىته إما يدويا يو آليا وفي كلتا التالتين يقتط  معينة تقدر  جانب وكالة يارن تابعة للرن  فننه يقوم
 .دف 44444دف عند ستب  444  

 يما إذا كان نوع الستب هو على دفتر الاداار فلا يقتط  BADR. من يي قيمة ويقدم مىانا

 يقوموفي حالة ما إذا قام ال بون بستب على حسا  دفتر الاداار من وكالة يارن  BADRهنا باقتطاع 

 .دف 44444دينار عند ستب  444قيمة تقدر   

 كما يقوم بن  الفلاحة والتنمية الريفية بتتديد يسعار بعا المنتىا  والةدما  دون المساس

بالسككقوف الاستمانيككة التككي يتككددها بنكك  الى اسككر، حيككت تقككوم الإدارة العامككة بتتديككد هككوامش متككددة بهككدف تتقيككق 
 .ل باسن التاليين واستقطا   باسن جدد من جهة يارن الربتية من جهة، والتفاز على ا

 واقع الترويج ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة: الفرع الثالث -

 يعترر الترويج من الأنشطة التسوييية المهمة في الرنوك، إذ ين نىا  تل  الرنوك لا يتوقف فق  على

 يرها لل باسن من الاأ فروع الرن  المنتشرة جبراةيا، بلتقديمها لمىموعة من الةدما  بتكلفة مناسبة وتوف

 .يتطلب نىاحها وجود وساسل للاتصاأ بال باسن وتعريفهم بطريعة ومواصفا  هال الةدمة ومكان التعامل بها

 BADR مفهوم الترويج ببنك الفلاحة والتنمية الريفية-1

 بن  الفلاحة والتنمية الريفية على ينه مىموعة من النشاطا  والىهود التسوييية التي يعرف الترويج في

 الرنكك  قصكد إمككداد  باسنكه بالمعلومككا  اللا مكة والضككرورية والكاةيكة الةاصككة بكه وبالةككدما  التكي يقككدمها بهكا يقكوم 
دفعهكم  م مكن يجكلتهم ورغبكاع حاجكالهؤلاء ال باسن وبالتالي العمل على إ ارة اهتمامهم وجقناعهم بقدرته على إ كبا

ةيمكا  إلى اتةاذ قرار التعامل معه ومن  م استمرار هاا التعامل في المستقرل، وللتكرويج الرنككي يهميكة كريكرة تتمثكل
 :يلي

 ((BADR حتى يتم تكوين اتىال ايىابي نتو ادما  بن ( ال باسن)نقل المعلوما  عن الةدمة إلى العملاء -

 .اتصاأ بين الرن  و باسنه عملية -

 .إ باع حاجا  ورغبا  ال باسن حتى يكون هناك رضا وولاء لهاا الرن  -
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 إقناع ال بون بضرورة التعامل م  هاا الرن  وذل  بتقديم نصاسح وجر ادا  لل باسن وحسن معاملة من -

 .طرف العاملين بالرن 

 العوامل المؤثرة على بنك الفلاحة والتنمية الريفية -8

 طريعة السوق  -

 مراحل حياة الةدمة الرنكية -

 طريعة الةدمة الرنكية -

-  BADR مرحلة استعداد ال باسن للتعامل م  بن . 

 BADR عنادر المزيج الترويجي في بنك 3- ""

 يتضمن الىهد الترويىي برن  الفلاحة والتنمية الريفية مىموعة من الطرق والأساليب التي تشكل م 

 على " BADR: " يطلق عليه بالم يج الترويىي ويقتصر الترويج في بن  بعضها البعا ما

على الإعلان كاداة ووسكيلة هامكة ويساسكية باعتبكارل همك ة وصكل بكين ال بكاسن   BADR يعتمد بن  الإعلاا 3-1
  بنكك وبالتككالي فهككو يقككوم بنقنككاع ال بككون وحثككه وجابككه للتعامككل مكك  بنكككه ومككن الإعلانككا  المسككتةدمة فككي،والرنكك  

 :الفلاحة والتنمية الريفية ما يلي

 وهو عبارة عن دفتر اا  بال باسن الاين يريدون فتح حسا  اا : دفتر التوفير والاحتياط  1-1-3

 ومن هنا نىد ين الرن  يستبل هال السياسة الترويىية من  BADR بالاداار لضمان حقوقهم الااتية برن 

 .يجل كسب عدد يكرر من ال باسن

  وهي عبارة عن لوحا  Ma banque Mon assurance  الإعلاا الخاص بالتأمينات3-1-2

 .إ هارية يقوم بن  الردر بتعليقها ليضمن الولاء من طرق  باسنه المتعاملين معه وكسب رضاهم

 وهي عبارة عن  ركة مساهمة ذا  ريس ماأ قدرل :المنشورات الخادة بالجزائر استثمار 3-1-3

يقوم  دف كشراكة م  الرن  وذل  عن طريق قرض متعدد الةدما  وهو قرض قصير المدن 6.444.444.444
 : بتشىيعه ودعمه ،وبالتالي فهي  ركة تعتمد على كيفية الوساطة عن طريق BADRبن  
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 ريس الماأ المةاطر -

 نسبة تطور ريس الماأ -

 التتويلا  المالية -

 (بناء ذاتي)إنىا  مسكن : اري في الوس  الريفي وهاا القرض اا   المنشورا  الةاصة بالقرض العق -

 أ  نكال  إعادة التهي ة يو تىديد م

مككن الأسككاليب الترويىيككة التشةيصككية لأنككه عمليككة   BADR يعككد الريكك  الشةصككي فككي بنكك : الريكك  الشةصككي 3
وبكين  بكين مقكدم الةدمكة فكي الرنك وجقناع لتت ير ذهنيا علكى ال بكون المرتقكب، وبالتكالي فهكو يمثكل تفكاوض  اتصاأ 

اقتصككر  سياسككة الترويىيككة علككى الإعككلان واللوحككا     BADR ومككن اككلاأ دراسككتنا الميدانيككة فككي بنكك ال بككون  
 .واللافتا  فق  يما الري  الشةصي فهو قير مستةدم كثيرا

 تنميككة الريفيككة مككنيككؤدي تنشككي  المريعككا  دورا هامككا فككي تككرويج اككدما  بنكك  الفلاحككة وال :تنشاايا المبيعااات 3-3
 :الاأ وساسل متعددة ناكر منها

 تةفيا الأسعار في حالة تابا  الطلب على الةدما  المصرةية -

 الهدايا التاكارية -

 .المسابقا  والتواف  -

 والتي تستهدف  BADR الىهود الإدارية المرسومة والمستمرة من طرف بن : العلاقا  العامة 1-0

 المتبككادأ بككين الرنكك  وجمهككورل؛ حيككت يعتمككد الرنكك  علككى تنظككيم الملتييككا  والأبككوا  المفتوحككةإقامككة وتككدعيم التفككاهم 
 .الأفرادبالإضافة إأ المشاركة في المعارض الوطنية والدولية قصد التقر  يكثر من 

 الإطار المنهجي للبحث الميداني: المبحث الثاني
الإحصككاسي لهككا وفككق الةصككاسص الشةصككية،  سككنتطرق فككي هككاا المبتككت علككى مىتمكك  وعينككة البتككت والوصككف   

 .ومصادر ويساليب جم  الريانا  والمعلوما  والأساليب الإحصاسية المستةدمة، وصدق و با  يدوا  البتت
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 منهج البحث : المطلب الأول
من يجل تتقيق يهداف هكاا البتكت قمنكا باسكتةدام المكنهج الوصكفي فكي الدراسكة النظريكة والمكنهج التتليلكي فكي    

حيت يستةدم مةتلف الأسكاليب المناسكبة مكن كميكة وكيفيكة للتعريكر عكن الظكاهرة وتفسكيرها مكن  ،الدراسة التطرييية
لكى دراسكة ي كر التسكويق الالكترونكي علكى رضكا يجل التوصل إلى فهم وتتليل الظكاهرة المبتو كة، ويهكدف البتكت إ

 بسكرة  Badrالعميل في بن  التنمية الفلاحية 
 :حيت اعتمد  هاا البتت على نوعين يساسيين من الريانا    

وتو يعها على عينكة مكن مىتمك  الدراسكة، ومكن  كم  تم التصوأ عليها من الاأ تصميم استبانه :البيانات الأولية .6
الإحصككاسي وباسككتةدام الااتبككارا  الإحصككاسية المناسككبة بهككدف .Spss.v24 تفريبهككا وتتليلهككا باسككتةدام برنككامج

 .الوصوأ إلى الدلالا  ذا  قيمة، ومؤ را  تدعم موضوع البتت
لكككدوريا  والمنشكككورا  الورقيكككة والإلكترونيكككة تكككم التصكككوأ عليهكككا مكككن اكككلاأ مراجعتنكككا للكتكككب وا :البياناااات الثانوياااة .8

والرساسل الىامعية والملتييا  والمقالا  المتعلقة بالموضوع قيد البتت سواء بشكل مبا ر يو قير مبا ر، والتكي 
ساعدتنا في جمي  مراحل البتت، والهدف من الاأ اللىوء للمصادر الثانوية فكي هكاا البتكت، هكو التعكرف علكى 

يمة في كتابكة الدراسكا ، وككال  ياكا تصكور عكام عكن آاكر المسكتىدا  التكي حكد   وتتكدث الأسس والطرق السل
 .في مىاأ بتثنا التالي

 والوظيفية مجتمع وعينة البحث والودف الإحصائي لها وفق الخصائص الشخصية: المطلب الثاني
 :مجتمع و عينة البحث .1

، حيكككت ين  BADR))فكككي الأفكككراد العكككاملين برنككك  الفلاحكككة والتنميكككة الريفيكككة بسككككرة  يتمثكككل مىتمككك  البتكككت    
اسكتريان  14عامل، وتمثل  عينة البتكت فكي إطكارا  المؤسسكة، حيكت تكم تو يك  )...( مىتم  البتت قد بلل  

فاءها  إستبانه، وقد تكم اسكت 14على بعا موظفي الرن  وذل  عرر  يارا  ميدانية وقد تم استرجاع ما مىمله 
 .استبانة قابلة للتتليل الإحصاسي( 14) روط القروأ ليصبح عدد الاسترنا  المقرولة 

   الودف الإحصائي لعينة البحث وفق الخصائص الشخصية و الوظيفية   .8
 .ةيما يلي سوف نتطرق إلى دراسة اصاسص يفراد عينة البتت حسب المتبيرا  الشةصية والوظيفية 
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 تو يع أفراد عينة الدراسة حسب المت يرات الشخصية والوظيفية(: 01)الجدول رقم        
 النسبة المئوية التكرار المت يرات الشخصية والوظيفية

 %11.0 20 ذكر الجنس
       33.3% 10 أنثى

 100% 30 المجموع
 

 العمر
 %61.0 5 سنة 30 أقل 20من
اقال  سانة إلاى 30من 
 سنة 40من 

00 %30 

اقاال  ساانة إلااى 40ماان
 سنة 50 من

13 %43.3 

 10% 3 سنة 50أكثر من 
 100% 30 المجموع

 %11.1 10 ثانوي فما أقل  المؤهل العلمي
 %44.4 15 جامعي

) دراسااااااااااااات عليااااااااااااا 
 (الماستر 

4 61.0% 

 %44 44 اخرى 
 100% 30 المجموع

 
 

ماااااادة التعاماااااال مااااااع 
 البنك

 

 % 81.3 7 سنوات5أقل من 
 % ..81 8 سنوات 10إلى   5من
إلااى  اقاال ماان   10ماان
 سنة  15

03 64.4 % 

 % 04.4 12 سنة فما فوق  15من 
 100% 30 المجموع

 .SPSS.V 24من إعداد الطالبة بالإعتماد على مةرجا  برنامج : المصدر
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، (%11.1)المبتكو ين ككانوا مكن الكاكور، حيكت بلبك  نسكرتهم  ين قالريكة ( 01)يظهر من اكلاأ الىكدوأ رقكم   
مكن مىمكوع يفكراد عينكة الدراسكة، وقكد يككون السكرب فكي ذلك  راجك  إلكى ( %11.1)في حين  بلبك  نسكبة الإنكاث  

طريعة عمل الرن   ما يىعل جنس الإناث يتىنب العمل به وقد ترج  كال  لطريعة الأعماأ الةاصة بالرنك  فكي 
 . الرن  تنقلا  الموظفا  اارف مقر  الولاية لا رافهم على عملية سير 

 44سنة ويقل من  04) فيتضح من الىدوأ يعلال ين اقلب يفراد العينة تتراو  يعمارهم بين  للعمروبالنسبة   
، ونىككد ين نسككبة (04اقككل مككن  14مككن )يعمككارهم ( % 14)، فككي حككين ين نسككبة (% 01.1)، وذلكك  بنسككبة (سككنة

سكنة ،  44كانك  يعمكارهم  اكثكر مكن ( % 1)، ونسكبة (سكنة 14 اقكل  إلكى 84)تتروا  يعمكارهم بكين ( 61.0%)
 . والةررة مما يدأ على ين الرن  يهتم بالكفاءا  الشابة

للمبتككو ين فكككنلاح  ين يقلريككة العينككة مككن المسككتون الىككامعي  وهككاا مكككا  المؤهاال العلمااييمككا بالنسككبة لمتبيككر     
ونسككبة التاصككلين علككى  ،(%44)اعلككى نسككبة   الىككامعيينيناسككب طريعككة العمككاأ بالمؤسسككة، بتيككت بلبكك  نسككبة 

 . انوي فما يقلمن ( %11.1)مقابل 1%) 1.0) دراسا  عليا
تقك  اركرتهم فكي المىكاأ مكن  إلكى ( % 81.1) لكدن المبتكو يناركرة  مدة التعامل مع البنكوعند التدقيق في     

نسككبة اقككل سككنوا ،و، فككي حككين نىككد ين 64الككى  4تتككراو  ارككرتهم مككن  % 81.0، و  (سككنوا  44يقككل مككن 
سنة  64في حين  نىد من ،(سنة64إلى اقل من   64من)من المبتو ين تق  اررتهم ضمن المىاأ ( 64.4%)

مككن مىمككوع يفككراد عينككة البتككت، ويعككود ذلكك  لطريعككة عمككل بنكك  الفلاحككة والتنميككة   % )04.4(فمككافوق  ينهككم 
والريفيككة، وهككي لا تعتمككد علككى متبيككر السككن وجنمككا تعتمككد علككى المؤهككل العلمككي والكفككاءا  العاليككة مككن يجككل تقككديم 

 . ادما  بىودة عالية
 الإحصائية المستخدمةمصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات والأساليب : المطلب الثالث

 مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات: الفرع الأول
الأوليككة تمثكل الإسككتبانة المصككدر الرسيسككي لىمكك  الريانككا  والمعلومككا  لهككال الدراسككة والتككي صككمم  فككي صككورتها   

 :على النتو التالي بعد الإطلاع على الدراسا  السابقة ذا  الصلة بموضوع الدراسة، وقد تم إعداد الإستبانة
  إعداد استبانه يولية من يجل استةدامها في جم  الريانا  والمعلوما. 
  عرض الإستبانة على المشرف من يجل ااتبار مدن ملاسمتها لىم  الريانا. 
 تعديل الإستبانة بشكل يولي حسب ما يرال المشرف. 
 بتقديم النصح والإر اد وتعديل  والاين قاموا بدورهم تم عرض الإستبانة على مىموعة من المتكمين

 .وحاف ما يل م
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 تو ي  الإستبانة على جمي  يفراد العينة لىم  الريانا  اللا مة للدراسة. 
 ( 1أنظر الملحق رقم): وقد تم تقسيم الإستبانة إلى قسمين كما يلي

 .فقرا ( 0)الريانا  الشةصية والوظيفية المتعلقة بعينة الدراسة وتتكون من : القسم الأول
عبكارة، ( 18)وابعكادل المةتلفكة وتتضكمن  الالكترونكي الأوأ اكا  بالتسكويق: وينقسكم إلكى متكورين: القسم الثاني

عبكارا ، ( 0)وبعكد السكعر  عبكارا  ،( 0( )الةدمكة ) وبعكد المنكتج  عبكارا ،( 0) موقك  الرنك حيت بلل عدد بعد 
عبككارا  ، وبعككد ( 1)وبعككد الةصوصككية  ارا  ييضككا،عبكك( 4)عبككارا ، وبعككد التككرويج ( 1)وبعككد التو يكك  الككداالي 

 .عبارة( 42)فيتضمن رضا العميليما المتور الثاني الةا  بمتبير  عبارا ( 2)الامن 
و الككاي يككدعى بسككلم ليكككار  الةماسككي بتيككت كلمككا ( 4إلككى  6)وقككد تككم اعتمككاد مييككاس لرجابككة يتككراو  مككن 

 .مرتف كلما كان  الموافقة بشكل ( 4)اقترب  الإجابة من 
 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات: الفرع الثاني

لرجابككة علككى يسكك لة البتككت وااتبككار صككتة فرضككياته، تككم اسككتةدام يسككاليب الإحصككاء الوصككفي والتتليلككي، وذلكك   
 :والمتمثلة في( 80Spss.V)باستةدام برنامج الت م الإحصاسية للعلوم الاجتماعية 

وذلك  لوصكف مىتمك  البتكت  (:Descriptive Statistic Measures)الودافي مقاييس الإحصاء  .أ 
وجظهكككار اصاسصكككه، بالاعتمكككاد علكككى النسكككب الم ويكككة والتككككرارا ، والإجابكككة علكككى يسككك لة البتكككت وترتيكككب 

 .متبيرا  البتت حسب يهميتها بالاعتماد على المتوسطا  التسابية والانترافا  المعيارية
 .للتتكد من صلاحية النموذف للانتدار (:Analysis of variance)تحليل التباين للانحدار .ب 
اليقظكككة التكنولوجيكككة، اليقظكككة : )وذلككك  لااتبكككار دور المتبيكككرا  المسكككتقلة اقتيكككة: تحليااال الانحااادار البسااايا .د 

 .على المتبير التاب  وهو الأداء التسويقي( التنافسية، اليقظة التىارية، اليقظة الري ية
لأجكككل التتقككق مككن التو يككك   (:Kurtosis)ومعامااال الااتفلط  ( Skewness) ء اختبااار معامااال الالتااوا .د 

 (.Normal Distribution)الطريعي للريانا  
 .وذل  ليياس  با  يداة البتت":  Cronbach’s Csefficient Alpha:ألفا كرونباخ"معامل الثبات  .ه 
 . وذل  ليياس صدق يداة البتت: معامل ددق المحك .و 
للتتككككد مكككن عكككدم وجكككود ارتبكككاط عكككاأ  بكككين المتبيكككرا  و ذلككك   :التبااااين المسااامو معامااال تماااخم التبااااين و  .  

 .المستقلة
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 ددق وثبات أداة البحث واختبار التو يع الطبيعي :المطلب الرابع
 ثبات الأداة: الفرع الأول

يقصككد بثبككا  الأداة مككدن التصككوأ علككى نفككس النتككاسج يو نتككاسج متقاربككة لككو كككرر البتككت فككي ظككروف متشككابهة    
" يلفكككا كرونبكككاخ"باسكككتةدام الأداة نفسكككها، وفكككي هكككاا البتكككت تكككم قيكككاس  بكككا  يداة البتكككت باسكككتةدام معامكككل الثبكككا  

"coefficient alpha cronbach’s"،  فككتكثر، حيككت ( 4.14)الككاي يتككدد مسككتون قرككوأ يداة الييككاس بمسككتون
 :كان  النتاسج  كما يلي

 
 نتائج معاملات الثبات والصدق(: 02)الجدول رقم                                

 معامل الثبات عدد العبارات     المحور
 "ألفا كرونباخ"

معاماااااااااااااااااال 
 الصدق

 
التساااااااااااااااااااااويق 

 الالكتروني

 .0.00 0.824 4 موقع البنك
)  المناااااااااااااااااااتج

 ( الخدمة
. 0.644 0.802 

 23..0 0.861 4  السعر
 0.816 82..0   6   التو يع
 0.881 0.812 5 الترويج

 0.003 51..0 6 الخصودية
 0.802 06..0 8 الامن

 .0.00 0.816 40 المجماااااااااااااااااااااااااوع
 .0.80 0.861 08  رضا العميل

 0.040 0.801 48 جمياااااااااااااااااااااع العباااااااااااااااااااااارات
 spss.v 80من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر

لىميكك  العبككارا  بلبكك  " يلفككا كرونبككاخ"يترككين ين معامككل  بككا  الاتسككاق الككداالي ( 48)مككن اككلاأ الىككدوأ رقككم    
، وكككال  كانكك  الييمككة لمتككاور الدراسككة ويبعادهككا، حيككت بلبكك  قيمككة معامككل "مرتفعككة "وهككي قيمككة ( 4.286)قيمتككه 

بالنسككبة لعبككارا  ( 4.280)،فككي المقابككل مككا قيمتككه لالكترونيبالنسككبة لعبككارا  التسككويق ا )4.261" )الفككا كرونبككاخ"
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ج إذا تكم اسكتةدامها يو إعادتهكا مكرة ، وهو ما يدأ على ين الاستمارة  ابتكة يي ينهكا تعطكي نفكس النتكاسرضا العميل
 .يارن تت  ظروف مما لة

 ددق أداة البحث: الفرع الثاني
قككدرة الإسككتبانة علككى قيككاس المتبيككرا  التككي صككمم  ليياسككها، فهككي تتضككمن ( Validity)يقصككد بصككدق الأداة    

 .صمم  لأجله فقرا  ذا  صلة بالمتبيرا  التي تعمل على قياسها، وين مضمونها يتفق م  البرض التي
 :وللتتقق من صدق الإستبانة المستةدمة في البتت تم دراسة نوعين من الصدق

     :ددق المحتوى أو الصدق الظاهري : أولا
للتتقككق مككن صككدق متتككون يداة البتككت والتتكككد مككن ينهككا تةككدم يهككداف البتككت،  ككم عرضككها علككى هي ككة مككن      

، وطلب إليهم ييضكا النظكر فكي (03أنظر الملحق رقم )المتكمين من الأكاديميين المةتصين في مىاأ الإدارة 
ويم مسككتون الصككياقة اللبويككة مككدن كفايككة يداة البتككت مككن حيككت عككدد العبككارا  و ككموليتها، وتنككوع متتواهككا وتقكك

والإاراف يو يي ملاحظا  يارن يرونها مناسبة ةيما يتعلق بالتعديل يو التبيير يو التكاف وفكق مكا يكرال المتككم 
 .لا ما

كمكا قامكك  الباحثككة بدراسكة ملاحظككا  المتكمككين واقتراحكاتهم ويجريكك  التعككديلا  فكي ضككوء توصككيا  وآراء هي ككة 
 .ر فهما وتتييقا لأهداف البتتالتتكيم لتصبح الإستبانة يكث

وقد اعترر  ين الأاا بملاحظا  المتكمين وججراء التعديلا  المطلوبة هو بمثابة الصدق الظكاهري وصكدق    
 .متتون الأداة وبال  اعترر  ين الاستمارة ينها صالتة ليياس ما وضع  له

 :ددق المحك :ثانيا
و ذلك  كمكا هكو " يلفا كرونباخ"تم حسا  معامل صدق المت  من الاأ ياا الىار التربيعي لمعامل الثبا     

، وقد بلكل معامكل الصكدق الكلكي الكاي يعركر عكن الىكار التربيعكي لمعامكل الثبكا ، (48)موضح في الىدوأ رقم 
معكككاملا  الصكككدق المرتفعكككة بالنسكككبة  وهكككو يكككدأ علكككى صكككدق يداة  الدراسكككة، هكككاا مادعمتكككه( 4.808)مكككا قيمتكككه 

كمعامل صدق لعبارا  ( 4.280)في مقابل ( 4.840)، حيت بلب  قيمتها التسويق الالكترونيعبارا  متور 
 .رضا العميلمتور 

 اختبار التو يع الطبيعي: الفرع الثالث
يولا ين نةتركر راسكة لابكد قرل التطرق لمستون اليقظة الإستراتيىية، ومستون التوجه السوقيبالمؤسسكة متكل الد   

وهو ضروري في حالة ااتبار الفرضيا  وسنقوم بتسابه مكن اكلاأ معامكل  التو ي  الطريعي لمتبيرا  الدراسة،
 ، ومن بين الدراسا  في هاا المىاأ نىد دراسا  تقوأ ينskewness)و  kurtosis)الالتواء  والتفلطح 
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  (Skewness ) و [  1 ، -1]يىككب ين تكككون متصكككورة بككين(Kurtosis ) [ 64،  - 64] متصككورة بكككين ،
( Kurtosis)و[  6،  -6] يىككب ين تكككون متصككورة بككين ( Skewness) بينمككا نىككد دراسككا  ياككرن تقككوأ ين 

 [.1، -1]متصورة بين 
وةيما يلي حسا  قيمكة الالتكواء والكتفلطح لرجابكا  حكوأ الفقكرا  المكونكة  لككل متبيكر مكن متبيكرا  الدراسكة    

 .لأاا بعين الاعتبار ين تدرف الميياس المستةدم في الدراسة هو سلم ليكار م  ا
وةيما يلي حسا  قيمة الالتواء والتفلطح لرجابا  حكوأ الفقكرا  المكونكة  لككل متبيكر مكن متبيكرا  الدراسكة مك  

 .الأاا بعين الاعتبار ين تدرف الميياس المستةدم في الدراسة هو سلم ليكار 
 معاملات الالتواء والتفلط  لمت يرات الدراسة(: 03)الجدول رقم 
 "معاملات التفلط " Kurtosis "معاملات الإلتواء" Asymétrie المت يرات

 الخطأ المعياري  الإحصائيات الخطأ المعياري  الإحصائيات الأبعاد
 4.140 4,882- 4.111 4,640- موقع البنك

المنااااااااااااااااااااااااااااااتج  
 (الخدمة)

4.118 4.111 4.408 4.140 

 4.140 4.280 4.111 4,662- السعر
 4.140 4.146 4.111 4.116 التو يع
 4.140 4.084 4.111 4.102 الترويج
 4.140 4.148 4.111 4.100 الامن

 4.140 4.802- 4.111 4.106 الخصودية
 4.140 4.440 4.111 4,814-  رضا العميل

  spss.v 80من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج: المصدر                    
   
يتضككح ين معككاملا  الالتككواء لمتبيككرا  الدراسككة بمةتلككف يبعادهككا كانكك  متصككورة  (03) الجاادول رقااممككن اككلاأ  

فمتبيكرا  الدراسكة تتبك  التو يك  الطريعكي ونتتككد مكن ذلك  ييضكا مكن اكلاأ  وبالتالي] 4.102و  -4.814 [  بين
 .] 4.280و  -4.882 [ كان  متصورة بين التي  معاملا 
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 عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضيات :المبحث الثالث
تناولنككا فككي هككاا المبتككت كككل مككن التتليككل الإحصككاسي الوصككفي للريانككا  والككاي يككتم ةيككه الإجابككة عككن تسككاؤلا      

الموضكح فكي الىكدوأ رقكم  4-6علكى مييكاس ليككار  )باستةراف المتوس  التسكابي والانتكراف المعيكاري الدراسة 
،  الالكترونكي ورضكا العميكل لإجابا  يفراد عينة البتت عن عبكارا  الإسكتبانة المتعلقكة بمتكوري التسكويق  (04)

متبيرا  الدراسكة باسكتةدام معامكل  وااتبار مستون متبيرا  الدراسة في المؤسسة، ونتطرق إلى ااتبار الدور بين
R square ويايرا نتاسج الدراسة واقتراحاتها. 

 
 مقياس ليكارت للحكم على إجابات الأفراد(: 04)الجدول رقم 

 درجات الموافقة فئات المتوسا الحسابي
 بشدةئير موافق  (1 - 1.79)

 ئير موافق (1.80 - 2.59)
 لست متأكد (2.60 - 3.39)
 موافق (3.40 - 4.19)

 بشدةموافق  (4.20 - 5)
 من إعداد الطالبة: المصدر

 تحليل فقرات محور التسويق الالكتروني: المطلب الأول
الإنتكراف المعيكاري لككل عبكارة واتىكال ني قمنكا بتسكا  المتوسك  التسكابي و لتتليل فقرا  متور التسويق الالكترو 

 :الةماسي وترتيب العبارا  وفق اتىاهها كما هو موضح في الىدوأ التالي لديكار اقراء وفق سلم 
المتوسككطا  التسككابية والانترافككا  المعياريككة والأهميككة النسككرية لإجابككا  يفككراد عينككة (: 40)الىككدوأ رقككم 

 ر التسويق الالكترونيالبتت عن عبارا  متو 
الانتكككككككككككككككككككككككككككككككككككككراف  المتوس  التسابي البعد الرقم

 المعياري 
الأهمية 
 النسرية

اتىاهككككككككككككككككككا  
 اقراء

 موافق 6 4.24 1.11 موقع البنك.6
يمتلكك  الرنكك  موقكك  الكترونككي  6

 جاا  
 موافق 1 4.24 1.11



  BADRدراسة ميدانية في بنك التنمية الفلاحية  :الفصل الثالث 
 

66 
 

من السكهل التعامكل مك  موقك   8
 الرن 

 موافق 8 4.06 1.11

اسككككتةدام الموقكككك  الالكترونككككي  1
يككككككككوفر الكثيككككككككر مككككككككن الوقكككككككك  

 والىهد

 موافق 4 4.00 1.04

الموقكككككككككك  المعلومككككككككككا  علككككككككككى  0
منظمكككككككككككككككة وسكككككككككككككككهلة الفهكككككككككككككككم 

 والاستيعا 

 موافق 0 4.18 1.21

 موافق 1 4.24 1.82 المنتج.2
الةكككككككككدما  تتميككككككككك  بسكككككككككهولة  4

 الاستةدام 
 موافق 8 6.40 1.01

الةدما  الالكترونيكة المقدمكة  1
 دقيقة جدا

 لس  متتكد 0 6.48 1.14

الةككككككدما  الالكترونيككككككة التككككككي  0
 يقدمها الرن  متنوعة

 موافق 1 6.40 1.01

الةككككككدما  الالكترونيككككككة تلرككككككي  2
كافككككة متطلبككككاتي واحتياجكككككاتي 

 المصرةية

 متتكدلس   4 6.64 1.84

يككتم التصككوأ الكترونيككا علككى  8
كشككككف التسككككا  وقيككككرل عنككككد 

 الطلب

 موافق 6 4.81 1.01

يقككوم الرنكك  بدراسككا  وبتككوث  64
لتطكككككوير ادماتكككككه واسكككككتتداث 
اكككككككككككدما  جديككككككككككككدة ويعترككككككككككككر 

 حاف ا لهاالتسويق المصرفي 

 موافق  6.41 1.04
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الرنككك  يقكككدم الةكككدما  الماليكككة  66
 80الالكترونيككككة علكككككى مكككككدار 

 ساعة

 موافق  4.81 1.44

 متايد 0 4.02 1.81 السعر.3
يسكككككككككككعار الةدمكككككككككككة المقدمكككككككككككة  68

الكترونيككككا يقككككل تكلفككككة مقارنككككة 
 م  قيرها من الرنوك

 موافق 6 4.88 1.11

 موافق 8 4.21 1.44 طريقة الدف  مناسبة للعميل 61
يقكككككوم الرنككككك  بتتديكككككد يسكككككعار  60

الةككككككككككككككككككككدما  الالكترونيككككككككككككككككككككة 
 المناسبة للعميل

 لس  متتكد 1 4.80 1.81

التسككككككعير هككككككو الأداء المككككككالي  64
الوسكككي  فككككي عمليكككة التبككككادأ، 
ويعتركككككككككر كضكككككككككمان للربتيكككككككككة 

 للرن 

 لس  متتكد 0 6.68 8.21

 لس  متاكد 8 4.26 1.82 التو يع.4
الةككككدما  يقككككدم موقكككك  الرنكككك   61

 بسرعة عالية
 لس  متتكد 4 6.40 1.41

تتميككك  ادمكككة الصكككراف اقلكككي  60
فككي الرنكك  الككاي تتعامككل معككه 

 بالىودة العالية

 لس  متتكد 6 6.86 1.11

يسككاعدك الصككراف اقلككي فككي  62
تتويككككككككككككككككل الأمككككككككككككككككواأ بككككككككككككككككين 

 التسابا  الرنكية

 لس  متتكد 0 6.42 1.81

 لس  متتكد  6.64 1.11يتلقى الةدمة التي يريدها فكي  68



  BADRدراسة ميدانية في بنك التنمية الفلاحية  :الفصل الثالث 
 

66 
 

 الاي يناسرنيالوق  
يقككككككككككككوم بنتمككككككككككككام معكككككككككككككاملاتي  84

المصككرةية بسككهولة مككن اككلاأ 
قنكككككككككككوا  التو يككككككككككك  كتتويكككككككككككل 
الأمكككككواأ الكترونيكككككا، الموقككككك ، 

 الدف  الالكتروني

 موافق 1 4.26 1.01

يكككؤدي تكككوفير الصكككراف اقلكككي  86
في مناطق جبراةيكة عكدة الكى 

 تقليل وق  انتظارك

 موافق 1 6.44 1.4

 متايد 8 6.68 1.11 الترويج.5
يلىكككككككت الرنككككككك  الكككككككى اسكككككككتةدام  88

يسكككككككككككاليب جديكككككككككككدة للتكككككككككككرويج 
 لةدماته على الموق 

 موافق 8 4.24 1.41

يقوم الرن  بالتعريلإ بةدماتكه  81
عركككككككككككككر وسكككككككككككككاسل التواصكككككككككككككل 

 الاجتماعي 

 موافق 1 4.21 1.01

يلىكككككككت الرنككككككك  الكككككككى اسكككككككتةدام  80
يسككاليب جديككدة للتككرويج علككى 

 الموق 

 موافق 0 6.40 1.08

الترويج هو  ككل مكن ي ككاأ  84
الاتصاأ المسكتةدمة بواسكطة 
المصككككرف، اابككككار يو تككككاكير 

 يو إقناع عملاسه

 موافق 4 6.48 1.18

احاطة العملاء عن العمليكا   81
 الرنكية وكيفية استةدامها

1.44 
 

 موافق 6 4.88
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 موافق 4628 4618 1611 الخصودية.6
وسكككككككككككلامة الريانكككككككككككا   سكككككككككككرية 80

الشةصكككككككككككككية فكككككككككككككي الموقككككككككككككك  
 الالكتروني

 موافق 0 4616 1.21

لا يسكككككيء موقككككك  الرنككككك  الكككككى  82
اسككككككككككككككككككككككتةدام المعلومككككككككككككككككككككككا  

 الشةصية

 موافق 4 4604 1611

يتم اجراء الةدمكة الالكترونيكة  88
 بةصوصية وسرية تامة

 موافق 8 4620 1.28

يكككككولي الرنككككك  رعايكككككة ااصكككككة  14
 فردية بي كعميل

 موافق 1 4.82 1.00

يتمت  العاملون بالرن  باللباقة  16
 عند تعاملهم م  العملاء

 موافق بشدة 6 6.11 0.86

يتفكككك  الرنكككك  و ككككاسق العمككككلاء  18
 في نظام ورقي

 موافق 1 4.20 1.28

لكككككككدي الثقككككككككة فكككككككي الةككككككككدما   11
 الرنكية الالكترونية

 موافق 4 4.81 1.11

يتميكك  الرنككك  بالسككمعة الىيكككدة  10
وتمي  موقعكه الالكترونكي بمكا 

 يوفر عنصر الأمن والثقة

 موافق 8 4.81 1.01

ي ككعر بالأمككان فككي معككاملاتي  14
 الإلكترونية م  الرن 

 موافق 0 4.21 1.11

يسككككتةدم الرنكككك  نظككككام حراسككككة  11
 فعاأ لتماية الرن 

 موافق 2 4.80 1.81

 موافق 8 4.81 1.60يتفكككك  الرنكككك  و ككككاسق العمككككلاء  10
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 في نظام متوسب
تتكككوفر بكككرامج حمايكككة يصكككعب  12

ااتككككككراق فيككككككروس يو هككككككاكر  
لموقككككككك  الرنككككككك  والعركككككككت فكككككككي 

 الررمىيا  الالكترونية

 موافق  4.28 1.21

يكتم تككوفير اطكة مككن الريانككا   18
والكعلومككككا  الإلكترونيككككة فككككي 

 حالة الطوارئ 

 موافق  4.88 1.11

مكككككككن  يتكككككككار الرنككككككك  عملاسكككككككه 04
تىنب استةدام كلمة السر يو 

 مرور سهلة الااتراق

 موافق  4.24 1.84

 
 رضا العميل  :لمحور الثانيا

فكي المربك  الكاي ( x)يهدف هاا المتور الى معرفة مستون رضا العميل على ادما  الرن  ، يرجى وض  إ ارة 
 . على مدن موافقت  عم كل عامل من هال العوامل( من وجهة نظرك )يعرر 

 ت يكككككككككككككككككككككككككككككككد 46
مصككككككككداقية 
الرنكك  كلمككا 
اهككككككككككككككككككككككككككككككتم 
بالتفككككككككككككككاز 
يكثككر علككى 
سككككككككككككككككككككككككككرية 
المعلومككا  
  الشةصية 

 موافق 0 6.44 1.21

يقككدم الرنكك   48
اكككككككككككككككدما  

 موافق  4.01 3.63
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الكترونيككككككككة 
تتناسكككككككككككككككب 

  توقعاتي 
يتكككككككككككككككككككككككككككاب   41

الرنكك  ااككر 
التطكككككككورا  
فكككككككككككككككككككككككككككككككككككي 
الةدمككككككككككككككككككة 
الالكترونية 
لمسكككككككككككاعدة 
عملاسككككككككككككككككه 
  وجرضاسهم 

 موافق 4 4.81 1.41

دقككة انىككا   40
الةدمككككككككككككككككككة 
يتقككككككككككككككككككككككككق 
رضكككككككككككككككككككككككككككا 

   العملاء 

 موافق 8 4.20 0.44

توفير كافة  44
اكككككككككككككككدما  

  الرن  

 موافق 0 6.40 1.41

سكككككككككككككككككككككككرعة  41
انىكككككككككككككككككككككككا  
الةدمككككككككككككككككككة 
الالكترونية 
يتقككككككككككككككككككككككككق 
رضكككككككككككككككككككككككككككا 

 موافق 1 4.02 1.81
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 العملاء 

يمككككككككككككككككككككككككككن  40
طلككككككككككككككككككككككككككب 
الةكككككككككدما  
الالكترونية 
مككككن الرنكككك  
فككككككككككككككككككي يي 

 وق  

 موافق 6 6.62 1.11

 ينككككككككككا راض 42
عككككككككككككككككككككككككككككككككن 
الةكككككككككدما  
الالكترونية 
المقدمككككككككككككككككة 
مكككن طكككرف 

 الرن  

 لس  متتكد  6.61 1.81

 
ةيما يتعلق بالمتبير  الموافقةمن الاأ القراءة الإحصاسية للىدوأ السابق نىد ين اتىال آراء المبتو ين يتىه نتو 

السكعر ، التو يك  ، التكرويج ، ، (الةدمكة )المنكتج   موقك  الرنك ،بتبعادها  الالكترونيالمستقل المتمثل في التسويق 
، (4.88161)وانتككراف معيككاري قككدر    ) 0.6212)ككككل  الالكترونككيحيككت بلككل المتوسكك  التسككابي التسككويق 

 الالكترونيوهاا ما يُفسّر ين المؤسسة تعتمد على التسويق 
 :وةيما يلي توضيح تفصيلي للنتاسج المرتبطة بكل بعد
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بالترتيككب الأوأ مككن حيككت الأهميككة نلاحكك  ين بعككد الوظيفككة  جككاء ( 40)مككن اككلاأ الىككدوأ رقككم  موقااع البنااك.1
بككانتراف  )1.14)النسكرية المعطكاة لكه مكن قركل عينكة البتكت، إذ بلككل المتوسك  التسكابي لرجابكا  عكن هكاا البعكد 

 ، وهو مرتف  يق  ضمن الف ة الرابعة من ف ا  ميياس ليكار  الةماسي ( 4.24)معياري قدر   
، والاي يشير إلكى ين اقراء اتىهك  نتكو الموافقكة علكى ككل عبكارا  هكاا البعكد، حيكت تراوحك  (3.40 – 4.19)

، نفسككر هككاا ين بنكك  الفلاحككة والتنميككة الريفيككة تعتمككد بالدرجككة الاولككى (1.0- 1.04)المتوسككطا  التسككابية بككين  
 .وتولي اهتماما كريرا لهاا البعد ( المنتج ) على بعد 

بالترتيكب الثكاني مكن حيكت الأهميكة جاء ( الالت ام)  المنتجنلاح  ين بعد ( 40)الىدوأ رقم من الاأ المنتج  .2
بككانتراف ( 1682)النسكرية المعطككاة لككه مكن قرككل عينككة البتكت، إذ بلككل المتوسكك  التسكابي لرجابككا  عككن هكاا البعككد 

( 1.18- 8.14)ي وهككو متوسكك  يقكك  ضككمن الف ككة الثالثككة مككن ف ككا  مييككاس ليكككار  الةماسكك، ((4.24)معيككاري 
علكككى ككككل عبكككارا  هكككاا البعكككد، حيكككت تراوحككك  المتوسكككطا   اقراء اتىهككك  نتكككو المتايكككدة شكككير إلكككى يني والكككاي 

 ).1.01-1.61)التسابية بين 
بالترتيككب الرابكك  مككن حيككت الأهميككة النسككرية جككاء السككعر نلاحكك  ين بعككد ( 40)مككن اككلاأ الىككدوأ رقككم : السااعر-3

( 1.81)إذ بلل المتوس  التسابي لرجابا  عن هاا البعد المتوس  التسابي  المعطاة له من قرل عينة البتت،
- 8.14)وهو متوس  يق  ضمن الف كة الثالثكة مكن ف كا  مييكاس ليككار  الةماسكي ، (4.02)بانتراف معياري 

حيككككت تراوحكككك   علككككى كككككل عبككككارا  هككككاا البعككككد، المتايككككدة، والككككاي يشككككير إلككككى ين اقراء اتىهكككك  نتككككو (1.18
 .(1.14-8.21)المتوسطا  التسابية بين

بالترتيكب الثالكت مكن حيكت الأهميكة النسكرية جكاء  التو يك نلاحك  ين بعكد  40مكن اكلاأ الىكدوأ رقكم  :التو يع .4
المعطكككاة لكككه مكككن قركككل عينكككة البتكككت، إذ بلكككل المتوسككك  التسكككابي لرجابكككا  عكككن هكككاا البعكككد بالمتوسككك  التسكككابي 

 وهو متوس  يق  ضمن الف ة الثالثة من ف ا  ليكار  الةماسي، (4.28)معياري  بانتراف(  1.81)
علككى جميكك  عبككارا  هككاا البعككد حيككت  معظككم اقراء اتىهكك  نتككو المتايككدة شككير إلككى يني، والكاي (1.18- 8.14)

 .(1.11-8.81)ترواح  المتوسطا  التسابية بين 
ااتبار فرضيا  الدراسكة يسكتةدم معامكل بيرسكون ودلالتكه الإحصكاسية ومعامكل التتديكد لااتبكار فرضكيا  الدراسكة 
المتعلقة بوجود علاقة بين المتبير المستقل التسويق الالكتروني والمتبير التاب  رضكا العميكل مكن وجكه نظكر افكراد 

 :التالة سوف يتم ااتبار الفرضية الإحصاسية التالية والتنمية الريفية وفي هال الفلاحةفي الرن   الدراسةعينة 
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 :الفرضية الرئيسية -
 :سيتم ااتبار احان الفرضيا  الاتيتين

لاتوجد علاقة ذا  دلالكة إحصكاسية بكين التسكويق الالكترونكي ورضكا العميكل مكن :  H0الفرضية الصفرية 
 .وجهة افراد عينة الدراسة في بن  الفلاحة والتنمية الريفية

توجككد علاقككة ذا  دلالككة إحصككاسية بككين التسككويق الالكترونككي و رضككا العميككل مككن :  H1الفرضااية البديلااة 
 .وجهة نظر افراد عينة الدراسة في الرن  الفلاحة والتنمية الريفية

حسب نتاسج قروأ الفرضية الرديلة، وفي هال الدراسة فننه يتم قروأ الفرضية الرديلة كفرضية  وبالتالي فانه
رسيسككة لهككال الدراسكككة التككي تفيكككد بانككه توجكككد علاقككة ذا  دلالككة إحصكككاسية بككين التسكككويق الالكترونككي ورضكككا 

ضكككيح معامكككل العميككل فكككي بنككك  الفلاحكككة والتنميكككة الريفيككة مكككن وجهكككة نظكككر افكككراد عينككة الدراسكككة، ويمككككن تو 
 :التسويق الالكتروني والمتبير التاب  رضا العميل في الىدوأالارتباط بين المتبير المستقل المتمثل في 

      
 المت ير  المستقل 

  
 المت ير 
 التابع

 
   التسويق الالكتروني

 
 القيمة الاحتمالية

         (sig ) 

 
 R2د ديمعامل التح

 معامل الارتباط التسويق المصرفي
     4.02= بيرسون 

4.46 4.18 

 
 SPSSمن اعداد الطالبة اعتماد على مةرجا  الررنامج الاحصاسي : المصدر 

من الاأ الىدوأ السابق يتضح جليا ان هناك علاقة ارتباط بين التسويق الالكتروني ورضكا العميكل فكي 
وهي اقل من المستون  4.46الريفية حيت تشير النتاسج الى معامل الارتباط تساوي  بن  الفلاحة والتنمية

 .4.18 التتديد، كما جاء  نتاسج معامل 4.44الدلالة 
 :الفرضيات الفرعية -2

 معامل الارتباط بيرسوا بين التسويق الالكتروني و الفرضيات الاربعة( : 05) الجدول رقم 
 المت يرالمستقل

 الفرضيات

 R2معامل التحديد  التسويق الالكتروني
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= معاماااااال الإرتباااااااط بيرسااااااوا  الفرضية الأولى 
0.72 

07.3 

= معاماااااال الإرتباااااااط بيرسااااااوا  الفرضية الثانية
0.80 

0754 

= معاماااااال الإرتباااااااط بيرسااااااوا  الفرضية الثالثة
0,87 

07.2 

= معاماااااال الإرتباااااااط بيرسااااااوا  الفرضية الرابعة 
0,85 

0763 

 spssمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مةرجا  الررنامج الاحصاسي : المصدر
يوجد ا كر ذو دلالكة إحصكاسية لاسكتةدام التسكويق الالكترونكي للةدمكة وتقكديمها : الفرضية الأولى  -2-1

، والتي مكن الالهكا يتةكا بنك  الفلاحكة لل بون في بن  الفلاحة والتنمية الريفية من وجهة نظر المبتو ين 
 .ة الريفية من حيت الةدمة التسوييية للعملاء من وجهة نظر افراد العينةوالتنمي

علككى ان هنككاك علاقككة إيىابيككة قويككة ن التسككويق  وهككاا مايككدأ 4608ر معامككل الارتبككاط يسككاوي يحيككت يشكك
كمكا جكاء  نتكاسج  4644وهكي اقكل مكن مسكون  46444الالكتروني في الةدمة، كما ان الييمة الاحتمالية 

 .معامل التتديد توكد ذل 
يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني الخدمة على تحقيق رضا العميال  فاي البناك    عناد 

 α =0,05)ة مستوى معنوي
 : الفرضية الثانية         

يرككين الىككدوأ ين نتككاسج نمككوذف الانتككدار ايىابيككة مككن اككلاأ معككاملا  المعادلككة والككاي يعنككي وجككود علاقككة   
  Beta، وبلبك  قيمكة درجكة التكت ير رضكا العميكل والمتبيكر التكاب   السكعرايىابية بكين المتبيكر المسكتقل 

بوحكدة واحكدة يقابلكه تبيكر بمقكدار  ( الالت ام)قيمة المتبير المستقل ،  والاي يعني ين التبير في 4.24 
وهي يكرر من  4.480المتسوبة تساوي  T، حيت كان  قيمة (رضا العميل)في المتبير التاب   4.24
، ومنكه (4.44)وهكي يقكل مكن مسكتون المعنويكة  4.444المىدولة، كما بلب  قيمتهكا الاحتماليكة  tقيمة 

وبالتالي نقركل . يمكن القوأ بتنه توجد علاقة ذا  دلالة إحصاسية بين الإلت ام والتوجه السوقي في الرن 
 :الفرضية الصفرية  بصيبتها التالية
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عناد    لالكتروني السعر على تحقيق رضا العميل  في البنك يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للتسويق ا "     
 ( α =0,05)مستوى معنوية 

ويفسكككر ذلككك  حسكككب اعتقادنكككا إلكككى اهتمكككام الرنككك  بمةتلكككف الىوانكككب المكككؤ رة علكككى الري كككة الدااليكككة الةاصكككة  
ة بكه، كمكا ينهكا بالموظفين ،حيت تولي اهمية بالبة لدراسة وتتليل كل ما يتعلق بموظفيها وكل  المؤ را  المتيطك

 .تولي يهمية بالبة للتباية العكسية في هاا الىانب
  :الفرضية الثالثة

ادلكككة والكككاي يعنكككي وجكككود علاقكككة يركككين الىكككدوأ ين نتكككاسج نمكككوذف الانتكككدار ايىابيكككة مكككن اكككلاأ معكككاملا  المع
  Betaايىابيككة بككين المتبيككر المسككتقل السككعر والمتبيككر التككاب  رضككا العميككل ، وبلبكك  قيمككة درجككة التككت ير 

،  والكككاي يعنكككي ين التبيكككر فكككي قيمكككة المتبيكككر المسكككتقل التو يككك   بوحكككدة واحكككدة يقابلكككه تبيكككر بمقكككدار  4.20 
وهي يكرر من قيمة  4.480المتسوبة تساوي  Tان  قيمة ، حيت ك(رضا العميل)في المتبير التاب   4.20

t  ومنه يمكن القوأ (4.44)وهي يقل من مستون المعنوية  4.444المىدولة، كما بلب  قيمتها الاحتمالية ،
وبالتكالي نقركل الفرضكية الصكفرية  . بتنه توجد علاقة ذا  دلالة إحصاسية بين الإلت ام ورضا العميل فكي الرنك 

 :ليةبصيبتها التا
يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني التو يع على تحقياق رضاا العميال  فاي البناك عناد "      

 ( α =0,05)مستوى معنوية 

 :الفرضية الرابعة
التكككرويج )يرككين الىككدوأ يعككلال ين قيمككة معامكككل الارتبككاط والتككي تيككيس درجككة الارتبكككاط بككين المتبيككر المسككتقل 

(  4.201)بين المتبيرين والتي تسكاوي   R، تشير إلى قوة العلاقة (رضا العميل )والمتبير التاب  ( الداالي
تشككير إلككى ين المتبيككر المسككتقل   R2، وهككي درجككة ارتبككاط قويككة، كمككا ين قيمككة معامككل التتديككد % 42.1يي 

 (.رضا العميل)من التباين التاصل في المتبير التاب    %61.0يفسر ( الترويج )
كما يرين الىدوأ ين نتاسج نموذف الانتدار ايىابية من الاأ معكاملا  المعادلكة والكاي يعنكي وجكود علاقكة  

  Betaايىابيككة بككين المتبيككر المسككتقل التككرويج والمتبيككر التككاب  رضككا العميككل، وبلبكك  قيمككة درجككة التككت ير 
 4.20  ، 
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ي اسكتعماأ الأدوا  اللا مكة والضكرورية    لابكلا  ويمكننا تفسير هال النتيىكة ،لرهتمكام الكاي يوليكه الرنك  فك   
المعلومككا  للمككوظفين للسككهر علككى اكمككل وجككه فككي ادمككة العمككلاء وحككر  إدارة الرنكك  علككى تتفيكك هم مككن اككلاأ 

 .اعطاءهم مكافا  نظير ادمتهم الىيدة للعملاء
يال  فاي البناك عناد يوجد اثر ذو دلالة إحصائية للتساويق الالكتروناي التارويج علاى تحقياق رضاا العم     

 ( α =0,05)مستوى معنوية 
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 :خلادة الفصل
ولقد اعتمدنا على   -وكالة بسكرة-تطرقنا من الاأ هاا الفصل على نشتة وتطور بن  الفلاحة والتنمية الريفية   

الاستبانة في جم  معلوما  البتت الميداني التي تم تو يعكا علكى بعكا الكفكاءا  فكي الرنك ، والتكي تتتكوي علكى 
سترجاعها قمنا بتفريبها وتتليل بياناتها باستةدام وبعد ا" رضا العميل" التسويق الالكتروني: متورين رسيسيين هما

 : يساليب إحصاسية عديدة، وتوصلنا إلى عدة نتاسج يهمها

حككوأ يتىككه نتككو الموافقككة  ةيمككا يتعلككق بككالمتبير المسككتقل المتمثككل فككي  افككراد العينككةكككان التوجككه العككام لإجابككا     
كمكا توصكلنا  .فككان التوجكه ككال  يميكل إلكى التيكاد  ميكلرضكا العالتسويق الالكتروني  بتبعادل يما بالنسبة لمتور 

 .في الرن  متل الدراسة رضا العميلعلى  الالكترونيكال  الى ين هناك ي ر ذو دلالة إحصاسية للتسويق 
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 لخاتمة العامة:ا

 يا فتاحبؤئت غؤر  سووتمر   يفم ظليعتبر التسووقيا اكلرتري م  ا ا ا اك ةوولت التسووقيمؤت ل الخووسووت ال   ؤت      

 ل ى الفرد اصوووووبج يتقى      ي اق الق مالهائل لقخوووووائل اك     ي ظرا ل تلقر يزياد  الانافسوووووتاكخوووووقا  

بالقكء  يسوووا  ي ذا  االا ى اللقيل  يكسوووبها      بهاىل اخوووتملا ي  بؤتها  االالخوووسوووت فها  ل عان زبائنها 

 اك تاا  القكء  نصوورا اخوواخووؤا ل الخووسووت التم  سووع  ال   حمؤا التاؤم فم السووق   اا الم    ؤها أصووبجبحؤث 

ا اؤت بالغت فم ظل التلقران   عب  ا خ ا اخووترا ؤةؤت ي ناؤت الع قتاىل القصووقا ال  يكئب بناء   ابالعاؤل 

 نافسووؤت ل الخووسووت ي المياد  فم  المقا ان ل تسووقيا اكلرتري م ا اؤت بالغت لتحمؤا  مايا ذا يارابهيالترنقلقىؤت 

الةمائري با تبار التسقيا اكلرتري م  السق  الذي  نةط فؤب ي يتاؤم بة   الانافست ي خاصت فم  ةاا اك صاا

 ا يارنها  ا زياد   ائ  ا ي  حمؤا  بناء   قان طؤبت  عها ي  ذا ي ا ئها قا     ي ع  ديرا  ا ا فم  قخووووووؤ 

 حصت خققؤت  ر فعت.

  ي ا خ ا دراختنا  قص نا الت النماط التالؤت:

 دير التسقيا اكلرتري م فم  حمؤا رضا العا ء -

 دير التسقيا اكلرتري م     السؤاخت التةاريت   -

 رتري م     رضا العا ء  أثؤر التسقيا الإل -

 التسقيا الإلرتري م يدير فم رضا العا ء  -
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 حصت خققؤت  ر فعت.

  ي ا خ ا دراختنا  قص نا الت النماط التالؤت:

 دير التسقيا اكلرتري م فم  حمؤا رضا العا ء -

 دير التسقيا اكلرتري م     السؤاخت التةاريت   -

 رتري م     رضا العا ء  أثؤر التسقيا الإل -

 التسقيا الإلرتري م يدير فم رضا العا ء  -
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 :قائمة المراجع 

I بتكلا  
 .6002والتوزيع،عمان،الأردن، للنشر العلمية يازوري   ،دارمعاصرة ومفاهيم التسويق البكري، تامر .1
 1991،الدار العربية ، بيروت  أصول خدمة الزبائنجون والمين، ترجمة مركز التعريب والبرمجة ،  .6
،دراسة حالة في  رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون حاكم جبوري الخفاجي،  .3

 مصرف بابل الأهلي، العراق،دون سنة نش
مجلة العلوم الاقتصادية ،مسؤولية العميل الداخلي في إرضاء العميل الخارجي كيسرى مسعود، . د .4

 ،6016، الجزائر، 3، جامعة الجزائر 00والتسيير والعلوم التجارية ،العدد 
  مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقخ ،زكرياء عزام وعبد الباسط حسونة ومصطفى الشي .5

 .446ص  6001، دار الميسرة للنشر والطباعة ،عمان ،الأردن ،1،ط
 ،6016 ،عمان، الفكر ،دار الالكتروني التسويق، قنديل سيد محمد علاء -عامر المطلب عبد سامح .2

،الطبعة الأولى ،دار الإعصار العلمية للنشر والتوزيع ،عمان   الالكترونيالتسويق سمير توفيق صرة ، .0
 ، 6009الأردن ،سنة 

، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةشيروف وردة،  .1
 .6010-6009التسويق، جامعة منتوري قسنطينة، 

، اتيجي متكاملر مدخل است –إدارة الموارد البشرية والفضل، مؤيد، والعبادي، هاشم، الطائي، يوسف، .9
 .6002مؤسسة الو راق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، : عمان، الأردن

للنشر . ، دار الفكر 1، ط "التسويق الإلكتروني: "عبد المطلب عامر سامح، سيد قنديل علاء محمد .10
 6016والتوزيع، الأردن، 

، جامعة  توظيف التسويق الالكتروني كأداة للتميز بمنظمات الأعمالمجدي محمد محمود طايل ،  .11
 .الملك خالد ، السعودي

قسم العلوم الإدارية ، جامعة الملك خالد ،  ، ندوة التجارة الالكترونيةمجدي محمد محمود طايل،  .16
 ،6003السعودية ،

 ، 6001،دار الفكر الجماعي ،الإسكندرية ،مصر  التسويق الالكتروني محمد الصيرفي ، .13

 ، 6001الإسكندرية، مصر،  الجامعي، الفكر دار ،الالكتروني التسويقالصيرفي،  محمد .14
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 6005عمان ،  ، دار الحامد للنشر والتوزيع ، الأردن ،التسويق الالكتروني محمد طاهر نصير ،  .15
 ، 6000،دار الفجر للنشر والتوزيع ،مصر ، 1،ط التسويق عبر الانترنتمحمد عبده حافظ ،  .12
ناشرون وموزعون، ط . ، دار زمزم ، " مدخل اتصال سلوكي متكامل " ناجي معلا ، خدمة العملاء ،  .10

6010، 
، دار وائل للنشر الالكتروني عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنتالتسويق وسف أحمد أبو فارة، ي .11

 6004، 1والتوزيع، عمان، ط 
 ،6004، دار وائل للنشر والتوزيع ،الأردن ،1،طالتسويق الالكتروني ابوقارة ،يوسف أحمد  .19
 ،6009الوراق للنشر، الأردن ، مؤسسة- "إدارة العلاقات مع الزبون "يوسف حجيم الطائي،  .60
. ، الوراق 1ط  ،"إدارة علاقات الزبائن:" العبادييوسف حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس  .61

 .6009للنشر والتوزيع، الأردن، 

II  ةيملع ثو حب و لئاسر :  
 العلوم الماجستير،كلية شهادة لنيل مذكرة ،العملاء رضا على وأثرها الخدمات جودة الدين، نور بوعنان .1

 ،6000-6002 الجزائر، المسيلة، بوضياف، محمد التجارية،جامعة والعلوم التسيير وعلوم الاقتصادية
دراسة عينة من البنوك )  أثر التسويق الالكتروني على المزيج التسويقي للخدمة المصرفيةحبيل يوسف،  .6

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير تخصص مصرفي، جامعة محمد  ،(التجارية المسيلة 
 ،6011بوضياف المسيلة، 

دراسة )  التسويق الالكتروني و تفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقيالخنساء سعادي،  .3
، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستيرفي العلوم التجارية، فرع تسويق، جامعة بن (حالة بريد الجزائر

 ،6002-6005يوسف بن خدة، الجزائر، 
)  السياحيةتأثير التسويق الالكتروني على جودة الخدمات رهدون يوسف، بشطلي سامية،عياش لبنى،  .4

مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر شعبة علوم  الاعلام ، (دراسة حالة لوكالة السياحة يوبي عنابة 
 ،6012-6015قالمة ،  1945ماي  1والاتصال، جامعة 

 ) ت التسويق المباش في تحسين أداء الخدمات وتحقيق الميزة التنافسيةاسياور سد  ،سفيان مسالتة .5
، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه علوم في (دراسة ميدانية لبعض المؤسسات الاقتصادية بولاية سطيف

 ،6010-6012العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سطيف، 
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،مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية دراسة حالة  التسويق الالكتروني وشروط تفعيلهسماحي منال،  .2
 -6014، 6جامعة وهران وم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلو التسيير اتصالات الجزائر، كلية العل

6015.  
دراسة )  العلاقة بين التسويق الداخلي ورضا العملاء في المصارف الإسلاميةود العيسى، سمير محم .0

، مذكرة لنيل شهادة الماجستير (ميدانية على البنك العربي الإسلامي الدولي في مدينة الزرقاء، الأردن 
 .6011-6010في تخصص التسويق ، كلية الدراسات العليا، جامعة الزرقاء ،الأردن، 

 أثر تكنولوجيا المعلومات على إدارة علاقات الزبون في المؤسسة الاقتصاديةشريف تبر، زمولي سمية،  .1
سات، ،مذكرة لنيل شهادة الماستر  تخصص إدارة اعمال مؤس(دراسة حالة شركة الاتصالات تبسة)
 .6012امعة العربي تبسي، الجزائر، ج

 والتنمية الفلاحة بنك حالة دراسة -للبنوك التسويقي الأداء على أثرها الإلكترونية الصيرفة ":محمد طلحة .9
 2009 الجزائر، المدية، جامعة وتسويق، أعمال إدارة تخصص .ماجستير  مذكرة ،"الريفية

دراسة حالة بنك )تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة اثرها على العميل البنكي فيروز قطاف،  .10
أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في علوم التسيير، جامعة محمد  ،(الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة

 ،6011-6010خيضر بسكرة، الجزائر، 
، مذكرة لنيل شهادة الماستر في على الزبون الخارجيتأثير خدمة الجودة قراوي إسلام، غازي محمد،  .11

 ،6015-6014العلوم التجارية تخصص تسويق، جامعة اكلي محند أولحاج البويرة، الجزائر، 
دراسة )  دور التسويق الالكتروني في ترويج مبيعات مؤسسة موبليس مريم بن شيخة، نهاد قراح ، .16

، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر غي علوم الاعلام والاتصال، جامعة (ميدانية بوكالة أم البواقي 
 ،6012-6015العربي بن مهيدي ام البواقي، 

III تلاجم :  
 ، مجلة الزيادة العلاقة التفاعلية بين جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةأسماء مرايمي، .محمد خيثر، أ.د .1

 .6010، جامعة خميس مليانة، الجزائر، 04، العدد 03لاقتصاديات الاعمال، المجلد 
أثر التسويق الالكتروني على رضا حورية ابراهيمي، نادية فاطمة  الزهراء المالكي، كلال شيماء،  .6

 ، مجلة شبكة المؤتمرات العربية، د سالزبون 
، دراسة حالة لبعض البنوك التسويق الالكتروني وأثره على رضا العميلجلام كريمة، .عدالة لعجال، د.د .3

 ، 6011، 11مجلة الرماح للبحوث والدراسات، العدد  التجارية الجزائرية،



 

 

 

 

 الملاحق



 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة محمد خيضر بسكرة

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، وعلوم التسيير 

التجاريةعلوم القسم   

 التخصص تسويق مصرفي

بانة مذكرة ماستر ستا  

 

 سيدي )ة( الكريم )ة(:

 السلام عليكم ورحمة الله

ى لحصول علكمالا لت اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها استصممت لجمع المعلوماستبانة نضع بين أيديكم ا

رضا  علىالتسويق الالكتروني " أثر  ، بعنوانتخصص تسويق مصرفي-العلوم التجاريةفي  الماسترشهادة 

لعبارات قراءة اب، لذا نرجوا منكم التكرم بسكرةالفلاحة والتنمية الريفية وكالة دراسة حالة بنك " لعميلا

ستخدم تولن  جابة عنها بكل موضوعية وحيادية، علما أن هذه المعلومات ستولى بالسريةبدقة والإ

ى نتائج صل إلإلا لغرض البحث العلمي، وستكون دقة إجاباتكم ومساهمتكم عونا كبيرا لنا في التو

 موضوعية وعلمية.

 ونؤكد بأن المعلومات التي يتم الحصول عليها هي لغاية البحث العلمي فقط.

 م الطالبة بشكركم مسبقا على وقتكم وحسن تعاونكم.وتتقد

 

وغلاني الطالبة:                                                   قحموش إيمانالأستاذة المشرفة: 

 صبرين

 

 

 

2019/2020السنة الجامعية:  

 

 :مناسبل( أمام الاختيار اx:الرجاء وضع إشارة ) والوظيفية البيانات الشخصية: الجزء الأول

 الجنس ذكر 

 أنثى 



 

 

سنة30أقل من  -سنة 20من    

سنة 40أقل من -سنة 30من  العمر  

سنة50أقل من -سنة 40من   

سنة فأكثر 50من   

  ثانوي فأقل 

 

المستوى 

 التعليمي

 جامعي 

 دراسات عليا 

 أخرى 

سنوات 5أقل من      

مدة التعامل مع 

 البنك

أقل من -سنوات 5من 

واتسن10  

 15أقل من -سنوات10من 

 سنة  

سنة فأكثر 15   

 

 ستبانةمحاور الا:  الجزء الثاني

لذا  ،بالتسويق الالكتروني البنك: يهدف هذا المحور إلى معرفة مدى اهتمام التسويق الالكترونيالمحور الأول :

كل عامل من هذه  تك عنعن مدى موافقلمربع الذي يعبر )من وجهة نظرك( في ا (x) يرجى وضع إشارة

 .العوامل

 الرقم العبـــــارات القياسية التقييم

غير موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

لست 

 متأكد

موافق  موافق

 بشدة
 للتسويق الاكتروني            

 موقع البنك

 01 .جذاب إلكتروني موقع البنك يمتلك     

 02 .البنك موقع مع التعامل السهل من     



 

 03 موقع الالكتروني يوفر الكثير من الوقت والجهداستخدام ال     

 04 المعلومات على الموقع منظمة وسهلة للفهم والاستيعاب      

 المنتج )الخدمة(

 05 الخدمات الالكترونية تتميز بسهولة الاستخدام     

 06 الخدمات الالكترونية المقدمة دقيقة جدا     

 07 دمها البنك متنوعةالخدمات الالكترونية التي يق     

 08 ةصرفيالخدمات الالكترونية تلبي كافة متطلباتي واحتياجاتي الم     

يتم الحصول الكترونيا على كشف الحساب وغيره عند الطلب     

  

09 

 واستحداث خدماته لتطوير وبحوث بدراسات البنك يقوم     

 .لها حافزا المصرفي التسويق ويعتبر جديدة خدمات

10 

 11 .ةساع 24 مدار الالكترونية على المالية الخدمات البنك يقدم     

 السعر

 يرهاأسعار الخدمات المقدمة إلكترونيا أقل تكلفة مقارنة مع غ     

 من البنوك

12 

 13 طريقة الدفع مناسبة للعميل     

 14 ميلللع المناسبةيقوم البنك بتحديد أسعار الخدمات الاكترونية      

بر التبادل، ويعت عملية في الوسيط المالي الأداء هو التسعير     

 .البنك للربحية كضمان

15 

 التوزيع

 16 يقدم موقع البنك الخدمات بسرعة عالية     

ة بالجود معه تتعامل الذي البنك في الآلي الصراف خدمة تتميز     

 العالية

17 

 18 يةالبنك الحسابات بين الأموال تحويل في الآلي الصراف_يساعدك     

 19 أتلقى الخدمة التي أريدها في الوقت الذي يناسبني     

ع وزيأقوم باتمام معاملاتي المصرفية بسهولة من خلال قنوات الت     

 ...الإلكترونيكتحويل الأموال الكترونيا، الموقع، الدفع 

20 

ليل تق إلى عدة جغرافية مناطق في الآلي الصراف توفير يؤدي     

 انتظارك وقت

21 

 الترويج



 

 يلرضا العم:   ر الثانيالمحو

 على لخدماته للترويج جديدة أساليب استخدام إلى البنك يلجأ     

 .الموقع

22 

 23 ييقوم البنك بالتعريف بخدماته عبر وسائل التواصل الاجتماع     

 24 يلجأ البنك إلى استخدام أساليب جديدة للترويج على الموقع     

بواسطة  المستخدمة الاتصال كالأش من شكل هو الترويج     

 .عملائه إقناع أو تذكير أو إخبار دف المصرف

25 

 26 استخدامها وكيفية البنكية العمليات عن العملاء احاطة     

 الخصوصية

 27 سرية وسلامة البيانات الشخصية في الموقع الالكتروني     

 28 ةلا يسئ موقع البنك إلى استخدام المعلومات الشخصي     

 29 يتم إجراء الخدمة الاكترونية بخصوصية وسرية تامة     

 30 يولي البنك رعاية خاصة فردية بي كعميل     

 31 العملاء مع تعاملهم عند باللباقة بالبنك العاملون يتمتع     

 32 ورفي نظام في العملاء وثائق البنك يحفظ     

 الأمن

 33 ية الالكترونيةلدي الثقة في الخدمات البنك     

 وفرييتميز البنك بالسمعة الجيدة وتميز موقعه الالكتروني مما      

 عنصر الأمن والثقة

34 

 35 مع البنك الإلكترونيةأشعر بالأمان في معاملاتي      

 36 البنك لحماية فعال حراسة نظام البنك يستخدم     

 37 محوسب نظام في العملاء وثائق البنك يحفظ     

 لموقع هاكرز فيروس أو اختراق يصعب حماية برامج تتوفر     

 في والعبث البنك

 الإلكترونية البرمجيات

38 

 لةحا في والمعلومات الالكترونية للبيانات أمن خطة توفير يتم     

 .الطوارئ

39 

 سهلة مرور أو كلمة سر استخدام تجنب من عملائه البنك يحذر     

 .الاختراق

40 



 

ربع الذي ( في المxإشارة ) يرجى وضع ،على خدمات البنك العميلرضا مستوى يهدف هذا المحور إلى معرفة 

 .افقتك عن كل عامل من هذه العوامل) من وجهة نظرك( على مدى مو يعبر

 العبارات القياسية الرقم

 يللرضا العم

 التقييم

 موافق

 ةبشد  

لست  موافق 

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 شدةب

تزيد مصداقية البنك كلما اهتم بالحفاظ أكثر على سرية  01

 المعلومات الشخصية

 

     

      يقدم البنك خدمات الكترونية تتناسب وتوقعاتي 02

 ةلمساعد الالكترونية الخدمة في التطورات آخر البنك يتابع 03

 وإرضائهم عملائه

     

      العملاء رضا يحقق ةالخدم انجاز دقة 04

      البنك توفير كافة خدمات 05

      رضا العملاء حققي الإلكترونية الخدمة إنجاز سرعة 06

      وقت أي في بنكال من الالكترونية الخدمات طلب يمكن 07

 أنا راض عن الخدمات الالكترونية المقدمة من طرف البنك 08

 

     

                                                                                                                                              

 شكرا جزيلا لتعاونكم


