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يشهد العالم اليوم ثورة رقمية كبيرة بشكل أساسي المفاهيم الاقتصادية والتجارية وحتى التسويقية،  
هذا التحول الذي شهده العالم في مختلف المجالات بفعل انتشار التكنولوجيا الرقمية في السنوات القليلة  

ثل في كيفية استخدام هذه الماضية جعلت المؤسسات الاقتصادية وخاصة البنكية أمام تحديات جديدة تم 
الذي   الإلكترونيالتكنولوجيا بما يحقق لها الأهداف المرجوة، لهذا بدأت البنوك باستخدام ما يعرف بالتسويق  

يعد التوجه الأبرز في العصر الحالي لما يتميز به من سرعة تحصيل المعلومات وكذا التواصل المباشر 
تقليدي للتسويق بفعل تطور أدواته وفق مزيج تسويقي ملائم يسعى  والفعال مع العملاء، وقد اتسع المفهوم ال
 للتعريف بالمؤسسة وتعزيز التعامل معها. 

يجعلها أكبر مرونة واستجابة للمتغيرات    الإلكترونيكما أن تبني المؤسسات البنكية لمفهوم التسويق  
للمؤسسات البنكية في تحقيق التميز في    الإلكترونيالحاصلة في البيئة العالمية، وبالتالي يسمح التسويق  

آدائها والتلبية الفورية لطلبات العملاء، وجذبهم لترك صورة حسنة عنها لجمهورها الخارجي والداخلي على 
ولات وجب على البنك أن يرقى ليصبح مبدعا ومتفاعلا ذا ردة فعل سريعة، ففي ظل هذه التح  حد سواء.

إلى كل عميل   ليتقرب  والتكنولوجيا،  المعلومة وجميع وسائل الاتصال  وعليه أن يحسن استعمال محتوى 
 تدريجيا، ويتمركز في ذهنه بصورة جيدة.  أعماقهويصل إلى 

ن الباحثين، فهي تعبر عن تراكم المعلومات لذا حظي مفهوم الصورة الذهنية باهتمام عدد كبير م 
والأفكار المخزنة في إذهان الزبائن والعملاء مجسدة في تصرفات وأحاسيس نحو منتج أو خدمة أو مؤسسة  
ما، لذلك اصبح تكوين صورة طيبة تسعى إليه معظم المؤسسات البنكية التي تنشد النجاح لإدراكها أهمية  

 في أذهان جماهيرها.دراسة الصورة الذهنية وقياسها 
يعتبر وسيلة فعالة يساعد المؤسسات البنكية على ممارسة    الإلكترونيومن هذا المنطلق فالتسويق  

نشاطها التسويقي، من أجل الترويج والتسويق عبر الإنترنت وجذب أكبر عدد من العملاء والاحتفاظ بهم  
هو الركيزة الأساسية للخدمات المقدمة   الإلكترونيهم من هذا كله تحسين صورتها، فإذا كان التسويق  والأ

، من قبل المؤسسات البنكية، فإنها تستخدمه من أجل بناء الصورة العاكسة من أهم مميزاتها المقدمة للعميل
  ية بدر وكالة تبسة محل الدراسة، وكمثال عن ذلك تم اختيار المؤسسة البنكية بنك الفلاحة والتنمية الريف 

 ومن هذا يمكن طرح التساؤل الرئيسي التالي: 
  والتنمية   ةحالفلا  بنك  البنكية  للمؤسسة  الذهنية  الصورة   تعزيز  في  الإلكتروني  التسويق  دور  هو  ما

 ؟  بسةتوكالة ـ بدرـ   الريفية
 الرئيسي الأسئلة الفرعية التالية: ويندرج من التساؤل 
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للمؤسسة البنكية بنك على الصورة الذهنية    ةالإلكتروني  لخدمةلهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   •
≥ 𝛼 الفلاحة والتنمية الريفية بدر وكالة تبسة عند مستوى الدلالة  ؟0.05

على الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية بنك    الإلكتروني  للتسعيرهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   •
≥ 𝛼 والتنمية الريفية بدر وكالة تبسة عند مستوى الدلالةالفلاحة   ؟ 0.05

الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية بنك   على  الإلكتروني  للترويجهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   •
≥ 𝛼 الفلاحة والتنمية الريفية بدر وكالة تبسة عند مستوى الدلالة  ؟0.05

على الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية بنك    الإلكتروني  للتوزيعهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   •
≥ 𝛼 الفلاحة والتنمية الريفية بدر وكالة تبسة عند مستوى الدلالة  ؟0.05

على الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية بنك    الإلكتروني  للموقعهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   •
≥ 𝛼 الفلاحة والتنمية الريفية بدر وكالة تبسة عند مستوى الدلالة  ؟0.05

إحصائية   • دلالة  ذو  أثر  يوجد  المعلومات  لأهل  للمؤسسة    ةالإلكترونيمن  الذهنية  الصورة  على 
≥ 𝛼  البنكية بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر وكالة تبسة عند مستوى الدلالة  ؟ 0.05

على الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية بنك الفلاحة  لخصوصية  لهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   •
≥ 𝛼  ؟والتنمية الريفية بدر وكالة تبسة عند مستوى الدلالة   ؟0.05

 فرضيات الدراسة 
 الفرضيات التالية:  الأسئلة السابقة تم وضعللإجابة على 

 ـ الفرضية الرئيسية 1
للمؤسسة البنكية بنك الفلاحة    على الصورة الذهنية  الإلكترونييوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق   •

≥ 𝛼  الدلالة عند مستوى تبسة وكالة بدر   والتنمية الريفية 0.05 
 الفرضيات الفرعية . 2

للمؤسسة البنكية بنك الفلاحة على الصورة الذهنية    ةالإلكترونيلخدمة  ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية   •
≥ 𝛼  الدلالة عند مستوى تبسة وكالة بدر   والتنمية الريفية 0.05 

للمؤسسة البنكية بنك الفلاحة  على الصورة الذهنية    الإلكتروني لتسعير  ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية   •
≥ 𝛼  الدلالة عند مستوى تبسة وكالة بدر   والتنمية الريفية 0.05 

للمؤسسة البنكية بنك الفلاحة  على الصورة الذهنية    الإلكتروني لترويج  ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية   •
≥ 𝛼  الدلالة عند مستوى تبسة وكالة بدر   والتنمية الريفية 0.05 
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للمؤسسة البنكية بنك الفلاحة  على الصورة الذهنية    الإلكترونيلتوزيع  ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية   •
≥ 𝛼  الدلالة عند مستوى تبسة وكالة بدر   والتنمية الريفية 0.05 

للمؤسسة البنكية بنك الفلاحة  على الصورة الذهنية  الإلكترونيلموقع ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  •
≥ 𝛼  الدلالة عند مستوى تبسة وكالة بدر   والتنمية الريفية 0.05 

للمؤسسة البنكية بنك  على الصورة الذهنية    ةالإلكترونيمن المعلومات  لأيوجد أثر ذو دلالة إحصائية   •
≥ 𝛼 الدلالة عند مستوى تبسة  وكالة بدر   الفلاحة والتنمية الريفية 0.05 

للمؤسسة البنكية بنك الفلاحة والتنمية  لخصوصية على الصورة الذهنية  ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية   •
≥ 𝛼عند مستوى  تبسة وكالة بدر   الريفية 0.05 
 أهداف الدراسة

 تهدف هذه الدراسة إلى:
 ؛على أهم أنشطته في البنك والتعرف الإلكترونيفهم أهمية التسويق  •
لدى عملائه    في تشكيل الصورة الذهنية حول بنك بدر   الإلكترونيإبراز الدور الذي يلعبه التسويق   •

 ومدى فعاليته في تحقيق أهدافه الإلكترونيالتسويق  ومدى اعتماده على
 أهمية الدراسة 

 تتمثل فيما يلي: 
 ؛ صورته الذهنيةفي تعزيز  لمساهمتهفي البنك  الإلكترونيالتسويق  تطبيق •
 ؛ الذهنية والصورة الإلكترونيفهم العلاقة بين عناصر المزيج التسويقي  •
 ؛ الإلكترونيالعمل على تحسين الصورة الذهنية داخل البنك وذلك من خلال أنشطة التسويق  •
أساليب   • العملاء    وطرق ابتكار  استقطاب  في  فاعلية  أكثر   والتبادلات المعاملات    وتنشيطجديدة 

 . والخدمات 
 الدراسةأسباب 

 أسباب الدراسة تتمثل في:  
 الذاتية الأسباب  .1

 ؛لدراسة هذا الموضوع والرغبةالميل  •
حداثة الموضوع حيث تعتبر الدراسة منهجا علميا جديدا بنوعه يوضح أهمية وواقع استخدام التسويق   •

 ة؛في البنوك الجزائري الإلكتروني
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 ؛ التخصص  فيموضوع ال •
 على عينة من عملاء بنك بدر والتعرف على الصورة الذهنية المكونة لديهم.  الاطلاع •

 الأسباب الموضوعية . 2
 ؛ بهدف تحسين سمعته  الإلكترونيتنامي اهتمام البنوك بنشاط التسويق  •
 ؛ والصورة الذهنية الإلكترونيالكشف على العلاقة بين كل من التسويق  •
 ؛في مجال عملهممحاولة التوصل إلى استنتاجات وتوصيات قد تفيد البنوك  •
لدى عملاء    إيجابيومساهمته في ترك انطباع    لما له من حداثة  الإلكترونيأهمية موضوع التسويق   •

 .البنك
 حدود الدراسة

 فيما يلي: الدراسةتمثلت حدود 
باختيار عينة للدراسة   تم تطبيق هذه الدراسة على مستوى عملاء بنك بدر بتبسة  الحدود المكانية: .1

 هذا المجتمع. من 
 .فيفري  28فيفري إلى   1تمتد الفترة الزمانية من   الحدود الزمانية: .2

 منهج الدراسة 
من أجل دراسة مشكلة موضوع البحث وتحليل أبعادها واختبار صحة الفرضيات المطروحة، تم 

موضوع الصورة الذهنية وتحليل أبعادها، بينما    الإلمام بإطارالاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي بغية  
 الدراسة الميدانية ببنك بدر وكالة تبسة.تم اعتماد منهج دراسة الحالة بغية إسقاط الدراسة النظرية على 

 الدراسةصعوبات 
 تمثلت صعوبات الدراسة فيما يلي: 

 ؛ من المؤسسة البنكية محل الدراسةتواجد صعوبة في الحصول على المعلومات  •
 .الدراسات السابقة المطابقة للموضوع قلة •
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 الدراسات السابقة:
  الإلكتروني تقييم نشاط التسويق  '':  بعنوان  2010سنة    ،عبير الجلهمي،  هلا السبيعي:  ـدراسة ل .1

  .''من شركات المساهمة في السعودية ميدانية بمجموعةفي الشركات السعودية ، دراسة 
  الإلكتروني   التسويق  استخدام  نحو  السعودية  الشركات   توجهات   على  للتعرف   الدارسة  هذه  فت هد 

  الشركات  على  وتحدياته  وفوائده  الإلكتروني  التسويق  وممارسات   الإلكتروني  التسويق   دوافع  تأثير  ولبحث 
  استبانة   21  توزيع  تم  حيث   الاستبانة  خلال  من  الدراسة  عينة  من  المعلومات   جمع  تم  وقد   السعودية  المساهمة

 الدراسة   اعتمدت   فقد   الملائمة  المعاينة  أسلوب   باعتماد   السعودية  العربية  المملكة  في  المساهمة  ت الشركا  على
 إلى الدراسة وتوصلت   البياني والرسم والتكرار المئوية النسبة طريق عن البيانات  لوصف الوصفية المنهجية

  الإلكتروني   التسويق  دوافع  من  وان%  90  بنسبة  الإلكتروني   التسويق  لمفهوم  ومعقول  جيد   إدراك  هناك  أن
  إنشاء   هو   الإلكتروني  للتسويق  الفعلية  الممارسات   أول  وأن   السوقية  الحصة  وزيادة  التجارية   العلامة  ترويج  هو

  وعلى   الإلكتروني  التسويق  تواجه  التي  الصعوبات   على  التغلب   بضرورة  الدراسة  وأوصت   لكترونيإ  موقع
  مترابطة   إدارية  وحدات   تأسيس  أيضا  الشركات   وعلى  الإلكتروني  التسويق  ممارسات   تدعم  أن  الشركات 
  تتضمن   التي  المقررات   بعض   بتدريس   الجامعات   وقيام   الآلي  الحاسب   إدارة  مثل  بالأنشطة  للقيام  ومتعاونة
  في   الناجحة   التجارة  في  والاستثمار   الشركة  في  الأفراد   وتدريب   تنمية   على   والحرص   الإلكتروني   التسويق
 .خصصةالمت الشركات 

  الخدمة السعر دور القيمة المدركة، جودة  '' بعنوان:    2014سنة    ،رونق كاظم حسين شبر  :ـدراسة ل .2
  الأهليةوالصورة الذهنية في تعزيز ولاء الزبون، دراسة تطبيقية، دراسة حالة بعض المصارف  

 .''العراق –التجارية 
 الصورة   ،السعر  الخدمة،  جودة  المدركة،   القيمة   بين  العلاقة  طبيعة  معرفة  إلى  الدراسة  هذههدفت   

  المصارف   ممارسات   على  الضوء  إلقاء  الدراسة  مجتمع  الأهلية   للمصارف  الزبون   ولاء  على وتأثيرها  الذهنية
  مستوى   وقياس(.  الذهنية  الصورة  الخدمة  جودة  المدركة،  القيمة)  من  كل  تطبيق  مدى  ومعرفة  الدراسة   مجتمع

  الذهنية   الصورة  ،السعر  ،الخدمة  ،جودة  ،المدركة  القيمة:  أبعاد   وتمثلت   به  الاحتفاظ  وكيفية  الزبون   لدى  ولاء
  الأولوية  وأعطت   أعمالها  إدارة  في  يتصل  فيما  بصورتها  المصرف  إدارة  اهتمام:  نتائجها   أهم  ومن  زبونها  وولاء
  لم   والتي  تعاملاتها  في والابتكار  الإبداع  عنصر  على  تركز لم  فيما  فيه  نجاحها من  واثقة  لأنها  الجانب   لهذا

, المدركة  القيمة)    مفاهيم  حول  الزبائن  استجابة  مستوى   واختلاف  البيئية  للمتغيرات   الاستجابة  مرونة  لها  تخلق
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 ممارسة  في  المفاهيم  هذه   تلعبه  الذي  الدور  تباين  على  يدل  مما(    الذهنية  الصورة,  السعر,  الخدمة  جودة
 .به  للاحتفاظ والسعي الزبون  ولاء تعزيز في المصرف إدارة

ل راشد  :ـدراسة  خليل  :    2010، سنة  مأمون حسن  للمصارف  ''بعنوان  التسويقي  المزيج  تأثير 
الزبائن، دراسة وصفية تحليلية   الذهنية عن جودة خدماتها لدى  الاسلامية في فلسطين على الصورة 

  .''فلسطين –  الإسلامية،دراسة حالة مجموعة من المصارف 
 في المقدمة الخدمات  جودة عن الزبائن لدى الذهنية الصورة مستوى  قياس ىوهدفت هذه الدراسة ال

 بالاستناد   الفعلية  الخدمات   درجة  بين  الواضحة  الفروق   على  الوقوف  خلال  من  بفلسطين،  الإسلامية   المصارف
  بين   العلاقة  على  والتعرف  الامتثال  الملموسية،  التعاطف  التوكيد   الاستجابة،  الاعتمادية  الجودة،  أبعاد   إلى

  الترويج،   التوزيع،  التسعير،  المنتج،  فلسطين   في  لاميةالإس  للمصارف  التسويقي  المزيج   لعناصر   الفعلي  الأداء
 إلى  إضافة  خدماتها،  جودة  عن  الزبائن  لدى  الذهنية  الصورة  وبين  الخدمة،  تقديم  عملية  المادي  الدليل  الأفراد 
  الحسابات   أصحاب   الزبائن  ومثل  المبحوثين،  الزبائن  إجابات   على  الديموغرافية  الخصائص   تأثير  مدى  تحديد 

  لتكون   العينة؛  اختيار  تم  حيث   الدراسة،  مجتمع  فلسطين   في  الإسلامية  المصارف  في  الفاعلة  المصرفية
  الرزم   برنامج  بوساطة  للبيانات   الإحصائية  المعالجة  تمت   وقد   مبحوثاً،  525  بواقع  وجاءت   حصصية،
  جودة   عن  الزبائن  لدى  الذهنية   الصورة  مستوى   أن  النتائج  وأظهرت   ،(SPSS)  الاجتماعية  للعلوم  الإحصائية
  الزبائن،   توقعات  لمستوى   ترقى  لا لكنها  جيدا،  كان  فلسطين  في  الإسلامية  المصارف  تقدمها  التي  الخدمات 

  للخدمات  الفعلي  للأداء  وتقييمهم  الزبائن،  توقعات   بين  الفرق   تمثل  ،(حقيقية)   إدراكية  فجوة  يوجد   حيث 
  حيث   من  الكافية  الشمولية  من  فلسطين  في  الإسلامية  للمصارف  التسويقي  المزيج  يكن  لم  كذلك   المقدمة،
  الديموغرافية   المبحوثين  لخصائص   وكان  الفعال،  التسويقي  الأداء  متطلبات   لاستيعاب   والتكامل  التماسك،

  والمهنة،   السكن  ومنطقة  التعليمي،  والمستوى   والعمر،  التعامل،  بمصرف  يتعلق  فيما  إجاباتهم  على  تأثير
 .المصرف مع التعامل وسنوات  الدخل، ومستوى 

 هيكل الدراسة 
 وفقا لأهداف وفرضيات الدراسة تم تقسيم البحث على النحو التالي: 
والصورة الذهنية، حيث تم في    الإلكترونيالفصل الأول، الذي كان بعنوان الإطار النظري للتسويق  

التسويق   أبعاده    الإلكترونيالمبحث الأول عرض  وإلى  وأهمية ومتطلبات وطرق  تعريف وخصائص  من 
؛ أما المبحث الثاني تم التعرف على أهم المفاهيم الأساسية المتعلقة  الإلكترونيالمتمثلة في المزيج التسويقي  



 مقـــــــــدمـــــــــة

 
7 

  الإلكتروني العلاقة بين أبعاد التسويق    تم التطرق إلىمبحث الثالث  بالصورة الذهنية وقياسها وأبعادها؛ وفي ال
 بالصورة الذهنية.  

  في تعزيز الصورة الذهنية  الإلكترونيلدور التسويق  الميدانية    الدراسة  تناول الفصل الثاني، فقد  أما  
يع استبيان على  ، وذلك من خلال توز 488لمؤسسة البنكية بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر وكالة تبسة  ل

الذهنية. وقد تم تقسيم هذا    ةوالصور   الإلكترونيعينة من عملائه حيث تضمن أسئلة حول أبعاد التسويق  
الفصل إلى ثلاث مباحث، في المبحث الأول تم تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية؛ أما المبحث الثاني فقد 

 تائج الدراسة واختبار الفرضيات.تناول طريقة وأدوات الدراسة أما المبحث تناول عرض ن
 نموذج الدراسة 

  المتغير التابع        المتغير المستقل 
            

 

  

 

    

 

  

 

 ةالإلكترونيالخدمة 
      
      

        

 الإلكتروني التسعير 
      
      

        

 الإلكترونيالترويج 
      
      

      

 الإلكترونيالتوزيع  الصورة الذهنية
    
    

      

 الإلكترونيالموقع 
      
      

        

أمن المعلومات  
 ةالإلكتروني

      
      

        

 الخصوصية
      
      

        

 
 



 

 

 

 

 

 

 

الفصل الأول: الإطار النظري للتسويق 

 والصورة الذهنية الإلكتروني

  الإلكترونيالمبحث الأول: الإطار النظري للتسويق 

 المبحث الثاني: الإطار النظري للصورة الذهنية

 بالصورة الذهنية الإلكترونيالمبحث الثالث: علاقة المزيج التسويقي 

 للمؤسسة البنكية
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 تمهيد  
 كانت   بعدما  ، التسويق  مجال  في  هائلا  تطورا  والاتصالات   المعلومات   تكنولوجيا  ظل  في  العالم  يشهد 

  التسويق   متداد ا ك  جديد   مفهوم  أمام  اليوم  العالم  أصبح   مباشر  بشكل  تقليدية  بطريقة  تتم  والشراء  البيع  عملية 
  لا   جزء  فأصبح  أبوابها  أوسع  من  ودخلها  المجالات   معظم  غزى   الذي   ،الإلكتروني  التسويق  وهو  التقليدي

  مستوى   على  خاص   بشكل  البنكية  والمؤسسات   عام  بشكل  المؤسسات   التي تتبناها  ت الاستراتيجيا  من  يتجزأ
  البنوك   دفع   مما  م،عليه  والحفاظ  الزبائن  لجذب   حل  لإيجاد   الأنشطة  كافة  ضمن ي  الإلكتروني  التسويق ف  ،العالم
  ة الإلكتروني  خدمتها  وتقديم  عرض   يمكنها   بفضله  إذا   ،مزاياه  من  والاستفادة  الإلكتروني  التسويق   تبني   إلى

  وتوطيد   ، جهة  من  وقت   وأسرع   تكاليفال  بأقل  عملاءال  إلى   وإيصالها  وموثوقيةمان  أ  وبكل  وسهل  سريع  بشكل
 ، أخرى  جهة  من عنها  محببة صورة  رسم أو ات انطباع وتشكيل  عملائها مع علاقتها

  قدرة   وعلى  العام  الرأي  على  تأثيرها  خلال  من  كبيرة  أهمية  تكتسب   الذهنية  الصورة  أصبحت   فلقد 
  مع   تتوافقاسبة  من  استراتيجيات   وضع  البنوك  على  الضرورية   من  أصبح  لذلكلبقاء  ا  على  البنكية  المؤسسات 

 .  غيره عن  البنك بها يتفوق  التي المميزات  تعكس صورة  وبناء ،العملاء تغيرات 
 وهويته.  البنك  روح وهي المجتمع في البنك سمعة هي  الذهنية فالصورة
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   الإلكترونيالتسويق  الأول: المبحث 
باعتباره حقلا من حقول المعرفة التسويقية    ، من المفاهيم الأساسية والمعاصرة  الإلكتروني يعد التسويق  

  ، للتسويق  الأخرى التي حظيت باهتمام كبير من جانب الباحثين والكتاب فهو لا يختلف عن المفاهيم    ،الحديثة
كوسيلة اتصال    الإنترنت على شبكة    الإلكترونيإلا فيما يتعلق بوسيلة الاتصال بالزبائن حيث يعتمد التسويق  

وجعل    ،وأقل تكلفة لتسهيل عملية تبادل الأفكار والمنتجات والخدمات في تحقيق الأهداف التسويقية  سريعة
الأساس سيتم التطرق في هذا المبحث إلى وعلى هذا    ،التسويق أكثر فعالية لجذب انتباه الأفراد والمستهلكين

  الإلكتروني متطلباته وكذا مجالات واستراتيجيات التسويق  و   الإلكترونيإبراز أهم المفاهيم الأساسية للتسويق  
 .الإلكترونيبالإضافة إلى المزيج التسويقي 

 الإلكترونيالتسويق  ماهية ول: المطلب الأ 
والتقنيات    الإنترنت أحد المفاهيم الأساسية المعاصرة التي تستخدم تكنولوجيا    الإلكترونييعد التسويق  

إلى   والوصول  للمؤسسة  التسويقية  الأهداف  لتحقيق  رضاهم  أالرقمية  لكسب  للزبائن  ممكنة  شريحة  كبر 
 وكذلك أهميته.  الإلكتروني، ومن هذا السياق سيتم التعرف على أهم المفاهيم التي تناولت التسويق وولائهم
 الإلكتروني مفهوم التسويق أولا: 

التسويق    إن يختل  الإلكترونيمفهوم  للتسويق    فلا  التقليدية  المفاهيم  بوسيلة    إلاعن  يتعلق  فيما 
 وقليلة  وسهلةكوسيلة اتصال سريعة    نترنيت الأعلى شبكة    الإلكترونيالاتصال بالعملاء حيث يعتمد التسويق  

 .الرئيسية لعملية التسويق بشكله التقليدي الأنواعالتي تشكل  الأعماللتنفيذ هذه  وذلكالتكلفة 
 الإلكتروني تعريف التسويق . 1
 من بينها: الإلكترونيهناك عدة تعاريف للتسويق   

الأ  الإلكترونيالتسويق  »  :1تعريف   الاستخدام  المعلومات هو  تقنيات  ذلك  بما في  الرقمية  للتقنيات  مثل 
الموجهة لتحديد    والنشاطات المتمثلة في الوظائف التنظيمية    وعملياتهنتاجية التسويق  إلتفعيل    والاتصالات 
 1.«لى العملاءإ والخدمات السلع  وتقديم والمستهدفةسواق حاجات الأ

  

 
،  ، دار الفكر ناشرون وموزعون 2012 الأولى،، الطبعة التسويق الإلكتروني :سامح عبد المطلب عامر ، علاء محمد سيد قنديل 1

 .57ص
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 وجذب لإيجاد حل    نترنيت الأ يتضمن كافة الأنشطة التي تنفذ من خلال    الإلكترونيإن التسويق  »:  2تعريف  
يشير التسويق  (Mark Sceats)   وعرض من قبل  هذا التعريف قدمه  رباح،بهم وجلب الأ  والاحتفاظالزبائن  

خاص    وبشكل  الإلكتروني  لإعلاما  أجهزةالاتصال من خلال    وتقنيات لى تطبيق مبادئ التسويق  إ  الإلكتروني
  الأعمال   لإيصالالمساعدة    وتقنيات المباشرة    وغير، ويتضمن استخدام كل عناصر التسويق المباشرة  الإنترنت 
 1. «لى الزبائنإالتجارية 
نه ذلك الكل من الفعاليات التسويقية لاجتذاب وبناء علاقات  أ ب  الإلكترونيالتسويق  يمكن تعريف  »  :3تعريف  

سية  ساوالذي غايته الأ الإلكتروني. وهذا التعريف يمثل التسويق الموجه للزبون الإلكترونيالولاء مع الزبون 
 2.«هو تحقيق الزبائن ذوي الولاء

  ة الإلكترونيهو مجال تسويق يقوم على تحقيق الأهداف من خلال استخدام تقنيات الاتصال  »  :4تعريف  
وقواعد البيانات والهاتف المحمول، بغرض إيجاد العملاء    الإلكتروني والبريد    الإلكترونيوالبريد    الإنترنت مثل  

 3. «وجذبهم وكسبهم والاحتفاظ بهم
القول   ما سبق يمكن  التسويق  أمن خلال  الجديدة    الإلكتروني ن  المفاهيم  في عالم    والمبتكرةمن 

بشكل خاص، في    الإنترنت و   المعلومات والاتصال بشكل عام،التسويق فهو يقوم على استخدام تكنولوجيا  
مع الزبون من خلال عملية التبادل التي تحقق    والمستمرأداء الأنشطة التسويقية التي تحقق الاتصال الدائم  

 .وتكلفة وذلك بأقل جهد  والمنظمةلكل من الزبون  المنفعة
 الإلكتروني خصائص التسويق . 2

 4لإنجاح العملية التسويقية وهي: بمجموعة من الخصائص   الإلكترونييتميز التسويق 
  من تحديد زبائنها حتى ،قبل القيام بعملية الشراء،   الإلكتروني لقد مكن التسويق  الموجه:    الإرسال. قابلية  أ

معلومات عن   ويقدموا  بأنفسهميحددوا ميولاتهم    أنوذلك لان تكنولوجيا الرقمية تمكن زائري موقع الويب  
 .قبل الشراء ورغباتهمحاجاتهم 

 
  الأردن،، عمان، 01ط  ،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ،الإلكترونيالتسويق  :ردينة عثمان يوسف  محمود جاسم الصميدعي، 1

 . 81- 80ص م،2012
 ،الطبعة العربية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ، المجالات-الوظائف-ة الإستراتيجية الإلكترونيالإدارة والمعرفة : نجم عبود نجم 2

2009 . 
3  Aboumerouane Meryem, Alioum Yaya, Naicha Mohammed,  E-Marketing, Université Abdelmalek 

Esaâdi Ecole Nationale de Commerce et de Gestion Tanger, 2010/2011, p 13. 
 . 373ص  مصر، القاهرة، دار قباء للطباعة للنشر والتوزيع، ،استراتيجيات التسويق للقرن الواحد والعشرين: أمين عبد العزيز 4
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استجابة    وذلكمباشرة للمؤسسة    ورغباتهميعني بها قدرة الزبائن على التعبير عن حاجاتهم  و   . التفاعلية:ب
 للاتصالات التسويقية التي تقوم بها.

البيانات التي تتضمن المعلومات عن الزبائن    ومستودعات هي القدرة على الوصول الى قواعد    . الذاكرة:ج
الماضية   مشترياتهم  وتاريخ  عبر    وتفضيلاتهمالمحددين  المسوقة  للمؤسسة  يمكن  مما    الأنترنيت الحالية، 

 لاستخدام تلك المعلومات في الوقت الحالي من اجل العروض التسويقية.
قدرة الزبائن على ضبط المعلومات التي يقدمونها، بحيث يصرحون فقط بما يريدون دون    ي وه  الرقابة:  .د

 لا يرغبون في التصريح بها.  أوعلى تقديم معلومات سرية خاصة بهم   إجبارهم
الوصول:هـ قابلية  معلومات    .  يمتلكون  الزبائن  إمكانية جعل  المؤسسة،  أو   أوسعوهي  منتجات  كثر عن 

لذلك تسعى المؤسسة جاهدة لإكساب   خرى المنافسة،الأ   والأسعارمقارنة بالمنتجات  مع إمكانية ال  وقيمها
وفق رغبات عملائها الذين سبق لهم شراء منتجاتهم، رغبة منها في الوصول   وتطويرات منتجاتها تحسينات 

 لى كسب ولاء عملائها.إ

 الإلكتروني التسويق  أهميةثانيا: 
 نافسة العالمية الحادة على السلعتبرز في الوقت الحاضر إلى الم  الإلكترونيإن أهمية التسويق  

والخدمات،  وفتح المجال أمام المنظمات للوصول إلى الفئة المستهدفة من المستهلكين وكيفية إتباع تلك 
ويق  المنظمات لطرق ترويجية مدروسة مما يجعلها تنافس في السوق العالمية الموحدة . وتكمن أهمية التس

1تي:في الآ الإلكتروني
 

 ضروريات الحياة في مجتمعنا اليوم. أحد  الإلكترونيأصبح التسويق  −
 يوميا من جميع أنحاء العالم.  الإنترنت مئات المستخدمين يتصلون بشبكة  −
 إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية. −
 منها.كوسيلة ترويج وعرض للخدمات والمنتجات ضرورة لابد  الإنترنت استغلال  −
 تقديم السلع والخدمات وفقا لحاجات العلاء. −

 كما تبرز أهمية التسويق الإلكتروني أيضا في: 2

 
الصباغ 1 التسويق    :نور  الزبائن في قطاع الاتصالات  الإلكترونياثر  إدارة أعمال،  مذكرة ،  على رضا  السورية   ماجستير    الجمهورية 

 .  17صسوريا،   العربية، الجامعة الافتراضية السورية،
، الأردن،  عمان،  الأولىالطبعة   الوراق للنشر والتوزيع،،  الإلكترونيالتسويق  :  هاشم فوزي دباس العبادي  يوسف حجيم سلطان الطائي، 2

 . 93-92ص: ص ، 2009
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في التسويق، يتيح لها عرض منتجاتها وخدماتها في مختلف   الإنترنت إن اعتماد الشركات على  
فرصة أكبر لجني    الشركات   أنحاء العالم ودون انقطاع، طيلة ساعات اليوم وطيلة أيام السنة مما يوفر لهذه

 . الأرباح
على الويب   ة الإلكترونيتخفيض مصاريف الشركات: إذ تعد عملية إعداد وصيانة مواقع التجارة  

ولا تحتاج الشركات إلى الإنفاق الكبير على   أكثر اقتصادية من بناء أسواق التجزئة أو صيانة المكاتب.
تستخدم في خدمة الزبائن ولا تبدو هناك حاجة في  أو تركيب تجهيزات باهظة الثمن   الأمور الترويجية،

 .الشركة لاستخدام عدد كبير من الموظفين للقيام بعمليات الجرد والأعمال اليدوية
 الإلكتروني التسويق  عأنواثالثا: 

 1رئيسة هي:  أنواعانه يمكن تصنيف التسويق الذي تمارسه المنظمات الى ثلاث  ويرى كوتلر
الخارجي  .  1 التقليدية كتصميم وتنفيذ   :External Marketingالتسويق  التسويق  وهو مرتبط بوظائف 

 الترويج(.  التوزيع، التسعير، المنتج،المزيج التسويقي )
وهو مرتبط بالأفراد العاملين داخل المنظمة حيث انه يجب    :Internal Marketing  التسويق الداخلي.  2

العاملين لديها للاتصال الجيد بالزبائن. ودعم الأفراد    وتحفيزعلى المنظمة أن تتبع سياسات فعالة لتدريب  
ه  يكون موج  أنالزبائن. فكل فرد في المنظمة يجب  ورغبات العاملين للعمل كفريق يسعى لإرضاء حاجات 

في عمله بالزبائن. وحيث انه ليس كاف وجود قسم في المنظمة خاص بالقيام بالأعمال التقليدية لوظيفة  
 2اد أو الأقسام كلا في اتجاه آخر. الأفر  وبقيةالتسويق 

المقدمة  والسلعوهو مرتبط بفكرة أن جودة الخدمات  :Interactive Marketing التسويق التفاعلي. 3
 3. والمشتري بين البائع  والعلاقةعلى جودة التفاعل  ومكثفللزبائن تعتمد بشكل أساسي  

 
 
 

 
  ،، الأردن عمان الطبعة الأولى، للنشر والتوزيع،  الوراق ،الإلكتروني التسويقي:  هاشم فوزي دباس العباد يوسف حجيم سلطان الطائي، 1

 . 85-84، ص 2008
-259ص ص :  ،  2013 مصر،  القاهرة،،  01، دار الفكر العربي، ط  الدولي  الإلكترونياحترف التسويق  عباس الحلابي:    إبراهيم 2

260 . 
 .12ص   ،2015 عمان، الأردن، ،والتوزيعدار أمجد للنشر  التسويق الإلكتروني، الطبعة العربية، :مبروك العديلي 3
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 الإلكترونيالتسويق طرق و متطلبات المطلب الثاني: 
المتطلبات    من  مجموعة  تتوفر  أن  يجب  المؤسسة  في  فعال  إلكتروني  تسويق  تبني  يمكن  حتى 

وكذلك الطرق المعتمدة في تطبيقه، ومن خلال هذا   الإلكترونيالأساس لانتهاج التسويق  الأساسية التي تعد  
 المطلب سوف يتم التعرف لأهم متطلباته وطرقه.

 الإلكتروني : متطلبات التسويق أولا
التسويق   عملية  بمجموعها    الإلكترونيتعترض  تشكل  والتي  الأساسية  المتطلبات  من  مجموعة 

 1: ، وذلك على النحو التاليالإلكترونيمنظومة تطوير التسويق 
 متطلبات البنية التحتية . 1

تشمل   كما  التقنية،  المهن  في  العاملة  البشرية  الكوادر  وتطوير  بناء  في  المتطلبات  هذه  وتتمثل 
متطلبات استراتيجيات إدارة مشاريع المعلوماتية في القطاعين العام والخاص، وإيجاد شبكات اتصال فعالة  

العلمية في حياة المجتمع،    ، ومراكز الأبحاث والتدريب واعتماد المعلومات والبيانات الأنترنت قوية وتوفير  
فتبادل المعلومات يتطلب تبادل المعلومات الخاصة بالأعمال التجارية، والتي تحتوي على الأسرار التجارية  

 .والصناعية والتداولات المصرفية، ويجب أن تكون البنية التحتية للاتصالات آمنة
العام على البنية المعلوماتية وإيجاد البنية  كما يجب تقوية كفاءة قطاع الاتصالات، وزيادة الإنفاق  

ب الاتصال  تتيح  التي  تكلفة  الأنترنت التحتية  وتخفيض  وتطبيقاتها،  المعلومات  تكنولوجيا  من  والاستفادة   ،
ومع    الإلكتروني، وتعزيز الاستثمار في الكفاءات والكوادر المؤهلة للتعامل مع متطلبات التسويق  الأنترنت 

 لمعلومات.تقنيات الكمبيوتر وا
هناك حاجة إلى المزاوجة بين الكوادر البشرية ذات الخلفية التقنية والتسويقية،    بالإضافة إلى ذلك

النتائج وردود  وانتظار  التجريب  حالة  والخروج من  العلمي  بالتخصص  تدعيمه  إلى  يحتاج  التسويق    لأن 
بالتخبط والعشوائية    الأنترنت د بالأفعال الناجمة عنها. كما تحظى سياسات تسعير خدمات الاتصال والتزو 

 كونها عامل مهم لجذب المزيد من المشتركين 
 التنظيمية  المتطلبات. 2

التجارة   عملية  يحكم  الذي  القانوني  الإطار  في  المتطلبات  هذه  والتسويق  الإلكترونيوتتمثل  ة، 
بشكل خاص، وهنا تبدو الحاجة إلى وجود مؤسسات تشريعية قادرة على مواكبة التغيرات الحاصلة    الإلكتروني

 
،  ، عمان 01والتوزيع، ط  ، دار صفاء للنشر  قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةإياد عبد الفتاح النسور؛ عبد الرحمان عبد الله الصغير:   1

 . 249- 248 ص ص:، 2014، الأردن
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في عصر المعلوماتية وتأثيراته على النظام القانوني. فمثلًا تعاني الكثير من الدول نقصاً في التشريعات  
المتعاملين والتزاماتهم، وتبرز ة، والتي يضمن وجودها حقوق  الإلكترونيوالتعاملات    الأنترنت التي تحكم جرائم  

التوقيع   واعتماد  النزاعات  لحل  آلية  إيجاد  العمل على  أيضاً  تحمي  الإلكترونيالحاجة  تشريعات  وإيجاد   ،
 .وتزويره  الإلكترونيالخصوصية والسرية، والتوقيع الرقمي 

 . المتطلبات التنافسية 3
الأعمال   بتطوير  المطلب  هذا  لمؤسسات الإلكترونييتعلق  والتنافسية  الاستمرارية  تضمن  التي  ة 

ة بشكل  الإلكتروني . وهنا يجب تجاوز مشكلة اللغة في المواقع  الأنترنت الأعمال، وتجاوز التواجد على شبكة  
ة، وكذلك الاستفادة من الأفكار التقنية العصرية والتخطيط الشامل الإلكترونييمكنها من الدخول إلى الأسواق  

 . الإلكترونيوتعزيز الوعي بأهمية التسويق  الأنترنت ، وزيادة عدد مزود وخدمات رونيالإلكتللتسويق 
 الإلكتروني طرق التسويق ثانيا: 

التسويق   من    الإلكتروني يختلف  هناك مجموعة  المستخدمة حيث  بالطرق  التقليدي  التسويق  عن 
ولكن يجب أن يأخذ    الإلكترونيالطرق التي يمكن استخدامها بفعالية ونجاح لتحقيق الهدف عن التسويق  

 1القائمون عليه بالاعتبار ما يلي:
 التسويق عبر محركات البحث .1

ن زوار مواقع المنظمات المختلفة لذلك إن محركات البحث تعتبر من المصادر الأساسية لعدد م
للمنظمات لضمان النجاح    الإلكترونييجب أخذ هذه المسألة بالاعتبار عند تصميم وتحديد محتوى الموقع  

ومنظوره فإن محركات البحث    الإلكترونيفي الحصول على أكبر عدد من الزائرين، وفقا لطبيعة التسويق  
المنتجات والخدمات   لتسويق   الأنترنت ذ العملية التسويقية عبر شبكة  هي إحدى الركائز الأساسية لنجاح تنفي

  ات يعتمدون على محرك  الأنترنت % من متصفحي  87التي ترغب المنظمات ببيعها حيث أن أكثر من  
من عملية البحث هذه إن هذه النسبة العليا الذين يعتمدون على محركات ونه  للوصول إلى ما ير   البحث 

وانعكاس ذلك على حجم المبيعات التي    ةالإلكترونيعدد الزائرين للمواقع    أن تتصور  البحث وبالتالي يمكن
 هذه التقنية . هيمكن أن تحقق من خلال

 : الإلكترونيالتسويق عن طريق البريد  .2
مرسل )طريقة لتبادل وسائل رقمية من جهة    الإلكتروني طريقة لتبادل وسئل البريد    الإلكترونيالبريد  

واحدة    (الرسالة البريد  جهات،    عدة  وأإلى جهة  في ظهور    الإلكترونيويعتبر  السبب  من    الأنترنت هو 
 

 . 332-319، ص ص سابق مرجع: ي، ردينة عثمان يوسفعمحمود جاسم الصميد 1
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بين مراكز الأبحاث   يضمن الاتصال   الأنترنت   نواة الذي يعتبر    (ARPANET)  الأساس حيث أن نظام
 . النصية ةالإلكتروني الحساسة من خلال الرسائل  

البريد   بداية    الإلكترونيإن  في  إلا  التسويق  عملية  صعيد  على  ليست  ولكن  فعالة  وسيلة  كان 
كانت   الإلكترونيالتي تستخدم البريد    الأنترنت أكثر خدمات    ولكن  ،الماضي  عشرينالتسعينات من القرن ال

نصية بين أطراف مختلفة من خلال    رسائله  سع ويتضمن الوقت لفترة توجاضعيفة ولم تزاول على صعيد و 
تنسيقات  و   الأنترنت   للخدمة المستخدمة على  الإلكترونيووسائل لتحويل عنوان البريد    الأنترنت اتصال  بوابات  

من خلال    الأنترنت عبر    الإلكتروني يد  وتم الربط بين عدد كبير من المتاح لهم للوصول إلى البر ،  سائلر ال
الجامعا  الأنترنت   خدمة  مزود  البريد    ت أو  أصبح  وبعدها  الحكومية  في    اة أد   الإلكترونيوالهيئات  حيوية 

 .الأنترنت النصوص بين الخدمات المختلفة على    أمام تبادل  المشاكل والمعوقات    افةالتسويق بعد أن أزيلت ك
 الإعلانية التسويق عبر الأنشطة  .3

وهذه الوسائل تسمح للتفاعل والتقارب ،  وسائل جديدة للعملية التسويقية والترويجية  الأنترنت لقد وفرت  
وان وسائل الترويج    .والزبائن من الوسائل التسويقية ومنها الترويجية على الأخص   بأكثر فعالية مع الزائرين

 بأنشطة مختلفة إلا أن المشكلة في هذا الموضوع
لابد وأن يتم التحديد الدقيق إلى لأهداف استخدام   وخاصة  هي كيفية استخدام هذه الوسائل بالشكل الصحيح

 هذه الوسائل. 
 ي لفيروساالتسويق  .4

بالتوسع   التسويق الفيروسي يمثل ظاهرة فيروسية أخذت  والانتشار من م جعله ضمن  إن مفهوم 
دراسة مفهوم التسويق    حثين إلىاوالعاملين في مجال التسويق مما دفع الب  اهتمامات الكثير من الباحثين

العديد من التعاريف حاولت تحديد الإطار المفاهيمي    لذلك نجد   .الفيروسي في محاولة لوضع مفهوم محدد له
 : ومنها .للتسويق الفيروسي

لتسويق الفيروسي على انه يمثل خلق رسالة تدام ذاتيا من خلال تداولها ما ا  (Michael)  يعرف
 .وسريعتصاعدي  بشكل  نترنيت الأبين مستخدمي 

على الشراء من خلال الزبائن المحتملين    ث إن القائمين على التسويق الفيروسي يؤكدون على ح
متلقي الرسالة وإمكانية  ات  الموقع وتحديد طلبللبقاء على التعامل مع هذا    وشدهمجذبهم إلى موقع السوق  

 .لشبكةعلى ا مكان على مستوى السوق العالمية أيانتشار الرسالة في 
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 الإلكتروني التسويق   واستراتيجياتالمطلب الثالث: مجالات 
في العديد من المجالات    الا تنحصر استخدامات الإنترنت على مجال واحد إنما يمكن ملاحظته 

  الإلكتروني كالإعلان والبيع، ومن أجل تطبيقها يجب اعتماد استراتيجية معينة من استراتيجيات التسويق  
 . الإلكترونيالتسويق  ت ونذكر ما يلي أهم مجالات واستراتيجيا

 الإلكتروني أولا: مجالات التسويق 
كافة الأنشطة التسويقية التي تخدم العملاء المستهدفين    الإلكتروني التسويق    يخدمهاالمجالات التي  تشمل   

 1: نذكر منها ما يلي
 نترنيت الأ يمكن من خلال  :البيع .1
 إعداد كشوف بأسماء العملاء المتوقعين والبيانات الديمغرافية الخاصة بهم  -
 عروض البيعية للعملاءالل ارسإ -
 تلقي الأوامر الشرائية ومتابعتها -
 اعتراضاتهم   ومواجهةمناقشة العملاء  -
 2: يلي  فيماللقيام بخدمة ما بعد البيع  نترنيت الأ  ماستخدايمكن خدمة ما بعد البيع:  .2
 ؛ إزالتها وسرعةاستقبال طلبات و شكاوي العملاء  -
 ؛مربعة إدارة خدمة ما بعد البيع في إزالة شكاوي العملاء -
 ؛الأنترنت الإعلان عن مراكز خدمة ما بعد البيع ووسائل الاتصال بها على شبكة  -
 ؛ العملاء على الطريقة المثلى لاستخدام المنتج وإرسالتوجيهي  -
 . وأسبابهاتسجيل الشكاوي الخاصة بالعملاء  -
 : في الأنترنتيمكن استخدام  :الإعلان .3
 ؛ الإعلان عن المنظمة -
 . الإعلان عن المنتجات  -
 : في الأنترنتخدام تسايمكن  :الجديدة تالمنتجا .4
 ؛ المخترعين ،الموردين  ،تلقي أفكار عن المنتجات الجديدة من الزبائن -

 
  ص ص ،2010 عمان، الأردن، ،الأولى الطبعة ،العلمي للنشر والتوزيع الإعصاردار  ،التسويق الإلكتروني :سمر توفيق صبرة 1

51-52 . 
 .67ص مرجع سابق، : عامر، علاء محمد قنديلسامح المطلب  2
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 ؛جتماعات الخاصة بالمنتجات الجديدةعقد المؤتمرات والا -
مكن من إجراء الدراسات الخاصة بالمنتجات تالحصول على البيانات والإحصائيات المنشورة التي   -

 ؛ةالجديد 
 .اختيار المزيج التسويقي المقترح -
 الأنترنيت يمكن من خلال المنتجات : سات سيا .5
سماء العلامات ، الخدمة،  جراء التعديلات في العبوة، الغلاف، الأالحصول على البيانات اللازمة لإ -

 . لضمانا
 الاتخاذ القرارات الملائمة الخاصة بها . القيام بتقييمها تمهيد  -
 الأنترنيت يمكن من خلال ث التسويق:  و بح .6
 ، بالسكان الدخلعن العوامل الخاصة  ختلفة  والإحصائيات الم  ،المنافسة  ات جمع البيانات عن الشرك -

 . وغيرها
 الجماعية.  والمقابلات تنظيم المقابلات المتعمقة  -
 . متكاملة للبحوث التسويقية مبهدف إعداد نظ ومعلومات تكوين قاعدة بيانات  -
  وتعليقاتهم مقترحاتهم    ومعرفةمع الزبائن    الأنترنت لبحوث من خلال شبكة  ا  وتقاريرمناقشة عروض   -

 . عدادها بالشكل النهائيإ قبل 
شكال قنوات التوزيع التي تعتمد على التوزيع المباشر  أاحد    الأنترنيت يعتبر البيع من خلال    التوزيع: .7

 .و الصناعيأ لمستهلك النهائي ل
 ن يمك الأنترنيت من خلال الشراء:  .8
 ؛وتوقيتا وكماالاتصال بالموردين لتحديد الاحتياجات نوعا  -
 ؛ وتقسيمهاتبقي العرض  -
 د. مر التوريد للمور أإرسال  -

 الإلكتروني التسويق  تثانيا: استراتيجيا
الأجل   الأهداف طويلة  لتحقيق  الطويل  المدى  على  تسويقية  إستراتيجيات  إلى  أي شركة  تحتاج 

  كأنه الخاصة بوظيفة التسويق، حيث تكون الإستراتيجية التسويقية من تجزئة السوق واستهداف أجزائه، وما  
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على نوعية العلاقات   فتتم هذه المكونات بشكل أعمق وبالاعتماد   الإلكترونيالسوقية. أما في حالة التسويق  
 1التي تربط طرفي عملية التبادل )منشأة، مستهلك نهائي ،مستهلك صناعي، وحكومة(.

 الموجه إلى المستهلك الإلكترونيالتسويق . 1
  ة الإلكتروني هذا التسويق نوعا ما يشبه تجزئة السوق في التسويق التقليدي؛ ويعتمد على الوسائل  

اليوم عبر    الويب. وتوجد ويق نموا واتساعا منذ ولادة  سهذا الت  حيث شهد   ،التي تستهدف المستهلك النهائي
 ومثال على ذلك شركة أمازون   ؛السلع والخدمات   كافة أنواعف من مراكز التسويق التي يعرض  الآلا  الأنترنت 

Amazon.com  ويشير هذا النوع إلى .الكتب للمستهلك ببيعالمختصة: 
 ؛التسويق من متجر قائم على الويب بشكل كامل −
 ؛ لم الواقعياالتسويق في مخزن على الويب له أيضا مخزن في الع −
 ؛ حصري   ةالإلكترونيالشراء بواسطة المزادات  −
 ؛ الإلكترونيشراء نتيجة لإعلان وصل إلى المستهلك بواسطة البريد الاختيار  −
 ؛ دي أو بواسطة الهاتفاثم طيبه بواسطة البريد الع الأنترنت البحث عن شيء عبر  −

 :بخصائص تتمثل في  الإلكترونييتميز هذا النوع من التسويق 
 (؛ توزيع ،إعلان،الترويج )التسويقية سهولة في الأنشطة  −
 ؛ارتفاع هوامش الربح وصغر حجم الصفقات المبرمة −
 ...  تجهيزات وديكور من  الضرورية التقليدية لإنشاء متجرالنفقات الاستغناء عن  −

 الموجه لمنشأة الأعمال  الإلكترونيالتسويق . 2
يضا هذا  أو   ،إحداهما البائعة والأخرى المشتريةتجارية بين منشأتين باعتبار  تبادلية  هنا توجد علاقة  

خصوصا   ،لراسخة منذ سنوات ا  تعاملويعد هذا النوع من أساليب ال  .ةالإلكترونيعلى الوسائط    النوع يعتمد 
التبادل   تستخدم  التي  القيمة    (EDI)للبيانات    الإلكتروني تلك  شبكات  أو  الخاصة  الشبكات  خلال  من 

 .المضافة

 
منال  1 الجزائر  الإلكترونيالتسويق  :  سماحي  في  تفعيله  الاقتصادية،  مذكرة،  وشروط  العلوم  في  الاقتصادية    ماجستير  العلوم  كلية 

 . 123، ص 2015 الجزائر، جامعة وهران، تخصص علوم اقتصادية، لوم التسيير،عوالتجارية و 
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التي  Federal Express مثلة تطبيقا لهذا النوع موقع الويب الخاص بشركة  فضل الأأولعل من  
التسليم    وكذلكتتيح لعملائها من الشركات الأخرى لصق رقعات مطبوعة بمحتويات الطرود التي تم شحنها  

 1.تعقب الطرود  وإمكانيةفي المواعيد المتفق عليها 
 : هذا النوع أهدافومن 
 ؛ بتكاليف أقلتقديم منتجات  •
 ؛منشأةلتحسين الأداء العام ل •
 ؛استفادت المنشآت التي تعمل ضمن هذا النظام في تحسين أنشطتها •
 .تكون لديها قدرة عالية في التفاوض  •

ل بيع  امث الإلكترونيالتسويق وتشير الكثير من الدراسات أن هذا النوع من التسويق يمثل أكبر حصة من  
 . ةالإلكترونيات أجهزتها للشركات عن طريق نظام المشتريات والطلب DELL شركة

 منظمة الأعمال  الحكومي الموجه الإلكترونيالتسويق 
الحكومية وبعضها البعض    الوحدات والأجهزةالوثائق والمستندات بين    تبادلوهي التي تتم لغرض  

 .بغية تقديم الخدمات المختلفة لمواطنين في الدولة
والضرائب هذا   الفواتير  دفع  مثل  المنشآت الأعمال  الحكومية مع  التعاملات  بكافة  متعلق   ،النوع 

في بدايته إلا أنه يتطور بشكل ملحوظ في  ولا يزال    ؛على المنظمات من قبل الحكومة  ةوالتأمينات المفروض
عبر    الأنترنت الولايات المتحدة تحديدا حيث نجد المشتريات الحكومية على شكل مناقصة يتم نشرها على  

 .الدفاع والصحة ،التعليمت مواقع مؤمنة مثل وزار 
حليله من  يجب أن تقرر اختيار السوق المستهدف وت  الإلكترونيستراتيجية التسويق  إوبالتالي فإن  

لمؤسسة ما لإيصالها   ةالإلكتروني من خلال استغلال القدرات  ،لمزيج التسويق من جهة ثانيةاوتحديد  ،جهة
 2.إلى أهداف محددة

 
 .  80، ص 2014 الأردن، ، عمان،01، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، ط مبادئ التسويق الإلكترونيأمجدل:  أحمد 1
 . 81-80ص  ،سابق مرجع أمجدل: أحمد 2
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 الإلكترونيعناصر المزيج التسويقي   المطلب الرابع:
بين العلماء والباحثين في    الإلكترونيلا يوجد اتفاق محدد وتقسيم موحد لعناصر المزيج التسويقي  

مع اختلافات   4، فهناك من يرى بأنها تتكون من نفس العناصر التقليدية الأربعة  ةالإلكترونيميدان الأعمال  
 .في الممارسة التطبيق

هي تطور العناصر مزيج تجارة التجزئة،    رونيالإلكتومن جانب آخر، فإن عناصر المزيج التسويقي  
 1: ويتكون مزيج تجارة التجزئة من العناصر الآتية

 ؛خدمات الزبون  •
 ؛الموقع •
 ؛ الترويج •
 ؛السعر •
 التصنيف؛  •
 .تصميم المتحر •

( الباحثان  قدم  واضحا  Kalyanam & McIntyre,  2002وقد  تقسيما  المزيج  و (  لعناصر  شاملا 
 2، وهذه العناصر هي: P2C28 2، وقد أطلقا على هذا التصنيف تسمية الإلكترونيالتسويقي 

  Site Design تصميم موقع الويب  •

 Security الأمن •

 Product & Assortment المنتج وتصنيفه •

 Promotion الترويج •

 Virtual Community  المجتمعات الافتراضية •

 Place/Distribution التوزيع/المكان •

 Customer Services خدمات الزبون  •

 Price السعر •

 Communities Virtual المجتمعات )الافتراضية( •

 
،  2009، فلسطين، 03، دار وائل للنشر، ط  عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت الإلكترونيالتسويق أبو فارة:  أحمديوسف  1

 . 118ص 
 . 119ص  ،سابق  مرجعأبو فارة:  أحمديوسف  2
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 Privacy الخصوصية •

 Personalization التخصيص  •
إلى مزيج   ويوضح التقليدي  التسويقي  المزيج  التسويقي )من  المزيج  الشكل الآتي تطور عناصر 

 (. الإلكترونيتجارة التجزئة إلى المزيج التسويقي 
 : مقارنة بين عناصر المزيج التسويقي 1شكل رقم  

 

 . 120ص  مرجع سابق،المصدر: يوسف أحمد أبو فارة، 

 الإلكتروني المنتج  ولا:أ
التسويقي  ، إذ تعتمد عليه باقي عناصر المزيج  الإلكترونييعد المنتج جوهر عناصر المزيج التسويقي  

، وهو قلب المزيج التسويقي، ومركز العمليات التسويقية، والمنتج هنا هو ما تقدمه وتعرضه المنظمة  الأخرى 
بقصد تحقيق أهداف المنظمة من خلال إشباع حاجات ورغبات    الأنترنت على    الإلكترونيعبر متجرها  

 وأذواق الزبائن المستهدفين. 

 المنتج
 السعر
 التوزيع
 الترويج

 تصميم المتجر
الزبون خدمات   

 الموقع
 الترويج
 السعر

 التصنيف

 تصميم الموقع
 خدمات الزبون 

 التوزيع
 الترويج
 السعر

 المنتج وتصنيفه
 التخصيص
 الخصوصية

 الأمن
 المزيج التسويقي التقليدي المجتمعات الافتراضية

 مزيج تجارة التجزئة

 المزيج التسويقي الإلكتروني 
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هو جوهر أي نشاط    المنتج )سواء كان سلعة أو خدمة أو فكرة أو فردا أو منظمة وغير ذلك(  وإذا
تجاريا عبر   أو نشاطا  تقليديا  تجاريا  نشاطا  النشاط  هذا  يجري   ولكن،  الأنترنت تجاري سواء كان  عندما 

بصورة   المنتج  مع  إطار    إلكترونيةالتعامل  الأعمال    ومحتوى في  من  ف  ةالإلكترونيإستراتيجية  الكثير  إن 
الكثير من    ويغيريقلب    الأنترنت عبر    والشراءالقضايا المتعلقة بالمنتج تصبح مختلفة إذ أن التعامل بالبيع  

 1السائدة في عالم التجارة التقليدية.   والأساليب  والمفاهيمالأسس 
بإمكانية بيعه لأي شخص أو منظمة    الأنترنيت المطروح عبر شبكة    الإلكترونيوعليه يتصف المنتج  

العالم وفي أي   ،حيث يلعب توفر   والسريعةالآمنة    الإلكتروني  والدفعتوفر نظم التسليم    وقت وبشرطفي 
ساهمت تكنولوجيا الإعلام    والدولية كماالبيانات حول المنتج دورا حاسما في نجاح تسويقه بالأسواق المحلية  

المنتجات الجديدة عبر جمع البيانات الخاصة    وتطويرمدة تصميم    روتقصيالحديثة في تسريع    والاتصال
 2.الأنترنت بالعملاء ورغباتهم وأذواقهم بصورة سريعة على شبكة 

 خصائص المنتج . 1
 3: ما يأتي الأنترنت المنتج الذي يجري طرحه عبر  يتصف بهاوأهم خصائص والصفات التي 

أن يقوم بشراء المنتج الذي يريده ويرغب فيه من أي منظمة في   الأنترنت بإمكان للمشتري عبر   •
باستثناء بعض المنتجات التي تباع  )المنظمة وفي الوقت الذي يريده    هذه تقع  العالم في أي مكان  

 ؛(الأنترنت عبر 
في العالم فإن المشتري عبر    ةالإلكترونيبموجب نظم التسليم ونظم الدفع المتوفرة لمنظمة الأعمال   •

المشتي  الأنترنت  البضاعة  التسليم في ميدان الأعمال    ، بأقصى سرعة ممكنة  ة را تسلم  وتعد سرعة 
التقليدية  ةالإلكتروني  التجارة  ميدان  في  بكثير  منها  العملي،  أسرع  تكون  عندما  تجارة  وخصوصا  ة 
 ؛ كاملة إلكترونية

تكنولوجيا المعلومات ونظم المعلومات الإدارية ساهمت في تسريع وتقصير مدة تصميم وتطوير   •
الجديد  يجري جمع  ،المنتج  بحاج   إذ  الخاصة  والمعلومات  وأذواقه    ات البيانات  المستهلك ورغباته 
 4. بصورة سريعة

 
 . 123ص  ،سابق  مرجع، أبو فارة أحمديوسف  1
كلية   أطروحة دكتوراه في العلوم التجارية،،  كمدخل لتحسين جودة الخدمة في قطاع الاتصالات  الإلكتروني   التسويق:  لعراف مفتاح  2

 . 24ص  ،2021، ، الجزائرتبسة، جامعة العربي التبسي تخصص تسويق، الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،العلوم 
 . 124، ص سابق  مرجع: أبو فارة أحمديوسف  3
 .121ص ،ديوان المطبوعات الجامعية، ،الطبعة الثانية الإلكتروني والتسويق ةالإلكترونيالتجارة  :نوري منير 4
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 الإلكتروني التسعير  ثانيا:
سهل على المستهلك النهائي والمشتري الصناعي    الأنترنت واستخدام شبكة    الإلكترونيإن التسويق    

للدخول على مواقع المنظمات والشركات والتعرف على الأسعار ومقارنة تلك الأسعار مع أسعار المنافس 
لى وجود مواقع متخصصة لعرض الأسعار  إإضافة    الأنترنت المعلنة من خلال مواقع الحجز على شبكة  

   1www.pricerunner.comمثلالمختلفة والشركات العارضة لها 
ينبغي أن تنسجم مع المبادئ الأساسية والجوهرية   الأنترنت عبر    الإلكترونيإستراتيجية التسعير  ف  

 2. ستراتيجية، ومع الوعود التي تقطعها المنظمة على نفسها تجاه المستهلكينلأعمال المنظمة، ومع أهدافها الإ
من جانب آخر، ينبغي القيام بعمليات مستمرة لجمع البيانات والمعلومات عن الأسواق المستهدفة، و   

وإجراء اختبارات سوقية لمعرفة حدود الأسعار الفاعلة كما ينبغي اعتماد نظم الأسعار والتسعير القادرة على  
 تحقيق التسعير التنافسي. 

تتيح للمنظمة فرصة بناء    ةالإلكترونيوممارسة عمليات التجارة    الأنترنت إن ممارسة الأعمال عبر    
تسعيرية قادرة على تحقيق أهدافها وزيادة معدلات نموها وزيادة أرباحها وتعزيز حصتها السوقية  إستراتيجية  

باحها عبر أساليب متعددة المنظمة من تعزيز أر   تمكن E-Pricing الإلكترونيإن مرونة عملية التسعير  
 3: منها

وهذه الدقة ناجمة عن القدرة العالية المؤسسة في الحصول على    :الدقة في تحديد مستويات الأسعار.  1
 . الإلكترونيالبيانات والمعلومات اللازمة لرسم معالم إستراتيجية التسعير 

الأعمال   لمنظمات  كافيه  عوائد  تحقيق  إلى  الأسعار  مستويات  تحديد  في  الفعالة  الدقة  وتؤدي 
التي تعمل على وضع مستويات أسعار تستقطب حجما مناسبا ومجديا من الأسواق المستهدفة،  ةالإلكتروني 

 كما أن استخدام الدقة في الشعير يجعل المؤسسة قادرة على الاحتفاظ بحجم معتدل من الزبائن.  
الشبكة    إن إمكانية التحديث الفوري التي تتميز بها  التكيف السريع في الاستجابة للتغيرات السوقية:.  2

للأسعار  السريع  التكيف  على  يساعد  مما  السعر  قبول  لاختبارات  بشكل خاص  المجال  تفتح  العنكبوتية 
استجابة النتائج هذه الاختبارات كما ساعد أيضا في تحديد السياسات الأمثل للتسعير سواء لتعظيم الأرباح  

 .أو الزيادة في حجم المبيعات 

 
 .316ص  مرجع سابق، :الصميدعي، ردينة عثمان يوسفمحمود جاسم  1
 . 167ص  مرجع سابق،: فارة أبو أحمديوسف  2
 . 169-168ص  نفسه، مرجعال 3

http://www.pricerunner.com/?fbclid=IwAR2apS74rZSHkoCvwwei3oZ0hIFriYmvcoTtCrDkTs0r-ZDOucVSk8GVfi0
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إستراتيجية واحدة في التسعير بل تلجأ إلى جمع    الأنترنت عامة عبر  : لا تعتمد المؤسسات  تجزئه الأسعار
القطاعات   أو  القطاع  وتحديد  المعتمدة  والمصادر  المختلفة  السوقية  القطاعات  عن  والمعلومات  البيانات 

 .السوقية التي سوف تستهدفها بالأسعار التي تناسبها وتحدد فيها أهدافها
 الإلكتروني ثالثا: الترويج  

لترويج هو مجموعة من الجهود التسويقية المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات عن المزايا الخاصة  ا
بالسلعة أو الخدمة أو فكرة معينة، وإثارة اهتمامه بها وإقناعه بمقدرتها على إشباع احتياجاته وذلك بهدف 

 . تقبلادفعه إلى اتخاذ قرار بشرائها ثم الاستمرار باستعمالها مس 
يتم    الأنترنت ويتم الترويج على شبكة   بالطريقة المثلى للفت الانتباه حول السلع المعروضة كأن 

الإعلان على الموقع المخصص مقترنا بإحدى القصص المثيرة للانتباه مما يزيد من زوار الموقع والتعرف  
 على مواصفات السلعة المعروضة.

ويب على شكل صور متحركة لها آلية ربط بحيث  والإعلان الترويجي يتموضع في أعلى صفحة  
المتخصصة   الشركات  وتتقاضى  المعلن.  الموقع  إلى  فوراً  إرسالها  يتم  الإعلان  على  المستخدم  نقر  إذا 

 1.بالإعلان مبالغ وعمولات عن الإعلان أو نسب من المبيعات وفقاً لعدد مرات مشاهدة الإعلان
 يهدف الترويج الى: 

النظم   - بين  تلعب شبكة الاتصالات دورا هاما في    وبين  التسويقيةالاتصال  التسويقية، حيث  البيئة 
تطبيق المعرفة المتدفقة من البيئة إلى النظام ومن هذا الأخير للبيئة، هذا بجانب الاتصالات الجزئية  

 . وعناصرهداخل المزيج التسويقي 
 تنظيمها أو إدخال مشترين جدد. كمية شرائهم أو وزيادةالحفاظ على المستهلكين  -
فالدور   وعليهيستخدم الترويج لأغراض المنافسة بين الشركة ومنتجاتها في السوق المحلي أو العالمي   -

 الإقناعي في الشراء لا يتحقق إلا بالترويج الفعال سواء بالإعلان أو البيع الشخصي.
التي تستخدم في   الأساسية  الأدوات  لمنظمات الأعمال    الأنترنت   الترويج عبرهناك مجموعة من  وتتيح 

 2بمنجاتها وإقناعهم بشرائها وهذه العناصر هي :  علامهملإ  زبائنهمالوصول إلى  ةالإلكتروني 
 Banner ads and)تظهر في شكل شريط نقل الأخبار  والتي  شة:الإعلانات المتحركة عبر الشا •

tickers) 

 
 . 154ص   ،سابق مرجع ،الإلكتروني والتسويق ةالإلكترونيالتجارة : نويري منير 1
 . 360ص  ،2008سوريا، دمشق  ، الدار الجامعية،التسويق المتقدم: محمد عبد العظيم أبو النجا 2
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على جانب صفحة الويب بأعلاها كأنه    وموجود نمط إعلاني طويل    وهو  :إعلان ناطحة السحاب •
 يمثل المجلد أو الجانب الجلدي لصفحة الويب. 

إعلانات تأخذ شكل صناديق أو علب لها أحجام أكبر بكثير   وهي(Buttons ads)   :المستطيلات •
 . من النمط الموجود على هيئة شرائط نقل الأخبار

وهي من الأشكال الجديدة    :Sponsorships))  إعلانات الرعاية الموضوعات أو برامج معينة •
تقوم فيها الشركة برعاية بعض الموضوعات الخاصة التي يتم عرضها    والتي ،  الأنترنت للترويج عير  

 .  من خلال برامج معينة
  إلكترونيةمن خلال مواقع    الأنترنت يمكن للمسوقين أن يعملوا عبر    الجزئية:  ةالإلكترونيالمواقع   •

يتم    ولكنعبارة عن مناطق أو أجزاء معينة على موقع ويب خاص بشركة معينة،    وهيجزئية،  
 عليها بواسطة شركة أخرى.   والإنفاقإدارتها 

تحالفات مع شركات أخرى على    وهي  التحالفات:برامج   • بتنمية  الشركة  قيام    الأنترنت عبارة عن 
 بعرض أن يقوم كل منهم بالإعلان عن الآخر على موقعه. 

لتحقيق اتصالات من خلال الكلمة   ةالإلكترونيعبارة عن النسخة التسويقية    وهو  :التسويق الفيروسي •
على الرسائل أو المواد الترويجية الخاصة بأحداث تسويقية معينة    وينطوي المنطوقة عن طريق الفم،  

ي فيروس بالعدوى، ونتيجة  أوالتي تنتقل ك  الإلكترونييتم تداولها بين المستهلكين عبر البريد    والتي
 ..لهذا يمكن أن يكون هذا التسويق أداة ترويجية غير مكلفة على الإطلاق

الويب: • مجتمعات  في  المنتديات    المشاركة  شعبية  تزايد  عبر    وجماعات أدى  تعمل  التي  الأخبار 
إلى قيام بعض الشركات بالدعاية التجارية لمواقع الويب يطلق عليها مجمعات الويب التي   الأنترنت 

عناوين    ويعرفيمكن اعتبارها بمثابة نوادي اجتماعية يمكن لكل فرد فيها أن يتفاعل مع الآخر،  
  .ء الآخرين الذين يشاركوه عضوية المكانلهؤلا الإلكترونيالبريد 

واحد من أهم أدوات التسويق   الإلكترونييمثل البريد    وشبكات الويب:  الإلكترونياستخدام البريد   •
، ويعتبر أحد الدعامات والركائز التي يعتمد عليها المسوقون في كل من المعاملات التي الإلكتروني

  B2B  منظمة إلى منظمةوكذلك المعاملات التي تتم من  ،  B2Cتتم من المنظمة إلى المستهلك  
يمكن للشركات أيضا أن تعتمد على الخدمات التي تقدمها شبكات الويب، فتقوم هذه الشركات   كما

بإجراء تحميل أوتوماتيكي للمعلومات التي يتم تفصيلها حسب اهتمامات المستقبلين لها، كما تقدم 
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أو أي معلومات أخرى براد توصيلها إلى    ةالإلكتروني علانات  هذه الشبكات قنوات جذابة لتوصيل الإ
 .المستهلكين

 الإلكتروني التوزيع  :رابعا
 يحظى نشاط التوزيع بأهمية خاصة في المزيج التسويقي، فهو يلعب دورا بارزا في خلق المنفعة

  كبير خاصة أثرت على أنظمة التوزيع التقليدية بشكل    ةالإلكترونيالزمنية والمكانية للمستهلك، وطبيعة التجارة  
 1فيما يتعلق بإلغاء الكثير من أشكال الوساطة التي كانت تلعب دورا كبيرا في إيصال المنتج إلى المستهلك. 

  ة الإلكتروني عمال  لأ ا  ةإستراتيجي ساسية لتنفيذ إطار ومحتوى  الأتعد وظيفة التوزيع أحد الوظائف  حيث  
  الأنترنيت لكتروني على شبكة  إ.فإنشاء موقع    ةالإستراتيجيالمواقع أحد أهم الركائز التي تدعم تنفيذ    وتعد 
في    مر يتطلب التعاون مع شركات متخصصةالأساعة يوميا وهذا    24منظمة يتطلب التواجد لمدة    لأي

ال للمنضمة  تقديم خدمات  بحيث تضمن  فنية  احتياجات  يلزمها من  بما  ذات    ستمراريةالامواقع وتزويدها 
 2. البريدية عتمادية العالية وتوفر له سعة تخزين كبيرة وحسب الطلب وعدد غير محدود من العناوينالا

إلى القضاء على المسافات بين المنتج    يؤدي  ةالإلكترونيالقيام بعملية التوزيع باستخدام الوسائل  ف
 3والعميل.

،  الأنترنيت عملية التوزيع تأتي مباشرة وراء عملية البيع والشراء عبر شبكة    ةالإلكترونيي ميدان الأعمال  فف
 4وهنا يختلف أسلوب التوزيع باختلاف صورة وطبيعة المنتج سواء كان سلعة أو خدمة.

السلع • توزيع  توزيع  يتم  في :  الموجودة  الداعمة  اللوجستية  النظم  الاعتماد على  السلع من خلال 
 الميدان الواقعي. 

إن الطبيعة التي تتصف بها الخدمات تسمح بإمكانية تحقيق تجارة أكثر تكاملا. :  توزيع الخدمات •
 وهنا يجري توزيع الخدمات بأساليب كثيرة منها:  

 
وم الاقتصادية  لماجستير في العلوم التجارية، كلية الع  مذكرة،  واثره على جودة الخدمات المصرفية  الإلكترونيالتسويق  :  مسعودي راوية  1

 .33، ص 2013/2014 ، الجزائر،3 جامعة الجزائر والتجارية وعلوم التسيير،
 . 249ص  ،سابق  مرجع: أبو فارة أحمديوسف  2
لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال، كلية   مذكرة  ،في تنشيط المبيعات  الإلكترونيدور التسويق  :  أحمدوداد السر حسين سيد    3

 .60، ص 2021، ، الجزائرجامعة الإمام المهدي الاقتصاد والعلوم الإدارية،
  وعلوم اجستير في التسويق، كلية العلوم الاقتصادية  م  مذكرة،  على جودة الخدمات المصرفية  الإلكترونيأتر التسويق    :شيروف فضيلة  4

 . 92ص ، 2010 الجزائر، قسنطينةـ،، التسيير، جامعة منتوري 
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المنظمة   الخدمات عبر موقع  الذي   البائعة:توزيع  السر  المطلوبة عبر  الخدمة  إلى  الدخول  من خلال 
 .  ةالإلكترونيبعد أن يدفع الثمن المطلوب من خلال أساليب الدفع كلمة  الإلكترونييحصل عليها المشتري 

والجزء الآخر في العالم الواقعي مثلا كراء   إلكترونيةوهو الذي يجري جزء منه بصورة    ط:لالتوزيع المخت 
 لكن المبيت يكون في الواقع.   إلكترونيةغرفة في فندق من طرف البائع تكون 

يستخدم بصورة فاعلة في التوزيع لأن الكثير من الخدمات التي تباع    :الإلكترونيالتوزيع من خلال البريد  
البريد    الأنترنيت على   إلى  ترونيالإلك يجري تسليمها من خلال  الملفات أو إرسال إشعار  ، كخدمات بيع 

 الزبائن تؤكد وصول طلباتهم وشحنها إشعار للزبائن بوصول مدفوعاتهم المالية للمنظمة أم لا... الخ.  
 الإلكتروني خامسا: الموقع 
مجموعة صفحات    ةالإلكترونيالمواقع   عن  عبارة  يمكن   إلكترونيةهي  البعض  ببعضها   مرتبطة 

النقالة    مشاهدتها والتفاعل معها عبر برامج حاسوبية تدعى المتصفحات كما يمكن عرضها بواسطة الهواتف
 1عبر تقنية نظام التطبيقات اللاسلكية وهذه المتصفحات موجودة فيما يسمى بالخادم. 

ويعتبر وظيفة متداخلة، ولكي يكون    ،الإلكترونيعلى جميع وظائف التسويق  يقوم الموقع بالإشراف  
 2.الموقع ناجحا ،يجب إكمال مهام أو إجراءات المستخدم بشكل فعال

بالنسبة لمعظم الشركات تتمثل    الإلكترونيويمكن القول بأن الخطوة الأولى في ممارسة التسويق  
، يكون على رجال التسويق أن يقوموا بتصميم موقع  ترنت الأن في خلق وتكوين موقع ويب خاص على شبكة  

داخله فترات   والبقاءجذاب، والعمل على إيجاد الطرق التي يمكن من خلالها تحفيز المستهلكين لزيارة الموقع  
 3طويلة؛ والعودة إليه مرات ومرات أخرى كثيرة. 

بصورة مستمرة حتى يتسنى    ةالإلكترونيحيث يجب على الشركات أن تعمل على تحديث مواقعها  
الأخيرة تتطلب من   وهذه.  وإثارةنفس الوقت لجعلها تبدو أكثر جاذبية    وفيلها مجاراة الأحداث الجارية،  

التي تظهر    والفوضىحسب رغبتهم في القضاء على التشويش    والمالالمسوقين إنفاق الكثير من الوقت  
، مع العلم أن عملية جذب الزوار لموقع الأنترنت نتيجة كثرة الإعلانات والمواد الترويجية الموجودة على  

 المنتجات المراد تسويقها.  وطبيعةستختلف باختلاف نوع  الإلكترونيالتسويق 

 
 .32ص  مرجع سابق، :نور الصباغ 1

2 Leila Metali, Understaning e-Marketing Mix Models, Scientific Research Bulletins, Volume 8, 

N01, 2020, Page 169. 
  .09ص ، سابق مرجع :سماحي منال 3
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المسوقين   قيام  إلى ضرورة  الخبراء  أحد  تبدأ    ينالإلكترونييشير  العناصر  أنواع من  بمراعاة سبع 
ر  العناصهذه  وتتمثلأطلق عليها عناصر التصميم الفعال لمواقع الويب.  وقد C (7C’S)بحرف الـجميعها 

 1في:
 الداخلي للموقع؛ والتخطيطالتصميم   السياق أو المتن:

من العناصر التي تمثل مكونات    وغيرها  والفيديو،  والصوت الموضوعات، الصور،    المحتويات:المكونات أو  
 الويب  موقع  ومحتويات 
تتم من مستخدم إلى مستخدم آخر داخل   :المجتمع   الطرق التي يوفرها الموقع لتسهيل الاتصالات التي 

 .الأنترنت أو الجماعات التي يتم تكوينها عبر  المجتمعات 
  قدرة الموقع على أن يقوم بتفصيل نفسه على مستخدمين مختلفين، أو السماح   ماهيري للموقع: التفصيل الج

 ؛ وتفضيلاتهم ولاحتياجاتهمللمستخدمين بجعل الموقع موقعا شخصيا لهم 
الآليات التي تمكن من تحقيق الاتصال من الموقع إلى المستخدم، أو من المستخدم إلى الموقع،  الاتصال:

 تحقيق اتصال مزدوج الاتجاه بينهما؛  أو
 من المواقع الأخرى؛  وغيرهالدرجة التي تربط بين الموقع  التواصل:
 .ةتمكن من تنفيذ الصفقات التجاري والتيالقدرات المتوافرة للموقع،   التجارة:

  بالإضافة لذلك، يرى أحد خبراء التسويق بان الواقع يفرض على المسوق أحيانا في حالة عدم قدرته على 
 أن يعتمد على تفعيلها بالشكل التقليدي  الأنترنت جيدة للعلامة الخاصة به عبر    ومكانةبناء صورة ذهنية  

 . الإلكترونيليتمكن من الترويج عنها بعد ذلك عبر موقعه  الأنترنت  خارج
 ة الإلكتروني من المعلومات أسادسا: 

بعد أمن وسرية المعلومات التي يجري تبادلها بين البائع والمشتري )عند إبرام صفقة ما من صفقات  
المهمة جدا والضرورية لنجاح هذه التجارة خصوصا عندما تتعلق المسألة    ( من القضاياةالإلكترونيالأعمال  

مشترين أو البائعين وأرقام  مثل أرقام حسابات ال  أو بقضايا مالية (B2B) بأسرار العمل )خصوصا في مجال
بعمليات  للقيام  المشتري  أو  للبائع  المالية  البيانات  استغلال  بالإمكان  إذ  الائتمان  وسرقة   بطاقات  نصب 

المالية( هي من المسائل التي تستحوذ على   البيانات )وخصوصا  واحتيال ولذلك فإن مسألة أمن وسرية 
وتلجأ إلى أساليب متعددة لتحقيق الأمن    الأنترنت عبر    ةالإلكترونيفي مجال الأعمال    اهتمام المختصين

 Encryption. والسرية مثل التشفير

 
  .91، ص سابق مرجعسماحي منال:  1
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الأمن التسويقي   Security إن  للمزيج  الأساسية  العناصر  أحد  أهمية    وقد   الإلكترونيهو  برزت 
بسبب عمليات الاختراق والتخريب التي   ةالإلكتروني الأعمال والأعمال    الأمن والسرية في تعاملات وتبادلات 

وهذه العمليات أدت إلى خسائر كبيرة لمنظمات الأعمال   Internet Hackers الأنترنت  قراصنةيمارسها 
الفيروسات أو عمليات    عن الأعمال بسبب   وقد أدت في أكثر من مرة إلى توقف هذه المواقع  ةالإلكتروني 

 (.الأنترنت  قراصنة)التخريب التي يتسبب فيها هؤلاء اللصوص 
تواجهها   تزال  لا  التي  الأساسية  المشكلات  أحد  هي  والسرية  الأمن  مشكلة  أن  القول  يمكن  إذن 

  ، إذ أن الانتهاكات التي حصلت للشبكة في بداياتها والتي قام الأنترنت عبر    ةالإلكتروني منظمات الأعمال  
أدت إلى زعزعة وإضعاف ثقة الزبائن في التعاملات التجارية والمالية على الشبكة   الأنترنت بها لصوص  

  .العالمية
مؤسسات   نجحت  الأمن    الأنترنت وقد  تحقيق  على  قادرة  وناجعة  فاعلة  تكنولوجية  بوضع حلول 

، غير أن الويلات الكبيرة التي شهدتها الشبكة والخسائر  الأنترنت والسرية للتعاملات التجارية والمالية عبر  
  الكبيرة التي ترتبت عليها لا تزال عالقة في أذهان الزبائن والجمهور، وهي تشكل شبحا لا يزال يخيف كثيرين 

 1. الأنترنت عبر  ةالإلكترونيمن استخدام بطاقاتهم المالية في تعاملاتهم مع المتاجر 
 الخصوصيةسابعا: 

وحياته    هي  (Privacy)  بالإنجليزيةالخصوصية   الشخصية،  معلوماته  على  ليحافظ  الفرد  حق 
الخاصة. الخصوصية في كثير من الأحيان )في المعنى الأصلي دفاعية( في قدرة الشخص )أو مجموعة  

المتعلقة المعلومات  منع  الأشخاص(،  المنظمات    من  وبالأخص  للآخرين،  معروفة  لتصبح  بهم  أو  به، 
 . ا أن يقدم تلك المعلومات والمؤسسات، إذا كان الشخص لم يختار طوع

مصطلح الخصوصية، في الأصل هو مفهوم يشير إلى نطاق الحياة الخاصة، وبالعقود الأخيرة  
البيانات الشخصية. وفي عالم   توجد   الأنترنت تطور على نطاق أوسع، ليضمن الحق في السيطرة على 

البيانات والمعلومات الشخصية عبر الأشرطة الإعلانية، وتستخدمها بوسائل وأسا ليب  مواقع كثيرة تجمع 
  إلكترونية اقع ومتاجر  مو ، وتتمكن  ةالإلكتروني وشروط تتنافى مع سياسة الخصوصية لتلك المواقع والمتاجر  

وهذه القواعد تتضمن مئات    ،التعامل مع طرف ثالث كثيرة من بناء قواعد بيانات خاصة بالزبائن عن طريق  
 2.الأنترنت على   ةالإلكترونيالتي تستخدم في دعم الأعمال والتجارة الشخصية ملايين الملفات 

 
 . 396-395ص ص ، مرجع سابق  ،يوسف أحمد أبو فارة 1
 . 306-305 ص ص مرجع سابق،: نوري منير 2
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 1:وهناك مجموعة من العناصر المهمة اللازمة لتحقيق الخصوصية، ومن هذه العناصر
  والمعلومات بأن هذه البيانات    والمعلومات الذي يجمع البيانات    الإلكترونيينبغي أن يكفل المتجر   •

 الزبون؛   وموافقةالشخصية لن تستخدم دون تصريح 
المتجر   • يفحص  أن  البيانات    الإلكترونيضرورة  مع  التعامل  بموجبها  سيجري  التي  الكيفية  عن 

ينبغي أن يكون في صورة ملاحظة واضحة ضمن سياسة    والمعلومات  الشخصية. وهذا الإفصاح 
 ؛والمعلومات انات يجري إدراجها قبل المباشرة في جمع البي وأنالخصوصية، 

 كمالها؛  ومستوى من مدى دقتها  والتأكد تمكين الزبون من الوصول إلى البيانات التي تخصه  •
التي يجري جمعها من هذا   والمعلومات وضع عدة خيارات أمام الزبون بخصوص استخدام البيانات   •

 .الزبون 
الدفاع    وجماعات لم يعد الزبون فقط هو الذي يهتم بمسألة الخصوصية، بل أن الهيئات الحكومية   •

البيانات   استخدام  وكيفية  الخصوصية  بتحقيق  تم  الإنسان  حقوق  التي    والمعلومات عن  الشخصية 
 من الزبائن.  ةالإلكتروني والمتاجرتحصل عليها مواقع الويب 

 التخصيصثامنا: 
وهذا    ،الإلكترونيأحد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي    (Personalizationالتخصيص )عد  ي 

ا من  الزبون  تخص  التي  والمعلومات  البيانات  استخدام  على  يركز  أفضل جالعنصر  منتجات  تصميم  ل 
قادرا على تلبية حاجات هذا   لمنتجن هذا او يكف  ،والتوجه بها إلى الزبون   الأنترنت وطرحها إلى الأسواق عبر  

الزبون بصورة عالية من الدقة بسبب الاعتماد العالي على بيانات ومعلومات هذا الزبون في تصميم المنتج  
 Personalization  يوما بعد يوم تتزايد أهمية منهج التخصيص  .الأنترنت واق  أس وإنتاجه وطرحه إلى سوق  

الواسع  ومنهجالمستخدم    نحو الأعمال  Mass Customization   الإيصاء  منظمات  معها  وتتعامل 
، وصار استخدامها واسعا في تطبيقات الويب  الإلكترونيفاعلة في عملية التسويق    كعناصر  ةالإلكتروني 

.Web Application 
وهذا المستخدم   ،في عملية التخصيص  User على المستخدم ةالإلكترونيوتركز منظمات الأعمال  

 Website ، وقد يكون زائر موقع الويب  Consumerوقد يكون المستهلك Customer قد يكون الزبون 

Visitor وقد يكون شخصا Individual وقد يكون مجموعة ،Group .2 

 
 . 341ص  ،سابق  مرجع: أبو فارة أحمديوسف  1
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 تتمثل في:  يسعي التخصيص إلى تحقيق مجموعة من الأهداف هداف التخصيص:أ
 للزبون عن طريق التوقع المستمر لحاجاته. الأفضل تقديم الخدمات  −
بين المنظمة   الأمد يصاء في تقديم المنتجات، وبناء علاقات طويلة العمل على تحقيق عملية الا  −

 .  الإلكترونيالمتجر وحفز الزبون على تكرار زياراته مستقبلا إلى  ،والزبون 
العمل على تسويق المنتجات وتنطلق عمليات التسويق من قاعدة السعي إلى تحقيق الارتباط مع   −

 1.القيمة التي ينشدها المشتري 
التسويق    ابناء أن  القول  يمكن  سبق  ما  عالم    الإلكترونيعلى  في  والإبداع  للتميز  مدخل  يعتبر 

فهو يقوم على استخدام تكنولوجيا    ،الجديدة والمبتكرة في عالم التسويق  باعتباره المفاهيم   ،المنظمات المعاصرة
فقد فرض وجوده    ،الأنشطة التسويقية الفعالة  بشكل خاص لأداء  الأنترنت المعلومات والاتصال بشكل عام و 

وخ الأعمال  عالم  في  حيث بقوة  به  خاص  تسويق  بمزيج  البنكية  المؤسسات  في  التسويق    أضاف   اصة 
استطاع   ،فهو يتمتع بخصائص رئيسة تميزه  ،جديدة على عناصر المزيج التسويقي التقليدي  اأبعاد   الإلكتروني

الجهود والأعمال التسويقية كما أنه يتيح فرصا جديدة للمسوق في كسب رضا   من خلالها أن يرتقي بمجمل 
 للبنوك   يوفر  الإلكتروني فالتسويق    ؛بأسرع وقت ممكن  وتقليل التكاليف وتعظيم الربح  ،ن والاحتفاظ بهمالزبائ

تفاعلية معهم تسمح المنظمة    تواصلا فعالا مع عملائها وبناء علاقات نشطتها التسويقية و توجيها دقيقا لأ
 . فعاليةكثر كفاءة و أهدافها بطرق أ تحقيق 
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 الصورة الذهنية  المبحث الثاني: 
في ظل التغيرات البيئية والتطورات التكنولوجية السريعة والمنافسة الشديدة التي تواجهها المؤسسات 

نشاطاتها مختلف  في  في  الا تزايد    ،البنكية  ومحوري  مهم  دور  الذهنية لامتلاكها  الصورة  بموضوع  هتمام 
الزبائن وكسب ثقتهم ورضاهم وتكوين صورة طيبة    تشكيل الآراء واتخاذ القرارات وتكوين سلوك الأفراد وإقناع 

وقد أصبح تكوين الصورة الذهنية الحسنة هدفا أساسيا تسعى إليه معظم المؤسسات البنكية لزيادة    ،لديهم
أهمية دراسة صورتها السائدة في    الاقتصادية  لذلك أدركت المؤسسات   ،النجاح وتحقيق المكانة السوقية لها

لى النحو الذي تبديه هذه  لتكوين هذه الصورة ع  أذهان المستهلكين واتخاذ السياسات ورسم الخطط الكفيلة
 . المؤسسة واستخدام ذلك في دعم أنشطتها المختلفة

نتطرق في هذا المبحث إلى أهم النقاط    الذهنية سوفحتى نتمكن من توضيح وفهم أكثر للصورة  
 . استقطاب الزبائنالفعال في  ودورهانية ومدى أهميتها الذه رة المتعلقة بالصو 

 الذهنية  الصورة مفهوم: الأول المطلب
إيجاد  أنه يصعب  لدرجة  الذهنية  الصورة  دراسات  الباحثون في مجال  يسوقها  مفاهيم عدة  توجد 

  التي   التعاريف   لمختلف  التطرق   سيتم   للمؤسسة،  الذهنية   الصورة  مفهوم  على  بدقة  وللتعرفتعريف شامل لها  
  الذهنية   الصورة  بموضوع  المرتبطة   المصطلحات   من  وكذلك التعرف على مجموعة   المفهوم،  حاولت مقاربة 

   .بآخر أو بشكل
 الذهنية  الصورة تعريف: أولا

 تتكون عند  التي الذاتية للانطباعات  النهائي الناتج بأنها  الذهنية الصورة عجوة  علي الدكتور يعرف
محلية    منظمة  أو   منظمة  أو   بعينه   جنس  أو  شعب   أو   ما   نظام  أو  محدد   شخص   إزاء  الجماعات   أو  الأفراد 
هذه   وتتكون   الإنسان  حياة   على  تأثير  له  يكون   أن  يمكن   آخر  شيء  يأ  أو  محددة،  مهنة  أو  دولية،  أو  كانت 

واتجاهاتهم    الأفراد   بعواطف  التجارب   هذه  وترتبط  المباشرة   وغير  المباشرة  التجارب   خلال  من  الانطباعات 
بالنسبة    تمثل  فهي  التجارب   تلك  خلاصة  تتضمنها  التي  المعلومات   صحة  عن  النظر  وبغض .  وعقائدهم

تتكون    أن  ويمكن  أساسها  على  يقدرونه  أو  ويفهمونه  حوله  ما  إلى  خلاله  من  ينظرون   صادقاً   واقعاً   لأصحابها
المباشرة،    غير  أو   المباشرة  التجربة  خلال  من  المنظمات   مختلف  عن   الناس  أذهان  في  الفعلية   الصورة   هذه
،لكنها   الموثوقة  غير  والأقوال  الإشاعات   أو  والوثائق  الأدلة  على  تعتمد   وقد   رشيدة  غير  أو  عقلانية  تكون   وقد 
أساس    على  وإنما  فراغ  من  تبنى  لا  فهي  رؤوسهم  في  يحملونها  لمن  بالنسبة  صادقاً   واقعاً   تمثل  النهاية  في



الإلكتروني والصورة الذهنيةالفصل الأول: الإطار النظري للتسويق   

 
34 

إعدادها    لطريقة  وفقاً   وذلك  والخاصة  منها   العامة  الاتصال   وسائل  خلال  من  المقدمة   والبرامج  المعلومات 
 1الجماهير. إلى وإيصالها

ماركس هارولد  للمنظمة ''  Harold H. Marquis''   ويعرف  الذهنية    Corporateالصورة 

Image   انطباعات عقلية غير  ''، وهي  ''هي إجمالي الانطباعات الذاتية للجماهير عن المنظمة: ''بأنها
ماهير بتأثير ما تقدمه من منتجات  ها المنظمة لدى الجقهي المشاعر تخلو ملموسة تختلف من فرد إلى آخر،  

وتعاملاتها مع الجماهير، وعلاقتها مع المجتمع، واستثماراتها في النواحي الاجتماعية ومظهرها الإداري،  
 2. ''الصورة الذهنية الكلية للمنظمةوتندمج تلك الانطباعات الفردية وتتوحد التكوين 

أنها التصور الذهني الناتج عن إدراك شيء أو حدث معين متعلق بالمؤسسة،  »  :كما تم تعريفها على
 3. «هذا التصور قابل للاستمرار والدوام عبر الوجود والزمن، وإعادة الظهور عند الاستخدام

نتيجة    المستهلك حول المؤسسة أي حول سلوكها وسمعتها،انطباع  »  :على أنها  أيضا  يمكن تعريفها و 
، تجارب عدة أودعت في ذهنه تجاه شيء معين، ،وترتبط هذه التجارب بعواطف الأفراد واتجاهاتهم وعقائدهم

وتتكون تلك الصورة من خلال التجربة المباشرة أو غير مباشرة ،وقد تكون عقلية أو غير رشيدة، وقد تعتمد 
الأقوال غير الموثقة ولكنها في الأخير تمثل واقعا صادقا بالنسبة  و وثائق أو على الإشاعات  على الأدلة وال

 4.«رؤوسهم  لمن يحملونها في
أنها أيضا على  بأنها  » :  وتعرف  تتميز  والتي  الذهنية حول شيء معين،  التمثيلات  مجموعة من 

 5. «وانتقائية، مستقرة ومبسطة شخصية
تقدم   ما  خلال  للمؤ من  الذهنية  الصورة  أن  القول  العقلية  نستطيع  التصورات  مجموع  هي  سسة 

الانطباعات الشخصية التي يكونها الفرد عن مؤسسة ما، أو من خلال ما يصله من معلومات يشكل بذلك  و 

 
 . 230ص  ،الأردن ،دار أسامة، العلاقات العامة الأسس النظرية والممارسة المهنية :خالد درار 1
، ص  2005،  القاهرة  عالم الكتاب،  ،1ط  ،إدارة العلاقات العامة بين الإدارة الإستراتيجية وإدارة الأزمات  :علي عجوة، كريمان فريد  2

127 . 
وداد،    3 الفايسبوكداودي  عبر صفحات  الخدمية  للمؤسسة  الذهنية  الصورة  دكتوراه،   ،تسويق  العامة    أطروحة  العلاقات  تخصص 

 .  24ص  ،2021، والتسويق، جامعة أم البواقي، الجزائر
4 Saeid Reza Beigi ، organizational mental image ، the key to organization’s development and 

excellence، article in  academic journal of research in economics and management، vol.2، no.8 ، 
2014، p3. 
5 Lendrerie Lindon، Théorie et pratique du marketing، 5eme édition، Paris، France، 1995، P 613. 
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وقد تكون هذه الصورة العقلية رشيدة وصادقة أو زائفة وتختلف من   اتجاها معينا يترجم سلوكيات المؤسسة،
   .شخص لآخر

 ثانيا: خصائص الصورة الذهنية 
 1يلي:  للصورة الذهنية عدة خصائص وسمات متميزة نعرضها فيما

تتسم الصورة الذهنية بعدم الدقة، وذلك كونها مجرد انطباعات لا تصاغ بالضرورة على أساس   −
 موضوعي؛ علمي

موضوع الصورة الذهنية، وذلك على تتميز الصورة الذهنية بالتعميم على كل فرد من أفراد الجماعة   −
 من احتمالية وجود اختلافات وفروق فردية بينهم؛  الرغم

مكونة قد  لل الصورة الذهنية الاتؤدي الصورة الذهنية إلى تكوين إدراك متحيزة لدى الأفراد، فمن خ −
 هم؛ تجاها تهم وات تتماشى مع معتقدالاها نلأحقيقة، ويهملون جوانب أخرى  لفراد جوانب من االأ يرى 

 ؛ نمستهلكيلمستقبلية للجمهور والتصرفات والسلوكيات الابي التنبؤ  فتساهم وضعية الصورة الذهنية   −
ما يسبقها وتؤثر  بمراحل متعددة، تتأثر كل مرحلة  بمر  تالصورة الذهنية عملية ديناميكية متفاعلة   −

 . هاب  فيما يلحق
 2في: وهناك خصائص أخرى للصورة الذهنية للمؤسسة تتمثل

الصورة الذهنية تتصف بالقدم والشمولية فهي قديمة قدم الوعي البشري ذاته، كما أنها شاملة بمعنى   −
البشر يكونون صورا ذهنية وتكون باتجاههم الصور أيضا، وهذه العملية عملية توافقية لا    أن كل

 الطابع البشري.معينين أو بزمان معين بل بوظيفة بشرية عامة أو جزء من  ترتبط بأشخاص 
الصورة الذهنية تميل إلى التكرار دون تغيير مما يعني خلق صورة معينة في أذهان مجموعة من   −

 مجموعات أو أشياء معينة، وهو ما يؤكد أهمية دراسة هذه الصورة.  الناس اتجاه
وح،  الصورة الذهنية ليست مجرد محاكاة ولكنها إطار للذاكرة وعملية بناء التصورات وتتسم بالوض −

 الحقيقة أو عدم الحقيقية.  ،الغموض  أو

 
لنيل شهادة دكتوراه في    مقدمة  ، أطروحة الممارسات الأخلاقية في التسويق وتأثيرها على الصورة الذهنية للمؤسسة  :السعيدزغدي    1

التجارية، الاقتصادية  العلوم  العلوم  التسيير،و   كلية  تيسمسيلت،   التجارية وعلوم  دولي، جامعة  تسويق  التجارية، تخصص  العلوم  قسم 
 .  98ص  ،2021/2022

، مجلة الاقتصاد الحديث والتنمية المستدامة، ''الأصيل النظري للصورة الذهنية والفرق بينها وبين الصورة المدركة: ''كريمةضبيان    2
 . 87، ص 2022، جوان 02، العدد02المجلد
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عدم مطابقتها للواقع والذي يهيمن على الاتجاه السائد للصورة الذهنية هو عوامل وقوى اجتماعية   −
لها بناؤها وقتا    ونفسية  الذهنية ويستغرق  تأثير كبير في الحياة الاجتماعية لمن يحملون الصور 

وتها وضعفها بمدى اتصال الفرد بالأشخاص أو الأفراد والتكوين وترتبط ق طويلا وهي سهلة النشوء
 موضوع الصورة 

يستغرق بناء الصورة الصادقة وقتا طويلا، ذلك أنها تتشارك مع جهاز التفكير المنطقي، وفي هذه   −
الدقيقة    الصورة الصفات  فيها  تتجسد  جوهرية  دلالات  ذات  المجسدة  والصلاة  الارتباطات  تكون 

كس الصورة الزائفة، فهي لا تشتمل إلا على أكثر الجوانب بروزا، وهذه على ع   للأشخاص والأشياء،
 .والتكوين الصورة سهلة النشوء
 ثالثا: أهمية الصورة الذهنية

قد تزايد الاهتمام بموضوع الصورة الذهنية وأهميتها بالنسبة للفرد أو المنظمة أو على مستوى الدول 
السلوك. وللصورة  نظ القرارات وتشكيل  تقوم به هذه الصورة من دور هام في تكوين الآراء واتخاذ  لما  را 

ضحا على سلوك الفرد وقدراته را والفرد ومعارفه، مما يجعل لها تأثي الذهنية دور كبير في تشكيل مدارك ا
وتوقعاته وردود أفعاله إزاء الكثير من القضايا الهامة، فالصورة الذهنية تؤثر على إدراكنا لما يدور حولنا من  

 .التجارب الحاضرة، كما تؤثر على توقعاتنا واستنتاجاتنا عن الآخرين وعن التجارب المستقبلية
قيمنا وردود و ذهنية أهمية كبيرة في إبراز آرائنا واتجاهاتنا  وبالتالي يمكن التأكيد على أن للصورة ال

 . الآخرين ولدىأفعالنا تجاه كل الفئات والأحداث وتدعيم هذا الشعور لدينا 
وكما أن للصورة الذهنية دورا بارزا في حياة الأفراد فإنها تقوم أيضا بدور في غاية الأهمية في حياة  

لذي يبرر حرص هذه الأطراف كافة على أن تكون صورتها الذهنية  ، الأمر اوالمؤسسات  والشركات الدول  
لإزالة أي معالم أو جوانب سلبية موجودة في هذه   والسعي  ومصالحهاأهدافها    وتخدم   إيجابيةلدى الآخرين  

 . تطرأ عليها وقد الصورة 
تكتسب الصورة الذهنية تجاه المنظمات أهمية خاصة من خلال تأثيرها في الرأي العام السائد نحو  

بدور    والاجتماعيةالجوانب ذات العلاقة بالمنظمة، حيث تقوم الصورة من خلال تأديتها لوظائفها النفسية  
 1.وسلوكهم واتجاهاتهمباعتبارها مصدر آراء الناس  ،وتوجيههرئيسي في تكوين الرأي العام 
 فإن أهمية الصورة تكمن فيما يلي:بناءا على ما سبق 

 
،  هور المستفيديندور الصورة الذهنية للمنظمات الأهلية في بناء العلاقة الإستراتيجية مع جم  :ءعبد الله الفرا  عبد الله مصطفى،  1

 . 12، ص 2018 ، فلسطين،ة، غزة إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامي في ماجستير  مذكرةكلية التجارة، 
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  المستهلك   سلوك  توجيه  خلالها  من  يتم  والتي  بالمؤسسة،  خاصة  هوية  إنشاء  في  الصورة  تساهم −
 ه؛ ئراآو  اختياراته وتحديد 

  صالحها،   في  إيجابية   اتجاهات   بتطوير   تسمح  فهي   منافسيها،  عن  المؤسسة  تمييز   على  الصورة  تعمل −
   ؛وفائه واكتساب  المستهلك استمالة شأنها من والتي

 بها؛ للعمل العناصر أفضل جذب  على للمؤسسة الإيجابية الصورة تساعد  −
 ؛تساهم في تكوين وتشكيل الرأي العام تجاه المنظمات، والمؤسسات، والأفراد في المجتمع −
 ؛ والخارجي الداخلي الجمهور  مع علاقاتها  تدعيم −
 ؛الأزمات أوقات  في المؤسسة  عن الأحكام إصدار قبل للتريث  الجماهير استعداد  تنمية −
 .الدولة في والتنفيذية التشريعية  الجهات  مع ،للمؤسسة الطيبة العلاقات  تدعيم −
 .الطويل المدى على المؤسسة أهداف  تحقيق في الإستراتيجية أهميتها لها الذهنية الصورة −

  في  الأموال  من  الكثير  استثمرت   لذلك  الجيدة،  الصورة  أهمية  مدى  المنظمات   من  العديد   أدركت 
  بين   من  الخاصة،  الذهنية  صورتها  منظمة  لكل  أن  حيث   المصلحة،  أصحاب   أذهان  في  ترسيخها  محاولة
  في   المنظمة  إلى  الانتماء  في  بالثقة  شعور  توليد   المنظمة،  في  المختلفين  العملاء  ثقة  زيادة  للمؤسسة  الفوائد 
 . وموظفيها أعضائها أذهان

 الذهنية  الصورة وأبعاد  مكونات  المطلب الثاني:
هناك إجماع بين معظم الباحثين على أن الصورة الذهنية تشتمل على مجموعة من المكونات وأبعاد   

 أساسية تشمل ما يلي: 
 أولا: مكونات الصورة الذهنية 

  أو   الشخصية،  الذهنية  الصورة  تحدد   التي  العناصر  أو  الجوانب   الذهنية  الصورة  بمكونات   ويُقصد 
  عنا  معلومات   سيسمعون   أو  خلالها،  من   الآخرون   سيرانا  التي   الزوايا  هي   أو  الآخرين   أذهان  في  المؤسسة
 . الذهنية الصورة أذهانهم في  ستنطبع عليها وبناء حولها،

  موظفيها   قادتها،  شعارها،  ،(اللوغو)الرسمي  رمزها  اسمها،:  تشمل  للمؤسسة  الذهنية  الصورة   فمكونات 
  الداخلية  سياستها المميزة، وخاصة إنجازاتها تاريخها، تها،ا قرار  قيمها، أو فلسفتها أبنيتها، مواقعها، ولباسهم،

  والاقتصادية،   والاجتماعية  السياسية  العامة  الحياة  في  مساهمتها  الجارية،  الأحداث   مع  وتفاعلها  والخارجية،
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  الذهنية   الصورة  تتكون   وإجمالا  مؤيديها  مع  تعاملها  ومنهجية  والخارجية،  الداخلية  ونزعاتها  ومشكلاتها  إخفاقها
 1وهذه العناصر هي:  للمنشأة الذهنية  الصورة لتشكل تندمج متعددة عناصر من للمنشاة الكلية
  إيجابية   صورة  تكوين  في  الاتصال  من  المتوقع  النجاح  درجة  في  وتتمثل  :التجارية  العلامة  صورة .1

 . التجارية العالمة في  الثقة بتأثير المنظمة عن
  للصورة   المكونة  العناصر  من   المنظمة  منتجات   صورة  تعتبر  :المنظمة  خدمات  –  منتجات  صورة .2

  التغير   مسايرة  على  قدرتها  ومدى  وتميزها،  جودتها   ومدى  خدماتها  أو  منظمة  أي  فمنتجات .  لها  الكلية
  تؤثر  البيع بعد  ما خدمات  تقديم وطريقة إنتاجها، في العلمي التطور ومسايرة العملاء اتجاهات  في
  لدى   طيبة   صورة  تكوين  في  وتساهم   إدارتها،  كفاءة  ومدى   المنظمة  العمال  الجماهير  تقييم  في

 . الجماهير
  الجماهير،   لدى  به  تعرف  الذي  الرمز  هي  المنشأة   إدارة  :المنظمة(  )فلسفة  المنظمة  إدارة  صورة .3

 إدارة   في  الناجحة  بالاتصالات   قيامها  في  منظمة  أي  في  العمل  قيادة  في  الإدارة  فلسفة  فإن  ولذلك
 حيث   الجماهير،  لدى  لصورتها  المكونة  الهامة  العناصر  من  تعتبر  المختلفة  الجهات   مع  علاقتها
  ناحية،   من  المتعددة  المنظمة  إدارات   وعمل  أداء  توجه  التي  التنظيمية  للثقافة  الحاكمة  العناصر  تشكل
  اتصالات   كل  حدد   الذي  الإطار   وهي   أخرى،  ناحية  من  الخارجية  الجماهير  مع  تعاملاتها  وتحكم 

 . نحوها الذهنية صورتها وتشكل الجماهير، على ورسائلها المنظمة
  الرسمية   وسياستها  للمنظمة  الفعلية  الأعمال  تجسد   وهي  :للمنشأة  الاجتماعية  المسؤولية  برامج .4

  تهتم   أنها  أي  وأفعال،  قرارات   من  عنها  يصدر  ما  كل  في  المنظمة  وجماهير  ككل  المجتمع  تجاه
  برامجها   في  المنظمة  بها  تقوم   التي  المتنوعة  نشطة والأ   البرامج  تعتبر   لذا  للمنظمة،  الحقيقية  بالأعمال 
  وتأييدهم   ثقتهم  وكسب   نحوها  الجماهير  عواطف  في  التأثير  في  مؤثرا  عاملا  جتماعيةالا  للمسؤولية

 هي   وبذلك  المختلفة،  والبيئية  المجتمعية  البرامج  أو  الخارجية  الجماهير  أو   بالعاملين  يختص   ما  سواء
  الداخلية   والجماهير  المجتمع  تجاه  للمنظمة   قيخلاالأ   السلوك  تجسد   ألنها  الذهنية  الصورة  مكونات   من  جزء

 .والخارجية
 صورتها  في  للعمل  كمكان  المنظمة  عن  الجماهير  انطباعات   تؤثر  :للعمل  كمكان  المنظمة  صورة .5

  وأجور   وحوافز  وصحية  اجتماعية  وخدمات   للعاملين،  جيدة  صحية  بيئة  توفير  حيث   من  الذهنية

 
 . 142-141ص  ،سابق مرجع: علي عجوة، كريمان فريد 1
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 إدراك   على  العمل  في  ونظام  ونظافة  وأثاث   مبان  من  لها  الخارجي  المظهر  يؤثر  كما  متميزة،
 .للعمل متميز كمكان لها الجماهير

  الجماهير   لدى  مشرف  بشكل  تمثيلها  على  المنظمة   موظفي  قدرة  في  تتمثل  :المنظمة  موظفي  أداء .6
  إيجابيا   انطباعا  يعطي  مما  بهم  المنوطة  المهام  أداء  وسرعة  وكفاءة  معهم،  الطيب   التعامل  خلال  من

 . نحوها
  الداخلية   جماهيرها  مع  المنظمة  بها  تقوم  التي   الاتصالات   كفاءة  تؤثر  :المنظمة  اتصالات  كفاءة .7

  هويتها،   وتوضيح   المنظمة   اتصالات   تكامل  في  للجمهور  رسائلها   في  المنظمة  تنقله  وما  والخارجية،
 للجماهير.  وفلسفتها

 الذهنية الصورة أبعاد ثانيا:
 :في تتمثل  أساسية أبعاد  ثلاثة على تشمل  الذهنية الصورة أن على  الباحثين معظم أجمع لقد 

 الذهنية  للصورة المعرفي البعد. 1
وتعتبر    ويقصد بهذا البعد المعلومات التي يدرك من خلالها الفرد موضوعا أو قضية أو شخصا ما،

وعن الموضوعات    هذه المعلومات هي الأساس الذي تبنى عليه الصورة الذهنية التي يكونها الفرد عن الآخرين
الإطار المعرفي للإنسان، والذي   الصورة الذهنية يعتمد في الأساس علىوالقضايا المختلفة. حيث أن تكوين  

بالواقع الاجتماعي المحيط به، ونظرا لصعوبة اعتماد    يعتمد بدوره على الخبرات المباشرة وغير المباشرة 
ن  بحكم ضيق الحيز الزمني الذي يمكن أن يملكه الإنسا   الأفراد على خبراتهم المباشرة في فهم ذلك الواقع،

للتعرف على ما يحيط به على نحو مباشر، فإنهم يعوضون ذلك   في حياته، ومحدودية الفرص المتاحة له
باعتمادهم على مصادر المعلومات الوسيطة التي يأتي في مقدمتها وسائل    النقص في مجال الخبرة المباشرة

واقعا بديلا لواقعهم   للأفراد م  خلال مضامينها المتنوعة وانتشارها الواسع أن تقد   علام التي تستطيع منالإ
 1. المحدود 

 البعد العاطفي أو الوجداني للصورة الذهنية. 2
ما،   يجاب أو السلب تجاه موضوع، أو قضية، أو شخص، أو شعب، أو دولةويقصد به الميل بالإ 

مع الجانب    الوجدانيفراد، ويتشكل الجانب العاطفي أو  في إطار مجموعة الصور الذهنية التي يكونها الأ

 
أطروحة    ،التواصل الاجتماعي في بناء الصورة الذهنية لدى الجمهور  الاقتصادية لمواقعاستخدامات المؤسسات    :بوبصلة إيمان  1

والاجتماعية  دكتوراه، الإنسانية  العلوم  دباغين،  ،  وإعلانات عامة  إشهارتخصص    ،كلية  لمين  والاتصال، جامعة محمد  الإعلام  قسم 
 . 157ص   ،2021/2022الجزائر،  سطيف،
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الجوانب الوجدانية التي   المعرفي، ومع مرور الوقت تتلاشى المعلومات والمعارف التي كوَنها الأفراد، وتبقى
ويتدرج البعد الوجداني بين الإيجابية    تمثل اتجاهات الأفراد نحو الأشخاص والقضايا والموضوعات المختلفة،

الشعوب    توافر مصادر المعرفة، وخصائص   امل أهمها حدود والسلبية، ويؤثر على ذلك مجموعة من العو 
الخصائص من الأمور التي تسهم في بناء الاتجاهات السلبية،   من حيث اللون والجنس واللغة، فاختلاف هذه

 1في بناء الاتجاهات الإيجابية.  والتجانس في هذه الخصائص يسهم
 السلوكي البعد. 3

  البعدين   بفعالية  البعد   هذا  يتأثر  حيث   الذهنية  للصورة  الجليد   جبل  من  الظاهر  العملي  الجزء  وهو
  في   لديه   المشكلة  الذهنية  الصورة  طبيعة  الفرد   سلوك  ويعكس  الوجداني  عبر  للسلوكي  من المعرفي  السابقين
 بسلوك   التنبؤ  من  تمكن  أنها   إلى   أبعادها  أحد   في  الذهنية   الصورة  أهمية   ترجع   حيث   شؤون الحياة،  مختلف
  الأفراد،   برامج  ضمن  المختلفة   العلامة  بها  تقوم  التي  والإنسانية  الاجتماعية  في الأنشطة  الاشتراك  تشجيع
 2:سبيل المثال على  شأنه من حيث 
 ؛ المنتج علامة  مع المستهلك تعامل تشجيع −
 ؛ المنتج علامة عن  الدفاع المستهلك تشجيع −
 . قنواتها احد  أو العلامة محلات  على تردد  تشجيع −

  المكونة   العناصر  مسمى  تحت   البعض   تناولها   فقد   ،للمنظمة  الذهنية  الصورة   بأبعاد   يتعلق  فيما
 تحت   أوردها  فقد   الآخر  البعض   أما  الذهنية  الصورة  وأبعاد   مكونات   بأنها  آخرون   ووصفها  ،الذهنية  للصورة
 . البحثية والأهداف التخصصات  اختلاف هو الأبعاد  هذه تباين سبب  ويعود  الذهنية أشكال الصورة عنوان

 المطلب الثالث: أنواع ووظائف الصورة الذهنية 
 للصورة الذهنية أنواع متعددة ووظائف متنوعة وهو ما تم التطرق إليه في هذا المطلب. 

 أولا: أنواع الصورة الذهنية 
عليها    التي بُنيت لقد تعددت تصنيفات وأنواع الصورة الذهنية تبعا لطبيعتها ولسماتها وخصائصها  
الصورة الذهنية    لذلك لا يوجد تصنيف ثابت ومستقر لأنواع الصورة الذهنية. فحسب جو ماري هاتش فإن

 
ماجستير في الصحافة والإعلام، قسم الصحافة    مذكرة  ،الأمن لدى الرأي العام الأردني  الصورة الذهنية لرجل:  خلف لافي الحلبا الحماد  1

 .  32، ص 2014جامعة البيترا، الأردن،   ،والإعلام
، أطروحة دكتوراه،  مكانة الاتصالات التسويقية المتكاملة في تحسين المنتج المحلي لدى المستهلك الجزائري مراكشي عبد الحميد:  2

 . 32، ص 2018تسويق إبداعي، جامعة غرداية، الجزائر، تخصص 
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للمتلقي الواحد بحسب ما    للمؤسسة ليست واحدة، وإنما تختلف من متلقي إلى آخر، بل وتختلف بالنسبة
ن هناك صورا عديدة بحسب  أب  الاجتماعية، لذلك يمكن القوليصله من معلومات وبحسب ما تتيحه البيئة  
 1طبيعة كل متلقي وما يتاح له من معلومات.

 ويمكن التطرق إلى أهم أنواع الصور الذهنية في النقاط التالية: 
 2: يلي فيما تتمثل أنواع ثالثة  إلى الذهنية الصورة تقُسم Westphalen فحسب 

 .أذهانهم في وتتكون  المستهدفة،  الفئة إلى  إيصالها المنظمة ترغب   التي الصورة  وهي :المرغوبة الصورة -
 .والعالمة المنتج، للمنظمة، الحقيقي الواقع تعكس التي الصورة وهي :الحقيقية الصورة -
 .المستهدفة الفئة تدركها التي الصورة وهي :المدركة الصورة -

 3:الجمهور تجاه المنظمة إلى الأنواع التاليةويمكن تصنيف الصور الذهنية التي يحملها 
هي الصورة التي ترى المنظمة أنها الصورة التي يحملها الجمهور تجاهها، وترى نفسها    صورة المرأة: −

من خلالها، وهذه الصورة يمكن أن تكون مختلفة تماماً عما يعتقده المسؤولون في المنظمة وذلك بسبب  
 ضعف المعرفة في اتجاهات الجمهور نحو المنظمة. 

جمهور تجاه المنظمة، والتي يمكن أن تكون مبنية على  وهي الصورة التي يحملها ال  :الصورة الحالية −
وغير   قليلة  بيانات  أو  مشوهة  معلومات  على  ترتكز  أن  يمكن  أو  للمنظمة،  الجيدة  والمعرفة  الخبرة 

 صحيحة عن المنظمة.  
)المرغوبة(: − المرتجاة  أذهان    الصورة  في  نفسها  في  تكونها  أن  المنظمة  ترغب  التي  الصورة  هي 

 الجماهير، وهي غالباً ما تكون انطباعات جديدة غير معروفة للجمهور، وتسعى المنظمة لتكوينها.  
هي أمثل صورة يمكن أن يحملها الجمهور تجاه المنظمة، مع الأخذ في الاعتبار    الصورة المثالية: −

 .المختلفة والتي تسعى للتأثير على الجماهيرالمنافسة بين المنظمات 
تتكون عندما يتعرض الجمهور لنموذجين مختلفين للمنظمة يعطي كل منهما انطباعاً    الصورة المتعددة: −

الطبيعي ألا يستمر هذا التباين في الانطباعات، فإما أن يتحول إلى صورة إيجابية   مختلفاً عنها، ومن

 
 . 151  ص ،سابق مرجع :بوبصلة إيمان 1
أبعاد جودة الخدمة وأثرها على الصورة الذهنية للمؤسسات الخدمية وفق نموذج الأداء الفعلي  ''  :محمودي  أحمد  لخضر بوموجب،  2

 . 07ص   ،2021، 02، العدد 07مجلة الاقتصاد والمالية، مجلد  ،''للخدمة
ص   ،2011الأردن،  عمان،    ،الأولىالطبعة    ، دار أسامة للنشر والتوزيع،مفاهيم جديدة في العلاقات العامة:  فهمي محمد العدوي   3

273 . 
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بين الجانبين في صورة موحدة تضم العناصر الإيجابية والسلبية تبعاً    أو إلى صورة سلبية، أو أن تجمع
 .الشدة تأثير كل منهما على أفراد الجمهور

 1كما تصنف شريفة سليمان الصورة الذهنية إلى ثالثة أنواع، وهي:
 وهي الصورة التي تبدو عليها ظاهريا.  الصورة الانعكاسية: .1
 وهي الصورة التي ترغب المنظمة في تحقيقها.  الصورة المطلوبة: .2
التنظيمية: .3 المنظمة   الصورة  كتاريخ  الحقائق،  من  العديد  من  وتتكون  المنظمة    وهي صورة 

 .وسمعتها ومدى استقرارها، وهي تعبر عن كيفية تقييم المنظمة نفسها إلى العالم الخارجي
 2لى أربعة أنواع من الصورة الذهنية: إويشير فيليب موريل 

 وتكون على المستوى الوطني.  الصورة المؤسساتية: −
 وترتبط بطبيعة نشاط المؤسسة.  الصورة المهنية: −
 وترتبط في ضوء التواصل مع الجمهور. ية:اتالصورة العلاق −
 التي تقوم على أساس الود والتعاطف بين المؤسسة والجمهور. الصورة العاطفية: −

 3تية: نواع الآلى الأإمن قسم الصورة الذهنية للمنظمة بناءا على ما تقدمه من معلومات  وهناك
هداف التي تسعى المنظمة لتحقيقها والبرامج والخطط  تتكون بناء على الأ  الصورة الذهنية المستقبلية:  −

 تضعها لتحقيق ذلك. التي
 الواقعية والفعلية للمنظمة. هداف الصورة الذهنية الواقعية تتكون بناء على الأ −
و تشارك أن تعيشها المنظمة  إحداث التي يتوقع  تتكون بناء على الأ  الصورة الذهنية لمشاريع المنظمة: −

 فيها.
 ثانيا: وظائف الصورة الذهنية 

ن  لأ   بمعرفة ما يؤديه من الوظائف حاليا أو مستقبلا  لاإيمكن تصور أهمية شيء أو خطورته    لا
المعول الرئيس للتقييم البد أن ينطلق من النظرة والجدوى والوظيفة للشيء فللصورة الذهنية عدة وظائف  

 4:تينفسية نذكرها على النحو الآ 
 

 .30، صسابق مرجع :خلف لافي الحلبا الحماد 1
 . 61الأردن، ص  ،الأولىالطبعة  ،والتوزيع، دار أسامة للنشر الصورة الذهنية في العلاقات العامة: باقر موسى 2
للمنظمة  :جار الله الشمري   3 جامعة    ماجستير، تخصص إدارة الأعمال،  مذكرة،  التسويق الرقمي ودوره في تعزيز الصورة الذهنية 

 . 66 ، ص2017العراق،  كربلاء،
 . 13، ص 2004، كلية الإعلام، جامعة القاهرة، مقدمة في العلاقات العامة :محمد يوسف مصطفى عبده 4
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  تقدمه  بما  الفرد   جهد   اختصار   في  دورها   خلال  من  الحياة  ظروف  مع  التكيف   من  قدر  أكبر  تحقق  •
  خصائصها   في  النضر  إمعان  دون   بسلوكه  التنبؤ  بل  الآخر  مع  التعامل  له  تكفل  جاهزة  اطر  من  له

 ؛الفردية
  التصور   يقدمه  لما  نتيجة  الأفراد   استخدام  خلال  من  بالآخرين  الجهل  نطاق  يضيق  الذهني  التصور  إن •

 ؛ معهم التعامل خلال  الآخرين صور عليها  تكون   أن يمكن معرفة من الذهني
 الجوانب   استخدام  خلال  من  أسهل  عالم  إلى  العالم  تحويل  إلى  الذهنية  الصورة  تكوين  عملية  تؤدي •

 ؛ الإنسان داخل التعلم عمليات  عليها تنطوي   التي السيكولوجية
  وتفسر   الاجتماعية  الحياة  في  سلوكه  وأنماط  رائهآو   الفرد  مواقف  تفسير  في  الذهنية  الصورة  تسهم •

 ؛ وثقافته ومعتقداته  بقيمه لارتباطها وذلك الحياة في فلسفته أساسا
  باعتبار   الرأي  منها   يكون   التي   الأولى  اللبنات   لأنها   العام  الرأي  تكوين  في  كبير  دور   الذهنية  للصورة •

 .ومواقفهم الناس أراء في تأثيرها
  1:الآتي في تتمثل الذهنية بالصورة  المتصلة الوظائف من مجموعة هناك يضاأ

 ؛معلومات  من  إليه يصل  ما صحة  على للحكم تقييمياً  معياراً  للفرد  تقدم •
 ؛تستخدم كأداة للدفاع عن الذات، ذلك أن الصور تتيح للفرد فرصة تبرير كثير من أفعاله •
فالصورة   • محددة.  جماعة  في  الفرد  نتيجة عضوية  الذات  تقدير  من  الصورة  عند   الإيجابيةتزيد 

 ؛ ينتمي إليها الفرد يمكن أن تزيد من تقديره لذاته، ومن شعوره بالرضا عن نفسه الجماعة التي
ومن خلال التحليل الوظيفي للصورة الذهنية نجدها تضطلع بمهام ووظائف على عدة مستويات 

المستوى الفردي باعتباره المكون الرئيس للجماعات الفرعية وللنظام ككل، وهذا المستوى تتنوع وظائفه    أهمها
 2وظائف معرفية نفسية واجتماعية، حاولنا تلخيصها في النقاط الآتية:  بين

 وتتمحور أساسا في: الوظائف المعرفية:  -أ
 ؛ السابقة يستطيع تفسير الأحداث والقضايا الحاليةالاقتصاد في الجهد أي أن الفرد بناءً على خبراته   •
توفير أحكام تقييمية جاهزة للفرد، إذ تمنحه الصورة إطارًا يستطيع من خلاله الفرد إصدار أحكام   •

 ؛ الآخرين دون الحاجة إلى معايشتهم عن

 
 .235ص  ،سابق مرجع: خالد درار 1
 . 181، ص سابق مرجعداودي وداد،  2
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لفرد  تسهيل عملية الإدراك، أي أنه من خلال الصورة الذهنية نستطيع تقليل المنبهات المحيطة با •
 الفئات الجديدة في الفئات القديمة ما يسهل عملية فهمها واستيعابها. بدمج

 تتمثل في: الوظائف الاجتماعية:  .ب
تحديد الهوية الاجتماعية للفرد إذ من خلالها يدرك الفرد ذاته ويحدّد جماعاته المرجعية ما يزيد من  •

تقدير الذات نتيجة عضوية الفرد في جماعة  لذاته وشعوره بالرّضا، فالصورة الذهنية تزيد من    تقديره
 ؛ معينة

فالصورة الإيجابية عن الجماعة التي ينتمي إليها الفرد قد تزيد من تقديره لذاته ومن شعوره بالرضا   •
 ؛ نفسه  عن

تحديد الدور الاجتماعي للأفراد فالصورة الذهنية تحدّد للفرد أدواره في المجتمع وكيفية تفاعله معه،   •
س التعامل مع الآخرين، إذ أنها توفر معلومات عنهم يسهل من خلالها التعرف على تبيان أس  وكذا

 ؛ ودوافعهم وطرق تفكيرهم سلوكاتهم
  التفاعل   يجعل  رموز   صورة  في  الظواهر  تبسيط  إذا كانت الصورة الذهنية إيجابية فهي تساهم في •

  حتمية   كعملية  الرموز   تكوين  إلى  الإنساني  العقل  ويلجأ  الرموز،  هذه  أساس  على  ممكناً   الناس  بين
 . وتذكرها واختزالها ترتيبها عليه  يسهل حتى مبسط شكل في  الإنسانية التجارب  لتنظيم

 : خلال من وتكون : النفسية الوظائف .ج
  يشعر   الثابتة  الإيجابية   الصورة   ظل  وفي  الأحداث،  تبسيط  خلال  فمن  والاستقرار،  بالأمن  الشعور •

 الفرد   يخفف  وبالتالي   الحياة،  تقلبات   مواجهة  في  وبالاستقرار  المحتملة  الأخطار  إزاء  بالأمان  الفرد 
 . المجهول من خوفه حدة من

 .أفعاله تبرير فرصة للفرد  تتيح إذ  النفس، عن للدفاع ليةآك الأحيان من كثير في تعتبر الصور •
  نجد   وعليه.  والاطمئنان   بالرضا   يشعرها   ما  الذات،  عن  إيجابي   صدى  رجع  تمنح   الإيجابية   الصور •

 المعرفية  الذكر  سالفة   المستويات   على  الأفراد   أذهان  في  تتشكل  التي  للمؤسسة   الذهنية   المكانة  أن
  التنافسية   الظروف  ظل  في  البقاء  على  المؤسسات   قدرة  على  كبير  تأثير  لها  والنفسية  الاجتماعية

 .العميل مع  التعامل في النمطية من والتخلص  التميز في والرغبة
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 فيها  المؤثرة والعوامل الذهنية  الصورة قياس:  الرابع المطلب
تعتبر الصورة الذهنية جزءا هاما من العمليات العقلية وتؤثر على سلوك الإنسان وأدائه في مختلف   

خلال هذا المجالات لقياس الصورة الذهنية يتطلب استخدام طرق وأدوات متنوعة وسيتم التعرف عليها من  
 المطلب وكذا العوامل المؤثرة فيها.

 أولا: قياس الصورة الذهنية
ومعرفة  قياس  عملية  أتيت  معه،  للتعامل  المؤسسة  تسعى  الذي  المستهدف  الجمهور  تحديد  بعد 
الصورة الحالية للمؤسسة في ذهن هذا الجمهور، وهذا من شأنه مساعدة المؤسسة على إدراك مساعيها فيما  

الاتصال، فاتجاهات الأفراد وسلوكياتهم مرتبطة ارتباطا كبيرا بما يحملونه في أذهانهم وما    يتعلق بأهداف
الأدوات  من  مجموعة  الذهنية  الصورة  لقياس  يستخدم  و  المؤسسة،  هذه  حول  اعتقادات  من  يتصورونه 

الخصائص    والأساليب منها النوعية و منها الكمية، حيث تعتبر الطرق النوعية من أفضل الطرق للكشف عن
التي يستعين بها الناس في وصفهم للصورة التي يعرفونها، كما تستخدم عموما من أجل استكشاف وتحديد  

 1. الملامح الرئيسة لصورة
 2ث مراحل طريقة جيدة للقياس والتي تتلخص بـ:وتعتبر منهجية البحث والمؤلفة من ثلا

 ؛ المميزة للصورةاستخدام أساليب البحث النوعي لكشف الصفات  •
 ؛ له تقديراتهم وتصنيفهم للشركة ومنافسيهالاع الرأي يقدم الجماهير من خلاستطوضع نموذج الا •
 . حصائية بغية تحديد الصور وقياس نقاط القوة والضعفلأرقام الإ لإجراء تحليل  •

  وصفهمفالبحث النوعي يعتبر أفضل طريقة للكشف عن الخصائص التي يستعين بها الناس في 
 كثر رواجا في البحوث النوعية هي: ساليب الأللصورة التي يعرفونها والأ

 ؛فكارها ودوافعهالأدارة فحص الإ •
 ؛فراد المهمين من أصحاب المصلحةت معمقة مع بعض الألاجراء مقابإ •
 ت لمجموعة التركيز مع جماعات منتقاة من أصحاب المصلحة.لاجراء مقابإ •

 
، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية في التسويق وتأثيرها على الصورة الذهنية للمؤسسة ةالممارسات الأخلاقي زغدي السعيد:  1

 . 107، ص 2021/2022 الجزائر، والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم التجارية، جامعة تيسمسيلت،
 . 168-167، ص سابق مرجعإيمان بوبصلة،  2
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  سس المناسبة التي تراها عينة البحث عن الصورة إعطاء معلومات عن الأوتفيد هذه البحوث في  
كما   للصورة جراء التغيير في القوى المحركةلإوكذلك النتائج الخاصة بالجماهير حيث توضع نتائج البحث 

 كالتالي: ث طرق نذكرهالاع للرأي في قياس الصورة الذهنية وذلك عبر ثلا ستطتساهم بحوث الا
وتتلخص   الرأي،  ختبارات والطرائق القصد منها الوقوف على عبارة عن مجموعة من الا ستفتاء:  طريقة الا.  1

التي تحوي موجزا    سئلةالأ  )بدقة وتوج إليه  العينة  هذه الطريقة في اختيار عينة من الجمهور، يتم اختيارها(
ستفتاء، ويتم  المستخدمة فيها هي استمارة الا  داة عن المشكلة المراد قياس اتجاهات الرأي حيالها، أما عن الأ

 1خير إعداد التقارير النهائية.وتحليلها وفي الأ ستمارات ثم تبويبهاخير جمع البيانات من الافي الأ
تقوم    أنها  ولى إلاستفتاء تعتمد على نفس تقنيات الطريقة الأهي أشمل من طريقة الاطريقة المسح:    .2

الطريقة في كثير    ح رأي جميع أفراده مثل الجمهور الداخلي، وتستخدم هذهبقياس الرأي لجمهور يمكن مس
 حظة والمقابلة.حيان الملامن الأ

كل    ل تحليل: تقوم هذه الطريقة على قياس اتجاهات الرأي للجمهور من خلاطريقة تحليل المضمون   .3
خصوصا بكل    أكثر هذه الطريقةمية التي تحدثت عن المؤسسة، وتهتم  لاعمية وغير الإلاعالمضامين الإ

بآخر على ما يحدث    تصال الجماهيرية المختلفة فهي بحكم عملها تقف بشكل أوما تنشره أو تبثه وسائل الا
شارة إلى أن  كما تجدر الإ  في المؤسسة من أحداث، كما تقوم بنقل آراء الجماهير عن المؤسسة، وفي غالب 

تصال الجماهيرية في وسائل الا  تقل أهمية عن  مكانة لا  م الجديد قد أصبحت لهالاعوسائل وأدوات الإ
خيرة من أخبار تتعلق بها بصفة دائمة  الأ  ل ما تعرضه هذهالتأثير على أراء جماهير المؤسسة من خلا

جتماعي على غرار فيسبوك على مواقع التواصل الا  ومستمرة على سبيل المثال صفحات المؤسسات الرسمية 
 2في هذه الطريقة هي استمارة تحليل المضمون.  داة المستخدمةالمواقع، أما عن الأوغيره من 

ونظرا   وحسب العديد من الباحثين فإن عملية قياس الصورة الذهنية تعتبر مشكلة نظرا لصعوبتها،
ويمكن حصر أهم    لعدم وجود مقياس محدد تعتمد عليه المؤسسات لقياس صورتها الذهنية لدى جماهيرها

 باب فيما يلي: سالأ

 
1 Maud Tixier : Les outils de mesure de la communication : regard critique sur l’état de l’art. 

Communication & Organisation (En ligne). No 10. 1996. P. 4. Voir : 
http://communicationorganisation.revues.org/1887 

  والسمعي  والاتصال، أطروحة دكتوراه، كلية علوم الإعلام  العمومية لدى المواطن في الجزائرصورة هيئات الإدارة    :نور الدين هميسي  2
 . 106 ص، 2016/2017 الجزائر، ،3، جامعة قسنطينة والمجتمعوالبصري، تخصص وسائل الإعلام 
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 طبيعة الموضوع في حد ذاته فالصورة الذهنية باعتبارها ليست شيئا مادي ملموس قابل للقياس،  −
يُمكن أن تترجم إلى سلوكات من الصعب  بالذهن وله أبعاد معرفية وشعورية    وإنما شيء يرتبط 

 يمنع من أن هناك من توصل إلى مجموعة من المقاييس.  قياسه، ولكن هذا لا
  دات التي توجه إلى النتائج التي يتوصل إليها بواسطة وسائل قياس الصورة التي من أهمها نتقاالا −

راء الحقيقية ألسباب كثيرة  تكشف عن الآ  ستبيانات لاستبيانات حيث يقر البعض أن أغلب الاالا
  1. الخوف أو فقدان الثقة أو أنها ذاتية نابعة عن تجربة خاصة منها

  كثر استعمالا ثة منها ربما تكون الأالطرق لقياس الصورة الذهنية سيتم ذكر ثلاوهناك العديد من  
 2فيما يلي: 

 مقياس مدى المعرفة والتفضيل  .1
صورة    ل هذه الطريقة قياس مدى معرفة الزبون أو المستهلك للمؤسسة وهل كون عنهاويتم من خلا

الزبون عن مدى   ولتحقيق هذا الهدف يتم بداية سؤال  ذهنية جيدة، وهل ارتقت إلى مستوى تفضيله أم لا
 معرفته للمؤسسة باستخدام المقياس التالي: 

  الإجابات ترتكز في ويعكس هذا المقياس مدى معرفة الزبون أو المستهلك بالمؤسسة، فإذا كانت  
ذلك يتم    أول فئتين أو الثالث الأولى فإن المؤسسة في هذه الحالة تعاني من مشكلة المعرفة والإدراك بعد 

 توجيه الأسئلة للزبائن أو المستهلكين لمعرفة درجة تفضيلهم للمؤسسة وذلك كما يلي:

 تعاني  المؤسسة أن يعني فهذا فئات  ثالث   أول أو فئتين أول على الإجابات  معظم تركزت  ما فإذا
 .وهكذا الذهنية الصورة مشكلة من

 
منشورة، جامعة منتوري   ،غيرماجستير اتصال وعلاقات عامة    مذكرة،  صورة المؤسسة الخدمية لدى جمهورها الخارجيجهيدة زبيلة:    1

 .46، ص 2010 قسنطينة، الجزائر،
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  أطروحة دكتوراه، ،إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل للتسويق بالعلاقات: صادق زهراء 2

 . 93ص  ،2015/2016وعلوم التسيير، تخصص تسويق، جامعة أبى بكر بالقايد، تلمسان، الجزائر، 

     

     
 هو ما أعرف أفضلها كثيرا

 عنها كاف

 القليل أعرف
 عنها

 بها أسمع لم بها سمعت
 مطلقا

     

     
لا أفضلها على  بعض الشيءلا أفضلها  محايد أفضلها بعض الشيء أفضلها كثيرا

 الإطلاق
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 ة للا الد  ذات الفروق  مقياس .2
  تقوم   حيث   المتضادة،  المعاني  تمايز  بمقياس  الدراسات   بعض   في  المقياس  هذا  على  يطلق  كما

 المتضادة  الصفات   لبعض   قائمة  طريق  عن  الذهنية  الصورة  مكونات   عن  بالبحث   المقياس  هذا  في  المؤسسة
  وضع   يتم   متدرج   مقياس   ظل  وفي  ،(وهكذا  منخفضة  الجودة/عالية  الجودة  ئم،لام   غير / ئملا م  ضيق،  /واسع)

  عالمة   وضع  منه  المستقصي  من  ويطلب   خرالآ  الطرف  في  المضادة  والصفة  المقياس  طرف  في  الصفة
 1. رأيه  عن تعبر والتي المقياس عليها  يشمل التي الدرجة على

  ويعتبر هذا المقياس جيد من حيث أنه يبين نقاط القوة والضعف للمؤسسة ومنافسيها في آن واحد 
المستهلكين    رغبات مما يسمح للمؤسسة من اختيار استراتيجيات مبنية على معطيات واقعية تنطلق من  

 ونقاط ضعف الخصوم أو المنافسين. 
 المتعددة  الأبعاد مقياس .3

  أو   المستهلكين   ومقارنة  قياس  في  الوقت   نفس  في  فعَالية  أثبت   والذي  تعقيدا،  المقاييس  أكثر   من  وهو
 الراداري،   المسح  تشبه  دراكيةإ  خريطة  برسم  المقياس  هذا  يسمح  حيث   المؤسسات،  من  عدد   لصور  الزبائن

بمثابة فرص كامنة   تعتبر  والتي  بعد   تشغل  لم  التي  المناطق  يبين  كما  المنافسين،  مواقع  بدقة  يحدد   فهو
 بالنسبة للمؤسسة القائمة بالدراسة.

  وفق   يتم  للمؤسسة  الذهنية  الصورة  قياس  عملية  فإن  وشارلز  مارتن  وزميليهما  وآلان   ليليان  من  كل  وحسب 
 : كالتالي مراحل ثالث 

  النشاط   مجال)  الصلة  ذات   الصورة  ومميزات   ملامح  بمعنى  المعايير،  عن  البحث   فيها  يتم  :الأولى  المرحلة  -
 التكيف على القدرة الزمنية، المدة أو الوقت  احترام المبيعات، متابعة الأسعار،  العلائقية، الجودة الجغرافي،

 . (الخ ...
  سلم  شكل في  المعايير  لجميع تقييم  شبكة وضع  أو  5  إلى0 من  معيار  لكل تقييم وضع  :الثانية المرحلة -

  متناقضة   بيانات   يحمل  القطبين  ثنائي  سلم  شكل  في  أو  (الخ...   جيد،  جدا،  جيد )  تقدير  درجات   من  مكون 
 .( رديئة نوعية ذات  منتجات  رفيعة، نوعية ذات  منتجات ) المثال  سبيل على قطب  لكل
  أو   المنتج   أو  المؤسسة  مع  مقارنة  الرئيسية  والاحتمالات   للتوقعات   قائمة  وضع  فيها  يتم  :الثالثة  المرحلة  -

  .بتصنيفها  والقيام التجارية العالمة

 
 . 170، ص سابق مرجع :إيمان بوبصلة 1
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 للمؤسسة   بد لا  التي  المراحل  من  ومرحلة  مهمة  جد   عملية  تعتبر  الذهنية  الصورة  قياس  أن  القول  ويمكن
  على   والعمل  قوتها  نقاط  ولمعرفة  بمنافسيها  مقارنة  حولها  الحالي  جماهيرها  انطباع  لمعرفة  عليها  المرور  من

  مع   سياستها  تطابق  مدى  معرفة  وأيضا  منها  والتخلص   تجاوزها  على  والعمل  قوتها  نقاط  وكذلك  تطويرها
 .الواقع أرض  على  الفعلية الممارسة أي وخدماتها منتجاتها

 جهود  إلى  تحتاج  ما  وغالبا  ما  حد   إلى  معقدة  عملية  الذهنية  الصورة  قياس  فإن  داولينغ  غراهم  وحسب 
  ببحوث   متخصصة  مهنية  بشركة  بالاستعانة  وذلك  دقة  أكثر  نتائج  إلى  الوصول  الممكن  فمن  لذلك  صعبة،

   .تصحيح في تفيد   حقيقية معلومات  إلى للوصول بدقة  ومتابعتها البحوث  ومواكبة الأسواق،
 ثانيا: العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية

  يتعلق   الأخر  والبعض   نفسها  بالمؤسسة  يتعلق  بعضها  عوامل  بعدة  للمؤسسة  الذهنية  الصورة  تتأثر
  أجمال   ويمكن  المؤسسة  فيه  تعمل  الذي  للمجتمع  والثقافية   الاجتماعية  بالخصائص  يتأثر وكالهما  بالمؤسسة

 1: التالية النقاط في للمؤسسة الذهنية الصورة في المؤثرة العوامل
 شخصية  عوامل 1

 (....القيم الثقافة، التعليم، ) للمعلومات  ةيستقبل لما للشخصية الذاتية السمات  −
  ه تماماه و   هدافعيت  ودرجة  تجات المن   وأ  ؤسسة بالم  اصةلخا  علومات لم ا  يرتفسَ   على  الفرد   قدرة −

 2.هل قدمةالم علومات بالم
 اجتماعية  عوامل 2

 .للمعلومات  المستقبل الفرد  على   الأولية الجماعات  تأثير •
 . الجماهير اتجاهات  على الرأي قادة تأثير •
 3.فيه السائدة  والقيم الأفراد  فيه يعيش الذي المجتمع ثقافة تأثير •

 تنظيمية   عوامل 3
 .ومنتجاتها سياستها  للمنظمة، الحقيقية الأعمال •
 . المختلفة الاتصال وسائل عبر  والمنقولة بالمنظمة الخاصة الاتصالية الرسائل •

 
الذهنية''   :جبار  أحمد  1 أبعاد،  الصورة  التقاطع    قراءة  نقاط  الذهنية    والاختلاف مفهوم،  الصورة  بالعلاقات    والنمطيةبين  وعلاقتها 

،  2021،  01، العدد07المجلد    جامعة الجيلالي بونعامة بخميس مليانة، الجزائر،  ، مجلة الرواق للدراسات الاجتماعية والإنسانية،''العامة
 .  292ص 

 .  41ص مرجع سابق، :مراكشي عبد الحميد 2
 . 184، ص سابق مرجع :داودي وداد 3
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 . الرسائل لنقل المستخدمة الاتصالية الوسائل نوعية •
 . والجماهير بالمنظمة  العاملين بين المباشرة الشخصية الاتصالات  •
 1.المجتمع  لخدمة المنظمة بها  تقوم  لاّ  الاجتماعية الأعمال •

 إعلامية  عوامل 4
 ؛المؤسسة صورة على  وتأثيرها المنافسة، للشركات  الإعلامية الجهود  •
  ايجابيتها   أو  سلبيتها   ومدى  الإعلام  وسائل  في  بالمنظمة  الخاصة  للأحداث   الإعلامية   التغطية  •

 ؛ (المستهلك حماية المهنية، الأخلاق الاجتماعية، المسؤولية)
 .المنظمة لأخبار  الإعلام وسائل توليه الذي الاهتمام حجم •

 في المؤثرات  هذه وتتجسد  للمؤسسة، الذهنية الصورة تكوين في هاما دورا التسويقية المؤثرات  تلعب  كما
 2. الخ ... البيع بعد  ما خدمات  السعر، الإشهارية، الملصقات  المحلات، واجهات 

  سمعتها   مدى  على  يتوقف  فنجاحها  ؛المؤسسة  واستمرار  بقاء  في  كبيرة  أهمية   لها  الذهنية  الصورة  إن
  تكوين   في  أساسية  شروط  يوضح  ،العملاء  بين  ثقة  من  جسور  وبناء  المستهلكين  ذهن  في  المكونة  وصورتها

  مجمل  عن  تعبر  المؤسسة  عن  الأفراد   يحملها  التي  الذهنية  فالصورة  ومميزة  إيجابية   حقيقية  ذهنية  صورة
  خلال   من  مباشرة  بطريقة  أذهانهم  في  تشكل  التي  الخبرات   لمجموع  نتاج  وهي  العقلية  وتصوراتهم  انطباعاتهم

  هي   الذهنية  الصورة  اعتبارات   وعلى  الذاتية  الانطباعات   لتكوين  مباشرا  مصدرا  تعد   التي  الشخصية  الخبرة
  قبل   من  المدركة  المعلومات   في  يمثل  والذي  معرفي  بعد   أبعاد   ثلاثة   من  تتشكل  فهي  نفسية  معرفية  عملية
  بالسلب   أو   بالإيجاب   بالميل   الشعور  يعكسه  والذي  عاطفي   وبعد   معها   مع   يتعاملون   التي   المؤسسة   عن  الأفراد 
  للمؤسسة   الذهنية  الصورة  صناعة  فإن  عليه  السابقين  البعدين  على  بناء  الأفراد   يتبناه  سلوكي  وبعد   تجاهها
  الذهنية   الصورة  وتشكيل  تحديد   خلال  من  تحقيقها  أجل   من   تسعى   أن  المؤسسة  على   معقدة  مهمة  تعد   البنكية

 . إليها المتوصل النتائج لتحديد  وتقييمها وقياسها
  

 
جامعة حسيبة بن بوعلي،  ، مجلة الاقتصاد الجديد، ''أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة'' :مانع فاطمة 1

 . 280، ص 2014، 01، المجلد 10 العدد، الجزائر، الشلف
 .  88، ص سابق مرجع: صادق زهراء 2
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 للمؤسسة البنكية  بالصورة الذهنية  الإلكترونيعلاقة المزيج التسويقي  المبحث الثالث: 
من أهم الطرق التي تلجأ إليها المؤسسات البنكية قصد تحقيق النمو والاستمرارية، هو اعتمادها   

ة الفعالة، من أجل تحسين خدماتها وذلك بإدخال تكنولوجيا لإصلاح  الإلكترونيعلى الأساليب التسويقية  
هدة لتلبية خدمات  مستويات الجودة والعمل على منع الأخطاء من الوقوع، فالمؤسسات البنكية تسعى جا

العملاء وتحقيقها في الوقت والمكان المناسب بغية ترك بصمة وصورة جذابة ومميزة في ذهن العميل، وذلك 
 من خلال مزيج تسويقي إلكتروني فعال.

 للمؤسسة البنكية  بالصورة الذهنية  الإلكترونيالمطلب الأول: علاقة الخدمة والتسعير 
مؤسسة البنكية وسيتم  لهما علاقة وطيدة بالصورة الذهنية لل  لكترونيالإوالتسعير    الإلكترونيةللخدمة   

 : التعرف على هذه العلاقة من خلال العناصر الموالية
 للمؤسسة البنكية  بالصورة الذهنية  ةالإلكترونيعلاقة الخدمة أولا: 

مجموعة من التقنيات والأساليب التي أفرزتها الثورة    ةالإلكترونيجودة الخدمة    نكما هو معروف أ
وذلك لقدرتها على إشباع الحاجات    ،خاصة النظام المصرفي  ،جميع الأنظمة  التكنولوجية التي دخلت في
التي ترسخ صورة الخدمة وصورة البنك في ذهن    لالوسائ حيث تعتبر من أهم    ،والرغبات الظاهرة والحقيقية

 1.للوصول إلى الرضا والإشباع  افع المن  بدورها تحقق التي  تأثيرا كبيرا على أداء البنك و   تؤثر  الخدمةف  الزبون 
 2 : التالية منهاولذلك للأسباب 
خيارات سهلة ومريحة لتلبية    حياة العملاء فهي تقدم   ةالإلكتروني لخدمات  لتسهل  أي    السهولة والراحة  

هتمامه  لا  احتياجاتهم بدون الحاجة إلى زيارة المؤسسة البنكية بشكل مباشر مما يعزز الصورة الذهنية للبنك
لمؤسسة من تحسين كفاءة العمل  ل  ةالإلكترونين الخدمات  مكتفهي  وكذلك الكفاءة  ،  بالراحة والتسهيل للعملاء

المقدم الخدمات  جودة  تقنيات وتحسين  استخدام  بفضل  وذلك  وحلول    ة  تقديم    إلكترونيةحديثة  من  تمكن 
لمؤسسة البنكية التواصل  في ا  ةالإلكترونيلخدمات  لتيح  يالتواصل المستمر  ، و الخدمات بشكل أفضل وأسرع

مع المؤسسة في أي وقت وفي  الوصول إلى الخدمات والتفاعل    يمكن للعملاء  المستمر مع العملاء حيث 
تحسين شفافية المؤسسة فهي تعرض معلومات مفصلة عن المنتجات تعمل على  الشفافية  ، وكذلك  مكان  أي

 
ة على رضا الزبائن دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني في  الإلكترونيأثر جودة الخدمات  :  صلاح الدين مفتاح سعد الباهي  1

 . 27، ص2016ماجستير، جامعة الشرق الأوسط، كلية الأعمال، قسم الأعمال،  مذكرة، الأردن، عمان
تحليلية مقارنة بين بنك فيصل  الصورة الذهنية للمصارف السودانية في تصور العملاء، دراسة وصفية    :شذى عبد الرزاق محمد خير  2

 .ـبتصرف .132- 131ص ، 2017، والتكنولوجيا، جامعة السودان للعلوم الإسلامي السوداني والبنك الاتصال والإعلان
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والأسعار مع    مما  والخدمات  والشفافية  الثقة  وأخيرا  العملاءيعزز  الخدمات يالإيجابي    التفاعل،  ساعد 
جديدة  ئات  ى فالوصول إل  للمؤسسة  هم فهو يتيحعلى التفاعل مع العملاء وجذب عدد أكبر من  ةالإلكتروني 

 . ممن العملاء وجذبه
من خلال تقديم    ةالإلكتروني تحسين جودة الخدمة    على  وبالتالي يجب على المؤسسات البنكية العمل

للعملاءالاستخدام    وموثوقة وسهلة  آمنةخدمات   اللازم  الفني  الدعم  تتطور  ،  وتوفير  التكنولوجيا  وبما أن 
وتجنبها بشكل مستمر لتلبية   ةالإلكترونيالخدمات    بسرعة يجب على المؤسسات البنكية الاستمرار في تطوير 

 ية. احتياجات العملاء والمحافظة على صورتهم الذهن
 للمؤسسة البنكية  بالصورة الذهنية  الإلكترونيعلاقة التسعير ثانيا: 

 من  الوحيد   العنصر  وهو  معين  ووقت   مكان  في  المنتج  لقيمة  النقدي  التعبير  هو  التسعير  يعتبر
  شبكة   على  فالتسعير  ،تغييره  في  سرعة  الأكثر  يعتبر  كما  المؤسسة  يرادات إ  يمثل  الذي  التسويقي  المزيج

  بعد  ما  خدمات   توفر  مدى   في  تتمثل  والتي  تهاامراع  البنكية  المؤسسات   على  يجب   بعوامل  يتأثر  الأنترنت 
 1. المنتج يحملها  التي العلامة أو للمنتج المستمر والتحسين التطوير البيع

  من   كبيرة  كمية وتبادل  تحويل  خلال  من  البنكية  الخدمات   تسهيل  في  الأنترنت   شبكة  ساهمت   حيث 
 فيزيد   وسرعة  بفعالية  المعلومات   هذه  ومعالجة  وتحليل  العملاء  من  كبير  عدد   مع  الفور  على  المعلومات 

  هذا   أساس   على  الذهنية  صورته   فيبني  عنه  جيد   انطباع   لديهم   ويشكل   بالبنك  العميل   لدى  الثقة   مستوى 
 2: يلي ما بينها من للعملاء الفوائد  من مجموعة يحقق  الإلكتروني التسعير إلى البنوك فلجوء الانطباع

  العميل   يساعد   سوف   الشبكة  هذه  على  الأسعار  قوائم  ووضع  عالمية  شبكة  هي  الأنترنت   شبكة  أن
  إلى   الوصول  أجل  من  للعملاء  مناسبة  أسعار  إعطاء  على  البنوك  تضطر  وبالتالي  ،الأسعار  معرفة  على
   .البنك اتجاه نظرتهم على  إيجابيا يؤثر مما ، الزبائن من ممكن عدد  أكبر

  عن   البحث   أجل  من  ميزة  للعملاء  أتاحت   الأنترنت   شبكة  أن  يحققها  التي  الامتيازات   من  وكذلك
  من   ويتضح  إلكترونيا  وخدماتها  منتجاتها   تسوق   البنوك  من  كبيرة  مجموعة  وجود   ظل  في   الأسعار،  أفضل

 
، أطروحة دكتوراه، تخصص علوم التسيير،  في تحسين جودة الخدمات الفندقية الإلكترونيأهمية المزيج التسويقي  :خديجة بالعلياء 1

 . ـبتصرف .183ص ، 2018علوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة خديجة بن بو علي، الشلف، كلية ال
دور عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني في تعزيز الميزة التنافسية للمصارف، : ''صلاح محمد شيخ ديب، ديما عدنان منصور 2

، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، سلسلة العلوم الاقتصادية  ''اللاذقيةدراسة ميدانية على المصارف التجارية العامة في  
 . 235ص ، 2015(،  4(، العدد)37والقانونية، المجلد )
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  على   إيجابي  بشكل  يؤثر  أو الخدمة  بالمنتج  الخدمات   حول  فورية  معلومات   على  العملاء  حصول  أن  ذلك
 .للخدمات  المناسب  التميز خلال من عليهم ويحافظ للعملاء الذهنية الصورة

 .لها المناسب  السعر تحديد  وبالتالي المصرفية للخدمة التكاليف تحديد 
  تقنيات   تتوفر  سعار الأ  مجال  ففي  الأنترنت   خلال  من  التسعير  في  بداعيةالإ  الطرق   استخدام  تنامي

 يعزز  مما  سعارالأ  عن  البحث   في  يساعده  برنامج  و أ   تقنية  استخدام  من  العميل  تمكن  الأنترنت   عبر  متطورة
 .ذاكرته داخل وجذابة جيدة صورة  وترسيخ به العميل ثقة البنك

 للمؤسسة البنكية  بالصورة الذهنية  الإلكترونيالمطلب الثاني: علاقة الترويج والتوزيع 
سسة البنكية سيتم توضيحهم عبر  بالصورة الذهنية للمؤ   الإلكترونيلإبراز علاقة الترويج والتوزيع   

 العناصر التالية:
 للمؤسسة البنكية  بالصورة الذهنية الإلكترونيعلاقة الترويج أولا: 

التسويقي    الإلكترونييعد الترويج   من وجهة نظر عديد من    الإلكترونيأحد أهم عناصر المزيج 
التواصل باستمرار مع العملاء لتحديد   الأنترنت حيث تسمح الخاصية التفاعلية لشبكة    1،الخدمات   ينمسوق

أكثر العناصر مزيج    باعتباره  ،من أجل استخدامها في صياغة الرسائل الترويجية  ،وتفضيلاتهم  رغبتهم  
 ، نه يشمل كل أدوات الاتصال التي يمكن أن توصل رسالة البنك إلى الجمهور المستهدفلأضوحا للزبائن  و و 

وذلك من   2، وتهدف عملية الاتصال تلك إلى زيادة الوعي بجودة الخدمات الموجود وجذبهم إلى استهلاكها
على رضا العميل ومحافظة    لكي تعمل  ،خلال عناصر المزيج الترويجي التي تتفاعل وتتكامل فيما بينها

 3. حسنة ومستمرة كعميل دائم وتخلق وفاء بينه وبين البنك والخدمة المقدمة وتكوين صورة يهعل
لبناء الصور و   أحد السياسات الترويجية  الإلكترونيعلان  يعد الإ  :الإلكترونيالإعلان   .1  الأداة الأولى 

قناعهم  إالرسالة التسويقية بهدف جذب الزبائن و   في نقل  ة الإلكترونيالتي تعتمد على الوسائل أو الوسائط  
  الأنترنت   التحسن المستمر للنشاط الإعلاني عبر شبكةبشراء المنتج أو الخدمة، بحيث يلاحظ أن  

وازدياده بشكل عام يزيد بصورة متسارعة من عدد المؤسسات المصرفية التي تعتمد على هذه القناة 

 
ماجستير، تخصص تسويق العمليات المالية    مذكرة،  في تعزيز العلاقة بين المصارف وزبائنها  الإلكترونيور التسويق  د  :حمو علي  1

 . 113، ص 2016 الجزائر، ،3والمصرفية ، جامعة الجزائر 
 . بتصرف.189، ص سابق مرجعخديجة بالعلياء،  2
مجلد    ،تكوين الصورة الذهنية لعملاء البنك الخارجي الجزائري ـ وكالة تبسةأثر المزيج الترويجي في    :سالم عبد اللطيف، فريد راهم  3

 . 293 ، ص2022 جامعة العربي التبسي تبسة، الجزائر، ،01، العدد 11دفاتر بوداكس، المجلد 
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بعدة مزايا مثل:    الإلكترونيعلان  لخدماتها المختلفة من خلالها، ويمتاز الإ   علاناتها والترويجإ لنشر  
في الزبائن  من  واسعة  قطاعات  استهداف  على  العالية  وسهولة   القدرة  والعالمية،  المحلية  الأسواق 

  استقطاب أعداد كبيرة من المتلقين الذين يعرض عليهم الإعلان تحسين صورة المصرف لدى الزبائن 
ولة والسرعة في تنفيذ الحملات بالسه  الإلكترونيالحالين والمرتقبين، كما تتسم آليات وطرق الإعلان  

  ة الإلكترونيعلاناتها  إ المصارف اختيار المواقع الخاصة الأكثر شهرة لتنشر    علانية، حيث يجب علىالإ
 1  من خلالها.

  لأي   الهامة   الترويجية   الأنشطة   من   الأنترنت   عبر  المبيعات   تنشيط  يعد   :الكترونيا  المبيعات  تنشيط .2
 ظل  في  وهذا  بشرائها،  وإقناعهم  المقدمة  بالخدمات   العملاء  الاهتمام لدى  لإثارة  تستخدم  إذ   مصرف،
  خلال   الخدمات   بعض   بتخفيض أسعار  المصرف  يقوم  كأن  والأدوات،  الوسائل  من  مجموعة  استخدام

  الأنشطة   بعض   خلال  من  هدايا  أو  مكافئات   بتقديم  يقوم  أن  أو  عليها،  الطلب   تذبذب   حالة  في  معينة  فترة
 2.المسابقات  مثل

للمزيج    أساسي  كعنصر  العامة  العلاقات   تلعبه  الذي   الدور  الدراسات   من  العديد   أظهرت   :العامة  العلاقات .3
  ذهنية   في  المصرف  عن  حسنة  صورة  تكوين  أو   جيدة  سمعة  بناء  هو  منها  الغرض   أن  حيث   الترويجي،

  أن   شأنها   من  الأنترنت   فشبكة  الهدف  هذا  لتحقيق  المصممة  من البرامج   مجموعة  طريق  عن  الزبون 
 3: خلال من ذلك في تساعد 

 مميزاتها،   وأهم  يقدمها  التي  والخدمات   المختلفة  وفروعه  المصرف  عن  المعلومات   كافة  توفير •
 المستقبلية؛  ومشاريعه لسياسته الكافي الشرح تقديم إلى بالإضافة

  الأخبار   مجموعة  خلال  من  أو  الإلكتروني  البريد   خلال  من  الزبائن  يطرحها  التي  الأسئلة  على  الرد  •
 . تهمهم التي المعلومات  كافة وإعطائهم مع الزبائن الرسائل تبادل عملية تتيح التي

  مقابلات   عقد   خلال  من  تتم  التي  الترويجية  الأنشطة   أهم  من  الشخصي  البيع   يعتبر  :الشخصي  البيع .4
 خلال   البيع  رجل  ويقوم   الزبون،  هو  والثاني  البيع،  رجل  هو  الأول:  طرفين  بين  تجمع  مباشرة  شخصية

 4.شرائها  قرار اتخاذ  على  ويحفزه الخدمة، أو السلعة يابمزا  المستهلك إقناع المقابلة هذه

 
 .113 ، صسابق مرجعحمو علي،  1
 .113 ص المرجع نفسه، 2
 .114 ، صنفسه مرجعال 3
 .288 ، صسابق مرجع :الراهمسالم عبد اللطيف، فريد  4
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  أجل   من  بعناية،  المستهدفين  الزبائن  مع  المباشرة  الاتصالات   عن  عبارة  وهو  :المباشر  التسويق .5
  ة الإلكتروني  التعامل  وسائل  باستخدام   وذلك  الزبائن   مع  دائمة  وخلق علاقات   فورية   استجابة  على  الحصول
  أن  كما الإلكتروني الموقع ،الإلكترونيالبريد  الأنترنت  الآلي، الصراف والنقال، الثابت  بشقيه كالهاتف
  ة الإلكترونيوالتجارة    الأنترنت   الحاضر،  الوقت   في   الهائلة  التغيرات   في  خاصة  يؤسس،   المباشر  التسويق
  ترويجي  وسيط  أو  إضافية  تسويق  قناة  مجرد   من  أكثر  فهو  الأعمال،  لإنجاز  وكاملا  جديدا  نموذجا
 1.العملاء مع جيدة علاقات   وتعزيز بناء في إنه يساهم بل فحسب  وإعلاني

 للمؤسسة البنكية  بالصورة الذهنية الإلكترونيعلاقة التوزيع ثانيا: 
  التسويق   ولكن  ،العميل  إلى  المنتج  من  المراحل  من  عدد   بها  قناة  التقليدية  التوزيع  ستراتيجيةإ  تتضمن

  التقليديين   الوسطاء  دور  تقليص   في   أسهم  فلقد   2،التوزيع   قناة  في امة  ه   غير  مرحلة   أي  يزيل   الإلكتروني 
  سم اب  جديد   مصطلح  وبرز  التوسط  بعصر يسمى  أصبح  والاتصالات   التكنولوجيا  عصر  أن  لدرجة  وأهميتهم

 3الم الواقعي. الع في القائمة القنوات  عن  كبديل ةالإلكتروني قنوات ال
  بتلقي   سمح  حيث   التكاليف  تقليل  وبالتالي  العاملين  عدد   تخفيض   إلى  أدى  التوزيع  قنوات   اختصار  إن

 الأوامر   تنفيذ   في  السرعة   إلى   بالإضافة  التوزيع  تكاليف  قليلت  إلى  يؤدي  مما  إلكترونيا  وتنفيذها  العملاءات  طلب
 وجودة  لامتياز  ونظرا  عنها  الجيدة  الانطباعات   ودعم  البنكية  للمؤسسة  الحسنة  والسمعة  العملاء  رضا  تحقيقل

  الإشباع   لتحقيق  المناسب   ناوالزم  المكان  في  الأنترنت   عبر  توزيعها  من  البنوك  التمكن  البنكية  الخدمات 
  البنك   عن  جيدة  صورة  لديهم  يبنيطلبهم مما    وإدامة  لديهم  النفسي  والاستقرار  الثقة  وخلق  للمستفيدين  والرضا

 م. احتياجاته وتوفير الجيد  تعامله  نتيجة الشهرة واكتساب 
 
 
 
 
 

 
 .114 ، صسابق مرجع :حمو علي 1
 . 192 ، صسابق مرجع :خديجة بالعلياء 2
 . 235ص : مرجع سابق،صلاح محمد شيخ ديب، ديما عدنان منصور 3
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ــورة الـذهنيـة الإلكتروني ـوأمن المعلومـات    الإلكتروني  علاقـة الموقعالمطلـب الثـالـث:     ة بـالصـــــــ
 للمؤسسة البنكية

المعلومات   أمن  وكذلك  الذهنية  الصورة  على  معتبرا  تأثيرا  الإلكتروني  الموقع    الإلكتروني يعطي 
 ولمعرفة ذلك سيتم التطرق إليهم عبر العناصر الآتية: .لمؤسسة البنكيةل

 للمؤسسة البنكية  بالصورة الذهنية الإلكترونيعلاقة الموقع أولا: 
 1، وانطباعه عنه  العميليكتسي تصميم الموقع أهمية ودور كبير في ترسيخ الصورة الذهنية لدى  

البنكية لأنه يعرض خدماتها ومنتجاتها ويوفر كل المعلومات عنها ويحددها    للمؤسسة  ة كساة العآ لاعتباره المر 
وكذلك التصميم المبدع    2، نامأالمعاملات بسرية و   عتماد لا لوجيا  مع تقديم كل التسهيلات اللازمة من تكنو 

تخصيص نوافذ خاصة    كما أنه لا بد من   ه،والمتطور والمنظم للموقع يهدف إلى ترغيب الزبائن في استخدام
الموقعإيب والانطباعات عن  الانتقادات  الموقع من جهة   ،داء  تطوير  تعمل على  التي  التفاعلية هي   هذه 

 3.خرى أعن الخدمات المقدمة من جهة وترضي العملاء 
صورة  ى  في أبه  الأنترنت ن المؤسسات البنكية تسعى دائما لأن تظهر موقعها على  ألذلك نلاحظ  

 .الأولى للموقع الزيارة اعتمادا على مبدأ إعطاء انطباع ممتاز منذ ، زيارتهال العملاءحتى تجذب إليها 
 للمؤسسة البنكية  بالصورة الذهنية ةالإلكتروني علاقة أمن المعلومات ثانيا: 

جدا ي المهمة  القضايا  من  والمشتري  البائع  بين  تبادلها  يجري  التي  المعلومات  وسرية  أمن  عد 
التي توفر مثل هذه الأمور، وبالتالي    البنكية  والضرورية لنجاح هذه التجارة وزيادة التعامل مع المؤسسات 

تحسين صورتها وتثبيتها في أذهان زبائنها، خصوصا عندما تتعلق المسألة بأسرار العمل أو بقضايا مالية، 
  4. الأنترنت بسبب عمليات الاختراق والتخريب التي يمارسها لصوص 

بمسألة أمن وسرية البيانات، بالاعتماد    الأنترنت عبر    ة الإلكترونيلذلك اهتم المختصين في مجال الأعمال  
 على أساليب متعددة لتحقيق الأمن والسرية مثل:  

 
، مجلة دراسات  الجزائرة في تحقيق رضا الزبائن، دراسة عينة من زبائن مؤسسة بريد  الإلكترونيأثر جودة الخدمات    :كريمة غياد  1

 .122 ، ص2021،  02، العدد08المجلد  جامعة سكيكدة، الجزائر، وأبحاث اقتصادية في الطاقات المتجددة،
 .بتصرف. 63ص  مرجع سابق، :شيروف فضيلة 2
 .123، ص سابق مرجعكريمة غياد  3
أطروحة دكتوراه،   كمدخل لتعزيز صورة العلامة التجارية، دراسة سوق الهاتف النقال في الجزائر،  الإلكترونيالتسويق  :  رابح غازي   4

 .  122 ، ص2021/2022 الجزائر، ،3تخصص تسويق الخدمات، جامعة الجزائر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
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وهي توليفة من التجهيزات والبرمجيات التي ستسمح بالدخول للجهات المأذون لها، حيث    :جدران النار  -
فقط، وفي حالات    الإلكترونيتقام نقطة تفتيش افتراضية وقد تكون وظيفتها في بعض الحالات غربلة البريد  
 أخرى تكون معقدة لدرجة فصلها عن الشبكة المحلية مع وصلة خارجية فقط.  

صنع جدران النار هو عملية معقدة وتحتاج إلى مراقبة دائمة، تتعهدها المؤسسات الكبيرة ولا تحتاج معظم  
 المؤسسات إلى هذا المستوى الفائق من الأمن الذي تقدمه جدران النار.  

، ويقدم دعما فنيا على مدار  الأنترنت لهذا الفريق دور هام في أمن    :(CERT):ئ الحاسوبفريق طوار   -
الساعة للرد على الحوادث الأمنية والمعلومات وقوائم الحوار والوثائق، والتدريب، حيث يرسل الفريق استشارته  

 ومن خلال قوائم البريد وعنوان صفحتهم.  ) (announce Security.comإلى
التكتم على كلمة السر وكلمات سر الأنظمة من أبسط الحمايات    يعتبر :(Passwords) كلمات السر  - 

 التي يمكن وضعها. 
تتغير الملفات بسهولة بالغة بدون ترك الكثير من الأثر أو الدلائل، ولهذا من المهم    :حماية الملفات  - 

 . قضاء وقت غير كافي لتعلم الطرق والأساليب المعتمدة في حماية الملفات والأدلة والأنظمة
 وأكثرها شيوعا هو برمجية  الإلكتروني: هناك وسائل متاحة لضمان أمن البريد  الأمن  الإلكترونيالبريد    -
 (S/MIME)  ولا يمكن    الأنترنت والملفات المرفقة يمكن نقلها بأمان على    الإلكتروني، وهذا يعني أن البريد

،  التشفير هو ترميز المعلومات بحيث يصعب اختراقها أو الوصول إليهالأن    أثناء العبور  قراءتهافتحها أو  
ة بالصورة الذهنية للمؤسسة البنكية هي جوانب  الإلكترونيعلومات  وبالتالي يمكن القول أن علاقة أمن الم

مترابطة ومهمة لنجاح البنك في حماية المعلومات الحساسة وبناء ثقة بينه وبين العميل، وذلك من خلال  
الأمنية   الاحتياطات  بشأن  للعملاء  التوعية  وتوفير  وحديثة،  قوية  أمنية  إجراءات  وتنفيذ  المتعلقة  تطوير 

 بالمعاملات المصرفية عبر الإنترنت.
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 للمؤسسة البنكية  المطلب الرابع: علاقة الخصوصية بالصورة الذهنية
  تؤثر  وهي  ،التسويق  مجال  في  العاملين  تواجه  التي  المهمة  العوائق  من   والخصوصية  السرية  إن

  من   البيانات   بعض   يحتاج  الإلكتروني  التسويق  عملية  أن  ،بشموليتها  التسويق  لفكرة  العملاء  بعض   تقبل  على
 أن  ثبت   لقدف  1، وغيرها  الائتمان  بطاقات   وكذلك   سداد،ال  وطريقة  والعنوان  الجنسيةو   النوعو   الاسم  مثل  العملاء
 2، العكس  أو  الأنترنت   عبر  المصرفية  تعاملاته  ويواصل  يبدأ  أن  المستخدم  تحدد   التي  العوامل  أحد   هو  الأمن

 المالية   أرصدتهم  يخص   فيما  خاصة  التامة  بالسرية  تتميز  إلكترونيا  المقدمة  خدمات ال  تكون   أن  من  بد   فلا
  سرية   وعلى  العميل  خصوصية  على  يحافظ  آمن   موقع  يوفر  أن  البنك   فعلى  3،بها  يقومون   التي  العمليات   وكذا

 4.البنك  عن جيدة صورة ويبني  إليه المقدمة الخدمات  عن بالرضا يحظى حتى همعلومات
 العملاء  بيانات   حفظ  يتم  فعندما  البنكية  للمؤسسة  الذهنية  الصورة  على  كبير  بشكل  تؤثر  فالخصوصية

  انطباعا   ويترك  الشخصية  الخصوصية  خرق   إلى  يؤدي   ذلك  فإن  الخطأ  طريق  وعن  مشروعة  غير  بطريقة 
  التعامل  في  الرغبة  وتقليل  البنك  في  الثقة  تقليل  إلى  ذلك  يؤدي  وبالتالي  والمستهلكين  العملاء  على  سلبيا
 .معه

للمؤسسات البنكية    الذهنية  الصورة  لتحسين  مهم  عامل  هي  الخصوصية  أن  القول  يمكن  عام  بشكل
ووضع    للخصوصية  الصارمة  ات للسياس   والترويج  والمستهلكين  عملاءلل  اللازمة  الحماية   توفير  المهم  من  وأنه

 .الأنترنت لضمان السرية والأمن للمعلومات عبر شبكة  الإلكترونيالقوانين المناسبة للتسويق 
بصفة عامة يسعى إلى تحسين صورة المؤسسة البنكية لدى عملائها من    الإلكترونيإن التسويق  

الحديثة في خدمة البنوك وترسيخ    الإلكترونيخلال الأنشطة والأعمال التي تكرس كل أساليب التسويق  
ومواقع الويب الجذابة وغيرها من الأدوات، فالأدوات ة  الإلكترونيصورة جيدة وجذابة من خلال المنصات  

وعليه  تيح للمؤسسات البنكية التفاعل المباشر مع العملاء بتقديم خدمات مصرفية متميزة وملائمة،  الرقمية ت
للتسويق  فإن   الجيد  العملاء   الإلكترونيالاستخدام  لدى  والولاء  الثقة  تعزيز  من  البنكية  المؤسسات  يمكن 

 الإيجابي والمصداقية في أذهانهم. عوتعزيز الانطبا 
  

 
 .30، صلطلاب الانتساب والتعليم عن بعد الإلكترونيملخص كتاب التسويق  :شاكر تركي أمين  1
 60، ص سابق مرجع :شيروف فضيلة 2
 .124، صسابق مرجع :كريمة غياد 3
 . 60، ص سابق مرجع :فضيلة فشيرو  4
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 خلاصة الفصل الأول 
تسعى المؤسسات البنكية إلى تبني عدة أساليب اتصالية بهدف البقاء والاستمرارية وتحقيق النمو،   

في   التي تهدف  الذي يتمثل في أنه مزيج من العناصر  الإلكترونيومن بين هذه الأساليب نجد التسويق  
حيث يتوقف عملية  صميمها إلى تكوين علاقات تفاعلية مع العملاء والتجاوب مع حاجاتهم وكسب ولائهم،  

، وكذلك تحسين الإلكترونيفي المؤسسة البنكية على مدى جودة تصميم الموقع    الإلكترونينجاح التسويق  
  جودة الخدمات والمنتجات ووسائل ترويج المبيعات، أي وضع استراتيجيات تسويقية فعالة ومن خلاله يمكن 

وهو أيضا ضرورة لا غنى عنها لاستهدافها  البنكية أن تضمن إلى حد كبير كسب ولاء الزبائن    المؤسسة
   ل تحسين صورتها أمام العملاء بشكل خاص والمجتمع بشكل عام.لاالتميز والاستقرار في السوق من خ

 



 

 

 

 

 

 

 

 

لدور  الفصل الثاني: الدراسة الميدانية

في تعزيز الصورة  الإلكترونيالتسويق 

للمؤسسة البنكية بنك الفلاحة  الذهنية

 والتنمية الريفية بدر وكالة تبسة

 الفلاحة والتنمية الريفية بدر وكالةبنك ل بطاقة تعريفيةالمبحث الأول: 

 تبسة 

 طريقة وأدوات الدراسةالمبحث الثاني: 

 واختبار الفرضيات نتائج الدراسةالمبحث الثالث: عرض 
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 تمهيد 
تناول الجانب النظري لدراسة   في تعزيز الصورة الذهنية في المؤسسة    الإلكترونيدور التسويق  بعد 

وذلك من خلال توزيع استبانة  ،  تبسة  بدر وكالةبنك  ال  فيالبنكية سيتم في هذا الفصل إسقاط الدراسة النظرية  
في   الإلكترونيعلى عينة من عملاء البنك وتحليل نتائجها بغرض التعرف على الدور الذي يلعبه التسويق  

وتوضيح مجتمع وعينة الدراسة بالإضافة    ،ذا بعد التعريف بالبنك محل الدراسةترسيخ الصورة الذهنية لها وه
،  SPSSومعالجته باستخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية  إلى أداة الدراسة المتمثلة في الاستبيان،  

 وعليه فقد تم تقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث: 
 تبسة   لاحة والتنمية الريفية بدر وكالةالفبنك ل بطاقة تعريفيةالمبحث الأول: 
 طريقة وأدوات الدراسةالمبحث الثاني: 

 واختبار الفرضيات  نتائج الدراسةالمبحث الثالث: عرض 
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  BADRبطاقة تعريفية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر وكالة تبسة: المبحث الأول
نشأته إلى يومنا هذا جملة من التغيرات في هيكله  " منذ  BADRشهد بنك الفلاحة والتنمية الريفية " 

 . ومهامه، وذلك في ظل الإصلاحات التي عرفها الجهاز المصرفي

 BADRتقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر المطلب الأول: 
دج الكائن    000.00 000 000 33بنك الفلاحة والتنمية الريفية بنك مساهمة ذات رأس مال قدره   
 . شارع العقيد عميروش بالجزائر العاصمة 17بـ:

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية نشأة  أولا:
بموجب   1982مؤسسة تنتمي إلى قطاع العمومي أسست سنة    ''BADR''بنك الفلاحة والتنمية الريفية   

للقيام بمهمة تطوير القطاع الفلاحي وترقية العالم الريفي؛ في بداية المشوار   106- 82المرسوم الرئاسي رقم  
وأصبح يحتضن في    ''B.N.A'' وكالة متنازل عليها من طرف البنك الوطني الجزائري    140تكون البنك من  

عامل ما بين إطار وموظف ونظرا    7000مديرية جهوية، يشغل بنك البدر حوالي    31كالة وو   268يومنا هذا  
لكثافة شبكته وأهمية تشكيليته صنف بنك البدر من طرف مجلة قاموس البنوك في المركز الأول في ترتيب 

المركز   ذلك  البنك  ويحتل  الجزائرية  بين  668البنوك  ما  العالمي  الترتيب  وطبقا  بنك مصنف،    1100  في 
   للقوانين والإجراءات يتكفل البنك بتطبيق الخطط والبرامج المرتقبة

 مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية   ثانيا:
 تندرج مهام بنك بدر ضمن النقاط التالية: 

 رفعها وتحسين تكاليفها.  تطوير الموارد والعمل على -
 المالية. الاستعمال الكلي للإمكانيات التي تمنحها السوق  -
 مسايرة التطور الحاصل في عالم النشاط المصرفي وتقنياته.  -
 عرض منتوجات وخدمات جديدة على المدخرين عن طريق: -
 تصفية المشاكل المالية.  ✓
 تطبيق معدلات فائدة بصفة منسجمة مع تكلفة الإيرادات. ✓
 أخذ الضمانات الملائمة وتطبيقها ميدانيا.  ✓
 هداف المسطرة وذلك بـ:وضع سياسة اتصال فعالة لتحقيق الأ  -
 الإعلام الآلي. استعمال ✓
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 تطوير مستوى تكوين هيئة الموظفين وإعطاء الأولوية لحاملي الشهادات.  ✓
 أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ثالثا:

 تتجلى الضرورة الاقتصادية لإنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية في إطار تحقيق الأهداف الآتية:  
الفلاحية  إعادة   - الثورة  وتجديد  الآلي  استعمال  وتعميم  بتطوير  الفلاحي  الإنتاجي  الجهاز  تنظيم 

 وعصرنتها. 
 اشتراك الزراعة في الإلتزام الوظيفي وتنمية تصنيفها في مجال الإنتاج الوطني.  -
 توسيع الأراضي الزراعية وتحسين نوعية الخدمات. -
ثر عن طريق فتح وكالات جديدة في المدن الغنية  كما يسعى البنك إلى الاقتراب من زبائنه أكثر فأك -

 .ت بالموارد وتكوين الموظفين وتقويم سلوكهم كما يقوم بتحديد المحلات والأثاث والتجهيزا 
 وللإشارة فإن تحقيق هذه الأهداف لا يكون إلى بـ:

 رفع الموارد وبأفضل التكاليف. -
 . ''الصعبةبالدينار وبالعملة ''التسيير الدقيق للخزينة  -
 إرادة واستقرار العنصر البشري، وتحقيق الاختراق والانسجام بين الموظفين.  -
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 الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  رابعا:
 الفلاحة والتنمية الريفية في الشكل التالي:يتمثل الهيكل التنظيمي لبنك  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 . -488-وكالة تبسة من  داخلية وثائقالمصدر: 

من خلال الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية يتضح أن هناك مستويات وظيفية تبدأ من   
حيث تلي الرئيس المدير العام مجموعة    هيئة في البنك والوصول إلى الوكالات،الرئيس المدير العام كأعلى  

الخ، وكذلك مديريتين أحداهما مكلفة بمجال    ...  من الإدارات المهمة كإدارة الشؤون الخارجية وإدارة الخزينة

 المديرية العامة الأولى المكلفة بمجال التسيير المديرية العامة الثانية مكلفة بمجال الاستغلال

إدارة تموووووووو يوووووووو  
الووووووووووووووووووو را وووووووووووووووووووة 
 والتط ير

روعمديرية الف  

الات كال  

 الرئيس المدير العام

إدارة التفتيش 
 والمراقبةالعام 

 الداخلية

 والتنظيمإدارة 
الآلي والإ لام  

 نالشؤو إدارة
 الخارجية

الخ ينة والشؤون إدارة 
 الإجتما ية

إدارة تموووووووو يوووووووو  
 الاستثمارات

إدارة تموووووووو يوووووووو  
المؤسووووووووووسوووووووووات 
 العم مية

إدارة تموووووووو يوووووووو  
النشوووووووووووووووووا وووات 
 الخاصة

التسوووووو ي  إدارة 
 والتط ير

 نالشوووووووووؤو إدارة
 القان نية

هووووووويووووووو وووووووة إدارة 
الموووووووووو  ووووووووووفوووووووووو  
 والتك ين

ال سائ  إدارة
 العامة

 بدر   : الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية2شكل رقم  



البنكية بنك لمؤسسة دور التسويق الإلكتروني في تعزيز الصورة الذهنية لدانية لالفصل الثاني: الدراسة المي

 بدر وكالة تبسةالفلاحة والتنمية الريفية 

 
65 

الوسائل، إدارة  التسيير والأخرى مكلفة بمجال الاستغلال، وتتفرع من كل منهما مجموعة من الإدارات كإدارة  
 ...الخ، بعد ذلك تأتي مديريات الفروع وأخيرا الوكالات. تمويل المؤسسات 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة   تقديمالمطلب الثاني: 
لكي يسهل على الزبون   وذلكنظرا لأهمية البنك تم فتح عدة فروع ومديريات حول التراب الوطني   

 . 488التعامل معه من موقع وجوده، ولقد كان له فرع رئيسي في تبسة تحت رقم 
    488نشأة وتعريف وكالة تبسة  :أولا

حيث تحولت إلى  1982مارس هي وكالة كانت في الماضي تابعة للبنك الوطني الجزائري إلى غاية  
لتلبية حاجات السكان وخاصة أن الفلاحة هي النشاط الأكثر انتشارا في   بنك الفلاحة والتنمية الريفية وهذا 

 زبون يتكفل بهم الموظفون في الوكالات وعددهم خمسة عشرة موظفا.   20000المنطقة وهي حاليا تتعامل مع  
 الهيكل التنظيمي للوكالة . 1

 في الشكل التالي: 488الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة يتمثل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .-488- وثائق داخلية من وكالة تبسة  المصدر: 

 المـديرـية

 الالت امات

 المصالح التقنية

 الخزينة المحاسبة التحويلات الحافظة

 الشباك الصندوق

 مصالح الشؤون القان نية

 المناز ات فتح وغل  الحسابات

 المصالح الإدارية

 الأرشيف الأمانة العامة

 488وكالة تبسة بدر  : الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  3شكل رقم  
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 : مهام الهيكل التنظيمي للوكالةثانيا
نلاحظ أنه ينقسم إلى    -488-انطلاقا من الهيكل التنظيمي الموضح في الشكل السابق الخاص بالوكالة       

 : ثلاث مصالح أساسية
وتضم المدير وهو المسؤول الأول عن السير الحسن للوكالة وكذلك تضم الأمانة  مصلحة الشؤون الإدارية:  .  1

ى الأوامر منه، ناهيك عن مصلحة الأرشيف التي تعمل  العامة وهي التي لها علاقة مباشرة بالمدير حيث تتلق
 على حفظ المستندات.

وهي المصلحة التي تهتم بفتح وغلق الحسابات ومتابعة المنازعات في القضاء         مصلحة الشؤون القانونية:.  2
 وتنفيذ الالتزامات التي على عاتق البنك. 

الحافظة ومصلحة التحويلات وكذا مصلحة الخزينة والمحاسبة  ونجد فيها مصلحة  مصلحة الشؤون التقنية:  .  3
أما مصلحة التحويلات مهامها إعداد الصكوك المضمونة،    حيث تعمل مصلحة الحافظة على استلام الشيكات،

بينما مصلحة الخزينة فتضم الشباك الذي تتم فيه عملية السحب أو الإيداع، والصندوق المسؤول على تحويل 
 غة كتابية إلى صيغة نقدية، وأخيرا مصلحة المحاسبة فمن مهامها مراقبة حسابات الزبائن.العملية من صي

 العمليات التي تؤديها الوكالة ثالثا:
 تقوم الوكالة على مستوى ثلاث مصالح أساسية:    

 : يلي وتتمثل فيماعمليات مصلحة الشؤون التقنية: . 1
متكاملتين من حيث الأعمال، فأساس عمل مصلحة الشباك هو  وتضم مصلحتين أساسيتين  الخزينة:  .  1.1

تسجيل العمليات المالية سواء الدفع أو السحب أو الإيداع، أما مصلحة الصندوق فتقوم بتنفيذ هذه العمليات 
 التي يتم تحويلها من صيغة كتابية إلى صيغة نقدية. 

ورها الرئيسي في تحصيل الأوراق التجارية  هي مصلحة مهمة نظراً لمهامها، ويرتكز د مصلحة الحافظة:  .  2.1
)سند لأمر، الشيكات، السفتجة(، والجدير بالذكر أن هذه المصالح تلعب دور الواسطة بين الزبائن والوكالة  

وهي تعرف على أنها عملية تبادل بين الوكالات    La Présentationالوكالات الأخرى وهذا ما يعرف بعملية  و 
 وتعتمد هذه العملية على ثلاث مراحل: فعها إلى أصحابها،على مستوى الصكوك بغية د 

 صكوك الزبائن.  استلام -
 التعامل مع الوكالات الأخرى. -
 ''. ةحالة استثنائي''الصكوك غير المدفوعة  -
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وهي مصلحة مكملة لعمل مصلحة الحافظة، وهذا التطور الذي تقوم به يتلخص  مصلحة التحويلات:  .  3.1
 المالية من حساب إلى حساب آخر وكذا إعداد الصكوك المضمونة.في تمويل المبالغ 

 تتجلى المهام المنوطة بهذه المصلحة في:مصلحة المحاسبة: . 4.1
 ؛المراقبة اليومية وتصنيف الحسابات والتأكد من نوع كل واحد منها -
 ؛ ابات مع أخذ بعين الاعتبار نوع الحس ترتيب الإشعارات بالدفع من جهة والسحب من جهة أخرى  -
 ؛إعداد تقرير مستندي حول اليومية في نسختين -
 ؛المباشرة بترتيب الوثائق المحاسبية ترتيبا للمخطط الوطني الحاسبي الخاص بالقطاع  -
 ؛إعداد نموذج يحمل أرصدة الحسابات التي عرفت حركة خلال اليوم -
 وأخيرا توضع الشيكات والوثائق المحاسبية في الحافظات المخصصة لذلك. -

 :يلي   وتمثلت فيماعمليات مصلحة الشؤون الإدارية: . 2
تعتبر أهم مصلحة بالوكالة، حيث تشرف إشرافا مباشرا على كل المصالح الموجودة مصلحة المديرية:  .  1.2

 بها وهذا ما يجعل مهام المدير على مستوى الوكالة عبر محدودة والتي تتمثل في: 
 ؛الداخلي للوكالةالسهر على تطبيق القوانين واحترام القانون  -
 ؛ مراقبة الموظفين وفحص حالتهم الانضباطية -
 ؛ بين الوكالة والوكالات الأخرى   التنسيق -
 وضع السياسات الخاصة بالعمل داخل الوكالة.  -

وهي الذراع الأيمن للمدير كما أن المستخدم على مستوى هذه المصلحة يعد مصلحة الأمانة العامة:  .  2.2
 ة وظائفه، وتنحصر وظائفه في:المساعد الأول للمدير لتأدي

 ؛المكالمات وتنظيم مواعيد المدير استقبال -
تحضير كل الزيارات الخاصة به والقيام باستلام الرسائل والطرود الموجهة إلى الوكالة مع المصادقة   -

 ؛ عليها
 الاحتفاظ بالوثائق الهامة.  -

القصوى التي تكتسبها الوثائق المصرفية      وهي مصلحة مستقلة بذاتها نظرا للأهمية  مصلحة الأرشيف:  .  3.2
 والحاجة الماسة للرجوع إليها باستمرار، وتنحصر مهام المكلف بالأرشيف فيما يلي:

 ؛ استلام الوثائق وحفظها في حافظات سليمة ومتينة لمنعها من التآكل والتمزيق -
 ؛ تدوين كل الوثائق التي تم استلامها مع مسؤولية مستلمها عن الضياع -
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 ؛ ظيم الوثائق والاطلاع عليها باستمرارتن -
 إعلام المدير في حالة وقوع أي ضياع أو سرقة ملف دراسة حالة.  -

 يلي:  وتمثلت فيما عمليات مصلحة الشؤون القانونية:. 3
تعتبر هذه المصلحة أول مصلحة يمر عليها الزبون عند تعامله مع  مصلحة فتح وغلق الحسابات:  .  1.3

مصلحة لها دور استقبال الزبائن وتزويدهم بالمعلومات الكافية الخاصة بالوثائق المطلوبة  الوكالة ذلك أن هذه ال
لفتح حساب بالوكالة وكذا بعض المعلومات العامة عن عمل الوكالة، ومن جهة أخرى فان هذه المصلحة تتكفل 

 بمهمة غلق حسابات الزبائن في بعض الحالات المنصوص عليها قانونيا.
مهامها الموكلة لها من خلال اسمها ألا وهي دراسة كل المنازعات    يمكن اكتشافنازعات:  مصلحة الم.  2.3

 التي يمكن أن تحدث بين الوكالة وزبائنها، وهناك أربع حالات تلعب فيها هذه المصلحة دور القاضي وهي: 
 ''.تكون عند تهرب أو رفض الزبون دفع ما علية من ديون ''حالة حجز الحساب  -
 . ''تكون عند وفاة الزبون وتقديم الورثة من أجل الاستفادة مما يملكه الزبون المتوفى''حالة وفاة الزبون   -
 ''. عندما تكون للزبون ديون بذمته لصالح الإدارة الجبائية'' ATDحالة  -
الاعتراض   - استعمال '' حالة  منع  يضمن  فالبنك  منه  سرقتها  أو  صكوكه  أحد  الزبون  تضييع  عند 

 .''صكوكه
وهي أهم المصالح على مستوى الوكالة نظراً للوظائف التي تقوم بها، والالتزام قد الالتزامات:  مصلحة  .  3.3

 يكون من طرف الزبائن مما يعرف بالقرض وقد يكون من طرف الوكالة مما يعرف بالودائع. 
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 طريقة وأدوات الدراسة المبحث الثاني: 
  الإلكتروني دراسة مدى تطبيق بنك بدر لأنشطة عناصر مزيج التسويق  هذا البحث هوإن الهدف من  

التطرق في هذا  لذلك سيتم  لديهم،  المكونة  الذهنية  تأثيره على الصورة  العملاء لمدى  وذلك من وجهة نظر 
المبحث إلى منهجية الدراسة الميدانية التي أجريت على عينة من عملاء بنك بدر المشتملة في أدوات جمع  

 .انات والأساليب الإحصائية المعتمد عليها في تحليل نتائجهاالبي

 طريقة الدراسةالمطلب الأول: 
نتائج يمكن    المجتمعلابد من تحديد    إلى  بغية الوصول  الدراسة  لتطبق عليها  المأخوذة منه  والعينة 

 تعميمها. 
 الدراسة  وعينة أولا: مجتمع

 تبسة.  وكالة يتكون مجتمع الدراسة من عملاء بنك بدر. مجتمع الدراسة: 1
فرد وقد تم    80بنك بدر تبسة حيث تم اختيار عينة مكونة من  عملاء  استهدفت الدراسة  :  عينة الدراسة  .2

 اختيارها كعينة عشوائية، ويمكن توضيح عينة الدراسة في الجدول التالي:
 : عدد أفراد العينة المختارة 1جدول رقم 

 عدد الاستبيانات الصالحة  المسترجعةعدد الاستبيانات  عدد الاستبيانات الموزعة عدد أفراد العينة

80 80 75 75 
 المصدر: من إعداد الطلبة 

 أداة الدراسةالمطلب الثاني: 
تعتمد نتائج الدراسة على المنهج المستخدم والأدوات المستخدمة في جمع البيانات، ونظرا لتعدد مصادر  

 جمع البيانات واختلافها تم الاعتماد في هذه الدراسة على:
 الاستبيان أولا: 

يعتبر الاستبيان أحد الأدوات الضرورية الأساسية المستعملة في الحصول على المعلومات والبيانات  
لذا فقد تضمن مجموعة من العبارات المحددة مسبقا استنادا إلى التأطير النظري الذي تم وضعه واعتماده في  

صيغت بما يتلاءم    ةعبارة متسلسل  40الاستبيان  الدراسة وذلك من أجل اختبار الفرضيات، وعليه فقد تضمن  
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وخصائص العينة المستهدفة للإجابة عليها من أجل الإحاطة بموضوع الدراسة وتم تقسيم الاستبيان على النحو  
 التالي:

في الجنس، السن، المستوى التعليمي، عدد سنوات    تتمثل الشخصية والتي    المعلومات يتضمن    الجزء الأول:
 التعامل مع الوكالة البنكية، المهنة.

والصورة الذهنية( وهو بدوره    الإلكترونييتضمن البيانات الخاصة بمتغيرات الدراسة )التسويق    الجزء الثاني:
 ينقسم إلى محورين: 

مجموعات تمثلت في عناصر مزيج    07إلى    عبارة قسمت   28( يتكون من  الإلكتروني)التسويق    المحور الأول: 
، الموقع  الإلكتروني، التوزيع  الإلكتروني، الترويج  الإلكتروني، التسعير  الإلكتروني)المنتج    الإلكترونيالتسويق  

 ة، الخصوصية(. الإلكتروني ، امن المعلومات الإلكتروني
 عبارة.  12)الصورة الذهنية( ويتضمن   المحور الثاني:

لتحويل إجابات عينة الدراسة إلى بيانات كمية تم استخدام مقياس ليكارت الخماسي لكونه    م:المقياس المستخد
 أكثر ملاءمة باعتباره يعطي مجالا أوسع للإجابة، ويمكن توضيح الدرجات الخمس في الجدول التالي:

 : مقياس ليكارت الخماسي2جدول رقم 
 غير موافق تماما غير موافق  محايد  موافق تماماموافق  الإجابات 
 01 02 03 04 05 الدرجة

 . 177، ص  2002محمد سليمان المثوني، تقنيات ومناهج البحث العلمي، منشأة المعارف، الإسكندرية، مصر،  المصدر:

كما تم تحديد طول الخلايا حسب مقياس ليكارت الخماسي للتدرج الخماسي )الحدود الدنيا والعليا(   
( ومن ثم تقسيمه على أكبر قيمة في المقياس للحصول على طول الخلية أي 4=1- 5حيث تم حساب المدى )

4

5
= حديد الحد الأعلى  وذلك لت  1.8= 0.8+1أي    01وبعد ذلك تم إضافة القيمة إلى بداية المقياس وهي    0.8

 لهذه الخلية، ويمكن توضيح طول الخلية في الجدول التالي:
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 : طول الخلايا حسب مقياس ليكارت الخماسي 3جدول رقم 
 الدلالة  الاتجاه  طول الخلية  عدد أفراد العينة
 جدا منخفض  غير موافق تماما 1.80إلى أقل من  01من  الفئة الأولى
 منخفض  غير موافق  2.60إلى أقل من  1.80من  الفئة الثانية
 متوسط محايد  3.40إلى اقل من  2.60من  الفئة الثالثة 
 مرتفع موافق 4.20إلى  3.40من  الفئة الرابعة 

 مرتفع جدا موافق تماما 05إلى  4.20من  الفئة الخامسة
 . 79ص  مرجع سابق،محمد سليمان المثوني،  المصدر:

 ثانيا: صدق أداة الدراسة
، وقبل التوزيع  الأستاذ المؤطربعد إتمام تصميم الاستبيان بالتنسيق مع    الصدق الظاهري لأداة الاستبيان:.  1

على أفراد عينة الدراسة، كان لابد من التحقق من صدقها الظاهري لذلك تم عرضها على عدد من الأساتذة  
 بغرض تحكيمها وإبداء ملاحظاتهم لبناء أقسامه ومدى ملاءمته لموضوع الدراسة وتقديم اقتراحات.   المختصين

الداخلي للاستبيان:.  2 الاستبيان    الثبات  بثبات  تطبيق  يقصد  تم  إذا  ما  أنه  أي  نتائجه  وتوافق  دقة  مدى 
، وفي نفس الظروف لكن في أوقات مختلفة، يمكن الحصول العينة المدروسةمن مرة على    رالاستبيان أكث

 على نفس النتائج أو على الأقل نتائج مقاربة، وبالتالي في هذه الحالة يمكن اعتبار أن الاستبيان ثابت.
ثبات الاستبيان من خلال معامل ''ألفا كرونباخ'' أي اختبار صحة مدى انسجام  حيث تم التحقق من   

اعتمادية   يحدد مدى  فهو  الدراسة مجتمعة، وعليه  انسجام محاور  بينها وكذا مدى  فيما  الاستبيان  عبارات 
قيمة معامل  استمارة الاستبيان للدراسة وقدرتها على إعطاء بيانات مستقرة نوعا ما وغير متباينة، فكلما كانت  

ويعتبر الحد الأدنى المقبول   01و  00ألفا كرونباخ أعلى تكون أداة القياس أفضل، وتتراوح قيمة المعامل بين  
 ويعبر عنه بالعلاقة الموالية: %60لهذا المعامل هو 

𝛼 =
𝑛

𝑛 − 1
[1 −

∑ 𝑣𝑖

𝑣𝑡
] 

𝑛.يمثل حجم العينة : 
𝑣𝑖.يمثل تباين الأسئلة المحور : 
𝑣𝑡 مجموع أسئلة الاستمارة. : يمثل التباين في 
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 ألفاكرونباخ  .3
 ألفاكرونباخ لقياس ثبات الاستبانة  اختبار: 4جدول رقم 

 ألفاكرونباخ  المحور
 الإلكتروني التسويق 

 ألفاكرونباخ 
 الذهنيةالصورة 

 ألفاكرونباخ 
 الكلي

 الصدق معامل
 2)ألفاكرونباخ(

 0.90 0.95 0.92 0.93 معامل الثبات
 ( SPSS) بالاعتماد على نتائج تحليل ة من إعداد الطلب المصدر:

من خلال الجدول السابق يتضح أن قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة لكل مجال من مجالات الاستبيان،  
(،  0.60( وهي نسبة مرتفعة أكبر من ) 0.95لجميع فقرات الاستبيان كانت ) ألفا كرونباخ(كذلك فان قيمة )

يقيس ما وضع لقياسه إذن يسمح    الاستبيان( وهو مرتفع يدل على أن  0.90يساوي )   معامل الصدق(و)
 باستعمال الاستمارة والوثوق في النتائج المتوصل.

 ثالثا: أساليب المعالجة الإحصائية  
 المعالجة الإحصائية إلى نوعان هما: تنقسم أساليب  
 أساليب الإحصاء الوصفي  .1

وهذا لمعرفة نسبة أفراد العينة الذين اختاروا كل بديل من بدائل أسئلة الاستبيان    التكرارات والنسب المئوية:
 وتحسب بقسمة عدد التكرارات الموافقة لعبارة ما على عدد أفراد العينة. 

100 × تكرار  المجموعة 
المجموع الكلي التكرارات 

=   النسبة  المئوية 

  ؛ الاستبانةلمعرفة مدى ارتفاع وانخفاض آراء أفراد عينة الدراسة عن كل عبارة من عبارات  الحسابي:    المتوسط
الواقعة  هو القيمة التي تقع في منتصف البيانات بحيث يكون مجموع القيم الواقعة قبله مساويا لمجموع القيم  و 

 بعده، ويحسب بالعلاقة التالية:

𝑋 =
∑ 𝑥𝑖

𝑛
 

𝑥𝑖 .عدد القيم : 
𝑋 .المتوسط الحسابي : 
𝑛 .العينة : 

المعياري: عبارات    الانحراف  من  عبارة  لكل  الدراسة  أفراد  آراء  انحراف  مدى  أن    ؛الاستبانةلمعرفة  حيث 
 التغيرات، ويحسب بالعلاقة الآتية:الانحراف المعياري عبارة عن مؤشر يقيس مدى التشتت في 
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𝛿 =
√∑(𝑋𝑖 − 𝑋)2

𝑛
 

𝑋𝑖 .عدد القيم : 
𝑋 .المتوسط الحسابي : 
𝑛.حجم العينة : 
𝛿 .الانحراف المعياري : 
 أساليب الإحصاء الاستدلالي . 2

يستخدم لقياس قوة واتجاه فهو    ؛الاستبانةمن أجل حساب الارتباط بين فقرات ومحاور    معامل ارتباط بيرسون:
المرافق لقيمته يمكن الحكم    الإحصائي العلاقة الخطية بين المتغيرات المستقلة والتابعة، ومن خلال الاختبار  

 على طبيعة العلاقة الخطية ومدى دلالتها الإحصائية بين المتغيرين ويحسب بالعلاقة التالية: 

𝑟𝑥𝑦 =
∑(𝑥𝑖 − 𝑋)(𝑦𝑖 − 𝑌)

(𝑛 − 1)𝛿𝑥. 𝛿𝑦
  

 حيث أن: 
𝑛 .عدد المشاهدات : 

𝑥𝑖 :المتغير الأول. 
𝑦𝑖 :المتغير الثاني . 
𝛿𝑥 :.الانحراف المعياري للمتغير الأول 
𝛿𝑦 .الانحراف المعياري للمتغير الثاني : 

هو عبارة عن حاصل ضرب ف  ؛الاستبانةمن أجل تحليل نوع العلاقة بين فقرات ومحاور    :2Rمعامل التحديد  
الانحدار،   لمعامل    𝐶1و 𝐵1 معاملي  التربيعي  الجذر  بأخذ  الارتباط  معامل  على  الحصول  يمكن  وبالتالي 

 التحديد كما يلي: 
𝑅2 = 𝐵1 × 𝐶1 

𝑅 = √𝑟2 
وذلك بهدف معرفة أثر المتغير المستقل على المتغير التابع وسيتم استخدام الانحدار البسيط  :  الانحدار  معامل

 والمتعدد. 
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 وتحليلها واختبار الفرضيات  نتائج الدراسة: عرض  الثالثالمبحث 
في هذا المبحث سيتم التطرق إلى عرض مختلف البيانات وتحليلها وكذلك اختبار فرضيات الدراسة 

 .SPSSالتي تم طرحها مسبقا وذلك باستخدام برنامج المعالجة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 عرض نتائج الدراسة المطلب الأول: 
 المعلومات الشخصية أولا: تحليل 

 . متغير الجنس 1
 يوضح الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس:

 : توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس5جدول رقم 
 

 ( SPSS)بالاعتماد على نتائج تحليل  لبة من إعداد الط المصدر:

أي تقارب نسبة الذكور   أنثى  36ذكرا و  39من خلال الجدول السابق نلاحظ عينة الدراسة تتألف من  
للذكور، وعليه فإن مختلف الوظائف    %52مقابل نسبة    %48مقارنة بنسبة الإناث إذ لم تتعدى نسبة الإناث  

  في المؤسسة مشغولة من طرف الذكور والإناث بنسب متقاربة. 

 والشكل الموالي يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس. 
 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس: 4 شكل رقم

 
 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:

 

52%

48%

ذكر

انثى

 ( %النسبة المئوية )  (inالتكرار ) الجنس 
 % 52 39 ذكر 
 % 48 36 أنثى

 % 100 75 المجموع
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 . متغير السن2
 يوضح الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير السن:

 أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير السنتوزيع : 6جدول رقم 
 ( %النسبة المئوية )  (inالتكرار ) السن )سنة( 

 %32 24 سنة  30إلى  18من 
 %29.3 22 سنة  40إلى  31من 
 % 16 12 سنة  50إلى  41من 

 %22.7 17 سنة  50أكبر من 
 % 100 75 المجموع

 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:

النسبة   30 إلى  18من   أعمارهم العينة  أفراد  من   %32  نسبته ما  أن أعلاه الجدول يوضح  سنة وهي 
  سنة، 40إلى   31 من أعمارهم تتراوح العينة هذه من فتمثل النسبة الموالية مباشرة  %29.3 ما نسبته أما الأكبر،

 العينة وهي أقل نسبة،  أفراد  من  %16 نسبة يمثلون  سنة 50إلى   سنة 41 بين أعمارهم ما تتراوح الذين الأفراد  أما

هذه العينة، ومنه يتضح   أفراد  من  %22.7نسبة  فيمثلون  سنة  50 عمرهم عن أما باقي الفئة العمرية الذين يزيد 
 .سنة مورد بشري فتي 40و  18أن أكثرية أفراد العينة محل الدراسة يتراوح سنهم ما بين  

 والشكل الآتي يوضح توزيع أفراد العينة في الدراسة وفقا لمتغير السن 
 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن: 5 شكل رقم

 
 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:

 

32.0%

29.3%

16.0%

22.7%

سنة30إلى 18من 

سنة40إلى 31من 

سنة50إلى 41من 

سنة50أكبر من 
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 . المستوى التعليمي 3
 التالي توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المستوى التعليمي: يوضح الجدول 

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا للمستوى التعليمي : 7جدول رقم 
 ( %النسبة المئوية )  (inالتكرار ) البيان 
 %10.7 08 أخرى 

 %29.3 22 أقل أو ثانوي 
 %48 36 جامعي

 %12 09 دراسات عليا 
 % 100 75 المجموع

 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:

أقل    %29.3، من أفراد العينة بمستوى تعليمي جامعي، و%48يتضح من الجدول السابق أن نسبة  
مستوى تعليمي آخر، وهذا ما يعكس أن معظم أفراد العينة من ذوي    %10.7دراسات عليا و   %12أو ثانوي و

 التعليم الجامعي والدراسات العليا. 

 والشكل الموالي يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المستوى التعليمي 
 التعليمي توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى : 6 شكل رقم

 
 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:

 
 
 

10.7%

29.3%

48.0%

12.0%

أخرى

أقل أو ثانوي

جامعي

دراسات عليا
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 . متغير عدد سنوات التعامل مع الوكالة البنكية 4
 يوضح الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير عدد سنوات التعامل مع الوكالة البنكية:

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا عدد سنوات التعامل مع الوكالة البنكية : 8جدول رقم 
 ( %النسبة المئوية )  (inالتكرار ) البيان 

 %34,6 26 سنوات 05إلى   من سنة

 %34,6 26 سنة  11إلى سنوات  06من 

 %14,6 11 سنة  17سنة إلى  12من 

 %10.6 08 سنة  23سنة إلى  18من 

 %5,6 04 سنة  30سنة إلى  24من 

 % 100 75 المجموع
 ( SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل ) لبة من إعداد الط المصدر:

من أفراد العينة سنوات تعاملهم مع الوكالة البنكية من    %34.6من خلال الجدول السابق يتضح أن  
سنة إلى    18من    %10.6سنة، و  17سنة إلى    12من    %14.6سنة وهي النسبة الأكبر، و  11سنة إلى  

سنة وهي النسبة الأقل، مما يدل العينة محل الدراسة تملك وعي   30سنة إلى    24من    %5.6سنة، و23
 ية. وثقافة التعامل مع الوكالة البنك

 والشكل الموالي يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير عدد سنوات التعامل مع الوكالة البنكية 
 توزيع أفراد العينة حسب متغير عدد سنوات التعامل مع الوكالة البنكية : 7 شكل رقم

 
 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:

 

34.6%

34.6%

14.6%

10.6%

5.6%

سنوات05من سنة إلى 

سنة11إلى 06من 

سنة17إلى 12من 

سنة23سنة إلى 18من 

سنة30إلى 24من 
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 . متغير المهنة 5
 يوضح الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المهنة:

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا سنوات المهنة : 9جدول رقم 
 ( %النسبة المئوية )  (inالتكرار ) البيان 

 %58,7 44 موظف بالقطاع العام 

 %14,7 11 موظف بالقطاع الخاص 

 %17,3 13 مهنة حرة

 %9,3 07 متقاعد 

 % 100 75 المجموع
 ( SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل ) الطلبة من إعداد  المصدر:

أن   يتضح  السابق  الجدول  النسبة    %58.7من خلال  وهي  العام  بالقطاع  يعملون  العينة  أفراد  من 
يشغلون مهنة حرة وهي ثاني    %17.3يعملون بالقطاع الخاص وهي ثالث نسبة، و   %14.7الأكبر، بينما  

، وهي أقل نسبة، مما يدل أن النسبة الأكبر في عينة الدراسة وفقا %9.3نسبة، أما المتقاعدين بلغت نسبتهم  
   القطاع العام. لمتغير المهنة يشغلون 

 والشكل الموالي يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير سنوات المهنة
  توزيع أفراد العينة حسب متغير سنوات المهنة : 8 شكل رقم

 
 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:
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 متغيرات الدراسة : تحليل ثانيا 
   )المحور الأول( الإلكترونيتحليل إجابات أفراد العينة نحو متغير التسويق . 1

 ة الإلكتروني بعد الخدمة  لفقرات المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط  يوضح :  10جدول رقم 

 العبارة  الرقم
المتوسط 
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 المستوى 
ترتيب 
 العبارات

 1 مرتفع 1.027 3.83 يقدم البنك خدمات إلكترونية ذات جودة  1
 3 مرتفع 1.110 3.64 ساعة 24ة على مدار الإلكترونييوفر البنك الخدمة المصرفية  2

3 
ــدمات  ــديم الخــــ ــرعة تقــــ ــك بســــ ــز البنــــ ــيتميــــ ة دون الإلكترونيــــ

 أخطاء ارتكاب
 4 مرتفع 1.036 3.36

 2 مرتفع 0.944 3.72 الخدمات التي يقدمها البنك جيدة مقارنة مع البنوك الأخرى  4
 4 مرتفعة  1.029 3.64 المحور  في وترتيبه البعد درجة إجمالي

 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:            

 الموافقة نحو يتجه ةالإلكترونيتأثير الخدمة  مدى نحو العينة  أفراد  استجابات  أن أعلاه الجدول من  يتضح

 الانحرافات   في المسجلة النتائج  أكدت  كما  (،3.64) الفقرات  لجميع  الحسابي المتوسط بلغ حيث  مرتفعة،  بنسب 

 فقرات  لكافة  الانحراف المعياري  قيمة بلغت  حيث  الدارسة، عينة  أفراد  إجابات  في متوسطة فروق  هناك أن المعيارية

 :يلي من خلال ما المحور هذا عبارات  من  عبارة لكل وفقا ذلك توضيح  وسيتم  (،1.029) المجال

 ( يقدم البنك خدمات إلكترونية ذات جودة؛01) رقم: العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة  (،1.027بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.83قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث           

المقدمة من طرف   ةالإلكترونيالخدمات  بأن   فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في1)
 ؛ ذات جودة ومستوى متميز

 ساعة؛  24ة على مدار الإلكتروني ( يوفر البنك الخدمة المصرفية 02) رقم: العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة  (،1.110بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.64قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث           

أنه حريص على تقديم خدماته ومتاح  البنك   بأن فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في3)
 ساعة؛  24مدار  دوما على
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 أخطاء؛ ارتكابة دون الإلكتروني ( يتميز البنك بسرعة تقديم الخدمات 03) رقم: العبارة ✓
 المرتبة  واحتلت العبارة (،1.036بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.36قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث           

يتميز   بأن  فعلا ترى  الدراسة  عينة  أن يعني  وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في4) تقديم  البنك  والدقة في  بالسرعة 
 ؛ خدماته بكل موثوقية

 ( الخدمات التي يقدمها البنك جيدة مقارنة مع البنوك الأخرى؛ 04) رقم: العبارة ✓
)قدر   حسابي  متوسط سجلت  حيث            وانحراف3.72بـ  )  قدر معياري  (  واحتلت   (،0.944بـ 

الخدمات التي يقدمها البنك   فعلا بأن ترى  الدراسة  عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في 2) المرتبة العبارة 
 جيدة مقارنة مع البنوك الأخرى؛

 الإلكتروني بعد التسعير  لفقرات المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط  يوضح :  11جدول رقم 

 العبارة  الرقم
المتوسط 
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 المستوى 
ترتيب 
 العبارات

5 
ــعار خدماته على  يملك البنك تقنيات وبرمجيات التي تعرض أســـ

 الإلكترونيموقعه 
 1 مرتفع 1.158 3.66

 2 مرتفع 0.958 3.61 يقدم البنك عروض سعرية لعملائه حول الخدمات والمنتوجات  6
 3 مرتفع 1.001 3,53 يقوم البنك بتعديل أسعار خدماته ومنتجاته باستمرار  7
 4 متوسط 1.062 3.24 إمكانية مقارنة الأسعار قبل الشراءيوفر البنك  8

 4 مرتفعة  1.045 3.51 المحور  في وترتيبه البعد درجة إجمالي

 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:

 نحو الموافقة يتجه  الإلكترونيتأثير التسعير   مدى نحو العينة أفراد  استجابات  أن أعلاه الجدول من يتضح

 الانحرافات في   المسجلة النتائج  أكدت  كما (،3.51)  الفقرات  لجميع  الحسابي المتوسط بلغ حيث  مرتفعة،  بنسب 

 فقرات  لكافة الانحراف المعياري  قيمة  بلغت  حيث  الدارسة، عينة  أفراد  إجابات  في  متوسطة فروق  هناك  أن  المعيارية 

 :يلي من خلال ما المحور هذا عبارات  من  عبارة لكل وفقا ذلك توضيح  وسيتم  (،1.045) المجال
 ؛ الإلكتروني  ( يملك البنك تقنيات وبرمجيات التي تعرض أسعار خدماته على موقعه05رقم:) العبارة ✓

  المرتبة   واحتلت العبارة  (،1.158بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.66قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 
مساعدة بأن البنك يملك تقنيات وبرمجيات   فعلا  ترى  الدراسة  عينة  أن يعني  وهذا مرتفعة،  بدرجة البعد  ( في1)

 ؛الإلكترونيعلى عرض أسعاره وخدماته باستمرار عبر موقعه 
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 ( يقدم البنك عروض سعرية لعملائه حول الخدمات والمنتوجات؛ 06رقم:) العبارة ✓
  المرتبة   واحتلت العبارة (،0.958بـ ) قدر معياري  وانحراف(  3.61قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث           

تجيب عن استفساراتهم  البنك يقدم عروض   بأن فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في2)
 ؛السعرية حول كل خدمة ومنتج

 باستمرار؛( يقوم البنك بتعديل أسعار خدماته ومنتجاته 07رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة  (،1.001بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.53قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث           

البنك يقوم بتعديل أسعار خدماته ومنتجاته   بأن فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في3)
 باستمرار؛

 انية مقارنة الأسعار قبل الشراء؛( يوفر البنك إمك08رقم:) العبارة ✓
 المرتبة واحتلت العبارة (،1.062بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.24قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث 

بأن البنك يوفر إمكانية مقارنة الأسعار قبل   فعلا ترى  الدراسة عينة  أن يعني  وهذا مرتفعة،  بدرجة البعد  ( في4)
 الشراء؛

 الإلكتروني بعد الترويج  لفقرات المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط  يوضح :  12جدول رقم 

 العبارة  الرقم
المتوسط 
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 المستوى 
ترتيب 
 العبارات

9 
يقدم البنك عروض أو خدمات ترويجية جديدة ومبتكرة لتنشــــيط  

 مبيعاته
 2 مرتفع 0.399 3.86

 1 مرتفع 1.069 3.90 الإلكترونييروج البنك لخدماته من خلال موقعه  10
 3 مرتفع 1.210 3.67 يطرح البنك إشهارات بصورة مختلفة تتوافق مع تأملات العملاء 11
 4 مرتفع 1.244 3.54 يعرض البنك معلومات عن خدماته باستمرار 12

 4 مرتفعة  0.980 3.74 المحور  في وترتيبه البعد درجة إجمالي

 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:

 نحو الموافقة يتجه الإلكترونيتأثير الترويج   مدى نحو  العينة أفراد  استجابات  أن أعلاه  الجدول من يتضح

 الانحرافات في   المسجلة النتائج  أكدت  كما (،3.74)  الفقرات  لجميع  الحسابي المتوسط بلغ حيث  مرتفعة،  بنسب 

 فقرات  لكافة الانحراف المعياري  قيمة  بلغت  حيث  الدارسة، عينة  أفراد  إجابات  في  متوسطة فروق  هناك  أن  المعيارية 

 :يلي من خلال ما المحور هذا عبارات  من  عبارة لكل وفقا ذلك توضيح  وسيتم  (،0.980) المجال
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 خدمات ترويجية جديدة ومبتكرة لتنشيط مبيعاته؛ ( يقدم البنك عروض أو 09رقم:) العبارة ✓
 المرتبة  واحتلت العبارة (،0.399بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.86قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث           

بأن البنك يقدم عروض أو خدمات ترويجية   فعلا ترى  الدراسة عينة أن  يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في2)
 لتنشيط مبيعاته؛جديدة ومبتكرة 

 ؛ الإلكتروني( يروج البنك لخدماته من خلال موقعه 10رقم:) العبارة ✓
 المرتبة  واحتلت العبارة (،1.069بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.90قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث           

البنك يروج لخدماته من خلال موقعه  بأن  فعلا ترى  الدراسة  عينة  أن  يعني  وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في1)
 ؛ الإلكتروني
 ( يطرح البنك إشهارات بصورة مختلفة تتوافق مع تأملات العملاء؛ 11رقم:) العبارة ✓

 المرتبة  واحتلت العبارة (،1.210بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.67قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث           

البنك يطرح إشهارات بصورة مختلفة تتوافق   بأن فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في3)
 ؛ هممع تأملات
 ( يعرض البنك معلومات عن خدماته باستمرار؛ 12رقم:) العبارة ✓

 المرتبة واحتلت العبارة (،1.244بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.54قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث 

بأن البنك يعرض البنك معلومات عن خدماته  فعلا  ترى  الدراسة  عينة أن  يعني وهذا مرتفعة، بدرجة  البعد  ( في4)
 باستمرار؛

 الإلكتروني بعد التوزيع  لفقرات المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط  يوضح :  13جدول رقم 

 العبارة  الرقم
المتوسط 
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 المستوى 
ترتيب 
 العبارات

 1 مرتفع 1.057 3.69 يوزع البنك خدماته إلكترونيا تجعلني أشعر بالرضا  13
 4 مرتفع 1.068 3.45 أساليب توزيع جديدة لمنتجاته ابتكاريعمل البنك على  14
 3 مرتفع 1.180 3.52 يوزع البنك خدماته إلكترونيا بالمكان المناسب والوقت المناسب 15
 2 مرتفع 2.217 3.64 الإلكترونييرسل البنك فواتير التسديد لزبائنه عبر البريد  16

 4 مرتفعة  1.380 3.57 المحور  في وترتيبه البعد درجة إجمالي

 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:
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 نحو الموافقة يتجه الإلكترونيتأثير التوزيع  مدى نحو  العينة أفراد  استجابات  أن أعلاه  الجدول من يتضح

 الانحرافات في   المسجلة النتائج أكدت  كما (،3.57الفقرات) لجميع الحسابي  المتوسط بلغ حيث  مرتفعة، بنسب 

 فقرات  لكافة الانحراف المعياري  قيمة  بلغت  حيث  الدارسة، عينة  أفراد  إجابات  في  متوسطة فروق  هناك  أن  المعيارية 

 :يلي من خلال ما المحور هذا عبارات  من  عبارة لكل وفقا ذلك توضيح  وسيتم  (،1.380) المجال
 ( يوزع البنك خدماته إلكترونيا تجعلني أشعر بالرضا؛13رقم:) العبارة ✓

  المرتبة   العبارةواحتلت   (،1.057بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.69قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث           
هم  مما يجعلبأن البنك يوزع خدماته إلكترونيا   فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة،  بدرجة البعد  ( في1)

 ؛بالرضا ون يشعر 
 أساليب توزيع جديدة لمنتجاته؛  ابتكار( يعمل البنك على 14رقم:) العبارة ✓

  المرتبة   واحتلت العبارة (،1.068بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.52)قدر بـ   حسابي متوسط سجلت  حيث           
أساليب توزيع    ابتكارالبنك يعمل على   بأن  فعلا ترى  الدراسة  عينة أن يعني وهذا مرتفعة،  بدرجة البعد  ( في4)

 جديدة لمنتجاته؛ 
 المناسب؛ ( يوزع البنك خدماته إلكترونيا بالمكان المناسب والوقت 15رقم:) العبارة ✓

  المرتبة  واحتلت العبارة  (،1.180بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.52قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث           
في3) بالمكان   بأن  فعلا  ترى  الدراسة عينة  أن  يعني  وهذا مرتفعة، بدرجة  البعد  (  إلكترونيا  يوزع خدماته  البنك 

 المناسب والوقت المناسب؛ 
 ؛ الإلكتروني( يرسل البنك فواتير التسديد لزبائنه عبر البريد 16رقم:) العبارة ✓

  المرتبة  واحتلت العبارة (،2.217بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.64قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 
بأن البنك يرسل فواتير التسديد لزبائنه عبر   فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة،  بدرجة البعد  ( في2)

 ؛ الإلكترونيالبريد 
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 الإلكتروني بعد الموقع  لفقرات المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط  يوضح :  14جدول رقم 

 العبارة  الرقم
المتوسط 
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 المستوى 
ترتيب 
 العبارات

 2 مرتفع 1.071 3.71 اهتمامك مميز ويثير  الإلكترونيموقع البنك  17
 4 مرتفع 1.082 3.49 بين خدماته  الانتقالجذاب وسط  الإلكترونيالموقع  18

19 
والوقت   الإلكترونيالموقع    استخدام الجهد  من  الكثير  يوفر 
 للعملاء

 1 مرتفع 1.135 3.92

20 
الموقع   خلال  من  البنك  بكافة   الإلكترونييعمل  زبائنه  بإعلام 
 ة الإلكترونيالتغيرات التي تطرأ على الخدمة 

 3 مرتفع 1.156 3.52

 4 مرتفعة  1.111 3.66 المحور  في وترتيبه البعد درجة إجمالي

 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:

 نحو الموافقة يتجه الإلكترونيتأثير الموقع   مدى نحو  العينة  أفراد  استجابات  أن  أعلاه  الجدول من  يتضح 

 الانحرافات في   المسجلة النتائج  أكدت  كما (،3.66)  الفقرات  لجميع  الحسابي المتوسط بلغ حيث  مرتفعة،  بنسب 

 فقرات  لكافة الانحراف المعياري  قيمة  بلغت  حيث  الدارسة، عينة  أفراد  إجابات  في  متوسطة فروق  هناك  أن  المعيارية 

 :يلي من خلال ما المحور هذا عبارات  من  عبارة لكل وفقا ذلك توضيح  وسيتم  (،1.111) المجال

 ؛ اهتمامكمميز ويثير   الإلكتروني( موقع البنك 17رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة  (،1.071بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.71قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث           

في2) البنك   فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  (  موقع  ومثير  مميز    الإلكترونيبأن 
 ؛للاهتمام

 بين خدماته؛  الانتقالجذاب وسط  الإلكتروني( الموقع 18رقم:) العبارة ✓
  المرتبة   واحتلت العبارة (،1.082بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.49قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث           

  الانتقال جذاب وسط    الإلكترونيفعلا بأن الموقع   ترى  الدراسة عينة  أن يعني وهذا مرتفعة،  بدرجة البعد  ( في4)
 بين خدماته؛ 

 يوفر الكثير من الجهد والوقت للعملاء؛ الإلكترونيالموقع  استخدام( 19رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة  (،1.135بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.92قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث           

يوفر الكثير    الإلكتروني الموقع    استخدامفعلا بأن   ترى  الدراسة عينة  أن يعني  وهذا مرتفعة،  بدرجة  البعد  ( في1)
 من الجهد والوقت للعملاء؛ 
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بإعلام زبائنه بكافة التغيرات التي تطرأ  الإلكتروني( يعمل البنك من خلال الموقع 20رقم:) العبارة ✓
 ة؛ الإلكترونيعلى الخدمة 

) حسابي  متوسط سجلت  حيث            بـ  وانحراف3.52قدر  واحتلت   (،1.156) بـ   قدر معياري  ( 
بأن البنك يعمل من خلال الموقع  فعلا ترى  الدراسة  عينة أن  يعني  وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في3) المرتبة العبارة 

 ة؛الإلكتروني بإعلام زبائنه بكافة التغيرات التي تطرأ على الخدمة   الإلكتروني
 ة الإلكترونيبعد أمن المعلومات  لفقرات المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط  يوضح :  15جدول رقم 

 العبارة  الرقم
المتوسط 
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 المستوى 
ترتيب 
 العبارات

 1 مرتفع جدا 0.747 4.48 ةالإلكترونييضمن لك البنك الحفاظ على سرية معاملاتك البنكية   21
 3 مرتفع 0.858 3.99 إستراتيجية للتحديث المستمر لأنظمة الأمانللبنك  22

23 
يحتفظ البنك بأنظمة تسجيل وتوثيق دقيقة فيما يخص العمليات 

 ةالإلكتروني
 2 مرتفع 0.793 4.19

 4 مرتفع 1.021 3.89 الخدمات التي تعرض عبر موقع البنك  استخدامتشعر بالثقة عند   24
 4 مرتفعة جدا  0.855 4.14 المحور  في وترتيبه البعد درجة إجمالي

 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:

نحو   يتجه ة الإلكترونيتأثير أمن المعلومات   مدى نحو العينة  أفراد  استجابات  أن أعلاه الجدول من يتضح
  في  المسجلة النتائج  أكدت  كما  (،4.14)  الفقرات  لجميع  الحسابي  المتوسط بلغ حيث  مرتفعة جدا، بنسب  الموافقة

  الانحراف المعياري  قيمة بلغت  حيث  الدارسة، عينة أفراد  إجابات  في متوسطة فروق  هناك  أن المعيارية الانحرافات 
 :يلي من خلال ما المحور هذا عبارات  من عبارة لكل وفقا ذلك توضيح وسيتم  (،0.855) المجال فقرات  لكافة

 ة؛ الإلكتروني ( يضمن لك البنك الحفاظ على سرية معاملاتك البنكية 21رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة  (،0.747بـ ) قدر معياري  ( وانحراف4.48قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث           

الحفاظ على سرية  لهم  بأن البنك يضمن   فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة جدا، بدرجة البعد  ( في1)
 ة؛الإلكترونيالبنكية  مهمعاملات
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 ( للبنك إستراتيجية للتحديث المستمر لأنظمة الأمان؛22رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة  (،0.858بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.99قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث           

فعلا بأن للبنك إستراتيجية للتحديث المستمر لأنظمة   ترى  الدراسة  عينة أن  يعني  وهذا مرتفعة،  بدرجة  البعد  ( في3)
 الأمان؛ 
 ة؛الإلكتروني ( يحتفظ البنك بأنظمة تسجيل وتوثيق دقيقة فيما يخص العمليات 23رقم:) العبارة ✓

  المرتبة  واحتلت العبارة  (،0.793)بـ   قدر معياري  ( وانحراف4.19قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث           
فعلا بأن البنك يحتفظ بأنظمة تسجيل وتوثيق دقيقة   ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في2)

 ة؛ الإلكترونيفيما يخص العمليات 
 الخدمات التي تعرض عبر موقع البنك؛ استخدام( تشعر بالثقة عند 24رقم:) العبارة ✓

  المرتبة  واحتلت العبارة (،1.156بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.52قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 
الخدمات التي تعرض عبر    استخدامعند    يشعرون بالثقة  عينة الدراسة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في3)

 موقع البنك؛

 بعد الخصوصية  لفقرات المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط  يوضح :  16جدول رقم 

 العبارة  الرقم
المتوسط 
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 المستوى 
ترتيب 
 العبارات

 4 مرتفع 0.935 4.04 مع البنك  الإلكترونيتشعر بالخصوصية عند التواصل  25
 2 مرتفع جدا 0.775 4.38 يحافظ البنك على سرية معلوماتك الشخصية 26
 3 مرتفع 0.927 4.12 بنود واضحة لسياسة حماية خصوصية العملاء اعتماد 27
 1 مرتفع جدا 0.834 4.45 على معلوماتك السرية  الاطلاعلا يمكن لأي شخص غيرك   28

 4 مرتفعة جدا  0.868 4.25 المحور  في وترتيبه البعد درجة إجمالي

 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:

 بنسب  نحو الموافقة يتجه تأثير الخصوصية مدى نحو العينة أفراد  استجابات  أن أعلاه الجدول من  يتضح

جدا،  الانحرافات في   المسجلة النتائج  أكدت  كما (،4.25)  الفقرات  لجميع  الحسابي المتوسط بلغ حيث  مرتفعة 

 فقرات  لكافة الانحراف المعياري  قيمة  بلغت  حيث  الدارسة، عينة  أفراد  إجابات  في  متوسطة فروق  هناك  أن  المعيارية 

 :يلي من خلال ما المحور هذا عبارات  من  عبارة لكل وفقا ذلك توضيح  وسيتم  (،0.868) المجال
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 مع البنك؛ الإلكتروني( تشعر بالخصوصية عند التواصل 25رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة  (،0.935بـ ) قدر معياري  ( وانحراف4.04قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث           

بالخصوصية عند التواصل    ون يشعر هم  بأن فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة،  بدرجة البعد  ( في4)
 مع البنك؛  الإلكتروني

 ( يحافظ البنك على سرية معلوماتك الشخصية؛ 26رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة  (،0.775بـ ) قدر معياري  ( وانحراف4.38قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث           

  معلوماتهم فعلا بأن البنك يحافظ على سرية   ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة جدا، بدرجة البعد  ( في2)
 ؛ الشخصية
 بنود واضحة لسياسة حماية خصوصية العملاء؛  اعتماد( 27رقم:) العبارة ✓

  المرتبة  واحتلت العبارة  (،0.927بـ ) قدر معياري  ( وانحراف4.12قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث           
بنود واضحة لسياسة حماية   على  عتمد أن البنك يفعلا   يرون  العملاء يعني  وهذا مرتفعة،  بدرجة البعد  ( في3)

 ؛ تهمخصوصي 

 على معلوماتك السرية؛  الاطلاع( لا يمكن لأي شخص غيرك 28رقم:) العبارة ✓
) حسابي  متوسط سجلت  حيث            بـ  وانحراف4.45قدر  )  قدر معياري  (    واحتلت  (،0.834بـ 

لا يمكن لأي شخص  ترى فعلا بأنه الدراسة عينة  أن يعني  وهذا مرتفعة جدا، بدرجة البعد  ( في1) المرتبة  العبارة 
 معلوماتهم السرية؛على   الاطلاع آخر
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)المحور الثاني(  تحليل إجابات أفراد العينة نحو متغير الصورة الذهنية .2  
 لفقرات محور الصورة الذهنية المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط  يوضح :  17جدول رقم 

المتوسط  العبارة  الرقم
 الحسابي 

  الانحراف
ترتيب  المستوى  المعياري 

 العبارات
 8 مرتفع 1.011 3.75 البنك تذكر الجوانب الإيجابية له اسمعند سماع  1

2 
في التعامل    الاستمرارة تحفزك على  الإلكترونيجودة خدمات البنك  

 4 مرتفع 0.885 3.90 معه 

3 
يتكون   معك  للبنك  الجيد  التعامل  الإيجابي    انطباعكمن خلال 

 1 مرتفع 0.872 4.07 خوله

 3 مرتفع 0.845 3.93 تحمل صورة جيدة في ذهنك عن البنك 4
 9 مرتفع 0.946 3.75 ة المقدمة في البنكالإلكترونيتشعر بالرضا على الخدمات  5

 12 متوسط 1.230 3.23 يستجيب البنك لشكاوى العملاء المقدمة إلكترونيا بسرعة  6

 5 مرتفع 0.864 3.90 تجعلك مصداقية البنك تشعر بالرضا  7

 10 مرتفع 1.033 3.71 فسك أثر إيجابينالتعامل مع البنك عبر موقعه ترك في  8

9 
لتوصية أصدقائي بالتوجه نحو موقع    الإلكترونييدفعك التسويق  

 7 مرتفع 1.081 3.79 البنك 

10 
  انطباع من خلال الإعلانات الترويجية التي يقدمها البنك تحمل  

 6 مرتفع 1.110 3.82 إيجابي عنه

 11 مرتفع 1.248 3.55 تعامل أصدقائك مع البنك هو الذي جعلك تتعامل معه  11

 2 مرتفع 0.943 4.00 عن البنكعمال البنك يقدمون صورة جيدة  12

 4 مرتفعة  1.006 3.78 المحور  في وترتيبه البعد درجة إجمالي

 ( SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحليل ) المصدر:

 نحو الموافقة يتجه تأثير الصورة الذهنية مدى نحو العينة  أفراد  استجابات  أن أعلاه الجدول من يتضح

 الانحرافات في   المسجلة النتائج  أكدت  كما (،3.78)  الفقرات  لجميع  الحسابي المتوسط بلغ حيث  مرتفعة،  بنسب 

 فقرات  لكافة الانحراف المعياري  قيمة  بلغت  حيث  الدارسة، عينة  أفراد  إجابات  في  متوسطة فروق  هناك  أن  المعيارية 

 :يلي من خلال ما المحور هذا عبارات  من  عبارة لكل وفقا ذلك توضيح  وسيتم  (،1.006) المجال
 البنك تذكر الجوانب الإيجابية له؛  اسم( عند سماع 01رقم:) العبارة ✓

  المرتبة  واحتلت العبارة (،1.011بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.75قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 
يتذكربأنك عند   فعلا ترى  الدراسة  عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في8) البنك  اسم  العميل   سماع 

 الجوانب الإيجابية له؛ 
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 في التعامل معه؛  الاستمرارة تحفزك على الإلكتروني( جودة خدمات البنك 02رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة (،0.885بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.90قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 

هم  تحفز ة  الإلكتروني بأن جودة خدمات البنك   فعلا ترى  الدراسة  عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في4)
 في التعامل معه؛ الاستمرارعلى 

 وله؛حالإيجابي  انطباعك( من خلال التعامل الجيد للبنك معك يتكون 03رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة (،0.872بـ ) قدر معياري  ( وانحراف4.07قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 

  مع العميل بأنه من خلال التعامل الجيد للبنك   فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في1)
 وله؛ حإيجابي  انطباعيتكون 

 ( تحمل صورة جيدة في ذهنك عن البنك؛04رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة (،0.845بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.93قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 

 عن البنك؛ ون صورة جيدة في أذهانهميحمل الدراسة عينة  أن يعني  وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في3)

 ة المقدمة في البنك ؛ الإلكتروني( تشعر بالرضا على الخدمات 05رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة (،0.946بـ ) قدر معياري  وانحراف(  3.75قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 

ة المقدمة في  الإلكتروني بالرضا على الخدمات  يشعرون  الدراسة  عينة أن  يعني  وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في9)
 البنك؛
 ( يستجيب البنك لشكاوى العملاء المقدمة إلكترونيا بسرعة؛ 06رقم:) العبارة ✓

  المرتبة  واحتلت العبارة (،1.230بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.23قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 
المقدمة إلكترونيا    يهملشكاو بأن البنك يستجيب   فعلا ترى  الدراسة  عينة  أن يعني  وهذا متوسط، بدرجة  البعد  ( في12)
 بسرعة؛ و 

 ضا؛( تجعلك مصداقية البنك تشعر بالر 07رقم:) العبارة ✓
 المرتبة واحتلت العبارة (،0.864بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.90قدر بـ ) حسابي  متوسط سجلت  حيث 

 ؛ لرضاتجعلهم يشعرون بابأن مصداقية البنك   فعلا ترى  الدراسة عينة  أن يعني  وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في5)
 فسك أثر إيجابي؛ ن( التعامل مع البنك عبر موقعه ترك في 08رقم:) العبارة ✓

  المرتبة  واحتلت العبارة (،1.033بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.71قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 
بأن التعامل مع البنك عبر موقعه ترك في   فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في10)
 أثر إيجابي؛  فسهمأن
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 لتوصية أصدقائي بالتوجه نحو موقع البنك؛ الإلكتروني( يدفعك التسويق 09رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة (،1.033بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.71قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 

في7) التسويق   فعلا ترى  الدراسة عينة أن  يعني  وهذا مرتفعة، بدرجة  البعد  (  لتوصية    هميدفع  الإلكترونيبأن 
 بالتوجه نحو موقع البنك؛ همأصدقائ

 إيجابي عنه؛ انطباعخلال الإعلانات الترويجية التي يقدمها البنك تحمل  ( من10رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة (،1.110)بـ   قدر معياري  ( وانحراف3.82قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 

التي  فعلا ترى  الدراسة  عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في6) الترويجية  بأنه من خلال الإعلانات 
 ؛ لهم عن البنكيجابي الإ يتكون الانطباع يقدمها البنك  

 ( تعامل أصدقائك مع البنك هو الذي جعلك تتعامل معه؛ 11رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة (،1.248بـ ) قدر معياري  ( وانحراف3.55قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 

مع البنك هو الذي   همبأن تعامل أصدقائ فعلا ترى  الدراسة عينة أن  يعني  وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في11)
 معه؛ يتعاملون  همجعل

 ( عمال البنك يقدمون صورة جيدة عن البنك؛12رقم:) العبارة ✓
  المرتبة  واحتلت العبارة (،0.943بـ ) قدر معياري  ( وانحراف4.00قدر بـ ) حسابي متوسط سجلت  حيث 

 بأن عمال البنك يقدمون صورة جيدة عن البنك؛  فعلا ترى  الدراسة عينة أن يعني وهذا مرتفعة، بدرجة البعد  ( في2)

 الفرضيات  اختبار: الثاني المطلب 
  فرضيات الدراسة الخاصة بالموضوع من خلال عرض وتفسير النتائج ومناقشتها مع ما   اختبارسيتم  

 تم التوصل إليه وذلك عن طريق دراسة وتوضيح العلاقة بين المتغيرات.
 ( Sample K-S-1) سيمرنوف-أولا: اختبار التوزيع الطبيعي )اختبار كولمجروف

  الطبيعي كاختبار تباع البيانات للتوزيع  للتحقق من مدى إ  سمرنوف  -كولمجروف تم إجراء اختبار  
ضروري للفرضيات لأن معظم الاختبارات المعلمية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا، والذي تم بعد  

 توزيع كل الاستمارات وجمعها من عينة الدراسة.
 والجدول التالي يوضح ذلك:
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 One-Sample Kolmogorov-Simirnov test   اختبار التوزيع الطبيعينتائج :  18جدول رقم 

قيمة   محتوى القسم  محاور الاستبيان
 Zالاختبار 

مستوى 
 المعنوية

 0.186 1.090 الإلكتروني التسويق  الأول

 0.734 0.845 الذهنيةالصورة  الثاني 

 0.323 0.954 الاستبيان ككل
 ( SPSS)بالاعتماد على نتائج تحليل  الطلبة من إعداد  المصدر:

يوضح الجدول السابق نتائج الاختبار الطبيعي حيث أن قيمة مستوى الدلالة لكل جزء في الاستبيان  
( وهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويمكن استخدام الاختبارات  Sig>0.05)  0.05أكبر من  
 المعلمية.

 الذهنية الصورة  الإلكترونيتسويق ثانيا: الإرتباط الكلي بين ال
 الصورة الذهنية الإلكترونيبيرسون بين التسويق  الارتباطمعامل :  19جدول رقم 

 الذهنيةالصورة  المتغير
 0.773 الإلكتروني التسويق 

 ( SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل ) الطلبة من إعداد  المصدر:

( وهي أقل من sig=0.000معنوي )  ارتباط( وهو  R=0.773بيرسون )  ارتباطبلغت قيمة معامل  
( المعنوية  علاقة  0.05مستوى  وجود  على  يدل  مما  التسويق    ارتباط(  الأساسيين  المحورين  بين  طردية 

 . الذهنية والصورة الإلكتروني 
 الذهنيةوالصورة   الإلكترونيثالثا: العلاقة بين التسويق 

 بالصورة الذهنية  الإلكترونينتائج اختبار فرضية وجود علاقة التسويق :  20جدول رقم 
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 الإلكتروني التسويق  مستقل 
 الذهنية الصورة  تابع  0.000 105.684 10.280 0.598 0.773 0.418 0.860

 ( SPSS) بالاعتماد على نتائج تحليل الطلبة من إعداد  المصدر:
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 بيرسون ومعامل التحديد معامل الإرتباط . 1
( وهي أقل من مستوى  sig=0.000معنوي )    ارتباط( وهو  R=0.773)   الارتباطبلغت قيمة معامل  

أما معامل   ؛الذهنيةوالصورة    الإلكترونيطردية بين التسويق    ارتباطمما يدل على وجود علاقة    0.05المعنوية  
)2Rالتحديد) قيمته  بلغت  نسبته  0.598(  ما  أي  التسويق  59.8%)(  من  تفسير    الإلكتروني(  في  يساهم 
 (؛Sig=0.000) بلغت  إحصائية( وبمستوى دلالة %95عند درجة ثقة )  الذهنيةالصورة 

 الانحدار  اختبار. 2
 المعنوية الكلية:   ❖

( %5( وهي معنوية عند مستوى المعنوية )105.684المحسوبة )  Fفيشر بلغت قيمة    اختبار عن طريق      
 دلالة إحصائية؛  وله( بمعنى أن النموذج كليا معنوي 0.05) <( Sig=0.000أي )

   المعنوية الجزئية: ❖
( فيما بلغت  4.342المعياري للثابت )   الانحراف(، كما بلغت قيمة  0.418الانحدار)  معامل قيمة بلغت 

(،  X  =10.280( وللمتغير المستقل )0.198المحسوبة للثابت )  T( وقيمة  X  =0.041للمتغير المستقل )
( أي أن الثابت %5( للثابت وهي أكبر من مستوى المعنوية )sig=0.844نجد أن  )  Sigمن خلال قيمة  
( وهي أقل من مستوى المعنوية  0.05)< ( sig=0.000)( بلغت  Xللمتغير المستقل )  Sigغير معنوي أما  

 ( له معنوية أو دلالة إحصائية.b( أي أن )5%)
 ؛  0.418( بنسبة  Y( زادت قيمة )X=1أي كلما كانت قيمة )

تأثير   هناك كان إذا فيما لمعرفة استخدم الذي البسيط الخطي الانحدار تحليل نتائجخلال  من   يتضح
 إحصائية ذات دلالة موجبة تأثير  علاقة على وجود  محل الدراسة،  الذهنيةعلى الصورة    الإلكترونيللتسويق  

 الذهنية على الصورة   الإلكتروني للتسويق
 Y= 0,860+0.418X1 كما يلي:                   الانحدارومما سبق يمكن كتابة معادلة خط 

 : يمثل قيمة المتغير المستقل Xحيث: 
       Y : يمثل قيمة التنبؤ بالمتغير التابع 

  الإلكتروني يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق  » تتضح صحة الفرضية القائلة    على ضوء ما سبق
 «. α≤0,005لزبائن بنك بدر وكالة تبسة عند مستوى  الذهنيةعلى الصورة 
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 الذهنية ة والصورة الإلكترونيرابعا: العلاقة بين بعد الخدمة 
 ة والصورة الذهنيةالإلكترونينتائج اختبار فرضية وجود علاقة بين بعد الخدمة :  21جدول رقم 
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 ة الإلكترونيالخدمة  مستقل 
 الذهنية الصورة  تابع  0.000 35.040 5.919 0.330 0.575 1.791 19.075

 ( SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل ) الطلبة من إعداد  المصدر:

 معامل الإرتباط بيرسون ومعامل التحديد . 1
( وهي أقل من مستوى  sig=0.000معنوي )  ارتباط( وهو  R=0.575) الارتباطبلغت قيمة معامل  

 ؛ الذهنيةة والصورة الإلكتروني مما يدل على علاقة إرتباط طردية بين بعد الخدمة  0.05المعنوية 
ة والصورة  الإلكتروني( من الخدمة  %33( أي ما نسبته )0.330( بلغت قيمته )2Rأما معامل التحديد)

 ( ؛Sig=0.000بلغت ) ( وبمستوى دلالة إحصائية%95عند درجة ثقة )  الذهنية
 الانحدار  اختبار. 2

 المعنوية الكلية   ❖
قيمة    اختبارعن طريق   بلغت  )  Fفيشر  المعنوية  19.660المحسوبة  مستوى  معنوية عند  وهي   )

 ( بمعنى أن النموذج كليا معنوي وله دلالة إحصائية؛ 0.05) <( Sig=0.000( أي )5%)
   المعنوية الجزئية ❖

قيمة  1.791) الانحدار  معامل قيمة بلغت  بلغت  )  الانحراف(، كما  للثابت  فيما  4.458المعياري   )
 ( المستقل  للمتغير  وقيمة  X1  =0.303بلغت   )T  ( للثابت  )4.278المحسوبة  المستقل  وللمتغير   )X1  

( أي %5( للثابت وهي أقل من مستوى المعنوية )sig=0.000نجد أن )  Sig(، من خلال قيمة  5.919=
( وهي أقل من مستوى  0.05)< (  sig=0.000( بلغت )X1 للمتغير المستقل )  Sigأن الثابت معنوي أما  

 ( له معنوية أو دلالة إحصائية.b( أي أن )%5المعنوية )
 ؛ 1.791( بنسبة  Y( زادت قيمة )X1 =1وأنه كلما كانت قيمة )
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تأثير الخدمة   هناك كان  إذا فيما لمعرفة استخدم الذي البسيط الخطي الانحدار تحليل نتائج  من  يتضح
والصورة  الإلكتروني  على  الدراسة،  الذهنيةة  دلالة موجبة تأثير علاقة  وجود  محل  للخدمة  ذات  إحصائية 
 .  الذهنيةة على الصورة الإلكتروني 

 Y=19.075+1.791X1 كما يلي:                 الانحدارومما سبق يمكن كتابة معادلة خط 
 : يمثل قيمة المتغير المستقل X1حيث: 

       Y التنبؤ بالمتغير التابع : يمثل قيمة 

سبق  ما  ضوء  القائلة    على  الفرضية  صحة  الخدمة »تتضح  لبعد  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 
 «.α≤0,005لزبائن بنك بدر وكالة تبسة عند مستوى  الذهنيةة على الصورة  الإلكتروني 

 الذهنية والصورة   الإلكترونيخامسا: العلاقة بين بعد التسعير 
 والصورة الذهنية  الإلكترونينتائج اختبار فرضية وجود علاقة بين بعد التسعير :  22جدول رقم 
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 الإلكتروني التسعير  مستقل 
28.921 1.162 0.411 0.169 3.797 14.419 0.000 

 الذهنية الصورة  تابع 
 ( SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل ) الطلبة من إعداد  المصدر:

 معامل الإرتباط بيرسون ومعامل التحديد . 1
( وهي أقل من مستوى  sig=0.000معنوي )  ارتباط( وهو  R=0.411) الارتباطبلغت قيمة معامل  

 ؛ الذهنيةوالصورة  الإلكترونيمما يدل على علاقة إرتباط طردية بين بعد التسعير  0.05المعنوية 

التسعير  %16.9( أي ما نسبته ) 0.169( بلغت قيمته )2Rأما معامل التحديد)   الإلكتروني ( من 
 (؛Sig=0.000بلغت ) ( وبمستوى دلالة إحصائية%95)  عند درجة ثقة الذهنيةالصورة يساهم في تفسير 

 الانحدار  اختبار. 2
 المعنوية الكلية  ❖

قيمة    اختبارعن طريق   بلغت  )  Fفيشر  المعنوية  14.419المحسوبة  مستوى  معنوية عند  وهي   )
 ( بمعنى أن النموذج كليا معنوي وله دلالة إحصائية؛ 0.05) <( Sig=0.000( أي )5%)
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 المعنوية الجزئية  ❖
( فيما بلغت  4.333المعياري للثابت )   الانحراف(، كما بلغت قيمة  1.162الانحدار)  معامل قيمة بلغت 

(،  X2  =3.797( وللمتغير المستقل )6.674المحسوبة للثابت )  T( وقيمة  X2  =0.306للمتغير المستقل )
( أي أن الثابت  %5( للثابت وهي أقل من مستوى المعنوية )sig=0.000نجد أن  )  Sigمن خلال قيمة  

( وهي أقل من مستوى المعنوية  0.05)< (  sig=0.000( بلغت )X2للمتغير المستقل )  Sigمعنوي أما  
 معنوية أو دلالة إحصائية.( له b( أي أن )5%)

 ؛ 1.162( بنسبة  Y( زادت قيمة )X2 =1وأنه كلما كانت قيمة )
تأثير لبعد  هناك كان إذا فيما لمعرفة استخدم الذي البسيط  الخطي الانحدار تحليل نتائج من خلال يتضح

الدراسة،  الذهنيةعلى الصورة    الإلكتروني التسعير     لبعد  إحصائية دلالةذات   موجبة تأثير علاقة وجود  محل 
 .  الذهنيةوالصورة  الإلكترونيالتسعير 

 Y=28.921+1.162X2 كما يلي:                   الانحدارومما سبق يمكن كتابة معادلة خط 

 : يمثل قيمة المتغير المستقل X2حيث: 
       Y يمثل قيمة التنبؤ بالمتغير التابع : 

سبق ما  القائلة    على ضوء  الفرضية  التسعير  »تتضح صحة  لبعد  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 
 «.α≤0,005لزبائن بنك بدر وكالة تبسة عند مستوى  الذهنيةعلى الصورة  الإلكتروني

 الذهنية والصورة   الإلكترونيسادسا: العلاقة بين بعد الترويج 
 والصورة الذهنية  الإلكترونينتائج اختبار فرضية وجود علاقة بين بعد الترويج :  23جدول رقم 
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 الإلكتروني الترويج  مستقل 
21.131 1.602 0.640 0.409 7.010 49.143 0.000 

 الذهنية الصورة  تابع 
 ( SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل ) الطلبة من إعداد  المصدر:

 معامل الإرتباط بيرسون ومعامل التحديد . 1
( وهي أقل من مستوى  sig=0.000معنوي )  ارتباط ( وهو  R=0.640)  الارتباطبلغت قيمة معامل  

 ؛ الذهنيةوالصورة  الإلكترونيمما يدل على علاقة إرتباط طردية بين بعد الترويج  0.05المعنوية 
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التحديد) قيمته )2Rأما معامل  نسبته )0.409( بلغت  الترويج  %40.9( أي ما    الإلكتروني ( من 
 (؛Sig=0.000بلغت ) ( وبمستوى دلالة إحصائية%95عند درجة ثقة )  الذهنيةيساهم في تفسير الصورة 

 الانحدار  اختبار. 2
 المعنوية الكلية  ❖

قيمة    اختبارعن طريق   بلغت  )  Fفيشر  المعنوية  49.143المحسوبة  مستوى  معنوية عند  وهي   )
 ( بمعنى أن النموذج كليا معنوي وله دلالة إحصائية؛ 0.05) <( Sig=0.000( أي )5%)

 المعنوية الجزئية  ❖
( فيما بلغت  3.496المعياري للثابت )   الانحراف(، كما بلغت قيمة  1.602الانحدار)  معامل قيمة بلغت 

(،  X3  =7.010( وللمتغير المستقل )6.045المحسوبة للثابت )  T( وقيمة  X3  =0.228للمتغير المستقل )
( أي أن الثابت %5( للثابت وهي أقل من مستوى المعنوية )sig=0.000نجد أن )  Sigمن خلال قيمة  

( وهي أقل من مستوى المعنوية  0.05)< (  sig=0.000( بلغت )X3للمتغير المستقل )  Sigمعنوي أما  
 دلالة إحصائية. ( له معنوية أوb( أي أن )5%)

 ؛ 1.602( بنسبة  Y( زادت قيمة )X3 =1وأنه كلما كانت قيمة )
تأثير لبعد   هناك  كان إذا فيما لمعرفة استخدم  الذي البسيط الخطي  الانحدار تحليل  نتائج  من خلال  يتضح 

الصورة    الإلكتروني الترويج   الدراسة،  الذهنية على  دلالة موجبة تأثير علاقة وجود  محل    لبعد  إحصائية ذات 
 .  الذهنيةالصورة  على  الإلكترونيالترويج 

 Y=21.131+1.602X3 كما يلي:                   الانحدارومما سبق يمكن كتابة معادلة خط 
 : يمثل قيمة المتغير المستقل X3حيث: 

       Y يمثل قيمة التنبؤ بالمتغير التابع : 

سبق ما  القائلة    على ضوء  الفرضية  الترويج  »تتضح صحة  لبعد  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 
 «.α≤0,005لزبائن بنك بدر وكالة تبسة عند مستوى  الذهنيةعلى الصورة  الإلكتروني
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 الذهنية والصورة  الإلكترونيسابعا: العلاقة بين بعد التوزيع 
 والصورة الذهنية الإلكترونينتائج اختبار فرضية وجود علاقة بين بعد التوزيع :  24جدول رقم 
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 الإلكتروني التوزيع  مستقل 
20.080 1.745 0.684 0.468 7.898 62.376 0.000 

 الذهنية الصورة  تابع 
 ( SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل ) الطلبة من إعداد  المصدر:

 معامل الإرتباط بيرسون ومعامل التحديد . 1
( وهي أقل من مستوى  sig=0.000معنوي )  ارتباط( وهو  R=0.684) الارتباطبلغت قيمة معامل  

 ؛ الذهنيةوالصورة  الإلكترونيمما يدل على علاقة إرتباط طردية بين بعد التوزيع  0.05المعنوية 
التحديد) معامل  )2Rأما  قيمته  بلغت   )0.468 ( نسبته  ما  أي  التوزيع  46.8%(  من    الإلكتروني ( 

 (؛Sig=0.000بلغت ) دلالة إحصائية ( وبمستوى %95عند درجة ثقة )  الذهنيةيساهم في تفسير الصورة 
 الانحدار  اختبار. 2

 المعنوية الكلية  ❖
قيمة    اختبارعن طريق   بلغت  )  Fفيشر  المعنوية  62.376المحسوبة  مستوى  معنوية عند  وهي   )

 ( بمعنى أن النموذج كليا معنوي وله دلالة إحصائية؛ 0.05) <( Sig=0.000( أي )5%)

 المعنوية الجزئية  ❖
قيمة  1.745) الانحدار  معامل قيمة بلغت  بلغت  )  الانحراف(، كما  للثابت  فيما  3.244المعياري   )

 ( المستقل  للمتغير  وقيمة  X4  =0.221بلغت   )T  ( للثابت  )6.190المحسوبة  المستقل  وللمتغير   )X4  
( أي %5( للثابت وهي أقل من مستوى المعنوية )sig=0.000نجد أن )  Sig(، من خلال قيمة  7.898=

( وهي أقل من مستوى  0.05)< (  sig=0.000( بلغت )X4 للمتغير المستقل )  Sigأن الثابت معنوي أما  
 و دلالة إحصائية.( له معنوية أ b( أي أن )%5المعنوية )

 ؛ 1.745( بنسبة  Y( زادت قيمة )X4 =1وأنه كلما كانت قيمة )
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تأثير لبعد  هناك كان إذا فيما لمعرفة استخدم الذي البسيط  الخطي الانحدار تحليل نتائج من خلال يتضح
الصورة    الإلكترونيالتوزيع   الدراسة،  الذهنيةعلى  دلالة موجبة تأثير علاقة وجود  محل    لبعد  إحصائية ذات 
 .  الذهنيةالصورة  على   الإلكترونيالتوزيع 

 Y=20.080+1.745X4 كما يلي:                   الانحدارومما سبق يمكن كتابة معادلة خط 
 : يمثل قيمة المتغير المستقل X4حيث: 

       Y يمثل قيمة التنبؤ بالمتغير التابع : 

سبق ما  القائلة    على ضوء  الفرضية  التوزيع » تتضح صحة  لبعد  إحصائية  دلالة  ذو  أثر   يوجد 
 «.α≤0,005لزبائن بنك بدر وكالة تبسة عند مستوى  الذهنيةعلى الصورة  الإلكتروني

 الذهنية والصورة  الإلكتروني: العلاقة بين بعد الموقع ثامنا
 والصورة الذهنية الإلكترونينتائج اختبار فرضية وجود علاقة بين بعد الموقع :  25جدول رقم 
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 الإلكتروني الموقع  مستقل 
17.750 1.865 0.686 0.470 7.934 62.948 0.000 

 الذهنية الصورة  تابع 
 ( SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل ) الطلبة من إعداد  المصدر:

 معامل الإرتباط بيرسون ومعامل التحديد . 1
( وهي أقل من مستوى  sig=0.000معنوي )  ارتباط( وهو  R=0.686) الارتباطبلغت قيمة معامل  

 ؛ الذهنيةوالصورة  الإلكترونيمما يدل على علاقة إرتباط طردية بين بعد الموقع  0.05المعنوية 
يساهم    الإلكتروني الموقع  ( من  %47( أي ما نسبته )0.470( بلغت قيمته )2R) أما معامل التحديد 

 (؛ Sig=0.000بلغت ) إحصائية( وبمستوى دلالة %95عند درجة ثقة )  الذهنيةفي تفسير الصورة 

 الانحدار  اختبار. 2
 المعنوية الكلية  ❖

(  %5( وهي معنوية عند مستوى المعنوية )62.948المحسوبة ) Fفيشر بلغت قيمة  اختبارعن طريق     
 دلالة إحصائية؛  وله( بمعنى أن النموذج كليا معنوي 0.05) <( Sig=0.000أي )
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 المعنوية الجزئية  ❖
قيمة  1.865الانحدار) معامل قيمة بلغت          بلغت  كما  )  الانحراف(،  للثابت  فيما  3.516المعياري   )

( المستقل  للمتغير  وقيمة  X50.235=بلغت   )T  ( للثابت  )5.049المحسوبة  المستقل  وللمتغير   )X5  
( أي %5( للثابت وهي أقل من مستوى المعنوية )sig=0.000نجد أن )  Sig(، من خلال قيمة  7.934=

( وهي أقل من مستوى  0.05)< (  sig=0.000( بلغت )X4 للمتغير المستقل )  Sigأن الثابت معنوي أما  
 ( له معنوية أو دلالة إحصائية.b( أي أن )%5المعنوية )

 ؛ 1.865( بنسبة  Y( زادت قيمة )X5 =1وأنه كلما كانت قيمة )
تأثير لبعد  هناك كان إذا فيما لمعرفة دماستخ الذي البسيط  الخطي الانحدار تحليل نتائج من خلال يتضح

الصورة    الإلكترونيالموقع   الدراسة،  الذهنيةعلى  دلالة موجبة تأثير علاقة وجود  محل    لبعد  إحصائية ذات 
 .  الذهنيةالصورة  على  الإلكترونيالموقع 

 Y=17.750+1.865X5 كما يلي:                   الانحدارومما سبق يمكن كتابة معادلة خط 
 : يمثل قيمة المتغير المستقل X5حيث: 

       Y يمثل قيمة التنبؤ بالمتغير التابع : 

سبق ما  ضوء  القائلة    على  الفرضية  صحة  الموقع  » تتضح  لبعد  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 
 «.α≤0,005لزبائن بنك بدر وكالة تبسة عند مستوى  الذهنيةعلى الصورة  الإلكتروني

 الذهنيةة والصورة الإلكتروني: العلاقة بين بعد أمن المعلومات تاسعا
 ة والصورة الذهنيةالإلكترونينتائج اختبار فرضية وجود علاقة بين بعد أمن المعلومات :  26جدول رقم 
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 ة الإلكترونيأمن المعلومات  مستقل 
11.746 2.007 0.582 0.339 6.036 36.437 0.000 

 الذهنية الصورة  تابع 
 ( SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل ) الطلبة من إعداد  المصدر:

 معامل الإرتباط بيرسون ومعامل التحديد . 1
( وهي أقل من مستوى  sig=0.000معنوي )  ارتباط ( وهو  R=0.582)  الارتباطبلغت قيمة معامل  

 ؛ الذهنيةة والصورة الإلكترونيمما يدل على علاقة إرتباط طردية بين بعد أمن المعلومات  0.05المعنوية 
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التحديد) معامل  )2Rأما  قيمته  بلغت   )0.339( نسبته  ما  أي  المعلومات 33.9%(  أمن  من   )
الصورة  الإلكتروني  تفسير  في  يساهم  )   الذهنيةة  ثقة  درجة  وب%95عند  إحصائية(  دلالة  بلغت   مستوى 

(Sig=0.000؛) 

 الانحدار  اختبار. 2
 المعنوية الكلية  ❖

قيمة    اختبارعن طريق   بلغت  )  Fفيشر  المعنوية  36.437المحسوبة  مستوى  معنوية عند  وهي   )
 ( بمعنى أن النموذج كليا معنوي وله دلالة إحصائية؛ 0.05) <( Sig=0.000( أي )5%)

 المعنوية الجزئية  ❖
قيمة  2.007الانحدار) معامل قيمة بلغت          بلغت  كما  )  الانحراف(،  للثابت  فيما  5.570المعياري   )

( المستقل  للمتغير  وقيمة  X6=0.333بلغت   )T  ( للثابت  )2.109المحسوبة  المستقل  وللمتغير   )X6  
( أي %5( للثابت وهي أقل من مستوى المعنوية )sig=0.038نجد أن )  Sig(، من خلال قيمة  6.036=

( وهي أقل من مستوى  0.05)< (  sig=0.000( بلغت )X6للمتغير المستقل )  Sigأن الثابت معنوي أما  
 دلالة إحصائية. ( له معنوية أوb( أي أن )%5المعنوية )

 ؛ 2.007( بنسبة  Y( زادت قيمة )X6 =1وأنه كلما كانت قيمة )
تأثير لبعد  هناك كان إذا فيما لمعرفة استخدم الذي البسيط  الخطي الانحدار تحليل نتائج من خلال يتضح

 إحصائية دلالةذات  موجبة تأثير علاقة وجود  محل الدراسة، الذهنيةة على الصورة الإلكتروني أمن المعلومات 

 .  الذهنيةالصورة  على  ةالإلكترونيأمن المعلومات  لبعد 
 Y=11.746+2.007X6 كما يلي:                   الانحدارومما سبق يمكن كتابة معادلة خط 

 : يمثل قيمة المتغير المستقل X6حيث: 
       Y يمثل قيمة التنبؤ بالمتغير التابع : 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد أمن المعلومات »تتضح صحة الفرضية القائلة    على ضوء ما سبق
 «.α≤0,005لزبائن بنك بدر وكالة تبسة عند مستوى  الذهنيةة على الصورة  الإلكتروني 
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 الذهنية: العلاقة بين بعد الخصوصية والصورة عاشرا
 فرضية وجود علاقة بين بعد الخصوصية والصورة الذهنية نتائج اختبار :  27جدول رقم 

نوع 
 المتغيرات  المتغير 

دار 
نح

 الا
بت

ثا
 

(
α) 

دار 
نح

 الا
مل

معا
 

(
β ) 

باط 
لارت

ل ا
عام

م
 

(
R()

p
e

a
rs

o
n

) 

ديد 
لتح

ل ا
عام

م
 

(
2

R ) (مة
قي

t)  وبة
حس

الم
 

يمة
ق

 
(

F
وبة

حس
الم

 )
لالة  

 الد
ى و

ست
م

 
(

S
ig) 

 الخصوصية  مستقل 
17.061 1.641 0.508 0.258 4.969 24.691 0.000 

 الذهنية الصورة  تابع 
 ( SPSSبالاعتماد على نتائج تحليل ) الطلبة من إعداد  المصدر:

 معامل الإرتباط بيرسون ومعامل التحديد . 1
( وهي أقل من مستوى  sig=0.000معنوي )  ارتباط( وهو  R=0.508) الارتباطبلغت قيمة معامل  

 ؛ الذهنيةمما يدل على علاقة إرتباط طردية بين بعد الخصوصية والصورة  0.05المعنوية 
( من الخصوصية يساهم في  %25.8( أي ما نسبته )0.258( بلغت قيمته )2Rأما معامل التحديد)

 (؛Sig=0.000بلغت ) ( وبمستوى دلالة إحصائية%95عند درجة ثقة )  الذهنيةتفسير الصورة 

 الانحدار  اختبار. 2
 المعنوية الكلية  ❖

(  %5( وهي معنوية عند مستوى المعنوية )24.691المحسوبة ) Fفيشر بلغت قيمة  اختبارعن طريق     
 ( بمعنى أن النموذج كليا معنوي وله دلالة إحصائية؛ 0.05) <( Sig=0.000أي )

 المعنوية الجزئية  ❖
قيمة  1.641الانحدار) معامل قيمة بلغت          بلغت  كما  )  الانحراف(،  للثابت  فيما  5.688المعياري   )

 ( المستقل  للمتغير  وقيمة  X7  =0.330بلغت   )T  ( للثابت  )2.999المحسوبة  المستقل  وللمتغير   )X7  
( أي %5( للثابت وهي أقل من مستوى المعنوية )sig=0.004نجد أن )  Sig(، من خلال قيمة  4.969=

( وهي أقل من مستوى  0.05)< (  sig=0.000( بلغت )X7 للمتغير المستقل )  Sigأما    أن الثابت معنوي 
 ( له معنوية أو دلالة إحصائية.b( أي أن )%5المعنوية )

 ؛ 1.641( بنسبة  Y( زادت قيمة )X7 =1وأنه كلما كانت قيمة )
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تأثير لبعد  هناك كان إذا فيما لمعرفة استخدم الذي البسيط  الخطي الانحدار تحليل نتائج من خلال يتضح
الخصوصية    لبعد  إحصائية  ذات دلالة  موجبة  تأثير علاقة وجود  محل الدراسة،  الذهنيةالخصوصية على الصورة  

 .  الذهنيةالصورة  على
 Y=17.061+1.641X7 كما يلي:                   الانحدارومما سبق يمكن كتابة معادلة خط 

 قل : يمثل قيمة المتغير المستX7حيث: 
       Y يمثل قيمة التنبؤ بالمتغير التابع : 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الخصوصية  » تتضح صحة الفرضية القائلة    على ضوء ما سبق 
 .«α≤0,005لزبائن بنك بدر وكالة تبسة عند مستوى  الذهنيةعلى الصورة 

لعينة الدراسة من خلال عرض وتحليل    الإحصائيخلاصة القول أنه تم في هذا المبحث الوصف   
النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة، كما تم عرض البيانات الأساسية المتمثلة في استجابات  

ؤسسة البنكية بدر وكالة تبسة  على الصورة الذهنية لعملاء الم  الإلكترونيأفراد العينة نحو مدى تأثير التسويق  
تؤثر على الصورة الذهنية لعملاء   الإلكترونيمحل الدراسة، حيث تم التوصل إلى أن جميع أبعاد التسويق  

  الإلكتروني واتضح إجمالا أن هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين المتغير المستقل التسويق    البنك
 لة تبسة.والتابع الصورة الذهنية لبنك بدر وكا
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 خلاصة الفصل الثاني 
من خلال هذا الفصل تم التطرق إلى الجانب التطبيقي من الدراسة، حيث حاولنا إسقاط الجزء النظري 
على المؤسسة محل الدراسة وهو بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر وكالة تبسة، وتسليط الضوء من خلال  

  75دراسة الميدانية على  في تعزيز الصورة الذهنية وقد اقتصرت ال  الإلكتروني معرفة كيف يِؤثر التسويق  
استبيان، حيث تم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية   80استبيان صالح للتحليل الإحصائي من أصل  

من أجل اختبار الفرضيات التي وضعت   SPSSكالاستعانة ببرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية  
ظاهرة المدروسة وتحليلها بهدف الوصول إلى النتائج  وهذا من أجل جمع البيانات الخاصة بال  ،لهذه الدراسة

على    الإلكترونيالتي من خلالها تم إثبات صحة الفرضيات الفرعية والفرضية الرئيسية بوجود أثر للتسويق  
 تعزيز الصورة الذهنية للبنك محل الدراسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر وكالة تبسة.
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في   إسهامهاأصبحت مواكبة التكنولوجيا أمر ضروري وذلك لتميزها بالسرعة والتطور الدائم ومدى  
مختلف التغيرات الحاصلة على جميع المجالات عامة، وبرز دورها على المجال التسويقي خاصة نظرا  

وحاجاتهم ورغباتهم وضرورة مواكبة تلك التغيرات بسرعة كبيرة من    مطلبياته  لتغييرلحاجة المستهلكين  
 خلال تطور أساليب التسويق وغيرها. 

كونه يتماشى مع عالم التكنولوجيا،    الإلكترونيومن خلال دراستنا تم تسليط الضوء على التسويق  
المؤسسات ا أقل، ومدى اعتماد  أنه استراتيجية ذات سرعة كبيرة وتكاليف  إليه من أجل  باعتباره  لبنكية 

 الحفاظ على مصداقيتها وتطوير صورتها الذهنية. 
في    الإلكترونيولقد حاولنا في دراستنا هذه التعرف على مدى أهمية الدور الذي يلعبه التسويق  

وما يميزها  وخدماتها  تعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية فهو يسمح بالتعريف عن نفسها وعن منتجاتها  
وذلك بوضع مزيج تسويقي إلكتروني فعال وملائم لإبراز صورتها التي تسعى جاهدة لتبني  عن غيرها  

هذه الدراسة بشقيها النظري والتطبيقي التي أجريت    توصلت مكانة لائقة وبراقة في أذهان عملائها، حيث  
رئيسية والتي  على عينة من عملاء بنك بدر وكالة تبسة الذي كان محل الدراسة بالإجابة على الإشكالية ال

في تعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية بنك الفلاحة    الإلكترونيتمحورت حول ما هو دور التسويق  
النتائج    الموضوعةوالتنمية الريفية؟ هذا من جهة وإثبات صحة الفرضيات   والوصول إلى مجموعة من 

 والتوصيات من جهة أخرى. 
 نتائج الدراسة

 التطبيقي والنظري للدراسة تم الوصول إلى مجموعة من النتائج أهمها:الإطار من خلال  
 النتائج النظرية

 ؛في وجود علاقة تفاعلية مستمرة ومباشرة بين البنك والعميل الإلكترونييساهم التسويق  -
من أهم الوسائل المستخدمة التي تساعد في زيادة العملاء ومتابعتهم    الإلكترونييعتبر التسويق   -

 لضمان ولائهم على مدى طويل؛
 فراد، وتأثيرهم حتى على أوساطهم الاجتماعية؛ تأثير الصورة الذهنية على قرارات واتجاهات الأ -
 الإعلانات المقدمة الكترونيا تساهم بخلق صورة حسنة عن الوكالة؛ -
دور فعال في تنمية القطاع المصرفي نظرا للدور الذي يلعبه في التعريف    الإلكتروني للتسويق   -

 بمختلف الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات البنكية؛
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عتماد على عناصر مزيج  بالاتسعى المؤسسات البنكية جاهدة باستمرار تحسين خدماتها وذلك   -
 ؛ الإلكترونيالتسويق 

 ؛ الإلكترونية لها لدى عملائها من خلال تطبيقها للتسويق  برة محبتهتم المؤسسات البنكية ببناء صو  -
الجيد   - التسويق  الاستخدام  الذهنية    الإلكترونيلأبعاد  الصورة  إيجابي على  بشكل  تؤثر  المختلفة 

 للعملاء؛ 
للترويج عن خدماته وهذا راجع إلى التكلفة التي يوفرها    الإلكترونيينتهج البنك طريقة التسويق   -

 ناء عن التسويق التقليدي؛دون الاستغ 
 ؛تعتبر الصورة الذهنية المرآة العاكسة للمؤسسة البنكية -
ساعة بأسعارها    24على توفير خدمات المؤسسة البنكية على مدار    الإلكترونييساعد التسويق   -

 وبخدماتها المتميزة. 
 النتائج الميدانية 

النسبة العالية من متعاملي بنك بدر هم نسبة الذكور، وكانت أعلى فئة عمرية هي فئة الشباب   -
 ؛ %32سنة بنسبة  30سنة إلى  18التي تتراوح أعمارهم من  

 ر تعاملا مع البنك هم الجامعيين وأغلبهم موظفين في القطاع العام؛المستوى التعليمي الأكث -
التسويق   - العملاء نحو  اتجاهات  الدراسة كانت   الإلكترونيوجد أن  تبسة محل  بدر وكالة  ببنك 

 إيجابية بدرجة موافق؛
وجد أيضا أن اتجاهاتع العملاء نحو الصورة الذهنية ببنك بدر وكالة تبسة محل الدراسة كانت  -

 بية بدرجة موافق؛إيجا
ة على الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية بنك بدر  الإلكترونييوجد أثر ذو دلالة إحصائية للخدمة   -

 وكالة تبسة؛ 
على الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية بنك بدر    الإلكترونييوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسعير   -

   وكالة تبسة؛
على الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية بنك بدر   كترونيالإل  للترويج يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   -

   وكالة تبسة؛
على الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية بنك بدر   الإلكتروني  للتوزيعيوجد أثر ذو دلالة إحصائية   -

   وكالة تبسة؛
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على الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية بنك بدر   الإلكتروني  للموقعيوجد أثر ذو دلالة إحصائية   -
   وكالة تبسة؛

ة على الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية  الإلكتروني   أمن المعلومات يوجد أثر ذو دلالة إحصائية   -
   بنك بدر وكالة تبسة؛

على الصورة الذهنية للمؤسسة البنكية بنك بدر وكالة   للخصوصيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية   -
 تبسة؛ 

 التوصيات والاقتراحات
 على ضوء النتائج المتوصل إليها يمكن تقديم بعض الاقتراحات والتوصيات التالية:  

 وضع الخطط والاستراتيجيات الكفيلة للحفاظ على رضا العملاء وولائهم؛ -
البنكية أن   - القدرة الواسعة في استيعاب أحدث وسائل من الضروري على المؤسسات  تكون لها 

التكنولوجيا لكي تكرسها في تسويق خدماتها وتقديمها لعملائها وذلك لكسبهم وبناء صورة ذهنية  
 حسنة؛ 

تعزيز الأمان الرقمي لتوفير نظام حماية قوي يضمن سلامة المعلومات المالية الشخصية للعملاء  -
 لات؛ ويحميها من الاختراقات والاحتيا 

 وتأثيره على تصورات العملاء؛ الإلكترونيالوقوف على مدى أهمية التسويق  -
التفاعل مع العملاء وإعطائهم الفرصة بإيدائهم نحو خدمات وسمع شكواهم المرسلة عبر مختلف   -

 منصات التواصل الاجتماعي التابعة للمؤسسة البنكية؛ 
ء والزبائن وتطلعاتهم قصد تقديم خدمات متابعة مختلف المنصات الاجتماعية لمعرفة آراء العملا -

 ومنتجات متطورة بتصور طموحاتهم؛ 
 .لتطوير مزيجه الإلكترونيإعطاء المزيد من الاهتمام للتسويق  -

 آفاق الدراسة 
 دور مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة؛  -
 وأثره على صورة المؤسسة المصرفية؛ الإلكترونيجودة الموقع  -
 أثر الخداع الرقمي على الصورة المكونة لدى الزبون؛ -
 ودوره في التعريف بالعلامة التجارية؛   الإلكترونيالمزيج التسويقي  -
 أثر التسويق الفيروسي على مواقع الاجتماعي على اتجاهات المستهلكين؛  -
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مذكرة ماجستير في    ،الصورة الذهنية لرجل الأمن لدى الرأي العام الأردني:  خلف لافي الحلبا الحماد  .6
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة العربي التبسي

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 تسويق مصرفي :تخصص
 استبيان

 

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته

 سادتي/ زبائن بنك بدر وكالة تبسة       

 ............. طيبة أما بعدتحية 

نرجو مســـــاهمتكم القيمة وذلك بالتكرم بالإدلاء بالمعلومات المطلوبة في هذا الاســـــتبيان          
بهدف الحصــول على آرائكم وتوفير البيانات والمعلومات المتعلقة بالجانب الميداني من أجل نيل  

في تعزيز الصــــــــورة الذهنية    يالإلكتروندور التســــــــويق ''درجة الماســــــــتر، والذي يحمل عنوان 
 ''BADR وكالة تبسةبدر  دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية –للمؤسسة البنكية 

ونظرا لتعاملكم مع بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبســـة، فإننا نحن الباحثين نرجو          
ــئلتها بمو  ــتبيان بعناية والإجابة على أســ ــوعية، علما بأن المعلومات  منكم الاطلاع على الاســ ضــ

 التي سيتم جمعها ستعامل بسرية تامة وسوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط

 « شاكرين تعاونكم معنا، وتقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير»
 

   

 الطلبةإعداد 

 إيمان خلف الله  
 مجدي حمدي باشا 

 
  إشراف

 د. الخامسة سايحي 

 
 السنة الجامعية 

2022/2023 
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 القسم الأول: المعلومات الشخصية 
 أمام الإجابة المناسبة: )×( يرجى وضع علامة 

 . الجنس1
  أنثى   ذكر

 . السن2
  50إلى   41من     40إلى   31من   سنة   30إلى   18من 

 

  سنة  50أكبر من  

 . المستوى التعليمي 3
  ثانوي اقل او   أخرى 

 

  دراسات عليا   جامعي 

 عدد سنوات التعامل مع الوكالة البنكية . 4
  سنة  17إلى   12من   سنة   11إلى   06من   سنوات  05من سنة إلى  

 

  سنة  30إلى   24من   سنة  23إلى   18من 

 . المهنة 3
  مهنة حرة   بالقطاع الخاص موظف   موظف بالقطاع العام 

   

   متقاعد 
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 القسم الثاني: متغيرات الدراسة 

 العبــــــــــــــــارة  الرقم
موافق 
 تماما

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 تماما

 ةالإلكترونيالخدمة 
      ذات جودة  خدمات الكترونيةيقدم البنك  01
      ساعة  24ة على مدار الإلكترونييوفر البنك الخدمة المصرفية  02
      ارتكاب أخطاءدون  ةالإلكترونيالخدمات يتميز البنك بسرعة تقديم  03
      الأخرى الخدمات التي يقدمها البنك جيدة مقارنة مع البنوك  04

 الإلكتروني التسعير 

05 
ــعـار خـدمـاتـه على موقعـه    يملـك البنـك تقنيـات وبرمجيـات التي تعرض أســـــــ

 الإلكتروني
     

      يقدم البنك عروض سعرية لعملائه حول الخدمات والمنتوجات 06
      يقوم البنك بتعديل أسعار خدماته ومنتجاته باستمرار 07
      يوفر البنك إمكانية مقارنة الأسعار قبل الشراء  08

 الإلكترونيالترويج 
      يقدم البنك عروض أو خدمات ترويجية جديدة ومبتكرة لتنشيط مبيعاته 09
      الإلكترونيالبنك لخدماته من خلال موقعه  يروج 10
      يطرح البنك إشهارات بصورة مختلفة تتوافق مع تأملات العملاء  11
      يعرض البنك معلومات عن خدماته باستمرار   12

 الإلكترونيالتوزيع 
      يوزع البنك خدماته الكترونيا تجعلني اشعر بالرضا   13
      يعمل البنك على ابتكار أساليب توزيع جديدة لمنتجاته 14
      يوزع البنك خدماته الكترونيا بالمكان المناسب والوقت المناسب  15
      الإلكترونييرسل البنك فواتير التسديد لزبائنه عبر البريد  16

 الإلكترونيالموقع 
      مميز ويثير اهتمامك الإلكترونيموقع البنك  17
      جذاب وسط الانتقال بين خدماته  الإلكترونيالموقع  18
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      يوفر الكثير من الجهد والوقت للعملاء الإلكترونياستخدام الموقع  19

20 
التغيرات    بــإعلام زبــائنــه بكــافــة  الإلكترونييعمــل البنــك من خلال الموقع  

 ةالإلكترونيالتي تطرأ على الخدمة 
     

 ةالإلكترونيأمن المعلومات  
      ة الإلكترونييضمن لك البنك الحفاظ على سرية معاملاتك البنكية   21
      للبنك استراتيجية للتحديث المستمر لأنظمة الأمان 22

23 
يحتفظ البنك بأنظمة تسجيل وتوثيق دقيقة فيما يخص العمليات  

 ة الإلكتروني
     

      موقع البنكتشعر بالثقة عند استخدام الخدمات التي تعرض عبر  24
 الخصوصية

      مع البنك  الإلكترونيتشعر بالخصوصية عند التواصل  25
      يحافظ البنك على سرية معلوماتك الشخصية  26
      اعتماد بنود واضحة لسياسة حماية خصوصية العملاء 27
      على معلوماتك السرية  غيرك الاطلاعلا يمكن لاي شخص  28

 ثانيا: الصورة الذهنية
      عند سماع اسم البنك تذكر الجوانب الإيجابية له 01
      ستمرار في التعامل معه الاتحفزك على  ةالإلكترونيالبنك جودة خدمات  02
      من خلال التعامل الجيد للبنك معك يتكون انطباعك الايجابي حوله   03
      تحمل صورة جيدة في ذهنك على البنك 04
      ة المقدمة في البنكالإلكترونيبالرضا على الخدمات  تشعر 05
      يستجيب البنك لشكاوي العملاء المقدمة الكترونيا بسرعة  06
      شعر بالرضا تمصداقية البنك  تجعلك 07
      أثر إيجابي نفسكالتعامل مع البنك عبر موقعه ترك في  08
      لتوصية أصدقائي بالتوجه نحو موقع البنك  الإلكترونيالتسويق  يدفعك 09

10 
من خلال الاعلانات الترويجية التي يقدمها البنك تحمل انطباع ايجابي 

 عنه 
     

      تعامل اصدقائك مع البنك هو الذي جعلك تتعامل معه   11
      عمال البنك يقدمون صورة جيدة عن البنك 12
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سماء محكمي الاستبيانأ  
  

 الجامعة  الدرجة العلمية  الاسم واللقب  الترتيب 

 استاذ محاضر أ  فارس طارق  01
جامعة الشيخ العربي  

 التبسي 

 استاذ محاضر ب  بالنور رابح  02
جامعة الشيخ العربي  

 التبسي 

 استاذ محاضر أ  أمال حفناوي  03
جامعة الشيخ العربي  

 التبسي 

 استاذ محاضر أ  غريب الطاوس  04
جامعة الشيخ العربي  

 التبسي 

الرحمان رايس عبد  05  أستاذ محاضر أ  
جامعة الشيخ العربي  

 التبسي 
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 ألفاكرونباخ  -1
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,930 28 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,919 12 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,953 40 

 لجنس ا -2
 

 الجنس 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 51,4 51,4 50,7 38 ذكر 

 100,0 48,6 48,0 36 أنثى

Total 74 98,7 100,0  

Manquante Système manquant 1 1,3   

Total 75 100,0   

 السن  -3

 السن 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة  30إلى    18من  24 32,0 32,0 32,0 

سنة  40إلى    31من   22 29,3 29,3 61,3 

سنة  50إلى    41من   12 16,0 16,0 77,3 

سنة 50أكبر من     17 22,7 22,7 100,0 

Total 75 100,0 100,0  
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 المستوى التعليمي  -4

 المستوى التعليمي 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  10,8 10,8 10,7 8 أخرى 

 40,5 29,7 29,3 22 أقل أو ثانوي

 89,2 48,6 48,0 36 جامعي 

 100,0 10,8 10,7 8 دراسات عليا 

Total 74 98,7 100,0  

Manquante Système manquant 1 1,3   

Total 75 100,0   

 عدد سنوات التعامل مع الوكالة البنكية   -5

 عدد سنوات التعامل مع الوكالة البنكية

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide    سنوات  05من  سنة إلى  25 33,3 36,8 36,8 

سنة  11سنوات إلى     06من    25 33,3 36,8 73,5 

سنة 17سنة  إلى    12من   10 13,3 14,7 88,2 

سنة 23سنة  إلى    18من   6 8,0 8,8 97,1 

سنة 30سنة  إلى    24من   2 2,7 2,9 100,0 

Total 68 90,7 100,0  

Manquante Système manquant 7 9,3   

Total 75 100,0   

 المهنة (:06رقم)الملحق -6

 المهنة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 60,3 60,3 58,7 44 موظف بالقطاع العام 

 75,3 15,1 14,7 11 موظف بالقطاع الخاص 

 93,2 17,8 17,3 13 مهنة حرة 

 100,0 6,8 6,7 5 متقاعد 

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 الإلكتروني تحليل إجابات أفراد العينة نحو متغير التسويق   -7 
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Statistiques 

 
N 

Moyenne Ecart-type Valide Manquante 

 1,02759 3,8356 2 73 يقدم البنك خذمات إلكترونية ذات جودة

ة الإلكترونييوفر البنك الخدمة المصرفية 

 ساعة  24على مدار  

73 2 3,6438 1,11018 

يتميز البنك بسرعة تقديم الخدمات  

 ة دون إرتكاب أخطاء الإلكتروني

73 2 3,3562 1,03239 

الخدمات التي يقدمها البنك جيدة مقارنة  

 مع البنوك الأخرى 

71 4 3,7183 ,94390 

يملك البنك تقنيات وبرمجيات التي  

تعرض أسعار خدماته على موقعه  

 الإلكتروني

71 4 3,6620 1,15812 

يقدم البنك عروض سعرية لعملائه حول  

 الخدمات والمنتوجات

72 3 3,6111 ,95763 

يقوم البنك بتعديل أسعار خدماته 

 ومنتجاته باستمرار

73 2 3,5342 1,00114 

إمكانية مقارنة الأسعار قبل  يوفر البنك 

 الشراء 

71 4 3,2394 1,06187 

يقدم البنك عروض أو خدمات ترويجية 

 جديدة و مبتكرة لتنسيط مبيعاته

73 2 3,8630 ,93266 

يروج البنك لخدماته من خلال موقعه  

 الإلكتروني

73 2 3,9041 1,06932 

يطرح البنك إشهارات بصورة مختلفة  

 تأملات العملاء تتوافق مع 

72 3 3,6667 1,21028 

يعرض البنك معلومات عن خدماته  

 باستمرار 

72 3 3,5417 1,24400 

يوزع البنك خدماته إلكترونيا تجعلني 

 أشعر بالرضا

72 3 3,6944 1,05669 

يعمل البنك على إبتكار أساليب توزيع  

 جديدة لمنتجاته 

73 2 3,4521 1,06772 

خدماته إلكترونيا بالمكان يوزع البنك 

 المناسب والوقت المناسب 

73 2 3,5205 1,17980 

يرسل البنك فواتير التسديد لزبائنه عبر  

 الإلكترونيالبريد 

73 2 3,6438 1,21758 

مميز ويثير  الإلكترونيموقع البنك 

 إهتمامك 

73 2 3,7123 1,07341 

جذاب وسط الإنتقال   الإلكترونيالموقع  

 بين خدماته 

73 2 3,4932 1,08171 

يوفر الكثير   الإلكترونيإستخدام الموقع 

 من الجهد والوقت للعملاء 

72 3 3,9167 1,13522 
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 الإلكترونييعمل البنك من خلال الموقع 

بإعلام زبائنه بكافة التغيرات التي تطرأ  

 ةالإلكترونيعلى الخدمة  

73 2 3,5205 1,15602 

يضمن لك البنك الحفاظ على سرية 

 ةالإلكترونيمعاملاتك البنكية 

73 2 4,4795 ,74740 

للبنك إستراتيجية للتحديث المستمر  

 لأنظمة الأمان

73 2 3,9863 ,85786 

يحتفظ البنك بأنظمة تسجيل وتوثيق دقيقة  

 ةالإلكترونيفيما يخص العمليات  

73 2 4,1918 ,79333 

تشعر بالثقة عند إستخدام الخدمات التي  

 تعرض عبر موقع البنك 

73 2 3,8904 1,02146 

تشعر بالخصوصية عند التواصل 

 مع البنك الإلكتروني

73 2 4,0411 ,93450 

سرية معلوماتك  يحافظ البنك على 

 السخصية

73 2 4,3836 ,77514 

إعتماد بنود واضحة لسياسة حماية 

 خصوصية العملاء 

73 2 4,1233 ,92714 

لا يمكن لأي شخص غيرك الإطلاع  

 على معلوماتك السرية 

73 2 4,4521 ,83402 

 

 يقدم البنك خذمات إلكترونية ذات جودة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,1 4,1 4,0 3 غير موافق بشدة 

 13,7 9,6 9,3 7 غير موافق 

 21,9 8,2 8,0 6 محايد

 76,7 54,8 53,3 40 موافق 

 100,0 23,3 22,7 17 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   
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 ساعة  24ة على مدار الإلكتروني يوفر البنك الخدمة المصرفية 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 2 غير موافق بشدة 

 19,2 16,4 16,0 12 غير موافق 

 38,4 19,2 18,7 14 محايد

 75,3 37,0 36,0 27 موافق 

 100,0 24,7 24,0 18 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 ة دون إرتكاب أخطاءالإلكترونييتميز البنك بسرعة تقديم الخدمات 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  2,7 2,7 2,7 2 بشدةغير موافق 

 21,9 19,2 18,7 14 غير موافق 

 53,4 31,5 30,7 23 محايد

 86,3 32,9 32,0 24 موافق 

 100,0 13,7 13,3 10 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 البنوك الأخرى الخدمات التي يقدمها البنك جيدة مقارنة مع 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,0 3 غير موافق بشدة 

 8,5 4,2 4,0 3 غير موافق 

 32,4 23,9 22,7 17 محايد

 83,1 50,8 48,0 36 موافق 

 100,0 16,9 16,0 12 موافق بشدة

Total 71 94,7 100,0  

Manquante Système manquant 4 5,3   

Total 75 100,0   
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 الإلكتروني يملك البنك تقنيات وبرمجيات التي تعرض أسعار خدماته على موقعه 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,0 7,0 6,7 5 غير موافق بشدة 

 16,9 9,9 9,3 7 غير موافق 

 33,8 16,9 16,0 12 محايد

 76,1 42,3 40,0 30 موافق 

 100,0 23,9 22,7 17 موافق بشدة

Total 71 94,7 100,0  

Manquante Système manquant 4 5,3   

Total 75 100,0   

 

 يقدم البنك عروض سعرية لعملائه حول الخدمات والمنتوجات 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  13,9 13,9 13,3 10 غير موافق 

 44,4 30,6 29,3 22 محايد

 80,6 36,1 34,7 26 موافق 

 100,0 19,4 18,7 14 موافق بشدة

Total 72 96,0 100,0  

Manquante Système manquant 3 4,0   

Total 75 100,0   

 

 بتعديل أسعار خدماته ومنتجاته باستمرار يقوم البنك 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,3 1 غير موافق بشدة 

 19,2 17,8 17,3 13 غير موافق 

 41,1 21,9 21,3 16 محايد

 84,9 43,8 42,7 32 موافق 

 100,0 15,1 14,7 11 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   
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 يوفر البنك إمكانية مقارنة الأسعار قبل الشراء 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,0 3 غير موافق بشدة 

 28,2 23,9 22,7 17 غير موافق 

 53,5 25,4 24,0 18 محايد

 90,1 36,6 34,7 26 موافق 

 100,0 9,9 9,3 7 موافق بشدة

Total 71 94,7 100,0  

Manquante Système manquant 4 5,3   

Total 75 100,0   

 

 يقدم البنك عروض أو خدمات ترويجية جديدة و مبتكرة لتنسيط مبيعاته 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 2 غير موافق بشدة 

 9,6 6,8 6,7 5 غير موافق 

 23,3 13,7 13,3 10 محايد

 78,1 54,9 53,3 40 موافق 

 100,0 21,9 21,3 16 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 الإلكتروني يروج البنك لخدماته من خلال موقعه 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,5 5,5 5,3 4 غير موافق بشدة 

 11,0 5,5 5,3 4 غير موافق 

 23,3 12,3 12,0 9 محايد

 69,9 46,6 45,3 34 موافق 

 100,0 30,1 29,3 22 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   
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 يطرح البنك إشهارات بصورة مختلفة تتوافق مع تأملات العملاء 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,9 6,9 6,7 5 غير موافق بشدة 

 18,1 11,1 10,7 8 موافق غير 

 37,5 19,4 18,7 14 محايد

 70,8 33,3 32,0 24 موافق 

 100,0 29,2 28,0 21 موافق بشدة

Total 72 96,0 100,0  

Manquante Système manquant 3 4,0   

Total 75 100,0   

 

 يعرض البنك معلومات عن خدماته باستمرار

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,0 6 غير موافق بشدة 

 23,6 15,3 14,7 11 غير موافق 

 37,5 13,9 13,3 10 محايد

 76,4 38,9 37,3 28 موافق 

 100,0 23,6 22,7 17 موافق بشدة

Total 72 96,0 100,0  

Manquante Système manquant 3 4,0   

Total 75 100,0   

 

 يوزع البنك خدماته إلكترونيا تجعلني أشعر بالرضا 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,8 2,8 2,7 2 غير موافق بشدة 

 18,1 15,3 14,7 11 غير موافق 

 30,6 12,5 12,0 9 محايد

 79,2 48,6 46,7 35 موافق 

 100,0 20,8 20,0 15 موافق بشدة

Total 72 96,0 100,0  

Manquante Système manquant 3 4,0   

Total 75 100,0   
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 يعمل البنك على إبتكار أساليب توزيع جديدة لمنتجاته

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  4,1 4,1 4,0 3 موافق بشدةغير 

 19,2 15,1 14,7 11 غير موافق 

 47,9 28,8 28,0 21 محايد

 83,6 35,6 34,7 26 موافق 

 100,0 16,4 16,0 12 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 بالمكان المناسب والوقت المناسب يوزع البنك خدماته إلكترونيا 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,8 6,8 6,7 5 غير موافق بشدة 

 21,9 15,1 14,7 11 غير موافق 

 39,7 17,8 17,3 13 محايد

 79,5 39,7 38,7 29 موافق 

 100,0 20,5 20,0 15 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 الإلكتروني يرسل البنك فواتير التسديد لزبائنه عبر البريد 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,1 4,1 4,0 3 غير موافق بشدة 

 21,9 17,8 17,3 13 غير موافق 

 41,1 19,2 18,7 14 محايد

 68,5 27,4 26,7 20 موافق 

 100,0 31,5 30,7 23 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   
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 مميز ويثير إهتمامك الإلكترونيموقع البنك 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,1 4,1 4,0 3 غير موافق بشدة 

 13,7 9,6 9,3 7 غير موافق 

 35,6 21,9 21,3 16 محايد

 75,3 39,7 38,7 29 موافق 

 100,0 24,7 24,0 18 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 جذاب وسط الإنتقال بين خدماته الإلكترونيالموقع 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 2 غير موافق بشدة 

 20,5 17,8 17,3 13 غير موافق 

 46,6 26,0 25,3 19 محايد

 80,8 34,2 33,3 25 موافق 

 100,0 19,2 18,7 14 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 يوفر الكثير من الجهد والوقت للعملاء  الإلكترونيإستخدام الموقع 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,9 6,9 6,7 5 غير موافق بشدة 

 11,1 4,2 4,0 3 غير موافق 

 25,0 13,9 13,3 10 محايد

 65,3 40,3 38,7 29 موافق 

 100,0 34,7 33,3 25 موافق بشدة

Total 72 96,0 100,0  

Manquante Système manquant 3 4,0   

Total 75 100,0   
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 ة الإلكترونيبإعلام زبائنه بكافة التغيرات التي تطرأ على الخدمة  الإلكترونييعمل البنك من خلال الموقع 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,1 4,1 4,0 3 غير موافق بشدة 

 24,7 20,5 20,0 15 غير موافق 

 39,7 15,1 14,7 11 محايد

 79,5 39,7 38,7 29 موافق 

 100,0 20,5 20,0 15 بشدةموافق 

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 ة الإلكترونييضمن لك البنك الحفاظ على سرية معاملاتك البنكية 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,3 1 غير موافق بشدة 

 8,2 6,8 6,7 5 محايد

 41,1 32,9 32,0 24 موافق 

 100,0 58,9 57,3 43 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 للبنك إستراتيجية للتحديث المستمر لأنظمة الأمان

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,3 1 غير موافق بشدة 

 5,5 4,1 4,0 3 غير موافق 

 21,9 16,4 16,0 12 محايد

 72,6 50,7 49,3 37 موافق 

 100,0 27,4 26,7 20 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   
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 ة الإلكترونييحتفظ البنك بأنظمة تسجيل وتوثيق دقيقة فيما يخص العمليات 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  4,1 4,1 4,0 3 غير موافق 

 15,1 11,0 10,7 8 محايد

 61,6 46,6 45,3 34 موافق 

 100,0 38,4 37,3 28 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 تشعر بالثقة عند إستخدام الخدمات التي تعرض عبر موقع البنك

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,1 4,1 4,0 3 غير موافق بشدة 

 8,2 4,1 4,0 3 موافق غير 

 28,8 20,5 20,0 15 محايد

 69,9 41,1 40,0 30 موافق 

 100,0 30,1 29,3 22 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 مع البنك الإلكترونيتشعر بالخصوصية عند التواصل 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 2 غير موافق بشدة 

 6,8 4,1 4,0 3 غير موافق 

 19,2 12,3 12,0 9 محايد

 67,1 47,9 46,7 35 موافق 

 100,0 32,9 32,0 24 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   
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 يحافظ البنك على سرية معلوماتك السخصية

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,3 1 غير موافق بشدة 

 2,7 1,4 1,3 1 غير موافق 

 8,2 5,5 5,3 4 محايد

 49,3 41,1 40,0 30 موافق 

 100,0 50,7 49,3 37 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 إعتماد بنود واضحة لسياسة حماية خصوصية العملاء

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 2 غير موافق بشدة 

 4,1 1,4 1,3 1 غير موافق 

 20,5 16,4 16,0 12 محايد

 60,3 39,7 38,7 29 موافق 

 100,0 39,7 38,7 29 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 لا يمكن لأي شخص غيرك الإطلاع على معلوماتك السرية

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,3 1 غير موافق بشدة 

 4,1 2,7 2,7 2 غير موافق 

 9,6 5,5 5,3 4 محايد

 39,7 30,1 29,3 22 موافق 

 100,0 60,3 58,7 44 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   
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 الذهنيةتحليل إجابات أفراد العينة نحو متغير الصورة  -8

 

Statistiques 

 
N 

Moyenne Ecart-type Valide Manquante 

عند سماع إسم البنك تذكر الجوانب  

 الإيجابية له

73 2 3,7534 1,01079 

ة تحفزك  الإلكترونيجودة خدمات البنك 

 التعامل معه على الإستمرار في  

73 2 3,9041 ,88450 

من خلال التعامل الجيد للبنك معك  

 يتكون إنطباعك الإيجابي خوله 

73 2 4,0685 ,87128 

 84464, 3,9306 3 72 تحمل صورة جيدة في ذهنك عن البنك

ة الإلكترونيتشعر بالرضا على الخدمات  

 المقدمة في البنك

72 3 3,7500 ,94571 

لشكاوى العملاء المقدمة  يستجيب البنك 

 إلكترونيا بسرعة

73 2 3,2329 1,23063 

 86446, 3,9014 4 71 تجعلك مصداقية البنك تشعر بالرضا 

التعامل مع البنك عبر موقعه ترك في  

 تفسك أثر إيجابي 

73 2 3,7123 1,03386 

لتوصية   الإلكترونييدفعك التسويق 

 أصدقائي بالتوجه نحو موقع البنك

71 4 3,7887 1,08121 

من خلال الإعلانات الترويجية التي  

 يقدمها البنك تحمل إنطباع إيجابي عنه

73 2 3,8219 1,10984 

تعامل أصدقائك مع البنك هو الذي جعلك  

 تتعامل معه 

73 2 3,5479 1,24768 

عمال البنك يقدمون صورة جيدة عن  

 البنك

73 2 4,0000 ,94281 
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 عند سماع إسم البنك تذكر الجوانب الإيجابية له

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,5 5,5 5,3 4 غير موافق بشدة 

 9,6 4,1 4,0 3 غير موافق 

 30,1 20,5 20,0 15 محايد

 79,5 49,3 48,0 36 موافق 

 100,0 20,5 20,0 15 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 ة تحفزك على الإستمرار في التعامل معه الإلكترونيجودة خدمات البنك 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 2 غير موافق بشدة 

 6,8 4,1 4,0 3 غير موافق 

 21,9 15,1 14,7 11 محايد

 78,1 56,2 54,7 41 موافق 

 100,0 21,9 21,3 16 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 للبنك معك يتكون إنطباعك الإيجابي خولهمن خلال التعامل الجيد  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  8,2 8,2 8,0 6 غير موافق 

 17,8 9,6 9,3 7 محايد

 67,1 49,3 48,0 36 موافق 

 100,0 32,9 32,0 24 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   
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 تحمل صورة جيدة في ذهنك عن البنك

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,3 1 غير موافق بشدة 

 4,2 2,8 2,7 2 غير موافق 

 26,4 22,2 21,3 16 محايد

 75,0 48,6 46,7 35 موافق 

 100,0 25,0 24,0 18 موافق بشدة

Total 72 96,0 100,0  

Manquante Système manquant 3 4,0   

Total 75 100,0   

 

 ة المقدمة في البنكالإلكترونيتشعر بالرضا على الخدمات 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  4,2 4,2 4,0 3 بشدةغير موافق 

 6,9 2,8 2,7 2 غير موافق 

 33,3 26,4 25,3 19 محايد

 80,6 47,2 45,3 34 موافق 

 100,0 19,4 18,7 14 موافق بشدة

Total 72 96,0 100,0  

Manquante Système manquant 3 4,0   

Total 75 100,0   

 

 إلكترونيا بسرعة يستجيب البنك لشكاوى العملاء المقدمة 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,6 9,6 9,3 7 غير موافق بشدة 

 30,1 20,5 20,0 15 غير موافق 

 53,4 23,3 22,7 17 محايد

 83,6 30,1 29,3 22 موافق 

 100,0 16,4 16,0 12 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   
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 تجعلك مصداقية البنك تشعر بالرضا

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,4 1,4 1,3 1 غير موافق بشدة 

 4,2 2,8 2,7 2 غير موافق 

 29,6 25,4 24,0 18 محايد

 74,6 45,1 42,7 32 موافق 

 100,0 25,4 24,0 18 موافق بشدة

Total 71 94,7 100,0  

Manquante Système manquant 4 5,3   

Total 75 100,0   

 

 التعامل مع البنك عبر موقعه ترك في تفسك أثر إيجابي 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  6,8 6,8 6,7 5 موافق بشدةغير 

 11,0 4,1 4,0 3 غير موافق 

 28,8 17,8 17,3 13 محايد

 82,2 53,4 52,0 39 موافق 

 100,0 17,8 17,3 13 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 لتوصية أصدقائي بالتوجه نحو موقع البنك الإلكترونييدفعك التسويق 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,2 4,2 4,0 3 غير موافق بشدة 

 12,7 8,5 8,0 6 غير موافق 

 32,4 19,7 18,7 14 محايد

 71,8 39,4 37,3 28 موافق 

 100,0 28,2 26,7 20 موافق بشدة

Total 71 94,7 100,0  

Manquante Système manquant 4 5,3   

Total 75 100,0   
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 من خلال الإعلانات الترويجية التي يقدمها البنك تحمل إنطباع إيجابي عنه 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,1 4,1 4,0 3 غير موافق بشدة 

 12,3 8,2 8,0 6 موافق غير 

 34,2 21,9 21,3 16 محايد

 67,1 32,9 32,0 24 موافق 

 100,0 32,9 32,0 24 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 تعامل أصدقائك مع البنك هو الذي جعلك تتعامل معه

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,8 6,8 6,7 5 غير موافق بشدة 

 24,7 17,8 17,3 13 غير موافق 

 39,7 15,1 14,7 11 محايد

 74,0 34,2 33,3 25 موافق 

 100,0 26,0 25,3 19 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   

 

 عمال البنك يقدمون صورة جيدة عن البنك 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 2 غير موافق بشدة 

 6,8 4,1 4,0 3 غير موافق 

 21,9 15,1 14,7 11 محايد

 68,5 46,6 45,3 34 موافق 

 100,0 31,5 30,7 23 موافق بشدة

Total 73 97,3 100,0  

Manquante Système manquant 2 2,7   

Total 75 100,0   
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 الذهنية والصورة  الإلكترونيالتوزيع الطبيعي بين التسويق  -09

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 
المحور الأول: التسويق  

 الإلكتروني

المحور الثاني: الصورة 

 الكلي  الذهنية

N 73 73 73 

Paramètres normauxa,b Moyenne 105,5342 44,9589 150,6301 

Ecart-type 16,67590 9,00993 24,14914 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,128 ,099 ,112 

Positive ,069 ,063 ,068 

Négative -,128 -,099 -,112 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,090 ,845 ,954 

Signification asymptotique (bilatérale) ,186 ,473 ,323 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 

 

 . الذهنيةوالصورة  الإلكترونيالتسويق رتباط بين الإ (:10الملحق رقم) -10
 

Corrélations 

 
المحور الأول: التسويق  

 الإلكتروني

المحور الثاني: 

 الذهنية الصورة 

 Corrélation de Pearson 1 **,773 الإلكترونيالمحور الأول: التسويق 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 73 73 

 Corrélation de Pearson **,773 1 الذهنية المحور الثاني: الصورة 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 73 73 

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

 

 والصورة الذهنية  الإلكترونيالتسويق  بينإختبار العلاقة  -11
 

Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

المحور الأول: التسويق   1

 الإلكتروني

. Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,773a ,598 ,592 5,75161 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإلكتروني التسويق :الأول المحور 

 

 

ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 3496,128 1 3496,128 105,684 ,000a 

Résidu 2348,749 71 33,081   

Total 5844,877 72    

a. Valeurs prédites : (constantes), الإلكتروني التسويق :الأول المحور 

b. Variable dépendante :  الذهنية الصورة :الثاني المحور 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,860 4,342  ,198 ,844 

الإلكترونيالمحور الأول: التسويق   ,418 ,041 ,773 10,280 ,000 

a. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 

 

 ة والصورة الذهنية الإلكترونيبين بعد الخدمة إختبار العلاقة  -12
 

Corrélations 

 
 ةالإلكترونيبعد الخدمة  

المحور الثاني: 

 الذهنية الصورة 

 Corrélation de Pearson 1 **,575 ةالإلكترونيبعد الخدمة  

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 73 73 

 Corrélation de Pearson **,575 1 الذهنية المحور الثاني: الصورة 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 73 73 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

ةالإلكترونيبعد الخدمة   1  . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,575a ,330 ,321 7,42426 

a. Valeurs prédites : (constantes), ةالإلكتروني الخدمة بعد  

 

 

ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 1931,384 1 1931,384 35,040 ,000a 

Résidu 3913,493 71 55,120   

Total 5844,877 72    

a. Valeurs prédites : (constantes), ةالإلكتروني الخدمة بعد  

b. Variable dépendante :  الذهنية الصورة :الثاني المحور 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 19,075 4,458  4,278 ,000 

ةالإلكترونيبعد الخدمة    1,791 ,303 ,575 5,919 ,000 

a. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 
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 والصورة الذهنية  الإلكترونيبين بعد التسعير إختبار العلاقة  -13
 

Corrélations 

 
الإلكترونيبعد التسعير    

المحور الثاني: 

الذهنية الصورة   

الإلكترونيبعد التسعير    Corrélation de Pearson 1 ,411** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 73 73 

الذهنية المحور الثاني: الصورة   Corrélation de Pearson ,411** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 73 73 

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

 

 

Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

الإلكترونيبعد التسعير   1  . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,411a ,169 ,157 8,27202 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإلكتروني التسعير  بعد 

 

 

ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 986,609 1 986,609 14,419 ,000a 

Résidu 4858,267 71 68,426   

Total 5844,877 72    

a. Valeurs prédites : (constantes), الإلكتروني التسعير  بعد 

b. Variable dépendante :  الذهنية الصورة :الثاني المحور 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 28,921 4,333  6,674 ,000 

الإلكترونيبعد التسعير    1,162 ,306 ,411 3,797 ,000 

a. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 

 

 والصورة الذهنية الإلكترونيبعد الترويج بين  إختبار العلاقة  (:14الملحق رقم)-14
 

Corrélations 

 
الإلكترونيبعد الترويج   

المحور الثاني: 

الذهنية الصورة   

الإلكترونيبعد الترويج   Corrélation de Pearson 1 ,640** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 73 73 

الذهنية المحور الثاني: الصورة   Corrélation de Pearson ,640** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 73 73 

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

 

 

Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

الإلكترونيبعد الترويج  1  . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,640a ,409 ,401 6,97490 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإلكتروني الترويج بعد 
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ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 2390,780 1 2390,780 49,143 ,000a 

Résidu 3454,097 71 48,649   

Total 5844,877 72    

a. Valeurs prédites : (constantes), الإلكتروني الترويج بعد 

b. Variable dépendante :  الذهنية الصورة :الثاني المحور 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 21,131 3,496  6,045 ,000 

الإلكترونيبعد الترويج   1,602 ,228 ,640 7,010 ,000 

a. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 

 

 والصورة الذهنية  الإلكترونيبين بعد التوزيع إختبار العلاقة  -15
Corrélations 

 
الإلكترونيبعد التوزيع   

المحور الثاني: 

الذهنية الصورة   

الإلكترونيبعد التوزيع   Corrélation de Pearson 1 ,684** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 73 73 

الذهنية المحور الثاني: الصورة   Corrélation de Pearson ,684** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 73 73 

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

 

 

Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

الإلكترونيبعد التوزيع  1  . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,684a ,468 ,460 6,61987 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإلكتروني  التوزيع بعد 

 

 

ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 2733,466 1 2733,466 62,376 ,000a 

Résidu 3111,411 71 43,823   

Total 5844,877 72    

a. Valeurs prédites : (constantes), الإلكتروني  التوزيع بعد 

b. Variable dépendante :  الذهنية الصورة :الثاني المحور 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 20,080 3,244  6,190 ,000 

الإلكترونيبعد التوزيع   1,745 ,221 ,684 7,898 ,000 

a. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 

 والصورة الذهنية  الإلكترونيبين بعد الموقع إختبار العلاقة  -16
Corrélations 

 
الإلكترونيبعد الموقع    

المحور الثاني: 

الذهنية الصورة   

الإلكترونيبعد الموقع    Corrélation de Pearson 1 ,686** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 73 73 

الذهنية المحور الثاني: الصورة   Corrélation de Pearson ,686** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 73 73 

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

 

Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

الإلكترونيبعد الموقع   1  . Entrée 
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Corrélations 

 
الإلكترونيبعد الموقع    

المحور الثاني: 

الذهنية الصورة   

الإلكترونيبعد الموقع    Corrélation de Pearson 1 ,686** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 73 73 

الذهنية المحور الثاني: الصورة   Corrélation de Pearson ,686** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 73 73 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,686a ,470 ,462 6,60571 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإلكتروني الموقع بعد 

 

 

ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 2746,767 1 2746,767 62,948 ,000a 

Résidu 3098,110 71 43,635   

Total 5844,877 72    

a. Valeurs prédites : (constantes), الإلكتروني الموقع بعد 

b. Variable dépendante :  الذهنية الصورة :الثاني المحور 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 17,750 3,516  5,049 ,000 

الإلكترونيبعد الموقع    1,865 ,235 ,686 7,934 ,000 

a. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 
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 ة والصورة الذهنية الإلكتروني بين بعد أمن المعلومات إختبار العلاقة  -17
 

Corrélations 

 
بعد أمن المعلومات  

ة الإلكتروني  

المحور الثاني: 

الذهنية الصورة   

ةالإلكترونيبعد أمن المعلومات    Corrélation de Pearson 1 ,582** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 73 73 

الذهنية المحور الثاني: الصورة   Corrélation de Pearson ,582** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 73 73 

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

 

Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

بعد أمن المعلومات   1

ة الإلكتروني  

. Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,582a ,339 ,330 7,37583 

a. Valeurs prédites : (constantes), ةالإلكتروني المعلومات  أمن بعد  

 

ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 1982,271 1 1982,271 36,437 ,000a 

Résidu 3862,606 71 54,403   

Total 5844,877 72    

a. Valeurs prédites : (constantes), ةالإلكتروني المعلومات  أمن بعد  

b. Variable dépendante :  الذهنية الصورة :الثاني المحور 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 11,746 5,570  2,109 ,038 

ةالإلكترونيبعد أمن المعلومات    2,007 ,333 ,582 6,036 ,000 

a. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 

 

 والصورة الذهنية  الخصوصيةبين بعد إختبار العلاقة  -17
 

Corrélations 

 
 الخصوصية 

المحور الثاني: 

الذهنية الصورة   

 **Corrélation de Pearson 1 ,508 الخصوصية 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 73 73 

الذهنية المحور الثاني: الصورة   Corrélation de Pearson ,508** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 73 73 

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

 

 

Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

1 aالخصوصية . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,508a ,258 ,248 7,81542 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخصوصية 
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ANOVAb 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 1508,145 1 1508,145 24,691 ,000a 

Résidu 4336,732 71 61,081   

Total 5844,877 72    

a. Valeurs prédites : (constantes), الخصوصية 

b. Variable dépendante :  الذهنية الصورة :الثاني المحور 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 17,061 5,688  2,999 ,004 

 000, 4,969 508, 330, 1,641 الخصوصية 

a. Variable dépendante : الذهنية  الصورة :الثاني المحور 

 

 

 

 



 

 

     الملخص    

في تعزيز صــورة المؤســســة البنكية،   الإلكترونيهدفت هذه الدراســة إلى معرفة الدور الذي يلعبه التســويق         
كذلك إبراز أهميته بأبعاده السـبعة مجمعة على الصـورة الذهنية، حيث اعتمدت هذه الدراسـة على المنهج الوصـفي  

ــويق  ــورة الذهنية. أما    الإلكترونيالتحليلي الذي تمكن من تقديم إحاطة نظرية عن مفهومي المتغيرين التســـ والصـــ
محل الدراســة، واســتخدمت    488اختيار بنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر وكالة تبســة   في الجانب التطبيقي قد تم

عينة من مختلف شـــــــرائح المجتمع، وتم   80أداة الاســـــــتبيان كأداة رئيســـــــية لجمع البيانات حيث تم اســـــــتهداف  
ــترجاع   ــعها للمعالجة والتحليل   75اسـ ــتمارة وخضـ ــائياسـ ــتخدام برنامج    الإحصـ ــلت الدرا SPSSباسـ ــة إلى  توصـ سـ

أهمها وجود علاقة إيجابية بين المتغيرين، كما أظهرت الدراســة أن هناك أثر إيجابي لعناصــر   مجموعة من النتائج
ــيات والاقتراحات في    الإلكترونيالمزيج  ــة تم تقديم مجموعة من التوصــ بالصــــورة الذهنية وبناء على نتائج الدراســ

 البنك محل الدراسة.
 بنك بدر وكالة تبسة؛ ؛ الإلكترونيمزيج التسويق ؛ الصورة الذهنية؛  الإلكترونيالتسويق  الكلمات المفتاحية:

 

    Abstract     

           This study aimed to know the role played by e-marketing in enhancing the 

image of the banking institution, as well as highlighting its importance in its seven 

dimensions grouped on the mental image, as this study relied on the descriptive 

analytical approach, which was able to provide a theoretical briefing on the concepts 

of e-marketing and mental image. On the practical side, the Bank of Agriculture and 

Rural Development BADR Tebessa  Agency 488 were selected as the subject of the 

study, and the questionnaire tool was used as the main tool for data collection, where 

80 samples were targeted from 75 forms were retrieved and subjected to statistical 

processing and analysis using  the SPSS program, the study reached a set of results, 

the most important of which is the existence of a positive  relationship between the 

two variables, and the study showed that there is a positive impact of the elements of 

the electronic mix in the mental image, and based on the results of the study, a set of 

recommendations and suggestions were presented in the bank under study. 
Keywords: e-marketing; mental image; e-marketing mix; BADR Bank, Tebessa Agency;  
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