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 مقدمة   1/1

ي تا الهائلة اليكنولوجتر في عالم اليطور الكبتي ظل الففي عصر تهمين علية التطورات التقنية ونورة المعلومات و

الاعمال نحو    نشآتوالسعي المستمر لمالأعمال في العالم،  أنشطة منظمات    تع قطاعايطر على جميس ت   تتبا

ها يسند التي  ت الأسس ال  تغيير لك  وكذالعالم    ت ايصادتد من اقيلعدلحول  تذلك ال  تأداقتناص الفرص المتاحة  

 (. 2020)النمر،  نافستالأعمال في ال  تمنظما

كأحد افرازات التقنية التكنولوجية الحديثة    ت الأنترنوبما ان التسويق الالكتروني يعتمد بصورة أساسية علي  

ة  يقو تالفرصة لشركات العقارات    توجد  ترايغتجابة لهذه التمن أكثر الأنشطة اسسوق العقارات    اصبح  

العملاء،  وتحسين  نافس يتال  طابعها أمام  رغبات   أدائها  ذوي  العملاء  سوق  في  لها  السوقية  الحصة  لزيادة 

وهذا   نطاقالع  يوستعمل على  يروني الذي  ت ق الالكيسو ت بني نشاط التوذلك ب  واحتياجات متنوعة ومعقدة  

السوق من خلال  او مجالات زمنية ويستطيع مقدم الخدمة او المنتج  النفاذ في    جغرافيةالسوق ليس له حدود  

العالم جديالأسواق  اسواق  وخلق  المية  من  كان  اتدة  اليعذر  ظل  في  التسويق   ةيديقلتال  جارةتجادها  ان  أي 

لأكبر عدد  الخدمات العقاريةاحة تالي اتوبال الالكتروني يساعد في توسيع السوق وأيضا ظهور أسواق جديدة 

   (.2015)زيدان،  نيهلكتممكن من المس 

يسهل الوصول اليها من قبل العملاء وأيضا إمكانية الحصول دة،  يجد  توخدما  تجاتمن  ساهم بظهور ي كما  

علي المعلومات حول تلك المنتجات والخدمات مما جعل العملاء لديهم فرصة التمييز والاختيار اكثر وضوحا 

طورا تأكثر    للخدمات والمنتجات المقدمة جعلها  التسويق الالكترونيللخدمات والمنتجات المقدمة ومن خلال  

للحاجايملب عمليسهت و   توالرغبا  تة  اليل  بتة  العقارات  نيواصل  كسر   ليوالعم  شركات  خلال  من  وذلك 

ممكن وبالشكل   ت في أسرع وق  تلك الحاجاتة  يلبت ه و تورغبا   هتل لطرح حاجا ياحة الفرصة للعمت الحاجز وا

عبر وسائلها المتعددة مما زاد من رضا العملاء ومن ثم الولاء   ةيرونتالإلكالعقارية    تالمرغوب من خلال الخدما

   (.2017)العربي،  والربحية  ةللاستمراريلتلك الشركات وضمان تلك الشركات 

رضا العملاء من خلال تقديم تسويق الكتروني فعال للخدمات والمنتجات التي تلبي رغبات من تحقيق    انطلاقا 

 .المستهدفين بسوق العقارات في المملكة العربية السعوديةوتطلعات العملاء  
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   : الدراسات السابقة 2/1

 (: 2022دراسة )غرابي  

 " الاتصالات  بعنوان  قطاع  في  الزبائن  رضا  على  الالكتروني  التسويق  شركة   أثر  زبائن  على  ميدانية  دراسة 

هدف البحث إلى دراسة أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات، من خلال ت  " موبيليس

بالأساليب  واستعان  التحليلي  الوصفي  المنهج  البحث  استخدم  موبيليس  شركة  زبائن  على  ميدانية  دراسة 

البحث. تألف    مجتمعنتائج البحث, واستخدم الاستبانة لجمع البيانات من    تحليللعرض و    SPSSالإحصائية في  

استبانة على عينة غير عشوائية ، و تم استرجاع   50حيث تم توزيع    موبيليس،مجتمع البحث من زبائن شركة  

الالكتروني   استبانة  50 للتسويق  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  وجود  إلى  البحث  خلص  البحث.  صالحة لأغراض 

الالكتروني، تصميم موقع الويب، خدمة الزبون،  زيع)الخدمة الالكترونية، السعر، الترويج الإلكتروني، التو 

المقدمة   الخدمة  )جودة  الزبائن  الافتراضية(، على رضا  المجتمعات  الخصوصية،  الالكترونية،  الأعمال  امن 

توقعات   الزبائن،  خدمة  لأثر الزبائن(الكترونيا،  إحصائية  دلالة  ذات  فروقات  وجود  إلى  البحث  توصل   .

رضا الزبائن في قطاع الاتصالات يعزى إلى عامل طريقة التعامل مع شركة الاتصالات.    ى التسويق الالكتروني عل

م كان  التوصيات  من  مجموعة  تقديم  إلى  البحث  أهمها:  انتهى  التسعير 1ن  إستراتيجية  في  النظر  إعادة   .

اقل ما  اليفالمستخدمة على الخدمات المقدمة الكترونيا عبر موقع الشركة الالكتروني، بحيث يتم جعل التك 

. التعاقد 2  للشركة.وهذا سيؤدي في النهاية إلى رضا الزبائن وتشجعيهم على استخدام الموقع الالكتروني    يمكن،

موقع شركة الاتصالات أكثر سهولة عند   الالكترونية،مع شركات خاصة بتصميم المواقع   بحيث يجعل من 

بالاستعلامات  3  جاذبية.  وأكثر الاستخدام،   يتصلون  الذين  الزبائن  على  التركيز  الخدمة    ويزورون.  مراكز 

للشركة    لشركات الالكترونية  المواقع  استخدام  ضرورة  عن  بينهم  الوعي  ونشر  لتلبية    لتهوسهو الاتصالات 

خدماتهم، وخاصة تلك التي لا تستدعي منهم الوجود شخصيا في المركز، عن طريق وضع بروشورات في مراكز 

  والخدماتالاستعلامات يعطي لمحة بسيطة عن الموقع الالكتروني للشركة،    موظفالخدمة، أو حتى جعل  

 المتوفرة عليه. 
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 2020دراسة أبو النصر  

 " الالكترونيواقع تطبيق    بعنوان  العقاري  من    التسويق  الحصول على مستويات عالية  في  الخدمات وأثرها 

الخدمات وأثرها على العديد   تهدف الدراسة الحالية إلى دراسة العلاقة بين التسويق الإلكتروني"  الرضا    العملاء

ضا العملاء، من خلال تطبيقه ر   المتعلقة بجودة الخدمة المقدمة وبالتالي مستوى الخدمة  من المتغيرات التي

في العقاري  القطاع  العميلمصر    على  تناول  فقد  للدراسة  النظري  الإطار  المعاصر   أما  الفكر  بين  الرضا 

المفهوم،   والتقليدي من حيث  الإلكتروني  التسويق  تناول  تم  في   حيث  تواجهها  التي  والتحديات  أهميتها  تابع 

واعتمدت الدراسة    لافتراضات، وأخيرا الدراسة الميدانية.ا   من خلال الإطار المفاهيمي وتطويره  العصر الحالي 

الخدمات وأثرها في الحصول على   واقع تطبيق التسويق العقاري الالكتروني   على المنهج الوصفي للدلالة على 

( مشاهدة لاختبار سبع  232الرضا بالتطبيق على عينة إلكترونية بلغ مجموعها )   مستويات عالية من العملاء

 وتشير نتائج هذا البحث إلى عدم كفاية   التسويق الإلكتروني ومستوى رضا العملاء. فرضيات تعكس العلاقة

تسويق   في كفر الشيخ، وكذلك العلاقة الإلكترونية  خدمات التسويق الإلكتروني المقدمة في السوق العقاري 

 ئية بين الإلكترونية الخدمات ومستوى خدمة العملاء، بالإضافة إلى وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصا

العملاء  لدى  التحسن  التسويقية ومستوى  التحسين  الخدمات  المطلوبة، ومستوى  للخدمة  رضا   التوقعات 

لديهم خبرة  أكثر المتعاملين في سوق العقارات بكفر الشيخ وهم العملاء، وخلصت الدراسة إلى أن الذكور هم 

واهتمام خاص بجودة الخدمات وعمليات خدمة العملاء، حيث تهتم الإناث بـتفاصيل الوحدات العقارية أكثر 

المهتمين والأكثر متابعة لتحديثات   سنة هي الأكثر   40-31منهم، كم الفئة العمرية م ن    من الخدمات التي تقدمها

العقارية،   والعملاء   وأخيراالعروض  العقارات  سوق  يتابعون  الذين  عمليات   أولئك  في  المشاركة  وتزايدت 

لفترات كبير.   طويلة  التسويق  التيار  توقعاتهم بشكل  الباحث على مساهمة  في توسيع وتعميق   يؤكد  البحث 

تقديم تصور للفوائد والتحديات   موضوع التسويق الإلكتروني للخدمات العقارية، بقلم  الفضاء المعرفي للعلم

 العملاء التي تفرضها طبيعة خدمات التسويق الإلكتروني، وتوضيح التأثير على رضا    المتوقعة
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 (: 2020دراسة )العنزي ،

يهتم البحث   " ويت كبالتطبيق على مواطني دولة ال  ك دور التسويق الرقمي في تحقيق رضا العملاء، وذل  بعنوان " 

التواصل( في تحقيق رضا العملاء، –التعلم    –الاحتفاظ    –الاستغراق    – بدراسة  دور التسويق الرقمي)الجذب  

ويت، قناعة من الباحثة بأن التسويق الرقمي صار من أهم الممارسات كبالتطبيق على مواطني دولة ال  كوذل

التي تسيطر على عمليات البيع والشراء على المستوى المحلي والعالمي ويتمثل الهدف الرئيس للبحث في التعرف 

رض ي العميل أم أن ذليترونكانت الممارسات التسويقية الإلكان  كعلى ما إذا  
ُ
 ك ة من خلال تحويل المنتج لرقم ست

رة في تسهيل ودعم أعمال التجارة يبك روني مساهمة  كتيحقق التسويق الال  ك ديه، وبذلليس له قيمة مضافة ل

الذين لا   كويتي من الذين يتعاملون وأولئك ، وتم تطبيق البحث على عينة من العملاء في السوق الةيونكترلالإ

ل ك( ، وتمثلت وحدة المعاينة في   2018/2019في الفترة الزمنية )  ي ترونكيتعاملون مع ممارسات التسويق الال

، ونتج من الدراسة الميدانية رفض الفروض السبعة  نيتروكعميل يتسوق بالفعل من خلال مواقع التسوق الإل

التي تضمنها البحث، وفي ضوء نتائج الدراسة وتحليل الفروض ، ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة توص ي  

البحثة بضرورة الاهتمام باستخدام الأساليب الإبداعية للوصول للعملاء عبر الإنترنت، مع استخدام أساليب  

ل العملاء  لجذب  الإلترويجية  المشار كلموقع  في  مستغرق  العميل  جعل  على  والحرص  ،  ك تروني،  الإعلانية  ة 

 ء الحاليين ومحاولة جذب عملاء جدد من خلال خلق قنوات اتصال مع العملاء.وضرورة المحافظة على العملا

 ( 2019دراسة )معيرف،

تشهد الصناعة العقارية تطورا    " بسكـــــرة   –أثر التسويق الإلكتروني على رضا العملاء لدى بنك البركة " بعنوان  

كبيرا خاصة في استخدام الوسائل الإلكترونية، ومن يوم إلى آخر نجد أن المنظمات )المصارف( تتنافس بجدية  

واهتمام لتحقيق أهدافها عبر التسويق الإلكتروني، وبما أن هذا الأخير يمكن أن يكون ميزة تنافسية للبنوك، 

الإلكتروني لدى العميل الذي يعتبر من العوامل التي تؤدي إلى كسب الرضا. فمن المفيد معرفة أثر التسويق  

البركة  أثر التسويق الإلكتروني على رضا العملاء، وقد تم اختيار زبائن بنك  إلى معرفة  تهدف هذه الدراسة 

لحالة.  بالاعتماد على "الاستبيان" واختبار الفرضيات عن طريق معالجة البيانات عن طريق  بسكرة لدراسة ا

تظهر نتائج الدراسة أن عملاء البنك يدركون عدة أبعاد للتسويق الإلكتروني، غير أن الأبعاد   SPSSبرنامج  

 الرئيسة التي تؤثر في رضاهم بشكل مباشر كانت: المنتج، التوزيع، الترويج. 
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 (: 2016دراسة )كريمة ،

 " العمـلاء   تبعنوان  رضـا  علـى  الإلكـتروني  التسـويق  التجاريـة    أثـر  البنـوك  مـن  عينة  على  تطبيقية  دراسـة 

دراسـة ت   " الجزائريـة إجـراء  تـم  العمـلاء، حيـث  علـى رضـا  الإلكـتروني  التسـويق  أثـر  معرفــــــة  إلـى  الدراسـة  هدف 

  92مؤسسـة بنكيـة، عـن طريـق توزيـع    42عـددها    والبـالغتطبيقية على عينة مـن البنـوك التجاريـة الجزائريـة  

البرنـامج   مخرجـات  علـى  بالاعتمـاد  التحليـل  عملية  تمت  قد  و  البنوك،  هاته  عملاء  على  الإحصـائي. استبانة 

SPSS19   خلصت الدراسـة إلـى عـدة نتـائج، مـن أهمهـا وجـود علاقـة إيجابيـة بـين التسـويق الإلكـتروني و رضـا

 العملاء عن الخدمات الإلكترونية المقدمة.

 (:2016دراسة )الصباغ  

دراسة ميدانية على زبائن شركتي ام تي   الاتصالاتعلى رضا الزبائن في قطاع    الإلكترونيأثر التسويق    بعنوان " 

  خلال   ، منالاتصالاتعلى رضا الزبائن في قطاع    الإلكترونيهدف البحث إلى دراسة أثر التسويق  "تسوريا    فيان  

استخدم البحث المنهج الوصفي التحليلي واستعان     في سوريا.  دراسة ميدانية على زبائن شركتي ام تي ان  

لجمع البيانات من مجتمع    الاستبانةواستخدم    البحث،نتائج    وتحليل  لعرض  SPSSفي    الإحصائية  بالأساليب

استبانة على  051  تألف مجتمع البحث من زبائن شركتي سيرياتل و ام تي ان في سوريا، حيث تم توزيع    البحث.

 دالة خلص البحث إلى وجود أثر ذو  البحث.  لأغراضصالحة  استبانة 001تم استرجاع  عشوائية، وعينة غير 

، تصميم الإلكتروني، التوزيع  الإلكترونيالترويج    ، السعر،الإلكترونية  الإلكتروني( الخدمةإحصائية للتسويق  

امن   الزبون،  خدمة  الويب،  المجتمعات  الإلكترونية  الأعمالموقع  الخصوصية،  رضا الافتراضية  ،  على   ،(

إلى وجود فروقات الكترونيا، خدمة الزبائن، توقعات الزبائن توصل البحث    الخدمة المقدمة  الزبائن( جودة

قطاع    على رضا  الإلكترونيالتسويق    أثرإحصائية    دلالةذات   في  إلى عامل طريقة   الاتصالاتالزبائن  يعزى 

 انتهى البحث إلى تقديم مجموعة من التوصيات كان من أهمها:  .الاتصالاتالتعامل مع شركة  
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على    0. المستخدمة  التسعير  إستراتيجية  في  النظر  موقعإعادة  عبر  الكترونيا  المقدمة  الشركة   الخدمات 

على  يعهمالزبائن وتشج وهذا سيؤدي في النهاية الى رضا   يمكن،، بحيث يتم جعل التكاليف اقل ما الإلكتروني

 للشركة.  الإلكترونياستخدام الموقع  

أكثر سهولة   الاتصالات  بحيث يجعل من موقع شركة  الإلكترونية،التعاقد مع شركات خاصة بتصميم المواقع  

 جاذبية.  وأكثر،  الاستخدامعند  

ونشر الوعي بينهم   الاتصالات  مراكز الخدمة لشركات  ويزورون  بالاستعلاماتالتركيز على الزبائن الذين يتصلون  

تستدعي منهم لا لتلبية خدماتهم، وخاصة تلك التي    وسهولتهللشركة    الإلكترونيةعن ضرورة استخدام المواقع  

  الاستعلامات في مراكز الخدمة، أو حتى جعل موظف  تبروشوراوضع  الوجود شخصيا في المركز، عن طريق 

 المتوفرة عليه.   والخدماتللشركة،    الإلكترونيعن الموقع    يعطي لمحة بسيطة

 (:2015دراسة )البردويل  

   " الإسلامية  بعنوان  البنوك  في  المطبقة  الإلكترونية  العقارية  الخدمات  بدراسة  العملاء قام  برضا  وعلاقتها 

 ، وكانت الإشكالية كالآتي: " )دراسة حالة شركات العقارات الإسلامية في محافظات غزة(

 ماهي الخدمات العقارية الإلكترونية المطبقة في شركات العقارات الإسلامية وعلاقتها برضا العملاء؟ 

العقارية    الخدمات  أبعاد  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  وجود  هناك  أنه  إلى  الباحث  نتائج  توصلت  وقد 

للعملاء،  الفني  الدعم  البيانات وخصوصيتها،  الإلكتروني، سرية  الموقع  استخدام  )سهولة  الإلكترونية وهي: 

لى أن هناك تأثيرا على رضا العملاء في كفاءة وفعالية الخدمة الإلكترونية( وبين رضا العملاء. خلصت الدراسة إ

الأمان المتغيرات حين  بين  الرضا  تأثيرا على  الأكثر  الملموسية هو  متغير  العملاء حيث  الاستجابة( على رضا   ،

متغير الأمان هو الأقل أثر ذو دلالة إحصائية على رضا   التعاطف أنالأربعة، ووجدت الدراسة أن ليس لمتغير 

 العملاء. 

 (: 2011)عبد الفتاح    دراسة 
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دور التسويق الإلكتروني في تحسين الصورة الذهنية للخدمات الصحية )دراسة حالة من  "   عنوان الدراسة

في التساؤل " وجهة نظر عملاء الشركة الأردنية الفرنسية للتأمين التي قام بطرحها  ، حيث تمثلت الإشكالية 

التالي: ما أثر التسويق الإلكتروني بعناصره )الخدمة، السعر، والتوزيع، والترويج( في تحسين الصورة الذهنية  

إلى وجود أثر ذو دلالة   لدى عملاء الشركة الأردنية الفرنسية للتأمين الصحي؟، وقد أظهرت نتائج الدراسة

نتائج  أظهرت  كما  الذهنية.  الصورة  تحسين  في  الإلكتروني  التسويقي  المزيج  عناصر  من  كل  على  إحصائية 

 رتبة الأولى من عناصر التسويق الإلكترونيالدراسة أن عنصر السعر قد احتل الم

 (:2011دراسة )عبد الرحيم 

النقال في تحقيق رضا العملاء " بعنوان   الهاتف  بواسطة  حيث   " أثر التسويق الالكتروني للخدمات العقارية 

تمثلت الإشكالية التي قام بطرحها في التساؤل عن أثر التسويق الالكتروني بواسطة الهاتف النقال في تحقيق 

 رضا العملاء المستفيدين من الخدمات العقارية للبنوك التجارية؟ وقد توصل الباحث الى عدة نتائج أهمها: 

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني بواسطة الهاتف النقال على رضا العملاء.  ✓

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسرعة الاستجابة بواسطة الهاتف النقال على رضا العملاء.  ✓

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لكفاءة آداء الخدمات بواسطة الهاتف النقال على رضا العملاء.  ✓

 

 الدراسة مشكلة 3/1

 روني ورضا العملاء، كان تق الإلكيسو تن الي د ودراسة العلاقة بيحدتالسابقة في    تالدراسا  بالاعتماد على نتائج  

،  سوق العقارات في المملكة العربية السعوديةوى  تها على مس تودراس  الاستفادة في تحديد الفجوة البحثيةبهدف  

زيادة العولمة وارتفاع حدة المنافسة بين الشركات   ومنهبالسوق العقاري في العمل    ترايغتة هذه الميونظرا لأهم

من خلال اعتبار ان تحقيق رضا العملاء هدف استراتيجي مع التركيز علي تحقيق رضا العملاء علي المدى البعيد  

للشركات نظرا لطبيعة المنتجات والخدمات المقدمة في السوق العقاري ومن ثم العمل علي استمرارية العمل 

علي الاحتفاظ بالعملاء وزيادة ولائهم للشركات عن طريق العمل علي تحقيق متطلبات وتطلعات هؤلاء العملاء 
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بالنسبة الي الخدمات والمنتجات  من خلال التطوير المستمر في تقديم تلك الخدمات والمنتجات لتحقيق اهداف 

وقد ساهم التسويق الالكتروني بتحقيق تلك الأهداف بشكل كبير  الشركات من تحقيق الربحية والاستمرارية  

المستهدفين بسوق العقارات في المملكة العربية في إيصال المعلومات حول تلك الخدمات والمنتجات الي العملاء  

 السعودية. 

جاءت   المنطلق  هذا  تحقيفكرة  ومن  في  الالكتروني  التسويق  اثر  علي  للتعرف  الدراسة  العملاء   رضا  قهذه 

في السوق   نطرح التساؤل العربية السعودية ومن هنا تبلورت مشكلة الدراسة    العقاري بالمملكةالمستهدفين 

 : الرئيس ي التالي

التسويق الالكتروني وأثره على رضا العملاء المستهدفين بسوق العقارات في المملكة العربية " ما الدور الي يمثله  

 ؟".السعودية

   الدراسة: ة  يأهم 4/1

  لي: ي  فيما   تراي غتلدراسة هذه المة  ية البحث الأساسيمثل أهمتت

 الأهمية العلمية:أولا:  

سوق العقارات في المملكة العربية في قطاع    غاية في الأهميةناول موضوعا  تتة هذه الدراسة في كونها  يأهم  تتضح

 ،  السعودية

وبناءا على ذلك   الاخرى   الاقتصادية  تة في القطاعايالعالم  والتطورات  تحولا تماش ى مع الت كما أنها   ▪

عد أهم يروني الذي  تالالك   قيسو ت ال  موضوع  على والتركيز  فإن هناك ضرورة للوقوف والقاء الضوء  

 الحاليين والمستهدفين   ق رضا العملاءيحقتالمداخل الفعالة في  

حالة السوق السعودي في مجال خدمات ومنتجات   علىالجانب النظري للموضوع    لتطبيقمحاولة   ▪

 القطاع العقاري وعملائه المستهدفين.. 

رضا  ▪ علي  واثره  الالكتروني  التسويق  في  المعاصرة  التطورات  يخص  بموضوع  العربية  المكتبة  اثراء 

 العملاء 
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 الأهمية العملية:ثانيا:  

الال • التسويق  بين  للعلاقة  تطبيقي  ميداني  دليل  علي  العملاء الحصول  رضاء  وتحقيق  كتروني 

 المستهدفين في سوق العقارات في المملكة العربية السعودية.

التي تواجه التسويق   • في السوق الخدمات    الالكتروني لمنتجاتدراسة التحديات  الشركات العقارية 

 السعودي  

الية تقديم الخدمات والمنتجات عبر الوسائل  • في  دراسة نظم واليات التسويق الالكتروني العقاري 

 . ةالإلكتروني

 ني  طالو   دللسوق العقاري علي الاقتصا  يدراسة تأثير التسويق الإلكترون •

 أسئلة الدراسة:5/1

فرعية  ال  التساؤلاتد من  ضمن هذا التساؤل عدوفي محالة لإيجاد الإجابة للتساؤل الرئيس ي للدراسة تم ادراج  

 : تتمثل فيما يلي

التسويق الإلكتروني تأثيرا على الرضا لدى عملاء سوق العقارات في المملكة ما هو أكثر بعد من أبعاد   - 1

 العربية السعودية؟ 

سوق المستهدفين ب  يجب استخدامها لتعزيز رضا العملاء  التيلتسويق الالكتروني    ماهي أهم الوسائل    - 2

 السعودية؟العقارات في المملكة العربية  

 ما هي تحديات التسويق الإلكتروني   في مجال التسويق العقاري في المملكة العربية السعودية؟   - 3

بالرضا     - 4 في تحقيق متطلبات ورغبات العملاء ماهي طبيعة العلاقة التي تربط التسويق الإلكتروني 

 سوق العقارات في المملكة العربية السعودية؟   المستهدفين

 

  : اهداف الدراسة 6/1
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إلى   رئيس ي  وبشكل  الدراسة  هذه  على  محاولة  تهدف  العملاء " التعرف  رضا  على  وأثره  الالكتروني  التسويق 

 :في النقاط التاليةويمكن تلخيص أهم الأهداف  "  المستهدفين بسوق العقارات في المملكة العربية السعودية

الدور     ✓ والمهم  إبراز  في    الذيالرئيس ي  الإلكتروني  التسويق  العملاء تحقيق  يلعبه  الحاليين   رضا 

 .والمستهدفين داخل السوق السعودي

 سوق المنتجات والخدمات العقارية  الإلكترونيإيضاح المفاهيم الأساسية التي يقوم عليها التسويق     ✓

بيان التحديات التي تواجهها الشركات التي يفرضها على مدخل التسويق الالكتروني وتثيره علي رضا  ✓

 المستهدفين بسوق العقارات في المملكة العربية السعودية    الحاليين  العملاء

لتحقيق رضا   الحاليفي الوقت    بشكل كبير  تطبيقه  وضرورة بيان أهمية دراسة التسويق الالكتروني   ✓

 وتلبية توقعاتهم بسوق العقارات في المملكة العربية السعوديةالحاليين والمستهدفين العملاء  

العقارات     ✓ شركات  السعوديةتشجيع  العربية  المملكة  الالكتروني   في  التسويق  مفهوم  تبني   على 

 .للخدمات والمنتجات

 في التسويق الالكتروني الذي يترتب عليه تحقيق رضا العملاء   الإداري الحديثدراسة الفكر   ✓

 

 فرضيات الدراسة:  7/1

من خلال الدراسات السابقة ودراسة مشكلة الدراسة واسئلتها الفرعية وبناء على تحديد اهداف الدراسة تم   

 صياغة الفرضيات على النحو التالي: 

 الفرضية الرئيسة:

لتسويق الالكتروني وأثره على رضا العملاء المستهدفين بسوق العقارات في يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ل  

 .المملكة العربية السعودية

 وتتفرع من الفرض الرئيس ي للدراسة عدد من الفرضيات الفرعية تتمثل فيما يلي: 

 الفرضية الأولى:
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لتسويق الإلكتروني من خلال المواقع الالكترونية على رضا العملاء لدى يوجد علاقة ذات دلاله إحصائية ل  

 سوق العقارات في المملكة العربية السعودية.

 الفرضية الثانية: 

العقارية على رضا العملاء بسوق العقارات في المملكة العربية   المنتجاتيوجد علاقة ذات دلاله إحصائية لتأثير    

 .السعودية.

 الفرضية الثالثة: 

العقارات على رضا العملاء بسوق العقارات في المملكة العربية  لتأثير أسعاريوجد علاقة ذات دلاله إحصائية 

 السعودية. 

 الفرضية الرابعة: 

 رضا العملاء تحقيق  على    للخدمات والمنتجات العقاريةالترويج  يوجد علاقة ذات دلاله إحصائية بين تأثير  

 بسوق العقارات في المملكة العربية السعودية.  المستهدفين

 

 متغيرات الدراسة: 

 المتغير المستقل / التسويق الالكتروني  -1

 المتغير التابع/ رضا العملاء  -2

 

 : حدود الدراسة 8/1

 م 2024الحد الزمني:  

 قطاع سوق العقارات في المملكة العربية السعودية،  الحد المكاني:



13 
 

في  التسويق الالكتروني وأثره على رضا العملاء المستهدفين بسوق  دراسة موضوع    الحد الموضوعي: العقارات 

 المملكة العربية السعودية

 

 :خدم في الدراسةتنهج المسالم  9/1

عل   والاجابة  البحث  بجوانب  الالمام  الدراسة  ىبغرض  الفرض  تواثبا  مشكلة   للأهداف وتحقيق    ،تايصحة 

لبيان واقع تطبيق خدمات   ل الظاهرة  يحلت ق فهم و يم عن طر تيالذي    التحليلي  المنهج الوصفي  على   سوف نعتمد

عبر عدة الالكتروني في الحصول علي مستوى رضا العملاء المستهدفين في سوق العقاريات السعودي    تسويقال

روني ت ق الالكيسو تبطة بكل من التالسابقة المر  توالدراسا تب والمقالا ت ماد على الكتالاعاليات وأساليب منها 

  من جهة أخرى   من خلال الاستبيان  دانييوالبحث الم  النظري للبحث من جهة  الإطارن  يكو ت والرضا وذلك بغرض  

 .لاستخلاص النتائج والتوصيات الخاصة بالدراسة  

 

 موضوع ي للار يت اخ  أسباب 10/1

 : تتمثل فيما يليعدة أسباب  الى    اختيارنا لهذا الموضوع  عودي  

 لموضوع البحث ل الشخص ي  يالم -1

 مجال عملي علاقة موضوع البحث مع  الى    بالإضافة -2

 . في الاقتصاد الوطني المعاصر.   رالكبية الموضوع  ياهم -3

 العقارات في المملكة   التسويق الالكتروني في رضا العملاء بسوق   تأثيرإيضاح جوانب   -4

 الدراسة تمصطلحا 11/1

ها الشخص من يكون عليي  تال  العام  حالة من القناعة والقبول   على انه  إيجابي يفسر  شعور وجداني  هو  الرضا:

  ه للمنتج او الخدمة.خدامتجراء اس
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 مفهوم رضا العملاء 

مهما لتجربة العملاء لفهم شعور عملائك تجاه منتجاتك   العملاء مقياسا يعد رضا    العملاء   رضا   قياس  كيفية

أو خدماتك. التواصل مع عملائك هو الطريقة الحقيقية الوحيدة لقياس رضا العملاء. واحدة من أكثر 

 الطرق شيوعا لقياس رضا العملاء هي من خلال الاستطلاعات. 

 روني:  تق اللكي سو تال

المنافع   قيحقت من أجل  )الانترنت  ة  يراضتئة الافيهلك في فضاء البتوالمسمة  ظن المنيب للعلاقة  فاعلتهو إدارة ال

 تايكنولوجتمد أساسا على  تعتروني  تق الالكيسو تة لليراضتئة الافيالببين المنظمة والعميل داخل    ركةتالمش 

ع يب  بالتركيز روني  ت ق الالكيسو تال  ةيعملالتسويق من برامج وتطبيقات ومواقع يتم من خلالها    ووسائل ترنتالان

ة  ي ئة الداخليالب  وعناصر  والعملاءالمنظمة من جانب    نيب  تضا على إدارة العلاقايهلك بل أتإلى المس   تجاتالمن

 ة من جانب آخر. يوالخارج

 :الأسواق الالكترونية

هو شكل من أشكال من اشكال التجارة الالكترونية والتي تسمح لجمهور المستهلكين بالتسوق عبر الإنترنت   

عملية التسوق الالكترونية أيضا انها عملية البحث عن   ف البائع. وتعر وشراء السلع والخدمات مباشرة من  

 منتج ما أو الخدمات عن طريق زيارة الموقع الإلكتروني 

  :العقاراتسوق  

إلى المعاملات العقارية، بما في ذلك العقارات السكنية )مثل المنازل والشقق( والعقارات التجارية، )مثل  يشير  

مباني المكاتب والإنشاءات الصناعية(. وبالإضافة إلى مبيعات العقارات، فسوق العقارات يشمل أيضا سوق 

 عقود الإيجار وقيمة العقارات. 
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 : مةتالخا 12/1

إلى   النفاذ   خلاليتضح حيث أنه يعمل على توسع نطاق السوق من   الإلكترونيالخدمي للتسويق    الأثرخذ  ا

تهدف الدراسة الي و  العالمية وخلق أسواق جديدة كان من المتعذر إيجادها في ظل التجارة التقليدية ،  الأسواق

العلاقة بين خدمات التسويق الإلكتروني واثرها علي العديد من المتغيرات التي تربط بجودة الخدمة    ثبح

ث نرى أنه في يمر في عدة جوانب، حتر المس يغتبالسوق العقارات  سم  تيالمقدمة وبالتالي مستوى رضا العملاء  

هذه   تة لرضا العملاء، وقد زاديالأساس  تروني كأحد المدخلا تق الإلك يسو تال  ةيأهم  ترة زاديالأخ  تالسنوا

سابق في تتالمصارف في العالم   تث أصبحية، حيلها السوق المصرف  ت آل  يتة الينافس تعة الية من الطبيالأهم

هدف إلى معرفة أثر ت ي  تنا الت، ومن خلال دراستا المعلومايكنولوجت  هيإل  توصلتها بأحدث ما  تم خدمايقدت

 روني على رضا العملاء لدى تق الإلكيسو تال

روني تق الإلكيسو تة للدراسة حول اليناولنا للجوانب النظر ت، وبعد  السعوديةسوق العقارات في المملكة العربية  

على التأثير برأي  ةالتسويقيهو مدى قدرة الحملات أو الاستراتيجيات وايضا ما   ج،تبأبعاده )موقع البنك، المن

العملاء وتشجيعهم على التعامل مع العلامة التجارية وشراء المنتجات أو طلب الخدمات، ويختلف التأثير من  

شخص لآخر بحسب طبعه واسلوب تفكيره ومدى حاجته للمنتج أو الخدمة المقدمة، فمثلا سنجد العديد من  

سنصادف أيضا الكثير من العملاء صعبي المراس، حيث العملاء الذين يسهل التعامل معهم وجذبهم وبالمقابل  

المطبقة التسويق  وطريقة  التعامل  ونمط  العمل  ومجال  والثقافي  التعليمي  والمستوى  العمر  جانب  إلى   . أنه 

 ن ين هذية بيل العلاقة النظر يحلتب  سوف نقومة، الأمن(، ورضا العملاء،  يج، الخصوصيروت ع، اليوز تالسعر، ال

في المملكة العربية السعوديةسقاطها على  لإ اولة  محفي  ن،  ير يغتالم البحث    تعمال أدوات، باسسوق العقارات 

 .بالموضوع  علقةتالم  تانايالعلمي لجمع الب
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 المراجع والمصادر المقترحة 13/1 

 ة: يأولا: المراجع باللغة العرب 

الــــدولي، الطبعــــة الأولي، دار الفكر  (2013)  الحلابي،إبراهيم عبــــاس   -1 ــــــــــــويق الإلكتروني  احترف التسـ

 العربي، القاهرة،

مفاهيم التســـويق الحديث نموذج  (  ٢٠١٤) الشـــرعةمحمد تيســـير   عطا اللهإياد عبد الفتاح النســـور،  -2

 السلع المادية، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان.

"، مجلة نصـف دورية تصـدر   السـياسـات التسـعيرية وأثرها في رضـا الزبون " (  ٢٠١٤)  بدر شـيت نضـال -3

 عن كلية الإدارة والاقتصاد  

ـــــــيوني،   -4 ـــــــاملة،   الاتجاهات(  ٢٠١٣)جابر أحمد بسـ ـــــــويق   الزراعي وادارة الجودة الشـ ـــــــرة في التسـ المعاصـ

 الإسكندرية، مصر.

ــــــــــــعـــدون،حمود   -5 ــا في أداء  (  ٢٠١٤)  سـ ــة وأثرهـ ــــــــــــويقيـ ــة التسـ ــات  المعرفـ ــة لتوزيع المنتجـ ــامـ ــة العـ ــــــــــــركـ الشـ

 ،  "النفطية

 رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون (  ٢٠١٢)  الخفاجي، -6

التسويقي للخدمة   التسويق الإلكتروني على عناصر المزيج  تأثير(  ٢٠٢٠)درمان سليما صادق النمر،     -7

 .ةالمصرفي ةالإدار العقارية ومن وجهة نظر  

ـــــــــركات   أمن(  ٢٠١٥)زيدان محمد، حمو محمد،   -8 ـــــــــويق الإلكتروني في شـ المعلومات العقارية لتبني التسـ

 العقارات الجزائرية، في مجلة رؤى اقتصادية، جامعة الشهيد حمه لخضر.

التسويق الإلكتروني لحل مشكلات التسويق في الصناعات التقليدية  (  ٢٠١٨)عبد القادر، السعيد،   -9

 والحرفية في الجزائر.

ـــــــكلات(  ٢٠١٣) اللهفارس عبد   -10 ـــــــا   مشـ ـــــــويق الخدمات العقارية الالكترونية في العراق وعلاقتها برضـ تسـ

 الزبائن )دراسة تطبيقية لعينة من المصارف(.

ــــــاملة في المنظمات  " (  ٢٠١٥) فؤاد،فارس محمد   -11 ــــــويقية الشـ ــــــخيص مدى توافر ابعاد المعرفة التسـ تشـ

 الخدمية"،  

 .الإلكتروني، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر  التسويق(  ٢٠٠٨) الصيرفي،محمد   -12

ــــة   دور (  ٢٠١٧)  العربي،محمد   -13 ـــــا الزبون )دراسـ ـــــويق الإلكتروني للخدمات العقارية في تحقيق رضـ التسـ

 تطبيقية على عينة من المصارف(،  

ـــــد أمين   -14 ـــــاس،محمـ ــــــــــــويق(  ٢٠١٥)  رمـ العلوم    التسـ ـــــة  ـــــاهيم(، كليـ ــــــــــــس والمفـ الأسـ في  )قراءة  الإلكتروني 

 .والعلوم التجارية وعلوم التسيير  الاقتصادية
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ــل   -15 ــال هيكـ ــاب كمـ ــل، إيهـ ــــــــــــور أبو جليـ ــد منصـ ــاهيم(  ٢٠١٤) واخرون،محمـ ــديثـــة    المفـ ــة الحـ ــــــــــــويقيـ التسـ

 وأساليبها، الطبعة الأولى عمان، الأردن

ــــــــــــيم،   -16 ـــــــــــــــة  ( ٢٠١٧)مهــــا عــــارف برسـ ــــــــــــويق الإلكتروني في تطوير الخــــدمــــات الفنــــدقيــــة )دراسـ دور التسـ

 استطلاعية لعينة من الفنادق في بغداد، في مجلة الدنانير، العدد العاشر.

ــــــــة  (  ٢٠١٨)مهدي لطيفة،   -17 ــــــــسـ ــــــــويقي الإلكتروني بالمؤسـ ــــــــويقي في تطوير المزيج التسـ أهمية الذكاء التسـ

 .الخدمية بريد الجزائر

جودة الخدمات العقارية وأثرها على رضـا العميل )دراسة     (  ٢٠١٦)الطاهر أحمد علي    محمد،هاجر  -18

   .ميدانية على بنك الصادرات

ــــــــويقية ودورها في تحديد    (٢٠١٦)  مقدادي،يونس   -19 ــــــــتراتيجيات"المعرفة التسـ ــــــــية للبرامج   الاسـ التنافسـ

    "الأكاديمي
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