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َّ
 يرشدنا حين تفرقت بنا السُبل ر لنا من  وسخ
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 مقدمة 
والتغيرات    ظلفي    العالم  يشهده  الذي  البيئة    التيالتطور  في  فإن    الاقتصاديةتحدث 

المؤسسات   تحقيق    تسعىمختلف  إلى  م   مكانه جاهدة  عدد  أكبر  وجلب  الزبائن    ندائمة 
وكل ذلكو  تحقيق    المستهلكين،  وتو   الأرباحيصب في سبيل  جهة  وزيادةوتعظيمها من   سيع 

من  قدر  أكبر  على  نفوذها  وبسط  جهة    الأسواق  لفروعها  فإنمن  لهذا  مختلف    أخرى، 
وبرامج متنوعة لضمان    خططعديدة ومختلفة تتمثل في وضع    ننتهج استراتيجيات المؤسسات  

الجيد   الزبون    لمنتجاتهاالتقدم  رضا  تحقق  حتى  أصبحتوخدماتها  الأساسية  المهمة    لذا 
الزبون الحالي نتيجة  والحفاظ على  إرضاءهالزبون المرتقب والعمل على  للمؤسسات هي إيجاد

نشاط التسويق    التسويقية، ولقد تأثرظهرت الحاجة إلى تطبيق المفاهيم    ومن هنا  .أذواقهتغير  
خاصة وظهور    الأنترنتالتغيرات التكنولوجية وتطور شبكة    بهذه المؤسسة    الأنشطةمن    كغيره

رية مثل البيع  حيث أصبحت المنظمات تقوم بالمعاملات التجا  الإلكترونييسمى بالتسويق    ما
التسويق    والشبكات العالمية الأخرى،  الأنترنتوالشراء والمبادلات التجارية وغيرها عن طريق  

  1993.هو عبارة عن شبكة حديث النشأة حيث ظهر مع ظهور الويب 
التسويق     به  يقوم  ما  أبرز  ومتطلبات    الإلكترونيومن  رغبات  على  تأثير  طريقة  هو 

الخ من  ة واحتياجاتهم الظاهرة والمكانة من حيث السلعة وأسعارها...الزبائن وعاداتهم الشرائي 
 . المؤسساترضائهم على المنتجات وخدمات و  ثمة

 الإشكالية التالية وهي:  يمكن طرحسبق   ماخلال   ساس ومنهذا الأ وعلى  
 في ولاية المسيلة؟  موبيليس  مؤسسة  ائنعلى رضا زب  الإلكترونييؤثر التسويق  كيف

 
 

 الإشكالية الرئيسية يمكن طرح مجموعة من الفرضيات التالية ومن هذه  



 مــقدمة 

 

 ؟ في المؤسسة موبيليس  الإلكترونيأبعاد التسويق  ما مستوى توافر .1
 ؟ رضا الزبون عن أداء مؤسسة موبيليس  تحقق مستوى  ما .2
 ؟ على تحقيق رضا الزبون  الإلكترونيأبعاد التسويق  ما أثر تطبيق .3

 : التاليةالفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية تم طرح   الإجابة عن الإشكالية  
 : الفرضية الرئيسية  .أ

H1  في تحقيق رضا زبائن    الإلكترونيللتسويق    0.05: يوجد أثر معنوي عند مستوى معنوية
 . في ولاية المسيلة مؤسسة موبيليس

 الفرضيات الفرعية:  . ب
1.  1H  للمنتج في تحقيق رضا زبائن موبيليس.  0.05معنوية : يوجد أثر معنوي عند مستوى 

2. 1H للسعر في تحقيق رضا زبائن موبيليس.  0.05: يوجد أثر معنوي عند مستوى معنوية 

3. 1H للترويج في تحقيق رضا زبائن موبيليس.  0.05: يوجد أثر معنوي عند مستوى معنوية 

4. 1H رضا زبائن موبيليس.   للتوزيع في تحقيق 0.05: يوجد أثر معنوي عند مستوى معنوية 
 أهداف البحث: 

بشكل   البحث  التعرفرئيسي    يهدف  تحقيق    الإلكتروني التسويق    دورعلى    إلى  في 
 : يلي  ما  ويتفرعموبيليس   مؤسسةرضا الزبون في  

 . في مؤسسة موبيليس  الإلكتروني التسويق  الأبعادعلى مستوى  التعرف .1
 . موبيليس  لمؤسسةعن واقع رضا الزبون  الكشف .2
 . الزبون  رضامن شأنها تحقيق  ت واقتراحاتوصيات  إبراز .3

 : الدراسة  أهمية 
 العمل  ات ضمن سوق المنظم داخلمن الدراسة في تحقيق رضا الزبائن  الاستفادة .1
 يناسب مع الواقع المتطور  لعمليات الإبداع والتطوير المستمر ما وضع مؤشرات .2



 مــقدمة 

 

التسويق    تشجيع .3 من  الاستفادة  على  بالشكلالدراسات  وضمان    الإلكتروني  المناسب 
 بكفاءة وفعالية الأمثل الاستثمار 

 الاختيار الموضوع:  أسباب
لمستخدمين    التزيد .1 التسويق المستمر  مختلف في    الإلكتروني   للمواقع  في  فئات    الجزائر 

 . العمرية
مستجدات    الرغبة .2 المعرفة  التسويق    التي في  المنتج    لإلكترونياأحدثها  نوعية  على 

 والخدمات
 . مما يدفعني إلى البحث فيه  رتباطه بالتخصص ا .3

 صعوبات البحث: 
 الإلكتروني. في التسويق  كان أهمها ندرة مراجعأثناء البحث عدة الصعوبات  وجهتني

 في الدراسة:  المنهجية المتبعة
المنهج الوصفي    باستخدامالتي تسعى إلى تحقيقها    والأهدافطبيعة البحث    بناء على 

الواقع ويهتم بوصفها وصفا دقيقا وتعبير كيفي  في    كما توجدوالذي يعتمد على دراسة الظاهرة  
 وكمي كما هذا المنهج عند جمع المعلومات المتعلقة بظاهرة
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 تمهيد:
وماهيتى  بالإضىافة إلى مىزيج  علىى التسىويق الالكىترون    يتضمن هذا الفصل النظري لموضوع الدراسة أي التعرف

 .،بهدف تكوين خلفية عن الموضوعالزبون   رضا  على  التسويقي وأثره

 الإلكترونيعامة حول التسويق    مفاهيم  :المبحث الأول
هىىي وسىىيلة لتحقيىىق الأهىىداف التسىىويقية المطلوبىىة، لىىذا يىىب دراسىىة الإسىىترتيجية الأمثىىل والتنفيىىذ السىىليم الالكىىترون  التسىىويق

 .المؤسسة ،تقلل من الوقت و الجهد والمالالأهداف  ،وهي الوسيلة الأكثر لتحقيق
 الإلكترونيوخصائص التسويق    تعريف  :الأول  المطلب
فكوول  التقليووديإلووى حوود كبيوور عوون التسووويق  يختلووف الإلكترونوويالقووول أن التسووويق  نلا يمك

منووتج أو خدمووة إلكترونيووة إلووى حوود مووا  أيالمكونات هووي عناصوور أساسووية لنجوواح التسووويق 
والأسوولوب التووي تووتم بووه الشووكل  يمكوون فووي"التقليوودي والإلكترونووي " بووين مجووالينوالاخووتلاف 

 .تنفيذال  عملية
التسووويق أو فوون  هو دراسووة السوووق، هووو علووم :ترونيوالتسويق الالك  التسويق  أولا: مفهوم

 .1البضائع بالجملة  تسوية =بيع وشراء =تجارة    نظرية بالبضائع بالجملة= وهو أيضا

لسلسلة واسعة من تكنولوجيا المعلومات بهوودف إعووادة   هو تطبيق  :الإلكتروني  التسويق  -
المسووتهلك موون خوولال  عليهووالزيووادة المنووافع التووي يحصوول  ذلووكالتسووويق  اسووتراتيجيةتشووكيل 

 .2الفعالة للسوق   تجزئة

شووبكات و  الإلكترونيووة الوسووائطالتووي تعتموود علووى   التسووويقية  الأنشووطة  عوون  يعبر مجموعة  _
 .3الحاسبات الإلية الأنترنت  

 
الكرمي، حسن سعيد، قاموس المعنى الأكبر معجم اللغة الانجليزية الكلاسيكية والمعاصرة وانجليرية، عربي، بيروت  - 1 

 667، ص1002مكتبة لبنان 

 92، ص5002محمد طاهر نصير، التسويق الإلكتروني، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،   - 2

"التسوي  -3 ،"التسويق  طارق  مصر،  طه  الإسكندرية،  الجامعي،  الفكر  دار  الإلكترونية،  والتجارة  بالأنترنت  ق 
 13،ص6002
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التوورويج المنتجووات والخوودمات كمووا الرقمية في التسووويق و   مجموعة من الأدوات التفاعلية  _
 .1الشخصية مع الزبائن لتطوير العلاقات المباشر و   تسعى

 الإلكترونيووة الوسووائ  اسووتعمالهووو  الإلكترونووي التسووويقما سبق يمكوون القووول   من خلال
 ة.يالتسويق  الأنشطةفي 

 أهمها:  بخصائص  الإلكترونيالتسويق    يتميز  :  الإلكتروني  التسويقثانيا: خصائص  
للعموولاء  يمكوونو  يتميووز بأنووه يقوودم خدمووة واسووعة الإلكترونووي التسووويق الواسووعة: الخدمووة -

فوووي أي وقوووت ودون أن تعووورف الشوووركة  المواقوووع التسوووويقي والتعامووول معوووهالمتعووواملين موووع 
كما لا يمكنهووا مراقبووة  إذا اتصل العميل بهاإلا  الإلكترونيةقرأ رسالتها   منصاحبة الموقع  

 الزائرين لمواقعها.
الإلكترونوووي لا المسوووتخدمة فوووي التسوووويق  أن الوسوووائط :الإلكترونووويالتسوووويق  عالميوووة -

 خوولال. منيتواجد فيه العميل   يمكن التسوق من أي مكانهالجغرافية بحيث    تعرف الحدود
تبلووور  عوودموجووود محووذور موون  علووى المواقووع المتخصصووة للشووركة مووع حسووابه الشخصووي

 خصوصووووا مووووا يتعلووووق منهووووا بأمووووان الصووووفقاتو  الإلكترونيووووة تحكووووم التجووووارةالقوووووانين التووووي 
 .الإلكترونية

بسوورعة تغيوور المفوواهيم ومووا يغطيووه  الإلكترونوويالتسووويق  يتميووز :سوورعة تيييوور المفوواهيم -
مرتبطووة بوسووائل وتقنيووات  الإلكترونيووةيحكمووه موون القواعوود ذلووك أن التجووارة  ومووا أنشووطة موون

متسووارع لووذلك فووإن بشووكل  التووي تتغيوور وتتطوووروتقنيووات المعلومووات  الاتصووال الإلكترونيووة
مووع التطووورات  للتغييوور السووريع بشووكل متوافووققابليووة  لهوواالقانونيووة التووي تخضووع  الترتيبووات

 التقنيات والاتصالات والمعلومات.

 
1Neila zouanbi, la digitalisation de la relation marketing cas A ×A France, Master 2   -

Marketing de l'innovation, université Paris Sud 2013-214 



 الإلكترونيالمفاهيم عامة حول التسويق الأول ـــــــــــــــــــــــــــــ الفصل           
 

 
 

 - 17 - 

انتبووواه المسوووتخدم للرسوووائل الإثوووارة و  يجوووب اسوووتخدام عنصووورالإعوووان الووودولي:  أهميوووة -
لنظوور لتعوودد الشووركات  الإلكترونيووةالتلفزيونيووة  الإعلانوواتفووي  كمووا هووو الحووال :الإلكترونيووة

 .الإلكترونيةتطرح رسائلها   التي
ي لا الووذالصووادق  غيوورأهميووة الحووذر موون التسووويق  تووزدادوالشووركات الوهميووة:  الخووداع -

وأن  الأنترنووتمضمونا حقيقيا لأنه من سهل نشر هذه المعلومات عن الشركة عبر   يحمل
الالتووزام يتعرض الحالة الخداع من هذه الشركة الوهمية أو غيوور الملتزمووة   قدأحدى الزبائن  

ادعووواء صوووفة المصووورف لتجميوووع الأمووووال وتقوووديم إغوووراءات طريوووق  بالتنفيوووذ الفعوووال أو عووون
خزية وغير ذلك من الأساليب ذلك أن المسألة تسديد مبالغ الشووراء للحصول على عوائد م

 .للسلع والخدمات بواسطة إرسال أرقام البطاقات الإنتمائية عبر الشبكة ما تزال غير أمنة
يضووويق المسوووافات بوووين الشوووركات  الإلكترونوووي التسوووويق: تضووييق المسووافة بووين الشووركات

للشووركات يمكوون  والتوزيووع والكفوواءات البشوورية بحيووثالعملاقووة والصووغيرة موون حيووث الإنتووا  
إلووى السوووق الدوليووة بوودون أن تكووون لهووا البنيووة التحتيووة  الأنترنووت الوصووول عبوور الصووغيرة

قوودم المسوواواة مووع هووذه الشووركات علووى  للشووركات الضووخمة المتعووددة الجنسووية تجعلهووا تقووف
البيووع وتقووديم و  لشووراءالمنافسووة وذلووك يعووود إلووى اسووتخدام نفووس أسوولوب فووي تنفيووذ عمليووات ا

كموووا فوووي حالوووة توزيوووع الموسووويقى والأقوووراص الليزريوووة  .مختلوووف أنوووواع الخووودمات إلكترونيوووة
 .والأفلام الفيديو وبرامج الكمبيوتر وغيرها

الإلكترونووي، تلعووب  مووع الطبيعووة الدوليووة التسووويق :تقبوول وسووائل التوورويج عبوور الشووبكة -
همووا فووي ذلووك وخصوصووا بالنسووبة للطوورق اخووتلاف الحضووارية والحساسوويات الثقافيووة دور م

لأمه ما أن تقبل الوسائل الترويجية الإلكترونيووة وتتوافووق مووع يمكن  المتبعة بالترويج بحيث
 .عقليتها الثقافية وأخرى تنبذها وتتخذها منها موقف معادى

إلكترونيوووا دون  تنفوووذ الصوووفقات الإلكترونووويالتسوووويق  فوووي: غيووواب المسوووتندات الور يوووة -
تخدام الورق وخصوصا المنتجات التي تقبل الترقيم وذلك من علمية التفوواوض الحاجة لاس
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وهذا ما أثار مسألة إثبات العقود وصووحة التوقيووع  .حتى تسليم البضاعة حتى قبض الثمن
الترقيمووة الأموور الووذي دعووا المنظمووات الدوليووة لوضووع القووانوني خوواص بالتجووارة الإلكترونيووة 

 .ياوالتوقيع وتسديد القيمة إلكترون 
ويووتم تحووديث هووذه المواقووع لإبقوواء معلومووات جديوودة : أفضوول مواقووو الويووب أكثوور اهتمووام -

 .العودة لزيارتها مرة أخرى على   وبالتالي تحث الآخرين
الأنترنت غير أمنة بحيث أنووه  عبروالخدمات  شراء المنتجاتمبالغ    ما زالت مسألة تسديد

الحاسووووبية الرقميوووة الشوووبكة  ية عبووورالائتموووان المصووورفأرقوووام البطاقوووات  مووون الأمووون إرسوووال
 .1بسبب المخاوف الناجمة عن إمكانية أعترضها وسرقتها 

 الإلكتروني  أهداف وأهمية التسويق:  الثاني  المطلب
إلى  السلع والخدمات وفتح المجال لهم للوصولعلى  إلى شدة المنافسة بين المؤسساتو أهمية التسويق الالكترون  تبرز أهداف

 شريحة من الزبائن . أكبر
له أهداف عدة وكثيوور تختلووف موون   الإلكتروني  التسويق:  الإلكتروني  أولا: أهداف التسويق

شووركة إلووى أخوورى، فتختلووف حسووب طبيعووة عموول النشوواط وحجمووه وأهدافووه وبوواقي الأسوواليب 
 :التسويقية الإلكترونية ما يلي

هوووا المنوووتج عووون غيوووره مووون تعريوووف بوووالمنتج أو الخدموووة وتحديووود أهوووم مميوووزات التوووي ينفووورد ب -
 .منتجات المنافسة له

 .معدل المبيعاتفي  تحقيق زيادة -
متابعووة رغبووات واحتياجووات العميوول خوولال  زيادة انتموواء العميوول للشووركة أو المؤسسووة موون  -

 .بصفة دورية عبر البريد الإلكتروني والإعلان البريدية أو أي وسيلة أخرى 
 .البيانات العملاء المحتملينامتلاك قاعدة عريضة وقوية من   -
 .المؤسسة إلى العملاء بسرعة أكبروخدمات    وصول المنتجات -

 
في القرن الحادي والعشرين، دار اليازوري العلمية    الإلكترونيالتسويق    أحمد صالح النصر،على فلاح مفلح الزعبي،    -1

 73ص ، 8102للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  
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المواقووع المنافسووة، ويظهوور فووي موون  مواقووع إلكترونووي للمؤسسووة رقووم أفضوولفووي  أن يسووجل
 .المراتب الأولى في محركات البحث

 اختلاف وتميز طريقة العرض المنتجات وخدمات المؤسسة عن المنافسين. -
 عمليات الاتصال بين المنظمات وعملائها.في   يادة كفاءات وفعاليةز  -
تحقيووووق عوووودم الزبووووائن موووون خوووولال وسووووائل متعووووددة عبوووور فووووي  تمكووووين منظمووووات الأعمووووال-

 1عمليات الأعمالفي   الخدمي وزيادة مستوى الجودةو   الأنترنت تطوير الأداء التجاري 
الوقووت الحاضوور فووي    التسووويق الإلكترونووي تبوورزأهميووة    :الإلكترونووي  ثانيا: أهمية التسويق

إلووووى المنافسووووة العالميووووة الحووووادة علووووى السوووولع والخوووودمات، وفووووتح المجووووال أمووووام المنظمووووات 
المسووووتهلكين وكيإيووووة إتبوووواع تلووووك المنظمووووات لطوووورق موووون  الفئووووة المسووووتهدفةإلووووى  للوصووووول

التسووويق  ةالسوووق العالميووة الموحوودة، وتمكوون أهميوو في    ترويجية مدروسة مما يجعلها تنافس
 الأرنب:في    الإلكتروني

 مجتمعنا اليومفي   أحد ضروريات الحياة  الإلكتروني  أصبح التسويق .1
 جميع أنحاء العالممن    مئات المستخدمين مين يتصلون بشبكة الأنترنت يوميا   .2
 منتجات ضرورة لا يد منها  و   استغلال الأنترنت كوسيلة ترويج عرض للخدمات .3
 الأسواق العالميةإمكانية الوصول إلى  .4
 2الخدمات وفقا لحاجات للعملاء.و  تقديم السلع .5

 الإلكتروني  مهارات التسويقوصور و  أنواع : المطلب الثالث
وتعمىىىق فيىىىا أكثىىىر يعىىىل المؤسسىىىة أكثىىىر ديىىىر  بتصىىىني  أنىىىواع  الالكىىىترون    التسىىىويقفي    الحاصىىىلة  مىىىع التطىىىورات

 .المجال التجاري وإكتساب مهارات  اللازمة من أجل تنفيذ أمنوتطبيقات الانترنت في الالكترون    التسويق
الوووذي  الإلكترونووويفوووي التسوووويق  يووورى بعوووض الخبوووراء: الإلكترونوووي أولا: أنوووواع التسوووويق

 :ةأنواع رئيسي  ثلاثتمارسه المؤسسات إلى 
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 هووو مرتبطووة بالوظووائف التسووويق التقليديووة كتصووميم وتنفيووذ المووزيج: . التسووويق الخووارجي1
 (الترويج-التوزيع-السعر-المنتج)  التسويق

حيوووث أنوووه يجوووب علوووى المنظموووة  مووورتبط بالعووواملين داخووولهوووي : و. التسوووويق الوووداخلي2
المنظمة أن تتبع سياسات فعالة لتدريب العاملين وتحفيزهم للاتصال الجيد بالزبووائن ودعووم 

قسووم حاجووات ورغبووات الزبووائن إذا لا يكفووي وجووود  .العوواملين للعموول الفريووق يسووعى لإرضوواء
في المنظمة خاص للقيام بالأعمال التقليدية لوظيفة التسويق وبقية الأفراد أو الأقسووام كوول 

 في اتجاه أخر
هو موورتبط بفكوورة أن وجووود الخوودمات وسوولع المقدمووة للزبووائن تعتموود :  . التسويق التفاعلي3

التسووويق  بشووكل أساسووي ومكثووف علووى جووودة العلاقووات بووين البووائع والمشووتري إذا أن مفهوووم
لا يختلف عن هذه المفاهيم التقليدية للتسويق إلا فيما يتعلووق بوسوويلة الاتصووال   الإلكتروني

الشبكة الأنترنت على شبكة الأنترنت كوسوويلة على    الإلكتروني  بالزبائن إذا يعتمد التسويق
ة اتصال السريعة وسهل وقليلة الكلفة وذلووك لتنفيووذ هووذه الأعمووال التووي تشووكل أنووواع الرئيسووي 

 1.العملية التسويق بشكله التقليدي

فووي  صووور مختلفووة نوضووحها الإلكترونووي  يأخذ التسووويق:  الإلكتروني  ثانيا: صور التسويق
 :المصفوفة التالية

 الإلكتروني التسويق  مصفوفة صور(:  1الجدول )
 cالمستهلك bالشركة gالحكومة من إلى

 G2G G2B G2C الحكومة
 B2G B2B G2C شركة

 C2G C2B C2C المستهلك

 
، دار غيداء  1فاهيم معاصرة، طسعدون محمود جثير الريبعاوي، حسين وليد حسين عباس، إدارة التسويق أسس وم  -1

 154،ص 5102للنشر والتوزيع، عمان، الأردن 
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 18، صالإلكترونوويالمصدر: غسان طالب، راكز الزعاير، الإدارة الإلكترونية والتسووويق 
-28 

 :   chafferنوضحها في ما يلي

التسوووويق مووون  ويعووود هوووذا النووووع:  b2cبوووين منظموووة ومسوووتهل  الإلكترونوووي التسوووويق -
من أهم الأنواع والووذي تحووول موون خلالووه المنظمووة الوصووول للفووراد المسووتهلكين   الإلكتروني

 .ليصبحوا العملاء لديها
ويشمل هذا النوع التبادلات التجاريووة : b2bبين المنظمة ومنظمة الإلكتروني التسويق  -

 .والمعلوماتية الإلكتروني بين المنظمة أعمال منظمة الأعمال الأخرى 
المنظمووة  بووين الإلكترونووي التسووويق: b2gالحكومووةالمنظمووة  بووين الإلكترونووي التسووويق -

المنظموووات الأعموووال للجهووووات مووون  الحكوموووة والتوووي قووود يتخللهوووا التغذيوووة المراجعوووةأعموووال 
 .الحكومية على الخدمات التي توفرها

 التسووووويقموووون  ويعبوووور هووووذا النوووووع: c2cبووووين مسوووتهل  ومسووووتهل  الإلكترونوووي التسوووويق
الإلكترونيوووة التوووي تووووفر  ت بوووين المسوووتهلك ومسوووتهلك أخووور مواقوووععووون التبوووادلا الإلكترونوووي

 .القدرة لبيع منتجات لديهم للمستخدمين آخرين
التبووادلات التجاريووة والمعلوماتيووة  :c2bبووين مسووتهل  ومنظمووة  الإلكترونووي التسووويق -

بوووووين المسوووووتهلك ومنظموووووة الأعموووووال أخووووورى ويشووووومل ذلوووووك التغذيوووووة الراجعوووووة موووووع العمووووولاء 
 خرى.المنظمات الأ

 المعلوماتيوووةالتجاريوووة و  التبوووادلات :c2gحكوموووةمسوووتهل  و  بوووين الإلكترونوووي التسوووويق -
 راجعة بين المستهلكين والحكومةال  التغذيةو 
هوووذا النووووع مووون التسوووويق  ويعووود: g2cالحكوموووة ومسوووتهل بوووين  الإلكترونوووي التسوووويق -

مووون خوودمات معلوموووات للموووطنين علوووى  شووبيه بموووا توووفره الحكوموووة الإلكترونووي الإلكترونووي
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اعتبووارهم عمووولاء، كموووا تشووومل تبوووادلات الضوورائب والرسووووم المفروضوووة مووون الحكوموووة علوووى 
 .الخدمات المختلفة

 التسوووويقالنووووع مووون  يعووود هوووذا: وg2bالحكوموووة ومنظموووةبوووين  الإلكترونوووي التسوووويق -
موووات للمنظموووات شوووبيها بموووا تووووفره الحكوموووات الإلكترونيوووة مووون خووودماتها ومعلو  الإلكترونوووي

حكومووة علووى موون  الأعمووال لمووا تشوومل التعليمووات والتبووادلات الضوورائب والرسوووم المفروضووة
 التي تزودها لمنظمات الأعمالالمختلفة   الخدمات

بووين   الإلكترونووي  التسووويق  :g2gالحكومووة والحكومووة الأخوورى بووين    الإلكترونووي  التسويق  -
يشوووومل تبووووادلات المعلومووووات  أو جهووووة حكوميووووة أخوووورى بموووواالحكومووووة والحكومووووة الأخوووورى 

 1.والخدمات سواء داخليا أو خارجية

 الإلكترونووي قطوواع التسووويقفووي   إلا أن هووذه الوظووائف:  الإلكترونيالتسويق    ثالثا: مهارات
يتطلووب معظمهووا مهووارات ومووؤهلات محوودد لا غنووى عنهووا ومنهووا الإلمووام بمهووارات التعاموول 

الأنترنووت وكيإيووة التصووميم المواقووع، فضوولا عوون الإتقووان مووع الأدوات التكنولوجيووا المختلفووة 
 التي معها دائرة التعامل مع السوق الخارجي الخاصة العربيالإنجليزية   اللغة

رد الفعوول السووريعة بمووا يمكوون العوواملين علووى  هذا وإن هذه الوظيفووة تطلووب أيضووا القوودرة .1
الجهوووات و  الإلكترونيوووة المواقوووعفوووي  فيهوووا مووون المتابعوووة موووا يحووودث مووون تطوووورات متلاحقوووة

 كبير.  دائرة الاهتمامات بشكلفي  الداخلية
ربموووا كانوووت هوووذه المهوووارات هوووي محوووك الاخوووتلاف بوووين التسوووويق التقليووودي والتسوووويق  .2

الإلكتروني، حيث لا يحتا  التسويق التقليدي كثيرا إلى ردة الفعل سريعة مثلما هو الحووال 
بشووووكل التقليوووودي عووووادة مووووا يأخووووذه دورتووووه المعرفووووة فووووالمنتج . الإلكترونووووي بالنسووووبة التسووووويق

التطوووير الحووين الأخوورى بشووكل سووريع بوول بووالعكس إلووى    الانتشار، فضلا عن أنه لا يحتووا 
 .ارتباط المستهلك بهفي   ربما يكون بقاء شكله الأصلي عاملا مساعد
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مهووارات التطوووير بشووكل  الإلكترونووي التسووويقفووي  كمووا لابوود أنووه أن تكووون لوودى العاموول .3
علووى  عووالم الأنترنووت للحصووولفووي  يع، خاصووة أن المنافسووة تكووون أقوورب إلووى الشراسووةسوور 

زائووور أو مسوووتهلك جديووود أيضوووا إلوووى قائموووة الموجوووودين الوووذين يكوووون الحفووواظ علووويهم أكثووور 
 .جذب عنصر جديد، تتسع أمامه دائرة الاختباراتمن    صعوبة

يق التقليدي إلووى فهووم مثلهم مثل التسو  الإلكترونيفي التسويق   ويحتا  العاملون أيضا .4
إقناعوووه بمنتجوووه فوووي  احتياجوووات المسوووتهلك أو زائووور المواقوووع وبنووواء الثقوووة معوووه لكوووي يووونجح

 .والخدمة التي يقدمها له
كما أن عليهم أيضا إدراك دلالات البيع والتسويق علووى الأنترنووت، خاصووة أن الشووبكة  .5

أن  الإلكترونووي العاموول التسووويقمنتشرة عالميا ويمكوون الوصووول إليهووا علووى السوواعة، فعلووى 
 .أي فرد مستوى العالممن   يكون جاهز للرد على أي استفسار

الوودولي، مثوول  الإلكترونووي أيضووا لابوود أن يتوووفر لوودى الشووخص درايووة بمشوواكل التسووويق .6
 .الأجنبية، وطريقة الدفع الإلكتروني، واختلاف اللغة والثقافات في العالم  مشاكل العملة

أكد على ضرورة التعامل مع الجوانب التسويق    اسات حول مهاراتإلا أن الحدي الدر  .7
ممكن موون  أكبر عددعلى  العملية التسويقية بشكل علمي ومدروس وليس مجرد الحصول

 .1الأشخاص بالرسائل البريديمن    ممكنعدد    الزائرين وإغراق أكبر
 الإلكترونيومعوقات التسويق    المطلب الرابو: فرص ومنافو وتحديات

العولمىىة مىىن أهىىم الظىىواهر الىىد تفىىرض وجودهىىا وأنفتىىالى الاسىىواق المحليىىة إلى العالميىىة  ىىايكون هنىىاك شىىدة    أصىىبح
  المنافسىىىىة اعىىىىل المؤسسىىىىة تعمىىىىل جاهىىىىدة علىىىىى أنتنىىىىام الفىىىىرت والمنىىىىافع وتتجنىىىىب تحىىىىد ت ومعوقىىىىات التسىىىىويق

 الالكترون.
 

 
التسويق    -1  التكنولوجيا، دار رسلان للطباعة والنشر والتوزيع،   الإلكترونيمصطفى يوسف الكافي،  المتغيرات  في ظل 
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 إعووادة هندسووة عمليووة التسووويقأن الوقووت يشووهد  :  الإلكترونووي  أولا: فرص ومنووافو التسووويق
تحوووورك معظووووم الشووووركات باتجوووواه و  الإلكترونووووي توجووووه المتزايوووود نحووووو التسووووويقو  الإلكترونووووي

وخاصوووووة أن  الإلكترونوووووي السووووووق الإلكترونيوووووة للاسوووووتفادة مووووون إمكانيوووووات ومزايوووووا التسوووووويق
قووود اسوووتطاعت أن ترسوووى  الإلكترونوووي كانوووت سوووابقة ليوووبن موووداخل التسوووويق التوووي الشوووركات

قد أوجوود  الإلكتروني تنافسية جديدة، هذا من ناحية ومن ناحية أخرى فإن التسويقمعايير  
 مالبحووث عوون احتياجوواتهفووي  الرفاهيووة والمتعووةموون  بيئة تسوووق متطووورة تحقووق للعموولاء مزيوود

بكوول موون الشووركات  الإلكترونووي يمكوون تحديوود أهووم الفوورص التووي يحققهووا التسووويق. وإشووباعها
 :ة الأعمال المتغيرةوالعملاء في ظل العولمة وبيئ 

يووؤدي  الإلكترونووي أكوود الدراسووات أن التسووويقإلى الأسووواا العالميووة:  الوصول    إمكانية  -
بسووبب  %25.5إلووى توسوويع الأسووواق وزيووادة الحصووة السوووقية للشووركات بنسووب تتووراوح بووين 

 الجغرافيةلا يعترف بالفواصل والحدود   الإلكتروني  الانتشار العالمي، كما يتيح التسويق
يجوود  الإلكترونووي التسووويقخوولال  موون :وفووق لحاجووات العموواءالسوولو والخوودمات  تقووديم -

الإلكترونيووة بشووكل يلووي العموولاء  المسوووقون فرصووة أكبوور لتكييووف منتجوواتهم طبووق لحاجووات
توقعوووات العمووولاء ويوووتلاءم موووع خصوصووويات كووول عميووول، لاشوووك أن الطاقوووات الاتصوووالية 

أسوواليب إرضوواء وإشووباع رغبووات فووي  ي قوود حققووت فقوورة نوعيووةوالتفاعليووة للتسووويق الإلكترونوو 
 العملاء الخاصة.

قوودم التسووويق الإلكترونووي فرصووة : المعلومووات مرتوود لتطوووير المنتجوواتعلووى  الحصووول -
الأسووووواق والتقنيووووات بشووووكل يحقووووق دمووووج فووووي  جوهريووووة للاسووووتجابة للتغييوووورات التووووي تحوووودث

يعوورف بالعمليووة المرنووة خوولال مووا  نحاجووات العموولاء مووع التطووورات التكنولوجيووة، وذلووك موو 
 استشووعار السوووق بواسووطة آليووات التفاعليووة للتسووويقعلووى  لتطوووير للمنتجووات والتووي تعتموود

 .الإلكتروني



 الإلكترونيالمفاهيم عامة حول التسويق الأول ـــــــــــــــــــــــــــــ الفصل           
 

 
 

 - 25 - 

إن الإسووتراتيجيات التسووعير فووي ظوول : تخفوويا التكوواليف واسووتخدام التسووعيرة المرنووة -
تأخووووذ فووووي  ليسووووت مجوووورد اسووووتجابة سووووريعة للظووووروف السوووووق، وإنمووووا الإلكترونووووي التسووووويق

الحسووبان جميووع العواموول والمتغيوورات الداخليووة والخارجيووة لا شووك أن مفهوووم التسووعير الموورن 
الإلكتروني، حيث تتوفر تقنيات تمكن المشووتري موون  آليات التسويقخلال    يجد تطبيقه من

المووزادات و  shop voit البحووث عوون والعثووور علووى أفضوول الأسووعار المتوووفر، مثوول برنووامج
 وغيرها

 قووودم التسوووويق(: الوسوووطاء الإلكترونيوووة)  اسوووتحداش أشوووكال وقنووووات جديووودة التوزيوووو -
منظورا جديد لسوووق الإلكترونيووة يكووون التفاعوول فيهووا بووين طرفووي علميووة التبووادل   الإلكتروني

 كمووا قوودم "عوودم التوسووط"وسووطاء، الأموور الووذي أدي إلووى بووروز مصووطلح إلووى  دون الحاجووة
الوسووووطاء والووووذين يطلووووق علوووويهم وسووووطاء المعرفووووة ن موووو  نوعووووا مبتكوووور الإلكترونوووويالتسووووويق 

العموووولاء حيووووث و  الإلكترونيووووة وهووووي منظمووووة تعموووول لتسووووهيل عمليووووة التبووووادل بووووين المنتجووووين
 .يقومون بدور مزودي خدمة تجارية

 يعتبوور الإعوولان(:  الإلكترونووي  التوورويج)  استخدام أساليب ترويج تفاعليووة مووو العموواء  -
التسووويق  جاذبيووة فووي ظوول الاتجوواه نحووو الترويج    وسائل  من أكثر  الأنترنت  عبر  الإلكتروني

سنويا ،و أن قيمته تقوودر %12يتزايد بمعدل    الأنترنت  الإلكتروني، فالإعلان المباشر عبر
فووي  بليووون دولار11,8وموون المتوقووع أن تصوول إلووى 2002بليووون دولار فووي عووام   5,3ب 

للإعوولان، وهووو أن الشووركات تقوودم مفهوووم جديوود  الإلكترونوويالتسووويق    ،و قد قدم2015عام  
 مواقووووعموووون خوووولال  بشووووكل معتموووود إلووووى بيئووووات مسووووتهدفة الإلكترونيووووة رسووووائلها الترويجيووووة

 .محدودة ويتوقعون أن تكون جماهيرهم قادرة على تمييزها وإدراكها  الإلكترونية
الإلكترونووي، لهووذا اسووتهداف   يسووتند التسووويق  :دعم وتفعيل الإدارة العاقات مو العموواء  -

تفعيووول ديناميكيوووة مووون خووولال  بنووواء ودعوووم علاقوووات ذات معنوووى وهووودف موووع العمووولاء وذلوووك
 العملاء.  واستمرارية الاتصال المباشر مع
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تمووور المنافسوووة فوووي : السووووا فوووي  تحقيوووق ميوووزة التنافسوووية علوووى مواقوووو الاسوووتراتيجي -
للقوودرات،  الأسووواق الإلكترونيووة بمرحلووة انتقاليووة نتيجووة إلووى التحووول إلووى المنافسووة المسووتنفذة

قوود  الإلكترونووي التكنولوجيووا المعلومووات المرتبطووة بالتسووويقفووي  ولاشك أن التطورات الهائلة
دعوووم الإسوووتراتيجيات المميوووزة وتحسوووين الوضوووع التنافسوووي فوووي  خلقوووت فرصوووا غيووور مسوووبوقة

 للشركات
موون  الإلكترونووي بقوودر مووا يوووفر التسووويق: الإلكترونوويالتسووويق  ثانيووا: تحووديات ومعوقووات

الاقتصوواد الرقمووي، إلا أنووه إلووى   ظوول اتجوواه نحووو العولمووة والتحووولفي    يرة ومتنوعةفرص كب 
يوجه بعض التحديات والصعوبات التي تحد من استخدامه والاستفادة منه، ويمكنووه تحديوود 

 :أهم هذه التحديات فيما يلي
وتحتوووا  إلوووى  الإلكترونوووي التسوووويقخووولال  إن تنميوووة الأعموووال مووون: التحديووود التنظيميوووة -

الهيكوووول والمسوووووار وفلسووووفة التنظيميوووووة التحتيووووة فوووووي  البنيوووووةفووووي  داث تغييوووورات جوهريوووووةأحوووو 
للشوووركات، فهنووواك حاجوووة الماسوووة إلوووى إعوووادة تنظووويم هياكلهوووا ودموووج الأنشوووطة والفعاليوووات 

باسوووتراتيجيتها التقليديوووة موووع تحوووديث  الإلكترونوووي الاتصوووالية التسوووويقية الخاصوووة بالتسوووويق
 التطورات التكنولوجية المتجددةإجراءات العمل بها يتمشى مع  

على الأنترنووت  الإلكترونية أن أنشاء المواقع:  الإلكترونية  ارتفاع تكاليف إقامة المواقو  -
 الإلكترونيوووة أشوووبه بإنشووواء وبنووواء مواقوووع ماديوووة، حيوووث أن تصوووميم وإنشووواء وتطووووير المواقوووع

دراسووات إلووى  على درجووة عاليووة موون الكفوواءة وذلووك الحاجووةو   خبراء متخصصينإلى    يحتا 
مصووممة بشووكل قووادر علووى جووذب و  تسووويقية وفنيووة بحيووث تكووون المواقووع الإلكترونيووة جذابووة

انتبووواه العمووولاء وإثوووارة اهتموووام، كموووا يجوووب أن يكوووون الموقوووع موووؤهلات تقوووديم قيموووة إضوووافية 
 .للعميل، بما يحقق للشركة ميزة تنافسية عن الآخرين
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مجوووال التكنولوجيوووة فوووي  عة التطووووراتأن سووور : للمواقوووو الإلكترونيوووةتكنولوجيوووا  تطوووور -
تعزيووووز فعاليتهووووا وقوووودرتها التنافسووووية يعوووود موووون أهووووم و  الإلكترونيووووة تطوووووير المواقووووعو  تصووووميم

 من خلال  الإلكتروني  التحديات التي تواجه الاستمرارية هذه المواقع ونجاح التسويق
لتفوواعلي بووين تعوووق االتحووديات التووي  أهوومموون  أن اللغووة والثقافووة: عوائووق الليووة الثقا يووة -

ترجمووة النصوووص إلووى لغووات يفهمهووا العموولاء، فووي  برمجيات من شأنها إحداث نقلة نوعيووة
التقاليوود والقوويم بحيووث لا تكووون عائقووا نحووو و  كذلك ضرورة مراعاة العوائووق الثقافيووة والعووادات

 .الإلكترونية استخدام المواقع
وتووؤثر علووى التووي تعوووق  التحوودياتتعوود السوورية والخصوصووية موون  :الخصوصووية والأموون -

وخاصوووة أن عمليوووة  الأنترنوووت تقبووول بعوووض العمووولاء الفكووورة التسوووويق لفكووورة التسوووويق عبووور
العموولاء مثوول الاسووم، موون  بعووض البيانوواتعلووى  التبووادل الإلكترونووي تحتووا  إلووى الحصووول

 النوووع، الجنسووية، العنوووان، طريقووة السووداد، وغيرهووا لووذا هنوواك ضوورورة الاسووتخدام برمجيووات
 Cookiesالخاصة للحفاظ على سرية وخصوصية التعاملات الإلكترونية مثل البرنامج

 أن أسلوب الوودفع بواسووطة بطاقووات الائتمووان عبوور:  عدم الثقة وسائل الدفو الإلكترونية  -
الإلكترونوووي، وتعتبووور عمليوووة تحويووول  الأنترنوووت هوووو أكثووور أشوووكال السوووداد ارتبووواط بالتسوووويق

التوووي تواجوووه  مووون أكثووور التحوووديات الأنترنوووت جاريوووة عبووورصووولب إي معووواملات ت فوووي  النقوووود
اسوووتخدام برمجيوووات خاصوووة التوووأمين نحوووو  الإلكترونوووي، لهوووذا أصوووبح هنووواك اتجووواه التسوووويق

 Secure electvonicوسووائل السووداد الإلكترونووي، وترسوويخ ثقووة العموولاء بهووا مثوول برنووامج

transactions  

 :  هناك تحديات خاصة الدول النامية أهمها -
 الضرورية لهذا النوع من التجارة الحديثةالتحتية    البنية  غياب •
 عدم وضوح الرؤية المستقبلية للتسويق الإلكتروني لدي مدراء الشركات •
 الإلكتروني  ارتفاع التكلفة المادية للتحول إلى تسويق •
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الأنترنووت لإحساسووهم بالمخوواطر المتعلقووة بجووودة  عوودم تقبوول العموولاء بفكوورة الشووراء عبوور •
 فحص قبل الشراء.في   ورغبتهمالسلع 

 النامية الدولفي   عدم توافر أجهزة الكمبيوتر لدى نسبة كبيرة من المواطنين •
 عدم انتشار الأنترنت بصورة كبيرة في بعض الدول النامية •
الوودول الناميووة  بعووضفووي  الإلكترونيووة وصعوبة التنقل عبوور المواقووع  الأنترنت  بطء شبكة •

 النجوووواح عمليووووة التسووووويقموووون  أن ثمووووة عقبووووة تحوووودهنوووواك بعووووض الكتوووواب موووون أشووووار إلووووى 
 :تتمثل فيها يلي  الإلكتروني

 الثقافةو   اللية .1

إلووى إدارة جيوودة وخطووط واضووحة لمواجهووة  الإلكترونووي يحتووا  التسووويق: الإدارة الجيوودة .2
أن  الإلكترونووي التغيير المستمر في حركة السوق المحلي أو العالمي،  ولا يمكن للتسووويق

 هذا مجالفي   لمختصون ينجح أن لم يتوفر ا
 السرية والخصوصية .3
هووي ضوورورة لتنظوويم عمليووات الإلكترونيووة وحمايووة حقوووق الملكيووة القوووانين والتشووريعات  .4

والنشووور علوووى شوووبكة الأنترنوووت فضووولا عووون تطووووير الأنظموووة الماليوووة والإلكترونيوووة لتسوووهيل 
 1الإلكتروني.    عمليات التسويق
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 الإلكترونيالتسويق    عناصر المزيج المبحث الثاني:
 الإلكترونيالتسويق   تقسيم عناصر المزيجفي   اختلاف الباحثون 

 تطووووور لعناصووووور الموووووزيج الإلكترونوووووي يالموووووزيج التسووووويق هنوووواك مووووون يعتبوووور عناصووووور .1
قي لتجووووارة التجزئووووة، ويتكووووون مووووزيج التجووووارة التجزئووووة موووون هووووذه العناصوووور تصووووميم التسوووووي 

 ، السعر، التصنيفالمتجر، وخدمات الزبون، المواقع، الترويج
مووع 4ps  تتكووون موون عناصوور الأربعووةالمووزيج التسووويق  يوورى أن عناصوورموون  هنوواك .2

تقسوويما  kalyanam and mclntyreوقوود قوودم الباحثووان  .اخووتلاف الممارسووة والتطبيووق
 الإلكتروني، وقد أطلق على هذا التصنيف تسوومية  واضحا وشاملا لعناصر مزيج التسويق

(24٫p2c25 ) 
موووزيج التجوووارة التجزئوووة خووولال  مووون الإلكترونوووي النمووووذ  للموووزيج التسوووويقيةتوووم تطووووير  .3

 الإلكتروني في الشكل الآتي:  التسويقي   مزيج التقليدي وصلا إلى المزيجإلى  بالإضافة
 مع إختلاف التطبيقالمزيج التسويق الالكترون   (: عناصر2)  الجدول
 التخصيص منتج وتصنيفات

 الأمن السعر
 تصميم مواقو الويب مجتمعات افتراضية الترويج

 الخصوصية خدمات الزبون  التوزيو المكان
 241. ص4002المصدر: أبو فارة 

التقليوودي إلووى مووزيج التسووويقي  المووزيجالمووزيج التسووويقي موون  يمثوول تطووور عناصوور
 الإلكترونيالتسويق   التجارة التجزئة إلى المزيج

 التطبيووووق بووووينالممارسوووة و  موووع مراعوووواة اخووووتلاف4ps   التسوووويقي المووووزيج (نجوووم)أورد  -
 الإلكترونوويالمووزيج التسووويقي  فيمووا يووأتي عوورض لعناصوورو  والتقليوودي الإلكترونووي التسووويق

 1ممارسة والتطبيقاتفي   مع مراعاة الاختلاف
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 التسويقي   (: تطور المزيج 1الشكل )

 
 
 
 
 
 
 
 

 www.shtaratma.blogspot.com:المصدر
 الإلكتروني  المنتج  :المطلب الأول

، هنىا نىوعين مىن منتجىات همىا منىتج  الالكىترون    قيالمزيج التسىوي  هو عنصر الأول من عناصرالالكترون  المنتج
الانترنىىىت في عميلىىىة    منتىىىاول يىىىد الزبىىىون بسىىىتخدام شىىىبكةفي    تسىىىعى المؤسسىىىة لجعلىىى .  ملموسىىىة ونىىىير ملمىىىوس  

 .التسويق المنتج
 
 الإلكتروني  تعريف المنتج  :أولا

يعوورف بأنووه أي شوويء يمكوون أن يقوودم للسوووق بغوورض الاسووتهلاك أو اسووتخدام، لإشووباع 
 1.السلع، الخدمات، الأفكار، وحتى الأفراد  :رغبة أو حاجة وتشمل المنتج

   :ثانيا: أنواع المنتجات الإلكترونية
الأقسووووام والتصوووونيفات وموووون أهووووم تلووووك موووون  إلووووى العديوووود الإلكترونيووووة تنقسووووم المنتجووووات

 التصنيفات
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 لإلكترونيووةا التجارةمن  ظهور نوع  (:عالم جديدفي    تسليم تقليدي)  . المنتجات المادية1
والصووفة  ,ويقصوود بووه ممارسووة تجووارة التجزئووة عبوورة الأنترنووت clicks and mortarيسوومى 

المتاجر سواء الافتراضية أم التقليدية هي أنها تحتووا  إلووى بيووع من    المشتركة لكلا النوعين
 .منتجاتها إلى نظام المادي إلى المستهلك النهائي

المنتجووات التووي يمكوون تحويلهووا إلووى الصووورة رقميووة أو تحويلهووا هووي    :. المنتجات الرقمية2
من الشكل مادي إلى الشكل الرقمي باستخدام التكنولوجيووا الرقميووة وتعوود المنتجووات الرقمووي 

إذا إن المنتجووات ماديووة تتطلوووب  الأنترنووت عبوور الإلكترونووي هووي الأكثوور ملاءمووة للتسووويق
شووبكة التوزيووع ماديووة حتووى تضوومن خووار  الخطووة وهووي بنوواء  .توووافر عنصوور مووادي إضووافي

 الرقمي:  لها النجاح ومن أهم المنتجات
موون  إذ أن العديوود (الأنترنيووت عبوور) تعدد الخدمات الالكترونية  :كمنتج رقمي  . الخدمات3

 الأنترنيووت تقووديم الخدمووة بشووكل تقليوودي يمكوون التغلووب عليهووا بشووبكةتواجووه  المشوواكل التووي
عظوووم الخووودمات علوووى الخوووط الإلكترونوووي تكوووون ونتيجوووة للخصوووائص مميوووزة وفريووودة، فوووإن م

الأسبوع مع تخإوويض الوقووت الوولازم لتقووديم في  ساعة في اليوم سبعة أيام 24متاحة خلال  
الخدمة للدنى حد ممكن لذا فإن عدد من الخدمات يمكن أن نحصوول عليهووا مباشوورة عبوور 

خووولال  الأنترنيوووت وينطبوووق هوووذا بصوووفة خاصوووة علوووى تلوووك الخووودمات التوووي يوووتم توفيرهوووا مووون
أنشووطة مواجهووة بالمعلومووات،  مثوول توووفير الاستشووارات المحليووة والقانونيووة موون وهنوواك موون 

  1:ويشمل  الأنترنيت  الخصائص التي تتسم بها الخدمات إلكترونيا عبر
 الخدمات غير ملموسة؛ -
 عدم الانفصال؛و  التلازم -
 عدم الاتساق. -

 :  الأنترنيت مصفوفة تسويق المنتج عبر  :ثالثا
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 خيووارات لاسووتخدام الأنترنووت فووي عمليووة تسووويقموون    اقتووراح مصووفوفة تطوورح مجموعووةتم  
الأسووووواق والشووووكل الاتووووي يوضووووح هووووذه المصووووفوفة شووووكل يوضووووح فووووي  جووووات والتوسووووعالمنت 

خيووارات اسووتخدام الإنترنووت لتطوووير المنووتج والسوووق المنووتج تحليوول المصووفوفة تكووون لوودينا 
 أربع حالات.  

 والسوق المنتج    لتطويرلإنترنت  إستخدام ا  (: خيارات 3الجدول )
 الحالي الجديد 

 الجديد
تطبيقووات جديوودة وإمكانووات الأنترنيووت 
 وتعاونيوووووووووا مبتكوووووووووورة بوووووووووين منظمووووووووووات

 الإلكترونيةالأعمال  

 الأنترنيووت  دعم وتطوير المنووتج عبوور
 وطرح تشكيلة متربط من المنتجات

 الحالي
التوسوووووووع الجغرافوووووووي وإضوووووووافة سووووووووق 

 الأنترنات  جديدة عبر
لتوورويج الأنشوووطة الإنترنووت  اسووتخدام

 السوق الحاليةفي  الحالية
  17، صفي التسويق الالكترون فؤاد الكريزي ، محاضرات: المصدر

فووي التسووويق  كانووت معظووم المنظمووات تسووتخدم الأنترنيووت :السوووا حاليووة-منووتج الحووالي
الأنترنيووت كووأداة الإلكترونيووة التنفيووذي منتجاتها، وفي هذه الحالة يقوم المنظمووات باسووتخدام 

 .الأنشطة الحالية أي استخدام ترويجي للمنتجات الحالية إلى الأسواق الحالية
موون  وهنووا تقوووم المنظمووات الإلكترونيووة بالاسووتفادة الفاعلووة: السوا الجديوودة-منتوج الحالي

العالميوووة  الموقوووع المنظموووة الإلكترونيوووة بموووا يووووفر لهوووا مووون فووورص الوصوووول إلوووى الأسوووواق
ويمكنهووا موون تجوواوز الحووواجز الجغرافيووة وتوسوويع السوووق المسووتخدمة بصووورة كبيوورة، وهووذا 
أحيانا ولعدم إملاك المنظمة للقدرات الإنتاجيووة الكافيووة والوسووائل اللازمووة لتسووهيل عمليووات 

 .الشحن إلى كل الأسواق والسياسات الحكومية وغيرهاوالشراء و   البيع
وهنا تستهدف المنظمات والأسووواق الحاليووة ولكوون بطوورح   :السوا الحالية-المنتج الجديدة

حوووال تقوووديم الخووودمات فوووي  منتجوووات جديووودة أو معدلوووة وغالبوووا ويوووتم اسوووتخدام هوووذا الخيوووار
 .التأمين
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بتقووديم منتجووات جديوودة إلووى الأسووواق المنظمووات  تقوووم :جديوودةالسوووا  -الجديوودة المنووتج
مووون  افوووة الوسوووائل والتسوووهيلات التوووي تمكنهووواالجديووودة حيوووث تكوووون المنظموووات قووود هيوووأت ك

 .1تطوير وتقديم منتجات الأسواق الجديدة
 الإلكترونية  التسعيرة المطلب الثاني:

المووال يمثوول للسوولعة أو خدمووة، ويأخووذ السووعر موون  يمكوون تعريووف السووعر علووى أنووه مبلووغ
م عوودة أشووكال وأأو أسووماء فالشووخص الووذي يسووتأجر بيتووا يوودفع إيجووار، وشووخص الووذي يووتعل

يوودفع رسوووما، والبنوووك تأخوووذ فوائوود علووى قروضووها وشوووركات التووأمين تأخووذ أقسوواط التوووأمين 
المووؤمن عليهووا، ومحووامي يطلووب إتعوواب، والموووظفين يتقاضووى رانيووا والحكومووة  ءعلووى الشووي

 .2تأخذ ضريبة

 :الإلكترونية الأعمالفي   أولا: محددات السعر
محددات ويجب على المنظمووات و   بعوامل  الأنترنيت  تتأثر عملية تسعير المنتجات عبر

 :الأعمال مراعاتها
 .     مدى توفير الخدمات ما بعد البيع •
 التطوير والتحسين المستمر للمنتو  •
 الأنترنيت  دور المبيعات الأتية للمنتجات المطروحة عبر •
 استخدام أسلوب تسعير المزادات التشريعات القانونية والحكومية •
 الاحتياجات للمنتو درجة   •
 لتصميم وهامش الربح المطلوب •
 المستوى الأخلاقية لمنظمة الأعمال •
 البيع المباشر وانخفاض التكاليف •
 الإلكترونية  الأعمالفي   مدى الاحتكار •
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 الإلكتروني  بيئة الأعمالفي   التغيرات السريع والمستمر •
 كمية الطلب •
 أسعار المنافسين •
 الإلكترونيةالأعمال    المنظماتقبل    سياسات الضمان المستخدمة من •
 التكاليف وهامش الربح المطلوب •
 تصميم المواصفات الفريدة للمنتج •
 .1القوة التفاوضية •
 :  استراتيجيات التسعير  :ثانيا

 :من أهمها  الإلكتروني  توجد أليات التسعير
يحصوول التسووعير الثابووت عنوود قيووام البووائعين يوضووع سووعر ويكووون علووى  :التسووعير الثابووت

 المشتري قبوله أو تركه
على حقيقة مفادها أن المنتجات سوووف   يوينطوي التسعير الديناميك:  يالتسعير الديناميك

تباع بأسعار غير أسعارها المعلنووة، والأسووعار تحوودد ديناميكيووا بالاسووتناد إلووى طلووب السوووق 
 ارتفوواع أو انخفوواض الأسووعار اعتموواد علووى أسوولوبإلووى  علووى ذلووك المنووتج، وهووذا قوود يووؤدي

 2الذي تتم فيه المزايدة على المنتج في الأسواق

 الإلكتروني  التوزيو  :المطلب الثالث
الشىىىرء،لأن  القىىىرار    التكىىىالي  بالنسىىىبة للمؤسسىىىة ولىىى  اثىىىير كبىىىير علىىىى الزبىىىون في إ ىىىاذالالكىىىترون    يقلىىىل التوزيىىىع 

  الرقمي،أمىافي حالىة المنىتج  لوسى   يىتم إتفىاق عىىبرتوصىيل المنىتج  في    الأنىترنات هىي شىبكة التوزيىع فعالىة وسىريعة
 . ويطلب توزيع ماد الأنترنات  

 
 :  الإلكترونيةفي البيئة    اتجاهات التوزيو  :أولا
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 :عدة اتجاهات أهمها  الإلكترونيةفي البيئة   لقد أخذ التوزيع 
 الإلكترونيوووة عووودد أنتشوووار الوسوووطاء التقليوووديين، وفوووي بيئوووة الأعموووالفوووي  تقلوووص واضوووح-

 المثالية لا يوجد مكان لمثل هؤلاء الوسطاء.
 الوقت والمال،في  توجه العملاء للتعامل المباشرة مع المنتجين مما يحقق لهم وافرات -
الووذين يقوودمون خوودمات للعميوول والمؤسسووة المنتجووة  الإلكترونيووةالمعرفووة  ظهووور وسووطاء -

 .1)بطبيعتهمدون مقابل، وهؤلاء الإلكترونيون  
بعوووود إتمووووام عمليووووة البيووووع والشووووراء عبوووور المواقووووع : الإلكترونووووي أسوووولوب التوزيووووو :ثانيووووا

ذلووك وفقووا و   يختلف أسلوب توزيع المنتجات حسووب طبيعتهووا  الأنترنت  شبكةفي    الإلكتروني
 :للآتي

العناصوور الترويجيووة والتسووعيرية لعوورض السوولع وبيعهووا علووى    يووتم العموول  :التوزيو السوولو .1
وتووتم عمليووة التسووليم عبوور منووافع توزيعيووة موجووودة   "الواقووع الافتراضووي"الأنترنووت    على شبكة

 لدى المنظمة في الواقع العملي نظر الطبيعة السلعة المادية الملموسة
 بسووبب الخووواص التووي تميووز الخدمووة عوون السوولعة يكووون تطبيووق الواقووع :توزيووو الخوودمات .2

إذا بالإمكان توزيع الخدمات بأكثر موون أكثر تكاملا وقويا فيها من دون غيرها  الافتراضي  
 :طريقة منها

 الإلكترونووي يمكوون للزبووون شووراء الخدمووة عبوور المواقووع :التوزيووو الخدمووة عبوور المنظمووة •
البووورامج أو علوووى  الإلكترونيوووة، ومووون ثوووم يمكنوووه الحصوووول ودفوووع الوووثمن عبووور وسوووائل الووودفع

 .مباشرةالأفلام عبر كلمة سر لفتح الملفات المطلوبة مشاهدتها  

أن يحصوول علووى الخوودمات بطريقووة التحميوول  :بأسلوب التحميل للزبون الخدمات    توزيو •
مووون الموقوووع الإلكترونوووي بعووود دفوووع الوووثمن المطلووووب وغالبوووا موووا تعتمووود علوووى هوووذا المنتجوووات 

 .الإعلامية كالأفلام والملفات سواء ملفات الصوت أم صورة
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ى جووزء عبوور الشووبكة الأنترنووت علوو أن يحصوول  يمكوون للزبووون  :التوزيووو المخووتل  الهجووين •
خدمووة الإيووواء والسووكن علووى  كخدمووة الحجووز للفنووادق أو تووذاكر الطيووران وبإمكانووه الحصووول

 الفندق أو ركوب الطائرةإلى  أو السفر عبر الانتقال المادي

فووي  الإلكترونووي ويسووتفيد الزبووون موون البريوود :التوزيوووفووي  اسووتخدام البريوود الإلكترونووي •
الماديووووة، أيضووووا اسووووتلام الملفووووات  تأن المنظمووووة تسوووولمت الحوووووالاعبوووور إشووووعارات التوزيوووع 

 .1المشتراة أو الخدمات الحجز وكذلك لإبلاغ الزبائن المنظمة بما وصلهم من شعارات
 :أثر التوزيو على سلوك المستهل   :ثالثا

وعلووى اتخوواذ قوورار الشووراء المسووتهلك  التووأثير علووى سوولوكفووي  يلعووب التوزيووع دور كبيوور
الشراء والقدرة الماليووة علووى شووراء ولكوون عوودم توووافر المنووتج في    وجود الحاجة والرغبةحيث  

الحصووول عليووه سوووق يووؤدي إلووى عوودم إمكانيووة شووراء المنووتج موون    وعدم استطاعة المستهلك
هوووذا النشووواط إلوووى بلووووغ المسوووتهلكين خووولال  المطلووووب، لوووذلك تسوووعي جميوووع المنظموووات مووون

الاتصوووال بهوووم لكووي توووتمكن هوووذه المنظموووات مووون  وجعوول المنوووتج فوووي متنووواول يوودهم وتحقيوووق
 للتسوووووويق ةويتمثووووول التوزيوووووع وظيفوووووة رئيسوووووي  .السووووووق فوووووي  الاسوووووتمرار والووووورد علوووووى الطلوووووب

تهووودف إلوووى إيصوووال السووولع بعووود الانتهووواء مووون إنتاجهوووا إلوووى المسوووتهلك الأخيووور  الإلكترونوووي
موووات المنظمووون  والمشووتري الصوووناعي، وهنووواك مووون يجووود أن النقوواط التوزيوووع تمثووول مجموعوووة

الأنشوووطة التسوووويقي والتوووي تنطووووي علوووى تحريوووك السووولع مووون منووواطق فوووي  التوزيعيوووة تشوووارك
 .2الإنتا  إلى مراكز الاستهلاك

 الإلكتروني  الترويج:  المطلب الرابو
 الإلكترونيوووةالأعمووال  يوجوود مجموعووة موون الأدوات الأساسووية التوووي تسووتخدمها منظمووات

 :ومنها  الأنترنت  لترويج منتجاتها وأعمالها عبر شبكة
 :الإلكترونية المواقو  :أولا

 
1 www.shathratma.blogspot.com  
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تعتبوووور الأداة الأساسووووية والفاعلووووة لتوووورويج أعمووووال المنظمووووات الإلكترونووووي عبوووور الشووووبكة 
الأداء وظائفووه المختلفووة بسووهولة فووي  توورويج هووذا الموقووع يكووون فوواعلاعلووى  ويجووب العموول

وتسووويق منتجاتهووا علووى ويسر، كما على منظمووة الأعمووال الإلكترونيووة والتووي ترغووب بطوورح 
ملائمووة وتنفيووذ أنشووطتها الترويجيووة بشووكل كفووؤ  الإلكترونووي الأنترنيت أن تقوم بإنشاء مواقع

 وفاعوول عبوور المواقووع مووا يحتوووي مكونووات باسووتخدام أدوات توورويج متنوعووة لتصووميم المواقووع
 :لترويج منتجات يجب مراعاة ما يلي  الإلكتروني

 تحديد الجمهور المستهدف •
يتميووز بالوضوووح والبسوواطة واللغووة السووهولة المفهومووة ان  حتوووى والووذي يجووبتحديوود الم •

 والتعامل مع المعلومات حسب الأولوية لها
توجيوووه المسووووار التصوووفح بالسوووولوب بسووويط، واضووووح يقووووم علووووى خووورائط المواقووووع تكووووون  •

 اختيووار الوونص والخلإيووة بشووكل مختلووف عوون بعضووها .منظمووة، الأشووكال والصووور المتدخلووة
الوونص بشووكل دائووم فووي  ر الألوان تتسم بالثبات، توحيد شكل وحجم الحووروف، اختياالبعض

ومسوووتمر، تجنوووب الووونص المطوووول، توضووويح المضووومون باسوووتخدام تصووواميم وأشوووكال بسووويط 
 وملائمة
   البحث:  استخدام محركات  :ثانيا

البحووث عوون المنتجووات الأنترنووت  علووى شووبكةالبحووث  يتم استخدام موون خوولاص محركووات
بووائن حيووث توووافر المحوورك لهووم عوودد كبيوورة موون خيووارات البديلووة المتاحووة التووي يرغووب بهووا الز 

 أمام العميل يقوم بإجراءات عمليات المقارنة والاختيار من بينها ما يناسب ويلائمه
 :تعبر الأنترن  الإلكتروني  الإعان  :ثالثا

الإعووووولان عبووووور الأنترنوووووت يعطوووووي المنظموووووات الإلكترونيوووووة فرصوووووة لتحسوووووين وتطووووووير 
شوووكل مسوووتمر كموووا يمكنهوووا عووورض المنتجوووات باسوووتخدام تقنيوووات بووورامج الأبعووواد المنتجوووات ب 

الثلاثة وأيضووا إجووراءات الدراسووات المفضوولة حووول جوودوى الإعوولان عبوور الشووبكة والاسووتفادة 
 من نظم المعلومات التسويقية الإلكترونية وغيرها
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 مقارنة بالإعان التقليدي  الأنترنت مزايا الإعان عبر  .1
 البيانات تفصيلية مستإيضة عن المنتجعلى   الحصول •
 الشراء مباشرة عن المواقع •
 تقصير دورة مشاهدة الإعلان •
 بيانات التغذية المرتد بشكل مباشر خاص.على   الحصول •
 عدد من الزبائن  استهداف أكبر •
 فاعلية الإعلان وربطها بمستوى التكاليفو  قياس مستوى الكفاء •
 ى محتويات بشكل مباشر وسريعإجراءات التعديلات علعلى  القدرة •
 الأنترنتعبر   أنواع الإعان  .2
الإعلانووات فووي حالووة أنهووا تريوود موون  تسووتخدم المنظمووات هووذا النوووع :. الأشوورطة الإعانيووةأ

عوورض الإعوولان موون مواقووع غيوور مواقعهووا علووى الأنترنووت، ويتضوومن بيانووات مختصوورة عوون 
 :ط بموقع المنظمة مزياهامنتجات والمنظمة بشكل جذاب، ويكون هذا الإعلان مرتب 

 زيادة معدل تذكر المنتج من قبل العملاء •
 ذهن العملاءفي   تعزيز اسم المنتو  والعلامة التجارية والمنظمة •
 دخول على مواقع المنظمة بمجرد النقر على شريط الإعلاني •
 انخفاض تكاليف الشريط الإعلان •
 الإشارة للمنتجات الجديدة •

زيووووادة عوووودد الزبووووائن فووووي  المبيعووووات حيووووث يزيوووود الشووووريط الإعلانوووويتحسووووين مسووووتويات  •
 للمنتجات

 من الأساليب نشر الأشرطة الإعلانية
 مقابل رسوم المحددة  الإعلانية نشر الأشرطة •
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 بعض الموقع بشكل مجانيةفي   الإعلانية الأشرطة  نشر •
 استخدام أسلوب التبادل الإعلاني عبر المواقع •
النوووووع موووون  هووووذاخوووولال  الإعلانووووات علووووى الأنترنووووت موووون بوووودأت :. الإعانووووات الثابتووووةب

 الإعلانات فيمثل إعلانا ثابتا غير متحرك وصامت غير متحدث
ويعبوور وسوويلة موون وسووائل جووذب المسووتهلكين باسووتخدام  المتحركووة: . إعانووات الرسووومج

والمتحركووة الإعلانووات تضوومن هووذه الإعلانووات رسوووم وصووور علووى الثلاثووة  بوورامج الأبعوواد
 موقع لفترة زمنية محددة وعدد معين من دورات والتكرارصفحات ال

يووتم تنفيووذ هووذا النوووع موون الإعلانووات باسووتخدام لغووة الجافووا  :. الإعووان الأنترنووت تفوواعليد
الإعلانات وتعتبر الإعلان التفاعلي من أفضوول في   وتتيح هذه اللغة كتابة كلمات أساسية

 :أنواع الإعلانات لما يتميز به مميزات منها
 قاعدة البياناتخلال    م تنفيذه منيت  •
 إيجاد فرص التسويق تناسب كل مستخدمي الشبكة •
هوووي عبوووارة عووون إعلانوووات تفووورض نفسوووها علوووى مسوووتخدم الموقوووع،  :. إعوووان المقاطعوووةه

وتسبب الانزعا  للمستخدم ولا يستطيع الهووروب موون مشوواهدتها، ولهووذا النوووع موون الإعوولان 
 :مميزات منها

 كاملمساحة الإعلان بشكل   •
 تجذب الانتباه المشاهدة فترة زمنية طويلة •
 تقديم معلومات مفيدة خلال فترة زمنية قصيرة •
 التأكد من عرض الإعلان عيوبها •
 مزعجة وغير مستحبة لدى بعض المستخدمين •
  1عدم إمكانية تطبيق هذه الإعلانات في مختلف مواقع. •
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 الزبون   المبحث الثالث: رضا
أكثر إهتماما بالنسبة للمؤسسة في  ارسة نشاطها الاقتصادي وهي تسعى جاهدة إلى كسب رضاءه من يعتبر الزبون الطرف  

 أجل إكتساب ولاءه للمؤسسة
 ون رضا الزب  مفهوم وخصائص  :المطلب الأول

الخطط في  أصبح الرضا الزبون من المفاهيم الاساسية لعلم الإدارة الحديثة، حيث جعلت المؤسسة هذا المفهوم ضمن أولو تها  
 التسويقية

 الزبون   أولا: مفهوم رضا
شعور العميل الناتج عن المقارنة بين خصووائص المنتووو  dubois et kotler . تعريف 1

 1.مع توقعاته

نوواتج عوون مقارنوووة الأداء المتحقووق للمنووتج موووع المتوقووع ويمثووول إحسوواس شخصووي بالسوووعادة 
  2ناتج للتقييم الذي يجريه المستهلك لعملية تبادل معينة.

 Zeithmal et collالمقارنووة بووين توقعووات العميوول عوون  الحكم على الجودة المنتو  النوواتج
 3للخدمات والأداء.

Hunt  الموودراء الأقوول مثلمووا كووان موون مفتوورض أنووه أنه تقييم يثبت بووأن التجربووة كانووت علووى
 4تكون.

هووو شووعور جميوول الزبووون  نسووتنج أن رضوواالزبووون    من خلال التعريف السابقة عن رضا
 للعميل على الأداء منتو  أو خدمة

  

 
محمد   -1 ،جامعة  منشورة  غير  ماجستير  ،مذكرة  المستهلك  رضا  على  وأثرها  الخدمات  الجودة  الدين،  نور  بوعنان 

 7002بوضياف، المسيلة، 

م يحي اليماني، دور المزيج التسويقي في التعزيز رضا الزبون دراسة ميدانية على مصاريف مختارة  علاء عبد السلا  -2
 8ص،  5002من مدينة الموصل مجلة الرافدين، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة موصل، العراق، 

 8ص  ،نفس المرجع ، بوعنان نور الدين -3

 8ص  ،المرجع نفس ، بوعنان نور الدين -4
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 (: البعد الموضوعي والنفسي للرضا 2الشكل )
 
 
 
 
 
 
 

 ois,OP.cit, p68 p. Kotler ,b dub:  المصدر
 خصائص الزبون   ثانيا:
بعنصووور بوووين هوووامين طبيعوووة ومسوووتوي التوقعوووات الزبوووون  يتعلوووق رضوووا: الرضوووا الووو اتي -

الشخصووية للعميوول موون ناحيووة وإدراكووه الووذاتي موون ناحيووة أخوورى، فنظوورة العميوول هووي النظوورة 
ة التي يعتمد عليها موضوع الرضا، فالزبون لا يحكووم علووى الخدمووة المقدمووة بواقعيووة الوحيد

 وموضوعية بل إنه يستعمل توقعاته التي ينتظرها من الخدمة في الحكم على هذه الخدمة
لا يتعلووق الرضووا هنووا بحالووة مطلقووة وإنمووا بتقوودير نسووبي فكوول زبووون يقوووم :  الرضا النسبي  -

لمعووايير السوووق، فبووالرغم موون أن الرضووا الووذاتي إلا أنووه يغيوور نظرتووه خوولال  بالمقارنووة موون
حسب مستويات التوقعات، ففي حالة عميلان يستعملان نفس الخدمة وفووي نفووس الشووروط 

وهووذا مووا  .يمكن رايهما حولها مختلف تمامووا لأن توقعاتهمووا الأساسووية نحووو الخدمووة مختلفووة
ون الأكثوور توافووق مووع توقعووات يفسوور لنووا إنووه ليسووت الخوودمات الأحسوون هووي التووي تبوواع تكوو 

ضووول الووودور المهوووم لتقسووويم السووووق فوووي ومووون هنوووا يمكووون القوووول أن نفهوووم بشوووكل أف .العمووولاء
مجال التسويق، فليس بهوودف تحديوود القطاعووات السوووقية وإنمووا لتحديوود التوقعووات المتجووانس 

 التوقعاتللعملاء من أجل تقديم خدمات تترافق مع  

 نتيجة سلبية نتيجة إيايبة

 بالاستياء وعدم الرضاشعور  شعور بالرضا

 حكم تقييمي
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 :تطوووور معيوووارين هوووامينخووولال  يمكووون لرضوووا العميووول أن يتغيووور مووون :الرضوووا المتييووور -
ت يمكوون جهة، ومستوي الأداء المدراء من جهة أخرى، فمع موورور الوقوو من    مستوى التوقع

التوقعات العملاء أن تعرف تطووورا، وقوود يكووون هووذا التطووور بسووبب ظهووور خوودمات جديوودة، 
أو بسوووبب تطوووور المعوووايير الخاصوووة بالخووودمات المقدموووة نتيجوووة زيوووادة حووودة المنافسوووة، كموووا 

لحظووة "يمكوون أن يتغيوور إدراك العميوول الجووودة خوولال عمليووة تقووديم الخدمووة وذلووك مووا يسوومى 
لوووذا يجوووب علوووى المصووورف لأخوووذ فوووي حسووواب جميوووع  .والزبوووون بوووين مقووودم الخدموووة  "صووودق

  1التغييرات الخاصة أثناء قيامها مستوى رضا زبائنها.

 (: خصائص رضا3الشكل )
 
 
 

 

 

 

 

 
 Daniel Ray,2010,OP, cité p24:  المصدر

 ون رضا الزب أهمية ومراحل  :المطلب الثاني
  لأنىىى  معيىىىار حكىىىم لأداءهىىىا، ويىىىب علىىىى المؤسسىىىة تتعىىىب مراحىىىل رضىىىارضىىىا الزبىىىون    تهىىىدف المؤسسىىىات كسىىىب

 .هكسب ولاء  من أجلالزبون 
ممووا لاشووك فيووه أن أهميووة رضووا لكوول موون الزبووون الووذي يووؤدي  الزبووون: أولا: أهميووة رضووا

استمرارية التعامل مع المنتج أو المنظمة المنتجة لووه، وكووذلك بالنسووبة للمنظمووة يووؤثر علووى 

 
1 jean-m ichel m on in, la certification qualit. dans  

 الجودة المدرسة
 الجودة المتوقعة 

 المتغيير الرضا النسبي الرضا الذاتي الرضا

التغيير مع  العميل إدراك
 الزمن
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تطورهوووا واسوووتمرارها مووون خووولال قبوووول الزبوووائن مموووا تقدموووه مووون منتجوووات والاسوووتمرارية فوووي 
 التعامل مهما أن أهمية الرضا يمكن تلخيصها بالنقاط

 تعتبر مؤشرات مهم الأداء المنظمة ومنتجاتها داخل الأسواق .1
 مدى النجاح استراتيجية المنظمة التسويقية والإنتاجية والإدارية وغيرها .2
 المنتجات ومزيج المنتجات المقدم للسوق   يةمدى نجاح الاستراتيج  .3
 السوق في    تطورها وبقائهاعلى   مبيعات المنظمة الذي له تأثيرعلى مستوى    يؤثر .4
 مدى نجاح جودة المنتج المقدم في السوق مقارنة مع منافسيهاعلى   ؤثري  .5
 مزيج التسويقي المعتمد من قبل المنظمةعلى مدى نجاح    يؤثر .6
 يعتبر النقطة البداية لولاء الزبون وبالتالي قاعة علاقات زبون وثقيه ناجحة .7
 .1الصورة الذهنية للمنظمة ومنتجاتهاعلى   يؤثر .8

 :من ثلاثة من خطوات رئيسية أهمهاالزبون  يتكون رضا  الزبون:  ثانيا: مراحل رضا
يتوجوووب علوووى القيوووادة الجامعيوووة أن تكوووون علوووى اتصوووال دائوووم  :. فهوووم حاجوووات الزبوووون 1

بالزبائن سواء الحاليين منهم أو المحتملين ليتسنى لهووم معرفووة العواموول التووي تحوودد السوولوك 
 .ورغباته من أكثر الأمور الأهمية الجامعةلهؤلاء الزبائن يعد الزبون والإلمام بحاجاته،  

تتمثل هووذه الخطوووة بووالطرق والأسوواليب التووي تسووتعملها القيووادة   :. التي ية المرتدة للزبون 2
الجامعيووة لتعقووب أراء الزبووائن عوون الجامعووة بمعرفووة موودى تلبيتهووا لتوقعوواهم، يمكوون للجامعووة 

 القيام بذلك من خلال طريقة الاستجابة
الخطوة الأخيرة لتحقيق الرضا تتمثوول بقيووام الجامعووة بإنشوواء برنووامج   :المستمر. القياس  3

الووذي يقوودم إجووراءات لتتبووع رضووا الزبووون طووول  csm كنظووامالزبووون  خوواص للقيوواس رضووا
 .1الوقت بدلا من معرفة مدى تحسين الجامعة في وقت معين

 
الزبون،  -1 علاقة  إدارة  القزم،  إيهاب  الدجاني،  ديمة  الصميدي،  جاسم  والتوزيع،    محمود  للنشر  العلمية  اليازوري  دار 

 801-701ص  ،5102عمان، الأردن 
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 أنواع الزبائن  :المطلب الثالث
فووو المؤسسووة مووع الزبووائن يعوود الأسوواس الووذي تسووتند إن الأسوولوب الووذي يتعاموول بووه موظ

عليه المؤسسة الناجحة، حيث يطلب فهم وإدراك أنواع الزبائن وفهم لسلوك الإنساني، موون 
 أنواع الزبائن أكثر شيوعا نجد.

 اتخاذ القراراتفي   يتصف بالخجل وكذلك البطء  :الزبون السلبي -
تووه، يثووار بسووهولة، غووروره ويقووود دومووا إدراكووه لذافووي    يبووالغ  (:المندفو)الزبون الميرور   -

 وما إلى الشعور بالثقة
 رايهفي   اتخاذ القرار بنفسه، عدم الاستقرارعلى  يتصف بعدم القدرة  :الزبون المتردد -
 يتميز بالغضب وسهولة إثارته، صعوبة إرضاؤه  :الزبون اليضبان -
ن وعوودم السوورعة فووي يتسم بالهدوء وقلة الكوولام، ويمتوواز بووالاتزا  :الزبون المفكر الصامت  -

 أتخاذ القرارات
 يفضل اتخاذ قرارته بصورة منفردة بعيد عن تأثيرات الآخرين  :الزبون العنيد -
كثيووور الشوووك، وعووودم الثقوووة فوووي غيووور وصوووعوبة المعرفوووة الشووويء الوووذي  :الزبووون المتشوو  -

 2يريده

 رضا الزبون   أساليب  ياس: الرابو المطلب
 :في مجموعتين رئيسيتين هماقياس رضا  يمكن تصنيف أساليب

هوووو مووونهج نظوووامي لتصوووميم، وجموووع، وتحليووول، وتقوووديم التقوووارير  :أولا: بحووووش التسوووويق 
البيانات والنتائج المتعلقة بموقف تسووويقي معووين يواجووه المنظمووة، وموون الأسوواليب الخاصووة 

 يجمع البيانات في بحوث التسويق
 المجموعة المركزة-              .                 الملاحظة والمشاهدة-

 
دار   -1 إداري،  المنظور  الجامعي من  التعليم  الطائي،  العبادي، يوسف  عمان،    هاشم  والتوزيع،  للنشر  العلمية  اليازوري 

 725ص  ،2102الأردن 

 412،ص9002، الأردن 1يوسف جحيم سلطان الطائي، إدارة علاقات الزبون، الوراق للنشر والتوزيع، ط - 2 
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 البيانات السلوكية -     .                                 المسح الميداني-
 المقابلات المعمقة-.                                           التجاري -
 عصف الأفكار أو العصف الذهني -

الاسووتبيانات، الأدوات  :، منهووافهووي متنوعووةالتسووويق  البحوووثفووي  أمووا الأدوات التووي تعتموود
أسوواليب وأدوات بحوووث فووي  النفسووية، الأدوات الميكانيكيووة، المقوواييس الكميووة، وإن الحوووض

المراجووع المهتمووة فووي  التسووويق تتعوودى نطوواق هووذا الكتوواب، ويمكوون لموون يشوواء الرجوووع إليهووا
بموضوووووعها، ويوجووووه عووووام يمكوووون اسووووتخدام أسوووواليب وأدوات بحوووووث التسووووويق سووووواء فووووي 

خيص وقيوواس الحاجووات والرغبووات والتوقعووات الزبووائن وكووذلك فووي قيوواس مسووتوى الرضووا تشوو 
 الكلي
 الزبون   الأدوات متابعة و ياس رضاثانيا:  

إلووى وضووع نظووام يسووهل علووى  تتتجه العديوود موون المنظمووا:  . نظام الشكاوي والمقترحات1
الزبوووائن تقوووديم شوووكواهم واقتراحووواهم للمنظموووة، وقووود يكوووون ذلوووك مووون خووولال تخصووويص خوووط 

تتلقووي المنظمووة موون خوولال مووا تقوودم  الإلكترونووي هاتفي أو عنوان بريد الإلكترونووي أو مواقووع
فووي  ، وهووذا موون شووأنه الكشووف عوون جوانووب الضووعفتبووه الزبووائن موون شووكاوي أو اقتراحووا

ي أي أنشووطة التسووويق أو فووي المنظمووة نفسووها، وعلووى المنظمووة الاهتمووام بمووا المنووتج أو فوو 
لاسوووتخلاص المؤشووورات المناسوووبة واتخووواذ الإجوووراءات اللازموووة التوووي مووون الزبوووائن  يتقووودم بوووه

الأداء، ألا أن الدراسات تشير إلى قلة الزبائن الذين يتقوودموا بالشووكاوي في    شأنها التحسين
ما يتجهون إلى تخإيض مشترياتهم أو الاتجوواه للشووراء موون   قد الشعور بعدم الرضا، وغالبا

زبووائن يشووعر بعوودم الرضووا  4موون كوول  1أحوودى الدراسووات أن هنوواك فووي  المنافسووين، وظهوور
 .%5من الزبائن أما من تقدم منهم بالشكاوي للمنظمة فكان أقل من  %25أي 



 الإلكترونيالمفاهيم عامة حول التسويق الأول ـــــــــــــــــــــــــــــ الفصل           
 

 
 

 - 46 - 

الاسوووتبيان  هوووي مسوووح ميدانيوووة دوريوووة يسووتخدم فيهوووا :. المسووح الميووداني لرضووا الزبووون 2
مجموعووة موون العبووارات، وباعتموواد أحوودى المقوواييس خوولال    لقياس مستوى رضا الزبائن موون

 مثل مقياس الكرة الخماسي أو السباعي.
يجووري فيووه اسووتخدام أفووراد لووتقمص دور المشووتري المحتموول وتثبيووت  :. السوووا الوووهمي3

شووراء منتجووات الشووركة والمقارنووة بمنافسوويها، موون خوولال  نقوواط القوووة والضووعف التووي يروهووا
وهووؤلاء المسوووقون الوهميووون يمكوون أن يكشووفوا أيضووا عوون كفوواءات وكيإيووة تعاموول قوووة البيووع 

الأسوولوب قوود تعتموود مبووادرات كثيوورة  مع مختلف المواقووف، وفووي ظوول هووذا  ةالخاصة بالمظلم
 :  منها
قيووووام بعووووض الموووودراء المنظمووووة بالاتصووووال الهوووواتفي أو الإلكترونووووي بالمنظمووووة، وتقووووديم  •

 كيإية التعامل معهافي   استفسارات أو شكاوي للنظر
قيووام الموودراء أنفسووهم لزيووارة مواقووع البيووع المنافسووين لاكتشوواف كيووف يجووري التعاموول مووع  •

 منظماتهمفي   يجري مع   والمقارنةالزبائن 
فووي ظوول هووذا الأسوولوب يجووري : مو المؤسسةالتعامل  عن  ثالثا: تحليل الزبائن المتوفقين  

الاتصال بالزبائن الذين توقفوا عن الشراء من المنظمة أو تحول إلووى موووارد أخوورى لمعرفووة 
 الآخر.  السبب هذا من جانب، ومراقبة معدل الزبائن الذين تفقدهم المنظمة من جانب

الموودراء خوولال   يجووري ذلووك موون  :رابعا: المقووابات الشخصووية والاتصووال بالزبووائن الحوواليين
أو ممثلي المنظمووة المكلفووين بهووذه المهمووة أو موون قبوول منوودوبي المبيعووات، ويمكوون فووي مثوول 
هوووووذه المقوووووابلات والاتصوووووالات اسوووووتطلاع مسوووووتوى الرضوووووا ومووووودي التغييووووور فوووووي الرغبوووووات 

 1والتوقعات.
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 خاصة
المفووووواهيم الأساسوووووية للتسوووووويق علوووووى  خووووولال دراسوووووتنا الفصووووول الأول توووووم التركيوووووز مووووون

تعتبوور ركيووزة لنجوواح الإلكترونووي  الإلكتروني من أجل التعرف على أهووداف وأهميووة التسووويق
 .إي مؤسسووة وتعوودد أنووواع والمهووارات التسووويق الإلكترونووي والتووي تسوواهم فووي تلبيووة رغبوواتهم

ومعرفووة فرصووة منووافع والتحووديات ومعوقووات التووي تسووهم فووي اسووتمرارية المؤسسووة والتركيووز 
، والتووي تمكوون معرفووة زبائنهووا (التوزيووع، التوورويج المنووتج، السووعر،) علووى مزيجهووا التسووويقي

 بالدقة توفير المنتج ذو جودة عالية وأسعار تتلاءم مع إمكانياتهم
مووون أجووول التعووورف علوووى مووواذا يريووود الزبوووون كموووا رضوووا الزبوووون مووون المفووواهيم الأساسوووية و 

 وإشباع رغباته المختلفة مطابقة التوقعات هم اتجاه المؤسسة اكتساب ولادهم  
أهمية كبيرة في اسووتمرارية المؤسسووة باعتبوواره الإلكتروني  في الأخير يظهر لنا أن للتسويق

اتهم، وهووذا توجه فكري حديث من خلال العمل على معرفووة توقعووات الزبووائن وتلبيووة احتياجوو 
 يؤدي إلى تحقيق أهداف المؤسسة واكتسابها حصة سوقية أكبر تضمان استمراريها
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 : تمهيد
التسويق   لمعنى  دقيق  وشرح  تفاصيل  من  النظري،  القسم  ذكرتم  ما  أثر  على 

رضا على  وأثره  بدراسة  الزبون   الإلكتروني  قمنا  قد  خدميةفي    الميدانية،  مجال  في    الشركة 
حول   نظرة  وإعطاء  الشركة  بتعريفها  وسنبدأ  موبيليس  الجزائر  الاتصال  شركة  الاتصالات 
قمنا  لقد  للشركة  التسويقي  مزيجها  على  بتعريف  سنقوم  كما  طرفها  من  المقدمة  الخدمات 

 بتقسيمها إلى: 
 ماهية شركة موبليس  -
 موبليس  شركةالزبائن  الاستبيان حول رضا -

 موبليس   المبحث الأول: ماهية شركة
النقال في   فروع من شركة الاتصالات الجزائر وهو أول متعامل الهاتفموبليس  شركة

مجموعة من الخدمات في مجالات الاتصالات بالاستخدام التكنولوجيات  على    الجزائر تحتوي 
 الاتصال الحديثة 
 موبليس   تعريف شركة : المطلب الأول

النقال    مؤسسة للهاتف  متعامل  أول  الجزائر  الاتصال  مجمع  من  فرع  وهي  موبيليس 
، هي مؤسسة ذات الأسهم برأس مال  2003بالجزائر، موبيليس أقر استقلاليتها كمتعامل أوت 

د  وكل الأسهم هو  1000000مليون دينار موزع ألف منهم، يقدر السهم الواحد ب100قدره  
 الجزائر.  ملك مؤسسة الاتصالات

الاتصالات    ،2004ديسمبر    15في   لنظام  تجريبية  شبكة  أول  موبيليس  أطلقت 
،تعد موبيليس  gprsالخاص بخدمة    +mobiمع عرض   . في الجزائر   umtsالمنتقلة، العالمي  

متعددة وسائط  لشبكة  . الجزائرفي    مشغل  واسع  موبيليس  اليوم،  gsmأطلقت  بها  الخاصة 
موبيليس أكثر     2015ديسمبر  31إعتبار من    .من سكان الجزائر%80تعطي الشبكة حوالي  

والجيل  GSM)  موبيليسفي    وصلت قاعدة المشتركين   (والجيل الثالث  gsm)مليون  14,3من  
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،حصلت موبيليس على   2019وفي ديسمبر  .2016يوليو  في    مليون مشترك16,5إلى    (الثالث
 مالي. في  من أجل توظيفها2g,3g et 4g) مي للاتصالتراخيص عال

 : تسعى موبيليس، منذ نشأتها، إلى تحديد أهداف أساسية منها
 الإبداع   -.            تقديم أحسن الخدمات -
 التكافل الجيد بالمشتركين لضمان وفائهم  -
تحقيق رقم- التكنولوجيا وهذا ما مكنها  يتماشى والتطورات  بما  الجديد  الأعمال مهمة    تقديم 

وباجتيازها وتبنيها لسياسة التغيير    . مليون مشترك   20وتوصلها، في وقت قصير، إلى ضم  
الإبداع، تعمل موبيليس دوما على عكس صورة الإيجابية وهذا بالسهر على توفير شبكة ذات  

والإبداع التنويع  إلى  بالإضافة  ناجعة  جدا  للمشتركين  وخدمة  عالية  العروض،  في    الجودة 
الخدمات المقترحة موبيليس أرادت التوقيع كمتعامل أكثر قرب من شركائها وزبائنها وما زاد و 

التزامها   "أينما كنتم" ذلك قوة شعارها   الدائم ، ودليلا على  يعد تعهد بالإصغاء  الشعار  وهذا 
  حماية البيئة في    مجال إلى احترام التنوع الثقافي، وأداءها لدورها مساهمتهافي    يلعب دورها

ودعم دائم للمنتخب الوطني    . الشفافية، الوفاء والحيوية والإبداع14وهذا بالرجوع إلى قيمتها  
 والأندية الرياضية تحت شعار دزاير بلادنا والخضرة ديالنا 

 خدمات مؤسسة موبيليس  :المطلب الثاني 
مشددة  :mobilisafeخدمة    - مراقبة  تتضمن  خدمة  الأطفالفي    هي  من   netاستخدام   ،
لال مراقبة كل ما يقومون به على شبكة الأنترنيت، بذلك يتمكن الأولياء تطبيق ما يسمى  خ 

بحساب الذي من شأنه تطبيق الدخول إلى مواقع الإلكترونية التي تشكل خطر على الأطفال  
على كان  وقت  أي  في  الخدمة  إيقافها  الوكالات     meetmobيمكن  أحدى  مستوى  على  أو 

 . التجارية
متعاملين    :meetmobخدمة    - الحساب  بتسيير  تسمح  مجانية،  الويب  واجهة  عن  عبارة 

 والحصول على المعلومات اللازمة بكل حرية 
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أي جهاز يشغل  :  my cloudخدمة    - انطلاقا من  الشخصية  بيانات  إلى  بالدخول  تسمح 
  ، والذي( جهاز الكمبيوتر، هاتف النقال، الحاسب اللوحي)   بنظام الاندرويد، متصل بالأنترنت 

 . يسمح بتسجيل استرجاع مشاركة وتحديث البيانات 
حسابكم موبيليس بكل سهولة، معرفة  في    تطبيق يسمح لكم بالتحكم:  mobispaceخدمة    -

الوكالات  مواقع  معرفة  الأنترنت  عبر  والمساعد  التعبئة  وتغيير  التجارية    الرصيد، 
 إلخ ويتم تحميل هذا التطبيق من جوجل بلاي.  ..العروض

يسمح الاستمتاع بالموسيقى التي يفضلونها الزبائن بنمط الوصف    : mobisoundخدمة    -
ويتم إلغاء    بلاي.   وهذا التطبيق يمكن تحميل عبر جوجل  . غير محدودة وفي أي وقت كان

 الاشتراك الموجودة  .4121إلى رقم  smsعن طريق desالاشتراك عن طريق إرسال
شاشات   : mobmicخدمة  - على  لتظهر  مشخصة  الرسائل  بإدرا   تسمح  خدمة  هي 

يتم    .مع احتساب الرسومأد   40سعر الاشتراك     682المتصل على كلمة المفتاح إلى الرقم  
 des 682وكتابة   SMSبإرسال  # 682* إلغاء الخدمة من خلال

لية وكل ما هي تسمح بتلقي الرسائل النصية الثقافية، الاقتصادية والما:  mobinfoخدمة    -
تشكيل  عبر  منها  الاستفادة  يتم  يهمك  أن  الاشتراك    # 620*يمكن  صيغتين  أحدي  واختيار 

 : وصفات أم وليد اختيار أي الباقات التالية -خدمة حسب الطلب-الشهري 
 mobinfo(: أسعار إشتراكات خدمة4)  الشكل

 
 

 2021الخاص لشركة موبيليس    الموقع :  المصدر
 الأخبار  -أخبار الاقتصادية -الترقية الثقافة  _رياضية _مرآة 

 الفرنسية -.  العربية  -  :اختيار اللغة الاستقبال 
شهري    :الخدمة تسعير   أو 25الاشتراك  الرسوم  كل  احتساب  مع  كل   50د   واحتساب  د  

 . الرسوم كل احتساب د  مع10رسوم حساب الطلب 

يومي  الاشتراك

 احتسابدج/مع 50

 ساعة 24الرسوم 

الاشتراك أسبوعي 

مع احتساب /دج100

 أيام 7الرسوم 

الاشتراك شهري 

مع احتساب كل /دج25

 يوم 30الرسوم 
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Mobilistare:    النقال الألعاب  بمختلف  بالاستمتاع  تسمح  النقال  الهاتف  ألعاب  بوابة  هي 
اختيارية ميزات  وشراء  حدود  بلا  التطبيق )  واللعب  داخل  بين  (  شراء  تتراوح  د  30التسعير 

 وفق اللعبة المختارة. كل الرسوم  د  مع احتساب200و 
نيمتي  - ميو   :خدمة  وفق  بالزبون  الخاصة  الانتظار  نغمة  تخصيص  بالاشتراك    .لههي 

للزبون 40شهري   بالنسبة  ممتع  أمر  الاتصال  ليصبح   ، نغمتي    .د   خدمة  على  لتحصل 
 : ينبغي

بالرقم   بالتسجيل  680الاتصال  للزبون  التي تسمح  الخطوة  الخدمة واختيار نغمة  في    وإتباع 
عبر   أرسال  )  SMSالانتظار  التحكم   680إلى  لوحة  إدخال    (نظر  النغمة  من  وللخرو  

 680إلى desكتابة  SMSإرسال # 680*القائمة
 smsتسمح بالاطلاع على حساب البريدي الجاري للعميل عن طريق خدمة،  :خدمة رصيد   -

الرمز السري    «فراغ» تحمل حساب العميل الجاري     603إلى الرقم    sms  إرسال  عن طريق 
على الزبون  سيتحصل  مقابل  ا  smsفي  رقم  الجاري تحمل  مبلغ  -لحساب  أو  الحساب  كشف 

د  بالاحتساب كل الرسوم والبعدي  5بو   smsسعر  .  الرصيد تاريخ أخذ عملية مراجعة الحساب
ثم    #متبوع برقم مرسلك    *606*للاستفادة منها يحب تشكيل رقم    .إذا كان رصيد غير كاف

 okالضغط على 
 خدمة تحويل العروض:  -

من   • من:win max controlإلى    pixxالتحويل  التحويل  للمشتركين    pixx يمكن 
 مع اختيار الاشتراك الملائم للاستهلاك   controlإلى

 الخطوط القديمة مثل في  المشتركين : pixxالتحويل إلى عرض   •
batl et gosto et  tawfik et top et awel Mobilis et awel tous où elkhedra 

 pixxعن تحويل طريق تحويل إلى عرض  pixxإستفادة برنامج 
 مثل  الخطوط القديمة في  للمشتركين  :win max controlإلى عرض  التحويل •

 batel et gosto et tawfik et top et awel Mobilis et awel tous où  elkhedra   
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 win max controlتحويل إلى عرض  •
Streaming -:    الهاتف على  دائم  بشكل  والصورة  الصوت  الإرسال  الخدمة  هذه  تستعمل 

عبر  وذلك  تكنولوجيا   umts الشبكة  النقال،  لقطات  streamingفيفضل  محتويات  ،سترسل 
  الفيديو باندفاق مستمر دون أن يتطلب ذلك وقت طويلا أو أي تسجيل كما أنها ستمكنك من 

 المشاهدة الأفلام على الهاتف على النقال 
الفيديو   - عبر  :  مكالمات  وذلك  إليه،  تتحدث  أنت  بينما  مراسلك  رؤية  من  الخدمة  تمكن 

 .umtsشاشة هاتفك النقال أو الثابت بشرط أن يكون من طراز الجيل الثالث
Edge:  ويسمى أيضاeprs   وهي مرحلة توصيل بين gprs  وumts   وهذا النظام الذي يعتمد  
برامج  على   مختلف  بعض   gsmتحديث  بعض    وتعديل  بإقامة  سيسمح  الشبكة،  خاصيات 

شبكة باستعمال  المتعلق  طريقة   umtsالتغييرات  بنفس  النظام  هذا  يستغل  مع  gprsكما   ،
 ثانية /216كليو بايت للثانية بذروات تصل 144سرعة تدفق قد تصل إلى 

Umts:  إنه نظام جديد ومستقل تمام عن النظامgsm   يشتغل مثل    .إذا يمثل شبكة المستقبل
الباقات gprsالنظام بنظام  أي  إلى  .  ،  إرساله  بسرعة  مرات   10و  GSMمرة  200تصل 

بالإضافة إلى تسجيل الأفلام ومشاهدة برامج التلفزيون انطلاق من هاتفك النقال كانت أول  
 2004سنة موبليس  تجارب للجزائر بفضل شركة

الدولي  - موبي :  التجول  حتى  توفر  ولا  الضمان  دفع  بدون  الدولي  التجوال  خدمة  ليس 
مصاريف التشغيل حيث تسمح لمشتركيها المتواجدين خار  الوطن بإجراء وتلقي المكالمات 

وبفضل المتعاملين الأجانب العاقدين اتفاقية    .الجزائر في    مع الاحتفاظ بنفس الرقم المستعمل
الاتصال عند تواجدهم بالجزائر وذلك عبر    التجول الدولي مع موبيليس، سيتمكن زبائنهم من 

 شبكة موبيليس أما فيما يتعلق بالفاتورة سيتم تسييرها انطلاقا من الأرضية تسعير موبيليس 
بالخار  عن  :مكالمة الدولية   -   إدخال الرمز طريق    يمكنك، بفضل هذه الخدمة، الاتصال 

 ثم دليل البلد متبع برقم الهاتف.  )+(
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على    تسمح هذه الخدمة الموجهة لخطوط الدفع البعدي، من الحصول  :الفاتورة المفصلة   -
 جميع تفاصيل اتصالاتك، التاريخ، الزمن، رقم الشخصي المتصل به وكذا سعر الاتصال 

تسمح لك هذه الخدمة بالتحدث إلى أكثر من الشخص وهذا حسب    : المحاضرات الثاثية  -
عدد  .  إرادتك تتعدى  أن  يمكن  لا  أنه  أشخاص في    المشاركينغير  ثلاثة  المحاضرة  هذه 

 " مكالمة المزدوجة"هذه الخدمة يكفي تشغيل خدمة من  للاستفادة
بتحويل جميع مكالمتك إلى البريد صوتي أو إلى  لك هذه الخدمة    تسمح:  تحويل المكالمات  -

 أحد أرقام الهاتف الثابت أو النقال
 أكواد خاصة بموبليس  -
 دالاطلاع على الرصي  # 222*
 لمعرفة رقم الهاتف  # 101*
 لتعبئة رصيد الكارت# رقم 15*111*
 إخفاء الرقم  # 31*
 رسال رسالة كلمني أو فلكسي إ  *606*
 لتفعيل خدمة إرسال رصيد من حساب إلى حساب # 610* 
 الإرسال رصيد إلى حساب أخرى # رقم السري *مبلغ *رقم المرسل إليه *610*
 اختيار عروض الأنترنيت   # 600*
 ينقطع الاتصال عند اتصال بك وتوصيل إليك رسالة فيها رقم متصل   # 644*21*
 ثانية 11يظهر المتصل أنك جاوبت على مكالمة وينقطع الاتصال في   # 5432*21*
 تفعيل خدمة انتظار المكالمة إلى رقم أخرى  # 34*

 ر موجود أن هذا الرقم خاطئ أو غي المتصل  يظهر # 0000*21*
 عندما يكون الهاتف مغلق أو خار  التغطية  #644*400**

 . خدمة الزبائن الدفع المسبق  888
 خدمة الزبائن الدفع البعدي  666 
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 : العالم لمؤسسة موبيليس يالهيكل التنظيم: المطلب الثالث
المصالح،   لأن شركة في إطار أو بناء الذي يصور الوحدات  يالتنظيم  يعتبر الهيكل

في    الأقسام والفروع المكونة المؤسسة أن أحدى أسباب نجاح موبيليس يمكن في مدى توقيفها
، الذي يتناسب مع الأهداف المسطرة لكونه يعتبر المرجع الحقيقي  يالتنظيم   الاختيار الهيكل

ى  العاملين، إذا يبين لهم حدود مسؤولياتهم داخل المؤسسة موبيليس كباقي المؤسسات الكبر 
 والذي يتكون من    يفي الجزائر لها هيكل التنظيم

يعمل القسم التجاري والتسويقي تحت سلطة المدير المكلف بهذا القسم،    :. قسم التسويقي 1
والذي يكون على الاتصال مباشرة بين الرئيس أو المدير العالم بواسطة السلم الإداري ويقوم  

 هذا القسم بمهام التالية: 
 البيع   -              .         التسويق  -
 العلاقات العامة  -.                       التوزيع -
 في:  يقوم بعدة مهام تتمثل : . مدير التسويق العام للمشتركين 2

 توجيه ربط وتصوير النشاطات التسويقية  •
 تسطير خطة النشاط التسويقية  •
 تحديد استراتيجية المنتجات والخدمات من أجل سوق عامة  •
 . قسم تقنيات المؤسسة والخدمات  3

 التكنولوجية  ة تنفيذ الاختيارات الاستخراجي  •
 ضمن التطوير وصيانة المؤسسة والخدمات •
 ضمان ملائمة قدرة المؤسسة والخدمات •
 توسيع الخدمات وفق للحاجات السوقية •
 . مديرية الجودة4

 استخدام نظام قياس الجودة الذي يسمح بمتابعة الأهداف •
 الداخلية المؤسسة رسم الإجراء •
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 خطة الأعمال المبرمج متعددة السنواتفي  بلوغ الأهداف المسطرة •
 . مدير المالية المحاسبية 5

 ضمان حسن مسك الحسابات ودقة المستندات المالية •
 تمثيل ووضع الأعمال المحاسبي تحليلية يسمح بالقيادة النهائية لموبيليس  •
 ريط البرامج بتكاليف ميسرة  •
 مع المتعاملين الثلاثة  قيادة العلاقات •
 الوضع الإجراءات المالية الداخلية لهافي  مساعدة المديريات •
 ضمان استخدام مراجع النظام المعلوماتي المالي •
 تحضير للوحة القيادة العامة بموبيليس  •
 . حلبة المراجعة 6

 المجالات بموبيليس  ةضمان الدوري المقاييس المعلوماتية والتقييمي  •
 العمليات وصفة التقارير المنجزة ضمن الدقة  •
 للمدير العالم يتنفيذ كل مهام المراجعة عند الطلب الرئيس •
 . مديرية الإستراتيجيات البرامج والأداءات 7
الاتصالات  • مجمع  استراتيجية  بين  الترابط  تتضمن  التي  موبيليس  استراتيجية    تسيطر 

 الجزائر
 البرامجفي  الناجحة تالتطورات الإستراتيجياتنفيذ الاقتراحات التطوير تنظيم تقنيات  •
التقني  في    دمج • القسم  لمشاركة  التكنولوجيا  التطورات  التجارية  الأعمال  أثار  البرامج 

 المؤسسات والخدمات
 التحضير والتصحيح اليومي لخطة الأعمال التجارية •
 التحقيق والمتابعة خطط للعمل في  ملازمة المديريات •
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 والأمن . مديرية حماية ال مة 8
الوسائل   • والاستغلال  وترتيب  والتجهيزات  بالبيانات  الخاصة  الممتلكات  حماية  ضمان 

 نطاق إطار العمال الاقتصادية في   لتهيئتها
 الرقابة، الحفظ، الأمن، والدفاع عن الأدمة في  أخذ سلسلة من الوسائل للمساعدة •
 تسيطر لسياسة النظافة، الأمن والمحافظة على محيط  •
 توزيو والبيو . مديرية ال9
 شؤون البيع وما بعد البيع في  توجيه وتطوير النشاط التجارية لموبيليس •
 الأسعار ما بين مختلف الشبكات البيع في   ضمان التنسيق والترابط •
 تطوير مجالات موبيليس  •
 تطوير استخدام سياسة التوزيع متوازنة بين المناطق السوقية  •
 تحقيق الأهداف في  ومساهمتهاضمن استخدام نظام المعلومات البيعة  •

 رسم الإجراءات الداخلية لمديرية بالتعاون مع مديرية الجودة  •
 . مديرية العاقات العامة للمشتركين 10
 المشتركين بموبيليس مع  تحديد السياسية العلاقات •
 ضمان جواب المشتركين على أسئلتهم التقنية والتجارية  •
 يليس للمشتركين تشجيع الغوص والخدمات المقدمة من طرف موب  •
 ضمان استخدام المعلومات العلاقات مع المشتركين •

 التسويقي  المزيج  :المطلب الرابو
السوق  في    خدمات مقدمة والتي تناسبمن    على مزيج واسعليس  ي موب  تحتوي شركة 

  حيث تحتوي على مجموعة .  الجزائرية مع شركات ذات كفاءات عالية في مجال الاتصالات 
 في:   بالنسبة للمستهلك تتمثل للمستهلك والشركات أماالعالية  الجودةالخدمات ذاك من 

 جوازات الأنترنيت   -.                  الدفع عن البعد -
 جوازات التجوال  -                المسبق.      الدفع -    
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من الخدمات القديمة لشركة موبيليس حيث أن خدمة  الخدمة    تعبر هذه  الدفو عن البعد:  -
سنة  ال الجزائر  في  ظهر  منتو   أول  هو  بعد  عن  يعمل  1999دفع  نقال  هاتف  أول  وكان   ،

للاتصال   العالمية  الشبكة  القمر  gsmعلى  عبر  بنظام  يعمل  أصبح  النظام  وتطور   ،
 . beking et win maxوللدفع البعدي عرضين  umts الصناعي 
Beking     :بعد سلسلة    2020فيفري   2و من أحدى العروض للمتعاملين الدفع تم طرح في  ه

و  مكالمات  من  فيه  يستفيد  حيث  موبيليس،  قدمتها  التي  العروض  وغير     smsمن  مجانية 
 محدودة نحو نفس المتعامل كما يوفر هذا العرض عدة مزايا 

النقال مكالمات و شهري    الاشتراك • الهاتف  نحو موبيليس    SMSأقل من سعر في مجال 
الخط   تشغيل  والأسعار مغرية  العرض،  خصيص  مكيفة  الأنترنات  جوزات  محدودة  غير 

 غير محدودة نحو موبيليس  SMSيتحصل المشترك على مكالمات و 
 اختيار حساب ميزانيات واستخدام المشتركين  SMSالاشتراكات و

 beking(: أسعار شراء  4)الجدول  
 مدة الصلاحية  الرصيد مفتوح  ( د ) السعر البرنامج 
 1500 500 500برنامج 

 حساب دورة الفوترة 
 4000 1000 1000برنامج 

 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر
 bekingل  الأنترنات    جوازات (:  5)  الجدول

 مدة الصلاحية  Goالحجم (د ) سعر الأنترنات  جوزات 
 ساعة 1Go 24 50 و واتس fbجوازات 

 ساعة 3Go 300 3Go 24جوازات 
 7Go 500 7Goجوازات 

 الفوترة  حسب دورة
 غير محدودة 500 جوازات الاجتماعية 

 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر
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 bekingالمكالمات وسائل قصيرة ل    أسعار(:  6)  الجدول
 SMSو    سعر المكالمات 

 500 سعر العرض
 شهر 12 مدة الالتزام 

 د  في الشهر 500 الاشتراك شهري 
 غير محدودة نحو موبيليس  SMSمكالمات و المزايا المتاحة 

 ثانية  30أد  5 (الخار  الاشتراك ) سعر المكالمات نحو الشبكات الأخرى 
 SMSأد 5 ( خار  الاشتراك)الشبكات الأخرى   Smsسعر
 د  14 نحو الخار   smsسعر

 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

 من خلال   أو جوازات الأنترنات وذلك smsإمكانية شراء برامج المكالمات، 
  meetmob.mobilis.dzوجهة الويب -                 .# 600*القائمة

 arselli،Gab et e-arselli-.    هmobispaceتطبيق 
نذكر منها بطاقات التعبئة    كان عبر مختلف طرق تعبئةوقت    أيفي    إمكانية تعبئة الرصيد

 وتحسب الفواتير شهرية، يتم اقتطاع تكلفة الخدمة الإضافية، خار  الاشتراك
Win max  :أحدى من  الدفع    هو  للمتعاملين  في  العروض  عرض  تم  وينقسم 2016البعدي 

 win Max libre et win max controlإلى شريحتين هما
Win max libre 

 win max libreأسعار شراء  (:  7)  الجدول
 Win max libre 3G/4G 
 Win 1300 Win 2000 Win 3500 

 0 سعر التشغيل 
 1000 قيمة الكفالة 

 Go 60Go 100Go 30 الرصيد الإضافي المهدى 
 شهري  الصلاحية  مدة

 والواتس آب fbساعة والمواقع المجانية24نحو موبيليس  smsمكالمات و الخدمات المجانية 
 ساعات 12 ساعات 8 ساعات 6 الشهرأعدد ساعات المكالمات 
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 net 18Go 35Go 60Goالاشتراك في
 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

 win max libreالمكالمات وسائل قصيرة ل    أسعار (:  8)  الجدول

 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

 win max libreالأسعار المطابقة 
 خصائص العرض 

 الفاتورة محددة بشهرين  •
 # 600*من خلالnet3Go/4Goإمكانية تشغيل •
 تسديد الفواتير على مستوى وكالات موبيليس أو خدمة أرسلي أو بطاقات التعبئة  •
 # 600*من خلالnet 3Go/4Goرصيد الإضافي كهدية ترحيب •

ترحيب    الإضافي  رصيد الذي    30Go ou 60Go ou 100Goبقيمةكهدية  الاشتراك  وفق 
 يوم  60مع الإشارة أن مدة الصلاحية العرض   اختير،

Win max control  :الاستهلاكهم وتم عرض في  في    هو عرض يسمح للمتعاملين بالتحكم
 لموبيليس  win maxمن سلسلة عروض.2020مارس 20

 
 win max controlأسعار الشراء ل   (:  9)  الجدول

 Win max libre 3Go/4Go 
 Win 1300 Win 2000 Win 3500 

 ثانية30التسعيرة ب كيإية حساب التسعيرة
 ثانية30أد 2.5 الأخرى الشبكات   المكالمات نحو 

SMSد  5 الأخرى  نحو الشبكات 
SMS د  10 نحو الخار 

 د  4 خدمة الزبائن نحو   المكالمات
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 Win max control 3Go/4Go 
 Win 1300 Win 2000 Win 3500 

 د  3500 د  2000 د  1300 سعر الخط
 واتس اب fbشبكات موبيليس والمواقع المجانيةنحو  smsو مكالمات  المجانية  الخدمات 

ساعات  نحو    عدد  المكالمات 
 ساعات 10 ساعات 7 ساعات 5 الشهرالشبكاتأ

 15Go 30Go 50Go شهري  netالإشتراك
 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

 ه ا العرض المطابقة في  الأسعار
 win max controlالمكالمات وسائل قصيرة ل    (: أسعار10)الجدول  

 ثانية بعد الدقيقة الأولى 30التسعير ب حساب التسعيرة كيإية 
  نحو الشبكات الأخرى  المكالمات

SMSد  5 الأخرى  نحو الشبكات 
SMS د  10 نحو الخار 

 د  4 الزبائن نحو  المكالمات
 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

أجل  من    كل سعر ، بالتالي يتوجب اشتراكه الشهري win max controlيتم تحديد الاشتراك  
الاشتراكات  من    الاستفادة بإحدى  والمتعلقة  المهداة  الإضافية  الأرصدة  جميع 

 من تاريخ التشغيل  29اليوم من   التحديد مسموح به ابتداء 1300/2000/3500
منتجات هم  3وهي خدمة مقترحة من بين خدمات موبيليس وتحتوي على    المسبق:  الدفو  -

منهم     navigui3Goو   navigui 3Go/4Goوموادم  pixx شريحة   مزايا  وكل  على  يحتوي 
 مراحل في   مختلفة نوضح 

Pixx-:    بسعر ومتمثلة200شريحة  مختلفة  البرامج  ذو   pixx50/100  كلفي    د  
د  100كهدية ترحيب بقيمة    الإضافي  واحتساب رصيد  pixx 1000/2000و   pixx500/100و 

 mobispcتطبيق .# 600*يمكن شراء جوزات عبر قائمة  . ونغمة مهداة 
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 خصائص العرض  -
 pixxالمكالمات وسائل قصيرة ل  (: أسعار11)  الجدول

 السعر التعيين 
 نغمة واحدة مهداة  naghmatiخدمةفي  تسجيل مجاني

 إحتساب الرسوم ثانية مع30أد 3,98 مكالمات نحو جميع الشبكات 
SMS إحتساب الرسوم  معأد 5 نحو جميع الشبكات 
SMS  إحتساب الرسوم معأد 15 نحو الخار 
 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

برنامج    :conneclجوازات بشراء  قاموا  الذين  و 7الزبائن  الاستفادة30أيام  يمكنهم  من    يوم 
 : جوازات بالأسعار التالية

 pixxالأنترنت ل  (: جوازات 12)الجدول  
 السعر الحجم  connectجوازات 

 د  connect+1Go 1Go 100جواز
 د  connect+3Go 3Go 200جواز
 د  connect+7Go 7Go 400جواز
 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

 .،pixx50/100برنامج
 pixx100برنامج 

 
 
 
 

 pixxالمكالمات وسائل قصيرة ل  أسعار(:  5)الشكل  
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 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

Pixx الخار  تحمل مزيا نوضح نحو  عرض مكالمات :دولي : 
 البرنامج الدولي

 pixxأسعار البرنامج الدولي  (:  13)  الجدول
 سعر الصلاحية  مدة الدولي البرنامج

 د  250 ايام 7 250البرنامج 
 د  500 يوم 15 500البرنامج 
 د  1000 يوم 30 1000البرنامج 

 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر
 الدولية   الثابت والنقالالمكالمات    أسعار  (:14)  الجدول

 أسعار النقال نحو أروبا  أسعار الثابت نحو أوروبا  الثابتث للاروبا خطوط 
 كل إحتساب    مع أد   10 السويد  فرنسا

 الرسوم
إحتساب    معأد   18,55

 البرتغال  إسبانيا  كل الرسوم

50pixx 

+ موبيليسنحو  دج مكالمات60
SMSنحو  نير محدودة
الشبكات  دج نحو50موبيليس+

نحو  نير محدودة smsو مكالمات
الشبكات  نحو 150موبيليس+
 ساعة24صالح1Goالأخرى+

Pixx 500 

نير محدودة  smsو مكالمات
 دج نحو750نحو موبيليس+

الشبكات 
 يوم15صالح 5Goالأخرى+

Pixx1000 

نير محدودة  smsو مكالمات
 دج نحو2000نحو موبيليس+

الشبكات 
مجان +هالوطنية+

Pixx2000 

نير محدودة  smsو مكالمات
دج نحو 400نحو موبيليس+

 الشبكات
مجان fb+ه30Goالأخرى+
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  هولندا تركيا 
 هنغاريا  اليونان 

 جمهورية التشيك  مملكة المتحدة
 لوكسمبورغ  ألمانيا 
 الدنمارك إيطاليا 
 مالطا سويسرا 

 

 2021الموقع الخاص لشركة موبيليس  المصدر 

 
Navigui 3Go/4Go مع 300بسعر  :  ه الرسوم  د   كل  رصيد  إحتساب  إلى  ،بالاضافة 

بقيمة   مهدي  جوازات 30لمدة  3Goأضافي  شراء  للتعامل  ويمكن  خلال  الأنترنات    يوم  من 
       .Mobispacأو  # 600*الضيغة

 
 navigui 3go/4goل  الأنترنت    جوازات(:   15)  الجدول

 أفريقيا النقال نحو  أسعار  أفريقيا 
 إحتساب كل الرسوم د  مع86 الكاميرون  غنيا 

 طوقو ليبيريا 
 Cobon بوركينا 

 إحتساب كل الرسوم د  مع14 سيراليون   ليبيا 
 إحتساب كل الرسوم د  مع55 نيجيريا  مالي

  ساحل العاجل
 أسعار الشرق الأوسط أخرى  أسعار البلدان البلدان أخرى  أسعار أسيا  أسيا 

  معأد 14 الصين 
كل   إحساب 
 الرسوم

USA 17 إحتساب   معأد 
 كل الرسوم

Ksa 24 إحتساب    معأد
 إمارات  كندا هونغ كونغ  كل الرسوم

 سوريا  المغرب الهند 
 الأردن   كوريا جنوبية 

     تايوان 
     تايلاند 
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 مدة الصلاحية  الحجم  الأنترنات  جوازات 
 شهر500Mo+10Go mobsound 1 د  1000جواز 
 شهر25Go 1 د  2000جواز 
 شهر80Go 3 د  6000جواز 
 أشهر  300Go 6 د  15000جواز 
 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

اللوحي  : باك  الحاسب  باك  موبيليس  مبتسم    G708+طرازمن    تقترح  سيم  شريحة  كوندور 
قيمته1Goبرصيد   بسعر  لشهرين،  محدودة  غير  الأنترنات  رابط  بدفع 9990،مع  تتسم   ، د  
 المسبق 

 اللوحي  سعر الحاسب(:   16)  الجدول
 مستوى البيع  (حاسب اللوحي+سيم)سعر باك اللوحي طراز الحاسب 

G708  موبيليس  وكالات  كل الرسوم إحساب  د  مع9990 كوندور 

 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر
 naviguiأسعار الأنترنت ل  (:  17)  الجدول

 الصلاحية  مدة المزايا  نوع عرض المبتسم 
 د  100رصيد بقيمة  شهر الأولمحدودة  من الاتصال غير1Go د  100رصيد القيمة 

1Goشهر الثاني محدودة  من الاتصال غير 
 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع   : المصدر

البقاء يمكن  الأنترنت  الرصيد  استهلاك  بنمط  على    عند  جوازات   2Goالاتصال    شراء 
 ينقسم إلى عدة عروض  # 600الأنترنات*

مودام كبيرة   :نا يقي  بصفة  الأنترنت  للمستهلكين  موبيليس  الشركة  الرابع  للجيل  عرض 
 2019في  وماركة العائلة والأصدقاء تم طرحها
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 مودام   سعر نافيقي ( :  18)  الجدول
 مودام  عرض نافيقي

 50Goبقدار 25Goلكل شهر 
 صالح لمدة شهرين 

 أجهزة  10يتحمل الاتصال حتى  
 د  5500

 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر
 مودام  نافيقي جوازات الأنترنت ل    أسعار  (:19)  الجدول

 الصلاحية   جوازات 
 شهر 500mo+10Goلاستعمال موب ساند  د  1000
 شهر 25Go د  2000
 أشهر80Go 3 د  6000
1500 300Go 6أشهر 

 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

ب نافيقي     netاستمتاع بالأنترنت مع عائلة في استهلاك ا:  ه3Gباك نا يقي مفتاح ويفي 
بسعر   المفتاح  3590ويفي  مزود  منها  مزيا  له  للنترنت  wifi3Gد   إضافي  ورصيد   ،

ترحيب بالإضافة4Gبقيمة إلى لمدة    كرصيد إضافي صالح4Gكهدية  الدخول    أشهر ومجانية 
و    fbمواقع الأول  الشهر  خلال  أب  مدار    6Gوواست  على  شهر  كل  بمعنى  الأنترنيت  من 

 # 600*عبر صيغة الأنترنيت   أشهر يتم شراء جوزات3
 4Gcpeالجيل الرابع عند اقتناء الباك نافيقي  :ه 4Gنا يقي  باك

 أشهر 3جيقا أوكتي لمدة  10د  ، سيحصل الزبون على 8600بالنسبة لقسم 
 أشهر6أوكتي لمدة  جيقا 5الزبون على  د ، سيحصل12990لقسم  بالنسبة
 عام جيقا أوكتي لمدة   5الزبون على   ، سيحصل15000لقسم  بالنسبة

 يوم 30صالح nevigui CPE 4Gعرض باك
 فيها خيارين موبيليس   عرض لمؤسسة :نا يقي 
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كهدية  إضافي  برصيد  مزود  ويفي  مجاني،  بوكأ  فيس+2Goبقيمةترحيب    مودام  أب  واست 
 كل شهر  1Gأي  6Goبالإضافة إلى رصيد إضافي بقيمة

 مودام  سعر الشراء باك(:  20)  الجدول
 هدية ترحيب  الصلاحية  مدة الإضافي  رصيد  السعر العرض

 وواتس آب   fb+ه2Goشهر شهر 600أأشهر6 د  4990 باك موادم
 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

حجم  استهلاك  الإنترنت    عند  لشريح  جوازاتnetبالنسبة  بمختلف  شراء  يمكن   ،net 

 5Go,3Go,2Go,1Go,300mo,250mo,150moالمتوافرة 
 مودام  باكجوازات الأنترنت ل    أسعار( :  21)  الجدول

 الصلاحية  netالرصيد  جوازات 
 ساعة  24 مجاني 300mo+fb+w.app د  30

 ساعة 1Go 24 د  100
 أيام 4Go 7 د  500

 شهر لاستعمال نود ساندو   10Go+500Mo د  1000
 شهر 25Go د  2000

 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

 pixx, win max libre, win maxمن خلال عروضnetالعروض  أحدىمن    يمكن الاستفادة

control أو عبر تطبيق # 600*بتشكيلmobispace 
 جوازات بالتجوال 

أحدي العروض لموبيليس للحجا  المتعاملين مع المؤسسة للاستفادة   : جوازات التجوال للحج 
  Stcمن الأسعار، وذلك بتشغيل جوازات خدمة التجوال للحج، الممكن توظيف مع المتعاملين 

الجوزات عبر لائحة   . وزين تشغيل  تطبيق    # 600*ويمكن  مواقع  mobispaceأو   meltأو 

mop التجارية الوكالاتمستوى  أو على 
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 للحج جوازات التجوال    أسعار(:  22)  الجدول
 البلدان السعر الصلاحية  مدة المزايا  بالتجوال جوازات 
 Stc+zain Ksa Stc Virgin د  1200 يوم 500mo 15 للحجالتجوال  جوازات 

MNNO 1Go د  1950 شهر 
 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع:  المصدر  

 : جوازات فرنسا 
 لفرنساجوازات التجوال    أسعار(:  23)  الجدول

 المتعاملين  السعر الصلاحية  مدة المزايا  التجوال جوازات 
التجوال   جوازات 

 فرنسا
250Mo 3  د  4000 أيام Orange 

SFR 
Free mobile 

500Mo 7  د  600 أيام 
1Go 15  د  1000 أيام 

 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

 أوروبا جوازات التجوال 
 لأوربا جوازات التجوال    أسعار(:  24)  الجدول

 المتعاملين  السعر الصلاحية  مدة المزايا  التجوال جوازات 
التجوال   جوازات 

 أوروبا 
250Mo 3  د  800 أيام suéde, Slovaquie, Danemark, 

Croatie, Belgique, Turquie, Albanie, 
Autriche, Estonie, Allemagne, gréce, 
République, Hongrie, Irlande Italie, 
Luxembourg, targue, tchèque, 
Espagne, Malte, Pays-Bas 
Norvège, Pologne, Portugal, 

roumanie, Serbie 

500Mo 7 د  1200 أيام 
1Go 15 د  1950 يوم 

 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

 جوازات أمريكا 
 لأمريكاجوازات التجوال    أسعار(:  25)  الجدول

 جوازات 
 التجوال

 مدة المزايا 
 الصلاحية 

 المتعاملين  السعر
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 جوازات 
التجوال 

 أمريكا

25Mo 3  د  800 أيام Uruguay USA, Mexique, Paraguay, 
Pérou, Salvador, Canada,equa chili, 
Costa, Rica,brazil, Argentine, Colombie 

500Mo 7  د  1200 أيام 
1Go 15 د  1950 يوم 

 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

بتقديم عرضين هما المكالمات والأنترنت    مأما بالنسبة للشركات لقد لبت موبيليس احتياجاته 
 ن وحلول المحترفي 

 winpro et pixxهناك عرضان هما: عروض المكالمات
 win proعرض

 win proل    أسعار الشراء(:  26)الجدول
 الصيغ الحرة  

  الصيغ غير الحرة 
 500 د  3500 د  2500 د  1000

 مكالمات   +ساعة  4
والنقال نحو   الثابت 

 محليا 

 مكالمات   +ساعة  8
والنقال  الثابت  نحو 

 نحو الخار  محليا 

  مكالمات   +ساعة  10
والنقال   الثابت  نحو 

 محليا نحو الخار + 

 مكالمات   +ساعة  15
والنقال  الثابت  نحو 

 محليا نحو الخار + 
و   غير   smsمكالمات 

 سا 24/24محدودة 
غير    smsو  مكالمات 
 سا 24أ24محدودة 

غير    smsو   مكالمات 
 سا 24أ24 محدودة

غير    smsو  مكالمات 
 سا 24أ24محدودة 

15Go 40Go 60Go 90Go 
 2021موبيليس لشركة: الموقع الخاص    المصدر 

الثابت    فهي صالحة نحو  2500٫3500،500الاشتراك  في    بالنسبة للدقائق المجانية المدرجة 
فرنسا، إيطاليا، ألمانيا، المملكة المتحدة،    :، وأيضا نحو الثابت الخاص بالدول التاليوالنقال

 جنوبية  المغرب، الصين والهند كوريا
 التسعيرة

 win proالمحلية والدولية ل  المكالمات وسائل قصيرة    أسعار(:  27)  الجدول
 ثانية  30أد  2,5 المحليا نحو الشبكات  المكالمات 
 الأسعار المعمول بها   الخار  نحو الشبكات  المكالمات 
SMS لرسالة أد 5 نحو الشبكات المحليا 



 ـــــــــــــــــــــ دراسة حالة وكالة موبيليس بالمسيلة   الثاني ـــــــــــــــالفصل                

 
 

 
70 

SMS  لرسالة أد 15 نحو الشبكات الخار 
 2021الخاص لشركة موبيليس  الموقع :  المصدر

Pixx pro 600*برامج بسيطة مرنة بدون الالتزام وذات مزايا عدة من خلال 3ه # 
 pixx proوسائل قصيرة ل    المكالمات  أسعار(:  28)  الجدول

Pixx pro 2000 Pixx pro 100 Pixx pro 500 
35Go 15Go 7Go 

غير محدودة   smsو  مكالمات 
 نحو موبيليس 

غير محدودة   smsو  مكالمات 
 نحو موبيليس 

غير محدودة   smsو  مكالمات 
 نحو موبيليس 

 د  750بقيمة  رصيد  د  2000بقيمة  رصيد  د  4000رصيد بقيمة 
 أيام 10صالح لمدة  جواز يوم  30لمدة صالح  جواز يوم  30جواز صالح لمدة 

 2021شركة موبيليسلالخاص    الموقع :  المصدر

الشبكات الوطنية    نحو الشبكات الوطنية سعر المكالمات نحوsmsرصيد صالح المكالمات و 
 د 5ثانية سعر الرسائل القصيرة 30أد  5

عرض    الأنترنت تحت    proconnetالنقال  وضع  للمتعاملين  يمكن  المؤسسات  لموبيلس 
ما   وهو  بأحجام متطورة،  حد عال ،و  تدفق  أنترنت ذو  اشتراك  ومتعاونيهم  أعمالهم  تصرف 

بالحصول عرض  على    يسمح  يتطابق  وأنجع.  أسرع  الأجهزة   proconnecنتائج  مع 
 المودام الخالهواتف الذكية واللوحة الإلكترونية 3G/4Gالمطابقة

 proconnetأسعار إشتراكات الأنترنت ل  (:  29)الجدول
 السعر الحجم  الإشتراك 

 د  3Go 3Go 700إشترك
 د  10Go 10Go 1200إشتراك 
 د  30Go 30Go 3000إشتراك 
 د  60Go 60Go 500إشتراك 

 2021شركة موبيليسلالموقع الخاص    المصدر 

 اشتراك شهري  4G/3Gالعرض صالح مع صيغتين 
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أشهر ،عام  6أشهر ،3يمكن التسديد مسبقا  ابتداء من  .# 600*لمعرفة الرصيد المتبقي شكلوا
 الوكالات مستوى  على

 فيها تقدم موبيليس خدماتها المؤسسات الناشئة المتعاملة مع موبيليس : الحلول المحترفين
B-smsالمؤسسات الناشئة التي تسعى لاستهداف فئة معين وهذا بإرسال رسائل نصية   :ه  

 الوقت قياس من مزيافي 
 بعث الرسائل بمحتوى موحد أو مخصص  •
 سهولة الاستخدام •
 رسالة في ثانية الواحد50سرعة بعث الرسائل تصل إلى  •
 إمكانية إضافة إسم المرسل •
 ة زمنية محددة بعث فوري للرسائل مع إمكانية برمجته خلال فتر  •
 خدمة موثق بها عبر مواقع إنترنت أمن  •
 تسعيرة تنازلية حسب عدد الرسائل مرسلة •

 فعاليات منها 
 دقائق مدة كافية للاطلاع على رسالة4

 رسائل على   بنسبة الاطلاع%85أكثر من 
 من المستهلكين يهتمون بالرسائل التي تحتوي على معلومات مفيدة 72%
 الرسالة يبقى محفوظ بالذاكرة من محتوى 60%
 بنسبة المقدمين على الشراء المنتو  المرو  له30%
M2Mالبعض   هي:  ه ببعضهما  الاتصال  للجهزة  تسمح  التكنولوجية  الوقت  في    الالة 

البشري  تدخل عنصر  وبالخصوص دون  المتعاملين    .الحقيقي  تزويد أجهزت  ويتم ذلك عند 
بشريحة سيم ومودام، يمكن للجهزة إرسال المعطيات إلى أجهزة أو ألات أخرى عبر شبكة  

2G    ومن هذه النقال،  الهاتف  تستخدمون  كنتم  لو  كما  تماما  الاستخدام  سهل  أنه  لموبيليس 
 مليات التاليةيمكنها القيام بالع. التقنية أن توفر لكم الوقت والمال والطاقة
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 مراقبة الأجهزة عن بعد  •
 رصد عن بعد  •
 مراقبة عبر الشاشة عن بعد تحديد التموقع الجغرافي السيارات. الخ  •

Vpnالحصول   : ه التي تريد  للمؤسسات  الحل موجه  بالليونة والمرونة  على    هو  تتسم  شبكة 
المتواجدة المواقع  كة خاصة  المقاطعات جغرافية عدة شبفي    والأمان، ويضمن ربط مختلف 

أنه  العلم  مع  المؤسسات،  خاصة  عملية  التطبيقات  عبر  المعطيات  تبادل  بسهل  وافتراضية 
 موبيليس من مزياها 3Gأو 2Gيمكن اعتماده، أي هذا الحال، على شبكة 

حل يضمن اتصالات فعالة مختلف هياكل المؤسسة، دون أن يشكل الزمن أو المكان أي   •
 عائق 

 عة من مستخدمي الشبكة مع وجود الضمانات الأمنية حل أمن يمنح إمكانية ربط مجمو  •
 مراقبة تقنية قبل وخلال وضع الحل  •
 حل يسمح بتحديد المؤهلات التي سيحتاجها المستخدم  •
لشبكة   • واسعة  يضمنها     35على  ++3Gتغطية  التي  استمرارية  مع   2Gولاية 

(edge/GPRS)  3المناطق غير المغطاة بعد بشبكة  فيG 
يدر    • المؤسسة  حاجيات  لمختلف  شامل  تسمح    ++vpn 3gجواب  عدة  وضائف 

 بالاستجابة لمختلف 
ل في    التحكم  • للمؤسسة    vpnالتكاليف  يسمح  الاقتصادي  التكاليف    التحكم  الحل  في 

 المتعلقة بشبكتها 
من شبكة افتراضية تسمح    للمؤسسة باستفادتها  vpnتحسين القدرة على المنافسة يسمح ال •

 مهامها على   لها بالتركيز 
البداء إلى غابة   • ترفق موبيليس للمؤسسات كل خطوة من خطوات المؤسسة من مراحلة 

 وضع أسس الشبكة وتسييرها
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التوزيع المعتمد وذلك تماشا مع التطورات   ت تسعى المؤسسة إلى تطوير استراتيجيا:  التوزيو 
 التوزيع المعتمد  تمؤسسة عدة استراتيجياالسوق وقد اتبعت الفي  الحاصلة

الموزعين  في    عن طريق وسطاء متمثلين  اوتربط المؤسسة بعملائها وزبائنه :  القناة المباشر 
الجزائر  اتصالات  فرع  موبيليس  تعتمد  كما  تجزئة  أو  جملة  تجار  كانوا  سواء  الحصرين، 

 الوطني عدة الوسائل منها الإيصال منتوجات المعتمد لزبائنها عبر كامل التراب 
 محطة تغطية عبر التراب الوطني  5000أكثر من  : المحطات
 الوكالات 

 وكالة  38: الناحية الوسطى 
 وكالة 20:الناحية ورقلة

 وكالة 21:ناحية سطيف
 وكالة 22:الناحية قسنطينة

 وكالة   19:الناحية عنابة
 وكالة  24:الناحية الشلف
 وكالة 23الناحية وهران 

 وكالة 11:ناحية بشار
أما بالنسبة إلى دفع الفواتير ليس بضرورة الذهاب إلى نقاط البيع غير مباشرة أو الوكالات  

-eو    sellekniplanetو   + فإمكان الدفع عبر أوساط الإلكترونية عبر خدمة سلكني وسلكني

relli وmen3ndi 
Men3ndi618*أقاربكم. عبر تشكيلبالتكفل بالمكالمات الصادرة من  خدمة تسمح    هي :  ه 

واختيار  # الاختيارات  لائحة  يمكن  10 للدخول  وبالتالي  المتعاملين  وأصدقاء  للقارب  أرقام 
رقم   تشكيل  عند  مثل  بمكالماتهم  أضافة  ××××××××06التكفل   ××××××××60*6أو    *6، 

،يجب  وإلغاء الخدمة    ثانية.30د   4تحديد سعر المكالمة التي يقوم المستهلك بتكفل بيها ب
 مسح على الزبون مسح الأرقام من قائمة 
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E-relliتتمثل:  ه خدمة  الدفع  في    هي  خطوط  بتعبئة  يسمح  حيث  الأنترنت،  عبر  الدفع 
،دفع فواتير الزبائن في أي وقت كان، ومن دون تنقل،  (الخطوط المحلية أو الدولية)  المسبق

  HTTPS ://e-paiement.mobilis. dzويتم ذلك خلال واجهة الأنترنات 
 بعد  دخول إلى الموقع الدفع عن .ويتم ذلك باتباع الخطوات

 إدخال الرقم المراد تعبئة 
 إدخال الرمز السري الظاهر

 إدخال الحساب البريد للزبون 
 إدخال واختيار قيمة التعبئة أو الفاتورة المدفوعة

 قبول شروط العامة للاستخدام  
 ة الزبون إلى الصفحة المتعلقة بالبطاقعند الانتهاء من عملية الدفع، يتم إدرا  

 cibالخاصة بالبطاقة الذهبية وبطاقة   المعلومات   (:30)  الجدول
 البطاقة ال هبية 

 رقم البطاقة الذهبية  •
 تاريخ نهاية صلاحية البطاقة  •
 واللقب  الاسم •
 مقر السكن والرمز البريدي  •
البطاقة cvv2/cvc2شفرة • ظهر  الموجودة 

إدخال   من  الانتهاء  المعلومات  بعد 
الزبون رسالة تحتوي    بالبطاقة، سيتلقى 

المرور  على   يتوجب  otpكلمة  ، والذي 
الإلكتروني  في    تسجيله  الدفع  صفحة 
 الأمنة 

 cibبطاقة
 cibرقم بطاقة  •
 موجودة ظهر البطاقة 3الأرقام   cvv2الشفرة •
 البطاقة  تاريخ نهاية صلاحية •
 الاسم واللقب  •
كلمة • البريدي  والرمز  السكن  يجب  -ورالمر   مقر 

المرور على    على مستخدم الحصول مسبقا  على كلمة
مستوى البنك بعد المصادقة على علمية البيع، سيتلقى  
الزبون إيصال الدفع الإلكتروني، أو عن طريق رسالة  

 قصيرة أو عبر البريد الإلكتروني 

 2021شركة موبيليسل  الموقع الخاص:المصدر

 مجاني الخدمة  تكلفة
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بتعبئة رصيد الخط واحد أو أكثر للدفع المسبق لموبيليس، ذلك من  خدمة تسمح    هي:  سلكني
  ة اليوم مع القيمة التحويل متراوح في    تحويلات 5ساعة وذلك ب 24/24خط للدفع المسبق  

 : يجب إتباع الخطوات التالية،الخدمة   وللاستعمال هذه د . 200د  و  40بين 
الخدمة الاختيار رمز السري جديد إذا طلب منه الرقم يسجل الزبون نفسه في  # 610*شكل

بتشكيل9999القديم   الرصيد  إرسال  ثم  مرسلك  *1*610*،  السري   *مبلغ*رقم   #.الرمز 
الأخرى متعلقة بالرصيد    smsسيتلقى الزبون رسالة قصيرة تؤكد نجاح عملية تحويل الرصيد،
ا وسيتلقى  الخدمة  وسعره  إليه  المرسل  قم  تحويله،  تم  إليهالذي  بقيمة   smsلمرسل  تعلمه 

ب   التحويل  سعر  يقدر  المرسل  هاتفك  رقم  تعبئة  تم  الذي  إحساب10الرصيد  مع  كل    د  
 الرسوم 
من  بتعبئة    تسمحخدمة    هي+:  سلكني انطلاق  المسبق  للدفع  أكثر  أو  واحد  خط  حساب 

يد بقيمة  بالإمكان تعبئة الرص.  سيقتطع من الفاتورة الزبون للدفع البعدي.  خطك الدفع المسبق 
شهر يقدر أقصى عدد من التعبئات المسموحة في    2لمدة  كل الرسوم    إحساب  د  مع200
 د  200د  ،  150د  ، 100د  ،50: قيمة الأرصدة المتاحة كالتالي .اليوم

Sellekni planمع خدمة: هsellekni plan  يمكن لمشتركي ،win max 3500,1300,2000  
 الجدول في  المذكورةالأنترنات  إهداء للقارب وأصدقاء هم أخرى جوازات  pixxو 

 sellekni planللخدمة  جوازات الأنترنت    أسعار(:  31)  الجدول
 الصلاحية  مدة السعر الجواز 
1Go 100  سا 24 د 

500Mo+10Go mobsound 1000   يوم  30 د 
 2021الموقع الخاص لشركةشركة موبيليس    : المصدر

 pixx plansأسعار مكالمات ل  (:  32)  الجدول
Plans.  Pixx المدة الصلاحية السعر 

 سا 24 د  50 50
 سا 24 د   100 100
 يوم  15 د   500 500
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 شهر د   1000 1000
 شهر د  200 2000

 موبيليس   الخاص بشركة   موقع:  المصدر

 # 665*طريق تشكيلعن  الخدمة من  الاستفادة
رسالة الزبون  سيتلقى  خدمة  في  على    الاشتراك  الخاصة تحتوي  المرور  كلمة 

 الأنترنات أو جوازات  pixxمن جديدة ويقوم الزبون بتحويل  # 665*تشكيل
  sellekni entو  sellekni planاختيار

 pixxأدخل رقم مراسكم يحب أن يكون مراسلكم منتصبا إلى عرض مبتسم 
 اختيار البرنامج أو الجوزات المراد تحويل 

التحويل   الرسوم  إحساب  أد    10سعر  برنامج    +  كل  جوزات  pixxسعر  الأنترنات    أو 
 pixx mobtassimالمختارة الخدمة متوفر بالنسبة لعرض 

منتوجها تحاول موبيليس استعمال مختلف الطرق المتاحة،  كمحاولة التعريف أكثر ب  : الترويج
الترويج جديدها، حيث أن تستعمل مختلف الوسائل الإعلام  من    والتكنولوجيا المتطورة أجل 

 مثل 
منها  :  التلفزيون  محاولة  الوطنية  القنوات  كل  على  إشهارية  ومضات  عدة  موبيليس  تعرض 
يع الإشهارية لموبيليس بالعراقة حيث  أكبر شريحة من جمهور، تتصف المواضإلى    الوصول

مواضحة الجزائري،  الوطني  التراث  وحي  من  أزياء  وكذا  وتصرفات  عبارات  من    تستعمل 
 . خلال على أنها متعامل جزائر يحاول خدمة شعبه

التوجهات  :  الجرائد   مختلف  من  الأسبوعية  أو  اليومية  الوطنية  الجرائد  موبيليس  تستعمل 
 حملتها الإعلامية قراءة الصحافة مكتوبة في   خدمات، كي لا تستثنىمن    مستجداتها

التجارية الوسيلة:  الأعمدة  هذه  المؤسسة  حجم  في    تستعمل  لكبر  وذلك  العمومية  الطرق 
ووسط   المفترقات،  وخصوص  الطرقات،  مستعملي  أنظار  لفت  منها  الهدف  وكذا  ووضحها 

 المدائن
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  الإعلامية التي تستعملها موبيليس ذلك بتوزيعهاهذه الوسيلة أخرى من الوسائل    :الملصقات
بيع مستلزمات  على   تجار مجالات  المعتمدين من  لديها وغيرها  المعتمد  البيع  نقاط  مختلف 

 الهواتف
من الرسائل يستعمل مع زبائنها فقط تعلمهم من خلال الاتصال  النوع    هذا:  الرسائل القصيرة

من    اقين بالاستفادة من كل تطرحه المؤسسةعلى جديد يهم مشتركي موبيليس كي يكون السب 
 خدمات، منتوجات أو حتى تغيير في أسعار 

به  :  الإنترنت  الخاص  الرسمي  مواقع  خدماتها    www.mobilis.dzتستعمل  على  لإعلان 
بالجاذبية الألوان المعتمد من   وعروضها المقدمة بحيث يتميز إعلانات موبيليس على موقع 

مركز بأعلى أدق التفاصيل والمعلومات وإضافتا إلى مواقع طرف الشركة الأخضر والأحمر  
 الإلكتروني  وأنستغرام وتويتر تستعمل في التسويق بوك  التواصل الاجتماعي مثل فيس 
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 : دراسة عينة من المؤسسة والتحليل الإحصائي والنتائج. ني المبحث الثا
  عند   إليه  التوصل  تم  الذي  الإحصائي  التحليل  نتائج  إظهار  إلى  الدراسة  هذه  تهدف

مع    وتعديلها مسبقا إعدادها  تم  الاستبانة( التي(القياس  أداة  خلال   من  الميدانية،  الدراسة إجراء
مؤسسة موبيليس بجامعة محمد    زبائن  من  عينة   الاستبيانات على  تم توزيع   حيث  المشرف،

 .  بوضياف بالمسيلة
 المطلب الأول: منهجية الدراسة وعينة وأداة الدراسة

 منهجية الدراسة الميدانية  أولا:
  والذي  الاستقرائي  الاستنباطي  المنهج  استخدام  تم  الدراسة  أهداف   تحقيق   أجل   من

  هدفت   حيث  وكميا،  كيإيا  تعبيرا  عنها  ويعبر  دقيقا  وصفا  الظاهرة ووصفها  على دراسة  يعتمد
عينة من  على رضا الزبون، دراسة    الإلكترونيأثر التسويق    لدراسة  التطرق   إلى  الدراسة  هذه

وقد  بالمسيلة،  موبيليس  مؤسسة  جمع   مصدرين   على  الدراسة  اعتمدت   زبائن  في    أساسين 
 :وهما البيانات

وذلكالثانوية   البيانات-   والأبحاث   والمراجع  والمجلات  الكتب  على  الاطلاع  خلال  من  : 
 الدراسة. بموضوع  المتعلقة ،الإلكترونية  السابقة والمواقع والدراسات

 لدراسة   الاستبانات  بتوزيع   الميداني   الجانب   في   البحث  خلال   من  وذلكالأولية:    البيانات   -
  تفريغها ومن ثم  البحث موضوع في اللازمة  المعلومات وتجميع وحصر مفردات البحث بعض

الإحصائية  باستخدام  وتحليلها الحزمة  واستخدام(SPSS)  برنامج    الإحصائية   الاختبارات  ، 
 .الدراسة موضوع  تدعم قيمة ومؤشرات ذات  دلالات إلى  الوصول بهدف المناسبة

 ثانيا: مجتمو وعينة الدراسة
  المنتقاة   العينة  هذه  خلال  ، ومنمستخدمي شريحة موبيليس   من  الدراسة  مجتمع  يتكون 

طلبة وأساتذة وإداريين  ، متمثلين في  زبائن شريحة موبيليسمختلف    على  الاستبانات  توزيع   تم
  62  منها  استردت  وقد  استبانة  64الموزعة    الاستبانات  عدد  بلغ  حيث  ،مهنيينوعمال  

 استبانات تفتقر لعدد كبير من الأجوبة.  2لغاء  إاستبانة، حيث تم 



 ـــــــــــــــــــــ دراسة حالة وكالة موبيليس بالمسيلة   الثاني ـــــــــــــــالفصل                

 
 

 
79 

 ثالثا: أداة الدراسة 
بتطوير  الدراسة   أهداف  لتحقيق  الباحثتين  بالاستعانة    قامت  الدراسة  استبانة  وبناء 

خلال من  للدراسة  النظري  واستشارة  بالجانب  السابق  من    والاختصاص  الخبرة   ذوي   الفصل 
 هما:  من جزأين  الاستبانة هذه وقد تكونت الوطن،  داخل الجامعة أساتذة

حيث    الجزء  - أنفسهم،  بالمجيبين  المتعلقة  الشخصية  بالبيانات  الجزء  هذا  يتعلق  الأول: 
والسن والمستوى التعليمي،  ونوع الشريحة المستخدمة  معلومات متمثلة في الجنس    5تضمنت  

 مدة الاشتراك. إضافة إلى 
رة،  فق  30الجزء الثاني: وقد احتوى هذا الجزء على مجموعة من الفقرات والتي بلغ عددها    -

، والفقرات من  التسويق الإلكتروني بالمحور الثاني بعنوان    17إلى    1حيث تتعلق الفقرات من  
المعنون    30إلى    18 الثالث  بالمحور  الزبون تتعلق  فقرة رضا  كل  على  الإجابات  وكانت   ،

 وفق مقياس ليكارت الخماسي كما يلي: 
 الخماسي  كارتيل  سلم : (33)الجدول 

 بشدة غير موافق   غير موافق  محايد موافق  بشدة موافق  التصنيف 
 1 2 3 4 5 الدرجة 
 : من إعداد الطالبة. المصدر

  درجة   على4و  ،بشدةموافق    درجة   على 5 العدد  نأخذ   أننا  نلاحظ   ليكارت  مقياس  ففي
  .بشدة  موافق  غير  لدرجة 1 وأخيرا  موافق،  غير  درجة  على 2و   محايد،  درجة  على 3و   موافق،

 المقياس يستخر  طول الفئة الذي يحسب كما يلي: ولأجل تحديد فئات هذ 
 طول الفئة = المدى أ عدد درجات المقياس 

 0.80= 5أ 4=  5(أ5-1= )            
 ومنه تتكون فئات المقياس كما هو مبين في الجدول التالي: 

 (: فئات مقياس ليكارت الخماسي ودلالتها 43الجدول )
 دلالتها الدرجة  الفئات
 درجة عالية من الرفض  غير موافق تماما  1.79إلى  1.00من 
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 درجة ضعيفة من الرفض  غير موافق  2.59إلى  1.80من 
 درجة متوسطة  محايد  3.39إلى  2.60من 
 درجة ضعيفة من الموافقة  موافق  4.19إلى  3.40من 
 درجة عالية من الموافقة موافق تماما 5.00إلى  4.20من 
 الطالبة بالاعتماد على سلم ليكارت الخماسي  إعدادمن المصدر: 

 المطلب الثاني: صدا وثبات أداة الدراسة 
صدق   نعمل   العنصر   هذا  خلال   من تأكيد    لفقرات   الداخلي  والاتساق  الاستبانة  على 

 :يلي  كما  كلوذ الاستبيان ثبات الاستبيان وأيضا
 أولا: صدا أداة الدراسة 

  على   الأداة   صدق  اعتمد   وقد  لقياسه،  وضعت  لما  الفعلي   بالقياس  الأداة   قيام  يعني 
الأداة   حيث   المحتوى   صدق قياس   محتواها  قدرة  ضوء   في   بينت    والمفاهيم   الأبعاد  على 

 بالدراسة. الخاصة
 الاتساا الداخلي لفقرات الاستبانة  .1

مفردة،    60حجمها    البالغ  الدراسة  عينة  على   الاستبيان  لفقرات  الداخلي  الاتساق   حساب  تم
  وهذا بالنسبة   له،   التابعة  للمحور   الكلية   والدرجة  فقرة  كل   بين  الارتباط   تلابحساب معام  وذلك

 :كما يلي وذلك الاستبيان للمحورين الثاني والثالث من
 الثاني  المحور لفقرات  الداخلي الصدا .أ

 الثاني  المحور لفقرات الداخلي الصدا  (:35)الجدول 

 R SIG الفقرات الرقم
 0.000 **697, توفر مؤسسة موبيليس معلومات كافية عن المنتجات المقدمة للزبائن.  .1
 0.000 **654, تهتم مؤسسة موبيليس بتقديم منتجات وخدمات متنوعة في مجال عملها وذات قدرة تنافسية عالية.   .2
 0.000 **512, .موقع المؤسسة فكرة واضحة عن البرامج المستحدثة لديها  يعطيك التسويق الإلكتروني عبر  .3
 0.000 **514, .يوفر التسويق الإلكتروني عبر موقع الشركة الجهد والوقت لدي  .4
 0.001 **425, تعرض مؤسسة موبيليس قائمة الكترونية محدثة حول أسعار منتجاتها.   .5
 0.000 **556, مؤسسة موبيليس مناسبة للزبائن.تعد أسعار المنتجات التي تقدمها   .6
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 . 25اصدار SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعداد: من المصدر
المحور   عبارات  من  عبارة  كل  بين  الارتباط  معاملات  أن  نلاحظ  أعلاه  الجدول  خلال  من 

، ومنه تعتبر  0.05الثاني والمعدل الكلي لعباراته موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى المعنوية  
 ليا لما وضعت لقياسه. جميع عبارات المحور الثاني صادقة ومتناسقة داخ 

 الصدا الداخلي لفقرات المحور الثالث:  . ب
 الصدا الداخلي لفقرات المحور الثالث (: 36)الجدول 

 0.000 **641, تقدم مؤسسة موبيليس عروض وحملات للمنتجات بأسعار تنافسية مناسبة للزبائن.  .7
 0.000 **671, إلى تخإيض تكلفة الخدمات المقدمة الكترونيا عبر موقع الشركة. يؤدي التسويق الإلكتروني  .8
 0.000 **699, مها. دتستخدم مؤسسة موبيليس مزيج ترويجي حديث ومناسب يعكس صورة المنتجات التي تق  .9

 0.000 **600, ترو  مؤسسة موبيليس لإعلاناتها وحملاتها من خلال موقعها الإلكتروني.   .10
 0.000 **591, ترو  مؤسسة موبيليس لإعلاناتها وحملاتها من خلال مواقع التواصل الاجتماعي.   .11
 0.000 **644, والجاذبية. بالإقناعتمتاز إعلانات مؤسسة موبيليس الترويجية   .12
 0.000 **591, يؤدي التسويق الإلكتروني عن طريق عملية الترويج الإلكتروني على جعل الخدمة المقدمة الكترونيا فعالة.   .13
 0.000 **486, في وصول مؤسسة موبيليس إلى أسواق جديدة. الإلكترونييساهم التوزيع   .14
 0.000 **570, الزبائن والمؤسسة. يتوفر لدى مؤسسة موبيليس نظام فعال وكفؤ للاتصال والتواصل بين   .15
 0.000 **518, في تخإيض تكاليف المنتجات.  الإلكترونييساهم التوزيع   .16
 يؤدي التوزيع الإلكتروني إلى إيصال الخدمة المقدمة الكترونيا عبر موقع الشركة في الوقت والمكان  .17

 المناسبين. 
,556** 0.000 

 R SIG الفقرات الرقم

 0,000 611,** .يزيد التسويق الإلكتروني من خلال الموقع الإلكتروني الآمن للشركة ثقتي بالشركة  .18

 0,004 647,* .الموقع الإلكتروني الآمن للشركة إلى شعوري بالأمانيؤدي التسويق الإلكتروني بواسطة   .19
 0,000 705,** يساعد التسويق الإلكتروني من خلال الموقع الإلكتروني المتميز للشركة بتحقيق شعور الرضا لدي.  .20
 0,000 668,** إن طريقة الدفع لقاء الحصول على خدمة إلكترونيا مناسبة.  .21
 0,000 532,** .صعوبة الوصول إلى الموقع المصمم للشركة والتعامل معه يجعلك تفقد الثقة بالتسويق الإلكتروني   .22
 0,000 589,** يتوفر في الموقع الإلكتروني للمؤسسة قاعدة بيانات محمية تشمل المعلومات التي تحتاجها في الوصول للزبائن.   .23
 0,016 685,** تتميز المؤسسة بتوفير السمعة الجيدة وتميز موقعها الإلكتروني مما يوفر عنصر الأمن والثقة.   .24
 0,000 682,** توفر المؤسسة وسائل تصفح وبرمجيات آمنة تضمن عدم وصول المعلومات إلا إلى أصحابها.  .25
 0,000 627,** تجري جميع الخدمات الإلكترونية بخصوصية تامة.   .26
 0,000 674,** أشعر بأن إعلانات المؤسسة واضحة وجذابة.   .27
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 . 25اصدار SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعدادمن المصدر: 
عبارات  من  عبارة  كل  بين  الارتباط  معاملات  أن  نلاحظ  أعلاه  الجدول  خلال  من 

المعنوية   مستوى  إحصائيا عند  ودالة  لعباراته موجبة  الكلي  والمعدل  الثالث  ،  0.05المحور 
 جميع عبارات المحور الثالث صادقة ومتناسقة داخليا لما وضعت لقياسه. ومنه تعتبر  

 ثانيا: ثبات الاستبانة 
يقصد بثبات الاستبانة الاستقرار في نتائجها، حيث أن الاستبانة ستعطي نفس النتيجة  

وقد   والشروط،  الظروف  نفس  تحت  مرة،  من  أكثر  توزيعها  إعادة  تم    ثبات   تقدير  تملو 
ألفا  باستخدام  الاختيارية  عينةال  على  الاستبانة  وذلك  (Alpha Cronbach)  كرومباخ  معامل 

 الدراسة،  مجتمع  أفراد  بين إجابات  الداخلي  التباين   معامل  قياس  إلى  تسعى  الطريقة  هذهلأن  
  أن   وهذا يعني  فأكثر،   %  60  بلغت  إذا  كرونباخ  ألفا  إحصائيا لمعامل  مقبولة  القيمة   وتعتبر

  ثباتها   على  المؤشرات  كأحد  القياس  لأداة   التجانس  مقدار  من  التحقق  بهدف  الاختبار يستخدم 
  من   للتأكد   استخداما  الأساليب  أكثر   من   يعتبر  الاختبار   عباراتها فهذا  على  ودرجة الاعتماد

الداخلي  التجانس  درجة الدراسة،  المعتمدة  للداة   والاتساق  الاختبار  وفي  في    سنقوم   هذا 
 :كما يلي  لعناصر الاستبيان بالنسبة  كرونباخ ألفا معامل  باستخرا 

 معامات الثبات لمحاور الاستبانة )طريقة ألفا كرومباخ( (: 37)الجدول 
 معامل ألفا كرومباخ  عدد الفقرات الأبعاد والمحاور المحور

2 

 0.647 4 المنتج أولا: 
 0.682 4 السعر ثانيا: 
 0.728 5 الترويج ثالثا: 
 0.611 4 التوزيع رابعا: 

 0.879 17 التسويق الإلكتروني المحور الثاني: 
 0.871 13 رضا الزبون المحور الثالث:  3

 0.931 30 جميو المحاور 

 0,000 536,** يحتوي الموقع الإلكتروني للمؤسسة على جميع المعلومات والخدمات التي أحتاجها.  .28
 0,000 716,** ألاحظ أن خدمات المؤسسة دائما في تطور وازدياد   .29
 0,000 493,** جودتها. أرى أن عامة أسعار الخدمات تتناسب مع   .30
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 . 25اصدار SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعداد: من المصدر
  معامل   حساب  على ء   بنا  الاستبيان   نلاحظ من خلال الجدول أعلاه والذي يبين ثبات

  درجة   أن  أي% 60تتعدى    نسبة  وهي  %93.1  بلغت  قد  ككل  بالنسبة للاستبيان  كرونباخ  الفا
  للمحور   بالنسبة   بلغت  فقد  الدراسة  لمحاور   عالية، أما بالنسبة   القياس  لأداة   والثبات  المعقولية

  ما   وهو   %  87.1  معامل الثبات  نسبة  بلغت  الثالث فقد  للمحور   بالنسبة  أما%  87.9  الثاني
 .عال ثبات تتمتع بمعامل  ومحاورها  الاستبانة أن على  يدل

 المطلب الثالث: الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات العامة 
توزيع أفراد العينة    شخصية ويشمل الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات ال

 . شتراكومدة الاالتعليمي،  والمستوى  نوع الشريحة، والسنحسب الجنس و 
  الدراسة   عينة   توزيع  يوضحان  التاليين  والشكل   الجدول  توزيو أفراد العينة حسب الجنس: .1

 الجنس.  متغير  حسب
 توزيو أفراد العينة حسب الجنس (: 38)الجدول 

 %النسبة  التكرار الجنس
 43.3 26 ذكر
 56.7 34  أنثى

 100 60 المجموع
 . 25اصدار SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام المصدر:

 وقد قمنا بتمثيل معطيات الجدول في الشكل التالي: 
 (: توزيو أفراد العينة حسب الجنس 6)رقمالشكل 
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 . 25اصدار SPSS: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام المصدر
%    56.7 نسبتهم  أن  حيث  إناث،هما  معظم   العينة   أفراد  أن  نلاحظ  والشكل  الجدول  خلال  من
فإن   الذكور  نسبة  من أكبر  لإناث ا  نسبة   أن  من   وبالرغم  ،%43.3  الذكور  نسبة   أن  حين   في
 راسة.الد مصداقية على  يؤثر لا هذا
العينة حسب   .2 أفراد  المستخدمةتوزيو  الشريحة   ان  يوضح  التالي  والشكل  الجدول  :نوع 

 . نوع الشريحة المستخدمة  متغير حسب دراسةال عينة  توزيع
 نوع الشريحة المستخدمة توزيو أفراد العينة حسب  :(39) الجدول

 %النسبة  التكرار نوع الشريحة
 100 60 موبيليس 
 0 0 جيزي 
 0 0 أوريدو
 100 60 المجموع

 . 25اصدار SPSS: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام المصدر
 وقد قمنا بتمثيل معطيات الجدول في الشكل التالي: 

 نوع الشريحة المستخدمة (: توزيو أفراد العينة حسب  7)رقمالشكل 

 
 . 25اصدار SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعداد: من المصدر

السابقين: والشكل  الجدول  خلال  موبيليس    كلن  أيتضح    من  شريحة  يملكون  المستجوبين 
 وذلك لإعطاء رأيهم ومدى رضاهم عن المؤسسة. 
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الجدول والشكل المواليين يوضحان توزيع عينة الدراسة  السن:  توزيو أفراد العينة حسب   .3
 حسب متغير السن

 السن توزيو أفراد العينة حسب (: 40)الجدول 
 %النسبة  التكرار السن 

 63.3 38 سنة  30أقل من 
 31.7 19 سنة  50إلى  30من 

 5 3 سنة  50أكثر من 
 100 60 المجموع

 . 25اصدار SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعدادمن  المصدر:
 وقد قمنا بتمثيل معطيات الجدول في الشكل التالي: 

 السن (: توزيو أفراد العينة 8)  رقم الشكل                     

 
 . 25اصدار SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعدادمن  المصدر:

سنة    30سنهم أقل من    أفراد العينةمن    38من خلال الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن  
و %63.3)بنسبة   بين    19(،  يتراوح  سنهم  )سنة    50و   30فردا    3و   (،%31.7بنسبة 

سنة الخمسين  يفوق  سنهم  )  مستجوبين  أن  %5بنسبة  نلاحظ  هنا  ومن    المستجوبين غلب  أ ( 
 سنة.  30سنهم أقل من 
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الجدول والشكل المواليين يوضحان توزيع  المستوى التعليمي:  توزيو أفراد العينة حسب   .4
 لتعليمي. أفراد العينة حسب متغير المستوى ا

 المستوى التعليمي توزيو أفراد العينة حسب  (: 41)الجدول                      
 %النسبة  التكرار المستوى التعليمي 

 20 12 مهني 
 65 39 جامعي

 15 9 دراسات عليا 
 100,0 60 المجموع 

 . 25اصدار SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعدادمن  المصدر:
 وقد قمنا بتمثيل معطيات الجدول في الشكل التالي: 

 المستوى التعليمي (: توزيو أفراد العينة حسب 9)  رقم الشكل

 
 . 25اصدار SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعدادمن المصدر: 

  بنسبة هم مهنيون  فردا من أفراد العينة 12 أنه يوجد يتضح   السابق والشكل الجدول  خلال   من
 15اشخاص بنسبة مئوية    9و  ،هم جامعيون  %65شخص بنسبة مئوية    39و   ، %20مئوية  

 .ذوي دراسات عليا %
الجدول والشكل المواليين يوضحان توزيع أفراد مدة الاشتراك:  توزيو أفراد العينة حسب   .5

 العينة حسب متغير مدة الاشتراك.
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 مدة الاشتراك توزيو أفراد العينة حسب   (:42)الجدول 
 %النسبة  التكرار مدة الاشتراك
 15 9 أقل من سنة 
 16.7 10 سنوات  3من سنة الى 

 30 18 سنوات  5إلى  4من 
 38.3 23 سنوات  5أكثر من 
 100,0 60 المجموع

 . 25اصدار SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام المصدر: 
 وقد قمنا بتمثيل معطيات الجدول في الشكل التالي: 

 مدة الاشتراك (: توزيو أفراد العينة حسب  10)رقم   الشكل

 
 . 25اصدار SPSSمن اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام المصدر: 

  بنسبة مستجوبين مدة اشتراكهم أقل من سنة    9  أن  نلاحظ  السابقين  والجدول  الشكل  خلال  من
و من  أفراد    10و   ،15% السنة  بين  تتراوح  اشتراكهم  مدة    بنسبة سنوات    3المستجوبين 

بين    18و   ،16.7% تتراوح  اشتراكهم  مدة  و %30  بنسبة  سنوات  4و   3مستجوب   ،23  
 سنوات بحيث يشكلون الأغلبية.  5مستجوب تفوق مدة اشتراكهم ال
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 المطلب الرابو: عرض النتائج وتحليلها 
قيمة   وهي  للبيانات،  الوصفي  الإحصائي  التحليل  لنتائج  عرض  المطلب  هذا  يتناول 
الدراسة،  متغيرات  لجميع  النسبية  والأهمية  المعيارية،  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات 

 والفقرات المكونة لكل متغير، مع الأخذ بعين الاعتبار تدر  المقياس المستخدم في الدراسة.
 ي للمتييرات المستقلة والتابعةأولا: العرض الوصف

تم   حيث  والتابع،  المستقلة  الدراسة  لمتغيرات  الوصفي  الإحصاء  أساليب  استخدام  تم 
استخرا  الوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل متغير على حدا، كما تم استخرا  الوسط  

ل أو رفض  الحسابي والانحراف المعياري لجميع عبارات المحاور، حيث تم التعرف على قبو 
عينة الدراسة لكل عبارة اعتمادا على متوسط الإجابات، فإذا تجاوز متوسط الإجابات الإجابة  
المتوسط   حال كان  السؤال، وفي  الدراسة على  المحايدة يكون هناك موافقة من قبل مجتمع 

 أقل من محايد، فإن ذلك يعني رفض المجتمع للسؤال أو لمجموعة الأسئلة. 
 ( التسويق الإلكترونيالمتيير المستقل ) .1

 التسويق الإلكتروني العرض الوصفي لمحور  (:43)الجدول 

المتوس   العبارات الرقم
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 اتجاه 
 الاجابة

 محايد 1,23462 3,3667 توفر مؤسسة موبيليس معلومات كافية عن المنتجات المقدمة للزبائن. 1
 محايد 1,27780 3,1667 منتجات وخدمات متنوعة في مجال عملها وذات قدرة تنافسية عالية. تهتم مؤسسة موبيليس بتقديم  2
 محايد 0,97584 3,1167 .يعطيك التسويق الإلكتروني عبر موقع المؤسسة فكرة واضحة عن البرامج المستحدثة لديها 3
 محايد 1,15897 3,2500 .يوفر التسويق الإلكتروني عبر موقع الشركة الجهد والوقت لدي 4
 محايد 1,20861 3,2167 تعرض مؤسسة موبيليس قائمة الكترونية محدثة حول أسعار منتجاتها.  5
 موافق 1,18178 3,6000 تعد أسعار المنتجات التي تقدمها مؤسسة موبيليس مناسبة للزبائن. 6
 محايد 1,16578 3,3833 مناسبة للزبائن.تقدم مؤسسة موبيليس عروض وحملات للمنتجات بأسعار تنافسية  7
 محايد 1,03662 3,1000 يؤدي التسويق الإلكتروني إلى تخإيض تكلفة الخدمات المقدمة الكترونيا عبر موقع الشركة. 8
 محايد 1,14228 3,0167 مها. دتستخدم مؤسسة موبيليس مزيج ترويجي حديث ومناسب يعكس صورة المنتجات التي تق 9

 موافق 1,18596 3,6833 . الإلكترونيترو  مؤسسة موبيليس لإعلاناتها وحملاتها من خلال موقعها  10
 موافق 1,08651 3,6500 ترو  مؤسسة موبيليس لإعلاناتها وحملاتها من خلال مواقع التواصل الاجتماعي.  11
 محايد 1,21943 2,9333 والجاذبية. بالإقناعتمتاز إعلانات مؤسسة موبيليس الترويجية  12
 محايد 1,16396 3,3667يؤدي التسويق الإلكتروني عن طريق عملية الترويج الإلكتروني على جعل الخدمة المقدمة الكترونيا  13
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 فعالة. 
 محايد 1,16578 3,3833 في وصول مؤسسة موبيليس إلى أسواق جديدة. الإلكترونييساهم التوزيع  14
 محايد 1,17639 2,8500 للاتصال والتواصل بين الزبائن والمؤسسة. يتوفر لدى مؤسسة موبيليس نظام فعال وكفؤ  15
 محايد 1,20016 3,1833 في تخإيض تكاليف المنتجات.  الإلكترونييساهم التوزيع  16
 يؤدي التوزيع الإلكتروني إلى إيصال الخدمة المقدمة الكترونيا عبر موقع الشركة في الوقت والمكان  17

 المناسبين. 
 موافق 1,18310 3,4167

 محايد  0,67925 3,2755 المحور ككل

 . 25اصدار SPSS: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام المصدر
حول   الدراسة  عينة  مفردات  اتجاهات  أن  نلاحظ  أعلاه  الجدول  الإلكتروني من  قد    التسويق 

بدرجة   اتجاها  قدره  محايدأظهرت  حسابي  بمتوسط  وذلك  معياري 3.27،  وبانحراف  قدره   ، 
 . بمحور التسويق الإلكتروني أفراد العينة حول الفقرات المتعلقة  حياد، وهذا يدل على  0.68

 ( رضا الزبون المتيير التابو )  .2
 لرضا الزبون العرض الوصفي (: 44)الجدول 

 العبارات الرقم
المتوس  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 اتجاه 
 الاجابة

 موافق 1,14129 3,4500 .يزيد التسويق الإلكتروني من خلال الموقع الإلكتروني الآمن للشركة ثقتي بالشركة 18
 موافق 1,11030 3,4333 .بواسطة الموقع الإلكتروني الآمن للشركة إلى شعوري بالأمان يؤدي التسويق الإلكتروني 19
 موافق 1,25505 3,4667 يساعد التسويق الإلكتروني من خلال الموقع الإلكتروني المتميز للشركة بتحقيق شعور الرضا لدي. 20
 موافق 1,14487 3,6667 مناسبة.إن طريقة الدفع لقاء الحصول على خدمة إلكترونيا  21
 موافق 1,25774 3,6667 .صعوبة الوصول إلى الموقع المصمم للشركة والتعامل معه يجعلك تفقد الثقة بالتسويق الإلكتروني  22

تشمل 23 محمية  بيانات  قاعدة  للمؤسسة  الإلكتروني  الموقع  في  في    يتوفر  تحتاجها  التي  المعلومات 
 الوصول للزبائن. 

 محايد 1,11728 3,1500

 محايد 1,35411 3,2167 تتميز المؤسسة بتوفير السمعة الجيدة وتميز موقعها الإلكتروني مما يوفر عنصر الأمن والثقة.  24
 محايد 1,23268 3,3500 المؤسسة وسائل تصفح وبرمجيات آمنة تضمن عدم وصول المعلومات إلا إلى أصحابها. توفر 25
 موافق 1,22774 3,4667 تجري جميع الخدمات الإلكترونية بخصوصية تامة.  26
 محايد 1,31602 3,1167 أشعر بأن إعلانات المؤسسة واضحة وجذابة.  27
 محايد 1,20310 3,1000 يحتوي الموقع الإلكتروني للمؤسسة على جميع المعلومات والخدمات التي أحتاجها. 28
 محايد 1,48286 3,0667 ألاحظ أن خدمات المؤسسة دائما في تطور وازدياد  29
 غير موافق  1,35880 2,5333 أرى أن عامة أسعار الخدمات تتناسب مع جودتها.  30

 محايد  0,78414 3,2833 المحور ككل

 . 25اصدار SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعداد: من المصدر
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أغلبيتها   كانت  العينة  أفراد  إجابات  أن  أعلاه  الجدول  نتائج  قيمة  محايدتبين  بلغت  حيث   ،
، وهذا  0.78، بانحراف معياري قدره  3.28المتوسط الحسابي لهذا الجزء من المحور الثالث  

 . رضا الزبون أفراد العينة على عبارات المتغير التابع حول  حياديدل على  
 ثانيا: اختبار فرضيات الدراسة وتحليل النتائج 

ار المتعدد الذي يهدف إلى معرفة مدى  لاختبار الفرضية الرئيسية تم الاعتماد على الانحد
معنوية أثر المتغيرات المستقلة على المتغير التابع، حيث تم الاعتماد على أسلوب الانحدار  

على المتغير التابع، وكانت قاعدة بأبعاده الأربعة  المستقل    المتغيرالمتعدد لبيان العلاقة بين  
المعنوية   الدلالة  على  مبنية  بمعامل  المحسوبة  Sigالقرار  الاستعانة  تمت  أخرى  جهة  من   ،

والذي يعد مؤشرا أساسيا في تقييم مدى معنوية وتفسير العلاقة بين المتغير التابع    2Rالتحديد  
في   المستقلة  المتغيرات  في  التباين  مساهمة  نسبة  يوضح  أنه  حيث  المستقلة،  والمتغيرات 

 تفسير التغير الحاصل في المتغير التابع. 
الرئيسية:   .1 الفرضية  المغير  اختبار  بين  المتعدد  الانحدار  استخدام  خلال  من  ذلك  تم 

المتمثل في   التابع )  التسويق الإلكترونيالمستقل  الزبون والمتغير  نص  رضا  ( ككل وفق 
 الفرضية التالية:

1H  رضا زبائن    تحقيق   في   للتسويق الإلكتروني   0.05معنوي عند مستوى معنوية    أثر : يوجد
 مؤسسة موبيليس في ولاية المسيلة. 

 وقد كانت نتيجة تحليل الانحدار كما يلي: 
 رضا الزبون و   التسويق الإلكترونيتحليل الانحدار المتعدد (: 45)الجدول 

معامل   Rالارتباط  البيان
 2Rالتحديد 

F 
 المحسوبة 

مستوى  
 Sigالدلالة 

 0.000 136.179 0.701 0.837 التسويق الإلكتروني / رضا الزبون 
 . 25اصدار SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعداد: من المصدر

  0.05( وهي أقل من  Sig=0.000من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة )
علاقة   وجود  يظهر  ثانية  جهة  ومن  وصلاحيته،  المستخدم  النموذ   معنوية  على  يدل  مما 



 ـــــــــــــــــــــ دراسة حالة وكالة موبيليس بالمسيلة   الثاني ـــــــــــــــالفصل                

 
 

 
91 

من    قوية طردية   كل  الإلكتروني  بين  الزبون مع  التسويق  معامل  رضا  قيمة  قدرت  حيث   ،
التحديد  (R=0.837)الارتباط   معامل  قيمة  أن  كما   ،=0.701)2(R    أن التسويق  تعني 

، في حين تعود النسبة الباقية لمتغيرات  رضا الزبون من    %70.1فسر ما قيمته  الإلكتروني ي 
 أخرى. 

الرئي  الفرضية  بقبول  نحكم  البديلة  وعليه  معنوية  1Hسية  أثر معنوي عند مستوى  يوجد  أي   ،
 . تحقيق رضا زبائن موبيليس في   لممارسات التسويق الإلكتروني 0.05

 اختبار الفرضيات الفرعية:   .2
 :يلي  كما اختبارها يتم  فرعية فرضياتربعة أ إلى تقسيمها تم ولاختبار هذه الفرضية  

 الفرضية الفرعية الأولى:  .أ
1H:   في تحقيق رضا زبائن موبيليس.  منتجلل  0.05معنوي عند مستوى معنوية  أثر يوجد 

 وقد كانت نتائج تحليل الانحدار موضحة في الجدول التالي: 
 رضا الزبون و  للمنتج تحليل الانحدار (: 46)الجدول 

 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة  2R Fمعامل التحديد  Rالارتباط  البيان
 0.000 54.221 0.483 0.695 المنتج / رضا الزبون 

 . 25اصدار SPSS: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام المصدر
الدلالة )   0.05( وهي أقل من  Sig=0.000من خلال هذا الجدول نلاحظ أن قيمة مستوى 

 . 1Hونقبل الفرضية البديلة  0Hمستوى الدلالة المعتمد، وهذا يجعلنا نرفض الفرضية الصفرية 
الارتباط   معامل  قيمة  أن  طردية    (R=0.695)كما  علاقة  وجود  على    المنتجبين    قوية يدل 

الزبون و  التحديد  رضا  معامل  قيمة  تشير  حين  في   ،=0.483)2(R    أن مي   المنتج إلى  ا  فسر 
 والباقي يرجع لعوامل أخرى. رضا الزبون من  %48.3قيمته 

البديلة   الفرعية  الفرضية  بقبول  نحكم  معنوية  1Hوعليه  مستوى  عند  معنوي  أثر  يوجد  أي   ،
 للمنتج في تحقيق رضا زبائن موبيليس.  0.05
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 الفرضية الفرعية الثانية:  . ب
1H:   تحقيق رضا زبائن موبيليس. للسعر في   0.05معنوي عند مستوى معنوية  أثر يوجد 

 وقد كانت نتائج تحليل الانحدار موضحة في الجدول التالي: 
 ورضا الزبون   للسعرتحليل الانحدار :( 47)الجدول 

 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة  2R Fمعامل التحديد  Rالارتباط  البيان

 0.000 32.239 0.357 0.598 السعر / رضا الزبون 
 . 25اصدار SPSS: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام المصدر

الدلالة ) نلاحظ أن قيمة مستوى  الجدول  خلال هذا  أقل من  Sig=0.000من  ( وهي 
الصفرية    0.05 الفرضية  نرفض  يجعلنا  وهذا  المعتمد،  الدلالة  الفرضية   0Hمستوى  ونقبل 

 .1Hالبديلة 
يدل على وجود علاقة طردية متوسطة بين    (R=0.598)كما أن قيمة معامل الارتباط  

يفسر    السعرإلى أن    R)2(0.357=، في حين تشير قيمة معامل التحديد  ورضا الزبون   السعر
 ، والباقي يرجع لعوامل أخرى. رضا الزبون من   %35.7ا قيمته  م

البديلة   الفرعية  الفرضية  بقبول  نحكم  معنوية  1Hوعليه  مستوى  عند  معنوي  أثر  يوجد  أي   ،
 للسعر في تحقيق رضا زبائن موبيليس.  0.05
 الفرضية الفرعية الثالثة:  .ج

1H:   للترويج في تحقيق رضا زبائن موبيليس.   0.05معنوي عند مستوى معنوية  أثر يوجد 
 وقد كانت نتائج تحليل الانحدار المتعدد موضحة في الجدول التالي: 

 رضا الزبون و  للترويجتحليل الانحدار  (:48)الجدول 

التحديد   Rالارتباط  البيان معامل 
2R 

F 
 المحسوبة 

الدلالة   مستوى 
Sig 

 0.000 132.874 0.696 0.834 الزبون الترويج / رضا 
 . 25اصدار SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام  إعداد: من المصدر
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الدلالة ) نلاحظ أن قيمة مستوى  الجدول  خلال هذا  من    أقل( وهي  Sig=0.000من 
يجعلنا    0.05 وهذا  المعتمد،  الدلالة  الصفرية    نرفضمستوى  الفرضية    نقبلو  0Hالفرضية 

 .1Hالبديلة 
الارتباط   معامل  قيمة  أن  طردية    (R=0.834)كما  علاقة  وجود  على  بين    قويةيدل 

الزبون   الترويج التحديد  ورضا  معامل  قيمة  تشير  حين  في   ،=0.696)2(R    أن  الترويجإلى 
 ، والباقي يرجع لعوامل أخرى. رضا الزبون من   %69.6يفسر ما قيمته 

، أي يوجد أثر معنوي عند مستوى معنوية  1Hوعليه نحكم بقبول الفرضية الفرعية البديلة  
 للترويج في تحقيق رضا زبائن موبيليس.  0.05
 الفرضية الفرعية الرابعة:  .د

1H:   للتوزيع في تحقيق رضا زبائن موبيليس.   0.05معنوي عند مستوى معنوية  أثر يوجد 
 وقد كانت نتائج تحليل الانحدار المتعدد موضحة في الجدول التالي: 

 رضا الزبون و   للتوزيوتحليل الانحدار (: 49)الجدول 

 2R Fمعامل التحديد  Rالارتباط  البيان
 المحسوبة 

الدلالة   مستوى 
Sig 

 0.000 42.612 0.424 0.651 الزبون التوزيو / رضا 
 . 25اصدار SPSS: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات نظام المصدر

الدلالة )   0.05من    أقل ( وهي  Sig=0.000من خلال هذا الجدول نلاحظ أن قيمة مستوى 
 . 1Hالفرضية البديلة  نقبلو  0Hالفرضية الصفرية  نرفضمستوى الدلالة المعتمد، وهذا يجعلنا 

الارتباط   معامل  قيمة  أن  طردية    (R=0.651)كما  علاقة  وجود  على  بين    قويةيدل 
يفسر    التوزيعإلى أن  R)2(0.424=، في حين تشير قيمة معامل التحديد  ورضا الزبون  التوزيع

 ، والباقي يرجع لعوامل أخرى. رضا الزبون من   %42.4ما قيمته  
الفرضية   بقبول  نحكم  البديلة  وعليه  مستوى  1Hالفرعية  عند  معنوي  أثر  يوجد  أي   ،

 للتوزيع في تحقيق رضا زبائن موبيليس.  0.05معنوية 
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 خاصة: 
أن   حيث  النقاط،  من  مجموعة  استنتا   من  تمكنا  التطبيقي  الفصل  هذا  خلال  من 

التسويق  ننتهج  موبيليس  اهتمام  في    الإلكتروني   مؤسسة  توجه  بسبب  وهذا  الزبون  الجزائر 
التسويق  بثقافة  شركة  الجزائري  تبحث  لهذا  أفضل  موبليس    الإلكتروني،  على  دائم  بشكل 

من   المختلفة  الزبائن  واحتياجات  رغبات  على  اطلاعها  خلال  من  خدمتها  للتسويق  الطرق 
 خلق تشكيل من العروض تناسب جميع الفئات الزبائن 
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 :خاتمة

أسوووووواق ذات منافسوووووة شوووووديدة وفيوووووه بيئوووووة تسوووووويقية فوووووي  باعتبارهووووا المؤسسوووووة تنشوووووط
 علووى متسارعة التغيير، وذلك عليها بناء اسووتراتيجية تسووويقية لجووذب زبووائن جوودد والمحافظووة

زبائنها الحاليين وفهم متطلبوواتهم متجووددة كوكووب لعصوورنا الحووالي، واسووتراتيجية مثوول لضوومان 
ذلك هو التسويق الإلكتروني، بحيث يسمح لها بالوصول إلى أكبر عوودد ممكوون موون الزبووائن 
واستجابة لمتطلباتهم المختلفة وبشكل أمثل مما يدفع المؤسسة إلى بذل جهد أكبر من أجوول 

جودة عالية الزبائن وتتناسب مع إمكانياتهم ممووا يضوومن رضووائهم والووذي   تقديم خدمات ذات
يتولد عنه شعور بالسعادة وولاء دائم للمؤسسة، وهووذا مووا يمكنهووا موون اكتسوواب حصووة سوووقية 

 .أكبر ويضمن استمرارها لأطول فترة
الإلكترونووي علووى  موون خوولال طرحنووا لإشووكالية التووي توونص علووى كيووف يووؤثر التسووويق

؟ وكانوووت الإجابوووة علوووى الإشوووكالية بعووود القيوووام بالمسووويلة وكالوووة مووووبيليسي رضوووا الزبوووون فووو 
موووبيليس مؤسسووة الإلكترونووي علووى رضووا الزبووون فووي   بالدراسة تشير إلى وجود أثر التسووويق

المفهووووم مووووبيليس  بالمسووويلة وهوووذا موووا لاحظنووواه مووون خووولال تبنوووي مووون خووولال تبنوووي مؤسسوووة
 الزبووائن واسووتجابة لمتطلبوواتهمشووريحة موون  كبرمتمثل في الوصول إلى أالإلكتروني    التسويق

مووووا يناسووووب إمكانوووواتهم بواسووووطة المووووزيج التسووووويقي ممووووا سووووهم فووووي شووووعور الزبووووائن المختلفووووة 
التسوووووويق  أموووووا الجوووووزء التطبيقوووووي حاولنوووووا التعووووورف مووووون خلالوووووه علوووووى كيوووووف يوووووؤثر. بالرضوووووا

لنتوووائج بالمسووويلة وعليوووه استخلاصووونا امووووبيليس  وكالوووةالإلكترونوووي علوووى رضوووا الزبوووون فوووي 
 :أبرزها
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 نتائج الدراسة  
 النتائج الجزء النظري  .أ

تووووم الإلكترونووووي  أدبيووووات التسووووويقعلووووى  بعووود أن قمنووووا بالبحووووث فووووي المكتبووووة الإلكترونوووي
 وهي:  التسويق الإلكتروني على رضا الزبون  التوصل إلى عدد من النتائج فيما يخص أثر

الإلكترونوووي هوووو بنووواء قاعووودة قويوووة مووون الهووودف الرئيسوووي المؤسسوووة مووون خووولال التسوووويق -1
 الزبائن وحفاظ على ولاءهم  

التوزيووع( . المنووتج. السووعر. التوورويج)  علووى مزيجهووا التسووويقيالإلكتروني    يرتكز التسويق  -2
 رضا الزبون  على  رأث 

يلعب الزبون دورا أساسيا في اسووتمرار إي مؤسسووة فووي السوووق موون أجوول الحفوواظ علوويهم   -3
ورغبوواتهم أن تكووون مطابقووة  ميجووب عليهووا أن تعموول علووى تلبيووة احتياجوواتهواكتسوواب ولادهووم 

 لتوقعاتهم.
علووى  جيوودة لجووذب زبووائن الجديوود والحفوواظ ةمووع الزبووائن اسووتراتيجي الإلكترونووي  التسووويق -4

 الزبائن الحاليين  

 التطبيقي  الجزء    النتائج . ب
تووم التوصوول إلووى تم في هذا الجز اختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعيووة وقوود  

 ما يلي:
وجوووود علاقوووة طرديوووة قويوووة بوووين كووول مووون فيموووا يخوووص الفرضوووية الرئيسوووية توصووولنا إلوووى -1

، (R=0.860)التسووويق الإلكترونووي مووع رضووا الزبووون، حيووث قوودرت قيمووة معاموول الارتبوواط 
تعنووي أن التسووويق الإلكترونووي يفسوور مووا قيمتووه   R)2(0.740=كما أن قيمة معاموول التحديوود  

بقبووول  وعليووه حكمنووا الزبون، في حين تعود النسبة الباقيووة لمتغيوورات أخوورى من رضا    74%
لممارسووات  0.05، أي يوجوود أثوور معنوووي عنوود مسووتوى معنويووة 1Hالفرضية الرئيسية البديلة  

 التسويق الإلكتروني في تحقيق رضا زبائن موبيليس.
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 (R=0.695)قيمووة معاموول الارتبوواط فيما يخص الفرضية الفرعيووة الأولووى توصوولنا إلووى   -2
، فووي حووين تشووير قيمووة رضووا الزبووون و  المنووتجبووين  قويووةيوودل علووى وجووود علاقووة طرديووة وهووذا 

رضووا الزبووون موون  %48.3فسوور مووا قيمتووه ي  المنووتجإلووى أن  R)2(0.483=معاموول التحديوود 
جوود ، أي يو H1بقبووول الفرضووية الفرعيووة البديلووة  حكمنوواوعليووه ، والبوواقي يرجووع لعواموول أخوورى 

 للمنتج في تحقيق رضا زبائن موبيليس. 0.05أثر معنوي عند مستوى معنوية  
 (R=0.598)قيمووة معاموول الارتبوواط فيما يخووص الفرضووية الفرعيووة الثانيووة توصوولنا إلووى   -3

، فووي حووين تشووير ورضووا الزبووون  السووعريوودل علووى وجووود علاقووة طرديووة متوسووطة بووين وهووذا 
رضوووا مووون  %35.7يفسووور موووا قيمتوووه  السوووعرإلوووى أن  R)2(0.357=قيموووة معامووول التحديووود 

، أي H1وعليه نحكووم بقبووول الفرضووية الفرعيووة البديلووة ،  ، والباقي يرجع لعوامل أخرى الزبون 
 للسعر في تحقيق رضا زبائن موبيليس. 0.05يوجد أثر معنوي عند مستوى معنوية  

وهووذا  (R=0.834)قيمووة معاموول الارتبوواط فيما يخص الفرضية الفرعية الثالثووة توصوولنا   -4
، في حين تشووير قيمووة معاموول ورضا الزبون   الترويجبين    قويةيدل على وجود علاقة طردية  

، والبوواقي رضا الزبون من  %6.69يفسر ما قيمته  الترويجإلى أن  R)2(0.696=التحديد  
، أي يوجووود أثوووور H1وعليوووه نحكوووم بقبوووول الفرضوووية الفرعيوووة البديلوووة ، يرجوووع لعوامووول أخووورى 

 للترويج في تحقيق رضا زبائن موبيليس. 0.05مستوى معنوية  معنوي عند  
وهووذا  (R=0.651)فيما يخص الفرضية الفرعية الرابعة توصلنا قيمووة معاموول الارتبوواط   -5

يدل على وجود علاقة طردية قوية بين التوزيع ورضا الزبووون، فووي حووين تشووير قيمووة معاموول 
موون رضووا الزبووون، والبوواقي  %42.4ه إلى أن التوزيع يفسر ما قيمت   R)2(0.424=التحديد  

، أي يوجوود أثوور معنوووي 1Hوعليه نحكم بقبول الفرضية الفرعية البديلة ،  يرجع لعوامل أخرى 
 للتوزيع في تحقيق رضا زبائن موبيليس. 0.05عند مستوى معنوية  

 التوصيات
 الزبون.توفير جودة الخدمات وتوفقها مع أسعارها من أجل كسب ولاء  على   التركيز-1
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بشكل متميز ومتكامل لتحقيووق رضووا الإلكتروني    التسويقوأدوات    ضرورة تطبيق أساليب-2
 الزبون.

 تطوير الموقع للمؤسسة ليصبح أكثر جاذبية الزبون.-3

 .بما يضمن وصول الخدمات إلى الجميع  الإلكتروني تعزيز التوزيع-4

 لدى الأفراد.كتروني  الإل  قيام بحملات إعلامية من أجل ترسيخ ثقافة التسويق-5

 :الآفاا
المسوووتقبل فوووي  الموضووووع نحتوووا  إلوووى الدراسوووة أكثووور تفصووويلفوووي  يوجووود عووودة جوانوووب

 نطرح منها ما يلي:
 كسب ولاء العميل.على   دور التسويق الإلكتروني −
 رضا العميل.على   والمنتجات الإلكترونية وتأثيرهالخدمات   جودة −
 على التسويق الإلكتروني.التواصل الاجتماعي   فاعلية مواقع −
 زيادة القدرة التنافسية للمؤسسات.الإلكتروني في   دور التسويق −
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 : الملخص
الذي أدى   ، الأمرالأسواق  انفتاحتأثر العالم بتكنولوجيات المعلومات والاتصال مع    لقد 

ساهم في   الذي الإلكترونيإلى التسويق  واتجاههم تسويق التقليدي الالمؤسسات على   استغناءإلى 
 الزبون.  رضاالمال والجهد والوقت والمال من أجل  توفير

أثر التعرف   إلى  الدراسة  هذه  هدفت  في    الإلكترونيالتسويق    حيث  الزبون  رضا  على 
موبيليس   بالمسيلة    دراسةمؤسسة  موبيليس  وكالة  تعتمد من  الحالة  التي  الركائز  المعرفة   أجل 

ميدانية وذلك بتطبيق استبيان على عينة  بدراسة    ، ولقد قمنا الزبون   رضا  عليها المؤسسة من أجل 
زبائن    عينة   60قدرت  مزيج من  أثر  مدى  معرفة  أجل  من  الدراسة  كأداة  الاستبانة    باستخدام 

الزبون    الإلكترونيالتسويقي   رضا  معالجة  على  أدوات  نتائج  باعتماد  وتحليل  وعرض  إحصائية 
 النتائج الدراسة تم تقديم حلول والتوصيات. على  وبناء  spssالاستبيان باعتماد على 
 الإلكترونيالتسويق  ، مزيجالزبون  الإلكتروني، رضا التسويق  : الكلمات المفتاحية

 

Abstract 

The world has been affected by information and communication 

technologies (ICTs) with the opening up of markets, which has led 

enterprises to turn to traditional marketing and to electronic marketing, 

which has contributed to saving money, effort, time and money for 

customer satisfaction. 

This study was aimed at identifying the impact of electronic 

marketing on client satisfaction at Mobilis. Case study: Mobile Agency 

for customer satisfaction knowledge. We did a field study by applying a 

questionnaire to a sample of 60 clients using resolution as a tool to 

determine the impact of the electronic marketing mix on customer 

satisfaction by adopting statistical processing tools and presenting and 

analysing the results of the questionnaire at a high level. 

Keywords:  

Electronic marketing, customer satisfaction, electronic marketing mix 
  



 

 

  


