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 تمهيد:
لتنفيذ نشاطاتيا إلى تنظيم جيد لمموارد المادية والبشرية بشكل الاقتصادية تحتاج المؤسسات 

منظمة وفق ىيكل تنظيمي يبين من خلالو الوظائف المراد فيي  ،تحقيق أىدافيا يضمن ليا الوصول إلى
ومن بين ىذه الوظائف وظيفة  وجيات وتقنيات تتولى تنفيذ وتسيير كل وظيفة، القيام بيا من قبل أشخاص

بدراسة رغبات واحتياجات ومطالب العملاء والمستيمكين وتحويميا إلى سمع  التسويق الذي يعد نشاطا ييتم
  يساىم في نجاح المؤسسة وتوسعيا وكذا تحقيق الأرباح ليا خلال فترة معينة. يم، فيووخدمات تمبي رغبات

 فالكثير من المؤسسات كانت تعتمد عمى طرق تقميدية لتروج خدماتيا ومبيعاتيا في السوق، من
خلال الاعتماد في استراتيجياتيا عمى عنصر الترويج كونو يمثل في كثير من الحالات القوة الدافعة 

ووظائفو ومزاياه، وكيفية  التسويقي، فميمتو تكمن في تعريف المستيمك بالمنتج وخصائصو نشاطلم
وجودة بالسوق وأسعاره، بالإضافة إلى محاولة التأثير عمى المستيمك واقناعو بشراء  استخدامو وأماكن

يعات ذلك مجموعة من الجيود والخطط التي تكرس خصوصا لتعظيم المب المنتج، وتتبع في تحقيق
الاستيلاكية من خلال وسائل وآليات مختمفة وىذا ما يعرف بعممية ترويج  وتحفيز زيادة الطمب عمى السمع

كافة الأنشطة التسويقية والفعاليات التي تيدف إلى تنشيط وتوزيع وبيع  المبيعات ويمثل ترويج المبيعات
السموك الشرائي لممستيمكين، حيث زمنية معينة، وذلك لاستمالة  السمع والخدمات لمشروع ما في فترة

والترويجية عميو كأسموب نستطيع من خلالو إيجاد قاعدة  ركزت معظم المؤسسات جيودىا التسويقية
 .1الصورة الذىنية المناسبة ليا لدى الجميور لمتعريف بالسمعة أو الخدمة المعمن عنيا وبناء

 أولا: إشكالية البحث
تقنية المعمومات وكذا اشتداد المنافسة بين المؤسسات في ونظرا لظيور شبكة الانترنت وتطور 

 الاقتصادية، برز مفيوم التسويق الالكتروني الذي يعتمد عمى استخدام أجيزة الحاسوب وتكنولوجيا السوق
 الاتصالات الرقمية في تحقيق الأىداف التسويقية لممؤسسات، وفي عممية تبادل المعمومات والمنتجات بين

  ئيم.المسوقين وعملا
خلال ىذا ارتأينا  ومن سموك المستيمكما يبرز مدى فعالية التسويق الالكتروني في مجال  وىنا

 إجراء ىذه الدراسة لمحاولة الإجابة عن التساؤل التالي:
 ؟أثر عمى سموك المستهمك الالكتروني هل لمتسويق 

                                                                 
، دور التسويق الإكتروني في ترويج مبيعات مؤسسة موبيميس، مذكرة ماستر أكاديمي، تخصص اتصال مريم بن شيخة، نياد قراج 1

 .00، ص2012/2012وعلاقات عامة، قسم عموم الاعلام والاتصال، جامعة العربي بن مييدي، أم البواقي، الجزائر، 
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 ويندرج تحت ىذا التساؤل الأسئمة الفرعية التالية:
  ؟ وماىي أىمية دراستو كمفيوم حديث النشأة في التجارة الإلكترونيما ىو التسويق  
 ؟ما ىو سموك المستيمك وما ىي أىميتو بالنسبة لممؤسسات  
 ؟ما تأثير التسويق الإلكتروني عمى سموك المستيمك 
 فرضيات الدراسة ثانيا:

 الفرضية العامة:
 المستيمك سموك عمى أثر الالكتروني لمتسويق. 

 الجزئية )الفرعية(:الفرضيات 
 تسييل نحو والمؤسسات الافراد من كل لتسير مجاراتو من لابد واقع و اساسية حاجة الانترنت تعد -1

 .المؤسسات عمى تعود التي القيمة والربحية البالغة لأىميةبالغة ا وسيمة تصبح وعميو التجارية المعاملات
 متيمعاملا مختمف في عميو يعتمدون فاصبحوا المستيمكين سموك عمى كثيرا الالكتروني التسويق اثر -2

 التجارية.
 أهمية الدراسة ثالثا:

في أثر الذي يمعبو التسويق الالكتروني في سموك المستيمك المؤسسات تو يكتسب ىذا البحث أىمي
، والذي فرض نفسو في الآونة الأخيرة وخاصة مع التطورات التي أفرزىا التكنولوجيا الحديثة الاقتصادية

في مختمف المجالات، سواء عمى المستوى العالمي أو المحمي، والتي تظير جميا في التزايد الكبير 
أحدث تطورات  لاستخدام مواقع التسويق الالكتروني من قبل الأفراد والمستيمكين، وعميو فإن ىذا التحول

لدى المستيمك، الأمر الذي استدعى معالجة ىذا الموضوع من  الشرائيكبيرة ساىمت في تغيير السموك 
أجل مواكبة ىذه التغيرات ومحاولة فيميا بغية توظيفيا واستخداميا كأسموب جديد لمتسويق لممنتجات عمى 

لانترنت إلى سوق مفتوحة لمترويج عن اختلافيا، ومن ىذا المنطمق يمكن استغلال تمك الفرصة وتحويل ا
 .الخدمات المختمفة

 أهداف الدراسة رابعا:
 عالية تكنولوجيا اساس عمى تقوم تحتية بنية يئةتي خلال من الالكتروني التسويق اعتماد يمكن -

 .ذلك سبيل في مواردىا و طاقتيا لكافة المؤسسة وتجنيد للاتصالات فعال ونظام المستوى
 تعزز الشركات الحكومات الاقتصاد لتغيير الرقمية لممعمومات والسريع الاسيل الوصول يؤدي -

  المعمومات
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 . فعالية اكثر اسواق خلال من للاقتصاد الرقمية -
 بالتالي و الاتصال علانية و المعمومة الى الوصول تسييل و جديدة عمل فرص خمق الى تؤدي -

 .التسويقي العلاقات ادارة في التكنولوجيا الالكتروني التسويق  فكرة توصيل
  الاتصال ادوات من اداة كل فيم و الفعالة التسويقية الاتصال رسائل لتبادل كأداة الانترنت فيم -

 .التسويقي

 خامسا: أسباب اختيار الموضوع
من الأسباب الذاتية ىو الرغبة في مواصمة البحث وكذا التوصل إلى ايجاد حمول جديدة لتطوير 

لما ليا من أثر كبير في زيادة ولائو وثقتو لممؤسسة، أما والمستيمك مع الزبون  التسويق الإلكتروني
 المستيمك سموك عمى الالكتروني لتسويقا الأسباب الموضوعية فيي المساىمة ولو بالقميل في تبيان أثر

 في وقتنا الحالي. الاقتصاديةفي المؤسسات 
 سادسا: المنهج المتبع

المنهج من أجل الإجابة عمى التساؤلات المطروحة واختبار صحة الفرضيات، قمنا بإتباع 
التسويق تفكيك موضوع الدراسة إلى مكوناتو الأساسية بداية بالتطرق إلى ، حيث قمنا بالتحميمي الوصفي

 .سموك المستيمكوكيف تؤثر عمى  الإلكتروني
بينما الجانب الوصفي فتمثل في الرجوع إلى المراجع بمختمف أنواعيا لضبط المفاىيم النظرية 

لإبراز أىمية جودة العلاقة بين  طريقة الاستقصاءالتي تشكل الركائز الأساسية لمموضوع ، كما تم اعتماد 
كالة بوسعادة بولاية و  الجزائر اتصالاتفي بناء الولاء بالتركيز عمى  التسويق الإلكتروني والمستيمك

 المسيمة.
 سابعا: الدراسات السابقة

، موضوعا حديثا المستيمكمن خلال  الإلكتروني التسويقفي حدود إطلاعنا وجدنا أن موضوع 
فمن خلال عممية المسح البيبميوغرافي لم نجد مواضيع سابقة تطرقت إلى العلاقة الرابطة بين تنمية 
المؤسسة لعلاقتيا مع الزبون وأثر ذلك عمى ولائو لعلامتيا ؛ غير أننا وجدنا دراسات تطرقت إلى متغيرات 

، الإلكترونيمت بتسويق ىذا الموضوع دون وجود عممية الربط بينيا ؛ إذ نجد أن ىناك دراسات اىت
 وتفاوتت فيما بينيا من حيث الأىمية المعطاة لو ، وتمثمت ىذه الدراسات في:

دراسة مريم بن شيخو و نياد قراح  بعنوان: دور التسويق الالكتروني في ترويج مبيعات  :الأولىالدراسة 
 .2012المؤسسة موبيميس دراسة ميدانية بوكالات أم البواقي، 
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ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشف عن الدور الذي يمعبو التسويق الالكتروني في المؤسسة موبيميس في 
ترويج مبيعاتيا، حيث تم طرح التساؤل الرئيسي، ما ىو دور التسويق الالكتروني في ترويج مبيعات 

تم اختيار المؤسسة؟ ولموصول إلى نتائج ىذه الدراسة اعتمدت الباحثتان عمى المنيج الوصفي، حيث 
(، 22العينة بطريقة قصديو والمتمثمة في بعض زبائن وكالات موبميس لولاية أم البواقي حيث كان قواميا )

 ( سؤال.22ووزعت عمييم استبيان من )
 بعد تفريغ البيانات وتحميميا خمصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا: 

 الالكتروني في ترويج مبيعاتيا.  تعتمد مؤسسة موبيميس بدرجة كبيرة عمى التسويق -
أكثر طريقة الالكترونية تعتمد عمييا المؤسسة لترويج ليا الكترونيا ىي خدمة الجيل الثالث وبالتالي  -

 فالتسويق الالكتروني لو دور كبير في رفع نسبة المبيعات في مؤسسة موبميس.
"أثر شبكة التواصل الاجتماعي عمى  : دراسة ظاىر القرشي وياسمين الكلاني بعنوانالثانيةالدراسة  

 .2012عممية اتخاذ القرار الشرائي لممستيمك في مدينة عمان، 
وقد حاولت ىذه الدراسة الكشف عن أثر شبكة التواصل الاجتماعي عمى عممية اتخاذ القرار الشرائي 

حل القرار المستيمك في مدينة عمان، ومعرفة أثر شبكة التواصل الاجتماعي عمى كل مرحمة من مرا
الشرائي بالإضافة إلى إدراك المستيمك لحاجاتو المعمن عنيا عمى شبكة التواصل الاجتماعي، وقد تكون 
مجتمع الدراسة من جميع المستيمكين الذين يستخدمون شبكة التواصل الاجتماعي لشراء منتجاتيم في 

" 200عينة ملائمة تكونت من "  مدينة عمان، ثم استخدام الاستيانة كأداة لجمع البيانات، وتم اختيار
مستيمك، وفي ضوء ذلك جرى جمع البيانات وتحميميا واختبار الفرضيات باستخدام الحزمة الإحصائية 

 (.spssلمعموم الاجتماعية )
وتم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية لمتحميل البيانات حيث خمصت الدراسة إلى وجود تأثير 

 جتماعي عمى عممية اتخاذ القرار الشرائي في جميع مراحمو من حيث:عال الشبكة التواصل الا
 إدراك المستيمك لحاجاتو من المنتجات المعمن عنيا عمى شبكة التواصل الاجتماعي.  -
 مساعدة المستيمك في البحث عن البدائل المختمفة لتمبية احتياجاتو.  -
 اختبار البدائل الأفضل من بين البدائل المتاحة.  -
 القيام بعممية الشراء الفعمي.  -
 تقييم القرار بعد مرحمة الشراء. -



 ................................................................................................المقدمة العامة
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أثر التسويق الإلكتروني عمى رضا الزبائن في قطاع  :: دراسة الطالبة نور الصباغالثالثةالدراسة 
(، بحث مقدم لنيل درجة ماجستير إدارة سيريالالاتصالات )دراسة ميدانية عمى شركة ام تي ان وشركة 

 .2012التخصصي، الجامعة الافتراضية السورية، الأعمال 
ىدف البحث إلى دراسة أثر التسويق الإلكتروني عمى رضا الزبائن في قطاع الاتصالات، من خلال 

استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي  .دراسة ميدانية عمى زبائن شركتي ام تي ان وسيرياتل في سوريا
لعرض وتحميل نتائج البحث، واستخدم الاستبانة لجمع البيانات  SPSSواستعان بالأساليب الإحصائية في 

مع مجتمع البحث، تألف مجتمع البحث من زبائن شركتي سيرياتل و ام تي ان في سوريا، حيث تم توزيع 
 .استبانو صالحة لأغراض البحث 111استبانة عمى عينة غير عشوائية، وتم استرجاع  120

ذات دلالة إحصائية لأثر التسويق الإلكتروني عمى رضا الزبائن في توصل البحث إلى وجود فروقات 
  .قطاع الاتصالات يعزي إلى عامل طريقة التعامل مع شركة الاتصالات

 ثامنا: حدود الدراسة 
في عمى سموك المستيمك واثرىا  التسويق الإلكترونيتمحور موضوع الدراسة حول واقع 

 الحدود الزمنية والمكانية لمدراسة في ما يمي:، حيث تمثمت الاقتصاديةالمؤسسات 
 .2020/2021امتدت الفترة الزمنية لمدراسة خلال الموسم الدراسي  الحدود الزمانية: -
 وكالة بوسعادة. اتصالات الجزائرتمت الدراسة التطبيقية في مؤسسة الحدود المكانية:  -

 تاسعا: صعوبات الدراسة
 .التسويق الإلكترونيالمراجع المتعمقة بموضوع إدارة تمثمت صعوبات الدراسة في قمة  -
 صعوبة إجراء البحث في المؤسسات الخدمية. -

 عاشرا: هيكل الدراسة
بناء عمى ما سبق وفي ظل التوجيات التي ترضيا اشكالية الدراسة، وفي حدود منيج الدراسة 

الرسالة مقدمة عامة وأربعة فصول وخاتمة المستخدم، ووصولا للأىداف المرجوة من ىذه الدراسة، تتضمن 
 عامة، محافظين قدر الإمكان عمى التسمسل المنطقي والتدرج في طرح الأفكار.

من أجل الوصول إلى الأىداف المرجوة وللإجابة عن إشكالية الدراسة قسمنا ىذا الدراسة إلى ثلاثة 
الفصل الثالث: الدراسة ، لممستيمك سموكالفصل الثاني: ، التسويق الإلكترونيالفصل الأول:  فصول:

  وكالة بوسعادة. الجزائر اتصالاتبالتطبيقية 
 



 
 
 
 
 

 انفصم الأول:

 انتسويق الانكتروني
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 تمهيد:
 يعتبر التسويق الالكتروني حقلا من حقول المعرفة التسويقية الحديثة التي حظيت باىتمام كبير        

 من جانب الباحثين والكتاب، حيث تتمثل إستراتجيتو في تقديم الخدمات الالكترونية عن طريق الشبكة
لية الاتصا للانترنيت كقناة اتصال تسويقية جديدة ليا خصائصيا الفريدة المميزة عن بقية القنواتالدولية 

تحول من سوق  انخفاض التكاليف، وقد عبرت إستراتجيتو عن وجود عمميةالأخرى تمتاز بسرعة الأداء و 
ظائفو التقميدية و  مكاني إلى سوق فضائي، ويعتمد التسويق الالكتروني عمى الانترنيت لزيادة وتحسين

 اتجاىات العملاء، وىذا ما سنتناولو في ىذا الفصل من خلال:والتأثير في مواقف و 
 متسويق الالكتروني.الاطار النظري لالأول: المبحث  -
 ي: تكنولوجيا التسويق الالكتروني.المبحث الثان -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 انتسويق الانكتروني .......................................................................انفصم الأول:
 

 
9 

 نظري لمتسويق الالكتروني مدخل المبحث الأول:
تعددت مفاىيم التسويق الالكتروني وتنوعت إلا أن كميا تستخدم تكنولوجيا الانترنيت والتقنيات لقد        
 الوصول إلى أكبر شريحة ممكنة من العملاء لكسب ولاءىميق الأىداف التسويقية لممنظمة، و لتحق الرقمية

التي  لتحقيقو، التحديات، المجالات التي يخوضيا، المتطمبات الأساسية ورضاىم. لذا سنتعرض إلى تطوره
 يواجييا وعناصر مزيجو التسويقي، لإبراز أثره في تحقيق التميز لمنظمات الأعمال.

 المطمب الأول: ماهية التسويق الالكتروني
إن تطور التسويق من المفيوم التقميدي إلى المفيوم الالكتروني كان نتيجة تطور تكنولوجيا         

 وقد مر بعدة مراحل مختمفة إلى أن أصبح عمى شكمو الحالي.الاتصالات ونظم المعمومات، 
 . تطور مفهوم التسويق الالكتروني:1

زبون إن مفيوم التسويق بشكل عام قد تطور من المفيوم القائم عمى البيع إلى المفيوم القائم عمى ال      
  1المكتوب من خلال المنتج.المكان( من خلال المتجر والإعلان الصوتي أو إلا أنو بقي يعمل في السوق)

خضم ىذا التطور ظير التسويق الالكتروني الذي مثل قفزة نوعية وميمة في اجتذاب زبائن  وفي
جدد من مناطق أوسع في العالم مع زيادة الاتصال بالزبائن الحاليين وتخفيض تنقلات رجال البيع، 

والأسرع والأرخص والأكثر تفاعمية من المكان وبالتالي يعد التسويق الالكتروني القناة التسويقية الأوسع 
السوقي بسبب الفضاء الرقمي ومن المتجر المادي بسبب المتجر الافتراضي ومن الإعلان التقميدي بكل 
أنواعو بسبب الإعلان الالكتروني ومن التسعير الثابت إلى التسعير الديناميكي ومن القنوات المحمية إلى 

 ولية.الانترنيت القناة الأكثر شم
وىذا ما أشار إليو كوتمر بأن" الثورة الرقمية قد غيرت بطريقة أساسية مفيومنا عن الفضاء           

والوقت والكتمة وبالتالي لا تحتاج أية منظمة إلى ملء فراغ كبير فيي يمكن أن تكون موجودة وفي أي 
اء عمى شكل ومضات بدلا مكان ويمكن إرسال الرسائل واستلاميا في نفس الوقت، ويمكن شحن الأشي

 2من شحنيا ككتمة معينة." 
وأضاف ميشال بودوك أن "مفيوم التسويق ىو مصطمح قابل لمتغيير وذلك لتكيفو مع التطور           

عمى  التكنولوجي فالتسويق التقميدي المبني عمى أساس طمب العملاء المقسم إلى قطاعات سوقية والمبني
إلى رفع  د كافيا، لأن المتغيرات: السعر، التوزيع، المنتوج والإعلان اليادفةأساس التسويق المختمط لم يع

                                                                 
ة طمعت أسعد عبد الحميد، تأثير السياسات التسويقية عمى تخطيط الخدمة المصرفية في مصر، رسالة دكتوراه غير منشورة، كمي -1

 .412 -409، ص 1977التجارة جامعة المنصورة ، 
2
 Philip Kotler et autre : marketing management, 12eme édition, Pearson éducation, 2006, P 679. 
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إطار سياسة  الحصة السوقية ورقم الأعمال لممؤسسات لم تعد قادرة عمى إدماج المشاريع التكنولوجية في
وىي: القيادية لو  تطوير البنوك وعميو فان التسويق الالكتروني يتطمب أربعة متغيرات تعتبر المفاتيح

مستقل لتطور عملاء  المعمومة، التكنولوجيا، التوزيع، الأفراد. كل ىذه المتغيرات يمكن أن تعتبر كمصدر
 1جدد أو عروض جديدة." 

 يعرف التسويق الالكتروني بأنو:تعريف التسويق الالكتروني: . 2
 2" تطبيق الانترنيت والتقنيات الرقمية ذات الصمة لتحقيق الأىداف التسويقية."  -
وفق رؤية رقمية واضحة( والكفء )مقدرة جوىرية( لمموارد ممية الاستخدام والتطوير الفعال)" ع -

 التسويقية الرقمية)الخبرات، المعارف، الأفراد، القواعد، البيانات، العلاقات... وغيرىا(. والأدوات
 3 المتاحة عمى الانترنيت من أجل تحقيق ميزة تنافسية في سوق الأعمال الالكتروني."

المستيمك في فضاء البيئة الافتراضية من أجل تحقيق المنافع المشتركة، " إدارة التفاعل بين المنضمة و  -
وعممية التسويق  والبيئة الافتراضية لمتسويق الالكتروني تعتمد أساسا عمى تكنولوجيات الانترنيت

العلاقات بين  إدارة ىالالكتروني لا تركز فقط عمى بيع المنتجات إلى المستيمك بل تركز أيضا عم
 4."آخر المستيمك وعناصر البيئة الداخمية والخارجية من جانبالمنظمة من جانب و 

 " تطبيق لسمسة واسعة من تكنولوجيا المعمومات بيدف:  -
خلال  إعادة تشكيل استراتيجيات التسويق، وذلك لزيادة المنافع التي يحصل عمييا المستيمك من -

 ستيداف، التمييز واستراتجيات تحديد الموقع التجزئة الفعالة لمسوق، الا
 تخطيط أكثر فعالية لتنفيذ الأفكار، والتوزيع، والترويج، وتسعير البضائع والخدمات  -
 5ابتكار تبادلات تفي بحاجات المستيمكين الفردية وبأىداف المؤسسات المستيمكة."  -
 
 

                                                                 
1

 - Michel Badoc Bertrand Lavayssiére, et Emmannual copin, E-marketing de la banque et de 
l’assurance,Edition d’organisation, Paris, deuxième édition, 1999, p p 74-75. 

 .19، ص  2002الطبعة الأولى، بشير عباس العلاق: التسويق عبر الانترنيت، مؤسسة الوراق لمنشر و التوزيع، عمان الأردن،  - 2
، ص  2004الإستراتجية و الوظائف والمشكلات، دار المريخ لمنشر، الرياض، السعودية،  -نجم عبود نجم: الإدارة الالكترونية  - 3

325. 
عمان، الأردن عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنيت، دار وائل لمنشر والتوزيع، -يوسف أحمد أبو فارة: التسويق الالكتروني - 4

 .135، ص  2004، 1الطبعة
 .29، ص  2005محمد طاىر نصير: التسويق الالكتروني، دار حامد لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  - 5
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المعمومات والاتصالات لتفعيل إنتاجية التسويق الاستخدام الأمثل لمتقنيات الرقمية، بما في ذلك تقنيات " -
الأسواق  وعممياتو المتمثمة في الوظائف التنظيمية والعمميات والنشاطات الموجية لتحديد حاجات

 1."المستيدفة وتقديم السمع والخدمات إلى العملاء وأصحاب المصمحة في المنظمة

 الالكتروني ومتطمبات التسويقالمطمب الثاني: خصائص 
 2:لقد اتسم التسويق الالكتروني بعدة خصائص منيا خصائص التسويق الالكتروني: .1
باستخدام  رخص أسعار المنتجات التي يتم تسويقيا عبر شبكة الانترنيت مقارنة بالسمع الأخرى المباعة -

لا يحتاج إلى  الالكتروني إذا الكتالوجات المرسمة بالبريد أو المباعة من خلال المتاجر التقميدية، فالتسويق
والكيرباء وأجور  المصروفات مثل الإيجار، وجود متجر مادي لمتعامل معو، وبالتالي تختفي بعض أنواع

 الأسعار وتحقيق مزايا تنافسية. العمالة مما ينعكس في النياية في شكل تخفيض
واسع أو  ىساعة، كما يوفر مد 24يساعد التسويق الالكتروني المستيمكين عمى التسوق عمى مدار  -

 التقميدي. تشكيمية كبيرة من المنتجات أو الماركات أو العلامات التجارية وذلك خلاف التسويق
بشكل  يمنح التسويق الالكتروني المستيمكين الفرصة لإجراء مقارنات لأسعار المنتجات قبل شراءىا -

التجول عبر  حدث عندأفضل وأسرع، حيث لا يبذل المستيمكون جيدا ووقتا كبيرا مقارنة بما كان ي
 المحلات التجارية لمقارنة الأسعار.

المرأة  يساعد التسويق عبر الانترنيت المستيمكين الذين لا يتوافر لدييم الوقت الكافي لمتسوق مثل -
 وسيمة. العاممة أو رجال الأعمال في الوصول إلى ما يرغبونو من منتجات بأسرع وأسيل

معرفة  يساعد التسوق عبر الانترنيت عمى التغمب عمى الحواجز الجغرافية حيث يمكن لممستيمكين -
يعيشون بيا، حيث يمكنو  المتاح في الأسواق من منتجات وخدمات حتى خارج حدود المدينة السكنية التي

ع الانترنيت كما ىو الحال في مواق معرفة ما ىو متاح عمى مستوى السوق القومي أو السوق العالمي
 .الشييرة أي إمكانية توسيع الأسواق التي يتعاممون فييا

 متطمبات التسويق الالكتروني من الناحية الفنية)إنشاء الموقع(:. 2
 تضم شبكة الانترنيت ملايين المواقع التجارية وعممية تأسيس موقع تجاري في ظل ىذا الحجم         

 متجر في سوق تقميدية محدودة إذ يحتاج الأمر إلى عناية فائقةالضخم من المواقع يختمف عن افتتاح 

                                                                 
يع، عمان، الأردن، مدخل شامل، دار اليازوري العممية لمنشر والتوز  -حميد الطائي وآخرون: الأسس العممية لمتسويق الحديث - 1

 .338، ص 2006، 1الطبعة
 .373، ص 2001 ، دار قباء لمطباعة والنشر، القاىرة،21استراتجيات التسويق في القرن  أمين عبد العزيز حسن: - 2
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لتأسيس  مفصل ومدروس. وقد وضع خبراء الأعمال والتسويق عمى الانترنيت عشر خطوات وتخطيط
طلاق موقع تجاري رقمي تتمخص فيما يمي:   1وا 

 ت وتعكستحديد الأىداف المطموبة من الموقع التجاري عمى الانترنيت حتى تغطي الاحتياجا -
 المعمومات المطموب إظيارىا لمعملاء.

معمومات  تحديد عدد الزبائن والمناطق الجغرافية والشرائح السوقية التي يتعامل معيا الموقع. وجمع -
 أكثر من لغة عمى دقيقة عن العملاء في ىذه المناطق والشرائح، حيث قد تكون ىناك حاجة لوضع

 دولة. تضم معمومات مختمفة عن كل الموقع، أو وضع مواقع مختمفة لمدول.
تكاليف  تحديد الموازنة الخاصة بتكاليف خادم معمومات الموقع. تكاليف الصيانة، تكاليف التسويق -

 تحديث الموقع.
طلاق الموقع التجاري لمشركة. فالعمل الالكتروني - يعني  إشراك إدارات الشركة في عممية تأسيس وا 

بأسموب  س العمل الالكتروني الشامل بمعنى أن تفكر المنظمةتحول أو تأسيس المنظمة عمى أسا
 الكتروني.

والصورة وتحقق وتحديد الوسائط المتعددة التي تؤمن الصوت  Use تحديد الحدود التقنية لممتصفحين -
 الاتصال بشكل جيد.

المحتويات مع  وضع قائمة بمحتويات الموقع وعلاقاتيا بالعملاء المطموبين كمرحمة أولية ثم تعديل ىذه -
 تزايد عمميات العملاء.

 اختيار اسم الموقع، ويفضل أن يكون صغيرا ورمزيا ومعبرا لسيولة التداول والتصفح. -
 التأكد من فعالية صلات البريد الالكتروني لمموقع وسيولة الوصول إليو. -
 ة لو.اختيار شركة خاصة بتصميم المواقع يمكنيا تصميم الموقع وتقديم خدمات منتظم -

 المطمب الثالث: فرص وتحديات التسويق الالكتروني 
 بقدر ما يوفر التسويق الإلكتروني من فرص كبيرة ومتنوعة لممنظمات في ظل التحول إلى        

 الاقتصاد الرقمي، إلا أنو يواجو بعض التحديات والصعوبات التي تحد من استخدامو والاستفادة منو.
إن الوقت الحالي يشيد إعادة ىندسة عممية التسويق والتوجو نحو : فرص التسويق الإلكتروني .1

عند دخول معظم المنظمات باتجاه السوق الإلكترونية للاستفادة من إمكانيات  التسويق الإلكتروني خاصة

                                                                 
 ، أنظر الموقع: 12مجدي محمد، محمود طايل: توظيف التسويق الالكتروني كأداة لمتميز في منظمات الأعمال، ص  - 1

http//www.managementforum.org.sa/mangforum/peppers/1-3-Madjy.doc, 09/03/2021, 15:44 
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الإلكتروني وذلك لإرساء معايير تنافسية جديدة، ىذا من جية ومن جية أخرى فإن  ومزايا التسويق
 تروني قد أوجد بيئة متطورة لمتسوق تحقق لمعملاء مزيد من الرفاىية والمتعة في البحث عنالإلك التسويق

شباعيا، ويمكن تحديد أىم الفرص والمنافع التي يحققيا التسويق الإلكتروني لكل من  احتياجاتيم وا 
 1:المنظمات والعملاء في ظل بيئة الأعمال المتغيرة وىي

 عالمية:إمكانية الوصول إلى الأسواق ال -
العالمية  يتيح التسويق الإلكتروني لمعملاء الحصول عمى احتياجاتيم والاختيار من بين منتجات الشركات

والحدود الجغرافية.  بغض النظر عن مواقعيم الجغرافية، حيث أن التسويق الإلكتروني لا يعترف بالفواصل
 .مما دفع بالمنظمات التقميدية للانضمام إلى السوق الالكترونية

 تقديم السمع والخدمات وفقًا لحاجات العملاء:  -
بشكل  من خلال التسويق الإلكتروني يجد المسوقون فرصة أكبر لتكييف منتجاتيم طبقًا لحاجات العملاء

بفضل  " إلكترونيًاE-Customizationيمبي توقعات العملاء ويتلاءم مع خصوصيات كل عميل، ىذا "
إرضاء  يستخدميا التسويق الإلكتروني والتي حققت قفزة نوعية في أساليبتكنولوجيا الاتصالات التي 

شباع رغبات العملاء الخاصة.  وا 
 :الحصول عمى معمومات مرتدة لتطوير المنتجات -

 قدم التسويق الإلكتروني فرصة جوىرية للاستجابة لمتغيرات التي تحدث في الأسواق والتقنيات بشكل
 لمتوزيع: استحداث أشكال وقنوات جديدة 

دون  قدم التسويق الإلكتروني منظورًا جديدًا لمسوق الإلكترونية يكون التفاعل فييا بين طرفي عممية التبادل
وىي  الحاجة إلى وسطاء تقميديين، لأن التسويق الإلكتروني قدم نوعًا مبتكرًا من الوسطاء والذين يطمق

بين  عمييم وسطاء المعرفة الإلكترونية" Cybermediariesمنظمات تعمل لتسييل عممية التبادل "
 .ث يقومون بدور مزودي خدمة تجاريةالمنتجين والعملاء حي

 استخدام أساليب ترويج تفاعمية مع العملاء:  -
 يعتبر الإعلان الإلكتروني عبر الإنترنت من أكثر وسائل الترويج جاذبية وانتشارًا في ظل الاتجاه نحو

رسائميا  التسويق الإلكتروني مفيومًا جديدًا للإعلان، وىو أن المنظمات تقدمالتسويق الإلكتروني، وقد قدم 
تكون جماىيرىم  الترويجية بشكل متعمد إلى بيئات مستيدفة من خلال مواقع إلكترونية محددة يتوقعون أن

دراكيا.  قادرة عمى تمييزىا وا 
                                                                 

 .5عمر أبو اليمين عبد الغني: فرص وتحديات التسويق الالكتروني في ظل الاتجاه نحو العولمة، ص  - 1
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 دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع العملاء:  -
 وني إلى مفاىيم جديدة وقناعات ترقى إلى اعتبار العميل شريكًا استراتيجيًا فييستند التسويق الإلكتر 

 منشآت الأعمال، لذا استيدف بناء ودعم علاقات ذات معنى وىدف مع العملاء وذلك من خلال تفعيل
 ديناميكية واستمرارية الاتصال المباشر مع العملاء.

 تحديات التسويق الإلكتروني : .2
 1: الالكتروني عدة تحديات يمكن تحديد أىميا فيما يمييواجو التسويق 

 : التنظيميةالتحديات  -
في  ن تنمية الأعمال من خلال التسويق الإلكتروني تحتاج إلى أحداث تغييرات جوىرية في البنية التحتيةإ

الأنشطة  مجالييكل والمسار والفمسفة التنظيمية لممنظمات، فيناك حاجة ماسة إلى إعادة تنظيم ىياكميا ود
تحديث إجراءات  والفعاليات الاتصالية التسويقية الخاصة بالتسويق الإلكتروني بإستراتيجيتيا التقميدية مع

 العمل بيا بما يتمشى مع التطورات التكنولوجية المتجددة .
 ارتفاع تكاليف إقامة المواقع الإلكترونية:  -

نشاءإن إنشاء موقع إلكتروني عمى الإنترنت تقريبا  وتطوير  يعادل بناء موقع مادي، حيث أن تصميم وا 
الحاجة إلى  المواقع الإلكترونية يحتاج إلى خبراء متخصصين وعمى درجة عالية من الكفاءة وكذلك

عمى جذب انتباه  دراسات تسويقية وفنية بحيث تكون تمك المواقع الإلكترونية جذابة ومصممة بشكل قادر
ثارة اىتماميم، ك بما يحقق لمشركة  ما يجب أن يكون الموقع مؤىلا لتقديم قيمة إضافية لمعميلالعملاء وا 
 ميزة تنافسية عن الآخرين .

 تطور تكنولوجيا المواقع الإلكترونية:  -
وقدرتيا  إن سرعة التطورات التكنولوجية في مجال تصميم وتطوير المواقع الإلكترونية وتعزيز فعاليتيا

 من خلاليا . ات التي تواجو استمرارية ىذه المواقع ونجاح التسويق الإلكترونيالتنافسية يعد من أىم التحدي
 
 
 
 

                                                                 
 .71مرجع سابق، ص  ،الغنيعمر أبو اليمين عبد  - 1
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 المبحث الثاني: تكنولوجيا التسويق الالكتروني
الاتصالات  إن التسويق الالكتروني لا يمكن أن يحدث دون وجود تقنيات عالية من تكنولوجيا         

البنية التقنية التحتية  الداخمي بين فروعيا. بالإضافة إلى التي تربط بين المنظمة وعالميا الخارجي و حتى
 لحمايتيا. لتكنولوجيا المعمومات لبناء مواقع انترنيت وبرمجيات لتسييرىا وبروتوكولات

 المطمب الأول: البنية الشبكية للأعمال الالكترونية
 خدمة المنظمة وتسييلاختمف دورىا، إلا أنيا تحقق ىدف واحد ىو لقد تعددت الشبكات و          

 Computerىي مجموعة من الحاسبات تنظم  تحسين أدائياوظائفيا وعممياتيا اليومية بسرعة فائقة و 

Network   

معا وترتبط بخطوط اتصال بحيث يمكن لمستخدمييا المشاركة في  شبكة الحاسب" مفهوم الشبكات:. 1
 وىي:المعمومات فيما بينيم  الموارد المتاحة ونقل وتبادل

 Terminals مجموعة من الحاسبات قد تكون حاسبات شخصية مرتبطة معا، أو حاسبا كبيرا ترتبط بو -
 .طرفيات

يتسع  تنظم معا، فيي تشكل نظاما واحدا وتعتبر عناصره الأساسية، وقد يكون ىذا النظام محميا كما -
 ليغطى منطقة أو أكثر.

الربط  يا، وقد تكون سمكية أو لاسمكية، وتحدد طريقةخطوط الاتصال التي تربط عناصر النظام ببعض -
 شكل الشبكة وبنيتيا.

 1المواد المتاحة: ويقصد بيا المعدات والبرامج والمعمومات."  -
وعمميات  فالعمل الالكتروني لا يمكن أن يحدث دون تقنيات اتصالية ما كان مستقلا من وظائف وأنشطة

وفضائيا الرقمي  ومن أىم ىذه التقنيات الاتصالية الجديدة ىي في داخل المنظمة ومع بيئتيا الخارجية.
بالإضافة إلى مكونات البنية  منظومات شبكات الانترانت Intranetوالاكسترانت  Extranetالانترنيت 

 Internetالتقنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات. 
 شبكة الانترنيت: .2

 الحاسبات والشبكات المنتشرة حول العالم والمتصمة مع بعضياعرفيا البعض: بأنيا ملايين من        
 2. بواسطة خطوط ىاتفية لتشكيل شبكة عملاقة لتبادل المعمومات IP/TIP، وفقا لبروتوكول

                                                                 
 .22ص  ،2005 بيروت، دار وائل لمنشر والتوزيع، ،1ط علاء عبد الرزاق محمد السالمي وآخرون: شبكات الإدارة الالكترونية، - 1
 .107، ص المرجع نفسو - 2
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عالمية  أو ىي عبارة عن شبكة وتعرف أيضا: بأنيا شبكة دولية تضم مجموعة شبكات عامة وخاصة.
طرق  الآلية التي لا تخضع لأي تحكم مركزي وتعتبر بمثابةتضم مجموعة شبكات من الحاسبات 

 1.معمومات فائقة السرعة
 بينما عرفيا آخرون: بأنيا شبكة عالمية مكونة من عدد من الشبكات المتصمة مع بعضيا البعض        

بريد  يمكن الوصول إلييا من أي جياز موصول بالشبكة أن يرسل المعمومات أو يستقبميا عمى شكل
المعمومات عبر  الكتروني أو ممف الكتروني إلى أي جياز عمى الشبكة من خلال الانترنيت. تنتقل ىذه

الانترنيت من كمبيوترات  خطوط الياتف والكبلات والأقمار الصناعية من المرسل إلى المستقبل. تتشكل
لوجية لإيجاد ونقل ومن بنية تكنو  استقبال ىذه المعموماتمومات ومستخدمين يقومون بإرسال و فييا مع

 2ومشاىدة أو الاستماع ليذه المحتويات. 
 ويمكن أن تستخدم ىذه الشبكة كشبكة تنظيمية لمحاسبات الآلية، أي تستخدميا وحدات تنظيمية         

استخلاص  تعتبر كيانات إدارية مستقمة كالبنوك والشركات والمؤسسات الحكومية وغيرىا. وبالتالي يمكن
 سية تتصف بيا شبكة الانترنيت ىي:ثلاثة صفات رئي

 شبكة الشبكات: بمعنى أنيا شبكة واسعة النطاق تضم بداخميا شبكات لمحاسبات الآلية. .1
وبالتالي فيم  مستخدمي الشبكة مجيولين: نظرا لأنيا شبكة دولية فمستخدمييا من مختمف أنحاء العالم .2

 مجيولون لبعضيم البعض.
 ذات قدرات غير محدودة: ويقصد بذلك أن أداء الشبكة لا ينخفض بعدد مستخدمييا. .3
 خصائص الإنترنيت وتطبيقاته التسويقية: .3

 إن خصائص الانترنيت تساعد عمى فتح المجال لاستراتجيات تسويقية وتطبيقات تكتيكية أكثر         
 عممية التسويق. فقد غيرت تكنولوجيا الانترنيتكفاءة وفعالية، كما تغير الطريقة التي يتم بيا تنفيذ 

 التسويق التقميدي بعدد من الطرق:
اىتمام  تحول موازين القوى من البائع لصالح المشتري لأن المتنافسين العالميين يعتبرون الحصول عمى

 رة، والعلاقة مع العملاء ىي أىم أصول الشركة.دالمشتري ىو السمعة النا
 موقع الجغرافي لم يعد حاجزا أمام الشركات أو العملاء.موت المسافات: لان ال -
 أيام في الأسبوع.  7سا و  24/24ضغط الوقت: المنتجات والخدمات تعرض  -

                                                                 
 .478، ص  2007طارق طو: إدارة البنوك وتكنولوجيا المعمومات، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية،  - 1
 .38، صبقامحمد طاىر نصير، مرجع س - 2
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بالزبون  إدارة المعرفة: أصبحت ىي المفتاح في العالم الرقمي لان جمع وتحميل المعمومات المتعمقة -
التسويقية أي  يتابعون بدقة مسار ونتائج العمميةعممية سيمة وغير مكمفة لان المؤسسات أصبحوا 

القرارات  سيولة تحويل كم ىائل من قواعد البيانات إلى معرفة ذات معنى للإرشاد في اتخاذ
 الإستراتجية.

قوتيا،  التركيز عمى المعارف العالمية المختمفة: عمى رجال التسويق أن يفيموا التكنولوجيا ليستفيدوا من -
 زودين المناسبين بطريقة صحيحة، ولتوجيو الخبراء التكنولوجيين.وذلك باختيار الم

 1قواعد رأسمال ذكية: الخيال، الإبداع وغيرىا أصبحت رأسمال أكثر أىمية من المال. -
 قدرات الانترنيت: .4

في ما  تتمتع شبكة الانترنيت بالعديد من القدرات المختمفة التي يمكن لمبنوك توظيفيا في أنشطتيا وتتمثل
 مي:ي

 تمك يتعامل مستخدمي شبكة الانترنيت مع المعمومات التي تتضمنيا أ_ أدوات استرجاع المعمومات:
 Word " Wide الشبكة من خلال نظام إجرائي يطمق عميو البرنامج العالمي لمتعامل مع الانترنيت

Web 
لفرز وتشكيل وعرض  وينطوي ىذا البرنامج العالمي عمى معايير مقبولة عالمياWeb" ويسمى اختصارا

 عمى الشبكة في شكل صفحات المعمومات داخل بيئة الانترنيت، بينما يتم تخزين المعمومات وعرضيا
 استيعاب بيانات نصية) مكتوبة(، رسوم يمكنيا Web Pages" الكترونية تسمى صفحات الانترنيت

 يتم خمقيا عمى الشبكةصفحات الانترنيت التي  بيانية، رسائل صوتية، صور متنوعة. أما مجموعة
 ويتضمن "Web Site" الأفراد فيطمق عمييا موقع تعامل وصيانتيا الكترونيا بواسطة منظمات الأعمال أو

تعرض في الغالب عمى الشاشة معمومات مكتوبة ورسومات  Home Pages كل موقع صفحة رئيسية "
  2قع.الشبكة وتوضح الجية التي قامت بإنشاء المو  بيانية ترحب بمستخدم

 خلال يتم البحث عن الموقع والصفحات الالكترونية داخل الشبكة من أدوات الاتصال بين الأفراد: -ب
 الانترنيت يعرف بأنو إحدى أدوات البحث في شبكة Search Engine" برنامج يسمى آلة البحث

 خلال نظام من المستخدمة في إيجاد المواقع والممفات المخزنة بداخميا خاصة تمك التي يتعامل معيا
 Web"3".التعامل
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ذات  مثلا البحث عن موقع البنك عمى الشبكة يتم إدخال كممة بنك ليبدأ برنامج البحث في إيجاد المواقع
 البنوك الصمة، أو إدخال كممة أكثر تخصيصا مثلا بنك الجزائر فيبدأ برنامج العرض بإيجاد مواقع

 مباشرة. قبل متخذ القرار المصرفي فيدخل العنوانالجزائرية، أما إذا كان موقع البنك معروف من 
وتفاعل  تتيح شبكة الانترنيت لمبنوك المستخدمة ليا وسائل اتصال أدوات البحث عن المعمومات: -ج

الذي يعرف  مباشر وسريع، فيي مصممة لتحسين كفاءة العمميات الاتصالية، ومن بينيا البريد الالكتروني
بحيث يتم تخزين  لتي تسمح بنقل الرسائل الالكترونية عبر شبكة الانترنيتعمى أنو مجموعة من البرامج ا

مكون من إسم البنك،  ىذه الرسائل داخل ممفات تسمى بالصناديق الالكترونية. ولكل بريد الكتروني عنوان
 إسم الحاسب الخادم، نوع البنك.

 بين البنوك والعملاء حيث يسمح كما يعد برنامج المحادثة كإحدى أدوات الاتصالات الشفيية          
 بإجراء نوع من الحوار التفاعمي أو المحادثة. ومن ناحية أخرى يمثل البريد الصوتي أحد القدرات

في  الاتصالية حيث يتيح نقل الرسائل الشفيية من حاسب العملاء إلى حاسب البنك بعد تسجيميا عميو
 ممفات الكترونية تسمى البريد الصوتي.

 تصمم ىي شبكة الشركة الخاصة التي تستخدم تقنيات الانترنيت والتي :Intranet  الانترانيتشبكة  .5
 لتمبية احتياجات العاممين من المعمومات الداخمية ومن أجل تبادل البيانات والمعمومات عن عمميات

 1.وأنشطة المنظمة
كما يتم تنفيذىا في مقر الشركة أو في فروعيا ووحدات أعماليا الإستراتجية وتعتمد سرعة             

فان سرعتيا  LAN الاتصال المحمي المعمومات فييا عمى نوع معيار الشبكة. فإذا كانت مبنية عمى شبكة
ن سرعتيا لموصول إلى الانترانيت فإ تكون من سرعة الشبكة المحمية، أما إذا كانت تتصل بالانترنيت

 والعكس صحيح. تعتمد عمى سرعة الانترنيت. إذا كان التشغيل العادي ترتفع
الانترانيت إذا لا تختمف كثيرا من الناحية الفنية عن الانترنيت فيما عدا أنو يتاح فقط لأفراد              

معظم المنظمات لشركة، ففي الدخول عمى الانترانيت. والانترنيت يمكن أن توفر وقت ومال ا مختارين
كة المتنوعة عمى نطاق واسع، الانترانيت ىي الطريقة الأفضل لتوزيع المعمومات الداخمية لمشر نجد أن 
 لأن إنتاج وتوزيع الورق عادة أكثر تكمفة من استعمال الاتصالات القائمة عمى أساس الويب.وذلك 
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 Extranet شبكة الاكسترانت 6.
 الانترانيت التي تقوم بتجييز العاممين في داخل المنظمة باحتياجاتيم منعمى عكس شبكة              

المجيزين  المعمومات فإن شبكة الاكسترانت تصمم لتمبية احتياجات المستفدين في خارج المنظمة من
الخاصة التي تصمم  والزبائن ومجموعات المؤتمرين وحممة الأسيم. شبكة الاكسترانت ىي شبكة المؤسسة

 1.في بيئة الأعمال اجات الناس من المعمومات ومتطمبات المنظمات الأخرى الموجودةلتمبية ح
الانترنيت  فيي عبارة عن شبكة مكونة من مجموعة شبكات انترانيت ترتبط مع بعضيا البعض عن طريق

بعضيا البعض في  ويجب التفرقة بين الانترانت والانترنيت، فيي تقوم بربط مجموعة من الشركات مع
الانترانيت الخاصة بالشركات  ظل نظام معين، أي أن شبكة الاكسترانيت ىي الشبكة التي تربط شبكات

تؤمن ليم تبادل المعمومات والمشاركة فييا  والعملاء ومراكز الأبحاث الذين تجمعيم أعمال مشتركة، فإنيا
بناء تطبيقات الاكسترانت في مجالات  شركة. ويتم مع الحفاظ عمى خصوصية الانترانيت المحمية لكل

 2.المصرفية، والجامعات...الخ عديدة منيا شبكات البنوك والتعاملات

 المطمب الثاني: تكنولوجيا الانترنيت ونماذج بناء المواقع
لبيانات سواء الخاصة بالعملاء أو المعمومات إن تكنولوجيا الانترنيت مرتبطة بكيفية تسويق قواعد ا       
 البحث عنيا بسرعة ودون مشاكل.نتجات وخدمات المنظمة وكيفية تحميميا و عن م

 وكيفية بناء مواقع الانترنيت عن طريق نماذج لمغات برمجة متخصصة.
 و تتمثل في: تكنولوجيا الانترنيت: .1
تستطيع استخراج  تسويق قواعد البيانات: تكنولوجيا تسويق قواعد البيانات المترابطة لتخزين جداول من -

مشتركة عن قاعدة بيانات  المعمومات مثل لغة SQLشيء محدد أو مجموعة أشياء بينيا صيغة 
تسويقية باستخدام البريد الالكتروني ولدييا  صحيحة. مثال: نفرض شركة ما تخطط لإطلاق حممة دعائية

 دود الفعل تجاه المنتج.الخاصة بالمنتجات ور  قاعدة البيانات التي تتشكل من العملاء واىتماماتيم
 تكنولوجيا التوزيع:

تزيد من  من بين التكنولوجيات التي يستخدميا رجال التسويق الالكتروني لمتوزيع ىي التكنولوجيات التي 
  3الحركات التجارية. وتسمح لممستخدمين بفمترة المحتوى وتزيد من درجة أمنBand Width سعة الحزمة

                                                                 
 .65، صبقاسسعد غالب ياسين وآخرون، مرجع  - 1
 .4، ص بقاعلاء عبد الرزاق، محمد السالمي وآخرون، مرجع س - 2
 .66، صبقاسعد غالب ياسين وآخرون، مرجع س - 3
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أنبوب  الحمل لقناة معمومات_ كمية المعمومات التي يمكن حشرىا من خلالوتعبر سعة الحزمة عن قدرة 
سرعة  المعمومات، ىذا الأنبوب يمكن أن يكون خط تمفون أو كيبل تمفزيون. سعة حزمة أكبر ينتج عنو

 لكل ثانية توصيل أكبر لممعمومات خلال ذلك الأنبوب والعكس صحيح. وتقاس ىذه السعة بوحدة البيت 
_Bit/Secة سرع مودمات تستخدم لضخ المعمومات من خلال التمفون، وأسرعيا تعمل عمىال 

Bit/Sec56 المختمفة؟ وبالتالي كم يجب أن تكون السرعة حتى تتمكن من دعم إرسال أنواع الميديا 
 DSL: خط المشترك الرقمي

 DSLتستخدم خطوط التمفون التي ىي مركبة في بيوت المستيمكين وتسمح لمستخدمييا         
شبكة الانترنيت لان نقل تكنولوجيا بعمل مكالمات تمفونية في نفس الوقت الذين يكونون مشبوكين عمى 

 يقع عمى ترددات خارج ترددات الصوت المسموع.البيانات 
 المطمب الثالث: بروتوكولات الانترنيت

المحطات  المعمومات بينلتسييل عمميا انتقال البيانات و  تنوعت بروتوكولات الانترنيتلقد تعدت و        
 الالكترونية، ويمكن عرضيا بالتفصيل فيما يمي:

وىو  يستخدم ىذا المصطمح في مجالات الاتصالات بين الحاسبات الالكترونية تعريف البروتوكولات: .1
من كمبيوتر  انتقاليا عبر خطوط الاتصالاتلتي تحدد طريقة إرسال البيانات و الأسس امجموعة القواعد و 

 1ت عندما تصل إلى محطتيا الأخيرة.لآخر وكيفية استقبال ىذه البيانا
 IPتوجد مستويات مختمفة لمبروتوكولات، لكن البروتوكولان الداعمان لمعممية الأساسية للانترنيت ىما 

/TCP . 
 ويشملان قواعد أساسية حول كيفية نقل IP/TCP: بث وبروتوكول الانترنيتبروتوكول مراقبة ال .2

 يراقب تجميع الرسالة في حزم متماثمة قبل بثيا عمى TCP البيانات عبر الشبكة وكسرىا، فبروتوكول
التفاصيل  كل IPالانترنيت وىو يراقب إعادة تجميع الجزم حتى تصل إلى وجيتيا ويتضمن بروتوكول 

العديد من  IP/TCPالموجية بكل الحزم ويتأكد أن كل منيا عمييا علامة العنوان الصحيح لموجية 
وأحيانا تعرف بأنيا خدمات  التطبيقات المتنوعة لبروتوكولات الطبقة التي تقدم الخدمات لممستخدمين

البريد الالكتروني التطبيق وىي تشمل عرض صفحة الويب وتسييلات إدارة الشبكة ونسخ الممفات و 
 2وخدمات الدليل. 

                                                                 
 .54، ص بقا، محمد السالمي وآخرون، مرجع سعلاء عبد الرزاق - 1
 .72، صبقاسعد غالب ياسين وآخرون، مرجع س - 2
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والذي يرسل بواسطة  E-mail يدير ويخزن البريد الالكتروني :- IMAP,POP,SPIM بروتوكول
 Mail Server. برنامج وعناصر مادية يعرفان معا باسم

ممفات  ميزتو أن يتيح لمعميل إرسال الممفات إلى كمبيوتر بعيد ويفرغ :FTP بروتوكول نقل الممفات .3
إلى حاسوب  منو، وىو يمثل بروتوكول لنقل الممفات بين موقعين في شبكة الانترنيت، ويوفر طريقة لمولوج

 1مخزنة فيو أو إرسال ممفات إليو. مزود في شبكة الانترنيت بيدف جمب ممفات
 ىي بروتوكولات تعمل ضمن مستعرضات_متصفحات_ الويب :SSL :S-HTTP بروتوكولات. 4

"Web Browsers ي يجري إرساليا عبر الانترنيت في من أجل منع اعتراض البيانات والمعمومات الت
 نقطة أثناء انتقال ىذه البيانات والمعمومات.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                 
 .73ص، بقاياسين وآخرون، مرجع س سعد غالب - 1
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 :خلاصة
 قد الالكتروني التسويق أن نرى بالتفصيل، الالكتروني التسويق وتكنولوجيا لمفيوم تعرضنا بعدما          

 لو وأن فردية بصورة العملاء استيداف فرصة لممنظمة أتاح بحيث التسويق عالم في جديدة آفاقا فتح
 كما التجارية مبادلاتيم بإجراء العالم أنحاء جميع في والمتسوقين لممسوقين يسمحو  ،كبيرة ترويجية أىمية

 الصناعة نشر سرعة مجال في خصوصا المصرفي القطاع عمى كبير تأثير ليا التكنولوجيا ىذه أن
 يؤديو الذي الحيوي الدور نستخمص وبيذا الانترنيت عمى القائم المدفوعات ونظام بعد عن المصرفية
 ذلك نتيجة برزت حيث واستمراره، وبقائو المصرف كيان دعم مستوى عمى الالكتروني المصرفي التسويق
 .معطيات

 
 
 
 



 
 
 
 
 

 :الثانيالفصل 

 سلوك المستهلك
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 تمهيد:
 التي السوقية الاستراتيجياتو  السياسات رسم في الحقيقي الدور لممستيمك يكن لم قريب وقت حتى

 ميممو بالأفراد الخاصة الديموغرافية العواملو  لممؤسسة المالي المركز لمسمعة المادية خصائص عمى كانت
 المفيوم تبني مع لكن و الشرائية تصرفاتو عمى المؤثرة العوامل بمختمف والاىتمام المستيمك بذلك

 المستيمك قيمة المنظمات ادركت الجديدة المنتجات من العديد فشل معدل وارتفاع جديدة كفمسفة التسويقي
 المختمفة التسويقية للأنشطة الاساسي المحور يشكل فاصبح اىدافيا تحقيق في لمنجاح كأساس ىميةأو 

 الصعبة الميام من تعتبر المستيمك سموك الدراسة ان فيو شك لا ومما تسويقية عممية لأي انطلاق ونقطة
 في الافراد بين الموجود لمتباين نظرا خاص بوجو التسويق ادارةو  عام بشكل الادارة تواجو التي والمعقدة
 .لآخر وقت من ذاتو حد في الشخص في تتغير التي الاتجاىاتو  والسموك والاعتقادات التفكير

 وسيتم عرض ىذا الفصل من خلال المباحث التالية8
  ؛المستهمك سموك ماهية: الأول المبحث -
  .المستهمك سموك دراسة: الثاني المبحث -
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 الأول: ماهية سموك المستهمك المبحث
يعيش الإنسان في بيئة يؤثر فييا و يتأثر بيا و عميو أن يتكيف مع ىذه البيئة لكونيا تؤثر فيو 
فتصدر عنو أنواع مختمفة من الأنشطة من أجل إشباع حاجاتو وتحقيق أىدافو ولعل دراسة السموك 

يعرف السموك الإنساني من أىم الدراسات التي تمكننا من فيم و تحميل و تفسير كل ىذه السموكات، حيث 
الإنساني عمى انو8 "سمسمة متعاقبة من الأفعال و ردود الأفعال التي تصدر عن الإنسان في محاولاتو 
شباع رغباتو المتطورة و المتغيرة ،كذلك ىي الأفعال و الاستجابات التي يعبر  المستمرة لتحقيق أىدافو وا 

يو من عناصر البيئة المحيطة بو سواء كانت بيا الإنسان عن قبولو أو رفضو لمحولات التأثير الموجية إل
 عناصر بشرية أو مادية.

 مفهوم سموك المستهمكالمطمب الأول: 
 1تحميل السموك الشرائي، نبين أولا أنواع المشترين ، حيث نميز نوعين من المشترين ىما8لتحديد و 

 . الأفراد و الأسر:1
رغبات مباشرة، أي الاستيلاك يكون  ويمثل الدافع الأساسي بالنسبة ليم في إشباع حاجات و

 فردي أو عائمي، و يكونون في مجموعيم السوق الاستيلاكية.
 . المنظمات:2

وىي الوحدة المشترية لمسمعة أو الخدمة بغرض استخداميا في إنتاج سمعة أو تقديم خدمة معينة 
 وتمثل ىذه المنظمات أنواع ىي8

 ؛المشتري الصناعي -
 ؛المشتري الوسيط -
 .منظمات الحكوميةال -

تتعمق دراستنا بالمستيمك النيائي، وبالتالي سوف نقوم بدراسة المفاىيم المتعمقة بو، ويعرف 
النيائي أنو "الشخص الذي يشتري أو لديو القدرة عمى شراء السمع والخدمات المعروضة لمبيع  المستيمك

 2بيدف إشباع الحاجات والرغبات الشخصية أو العائمية".

                                                                 
 .211، ص 1002دار قباء لمنشر و التوزيع، القاىرة، مصر،  ،12التسويق في القرن أمين عبد العزيز حسن، استراتيجيات  -1
 .24ص ،1001ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ،–عوامل التأثير البيئية  –عنابي بن عيسى، سموك المستيمك  -2
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ف نستنتج أن المستيمك كل شخص لو دافع في الشراء و ىو تحقيق حاجاتو ورغباتو، من التعري
ويختمف الاستعمال أو الاستيلاك من شخص لآخر، فنجد الذي يشتري قصد الاستيلاك الشخصي، أو 

 قصد الاستعمال العائمي.
 وىناك العديد من التعاريف لسموك المستيمك نورد أىميا فيما يمي8

لتصرفات المباشرة للأفراد لمحصول عمى سمعة أو خدمة ضمن إجراءات اتخاذ "ىو الأفعال و ا
 1قرار الشراء".

فسموك المستيمك ىو نشاط يقوم بو الفرد بغرض إشباع حاجاتو و رغباتو من خلال اتخاذ قرار 
 الشراء.

ويعرف أيضا بأنو8 التصرف الذي يبرزه المستيمك في البحث و الشراء أو استخدام السمع 
 2دمات والأفكار والخبرات التي يتوقع أنيا تشبع رغباتو وحاجاتو وحسب الإمكانيات الشرائية المتاحة".والخ

فسموك المستيمك يتحكم بو الفرد من خلال القيام بمجموعة من الأنشطة تتمثل في جمع 
جات والرغبات، المعمومات، وترتيبيا و تحديد البدائل، واختيار البديل المناسب الذي يؤدي إلى إشباع الحا

 و يتوافق مع القدرة الشرائية لمفرد.

 أنواع سموك المستهمكالمطمب الثاني: 
 3يتفرع سموك المستيمك إلى عدة أنواع طبقا لشكل و طبيعة و حداثة و عدد السموك8

 8 ينقسم إلى8حسب شكل السموك-1
 كالشراء. من الخارجيضم التصرفات و الأفعال الظاىرة التي يمكن ملاحظتيا  السموك الظاىر8 -
 التأمل، الإدراك و التصور و غيره. السموك الباطن8 يتمثل في التفكير، -
 8 ينقسم إلى8 حسب طبيعة السموك -2
 التعمم. السموك الفطري 8ىو السموك الذي غالبا ما يصاحب الإنسان منذ ميلاده دون الحاجة إلى -
 بوسائل التعمم المختمفة.السموك المكتسب8 ىو السموك الذي يتعممو الفرد  -
 8 ينقسم إلى8حسب حداثة السموك -3
 مرة. السموك المستحدث8 ىو السموك الناتج عن حالة جديدة أو مستحدثة باعتباره يحدث لأول -

                                                                 
 61التوزيع، عمان، الأردن، ص ر و دعاء مسعود ضمرة، إدارة التسويق، الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي لمنش -1
 ،1002الطبعة الرابعة، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ،–مدخل استراتيجي  –محمد إبراىيم عبيدات، سموك المستيمك  -2

 .21ص
 .113ص ،1001محمد صالح المؤذن8 مبادئ التسويق، دار الثقافة لمنشر، الأردن  -3
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 السموك المكرر8 ىو السموك المعاد دون تغيير أو بتغيير طفيف لما سبق من تصرفات أو أفعال. -
 8 ينقسم إلى8 حسب العدد -4
 السموك الفردي8 ىو السموك الذي يتعمق بالفرد في حذ ذاتو. -
السموك الجماعي8 ىو السموك الذي يخص مجموعة من الأفراد فيو يمثل علاقة الفرد بغيره من الأفراد  -

 كأفراد الجماعة التي ينتمي إلييا مثلا.
تفسير السموك إن دراسة سموك المستيمك ليس بالعمل اليين حيث تتعدد النظريات التي تحاول 

الإنساني والاستيلاكي و ىذا ما أدى إلى صعوبة إيجاد نمط واحد مقبول لتفسير سموك ىذا الأخير، و 
 نتناول في المطمب الموالي أىم العوامل التي أدت إلى تطور عمم سموك المستيمك.

 : تطور عمم سموك المستهمكالثالثالمطمب 
 تطور حقل سموك المستيمك كحقل تسويقي متكامل،توجد العديد من الأسباب التي كانت وراء 

 عمماء التسويق أن البعض من ممارساتيم العممية لا تتفق مع الكثير من المفاىيم الاقتصادية. حيث لاحظ
حيث بدأ الباحثين التسويقيين دراسة السموك الشرائي لممستيمك قصد التوصل إلى أن شرائح 

فقام رجال التسويق ذوي التوجو السموكي بتطوير استراتيجيات  المستيمكين تختمف ديموغرافيا و نفسيا،
تجزئة السوق إلى مقاطعات تضم كل واحدة فئة معينة من المستيمكين يشتركون في الأذواق و ليم نفس 

 الحاجات والرغبات .
 1وىناك مجموعة من العوامل ساىمت و مازالت تساىم في تطوير حقل سموك المستيمك أىميا8

 ة حياة السمعةقصر دور  -1
دفع التقدم التكنولوجي المنتجين إلى تقديم العديد من المجموعات السمعية التي غالبا ما تكون إما 
معدلة أو محسنة والقميل منيا جديد، أو يطرح لأول مرة ،غير أن معظم المنتجات المطروحة في الأسواق 

شل إلى التقصير في دراسة حاجات ورغبات يواكبيا الفشل في المراحل الأولى من تقديميا و يرجع ىذا الف
المستيمكين و بالتالي طرح منتجات لا تتماشى مع أذواق المستيمكين مما يؤدي إلى فشميا وانتياء حياتيا 

 بشكل سريع.
 الاهتمامات البيئية -2

ام أدى الاىتمام المتزايد بقضايا البيئة و تموثيا و مصادر النقص المتزايدة في الطاقة والمواد الخ
بالمنتجين والمسوقين وصانعي القرار إلى إدراك بعض الآثار السمبية لإنتاج بعض المنتجات وطرق 

                                                                 
 .10عبيدات، مرجع سابق، صمحمد إبراىيم   -1
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توزيعيا كالمنظفات الكيماوية، ولقد كشفت الأبحاث التي تم انجازىا حول سموك المستيمك العديد من 
وأبحاث حول كل ما  التجاوزات والممارسات المضرة بحياتو مما أدى إلى الاىتمام أكثر بإجراء دراسات

 ييم المستيمك وما يضره في حياتو الحالية والمستقبمية.
 الاهتمام المتزايد بحركات حماية المستهمك -3

لقد أدى ظيور حركات حماية المستيمك في العالم إلى وجود حاجة ممحة لفيم كيف يتخذ 
تؤثر في اتخاذ قراراتيم بيدف تمبية  المستيمكون قراراتيم الشرائية، بالإضافة إلى تحديد كافة العوامل التي

 حاجاتيم وحمايتيم.
 الاهتمامات الحكومية المركزية -4

بدأت بعض الأجيزة المركزية و خاصة الوزارات الأكثر التصاقا بمصالح المستيمكين الاىتمام 
تيدد بالمستيمك نظرا لتفطنيا لدوره الفعال في تصريف المنتجات و ارتفاع المخاطر التي  أكثر فأكثر

 حياتو عن طريق طرح منتجات مقمدة أو غير متوافقة و المعايير الدولية .
 تزايد عدد الخدمات و تنوعها -5

أدى تزايد عدد الخدمات وتنوعيا إلى تحول معظم دول العالم، وخاصة النامية إلى اقتصاد 
والأمور التي السوق، حيث أصبح من الواضح إن لدى مقدمي الخدمات و السمع الكثير من المشاكل 

يجب التعامل معيا بموضوعية، وذلك من خلال إجراء جممة من الدراسات حول المستيمك و التي تساىم 
 .1في حل ىذه المشاكل

 الحاجة المتزايدة لدخول أسواق أجنبية -6
تدرك معظم المؤسسات في وقتنا الحالي أىمية الدخول إلى الأسواق الخارجية إلا أن ذلك لا 

طريق معرفة المستيمكين المستيدفين في ىذه الأسواق و فشل معظم المؤسسات يعود إلى يتحقق إلا عن 
 إىمال دراسة سموك المستيمكين في الأسواق المستيدفة.

 
 
 
 
 

                                                                 
1
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 المبحث الثاني: دراسة سموك المستهمك
 أفرزتياان دراسة و تحميل سموك المستيمك واحدة من اىم الانشطة التسويقية في المؤسسة والتي 

المحيط الخارجي بسبب احترام المنافسة و اتساع حجم و نوع البدائل المتاحة امام المستيمك من  تطورات
خرى بشكل اصبح بفرض عمى المنطقة ضرورة التميز في أجية و تغير وتنوع حاجاتو و رغباتو من جية 

ذلك بما يتوافق مع او سعرىا او الطريقة الاعلان عنيا او توزعيا و  جودتياسواء من حيث  المنتجات
 المستيمك وامكانية المالية و ىذا لضمان اقناعيا مما يمكن المؤسسة من النمو البقاء .

 همية دراسة سموك المستهمك بالنسبة لممؤسسة أالمطمب الاول: 
ان دراسة سموك المستيمك نشاط جد ميم داخل المنظمة تقوم بو الادارة التسويقية و ذلك لتحقيق 

اف الخاصة بالمستيمك نفسو من جية و بالمؤسسة من جية اخرى و يمكن تمخيص اىمية الاىد جممة من
 18سموك المستيمك بالنسبة لممؤسسة في ما يمي و فوائد دراسة

ان المفيوم التسويقي الحديث يقوم عمى فكرة ان المستيمك ىو نقطة البداية و النياية في عممية 
التسويقية اذ ان الفمسفات التسويقية السابقة الانتاجية و البيعية اثبتت فشميا و قص ورىا مع مرور الزمن 

ات و طريقة بيعيا فقط وىذا بسبب اىماليا دراسة سموك وتصرفات المستيمك وتركيز عمى طبيعة المنتج
حيث ان العديد من المؤسسات التي تثبت ىذه الفمسفات لم تستطيع الصمود و المنافسة بسبب غياب 
الرابط بينيما وبين اسواقيا والمتمثل اساسا في دراسة سموك المستيمك لذى واجب عمى المؤسسة الراغبة 

يل سموك المستيمك لتتلاءم و تتكيف معو في النجاح ان تسعى لخمق انشطة تسويقية تبنى عمى اساس تحم
 بشكل يخدم مصالح المؤسسة و يحقق اىدافيا خصوصا عمى المدى الطويل.

 ان دراسة سموك المستيمك قد يحمل المؤسسة عمى اكتشاف فرص تسويقية جديدة و ىذا عن طريق -2
 ثمار فييا بشكل يساعدالاستشبعة و الحديثة لدى المستيمكين و البحث في الحاجات و الرغبات غير الم

 ىو ما يضمن نموىا وتوسعيا.زيادة حصتيا السوقية و تنافسية و ال قدرتاهلرفع  منتجاتياالمؤسسة عمى تنويع 
ان الدراسة سموك المستيمك و معرفة قدراتو الشرائية يساعد المؤسسة في رسم ساستيا الترويجية من  -1

 وم الادارة التسويقية بتحديد مريح تسويقي مناسب ييدفخلال معرفة اذواق و تفصيلات المستيمكين تق
 .2منتجاتيالمتأثير عمييم و اقناعيم باستيلاك 

                                                                 
 .262ص  ،1003 ،الأردن ،عمان ،1ط  ،دار وائل لمنشر ،استراتيجية التسويق ) مدخل سموكي( ،عبيدات محمد ابراىيم -1
 ،1004، دنالأر  ،، عمان1ط  ،دار وائل لمنشر والتوزيع ،استراتيجية التسويق ،يد، البرنجي محمد فيميلمجنزار عبد ا ،البروازي -2

 .107ص
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ان دراسة سموك المستيمك ذو اىمية بالغة في في تحديد المنافع التوزيعية لمنتجات المنظمة فبواسطة  -1
خططيا التوزيعية اما تسطيع معرفة اماكن توجد و تركز مستيمكييا الامر الذي يساعدىا في رسم 

بالاعتماد عمى نقاط بيع الخاصة والتركيز عمى البيع الشخصي و رجال البيع الاتصال المباشر 
بالمستيمك و معرفة رد فعمو وسموكو الشرائي او بالاعتماد عمى الوسطاء و الوكلاء من تجار جممة 

كفاءة الوسطاء في التاثير عمى وتجزئة او غير ذلك من طرف الاتصال الغير مباشر و التي تعتمد عمى 
 السموك الشرائي لممستيمك.

ان دراسة سموك المستيمك فيكن المؤسسة من تحميل اسواقيا وتحديد القطاعات المستيدفة كما تساعد  -2
 عمى دراسة عادات ودوافع الشراء يدقو لدى مستيمكييا الامر الذي يقودىا الى معرفة الدقيقة لمن ىو

 تى ولماذا يشتري وما ىي العوامل والظروف التي تؤثر عمى سموكو وعمى قرارهمستيمكييا و كيف وم
 الشرائي.

 ان دراسة و تحميل سموك المستيمك يكن المؤسسة من تقييم ادائيا التسويقي و يساعدىا عمى تحديد -3
 ا تتمكنبينقاط القوة و الضعف داخميا فمن خلال معرفة راي المستيمك حول المنتج و الطريقة التي قدم 

المؤسسة من المعالجة التسويقية اما بالحفاظ عمى المنتج والاستمرار في تقديمو وعرض او تعديمو او 
 ا أو الغائو التي كل ىذا يكون بالاعتماد عمى راي و رغبة المستيمك في العممية التسويقية. بيالطريقة قدم 

 همية دراسة سموك المستهمك بالنسبة للأسرة أالمطمب الثاني: 
ذه بيلدراسة سموك المستيمك اىمية كبيرة للأسرة لذلك اولو مختمف الدراسات المتعمقة بو اىتماما 

الاخيرة تقيد دراسة سموك المستيمك الافراد والاسرة في التعرف او التعرض الى كافة المعمومات و البيانات 
 م الشرائية و ميوليم واذواقيم.تياالتي تساعدىم في الاختيار الامثل لمسمع والخدمات المط روحة وقت امكان

تبرز الاىمية والفائدة الكبيرة لدراسة سموك المستيمك عمى مستوى الاسرة حيث قد يتمكن المؤثرون 
القرار الشرائي في الاسرة من اجراء كافة التحميلات اللازمة لنقاط القوة و الضعف لمختمف البدائل  عمى

الاسرة من اختيار البديل الامثل المتاح من السمع او الخدمات تمكن دراسة سموك المستيمك  المتاحة
 .1الرضا مطموب لدى المستيمك وبالتالي نيل

تقيد دراسة سموك المستيمك في تحديد التسويق الامثل للأسرة واماكن التسويق الأكثر مرغوبة و 
ذول شعور المستيمك الطبقة الاجتماعية لممشتري مما يساعد في ربح الوقت واقتصاد الجيد المب حسب

 بالأمان حيث باستطاعتو اقناع المنتوج المناسب و مقارنتو مع مختمف البدائل المتاحة.

                                                                 
 .23ص  ،1002 ،مصر ،الاسكندرية ،الدار الجامعية ،إدارة التسويق في المنشآت المعاصرة ،أبو بكر مصطفى محمود  -1
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 المطمب الثالث: المفاتيح السبعة في دراسة سموك المستهمك
يظير السموك الاستيلاكي عمى مختمف الأنشطة التي يقوم بيا الأفراد قصد الحصول عمى 

ي تشبع حاجاتيم ورغباتيم، وىذا يعني أن السموك يرتبط بصفة مباشرة استخدام السمع والخدمات الت
بالسياسات والاستراتيجيات التسويقية، وليذا فإنو عمى رجل التسويق دراسة السموك الشرائي لما يمعبو من 
دور في تحقيق أىداف المؤسسة، و لفيم سموك المستيمك لابد من دراسة المفاىيم المرتبطة بالسموك، و قد 

أسموبا لذلك يسمى بالمفاتيح السبعة في دراسة سموك المستيمك، وتتمثل ىذه المفاتيح فيما  wilkieقترح ا
 يمي8

ينتج سموك المستيمك عن الحوافز 8 سموك المستيمك ىو سموك دوافع و حوافز المفتاح الأول -1
الدوافع، فالدوافع تتمثل في القوى التي تحرك الفرد و تدفعو إلى انتياج سموك معين و ىي طاقة كامنة و 

 . 1خلال مجموعة معينة من البواعثتمر من 
أصبح موضوع الدوافع ذو أىمية بالغة بالنسبة لمنشاط التسويقي، فتشير النتائج التي أسفرت عنيا و 

الأساسية  2نسان توجيو دوافع نحو إشباع الحاجات و الرغباتالدراسات في عمم النفس أن سموك الإ
ويعتمد نجاح تسويق سمعة معينة عمى مدى قدرتيا عمى إشباع الكثير من الحاجات و الرغبات أما 
الحوافز فيي عوامل خارجية يقصد بيا تمك المكافآت التي يتوقع المستيمك أن يحصل عمييا نتيجة القيام 

معينا  كاسمو ي فيي سبب في جعل الفرد يتخذ تبط بوجود حاجة لدى الفرد، و بالتال، فالحوافز تر 3بعمل ما
 ىدفو إشباع ىذه الحاجة و الحصول عمى الحوافز والمكافآت. 

سموك المستيمك يحتوي عمى مجموعة أنشطة يتمثل سموك المستيمك في مجموعة المفتاح الثاني :  -2
مة من مراحل عممية اتخاذ قرار الشراء ، قصد إشباع حاجاتو من الأنشطة التي يقوم بيا الفرد في كل مرح

و رغباتو، و تتمثل ىذه الأنشطة في البحث عن المعمومات حيث يقوم الفرد باستقاء المعمومات من 
، ثم يقوم بتقييميا وفق معايير معينة، 4محيطو حول مختمف السمع و الخدمات، التي تشبع حاجاتو ورغباتو

 المناسب. ليتم اختيار البديل

                                                                 
دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان،  ،-مدخل شامل  -و أخرون، الأسس العممية لمتسويق الحديث  محمود الصميدعي  -1

 .214، ص1004الأردن، 
 .63دعاء مسعود ضمرة، مرجع سابق، ص   -2
 .23ص ، 1001ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،  -عوامل التأثير النفسية  -عنابي بن عيسی، سموك المستيمك   -3
عنابي بن عيسى، أثر سموك المستيمك الجزائري عمى السياسات التسويقية و المركز التنافسي لمشركات المنتجة لمثلاجات،   -4

 .45، ص 1001 ،أطروحة دكتوراه، المدرسة العميا لمتجارة، الجزائر
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قرار الشراء من  سموك المستيمك ىو عبارة عن خطوات متتالية تتكون عممية اتخاذ المفتاح الثالث: -2
 8 1المراحل التالية

  ؛الشعور بالحاجة -
  ؛البحث عن المعمومات -
  ؛تقييم البدائل المختمفة -
  ؛اختيار البديل الأفضل -
 ؛قرار الشراء -
  .الشعور اللاحق لمشراء -

ومن الملاحظ أن عممية الشراء تبدأ قبل الشراء الفعمي، و تستمر بعده، ويحتاج المسوق دراسة 
عممية الشراء في كل مراحميا و ذلك لتحديد الكيفية التي يتخذ بيا المستيمكون قراراتيم الشرائية. و سيتم 

 التطرق إلى ىذه المراحل بأكثر تفصيل. 
مختمف سموك المستيمك حسب يختمف حسب الوقت و التركيبة سموك المستيمك المفتاح الرابع :  -4

احل التي يمر بيا قرار التركيبة، فيختمف في وقت الشراء ومدتو، أما التركيبة فيقصد بيا المر الوقت و 
الأنشطة التي تتم في كل مرحمة، و يمثل وقت و تركيبة الشراء عاملا ميما في دراسة سموك الشراء، و 

 المستيمك. 
سموك المستيمك يحتوي عمى أدوار مختمفة حتى يتمكن رجل التسويق من القيام المفتاح الخامس :  -5

بدراسة تسويقية ناجحة يجب التعرف عمى الدور الذي يمعبو كل فرد من الأفراد في الموقف الشرائي، 
 28اء ىييمعبيا الفرد في عممية الشر وأوضح فيميب كوتمر أن ىناك خمسة أدوار رئيسية يمكن أن 

  ؛المبادرون8 ىو أول فرد في العائمة يقترح أو يفكر في شراء المنتج -2
ويؤثرون  المؤثرون في قرار الشراء8 ىم الأشخاص الذين يعطون معمومات أو اقتراحات حول المنتج -1

  ؛عمى قرار شرائو
 ؛مقررو الشراء8 ىم الأشخاص الذين يتخذون قرار الشراء-1
 ؛ىم الذين يقومون بتنفيذ قرار الشراءالقائمون بالشراء8  -2
 مستعممو المنتج8 ىم الذين يستعممون أو يستخدمون المنتج.  -3

                                                                 
أساسيات التسويق، الجزء الأول، دار المريخ لمنشر، المممكة العربية  ،ترجمة سرور إبراىيم عمي سرور ،و أخرون فيميب كوتمر -1

 .112، ص 1005السعودية، 
 .11، ص 2770طارق الحاج و أخرون، التسويق من المنتج إلى المستيمك، دار صفاء لمنشر و التوزيع، عمان، الأردن،   -2
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 سموك المستيمك يتأثر بعوامل خارجية المفتاح السادس: -6
يتأثر السموك الشرائي لممستيمك النيائي بعوامل خارجية توجيو و تمنحو شکل محدد، تتمثل ىذه العوامل 

 8 1فيما يمي
  ؛لعوامل الثقافية و الاجتماعيةا -
  ؛العوامل الاقتصادية -
 .العوامل التشريعية و القانونية -
سموك المستيمك يتأثر بعوامل ذاتية يتأثر السموك الاستيلاكي بعوامل ذاتية ترجع  المفتاح السابع : -7

إلى المستيمك في نفسو، و تتمثل في الدوافع الإدراك، التعمم، الشخصية و الاتجاىات، ىذه المحددات 
 سموك المستيمك و التأثير في نمطوتمثل مع المحددات الخارجية كتمة تفاعمية تعمل عمى توجيو 

 الاستيلاكي، و سيتم تناوليا لاحقا بالتفصيل.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                 
رون، ترجمة مازن تفاع، التسويق السموك، الأسواق، البيئة، المعمومات، الجزء الثاني، الطبعة الأولى، منشورات فيميب كوتمر و أخ  -1

 .242علاء الدين لمنشر و التوزيع و الترجمة، دمشق، سوريا، ص 
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 :خلاصة
 مختمف عرض خلال من ، المستيمك سموك في الأساسية المفاىيم بعرض الفصل ىذا في قمنا

 دراسة في والمختصين عامة، بصفة التسويق مجال في المختصين طرف من المقدمة والمفاىيم التعاريف
 .الخصوص وجو عمى المستيمك سموك

 لاختيار الأفراد ابي يتصرف التي الكيفية تمثل والتي المستيمك، سموك طبيعة بتحديد بدأنا حيث
 سموك دراسة في المسوقون عمييا يعتمد التي الرئيسية المفاتيح أحد وىي منتجات من يحتاجونو ما

 ما معرفة خلال من المؤسسة، أىداف تحقيق عمى قادرة فعالة تسويقية سياسات إعداد بغرض المستيمك
 والمؤثرة مبي المحيطة الظروف مختمف مراعاة مع وجو أفضل عمى تقديميا ومحاولة منتجات من يرغبون
 .متيوتفضيلا متياختيارا عمى

 بالبحث يتعمق تصرف وىو عموما الإنساني النشاط أوجو أحد ىو المستيمك سموك أن واستخمصنا
 مختمفة بمراحل السموك ىذا ويمر النيائي، المستيمك ورغبات حاجات تشبع التي والخدمات  السمع عن

 عقلانية أكثر وجعمو الشرائي قراره ترشيد الخطوات ىذه في المستيمك ،يحاول المعمرة السمع في خاصة
 تعطيو التي المتفاعمة العوامل من بجممة السموك ويتأثر المنتج، استيلاك جراء ممكنة منفعة أكبر لتحقيق
 .معينا شكلا



 
 
 
 
 
 

 الفصل الثالث:

 اتصالاث مؤسست حول تطبيقيت دراست

 بوسعادة وكالت الجزائر
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 :تمهيد
 عميو تاثيره ودراسة المستيمك وسموك الالكتروني التسويق مفاىيم إلى السابقين الفصمين في تطرقنا 
 مؤسسة الانترنت خدمات مزود اخترنا إلييا، التطرق تم التي النظرية المعمومات بين التقارب إظيار وقصد

 وما المؤسسة، ىذه داخل الالكتروني التسويق وضعية عمى التعرف بغية حالة، كدراسة الجزائر اتصالات
 أساليب تأثير وكيفية ال،لمجا ىذا في الالكتروني التسويق أثر توضيح ثم ومن الزبائن، عمى تأثيره مدى

 من ميدانيا، إسقاطيا الفصل ىذا في سنحاول ليذا بزبائنيا المؤسسة ىذه علاقة عمى الالكتروني التسويق
 يعطي ما وىو خدميةعمى أنيا  تصنف التي المؤسسة ليذه بالعلاقات التسويق واقع تحميل و عرض خلال
 من نوع خمق أجل من الالكتروني لمتسويق اليام الدور وتبيان التسويق رجل قبل من المقدمة لمخدمة جودة
 وعارض الزبون بين مباشر واحتكاك التقاء ىناك يكون الخدمة ففي ،الخدمية اتيلمنتجا التميز
 .(التسويق رجل)الخدمة

 ومن خلال ىذا الفصل تناولنا المباحث التالية:
                                                                        ؛المسيمة اتصالات لمؤسسة عام تقديمالمبحث الأول:  -
 ؛لمدراسة المنهجي الإطار: الثاني المبحث -
 ؛الاستبيان محاور تحميل: الثالث المبحث -
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 المسيمةالجزائر وكالة المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة اتصالات 
 المسيمةالمطمب الأول: نبذة تاريخية عن مؤسسة اتصالات 

قطاع البريد والمواصلات م عن استقلالية 2000أوت  05المؤرخ في  2000/03ينص القرار 
حيث تم بموجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفمت بتسيير قطاع البريد وكذلك مؤسسة 
اتصالات الجزائر التي حممت عمى عاتقيا مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ وبعد ىذا 

زارة البريد، ىذه الأخيرة أوكمت ليا ميمة القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقمة في تسييرىا عن و 
 المراقبة.

لتصبح بعدىا اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسيم برأس مال اجتماعي تنشط 
 في مجال الاتصالات.

فبعد أزيد من عاميين وبعد دراسات قامت بيا وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلام والاتصال تبعت القرار 
م كانت 2003جانفي  01م. وفي  2003حت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت العام ، أض2000/03

طاراتيا الانتظار حتى  الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر، حيث كان عمى اتصالات الجزائر وا 
 ىذا التاريخ لكي تبدأ الشركة في إتمام مشوارىا الذي بدأتو مند الاستقلال، لكن برؤى مغايرة تماما لما
كانت عميو قبل ىذا التاريخ، حيث أصبحت الشركة مستقمة في تسييرىا عمى وزارة البريد ومجبرة عمى 
إثبات وجودىا في عالم لا پرحم، فيو المنافسة شرسة و البقاء فييا للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق 

ت الجزائر الاتصالات عمى المنافسة. أىداف مجمع اتصالات الجزائر سطرت إدارة مجمع اتصالا
 برنامجيا منذ البداية ثلاثة أىداف أساسية تقوم عمييا الشركة وىم:

 .الجودة 
 .الفعالية 
 .نوعية الخدمات 

وقد سمحت ىذه الأىداف التي سطرتيا اتصالات الجزائر ببقائيا في الريادة وجعميا المتعامل رقم واحد 
 يمة. في سوق اتصالات الجزائر. المديرية العممية للاتصالات بالمس

 نشأتها وتعريفها الفرع الأول:
م أي بعد تقسيم قطاع البريد 2003أنشئت المديرية العممية للاتصالات بالمسيمة العام 

المواصلات إلى مؤسستين بريد الجزائر و اتصالات الجزائر كشركة عمومية ذات أسيم وقد كانت تسمى و 
م أين تم تغيير الاسم من وحدة 2010وان م بالوحدة العممية للاتصالات إلى غاية ج2003في بداية 
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عممية إلى المديرية العممية. الميام الرئيسية يمكن حصر ميام المديرية العممية للاتصالات الجزائر 
 بالمسيمة في النقاط التالية:

  80رفع مستوى تحصيل الاستحقاقات الياتفية إلى نسبة تفوق .% 
  . تركيب وتوسيع الشبكة الياتفية في الولاية وزيادة عدد المشتركين في الياتف الثابت الخطي 
  زيادة عدد المشتركين في الانترنت عالي التدفقADSL. 
 الألياف  إصلاح التعطلات التي تمس خطوط المشتركين فضلا عن المتابعة اليومية لشبكة

 البصرية الممتدة عبر الولاية. 
 سات العمومية والشركات بالخدمات المختمفة للاتصالات كإنشاء شبكات محمية تزويد المؤس

رسال( مثل الخطوط  )انترانت( وتزويدىا بالتجييزات التي تستخدم في نقل المعطيات )استقبال وا 
  .liaison specialisteالخاصة 

 تزويد المديرية العامة بالإحصائيات الأسبوعية والشيرية والسنوية وبالمعطيات 
 .والمعمومات التي تتعمق بالمشاريع المستقبمية 
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 بالمسيمة الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظيمي الهيكلالفرع الثاني: 
 (: الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيمة1الشكل رقم )

 
 

 -المسيمة العممية المديرية– الجزائر اتصالات مؤسسة: المصدر
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 المسيمة: التعريف بمصمحة التسويق الثانيالمطمب 
تأتي بعد الوحدة العممية مباشرة وىي تمثل المستوى الرابع لمييكمة التنظيمية لاتصالات الجزائر، 
وظيفتيا الرئيسية تسويق وبيع المنتجات والخدمات وتحصيل إيرادات المؤسسة وتسعى لموصول لرضا 

بكفاءة وفعالية بحيث تعتبر حمقة الوصل بين المؤسسة وزبائنيا، كما وولاء المستيمكين عن طريق خدمتيم 
م وتتواصل معيم بيتتوفر عمى المكاتب أمامية )الواجية الأمامية( وتقوم بالالتقاء مع الزبائن وتحتك 

تم وتقوم بدعم ومساندة الأنشطة الأخرى في أداء وظائفيا. تيباستمرار ومكاتب خمفية)الواجية الخمفية( و
ث تحتوي عمى جممة من الأقسام التجارية والتي تتجسد نشاطاتيا واىتمامتيا بالوظائف التسويقية بحي

 بحيث تقوم كل مصمحة فيو بوظيفة تسويقية معينة.
 وىي بدورىا تنقسم إلى ثلاث أقسام:

 : تتمثل أىدافيا ومبادئيا في تنمية وتطوير التواصل بين مؤسسة اتصالات  قسم العلاقة مع الزبون
 العملاء ميما كان نوعيم كالزبائن عاديين أو كبار الحسابات والمؤسساتالجزائر بالزبائن و 

 .الخ...العمومية
قسم الفاتورة  : تقوم بمتابعة وتقييم أداء ا لوكالات التجارية شبكة الوكالات التجارية قسم قوى البيع و 

 ليا لمزبون و متابعة الديونيئتيا وحتى وصو تيوالتحصيل: تقوم بالفاتورة انطلاقا من مرحمة 
 لاتصالات الجزائر ببوسعادة: الوكالة التجارية المطمب الثالث

جوان، وتقع الوكالة مقابل في شير  2004التجارية ببوسعادة كان انطلاق خدماتيا سنة الوكالة 
دة ومن الخمف ساحة الامير عبد القادر ومن فندق بوسعادة من الأمام ومن الجانب الأيسر فندق كردا

 الجانب الأيمن طريق يؤدي الحي العتيق الموامين.
 مهام ومسؤوليات القسم التجاري : -أولا

القسم التجاري: تعتبر القسم التجاري من أىم الوظائف الحيوية الذي يساىم في تطوير المؤسسة والذي 
 يعمل عمى:

 تجارية وتقنية.إرضاء ال زبائن بواسطة وحدات  -1
 معالجة عائدات الزبائن والتدخل بين الوحدات التجارية والزبائن. -2
 تكوين الخدمة الشخصية لكل فرد عمى حسب تطمعاتو ورغباتو. -3
 تسيير ومراقبة ممفات الزبائن. -4
 ترقية المصمحة من حيث تقديم الخدمات والإشيار. -5



 بوسعادة وكالتتطبيقيت حول مؤسست اتصالاث الجزائر  دراست....................:الثالث الفصل

 
41 

 تسمح لممصمحة بتطوير نوعية الخدمات. جمع المعمومات الإحصائية التجارية التي -6
 .تسيير ممفات طمبات المشتركين الجدد -7

 :ACTEL مهام ومسؤوليات قسم الزبائن وشبكة -ثانيا
 قسم الزبائن: وىو قسم ييتم بكل الامور المتعمقة بالزبون ويعمل عمى: 

لبيع الوحدات التجارية  ضمان وضوح الوسائل اللازمة لمحصول عمى طمبات وآراء الزبائن بالنسبة - 1
 التي تكون مرتبطة بالبيع.

 ضمان الدعامة بالنسبة لموحدات التجارية من أجل تحسين قوى البيع. - 2
 تفعيل مقومات الإرضاء لمزبون بتحميل تصرف الزبون بالمقارنة بقوة بيع الوحدات التجارية . - 3
لمزبون بالنسبة لكل وحدة لكل وحدة تشكيل مخطط المساىم التجاري ،وتعريف موضوعات البيع  - 4

 .وضمان التابع لمحصول عمى الأفكار والمواضيع المحبذة من قبل الزبائن لتطبيقيا والعمل بيا تجارية
تكوين وتحسين الخدمة الشخصية من خلال الشرح الجيد لمخدمة المقدمة ومحاولة استقطاب آراءىم  -5

 ووضع دفتر اقتراحات لمزبائن.
 استقبال الزبون ومتابعة انشغالاتو. -6
 تمبية طمبات الزبون. -7
 متابعة طمبات الخط الياتفي الجديد. -8
 متابعة طمبات تحويل خط الياتف. -9

 تقديم الفاتورات لمزبون. -10
 مهام ومسؤوليات الفوترة والتحصيل:  -ثالثا

الحيوية التي يتوقف عمييا نشاط المؤسسة القسم المالي: وىو قسم ييتم بالوظيفة المالية ،ومن أىم وظائفو 
 وتتمثل ميامو ومسؤولياتو في ما يمي:

تضمن عممية الفوترة التحصيل تغطية وعلاج القيم المحققة والمدروسة من أجل الوصول الى مرحمة  -1
 التطوير والإبداع والاختراع .

والتحصيل والاتصال تضمن عممية تأسيس والاحتفاظ بأرشيف المؤسسة من إحصاءات الفوترة  -2
 بالترتيب، قوة المعمومة الموجية لتعريف الزبائن لخدمات المؤسسة وتحقيق رضا زبائنيا وضمان ولائيم .

تضمن عممية الفاتورة والتحصيل تغطية الاختراعات وضمان الحصول عمى أفكار الزبائن وأرقام  -3
 أعمال وكذا التأمين عمى الزبائن.
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 جاجات.معالجة الشكاوي والاحت -4
 توفير الأموال الخارجية. -5
 المتابعة المالية لموكالة التجارية. -6
 توفير الموارد المالية لاحتياجات ومتطمبات المؤسسة. -7
 التسيير الأمثل لمموارد المالية. -8

 الهيكل التنظيمي لمصمحة التسويق بالوكالة التجارية بوسعادة -رابعا
التسويق بالوكالة التجارية فرع ورقمة من ثلاث أقسام رئيسية وىي القسم يتكون الييكل التنظيمي لمصمحة 

 المالي والقسم التجاري وقسم خاص بالزبائن، يمكننا تمخيص ىذا كمو في الييكل التنظيمي الموالي .
 بوسعادة (: الهيكل التنظيمي لموكالة التجارية2الشكل رقم)

 
 وسعادةالمصدر: وثائق الوكالة التجارية لاتصالات ب
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 لمدراسة المنهجي الإطار: الثاني المبحث
لتنفيذ بحثو، بيدف  الطالبين ياإتبع التي اتءاوالإجر  لممنيجية صلامف اوصف ثالمبح ىذا يتناول
دراسة تطبيقية بمؤسسة اتصالات المستيمك  سموك عمى الالكتروني التسويق تاثير واقعالتعرف عمى 

في ىذا المبحث إلى أدوات جمع وتحميل البيانات ثم نتطرق إلى ، حيث سنتطرق الجزائر وكالة بوسعادة
 متغيرات الدراسة وبعدىا إلى مجتمع وعينة الدراسة.

 المطمب الأول: أدوات جمع وتحميل البيانات
ىو وسيمة من وسائل جمع البيانات ويعتمد أساسا عمى استمارة تتكون من أداة استمارة الاستبيان:   -أولا

مجموعة من الأسئمة تسمم إلى أشخاص يتم اختيارىم عشوائيا من اجل القيام بدارسة موضوع معين، 
 .الطالبينفيقومون بتسجيل إجاباتيم عمى الأسئمة الواردة في ىذه الاستمارة ويتم إعادتيا ثانية إلى 

مى أنو: "وسيمة من وسائل البحث الشائعة، فيو يطرح مجموعة من الأسئمة التي كما يعرف ع
 ". 1تيدف إلى جمع معمومات ترتبط بموضوع البحث وفوائده كونو اقتصادي في الوقت والتكيف

وكالة سؤال موجية لعينة من العمال  21وفي ىذه الدراسة تم بناء استمارة استبيان المكونة من 
 :والمقسمة عمى بوسعادةالجزائر  تصالاتا بمؤسسة تطبيقية

 .(التعميمي المستوى المينة، السن، الجنس،) لمزبائن عامة البيانات في يتمثل المحور الأول: -
 .الالكتروني التسويق حول تمحورت اسئمة 10 من تكونالمحور الثاني:  -
 سموك المستيمك. حول تمحورت اسئمة 11 من تكون: الثالثالمحور  -
 :نذكرىا الاستبيان تصميم في والمذكرات المراجع ببعض الاستعانة وتم

 جودة عمى أوراكل المحاسبي المعمومات النظام إستخدام أثر: عزيز ميديد، معمر لعويجيدراسة  -
ماستر ، مذكرة المسيمة العممية المديرية الجزائر اتصالات مؤسسة:  حالة دراسة، المالية الكشوف

، جامعة محاسبة وتدقيق، تخصص الاقتصادية والتجارية وعموم التسييرأكاديمي، كمية العموم 
 .2017/2018، محمد بوضياف بالمسيمة

 الجزائر اتصالات حالة دراسة المستيمك سموك عمى الالكتروني التسويق تاثير: بوىدبي جيلالي -
 تخصص التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية أكاديمي، ماستر مذكرة، مستغانم وكالة

 .2014/2015 ،مستغانم -عبد الحميد ابن باديس جامعة ،تسويق
 مقياس ليكارت الخماسي لتعيين درجة التقدير لكل قفقرة عمى النحو التالي: ان الطالبينواستعمل 

                                                                 
 .25، ص1992القاىرة،  –أحمد شمبي: كيف تكتب بحثا أو رسالة : دراسة منيجية، مكتبة النيضة المصرية  1
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 (: درجات مقياس ليكارت1الجدول رقم )
 أوافق بشدة غير أوافق غير محايد موافق بشدة موافق الاستجابة
 01 02 03 04 05 الدرجة

 ثبات وصدق أداة الدراسة -ثانيا
 صدق أداة الدراسة: -01
يعد صدق الأداة أحد أىم الشروط الواجب توفرىا في أدوات القياس، وىو من أىم معايير جودة      

الذي  عمى النحو التالي: " إن صدق الاختبار يعني ما Anastasi 1990الاختبار، وتعرفو أنستازي 
 ىو الدقة التي يقيس  Lindquist 1951ليندكويسيقيسو الاختبار وكيفية صحة ىذا القياس"، ويعرفو 

 . 1وضِع من أجمو بيا الاختبار ما
 الصدق الظاهريأ. 

يعرف الصدق الظاىري بأنو "الإشارة إلى مدى قياس الاستبيان لمغرض الذي وضع من اجمو 
توافق تقديرات المحكمين والمختصين عمى درجة قياس الاستبيان ظاىريا، ويتم التوصل إليو من خلال 

لمسمة )المتغير( والصدق الظاىري يقصد بو المظير العام للاستبيان من حيث المفردات وكيفية 
 ". 2صياغتيا، ودقتيا وموضوعتيا ومدى مناسبة الأداة لمغرض الذي وضع لأجمو

بكمية العموم الاقتصادية ساتذة والدكاترة في عرضت الصورة الأولية للأداة عمى مجموعة من الأ
، وذلك لإبداء الرأي في محاور الاستبيان، ومدى صلاحية ومناسبة العبارات والتجارية وعموم التسيير

 الموضوعة لدى الفئة المدروسة، وكذا إضافة بعض العبارات والبنود التي من شأنيا إثراء الاستبيان.
ضافة بعض العبارات وتمحورت مجمل أراء السادة المح كمين في حذف العبارات غير المناسبة وا 

التي من إثراء الاستبيان، أو تعديل بعض منيا وقد أسفرت العممية وفى ضوء أراءىم عمى جممة من 
الملاحظات أخذت شأنيا بعين الاعتبار، حيث تم إجراء التعديلات المناسبة في إطار تحقيق اىداف 

 ة.المسطرة في البحث والاشكالي
 
 
 

                                                                 
، 2006محمد نصر الدين رضوان: المدخل الى القياس في التربية البدنية والرياضة، مركز الكتاب لمنشر، القاىرة،  1

 .177ص
 .239، ص2007، 6النفسي، مكتبة انجمو المصرية، القاىرة، مصر، ط صفوت فرج: القياس  2
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 صدق الاتساق الداخمي:ب. 
نيددف مددن اسدتخدام طريقددة صددق الاتسدداق الددداخمي ووفقدا لمعامددل ارتبداط بيرسددون إلدى معرفددة مدددى       

 قدرة كل مجموعة من عبارات المحور عمى قياس ما وضع لقياسو في مجمل محورىا بوضوح.
بتطبيقيدا عمددى عيندة اسدتطلاعية قواميددا  الطدالبينوبعدد التأكدد مدن صدددق الظداىري لأداة الدراسدة قددام       

تم أخذىم بطريقدة عشدوائية، وذلدك لمتعدرف  مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة بوسعادة( أفراد من موظفي 5)
 عمى مدى صدق الاتساق الداخمي لممقياس.

 نتائج الاتساق الداخمي لعبارات المحور الأول: -
 ت المحور الأول(: يوضح نتائج الاتساق الداخمي لعبارا2الجدول )

معامل  ككل العبارات
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.007 0.714 التسويق الالكتروني
 SPSS.V 22بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبينمن إعداد المصدر: 

من النتائج الارتباطات الثنائية المبينة أعلاه نلاحظ أن: معظم عبارات المحور الأول تمتاز  التعميق:
بالاتساق الداخمي مع محورىا حيث أن العلاقة الارتباط بين الدرجة الكمية لممحور وعباراتو دالة إحصائيا، 

لمحسوبة في كل عبارة من )مستوى المعنوية( لقيم الإحصائية لمعامل ارتباط بيرسون ا SIG  إذ أن قيمة
 صادقة ومتسقة. ، ومنو عبارات المحور الأول0.05 عبارات المحور ىي أقل من مستوى دلالة

 نتائج الاتساق الداخمي لعبارات المحور الثاني: -
 (: يوضح نتائج الاتساق الداخمي لعبارات المحور الثاني3الجدول )

معامل  ككل العبارات
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.702 سموك المستيمك
 SPSS.V 22بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبينمن إعداد المصدر: 
من النتائج الارتباطات الثنائية المبينة أعلاه نلاحظ أن: معظم عبارات المحور الثاني تمتاز  التعميق:

بالاتساق الداخمي مع محورىا حيث أن العلاقة الارتباط بين الدرجة الكمية لممحور وعباراتو دالة إحصائيا، 
)مستوى المعنوية( لقيم الإحصائية لمعامل ارتباط بيرسون المحسوبة في كل عبارة من  SIG إذ أن قيمة

 ، ومنو عبارات المحور الثاني صادقة ومتسقة.0.05عبارات المحور ىي أقل من مستوى دلالة 
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 حساب ثبات أداة الدراسة وفق ريقة ألفا كرومباخ: -02
وخاليددة مدن الخطددأ، وىدذا يعندي أنددو فدي حالددة ويعندي أن الددرجات التددي يدتم الحصددول عمييدا دقيقدة 

تطبيدق نفددس أداة القيدداس )الاختبددار أو المقيدداس( عمددى نفددس الفددرد أو الشدديء أي عدددد مددن المددرات بددنفس 
 .الطريقة والشروط، فإننا سوف نحصل عمى نفس القيمة في كل مرة

 (: يوضح نتائج حساب ثبات أداة الدراسة وفق ريقة ألفا كرومباخ4جدول رقم )
 النتيجة النهائية معامل ألفا كرومباخ 

قبل حذف / 
غير متسقة 

 داخميا

بعد حذف 
غير متسقة 

 داخميا

رقم العبارات 
 المحذوفة

عدد 
 العبارات

 نتيجة الاختبار

محاور 
 الاستبيان

المحددددددددددددددددددددددددددددددددددور 
 الأول

 ثابت 10 عدم حذف أي عبارة  0.723

المحددددددددددددددددددددددددددددددددددور 
 الثاني

 ثابت 11 عدم حذف أي عبارة 0.754

 ثابت 21 عدم حذف أي عبارة 0.738 فقرات المقياسجميع 
 SPSS.V 22بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبينمن إعداد  المصدر:

نجد أن قيمة معامل ألفا كرومباخ ذات قيم مقبولة وأن القيمة إجمالية لجميع عبارات المحور 
 0.754عبارات وأن القيمة إجمالية لجميع عبارات المحور الثاني بمغت  10ويضم  0.723الأول بمغت

عبارة وىي أكبر  21ويضم  0.738وأن القيمة إجمالية لجميع عبارات الاستبيان بمغت  ةعبار  11ويضم 
كمما اقتربت  مما يدل عمى ثبات أداة الدراسة وتجدر الإشارة أنو معامل ألفا كرومباخ 0.6من الحد الأدنى 

 دل عمى أن قيمة الثبات مرتفعة.  01قيمتو من 
ومنو أداة الدراسة بعد تطبيقيا عمى دراسة استطلاعية ظير لنا الاستبيان عمى درجة عالية من 

  الصدق والثبات وعميو سنطبقو عمى عينة الدراسة الاساسية.
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 المطمب الثاني: منهج الدراسة
 المؤسسات في الولاء تحقيق في  واثرىا الزبون مع العلاقة تطور عواقتيدف الدراسة إلى توضيح 

 الطالبينوء تحديد مشكمة الدراسة فقد اتبع وفي ض مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة بوسعادة في الخدمية
التسويق التحميمي القائم عمى استطلاع الآراء والذي اعتمدنا فيو عمى دراسة الظاىرة ) المنيج الوصفي

( كما توجد في الواقع ووصفيا بدقة، كما تم الاستعانة بالمنيج الكمي سموك المستيمكمع  الالكتروني
لدراسة وتحميل البيانات، حيث تم استخدام المعدلات والنسب المئوية والاختبارات الإحصائية كأداة من 

 أدوات التحميل. 
 نستعرضيا كما يمي: ولقد تم جمع البيانات من المصادر الثانوية والأولية التي

 : الآتيوتتمثل في كل من المصادر الأولية:  -1
مؤسسة اتصالات الجزائر بتصميم إستبيان كأداة رئيسية لمبحث وتم توزيعيا عمى مجموعة  الطالبينقام  -

  ؛وكالة بوسعادة
 محل الدراسة ورؤساء بعض المصالح. الوكالة مديربزيارة ميدانية ومقابمة شخصية مع  الطالبينقام  -
 وتتمثل في:  المصادر الثانوية: -2
التسويق الالكتروني الكتب والأبحاث بالمغة العربية والأجنبية المنشورة وخاصة التي تناولت موضوع  -

 ؛وسموك المستيمك
 ؛الرسائل الجامعية بالمغة العربية والأجنبية ذات الصمة بموضوع الدراسة -
 الالكترونية ذات الصمة بموضوع الدراسة وخاصة مواقع البنوك محل الدراسة.المواقع  -

 المطمب الثالث: مجتمع وعينة الدراسة
 تحديد مجتمع الدراسة -أولا
 :لزبائن بالنسبة -01

 .زبون 200 أكثر من المتكونبوسعادة  وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة زبائن من سةاالدر  مجتمع يتكون
 :بوسعادة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة لموظفي بالنسبة -02

 .موظف 19 بالوكالة العاممين الموظفين عدد يتكون
 :سحبها وإجراءات العينة تحديد - ثانيا

 البسيط. العشوائية بالطريقة اختيارىم تم بوسعادة وكالة من زبون 35 من سةاالدر  عينة تشكمت
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 إجمالي من معبأة، استمارة 30 منيا استعيد حيث الوكالة زبائن عمى استمارة 35 توزيع تم وقد
 الموجية للأسئمة العينة داأفر  جميع ممئ لعدم سةالمدر  صالح غير تاالاستمار  وباقي الموزعة، تاالاستمار 

 :منيا ءاتاالإجر  بعض إتباع تم فقد العينة، مفردات لسحب بالنسبة أما ليم
 توضيح منيا اليدف وشرح الاستمارة إعطاءه يتم الاستجواب، شروط يحقق الذي الزبون اختيار عند -

 الإجابة؛ وأسموب تتضمنيا التي تاوالعبار  الأسئمة
 لا لكي أيدييم بين ستوضع التي للاستمارة ووعي فيم ولدييم داالأفر  عمى تاالاستمار  توزيع محاولة -

 عشوائية؛ بطريقة الإجابة تكون
 13 إلى ماي 09 الممتدة الفترة من أسبوع زبون 35 العينة داأفر  جميع استجواب فترة استغرقت -

 ؛2021ماي 
 من واحد أسبوع مدة فاستغرقت موظف 19 عددىم والبالغ الوكالة موظفي استجواب لفترة بالنسبة أما -

 .2021 ماي 20 إلى ماي 16
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 الاستبيان محاور تحميل: الثالث المبحث
 العامةالمطمب الأول: تحميل محاور البيانات 

 الفرع الأول: البيانات الوصفية العامة الخاصة بعينة الموظفين
اشتممت عينة الدراسة عمى الخصائص الديمغرافية، فقد تضمن الاستبيان المتعمق بموظفي الوكالة 
 مجموعة من المتغيرات ىي :الجنس، السن، المستوى التعميمي، عدد سنوات الخبرة وكذا المركز الوظيفي.

 الجنس: -1
 الجنس حسب المبحوثين توزيع يبين (5) رقم جدول

 
       

 
 
 

 عدد يتجاوز وبذلك ،%31.60 الإناث ب نسبة قدرت بينما ،% 68.40منيم  الذكور نسبة بمغت حيث
 .الإناث بنسبة مرتفعة مقارنة الذكور نسبة وتبدو للإناث الأخير الثمث يعود بينما المبحوثين ثمث الذكور

 السن: -2
 :السن حسب المبحوثين توزيع يبين (6) رقم جدول

 

 مرحمة كل أن إلى راجع وذلك المدروسة، العينة خصائص محددات أىم من السن تحديد يعد       
 تتراوح الذين الأفراد % 42.10أن نلاحظ الجدول ىذا من وانطلاقا محددة، وحاجات اىتمامات ليا عمرية

 ىذه أن ذلك تفسير ويمكن مستجوبين، 8 أكده ما وىذا نسبة، أكبر يحتمون سنة 49 و 40 بين أعمارىم
 سنة 39 و 30 بين ما الفئة الثانية المرتبة في يأتي بينما المجيودات، وبذل العطاء مرحمة ىي المرحمة
 الذين الأفراد أن حين في المؤسسة، في العمل تستوعب شبابية طاقة وتضم 31.60 % بنسبة وذلك

 % ت الجنس
 %68.40 13 ذكر
 %31.60 06 أنثى

 %100 19 المجموع

 % ت السن
29-25 3 15.80 
39-30 6 31.60 

40-49 8 42.10 
 10.50 2 فوق فما سنة 50

 100 19 المجموع
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 وىؤلاء فما فوق سنة 50 يبمغون الذين والأفراد ، 15.80 %بنسبة سنة 29 - 25 بين أعمارىم تتراوح
 .%10.50كانت نسبتيم  العمل في وخبرة أقدمية ولدييم المسؤوليات يتحممون الذين ىم الأفراد

 المستوى التعميمي: -3
 :المستوى التعميمي حسب المبحوثين توزيع يبين (7) رقم جدول

 

 لو أن كما المستحدثة، الأفكار بأىمية الوعي درجة عمى كبيرة بصفة التعميمي المستوى يؤثر         
 رئيسية، فئات أربعة إلى التعميمي المستوى بحسب العينة أفراد ويتوزع المبتكرات ، تبين عمى مباشرا تأثيرا
 في العمل طبيعة إلى ترجع النسبة وىذه ، 57.90 %بنسبة الأولى تدرج المرتبة الجامعيون فييا يحتل

 كميا المدروسة العينة أن كما شؤونيا، تسيير في الإطارات عمى تعتمد فيي وبالتالي المدروسة، المؤسسة
 ذوي نسبة قدرت بينما عضمية، وليست فكرية مجيودات تتطمب الأعمال أن أي المكاتب في تعمل

 تستوعب لكونيا نظرا ما نوعا لا بأس بيا نسبة وىي  15.80 %بوالميني  مابعد التدرج المستوى
 . %10.50ونسبة ذوي المستوى الثانوي  العمل، في طويمة خبرة لدييم موظفين

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 % ت التعميمي المستوى
 10.50 2 ثانوي
 15.80 3 ميني
 57.90 11 جامعي
 15.80 3 التدرج جامعي ما بعد
 100 19 المجموع
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 سنوات الخبرة : -4
 سنوات الخبرة  حسب المبحوثين توزيع يبين (8): رقم جدول

 

% أي ما 36.80 وذلك بنسبةمؤسسة الاتصالات نلاحظ أن ىناك اقدمية من ناحية خبرة موظفي        
 10إلى  5من يعادل تسعة موظفين من إجمالي موظفي الوكالة، تمييا مباشرة الفئة الثانية المحصورة 

 الوكالةفي  فتنحصر مدة خبرتيم الوكالة% أما باقي موظفي  31.60موظفين بنسبة  6سنوات خبرة أي 
سنوات بنسبة  5% سنة، والفئة الثالثة اقل من 26.30وذلك بنسبة  16إلى  10بين الفئة الأولي من 

05.30 .% 
 :المنصب -5

 :المنصب الذي يشغمونه حسب المبحوثين توزيع يبين (9): رقم جدول
 

         
 
 
 
 
 
  

 % ما 57.90يلاحظ من خلال الجدول نلاحظ أن أغمبية مفردات العينة ىم موظفون ويمثمون نسبة 
 افرد 3موظف عمى مستوى الوكالة، تمييا مباشرة نسبة رئيس قسم ب  19موظف من إجمالي  11يعادل 

 .% 05.30ب والمدير %، تمييا نسبة المشرفين  15.80أي ما يعادل 
 

 % ت بالسنوات الأقدمية
 05.30 1 سنوات 5 من اقل

 31.60 6 سنوات 10-5
16-10 5 26.30 

 36.80 7 فوق سنة فما 16
 100 19 المجموع

 % ت المنصب
 57.90 11 موظف
 15.80 3 قسمرئيس 

 05.30 1 مشرف
 05.30 1 مدير
 15.80 3 أخرى
 100 19 المجموع
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 الفرع الثاني: البيانات الوصفية العامة الخاصة بعينة الزبائن
 الجنس: -1

                                  الجنس حسب المبحوثين توزيع يبين (10) رقم جدول
 

      
 
 
 

 عدد يتجاوز وبذلك ،%16.70 الإناث ب نسبة قدرت بينما ،%83.30منيم  الذكور نسبة بمغت حيث 
 بنسبة مرتفعة مقارنة الذكور نسبة وتبدو للإناث الأخير العشر يعود بينما المبحوثينونصف  يثمث الذكور
 .الإناث

 السن: -2
 :السن حسب المبحوثين توزيع يبين (11) رقم جدول

 

        

 10سنة وعددىم  49و  40من خلال الجدول نرى أن معظم مفردات العينة تتراوح أعمارىم بين 
% من إجمالي حجم عينة الدراسة، تمييا مباشرة الفئة  33.30زبون، أي تتمركز في الفئة الأولى بنسبة 

%، أما مفردات العينة  30.00سنة والتي تقدر نسبتيا ب  39و  30الثانية والتي تتراوح أعمارىم بين 
سنة فما فوق بنسبة  50وفي الأخير فئة  26.70بنسبة  29-25الثالثة والتي تترواح أعمارىم من 

10.00.% 
 
 

 % ت الجنس
 83.30 25 ذكر
 16.70 05 أنثى

 %100 30 المجموع

 % ت السن
29-25 8 26.70 
39-30 9 30.00 

40-49 10 33.30 
 10.00 3 فوق فما سنة 50

 100 30 المجموع
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 التعميمي:المستوى  -3
 :المستوى التعميمي حسب المبحوثين توزيع يبين (12) رقم جدول

 

تمييا نسبة  43.30تشير معطيات الجدول أن أغمبية مفردات العينة يممكون دبموم جامعي بنسبة        
بنسبة وثانوي دبموم ميني %، ثم فئة التي تمتمك  23.30دراسات عميا تمثل نسبة د الذين يمتمكون االأفر 

 %، وىذا يعكس المستوى العممي المرتفع لمزبائن المستجوبين مما وفر لمبحث قابمية16.70قدرت ب 
 الأسئمة واليدف منيا والتحكم في طريقةواستجابة كبيرتين نحو الاستبيان ومقدرة عمى استيعاب مضمون 

 الإجابة عمييا.
 :التعامل مع الوكالةسنوات  -4

 :التعامل مع الوكالةسنوات  حسب المبحوثين توزيع يبين (13) رقم جدول
 
 
 
 
 
 

زبون عمى مستوى  30من خلال معطيات الجدول نلاحظ مدة تعامل أفراد العينة والمتمثمة في       
سنوات فما فوق بنسبة  3الوكالة، حيث نلاحظ أن اكبر نسبة تتمركز في الفئة الأولى والمحصورة من 

زبون من إجمالي مفردات عينة  8% أي  26.70%، في حين تمييا مباشرة الفئة الثانية بنسبة 56.60
الدراسة، أما بالنسبة لمعينة الثالثة فكانت في المرتبة الأخيرة من حيث تعامل الزبائن مع الوكالة بنسبة 

 زبائن من إجمالي العينة. 5% تمثمت في 19.70

 % ت التعميمي المستوى
 16.70 5 ثانوي
 16.70 5 ميني

 43.30 13 جامعي
 جامعي ما بعد

 التدرج
7 23.30 

 100 30 المجموع

 % ت بالسنوات الأقدمية
 16.70 5 شير 12-شير 

 26.70 8 سنوات3-سنة 1
 56.60 17 فوق سنة فما 3

 100 30 المجموع
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 *بوسعادة وكالة* اتصالات مؤسسة موظفي بيانات تحميل: الثاني المطمب
 العلاقة من لكل تقييميم حول الوكالة بموظفي المتعمقة بيانات تحميل عمى المطمب، ىذا في ركز

 .الزبائن مع جيدة علاقة لبناء سعييا ومدى والمؤسسة العمال بين
 التسويق الإلكتروني: الأول الفرع

 حسب تنازليا ترتيبا مرتبة المعيارية فاتاوالانحر  الحسابية المتوسطات( 14)رقم الجدول يوضح
 .نظام التسويق الالكتروني في المؤسسة وجود عمى الوكالة موظفي موافقة مدى

 الإلكتروني التسويق لنظام الوكالة موظفي تقييم(: 14)رقم الجدول
 sig الانحراف المتوسط التكرارات العبارة

 موافق
 بشدة

 غير محايد موافق
 أوافق

 غير
أوافق 
 بشدة

الأجيزة  وكالة الاتصالاتتتوفر لدى 
والتقنيات الحديثة التي تمكنو من 

 تطبيق التسويق الإلكتروني.

2 10 3 3 1 3.4737 1.07333 .010 

عمى الكفاءات  الاتصالات وكالةتوفر ت
البشرية المؤىمة لتطبيق التسويق 

 الإلكتروني.

1 13 1 1 3 3.4211 1.21636 .000 

موقعا  الاتصالات وكالةمتمك ت
 إلكترونيا جذّابا.

1 11 3 2 2 3.3684 1.11607 .001 

 الاتصالات لوكالةالموقع الإلكتروني 
ح كافة المعمومات عنو وعن يتي

 خدماتو

1 12 2 1 3 3.3684 1.21154 .000 

العمل الإلكتروني يساىم في تقديم 
 الخدمة بطريقة أفضل لمزبائن.

2 11 2 2 2 3.4737 1.17229 .002 

 وكالةقدميا تتتوفر الخدمات التي 
 عمى عنصر الخصوصية. الاتصالات

2 10 3 1 3 3.3684 1.25656 .010 

 وكالةقدميا تتتوفر الخدمات التي 
 عمى عنصر الأمان . الاتصالات

3 10 2 2 2 3.5263 1.21876 .012 

 وكالةالخدمات المقدمة من طرف 
تمبي حاجات ورغبات  الاتصالات
 العملاء.

3 11 2 1 2 3.6316 1.16479 .001 

مختمف  الاتصالات وكالةستغل ت
ضية لمتعريف االفضاءات الافتر 

3 10 2 2 2 3.5263 1.21876 .012 
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 .اونشاطاتي ابخدماتي
 لوكالةتتميز الخدمات الالكترونية 

 بانخفاض سعرىا. الاتصالات
2 8 1 7 1 3.1579 1.21395 .015 

 0.00 1.1579 3.4210 وعـــــــــــــــــــــــــالمجم
 SPSSبرنامج  مخرجاتبالاعتماد عمى  الطالبين: من إعداد المصدر

( ، وىو أكبر من 3.42المتوسط الحسابي لجميع الفقرات ) من خلال الجدول السابق أنويلاحظ 
التسويق  نظام خصائص( ، ويدل ذلك عمى موافقة عينة الدراسة عمى وضوح 3درجة الحيادية )

وىذا يعني موافقة أفراد العينة عمييا بدرجة كبيرة ، حيث إن كل ، الفقرات كميا كانت ايجابية، الالكتروني
 طرف من المقدمة الخدماتكانت أعمى نسبة في فقرة ، و لة إحصائيا وفق المتوسط الحسابيالنتائج مقبو 

بينما كانت أقل  3.63" إذ بمغ المتوسط الحسابي ليا العملاء ورغبات حاجات تمبي الاتصالات وكالة
 بانخفاض الاتصالات لوكالة الالكترونية الخدمات تتميزفي فقرة ، 3.15( بمغ المتوسط 10)نسبة في فقرة 

وىي أقل من  0.000بمغت التي قيمة الاحتمالية بمقارنة ولمتأكد أكثر من النتيجة أعلاه قمنا  سعرىا
 .دلالة إحصائية ، أي توجد0.05مستوى الدلالة 

 وكالة* بوسعادة وكالة الجزائر اتصالات مؤسسة زبائن بيانات تحميل: الثالث المطمب
 *.بوسعادة

 حول الوكالة مع المتعاممين بالزبائن المتعمقة البيانات تحميل سنحاول المطمب ىذا خلال من
دارة الالكتروني التسويق  .وولائو الزبون رضاو  الزبون مع العلاقة وا 

 الزبون مع العلاقة وإدارة الالكتروني التسويق: الأول الفرع
 حسب تنازليا ترتيبا مرتبة المعيارية فاتاوالانحر  الحسابية المتوسطات( 15) رقم الجدول يوضح

دارة الالكتروني التسويق علاقة وجود عمى الوكالة مع المتعاممين الزبائن موافقة مدى  .الزبون مع وا 
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 الزبون مع العلاقة وإدارة الالكتروني التسويق خلال من لموكالة الزبائن تقييم(: 15)رقم الجدول
 sig الانحراف المتوسط التكرارات العبارة

 موافق
 بشدة

 غير محايد موافق
 أوافق

 غير
أوافق 
 بشدة

الجزائر  اتصالات مؤسسة مع تتعامل
 دائما

0 14 1 4 0 3.5263 .84119 .001 

 اتصالات مؤسسة عمى تعرفت
 الجزائر عن طريق الأصدقاء

1 9 1 3 5 2.8947 1.41007 .019 

 مؤسسة مع علاقتي لا تتوقف
 حصولي بمجرد الجزائر اتصالات

 منتجاتيا عمى

1 9 4 3 2 3.2105 1.13426 .037 

 لمتواصل استخدم الياتف والانترنت
 عمى والحصول المؤسسة مع

 تقدمو ما عن المعمومات

0 11 3 4 1 3.2632 .99119 .008 

 تقدمو بما تعممني المؤسسة بأن أرى
 كافي جد بشكل وخدمات مزايا من

2 11 0 3 3 3.3158 1.33552 .011 

 0.014 1.094 3.223 وعـــــــــــــــــــــــــالمجم
 SPSSبرنامج  مخرجاتبالاعتماد عمى  الطالبين: من إعداد المصدر

، وىو أكبر ( 3.223المتوسط الحسابي لجميع الفقرات ) من خلال الجدول السابق أنويلاحظ 
 خلال من لموكالة الزبائن تقييم، ويدل ذلك عمى موافقة عينة الدراسة عمى وضوح (3الحيادية )من درجة 
دارة الالكتروني التسويق أفراد العينة  ، وىذا يعني موافقةالفقرات كميا كانت ايجابية، الزبون مع العلاقة وا 

كانت أعمى نسبة في ، و الحسابيلة إحصائيا وفق المتوسط ، حيث إن كل النتائج مقبو عمييا بدرجة كبيرة
 3.894" إذ بمغ المتوسط الحسابي ليا  الأصدقاء طريق عن الجزائر اتصالات مؤسسة عمى تعرفت "فقرة 

 عمى حصولي بمجرد الجزائر اتصالات مؤسسة مع علاقتي تتوقف لا "بينما كانت أقل نسبة في فقرة 
بمغت التي قيمة الاحتمالية بمقارنة ولمتأكد أكثر من النتيجة أعلاه قمنا ، 3.223بمغ المتوسط و " منتجاتيا
 .دلالة إحصائية ، أي توجد0.05وىي أقل من مستوى الدلالة  0.014
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 وولائه الزبون رضا: الثاني الفرع
 حسب تنازليا ترتيبا مرتبة المعيارية فاتاوالانحر  الحسابية المتوسطات( 16) رقم الجدول يوضح

 .رضا وجود عمى الوكالة مع المتعاممين الزبائن موافقة مدى
 وولائه الزبون رضا عامل خلال من لموكالة الزبائن تقييم(: 16)رقم الجدول
 sig الانحراف المتوسط التكرارات العبارة

 موافق
 بشدة

 غير محايد موافق
 أوافق

 غير
أوافق 
 بشدة

 منافس إلى ىناك حاجة بأنو أشعر لا
 الجزائر اتصالات من أداء أفضل

1 10 3 3 2 3.2632 1.14708 .010 

 إلى القدوم عند جيدة معاممة أتمقى
 الجزائر اتصالات مؤسسة

0 16 2 1 0 3.7895 .53530 .000 

 الخدمة تقديم في أىتم أكثر بالسرعة
 المعاممة وحسن

0 12 2 4 1 3.3158 1.00292 .001 

 مع التعامل مواصمة في نية لدي
 المؤسسة

0 16 1 2 0 3.7368 .65338 .000 

 مع التعامل مواصمة إلى يدفعني
 اقتناء عمى الأخرين وتشجيع المؤسسة

 اتيمنتجا

0 12 2 3 2 3.2632 1.09758 .002 

 تقدمو ما كبيرة عن درجة أنا راني 
 المؤسسة

1 13 1 2 2 3.4737 1.12390 .000 

 0.00 0.8330 3.5263 وعـــــــــــــــــــــــــالمجم
 SPSSبرنامج  مخرجاتبالاعتماد عمى  الطالبين: من إعداد المصدر

، وىو أكبر ( 3.526المتوسط الحسابي لجميع الفقرات ) من خلال الجدول السابق أنويلاحظ 
 خلال من لموكالة الزبائن تقييم، ويدل ذلك عمى موافقة عينة الدراسة عمى وضوح (3من درجة الحيادية )

، أفراد العينة عمييا بدرجة كبيرة ، وىذا يعني موافقةالفقرات كميا كانت ايجابية، وولائو الزبون رضا عامل
أتمقى معاممة  ئيا وفق المتوسط الحسابي، وكانت أعمى نسبة في فقرة "لة إحصاحيث إن كل النتائج مقبو 

ما كانت أقل بين 3.789" إذ بمغ المتوسط الحسابي ليا جيدة عند القدوم إلى مؤسسة اتصالات الجزائر
بمغ و " منتجاتيا اقتناء عمى الأخرين وتشجيع المؤسسة مع التعامل مواصمة إلى يدفعني"نسبة في فقرة 

وىي  0.00بمغت التي قيمة الاحتمالية بمقارنة ولمتأكد أكثر من النتيجة أعلاه قمنا ، 3.526المتوسط 
 .دلالة إحصائية ، أي توجد0.05أقل من مستوى الدلالة 
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 وتحميمها النتائج عرض الفرضيات، اختبار: الرابع المطمب
 عمى لمحصول وتشغيمو( SPSS)  البيانات إدخال خلال من سةاالدر  فرضيات اختبار تم لقد

 .وتحميميا الجداول خلال من عرضيا ثم التالية، النتائج
 الافراد من كل لتسير مجاراته من لابد واقع و اساسية حاجة الانترنت تعد: الأولى الفرضية - أولا

 القيمة والربحية البالغة الأهمية بالغة وسيمة تصبح وعميه التجارية المعاملات تسهيل نحو والمؤسسات
 .المؤسسات عمى تعود التي

 لإجابة أفراد العينة عمى الفرضية الأولى ANOVAالأحادي التباين (: تحميل 17الجدول رقم )
 مجموع البيان

 المربعات
 متوسط الحرية درجة

 المربعات
 القيمة
 (F) الحسابية

 القيمة
 المعنوية

 0.798 0.068 0.664 1 0.664 الانحدار

 عند مستوى الدلالت: 9.831 17 167.125 العوامل الباقية
ALFA=0.05 

   18 167.787 التباين الكمي

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبين: من إعداد المصدر
( 0.05( أقل من )0.798( عند مستوى الدلالة )0.068( المحسوبة )Fقيمة )يبين الجدول أعلاه أن 

H(، وىذا يوجب قبول الفرضية الصفرية 1،17المستوى المعتمد في الدراسة عند درجة حرية )
القائمة  0

 الافراد من كل لتسير مجاراتو من لابد واقع و اساسية حاجة الانترنت تعد بين بأنو لا توجد علاقة
 التي القيمة والربحية البالغة الأىمية بالغة وسيمة تصبح وعميو التجارية المعاملات تسييل نحو والمؤسسات

H1 البديمة  لمفرضية ورفض الدراسة، محل الوكالة مستوى عمىالمؤسسات  عمى تعود
 تعد بأنو القائمة 

 المعاملات تسييل نحو والمؤسسات الافراد من كل لتسير مجاراتو من لابد وواقع اساسية حاجة الانترنت
 .المؤسسات عمى تعود التي القيمة والربحية البالغة الأىمية بالغة وسيمة تصبح وعميو التجارية
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 عميه يعتمدون فاصبحوا المستهمكين سموك عمى كثيرا الالكتروني التسويق اثر: الثانية الفرضية –ثانيا
 التجارية متهمعاملا مختمف في

 الثانيةلإجابة أفراد العينة عمى الفرضية  ANOVA الأحادي التباين تحميل(:18الجدول رقم )
 مجموع البيان

 المربعات
 متوسط الحرية درجة

 المربعات
 القيمة
 (F) الحسابية

 القيمة
 المعنوية

 0.095 3.116 29.924 1 29.924 الانحدار

 عند مستوى الدلالت: 9.602 17 163.234 العوامل الباقية
ALFA=0.05 

   18 193.158 التباين الكمي

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبين: من إعداد المصدر
( أقل من 0.095( عند مستوى الدلالة )3.116( المحسوبة )Fأعلاه أن قيمة ) يبين الجدول

H(، وىذا يوجب قبول الفرضية الصفرية 1،17( المستوى المعتمد في الدراسة عند درجة حرية )0.05)
0 

 عميو يعتمدون فاصبحوا المستيمكين سموك عمى كثيرا الالكتروني التسويق بين القائمة بأنو لا توجد علاقة
H1 البديمة  لمفرضية ورفض الدراسة، محل الوكالة مستوى عمىالتجارية  متيمعاملا مختمف في

 بأنو القائمة 
 مختمف في عميو يعتمدون اصبحواحيث  المستيمكين سموك عمىو  الالكتروني التسويق بين علاقة ىناك
 .التجارية متيمعاملا

 ولائه زيادة في الزبون علاقات نظام يؤثر لا: الرئيسية الفرضية –ثانيا
 لإجابة أفراد العينة عمى الفرضية الرئيسية ANOVAتحميل التباين الأحادي (:19الجدول رقم )

 مجموع البيان
 المربعات

 متوسط الحرية درجة
 المربعات

 القيمة
 (F)الحسابية

 القيمة
 المعنوية

 0.248 1.433 87.678 1 87.678 الانحدار

 عند مستوى الدلالت: 61.202 17 1040.24 العوامل الباقية
ALFA=0.05 

   18 1128.10 التباين الكمي

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبين: من إعداد المصدر
( أقل 0.248( عند مستوى الدلالة )1.433( المحسوبة )F( أعلاه أن قيمة )19يبين الجدول )

(، وىذا يوجب قبول الفرضية الصفرية 1،17( المستوى المعتمد في الدراسة عند درجة حرية )0.05من )
H

 ورفض الدراسة، محل الوكالة مستوى عمىالمستيمك  سموك عمى أثر الالكتروني لمتسويقالقائمة  0
H1 البديمة  لمفرضية

  .المستيمك سموك عمى أثر الالكتروني لمتسويق القائمة 



 
 
 
 
 
 
 

  
 
 

 ةـــــــــعاتمالة ــــــــاتم الخ
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 عامة:الخاتمة ال
يعتبر التسويق الالكتروني من اىم الانشطة التسويقية لممؤسسة الخدمية و في ظل بيئة غير 

الاسواق و زيادة المنافسة و نظرا لمتطور اليائل لوسائل الاعلام و نمو الوعي لدى الفرد  مستقرة وانفتاح
م و كسبيم عمى المدى بيالمؤسسة فيم تطمعات زبائنيا و تمبيتيا من اجل استقطا اصبح يتوجب عمى

بالولاء بحيث اصبح الولاء عنصرا اساسيا لممؤسسة التي تسعى الى تحقيق التميز  الطويل وىذا ما يسمى
لائو بناء و تنمية الاىتمام بالزبون من اجل الوصول الى و  CRMباعتباره ذو  في السوق مما الزم عمييا

ذا يمكن القول ان بياىمية بالغة في ظل التطورات التكنولوجية و  العلاقة معو من خلال اس تراتيجية
تنافسية لممؤسسة و الزيادة في السوق الذي تنشط فيو  لمتسويق الالكتروني اىمية بالغة لتحقيق مزايا

باعتبار التسويق الالكتروني يمعب دورا ىاما الجزائري  ويتميز بشدة المنافسة و خاصة في مجال الاتصال
ما يمكنيا من زيادة عائدىا و تحقيق حصة  في توسيع قاعدة زبائنيا و بناء علاقات طيبة معيم و ىذا

 سوقية مرتفعة.
 بحيث استخمصنا مجموعة من النتائج :

 حديد القيمة تساىم انشطة التسويق الالكتروني بادراك الدور الرئيسي لممستيمك او العميل في ت
 التي يرغب في تحقيقيا من خلال عممية اختيار واستيلاك الخدمة. والمنفعة

  يساعد التسويق الالكتروني المؤسسات عمى تسييل عممية التفاعل و التواصل مع الزبائن من اجل
من اجل خمق واقامة  بيام والقدرة عمى تقديميا بالطرق التي يرغبون تيم ورغباتيحاجا معرفة

 معيم. علاقات
 .يساعد التسويق الالكتروني في تحقيق الثقة و المشاركة و الالتزام بين المؤسسة وعملائيا 
  المقدمة الى الزبائن و الابداع يسعى التسويق الالكتروني الى التركيز عمى جودة الخدمات

 في الخدمات . الابتكار الدائمو 
  والمحافظة عمييم ببناء علاقات طويمة  دف الى جذب الزبائنتييعتبر التسويق الالكتروني وسيمة

 المدى الطويل. معيم عمى
 . ييدف التسويق الالكتروني في الحفاظ عمى الزبائن بدلا من البحث باستمرار معيم 

ومما سبق نستنتج ان كل من الفرضية الاولى والتي تقول ان التسويق الالكتروني يقوم بجذب 
ذلك من خلال ما تعرضنا لو في الفصل فرضية صحيحة و  والحفاظ عمى الحالتين و ىي مستيمكين جدد
شريطة انو وسيمة تنتيجيا المؤسسة لتحقيق اىدافيا من خلال بناء علاقات مربحة مع  الاول واثبتناه
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السعي لشخصنة العرض و التعامل مع كل عميل و كذا تقديم خدمات متميزة تخمق  عملائيا من خلال
 .قيمة يدركيا العميل

 بيمثانية : يتم تطبيق ادارة العلاقة مع الزبون باكتساب اكبر عدد من المعمومات وكذا الاىتمام الفرضية ال
 كيفية بناء ىذه العلاقة الوطيدة معيم مما يكسب المؤسسة ارباح و خدمات ذات جودة عالية. في

الجمع وىي فرضية صحيحة بحيث يمكن ادارة العلاقة مع الزبون من التعرف عمى العملاء من خلال 
م بكفاءة مما يضمن ولائيم و بالتالي تحقيق تيبفعالية لمعرفة الزبون بعمق و بالتالي رغبا وادارتيا لبيانتيم

 اكتساب حصة سوقية و التفوق عمى المنافسين.لممؤسسة و  الارباح بالنسبة
 الاقتراحات والتوصيات:

 م.تياختيار التعابير والمعمومات الدقيقة في الاستمتاع والتعامل معيم مشاكميم وحسن افاد 
  تم بجميع المعمومات عن المنافسين من اجل تحميل المحيط التنافسي لمؤسسة تيانشاء مصمحة

 اتصالات الجزائر.
 واستقطاب  الاىتمام اكثر بالجانب الترويجي والتنويع بين مختمف عناصر المزيج من اجل جذب

 العملاء والتعريف الجيد بخدمات المؤسسة.
  خدمات مميزة مع مراعاة باقي و  بياالاىتمام بالشرائح الاكثر مربحة بوضع برنامج تسويقي خاص

 حسب حاجاتو.مات ممركزة لكل نوع من الزبائن و الشرائح وذلك بتقديم خد
 الاستجابة لشكوييم من اجل ن و الاىتمام بمعالجة شكاوي الزبائن بشك اسرع من الوقت الراى

 .ضمان
  التدريب المتواصل ليم لمعاممين عمى ان تتضمن البرامج تنمية لميارات التعامل والاتصال مع

 .وني وفن التسويق في مجال الخدماتبتطبيق اساليب وادوات التسويق الالكتر  الاشخاص
 يد البرامج العلاقية التي تبني تطبيق برامج متطورة تعنى بإدارة العلاقة مع الزبون من اجل توط

بالتالي الوصول الى السمعة الجيدة والكممة المنطوقة اتصالات الجزائر اىدافيا و  عمييا مؤسسة
 من طرف زبائنيا.

  ضرورة اجراء الدراسات واستطلاعات الرأي العام لمعرفة مستوى درجات الرضا والتقبل لدى
 ن خدمات المؤسسة.من خدمات المؤسسة والمستفيدين م المستفيدين

 .ضرورة تصميم الخدمات التي تقدميا المؤسسة بشكل متنوع و متكامل اكثر من ذي قبل 
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  ضرورة حسن اختيار رجال التسويق و خاصة في قسم الاستقبال والاىتمام بمظيرىم بحيث يجب
فس م وتكوين الثقة بالنعيع والقدرة عمى تكوين الصداقات مفي اختيارىم قوة الاقنا ان تراعي

 .لدييم
  ضرورة مراعاة اىمية تجسيد عناصر التسويق الالكتروني عمى واقع اتصالات الجزائر وضرورة

 عناصر الاكثر اىمية في جمب انتباه الزبون. التركيز عمى
  م من اجل تيرغابام و تيمستمرة لمعرفة تطمعايقية خاصة بالزبائن بصفة دورية و القيام ببحوث تسو

 و فعالية.بنجاعة  تحديدىا
  كيفية تقديم الخدمة.محاولة اشراك المؤسسة لزبائنيا و 
  محاولة اكتشاف اكثر وسائل الاتصالات الفعالة من اجل اعتماد المؤسسة عمييا ومن اجل

 صورة المؤسسة وتبيان ثقافتيا المتبعة. ايضاح ملامح
 محاولة اكتساح ائنيا و محاولة التنويع في الخدمات المقدمة من طرف اتصالات الجزائر لاغراء زب

 الجزائري. السوق
 فاق الدراسة:آ

 .الاتصالات التسويقية المتكاممة لمتميز في ادارة التوجو بالعميل 
 .تطوير مجال الالتزام مع الزبون 
 .دور التسويق الداخمي لتحقيق جودة الخدمة 
 الاتصال من اجل تعزيز المركز التنافسي.لتحديث في تكنولوجيا المعمومات و ضرورة ا 
 .القيادة عن طريق التوجو بالزبون و كسب ثقتو 

 



 

 
 
 

  المراجــع قائمة
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موافق  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

موافق غير 
 بشدة

 سموك المستهمك
      الجزائر دائما اتصالات مؤسسة مع تتعامل 10
الجزائر عن طريق  اتصالات مؤسسة عمى تعرفت 10

 الأصدقاء
     

 الجزائر اتصالات مؤسسة مع علاقتي لا تتوقف 10
 منتجاتيا عمى حصولي بمجرد

     

 المؤسسة مع لمتواصل استخدم الياتف والانترنت 10
 تقدمو ما عن المعمومات عمى والحصول

     

 و مزايا من تقدمو بما تعممني المؤسسة بأن أرى 10
 كافي جد بشكل خدمات

     

 أداء أفضل منافس إلى ىناك حاجة بأنو أشعر لا 10
 الجزائر اتصالات من

     

 اتصالات مؤسسة إلى القدوم عند جيدة معاممة أتمقى 10
 الجزائر

     

      المعاممة وحسن الخدمة تقديم في أىتم أكثر بالسرعة 10
      المؤسسة مع التعامل مواصمة في نية لدي 10
 وتشجيع المؤسسة مع التعامل مواصمة إلى يدفعني 01

 اتيمنتجا اقتناء عمى الأخرين
     

      المؤسسة تقدمو ما كبيرة عن درجة ي أنا راض 00
 التسويق الالكتروني

الأجيزة والتقنيات  وكالة الاتصالاتتتوفر لدى  00
 الحديثة التي تمكنو من تطبيق التسويق الإلكتروني.

     

عمى الكفاءات البشرية  الاتصالات وكالةتوفر ت 00
 المؤىمة لتطبيق التسويق الإلكتروني.

     

      موقعا إلكترونيا جذّابا. الاتصالات وكالةمتمك ت 00
يتيح كافة  الاتصالات لوكالةالموقع الإلكتروني  00

 المعمومات عنو وعن خدماتو .
     

الخدمة بطريقة العمل الإلكتروني يساىم في تقديم  00
 أفضل لمزبائن.

     



عمى  الاتصالات وكالةقدميا تتتوفر الخدمات التي  00
 عنصر الخصوصية.

     

عمى  الاتصالات وكالةقدميا تتتوفر الخدمات التي  00
 عنصر الأمان .

     

تمبي  الاتصالات وكالةالخدمات المقدمة من طرف  00
 حاجات ورغبات العملاء.

     

مختمف الفضاءات  الاتصالات وكالةستغل ت 01
 .اونشاطاتي اضية لمتعريف بخدماتياالافتر 

     

 الاتصالات لوكالةتتميز الخدمات الالكترونية  00
 بانخفاض سعرىا.

     

 

 



 :ملخص
 الحديثة التقنيَّة والإمكانيَّات القدرات يستغل   رائج كمصطمح الأخيرة الأعوام في الإلكتروني   التسويق برز

 إلى أدى الذي الأمر الزبائن، من عدد   أكبر إلى والوصول المبيعات، زيادة خلال من الأرباح زيادة أجل من

 .الإلكتروني التسويق الى التقميدي التسويق من الاقتصادية المؤسسات تحول

 نتيجة المؤسسات مختمف تجنيها التي الكبيرة الفوئد نتيجة كبيرة اهمية له اصبحتو  الاخيرة الآونة فيو 

 منتجات عن واضحة صورة يعطي حيث المستهمك سموك عمى كبير تأثير التسويق من النوع لهذاو  ،تطبيقه

 مختمف تحقيق من يمكنها مما لممؤسسة تنافسية الميزة اعطاءو  السوقية الحصة عمى فالمحافظة يساهمو  المؤسسة

 .استراتيجيتها في المحدد الاهداف
 

 

 

abstract 

E-marketing has emerged in recent years as a popular term that takes 

advantage of modern technical capabilities and capabilities in order to increase profits 

by increasing sales, and reaching the largest number of customers, which led to the 

transformation of economic institutions from traditional marketing to e-marketing. 

Recently, it has become of great importance as a result of the great benefits 

reaped by various institutions as a result of its application, and this type of marketing 

has a great impact on consumer behavior, as it gives a clear picture of the institution's 

products and contributes to maintaining the market share and giving a competitive 

advantage to the institution, enabling it to achieve various goals specified in its 

strategy. 


