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 مقدمة عامة



 ----------------------------------------------عامةمقدمة 

 أ 

 

 مقدمة:
نتتتتج عنهتتتا تغيتتتيرات عميقتتتة م أستتتالي  تعامتتتتل عرفتتتل الستتتنوات الأختتتيرة تطتتتورات تكنولوجيتتتة هائلتتتة ،      

المؤسستتات متتع العمتتلاء،  ثتتا عتتن الاقتتتراو أكثتتر متتنهم و فهتتم متطلبتتا م و تحقيتتق روبتتا م ضتتمن اف تتل الشتترو  و 
علتتى وجتت   الأنترنتتلخصوصتتا تلتتك المعتمتتدة علتتى تكنولوجيتتا المعلمتتات و  ، مختلتتف تقنيتتات التواصتتل معهتتمباستتتخدام 
أتاحتل فرصتا جديتدة  لاشتهار عتن   و منذ انتشار استخدامها م تسعينيات القترن الماضتي ، فهذه الأخيرة التحديد،

لمختلتف فاتات المستتهلكين بالإضتافة للى التكتاليف السلع و الخدمات ، ميز ا الانتشتار الستريع و الاستتهدال التدقيق 
تقتتدا الرستتائل م  لاستتتلالهاللعديتتد متتن المؤسستتات  متتا جعلهتتا الوجهتتة المف تتلةالمنخف تتة مقارنتتة بالوستتائل التقليديتتة .

 خارج ثيود الزمان و المكان و حتى التكلفة أحيانا .الإشهارية 
ديات التتدول ، وبتتالنظر  التتة المنافستتة الشتتديدة التت   تعرفهتتا اعتبتتارا لأهميتتة البنتتور و دورهتتا المحتتوري م اقتصتتا

نتيجة التشاب  و النمطية م خدما ا المقدمة فإنها مطالبة بتعزيز ح تورها م الف تاءات الإلكترونيتة و مستايرة أستالي  
ى عملائهتتا ا تتاليين الإلكتتتروني ا ديثتتة و العمتتل علتتى اختيتتار اف تتل استتتراتيجيات  اتتا عكنهتتا متتن المحافظتتة علتتالإشتتهار 

الواستتتع  تتتا  ولائهتتتم، والعمتتتل استتتتقطاو شتتترائل جديتتتدة متتتن العمتتتلاء متتتن ختتتلال التعريتتتفتقتتتتهم و وتعزيتتتز مستتتتويات 
 .تلف خدما ا و منتجا اخوا

 اعتبارا لما سبق، عكن صياوة لشكالية الدراسة على النحو التالي: إشكالية الدراسة:
 في البنوك العمومية على ولاء العملاء؟  الإلكترونيالإشهار ما مدى تأثير استراتيجيات 

 و لمعالجة هذه الإشكالية الرئيسية تم تعزيزها اجموعة من الأسالة الفرعية كالتالي: 
 الإلكتروني و ما هو واقع  م البنك محل الدراسة؟الإشهار قصود بالم مال 
 ؟الإلكتروني وما هي أهم الاستراتيجيات المطبقة م البنك محل الدراسة الإشهار لمقصود باستراتيجيات ا ما 
  الإلكتتتتروني تتتتأثيرا فيتتت  لتتتد  عمتتتلاء البنتتتك محتتتل الإشتتتهار متتتا المقصتتتود بتتتولاء العمتتتلاء متتتا هتتتي أكثتتتر استتتتراتيجيات

 الدراسة؟
لانطتتلاق متتن مجموعتتة متتن لغتترض معالجتتة الإشتتكالية الستتابقة و الأستتالة الفرعيتتة الملحقتتة  تتا ، تم ا فرضيييات الدراسيية:

 الفرضيات ال  تمثل لجابات أولية لها ، تم صياوتها على النحو التالي:
 :الفرضية الرئيسية

الإلكتتتتروني و ولاء العمتتتلاء م البنتتتك محتتتل الإشتتتهار توجتتتد علاقتتتة لحصتتتائية دالتتتة معنويتتتا بتتتين استتتتراتيجيات 
 الدراسة.

 الفرضيات الفرعية: 
الإلكتتتروني علتتى الموقتتع الإلكتتتروني و ولاء العمتتلاء م البنتتك الإشتتهار توجتتد علاقتتة لحصتتائية دالتتة معنويتتا بتتين  -

 محل الدراسة.
الإلكتتروني علتى صتفحة فتيك بتور و ولاء العمتلاء م البنتك الإشتهار توجد علاقة لحصتائية دالتة معنويتا بتين  -



 ----------------------------------------------عامةمقدمة 

 ب 

 

 محل الدراسة.
 لجابات أفراد العينة تعز  للمتغيرات الشخصيةتوجد فروق دالة لحصائيا بين لا  -
 :أهداف البحث -ثالثا

الالكتتروني الت  يتبناهتا البنتك محتل الدراستة علتى الإشتهار دراستة أثتر استتراتيجيات يتمثل الهدل العتام للدراستة    
 :البحث للى   دلللى ذلك ،  بالإضافةولاء عملائ  ، 

 أنواع و معرفة خصائص   و  الإلكترونيالإشهار افهوم  الإلمام 
 ياس .قافهوم ولاء العملاء و معرفة أنواع  و مؤشرات  الإلمام 
  نك محل الدراسةبلكترونيا على منتجات و خدمات اللالإشهار تقييم فعالية الاستراتيجيات المتبعة م 
  على  المختلفةازاياه  التعريفو  الإلكترونيالإشهار  أهميةالمسؤولين على البنك محل الدراسة للى  اهانتبلفل 
 على طبيعة ولاء عملاء البنك محل الدراسة -بالنظر  جم العينة –صورة و لو محدودة نسبيا  لعطاء 
 :اهمية البحث  -رابعا

أصتتبل ضتتروريا م وقتنتتا التتراهن التتذي طغتتى عليتت   الإلكتترونيالإشتتهار فمتغيراتتت    أهميتتةمتتن أهميتتة البحتتث  تنبتع 
باعتبار العمتلاء متدخلا للمتوارد م البنتك و الولاء من العوامل المهمة م البنور  أناستخدام التكنولوجيا كما 

 .مخرجا لاستخدامها، بعبارة أخر  هم جوهر نشاط  و منبع ر يت  
 نذكر منها ما يلي: الأسباو،ع لجملة من وقع اختيار هذا الموضو أسباب اختيار الموضوع:  -خامسا
 أسباب ذاتية 
  زمتتن جهتتة أختتر  تقتتدا خدمتتة بستتيطة  ا صتتول علتتى المعلومتتات لمكانيتتة بالبنتتك، فمتتن جهتتة تتتوفر عملتتي   كتتم

 لمؤسس .
  م دراسة تأثيرا ا المختلفة. الروبةبالتطورات ا اصلة م ميدان تكنولوجيا المعلومات و  الشخصيالاهتمام 
 أسباب موضوعية: 
  كون  يهتم بدراسة مؤسسة عموميةالمدروس   ارتبا  الموضوع بالتخصص. 
 ة توضيل الريية حول متغيرات الدراستقدا معلومات تساهم م. 

 المنهج المستخدم -سادسا
 ماهيتة تبيتان لغترضوهتو المناست  لوصتف الظتاهرة محتل الدراستة و  التحليلتي الوصتفي المتنهج استتخدام تم  

 الإلكتروني و ولاء العملاءالإشهار استراتيجيات  وهما الدراسة متغيري
 عينتة عشتوائية بأختذ وذلك للموضوع الأنس  لكون  الةا  دراسة منهج استخدام تم التطبيقي و م الجان 

  .الدراسة لمح البنك ء عملا من
 حدود البحث -سابعا 

 تتمثل حدود البحث فيما يلي:
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 المسيلة. عملاء بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالةتمثلل م :  الحدود البشرية
 .اقتصرت الدراسة على دراسة العملاء من ولاية المسيلة فقط: الحدود المكانية
  2021-2020السداسي الثاني من السنة الجامعية تم اجراء هذه الدراسة خلال  :الحدود الزمنية

تم الاقتصتتتار م الجانتتت  التطبيقتتتي علتتتى دراستتتة استتتتراتيجيتين فقتتتط متتتن استتتتراتيجيات  :الموضيييوعيةالحيييدود 
علتتى صتتفحة البنتتك الإشتتهار علتتى موقتتع البنتتك و استتتراتيجية الإشتتهار الإلكتتتروني و همتتا استتتراتيجية الإشتتهار 

 على موقع الفيك بور
 هيكل البحث -ثامنا

 فصتلين للى الدراستة تقسيم تم ،المرفقة لها  الفرضياتاختبار  و المطروحة الإشكالية على الإجابة لغرض
متن  الإلكتترونيالإشتهار بظريتة المتعلقتة وضوع تناولنتا فيت  مختلتف الأستك النللم يالنظر  الجان  يتناول الأول

للى تأصيل نظتري لمفهتوم التولاء و أهميتت  وكتذا  بالإضافةو كذا طرق  و استراتيجيات ،  أهميت حيث مفهوم  و 
، كمتتتا تم صصتتتيص الفصتتتل الثتتتاني للدراستتتة الميدانيتتتة ، حيتتتث تم اختبتتتار الفرضتتتيات انطلاقتتتا متتتن طتتترق قياستتت 

التحليتتتتتتتتتتتتتل الإحصتتتتتتتتتتتتتائي حراء عينتتتتتتتتتتتتتة متتتتتتتتتتتتتن عمتتتتتتتتتتتتتلاء بنتتتتتتتتتتتتتك الفلاحتتتتتتتتتتتتتة و التنميتتتتتتتتتتتتتة الريفيتتتتتتتتتتتتتة بالمستتتتتتتتتتتتتيلة. 
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 الإلكترونيالإشهار و الإشهار المبحث الأول: أساسيات حول 
من المصطلحات التسويقية الأكثر تداولا لد  الأفراد و المؤسسات، فقد نجده م الشتوارع والمحتلات   الإشهار 

كمتتا نجتتتده  داختتل البيتتتوت أو م أمتتاكن العمتتتل،   قتتد نستتتمع  علتتى الراديتتتو نتتاو نشتتتاهده علتتى المحمتتتول أو التلفزيتتتون، 
 باختصار لن  م كل مكان  هدف  واحد و أنواع  مختلفة. 

 مفهوم، أهمية و أنواع الإشهار:  المطلب الأول
بشكل  التقليدي باعتباره الإشهار الإلكتروني، سنحاول تقدا بعض المفاهيم حول الإشهار قبل ا ديث عن 

 النمط الأول م الظهور 
قبل تقدا التعريف الاصطلاحي لاشهار ، ستنحاول فهتم متدلول المصتطلل لغويتا أولا و متن  الإشهار: مفهوم  -أولا
 تقدا مختلف التعاريف ال  حظي  ا المصطللثم 

 وردت عدة تعاريف لغوية لاشهار نبين بع ا منها فيما يلي : لغة: الإشهار تعريف  .1
 اعتى الشتي  شتهر، فيقتال أشتهر مشتتقة متن المصتدر اهو كلمتة ورد م القاموس المحيط :  حس  ماالإشهار 

 .1الناس لد  معلوما وصار عن  وأفصل أعلن 
شتهره بتالأمر :  ووردت عتدة معتن لت  م المعجتم الرائتد فيقتال : شتهر الشتيء : أعلنت ، نشتره. ، و يقتالو قتد 

 .2أخرج  من ومده ورفع  اعى  شهر السيف أي ذكره ب  وجعل  معروفا ب . ، و يقال أي ا
بعتض المفارقتات م الاختلافتات ، نشتير للى الإشتهار قبل البدا م تقدا تعريتف  : اصطلاحا الإشهار تعريف 

-الشتتائع م وستتائل الإعتتلام )الإذاعتتةم استتتخدام المصتتطلل، حيتتث يشتتير الأستتتاذ ف تتيل دليتتو للى  المصتتطلل 
الإعتلان،، بينمتا "م دول المشترق العتره هتو تعبتير  الجرائتد والاتلات(، ومختلتف الكتابتات والملصتقات-التلفزيون

 .3دول المغرو العره،  يث يرجع لشكالية المصطلل للى البياة بدلًا من  مالإشهار يستخدم تعبير 
 بخصوص ما قدم حول  من تعاريف ، نذكر منها على سبيل ا صر ما يلي:

،نشر المعلومات عن السلع أو الخدمات أو الأفكار م وسائل الإعلام المختلفة لخلتق حالتة متن  :هوالإشهار 
 4 ."أو المساعدة م بيعها، أو تقبلها، أو الترويج لها مقابل دفع مبلغ ماديالرضا النفسي م الجمهور، بقصد بيعها 

 يدفعون معلنين بواسطة العامة الاتصال وسائل خلال من شخصي وير اتصال عملية هو كذلك  :الإشهار 
 5شخصيت  عن المعلن يفصل  يث مستهلكين من معينة فاات للى معينة معلومات لإيصال معينا ثمنا

بأن  ، عملية لا تبيع المنتجات أو واسطة بين البائع والزبون فقط الإشهار استنادا  للدور الذي يقوم ب  يعرل 
                                                 

  2005 الرسالة، مؤسسة ، 8القاموس المحيط، الطبعة  1
 

2 https://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar/%D8%A5%D8%B4%D9%87%D8%A7%D8%B1/ 
 3م،ص .1998، ديوان المطبوعات الجامعية ،بن عكنون الجزائر،-،  مقدمة م وسائل الاتصال الجماهيرية ف يل دليو  3
 .175م،ص2013 1مدخل للاتصال والعلاقات العامة، جسور للنش والتوزيع ،  ،-رضوان بلخيري ،  سارة جابري،  4
 .102ص ، 1998 الأردن، ،1   ي،مجدلاو  دار العامة، والعلاقات والإعلان ناصر،الدعاية  جودت محمد 5
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 1، و لنما يقوم بوظائف ثقافية تتنوع وتتعدد م القيمة والاشتغال. م سعي  للى البيع الدائم.
بانت  :ييتع الاقتراحتات أو التدعايات أو  البيانتات  والعترض الإشهار من منظور قانوني ورل المشرع الجزائري 

 2ستاد بصرية أو سمعية بصريةخدمة بواسطة ل أو الإعلانات أو
ستلع و الختدمات  تدل للتعريتف بال ،بتان عمليتة اتصتالية اقابتلالإشتهار من التعاريف السابقة عكن تعريتف 

 مرووبة  و محددة من المشهر م سلور المستهلك أو المتلقي عموما.  محددة تأثيرات لحداثبقصد 
 الإشهار: أهمية خصائص و  -ثانيا

 الجيتد هتو التذي  قتق الأهتدال المرجتوة منت الإشهار انطلاقا من التعاريف السابق، فإن  :خصائص الإشهار .1
  منها ما يلي:مجموعة من الخصائص ، نذكر الإشهار وعلي  و تحقيقا لذلك يج  أن يت من 

o  أن تتميز بالدقة و الوضوح و القوة على الإقناع 
o  توقيتت ، رستالت  و الفاتة الإشتهارتصتميم  مدروسا بدقة من كل جواني  خاصة متا تعلتق و:  أن يكون ،

 من .المستهدفة يبى م مون الإشهار، توقيت  ، الفاات المستهدفة 
o  المنتجات المعلن عنها .مع حقيقة السلع و الإشهار يتطابق محتو   أن 
o  صادقا وواضحا وأمينا م عرض البيانات والمواصفات الخاصة بالسلعة. أن يكون 
o   وأن لا تزيد تكاليف  عن الأرباح المتوقعة من .الإشهار عدم المبالغة م 

يكتستي  بالنستبة للمشتهر أو المنتتج، وتير أنت  بالمقابتلالإشتهار متن البتديهي أن تظهتر أهميتة  الإشيهار:أهمية   .2
 أهمية بالغة بالنسبة بلاقي الأطرال ال  يشملها و ال  مذكرها فيما يلي :

 بالنسبة للمنتج ) المشهر(الإشهار  أهمية: 
 مما يساعد م زيادة حجم المبيعات. و حثهم على الشراء المستهلكين المساعدة م لفل انتباه -
 صحيحة و دقيقة عن المنتجات.ربط علاقات طيبة مع المستهلكين من خلال تقدا معلومات  -
 3جات و خدمات المؤسسةتتعريف شرائج واسعة من المستهلكين انمواجهة المنافسة من خلال   -
 الترويج لصورة المؤسسة و ترسيخها م ذهن المستهلك. -
 تصحيل بعض المواقف او السلوكيات ال  قد ترتبط انتجات المؤسسة -
 للمستهلكالإشهار  أهمية: 

فرصة للمستهلك للاطلاع على مختلف السلع و الخدمات المتاحة مما يسمل بلت  بالاختيتار الإشهار يتيل  -
 وفقا لتف يلات  .

                                                 
 .15-، ،ص 2012،  دار ا وار للنشر والتوزيع، سوريا،1،ترية سعيد بنكراد ،    -بيرنار كاتولا، الإشهار والاتمع  1
،  27، السنة 5ئرية الدعقراطية الشعبية، العدد المتعلق  برقابة الجودة و قمع الغش، الجريدة الرسمية للجمهورية الجزا 1990يناير  30المؤيخ م   90/39المرسوم التنفيذي   2
 202ص
 .23 ص 2003 - عمان الأردن، ،1 للنشر،  وائل دار ، تطبيقي مدخل : الإعلان :العسكري شاكر أحمد الغالبي، محمد طاهر 3
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 ولين م البحث عن السلع و الخدمات.المبذللمستهلك توفير الجهد و الوقل الإشهار يسمل  -
 .بعمليات المقارنة و الاختياريسمل للمستهلك القيام  -
ا صتتتول علتتتى معلومتتتات تفصتتتيلية عتتتن الستتتلع و الختتتدمات متتتن قبيتتتل طتتترق الاستتتتخدام ، الصتتتلاحية و   -

 شرو  ا فظ و ويرها. 
 الإلكترونيالإشهار أساسيات حول : المطلب الثاني

الإشتهار  ينذا تقدا اهم الفروقتات بينت  و بتيتناول هذا المطل  اهم التعريف المقدمة لاشهار الإلكتروني و ك
 .التقليدي
 :الإلكترونيالإشهار فهوم مأولا: 

، و علتى  1ال  يبتث عههتا أوالتقليدي للا م المسيلة المستخدمة الإشهار الإلكتروني عن الإشهار لا يختلف 
 .2الإنترنل شبكة خلال من معين معلن من المقدم الترويجي العرض أشكال يع أشن  يعرل هذا فهو يعرل بان  : 

 بالستلع والمتعلقتة الإنترنتل مواقتع عته الجمهتور تصترل تحتل الموضتوعية كتذلك بأنت  المعلومتات   كمتا يعترل
 أو الستلع تلتك شترا للى الموقتع للى يتدخلون التذين الأشتخاص دفتع للى  تدل لشتهارية، طبيعتة ذات والختدمات
 3الخدمات

  دل الإشهارية الرسالة نقل م الإلكترونية  الوسائط على تعتمد ال  الترويجية السياسات أحد و هو أي ا
 .4المنتج بشراء ولقناعهم العملاء، جذو

الإلكتتتروني هتتو واحتتد متتن السياستتات الترويجيتتة للستتلع الإشتتهار متتن ختتلال هتتذه التعتتاريف عكتتن القتتول بتتان 
 والخدمات و ال  تقوم على استغلال الوسائط الإلكترونية و على راسها شبكة الأنترنل.

 الإلكتروني و التقليدي :الإشهار ثانيا: الفرق بين 
 الأداةيتمثتتتتل م  الإلكتتتتترونيو  التقليتتتتديالإشتتتتهار لليتتتت  ستتتتابقا، فتتتتإن الفتتتترق الجتتتتوهري بتتتتين  الإشتتتتارةمثلمتتتتا تم 

نبتين بع تا  الأخر وان  الاختلال من ج الغوص م تفاصيل المفهوم يظهر بع ا أنالمستخدمة م تقدع  فقط، وير 
 منها م  العناصر التالية :

 لمكانيتة أوالتقليتدي يتميتز بالشخصتنة الإشتهار التقليدي يتميتز بتوجهت  للى كافتة المستتهلكين بينمتا الإشهار  -
 الاستهدال الفردي.

فهتتو  الإلكتترونيالإشتهار عتادة يكتون م اتجتاه واحتد متن المنتتج للى المستتهلك ، بينمتا م  الإلكتترونيالإشتهار  -
 المستهلك التفاعل بين المنتج و يتيلو  ذو اتجاهين

                                                 
 290، ص2018، 17لإشهار الإلكتروني التجاري و المستهلك، مجلة المفكر، العدد  دمانة محمد، يوسفي نور الدين،ا  1
 .86، ص2009عمان، الأردن،  والتوزيع، للنشر أسامة دار والمعاصر، ا ديث الإعلام اتجاهات الجبار، عبد حسين   2
 .110ص، 2000للنشر، مصر، الأمين دار الإنترنل، عه التسويق القاسم، أبو أحمد محمد   3
 281 ص ، 2004 عمان، الأردن والتوزيع، للنشر وائل دار الانترنيل، عه التسويقي المزيج عناصر -الإلكتروني فارة، التسويق أبو أحمد يوسف  4
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تنفيتذ صتفقة  الإلكتترونيالإشتهار المستتهلك بينمتا عكتن عته  لقنتاعالتقليتدي بالوصتول للى الإشهار قد ينتهي  -
 .1الشراء مباشرة عه الموقع

الإلكتتتتروني يتخطتتتى حتتتدود الزمتتتان الإشتتتهار  أنالتقليتتتدي متتترتبط بتوقيتتتل و مكتتتان محتتتدد، م حتتتين الإشتتتهار  -
 والمكان.

 الإلكتروني بانخفاضها النسبي. الإشهار التقليدي بارتفاع التكلفة بينما يتميز الإشهار يتميز  -
التعتتديل م أي  ظتتة ، بينمتتا يتطلتت  تعتتديل الإشتتهارات  م والستترعة الإلكتتتروني بالمرونتتةالإشتتهار يتميتتز  -

 التقليدية وقتا أطول وقد يصع  تعديلها م بعض ا الات قبل نهاية ا ملة الإشهارية 
 الإلكتروني:الإشهار المطلب الثالث: أشكال و استراتيجيات 

يتناول المطل  الأشكال المختلفة لاشهار الإلكتروني  و كذا مختلف الاستراتيجيات ال  عكن للمؤسستات تبنيهتا 
 لتحقيق الأهدال المرجوة من 

، نبتتتين بع تتتا منهتتتا م العناصتتتر الالكتتتتروني الإشتتتهار توجتتتد العديتتتد متتتن طتتترق   :الإلكترونييييالإشيييهار أشيييكال  -أولا
 التالية:
 صتور الرستالة تحتوي الموقتع، داختل شتريط شتكل م ترويجيتة رستالة عترض م يتمثتل :يالإعلاني الشيري  .1

التذي يعتد مشتتر محتمتل للمنتتج. قتد يكتون هتذا المتصتفل   لتد  التوعي لخلتق  تدل ونصتوص ورستومات
و ذلتتك  أختتر الشتتريط علتتى الصتتفحة الخاصتتة للمنتتتج كمتتا قتتد يكتتون علتتى صتتفحات لمنتجتتين أو مؤسستتات 

 2وفقا لاتفاق مسبق و وفقا لشرو  معينة
الإنترنتتتل، وهتتتي نافتتتذة الإعلانتتتات المنبثقتتتة أو النوافتتتذ المنبثقتتتة هتتتي أشتتتكال  لاعتتتلان عتتته  :النوافيييذ المنبثقييية .2

م الواجهتتة المرئيتتة تستتتخدم لاعتتلان عنتتد فتتتل أحتتد المواقتتع أو التطبيقتتات، حيتتث يقتتوم  صتتغيرة، تظهتتر فجتتأة 
لنوافتتذ الختتدمات، و  لتتبعض المنتجتتات أو فتظهتتر نافتتذة تحتتتوي علتتى عتترض عليهتتاالمستتتخدم بتتالنقر أو التمريتتر 

 المنبثقة نوعان:

 كلها أو جزءا منها فقط  تغطيها، قد ةالصفح أمام: تظهر POP UPنوافذ  -
مخفية خلف نافذة المتصفل الرئيسية بدلاً من وضعها تكون نافذة الإعلان  : POP UNDERنوافذ -

ولكنها تظل وير ملحوظة حتى يغلق  الفور،المنبثقة عرض المحتو  على  الإعلاناتهذه  لا تعيق أمامها.
  .المستخدم نافذة المتصفل الرئيسية أو يصغرها

                                                 
 4 ص ، 2010 عمان، صفاء، دار المعلومات، وخدمات المعلومات تسويق السامرائي، فاضل لعان عليان، مصطفى ر ي   1
 .358، ص 2010 -2009، 7 العدد الباحث، مجلة الجزائرية، الاقتصادية المؤسسات لد  والاتصال المعلومات تكنولوجيا ظل م الإعلان فعالية خويلد عفال ،  2
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 اووالب مصدر لزعاج م بعض الأحيان أصبحل الأمامية الإعلانات المنبثقة تم اللجوء لهذا الأسلوو لكون  
 1ون بغلقها على الفور اجرد ظهورها دون حتى ريية محتواهاالمستخدمما يقوم 

لمغادرة هو احتمالية تشتيل ذهن المتصفل مما يدفع   الإلكترونية الإعلاناتيعاو على هذا النوع من  ما
 محتويات . كل محتويات   الموقع دون الاطلاع على 

 : الإلكترونيالإشهار استراتيجية  -ثانيا
 التتتتترويج الاعتمتتتتاد عليهتتتتا م مجتتتتال  لهتتتتمعكتتتتن  الاستتتتتراتيجيات التتت   يتتتتاح للمستتتتوقين عتتتته الأنترنتتتتل العديتتتتد متتتتن 

 اتااكثتر متن هتذه الاستتراتيجيات  أوالأنترنل، حيث يختار المستوق واحتدة  عه الإشهارية ا ملات وتنفيذ الإلكتروني
 و الإمكانيات المادية و التقنية المتاحة . والمهارات الخهات،و كذا  المقدمة الخدمة أو السلعة طبيعة مع يتلاءم

  تم الإنتًرنل، شبكة على للكترونية مواقعمحركات البحث هي  :البحث محركات خلال منالإشهار  استراتيجية.1
 محركتاتتعتد  عمليتة البحتث باستتخدام كلمتات مجتددة، ختلال متن لليهتا  الوصتول معهتا يستهل بطريقة المواقع بفهرسة
 .المعلومات على للحصول الهامة المصادر من أهم  البحث

، فتتذلك متتن  البحتث نتتتائجصتتفحة المراتت  م م  منتجتتا م  أومتتواقعهم ظهتتور صتفحات ب المستتوقونيهتتم 
متتتن التتتزوار الجتتتدد و بالتتتتالي المزيتتتد متتتن   ستتتن متتتن فتتترص زيتتتارة الموقتتتع و أو الاطتتتلاع علتتتى المنتجتتتات شتتتان  أن 

، وتير أن ضتمان نتتائج  البحتث بشتكل تلقتائي  م بعض ا الات قد يظهر الموقتع م قائمتة ، نشير للى ان   2الأرباح
يبقتى الوستيلة الوحيتدة الم تمونة الاعتمتاد علتى الإعتلان المتدفوع تحقيق أقصى الاستفادة من هذه الاستتراتيجية يتطلت  

 لإظهار الموقع م الصفحات الأولى للبحث.
تستاهم م لعطتاء  مهمتة،الموقتع الإلكتتروني هتو أداة ترويجيتة  الإلكترونيي:  المواقيع عبيرالإشيهار  اسيتراتيجية.2

الفرصتة للحصتول علتتى معلومتات أكثتتر عتن المنتتتج وملامحت  والمنتافع الخاصتتة بت ، وموقتتع الويت  يعتتته م حتد ذاتتت  
متتن أخبتتار ولقنتتاع، وتتتذكير المستتتهلك بتتالعروض المقدمتتة  لاشتتهار لعلانتتا حيتتث عكنتت  تحقيتتق الأهتتدال الرئيستتة 

 .3عن المنتج

ات لعلان)الفيديو , الرسائل المتنقلة ,  عه الموقع الإلكتروني أشكالا مختلفة من الإشارات يستخدم المسوقون 
عكتتن للمستتتوق كمتتا متتن العملاء.اكتته عتتدد ممكتتتن  للىالتت  عكتتن متتن خلالهتتتا الوصتتول   وويرهتتا متتن الوستتتائل ،نصتتية

                                                 
1 https://ar.vvikipedla.com/wiki/Pop-up_ad 
2 Jain, Ayush," The Role and Importance of Search Engine and Search Engine Optimization", international 

Journal of emerging trends and technology in computer science", Volume 2, Issue 3, May – June , 2013 
 . 155العالمية، ص ، جامعة لفريقيا 2العليش محمد، نجو  محمد، الترويج الإلكتروني وأثره على الاتصال بالعملاء، مجلة العلوم الإدارية، العدد - 3
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كون لمؤسسات أو أشخاص لاشهار ل  الاعتماد على موقع  الإلكتروني الخاص كما عكن  الاستعانة اواقع أخر  قد ت
 .1و ذلك وفقا لعقد و شرو  متفق عليها بين الطرفين

  الإلكتروني البريد خلال منالإشهار  استراتيجية .3
أهتتم تطبيقتتات الإنترنتتل وأكثرهتتا استتتخداما متتن الناحيتتة العمليتتة، ويرجتتع  يعتتته الهيتتد الإلكتتتروني متتن

الأختتتر    وتكلفتتتت  البستتتيطة مقارنتتتاً بوستتتائل الاتصتتتال استتتتخدام ستتترعت  الفائقتتتة وستتتهولة  الستتتب  م ذلتتتك للي
 .2كالفاكك والتلكك

أو  أختتر رستتالة لأوتتراض تجاريتتة للىأن يرستتل أي شتخص  الإلكتتترونيد أصتتبل متاحتتاً متتن ختلال الهيتت لقتد
و يتميتتز الهيتتد  ،وهتتي رستتائل مكتوبتتة أو ملفتتات صتتوتية أو رستتوماتم شتتكل لاتترد التستتلية،  تعليميتتة أو حتتتى

 عن الهيد العادي بالمميزات التالية : الإلكتروني
 السرعة م الاتصال  -
 التكلفة المنخف ة  -
 أرشيف وق  و امن  فظ الرسائل  -
 السرية  م الاتصالات -

 عتتته الهيتتتدالإشتتتهار لاستتتتخدام استتتتراتيجية  العديتتتدة  لليتتت  انتتت  و علتتتى التتتروم متتتن المزايتتتا الإشتتتارةبغتتتي نممتتتا ي
 الاتصتتال المباشتتر بتتالعملاء , خلتتق ولاء لعلامتهتتا التجاريتتة وانخفتتاض تكتتاليف التوزيتتعخاصتتة م مجتتال تحقيتتق الإلكتتتروني 

حتتالات تجاهتتل الإعلانتتتات للى  بالإضتتتافةالمزعجتتة اكثتتر عيوبتت  هتتتي الزيتتادة المستتتمرة م عتتتدد الرستتائل  أنوويرهتتا ، للا 
 لسب  أو حخر و ال   تصدر من العملاء .

مجموعتة متن المواقتع تعترل الشتبكات الاجتماعيتة بأنهتا  :الشيبكات الاجتماعيية خيلال مينار الإشيه استراتيجية .4
اهتمام مشترر ها ، يجمع بينضمن الف اء الافتراضي مبين الأفراد و التفاعل تتيل التواصل  الأنترنلعلى شبكة 

يتتتم التواصتل بيتنهم متتن ختلال الرستائل، أو الاطتتلاع  ،شتركة... ا(( -جامعتة  -مدرستتة  -أو شتب  انتمتاء )بلتد 
 . 3يتيحونها للعرض ال ومعلوما م و اهتماما م ومعرفة أخبارهم  على الملفات الشخصية

لن النمتو الهائتتل م عتدد مستتتخدمي الشتتبكات الاجتماعيتة ختتلال الستنوات الأختتيرة، جعلهتتا تنتقتل متتن حتتدود 
قتتات تفاعتتل بتتين الأفتتراد ضتتمن الف تتاء الافتراضتتي للى ميتتدان الأعمتتال، متتن الاستتتخدام الشخصتتي المتمثتتل م بنتتاء علا

ختلال استتتغلالها كوستتيلة اتصتتال وتستويق، بتتالنظر لمتتا تتمتتتع بتت  متن مرونتتة وفعاليتتة م التعامتتل متع أعتتداد كبتتيرة جتتدا متتن 
و كتذا  هذه الوستائط من خلالالإشهار المستخدمين، و هو الأمر الذي يفسره حجم الزيادة الكبيرة من الإنفاق على 

                                                 
1 Kotler, Philip & Armstrong, Gary," Principles of Marketing", 15th ed. Pearson. 2014 

2 http://thewonder.yoo7.com/t10568-topic 
3 https://ar.wikipedia.org/wiki/ 2.0وي _  
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و يوضل الجدول الموالي  تطور عدد مستخدمي الشتبكات الاجتماعيتة م العتا  و ليتالي المحصلة من ذلك ، الإيرادات
 .من خلالهاالإشهار الإنفاق على 
 على مواقع التواصل الاجتماعيالإشهار إيرادات : تطور عدد المستخدمين وحجم (01 )جدول رقم

 ) مليار دولار(  ةالاشهاري الايرادات حجم  المستخدمين ) مليار(عدد  البيان
2018 2.78 78.48 
2019 2.95 98.17 
2020 3.8 116.90 

https://www.emarketer.com/content/global-social-network-users: 
و التت  يرافقتت  يطهتتر متتن ختتلال الجتتدول الاتجتتاه التصتتاعدي لعتتدد المستتتخدمين لشتتبكات التواصتتل الاجتمتتاعي ، 

 تجاها تصاعديا م حجم الإيرادات ال  تتحقق جراء الإعلانات المقدمة عهها. بالتوازي ا

 ولاء العملاء أساسيات حول : الثانيالمبحث 

يرتبط نجاح أي مؤسسة بقدر ا على الاحتفاظ بعملائها ، هذا الاحتفاظ لن يتحقق للا من خلال  فهم 
توطيد العلاقة معهم و العمل على  ما يدور م أذهانهم من توقعات وتطلعاتو فهم  العملاء و الاستجابة لروبات 

  ا.ارتبا  دائم  م حالةوصولا لمستو  الولاء الذي يجعلهم 

 مفهوم الولاء المطلب الأول:

حظي  عثل الولاء م لغة المسوقين قمة نجاح الهامج التسويقية للمؤسسة ، و هو مصطلل  تعريف الولاء:  -أولا
 بالعديد من التعريف نذكر منها :

 . 1نفسها  المؤسسة من معين ولمنتج معين زبون لد  الشراء تكرار أو معاودةالولاء هو 
 استمرار للى تقود  ، سابقة ايجابية تعاملات نتيجة الزبون لد  تتبلور سلوكية ذهنية حالةالولاء كذلك هو 

 ال  التسويقية الجهود كافة من بالروم الأول خياره لتصبل المنظمة مع للتعامل تف يل  نتيجة طويلة زمنية لفترة العلاقة
 رالسلو  هذا عن لتحويل  تروج

سلوكية وير عشوائية لوحدة القرار خلال فترة زمنية معينة وال  تتعلق باختيار  ة،لجابكما يعرل مذلك بأن  
 2علامة أو أكثر، من بين مجموعة من العلامات المتنافسة وفقا لعملية نفسية للتقييم واصاذ القرار ،

موقف وسلور فعل و  من خلال ما سبق عكن القول أن الولاء  يتعد  مفهوم لعادة الشراء و لنما هو  
 يؤدي للى بناء علاقة طويلة الأجل تعد بالفائدة على الطرفين.ثنائي الأطرال ينشا بين المؤسسة و الزبون 

 
 

                                                 
 258، ص 2009، 2009، 1شر والتوزيع ،  الطائي، يوسف، والعبادي، هاشم ، لدارة علاقات الزبون، مؤسسة الوراق للن  1
 23ص   .2007توفيق ، عمرو ، ،علاقات العملاء، ، ، مركز الخهات المهنية لادارة ايك ، القاهرة ، توفيق   2



 
 و ولاء العملاء الإلكتروني الإشهار أساسيات حول  ------------------------الفصل الأول

12 

 

 :1تنبع أهمية الولاء بالنسبة للمؤسسة من خلال مساهمت  م تحقيق العناصر التالية: أهمية ولاء الزبون  -ثانيا
الاحتفتتاظ بالزبتتائن ا تتاليين يكلتتف أقتتل متتن ا صتتول علتتى زبتتائن حيتتث أن  تخفيييا التكيياليف التسييويقية: 1-

 .جدد 
عادة ما يكون الزبائن الموالين أقل حساسية للأسعار ، كما أن وتيرة الشتراء لتديهم   تحقيق التميز للعلامة:2-  

 هم م تميزها وزيادة أرباحها بنسبة أكه.ايس تكون بكميات أكه مما
حيتتتث يعمتتتل التتتولاء علتتتى التقليتتتل قتتتدر الإمكتتتان متتتن تستتترو العمتتتلاء و اتجتتتاههم نحتتتو :مواجهييية المنافسييية 3- 

علامتتات أو منتجتتات أختتر  مشتتا ة أو جديتتدة ، و بتتذلك تتتتمكن المؤسستتة متتن الصتتمود م وجتت   أومؤسستتات 
 المنافسة .

ومتتات متتن ختتلال نشتتر  الزبتتائن المتتوالين للمؤسستتة معل ومنتجاتهييا: للمؤسسييةدعاييية مجانييية الحصييول علييى  4-
  ايجابية عنها وعن منتجا ا للآخرين .

 المطلب الثاني:  أشكال الولاء و العوامل المؤثرة فيه

 أشكال الولاء : -أولا

الشراء، والذي ينطوي على  عمليةاستمرارية  بعكك العميل الذيالولاء تبعاً لسلور  : الولاء السلوكي .1
من منتجات المنظمة، اعى أخر لن العلاقة  المزبداستهلار  وراوبا مبعدين: الأول لن العميل لايزال فعالا 

 السوقية صتها  لاتزال محتفظةالأمد، لما البعد الثاني فيشير للى أن المنظمة  طويلةمع العميل تتطور لتصبل 
 .من خلال هذا العميل

الشراء لدي .  ونبةه الولاء تبعاً لموقف العميل ولمكونات توجهات  مثل معتقدات  ومشاعر  :الولاء الموقفي .2
العملاء أصحاو الالتزام القوي باتجاه مورد معين و س  موقف وتوج  هذا المورد أو المنتج، كما  وبشمل
كافة جهود   العميل يقاومتجعل  عاليةالالتزام للى درجة  وتطويرالمنظمة على فهم احتياجات العميل  بساعد

 .المنافسين
تسعى كل المؤسسات الوصول للي  و ترسيخ  لد  عملائهم ، هذا النوع الذي المنشود هو الولاء  المطلق:الولاء  .3

 . الأخر صع  و نادر مقارنة بالأنواع 
يتميز بتذبذو تكرار التعامل مع المؤسسة و الشراء منها، يكون هذا النوع مع العملاء  :الولاء المنخفا .4

ات المنافسة،  تاج هذا النوع برماج تسويقية المقدمة من المؤسس الذين يتميزون بالتردد  و التأثر بالعروض 
  خاصة و مدروسة بدقة تعمل على لحداث التأثير الإيجاه م سلوكهم.

                                                 
1 Vedpathak, Smitu. Yogesh, "Role of branding in achieving customer loyalty", Indian streams research journal, 
vol.3, Issue1, 2013,6 
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 منتجات نحو سلوكي اتجاه أو تف يل الزبون لد  يكون يظهر هذا النوع عندما  المصطنع: الولاء .5
 .الخدمات أو المنتجات هذه تجاه موقفي أو شعوري ارتبا  لدي  ليك ولكن المنظمة وخدمات

م هذا النوع يتميز العملاء بتكرارات محدودة و متقطعة للشراء وير انهم بالمقابل علكون : المستتر الولاء .6
 ارتباطا قويا بالمؤسسة و منتجا ا.

 من بين أهم العوامل المؤثرة م ولاء العملاء نذكر ما يلي:: المؤثرة على ولاء العملاء العوامل -ثانيا

تتأثر نسبة ولاء الزبائن والاحتفاظ  م بعدد المنافسين م القطاع، فكلما زاد عدد المنافسين تأثرت  المنافسين:عدد  .1
 .نسبة الولاء لد  الزبائن لتوفر البدائل وبالعكك 

: وجود ثقافة مشتركة ما بين المنظمة والزبون من ناحية تقارو الأهدال تؤثر على نسبة ولائ  الثقافة المشتركة .2
 .ترفع منها فكلما كانل ثقافة المنظمة قريبة أو تعه عن ثقافة الزبون كلما ارتفع ولائ  للمنظمة و 

: المنظمة. فكلما كان التعامل من قبل الزبون مع المنظمة بشكل مباشر كلما زاد من درجة ولائ  طريقة التواصل .3
 لهذه المنظمة.

أو التقسيط و الخدمات التكميلية   باحجل لعملائها مثل البيعالمؤسسة  تقدمها ال  التسهيلات تنشأ من:  الثقة .4
 مما يعزز من ولائ  م المحصلة.لد  الزبون  عاليةثقة  وويرها ، حيث تؤدي هذه  التسهيلات للى اخلق 

ال  لدي  و مستويات الثقة  ينتج نتيجة لتوافق خدمات المؤسسة و منتجا ا مع توقعات الزبون مما ينعكك على: الرضا
 ستكون دافعا للحصول على ولائ .

خدمات مؤسسة  أوعادة ما يكون للزبون مستويات متوقعة من الجودة حول منتجات  : المدركة الجودةمستوى  .5
، و كلما كانل الفوارق ضايلة بين الجودة المدركة و المتوقعة كلما كان ذلك سببا م لحداث شعور أي أو موقف ما 

 بدوره ليجابيا على اتجاه  نحو الولاء لليها. ليجاه لد  الزبون ينعكك
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 خلاصة الفصل الأول:
م أنماط  و تقنيات  التطورات ال  حصلل م ميدان تكنولوجيا المعلومتات و الاتصتالات، فانتقتل متن الإشهار ساير 

المعتمتتد علتتى استتتغلال الختتدمات التت  ا تتديث طبيعتتت  التقليديتتة المعتمتتدة علتتى كفتتاءة الأفتتراد و رجتتال البيتتع ، للى التتنمط 
 تقدمها الأنترنل بكل ما عيزها من سرعة و دقة و انتشار واسع.

لقبتالا  فأصتبل اكثترم حالة مسايرة دائمتة للتطتورات التكنولوجيتة  أي اوكما ا ال بالنسبة للمؤسسات فإن العملاء 
 من معلومات أو خدمات.لها و لكل ما يقدم عهها   و تقبلا 
مصتتدر التتربل الأول لكتتل مؤسستتة فتتإن عمليتتة المحافظتتة عليتت  و كستت  ولائتت  أصتتبحل م و باعتبتتار الزبتتون عثتتل    

بتتالنظر لمتتا  اكثتتر متتن ضتترورة الأنترنتتل كقنتتاة اشتتهارية كمتتا أصتتبل استتتغلال ،  تتبناهتتا المؤسستتة صتتميم أي سياستتة تستتويقية 
لها و تنتهي بالوصول للى حالة الولاء م سلوك   ايجابية و بغرض لحداث تأثيراتوالتواصل  لإعلام الزبونتتيح  من فرص 

 لمنتجا ا.
 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الفصل الثاني:

عينة من عملاء دراسة حالة  

 المسيلة وكالة  –بنك بدر 
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 تمهيد:
 

الإشتتهار  تاستتتراتيجياالمتمثلتتة م  الدراستتة لمتغتتيرات النظتتري الإطتتار للى الستتابق الفصتتل م تطرقنتتا بعتتد
حالتة عينتة متن عمتلاء سيتم اختبار العلاقتات التأثيريتة بتين هتذه متن ختلال دراستة الإلكتروني  و ولاء العملاء ، 

  بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة المسيلة.
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 البنكالمبحث الأول: تقديم  
 الفلاحة و التنمية الريفية بنكنشأة و مهام المطلب الأول: 

لعتادة هيكلتة البنتك كنتيجتة عمليتة أستك بنتك الفلاحتة والتنميتة الريفيتة  ة: نشأة بنك الفلاحة و التنميية الريفيي -أولا
ألتتتف دينتتتار  200رأس متتتال يقتتتدر بواحتتتد مليتتتا وبتتت ،1982متتتارس  12المتتتؤرخ م  82-106التتتوطب طبقتتتا للمرستتتوم 

 وكالة 140جزائري و
تنميتتة القطتتاع الفلاحتتي وترقيتتة ودعتتم نشتتاطات الصتتناعات اقتصتتر الغتترض متتن انشتتاء البنتتك م البدايتتة علتتى  

والمحافظة على التتوازن الجهتوي، وم هتذا الإطتار قتام بنتك الفلاحتة والتنميتة الريفيتة بتمويتل المؤسستات التقليدية وا رفية 
 ، أصبل يعرل ببنك الإيداع والتنمية 1985أفريل  30المؤرخ م  85-84رسوم الفلاحية التابع للقطاع وبصدور الم

تحتتتول  1988جتتتانفي  12ؤرخ م المتتت 88-01طتتتار الإصتتتلاحات الاقتصتتتادية واقت تتتى القتتتانون رقتتتم اوم  
 عتارسأصتبل بنتك الفلاحتة والتنميتة الريفيتة  1990ستنة  نون النقتد والقترضصدور قتا، و مع البنك للى شركة مساهمة 

 321 مجمع للاستغلال تشرل على 29 ، ي م حاليا شبكة واسعة مكونةيع الوظائف ال  تقوم  ا البنور التجارية
 1موظف 7000للموظفين يقارو  وكالة بنكية و بتعداد أيالي

عمومية اقتصادية يتمتع    بنك الفلاحة و التنمية الريفية بنك عمومي: الريفيةمهام بمك الفلاحة و التنمية  -ثانيا
بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي ،  عارس كل المهام التقليدية ال  تمارسها البنور التجارية م اطار مهامها 

 الاعتيادية و ال  ت بطها القوانين الجزائرية، و على هذا الأساس تتمثل مهام  الأساسية م :
  كالهاأشالجمهور على مختلف  نالودائع مقبول  
 و بناءا على طل  العملاء ا سابات البنكية على مختلف أنواعها  و تسييرفتح 
 القيام بكل عمليات الائتمان 
  للأشخاص الطبيعيين أو المعنويين  منل القروضاستثمار المدخرات و 
 تمويل التجارة الخارجية و التعامل بالعملات الأجنبية وفقا للقوانين السارية ت 
  وسائل الدفع التقليدية و الإلكترونيةتسيير مختلف 
  حفظ الأمانات و كراء الخزائن المؤمنة 
  المساعدة م تنمية القطاعات الفلاحية و الصناعات التقليدية 
  السهر على تقدا خدمات ذات نوعية من خلال مسايرة التطورات ا اصلة م مجال النشا  البنكي و كذا

 تحديث و توسيع شبكت  التجارية.

 ثالثا: مؤشرات عامة حول بنك الفلاحة و التنمية الريفية:
من حيث التغطية الجغرافية و عدد  يعد اك الفلاحة و التنمية الريفية من اكثر البنور انتشارا م الجزائر

ما أهل  ليكون واحدا من البنور العمومية الرائدة م الجزائر، ومن خلال الجدول الموالي نبين بعض الوكالات ، 
 المؤشرات ال  تعكك ذلك

 
 

                                                 
1 https://badrbanque.dz/sample-page-2/quisommesnous/   ( 15/06/2021) 

https://badrbanque.dz/sample-page-2/quisommesnous/
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 : بعا المؤشرات حول بنك الفلاحة و التنمية الريفية( 02) جدول رقم 
 البيان المؤشر

 وكالة بنكية 326  عدد الوكالات 
 مكلف بالزبائن 1200موظف منهم  7000 عدد الموظفين

 مجمع  GRE   29عدد المجمعات الجهوية للاستغلال 
 دج 000,00 000 000 54 رأس المال

 دج  885,30 458 836 4+   :  2019 النتيجة الصافية المحققة 

2018 :   + 13 647 831 284,80 

 https://badrbanque.dzللبنك  الإلكترونين بالاعتماد على الموقع االطالب لعداد: من المصدر
 الفلاحة و التنمية الريفية وكالة المسيلة بنكنشأة و تنظيم : الثانيالمطلب 
 ة وكالة المسيلةبنك الفلاحة و التنمية الريفي  نشأة -أولا

الختاص بالبنتك، يوجتد مقرهتا وستط  التقستيم م 904تحمتل الترقم   1983 فيفتري م المستيلة وكالتة نشتأت
المديريتتة الجهويتتة للاستتتغلال بالمستتيلة والتت  توجتتد  لشتترال، تعمتتل الوكالتتة تحتتل الإداريمدينتتة المستتيلة و تحديتتدا بتتا ي 

 بنفك العنوان.
بالإضافة دعم التنمية  ذه الولاية ال  تتوافتق يهدل البنك للى تقدا مختلف الخدمات لسكان ولاية المسيلة  

 خصوصيا ا مع التوجهات الرئيسية للبنك خاصة م مجال التنمية الريفية و دعم القطاع الفلاحي .
 وكالة المسيلة -ة و التنمية الريفيةحثانيا: الهيكل التنظيمي لبنك الفلا

 وكالة المسيلة -(: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية01شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: الوثائق الداخلية للبنك

https://badrbanque.dz/
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 منهجية وأدوات الدراسة الميدانية: يالثان المبحث
المتنهج المتبتتع ووصتف لاتمتتع وعينتتة  متتن حيتث تحديتتدجتتراءات الدراستة الميدانيتتة لإ عرضتتا مفصتلايت تمن هتتذا المبحتث 

الدراسة، كما يتنتاول توضتيحا لأدوات الدراستة والخطتوات الت  تم اصاذهتا للتحقتق متن صتدقها وثبا تا لتحقيتق أهتدال 
 .معالجة و تحليل البياناتالدراسة بجان  عرض لمختلف الأسالي  الإحصائية ال  تم الاستعانة  ا م 

 .وأدوات الدراسة الميدانية منهجية:المطلب الأول
يتناول المطل  تقدا معلومات حول المنهجيتة المتبعتة م لعتداد الدراستة الميدانيتة وبيتان مجتمتع و عينتة الدراستة   

 . ومختلف الأدوات الإحصائية بالإضافة للى تقدا متغيرات الدراسة
 :وعينة الدراسة منهج، مجتمع  -أولا
والتتذي يعتترل بأنتت   : متتن أجتتل تحقيتتق أهتتدال الدراستتة  ،تم استتتخدام المتتنهج الوصتتفي التحليلتتي، ميينهج الدراسيية .1

أسلوو م البحث يتناول أحداث وظواهر  وممارسات موجودة متاحة للدراسة والقياس كما  هي دون تتدخل الباحتث 
 م مجريا ا.

 مجتمع وعينة الدراسة.2
عثل مجتمع الدراسة ييع المفردات ال  تت من الخصائص المطلوو دراستها، وتماشتيا متع أهتدال : الدراسةمجتمع  -

كل المتوظفين الإداريتين علتى اختتلال رتتبهم اديريتة النشتا  الاجتمتاعي لولايتة البحث فان مجتمع هذه الدراسة يتكون  
 المسيلة.

استتتمارة  40 توزيتتع حيتتث تم العينتتة العشتتوائية البستتيطة، أستتلووتم اعتمتتاد  م لطتتار دراستتتنا هتتذه، :عينيية الدراسيية -
 المسيلة،  عينة عشوائية من عملاء بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالةعلى 

 عينة الدراسة الأولية: (03 )جدول رقم
 الصالحة للتحليل  الاستمارات المسترجعة الموزعةالاستمارات   

 32 32 35 المجموع
 .الطالبان: من لعداد المصدر

 يظهر من خلال الجدول أن عينة الدراسة شملل م مرحلتها الأولى لمؤسستين بالمسيلة وهو ما مكن من توزيع
يعنيتان نستبة الاستتجابة   و هتو متاكلهتا للتحليلتي صتا ة    32  استمارة، م حتين بلتغ عتدد الاستتمارات المستتردة 35

  %91كانل م حدود .
 :عينة الدراسةخصائص أفراد  .3

 عكن توضيل خصائص مفردات عينة الدراسة من خلال الجدول الموالي:
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 .خصائص أفراد عينة الدراسة:(04) جدول رقم
 الرقم المتغير الفئات العدد النسبة %
 ذكر 22 68.8

 الجنس
 

1 

 أنثى 10 31.3
 المجموع 32 100%
 عام 25أقل من  0 0

 العمر
 

2 

 سنة 40 للى 25من  15 46.9
 سنة 55 للى 40من  11 34.4
 سنة 55 أكه من 6 18.8
 المجموع 32 100%

 أو أقل متوسط 02 6.3

 المؤهل العلمي

3 

 ثانوي 03 9.4
 جامعي 18 56.3
 دراسات عليا 9 28.1
 المجموع 32 100%

 سنوات  3أقل من  02 06.2

 التعامل مع البنكسنوات 

4 

 سنوات 10 للى 3من  06 18.8
 واتسن 10أكثر من    24 75.0
 المجموع 32 100%

 .SPSS.V 26مخرجات على بالاعتمادان الطالب لعداد : منالمصدر
 انطلاق من الجدول عكن ملاحظة ما يلي :

 %68.8بالنستتبة لمتغتتتير الجتتتنك يظهتتتر أن عينتتتة الدراستتتة كانتتتل م أولبهتتتا متتتن التتتذكور حيتتتث عثلتتتون نستتتبة   -
 لاناث ، حيث عكن تفسير ذلك بطبيعة العمل م  المؤسسات المدروسة . %31.3مقابل نسبة 

ستنة ( م  40-25ثلاثة فاات ، ظهترت فاتة الشتباو ) ن فقد توزعل عينة الدراسة على ستغير البالنسبة لم -
م حتتين جتتاءت فاتتة   % 34.4ستتنة( بنستتبة  55-40الفاتتة العمريتتة )   % 46.9المرتبتتة الأولى بنستتبة 

، حيتث تتدل هتذه النستبة علتى أن أولبيتة   %18.8ستنة م المرتبتة الثالثتة و الأختيرة بنستبة  55الأكثتر متن 
 عملاء البنك من فاة الشباو

(متن أفتتراد العينتتة لهتتم مستتتو  جتتامعي حيتتث بلتتغ  % 56.3تغتتير المستتتو  التعليمتتي، نلاحتتظ أن )بالنستبة لم -
م المرتبتتة الثانيتة حيتتث بلتتغ عتتدد الأفتتراد ضتتمن  الدراستتات العليتتامستتتو  (، وجتتاءت فاتة فتتردا  18عتددهم )
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 9.4أفتراد ( بنستبة  )  03فقتد مثلهتا )  الثتانوي  أما فاتة(،%28.1( وبنسبة ماوية بلغل )09هذه الفاة )
( متتا عثتتل نستتبة  ) 02ممثلتتة و فتتردين ) المتوستتط وهتتي الأقتتل  فقتتد كانتتل (  أختتيرا فاتتة ذوي المستتتو   %
بصتتتورة عامتتتة تظهتتتر فاتتتة الدراستتتة مستتتتو  تعليمتتتي مقبتتتول جتتتدا ممتتتا يستتتاعد م فهتتتم فقتتترات  ،(  % 6.3

 الاستبيان و دقة الإجابات. 
سنوات التعامل مع البنك فقد ت من ثلاثة فاات ، أكهها فاة الذين لهتم متدة تعامتل تزيتد عتن بالنسبة لمتغير  -

و  % 18.8ستتنوات بنستتبة   10و  03، يليهتتا الفاتتة التت  لهتتا متتدة تعامتتل بتتين  %75ستتنوات بنستتبة  10
و الملاحتظ متن هتذه  % 6.2أخيرا الفاة ال  يقل عدد سنوات تعاملها مع البنتك عتن ثلاثتة ستنوات بنست  

 بدقتة أكثتر علتى فقترات الإجابتةتوفر عنصر الخهة المهنية لد  مفردات عينة الدراسة مما يؤهلهم على النس  
 من خلال معرفتهم لاستراتيجيات البنك الإشهارية و تطورها عه الزمن. الاستبيان

  .الإحصائيو التحليل  أدوات البحث -ثانيا
لجمتتع   استتتخدام الاستتتبيان كوستتيلة أساستتيةوفرضتتيا ا، تم  أهتتدال الراستتة و تماشتتيا متتعأدوات جمييع البيانييات:   .1

مجموعتة متن الأستالة ،  تتوي كتل محتور  محتاورثلاثتة مكونتة متن استتمارة استتبيان ، لهذا الغرض تم تصتميم البيانات
موافق، محايد، موافق، موافق  وير موافق بشدة، وير) الخماسي  ، كذلك تم الاعتماد على مقياس ليكرتوالفقرات

 :و فيما يلي تفصيل لما ت من  كل محور من الاستبيان:، (بشدة

 التتذين شملتتتهم الدراستتة متتن حيتتث  مفتتردات العينتتةعامتتة حتتول خصتتص للحصتتول علتتى معلومتتات :الأول الجييزيء
 التعامل مع البنكالجنك، العمر، المؤهل العلمي ،وسنوات 

 ت تمن قستمين الأول الإلكتترونيالإشتهار تم من خلال  استطلاع اراء العينتة حتول استتراتيجيات : الثاني الجزيء ،
متتن ختتلال صتتفحة الإشتتهار عتته الموقتتع الإلكتتتروني للبنتتك و الثتتاني حتتول استتتراتيجية الإشتتهار خصتتص لاستتتراتيجية 

 البنك على موقع الفيك بور. 
 خصص لاستقصاء آراء العينة حول درجات ولائهم للبنك من خلال مجموعة من  الفقترات حاولنتا :القسم الثالث

 عهها تغطية اهم جوان  الولاء 
 التحليل الإحصائي: تأدوا .2

بالإضتافة للى مجموعتة متن  ،( SPSS v.26)من الهمجية الإحصتائية المعروفتة  26تم الاعتماد على النسخة 
 الأدوات الإحصائية منها:  

 المتوستتط ا ستتاه، الانحتترال المعيتتاري، التكتترارات ، النستت  الماويتتة، حيتتث تم  الوصتتفي الإحصتتاء مقتتاييك :
 . عينةال خصائصو بيان  لوصفاستخدامها  

 علتى مجتمعتة المستتقلة المتغتيرات أثتر ولقيتاس النمتوذج، صتلاحية ثبتات لاختبتار وذلتك المتعتدد، الانحدار تحليل 
 .التابع المتغير

 التابع المتغير على منفردة المستقلة المتغيرات أثر لقياس البسيط الانحدار تحليل. 
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 و كتذا قيتاس قتوة و اتجتاه العلاقتة الدراستة متغتيرات مختلتف بتين الارتبا  درجة لمعرفة بيرسون الارتبا  معامل ،
 بين المتغيرات

  لحصائية فيشرF   الرئيسية والفرضيات النموذج صلاحية لاختبارو ذلك. 
 ألفا اختبار كرونباخChronbach's Alpha أداة الدراسةثبات  لمعرفة. 
  اختبار ستيودنلT الانحدار نموذج معاملات معنوية لقياس. 
 (اختبار Shapiro-Wilkو Kolmogorov-Smirnov) البيانات توزيع طبيعية  من اجل دراسة 
 متغيرات الدراسة -ثالثا
، الأول عثتتتل للدراستتتة البعتتتدين الرئيستتين عتتتثلان، مستتتتقل وتتتابع متغتتتيرين الدراستتة ت تتتمنل: المسيييتقلة تالمتغيييرا .1

م أهم معايير اختيار المرود  تنقسم للى  فتمثل، أما البعد الثاني ةأبعاد فرعي ثلاثةوهو بدوره ينقسم للى  الأنما  القيادية
 علتى العبارات ال  تقيك كتل بعتد جاءت (، وقدالعلاقة مع الموردالكمية ،  ، التوقيل  ،،بالسعر الجودة ) خمك أبعاد

 : التالي النحو
 (: عبارات قياس المتغيرات المستقلة05جدول رقم)

 العبارات الأبعاد المتغير

 المستقل
 

على الإشهار 
 موقع البنك

 حول الخدمات ال  يقدمها خدمات لشهاريةلبنك ل الإلكترونييت من الموقع 
 على موقع البنك بالدقة و الوضوحالإشهار تتميز 

  مختلفة من الإعلانات  أشكالا للبنك يت من الموقع الإلكتروني
  ي من موقع البنك لشهارا مقنعا لخدمات  

دوريا على موقع البنك الإعلاناتأشرطة يتم تحيين   
 اطلع على جديد خدمات البنك عه  موقع  الإلكتروني 

 موقع البنك  المقدم عهالإشهار فهم م مون لا أجد صعوبة 

 يتم توجيهي دائما للاطلاع على موقع البنك

على الإشهار 
صفحة البنك 

 fb على 

 بورأتابع باستمرار صحفة البنك على موقع فيك 
 على صفحة البنك على فيك بور  باستمرارالإشهار تتجدد أنما  

 عكنب معرفة تفاصيل بعض الخدمات من خلال صفحة البنك على فيك بور
 على صفحة البنك على فيك بورالإشهار تتنوع صيغ 

 على صفحة البنك مميز و جذاو الإشهار تصميم  
 بالرجوع للى صفحت  على موقع فيك بورتت من وثائق البنك لشارة 

 انصل معارم اتابعة صفحة البنك على فيك بور
 المقدم م صفحة البنك على فيك بورالإشهار فهم م مون لا أجد صعوبة 

 ان  الطالب لعداد : منالمصدر
 المتغير التابع  لقيك المستخدمة عثل الجدول التالي العباراتالتابع : المتغير .2
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 (: عبارات قياس المتغير التابع06جدول رقم)
 العبارات المجال المتغير

 ولاء العملاء التابع

 عن قرار تعاملي مع البنك ايضار أعته نفسي 
 اعته نفسي زبونا مميزا للبنك 

 تغيير البنك الذي أتعامل مع   الخطأ من أر  أن  
 البدائللا أفكر مطلقا م تغيير البنك مهما تعددت 

 أعتقد أن جزءا من نجاحي مرتبط  بالبنك الذي أتعامل مع .
 أنصل كل معارم بالتعامل مع البنك 

 أعته بقائي مع البنك التزاما أخلاقيا تجاه 
 اشعر بالفخر عن كل نجاح  قق  البنك 

 ان  الطالب لعداد : منالمصدر
 

 : لمقياسا وصلاحية ثبات اختبار الثاني: المطلب
التأكتتد متتن صتتحة المقيتتاس المستتتخدم م قيتتاس متغتتيرات الدراستتة، متتن حيتتث درجتتة الثبتتات  للىيهتتدل هتتذا الجتتزء  

 ستيتم تحديد الاختبار الملائم ) معلميا أو وير معلمي ( والتذياختبار طبيعية البيانات من أجل  للى جان  ،والصدق
 الإحصائي للبياناتم التحليل   استخدام
 (.Chronbach's Alphaألفا اختبار كرونباخبار الصدق والثبات )اختأولا: 

اختبتار كرونبتاخ ألفتا للتحقتق متن ثبتات أداة القيتاس وكانتل النتتائج كمتا تم الاعتمتاد علتى اختبتار  الثبات: راختبا .1
 هي م الجدول الموالي:

 معاملات الثبات لأبعاد المتغيرين المستقل و التابع :( 07)جدول رقم 
 كرونباخ ألفا معامل العبارات الأبعاد المتغير

تقل
مس
  ال
غير
لمت
ا

 
 

الإشهار 
على موقع 
 البنك

 605, يت من الموقع الإلكتروني للبنك خدمات لشهارية حول الخدمات ال  يقدمها

 644, على موقع البنك بالدقة و الوضوحالإشهار تتميز 

 709, يت من الموقع الإلكتروني للبنك أشكالا  مختلفة من الإعلانات 

 644, ي من موقع البنك لشهارا مقنعا لخدمات   

 690, يتم تحيين أشرطة الإعلانات دوريا على موقع البنك

 756, اطلع على جديد خدمات البنك عه  موقع  الإلكتروني 

 672, المقدم عه موقع البنك الإشهار لا أجد صعوبة فهم م مون 

 706, يتم توجيهي دائما للاطلاع على موقع البنك

 0.712 إجمالي البعد الأول
 825, أتابع باستمرار صحفة البنك على موقع فيك بورالإشهار 
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على 
صفحة 
البنك 
 fb على 

 799, على صفحة البنك على فيك بور  باستمرارالإشهار تتجدد أنما  

 840, عكنب معرفة تفاصيل بعض الخدمات من خلال صفحة البنك على فيك بور

 799, على صفحة البنك على فيك بورالإشهار تتنوع صيغ 

 820, على صفحة البنك مميز و جذاو الإشهار تصميم  

 849, تت من وثائق البنك لشارة بالرجوع للى صفحت  على موقع فيك بور

 807, معارم اتابعة صفحة البنك على فيك بورانصل 

 809, المقدم م صفحة البنك على فيك بورالإشهار لا أجد صعوبة فهم م مون 

 0.838 الثانيإجمالي البعد  
 0.855 إجمالي  المحور الأول

بع 
التا
ير 
متغ
ال

 

ولاء 
 العملاء

 748, عن قرار تعاملي مع البنك ايضار أعته نفسي 

 740, اعته نفسي زبونا مميزا للبنك 

 768,  تغيير البنك الذي أتعامل مع   الخطأ من أر  أن  

 658, لا أفكر مطلقا م تغيير البنك مهما تعددت البدائل

 743, أعتقد أن جزءا من نجاحي مرتبط  بالبنك الذي أتعامل مع .

 713, أنصل كل معارم بالتعامل مع البنك 

 663, أعته بقائي مع البنك التزاما أخلاقيا تجاه 

 744, اشعر بالفخر عن كل نجاح  قق  البنك 

 0.751 المتغير التابع إجمالي 
 .SPSS.V 26مخرجات على بالاعتمادان الطالب لعداد : منالمصدر

ا تتد  الت  تمثتل  0.6أن قتيم معامتل كرونبتتاخ ألفتا لمتغتيرات الدراستتة كلهتا أكته متتن  ظهتترالجتدول ي ختلال متن
 لاعتماد ثبات الأداة . الأدنى المقبول

من اجل اختبتار صتدق أداة الدراستة، تم عترض  النستخة الأوليتة متن الاستتبيان علتى  : الدراسة أداة صدق.اختبار 2
 بعتتتين الأختتتذ يتتتث تمح ،للدراستتتة مناستتتبتهاو  الاستتتتبانة عبتتتارات وضتتتوحل حتتتو  آراءهتتتملتقتتتدا   المحكمتتتين مجموعتتتة متتتن

 .فقرة 24 تظم وال  للاستبانة النهائي الشكلللى  الوصول وايةللى  لمشتركةا للملاحظات الاعتبار
-One-Sample Kolmogorovسمرنتول ) -كتولارول اختبتار تم استتخدام اختبيار طبيعيية البيانيات: .3

SmirnovTest)  (و اختبارShapiro-Wilk ) لا، وقد   أم الطبيعيالتوزيع  تتبع البياناتما لذا كانل  لمعرفة
 :كما يليكانل النتائج  
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 طبيعية توزيع البيانات التوزيع (: اختبار08جدول رقم)
 Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

 z sig قيمة z sigقيمة 

المتغييييييييييييييير 
 المستقل

 0.102 0.945 0.182 0.130 على الموقعالإشهار استراتيجية 

 0.220 0.957 0.200 0.089 الفيس بوكعلى صفحة الإشهار استراتيجية 

 .SPSS.V 26مخرجات على بالاعتمادان الطالب لعداد : منالمصدر
متتتن  المستتتتقل أكتتتهالدلالتتتة بالنستتتبة للمتغتتتير  مستتتتو  قيمتتتة أن حيتتتث الاختبتتتار نتتتتائج الستتتابق الجتتتدول يوضتتتل

وهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي وبالتالي عكن استخدام الاختبارات المعلمية م تحليل البيانات  0.05
 وتفسيرها.

 الاستبيان: وتحليل فقرات ضعر   -ثانيا
لغرض تحديد اتجاهات لجابات العينة تم الاعتماد على المتوسط ا ساه والانحرال المعياري، كما تم تحديد 

 .درجات م دراستنا( 5من خلال حساو المد  و قسمت  على عدد درجات سلم ليكارت المعتمدة )  الفاةطول 

 درجات الموافقة وفق مقياس ليكرت الخماسي: ( 09 )جدول رقم

مجال المتوس  
 الحسابي

[01 - 1.80[ [1.80 - 2.60[ [2.60 - 3.40[ [3.40 -4.20[ [4.20 - 5] 

 موافق تماما موافق محايد وير موافق تماماوير موافق  درجة الموافقة
 انبالطالمن لعداد  المصدر:

 :1( و ال  تقيك درجة الأهمية وفقا لما يليFreund)الاستعانة اعادلة فروند  ومن أجل تحديد الوزن النسبي تم
 جدا؛ عاليةالعنصر  أهميةتعته  4.00أو يساوي أكه  توسطلذا كان الم - 
 عالية؛العنصر  أهميةتعته   3.99للى   3.25من  توسطلذا كان الم -
 متوسطة؛العنصر  أهميةتعته  3.24للى  2.50من  توسطلذا كان الم -
 منخف ة؛العنصر  أهميةتعته  2.49للى  1.75من  توسطلذا كان الم -
 جدا. منخف ةالعنصر  أهميةتعته   1.75من  أقل توسطلذا كان الم -
 :المستقل المتغير عبارات تحليل.1

 الأنما  القيادية.والمتمثل م  المستقليظهر الجدول الموالي اتجاهات لجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات المتغير 
 
 
 

                                                 
، مذكرة ماجستير م علوم "جيجل _  ي بن الصديق محمد الإستشفائية العمومية المؤسسة حالة دراسة" كحيلة نبيلة، تطبيق ادارة الجودة الشاملة م المؤسسات الصحية 1

 .144، ص 2009التسيير، وير منشورة، جامعة قسنطينة، 
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 أبعاد المتغير المستقلأفراد العينة على  إجابات: اتجاهات  (10 )مجدول رق

غير
لمت
ا

عاد 
الأب

 

المتوس   العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الأهمية

تقل
مس
  ال
غير
لمت
ا

 
 

ار 
شه
الإ

نك
 الب
وقع
ى م
عل

 

 متوسطة 1,273 3,16 يت من الموقع الإلكتروني للبنك خدمات لشهارية حول الخدمات ال  يقدمها
 متوسطة 1,448 3,03 على موقع البنك بالدقة و الوضوحالإشهار تتميز 

 متوسطة 1,469 2,81 يت من الموقع الإلكتروني للبنك أشكالا  مختلفة من الإعلانات 
 عالية 1,153 3,34 ي من موقع البنك لشهارا مقنعا لخدمات   

 عالية جدا 716, 4,06 يتم تحيين أشرطة الإعلانات دوريا على موقع البنك
 عالية 1,136 3,75 اطلع على جديد خدمات البنك عه  موقع  الإلكتروني 

 عالية 1,413 3,44 المقدم عه موقع البنك الإشهار لا أجد صعوبة فهم م مون 

 عالية 1,164 3,47 يتم توجيهي دائما للاطلاع على موقع البنك

 عالية 48249, 3,3828 عبر الموقع (الإشهار ) استراتيجية  إجمالي البعد الأول

ار 
شه
الإ

لى 
ك ع

البن
حة 
صف
لى 
ع

 fb 

 منخف ة 906, 1,78 أتابع باستمرار صحفة البنك على موقع فيك بور
 منخف ة 861, 1,97 على صفحة البنك على فيك بور  باستمرارالإشهار تتجدد أنما  

 منخف ة 1,008 2,37 عكنب معرفة تفاصيل بعض الخدمات من خلال صفحة البنك على فيك بور
 منخف ة 1,014 2,44 على صفحة البنك على فيك بورالإشهار تتنوع صيغ 

 منخف ة 914, 2,56 على صفحة البنك مميز و جذاو الإشهار تصميم  
 منخف ة 1,164 2,53 تت من وثائق البنك لشارة بالرجوع للى صفحت  على موقع فيك بور

 منخف ة 1,110 2,84 البنك على فيك بورانصل معارم اتابعة صفحة 
 متوسطة 1,174 3,09 المقدم م صفحة البنك على فيك بورالإشهار لا أجد صعوبة فهم م مون 

 منخفضة FB 2,7930 ,65885عبر صفحة الإشهار القاني ) استراتيجية إجمالي البعد 

 .SPSS.V 26مخرجات على بالاعتمادان الطالب لعداد : منالمصدر
 

و العاليتتة جتتدا، فبالنستتبة  ضنلاحتتظ متتن ختتلال الجتتدول أن اتجاهتتات لجابتتات أفتتراد عينتتة الدراستتة تراوحتتل بتتين المتتنخف
و انحتتترال معيتتتاري  3.38عتتته الموقتتتع الإلكتتتتروني للبنتتتك فقتتتد ظهتتتر اتوستتتط حستتتاه قتتتدره الإشتتتهار لعبتتتد استتتتراتيجية 

علتى موقتع البنتك يكتستي الإشتهار و هو ما يتوافق متع درجتة الأهميتة العاليتة، أي أن أفتراد العينتة يعتتهون أن  0.482
ه للمحتتور مستتاويا ل علتتى صتتفحت  علتتى موقتتع فتتيك بتتور حيتتث ظهتترت متوستتطة ا ستتاالإشتتهار أهميتتة عاليتتة مقارنتتة ب

 ما يعب وجود أهمية منخف ة للمحور . 0.65بانحرال معياري  2.79
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 :التابع المتغير عبارات تحليل .2

 التابعأبعاد المتغير أفراد العينة على  إجابات: اتجاهات  ( 11 )مجدول رق

غير
لمت
ا

عاد 
الأب

 

المتوس   العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الأهمية

ابع
 الت
ير 
متغ
ال

 
 

ار 
شه
الإ

نك
 الب
وقع
ى م
عل

 

 عالية 950, 3,47 أعته نفسي راضيا عن قرار تعاملي مع البنك
 عالية 878, 3,56  اعته نفسي زبونا مميزا للبنك

 متوسطة 1,107 2,53 أر  أن   من الخطأ تغيير البنك الذي أتعامل مع   
 متوسطة 998, 2,81 تعددت البدائللا أفكر مطلقا م تغيير البنك مهما 

 متوسطة 893, 2,91 .أعتقد أن جزءا من نجاحي مرتبط  بالبنك الذي أتعامل مع 
 عالية 1,270 3,00  صل كل معارم بالتعامل مع البنكنأ

 عالية 906, 3,22 أعته بقائي مع البنك التزاما أخلاقيا تجاه 

 عالية 793, 3,13  البنكاشعر بالفخر عن كل نجاح  قق  

 عالية 1,0589 3,5039 المحور ) ولاء العملاء(إجمالي 
 .SPSS.V 26مخرجات على بالاعتمادان الطالب لعداد : منالمصدر

نلاحظ من ختلال الجتدول أن اتجاهتات لجابتات أفتراد عينتة الدراستة تراوحتل بتين المتوستطة و العاليتة بالنستبة 
و هتو متا يتوافتق متع درجتة الأهميتة 1.058و انحترال معيتاري  3.50ولاء العملاء، حيث ظهر اتوسط حستاه قتدره 

 الذي يتعاملون مع . العالية، أي أن أفراد العينة مدركون لأهمية الولاء بالنسبة للبنك 
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 : اختبار الفروض المرتبطة بنموذج الدراسةالثالث المبحث
  الإحصتائيةلفرضتيات الدراستة، انطلاقتا متن توظيتف مجموعتة متن القواعتد  الإحصتائيةيتناول هتذا المبحتث المعالجتة  

جانتتتت  تفستتتتير النتتتتتائج  للى، SPSS 26الإحصتتتتائيكتحليتتتتل الانحتتتتدار المتعتتتتدد والبستتتتيط باستتتتتخدام الهنتتتتامج 
 واستخلاص النموذج النهائي للدراسة.

 :النموذج وصلاحية العامة الفرضية رالأول: اختبا المطلب
تعتدد ، حيتتث وفقت  يتتم معرفتتة ار المدتمتادا علتى أستتلوو الانحتالرئيستتية اع الفرضتية اختبتارتم  قواعيد الاختبيار . -أولا
فيشتتر  و مقارنتهتتا متتع القيمتتة  لحصتتائيةنويتتة العلاقتتة بتتين المغتتيرات المستتتقلة و المتغتتير التتتابع متتن ختتلال حستتاو قيمتتة مع

 للحكتتتم علتتتى معنويتتتة العلاقتتتة بتتتين sigعكتتتن الرجتتتوع لقيمتتتة   spssالجدوليتتتة ، و كتتتذلك بتتتالنظر لاستتتتخدام برنتتتامج 
  :ة الرئيسية وفقا للصيغة التاليةيم اختبار الفرضير التابع ، بصورة عامة سيتالمتغيرات  المستقلة و المتغ

 و المتغير التابع أية علاقة معنوية بين كل المتغيرات المستقلة عدم وجود: وتنص على Hoفرضية العدم 
: وتتتنص علتتى وجتتود علاقتتة معنويتتة بتتين متغتتير واحتتد علتتى الأقتتل متتن المتغتتيرات المستتتقلة والمتغتتير H1الفرضييية البديليية 

 .التابع
المحستوبة وقيمتهتا الجدوليتة  عنتد مستتو   Fالمقارنتة بتين قيمتة  انطلاقتا متن  قرار قبول أو رفض الفرضية يكتون

المحستوبة أكته متتن  Fقيمتة  لذا كانتلH0 العتدم فرضتية وتترفضH1تقبتل الفرضتية البديلتة  حيتث(،0.05α=)المعنويتة 
( الموافقتة sigقيمتة الاحتماليتة )لا علتى الاعتمتاد SPSS برنتامج استتخدام ظتل م كتذلك عكتن ،كماقيمتها الجدوليتة

(أقتل sigقيمتة ) لذا كانتل العتدم فرضتية وتترفضH1تقبتل الفرضتية البديلتة للقيمة المحستوبة للاختبتار الإحصتائي، حيتث
الفرضتتتية  وتتتترفض H0 العتتتدم فرضتتتيةو علتتتى العكتتتك متتتن ذلتتتك يتتتتم قبتتتول فرضتتتية ( α=05.0متتتن مستتتتو  المعنويتتتة ) 

متن مستتو   أكته (sigقيمة ) لذا كانلأو أذا كانل ،من قيمتها الجدولية أقلالمحسوبة  Fقيمة  كانللذا  H1 البديلة 
 (α=05.0المعنوية ) 

 العامة للدراسةنتائج اختبار الفرضية  -ثانيا
أبعتتتاد التستتتويق التتتداخلي و اداء  بتتين لحصتتتائية دلالتتتة ذات علاقتتة وجتتتود للدراستتة علتتتى العامتتتة الفرضتتتية تتتنص

 ،0.05 معنوية مستو  عندالموارد البشرية م المؤسسة محل الدراسة 
جة هذا الاختبار تدلنا كذلك على صلاحية النموذج المعتمد، و ذلتك متن ختلال وجتود علتى الأقتل واحتد نتي

 من متغيرات النموذج دالا لحصائيا عند مستو  المعنوية المعتمد م الدراسة.
  الإلكتتتترونيالإشتتتهار استتتتراتيجية  بعتتتدي بتتتين المتعتتتدد، الانحتتتدار تحليتتتليتتتتم هتتتذا الاختبتتتار باستتتتخدام أستتتلوو 

 الشتتكل م هتتي مبينتتة مثلمتتا النتتتائج كانتتل وقتتد ، ولاء العمتتلاء م المتمثتتل التتتابع والمتغتتير ،ةمستتتقلات كمتغتتير مجتمعتتة   
 :الموالي
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 الرئيسيةاختبار الفرضية : (  12 جدول رقم )
 ملخص النموذج

معاميييييل التحدييييييد  Rمعامل الارتباط  النموذج
R-deux 

-Rمعامييييييييل الارتبيييييييياط المعييييييييدل 
deux ajusté 

 خطا التقدير

1 0.686a 0.470 0.434 0.79683 

a Prédicteurs : (Constante), site, pub_f 

 .SPSS.V 26مخرجات على بالاعتمادان الطالب لعداد : منالمصدر
 aلفرضيىة الرئيسيةل تحليل التباين ( 13  ) جدول رقم

 .Sig المحسوبة Fقيمة متوس  المربعات درجات الحرية مجموع المربعات النموذج

1 
 000b, 12,877 8,176 2 16,352 الانحدار

  635, 29 18,413 البواقي

  31 34,765 المجموع

Variable dépendante : fidelite       
Prédicteurs : (Constante), site, pub_f       

 .SPSS.V 26مخرجات على بالاعتمادان الطالب لعداد : منالمصدر
      aمعاملات الانحدار :(   14 جدول رقم )

 Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

  

Modèle     النموذج  B Erreur standard   المعياريالخطأ  Bêta t sig 

1 

(Constante) 

 الثابت

-1,310 1,061  -1,235 ,000b 

pub_f 

على الإشهار 

 فيس بوك

,789 ,228 ,491 3,457 ,002 

Site 

على الإشهار 

 الموقع

,772 ,312 ,352 2,476 ,019 

Variable dépendante : fidélité          

 .SPSS.V 26مخرجات على بالاعتمادان الطالب لعداد : منالمصدر
 أقتتتل مستتتتو  عنتتتد معنويتتتةة و لحصتتتائي دالتتتة( 12,877) ( المحستتتوبةF)قيمتتتة أن المتعتتتدد الانحتتتدار تحليتتتل نتتتتائج تظهتتتر

بعتتتدي ة بتتتين يتتتقو  ارتبتتتا  علاقتتتة وجتتتود علتتتى( R=0.686) الارتبتتتا  معامتتتل لشتتتارة و قيمتتتة تتتتدل كمتتتا،0.05متتتن
 قيمتة تشتير ذلك للى ،بالإضافةمحل الدراسة  البنكم الإلكتروني و ولاء العملاء التسويق الداخلي الإشهار استراتيجية 

 م التبتاين متن%(47) قيمتت  متا تفستر  قتدالإلكتتروني الإشهار  استراتيجيات للى (2R=  0.470) التحديد معامل
 ولاء العملاء .
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 الت  البديلتة الفرضتية وقبول المعتمدبصلاحية النموذج  ا كم ذلك عكن نتائج التحليل الإحصائي انطلاقا من
 الإلكتتروني و ولاء العمتلاء م البنتك محتل الدراستة الإشتهار استتراتيجيات  بتين لحصتائيا دالتة علاقتة وجتود علتى تتنص
 (.0.05α=)معنوية مستو  عند وذلك
   الفرضيات الفرعية اختبار -ثالثا
 اختبار الفرضة الفرعية الأولى.1

 تم صياوة نص هذه الفرضية كنا يلي: نص الفرضية: 

 H0  :عند  عه الموقع الالكتروني للبنك و ولاء العملاءالإشهار استراتيجية توجد علاقة دالة لحصائيا بين  لا
 (0.05مستو  المعنوية ) 

 H1  عند  ولاء العملاءعه الموقع الالكتروني للبنك و الإشهار استراتيجية : توجد علاقة دالة لحصائيا بين
 (0.05مستو  المعنوية ) 

 تم استخدام أسلوو الانحدار البسيط لاختبار هذه الفرضية و قد تحصلنا على النتائج التالية:

 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى( 15)   جدول رقم
 ملخص النموذج

Modèle R R-deux R-deux ajusté خطا التقدير 
1 ,502 ,252 ,227 ,93100 

 تحليل التباين
Modèle درجتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات  مجموع المربعات

 ا رية
 Fقيمتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة متوسط المربعات

 المحسوبة
Sig. 

1 

Régression 8,762 1 8,762 10,109 ,003b 

Résidu 26,003 30 ,867   

Total 19.631 40    
 Coefficientsaالمعاملات     

 

 Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

  

Modèle     النموذج  B Erreur standard  
 الخطأ المعياري

Bêta t sig 

1 

(Constante) 

 الثابت

-,224 1,184  -,189 ,851 

site 

عبر الموقعالإشهار   

1,102 ,347 ,502 3,180 ,003 

Variable dépendante : fidélité        
 

 .SPSS.V 26مخرجات على بالاعتمادان الطالب لعداد : منالمصدر
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 (، وهذا 05, ( المحسوبة دالة لحصائياً عند مستو  معنوية أقل من )Fأن قيمة )  حيث يت ل من الجدول 
 والمتغير التابع (عه الموقع الإلكتروني للبنك  الإشهار ) هنار علاقة ذات دلالة لحصائية بين المتغير المستقليدل أن 

 .(H1( ويقبل الفرض الأساسي البديل )H0وعلي  يرفض فرض العدم ) (ولاء العملاء  )

عه الموقع الإلكتروني للبنك يفسر ما الإشهار ( فإن R2=0.252) من خلال قيمة معامل التحديد   
 من التباين م ولاء العملاء بالبنك محل الدراسة .  %41.7نسبت  

 ة الفرعية الثانية الفرضي اختبار.2
 تم صياوة نص هذه الفرضية كنا يلي: نص الفرضية: 

 H0  :عه صفحة فيسبور  للبنك و ولاء العملاءالإشهار استراتيجية توجد علاقة دالة لحصائيا بين لا 
 (0.05عند مستو  المعنوية ) 

 H1  عه صفحة فيسبور  للبنك و ولاء العملاءالإشهار استراتيجية : توجد علاقة دالة لحصائيا بين 
 (0.05المعنوية ) عند مستو  

 تم استخدام أسلوو الانحدار البسيط لاختبار هذه الفرضية و قد تحصلنا على النتائج التالية:
 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية( 16) جدول رقم

 ملخص النموذج

Modèle R R-deux R-deux ajusté خطا التقدير 
1 ,599 ,358 ,337 ,86230 

 تحليل التباين
Modèle درجتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات  مجموع المربعات

 ا رية
 Fقيمتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة متوسط المربعات

 المحسوبة
Sig. 

1 

Régression 12,458 1 12,458 16,755 ,000 

Résidu 22,307 30 ,744   

Total 34,765 31    

 Coefficientsaالمعاملات     
 

 Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

  

Modèle     النموذج  B Erreur standard  
 الخطأ المعياري

Bêta t sig 

1 
(Constante) 

 الثابت

,817 ,674  1,211 ,235 

pub_f  
عبر صفحة الإشهار 

 فيس بوك

,962 ,235 ,599 4,093 ,000 

Variable dépendante : fidélité        
 

 .SPSS.V 26مخرجات على بالاعتمادان الطالب لعداد : منالمصدر
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 (، وهذا 05, ( المحسوبة دالة لحصائياً عند مستو  معنوية أقل من )Fأن قيمة )  حيث يت ل من الجدول 
 والمتغير التابع (عه الموقع الإلكتروني للبنك  الإشهار ) هنار علاقة ذات دلالة لحصائية بين المتغير المستقليدل أن 

 .(H1( ويقبل الفرض الأساسي البديل )H0وعلي  يرفض فرض العدم ) (ولاء العملاء  )

عه صفحة فيك بور للبنك يفسر ما الإشهار ( فإن R2=0.358) من خلال قيمة معامل التحديد   
 من التباين م ولاء العملاء بالبنك محل الدراسة .  %35.8نسبت  

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:.3
عدم وجدود فروق دالة لحصائيا بتين لجابتات أفتراد عينتة الدراستة تعتز  للمتغتيرات تنص الفرضية على 

 الشخصية ) الجنك، السن، المستو  و سنوات التعامل مع البنك (
 H0  :  لجابات أفراد العينة تعز  للمغيرات الشخصيةدالة لحصائيا بين  فروقتوجد  
 H1 :العينة تعز  للمغيرات الشخصيةلجابات أفراد دالة لحصائيا بين  فروقتوجد  لا  

باستخدام أسلوو تحليل التباين تم اختبار هذه الفرضية و قد كانل النتائج مثلما هي مبينة م 
 الجدول التالي: 

 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة(  17)  جدول رقم
 متغير السن

درجة  مجموع المربعات مصدر التباين المحور
 الحرية

متوس  
 القرار .F Sigقيمة  المربعات

 التسويق عبر الموقع
 001, 000, 1 000, بين الاموعات

 
,971 

 

لا توجد 
 فروق

 241, 30 7,216 داخل الاموعات

  31 7,217 المجموع

 fbالتسويق عبر صفحة 
 1,279 550, 1 550, بين الاموعات

 
,267 

 430, 30 12,906 داخل الاموعات 

  31 13,457 المجموع

 متغير الجنس

 التسويق عبر الموقع
 1,362 310, 2 619, بين الاموعات

 
,272 

 

 توجد لا
 فروق

 227, 29 6,597 داخل الاموعات

  31 7,217 المجموع

 fbالتسويق عبر صفحة 
 227, 104, 2 207, بين الاموعات

 
,799 

 457, 29 13,249 داخل الاموعات 

  31 13,457 المجموع

 متغير المستوى التعليمي

 التسويق عبر الموقع
 207, 052, 3 157, بين الاموعات

 
,890 

 

 توجد لا
 فروق

 252, 28 7,060 داخل الاموعات

  31 7,217 المجموع

 fbالتسويق عبر صفحة 
 326, 1,205 513, 3 1,539 بين الاموعات

 426, 28 11,918 داخل الاموعات

  31 13,457 المجموع
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 متغير سنوات التعامل مع البنك

 التسويق عبر الموقع
 791, 237, 058, 2 116, بين الاموعات

 توجد لا
 فروق

 245, 29 7,101 داخل الاموعات

  31 7,217 المجموع

 fbالتسويق عبر صفحة 
 968, 033, 015, 2 030, بين الاموعات

 463, 29 13,426 داخل الاموعات

  31 13,457 المجموع

 .SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجات
 نموذج الدراسة النهائي -رابعا

 عكن حوصلة النتائج السابقة م الشكل الموالي
 النهائي  (: نموذج الدراسة   02 شكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .الإحصائيبالاعتماد على نتائج التحليل  الطالبان إعداد المصدر: من
علاقتتة التستتويق التتداخلي بتحستتين أداء المتتوارد البشتترية م مديريتتة حتتول التحليتتل الإحصتتائي نتتتائج لملختتص  أعتتلاهعثتتل الشتتكل 

 النشا  الاجتماعي لولاية المسيلة.
 

 

 

R = 0.502   ,    R2 =0.252 

R = 0.599         , R2 =0.358 

 المتغير المستقل

 
 
 

 

 ولاء العملاء

R = 0.686              R2 =0.470 

 المتغير التابع

 
 
 
عبر الإشهار استراتيجية 

 الموقع الإلكتروني

الإشهار استراتيجية   
 عبر صفحة الفيس بوك
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 خلاصة الفصل الثاني:
 

ء العمتتتلاء متتتن ختتتلال و ولا الإلكتتتترونيالإشتتتهار تم ختتتلال هتتتذا الفصتتتل اختبتتتار العلاقتتتة بتتتين استتتتراتيجيات 
فردا من عملاء بنتك الفلاحتة و التنميتة الريفيتة بولايتة المستيلة، وقتد  32عينة عشوائية مكونة من  لجاباتتحليل 

 .المتغيرات المدروسةبين  لحصائياوجود علاقة قوية و دالة  أثباتخلصل نتاج التحليل على 
  

 

 
 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الخاتمــــة
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 :الخاتمة
الإلكتروني  على ولاء العملاء الإشهار باستراتيجيات  أثر لبراز للى أساسي بشكل الدراسة هذه هدفل

و لهذا الغرض تم معالجة الموضوع م جانبين احدهما نظري تناول ببنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة المسيلة ، 
المختلفة، و الثاني تطبيقي اعتمدنا في  و استراتيجيات   الإلكترونيالإشهار بتفصيلا لمختلف المفاهيم المتعلقة 

للمعلومات ال  تم يعها انطلاقا من الاستمارة ال  صممل خصيصا لهذا  الإحصائيالتحليل  أسلووعلى 
 الغرض .

نظريا و تطبيقيا توصلنا للى حوصلة مجموعة من النتائج تم و م ختام الدراسة ، وانطلاقا مما تناولناه 
 تبويبها كما يلي :

 النتائج المرتبطة بالجانب النظري:
الالكتروني من المفاهيم ا ديثة ال  ظهرت نتيجة التطورات ا اصلة م ميدان تكنولوجيا الإشهار  -

 الاتصالات. المعلومات و
التقليدي، لذ يشترر مع  م الهدل و يختلف عن  م القناة  لاشهارتدادا معثل ا الإلكترونيالإشهار  -

 المستعملة.
 . متعدد الأشكال و الاستراتيجيات الإلكترونيهار الإش -
و طبيعة  أنواعهاالولاء عثل قمة نجاح ا ملات التسويقية و مطل  كل المؤسسات على اختلال  -

 نشاطها.
 الولاء اجموعة من العوامل منها طرق الاتصال و التواصل ال  تتبناها المؤسسات مع عملائها يتأثر -

مجموعة من  للىتم التوصل  الإحصائيةمن خلال الدراسة التحليلية و  :التطبيقيالنتائج المرتبطة بالجانب 
 النتائج أهمها ما يلي:

 علاقة دالة لحصائيا وجود،  ال  تنص على  الرئيسية الفرضية صحة  يدانيةالم الدراسة نتائج أظهرت
 و ولاء العملاء م البنك محل الدراسة. الإلكترونيالإشهار استراتيجيات بين 

  
 الإشهار استراتيجيات ،  صحيحة الأولى الفرعية الفرضية أن يدانيةالم الدراسة نتائج أظهرت كما

 . عه الموقع الإلكتروني و ولاء العملاء م البنك محل الدراسة الإلكتروني
 الإشهار استراتيجيات ،  صحيحة الثانية الفرعية الفرضية أن يدانيةالم الدراسة نتائج أظهرت كما

 . الإلكتروني عه صفحة فيك بور للبنك و ولاء العملاء م البنك محل الدراسة
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 أي ان  لا توجد فروقات ،  صحيحة الثالثة الفرعية الفرضية أن يدانيةالم الدراسة نتائج أظهرت كما
 أفراد عينة الدراسة تعز  للمتغيرات الشخصية. لجاباتمعنوية بين 

 م ولاء العملاء  تأثيراعه صفحة الفيك بور اكثر الإشهار نتائج التحليل الإحصائي أن استراتيجية  أظهرت
و  للأولىو ذلك استنادا لقيمة معامل الارتبا  الذي قدر بالنس   الإلكترونيعه الموقع الإشهار مقارنة باستراتيجية 

 .بالنسبة للثانية  0.502و و    0599
 :التوصيات

القتائمين  على ضوء الدراسة النظرية و التطبيقية عكن تبب مجموعة من التوصيات الت  نراهتا قتد تستاعد
 على البنك محل الدراسة م تعزيز علاقا م مع عملائهم و كس  ولائهم

 على وج  التحديد. الإلكترونيالإشهار عموما و  الإلكترونيعلى البنك تبب سياسة التسويق  -
خاصتتة تلتتك  الإلكترونيتتةالمقدمتتة علتتى مختلتتف الوستتائط  الإشتتهاريةعلتتى البنتتك الاهتمتتام ا تتامين الرستتائل  -

 المقدمة على موقع  الخاص و صفحت  على الفيك بور.
 و اختيار الملائم منها . الإلكترونيالإشهار  أشكالعلى البنك التنويع م  -
واصتتتتل الاجتمتتتتاعي و حتتتتث العمتتتتلاء علتتتتى الاطتتتتلاع عليهتتتتا و تقتتتتدا مواقتتتتع الت ضتتتترورة ا  تتتتور علتتتتى كتتتتل -

 ذلك. أتيلاستفسارا م عهها كلما 
العمتتلاء و  أراءللبنتتك و صتفحت  علتى مواقتع التواصتتل الاجتمتاعي م استقصتاء  الإلكتترونياستتغلال الموقتع  -

 ها.و العمل على دراستها و اصاذ القرارات المناسبة على ضوئ فهم روبا م
 العناوين التالية كأفاق  ثية مستقبلية، عكن اقتراح استكمالا للبحث ا الي  آفاق الدراسة:

 على صورة المؤسسة المصرفية  الإلكترونيالتسويق اثر -
 للخدمات البنكية.  الإلكترونيتقييم فعالية التسويق  -
 أثر الخصائص النوعية للموقع الإلكتروني للبنك م تحسين جودة خدمات  الإلكترونية.  -
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 -01  -الملحق
 المسيلة-جامعة محمد بوضياف

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم علوم التسيير

 

 استبيــــــــــــــاناستمارة 
 سيدي ، سيدي  ....

، و التسيير العموميمذكرة صرج تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر م علوم التسيير صصص  لعداد م لطار 
دراسية حالية عينية  -الإلكترونيي فيي البنيوك العموميية و أثرهيا عليى ولاء العميلاء استراتيجيات الإشهار" ال  تحمل عنتوان

الإجابة على الأسالة المرفقة منكم يرجى باعتباركم زبونا لد  البنك ،  "  من عملاء بنك الفلاحة و التنمية الريفية بالمسيلة
علميتتة لأوتتراض وسيقتصتتر استتتخدامها ستترية تامتتة أنتت  ستتيتم التعامتتل متتع هتتذه البيانتتات بو متتن جهتنتتا نتعهتتد  اوضتتوعية ودقتتة ،

 فقط.
 
 الطالبين:

 علال رضوان و  ياوي قدور                                       
 : الشخصيةالمعلومات أولا: 

 انثى ذكر الجنس

 25أقل من  السن 
 سنة
 

 40للى  25من 
 سنة
 

 55للى  40من 
 سنة
 

 سنة 55أكه من 
 

المستوى 
 الدراسي

 متوسط أو أقل
 

 ثانوي
 

 جامعي 
 

 دراسات عليا 
 

سنوات التعامل 
 مع البنك

 سنوات 3أقل من 
 

 سنوات 10للى  3من 
 

 سنوات 10أكثر من 
 

 
 استراتيجيات الإشهار الإلكترونيثانيا : 

 العبارة الرقم
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق 

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الإلكترونيالموقع  الإشهار عبر البعد الأول: 
     حول الخدمات ال   خدمات لشهاريةلبنك ل الإلكترونييت من الموقع  01
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 يقدمها
      على موقع البنك بالدقة و الوضوح الإشهارتتميز  02
       مختلفة من الإعلانات  أشكالا للبنك يت من الموقع الإلكتروني 03
       ي من موقع البنك لشهارا مقنعا لخدمات   04
دوريا على موقع البنك أشرطة الإعلاناتيتم تحيين  05       
      اطلع على جديد خدمات البنك عه  موقع  الإلكتروني  06
      موقع البنك  فهم م مون الإشهار المقدم عهلا أجد صعوبة  07
      موقع البنكيتم توجيهي دائما للاطلاع على  08

 عبر صفحة البنك على موقع فيس بوط  الإشهار: الثاني  البعد 
      أتابع باستمرار صحفة البنك على موقع فيك بور 09
      تتجدد أنما  الإشهار على صفحة البنك على فيك بور  باستمرار 10

11 
عكنب معرفة تفاصيل بعض الخدمات من خلال صفحة البنك على فيك 

 بور
     

      تتنوع صيغ الإشهار على صفحة البنك على فيك بور 12
      تصميم الإشهار على صفحة البنك مميز و جذاو   13
      تت من وثائق البنك لشارة بالرجوع للى صفحت  على موقع فيك بور 14
      انصل معارم اتابعة صفحة البنك على فيك بور 15

م مون الإشهار المقدم م صفحة البنك على فيك فهم لا أجد صعوبة  16
 بور

     

 الولاء  –ثالثا 

 العبارة الرقم
غير 
موافق 
 تماما

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 تماما

      عن قرار تعاملي مع البنك ايضار أعته نفسي  17
      اعته نفسي زبونا مميزا للبنك  18
       لو حتى احن الجامعة تغيير البنك الذي أتعامل مع   الخطأ من أر  أن   19
      لا أفكر مطلقا م تغيير البنك مهما تعددت البدائل 20
      أعتقد أن جزءا من نجاحي مرتبط  بالبنك الذي أتعامل مع . 21
      أمصل كل معارم بالتعامل مع البنك  22
      أخلاقيا تجاه أعته بقائي مع البنك التزاما  23
      اشعر بالفخر عن كل نجاح  قق  البنك  24
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 SPSS: مخرجات 02الملحق 
Régression 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 site, pub_f
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : fidelite 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 
   

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F 

   

1 ,686
a
 ,470 ,434 ,79683 ,470 12,877 

   

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 16,352 2 8,176 12,877 ,000
b
 

de Student 18,413 29 ,635   

Total 34,765 31    

 

a. Variable dépendante : fidelite 

b. Prédicteurs : (Constante), site, pub_f 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -1,310 1,061  -1,235 ,227 

pub_f ,789 ,228 ,491 3,457 ,002 

site ,772 ,312 ,352 2,476 ,019 

 

a. Variable dépendante : fidelite 
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Régression 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 pub_f
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : fidelite 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 
   

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F 

   

1 ,599
a
 ,358 ,337 ,86230 ,358 16,755 

   

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,458 1 12,458 16,755 ,000
b
 

de Student 22,307 30 ,744   

Total 34,765 31    

 

a. Variable dépendante : fidelite 

b. Prédicteurs : (Constante), pub_f 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,817 ,674  1,211 ,235 

pub_f ,962 ,235 ,599 4,093 ,000 

 

a. Variable dépendante : fidelite 

 
Régression 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 site
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : fidelite 
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b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 
   

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F 

   

1 ,502
a
 ,252 ,227 ,93100 ,252 10,109 

   

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,762 1 8,762 10,109 ,003
b
 

de Student 26,003 30 ,867   

Total 34,765 31    

 

a. Variable dépendante : fidelite 

b. Prédicteurs : (Constante), site 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -,224 1,184  -,189 ,851 

site 1,102 ,347 ,502 3,180 ,003 

 

a. Variable dépendante : fidelite 

 

Fréquences 
 

 

Statistiques 

 الخبرة_التعامل المستوى السن الجنس الاستمارة 

N Valide 32 32 32 32 32 

Manquant 0 0 0 0 0 

 

Table de fréquences 
 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 68,8 68,8 68,8 22 ذكر 

 100,0 31,3 31,3 10 أنثى

Total 32 100,0 100,0  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 40إلى  25من  15 46,9 46,9 46,9 

سنة 55إلى  40من   11 34,4 34,4 81,3 

سنة 55أكبر من   6 18,8 18,8 100,0 

Total 32 100,0 100,0  

 

 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 2 متوسك او أقل 

 15,6 9,4 9,4 3 ثانوي

 71,9 56,3 56,3 18 جامعي

 100,0 28,1 28,1 9 دراسات عليا

Total 32 100,0 100,0  

 

 

 الخبرة_التعامل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide   سنوات 3أقل من  2 6,3 6,3 6,3 

سنوات  10الى   3من    6 18,8 18,8 25,0 

سنوات 10أكثر من    24 75,0 75,0 100,0 

Total 32 100,0 100,0  

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 32 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 32 100,0 
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a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,712 8 

 

Fiabilité 
 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 32 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 32 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,838 8 

 

Statistiques d'échelle 

Moyenne Variance Ecart type 

Nombre 

d'éléments 

19,59 31,539 5,616 8 

 
Fiabilité 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 
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Observations Valide 32 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 32 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,751 8 

 

Statistiques d'échelle 

Moyenne Variance Ecart type 

Nombre 

d'éléments 

24,63 22,629 4,757 8 
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  ملخص:
م البنور  و ولاء العملاء  الإلكتروني الإشهارالعلاقة بين استراتيجيات  تحديد للىهدفل الدراسة 

ة الفلاحة و التنمية الريفية وكال زبونا لبنك 32العمومي، وذلك عه دراسة ميدانية لعينة عشوائية مكونة من 
 المسيلة.

بين  لحصائياوجود علاقة دالة   spss26باستخدام برنامج  الإحصائينتائج التحليل  أظهرت
 ةاستراتيجيو  الإلكترونيعلى الموقع  الإشهارممثلة م بعديها ، استراتيجية  الإلكترونياستراتيجيات الإشهار 

على موقع  الإشهار أن الإحصائيعلى صفحة الفيك بور و ولاء العملاء ، كما بنل نتائج التحليل  الإشهار
  .البنك محل الدراسةعلى موقع  الإشهارم ولاء العملاء مقارنة  تأثيراالتواصل الاجتماعي فيك بور اكثر 

 لمسيلةا- بنك بدر، الولاء، الإلكتروني الإشهار، الإشهار: الكلمات المفتاحية
 Abstract:  

The study aimed to determine the relationship between electronic advertising 

strategies and customer loyalty in public banks, through a field study of a random sample 

of 32 clients of the Bank of Agriculture and Rural Development - Agency of Messila.  

The results of the statistical analysis using the spss26 program showed a 

statistically significant relationship between the electronic advertising strategies 

represented in its two dimensions, the advertising strategy on the website, and the 

advertising strategy on the Facebook page and customer loyalty. The results of the 

statistical analysis also showed that advertising on the social networking site Facebook is 

more effective In customer loyalty comparison of advertising on the website of the bank 

under study.  

Keywords: Advertising, electronic advertising, loyalty, BADR Bank -M’sila 


