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 مقدمة

  

 

  من الكثير  دفعت بدورها والتي والأعمال، المجالات من كثير في هائلة وتطورات  تغيرات والاتصالات، المعلومات تكنولوجيا ثورة  أحدثت
 نمو  في أساسي بشكل يساهم كونه اليوم، عنه الاستغناء يمكن لا تسويقا   نشاطا    بوصفه الإلكتروني التسويق على الإعتماد إلى الشركات
  التكنولوجية الوسائل باستخدام ورضاهم ولائهم وكسب الزبائن ورغبات حاجات وإشباع استهداف على ويركز والعالمي، المحلي الاقتصاد
 .الزبائن مع التعامل روابط وتوطيد تعزيز في مهما دورا    يودي انه الى علاوة الحديثة،

  إلى  وأدواته، التقليدي التسويق مفهوم من تنتقل ان المؤسسات خلاله من استطاعت التي المعاصرة، المفاهيم بين من الرقمي التسويق يعتبر
  تسويقية  بيئة  واستحداث التسويقية، وأنشطتها عملياتها تنفيذ في الحديثة بالتكنولوجيات المرتبطة المتطورة الأدوات كافة استخدام نحو   التوجه

 موقعا   للمؤسسة وتجعل تنافسية،  بتكاليف الإشباع لهم تحقق التي المنتجات  عن والبحث التسوق، في والمتعة الرفاهة للزبائن تحقق متطورة
  (2: 2017 ، الطاهر بن. ) الاسواق في استراتيجيا  

 

 

 

  فيها توفرت  إذا وذلك المطلوبة، التسويقية الأهداف تحقيق في بها يستهان لا  التي الوسائل من الانترنت عبر الإلكتروني التسويق أصبح لقد
  الإعلانية التسويقية الوسائل من تكلفة والأقل للهدف، تحقيقا   الأكثر الوسائل من الوسيلة هذي وتعتبر.  السليم والتنفيذ الصحيحة الدراسة

  ( 2012 الشمري  خالد( )المنتشرة الإعلانية واللوحات الإذاعية والمحطات  التلفزيونية والمحطات والمجلات الصحف:) مثل الأخرى،

 

 

رضا الزبون  من الموضوعات المهمة التي لقيت عنايه ملحوظه في العصر الحديث، فرضا الزبون ليس بالمفهوم الجديد على منظمات  
الأعمال  التي تتبنى المفهوم الحديث للتسويق، فحركة حماية المستهلك قد أثارت العناية برضا الزبون، وقد شجعت جمعيات حماية 

ويعد  رضا الزبون  هو  الهدف أو المركز  الذي تبحث عنه المنظمة، كونه يعتمد على أداء العرض  وعلاقته بتوقعات  وتفسيرات المستهلك   المستهلك والهيئات الحكومية على بذل المزيد من الجهود في هذا الموضو ع )عرفة والشلبي، 2005،181(
 حيث وإرضائه، به للاحتفاظ الرئيس العنصر  منتظم بشكل  الزبون رضا قياس ويعد كما والتوقعات، الأداء مابين يحصل الذي للتباين
  صالح،)  جديدة منتجات  من  الشركات تقدمه ما لشراء مايدفعه وهذا الخدمة، أو للمنتج ولائه يكون  راضيا   الزبون  يكون  عندما

)247  :2020 

 

 

تنظر إلى   الأعمال ، وأن منظمات ولائهموالحصول على  لإرضاهمفي عالم اليوم قوة جبارة تبذل المنظمات قصارى جهدها  للزبائنإذ يعد 
الزبائن بمنظور مختلف عن السابق، فهي تميز بين نوعين من الزبائن، الزبون الخارجي والزبون الداخلي، فالزبون الخارجي هو فرد أو  
منظمة تستهلك المنتج مباشرة أو تكون وسيطا للمستهلك النهائي، أما الزبون الداخلي فهو موجود داخل المنظمة وهو تعبير مجازي عن  

والمجموعات العاملة في المنظمة والذين يعتمدون في عملهم على بعضهم، إذ تنتج المنتجات بعمليات متتابعة يكون فيها كل عامل   الأفراد
                  يجب أن تكون العملية السابقة منجزة بأعلى المواصفات وتقدم للعامل التالي بأحسن صورة، لذا للعامل الأخر ( مستلما  )  ونا  زب

 (  120,  2007 ، والغالبي  العامري )

 



 

 
 

 مشكلة البحث 

 
 

 من له لما والتخصصات، المجالات شتى  في الباحثين من العديد لدى  بحثيا   هما   ،  الزبون رضا تحقيق على وأثرة الإلكتروني التسويق يشكل
 بالتسويق المنظمات اهتمام فإن تغيرات من وماتبعها الحديثة الاعمال بيئة ظل وفي المنظمات، في العمل تطوير في وبارز هام دور

  بأبعاده الإلكتروني التسويق الى التقليدي التسويق من والتحول التسويقية الفرص لاقتناص مدخل   هذا ويعتبر ، كافيا   يعد لم الإلكتروني
  فهم في الالكتروني للتسويق الفاعل الدور وإبراز(   المعلومات خصوصية ،  المعلومات أمن ، التوزيع ، الترويج ، السعر  ، المنتج)  المتعددة

 في سيما لا ،العملء رضا وتحقيق تعزيز في تسُهم ، عالية جودة وذات ومتميزة جديدة وخدمات منتجات تقديم خلل من السوق احتياجات
 (  2020، ) حسن & احمد  .الأخرى المنظمات باقي مع الكبير التنافس ظل

 
 

 :  الأهمية العلمية /اولا  
 

من  الزبائنتنبع أهمية الدراسة من أهمية التسويق الالكتروني للمؤسسات التجارية، باعتبارها المورد الأكثر أهمية والقادر على تحقيق رضا 
 والإبداع والإبتكار في تقديم المنتج. خلل التركيز على العميل 

 
 .يتناول جوهرها التسويق الالكترونيإثراء المكتبات العربية بالدراسات العلمية المفيدة والتي 

 
من إسهام في   تستمد الدراسة أهميتها من خلل محاولتها تقديم تصور واضح عن مفهوم التسويق الالكتروني وعناصره ومايمكن أن تحدثه

 (  2020) حسن & احمد ،  .  الزبونتعزيز رضا 
 
 
 

 :   العمليةثانيا /الأهمية 
 

 داخل المنظمات ضمن سوق العمل .   الزبائنالإستفادة من الدراسة في تحقيق رضا 
 (  2020) حسن & احمد ،  . تشجع الدراسة على الإستفادة من التسويق الإلكتروني بالشكل المناسب

 
 
 
 

 : سؤال البحث الرئيسي  
 الآتي  في الإجابة على التساؤل الرئيسي  وبناءا  على ما سبق يمكن تحديد مشكلة الدراسة
 (  2020) حسن & احمد ،  .في القطاع الخاص بجدة ؟  الزبائنما أثر التسويق الإلكتروني على تحقيق رضا 

 
 
 

 

 

 

 



 

 أهمية البحث 

 

الى   تهدف الدراسة و  الالكتروني في تحقيق رضا الزبائن في القطاع الخاص بجدة بشكل رئيس الى التعرف على دور التسويق يهدف هذا البحث 
ابراز اثر التسويق الالكتروني على تحقيق  والكشف عن واقع رضا الزبائن القطاع الخاص وفي الالكتروني  التعرف على مستوى توافر ابعاد التسويق

    ئنرضا الزبا

 
 : الإلكتروني التسويق/  أولا 

 الدراسة فيها توفرت إذا وذلك المطلوبة؛ التسويقية الأهداف تحقيق في بها  يستهان ل التي الوسائل من الإنترنت عبر  الإلكتروني التسويق أصبح
ا  الأكثر  الوسائل من الوسيلة هذه وتعتبر  ، السليم والتنفيذ الصحيحة  الصحف: ' مثل الأخرى؛ الإعلانية التسويقية الوسائل من تكلفة والأقل للهدف، تحقيقا
ا  تتزايد للإنترنت المستخدمين من الهائلة الأعداد حيث" المنتشرة الإعلانية واللوحات الإذاعية والمحطات  التلفزيونية والمحطات والمجلات   يوم بعد يوما

   (7: 2012 والشمري؛ عجيزة. )أعلى ومبيعات أوسع انتشار  من الإلكتروني التسويق عبر  أهدافها تحقيق إلى واهتمام بجدية الشركات بين المنافسة وتزايد، 
 

  بشكل الإنترنت شبكة واستخدام ، الحديثة التكنولوجية والأدوات الوسائل باستخدام التسويقية الأنشطة ممارسة إلى يشير  الإلكتروني التسويق ومصطلح
 وفي العالم في مكان أي في الزبائن من قدر  أكبر  إلى والوصول والعالمية المحلية الأسواق إلى للوصول واسعأ مجالا  توفر  والتي ، تسويقية كقناة رئيس

  من قدر  أكبر  وتحقيق ، وفاعلية  بكفاءة المنظمة أهداف تحقيق إلى وصولا  ، الكامل وولئهم رضاهم وراء والسعي ، معهم المباشر  والتفاعل وقت، أي
 ( 11: 2019 الصوالحيء. )وجهد تكلفة بأقل المبيعات

 
 
 

  مع والشخصية المباشرة العلاقات لتطوير  تسعى كما والخدمات المنتجات وترويج التسويق في  الرقمية التفاعلية الأدوات من مجموعة بأنه ويعرف
 ( 11: 2017 الطاهرء بن.)الزبائن
 والمال الوقت وتوفير  الزبائن إقناع في وفاعل هام دور  من له لما ورئيسيء أساسي بشكل  الإلكتروني التسويق على يعتمد  أجمع العالم أصبح واليوم
   .العالم مستوى على( COVID-19) كورونا فيروس انتشار  مع سيما ل والجهد

 
 
 

 :الإلكترونييق التسو  أهمية
ا  الإلكتروني التسويق فتح وقد ،الإنترنت عبر  التجارية الستخدامات انتشار  بعد الإلكتروني للتسويق الستراتيجية الأهمية ازدادت  عالم في جديدة آفاقا
 ( 63-64: 2019.  والسبعاوي الحديدي: )التالية النقاط في الإلكتروني التسويق أهمية وتبرز ،  التسويق

 
 
 
 . الزبائن تجذب أن يمكن التي الإعلانية الحملات أو الطرائق اختيار  يتيح. الزبائن إلى والوصول السوق في النتشار  سهولة• 
 .والزبائن الشركة بين التواصل عملية تسهيل في يسهم• 
 .اهتماماتهم مجال في التخصصية الأسواق إلى الوصول في الزيائن يساعد• 
 رأس ذات العملاقة الشركة بين التمييز  دون خبراتهم أو منتجاتهم لتسويق الجميع أمام المجال فتح في يسهم• 
 .الموارد محدودة الصغيرة الشركة أو الضخم المال• 

 
 

 
 
 

 



 

 

  

 

 :الزبائنًرضاً/ثانيا ً

ًتسعىًلذلكًالمنتجات،ًتلكًًبخصوصًوالسلبيةًالإيجابيةًتوقعاتهًضوءًفيًالمنتجًعلىًالزبونًلإقبالًوجوهريا ًًأساسيا ًًمؤشرا ًًالزيونًرضاًيُعد
ًورغباتهًحاجاتهًتلبيةًأجلًمنًوجدتًلكونهاً،ًالزبونًرضاًتحقيقًإلىًالمؤسسات

ًًوبرامجهاًالتشغيليةًعملياتهاًمعظمًتجعلًأنًإلىًيدفعهاًماًوذاً،ًأصلً ًمؤسسةًهناكًتكونًلنًدونهًفمنًالزبونًهوًالمؤسساتًعملًجوهرًًأنًأي
ًً(2017ًً:24ًالطاهرءًبن.ً)ًالزبونًرضاًباتجاه

ً
ًلدىًالرضاًمنًعاليةًدرجةًإيجادًعلىًالخدمةًمقدمًالموظفًقدرةًعنًأساسا ًًناتجًوهوًالرضاًحالةًفيًالزبائنًفعلًردة:ًًبأنهًالزبائنًرضاًويعرف
ً(2016ً:60.ًخوالد.ً)معهمًالعلقةًوتوطدًالمنتجًجودةًترسخًالزبائن

ً
ًالصناعاتًمجالًفيًالعاملةًوالمؤسساتًالشركاتًلدىًواهتمامًأهميةًالأكثرًًالأمرًًالزيائنًرضاًويعتبرً

ً.ًالأرباحًوتحقيقًالمبيعاتًلزيادةًالأساسيًالمرتكزًًكونهًالعامة،ًوالتجارة
ً

ً:الزبائنًرضاًأهمية
ًً،ًغناي:ً)الآتيًومنهاًالوقتًنفسًفيًوالمنظمةًللزبونًالمزاياًمنًجملةًالزبائنًعندًالرضاًحالةًتحقق 2013ً:58)ًً

ً
ًً.معينًموضوعًتجاهًالنفسيًالاستقرارًًمنًحالةًعنًتعُبرًًكونهاًللزبونًذاتهاًحدًفيًميزةًتعتبرًًالرضاًحالة •
ً.المنظمةًوتكاليفًأعباءًتخفيضًوبالتاليًزمنيةًفترةًخللًالعملًوخططًبرامجًباستقرارًًيسمحًلأنهًللمنظمةًتنافسًميزةًيحققًالزبونًرضا •
ًتنشأًأنًيمكنًوبالتاليًبالزبونًالمنظمةًتربطًالتيًالمعاملتًتكرارًًيعنيًمماًالشراءًعمليةًتكرارًًإلىًالزبونًالعاليةًالرضاًمستوياتًتدفع •

ًً.بينهماًدائمًاتصالًعلقة
ً.التجاريةًالعلمةًأوًللمنظمةًوفيا ًًليكونًالزبونًلدىًحافزًًيخلقًالرضا •
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