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 المقدمة العامة
 

 أ 

 المقدمة العامة:

تسععععععععععععععار ة في ظ ة حديات  ور  ت تولويي   ام توي   واي ة لاا ىيي تةات ععععععععععععععي  ة ر ة حلي  ى حا       
ةلآ ايي ة وليث   حوسعععأد ئ ة اي ة لي رل ت ات ىد ئهذ هالآ ةلآ ايي ة حو    و  ة حسععع تت ةا وحهت ر  ال  

وا  تتهسععاخ بلىيتاي ة في ت سععاا ة و عع  ة سعع اا   ايل تاوا ئامي اي ىد ب   وا  ئدفه  ل  ىد ة ال  
بأذهي اذل تذ ك بيا حلي   ار ةسحهةتادايي  ليث   لزتداي ة حس تقرل تىيه وي حس تت ةا وحهت ر  ا لىيي 
ة فيوا  واحفه ئ ل ئهذ ة لفيهاذ ة حر  افت  تاة  يسعععلي ور ترأأه ةسعععحهةتادايي ة في ظ  أهة  حأ أهلآ ة ل ي عععه 

  اه تتافا  اغ يته بكفي م تور ئسهع تقت ىلكد.ور ة الأت ىد ب   ىويت   ة  ص   ة

تتاحفه ة حسععع تت ةا وحهت ر ىو اة ىالي ور تر ته   عععين ئ   يكل ذ ك ئيق تسععع تت ة  لىيي ة فيوا       
ور ة  ضععععا ة هةهد ا ييدن  تي تو   تسععععي ن ة وحهت ا  تسععععات ىد ة ديل ة لايى ي ة فيوا ل تتسععععهع ىد 

ات  ياذ  يي  ة حاب تة حوي افل ت ااة ئضععععععععور ضععععععععهتاتي ة أ   تفاأت   ايي ةسععععععععحفي م ة ال   ىياي  لي تق
ت اف  ة حسععععع تت ةو وحهت ر بي في ظ ة حديات  بق عععععل واب ئدفه  ل  ىد ة ال   تة وفي   اأاذ ىد ب   

  يي    ق   ق  ق ت  تىح ي     أد ة فيك تة الأت.

ل سعععععععععيهلت ب عععععععععكت  فأه ور تزةيل ة راب  ار COV-19تة دليه بي ا ه ئي وي و    ات ي ةلأبأهم      
ة ليحديي ة فيوا  ةا وحهت ا  ته  ةاىه ة ا   حج  يه ت سا ة في ظ ور تقلوذ ئوضت ة  لىيي ةا وحهت ا ل 
تمعأقعت توافع  تة حهتتج  اعي  فه  عت ة  سععععععععععععععي عت ة حوي   واع  ة لحعي    اي بلي ور ذ ك تسععععععععععععععي ت ة ح ةصععععععععععععععت 

  ي  ار ىسح تيي ئ ة  ة في ظ. ةاوحلي رل ته  ىي ة اكس إودي ا

ما مدى تأثير التسككك     تأسعععععاسعععععي  ار ىي سعععععفت  رهي ةا عععععكي  ة ه اسعععععر ة حي ر  إشكككيالاة الدةا كككة:-1
 الالكتروني البنكي على ثقة العملاء في ظل جائحة ك ةونا؟

 ت حلعاذ ة حسيؤ  ة سي ت  رهي ة حسيؤاي ة فهعا  ة حي ا       

  قي الالكتروني؟ما هي عناصر المز ج التس   -

 ؟العميل وما علاقتها بثقة  العميل الى ماذا تهدف اداةة العلاقة مع   -

 ؟كاف يؤثر التس    الالكتروني في ثقة عملاء بنك الفلاحة والتنماة الر فاة -
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 ب 

 دإويب  ىفل ا   ار ة حسيؤاي ة سيبق   ضا ة فهضايي ة حي ا  فرضاات الدةا ة:  -2

 يؤ ه ة حس تت ةا وحهت ر تأ أهة إودي اي ور  ق   ل    يك ة ف    تة حيلا  ة هتفا  -

 هاةي ةلآتا  تقا ةابحايا  ار هاة ة ل ض ع  لأس ي  تة لفأ باب اختااة م ض ع البحث: -3

 ة لأ   ة    ر تة هغ   ور ة  وث بي ل ةضاا ة لحااق  بي في ظ تة ل ةضاا ة وليث . - 

 إ هةل  تا ور ة حس تت ةا وحهت ر ور توسأد  ق  ة ال   بي في ظ ة حديات . - 

ات ل يتوحسعععععب هالآ ة لاةسععععع  ئهلأحاي ىد ئهلا  ة حسععععع تت ةو وحهت ر ة أ    افي ظ ة حدأهماة الدةا ككككة:  -4
واالآ ةلأبأهم ئضععععععوت تسععععععحرت  ت ىد  عععععع ك  ةا حه ت تة حقيايي ةو وحهت ا  ة لايصععععععهم  حفاأت   ععععععي يتاي 
تتوقأت ئهلةواي ة حسعع تةا  تذ ك  حوسععأد ئ ة هي ت اة اوا   ععحاي ة سعع اا  ت سععب  ق   ل  هي ىد ب   

يسعععععع    االأت لي تأاه ئهلأحاي بي تقلوذ ت ععععععكأا  ىي    ىد ة  لىيي ة فيوا  ة حر تافر اغ يتاذ ة ل حاف ل  
وحهت ر  و  ة حس تت ةا ة ا  ور  ت تفيقذ تلةعايي وي و    ات ي  ذ ودل ئىيىه باياة ئوضت ىد ة ح وه  

 قضععععععععععععععي  ى حا  ة حاعيوعيتعه بلعي ور ذ عك ىاعيى تعه ة لي ا ل ت ااه ةل ة ي  ق  ة ال   بي لايى ي ة لي ا  
 .ةا وحهت ا 

 تال  هالآ ة لاةس  ة ر توقأت ىييار  أهداف الدةا ة:-5

ت ضعان ىل  ىسعيهل  توي   واي ة لاا ىيي تةات عي  ور تهساخ  ييصه ة حس تت ةا وحهت ر  لا ىد  -
 ة حقاأل  ور ة في ظ ة حديات .

 تىك  يتاي ىا تساان ة ض    ار  ق  ة ال  . ة الأت ة حاه   ار إ ةام ة ا ق  ىا   -

تت ةا وحهت ر بي في ظ ة دزة هت  ت تالآ ور توسععأد  ق  ة ال   ىد ب   ة دز  ة  ق    ار تةقا ة حسعع   -
 ة حرفاقر  الاةس .
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 المنهج والأدوات المستخدمة في البحث:- 6

تق عل ةو ي   بل حا  و ة ب ة  وث تةوويب   د ةو عكي ا  تةبح يا صعو  ة فهضايي ة ل ض         
ة لحااق  بلحرأهةي ة لاةس    يل ولا ة لاا ىييتذ ك التحليلي، المنهج ال صكفي ة حلل ي ور  اةسعحيي  ار 

 تتواأااي ىا ىويت   ة هةل ة ا ق  ة حر تهمن  أد ة حس تت ةا وحهت ر ت ق  ة ال   بي في ظ ة حديات .

 ةىي ئ تةي ة  وث وحأاه ىد ب        

 ة لد يل تة  و ث.ة  وث ة لكحفر ة قي ذ  ار ةاسحاي   بي لهةوا ة لحي     ي وحبل   -

ة  وث ة لألة ر ة قي ذ  ار لتيام ة فيك ىوت ة لاةسععععععععع  تت لتا ةاسعععععععععحليام  ار ىفه ةي ة اأي   ذ ولااي  -
 .spssتىاي د   اي يتاي ىد ب    ه يىج 

 بإ يا ة لاةسععععع  يحراب ضعععععهتام ةا حزة  هالآ ىد ة لهو م إي  ا غ ةلأهلة وحدودها:  الدةا ككككة مجال-7
 ىول ل  ا ك ويي تىكي ر  لىي ر

لتععياةي ىأععلة اعع   افيععك ىوععت ة ععلاةسععععععععععععععع  ة حرفاةاعع  تة لحلثععت ور   يععك ة ف  عع  ة وععلت  ة لكععي اعع   تلثاععت ور 
 تة حيلا  ة هتفا  تة وي د  ع   اج ي غه     او  قي ل 

وهتت ئ 10ة ولت  ة زىي ا   تذ ك ىد ب   ة فحهم ة حر تذ وأاي لتيام ة فيك ىوت ة لاةسعععععععععع  تة حر ةىحلي ىد 
 .0100و ةي  01ة ر  0100

 لإويب   ار إ عععكي ا  ة  وث ة لرهت   تور ضععع   ة فهضعععايي ة سعععي ف  ة ا ه تىويوأ  هايل البحث: -8
 ار ة حسععععععععاسععععععععت ة زىير تة ليرقر تة حلاق ور  هي ةلأوويا قلا ة لسعععععععععحريعل قليي  حقسععععععععاذ هالآ ة لاةسععععععععع  

   لتالآ ييقسذ إ ر ى ي ث  يلآتربلضل  اي إ ر ىقلى  ت  ث و     ذ بيتل ل ت ت و ت 

تتحضعلد      ى ي ثل ترهقيي ىد ب   ة ل وث  مدخل عام الى التس    الالكتروني: الفصل الأول: -
ةلأت  ة ر توي   واي ة لاا ىيي تةات ي ل ئىي ة ل وث ة ثي ر وحرهقيي فاه إ ر ىيها  ة حس تت ةا وحهت رل 

 ة حس تقر ةا وحهت ر. ئىي ة ل وث ة ثي ث و  ص  لاةس  ة لزتج
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 د 

قسععععذ هاة ة ف ععععت  لتالآ إ ر      ى ي ثل  .العميل مدخل مفاهامي الإداةة العلاقة مع  الفصكككل الثا : -
 تب عععععععععص ة ل وث ة ثي ر  لاةسععععععععع  ىك  ييل ة الأت تييت  ة ل وث ةلأت  ىيه ل ىيها  ة ةام ة ا ق  ىا 

 . الأت ةذ ة حرهق فاه ىحرأهةي ة ةام ة ا ق  ىا ل ئىي ة ل وث ة ثي ث تة الأت ىسح تيي تةباي  ة ا ق  ىا 

 الفصل الثالث:  -

 ب   إ لة  ي  االآ ة لاةس  ة حهضحيي باض ة  ا ميي ئهلاي  صع بات البحث:-9

 صا م  ة  ص   ة ر ةتفيق ىا ة فيك ووهة  ة لاةس  ة لألة ا  بهل  -

 قا  ة لاا ىيي ة حر تذ ة و     اأاي ىد  يل ة فيك. -

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

مدخل عام إلى التسويق الفصل الأول: 
 الالكتروني
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 تمهيد:

مختلددد ددفدددلآد ة ادددرد بدرددد ودطاي  دددرد ئ ورددداد لماددد  قد  لم ددد    د لت ددد    ردفدددلآد لاهتمددد  لقددداد   د
 أ د  د لمؤ  دردمد دد لمؤ   تدعلىد دتلافدأا  عه ،دهذهد لم     د لتلآدئق  دعلىد عتا يد لعمرلدج ه 

دلت قرددادمرددنودئي ف دد ردفددلآد ددلد  لإطددا  د  لاطتكدد يدددلااد لا دد دفددلآد  ج ئدديد  لت ارددادعلددىد ل دد  ود  لخامددرد
أ   قدئت  دبشاود لص   د لتي فسديع فد لاقتصد  د لعد لملآدئ د لاتده مدردأف  ئهد دمع  د تدمختل دردأط  هد د

عددد دبعدددا،دب لإلددد فردةلدددىد ل ددد يودد لائصددد امدددرد دأهمهددد د لت ددد ي تد لتكي ل ج دددردد قدددردمددد دئعلدددادميهددد دب ا 
 لمعل م ئ رد د    ودئكي ل ج  د لمعل م تد لتلآدأ تدةلىدئ  اد لعايادمد د قتصد  ي تد لعد ل دللا دت   ودمد د
 ل  عرد د ل ع ل رد لتلآدئ ف ه دلي،د كذ دةلىدئغرر د ب سد لتلآدئ تيادةلره دمي م تد بعم ادفلآد لتيد فس،د

 ف دد رد لتددلآدئم يهدد دمدد ددامددردأ دد  قه د لم ددتهافردب ددلدك دد  وحدكددلدئلدد د لمن يدد دئ ققهدد د دئ قردداد لمن يدد د لتي
عوددد د لإات ارددد د لدددذ دأقدددا دمددد د ل  ددد الد لمهمدددردلمم ي دددرد بعمددد اد    يود باشددد ردد لائصددد ائكي ل ج ددد د

رد كددذ د لت دد    ردد قددردبعددادئن يدداد  ددتخا  د ل   ددا تد ةل ددرد  لمعل م ئ ددردفددلآدئ ددرر د باشدد رد لاقتصدد  ي
ئن يادق مرد لمعل مردأا  دف ا  د ر دأقا د لاعتم  دعلره دبش لدق   ده د لم د  د ب   دلآدلق  عد تد
 لم اد  بعم ا،د دفلآد لدهذ دئ  يتد لخام تد لالكت  ا رد أقدا  دئمد دجم دلد لخدام تد لا دت م ي رد

 لع لم ردد  تد لم ل رد د لمص ف ربم دفره د لخام تد لمص ف رد دة  يود ب ي قد لم ل رد د لت  قلدملد لمؤ 
د ئ   اددام ئه دم ددلااد لعايادم د با مرد لالكت  ا رح

د

دد
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 وأهم خدماتها الاتصالالمبحث الاول: ماهية تكنولوجيا المعلومات و 

 الاتصالالمطلب الاول: مفهوم تكنولوجيا المعلومات و 

 علرهد  ي لدا اد   فقدا ئ  يهد    د  علدى  هدذ  عداو، ئ دم  ت  لتكي ل ج د  هدذه ع فد  لقدا
  لائصد ا د  لمعل مد ت ئكي ل ج د  ئ دمى أقدا   ثد  ، NTICد لائصد ا ددللإعدلا  ل اي دردد لتكي ل ج د ت

TIC ،  لمعل م ت ئكي ل ج   ئ م ردعلره  أطلا ث  TI ،  أقدا   رد   لتكي ل ج د  هدذه لت د ي ي جدل  هذ 
  اتهد  ةلدىد أ ى  لمعل مد تدهدا  شدا  ت مدل شدا  ئي  ئد  ب  ت، لائصد لادا د  طدر  ب مدل  ل قمدلآ  لي د  

  لشدغل   يصد له دللمعل مر  ل ق ا عمل ر  لر   أقا   ر  ، لائص ادا   ع   لمعل م ت ا     تقلاا
 ح لائص ا د  لمعل م ت ئكي ل ج    لهد ف ئي م  ذ  ه  لمؤ   ت، لكل  لش غل

 ادل يقصداه مد   ئ لد   ئ صدرل ي د   لائصد ا د عل مد تلم  ئكي ل ج د   م هد دةلدىد قد لت د د  قودل
د.ت لائص لا عل م ت، لم  لتكي ل ج  ،  لم     د ل لاثردذهه م  ئ كراي فلآ يادلد م ه د

 :مق طل م  ئتك  د د ي ا الآ " Technologie تكنولوجيا" المر أقل يعتو دالتكنولوجيا: مفهوم أولا

 . لتقي ر أ   لمه يو ئعيلآ  techno - ئكي 

 . لعل  أ   لاي  ر  ئعيلآ logie - لوجيا

 ئ وردا علدى ئعمدل  رد   لعلد ، فدلآ  لم دتخامر  لتقي در أ   لمهد يو علد   لتكي ل ج د  ئعتيدلآ  بدذل 
 .لخامرد لاا     ئ خر ه   لعلم ر  لمع فر طهاف  ذل     تخا مه  د لعل د

   ت  ئ  لآ اخ  ي ئعتو    لتلآ  ئ رر ه   لمؤ   ت لت     غر دم ا   مصاي ف لتكي ل ج  دئم ل
  دئكي ل ج د د لمعل مد تدكدلديتمدم دم هد،دعملهد  طرئدر فدلآ  ل د  و د  ليمد  مت لاد ت مدل للتد قل ىدعلد ئعتمدا

مدددلد لقددداي تد لإ ي ا دددردد ل من دددرد لمعقددداودمددد د لمع فدددردأ د ا ددد  قأ   تد ل   ددد لد لتدددلآدئتع مدددلدمدددلدا ددد د د
لكلدعلاق تد لتكي ل ج د دفلآد ق اد لتعل  د  لذك  ،دطذل دئش لدئكي ل ج  د لمعل م تدم لردش ملرد لذهي رد د

 ئ دتخا   لتدلآ  ل  د ال أ   ب   ت" :أاهد  علدى  لتكي ل ج د  ئع  د   د يم لدذل د.بمع  د تد ل كد د لإا د الآ
  لتدلآ  ئلو رد ل  ج  ت  قاي ئي ق  هد لإام ا عملي فلآ  لإا    طه  ي تعر    لتلآد ئ و   ر، علم ر بغ  ض

 . لت ي خ ر  كذل د لاجتم ع ر    في ةط ي فلآ ئ ه 
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 لم  يدردد  ل  د ال  لمعد يفد  لخود  تد لمت  امدرد  ب   ت مد  أاهد دم م عدر علدى  لتكي ل ج د  ئعد ف امد 
د ل  جد ت لإشدا    لر م در    ئدي فدلآ     در أ  عملدي أ    فدلآ  لإا د   ي دتخامه   لتدلآ   لإ  ي در  لتي  م در

 "1 ل م عر أ   ل    م ت ىد على ا ا        لم  يرد  د لمعي  ر

 :المعلومات مفهوم ثانيا

 قدع بر جداي د يأاد ةلا  لم د لات دتل مخد فدلآ عل مدر لم لم هد    لشد ال  لا دتخا   مد   لد غ  علدى
 .له د قرا ئع   د لل فلآ اور و

 لل د   ا عد  أا د  شد ل فدلآ لتصدا   ةعدا  ه ئد   لتدلآ  لو  اد ت" :أاهد  علدى عل مد ت لم ع فد  فلقدا
ديدت   لتدلآ  لقد  ي ت فدلآ دد لمت قدلد ل د للآدأ    لا دتخا  فدلآ مايكدر ق مدر ةمد  ق مدر،د طهد لتدلآ  د ،م دتقولا

 .2ه  ئخ ذ

ئملكهد د  لتدلآ  ل هدر ئ ردا   لتدلآ  م ئا در،  مي مدر مي دقر ط  ا ت ع  عا يو" :أاه  على ع ف  ام 
 تأ لاطا لذل   لو  ا ت، رل مع  ات ج لآه عل م تلم   د ةلى  لإش يو ي   ام د .3معر دق  ي لائخ ذ  لإ  يو

د.ع فرلم  دعل م ت  لم  لو  ا ت طر  قدا  د

 .أ ل ر  ق اا لآه :فالبيانات

 .معر لهافد  ل ق ا أجل م  مع ل ته  ئ  ط  ا ت ع  عا يو فهلآ :المعلومات أم 

د. لم ت ار   لخو  ت   لإ ي ا ت  لمعل م ت مخدتل  ع  عا يو فهلآ :المعرفة أم 

 الاتصالمفهوم ثالثا: 

طل غددديدأ دد لشدددلآ فدددلآد للغدددرد لع ب دددردكمددد دئشدددر د لمعددد ج ديعيدددلآد ل قددد ادةلدددىدد لائصددد امصددد ل د
دددبمعيدىد communis مشتقردمد د بقدلد للائريدلآ communications  ئص لاتةل يحدة دكلمردد  لااته  

commou أ دع م دفعله دcommunicareأ ديذيلدأ ديش ل. 

                                                           
رد لماي ددددد رد  يد ل دددددر ودعمددددد  دد' لم توددددددل م تددددددددند لمعددددددد  اددددرد مددددددددددد د ل اي دددددددددددد ئلآد' لتكي ل جرددددددددددلد لصددددددددددعوددددداد للددددديد  م عر 1

دح84صدد2005 بي  ،
دح161 صد2009لليش د  لت   ل،دعم  ،د بي  د،يود لمع فر"،د  يد لكت لد ل اي د،د"ة   ط     د ل  ه اع  د 2
،د2007،د"ا ددد  د لمعل مددد تد لإ  ي دددر"،د  يد  مدددادلليشددد د  لت   دددل،د ل اعدددرد ب لدددى،دعمددد  ،د بي  ،م مددداد  دددم عرلدطدددلاا3

دح17ص
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لد لاد   ر د  لمختصدر دفدلآدعلد  دلاديم د د صد ه دمد دقودد لائص ا ه تدئع ي  دعاياودلم ه  د
  يهدفدددلآد ل  ددد ود لإا ددد ا ردأ د لعي قددد دع  ددد دفدددلآدمع مهددد دأهمرتددديد دعوددد د لدددنم دد لمعل مددد تد  لائصددد ا

 : لتع ي   دم دطر دهذهدد لائص ا ب    ردلعمل رد

يهمد دبصد يود ع فيد ل ي بلآدب ايد"  ه ود جتم ع ردئت دغ لاد دطدر دطد فر دلت قردادهدافدأ دأا د دم د
 ددت دذلدد دمدد ددددلااد ادطريهمدد د دمتمدد  ودبمدد دي قددادئ دد ه دمتادد د لائ  هدد تفددلآدأ دغردد دشخصدد رد ددشخصدد ر

 ." ئص ل رعمل رد

:د"عمل ددردم ددتم ودئتمددم دق دد  دأ دداد بطدد  فدطت   ددلدأفكدد يد دمعل مدد تدمعريددردةلددىد لائصدد ادهدد 
 ."ةلىد ل  فد ةد د ئص اي  لردش ه ردأ دم ت بر،دئيقلدم ددلااد د رليد

علىدأايد لعمل رد لتلآديتيقلدبم جوه د ل   د)د لم  لد(دميوه تد)دد لائص ا:داده فلااا ديع فدك يد
 .يم  دلغ  ر،دي  لر(دبقصادئعايلدأ دئغرر د ل  د بف   د ةد   

:د"اقدددلد ئ قدددرلدأ دئادد  اد بفكددد يد  لمعل مددد تد لائصددد ادعلدددىدأاددي فددلآدقددد م  دأ ك ددد  ي دعدد فد
ب ادددديد:د"فدددد داقددددلد لمعل مدددد تدد لائصدددد ا دعدددد فد مودددد  د   لدددد د  جددددلآد."بدددد لكلا دأ دب لكت بددددردأ دب لإشدددد ي ت

 ح  بفك يد  لم  ق دم دشخصد للآدآد 

د مدد -ميادديد–"ب ادديد لعمل ددرد لتددلآديددت دمدد ددلالهدد دةي دد ادي دد لردمعريددردد:الاتصففالتعريفف    م دد د
 ."1 ردم ا و ئص لم ددلااد   الد تهاف،دب  تخا  دأا  دم دأ ل لد دم  لدةلىد لم تقولدم

هد دعاد يودعد دعمل دردأ دفد داقدلد ئ قدرلد ئاد  ادد لائص ا م ددلاادهذهد لتع ي  دئور دلي دأ د
 . بفك يدطر د ل  فر دب  تخا  دمختل د ب  لر دم لد لكلا ،د لكت بر،د لإش ي تدحححححححححح لخ

د مدد -ميادديد–"ب ادديد لعمل ددرد لتددلآديددت دمدد ددلالهدد دةي دد ادي دد لردمعريددردد لائصدد ا:  م دد دئع  دد د
 ." ردم ا و ئص لم ددلااد   الد تهاف،دب  تخا  دأا  دم دأ ل لد دم  لدةلىد لم تقولدم

هد دعاد يودعد دعمل دردأ دفد داقدلد ئ قدرلد ئاد  ادد لائص ا لتع ي  دئور دلي دأ ددهذهددلاا م د
  بفك يدطر د ل  فر دب  تخا  دمختل د ب  لر دم لد لكلا ،د لكت بر،د لإش ي تدحححححححححح لخ

                                                           
 ل اياودفلآدعص د لع لمرد لاعلام ردد  ل   ا 'مادلد لىد لاعلا د  لائص اد لم    مىد لا    ردد،ي  مرد ل ر دع   الآ1

دد 10ص2008  ، لاي ،عم  دد ب لى، ل اعردد،ع ل د لكت لد ل اي دلليش د  لت   ل،د
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 تكنولوجيا المعلوماتا: رابع

:د" باشدد رد  ب   تد لم دددتخامردلتلقددى،دئخدددن  ،دب اهدد دئكي ل ج دد د لمعل مددد تديعدد فدي جدد دكددد يئ 
 لميدنا"حد   ئي دش ملر،د لم ت ،د لمصيلد ددئ لرل،دئ  قلد لمعل م تدفلآدكلدأش  له ،دئ و قه دلكلدج  ا 

 :1 لمعل م ت مرندي ج دك يئ دطر دثلاثدج  ا ديا   ردلتكي ل ج  د د

 :دئكي ل ج  دئ  رلد لو  ا تد ئخن يه ،الجانب الول

 :دئكي ل ج  دئ لرلد لو  ا ت،الجانب الثاني

 لا تي د ،،دئم دلدم م عدردكورد ودمد د لادت  عد تدد(ح لائصد ا:دئكي ل ج د دئ قدرلد لو  اد تد)الجانب الثالث
 ." لذ دي تخا د لمعل م تدد يجد لعقلد لاش  د

" لق عددداود ب   ددد رد لتدددلآدئويدددىدفدددلآدلددد اه د لمي مددد تددأاهددد : ئعددد فدئكي ل ج ددد د لمعل مددد تدعلدددىد
 لتدلآدد  لعلم درد  لت و   دركدلدأاد   د لمع فدرد ل ي دردد  قصادب لتكي ل ج   لتي ف  ر"حدد  لميشآتدمرنئه  لإ  ي رد

 لك د  ود لع ل دردد لإلكت  ا دردذ ت د ل   ال،د لمعا ت،د ةلات،د بجهنود لم   ا   ردديم  دأ دئ ه دفلآدئ فر 
د  لكم دردب  د  وأهدا فه د لي ع دردد ئ قدادللمي مدرد ئد فر د ل قد  لتلآدئ هلدللإا د  د ل هدادد  ب   د بفمل

 ." ف عل ر

" ل صدددد ادعلددددىد لو  ادددد تددهددددلآ:امدددد دع فتهدددد د   يود لت دددد يود  لصددددي عرد لو    ا ددددردئع   دددد دشدددد ملاد
 ي دد له دفددلآدقدد يودمعل مدد تدمصدد يودأ دقدد ئ ردأ دم ت بددردأ دفددلآدقدد يودئخن يهدد د ئ قددرله د د مع ل تهدد د د

 ." للا لك رئ ل  ردم د ةلاتد لالكت  ا رد ط قد لم  قلاتد ل لك رد دديقم ر،دذل دط    ر

ئ دد عادد لتددلآد ب   ت:د"م م عددردمدد دئكي ل ج دد د لمعل مدد تدب اهدد  (Haag et peter) عدد ف د
 ."إا   د ل عل  تدأ د باش ردذ تد لعلاقردبمع ل رد لمعل م تبتد دم تخامره دعلىد لتع ملدب لمعل م 

 مدد ددددلاادهددذهد لتع   دد تديتمدد دليدد دأ دئكي ل ج دد د لمعل مدد تدئتم ددلدفددلآدمختلدد د ل  دد ا دمدد د
لتك مدلدطدر د ةلاتد لإلكت  ا دردذلد دعد دط  داد  لمعل مد تد دد  دت ج   لدللو  ا تد ئ لرله د ئخن يه د دئ م

 .رتد ل اي  لائص لاا  د د

                                                           
 دد  ود'  ددتخا م تدئكي ل ج دد د لمعل مدد تد  لائصدد ا'د  يد لصدد   دلليشدد د  لت   ددلد ل اعددرد لا لددىدع لع  شددلآد ي  يد ك  مددردد1

 ح62صد، 6116 بي  ،د،عم  
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 الاتصالالمطلب الثاني: مكونات تكنولوجيا المعلومات و   

علدددىدأاهددد دم لددرد   دددعردئشدددملدكدددلادمددد دا ددد د لمعل مددد تدد لائصددد ائعدد فدئكي ل ج ددد د لمعل مددد تد د
 1 لائص ا ديللآدئ ل  دلم  ا تدئكي ل ج  د لمعل م تدد غر ه د ف م د لائص ا ددمع ل رد لو  ا ت ئقي  تد

علىد ل دن د لمد   دلتكي ل ج د د لمعل مد تد لمتم دلدب ل    در د  بجهدنودد ئع ف (Hardware) الجهزة: 
د.تي رذد لمه  د لم ل برل  لمل قر

هدلآدعاد يودعد دم م عدردمد د لم  اد تد لمعي  دردلي د  د ل   د دمد دئعل مد تدد(Software) :البرمجيفات
 دأ   دد ردأهمهدد دة  يود  جدد    تد بدد  مند أا مددرد لتشددغرلد لغدد تدط م ددرد ئقدد  دهددذهد لو م  دد تدبعدداود  دد ا

 .عمل  تد ل    لد   ت ج  د لو  ا تد  ع دئ و ق تد بعم ا

ب رد دد ئصد ا هدلآدعاد يودعد دم م عدردمد د ل    در دئدي  دمعد د ئد ئا دبخ د  د(Networks) شبكات
يم  دلم تخامه د لمش يكردفلآد لم  ي د لمت  رد اقلد ئا  اد لمعل م تدف م دطريه ،د ئ تخا دهدذهد لشدا  تد

طر د بشخ صد  ل ق ادللمعل م تدع دبعاد  لت  يودد لائص الت قرادم م عردم د بغ  ضدم ل:دئ فر د
 :ميه أا   دم د لشا  تد لالكت  ا رد ئخف ضد لمص  ف تد مش يكرد لم  ي د غر ه ،د هي  دعاود

 حالشفبكات المحليفة (Local Area Networks (LAN)هدذ د ليد  دمد د لشدا  تدلد ب ددي دتخا د
 ب لخددد   أجهدددنود ل   ددد د مل ق ئهددد دلدددم دمويدددىد   دددادأ دم تددد د   دددادب  دددتخا  دمددد دي دددمىد

(serveur-Client)  
  حدشفبكة المنطةفة (Métropolitain Area Network (MAN) هد لشدا  تدئ دتخا دم دلدهدذ

لتغ  ردم م عردما الآدأ دماييردب املهد د قدادئتكد  دمد دم م عدردمد د لشدا  تد لم ل درد ئ دتخا د
 .ع  ودك طلاتد بل  فد لم ا ردل ب دم   يدهذهد لشا ر

 الواسفعة الشفبكات Wide Area Networks (WAN ئ دتخا دهدذهد لشدا  تدلتغ  دردمي قدرد 
ب ردددد دئم دددد د لم ددددتخامر دمدددد دئادددد  اد لمعل مدددد تدجغ  ف ددددرد   ددددعرد قددددادئشددددملد لددددا اد  لقدددد ي تد

   ل  د لائص ا د

                                                           
د،6116مؤ  دددددددرد لددددددد ي ق،دعمددددددد  د بي  ،دم دقيدددددددال لآد  طددددددد     د ل ددددددد م  الآ،دئكي ل ج ددددددد د لمعل مددددددد تد ئ و ق ئهددددددد ،دعددددددد 1

د126-121صحص
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  الانترنف Internet ئم دلدشدا رد لاات اد دلشدا  تد ل   د د  لتدلآدئيتشد دفدلآدمع د دأا د  د لعد ل د
دئصدد ا هددذهد لشدا ردئعتود دأاود دأ  ودللا) Network National Inter) هدلآدكلمدردمشدتقردمد د

 .تدفلآدكلدأ دمع  د باش رد لمختل ر  لمعل م ئ رد ئقا دهذهد لشا رد لمعل م 
 قواعد البيانات (Base Data) :هلآدم م عردم د لو  ا تدئ مدلدطريهد دعلاقد تدمي   دردي دهلدد 

ئخن يه د   ت ج عه دبغ ضد  تخا مه دأ دئعايله دأ د لإل فردعلره دلتكد  دجد هنودللا دتخا  دمد د
 تدةلىدئ قرادم م عردم د لمن ي دم دلدقولد لم تخامر دعياد ل  جر،د  ؤ  د  تخا  دق  عاد لو  ا

أا د دف عل درد  لم  ف دردعلدىد عا دئك  يد لو  ا تد   د  ودةم  ا د تد قت د  د لو  اد تد ئ قرداديق بدرد
 1ثا تد ئي  اد لو  ا تد ئ  راد لمع ير د لمتعلقردب لو  ا ت

 المطلب الثالث: مفهوم الانترن  وخدمات

 :الانترني  مفهوم -1

:دئعتو د لإات ار د لتكي ل ج  د با  دفع ل رد لتلآدئت  دئ  يدئقي رد لمعل م تدكم دأام ددالنترن اولا مفهوم 
بم  بدددرداددد  ودلهددد د،د  بات اددد دهدددلآدشدددا ردكمورددد ئ ده الدددرد   دة  يودم كن دددرد لادئعددد  دملكرتهددد دب ددداد،د قددداد

مدد دطددر ددئصدد اا يددردللائ   دد دفددلآد ل ددتري تدمدد دقوددلد   يود لدداف  د بم    ددرد،د ك ادد دمخصصددردفددلآد لو
 لمختو  تد ل   م رد  لق  عاد ل  ب رد  لمتعهاي د،د أم د لر  دفتق  د بات ار دعلىدةيص ادم دتخاملآدك فدرد

مدلددئصد ا لش ك تدشدا رد بات اد دللاد ئ تخا أا   د لكمور ئ د،د  له  ئ د لذك ردفلآدك فردأيج  د لع ل د،د
 لم  ئ د لم تقلرد  لااتش يد ب   دللمعل م تدع د لعه د لإق مردعلاق تد ث قردملد لم ي ي د  لم تهلكر د

 .  ئ   ندأا  دفع ل ردلل للد  لخام ت

:دلقاد  رد د بات اد دبعداودئعد ي  د هدذ د  د د لمختصدر د:دفلقدادع فد د بات اد ددتعري  النترن -1 
"دشدا ردكمورد ئ ددأاغد  :كم دع فد دعلدىدد ل    ر حل دم دم م عردم د  ل ردئت د ئص اعلىدأئ  دشا رد

 رد دي دت  لد لم دتخام  د ل صد ادعلدىدد م   ،مي   ددط  م لآدلم  ه الردئ  اد لكمور ئ  تدط ج  د
  2 لاعض لمعل م تد  ي  له د  لادتلا دملدبعمه د

                                                           
-734صدصدد،6111عددلا دعودداد لدد   قد ل دد لملآ،دئكي ل ج دد د لمعل مدد ت،د ل اعددرد ل  ا ددر،د  يد لميدد هن،دعمدد  د بي  ،د1

دح734
 ح74صدد،2016د،ك هذ لع  شلآ،دغ   ودك  مر،دم جلد واد ي  يدد2
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"دشا ردمعل م تد  ل رد   عرد لي  قدغر دد لعردب دئ   دم كن دئم دطا دله ددأاه :ام دئع فدعلىد
 1 ع مردميتش ودفلآدجم لدأا   د لع لم م عردشا  تد   ا تدآل ردد قرد د

د2 د لخام تد لتلآدئقامه د بات ار :د بات ا دعاودأ جيد لا تخا  د م دأهدخدمات النترن -2 

 لخامردم دأه ددام تد بات ا دله د ل ملدفدلآد اتشد يد بات اد د ئعادهذهد: WEBخدمة الويب  -1-2
لددردفددلآد لتصدد  د  لإقادد ادعلرهدد د دص قدد دمدد د لي   ددرد لت  ي ددرد،دأيدد دئ ددادهددذهد لخ  مددردئتمرددندبقددايوده ا

مدد دئشددتملدعلددىدأغلدد ددددام تد لشددا رد ئتمتددلدط  جهددردط  ا ددردمتعددا ود ل  دد ا دماعمددردکد لاات اردد   لإمدد يد
دحد  لص يد  لم ثدمم دي علدميه دأا  دشعو ردم دغر ه ب بل   د

ئ م دهذهد لخامدردبإي د اد   دت ا اد ل  د الد لإلكت  ا درد :   E–MAIL الإلكترون خدمة البريد  -2-2د
- لائصدد ا ل دد عردفددلآد-مد د  لددىدجم ددلد لمشدت كر دفددلآد لشددا ردعودد د لعد ل د،د  تمرددند لو  دداد لإلكت  ادلآد:د

دتدعياد  تعم اد لتش ر دح لائص لا ل   ردفلآد-دأيش  د فتلآد آم دل  ظد ل   ال-د لتكل رد لميخ مر

ما شد دطدر د بفد   دأ د لمؤ  د تدب  دردد ئصد ا ئ دتخا د بات اد دك  درلرد: CHAT الحفوارخدمفة  3-2
د لكت طلآح ئت دة  يود بعم ادع دط  اد ل   يدد لائص اد ضدئكل رد

 ئ ددم دهددذهد لخامددردمشددت كره دبدد لتعور دعدد د: NEWS GROUPS خدمففة مجموعففة النةففا    2-4
آي اه د،دأ د لكت برد  ادم ل  دمعر دي    دعلىدأ   د لاشت   دفلآد لم م عرد،د  شدت  د لاشدت   دفدلآد

 لإشددده يدلصددد ل دأ دلدددادجهدددردم م عددد تد ليقددد تد،د  تددد   دم لددد  د ليقددد تد عدددا د لددداع ودةلدددىد لتشدددهر د د
دمعريرح

،د  م  د ل د لمل  تدد   ور د لمؤق دلد لائص اي م داقلد لمل  تدب:دFTPدخدمة نةل الملفات 2-5
    لهدد دمدد دج ادد دةلددىدآددد د لشددا رد لع لم ددرد،دهددذهد لمل دد تدعادد يودعدد دئقدد ي  د  دد تدأ دطدد  مند ب لتدد للآد

 .ئ اي دم  ل لد بات ا  لخامردفلآدفه  د لخامردئعتو د  رلردللتا  اد ل   لد،د عم م دي تع  دطهذهد

 

 

                                                           
دح44صدد،6117د،مص د، وه لق د، ل اعرد لا لىدل،ع ل د لكت دلليش د  لت   ،د لاات ا د  لع لمرد،ش هر طه  دد1
دح41صدد،ا سد لم جلد ل  طاد2
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 المطلب الرابع: السوق الالكترونية 

أ دهددلآدم م عددرد لمشددت   د لم تملددر د  لقدد  ي  دد لعدد ض،ئلاقددلآد ل لدد دمددلددم دد  ئعتودد د ل دد قد
فلقددادئ دد يتد لمادد  لاتد أقددا  دئددت دفددلآدد لائصدد اعلددىدشدد   د ل ددلعرد مددلدئ دد يدئكي ل ج دد د لمعل مدد تد د

دلذل دف لت  يود لالكت  ا ردأئ   دليش  دأ   قد لكت  ا رد لشا  ت،فم   تد فت  ل ردئ  مه د

 ل  قد لإلكت  ا رده د  قد بات ار دأ د  قد لت  يود لإلكت  ا ردعو د :الإلكترونيةتعري  السوق  أولا: 
 هدد دادد  دمدد دم  قددلد لت دد يود لإلكت  ا ددرد رددد ديددت دئقلدد  دمعل مدد تد لميددتندأ د لخامددردمدد دقودددلدد بات ادد ،

  "1 ل  قحفلآد ر دئت دمع ي رد لمع ملاتدم دقولدمشغلددمتعا و،  فدأط

  لددذ ديم دد دد لإلكت  اددلآ،م ددلد لم قددلددملمدد  ،"دهدد دذلدد د لم دد  د لتخرلددلآد لغردد ددآددد :أ دبمعيددىد
م ددلاليد بف   دأ د لمي م تدع ضدم ديمتلك  دم د دللدأ دددام تدأ دأفكد يدعلدىدم مد  د لم دته ار د

مق طلدد ذل  لذي ديم يه دم ددلااد د ادهذهد لم  قلد ل ص ادعلىد  ت  ج ئه د  شا  ديغا ئه د مر له د
بد بم  اد لتدلآدئدافلدمق طدلد مدتلا ددأ ددام تدأ دأفك يد لتلآديقدامه د لع يلد  دد لل م م دي صل  دعل يد

 2هذهد ل للدأ د لا ت   ودب لخام تدأ د بفك ي

فع دبعدضدد لإلكت  ا ر،ئعتو دئ نارد ل  قدمهمردجا دب لي اردلل  قد: الإلكترونيةتجزئة السوق  -ثانيا 
 دي   دبم  يود ل    دبعمل د تدئ نادردهدذهد ل د قدب   قدردمغد ي ودد6117 لمختصر د ميه دي فلآد آد   د

 مهمر  م  دئلخ صه دفلآد يردد   تد

أ دم ت ادأ د لتع فدعلدىدم د   تدم تملدردغرد ددا   دق ا  لا  دع د ل  صدفلآد : الخطوة الولى - 
 ..حدم تعلرد تىد ة دل   د ل  قدم د جلدئ لرله دلا ق 

 ل  جدد تدغردد د لمشدداعردأ د لتددلآدئدد دةشددا عه دب   قددردغردد دك ف ددردلدداىد لعمرددلددئ دداي ،د:الثانيففةالخطففوة  - 
 لإلكت  الآدأ د اتش فدئ  قرلدعمل رد ئخ ذد لق  يدلاىد لعمرلد لإلكت  الآد  لت قلدةلىدا  ود ل   يرد لتلآد

   تق  طه يم  دلع ضدجاياد

                                                           
 https ://www.meempps.com term's8ddcc1b31930400a93bed / électronique marquet placeد1
. 12/05/2020.13 : 49 
 https : // www Program 96 info 2019 / 11 / blog - post_30.html 12 / 05 / 2020.13 : 59د2

http://www.meempps.com/
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 لمي مددردطتصددم  دددئ ايددادأجددن  د)دق  عدد ت(د لعمددلا د لم ددتهافر دئ ددم ده ئدديد لخ دد و: الثالثففةالخطففوة د
  لعملا د لالكت  ارر د لم تهافر دفلآدعمل رد لت نارحدد اتا هيشادجذ لدددع ض

:دئقاي د ل  ج د تدمد د لمد  ي د لمد  ي ردلت لدت دهدذ د لعد تدأ دئ ايداداقد  د لقد ود  لمدع ددالخطوة الرابعة
 .د دم دم  ي دبعريردمع ل ته د  دل  دأ دب لتع   دملد لش ك  دم دأجلدئقل  د لع ضد لمقت حف م دئ ف د  ل 

جدد  ود لعددد ضد لمقددا دمدد د رددد د لتي ف دد رد  ل  اددد د لمدد للآد  لم دددت ىدداىمددددئقدداي :ددالخطففوة الخامسفففةد-
 د۔ لتكي ل جلآدأ دئ ايادا ع رد م ت ىد ل  قرد لمقت  رد كذ دش   د لاد اد  لمن ي د

ج ذط درددمداى ق ردأ دئ ايداد:د ل  د  دب ئخد ذد لقد  يد ليهد الآد لتقرد  دجدا ىد ل  قدرد ل ددالخطوة السادسفة -
 ح ر  قب لم  قلردملداقصد لدعامي ل   يرد ل  ق رد لمت  رد مييد ئخ ذد لق  يدم د

.  
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 المبحث الثاني: ماهية التسويق الالكتروني

  اد لت ددد  دأ دكددددتدفاعدددا لائصددد لا دفدددلآدممدددم يدئكي ل ج ددد د لمعل مددد تدده الدددريشدددهاد لعددد ل دثددد يود
لدىد لت د  ادعود د لاات اد د  ل  د الد ل قم درد  اتقلد د لم د    د علدىدألما شد ،د  لش   دف دييت د لو لد ئقلرا 

د ل  د الدلتد   ند ل دللد  لخدام ت،دأ داثم ه  د لت د  اد لالكت  ادلآدمد ددأقا   دد ش  له ،د لىبمختل د
حد  لمدد ا   ل قدد   ل هدداد لكودد ىدئ ج دديد لت دد  ادعودد د لاات ادد دلتدد فر   ددت  ع د لعايددادمدد د لددا ادد ردد 

 1فا عتم  د لت   اد لالكت  الآدعلد لاات ا دئ  ي د   ا د لت   اد لتقلرا 

  المطلب الاول: مفهوم وخصائص التسويق الالكتروني

 الالكتروني التسويق تعري  :أولا

طدددالادمددد دد لالكت  ا ددردفدددلآد جددد   د لعمل دد تد لت  ي دددرد لتا  ل دددردطددر د لاطددد  فهدد د  دددتخا  د ل  ددد الد
هددد دعمل دددردط دددلد شددد   د ل دددللد ددددام تدعوددد دشدددا رد لاات اددد د   دددتخا  دهدددذهد ، لما شددد د لائصددد اعمل ددد تد

 لمختل ددرد  ل  دد ا د لمتعدا ودفددلآدئ قردداد لاهدا فد لت دد    ردمددلدمد ديت ئدد دعلددىدد لائصد ا لادرد ود شددا  تد
 2من ي دجاياود  م  ا  تدعاياوددم دذأل 

هددد دئ وردددادل ل دددلردد3ئ ورددداد لاات اددد د  لتقي ددد تد ل قم دددردذ تد لصدددلردلت قرددداد لاهدددا فد لت ددد    ر
   دددعردمددد دئكي ل ج ددد د لمعل مددد تدطهدددافد عددد  ودئشددد رلد  دددت  ئ    تد لت ددد  اد ذألددد دلن ددد  ود لم  قدددلد لتدددلآد
ي صدددلدعلرهددد د لم دددتهل دمددد دددددلااد لت نادددرد ل ع لدددر،د لا دددتها فد  لتمردددند   دددت  ئ    تدئ ايددداد لم قدددل،د

 طتكد يدئاد  ادفدلآدب  جد تددت لامد الد  لخدام   لت   ندئ دعر ددئخ   دأا  دفع ل ردلتي رذد لافك يد  لت   ل
 4 لم تهلكر د ل   يرد ب ها فد لمؤ  رد لم تهلكرحد

   يود لت  عدددلدطدددر د لمؤ  دددرد  لم دددتهل دفدددلآدفمددد  د لورئدددرد لافت  لددد ردمددد دأجدددلدئ قرددداد لم  قددددلد
 اددد د عمل دددرد لمشددت كرد  لورئدددرد لافت  لددد رد لت دد  اد لإلكت  ادددلآ،د  لتدددلآدئعتمدداد    ددد دعلدددىدئكي ل ج دد د لاات

 لت   اد لالكت  الآ،دلادئ ئكدندفقد دعلدىدط دلد لميت د تد لدىد لم دتهل دطدلدئ ئكدند يمد دعلدىد   يود لعلاقدرد
فدددد  د لت دددد  اددحد عل دددديطددددر د لمؤ  ددددردمدددد دج ادددد د عي قدددد د لورئددددرد لا دل ددددرد  لخ يج ددددردمدددد دج ادددد دآددددد 

                                                           
 ح 77صدد،6116د،د  يد لإعم يدلليش د  لت   ل،د بي  ،1،د دم دئ فراد لت   اد لالكت  الآ د1
 ح13صدد،6116،د  يد ل ك د ل  معلآ،دمص ،د1،د دلآ لإلكت  اق ي د لص فلآ،د لت   اد2
   .157دص،دد6116،د ل صلد ب اد ل يرد66م لرد ي   تدم   و رد م ل ر،د لم لاد ل  م ،د لعا د3
 62صد6115،د  يد ل  مادلليش د د لت   لد بي  د،دد1م مادط ه داصر د لت   اد لالكت  الآ،د د4
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  لافد   ح  لت   دل، ،عل مر،د لتكيل ج د  هلآ:د لم لالكت  الآديت ل دأيبعردمتغر  تدئعتو د لم  ئ  د ل    يردليد
 .الدهذهد لتغر  تديم  دأ دئعتو دكمصايدم تقولدلت  يدعملا دجا د  دع  ضدجاياود

 ا ددتخلصدمدد د ل ددا ادأ د لم هدد  د لت دد  قلآدئ دد يدميددذد ل دداعري تد ردد دئغردد تدأ ل   ئدديد ما  ادديد تددىد
د قلدةلىدم ده دعل يد لر  د ه د لت   اد لالكت  الآدأي دئعا تدئع يف يد ئي ع دطتي  دما دليد

 : تطور مفهوم التسويق(11رقم ) الجدول

 

Source: Michel Badoc , Bertrand Lavayssiere;et Emmannual copin, E-

marketing de la banque et de l’assurance, Edition d’organisation, Paris, 

deuxième édition, 1999, p 70-73 

 

 

 1991 1990 1980 1970 السنة
 اتجاه
 التسويق
 ونوعه

 تسويق
 العرض

 الالكتروني التسويق الإداري  التسويق الطلب تسويق

 الولوية
 
 

 تلبية
 احتياجات
المؤسسة 
 .الداخلية

 احتياجات
 .العملاء 

 ؛العملاء  احتياجات .
 الشبكة احتياجات
 الربح تحصيل التوزيعية؛

 الإجمالي

 التشخيص؛
 التفاعلية

 الذي المبدأ
 عليه يةوم

 هذا
 المفهوم

 حجم رفع
 .المبيعات

 بدراسة القيام
 التسويق؛
 تالاتصالا

 رفع أجل من
 حجم
 المبيعات

 بالجودة الاهتمام
 الحرص الإجمالي؛ والربح

 تكامل على
 تالاتصالاو  التوزيع شبكة

 .المبيعات حجم ورفع

 بالعميل الاهتمام
 لديه؛ القيمة وإنشاء
 التكنولوجيا مواكبة
 ت؛الاتصالاب والاهتمام
 وتحةيق الجودة تحسين

 الربح
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 ثانيا: خصائص التسويق الالكتروني

اصد لتددلآديم دد د ا   هدد دف مدد د لتقلرددا دلم م عددردمدد د لخصدد يتمرددند لت دد  اد لالكت  اددلآدعدد د لت دد  اد
 1د:للآي

 د عردفدلآد لرد  ،دد67عا د ج  دقر  دكم رد لمعل م تد لتدلآديم د دع لده دعلدىدشدا رد لاات اد دطد  اد 
 ام د  د لتكل ردميخ مردمق ياردط   الد لاع يرد  لاعلا د لاد ىح

 دحهي دفلآد لت   اد لالكت  الآئلع د لادتلاف تد لايي رد  ل ق ف رد  ل م ي رد  ي د 

 عمل ردئ صرلدق مردمو ع تد لميت  تد  لخام تدعو د لاات ا دم   ل دغر دآميردب دو د م  ا درد د قرد
 ت  لد لش كردق  ارد لم قلدمع فدردمد دقد أدئد لاات ار دل  يق  دب  ق تد لااتم  د لص ف ردعو دشا رد

  دكم دلاديم  دم  قارد لن ا   دلم قعه حي  لته د لالكت  ا رد لادةذ دأئصلدق يقد لم قلدطه

 تخا  دعيص د لاث يود  لتش  ادل ذ د متلاايد لمتص  د ل  الد لالكت  ا ردعلىد لشا رح   

 م  ا ردةي  ادي  الد لكت  الآد للآدجم لدمتص  لآد لو  مندعلىدشا رد لاات ار ديغ دعيه ح  

 معيدفلآد  د ق حديم  دللمتع ملر دملد لم قلد لإلكت  الآد لت   اد  لتع مل 

 دقغر ود  د لكور ود  لىد لا   قد لا ل رح يم  د ل ق ادعو دشا رد لاات ا دلكلد لش ك ت     
 للش ك تدلإل فردمعل م تدجاياودممد ديعداد  فدلدليدد   دللعد  ود م د ل هلدئ اي د لم  قلد لالكت  ا ر

 .لن  يود لم قلدم ودأد ىد
 لتغذيرد لم ئداود  لتدلآدئمداد ل د ط  دب لمعل مد تدعد دي   دأفعد اديعتو د لت   اد لالكت  الآدأ اد   الد 

  لعملا د ئغر  تد ذ  قه د كذل دئلقلآدش   ه ح
 طي  دعلاق تدق  ردملد لعملا دفلآدجم لد ا   د لع ل د 
 علره دفلآدا سد لر  حد ل     ل  عردفلآدةي  اد لخ  ب تد  لا ت   ي تد   تلا د 
 د ل دد ط  د لصددغر ود  لكوردد و،دلمدد دلادي تدد ج هد لت دد  اد لالكت  اددلآد لم دد  مردفددلآد لتي ف ددلآد لت دد  ادطددر 

  لوي رد لت ت ردكم دفلآد لش ك تد لمخمرح
  م  ا رد ل ق اد لىدعا دلخ دم د لعملا دعلىدا  قد   لدفلآد ق دقصر  

                                                           
حد6116ع م د علا دم ماد رادقيايلد،د لت   اد لالكت  الآد،د  يد ل ك دلليشد د د لت   دلد،د بي  د،دد  م دعواد لم ل 1

دح66صد
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 أاديديمداد لم د قر د ي  ط د تدد لمتك مدل،د رد  لت ملدفلآد لت   اد لالكت  الآدفدلآدقد يودجايداود لت د  اد
 د لقم ي د لمتعلقرد لم ؤ ل رد  لع اادعلدىد لا دت م يد مداىد ئ د قد ل  د لردمدلد  جد تد لعمدلا دفهد دع

ي م د لم  قر دب ل    دب لادتا ي تد  لا  ثد لم   ردلت  ر دج  ود لخامرد  لمعل م تد لتدلآدي ت جهد د
ت ددد  اد لالكت  ادددلآد:ديتمردددند ل1 ل ع ل دددر لمؤ  ددد تدعلدددىدئك مدددلد باشددد رد لت ددد    ردد لعمدددلا ،د   ددد عا

ب ل ع ل رد ذأل دأايدي علد لعملا دفدلآد  لدرد اتاد هد ئ كردندئد  دطد  اد ل قد ،د رد د عرديه دعلدىد لش شدرد
   يايه دعلىدل  رد لم  ئ  ح

 الالكترونيدلخصائص التسويق ملخص  :(11) الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
دح661صدد ،د6113د لق ه و،د لع بلآ،  يد ل ك دد،1 دد، لا للآ دعا  د ل لاطلآ،د  ت  فد لت   اد لالكت  الآدةط    د1

يخصائص التسويق الالكترون  

 feed back سهولة التغذية المرتدة

 علاقة قوية مع العملاء في العالم

 سرعة المراسلات

والثقافيالتنوع الحضاري   

الشبكة والتشويق علىالإثارة   

 حرية عرض المعلومات

لوصول لكل الشركاتا عدم سرية المعلومات  

صادق تسويق  المساواة في التنافس بين الشركات 

جميعلللتعامل بالرسائل ا سهولة تحديث المواقع  

 عدم الأمان في التحصيل النقدي

 التكامل الفعالية
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 1:أهمه  م  معرير بخص اص  لإلكت  الآ  لت   ا  ئ    قا

دلل  د     لق طل در بد لتك  ي ئتصد   لتدلآ  ل  د ا  فدلآ  د قدر  لت د    ر  ل  د ا  أئ م ئ   در د قد ر -
 . لمخن  د     يو   لمو ع ت،  لميت  ت  ئصم    لت   ا ب  ث م ل  لكملآ،

دعلدى ب لم  ف در  لمعي در  ل هد ت  مدل  لداعض بعمده  مدل  لت د    ر  ل  د ا  طدر   لتك مدل د قد ر -
ب لت د  اد يعد ف مد  ةلدى طد ي   لدذ  بد لعملا   لعلاقد ت ة  يو مديهن عل دي ي لدا   لدذ   لعمدلا 
دInteractive marketing". لت  عللآ

 المطلب الثاني: وسائل وادوات التسويق الالكتروني 

ا د ودل د عته د ئتم دلدهدذهدط   د ته د لت د  ادلقادجل د لت   اد لالكت  الآد لك ر دمد د ل د قد لتدلآديم د د
 يللآ: دم ل  قدف 

 :دالتسويق عبر شبكة الانترني -1

هدددذهدد لاات ارددد ،دئتم دددل لدددىد لااشددد رد لت ددد    رد لتدددلآديدددت دئي ردددذه دعوددد دشدددا رددب بات اددد شدددر د لت ددد  ادي
  لااش ردفلآد:

  التسويق بواسطة البريد الالكترونيmail Marketing -E 

 لالكت  اددلآدهددلآدأادديديم دد داقددلد ل ثدد ااد  د لصدد يد  د لافددلا د كددذ دو  ددادلل دداىد ل ددم تد لم ردداود 
د) قددد تد  دم فقددد تلهدددذهد لمدمددد دئكددد  دمدددلد ل  ددد لردا  ددده د، غ لاددد دد لادددد ىددقددد   تد لعمدددلد  د لمعل مددد ت

attachements) فدد ئ يود  دد ل ددن د لاا دد د هم ددردمدد د ل  دد لرد،يم دد د  دئ تدد  دمل قدد تدي دد لرد لو  ددا
قدد  رد  دم م عددردمددد دقدد   تد ل   ددلد لتددلآداصدد دميت دد تد لشددد كردد611اتدد ل جدئدد ج د ل ملددردمدد د

 ئ تخا د لك ر دم دم  قلد  د دلت  ي درد لو  داد لالكت  ادلآدفدلآدئ اردادا دل د   مد هد لعمدلا د بعدادذللد دئ ارداد
ةي د ادمعل مد تددلكت  ادلآدفدلآا د د لود  مند لو  داد لادم ل بردكم ديم د دأ دي دتخا دبد اع  لش  د لعي ق د

 ح2 دع د لش   دللمشت د

                                                           
،دأا دددددد دد16صددللتمردددددندفدددددلآدمي مددددد تد بعمددددد ا،دأ  ود لالكت  ادددددلآدد لت دددددد  ام دددددا دم مدددددا،دم مددددد  دط يدددددل:دئ   ددددد د1

 ,http//www.managementforum.org.sa/mangforum/peppers/1-3-Madjy.doc, 03/09/2009 لم قل
د15:44

د776،دص6114 ل ع  ير،د  لت   ل،  يد لم  خد ليش دد لت  يود لالكت  ا ردئ جمرد   يدعللآد ط     ،دج ي دش ا ياي،2
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  د:الدخولالتسويق من خلال مواقع 

قدلدهدلآد لا  دعلىدد     دم  قلد لاد ادهلآدم  قلد   د لهافدميه د  دئك  داق  د د اد لىد ل
 مدددددددد د م لددددددددردم  قددددددددلد لدددددددداد اددم  قددددددددلدم كن ددددددددردئشددددددددتملدعلددددددددىدي بدددددددد دبدددددددد لك  دمدددددددد دم  قددددددددلد ل   ددددددددلد،

www.yahoo.comد www.excite.com  فكلاد لمد قعر ديشدتملا دعلدىد ل د تدب د دد قدردب ل  د د
  لىد ق   دا  قدئتمم دي  ب دب لك ر دم دم  قلد لت  يود لالكت  ا رحدب لإل فر   لرد   د

 لدذ ددب لميتن لمختل رد لتلآدئتعلادد  لت صرلاتد  ا تي  لرد لو لدئشتملد لو م د لمي قرد  دئك  د
 1 دفلآدئ قرله د لىدعمرل د لم تمل ل ا   رد  لمهمرد لتلآدئ غد ت اط عي،دب لإل فرد لىد لو ئ غ دفلآد

  الانتساب:التسويق بواسطة برامجprograms  Affiliate  

لقدددداد قدددددا  دطددددد  مند لعمددددد  رد  د لاات ددددد لدمددددد د ل دددد قد ل   ددددداود  ل  اددددداودفدددددلآدعمل دددددرد لت ددددد  اد
Marketingهددلآدعادد يودعدد دامدد ذجدعمدد  ردمدد ددلالهدد دئددافلد لشدد كردي ددم دلشدد كرد ددد ىدئقددا ددامددرد 

 لم قل،د ذأل دط للدقد يود لع لم دردعيداد لش كرد لمعلمردفلآدهذ ددئ   ليد  لىم دكلد ب  ديت دد لعم  ر
  لىدم قلد لش كرد ب لت للآديق  دبعمل رد لش   د ل عللآدم دهذهد لش كرحد لعمرلدليق دعلره ديت دئ ج يد 

أ دددت  لد لشددد ك تد ل صدددد ادعلدددىد ددددلد ع اددددا تدم ل دددردب  تمددد فردةعلاادددد تد ي  بددد دلت دددد يد  د
  ددد  دشددد ك تد لكت  ا دددرد دددد ىد رددد دئ ددد عادهدددذهد لشددد ك تد لت ددد يد  لشددد ك تد لالكت  ا دددرد ل ايددداودعلدددىد ل

  ددام ئه دةلرهم د ئعتو دم د ل  قد لت     رد لاعلا دع دد ب لدميت  ئه د لعملا دب  تق  لد لعايادم د
  ميت  ئه حم  قعه د لع ضددامته د

 عددلا د  دي ف ددردفددلآدم قددلدد لممدد فرد لددلمدد ددددلاادطدد  مند لعمدد  ردي ددت  لد لتدد ج د  د لشدد كرد
 لش كرد لمم  ردفعيام دييق ضد لن ا دعلىدهذهد ل  ف رد  د لاعلا ديدت د  ت د لدعم لدردللشد كرد لممد  رد

 يم دهذهد ل   قدرددلعملا د د لم ل ر،د ئ  عام ددلاادهذهد ل   قردف تدكلاد ل  فر ديق  دب يلآد لع اا تد
دح2 لدمختل د ا   د ل الد  لخام تعا دم د لم  قلد  لتلآدئودأاو فلآد ل ق ادةلىد

 

                                                           
دددددددددددددح653صدد،6112دمص ،د ل اي ، لم ت د ل  معلآدد لاات ار ،م ماد لصو فلآد لو لدعو د1
  يد ل  مددادلليشدد دد   ي ،مدد دمي دد يدئقيددلآد ئ دد ي د دد لالكت  ا ددر: لت دد يود لإلكت  ا ددرد  بعمدد ادد ل ا ددلآ،دمدد دمصددا حد2
دح45-47صدد بي  ،د لت   ل، د

http://www.yahoo.com/
http://www.yahoo.com/
http://www.excite.com/


 التسويق الالكتروني الىمدخل عام                                         ول: الفصل ال 
 

 

22 

  Télémarketing: التسويق عن طريق الهاتف- 2

علدىد  دتخا  د لتل  د  دب لشد لدد ل  د  ،د  قد    داشد  دق طدلددب اي leidermanيع فيدلرايلدم  د
لت دد  اد لقدد ا دعلددىددامددردلهددذ د لتع  دد دفدد اندد لعمددلا ،د طاقدد د ي دد  ،د جددذل،د ئيم ددر لددذ دي دد عادعلددىد

 1  لتل   دش لدم د ش  اد لت   ادديم  د عتا يهدم د لي   رد لغي رSMS ل  الد لقصر ودعو د لم م اد

 2:  تد له ئف رد طيردا عر ديا  رر   تي مىد  تخا  د له ئ دك   ودئ     ردئق  د لش ك تدطتق   دلليا 

لده دمدلد لعمرد ئصد لاا   تدئصايدعد د لشد كردعيداددهلآ :out bond callsالخارجية  أ: للنداءات
ميددديدشددد   د دددلعرد  د لاات ددد  دمددد ددامدددرد  دئن  ددداد لشددد كردبمعل مددد تدب   دددرد  ددبشددد لدما شددد دط لادددر

 بش   د  دئ  برد لعرد  ددامردحححححح لخحدئ غرو ي

 لما شدد د هددلآداددا   تدئتلق هدد د لشد كرد  ددت  لرد لاعلاادد تدد:inbound callsب: للنففداءات الففواردة 
دئف رد لم  ا ر  لتلآدا تخا د لايق  د له 

 nteractive Télévisionİالتسوق بواسطة التلفزيون التفاعلي -3

د بفد   دئلد م د ه د لع  ملد لمش عردعلىد ا الآد ئ  ي د ئرد ود  دتخا  د لتل ن د  د ل قمدلآدمد دقودلد
 لت فره رد لتلآديقدامه د لتل ن د  د ل قمدلآد  لتدلآديع دند لاات ارد دعد دئقدايمه دفد لك ر   ديعتقدا  دد لإم  ا  ت

ديمد  ب رد دلد د , Home Shopping  د لتل ن   د ل قملآد  فدي  ه دفدلآد  دندميد د لت د قد لورتدلآد
 ددلاليد،د مم د لت  قد،ف لعمل ردكله د ت  دعو د لتل ن   د ل قملآد مدبغ  ض لمت  قد لىدمغ  يودمينليد

خرلدديد لدداعضد قد لورتددلآدلكدد دلدد سدب لمدداىد لددذ ديتلادشدد دف دديد  د لتل ن دد  د ل قمددلآد دد فديددؤث دعلددىد لت دد
 mail ordre  Traditionnel،ف لت  قد لورتلآد     دعلىد   لدعمل رد لش   د لتقلرا دعو د لو  اد

 المطلب الثالث: متطلبات التسويق الالكتروني

ت  الآديدت دعود د ل  د الد لتكي ل ج درد ل اي دردفهد ديت لد دمهد ي تد مت لاد تدبم د  د لت   اد لالك
دمختل ردع دمه ي تد مت لا تد لت   اد لتقلرا د ف م ديللآدط   دلهم :

د
                                                           

د67دصد،د6111دأش : لا يد ل  مع رد ليش ددع ق و،مقم ي دد ط د لي  ،م مادعواد لع   د1
                 653صدد،6112دمص ،د ل اي ، لم ت د ل  معلآدد لاات ار ،م ماد لصو فلآد لو لدعو د2
د
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 أولا: متطلبات التسويق الإلكتروني 

ئعت ضد لت   اد لالكت  الآدم م عردم د لمت لا تد ب    رد  لتلآدئش لدطا يه دمي  مردئ    د
د1 لي  د لت للآد ذأل دعلىد لت   اد لإلكت  الآ

 ه دم ل دذ دطو عردئقي رديتصلدبيدمت لا تدطي  د ئ    د لك   يد لاش  رد التحتية : نىمتطلبات الب1-
فدددلآد قدددلد لمع فدددرد لتقي دددرد مت لاددد تد  دددت  ئ    تد    يودمشددد ي لد لمعل م ئ دددرد  دددلامرد لتع مدددلدمدددلدلغتهددد د

ب بعمدد اد لت  ي ددردئت لدد دئادد  اد لمعل مدد تد لخ قددرددe-businessف بعمدد اد لالكت  ا ددرد  مت لا ئهدد ح
 لخدام تد  ل    در د    يدئ  ي رد قي ع رد ئا  لاتدمص ف ردك  دلاطادم د  دئكد  دد  لتلآدئ ت  دعلى

 لوي دددردئقددد  دعلدددىد جددد  دددددام تد ميدددرد لددد ف ردط جددد  د ل ددد فد ل  لددد د لدددذ ديمدددم د ل هددد تدد ميدددرحدهدددذه
 لمتع ملردملدبعمه دفلآد لاات ار د لم  د لو م   تد 

د لائصدددد اامدددد ديت جدددد د  دددد  ود لاا دددد قدعلددددىد لوي ددددرد لمعل م ئ ددددرد  ي دددد  د لوي ددددرد لت ت ددددرد لتددددلآدئتدددد  د
د.2تد لمعل م دب بات ا د  لا ت   ودم دئكي ل ج  

  :hardware البنية التحتية الصلبة -

  لخل  ددرد  لشددا  تد ئكي ل ج دد د لمعل مدد تد لم  يددرد ئشددملدكددلد لت    دد تد  لت قددرلاتد بيلدد رد
،د   م دأ داذك دفلآدهدذ د لصدا د ل    در ،دمعدا تدشدا رد لت   اد لإلكت  الآد لم  ي ردللمم ي رداش  

 ...  ئ ،د ل  اسد غر ه  لإات ا ،د له

        :Softwareالبنية التحية الناعمة -

 دم م عدددرد لو م  ددد تد  لت و قددد تد  لخدددام تد لإلكت  ا دددرد  لو  اددد تد  لمعل مددد ت،دقددد   تدمددد ئ
د3ح لت   اد لإلكت  الآد ل   ،د  لم قلد لإلكت  ا رد لم ئا ردبش لدما ش د غر دما ش دب عل

د

 

                                                           

د163،دصد6116،د لم كند لق ملآدللإقا ي تد لق ا ا رد،د لق ه ود،دد1ي   د   دي   د لت   اد لالكت  الآ،د د1 
  176ي   د   دي   ،دم جلدا  يدصد134ا سد لم جلدصد2

3 https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=14996&chapterid- 

https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/book/view.php?id=14996&chapterid-
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دالبنية التحتية البشرية: -

 ئتم دددلدفدددلآد لم م عددددرد لمددد  ي د لاشدددد  رد لتدددلآدئملددد دمهدددد ي تد قددداي تد مددددؤهلاتدئ دددر د  ا دددد  د          
 ل  ادفإ دهؤلا دله دمؤهلاتد دود ود ئ  بدردفدلآدم د ادد ب و عرفلآد لمي مر،دد لإلكت  الآد لت   ادمش   

   لت   اد  لتي رادطريهم ،د  لقايودعلىد لمن  جردطر د لت   دفلآد لتقي رد لائص ائكي ل ج  د لإعلا د د

هددذهد لمت لادد تدئتم دد يد دد اد لإطدد يد لقدد ا الآدللت دد يود لالكت  ا ددرد  لت دد  اددالتنظيميففة :المتطلبففات 2-
 لالكت  اددلآدبشدد لدددد ص،د هيدد دئوددا د ل  جددردةلددىد جدد  دمؤ  دد تدئشدد  ع ردقدد  يودعلددىدم  ااددرد لتغردد  تد

 لق ا الآ،دفم لادئع الآد لك رد دمد د لدا اداقصد دفدلآدعلىد لي   دد ئ ثر  ئه  ل  قلردفلآدعص د لمعل م ئ رد
 لتشدد  ع تد لتددلآدئ  دد دجدد  ا د لاات اردد د  لتعدد ملاتد لالكت  ا ددرد  لتددلآديمددم د ج  هدد د قدد قدللمتعدد ملر د

  ي د  دد لالكت  ادلآ، ئو  د ل  جرد يم د لعملدعلىد ي   دآللآحدل لد لين عد تد  عتمد  د لت ق دلدد  لتن م ئه ،
  ئن     ل   رد  لت ق لد ل قملآد لالكت  الآددص ق ر لخئش  ع  تدئ ملآد

 لالكت  ا دددرد لتدددلآدئمدددم د لا دددتم  ي ردد بعمددد ايتعلدددادهدددذ د لم لددد دطت ددد   دد:التنافسفففيةالمتطلبفففات -3
 لم لدد د   دكدد  ديعتمدداد طتددا  دعلددىد ئ دد  ديقددرد لاعمدد اد  ئ دد  د  دد د دد قددلمؤ  دد ت،دفهددذ   لتي ف دد رد

  د لم لد لدلد سددذألد د لالكت  ا در،دطي  د لمش ي لدب هم ر لالكت  ا ردفه دلاديع سد لق  يد     رد  لت  يو
د1م   د لت  جادعلىد لشا ردلا د ج  ه د   دقايودئي ف  رد ئ  يد  ا ديع  ادعا د ل ج  ح

د2( ب   قد لالكت  ا ر هي دي  دئ    دمش لرد للغردفلآد لم  قلد لالكت  ا ردبش لديم يي دم د لاد اد لىد
 لا ت   ودم د لافك يد لتقي رد لعص  رد  لتخ   د لشد ملرد لت د  اد لالكت  ادلآد   د  ودعدا دمدن   دد قذ ل د،

دحاد لالكت  الآ    لتدب هم ردام تد لاات ا د ئعن ند ل علآد

 : معيةات وتحديات التسويق الالكترونيلرابعطلب امال

 2الإلكترونيالمعوقات الساسية للتسويق  -1

دأ دثمردع ا تدئ ادم دا  حدعمل رد لت   اد لإلكت  الآدئتم لدف م ديللآ:
                                                           

 لاي  ددق   دلليش د  لت   دل،  يددئ     ردمع ق و،دقم ي د ئ و ق تد، لليد لصغر اد ل ت حدا  يد دعواد ل  م  دعوادوع1
 675ص

دحج معردعي برح لالكت  الآد لت   ام  ل  تد2
https://elearning.deprecated.univ.annaba.dz/pluginfile.php/25812/mod_resource/cont
ent/1/ 

https://cte.univ-setif2.dz/moodle/mod/resource/view.php?id=16105
https://elearning.deprecated.univ.annaba.dz/pluginfile.php/25812/mod_resource/content/1/
https://elearning.deprecated.univ.annaba.dz/pluginfile.php/25812/mod_resource/content/1/
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 ئ ددادمدد د لت  عددلدطددر د لعمددلا د  لم  قددلد لمختل ددردلددذ دهيدد  د  جددردمل ددردلت دد   دداللغففة والثةافففة: 1-.1
  لو م   تد لتلآدم دش اه دة ا ثداقلردا ع ردفلآدئ جمرد ليص صدةلىد للغ تد لمختل ردل  همهد د لعمدلا ،

 د د  دتخا  د ل  يودم  ع ود لادتلاف تد ل ق ف رد  لع   تد  لتق لرادطر د بم دب رد دلادي د  دهيد  دع اقد  دا
د لم  قلد لت  ي رح

:دي ت جد لت   اد لإلكت  الآدةلىدة  يودجراود د  د  ل ردلم  جهرد لتغرر د لم تم دالإدارة الجيدة2-. 1
فلآد  كرد ل  قد لم للآدأ د لع لملآحد لاديم  دللت   اد لإلكت  الآدأ ديي  دة دلد ديتد ف د لمختصد  دفدلآد

دهذ د لم  اح

ئ ددادأيمدد  دمدد دعمل ددرد لت دد  اد لإلكت  اددلآد دص قدد  د أادديدي تدد ضدد هددلآدالسففرية والخصوةففية: 3.1-
،أيقد  د ط  قدرد ل دا   ، لعيد     ل ي د ر،  ليد  ،  ل ص ادعلىدبعضد لو  ا تد لمتعلقردب لعمرلدم لد لا د ،

ب  قددد تد لااتمددد  د غر هددد د هدددذ دمددد دي تددد ضد  دددتخا  د لو م  ددد تد لخ قدددردلل  ددد  دعلدددىد ل ددد  رد ئددد مر د
  لإلكت  الآد لذ ديت دعو د لإات ا حد لص ق تد  لافل

 والثةافة اللغة عوائق 

 مد   لعايدا  بدر   لعمدلا  مد  ا رد  طدر   لت  عدل ئعد قد  لتدلآ  لت داي ت أهد  مد    ل ق فدر  للغدر ئعدا
دئ جمدر فدلآ ا ع در اقلدر ة دا ث شد اه  مد  ط م  د ت لت د    مل در   جدر فهيد   لدذ   لإلكت  ا در،د لم  قدل

د. لعملا  ي همه  لغ ت ةلى  ليص ص

 والمن الخصوةية:  

  لت د قد ل كد و  لعمدلا  بعدض ئقودل على  ئؤث  ئع قد  لتلآ  لت اي ت م    لخص ق ر  ل   ر ئعا
د لعمدلا  مد   لو  ا ت بعض على  ل ص ا ةلى ئ ت ج  لإلكت  الآ  لتا  ا عمل ر أ   د قر  لإات ا دعو 
 د قردط م   ت لا تخا   ل  يو فهي   لذ   غر ه ،  ل ا  ، ط  قر  لعي   ،  ل ي  ر،  لي  ،  لا  ، م ل

  Cookies .ط ا من م ل  لإلكت  ا ر  لت  ي ر  لتع ملات  دص ق ر    ر على لل    

 الإلكترونية الدفع وسائل في الثةة عدم:  

دب لت د  ا  يئا ط د   ل ا   أش  ا أا   ه   لإات ا  عو   لااتم   ب  ق ت ط    ر  لافل أ ل ل ة 
دئ  جدي  لتدلآ  لت داي ت أا د  مد   لإات اد  عود   لمعد ملات فدلآ  ليقد   ئ   دل عمل در  تدئع د  لإلكت  ادلآ،
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د ل دا     د ال لتد مر  د قدر ط م  د ت   دتخا   ا د   ئ د ه هيد   أقدا  لدذ   لإلكت  ادلآ،  لت د  ا
  " Secure Electronics Transactions ".ط ا من م ل طه   لعملا  ثقر  ئ   خ  لإلكت  الآ،

 :هددلآدلدد  ي ردلتي دد  دعمل د تد لت دد  اد لإلكت  اددلآد  م يددرد قدد قد لملك ددرددالةففوانين والتشففريعات 
  ليش دعلىدشا رد لإات ا دفملا دع دئ    د با مرد لم ل رد  لت  ي ردلت هرلدعمل د تد لت د  اد

د لإلكت  الآح
  الإلكتروني:تحديات التسويق  -2

د 1يللآد لت   اد لالكت  الآدعاودئ اي تديم  دئ ايادأهمه دف م دي  جي

 التنظيمية التحديات: 

  لوي در فدلآ ج ه  در ئغررد  ت أ دا ث ةلدى ئ تد ج  لإلكت  ادلآ  لت د  ا ددلاا مد   بعمد ا ئيم ر  ة
    الهد  ئي د   ةعد  و ةلدى م  در   جدر فهيد   للمي مد ت،  لتي  م در   ل ل د ر   لم د ي  له  دل فدلآد لت ت در
دمدل  لتقلرايدر ب  دت  ئ  رته   لإلكت  ادلآ ب لت د  ا  لخ قدر  لت د    ر  ر لائصد ل   ل ع ل د ت  باشد رد  مدن

 . لمت ا و  لتكي ل ج ر  لت  ي ت مل يتمشى بم  طه   لعمل ةج    ت ئ اي 

 الإلكترونية المواقع إقامة تكالي  ارتفاع:  
د  اشد   ئصدم   أ   رد  مد   ، م قدل طيد   يعد  ا ئق  اد   لإات اد  علدى ةلكت  ادلآ م قدل ةاشد    ة
  ل  جدرد كدذل   لك د  و مد  ع ل در  يجدر  علدى متخصصدر  دو    ةلى ي ت ج  لإلكت  ا ر  لم  قل  ئ    

 جدذل علدىدقد  ي بشد ل  مصدممر جذ بدر  لإلكت  ا در  لم  قل ئل  ئك  د ب ر   في ر ئ     ر  ي   ت ةلى
 ي قدا بمد دللعمردل ةلد ف ر ق مدر  لم قدلدمدؤهلادلتقداي  ي د  د أ  ي د  امد   هتمد مه ،   ثد يو  لعمدلا   اتاد ه

دح ةد    ع  ئي ف  ر مرنو للش كر
 . الإلكترونية المواقع تكنولوجيا تطور:  

دفع لرتهد   ئعن دن  لإلكت  ا در  لم  قدل  ئ د    ئصدم   م د ا فدلآ  لتكي ل ج در  لت د ي ت  د عر ة 
 مد د لإلكت  الآ  لت   ا  ا  ح  لم  قل هذه   تم  ي ر ئ  جي  لتلآ  لت اي ت أه  م  يعا  لتي ف  ر  قايئه 
 .دلاله 

                                                           
 طد  م مدا  لإمد   ج معدر  لع لمدر، ا د   لائ د ه  دل فلآ  لالكت  الآ  لت   ا  ئ اي ت ف ص : لغيلآ عوا  ل مر  أط  عم  1

 ح11-4صدص،د ل ع  ير  لقص    لإ لام ر،  ع  
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 د:والثةافة اللغة عوائق
مددلا د بددر د لعايددادمدد دئعدداد للغددرد  ل ق فددردمدد دأهدد د لت دداي تد لتددلآدئعدد قد لت  عددلدطددر دك ردد دمدد د لع

دة ددا ثداقلددردا ع ددردفددلآدئ جمددرد لإلكت  ا ددر،دلددذ دفهيدد  د  جددردمل ددردلت دد   دط م  دد تدمدد دشدد اه  لم  قددلد
د. ليص صدةلىدلغ تدي همه د لعملا 

 الخصوةية والمن:  
ودلدبعدضد لعمدلا دل كد ود لت د قدئعاد ل   رد  لخص ق ردم د لت اي تد لتدلآدئعد قد ئدؤث دعلدىدئق

ص ادعلىدبعضد لو  ا تدمد د لعمدلا د لإات ا د د قردأ دعمل رد لتا  اد لإلكت  الآدئ ت جدةلىد ل عو د
د قدردد لا  ،د لي  ،د ل ي  ر،د لعي   ،دط  قرد ل ا  ،د غر ه ،دلذ دفهي  دل  يودلا تخا  دط م   تم لد

د Cookies.لل    دعلىد   رد دص ق رد لتع ملاتد لت  ي رد لإلكت  ا ردم لدط ا من
 عدم الثةة في وسائل الدفع الإلكترونية:  

أش  اد ل ا  د يئا ط د دب لت د  ادده دأا  دة دأ ل لد لافلدط    ردب  ق تد لااتم  دعو د لإات ا 
د لإلكت  اددلآ،د ئعتودد دعمل ددردئ   ددلد ليقدد  دفددلآد لمعدد ملاتدعودد د لإات ادد دمدد دأا دد د لت دداي تد لتددلآدئ  جددي

ط م  دددد تدد قددددردلتدددد مر د  دددد الد ل ددددا  د لت دددد  اد لإلكت  اددددلآ،دلددددذ دأقددددا دهيدددد  د ئ دددد هدا دددد د  ددددتخا  د
دح Secure Electronics Transactions ط ا من لإلكت  الآ،د ئ   خدثقرد لعملا دطه دم لد

 : تحديات خاةة بالدول النامية 3-
 غ  لد لوي رد لت ت رد لم  ي ردلهذ د لي  دم د لت  يود ل اي ر.  
 د .عا د ل حد ل ؤ رد لم تقول ردللت   اد لإلكت  الآدلاىدماي  د لش ك ت
 د . يئ   د لتكل رد لم  يردللت  ادةلىد لت   اد لإلكت  الآ
 دعا دئقولد لعملا دل ك ود لش   دعر د لإات ا دلإ    ه دب لمخ ط د لمتعلقردب   ود ل لل

د. يغوته دفلآدف صه دقولد لش    
 د .عا دئ  ف دأجهنود لكمور ئ دلاىدا اردكور ودم د لم  طير دفلآد لا اد لي م ر
 د . لي م رعا د اتش يد لإات ا دبص يودكور ودفلآدبعضد لا اد
 لإات ا د قع برد لتيقلدعو د لم  قلد لإلكت  ا ردفلآدبعضد لا اد لي م رحب  دشا رد  

 
 
د
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 المبحث الثالث: المزيج الإلكتروني

يعتو د لت   ادم  لا د   ع  دجا  د  شملد لك رد دمد د بمد يد لتدلآدئتعداىدم د  د لتد   ندأ د لاع يدرد
  لتكت   تد  ب  لر د لتلآديت د  تخا مه د  لتلآدلميتَندم دأ ددامرحدطلديشملدم م عرد   عردم د لتقي  تد

د. لم تمل(،د ئافعيدةلىد ل غاردفلآدش   د لميتَند لعمرلدئؤث دفلآد لم تخا دأ د لن ا د)

ه دعا يودأ  ودأ دم هد  د Marketing Mix طهذ د لمعيى،ديم يي دأ داتخرلدأ د لمن ند لت   قلآدأ 
د.  بعم اد لت     رديتمم دجم لد لعي ق د لتلآدئتك  دميه د باش ر

د–ئدد د لت قددلدةلددىدم هدد  د لمددن ند لت دد  قلآدفددلآد ل ددتري تدط   دد رد لو  ف  دد يد)جر  مددلآدم دد يثلآد
Jerome McCarthy)د–،دثدد دئدد دةغيدد ؤهد ئ دد   هدمدد دقوددلد لعدد ل د لاقتصدد   د لمعدد  فد)فرلردد دكدد ئل د

Philip Kotler)أ دئتمدميه دأيدرد  دت  ئ   رد،د هد دم هد  دي ددذدفدلآد لاعتاد يدأيبعدردأيكد  دأ   د ردي د د
  1ئ     ر:

 لميتَن   
  ل ع  
 لم   دأ دق   د ب   دأ د ل رند ل  قلآ  
 لت   ند  لاع ير  

ئتكد  دد لمن ند لت د  قلآد لالكت  ادلآ،دفهيد  دمد ديد ىدب اهد لقاد دتل د لا     دفلآدئق   دعي ق د
مدد دا ددسد لعي قدد د لتقلرايددرد بيبعددردمددلد دتلافدد تدفددلآد لمم ي ددرد  لت ورددا،دفقددا د لا   دد  دئق دد م د  لدد  د

د"Kalanam and melyre" ش ملادلعي ق د لمن ند لت   قلآد لالكت  الآ،د
مد د لتقلردا دةلدىدمدن ندئ د يود لت نادردةلدىدي لد دئ د يدعي قد د لمدن ند لت د  قلآدد  لش لد لتد للآ

د2 لت   قلآد لالكت  الآندن  لم
 
د
د
 

                                                           
1 https://blog.hotmart.com/arلمن ن%61 لت   قلآ / 

 1-61صدد6111 لق ه ود لملك رد لاله ردد65  يعرد،دق  قدم م  دة  يود لت   ادبد2

https://blog.hotmart.com/ar/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B2%D9%8A%D8%AC-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82%D9%8A/%23t1
https://blog.hotmart.com/ar/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B2%D9%8A%D8%AC-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82%D9%8A/%23t2
https://blog.hotmart.com/ar/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B2%D9%8A%D8%AC-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82%D9%8A/%23t3
https://blog.hotmart.com/ar/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B2%D9%8A%D8%AC-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82%D9%8A/%23t4
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 : مةارنة بين عناةر المزيج التسويةي (12رقم ) الشكل
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                   مزيج تجفارة التجزئفة                                دالالكترونيالمزيج التسويةي 
 المزيج التسويةي التةليدي

 
 

   (E-Product, E-Pricing)والتسعير الالكتروني  المنتج :الولالمطلب 

 E-Productالالكتروني دالمنتجد1-1

 لميتند لإلكت  الآده د لميتند لذ ديم  دئا  ليدبش لدآللآدئم مد د مد دثد ددأولا: تعري  المنتج الإلكتروني:
فه دلادي ت جدةلىدئ   لدم   د،دبمعيىدأايديم  دةئم  دعمل رد لو لد  لش   دك ملدردمد د لميدنادأ د لمي مدرد

  د،دئددا  ادهددذ د لميددتندشددا رد لإات ادد د   دئدد ثر دلل ددا  د ل غ  ف ددردعل دديد،دفعلددىد ددورلد لم دد اديم دد دشدد د
  تشدد ي تدطو ددردمدد دطوردد دفددلآد لخدد يجدأ د   د جدد  دأ اددىدفدد قدطريهمدد د دد ىدفددلآدلغددرد لتع مددلدأ   ادد د،د
  م دد دشدد   دط ادد مندجدد هندمدد دشدد كردم     دد ف د ئ مرلدديدما شدد ودعلددىدجهدد  د ل   دد دللعمرددلد،دكمدد د

 معل مردد يم  دش   دفرل د ل  قلدعلىدج انود ب    يدأ دش   دم لردأ دج  اودأ دک يتدأ دق يودأ

 المنتوج

 السعر

 التوزيع

 الترويج

 

 جرالمتخدمات  م

الموقع ،العميل   

 الترويج

سعرال  

 التصنيف

 تصميم الموقع 

 العميل  خدمات

 الترويج التوزيع

 تصنيفهو المنتج السعر

 التخصيص

 الخصوصية الأمن

   الافتراضية المجتمعات



 التسويق الالكتروني الىمدخل عام                                         ول: الفصل ال 
 

 

30 

 1مع  د لميت  تد لإلكت  ا ردفلآد لخص اصد لت ل ردئشت  د:الإلكترونيةثانيا خصائص المنتجات 

ة دةات جد لميت  تد لإلكت  ا رد  ام دمد دي د  دمقت اد دطتكل دردث طتدردلدخمرد لكد دمق طدلدئكل درددالإنتاج :1-
  ايرد رلر

   دا د لتدند  تهلا د ل للد لع مردم لد للدعدددص اصدلميت  تد لإلكت  ا ردلاديع  د:دالسلع العامة2 -
  عا د لتي فس

 دلافدد دلمودداأدأ   ددلآدمدد د لاقتصدد  د لتقلرددا دفددإ د Network Extemalir : وقففورات الشففبكة3 -
 لميت ددد تد لإلكت  ا دددردئ مدددلدطدددر د لددد ف ود  يئ ددد  د لشدددعر د،د مددد د لمم ددد دأ دئ تشددد دبعدددضد لميت ددد تد

 ل  بقردلك د لميت  تد لإلكت  ا ردبم دئمتل دبعضد لخص اصد لم  يرد لتقلرايردغر د ل قم ردم لد ل ص  د
 :  هلآ ل   يرد لىد ق دم د

   دددت جادمي ف دددردجددد  ودطدددر ددةلكت  ا ددد ،بم ددد  دأ دئيدددتندفإاهددد د دددتك  دم جددد  ودد:الحفففرالاسفففتنزا  
د  لإلكت  ا رد ل اياود  لميت  تد لإلكت  ا رد لم تعملر

 :هددد د لصددد رد با ددد دأهم دددرد  رددد ديم ددد دأ دي ددد  د لاشدددت   دفدددلآد  دددتعم له د ئك  يهددد ددالتكراريفففة
 ب لىدمد د لميدتند لإلكت  ادلآديم د دةعد  ود لي دخدفدلآدد لي خرفاعادان اددب ه لر، ئخن يه د اقله د

  .جا  لدئكل ردميخ مرد
  لميدتنديخد جديم د دئغررد د فصدلدم تد ىد لميت د تد ل قم درد مد دثد دفدإ د دلامرد التغيير:إمكانية 

  ع دا  قد    ود لمصيلدبعاد لت مرل

 لتدددلآدئمرنهددد دعددد دد لإي  ط ددد تللميت ددد تد لإلكت  ا دددرد لعايدددادمددد دإيجابيفففات المنتجفففات الالكترونيفففة  ثالثفففا:
 2لتقلرايرد  لتلآداذك دميه دم ديللآ لميت  تد 

د.. ل  قدئخف ضدكل د لش   د بخ قردفلآدم  اد لا  د  لتقصلآدع د لميت  تد با اله دفلآد ح1
د. ئعن ند لا ه دللش كرد لعملا دملد لم هن  د دد لائص ائ    ددام تد ح6
د.م  عاود لم تهل دفلآد ل ص ادعلىدأفملد ب ع ي ح3

                                                           
 ح154د،دص6111،د لت    د لتي  ملآ،دم مادقيايل  م دعواد لم ل دع م د علا دد1
 ح56صدد،  بي د،  د لعلم ردلليش د ئ   ل  د   يد ل،دمع ق  د لا   :د لت   ادأ سد م     دث مد2
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 ب لت  ادعلىد  جهد تد لمعد يضد E - Shopping ةئ  رد ل  قردللم تهل دللت  قد لإلكت  الآ ح7
د  لافت  ل ردعلىد لشا ر

د .ئ ل  د لميت  تد تىدب لد لم تهل  ح5

 مدد د لم دد الد لمهمددرد لتددلآديشدد يدةلرهدد دفددلآدهددذ د لصددا د بقددايدئعلدداد بمدد دفددلآد لخددام تد لمقامددرد
ةذديم  دأ دئق  د لت ع ردفلآد ل للدقولدش   ه دكم ده دم د اددQualityعلىدشا رد لإات ار ده د لت ع رد

يدد  دشدد   دفددلآدق دد  د  دد د لم دد  دفددلآد ل دد  يودأ دمقددا يد ل دد عردفددلآد ل   دد لد لكدد دك دد دي دد  د بمدد دع
هذ د بم ديم دلدمشد لردل  د دب لقلرلدردعلدىدط فدلآدعمل درد لت د قددلا ؟علىدا عرته دقولد  لتع فد لخامرد

لهذ د لخام تديم  دأ ديم  دمرنودئي ف  ردلهمد دشدا رد لإات ارد دلتعد فدد لت  ي ر، لك دب عتم  د لعلامرد
 حعلىدا ع رد لخامرد لعملا د

ئتددد  دشدددا رد لإات اددد د لمعل مددد تد لخ قدددردب  دددع يد لميت ددد تددE-Pricingالالكترونفففي التسفففعير د1-2
 1دح  لخص م تد  لش   د لمختل ردللتع قاد ط قد لت لد  لت هرلاتد لااتم ا رد لمت  ر

 2أولا : أهمية التسعير الالكتروني 

 ل ع ديم  دأ ديؤث دعلىد بي  حد لمت ققردللمؤ  ردبعاودط قد،دةذدأ د ل   ديعادأ اد لم  اد تد
 ل ا   رد ل ع د لإلكت  الآد،دكم دأايدي ا دكم رد ل للد  لخام تد لما عردللمؤ  رد،دكم دأ د لكل د لكل رد
 لتلآدئت مله د لمؤ  ردئت ث دبمقا يد لكم رد لما عدردمد د ل دللد  لخدام تد دمد دكدلدذلد دفقدادأددذتدأهم درد

لد لتددد للآدعيدددادقددد  غرد لقددد  ي تد لقددد  ي تد لمتخدددذودمددد دقودددلد لمؤ  دددردفدددلآد ب دددع يدبعددد   د  دددت  ئ    تدم ددد
 ل ع  رد لإلكت  ا ردي  دأ دئغ لآدك فرد بها فد  لا ت  ئ    تد لم ا ودم اق دميردقولد لمؤ  رد يئا  د
 لق  ي تد ل دع  رد لإلكت  ا درد بدد ىدبعي قد د لمدن ند لت د  اد لإلكت  ادلآد ا لاقد دمد د لت اردادعلدىدقد  د

  يد عددا د لت  هددلدللعي قدد د لتي ف دد ردغردد د ل ددع  ردعيدداد ئخدد ذدقدد  ي لت  عددلد لمتا  لددرد بدددذدبعددر د لاعتادد
دئ عر ح

ئتع مدددلدمدددلد  لدددرد لت ادددادفدددلآدئغ  دددردئكددد ل  د لدددادلاتدك  ددد  د  ردددادفدددلآدئلددد ددألالقددد  ي تد ل دددع  ردي ددد د
د لق  ي ت،دطلدي  دأ دئخ  ح

                                                           
 حد511د،دصمص دل  لت   لت   ادعو د لاات ار د   يد ل   دلليش دم مادعواهد  فظد 1
 141-141صدد،  بي د،ئ   ل  د لعلم ردلليش د د  د   يد لد،مع ق دم د لا   :د لت   ادأ سد م     ث 2
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ح للد ل ع دمللآ دب لمي قص تدفقادأقا دفي د دعلمد دئق  اد د،ددثانيا : استراتيجيات التسعير الإلكتروني 
 1ملد لك ر دم د لو  ا تد لتلآدئ ت جدةلىدئقصر دم دأجلدئ وراد بفملد م دهذهد لا ت  ئ    تدم ديللآد

ي صددلد لت ددعر د ل  طدد د(ديدداعىدأيمدد دئ ددعر د لق امددرد)دعيددادق دد  د لادد اعر دداسففتراتيجيات التسففعير الثابفف 
ي دد  دعلددىد لمشددت  دقو لدديدأ دئ كدديد،دب لت ددعر د ل  طدد د لكددلدطددافلدا ددسد ل ددع د،د هددذ ددط لددلد ل ددع د 

 ليمدد ذجد لددذ دي ددتعمليدمع دد د لم دد قر دلمدد   د لويدد  د تددىدعيددام ديقدد  دهددؤلا د لم دد قر دبخصدد م تدعلددىد
 لكم ددد تد،دئي ودددادم دددت   تد ل دددع دعلدددىدك فدددرد بعمددد اد لتدددلآدئشدددت   د لكم دددرد لم ل بدددردماددد  قد لت دددعر د
 ب   دد رد لتددلآدي ددتخامه د لم دد قدددد يجد لإات ادد دئي وددادأيمدد دعلددىد لإات ادد د،د د  ددت  ئ  رت يد لت ددعر د

د :  ل  ط د لش اعتر د د لم تخامتر دعلىد لإات ا دهم 

 ق دددد  ود ل ددددع :دق ادددداد ل ددددع دهدددد دمددددادلد لميددددتند بقددددلد ددددع  دفددددلآدئصددددي  دمعددددر ،د لت ورددددادهددددذهد
حد لكد دعلدىد ب ادى لم  قر دئ قراد لتكد ل  دةلدىد ل دادد،دعلىدأ د  ا،ديتعر دعلى لا ت  ئ   ر

د.بش لدأفملدم د لمي فسد غ لا دأاو دطاأت لمؤ  رد ل    د
 لت عر د لت    لآ:دع  د لعايادم د لت د يد لت نادردعلدىد لإات اد دةلدىد لت دعر د لت    دلآدلتشد  لد 

دح لو ل  ق  ادش   دأ للآد ئك   د لعملد

مختل ر د ئ تخا د لشد ك تدد لعملا ده دعا يودع د  ت  ئ   ردئ فضدأ ع يدمختل رددالتسعير الديناميكي:
  دد د  ددتخا  د لميددتندأ دد لعمددلا دهددذهد لا ددت  ئ   رد ل قدد ادبددإ  يود لمخددن  دةلددىد دداد لكمدد اد لت ناددرد

   دمتغر  تدأد ىدم د م دط  دلد شد ك تد ل رد   دئ دتخا دط اد مندئ دعر د يي م ت درد لت دعر د ل دع د
  د ب دمددلد لتكي ل ج دد د لق امددردعلددىد لشددا رد دئ دد  اد لو  ادد تدجعليدد دمدد د  ددت  ئ   رد لت ددعر دعمل ددردبدد ل

بش لدأا د لش ك تد،دئتقا دب ل د لت ناردم دأ د   دم دمؤ  ردط لدب لت ناردللم   قىدعلىد لإات ا د
 CDNow هد د،دم دلئعد ضدأ دع يدأقدلد  لدىدميت د تدميتقد ود لشد  ا دم دتهاف يدفدلآدق عداودط  اد تد م ا

 لمدد  لر دعلددىد جدديد لخصدد صحديتلقددىدهددؤلا دي دد الدب لو  دداد لإلكت  اددلآدئدد جهه دلصدد  ردشددا ردد لعمددلا د
د قددردلتصدد  د شدد   دهددذهد لميت دد تحدط جدد  دئكي ل ج دد ديم دد د  ددتها فدشدد  ا دمختل ددردب  ددع يدمختل ددرد

 مد د لمم دد د  ديودداأدبدديد لادد الدد،د لمي ف ددر،د لتكدد ل  ،د ع  مددلد ددد ىد  لتن  دا عتمد   دعلددىدئغردد  تد ل لدد د
ا عدد  دمدد د لت ددعر ودد  امد حدهيدد    لمشدت  د لت ددعر د لددايي م تردمق ياددردب لت دعر د ل  طدد د لددذ ديودداأهد لادد الد

د : لايي م  لآدهم 
                                                           

 317-314ص ،  يد ل  مادلليش د  لت   ل،د لت   اد لإلكت  الآد،م مادط ه داصر 1
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 :طيد  دعلدىددأا د   دد  هد د لدذ دئقد  د لمؤ  دردف ديديو دلدبمد عرد  ددامدردب دع ددالتسعيرة المجفزأ
ف قد لت نارد لد سد لتكل دردفقد حديت لد د لت دعر ود لم دنأد دع دلمد ود   داود  لدذ دقدادي د  دمختل درد

د. ل ع لنب ا دمختل ر دلا د لا الده د لذ ديق  دط للد
 :ر دئت   ضد لمؤ  دردبشد  د لا دع يدمدلد بد ا د شدخ صديشد ل  دشد  ا دمختل درحددالمفاوضات 

 قاديتغر د ل ع دفلآد
عددداودمددد  تدقودددلد ئ ددد قد لاددد الد  لمشدددت  دعلدددىد ل دددع د ليهددد الآ،د يمددد دغ لاددد دمددد ديوددداأد لم  لددد تد

  لمشت  دب لم   ل تح
 ,E-Place) E-Promotion التوزيع الالكترونيو  : الترويجالثاني المطلب
  E-Promotion الترويج الالكتروني -1

يت  د لت   اد لالكت  الآدأ   تدجاياودللت   ند،دفشا رد لاات ا دئ ف د لمعل م تد   دطل د لم تهلكر د
 1  لاع يرد لت  ي ردب قلد لتك ل  ام دئ ف د لإعلا د

 لمتادد  ادد لائصدد ايعدد فد لتدد   ند لإلكت  اددلآدب ادديد:دعادد يودعدد دعمل ددردداولا : تعريفف  التففرويج الالكترونففي
 لمتع مدلدمدلدهدذهد لمؤ  دردأ دد لعمدلا د  لا الدط    ردعمل رد  تخا  دشا رد لاات ا دلإثد يودد لعمرلدطر د

 رد لائصدد لئلدد د  دد د لع  مددلد لم  ددنود لتددلآدئ ددتخامه دهددذهد لمؤ  دد تد بعادد يودأددد ىدفهدد دئلدد د باشدد رد
قردادأهددا فد لتد ثر دعلدىدللم ددتهل د لتدلآدئ دتخامه د لمؤ  دردلددم دطرئدرد بعمد اد لإلكت  ا ددردمد دأجدلدئ 

د لائصدددد ا  ع فدددديدآددددد   دب ادددديد:دم م عددددردمدددد د ب دددد لر د لتددددلآدئ ددددتخامه د لمؤ  دددد تد2  علامدددديد ئددددذكر ه
د 3بعملااه د ل  لر د د لم تملر 

ة دجدددد ه دعمل دددد تد لتدددد   ندعودددد د لإات اردددد د هدددد دجددددذلد بشدددد   د لعمددددلا دلا ددددتخا  دمقت  دددد تد لشددددا رد
د لائصد ا   (د  عمه دب لمعل مد تد لمقرداودطاقد دلاهتمد  د هد د رد دئ د عاحدد د  د لعيكو ئ رد لع لم رد) ل

                                                           
مؤ  دددرد لددد ي قدلليشددد دد، ا لم اعدددرد بد، لت ددد  اد لإلكت  ادددلآد،فددد ي د بددد  د لعادد   ي  دد د  ددد  د دددل   د ل ددد الآده شددد د1

 141،دصد6114  لت   ل،دعم  ،د بي  ،د
د6112بشر د لعلاقد لت   ند لإلكت  الآ،د  لتقلرا ،د ل اعرد ب لىد  يد ل    ي ،د لعلم دردلليشد د  لت   دل،دعمد  ،د بي  ،د2

 ح121صد
  ح121كت  الآد  لتقلرا ،دم جلدا  يدصبشر د لعلاقد لت   ند لإل3



 التسويق الالكتروني الىمدخل عام                                         ول: الفصل ال 
 

 

34 

 لم ت  ددردطدددر د لمعلمددر د م دددتخاملآد لإات اردد دفدددلآدأ ديقددا د لمعليددد  دعمددلادأفمدددلد أا دد دك ددد  ود لتددد   ند
د1ميت  ئه 

 ثانيا : وظائف الترويج الإلكتروني 

 2 ئم لد   ا د لت   ند لإلكت  الآدف م ديللآ

 من وجهة نظر المستهلك :  -أ

لددردمشدد ع ه دةد د لعمددلا د لإلكت  اددلآدلل قدد ادةلددىد لتدد   نديخلدداد ل ع ددردئهددافدأاشدد رد لتدد   ند
حد لتد   نديعلد د لم دتهل دئقدا دبمد دي غود  دف ديد مد دي تد ج  دةل دي  ق  ديج اد لت   ادطتذكر دللم تهلكر د

اد دعدد د ل ددلعردأ د لخامددرد لتدد    ددلددلم ددتهلكر ل  دد الد لت     ددردعودد د لاات ادد د لمعل مدد تد  لو  ادد تدل
ردما شدد ودمدد د لتدد   ند لإلكت  اددلآديويددئ لعدد تد لم ددتهل دي صددلد لم ددتهل دعلددىد لك ردد دمدد د لمن يدد دغردد د ل

،دبمعيدددىدآدددد ديعتقددداد ليددد  دأاهددد ديشدددت   دهدددذهد لت قعددد تد ليددد  د ئ لعددد ئه دةلدددىد  ددد ودك  مدددردعلدددردأمددد ا
  خامر  بعم ادعيام ديشت   د ل لعردأ د ل

 : من وجهة نظر رجال التسويق -ب

  د  ود لمو عد تدأ د-علىد ل ل دبإ اىد ل  قد لت ل ردعلىد لت   ند لإلكت  الآدلكلآديؤث ددب عتم  
  در دئصد يد لم دتهلكر دمد دبقصدادئ لم  ف ردعلىد   دكور دميه دب لا تع اردب لإعلا دعود د لاات اد د

يعتو د لت    د لالكت  الآدد لمو ع ت: لتغل دعلىدمش لرد اخ  ضددأيم ح ل لعردأ د لخامرد ع د لمؤ  رد
 دلعردأ ددامدردمد د بداد يد لعد دعلدىدمشد لردد اق  م دأه د ل   الد لتلآدئل  دةلره د لمؤ  ردفلآدم   لرد

دحم ددلااد  تعم ادشا رد لاات ا د ذأل  لإقي  د

د

د

 

 

                                                           
 ح71صد،د6112،د بي  ،د لت   لم ماد مر د  ما،د لت   اد لالكت  الآ،د  يد لم ر ودلليش د دد1
د17-16،دصدا،دم جلد  طبشر د لعلاق،د لت   اد لكت  الآد  لتقلرا د2 
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 ثالثا: خصائص الترويج الالكتروني 

ختلدد دبصدد يودلكت  اددلآدي عددلد لم هدد   تد لت     ددردعودد دشددا رد لاات اردد دملادشدد دأ د لت دد  اد لاد
 1 لتقلرايرد  تم دذل دف م ديللآدر لت     ردب ب  لج ه  ردع د لم ه   تد 

ة دم ددتخاملآد لإات اردد دي  ادد  دأا دد ديق بددردعلددىدمدد ديشدد ها  دعيددادئقلرددوه دلصدد   تد لإات اردد ،د -أ
علىد لشا ردفإ دل دئك دذ تدا لد ق ااود ئ ثر دعلره ددلك اه دأ    دي غو  دبمش هاوده د لم  قل

 فإايد  فديغ  ي ا د   دع  و
 فددردلمعد لعمدلا دطو عدرد لت  عدلدفدلآد لإات ارد دئتد  دللم د قر دف قددرد لداد اد د  ي تدما شد ودمدلد -ل

،دهددذهد لمعل مدد تدفعدديد لتددلآدي غودد  دفددلآد ل صدد ادعلرهدد  د مي  لمن ددادمدد د لمعل مدد تدعدد د  جدد ئه
حدد قددد رد لقدددايودعلدددىد3مه دلإعددد  ودقددد  غرد ل  ددد الد لت     دددردللنبددد ا دمددد دجايددداديم ددد د  دددتخا 

 لتخ طددد دئعيدددلآدبددد  د لت ددد  اديم ددد دأ ديدددؤث دبشددد لدما شددد دعلدددىد بددد ا دم دددا ي د بشددد لدفعددد اد
  ب لت للآديصا د لت    دأ اد ب   تد لمؤث ود  ل ع لردفلآد لت   اد لالكت  الآ

   2Place -Eالتوزيع الالكتروني -2

 بعمدد اد لالكت  ا ددردد  ددت  ئ   رةطدد يد م تدد ىددلتي رددذئعداد    ددرد لت   ددلدأ دداد ل  دد ا د ب   دد رد
  عرد لميتندهد ل    ردم دج  ا دل ج ت ردب دتلافدطو ئختل دعمل ردئي رادم ديتعلادهذ

 أولا تعري  التوزيع الالكتروني

 مددلد ل ددلعردأ د لخامددردمتدد ف ودفددلآديعدد فد لت   ددلد لإلكت  اددلآدب ادديد لعمل ددرد لتددلآديددت دمدد ددلالهدد دد 
  لم   د ب لكم رد لمي  اردعيام دي غ د لم تهل دعو دم  قلدةلكت  ا ر

  ثانيا: أهمية التوزيع الإلكتروني

ئعتودد د    ددرد لت   ددلد لإلكت  اددلآدمدد دأهدد د ل  دد ا د لت دد    رد لإلكت  ا ددردفهددذهد ل    ددردئدد ف دفددلآد
عمل  تد لا لرد لتلآديت دطر دكلدم د لميت ر د د لم تهلكر ،د ئ ف دفلآدجهاد  قد دهدؤلا د لم دتهلكر دفدلآد

تد ردد دئخلددادلهدد د صدد له دعلددىد لميت دد تد لتددلآدي غو اهدد ،دب لإلدد فردةلددىدأاهدد دئمدد  دقدد  دةلددىد لميت دد 

                                                           

د641-641 م د لا   د وادذك ه،دصثد1 
،د6114،د  يدم  د و،د لعقرداود ب لدى،دعمد  د ل داي  ك   دعن  ،دعوداد لا  د د  د ار،دمصد  ىد لشد خدماد  قد لت د  ادد2 

د624ص
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 لك ر دم د لمي فلد لخا   دردطيقدلدملكرتهد دمد ديداد بدد ىد د لمي عدرد لم  ا دردطيقلهد دمد دأمد ا دةات جهد دةلدىد
 د لإعلام ددردمدد ددددلاادةعددلا د لم ددتهل دب  فددرد لو  ادد تدددددلااد لتخددن   لنمي ددردمدد دد لمي عددرد  ددتهلااه د د

د1  لمعل م تدع د لميت  تد لتلآدي غوه د لم تهل 

 طرق التوزيع الالكتروني لثا:ثا

 لت   ددلدهدد د ددد دعيصدد دمدد دعي قدد د لمددن ند لت دد  قلآ،د ئ   ددلد لميتدد جد لمادد  ديختلدد دبدد دتلافد
د2كلد لعردأ ددامردكم ديللآدةذ   الآدا  د لميت جد لالكت

"دئ دد  دعمل ددردئدد   ند ب ددلد ل ددللدعلددىد لإات ادد د،دأمدد دئ قعهدد دف  دد  دمدد ددددلااددتوزيففع السففلع : 1 
 لاعتم  دعلىد لاع د لل ج ت رد لي عمرد لم ج  ودفلآد لمرا  د ل  قعلآد)دأ دأ دعمل درد لتد   ند  لو دلدئكد  د

د.  فت  ل رد عمل رد لت   لد  قع رد(

تدفدإ دهيد  دف قدردلإم  ا دردئ قردادئ د يود:دي د  د ل و عدرد لتدلآدئتصد دمد د لخدام دتوزيفع الخفدمات 2 
د: ب   لر دك ر ودميه  دئ   لد لخام تد لما عردةلكت  ا ردأا  دئك ملاد،د هي دج  د ل

،دمدد ددددلااد لدداد ادةلددىد لخامددرد لم ل بددرددسففليم ( الخففدمات عبففر موقففع المنظمففة البائعففةأ . توزيففع ) ت 
المرد  دي صلدعلره دللمشت  د لالكت   دبعادأ ديافلد ل م د لم ل لدم ددلاادأ ادأ  لر د لافلدعلىد

)دم لدب  ق تد لااتم  دأ د لشدا  تد  دغر هد دحححد(د،د مد د بم لدردعلدىدهدذهد لخدام تدمشد هاودد لإات  ا 
دغر ه بعضد ل ث ااد  لو  مند  بفلا د د

،د   د  دذلد دأيمد دبعدادأ دئ صدلد download توزيفع ) تسفليم ( الخفدمات بوسفلوب التحميفل -ب  
 لمي مرد لشع د لم ل لد فق دب ل لد لت مرلد لمعتمادلايه د،د هذ د ب ل لدبعت  دك رد  دفدلآدط دلد لود  مند

د  لمل  تد  بفلا د مل  تد لص تد  لص يو

 دي دد  دجدد  دميدديد هدد د لت   ددلد لددذ،د Hybrid Distribution التوزيففع المخلففا ) التهجففين ( -ج 
ي دد  دفددلآد لعدد  د لدد  قعلآد،دمدد لادةذ دأي  د دد ا دأ ديشددت  دد  ا ددردعلددىدشددا رد لإات اردد د  ددد هدةلكتدط  شدد يو

رد)دميهد دم  قدلدبعدضد ل يد  قد دلدهدذهد لخامدر د)د لإي   د(د دفياقدمي دفإ دهي  دم  قلدئد ف دطود  مرد لم

                                                           

د36،دصد6112أ مادم مادغي  ،د لت   اد  لت  يود لإلكت  ا رد لم تارد لعص  ردلليش د د لت   ل،دمص ،دد1 
د465-655،دص6116،د لمن ند لت   قلآدعو د لاات ا ؛دعي ق د ماد ط دف يود لت   اد لالكت  الآپ   د د2 
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عمل درد لت دل  دعلددىد لشدا ردئكد  ددرد هدمد د لعمل ددرد)دد  مدرد ل  د د(د،دأمد د  دتلا ددامددردد يمد د(د،دلكد 
دح  لمور دفلآد ل ياقددج  د  تلامه دفلآد لع ل د ل  قعلآ

 1mail-Eاستخدام البريد الالكتروني -د

تدلآدئاد  د ذد  د لك رد دمد د لخدام تد لدي   د  تخا  د لو  اد لالكت  الآدبص يودف علردفدلآدعمل د تد لت   دل،
مد دددلااد لو  داد لالكت  ادلآدم دلدددام تدط دلد لمل د تد ددام تد délivré علدىد لاات ارد دي د  دئ دل مه 

د...  ل  ن

ئؤكدداد قدد ادطلادد ئه د   د لمي مددردفددلآدد لعمددلا دمدد دج ادد دآددد دي ددتخا د لو  ددادفددلآدةي دد ادةشددع ي تد لددىد
د. لش  داعلمه د اه دفلآدط  قه دةلره ط يد لعملدعلىدئلورته د كذأل دي   دةي  ادةشع ي تدله دعياد

دالمطلب الثالث: العناةر الخرى للمزيج الالكتروني

 ) 2Peopleالاشخاص (العنصر البشري -1

يت دددلد لي ددد قدهيددد دل شدددملدكدددلدةا ددد  ديدددؤث دأ ديتددد ث دب لعمل دددرد لت ددد    رد لتدددلآدئيشدددؤه د لمؤ  دددر،د
ةذ دك ادددد د ل م  دددد ت،د  لمعدددد ير ،د  لخ دددد دفمدددداي  د لت دددد  اد  لم   دددد  دي دددد دأ ديددددت د دت دددد يه دبعي يددددرد

 لت دد    ردع ل ددرد ل دد  و،د ئت لدد د لك دد  ود  لخودد ود لعم قددر،دفمدد ديمددلدأ ددسد لعلامددرد لت  ي ددرد  صددممه د
ب ادم ودي  دأ دي   دم ت ف  ،دفهلآدم ديك اند لت   اد لي ج ،د كدذل د دمعرد لمؤ  درد لتدلآدييقلهد دأ لا د

مهد يد لمقد لدمديه ،دقد يود لمؤ  در،د أ دل لدعملهد ،د معد ير د ب   ،دم    ه ،دفه دم ديويلآد  يقدلدلل 
 مت بعدرد ل د  ودفرهدد ،د  ل مهد يدلادغيددىدعد دفهمديدأا دد د  لت  قدلدمعدديدب دلد ل د قد ل ع  لددر،د لتدلآدئ  دد د

 م د معرد لش كرد ئن ادمم ديشع دب ل لا دلميت  ئه د دام ئه ح

 Processالعمليات -2

تد لت دد    ردللقلددادمدد دأ د لمددن ند بقددللآدلدد دي دددذدفددلآد لائصدد لاي ددت ر دعمدد  د" لعمل ددر"دلمددن ند
 ل  ا  د باش رد لت  ي رد لتلآدئو لد لخام تحدفلآد لم للآ،دك  د لمن ند لت   قلآديا يد  ادئقداي دميدتند

 لخامدردئد ثر دكورد ددةلىد لعمردلحد ة ،ديم د دأ دي د  دللعمل د تد  با مدرد لتدلآدئمتلكهد دشد كردق امدردعلدى
د.علىد ليت اند ليه ا ر

                                                           
دح42صدد،م جلد وادذك هدد، لت   اد لالكت  الآد،   د  ماد ط دف يويد1
دح176-175صد،،د لت   اد لالكت  الآم ماد مر د  ماد2
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دد ديعمددلدعلددىد  دد  ود ل  مددردةلددىد يعيددلآدف ددصدجددن د" لعمل ددر"دمدد د لمددن ند لت دد  قلآد لت اددادمدد دأ دلدداي دا  م 
أقصىد ا،دمدلدئقلردلد لتكد ل  دفدلآد ل قد دا  ديحدهدذ ديعيدلآد لي د دةلدىدأا مدرد لدافلد  لد اد لت   دلد قمدلد

د.عملدب لا ر لمو ع تدللت اادم دأ دكلدشلآ دي

يم  دأ دي  عادئعايلدجن دم د لعمل ردفلآدئا   دش كت ،د  تىدم  عاودعملاا دعلىدة ي  دأ ددامت د
دم ث قرحديُعادة ه يدش كرديم  د لاعتم  دعلره دأم   دب ل د بهم ردب د  ت  ئ   ردللعلامرد لت  ي ر

  1physical evidenceدليل مادي-3

 لت دددد  قلآد ددد ادئقدددداي ديلدددد د لعمدددلا د لم لدددداحدفددددلآد لصددددي ع تديدددا يدهددددذ د لعيصدددد دمددد د لمددددن ند
 لخام ددر،دمدد د لمدد  ي د لت اددادمدد د جدد  د لرددلدمدد   دعلددىد لخامددرد لمقامددرحدعددلا ودعلددىدذلدد ،ديم دد دأ د
ئتعلاد ب لرد لم  يردأيم  دب ل   قرد لتلآديُي  دطه دةلىدميت  ئ د ددام ئ دفدلآد ل د قحد لعدلدأ دهلدط  قدرد

ف م ديتعلادبمن ند لت   اده د لدالرلدعلدىد جد   دكعلامدردئ  ي درحدأا د دمد دم د  ددلش حد" لالرلد لم   "
د.اترا ت،دفإ د ب لرد لم  يردئ  عا دعلىدئ  دبصمردفلآدم  ادعمل دم قلد   ،دأ دبمل

م اا ا لا ده دم  ادي الدعلىد ب لرد لم  يرحدعيام دئ ك دفلآد ل جا تد ل   عر،دفم د لم تملدأ د
ق   د لذهو رحدأا دئع فدب لما دم   د للدهذهد لعلامرد لت  ي ردفلآد ل  ق،د  تع فدئ ك دفلآدئل د ب

دعلره د لعملا دأييم دك ا  ح

صددد  تد لتدددلآدئ عدددلد لد2ئلعددد د  يددممردددند ئعتمدددادجددد  ودد لوددد  مندعلدددى:  جيفففةة الانتاالجفففود–4 
ش   دط ا مند د د لعر لد لتلآدئ علدعلىد لم تهل دي م ددح لم تهل ديقولدعلىد  تخا  د لو ا من

 لعايدادمد دمعد ير د لود  مند ئ جدادبديددمد دي غد  ا مندجرداد   د صدلد لم دتهل دعلدىد لويعتو ددأ 
دد:أهمه 

دئعيلآدقايود لو ا مندعلىدئلو رد لا تخا م تد لم ل لد:الصحة -
  لتلآدي لوه د لو ا منئشر د لىدكم رد لم  ي د دد:الفعالية -
عمل دددد تد لت دددد  اددئدددد ثر ئكدددد  يد ددددا ثدمشدددد لاتدللو ادددد مند  تم ددددلد:د ئعيددددلآدمدددداىدالاعتماديففففة -

 لالكت  اددلآدعلددىدهددا د لعيصدد دفددلآد مددا  د لشدد ك تد لو م  دد تدط   دد رد ل دد  ود لم ل بددردمدد دقوددلد
د لم تهل ح

                                                           
د176صد،ا سد لم جلد ل  طاد1
دد174ك هدصدذلد وادجم د،در د  ما،د لت   اد لالكت  الآدم ماد مد2
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 خلاةة:

ا تخلصدم دهذ د ل صلدأ د لت  قد لالكت  الآده دذل د ل   دم د لت   اد لدذ دي دتخا دشدا ردد
 لت قرددددداد بهدددددا فد لت ددددد    رحد هددددذ د ليددددد  دمددددد د لت ددددد  ادلايددددديد لعايدددددادمددددد دد ل قم دددددرد  لتقي ددددد ت لاات ادددد د

 لا ت  ج تدم دأهمه د ل ق ادللنب ا د لمشعلر دفلآدأ دم   دفلآد لع ل ،د م د لقايودعلدىدم  اادرد لت د يد
 ايحد د  لاطدادمد د ج  هد دمد دأجدلدد مهد ي تدمعريدركم دأ د لت د  اد لالكت  ادلآدي دتلن دمت لاد تدد ل   لح

ئيتهددلآديدداع د لعلاقددردمددلد لعمرددلد لتكدد  يدأ لهدد دةجدد   د لا دد ثد لتمهرايددرد ددعدداودم   ددل لت دد  اد لالكت  اددلآدب
 ئ و قيح م  ا رد د لت   لدد لي   ن، لت عر ودد لميتن، لش   دكم دأ دليدمن ندئ   اد لكت  الآديتم لدفلآد
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 :تمهيد

عمددد  ملماددد لت ددد لة  ةنللقدددعلت ادددللةل نلادددقلمللةل ددددددددددددددننلماتقوللددد لا لل ا  لةلا ت ددد  ل ةل ددد 
متغيرةلب سددددددددددددتارة،ل ميرلن وتقمل ا للامل سدددددددددددد ك لةوللاال ة ت دددددددددددد  ل ة لةلت  نلنت  للةل الاءل تنته  ل
ت اددللتددعة  لةلا انمدد  لمن لةلا ت دد  ل م ددددددددددددددد ك ددددددددددددددهدد لمتدد مدد للا ا  مل دد ل دد ةل ر للاولةلاتطن،ةل

ةلاؤسددددددد ددددددد  لةلتب يرللاامرل  لسدددددددمي لذا مقلللااقلمتي قلم ل  ةلةلان،للةلاايهل ت ا لم ددددددداا للا ت  ته ل
ل م دع،ةللاا انم  لةلت لت د  فل  لةوت  ،  لمللةت لةلتبننللاولم    ديه لب ستارة،نلمللناقل  ملةلنل 

بإا  ل للان لمحن،لة  تا املذلولم يقلذشددددرةا ل  لةت   لةلقرة،ة للوهعفلةل اي ضددددر ،ةلةلتنةعدددد لم ل  ةلب
يا حهدد ل رعدددددددددددددددقلو دد ءلللااددقللمادد لاامرلل ةلتطا لذلولللطريقلةلتقربلم دد لتددعيدد مل ةلاحدديللادد ل ريددع لودد ل

 "  ددداوطريقلم ليل ت ددديير  للللاولةلاؤسددد دددقلم دددلل ددداطه لل ةلت ل ت يلتب لا قلطنياقلةلأت لم  مل
CRM مييللمبا ت  ته تب  لوه  لةلاؤسددددد دددددقل ل للةل اي ملوهعفلني ل، ددددد ل  ةلةل اي لا لذلة،ةلةل لااقلم ل

نان  نلملللات لذيض حل لكمليأت ل  ةلةلب  لل  ت ر لةل لااقلويللةلاؤس قلي تمرللاانىللاسا بلبق كه ل ل
ل.ةل اي  ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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 العميل المبحث الاول: ماهية ادارة العلاقة مع
لامعلةلاب ه فلةلت ددددددددنيي قلةلحع مقلةلت لاهر ل  لةلت دددددددد ي   للةل الاءلي تمرلمبهنالذلة،ةلللاا  ل

مللةلقرملةلا  دددد ل  لةلقط صلةل دددد  ل نلنفلةنتبددددرلم ا لب علل بددددا لتا  للاننةصلةلاؤسدددد دددد  لوعلا لبقط صل
ةلا انم  للةل ميرل  لت  نلنت  ةل عم  ل  عن للا ا لة ستهلاا قملمييلس  فل  ل  ةلة نتب ،لةلتطن،ل

 ر للامرةلياكللتحي ق للا لتنللةل الاءل ة ت دد   ل ةلت لت اللمللو  ءلللاا  لشدد  دد قلويللةلاؤسدد ددقل ل
ملذ دددددددد  قلذلولتن ير  للق نة لةت دددددددد  لسددددددددري قل ميرلةل الاءلملللال ة ل  لتا ملت هيلل تحاي لو  ن  ل

لةل اي مكابقلويللةلاؤس قل ل
 العميلطور العلاقة مع المطلب الاول: نشأة وت

 Relationship Customer  رت لب ضلةلادددددد مميلل  لم دددددد  لةلت ددددددددددددددنيقلتدددددد ،ي لنبددددددددددددددنء
Management ةلاهة،ليلل ذلولل دددددددددددددرلم لام لةل ددددددددددددد  لقملنت  قلةلتب ل لويللةل الاءلذلة،ةلللاا  ل

ه لمللسدد  ل رتاطلو  زب ك هفنل ب لةلقرملةلم ملللبددرلةل سلسددا لب  ددرلةلمن،ةلةل دد    قل  نللة لقل م 
ةلتنعدد للاتايهلةل اا  ت لةل سل ةلاؤسدد دد  ل ات ةتلونت تلم تنت  لمتايهةل  لم دد ك دده ملب و دد  قلذلو

ب دددمرلتر يهل، يقلةلاؤسددد دددقللط ك ل لالىلذلولةلتنعددد للتاكلةلا تنت  لبألنولت ابقلماك قمل  ل لكل  م
لا  لب سدددددددددددددترةت   قل لل  للم ليطاقلةلتبدددددددددددددغي ل   ةللانظاقلاول ةلأ لنيقلةلق دددددددددددددنىل  للااه مل   ةلم 

 .1ل"ةلت  نلنت  
 هعفملمييللاملةلةل اي ة  تا الب  نرلةلت  نلنت  ل   م ل،ك  دددد للجنت تلب   بلل ،لل سدددد  فل

ةلقرمل ةلأسددددددد سددددددد ل نلزي لةلةونت تلبأا لت ابقلماك قملذلوللاملاهرلمبهنالةلت دددددددنيقل  لةل ا دددددددي   لمل
م ر قل اا قلةونت ت قللااؤسدددددددددددد ددددددددددددقل لنلم ل لكلذلوللامنقطقلةنطلااقلةل لةل اي ةلا  دددددددددددد مل ةل سلت  ل

 ملا لةلقرملةل بددددددريلمللاعددددددا لتايهل .ةلاؤسدددددد ددددددقللاهبنمللفلت نملببددددددك للايقلو ل  نللببددددددك لشدددددد م 
ما لسدددددداطلةلضددددددنءللاولةلح تقلذلولةلتغ يقل ةلا تنت  للاامرللا ا قلمق ،نقلبارماقلة  تا الوهي لةلةونت تم

 لا تنت  لةلاطانبقنلببأملننصلةلةل الاءلةل ك  قلملل
ت م قل " Mocarthy Jerone »" مللام  (4P)اهن،لم لي اولب لاهيجلةلت نيق لةلبا بقللال لذلو     

2 ما ،سقلةلت نيق  يق علب :لةلا تنتملةل  رملةلاك مل ةلتر يجل ةلت ل  نلللل مقلت ا فل0691م ب غ مل

تحنللل  م لةمتعةالةلا    ددقلويللةلاؤسدد دد  ل   لنه يقلةلقرملةل بددريللةل سللاسدد سدد لةات دد لي  لةلا ر قم
                                                           

  .212صلل2009ملةلن،ةنللا برل ةلتنزي للا ملةل اي  نسفلم  فلةلط ك ل   شفل نزسللب سلةلعا لسملذلة،ةلللاا  ل1
لم2102ةلت ددنيي قملكل  نزلةلا ر قمللةل اي ل،م ملسددا ا ملعدد لنلملةلت ددنيقلةلا ر  لةلام  للاولذلة،ةلللاا  ل م ر قل2

 ن24صل
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 مقلللاا  ل ةاا مقلللاا  لتب لا قملذ للاعا ل ع ه لةلأس س ل نل  ف قلةلنعن لذل  للةل اي ةلر يقلذلول
تب لا قلانيقلم  نلم قنال نلوتحع علم ت ت ل ،غا ت للا  مل مللنفلتقنالةلاؤسددد دددقلب ل ا للاولةشدددا صلتاكل

 تاعللاول ب لكللاعددددددددددددددا لةلتبننلي 1مطن،ترتاته لذلولم تنت  لتع عةللا للةلحد تد  ل ةلرغا  لمللملا 
 ةلح ت  ل ةلرغا  لببك للا ض نل وللاس سلمللي تط  للامل ام ل   ةلت   سلويللةلاؤس   لل

ي دددددداول ب سددددددترةت   قلسددددددحرل م ا لةل اي    ل   لةلارماقلةلااكرةل  مللاولةلاؤسدددددد ددددددقللاملتتا ل
لاسدددد سلةلترةبطلةلب   ل ةل لاا  ل ةل ميرلب لاب ه فلةل ع عةلةلت للاعدددداحلةل ددددنن ل ل لكلتنتلل  ةلةلتطن،ل

لق اقلل لمعىلةلح  ةملب عللاملتحن ل  ك ل تحقيقملوهعفلةلح ددددن للاول، دددد  ل   ددددرلةل اي ةلقنيقلم ل
ةلرب ل ةل  دد ،ةلذلولشددريكل  لنق  ته لةلق كاقللاول ل ملل نن لم ددا للمق  قلةلاؤسدد ددقلةلق كاقللاولةل اي 

ل.2ةلاؤس ق ،ب  ل مللطرفلم ،ت لذلولتهءلمل،ب ل-

   ةلةلن ددد لةل ع عللاهبنمملسدددد  فل  لاهن،لم دددطا لتع عل  لم   لةلت ددددنيقل تام ل  ل ذلة،ة
ةل ميرل  ل  مل ةل سللرفلةنتبد ،ةل ميرل  لوعةيقلةلقرملةلنةمعل لبريللنت  قللاتطن،ةل الاءلةل لاا  لم ل

ل. ة ت    ت  نلنت  لةلا انم  ل

لياكللةلقن ل لاولة لةلينالب الةل الاءلللااددددد  للذملذلة،ةل انا ل ل  هددددد  للفلتظهرلمدددددع مددددد م هنا
 هن،ق ل ةوللاالذ دددد  قلذلولالأنلاامرلتطم ق لنت  قلةلتطن،لةلت  نلنت ل  ل سددد ك لة ت ددد  ل ل لاعددداحل

ت دددنيقلةللم دددرلةل ع علمللةلا مميللذلولةل الاءللال ة لةلم  لةلأتنم ت ك نل ا ل رت للاعددد لذلة،ةلللاا  ل
لاابهنا لاولةلرمفلمللة متلافلوي ها  " marketing one-to-one " ةلااد شددددددددددددددرللا لم لي رفلب

ملذ لءلةل الالاولةلرمفلملللاملةلتطن،لةلت  نلنت لسدد  فل  لةنتبدد ،لتطميقلمبهنالذلة،ةلللاا  ل ت دنيق 
  قلميرةل دددا لة سدددتهلاا  ةلةلابهنال لياكللتطم ق ل  لب ضلةلا    ل ت دددنيقلةلانةللةلغ ةك قللا ل لام

ل3ةلا ارة

ل

 

                                                           
 ن 212صلل2009ملةلن،ةنللا برل ةلتنزي للا ملةل اي م  فلةلط ك ل   شفل نزسللب سلةلعا لسملذلة،ةلللاا  ل نسفل1
 ن212ل212صللمرت لسمقل  ر مل نسفلم  فلةلط ك ل   شفل نزسللب سلةلعا لسمل2

3  - Chen and Karen Popovich, Understanding customer relationship management (CRM): 

People process and technology, Business Process Management Journal, Vol. 9 No5, 2003, p 

675 
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 CRM العميلالمطلب الثاني: مفهوم ادارة العلاقة مع 

طارلمييل تلةليناميام ل ع  لل  لةلاؤسددددددددد ددددددددد  للةل اي ذملو  ءلللااقلتب لا قلطنياقلةلأت لم ل
 لا فللا لولل ق اقلمللةل ا  مت  ددددديع لتن رلة،ةلةلتا   قل  ل  للا رةللةلاؤسددددد دددددقلب  اه لنق  قل تحاولوه ل

   ل  م لملةل اي  ه  لةل لااقلبح تقلذلولذلة،ةلمحكاقلت   لمللل نم  مةلت لتع شل  قه لةلاؤس قللةلي ف
لنت تمارلم  

ل: ا لت ل  CRM ةل اي :لياكللت ريفلذلة،ةلةل لااقلم ل العميلتعريف إدارة العلاقة مع -1

ي ا للاولة ت دد  ل ةلتنةعددد للاامرل أامرلم لزب ك ه ملمييللامل  رت لللأنظف  لتم  لةلاؤسدد دددقل
يبددا ل  لم انلقل CRM  ةلا ددطا لةل اي ةلأسدد سدد قلتقناللاول ت لة ءلمنة،لما شددرلويللةلاؤسدد ددقل ل

ةلت دددد م فل ةلأتههةل ةلمرةمجلةلت لتبددددا لةنطلاا لمللا لعةلو  ن  لةلاؤسدددد ددددقلوت ايقلورةمجلم عددددقلت ددددا ل
يقلوهعفلزي لةل تحاي لةلارل للةل اي مبتنحلالت عللنق كلة ت ددددد  مل   لللااقلم للب ل ن ل  لت ددددنيق

  1ةل  مق

يقلمللملا لةلترةسدددددددددد لم  مللللطرلل ةلتأنرلم  اا لت رفل اكلب نه لم ه  قلةلبقهفلمانتلةلربنسل
 2بطلللااقلم عقل ش   قلم ل  لزبنمل،لل ةلابريقلوهعفم انلقلمللةلنس ك لةلت ظ ا قل ةلتق  قل

لل ط لمللملاله لةلاؤسددد دددقلب اقل تح دددياا لتفلت ريبه لةيضددد لب له لعددد غقلةسدددترةت   قملمييلت
نياقل طة سدددددددددددددترةت   قلب لاا  لمريحقلظفللأنة تاع  ل   للمءلةل الامللملا لتطنيرلللاا  لم للةلي اق
   ل تطميقلةسددددددددددترةت  لةل الاءلببرصللتح دددددددددديللةسددددددددددت ا  لةلم  ن  ل لةلا انم  للبهفلل لته ل  لةلأمعم

لن3 ض لاةلت نيقلب ل لاا  لببك ل

شدددددد ماقل لاا قلمت  ماقلويللةلا ظاقل ةلا ددددددتبيع للونت للةسددددددترةت   قلاولةنه ل CRM  ت رفلة 
 لاتا للقلوي هفلملللاتلاول ت لةل  دددددنصلتقناللاولةسددددد سلةلتح  ،ل ةلتبددددد  ،ل ةلمققلةللةل الاءلل م ل ل

                                                           
ل    ءلس  لسلملةلت نيقلةول تر ن ل تب ي لةلتنت لنحنلةلهينململلملا لةلاهيجلةلت نيق لملل،ةسقلم لقلتي ا قللاؤس قلة1

  . 22ملصلل2119وريعلةل هةكرلمل،س لقلم ت تيرلةل هةكرلمل
لار للاونلةل ايلللمعلةل ت لملل ،لة نترنلل  لتغييرلة سدددترةت     لةلت دددنيي قل ةلتنت لنحنلةل دددننلة ل تر ن قلملةلااتقول2

 20ملصلل2112م ،سلل21-26ةولة،سلةلم ليلذلة،ةلةلتطنيرل  لةل ا لةولة،سلملةل  نليقلمللاي ال
ل م للاس س ل ستارة،يقلةلاؤس   لملم اقلةلا ميلملةل علللةل الاءل  بن،سل   ولملةلعة،سلةلب  لملت ا قلةل لاا  لم ل3

 293لصمل10
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 ا لي مرلةيضددددددد لللل ا دددددددبقلةلا  لطنياقلةلأت لنهعفلذلولتا لمل1 تحقيقلق اقللهفل ل الاءلة متب ظلب
ما ل2 ت  مت  ت ةلتب  فلم  لو   ءلملللات لةترةءلتي فلم دددتارللةل اي  ةسدددت عةالةلا انم  لةلترةاا قلللل

ننه ل  ه ل لتت علل ما ل ته لوما ه معمقلسددددددددمقل تضدددددددد لةملم  ولةل لااقلل سلم رللي دددددددد لمطا قللا لم
  ل للةلأسددةاقلةة،سدد  ل،سدد لقلذللام قل  لةسددمنصلة لةنبدد ءلمنزصلعددنت ل رلللاوللل عل   لكت  ،ي للتا ل 

  ءلمل م  لبإملوةل اي  تضددداللةسلم  ولةل لااقل ملةلا انمقل   لت ددديرلب ت   ل ةمعلمللةلاؤسددد دددقلنحنل
 تر يهللاولةطد لدقلةل لاادقل مدعةلةلت د مد ل محد  لدقلم د ل قل  لزبنمللةل الاءلةل لاادقلي تادعللاولو د ند  ل

لةل اي بطريققلم برلةلم للامكلنل   ل لكلبضددددددددددددددا ملل ،ةملةلا انم  ل  لة ت   يللويللةلاؤسدددددددددددددد ددددددددددددددقل ل
 . م  ل ته لمللةلطر يل

،للةببددددددك ل    لةسددددددتما ،ة لم ل قلل مقل  لةلنسدددددد ك لةلت  نلنت قل ةلانل CRM اا ل تطارلتطميق
ةلابددددددريقل  لت نيلل مير  ل ه ل لتت اقلب ون ،ةلةل  مقل قطلب لتعم ل  لتا  ل  دددددد كفلةلاؤسدددددد ددددددقل ه ل

 قل ةلبددددددددددك لتتت اقلونا كفلةلتحاي ل ةل اا   ل ةلنا كفلةلا دددددددددد لعةل ةلت لوع ،  لت ق ددددددددددفلةلولم  ل للتح
ل3 ن  ل لكلةلانةل 

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 

                                                           
1 Www.Ar. Wikipedia.org/ . Consulté le 14/03/2011  

ملل12ملم اقلةلق لسددددددددد قللا انالةولة،يقل لة ات ددددددددد ليقلملةل علللةل الاءللييللا لةلحك فلمللا ،لز يللملذلة،ةلللاا  لل2
 34نلل01ملصلل2116

3 jean supizet , Le Management De La Performance Durable, Édition D'organisation 

Paris,2002.p202 
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 CRM .العميلوضائف ادارة العلاقة مع  (30رقم )الشكل 

 
Source: Nicolas Saint Cast , la relation Client, Édition person, Paris,2005,p101 

ل

ل1 ياكللشرحلمكنن  ل  ةلةلبك ل ا ل ا 

يق دعلوه لةل اا   ل ةلت  نلنت   لةلا   اقل  لع  لقلة ت   لةلينم للالعملية: زبون إدارة العلاقة مع 
ل.( ل الاءلبةلأ تنم ت ك قللاا ط   لةلات اققلل)ةلا  ل قلااؤس قلم لزب ك ه لمم ل

ةلما شدددددرةلب دددددن،لل ل الاءل:ل  ل  لآل   لتحاي لةلا ط   لةلات اققلبلالتحليلية زبون إدارة العلاقة مع  - 
ل.ةل الاءللا لميرلما شرةلمل ه  لة ل   لةلا  ل قلةلا ط   لتعة،للأت ل عفلو  ءلنا  تلسان    ل

:ل تفلملاله لت  م ل  لا نة لة ت ددددددددددددد  لةلا دددددددددددددت عمقلة نترنللمللالمعاونة العميلمع إدارة العلاقة  - 
لةله تفلملةلمريعلمل ت للنت لملننن(لملوهعفلت هي للاا قلة ت   لويللةلاؤس قل لزب ك ه 

:لتحتنسلنظفلةلا انم  للاولت نرلذلة،سل ت نرللال لي ددددددددده للاا قلالعميلنموذج إدارة العلاقة مع  -2
عةل  ظ امل إ ةل  نللت تاعللاولتن يرلا للةل اي  دددددداقلولة،ةلةل لااقلم ل  ل لت ظ اه مل  لكل نلبلذلة،ته 

                                                           
1 Nicolas Saint Cast , la relation Client, Édition person, Paris,2005,p101 
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 ه لتتطاددرلورندد مجلللفلآل للت دددددددددددددد ياهدد ل م دد ل تهدد لل  اهدد لتدد  هةل ت دد  للةل الاءلمللةلم دد ندد  لمن ل
 12ةلبك لان تلأنةلقرة،ة مل ةلبك لةلانةل لويلل  ةل

 العميلإدارة العلاقة مع  (:34رقم )الشكل 

 

ل

ل

ل

لل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 

العميلقيادة إدارة العلاقة مع   

 CRMامتلاك منطق-

 تجديد عملية الإدارة-

 تنظيم عملية الادارة-

 

 :العميلحسين عملية ادارة العلاقة مع ت

 وتحسين العملية تنظيم - 

 تنظيم مجموعات التحسين- 

 

 

 

  العميلنمذجة ادارة العلاقة مع 

حلقة خلق القيمة ترشيد-  

ادوات  استعمال CRM والاتصال(منافذ المعلومات    

 التدريب المتواصل على استغلال النموذج 

  المنتجات،الأعمال،  نموذج)الوظيفي و ترشيد برامج العمل  نيتحس

تولاه ، الرضا ( توزيع، السعر،  

 :العميلتقييم عملية ادارة العلاقة مع      

  أداء العملية سيم قياظتن - 

 تنظيم و مراجعة العملية -

 

 

 

 

 :CRM تبسط عمليات

 توفير شروط التبسيط وتسهيل العلاقة  - 

 العمل ومحيط الأعمال محيط بينالتطابق  إحداث-

  والأهدافاحداث التطابق بين البنية التحتية -

  والأهدافالأسباب  بين التطابقأحداث  -

 .المغارات والاهدافاحداث التطابق بين 

 مخرجات:

  العميلوحلقة القيمة للمؤسسة -

 ترشيد المداخل -

   العميلرضا  - 

  العميلولاء -

  جذب زبائن جدد-

 للأطرافخلق قيمة -
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مييليضدددددفلةل  نرلةلابدددددرسل ب ءة لةولة،ةللةل ددددد وقمب ل دددددن،ةلةلان دددددحقل  لةلبدددددك للةل ظ ايلي ا لمي
تدعلا لورةمجلةوللاالة ل لةلأامرلتطن،ةل  لم  ل قلةلم  ن  ل يت نملل تد ندرلذلوللا ظد ام ةلم  دقلةلتحت دقل

ل 1  مللستقللاتهةءللاس س قل

 تطارلمللةلاؤسددد دددقلة سدددت عةللةل  الللاسدددتارة،ل CRM نان تلذلة،ة :العميلقيادة إدارة العلاقة مع  -1
للات تطارلةمتلم ةلبر كت نملمحعلةلةلأ عةفللةلاعىمطنياقلل ب  ءلللااقلةل اي   للاا قلة ت   لم ل
ل .ةل لااقةلقع،ةللاولت ظ فل   ل

 لااقل يق ددددددددددددددعلوه لة لتا لللاولنظفلةلعلفلة ل قل  لذلة،ةل   لةل :العميلنمذجة إدارة العلاقة مع  -2
ل .ةلا طرةان تل  لتحقيقلةلأ عةفللأنم لةمتلاتلةل ب ءة لةللازمقل ستغلا للمةل الاءلل إلة،ةلماب  

ل ةلتط وقل  :تتطارللاا قلةلت ا طلتحقيقللعةلم ددددددددددددتني  لمللةلتنة قل :CRM تبسييييييييي   مليا  -2
لأسددددددددددددددادد بلةلتنة قلويللةل ةلأ ددعةفمةلتنة قلويللةلم  ددقلةلتحت ددقلل مح طلةلألادد  مةلتنة قلويللمح طلةل ادد ل

ل  ةلأ عةف

  لماقل CRM يحققه لنان تلةلت ل ةل ت  قلب لا رت  منت  دقللاوللاسلنظد الت رفلل:المخرجيا  -4
ل.رةفةلأطلا ا لل ماقلق اقلمبعمل ت بلزب كللةل اي    ءلم لتحقيقل،  للمةل اي  لق اقللااؤس قل

:لملللاسلنبدددددد كلتقنالب لةلاؤسدددددد ددددددقلمللاا قلذلة،ةلةل لااقلم للالعميلقييم  ملية إدارة العلاقة مع ت -5 
تحت تلذلولتقي فلمعىلتحي قه للأ عةفلةلاؤسددددد دددددقلمل مضدددددنله لل اا قلةلارةت قلملللات ل دددددا مللةل اي 

ل .ةل اا   اب ءةلةل ظ ال  لةستغلا لةلنس ك ل عحقل

فلةلضدددددددددد لنق كل ةلارةت قلبكبددددددددددفت ددددددددددا لل ت كجلةلتقي فلل:العميلتحسيييييييي   ملية إدارة العلاقة مع  -6
ل ةلا  ل قلةلا  ساقب اا   لةلت ا فللةل اا قل ب لت ل لةلي  اسيرلل ة متلافل  

 العميلالمطلب الثالث: اهمية واهداف ادارة العلاقة مع 
 العميلأهمية العلاقة بي  المؤسسة و أولا:  

ذلول عفلةسدتارة،يقلةلاؤس قللللطريقلةستارة،يقللترم لةل اي  لذملذا مقلللااقلتب لا قلويللةلاؤسد دقللل
 لةكلةل  لليكنملله لةم عددددددددددددددقلم هفللم ه ملللت  ماهفللةل  تاقلةل الاءللللمرل ليقللةل  ت قمدعةمياهد ل

زب نه لل2ةوملاصل لةلن  ءلمييلذملةلهعفلةل سلت دددددد ولذل  لةلاؤسددددددد دددددددقلمللترةءلو  ءلللااقلوي ه ل بيل
                                                           

1 ibid, p203 
 ل9نص2111 ملةلأ،لملببيرل ا سلةل لانللمعلةل م لةلط ى لت نيقلةل عم  للة،لز رةمللا برل ةلتنزي للال2
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لللل ا دددبقل لمعم  لةلاؤسددد دددقلةل اي ةل عللذلولزب كلللةكايلللااؤسددد دددقل ل عم ل عة  للةل الاءلل تحني 
لل عم ل ت  م لم ل ل اي  لنةل الاءل إن لو لكل تحن لذلولم ددددع،ل  المللم دددد ل،لةسددددتقط بلةلاهيعلملل

ل علةلرغاقللم لوةلأ ةت للا لةلعلي لة شدده ،سلةل سللابددرةءل  لةلارةللةلا تجلسدد   ددوةلاؤسدد ددقل إن لم ا لب عل
 1  ل رس ل  ل    لذ لمحبهيللةن يلللن ن قم  لةلبرةءلمرةل

 تهقنا قللا لمعمقلمللتنلةلةلا تجلس-

 نتنلةلللاات لم لةلاؤس قلمللتهقللامرىل-

 إدارة العلاقة زبون  ثانيا: أهداف

مللل ةس سلل م  رلاسدا  ملةسللةل اي ذلولطريققللا لةلاؤسد دقلب لتا ،للةل اي تبديرلذلة،ةلةل لااقلم لل
ل لمللتاهالةلا ر قلةلا اققل ةلار هةلةل اي ل لكل إملذلة،ةلةل لااقلم للت    دددد قملاعددددنله ل لاسدددد سللم  ءلميهةل

قل اددقرلم  لماقلةالةل ايدد  منة قتدد للةكادد ل  ل،غادد تدد ل مطدد لادد لمل دد لغدد يددقلةلأسدددددددددددددداولولة،ةلةل لااددقلم ل
سلةلا  ل نلم انصلةلي فلةلعةكاقل  لم  ءلزب كلل،لال ل اي ،لاسلةلا  لمل لةل اي لااؤسد دقلمللملا لت  ل

ل مزيتةلاؤسدددددد ددددددقلمل ل اا ل  مل   كهفل ميرلمل  نللق اقل،ةسلةلا  لمرتب قلنل اعلا ال  لملل، سددددددلل ل
 :ل2ل ل  لةل اي مل ن  لنلانقلمحعلة للرةسلم  ل " Mustمل  lemon Zelthane ' لانمل
:لمييلتت اقلب نلةلةلا تجل معىلتايه للللةلا ت   لمللمييلةل دددددددددددددد رملالقيمة المدركة للعرض -1

لسهنلقلةلبرةءل ة ست ا  لبا  وللاملةلي اقلتظهرلببك لتا لل علننصلةلا ت   نل
ملم عددددقل  لم لقل تنللةل الاءل:لله لق اقلم  نيقلياكلللاملتا رلل ،ةلمها ل  لذ، دددد ءلالعلامة  -2

لالاءلةل ياكلللا لامدددقللاملت ا لق ادددقلةلا تنتل  للاليللللدددعةلم ت ددد  مل لهددد لانةلتدددأنيرل ميرةملذ 
 لب  لتا لللاول س ك لة ت   

 م  للااؤسددد دددقلمللملا لتقعيا للا دددتنىلةل ر ل معىللةل اي   لةلبترةلةلت ليكنمل يه للالعلاقة  -0
ة،تا ط ل ت اق لب ل لامقمل ياكلللااؤسدددددددد ددددددددقللاملتم  لللاا  لمللملا لورةمجلةلن ءل إلعةللانةلعل

 لم  ن  لةلات اققلوهفة

                                                           
1 Line lasser Bernard Legrand,op cit ;p 35 

 36نلل92ملصلل2114طريققل   لقلللامتب ظلب اياكلمللة،لتريرلملةلري  لملكلملةل  نليقلملل21ب   لت فلملل2



 العميلإدارة العلاقة مع مدخل مفاهيمي                                      الفصل الثاني:
 

 

50 

 ن ق للااتغيرة لةلت لي ر ه ل  لةلقط صمللاول  لمؤسددددد دددددقلةملتحعللل  لملل   لةلاحعلة لةلملانقل
نة لمللملا لمطلةل الاءلذلولتطنيرللةل اي  ددددداقلله ل ا لتهعفلذلة،ةلةل لااقلم ل  لتارل   ل قلب

ل1لةلت ل :ةلبك لل ةلان حقل  لةل الاءللا لم لي رفلب ير ،ةلتطنيرللماها  م
 .العميلسيرورة تطوير  (:35رقم ) الشكل

ل
ل
ل
ل
 
ل

 
ل
 
 
 ل
ل
ل
 
ل
ل
ل
ل
ل
ل

                                                           
ةلتايهلةلاؤسدددددددددد دددددددددد  لةلألا  لل  طاقلم ن لملب ،تلنع اقلملذلة،ةلللااقلةلهلللل ،  ل  لةلحب ظللاولةل نلان;للا ددددددددددع،ة1

 ن222صلم2113ملل20ةلاا ،سقللات نيقلة ل تر ن لملم اقلةل انالةون  ن قلملةل علل

 محتمل

SUSPCT 

 زبون جديد

Nouveau 
Client 

 ملاحظ مهتم

PROSPECT 

زبون يعاود 
 الشراء

Client répété  

 زبون وفي

Client Fidel 

 متكيف

Adepte 

 سفير

Ambassadeur 

 مهتم غير مؤهل

Prospect non 
qualifie  

زبون غير 
 فعال

Client 
inactif 

 شريك

Partenaire 
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 لت نمللمرلمطنةل ةمعةللا للةل اي  يتضددددد لمللملا ل  ةلةلبدددددك لةل ددددد وقلةملذلة،ةلةل لااقلم لل
مل  للا  لةلأمرلن ددعللةل الاءلمدد لددقلم ي ددقلودد لي ددرللامليكنمللهدد لةلددع ،ل  ل دد لةلارةمدد لمللةتدد ل  دد ءل

 رللياكلللامليبددددددترسلم تنتلةلاؤسدددددد ددددددقلمل ت دددددد ول   لةلأميرةلذلولتحنيا لذلولةلاحتا ل ل نل  للةل اي 
مل ل  ةلتا  للربحت ل معىلذسده م ل  لةلت ريفلب لا تنتل ل تقنالةلاؤسد دقلوتحبيه للابرةءلةلارةللهتفزبنملم

 ل ةلأ لولملذ ل ليكتب ل نلب لبددددرةءل قطلملو ل ع  لة مريلللايضدددد للابددددرةءلمل   لةلأميرلي دددديرلشددددريك ل
اعلي ددا لميرل    ل  للايقلمرماقلمل ي رللاولةلاؤسدد ددقللةل اي ةلاؤسدد ددقلمل ا لت ع،لةوشدد ،ةلذلوللامل

ترةلت  ما ليارلملا ل لةل اي  إمللم ةلبددك للاللا ذل لةلت بدد ط ل تب يا لونسدد ك للعةلنلةنطلاا لمللةلبددرحل
لنةل اي م لاقللاةل م لةلاؤس قل م ت  ته لب عةلمرةم لتب ل اه لم ا ليطاقللا  لل ،ةلم  ةل

لللطريقلةلة،ته لببك لعح  للةل اي ةلاؤسد دقلةملتتب ل لم لل ،ةلم  ةلةل لااقلم للي رللاو
ن ريقل، يهةلتلةل اي ي  اهد لت ددددددددددددددتبيدعلمللمرل ليدقل ميرةلترةءللةلدكل ملذاد مدقلللاادقلتبد لا دقلطنياقلم ل

اق كه لي علمؤشددددرلاني لللرةل  نلم  ه لمللتهقلتضدددداللتع ق  لم ل قل م  نيقلم تمللا دددداحقل لالةلطر يل
لبك ل  لمللتهقللامرىل لةلكللح نلهفللاولةلا    لةلت ل رممنمل يه لبن تتضالل،  لزب ك ه ل طرفلن 

لنهفلة  تا الةلأ  للهع لةلاؤس قنلةلعسليحققللع هفلةلق  لقلبأ
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 العميلالمطلب الرابع: ادوا  وتكنولوجيا ادارة العلاقة مع 

ببضددد لةلتقعالةلت  نلنت لم عدددقل  ل سددد ك لةوللاال ة ت ددد  مللاعدددا لارة،لةلبدددرةءل لةلاب  ددداقل
ييللاململةلاطر مقم  مرلة نترنللي دددده لة طلاصللاولم تافلةل ر  للن ددددم  مويللةلمعةك لةمرةلسددددهلال

ةلبرةءملنفلنق لقلب قعلعبقلةل اي م قناللة ترة  قماقلت دا للاهب كللب لي  الب لت ننللمرللاسنةنلةنظ   تل
لمت هيللةل فلةله ك لمللةلا انم  لمل ا للاعدددا لبإمك ملةلاؤسددد ددد  لت ا  ل لتحاي ل مبدددتري  لب عل لك

 ل  لم ل ت اقلوهفلمل  لكلب ن،ةلتات زلب ل ب ءةل لةل رلقل لةلب  ل قلنلل ل الاءلم عدقلتاكلةلت لت  ولب
 1اه لل   كصلملللا مللةل ت  م لم انلقلانم ل قعلمبه لمنتقلةلت  نلنت  لور زل

 للت نيقبحنثلةلةلن  ءمةلقع،ةلةله كاقللاولةات  صلةلا انم  لب ست عةالةلاط ا  لةل   قملورةمجل 
 ةلقع،ةلةله كاقللاولم  ل قل تحاي لةلم  ن  نل 
 تحن لةلا انم  لذلولشك ل    لملللاشك  لة ت    لةلرةم قللتحبيهلةلحنة،ل ةلتب ل للاح ن ل

ةلا انم  ملمييلت ددد لعلةلا انمقللاولذ ددد  قللاقللاامرل  لتق ددد فلةل دددننلذلوللاولةلاهيعلملل
  .اط ل  

 اهن،لس  س  للاامرل   ل قل ستهعةفلةل نننل 
 اهن،لةلمريعلةلاا شرل ةلحنة،لمللملا لةله تفملةونترنلل مير  نل 

ااقلمللمل  لكل،ةت لذلولتةل اي  اعلس لعلةلتقعالةلت  نلنت ل ميرةل  لذا مقلللااقل طيعةلويللةلاؤس قل ل
 2يأت ةلت  نلنت   لةلت لتأت للا فلم  ك ه لم ا ل

لاا قلةت دددددددد  لويلل رللمللتهقمل م انمقلت ددددددددع،  لآلقلمللتهقللامرىمل هنل سددددددددياقلتا ل للهو الحوار:
ملمييلي دددددد  فل  لتحر،لةلاؤسدددددد ددددددقلمللةلقينللةلابددددددريقل ةلا ل قل ي ط لتع عةل  لل ددددددرلةلأللاالة ل 

 نل اي ةلاهب كللذمك ن قلةلت  م لم لةلاؤس قلولالمع لملذ لتام ل رعقلةل لااقلتيعةلم لويللةلاؤس قل ل

 تدع للاولادع،ةلةلت  نلنت د للاولم د ل دقل تحايد لةلا انمد  ل  ل ادللق د سدددددددددددددد مل املالللللالآنيية: -2 
ل سدددانتلةلا دددتهاكلةلتحا ل ت  لجلمللةت لةلت دددرفلب لبددددك لةل اي طريقلةلت  نلنت  لترافلةلم  ن  لمن ل

 لةلا  سرلم لسان   ت ل تنا  ت ل  ل الل تيهن

                                                           
 34صلم ر  مرت لسمقللمببيرل ا سلةل لان1

2 Pierre Alard ,Damien Dirrigner , op cit ,p33 
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لنت   لق  لمل لةلت  نللأنقلملةست عةالت  نلنت  لةله تفلملللان درلةلأمماقللاول   لةل  عد لالانتقال :3-
مل لت ط  لذمك ن قلةلاب ، قل لةلعمن ل  للاننةصللةل اي ةلاحانلقللا لةلابدحننقل لةلت لت  لعللاولتحرتل

 للنةل اي مللةل عم  لمل لب لت ل لةلتنع لذلولللااقلما شرةلم لويللةلاؤس قل ل

ملللاولة ،تا كلب لباك  لملةلت لت ت ا لنبسلور تن ن لة ت   ل لت   لاع،ةلةلت  نلنت  لالتواصل :4-
   لةلتق  قلتت  للاهبنمل رعددقلة طلاصل لتا ل لةلا  ،فللللطريقلشدداكقلمللة   لمل لب لت ل ل رعددقل
ةلتنةعددددددد ل لةلحنة،لم لم انلقلمللةلأشددددددد  صلمامايللب    لملبا ل يهفلةلاؤسددددددد ددددددد  ل لم  لذمك ن قل

ولمنةا لةلاؤسدددددددددددد دددددددددددد  لتهاهفلملللات لةلت  م لم ه لببددددددددددددك لما شددددددددددددرنل تتايهل   للالةل الاءلةطلاصل
ةل   كصللات  نلنت   لةلحع مقلوتأنيرة لم تابقلب متلافلننصل سياقلة ت   لةلا ت ااقل ا ل نلمن  ل

   لةل ع  لةلانةل ن

 م  كصلةلت  نلنت  لةلحع مق :(32رقم ) الجدول

 التكنولوجيا
d’appels لCentre 

لعةءلأنمرةاهل
لInternet web tvلق  لأنةله تفل

لة نترنيل
MultiMediaل

L’interactivité ×ل×ل×ل×ل

L’instantanéité ×ل×ل×ل×ل

La mobilité للل×ل

La connectivité لل×ل×ل
SourcePierre Alard ,Damien Dirrigner , op cit ,p33 La strategie de la relation 

clienrt ; Edition dundo ,paris,2020,p137 

لقعلسدددددددددد  اللةلتطن،ة لةلت  نلنت قلةلحع مقل  ل  لةلةننةصلم تابقلمللةلنسدددددددددد ك لةلت لياكلللااؤسدددددددددد ددددددددددقل
 فلةللةل الاءلةسدددددت ا له للتب ي لللااته لم ل  لملل ت  م لم ه لمللمن،ل لمل سدددددط ءمل ةلأامرللا ا قلم ل

 1  ن  لق  ملانةلعلمللويللةلملأنةونترنيلملةلتاب زلةلتب لا ملةله تفللةل عةءة    لةلنس ك لن علمرةاهل

لاوللانه لم انلقلمللةلنس ك لةلابريقللةل عةءة  اعلت ءلت ريبه لم درلللي لمرةاهل :لالنداءا مراكز 1-
فلمللةلح ددن للاولذت ب  للاولطاا تهلةل الاءل ةلتق  قلةلت لتضدد ه لةلاؤسدد ددقلوهعفلتاكيلللةلأنظاق ل

                                                           
1 Pierre Alard ,Damien Dirrigner , op cit ,p64 
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  لمللملمييلتنللةل الاءل ا للانه لت ظ فلللاكق لي ت ا لةله تفلملللات لماقلة،تا كلويللةلاؤس قل لمل
ةلت لت دطر  لةلاؤس قلمل   لو لكلتأم لمك نقل ميرةل  لللفلذلة،ةللةل اي لات لتحقيقلةسدترةت   قلةل لااقل

 لةلاؤس قلم لةل لااقلتب لا قلم لزب ك ه 

سل زلةلتب لا للاوللان لتاب زل،اا ليبدددددد  عللمرلشدددددد شددددددقلةلتابهينملةلتقايعي رفلةلتابلالتلفاز التفا لية 2-
ل1مه للب ه زلةستيا  لمل ل ت  للااب  علذمك ن قلةلتعم لببض لته زلتحكفلمللا للنمقلمب ت  

م للبدددددددددددددد كلياكللمللملال للاابدددددددددددددد  ع للةسددددددددددددددت ا  لته زلتحكفلملللات لةلتب ل ناا لي رفللاوللان ل
 2لةلتابهينمللقةلا انم  لةلات مقللاولش ش

ةت   لل لا قلملذ للامل   تلمعم  لل باكقب لرمفلملللاملة تا الةلاؤس   لةلينال   رللاولة نترنللل
تب لا قللامرىلتميرلة  تا اللايضدددددددددد لململللاورز  ل سددددددددددياقلةلتابهينملةلتب لا لمل  لت  ،بلةل اا قل ةلايعةن قل
ن رسلب رلقللانانفللاولطم  قل لاب  لل مض ميلل   لةلتق  قلةلرةق قل م    لةست عةمه ل معىلة نتب صل

 ات ددددددددددد للةلراا ل تطن،ة لت  نلنت قلةلا انم  لمل تق ل دددددددددددالل  ةلم ه لل لفلعددددددددددد ، لتحكا لآل   لة
نصلملللأن دددد ةلل م حهدددد ة  تادددد الةلاحدددد    لةل دددد ،يددددقلةلينالةلتقي فلةلمدددديلةلراا ل ةلبرصلةلت لياكلللامل

 ل.ة ت    لةلامت رةلللأ رةلل ةلاؤس   لةلا تابق

ةل  مقلمل ل  ل ا ،ةللللم انلقل ميرةلت علشدددددددداكقلةونترنللملللاورزلةل عم  لةلتب لا قل :لالإنترنت4-
ملللاتههةلةلح سنبلةلات اقلم ا لوي ه لبحييل تاكللم ت عمه لمللةلاب ، قل  لتا ل لةلا انم  لمل ه ل
شدددددددددددددداكدقلمبتنمقلل  لملل رمرلب  ت دددددددددددددد  للمر  لمل ا للانه لل  ددددددددددددددللم رللم انلقلمللةلا انم  ل ل

انلقلمللةلمرةمجلةلت لت   لنظ مه لي ا لمل لةلحنةسددددددددديرل لةلأسدددددددددلاتلمل لذنا لتحتنسللايضددددددددد للاولم 
 ( www ) نظ ا م دت عميه لة سدتب لةلمللم انلقل ميرةلمللةل عم  لةلت لتن ر  للهفلملمم  ب سدتط لق

للل ) ةلح قلةل  ددددنصةل سل نل ا ،ةللللنظ الورم  لي ا للاولةلبدددداكقل ل ت نململلم انلقل ميرةلملل
hyperten ) لا دت عة لةلات داقل لةلاتبدعاقلملب و   قلذلولةلمريعلةول تر ن لةلاؤلبقلملل فل  ك لمللة

 ملةل سل ل نلنظ اللتا ل لةلرس ك ل لةلاؤلب  لويللةلأش  صل مير  لمللةلأنظاقلةلأمرىلم

لاولةونترنللت دددددتط  لةلاؤسددددد دددددقلذلة،ةلةل لااقلم لزب ك ه لببدددددك ل    لململلملا لت نيلل للما  لتا لل
لا انم  لنملةلح ددن للاولةبسددت عةال   لةلت  نلنت قلةلحع مقلمل ا للانه لت دده للاهلتع،يرل ب ءةته للاولة

                                                           
 011صلم ر  مرت لسمقلملببيرل ا سلةل لانل1

2 Pierre Alard ,Damien Dirrigner , op cit ,p73 
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للاهبنمل طرفللا  ل  لةل لااقلمللام لةلطرفل دددددداقللا لتت ح   ل لةوت بقللاولةلت دددددد    لةلا تابقلمل  ةلب
ل ل،غا تهفلملةل الاءلةلم ن لةل سل نلةلاؤسددددددد دددددددقل  ونترنيللتضددددددداللله لةلح دددددددن للاولم انم  لمن ل

  ب لكلت  لع  للاولت  لةل ر للاامرل رليق

لق  لنب د لببضد لم  ك  للاولةلح  ةلةلينم قلللأ رةللمل أعا لأنلقعل ر لةله تفل :لقاللأنالهاتف -2
ةلت لتتم    لةلاؤس قلملمييللان لل سلمم لةله تفلةلم وللو لتتن رللةل اي لا للاسد سد  لولة،ةلةل  اقلم للةل

 تتهفل لملةل الاءلم  لمهةي لذ ددددد م قللا اه لمللان لي دددددت ا ل  للاسلزم مل مك ململ هنلي دددددت يرللرغا  ل
ذلولل  للاتب ل لةلاا شددددرلملذ دددد  قق  لةلأسدددد سدددد قللان ل ن رلم   ل ةسددددلأنبار نقل ميرةلمل اللمهةي لةله تفل

تات  لب ددددددددب  لةلار نقل ةل ددددددددرلقل ةمك ن قلةلح ددددددددن للاولتغ يقللك دددددددد قل ن،يقل تن يرل رعددددددددقلم  ل قل
  .عع ،  ة لترة   لم  ل

مييلتقعالم ع لل كعلمرتب لمل ت نللل سددددياقلةت دددد  لمع مقل  لم   لةلت ددددنيقلملالرسيييائل القصييييرة-6 
للانا ةلا ايته لذلولةل نةصلةلت لتتن رللايه ل ةلت لياكللم در  ل  لذمك ن قلةلعمن لةلاط بققلللأع ل ل

لةلا  سدددددرلمل  لةلنالل ةلاك ملةلا  سدددددميللملةل اي  لةلب  ل قلملمييلت دددددا لوتقعيفلةلا تجلةلا  سدددددرلذلول
مير  لما ل لل ةلرسددد ك لةلق دددديرةلق  م ةلةسدددت ا  لةله تفللةولل تفللةءنةلأ تاكللمللتمميللممعةلةلار نقل  ل

 ل ل م دددددنعددددد قللاامرةلينالةسدددددت  بقللاسدددددرصللةل الاءلبحييليطارلللااؤسددددد دددددقمسدددددمقلي عللامرةل دددددر ،ي ل
لامل   تل سددددددد ك للامرىلم ر  قل م تبدددددددرةلمم ل سددددددد ك ل ةلت  م مل  نلم لي رفلببددددددد  ددددددد قلةل ر مل ا 

لهي لةلةلتنةعددد لم ا لوي ها لوهعفلتقريرللةل اي   سددد ك للامرىلت دددت ا لمللطرفلةلاؤسددد دددقللا للةوللاام
 . للقمتا ةلنعن لذلوللاامرلم ب قللةلطر يلمة ستب لةل لالل ةلأ   ،ل ةل مرة ل ةلت ن،ة مة ،ةءل
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 العميلالمبحث الثاني: مكونا ، مستويا  وابعاد العلاقة مع 
لاولم انلقلمللةلاكنن  لةلرك  ددددددددد قل ةلت لت ددددددددد لع  للاولتحقيقللةل اي ةل لااقلم لتقنالذلة،ةلل

ل.ةلت لتاك ه لمللةلاق ءل ة ستارة، لاب  ل  لةل ن ريق
 .يلالعمالمطلب الاول: مكونا  ادارة العلاقة مع 
ن عللانه لتت نململلنلاثلل  عددددرلياكللتن دددد حه ل  للةل اي مللملا لمبهنالذلة،ةلةل لااقلم ل

ل1بك لةلت ل :ةل
 .العميلمكونا  ادارة العلاقة مع  :(36رقم ) الشكل

 

ل
ل
ل

  2 ياكللتن  حه ل ا ل ا 

 :العميل-أل

لةل اي لفلذل  مل لē انلةلا تقما لةل سلأن نلةلا ع،لةلنميعللارب لةل سلتريعللاملتحقق لةلاؤس قل لل
قلامرلم ر منة،للماك قملل لل  ةلن ل،لةلح ددددددددددددددن للأملزب كللةليناللاةل سل ن رل،ب للالاولبأا ل ةل يعل ن

لةلأسنةنل   ةلم ليبك لم    قلشع عةلويللةلاؤس   مل له ةل إملةلت  نلنت  لياكل ب لا ت   لةلانتنلةل  
ل.ةلة،تهفلةل الاءل لاملتن رلةلقع،ةللاولةلتاييهلويل

 :العلاقة-ب
قل  لن  ك قلة ت   ل تب ل لم ددددتارلوي ها مل ةل لااتتضدددداللةل لااقلويللةلاؤسدددد ددددقل زب ك ه لةت دددد ل

اقلةمعةمل ةل لاا يرةللا لب يعةلةلأمعمل ياكلللاملت نملم تارةللا لمتقط قملمت ر،ةللا لمرةل ل ياكلللاملت نمل

                                                           
ل2102ملم رململةوسك ع،يق0للاءل ا سملةلت نيقل)معم للقض ي لت نيي قلم  عرة(ملةلعة،لةل  مع قللا برل ةلتنزي ملك1

 ن22لمص
 ةل عل ذلة،يقم لابح ث ،ةل الاءل للاا   ذلة،ة  تب ي  تع  ف    ةلا انم   ت  نلنت   ل ، ،اريبدددد  محاع م لفم ةلا  لمع2

 ص م 2011 لي ددامر ةل هةكرم ب ددكرةم م ضددر محاع ت م ق ةلت ددييرم  لانا  ةلت  ،يق (ة ات دد ليق ةل انا اا ق مرةل  شدد
148 

 الإدارة  

 العلاقة العميل
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ةلēمنافلذي  و لةت   لةلاؤسدددد ددددقل م ت  لةل الاءلسددددانتملمتولل عم لياتاكل ت نملةت     للا  ياكلللام
ل.مناب  إملسانتلشرةكهفليكنمل

ل:الإدارة -ج
ييرللللايضددددد لةلتغل سلنبددددد كليق ل ددددداللا دددددفلةلت دددددنيقل قطمل ل لل تضدددددالةل اي ذملذلة،ةلللااقلل

قل   لةلمق  قل ةل اا   ل ةله ك ل ةلت  نلنت  لةلت لتتم    لةلاؤسددد دددقململللات لتحقيقلو  ةلت ظ ا لةلا دددتار
ةلت لت ا لتتحن لذلولم ر قلةلاؤسددددد دددددقللةل اي ةلاعم مل لاملم انم  ل م  سدددداقلتاك ه لمللةسدددددت   بل  ة

  ةل نق قن ةلت لتقنللةلأنبطقللأم لميهةلةلا انم  ل ةلبرص
 قل  لب ل لاا  لةلبدددددد  ددددددلبسلويللةل لاا  لةلأ ل قل ةلم ننيقملمييلت ط لةلأ ل قلأنيايهللاا ءلل

 لتر هللاولةلر ةبطلةل  طف قل ةلبدددددد ن،لب  لتهةالةلاتا ل مللام لةلم ننيقل ه لةلت لتظهرل  للةلاعىلةلطني 
ب لاؤسدددد ددددقمل ه لللاا  للاامرلماح قلمللةلأ ل لمنتهقللاوللةل اي ويةقلةلألا  ل ةلت لمللوي ه لللااقل

محعلةل تتام لل لتضداللل،تقلتب ل لةتتا   قلمحع لةل لانةلعلةسدت ا  ل ة حقل ةل ة،للمعىلزم  للاا 
  : 1   لم ل ا لةل اي لا فلمكنن  لةل لااقلم ل

 م قل ةل م قلةلبددددد ن،يقل  اا قلةسدددددت  بقلذي  و قللااؤسددددد دددددقلمل ملل :لي رفلةلر ددددد لمللةللالرضيييا .1
ةول،ةا قلشدددد ن،لذي  و لن تجللللني فلتنةنرلةل لااقلم لةلاؤسدددد ددددقل مامايه ل سددددان هفلةلت   ن ل

قللاسلميرلملامظةلبدددددددددددددد ن،يقل ةول،ةا قل هنلا  رةللةل  م قا   لويلل مق ،نته لب لتنا   لمل ة ةلت
 . ملن تجلمللةلت ربقل ةلاق ،نقلم لةلتبضيلا لةلأس س قلم لقلنب  قلمكفلتقي ا 

   لشدددركل دددر ،سللت ا قلةل لااقل ت ا لمللةمترةالشدددريكلةلتا ل للاا علةلق ننن لةل دددبققل :لالثقة .2
ن ليبفل يقلب لمللأ عةللللالتا لللاولشدريكلةلتا ل ل ة،ةلةلةل  ة لةل قعلمل ت رفللاوللانه ل:لة سدت

 إنا للايضددددد لب  ددددد كصلتن ريقل  لعة ع قلملةل ب ءةلملةلأم نقلملةلا دددددعةق قلمللل سل قطلبأسدددددانب
هة قلملةلنلنللملةلا ؤ ل قل ةلاي للا للعلةلش ن،لةست عةلل نته تلم اكلةلا  طرةللاحب ظللاول ةل

 2ةل لااقن
ر يلللة،ةلمللةلط يللودددع،تدددقلةلتهةالمتاددد ل ل ت رفل دددإتتدددأنرلةل لاادددقلويللةلطرلل:متبييادلالالتزام ال .0

 ل لةلا ت   ل ةسددددددددددددتارة،لةلتالته للاولةلاعىلةلطني للهي لةل،ب لااح  ظقللاولللااقلانيقل مت ب 
ةلاري لويللةلطر يلل ةلتب ل لوي ها ل ترتفلب اا قلت  فلمتا ل ل م ع،لة ا ولذوعةصلماكللويلل

 . نلاثلع فلة لتهةال   ل   ت للطر يللممييلتنتعةل

                                                           
ل.0ل م لةس س ل ستارة،يقلةلاؤس   لم اقلةلا ميلةل عللةل الاءلو بن،سل   ولةلعة سلةلب  لمت ا قلةل لاا  لم لل1
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 .  لةل لااقل ةط لته لاع،لة مك م:ل  نلة،ةلةلةلطر يللونالالالتزام الشخصي

ةلتهةالةلاؤسددد دددقل ل:لةم ددد سل شددد ن،لورغاقلمت ب قلةل لااقل ةلاحتبظقللايه لمللةلطر يللالالتزام الأخلاقي
 .وتن يرلةلحعلة لمقلمللةل عم  للا ضلزب ك ه لمتول  لةلح   لةلط ،كقل

ب  لتهةال مح  لقلت  رلللعالذمك ن قلت    لةل لااقلةلانتنلةلسدددد بق ل  لم لقلةوملا  : لالهيكليالالتزام 
 .ةل   كر

ظريدد  لة تتادد   ددقللاملةلتادد ل للاسددددددددددددددد سلةل لااددقلمل يبتر لم دد ل ةلتميللةل ميرلملل :لالتبييادلييية .4
  تجلللل لكلذلهةم قلشددددددددددددد ن،يقلوت رة،لل   عم ل تا ل ل رلةملشددددددددددددديةيلنفلةل ط ءلمللةلأم للةل ط ء

ةلتا ل لملمييليبتر ل تنلل دددددددنةبطللاملاق قللارللب علة سدددددددتيا  للعىلةلطر يلل)لةلتا لل قلل مقل
 ل تنتعل  ل  لةلمق    ل(

ت  دد ل-يبتر ل  لةلتادد ل  لةلتنةزملةلحدد ل ل لودد لاددعل تفلة سددددددددددددددتلاالة مل يؤتدد لةلرللذلولميللنل ل -
ا لل قلذلولتهعفلةلت-ةلتا لل قلمللةلتب ل لم دددددك  للأمللاسددددد سدددددد لة،ةلةلةلبرلل  لت ا قلةلتا ل لم لة مريللنل

 ةوبق ءللاولةل ا لقل تح يللار  ه لمللملا لمطقلةات  ليق

ةلتب ل لب ع لللاسدد سددييلل ا لةلت  م لةلا لسلمل إتا اللاا قلةلبددرةءلة لةل ددبققلل تطار :لالتفا ل .5
ي لبا ل ؤلسلذلولترتللانرلطيرللعلةل اي ةلت  ،يقلمل ب علةل لااقلتتضداللة ت   لةلب   لم ل

 م :  رلةللا لماملالةلاؤس قل  لكللللطريقلةل اي ملسنةءل  مل  ةل
 .ه ي  للتن   لمضانملةلرس لق لةةلتحكفل  لسرلقلةل لاال ةلتر يهللاول -
 لةلتر يهللاولطرحلةلأ   ،لةلا  ساقل  لةلأ ا  لةلا  ساقلو مرةلةل ن لةلا  ساق -
 .  ك ل ةلتب ،تل  لةلا انم   ةلت ا قلمبر ل  لتر ي  قلمبتر قل تقعيفل -

 
ل
ل
ل
ل
ل
ل
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 .العميل: ابعاد ادارة العلاقة مع انيالمطلب الث

   لكلم انلقلمللةل طنة لةلا ددددددددددددد لعةل ةلت لاا  للةل اي متول تفلت بي للاا قلذلة،ةلةل  لققلم لل
  1ق كلةلت ل ق ةلملسيتفلت   له ل  لةل اي ةل  لققلم للذلة،ةب لتا ل  ل أب  لل

 تتام ل   لةل طنةل  لتحع عللاامرللعللماكللمللزب كللةلاؤسددد دددقمل لتا للالعملاء تحديد معرفة  : أولا
انملةل  للياملةل الاءلا لةلا انم  لةلت لياكلللااؤسد دقلةلح دن للايه لللل  لزبنممللاولةلأا لللل

 غقلةلات مقل    ل  لعددددددددددددددلةل الاءللهد لميديلتأم لو  ن ليحتنسللاولتا  لو  ن  للبد ل  ددددددددددددددادقق ادقل ميرةل
 ةلانتنلةلمدددد ل دددد ل  لةلاافلم لةوت دددد ،للةل ايدددد تحددددعللمكدددد ملةلا انمدددد  لةلت لت يلل نيددددقللذل تر ن ددددقل 

ةسدترةت     لل ا لمهيعلمللةلا انم  مل    لاعلت تاهالةل   بلذلولةلاؤس   لةلت لتاتاكلانةلعلةلم  ن  ل
مييللةلا انمد  للللزب ك ه م ملللاتد لةلح ددددددددددددددن للاولاد كادقلبدأننةصلمةل الاءل لتا حهفلم انمد  لللل

 :لتهعفل   لةل طنةلذلو
تحع علم ه قلةلم  ن  لةلت لياكللةلت  م لم ه لمللتا ل مهمل ةسترت صللاول  قلم ليحت ت لةلا تبيعل-0

ل.ب لع،تقلةلأس س
 .ت هي لةلت  م لم لةلم  ن  لةلت لت بألللل  لنظ امل  س ا لل عم ليكنملم فل   لةلم  ن  ل ميرة-2
لةلا دتبيع للمللةلم  ن  لةلا تابقملبا لي   فل  لتقاي لءلةل الاةمت  ت  لةل درلقل  لةلح دن للاول-2 

 .ةلنالل ةل هع
با رلللاملتت رفلةلاؤسدددد ددددقللاولزب ك ه ل لاولةلا انم  لةلت لتاتا ه لببددددأنهفل إمللالعملاء تمييز -ثانيا

ل لق  للة،ةلذلةلهعفلملل ،ةءلااؤسدددددد ددددددقمللب ل  دددددداقمطنته لةلت ل قلتتام ل  لةلتاييهلوي هفلم ددددددرلق اتهفل
  2 ا لم    ل   لةل طنةل نلتح ليا لةل الاءل

 
 

                                                           
ورتلل  لةلاؤسدددد دددد  لةلا ت قلول تر ن كلون يقلةل اي م  مملل ،لنظ الةلا انم  لةلت ددددنيي قل  لت ددددييرلةل  لققلم لسددددا لل1

ململصل2103ونلريريجمللاطر مقلل تن،ةلت  ددددددصللانالةلت ددددددييرملميرلم بددددددن،ةملت م قلمحاعلم ضددددددرلب ددددددكرةملةل هةكرم
043-046 

هاقللة  لملل ،لنظ الذلة،ةلل لق  لةل الاءل  لزي لةل   ل قللالةءلمؤس   لةلتاني لةل غيرل ل،ةسقلميعةن قللاولمؤس   لل2
بريلملةلم ن قلبطرطنسملت م قلتلة ات  لةلتاني لةل دغيرل  لةل د م لةل دن،س ملم  رةلم ت دتيرملت  دصلت نيقمل ا قل

 .42مصلل2102سن،ي م
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:لتقنالةل ع علمللةلاؤس قلوتق  فلزب ك ه لالعملاء الربحية الحالية لكل زبون  لى حدا أو مجمو ة م  -0
ل.،بحتهفذلول ة  للاوللاس سلمعىل

مل ةل ايا  تلةل  عدددددددقلبأمعلل لققل ةلةسدددددددت  لةلذلوللالقيمة المتوقعة م  كل زبون طوال فترة العالقة،-2 
لتقعاللام  ن لعن،ةللاربح قل  لةلا تقم لةل ا  ت

لللا ر قلم لذ ةل  ملةلبض ل رتاطلو اطلم ي لتحاي لل:لياكللتحع عل   لةلا  ل،لمصادر فشل المنتج -2
ل.ةل الاءلملل

ذلدعةللنان تللتحدع دعل د  لللاول شددددددددددددددكلةلت ا للللةلا ظادقمل لياكللةل ايد بدأمللالتحيذيرا  المبكرة-4 
ل.ةلاؤشرة 

لؤ ء ؟ل  سدددت  لةللاولتحاي لةلربح قلت دددتط  لةلاؤسددد دددقلتحع علالذي  يتعي  خروجهم العملاء م  هم -5
ةل  لليي  ددددددنملةلت  ل فللاوللاسدددددد سلةل عمقللةل الاءلملذ ل نتعللعىل  لمؤسدددددد ددددددقلشددددددريحقلمللةل الاءل

لل الاءلةمل م ل لكلي رلمرةل ةلةلح ،للت  رلذمرةتلةلاقعمقمل ل  هفل نلع ملل كعة لت ا لوتحقيقل،بح ق
ل.ةل  للاعلي احنملم ع،ةللارب مل ةل  لللفل تفلةلت رفللايهفلب ع

يعلمل  لكللا ر قلةلاهلةل الاءلةلتنةعددددد لةلا دددددتارلم للملا يكنملةلتب ل لملللالعملاء التفا ل مع -ثالثا
بقلمريلمل ته يع فلب لا انم  لةلاطانل ةلللللمد تد تهفل ة تاد مد تهفل لا لنيد تهفل تحي قهد لامد لةلا    ددددددددددددددي

 ل: ا لةل اي لتحقيقلةلتب ل لم للولة،ةلةست عةمه ا  قمل    لكلطريقت مل،ك  ت ملياكلل
 تاعللانب دددهفمل يلةل الاءل للةل الاءلذ لي دددا لةل  م ل   ل سددد ط لويللذلة،ةلل لق  لل:لالبشيير  التفا ل -0

 Center مل مم  للا  لمرةاهلةل عمقللللطريقلةله تفةل اي لاولت  نلنت  لةلا انم  ل  لتب لا لم ل
Callلنملذ لياكلللاهبنمل   للامل ت دد لليرةارل بددفلم دد ب للا لل  ددأ للاسددةاقلل مقللا للح تت للعلفلم ننن

 ذل 
لةلأاب تللا لةونترنللملا ب لتب ل ململلل  ملاتحكا للةل اي نصل تحكفل ةل  ل  ةللالمؤتمت :التفا ل -2

 ت   لةلاؤسددد ددد  ل  ل IVR ظفلةلاؤتاتقللارلللاولةله تفلأنلة ل )لا لةلبددد ،ص(لةل دددرةف  للةول تر ن ق
ل:تحقيقلةلتب ل لةلاطانبلذ ةلتنة ر لةلبر كلة ت ق

 . قست ليبضاه للان  ءلةلت  م لم لةلاؤلةلار نقل ةلحريقلةل  ماقللا اي لة مت  ،لا  ةلة ت   لةلم  ل 2-1
لاوللان لش صلمهفلل لش  يت ل عب ت للةل اي ةلت  م ل  لةلط ب لةلبد  د ل:للاسلةلت  م لم ل 2-2 

  ار   ل ل لةت لةل  عقلب 
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ىللأمرلةقلت نمللاوللافلب  لققلةلق نة لت  م لةلنسدد ك لبا  وللامل  لا  ةلةت دد  للةم لةلاؤسدد دد 2-3 .
 ت  م لم لةلاؤسددددد دددددقللاوللانه ل   مل ةمعل منمعل للامللا رةل  لتا   لل ل اي مل  ل اي لةم لةلاؤسددددد دددددقلب

 .ي ر نن لتيعة
م للي ةل ااا ل  اغ للاولةلاؤسددددددد دددددددقللاملتضددددددد ل  لم دددددددا نه لملا لتا  لة ت ددددددد   لةلت لوي ه ل بيلل

ل1     ا 
لذلوللالنولمعلةل اي لاولنحنليقا لمللةنهل تللامل تفلةلتب ل ل-0 
ل.لاملي برلة ت   للللمح اقل ة ل  كعةلمي ققللاهبنمل-2
ل  لةلا تقم لةل اي لاملتؤنرلنت  قلة ت   للللسانتلةلاؤس قلةلا يللةت   ل-2

للالعميلب الاحتفاظ: رابعا
 سلمييلت تمرل، دد  فللامعلم   يرلق لةل الاءلتطن،لةلاؤسدد دد  لةت    لةسددترةت    للاتر يهللاول

ع،ةلمعىلالة لتا ،ب يلللةلأم ن  حلةلاؤسددددددد دددددددقللا ل بددددددداه ملل للةلر ددددددد ل مع لة ليكب لو لي رللايضددددددد ل
ل ل الاءلبل ظة متبوهب ك ه ملل لكلي رللاملتي سلةلاؤس قلن  مه لو  ءللاولن رللة متب ظةلاؤس قللاول

،ة ددييلللللةلا ت   للةل الاءلمللاسللاملةلا دألقلةلاهاقلل  ددللم ا لذ ةل  ملةل الاءلمللن درل، دد للوع 
ةلت لتقعمه لةلاؤسدددد ددددقلو لم ا لذ ةل  ننةل،ة ددددييللببددددك ل  فلل  لتحتبيلوهفلةلاؤسدددد ددددقل لي نل ةلذليه مل

م د لتن يرللا هدعل لةلنالل لدكلللأمةلانةلنمليقنمنملببددددددددددددددرةءلةلا تجلببددددددددددددددكد لمت ر،للةل الاءلميديللامل2
ل  ل يللةلةل الاءلمق ،نقلم للب لأسددددددددددد  ،لااحيللللةل  لا  لةلت  ،يقلةلمع اقمل ا للانهفللاا لتأنرةللةللازميل

ةلح ل ملل ةل ايذلوللانللت ابقلةلح ن للاولزبنملتع عل  لما قللا   فلت ابقلةلحب ظللاوللب و د  ق
 لةلاؤس قل ليقعمنملتنع   لذي  و قلل عم  لةلاؤس قلةلانةلنملمهيعةلمللةلناللملةل الاءلاا ليقض ل

فلسددددددددد سللانهمريلملل لكلملللات للاملتحتبيلةلاؤسدددددددد دددددددددقلوهب ك ه لي رللاملت  ماهفللاوللاةلألةل الاءلذلول
 . 3 ب ع   م لب اترةم تهفلطن لةلنالل لام لمع ثللاسلمبكاقللأشر  ءل  لةل ا ل لي رلة

 4ةلارةم لةلت ل قمللملا لل ل الاءل تتفللاا قلة متب ظلب
                                                           

 004ال نزسللب سلةلعا لسملمرت لس وقملصل نسفلم  فلةلط ك مل ب ل1
مللأ،لمةمضديرل  افلمانلمل، ةملم يرلةلبد  ملذلة،ةلةل نلةل  لةلا ظا  لةلاتايهةمللة،لةل دب ءللا برل ةلتنزي مللا مملل2

 010لملص2102
قملةل رب مل،سددد لقلم ت دددتيرملت  دددصلت دددنيقملت م قللا ملةل الاءلءل   ددد سددد قمللانرلةب  للةل نلةللاول لم زالمحاعلةل3ل

 22لملص2102ملةلأ،لم
 023محانللت سفلةل ايعل مل،ل  قللما ململصل4ل
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ل. ةلبنزلب لةل اي :لتبيرل   لةلارماقلذلولةل  ف قلةلت لتاكللةلا ظاقلمللت بللالعملاء جذب -0
ل .ةل اي :لتؤسسل   لةلارماقللام  ءلةلأ ل لذا مقلللااقلطنياقلم لل لاقةإقامة -2
ل. لتحقيقللا عة هلةل اي تح   لةلاؤس قل  ل   لةلارماقلةستما ،لق اقلل:لالعميلاستثمار قيمة -0
   ةل تفلمللملا لم ددددددددتنىلةلا ت   ل ةل عم  لةلاقعمقل ةلت لتحققلةلر دددددددد للعىللتحقيق الرضيييييا :-4 

ل.ةل اي 
 لم ا ل اي ةلذملةلر  لاعليقنللذلولةلن ءللااؤس قل م ت  ته ل ب لت ل ل اقول  ةللالولاء للمؤسسة :-5 

ل.لا لتقعم لمللم ت   ل معم  

 العميل: معيقا  نجاح ادارة العلاقة مع ثالثالمطلب ال

ل1 ا ت ت به لتااقلمللةلا نا  لتت اولم ا للةل اي ذملت بي لذلة،ةلةل  لققلم ل

ولا لعةلةلتا ل  للالذلة،ةلةل  لققلم لةل الاءلة سددترةت   ق:ل تطارلت بي لةلاؤسدد ددقلالعملاءخصييوصييية -0
 دد قلمل ت عل   لةلم  ن  لشدد ة ت دد  نق كللملا مللللا الاء ةسدد قلمللةلم  ن  لةلعيانمرةم قل ةل ددان  قل

ملل ةلي رلما يقل   لةل  دنع قمل    لكللا،ب لانةلعللاس س قل  اغ لةل ا لةل الاءملل تهقلنظرلم ظفل
ل:   لةل الاءوه لملللات لما يقلم نع قل

ل .محعلةل م عقللأمرة لاملو  نتهفلش   قمل ة لت ت عاللةل الاءلذولاغ  اغ ل -
 اع،ةلةل اي للاولت قرل   لةلم  ن   -
 ت ح حه ا حللا اي لةلح ن للاولو  ن ت ل لةل  -
ل .ميرلةلا انحلة ست عةاما يقلو  ن  لةل اي لاع،لةلا تط صلملل -

  لوعةيقللهع  مل لامارلورةم ه للةل اي ت علةسددددددددددددددترةت   قلذلة،ةلةل  لققلم لل:التقنيضيييييييييج لأنانعدام - 2
لمرم    ل  لةلةمتلاف تق   ته لناط قل ميرلن  دددددددددد قمل ضدددددددددد  للللة،تب صلت  ل فلت بي   ل  لكللنتنلل

  ني  لما ل ؤلسلذلولذما كلملةل اي  ةلتق  قلةلا دددددتبيعةلمللام لةلاؤسددددد ددددد  لةلت لتتم ولذلة،ةلةل  لققلم ل
ل.ةلاتم يللله 

ةل دددددد كعل نللاملشددددددرةءللا ضدددددد لورم    لذلة،ةلل   لتق ل:ل دم توافق البرمجيا  مع متطلبا  الشييييركة- 2
سدددددددد ضددددددددالل ب ءةلةلا رت  مل ةلح ليكنملوتقعيفلةلاقترم  للا لةلاتطاا  ل ةلانةعددددددددب  للةل الاءل لق  ل

                                                           
 سدددددددفلم  ددددددد للمعلن يفملةلتأنيرة لةلتب لا قلويللمقع،ة لذلة،ةلةلا ر قلة سدددددددترةت   قل ةل نةم لةلت ظ ا قل ةن ك سددددددد ته ل  لبل1

ل022-020ململص2104ةل رةنمللم42ملم اقل ا قلبغعةلللا انالة ات  ليقملةل عللةل اي ن  حلذلة،ةلل لق  ل
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مرةلللاتب نللايه لام لةت   لارة،لةلبرةءمل ةلاؤس قللاولمةلاطانبقلمللفلت للةلفل  لةلمرن مجلنفلم  ابته ل
له لللأ ضدددددد ةلا للع ه لةلمققلبإمك ن قلمبددددددعلةلانة،للةلتق  قلةلاطانبقللات بي مل الللةل الاءلا  ل  لذلة،ةلللا

ل.ةلحهالةلمرم  قل ةلتق    لةلاطانبقل مت  ،لاولةستب ،ييللم ،تييلللة لتا ل

مدد لي دد ، لةلانابنملةلتغييرة لةلت ظ ا ددقلةلت لتطرلاللاوللالادد لهفلةلت ل:ل ميرةلمعييارضيييييييييية الت يير- 4 
لةل اي  لسيؤنرلساا ل ببك ل ميرللاولت بي لذلة،ةلةل  لققلم لتةل لةلت ل ةللايه ل

ل .ةل الاءللحااهفللاولتم  لذلة،ةلل لق  للللموظفي  الإدراكي الإكراه- 5

ل .ةل ع عمل ةست ب  هفلب لةل ظ اةل سلسيتاقنن لمللل دم استيعابهم الكامل للد م-6

  . دم قدرتهم  لى التعامل الكامل مع كميا  كبيرة م  المعلوما  والمعارف-0

ل علةلمعءل  لت بي للاا قلذلة،ةلةل  لققلم للةلأ عةفيحعللت ريفلل:للقياسوضييييييع أهداف بير قابلة - 8
م  لفللعةفةلأ تطميقل  ةلةلابهنامل ت عل   للملا بد كلةلت لتنللةلاؤسدد ددقلتحي قه لملل ةللا عةفللةل اي 
ةلاحقققملله ةلي رللاولةلاؤسدددددددد ددددددددقللاملتحعلللا عةفلا واقللاي  سل ؤنرل ببدددددددددك ل ميرللاولللا ت كجتقي فل

ل .ةلأ عةفلة ع قلةل  مايلل  لتحقيقل   ل

ة لمنللالةل اي م لل صلذلة،ةلةل  لقق:لت افلذا مقلمبددرلالعميلقة مع العلا لإدارةميزانية مالية بير كافية - 9
ققلمل   ةلةلت  ل فلةلت لتتضا ه للاا قلذا مقلةل  لةل  لفم تمرةمل لكللا ل تطاا لمللذا مقل ع  نقللا عة ل

ل  لققلم للال ة لذلة،ةلةلةستغلا ذلولم ل تطاا لت نيللةلا ت عميللملللب و   قمل  ةلةل اي  تطنير  لم ل
يقللتغط ددقلةلت دد ل فلةلات اقددقلوتطملةللازارلتن رلةلادد  لةلا ددددددددددددددطرةل تطاددلةلأ ددعةفمللهدد ةل تحقيقل ايدد ةل

ل.ل لكلةللازمق ةل ب ءة للةلأل ة لملا ملللةل اي ةسترةت   قلذلة،ةلةل  لققلم ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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 العميلالمبحث الثالث: مت يرا  ادارة العلاقة مع 

 العميلالمطلب الاول: قيمة 

ةلتطن،ل  لةلاب ه فلةلمية قل دددددر ،ةلماحقل بعةل تغيرلم  لتا  لةلأنبدددددطقلةلت دددددنيي قلنحنلللاعدددددا 
لةل  ،ت لليت  وللاا ظاقلتحقيقلق اقلم ي قللاهبنمنللةل اي و  ءلللااقلترةبطلم ل

 costumer valueلةل اي ةلح لسل ةل بددددددددددريللمر همللاولق اقلللقعللاق اللة لا  ل  لةلقرمل
يكنملذلطدد ءل دد لمدد ل ريددع لة ململلم تنتدد  لتددع ددعةلة لمطن،ةلمتنة قددقلم لتنا دد تدد لمدد ليحققلق اددقلللددعةت

رلةمللامعملللاسلللا ضدددددددددددددد لةل اي مد ت  ل تنا   لل  ظرلةلولتادكلةلي ادقللاولةنهد لتحقيقلنل اد ةل ايد 
لاوللعةماددكلدد لددكل ه لم ر ددقلمللملالدد ن لدد لةل ايدد لمدد ليي ادد ت ابددقلةللتترتفلةلي اددقلةل لةلول دد لل بددأادد 

ةلينالةملتحققلق اددقلزبدد ك هدد للللطريقلل سل قطلةلا تنتلةلحدد ل لودد لبدد ل ددعمدد  لةلارة قددقللدد ل مل م ظادد  
ليي فلةلا تنتلةل يعلم للاسانبلم  سرل معمقلةلاولتر   نلةل اي 

تتغيرلم لةلناددللطاقدد للتغيرة لمدد تدد تدد ل ،غادد تدد ل تنا دد تدد ل   دد تللةل ايدد  مللةلا ر فلةملق اددقل
ةنه ل  لللكلةلبرنلويللق اقلل0660مييللر ه ل نتارللةل ايد م انلدقلمللةلت د ،يفلةل د عددددددددددددددقلبي ادقل

لةل ا قنةل ا قل ةل ابقللةل اي 

ن للعةلةلت لتتحققل  لتقي فل ةلح م لةل الاءلةل ا قل  ل ا ،ةللللم انلقل افللةل اي  ت ابقل
ةن  ءللاا قللةل اي لا  للم لتح دددددددددد ب نه ل  لل2111ميلللر ه لةلرب   سللةلا تجنل  لاول ةسدددددددددت ا  ل

ل عللل اي ةةلتا ل لمق و لةل دددددددددد رلةلعسل ع   ل ه لتام لةتا ل لةلا ب قلمطر م لمللةل ابقلةلت ل تحااه ل
لةت  ل للقرة،لةلبرةءن

ويللةلا    لةلت للةل اي ةلت لي ريه لبد نهد للاا دقلةلتا ل لل2114تلابل لر دلللايضدددددددددددددد لمللامد ل
يح دددددد للايه لمللةل دددددددا قلة لةل عمقل بيللت ابقلةلح دددددددن للايه ل تبدددددددا لم    لةلا تجلنب ددددددد ل معم  ل

لة س  للةلأطرةفلةلابتر قلب اا قلشرةءنلةلنالل ةل هعلةلا مرللاح ن للاولةلا تجلةلا  طرةلةلاع، ق

م ظاد  لةلألاد  ل ن د مهد ل  لةلنادللةلحد  ددددددددددددددرللاولمد لتقعم لل الاكه لمللق اقل  لكل  لي تادعلبقد ءل
ذط ،لل لققلةلت  م لةلاا شدددددددددددددرلوي ه ل بيللةل اي لمللتهقل م لتقعم لمللم ت   للان  ءللاا قلةلتا ل لملل

اا قللتهقلن ن قل لتحقيقل لكل تطارلةلأمرل  دددددددددد لةسددددددددددترةت     لمهاقل  لةلتب يرلذلولم ل نللاب علملل
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تقعيفلةلا ت   ل ةل عم  لو لتحقيقلم دددددددتنىلتيعل لايقلل  لققلةلا ظاقلب ل اي ل  ا دددددددبقلت دددددددنيقلتاكلل
ل..1ةلا ظا  لمللتحقيقل،  لةل اي ل ة متب ظلب لطنيلا

 .ب لا ههلمللللاات لةل اي بأنه ل ةلا    لةلارتاطقلب ل ابقملةلت لي دددددددددددتااه للةل اي ق اقللتعرف 
يح ددددددد للويللةلا    لةلت لةل اي ة ملتنعدددددددفلبأنه للاا قلةلاا للقلةلت لي ريه ل لاولنحنللاامرلتب ددددددد ل ل

لمللةلا تجلنب دددددددد مل معم  ل لايه لمللةل ددددددددا قللا لةل عمقل  ابقلةلح ددددددددن للايه نل تبددددددددتا لةلا    ل    
ةوسددد  لل ةلأطرةفلةلابدددتر قل  للاا قلةلبدددرةءل ةلنالل ةل هعلةلام  ليلللاح دددن للاولةلا تجمل ةلا  طرةل

ذلولت  للاا دددددددولةلا    لمق و لةلتضدددددددح   لةلت ليقعمه للاح دددددددن للاوللةل اي ةلاع، ق نل  ك ةلي ددددددد ول
 2ةلا تجللاوللاس سلةلتقع رل ةلاا للقلةلت لي ريه للتحقيقل لكل

   تلل  دددددرةمللاسددددد سددددد  مللال  لت نيللةلي اقللاهبنمل إنه لتق دددددفلذلولا دددددايلل :العميل ناصييير قيمة 1-
 3ولايه لمللةلا تجل    لت ق فلذللةلت ليح  لةل اي    لمهمقلمللم    لالقيمة المنتج للزبون . :  ا 

ل-لةلا قنل ق – ةلألةء)لتتضددددال يق ددددعلوه لم دددد كصلةلا لةللاا تجلنب دددد ل ياكلللامللقيمة الوظيفية:لأ.
  .)ةل ا ل قل-ةلاط بققل

ةلتايهل ببددك لم صل  لةلت ددنيقلةلانت ل:للاعددا للا رةللةلا ظاقلم ددعلمها للتحقيقلب. القيمة العاطفية
ه لت تاعلنلأنحنلةل عمقل ةل نلةلةل  ل قلن دددم   للا عم  لةلبددد  ددد قل  لعدددعاقلةلتقايعلمللام لةلا    ددديلل

 ..) ةلام ورةل–ةلمققل –ةلا  ماقلل–ةل   سقلل- مترةف)ةلةلت لتضالللاولنق  قلةلا ظاقل مه ،ة لةولة،ةل

  4:ة ت  تق فل   لةلبقرةلذلولل:الكلفة الكلية للزبون -2

:لةل دددد رل  نلةلي اقلةلتا لل قللاا ت   ل لاوللاسدددد سدددد لتحعللق اقلةلا تجلةلت لسدددد ح دددد لأ. القيمة المالية
  .ةل اي لايه ل

                                                           
ت م قلةلبرنلللاهبنمل  لمرةم لةلبدرةءلة ل تر ن ل ةنر  ل  لو  ءلةلي اقللةل الاءلتطم ق  لذلة،ةلللاا  للمةلبدمي لسدنزسلل1

لن66صلم2102لمةلأ سطللا م
مل0072مرلميرلم بدددن،ةلةل رةني،سدد لقلم ت دددتمللةل اي  تح ددديللق اقللةسدددت عةاللالةةلنبددرل ا بقلةل نلةلملانسددنسلةماعلةل2

لن022صل
مؤتارل ا قلة ات ددددددددد لل ةل انالةولة،يقلةلم ن لة ،لململةلة،ةةل نلةلةلبددددددددد ماقلمبهنال ةط ،للاتطميقل  لةل  م   لمةلط ك ل3

لن2102 ةلعا لسلم اقلةلأنا ،للا انالة ات  ليقل ة لة،يق2112
لن242صللمبسلةلارت لةل  وقنل4
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ابقلي ع مل ابقلةلنالللالاولمللةل لةل الاءلةلناللةلض ك للاح ن للاولةلا تجلما ضللب. كلف الوقت:
لةل  للة ل رممنملبأمليكنمللع هفل الل  ك لةل الاءللعىلقعيقل   ةليظهرلون نحل ةل

 ل اي ةلاح ن للاولةلا تجملذ لي عل ابقل ع  ه للةل اي :ل  نلةل هعلةل سليقنالب لج. كلف المجهود

ع عةلةل لةوترةءة ب دددددددددد قلةلت  م لم للا رةللتعلل ةلح تقللبهفل ةل:لتتضدددددددددداللةل افلفسيييييييةنالد. الكلف  .
ل اي ةللعىللةوما كةل ع عةل   لكلاعلي دددد ممه لننصلملللةلأشدددد  ء ةلا هنللةلام   لملللات لةلت  فلم ل

 ن   لم لقللعالذ   قلق اقلل للللةات  ء لم تجلم يل

 العميلطلب الثاني: مفهوم رضا مال

ةل  ،ت لةم لل  ل اي ةلر ددددد لةلنا ب ليكنملةلأ  ل ت اقلبلةل اي   لمعةيقلي رلةلتبريقلويلل، ددددد ل
ةلعةما لللأ رةللةل  مايلللةم لةلا ظاقل    تلطرنلمت علةلياكللل ل اي ةلر ددد لةلنا ب لل لللااقل ن ققلب

لنصل  لتحقيقلةلر  لةلنا ب لللأ رةلنلةل  مايلنللأنةست عةمه للهعةل

مللةلاب ه فلةلت لةن ، لة تا الةل ميرلمللةلا مميلل ةلاهتايللببدددددددددددؤ مللةل اي نال، ددددددددددد لي علمبه
ةاللاوللاسددددددد سلةمترلةل ع علمللةلا ظا  ل  لةل  لفلةملسدددددددمرلتايه  لا كفللول،ةتةولة،ةل ةلت دددددددنيقل لةلكل

ننل  لةل لكلةنطلاا لمللة ا قلةلا    قل احعللةس س للار هلةسلم ظاقل   ةل ا للاولذ،  ك للةل اي 
مللملا لق  م لوتقعيفلةلا ت   ل ةل عم  للةل اي  مللتفلت  ا لةامرلاع،ةلمللةلا    دددددددديلللاولة، دددددددد ءل

 ة يب ءلباتطاا ت ل تنا  ت لمللةلارةلة  لولمة لةلتمر ل  ر لةشددددددددددددددا صل،غا  للةل اي ةلت لتحققل،غا  ل
ةلتحعي  لةلرة  قلمللتطن،لتق  ل ةنتب ،ل  حل ةلتايهللا ظفلةلا ظا  لم عقل  لا ل ةل  لسرللةل اي 

قلونعدددبهفلةلبرعدددلةل الاءلنتجلل ه لمللتغيرة لة  ةنل م ت  ل، ددد للةلا ظا  لةلات علةلةل   ددد   ل م 
ةل نق قل  لم  لةلتق  قلةل ع عةلةلت لتأت لوه لةلا ظا  لةلات    قلم ا لوي ه لمللةت لت بلةامرلاع،لملل

ل. ةلول،   فل   كهفل لةلاح  ظقللايهفل عن لةل الاءل

 لاكللأنه ل تع لةعدددلالملللةل اي ت ددد ولةسلم ظاقلةنت ت قل  نللةالمعم ت قلةل لتحقيقل، ددد ل
ةتدد لتام ددقلمدد تدد تدد ل ،غادد تدد لمللملا لتقددعياهدد للاا تنتدد  للا لةل ددعمدد  ملةسلةملتن رةللادد لةلا ظاددقل نل

 لم ظفللاا  ته لةلتبددددددددددددددغيا قل اللل ند للللت نمل  د تلم ظادقللاعددددددددددددددلال  د ةل ع  ه لةلولةملت  لةل ايد 
 . ة ةلتطرنلةمارلةلا مميللةلول  ةلةلابهنالةل اي  برةم ه لب ت   لتحقيقل،  ل
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مددعىل  دد ل ددقل ةلا ظاددقل  لتقددعيفللةل ايدد لاوللاندد لل،تددقلذل،ةتلReed &Haal,1997 ة ةللر دد ل دد لمل
وللان لل،تقلة ل،ةتللعىللاJohn 1997    لة ت   ل ةت للر   .ةلا ت   لةلت لتااسلةمت  ت ت ل ،غا ت 

لةل ايدد   للهدد ل ةلت لتام لةمت دد تددللت هيه  ةلت لتتامدد ل  ل  دد ل ددقلةلت هيهلمللامدد لمقددعالةل ددعمددقللةل ايدد 
  .1اطانبق ،غا ت لل علةست عةاللا عمقلةل

نت  قلمق ،نقللالةءلةلا تجلم لةلأم ل ة لب ياقل وي ا ل رىل نتارللاوللان لشددددددد ن،لشددددددد صلب لمه ق
ب و دددد  قلذلوللان لةلبدددد ن،لةل سل نم للاهبنململةل ددددر ،لةل سل  تجلل عم لت نملةل عمقللمةل اي تنا   ل

 تجللللةلاق ،نقلويللةلألةءللأن ي رفلةلر دددددددد لبأن لم ددددددددتنىلمللذم دددددددد سلةلبرلل .ةل اي مط بققللتنا   ل
مؤالللرةلاع،تل تنا  ت مل  نلم لقلنب د قللا لب علشدرةءل ةسدتهلاتلمعمقلم ي قل ترتفلونةسدطقلش ن،لل و

  للاولةلانافلةل دددددددددددددد وقلت لند تجللللةلبرنلويللتنا د  لةل اي ل ةلألةءلةلاع،تمل ي تاعلب لانةزةةلم ل لك
لن2 ةل عمق

 لةل عمقللانب ددد لي مرللللةلبرنلويلللالةءلةل دددا قلةل عمقلم ددد سل ةلن دددت تجلبأملةلر ددد ل ا ،ةللللشددد ن،
 :3م تني  مل ب لكلياكللةلتاييهلويللن لمقلةل اي ةلاع، قل تنا   ل

لميرل،ة لةل اي لل     لعيفلتنلة ل    ةلتنا   ل ل>لةلألةءل–لال

 ،ة لةل اي لللةل نلةللللل ةلألةءل=لةلتنا   لل-بل 

 ،ةل لتعة للةل اي لللللللةل نلةلةل  ل قلل لللللللل ةلتنا    ل<ةلألةءلل–تل

قمل ب لت ل ل ةلاؤس لةل اي ةل  طب لويلللة ،تا ك ب لكل إملةلا دتني  لةل  ل قلمللةل نلةلت اقلننل  لملل
ل. ةلن  ءللااؤس قلةلن ءلة ،تا كي اقل  ةل

ل

ل

                                                           
ت م قللمبدددددددقللا انالل)ل لانرلمعمقل دددددددا ملةلا تجل  لت هيهل، ددددددد لةل الاء نلم اقلملسدددددددن،ي نللةلا دددددددطبوملسددددددد مرللمل1
 ن22صلم2102 ات  ليقل ةلق ننن قمل(لة
ل بددددن،ةملت م قلةلبددددرنلةلأ سددددطمللا م مل،سدددد لقلم ت ددددتيرلميرلمةل الاءلمل هعلمل لانرلة لة،ةلةلانت ددددت قل  ل، دددد للنةتل2

 ن06صللم2102
ميرلم بدددددددن،ةملت م قلمحاعلللةلةل عم  ل لانر  للاول، ددددددد لةل الاء مل،سددددددد لقلم ت دددددددتيرمل تنلل2110لنن،ةلع لونل  مملل3

 ن022صللم2102لمةكرةل هلون   فلةلا ا قمل
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 العميل: مفهوم ولاء لثالمطلب الثا
 لالعميلمفهوم ولاء  اولًا:

ا ت  ته ل للذليه لةلاانليللابنةكدددعلةلتددد لتحققهددد لمدددلللةل الاءلت دددددد ولةلا ظادددددد  لذلدددددول  دددرل  ءل
 ددددددددقمليم لمم      لددددكللضددددا نه لةلا ددددمقلل  دددداقللة طاة  متت اول   لةلبنةكعلونعن لةلا ظاقللح لقلملل

لت نيي ق ط  لو بل ستهعة  سلبح تددقلةلاددنةل للدد لةل اي ت نيي قلذ لذمل لتحتدد تلل هددنلللةلام      دد  ل
(92:2116, Ghahfarokh . ( للتطنيرمللةلا ظا  لبإلددددعةللوددددرةمجللةل ع علام  للةل اي   ءلل لأ ا ق

ل (Al- Rubaiee  Al- Nazer , 2010 : 362) .لضدا مللةل الاءلةلدن ءللدعىل
مل لذددقلةل   عددرلذ ليحقددددقلةلت  مدددد لمددد لبقيل  دددد حللاسلم ظاددددقل نندددد لللاس س  دد  ل ددددعل،  دديلةل اي بق ءل  ءل

 .لقددد ظلب لهبدددلددد كللمدددلدددللةلقض ي لةل دددلدددعاقلتدددعة لب دددمرلةلتغيرة لةل  عدددلاا قلة متبدددرىلذ لت دددلدددعلةلأمددد
(Baron & Harris, 2003 : 160) ل

دددددددقليلاملةلددددددنل ءل ددددددنلت ددددددرة،للاا) Leonard & Benntt,61:2111) رىللب  كنلنت ق سانتللءلةل الا
بأند لسدانتل ) etal Thorsten ,.2112:لل222 نللر د ل) مل  د لنبدسلةل دةلتبضي لددلللةل  ت قةلبددرةءل

 ،ممتددد ل ددد للةل اي لمي  س قدددعللر ددد لبأنددد ل) Kottler ,06:2112نللامددد ل)ةل اي ةلبدددرةءلةلات دددر،لمدددللامددد ل
لةلرةم قةلددن ءلبأند لم انلدقلمدللةلأ دعةفل(ل01:ل2112ةلا ظاقنل لرفل)لسددتنممبأنبطقللتا لل قمب ، قل

نل ل مريلةلةلا    يلببدددرةءلم ت  تهددد لل ملةلا دددنءلذلدددولل ة ستارة،يقب لا ظادددقللةل الاءلة،تا كللزي لةذلول
ا دددتجلةلابضدددددد ل ددد ل ددد لذلددد لةلشدددرةءلةللةل الاءلبأن لةلتهةال،ةس للعىل) etal Casalo ,.2:2101لر  ل)

 دفل)للادولآمدرملذ ليل تبضيا  ددتجلمل مت ،ادد ل ددنلميلةل اي ضلةلأمددددرلذمل  ءلددرىلةلددا ةلا ددتقم نل ي
 تمرليل مل للةلاي بب ءللا للةويا مممددددددددد للةل  طف قمدددددددددللةلا دددددددد ن للباهيجةلددددددددن ءل(لل22:ل2110مللتن يق

,لل036سللنةطبدددددد نل    لددددددكلملل عفلةلن ءللامم  ل)ةلربح قل لدددددد    ليةل انتلةلب ا للاهبنمل نلةل سل
2110., etal Palmatier (رلذلدددولل ة ددد لةلحبددد ظللادددولةل ان    لةلتددد لتبدددي ددد للالةءللةل الاءلدددقلبأن لني

ذلدددددوللامل  ءل) and Chang 105 : 2007 , Chen ) ةل لااددددد  مل ةلتنةعددددد لمددددد لةلا ظادددددقنل للاشددددد ،
للكدنمللاامدرل  ءةللاا ظادقلبا درلي  لةلرةلةل اي د  لةلا ظادقملذ لذملددأت لب ددعلةلر د للدللم ت  لةل الاءل

 د ل عدبهفللادن ءللادوللاند ل) and Ha 218 : 2008 , Stoel ) ةلا مميل، دد  لل هدد نل للاادعل د لمدلل
ادد  لةل ددع  لل)ب ددضلب ل لال ين  هفنليم سددا  ل دد لةلحبدد ظللاددلةلت نيقتهددنللنبدد كلللت ا قللاس س قلالةةل
لن1بح رلت ا اه لةلهم  لةل اي   ءللابهناللةلا مميلةلذسه م  لا درلل ،ل  ادد لملةل الاءلمدد ل

                                                           
 ن23صلم2121لملة،ل ةك للاطا لقل ةل برل ةلتنزي لمةل الاءةلأسسلةل ظريقلل انتل برةمجل  ءللمةميرللاماعملشريفلمرةلل1
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 العميلبعض إسهاما  الباحثي  لمفهوم ولاء 

لالمفهوملالمصدر
Benntt&Leonard,2000 : 90ةلتبضي للللةل  ت ققلةلبرةءل ت رة،للاال 
Thorsten etal., 2002 : 233ةل اي سانتلةلبرةءلةلات ر،لمللام لل 

 .19 :2330 , Kottlerلبأنبددددددددددددددطقلتا لل ق ،ممتد ل  لمبدددددددددددددد ، دقللةل ايد لمي د سل
 ةلا ظاق

لةل الاءلة،تا كللزي لةةلددددددددددددددوللةلرةم قم انلقلمللةلأ عةفلل،2003: 10ستون 
ببرةءلم ت  ته لل ملةلا نءلةلولل ة ستارة،يقب لا ظادددددددددددددددقل

ل. ةلا    يللة مريل
ءللا لببدد لا ويا ملةل  طف قمددددللةلا ددد ن للمهيجلتن يقملل.23:2007

دددددددددددد للدددددددد لمل للدددددددد لةلددددددددددددوللاملةل انتلةلب ا للاهبنمل نليةلا
 سللنةطب  لل لةلربح قلع  ةل سل

Palmatier etal., 2007:189ة ددد لرلةلدددولل ليةلتددد لتبدددلةل ان     ددد للالةءللةل الاءلدددقلينل
 ةلحبد ظللادولةل لااد  ل ةلتنةع لم لةلا ظاق

Feng&Zhang,2009:4 دددرة،لشدددرةءلةلا دددتجلببددد  للةكدددفللاسلت دددرة،لنبدددسلوت لة لتهةا
لةل  ،ت قلةلتأنرة لادددددددددولةلدددددددددرمفلمدددددددددلللةلت  ،يقةل لامدددددددددقل
لرلسددددددددددددانتلةلبددددددددددددرةءللعىةلرةم قللتغييلةلت نيي قلا هددددددددددددنلل

  .ةل الاءل
Castlo etal729 :2010. , لشددرةءلةلا تجلةلابضدد   لذل لةللةل الاءلةلتهةال،ةسدد للعىل

ل  لةلا تقم ل
Eggert&G 95:2011, ل  لةلاق ءلم لةلا ظاقلم تقملانلةل اي قل ن

 .etal Hanaysha01:2312., ل ةلت  ،يقةل لةلشرةءلةلا تجل ةلترللللاولنبسلةل لامقل

Zarandi 789:2012, ت دددد  لةلا تجلولدددد لةللةل الاءلماقلمنافلذتدددد و للددددعىل
لشرةء 

 الإدارية الأدبيا  لى  ا تماداالمصدر: إ داد الباحث 
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 دددددددرتللللنط نلي للةل اي لادددددددوللامل  ءللةلا مميلةمادددددددرللةتبق ةلنة،لةل ددددددد لةل دددددددع  لةلاب ه فمللملا ل
ل:ة ت 

 ن ةل اي قلةلبرةءلمللام ل ت رة،للاا -
لظاقل ة طاة  مللا ت  ته لللةلا لةل الاءللعىللةوي  و ةلب ن،ل -

ل1لالعميلولاء  أهميةاً : يثان

تام ل  ةلا ظاد  مل بد لت ندرلةلا ظاد  للةل الاءللةلطر يل: بددألمددلل دلالياكللةلقددن لةملةلددن ءل 
ا ظاقلةلل تطا د  لللدع ،ل د للا  د نهفلمدللتنا د  ل مل مد لةل الاءل  لاع،ته للاول هفلم ت  ل ،غا  ل

 أن للءلةل الارلللةلا ظاددقل زب ك هدد نللامد لمدللت نمدد لودديلةلتا لل قلا لااددقللت هيهفل   ةلمللشددأن للامليض 
للمدددد لتقعمدددد للهددددفل دددد  لةلا ظادددد  لمددددللم ت ددددلدددد لمل مح  لددددددددقليددددهلوددددييتامدددد ل دددد لاددددع،تهفللاددددولةول،ةتل ةلتا 

 ليادددددد ملتدددددد للوم دددددد ءلللاادددددد  ل،ةسدددددد قلمدددددد لم ظادددددد  لل مللامددددددرىل  للتات ه لوا ضلةلاهةيةلنعددددددن لذلددددددولذ
للا ا قب مل) Vedpathak,9:2102رل)يبددي لل)2101:42لمي سددي(لا ل نلةللا لةل دد رللا لةلا  ماقلةلح دد ق

ل:2ة ت ت ا لملللةل اي   ءل

كادددفللااددد لمدددلليللييةلحددد لل ل الاءل:ل لدددكل ملة متبددد ظلبوالتسويقية التش يلية التكاليف تخفيض -0
 س  ل مدددرة لق)ل4-9كادددفلمدددلل)يلهبددد كللتدددعلللةلت نيقلت  ل فةلح دددن للادددولزبددد كللتدددعلل اددد للامل

 ق ل ن وتد  للادعم ل هدفلةاد لم  سدل للييةلح لل ل الاءلب
هفل رةلةلبرةءللعيام ل  ءلةل الاءلم ددددددددددع،لةلللأس  ،ل ا للامل تيل:للعلامةأو التفرد  التميز تحقق -2

  .ر لةللا،ب مه لو  اقللااميه  ل زلي دهفل د لتايقلةامدرللا ت د  لةلا ظادقلماد ل ت نمللالاول بكا
كهفلدعةلب دمرل   نحدنلللامدقلة لم ت د  لتعلةل الاءلدد لمدللتنتد ليةلتقال:المنافسي ية مي  يالحما -2

 .لل  لةل ننليقللاا ظاقل م ت  ته لمللةلا    يلا لامقللا لةلا تجلةلح ل ل  لكلما 
ذلددوللليةلاددنةللةل الاءلدد ليايلكلميية الفييم(:ومنتجاتها )يية للمنظميية ية أو المجانييييية الشييفهيالد ا -4

لل  ددددنلشدددد  لمددددلليقلمللملا لةلتحعثللددددللةلا ظاددددقل م ت  تهدددد لذلددددولة مددددرلينبرلةل لامقلةلت  ،ل
لةل الاءللة،ت  ح للاوليقل   ةلةل انتللل قلم  نينلعللل  قل ةل سليلاشك  لةلت نل

                                                           

للن36ملص2103مللة،للام عللا برل ةلتنزي لم ةل ايالاولةلن ءللةل اي لانرلذلة،ةلللاا  للمهاقلمايعللمعلةل م لةلط ك 1 
2 .Vedpathak, Smitu. Yogesh, "Role of branding in achieving customer loyalty", Indian streams 

research journal, vol.3, Issue1, 2013, p 128. 
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لالعملاء خطوا  بناء ولاء  ثالثاً:

ل1اد  در صلب دعةلمرةمد ل  اد ل اغد للاا ظاد  لةلب هفلي ةلحبد ظللادلةل الاءلملل  ءلل

ددعليكدددنملب لتأايلةل الاءل لمددلل  ءل ه لم ددتنىللدد :للاسلم ظاددددقللددددع يولاء المييييوظفةت ل  ددرلبنيييياء -1
لةكاد  لمدلللءب لبرةرممدنمل بتر ملةل لاا  ل ةلألبددقل  دفليل ل الاءللمل يملل  ءلةلانابل ه لم تنىلل  لددددع

 عمنمل ق ود لس ب لامناف كللةمعاقللادددن ءل ل  ددد بضددداننهفمل ةلق لدددعةلةلركي ر دددننهفل ليلل ةلددد لددد سلأن ل   ل
ل. " زب ك ك

مددددللزب ك هدددد ملذمل%ل21 ددددتجللددددلل مددددلللمدددد لةلا ظاددددقل%ل31  دددد للامل)ل23/83يييق قا يييدة )يتطب- 2 
لةل    لسل لةل الاءلادددقل مرةامدددقللانبدددطتهفللاتأادددعلمدددلللامل دددقل ددد لمدددللتق دددفلزب ك هددد لو ددد ءللادددولقيةلا ظادددقل 

ل31دقلةل  عدقل ةلاك  دآ مل  تعللاملي يح دانمللادولم دتهفلةل  للدقلمدللةل در  لةلتر ليدقلياددقلةل  ل ةلي
 لييةلح للةل الاءلملل%ل21   لتأت لملل مللةلام%

ل ة ةللم دددتنىل، ددد لي لةلا ظادددقلتح ددد تطت ددد2رهيييا: ييييد مرحلييية اليييولاء للزبيييائ  والعميييل  ليييى تطو يتحد-0
ادددد ملورنددددد مجلزب ك هددددد ل نقاهدددددفلذلدددددولم ددددتنىللالادددددولل دددددعم لتحدددددعللم دددددتنة فلةلحدددد ل لمدددددللةلدددددن ءلملةلا ظادددقل

ةت لرللا دتنىللالادولمدللةلدن ءل دأمللاددولةلا ظاقللاملتلةل الاءلدع   مل  للةل اي دقلذلة،ةلةل لاادقلمد لي لاا
ل.ع ورن م ه لمللتع

 ددددفلحت تننهدددد للابددددرةءل ليهفلةلا انمدددد  لةلتدددد ل دددد ءل تتددددن رللددددعيددددناللا  يةللةل الاءل:لييياً يأخدم أولًا، بع ثان-4
لةل الاءل لفلم ت دد  لتامدد لتنا دد يهفلمل  اددولةلا ظادد  لتقددعير دد تنا ددنملةلح ددن للاددولةلا ددتجلببدد  ل 

ةلبرةءللقلذ لذملةلاناددفلةلا ددتقما للاهب كلل   ت دد وللهدد لةلح ددن للاددولةلح ددقلةل ددنقي،ممدد تهفلل تحقددقل
ل تاعللاولمعىلاع،ته للاولةلا    قيلا لةلت  م لم لةلا ظاقل

ددرليمت ددنمللةل الاءلمددددللشدد   ىل%ل01:ل دددد لم ظددددفلةلا ظادددد  ل ددددأملالعملاء الاهتمييييام بشييييكاو  -2 
دددددددددددددرليرلميممددددددددددددد لةلبدددددددددددددنةتلةل اي   لملل تهقلنظرل م ه ل ة حقل تحتنسللاولسام%ل61 ة حقل ل لل

  لينل لادددولةلا ظادددقلت  دددرل لدددكلون ددد لنظددد اللةل اي ددد لب سدددتيا  ليةلاع نلدددقمللدددعالة تاددد المنادددفلةلم

                                                           

لن022ميرللاماعلمرت لس وقلصلال1 
لن26صللم4210مللة،ل  نزلةلا ر قلةل اا قلم لانر  للاولسانتلةلا تهاكلةل اي س  س  ل برةمجل  ءلمل رةتل نة،سلمل2 



 العميلإدارة العلاقة مع مدخل مفاهيمي                                      الفصل الثاني:
 

 

72 

ةلةللازالددددقل ل  ةلت  م لم ه لب عفلةلبك  ىلله ليادددد  لمبددددعلةلب  ددددنصلةلناددددللتل للاهب كللتقع عددددعة،لت ا
ل. رلو لكياه ل  ت بقلةلتق ،لي تحالةل اي لارلللاولشكنىل

قلببهدددفلددديقلببددد  ل ن :لتدددرتاطلةلح  سدددالعملاء اجيييا  يتها( لاحتياستمرار تجييياوب المنظمييية )حساسييي-6 
ددقليدعةمل لادولة لةل ةتي عمدقلةل لالةل اي دهةللاهبد كلللادولمدعة،لةل د لقل  ل عمدقليفلمعمدق لمتايم ظاد  لتقدع

ددددددعلة ل تر نددددد مل  ااددددد لةسددددددت  وللةلا ظادددددقللح تدددددددد  لزب ك هدددددد لس لع  للاوليددددد لممددددد لةلمرلي لال ة لةلت  نلنت
ل.ا رل  كهفلببك لةامر

للتل لةلابقدددنلددد للاهبددد كلليلللاميتحظدددولةلا ظادددقلببرعدددتل1: يد زبائنها المفقيييودي لى المنظمة أن تستع-1 
ا  لدددعلةلدددعم لمل بددد لةلا ظ  دددعلم دددع،للتهةيلةلابقنل للءلةل الالةست  لةمق وددد ل رعدددقل ةمدددعةللهبددد كللتدددعلل

سل قطل للةسترةت   ق  لس قملل ةللاددددددددددددولةلا ظاددددددددددددقل  دددددددددددد للةل الاءلملل%ل41-21تفل قعل ةلاتنسطقل
لض يلللا ابقنلةللةل الاءل ات  بلزب كللتعلل ة متب ظلوهفل ل لل ست  لةل

لي  نددد  لتاتددد زلب لعادددقل ةلتحدددع :ل تدددنللا لدددعةلويييةيانيييا  موحيييدة و مركز يأن تيييوفر المنظمييية قا يييدة ب-3 
تهفلدددددددددقلتطا ددددددددد تهفل م تددددددددد يببك لةامرل ب لتددددددددد ل لتحقلةل الاءل  لعلةلا ظاقل  لةلت رفللاوليةلا تارل

 ل  دد لتال ندد    وددعلمددلللمددجلةلملةل الاءل  ءلل سترةت   قدددقلةل اادد لي   ددددرل  كهددددفللاا ظاددددقنل لاتطم
ل. ن  لمنمعة لاا  الةلا ظاقلبق لعةلو

فليلللتقددعيددددعلمدددللةلاددنزل ت تاددددعلةلا ظاددددقللاددددولةل ع : 2الموز ي تعاون المنظميييية مييييع الشييييركاء / -9 
للي ددددد رللادددددولةلا    ددددديادددددقل  ادددددقلقيدددددعليببددددد  لتلةل اي ةلا دددددتجللاهبددددد كلمل للدددددفلسا ددددداقلةل لاادددددقلمددددد ل

 ددد لعل ددد ليدددتهفل م ددد لعتهفللاهبددد كلل ااددد لةمللالةءلمدددناب لةل دددطلةلأمددد م للاا ظادددقل ل،تدددقل ل .م  ،ةته 
ل ،لوم ددددددددددد ءل  ءللالادددددددددددقللح دددددددددددنلهفللادددددددددددوللةل الاءلا رل  كهفمل لت عللةلق نة لةلا ت عمقل  لمعمقل

ةلق  ةللهفنل لاولةلا ظا  لةملت دددتمارل ددد للابح ثللةمت  ،ترتلمقليقلمللا نة لمت علةل لم ت   لةلا ظا
  رل  ك ل دددد ل   دددد لللةل اي لتنا ه اددددقلةلتدددد ل قلةلي  ةلت لتاك ه لملل هفلاع،ته للاولتغطلةل الاءل  ءل

 .لاا ظاق

ل

                                                           
ملةلري  لممكتاقلةل م ك ملمهف زي لةلةلأ،ب حمل  فلت  دددددرل  ء فل   فلتح  يللايلةل الاءلطرنل  دددددرلملتي لمريبللل1

لن000صلم2110
لن003صللمبسلةلارت لةل  وقلنل2
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 العميل: مفهوم ثقة رابعالمطلب ال

  حنلةلت للأنلامققلمب ه فللع عةلل  ه لتع ،لمن لمحن،ل ةمعل   للاولل:العميلمفهوم ثقة أولا 

عدددددددد ل ااقلةلمققل م ددددددددع،لةشددددددددتق اه ل قعل ،للمبهنالةلمققل  لةلا  تفلذ ةلم لتطرا  للأللل و :المعنى ة-0
ل.)ةل رب قلتحلل ااقل( نقلب ل مقلنققلذ ةلةكتا  )ةلا  فلةلنس ط

لمللمييلنقت لة مرةل سلياا  لةلبرللت   لةلطرفللةوي  و   لةلبدددددددددددددد ن،لل:الاصيييييييييطلاحيلمعنى ا-2 
مبهنالةلمققللاوللان لsoureli and Lewis , اعللرفل  لمل .ةلاتبقللايه ل ةلأ    لب لألا  بي  م ل

ة  لم ق للببك ل للةلأمرملةل سلي تاعللاس س للاولش ن،للامعلةلطر يللبأملسانتلةلطرفلب لأم مةلبد ن،ل
 هلب ضلةلا مميلل  لتب دددددددددددددديرلمبهنالةلمققللاوللانه لل،تقلذيا مل تقم لةلبرللاا ل،ل .ل دعمدقلم دددددددددددددداحت 

للأطرةفةلاقرة،ة ل ةل   س  لةلت لتض ه لذلة،ةلةلا ظاقملةلت لتقنالوت بي   ل ةلة،ته لببك لل ل لل ا  ل

ملةل سلي تاعلب لأم ممبهنالةلمققللاوللان لةلبدددددددددددد ن،ل soureli and Lewis , اعللرفل  لمل
اا ل، هل .م ق للببددك ل ة دد لل عمقلم دداحت لةلأمرلاسدد سدد للاولشدد ن،للامعلةلطر يللبأملسددانتلةلطرفل

ب ضلةلا مميلل  لتب دديرلمبهنالةلمققللاوللانه لل،تقلذيا مل تقم لةلبرلللاقرة،ة ل ةل دد  سدد  لةلت لتضدد ه ل
 Wahab andن عللامل  ل لملطرةفةلأببددددددددددددددك لل ل لل ا  للذلة،ةلةلا ظاقملةلت لتقنالوت بي   ل ةلة،ته 

Kishadaةلابددد لرمل ةل نةطفمللا لةل دددان    لةلت لتح ددد لل عم ليبددد رللةلأ   ،لرفلةلمققلونعدددبه لل 
لا  ل  لتحقيقلم ددددددد لحهفلببدددددددك للا ضددددددد مل ا ل تفلو  ءللة لتا لبأملمقعالةل عمقلياكللم ل  للةل الاء

لمل تن يرلةلا ت   ل ةل عم  لةلت لت اقلق اقالاءةل ةلمققلل عم ليكنملمقعالةل عمقلمهللتام قلةمت  ت  ل
لانل  لةلح فل ةلبدددددد م قمل ب لت ل لزي لةلأنت دددددد لعلةلبددددددر   للاوللةل الاءلا اي مل  اا قلةلاح  ظقللاول

لا تارلت   لةلب  طاة  ملانه لم لقلش ن،يقللةل اي و  ءللاولةلت ريب  لةل  بققلي رفلةلا ميلنققل .،بحته 
ايهل ةلا ظاقلتحققلم ددددددددددتنلملةل اي تقعم مل   لمعم للم  ءلل لققلتا لل قلمتي قلويللةلا ظاقل  ل  لم ل

لمللةلا ب قلل   لةلطر يل

ةلاحنثلةلت دنيي قل م لة،لب   رلةلمققل اتغيرلت نيق لمهفللة تال: 1العميلالعوامل المفسيرة لثقة  :أولا
  لو  ءلةل  لققلويللةلا ظاقلةل ةل الاءملمييلاهر لت  ،ة ل  ريقلتر هللاولةل نةم لةلاب دددددددرةللامقق للا ل

  للامل تظهرلةلع،ةسدددددلةل الاءت ت دددددا لم ر قل   لةل نةم لملللا ا قللعىلةلا دددددنايلل  لسدددددمي ل  دددددرلنققل

                                                           
1 C. Halliburton, A. Poenaru .the rol of rust in costumer relationsip 2010, p214. 
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لنةم لC.Halliburton, A. Poenaru, 2010, p2-4 :ةصللا نةم لةلاب دددرةللامققمل      تللا،ب قللاننل
ل لامرىلمرتاطقلب ل عمقنل, ل الاءللنةم لمرتاطقلبل,ةل ا لبط ،للنةم لمرتاطقل,مرتاطقلب لاؤس قلل

 :العوامل المرتبطة بالمؤسسة-0

  لمبهنالمتطن ل تفلو  ك لب دددددددددن،ةلتع،ي  قل   ل ا ،ةللللم انلنلةلي فلةلا  دددددددددنبقلل:السييييييمعة-1-1
ة للةلأميرةللاسلةملةل ا قلم   ل  ت لااؤسد قلةلت لي تب ر  لةل اي لمللملا لةل ن،ةلةلت ليحااه لللل

للالاكه عاقلل طف قلتؤس ه لةلاؤس   لم ل

 لةل الاءل ا لت تمرلةلر يهةلةلأسددد سددد قلةلتلنق  قم ددد قلل للةلكللاولل  اا ل  نللةلاؤسددد دددقلتتات لب دددا ق
لت تاعللايه لةلاؤس قللت نيقلم ت  ته ل معم ته ل ب لت ل لةستقط بل ة  ل زب كللتعلن

ت ددد  فل ع لة سدددتما ،ة ل  لزي لةلةلمققلمللمييلةنه لتبدددك لللي لماانسللاولذ،ةلةلل:الاسييتثمارا  1-2
 . هيعل  لم عةايت لةلم بريكل  لة ستما ،ل  لةل لااقل   ةل

ةمتعةل  للاولم  مقل  لةل ننللمللمؤنرة لةلمققلمييل ع لةلاؤس قي تمرلم فل:لحجم المؤسيسة 3-1
لاولمك نقل نققللعةلةل اي ل ةنه لة  للهعةلةلمققل  عةل ؤلسلةلولةنتبدددددد ،لتغرة  ل ةسدددددد ل   ددددددرللا ا قل  ل

لةل ننن

لاولبحيلةلاؤسدد ددقللاولةل دد ل لةل  صلم ل تنللن قلم دداققلل ع لل:السييلوا الاناني للمؤسييسيية 1-4
مل   ةلم لي   لمللةل ددددددددددد رلو  ءلل لققلنققلويلللاطرةفلةل ا لةلا دددددددددددر  مل ياكللةلأمرل عةصلةلطرفل

لا دددددانتللا ن ن لم لا  رللا لب ط  ل يظهرللللطريقللعالةلن  ءلب  لتهةم  نللاا دددددرفللامليكنمللال ملل
صلةلمقق لت قلةلأمرهنم ملمتض لةممل إ ةلم لشكللامعلةلطر يلل  للان ن قلةلطرفل   ل إملةلمققل ةلأن ن قلمب
  نرلملل لة تتا   ق تحقلببك للةكفللتقعيفلن اقلم ي قل  لت نرلةلا ؤ ل قل ةلله ةلت د ولةلاؤسد   ل

 مب ، قلةلا تا مل نم لةلأن ن قل  لةل ا ل ب لت ل لتحقيقلشرةاقلمي ققلم لةلا تا للاا   اقل  لتطنيرن

يق ددعلوه للاملةلا ر قلةلا دداققلويللطر  لةلتا ل لتن رلعددن،ةللللسددانتللاطرةفل :المعرفة المسييبقة 1-5
 لسددددددددنءلمل انققلبأيقللالا  لم ددددددددتقما قملمييلذلةل ا لةلا ددددددددر  مل   ةلم ليكنملبام بقلا لعةللم  ءلل لقق

ل.قم  ل ةالةل  لققل  لةلا تلعلابقتب  فلتهتهلل لققلةلمققمللاسلت  للاطرةفلةل ا لةلا ر  ل ةنقيللملل

ل
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لل1نالعوامل المرتبطة بكادر العمل -2

بحنثل ميرةللانمتلللاملةلقع،ة لةل  ل قلت دددددددددددددد لعللاولت هيهلةلمققمللاسللاملةل اي لل:القدرا  او الإمكانيا -
ةلوللاملةل ب ءةلة لتقت ددددددددددرللاوللةوشدددددددددد ،ةتهلةللنقت ل اا لزةل لممرةل  ب ءةللالةءلةلا ددددددددددرفمل ا لت ع،ل

ل.ةلا انم  لةلتق  قل قطلو ل ل  لكللاولةلا ر قلةل يعةللا ننل ةلا    يلنننةل 

ع هفل)للننةلأشدددد  صل  لةل ددددب  لةلابددددتر ق(لنبسلطريققلةلع شملنبسلة  تا م  ل:العملتماثل طرفي -
ه لنلأا وا قللتطنيرلةل  لق  للاامرمل  لابددددددترسلةل سلل لنبسلتب يرلةلا ك لتهيعلنقت لم  ل ت تمرلنققلل طف قل

 يرلبمل   ةل  طمقلتا م للاوللاطرةفلةل ا لمل  اا لتق ،بلتةلأ رةلمم  قللاولل لق  لشدددددددددددددد  دددددددددددددد قلويلل
ل.ةلأطرةفللالىل لكلذلولزي لةل  لةل  لققل تقنيقلةلمققلوي هف

،مفللانه لل  دللمم  قللاولم  كصلمن ن  قلل  ه لت تمرلمؤنرةللاول :خصيائ  او خيخصيية الكادر-
لش  صللا لاةلأنققلةل اي مل اعلما للنت كجلل،ةسقلنب  قلةلوللاملةل  مايللةلارميلل ةلاحمنبيلل فللاامرل

ةلا ددددد ،فل ةلاؤسدددددد دددددد  لةلت ل تنة رللع ه لط افللا لمرحل ا ل،للاولةلت  ط لم ل   قلللامققملل لكلن ع
ةلبدددرةك لةلا تاع قل اقول، ةت ل ميرةل  للا سدددد كلةلا تا ملذ لياك   لةلتا ،للاملشددد  دددد قلمقعالةل عمقلملل

ل.ميرلأة ةلتنت  للا فلل عل  ةللةل هة قملل للتاقولةل اي ويللةلبر كلةلاطانبقلل  رلةلمققلمللطرفل

يق ددددعلوه لمعىلة تا الةلاؤسدددد ددددقلب لحب ظللاولةل  لققلم لةل اي ل تطنير  ملل:سيييلوا وتصيييرفا  الكادر-
ل:مل  للاولةلتنةل ةل اي     تلن لمقللاب  لللات رفلتؤنرللاولنققل

 تا ل لةلا انمق -
 ةل اي م   رةل  -
لمعىل م  قلةل  لق   -

لالعميلالعوامل المرتبطة ب-0

مللويللشر كللوي للبأن لة تتا ص  لةلت نيقلة لي تمرلةلت نللمؤشرةللامققملل لللابح ثل  للافلالا تياد 
ققلل عم ل  لةلا تقم ملمييللان ل تفلتأس سلةلملةلأ رةلتأس سلةلمققمل ةلت نلل ا ،ةللللم لقلآن قلتحعللنققل

  ق للتنا   ل   للمللام ملبا  ولآمرلةل ب لت ل ل هيعلمللل،تقلةلمققنلةلت نللي   ل ة مر مل ت رفل
لنمبهنال ب لت ل ل هيعلمللل،تقلةلمققلةل اي ت رفل

                                                           
1 C.Halliburton, A. Poenaru, 2010, p2- 
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  العوامل المرتبطة بالخدمة-4

تهلةللنققلةل اي ل  لةل  مايللملل  سلةل مرةلةل دددددد بققل  لةل ا لةلا ددددددر  ل لا  لن عللاملةل  مايللالخبرة 
لاولل،لمللةلنةنقيللبقع،ةلةلا ددددددددددرفهفلةلقع،ةلةل ميرةللاولو  ءلتاهنلل مرةلةلنةسدددددددددد قل ةل  م قل تنلعلل  سلة

 نل ةلتأنيرلم  ةلقرة،لذتا الةل عمقلب لبك لةلاطانبملي   لمتطاا تهفلذلولمت  ل

للمياي لةلا دددددددتها نملل لةلذلولةلمققل  لةل عم  ل ة لةل دددددددن،ةلةل يعةل   لالجودة او صيييييورة العلامة  
ةل نلةل عدددددددن،ةلةل  لاقل  لمحعلة ل  لنظرلةل ميرلمللةلا ظريلللامققل  لةلا تجل ةلاؤسددددددد دددددددقللاولمعل

لنسنةء

 العلاقة بي  الأطراف-2

للالىل لكلةلولزي لةلةلمققملمييل(طر  للاا قلةلتا ل )لااا لط لللمعةلةل  لققلويللةلبددددر  ءل:مدة العلاقة 
للي للاوللاملطر  لةل عمقلةلا ددرم قلاعلن ح ل  لت ط لةل دد نب  لةلت للذ ذملطن ل   لةلاعةلم ل نل

لم تقملالةلأمرع ل تهفلساب ل ياكللةلت مؤلب انتلةلطرفل

ل    ت دددددددب دددددددن،ةلمت علةل م دددددددتارةل تتام ل  لتن يرلةلا انم  لةلت لت يرلللللتكون  :المعلومةتبادل 
ل  تا اةل ل   ةللب ل  اق لا  ةل  ل ة ل  كعةللب ن،ةلتيعةمل  لهعفلمللةلتب ل لم لمعمقلم ي قملةل اي 

ل.  ل  ةل هيعلمللنققلةل اي لة لتا ،ورلاي ل لام  ل  ل

 1 يلالعمأهمية ثقة : ثانيا 

ل :ة ت قق كل لةلااؤس قللا للا اي ملن ت ا ه ل  للب ل  اقلمققللا ا قلشع عةل  للاا   لةلتا ل ملسنةءل

ل.  لةل ا ل ةلقرة،ة لة ،ت  حتن رل -0
ل.ت   لل لققلةلتا ل لم لةلبريكلطنياقل لةكاق -2
ةلمققل  لمبت حلن  حلةل  لق  لةلت  ،يقملة لس ا لتاكلةلت لتتايهلوع،تقلل ل قلمللةلا  طرلمييل -2

ل.ياكللةلتا ،  لشاكقللام م
لةلب كعةلةلرك   قلمللةلمققل  ل  ءلةل الاءلةل سل ؤلسلوع ، لةلولل لققلب يعةلةلاعى -4

                                                           

لمللا مم ةلتنزي لا بدرللةل اا قيقدددد سملةلطا ددقلةلأ لدومللة،لةليدد ز ،سللماانسدددد  لذلة،ةلمدددد ل  ن ددددفللمددددنللن ددددفملذلة،ةلةللا1 
لن000صللم2101ةلأ،لممل
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ةلب ا مل   ةلم لي   لةلمققلل م لارة،للة سددددددتهلاتةل دددددا قللا لةل عمقلام للمللميرلةلااكللتقي ف -2
ل.ق اقل  

 1 العميلثالثا أنواع ثقة 

ا   للققلةلا دددددتهاكلببدددددك لل امل اعلتلةللامققمل   نللم لمته لتت    لنت    للعللمللةلا مميلللاننةل لمت ع
ل:ظرلمن للاننةصلةلمققمل مللويلللاشهرللاننةله لن علأن ته  ل

تت اقلب لمققلويللتا  لةلأ رةللةل  لل عمانمل  للاا قلةلت دددددنيقلب ا  لمرةماه لالثقة بي  الأخيييخا  -1
 .   ل  لم تني ته 

تبتر ل تنللم دددددتنىلمللةلتنا   لةلبرليقل تاتعلةلولم دددددتنىلةلا ظاقل ك ملالثقة ما بي  المنظما  -2
ا   قلم  دددددددرةل  ل  لمرةم لةل اا قلمييلتظهرلةلمققلويللةلا ظا  للاولشدددددددك لسدددددددان    لت   ن قل ت

لةلت نيي قلويللةلاؤس   

ت انل   لةلمققلمللملا لة لترةفل ةلقمن لبقنةنيللةلح  ةلة تتا   قملةل دددددددد  سدددددددد قلثقة مؤسيييييسييييياتية -0
 ل ة ات  ليق

 أنواع الثقة(: 31رقم ) خكل

 
(C. Halliburton, A. Poenaru, 2010,p 6) 

                                                           

ةلحيدددد ةلةلنا بيددددقل دددد ل ددنءلةلمقددقلةلت ظ ايددقل اتغيددرل س ط مل  رةمملتاكدددديللةل دددد مايلل للااتدددد لب ددددنلةللم لونبكرمس لل1 
 01-90مصملص:لل2109ل2109-2102ةل هةكرمل
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لل1 العميلابعاد ثقة  :رابعا

ملةلأم نقلهة قللا  ةل ياكلل، يقلةلمققلبأنه لتتألفلمللن لمقللاب  للمت  ماق:لةل ب ءةللا لةلا ددددددددعةق قمل
لاوللان لنققلل طف قمللام ل  لمللةلا علةلم ن ل ةلم ليليب ددرةمللةلأ  ياكللتب دديرلةلا عل .ة سددتيا   م ددلل

لنلاوللانها لنققللقلان ق

لمققملتت اقلب اا قلةلتقي فلةلت ليقنالوه لةلا دددددددتهاكللقع،ةلةملةلا دددددددعةق قل ا علملللاب  للةل:المصيييييداقية-0
بد لنلنللةلاقدعمدقللان د ءللاا دقلةلتا ل ملبا  ولآمرمل  ملم ددددددددددددددعةق قلم تنتل  لاع،ت للةويبد ءةلا تنتللاول

للللتنا   لةلا تهاكلم عقلةلتق  قل لللمعىلةلر  ل  لكلةوت بقلاول

ت دد  لةلتحبيهة لةلات اقددقلبدد ل دد لاددقملبا  ولآمرللةل الاءلتت اقلورلةل  دد ل :زاهيية او درجيية الانخرا نال-2
  لاع،ةلةلا تنتللا لةل  لاقللاولةويب ءلب لنلنللةلاقعمقلم عدددددددقللةل الاءلباعىلنققللة ن رةكتت اقلل،تقل

ل  لةلرس لقلةل لان ق

مايهةلل ي ط لعدددن،ةملةل اي م ددد ل للة لتا ، نلتقعيفلتنت  لم دددتعةاليأم لب يلل :حسيي  الاسييتقبال-2
ل.للللا لةلا رف

 2 العميلقياس ثقة  :خامسا

مللأب  لةلي  سلةلمققمل لا اه لسددددددددددددافلةلمققلةلام  للاولق  سللسددددددددددددلالفا الةل ميرلمللةلا مميللوم  ءل
 :حنلةلت ل لأنمييل  نلل ا ،ة لق  سلةلمققللاول

 المصداقة تتكون م  العبارا  التالية-

لم ي قليا ح  لةم  نوللاملمن لم ت   لللامقلا

لةوللاملمن لم ت   لللامقلم ي قليا ح  لنققل  لم ت  ته نل

لل لنلب ل  اقشرةءلم ت   ل ع لةل لامقل نل اتلل

 زاهة وتتكون م  العبارا  التاليةنال-

لل الاكه نلب ل  اق ع لةل لامقل م قل

                                                           
1http://fthomas-sysinfo.blogspot.com/2011/09/les4-dimensions-de-la-confiance.html/2019 
2 C.Halliburton ,A.Poenaru ,2010.p5-7 
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لنةل الاءل ع لةل لامقلع لاقلةت   ل

للهب ك ه نلب ل  اق ع لةل لامقلتظهرلةلب كعةل ةلا احقل

 حس  الاستقبال وتتكون م  العبارا  التالية

لةلتقعلةمل ع لةل لامقلتحعللم ت  ته لب لأم لب  لتا ،لةلتغيرة لةلحع مقل  لةلا تجن

ل ع لةل لامقلتاحيلب ستارة،للللتح يللةست  ب ته للح ت  لةلا تها يلن

 توصيف منشأ عبارا  قياس ابعاد الثقة (38رقم ) خكل

ل

ل

ل
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(C.Halliburton ,A.Poenaru ,2010.p6) 

 العميل: مستويا  ادارة العلاقة مع خامسالمطلب ال

   لب ضلة متلاللل لكل   تلم  لس نة لااياقلملةل الاءلةلة،ةلةل لااقلم لل تفلةسدت عةالم طا 
ل تتاقمقلمع لبحري   د ةلةلا ددددددددددددددطا لميديللاملةلا ضلي تمر لت  نلنت د لم انم  ل تطميقلللمن لمبهنا

للاءلةل املةلا ضلة مرل  ظرةل ةلةلا ددددددددطا ل)ل:للة،ةلةل لااقلم للةل الاءلورن مجلةلت ددددددددننل ةلم  ل معمقل
لل  لنلاثلم دددددددددددتني  لم تابقل ل لةل الاءللااقلم للاولةملمبهنالةسدددددددددددترةت   لمل  لةلنةا لتتفلذلة،ةلةل 

 1لببك لمت  م لمييللامل  لم تنىللاس س لل   حلتطميقلةلابهنال  لةلا تنيللة مريل

   ل  ةلةلا ددتنىل تفل ( Strategic CRM ) العملاء المسييتو  الأول الادارة الاسييتراتيجية للعلاقة مع 
ول ت ددددد ولةلولةات ددددد بل ةلحب ظللاللةل اي ةلتر يهللاولتطنيرلنق  قلةلاؤسددددد دددددقللت دددددا لمنتهقلنحنىل

                                                           
1 Buttel Français, costumer Relationship Management, elselvir.first. Édition 2005, p10  
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ةل ري يللمللملا لماقل تنعددي لةلي اقلبطريققللا ضدد لمللةلا    دديلل   لةلمق  قلت كسلببددك للةل الاءل
 سدددا قلل قل ة سدددترةت     لمم  قما شدددرل  لةل دددانتلةلي  لسللااؤسددد دددقلبحييلت دددا ل   قلةلمرةمجلةلرسدددا

 هفقلةلأمعلم هفل عفلةلح ن للاول  ك ب  ءلللاا  لطنيالةل الاءلب ت   لة،  ءل

  ل  ةلةلا دددددتنىل ( Operational CRM ) العملاء للعلاقة مع  العملياتيةالادارة  :المسيييتو  الثاني 
فلةالورم    لةلح سددددددنبل  ل ط كمم لةسددددددت علةل الاءلنق كلة لتق ءلةلاا شددددددرلم للتتاق تفلةلتر يهللاول

م لةلري  للللطريقلعددددددبح  للةل ر سل للفلةل عم  لمل ةلتنةعدددددد لل ل الاءلت ددددددنيقلملةلم  لملة  تا الب
سلمللةلتحرلللمييللاملةلتطم ق  لةلت  نلنت قلتاكللم ددت عميه  SMS ة نترنلل ة مي ل ةلرسدد ك لةلق دديرة

رللر  لة لا  لةلا  سدددددددداقلل  لةلبددددددددرةك لملللات لتطنيل ل الاءل ةسددددددددت بدددددددد فلةلا انم  لةل  عددددددددقلب
م ع بللةلتقعم قلةل الاءل تحقلمم  قللاوللاسدد سلةلا انم  لةلاح فلنل ةلةلا ددتهع قلمللايضدد للاا   لةلم  ل

 ا للاملورةمجلةلح سدنبلت د لعل  لتطنيرل تح يلللالةءلمعم  للمم    لةلا  سدرل ةل لةلناللةلا  سدرلن
 ةلت لت ددددددددددددده للاا قلةلتنةعددددددددددددد لم لويللةلانافللةل اي مييللانه لتن رلةلا انم  لةلاهاقلللللةل الاءل

 . ةل اي بق  ل زي لةلةلر  للعىل ةلما ل ؤلسلةلولتقاي للةل اي  ل

 ددتنىلذلة،ةلةمل  ةلةلا ( Analytical CRM ) العملاء المسييتو  الثالث : الادارة التحليلية للعلاقة مع 
لةل ايدد  ددعفلتاريرلةلت ا ددقلل دد لملللةل الاءل لتا لةلا انمدد  لمللا ددددددددددددددفلشددددددددددددددكددلةل الاءلةل لااددقلم ل
مؤسدد ددقل  لكللةلعةما قملللعةلم دد ل، لةلا دد ل،للةل اي اكللةلح ددن للاولةلا انم  لللل ةلاؤسدد ددقلي

ةلم  ن  لةلا ل قلملو  ن  لةلت ددددددددددددددنيي قل ب  ن  لةل عم  لللاهبنململةلبددددددددددددددرةك مللملا لةلرتنصلةلولةلت ،ي ل
ةل  عدددقلب لنياكللةسدددت عةالةلا ددد ل،لةل  ،ت قللاا انم  لمم لةلا انم  لةلعيانمرةم قلل  ل تحاي لناطل

 لة،ةلةلةل اي ةلع شللعي للايضددد لياكللةلح دددن للاولب ضلةلا انم  لمللةلا    ددديللننلملل تهقلنظرل
تنةته لملللاابددد ا لةلت للملللااقلشددد  ددد قلملمان ل   لقرلل لمعم  لتنسدددي للا ضددد ا لااقلتن ةلتحايا قلل

لل اي ةنلملل تهقلنظرلةلاؤسدددد دددددقل إملةولة،ةلةلتحايا قللا لااقلم للةل اي    لةلأمن،لت هزلةلر دددد للعىل
 . ةلحب ظللايهفلةل الاءللع ه لملتهيعلةل  ل قل  لورةمجلةات  بللةلم ع قتقنسلت ا فلةلمرةمجل
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 خلاصة:

  للتغيرة ل تطن،ة   لنت تللةل اي ن دددددددددت تجلبأملاهن،لذلة،ةلةل لااقلم لل   لةلأميرلياكلللام
   لةمتعةلللاب رلةل لاكق ل ةلاتام للاسد سد ل  لةلت دنيقلب ل لاا  مل لاولةلرمفلمللويةقللا لةلاؤسد د  ل

قلذ للانه لم زةلللب يعةل  لةلا عللللتم  لةلبا ددبلةلاؤسدد دد  ويلللةل اي ةنتبدد ،لةسددت ا  لذلة،ةلةل لااقلم ل
نلنت  لتقت ددددددرل قطللاولةلت  ل  ل لانبددددددطته ل لللتا ،  ل إسددددددترةت   قل  مقللانانفللاولةل  عددددددقلوه ل ةل

لن ةلمرةمجل ةلأل ة لةلتق  ق



  

دراسة وتحليل واقع إدارة العلاقة مع الزبائن في الثالث: الفصل 
 بنك الفلاحة والتنمية الريفية دراسة حالة وكالة قالمة



 - المةوكالة ق -بنك الفلاحة والتنمية الريفية ب ميدانيةدراسة            الفصل الثالث:  
 

 
38 

 تمهيد:

عرفت المنظومة المصرفية الجزائرية إصلاحات جذرية تماشيا مع التحولات الاقتصادية ومواكبة 
دا  المقدمة، ورفع الأ التحديات المطروحة أمامها، فكان أن بادرت نحو تحسين مستوى الخدمات المصرفية

تحديث الأجهزة والهياكل بهدف الحقائد طي الزبائن الحالين وخلق زبائن جلد وذلك تدعيما المصرفي و 
لمركزها التنافسي أمام ما يوجهها من منافسة قوية. لهذا تطرقنا في الفصلين السابقين إلى أساسيات حول 

قة الموجودة بين المصرف والزيون وسياسات تحصين جودة الخدمات المصرفية، بالإضافة إلى طبيعة العلا
هذه العلاقة، ولإظهار التقارب بين المعلومات النظرية التي تم التطرق إليها في الفصول المسابقة، اخترنا 

وكالة قالمة كدراسة حالة التعرف على الخدمات المصرفية داخل بنك بدر -بنك، الفلاحة والتنمية الريفية 
يير الجودة إضافة إلى رضا زبائنه على هذه الخدمات، كذلك تقييم علاقة البنك بزبائنه ومدى تطبيق المعا

أو إدارة العلاقة مع الزبون. وقصد الوصول إلى الأهداف المسطرة قمنا  CRMمن خلال تجسيد مفاهيم 
ما المبحث أ بتقسيم الفصل إلى ثلاث مباحث، الأول لتناول فيه تعريف عام ببنك الفلاحة والتنمية الريفية،

الثاني فسنتطرق من خلاله إلى منهجية الدراسة التطبيقية واخيرا في المبحث الثالث منقوم بدراسة مدى رضا 
 الزبائن عن خدمات بنك بدر وتقييم علاقة البك بزبائنه
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 التقديم ببنك الفلاحة والتنمية الريفية :المبحث الأول

طاع من أكبر البنوك الوطنية، الذي نتيجة لخبرته وتنافسيته است بنك الفلاحة والتنمية الريفية واحد
في بيئة تنافسية لبنوك خاصة وطنية وأجنبية، وذلك بتبني تنظيم جديد، وتحويل أساليب  مكانة لهأن يفرض 

العمل الخاصة به وهذا ما يضيف قيمة أعلى لموارده البشرية والمادية، بالإضافة إلى نظام الإدارة، كذلك 
 تكييف إستراتجيات الإدارة مع الحقائق الجديدة الاقتصادية.

 :(1)بنك الفلاحة والتنمية الريفية وتطور نشأة المطلب الأول:

مارس  61المؤرخ في28/601مؤسسة مالية وطنية تأسست بموجب المرسوم رقم هو عبارة عن
، وقد انبثق عن إعادة هيكلة للبنك 6828مارس  61في  66الذي صدر في الجريدة الرسمية رقم  6828

تمويل هياكل ونشاطات الإنتاج الزراعي  الوطني الجزائري من أجل تخفيف الضغط عليه والمساهمة في
 61حيث يتواجد مقره الاجتماعي في الجزائر العاصمة، وكذلك الصناعة الزراعية والموارد المائية والصيد، 

الصادر  66-01، الجزائر، وقد استفاد البنك بمقتضى الأمر رقم 455نهج العقيد عميروش، صندوق بريد
إلى  64لقروض من زيادة رأس مالهحيث تضاعف رأس ماله من ، من مجلس النقد وا8001أوت  81في 
مليار دج، وهذا في إطار تدعيم الموارد الذاتية للبنك، وبنك الفلاحة والتنمية الريفية هو عبارة عنمؤسسة  11

ويسهر البنك على دينار جزائري، 4500000000مالية عمومية ذات أسهم يقدر رأسمالها الاجتماعي بـ:
المساعدة في الاستغلال الأمثل لوسائل الدفع لحساب المؤسسات الاقتصادية العمومية، وهذا تقديم النصح و 

، والمتعلق بالنقد 6880أفريل  65المؤرخ في  60-80احتراما للتشريع البنكي، بمقتضى القانون رقم 
موال من لأوالقرض، أين أصبح بنكالفلاحة والتنمية الريفية شخصا معنويا يقوم بعمليات استلام رؤوس ا

الأفراد، ومنح القروض وكذلك وضع تحت  تصرف الزبائن مختلف وسائل الدفع، كان مكونا في بادئ الأمر 
مديرية جهوية  58وكالة و 115وكالة تنازل له عنها البنك الوطني الجزائري، وتضم شبكته حاليا  650من 

 الجهوية والمحلية.إطار وعامل ينشطون على مستوى الهياكل المركزية،  1000وأكثر من 
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 -وكالة قالمة-بنك الفلاحة والتنمية الريفية مهامخدمات و المطلب الثاني: 

المة يقدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة قالخدمات التي يقدمها بنك الفلاحة والتنمية الريفية: أولا:
 مجموعة منوعة من الخدمات نذكر أهمها في:

وتشمل مختلف الخدمات التي يقدمها البنك لجذب مدخرات زبائنه وتمكنهم من توظيفها  خدمات الادخار:-أ
 لديه، وتتمثل في:

وهو عبارة عن إيداع لأجل، ويصبح ماديا بواسطة سند يلتمس من خلاله الزبون للاكتتاب  سند الصندوق: -
حقاق يداع، وعند بلوغ أجل الاستفي مبلغ معين )محدد( لمدة من اختياره، وبمعدل فائدة متغيرة حسب مدة الإ

يدفع البنك فائدة لصاحبه زيادة على رأس المال، وهذا السند موجه للأشخاص المعنوية والمادية بصفة اسمية 
 أو لعامله.

سنة عن طريق ممثله الشرعي من  68هو دفتر يمكن صاحبه من الشباب دون  دفتر توفير الشباب: - 
دج، ويتم إيداع الأموال فيه عن طريق مبالغ  400غ الأدنى لهذا الدفتر بـ فتح حساب إيداع فيه، ويقدر المبل

محولة أو عن طريق تحويلات أوتوماتيكية، ويتيح هذا الدفتر لصاحبه عند بلوغه الأهلية القانونية وذو 
 مليون دينار. 8سنوات الاستفادة من قرض بنكي قد يصل إلى  4الأقدمية التي تزيد عن 

وهو عبارة عن حساب في دفتر يمكن صاحبه من الحصول على فائدة تدفع سداسيا  ن:دفتر خاص بالسك-
ويتيح هذا الحساب لصاحبه  IRGوتخضع هذه الفائدة للضريبية على الدخل  ، 8.4وبمعدل ثابت يقدر بـ 

في حالة أراد الحصول على سكن إمكانية مساعدة البنك بتمويله لمشروعه السكني، وفي هذه الحالة تكون 
الفائدة التي يدفعها صاحب هذا الحساب أقل من الفائدة التي يمكن أن يدفعها شخص آخر يريد تمويل 

 مشروع سكني وهو غير فاتح لهذا الحساب.

ويتمثل هذا الحساب في حساب يفتحه صاحبه لإيداع أمواله، مقابل حصوله على لأجل:  حساب إيداع-
 فائدة محددة من طرف البنك حسب مدة الإيداع.

 يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتقديم أنواع من القروض نذكر منها: خدمات متعلقة بالإقراض:-ب

 . تتجاوز سنتين تهدف إلى تمويل احتياجات التشغيلوهي قروض مدتها سنة واحدة ولا قروض الاستغلال: -
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وهي قروض متوسطة وطويلة الأجل تتراوح مدتها من سنتين إلى خمس سنوات، وقد  قروض الاستثمار: -
تصل إلى ثماني سنوات وأكثر، ويمنح هذا النوع من القرض عادة لتمويل مشتريات المعدات أو تجديد 

 الثابت في حالة القروض طويلة الأجل، وتمنح عادة لقا  رهن عقاري.الآلات أو بهدف تكوين رأس المال 

: وهي خدمة يوفرها بنك الفلاحة والتنمية الريفية لزبائنه بحيث تمكنهم من فحص Consultجـ ـ خدمة بدر
حساباتهم عن بعد، وذلك عن طريق تعبئة الزبون لوثيقة تعاقدية مع البنك ويترك اسم المستعمل وكلمة سرية 

ساعة  85/85نه من مراجعة حسابه عن طريق شبكة الانترنيت، ويتيح بدر هذه الخدمة لزبائنه لمدة تمك
 كل أيام الأسبوع.

التي   SAAوهي خدمة جديدة أدخلت إلى البنك عن طريق طلب أو تعاقد مع خدمة بنك التـأمين: -د
لياتها وخدماتها، هو توسيع عم SAAحيث أن غاية  BADRتقدمت بطلب فتح شباك مختص بالتأمين

كتساب زبائن للبنك( وكذلك اشركة التأمينهي اكتساب مدا خيل ) تتمثل في العمولة التي تقدمهاالبنك  وغاية
 جدد ليس فقط للاقتراض بل لخدمة جديدة أخرى لتأمينهم.

حيث تم تعميم هذا النظام للدفع ":telécomponsationخدمة نظام المعالجة الآلية للصكوك:"  -هـ
حيث أصبح معمولا به على مستوى كل " وكالات بدر" على المستوى الوطني، هذا  8001الشامل سنة 

النظام تم إنجازه من قبل تقني بنك الفلاحة والتنمية الريفية وهو حاليا مطبق على كل الصكوك على مستوى 
 ريجيا.كل وكالات البنك ومن المنتظر تطبيقه في المرحلة اللاحقة على عمليات الدفع تد

وهي عبارة عن قرض قصير المدى يتحدد كل عام  خدمة دفع مسبق مضمون بهدف الاستغلال: -و
موجه نحو المؤسسات مقابل ضمانات على شكل أملاك عقارية، سندات مالية نقدية متداولة في بورصة 

اجل تلبية  سنوات، وتجدر الإشارة إلى انه تم استحداث هدا القرض من 4الجزائر أقصى حد لهذا القرض 
 حاجات الزبائن في ميدان الاستغلال 

 : يمكن حصر الدور الذي يؤديه البنك في:مهام وأدوار بنك الفلاحة والتنمية الريفية: ثانيا

إن البحث عن المقرضين لكسب زبائن أكثر يؤمن للمؤسسة البنكية آمان معتبر لأنه يحدد جمع الموارد:  -أ
منحهم ق النقدي والبنك المركزي، من أجل ذلك يقوم البنك بتشجيع زبائنه بعلاقته واستقلاليته بالنسبة للسو 

 مجموعة من الخدمات المتنوعة مثل قروض بفترات وشروط متغيرة.
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إن البنك يمنح أو يتعهد مؤقتا بأموال في متناول شخص معنوي أو فيزيائي أو عقد القروض:  توزيع-ب
رهن أو إمضا  من قبل  مقدم نقدي، تتضمن ثلاث مراحل:لحسابه مقابل رهن أو إمضا ، هذه العملية 

 المقرض وتنظيم الأموال المقرضة.

إصدار أسهم  حيث يقوم بـ: إصدار سندات مالية والمفاوضات المتعلقة بها،المالية:  العمليات-ج
ت العمليا الخ، وهذه…عمليات التوظيفو عمليات الصرف بين مختلف العملات والمفاوضات المتعلقة بها،

 يمكن أن تنجز لحساب زبون البنك، أو لحساب البنك نفسه.
للبنك نشاط يرتكز أساسا على النقد في جميع تغيراته ومختلف اتجاهاته، نتيجة ذلك الخزينة:  عمليات-د

 فإن مفهوم الخزينة هو أساس النشاط والإدارة في البنك.
 :(1)تيةبالمهام الآ -قالمة -ونتيجة لهذه الأدوار تقوم الوكالة التابعةلبنك الفلاحة والتنمية الريفية   
 فهي تقوم بـ: " بنك تجاري": -وكالة قالمة –الفلاحة والتنمية الريفية بنك-1

 معالجة جميع عمليات البنك )قرض، صرف، خزينة(؛ 
 فتح الحسابات؛ 

  والادخار؛المشاركة في جمع التوفير 

 .فتح ودائع متوسطة وطويلة الأجل 

تكمن هذه المهمة في المشاركة بترقية "بنك تنمية": -وكالة قالمة –الفلاحة والتنمية الريفية بنك-2
النشاطات الفلاحية والصناعية والحرفية، لهذا يجب اتخاذ الإجرا ات للحصول على قروض الاستثمار 

 ناعية والحرفية وفق البرامج المالية وتنفيذ المخططات التنموية.لصالح هياكل النشاطات الفلاحية، الص

قات من خلال القيامبمراقبة مطابقة التدف" وسيلة مراقبة": -وكالة قالمة -الفلاحة والتنمية الريفية بنك-3
المالية للمؤسسات مع المخططات والبرامج المتعلقة بها، وهذا تحت وصاية السلطات المعنية، وكذلك تتدخل 

من القانون الأساسي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  5دوريا لتحديد وضعيتها وتسييرها المالي، وإن المادة 
 تحدد مجالات تدخله، حيث تنص على ما يلي:
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"تتمثل مهمة بنك الفلاحة والتنمية الريفية خاصة في تنفيذ جميع العمليات المصرفية والإعتمادات المالية 
للقوانين والتنظيمات المعمول بها في منح القروض والمساهمة فيما يأتي طبقا للسياسة  بمختلف أشكالها طبقا

 تنمية مجموع القطاع الفلاحي، تطوير الأعمال الفلاحية التقليدية والزراعية والصناعية". الحكومية:

زوده بها الدولة ت كما يسعى بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى استخدام وسائله الخاصة، وكذلك الوسائل التي
 قصد ضمان تمويلها، ويمكن إدراج هذه الاستخدامات فيما يلي:

  ،تعبئة الإمكانيات البشرية والمادية والمالية الممنوحة من طرف الدولة الجزائرية لأجل قطاع الفلاحة
 الري، الصيد والنشاطات الحرفية؛

 مية مؤسسات الخاصة والتي تساهم في تنالقيام بالمساعدات المالية الضرورية للنشاطات المتعلقة بال
 العالم الريفي؛

  يعتبر أداة من الأدوات التخطيط المالي لأجل إنجاز المشاريع الفلاحية المسطرة في مختلف المستويات
 التنموية؛

  بنك الفلاحة والتنمية الريفية بنك واسع النطاق، إنه يمول كل عملية بنكية للاستغلال، ويقوم كذلك
  بالاستثمار.

 إضافة إلى ذلك يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالعمليات التالية:

 منح قروض الطويلة والمتوسطة الأجل؛ 

 تمويل مختلف العمليات المتعلقة بالتجارة الخارجية؛ 

 التعامل مع المؤسسات العمومية الأخرى؛ 

 .تقديم قروض ومساعدات لكل المؤسسات التي تساهم في تنمية المجال الريفي 

 عمليات المقاصة للشيكات. 

 عمليات الأوراق المالية من شرائها وإدارتها لصالح العميل. 

 عمليات الحوالات المصرفية. 

 والإعتمادات المستندية عمليات التجارة الخارجية. 
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 توظيف الحسابات وتحويلها. 

  عمليات إيجار الصناديق الحديدية بأحجامها المتوسطة وكبيرة الحجم. 

  عمليات الكفالات المصرفية. 

 .عمليات تحصيل الأوراق التجارية وخصمها 

ذكر مجموعة من الأهداف المسطرة ن يسعى البنك إلى تحقيقثالثا: أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية: 
 :(1)منها

 زيادة الموارد مع اقل التكاليف الممكنة والحصول على أكبر مردود بواسطة قروض إنتاجية متنوعة 
 يمنحها البنك، مع احترام كل القوانين والتشريعات.

 .التسيير الصارم لخزينة البنك، سوا  بالعملة المحلية أو العملة الصعبة 
 .ضمان التطور المتجانس والمتناسق للبنك، في كل النشاطات المتقدمة 
 .توزيع ونشر شبكته عبر كامل التراب الوطني كلما استدعى الأمر ذلك 
 ية منتجاته وتحسين جودة خدماته المصرفية من أجل إرضا  الزبائن والاستجابة العمل على ترق

 لانشغالاتهم.
 .وضع برنامج تسيير ديناميكي في مجال التغطية والتحصيل 
 .تطوير الأفاق التجارية بإدماج تقنيات حديثة في التسويق وخلق مجموعة جديدة من المنتجات 
 ة مصرفية شاملة.توسيع وتنويع مجالات تدخل البنك كمؤسس 
 .تحسين العلاقات مع الزبائن والحصول على أكبر حصة من السوق 
 .تطوير العمل المصرفي قصد تحقيق أقصى قدر من الربحية 
 .السعي الدائم لتوفير شبكات جديدة ووضع وسائل تقنية حديثة وأجهزة وأنظمة معلوماتية 
  وخارج البنك.العمل على تأهيل موارده البشرية، وترقية الاتصال داخل 
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 -قالمة -الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمطلب الثالث: 

تعتبر الوكالة وحدة مصرفية جزئية، قد تكون على مستوى الولاية أو الدائرة أو البلدية، تتكفل بجميع العمليات 
 المصرفية في شكل ودائع:

 .حساب جاري للتجار 

 .حساب بنكي للعمال 

 للتجار أو المتعاملين. حساب إيداع 

 تضم وكالة قالمة المصالح التالية:

 ويمكن إجمال وظائفه في ما يلي: المدير: .أ

 يمثل الوكالة إزا  الغير ويعمل على توقيع وإبرام جميع العقود والمستندات والوثائق والمستندات؛ 

 يعين ويسرح المستخدمين اللذين لا تدخل سلطة أخرى في أمرهم؛ 

  والإشراف والتنسيق بين مختلف المصالح الموجودة في الوكالة.التسيير 

 ويتمثل دورها في مايلي: الأمانة: .ب

 تلقي وإرسال البريد؛ 

  القيام بالعمليات الإدارية المختلفة، كالطبع، استقبال الملفات والبرقيات، الإشراف على كل المكالمات
 وتنظيم مواعيد المدير.

وتدور مهامها حول استقبال الزبائن وتلبية رغباتهم في فتح الحسابات، كما لها  مصلحة الاستغلال: .ت
مهمة تحصيل القروض في الآجال المحددة ومتابعة الزبائن غير الأوفيا  قضائيا، ولها الوظائف 

 التالية:

 وظيفة القروض؛ 

 وظيفة الشؤون القانونية والتحصيل؛ 

 .وظيفة الموارد والحسابات 
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وتتلخص مهامها في معالجة أدا  تلبية الزبائن فيما يخص العمليات المالية التي مصلحة الزبائن:  .ث
لها علاقة بالصندوق فيما يخص السحب والإيداع، وكذلك تسديد واستلام وسحب الإيداعات والأوراق 

 المالية وعمليات التحويل والتعامل بالعملة الصعبة وتضم الوظائف التالية:

 وظيفة الشباك؛ 

  را  الشباك؛وظيفة ما و 

 .وظيفة خاصة بالشؤون الخارجية ووظيفة الحافظة 

وتتشكل من وظيفة المراقبة والمحاسبة ووظيفة الشؤون العامة وتتلخص مهمتها في  الخلية الإدارية: .ج
 ما يلي:

 كل الأعمال الخاصة بالتنظيف والصيانة، الأمن والتأمين؛ 

 المراقبة اليومية الحسابية والتأكد من صحة العمليات. 

 الهيكل التنظيمي لوكالة قالمة. :(90)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 وثائق مقدمة من طرف قسم الإدارة بالمديرية الجهوية للاستغلال "قالمة".المصدر: 

وظيفة 

الشؤون 

 العامة

وظيفة 

المراقبة و 

 المحاسبة

 الخلية الإدارية مصلحة الزبائن

 المديرية الأمانة

 مصلحة الاستغلال

 وظيفة

 القروض

وظيفة 

الشؤون 

القانونية 

 التحصيلو

 فةوظي

 الموارد

 وظيفة خارجية وظيفة الحافظة وظيفة ما وراء الشباك ظيفة الشباكو
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 منهجية الدراسة الميدانية  :المبحث الثاني
هجية المتبعة المنبعد التطرق لتقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية سوف نعرض من خلال هذا البحث 

 في الدراسة الميدانية ثم تحليل النتائج الاحصائية المتحصل عليها.

 المطلب الأول: منهجية الدراسة

تتمثل الخطوة الأولى في إجرا  الدراسة الميدانية في تحديد المجتمع الإحصائي واستخدام العينة 
 د الخطوات ألاحقة للبحث الميداني.الممثلة لها، وتولى هذه العملية عناية بالغة الأهمية في ترشي

 أولا: المجتمع الاحصائي وعينة الدراسة:

نسعى من خلال دراستنا الميدانية الى اسقاط الجانب النظري من الدراسة على أرض الواقع اعتمادا 
 على أدوات جمع المعلومات وتحليل النتائج إحصائيا واختبار فرضيات الدراسة.

 مجتمع الدراسة:-6

الهدف من هذه الدراسة هو معرفة مدى تأثير التسويق الالكتروني على ثقة الزبون، فإن بما أن  
 مجتمع الدراسة يتمثل في عملا  بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية قالمة.

 :عينة الدراسة-2

يانات ببنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية قالمة، وقد تم توزيع الاستموظفو تتكون عينة الدراسة من 
استمارة والتي خضعت  40على مجتمع الدراسة باستخدام الطريقة العادية وهي الاستبيان الورقي، ثم توزيع 

 للتحليل.
 ثانيا: متغيرات ونموذج الدراسة

 متغيرات الدراسة: -1

تم بنا  المتغيرات على أساس ما تم وضعه في الفرضيات، حيث أشتمل على نوعين من المتغيرات 
 التالي:جا ت كالنحو 

  :يتمثل في التسويق الالكتروني، حيث يتضمن أربع متغيرات مستقلة)أبعاد( وهي:المتغير المستقل 

 .الأجهزة والمعدات 
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 .مهارات الموارد البشرية 

 .البرمجيات 

 .الشبكات 

   :ويتمثل في ثقة الزبون، حيث يتضمن أربع متغيرات مستقلة)أبعاد( وهي:المتغير التابع 

 .صوت الزبون 

  الزبون.قيمة 

 .رضا الزبون 

 .ولا  الزبون 

 نموذج الدراسة: -2

 يمكن توضيح العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع في النموذج الموضح في الشكل التالي:

 (: النموذج المقترح للدراسة19الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 الأجهزة والمعدات.

 البشرية.مهارات الموارد 

 البرمجيات.

 الشبكات.

 

 صوت الزبون.

 قيمة الزبون.

 رضا الزبون.

 ولا  الزبون.

 

 

 

 ثقة الزبون  التسويق الالكتروني
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 ثالثا: أدوات الدراسة

لقد استعنا في جمع المعلومات على كل من المقابلة، والملاحظة بالإضافة الى الاطلاع على   
 المؤسسة، كما ركزنا في عملية جمع البيانات على الاستبيان.سجلات وملفات 

 ينقسم الاستبيان الى قسمين أساسيين وهم كالتالي:مفهوم الاستبيان:  -1

  :خاص بالمعلومات الشخصية والوظيفية: كالجنس، العمر، المستوى التعليمي، القسم الاول
 الوضعية الوظيفية، الخبرة.

  :محورين أساسيين وهم كالتالي:حيث يحتوي على القسم الثاني 

 عبارة موزعة على اربعة ابعاد هي: 68ي، بحيث يتضمن التسويق الالكترونيمثل متغير المحور الأول: و

 (.1-6: وتمثل العبارات من )الأجهزة والمعدات -

 (.1-5وتمثل العبارات من ) :مهارات الموارد البشرية -

 (.8-1وتمثل العبارات من ) :البرمجيات -

 (.68-60وتمثل العبارات من ) :الشبكات -

 موزعة على اربعة ابعاد هي:عبارة  61بحيث يتضمن ثقة الزبون ويتمثل في متغير المحور الثاني:   

 (5-6وتمثل العبارات من )صوت الزبون:  -

 (.2-4وتمثل العبارات من ) قيمة الزبون: -

 (.68-8وتمثل العبارات من ) رضا الزبون: -

 (.61-61وتمثل العبارات من ) ولاء الزبون: -

 ( 08كما اعتمدنا في الاستبيان على مقاس ليكرت الخماسي وهذا ما يوضحه الجدول رقم:) 
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 (: مقياس ليكرت الخماسي92الجدول رقم)

 غير موافق محايد موافق موافق بشدة الاستجابة
غير موافق 

 بشدة

 6 8 1 5 4 الدرجة

 
الحدود الدنيا لكل فئة من فئات مقياس ليكرت الخماسي،  أما فيما يخص معيار المقياس ولحساب

عينة الدراسة لكل فقرة من فقرات الاستبيان  تم اعتماد المعيار الإحصائي التالي لتفسير تقديرات أفعال
 بالاعتماد على المتوسط الحسابي:

 .6꞊5-4نقوم أولا بحساب المدى  -

 .5/4꞊0.2ثم نقسم طول المدى على عدد الفئات  -

ذلك تم اضافة العدد بالتدرج ابتدا ا من اقل قيمة في المقياس هو الواحد الصحيح، واستمرت بعد 
 الإضافة حتى الحصول على أعلى قيمة في المقياس وهي العدد خمسة.

 والنتائج المتحصل عليها موضحة في الجدول التالي:

 المتوسطات المرجحة والاتجاه الموافق لها (:93الجدول رقم)
 الاتجاه الحسابيالمتوسط 

 لا أوافق بشدة 6.18الى 6من 

 لا أوافق 8.48الى  6.2من 

 محايد 1.18الى  8.1من 

 أوافق 5.68الى 1.50من 

 أوافق بشدة 4الى 5.8من 
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 خامسا: الأساليب الإحصائية المستعملة لمعالجة البيانات

من أجل تحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم جمعها، تم استخدام برنامج التحليل المسمى 
 ، وذلك من أجل حساب:81النسخة  spssبالحزمة الإحصائية للدراسات الاجتماعية 

 وبيان مدى تأثيرها على حساب التكرارات والنسب المئوية للتعرف على البيانات الشخصية 
 استخدامات افراد العينة؛

  المتوسط الحسابي وذلك لمعرفة مدى ارتفاع وانخفاض إجابات أفراد عينة الدراسة على كل عبارات
 الدراسة الأساسية؛

  الانحرافات المعيارية: للتعرف على مدى انحراف استجابات افراد عينة الدراسة لكل عبارة من
 توسطها الحسابي؛عبارات الدراسة عن م

 معامل الارتباط؛ 
 استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط لمعرفة نسبة تأثير المتغيرات المستقلة في التابعة؛ 
 ( معامل الثبات الفا كرونباخCRONBACHS COEFFICIENT ALPHA وذلك لقياس ثبات )

 أداة البحث؛
 اختبار كولومجرووف-( سيرنوفKOLMOGOROROV-SMIRNOV : ).لمعرفة نوع البيانات      

 المطلب الثاني: وصف خصائص عينة الدراسة

 أولا: ثبات وصدق أداة الدراسة

للتأكد من صدق وثبات اداة الدراسة قمنا بإجرا  نوعين من الاختبارات، الأول لقياس الصدق      
 الظاهري والثاني لقياس ثبات اداة الدراسة.

 :الصدق الظاهري -

لظاهري لأداة الدراسة قمنا بعرضها على الأستاذ المشرف أولا، للتأكد من ملائمته للتأكد من الصدق ا
من حيث التركيب والصياغة اللغوية للعبارات الواردة فيه ودرجة الوضوح والفهم لكل عبارة من العبارات 

وبة ت المطلالمدرجة، ولقد تم الأخذ بعين الاعتبار الملاحظات المبداة، وتم على اساسها إجرا  التعديلا
 )حذف بعض العبارات وإعادة صياغة البعض منها واعادة الترتيب للبعض الأخر(.
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 ثبات أداة الدراسة:-8

يقيس الثبات مدى استقرار اداة الدراسة وعدم تناقضها، حيث يوضح ما اذا كانت الاستبانة ستعطي 
تقدير زيعها على نفس افراد العينة، ولنفس النتائج باحتمال قيمة المعامل المحسوب في حالة اذا تم اعادة تو 

ثبات الدراسة سنعتمد على معامل الفا كرونباخ، الذي يعد من افضل الطرق للدلالة على تقدير الثبات، و 
 هذا ما نبرزه في الجدول التالي: 

 (:اختبار الفاكرونباخ للاستبيان90الجدول رقم)

 عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ المحاور الرقم

 12 9.810 المحور الأول 1

 11 9.8.0 المحور الثاني 2

 28 9.108 الاستبيان ككل

 .SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  : من إعداد الطلبةالمصدر       
 نلاحظ من الجدول أعلاه، أن قيمة معامل ألفا كرونباخ بالنسبة لكل المحاور والأبعاد )الاستبيان ككل( قد

 ، مما يدل على أن فقرات الاستبيان لها معدل ثبات عالية.%18بلغت 

 ثانيا: عرض وتحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة

، مؤهلالتضمن الاستبيان على خمسة من البيانات الشخصية لعينة الدراسة هي: الجنس، العمر، 
 سة.التحليل الخاص بأفراد عينة الدراة وسنوات الخبرة، والجداول والأشكال التالية تبين نتائج والوظيف

 توزيع افراد العينة حسب متغير الجنس:-1

 يمثل الجدول التالي تلخيصا للنتائج المتوصل اليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب الجنس:
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 : توزيع عينات الدراسة حسب الجنس)90(الجدول
 
 
 
 
 

 .SPSS V26 بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي بين الطال: من إعداد المصدر       
 : توزيع عينات الدراسة حسب الجنس(11رقم ) الشكل

 
 
 
 
 
 

 . SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبين : من إعداد المصدر      

ذكور  81فردا، منهم  10( نلاحظ أن عينة الدراسة تتكون من 01( والشكل)04من خلال الجدول رقم ) 
 .ورالذكإناث، حيث تبين أنه لا يوجد تقارب بين النسبتين بحيث نجد زيادة كبيرة لصالح  1و

 يمثل الجدول التالي تلخيصا للنتائج المتوصل اليهاتوزيع أفراد العينة حسب متغير العمر:  -6
 بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب العمر.

 توزيع مفردات العينة حسب العمر :) 91(رقم الجدول
 النسبة التكرار البيان

 %61.1 5 سنة 39اقل من 
 %51.1 61 سنة09إلى 31من 
 %81.1 1 سنة09إلى  01من 

 النسبة التكرار البيان
 %..1. 23 ذكر
 23.3% .9 أنثى

 %199 39 المجموع

 

ذكر

اناث
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 %80 1 سنة09أكثر من 
 %600 10 المجموع

 .SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبين : من إعداد المصدر       

 توزيع مفردات العينة حسب العمر (:12رقم ) الشكل
 

   

 

 

 

 .SPSS V26لبة بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي: من إعداد الطالمصدر   

إلى  16(، نلاحظ أن اكبر نسبة تحصلت عليها الفئة مابين 01( والشكل )01من خلال الجدول رقم)
كانت أعمارهم  %80سنة، ونسبة  18و56كانت اعمارهم بين  %81.1بته ، ومانس%51.1سنة بنسبة 50

 سنةـ10ن لفئة اقل م %61.1سنة وسجلت اضعف نسبة  40بين اكثر من 
ل اليها يمثل الجدول التالي تلخيصا للنتائج المتوصمتغير المستوى التعليمي:  توزيع أفراد العينة حسب -3

 بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي .

 توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعليمي :).9(الجدول رقم
 

 

 

 

 

 .SPSS V26بة بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي: من إعداد الطلالمصدر              

 النسبة التكرار البيان
 %..11 4 ثانوي 
 %19 62 جامعي

 %23.3 1 دراسات عليا
 %199 10 المجموع

 

سنة30اقل من 

سنة40الى 31من 

سنة50الى 41من 

سنة50اكثر من 
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 توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعليمي (:13الشكل رقم)
 

 

 

 

 

 .SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبين : من إعداد المصدر     

(، نلاحظ أن أفراد العينة لديهم مستوى تعليمي عالي 02( والشكل رقم )01من خلال الجدول رقم )  
  %10تهم الجامعيين، وقد بلغت نسبومقبول نوعا ما، ويتضح ذلك من خلال النسبة التي تحصلت عليها فئة 

 ،  %61.1وي بنسبة أصحاب المستوى الثانثم نسبة  %81.1الدراسات العليا وبلغت نسبتهاوتليها نسبة 
وهي أقل نسبة مع المستويات الأخرى، وهذا مؤشر يدل على أن المؤسسة تستقطب إطارات بشرية ذات 

 مستويات علمية عالية الأمر الذي يعكس بشكل ايجابي على توفر المعرفة لدى هؤلا . 
ج المتوصل اليها للنتائ يمثل الجدول التالي تلخيصا توزيع افراد العينة حسب متغير الوضعية الوظيفية:-5

 بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب متغير الوضعية الوظيفية.

 توزيع مفردات العينة حسب الوضعية الوظيفية :(98(رقم الجدول

 

 

 

 

 

 .81SPSSبالاعتماد على نتائج لبة من إعداد الطالمصدر: 
 

 النسبة التكرار البيان
 %11.1 68 موظف

 %11.1 60 رئيس مصلحة
 %1.1 06 مدير

 %600 10 المجموع

 

ثانوي

جامع  

درسات عليا
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 : توزيع مفردات العينة حسب الوضعية الوظيفية)10 (رقم الشكل
 

 

 

 

 

 

 

 .81SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبين من إعداد المصدر: 

ت وقدر  الموظفين(، نلاحظ اكبر نسبة تمثلت في فئة 08( والشكل رقم)02من خلال الجدول رقم )  
 %1.1حيث قدرت بنسبة  المدرا ، ثم تليها فئة  11.1نسبة رؤسا  المصالح %  ثم تليها،  %11.1ب 

 وهي أقل نسبة.
يها يمثل الجدول التالي تلخيصا للنتائج المتوصل التوزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية:  -0

 بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب متغير الخبرة المهنية.
 العينة حسب الخبرة المهنيةتوزيع مفردات  :(90(الجدول

 

 

 

 

 

 

 .SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبين : من إعداد المصدر       

 النسبة التكرار البيان
 %81.1 1 سنوات 3اقل من 

 %81.1 2 سنوات1إلى  0من 
 %81.1 1 سنوات0سنوات إلى .من

 %81.1 2 سنوات فأكثر19من 

 %600 10 المجموع

 

موظف

رئيس 
مصلحة
مدير
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 توزيع مفردات العينة حسب الخبرة المهنية :)10رقم ) الشكل
 

 

 

 

    

 .SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبين : من إعداد المصدر    

(، نلاحظ أن أغلب أفراد عينة الدراسة هم من لديهم 01( والشكل رقم )08من خلال الجدول رقم)
، بالتساوي في %81.1سنة، حيث بلغت النسبة  64سنوات، وأكثر من  60إلى  4خبرة في العمل بين 

 81.1سنة بنسبة % 64إلى 66سنوات، أو بين  4حين أن باقي الموظفين خبرتهم المهنية أقل من 
 بالتساوي.

 المطلب الثالث: تحليل بيانات محاور الاستبيان 

طرف العينة محل الدراسة،  من خلال هذا المطلب سيتم تحليل نتائج رقمنة القطاع الصحي من
 بالإضافة الى محور الخدمات الصحية لهذه المؤسسة. 

 التسويق الالكترونيأولا: تحليل البيانات المتعلقة بمحور 

 بعد الأجهزة والمعدات:-1

من أجل تحليل هذا البعد تم الاعتماد على معيار المتوسط الحسابي لاختيار درجة الموافقة على كل        
كما تم الاعتماد ايضا على الانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت إجابات أفراد العينة المدروسة  عبارة،

 عن متوسطاتها بالإضافة إلى التكرارات النسبية والنسب المئوية والجدول التالي يوضح ذلك:

 
 

 

سنوات3اقل من 

سنوات 6الى4من 

سنوات9الى 7من 

سنوات فأكثر 10من 
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الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد  (: التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات19)رقم  الجدول
 .الأجهزة والمعداتعينة الدراسة حول بعد 

رقم
ال

 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــارات

 درجة الموافقة
بي

سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

ي   ر
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

فقة
موا

ة ال
درج

 

 
 

 غير
 موافق
 بشدة

غير 
موا
 فق

مح
 ايد

 موافق
مواف
ق 
 بشدة

البنك أجهزة حواسيب  يستعمل 1
لأغراض تقديم الخدمات 

 المصرفية
يلجأ البنك إلى استخدام أجهزة 
تكنولوجيا المعلومات لتقييم 
ومعالجة اخفاقات العمل التي 

 تحدث أثنا  العمل.

 20 9 6 0 0 ت

5.1
1 

0.4
4 

موافق 
 0 0 % بشدة

1.
1 

10 
11.
1 

جهزة تكنولوجيا تعمل أ 2
المعلومات على ضمان 

 مصداقية العمل.
يستعمل البنك أجهزة حواسيب 
لأغراض تقديم الخدمات 

 المصرفية

 1 64 8 0 0 ت

1.8
0 

0.1
6 

 موافق
% 0 0 10 40 80 

يلجأ البنك إلى استخدام أجهزة  3
تكنولوجيا المعلومات لتقييم 
ومعالجة اخفاقات العمل التي 

 تحدث أثنا  العمل.

 1 80 1 0 0 ت
5.6
1 

0.4
1 

 موافق
% 0 0 60 11.1 

81.
1 

4.2 لبعد ككل
2 

0.4
4 

 .SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبين : من إعداد المصدر 
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لغ ب الأجهزة والمعداتأن المتوسط الحسابي العام لأفراد العينة نحو  )60(تشير بيانات الجدول رقم 
، والدال شدةب وافقوهي الفئة التي تشير إلى خيار م ليكرت الخماسي( وهو متوسط يقع ضمن  فئات 4.22)

 .من قبل العينة محل الدراسة الأجهزة والمعداتعلى بعد  جدا على أن الإفراد يوافقون 
 بعد مهارات الموارد البشرية:-8

من أجل تحليل هذا البعد تم الاعتماد على معيار المتوسط الحسابي لاختيار درجة الموافقة على كل 
ما تم الاعتماد ايضا على الانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت إجابات أفراد العينة المدروسة عبارة، ك

 عن متوسطاتها بالإضافة إلى التكرارات النسبية والنسب المئوية والجدول التالي يوضح ذلك:
والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد التكرارات والنسب المئوية  :)11)رقمالجدول 

 .مهارات الموارد البشريةعينة الدراسة حول بعد 

 
 الرقم

 
 العبـــــــــــارات

 درجة الموافقة

بي
سا

 ح
سط

متو
ال

ي   ر
عيا

الم
ف 

حرا
الان

 

فقة
موا

ة ال
درج

 

 

غير 
مواف
ق 
 بشدة

غير 
مواف
 ق

محا
 يد

مواف
 ق

موافق 
 بشدة

1 

البنك أفراد مؤهلين يوظف 
علميا لاستخدام تكنولوجيا 
المعلومات والتسويق 

 الالكتروني.
يوفر البنك برامج تكوينية 
وتدريبية للموظفين على 

استخدام تكنولوجيا المعلومات 
 والبرمجيات المصاحبة.

 1 64 1 8 0 ت

1.80 0.25 
موا
 81.1 40 80 1.1 0 % فق

2 

تساهم أجهزة تكنولوجيا 
المعلومات في رفع كفا ة 
 الموظفين وتحسين أدائهم.

 8 86 0 0 0 ت

5.10 0.51 

موا
فق 
بشد
 ة

% 0 0 0 10 10 
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يوظف البنك أفراد مؤهلين 
علميا لاستخدام تكنولوجيا 
المعلومات والتسويق 

 الالكتروني.

3 

يوفر البنك برامج تكوينية 
وتدريبية للموظفين على 

 المعلوماتاستخدام تكنولوجيا 
 والبرمجيات المصاحبة.

 68 66 1 0 0 ت

5.61 0.18 
موا
 0 0 % فق

81.
1 

11.
1 

50 

 0.48 5.68 البعد ككل
 .SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبين : من إعداد المصدر 

ة يمهارات الموارد البشر أن المتوسط الحسابي العام لأفراد العينة نحو  )66(تشير بيانات الجدول رقم 
رات الموارد مهاوافق، والدال على أن الإفراد يوافقون على بعد وهي الفئة التي تشير إلى خيار م 5.68بلغ )

 .من قبل العينة محل الدراسةالبشرية 
  بعد البرمجيات:-1

لى كل الموافقة عمن أجل تحليل هذا البعد تم الاعتماد على معيار المتوسط الحسابي لاختيار درجة 
عبارة، كما تم الاعتماد أيضا على الانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت إجابات أفراد العينة المدروسة 

 عن متوسطاتها بالإضافة إلى التكرارات النسبية والنسب المئوية والجدول التالي يوضح ذلك:
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الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد والمتوسطات التكرارات والنسب المئوية  :)12 (رقم  الجدول
 عينة الدراسة حول بعد البرمجيات

 العبـــــــارات الرقم

 درجة الموافقة
بي

سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

ي   ر
عيا

ف م
حرا

الان
 

فقة
موا

ة ال
درج

 

 
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

06 
 
 

يستخدم البنك برمجيات 
لتقديم متعددة الأغراض 

 خدمات مصرفية متميزة.
يعتمد البنك على برمجيات 
مؤمنة وتعمل على تأمين 

 العمليات المصرفية.

 2 68 8 66 60 ت

 موافق 0.11 5.60
% 80 88 64 85 61 

البنك يستخدم برمجيات  08
تمتاز بالكفا ة والبساطة 

لتسهيل استخدامها من قبل 
 الموظفين.

يستخدم البنك برمجيات 
متعددة الأغراض لتقديم 
 خدمات مصرفية متميزة.

 1 80 8 6 0 ت

5.10 0.51 
موافق 
 1.1 0 % بشدة

1.
1 

11.
1 

81.1 

يعتمد البنك على برمجيات  01
مؤمنة وتعمل على تأمين 

 العمليات المصرفية.

 موافق 0.11 5.60 8 86 0 0 0 ت

% 0 0 0 10 10 

 0.51 5.61 البعد ككل
 .SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبين من إعداد : المصدر  

( 5.61بلغ ) البرمجياتأن المتوسط الحسابي العام لأفراد العينة نحو  )68(تشير بيانات الجدول رقم 
 موافقوهي الفئة التي تشير إلى خيار 
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 بعد المتطلبات الشبكات:-5

معيار المتوسط الحسابي لاختيار درجة الموافقة على كل  من اجل تحليل هذا البعد تم الاعتماد على
عبارة، كما تم الاعتماد أيضا على الانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت إجابات أفراد العينة المدروسة 

 عن متوسطاتها بالإضافة إلى التكرارات النسبية والنسب المئوية والجدول التالي يوضح ذلك:
والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد التكرارات والنسب المئوية  :)13(رقم  الجدول

 عينة الدراسة حول بعد الشبكات.

 
 الرقم

 
 العبــــــــارات

 درجة الموافقة

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

فقة
موا

ة ال
درج

 

 

غير 
موا
فق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

91 

يستخدم البنك شبكة الأنترنت 
في عرض وتقديم الخدمات 

 المصرفية.
 

موا 0.18 1.21 5 62 1 6 0 ت
 61.1 10 81.1 1.1 0 % فق

92 

يقوم المركب للترويج 
لخدماته وعروضه بواسطة 

 الأنترنت.
 

محا 6.61 1.81 4 65 64 65 8 ت
 61.1 11.1 80 81.1 1.1 % يد

93 
 شبكة الأنترنتيتم استخدام 

للاتصال بين الموظفين 
 داخل البنك وفروعه.

موا 0.81 1.41 5 65 1 4 0 ت
 61.1 51.1 81.1 61.1 0 % فق

 0.15 1.44 البعد ككل

 .SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبين : من إعداد المصدر  

( وهي 1.44بلغ ) البرمجياتأن المتوسط الحسابي العام لأفراد العينة نحو  )61(تشير بيانات الجدول رقم 
 . ومنه موظفو البنك يوافقون على برمجياته.موافقالفئة التي تشير إلى خيار 
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 ثانيا: تحليل البيانات المتعلقة بمحور ثقة الزبون :

لاحة بنك التنمية والففي عينة الدراسة من  ثقة الزبون نهدف من خلال هذا المحور إعطا  تصور حول 
لولاية قالمة، ولقد تم الاعتماد على معيار المتوسط الحسابي لاختيار درجة الموافقة على كل عبارة، كما تم 

اتها وسطتالاعتماد أيضا على الانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت إجابات أفراد عينة الدراسة عن م
 لنسبية والنسب المئوية والجدول التالي يوضح ذلك:بالإضافة إلى التكرارات ا

والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية التكرارات والنسب المئوية :المتوسطات )10 (رقم  الجدول
 .لإجابات أفراد عينة الدراسة حول محور ثقة الزبون 

 
 
 الرقم

 
 العبـــــــــارات

 درجة الموافقة

بي
سا

 ح
سط

متو
ال

 

ف 
حرا

الان
ي  ر

عيا
م

 

فقة
موا

ة ال
درج

 

غير  
مــوافق 

 بشدة

ــــر  غــــي
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

تسجيل أرا  وانطباعات الزبائن بعد  06
كل اتصال وتفاعل لأخذها بعين 

 مة الخدفي تحسين جودة الاعتبار 

غير  6.01 8.50 8 1 61 4 0 ت
 1.1 80 41.1 61.1 0 % موافق

لمعرفة يعمل البنك على تحدي  08
الحاجات والمتطلبات الحالية 

 والمستقبلية لزبائنها.

 موافق 0.66 3.80 3 19 7 1 0 ت

% 0 3.3 23.3 63.3 10 

01  
تحرص المؤسسة على التجميع 
المستمر للبيانات الخاصة بالزبائن 
)متطلبات، آرا ، شكاوي، 
مقترحات( وتحليلها والاستجابة 

 السريعة لها.

 0.81 3.40 1 15 9 5. 0 ت
 

 موافق
% 60 16.7 30 50 3.3 

يحرص البنك على استخلاص  05
والاستفادة من المعارف التي 
يمتلكها الزبائن)عن جودة خدماتها 

 وجودة خدمات المنافسين(.

 محايد 0.80 3.33 1 12 14 2 1 ت
% 3.3 6.7 46.7 40 3.3 
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على تحسين جودة   البنكحرص  04
عروضها وخدماتها المقدمة للزبائن 

 باستمرار.

 4.13 8 18 4 0 0 ت
 

0.62 
 

 موافق
% 0 0 13.3 60 26.7 

على توفير المناخ   البنك يعمل  01
المناسب للتنسيق بين كل أنشطتها 
ووظائفها لتطوير لتقديم قيمة 

 أفضل امام منافسيها

 0.60 3.90 3 22 4 1 0 ت
 

 موافق
% 0 3.3 13.3 73.3 10 

يعمل  البنك  على تدريب وتكوين  01
وتحفيز الموظفين بشكل مستمر 

 لتحسين جودة الخدمة المقدمة.

 موافق 0.76 3.97 6 19 3 2 0 ت
% 0 6.7 10 63.3 20 

يعمل البنك على تقليل الوقت  02
الضائع اللازم لتقديم الخدمات 

 للزبائن.

 موافق 0.80 3.80 6 13 10 1 0 ت
% 0 3.3 33.3 43.3 20 

تلتزم المؤسسة بإتباع إجرا ات  08
روتينية  بسيطة في التعامل مع 
الزبون لاحترام وقته وعدم إضاعته 

 له في الانتظار.

 موافق 0.66 3.97 5 20 4 1 0 ت
% 0 3.3 13.3 67.7 16.7 

على الاستجابة  البنك يحرص 60
السريعة للطلبات لنيل رضا  

 الزبائن

 موافق 0.75 3.90 6 16 7 1 0 ت
% 0 3.3 23.3 53.3 20 

تسعى إدارة البنك إلى منع ظهور  66
المشاكل بدلا من التفكير في حلها 

 لاحقا.

 موافق 0.82 3.73 5 14 8 2 0 ت

% 0 6.7 30 46.7 16.7 

على خدمة  تحرص إدارة المؤسسة 68
الزبون بشكل متميز وبصفة 

 شخصية.

 موافق 0.69 3.83 4 18 7 1 0 ت
% 0 3.3 23.3 60 13.3 

على حماية بيانات   البنك يعمل  61
الزبائن من حيث الخصوصية 
والأمان ، بما في ذلك الجهات 

 موافق 0.74 4.17 11 13 6 0 0 ت
% 0 0 20 43.3 36.7 
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الخارجية التي تعمل معها) نقاط 
 البيع(.

 
تعمل إدارة البنك على تحديد  65

واستخدام قنوات الاتصال التي 
يفضلها كل نوع من الزبائن لجذب 

 اكبر عدد من المتعاملين

 موافق 0.59 3.70 1 20 8 1 0 ت

% 0 3.3 26.7 66.7 3.3 

استمرار تعامل الزبون مع البنك  64
برغم العروض والإغرا ات  

من المؤسسات المنافسة المقدمة 
 دليل على ولائه

 موافق 0.80 3.97 8 14 1 1 0 ت
% 0 3.3 23.3 46.7 26.7 

على وضع برامج   البنك يعمل  61
 للزبائن الأكثر ربحية تخفيضات

 وأهمية بالنسبة لها.

 موافق 0.86 3.47 3 12 11 5 0 ت
% 0 13.3 36.7 40 10 

 0.44 3.76 المحور ككل

 .SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبين : من إعداد المصدر 

أن المتوسط الحسابي العام لأفراد العينة نحو الخدمة الصحية بلغ  )65تشير بيانات الجدول رقم) 
( وهي الفئة التي تشير إلى خيار 5.68-1.50( وهو متوسط يقع ضمن  فئات ليكرت الخماسي)3.76)

 .من قبل العينة محل الدراسة محور ثقة الزبون موافق، والدال على أن الإفراد موافقين على 
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 المطلب الرابع: اختبار فرضيات الدراسة

الفرضــــــــــــــيات، حيث نســــــــــــــعى من خلال هذا المطلب الى نقوم باختبار التوزيع الطبيعي قبل اختبار 
 اختبار اربعة فرضيات مستخدمين في ذلك.

 أولا: اختبار التوزيع الطبيعي

 يستخدم اختبار التوزيع الطبيعي لمعرفة ما إذا كانت البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي أم لا.
H0 :.البيانات تتبع التوزيع الطبيعي 

H1: ع الطبيعي.البيانات لا تتبع التوزي 

( فإننا نرفض 9.90꞊ α) اقل من او تســــــــــــــاوي مســــــــــــــتوى الدلالة sigفإذا كانت القيمة الاحتمالية 
 الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، والعكس صحيح، والجدول التالي يوضح هذا الاختبار:

 سمرنوف(-(: اختبار التوزيع الطبيعي )اختبار كولمجروف10الجدول رقم)

 (sigمستوى الدلالة )القيمة  الاحتمالية  رالمحاو  الرقم
 0.200 التسويق الالكتروني 06
 0.800 ثقة الزبون  08

 .SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبين : من إعداد المصدر   
تبين أن القيمة الاحتمالية   (Kolmogorov-Smirnov( نلاحظ باستخدام اختبار)15من الجدول رقم )

( لجميع المحاور، وهذا يدل أن البيانات تتبع التوزيع 9.90꞊ αكانت اكبر من مستوى الدلالة او المعنوية )
 الطبيعي.

 ثانيا: اختبار الفرضيات

 :نصت الفرضية الأولى لفرضيات الدراسة الميدانية ما يلي

H0 بعينة محل الدراسة عند تروني على ثقة الزبون للتسويق الالك: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية
 α꞊(9.90.)مستوى الدلالة 
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لإختبار هذه الفرضية تم استخدام اسلوب تحليل الانحدار البسيط ، وتم الحصول على النتائج 
 الموضحة في الجدول التالي:

 التسويق الالكتروني على ثقة الزبون: (: نتائج تحليل الانحدار البسيط أثر 11جدول رقم)ال

 sigمستوى الدلالة Tقيمة  Beta المتغيرات

 0.002 3.36 0.53 ثقة الزبون 

 .SPSS V26بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي الطالبين : من إعداد المصدر  

ولاية قالمة، لببنك الفلاحة والتنمية  التسويق الالكتروني على ثقة الزبون ( أثر 61يوضح الجدول رقم )
إذ أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود علاقة أثر موجبة بين المتغير المستقل والمتغير التابع، أي أن 

بار بلغ ، كما أن مستوى الدلالة للاختثقة الزبون يؤدي إلى زيادة في   التسويق الالكترونيالزيادة في قيمة 
 .(0.05)وهو أقل من (0.002)

 وبنا ا عليه تم رفض الفرضية الصفرية الأولى وقبول الفرضية البديلة التي تنص على:
بعينة محل الدراسة عند مستوى  للتسويق الالكتروني على ثقة الزبون "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

 .α꞊9.90الدلالة 
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 خاتمة 

سويقية بالمنافسة وفي بيئة ت يعد الزبون عصب حياة المؤسسة، باعتبارها تنشط في أسواق تعج
متسارعة التغيير، حيث يتوجب عليها بنا  أسلوب لجذب الزبائن ومحاولة كسف ثقتهم والحفاظ على ولائهم، 

 ومن الأساليب المثلى لتحقيق ذلك هو التسويق الالكتروني.

لكتروني لاوهذا ما أردنا التحقق منه بطرح اشكال دراستنا المتمثل في: " هل يوجد أثر للتسويق ا
على ثقة الزبون في بنك التنمية في الفلاحة بولاية قالمة"، وبغرض الإجابة عن هذا الاشكال تناولت دراستنا 

 جانبين:

الجانب النظري والذي تم التطرق فيه للأدبيات النظرية التي تخص متغير التسويق الالكتروني ومتغير ثقة 
ني ة الميدانية حيث حاولنا فيها معرفة أثر التسويق الالكترو الزبون، والجانب التطبيقي المتمثل في الدراس

على ثقة الزبون في بنك التنمية في الفلاحة بولاية قالمة، وتوصلت النتائج إلى وجود أُثر إيجابي للتسويق 
 الالكتروني على ثقة الزبون في العينة المدروسة.
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 الخاتمة العامة

إن نشاط  لمؤسسا ال لمية ال لمئرلة ول  سع يدات لل لمؤ اع لمؤ وا  لمدطمؤا ق يابا اؤبل كل    
 لمثباة لم قؤال,فطمتغت لل لم اا ودل فا لطما لمتبخ صط اال    ااك ق يةكغاحقاقاط  يغت ق  لمذي يشاا   م ط انطنط

رلة ول ي  يطل  يت ة  فا نفس لمؤسسااا اااطل لمية ال لمئ يف ض لوى  لي اااطس لساااتك لخ ي ةبمبماط لمؤدوب طلق
 لي اااااطل ط  يغت   دطيت  ياتاا لمدؤت   ط ف  اااااط د ح    م ط مذم   فا شت  ل ااااات ل  لمؤةطف ااااال لمبقت يا خ م

لمت ةبمبماااطل    ئ ااط فا    لوى يبشاف نااذ موكاا  ااطل لمؤااا  اال ماا    وااط ة  اااا   ااطن مرل ااط لوت ااط لمدؤاا
 .ب ة ص  طي طقص  ي  تن م للأنشطل لم ةا ال م ط

لمية ال  ل اااااااااااااتن لمؤة ب ط بةطءل لوى  ط يا خ فإن موت ااااااااااااابوو لدم ت  نا   ا اطا  فا ي  ال  ي 
لمتفبق لمتةطف اااا   ن صالأ للأف طا لمتا لساااتد لااات ط لم السااال مؤدطيةل  لق  ييةا  مك  طي ط   ن ثا ي اتو

   ى   اااااطنؤت  فا ي  اااااتن سااااات ط لأنشاااااطل لمت ااااابوو لدم ت  نا ؤطا     لق لمتةؤال لم وفال بة  لمفاحل   
 .ص  طي 

 :نتائج الدراسة-أولا

 :ما    ةت لم السل  ن لمتب   حؤول  ن لمةتطةج أنؤ ط

  ت  نا يدر  مب ة لمك  ل لمية ال.ملمت بوو للإ -
 .لمية النب لستك لخ لمتاةاطل لم  يثل موتد وف اطمك  طل  المت بوو للإم ت  ن -
 .ي طل  لمت بوو للإم ت  نا لوى يطبو  مب ة لمك  ل لمية ال -
 .الا م    ا فدطلأ فا لمؤة ؤطل لمية لمت بوو للإم ت  ن -
 .ي و  لم وط ة بة الا ل  اة حتؤال م    ة ؤل لمت بوو للإم ت  ن -

 :التوصيات-ثانيا

 .أ ي يت  لمبحت  مبؤطن اب ال لأن  لم  لمدؤت لم دا ن ب ي اتو الط  -
ي  مؤا  ا  ن قت  مؤفطهاا  ياةاطل لمت ااااااابوو لدم ت  ن  اة لمف ا للأفبااااااا   لدساااااااتادط  لمئلااااااا -

 .للأف ل  لمؤئتؤ 
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ا ا يوب لمدط وتن فاؤط يتدوو بت ي ا لااااا  اة ي ساااااااي ثاطفل ي  ااااااتن مب ة لمك  طل م ى    للأف ل   -
 .طدل نشطططل لمؤسس ل نذل فا  طفل  ئ لمدؤاء  افاطل لمتدط      ق لمك  طل

 مغ ض لمك  طل لمية ال للإم ت  نااأنؤال لمت بوو  ية الل  اة يباال لمؤة ؤطل لم -
 .ي لا لستك لخ لمت ةبمبماطل لم  يثل يبفت  مؤا  لمؤ تور طل لمؤطمال لمكش ول لمؤط يل -
 .ا لمك  طل لمية اللم  يثل متا ي ط  إمى لستك لخ  يدؤاا لمتاةاطليئلد -
 .ل  اة  بل كل لمت ةبمبماطل لم  يثل -
ح ااااااااااااااب  ئاطلي اك ناطةصاااااااااااااا  فا لمتئ ترلل  لمي   أن لمتةؤاال لم وفاالئاب لوى بةا  لمفاحال   ي -

 .لمت  تن   تبوطل لمك   لمؤدطاطل لم طمال
  نا.ة فا  ئطلأ لمت بوو لدم ت  فا لميو لن لم لة    ط مل لدستفط ة  ن يئطا  لمؤسس طل لمية ال -
 .قص  لم فطظ لوت ا لؤاة طل لمتةؤال لم وفال أن ي اك لحتاطملوى بة  لمفاحل    بيئ -
تن ي  ااا ي فا يا يا لمك  ل   متأنت  لمؤبا  لمكشااا يئب لوى لمية  أن يابخ ب  الل ي اويال  ة ؤل -

 .ص   الل لمتأنت  فا للإلاخ  لمت ةبمبماط لم  يثل بطلأص مب ي ط

 :أفاق الدراسة- ثالثا

 :طدل لمئ ي ة اطم السل  نى  لم السل أن نوفت لمة   مكدض لمؤئ وؤ ن بة طيل نذ

 و  ترة يةطف ال موؤة ؤطل لمية ال. آمال مكو للإم ت  نالمت بوو  -
 .فا لمئرلة  متةشاع لمك  طل لمية ال للإم ت  نايفدت  أماطل لمت بوو  -
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 قائمة المصادر والمراجع:

 أولا: الكتب

دار الف ر العربي، القاهرة، ، 1إبراهيم عباس الحلابي، احتراف التسووووووووووووووالد ايل تر  ي ال  لي،    .1
3112. 

امير أحم ، شوووورلا مراد، االووووة اللورلو لسوووولاا   برامن  يا الابا ل. دار  ا ل للا با و  الل وووور  .3
 .3131 التازلع، 

 . 3111القاهرة الملا يو ايلهيو  32صادق محماد إدارة التسالد  بازر و ، .2
 . 3114طرلقو فعالو للاحتفاظ بعميلاك ، دار جرلر ، الرلاض ،   ، السعاديو ،  21با ل تيم ،  .4
ب ير العلاق التر لن الإل تر  ي،  التقلاي ي، ال بعو اا لى دار الياز ري، العلاميو للال ر  التازلع،  .2

 . 3112ن،  مان، اارد
ب ووووير عباس العلاق  ل  الللي ال اسي تسووووالد الر مار دار زهران للال وووور  التازلع  مان ااردن  .6

3111. 
 3114 الم ال تب للال ر  التازلع، ال بعو اي لى القارة مصر  شاهيل اي تر ت  العالمو. بهاا .7
 .از ي العلاميو للال ر  تازلع، ااردنيتسالد ألة  مفاهيم معاصر، دار الثامر البكري: ال .8
جاري شووووووووووووا ا  ر، التنارة ايل تر  يو ترجمو لوووووووووووور ر  لاي ابراهيم، دار المرل  الل وووووووووووور  التازلع،  .2

 .3118السعاديو،
طرق كسوووووووووووب الابا ل  زلادة ااربا ، كيا ت سوووووووووووب  ياهم  كيا تحاف   لايهم،  جيل غرلفل ، .11

 . 3111مكتبو العليكان، الرلاض، 

محم  ال سووالوويو، أثر ابعاد النادة  لاى  يا الابا ل، رلووالو ماجسووتير، ترصوو  تسووالد،  حازم .11
 .3113جامعو  مان العربيو، ااردن، 

،  لو للال ووووور   التازلع ، مصووووورل تر  يو المكتبو العصووووور التسوووووالد   التنارة الإ غليم،حم  محم   .13
3112. 

اري تنال ايل تر  يو: مل ملوار تقلي   اا م  ال ب ي، التنارة الإل تر  يو   خضووووووووور مصوووووووووبا .12
  .التازلع، ااردناداري، دار الحام  للال ر     
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 دار الصووفاا للال وورخضووير كا م حماد، ر ان ملير ال ووي ، إدارة النادة في الملومار المتمياة،  .14
 .3113 التازلع،  مان، ااردن، 

لرلسوواا لووعادي ، التسووالد الإل تر  ي  تفعيل التاجا  حا الالان مل خلال المالن التسووالقي ، ا .12
 .3116درالو حالو تقيميو لمؤلسو برل  الناا ر ، رلالو ماجستير الناا ر ، 

دارة  لاقار  معرفو الابان التسالقيو،   درمان للايمان صادق، التسالد المعرفي المللي  لاى إ .16
 .3113كلاز المعرفو، 

رحيمو ال يب عيسا ي 'م خل الى اي لام  ايتصال المفاهيمى ايلاليو  الا ا ف الن   ة في  .17
  صوووووووووووووور العالمو اي لاميو ' الم ال تا  الح  ي للال وووووووووووووور  التازلع ال بعو اي لى  مان ايردن

2008. 
 ل  البالووووون حسوووووا و ، مصووووو فى ال وووووي  مبادا التسوووووالد الح  ي ، دار ميسووووورة ،  زكرلا  اام ، .18

 .3118العقي ة اا لى ،  مان 
دار الف ر للال وووووووور  ايل تر  ي،التسووووووووالد  قل  ل،لووووووووامم  ل  الم لاب  امر   لاا محم  لووووووووي   .12

 .3113 ااردن،،  التازلع
الحيوووووواة الا يفيووووووو فووووووي ةوووووواا الةقووووووو التلويميووووووو تمكوووووويل العوووووواملايل   لاقتووووووا بنووووووادة  ،بابكر لامي .31

 . 3116 3116-3112كمتغيوور  لي ي،  هران، الناا ر، 
لوبع حلان، د ر  وام المعلاامار التسوالقيو في تسويير العالقو مع الابان في المؤلسار الملتنو  .31

رة، جامعو ر مل وووووا لإل تر  يك باييو برج با رلرلن، أطر حو دكتارا ترصووووو   لاام التسووووويير، غي
 .3118محم  خيضر بسكرة، الناا ر،

  .، دار الإ مار للال ر  التازلع، ااردن1لمر تافيد التسالد ايل تر  ي،    .33
ي بلاا ف  أثرهات ليقار إدارة  لاقار الابا ل في مراحل ال راا ايل تر  ي  3113ال ليل لازي  .32

 القيمو للاابان جامعو ال رق اا لن  مان.
 امر قل لني  ابراهيم السووووووووووامرا ي، ت لالاجيا المعلاامار  ت ليقاتها، مؤلووووووووووسووووووووووو الاراق،  مان  .34

 .3113ااردن، 
  الفتا   سووووار    ل  الرحمان  ل  اللاا الصووووغير، قضووووايا  ت ليقار تسووووالقيو معاصوووورة، دار ل  .32

 .صفاا للال ر  التازلع، ايردن 
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'الت لالاجيوووووووا الح  ةووووووو  مووووراكووا المعووولاامار 'المكتلوو الم رليو دار  ل  اللاا الما يوووووول الصووووواتي  .36
 . 2005السيرة  مان ااردن،

  لاقار إدارة  تفعيل ت عيم في المعلاامار ت لالاجيا د ر ،قرل وووووووووووي محم  غالم، اللاا  ل  .37
 جامعو التسوويير،   لاام  التنارلو (ايقتصوواديو العلاام كلايو العاشوور، الع د إدارلو، أبحاث ،الابا ل
  2011 ديسملر الناا ر، بسكرة، خيضر محم 

، 1 لاا عباس، التسووالد دم خل لقضووايا تسووالقيو معاصوورة ، ال ار النامريو للال وور  التازلع،   .38
 . 3112الإلكل رلو، مصر، 

ن،  مان ااردن،  لاا  ل  الرزاق السووووووووووووالمي، ت لالاجيا المعلاامار، ال بعو الةا يو، دار الملاه .32
3111. 

  حا ايتناه  ل في ايل تر  ي التسوووووووووووووالد  تح يار فرص :الغلي  ل  اليميل أبا  مر  .21
 .السعاديو القصيم الإللاميو، لعاد بل محم  الإمام جامعو العالمو،

 كرلمو عيادة 'الوووتر امار ت لالاجيا المعلاامار  ايتصوووال' دار الصوووفاا للال ووور  الرياشوووي زرزار .21
 .3116 التازلع ال بعو اي لى  مان، ااردن،

، " وام المعلاامار الإدارلو"، دار حام  للال وووووووووور  التازلع، ال بعو اا لى، محم  الووووووووووما يل بلال .23
 .2007 مان، ااردن،

               .3112الليع  لر اي تر يت، المكتب النامعي الح  ي، مصر،  محم  الصلرفي .22
  .3112محم  لمير احم ، التسالد ايل تر  ي، دار المسيرة للال ر  التازلع، ااردن،  .24
 .3112، ر الحام  للال ر  التازلع ااردن، دا1م  طاهر  صير التسالد ايل تر  ي،   مح .22
 .3111ابا اللنا، قضايا معاصرة، ال ار النامريو الل ر أشر: محم   ل  العويم  .26
 مصر.محم   ل ه حاف  التسالد  لر اي تر يت ادار الفنر للال ر  التازلع  .27
معراج هااري، ليالار  برامن  يا الابان  أثرها  لاى للاا  المستهلاك، دار كلاز المعرفو  .28

 .3114العلاميو، 
 العلاميويقوواس، ال بعووو اا لوى، دار اليوواز ري  ملامالووار إدارة مووا ي  نووووم  لوووواد  نووووم، إدارة اللا .22

 .3111، ااردن، ،  مان التازلعللال ور 

، "إدارة المعرفوووو"، دار ال توووا  الحووو  وووي للال وووووووووووووور  التازلع،  موووان، ااردن ابراهيم ال ووواهر ريم  .41
،2009 . 



 قائمة المصادر والمراجع
 

 
121 

هبوو حميو   لو  الللي ال وا ي، أثر إدارة  لاقوار الابان  لاى الايا الابا ي، دار أمن  للال وووووووووووووور  .41
 .3118 التازلع، 

 .3113 لر اي تر ت، الف احم  ابا فارة التسالد ايل تر  ي؛  لاصر المالن التسالقي   .43
ال ا ي  هاشووووم فازي دباس الربادي، إدارة  لاقار الابان، الاراق للال وووور  التازلع   الووووف حنيم .42

 .2009 مان 
 الووووووف حنيم لوووووولا ان ال ا ي هاشووووووم فاري دباس الربادي التسووووووالد الإل تر  ي الم بعو اا ل  .44

 .3118مؤلسو الاراق للال ر  التازلع،  مان، ااردن، 
 القاهرة، القا ا يو،المركا القامي للإصووو ارار  ،1 الوووف حسووول  الوووف التسوووالد ايل تر  ي،    .42

3113. 
 والأطروحات الجامعية مذكراتالثانيا: 

"جادة الر مار  أثرها  لاى رةووووووووووا العملاا"، رلووووووووووالو ماجسووووووووووتير غير  ،3117با لان،  ارال  ل  .1
 مل ارة، جامعو محم  باةياف المسلايو، الناا ر.

"أثر ايدارة اللااجسوتيو في رةوا الابا ل"، رلوالو ماجسوتير غير مل وارة، جامعو ال رق  فه ،جااد،  .3
 .3112اا لن،  مان 

 ر غيريرلوووووالو ماجسوووووت ،المالووووواي احم  الوووووتر ام أداة   ووووور   يفو النادة  تحسووووويل  يمو الابان  .2
 2007مل ارة العراق.
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 .7منلاو الباحي الع د
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 مر  أبا اليميل  ل  العتي ، د ر اي تر ت في تغيير ايلووووووووووووتراتينيار التسووووووووووووالقيو  التاجا  حا  .2
السوووووووواق ايل تر  يو ، الملاتقى الإداري الةالي إدارة الت الر في العمل الإداري ، السووووووووعاديو ، أيام 

 . 3112مارس  32-21
ار   التميا المؤلسة ن د رها في الحفاظ  لاى النادبا    ريمو ، إدارة  لاقو الا فاطمو ما ع ، بار  .6

 .27اا مال الممارلو للاتسالد ايل تر  ي ، منلاو العلاام الإ سا يو ، الع د 
 . 3113، الفصل اا ل السلو 33منلاو درالار محالليو  ماليو، المنلا  الةامل، الع د  .7
د 12ان الملتن في تعالا رةووووا العملاا". منلاو ، لووووارلا.  المصوووو فى، لووووامر ، "أثر خ مو ةووووم .8

 3112 23جامعو دم د للاعلاام ايقتصاديو  القا ا يو،   
 ل اري عيسى، ال اري ال ي  ، تلميو العلاقار مع الابا ل  امل ألالي يلتمرارلو المؤلسار ،  .2

 .17منلاو الباحي ، الع د 
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 الملخص:

دور التسةةةوالا اتلوتروفي في تنسةةةاا عم  الالبن ك لكفوا التف را  في     إلى دراسةةة ال هدفت هذه
إع دة  ، فرض على اللؤسةةةسةةةة تف ئن  ووروف . إا اتفتم   لا التسةةةوالا الاةةةإم تي إلى التسةةةوالا الاب  تي

التإوار في طرامةة  إدارة اكةة ئفيةة  لاف فمط في اللةةد  الماةةةةةةةةةةةةةةار ولوا لا لف ور اللةةد  الكااةةد. لمةةد تطو ر 
التسةةةةةةةةةةةوالا اتلوتروفي فتاف  تطو ر التسةةةةةةةةةةةوالا الاب  تي، نال عا تنمالا وتن الاكوا للابل   ةةةةةةةةةةةلا هذه 

 لابل . ااف  للاب   الموا  كاا الاكوا و اللم رك  هو فت

 خ اةةةةة  اتفترفت،اللالول ت و  ر عا تطور توفولوفا ت اتتاةةةةة   و إ ي هذه الدراسةةةةة سةةةةةفن و  في 
   اةةةةةةةةاتاا عسةةةةةةةة سةةةةةةةةاتاا هل  التإ علاسةةةةةةةةلن ك يور فون فداد لا اتتاةةةةةةةة تت التسةةةةةةةةواما ، نال تتلاا كخ

 عللا  ىالشةةةةةةخاةةةةةةف . عل  فال  اخل التسةةةةةةوالا اتلوتروفي في الفاائر، فلا ل اللؤسةةةةةةسةةةةةة ت تمتاةةةةةةر علو 
 م ع  ا ف لا عفة   لاةدافاة  الماة ل كةدراسةةةةةةةةةةةةةةوافيفة  اةةةةةةةةةةةةةةاوكة ت في ليةذا الترواج عكر اتفترفةت ت يار، و 

 .الالبن

   ، التسوالاالاب   لع الاكوا، وتن الاكوا : التسوالا اتلوتروفي، إدارةالكلمات المفتاحية
 

Abstract: 

This study aimed at the role of e-marketing in improving customer confidence in 

commercial banks in light of the Corona pandemic. The transition from transactional marketing 

to relationship marketing has forced organizations to rethink the way they manage their 

customers, not only in the short term, but from a long-term perspective. E-marketing has 

developed as a result of the development of relationship marketing, as achieving customer 

loyalty to the brand within this approach is the result of the strong relationship between the 

customer and the brand. In this study, we will try to show that the development of information 

and communication technologies, especially the Internet, has allowed the emergence of a new 

type of marketing communications, which is characterized by two main characteristics: 

interactive and personalization. As for e-marketing in Algeria, most institutions are limited to 

the process of promoting via the Internet, and for this we encountered difficulties in conducting 

a field study in order to measure customer confidence. 

Keywords: e-marketing, customer relationship management, customer loyalty, marketing 

 


