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لا من ع والسلام والصلاة الله عدهسم ن

لحظة واحدة في يتهاوناالذين لم مل المتواضع إلى الوالدين الكريمينلعأما بعد أهدي ثمرة هذا ا
السهر على راحتي وتربيتي، ولهما الفضل في كل ما وصلت إليه من إنجازات في مسيرتي الدراسة.

الله، الذي بدونه لم أكن لأصل لهذه المرحلة، حثه لي على كما أهدي هذا المجهود لجدي رحمه ا
النجاح وطلب العلم فأدعو االله له بالرحمة.

الأعزاء  دفئكم دائما كان وسيبقى تحفيزا لي، إلى عائلتي من صغيرها إلى كبيرها.إلى إخوتي 
إلى زملائي، أصدقائي وأحبائي داخل الجامعة وخارجها.

من أساتذة ومعلمين من الإبتدائية إلى غاية ا المستوى هذىإلى كل من ساهم في وصولي إل
الجامعة لكم جميعا اهدي ثمرة مجهودي هذا.

إلياس سويح



أتقدم بالشكر الجزيل للأستاذ الفاضل الدكتور قندوز طارق على النصائح والتوجيهات 
المتواضع.القيمة التي قدمها لي من أجل إنجاز هذا العمل

كما أتقدم بالشكر إلى كافة  أساتذة كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
على كرمهم ومساعدتهم عبر كامل ،بجامعة المسيلة، وأخص الذكر أساتذتي المحترمين

مشواري الدراسي الجامعي.
وأذكر ،كما أتقدم بالشكر الجزيل والعرفان لكل من ساعدني في إعداد هذه المذكرة

بدائرة أولاد دراج ومدير وكالة السلامة للتأمينات بالمسيلة على SAAدير وكالة م
مساعدتهما في إنجاز الجزء التطبيقي من هذه المذكرة.

لى كل إ،إلى كل الذين ساهموا من قريب أو من بعيد في إنارة دربي وتصويب عقلي
.هؤلاء شكرا جزيلا



VI

:الملخص

الدراسة إلى بحث موضوع التسویق الألكتروني كمفهوم حدیث یرتبط بالتطور الحاصل في هدفت
تم إعتباره كمتغیر مستقل من أجل تحقیق الأهداف المرجوة من هذه الدراسة، ، تكنولوجیا المعلومات والإتصال

التسویق الإلكتروني كأداة تساهم في تحقیق المیزة التنافسیة.هو دراسةوكان الهدف الرئیسي 

حاولنا من خلال هذه الدراسة عرض لأهم أدوات  التسویق الإلكتروني ومزیجه التسویقي الإلكتروني 
ترغب به وما تهدف إلیه من العملیات التسویقیة التي تنتهجها من الذي بواسطته تستطیع الشركات تحقیق ما

أجل تلبیة رغبات وحاجیات الزبائن المختلفة، المحافظة على الحصة السوقیة وتحویل التهدیدات إلى فرص. 
، لذلك تجعلها تمتلك المیزة  التنافسیةمضافة وهكذا من أجل خلق مزایا متعددة تجعلها قادرة على توفیر قیمة 

رفة وضعیة التسویق الإلكتروني فیها، كونها من أجل معSAAتم إسقاط الدراسة على الشركة الوطنیة للتأمین 
. ولقد وصلنا إلى مجموعة من النتائج أهمها أن الشركة الوطنیة للتأمین أحدى الشركات الكبرى بالجزائر

المیزة التنافسیة التي تسعى إلى تستخدم بعض أدوات التسویق الإلكتروني التي لها دور في التأثیر على
تحقیقها.

، الشركة الكلمات المفتاحیة: التسویق الإلكتروني، المیزة التنافسیة، التأمین، تكنولوجیا المعلومات، الإتصال
الوطنیة للتأمین.

Abstract

The study aimed to discuss e-marketing as a concept linked to the development in
information and communication technology, and has been considered as an independent variable
in order to achieve the desired goals of this study, and the main objective is the study of e-
marketing tools and how it contribute to achieving competitive advantage.

We have tried through this study to demonstrate the most important e-marketing tools and
its e-marketing mix whereby companies can achieve its desires and the aim of its marketing
operations in order to meet the wishes and needs of different customers, maintain market share
and turn threats into opportunities. Thus, in order to create multiple advantages make them able
to provide the added value to make them have the competitive advantage, so the study has been
dropped on SAA in order to know the position of the e-marketing, being one of the major
companies in Algeria. And we have come to a group of the most important results that SAA used
some e-marketing tools that have a role in swaying the competitive advantage that seeks to
achieve.

Keywords: e-marketing, competitive advantage, insurance, information technology
communication, Société Nationale d'Assurance.
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أ

مقدمة

:توطئة.1

جالاتالممختلفمستالتيوالتطوراتالتحولاتمنالكثیرالماضیینالعقدینخلالالعالمشهد
اجلنمتغیراتاحداثووجبوالأفكارالمعتقداتمنالكثیرفيالتغیرلىإأدتالتي،الحیاةفيالمهمة

جهدبذلوأادراكبدونیتزایدالمتقدمةالدولوبینبینناالموجودالفرقأوالثغرةتلكتركوعدم،مسایرتها
.بالقلیلولوذالكتداركاجلمن

،بهمیطةالمحالتسویقیةالبیئةعلىوتأثیرهاالتطوراتهذهأهمیةجیدایدركونالتسویقرجالإن
دتهاحمنسیزیدالذيللتجارةالعالمیةالمنظمةالىللجزائرالمرتقبالإنضماموخاصةككلوالإقتصاد

مواجهةو الجدیدةالوسائلواستعمالوالبحثالقدیمعنبالتخلي،معهاالتأقلمیجبأخرىتحدیاتوسینشأ
.دولیاأوكانمحلیااماالتحدي

عملتیجعلهامنافسینطرفمنالسوقیةحصتهاأوالتنافسيمركزهافقدانمنالمؤسسةخوفإن
بها،لخاصةاالتنافسیةالقدرةمنتحسنتسویقیةآلیاتعدةمستعملة،الزبونوحاجاترغباتلتلبیةجاهدة
منالكثیريفإستخدامهایمكنوأسالیبوسائلعدةیتضمنالذيالإلكترونيالتسویقالآلیاتهذهبینومن

یساعدلتياالانترنتشبكةنذكرالوسائلهذهبینمن،والاهدافالاغراضمختلفلتحقیقالاسترتیجیات
التقنیاتهذهلمثوإتقانالمختلفةنتائجهامن،فوريبشكلوالتحققومتابعتهاالأعمالتنفیذعلىبهاالعمل

.ایجابیةنتائجأونجاحالهایحققالمنافسینبقیةعنمیزةللمؤسسةسیخلقوالأسالیب

والفرضیات:الإشكالیة.2

شكالیة كما یلي:الإمن خلال ما سبق، یمكننا صیاغة 

المیزة التنافسیة ؟إكتسابالتسویق الإلكتروني في إلى أي مدى یمكن أن یسهم

مجموعة من الأسئلة:ول هذه الإشكالیة بالدراسة، نطرحولتنا

على المیزة التنافسیة.للتسویق الإلكترونيهل توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة
لتسویق الإلكتروني على المیزة التنافسیة.عتمادیة اهل توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة لإ
 لتسویق الإلكتروني على المیزة التنافسیة.لإستجابة اهل توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة



مقدمة

ب

 الإلكتروني على المیزة التنافسیة.لتسویق للأمان في اهل توجد علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة

وللإجابة عن الأسئلة السابقة، نطرح الفرضیات التالیة:

الفرضیة الرئیسیة للدراسة:

التنافسیةالمیزةمتغیرعلىالإلكترونيالتسویقلمتغیرإحصائیةدلالةذوأثروجدی.

الفرضیات الفرعیة للدراسة

التسویق الإلكتروني على المیزة التنافسیة.ذو دلالة إحصائیة لبُعد إعتمادیةأثریوجد
ذو دلالة إحصائیة لبُعد إستجابة التسویق الإلكتروني على المیزة التنافسیة.أثریوجد
ذو دلالة إحصائیة لبُعد الأمان في التسویق الإلكتروني على المیزة التنافسیة.أثریوجد

نموذج الدراسة

یحقق
یحقق إستخدام

:الدراسةأهمیةو أهداف.3

:البحثأهداف

فيتستخدملتياوالوسائلالاسالیبوتحدیداالالكترونيبالتسویقالمتعلقةالمفاهیممختلفتوضیح
.الالكترونيالتسویق

فیهاالمؤثرةالعواملمختلفوتحدیدالتنافسیةالمیزةماهیةمعرفة.
ككلالتسویقوسائلفيالتأمینشركاتتحكممدىمعرفة.
التأمینشركاتفيومحلهالالكترونيالتسویقدورعلىالتعرف.

أهمیة الدراسة:

المیزة التنافسیةالتسویق الإلكتروني الأمانالإستجابة الإعتمادیة

كفاءة
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ج

فيشهدمماأكثرالسابقینالعامینفيكبیرةتغیراتشهدقدالتسویقأنعلىنقو المسو یتفق
خاصة و المجالات،مختلففيالعالمیراهالذيالكبیرالتطوریثبتوهذاالماضیةالسنةالخمسین

ون سیك، إذن عدم تدارك ذلك من طرف الشركات الجزائریة مجال تكنولوجیا المعلومات والإتصالات
له تأثیرت سلبیة

المستجوبةالعینةمن%66بنسبةإتفاقهيدراسة حدیثة حول التسویق خرجت بنتائج مهمة وأهمها
راتیجةإستتتخذلممانشاطهافيستفشلالشركاتأنعلىأمریكيرجل تسویق1000منوالمكونة
.مهمجدأمرعلیهالتعرفلذلكإلكتروني،تسویق

عدادافيالمهمةالوسائلاحدیعتبرالذيالالكترونيالتسویقأهمیةمنأهمیتهالبحثیستمد
.المؤسسةونجاحاستمراریةتضمناسترتیجیات

التيوراتالتطظلفيدورهویبرزوالمهمةالحدیثةالمفاهیماحدیدرسلكونهأهمیةذاالبحثاعتبار
.والتكنولوجیاالاقتصادتمس

:الموضوعاختیارمبررات.4

مبررات وداوفع إختیار الموضوع تتمثل في:

:السابقةالدراسات.5

وانبجبعضمستالتيتلكسواءبعضهاعلىواعتمدناعلیهااطلعناالدراساتمنمجموعةهناك
:أهمهاوكانككل،الموضوعأوالإلكترونيالتسویق

سویق دور الإنترنت وتطبیقاته في مجال التالدراسة التي قام بها بختي إبراهیم ، والتي كانت بعنوان
. تم تسلیط الضوء في هذه ، جامعة الجزائردكتوراهأطروحة،2003سنةدراسة حالة الجزائر في

الأنترنت وآثاره الموجودة وطرق تأثیره على وظیفة التسویق بالمؤسسة خاصة مع التطور الدراسة على 
التقني الذي یشهده العالم، وتوصلت الدراسة أنه من الضروري إدراج الإنترنت في أنشطة وإسترتجیات 

.بتكالیف أقلالمؤسسة من أجل البقاء في السوق المحلیة وتوسعها، وإقتحام السوق الدولیة 
دعميفالإلكترونيالتسویقدوروالتي كان بعنوان شطیبة،زینبراسة التي قامت بها الطالبة الد

،2009في سنةالجزائرفيالنقالالهاتفسوقدراسةالإقتصادیةالمؤسسةفيالتنافسیةالمیزة
وكان هدف هذه الدراسة هو بحث موضوع التسویق مرباح. قاصديجامعةماجستیر،مذكرة
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د

الإلكتروني بإعتباره كاداة داعمة لتحقیق المیزة التنافسیة، فتم إثبات أن للتسویق الإلكتروني دور 
بإعتباره وسیلة تضمن  إتصال المؤسسة ببیئتها مما یتیح لها التعرف على متطلباتها، وإستخدام 

تكنولوجیا المعلومات والإتصال في تحدید إستراتیجیات من أجل تحقیق میزة تنافسیة.
:والمكانیةالزمانیةالحدود.6

10إلى 2015جانفي 26الاطار الزماني الذي تمت فیه الدراسة تمثل في الفترة ما بین الحدود الزمانیة:
.،  تم فیها زیارة الشركة وتوزیع الإستبیانات على المستجوبین وإسترجاعها2015ماي 

وكالة انیة الثو وكالة أولاد دراج الأولى هي لشركة الوطنیة لتأمین، ن: تمت الدراسة في وكالتیالحدود المكانیة
.تابعتین للمدیریة الجهویة بسطیفهماالمسیلة وكلا

:المعتمدةالعلمیةالمناهج.7

فيالوصالمنهجعلىسنعتمدالفرضیاتوإختبارواشكالیتهالبحثجوانببكلالإلمامأجلمن
منمجموعةىعلعتمادلابوتحلیلهامكوناتهكلوفهمالالكترونيالتسویقموضوعوصفخلالمنالتحلیلي
.MS EXCELوبرنامج SPSSكبرنامجذلكفيبرمجیاتاستعمالیضاأو والاسالیبالادوات

:الدراسةتقسیم.8

سنتناول هذا البحث من خلال فصلین رئیسین وتم تقسیمهما كما یلي:

: تطرقنا فیه إلى الأدبیات النظریة من مفاهیم أساسیة لها صلة بالمتغیر المستقل الذي الفصل الأول
المیزة التنافسیة.هو التسویق الإلكتروني والمتغیر التابع الذي هو 

: نتناول فیه موضوع الدراسة من الجانب التطبیقي من إعداد بطاقة تعریفیة حول الفصل الثاني
جراءات المنهجیة للدراسة من عینة الدراسة إلى تحلیل تم التطرق إلى الإالشركة محل الدراسة وبعدها
الاستبیان ونتائجه ومناقشتها.
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تمهید

یمر العالم الیوم بثورة هائلة في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، وقد أحدثت هذه الثورة 
تغییرات هائلة في بیئة الأعمال العالمیة، وأحد افرازات هذه الثورة كان التسویق الإلكتروني الذي یعتبر سلسلة 

ة ووسائل الأنترنت والاكسترانت والأجهزة النقالوظائف تسویقیة متخصصة تتم من خلال تقنیات إلكترونیة مثل
ني بأن التسویق الإلكترو الاتصال السلكیة واللاسلكیة وغیرها من التقنیات الأخرى، كما لابد من الإشارة

حسین أداء مثل للتقنیات الرقمیة لتلایعني التسوق الالكتروني أو التجارة الالكترونیة، بل یمثل الاستخدام الأ
.ككلالشركة 

التحسین الذي یحققه التسویق الإلكتروني یؤدي إلى التعرف على حاجات ورغبات الزبائن وتفضیلات 
عملیات التسویق بما یتعلق بتطویر المنتج وإدارةدور فيالأسواق المستهدفة بشكل سریع ودقیق، كما له 

العملیات التسویقة وإدارة الاحتفاظ بالعملاء وتعزیز العلاقة معهم، وتحقیق ما قدم یؤدي إلى خلق أو إكتساب 
یز والتفوق من خلالها التمالشركة. فبناء وإمتلاك مزایا تنافسیة متعددة تحقق شيء یدعى بالمیزة التنافسیة

ن ویحقق لها الكثیر من الإهداف كالبقاء والإستمرار في السوق ونیل رضا العمیل ووفائه.الذي یضم

وتم تقسیم هذا الفصل النظري إلى مبحثین كالآتي:

الإلكترونيالتسویقحولأساسیاتالمبحث الأول: 

التنافسیةالمیزةحولأساسیاتالمبحث الثاني: 
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أساسیات حول التسویق الإلكترونيالمبحث الأول: 

في هذا المبحث تم التطرق الى بعض المفاهیم التي تدخل في سیاق الموضوع، وهذا من اجل 
توضیح اكثر وتبسیط فیما یدور حول موضوع هذه الدراسة، حیث تم تقسیمه إلى أربعة مطالب أساسیة، فكل 

مطلب یستعرض مفاهیم تتعلق بالتسویق الإلكتروني وفاعلیته. 

الإلكترونيالتسویقمفهومالمطلب الأول: 

أولا: تعریف التسویق:

للتسویق.ذكر تعریفم التسویق الالكتروني علینا أولا هو قبل التطرق لمف

علم وفن إكتشاف، خلق، وإیصال على أنه "2012في سنة (Philip Kotler)فیلیب كوتلرعرفه 
شبعة، مالغیر والرغبات ، التسویق یحدد الحاجات قیم من أجل تلبیة رغبات سوق محدد عند مستوى ربح ما

.1"هو یعرف، یقیس، ویحدد حجم السوق المستهدف وأیضا یتنبئ بالأرباح

ویعرف التسویق على أنه " نظام متكامل تتفاعل فیه مجموعة (Stanton)قدمه ستانتون تعریف آخر 
.2من الأنشطة التي تعمل بهدف تخطیط وتسعیر وترویج السلع والخدمات للمستهلكین الحالیین والمرتقبین "

:E-Marketingثانیا: تعریف التسویق الإلكتروني

بشكل وسائله وتطورها مع الوقتتعددت تعاریف التسویق الإلكتروني بین الباحثین والعلماء لتعدد
هم هذه التعارف:أمتسارع خاصة مع تطور تكنولوجیا ومن 

التسویق الإلكتروني "هو الإستخدام الأمثل للتقنیات الرقمیة بما في ذلك تقنیات المعلومات -
والإتصالات لتفعیل انتاجیة التسویق وعملیاته المتمثلة في الوظائف التنظیمیة والنشاطات الموجهة

.3لتحدید حاجات الأسواق المستهدفة وتقدیم السلع والخدمات إلى العملاء"

1 Rob Stokes, EMarketing: the essential guide to marketing in a digital world, 5th edition, United State 2013, p17.
لخامس ، الملتقى امحمد زرقون، عرابة الحاج، الأبعاد التسویقیة للمسؤولیة الاجتماعیة وانعكاساتها على أخلاقیات الأعمال،2

التطبیقیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیر، جامعة عمار ثلیجي، التسویق بین النظریات العلمیة والممارسات 
.01، ص2014الأغواط، مارس 

، 2012سید قندیل علاء محمد، التسویق الإلكتروني، دار الفكر ناشرون وموزعون، الأردن، و عامر سامح عبد المطلب 3
.57ص



الفصل النظري: الإطار المفاهیمي للظاهرة المدروسة

4

على أنه "إدارة التفاعل بین الشركة والمستهلك ضمن البیئة المتوقعة (الإفتراضیة) هن تعریفوأیضا یمك-
.1من أجل تحقیق التبادل المشترك من منافع مشتركة"

على علاقات العملاء من خلال أنشطة الكترونیة التسویق الإلكتروني هو عملیة إنشاء والمحافظة -
.2مباشرة بهدف تسهیل تبادل الأفكار والمنتجات والخدمات التي تحقق أهداف الطرفین"

یعرفه روب ستوكس على أنه " إذا كان التسویق التقلیدي یقوم بخلق الطلب والرضا، فإن التسویق -
الإلكتروني یقود خلق الطلب والرضا بإستعمال قوة الأنترنت، ویلبي ذلك الطلب بإستعمال طرق جدیدة 

.3"ومبتكرة

متلك التسویقیة، التي تومما تقدم نستطیع أن نقول على أن التسویق الإلكتروني هو أحد الأسالیب
عدة تقنیات وأدوات ذات طبیعة رقمیة وتستعمل ضمن بیئة رقمیة، من أجل إدارة تفاعل بین الشركة 

والمستهلك لتحقیق أهداف مشتركة.

:: خصائص التسویق الإلكترونيالمطلب الثاني

د تحدث النجاح وقیتمیز التسویق الإلكتروني بمجموعة معینة من الخصائص التي تجعله یمیل إلى 
وقاما بتحدیدها في العناصر التالیة:(Pride & Ferrell)براید وفیریلعنها كل من

:Addressabilityالقدرة على المخاطبة أولا: 

التكنولوجیا المتاحة في الأنترنت جعلت من الممكن اعطاء المعلومات لزوار الشبكة عن المنتجات 
ن قیامهم بعملیة الشراء. وهذه العملیة المتمثلة بقدرة السوق على تحدید الزبائالتي یحتاجونها ویرغبون بها قبل 

.4قبل قیامهم بعملیة الشراء یطلق علیها بالقدرة على المخاطبة أو بالقدرة على التوجه للزبائن المعنیین

، 2008الأردن،الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة،زكریا عزام وآخرون، مبادئ التسویق الحدیث، 1
.425ص

.28، ص2013أحمد عبد الحفیظ امجدل، مبادئ التسویق الإلكتروني، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع،عمان، 2
3 Rob Stokes, Op.Cit, P18.

.352، ص2009دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ربحي مصطفى علیان، أسس التسویق المعاصر، الطبعة الأولى،4
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:Interactivityالتفاعلیة ثانیا: 

ویعنى بها قدرة الزبائن على التعبیر عن حاجاتهم ورغباتهم مباشرة للمؤسسة، وذلك إستجابة 
وذلك یعني بأن رجال التسویق لهم الفرصة بأن یكونوا اكثر ، الشركةللاتصالات التسویقیة التي تقوم بها 

.1مع الزبئن المحتملین في وقت معینتفاعلا 

:Memoryالذاكرة ثالثا: 

هنا هو قدرة الشركة على إیصال البیانات الرئیسة أو المخزونة والتي تضم في محتویاتها ویقصد بها 
وجهات نظر الزبائن الشخصیة عن حالات الشراء السابقة، ولیتم إستخدام هذه البیانات وبما یتفق مع مایطلبه 

.2الزبون في ذلك الأداء التسویقي

:Controlالرقابة رابعا: 

على ضبط المعلومات التي یقدمونها ومایریدون أن یدلون بها، بحیث یصرحون فقط وهي قدرة الزبائن 
.3ینهم أو لایرغبون في التصریح بهابما یریدون دون إجبارهم على تقدیم معلومات سریة ب

:Accessibilityقابلیة الوصول خامسا: 

على الحصول على هذه وهي مقدار المعلومات المتاحة على شبكة الانترنت، وبالتالي فإن القدرة
المعلومات یمثل خاصیة السهولة في الحصول علیها. حیث بإمكان الزبائن الوصول إلى عمق المعلومات عن 

.4عنها قبل اتخاذهم قرار الشراءالمنتجات المنافسة التي یحتاجون في الحصول على بیانات تفصیلیة

:Digitalisationالرقمیة سادسا: 

عن المنتج، أو على الأقل عن منافعه بمستوى رقمي من المعلومات. أي بعبارة وهي القدرة التعبیریة
أخرى هي القدرة التأثیریة التي یخلقها الموقع في الشبكة على الزبائن لقبول الخصائص الممیزة للمنتج 

.5عبر نتائجه الرقمیة

.266، ص2006ثامر البكري، التسویق أسس ومفاهیم معاصرة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1
.267، صالمرجع نفسه2
.المرجع نفسه3
.354، صمرجع سابقربحي مصطفى علیان، 4
.355، صالمرجع نفسه5
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فاعلیة التسویق الإلكتروني:الثالثطلب مال

أولا: أسس نجاح التسویق الإلكتروني: 

حتى تنجح عملیة التسویق الإلكتروني، وتكون عملیة ناجحة وفاعلة، فإنه ینبغي أن یتوفر فیها عددا 
:1من العناصر منها

: أن تسعى المنظمة الى تقدیم منفعة كافیة وواضحة من خلال طرح المنتج تحقیق المنفعة للزبون-
رنت، إذ یترتب على مستوى هذه المنفعة قرار الزبون بتكرار أو عدم تكرار (سلعة أو خدمة) عبر الأنت

عملیة الشراء.

الإلكتروني جمیع الخدمات التعزیزیة التي تستجیب لرغبات ولذلك ینبغي أن یتضمن محتوى الموقع 
الزبون، وأن تسعى المنظمة قدر الإمكان إلى تحقیق الحاجات والرغبات الشخصیة للزبون من خلال تبني 

.Personnalisationمنهج التوجه الشخصي 

كامل تحقیق التینبغي أن تسعى المنظمة إلى:تحقیق التكامل مع جمیع أنشطة الأعمال الإلكترونیة-
بین التسویق الإلكتروني وبقیة أنشطة الأعمال الإلكترونیة بحیث تنعكس هذه الأنشطة في كل مرحلة من 

مرحل عملیة التسویق.
: ینبغي عرض محتویات القدرة على عرض محتویات وخدمات الموقع الإلكتروني في صورة فاعلة-

.الطبیعة الجدیدة للاعمال الإلكترونیةالموقع الإلكتروني وخدماته المختلفة بصورة تلائم 
اریة : ینبغي بناء الموقع الإلكتروني بصورة بسیطة وإبتكالبناء البسیط والإبتكاري للموقع الإلكتروني-

.تسهل على الزبون عملیة الحصول على البیانات والمعلومات وإجراء عملیات التفاعل والتبادل

للتسویق الإلكتروني:Arthurنموذج ثانیا:

للتسویق الإلكتروني من اهم نماذج التسویق الإلكتروني فهذا النموذج یقوم Arthurیعد نموذج آرثر 
:2بوصف مراحل التسویق عبر الأنترنت بشكل دقیق والتي تساعد في فاعلیة التسویق الإلكتروني وهي

.347ص، مرجع سابقربحي مصطفى علیان، 1
344صالمرجع نفسه، 2
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: في هذه المرحلة یجري تحدید حاجات ورغبات Preparing Phaseمرحلة الإعداد -1
تهلك، والأسواق المستهدفة المجدیة والجذابة، وتحدید طبیعة المنافسة، ومن اجل النجاح في المس

ذلك یتطلب الأمر سرعة الحصول على البیانات والمعلومات اللازمة.
: في هذه المرحلة تحقق المنظمة الاتصال مع Communication Phaseمرحلة الإتصال -2

یجري طرحها في السوق عبر الأنترنت.وتتكون مرحلة الزبون لتعریف بالمنتجات الجدیدة التي 
الاتصال من أربعة خطوات:

Attentionمرحلة جذب الانتباه -
Informationمرحلة توفیر المعلومات اللازمة -
Desireمرحلة إثارة الرغبة -
Actionمرحلة ردة الفعل والتصرف -
البائع والمشتري.وهي مرحلة الإتفاق بین :Transaction Phaseمرحلة التبادل -3
ینبغي ألا تكتفي المنظمة بعملیة البیع، بل من :After Sales phaseمرحلة مابعد البیع -4

الضروري المحافظة على علاقات فاعلة مع المشتري، فالعملیة التسویقیة لاتقف عند كسب 
.واستقطاب زبائن جدد، بل لابد من الإحتفاظ بهؤلاء الزبائن

التسویق الإلكتروني: مزیج الرابعالمطلب 

قا مع أشهرها واكثرها تطبیقا وتطابهناك نماذج عدیدة تتحدث عن المزیج التسویقي اللإلكتروني لكن 
& McIntyreمواصفات التسویق الإلكتروني هو نموذج قدمه الباحثان  Kalyanam.

لى والتي تركز كلها عقد تم الإهتمام في هذا المزیج إلى التطورات الجدیدة في علم وفن التسویق 
الإهتمام بالعمیل أولا وأخرا وتنمیة العلاقة معه، ومحاولة تخصیص المنتج سواء كان سلعة أو خدمة لتلبیة 

الحاجات والرغبات الشخصیة لضمان ولائه والإحتفاظ به إلى أقصى فترة ممكنة.

ذه العناصر تم تعریف هوقد تم وضع تقسیم واضح وشامل لعناصر المزیج التسویقي الإلكتروني، وسی
) كالتالي:1-1بعد توضیح تطورها من خلال الشكل رقم (
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): تطور المزیج التسویقي الإلكتروني.1-1الشكل رقم (

لطبعة ، ار المزیج التسویقي عبر الأنترنت: عناصالمصدر: یوسف أحمد أبو فارة، التسویق الإلكتروني
.(بتصرف)142، ص2004الأولى، عمان، دار وائل للنشر والتوزیع، 

التسعیر الإلكتروني:.1

إن إستراتیجیة التسعیر الإلكتروني ینبغي أن تنسجم مع المبادئ الأساسیة والجوهریة لأعمال 
ومع الوعود التي تقطعها على نفسها تجاه المستهلكین.المنظمة، ومع أهدافها الإستراتیجة،

والمعلومات عن الأسواق المستهدفة، وإجراء كما ینبغي القیام بعملیات مستمرة لجمع البیانات
حقیق تاختبارات سوقیة لمعرفة حدود الأسعار الفعالة. وأیضا اعتماد نظم الأسعار والتسعیر القادرة على

.1التسعیر التنافسي

.114، صمرجع سابقیوسف أحمد أبو فارة، 1

المنتج•
السعر•
الترويج•
التوزيع•

:يديمزيج التسويق التقل

تصميم المتجر•
خدمات الزبون•
الموقع•
الترويج•
السعر•
التصنيف•

:مزيج تجارة التجزئة

تصميم الموقع•
خدمات الزبون•
المنتوج وتصنيفه•
السعر•
الترويج•
التوزيع•
التخصيص•
الخصوصية•
الأمن•
تمعات• ا

:يمزيج التسويق الإلكترون
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المنتج الإلكتروني:.2

وفر كم شك أن تیعمل التسویق الإلكتروني على مساعدة تدفق المعلومات حول المنتجات المختلفة ولا
هائل من المعلومات لكل عمیل عن هذه المنتجات التي یتعامل بها والقدرة على المقارنة بینها یؤدي إلى زیادة 

.1حدة التنافس في الجودة والمواصفات والأسعار

الترویج الالكتروني:.3

إن الهدف الأساسي من عملیة الترویج هو جذب انتباه العملاء لاستخدام المواقع الإلكترونیة العالمیة 
ودعمهم بالمعلومات المفیدة وفقا لاحتیاجاتهم  ورغباتهم حیث تساعد قنوات الاتصال الفاعلة والمباشرة بین 

فاءة یقة التي یرغبونها بأفضل كالزبائن بالطر المعلنین ومستخدمي الإنترنت على تلبیة حاجات ورغبات 
وفعالیة، كما یساعدالترویج باستخدام نظام التسویق الإلكتروني بإعطاء میزات لمستخدمیها حیث أن الطبیعة 

التفاعلیة للإنترنت تساعد في الحصول على محادثات تفاعلیة مع الزبائن مما یساعد على توجیه رسائل 
إعلانیة تناسب حاجاتهم ورغباتهم.

:2منهاك مجموعة من الأدوات المهمة التي تستخدم ضمن عملیة الترویج الإلكترونيوهنا

ة أخرى ذات صورة تفاعلیة.هو أداة ترویجیة له وظائف تسویقی:الموقع الإلكتروني-
: یقوم الزبائن بالبحث عن المنتجات أو الخدمات من خلال استخدام محركات البحثاستخدام -

.شبكة الأنترنتمحركات البحث المنتشرة عبر
: وتوفر موضوعات مختلفة بأسلوب مفهرس، أي توفر لزبون إمكانیة الوصول إلى استخدام الفهارس-

.المنتج الذي یرغب به من خلال تتبع تسلسل موضوعات الفهرس
: ویوفر مزایا كثیرة وجدیدة حیث یتمكن الزبائن من التعرف على المنتجات الإعلان الإلكتروني-

بصورة دقیقة  دون أن یكون محدد زمني على وقت الإعلان أو توقیت عرضه. 
: إن الإعلان الألكتروني لیس بدیل للإعلان التقلیدي بل مكمل له.الإعلان التقلیدي-

ثر المزیج التسویقي على اتجاهات السائحین نحو السیاحة في الأردن، دراسات أانس یحي الحدید ورفعت عودة االله الشناق، 1
.260ص، 2013، 02، العدد 40العلوم الإداریة، المجلد 

شیروف فضیلة، أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیة (دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر)، مذكرة 2
، قسنطیة، ، جامعة منتوري، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیر، قسم العلوم التجاریة، تخصص تسویقماجستیر
.89، ص2010



الفصل النظري: الإطار المفاهیمي للظاهرة المدروسة

10

: یعد أداة مهمة یمكن أن تستخدم في عملیة الترویج للمنظمة ومنتجاتها لممارسة البرید الإلكتروني-
.أنشطة الأعمال الالكترونیة عبر 

رسائل أو مقالات حول موضوعات محددة، : وهذه الأداة تستخدم من أجل توزیع مجموعات الأخبار-
والمتسوقین وتبادل الرسائل معهم، كما یجري من خلالها الإجابة على أسئلة واستفسارات الزبائن 

وإخبارهم بالمنتجات الجدیدة التي تطرح وبالتحدیثات والتحسینات وإعلامهم بقنوات التوزیع وأسالیب 
الدفع، وتحقق حالة من الأتصال والتفاعل الدائم معهم.

:الالكترونيالتوزیع.4

وتعد الالكترونیةالأعمالإستراتجیةومحتوىإطارلتنفیذالأساسیةالوظائفأحدالتوزیعوظیفةتعد
.الإستراتجیةتنفیذتدعمالتيالركائزأهمأحدالمواقع

وهذا یومیاساعة24لمدةالتواجدیتطلبمنظمةلأيالانترنیتشبكةعلىالكترونيموقعفإنشاء
من احتیاجاتیلزمهابماوتزویدهاالمواقعخدماتتقدیمفيمتخصصةشركاتمعالتعاونیتطلبالأمر
الطلبوحسبتخزین كبیرةسعةلهوتوفرالعالیةالاعتمادیةذاتالاستمراریةللمنضمةتضمنبحیثفنیة

.1البریدیةالعناوینمنمحدودغیروعدد

:الإلكترونیةالخصوصیة.5

ي فالشركاتهي أحد عناصر المزیج التسویقي الأساسیة، فهي تعبر عن حق الأفراد والجماعات و 
.2تقریر مجموعة من القضایا بخصوص البیانات والمعلومات التي تخصمهم

:الإلكترونيالأمن.6

هو أحد العناصر الأساسیة للمزیج التسویقي الالكتروني، لأن أمن وسریة المعلومات التي یجرى 
العمل الأمر بأسرارتبادلها عند إبرام صفقات الأعمال الالكترونیة من القضایا المهمة جدا خصوصا إذا تعلق 

.3أو بقضایا مالیة مثل أرقام حسابات المشترین أو البائعین وأرقام بطاقات الائتمان

.249، صمرجع سابقأحمد أبو فارة، یوسف 1
.341، صالمرجع نفسه2
.363، صالمرجع نفسه3
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الإلكتروني:الموقعتصمیم.7

منوتعظیمهاالویبموقعإلىالزبائنزیاراتتحقیقإلىتسعىفالمنظمةوحیوي،مهمعنصروهو
علىالقدرةكانتجذاباكانكلماإذالموقعتصمیمأهمیةتبرزهناومن.الخارجیةالتسویقیةالأنشطةخلال

.1أكثرعلیهموالمحافظةالزبائناستقطاب

التخصیص الإلكتروني:.8

یعد التخصیص أحد العناصر الأساسیة للمزیج التسویقي الالكتروني. وهذا العنصر یركز على 
إستخدام البیانات والمعلومات التي تخص الزبون من أجل تصمیم منتجات أفضل وطرحها إلى الأسواق عبر 

ة عالیة بسبب بصور الأنترنت والتوجه بها إلى الزبون، فیكون هذا المنتج قادرا على تلبیة حاجات هذا الزبون
.2الإعتماد العالي على بیانات ومعلومات هذا الزبون في تصمیم المنتج وإنتاجه وطرحه إلى السوق

المجتمعات الإلكترونیة (المجتمعات الإفتراضیة):.9

یتیح المجتمع الإفتراضي للأفراد والجماعات الالتقاء عبر شبكة الانترنت للتحدث والتعبیر عن أنفسهم 
وتبادل الأسئلة والنقاش وبناء صداقات والمشاركة في المعرفة والافكار والمراسلة والمشاركة والتفاعل مع وطرح 

.3الأحداث ویتخلل هذه النقاشات أجواء من المشاعرالإنسانیة التي تضفي على هذا المجتمع طابعا خاصا

خدمات الزبون الإلكترونیة:.10

توفیر خدمات لدعم الزبون وخصوصا تلك التي تعقب عملیة إن مواكبة الأعمال عبر الأنترنت تتطلب
:4البیع والشراء، ویمكن تقسیم هذه الخدمات إلى نوعین أساسیین هما

: هي خدمات تقدمها منظمات الأعمال الإلكترونیة بصورة دائمة ومستمرة بسبب خدمات دعم دائمة-1
.حاجة  الزبائن المستمرة للحصول

وهي خدمات داعمة للزبون، وهذه الخدمات غالبا ما :لدعم الزبونخدمات حسب الحاجة (مؤقتة)-2
.تكون بعد إنجاز عملیة البیع والشراء

.215ص،مرجع سابقیوسف أحمد أبو فارة، 1
.325، صالمرجع نفسه2
.317، صالمرجع نفسه3
.114، صالمرجع نفسه4
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أساسیات حول المیزة التنافسیةالمبحث الثاني: 

تم تقسیم المبحث الثاني إلى أربعة مطالب نتحدث فیها عن المتغیر التابع ومفاهیمه المختلفة، 
العلاقة التي تربطه بالمتغیر المستقل.بالإضافة إلى ذلك ذكر مصادر المیزة التنافسیة وإظهار 

وأنواعها:المطلب الأول: ماهیة المیزة التنافسیة 

تعریف المیزة التنافسیةأولا: 

التنافسیةو ي المنافسةعلى مفهومأولالتعرف على المیزة التنافسیة یجب أن نتعرف

طریة تدعو " نزعة فهيوتعریفها لغة المنظمةوتعرف المنافسة على أنها ببساطة غریزة حب التفوق وتنشأ مع 
.1إلى بذل جهد في سبیل التفوق"

تنافسهم لكسبو هو " تعدد المسوقین لفرید النجار التعریف الأكثر ملائمة للمنافسة كمفهوم تسویقي و 
الخدمةالتوزیع،أسلوبالبیع،توقیتالمواصفات،الجودة،كالأسعار،أسالیب مختلفةعلىبالاعتمادالزبون

.2"وغیرهاالسلعيالولاءوكسبالبیعبعد

والإبتكارات والضغوط وكافة الفعالیات الإداریة أما بالنسبة للتنافسیة بأنها " الجهود والإجراءات
والتسویقة والإنتاجیة والإببتكاریة والتطویریة التي تمارسها المنظمات من أجل الحصول على شریحة أكبر 

.3اق المستهدفة"ورقعة أكثر اتساعا في الأسو 

.ةأهم التعاریف المعروفر لهالمهم في دراستنا المیزة التنافسیة والتي سنذكالمتغیرأما 

، 2008أطروحة دكتوراه، جامعة الحاج لخضر، باتنة، ،سامیة لحول، التسویق والمزایا التنافسیة دراسة حالة مجمع صیدال1
.59ص

، الصناعیة دراسة حالة شركة كوندور للإلكترونیكللشركةفرحات عباس، دور خدمات ما بعد البیع في تعزیز المركز السوقي 2
، جامعة محمد بوضیاف، المسیلةة، سم العلوم التجاریكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیر، قمذكرة ماجستیر، 

.8، ص2006
.101، ص2001علي السلمي، إدارة الموارد البشریة الاستراتیجیة، دار غریب للنشر والطباعة، القاهرة، 3
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ر إلى اكتشاف طرق جدیدة أكثالشركةتنشأ المیزة التنافسیة بمجرد توصل "بـ(Porter)بورترعرفها
فعالیة من تلك المستعملة من قبل المنافسین، حیث یكون بمقدورها تجسید هذا الاكتشاف میدانیاً، وبمعنى آخر 

.1"بمجرد إحداث عملیة إبداع بمفهومه الواسع

درات التي قالمیزة التنافسیة بأنها "مجموعة المهارات والتكنولوجیات والموارد والعلي السلميكما عرف
تستطیع الإدارة تنسیقها واستثمارها لإنتاج قیم ومنافع للعملاء أعلى مما یحققه المنافسون، بالإضافة إلى تأكید 

.2حالة من التمیز والإختلاف فیما بین المنظمة ومنافسیها"

ویذكر أحمد سید مصطفى أنه " للمیزة التنافسیة شقین أساسین: الأول فهو قدرة التمیز على المنافسین 
في الجودة و/أو السعر و/أو توقیت التسلیم و/أو الخدمات ما قبل أو بعد البیع، وفي الابتكار والقدرة على 

تحقق ثرة للعملاء تهیئ وتزید رضائهم و على مغازلة مؤ التغییر السریع الفاعل. وأما الشق الثاني فهو القدرة 
.3ولائهم ولاشك أن النجاح في الشق الثاني متوقف على النجاح في الشوق الأول "

میز المیزة التنافسیة تتمثل في مدى قدرة تفرد وتأنّ یمكن القول أن القاسم المشترك لهذه التعریفات
.العملاء بشكل أفضل من منافسیهافي إشباع حاجات ورغباتالمنظمة

:المیزة التنافسیةأنواعثانیا:

حاول أن یبرهن بأن المزایا التنافسیة تتوافر مع المنظمات Porterبورتروتجدر الإشارة إلى أن
القادرة على خلق قیمة متفوقة من خلال تخفیض التكلفة أو تمییز المنتوج بطریقة تؤدي بالمستهلكین أن

ة الجزائریة دراسة الإقتصادیالشركاتكربالي بغداد، التسویق الإلكتروني كمدخل لتحقیق المیزة التنافسیة في و بن تامة نوریة 1
، 2013، جویلیة 05ة والتنمیة، جامعة عبد الحمید إبن بادیس، مستغانم، العدد حالة شركة إتصالات الجزائر، مجلة الإستراتیجی

.52ص
ریات العلمیة التسویق بین النظالخامسملتقىال، للشركةموساوي سارة، دور التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة 2

.11، ص2014مارس ، جامعة عمار ثلیجي، الأغواط،التسیركلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم والممارسات التطبیقیة، 
افسیة المنافسة والاستراتیجیات التنالرابعملتقىالالشیخ هجیرة، محددات وعوامل نجاح المیزة التنافسیة، و معموري صوریة 3

امعة حسیبة ج،وعلوم التسیركلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العریبة، للشركات
.02، ص2010نوفمبر بن بوعلي، الشلف،
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. وعلیه یمكن القول بصفة عامة بأن هناك نوعین مزیدا من القیمة ومن ثم إستعدادهم لدفع سعر عاليیولونه 
:1من المزایا التنافسیة

تعد التكلفة المنخفضة المصدر التنافسي الأول الذي تطبقه الكثیر من المنظمات من التكلفة الأدنى:-1
ل من الشركات إلى تحسین میزتها التنافسیة من خلاتسعى العدید،خلال سعیها إلى تعزیز حصتها السوقیة

تقدیم منتج بأقل سعر ممكن . ولن یتسنى لها ذلك إلا بتخفیض تكلفة إنتاج المنتج وإیصاله للعمیل ، وتحقیق 
هذا الهدف یتطلب منها التحكم في مختلف مراحل إنتاج المنتج ، بشكل یسمح لها في النهایة من تقدیم المنتج 

ممكنة وبیع المنتج بسعر.بأقل تكلفة 

تتمیز الشركة عن منافسیها عندما یكون بمقدورها تقدیم منتجات متمیزة وخصائص فریدة ذات التمیز:-2
قیمة مرتفعة من وجهة نظر المستهلك تجعله یتعلق بها لذا یجب على الشركة فهم المصادر المحتملة لتمییز 

والتقنیات التكنولوجیة المتطورة للإنتاج بالتمیز،ات العمالالمنتجات من خلال توظیف قدرات ومهارات وكفاء
في طریقة صنع المنتجات سواء على مستوى الإمداد بالتمیز في نوعیة وجودة المواد الأولیة ، أو الجودة ، أو 

لمنظمةاخدمات ما بعد البیع ؛ وسیاسات تسعیریة وترویجیة وقنوات توزیع فعّالة تسمح بزیادة أهمیة وشهرة 
.في ذهن المستهلك

: محددات المیزة التنافسیة المطلب الثاني

تتحدد وفقا لمتغیرین أساسیین وإنطلاقا من بعدین هامین حیث من للمنظمةإن المیزة التنافسیة 
. 2خلالهما تتحدد مدى قوة إمكانیة المیزة التنافسیة على مواجهة المنافسین والصمود أمامهم

یتحقق للمیزة التنافسیة سمة الإستمراریة إذا تمكنت الشركة من المحافظة على :حجم المیزة التنافسیة-1
جهود لمیزة التكلفة الأقل أو التمیز ، ومن هنا كلما كانت المیزة أكبر كلما كان على الشركات المنافسة بذ

.سبة لدورة حیاة المنتجات الجدیدةومثلما هو الحال بالن،أكبر من أجل التغلب علیها

:علیها تم وضع الجدول التالي: من أجل التعرف نطاق التنافس أو السوق المستهدف-2

في تقییم المزایا التنافسیة لشركات التأمین من منظور سلوكي حالة الشركة Talarzyk–Bassقندوز طارق، استعمال نموذج 1
.12، ص2010جامعة الجزائر، ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیرمذكرة ماجستیر،Saaالوطنیة للتأمین 

نوب، دراسة حالة مؤسسة مطاحن الجللشركةحیمر مریم، دور إستراتیجیتي الإعلان و التنویع في تحقیق المیزة التنافسیة 2
.75، ص2013مذكرة ماجستیر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، 
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الأبعاد المحددة لنطاق التنافس)1-1(جدول 

التعریف والشرحنطاق التنافس

نطاق القطاع -1
السوقي

التركیز على ، و العملاء الذین یتم خدمتهم، و هنا یتم الإختیار ما بین الشركةیعكس مدى تنوع مخرجات 
قطاع معین من السوق أو خدمة كل السوق.

النطاق -2
الرأسي

لأنشطتها داخلیا أو خارجیا إعتمادا على مصادر التورید المختلفة، فالتكامل الشركةیعبر عن مدى أداء 
الرأسي المرتفع بالمقارنة مع المنافسین قد یحقق مزایا التكلفة الأقل أو التمیز.

النطاق -3
فيالجغرا

بتحقیق مزایا للشركة، ویسمح النطاق الجغرافي الشركةیعكس عدد المناطق الجغرافیة التي تتنافس فیها 
تنافسیة من خلال المشاركة في تقدیم نوعیة واحدة من الأنشطة والوظائف عبر العالم.

نطاق -4
الصناعة

وجود روابط بین الأنشطة ، إذ أنالشركةیعبر عن مدى الترابط بین الصناعات التي تعمل في ظلها 
.المختلفة عبر عدة صناعات من شأنه خلق فرص لتحقیق مزایا تنافسیة عدیدة

، 1998نبیل مرسي خلیل، المیزة التنافسیة في مجال الأعمال، مركز الإسكندریة للكتاب، مصر، المصدر:
.88ص

التنافسیةالمیزةمصادر: الثالثالمطلب

مواردهاتعددمنانطلاقاالصناعیةالشركةفيالتنافسیةالمیزةعلىالحصولمصادرتتعدد
:1المصادرهذهأبرزمنو التكنولوجي،والتطور

القیمةسلسلة:أولا

بورترلمایكلالقیمةلسلسةالمكونةالأولیةأوالأساسیةوالأنشطةالمساعدةالأنشطةاعتباریمكن
(Michel Porter)بعضكانتإذاخاصةاستغلالها،أحسنإذاالتنافسیةالمیزةمصادرمنمصدر

ماوهوالشركةتقلیدخلالهمنیستطیعونلاأمامهمكحاجزیجعلهاممامتاحة للمنافسین،غیرالأنشطة
:القیمةسلسلةیوضحالمواليوالشكلالمستمر،وتفوقهاالتنافسيموقعهایعزز

.33ص،مرجع سابقفرحات عباس، 1
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بورترلمایكلالقیمةسلسلة): 2-1(رقمالشكل

.18، مرجع سابق، صقندوز طارقالمصدر: 

التكنولوجيالتطور:ثانیا

إن البیئة الداخلیة والخارجیة للشركة تتیح لها فرص الحصول على میزة تنافسیة إذا أحسنت 
استغلالها، وعملت على مواكبة التطور التكنولوجي، وهذا ما یساعدها على تحسین وضعیتها التنافسیة

علىانخفاضهأوالطلبزیادةفيأثرمنلهالماالتنافسیة،المیزةمصادرمنمصدرالتكنولوجیاوتعتبر
وقدالنهائیة،مخرجاتهاوجودةللشركةالإنتاجیةالعملیاتفيأیضاتؤثرقدكما،الشركةمنتجاتبعض
فيالعاملینوتدریبالإنتاجفيالحدیثةالتكنولوجیاعلىالشركةحصولإعادةضرورةذلكعلىیترتب
.1الحدیثةالتقنیاتاستخدامكیفیةعلىالشركة

في:الشركةعلىالتكنولوجیةالعواملتؤثرأنویمكن

.للشركةالتنافسیةالوضعیة-

.السوقمنیخرجهاقدجدیدةتكنولوجیااكتسابعنالشركاتبعضفتخلف:النشاطقطاعتركیبة-

.أنشطتهابكلموظفاتكنولوجیارصیدامنالشركةتمتلكهماكلهو:التكنولوجيالرصید-

.43فرحات عباس، مرجع سابق، ص1

للشركةالبنیة الأساسیة -
تسییر الموارد البشریة-
التطویر التكنولوجي-
التموین-

نشطة أ
الدعم

الإمداد 
الداخلي

الھامش

العملیات
الإمداد 
الخارجي

البیع و 
التسویق الخدمات

الأنشطة الأساسیة
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والإبداعالابتكار: ثالثا

فيتجريالتيللبحوثكنتاجتأتيوالتيالجدیدة،للأفكارالناجحالاستغلالأنهعلىالابتكاریعرف
.الأسواقفيالمنافسةمنالأخیرةهذهتتمكنبحیث،الشركةفيتطبیقهامرحلةذلكبعدلیأتيالبحثمراكز

.1والمتوسطةالصغیرةالشركاتإلىتعداهبلالكبرىالشركاتعلىمقتصراالإبتكاریعدولم

مواكبةمنویمكنها،للشركةوالخارجیةالداخلیةللمشكلاتالحلولإیجادعلىالابتكاریعملكما
الإبداعأهمیةإبرازویمكن.التنافسیةالمیزةمصادرمنمهممصدرویعتبرالتحدیات،ومواجهةالمستجدات

:یمثلكونهخلالمنللشركةبالنسبة

.التكالیفلتقلیصوسیلة-

.الشركةقبلمنالمقدمةوللخدمةولنشاطلمنتوجبالنسبةتنافسیةوقدرةوكفاءةلقیمةمصدر-

.الشركةمنتوجاتوسمعةصورةالإبداعیحسن-

.للمستهلكالجدیدةوالخدماتالمنتجاتیجلب-

المنتجاتعلىالموزعینإقبالمعخاصةوالموزعین،المنتجینبینالعلاقاتویسهلیحسنالإبداع-
.معهمالعقودشروطبخصوصالمفاوضاتتسهللأنهاالجدیدة

الجودة: رابعا

التنافسیةالمزایاعلىتأثیرلهاصاربل،الشركةتنافسیةفيجوهریةأهمیةالمنتوجلجودةأصبح
بمقدارمنافععلىالمستهلكحصولالجودةتعنيكما.إضافیةسوقیةحصصإستحواذزیادةوعلىللشركة

المستهلكین،وتوقعاتحاجاتتشبعمنتجاتوتقدیموتنفیذتصمیمفيالشركةتنجحعندماوذلكدفعه،تمما
في ذهنالمنتوجقیمةمنتزیدأنهاالأولفالتأثیرالتنافسیة،المزایاعلىمضاعفتأثیروللجودةهذا

إنتاجنقصفيفیتمثلالثانيالتأثیرأماالسوقیة،الحصةفيزیادةعنهینجمالذيالشيءالمستهلك
.2المعابةالمنتجات

.16صقندوز طارق، مرجع سابق، 1
المرجع نفسه.2
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الوقتأ: خامس

أساسعلىالتنافسویتزایدتنافسیة، میزةالخدماتإدارةفيأوالإنتاجإدارةفيسواءالوقتیعتبر
الطلبوفقوالإنتاجالصنعمبدأمعالتعاملمجالفيخاصةتنافسیةلمیزةبنائهاعندالشركاتبینالوقت
مبدأمعالتعاملأوللسوق،جدیدمنتوجلتقدیمالشركةتستغرقهاالتيالزمنیةالمدةأساسعلىأوالكثیر
الشركةاستطاعتإذا،الشركاتبینالتنافسوجوهرأساسالوقتویكون.للمستهلكالخدمةأوالسلعتسلیم

:1التالیةالتنافسیةالمیزاتإحدىبهتحددأن

حیاةدورةزمناختصارخلالمنذلكویتحققالأسواق،إلىالجدیدةالمنتجاتتقدیمزمنتخفیض-
.المنتوج

.للزبونالدورةزمنتخفیض-

.التصنیععملیةفيالداخلةالمكوناتلتسلیموثابتةمحددةزمنیةبجداولالالتزام-

المعرفةا:سادس

هذاالراهنالوقتفيأصبحعملها،بیئةفينجاحمنللشركاتتتیحهوماالمنافسةظروفظلفي
الحصولفيیساعدهامماوكفاءاتها،معارفهاتسییروحسنامتلاكفيالشركةقدرةعلىیتوقفالنجاح

ذلكیؤديحیثمستمر،بشكلوإثرائهاالإبداعیةالقدراتتغذیةفيالمعرفةتساهمكماتنافسیة،میزةعلى
.2دائمبشكلوتنمیتهامعرفیةقاعدةبتشكیلمطالبةالشركةفثمومنمعبرة،تنافسیةمزایانشوءإلى

دور التسویق الالكتروني في خلق المزایا التنافسیة:المطلب الرابع: 

ت : یمكن القول أن التسویق الإلكتروني بإستخدام الأنترنمنافع التسویق الإلكتروني بإستخدام الانترنتأولا: 
أو على مستوى الزبائن الذین الشركةقد ینطوي على العدید من المنافع والإسهامات سواء على مستوى 

:3یقومون بالفعل بالتسوق الإلكتروني عبر شبكة الأنترنت، ویمكن تلخیص هذه المنافع في النقاط التالیة

: یؤدي التسویق الإلكتروني توسیع الأسواق وزیادة الحصة إلى الأسواق العالمیةإمكانیة الوصول -
بسبب الإنتشار العالمي، كما یتیح للزبائن الحصول على احتیاجاتهم والإختیار من للشركاتالسوقیة 

.34فرحات عباس، مرجع سابق، ص1
.16صقندوز طارق، مرجع سابق، 2
.62مرجع سابق، ص،بن تامة نوریة وكربالي بغداد3
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العالمیة بغض النظر عن مواقعهم الجغرافیة، حیث التسویق الإلكتروني لا الشركاتبین منتجات 
بالفواصل والحدود الجغرافیة.یعترف 

یعتبر الإعلان الإلكتروني عبر الانترنت من أكثر :إستخدام أسالیب ترویج تفاعلیة مع الزبائن-
قدم تالشركاتوسائل الترویج جاذبیة وقد قدم التسویق الإلكتروني مفهوم جدید للإعلان وهو أن 

رسائلها الترویج بشكل معتمد إلى بیئات مستهدفة من خلال مواقع إلكترونیة محددة یتوقعون أن تكون 
جماهیرهم قادرة على تمییزها وإدراكها.

: یستند التسویق الإلكتروني إلى مفاهیم جدیدة وقناعات ترقى دعم وتفعیل إدارة العلاقة مع الزبون-
، لذا استهدف بناء ودعم علاقات ذات معنى وهدف الشركةجیا في إلى اعتبار الزبون شریكا إستراتی

مع الزبون وذلك من خلال تفعیل دینامیكیة وإستمراریة إتصال مباشر مع الزبون.
ویتم ذلك من خلال الادوات التفاعلیة التي توفرها الانترنت : تحسین الخدمات المقدمة للزبون-

تنطوي على احتیاجات ورغبات الزبون واستشعار السوق بالشكل الذي یمكن من تكوین قواعد للبیانات
بواسطة الآلیات التفاعلیة للتسویق الإلكتروني وبالتالي تحسین الخدمات المقدمة للزبون بما یلبي 

احتیاجاته ورغباته مما یؤدي إلى كسب رضاه وولائه.
ل الحاجة والتسویقیة، وأیضا تقلی: وذلك من خلال تقلیل الحاجة للاستعلامات البیعیة تقلیل التكالیف-

لطباعة وتوزیع المواد اللازمة لإجراء الاتصالات التسویقیة، حیث نشر ما یلزم على موقع الویب بدلا 
من القیام بهذه الطباعة.

تقدیم قدرات جدیدة لمنتجات أو أسواق جدیدة قبل منافسیها الشركة: فإذا استطاعت المیزة التنافسیة-
نترنت والتكنولوجیا الحدیثة في نشاكاتها وخاصة التسویقیة، فإنها عندئذ تستطیع وذلك بإستخدام الا

تحقیق میزة تنافسیة تستمر إلى أن یستطیع المنافس امتلاك نفس القدرة.

:للشركاتالمزایا التنافسیة التي یحققها استخدام التسویق الإلكتروني ثانیا: 

التي تستخدم التسویق الألكتروني تتحقق لها مزایا تنافسیة تمیزها عن الآخرین ومن أهم الشركاتإن 
:1هذه المزایا التنافسیة ما یلي

فرصة التعامل مع سوق جماعي ضخم یمكن الوصول إلیه للشركةیوفر التسویق الالكتروني -
لشركةلالمي وهذا یعطي والتسویق فیه، والخروج عن حدود المحلیة وإمكانیة التسویق على نطاق ع

میزة تنافسیة.

مرجع سابق، ص63. بن تامة نوریة وكربالي بغداد ، 1
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عطیها یللشركةموقع تسویقي إلكتروني ثة في مجال الاعمال من خلال إطلاقیمواكبة التطورات الحد-
میزة تنافسیة في التعامل مع الزبائن حیث أنها تصل إلیهم في كل مكان ووقت وبأدنى تكلفة.

ستهدفة سیة في الوصول إلى الشرائح التسویقیة المعلى نطاق واسع یحقق لها میزة تنافللشركةالترویج -
في أسرع وقت وبأقل تكلفة.

میزة لشركةلالإلتزام بالمصداقیة والقواعد الأخلاقیة في مجال المعاملات التسویقیة الالكترونیة یحقق -
تنافسیة في عالم التسوبق الإلكتروني حیث أن من أهم المعوقات التي تحد من انتشار التسویق 

الالكتروني عدم الالتزام بالقواعد الأخلاقیة في المعاملات.
الاستجابة الفوریة لطلبات الزبائن، وإتمام الصفقات في وقت قیاسي من خلال عملیات التسویق -

خاصة وأن الوقت أحد أهم الموارد بالنسبة للأشخاص للشركةافسیة هامة الإلكتروني تحقق میزة تن
.الشركاتو 
وأهم عناصر بیئتها مثل الزبائن والموردین.الشركةتحسین العلاقات التسویقیة بین -
لشركةاإشراك الزبائن في الجهود التسویقیة والحوارات من خلال عملیات التسویق الالكتروني تعطي -

دى الشرائح السوقیة التي تسعى للتسویق لدیها.میزة تنافسیة ل
یتمیز التسویق الإلكتروني بانخفاض تكالیفه مقارنة بالتسویق التقلیدي مما یساعد على طرح المنتجات -

میزة تنافسیة.للشركةوالخدمات بأسعار مقبولة لدى زبائنها وهذا یعطي 
ع التجاریة مالشركاترجال الأعمال و تزاید الاهتمام بالانترنت على نطاق واسع خاصة بین قطاع -

والتسویق تقدیم الانترنت لخدمات وفرص أكبر وأعظم في مجال الاتصالات وجمع المعلومات
والصفقات التجاریة یحقق لها میزة تنافسیة حیث أن هذا یوفر لها رؤیة شاملة وواضحة لبیئة 

الأعمال.

ومركزها التنافسي.الشركةوهذا ینعكس بشكل مباشر وإیجابي على أداء وجودة منتجات وخدمات 

دور التسویق الإلكتروني في بناء ولاء الزبون وكسب لمیزة التنافسیة:ثالثا: 

على استعداد لدفع أسعار مرتفعة نسبیا مقابل حصوله على القیمة المرغوبة للشركةالزبون ذو الولاء 
زها عن لمیزة تنافسیة تمیالشركةیزة المكتسبة من مزایا التسویق الإلكتروني وهذا مایؤدي إلى كسب أو الم
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رة مثل بهم لا یتطلب جهودا تسویقیة كبیالمنافسین، إضافة إلى أن إنشاء علاقات قویة مع الزبائن والاحتفاظ 
.1التي یتطلبها جذب زبائن جدد

) یوضح خطوات ذلك:3-1والشكل رقم (

دور التسویق الإلكتروني في بناء ولاء الزبون وكسب المیزة التنافسیة.):3-1رقم (الشكل

یؤدي إلىیحقق   

ومن خلالیؤدي إلى

.64كربالي بغداد، مرجع سابق، صو بن تامة نوریة المصدر: 

مما سبق یمكن القول أن هدف الشركة هو كسب ولاء الزبائن، ومن خلال إستراتیجیات التسویق 
الإلكتروني والمزایا التي یحققها، تقوم الشركة هنا ببناء مزایا تنافسیة ودور التسویق الإلكتروني هنا یظهر في 

بالتالي سب رضا وولاء الزبون و تحدید مصدر هذه المزایا وعلیه نستنتج أن التسویق الإلكتروني یؤدي إلى ك
.للشركةتعزیز القدرة التنافسیة 

.63مرجع سابق، ص،بن تامة نوریة وكربالي بغداد1

التسویق 
الإلكتروني

الإتصال –السهولة –تقلیل التكلفة –السرعة 
بناء علاقة وثیقة.الشركةالصورة الذهنیة الجیدة عن –المباشر 

الحدیث الإیجابي للزبائن الراضیین ذوي -كسب میزة
لها وتكرارا عملیة الشراء.ءالولا

والحصة السوقیة لها.الشركةزیادة أرباح -

كسب رضا وولاء 
الزبائن
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خلاصة الفصل:

إن التطور الكبیر الذي حصل في تكنولوجیا المعلومات والإتصالات قد غیر هیكل المنافسة على 
المستوى العالمي، وخلقت جوا من التنافس یتطلب الكثیر من العمل من أجل مواجهته، لذلك وبفضل هذا 

إلى ویدعم الأهداف التي تسعى الشركاتالتطور ظهر نوع جدید من التسویق یتلائم مع التكنولوجیا الحدیثة 
.تحقیقها

ومایمكن الوصول إلیه من خلال هذا الفصل إن الوقت الحالي یشهد إعادة هندسة عملیة التسویق 
والتوجه المتزاید للتسویق الإلكتروني الذي یوفر مزایا متعددة تساعد الشركات على المنافسة في بیئة الأعمال 

تحقیق مزید من الرفاهیة والمتعة للزبائن في البحث عن إحتیاجاتهم وإشباعها. حیث الجدیدة، التي تساعد في 
ن رفع مفة المنخفضة والسهولة في التنفیذ، وأیضا یمكن الشركاتأن طرق التسویق الإلكتروني تتمیز بالتكل

.حصتها السوقیة عن طریق السماح لها بالعمل على مستوى عالمي

یبقى یستهدف الفئة التي تستخدم تكنولوجیا المعلومات والإتصال في غیر أن التسویق الإلكتروني
.حیاتها الیومیة والتي هي في تزاید مستمر
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تمهید

حتى أصبح یطلق علیه بصناعة التأمین، فالتأمین مشتق من المقدمةأصبح التأمین من أهم خدمات 
فهو تحویل عبء الخطر ،كلمة الأمن أي الطمأنینة یعطي للمؤمن له راحة البال اتجاه الخطر المؤمن ضده

ة التأمین من جهة، ومن جهوهذا دور ،بخسارة قلیلة مؤكدة وهي قسط التأمین مقابل خسارة كبیرة غیر مؤكدة
ها لما یوفره من موارد مالیة معتبرة یمكن توظیف،و مساهم كبیر في التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیةأخرى فه

.تقرار المجتمعفي أوجه الاستثمار المختلفة ودوره في اس

وماهو معروف عنه قلیل خاصة في ،نه مجهول لدى كثیر من الناسأبالرغم من قدم التأمین إلا 
الجزائر إذ یعرف بها منتج التأمین على السیارات وهذا لكونه إجباري.

إلى مبحثین كالآتي:التطبیقيوتم تقسیم هذا الفصل 

للتأمینالوطنیةللشركةالتعریفیةالبطاقةالمبحث الأول: 

المیدانیةللدراسةالمنهجیةالاجراءاتالمبحث الثاني: 
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البطاقة التعریفیة للشركة الوطنیة للتأمین:الأولالمبحث 

سنتناول في هذا المبحث وضع بطاقة تعریفیة شاملة ووجیزة حول الشركة محل الدراسة وأیضا سوق 
التأمینات وذلك بتقسیمه إلى أربعة مطالب سنتحدث فیها أیضا عن وزن وظیفة التسویق في الشركة. 

التأمینات في الجزائرالمطلب الأول: لمحة وجیزة حول سوق

لا تزال سوق التأمینات في الجزائر، تراوح مكانها وسط فوضى عارمة باعتراف المتعاملین ذاتهم، 
أنّ سمة الهشاشة لا تزال طاغیة رغم الإمكانات الهائلة المسخّرة لمنظومة هامة بهذا الوزن، حیث یعدّ ویظهر

تقادات لاذعة لمتخصصین القطاع آلة منشّطة للاستثمار لو جرى توظیفها على النحو الأكمل، وسط ان
یجزمون أنّ الإصلاحات لا تتقدم والقطاع بحاجة إلى إصلاحات عمیقة بلغة الأرقام، لا یزال قطاع التأمینات 

ملیار دولار، وهو مصنف في 1.5الخمس ملاییر رأس المالفي الجزائر محدودا، حیث لا یتعدّ إجمالي 
دولارا لكل ساكن، في 23بالمائة وبمعدل 0.6تتجاوز عالمیا، بنسبة التأمین على السكان لا70المركز 

35ملیار دولار، فیما یقدّر في المغرب (1.2ملایین نسمة) 10وقت بلغ رقم سوق التأمینات في تونس (
ملیار دولار. یحدث هذا، رغم ارتفاع رقم أعمال قطاع التأمینات في الجزائر بارتفاع نسبته 3.6ملیون نسمة) 

، ویمثل فرع السیارات حصة الأسد من السوق، حیث یشكل زائريجینار ملیار د3.87بقیمة بالمائة 9.6
بالمئة خلال العام الأخیر، 5.9ملیار دینار، وبنسبة تطور بلغت 4.43أكثر من نصف إنتاج القطاع بمبلغ 
.1ة لمحترفي القطاع خدمة جد مربحةبعدما أصبح تأمین الأشخاص بالنسب

بالمئة من 70ذ تمثل أكثر من إشركة أربعة منها عمومیة 16تتكون سوق التأمینات في الجزائر من 
هذا الفرع وشركتي تأمین مختصة في التأمین على القرض في مجال الصادرات والعقار وشركة عمومیة 

رأسمال مشترك شركات تأمین خاصة جزائریة أو ذات 7ضافة إلى إللتأمین واعادة التأمین وتعاضدیتین، 
وأخیرا شركة تأمین وطنیة خاصة. وارتفع رقم أعمال فرع التأمین على الأشخاص الذي یضم التأمین على 

، 22/05/2015السلام الیوم، سوق التأمینات في الجزائر...هشاشة رغم ضخامة الإمكانات، 1
http://www.essalamonline.com/ara/permalink/15487.html.
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بحوالي 2010بالمئة. وقدر رقم أعمال قطاع التأمینات في 4.12بـ"السفر"و"الحیاة"و"الحوادث الجسدیة"
.1ب توقعات المجلس الوطني للتأمیناتحس2009بالمئة مقارنة بـ 6ملیار دینار أي ارتفاع بـ 79

SAA: تعریف بالشركة الوطنیة للتأمین المطلب الثاني

أولا: نشأة وتطور الشركة الوطنیة للتأمین

، 1963سنة )  SAA)Société Nationale d'Assuranceتأسست الشركة الوطنیة للتأمین 
على أساس القطاع المختلط وذلك بالتعاون مع الإطارات المصریة لعدم وجود إطارات جزائریة، تم تأمیمها 

وفي نطاق سیاسة تخصص 1976في سنة و في إطار احتكار الدولة لمختلف عملیات التأمین، 1966سنة 
.2ة للأخطار البسیطةعلى التحول الى السوق الوطنیSAAأنشطة التأمین أجبرت الشركة الوطنیة للتأمین 

على استقلالیتها المالیة وتحولت من شركة SAAتحصلت الشركة الوطنیة للتأمین 1989سنة 
ملیون دینار 80در بـ ) برأسمال یقSPAشركة ذات طابع إقتصادي أي شركة ذات أسهم (عمومیة إلى

المتعامل رقم واحد SAAتعتبر الشركة الوطنیة للتأمین 2013، فحسب تقریر أنشطتها السنوي لسنة جزائري
ملیار دینار جزائري وهذا یجعلها القائد في السوق بنسبة 25.6قم أعمال یقدر بـ بر 2013في التأمین لسنة 

أن رأس مالها یقدر ، كما%1بنسبة 2012من سوق التأمین على الأخطار لكن بإنخفاض على سنة 24%
.ملیار دینار جزائري20بـ 

وكالة جهویة التي بدورها 15شبكة توزیع عبر مختلف مناطق الوطن، تتألف من الشركةتمتلك 
وهو عدد كبیر یساهم في وصول منتجاتها إلى نسبة كبیرة من العملاء، كما بلغ وكالة تجاریة495تتحكم في 

.20133حسب التقریر السنوي لـ و 2013في سنة 6204عدد القوى العاملة في الشركة

السلام الیوم، مرجع سابق.1
http://www.saa.dz/home/presentation-، 22/05/2015الموقع الإلكتروني للشركة الوطنیة للتأمین، من نحن، 2

de-la-societe.html.
، 20،  ص2014، الجزائر، 2013الشركة الوطنیة للتأمین، التقریر السنوي 3

http://www.saa.dz/images/PDF%20POUR%20SITE.pdf.
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ي تقدمها الشركة الوطنیة للتأمینأنواع الخدمات التثانیا: 

یمكن تقسیم الخدمات التأمینیة التي تقدمها الشركة إلى نوعین من الخدمات وذلك حسب نوع الزبائن 
:1المستفیدین من الخدمة، وتتمثل فیما یلي

: ونجد فیها أنواع متعلقة بالفرد أو الشخص الطبیعي ونذكر منها التأمین على للأفرادالتأمینات المقدمة 
السیارات، الحمایة العائلیة، التقاعد، تأمین فردي للحوادث، مختلف المخاطر السكنیة كالسرقة، التأمین على 

الكوارث الطبیعیة، التأمین للمستقبل وضد مختلف الأخطار المهنیة.

: وتتعلق أو تتخصص هنا أنواع التأمینات بالشخص المعنوي ونجد فیها كل من للشركاتمة التأمینات المقد
التأمین على المخاطر الصناعیة، المخاطر الفلاحیة، التأمین الجماعي، مخاطر البناء، التأمین على الكوارث 

ذات الشراكة.الشركاتالطبیعیة، تأمین النقل، المسؤولیة المدنیة وتأمین 

أهداف الشركة الوطنیة للتأمینثالثا: 

ضا فأهدافها لها دور كبیر في الإقتصاد وأی،ن الشركة الوطنیة للتأمین لها أهمیة كبیرة في القطاعأبما 
الأهداف:هذهأهمومنبالنسبة للزبائن 

التأمین یهدف الى تقدیم خدمة للزبون وارضائه.-
.المحافظة على مكانتها كرائد في السوق-
یل الخزینة العمومیة بصفة خاصة.تساهم في تمو -
الي قدرة ، وبالتتساهم في تمویل الإقتصاد عن طریق استثمار الأموال في البنوك وأخذ المقابل فائدة-

قروض وهذا یحفز لإقامة المشاریع.البنوك على إعطاء 
.والبحث عن إرضاء أكبر عدد من العملاء من خلال والتعویض في أقرب الأجال في حالة الضرر-
طرح منتجات جدیدة للتأمین ومتطلبات العملاء.-

.179قندوز طارق، مرجع سابق، ص1
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للشركة الوطنیة للتأمینالهیكل التنظیميرابعا: 

من أجل تحقیق الأهداف التي تسعى إلیها الشركة، وجب أن تمتلك هیكل تنظیمي محدد، یتمیز بالاتساق 
وذلك بغرض التسییر الجید للشركة.والإنسجام بین مختلف الإدارات، المدیرایات والمصالح العلیا

للشركة الوطنیة للتأمیني): الهیكل التنظیم1-2الشكل رقم (

Saaللتأمینالوطنیةالشركةوثائقعلىبالإعتمادالطالبإعدادمن: المصدر

یشرف على الذيیوجد في المستوى الأعلى للشركة المدیریة العامة، وعلى رأسها الرئیس المدیر العام
بالإضافة إلى مدیرین عامین مساعدین: مدیر عام مكلف بالجانب الإداري مرتبط بمدیریات ،ثلاث مدیریات

:مركزیة، والأخر مكلف بالجانب التقني، وهو مرتبط بالأقسام تتمثل في

ریة مدی،: وتتكون من أربع مدیریات فرعیة وهي: مدیریة الموارد البشریةالمدیریة العامة الإداریة-1
.مدیریة التنظیم ومعالجة المعلومة،المدیریة المالیة والمحاسبیة،الأملاك

المديرية العامة التقنيةمديرية المراقبةالمديرية العامة الإدارية

مديرية الموارد البشرية
مديرية تأمينات 

الممتلكات
والأشخاص

مديرية تأمينات 
الفلاحيةالأخطار 

مديرية تأمينات النقل
مديرية الأملاك

مديرية الشؤون 
القانونية

مديرية التسويق

المديرية المالية 
والمحاسبية

مديرية التنظيم ومعاجة 
المعلومات

قسم الأضرارقسم التسويق

مديرية الوحدات الجهوية

قسم الإنتاج قسم الإدارة والمالية

الوكلاتمدیریة 

المصلحة التقنية التجاريةمصلحة الأضرار مصلحة المحاسبة

المديرية العامة
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: وتتكون بدورها من خمس مدیریات وهي: مدیریة تأمینات الممتلكات المدیریة العامة التقنیة-2
،مدیریة الشؤون القانونیة،مدیریة تأمینات الأخطار الزراعیة،مدیریة تأمینات النقل،والأشخاص

.التسویقمدیریة
.: والتي تشرف بدورها على الوحدات الجهویة والوكالات التابعة لهامدیریة المراقبة-3

والشكل التالي یوضح تفرع الهیكل التنظیمي الخاص بالشركة الوطنیة للتأمین:

المطلب الثالث: تطور رقم أعمال الشركة الوطنیة للتأمین

ورقم %24أن الشركة الوطنیة للتأمین لها مكانة كبیرة في السوق بحصة تقدر 2013سنة أكدت
جزائري، والملاحظ أن رقم الأعمال الإجمال للشركة یعرف ارتفاعا مستمرا على ملیار دینار25.757أعمال 

ملیار دینار جزائري، وبهذا یكون قد حقق خلال هذه الفترة 20.073بـ 2010العموم، فقد قدر سنة 
مثلا خلال . وفي الوقت ذاته یلاحظ أن الحصة السوقیة شهدت إنخفاظا%22) نموا یقارب 2010-2013(

1.%1بـ) یقدر 2013-2012الفترة (

./http://www.saa.dz،22/05/2015،للتأمینالوطنیةللشركةالإلكترونيالموقع1
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للتأمین): تطور سوق التأمینات والحصة السوقیة لشركة الوطنیة 1-2الجدول رقم (

الأرقام بالملیار دینار جزائري

من السوقSAAنسبة حصة الشركة الوطنیة للتأمین السوقالقطاع

نسبة20122013
التطور

نسبة20122013
التطور

20122013

%22%23%23.025.612%99.4114.015قطاع التأمینات
%24%25---%92.8105.914التأمین على الأضرار
%33%35%18.520.511%52.661.317التأمین على السیارات
التأمین على الأخطار 
الصناعیة والمتنوعة 

32.035.411%4.04.410%12%12%

%6%5%0.30.37%5.35.53التأمین على النقل
تأمین على الأخطار ال

الزراعیة
2.22.824%0.30.474%11%16%

%0%0---%0.60.949القروضالتأمین على 

.2013سنة للتأمینالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على التقریر السنوي لشركة الوطنیة

.2013لسنة ): الحصة السوقیة لشركة الوطنیة للتأمین في مختلف قطاعات التأمین2-2الشكل رقم (

.2013السنوي لسنة التقریر المصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على 

33.00%

12.00% 6.00%
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رقم أعمال الشركة الوطنیة للتأمین.): تطور 3-2الشكل رقم (

جزائريدیناربالملیارالأرقام

.2013سنة للتأمینالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على التقریر السنوي لشركة الوطنیة

، ویمكن 2010-2013تطور رقم أعمال الشركة الوطنیة للتأمین مابین الفترة )3-2(رقمالشكلیوضح 
إلى ملیار دینار جزائري، وهذا یعود5سنوات إرتفع بمقدار 3ملاحظة مدى الإرتفاع فیه حیث في غضون 

ي إستغلال فالزیادة في عدد الوكالات، التقلیل المستمر في الید العاملة وأیضا الإستثمارات التي تنتهجها 
الأموال التي تعود علیها بفوائد.

التسویق في الشركة الوطنیة للتأمینوظیفةتقییم المطلب الرابع:

إنّ التّحوّلات الكبیرة التي مسّت قطاع التأّمینات بالجزائر أوجدت جوّا یتّسم بالمنافسة الشدیدة بین 
القطاع، على غرار الشركة الوطنیة للتأمینات،مختلف المتعاملین، ولقد سارعت مختلف الشركات العاملة في 

فلقد ،إلى إدماج وإتبّاع سیاسات تسویقیة بغیة تقریب خدماتها من العملاء، وجعلهم یقبلون علیها دون إنقطاع
أصبحت هناك قناعة كاملة لدى الشركة الوطنیة للتأمینات بأهمیة الدور الذي یلعبه التسویق في تحقیق 

أهمیته في تقریبها من العملاء وتحقیق إستجابة فعّالة لدیهم والتمیّز بین الشركات أهدافها، حیث أدركت 

20.073
21.147

23.164
25.757

DZD 0.00

DZD 5.00

DZD 10.00

DZD 15.00
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المنافسة، فإستخدام الشركة للمزیج التسویقي بأقل كفاءة وفعالیة من الشركات المنافسة أدّى إلى تقلیص 
: 1وتتكون مدیریة التسویق من مدیریات فرعیةحصّتها السّوقیة لفائدة المنافسین،

تحدید وتخطیط الأهداف التجاریة السنویة، حیث تقوم بـ: إعداد : مدیریة الفرعیة للدراسات والتخطیطال-1
لاثیة عن إعداد تقاریر شهریة وث،متابعة إنجاز الأهداف المقدرة،المخططات السنویة للتسییر التقدیري للشركة

ى:وهي مقسمة إل، ق والمعلوماتثائتصمیم عرض المنتجات جمع وإستغلال الو ،الوحدات الجهویة والوكالات

تجمیع ،: إعداد دراسات السوق على المستوى الوطني والقطاعيمدیریة فرعیة للدراسات1-1
انات تهیئة قاعدة البی،وإستغلال المعلومات ذات طبیعة إجتماعیة، إقتصادیة المرتبطة بالمحیط

ذلك إجراء سبر آراء على مستوى المنافسة وك،الإحصائیة التي یمكن أن تفید بقیة الهیاكل للشركة
تجات إقتراح من،المشاركة في تحسین المنتجات ودراسة مردودیتها،المنتجات المقترحة للعملاء

المشاركة في إعداد منتجات جدیدة وطرحها في ،جدیدة وتصمیمها مع الأقسام التقنیة المختصة
اط تحلیل نق،حتیاجات الجدیدة للعملاءالبحث عن تقسیمات جدیدة للسوق ومعرفة الإ،السوق

القوة والضعف للسیاسة ووسائل التوزیع للمنافسة.
: تحضیر العناصر التي تستبق إنجاز المخططات جمدیریة فرعیة للتخطیط ومتابعة النتائ1-2

إعداد المخططات السنویة للتسییر ،السنویة لتطویر الشركة ذات علاقة مع المدیریة الجهویة
،إعداد جداول القیادة للشركة في الأنشطة التجاریة،متابعة تحقیق الأهداف،شركةالتقدیري لل

تكوین وتسییر ملفات ،والسنویة للمدیریات الجهویةإستغلال وتحلیل نتائج التسییر الثلاثیة 
المشاركة في توجیه السیاسة التجاریة وتطویر منتجات جدیدة.،المؤمنین

: تصمیم العملیات الإشهاریة بالإضافة إلى تحضیر المعارض الهادفة إلى المدیریة الفرعیة للإتصال-2
تي من تصمیم حوامل المعلومات ال،تقییم تكلفة العملیات الإشهاریة،التعریف بنشاطات الشركة ومنتجاتها

هي و مساعدة البائعین في عملیات التفاوض مع العملاء، ،شأنها المساعدة على البیع كالملصقات والبطاقات
متكونة من مدیریتین:

.180قندوز طارق، مرجع سابق، ص1
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المشاركة في إنشاء جو،: توجیه الحركات الإتصالیة الداخلیةمدیریة فرعیة للإتصال الداخلي2-1
،لومات بالتعاون مع مصلحة التوثیقتسییر المع،عمل ملائم لتنفیذ الإجراءات والأهداف المسطرة

إحداث روح الولاء الوظیفي.،تأمین سیولة المعلومات الداخلیة
: تطویر وتحسین الصورة الذهنیة للشركة بالنسبة للشركاء دیریة فرعیة للاتصال الخارجيم2-2

،إعداد موازنة الإتصال ومتابعة تنفیذها،تعریف الجمهور بطبیعة نشاطات الشركة،والعملاء
نتجات ح المر تقدیم عملیات الدعم وط،تصمیم وتحقیق العملیات الإشهاریة المساعدة على البیع

،تقییم تكالیف العملیات الاشهاریة،المشاركة في برامج الوقایة والمعلومات،ة للعملاءالمقترح
،اللجوء إلى وسائل الإتصال الأكثر تطورا،المساهمة في تنویع وتدعیم عملیات البیع المباشر

إنشاء وتسییر علاقات مع الوكالات المختصة في الدراسات والإتصال.
: المشاركة في إعداد السیاسة التوزیعیة للشركة في الشبكة التجاریة لشبكات التوزیعمدیریة الفرعیة ال–3

، وهي مكونة من مدیریتین:افیما یخص تنظیمها وتنشیطه

،تقدیم الإعتمادات للوسطاء،: إعداد مخططات شبكات التوزیعمدیریة فرعیة لتنظیم الشبكات3-1
،الحرص على معرفة وسائل التوزیع المناسبة لتدعیم وترویج المنتجات المطروحة في السوق

ة إعداد سیاس،متابعة إجراء تحویل محفظة نشاط الوكلاء العاملین في حالة التخلي عن النشاط
اعدة الشبكة مس،الإسهام في أعمال التوجیه المتعلقة بالوسطاء،تسییر للشبكة الداخلیة للتوزیع

بتطویر نظام الاستغلال.التجاریة فیما یخص الأعمال الإداریة والإحصائیة المتكررة
ائل تحسین وس،نصح عمال الشبكة التجاریة للاستقبال الحسن للعملاء:مدیریة فرعیة للتنشیط3-2

تنفیذ عن طریق الشبكات الاتفاقات المختلفة وهو ما یؤدي إلى ،التحسیس والمعلومات للمؤمنین
تدعیم ،معرفة إحتیاجات التكوین وإعادة التأهیل للشبكات،التعویض في أقرب الآجال للأضرار

الشبكات عن طریق الحركات التجاریة التي تسمح بتحقیق الأهداف المسطرة في المخططات 
من خلال تنویع محفظة النشاط والبحث عن عملاء جدد الحرص على الشبكة التجاریة ،السنویة

،وهو ما یسمح بتوجیه الشبكة التجاریة للمنتجات الأكثر مردودیة على المستوى التقني والمالي
المشاركة في عملیات طرح منتجات جدیدة.،الحرص على تحسین الخدمات للعملاء
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المیدانیةللدراسةالمنهجیةالاجراءات: الثانيالمبحث

وذلك من خلال التطرق إلى توضیح منهجیة الدراسة المیدانیة المبحثسیتم من خلال هذا 
تحدید یلها و أسالیب تحللكجمیع البیانات وكذأسلوب إجراء الدراسة المیدانیة، الأدوات المستخدمة في 

.لدراسةافرضیات وفي الأخیر سیتم اختبار ، مجتمع وعینة الدراسة

وعینتهاالدراسةمجتمعتحدید:  الأولالمطلب

إن طبیعة الموضوع والدراسة تفرض علینا إتباع منهج علمي معین، لذلك إتخذنا المنهج الوصفي 
ضیات الفر وإختبارالتحلیلي كطریقة علمیة للبحث، ولإیجاد إجابات موضوعیة عن تساؤلات بحثنا، 

المطروحة.

أولا: مجتمع الدراسة

مع التركیز على الزبائن الذین لهم SAAیتمثل مجتمع الدراسة في زبائن الشركة الوطنیة للتأمین 
علم بالموقع الإلكتروني الخاصة بالشركة الوطنیة للتأمین، والذي یعتبر نسبة قلیلة لأسباب منها انخفاض 

.الوعي حول خدمات التأمین غیر التأمین على السیارات وضعف العملیات التسویق لشركة محل الدراسة

ثانیا: عینة الدراسة

الدراسة على عینة أفراد على مستوى مدینة المسیلة ومدینة أولاد دراج، وقد تم إقتصرت هذه 
متنوعة من الزبائن من حیث السن، والجنس، والمستوى التعلیمي، ونذكر منهم أصحاب الإتصال بفئات 

اع الخاص والعمومي وغیرهم.طمحلات، طلبة جامعیین، وعمال بالق

36إستمارة، لم نتحصل إلا على 40وذلك من بین تسلیم فرد، 50وقد بلغ عدد أفراد العینة 
وذلك یعود إلى عدم الإجابة فیها على جمیع منها بسبب عدم صلاحیتها للدراسة9إستمارة، وتم إلغاء 

والتي كانت غیر كافیة للقیام بدراسة مجدیة لذلك تم وضع إستبیان إستمارة27، هنا كان عددها العبارات
إستمارة إلكترونیة والتي لایمكن القول أنها 23وتم عبره تلقي ،Google Driveإلكتروني عبر خدمة 

.كانت جمیعها من طرف زبائن من ولایة المسیلة
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التطبیقیةالدراسةفيالمستعملةالأدواتالمطلب الثاني:

أولا: الإستبیان

وكانت خطوات إعداد تم تصمیم استمارة استبیان بناءا على إشكالیة الموضوع وفرضیاته، 
الاستبیان كمایلي:

إعداد استبیان أولي من أجل استخدامها في جمع البیانات والمعلومات.-
عرض الإستبیان للتحكیم.-
إجراء دراسة استقصائیة میدانیة أولیة للاستبیان وتعدیله حسب مایناسب.-

وتم تقسیم عبارات الإستبیان بشكل التالي:

الدراسة.لعینةالشخصیةالخصائصتصفامةعمعلوماتیضمالقسم الأول:-
التسویق الإلكتروني المستخدم لدى الشركة الوطنیة عبارة تحدد مستوى 14یتكون الثاني:القسم-

05بــــالإعتمادیةوجهة نظر الزبائن، وذلك من خلال دراسة وتقییم ثلاثة أبعاد (لتأمین من
عبارات).04بـناوالأمعبارات، 05بـــالإستجابةعبارات، 

.مدى امتلاك الشركة الوطنیة للتأمین لمزایا تنافسیةعبارات تقیس 05یتكون من الثالثالقسم -

من ،ت ووضعه على شبكة الأنترنتراوتم أیضا إنشاء إستبیان إلكتروني یحتوي على نفس العبا
أجل الوصول بشكل أفضل للعینة التي لها قدرة على إستعمال الأنترنت والوصول إلى موقع الشركة 

حددة بزبائن الشركة الوطنیة للتأمین تم التواصل مع إدراة مومن أجل الوصول إلى العینة ال، الإلكتروني
اء لذلك تم إنشبدون جدوى،موقع الشركة الإلكتروني من اجل إدراج رابط الإستبیان على الموقع لكن 

شر رابط وتم ن،صفحات على الشبكات الإجتماعیة المشهورة كالفیسبوك وتویتر ذات الإستخدام العالي
الإستبیان عبرها، تم تحقیق بعض الإستجابة التي كانت مفیدة من ناحیة الإستبیان والدراسة، تم غلق هذه 

الصفحات بعد الإنتهاء نشر الإستبیان.

یر غدام مقیاس "لكیرت" الخماسي  في توزیع درجة الإجابات، والتي تتوزع من أقل وزن (تم استخ
موافق بشدة) وقد أعطیت له درجة واحدة إلى أعلى وزن (موافق بشدة) والذي أعطیت له خمس درجات، 

یلي:وبذلك تكون دلالة المتوسط الحسابي للإجابات كما

موافق بشدة.غیر =1/ موافقغیر =2/ محاید=3/ موافق=4/ موافق بشدة=5
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ولتحدید قیم المتوسط الحسابي نقسم السلم إلى الفئات التالیة: 

منخفضة12.5

متوسطة2.53.5

عالیة3.55

).03وبالتالي یكون متوسط الاستجابة (

ثانیا: أسالیب التحلیل الإحصائي

: MS EXCEL 2013برنامج .1

لما یوفره من أدوات MS EXCEL 2013لتحلیل البیانات الشخصیة قمنا بإستخدام برنامج 
.لوضع المخرجات على شكل مخططات ومنحنیات بیانیة

:SPSS 22برنامج .2

لمعالجة البیانات والعبارات الموضوعة في الإستبیان تم الإعتماد على برنامج الحزمة الإحصائیة 
، وتم استخدام 22الإصدار (Stastical Package for Social Sciences)للعلوم الإجتماعیة 

الأدوات الإحصائیة التالیة:

بیان.الإجابات على عبارات الإستصدقمعامل الثبات ألفا لقیاس درجة -
المتوسطات الحسابیة من أجل الإجابة عن تساؤلات الدراسة ومعرفة اتجاه العینة.-
التوزیع الطبیعي للعینة.لإختبارختبار معامل كولموكروف سمیرنوف إ-
.ANOVAإختبار التباین -
.Regressionاختبار الإنحدار-

ثالثا: ثبات أداة الدراسة

للتأكد من مدى صحة المقاییس أو العبارات المستخدمة في قیاس متغیرات الدراسة، تم الاعتماد على 
ما یعرف باختبارات الثبات بغیة التوصل إلى مقاییس یمكن الاعتماد علیها في قیاس متغیرات الدراسة، 

)2-2(، والجدول رقم ةحد"كرونباخ ألفا" لكل متغیر علىالثبات ووفقا لذلك قمنا بحساب قیمة معامل 
یوضح نتائج هذه الاختبارات.
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): درجة ثبات العبارات في قیاس متغیرات الدراسة2-2الجدول رقم (

معامل ألفا للثباتعدد العباراتالمتغیرات

التسویقأبعاد 
الإلكتروني

050.827الإعتمادیة

050.826الإستجابة

040.622الأمان

140.907الإلكترونيالتسویق 

050.754المیزة التنافسیة

190.924الإستبیان

SPSSمخرجات برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد على المصدر: 

) یتضح أن مستوى الثبات باستخدام معامل ألفا للثبات للعبارات 2-2بالنظر إلى الجدول رقم (
على التوالي، 0.622،0.907،0.754، 0.826، 0.827المستخدمة في قیاس هذه المتغیرات بلغ

وهو ما یعكس درجة عالیة من الثبات في العبارات المستخدمة، حیث تجاوزت قیمة الثبات الإجمالي 
حیث كلما إقترب من الواحد زادت نسبة قبول المعامل وكلما كانت قریبة من الصفر ،القیمة الدنیاللعبارات 

أي العبارات من الثباتجیدةي فإن هذه العبارات صالحة للقیاس وتتمتع بدرجة ، وبالتالأو سلبیة رفضت
تساهم إیجابیا في الانسجام الداخلي.

وتحلیلهاالإستبیاننتائجعرض: الثالثالمطلب

أولا: البیانات الشخصیة

طبیعة الشخص.1

): طبیعة المستجوبین3-2جدول رقم (

شخص 
طبیعي 

(فرد)

شخص 
معنوي 

(مؤسسة)
43 7 طبیعة 

%86الزبون 14%
MS EXCELالمصدر: من مخرجات 
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من نوعین أشخاص معنویین وأشخاص طبیعیین، والأغلبیة كانت أفراد یلاحظ أن العینة المستجوبة مكونة
، ویرجع الأمر إلى أن المجتمع أي زبائن الشركة الوطنیة للتأمین %86عادیین أي زبائن نهائیین بنسبة 

عادیین، أي أكثر بكثیر من عدد الشركات المتعاقدة  مع الشركة الوطنیة للتأمین.أغلبهم أفراد 

التأمیننوعیة.2

المتعاقد معه المستجوبیننوعیة التأمین): 4-2(رقمجدول

التأمین 
على 

السیارات

التأمین 
على 

الأشخاص

التأمین 
ضد 

الكوارث 
الطبیعیة

التأمین 
ضد 

السرقة 
والحرائق

التأمین 
على 

الأخطار 
الصناعیة

التأمین 
على 

الأخطار 
الزراعیة

أخرى

30 8 1 4 1 1 5 نوع 
%60التأمین 16% 02% 08% 02% 02% 10%

MS EXCELمخرجاتمنالمصدر:

): نوع التأمین المتعاقد معه المستجوبین4-2شكل رقم (

MS EXCELمخرجاتمنالمصدر:

یلاحظ ان أغلبیة المستجوبین متعاقدین مع الشركة الوطنیة للتأمین على أساس التأمین على السیارات 
ثم نجد یلیه التأمین على الأشخاص فرد، ویرجع الأمر كون هذا النوع من التأمین إجباري. 30والمقدرین بـ

ا، أیضا ائلة في حالة حدوث خطر م، ویرى فیه هذا النوع بالنسبة للأفراد كوسیلة لترك ورثة للعأفراد8بـ 

0.00

5.00

10.00

15.00

20.00

25.00

30.00

35.00

التأمین على 
السیارات

التأمین على 
الأشخاص

التأمین ضد 
الكوارث 
الطبیعیة

التأمین ضد 
السرقة 
والحرائق

التأمین على 
الأخطار 
الصناعیة

التأمین على 
الأخطار 
الزراعیة

أخرى

نوع التأمین
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الذي یعتبر أحد الخدمات التأمینیة المهمة لكونه یعطي حس بالأمان اتجاه السرقة والحرائقالتأمین ضد 
، وبقیة العینة فرد لكل نوع من خدمات التأمین المتبقیة.الممتلكات الخاصة

ثانیا: بیانات المتغیر المستقل

المتعلقة بأبعاد المتغیر المستقل "التسویق الإلكتروني"SPSSسنقوم بتحلیل شامل لمخرجات برنامج 
وسیتم تحلیل عبارات كل بعد بالإضافة إلى ذكر التكرارت والمتوسط الحسابي من أجل تحدید درجة 

الموافقة في كل واحدة منها.

الإعتمادیة.1

المتعلقة ببعد الإعتمادیة من تكرارات ومتوسط حسابي تم وضعها في الجدول SPSSمخرجات برنامج 
مع ذكر كل العبارات.)5-2(رقم 

عرض النتائج المتعلقة ببعد الإعتمادیة):5-2(رقمالجدول

المتوسط التكرارتالعبارةالرقم
الحسابي

درجة 
الموافقة موافق 

بشدة
غیر محایدموافق

موافق
موافق غیر 
بشدة

لدىمعروفالإلكترونيالشركةموقعأنأرى01
زبائنها

متوسطة10151110043.34
20%30%22%20%08%

حولكافیةمعلوماتالشركةموقعليیوفر02
وعروضهاخدماتها

عالیة14171107013.72
28%34%%2214%02%

طرفمنالهاتفعبرنصیةرسائلأستقبل03
الشركة

متوسطة05081314102.66
10%16%%2628%%20

البریدطریقعنترویجیةعروضأستلم04
الشركةطرفمنالإلكتروني

متوسطة05081314102.68
10%16%26%28%20%

متوسطة04092011062.88اتيرغبعلىللتعرفالأنترنتالشركةتستخدم05
08%18%40%22%12%

متوسطة3.06عد الإعتمادیةب

SPSSبرنامجمخرجاتعلىبالإعتمادالطالبإعدادمن: المصدر

ا من قبل مفردات العینة نحو بعد أعلاه أن هناك موافقة نسبیً )5-2(یلاحظ من الجدول رقم 
وهو مستوى متوسط، ویلاحظ أن هناك درجة 3.06"الإعتمادیة"، فقد بلغ متوسط الاستجابة الكلیة للبعد 
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موافقة متوسطة لجمیع العبارات عدا العبارة الثانیة فكانت درجة الموافقة عالیة، وهذا یعني على توفر 
معلومات كافیة حول خدمات الشركة وعروضها على مستوى الموقع الإلكتروني الخاص بالشركة أما 

ویج لموقعها الجهود الكافیة لتر لاتبذللشركة الوطنیة للتأمیناأنفتشیر إلى بالنسبة للبقیة العبارات 
.من وجهة نظر أفراد العینةوالخدمات المرتبطة به

الإستجابة.2

جدولالفيوضعهاتمحسابيومتوسطتكراراتمنالإستجابةببعدالمتعلقةSPSSبرنامجمخرجات
.العباراتكلذكرمع) 6-2(رقم

الإستجابةعرض النتائج المتعلقة ببعد ):6-2(رقمالجدول

المتوسط التكرارتالعبارةالرقم
الحسابي

درجة الموافقة
موافق 

بشدة
غیر محایدموافق

موافق
غیر 

موافق 
بشدة

لسهإلكترونيموقعلهاالشركة01
إلیهالوصول

عالیة17180805023.86
34%36%16%10%04%

ركةبالشالخاصالإلكترونيالموقع02
مختلفةبلغاتمتوفر

متوسطة06052311053.22
12%10%46%22%10%

إنشغالاتيمعسریعتجاوبهناك03
الإلكترونيالموقععبر

متوسطة06052311052.92

12%10%46%22%10%

ركةللشالإلكترونيالموقعیمتلك04
جذابةواجهة

متوسطة08141604083.20
16%28%32%08%16%

الموقعبتحدیثالشركةتقوم05
جدیدةبمعلوماتالإلكتروني

متوسطة11151306053.42
22%30%26%12%10%

متوسطة3.33الإستجابةعدبُ 

SPSSبرنامجمخرجاتعلىبالإعتمادالطالبإعدادمن: المصدر

عدبُ حولالعینةمفرداتقبلمننسبیاموافقةهناكأنأعلاه) 6-2(رقمالجدولمنیلاحظ
درجةهناكأنویلاحظمتوسط،مستوىوهو3.33للبعدالكلیةالاستجابةمتوسطبلغفقد،"الإستجابة"

موقع على أنیدلوهذاعالیة،الموافقةدرجةفكانتالأولىالعبارةعداالعباراتلجمیعمتوسطةموافقة
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وجود إلىیرفتشالعباراتللبقیةبالنسبةأماالشركة الإلكتروني سهل الوصول إلیه من قبل الزبائن،
عبر موقعها الإلكتروني مع الزبائن أو في تحدیث الموقع بحد للتأمینالوطنیةالشركةتفاعل من طرف

.، وأیضا حول واجهة الموقعبمستوى متوسطذاته

الأمان.3

لالجدو فيوضعهاتمحسابيومتوسطتكراراتمنالأمانببعدالمتعلقةSPSSبرنامجمخرجات
.العباراتكلذكرمع) 7-2(رقم

الأمانعرض النتائج المتعلقة ببعد ):7-2(رقمالجدول

المتوسط التكرارتالعبارةالرقم
الحسابي

درجة 
الموافقة موافق 

بشدة
غیر محایدموافق

موافق
غیر 

موافق 
بشدة

الشركةموقعإستخداميأثناءبالأمانأشعر01
الإلكتروني

متوسطة 04181706023.26
08%36%34%18%04%

متوسطة 08112009023.28نيالإلكترو بالبریدالشركةمعبالتواصلأرتاح02
16%22%40%18%04%

متوسطة08082011033.14حدیثةإلكترونیةحمایةأنظمةالشركةتستخدم03
16%16%40%22%06%

معلوماتيعنالإفصاحعندبالراحةأشعر04
الإلكترونيالشركةموقععبرشخصیة

متوسطة03141215062.86

06%28%24%30%12%

متوسطة3.14بعد الأمان

SPSSبرنامجمخرجاتعلىبالإعتمادالطالبإعدادمن: المصدر

،"الأمان"بعدنحوالعینةمفرداتقبلمنموافقةهناكأنأعلاه) 7-2(رقمالجدولمنیلاحظ
موافقةدرجةهناكأنویلاحظمتوسط،مستوىوهو3.14للبعدالكلیةالاستجابةمتوسطبلغفقد

یعطي مقدار من الثقة أو الأمان على أن موقع الشركة الإلكتروني یدلوهذاالعبارات،لجمیعمتوسطة
راحة في التواصل عبره مع الشركة.و للزبائن عند إستعماله 
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ثالثا: بیانات المتغیر التابع

فيعهاوضتمحسابيومتوسطتكراراتمنبمتغیر المیزة التنافسیةالمتعلقةSPSSبرنامجمخرجات
.العباراتكلذكرمع) 8-2(رقمالجدول

بمتغیر المیزة التنافسیةعرض النتائج المتعلقة ):8-2(رقمالجدول

المتوسط التكرارتالعبارةالرقم
الحسابي

درجة 
الموافقة موافق 

بشدة
غیر محایدموافق

موافق
موافق غیر 
بشدة

ترویجيمزیجالإلكترونيالشركةموقعیقدم01
لخدماتهاجذاب

متوسطة09131709023.36
18%26%34%18%04%

وزیعالتفاعلیةمنیدعمالإلكترونيالشركةموقع02
لخدماته

عالیة09171607013.52
18%34%32%14%02%

حدیثةبأسالیبللزبائنخدماتالشركةتقدم03
ومتطورة

متوسطة06181211033.26
12%36%24%22%06%

متوسطة07181310023.36لفةالمختعروضهاعبرمغریةأسعارالشركةتقدم04
14%36%26%20%04%

متوسطة07180911053.22متمیزةإلكترونیةخدماتالشركةتقدم05
14%36%18%22%10%

متوسطة3.35متغیر المیزة التنافسیة

SPSSبرنامجمخرجاتعلىبالإعتمادالطالبإعدادمن: المصدر

یزة الم"المتغیر التابعنحوالعینةمفرداتقبلمنموافقةهناكأنأعلاه) 8-2(رقمالجدولمنیلاحظ
درجةهناكأنویلاحظمتوسط،مستوىوهو3.35للبعدالكلیةالاستجابةمتوسطبلغفقد،"التنافسیة

موقعنأعلىیدلوهذاعالیة،الموافقةدرجةفكانتالثانیةالعبارةعداالعباراتلجمیعمتوسطةموافقة
ائجها ، أما بالنسبة لبقیة عناصر المزیج التسویقي فنتیدعم من المزیج التوزیعي لشركةالإلكترونيالشركة

.لكن بمستوى متوسطتدل على إعتبارها كمزایا تنافسیة من طرف الزبائن
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: إختبار الفرضیات الأساسیة للانحداررابعا

أن الطرق المعلمیة تستلزم توفر بعض الشروط، لذا قبل تطبیق الانحدار من المعروف إحصائیا 
لاختبار فرضیات الدراسة یجب اجراء بعض الاختبارات، وذلك من أجل ضمان ملائمة البیانات 

لافتراضات تحلیل الانحدار، وذلك على النحو التالي:

:بمعامل كولموكروف سمیرنوف لكلا المتغیرینإختبار التوزیع الطبیعي  للبیانات.1

التوزیع الطبیعي.اختبار :)9-2(رقمالجدول

متغیر المیزة التنافسیةمتغیر التسویق الإلكتروني
Z0.1070.107سمیرنوفكولموكروف

Sig0.2000.200معنویة 
SPSSبرنامجمخرجاتعلىبالإعتمادالطالبإعدادمن: المصدر

أن البیانات تتبع توزیعا طبیعیا حسب معامل اختبار )9-2(یلاحظ من خلال الجدول رقم 
، أي كلما كانت المعنوي أكبر Sig>0.05الذي یحدد قیمة الدلالة الاحصائیة بـ سمیرنوفكولموكروف

ویق التسستقل "حیث یظهر لنا أن المتغیر المكلما تبین أن البیانات تتبع توزیعا طبیعیا،0.05من 
، والمتغیر التابع "المیزة التنافسیة" الذي حقق Sigعند 0.200وZفي اختبار 0.107الإلكتروني" حقق 

، بمعنى أن البیانات في كلا المتغیرین موزعة توزیعا طبیعیا.Sigعند 0.200وZفي اختبار 0.107

:إختبار الملائمة وخطیة العلاقات.2

للتحقق ANOVAبعد التأكد من أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي، تم استخدام أسلوب التباین 
من خطیة العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، أي هناك علاقة خطیة بین المتغیر التابع 

دار جیدا.ات المستقلة تفسرها معادلة الانحوالمتغیر 
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التباین للانحدار إختبارنتائج ):10-2(رقمالجدول

المتغیر 
التابع

مجموع المصدرلالمستقالمتغیر 
المربعات

درجات 
الحریة

متوسط 
المربعات

مستوى Fقیمة
المعنویة

المیزة 
التنافسیة

10.886110.88626.4470.000الانحدارالإعتمادیة
19.757480.412البــــــواقي
-30.64349الكـــــلي

16.007116.00752.4950.000الانحدارالإستجابة
14.636480.305البــــــواقي
-30.64349الكـــــلي

17.630117.63065.0330.000الانحدارالأمان
13.013480.271البــــــواقي
-30.64349الكـــــلي

ل المستقالمتغیر 
الإجمالي

تسویق لل
الإلكتروني

17.866117.86667.1150.000الانحدار
12.777480.266البــــــواقي
-30.64349الكـــــلي

0.05مستوى المعنویة 
SPSSبرنامجمخرجاتعلىبالإعتمادالطالبإعدادمن: المصدر

اختبارا لمدى صلاحیة النموذج لاختبار فرضیات الدراسة، وتبعا )10-2(رقمالجدولیقدم 
، ویدل ذلك على كون مستوى معنویة 0.01یساوي αالمحسوبة عند مستوى دلالة Fلارتفاع قیمة 

في كل العلاقات، مما یجعلنا نرفض الصفریة 0.05أقل من مستوى دلالة الفرضیة الصفریة Fالاختبار 
نحدار لایلائم البیانات المعطاة"، وهذا یظهر خطیة النماذج وكون خط التي تنص على أن "خط الا

الانحدار یلائم البیانات، وبالتالي نموذج الإنحدار معنوي. وبهذا یكون فرض تحلیل الإنحدار والخاص 
بخطیة العلاقة بین المتغیرات قد تحقق، وهذا یمكننا من الانتقال الى اختبار الفرضیات.

اختبار فرضیات الدراسة: الرابعطلبمال

بعد التأكد من إمكانیة تطبیق الاختبارات المعلمیة وأسلوب الإنحدار، سیتم اختبار الفرضیات 
الفرعیة أولا، ثم بعد ذلك الإجابة على الفرضیة الرئیسیة.
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أولا: اختبار الفرضیات الفرعیة للدراسة

)التنافسیةالمیزة–الإعتمادیة( الأولىالفرعیةالفرضیةاختبار.1

: H0المیزة التنافسیة.على للإعتمادیة0.05دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة وذأثروجد یلا

: H1للإعتمادیة على المیزة التنافسیة.0.05دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ذوأثریوجد

الأولىنتائج تحلیل الإنحدار لإختبار الفرضیة الفرعیة ): 11-2(رقمالجدول
α=0.01عند : 0.000/   مستوى المعنویة:26.447(F)قیمة 

معاملات معاملات غیر موحدةالمتغیـــــــر
موحدة

)tمعنویة ()tقیمة (

BSEB بیتاβ
الثابت 

الإعتمادیة
1.769
0.516

0.319
0.1000.596

5.536
5.143

0.000
0.000

المیزة التابع: 
التنافسیة

r=0.596معامل الارتباط : 
R² =0.355معامل التحدید :

SPSSبرنامجمخرجاتعلىبالإعتمادالطالبإعدادمن: المصدر

یظهر من الجدول السابق أن القدرة التفسیریة لنموذج الإنحدار و المتمثلة في معامل التحدید 
)R² التسویق لمتغیر المستقل (بُعد الإعتمادیة لمساهمة إلى وهو یشیر 0.355) قد بلغت قیمته

، وأن باقي النسبة والمقدرة بنسبة %35.5) بنسبة المیزة التنافسیة) في المتغیر التابع (الإلكتروني
باط )، وبلغ معامل الارتالإعتمادیةعوامل أخرى غیر (إلى، من التأثیر في المتغیر التابع ترجع 64.5%

)r( یدل على وجود علاقة موجبة بین المتغیرین، كما تشیر قیمة ، مما0.596القیمةF التي ظهرت
ملاءمة خط الإنحدار للعلاقة بین المتغیرین .إلى 99 %بمعنویة ذات مستوى ثقة 

0.516في حین بلغت قیمة معلمة المیل (معامل الإنحدار) و التي تمثل معامل المتغیر المستقل 
وهو 0.000العلاقة الایجابیة بین المتغیرین إحصائیا، و قد ظهر مستوى المعنویة إلىمما یشیر أیضا 

معنویة معلمة المیل، أما بالنسبة الى معلمة التقاطع (الحد الثابت) فقد إلىمما یشیر 0.05أقل من 
فإنوبذلكما یشیر الى معنویتها احصائیا، 0.05من أقلوهي 0.000بمستوى معنویة 1.769بلغت 
اهذأهمیةالىیشیر) الثابتالحد( معنویةظهورالىبالإضافة) الإنحدارمعامل( معنویةظهور

.التابعالمتغیرفيالتبایناتتفسیرفيأكبربدرجةالمتغیر
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إثباتىإلوبالتالي فإن ما سبق من التحلیل لنتائج الإختبار التي یعرضها الجدول یؤدي بنا 
الفرضیة الفرعیة الأولى التي تنص على أنه :

ذو دلالة إحصائیة لبُعد إعتمادیة التسویق الإلكتروني على المیزة التنافسیةأثریوجد

لإلكترونياالتسویقلإعتمادیةإحصائیةدلالةذاتتأثیروهذا یجیب على السؤال ویثبت أنه هناك علاقة 
.التنافسیةالمیزةعلى

)المیزة التنافسیة–الإستجابة( الثانیةالفرعیةالفرضیةاختبار.2

: H0للإستجابة على المیزة التنافسیة0.05دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ذوأثریوجدلا.

: H1التنافسیةالمیزةعلىللإستجابة0.05دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ذوأثریوجد.

الثانیةنتائج تحلیل الإنحدار لإختبار الفرضیة الفرعیة ): 12-2(رقمالجدول

α=0.01عند : 0.000/   مستوى المعنویة:52.495(F)قیمة 
معاملات معاملات غیر موحدةالمتغیـــــــر

موحدة
)tمعنویة ()tقیمة (

BSEB بیتاβ
الثابت 

الإستجابة
1.309
0.612

0.292
0.0840.723

4.491
7.245

0.000
0.000

المیزة التابع: 
التنافسیة

r=0.723معامل الارتباط : 
R² =0.522معامل التحدید :

SPSSبرنامجمخرجاتعلىبالإعتمادالطالبإعدادمن: المصدر

دید التحیظهر من الجدول السابق أن القدرة التفسیریة لنموذج الإنحدار و المتمثلة في معامل 
)R² التسویق لمتغیر المستقل (لالإستجابةبُعد مساهمة إلى وهو یشیر 0.522) قد بلغت قیمته

بنسبة ، وأن باقي النسبة والمقدرة%52.2) بنسبة المیزة التنافسیة) في المتغیر التابع (الإلكتروني
باط )، وبلغ معامل الارتالإستجابةعوامل أخرى غیر (إلى، من التأثیر في المتغیر التابع ترجع 47.8%

)r( مما یدل على وجود علاقة موجبة بین المتغیرین، كما تشیر قیمة 0.723القیمة ،F التي ظهرت
ملاءمة خط الإنحدار للعلاقة بین المتغیرین .إلى 99 %بمعنویة ذات مستوى ثقة 



الفصل التطبیقي: الإطار المیداني 

48

0.612المتغیر المستقل في حین بلغت قیمة معلمة المیل (معامل الإنحدار) و التي تمثل معامل 
وهو 0.000العلاقة الایجابیة بین المتغیرین إحصائیا، و قد ظهر مستوى المعنویة إلىمما یشیر أیضا 

معنویة معلمة المیل، أما بالنسبة الى معلمة التقاطع (الحد الثابت) فقد بلغت إلىمما یشیر 0.05أقل من 
ظهورفإنوبذلكا یشیر الى معنویتها احصائیا، م0.05من أقلوهي 0.000بمستوى معنویة 1.309
یرالمتغهذاأهمیةالىیشیر) الثابتالحد( معنویةظهورالىبالإضافة) الإنحدارمعامل( معنویة
التابع.المتغیرفيالتبایناتتفسیرفيأكبربدرجة

إثباتىإلوبالتالي فإن ما سبق من التحلیل لنتائج الإختبار التي یعرضها الجدول یؤدي بنا 
التي تنص على أنه :الثانیةالفرضیة الفرعیة 

التسویق الإلكتروني على المیزة التنافسیةإستجابةذو دلالة إحصائیة لبُعد أثریوجد

لإلكترونياالتسویقلإستجابةإحصائیةدلالةذاتوهذا یجیب على السؤال ویثبت أنه هناك علاقة تأثیر
التنافسیة.المیزةعلى

)المیزة التنافسیة–الأمان( الثالثةالفرعیةالفرضیةاختبار.3

: H0للأمان على المیزة التنافسیة0.05دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ذوأثریوجدلا.

: H1التنافسیةالمیزةعلىللأمان0.05دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ذوأثریوجد.

الثالثةنتائج تحلیل الإنحدار لإختبار الفرضیة الفرعیة ): 31-2(رقمالجدول
α=0.01عند : 0.000/   مستوى المعنویة:65.033(F)قیمة 

معاملات معاملات غیر موحدةالمتغیـــــــر
موحدة

)tمعنویة ()tقیمة (

BSEB بیتاβ
الثابت 
الأمان

0.806
0.810

0.323
0.1000.759

2.494
8.064

0.016
0.000

المیزة التابع: 
التنافسیة

r=0.759معامل الارتباط : 
R² =0.575معامل التحدید :

SPSSبرنامجمخرجاتعلىبالإعتمادالطالبإعدادمن: المصدر
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یظهر من الجدول السابق أن القدرة التفسیریة لنموذج الإنحدار و المتمثلة في معامل التحدید 
)R² التسویق الإلكترونيلمتغیر المستقل (لالأمانبُعد مساهمة إلى وهو یشیر 0.575) قد بلغت قیمته (

، من التأثیر %42.5بنسبة والمقدرة، وأن باقي النسبة %57.5) بنسبة المیزة التنافسیةفي المتغیر التابع (
، مما 0.759القیمة )r)، وبلغ معامل الارتباط (الأمانعوامل أخرى غیر (إلىفي المتغیر التابع ترجع 

ةالتي ظهرت بمعنویة ذات مستوى ثقFیدل على وجود علاقة موجبة بین المتغیرین، كما تشیر قیمة 
المتغیرین.ملاءمة خط الإنحدار للعلاقة بین إلى %99

0.810في حین بلغت قیمة معلمة المیل (معامل الإنحدار) و التي تمثل معامل المتغیر المستقل 
وهو 0.000العلاقة الایجابیة بین المتغیرین إحصائیا، و قد ظهر مستوى المعنویة إلىمما یشیر أیضا 

مة التقاطع (الحد الثابت) فقد بلغتمعنویة معلمة المیل، أما بالنسبة الى معلإلىمما یشیر 0.05أقل من 
ظهورفإنوبذلكما یشیر الى معنویتها احصائیا، 0.05من أقلوهي 0.016بمستوى معنویة 0.806
یرالمتغهذاأهمیةالىیشیر) الثابتالحد( معنویةظهورالىبالإضافة) الإنحدارمعامل( معنویة
التابع.المتغیرفيالتبایناتتفسیرفيأكبربدرجة

إثباتىإلوبالتالي فإن ما سبق من التحلیل لنتائج الإختبار التي یعرضها الجدول یؤدي بنا 
التي تنص على أنه :الثالثةالفرضیة الفرعیة 

التسویق الإلكتروني على المیزة التنافسیةأمانذو دلالة إحصائیة لبُعد أثریوجد

علىترونيالإلكالتسویقلأمانإحصائیةدلالةذاتتأثیروهذا یجیب على السؤال ویثبت أنه هناك علاقة
التنافسیة.المیزة
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للدراسةالفرضیة الرئیسیةاختبار: ثانیا

: H0المیزةعلىللتسویق الإلكتروني0.05معنویةمستوىعندإحصائیةدلالةذوأثریوجدلا
.التنافسیة

: H1التنافسیةالمیزةعلىالإلكترونيللتسویق0.05معنویةمستوىعندإحصائیةدلالةذوأثریوجد.

الرئیسیةنتائج تحلیل الإنحدار لإختبار الفرضیة ): 14-2(رقمالجدول
α=0.01عند : 0.000/   مستوى المعنویة:67.155(F)قیمة 

معاملات معاملات غیر موحدةالمتغیـــــــر
موحدة

)tمعنویة ()tقیمة (

BSEB بیتاβ
الثابت 
لإلكترونياالتسویق

0.882
0.776

0.309
0.0950.764

2.851
8.192

0.006
0.000

المیزة التابع: 
التنافسیة

r=0.764معامل الارتباط : 
R² =0.583معامل التحدید :

SPSSبرنامجمخرجاتعلىبالإعتمادالطالبإعدادمن: المصدر

من الجدول السابق أن القدرة التفسیریة لنموذج الإنحدار و المتمثلة في معامل التحدید یظهر 
)R² متغیر ) في الالتسویق الإلكترونيلمتغیر المستقل (امساهمة إلى وهو یشیر 0.583) قد بلغت قیمته

، من التأثیر في المتغیر %41.7بنسبة ، وأن باقي النسبة والمقدرة%58.3) بنسبة المیزة التنافسیةالتابع (
، مما 0.764القیمة )r)، وبلغ معامل الارتباط (الإلكترونيالتسویقعوامل أخرى غیر (إلىالتابع ترجع 

ةالتي ظهرت بمعنویة ذات مستوى ثقFیدل على وجود علاقة موجبة بین المتغیرین، كما تشیر قیمة 
.ملاءمة خط الإنحدار للعلاقة بین المتغیرین إلى %99

0.776في حین بلغت قیمة معلمة المیل (معامل الإنحدار) و التي تمثل معامل المتغیر المستقل 
وهو 0.000العلاقة الایجابیة بین المتغیرین إحصائیا، و قد ظهر مستوى المعنویة إلىمما یشیر أیضا 

(الحد الثابت) فقد معنویة معلمة المیل، أما بالنسبة الى معلمة التقاطعإلىمما یشیر 0.05أقل من 
فإنوبذلكما یشیر الى معنویتها احصائیا، 0.05من أقلوهي 0.006بمستوى معنویة 0.882بلغت 
اهذأهمیةالىیشیر) الثابتالحد( معنویةظهورالىبالإضافة) الإنحدارمعامل( معنویةظهور

التابع.المتغیرفيالتبایناتتفسیرفيأكبربدرجةالمتغیر
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إثباتىإلوبالتالي فإن ما سبق من التحلیل لنتائج الإختبار التي یعرضها الجدول یؤدي بنا 
التي تنص على أنه :الرئیسیةالفرضیة 

لتسویق الإلكتروني على المیزة التنافسیةلذو دلالة إحصائیة أثریوجد

المیزةعلىالإلكترونيلتسویقلإحصائیةدلالةذاتوهذا یجیب على السؤال ویثبت أنه هناك علاقة تأثیر
التنافسیة.

Y= 0.882:الإنحدارمعادلةتصبحبذلكو + 0.776x
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خلاصة الفصل:

مما سبق تناوله في الفصل الثاني تم التعرف أولا على وضعیة الشركة الوطنیة للتأمین والتعریف بها، 
ویق دور التسومن خلال النتائج المتحصل إلیها بواسطة الاستبیان من طرف الأفراد اتضح بشكل عملي 

ن خلال . وتم الربط بین متغیرات الدراسة مللشركة الوطنیة للتأمینالإلكتروني في تحقیق المیزة التنافسیة
إستعمال معامل الارتباط بیرسون، حیث ظهر أن هناك علاقة إیجابیة معنویة إحصائیة للتسویق الإلكتروني 

مع متغیر المیزة التنافسیة. 



خاتمة
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خاتمة:

دور التسویق الإلكتروني في تحقیق المیزة التنافسیة، كما تم التعرف عرضمن خلال هذه الدراسة تم 
على واقعه وضرورته في الشركة الوطنیة للتأمین التي كانت محل الدراسة المیدانیة التي تم القیام بها من أجل 

في ةإسقاط الجانب النظري على الجانب التطبیقي، وكان الغرض من ذلك هو الإجابة على الأسئلة المطروح
إشكالیة البحث بطریقة تجعل هناك إمكانیة التعرف بنوع من الدقة على ماهیة ومراحل وفعالیة التسویق 

الإلكتروني والكشف عن مختلف الأدوات والأسالیب المتبعة فیه، وتم إختیار الشركة الوطنیة للتأمین كمیدان 
ت وتمتلك حصة سوقیة مرتفعة.للدراسة بإعتبارها أحد أهم المؤسسات الرائدة في قطاع التأمینا

فالتسویق الإلكتروني یمكن تحقیقه من خلال توفیر مجموعة من المتطلبات التي یمكن لأي مؤسسة 
بحجم الشركة الوطنیة للتأمین أو توفرها، وهو یتطلب تكنولوجیا المعلومات والإتصالات والید العاملة القادرة 

دورا مهما في البحث عن الفرص وتحویل التهدیدات إلى فرصعلى التحكم فیه، ویلعب التسویق الإلكتروني
جدیدة، وبذلك فإن التسویق الإلكتروني یساهم إیجابا في تفعیل كامل نشاطات المؤسسة بصفة عامة، 

والتسویقیة بصفة خاصة، مما ینعكس في قدرتها على الإستجابة لقطاعات سوقیة جدیدة، والقدرة على إرضاء 
زیادة الحصة السوقیة للشركة، مبیعاتها، وأرباحها.زبائن جدد وبالتالي

وتسعى الشركة الوطنیة للتأمین لتعزیز موقعها الهام داخل السوق الجزئریة والمحافظة على میزاتها 
التنافسیة للتمكن من البقاء في هذه الحالة التنافسیة خاصة مع الدخول لشركات خاصة ذات سمعة عالمیة 

لتي فرضت على الشركة أن تعمل جاهدة على إدراج التسویق الإلكتروني ، ا2Aوشركة AXAكشركة 
كإستراتیجیة أساسیة في عمل المؤسسة . 

نتائج الدراسة:

في إطار الإحاطة الشاملة لجوانب الموضوع، وبعد اختبارنا لمدى صحة الفرضیات، توصلنا إلى النتائج 
ذه الدراسة نوجزها فیما یلي:التالیة، وذلك على المستویین النظري والتطبیقي من ه

نتائج الدراسة النظریة.1

یمكن حوصلة النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال دراستنا النظریة فیما یلي:
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 یعتبر التسویق الإلكتروني وسیلة لتخطیط وتنفیذ الخطط التسویقیة عبر شبكة الأنترنت أو بشكل
أصح وأوسع عبر الفضاء الرقمي.

 الإلكتروني الأسلوب الذي یتم من خلاله تنفیذ عملیات النشر والتوزیع على شبكة یعد التسویق
الأنترنت.

 ،لنجاح عملیة التسویق الإلكتروني یجب توفر مجموعة من الشروط أهمها تحقیق المنفعة للزبون
القدرة على عرض محتویات وخدمات الموقع الإلكتروني بصورة فعالة، بالإضافة إلى تحقیق التكامل

لجمیع الأنشطة الإلكترونیة.

 تعكس المیزة التنافسیة وجود میزة على المنافسین بتقدیم قیمة أكبر للزبون من خلال أسعار أقل أو
تقدیم فوائد أكثر تبرر الأسعار الأعلى.

 ،تهدف شركة من خلال تحقیق المیزة تنافسیة إلى خلق قیمة للزبائن تلبي إحتیاجاتهم ورغباتهم
الحصول على حصة سوقیة أكبر وكذا ربحیة عالیة تضمن بقائها وإستمرارها.بالإضافة إلى 

 یمكن للمؤسسة حیازة میزة التكلفة الأقل من خلال تملكها لتكنولوجیا أفضل أو في كفاءة العملیات
التسویقیة، كما یمكنها الحیازة على میزة التمیز عندما تكون قادرة على الحصول على خصائص فریدة 

زبون.یفضلها ال

نتائج الدراسة التطبیقیة.2

للموضوع فیما یلي:التطبیقیةیمكن حوصلة النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال دراستنا 

.عدم توفر بنیة تكنولوجیة ملائمة لإستغلالها وإستخدامها في التسویق الإلكتروني

وعیة نیة سواء في العدد أو نتعاني الشركة الوطنیة للتأمین من نقص شدید في الخبرات والكوادر الف
الخبرة على مستوى تحكمهم بتكنولوجیا المعلومات والإتصالات.

 لا تقوم الشركة بإستغلال موقعها الإلكتروني، فالموقع لا یحتوي على مواد ترویجیة ولا تقوم بتجدید
المعلومات إلا من حین إلى آخر، والشيء الذي یعاب علیه وجوده باللغة الفرنسیة فقط.
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 اعتماد الشركة الوطنیة للتأمین الاسلوب التقلیدي في التعامل وتستند في تنفیذ معاملاتها الیومیة على
السجلات الوثائق الورقیة، فضلا عن إستعمال البرید الالكتروني في تبادل المعلومات.

.یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للتسویق الإلكتروني على المیزة التنافسیة

التنافسیة.المیزةعلىللإعتمادیةإحصائیةدلالةذوأثریوجد

التنافسیة.المیزةعلىللإستجابةإحصائیةدلالةذوأثریوجد

التنافسیة.المیزةعلىللأمانإحصائیةدلالةذوأثریوجد

ین المتغیرین.بإختبار الإنحدارالتنافسیة حسب المیزةتحقیقفيایجابایساهمالإلكترونيالتسویق

اقتراحات الدراسة:

بعد قیامنا بهذ الداراسة والخروج بنتائج مهمة حول وضعیة التسویق الإلكتروني في الشركة الوطنیة للتأمین 
لوجیا في إستعمال التكنو التراجعوجب طرح بعض الإقترحات أو التوصیات من أجل التحسین والتدارك لهذا 

وهي كما یلي:

جمیع إطارات الشركة حول التسویق الإلكتروني وفوائده.تدریب
 توفیر الكفاءات التي یمكن لها مسایرة التغیرات في البیئة التكنولوجیة من إنجاح تبني التسویق

الإلكتروني.
 .إستغلال الخدمات المتنوعة لشبكة الأنترنت في تقدیم محتوى جذاب لزبائن الشركة
 وإعطائه مكانته وذلك بتسخیر التسویق الإلكتروني لإقامة إتصال دائم معه ضرورة الإهتمام بالزبون

وفي كل الأوقات.
 ضرورة أن تقوم الشركة بتوفیر قواعد بیانات ومعلومات تسویقیة عبر الموقع الإلكتروني لتساعد

زبائنها على تلبیة حاجاتهم ومساعدتهم في اتخاذ قرارتهم.
ثقة والطمأنینة في علاقاتها مع زبائنها.أن تعمل الشركة على خلق جو من ال
 ضرورة متابعة التطورات الحدیثة في مجال التسویق الالكتروني والوصول الى الزبائن عبر أحدث

الوسائل الإلكترونیة.
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آفاق مستقبلیة للبحث:

علوم مع مدخل لبحوث ودراسات أخرى تهتم بالتسویق الإلكتروني كأحد أهضنأمل أن یكون هذا العمل المتوا
تكنولوجیا بإرتباطه الشدید بو التسویق، الذي مازال یتسم بالحداثة خاصة مع التطور الدائم في أدواته ووسائله 

المعلومات والإتصالات. ومن بین المواضیع التي نقترحها في هذا الشأن:

.دور التسویق الإلكتروني في تحقیق تكامل داخلي لدعم فعالیة الخدمات المقدمة
ویق الإلكتروني على فعالیة الإتصالات ضمن إدارة علاقة الزبون.أثر التس
.دور الشبكات الإجتماعیة في دعم كفاءة التسویق الإلكتروني
.الإنصاء كأداة لبناء عملیات التسویق الإلكتروني
.أثر التسویق عبر المحتوى في دعم الإبداع التسویقي
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): الإستبیان الموجه للزبائن 1الملحق رقم (

المسیلة-جامعة محمد بوضیاف 

كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیر

قسم العلوم التجاریة

تخصص تسویق

إستبیان

أخي الكریم، أختي الكریمة، تحیة طیبة وبعد.

اسة حالة در –دور التسویق الإلكتروني في تحقیق المیزة التنافسیة یقوم الطالب بدراسة میدانیة حول 
، یرجى التكرم بالإجابة على الأسئلة التالیة بتمعن وموضوعیة.SAAالشركة الوطنیة للتأمین 

م ذكر س مطلوب منككما نحیطكم علما بأن إجابتكم ستعامل بشكل سري ولغایات البحث العلمي فقط ولی
الاسم أو العنوان، نشكر لكم سلفا تجاوبكم وحسن تعاونكم.

في الخانة التي تتفق مع رأیك:(X)یرجى وضع إشارة 
:أولا
طبیعة الزبون:  شخص معنوي (مؤسسة)          شخص طبیعي (فرد)-
نوع التأمین:-

تأمین على السیارات        تأمین على القروض تأمین ضد السرقة والحریق        تأمین على الأشخاص     
تأمین ضد الكوارث الطبیعیة           تأمین ضد الأخطار الزراعیة           تأمین ضد الأخطار الصناعیة 

أخرى          أذكرها   ................
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: ثانیا
موافق العبارةالرقم

بشدة
غیر محایدموافق

موافق
غیر موافق 

بشدة
أرى أن موقع الشركة الإلكتروني معروف لدى زبائنها01
یوفر لي موقع الشركة معلومات كافیة حول خدماتها وعروضها02
رسائل نصیة عبر الهاتف من طرف الشركةأستقبل 03
طریق البرید الإلكتروني من طرف أستلم عروض ترویجیة عن 04

الشركة
تستخدم الشركة الأنترنت للتعرف على رغباتي05

الشركة لها موقع إلكتروني سهل الوصول إلیه06
الموقع الإلكتروني الخاص بالشركة متوفر بلغات مختلفة07
هناك تجاوب سریع مع إنشغالاتي عبر الموقع الإلكتروني08
یمتلك الموقع الإلكتروني للشركة واجهة جذابة 09
تقوم الشركة بتحدیث الموقع الإلكتروني بمعلومات جدیدة10

أشعر بالأمان أثناء إستخدامي موقع الشركة الإلكتروني 11
أرتاح بالتواصل مع الشركة بالبرید الإلكتروني12
أنظمة حمایة إلكترونیة حدیثةتستخدم الشركة 13
شخصیة عبر موقع الأشعر بالراحة عند الإفصاح عن معلوماتي 14

الشركة الإلكتروني 

یقدم موقع الشركة الإلكتروني مزیج ترویجي جذاب لخدماتها15
موقع الشركة الإلكتروني یدعم من فاعلیة التوزیع لخدماته 16
تقدم الشركة خدمات للزبائن بأسالیب حدیثة ومتطورة 17
عبر عروضها المختلفةمغریةتقدم الشركة أسعار 18
تقدم الشركة خدمات إلكترونیة متمیزة 19
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SAA): الهیكل التنظیمي لمدیریة جهویة 2الملحق رقم (
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SAAلوكالة ): الهیكل التنظیمي3الملحق رقم (
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