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ٱڈـــدفࢫالبحـــثࢫإڲـــʄࢫمحاولـــةࢫالتعـــرفࢫعڴـــʄࢫكيفيـــةࢫتحقيـــقࢫرضـــاࢫالعمـــلاءࢫمـــنࢫخـــلالࢫטتصـــالاتࢫالȘســـوʈقيةࢫࢭـــʏࢫظـــلࢫجائحـــةࢫ             

سـȘبانةࢫࢭـʏࢫجمـعࢫالبيانـاتࢫمـنࢫإعـدادࢫإعڴـʄࢫمسـتوىࢫبنـكࢫالفلاحـةࢫوالتنميـةࢫالرʈفيـةࢫوɠالـةࢫتȎسـة،ࢫمـنࢫخـلالࢫ ɠ (couvid 19)ورونـا

 SPSSيࢫحصائياࢫعنࢫطرʈقࢫبرنامجࢫالتحليلࢫטحصاǿإلبنك،ࢫوتمتࢫمعاݍݨْڈاࢫعميلࢫدائمࢫلࢫ140عينةࢫȊسيطةࢫمɢونةࢫمنࢫ

   .أɸمɺاࢫأنࢫטتصالاتࢫالȘسوʈقيةࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالعملاءوتوصياتࢫ ڲʄࢫتحقيقࢫعدةࢫنتائجإوتوصلࢫالبحثࢫ         

  .عملاء،ࢫرضاࢫ،اتصالاتࢫȖسوʈقية :الɢلماتࡧالمفتاحية

  .M31،ࢫJEL: M37تصɴيفࡧ

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

نظـراࢫلقــوةࢫالمنافســةࢫالۘــܣࢫتواجھـࢫالمؤسســاتࢫالماليــةࢫࢭــʏࢫالسـوقࢫاݍݨزائرʈــة،ࢫفلــمࢫʇعــدࢫاɸتمامɺـاࢫمحصــوراࢫعڴــʄࢫتحقيــقࢫوȖعظــيمࢫ

כسا؟ـۜܣ،ࢫولـھࢫموقـعࢫاسـ؅فاتيڋʏࢫࢭـʏࢫالرȋح،ࢫوإنماࢫأصبحࢫمنࢫأولوʈـاتࢫالمؤسسـاتࢫטɸتمـامࢫبالعميـلࢫالـذيࢫيحتـلࢫالمɢانـةࢫכوڲـʄ،ࢫوالمحـورࢫ

כɲشــطةࢫالȘســوʈقية،ࢫلــذاࢫȖســـڥʄࢫجــلࢫالمؤسســاتࢫللعمـــلࢫعڴــʄࢫايجــادࢫوســيلةࢫاڲـــʄࢫȖعزʈــزࢫالتفاعــلࢫטɲســـاɲيࢫوטجتمــاڤʏࢫمــعࢫجمɺورɸـــاࢫ

  .المسْڈدفࢫوع؄فࢫمزʈجࢫمنࢫأɲشطةࢫטتصالاتࢫالمختلفةࢫمنࢫأجلࢫخلقࢫالتأث؈فࢫوטقناعࢫلدٱڈم

ʈــــــاتࢫالۘــــــܣࢫتتȎناɸــــــاࢫالمؤسســــــاتࢫوɸــــــدفاࢫاســــــ؅فاتيجياࢫȖســــــڥʄࢫلتحقيقــــــھ،ࢫفأثنــــــاءࢫإعــــــدادɸاࢫوʉعت؄ــــــفࢫرضــــــاࢫالعمــــــلاءࢫمــــــنࢫبــــــ؈نࢫכولو 

لاسـ؅فاتيجياٮڈاࢫالمســتقبليةࢫتȘبـعࢫالمؤسســاتࢫمسـارࢫاســ؅فاتيڋʏࢫʇسـمحࢫبتوجيــھࢫɠـلࢫالوســائلࢫواݍݨɺـودࢫنحــوࢫاݍݰفـاظࢫعڴــʄࢫالعمـلاءࢫوȖعزʈــزࢫ

  .رضا٬ڈمࢫللمؤسسةࢫوخدماٮڈاࢫالمقدمة

  :تحديدࢫاشɢاليةࢫالبحثࢫࢭʏࢫالȘساؤلࢫالرئʋؠۜܣࢫטȖيࢭʏࢫضوءࢫماࢫتقدمࢫيمكنࢫ: شɢاليةࡧالبحثإ .1.1

فيماࡧيتمثلࡧدورࡧأدواتࡧטتصالاتࡧالȘسوʈقيةࡧࡩʏࡧتحقيقࡧرضاࡧعملاءࡧبنكࡧالفلاحةࡧوالتنميةࡧالرʈفيةࡧࡩʏࡧوɠالةࡧتȎسةࡧخلالࡧ

  ؟(couvid 19) جائحةࡧكورونا

  :ومنࢫالȘساؤلࢫالرئʋؠۜܣࢫالسابقࢫتتفرعࢫالȘساؤلاتࢫالفرعيةࢫالموالية

 ناكࢫدورࢫɸلࢫɸورونا؟ɠسةࢫخلالࢫجائحةࢫȎالةࢫتɠفيةࢫوʈࢫتحقيقࢫرضاࢫعملاءࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʏللإعلانࢫࢭ.  

 ورونا؟ɠسةࢫخلالࢫجائحةࢫȎالةࢫتɠفيةࢫوʈࢫتحقيقࢫرضاࢫعملاءࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʏناكࢫدورࢫللبيعࢫالܨݵظۜܣࢫࢭɸلࢫɸ.  

 ࢫتحقيقࢫرضاࢫعملاءࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنمʏشيطࢫالمبيعاتࢫࢭɴناكࢫدورࢫلتɸلࢫɸورونا؟ɠسةࢫخلالࢫجائحةࢫȎالةࢫتɠفيةࢫوʈيةࢫالر.  

 ورونا؟ɠسةࢫخلالࢫجائحةࢫȎالةࢫتɠفيةࢫوʈࢫتحقيقࢫرضاࢫعملاءࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʏناكࢫدورࢫللعلاقاتࢫالعامةࢫࢭɸلࢫɸ.  

 وروناɠسةࢫخلالࢫجائحةࢫȎالةࢫتɠفيةࢫوʈࢫتحقيقࢫرضاࢫعملاءࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʏقࢫالمباشرࢫࢭʈسوȘناكࢫدورࢫللɸلࢫɸ ؟.  

  :للإجابةࢫعڴʄࢫלشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫيمكنࢫصياغةࢫالفرضياتࢫالموالية: فرضياتࡧالبحث. 2.1

 ســيةʋيوجــدࢫتــأث؈فࢫوعلاقــةࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫعنــدࢫمســتوىࢫالدلالــة: الفرضــيةࢫالرئ (હ ≤ ૙.૙૞) بــ؈نࢫأدواتࢫטتصـــالاتࢫ

  ؛(couvid 19) تȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠوروناالȘسوʈقيةࢫوتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫ

 ʄيوجدࢫتأث؈فࢫوعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫالدلالةࢫ: الفرضيةࢫالفرعيةࢫכوڲ(હ ≤ ૙.૙૞) بـ؈نࢫטعـلانࢫوتحقيـقࢫ

  ؛(couvid 19) رضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠورونا

 يوجدࢫتأث؈فࢫوعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصـائيةࢫعنـدࢫمسـتوىࢫالدلالـةࢫ:الفرضيةࢫالفرعيةࢫالثانية (હ ≤ ૙.૙૞)بـ؈نࢫالبيـعࢫالܨݵظـۜܣࢫ

  ؛(couvid 19) وتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠورونا

 يوجــــدࢫتــــأث؈فࢫوعلاقــــةࢫذاتࢫدلالــــةࢫإحصــــائيةࢫعنــــدࢫمســــتوىࢫالدلالــــة: الفرضــــيةࢫالفرعيــــةࢫالثالثــــة(હ ≤ ૙.૙૞) شــــيطࢫࢫɴبــــ؈نࢫت

  ؛(couvid 19) المبيعاتࢫوتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠورونا

 عـــةȊيوجــدࢫتــأث؈فࢫوعلاقـــةࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫعنـــدࢫمســتوىࢫالدلالـــة: الفرضــيةࢫالفرعيــةࢫالرا(હ ≤ ૙.૙૞)   بــ؈نࢫالعلاقـــاتࢫ

 ؛ʏ (couvid 19)ࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠوروناالعامةࢫوتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭ

 يوجــدࢫتــأث؈فࢫوعلاقــةࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫعنــدࢫمســتوىࢫالدلالــة: الفرضــيةࢫالفرعيــةࢫاݍݵامســة (હ ≤ ૙.૙૞)  قࢫʈســوȘبــ؈نࢫال

 .(couvid 19) جائحةࢫɠوروناالمباشرࢫوتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫ
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  :أɸميةࡧالبحث. 3.1

ڈـاࢫتناولـتࢫموضـوعاࢫمɺمـاࢫɸــوࢫטتصـالاتࢫالȘسـوʈقيةࢫباعتبارɸـاࢫأحـدࢫسـبلࢫتحقيـقࢫالتم؈ـقࢫوالنجــاحࢫ تكمـنࢫأɸميـةࢫالبحـثࢫࢭـʏࢫɠوٰ

للمنظمـــــاتࢫࢭـــــʏࢫظـــــلࢫالتحــــــدياتࢫالۘـــــܣࢫتفرزɸـــــاࢫبʋئـــــةࢫכعمــــــالࢫخاصـــــةࢫخـــــلالࢫכزمـــــات،ࢫمــــــنࢫخـــــلالࢫتوضـــــيحࢫإســـــɺامࢫأدواتࢫטتصــــــالاتࢫ

الȘســـوʈقيةࢫࢭـــʏࢫتحقيـــقࢫرضـــاࢫالعمـــلاءࢫالمبۚـــܣࢫعڴـــʄࢫأســـسࢫعلميـــة،ࢫوالـــذيࢫبـــاتࢫضـــرورةࢫللمنظمـــاتࢫالۘـــܣࢫȖســـڥʄࢫلتحقيـــقࢫالنمـــوࢫوالبقــــاءࢫ

وטســتمرار،ࢫكمــاࢫʇســـتمدࢫɸــذاࢫالبحــثࢫأɸميتـــھࢫɠونــھࢫأســـقطࢫجانبــھࢫالنظــريࢫعڴـــʄࢫأحــدࢫالقطاعـــاتࢫاݍݰيوʈــةࢫوالــذيࢫʇعـــدࢫأحــدࢫالرɠــاـئزࢫ

  .صرࢭʏࢫاݍݨزائري כساسيةࢫللاقتصادࢫالوطۚܣࢫوɸوࢫالقطاعࢫالم

  :ʇسڥʄࢫالبحثࢫلتحقيقࢫجملةࢫمنࢫכɸدافࢫمنࢫأɸمɺاࢫماࢫيڴʏ: أɸدافࡧالبحث. 4.1

 قيةࢫورضاࢫالعملاءࢫالمصرفي؈ن؛ʈسوȘي׿ܣࢫللاتصالاتࢫالɸوضعࢫإطارࢫمفا  

 قية؛ʈسوȘةࢫللاتصالاتࢫالʈةࢫاݍݨزائرʈࢫواقعࢫتبۚܣࢫالبنوكࢫالتجارʄالتعرفࢫعڴ  

 ةࢫݍݨʈةࢫاݍݨزائرʈࢫالبنوكࢫالتجارʏذبࢫالعملاءࢫوتحقيقࢫالرضا؛توضيحࢫمدىࢫسڥ  

 ࢫتحقيقࢫرضاࢫالعملاء؛ʏقࢫالمباشرࢫࢭʈسوȘشيطࢫالمبيعات،ࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫالɴاختبارࢫدورࢫטعلان،ࢫالبيعࢫالܨݵظۜܣ،ࢫت  

 ࢫʄـــاࢫمـــنࢫتـــأث؈فࢫعڴـــɺـــةࢫلمـــاࢫلʈࢫالبنـــوكࢫالتجارʏقيةࢫࢭـــʈســـوȘܨـــݨيعࢫتبۚـــܣࢫأدواتࢫטتصـــالاتࢫالȖࢫʏمࢫࢭـــɸســـاȖعـــضࢫالتوصـــياتࢫالۘـــܣࢫȊتقـــديمࢫ

  .لعملاءتحقيقࢫوكسبࢫرضاࢫا

نظـــراࢫلطبيعـــةࢫموضـــوعࢫالبحـــثࢫفقـــدࢫتـــمࢫاعتمـــادࢫالمـــنݤݮࢫالوصـــفيࢫالتحليڴـــʏࢫࢭـــʏࢫعـــرضࢫمختلـــفࢫالمفـــاɸيمࢫالنظرʈـــةࢫ: مـــنݤݮࡧالبحـــث. 5.1

للاتصـــالاتࢫالȘســـوʈقيةࢫورضـــاࢫالعمـــلاء،ࢫمـــعࢫتحليـــلࢫأدواتࢫטتصـــالاتࢫالȘســـوʈقيةࢫوكيفيـــةࢫاســـتخدامɺاࢫࢭـــʏࢫكســـبࢫرضـــاࢫالعمـــلاء،ࢫمـــنࢫ

  .SPSSاللازمةࢫعنࢫطرʈقࢫטستȎيانࢫوتحليلھࢫعنࢫطرʈقخلالࢫجمعࢫالبياناتࢫכوليةࢫ

تناولࢫالبحثࢫرضاࢫالعملاءࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالعملاءࢫأنفسɺمࢫبدلاࢫمنࢫالعامل؈نࢫࢭـʏࢫالبنـكࢫوذلـكࢫنࢫأجـلࢫاݍݰصـولࢫ: حدودࡧالبحث. 6.1

ʏࢫنتائجࢫأك؆فࢫدقة،ࢫوتتمثلࢫحدودࢫالبحثࢫفيماࢫيڴʄعڴ:  

 ࢫتحقيـــࢫ:اݍݰــدودࡧالعلميــةʏمࢫࢭــɸســاȖقيةࢫالمصــرفيةࢫتـــمࢫمــنࢫبــ؈نࢫالعوامــلࢫالۘــܣࢫʈســوȘشــطةࢫالɲقࢫرضــاࢫالعمــلاءࢫمــنࢫخــلالࢫجميــعࢫכ

טعــلان،ࢫالبيــعࢫالܨݵظــۜܣ،ࢫتɴشــيطࢫالمبيعــات،ࢫالعلاقــاتࢫالعامــة،ࢫالȘســوʈقࢫ(ال؅فك؈ــقࢫعڴــʄࢫأدواتࢫטتصــالاتࢫالȘســوʈقيةࢫبأنواعɺــاࢫ

  )المباشر

 انيـــةɢفيــةࢫࢫ:اݍݰــدودࡧالمʈࢫبنــكࢫالفلاحـــةࢫوالتنميـــةࢫالرʄـــةࢫعڴـــʈســـةࢫ–تـــمࢫاســقاطࢫالدراســـةࢫالنظرȎالـــةࢫتɠلأنـــھࢫمــنࢫبـــ؈نࢫالبنـــوكࢫالۘـــܣࢫ-و

 Ȗسڥʄࢫاڲʄࢫجذبࢫالعملاءࢫࢭʏࢫتقديمࢫخدماتھࢫالمصرفيةࢫلكسبࢫالعملاء،ࢫوتتمثلࢫعينةࢫالدراسةࢫࢭʏࢫأراءࢫعينةࢫمنࢫعملاءࢫالبنك؛

 ࢫبࢫ:اݍݰـــدودࡧالزمانيــــةʏفيـــةࢫاقتصـــرتࢫف؅ــــفةࢫالدراســــةࢫالميدانيـــةࢫࢭــــʈســــةࢫ–نــــكࢫالفلاحـــةࢫوالتنميــــةࢫالرȎالــــةࢫتɠࢫ2020مـــاࢫبــــ؈نࢫجــــانفيࢫ-و

  .،ࢫوۂʏࢫأحدثࢫمعلوماتࢫتمࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫمنࢫالبنك2021وجانفيࢫ

تـــمࢫȖســـليطࢫالضـــوءࢫعڴـــʄࢫלطـــارࢫالنظـــريࢫالعـــامࢫللاتصـــالاتࢫالȘســـوʈقيةࢫوعلاقْڈـــاࢫبتحقيـــقࢫرضـــاࢫالعمـــلاءࢫࢭـــʏࢫبنـــكࢫ: ɸيɢـــلࡧالبحـــث. 7.1

  :منࢫخلالࢫالتطرقࢫإڲʄࢫالعناصرࢫالموالية-لةࢫتȎسةوɠاࢫ–الفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫ

 ة؛ʈالدراسةࢫالنظر  

 الدراسةࢫالميدانية. 
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  :الدراسةࡧالنظرʈة. 2

  مفɺومࡧטتصالاتࡧالȘسوʈقيةࡧ1.2

 :ɸناكࢫعدةࢫȖعارʈفࢫمنࢫأɸمɺاࢫماࢫيڴȖ :ʏعرʈفࡧטتصالاتࡧالȘسوʈقية.1. 1. 2

Ȋشɢلࢫمباشرࢫأوࢫغ؈فࢫ-ۂʏࢫمجموعةࢫالوسائلࢫالۘܣࢫتحاولࢫالشرɠاتࢫبواسطْڈاࢫإعلام،ࢫإقناعࢫوتذك؈فࢫالمسْڈلك؈نࢫ: "Ȗعرفࢫبأٰڈا

ڈاࢫ   .(Keller, 2012, p. 476) مباشرࢫبالمنتجاتࢫوالعلاماتࢫالتجارʈةࢫالۘܣࢫيȎيعوٰ

ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫالȘسوʈقية ࢫטتصالات ࢫȖعرف ࢫالمسْڈدفةࢫ" :كما ࢫللسوق ࢫالمحفزات ࢫمن ࢫمتɢاملة ࢫمجموعة ࢫلتقديم ࢫمعقدة عملية

ࢫوتفس؈فࢫالرسائلࢫ) المش؅فين( ࢫلتلقي ࢫمناسبة ࢫقنوات ࢫإɲشاء ʏࢫأوࢫۂ ࢫالسوق، ࢫɸذه ࢫداخل ࢫايجابية ࢫردود ࢫاستحضارࢫمجموعة بقصد

الشركةࢫثمࢫتحديدࢫفرصࢫטتصالࢫالواردةࢫمنࢫالسوقࢫوالعملࢫبناءاࢫعلٕڈاࢫلتحقيقࢫأɸدافࢫȖغي؈فࢫالرسائلࢫاݍݰاليةࢫالمرسلةࢫمنࢫقبلࢫ

  .(KUMAR, 2009, p. 90)  اݍݨديدة

 منࢫخلالࢫالتعارʈفࢫالسابقةࢫʇستɴتجࢫأنࢫɸناكࢫثلاثࢫعناصرࢫأساسيةࢫلتحديدࢫمفɺومࢫטتصالاتࢫالȘسوʈقيةࢫوۂʏࢫكماࢫيڴʏࢫ

  .)67-66،ࢫالصفحاتࢫ2006البكري،ࢫ(

 ور،ࢫوع؄فࢫالوسائلࢫالمتاحةࢫللاتصال؛ɺنظيمࢫعمليةࢫטتصالࢫمعࢫالمجاميعࢫالمسْڈدفةࢫمنࢫاݍݨمȘاݍݰوارࢫب  

 نيةɸانةࢫالذɢا؛ المɺنيةࢫالمستلمࢫلɸࢫذʏنࢫوترܥݸࢫالرسالةࢫࢭʈيࢫمنࢫخلالࢫعمليةࢫטتصالࢫبالآخرȌبالتأث؈فࢫלيجا  

 يࢫمنࢫمستلمࢫالرسالةࢫالمتحققةȌقيࢫטستجابةࢫبردࢫالفعلࢫטيجاʈسوȘمنࢫخلالࢫטتصالࢫال.  

  :1يمكنࢫتوضيحɺاࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫ: ɸدافࡧטتصالاتࡧالȘسوʈقيةأ. 2.1.2

  )167ݯݨازي،ࢫدونࢫسنة،ࢫصفحةࢫ( : فيماࢫيڴʏࢫةالȘسوʈقيࢫتأɸدافࢫטتصالا ࢫت؄فز منࢫخلالࢫالشɢل

 خلق ٭ڈدف المسْڈدفة للفئة اݍݵدمة/المنتج عن المعلومات توف؈ف ʏادة أو الوڤʈتمام؛ زɸט 

 ادةʈالطلب ز ʄالسوقية؛ اݍݰصة وتوسيع اݍݵدمات/السلع عڴ 

 اݍݵدمة/المنتج إبرازࢫتم؈ق ʏن؛ والمنافس؈ن البدائل مقابل ࢭʈךخر 

 ون، القیمة إيصالȋا الۘܣ اݍݵدمة/المنتج من المنفعة وإبراز للزɺائن؛ يقدمȋللز 

 ـائن مـع العلاقـات بنـاءȋل الشـركة إبقـاء خـلال مـن الـولاءات واسـتقطاب الزɢشـȊ ا دائـمɺࢫاتصـالʄائٔڈـا عڴـȋحاجـاٮڈم وتلبيـة بز 

 ورغباٮڈم؛

 غی؈فȖ نية صورٮڈا وتحس؈ن الشركة، خدمات/منتجات تجاه السلبية السلوكياتɸائن؛ الذȋلدىࢫالز 

 ࢫכسواقࢫاݍݨيدةࢫمعࢫوضعࢫخططࢫلاستقطا٭ڈاࢫمنࢫʄخلالࢫوسائلࢫتحف؈قࢫمبتكرةتنظيمࢫالمبيعاتࢫمنࢫخلالࢫال؅فك؈قࢫعڴ  

،ࢫ07محمــــد،ࢫالعــــدد( : (يمكــــنࢫإيجــــازࢫالوظــــائفࢫכساســــيةࢫللاتصــــالاتࢫالȘســــوʈقيةࢫࢭــــʏࢫטȖــــيࢫ:وظــــائفࡧטتصــــالاتࡧالȘســــوʈقية. 3.1.2

   )135،ࢫصفحةࢫ2000

 ائنࢫاݍݰالي؈نࢫوالمرتقب؈نࢫعنࢫالمنتج؛ȋفࢫوإعلامࢫالزʈعرȖ 

 عنࢫالمنتجࢫوالشركة؛وضعࢫصورةࢫايجابيةࢫ 

 ائنࢫاݍݰالي؈نࢫوالمرتقب؈نࢫواحتياجاٮڈمࢫالمتجددة؛ȋࢫالزʄالتعرفࢫعڴ 

 ائنࢫاݍݰالي؈نࢫموالي؈نࢫللشركةࢫومنتجاٮڈاȋࢫالزʄتوطيدࢫالعلاقات،ࢫوטبقاءࢫعڴ. 
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  :يمكنࢫعرضࢫمختلفࢫأدواتࢫטتصالاتࢫالȘسوʈقيةࢫفيماࢫيڴʏ: أدواتࡧטتصالاتࡧالȘسوʈقية.4.1.2

 ـفࡧטعــلانʈعرȖ:الࢫטتصــالࢫمدفوعــةࢫכجــرࢫمــنࢫمصــدرࢫيمكـنࢫالتعــرفࢫعليــھ،ࢫمصــممࢫلإقنــاعࢫالمتلقــيࢫࢫɢلࢫمــنࢫأشـɢــوࢫشــɸלعــلانࢫ

،ࢫكمـاࢫʇعـرفࢫטعـلانࢫبأنـھࢫɲشـاطࢫمخطـطࢫمـنࢫטتصـالاتࢫ(Duffy, 2012, p. 02)  باتخـاذࢫȊعـضࢫלجـراءات،ࢫךنࢫأوࢫࢭـʏࢫالمسـتقبل

وכܧــــݵاصࢫࢫʄࢫوســــائلࢫטتصــــالࢫالعامــــةࢫࢭــــʏࢫنقــــلࢫالرســــالةࢫטعلانيــــةࢫعــــنࢫالســــلعࢫأوࢫاݍݵــــدماتࢫوכفɢــــار مــــدفوعࢫכجــــرࢫʇعتمــــدࢫعڴــــ

 .)21،ࢫصفحةࢫ2017/2018يوسف،ࢫ( والمنظماتࢫ٭ڈدفࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫالمعلنࢫإلٕڈمࢫوإقناعɺمࢫȊشرا٬ڈاࢫوتقبلɺاࢫأوࢫالتعاملࢫمعɺاࢫ

 تفاعـلࢫ :البيـعࡧالܨݵظـۜܣʈعࢫوǿقياࢫيتصـلࢫبـھࢫالبـاʈسـوȖشـاطاࢫɲࢫلوجـھࢫباعتبـارهࢫ ـعࢫالܨݵظـۜܣࢫإڲـʄࢫטتصـالࢫالȘسـوʈقيࢫوجɺـاً ʇشـ؈فࢫالبي

مباشرةࢫمعࢫالمش؅فين،ࢫɸوࢫاتصالࢫܧݵظۜܣࢫب؈نࢫمندوȌيࢫالمبيعاتࢫالذينࢫيتواصلونࢫمعࢫالعملاءࢫالمحتملـ؈نࢫȊغـرضࢫإقنـاعɺمࢫȊشـراءࢫ

كمـاࢫʇعـرفࢫالبيـعࢫالܨݵظـۜܣࢫعڴـʄࢫأنـھࢫعـرضࢫشـفࢼܣࢫ،ࡧVONGKHAMHENG, 2016, p. 20)( المنتجـاتࢫواݍݵـدماتࢫمـنࢫالشـرɠات

البكـــري،ࢫاســـ؅فاتيجياتࢫ( ࢭــʏࢫشـــɢلࢫمحادثــةࢫمـــعࢫواحــدࢫأوࢫأك؆ـــفࢫمـــنࢫالمشــ؅فينࢫالمحتملـــ؈نࢫلغــرضࢫالبيـــعࢫوȋنـــاءࢫالعلاقــاتࢫمـــعࢫالعمــلاءࢫ

 .)299،ࢫصفحةࢫ2018الȘسوʈق،ࢫ

 شــيطࡧالمبيعـــاتɴعࢫلعمليـــةࢫ: تʉمـــةࢫوالۘــܣࢫتضـــيفࢫقيمـــةࢫللطـــرفࢫךخــرࢫوتحقـــقࢫتـــأث؈فࢫســـرɺقيࢫالمʈســـوȘࢫاحـــدىࢫوســائلࢫטتصـــالࢫالʏۂـــ

تلـــكࢫטشــياءࢫالمتنوعــةࢫالۘــܣࢫتحتــويࢫعڴــʄࢫمجموعـــةࢫمــنࢫכدواتࢫالمحفــزةࢫوالۘــܣࢫصــممتࢫلأنࢫيɢـــونࢫ: الشــراء،ࢫوقــدࢫعرفــتࢫعڴــʄࢫأٰڈــا

البكـري،ࢫ( شـراءࢫللسـلعࢫأوࢫاݍݵـدماتࢫمـنࢫقبـلࢫالمسـْڈلكࢫأوࢫالتـاجرࢫتأث؈فɸاࢫسرʉعࢫوقص؈فࢫכمدࢫلغـرضࢫטسـراعࢫࢭـʏࢫتحقيـقࢫعمليـةࢫال

 )299،ࢫصفحةࢫ2018اس؅فاتيجياتࢫالȘسوʈق،ࢫ

 ࢫذلـــكࢫشـــأنࢫטعـــلان،ࢫالبيـــعࢫالܨݵظـــۜܣࢫࢫ:العلاقـــاتࡧالعامـــةʏقيةࢫوشـــأٰڈاࢫࢭـــʈســـوȘعـــدࢫالعلاقـــاتࢫالعامـــةࢫأحـــدࢫعناصـــرࢫטتصـــالاتࢫالȖ

ت،ࢫفࢼـــܣࢫعبـــارةࢫعــنࢫأɲشـــطةࢫاتصـــالࢫمصـــممةࢫلصـــياغةࢫصـــورࢫالمنظمــاتࢫوإɲشـــاءࢫصـــورةࢫإيجابيـــةࢫلɺـــاࢫلـــدىࢫوȋــاࢮʏࢫعناصـــرࢫטتصـــالا 

ســـتخدمࢫࢭـــʏࢫبنـــاءࢫوȖعزʈـــزࢫالعلاقـــاتࢫبـــ؈نࢫالمنظمـــاتࢫوأܵـــݰابࢫالمصـــݏݰةࢫ ُȖقيةࢫʈســـوȖأداةࢫ اݍݨمɺـــورࢫومجمـــوعࢫالمســـْڈلك؈ن،ࢫكمـــاࢫأٰڈـــاࢫ

 ًʈعت؄فࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫأمرًاࢫحيوȖزࢫسمعةࢫالمنظمةࢫكماࢫʈعزȖاتفضلاࢫعنࢫɠسبةࢫللشرɴاࢫبال.  (Latdaphone, 2016, p. 21). 

 قࡧالمباشرʈسوȘ؈فࢫالمسـْڈدفةࢫلتوليـدࢫاسـتجابةࢫأوࢫمعاملـة :الɸقࢫتتواصلࢫمنࢫخلالھࢫالمؤسساتࢫمباشـرةࢫمـعࢫاݍݨمـاʈسوȖوࢫنظامࢫɸ "

للȘســــوʈقࢫالمباشــــرࢫۂــــʏࢫتحقيــــقࢫاســــتجابةࢫســــلوكيةࢫمــــنࢫقبــــلࢫالعمــــلاءࢫالمســــْڈدف؈ن،ࢫإلاࢫأنࢫɸنــــاكࢫمــــنࢫيــــرىࢫأنࢫللȘســــوʈقࢫ--وʉشــــ؈فࢫ

تجابةࢫمباشـرةࢫواݍݰفـاظࢫعڴـʄࢫتلـكࢫالعلاقـاتࢫوȖعزʈزɸـاࢫعڴـʄࢫالمباشـرࢫɸـدف؈نࢫرئʋسـي؈نࢫوɸمـاࢫإقامـةࢫعلاقـاتࢫمـنࢫخـلالࢫالتمـاسࢫاسـ

 .CHAUKE, 2015, pp. 88-89)( المدىࢫالطوʈل

 ضاࡧالعملاءر .2.2

  :ɸناكࢫعدةࢫȖعارʈفࢫمنࢫأɸمɺاࢫماࢫيڴȖ :ʏعرʈفࡧرضاࡧالعملاءࡧ.1.2.2

فالمنظمــاتࢫلاࢫȖســتطيعࢫالبقــاءࢫلمــدةࢫطوʈلــةࢫمــاࢫلــمࢫتــتمكنࢫمــنࢫࢫ.أحــدࢫالعناصــرࢫכساســيةࢫلفɺــمࢫالȘســوʈقࢫاݍݰــديث”: ʇعــرفࢫبأنــھ

تلبيةࢫاحتياجاتࢫالعملاءࢫوتوف؈فࢫالقدرࢫالɢاࢭʏࢫمنࢫرضاɸم،ࢫمنࢫخلالࢫالوفاءࢫباحتياجـاٮڈمࢫورغبـاٮڈمࢫوتوقعـاٮڈمࢫأثنـاءࢫاسـتخدامࢫالمنـتجࢫ

إرضـاءࢫالعمـلاءࢫɸـوࢫتقيـيمࢫالتوقعـاتࢫمـاࢫࢫأوࢫتقـديمࢫاݍݵدمـةࢫأوࢫتجاوزɸـا،ࢫممـاࢫيمɺـدࢫالطرʈـقࢫأمـامࢫالشـراءࢫوטحتفـاظࢫبـالعملاء،ࢫكمـاࢫأن

  .(sofi, 2015, p. 14)  قبلࢫعمليةࢫالشراءࢫمعࢫالنتائجࢫالۘܣࢫتمࢫالتوصلࢫالٕڈاࢫȊعدࢫعمليةࢫالشراء

وȋــــةࢫأوࢫغ؈ــــفࢫظــــاɸرةࢫيمكــــنࢫإدراكɺــــاࢫوالتعب؈ــــفࢫعٔڈــــاࢫمــــنࢫقبــــلࢫالعميــــلࢫوإيصــــالɺاࢫإڲــــʄࢫالبنــــكࢫبالرســــالةࢫالمكت" كمــــاࢫʇعــــرفࢫعڴــــʄࢫأنــــھ

نـــاتجࢫعــــنࢫتقـــديمࢫالبنـــكࢫݍݵــــدماتࢫبمســـتوىࢫمعـــ؈نࢫمــــنࢫاݍݨـــودةࢫوأنࢫالتفاعـــلࢫبــــ؈نࢫالبنـــكࢫوالعمــــلاءࢫ) الرضـــا(المكتوȋـــة،ࢫɸـــذاࢫالســــلوكࢫ

،ࢫوآخــــرون( وقيــــاسࢫرضــــاɸمࢫســــيɢونࢫالنȘيجــــةࢫالٔڈائيــــةࢫلقيــــاسࢫمــــدىࢫكفــــاءةࢫالبنــــكࢫࢭــــʏࢫاݍݰصــــولࢫعڴــــʄࢫرضــــاࢫالعمــــلاءࢫوكســــبࢫولا٬ڈــــمࢫ

 .)366،ࢫصفحةࢫ2018



 (couvid 19) دور أدوات الاتصالات التسويقية في تحقيق رضا العملاء خلال جائحة كورونا
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ʏࢫكماࢫيڴʏتجࢫأنࢫرضاࢫالعملاءࢫيتحددࢫبثلاثةࢫخصائصࢫأساسيةࢫوۂɴستʇومنھࢫ:  

 شعورهࢫواحساسھࢫتجاهࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة؛ࢫ:الذاتيةȊتعلقࢫʈيࢫيتعلقࢫبطبيعةࢫالܨݵصࢫوȖالرضاࢫذا 

 يةȎسɴاتࢫالرغباتࢫالمختلفةࢫلدىࢫالعملاء؛: الʈسۗܣ،ࢫلأنھࢫمتغ؈فࢫحسبࢫمستوɲونࢫȋرضاࢫالز 

  ةࢫوكذلكࢫلدورةࢫاستعمالࢫالمنتوجࢫأوࢫاݍݵدمة: التطورɺغ؈فࢫرغباتھ،ࢫمنࢫجȖونࢫمتطورࢫع؄فࢫالزمنࢫتبعاࢫلتطورࢫوȋرضاࢫالز. 

 )703،ࢫصفحةࢫ2016الɺنداوي،ࢫ(يمكنࢫتحقيقࢫرضاࢫالعميلࢫعنࢫطرʈقࢫماࢫيڴʏࢫ: طرقࡧتحقيقࡧرضاࡧالعملاء.2.2.2

 ࢫتفضيلاتࢫوتوقعاتࢫالعميل؛ʄالتعرفࢫعڴ 

 دافࢫعمليةࢫلإرضاءࢫالعميل؛ɸوضعࢫا 

 ࢫمعلوماتࢫمرتدةࢫمنࢫالعملاء؛ʄاݍݰصولࢫعڴ 

 טتزانࢫب؈نࢫالتقنيةࢫوטتصالاتࢫالܨݵصية.  

،ࢫالصـفحاتࢫ2016الصـباغ،ࢫ( يمكـنࢫعـرضࢫأɸـمࢫأدواتࢫقيـاسࢫرضـاࢫالعمـلاءࢫفيمـاࢫيڴـʏࢫ:دواتࡧمتاȊعةࡧوقياسࡧرضاࡧالعملاءأ .3.2.2

45-46( : 

 اوىࡧوالمق؅فحاتɢوࢫ: نظامࡧالشɸـةࢫטسـتقبالࢫأوࢫعـنࢫɺࢫجʏقࢫوضـعࢫاسـتماراتࢫࢭـʈالنظامࢫالذيࢫتݏݨأࢫإليھࢫأغلبࢫالمؤسساتࢫعنࢫطر

 .طرʈقࢫتخصيصࢫخطࢫɸاتفيࢫأوࢫبرʈدࢫأوࢫموقعࢫالك؅فوɲي،ࢫمنࢫأجلࢫتلقيࢫɠلࢫماࢫيتقدمࢫبھࢫالزȋائنࢫمنࢫشɢاوىࢫواق؅فاحات

 ي المܦـݳɲــون  لرضــا الميــداȋـةࢫوميدانيــةࢫحيـثࢫتقــومࢫالمؤسسـةࢫباستقصــاءࢫ: الزʈــونࢫدورɢيانࢫلقيــاسࢫوتȎـقࢫטســتʈـائنࢫعــنࢫطرȋالز

 .مستوىࢫالرضاࢫلدٱڈم،ࢫوȖستخدمࢫفيھࢫمجموعةࢫمنࢫالعباراتࢫوȋاعتمادࢫمقايʋسࢫمحددة

 قʈســوȘمي الɸــائنࢫمــنࢫأجــلࢫالوصــولࢫلمنتجــاتࢫالمنافســ؈نࢫومعرفــةࢫࢫࢫ:الــوȋســتخدمࢫالمؤسســةࢫأܧــݵاصࢫليتقمصــواࢫدورࢫزȖحيــثࢫ

 .ʈقࢫالɺاتفࢫأوࢫال؄فيدࢫטلك؅فوɲيࢫوزʈادةࢫمواقعࢫالبيعنقاطࢫقواɸمࢫوضعفɺم،ࢫمنࢫخلالࢫטتصالࢫبالمنافس؈نࢫعنࢫطر 

 ـائن تحليـلȋـائنࢫالـذينࢫتحولـواࢫللتعامـلࢫمـعࢫالمنافسـ؈نࢫࢫ:المؤسسـة مـع التعامـل عـن المتـوقف؈ن الزȋـتمࢫمـنࢫخلالـھࢫטتصـالࢫبالزʈو

 .لاكȘشافࢫالسȎبࢫࢭʏࢫذلكࢫمنࢫجɺةࢫومراقبةࢫمعدلࢫالزȋائنࢫالذينࢫتفقدɸمࢫمنࢫجɺةࢫأخرى 

 ـائن وטتصـال الܨݵصـية لمقـابلاتاȋمـةࢫوذلــكࢫࢫ:اݍݰـالي؈ن بالزɺلفـ؈نࢫ٭ڈـذهࢫالمɢࢫالمؤسسـةࢫمʏقـومࢫبـذلكࢫالمـدراءࢫأوࢫالمـوظف؈نࢫࢭـʈو

 ..قصدࢫمعرفةࢫواستطلاعࢫالتغ؈فاتࢫࢭʏࢫرغباتࢫوتطلعاتࢫزȋائٔڈاࢫومعرفةࢫوقياسࢫمستوىࢫرضاɸم

 دورࡧטتصالاتࡧالȘسوʈقيةࡧࡩʏࡧتحقيقࡧرضاࡧالعملاءࡧࡩʏࡧف؅فةࡧכزمات. 3.2 

الرئʋســيةࢫل؄فنـامجࢫטتصــالࢫالȘسـوʈقيࢫۂــʏࢫبنـاءࢫعلاقــةࢫطوʈلـةࢫכمــدࢫمـعࢫالعمــلاءࢫوטحتفـاظࢫ٭ڈــمࢫبقـدرࢫלمɢــانࢫخاصــةࢫنࢫالمɺمـةࢫإ

ࢭʏࢫف؅فةࢫכزمات،ࢫولʋسࢫفقطࢫتحقيقࢫأقظۜܢࢫقدرࢫمنࢫالمبيعات،ࢫومنࢫثمࢫفقدࢫأصبحࢫرجالࢫالبيعࢫٱڈتمـونࢫبرضـاࢫالعميـلࢫوإرسـاءࢫعلاقـاتࢫ

  :،ࢫوʈمكنࢫتوضيحɺاࢫكماࢫيڴʏ)186،ࢫصفحةࢫ2010المو؟ۜܢ،ࢫ( لسلعةطيبةࢫمعھࢫبقدرࢫاɸتمامɺمࢫبȎيعࢫاݍݵدمةࢫأوࢫا

 ورࢫللمؤسسةࢫوكسـبࢫɺادةࢫتأييدࢫاݍݨمʈنࢫالسمعةࢫاݍݰسنةࢫمنࢫأجلࢫزʈوɢࢫخلقࢫالصلاتࢫالطيبةࢫوتʏيقومࢫטعلانࢫبالدورࢫالفعالࢫࢭ

 ،ࢫ)151،ࢫصفحةࢫ2017،ࢫ.محمدࢫم( ثقتھ

 ــونࢫســمعْڈاࢫجيـــدةࢫɢــودࢫلتɺــلࢫاݍݨɠــورࢫفالمؤسســاتࢫاليــومࢫتبـــذلࢫɺلࢫالعلاقــاتࢫالعامــةࢫحلقــةࢫالوصــلࢫمـــاࢫبــ؈نࢫالمؤسســةࢫواݍݨمɢشــȖ

 )13،ࢫصفحةࢫ2011شرȋاȖي،ࢫ( لدىࢫجمɺورɸاࢫولتكسبࢫرضاهࢫوȖعاونھࢫمعɺا

الســــلوكࢫالشــــراǿيࢫللعمــــلاءࢫمــــنࢫخـــلالࢫטتصــــالࢫوالتفاعــــلࢫالمباشــــرࢫمــــعࢫالعمــــلاءࢫللȘســـوʈقࢫالمباشــــرࢫأɸميــــةࢫكب؈ــــفةࢫࢭــــʏࢫالتـــأث؈فࢫعڴــــʄࢫ

وȌشɢلࢫمستمرࢫمماࢫʇساعدࢫعڴʄࢫتلبيةࢫحاجاٮڈم،ࢫورغباٮڈمࢫبأقلࢫجɺدࢫووقتࢫممكن؈ن،ࢫوالتحديدࢫالـدقيقࢫللعمـلاءࢫالمسـْڈدف؈ن،ࢫوإدامـةࢫ

  )31،ࢫصفحةࢫ2016مو؟ۜܢ،ࢫ( هࢫمنتجاٮڈاعلاقةࢫطوʈلةࢫכمدࢫمعࢫالعملاء،ࢫمماࢫيؤديࢫاڲʄࢫحصولࢫالشركةࢫعڴʄࢫرضاࢫالعملاءࢫتجا
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وعمومـــاࢫإنࢫטتصـــالاتࢫالȘســـوʈقيةࢫعمليـــةࢫتخطـــيطࢫوتنفيـــذࢫوتقيـــيمࢫטتصـــالاتࢫࢭـــʏࢫظـــلࢫכزمـــاتࢫالۘـــܣࢫتـــدمجࢫجميـــعࢫטطـــرافࢫࢭـــʏࢫ

،ࢫصــفحةࢫ2018القواســ׿ܣ،ࢫ( ٔڈــاعمليــةࢫتبادليــةࢫمــنࢫأجــلࢫتحقيــقࢫأقظــۜܢࢫقــدرࢫممكــنࢫمــنࢫالرضــاࢫالمتبــادلࢫبــ؈نࢫرغبــاتࢫواحتياجــاتࢫɠــلࢫم

13(.  

  الدراسةࡧالميدانيةࡧ.3

 منݤݨيةࡧالدراسة1.3

يتɢــونࢫمجتمــعࢫالدراســةࢫمــنࢫɠــلࢫعمــلاءࢫالبنــوكࢫالتجارʈــةࢫࢭــʏࢫالقطــاعࢫالمصــرࢭʏࢫاݍݨزائــريࢫوالۘــܣࢫتقــدمࢫ: مجتمــعࡧوعينــةࡧالدراســةࡧ1.1.3

العمـلاءࢫوخلـقࢫوȖعظـيمࢫقيمـْڈمࢫاݍݰاليـةࢫوالمتوقعـةࢫمـنࢫخـلالࢫכɲشـطةࢫالȘسـوʈقيةࢫخدماتࢫمصرفيةࢫمتنوعةࢫللعملاءࢫوȖسڥʄࢫݍݨـذبࢫ

ࢫلݏݵـــدماتࢫالمقدمـــةࢫلɺــــم،ࢫوتـــمࢫاختيــــارࢫعينـــةࢫعشـــوائيةࢫللدراســــةࢫتمثلـــتࢫࢭــــʏࢫمتعـــامڴʏࢫبنـــكࢫالفلاحــــةࢫوالتنميـــةࢫالرʈفيــــة،ࢫوذلـــكࢫلاعتمــــاد

ضـافةࢫللȘسـɺيلاتࢫالمقدمـةࢫࢭـʏࢫجمـعࢫإولا٬ڈـم،ࢫࢫالبنكࢫعڴʄࢫȊعـضࢫأدواتࢫטتصـالاتࢫالȘسـوʈقيةࢫࢭـʏࢫالتعامـلࢫمـعࢫعملائـھࢫݍݨـذ٭ڈمࢫوكسـب

  .المعلومات

اســـȘبانةࢫصـــاݍݰةࢫجميعɺــــاࢫࢫ140وقـــدࢫتـــمࢫاســـ؅فجاعࢫࢫ488اســـȘبانةࢫعڴـــʄࢫعـــددࢫأفـــرادࢫالعينـــةࢫࢭـــʏࢫوɠالـــةࢫتȎســـةࢫࢫ145وقـــدࢫتـــمࢫتوزʉـــعࢫ

  .1،ࢫوɠانتࢫنتائجࢫتوزʉعࢫטستȎيانࢫكماࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫspss v22 باستخدامࢫبرنامجࢫتحليلɺاللتحليل،ࢫوالۘܣࢫتمࢫ

بنـــاءࢫالنمـــوذجࢫعڴـــʄࢫأȊعـــادࢫمشـــɢلةࢫالدراســـةࢫلإبـــرازࢫالعلاقـــةࢫبـــ؈نࢫالمتغ؈ـــفࢫالمســـتقلࢫטتصـــالاتࢫتـــمࢫטعتمـــادࢫࢭـــʏࢫ: نمـــوذجࡧالدراســـة.2.1.3

ݰھࢫالشɢلࢫࢫالȘسوʈقيةࢫمنࢫجɺة،ࢫوالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫرضاࢫالعملاءࢫمن   . 2جɺةࢫأخرى،ࢫكماࢫيوܷ

البيانـاتࢫفقــدࢫتـمࢫاسـتخدامࢫכســاليبࢫלحصـائيةࢫךتيــة،ࢫȊغــرضࢫלجابـةࢫعڴــʄࢫȖسـاؤلاتࢫالدراسـةࢫولتحليــلࢫ: أسـاليبࡧالدراسـةࡧ3.1.3

   :"SPSS" انطلاقاࢫمنࢫبرنامجࢫاݍݰزمࢫלحصائيةࢫטجتماعية

 معاملࢫألفاࢫكرونباخࢫلتحديدࢫمعاملࢫثباتࢫأداةࢫالدراسة؛  

 ستخدمࢫلوصفࢫخصائصࢫالعينة؛Ȗةࢫالۘܣࢫʈسبࢫالمئوɴةࢫوالʈاݍݨداولࢫالتكرار  

 يࢫوטنحرافࢫالمعياريࢫلȌتحديدࢫاتجاهࢫاجاباتࢫالعينة؛المتوسطࢫاݍݰسا  

 عةࢫوالمستقلة؛Ȋࢫدرجةࢫטرتباطࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫالتاʄمعاملࢫטرتباطࢫوذلكࢫللتعرفࢫعڴ  

 ࢫقرارࢫيتعلقࢫبوجودࢫأوࢫعدمࢫوجودࢫفروقاتࢫب؈نࢫالمتوسطات؛ʄتحليلࢫالتباينࢫلمعيارࢫواحدࢫللمقارنةࢫب؈نࢫالمتوسطاتࢫوالتوصلࢫإڲ 

 سـيطࢫوأسـلوبࢫטنحـدارࢫȎࢫأسلوبࢫטنحدارࢫالʏسـاعدࢫࢭـʇعـة،ࢫكمـاࢫȊيةࢫبـ؈نࢫالمتغ؈ـفاتࢫالمسـتقلةࢫوالتاȎالمتعـددࢫلدراسـةࢫالعلاقـةࢫالسـب

تحديدࢫمدىࢫمساɸمةࢫالمتغ؈ـفاتࢫالمسـتقلةࢫࢭـʏࢫالتغ؈ـفࢫاݍݰاصـلࢫࢭـʏࢫالمتغ؈ـفࢫالتـاȊع،ࢫوتحديـدࢫأك؆فɸـاࢫتـأث؈فاࢫوȋالتـاڲʏࢫالتɴبـؤࢫبقـيمࢫالمتغ؈ـفࢫ

  التاȊعࢫنȘيجةࢫالتغ؈فࢫاݍݰاصلࢫࢭʏࢫالمتغ؈فࢫالمستقل؛

 امعاملࢫارتبɺاطࢫب؈فسونࢫلتحديدࢫمدىࢫارتباطࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫببعض.  

تـــــمࢫتصـــــميمࢫטســـــتمارةࢫكـــــأداةࢫأساســـــيةࢫȖســـــاعدࢫࢭــــʏࢫاݍݰصـــــولࢫعڴـــــʄࢫالمعلومـــــاتࢫوالبيانـــــاتࢫالضـــــرورʈةࢫلتحقيـــــقࢫࢫ:أداةࡧالدراســــةࡧ4.1.3

ࢫ38مارةࢫعڴـــʄࢫأغــراضࢫالبحــث،ࢫوقـــدࢫتضـمـنتࢫטســـتمارةࢫعڴــʄࢫمحـــورʈنࢫوتتضــمنࢫمتغ؈ــفاتࢫالدراســـةࢫوࢭــʏࢫشـــɢلɺاࢫالٔڈــاǿيࢫاحتـــوتࢫטســت

ʏماࢫكماࢫيڴɸࢫجزئي؈نࢫأساسي؈نࢫʄسؤט،ࢫوقدࢫقسمتࢫإڲ:  

  ࢫ:اݍݨـــزءࡧכولʏنـــة،ࢫســـنواتࢫ: تضـــمنࢫכســـئلةࢫالمتعلقـــةࢫبالبيانـــاتࢫالܨݵصـــيةࢫوتتمثـــلࢫࢭـــɺــاـدي׿ܣ،ࢫالمɠس،ࢫالســـن،ࢫالمســـتوىࢫכɴاݍݨـــ

 .التعاملࢫمعࢫالبنك،ࢫسȎبࢫالتعاملࢫمعࢫالبنك

 يɲنࢫأساسيࢫ: اݍݨزءࡧالثاʈࢫمحورʄذاࢫاݍݨزءࢫعڴɸتضمنࢫʏماࢫكماࢫيڴɸ؈نࢫ :  



 (couvid 19) دور أدوات الاتصالات التسويقية في تحقيق رضا العملاء خلال جائحة كورونا
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  قيةࢫوتضــمنࢫࢫ:المحــورࡧכولʈســـوȘعـــادࢫטتصــالاتࢫالȊࢫخمســـةࢫࢫ26تضـــمنࢫالعبــاراتࢫاݍݵاصـــةࢫبــالمتغ؈فࢫالمســـتقلࢫأʄعبـــارةࢫموزعــةࢫعڴـــ

ʏࢫكماࢫيڴʏمحاورࢫفرعيةࢫوۂ:   

 عبارات؛ࢫ5טعلانࢫوشملࢫ 

 عبارات؛ࢫ6العلاقاتࢫالعامةࢫوشملࢫ 

 شيطࢫالمبيعاتࢫوشملࢫɴعبارات؛ࢫ5ت 

 عبارات؛ 5البيعࢫالܨݵظۜܣࢫوشملࢫ 

 عبارات؛ࢫ5البيعࢫالܨݵظۜܣࢫوشملࢫ 

 يɲع،ࢫرضاࢫالعملاءࢫوقدࢫتضمنࢫ:  المحورࡧالثاȊذاࢫالمحورࢫالعباراتࢫاݍݵاصةࢫبالمتغ؈فࢫالتاɸعبارة،ࢫࢫ12تضمنࢫ  

ولتحوʈـلࢫإجابــاتࢫعينــةࢫالدراســةࢫإڲــʄࢫبيانـاتࢫكميــةࢫتــمࢫاســتخدامࢫمقيــاسࢫليɢــارتࢫاݍݵما؟ـۜܣࢫلɢونــھࢫأك؆ــفࢫȖعب؈ــفاࢫوتنوعــاࢫوȋاعتبــارهࢫ

  . 2أوسعࢫللإجابةࢫوʈمكنࢫتوضيحࢫالدرجاتࢫاݍݵمسࢫللموافقةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫʇعطيࢫمجالاتࢫ

وت؅ـفاوحࢫقيمـةࢫɸـذاࢫالمعامـلࢫمـاࢫ Cronbach Alpha وʈمكـنࢫالتحقـقࢫمـنࢫثبـاتࢫטسـتȎيانࢫمـنࢫخـلالࢫحسـابࢫمعامـلࢫألفـاࢫكرونبـاخ

  .3اݍݨدولࢫفɢانتࢫالنتائجࢫمبʋنةࢫࢭʏࢫࢫ0.6،ࢫلتɢونࢫأصغرࢫقيمةࢫمقبولةࢫلمعاملࢫألفاࢫكرونباخࢫۂʏࢫ1وࢫ0ب؈نࢫ

،ࢫوۂـــʏࢫقيمـــةࢫمقبولــة،ࢫوكـــذلكࢫبالɴســـبةࢫلمحـــوريࢫ%93.5 اتܸــݳࢫأنࢫمعامـــلࢫالثبـــاتࢫلمحـــاورࢫטســȘبانةࢫبلـــغࢫ3مــنࢫخـــلالࢫاݍݨـــدولࢫ

  .للمتغ؈فينࢫالتاȊعࢫوالمستقل% 92.3الدراسةࢫɠانࢫ

  :تحليلࡧالنتائجࡧ.2.3

  .4ݨدولࢫيمكنࢫتوضيحࢫاݍݵصائصࢫالعامةࢫلعينةࢫالدراسةࢫمنࢫخلالࢫاݍ: خصائصࡧعينةࡧالدراسةࡧ.1.2.3

ࢫ50اڲʄࢫࢫ31،ࢫكماࢫأنࢫاغلبيْڈمࢫب؈نࢫسنࢫ%57.1يتܸݳࢫأنࢫغالبيةࢫعملاءࢫالبنكࢫمنࢫفئةࢫالذɠورࢫبɴسبةࢫࢫ4 منࢫخلالࢫاݍݨدول 

،ࢫوفيماࢫيخصࢫالمستوىࢫכɠادي׿ܣࢫفانࢫغالبيةࢫأفرادࢫالعينةࢫمنࢫالطبقةࢫالمثقفةࢫب؈نࢫالمستوىࢫ%74.2: سنةࢫبɴسبةࢫاجماليةࢫتقدرࢫب

،ࢫ%66.4نࢫغالبيةࢫعملاءࢫالبنكࢫموظف؈نࢫࢭʏࢫالقطاعࢫالعموميࢫبɴسبةࢫ،ࢫبʋنماࢫɠا%84.3اݍݨامڥʏࢫوالدراساتࢫالعلياࢫبɴسبةࢫمجتمعةࢫ

ࢫ ࢫمن ࢫأقل ࢫغالبيْڈا ࢫɠانت ࢫالبنك ࢫمع ࢫالعملاء ࢫȖعامل ࢫف؅فة ࢫأن ࢫࢫ5كما ࢫبɴسبة ࢫ% 42.9سنوات ࢫأك؆فࢫمن ࢫف؅فة ࢫبɴسبةࢫࢫ10تلٕڈا سنوات

ࢫ34.3% ࢫبɴسبة ࢫالراتب ࢫأجل ࢫɸوࢫمن ࢫالبنك ࢫمع ࢫالعملاء ࢫأغلبية ࢫȖعامل ࢫسȎب ࢫɠان ࢫبʋنما ࢫ47.9%، ࢫيلٕڈا ࢫأجلࢫ، ࢫمن ࢫالتعامل سȎب

  %.ɲ23.6سبةࢫࢫالوداǿعࢫوالقروضࢫمجتمعة

يمكــــنࢫعــــرضࢫوتحليــــلࢫنتــــائجࢫمتغ؈ــــفاتࢫالدراســــةࢫمــــنࢫخــــلالࢫالمؤشــــراتࢫלحصــــائيةࢫࢫ:عــــرضࡧوتحليــــلࡧنتــــائجࡧمتغ؈ــــفاتࡧالدراســــة.2.2.3

  .5لمحاورࢫטستمارةࢫكماࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫ

  :يتܸݳࢫأنࢫ5منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫ

ࢫ ࢫللمحور ࢫالعينة ࢫأفراد ࢫاستجابة ࢫوخاصةدرجة ࢫالȘسوʈقية ࢫبالاتصالات ࢫاݍݵاص ʏࢫعاليةࢫ الفرڤ ࢫاستجابة ࢫالܨݵظۜܣ البيع

ࢫ ࢫحساȌي ࢫ3.54بمتوسط ࢫمعياري ࢫوانحراف ࢫرقم0.927، ࢫالعبارة ࢫɠانت ࢫوقد ࢫخلالࢫ): " 21(، ࢫاللازمة ࢫالتداب؈فࢫالوقائية ࢫالبنك اتخذ

ࢫ ࢫࢫcovid19جائحة ࢫȊعملائھ ࢫاتصالھ ࢫب؈ "ليواصل ࢫمن ʄࢫכوڲ ࢫالمرتبة ʏࢫوࢭ ࢫتحققا ʄࢫכعڴ ʏࢫالܨݵظۜܣۂ ࢫالبيع ࢫعبارات بمتوسطࢫ ن

ٱڈتمࢫموظفيࢫالبنكࢫبتوضيحࢫوعرضࢫɠافةࢫمم؈قاتࢫاݍݵدمةࢫȊشɢلࢫ): " 19(،ࢫوتلٕڈاࢫالعبارةࢫرقم1.103وانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.84حساȌي

  .1.103وانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.64ࢭʏࢫالمرتبةࢫالثانيةࢫوȋدرجةࢫتحققࢫعاليةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫ" مȎسطࢫومفɺوم

ࢫالع ࢫأفراد ࢫاستجابة ࢫدرجة ࢫنجدࢫأما ࢫحيث ࢫوالمتوسطة، ࢫالعالية ࢫب؈ن ࢫɠانت ࢫالمبيعات، ࢫبتɴشيط ࢫاݍݵاص ʏࢫالفرڤ ࢫللمحور ينة

ۂʏࢫכعڴʄࢫتحققاࢫوࢭʏࢫالمرتبةࢫכوڲʄࢫبمتوسطࢫ "يزʈدࢫإقبالࢫالعملاءࢫعڴʄࢫخدماتࢫالبنكࢫࢭʏࢫأوقاتࢫالعروضࢫالمم؈قة): " 15(العبارةࢫرقمࢫ
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تخفيضࢫأسعارࢫالعمولاتࢫوالفوائدࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالمقدمة،ࢫيحفزࢫ" ): 14(،ࢫتلٕڈاࢫالعبارةࢫرقمࢫ1.100وانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.78حساȌيࢫ

  .1.199وانحرافࢫمعياري ࢫ3.59بدرجةࢫتحققࢫعاليةࢫمعࢫمتوسطࢫحساȌيࢫ" العملاءࢫعڴʄࢫالتعاملࢫمعࢫالبنك

ࢫ3.47تلٕڈاࢫدرجةࢫاستجابةࢫأفرادࢫالعينةࢫللمحورࢫالفرڤʏࢫاݍݵاصࢫبالإعلان،ࢫɠانتࢫب؈نࢫالعاليةࢫوالمتوسطةࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫ

ۂʏࢫכعڴʄࢫتحققاࢫوࢭʏࢫ. " يقدمࢫالبنكࢫاعلاناتࢫتمتازࢫبالȎساطةࢫوالوضوح): " 03(،ࢫحيثࢫنجدࢫالعبارةࢫرقمࢫ0.913حرافࢫمعياريࢫوان

يقدمࢫالبنكࢫرسائلࢫاعلانيةࢫتوعوʈةࢫلشرحࢫ): " 05(،ࢫتلٕڈاࢫالعبارةࢫرقمࢫ1.068وانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.63المرتبةࢫכوڲʄࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫ

  .1.312وانحرافࢫمعياري ࢫ3.61بدرجةࢫتحققࢫعاليةࢫمعࢫمتوسطࢫحساȌيࢫ" covid19ࢭʏࢫجائحةࢫخدماتھࢫࢭʏࢫظلࢫכزماتࢫخاصةࢫ

ࢫبمتوسطࢫ ࢫوالمتوسطة ࢫالعالية ࢫب؈ن ࢫɠانت ࢫالعامة، ࢫبالعلاقات ࢫاݍݵاص ʏࢫالفرڤ ࢫللمحور ࢫالعينة ࢫأفراد ࢫاستجابة ࢫدرجة تلٕڈا

ࢫ ࢫࢫ3.32حساȌي ࢫمعياري ࢫ0.993وانحراف ࢫرقم ࢫالعبارة ࢫنجد ࢫحيث ࢫݍݵلق): " 11(، ࢫالبنك ʄسڥʇيلࢫࢫɺسȘࢫب ࢫالعملاء ࢫمع ࢫجيدة علاقات

ࢫ ࢫجائحة ࢫخلال ࢫمعɺم ࢫوالتعامل ࢫטتصال ࢫ" covid19وسائل ࢫحساȌي ࢫبمتوسط ʄࢫכوڲ ࢫالمرتبة ʏࢫوࢭ ࢫتحققا ʄࢫכعڴ ʏوانحرافࢫࢫ3.54ۂ

ʇعززࢫعلاقۘܣࢫبھࢫوʈحفزɲيࢫࢭʏࢫࢫcovid19مشاركةࢫالبنكࢫࢭʏࢫاݍݰملاتࢫالتوعوʈةࢫضدࢫجائحةࢫ): " 10(،ࢫتلٕڈاࢫالعبارةࢫرقمࢫ1.249معياريࢫ

  .1.242وانحرافࢫمعياري ࢫ3.44بدرجةࢫتحققࢫعاليةࢫمعࢫمتوسطࢫحساȌيࢫ." التعاملࢫمعھ

وࢭʏࢫכخ؈فࢫدرجةࢫاستجابةࢫأفرادࢫالعينةࢫللمحورࢫالفرڤʏࢫاݍݵاصࢫبالȘسوʈقࢫالمباشر،ࢫɠانتࢫب؈نࢫالعاليةࢫوالمتوسطةࢫبمتوسطࢫ

ࢫ ࢫࢫ3.30حساȌي ࢫمعياري ࢫ0.895وانحراف ࢫرقم ࢫالعبارة ࢫنجد ࢫحيث ࢫ): " 24(، ࢫالɴشرات ࢫتقديمࢫȖساعد ʄࢫعڴ ࢫوالمطبوعات التعرʈفية

،ࢫ1.067وانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.56ۂʏࢫכعڴʄࢫتحققاࢫوࢭʏࢫالمرتبةࢫכوڲʄࢫبمتوسطࢫحساȌيࢫ" .معلوماتࢫمتنوعةࢫوɠافيةࢫعنࢫخدماتࢫالبنك

يةࢫمعࢫبدرجةࢫتحققࢫعال." أȖعرفࢫعڴʄࢫخدماتࢫالبنكࢫاݍݨديدةࢫفورࢫإطلاقɺاࢫماࢫʇعززࢫمنࢫȖعامڴʏࢫمعࢫالبنك): " 25(تلٕڈاࢫالعبارةࢫرقمࢫ

  .1.171وانحرافࢫمعياري ࢫ3.55متوسطࢫحساȌيࢫ

ࢫ ࢫحساȌي ࢫبمتوسط ࢫعالية ࢫɠانت ࢫالعملاء ࢫبرضا ࢫاݍݵاص ʏࢫالفرڤ ࢫللمحور ࢫالعينة ࢫأفراد ࢫاستجابة ࢫدرجة وانحرافࢫ3.49أما

. " معھࢫمبۚܢࢫالبنكࢫوالمظɺرࢫالداخڴʏࢫللبنكࢫيجعلكࢫراضࢫعڴʄࢫȖعاملك" ࢭʏࢫالمرتبةࢫכوڲʄࢫ) 34(،ࢫوقدࢫɠانتࢫالعبارةࢫرقمࢫ0.906معياريࢫ

ࢫ ࢫحساȌي ࢫࢫ3.75بمتوسط ࢫمعياري ࢫ1.224وانحراف ࢫرقم ࢫالعبارة ࢫتلٕڈا ࢫعڴʄࢫ): " 36(، ࢫاݍݰصول ࢫلȘسɺيل ࢫيمكنھ ࢫما ࢫɠل يوفرࢫالبنك

  .1.202وانحرافࢫمعياري ࢫ3.67بدرجةࢫتحققࢫعاليةࢫمعࢫمتوسطࢫحساȌيࢫ.....)" تجɺ؈قات،ࢫموظف؈نࢫأماكنࢫانتظار(اݍݵدمةࢫالمطلوȋةࢫ

ࢫالعينة ࢫأفراد ࢫاستجابات ࢫخلال ࢫࢭʏࢫࢫومن ࢫمتقارȋة ࢫوالمستقل ࢫالتاȊع ࢫالمحورʈن ࢫتحقق ࢫدرجة ࢫɠانت ࢫالسابقة ࢫالفرعية للمحاور

ࢫمنخفضࢫ) טتصالاتࢫالȘسوʈقية(عڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫحققࢫالمحورࢫالمستقلࢫ) 3.42،ࢫ3.49(المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫ ࢫمعياري انحراف

ࢫوخࢫ0.807قدرࢫب ࢫالبنك، ࢫداخل ࢫفعال ࢫȊشɢل ࢫȖعمل ࢫالȘسوʈقية ࢫטتصالات ࢫفان ࢫبأدواتࢫوعليھ ࢫمقارنة ࢫالܨݵظۜܣ ࢫالبيع اصة

 .טتصالاتࢫالȘسوʈقيةࢫכخرى 

  أɸدافࡧטتصالاتࡧالȘسوʈقيةࡧ:1الشɢلࡧ

 
رسالةࢫماجست؈ف،ࢫࢫ،استخدامࢫمزʈجࢫטتصالاتࢫالȘسوʈقيةࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫالسياحةࢫوالسفرࢫࢭʏࢫجنوبࢫالضفةࢫالغرȋية واقعأيمنࢫخالدࢫالعيدة،ࢫࢫ:المصدر

  .34: ،ࢫص2018فلسط؈ن،
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  .تȎسةࡧ488الدراسةࡧبنكࡧالفلاحةࡧوالتنميةࡧالرʈفيةࡧوɠالةࡧعينةࡧ: 1اݍݨدول 
  عددࡧטستȎياناتࡧالصاݍݰة  عددࡧטستȎياناتࡧالمس؅فجعة  عددࡧטستȎياناتࡧالموزعة  عددࡧأفرادࡧالعينة

140  145  140  140  

  .منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبناءࢫعڴʄࢫטستمارات: المصدر

  نموذجࡧالدراسة: 2الشɢل

  
  .الباحث؈نمنࢫاعدادࢫ: المصدر

  .أوزانࡧטستȎيان: 2 دول ج
  غ؈فࡧموافقࡧتماما  غ؈فࡧموافق  محايد  موافق  موافقࡧتمام  טجابات

  1  2  3  4  5  الدرجة

  منࢫالباحث؈نࢫبناءࢫعڴʄࢫمعارفࢫسابقة: المصدر

  ).ألفاࡧكرونباخ(اختبارࡧمعاملࡧالثباتࡧࡧنتائج: 3 دولࡧج

  )ألفاࡧكرونباخ(معاملࡧالثباتࡧ  أجزاءࡧטستȎيان

  טتصالاتࡧالȘسوʈقية

 טعلان 

 العلاقاتࡧالعامةࡧ 

 شيطࡧالمبيعاتɴت 

 البيعࡧالܨݵظۜܣ 

  قࡧالمباشرʈسوȘال  

0.923 

0.923 

0.919  

 

0.919 

0.934 

0.922  

 0.923  رضاࡧالعملاء

  0.935  جميعࡧالمحاور 

  )02المݏݰقࢫ. (Spss v22منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫوفقاࢫلنتائجࢫبرنامجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫ: المصدر
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  .التحليلࡧالوصفيࡧݍݵصائصࡧعينةࡧالدراسة:  4 دول ج

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )1المݏݰقࢫ(Spss v22نتائجࢫبرنامجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫوفقࢫمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫ: المصدر

  .טستمارةالمؤشراتࡧלحصائيةࡧلمحاورࡧ:  5دول ج

الوسطࡧ  العبارة  الرقم

  اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

  المعياري 

  درجة

  التحققࡧ

  الرتبة

    0.807  3.42  טتصالاتࡧالȘسوʈقية: المحورࡧכول   

  3  عالية  1.231  3.54  أȖعرفࢫعڴʄࢫخدماتࢫالبنكࢫمنࢫخلالࢫטعلاناتࢫالمقدمةࢫࢫ  1

  5  متوسطة  1.137  3.27  تدفعۚܣࢫاعلاناتࢫالبنكࢫالمم؈قةࢫواݍݨذابةࢫللتعاملࢫمعھ  2

  1  عالية  1.068  3.63   .يقدمࢫالبنكࢫاعلاناتࢫتمتازࢫبالȎساطةࢫوالوضوح  3

  4  متوسطة  1.032  3.31  .توفرࢫטعلاناتࢫالمقدمةࢫمعلوماتࢫɠافيةࢫوحديثةࢫعنࢫخدماتࢫالبنكࢫوتث؈فࢫاɸتمامي  4

ࢫجائحةࢫي  5 ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫכزمات ࢫظل ʏࢫࢭ ࢫخدماتھ ࢫلشرح ࢫتوعوʈة ࢫاعلانية ࢫرسائل ࢫالبنك قدم

covid19  

  2  عالية  1.312  3.61

      0.913  3.47  לعلان  

 3 متوسطة  ʇ  3.36  1.276ساɸمࢫالبنكࢫࢭʏࢫالندوات،ࢫالملتقياتࢫوالمعارضࢫمنࢫأجلࢫالتعرʈفࢫبخدماتھࢫ  6

ࢫصورتھࢫ  7 ࢫتحس؈ن ࢫأجل ࢫمن ࢫالمجتمع ࢫݍݵدمة ࢫٮڈدف ࢫأɲشطة ࢫتنظيم ʏࢫࢭ ࢫالبنك ʇشارك

  .الذɸنيةࢫوسمعتھࢫلدىࢫعملائھ

  4  متوسطة  1.232  3.29

ࢫ  8 ࢫمن ࢫوالمعارض ࢫטجتماعية ࢫالتظاɸرات ࢫالبنك ʄࢫحولࢫأيرڤ ࢫعملائھ ࢫآراء ࢫاستطلاع   5  متوسطة  1.242  3.20جل

  %الɴسبةࡧ  التكرار  الفئة      المتغ؈ف

  57.1  80  ذكر  اݍݨɴس

  42.9  60  أنۙܢ

  19.3  27  سنةࢫ30أقلࢫمنࢫ  سنال

  52.1  73  سنةࢫ40- 31منࢫ

  22.1  31  سنةࢫ50- 41منࢫࢫ

  6.4  09  سنةࢫفماࢫفوق ࢫ50

  15.7  22  ثانويࢫفأقل  المستوىࡧכɠاديميࡧ

ʏ41.4  58  جامڥ  

  42.9  60  دراساتࢫعليا

  10.7  15  طالب  المɺنة

  1.4  2  متقاعد

  66.4  93  موظفࢫࢭʏࢫالقطاعࢫالعموميࢫ

  11.4  16  موظفࢫࢭʏࢫالقطاعࢫاݍݵاص

  10  14  مɺنةࢫحرة

  سنواتࡧالتعاملࡧمعࡧ

  البنك

  42.9  60  سنواتࢫ05أقلࢫمنࢫ

  22.9  32  سنواتࢫ6-10

  34.3  48  سنواتࢫ10أك؆فࢫمنࢫ

سȎبࡧالتعاملࡧ

  معࡧالبنكࡧ

  14.3  20  منࢫأجلࢫودʇعة

  47.9  67  منࢫأجلࢫراتب

  9.3  13  منࢫأجلࢫقرض

  28.6  40  لسȎبࢫآخر

  100  140    المجموع
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  .خدماتھࢫالمقدمةࢫوالعملࢫعڴʄࢫتوف؈فࢫخدماتࢫجديدةࢫتلۗܣࢫاحتياجاٮڈم

ࢫࢭʏࢫخدمةࢫالمجتمعࢫمنࢫخلالࢫرعايةࢫالتظاɸراتࢫ  9 يحرصࢫالبنكࢫعڴʄࢫاظɺارࢫمɢانتھࢫودوره

  . والɴشاطاتࢫטجتماعية

  6  متوسطة  1.169  3.09

ʇعززࢫعلاقۘܣࢫبھࢫوʈحفزɲيࢫࢭʏࢫࢫcovid19مشاركةࢫالبنكࢫࢭʏࢫاݍݰملاتࢫالتوعوʈةࢫضدࢫجائحةࢫ  10

  .التعاملࢫمعھ

  2  عالية  1.242  3.44

ʇسڥʄࢫالبنكࢫݍݵلقࢫعلاقاتࢫجيدةࢫمعࢫالعملاءࢫبȘسɺيلࢫوسائلࢫטتصالࢫوالتعاملࢫمعɺمࢫ  11

  covid19خلالࢫجائحةࢫ

 1 عالية  1.249  3.54

    0.993  3.32  العلاقاتࡧالعامة  

ʇسڥʄࢫالبنكࢫلتɴشيطࢫمبيعاتھࢫمنࢫخلالࢫتقديمࢫعروضࢫمم؈قةࢫعنࢫمنافسيھࢫمنࢫحيثࢫ  12

  .الثقةࢫوالمصداقية

  3  عالية  1.160  3.51

  5  متوسطة  1.233  3.16  . يقدمࢫالبنكࢫخدماتࢫمجانيةࢫمنࢫح؈نࢫلآخرࢫمماࢫيدفعࢫللتعاملࢫمعھ  13

عڴʄࢫاݍݵدماتࢫالمقدمة،ࢫيحفزࢫالعملاءࢫعڴʄࢫالتعاملࢫتخفيضࢫأسعارࢫالعمولاتࢫوالفوائدࢫ  14

  .معࢫالبنك

  2  عالية  1.199  3.59

  1  عالية  1.100  3.78  . يزʈدࢫإقبالࢫالعملاءࢫعڴʄࢫخدماتࢫالبنكࢫࢭʏࢫأوقاتࢫالعروضࢫالمم؈قة  15

ࢫ  16 ࢫجائحة ࢫخلال ࢫلعملائھ ࢫوتخفيضات ࢫمجانية ࢫخدمات ࢫبتقديم ࢫالبنك منࢫࢫcovid19قام

 . أجلࢫȖܨݨيعɺمࢫعڴʄࢫالتعاملࢫمعھ

  4  متوسطة  1.296  3.39

      0.860  3.48  تɴشيطࡧالمبيعات  

 4 متوسطة  1.302  3.34  .يمتلكࢫالبنكࢫمندوȌيࢫبيعࢫعڴʄࢫدرايةࢫɠاملةࢫبرغباتࢫوحاجاتࢫالعملاء  17

 3 عالية 1.192 3.60  .يمتلكࢫمندوȌيࢫالبيعࢫمعلوماتࢫɠافيةࢫعنࢫخدماتࢫالبنك  18

  2  عالية  1.103  3.64  .البنكࢫبتوضيحࢫوعرضࢫɠافةࢫمم؈قاتࢫاݍݵدمةࢫȊشɢلࢫمȎسطࢫومفɺومࢫٱڈتمࢫموظفي  19

يتوفرࢫلدىࢫالبنكࢫمندوȌيࢫبيعࢫلدٱڈمࢫالقدرةࢫعڴʄࢫإقناعࢫالعملاءࢫوتقديمࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫأقلࢫ  20

  .وقتࢫممكن

  5  متوسطة  1.309  3.31

  1  عالية  1.103  3.84  ليواصلࢫاتصالھࢫȊعملائھࢫࢫcovid19اتخذࢫالبنكࢫالتداب؈فࢫالوقائيةࢫاللازمةࢫخلالࢫجائحةࢫ  21

      0.927  3.54  البيعࡧالܨݵظۜܣ  

22  ʏ5 متوسطة  1.246  2.96  .يتجاوبࢫالبنكࢫمعࢫعملائھࢫبواسطةࢫوسائلࢫالتواصلࢫטجتماڤ 

  4  متوسطة  sms (  3.12  1.261الرسائلࢫالقص؈فةࢫ(أȖعرفࢫعڴʄࢫخدماتࢫوعروضࢫالبنكࢫمنࢫخلالࢫ  23

ࢫ  24 ࢫالɴشرات ࢫعنࢫȖساعد ࢫوɠافية ࢫمتنوعة ࢫمعلومات ࢫتقديم ʄࢫعڴ ࢫوالمطبوعات التعرʈفية

  .خدماتࢫالبنك

  1  عالية  1.067  3.56

  2  عالية  1.171  3.55  أȖعرفࢫعڴʄࢫخدماتࢫالبنكࢫاݍݨديدةࢫفورࢫإطلاقɺاࢫماࢫʇعززࢫمنࢫȖعامڴʏࢫمعࢫالبنكࢫ  25

ࢫقص؈فة  26 ࢫورسائل ࢫوكتʋبات، ࢫمطبوعات ࢫالبنك ࢫف؈فوسࢫ) sms(قدم ࢫمن ࢫللوقاية توعوʈة

covid19أثناءࢫالتعاملࢫمعھࢫ.  

  3  متوسطة  1.343  3.35

      0.895  3.30  الȘسوʈقࡧالمباشر  

    عالية  0.906  3.49  رضاࡧالعملاء: المحورࡧالثاɲي  

يقدمࢫالبنكࢫمجموعةࢫمتنوعةࢫوواسعةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتلۗܣࢫحاجاتࢫومتطلباتࢫ  27

  .العملاءࢫمماࢫيجعلɺمࢫراض؈نࢫعڴʄࢫالتعاملࢫمعھ

 4 عالية  1.243  3.54

  4  عالية  1.243  3.54  يقومࢫالبنكࢫبتطوʈرࢫخدماتھࢫباستمرارࢫمماࢫيجعلࢫعملائھࢫراض؈نࢫعڴʄࢫالتعاملࢫمعھ  28

يمتلكࢫالبنكࢫموظف؈نࢫذويࢫخ؄فةࢫوكفاءةࢫࢭʏࢫطرʈقةࢫالتعاملࢫوفɺمࢫحاجاتࢫالعملاءࢫمماࢫ  29

  .يجعلɺمࢫراضي؈نࢫعڴʄࢫالتعاملࢫمعھ

  8  عالية  1.190  3.50

  11  متوسطة  1.250  3.34  .عڴʄࢫارضاءࢫعملائھينصبࢫاɸتمامࢫموظفيࢫالبنكࢫ  30

 9 متوسطة  1.204  3.40  .أسعارࢫالعمولاتࢫالۘܣࢫʇعتمدɸاࢫالبنكࢫتجعلࢫالعملاءࢫراضي؈نࢫعنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتلقوٰڈا  31

  10  متوسطة  1.245  3.39  .تȘسمࢫاجراءاتࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫالبنكࢫبالسرعةࢫوالسɺولة  32

  6  عالية  1.295  3.52  .وتكنولوجياࢫȖسɺلࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمةيمتلكࢫالبنكࢫتجɺ؈قاتࢫمتطورةࢫ  33
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  1  عالية  1.224  3.75  . مبۚܢࢫالبنكࢫوالمظɺرࢫالداخڴʏࢫللبنكࢫيجعلكࢫراضࢫعڴʄࢫȖعاملكࢫمعھ  34

اݍݵدماتࢫالۘܣࢫيقدمɺاࢫالبنكࢫلاࢫتقدمɺاࢫالبنوكࢫטخرىࢫالۘܣࢫيتعاملࢫمعɺاࢫכقاربࢫ  35

  .وכصدقاءࢫمماࢫجعلكࢫراضࢫعڴʄࢫالتعاملࢫمعھ

 12 متوسطة  1.160  3.21

تجɺ؈قات،ࢫموظف؈نࢫ(يوفرࢫالبنكࢫɠلࢫماࢫيمكنھࢫلȘسɺيلࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمةࢫالمطلوȋةࢫ  36

  .....)أماكنࢫانتظار

 2 عالية 1.202 3.67

عنࢫطرʈقࢫتوف؈فࢫɠلࢫࢫcovid19استطاعࢫالبنكࢫكسبࢫرضاࢫعملائھࢫخلالࢫجائحةࢫ  37

  .احتياجاٮڈم

 6 عالية 1.244 3.52

 3 عالية covid19.  3.65 1.252أنتࢫراضࢫعڴʄࢫالتداب؈فࢫالمتخذةࢫࢭʏࢫطرʈقةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫظلࢫجائحةࢫ  38

      0.732  3.49  جميعࡧالمحاور   

  )1المݏݰقࢫ(Spss v22منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫوفقࢫنتائجࢫبرنامجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫࢫ:المصدر

  .تحليلࡧتباينࡧخطࡧטنحدارࡧلفرضياتࡧالدراسة:  6 دول ج

ࡧالمتغ؈ف 

  التاȊع

ثابتࡧ  المتغ؈فࡧالمستقل

 bטنحدار

معاملࡧ

 aטنحدارࡧ

معاملࡧ

  Rטرتباطࡧ

معاملࡧ

  R2 التحديد

ࡧtقيمةࡧ

  المحسوȋة

ࡧFقيمةࡧ

  المحسوȋة

مستوىࡧ

 sigالدلالةࡧ

رضاࡧ

  العملاء

  

טتصالاتࡧ

  الȘسوʈقية

0.395  0.198  0.808  0.651  1.997  260,236  0.048 

0.907  16.132  0.000  

  )3المݏݰقࢫ. (Spss v22منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫࢫ:المصدر

  .تحليلࡧטنحدارࡧالمتعددࡧللمتغ؈فاتࡧالمستقلةࡧوالمتغ؈فࡧالتاȊع:  7 دولࡧج

المتغ؈فࡧ

  التاȊع

ثابتࡧ  المتغ؈فࡧالمستقل

 bטنحدار

معاملࡧ

 aטنحدارࡧ

معاملࡧ

 Rטرتباطࡧ

معاملࡧ

  R2 التحديد

ࡧtقيمةࡧ

  المحسوȋة

ࡧFقيمةࡧ

  المحسوȋة

مستوىࡧ

 sigالدلالةࡧ

لاء
عم

ࡧال
ضا

ر
  

  

  0.288  טعلان

  

0.88  0.820  0.673  1.392  55,065  0.000 

 
  0.071  البيعࡧالܨݵظۜܣ

  0.101  تɴشيطࡧالمبيعات

 0.086  العلاقاتࡧالعامة

 0.090  الȘسوʈقࡧالمباشر

טتصالاتࡧ

  الȘسوʈقية

0.207  

 )04المݏݰقࢫ. (Spss v22منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫࢫ:المصدر

  .مصفوفة الارتباط الثنائي بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع): 8(جدول 
البيعࡧ  טعلان  المتغ؈فات

  الܨݵظۜܣ

الȘسوʈقࡧ  العلاقاتࡧالعامة  تɴشيطࡧالمبيعات

  المباشر

  رضاࡧالعملاء

  0.733  0.749  0.799  0.734  0.541  1  טعلان

  0.692  0.637  0.668  0.693  1    البيعࡧالܨݵظۜܣ

  0.705  0.781  0.780  1      تɴشيطࡧالمبيعات

  0.724  0.725  1        العلاقاتࡧالعامة

  0.686  1          الȘسوʈقࡧالمباشر

  1            رضاࡧالعملاء

  )5المݏݰقࢫ. (Spss v22منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫࢫ:المصدر

  



 (couvid 19) دور أدوات الاتصالات التسويقية في تحقيق رضا العملاء خلال جائحة كورونا
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  علاقةࡧوأثرࡧأدواتࡧטتصالاتࡧالȘسوʈقيةࡧࡩʏࡧتحقيقࡧرضاࡧالعملاء: 3الشɢل

  
 .Spss v22منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫ: المصدر

،ࢫيمكــنࢫSpss v22 خــلالࢫتفرʉــغࢫاســتجاباتࢫأفــرادࢫعينــةࢫالدراســةࢫوتحليلɺــاࢫضــمنࢫبرنــامجمــنࢫ: تحليــلࡧنتــائجࡧمتغ؈ــفاتࡧالدراســة .4

ʏاࢫمنࢫخلالࢫماࢫيڴɺعرضࢫفرضياتࢫالدراسةࢫواختبارࢫܵݰْڈاࢫمنࢫعدم:  

 ســـيةʋࢫتحقيـــقࢫ: الفرضـــيةࡧالرئʏقيةࢫࢭـــʈســـوȘࢫمعرفـــةࢫمـــدىࢫوجـــودࢫعلاقـــةࢫوتـــأث؈فࢫلأدواتࢫטتصـــالاتࢫالʄســـيةࢫإڲـــʋٮڈـــدفࢫالفرضـــيةࢫالرئ

أوࢫعـــدمɺا،ࢫوتـــنصࢫالفرضـــيةࢫ) couvid 19(خـــلالࢫجائحـــةࢫɠورونـــاࢫ نـــكࢫالفلاحـــةࢫوالتنميـــةࢫالرʈفيـــةࢫوɠالـــةࢫتȎســـةࢭـــʏࢫب رضـــاࢫالعمـــلاء

ʄسيةࢫعڴʋالرئ:  

 ࢫ: الفرضــيةࢫالعدميــةʄـــة" تـــنصࢫعڴــʈلاࢫيوجـــدࢫتــأث؈فࢫوعلاقـــةࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصـــائيةࢫعنــدࢫمســتوىࢫمعنو (α ≤ 0.05) بـــ؈نࢫأدواتࢫ

 ؛)couvid 19(خلالࢫجائحةࢫɠوروناࢫ الفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةטتصالاتࢫالȘسوʈقيةࢫوتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫ

 الفرضـيةࢫالبديلـة :ʄـة" تـنصࢫعڴـʈيوجـدࢫتـأث؈فࢫوعلاقـةࢫذاتࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫعنـدࢫمسـتوىࢫمعنو (α ≤ 0.05) بـ؈نࢫأدواتࢫטتصـالاتࢫ

 ).couvid 19(ئحةࢫɠوروناࢫخلالࢫجا الȘسوʈقيةࢫوتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسة

  ʄࢫبنـكࢫالفلاحـةࢫوالتنميـةࢫ: الفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲʏࢫتحقيـقࢫرضـاࢫالعمـلاءࢫࢭـʏࢫمعرفـةࢫمـدىࢫوجـودࢫعلاقـةࢫوتـأث؈فࢫللإعـلانࢫࢭـʄٮڈدفࢫإڲ

  :؛ࢫأوࢫعدمɺا،ࢫوتنصࢫعڴcouvid 19(ʄ(الرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠوروناࢫ

 ࢫ: الفرضــيةࢫالعدميــةʄــةࢫلاࢫيوجـــدࢫتــأث؈فࢫوعلاقــة" تـــنصࢫعڴــʈبــ؈نࢫלعـــلانࢫ (0.05 ≥ �) ذاتࢫدلالـــةࢫإحصــائيةࢫعنـــدࢫمســتوىࢫمعنو

 ؛)couvid 19(وتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠوروناࢫ

 الفرضـيةࢫالبديلـة :ʄـة" تـنصࢫعڴـʈحقيــقࢫبـ؈نࢫלعـلانࢫوت (0.05 ≥ �) يوجـدࢫتـأث؈فࢫوعلاقـةࢫذاتࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫعنـدࢫمســتوىࢫمعنو

 ).couvid 19(رضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠوروناࢫ

 ࢫبنـكࢫالفلاحـةࢫ: الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانيةʏࢫتحقيـقࢫرضـاࢫالعمـلاءࢫࢭـʏࢫمعرفـةࢫمـدىࢫوجـودࢫعلاقـةࢫوتـأث؈فࢫللبيـعࢫالܨݵظـۜܣࢫࢭـʄٮڈدفࢫإڲ

  :؛ࢫأوࢫعدمɺا،ࢫوتنصࢫعڴcouvid 19(ʄ(والتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠوروناࢫ

 ࢫ: الفرضيةࢫالعدميةʄة" تنصࢫعڴʈب؈نࢫالبيـعࢫالܨݵظـۜܣࢫ (0.05 ≥ �) لاࢫيوجدࢫتأث؈فࢫوعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنو

 ؛)couvid 19(وتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠوروناࢫ



        هادفي تركية                                                                                                 عمامرة ياسمينة
 

  367 .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»372-353 ص،ࢫ2021جوانࢫ،ࢫ01: العدد،ࢫ06: إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«
 

 الفرضـيةࢫالبديلـةࢫ :ʄـة" تـنصࢫعڴـʈبـ؈نࢫالبيـعࢫالܨݵظـۜܣࢫ (0.05 ≥ �) يوجـدࢫتـأث؈فࢫوعلاقـةࢫذاتࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫعنـدࢫمسـتوىࢫمعنو

 .(couvid 19) وتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠورونا

 ࢫمعرفــــةࢫمــــدىࢫوجــــودࢫعلاقــــةࢫ :الفرضــــيةࡧالفرعيــــةࡧالثالثــــةʄࢫبنــــكࢫٮڈــــدفࢫإڲــــʏࢫتحقيــــقࢫرضــــاࢫالعمــــلاءࢫࢭــــʏشــــيطࢫالمبيعــــاتࢫࢭــــɴوتــــأث؈فࢫلت

 :؛ࢫأوࢫعدمɺا،ࢫوتنصࢫعڴʄ(couvid 19) الفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠورونا

 ࢫ: الفرضــيةࢫالعدميــةʄــة" تــنصࢫعڴــʈشـــيطࢫ (0.05 ≥ �) لاࢫيوجـــدࢫتــأث؈فࢫوعلاقــةࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫعنـــدࢫمســتوىࢫمعنوɴبــ؈نࢫت

 ؛ࢫ)couvid 19(قࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠوروناࢫالمبيعاتࢫوتحقي

 الفرضـيةࢫالبديلــة :ʄــةࢫ" تـنصࢫعڴــʈشـيطࢫالمبيعــاتࢫ) 0.05 ≥ �(يوجـدࢫتــأث؈فࢫوعلاقـةࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصـائيةࢫعنــدࢫمسـتوىࢫمعنوɴبــ؈نࢫت

 ).Ȏ)couvid 19سةࢫخلالࢫجائحةࢫɠوروناࢫوتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫت

 عةȊࢫبنـكࢫالفلاحـةࢫ: الفرضيةࡧالفرعيةࡧالراʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭـʏࢫمعرفةࢫمدىࢫوجودࢫعلاقةࢫوتأث؈فࢫللعلاقاتࢫالعامةࢫࢭʄٮڈدفࢫإڲ

 :؛ࢫأوࢫعدمɺا،ࢫوتنصࢫعڴʄ(couvid 19) والتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠورونا

 ࢫ: الفرضــيةࢫالعدميــةʄــة" تــنصࢫعڴــʈبــ؈نࢫالعلاقــاتࢫ (0.05 ≥ �) لاࢫيوجــدࢫتــأث؈فࢫوعلاقــةࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫعنــدࢫمســتوىࢫمعنو

 ؛)couvid 19(العامةࢫوتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠوروناࢫ

 الفرضـيةࢫالبديلــة :ʄــةࢫيوجـدࢫتــأث؈فࢫوعلاقـةࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصـائيةࢫعنــدࢫمسـتوىࢫمعنو " تـنصࢫعڴــʈ)� ≤ 0.05 (بـ؈نࢫالعلاقــاتࢫالعامــةࢫ

 .couvid 19) وتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠورونا

 ࢫبنـــكࢫࢫ:الفرضـــيةࡧالفرعيـــةࡧاݍݵامســـةʏࢫتحقيـــقࢫرضـــاࢫالعمـــلاءࢫࢭـــʏقࢫالمباشـــرࢫࢭـــʈســـوȘࢫمعرفـــةࢫمـــدىࢫوجـــودࢫعلاقـــةࢫوتـــأث؈فࢫللʄٮڈـــدفࢫإڲـــ

 :؛ࢫأوࢫعدمɺا،ࢫوتنصࢫعڴʄ(couvid 19) وɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠوروناࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفية

 ࢫ: الفرضـــيةࢫالعدميـــةʄـــةࢫ" تـــنصࢫعڴـــʈقࢫ) 0.05 ≥ �(لاࢫيوجـــدࢫتـــأث؈فࢫوعلاقـــةࢫذاتࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫعنـــدࢫمســـتوىࢫمعنوʈســـوȘبـــ؈نࢫال

 ؛ࢫ)couvid 19( المباشرࢫوتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠورونا

 الفرضـيةࢫالبديلــة :ʄــةࢫ" تــنصࢫعڴــʈقࢫالمباشــرࢫ) 0.05 ≥ �(يوجـدࢫتــأث؈فࢫوعلاقــةࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصـائيةࢫعنــدࢫمســتوىࢫمعنوʈســوȘبــ؈نࢫال

 .couvid 19) وتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخلالࢫجائحةࢫɠورونا

ʇسـتخدمࢫטنحـدارࢫاݍݵطـيࢫالȎسـيطࢫلتحديـدࢫالعلاقـةࢫبـ؈نࢫالمتغ؈ـفينࢫ: اختبارࡧالفرضياتࡧبواسطةࡧتحليلࡧتبـاينࡧخـطࡧטنحـدار.1.4

يمثــلࢫتحليــلࢫتبــاينࢫخــطࢫטنحــدارࢫلفرضــياتࢫالدراســة،ࢫأيࢫمعرفــةࢫمــدىࢫتــأث؈فࢫטتصــالاتࢫ) 6(التــاȊعࢫوالمســتقل،ࢫوفيمــاࢫيڴــʏࢫاݍݨــدولࢫ

  :المتغ؈فࢫالتاȊعࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالعملاءالȘسوʈقيةࢫعموما،ࢫوɠلࢫȊعدࢫعڴʄࢫحديࢫعڴʄࢫ

હ)وجودࢫعلاقةࢫتأث؈فࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ 6يتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫ ≤ ૙.૙૞)أدواتࢫטتصالاتࢫب؈نࢫࢫ

࢚ورضاࢫالعملاء،ࢫوȋلغتࢫقيمةࢫࢫالȘسوʈقية = ૚૟.૚૜૛ࢍ࢏࢙ةࢫعندࢫمسـتوىࢫالدلالـ = ૙.૙૙૙ـوࢫࢫࢫࢫɸقيةࢫوʈسـوȘللاتصـالاتࢫال

હ)أدɲــــىࢫمـــــنࢫمســـــتوىࢫالمعنوʈـــــة ≤ ૙.૙૞)يوجـــــدࢫتـــــأث؈فࢫوعلاقـــــةࢫذاتࢫدلالـــــةࢫإحصـــــائيةࢫعنـــــدࢫ: " ،ࢫوعليـــــھࢫتقبـــــلࢫالفرضـــــيةࢫالبديلـــــةࢫ

હ)مســـتوىࢫمعنوʈـــةࢫࢫࢫ ≤ ૙.૙૞)فيـــةࢫࢫࢫʈࢫبنـــكࢫالفلاحـــةࢫوالتنميـــةࢫالرʏقيةࢫوتحقيـــقࢫرضـــاࢫالعمـــلاءࢫࢭـــʈســـوȘبـــ؈نࢫأدواتࢫטتصـــالاتࢫال

  )".couvid 19(لالࢫجائحةࢫɠوروناࢫوɠالةࢫتȎسةࢫخ

ʏاعۜܣࢫمنࢫخلالࢫالمعادلةࢫاݍݵطيةࢫللانحدارࢫاݍݵطيࢫكماࢫيڴʈاࢫالرɺلɢࢫشʏمكنࢫكتابةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمتغ؈فينࢫࢭʈو: 

  رضاࢫالعملاء: yأدواتࢫטتصالاتࢫالȘسوʈقيةࢫࢫࢫࢫࢫ:  x :حيث



 (couvid 19) دور أدوات الاتصالات التسويقية في تحقيق رضا العملاء خلال جائحة كورونا
 

  .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»372-353 ص،ࢫ2021جوانࢫ،ࢫ01: العدد،ࢫ06: إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«  368
 

لتحديـــدࢫالبعـــدࢫכك؆ـــفࢫتـــأث؈فاࢫعڴـــʄࢫتحقيـــقࢫرضـــاࢫالعمـــلاءࢫســـʋتمࢫ: لمتغ؈ـــفاتࡧالدراســـةتحليـــلࡧטنحـــدارࡧالمتعـــددࡧوטرتبـــاطࡧالمتعـــددࡧ.2.4

ݳࢫتحليلࢫטنحدارࢫالمتعددࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫالمتمثلةࢫࢭـʏࢫأدوات ࢫاعتمادࢫטنحدارࢫالمتعددࢫوטرتباطࢫالثناǿي،ࢫواݍݨدولࢫךȖيࢫيوܷ

  .טتصالاتࢫالȘسوʈقيةࢫوالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫرضاࢫالعملاء

ݳࢫاݍݨد ࢫ،%95نتائجࢫتحليلࢫטنحدارࢫالمتعـددࢫالـذيࢫبـ؈نࢫوجـودࢫعلاقـةࢫتـأث؈فࢫذاتࢫدلالـةࢫإحصـائيةࢫعنـدࢫمسـتوىࢫثقـةࢫࢫ7ولࢫيوܷ

وɸوࢫارتباطࢫموجبࢫوقويࢫب؈نࢫأدواتࢫטتصالاتࢫالȘسوʈقيةࢫوتحقيـقࢫرضـاࢫالعمـلاء،ࢫبمعامـلࢫتحديـدࢫࢫ%82حيثࢫبلغࢫمعاملࢫטرتباطࢫ

ࢭـــʏࢫتحقيـــقࢫرضـــاࢫالعمـــلاء،ࢫكمـــاࢫأنࢫالتغ؈ـــفࢫࢭـــʏࢫتحقيـــقࢫ%  67.3أيࢫأنࢫأدواتࢫטتصـــالاتࢫالȘســـوʈقيةࢫتـــؤثرࢫعڴـــʄࢫمـــاࢫقيمتـــھࢫ 0.673قـــدرهࢫ

بــــأنࢫالنمـــوذجࢫȊشـــɢلࢫعـــامࢫذوࢫدلالــــةࢫ F رضـــاࢫالعمـــلاءࢫʇعـــودࢫإڲــــʄࢫالمتغ؈ـــفاتࢫالمســـتقلةࢫأدواتࢫטتصـــالاتࢫالȘســــوʈقية،ࢫوأظɺـــرࢫاختبـــار

ࢍ࢏࢙إحصـائية،ࢫحيـثࢫقــدرࢫمسـتوىࢫالدلالـةࢫبـــࢫ = ૙.૙૙૙ــةࢫʈـوࢫأقــلࢫمـنࢫمسـتوىࢫمعنوɸو(હ ≤ ૙.૙૞) يجــةࢫȘوعليــھࢫيتأكـدࢫن

  .اختبارࢫالفرضيةࢫالرئʋسية

ࢍ࢏࢙	وقدࢫأظɺرࢫاختبار = ૙.૙૙૙  ـةʈوࢫأقلࢫمنࢫمستوىࢫالمعنوɸو(હ ≤ ૙.૙૞). ـذهࢫالنتـائجࢫالسـابقةࢫتـرفضࢫɺوفقـاࢫل

تـــــــــأث؈فࢫوعلاقــــــــــةࢫذاتࢫدلالــــــــــةࢫإحصـــــــــائيةࢫعنــــــــــدࢫمســــــــــتوىࢫيوجــــــــــدࢫ: " الفرضـــــــــيةࢫالعدميــــــــــةࢫوتقبـــــــــلࢫالفرضــــــــــيةࢫالبديلــــــــــةࢫالرئʋســـــــــيةࢫךتيــــــــــة

હ)معنوʈــة ≤ ૙.૙૞) ســـةࢫȎالــةࢫتɠفيــةࢫوʈࢫبنــكࢫالفلاحــةࢫوالتنميــةࢫالرʏقيةࢫوتحقيـــقࢫرضــاࢫالعمــلاءࢫࢭــʈســوȘبــ؈نࢫأدواتࢫטتصــالاتࢫال

  )".couvid 19(خلالࢫجائحةࢫɠوروناࢫ

ࢭـــــʏࢫشــــــɢلɺاࢫ) رضـــــاࢫالعمـــــلاء(المتغ؈ـــــفࢫالتــــــاȊعࢫو ) أدواتࢫטتصـــــالاتࢫالȘســـــوʈقية(وʈمكـــــنࢫكتابـــــةࢫالعلاقـــــةࢫبـــــ؈نࢫالمتغ؈ــــــفاتࢫالمســـــتقلةࢫ

ʏاعۜܣࢫمنࢫخلالࢫالمعادلةࢫاݍݵطيةࢫللانحدارࢫالمتعددࢫكماࢫيڴʈالر:  

࢟

  البيعࢫالܨݵظۜܣ: x2לعلانࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ:  x1رضاࢫالعملاءࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ: yحيثࢫيمثلࢫ

 x3 شيطࢫالمبيعاتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫɴتx4  
  الȘسوʈقࢫالمباشر:     x5العلاقاتࢫالعامةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ:  

ورضــاࢫالعمــلاء،ࢫولتحديــدࢫ) أدواتࢫטتصــالاتࢫالȘســوʈقية(أثȎــتࢫטنحــدارࢫالمتعــددࢫوجــودࢫعلاقــةࢫتــأث؈فࢫبــ؈نࢫالمتغ؈ــفاتࢫالمســتقلةࢫ

  ) 08(المتغ؈فࢫכك؆فࢫتأث؈فࢫسʋتمࢫاعتمادࢫטرتباطࢫالثناǿيࢫكماࢫɸوࢫمب؈نࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫ

ــــݳࢫاݍݨــــدولࢫ تࢫטتصــــالاتࢫالȘســــوʈقية،ࢫليؤكــــدࢫأنࢫטعــــلانࢫلـــــھࢫטرتبــــاطࢫالثنــــاǿيࢫللمتغ؈ــــفاتࢫالمســــتقلةࢫالمتمثلـــــةࢫࢭــــʏࢫأدواࢫ8يوܷ

تليـھࢫࢭـʏࢫالمرتبـةࢫالثانيـةࢫ،ࡧ73.3%טرتباطࢫوالتأث؈فࢫכك؄فࢫعڴʄࢫتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫالبنكࢫمحلࢫالدراسةࢫوذلكࢫبمعدلࢫارتباطࢫقـدرهࢫ

ࢭــʏࢫحـ؈نࢫɠـاـنࢫɠــلࢫمــنࢫ،ࡧ%70.5وࢫالمرتبـةࢫالثالثــةࢫࢫاحتلْڈــاࢫتɴشــيطࢫالمبيعـاتࢫبمعــدلࢫارتبــاطࢫ،ࡧ%72.4العلاقـاتࢫالعامــةࢫبمعــدلࢫارتبــاطࢫ

عڴــــʄࢫالتــــواڲʏ،ࢫلــــذاࢫلابــــدࢫمــــنࢫ%) 68.6،ࡧ%69.2 (البيـــعࢫالܨݵظــــۜܣࢫوالȘســــوʈقࢫالمباشــــرࢫࢭــــʏࢫالمــــرتب؈نࢫالراȊعــــةࢫواݍݵامســــةࢫبمعــــدلࢫارتبــــاطࢫ

  .ࢭʏࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالعملࢫعڴʄࢫتفعيلɺاࢫوטل؅قامࢫ٭ڈا

 تࢫالȘســوʈقيةࢫࢭــʏࢫتحقيـــقࢫرضــاࢫالعمــلاءࢫࢭـــʏࢫبنــكࢫالفلاحــةࢫوالتنميـــةࢫالرʈفيــةࢫوɠالــةࢫتȎســـةولتوضــيحࢫعلاقــةࢫوأثــرࢫأدواتࢫטتصـــالا 

  .)couvid 19(خلالࢫجائحةࢫɠوروناࢫ
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ʏاࢫماࢫيڴɺمɸࢫتحققࢫعدةࢫنتائجࢫمنࢫأʄعدࢫالقيامࢫبالدراسةࢫالميدانيةࢫتمࢫالوصولࢫاڲȊ:  

 قيةࢫʈســـــوȘــــرࢫاݍݨانـــــبࢫالنظـــــريࢫدورࢫأدواتࢫטتصــــالاتࢫالɺشـــــيطࢫالمبيعــــات،ࢫالبيـــــعࢫالܨݵظـــــۜܣ،ࢫ(أظɴטعـــــلان،ࢫالعلاقــــاتࢫالعامـــــة،ࢫت

ࢭــʏࢫتحقيـــقࢫرضــاࢫالعمـــلاء،ࢫكمـــاࢫأظɺــرتࢫنتـــائجࢫالتحليــلࢫטحصـــاǿيࢫوجـــودࢫعلاقــةࢫارتبـــاطࢫقوʈــةࢫبـــ؈نࢫטتصـــالاتࢫ) الȘســوʈقࢫالمباشـــر

يوجــدࢫتـأث؈فࢫوعلاقــةࢫذاتࢫدلالـةࢫإحصــائيةࢫعنـدࢫمســتوىࢫ: " يةࢫالرئʋسـيةࢫالبديلـةالȘسـوʈقيةࢫورضـاࢫالعمــلاء،ࢫوɸـوࢫمــاࢫيحقـقࢫالفرضــ

હ)معنوʈــةࢫ ≤ ૙.૙૞). الـــةࢫɠفيــةࢫوʈࢫبنـــكࢫالفلاحــةࢫوالتنميــةࢫالرʏقيةࢫوتحقيـــقࢫرضــاࢫالعمــلاءࢫࢭــʈســوȘبــ؈نࢫأدواتࢫטتصــالاتࢫال

بنـــكࢫالفلاحـــةࢫوالتنميـــةࢫالرʈفيـــةࢫࢫ،ࢫإذࢫأنࢫاعتمـــادࢫأدواتࢫטتصـــالاتࢫالȘســـوʈقيةࢫࢭـــcouvid 19."(ʏ(تȎســـةࢫخـــلالࢫجائحـــةࢫɠورونـــاࢫ

 ساɸمࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫخلالࢫف؅فةࢫالدراسة؛

 ـــوࢫɸاداتࢫاݍݨامعيـــةࢫوɺࢫالشـــʏورࢫحـــامڴɠســـةࢫمـــنࢫالـــذȎالـــةࢫتɠفيـــةࢫوʈتبـــ؈نࢫمـــنࢫالدراســـةࢫأنࢫأغلـــبࢫعمـــلاءࢫبنـــكࢫالفلاحـــةࢫوالتنميـــةࢫالر

 عنصرࢫمɺمࢫʇساعدࢫالبنكࢫعڴʄࢫاعتمادࢫטتصالاتࢫالȘسوʈقية؛

  شـ؈فࢫنتــائجࢫالتحليــلࢫטȖࢫالقطــاعࢫالعــامࢫمــنࢫأجــلࢫܥــݰبࢫالرواتــبࢫʏࢫأنࢫأغلــبࢫعمــلاءࢫالبنــكࢫمحــلࢫالدراســةࢫمــوظف؈نࢫࢭــʄيࢫإڲــǿحصــا

 الشɺرʈةࢫوȋالتاڲʏࢫفɺمࢫراضي؈نࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫلɺم؛

 تمامـاࢫللبيـعࢫالܨݵظـۜܣࢫɸࢫاʏقية،ࢫتبـ؈نࢫأنࢫالبنـكࢫمحـلࢫالدراسـةࢫيـوڲʈسوȘعندࢫمقارنةࢫالمتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫلأدواتࢫטتصالاتࢫال

المرتبـــةࢫכوڲـــʄࢫمـــنࢫحيـــثࢫالتـــأث؈فࢫࢭـــʏࢫتحقيـــقࢫالرضـــا،ࢫبʋنمـــاࢫاحتلـــتࢫتɴشـــيطࢫالمبيعـــاتࢫوטعـــلانࢫالمـــرتȎت؈نࢫالثانيـــةࢫوالثالثـــةࢫعڴـــʄࢫࢭـــʏࢫ

 التواڲʏ؛

 قية،ࢫليؤكــــدࢫأنࢫטعـــلانࢫلـــھࢫטرتبـــاطࢫوالتــــأث؈فࢫʈســـوȘࢫأدواتࢫטتصـــالاتࢫالʏيࢫللمتغ؈ـــفاتࢫالمســــتقلةࢫالمتمثلـــةࢫࢭـــǿـــرࢫטرتبـــاطࢫالثنـــاɺأظ

،ࢫتليــھࢫࢭـʏࢫالمرتبـةࢫالثانيـةࢫالعلاقــاتࢫ%73.3رضـاࢫالعمــلاءࢫࢭـʏࢫالبنـكࢫمحـلࢫالدراســةࢫوذلـكࢫبمعـدلࢫارتبـاطࢫقـدرهࢫࢫכك؄ـفࢫعڴـʄࢫتحقيـق

،ࢫࢭــʏࢫحــ؈نࢫɠـاـنࢫɠــلࢫمــنࢫالبيـــعࢫ%70.5،ࢫوالمرتبــةࢫالثالثــةࢫاحتلْڈــاࢫتɴشــيطࢫالمبيعـــاتࢫبمعــدلࢫارتبــاطࢫ%72.4العامــةࢫبمعــدلࢫارتبــاطࢫ

 عڴʄࢫالتواڲʏ؛%) 68.6،ࢫ%69.2(مسةࢫبمعدلࢫارتباطࢫالܨݵظۜܣࢫوالȘسوʈقࢫالمباشرࢫࢭʏࢫالمرتب؈نࢫالراȊعةࢫواݍݵا

 ســـبةࢫࢫࢫɲࢫالبنـــكࢫبـــالرغمࢫمـــنࢫأنࢫʏقࢫالمباشـــرࢫمـــنࢫطـــرفࢫمتعـــامڴʈســـوȘيلࢫلبعـــديࢫالعلاقـــاتࢫالعامـــةࢫوالȁࢫضـــʏنـــاكࢫوڤـــɸ84.3 %مـــنࢫ

ʏلࢫجامڥɸࢫالبنكࢫلدٱڈمࢫمؤʏمتعامڴ. 

ادࢫטتصـالاتࢫالȘسـوʈقيةࢫࢭـʏࢫتحقيـقࢫمنࢫخلالࢫالنتائجࢫنق؅فحࢫجملةࢫمنࢫالتوصياتࢫكمبادئࢫتوجٕڈيةࢫٮڈـدفࢫلزʈـادةࢫفعاليـةࢫأȊعـ

ʏࢫكماࢫيڴʏࢫالبنك،ࢫوۂʏرضاࢫالعملاءࢫࢭ:   

 ࢫبنــــكࢫʄࢫتحقيــــقࢫرضــــاࢫالعمــــلاءࢫلابــــدࢫعڴــــʏقيةࢫࢭــــʈســــوȘــــتࢫوجــــودࢫتــــأث؈فࢫمعنــــويࢫللاتصــــالاتࢫالɴي،ࢫبيǿبمــــاࢫأنࢫنتــــائجࢫالتحليــــلࢫטحصــــا

العمــلاءࢫاݍݰــالي؈نࢫوجــذبࢫعمـــلاءࢫࢫالفلاحــةࢫوالتنميــةࢫالرʈفيــةࢫمــنࢫتبۚــܣࢫטتصــالاتࢫالȘســوʈقيةࢫبجميـــعࢫأدواٮڈــاࢫ٭ڈــدفࢫتحقيــقࢫرضــا

 مرتقب؈ن؛

 ࢫʏࢫحســابࢫبـــاࢮʄࢫלعــلانࢫوالعلاقــاتࢫالعامـــةࢫعڴــʄقࢫالمباشـــرࢫإذࢫلاࢫيكفــيࢫال؅فك؈ــقࢫعڴـــʈســوȘتمــامࢫبـــالبيعࢫالܨݵظــۜܣࢫوالɸࢫالبنــكࢫטʄعڴــ

 כدواتࢫכخرى؛

 ةࢫنظرࢫالبنكɺةࢫنظرࢫالعملاءࢫبدلاࢫمنࢫرضاࢫالعملاءࢫمنࢫوجɺࢫإدارةࢫالبنكࢫتبۚܣࢫرضاࢫالعملاءࢫمنࢫوجʄ؛عڴ 

 ࢫʄمࢫمـنࢫخـلالࢫال؅فك؈ـقࢫعڴـɸمࢫحاجاتࢫوتطلعاتࢫالعملاءࢫحۘܢࢫيتمكنࢫمنࢫتحقيـقࢫرضـاɺࢫفʏتمامࢫأك؆فࢫࢭɸࢫاʏࢫإدارةࢫالبنكࢫأنࢫتوڲʄعڴ

 مختلفࢫأدواتࢫטتصالاتࢫالȘسوʈقيةࢫدونࢫتمي؈ق؛

 عملائھࢫمنࢫخلالࢫاستخدامࢫטتصالاتࢫטلك؅فونية؛ȊزࢫعلاقةࢫالبنكࢫʈعزȖࢫʄࢫإدارةࢫالبنكࢫالعملࢫعڴʄعڴ 



 (couvid 19) دور أدوات الاتصالات التسويقية في تحقيق رضا العملاء خلال جائحة كورونا
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 ࢫإدارةࢫʄࢫفئاتࢫوتحديدࢫכداةࢫأوࢫכدواتࢫכعڴʄقية؛البنكࢫتقسيمࢫالعملاءࢫاڲʈسوȘاࢫمنࢫטتصالاتࢫالɺسبࢫلɲ 

 مࢫعنࢫاݍݵدماتࢫالمقدمة؛آاستطلاعࢫɸبعࢫمدىࢫرضاȘراءࢫالعملاءࢫمنࢫح؈نࢫلآخرࢫلت 

  قيةࢫعنࢫךʈسوȘعادࢫטتصالاتࢫالȊعدࢫمنࢫأȊلࢫɠـدافࢫعدمࢫتمي؈قࢫɸالمرجـوةࢫمـنࢫخرࢫدونࢫم؄ـفر،ࢫحۘـܢࢫيـتمكنࢫالبنـكࢫمـنࢫتحقيـقࢫכ

  Ȋعاد؛جميعࢫɸذهࢫכ

 يࢫتتماءۜܢࢫمعࢫجميعࢫفئاتࢫالعملاءࢫالمختلفةɢࢫجانبࢫالتقليديةࢫلʄقيةࢫاݍݰديثةࢫإڲʈسوȘاعتمادࢫممارساتࢫטتصالاتࢫال. 

  :قائمةࡧالمراجع .6
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  :لاحقالم .7

اختبارࡧالفاࡧكرونباخ: 1المݏݰقࡧ     

  

  تحليلࡧטنحدارࡧاݍݵطيࡧلمتغ؈فاتࡧالدراسةࡧ:2المݏݰقࡧ

  

  

  



 (couvid 19) دور أدوات الاتصالات التسويقية في تحقيق رضا العملاء خلال جائحة كورونا
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  טنحدارࡧالثناǿي: 3المݏݰقࡧ

  

  مصفوفةࡧטرتباطࡧ: 4 المݏݰق

 

 


