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جائحـــة              ظـــل ـــ قية ســـو ال تصـــالات خـــلال مـــن العمـــلاء رضـــا تحقيـــق كيفيـــة ـــ ع التعـــرف محاولـــة ـــ إ البحـــث ـــدف

خـلال (couvid 19) ورونـا مـن سـة، ت الـة و فيـة الر والتنميـة الفلاحـة بنـك مسـتوى ـ مـنإعـدادإع البيانـات جمـع ـ بانة سـ

من ونة م سيطة ل140عينة دائم اعميل معا وتمت حصاإلبنك، التحليل برنامج ق طر عن  SPSSيحصائيا

البحث          نتائجإوتوصل عدة العملاءوتوصيات تحقيق رضا تحقيق م سا قية سو ال تصالات أن ا م    .أ

المفتاحية لمات قية :ال سو   .عملاء،رضا،اتصالات

يف   .JEL: M37،M31تص

Abstract:  

The research aims to try to identify how to achieve customer satisfaction through marketing 

communications in light of the Corona pandemic (couvid 19) at the level of the Agriculture and Rural 

Development Bank and the Tebessa Agency, by preparing a questionnaire to collect data from a simple sample of 

140 permanent customers of the bank, and it was processed. Statistically by SPSS statistical analysis program. 

The research reached several results and recommendations, the most important of which is that 

marketing communications contribute to achieving customer satisfaction.. 
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  : مقدمة. 1

عظــيم و تحقيــق ــ ع محصــورا ـا تمام ا عــد فلــم ــة، زائر ا السـوق ــ الماليــة المؤسســات تواجھـ ــ ال المنافســة لقــوة نظـرا

والمحـور ، ـ و انـة الم يحتـل الـذي بالعميـل تمـام المؤسسـات ـات أولو من أصبح وإنما ح، ـالر اتي اسـ موقـع ولـھ ، ـ سا

ـــا ور جم مــع جتمــا و ي ســـا التفاعــل ــز عز ـــ ا وســيلة ايجــاد ــ ع للعمـــل المؤسســات جــل ســـ لــذا قية، ســو ال شــطة

م لد قناع و التأث خلق أجل من المختلفة تصالات شطة أ من ج مز وع دف   .المس

ولو  ن بــــــ مــــــن العمــــــلاء رضــــــا ــــــ عت او إعــــــداد فأثنــــــاء لتحقيقــــــھ، ســــــ اتيجيا اســــــ ــــــدفا و المؤسســــــات ــــــا نا تت ــــــ ال ــــــات

ــز عز و العمـلاء ــ ع فـاظ ا نحــو ـود وا الوســائل ـل بتوجيــھ سـمح اتي اســ مسـار المؤسســات بـع ت المســتقبلية ا اتيجيا لاسـ

المقدمة ا وخدما للمؤسسة م   .رضا

البحثإ .1.1 الية يمكن: ش تقدم ما يضوء الرئ ساؤل ال البحث الية اش   :تحديد

خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك عملاء رضا تحقيق قية سو ال تصالات أدوات دور يتمثل فيما

كورونا   ؟(couvid 19) جائحة

الموالية الفرعية ساؤلات ال تتفرع السابق الرئ ساؤل ال   :ومن

 دور ناك ورونا؟ل جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك عملاء رضا تحقيق   .للإعلان

 ورونا؟ جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك عملاء رضا تحقيق ال للبيع دور ناك   .ل

 والتنم الفلاحة بنك عملاء رضا تحقيق المبيعات شيط لت دور ناك ورونا؟ل جائحة خلال سة ت الة و فية الر   .ية

 ورونا؟ جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك عملاء رضا تحقيق العامة للعلاقات دور ناك   .ل

 ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك عملاء رضا تحقيق المباشر ق سو لل دور ناك   .؟ ل

البحث. 2.1 الموالية: فرضيات الفرضيات صياغة يمكن سية الرئ الية ش ع   :للإجابة

 ســية الرئ الدلالــة: الفرضــية مســتوى عنــد إحصــائية دلالــة ذات وعلاقــة تــأث 훂) يوجــد ≤ ퟎ.ퟎퟓ) تصـــالات أدوات ن بــ

الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا وتحقيق قية سو وروناال جائحة خلال سة   ؛(couvid 19) ت

 و الفرعية الدلالة: الفرضية مستوى عند إحصائية دلالة ذات وعلاقة تأث 훂)يوجد ≤ ퟎ.ퟎퟓ) وتحقيـق عـلان ن بـ

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء   ؛(couvid 19) رضا

 الثانية الفرعية الدلالـة:الفرضية مسـتوى عنـد إحصـائية دلالة ذات وعلاقة تأث 훂) يوجد ≤ ퟎ.ퟎퟓ)ـ ال البيـع ن بـ

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا   ؛(couvid 19) وتحقيق

 الثالثــــة الفرعيــــة الدلالــــة: الفرضــــية مســــتوى عنــــد إحصــــائية دلالــــة ذات وعلاقــــة تــــأث 훂)يوجــــد ≤ ퟎ.ퟎퟓ) شــــيط ت ن بــــ

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا وتحقيق   ؛(couvid 19) المبيعات

 عـــة الرا الفرعيــة الدلالـــة: الفرضــية مســتوى عنـــد إحصــائية دلالــة ذات وعلاقـــة تــأث 훂)يوجــد ≤ ퟎ.ퟎퟓ)   العلاقـــات ن بــ

العملاء رضا وتحقيق وروناالعامة جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة  ؛(couvid 19) بنك

 امســة ا الفرعيــة الدلالــة: الفرضــية مســتوى عنــد إحصــائية دلالــة ذات وعلاقــة تــأث 훂) يوجــد ≤ ퟎ.ퟎퟓ)  ق ســو ال ن بــ

خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا وتحقيق وروناالمباشر  .(couvid 19) جائحة
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البحث. 3.1 مية   :أ

والنجــاح ـ التم تحقيـق سـبل أحـد ـا باعتبار قية سـو ال تصـالات ــو مـا م موضـوعا تناولـت ـا و ـ البحـث ميـة أ تكمـن

تصــــــالات أدوات ام إســـــ توضـــــيح خـــــلال مــــــن زمـــــات، خـــــلال خاصـــــة عمــــــال ئـــــة ب ـــــا تفرز ـــــ ال التحــــــديات ظـــــل ـــــ للمنظمـــــات

والبقــــاء النمـــو لتحقيـــق ســـ ـــ ال للمنظمـــات ضـــرورة بـــات والـــذي علميـــة، أســـس ـــ ع ـــ المب العمـــلاء رضـــا تحقيـــق ـــ قية ســـو ال

ــاـئز الر أحــد عـــد والــذي ــة يو ا القطاعـــات أحــد ـــ ع النظــري جانبــھ أســـقط ونــھ ميتـــھ أ البحــث ــذا ســـتمد كمــا ســتمرار، و

الم القطاع و و الوط للاقتصاد زائري ساسية ا   .صر

البحث. 4.1 داف ي: أ ما ا م أ من داف من جملة لتحقيق البحث   :س

 ن؛ المصرفي العملاء ورضا قية سو ال للاتصالات ي مفا إطار   وضع

 قية؛ سو ال للاتصالات ة زائر ا ة التجار البنوك تب واقع ع   التعرف

 ة زائر ا ة التجار البنوك س مدى الرضا؛توضيح وتحقيق العملاء   ذب

 العملاء؛ رضا تحقيق المباشر ق سو ال العامة، العلاقات المبيعات، شيط ت ، ال البيع علان، دور   اختبار

 ـــ ع تـــأث مـــن ـــا ل لمـــا ـــة التجار البنـــوك ـــ قية ســـو ال تصـــالات أدوات ـــ تب يع ـــ ـــ م ســـا ـــ ال التوصـــيات عـــض تقـــديم

ا رضا وكسب   .لعملاءتحقيق

البحـــث. 5.1 ـــة: مـــن النظر يم المفـــا مختلـــف عـــرض ـــ ـــ التحلي الوصـــفي المـــن اعتمـــاد تـــم فقـــد البحـــث موضـــوع لطبيعـــة نظـــرا

مـــن العمـــلاء، رضـــا كســـب ـــ ا اســـتخدام وكيفيـــة قية ســـو ال تصـــالات أدوات تحليـــل مـــع العمـــلاء، ورضـــا قية ســـو ال للاتصـــالات

ولية البيانات جمع قخلال طر عن وتحليلھ يان ست ق طر عن   .SPSSاللازمة

البحث. 6.1 صـول: حدود ا أجـل ن وذلـك البنـك ـ ن العامل من بدلا م أنفس العملاء نظر ة وج من العملاء رضا البحث تناول

ي فيما البحث حدود وتتمثل دقة، أك نتائج   :ع

 العلميــة ــدود تحقيـــ:ا ــ م ســا ــ ال العوامــل ن بــ تـــممــن المصــرفية قية ســو ال شــطة جميــع خــلال مــن العمــلاء رضــا ق

ــا بأنواع قية ســو ال تصــالات أدوات ــ ع ــ ك ق(ال ســو ال العامــة، العلاقــات المبيعــات، شــيط ت ، ــ ال البيــع عــلان،

  )المباشر

 انيـــة الم ــدود فيــة:ا الر والتنميـــة الفلاحـــة بنــك ـــ ع ـــة النظر الدراســـة اســقاط ســـة–تـــم ت الـــة ـــ-و ال البنـــوك ن بـــ مــن لأنـــھ

البنك؛ عملاء من عينة أراء الدراسة عينة وتتمثل العملاء، لكسب المصرفية خدماتھ تقديم العملاء جذب ا  س

 الزمانيــــة ـــدود ب:ا ــــ الميدانيـــة الدراســــة ة ــــ ف فيـــةاقتصـــرت الر والتنميــــة الفلاحـــة ســــة–نــــك ت الــــة جــــانفي-و ن بــــ 2020مـــا

البنك2021وجانفي من ا عل صول ا تم معلومات أحدث و ،.  

البحـــث. 7.1 ـــل بنـــك: ي ـــ العمـــلاء رضـــا بتحقيـــق ـــا وعلاق قية ســـو ال للاتصـــالات العـــام النظـــري طـــار ـــ ع الضـــوء ســـليط تـــم

فية الر والتنمية ا–الفلاحة سةو ت الموالية-لة العناصر إ التطرق خلال   :من

 ة؛ النظر   الدراسة

 الميدانية  .الدراسة
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ة. 2 النظر   :الدراسة

قية1.2 سو ال تصالات وم   مف

قية.1. 1. 2 سو ال تصالات ف ي: عر ما ا م أ من ف عار عدة  :ناك

ا بأ ن: "عرف لك المس وتذك إقناع إعلام، ا بواسط ات الشر تحاول ال الوسائل غ-مجموعة أو مباشر ل ش

ا يعو ي ال ة التجار والعلامات بالمنتجات   .(Keller, 2012, p. 476) مباشر

ا أ ع قية سو ال تصالات عرف دفة" :كما المس للسوق المحفزات من املة مت مجموعة لتقديم معقدة عملية

ين( الرسائل) المش وتفس لتلقي مناسبة قنوات شاء إ أو السوق، ذه داخل ايجابية ردود مجموعة استحضار بقصد

قبل من المرسلة الية ا الرسائل غي داف أ لتحقيق ا عل بناءا والعمل السوق من تصالالواردة فرص تحديد ثم الشركة

ديدة   .(KUMAR, 2009, p. 90)  ا

ي كما و قية سو ال تصالات وم مف لتحديد أساسية عناصر ثلاث ناك أن تج ست السابقة ف التعار خلال  من

الصفحات2006البكري،( ،66-67(.  

 للاتصال؛ المتاحة الوسائل وع ور، م ا من دفة المس المجاميع مع تصال عملية نظيم ب وار   ا

 نية الذ انة ا؛ الم ل المستلم نية ذ الرسالة وتر ن بالآخر تصال عملية خلال من ي يجا   بالتأث

 المتحققة الرسالة مستلم من ي يجا الفعل برد قيستجابة سو ال تصال خلال   .من

قيةأ. 2.1.2 سو ال تصالات ل: داف الش خلال من ا توضيح   :1يمكن

ل الش خلال ز من تصالا ت داف قيتأ سو يةال صفحة( : فيما سنة، دون   )167ازي،

 دمة/المنتج عن المعلومات توف دفة للفئة ا ادة أو الو خلق دف المس  تمام؛ ز

 ادة دمات/السلع ع الطلب ز صة وتوسيع ا  السوقية؛ ا

 تم دمة/المنتج إبراز ن البدائل مقابل  ا ن؛ والمنافس  خر

 ون، القیمة إيصال دمة/المنتج من المنفعة وإبراز للز ا ال ا ائن؛ يقدم  للز

 ـائن مـع العلاقـات بنـاء ل الشـركة إبقـاء خـلال مـن الـولاءات واسـتقطاب الز ا دائـم شـ اتصـال ـ ـا ع ائ م وتلبيـة بز  حاجـا

م؛  ورغبا

 ن الشركة، خدمات/منتجات تجاه السلبية السلوكيات غی ا وتحس نية صور ائن؛ الذ الز  لدى

 من ا لاستقطا خطط وضع مع يدة ا سواق ع ك ال خلال من المبيعات مبتكرةتنظيم تحف وسائل   خلال

قية. 3.1.2 ســــو ال تصــــالات ــــي:وظــــائف ــــ قية ســــو ال للاتصــــالات ساســــية الوظــــائف إيجــــاز العــــدد( : (يمكــــن ،07محمــــد،

صفحة2000 ،135(   

 المنتج؛ عن ن والمرتقب ن الي ا ائن الز وإعلام ف  عر

 ايجابية صورة والشركة؛وضع المنتج  عن

 المتجددة؛ م واحتياجا ن والمرتقب ن الي ا ائن الز ع  التعرف

 ا ومنتجا للشركة ن موالي ن الي ا ائن الز ع بقاء و العلاقات،  .توطيد
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قية.4.1.2 سو ال تصالات ي: أدوات فيما قية سو ال تصالات أدوات مختلف عرض   :يمكن

 عــلان ـف المتلقــي:عر لإقنــاع مصــمم عليــھ، التعــرف يمكـن مصــدر مــن جــر مدفوعــة تصــال ال أشـ مــن ل شــ ــو عــلان

المسـتقبل ـ أو ن جـراءات، عـض تصـالات(Duffy, 2012, p. 02)  باتخـاذ مـن مخطـط شـاط بأنـھ عـلان عـرف كمـا ،

ــــ ع عتمــــد جــــر ــــار مــــدفوع ف و ــــدمات ا أو الســــلع عــــن علانيــــة الرســــالة نقــــل ــــ العامــــة تصــــال اصوســــائل ــــ و

ا مع التعامل أو ا وتقبل ا شرا م وإقناع م إل المعلن ع التأث دف صفحة2017/2018يوسف،( والمنظمات ،21(. 

 ـ ال تفاعـل :البيـع و ع البـا بـھ يتصـل قيا سـو شـاطا باعتبـاره لوجـھ ـاً وج قي سـو ال تصـال ـ إ ـ ال ـع البي شـ

شـراء م إقنـاع غـرض ن المحتملـ العملاء مع يتواصلون الذين المبيعات ي مندو ن ب اتصال و ين، المش مع مباشرة

ات الشـر مـن ـدمات وا شـف،VONGKHAMHENG, 2016, p. 20)( المنتجـات عـرض أنـھ ـ ع ـ ال البيـع عـرف كمـا

العمــلاء مـــع العلاقــات نـــاء و البيـــع لغــرض ن المحتملـــ ين المشــ مـــن ـــ أك أو واحــد مـــع محادثــة ل شـــ اتيجيات( ــ اســـ البكـــري،

ق، سو صفحة2018ال ،299(. 

 المبيعـــات شــيط لعمليـــة: ت ع ســـر تـــأث وتحقـــق خــر للطـــرف قيمـــة تضـــيف ــ وال مـــة الم قي ســـو ال تصـــال وســائل احـــدى ـــ

ــا أ ــ ع عرفــت وقــد ـــون: الشــراء، ي لأن صــممت ــ وال المحفــزة دوات مــن مجموعـــة ــ ع تحتــوي ــ ال المتنوعــة شــياء تلـــك

ال عمليـة تحقيـق ـ سـراع لغـرض مد وقص ع سر ا التـاجرتأث أو لك المسـ قبـل مـن ـدمات ا أو للسـلع البكـري،( شـراء

ق، سو ال اتيجيات صفحة2018اس ،299( 

 العامـــة ـــ:العلاقـــات ال البيـــع عـــلان، شـــأن ذلـــك ـــ ا وشـــأ قية ســـو ال تصـــالات عناصـــر أحـــد العامـــة العلاقـــات عـــد

تصـــالا  عناصـــر ــا لـــدىو ـــا ل إيجابيـــة صـــورة شـــاء وإ المنظمــات صـــور لصـــياغة مصـــممة اتصـــال شـــطة أ عــن عبـــارة ـــ ف ت،

ة المصـــ اب ـــ وأ المنظمـــات ن بـــ العلاقـــات ـــز عز و بنـــاء ـــ ســـتخدم قيةُ ســـو أداة ـــا أ كمـــا ن، لك المســـ ومجمـــوع ـــور م ا

حيوً  أمرًا العامة العلاقات عت كما المنظمة سمعة ز عز عن اتفضلا للشر سبة بال  .(Latdaphone, 2016, p. 21)  .ا

 المباشر ق سو معاملـة :ال أو اسـتجابة لتوليـد دفة المسـ مـا ا مـع مباشـرة المؤسسات خلالھ من تتواصل ق سو نظام " و

شــــ ق--و ســــو لل أن يــــرى مــــن نــــاك أن إلا ن، دف المســــ العمــــلاء قبــــل مــــن ســــلوكية اســــتجابة تحقيــــق ــــ المباشــــر ق ســــو لل

اسـ التمـاس خـلال مـن علاقـات إقامـة مـا و ن سـي رئ ن ـدف ـالمباشـر ع ـا ز عز و العلاقـات تلـك ـ ع فـاظ وا مباشـرة تجابة

ل الطو  .CHAUKE, 2015, pp. 88-89)( المدى

العملاءر .2.2  ضا

العملاء.1.2.2 رضا ف ي: عر ما ا م أ من ف عار عدة   :ناك

بأنــھ ــديث”: عــرف ا ق ســو ال ــم لف ساســية العناصــر مــن.أحــد تــتمكن لــم مــا لــة طو لمــدة البقــاء ســتطيع لا فالمنظمــات

المنـتج اسـتخدام أثنـاء م وتوقعـا م ورغبـا م باحتياجـا الوفاء خلال من م، رضا من ا ال القدر وتوف العملاء احتياجات تلبية

أن كمـا بـالعملاء، حتفـاظ و الشـراء أمـام ـق الطر ـد يم ممـا ـا، تجاوز أو دمـة ا تقـديم مـاأو التوقعـات تقيـيم ـو العمـلاء إرضـاء

الشراء عملية عد ا ال التوصل تم ال النتائج مع الشراء عملية   .(sofi, 2015, p. 14)  قبل

أنــــھ ــــ ع عــــرف المكت" كمــــا بالرســــالة البنــــك ــــ إ ا وإيصــــال العميــــل قبــــل مــــن ــــا ع ــــ والتعب ــــا إدراك يمكــــن رة ــــظــــا غ أو ــــة و

الســــلوك ـــذا ـــة، والعمــــلاء) الرضـــا(المكتو البنـــك ن بــــ التفاعـــل وأن ـــودة ا مــــن ن معـــ بمســـتوى ــــدمات البنـــك تقـــديم عــــن نـــاتج

ــــم ولا وكســــب العمــــلاء رضــــا ــــ ع صــــول ا ــــ البنــــك كفــــاءة مــــدى لقيــــاس ائيــــة ال يجــــة الن ون ســــي م رضــــا ،وآخــــرون( وقيــــاس

صفحة2018 ،366(. 



 (couvid 19) دور أدوات الاتصالات التسويقية في تحقيق رضا العملاء خلال جائحة كورونا
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ي كما و أساسية خصائص بثلاثة يتحدد العملاء رضا أن تج ست   :ومنھ

 المقدمة؛:الذاتية دمة ا تجاه واحساسھ شعوره تعلق و ص ال بطبيعة يتعلق ي ذا  الرضا

 ية س العملاء؛: ال لدى المختلفة الرغبات ات مستو حسب متغ لأنھ ، س ون الز  رضا

  دمة: التطور ا أو المنتوج استعمال لدورة وكذلك ة ج من رغباتھ، غ و لتطور تبعا الزمن ع متطور ون الز  .رضا

العملاء.2.2.2 رضا تحقيق ي: طرق ما ق طر عن العميل رضا تحقيق نداوي،(يمكن صفحة2016ال ،703( 

 العميل؛ وتوقعات تفضيلات ع  التعرف

 العميل؛ لإرضاء عملية داف ا  وضع

 العملاء؛ من مرتدة معلومات ع صول  ا

 صية ال تصالات و التقنية ن ب   .تزان

العملاءأ .3.2.2 رضا وقياس عة متا ـ:دوات ي فيمـا العمـلاء رضـا قيـاس أدوات ـم أ عـرض الصـفحات2016الصـباغ،( يمكـن ،

45-46( : 

 حات والمق اوى الش عـنو: نظام أو سـتقبال ـة ج ـ اسـتمارات وضـع ق طر عن المؤسسات أغلب إليھ أ ت الذي النظام

احات واق اوى ش من ائن الز بھ يتقدم ما ل تلقي أجل من ي، و الك موقع أو د بر أو اتفي خط تخصيص ق  .طر

 ـ ي الم ــون  لرضــا الميــدا باستقصــاء: الز المؤسسـة تقــوم حيـث وميدانيــة ـة دور ــون لقيــاسوت يان ســت ـق طر عــن ـائن الز

محددة س مقاي اعتماد و العبارات من مجموعة فيھ ستخدم و م، لد الرضا  .مستوى

 ق ســو مي ال ومعرفــة:الــو ن المنافســ لمنتجــات الوصــول أجــل مــن ــائن ز دور ليتقمصــوا اص ــ أ المؤسســة ســتخدم حيــث

طر  عن ن بالمنافس تصال خلال من م، وضعف م قوا البيعنقاط مواقع ادة وز ي و لك يد ال أو اتف ال  .ق

 ـائن تحليـل ن الز ن:المؤسسـة مـع التعامـل عـن المتـوقف المنافسـ مـع للتعامـل تحولـوا الـذين ـائن بالز تصـال خلالـھ مـن ـتم و

أخرى  ة ج من م تفقد الذين ائن الز معدل ومراقبة ة ج من ذلك ب الس شاف  .لاك

 صـية لمقـابلاتا تصـال ال ـائن و ن بالز ـالي وذلــك:ا مـة الم ـذه ن لفـ م المؤسسـة ـ ن المـوظف أو المـدراء بـذلك قـوم و

م رضا مستوى وقياس ومعرفة ا ائ ز وتطلعات رغبات ات التغ واستطلاع معرفة  ..قصد

زمات. 3.2  ة ف العملاء رضا تحقيق قية سو ال تصالات  دور

مـةإ الم خاصــةن ــان م بقـدر ــم حتفـاظ و العمــلاء مـع مــد لـة طو علاقــة بنـاء ــ قي سـو ال تصــال نـامج ل ســية الرئ

علاقـات وإرسـاء العميـل برضـا تمـون البيع رجال أصبح فقد ثم ومن المبيعات، من قدر أق تحقيق فقط س ول زمات، ة ف

ا أو دمة ا يع ب م تمام ا بقدر معھ ،( لسلعةطيبة صفحة2010المو ي)186، كما ا توضيح مكن و ،:  

 وكسـب للمؤسسة ور م ا تأييد ادة ز أجل من سنة ا السمعة ن و وت الطيبة الصلات خلق الفعال بالدور علان يقوم

م( ثقتھ صفحة2017،.محمد ،151(، 

 جيـــدة ا ســمع ــون لت ــود ا ــل تبـــذل اليــوم فالمؤسســات ــور م وا المؤسســة ن بــ مـــا الوصــل حلقــة العامــة العلاقــات ل شــ

ا مع عاونھ و رضاه ولتكسب ا ور جم ي،( لدى ا صفحة2011شر ،13( 

ــــ ع التـــأث ــــ ة ــــ كب ميــــة أ المباشــــر ق ســـو العمــــلاءلل مــــع المباشــــر والتفاعــــل تصــــال خـــلال مــــن للعمــــلاء ي الشــــرا الســــلوك

وإدامـة ن، دف المسـ للعمـلاء الـدقيق والتحديد ن، ممكن ووقت د ج بأقل م ورغبا م، حاجا تلبية ع ساعد مما مستمر ل ش و

تجا العملاء رضا ع الشركة حصول ا يؤدي مما العملاء، مع مد لة طو اعلاقة منتجا ،( ه صفحة2016مو ،31(  
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ـــ طـــراف جميـــع تـــدمج ـــ ال زمـــات ظـــل ـــ تصـــالات وتقيـــيم وتنفيـــذ تخطـــيط عمليـــة قية ســـو ال تصـــالات إن وعمومـــا

م ــل واحتياجــات رغبــات ن بــ المتبــادل الرضــا مــن ممكــن قــدر ــ أق تحقيــق أجــل مــن تبادليــة ،( ــاعمليــة صــفحة2018القواســ ،

13(.  

الميدانية.3   الدراسة

الدراسة1.3 ية  من

الدراســة1.1.3 وعينــة تقــدم: مجتمــع ــ وال زائــري ا المصــر القطــاع ــ ــة التجار البنــوك عمــلاء ــل مــن الدراســة مجتمــع ــون يت

ـذب س و للعملاء متنوعة مصرفية قيةخدمات سـو ال شـطة خـلال مـن والمتوقعـة اليـة ا م قيمـ عظـيم و وخلـق العمـلاء

لاعتمــــاد وذلـــك فيــــة، الر والتنميـــة الفلاحــــة بنـــك متعـــام ــــ تمثلـــت للدراســــة عشـــوائية عينـــة اختيــــار وتـــم ــــم، ل المقدمـــة ـــدمات ل

وكسـب م ـذ عملائـھ مـع التعامـل ـ قية سـو ال تصـالات أدوات عـض ع ـم،البنك جمـعإولا ـ المقدمـة يلات سـ لل ضـافة

  .المعلومات

ـــع توز تـــم ســـة145وقـــد ت الـــة و ـــ العينـــة أفـــراد عـــدد ـــ ع بانة جاع488اســـ اســـ تـــم ــــا140وقـــد جميع ة صـــا بانة اســـ

تم وال اللتحليل، برنامجتحليل دولspss v22 باستخدام ا كما يان ست ع توز نتائج انت و ،1.  

الدراســـة.2.1.3 ـــ: نمـــوذج عتمـــاد تصـــالاتتـــم المســـتقل ـــ المتغ ن بـــ العلاقـــة لإبـــراز الدراســـة لة مشـــ عـــاد أ ـــ ع النمـــوذج بنـــاء

من العملاء رضا ع التا والمتغ ة، ج من قية سو لال الش ھ يو كما أخرى، ة   . 2ج

الدراسـة3.1.3 ولتحليــل: أسـاليب الدراسـة سـاؤلات ــ ع جابـة تيــة،غــرض حصـائية ســاليب اسـتخدام تـم فقــد البيانـات

جتماعية حصائية زم ا برنامج من    :"SPSS" انطلاقا

 الدراسة؛ أداة ثبات معامل لتحديد كرونباخ ألفا   معامل

 العينة؛ خصائص لوصف ستخدم ال ة المئو سب وال ة التكرار داول   ا

 ل المعياري نحراف و ي سا ا العينة؛المتوسط اجابات اتجاه   تحديد

 والمستقلة؛ عة التا ات المتغ ن ب رتباط درجة ع للتعرف وذلك رتباط   معامل

 المتوسطات؛ ن ب فروقات وجود عدم أو بوجود يتعلق قرار إ والتوصل المتوسطات ن ب للمقارنة واحد لمعيار التباين  تحليل

 نحـدار وأسـلوب سـيط ال نحدار ـأسلوب سـاعد كمـا عـة، والتا المسـتقلة ات ـ المتغ ن بـ ية السـب العلاقـة لدراسـة المتعـدد

ـ المتغ بقـيم بـؤ الت التـا و ا تـأث ـا أك وتحديـد ع، التـا ـ المتغ ـ اصـل ا ـ التغ ـ المسـتقلة ات ـ المتغ مة مسا مدى تحديد

المستقل؛ المتغ اصل ا التغ يجة ن ع   التا

 ارتب امعامل ببعض الدراسة ات متغ ارتباط مدى لتحديد سون ب   .اط

الدراســــة4.1.3 لتحقيـــــق:أداة ة الضـــــرور والبيانـــــات المعلومـــــات ـــــ ع صـــــول ا ــــ ســـــاعد أساســـــية كـــــأداة ســـــتمارة تصـــــميم تـــــم

ســت احتـــوت ي ــا ال ا ل شـــ ــ و الدراســـة ات ــ متغ وتتضــمن ن محـــور ــ ع ســـتمارة تضـمـنت وقـــد البحــث، ـــأغــراض ع 38مارة

ي كما ما ن أساسي ن جزئي إ قسمت وقد ،   :سؤ

  ول ـــزء ـــ:ا وتتمثـــل صـــية ال بالبيانـــات المتعلقـــة ســـئلة ســـنوات: تضـــمن نـــة، الم ، ــاـدي المســـتوى الســـن، س، ـــ ا

البنك مع التعامل ب س البنك، مع  .التعامل

 ي الثا زء أساسي: ا ن محور ع زء ا ذا يتضمن كما ما   : ن
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  ول وتضــمن:المحــور قية ســـو ال تصــالات عـــاد أ المســـتقل بــالمتغ اصـــة ا العبــارات خمســـة26تضـــمن ـــ ع موزعــة عبـــارة

ي كما و فرعية    :محاور

 وشمل  عبارات؛5علان

 وشمل العامة  عبارات؛6العلاقات

 وشمل المبيعات شيط  عبارات؛5ت

 وشمل ال  عبارات؛ 5البيع

 وشمل ال  عبارات؛5البيع

 ي الثا تضمن:  المحور وقد العملاء رضا ع، التا بالمتغ اصة ا العبارات المحور ذا   عبارة،12تضمن

اعتبــاره و وتنوعــا ا ــ عب ــ أك ونــھ ل ـ ما ا ــارت لي مقيــاس اســتخدام تــم كميــة بيانـات ــ إ الدراســة عينــة إجابــات ـل ولتحو

مجالات دولعطي ا للموافقة مس ا الدرجات توضيح مكن و للإجابة   . 2أوسع

كرونبـاخ ألفـا معامـل حسـاب خـلال مـن يان سـت ثبـات مـن التحقـق مكـن مـا Cronbach Alpha و المعامـل ـذا قيمـة اوح ـ وت

ن كرونباخ1و0ب ألفا لمعامل مقبولة قيمة أصغر ون لت نة0.6، مب النتائج انت دولف   .3ا

ـــدول ا خـــلال بلـــغ3مــن بانة ســ لمحـــاور الثبـــات معامـــل أن ــ لمحـــوري%93.5 ات ســـبة بال وكـــذلك مقبولــة، قيمـــة ـــ و ،

ان والمستقل% 92.3الدراسة ع التا ين   .للمتغ

النتائج.2.3   :تحليل

الدراسة.1.2.3 عينة ا: خصائص خلال من الدراسة لعينة العامة صائص ا توضيح   .4دوليمكن

دول  ا خلال سبة4 من ب ور الذ فئة من البنك عملاء غالبية أن سن%57.1يت ن ب م اغلبي أن كما 50ا31،

ب تقدر اجمالية سبة ب المستوى%74.2: سنة ن ب المثقفة الطبقة من العينة أفراد غالبية فان ادي المستوى يخص وفيما ،

مجتمعة سبة ب العليا والدراسات ام ا%84.3ا نما ب سبة، ب العمومي القطاع ن موظف البنك عملاء غالبية ،%66.4ن

من أقل ا غالبي انت البنك مع العملاء عامل ة ف أن سبة5كما ب من% 42.9سنوات أك ة ف ا سبة10تل ب سنوات

سبة34.3% ب الراتب أجل من و البنك مع العملاء أغلبية عامل ب س ان نما ب ا47.9%، يل أجل، من التعامل ب س

مجتمعة والقروض ع   %.23.6سبةالودا

الدراســــة.2.2.3 ات ــــ متغ نتــــائج وتحليــــل حصــــائية:عــــرض المؤشــــرات خــــلال مــــن الدراســــة ات ــــ متغ نتــــائج وتحليــــل عــــرض يمكــــن

دول ا كما ستمارة   .5لمحاور

دول ا خلال أن5من   :يت

للمحور العينة أفراد استجابة وخاصةدرجة قية سو ال بالاتصالات اص ا عالية الفر استجابة ال البيع

ي حسا معياري3.54بمتوسط وانحراف رقم0.927، العبارة انت وقد خلال): " 21(، اللازمة الوقائية التداب البنك اتخذ

عملائھcovid19جائحة اتصالھ ب "ليواصل من و المرتبة و تحققا الع البيع عبارات بمتوسط ن

ي معياري3.84حسا رقم1.103وانحراف العبارة ا وتل ل): " 19(، ش دمة ا ات مم افة وعرض بتوضيح البنك موظفي تم

وم ومف سط ي" م حسا بمتوسط عالية تحقق درجة و الثانية معياري3.64المرتبة   .1.103وانحراف

الع أفراد استجابة درجة نجدأما حيث والمتوسطة، العالية ن ب انت المبيعات، شيط بت اص ا الفر للمحور ينة

رقم ة): " 15(العبارة المم العروض أوقات البنك خدمات ع العملاء إقبال د بمتوسط "يز و المرتبة و تحققا ع
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ي معياري3.78حسا رقم1.100وانحراف العبارة ا تل يحفز" ): 14(، المقدمة، دمات ا ع والفوائد العمولات أسعار تخفيض

البنك مع التعامل ع ي" العملاء حسا متوسط مع عالية تحقق معياري 3.59بدرجة   .1.199وانحراف

ي حسا بمتوسط والمتوسطة العالية ن ب انت بالإعلان، اص ا الفر للمحور العينة أفراد استجابة درجة ا 3.47تل

معياريوان رقم0.913حراف العبارة نجد حيث والوضوح): " 03(، ساطة بال تمتاز اعلانات البنك و. " يقدم تحققا ع

ي حسا بمتوسط و معياري3.63المرتبة رقم1.068وانحراف العبارة ا تل لشرح): " 05(، ة توعو اعلانية رسائل البنك يقدم

خاصة زمات ظل ي" covid19جائحةخدماتھ حسا متوسط مع عالية تحقق معياري 3.61بدرجة   .1.312وانحراف

بمتوسط والمتوسطة العالية ن ب انت العامة، بالعلاقات اص ا الفر للمحور العينة أفراد استجابة درجة ا تل

ي معياري3.32حسا رقم0.993وانحراف العبارة نجد حيث لق): " 11(، البنك يلس س ب العملاء مع جيدة علاقات

جائحة خلال م مع والتعامل تصال ي" covid19وسائل حسا بمتوسط و المرتبة و تحققا وانحراف3.54ع

رقم1.249معياري العبارة ا تل جائحة): " 10(، ضد ة التوعو ملات ا البنك يcovid19مشاركة حفز و بھ علاق عزز

معھ ي." التعامل حسا متوسط مع عالية تحقق معياري 3.44بدرجة   .1.242وانحراف

بمتوسط والمتوسطة العالية ن ب انت المباشر، ق سو بال اص ا الفر للمحور العينة أفراد استجابة درجة خ و

ي معياري3.30حسا رقم0.895وانحراف العبارة نجد حيث شرات): " 24(، ال تقديمساعد ع والمطبوعات فية التعر

البنك خدمات عن افية و متنوعة ي" .معلومات حسا بمتوسط و المرتبة و تحققا معياري3.56ع ،1.067وانحراف

رقم العبارة ا البنك): " 25(تل مع عام من عزز ما ا إطلاق فور ديدة ا البنك خدمات ع عرف عال." أ تحقق معبدرجة ية

ي حسا معياري 3.55متوسط   .1.171وانحراف

ي حسا بمتوسط عالية انت العملاء برضا اص ا الفر للمحور العينة أفراد استجابة درجة وانحراف3.49أما

رقم0.906معياري العبارة انت وقد و) 34(، عاملك" المرتبة ع راض يجعلك للبنك الداخ ر والمظ البنك . " معھمب

ي حسا معياري3.75بمتوسط رقم1.224وانحراف العبارة ا تل ع): " 36(، صول ا يل س ل يمكنھ ما ل البنك يوفر

ة المطلو دمة انتظار(ا أماكن ن موظف ات، ي.....)" تج حسا متوسط مع عالية تحقق معياري 3.67بدرجة   .1.202وانحراف

العينة أفراد استجابات خلال ةومن متقار والمستقل ع التا ن المحور تحقق درجة انت السابقة الفرعية للمحاور

ي سا ا المستقل) 3.49،3.42(المتوسط المحور حقق ن ح ، التوا قية(ع سو ال منخفض) تصالات معياري انحراف

ب وخ0.807قدر البنك، داخل فعال ل ش عمل قية سو ال تصالات فان بأدواتوعليھ مقارنة ال البيع اصة

خرى  قية سو ال  .تصالات

ل قية:1الش سو ال تصالات داف   أ

 
العيدة،:المصدر خالد ية واقعأيمن الغر الضفة جنوب والسفر السياحة ات شر قية سو ال تصالات ج مز ،،استخدام ماجست رسالة

ن، ص2018فلسط ، :34.  
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دول  الةعينة: 1ا و فية الر والتنمية الفلاحة بنك سة488الدراسة   .ت
العينة أفراد الموزعة  عدد يانات ست جعة  عدد المس يانات ست ة  عدد الصا يانات ست   عدد

140  145  140  140  

ستمارات: المصدر ع بناء ن الباحث إعداد   .من

ل الدراسة: 2الش   نموذج

  
اعداد: المصدر نمن   .الباحث

يان: 2 دول ج ست   .أوزان
تمام  جابات موافق  محايد  موافق  موافق تماما  غ موافق   غ

  1  2  3  4  5  الدرجة

سابقة: المصدر معارف ع بناء ن الباحث   من

الثباتنتائج: 3 دولج معامل كرونباخ(اختبار   ).ألفا

يان ست الثبات  أجزاء كرونباخ(معامل   )ألفا

قية سو ال   تصالات

 علان 

 العامة  العلاقات

 المبيعات شيط  ت

 ال  البيع

  المباشر ق سو   ال

0.923 

0.923 

0.919  

 

0.919 

0.934 

0.922  

العملاء  0.923  رضا

المحاور    0.935  جميع

ي: المصدر حصا التحليل برنامج لنتائج وفقا ن الباحث إعداد ق. (Spss v22من   )02الم
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الدراسة:  4 دول ج عينة صائص الوصفي   .التحليل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ن: المصدر الباحث إعداد يوفقمن حصا التحليل برنامج ق(Spss v22نتائج   )1الم

لمحاور:  5دول ج حصائية   .ستمارةالمؤشرات

الوسط  العبارة  الرقم

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 

  درجة

  التحقق

  الرتبة

ول    قية: المحور سو ال     0.807  3.42  تصالات

المقدمة  1 علانات خلال من البنك خدمات ع عرف   3  عالية  1.231  3.54  أ

معھ  2 للتعامل ذابة وا ة المم البنك اعلانات   5  متوسطة  1.137  3.27  تدفع

والوضوح  3 ساطة بال تمتاز اعلانات البنك   1  عالية  1.068  3.63   .يقدم

تمامي  4 ا وتث البنك خدمات عن وحديثة افية معلومات المقدمة علانات   4  متوسطة  1.032  3.31  .توفر

جائحةي  5 خاصة زمات ظل خدماتھ لشرح ة توعو اعلانية رسائل البنك قدم

covid19  

  2  عالية  1.312  3.61

      0.913  3.47  علان  

بخدماتھ  6 ف التعر أجل من والمعارض الملتقيات الندوات، البنك م  3 متوسطة  1.276  3.36  سا

صورتھ  7 ن تحس أجل من المجتمع دمة دف شطة أ تنظيم البنك شارك

عملائھ لدى وسمعتھ نية   .الذ

  4  متوسطة  1.232  3.29

من  8 والمعارض جتماعية رات التظا البنك حولأير عملائھ آراء استطلاع   5  متوسطة  1.242  3.20جل

سبة  التكرار  الفئة      المتغ   %ال

س   57.1  80  ذكر  ا

  42.9  60  أن

من  سنال   19.3  27  سنة30أقل

  52.1  73  سنة40- 31من

  22.1  31  سنة50- 41من

فوق 50 فما   6.4  09  سنة

اديمي فأقل  المستوى   15.7  22  ثانوي

  41.4  58  جام

عليا   42.9  60  دراسات

نة   10.7  15  طالب  الم

  1.4  2  متقاعد

العمومي القطاع   66.4  93  موظف

اص ا القطاع   11.4  16  موظف

حرة نة   10  14  م

مع التعامل   سنوات

  البنك

من   42.9  60  سنوات05أقل

  22.9  32  سنوات6-10

من   34.3  48  سنوات10أك

التعامل ب س

البنك   مع

عة ود أجل   14.3  20  من

راتب أجل   47.9  67  من

قرض أجل   9.3  13  من

آخر ب   28.6  40  لس

  100  140    المجموع
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م احتياجا تل جديدة خدمات توف ع والعمل المقدمة   .خدماتھ

رات  9 التظا رعاية خلال من المجتمع خدمة ودوره انتھ م ار اظ ع البنك يحرص

جتماعية شاطات   . وال

  6  متوسطة  1.169  3.09

جائحة  10 ضد ة التوعو ملات ا البنك يcovid19مشاركة حفز و بھ علاق عزز

معھ   .التعامل

  2  عالية  1.242  3.44

م  11 مع والتعامل تصال وسائل يل س ب العملاء مع جيدة علاقات لق البنك س

جائحة   covid19خلال

 1 عالية  1.249  3.54

العامة       0.993  3.32  العلاقات

حيث  12 من منافسيھ عن ة مم عروض تقديم خلال من مبيعاتھ شيط لت البنك س

والمصداقية   .الثقة

  3  عالية  1.160  3.51

معھ  13 للتعامل يدفع مما لآخر ن ح من مجانية خدمات البنك   5  متوسطة  1.233  3.16  . يقدم

والفوائد  14 العمولات أسعار التعاملتخفيض ع العملاء يحفز المقدمة، دمات ا ع

البنك   .مع

  2  عالية  1.199  3.59

ة  15 المم العروض أوقات البنك خدمات ع العملاء إقبال د   1  عالية  1.100  3.78  . يز

جائحة  16 خلال لعملائھ وتخفيضات مجانية خدمات بتقديم البنك منcovid19قام

معھ التعامل ع م يع  . أجل

  4  متوسطة  1.296  3.39

المبيعات   شيط       0.860  3.48  ت

العملاء  17 وحاجات برغبات املة دراية ع بيع ي مندو البنك  4 متوسطة  1.302  3.34  .يمتلك

البنك  18 خدمات عن افية معلومات البيع ي مندو  3 عالية 1.192 3.60  .يمتلك

موظفي  19 ومتم ومف سط م ل ش دمة ا ات مم افة وعرض بتوضيح   2  عالية  1.103  3.64  .البنك

أقل  20 دمة ا وتقديم العملاء إقناع ع القدرة م لد بيع ي مندو البنك لدى يتوفر

ممكن   .وقت

  5  متوسطة  1.309  3.31

جائحة  21 خلال اللازمة الوقائية التداب البنك عملائھcovid19اتخذ اتصالھ   1  عالية  1.103  3.84  ليواصل

ال         0.927  3.54  البيع

جتما  22 التواصل وسائل بواسطة عملائھ مع البنك  5 متوسطة  1.246  2.96  .يتجاوب

خلال  23 من البنك وعروض خدمات ع عرف ة(أ القص   4  متوسطة  sms (  3.12  1.261الرسائل

شرات  24 ال عنساعد افية و متنوعة معلومات تقديم ع والمطبوعات فية التعر

البنك   .خدمات

  1  عالية  1.067  3.56

البنك  25 مع عام من عزز ما ا إطلاق فور ديدة ا البنك خدمات ع عرف   2  عالية  1.171  3.55  أ

ة  26 قص ورسائل بات، وكت مطبوعات البنك وس) sms(قدم ف من للوقاية ة توعو

covid19معھ التعامل   .أثناء

  3  متوسطة  1.343  3.35

المباشر   ق سو       0.895  3.30  ال

ي   الثا العملاء: المحور     عالية  0.906  3.49  رضا

ومتطلبات  27 حاجات تل ال دمات ا من وواسعة متنوعة مجموعة البنك يقدم

معھ التعامل ع ن راض م يجعل مما   .العملاء

 4 عالية  1.243  3.54

معھ  28 التعامل ع ن راض عملائھ يجعل مما باستمرار خدماتھ ر بتطو البنك   4  عالية  1.243  3.54  يقوم

مما  29 العملاء حاجات م وف التعامل قة طر وكفاءة ة خ ذوي ن موظف البنك يمتلك

معھ التعامل ع ن راضي م   .يجعل

  8  عالية  1.190  3.50

البنك  30 موظفي تمام ا عملائھينصب ارضاء   11  متوسطة  1.250  3.34  .ع

ا  31 تلقو ال دمات ا عن ن راضي العملاء تجعل البنك ا عتمد ال العمولات  9 متوسطة  1.204  3.40  .أسعار

ولة  32 والس بالسرعة البنك دمة ا تقديم اجراءات سم   10  متوسطة  1.245  3.39  .ت

متطورة  33 ات تج البنك دمةيمتلك ا ع صول ا ل س   6  عالية  1.295  3.52  .وتكنولوجيا
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معھ  34 عاملك ع راض يجعلك للبنك الداخ ر والمظ البنك   1  عالية  1.224  3.75  . مب

قارب  35 ا مع يتعامل ال خرى البنوك ا تقدم لا البنك ا يقدم ال دمات ا

معھ التعامل ع راض جعلك مما صدقاء   .و

 12 متوسطة  1.160  3.21

ة  36 المطلو دمة ا ع صول ا يل س ل يمكنھ ما ل البنك ن(يوفر موظف ات، تج

انتظار   .....)أماكن

 2 عالية 1.202 3.67

جائحة  37 خلال عملائھ رضا كسب البنك لcovid19استطاع توف ق طر عن

م   .احتياجا

 6 عالية 1.244 3.52

جائحة  38 ظل دمة ا تقديم قة طر المتخذة التداب ع راض  3 عالية covid19.  3.65 1.252أنت

المحاور          0.732  3.49  جميع

ي:المصدر حصا التحليل برنامج نتائج وفق ن الباحث إعداد ق(Spss v22من   )1الم

الدراسة:  6 دول ج لفرضيات نحدار خط تباين   .تحليل

المتغ 

ع   التا

المستقل ثابت  المتغ

 bنحدار

معامل

 aنحدار

معامل

  Rرتباط

معامل

  R2 التحديد

tقيمة

ة   المحسو

Fقيمة

ة   المحسو

مستوى

 sigالدلالة

رضا

  العملاء

  

تصالات

قية سو   ال

0.395  0.198  0.808  0.651  1.997  260,236  0.048 

0.907  16.132  0.000  

ي:المصدر حصا التحليل برنامج مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد ق. (Spss v22من   )3الم

ع:  7 دولج التا والمتغ المستقلة ات للمتغ المتعدد نحدار   .تحليل

المتغ

ع   التا

المستقل ثابت  المتغ

 bنحدار

معامل

 aنحدار

معامل

 Rرتباط

معامل

  R2 التحديد

tقيمة

ة   المحسو

Fقيمة

ة   المحسو

مستوى

 sigالدلالة

لاء
عم

ال
ضا

ر
  

  

  0.288  علان

  

0.88  0.820  0.673  1.392  55,065  0.000 

 
ال   0.071  البيع

المبيعات شيط   0.101  ت

العامة  0.086  العلاقات

المباشر ق سو  0.090  ال

تصالات

قية سو   ال

0.207  

ي:المصدر حصا التحليل مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد ق. (Spss v22من  )04الم

  .مصفوفة الارتباط الثنائي بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع): 8(جدول 
ات البيع  علان  المتغ

  ال

المبيعات شيط العامة  ت ق  العلاقات سو ال

  المباشر

العملاء   رضا

  0.733  0.749  0.799  0.734  0.541  1  علان

ال   0.692  0.637  0.668  0.693  1    البيع

المبيعات شيط   0.705  0.781  0.780  1      ت

العامة   0.724  0.725  1        العلاقات

المباشر ق سو   0.686  1          ال

العملاء   1            رضا

ي:المصدر حصا التحليل مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد ق. (Spss v22من   )5الم
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ل العملاء: 3الش رضا تحقيق قية سو ال تصالات أدوات وأثر   علاقة

  
ي: المصدر حصا التحليل مخرجات ع بالاعتماد ن الباحث إعداد  .Spss v22من

الدراســة .4 ات ــ متغ نتــائج برنــامجمــن: تحليــل ضــمن ــا وتحليل الدراســة عينــة أفــراد اســتجابات ــغ تفر يمكــنSpss v22 خــلال ،

ي ما خلال من ا عدم من ا واختبار الدراسة فرضيات   :عرض

 ســـية الرئ تحقيـــق: الفرضـــية ـــ قية ســـو ال تصـــالات لأدوات وتـــأث علاقـــة وجـــود مـــدى معرفـــة ـــ إ ســـية الرئ الفرضـــية ـــدف

العمـــلاء ب رضـــا ســـةـــ ت الـــة و فيـــة الر والتنميـــة الفلاحـــة ورونـــا نـــك جائحـــة الفرضـــية) couvid 19(خـــلال وتـــنص ا، عـــدم أو

ع سية   :الرئ

 العدميــة ــ: الفرضــية ع ـــة" تـــنص معنو مســتوى عنــد إحصـــائية دلالــة ذات وعلاقـــة تــأث يوجـــد أدوات (α ≤ 0.05) لا ن بـــ

بنك العملاء رضا وتحقيق قية سو ال سةتصالات ت الة و فية الر والتنمية ورونا الفلاحة جائحة  ؛)couvid 19(خلال

 البديلـة ـ: الفرضـية ع ـة" تـنص معنو مسـتوى عنـد إحصـائية دلالـة ذات وعلاقـة تـأث تصـالات (α ≤ 0.05) يوجـد أدوات ن بـ

سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا وتحقيق قية سو جا ال وروناخلال  ).couvid 19(ئحة

  و الفرعية والتنميـة: الفرضية الفلاحـة بنـك ـ العمـلاء رضـا تحقيـق ـ للإعـلان وتـأث علاقـة وجـود مـدى معرفـة إ دف

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية ع)couvid 19(الر وتنص ا، عدم أو   :؛

 العدميــة ــ: الفرضــية ع وعلاقــة" تـــنص تــأث يوجـــد ــةلا معنو مســتوى عنـــد إحصــائية دلالـــة ) ذات عـــلان (0.05 ≥  ن بــ

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا  ؛)couvid 19(وتحقيق

 البديلـة ـ: الفرضـية ع ـة" تـنص معنو مســتوى عنـد إحصـائية دلالـة ذات وعلاقـة تـأث ) يوجـد وت (0.05 ≥  عـلان ن حقيــقبـ

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء  ).couvid 19(رضا

 الثانية الفرعية الفلاحـة: الفرضية بنـك ـ العمـلاء رضـا تحقيـق ـ ـ ال للبيـع وتـأث علاقـة وجـود مـدى معرفـة إ دف

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر ع)couvid 19(والتنمية وتنص ا، عدم أو   :؛

 العدمية ع: الفرضية ة" تنص معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذات وعلاقة تأث يوجد ) لا ـ (0.05 ≥  ال البيـع ن ب

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا  ؛)couvid 19(وتحقيق



        هادفي تركية                                                                                                 عمامرة ياسمينة
 

المجلدمجلة« عمال، و المال ضرجامعة ،»372-353 ص،2021جوان،01: العدد،06: إقتصاد حمھ يد زائر الوادي،الش   367 .ا
 

 البديلـة ـ: الفرضـية ع ـة" تـنص معنو مسـتوى عنـد إحصـائية دلالـة ذات وعلاقـة تـأث ) يوجـد ـ (0.05 ≥  ال البيـع ن بـ

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا  .(couvid 19) وتحقيق

 الثالثــــة الفرعيــــة علاقــــة :الفرضــــية وجــــود مــــدى معرفــــة ــــ إ بنــــكــــدف ــــ العمــــلاء رضــــا تحقيــــق ــــ المبيعــــات شــــيط لت وتــــأث

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية ع(couvid 19) الفلاحة وتنص ا، عدم أو  :؛

 العدميــة ــ: الفرضــية ع ــة" تــنص معنو مســتوى عنـــد إحصــائية دلالــة ذات وعلاقــة تــأث يوجـــد ) لا شـــيط (0.05 ≥  ت ن بــ

وتحقي وروناالمبيعات جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا  ؛)couvid 19(ق

 البديلــة ــ: الفرضـية ع ــة" تـنص معنو مسـتوى عنــد إحصـائية دلالــة ذات وعلاقـة تــأث المبيعــات) 0.05 ≥ (يوجـد شـيط ت ن بــ

ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا وروناوتحقيق جائحة خلال  ).couvid 19(سة

 عة الرا الفرعية الفلاحـة: الفرضية بنـك ـ العملاء رضا تحقيق العامة للعلاقات وتأث علاقة وجود مدى معرفة إ دف

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر ع(couvid 19) والتنمية وتنص ا، عدم أو  :؛

 العدميــة ــ: الفرضــية ع ــة" تــنص معنو مســتوى عنــد إحصــائية دلالــة ذات وعلاقــة تــأث يوجــد ) لا العلاقــات (0.05 ≥  ن بــ

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا وتحقيق  ؛)couvid 19(العامة

 البديلــة ــ: الفرضـية ع معنو " تـنص مسـتوى عنــد إحصـائية دلالــة ذات وعلاقـة تــأث العامــة) 0.05 ≥ (ــةيوجـد العلاقــات ن بـ

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا  .couvid 19) وتحقيق

 امســـة ا الفرعيـــة بنـــك:الفرضـــية ـــ العمـــلاء رضـــا تحقيـــق ـــ المباشـــر ق ســـو لل وتـــأث علاقـــة وجـــود مـــدى معرفـــة ـــ إ ـــدف

فية الر والتنمية وروناالفلاحة جائحة خلال سة ت الة ع(couvid 19) و وتنص ا، عدم أو  :؛

 العدميـــة ـــ: الفرضـــية ع ـــة" تـــنص معنو مســـتوى عنـــد إحصـــائية دلالـــة ذات وعلاقـــة تـــأث يوجـــد ق) 0.05 ≥ (لا ســـو ال ن بـــ

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا وتحقيق  ؛)couvid 19( المباشر

 البديلــة ــ: الفرضـية ع ــة" تــنص معنو مســتوى عنــد إحصـائية دلالــة ذات وعلاقــة تــأث المباشــر) 0.05 ≥ (يوجـد ق ســو ال ن بــ

ورونا جائحة خلال سة ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة بنك العملاء رضا  .couvid 19) وتحقيق

نحـدار.1.4 خـط تبـاين تحليل بواسطة الفرضيات ين: اختبار ـ المتغ ن بـ العلاقـة لتحديـد سـيط ال طـي ا نحـدار سـتخدم

ــدول ا ــ ي وفيمــا والمســتقل، ع تصــالات) 6(التــا تــأث مــدى معرفــة أي الدراســة، لفرضــيات نحــدار خــط تبــاين تحليــل يمثــل

ع حدي ع عد ل و عموما، قية سو العملاءال رضا تحقيق المتمثل ع التا   :المتغ

دول ا من ة 6يت معنو مستوى عند إحصائية دلالة ذات تأث علاقة 훂)وجود ≤ ퟎ.ퟎퟓ)ن تصالاتب أدوات

قية سو قيمةال لغت و العملاء، 풕ورضا = ퟏퟔ.ퟏퟑퟐالدلالـ مسـتوى 풔풊품ةعند = ퟎ.ퟎퟎퟎـو و قية سـو ال للاتصـالات

ـــــة المعنو مســـــتوى مـــــن ــــى 훂)أد ≤ ퟎ.ퟎퟓ)البديلـــــة الفرضـــــية تقبـــــل وعليـــــھ عنـــــد: " ، إحصـــــائية دلالـــــة ذات وعلاقـــــة تـــــأث يوجـــــد

ـــة معنو 훂)مســـتوى ≤ ퟎ.ퟎퟓ)فيـــة الر والتنميـــة الفلاحـــة بنـــك ـــ العمـــلاء رضـــا وتحقيـــق قية ســـو ال تصـــالات أدوات ن بـــ

خ سة ت الة وروناو جائحة   )".couvid 19(لال

ي كما طي ا للانحدار طية ا المعادلة خلال من ا الر ا ل ش ين المتغ ن ب العلاقة كتابة مكن  :و

قية:  x :حيث سو ال تصالات العملاء: yأدوات   رضا
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المتعـــدد.2.4 رتبـــاط و المتعـــدد نحـــدار الدراســـةتحليـــل ات ـــ تم: لمتغ ســـ العمـــلاء رضـــا تحقيـــق ـــ ع ا تـــأث ـــ ك البعـــد لتحديـــد

أدوات ـ المتمثلة المستقلة ات المتغ ن ب المتعدد نحدار تحليل يو ي دول وا ي، الثنا رتباط و المتعدد نحدار اعتماد

العملاء رضا ع التا والمتغ قية سو ال   .تصالات

د ا ثقـة7وليو مسـتوى عنـد إحصـائية دلالـة ذات تـأث علاقـة وجـود ن بـ الـذي المتعـدد نحدار تحليل ،%95نتائج

رتباط معامل بلغ تحديـد%82حيث بمعامـل العمـلاء، رضـا وتحقيـق قية سو ال تصالات أدوات ن ب وقوي موجب ارتباط و و

قيمتـــھ 0.673قـــدره مـــا ـــ ع تـــؤثر قية ســـو ال تصـــالات أدوات أن تحقيـــق%  67.3أي ـــ ـــ التغ أن كمـــا العمـــلاء، رضـــا تحقيـــق ـــ

اختبـــار ـــر وأظ قية، ســــو ال تصـــالات أدوات المســـتقلة ات ـــ المتغ ــــ إ عـــود العمـــلاء دلالــــة F رضـــا ذو عـــام ل شـــ النمـــوذج بــــأن

بـــ الدلالـة مسـتوى قــدر حيـث 풔풊품إحصـائية، = ퟎ.ퟎퟎퟎــة معنو مسـتوى مـن أقــل ـو 훂)و ≤ ퟎ.ퟎퟓ) يجــة ن يتأكـد وعليــھ

سية الرئ الفرضية   .اختبار

اختبار ر أظ 풔풊품	وقد = ퟎ.ퟎퟎퟎ  ـة المعنو مستوى من أقل و 훂)و ≤ ퟎ.ퟎퟓ). تـرفض السـابقة النتـائج ـذه ل وفقـا

تيــــــــــة ســـــــــية الرئ البديلــــــــــة الفرضــــــــــية وتقبـــــــــل العدميــــــــــة مســــــــــتوىيوجــــــــــد: " الفرضـــــــــية عنــــــــــد إحصـــــــــائية دلالــــــــــة ذات وعلاقــــــــــة تـــــــــأث

ــة 훂)معنو ≤ ퟎ.ퟎퟓ) ســـة ت الــة و فيــة الر والتنميــة الفلاحــة بنــك ــ العمــلاء رضــا وتحقيـــق قية ســو ال تصــالات أدوات ن بــ

ورونا جائحة   )".couvid 19(خلال

المســـــتقلة ات ــــــ المتغ ن بـــــ العلاقـــــة كتابـــــة مكـــــن قية(و ســـــو ال تصـــــالات عو ) أدوات التــــــا ـــــ العمـــــلاء(المتغ ا) رضـــــا ل شــــــ ـــــ

ي كما المتعدد للانحدار طية ا المعادلة خلال من ا   :الر

풚

يمثل العملاء: yحيث ال: x2علان:  x1رضا   البيع

 x3 المبيعات شيط   x4ت
العامة:   المباشر:     x5العلاقات ق سو   ال

المســتقلة ات ــ المتغ ن بــ تــأث علاقــة وجــود المتعــدد نحــدار ــت قية(أث ســو ال تصــالات ولتحديــد) أدوات العمــلاء، ورضــا

دول ا ن مب و كما ي الثنا رتباط اعتماد تم س تأث ك   ) 08(المتغ

ــــدول ا ــــ أدوا8يو ــــ المتمثلـــــة المســــتقلة ات ــــ للمتغ ي الثنــــا لـــــھرتبــــاط عــــلان أن ليؤكــــد قية، ســــو ال تصــــالات ت

قـدره ارتباط بمعدل وذلك الدراسة محل البنك العملاء رضا تحقيق ع ك والتأث الثانيـة،%73.3رتباط المرتبـة ـ تليـھ

ارتبــاط بمعــدل العامــة ارتبــاط،%72.4العلاقـات بمعــدل المبيعـات شــيط ت ــا احتل الثالثــة المرتبـة مــن،%70.5و ــل ـاـن ن حـ ــ

ارتبــــاط بمعــــدل امســــة وا عــــة الرا ن المــــرتب ــــ المباشــــر ق ســــو وال ــــ ال مــــن%) 68.6،%69.2 (البيـــع لابــــد لــــذا ، التــــوا ــــ ع

ا ام ل و ا تفعيل ع العمل ع ك سةال ت الة و فية الر والتنمية الفلاحة   .بنك

تصـــالا  أدوات وأثــر علاقــة ســـةولتوضــيح ت الــة و فيــة الر والتنميـــة الفلاحــة بنــك ـــ العمــلاء رضــا تحقيـــق ــ قية ســو ال  ت

ورونا جائحة   .)couvid 19(خلال
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  :خاتمة .5

ي ما ا م أ من نتائج عدة تحقق ا الوصول تم الميدانية بالدراسة القيام   :عد

 قية ســـــو ال تصــــالات أدوات دور النظـــــري انـــــب ا ــــر ،(أظ ـــــ ال البيـــــع المبيعــــات، شـــــيط ت العامـــــة، العلاقــــات عـــــلان،

المباشـــر ق ســو تصـــالات) ال ن بـــ ــة قو ارتبـــاط علاقــة وجـــود ي حصـــا التحليــل نتـــائج ــرت أظ كمـــا العمـــلاء، رضــا تحقيـــق ــ

الفرضــ يحقـق مــا ـو و العمــلاء، ورضـا قية سـو البديلـةال سـية الرئ مســتوى: " ية عنـد إحصــائية دلالـة ذات وعلاقــة تـأث يوجــد

ــة 훂)معنو ≤ ퟎ.ퟎퟓ). الـــة و فيــة الر والتنميــة الفلاحــة بنـــك ــ العمــلاء رضــا وتحقيـــق قية ســو ال تصــالات أدوات ن بــ

ورونـــا جائحـــة خـــلال ســـة ـــ)".couvid 19(ت قية ســـو ال تصـــالات أدوات اعتمـــاد أن إذ فيـــة، الر والتنميـــة الفلاحـــة بنـــك

الدراسة؛ ة ف خلال العملاء رضا تحقيق م  سا

 ـــو و امعيـــة ا ادات الشـــ حـــام ور الـــذ مـــن ســـة ت الـــة و فيـــة الر والتنميـــة الفلاحـــة بنـــك عمـــلاء أغلـــب أن الدراســـة مـــن ن تبـــ

قية؛ سو ال تصالات اعتماد ع البنك ساعد م م  عنصر

  التحليــل نتــائج الرواتــبشـ ب ــ أجــل مــن العــام القطــاع ــ ن مــوظف الدراســة محــل البنــك عمــلاء أغلــب أن ــ إ ي حصــا

م؛ ل المقدمة دمات ا ع ن راضي م ف التا و ة ر  الش

 ـ ال للبيـع تمامـا ا يـو الدراسـة محـل البنـك أن ن تبـ قية، سو ال تصالات لأدوات سابية ا المتوسطات مقارنة عند

ــــــ ع والثالثـــة الثانيـــة ن ت المـــرت عـــلان و المبيعـــات شـــيط ت احتلـــت نمـــا ب الرضـــا، تحقيـــق ـــ التـــأث حيـــث مـــن ـــ و المرتبـــة

؛  التوا

 والتــــأث رتبـــاط لـــھ عـــلان أن ليؤكــــد قية، ســـو ال تصـــالات أدوات ـــ المتمثلـــة المســــتقلة ات ـــ للمتغ ي الثنـــا رتبـــاط ـــر أظ

تحقيـق ـ ع ـ قـدرهك ارتبـاط بمعـدل وذلـك الدراســة محـل البنـك ـ العمــلاء العلاقــات%73.3رضـا الثانيـة المرتبـة ـ تليــھ ،

ارتبــاط بمعــدل ارتبــاط%72.4العامــة بمعــدل المبيعـــات شــيط ت ــا احتل الثالثــة والمرتبــة البيـــع70.5%، مــن ــل ـاـن ن حــ ــ ،

ا وا عة الرا ن المرتب المباشر ق سو وال ارتباطال بمعدل ؛%) 68.6،%69.2(مسة التوا  ع

 ســـبة أن مـــن بـــالرغم البنـــك متعـــام طـــرف مـــن المباشـــر ق ســـو وال العامـــة العلاقـــات لبعـــدي يل ضـــ ـــ و مـــن% 84.3نـــاك

جام ل مؤ م لد البنك  .متعام

عـ أ فعاليـة ـادة لز ـدف ية توج كمبادئ التوصيات من جملة ح نق النتائج خلال تحقيـقمن ـ قية سـو ال تصـالات اد

ي كما و البنك، العملاء    :رضا

 بنــــك ــــ ع لابــــد العمــــلاء رضــــا تحقيــــق ــــ قية ســــو ال للاتصــــالات معنــــوي تــــأث وجــــود ــــت بي ي، حصــــا التحليــــل نتــــائج أن بمــــا

رضــا تحقيــق ــدف ــا أدوا بجميـــع قية ســو ال تصــالات ــ تب مــن فيــة الر والتنميــة عمـــلاءالفلاحــة وجــذب ن ــالي ا العمــلاء

ن؛  مرتقب

 بـــا حســاب ــ ع العامـــة والعلاقــات عــلان ـــ ع ــ ك ال يكفــي لا إذ المباشـــر ق ســو وال ــ ال بـــالبيع تمــام البنــك ــ ع

خرى؛  دوات

 البنك نظر ة وج من العملاء رضا من بدلا العملاء نظر ة وج من العملاء رضا تب البنك إدارة  ؛ع

 ـ ع ـ ك ال خـلال مـن م رضـا تحقيـق من يتمكن ح العملاء وتطلعات حاجات م ف أك تمام ا تو أن البنك إدارة ع

؛ تمي دون قية سو ال تصالات أدوات  مختلف

 ونية؛ لك تصالات استخدام خلال من عملائھ البنك علاقة ز عز ع العمل البنك إدارة  ع



 (couvid 19) دور أدوات الاتصالات التسويقية في تحقيق رضا العملاء خلال جائحة كورونا
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 إدارة دواتع أو داة وتحديد فئات ا العملاء تقسيم قية؛البنك سو ال تصالات من ا ل  سب

 المقدمة؛آاستطلاع دمات ا عن م رضا مدى بع لت لآخر ن ح من العملاء  راء

  عن قية سو ال تصالات عاد أ من عد ل تمي ـدافعدم تحقيـق مـن البنـك يـتمكن ـ ح ر، ـ م دون مـنخر المرجـوة
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 المختلفة العملاء فئات جميع مع تتما ي ل التقليدية جانب إ ديثة ا قية سو ال تصالات ممارسات  .اعتماد

المراجع .6   :قائمة

محمـــدا .1 بـــن عثمـــان ــي ـــ). 07،2000العـــدد. (لعر ع وتطبيقيـــة ـــة نظر دراســـة الموحـــدة، قية ســـو ال ـــاضتصـــالات الر بمدينـــة الوطنيـــة ات . الشـــر

علام لبحوث ة المصر  .المجلة

البكري  .2 و). 2006. (ثامر الطبعة ج، و وال قية سو ال ردن. تصالات ع: عمان، والتوز شر لل امد ا  .دار

البكري  .3 ق). 2018. (ثامر سو ال اتيجيات ردن. اس ع: عمان، والتوز شر لل اليازوري  .دار

ازي جمع .4 سنة. (ة ق). دون سو وال قناع ة. أساليب السور اضية ف امعة ا شورات ا. م ة: سور السور اضية ف امعة  .ا

وآخــرون .5 مـــة كر العــدد05المجلـــد. (حــا العميـــل). 2018, 03، رضــا تحقيـــق ــ ـــة التجار البنــوك ـــ قية ســو ال ـــودة ا بنـــك–دور حالـــة دراســة

شار الة و زائر ا ليج   .Global Journal of Economic and Business. -ا

ــــ .6 المو ناصــــر بــــن امــــل). 2010. (حمـــد المت قي ســــو ال تصــــال الســــعوديةاســــتخدام ات الشــــر الســــعودية. ــــ يــــة العر الرســــائل: المملكــــة سلســــلة

و الطبعة امعية،   .ا

نداوي  .7 ال مراد محمد العدد43المجلد. (عماد العمـلاء). 2016, 02، رضـا ـ ع ردنيـة ـة التجار البنـوك من المقدمة ونية لك دمات ا جودة أثر

ة.  دار العلوم دراسات   .مجلة

محمــدمحمــد .8 ــ ع الـــدين حــب العـــاطي، ليــة01العـــدد. (عبــد جو ـــور ). 2017, ، م ا ثقــة كســـب ــادة ز ــ ـــا ودور العامــة العلـــوم. العلاقـــات مجلــة

العالمية قيا افر جامعة ة،   .دار

ـــ .9 مو عـــزت ـــ مو ـــدمات). 2016. (محمـــد ـــن ز شـــركة لعمـــلاء ي الشـــرا الســـلوك ـــ ع املـــة المت قية ســـو ال تصـــالات دراســـةأثـــر تصـــالات،

عمان مدينة ق. تطبيقية سو تخصص ، ماجست ردن. رسالة الزرقاء: الزرقاء،   .جامعة

القواس .10 نظ عبد ـ). 2018. (نظ ع ونيـة لك عمـال أثـر ـ املـة المت قية سـو ال للاتصالات الوسيط الدور ، القواس نظ عبد نظ

ق ميدانية دراسة ردنداء، دمات ا ماجست. طاع ردن. رسالة وسط: عمان، الشرق   .جامعة

الصباغ .11 تصالات). 2016. (نور قطاع ائن الز رضا ع ي و لك ق سو ال ماجست. أثر ا. رسالة ة: سور السور اضية ف امعة   .ا

يوسف .12 ق). 2017/2018. (بة سو ال ال. أساسيات لية شورات تصالم وفنون علام ر6جامعة: مصر. علوم   .أكتو

ي .13 ا شر عثمان ية). 2011. (ورود الغر الضفة العاملة امعات ا العامة العلاقات إدارة ن. واقع فلسط ليل، ليل: ا ا   .جامعة

14. CHAUKE, G. (2015). Integrated Marketing communication at the south african national blood service: an evaluation of its social 

marketing campaigns. thesis of master University of South Africa . South Africa: University of South Africa . 

15. Duffy, E. T. (2012). Advertising Age The Principles of Advertsing and Marketing Communication at Work. United States of America: 

Production House: PreMediaGloba. 

16. Keller, P. k. (2012). Marketing Management, 14th edition. New Jersey: Prentice Hall. 

17. KUMAR, N. (2009). , integrated marketing communications, first edition. himalaya publishing house. 

18. Latdaphone. (2016). Vongkhamheng . Previous reference. 

19. sofi, M. r. (2015). Impact of customer relationship management on customer satisfaction and customer loyalty in service sector . 

thesis of doctor, in management studies. univeristy of kashmir . 

20. VONGKHAMHENG, L. (2016). INTEGRATED MARKETING COMMUNICATION STRATEGIES FOR SME FIRMS IN THE TOURISM 

SECTOR IN LAOS . thesis of master of Business. New Zealand. 

  

  

  

  



        هادفي تركية                                                                                                 عمامرة ياسمينة
 

المجلدمجلة« عمال، و المال ضرجامعة ،»372-353 ص،2021جوان،01: العدد،06: إقتصاد حمھ يد زائر الوادي،الش   371 .ا
 

  :لاحقالم .7

ق    كرونباخ: 1الم الفا اختبار  

  

ق الدراسة:2الم ات لمتغ طي ا نحدار   تحليل

  

  

  



 (couvid 19) دور أدوات الاتصالات التسويقية في تحقيق رضا العملاء خلال جائحة كورونا
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ق ي: 3الم الثنا   نحدار

  

ق رتباط: 4 الم   مصفوفة

 

 


