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 شكر وعرفان
 صلى محمد" سيدنا المرسلين أشرف على والسلام والصلاة العالمين رب لله الحمد

 :وبعد أجمعين وصحبو آلو وعلى "وسلم عليو الله
 ىذه إتمام على والتوفيق بالصبر علينا من الذي القدير العلي الله أشكر

 .الدراسة

 .الله يشكر لا الناس يشكر لا ومن
 الف اضلة الأستاذة إلى والتقدير الشكر بعظيم نتقدم أن يسعدنا

 البحث ىذا على الإشراف بقبول تفضليا على "عفيفة لعجال"
 والمعرفة العلم منيم تلقينا الذين "الأف اضل للأساتذة" الشكر بجزيل نتقدم كما

 .الدراسة مرحلة طيلة
   العاملين وكل علوم الإعلام والاتصال قسم رئيس من لكل العرف ان خاتمة وتركنا

 .الدراسي المشوار طيلة لنا المقدمة المساعدات على القسم في
 .الكريم لوجيو خالصا ىذا عملنا يتقبل أن الله ندعو وختاما

 

 

 

 

 

 



 

 الدراسة ملخص
من خلال تسليط الضوء على موقع  جذب المستهلكين، الإلكتروني على التسويق تأثير للتعرف على       ىدفت الدراسة 

الجزائر باعتباره من بين أىم مواقع التسويق الإلكتروني في العالم العربي بصفة عامة والجزائر بصفة خاصة ، نظرا – جوميا 
. للسياسة التسويقية التي ينتهجها ، والخدمات العديدة التي يوفرىا 

الملاحظة والاستبيان ،  وقد تضمن ىذا الأخير تم جمع البيانات بالاعتماد على  على المنهج الوصفي ، واعتمدنا       وقد 
الجزائر للتسويق الالكتروني - مرتادي موقع جوميافردا من 160أربع محاور ، طبقت على عينة الدراسة التي قدرت ب  

.  والمستفيدين من خدماتو التسويقية
 التسويق الملائمة أكدت النتائج على تأثير والأساليب الإحصائية  spss         وبعد تحليل النتائج وذلك باستخدام برنامج 

 .الجزائر على جذب المستهلكين الجزائريين - الإلكتروني من خلال موقع جوميا
الجزائر خدمات تسويقية عديدة ىدفها جذب أكبر عدد من المستهلكين الجزائريين، الأمر الذي – يقدم موقع جومياحيث 

جعلهم راضين عن الخدمات التسويقية التي يوفرىا الموقع والمتعلقة بطريقة تصميم الموقع والعروض الترويجية والتخفيضات التي 
سياسة الإرجاع والاستبدال  والسياسة المنتهجة في الدفع وخدمات الشحن والتوصيلويقدمها وكذا المنتجات التي يعرضها  

 .وخدمات ما بعد البيع وخدمات التواصل مع الموقع

 
abstract 

           The study aimed to identify the impact of e-marketing on attracting consumers, by 
highlighting the Jumia - Algeria site as being among the most important e-marketing sites in 
the Arab world in general and Algeria in particular, due to its marketing policy and the many 
services it provides. 

          We relied on a descriptive approach, and data were collected based on observation and 
questionnaire, which included four axes, and it was applied to the study sample, which was 
estimated at 160 individuals who visit the Jumia-Algeria website for electronic marketing 
and the beneficiaries of its marketing services.. 

       After analyzing the results, using  the spss program and the appropriate statistical 
methods, the results confirmed the effect  of  e-marketing  through the Jumia-Algeria 
website on attracting Algerian consumers. 

         As Jumia - Algeria offers many marketing services aimed at attracting the largest 
number of Algerian consumers, which made them satisfied with the marketing services 
provided by the site related to the way the site is designed, promotional offers and discounts 
that it provides, as well as the products it offers, shipping and delivery services, the policy of 
payment and the return and exchange policy. And after-sales services and communication 
services with the site. 



 

فهرس المحتويات 
شكر وعرفان 

ملخص الدراسة باللغة العربية 
 الأجنبيةملخص الدراسة باللغة 

 ب-أ ....................................................................................... مقدمة
 للدراسة  المنهجي الإطار 
 12.......... .................................................إشكالية الدراسة وتساؤلاتها- 1
 14.....................................................................فرضيات الدراسة- 2 
 15...............................................................أسباب اختيار الموضوع- 3 
 15.........................................................................أهمية الدراسة- 4
 15....................................................................أىداف الدراسة  - 5

                  16...............................................................المدخل النظري للدراسة- 6     
                            20........................................................................منهج الدراسة- 7     
                       20..................................................................أدوات جمع البيانات- 8     

                 28.................................................................مجتمع الدراسة والعينة- 9
      28......................................................................تحديد المفاىيم- 10
   30...................................................................الدراسات السابقة- 11
                 37......................................................الأساليب الإحصائية المستخدمة- 12

 الإطار النظري للدراسة 
 

تأثير الإعلام في الاستهلاك :الفصل الأول 
        تمهيد 

 40..............................................أهمية الإعلام والاتصال في المؤسسة التجارية– 1      
 42..............................تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة وفاعليتها التسويقية- 2      
 44.................................................الإلكتروني الواقع في التسويقية الفعاليات- 3      



 

 47....................................................أىداف الاتصال التسويقي واستراتيجياتو- 4   
 50......................................................الإعلان الالكتروني ومنافعو التسويقية- 5   
 51.......................... الاستهلاكي السلوك  الالكتروني على الإعلان االمفسرة لتأثير النماذج- 6   

     خلاصة 
ماهية التسويق الالكتروني : الفصل الثاني 

تمهيد 
 57...............................................................مفهوم التسويق الالكتروني– 1
 59............................................................خصائص التسويق الالكتروني- 2
 62.............................................أىداف التسويق الالكتروني وقواعده الأساسية- 3
 65......................................................مراحل نشاطات التسويق الالكتروني- 4
 68........................................................عناصر تواجد التسويق الالكتروني- 5
 73.................................................................عناصر المزيج الإلكتروني- 6
 75.........................................................مزايا وعيوب التسويق الالكتروني- 7
 79...............................................................فاعلية التسويق الالكتروني- 8
 80....................................................نجاحات وتحديات التسويق الالكتروني- 9

خلاصة  
 الإطار التطبيقي

 84 .............................................ق للتسوالجزائر -لمحة تعريفية عن موقع جوميا- 1     
 88...................................................التحليل الكمي والكيفي لنتائج الدراسة- 2     
 120........................................................................نتائج الدراسة - 3     

      توصيات الدراسة 
    خاتمة     
قائمة المراجع      
الملاحق      

 



 

 قائمة الأشكال
 

الصفحة العنوان الرقم 
 18 عناصر نظرية الاستخدامات والإشباعات 01
 43 الدنافع التسويقية للانترنت  02
 47أنماط الاتصالات التسويقية  03
 48الفرق بين استراتيجيات الاتصال التسويقي  04
 54السلوكية  العملية في الدتحكمة الدبادئ ىذه أىم 05
 64القواعد الأساسية للتسويق الالكتروني  06
 68 الإلكتروني التسويق تواجد عناصر 07
 85للتسوق  جوميا لدوقع الرئيسية للصفحة شاشة لقطة 08
 85 للأكل جوميا لدوقع الرئيسية للصفحة شاشة لقطة 09
 86 للمنازل جوميا لدوقع الرئيسية للصفحة شاشة لقطة 10
 86 للسفر جوميا لدوقع الرئيسية للصفحة شاشة لقطة 11
 87 البائع و الزبون بين جوميا موقع توسط طريقة 12
 89توزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية  13
 90توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي  14
 90 توزيع أفراد العينة حسب الدهنة 15
 91متوسط الدخل الشهري توزيع أفراد العينة حسب  16
 92 الجزائر للتسوق  - وقع  جومياأقدميو استخدام أفراد العينة لم 17
 93  الجزائر- موقع  جوميا من القيام بعمليات الشراء مرات عدد 18
 94  لدى أفراد العينةالوسيلة الدفضلة للدفع 19
 95  على الدوقع أفراد العينةأسباب دخول 20
 96 رأي أفراد العينة حول وجود تحسينات في الدوقع من عدمو 21
 98 8إلأى 1الدنتجات الأكثر متابعة في الدوقع مرتبة تصاعديا من  22
 102 استجابات الأفراد حول فقرات البعد الأول 23
 104استجابات الأفراد حول فقرات البعد الثاني   24



 

 106 استجابات الأفراد حول فقرات البعد الثالث 25
 107استجابات الأفراد حول فقرات البعد الرابع  26
 109استجابات الأفراد حول فقرات البعد الخامس  27
 111 استجابات الأفراد حول فقرات البعد السادس 28
 118 توضح سياسة الشحن والتوصيل الدتبعة من الدوقع شاشة لقطة 29
 118توضح تكاليف التوصيل بوساطة الدوقع  شاشة لقطة 30
 119. ترتيب الخدمات التسويقية للموقع من حيث تأثيرىا على الدستهلكين وجذبهم للتسوق عبر الدوقع 31

 
 قائمة الجداول

 
الصفحة العنوان الرقم 
 21الجزائر عن الخدمات التسويقية التي يوفرىا  – أبعاد مقياس رضا الدستهلكين الجزائريين الدستعملين لدوقع جوميا 01
 22الأوزان النسبية لبدائل الاستجابة على مقياس الرضا   02
 23. الجزائر- ترميز أبعاد محور الرضا عن الخدمات التسويقية التي يوفرىا موقع جوميا 03
 23للاستبيان    الكلية الدرجة وبين الاستبيان أبعاد بين الارتباط معاملات  04
 24  معاملات ارتباط البنود مع البعد الذي تنتمي إليو 05
 25 معاملات ارتباط البنود مع الدرجة الكلية للاستبيان  06
 26 . بين طرفي درجات المجموعتين العليا والدنيا على الاستبيانT  قيمة  07
 27للمقياس ككل ولأبعاده  Cronbach's Alpha قيمة معامل   08
 44مساهمة الانترنت في وظائف التسويق  09

 De pelsmacker 48الاتصال التسويقي حسب  أىداف 10

 66 مراحل عملية الاتصال في التسويق الالكتروني  11
 88.  توزيع أفراد العينة حسب الدتغيرات الديموغرافية والبيانات الشخصية  12
 92الجزائر للتسوق - وقع  جوميا أقدميو استخدام أفراد العينة لم 13
 93: الجزائر- موقع  جوميا من القيام بعمليات الشراء مرات عدد 14
 94  من طرف أفراد العينة الوسيلة الدفضلة للدفع 15
 95 أسباب الدخول على الدوقع  16



 

 95 رأي أفراد العينة حول وجود تحسينات في الدوقع من عدمو   17
 97الدنتجات الأكثر متابعة في الدوقع  18
 98الجزائر للتسوق -  طبيعة تصرف أفراد العينة أثناء تصفح موقع جوميا 19
 99.  استجابات أفراد العينة عن السؤال الدتعلق بسلوكهم الشرائي 20
 100 الديزان التقديري لدقياس ليكرت الخماسي 21
 100 الجزائر وأبعاده الستة - الخدمات التسويقية التي يوفرىا موقع جوميا لنتائج أفراد العينة على استبيان الرضا عن  22
 101 استجابات أفراد العينة على فقرات بعُد الرضا عن تصميم الدوقع والعروض الترويجية والتخفيضات  23
 103 استجابات أفراد العينة على فقرات بعُد الرضا عن الدنتجات الدعروضة في الدوقع  24
 105استجابات أفراد العينة على فقرات بعُد الرضا عن خدمات الشحن والتوصيل  25
 106استجابات أفراد العينة على فقرات بعُد الرضا عن السياسة الدنتهجة في الدفع  26
 108.  استجابات أفراد العينة على فقرات بعُد الرضا عن سياسة الإرجاع والاستبدال وخدمات ما بعد البيع 27
 110استجابات أفراد العينة على فقرات بعُد الرضا عن خدمات التواصل مع الدوقع  28
 112. الجزائر  عن الخدمات التسويقية التي يوفرىا – مستوى رضا الدستهلكين الجزائريين الدستعملين لدوقع جوميا 29
 114 ترتيب الخدمات التسويقية للموقع من حيث تأثيرىا على الدستهلكين وجذبهم للتسوق عبر الدوقع  30

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 مقدمة 

 أ 
 

 

تغييرات جذرية  أحدثت ومتلاحقة، سريعة تكنولوجية تطورات الأخيرة السنوات في العالم عرف          
تعاملاتنا الشخصية منها والاجتماعية ، وأصبح من  بآخر على أو بشكل أثرت جميع نواحي الحياة و مسّت

 الحياة لرالات جميع في وتطويرىا النهوض بالمجتمعات في منها بغية الاستفادة التطورات ىذه مواكبة الواجب
 .والراحة الرفاىية تحقيق وبالتالي الدختلفة

ولعل لرال الاتصال والإعلام من بين أكثر المجالات تأثرا بهذا التطور الحاصل ، فقد شهد ىذا الأخير        
 العالدي لشا الاتصال فجوة الإنترنت ، زادت شبكة ظهور مع وخاصة والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا ثورة في

 مهما ، وأصبحت أساسا كبيرا وحيزا دورا فيو الاتصالات احتلتاجتماعيا واقتصاديا ،  كبير نتج عنو انفتاح
 الدعلومات تكنولوجيا عن بمعزل تستمر أن الدختلفة ، التي لم يعد من الدمكن لذا الحياتية إلصاز الأنشطة في

 الأىداف إلى الوصول بغية الآخرين مع التفاعل تحقيق في الأساسية الوسيلة لكونها والاتصالات وذلك
 .الدنشودة

وفي المجال الاقتصادي سعت الدؤسسات إلى مواكبة ىذا التطور التكنولوجي والدعرفي، والاستفادة من       
استطاعت و، نتائجو خدمة لدصالحها وتحقيقا لأىدافها  فلجأت إلى استخدام الانترنت في العديد من نشاطاتها

الجهود والأعمال التسويقية وبمختلف الأنشطة إلى اتجاىات معاصرة تتماشى مع السوق  أن تقفز بمجمل 
ومتغيراتو ، وذلك بالاستعانة بمختلف الأدوات والوسائل الدتطورة والتكنولوجيا الحديثة في تنفيذ العمليات 

. والأنشطة التسويقية

 باعتباره التسويقي الالكتروني ، على النشاط تركز اىتمامها  تحتّم عليها أنالدنافسة حدة ازدياد ومع        
 قدرات من تدلكو ما كل عنها في العصر الحديث ، فعمدت إلى استغلال الاستغناء لا يمكن أساسية وظيفة

وإيجاد مكانة لذا ضمن السوق ، وذلك من  الاقتصادية التحديات ومسايرة الدنافسة وجو في للوقوف تسويقية
التطور  مع متطلبات يتلاءم بما مزيجو وتكييفها وعناصر التقليدية التسويق وظائف النظر فيإعادة خلال 

 من مستوى أعلى على والحصول والخدمات البضاعة لترويج جديدة أساليبا فابتكرت التكنولوجي الحاصل ،
واتخذت شكلا جديدا لستلفا عن الشكل  والتبادلات الدالية والدعاملات التجارية الأعمال تغيرت الأرباح، وعليو

. التقليدي الدتعارف عليو



 مقدمة 

 ب 

 

وكنتيجة لذلك لصحت الكثير من الشركات في إرساء معايير تنافسية جديدة من خلال توفير بيئة         
أصبح  وإشباعها، حيث  تسوق متطورة تحقق للعملاء مزيدا من الرفاىية والدتعة في البحث عن احتياجاتهم

 إلى تجاوز ذلك وإنما التوزيع، قناة اختيار أو البيع سعر وتحديد الدنتج تصميم عند يتوقف لا التسويقي نشاطال
وإمدادىم بالدعلومات اللازمة لإكمال عملية البيع ، فأصبح  الدستهلكين التواصل مع كيفية عن البحث

 الافتراضية البيئة فضاء في والدستهلك البائع بين التفاعل التسويق بهذا الدعنى عملية تفاعلية  تعتمد على إدارة
 . الدشتركة الدنافع تحقيق أجل من

وبذلك أصبح التسويق الرقمي وسيلة فعالة وطريقة جيدة ليس فقط للوصول إلى الدستهلكين، ولكن        
للتواصل معهم أيضا، وفهم تصرفاتهم وطرق تفكيرىم، وبالتالي التأثير على سلوكهم الاستهلاكي وجذبهم 

 .للتسوق عبر ما يعرف بالدتاجر الالكترونية 

من خلال تسليط  جذب الدستهلكين، الإلكتروني على التسويق تأثير معرفة ىذه دراستنا في وسنحاول        
 باعتباره من بين أىم مواقع التسويق الإلكتروني في العالم العربي بصفة عامة الجزائر– جوميا الضوء على موقع 

  . والجزائر بصفة خاصة ، نظرا للسياسة التسويقية التي ينتهجها ، والخدمات العديدة التي يوفرىا 

 منهجيثلاث لزاور أساسية ، يمثل كل منها إطارا للبحث ، الأول  عدة إلى الدراسة تقسيم تم وقد       
 لاختيار دفعتنا التي والأسباب الأهمية الدتبعة والدتعلقة بإشكالية الدراسة وفرضياتها ، الدنهجية الإجراءات نتناولي

السابقة  وكذا الدراسات الدراسة وإجراءاتها، منهج الدفاىيم، تحديد الأىداف، تحديد كذلك الدوضوع، ىذا
 .والددخل النظري لذا

 يشتمل على فصلين ، فصل أول يتناول تأثير الإعلام على الاستهلاك ، من خلال التطرق نظريوالثاني إطار 
 الفصل إلى أهمية الاعتماد على الاتصال الالكتروني في تطوير نشاطات الدؤسسة وخاصة التسويقية منها ، أما

 من الجديد النوع ىذا مزايا وأهمية للتسويق، تعريف من الإلكتروني، التسويق فخصص للحديث عن  الثاني
 التسويق، وكذا فاعليتو التسويقية والتحديات التي يواجهها 

 الدراسة كميا وكيفيا لاستخلاص بيانات وتحليل لعرض والأخير فكان تطبيقيا خصص الإطار الثالث أما
 .وملاحقها ومراجعها خاتدتها بعرض الدراسة وانتهت للبحث، العامة النتائج
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إشكالية الدراسة - 1

 الدؤسسات تواجو التي أصعب الدهاـ من ىووإرضائهم  ين الدستهلكجذب أف        لا يختلف اثناف على
خاص، حيث تحمل ىذه الأختَة، بالتعاوف مع لستلف الإدارات في  التسويق بشكل وإدارة عاـ بشكل

 .الدؤسسة، على عاتقها مهمة الوصوؿ إلى أكبر عدد من الدستهلكتُ وإقناعهم بالخدمات أو السلع الدقدمة لذم

الحديث لو الذي كاف يهتم بالسلعة وخصائصها، وظهور الدفهوـ للتسويق،  الدفهوـ التقليدي       ومع تغتَ
العالم  يعيشها التي والدعرفية الإلكتًونية التسويقية، ونتيجة للثورة للعملية الأساسي الدستهلك المحور والذي يعتبر

والتطور الذي تشهده تكنولوجيا الاتصاؿ والدعلومات والدور الكبتَ الذي تلعبو الانتًنت، اتجهت معظم 
 يعتمد على الدؤسسات خدمية كانت أو صناعية إلى الاعتماد على ىذه التكنولوجيا، وانتهاج أسلوب جديد 

التسويق الرقمي الالكتًوني الذي أثبت بأنو وسيلة فعالة وطريقة جيدة ليس فقط للوصوؿ إلى الدستهلكتُ 
ولكن للتواصل معهم أيضا، وفهم تصرفاتهم وطرؽ تفكتَىم، الأمر الذي يساىم في تطوير الدنتج وتقدنً      

. ما يتناسب مع احتياجاتهم 

زبائنها  قاعدة توسيع للعديد من الدؤسسات ، تستغل كل خدماتها بغية قبلة الانتًنت فأصبحت بذلك     
 لزبائنها الدقدمة خدماتها لتطوير الالكتًوني التسويق من من خلاؿ الاستفادة والوصوؿ إلى أكبر عدد منهم،

 التي الدهمة الأىداؼ أحد ىو الزبائن رضا أف اعتبار على الولاء، وبالتالي رضائهم على الحصوؿ أجل من
شركات عديدة صناعية  بو تقوـ ما والاستمرارية، وىذا الرتْية في الأساسية الشركة أىداؼ تحقيق على تساعد

توفتَىا  ولزاولة ورغباتو حاجاتو ومعرفة وخدماتية على حد سواء ، وىي بذلك تحاوؿ فهم سلوؾ الدستهلك
الدرسومة      الأىداؼ إلى الوصوؿ بغية الدستمر التفاعل وبينو من خلاؿ بينها وثيق رابط وكسب ثقتو وخلق

القرار  اتخاذ إلى وصولا واىتمامهم انتباىهم تّذب بدءا للمستهلكتُ الشرائية القرارات على ومن تذة التأثتَ
بالشراء  فانتقل التسويق بهذا الدعتٌ من لررد التًكيز على الإنتاج وصولا إلى أحدث الدقاربات التسويقية التي 

. تركز على إقامة العلاقات مع الزبائن الذين يدثلوف قيمة كبتَة للمؤسسة

      ونتيجة لذذا التوجو الجديد في لراؿ التسويق، ظهرت العديد من مواقع التسوؽ الإلكتًوني، وانتشرت 
بشكل كبتَ على شبكة الانتًنت ، وحازت على حصة كبتَة من سوؽ الدبيعات في كافة ألضاء العالم، وذلك لدا 
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توفره ىذه الدواقع من تسهيلات تتيح لزوارىا شراء السلع التي يحتاجونها، فتقوـ بعرض السلع على الخط     
(en ligne)  و وإبراز لشيزاتها والتكفل بتوصيلها للمُشتًي في الدكاف الذي يُحدده.  

 وأرجع يتسوقوف عبرر الإنتًنت شهرياً ،% 29 ، ما نسبتو 2017أظهرت الدراسات أنو في عاـ        وقد 
الأسباب التي  دفعتهم للتسوؽ الإلكتًوني إلى أنهم يجدوف السلع التي يرغبوف فيها بأقل تذن من الدتاجر ىؤلاء 

ناسبة لذم بشكل أيسر وأكثر راحة لشا لو 
ُ
العادية ، كما أنهم يتجولوف بتُ الدتاجر الإلكتًونية لاختيار السلع الد

ختلفة، فهذا أصعب وأكثر بذلاً للجهد
ُ
 .تجولوا بتُ المحلات في الشوارع الد

 صنفت فيها أفضل مواقع التسوؽ الإلكتًوني 2018سنة  SameWeb شركة       وفي دراسة قامت بها
شاركة والشراء منها، جاء على رأس ىذه

ُ
الدواقع  العالدي بناء على حركة الدرور في ىذه الدواقع وارتفاع نسب الد

وعلى الصعيد العربي، ىُناؾ لرموعة من ،  Walmart موقعثم   Ebay موقعيليو  Amazon موقع
الذي يعُتبر أمازوف  Souq موقع مواقع التسوؽ الإلكتًوني، يُدكن للمستهلكتُ الاختيار من بينها، مثل

 Jumiaوىو موقع تسوؽ إلكتًوني لُسصص للأمهات وموقعmumzworld الشرؽ الأوسط ، وموقع 
شتًكتُ فيو في مصر لوحدىا إلى لضو مليونتُ ونصف مليوف مُشتًؾ ، في حتُ يبلغ   الذي

ُ
يصل عدد الد

 ألف سلعة بأسعار تنافسية  70 مليوف زيارة شهرياً، ويتيح الدوقع عرض لضو 2متوسط زيارات الدوقع إلى لضو 
 ألف طلبية على 60 ألف زيارة و 577 من مستخدمي الانتًنت كل شهر ب %3أما في الجزائر فيزوره لضو 

 . (الجزائر -  Jumiaموقع  ).الخط شهريا

     ونتيجة لتعدد تلك الدواقع واشتداد الدنافسة بينها ، كاف لزاما عليها تطوير خدماتها بما يتماشى مع 
التغتَات الحاصلة، وانتهاج سياسة تسويقية فعالة تجعلها تكسب رضا الدستهلكتُ ، وىذا ما يسعى إليو موقع 

Jumia  دولة حوؿ العالم ومنها14بمختلف فروعو في   Jumia  -2014 سنة تأسس الذي الجزائر 
 طريق عن الأخرى التسوؽ بمراكز مقارنة للتسوؽ تجربة أفضل لعملائو ليقدـ جهده أقصى الدوقع يبذؿ حيث 

 منها يستفيد وخدمات ميزات تقديدها إلى بالإضافة تنافسية بأسعار الفئات ولكل الدنتجات لدختلف عرض
 :التالي  الرئيسي السؤاؿ في إشكالية الدراسة طرح يدكن سبق، لشا    .الدشتًي

 جذب المستهلكين ؟ على الجزائر- الإلكتروني من خلال موقع جوميا التسويق يؤثر مدى أي    إلى

https://www.thebalancesmb.com/best-internet-shopping-websites-2891937
https://www.thebalancesmb.com/best-internet-shopping-websites-2891937
https://www.jumia.com.eg/ar/about_us/
https://www.jumia.com.eg/ar/about_us/
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 :وسيتم الإجابة عن ىذا التساؤؿ العاـ من خلاؿ الإجابة عن التساؤلات الفرعية التالية

الجزائر من أجل جذب المستهلكين ؟ – جومياما ىي الخدمات التسويقية التي يقدمها موقع - 

الجزائر ؟   – ما مدى رضا المستهلك الجزائري عن الخدمات التسويقية المقدمة من موقع جوميا- 

الجزائر في جذب المستهلك الجزائري للتسوق – ما مدى تأثير الخدمات المقدمة من موقع جوميا- 
الالكتروني عبره؟ 

فرضيات الدراسة  - 2

من خلاؿ الإطلاع على الدراسات السابقة حوؿ موضوع الدراسة والتًاث النظري في لراؿ التسويق 
.  الالكتًوني، أمكننا اقتًاح الفرضيات التالية من أجل إخضاعها للدراسة الديدانية والتأكد من صحتها

الفرضية العامة  

. الجزائر على جذب المستهلكين الجزائريين - يؤثر التسويق الإلكتروني من خلال موقع جوميا
الفرضيات الجزئية  

الجزائر خدمات تسويقية عديدة ىدفها جذب أكبر عدد من المستهلكين – يقدم موقع جوميا- 1
. الجزائريين

الجزائر عن الخدمات التسويقية – مستوى رضا المستهلكين الجزائريين المستعملين لموقع جوميا- 2
. التي يوفرىا الموقع مرتفع 

:  وذلك فيما يتعلق بالجوانب التالية 
  تصميم الدوقع والعروض التًويجية والتخفيضات
  الدنتجات الدعروضة في الدوقع 
 خدمات الشحن والتوصيل 
 السياسة الدنتهجة في الدفع 
  سياسة الإرجاع والاستبداؿ وخدمات ما بعد البيع
 خدمات التواصل مع الدوقع 

الجزائر تساىم في جذب المستهلك الجزائري للتسوق – الخدمات المقدمة من موقع جوميا- 3
. الالكتروني عبره
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 :الموضوع اختيار أسباب- 3
إف اىتماـ الباحث بأي موضوع لا ينطلق من فراغ ، وإنما يرجع إلى عدة أسباب ذاتية وموضوعية، وقد انصب 

. اىتمامنا على اختيار موضوع جديد من صلب اختصاصنا لإلصاز مذكرة نهاية الدراسة

 :ىي الدوضوع لاختيار دفعتنا التي الأسباب بتُ من

 علاقة بالتسويق الالكتًوني تْكم  لذا التي وخاصة بالتسويق الدتعلقة الدواضيع لدعالجة الشخصي الديل
 .  العمل في ميداف التجارة، واستخداـ ىذا الأسلوب في البيع والشراء

 حيث حديثا، التسويقية العملية الرغبة في تسليط الضوء على الدستهلك، نظرا للوزف الكبتَ لو في 
 .لو التطرؽ الضروري من أضحى لذلك رغباتو تلبية على وتحرص بو تهتم الدؤسسات أصبحت

الدراسة  أىمية- 4

من أهمية الدوضوع الذي يعالجو ، والذي فرض نفسو في الآونة الأختَة وخاصة  أهميتو ىذا البحث     يكتسب
 والتي المحلي، أو العالدي الدستوى على سواء المجالات، لستلف في الحديثة التكنولوجيا أفرزتها التي التطورات مع

 ىذا فإف وعليو والدستهلكتُ، الأفراد قبل من التسويق الالكتًوني مواقع لاستخداـ الكبتَ التزايد في تظهر جليا
الأمر الذي استدعى معالجة  الدستهلك، لدى الشرائي السلوؾ تغيتَ في أحدث تطورات كبتَة ساهمت التحوؿ

توظيفها واستخدامها كأسلوب جديد  بغية فهمها ولزاولة التغتَات ىذه من أجل مواكبة ىذا الدوضوع 
ومن ىذا الدنطلق يدكن استغلاؿ تلك الفرصة وتحويل الانتًنت إلى سوؽ للتسويق للمنتجات على اختلافها، 

. مفتوحة للتًويج عن الخدمات الدختلفة

الدراسة  أىداف- 5

 الإلكتًوني على التسويق تأثتَ التعرؼ على   تهدؼ الدراسة الحالية إلى تحقيق ترلة من الأىداؼ، أهمها 
 باعتباره من بتُ أىم مواقع التسويق الجزائر– جوميا من خلاؿ تسليط الضوء على موقع  جذب الدستهلكتُ،

الإلكتًوني في العالم العربي بصفة عامة والجزائر بصفة خاصة ، نظرا للسياسة التسويقية التي ينتهجها ، 
  . والخدمات العديدة التي يوفرىا 
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: وانطلاقا لشا سبق فإف دراستنا الحالية تسعى إلى تحقيق الأىداؼ التالية 

 ، والتي يسعى من خلالذا إلى الجزائر– جوميا إلقاء الضوء على الخدمات التسويقية التي يقدمها موقع - 
 .جذب أكبر عدد من الدستهلكتُ

، والدتعلقة الجزائر– جوميا تحديد مدى رضا الدستهلك الجزائري عن الخدمات التسويقية الدقدمة من موقع - 
خدمات الشحن وكذا بتنوع  الدنتجات الدعروضة في الدوقع واستجابتها لاحتياجات العملاء وقدرتهم الشرائية 

 .السياسة الدنتهجة في عمليات الدفع وإجراءات الإرجاع والاستبداؿ ووالتوصيل 

 في توجو الدستهلك الجزائري للتسوؽ الجزائر– جوميا التعرؼ على تأثتَ الخدمات الدقدمة من موقع - 
. الالكتًوني عبره، وإقبالو على الدنتجات الدعروضة 

 

المدخل النظري للدراسة - 6

 والإشباعات الاستخدامات نظرية

 أنها على للجماىتَ رؤيتها وتنحصر منظمة وظيفية دراسة الجماىتَي الاتصاؿ      تهتم ىذه النظرية بدراسة
 ترى الدبكرة ، التي النظريات عكس الإعلاـ على وسائل من مفضل ومضموف أفرادىا لرسائل انتقاء في فعالة

 .واحد نسق على بناء وتتصرؼ ومنفصلة سلبية كائنات عن عبارة الجماىتَ

 عقد منظمة، فخلاؿ وظيفية دراسة الجماىتَي الاتصاؿ بدراسة والإشباعات الاستخدامات نظرية        وتهتم
 السلوؾ إدراؾ على الاجتماعي الفردية، والتباين الفروؽ عواقب إدراؾ أدى ، العشرين القرف من الأربعينيات

فعاؿ           غتَ سلبي عنصر أنها على الجماىتَ بتُ للعلاقة جديد منظور بداية إلى ، الإعلاـ بوسائل الدرتبط
مكاوي وعدلي ، )الإعلاـ  وسائل من مفضل ومضموف لرسائل أفرادىا انتقاء فتِ فعالة أنها على رؤيتها إلى 

2008،362 .) 

 لنموذج البديل النموذج تعد حيث ، الاتصاؿ وسائل تأثتَ دراسة لراؿ في فكرية نقلة بمثابة النظرية       وتعد
 يركز بينما والسلوؾ، والاتجاه الدعرفة تغيتَ على الاتصاؿ وسائل تأثتَ كيفية على يركز الذي التقليدي التأثتَات
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 الإنسانية الجمهور وحاجات لدوافع الاتصاؿ وسائل استجابة كيفية على والإشباعات الاستخدامات مدخل
 الاختيار على والقدرة ، والايجابية ، بالنشاط والإشباعات الاستخدامات مدخل إطار في الجمهور ويتميز

بالجمهور          الإعلاـ وسائل تفعلو بما يعتٍ والذي للتأثتَ، التقليدي الدفهوـ يتغتَ وبذالك والتفكتَ الواعي،
 .بالوسيلة الجمهور يفعل ماذا دراسة إلى 

 :والإشباعات الاستخدامات لنظرية الأساسية الفروض* 

 ( 241، 2001مكاوي و السيد ، ): وىي فروض ستة على والإشباعات الاستخدامات مدخل يعتمد

 الاتصاؿ وسائل ويستخدموف الجماىتَي الاتصاؿ عملية في فعالوف مشاركوف الجمهور أعضاء إف 
 يسعى حيث دوافع، وذو ىادؼ سلوؾ الاتصالي ـ، فالسلوؾتوتوقعا تلبي مقصودة أىداؼ لتحقيق
 .الوسائل ىذه استخداـ خلاؿ من لزددة أىداؼ لتحقيق بإيجابية الإعلاـ وسائل ترهور

 عوامل ذلك في ويتحكم الجمهور، أعضاء يدركها التي الحاجات عن الاتصاؿ وسائل استخداـ يعبر 
  حيث يتخذ.الأفراد باختلاؼ الحاجات وتتنوع الاجتماعي، التفاعل وعوامل الفردية، الفروؽ

 يكوف فقد الشخصية، ورغباتهم حاجاتهم لإشباع الاتصاؿ وسائل واستخداـ انتقاء مبادرة الجمهور
 يشبع أخرى ناحية من ولكنو الأساسية، لاحتياجاتهم استجابة ىو الإعلاـ لوسائل الجمهور استخداـ

 .ما مشكلة لحل الدعلومات عن كالبحث رغباتهم، يلبي حاجاتهم،
 الذين ىم فالأفراد حاجاتو، يشبع الذي والدضموف الرسائل يختار الذي ىو الجمهور أف على التأكيد 

 .الأفراد تستخدـ التي ىي الاتصاؿ وسائل وليست الاتصاؿ، وسائل يستخدموف
 تلك تشبع التي الوسائل يختاروف وبالتالي ودوافعهم، ـتوحاجا تحديد دائما الجمهور أفراد يستطيع 

 .الحاجات
 الاتصاؿ لوسائل الجمهور استخدامات خلاؿ من السائدة الثقافية الدعايتَ على الاستدلاؿ يدكن 

 .فقط الوسائل لزتوى خلاؿ من وليس
 الشخصي الاتصاؿ قنوات مثل الأفراد، حاجات لإشباع أخرى وسائل مع الإعلاـ وسائل تتنافس 

 خلاؿ من الإعلاـ وسائل تشبعها لا التي احتياجاتو يكمل فالجمهور غتَىا، أو السينما أو كالأندية
 .أخرى ووسائل قنوات



 الإطار المنهجي للدراسة 
 

18 

 

 :والإشباعات الاستخدامات نظرية أىداف *

، 1993عبد الحميد ، ): وىي  رئيسية أىداؼ ثلاث تحقيق إلى والإشباعات الاستخدامات مدخل يسعى
282)  

 يختار نشط ترهور في أعضاء ـنوأ حيث الإعلاـ، لوسائل الأفراد استخداـ كيفية عن الكشف 
 .حاجاتو تشبع التي الوسائل ويستخدـ

 الإعلاـ وسائل من معينة لوسيلة الاستخداـ دوافع عن الكشف. 
 الاتصاؿ لعملية أعمق فهم إلى الإعلاـ، وسائل استخداـ من عليها الحصوؿ يتم التي النتائج تسهم 

 .الجماىتَي

عناصر مدخل الاستخدامات والإشباعات  * 

:  يضم مدخل الاستخدامات والإشباعات ستة عناصر أساسية يدكن تدثيلها بالدخطط التالي 

 

 

 

 

 

 

يوضح عناصر نظرية الاستخدامات والإشباعات  (1)شكل رقم 

 ويرتبط العملي، الواقع في الشديد بالتداخل والإشباعات الاستخدامات لددخل السابقة العناصر ىذه وتتسم
. وثيقا  ارتباطا بالآخر منها كل

       لوسائل ض التعر توقعات من تولد حاجات
 الإعلام

إشباع لبعض الحاجات 
 حاجات أخرى وعدم إشباع

مصادر 
 أخرى

دوافع وتوقعات 
 جديدة

أصول نفسية 
 واجتماعية

وسائل 
 الإعلام
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 بشكل يحددوف الجمهور أفراد أف إلى والإشباعات الاستخدامات لراؿ في الحديثة الدراسات      وتشتَ
 ا بويشعروف التي الاحتياجات موعة لدجوفقا لتحقيقها يسعوف التي الإشباعات وفعاؿ نشط وبشكل شخصي

 وراء من تتحقق لن التي وتلك تتحقق، سوؼ التي الإشباعات ىي ما يقرروف فهم تذة ومن أنفسهم، ىم
 (15 ،1991 ، حمدي)الدختلفة  الإعلاـ لوسائل التعرض

 الإعلامية الوسيلة في بالاتصاؿ القائم يستطيع لم إذا لأنو الاتصاؿ عملية في حلقة أىم الجمهور       ويعتبر
 الجمهور ىذا طبيعة معرفة من لابد لذلك نفسو، مع يتحدث وكأنو يصبح الدتلقتُ ترهور إلى الوصوؿ

 العبد،). ورغباتو احتياجاتو ويلبي الجمهور ىذا مع يتناسب مضموف وتقدنً والاتصالية الاجتماعية وخصائصو
2002 ،86 )

 وسائل ترهور جانب من والاستجابة والإدراؾ الاختيار على والإشباعات الاستخدامات مدخل       ويركز
 الإعلاـ وسائل يستخدـ لأنو وذلك نشط أنو على الجمهور إلى الددخل ىذا ينظر ذلك على وبناء الإعلاـ،

 ويلبي رغباتو يشبع الذي الدضموف تقدنً في الواحدة البيئة داخل الوسائل ىذه وتتنافس العكس، وليس
 الوسيلة استخداـ من احتياجاتو تحديد على القدرة يدلك الذي ىو الجمهور ىذا أف كما احتياجاتو،
 أو تعليم أو معلومات سواء احتياجاتو مع يتناسب الذي الإعلاـ وسائل مضموف بانتقاد ويقوـ الإعلامية،

( 1991،16،  حمدي). ترفيو 
 :النظرية إسقاط* 
 تطبيق أف القوؿ يدكننا والإشباعات الاستخدامات في نظرية الدتمثلة الدراسة لنظرية السابق العرض خلاؿ من

على جذب الدستهلك  التسويق الالكتًوني أثر دراسة أجل من ضروري أمر ىو الحالية الدراسة على النظرية
.  للتسوؽ أنموذجاالجزائر– جوميا الجزائري ، متخذين موقع 

، وذلك من خلاؿ توفتَ ترلة من الخدمات تجعل الدستهلك  الدختلفة المجتمع حيث أتاح الدوقع الفرصة لفئات
 .الجزائري يقرر التسوؽ عبره 

الددخل حيث تبتٌ  ىذا باعتبار الدراسة على والإشباعات الاستخدامات نظرية تطبيق لصد وفي ىذا الإطار
 اجتماعية بيئة ظل في تنشأ والتي الاتصاؿ، بوسائل الدرتبطة الفرد حاجات أف مؤداىا فكرة ىذه النظرية على

 وسائل غتَ أخرى مصادر عن فضلا ، الاتصاؿ لوسائل للتعرض دوافع الفرد لدى تخلق معينة ونفسية
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 الاتصاؿ وسائل تنجح وقد ، الحاجات لذذه إشباعات الدصادر ىذه لو تحقق أف الفرد يتوقع حيث الاتصاؿ،
 .ذلك في تنجح لا ،وقد والإشباعات ىذه تحقيق في

منهج الدراسة  - 7
 لرموعة ىو أي دقيقة ، علمية بطريقة نتائج إلى للوصوؿ الباحث يتبعو الذي الطريق العلمي الدنهج يعتبر     

  .العلمية الحقيقة إلى للوصوؿ الباحث يستخدمها التي العامة القواعد من

 يدرس أف الباحث أراد فإذا البحث، موضوع ومشكلة طبيعة حسب أخرى إلى دراسة من ويختلف الدنهج     
 عنها دقيقة ومعلومات معطيات وترع دراستها يريد التي الظاىرة وصف ىي بها يقوـ خطوة أوؿ فإف ما ظاىرة

أو  تعبتَا كيفيا عنها والتعبتَ دقيقا وصفا ووصفها الواقع في توجد كما الظاىرة بدراسة يقوـ الوصفي فالدنهج
 .كميا

 الظاىرة لوصف تتكامل التي البحثية الإجراءات لرموعة بأنو " : الوصفي الدنهج تعريف وعليو يدكن    
 الدقيقة الدعرفة إلى الوصوؿ لزاولة أي وتحليلها ، ومعالجتها وتصنيفها والبيانات الحقائق ترع على اعتمادا

 (46  ،2011الخياط ،).وأدؽ  أفضل فهم إلى للوصوؿ قائمة ظاىرة أو مشكلة لعناصر والتفصيلية

 خلاؿ من التحليلي، الوصفي الأسلوب تطبيق على اعتمدنا فقد الدراسة موضوع وطبيعة أىداؼ مع وتداشيا
. جذب الدستهلكتُ على الجزائر- جومياالإلكتًوني من خلاؿ موقع  التسويق تأثتَ على مدى التعرؼ لزاولة

أدوات الدراسة  - 8

قصد الحصوؿ على البيانات الديدانية استخدمنا وسيلتتُ لجمع البيانات ، الأولى تتمثل في الدلاحظة ،      
الجزائر للتسوؽ ، وتحليل لزتواه ، والتعرؼ على – حيث تم الاعتماد عليها من خلاؿ تصفح موقع جوميا 

. لستلف الخدمات التي يتم تقديدها للمستهلكتُ الجزائريتُ 

 ولأنها شيوعا الأساليب أكثر من لأنها استبياف أعدت خصيصا لذذا الغرض أما الثانية فتتمثل في استمارة
 معلومات لكونها البحوث لراؿ في بنفسو ملاحظتها الباحث يستطيع لا دقيقة معلومات على بالحصوؿ تسمح

 .خاصة بعينة الدراسة ، وىو الوحيد الذي يستطيع تزويدنا بها 
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 على الاطلاع خلاؿ بها، ومن الدتعلقة والفرضيات البحث مشكلة من انطلاقا الأسئلة إعداد تم وقد     
. منو قريبة بمواضيع أو بالدوضوع الدتعلقة السابقة والدراسات الأتْاث لرموعة

: لزاور ىي  (4)وتضم استمارة الاستبياف أربعة       

 فقرات من خلالذا يتم تحديد الخصائص 7 لأفراد العينة ويضم بالبيانات الشخصيةوالدتعلق  : المحور الأول
الديدوغرافية لعينة الدراسة والدتمثلة في الجنس،السن ، الحالة الاجتماعية، مكاف الإقامة، الدستوى التعليمي، 

. الدهنة ومتوسط الدخل الشهري 

أسئلة تتعلق  (8) ، ويشتمل على تذانية المحددات العامة لاستخدام الموقع ويتضمن :المحور الثاني 
باستخداـ الزبوف للموقع ، من حيث تاريخ الاشتًاؾ وعدد مرات الشراء وأىم الدنتجات التي يهتم بها ويتابعها 

. عبر الدوقع

مدى رضا المستهلكين الجزائريين أبعاد تقيس في لرملها  (6) ويشتمل على ستة :المحور الثالث 
:  من خلاؿ الأبعاد التاليةالجزائر عن الخدمات التسويقية التي يوفرىا الموقع– المستعملين لموقع جوميا

الجزائر عن – رضا المستهلكين الجزائريين المستعملين لموقع جوميايمثل أبعاد مقياس  (1)جدول رقم 
 الخدمات التسويقية التي يوفرىا الموقع

مضمون البعد عدد البنود البعد 
 الرضا عن تصميم الدوقع والعروض التًويجية والتخفيضات 07 البعد الأول
 .الرضا عن الدنتجات الدعروضة في الدوقع 07 البعد الثاني

 الرضا عن خدمات الشحن والتوصيل 04الثالث البعد 
 الرضا عن السياسة الدنتهجة في الدفع 05الرابع البعد 
. الرضا عن سياسة الإرجاع والاستبداؿ وخدمات ما بعد البيع 05الخامس البعد 
 الرضا عن خدمات التواصل مع الدوقع 10السادس البعد 

الجزائر في جذب المستهلك – بتأثير الخدمات المقدمة من موقع جوميا ويتعلق :المحور الرابع 
 للمستهلك دافعة الدذكورة الأسباب كانت مدى أي إلى حيث يقيس  ،الجزائري للتسوق الالكتروني عبره

  للتسوؽ ؟الجزائر –  جومياموقع عبر الشراء على
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وفي الأختَ يطُلب من الزبوف أف يقدـ لرموعة من الاقتًاحات من أجل تطوير الخدمات التسويقية على موقع 
.  الجزائر للتسوؽ- جوميا

بدائل متدرجة من الأكثر رضا  (5) وتتضمن استجابات أفراد العينة  في المحور الثالث من الاستبياف خمسة  *
: إلى الأقل وفق الجدوؿ التالي 

يوضح الأوزان النسبية لبدائل الاستجابة  (2)جدول رقم 

غير راض تماما غير راض محايد راض راض تماما البدائل 
 1 2 3 4 5الأوزان النسبية 

 

 على لرموعة من الأولية صورتو في بعرضو وتأديتو للهدؼ منو، قمنا وبغرض التأكد من صلاحية الاستبياف* 
 مدى حوؿ الدلاحظات ببعض إفادتنا بهدؼ  قسم علوـ الإعلاـ والاتصاؿ وقسم التسويق ، وذلك أساتذة
 الاستبياف استمارة لوضع التغيتَات بعض إجراء الأمر استدعى وقد الدراسة متغتَات قياس وكفاءتو في صحتو

 1الملحق رقمالدوضحة في  النهائية صورتها في

وبعد التعديلات التي قمنا بها انطلاقا من ملاحظات المحكمتُ والدراسة الاستطلاعية على عينة صغتَة لشثلة * 
فردا ، لفحص سلامة البنود وخلوىا من الأخطاء اللغوية وفهمها من  (20)للمجتمع الأصلي  قدرت ب 

طرؼ أفراد العينة الاستطلاعية ، تم الاعتماد على الصورة النهائية للاستمارة والتأكد من صدقها وثباتها بالطرؽ 
: التالية

الصدق : أولا

. ويعتٍ مقدرة الاستبياف على قياس ما وضع من أجلو أو السمة الدراد قياسها 

 :وللتأكد من صدؽ الاستبياف وصلاحيتو لقياس الأبعاد الدستهدفة تم قياس الصدؽ من خلاؿ انتهاج ما يلي 
 : صدق الاتساق الداخلي- 
 البعض وكذا بعضها مع الاستبياف الستة أبعاد بتُ الارتباط معاملات قيم حساب خلاؿ من ذلك تم وقد

 بتُ الارتباط معاملات قيم حساب تم أخرى ناحية ومن ناحية من ىذا ،)الداخلي الاتساؽ( الكلية  الدرجة
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 بند كل بتُ الارتباط معاملات قيم حساب إلى إضافة إليو، تنتمي الذي للبعد الكلية والدرجة بند كل
 زيادة ىي الأبعاد صدؽ في زيادة وأي أبعاده، صدؽ على يعتمد الاستبياف فصدؽ للاستبياف، الكلية والدرجة
 :الاستبياف  صدؽ في واضحة

. الجزائر- والذي يوضح ترميز أبعاد محور الرضا عن الخدمات التسويقية التي يوفرىا موقع جوميا (3)الجدول رقم 
البعد المعبر عنو في الجدول أدناه رقم البعد 

 الرضا عن تصميم الدوقع والعروض التًويجية والتخفيضات 1
 .الرضا عن الدنتجات الدعروضة في الدوقع 2
 الرضا عن خدمات الشحن والتوصيل 3
 الرضا عن السياسة الدنتهجة في الدفع 4
. الرضا عن سياسة الإرجاع والاستبداؿ وخدمات ما بعد البيع 5
 الرضا عن خدمات التواصل مع الدوقع 6

وسيتم الاعتماد على ىذا التًميز في الجداوؿ اللاحقة حيث تم اختصار الأبعاد في الجداوؿ اللاحقة بالأرقاـ 
 6-1من 

للاستبيان    الكلية الدرجة وبين الاستبيان أبعاد بين الارتباط معاملات يوضح (4)رقم  الجدول
الدرجة الكلية  6البعد  5البعد  4البعد  3البعد  2البعد  1البعد الأبعاد 

       1 1البعد 
      1 *0.545 2البعد 
     1 **0.852 *0.541 3البعد 
    1 **0.876 **0.994 *0.517 4البعد 
   1 *0.596 *0.519 **0.534 **0.959 5البعد 
  1 **0894 *0.507 *0.545 **0.537 **0.922 6البعد 

 1 **0894 **0.836 **0821 **0.800 **0.829 **0.906الدرجة الكلية 
 0.05داؿ عند *     0.01داؿ عند ** 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أف معامل الارتباط بتُ أبعاد الاستبياف الستة والدرجة الكلية مرتفع وداؿ إحصائيا 

الرضا عن ، والدلاحظ أف بعدي (0.906)و (0.800)، وقد تراوحت ما بتُ 0.01عند مستوى 
ىي  الرضا عن خدمات التواصل مع الموقع  و تصميم الموقع والعروض الترويجية والتخفيضات

 .  ىو الأقل ارتباطاالرضا عن خدمات الشحن والتوصيلالأكثر ارتباطا بالدرجة الكلية، بينما بعد 
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أما فيما يتعلق بقيم معاملات ارتباط درجات الأبعاد بعضها ببعض فقد كانت مقبولة وتراوحت بتُ 
 .    0.05وىي دالة إحصائيا عند مستوى  (0.994)و( 0.507)

وىذه  العلاقة القوية الدلالة إحصائيا تعطي مؤشرا للتجانس والاتساؽ الداخلي للمقياس، و ىو ما 
. يعتبر مؤشرا  مقبولا للصدؽ
 يمثل معاملات ارتباط البنود مع البعد الذي تنتمي إليو: (5)الجدول رقم 

 
 0.05دال عند       * 0.01دال عند ** 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

 6البعد  5البعد  4البعد  3البعد  2البعد  1البعد 
 الارتباط البند الارتباط البند الارتباط البند الارتباط البند الارتباط البند الارتباط البند

1 0.753** 1 0.814** 1 0.785** 1 0.893** 1 0.866** 1 0.696** 

2 0.861** 2 0.863** 2 0.873** 2 0.751* 2 0.797** 2 0.712** 

3 0.737** 3 0.874** 3 0.785** 3 0.789** 3 0.711** 3 0.613** 

4 0.815** 4 0.722** 4 0.873** 4 0.826** 4 0.856** 4 0.789** 

5 0.485* 5 0.814** 
  

5 0.893** 5 0.798** 5 0.671** 

6 0.815** 6 0.863** 
  

  
  

6 0.708** 

7 0.861** 7 0.874** 
  

  
  

7 0.789** 

  
  

  
  

  
8 0.678** 

  
  

  
  

  
9 0.762** 

  
  

  
  

  
10 0.708** 
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يتضح من الجدوؿ أعلاه أف تريع معاملات ارتباط البنود بالأبعاد التي تنتمي إليها مرتفعة ودالة إحصائيا عند 
كأعلى قيمة، وىي كلها معاملات  (0.893)كأدنى قيمة و (0.485)، حيث تراوحت بتُ 0.01مستوى 

. تعبر على مدى تجانس واتساؽ البند بالبعد الذي ينتمي إليو، وأنو يستَ في نفس ىدؼ القياس الدراد

يمثل معاملات ارتباط البنود مع الدرجة الكلية للاستبيان : (6)الجدول رقم 

 0.05دال عند       * 0.01دال عند ** 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

 6البعد  5البعد  4البعد  3البعد  2البعد  1البعد 
 الارتباط البند الارتباط البند الارتباط البند الارتباط البند الارتباط البند الارتباط البند

1 0.671** 1 0.716** 1 0.678** 1 0.629** 1 0.725** 1 0.621** 

2 0.821** 2 0.738** 2 0.659* 2 0.659** 2 0.659** 2 0.812** 

3 0.604** 3 0.629** 3 0.678** 3 0.716** 3 0.604** 3 0.604** 

4 0.725** 4 0.659** 4 0.659** 4 0.738** 4 0.725** 4 0.725** 

5 0.629** 5 0.716** 
  

5 0.621** 5 0.659** 5 0.456* 

6 0.825** 6 0.738** 
  

  
  

6 0.629** 

7 0.812** 7 0.639** 
  

  
  

7 0.725** 

  
  

  
  

  
8 0.416* 

  
  

  
  

  
9 0.762** 

  
  

  
  

  
10 0.708** 
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من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتضح لنا أف بنود الاستبياف ترتبط بالدرجة الكلية بدرجات متفاوتة حيث 
كأعلى قيمة، وىذا يعتبر مؤشرا على الاتساؽ  (0.825)كأدنى قيمة و (0.416)كانت تتًاوح بتُ 
 .الداخلي للاستبياف

 المقارنة الطرفية:     الطريقة الثانية 
ويعتمد ىذا الأسلوب على مقارنة درجات الثلث الأعلى بدرجات الثلث الأدنى في الاختبار، وتتم ىذه 

الدقارنة عن طريق حساب الدلالة الإحصائية للفرؽ بتُ الدتوسطتُ ، فإذا كانت ىناؾ دلالة إحصائية واضحة 
سعد عبد الرحمن )للفرؽ بتُ متوسط الثلث الأعلى ومتوسط الثلث الأدنى يدكن القوؿ بأف الاختبار صادؽ  

 ،2008 ،191) 
 . بين طرفي درجات المجموعتين العليا والدنيا على الاستبيانTقيمة   (7)ويبين الجدول رقم 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
رضا الدستهلكتُ الجزائريتُ الدستعملتُ لدوقع المحسوبة لدتغتَ  (ت)من خلاؿ الجدوؿ أعلاه تبتُ أف قيمة 

وىي دالة عند مستوى دلالة  (9.784) قد بلغت الجزائر عن الخدمات التسويقية التي يوفرىا الدوقع– جوميا
، لشا يشتَ على أف الاستبياف قادر على التمييز بتُ لرموعتتُ لشا يؤكد على صدؽ الاستبياف ويدكن 0.01

. الاعتماد عليو في الدراسة الديدانية

  الثبات: 

    ونعتٍ بالثبات دقة الأداة في تحقيق النتائج نفسها إذا ما أعيد تطبيقها في ظروؼ مشابهة باستعماؿ 
 طريقة واحدة  للتحقق من ثبات استبياف الدراسة،  تم الاعتماد علىلرموعات أو مواقف أخرى مشابهة، و

 :معامل ألفا كرونباخ  : ىي

رضا الدستهلكتُ الجزائريتُ 
– الدستعملتُ لدوقع جوميا
الجزائر عن الخدمات 

 التسويقية التي يوفرىا الدوقع

 العينة المؤشرات
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف المعياري
قيمة اختبار 

 "ت"
درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

 القرار

المجموعة 
 العليا

07 150.14 4.375 

9.784 6 0.000 
دال عند 

المجموعة  0.01
 الدنيا

07 103.71 15.966 
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للتحقق من ثبات الاستبياف الدستخدـ في الدراسة الحالية ،  تم الاعتماد على طريقة معامل ألفا كرونباخ،  
،كما ىو مبتُ في  الجدوؿ (SPSS)ويعتمد أغلب الباحثتُ على برامج جاىزة لحساب ىذا الدعامل مثل 

  :التالي

للمقياس ككل ولأبعاده  Cronbach's Alphaيبين  قيمة معامل : (8 )جدول رقم   

عدد  الأبعاد
 البنود

معامل قيمة 

Cronbach's Alpha 

 0.759 07 الرضا عن تصميم الدوقع والعروض التًويجية والتخفيضات

 0.772 07 .الرضا عن الدنتجات الدعروضة في الدوقع

 0.788 04 الرضا عن خدمات الشحن والتوصيل

 0.786 05 الرضا عن السياسة الدنتهجة في الدفع

 0.779 05. الرضا عن سياسة الإرجاع والاستبداؿ وخدمات ما بعد البيع

 0.755 10 الرضا عن خدمات التواصل مع الدوقع

 0.915 45الاستبياف ككل 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

باستخداـ ىذه الطريقة أعطى مؤشرات مطمئنة حوؿ ثبات  أف معامل ثبات الاستبياف (8)يتبتُ من الجدوؿ 
رضا الدستهلكتُ  لجميع فقرات متغتَ Cronbach's Alphaىذا الأختَ، حيث كاف معامل 

 ، في حتُ 0.915الجزائر عن الخدمات التسويقية التي يوفرىا الدوقع  – الجزائريتُ الدستعملتُ لدوقع جوميا
فيما يتعلق بأبعاد الاستبياف وىي معاملات كبتَة تشتَ إلى ارتباطات قوية،  0.788و 0.755تراوح بتُ 

وىذا لشا يدؿ على أف الاستبياف يتسم بدرجة عالية ومقبولة من الثبات لشا يبتُ مدى صلاحيتو للتطبيق 
 .الديداني
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مجتمع الدراسة وعينتها  - 9

كغتَىا من الدراسات الديدانية استدعى منا البحث اختيار عينة من لرتمع البحث والدتمثل في مرتادي       
.   للتسويق الالكتًوني والدستفيدين من خدماتو التسويقيةالجزائر- جومياموقع 

وقد تم توزيع الاستبياف الالكتًوني عبر شبكة الانتًنت ومواقع التواصل الاجتماعي ، وبعد فتًة حددت     
بشهر من تاريخ أوؿ يوـ من وضع الاستبياف في متناوؿ أفراد لرتمع البحث ، تحصلنا على أجوبة عينة قوامها 

.   فردا160

تحديد المفاىيم إجرائيا - 10

التسويق الالكتروني - 10-1

 والخدمات السلع لتسويق الاتصالات وتقنيات الحاسوب استخداـ إلى يشتَ عاـ الالكتًوني مصطلح  التسويق
 والبريد الإلكتًونية الدعلومات تبادؿ التقنيات ، كتقنيات من العديد التسويق ويستخدـ ىذا النوع من

 التسويق يرتبط أخرى جهة ومن جهة، من ىذا واسع نطاؽ على إلكتًونيا الأمواؿ وتحويل الإلكتًوني
  (.210- 209 ، 2008 عبوي،). الانتًنت شبكة عبر والخدمات والسلع الدعلومات وبيع بشراء الإلكتًوني

 من تنفيذىا يتم التي التسويقية الأنشطة كافة  يدؿ علىالإلكتروني إجرائيا التسويق ومن ىذا الدنطلق فإف
مواقع التسويق  بتُ تتم التي الإلكتًونية التجارة عمليات إلى الإنتًنت، ويستخدـ للإشارة شبكة خلاؿ

 من الدناسب القدر لو تتيح التي والخدمات الدعلومات للمستهلك توفر أنها حيث والدستهلكتُ، الإلكتًونية
 التبادؿ أشكاؿ من ىو شكل الالكتًوني فالتسوؽ وبذلك الصحيح الشراء قرار اتخاذ من تدكنو والتي الدعرفة

. إلكتًونية وسائل خلاؿ من وذلك والدستهلكتُ موقع التسويق بتُ يتم الذي التجاري

الاستهلاك والمستهلك  - 10-2

 إشباع سبيل في لرتمعتُ أو منفردين سواء ككل المجتمع أفراد ينفقو ما لرموع إلى يشتَ مفهوـ الاستهلاؾ
  بصورة والخدمات السلع وضع خلالذا من يتم التي العملية أنو على أيضا الاستهلاكية ، ويعرؼ حاجاتهم 

 (53، 2010مصباح ، )،الدستهلك متناوؿ فينهائية 
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 الذي وىو الذدؼ الربح، تحقيق لذا يضمن من وىو للمؤسسة، بالنسبة الحيوي العامل فهو الدستهلك  أما
 تريع أنظار لزط ىو أي الخدمة، أو يتلقى السلعة عنده تستقر والذي الخدمة مقدـ أو السلعة منتج إليو يسعى

( 15، 2006العلي، ). التسويق لراؿ في يعمل من

 التي البداية نقطة وىو التسويقية العملية في الأساسي الحجر ىو الدستهلك بأف لصد التعريف ىذا خلاؿ ومن
 التسويق في التبادؿ عملية في الرئيسي الدصلحة صاحب ىو و إليها، يصل التي النهاية ونقطة الدنتج منها ينطلق

 (3، 2016طيبي، ).التسويقية أو الإنتاجية للعملية معتٌ فلا وجوده ولولا الدنتج عنده يستقر من فهو 

 أو سلع تكوف قد منتجات شراء في وراغب قادر شخص كل ىو مفهوم المستهلك إجرائيابأف  نستنتج ومنو
 .للغتَ تقديدها أو شخصي بشكل استعمالذا بغية أفكار أو حتى خدمات

جذب المستهلك - 10-3

جذب العملاء أو الدستهلكتُ ىو مصطلح في التسويق يستخدـ عادة في التسويق الالكتًوني لوصف كيفية 
جذب اىتماـ الدستهلك أو انتباىو إلى الدنتجات أو الخدمات ، تْيث يجعلو ىذا الأمر يقرر التعامل مع الدوقع 

 .ويقوـ ببعض عمليات الشراء من خلاؿ ىذا الدوقع الالكتًوني

الخدمات التسويقية - 9-4

ويقصد بها لرموع النشاطات التي يقوـ بها الدوقع استجابة لحاجات ورغبات الزبائن وسعيا منو إلى كسب 
رضاىم ودفعهم للشراء والتعامل مع الدوقع الالكتًوني وتتمثل في الأساس في عملية انتقاء وعرض الدنتجات 

الإرجاع ) وخدمات ما بعد البيع  الدفعتسهيلات عمليةخدمات الشحن والتوصيل و خدمات الاتصاؿ وو
 .(والاستبداؿ
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   الدراسات السابقة- 11

لشا  ،نظرية كانت أو ميدانية مصادر  عدة على الاعتماد يتطلب لرالو كاف مهما علمي تْث بأي القياـ   إف
 بمختلف الإلداـ بغية مسبقا إجراؤىا تم والتي بموضوع الدراسة، الدتعلقة والأتْاث الدراسات إلى الرجوع يستدعي

من  الباحث يدكن ما وىذا الإجراءات الدعتمدة فيها من جهة أخرى، من والاستفادة جهة من متغتَات البحث
. للعمل خطة صحيحة رسم

:  وقد قمنا بالاستئناس بالدراسات التالية مرتبة زمنيا من الأحدث إلى الأقدـ 

تأثير مزيج الاتصال التسويقي للمؤسسة على : بعنوان (2017)دراسة طيبي أسماء : الدراسة الأولى * 
 .اتخاذ قرار الشراء من طرف المستهلك دراسة حالة سوق المنتجات الكهرومنزلية بالجزائر

مزيج الاتصاؿ التسويقي للمؤسسة على اتخاذ قرار الشراء من طرؼ  ىدفت الدراسة إلى معرفة واقع تأثتَ       
مع لزاولة توضيح كل ما يتعلق بسلوؾ - دراسة حالة سوؽ الدنتجات الكهرومنزلية بالجزائر- الدستهلك 

الدستهلك واتخاذ قرار الشراء ، وإبراز لستلف العوامل التي يدكن أف تؤثر على الدستهلك واتخاذه لقرار شراء منتج 
. معتُ

 وقد استخدـ الباحث الدنهج الوصفي للوقوؼ على دور الاتصاؿ التسويقي في التأثتَ على  اتخاذ الدستهلك 
مستهلك جزائري موزعتُ على  (1200)لقرار شرائو، وذلك من خلاؿ الاعتماد على عينة حصصية قوامها 

سؤالا تنوعت بتُ أسئلة مغلقة وأسئلة مفتوحة  (43)ولايات جزائرية، وتم استخداـ  استبانو مكونة من  (05)
. وزعت على عينة الدراسة النهائية ، مع استخداـ الأساليب الإحصائية الدناسبة 

:  وقد توصلت الدراسة إلى ما يلي 
 . لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة على قرار شراء منتج كهر ومنزلي بوجود الإدراؾ كوسيط- 
. وجد أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة على قرار شراء منتج كهرومنزلي بوجود الدوقف كوسيط-  
 .لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة على قرار شراء منتج كهرومنزلي بوجود الدافع كوسيط- 
 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبيع الشخصي على إدراؾ الدستهلك الجزائري للمنتجات الكهرومنزلية ودوافعو -

. تجاىها
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 .لا يتأثر موقف الدستهلك الجزائري تجاه الدنتجات الكهرومنزلية بالبيع الشخصي- 
 .يؤثر البيع الشخصي على قرار شراء منتج كهرومنزلي بوجود الإدراؾ كمتغتَ وسيط- 
الترويج الالكتروني ودوره في التأثير على : بعنوان (2017)دراسة إبراىيم قعيد : الدراسة الثانية * 

. سلوكيات المستهلك تجاه المنتجات المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصادية دراسة حالة الجزائر

ىدفت الدراسة إلى الدور الذي يلعبو التًويج الالكتًوني في التأثتَ على سلوكيات الدستهلك تجاه الدنتجات  وقد
التي تقدمها الدؤسسة الاقتصادية ، وكذا معرفة مستوى استخداـ تكنولوجيا الدعلومات الاتصاؿ للمجتمع 

الجزائري بالإضافة إلى التعرؼ على مستوى استخداـ الدؤسسات الاقتصادية المحلية بما فيها الصغتَة والدتوسطة 
. للتًويج الالكتًوني من وجهة نظر الدستهلكتُ 

ومن أجل تحقيق أىداؼ الدراسة استخدـ الباحث الدنهج الوصفي نظرا لتناسبو مع إشكالية الدراسة ، واعتمد 
الاستبياف كأداة لجمع البيانات في الدراسة الديدانية والتي وجهت إلى عينة من لرتمع الدراسة الدتمثل في 

. استمارة صالحة للدراسة (381)الدستهلك الجزائري الدستخدـ للتكنولوجيا وقد تدخض على العملية 

:   وبعد الدعالجة الإحصائية واختبار الفرضيات تم التوصل إلى النتائج الآتية

ىناؾ علاقة دلالة إحصائيا بتُ التًويج الالكتًوني و سلوؾ الدستهلك الجزائري ، ولكن ىذا التأثتَ متفاوت - 
. من وسيلة ترويجية إلى أخرى

تؤثر عناصر التًويج لرتمعة على سلوؾ الدستهلك ويظهر ذلك في لفت الانتباه ، وصنع الاىتماـ في الدنتج - 
. لكنها لا تخلق رغبة حقيقة لشراء الدعروض من السلع والخدمات

يعتبر الدوقع الالكتًوني للمؤسسة وما يحويو من أكثر عناصر التًويج الالكتًوني تأثتَا على سلوؾ الدستهلك ، - 
 .يليو الإعلاف الالكتًوني  

دور التسويق الالكتروني في : بعنوان (2016)دراسة مريم بن شيخو و نهاد قراح : الدراسة الثالثة * 
  ترويج  مبيعات المؤسسة موبيليس دراسة ميدانية بوكالات أم البواقي

ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشف عن الدور الذي يلعبو التسويق الالكتًوني في الدؤسسة موبيليس في  حيث
ترويج مبيعاتها، حيث تم طرح التساؤؿ الرئيسي ، ما ىو دور التسويق الالكتًوني في ترويج مبيعات الدؤسسة؟ 

وللوصوؿ إلى نتائج لذذه الدراسة اعتمدت الباحثتاف على الدنهج الوصفي ، حيث تم اختيار العينة بطريقة 



 الإطار المنهجي للدراسة 
 

32 

 

، ووزعت عليهم (27)قصديو والدتمثلة في بعض زبائن وكالات موبليس لولاية أـ البواقي حيث كاف قوامها 
. سؤاؿ  (27)استبياف من 

:  بعد تفريغ البيانات وتحليلها خلصت الدراسة إلى لرموعة من النتائج أهمها
. تعتمد مؤسسة موبليس بدرجة كبتَة على التسويق الالكتًوني في ترويج مبيعاتها - 
أكثر طريقة الالكتًونية تعتمد عليها الدؤسسة لتًويج لذا الكتًونيا ىي خدمة الجيل الثالث وبالتالي فالتسويق - 

. الالكتًوني لو دور كبتَ في رفع نسبة الدبيعات في مؤسسة موبليس
 

أثر شبكة التواصل "بعنوان  (2015)دراسة ظاىر القرشي وياسمين الكلاني :  الدراسة الرابعة * 
."  الاجتماعي على عملية اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك في مدينة عمان

أثر شبكة التواصل الاجتماعي على عملية اتخاذ القرار الشرائي  حاولت ىذه الدراسة الكشف عن وقد
للمستهلك في مدينة عماف، ومعرفة أثر شبكة التواصل الاجتماعي على كل مرحلة من مراحل القرار الشرائي 

بالإضافة إلى إدراؾ الدستهلك لحاجاتو الدعلن عنها على شبكة التواصل الاجتماعي، وقد تكوف لرتمع الدراسة 
من تريع الدستهلكتُ الذين يستخدموف شبكة التواصل الاجتماعي لشراء منتجاتهم في مدينة عماف، تم 

مستهلك، وفي ضوء " 500"استخداـ الاستبانة كأداة لجمع البيانات ، وتم اختيار عينة ملائمة تكونت من 
. ) spss)ذلك جرى ترع البيانات وتحليلها واختبار الفرضيات باستخداـ الحزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 

وتم استخداـ لرموعة من الأساليب الإحصائية للتحليل البيانات حيث خلصت الدراسة إلى وجود تأثتَ عاؿ 
:   لشبكة التواصل الاجتماعي على عملية اتخاذ القرار الشرائي في تريع مراحلو من حيث

. إدراؾ الدستهلك لحاجاتو من الدنتجات الدعلن عنها على شبكة التواصل الاجتماعي- 
. مساعدة الدستهلك في البحث عن البدائل الدختلفة لتلبية احتياجاتو- 
. اختبار البدائل الأفضل من بتُ البدائل الدتاحة- 
. القياـ بعملية الشراء الفعلي - 
 .  تقييم القرار بعد مرحلة الشراء-  
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بعنوان أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في  (2014)دراسة نور الصباغ : الدراسة الخامسة * 
. قطاع الاتصالات في سوريا

 وىدفت الدراسة إلى الكشف عن أثر التسويق الالكتًوني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات ، من خلاؿ 
 و ستَياتل في سوريا ، حيث استخدـ الباحث الدنهج ) NTN)دراسة ميدانية على زبائن شركتي أف تي أف 

لعرض وتحليل نتائج البحث ، واستخدـ الاستبانة  (spss)الوصفي التحليلي واستعاف بالأساليب الإحصائية 
استبانو على عينة غتَ عشوائية، وتم استًجاع  (150)لجمع البيانات من لرتمع البحث ،حيث تم توزيع 

 : استبانو صالحة لغرض البحث وتم التوصل إلى الأتي (118)

الخدمة الالكتًونية ، السعرػ التًويج الالكتًوني، التوزيع  )وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتًوني  - 
 (الالكتًوني ، تصميم موقع ، خدمة الزبوف ، أمن الأعماؿ الالكتًونية ، والخصوصية ،المجتمعات الافتًاضية 

 . (جودة الخدمة الدقدمة الكتًونيا ، خدمة الزبائن ، توقعات الزبائن )على رضا الزبائن 
وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية لأثر التسويق الالكتًوني على رضا الزبائن في قطاعات الاتصالات يعزى  - 

.   إلى عامل طريقة التعامل مع شركة الاتصالات
 

بعنوان التسوق الالكتروني وأثره على  (2013)دراسة تهاني محمد عبد الرحمان : الدراسة السادسة * 
. اتجاىات الأسرة الاستهلاكية في عصر المعلوماتية في مدينة الرياض

ىدفت الدراسة إلى إيجاد العلاقة بتُ قياـ الأسر بالتسوؽ الالكتًوني وأثره على اتجاىات الأسر  وقد
أسرة ،  (400)، عددىا (القصدية )الاستهلاكية في عصر الدعلوماتية ، اختارت الباحثة العينة الغتَ العشوائية 

وقد استخدـ لجمع البيانات استبياف الكتًوني تم نشره في مواقع التواصل الاجتماعي ، كما تم الاعتماد على 
:  الدنهج الوصفي وأسفرت النتائج على ما يلي

(  65.53 )كانت اتجاىات الأسر الاستهلاكية اتجاىات ايجابية بمتوسط قدره - 
كانت ىناؾ علاقة ارتباط طردي بتُ لزاور استبياف التسوؽ الالكتًوني في عصر الدعلوماتية ولزاور استبياف - 

. الاتجاىات الاستهلاكية للأسرة
ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط درجات أسر العينة في استبياف التسوؽ الالكتًوني في عصر - 

. الدعلوماتية بمحوريو ولشيزات وعيوب التسوؽ الالكتًوني ولزور خطوات الشراء الالكتًوني
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ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط درجات أفراد العينة في استبياف اتجاىات الاستهلاكية للأسرة - 
تعليم الزوجة والزوج، عمر الزوجة  )الدكوف الدعرفي والوجداني والسلوكي مع متغتَات التالية )بمكوناتها الثلاث 

.  (والزوج، عدد أفراد الأسرة ، الدخل الشهري للأسرة
اختلفت نسبة مشاركة العوامل الدؤثرة على اتجاىات الاستهلاكية للأسرة وعلى التسوؽ الالكتًوني في عصر - 

تعليم الزوجة والزوج، عمر الزوجة والزوج، عدد أفراد الأسرة، الدخل الشهري )الدعلوماتية على الدتغتَات الآتية 
.  (للأسرة

. اختلفت الأوزاف النسبية لأولوية مكونات الاتجاىات الاستهلاكية بتُ الأسر بعينة البحث-
بعنوان تأثير الإعلان الالكتروني على سلوك  (2013)دراسة زواوي عمر حمزة : الدراسة السابعة * 

الاستهلاكي للفرد على عينة من المستهلكين الجزائريين  
ىدفت الدراسة إلى الكشف عن تأثتَ الإعلاف الالكتًوني على السلوؾ الاستهلاكي لعينة من  حيث

والتعرؼ على الدزايا  (الالكتًوني )وإبراز مفهوـ جديد للإعلاف وخصوصياتو الحديثة  ."الدستهلكتُ الجزائريتُ
التي يقدمها للمؤسسة والدستهلك معا، وكذا تحليل السلوؾ  الاستهلاكي للفرد، وفهم مكوناتو ونتائج تفاعلو 

مع الإعلاف الالكتًوني ، وقد استخدـ الباحث لدراستو الدنهج الوصفي ، أما فيما يخص عينة الدراسة فقد قاـ 
 فرد موزعتُ عبر عدة رحلات للجوية الجزائرية  وتم الاعتماد على استبياف  تضمن أربع 700الباحث بتحديد 

. سؤالا طبقت على عينة الدراسة (24)لزاور شملت 

:  وبعد تحليل النتائج وذلك باستخداـ الأساليب الإحصائية الدلائمة أسفرت النتائج على مايلي 
سهولة الاستخداـ لأي موقع الكتًوني ىي من أىم وأكثر الخصائص تأثتَا وتحفيزا للمستهلك على مراجعتو - 

. لذذا الدوقع باستمرار ، والاطلاع على لزتوياتو 
أف لبعض العناصر الفنية للإعلاف الالكتًوني عبر الانتًنت كموقع الإعلاف في الصفحة ومساحتو، والألواف - 

الدستخدمة فيو، وكذا النصوص والصور الفوتوغرافية ، بالإضافة إلى الكلمات المحفزة للضغط عليو دور كبتَ في 
.   الزيادة من تحفيز الدستهلك للاطلاع عليو ، والاستجابة لو في كثتَ من الأحياف

حول واقع استخدام التسويق  (2011)دراسة رشدي الوادي و رمد عمران الأسطل : الدراسة الثامنة * 
  .الالكتروني لدى البنوك العاملة في قطاع غزة
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واقع استخداـ التسويق الالكتًوني لدى البنوؾ العاملة في قطاع غزة من  حيث ىدفت الدراسة إلى التعرؼ على
وجهة نظر الدستويات الإدارية، والاطلاع على الدمارسات الدختلفة في ىذا المجاؿ وما تحققو من مزايا بالنسبة 

والوقوؼ على الصعوبات التي تواجو كل من موظفي البنك والعملاء،  (البنك، الكادر البشري، والعملاء)إلى 
وما يحقق من توفر في قاعدة البيانات ، الثقة والأماف، الخصوصية والسرية ، وقد استخدـ الباحثاف الدنهج 

الوصفي وتدثلت عينة الدراسة من فئة الدستويات الإدارية العليا والوسطى والدنيا في بنوؾ غزة، وتم استخداـ 
. استبانو لغرض ترع البيانات (202)العينة العشوائية الطبقية كما تم توزيع 

:   وخلصت الدراسة إلى ما يلي

. أف ىناؾ واقع لشارس للتسويق الالكتًوني لدى البنوؾ العاملة في قطاع غزة - 
، ويؤكد ذلك توفر العديد من الدزايا % 80تتوفر عناصر استخداـ التسويق الالكتًوني بدرجة مرتفعة تفوؽ - 

 . (البنك ، الكادر البشري، العملاء )الدتحققة بالنسبة إلى 
. وقد أوصى الباحثاف استخداـ التسويق الالكتًوني للاستفادة من مزاياه 

دور الانترنت في مجال تسويق الخدمات : بعنوان (2011)دراسة بوباح عالية :  الدراسة التاسعة * 
دراسة حالة قطاع الاتصالات بالجزائر 

وىدفت الدراسة إلى تحديد دور الانتًنت في لراؿ تسويق الخدمات في قطاع الاتصالات ، وتبياف الأثر التي 
تفرزه الانتًنت على تسويق الخدمات وكذا الإجابة على تساؤلات الدطروحة في الإشكالية ، كما حاولت معرفة 
الوسائل الدطبقة لدى الدؤسسات الخدمية لتحستُ جودة الخدمات التي تقدمها ، وقد ركزت على اثر الانتًنت 

في الاتصالات التسويقية باعتباره الأكثر معرفة بالتطورات التي تحدث في تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ، وإبراز 
ضرورة البنية التحتية الدعلوماتية في الاقتصاد لدواكبة التغتَات الخارجية خاصة تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات 

للبقاء في السوؽ، واستخدمت الباحثة الدنهج الوصفي في كل ما يتعلق تّوانب التسويق الالكتًوني وتسويق 
الخدمات وتطور كل منهما ، كما اعتمدت على منهج دراسة حالة ، وىي دراسة تقييميو، كما تم الاعتماد 

على الاستبياف الدوجو لدوظفي بعض مؤسسات الاتصاؿ الجزائرية  وقد اختارت كمجتمع تْث دراسة مؤسسة 
، واعتمدت الباحثة على استبانو مكونة (لصمة.موبيليس )الاتصاؿ للهاتف الثابت ومؤسسة اتصالات الجزائر 

: بند موزعة على لرموعة من عماؿ مؤسسات الاتصالات في قسنطينة وتوصلت النتائج إلى (25)من
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إف خدمة الاتصاؿ في الدؤسسات لزل الدراسة لا يعمل بها وفق الاتجاىات الحديثة في التسويق بالانتًنت - 
كاستخداـ الحاسوب والتقنيات الأخرى في إنتاج وتصميم الخدمة  

. لا يوجد تأثتَ للانتًنت على تسعتَ خدمة الاتصاؿ - 
لا يوجد تأثتَ للانتًنت على عملية توزيع الخدمة، حيث لا تلجا الدؤسسات الددروسة الى الوسطاء - 

الالكتًونيتُ في توزيع خدماتها  
ومن خلاؿ التدقيق في نتائج تبتُ لنا باف عملية توصيل خدمة الاتصاؿ إلى الزبائن لازالت شخصية وبعيدة - 

كل البعد عن استخداـ التقنيات الالكتًونية في توصيلها إلى الزبائن ، حيث أف الدؤسسات لا زالت تعتمد 
. القناة التقليدية في إيصاؿ الخدمة إلى الزبائن 

 منها الحالي البحث وموقع السابقة الدراسات على تعقيب: 
 التسويقي النشاط وأساس السوؽ سيد باعتباره الدستهلك دراسة أهمية على السابقة الدراسات أكدت لقد

 كما الدنافسة، وسعي التجار والدؤسسات الصناعية والخدماتية لنيل رضاه وكسب ولائو، حدة ازدياد مع خاصة
 ضرورة وبينت  التسويقي عبر شبكة الانتًنت الاتصاؿ يحتلها التي الكبتَة الأهمية أيضا الدراسات بينت

النمط  ىذا على يعتمدوف أصبحوا من الدتعاملتُ الاقتصاديتُ العديد أف حيث بالتسويق الالكتًوني ، الاىتماـ
 الأىداؼ وتحقيق الدنافسة مواجهة وبالتالي السوؽ في لذم التنافسية الديزة لتحقيق من التسويق  كوسيلة

 .الإستًاتيجية
 :يلي فيما السابقة الدراسات عن دراستنا يديز ما تبيتُ يدكننا العموـ وعلى

 ما ومنها لزلي ىو ما منها لستلفة بيئات في السابقة والدراسات الأتْاث تدت  :الدراسة بيئة حيث  من -
الجزائر – جومياعلى موقع  تدت الحالية دراستنا بينما التطبيقية، الدراسات لرالات واختلفت دولي ىو

 .للتسوؽ الالكتًوني باعتباره أحد أىم مواقع التسوؽ الالكتًوني في العالم بصفة عامة والجزائر بصفة خاصة 

 على ركز ما فمنها السابقة، الدراسات في البحثية الاتجاىات تعددت:  الدراسة من الهدف حيث  من -
 سلوؾ على الخارجية العوامل تأثتَ كيفية في تْث ما ومنها الدستهلك، سلوؾ على الدؤثرة الداخلية العوامل

. الدستهلك
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 ىذه ومنها ما ركز على الاستًاتيجيات الدنتهجة من قبل الدؤسسات والأفراد لجذب العملاء ، بينما دراستنا
 للتسوؽ الالكتًوني من أجل إرضاء الجزائر– جوميا على الاستًاتيجيات الدعتمدة من طرؼ موقع  تركز

معرفة مدى رضا الدستهلك الجزائري عن الخدمات التسويقية  ىذه دراستنا خلاؿ من لضاوؿ حيث الدستهلكتُ
  .الدقدمة في ىذا الدوقع ومدى تأثتَ ىذه الخدمات في توجو الدستهلك الجزائري للتسوؽ الالكتًوني عبره

 على اعتمدت وقد الوقت نفس في وتحليلية وصفية دراسة ىذه دراستنا تعتبر  :المتبع المنهج حيث من -
  . للتسوؽ الالكتًونيالجزائر– جوميا خص موقع  الذي التطبيقي والجانب النظري الجانب وهما جانبتُ

 الأساليب استخداـ أدوات ترع البيانات وفي بناء في السابقة الدراسات الطالب من وعلى العموـ فقد استفاد
 .والإجراءات العينة واختيار الإحصائية،

 : المستخدمة الإحصائية الأساليب- 12
 برنامج الحزمة باستخداـ وتم والاستدلالي الوصفي بالإحصاء الدرتبطة الدفاىيم بعض البيانات تحليل في استعملنا

 الاعتماد وتم دقيقة نتائج على والحصوؿ الحساب لتسهيل ) SPSS:.V24 ( الاجتماعية للعلوـ الإحصائية
 البيانية الأشكاؿ كذلك والتحليلية الوصفية الإحصائية الأساليب إلى بالإضافة ، الاختبارات بعض على

 : يلي فيما نلخصها
 الدراسة لعينة الديدوغرافية الخصائص لوصف المئوية والنسب التكرارات. 
 عددىا على مقسوـ الددروسة القيم لرموع أو القيم، من لرموعة متوسط وىو :الحسابي المتوسط  

 .ومقارنتها الاستبياف حوؿ الدبحوثتُ إجابات متوسط على التعرؼ بغية وذلك
 كل اتجاه الدراسة أفراد استجابات الضراؼ مدى على التعرؼ أجل من وذلك :المعياري الانحراف  

 الدراسة أفراد استجابات في التشتت ويوضح الفرضيات، لاختبار النموذج صلاحية من والتأكد بعد، أو فقرة
 مصداقية أكثر النتائج تكوف وبالتالي تشتتها، وعدـ الإجابات تركز يعتٍ فهذا الصفر من قيمتو اقتًبت فكلما

 .بينها الحسابي الدتوسط تساوي عند تشتتا الأقل لصالح العبارات أو العبارات ترتيب في يفيد أنو كما وجودة،
 للاستبياف البنائي الصدؽ عن لكشف بيرسون ارتباط معامل. 
 الاستبياف الثبات لقياس كرومباخ ألفا معامل. 
  اختبار(T ) لقياس الفروؽ بتُ الدتوسطات الحسابية ومعرفة الدلالة الإحصائية لتلك الفروؽ. 
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 : تمهيد 

 لا لؼتلف اثناف حوؿ الألعية الكبتَة التي لػتلها الإعلاـ كالاتصاؿ في عملية التسويق، كمع دخوؿ مفهوـ       
، أصبح لذذا الحديث للتسويق العامة التطبيقات طورت كالتي ،الدفاىيم ىذه أىم أحد ؾالإلكتًكني الاتصاؿ

 اتصالذا صياغة على ات في بداية تأسيسها ؤسسالدفهوـ بعد آخر كأثر كبتَ على الدستهلكتُ ، حيث لضرص الم
 ىذه كانت إذا خاصة اتوكبدنتجا كيتهابو الدستهلكتُ لتعريف تسعى ، حيث ىاأىداؼ برقيقب بطريقة تسمح لذا

 بإرساء اتومنتجا بذاه ـجذبو كلزاكلة ـإغرائو خلاؿ من ىماطفكع على التأثتَ إلى تسعى كما جديدة الأختَة
 كسائل الاتصاؿ الدختلفة كخاصة الالكتًكنية منها بغية باستعماؿ ـنواذهأ في اتومنتجا كعن عنها جيدة صورة

 إلى تدرلغيا برويلها على تعمل ثم لديو الشراء في رغبة خلق، كجذابة بطرؽ الزبوف ذىن في الدنتج صورة ترسيخ
 ..للمنتج فعلي شراء

لا يتأتى ذلك إلا بالاعتماد على تكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ لدا أثبتتو من قدرة على التأثتَ في سلوؾ 
 .الدستهلكتُ كدفعهم كبرفيزىم على إبساـ عمليات الشراء عبر الوسائط الالكتًكنية الدختلفة

أىمية الإعلام والاتصال في المؤسسة التجارية - 1

 من الأركاف الأساسيػػػػة لأم مؤسسة أك منظمة، كىػو عامل أساسي لإيصػػػاؿ  كالاتصاؿ      يعتبػػػر الإعلاـ
أىداؼ تلك الدؤسسة كرسائلها كتوجهاتها إلى لستلف شرائح المجتمع كىو بدثابة صوت الدؤسسة الذم يسمعو 

. الجمهور كيشكل أيضان كحدة قياس لنشاط الدؤسسة أك كمدل لصاحها في برقيق أىدافها كتوجهاتها 

    فبعد مرحلة تأسيس كبناء الدؤسسة بكافة دكائرىا كقطاعاتها، كبرديد نشاطها كأىدافها ،لابد من تدعيم    
العلاقات العامة كتسهيل مهمتها في تقديم الرسالة الإعلامية اللازمة لركاد الأعماؿ الإعلاـ كمهاـ دائرة 

 .كأصحاب الدؤسسات ، كذلك نظرا لألعية ىذا التواصل في لصاح أعماؿ كأنشطة تلك الدؤسسات

 بإثارة كعي الجمهور من خلاؿ الحملات إدارة الاتصاؿ كالعلاقات العامة في الدؤسسة التجارية        كتقوـ 
 :الإعلامية التي تستهدؼ تكثيف الدعرفة لتعديل السلوؾ بزيادة الدعلومات الدرسلة،  تطبيقا للأىداؼ التالية

  تنمية كتطوير الدؤسسات كالتًكيج لانتشارىا . 
 تسويق كتركيج منتجاتهم كخدماتهم كأعمالذم بصورة إعلامية مهنية ك لشيزة. 
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  مع الجهات الإعلاميةعلاقات الدؤسسةالدسالعة في تقوية  . 
 خلق فرص تعاكف بتُ الجهات الإعلامية كأصحاب الدؤسسات للاستفادة من خدماتهم كمنتجاتهم . 

 
 بالخدمات القياـ على بررص العامة كالعلاقات الاتصاؿ دائرة أنشطة فإف الأىداؼ ىذه كلتحقيق

 (28-27، 2003،العلاق) :التالية

 تقديم الاستشارات الإعلامية . 
 الدساعدة في كضع الخطط التسويقية. 
  الدعم الدالي كالفتٍ في إنتاج كبث الإعلانات التًكلغية الإذاعية كالتلفزيونية كالصحفية كذلك كفق

 .شركط كمعايتَ يتم الإعلاف عنها عبر الدوقع الالكتًكني كشبكات التواصل الاجتماعي
  البرامج التلفزيونية كالإذاعية         )التنسيق بتُ الجهات الإعلامية كبتُ ركاد الأعماؿ للظهور الإعلامي عبر

 .(كالصحف المحلية
 نشر أخبار كإعلانات أصحاب الدؤسسات بشكل دكرم مستمر. 
 نشر الإعلانات الخاصة بركاد الأعماؿ عبر قناة اليوتيوب كشبكات التواصل الاجتماعي. 
  نشر كل ما لؼص أصحاب الدؤسسات عبر الدواقع الالكتًكنية، كالصحف الالكتًكنية كشبكات

 .التواصل الاجتماعي
      نشر قاعدة البيانات الدسجلة لدل الذيئة على الجهات الحكومية كالخاصة حسب الفئات  الدطلوبة

 (خدمات، منتجات )
  (بذارية ، خدماتية )التعاكف في تنظيم كتنفيذ الحملات التًكلغية الدقدمة من الدؤسسات على اختلافها 
      

 كالخلاصة ىي أف استخداـ أدكات الإعلاـ لا يفضي بالضركرة إلى نتيجة كاحدة، فربدا لا يسبب ضررا على 
إف الإعلاـ الجديد سيصنع فارقا كبتَا في : الددل القصتَ، كربدا يفيد على الددل البعيد، كلكن يبقى القوؿ

صناعة الإعلاـ كالتسويق في الدستقبل من خلاؿ سرعة نشر الأخبار كمصداقيتها الددعمة بالصوت كالصورة 
 .كزيادة مستول الوعي كالدعرفة
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  وفاعليتها التسويقيةتكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة- 2

 تعلق ما خصوصا التسويقية، للممارسات اكجديد كاسعا لرالا الحديثة الاتصاؿ تكنولوجيا فتحت   لقد     
 الإعلاف ك للتنافس أكبر فرصة للتجار كأعطت الدؤسسات، أغلب عمل طريقة من غتَت التي بالإنتًنت، منو

 كأقل السبل بأفضل مبتغاه إلى يصل أف مستهلك أك منتج أم بإمكاف أصبح، ككالنجاح الانتشار ككذا
 .التسويقية العملية لأطراؼ مزايا من الحديثة الاتصاؿ تكنولوجيا توفره لدا كىذا التكاليف،

     كفي ظل ىذا العصر الرقمي كالاقتصاد الدعرفي انتشرت كاتسعت تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات كزاد 
استخدامها بشكل كبتَ، كيعود الفضل في ذلك إلى خصائصها الدميزة، كلذذا العصر الجديد عدة سمات 

 (.3-2، 2011،  ديمش): كملامح تتضح من خلاؿ الدظاىر التالية
  بركز ظاىرة القرية العالدية كاختًاؽ كل الحواجز كالدوانع الدكانية كالزمنية التي تعرقل تدفق الدنتجات

 .كحركة التجارة
 بسحور الاقتصاد الجديد حوؿ اللامادية كالسرعة كالآنية. 
  بركز الدعلومات كأىم عنصر من عناصر الإنتاج كاحتلالذا صدارة التًتيب، متفوقة بذلك على

 .العناصر التقليدية الأخرل الدتمثلة في العمل كرأس الداؿ كالدوارد الطبيعية
  التطور السريع للقطاعات الخدمية على حساب القطاعات الإنتاجية، كالضسار النموذج الصناعي

 .التقليدم
  زيادة نسبة مسالعة العمليات كالصناعات كثيفة الدعلومات في برقيق القيمة الدضافة، فقد كشفت

في حتُ أف % 300 – 200بعض الدراسات أف ىذه الصناعات الجديدة برقق قيمة مضافة بتُ 
 .%20الصناعات التقليدية برقق حوالي 

  زيادة حدة الدنافسة العالدية كارتكازىا على التقنيات الحديثة كالابتكارات بدلا من اعتمادىا على
 .بزفيض الأسعار

  تشجيع بناء الحكومة الإلكتًكنية كالبنوؾ الإلكتًكنية كالإدارة الإلكتًكنية ككذلك الشركات
 (25، 2007النجار، ). الإلكتًكنية

  اختلاؼ شكل الدنظمات بسبب التدفق السريع كالكثيف للمعلومات، مع ظهور ىياكل تنظيمية
جديدة تقل فيها مستويات الإدارة، ككذلك ظهور نوع جديد من الشركات ىي الشركات 

، دكف أف يكوف ”الانتًنت“الإلكتًكنية التي بسارس جزء من أنشطتها أك كلها عبر شبكة الشبكات 
 .لذا أم فركع على الأرض

  تنمية رأس الداؿ البشرم كتهيئتو للعلم كالتكنولوجيا، حيث زاد الوزف النسبي للعماؿ ذكم الدهارات
 .(148، 2007عبد الرحيم، .)العلمية 
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 رحبا لرالا للمنظمات يتيح بديلة كتسويق توزيع كقناة للانتًنت السليم الاستخداـ أف فيو شك لا لشاو
 لكافة الدنشودة الأىداؼ برقيق إلى النهائية بالمحصلة يؤدم لشا فعاؿ بشكل كالعملاء الأسواؽ مع للتواصل
 من للنظر لافت بشكل استخداماتو تتنامى حيث الكتًكنية، سوقا اليوـ الانتًنت أصبح فقد التعامل، أطراؼ

 نوجزىا الطرؽ من بعدد التقليدم التسويق الانتًنت غتَت، كقد أنواعها اختلاؼ على الأعماؿ منشآت قبل
  (135، 2004أبو فارة ، ): الآتي  في

 مؤسساتك أ أفرادا كانوا سواء الدشتًكف أصبح :الدشتًم لدصلحة البائع من القول موازين بروؿ 
 .مضى كقت أم من أكثر كمنفعة خدمة يتطلبوف

 الشركاء بتُ التعاكف عند الاعتبار بعتُ يؤخذ مهما عاملا يعد لم الجغرافي فالدوقع الدسافات، موت 
 .الشبكة على الأصدقاء بتُ المحادثة عند حتى أك الزبائن، أك التزكيد، سلاسل مؤسسات التجاريتُ،

 الدؤسسات بتُ ما الانتًنت عبر تتم التي الاتصالات في أيضا مهما عاملا ليس فالوقت الوقت، ضغط 
 .كزبائنها

 قوتها، من ليستفيدكا التكنولوجيا يفهموا أف التسويق رجاؿ فعلى الدختلفة العالدية الدعارؼ على التًكيز 
 .صحيحة بطريقة الدناسبتُ الدوردين لاختيار يكفي ما كمعرفة

 رأس من ألعية أكثر الداؿ لرأس مصادر الآف أصبحت كغتَىا الإبداع الخياؿ، :ذكية ماؿ رأس قواعد 
 .النقدم الداؿ

 الأكؿ الحرؼ بسثل كالتي 6Cs))ب  يسمى ما باستخداـ الانتًنت على الحضور من يةتالدتأ الدنافع إلغاز كلؽكن
 يوضح المنافع التسويقية للانترنت (2)الشكل رقم      :التالية العبارات من عبارة لكل

 
 

 (41-39 ،2010 العلاق،من إعداد الطالب بالرجوع إلى  )
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  لؽكن تلخيصها في الجدكؿ الدوالي          التسويق كظائف كافة في منافع لػقق الانتًنت استخداـ إف كعليو ؼ
 يمثل مساىمة الانترنت في وظائف التسويق (9)الجدول رقم 

 مساىمة الانترنت فيها وظائف التسويق

 قرارات كدعم كالدنتجات بالأصناؼ الوعي زيادة خلاؿ من الدبيعات حجم زيادة في الانتًنت يساىم حيث يعاتبالم
 الخط على الشراء كبسكتُ الشراء

 الاتصالات
التسويقية 

 في كبتَ بشكل تساىم الانتًنت قوة أف ذلك بالآخرين، التأثتَ كسائل من كمبتكرة فعالة كسيلة الانتًنت يعتبر
 البريد فاعلاف( الدبيعات كتنشيط الشخصي كالبيع العامة كالعلاقات الإعلاف مثل)  التًكلغي الدزيج عناصر تفعيل
 طبيعة تغتَت حتُ في الذاتف، كتكنولوجيا الحاسوب على متنامي بشكل يعتمد بات الدباشرة كالاستجابة الدباشر

 الدشاىدة مقابل كالدفع الطلب حسب الإعلاف مثل جديدة إعلانية أساليب ظهور بفعل التلفزيوني الإعلاف
 .الجديدة التكنولوجيا تطبيقات من كغتَىا

 الذم الخدمة مستول إلى كثتَة حالات في ترقى كخدمات سلع تقديم في فعلا ساىم قد الانتًنت أف الدؤكد منالعميل  خدمة
 الرضا من عالية مستويات برقيق إلى الانتًنت استخداـ حسن حالة في أدل ذلك فإف كبالتالي العميل، يتوقعو
 .العملاء لدل

 حوؿ الأخبار آخر كبث نشر فرصة القناة ىذه توفر حيث العامة، للعلاقات جديدة كقناة استخداـ لؽكنالعامة  العلاقات
 .كالناس كالسوؽ الدنتجات

 أقل كبتكاليف كفعاؿ سريع بشكل التسويق بحوث إجراء من الدنظمات بسكتُ في حيويا دكرا اليوـ الانتًنت يلعبالتسويق  بحوث
 القيمة لتقييم الانتًنت استخداـ لؽكن كما .التقليدية التسويق بحوث أساليب على الدتًتبة تلك مع بالدقارنة

  .Site Web  الشبكي للموقع كالتشغيلية الإستًاتيجية

 

 .الإلكتروني الواقع في التسويقية الفعاليات -3

 خصائص من عليو تتوفر لدا ذلك تفعلو، أف الإنتًنت تكنولوجيا تستطيع ما يدركوف التسويق رجاؿ أصبح لقد
يزىا  كالأعماؿ التجارية الدمارسات كتبديل برويل على القدرة كبسنحها الأخرل الاتصاؿ كسائل من غتَىا عن بسم

 أصبحت فقد قبل، من موجودة تكن لم جديدة فرص خلق كبالتالي اللامادم، الواقع إلى الفعلي الواقع من
 :يلي ما خلاؿ من تتجلى التسويقية، العملية في ىامان  دكران  تؤدم الإنتًنت تكنولوجيا اليوـ
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 .المستهلك إلى المنتج من القوى موازين  تحويل-3-1

 أم من أكثر كمنفعة خدمة يطلب منتجان  أك مستهلك كاف سواء الإنتًنت لشبكة الدستخدـ اليوـ أضحى
 فإف كبالتالي الدستهلكتُ، أك العالديتُ الدنافستُ من ىائل عدد من زر ضغطة بعد على أصبح لأنو كقت مضى،

 .للمنتجتُ بالنسبة كقيم نادر شيء يعد الذم نفسو، الدستهلك على يعتمد ما خدمة أك منتج تركيج

 على تعمل التسويقية كالبحوث العامة العلاقات في الدتخصصة الدراسات من الكثتَ أصبحت السياؽ، ىذا في
 الإنتًنت بظهور الجديد الإعلاف عصر بو جاء كما التقليدم، الإعلاف عصر عليو كاف ما بتُ الفركقات إظهار

 الدنتجات تركيج في كمسالعتهم أنفسهم الدستهلكتُ على يعتمد كالذم الحديثة، التكنولوجيا كالوسائل
 .الإنتًنت توفرىا التي الدختلفة الإلكتًكنية الدواقع عبر كالخدمات

المجردة  الحقيقة- 3-2

المجردة  الدعلومات من ىائل كم تقدـ فهي كالوساطة، السماسرة دكر اليوـ الإنتًنت مواقع من الكثتَ تعمل
 أك الدنتج جودة بالضركرة تعتٍ لا اليوـ فالدنافسة، الدستهلكتُ لاستقطاب الفائقة الإلكتًكنية الدقارنة كأدكات
عبيدات ، ) .السوؽ في أساسية مكانة تضمن حتى البيانات كمصداقية الدعلومات توافر كإلظا فقط، الخدمة
1999 ،365) 

 .الخدمة أو المنتج مصمم ىو المستهلك- 3-3 

 كما لاحتياجاتو، طبقان  مشتًياتو بتصميم يقوـ فهو كبذلك يريده، ما كلؼتار الإنتًنت عبر الدستهلك يتجوؿ
 مع التعامل تمسهل التي التعليمات إعطاء إلى بالإضافة الدطلوبة، كالدعلومات البرامج توفتَ سول الدنتجتُ على

 (40، 2004نصير ، ). الإلكتًكنية كلسازنهم مواقعهم

 .شيء كل على دائم مزاد -3-4

يز التي الاقتصادية الأساليب من كالدضاربات الدناقصات تعتبر  الإنتًنت أصبحت حيث كالشراء، البيع عملية بسم
 :موقع فمثلان  مبتغاه، إلى الوصوؿ من بسمكنو حتى الدستهلك أماـ الخاصية ىذه توفر اليوـ

www.priceline.com ، شركة كجدت ما فإذا السفر، تذكرة سعر برديد فرصة جوان  للمسافرين يتيح 

http://www.priceline.com/
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 كبالتالي الشراء، بعملية يقوـ الأختَ ىذا فإف للمستهلك، الدطلوب بالسعر التذكرة بيع لؽكنها التي،  الطتَاف
 عليها يرسى أف إلى كتنتظر مزادىا، لبدأ الدنيا كأسعارىا سفرىا خطوط طرح إلا عليها ما الطتَاف شركة فإف
 .فتبيع الدزاد

 .وتقليصها المسافات اختصار- 3-5

 منتج تسويق في التجاريتُ الشركاء بتُ التعاكف عند الاعتبار بعتُ يؤخذ مهمان  عاملان  الجغرافي البعد يعد لم
  من الكثتَ توفرىا أصبحت التي الخدمات من العديد طريق عن الفجوة تلك قلصت الإنتًنت أف ذلك معتُ،
  %20 الذم يستطيع أف يسوؽ حوالي www.amazone.comموقع  الدثاؿ سبيل على فنجد الدواقع،
 .الأمريكية الدتحدة الولايات خارج الكتب

 .لربح الوقت بحث محركات- 3-6

 من الكثتَ أف ذلك التقليدية، التوزيع كقنوات البيع منافذ من الكثتَ على الإنتًنت عبر البحث كسائل تتفوؽ
 لديهم الوقت ضيق بسبب الدتقدمة، الدكؿ في التقليدم بدؿ الإلكتًكني التسوؽ يفضلوف أصبحوا الدستهلكتُ

 توفره ما عكس على كاملة، ساعة 24 مدار على كالاقتناء التجوؿ فرصة لذم تتيح الإلكتًكنية فالدتاجر كبالتالي
 (365، 1999عبيدات ،) .التقليدية الدتاجر

  ((E-CRMالزبائن  مع العلاقات لإدارة إلكترونية منظومة بناء- 3-7

 الزبائن اكتساب ثم كمن دقة، بكل التسويقية العملية كنتائج مسار تتبع التسويقية الإدارة بإمكاف اليوـ أضحى
 كفعالة صلبة قاعدة لبناء إستًاتيجية إلى الحاجة أمس في فهي كبالتالي معهم، العلاقة كتدعيم بهم كالاحتفاظ
 الدنظومة برققو ما كىذا كالدبيعات، التسويق فاعلية كتقيس الزبائن كسلوكيات احتياجات تتضمن كمتكاملة

 مع العلاقات لإدارة  الإلكتًكنية (E-CRM)، كالتسويق الدبيعات بتُ كالتكامل التنسيق خلاؿ من كذلك
 الدختارين الزبائن مع الشخصية العلاقات كبرستُ خلق بهدؼ الدعلومات، كتكنولوجيا الزبائن كخدمة الزبائن
 .بعناية

 بجودة أفضل خدمات كتقديم كالتسويق، الدبيعات تكاليف كخفض العمليات، تبسيط من الدؤسسات لؽكّن لشا
 .الأرباح كزيادة الزبائن، رضا برستُ في كبتَة بصورة يسهم لشا اكتمالا أكثر معلومات كتوفتَ عالية

http://www.amazone.com/
http://www.amazone.com/
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 أىداف الاتصال التسويقي واستراتيجياتو- 4

 تعمل التي الوسيلة باعتباره التسويقي الدزيج عناصر ضمن كفعاؿ أساسي عنصر التسويقي الاتصاؿ إف      
 في الدرغوب الدعلومات كإيصاؿ بفعالية  الدستهلكتُ كالدستفيدينمع للتعامل جسر لغادلإ الدؤسسةمن خلالذا 

 الإلكتًكني التواصل أفكف يؤكدكسواء كاف ىذا الاتصاؿ تقليديا أك الكتًكنيا فإف الدختصتُ  ، إليهم برويلها
 كالتجارب للأفكار كتبادؿ نقل خلالذا من يتم أكثر أك طرفتُ بتُ تفاعل عملية ىو الانتًنت شبكة عبر

 كبرامج كتطبيقات مواقع من بها الدرتبطة كالتكنولوجيا الانتًنيت شبكة باستخداـ كالدعارؼ كالأخبار كالخبرات
 .متزامن بشكل التواصلية العملية في الدتشاركة الفعلي للأطراؼ بالتفاعل تسمح

 :كيتخذ  الاتصاؿ التسويقي عبر الانتًنت  أحد الأشكاؿ الدوضحة في الشكل الدوالي 
يوضح أنماط الاتصالات التسويقية  (3)الشكل رقم 

 
 131، التسويق الالكتروني ، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، صفحة  (2008)عبد العظيم ،محمد : المصدر 

الوسائل  في الدستخدمة تلك مع بو الدرتبطة كالتكنولوجيا الانتًنيت ظل في الاتصالات أىداؼ تطابقكت
 الاتصاؿ ليصبح التفاعلية، بعد أضافت كالتي الدستخدمة الرقمية الوسيلة بسبب عنها بزتلف كلكن التقليدية،

 طرؽ في اختلافا الجديدة الرقمية الوسائل فرضت التواصل، حيث مفهوـ إلى أقرب الرقمية الوسائل ظل في
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 لشارستها يتم التي السلوؾ أشكاؿ عن الانتًنيت مستخدمي سلوؾ في كاختلافا العملاء، مع الوصوؿ كالتواصل
 . الأخرل الوسائل استخداـ عند قبل العملاء من

  أقساـ ثلاثة إلى  كزملائوDe pelsmackerحسب  الاتصاؿ أىداؼ تقسيم لؽكن ك
 De pelsmackerحسب  التسويقي الاتصال أىدافيوضح  (10)جدول رقم 

الوصول  أىداف
 أو البلوغ

 من فإنو الذدؼ ىذا لتحقيق كمؤثرة، فعالة بطريقة الدستهدفة كعاتلدجا إلى الوصوؿ تقضي الاتصاؿ في
 كسائل كمعرفة إدراؾ إلى بالإضافة بدقة الدستهدؼ الجمهور كبرديد للسوؽ جيدة بذزئة كضع الواجب
 .الدستهدؼ الجمهور قبل من الدرغوبة الإعلاـ

 العملية الأىداف
 (السلوكية)

 الجمهور انتباه بذذب أف لغب الاتصالات كل الاتصاؿ، بعملية القياـ قبل تثبيتها الواجب الشركط ىي
 .كتقدلؽها معالجتها أختَا كليس كآخرا تقديرىا أك التماسها ثم الدستهدؼ،

 الفعالية أىداف
 كالأىداؼ الكافي، العرض فقط تضمن البلوغ أىداؼ أف حيث السابقة، الأىداؼ من ألعية الأكثر كىي 

 الدبيعات تعظيم فإف الحاؿ لشكنة  بطبيعة الفعالية أىداؼ بذعل التي الرسالة ستَكرة فقط تضمن السلوكية
 .الاتصالية الحملات لدعظم الأساسية الأىداؼ ىي السوقية الحصة كلظو البعيد الددل على

 من نوعتُ يعتمد الدسوقوف سواء في عملية التسويق التقليدية أك الحديثة علىكلتحقيق ىذه الأىداؼ 
الدفع، كبزتلف كل منهما عن الأخرل من حيث  كإستًاتيجية الجذب لعا إستًاتيجية الاتصالية الاستًاتيجيات

 .بينهما الفرؽ يبتُ الدوالى الدبدأ أك طريقة التعامل مع الدستهلك كالشكل
يوضح الفرق بين استراتيجيات الاتصال التسويقي  (4)الشكل رقم 

 

 

 
 
 

                   الجهود التًكلغية 
                     تدفق السلع 

                     طلبات الحصوؿ على السلعة 

إستراتيجية 
 الدفع

إستراتيجية 
 الدفع

 تاجر الجملة تاجر التجزئة المستهلك المنتج

 المستهلك

 

 تاجر التجزئة

 

 تاجر الجملة

 

 المنتج
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 ( La stratégie de Push ):الدفع  إستراتيجية -4-1

 ىامش رفع منها عدة طرؽ بواسطة منتجاتو بشراء الجملة تاجر إقناع الدنتج لػاكؿ الإستًاتيجية، ىذه ظل في
 السلعة استعماؿ كيفية بزص توضيحات مع معينة كخدمات خصومات كتقديم الدباعة، للوحدة الربح

 تاجر على الجملة بالتأثتَ تاجر يقوـ كما كإقناعو، عليو للتأثتَ الشخصي البيع جهود ذلك في مستخدما
(  50، 2002أبو علقة، )بالشراء  كإقناعو الدستهلك على بالتأثتَ يقوـ بدكره كالذم الأسلوب بنفس التجزئة

 (50، 2002أبو علقة، ): التالية  الحالات الدفع إستًاتيجية كتناسب
 خصائصها إبراز إلى برتاج كالتي الدرتفعة كالجودة الأسعار ذات الدنتجات. 
 مرتفع ربح ىامش برقق التي الدنتجات. 
 التًكيج ميزانية حجم صغر. 

  (la stratégie de Pull):الجذب  إستراتيجية -4-2

 الواسع الإعلاف خلاؿ من الأسواؽ في الطلب على للتأثتَ الدنتج طرؼ من الإستًاتيجية ىذه تستخدـ       
 إلى الدستهلك من السلعة على الحصوؿ طلبات كجود ذلك على كيتًتب الدبيعات، تنشيط كأدكات النطاؽ
 .الدنتج من عليها لػصل بدكره كالذم الجملة تاجر من يطلبها الذم التجزئة تاجر

 يلبى كأنو الدتنافسة، الدنتجات كثتَا يفوؽ الدنتج بأف المحتمل الدستهلك إقناع على الجذب إستًاتيجية كتقوـ
. يتضمنها التي الخصائص عن النابذة الدنافع خلاؿ من كرغباتهم حاجاتهم

 (494، 2001أبو قحف ، ) : التالية الحالات في عموما الجذب إستًابذية كتستخدـ 

 كالدنتجتُ الدستهلكتُ من كبتَ عدد كيتضمن جغرافيا مبعثرا السوؽ يكوف عندما. 
 الوحدة بشن بالطفاض كتتميز استهلاكية السلعة تكوف عندما. 

 بالنسبة ملائمة أكثر الدفع إستًابذية تكوف بينما الاستهلاكية، السلع تناسب الجذب إستًابذية فاف كبذلك
 كتلجأ كبسيزىا، جودتها بددل الصناعي الدشتًل لإقناع لزدكدة، مالية لسصصات إلى برتاج التي الصناعية للسع

. جدا عالية تركلغية اتصالية ميزانية بزصيص حالة في الجذب إستًابذية استعماؿ إلي الدنظمة
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 الإعلان الالكتروني ومنافعو التسويقية- 5

 الطرؽ ىذه مقدمة في كيأتي الإلكتًكنية، الطرؽ عبر يتم الذم الإعلاف ذلك ":ىو الإلكتًكني الإعلاف يعتبر
 كاتساع الانتشار كسرعة التقليدية، بالطرؽ قياسان  التكاليف كقلة بالدركنة الإعلاف ىذا يتميز حيث الإنتًنت،

 الأصوات مثل الدتعددة الوسائط كاستخداـ الدستهدفة، للشرائح الدقيق التوجيو إمكانية مع لو، الجغرافية الرقعة
( 110، 2000أبو القاسم ، )  ."الفيديو كمقاطع الدتحركة كالصور

 التي كالمحددات الخصائص من بدجموعة يتميز الأختَ ىذا فإف الإلكتًكني، للإعلاف الأساسية للمفاىيم كاستنادا
 :يلي فيما إبصالذا لؽكن إذ ،(التقليدم الإعلاف) غتَه عن بسيزه

 زمنية، لزددات دكف الإعلانات على الدهتمتُ من كغتَىم كالدشتًين الدستهلكتُ تعرؼ إمكانية  
 موقع إلى فيها يدخلوف قد لحظة أم في مشاىدتو ك الإعلاف على الإطلاع فرصة لذؤلاء فيكوف

. الإعلاف
 كالتفاعلية، الافتًاضي كالواقع للاتصاؿ، الحديثة التكنولوجيا كسائل توفره ما من الاستفادة إمكانية 

 الواقع بتُ بسزج التي الإلكتًكنية البرامج خلاؿ من كذلك الإلكتًكني، الإعلاف تصميم في كالجاذبية
 (175-174، 2006النادي وآخرون ، ) .كالخياؿ

 إقناعهم على قدرتها أم الدستهلكتُ، لساطبة في كضوحان  أكثر بطرؽ الإعلانات عرض إمكانية  
 الإلكتًكنية مواقعهم زيارة إلى الدعلنتُ قبل من دعوتهم أك توفرىا، التي الدعلومات خلاؿ من كبرفيزىم

 (266، 2006البكري ، ) .أكثر تفصيلية معلومات توفر التي
 من تقل مثلان، الإنتًنت على تركلغية بضلة أكبر تكلفة أف إذ الإلكتًكنية، التًكلغية الحملة تكاليف قلة 

 الإلكتًكني الإعلاف انتشار سرعة التقليدية، بالطرؽ إعلانية بضلة تكاليف عن % 20  إلى %40
 .التقليدية الدعائية الطرؽ من بغتَىا مقارنة قصتَة كبأكقات بالدلايتُ، تمقدر كبتَة أعداد إلى تصل

 أك الدنتج، عن أكثر معلومات يشاىد أف للمشاىد لؽكن حيث الإعلاف، مع الفورم التفاعل إمكانية 
 ما عمليات تكاليف من كيقلل الدبيعات من يزيد بدكره كذلك كإلكتًكنيان، فوران  الدنتج يشتًم أف حتى
 .البيع قبل
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 عدة عبر فعاليتها قياس مع أدؽ، بطرؽ الدستهدفة الشرلػة إلى الإلكتًكني الإعلاف توجيو إمكانية 
 .الخ...الخدمة تفعيل الدباشر، الإلكتًكني الشراء النقرات، عدد :منها كسائل

 إمكانية مع الدعائية، بالحملة البدء بعد حتى بسهولة الإلكتًكني الإعلاف تغيتَ أك سحب في الدركنة 
 (174، 2006النادي وآخرون، ) .معينة أكقات في إلكتًكنيان  برلرتو طريق عن ظهوره في التحكم

 .الاستهلاكي السلوك على الالكتروني  الإعلان لتأثيرالمفسرة  النماذج- 6

 لاستمالة الدستهلكتُ، أذىاف على التأثتَ تستهدؼ إقناعي اتصاؿ عملية الإلكتًكني الإعلاف يتضمن
 من يتم إقناعية آلية على ىذه التأثتَ عملية كتعتمد الدعلن، قبل من فيو الدرغوب الابذاه في سلوكية استجابات

 الدعلن الخدمات أك بالدنتجات الدستهلكتُ بتعريف تبدأ إدراكية، آثار سلسلة من أكثر أك كاحد إحداث خلالذا
 القناعات ثم الانطباعات، كتكوين السلوكي، مضمونها حيث من تقدمان  أكثر إدراكية آثار إلى كصولان  عنها،

 .نفسو الشرائي السلوؾ كأختَان  النوايا ثم السلوكية، كالديوؿ فالابذاىات كالاىتمامات،

 يساعد ما كىو تراكمية، طبيعة ذات الدستهلكتُ نفوس في التجارم الإعلاف لػدثها التي الذىنية الآثار تعتبر
 بدا الآثار تلك عليو تنطوم الذم (للتصرؼ الديوؿ أك الاستعداد ) الاستهلاكي الدضموف كتعميق تعزيز على
ناجي معلا، ) .عنها الدعلن الخدمة أك للمنتج الفعلية الشراء بعملية القياـ إلى النهاية في الدستهلكتُ ىؤلاء يدفع

1998 ،25) 

 على التجارم الإعلاف لتأثتَ تفستَية كلظاذج نظريات لوضع الباحثتُ قبل من كثتَة جهودان  بذلت كقد
 :يلي ما النماذج ىذه أبرز من فكاف الاستهلاكي، سلوكو استمالة كبالتالي الدستهلك،

 المتدرج التأثير نموذج- 6-1

 التدرلغية كالدراحل التفصيلية الدعلومات من أكبر عدد لوجود   نظران  AIDA لنموذج تطويران  النموذج ىذا يعد
 لؽر  للفرد الاستهلاكي السلوؾ أف النموذج ىذا صاحب  " John Leckenbys "يفتًض  حيث فيو ،
 :كىي شرائها، الدراد الخدمة أك الدنتج بذاه معرفية كخطوات مراحل أربعة عبر
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 الدقصود  كالوعي الإعلاف، موضوع عن كعي أك معلومات لديو ليس الدتلقي يكوف فيها :الوعي مرحلة
 موضوع عن البسيط التعرؼ مرحلة أنها القوؿ لؽكن إذ الخدمة، أك الدنتج بوجود الوعي ىو ىنا

 .الإعلاف

 الأفكار مع يتعامل لكي الدستهلك لدل كتفكتَ مقارنة عمليات ىناؾ تكوف بحيث الأمور، بتعلم الوعي يرتبط
 عمومان  إذ معينة، خدمة أك لدنتج الشراء عملية بخصوص الدناسب القرار إلى كالتوصل لديو، التي كالعواطف

 (53-52، 2008الرباعي ، ) :التالية بالأمور الاستهلاؾ عملية في ىنا إليو الدشار الوعي يرتبط

 عليو الحصوؿ الدراد الشيء بوجود العلم أم عنها، الدعلن الخدمة أك بالدنتج الدرتبط الوعي.  
 الدنتج استخداـ يوفره التي بالخصائص العلم أم عنها، الدعلن الخدمة أك الدنتج بخصائص الدرتبط الوعي 

 . أك الخدمة
 استهلاكها ك شرائها الدراد الخدمة أك الدنتج فوائد معرفة. 
 الخدمة أك الدنتج ىذا على فيو يتحصل الذم الدكاف معرفة. 
 الخ.......الدفع كطرؽ الخدمة، أك الدنتج سعر معرفة.  

 التفاصيل أدؽ لديهم يكوف بحيث الدعلومات، بتلك الدستهلكتُ شعور مراعاة الإعلاف مصمم فعلى لذلك
 .عنها الدعلن الخدمة أك الدنتج حوؿ

 التأثتَ   لػدث كبالتالي كالتجريب التحرم بعملية القياـ الدتلقي لزاكلات نتيجة بردث :الاىتمام مرحلة
 أك الدنتج بهذا الخاص الإلكتًكني الإعلاف بدشاىدة الدرتبطة كالابذاىات الدشاعر الأختَ ىذا يعتٍ إذ

 .بذاىها الدوقف يتحدد كمنو الخدمة،
  الدكوف إلى (الاىتماـ)السابقة  الدرحلة في الإعلاف مشاىدة عن النابذة الدعرفة  تتحوؿ :الرغبة مرحلة 

 .الإلغابية التوقعات كبناء منو الدعرفي الدكوف كإلى الإعجاب، كىو للابذاه العاطفي
 ما كل برقيق في الاتصالية العملية لصاح الدرحلة ىذه تعكس إذ :المطلوب بالسلوك القيام مرحلة 

 بسامان  يدرؾ بها، كتأثره كخصائصها كلشيزاتها الخدمة أك بالدنتج الدستهلك كعي فبعد خطوات، من سبق
  .الشراء تستحق أنها فتَل لديو، إلغابية انطباعات كخلقت انتباىو، جذبت الخدمة أك الدنتج ىذا أف
( 53، 2008الرباعي ، )
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 لازرسفيلد نموذج- 6-2

الدتغتَات  من لرموعتتُ بفعل تتحدد الاختيار عملية أف النموذج ىذا  صاحب"Lazarsfeld" افتًض  
:  لؽكن تلخيصها فيما يلي 

 بالبيئة المتعلقة المتغيرات الفرد بالمستهلك المتعلقة المتغيرات

 ،المحددة الداخلية القول عن عبارة كىي الدكافع 
 التوازف عدـ أك التوتر حالات تعكس التي للسلوؾ،

 للتخلص كوسيلة السلوؾ يبرز كبالتالي الفرد، داخل
 ..التوازف إعادة أك التوتر ىذا من
 في الفرد يستخدمها التي الجسمانية الدادية القدرات 

 .الثقافية كالقول كالدعرفة الدعنوية كالقدرات ، السلوؾ

 التحديد كجو على الدتاحة، كالخدمات الدنتجات 
  .كلشيزاتها كالخدمات الدنتجات تلك خصائص

 نقاط كخصائص كالإعلاف البيعية، الدؤثرات 
  .الدتنوعة التسويقية كالدغريات البيع،
 كعوامل الاقتصادم كالوضع أخرل، مؤثرات 

 ..الخ...........كالمحاكاة التقليد

 

 عن ينتج الأختَ ىذا أف الاستهلاكي، للسلوؾ التفستَم لظوذجو خلاؿ   منLazarsfeldذكر  كقد
 أك المجاؿ في تمغتَ قد لشا سلفان، الدذكورة البيئية الدتغتَات من معتُ مركب مع ما كقت في الدستهلك تفاعل

 قد أك أخرل، من بدلان  معينة علامة استهلاؾ لضو رأيو يغتَ كأف للمستهلك، كالاجتماعي النفسي التًكيب
 مع الدستهلك تفاعل استمرار فإف كىكذا معان، الاثنتُ مع أك الباطن دكف الظاىر السلوؾ على التغيتَ ينطوم

، 1990السيد ، ).معا فيهما أك سلوكو في أك كالاجتماعي، النفسي تركيبو في التغتَات من سلسلة ينتج البيئة
55) 

 وسيمون مارش نموذج- 6-3

 مقوماتو أساس على تتحدد كالاستهلاؾ، الشراء لراؿ في الفرد تصرفات أف النموذج ىذا صاحبا       يفتًض
 النفسي التكوين دراسة من لابد سليمان  تفستَان  التصرفات ىذه تفستَ يتم كي كبالتالي الأساسية، السيكولوجية
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كصوؿ  كيفية لتفستَ كمحاكلة التالي النموذج" Marsh & Simon  "قدـ للمستهلك، كلذذا
 .عليها تعود التي الخدمة أك الدنتج تغيتَ في الرغبة حالة في استهلاكي  قرار إلى الدستهلك

 فيما القرار، ىذا مثل كبردد بينها فيما تتفاعل التي الدتغتَات  أىم" Marsh & Simon "فحدد  
 : يلي 

  يريدىا التي الخدمات أك للمنتجات بديلة علامات لوجود الدستهلك إدراؾ.  
 كالخدمات الدنتجات لذذه البديلة العلامات عن للبحث الدستهلك ميل. 
 حاليان  الدستهلك يستخدمها التي الخدمة أك الدنتج عن (الرضا) الإشباع مستول .
 آخرين بائعتُ أك البائع نفس عند الدعركضة الخدمات أك الدنتجات لنفس أخرل علامات توفر. 
 ،الدعنية الخدمة أك للمنتج الدستعملة العلامة تغيتَ في الرغبة كىي الدكافع.  

 Simon"نظر  كجهة من الفرد لدل الاستهلاكي السلوؾ عملية بركم التي الأساسية الدبادئ فإف لذلك
Marsh & " (56، 2008الرباعي ، )  :ىي 

 حاليان  الدستخدمة العلامة عن الرضا مستول قل كلما عاليان، التطلعات مستول كاف كلما.  
 أخرل علامات عن البحث معدؿ زاد كلما حاليان، الدستخدمة العلامة عن الرضا مستول قل كلما 

 .البحث عملية في جهد لبذؿ الطبيعي الدستهلك ميل الاعتبار عتُ في آخذا
 مع تتوافق التي خدمات أك للمنتجات أخرل علامات الدستهلك أدرؾ كلما الجهد، معدؿ زاد كلما 

 .متطلباتو
 التطلعات مستول ارتفع كلما أكثر، أخرل لعلامات الدستهلك إدراؾ كاف كلما.  

  السلوك الاستهلاكي في المتحكمة المبادئ ىذه أىم يوضح (5)رقم  الشكل

 

 

 

       كلما كان مستوى 
 التطلعات عاليا

            يزداد معدل البحث 
 عن علامات أخرى

    يزداد إدراك المستهلك
 لعلامات أخرى

            يقل مستوى الرضا 
 عن العلامة التجارية
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على  الاستهلاكي السلوؾ نهاية باعتبارىا الشراء عملية على ركزت النماذج ىذه جل أف سبق، لشا نستنتج
 طرؽ أف كخاصة اللاحقة  الشراء قرارات في تؤثر التي الذامة التصرفات بعض يعقبو قد الشراء أف من الرغم
 .أيضا إلكتًكنيا الشراء حد إلى تصل كقد تتعدد الإلكتًكني للإعلاف كفقا الشراء

 

 خلاصة 

تقنيات الإعلاـ كالاتصاؿ ستخداـ إلى ا (أك حتى الأفراد)الدؤسسات الاقتصادية بادر ت     من الضركرم أف 
أصبح ضركرة لا غتٌ  ذلك لأفككسب رضا زبائنها ، ، الحديثة من أجل تطوير نشاطاتها كبرقيق أىدافها 

 متكاملة كذات إستًاتيجيةكاضحة كمعلومة لدل الجميع كعنها، كلكن بشرط أف تكوف عملية الاتصاؿ منظمة 
كالأىم ىو أف تقوـ الدؤسسات بتقييم لرهوداتها ، كفهم الأسباب الكامنة كراء التزايد السريع لتبتٍ تطبيقات 

 كالسماح للمستهلكتُ بتقييم المحتول الدنشور أك التعليق عليو بحرية تامة، حيث تكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ،
، كالذم من شأنو إرشاد القائمتُ على إدارة تلك الدواقع إلى الجديديعدّ ذلك عنصرا حاسما في ثقافة الإعلاـ 

 .نقاط الضعف الدوجودة في المحتول

      كما قد تساىم الرؤل الدختلفة للمستخدمتُ في طرح أفكار جديدة كمواضيع شتى كحلوؿ مبتكرة كالعمل 
 .قعلى مراقبة كبرليل أدكات التواصل كتفعيل
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 تمهيد
 التي (www)الويب  العالدية العنكبوتية والشبكة الالكتًوني البريد بظهور الانتًنت استخدام توسع        إن

يحتاجونها أدى إلى  ومعلومات بدنتجات الدرتقبتُ الدستهلكتُ التسويق وتزويد لرال تعد خطوة بسهيدية في
 .الدتكاملة الشمولية الصيغة وأعطاىا التسويقية الاىتمام  بالعملية

 ولجذب فاعلية أكثر التسويق لجعل التكنولوجيا تسختَ كيفية في الالكتًوني التسويق فكرة تتًكز       وبالتالي
للموقع   الأفضل والتصميم التجارية للحالات الجيدة الإدارة على يعتمد ىذا وكل والدستهلكتُ الأفراد انتباه
 استخدامو واتساع الانتًنت على الكبتَ الإقبال إلى أدى ىذا الانتًنت شبكة على الدواقع أعداد ازدياد ومع

 .الناجحة الشراء و البيع عمليات إبسام لرال في وخاصة
 

مفهوم التسويق الالكتروني  - 1
 والدبتكرة الحديثة الدفاىيم ومن التسويق، ميدان طالت التي التطورات أىم من الالكتًوني التسويق          يعتبر

 من والتقليل الزمن واختصار التجارية العمليات وخدمة تسهيل  بهدف التسويقي الفكر أنتجو ما فيو ، وأىم
 الدفاىيم عن الالكتًوني التسويق مفهوم يختلف بالعميل، ولا الخاصة الفائدة وتعميق تسهيل أجل من التكاليف
 لو أضيفت مصطلح أي أن الطبيعي بالعملاء، فمن الاتصال بوسيلة يتعلق فيما إلا بالحديث للتسويق الأخرى

 وعلى الحديثة والتكنولوجيا الإلكتًوني الاتصال ووسائل الإلكتًونية  بالأجهزة يستعتُ أنو يعتٍ إلكتًوني كلمة
. الانتًنيت رأسها

والخدمات      السلع لتسويق والاتصالات الحاسوب تكنولوجيا استخدام يعتٍ عام مصطلح        فهو بهذا الدعتٌ
 عبوي ،) والدشتًون البائعون يوفرىا التي الوظائف بتُ الفاعل للربط الدعلومات تكنولوجيا أو استخدام 

 أجل من الافتًاضية البيئة ضمن والعميل بتُ الدنظمة التفاعل إدارة "  ،  أي أنو يعتمد على (210 ، 2008
 .(17 ، 2010 العلاق ،) "مشتًكة  منافع من التبادل الدشتًك برقيق

 كل بها يشعر التي الحاجة في للبحث حديث بذاري أسلوب "يشتَ إلى  إذن فالتسويق الالكتًوني  بهذا الدعتٌ
 السلع برستُ الوقت نفس وفي التكاليف بخفض السواء حد على والدستهلكتُ والتجار الشركات من

 (13، 2000حافظ ، ) "الخدمة تقدنً سرعة وزيادة والخدمات
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فمنهم  أعمالو ونطاق لرالو حسب كل والعلماء الباحثتُ بتُ الالكتًوني التسويق        وقد تعددت تعريفات
من ركز على خصائصو ومنهم من اىتم بالوسائل الدستخدمة فيو ، بينما ركز آخرون على الأىداف الدتوخاة 

:  منو ، ويدكن تلخيص بعض تلك التعريفات فيما يلي 
 الأطراف بتُ التبادلية التجارية العمليات أجزاء في الالكتًونية الوسائل استخدام "التسويق الالكتًوني ىو 

 (44، 2009توفيق صرة ، ) "الدباشر الاتصال عمليات من بدلا الدعنية
 برقيق في الدتعددة والوسائط الدختلفة الاتصال وشبكات الانتًنت شبكة إمكانية  استخدام"فهو يعتمد على 

 (13، 2008الصيرفي ، ) "عديدة وإمكانيات جديدة مزايا من ذلك على يتًتب ما مع التسويقية الأىداف
 أجل من العمل طريق عن الدؤسسة ربح لرفع الدتاحة التكنولوجيات جميع استعمال "فهو بهذا الدعتٌ يشتَ إلى 

 ".الِحوارية من لشكن قدر أكبر إطار وفي تفاعلية، دائمة، إجمالية، وبصفة عميل لكل الشخصية الرغبات إرضاء
 (28، 2014أحمد ، )

 الدعلومات تقنيات ذلك في بدا الرقمية، للتقنيات الأمثل الاستخدام":  ويذىب بعض الباحثتُ إلى القول بأنو 
 الدوجهة والنشاطات والعمليات التنظيمية الوظائف في الدتمثلة وعملياتو التسويق إنتاجية لتفعيل والاتصالات

 ".الدنظمة في الدصلحة وأصحاب العملاء إلى والخدمات السلع وتقدنً الدستهدفة الأسواق حاجات لتحديد
 (273، 2018منى عطية ، )

 البيئة فضاء في والدستهلك الدنظمة بتُ التفاعل إدارة " : أنو على الإلكتًوني التسويق الباحثتُ أحد عَرف كما
 على أساسية بصورة تعتمد الإلكتًوني للتسويق الافتًاضية والبيئة الدشتًكة، الدنافع برقيق أجل من الافتًاضية

 بل الدستهلك إلى الدنتجات بيع عمليات على فقط تركز لا الإلكتًوني التسويق وعملية الانتًنت، تكنولوجيات
 جانب من والخارجية الداخلية البيئة وعناصر والدستهلك جانب من الدنظمة بتُ العلاقة إدارة على أيضا تركز
 (343، 2009عليان ، )  ".آخر

 في الدتعددة والوسائط الدختلطة الاتصال وشبكات الانتًنت شبكة إمكانية استخدام" أنو وعرفو آخر على
عزام وآخرون ) "عديدة إمكانيات و جديدة مزايا من ذلك كل على يتًتب ما مع التسويقية الأىداف برقيق

 ،2008 ،425) 
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 قواعد باستخدام التسويق وظائف تكامل على يرتكز شكل جديد من التسويق ،" بأنو  عرف أيضا كما
" أخرى إلكتًونية وسائل وأي التفاعلي التلفزيون و الانتًنت عبر التفاعلية التسويقية الاتصالات و البيانات

. (64، 2009الطائي ، )
 على القائمة والخدمات السلع وشراء بيع عملية بأنو الإلكتًوني التسويق تعريف يدكن موجزة        وبعبارة

 التسويق أساس التفاعل يعتبر حيث الدباشر، الدادي الاتصال من بدلا إلكتًونيا التبادل أطراف تفاعل
الدوقع  خلال من الأوقات كل في الإجابات إيجاد و والدكانية الزمانية للعملية اختزالا يدثل والذي الإلكتًوني،

 أرباحا الشركات على يدر بشكل الحاجات وإرضاء الزبائن حاجة وبرديد ويكون ذلك من خلال تعريف
 إلى يهدف الالكتًوني التسويق أن كما الانتًنت في الدتمثلة الحديثة الاتصالات تغطية باستخدام بقائها يضمن
  "الشركات إلى بالإضافة عاديتُ أشخاص من خليط ىم الزبائن من لزددة لرموعة

 .لو التطور أشكال وآخر منو ونوع التسويق من خاصة حالة ىو الالكتًوني فالتسويق
 

 الإلكتروني التسويق خصائص- 2
 إرسال أو استلام مقابل لزددة رسوم وجود كعدم ولستلفة متنوعة بدزايا الإنتًنت عبر التسويق            يتميز

 وصول يدكن أنو عن فضلا الإنتًنت، عبر إلكتًونيا الرسائل تبادل على والقدرة الإلكتًوني، البريد رسائل
  .الدسافات تباعدت مهما الدعدودة الدقائق يتجاوز لا وقت في الدطلوب الدكان إلى الإلكتًوني البريد عبر الرسالة
 : التالي النحو على الخصائص من العديد الإلكتًوني التسويق يقدم

 الواسعة  الخدمةMass service  : ويدكن واسعة خدمة يقدم بأنو يتميز الإلكتًوني التسويق 
 صاحبة الدؤسسة تعرف أن ودون وقت أي في معو التعامل التسويقي الدوقع مع الدتعاملتُ للعملاء

 كما لدوقعها، الزائرين مراقبة يدكنها كما بها العميل اتصل إذا إلا الإلكتًونية رسالتها قرأ من الدوقع
 ملاءمة أكثر وشركاء أفضل وموردين أكثر مستهلكتُ إيجاد الإنتًنت خلال من الدؤسسة تستطيع
 .(238، 2015عبد الرحمن المصري ، ) .تكلفة وأقل وسهلة سريعة وبصورة

 لأسعار مقارنات لإجراء الفرصة الدستهلكتُ الإلكتًوني التسويق حيث يدنح : مقارنة الأسعار 
 بدا مقارنة كبتَا ووقتا جهدا الدستهلكون يبذل لا حيث وأسرع، أفضل بشكل شرائها قبل الدنتجات

 .الأسعار لدقارنة التجارية المحلات عبر التجول عند يحدث
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 لزوار الدعلومات إعطاء الدمكن من جعلت الإنتًنت على الدتاحة التكنولوجيا : المخاطبة على القدرة 
 .الشراء بعملية قيامهم قبل بها ويرغبون يحتاجونها التي الدنتجات عن الشبكة

 بالقدرة عليها يطلق الشراء، بعملية قيامهم قبل الزبائن برديد على السوق بقدرة الدتمثلة العملية وىذه
( 352، 2009عليان ، ) .الدعنيتُ للزبائن التوجو على

 كما الإلكتًونية للرسائل الدستخدم والانتباه الإثارة عنصر باستخدام التسويق يتميز : إثارة الانتباه 
أبو )  ...الإلكتًونية رسائلها تطرح التي الشركات لتعدد نظرا التلفزيونية الإعلانات في الحال ىو

 (132-131، 2001قحف وآخرون، 
 الاختلافات تلعب الإلكتًوني للتسويق الدولية الطبيعة بسبب :الشبكة عبر الترويج وسائل تقبل  

 بحيث التًويج، في الدتبعة للطرق بالنسبة وخصوصا ذلك، في مهما دورا الثقافية والحساسيات الحضارية
 موقف منها وتأخذ تنبذىا وأخرى الثقافية عقليتو مع وتتوافق الوسائل تلك قبول ما لمجتمع يدكن

 .معاديا
 العملاقة الشركات بتُ الدسافات يضيق الإلكتًوني التسويق : الشركات بين المسافة تضييق 

 عبر الوصول الصغتَة للشركات يدكن بحيث البشرية، والكفاءة والتوزيع الإنتاج حيث من والصغتَة
 الجنسية الدتعددة الضخمة للشركات التحتية البنية لذا تكون أن بدون الدولية السوق إلى الإنتًنت
 نفس استخدام إلى يعود وذلك الدنافسة، في الشركات ىذه مع الدساواة قدم على تقف وبذعلها

 توزيع حالة في كما إلكتًونيا، الخدمات أنواع لستلف وتقدنً والشراء البيع عمليات تنفيذ في الأسلوب
 (11، 2013رائد محمد ، )  .وغتَىا الكمبيوتر وبرامج الفيديو وأفلام الليزرية والأقراص الدوسيقى

 لاستخدام الحاجة دون إلكتًونيا الصفقات تنفذ الإلكتًوني التسويق في : الورقية المستندات غياب 
 وحتى البضاعة تسليم حتى التفاوض عملية من وذلك التًقيم تقبل التي الدنتجات وخصوصا الورق
 الدنظمات دعا الذي الأمر الرقمية، التواقيع وصحة العقود إثبات مسألَة أثار ما وىذا .الثمن قبض

رائد ) .إلكتًونيا القيمة وتسديد والتوقيع الإلكتًونية، بالتجارة خاص قانوني إطار لوضع الدولية
 (12، 2013محمد ، 

 وما أنشطة من يغطيو وما الدفاىيم تغتَ بسرعة الإلكتًوني التسويق يتميز : المفاىيم تغير سرعة 
 وتقنيات الإلكتًوني الاتصال وتقنيات بوسائل مرتبطة الإلكتًونية التجارة أن ذلك قواعد من يحكمو



 الإطار النظري                                 الفصل الثاني ماىية التسويق الإلكتروني
 

61 
 

 للتغتَ قابلة لذا بزضع التي القانونية التًتيبات فإن لذلك متسارع بشكل وتتطور تتغتَ التي الدعلومات
عبد الرحمن المصري ، ) .والدعلومات والاتصالات التقنيات تطورات مع متوافق بشكل السريع

2015 ،239 )
 حيث الجغرافية الحواجز على التغلب على الانتًنت عبر التسوق يساعد :الإلكتروني التسويق عالمية 

 التي الددينة حدود خارج حتى وخدمات منتجات من الأسواق في الدتاح معرفة للمستهلكتُ يدكن 
 ىو كما العالدي السوق أو القومي السوق مستوى على متاح ىو ما معرفة يدكنو حيث بها، يعيشون

 .فيها يتعاملون التي الأسواق توسيع إمكانية أي الشهتَة الانتًنت مواقع في الحال
 اليوم طوال قائما يظل بأنو يتميز الإلكتًوني التسويق أن  أي :المعلومات عرض في الاستمرارية 

 على الدنشأة موقع صفحات تصفح خلال من التفاصيل عن الاستعلام ويكون ساعة، 81 خلال
 .الانتًنت

 لدستخدم الدخولة الاحتمالات ":بأنها التفاعلية صفة  تعرف :تفاعلية صفة ذو الإلكتروني التسويق 
 لزتوى خلال من عليو، والدعروض لو الدقدم الدعلوماتي التدفق في بنفسو ليتحكم الدعلوماتي البرنامج

 .الإلكتًونية للوسائط لزدودة لا قدرات بواسطة رقمي شكل في مضغوطة معلومات من ثري
 في الدستقبلتُ من نهائي لا عدد إلى إلكتًونية رسالة إرسال الدنشآت تستطيع التفاعلية صفة  وبسبب

 الانتًنت شبكة توفر المجال ىذا وفي مرة، كل في إرسالذا إعادة إلى الحاجة ودون الوقت نفس
 التفاعل ىذا وبسبب الدستهلكتُ من ولرموعة الدنشأة بتُ الجماعي للتفاعل حدود بلا إمكانيات

 وزيادة البيع لإعادة فرص وخلق العالم ألضاء جميع في بالعملاء قوية علاقات بناء احتمالات تزداد
 غضون في الدرسلة للمنظمة يدكن حيث،  (222-220، 2008إبراىيم ممدوح ، )التًويج 

 أو جواب شاكيا أو ثانية الإرسال عدم بطلب جوابا تتسلم أن الالكتًونية الرسالة نشر من دقائق
 الإمكان قدر الدنظمة الشراء، لذلك تتجنب في رغبة عن يعبر جوابا أو معينة برسينات يقتًح جوابا

 معلومة نشر السهل من لأنو وملائما، حقيقي مضمون بتوصيل يقوم لا الذي الصادق غتَ التسوق
 من الصدق عدم أو الخداع من لحالة يتعرض قد الذي العملاء أحد من الانتًنيت عبر الدنظمة عن

 عدد إلى الانتًنيت وصول إمكانية ىو الضرر من يزيد أو ذلك على يساعد وما الدنظمات، إحدى
 (9 ، 2012 زرقون و رواني، ) .واسع  نطاق وعلى من العملاء كبتَ
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 والدؤسسات والجماعات الأفراد حق عن تعبر ىيو: التسويق الالكتروني يحاول ضمان الخصوصية 
 حلول عدة وىناك ، بزصمهم التي والدعلومات البيانات بخصوص القضايا من لرموعة تقرير في

 ( للزبون الشخصية والدعلومات البيانات خصوصية عملية لتحقيق استخدامها يجرى تكنولوجية
 (43 ، 2010 ، الاسطل

 يؤثر الثقة ىذه ومستوى الإلكتًوني الدتجر في الزبون ثقة وتعزيز بناء إلى تهدف الخصوصية سياسة إن
 إلى ومعلوماتو بياناتو يقدم لا والزبون الإلكتًوني، الدتجر عليها يحصل التي البيانات ونوعية حجم في

 على يحصل أن الإلكتًوني الدتجر على ويجب قيمة على الحصول أجل من إلا الإلكتًونية الدتاجر
 الدتجر في الزبون ثقة بتحقيق إلا ىذا يتحقق ولا الدصداقية ذات الدقيقة والدعلومات البيانات

 (349 ، 2004، فارة أبو (الإلكتًوني
 صفقات إبرام عند تبادلذا يجرى التي الدعلومات وسرية أمن لأن : تحقيق أعمال الكترونية  أمنة 

 مالية بقضايا أو العمل بأسرار الأمر تعلق إذا خصوصا جدا الدهمة القضايا من الالكتًونية الأعمال
 من ىي البيانات وسرية أمن فمسألة الائتمان بطاقات وأرقام البائعتُ أو الدشتًين حسابات أرقام مثل

 إلى وتلجأ الانتًنيت عبر الالكتًونية الأعمال لرال في الدختصتُ اىتمام على تستحوذ التي الدسائل
 (26 ، 2003 ، القحطاني ( التشفتَ  مثل والسرية الأمن لتحقيق متنوعة أساليب

 كسب الدنظمة على الالكتًوني يسهل التسويق على بالاعتماد أنو يتضح الخصائص ىذه في التمعن خلال من
 العالم ألضاء جميع في بالعملاء قوية علاقات بناء من يدكن الافتًاضي الفضاء ىذا واتساع التسويقية، الدعلومات
 .الالكتًوني الاتصال على بالاعتماد

  
أىداف التسويق الالكتروني وقواعده الأساسية - 3

 من أساسي جزء وىو  ( E-marketing) الرقمي التسويق باسم الإلكتًوني           يعرف التسويق
على  يقتصر لا شامل ومدخل متخصصة تسويقية وظائف سلسلة بأنو يعرف حيث الإلكتًونية التجارة أنشطة
             الدنظمة أداء لتحستُ كرافعة الرقمية التقنيات يستخدم كان إن و والخدمات، بالسلع الدتاجرة
 (.2007 ، الطائي،آخرون( عام  بشكل
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 شبكة خلال من تنفيذىا يتم التي التسويقية الأنشطة كافة إلى الإلكتًوني بهذا الدعتٌ التسويق        و يشتَ
 الدشتًكة الدنافع برقيق أجل من الافتًاضية البيئة فضاء في والدستهلك الدنظمة بتُ التفاعل إدارة وىو الإنتًنت،

 التسويق وعملية الإنتًنت تكنولوجيا على أساسية بصورة تعتمد الإلكتًوني للتسويق الافتًاضية والبيئة
 بتُ العلاقات إدارة على أيضا تركز بل الدستهلك إلى الدنتجات بيع عمليات على فقط تركز لا الإلكتًوني

( 2010 زيدان،( أخرى  جهة من الخارجية والبيئة الداخلية البيئة عناصر وبتُ جانب من والدستهلك الدنظمة
من أجل برقيق جملة من  الدعلومات تكنولوجيا من واسعة سلسلة تطبيق يعتمد على الإلكتًوني فالتسويق إذن

 (29، 2005 ، نصير) : الأىداف يدكن إجمالذا فيما يلي 
 خلال  من الدستهلك عليها يحصل التي الدنافع لزيادة وذلك التسويق إستًاتيجيات تشكيل إعادة

 .الدوقع برديد وإستًاتيجيات الاستهداف، التمييز للسوق، الفعالة التجزئة
 والخدمات البضائع وتسعتَ / والتًويج / والتوزيع /  الأفكار لتنفيذ فعالية أكثر بزطيط . 
 الدستهلكة الدؤسسات وبأىداف الفردية الدستهلكتُ بحاجات تفي تبادلات ابتكار. 

الاتصالات الالكتًونية  تكنولوجيا استخدام عن التعبتَ لررد يكون أن يدكن ببساطة الالكتًوني فالتسويق إذا
 : يلي فيما الالكتًوني التسويق أىداف نلخص أن ويدكن التسويقية، الأىداف لتحقيق
 أوسع نطاق على التوزيع خلال من الدبيعات نمو. 
 العملاء لخدمة إضافية مزايا منح. 
 الحوار وخلق الدقابلات وإجراء الخط، على الأسئلة وطرح تتبعهم خلال من العملاء من الاقتًاب 

 .الدردشات ورصد
 عبر الدبيعات جعل وبالتالي البريد ومطبوعات والإدارة، البيع، ومعاملات خدمات تكاليف خفض 

 من أكبر حصة خلق من يدكن بدوره وىذا الأسعار، خفض من والتمكن ربحية، أكثر الانتًنت
 .التسوق

 والإدراك الوعي وخلق جديدة قيم لخلق وسيلة الانتًنت أن التجارية ، حيث العلامة وتعزيز توسيع 
 .العملاء لدى التجارية بالعلامة

 أرباح تعظيم إلى الدتاحة التكنولوجية التقنيات استخدام طريق عن الالكتًوني إذن ، يهدف       فالتسويق
 أكبر إطار وفي تفاعلية دائمة كلية، بصفة زبون لكل الشخصية الحاجات لتلبية المجهودات وبذل الدؤسسات

  .لشكنة مقاربة
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 وضرورية، أساسية تسيتَية متغتَات أربعة على يرتكز الإلكتًوني         ولتحقيق ىذه الأىداف فإن التسويق
الشكل  في موضح ىو كما وذلك.الإلكتًوني للتسويق القاعدية الدبادئ لرتمعة تشكل

 
 

 
 
 
  

يوضح القواعد الأساسية للتسويق الالكتروني  (6)الشكل رقم 
      من خلال الشكل أعلاه يتبتُ أنو لابد من توفر لرموعة من القواعد الأساسية تتفاعل  فيما بينها لتحقق 

 التسويق لشارسة عند أنو الدراسات من العديد بينت الأىداف ، والتي يجب أخذىا في الاعتبار، حيث
 (84-81، 2012 النجا، أبو( : يلي   فيما يجب على القائمتُ عليو أن يلتزموا بها وتتلخص الالكتًوني  
 على الحصول كيفية يتعلموا وأن العمل، شبكات مفاىيم مع التوافق إلى التسويق رجال يحتاج 

 . الحديثة التقنيات تطبيق خلال من التنافسية الدزايا
 فردية بصورة الدستهلكتُ مع للتفاعل الإنسانية العلاقات مهارات تنمية إلى التسويق رجال يحتاج 

 بسكنهم حتى الدنظمة على الإلكتًوني للتسويق الإستًاتيجي التأثتَ فهم إلى التسويق رجال يحتاج
 . حدوثو المحتمل التعارض أو الصراع مشاكل على والسيطرة الإدارة

 السنوات  خلال أكبر بصورة إنتاجية توجهات التسويق لرجال يكون أن الدتوقع فمن لذلك وتبعا
 . القادمة القليلة

 للمنظمة  حيوي إستًاتيجي مورد أىم ستصبح الدستهلكتُ مع العلاقات أن القول يدكن كما
 عن ينجم وبالتالي للمستهلك جديدة خدمات تقدنً يتطلب سوف الإلكتًوني التسويق أن حيث
  .جديدة علاقات ىذا

 فردية بصورة أو حدة على كل الدستهلكتُ مع التعامل على القدرة إدراك. 
 شركاء باعتبارىم ولكن ىدف باعتبارىم للمستهلكتُ تنظر ألا الدنظمة على يجب.  

 المعلومة التكنولوجيا

الموارد  التوزيع
 البشرية 
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 على يعمل وقد التنظيمية الثقافة تغيتَ على يعمل سوف الإنتًنت باستخدام الإلكتًوني التسويق 
 إلى يتعدى بل العاملتُ الأفراد على فقط تقتصر لا التغتَات وىذه أيضا، التنظيمية الذياكل تغيتَ
 .الجديدة الأدوات على الأفراد لتدريب خطة وضع إلى الإدارة برتاج كما الدديرين ثقافة تغيتَ

 

 الالكتروني التسويق نشاطات مراحل - 4
 التسويق لدراحل نموذجا ARTHUR D.Little الإدارية الاستشارات مكتب           طور

أساسية  لابد من إتباعها ليكون التسويق الالكتًوني  فعالا  مراحل أربع على النموذج ىذا ويحتوي الالكتًوني
( . 278-277 2004 ، الصميدعي عثمان و ردينة):  يلي ما في ويدكن تلخيصها

 :  Préparation phases الإعداد  مرحلة- 4-1
 الدستهلكتُ ورغبات حاجات برديد حيث من السوق بدراسة الدرحلة ىذه في الدنتج أو البائع يقوم         

المحلي               السوق في والطلب الدشتًين طلب حسب إنتاجها يستطيع التي الخدمة أو سلعتو عرض ليتم
 الدستهلكتُ وحاجات لرغبات الدقيق  التحديد إن الدرحلة لذذه اللازمة البيانات قاعدة لتوفتَ الخارجي، أو 

الالكتًونية   الأسواق في وطرحها ورغباتهم تساعد والدنافسة الأسواق وحجم الفعليتُ أو الدرتقبتُ أو المحليتُ
E-market الصفة وبسنحها منافسيها من أكبر وكفاءة بفعالية الدنظمة أىداف برقق لكي الانتًنت  عبر 

 .الدولية
 :   Communication phaseالاتصال  مرحلة- 4-2

 الوقت وفي الزبون مع للتواصل الدختلفة الاتصال وسائل من العديد الشركات تستخدم الدرحلة ىذه           في
 ومفهومة وواضحة سهلة بطريقة الدختلفة الإعلان وسائل خلال من الشركة منتجات عن للتًويج نفسو

 الإعلان عملية في الالكتًونية الوسائل الشركات وتستخدم الشراء على وحثهم إقناعهم ولزاولة للمستهلكتُ
 للمستهلك يدكن   ،كما Web site ،Web page بصفحة الانتًنت يعرف ما خلال من والتًويج
 الشركة  من بدنتجات الدتعلقة والتًويج الإعلان عملية في الالكتًونية الوسائل برملها التي الدعلومات معالجة
  : الذي يتكون من مراحل أساسية ىي Aidaنموذج  خلال
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 يوضح مراحل عملية الاتصال في التسويق الالكتروني (11)الجدول رقم 
 إجراءاتها المرحلة

 الانتباه جذب مرحلة
Attention 

 الأدوات ىذه وأىم الدستهلك،/الزبون انتباه لجذب متعددة وسائل استخدام يجري
-e الالكتًوني البريد ورسائل  Ad bannersالإعلانية  الأشرطة والوسائل

mail messages   
 المعلومات توفير مرحلة
 information اللازمة

 الدستهلك،/الزبون يحتاجها التي والدعلومات البيانات توفتَ يجري الدرحلة ىذه في
 .الجديد الدنتوج ىذا حول خاص وأي بناء على تساعده والتي

الرغبة  إثارة مرحلة
Désire 

 وحتى الدستهلك،/الزبون نفس في الرغبة إثارة على التًكيز يجري الدرحلة ىذه في
 فاعلة، عملية والتقدنً الغرض عملية تكون أن ينبغي فإنو الرغبة إثارة عملية تنجح

 Multimediaالدتعددة  الوسائط تكنولوجيا استخدام ويفضل
والتصرف  الفعل مرحلة

Action 
 عبر الدطروح بالدنتوج اقتنع إذا الدستهلك/الزبون فإن السابقة للمراحل كمحصلة
 الشرائي الفعل يتخذ فإنو الانتًنت

 للنشر، حمد دار والترويج، التسويقي الاتصالات البكري، ثامرالمصدر من إعداد الطالب بالرجوع إلى 
 77 ، 2009 الأردن، :عمان

 
  : Transaction phase  التبادل مرحلة -4-3

 بالقبول العرض التقى قد يكون أي والدستهلك، البائع أو الشركة بتُ ما والإنفاق القبول مرحلة        وىي
 البطاقات الائتمانية عبر بأسلوب الدفع استخدام خلال من الكتًونيا بالشراء قراره الدشتًي يصدر ثم ومن

الدصداقية  وكذلك( privacy )السرية على  والحفاظ (safety)  الأمان تكفل والتي الانتًنت،
(trust) النقود باستخدام وذلك بالدفع أمر إصدار بالشراء الأمر يصاحب قد ذلك، برقق وإذا 

  Transactions moneraryالنقدي  التبادل عمليات/الرقمية
 E-bank (بنك الانتًنت)  ب يعرف ما  من خلالno monerary transactions النقدية  وغتَ

 .الطرفتُ بتُ برققت قد القيمة في التبادل عملية تكون وىكذا
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 :  After- sales phaseالبيع  بعد ما مرحلة -4-4
 الدبادئ الحديثة على مؤسس فهو للتسويق لحديثة الدفاىيم بتُ من الالكتًوني التسويق أن           باعتبار

 العميل، إلى الدنتج من الدلكية انتقال بدجرد ينتهي لا أيضا الالكتًوني التسويق أن حيث عملياتو، في للتسويق
 وىذا الأجل، الطويلة العلاقات واستحداث الجديد العميل مع والتواصل البيع بعد ما خدمات تبقى بل

خلال لرموعة من الإجراءات العملية  من ، ويكون ذلك  للمنظمة الدتاحة الالكتًونية الوسائل باستخدام
 (441، 2009عزام وآخرون ، ):  يدكن تلخيصها فيما يلي 

 افتًاضية لرتمعات أو لزادثة عزف إيجاد  chat room 
 ىو جديد بدا الدشتًي وتزويد الالكتًونية الرسائل طريق عن والتواصل الدتابعة. 
 الدتكررة الأسئلة قائمة على وتوفتَ الإجابة (FAQ )Frequeutly Ask Question 
 إضافية وبرديث ودعم إسناد خدمات. 

 الأعمال ومواكبة الإنتًنت شبكة على الإلكتًونية الأعمال حجم من كبتَا جانبا برتل إذن فالخدمات
والشراء،  البيع عمليات تعقب التي وخصوصا الزبون لدعم خدمات توفتَ تتطلب الإنتًنت عبر الإلكتًونية

( 114 ، 2004 ، فارة أبو( أساسيتُ  نوعتُ إلى الخدمات ىذه تقسيم ويدكن
 ومستمرة دائمة بصورة الإلكتًونية الأعمال منظمات تقدمها خدمات وىي : دائمة دعم خدمات- 

 التسهيلات وتوفتَ والدعلومات للبيانات الدستمر لتبادل مثلا عليها للحصول الدستمرة الزبائن حاجة بسبب
 .لزبون ا لرضا الدستمرة والدلاحظة

 بعد تكون ما وغالبا للزبون داعمة خدمات ىيو:  الزبون لدعم مؤقتة الحاجة حسب خدمات- 
 وشروط أساليب حول الزبون وأسئلة استعلامات على الإجابة أمثلتها ومن والشراء البيع عملية إلصاز

 . الأسئلة من وغتَىا الدنتج في والتقنية الفنية القضايا بعض حول أو ، الدشتًاة البضاعة شحن
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 :الإلكتروني عناصر تواجد التسويق-  5
، حيث صاروا  إلكتًونيا والدشتًين على حد سواء إلى التسوق الدسوقتُ         ما يلاحظ اليوم ىو توجو

 الحواجز جميع كسرت أين للتسويق، الجديد الوجو ىو ىذا وأصبح الإلكتًونية، التجارة شبكات في يجتمعون
 وأنو كبرى، منشآت من عالدية منافسة ىناك أن حسبانو في يدخل الدسوق أصبح لذا الدسافات، وكذا والعوائق

 .فأكثر أكثر مفتوحا أصبح السوق لأن الخارجي، العالم عن بدعزل ليس
 كل بذاوز على وقدرتها أحقيتها وتثبت بقوة، و تتواجد أن الدنشآت على يجب الإلكتًوني العالم ىذا       في

 طريق عن ذلك ترجمة إلى الدنشآت ابذهت ىذه وبالتالي زبائنها، طموح ترضي أن تستطيع وأنها الصعوبات
 نوضحها أن يدكن الالكتًوني التسويق تواجد بعناصر وأرمنستًونج كوتلر عليها يصطلح العناصر من لرموعة

( 1039 ،  كوتلر  و أرمسترونج ):يلي كما الدوالي الشكل في
 
 

 
 
 
 
 

 الإلكتروني التسويق تواجد عناصر يوضح (7) رقم الشكل
 

وسنتطرق فيما يلي عن ىذه العناصر بشيء من التفصيل  
 ليس منشأة وجود  حاليا نتصور أن يدكن ولا الدنشآت، لجميع الغالبة السمة يعتبر :ويب موقع إنتاج- 5-1
 وجود دون الانتًنيت شبكة على موجودة إلكتًونية منشآت ىناك أصبح بالعكس بل بها، خاص موقع لذا

 أن الدوقع على يجب وبالتالي "فقط النقر أو كوم الدوت شركات" عليها يصطلح الواقع في لذا مادي لذيكل
 .  إلكتًونيا الدتسوق الزبون وطموح ورغبات يتماشى

 إنتاج موقع ويب 

 إعداد لرتمعات ويب والدشاركة فيها  وضع إعلانات على الخط الدفتوح

 استخدام البريد الالكتًوني 
عناصر تواجد 

 التسويق الالكتًوني 
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الانترنت على آلية تتضمن العديد من المراحل يمكن تلخيصها  في التجارية المواقع ويعتمد تصميم
 (238، 2015عبد الرحمن المصري ، ) :  فيما يلي 

 التحليل مرحلة :  
 بدا الدوقع لبناء بالخلفية الدلائمة الدستخدم تزود حيث الانتًنت، مواقع تصميم آلية في الأىم الدرحلة وتعد

 : الدرحلة تلك وتتضمن الدنظمة، من الدستهدف الجمهور من مستخدميو مع يتناسب
 معها سيتعامل التي السوقية والشرائح الجغرافية والدناطق العدد حيث من الدستهدف الجمهور برديد 

 لوضع حاجة ىناك تكون حيث والشرائح، الدناطق ىذه في العملاء عن دقيقة معلومات وجمع .الدوقع
 دولة كل عن لستلفة معلومات تضم للدول لستلفة مواقع وضع أو الدوقع، على لغة من أكثر
 أىداف العام، الرأي على تأثتَ ترويجية، بيعيو، أىداف " الدوقع برقيقها إلى يسعى التي الأىداف وضع 

 ."سياسية
 بالدوقع الخاصة الإلكتًونية الصفحات تصميم يدكن حتى الأىداف تلك صياغة. 
 التصميم مرحلة :  

 :ىي متتابعة خطوات ثلاث تتضمن و الآلية، في الثانية الدرحلة بسثل و
 الرسومات، الكتابية، كالنصوص الإلكتًونية صفحاتو بتُ الدوقع سيتضمنها التي المحتويات برديد 

 .البيع ومنافذ السداد وطرق وأسعارىا الدنتجات، وصور الدعلومات تشمل والتي الإحصائيات، الصور،
 الربط، مواقع وكذلك الدوقع، لزائر ستظهر التي العناصر ومكونات شكل بدعتٌ الدوقع، ىيكل برديد 

 .خلالو من عليها الدخول يدكن بحيث بالدوقع الدرتبطة الدواقع أي
 الوسائط   برديدMedia الدوقع في  الدستخدمة.  
 يلي ما تتضمن حيث للآلية، الأختَة الدرحلة تعد و :البناء مرحلة:  

 الأدوات، شريط الأيقونات، وتشمل الدوقع، داخل التجول في تستخدم التي الدكونات بناء 
 . الشبكة على الدوقع إطلاق قبل اختبارىا ثم التعامل، أزرار
 الدوقع  برنامج كتابةHTML الانتًنت شبكة عبر معو التعامل يدكن  حتى.  

 تكوين من فلابد الدستهلك، لدى إدراك من برققو وبدا الدوقع بواجهة الاىتمام الدوقع لصاح عوامل أىم ومن
 الصفحة تصميم عند يلي ما مراعاة خلال من يقدمو، ما وكل ومنتجاتو الدتجر في والأمان بالثقة توحي صورة
 : للموقع الأولى
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 توصيلو الدطلوب الأول الانطباع إعطاء .  
 الدوقع عن كلية نظرة إعطاء .  
 أخرى مرة إليو العودة أو الدوقع في للاستمرار سبب إعطاء .  
 التحميل سرعة .  
 والأشكال الصوت جودة .  
 المحتوى تنظيم .  
 النص قانونية .  
 والتنازل الاعتماد أوراق.  
 والذجائية اللغوية الأخطاء.  

 أو إلكتًونية بأساليب التًويج كان سواء لو التًويج من بد لا تشغيلو وبدء الدوقع إنشاء من الانتهاء بعد
 تقدنً الدتخصصة الشركات من العديد تعَرض حيث المجال، ىذا في الدتقدمة الوسائل وتتعدد التقليدية ، بالطرق

 وقت أقل في إيجابي تأثتَ أفضل يحقق بدا الدستهدفة وسوقو الدرتقبتُ لعملائو موجو وبشكل للمتجر الخدمة ىذه
 .لشكن

 (120-117 ، 2004أبو فارة ، ):   الدهمة العناصر من لرموعة على الدوقع تصميم أن ينطوي كما يجب
 الأول الانطباع وتعطي الدوقع واجهة فهي الالكتًوني الدوقع صفحات أىم تعد : الرئيسية الصفحة 

 صفحات بقية إلى الانطلاق يجري خلالذا من حيث ، ولزتوياتو وسياساتو ومنتجاتو الدوقع ىذا حول
 صغتَ حجم ذات تكون أن،  إليها الوصول يسهل بحيث خاصة عناية نعطي أن ينبغي ولذلك الدوقع
 من واستقطاب إبقاء على قادرة تكون بحيث الواسع، الاستثمار ذات الدعروفة البرامج تستخدم وان

 .إليها يدخل
 للموقع الفرعية الداخلية الصفحات وترتيب تصميم عند :الموقع صفحات في ما وتصميم ترتيب 

 :أهمها القضايا من عدد إزاء الصحيحة القرارات ابزاذ ينبغي فإنو
 الفرعية الداخلية الصفحات في تستخدم سوف التي الخطوط برديد. 
 بطبيعة ارتباطها مدى وما الألوان ىذه تناسق مدى وما تعتمد سوف التي الألوان برديد 

 .ورسالتو ومنتجاتو الدوقع
 وحجمها تستخدم سوف التي الرسومات برديد. 
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 تصميمها في تعتمد سوف التي البرامج ىي ما و تستخدم، سوف التي الصور برديد 
 ( . برميلها لتسهيل الدستطاع قدر الحجم قليلة الصورة ىذه تكون أن ضرورة مع) وإدراجها

 ورسالتو الدوقع تناسب وىل ىي، وما وحسية، صوتية مؤثرات استخدام. 
 الصفحة ومع بعضها مع الفرعية الصفحات لربط الدستخدمة الأزرار ولون وحجم طبيعة 

 .الرئيسية
 خلالو من الزبون يستطيع الدوقع، تصميم في مهما مكونا يعد : والبحث الاستكشاف شريط 

 عن أو معلومات أو بيانات عن يبحث كان سواء يريد ما إلى والوصول الدوقع، لزتويات على التعرف
 .منتجات

 خلال من :الاستخدام وإمكانية سهولة: 
 الجذب من فاعل مستوى لإحداث الدوقع عبر والعناصر للمنتجات الفاعل العرض 
 الزبون عنو يبحث ما عن الفاعلة البحث عملية برقيق. 
 وسهولة بسلامة والشراء البيع عملية برقيق  
 تعقب الطلبية  إمكانيةcracking  الانتًنت عبر والشراء البيع عملية بذرى أن بعد.  

 والعمل والفحص للاختبار مقاييس وضع يجب :للاستخدام وقابليتو الموقع سهولة مدى اختبار 
 .متقاربة دورية صورة في الاختبار عملية تنفيذ على

 من لرموعة وىناك والشراء، البيع عمليات بالصاز الخاصة : التكنولوجية والنظم الأدوات استخدام 
 :منها استخدامها يجرى والتي التكنولوجية والنظم الأدوات
 التسوق  عربة.(Shopping process) 
 الطلبيات  بالصاز الخاصة النظم.(Ordring Systems) 
 الدالي  الدعم نظم.(Financial support Systems) 
 والتوزيع  التحميل نظم.(Downloade and distribution Systems) 

 ترويجية أداة أيضا يعد بل الانتًنت، على لذا الدادي والدليل الدؤسسة واجهة فقط يعد لا الالكتًوني الدوقع إن
 .الصحيح الاستخدام استخدمت إذا فعالة

 ذلك في بدا الويب، الدستهلكتُ تصفح أثناء تظهر إعلانات وىي :الخط على إعلانات وضع- 5-2
 أو التجارية للعلامة التًويج منها والغرض الصيغ، من وغتَىا حاليا، ما نوعا الكبتَة الدتحركة اللوحات إعلانات
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 ويب مواقع على خاص لزتوى برعاية الشركة تقوم التًويجات، ىذه مثل لظهور وعادة لزيارتو، الشركة لدوقع
 تدير متخصصة شركات إلى الشركات ىذه تتجو أن يدكن أو البورصات، أخبار الأخبار، أشرطة مثل لستلفة
 وأختَا مدفوعة، تكون العملية ىذه ولكن الويب، على لزددة في وغتَىا إعاناتها نشر في تساىم مصغرة، مواقع
 يكون أخر تسويق حدث أو إلكتًوني، بريد رسالة إنتاج ويشمل الفتَوسي بالتسويق تعرف ثالثة طريقة ىناك
 أحد أو الشركة رمز بروي فوتوغرافية صور ذلك ومثال أصدقائهم، إلى يدرروه أن يريدون العملاء يجعل لشا معد
 (1049- 1045 ،  أرمسترونج كوتلر و) .الخ...الاحتفال بطاقات أو منتجاتها، أنواع

 الدطبوعة أو الإذاعة أو التلفزيون على نظتَتها مع مقارنة التكاليف، منخفضة الإعلانات من النوع ىذا ويعتبر
 .الانتًنيت مستعملي طرف من بسرعة تهمل أنها عليها يعاب ما ولكن

 الخط في عليها الأعضاء يجتمع أن يدكن مواقع ىي :فيها المشاركة أو ويب مجتمعات إنتاج- 5-3
 كانت إذا خاصة و الزائرين من الكثتَ المجتمعات ىذه بذلب و الدشتًك، الاىتمام ذات الآراء تبادل و الدفتوح،
 قضايا تتناول التي بدجتمعات تهتم لصدىا للمرأة بالنسبة فمثلا الأسرية الدواضع أو اليومية الحياة تتناول الدواضيع
 من الأسد حصة تأخذ....السيارات الدوضة، الرياضة، فمواضيع الشباب أما ،...الدوضة الأولاد، تربية الجمال،

 السيارات، أو الجمال مواد في تتاجر كانت إذا خاصة و منها تستفيد أن لشكن فالشركات لذا اىتماماتهم،
 (1053 – 1052 ،  أرمسترونج كوتلر و) .للشركة جيدة دعاية يحدث الذي الأمر

 ويصمم الإلكتًوني، العالم في التسويقية الأدوات أىم من يعتبر :الإلكتروني البريد استخدام- 5-4
 بتدفقات مليئة متحركة رسومات مع وشخصية تداخليو، رسائل وثرية، معززة الإلكتًوني بريد رسائل الدسوقون
 نسبة وبالتالي كبتَ بشكل الزبائن اىتمام تأخذ الإلكتًونية الرسائل لأن الزبائن، انتباه لشد ومرئية، صوتية،

 أو استعمال إليو، الدرسل اسم كاستعمال بالشخصية بسيزت إذا وخاصة جدا كبتَة الرسالة على الإطلاع
( 1055-1053 ،  أرمسترونج كوتلر و ) "...بجائزة فزت لقد " مثل الدلفتة الجمل
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 :  عناصر المزيج الالكتروني - 6
 في أىدافها لبلوغ نستعملها والتي للمؤسسة الدتاحة الأدوات لرموع" أنو على التسويقي الدزيج        يعرف

 لرموعات أو عناصر أربعة  فيMcCarthyالباحث  وجمعها حددىا التي الأدوات ىذه "الدستهدفة أسواقها
 :طبعا وىي الالصليزية باللغة عناصرىا من عنصر كل اسم بها تبدأ التي للحروف نسبة  وذلك "P4"ب  تعرف

 (promotion)التًويج –  (place)التوزيع - (pricing)الالكتًوني  التسعتَ - (Product)الدنتوج 
 (36-32، 2002عصام الدين ، ) .الالكتًوني التسويق في التسويقي الدزيج عناصر نفسها وىي

  : E-Productالالكتروني  المنتج -6-1
 مادي توزيع إلى يحتاج لا فهو ثم ومن بساما، آلي بشكل تبادلو يدكن الذي الدنتج ىو الالكتًوني الدنتج       إن

 شبكة عبر الدنتج ىذا تداول ويتم الدنظمة، أو الدنزل من كاملة والشراء البيع عملية إبسام يدكن أنو بدعتٌ
 الخارج في طبيب من طبية استشارات شراء يدكن الدثال سبيل فعلى عليو، الجغرافية للحدود تأثتَ دون الانتًنت

 شركة من جاىز برنامج شراء ويدكن أحيانا، التعامل لغة في سوى بينهما فرق أدنى وجود دون الداخل أو
 الأوسكار جائزة على الحاصل فيلم شراء يدكن كما للعميل، الحاسب جهاز على مباشرة وبرميلو ميكروسوفت

 .معلومة أو صورة أو كارت أو جريدة أو لرلة شراء أو
 لأنو الدنتجات من النوعية ىذه في إلا يتعامل لا الالكتًوني التسويق أن ذلك من يفهم أن يجب       ولا

الشامل               بدفهومها الدنتجات أشكال وكافة والخدمات الدادية والسلع الالكتًونية الدنتجات في يتعامل
تداولو في  يتم ولكن الجوانب بعض في خدمية طبيعة ذو مادي غتَ أنو الدنتج الالكتًوني خصائص ومن 

  (134، 2008الصيرفي ، )السوق الكتًونيا 
  :  E-pricingالالكتروني  التسعير -6-2
 لأعمال والجوىرية الأساسية الدبادئ مع تنسجم أن ينبغي الانتًنت عبر الالكتًوني التسعتَ إستًاتيجية إن

 .الدستهلكتُ بذاه نفسها على الدنظمة تقطعها التي ومع الوعود الإستًاتيجية أىدافها ومع الدنظمة،
 وإجراء الدستهدفة، الأسواق عن والدعلومات البيانات لجمع مستمرة بعمليات القيام ينبغي آخر، جانب من

 برقيق على القادرة والتسعتَ الأسعار نظم اعتماد ينبغي كما الفاعلة، الأسعار حدود لدعرفة سوقية اختبارات
 .التنافسي التسعتَ
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 إستًاتيجية بناء فرصة للمنظمة تتيح الالكتًونية التجارة عمليات ولشارسة الانتًنت عبر الأعمال لشارسة إن
 عملية مرونة إن السوقية، حصتها وتعزيز أرباحها وزيادة نموىا معدلات وزيادة أىدافها برقيق على قادرة تسعتَة

 :منها  متعددة أساليب عبر أرباحها تعزيز من الدنظمة بسكن E-pricingالتسعتَ الالكتًوني 
 الأسعار مستويات تحديد في الدقة. 
 معالم لرسم اللازمة والدعلومات البيانات على الحصول في للمنظمة العالية القدرة عن ناجمة الدقة وىذه

 .الالكتًوني التسعتَ إستًاتيجية
 التي الإلكتًونية الأعمال لدنظمات كافية عوائد برقيق إلى تؤدي الفاعلة الأسعار مستويات برديد في الدقة إن

 .الدستهدفة الأسواق من ولرديا مناسبا تستقطب حجما أسعار مستويات وضع على تعمل
أبو فأرة ، )الزبائن  من معتدل بحجم الاحتفاظ على قادرة الدنظمة يجعل التسعتَ في الدقة استخدام إن

2004 ،189-190 )
 السوقية للتغيرات الاستجابة في السريع التكييف:  

 خاص بشكل المجال الانتًنت تفسح شبكة بها تتميز  التي(update)الفوري  التحديث إمكانية إن
 كما الاختبارات ىذه لنتائج استجابة للؤسعار السريع التكييف على يساعد لشا التسعتَ قبول لاختبارات

. الدبيعات حجم في للزيادة أو الأرباح لتعظيم سواء للتسعتَ الأمثل برديد السياسة في أيضا يساعد
 الأسعار تجزئة:  

 والدعلومات البيانات جمع إلى تلجأ بل التسعتَ، في واحدة إستًاتيجية الانتًنت عبر العاملة الدنظمات تعتمد لا
 سوف التي السوقية القطاعات أو القطاع وبردد متعددة، مصادر ومن الدختلفة السوقية القطاعات عن

(. 192، 2004أبو فأرة ، )أىدافها فيها وبردد تناسبها التي تستهدفها بالأسعار
 

  E-placeالالكتروني  التوزيع - 6-3
 تساعد التي الانتًنت شبكة إلى راجع وىذا التقليدية التوزيع قنوات باختصار الالكتًوني التوزيع       يتميز

                  والدكان بالزمان للمستهلك إيصال السلعة على وتعمل التسويقية القنوات بزفيض على
 .مباشرة الدستهلك إلى الدنتج من قاعدة تطبيق وتؤدي إلى (any where, any time)الدناسبتُ  
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 توفر حيث والزبائن، الدنظمات بتُ الوساطة من جديدة وإشكال أنماط استحداث إمكانية توفر فالشبكة
 الدنتج وتطابق الحاجة وتقدير الأسعار وأفضل والتقييم البحث للمعلومات جديدة قنوات استحداث الشبكة

. الزبون قبل من الشراء قرار ابزاذ عملية تسهل كلها الدعلومات وىذه والضمان الاستًجاع وخدمات
 
 E. promotion: الإلكتروني  الترويج - 6-4

 الخاص الويب موقع إلى الزوار من العديد جذب على يعمل و ضروري الالكتًونية التجارية الأعمال في التًويج
 يجب و مرات و مرات الزيارة لإعادة الزبون قبل من الولاء زيادة و الشراء عملية برفيز إلى يؤدي لشا بالشركة
 التًويجية العملية عن نابذا ولاؤه فقط ليس و الشركة خدمات و منتجات عن ناتج الزبائن ولاء أن من التأكد

 لرانية عينات ،إعطاء بالأسعار التخفيض عمليات :منها لستلفة طرق بعدة التًويج عملية تتم التسويقية و
 .كبتَة كميات شراء عند معينة بنسبة بزفيضات إعطاء أو لتجربتها

 شعور إلى يؤدي تتبعها التي الدنتجات أو تقدمها التي الخدمات من جزء بتجربة للزبائن السماح عملية إن
 التي الشركات من العديد ىناك ،حيث الشراء عملية بذاه و الشركة بذاه الاطمئنان و الثقة و بالرضا الزبون
 www.hotmail.com.شركة  ذلك على ومثال الزوار من عدد اكبر لجذب لرانية خدمات تقدم

 أن يفضل  ،وأيضا كثتَ غتَىا  وwww.Yahoo.com  وشركة ww.travelocity.comوشركة 
 الشركة يعطي لشا المجانية للخدمة تلقيهم قبل الزوار من معلومات باستقبال تقوم الكتًونية نماذج ىناك يكون

 اىتماما حسب لذم الدنتجات بعض تسويق يدكن ثم ومن الزوار عن شخصية معلومات لجمع الكبتَة الفرصة
 .ورغباتهم تهم

 
الالكتروني  التسويق مزايا وعيوب - 7

 البيئة ىذه بسيز الّتي الأساسية السمات معرفة الضروري من الإلكتًوني، التسويق مزايا معرفة         قبل
 (186- 184 ، 2009الطائي والعبادي، ) :ىي السمات وىذه عن التقليدية التسويقية
 وتقدنً أنفسهم برديد من الشبكة مواقع زوار بإمكان الانتًنت تكنولوجيا جعلت  :التحديد قابلية 

 على سوق أي وقدرة الدشتًيات على الإقدام قبل ورغباتهم الدنتجات من حاجاتهم بشأن الدعلومات
 .التحديد على بالقابلية تدعى معنية شراء عملية على يقدموا أن قبل العملاء برديد
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 طريق عن العملاء عن يجمعونها الّتي التسويق ، وبالدعرفة لدفهوم الأساسي التعبتَ التحديد قابلية وتقدم
 .الدولية الشبكة في مواقعهم

 عن بالتعبتَ للعملاء يسمح الذي التفاعل ىي الإلكتًوني للتسويق الدميزة السمة إن :التفاعل 
 في الدمولتُ العملاء مع يتفاعلوا أن يدكن الدسوقتُ بأن يعتٍ وىذا للمؤسسة مباشرة ورغباتهم حاجاتهم

 ىذا عمل على قادرين دائما يكونون البيع بعملية القائمتُ الأفراد فإن الحال وبطبيعة الفعلي، الوقت
 بتغطية ولكن الدبيعات لشثل حضور أو وجود مزايا الدولية الشبكة أكبر، وتقدم بتكلفة ولكن الأمر
 .أقل وبكلفة أوسع

 المحتوية البيانات لسازن أو البيانات قواعد إلى الدخول على الدؤسسة قدرة إلى الذاكرة تشتَ :الذاكرة 
 أو الحقيقي الوقت في البيانات ىذه السابقة، واستخدام الشراء وتواريخ الزبون عن الدعلومات على

 .معتُ لزبون التسويقي عرضها لتقدنً الفعلي
 ما الدستخدمتُ يحددون لأن معينة، سحب وسيلة أنها على إليها مشار الدولية الشبكة إن :السيطرة 

 على على السيطرة الدولية الشبكة موقع في العاملتُ وقدرة الدولية الشبكة مواقع في يستعرضوه
 في الفائق النّص الدؤسسة وتستخدم لزدودا سياقها ويأتي الدستخدمون بها يهتم الّتي المحتويات
 .المحتوى الدستعرض فيو يرى الذي السياق على السيطرة تستطيع لا وىي التسويقية المحتويات

 عليها الحصول على الانتًنت ، والقدرة في الدعلومات من اعتيادي غتَ قدر ىناك :الدخول قابلية 
 منتجات بشأن كثتَة معلومات على يدخلوا أن يدكن العملاء الدخول، ولأن على بالقدرة إليها يشار

 .سابق وقت أي من النسبية وقيمتها مؤسسة أي وخدمات
 على أو معينة خدمة أو منتوج عرض على القدرة إلى الرقمي الأسلوب يشتَ :الرقمي الأسلوب 

 موقع الرقمي الأسلوب ويعتٍ الدعلومات من رقمية كأجزاء الخدمات أو الدنتجات بعض الأقل
 الدادية الدفردة عن النّظر بغض السمات تلك وتعزيز توزيع أجل من استخدامو يدكن الذي الانتًنت

 كل العملاء طلبات مواجهة على والعمل مزجها السهولة من بأّنها الرقمية الدفردات وتتصف.نفسها
 .إنفراد على منهم

 عندما الإلكتًوني التسويق تطبيق يحدثها الّتي والدنافع المزايا       ومن خلال ما سبق يدكننا تلخيص أىم
 الأخرى التسويقية الأدوات وباقي الانتًنت شبكة على الدنظمة موقع بتُ تكامل برقيق التسويق خطة تتضمن

 (133-130 ، فرغلي الله عبد)  :  في النقاط التالية 
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 قبل من إليو الدخول ويدكن دائما مفتوح فالدوقع والدائم، اللّحظي الدخول نتيجة العملاء قاعدة توسيع -
 .التسويق لديزانية الدرونة برقيق في والدساعدة التكاليف أيضا وبزفيض الدولي العميل

 يحقق بدا الدباشر والتفاعل البسيطة الاتصال قنوات خلال من والدشتًي البائع بتُ العلاقة في الانسيابية -
 .بينهما قوية علاقة

 على الدباشرة الخدمة بواسطة تتم أن يدكن التسويق عملية مراحل جميع أن إذ الدعاملات، إبسام وقت تقليل -
 .الانتًنت وشبكة الآلي الحاسب أجهزة

 على والتعرف العالدية الأسواق جميع إلى الوصول إمكانية وتوفتَ جديدة الأسواق إلى بسهولة الدخول- 
 .جغرافية بحدود التقيد دون مكان أي في العملاء إلى والوصول منتجاتها،

 في يساعد لشا  الإلكتًون والتقييم الاستقصاء وعلى العملاء عن تفصيلية معلومات جمع على القدرة زيادة -
 ونشر ومقارنة وفحص جمع إمكانية طريق عن الدنتجات برليل تطوير إلى بالإضافة.السوق برليل وتطوير برستُ

 .الانتًنت عبر الدنتجات عن الدعلومات
 .والدختصتُ الخبراء ونصيحة مساعدة من للاستفادة أكبر إمكانية -
 في الإعلان بتكلفة قياسا جدا منخفضة بتكلفة التسويقية الدعلومات نشر في الويب مواقع استخدام -

 .للخدمة مقدم من أكثر من الاختيار إمكانية للعملاء يتيح لشا الأخرى، الوسائط
 عن مفصلة معلومات إلى يحتاجون أنهم حيث العملاء، لجموع ومتميزة وسريعة جديدة تسويقية وسيلة توفتَ -

 وعي عن يناسبهم ما واختيار الصحيح القرار ابزاذ على يشجعهم لشا شرائها في يرغبون الّتي والخدمات السلع
 .وثقة
 إضافية وبتكلفة بسرعة الدعلومات برديث مع بسرعة والخدمات الدنتجات عن الدعلومات عرض في الدرونة- 

 وعروض أسعار عن بدعلومات مدىم خلال من عملائها أفضل تكافئ أن من الدؤسسات يدكن بدا لزدودة،
 .والخدمات للمنتجات خاصة

 COOKIE. برنامج مثل خاصة برامج استخدام طريق عن لتقييمهم الدوقع زوار تتبع على القدرة -
 .العملاء واستفسارات للاستعلامات كفاءة وأكثر أسرع ومعالجة تشغيل -
 بالنسبة تقارن لا تكلفة بدستوى لو مضافة قيمة ذات خدمات وتقدنً الدستهدف العميل برديد على القدرة - 

 .التقليدية التسويق لحملة
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 وتقدنً كبتَة، بأعداد الطلب حسب التصنيع مثل الخدمة من أعلى مستوى تقدنً الدؤسسات تستطيع -
 .تفضيلاتو و للعميل السابق الشراء نمط بحسب فردية خصومات

 .العملاء خدمة لرال في الشبكة تقدمها الّتي الجديدة الطرق من تستفيد أن الذكية الدؤسسة تستطيع- 
 وأن احتياجاتهم تفهم أن العملاء حول الدعلومات وتوزيع برليل و وإدارة جمع خلال من الدؤسسات تستطيع- 

 خدماتهم وبرسن العملاء مع علاقتها وتعزز ذلك ضوء على تطور و أفضل بشكل أمامها الدتاحة الفرص بردد
 .قيمة جديدة عروضا وتقدم والخدمات الدنتجات وربحية

 
ولعل تلك الإيجابيات والمزايا كلها لا تمنع أن يكون للتسويق الالكتروني عيوب يمكن أن نوجزىا في 

 (50-47، 2008الصيرفي ، ) :النقاط التالية 
 أن إلى يديل حر طريق كأي للمعلومات السريع للغاية ، فالطريق مزدحمة أصبحت الانتًنت شبكة 

 .عليو الناس تكدس كلما الزحام شديد يصبح
 الصحيحة التسويقية الثمن، فالجهود باىظة تكون أن يدكن الانتًنت شبكة في الدبذولة الجهود 

 أن يدكن والردود الأخبار لمجموعات والتتبع بالتصميم والخاصة الدختلفة الويب مواقع على الدبذولة
 .جدا مكلفة تكون

 طريقة في يتحكمون لا الذين للؤشخاص بالنسبة صعبا أمرا يكون أن يدكن الانتًنت إلى الدخول 
 .الحاسوب استعمال

 صعبا أمرا يعتبر التسويقية النفقات أثر قياس أ حيث :بالانتًنت الدرتبطة الجهود تكلفة تبرير صعوبة. 
 الدتكررة التحديثات بسبب مكلف الشبكة موقع إدارة تكون قد. 
 البلدان بعض في الانتًنت انتشار لزدودية. 
 ورئيسي مهم معيق عامل وىذا الأمن، لساوف. 
 (الخوف التكنولوجي) الفوبيا.  
 الدنافستُ قبل من الانتًنت من منظمة أو لفرد الأصلية الأفكار سرقة فيها تم التي حالات عدة ىناك 

 .لصالحهم واستخدامها
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 :الإلكتروني التسويق فاعلية - 8
 من عدد فيها يتوفر أن ينبغي فإنّو وفاعلة ناجحة عملية الإلكتًوني ، وتكون التسويق عملية تنجح وحتى

 (140-138  ، 2004فارة ، أبو) :منها العناصر
 طرح خلال من وواضحة كافية منفعة تقدنً إلى الدنظمة تسعى أن سينبغي: للزبون  المنفعة تحقيق 

 أو بتكرار الزبون قرار  الدنفعة ىذه مستوى على يتًتب إذ الانتًنت،  عبر )خدمة أو سلعة( الدنتوج
 .الشراء عملية تكرار عدم

 تستجيب التي التعزيزية الخدمات جميع الإلكتًوني الدتجر موقع لزتوى يتضمن أن ينبغي ولذلك
 من للزبون الشخصية والرغبات الحاجات برقيق إلى الإمكان قدر الدنظمة تسعى وأن الزبون، لرغبات
 خلال من التميز إلى الانتًنت على العاملة الدنظمات الشخصي، وتسعى التوجو منهج تبتٍ خلال
 كبتَ دور الأساسي للمنتوج الدوافقة الخدمات لدستوى ويكون زبائنها، إلى ومتميزة فريدة منافع تقدنً

 .التميز عملية برقيق في
 برقيق إلى الدؤسسة تسعى أن ينبغي :الإلكترونية الأعمال أنشطة جميع مع التكامل تحقيق 

 في الأنشطة ىذه تنعكس بحيث الإلكتًونية الأعمال أنشطة وبقية الإلكتًوني التسويق بتُ التكامل
 البيع عملية وتتم بذري أن يدكن لا الدثال سبيل على.الإلكتًوني التسويق عملية مراحل من مرحلة كل

 وحماية أمن نظم تتوفر لم وإذا.الانتًنت عبر الدفع نظم مع وتكامل تفاعل ىناك يكن لم إذا بنجاح
 .فاعلة

 عرض ينبغي :فاعلة صورة في الإلكتروني الموقع وخدمات محتويات عرض على القدرة 
 .الإلكتًونية للؤعمال الجديدة الطبيعة تلائم بصورة الويب موقع ضمن الدختلفة والخدمات المحتويات
 .التقليدية الأعمال ميدان في الدستخدمة الأساليب عن لستلفة وبصورة

 : ىي أساسية تسويقية جوانب ثلاثة يتضمن أن ينبغي الدوقع لزتوى إن
 .الانتًنت عبر للبيع الدعروضة الدنتجات حول والكافية اللازمة الدعلومات توفتَ- 
 مدير الباعة، مثل التسويقية، العملية في مهمة عناصر مع والتفاعل الاتصال من العميل بسكتُ- 

 ...الدرجعية، الجماعات الدوقع،
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 وتوفتَ .العميل ورغبات حاجات يلي ما كل توفتَ يتطلب وىذا .بفعالية التبادل عملية برقيق- 
  .(خدمة أو سلعة) بالدنتوج تتعلق الّتي التكميلية الخدمات

 على تسهل وابتكاريو بسيطة بصورة بناؤه ينبغي :الإلكتروني للموقع والابتكاري البسيط البناء 
 الدثال سبيل على.والتبادل التفاعل عمليات وإجراء والدعلومات البيانات على الحصول عملية العميل
 أو links ارتباطات ثلاث عن النهائية الدعلومات إلى تقود التي الارتباطات عدد يزيد لا أن ينبغي

 .بسرعة وإلصازاىا العملية لتسهيل ضروري  وىذا layersطبقات أو صفحات أو خطوات
 :متًابطة عناصر ثلاثة بتُ الدوازنة برقيق يتطلب الأمر ىذا برقيق إن

 وقت على حفاظا الإمكان قدر الاختصار مع الدعلومات من واللازم الكافي القدر وتوفتَ عرض- 
 .للسرعة وبرقيقا العميل

 .حصرا العميل عنها يبحث الّتي الدقيقة الدعلومات توفتَ- 
 .الويب موقع لصفحات الجيد التنظيم برقيق- 

 : الالكتروني التسويق وتحديات نجاحات -9
 ىذا تطبيق على القائمتُ لرهودات بفضل ظهرت حيث ىائلة، لصاحات الالكتًوني التسويق        حقق

 التسويق جوىر خلال فمن ،معا والدستفيد للمسوق بالنسبة جديدة تسويقية فرص الدؤسسة في الدفهوم
 التعاوني التسويق يعرف ما وظهور والاحتفاظ بو، العميل مع التفاعل فرص توفتَ من الدنظمة بسكنت الالكتًوني

 العامة المؤسسة).  الالكتًوني التبادل عملية خصائص بفضل والعميل، الدنتج بتُ الدوجود التفاعل على القائم
( 8، 2009 والمهني، التقني للتدريب

 من تقريبها خلال من للمؤسسة التنافسي الوضع برستُ في كبتَ دور التسويقية الفرص لذذه أن          كما
 لحاجات الاستجابة سرعة وكذلك وبعده، البيع قبل ما خدمات خلال من والإسناد الدعم وتقدنً العميل
  .(68-69  ،2010 العلاق،) الجودة عالية خدمات على العميل حصول وبالتالي ورغباتهم العملاء

 و عملها، وكيفية الشبكة على بدوقعها الدنظمة موظفي جميع علم أن بكون الالكتًوني التسويق           ويتميز
عزام وآخرون ) الدنظمة في العاملتُ كل جهود مع التسويقية الوظائف تكامل خاصية تتحقق ىذا من انطلاقا

 ،2009، 429 . )
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 فضاء في يعمل الذي فهو جغرافية، فوصل أو وطنية حدود أية الالكتًوني التسويق انتشار يحد ولا         
عوائق  وتقليل السوق أجزاء جميع بتُ الدساواة فرص يقدم لشا العالم في والعملاء الدنظمات كل إلى يدتد افتًاضي
  (58، 2003 العلاق،) الجغرافي وموقعهم أجزاءه اختلاف على السوق كل اختًاع

 على والدقيق الجيد التعرف فرصة للعميل تتيح التي الالكتًوني، للتسويق التفاعلية الآلية خلال          ومن
 التسويق إسهام إلى بالإضافة للغاية تنافسية وبأسعار توقعاتو تلبي سلع وخدمات لو تقدنً ويتم حاجاتو

  التسويق في بها يعمل التي التوريد سلاسل بإلغاء ذلك كان سواء التكلفة في ىائلة وفرات برقيق في الالكتًوني
 خاصة للعميل الدنافع من العديد يحقق ما وىذا العملاء،  ورغبات لحاجات الاستجابة سرعة أو التقليدي،

 (2010،70 العلاق، ). الأسعار  بتخفيض الدتعلقة تلك
 الدتعلقة تلك وخاصة التحديات من العديد الالكتًوني التسويق لدفهوم الدتبنية الدنظمة وتواجو            ىذا

 الدول في خاصة الدشكلة ىذه العنكبوتية ، وتوجد بالشبكة الدزودين دور يلعبون الدين الوسطاء ونقص بتكلفة
 السهل من أصبح الانتًنيت شبكة بظهور أنو كما الانتًنيت، بشبكة التزويد في نقص من تعاني التي النامية
 بسيز التي والدشاكل التحديات ومن .بينهم الدنافسة شدة من زاد لشا الأسواق، اختًاق الدنظمات من الكثتَ على

 الانتًنيت على حقيقي أمن يوجد فلا الانتًنيت، على والانضباط الأمن مشكلة لصد أيضا الالكتًوني التسويق
 الدرور وكلمات والتًميز التشفتَ تقنيات من بالرغم الدعلومات، أمن وكذلك السداد أو ناحيتي الدفع من وذلك

( 2009،30 عزام وآخرون ، ).
 الفكر تطور في عن نتج الذي الحديث بالدفهوم الالكتًوني التسويق وصف يدكن لقول وكخلاصة        

 عن البحث أن حيث الأختَة، الآونة في العالم شهدىا التي الذائلة التكنولوجية الثورة إلى بالإضافة التسويقي
 اليوم، أسواق في لدوجودة التنافسية التحديات لدواجهة تلبيتها على والعمل ودراستها العميل ومتطلبات حاجات

 مهما حقيقيتُ وجعلهم المحتملتُ العملاء إلى للوصول جديدة أساليب عن البحث العصرية الدنظمة على فرض
 الاستعانة يتم تسويقي منهج بتطوير إلا يكون لا ما وىذا الشرائية، وعاداتهم عقائدىم وتعددت موقعهم بعد
ومواجهة  العملاء لكسب اللازمة التسويقية النشاطات لتقدنً الانتًنيت شبكة وخاصة بالتكنولوجيا الحديثة فيو

 الأساسية، الأىداف بعض برقيق إلى الانتًنيت عبر الدسوقون ، ويسعى الافتًاضي العالم ىذا في الدنافستُ
 إلى بالإضافة جديدة، تسويقية فرص وخلق الجدد العملاء عن والبحث للمنظمة، الذىنية الصورة كتحستُ

 ورضوان، الحرزوري ). للعميل قيمة مضافة وتقدنً الأعمال أداء في الفاعلية وبرقيق التكاليف بزفيض
2001، 197 )  
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الآلية  خلال فمن الحديثة التسويقية الدعرفة خلق في الالكتًوني التسويق         وىنا لابد من التأكيد على أهمية
 وخدمات على سلع وحصولو حاجاتو على الجيد التعرف فرصة للعميل تتيح التي الالكتًوني للتسويق التفاعلية

 فرص توفتَ من الدنظمة يدكن الذي الالكتًوني التسويق جوىر خلال ومن ، فسية تناوبأسعار توقعاتو تلبي
بالتسويق  يعرف ما الالكتًونية التبادل عملية خصائص بفضل ظهر ، بو والاحتفاظ العميل مع التفاعل
الدعرفة  وكسب الزبون معرفة من لدنظمة يدكن ما أو ىذا والعميل الدنتج بتُ الدوجود التفاعل على القائم التعاوني

 .للقيمة والعميل الدنظمة بتُ الدزدوج الخلق وراء لشن الحديثة التسويقية
 

 :خلاصة
التسويق  عالم في والإبداع للتميز مدخلا يعتبر الالكتًوني التسويق أن القول يدكن سبق ما على بناء        
 عبر الالكتًونية للوسائط استخدامو خلال من وذلك الرقمية، التكنولوجيا عصر مع تتناسب التي الحديث
 مكنتو تفاعلية ولشيزات خصائص أكسبتو بدورىا والتي التسويقية والأنشطة العمليات تنفيذ في الانتًنت شبكة

 .الربحية زيادة و رضاىم وكسب للعملاء لشكنة شريحة أكبر إلى الوصول من
          الالكتًوني التسويق لدمارسة التحتية بالبنية اللازمة الدتطلبات توفتَ الدؤسسات على ينبغي لذلك       

 جذابا الدوقع ىذا يكون أن بشرط الانتًنت شبكة على خاص موقع تصميم من عليها لابد وكخطوة أولى 
 استخدام التسويق من النوع ىذا يتطلب كما طويلة، فتًات فيو البقاءو الدوقع لزيارة العملاء  لتحفيز ومثتَا

 .الالكتًونية التسويقية الدعاملات لنجاح الأساسية الركيزة بسثل حيث الالكتًوني للدفع الدختلفة الوسائل
 زيادة وفي الزبائن والاحتفاظ بهم جذب في للمسوق عديدة فرصا يتيح الالكتًوني التسويق  فإنفبالتالي        

 وفي يريد كما ورغباتو احتياجاتو تلبية من الدتسوق يدكن كما لشكن، وقت بأسرع التكاليف وتقليل  الربح
 يواجو فإنو فرص من يتيحو ما وبقدر يوميا، ساعة 24 مدار على لو الدناسبة وبالأسعار يريد الذي الوقت

 .والدتغتَة الدتطورة لبيئتو نتيجة فعاليتو من تقلل التي الدعوقات و والتحديات الصعوبات من لرموعة
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 : تمهيد
واستعراض  منو الذدف وكذا البحث وتساؤلات إشكالية وبرديد النظري الجانب إلذ التطرق بعد      

الدراسة  أدوات على بالاعتماد التساؤلات عن للإجابة التطبيقي الجانب إلذ نتطرق ، بو الدرتبطة الدفاىيم
 التحليل : على تشمل التي البحث منهجية إلذ الفصل ىذا في فتعرضنا الدعلومات بصع على تساعد التي

 . الدراسة لنتائج الكيفي وكذا الكمي
 

الجزائر  – لمحة تعريفية عن موقع جوميا - 1
 الشرق مستوى على و الوطني الدستوى على الالكتًوني التسوق مواقع أىم من جوميا موقع        يعتبر

  ، تأسستAfrica Internet Group  (AFG) باسم رسميا يعرف حيث إفريقيا و الأوسط
 ,Rafael afaedor : ضم فريق قبل من بنيجيريا لاغوس ولاية في 05/16 /2012 في جوميا

Jeremy hodara, sacha poignonnec, leonard stiegler  بتمويل          
 .  الألدانية "  Rocket Internet" شركة  من

 ساحل كينيا، الجزائر، تونس، الدغرب، مصر، نيجيريا، :ىي و إفريقيا بلدا 14 في الآن جوميا        توجد
 باللغات متوفر الالكتًوني موقعها و رواندا، أوغندا، تنزانيا، السنغال، غانا، الكاميرون، إفريقيا، جنوب العاج
 .البرتغالية و الفرنسية و الالصليزية العربية

 عبر للتسوق موقع يعتبر حيث الدبدأ نفس لو و 2014 سنة تأسس فقد الجزائر-جوميا لدوقع      بالنسبة
 إلذ المحجوزة السلعة لتصل زر بضغطة الانتًنت من الشراء على الجزائريين يساعد الكتًوني متجر أو الانتًنت

 من يواجو العديد كان الذي الدشكل ىو و الاستلام عند الدفع إمكانية مع مبذول جهد بدون البيت باب
 حيث للجزائر، الدواقع الكثير من شحن عدم أو بالشراء خاصة بنكية بطاقة توفر لعدم إما الجزائريين وذلك

 عرض طريق عن الأخرى التسوق بدراكز مقارنة للتسوق بذربة أفضل لعملائو ليقدم جهده أقصى الدوقع يبذل
 منها يستفيد خدمات و ميزات تقديدها إلذ بالإضافة تنافسية بأسعار الفئات لكل و الدنتجات لستلف

.  الدستهلك
 
 



 الإطار التطبيقي للدراسة 
 

85 
 

  :التالية الفروع على الجزائر جوميا برتوي
الخاصة  الدنتجات لستلف بعرض يقوم الكتًوني متجر ىو:  : Jumia Market للتسوؽ جوميا- 

 لزل الفرع ىو و الخ...الدوضة و الدطبخ و الديكور بزص سلع إلذ بالإضافة الأطفال و النساء و بالرجال
  www.jumia.dz :ىو الدوقع رابط الدراسة،

للتسوؽ  جوميا لموقع الرئيسية للصفحة شاشة لقطة ( 8) رقم الشكل

 
 
 في الدنزل باب إلذ الوجبات توصيل و الأكل لطلب تطبيق/موقع وه Jumia Food : للأكل جوميا- 
 مع متعاقد الدوقع أن حيث ليلا، 11 الساعة غاية إلذ العشاء و الغذاء وجبات يتضمن و لشكن وقت اقل

 الولوج إمكانية لك يتيح الدوقع ىذا و وىران الذ بالإضافة لوحدىا العاصمة الجزائر في مطعم 250 من أكثر
   :ىو الدوقع رابط التوصيل، مدة و الأسعار مع الطعام قائمة رؤية و الدطعم بروفايل الذ

food.jumia.dz 
 للأكل جوميا لموقع الرئيسية للصفحة شاشة لقطة (9) رقم الشكل

 
 

http://www.jumia.dz/
http://www.jumia.dz/
http://www.jumia.dz/
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 بذارية، لزلات الشقق، و الدنازل من لرموعة على الدوقع يحتوي:   Jumia House للمنازل جوميا- 
 الجزائر من كل في عليها الدتفاوض الأسعار و تفاصيلهم كامل مع الإيجار أو للشراء أراضي كذا و مكاتب

 التي العقار إدخال خلال من العملية ىذه الدوقع عليك يسهل حيث الخ... عنابة بجاية، وىران، العاصمة،
 برميلو يتم تطبيق على  Jumia House يتوفر كما لك، الدتاحة الديزانية مع التفاصيل بكامل عنو تبحث

 house.jumia.dz :ىو الدوقع رابط
 للمنازل جوميا لموقع الرئيسية للصفحة شاشة لقطة (10) رقم الشكل

 
 ىذه بتسهيل يقوم حيث افريقيا، في 1 رقم السفر موقع يعتبر:   Jumia Travel للسفر جوميا- 

 مع سعر بأفضل و أمنة سهلة، و سريعة بطريقة الفندق حجز و الفنادق لستلف بين مقارنة طريق عن العملية
 العالد حول فندق 200000 من أكثر و افريقيا في فندق 25000 من أكثر في لاحقا، الدفع إمكانية

 رابط الدوقع (jumia flights)تنافسية  بأسعار الطائرة تذكرة حجز يخص ثاني شق على توفره إلذ بالإضافة
 travel.jumia.dzىو  

 للسفر جوميا لموقع الرئيسية للصفحة شاشة لقطة (11) رقم الشكل
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 :كالتالر البائع و الزبون بين جوميا موقع توسط طريقة (12) رقم الشكل يوضح حيث

 
 
 :التالية النقاط في سنلخصها أىداف عدة برقيق إلذ جوميا موقع يسعى :ىداؼ الموقعأ

 العالدي الدستوى وعلى فيها ينشط التي الولايات في رائدا يكون أن الجزائر جوميا موقع يسعى.  
 السوق متطلبات مع تتطابق وفعالية وكفاءة جودة ذات خدمات بتقديم الدستهلكين إرضاء.  
 المجتمع فئات لستلف بين الالكتًوني التسوق ثقافة نشر.  
 الدستهلكين أذواق لإرضاء الدنتجات في التنوع خلق.  
 مداخيل وزيادة السوق في حصتها لتوسيع جدد زبائن على الحصول 
 سعر وأقل جودة بأفضل للزبون منتج أحسن ضمان.  
 التسوق الالكتًوني لرال في تنافسية أكثر وجعلها الدعروضة الخدمات وتطوير زيادة. 
 الخ...بزفيضات أو جديدة ماركات تبني سواء تطلقها التي بالوعود الإيفاء طريق عن للثقة لرال خلق.  
 بينهم التنافس وخلق الأسعار بزفيض على البائعين برفيز. 
 اقتنائها لضو الدستهلكين ودفع المحليين الدنتجين تشجيع.  
 الجنوب وخاصة الولايات كامل وتغطية قياسي وقت في الدنتجات توصيل.  
 التخفيضات فتًة في خصوصا الدبيعات من لشكن قدر أكبر إلذ الوصول.  
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 اختياري يبقى الذي النقدي الدفع جانب إلذ الالكتًوني الدفع خاصية توفير.  
 أوفياء زبائن قاعدة اكتساب اجل من الزبائن خدمة تطوير.  

التحليل الكمي والكيفي لنتائج الدراسة   - 2
     تم توزيع الاستبيان الالكتًوني عبر شبكة الانتًنت ومواقع التواصل الاجتماعي بعد التأكد من الخصائص 

، وبعد فتًة حددت بشهر من (وقد بينّا ذلك في الإطار النظري للدراسة ) (الصدق والثبات)السيكومتًية لو 
.  فردا160تاريخ أول يوم من وضع الاستبيان في متناول أفراد لرتمع البحث، برصلنا على أجوبة عينة قوامها 

 
الدراسة  عينة لأفراد الديمغرافية المتغيرات وتحليل عرض- 2-1

. يمثل توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الديموغرافية والبيانات الشخصية  (12)جدول رقم 

المجموع النسبة المئوية التكرار المتغير 

الجنس 
 % 60 96ذكر 

160 
 % 40 64أنثى 

السن 

 % 9.38 15 سنة20أقل من 

160 
 % 28.75 46 40-20من 
 % 35.62 57 60-40من 

 % 26.25 42  سنة60أكثر من 

الحالة الاجتماعية 

 % 26.87 43أعزب 

160 
 % 53.75 86متزوج 
 % 05 08أرمل 
 % 14.38 23مطلق 

 مكان الإقامة
 % 74.38 119حضري 

160 
 % 25.62 41ريفي 

 المستوى التعليمي

 % 8.75 14بدون مستوى 

160 
 % 13.12 21ابتدائي 
 % 28.13 45متوسط 
 % 33.13 53ثانوي 
 % 16.87 27جامعي 
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 SPSS .V 24 برنامج مخرجات الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
: يتضح من الجدول السابق ما يلي 

 أما نسبة الإناث فكانت ،% 60 أن أكبر فئة من عينة الدراسة ىم الذكور ، حيث بلغت نسبتهم- 
 60 منهم بذاوزوا % 26.25 سنة ، في حين 60 و40 تتًاوح أعمارىم بين % 35.62 منهم   40%

  .% 28.75 سنة فكانت نسبتها 40و 20سنة من عمرىم ، أما فئة ما بين 
 (%26.87) من أفراد العينة متزوجون و(%53.75)أما بالنسبة للحالة الاجتماعية فكانت النسبة الأكبر 

. منهم عزاب
يوضح توزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية  (13)والشكل رقم 

                      
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 

.أعزب

متزوج

أرمل

مطلق

المهنة 

 % 20 32موظف 

160 
 % 13.75 22متقاعد 

 % 31.87 51أعمال حرة 
 % 26.87 43طالب 
 % 7.5 12بطال 

متوسط الدخل 
 الشهري

 % 18.13 29 دج 20000 من أقل

160 
 % 25.62 41 دج 40000 دج 20000 من
 % 45.62 73 دج 60000 إلذ دج 40000 من

 % 10.62 17فوق  فما  دج 60000
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 يقطنون في الددن بينما (%74.38)ومن خلال الجدول السابق نلاحظ أن أكبر نسبة من عينة الدراسة  - 
 منهم يسكنون في الأرياف ، أما بالنسبة للمستوى التعليمي فيمكن بسثيل نتائج الجدول (% 25.62)كان 

:  السابق  فيما يخص ىذا الدتغير بالددرج التكراري التالر 
يمثل توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي  (14)الشكل رقم 

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
لديهم مستوى ثانوي ، بينما  (%33.12) وما يلاحظ من الشكل أعلاه أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 

كان مستواىم في التعليم الدتوسط ، في حين لد تتجاوز نسبة أفراد العينة ذوي الدستوى الجامعي  (28.13%)
وىذا ما يفسر وعيهم بأهمية التسويق الالكتًوني كبديل للتسويق التقليدي وخاصة في ظل  (16.87%)

. الظروف الصحية التي بسر بها البلاد 
أما بالنسبة للمهنة التي يدارسها أفراد العينة فيمكن بسثيل نتائج الجدول السابق فيما يخص ىذا الدتغير - 

 يمثل توزيع أفراد العينة حسب المهنة (15)الشكل رقم     : بالشكل البياني التالر 

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
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يشتغلون أعمال حرة ، بذارية  (%31.87)وما يلاحظ من الشكل أعلاه أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 
منهم طلبة لا يزاولون أي نشاط مهني  ، في حين لد تتجاوز نسبة أفراد  (%26.87)على الأغلب ،  بينما 

، وىذا ما يفسر لجوء معظمهم إلذ التسويق الالكتًوني كشكل من أشكال التسويق  (%7.5)العينة البطالين 
. الحديثة

أما في ما يتعلق بدتوسط الدخل الشهري لأفراد العينة ، فقد جاءت النتائج وفق ما يدثلو الددرج التكراري - 
: التالر 

متوسط الدخل الشهري يمثل توزيع أفراد العينة حسب  (16)الشكل رقم 

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
 

يتًاوح متوسط دخلهم الشهري  (%45.62)وما يلاحظ من الشكل أعلاه أن النسبة الأكبر من أفراد العينة 
 دج، 40000منهم دخلهم الشهري أقل من  (%25.62) دج  ،  بينما 60000 دج إلذ 40000من 

 دج من نسبتو 60000في حين لد تتجاوز نسبة أفراد العينة  الذين يفوق متوسط دخلهم الشهري 
، ونستنتج من ىذا التباين أن التسويق الالكتًوني ليس حكرا على ذوي الدخل الدرتفع ، نظرا  (10.62%)

. لتنوع الدنتجات الدعروضة والتي عادة ما تراعي الدستويات الدادية الدتباينة 
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المحددات العامة لاستخدام الموقع : عرض وتحليل نتائج المحور الثاني- 2-2
:  وقد جاءت نتائج أفراد العينة على ىذا المحور وفق ما بسثلو الجداول التالية 

؟ الجزائر للتسوق- موقع  جوميامنذ متى تستخدم  : 1سؤال رقم 

الجزائر للتسوؽ - موقع  جوميايوضح أقدميو استخدام أفراد العينة ل (13)جدول رقم 
النسبة المئوية التكرار البدائل 

 % 22.5 36أقل من سنة 
 % 30.62 49سنوات 3من سنة إلى 

 % 46.88 75 سنوات 3أكثر من 
 %100 160المجموع 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 

     من خلال الجدول أعلاه يتبين أن أغلبية أفراد الدراسة تتجاوز أقدمية استخدامهم للموقع السنة ، حيث 
منهم  (% 46.88) سنوات أو أقل ، في حين 3منهم يستخدمون الدوقع منذ  (% 30.62)كانت نسبة 

فهي حديثة العهد بالدوقع ،  (% 22.5) سنوات ، أما النسبة الدتبقية والتي بسثل 3يستخدمونو منذ أكثر من 
.   حيث تستخدم الدوقع منذ أقل من سنة

وانطلاقا من ىذه النتائج فإنو من الدمكن الأخذ بآراء أفراد عينة الدراسة على اعتبار أن لديهم إطلاعا لابأس 
. بو بالدوقع ، ويدكنهم إعطاءنا معلومات مهمة وصادقة حول الدوضوع

موقع  والذي يوضح أقدميو استخدام أفراد العينة ل (17)بالشكل رقم ويدكن بسثيل نتائج الجدول السابق 
 الجزائر للتسوؽ  - جوميا

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 

سنةمنأقل

إلىسنةمن سنوات3

منأكثر سنوات 3
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 ؟الجزائر- جومياموقع   من بالشراء فيها قمت التي الدرات عدد كم : 2سؤال رقم 

: الجزائر- موقع  جوميا من القيام بعمليات الشراء مرات يوضح عدد (14)جدول رقم 
النسبة المئوية التكرار البدائل 

 % 14.37 23 وتوقفت سابقا أتعامل كنت
 % 31.87 51 واحدة مرة

 % 53.75 86 مرة من أكثر
 %100 160المجموع 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد  من :المصدر
 القيام بعمليات الشراء مرات عددوالذي يوضح  (18)بالشكل رقم ويدكن بسثيل نتائج الجدول السابق 

  الجزائر- موقع  جوميا من

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
قاموا أكثر من مرة بالشراء عبر  (%53.75)من خلال الجدول أعلاه يتبين أن أغلبية أفراد الدراسة ما نسبتو  

منهم بالشراء مرة واحدة فقط  ، في حين توقف ( % 31.87)موقع جوميا للتسوق الالكتًوني ، بينما قام 
منهم عن التعامل مع الدوقع ، لأسباب لستلفة لد يتم ذكرىا ، منها الخاصة بهم ومنها الدتعلقة ( % 14.37)

.   بالدوقع في حد ذاتو
وىذا ما يجعلنا نستنتج أن ىناك من أفراد العينة من ىو راض عن الخدمات التسويقية للموقع لذلك كرروا 

عملية الشراء ، فليس من الدنطقي أن يعيد الفرد الشراء من موقع إذا لد ينل رضاه ولد يشبع حاجاتو 
. الاستهلاكية ، ويكون عند حسن ظنو في التعامل 

 
 

وتوقفتسابقاأتعاملكنت

واحدةمرة

مرةمنأكثر
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ما ىي وسيلة الدفع التي تفضلها ؟  : 3سؤال رقم 

يوضح الوسيلة المفضلة للدفع  (15)جدول رقم 
النسبة المئوية التكرار بدائل الإجابة 

 % 13.12 21 البنكية الحوالة
 % 11.25 18 الائتمانية البطاقات

 % 75.62 121 الاستلام عند نقدا الدفع
 %100 160المجموع 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد  من :المصدر
  الوسيلة المفضلة للدفعوالذي يوضح  (19)بالشكل رقم ويدكن بسثيل نتائج الجدول السابق 

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
 يفضلون الدفع نقدا عند استلام (% 75.62)في قراءة بسيطة للجدول أعلاه يتبين أن أغلبية أفراد العينة 

 11.25)منهم الدفع بالاعتماد على الحوالات البنكية ، في حين كان ( %13.12)الطلبيّة ، بينما يفضل 

. منهم يفضلون التعامل بالبطاقات الائتمانية (%
ولعل إبصاع أغلبية أفراد العينة على اعتماد الدفع نقدا عند التوصيل يعود إلذ اعتماد ىذه الأخيرة كأكثر 

الوسائل الدستخدمة حاليا من قبل الدوقع، نظرا لعدم توفر الخدمات الأخرى إلا في حالات قليلة ، ونظرا للثقة 
في ىذه الوسيلة ، فالدستهلك في ىذه الحالة لا يدفع بشن الشيء إلا بعد أن يستلمو ويعاينو بنفسو ، ويتأكد 

       .من مطابقتو للمواصفات الدذكورة في الإعلان 
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الجزائر ؟ - ما ىي أسباب دخولك على الدوقع الالكتًوني لجوميا : 4السؤال رقم 

يوضح أسباب الدخول على الموقع  (16)جدول رقم 
 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد  من :المصدر
 والذي يوضح أسباب الدخول على الموقع (20)بالشكل رقم ويدكن بسثيل نتائج الجدول السابق 

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
 

- يتصفحون موقع جوميا (% 47.5)من خلال الجدول السابق لصد أن نسبة كبيرة من أفراد عينة الدراسة 
منهم يدخلون الدوقع  (% 26.78)الجزائر للتسوق بغرض إجراء مقارنة بين عروض الدوقع ومواقع أخرى ، و 

( % 25.62)بغرض الاستفسار عن أمور تتعلق بكيفيات الشحن والتوصيل وطرق الدفع ، في حين يتصفح 
. منهم بغرض متابعة مستجدات الدوقع بشكل عام
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النسبة المئوية التكرار البدائل 
 % 25.62 41 متابعة مستجدات الدوقع بشكل عام

 % 26.78 43 الاستفسار عن أمور معينة
 % 47.5 76 إجراء مقارنة بين عروض الدوقع ومواقع أخرى

 %100 160المجموع 
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ىل يوجد برسين في الدوقع منذ أول مرة دخلت بها ؟     : 5السؤال رقم 
يوضح رأي أفراد العينة حول وجود تحسينات في الموقع من عدمو   (17)جدول رقم 

النسبة المئوية التكرار البدائل 

 % 71.87 115 نعم

 % 28.13 45 لا

 %100 160المجموع 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد  من :المصدر
الجزائر للتسوق قد شهد – من خلال نتائج الجدول أعلاه يتبين أن أغلبية أفراد العينة يجدون أن موقع جوميا 

 منهم عن ذلك ، أي ما 160 من أصل 115برسينات منذ أول مرة دخلوا إليو وشاركوا فيو، حيث عبر 
.   منهم أن الدوقع لد يشهد برسينات تذكر  (% 28.13)، في حين رأى  (% 71.87)نسبتو 

 
برأي أفراد العينة حول وجود تحسينات في  معطيات الجدول السابق والدتعلقة (21)الشكل رقم ويدثل 

. الموقع من عدمو

                      
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
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ما ىي الدنتجات التي تهتم بها وتتابعها عبر الدوقع؟  :6سؤال رقم

يوضح المنتجات الأكثر متابعة في الموقع  (18)جدول رقم 
الرتبة النسبة المئوية التكرار البدائل 

 9 % 26.25 42الكتب والدراجع 
 1 % 89.37 143الدلابس والأحذية 

 3 % 78.75 126الساعات، النظارات، المجوىرات، العطور 
 5 % 60.62 97 (.....حواسيب ، ىواتف)الأجهزة الالكتًونية 

 4 % 76.87 123التجهيزات الكهرومنزلية 
 7 % 35 56تذاكر السفر 

 8 % 28.12 45الدطاعم والوجبات 
 6 % 46.87 75إكسسوارات السيارات 

 2 % 86.25 138أدوات الدطبخ 
 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد  من :المصدر

     
   من خلال نتائج الجدول أعلاه ، لصد أن أفراد العينة يقبلون على بصيع الدنتجات التي يعرضها موقع جوميا 

للتسوق ، لكن ىذا الإقبال كان بنسب متفاوتة ، فقد أتت الدلابس والأحذية في الدرتبة الأولذ من حيث 
ثم  (% 86.25)من لرموع الدنتجات الدعروضة ، تليها أدوات الطبخ بنسبة  (% 89.37)الإقبال ب 

، في حين كانت تذاكر السفر والدطاعم  (% 78.75)الساعات والنظارات والمجوىرات والعطور بنسبة 
. لذذه الأخيرة  (% 28.12)والوجبات الأقل إقبالا ، بنسبة 

      ويدكن تفسير ذلك بسبب عدم توفر ىذه الخدمات في كل ولايات الوطن ، حيث تقتصر خدمة الدطاعم 
. في انتظار تعميمها على باقي الددن مستقبلا... على الددن الكبرى كالجزائر العاصمة ووىران 
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 8إلأى 1المنتجات الأكثر متابعة في الموقع مرتبة تصاعديا من  (22)الشكل رقم ويدثل 

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
 

 كيف تتصرف أثناء تصفحك للموقع ؟   :7السؤال رقم 
الجزائر للتسوؽ - يوضح طبيعة تصرؼ أفراد العينة أثناء تصفح موقع جوميا (19)جدول رقم 

النسبة المئوية التكرار البدائل 
 % 28.12 45 تقوم بالتسجيل في الدوقع للتعرف على لزتوياتو
 % 15.62 25 تتصفح لزتويات الدوقع وبردد سلة الدشتًيات

 % 40.62 65تعجب بالمحتويات وتقدم طلبات الشراء 
 % 15.62 25 تكتفي بالتصفح من دون شراء

 %100 160المجموع 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
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من خلال نتائج الجدول أعلاه يتبين أن نسبة كبيرة من أفراد العينة تعجبهم لزتويات الدوقع ويقدمون طلبات 
، في حين ( % 0.62) منهم عن ذلك ، أي ما نسبتو 160 من أصل 65الشراء من خلالو، حيث عبر 

منهم فهم  (% 15.62)يقومون بالتسجيل في الدوقع بغية التعرف على لزتوياتو، أما ما نسبتو منهم  (% 28.12)كان
 .يكتفون بتصفح الدوقع والتعرف على لزتوياتو من دون أن يقوموا بعملية الشراء

 ما ىي طبيعة سلوكك الشرائي على الدوقع ؟ :8السؤال رقم 
. يوضح استجابات أفراد العينة عن السؤال المتعلق بسلوكهم الشرائي (20)جدول رقم 

النسبة المئوية التكرار البدائل 
 % 01.87 03 اذىب مباشره إلذ السلعة وأبادر بالشراء

 % 26.25 42 اختار ثم اشتًي الدنتج
 % 46.87 75اختار الدنتج وانظر إلذ مواصفاتو وأقارنو مع مواقع أخرى 

 % 25 40 انتظر العروض التًويجية بعدىا أقرر الشراء
 %100 160المجموع 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

أثناء تصفحهم لدوقع ( % 46.87)من خلال الجدول السابق لصد أن نسبة كبيرة من أفراد عينة الدراسة 
( % 26.25) ، ويختارون الدنتج وينظرون إلذ مواصفاتو ويقارنونو مع مواقع أخرىالجزائر للتسوق - جوميا

من أفراد العينة  (% 25)منهم يدخلون الدوقع ويختارون الدنتجات ثم يقومون بعملية الشراء ، في حين يتصفح 
. ينتظرون العروض التًويجية ويقررون الشراء بعد ذلك
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رضا المستهلكين الجزائريين المستعملين : عرض وتحليل نتائج المحور الثالث - 2-3
الجزائر عن الخدمات التسويقية التي يوفرىا  – لموقع جوميا

 :قد تم تقسيم الاستبيان إلذ مقياس خماسي على النحو التالر 
 يوضح الميزان التقديري لمقياس ليكرت الخماسي (21)جدول رقم 

المستوى طول الفترة المتوسط المرجح بالأوزان الاستجابة 
منخفض  0.79 1.79 إلى 1من غير راض تماما 

 0.79 2.59إلى 1.80من غير راض 
متوسط  0.79 3.39 إلى 2.60من محايد 
مرتفع  0.79 4.19 إلى 3.40من راض 

 0.79 5 إلى 4.20من راض تماما 
 

: وقد جاءت نتائجهم على الاستبيان كما يوضحو الجدول التالر
الخدمات التسويقية التي يوفرىا يوضح إحصاء وصفيا لنتائج أفراد العينة على استبيان الرضا عن  (22)جدول رقم 

 الجزائر وأبعاده الستة- موقع جوميا

الأبعاد 

 n = 160العينة 

الحد الأدنى 
Minimum 

الحد الأعلى 
Maximum 

المتوسط 
الحسابي 

Moyenne 

الانحراؼ 
المعياري 
Ecart 
type 

التباين 
Variance 

 32.54 05.70 23.49 34 11 الرضا عن تصميم الموقع والعروض الترويجية والتخفيضات
 22.75 04.77 23.56 33 14 الرضا عن المنتجات المعروضة في الموقع

 13.60 03.68 12.26 18 06 الرضا عن خدمات الشحن والتوصيل
 12.05 03.47 16.78 22 09 الرضا عن السياسة المنتهجة في الدفع

 19.36 04.40 16.33 25 08. الرضا عن سياسة الإرجاع والاستبدال وخدمات ما بعد البيع
 37.64 06.13 34.08 47 21 الرضا عن خدمات التواصل مع الموقع

– رضا المستهلكين الجزائريين المستعملين لموقع جوميا
 الجزائر عن الخدمات التسويقية التي يوفرىا الموقع

75 173 126.49 23.36 545.92 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
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وفيما يلي برليل مفصل لاستجابات أفراد العينة حول أبعاد المحور الثالث من الاستبيان كل على حدة  
عرض وتحليل نتائج بعد الرضا عن تصميم الموقع والعروض الترويجية والتخفيضات - 2-3-1

يوضح استجابات أفراد العينة على فقرات بعُد الرضا عن تصميم الموقع والعروض الترويجية والتخفيضات  (23)جدول رقم 
رقم 

الفقرة 
 

راض 
تماما 

غير راض محايد راض 
غير راض 

تماما 
الانحراؼ 
المعياري 

المتوسط 
الحسابي 

مستوى 
الرضا 

الترتيب 

1 
 3 46 36 57 18التكرار 

 6 متوسط 3.26 1.054
 1.87 28.75 22.5 35.62 11.25 النسبة المئوية

2 
 12 25 25 65 14التكرار 

 5 متوسط 3.28 1.070
 7.5 15.62 15.62 40.62 8.75 النسبة المئوية

3 
 9 36 26 73 16التكرار 

 4 متوسط 3.32 1.101
 5.62 22.5 16.25 45.62 10 النسبة المئوية

4 
 10 24 21 95 10التكرار 

 1 مرتفع 4.44 1.026
 6.25 15 13.12 59.37 6.25 النسبة المئوية

5 
 3 9 49 93 6التكرار 

 2 مرتفع 3.56 0.741
 1.86 5.58 30.38 57.66 3.72 النسبة المئوية

6 
 12 30 26 71 21التكرار 

 3 متوسط 3.37 1.153
 7.5 18.75 16.25 44.37 13.12 النسبة المئوية

7 
 17 20 40 70 13التكرار 

 7 متوسط 3.26 1.119
 10.62 12.5 25 43.75 8.12 النسبة المئوية

 متوسط 23.49 5.704المتوسط الموزون والانحراؼ المعياري للبعد الأول ككل 

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

 
 والدتعلق بالتكرارات والنسب الدئوية لاستجابات أفراد العينة حول البعد (23)       من خلال الجدول رقم 

الأول  
الجزائر للتسوؽ والعروض الترويجية - رضا المستهلكين الجزائريين عن تصميم موقع جوميا)

أمكننا ترتيب فقرات ىذا البعد من حيث مستوى الرضا عن الخدمات الدقدمة في ىذا المجال  (والتخفيضات
وجود تعليمات مساعدة لتوجيهي درجة الرضا عن )حيث جاء في الدرتبة الأولذ الفقرة الرابعة التي تنص على 

 بإبصالر راض بساما وراض  (4.44) ومتوسط حسابي (1.026) بالضراف معياري (نحو ما أريد على الموقع
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درجة ): ، وجاء في الدرتبة الثانية الفقرة الخامسة التي تنص على  (160) مستجيب من أصل (105)عدد 
طريقة تقديم وتصميم الإعلانات من طرؼ الموقع والتي تساىم في تعريفي بالمنتج والإلمام الرضا عن 

 بإبصالر راض بساما (3.56)والدتوسط الحسابي  (0.741) حيث جاءت قيمة الالضراف الدعياري (بتفاصيلو
 .( 160) مستجيب من أصل (99)وراض عدد 

عملية تحديث الموقع درجة الرضا عن ):       فيما جاء في الدرتبة الأخيرة الفقرة السابعة التي تنص على
( 1.119)الالضراف الدعياري  بقيمة( باستمرار من حيث المنتجات المعروضة أو الخدمات المقدمة

في مقياس ليكرت الخماسي الدوضح سابقا في  (محايد) وىو ما يقابل درجة (3.26)والدتوسط الحسابي 
 (37)بإبصالر غير راض بساما وغير راض عدد الميزان التقديري لمقياس ليكرت الخماسي جدول 

تصميم الموقع والعروض الترويجية  ، أي أن معظم أفراد العينة راضون عن (160)مستجيب من أصل 
. والتخفيضات 

أن الدتوسط الدرحج للأوزان للبعد الأول من استبيان الرضا عن خدمات التسويق كما يتضح من الجدول أعلاه 
 17من )وىو ما يقابل الدستوى الدتوسط  (5.704) بالضراف معياري (23.49)في الدوقع ، حيث بلغ 

(. 26إلى
 متوسطات استجابات الأفراد حول فقرات البعد الأول (23)ويوضح الشكل البياني رقم 

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
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1الفقرة

2الفقرة

3الفقرة

4الفقرة
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6الفقرة

7الفقرة
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عرض وتحليل نتائج بعد الرضا عن المنتجات المعروضة في الموقع - 2-3-2

يوضح استجابات أفراد العينة على فقرات بعُد الرضا عن المنتجات المعروضة في الموقع  (24)جدول رقم 
رقم 

الفقرة 
 

راض 
تماما 

محايد راض 
غير 
راض 

غير راض 
تماما 

الانحراؼ 
المعياري 

المتوسط 
الحسابي 

مستوى 
الرضا 

الترتيب 

1 
 2 4 69 75 10التكرار 

 2 مرتفع 3.54 0.708
 1.25 2.5 43.12 46.87 6.25 النسبة المئوية

2 
 13 18 44 83 2التكرار 

 6 متوسط 3.27 0.969
 8.12 11.25 27.5 51.87 1.25 النسبة المئوية

3 
 7 11 60 71 11التكرار 

 4 مرتفع 3.43 0.887
 4.37 6.87 37.5 44.37 6.87 النسبة المئوية

4 
 30 31 24 74 1التكرار 

 7 متوسط 2.91 1.196
% 0.625 46.25 15 19.37 18.75 

5 
 1 4 63 82 10التكرار 

 1 مرتفع 3.60 0.675
% 6.25 51.25 39.37 2.5 0.62 

6 
 17 12 43 76 12التكرار 

 5 مرتفع 3.34 1.081
 10.62 7.5 26.87 47.5 7.5 النسبة المئوية

7 
 6 8 56 84 6التكرار 

 3 مرتفع 3.48 0.808
 3.75 5 35 52.5 3.75 النسبة المئوية

 متوسط 23.56 4.770 المتوسط الموزون والانحراؼ المعياري للبعد الثاني ككل

  SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 

 والدتعلق بالتكرارات والنسب الدئوية لاستجابات أفراد العينة حول البعد (24)     من خلال الجدول رقم 
الثاني  

أمكننا ترتيب فقرات ىذا البعد من حيث مستوى الرضا عن  (الرضا عن المنتجات المعروضة في الموقع)
تنوع المنتجات )الخدمات الدقدمة في ىذا المجال ، حيث جاء في الدرتبة الأولذ الفقرة الخامسة التي تنص على 

 ومتوسط (0.675) بالضراف معياري (وملاءمتها لمختلف فئات وطبقات المجتمع  وأذواؽ الزبائن
 ، وجاء في الدرتبة الثانية (160) مستجيب من أصل (92) بإبصالر راض بساما وراض عدد (3.60)حسابي 
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 حيث جاءت (حاجات المستهلكين اىتمام الموقع بعرض منتجات تشبع): الفقرة الأولذ التي تنص على 
 (85) بإبصالر راض بساما وراض عدد (3.54)والدتوسط الحسابي  (0.708)قيمة الالضراف الدعياري 

 .( 160)مستجيب من أصل 
 بقيمة( عنها في الموقع المعلن المنتجات جودة): فيما جاء في الدرتبة الأخيرة الفقرة الرابعة التي تنص على

في مقياس ليكرت  (محايد) وىو ما يقابل درجة (2.91)والدتوسط الحسابي  (1.196 )الالضراف الدعياري
بإبصالر غير راض بساما وغير الميزان التقديري لمقياس ليكرت الخماسي الخماسي الدوضح سابقا في جدول 

المنتجات المعروضة  ، أي أن معظم أفراد العينة راضون عن (160) مستجيب من أصل (61)راض عدد 
 . في الموقع

أن الدتوسط الدرحج للأوزان للبعد الثاني من استبيان الرضا عن خدمات التسويق كما يتضح من الجدول أعلاه 
 17من )وىو ما يقابل الدستوى الدتوسط  (4.770) بالضراف معياري (23.56)في الدوقع ، حيث بلغ 

(   26إلذ
 متوسطات استجابات الأفراد حول فقرات البعد الثاني  (24)ويوضح الشكل البياني رقم   

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
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عرض وتحليل نتائج بعد الرضا عن خدمات الشحن والتوصيل - 2-3-3

يوضح استجابات أفراد العينة على فقرات بعُد الرضا عن خدمات الشحن والتوصيل  (25)جدول رقم 
رقم 

الفقرة 
 

راض 
تماما 

محايد راض 
غير 
راض 

غير راض 
تماما 

الانحراؼ 
المعياري 

المتوسط 
الحسابي 

مستوى 
الرضا 

الترتيب 

1 
 5 28 58 47 22التكرار 

 1 متوسط 3.33 1.020
 3.12 17.5 36.25 29.37 13.75 النسبة المئوية

2 
 33 29 33 55 10التكرار 

 3 متوسط 2.88 1.263
 20.62 18.12 20.62 34.37 6.25 النسبة المئوية

3 
 8 29 65 40 18التكرار 

 2 متوسط 3.19 1.025
 5 18.12 40.62 25 11.25 النسبة المئوية

4 
 33 34 28 52 13التكرار 

 4 متوسط 2.86 1.296
 20.62 21.25 17.5 32.5 8.12 النسبة المئوية

 متوسط 12.26 3.688 المتوسط الموزون والانحراؼ المعياري للبعد الثالث ككل

  SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 والدتعلق بالتكرارات والنسب الدئوية لاستجابات أفراد العينة حول البعد (25)       من خلال الجدول رقم 

الثالث  
أمكننا ترتيب فقرات ىذا البعد من حيث مستوى الرضا عن  (الرضا عن خدمات الشحن والتوصيل)

التزام الموقع )الخدمات الدقدمة في ىذا المجال ، حيث جاء في الدرتبة الأولذ الفقرة الأولذ التي تنص على 
 بإبصالر راض بساما وراض  عدد (3.33) ومتوسط حسابي (1.020) بالضراف معياري (التسليم بمواعيد

يقدمو الموقع  ما):  ، وجاء في الدرتبة الثانية الفقرة الثالثة التي تنص على (160) مستجيب من أصل (69)
 (1.025)حيث جاءت قيمة الالضراف الدعياري ( لرغبة الزبون وفقا والتوصيل للشحن مختلفة بدائل من

 .( 160) مستجيب من أصل (99) بإبصالر راض بساما وراض عدد (3.19)والدتوسط الحسابي 
( سرعة عمليات الشحن والتوصيل وأمانها):       فيما جاء في الدرتبة الأخيرة الفقرة الرابعة التي تنص على

في مقياس  (متوسط) وىو ما يقابل درجة (2.86)والدتوسط الحسابي  (1.296)الالضراف الدعياري  بقيمة
بإبصالر غير راض الميزان التقديري لمقياس ليكرت الخماسي ليكرت الخماسي الدوضح سابقا في جدول 
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الرضا عن  ، أي أن معظم أفراد العينة راضون عن (160) مستجيب من أصل (65)بساما وغير راض عدد 
 . خدمات الشحن والتوصيل

أن الدتوسط الدرحج للأوزان للبعد الثالث من استبيان الرضا عن خدمات       كما يتضح من الجدول أعلاه 
وىو ما يقابل الدستوى الدتوسط      (3.688) بالضراف معياري (12.26)التسويق في الدوقع ، حيث بلغ 

 (.14.5 إلى9.5من )
 متوسطات استجابات الأفراد حول فقرات البعد الثالث (25)ويوضح الشكل البياني رقم 

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
عرض وتحليل نتائج بعد الرضا عن السياسة المنتهجة في الدفع - 2-3-4

يوضح استجابات أفراد العينة على فقرات بعُد الرضا عن السياسة المنتهجة في الدفع  (26)جدول رقم 
رقم 

الفقرة 
 

راض 
تماما 

محايد راض 
غير 
راض 

غير راض 
تماما 

الانحراؼ 
المعياري 

المتوسط 
الحسابي 

مستوى 
الرضا 

الترتيب 

1 
 5 13 63 64 15التكرار 

 2 مرتفع 3.44 0.888
 3.12 8.12 39.37 40 9.37 النسبة المئوية

2 
 31 33 31 56 9التكرار 

 5 متوسط 2.87 1.244
 19.37 20.62 19.37 35 5.62 النسبة المئوية

3 
 1 7 59 73 20التكرار 

 1 مرتفع 3.65 0.779
 0.62 4.37 36.87 45.62 12.5 النسبة المئوية

4 
 10 16 43 81 10التكرار 

 3 مرتفع 3.41 0.973
 6.25 10 26.87 50.62 6.25 النسبة المئوية

5 
 5 15 58 73 9التكرار 

 4 مرتفع 3.41 0.857
 3.12 9.37 36.25 45.62 5.62 النسبة المئوية

 متوسط 16.78 3.473 المتوسط الموزون والانحراؼ المعياري للبعد الرابع ككل

  SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

2.6 2.7 2.8 2.9 3 3.1 3.2 3.3 3.4

1الفقرة

2الفقرة

3الفقرة

4الفقرة
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 والدتعلق بالتكرارات والنسب الدئوية لاستجابات أفراد العينة حول البعد (26)من خلال الجدول رقم        
الرابع  

أمكننا ترتيب فقرات ىذا البعد من حيث مستوى الرضا عن  (الرضا عن السياسة المنتهجة في الدفع)
إتاحة الفرصة )الخدمات الدقدمة في ىذا المجال ، حيث جاء في الدرتبة الأولذ الفقرة الثالثة التي تنص على 

 (3.65) ومتوسط حسابي (0.779) بالضراف معياري (للتفاوض حول أسعار المنتجات المعروضة
 ، وجاء في الدرتبة الثانية الفقرة الأولذ التي (160) مستجيب من أصل (93)بإبصالر راض بساما وراض  عدد 

 حيث جاءت قيمة ((...حوالات ، دفع أثناء التسليم  )خيارات الدفع المختلفة والمتنوعة ): تنص على 
 مستجيب (79) بإبصالر راض بساما وراض عدد (3.44)والدتوسط الحسابي  (0.888)الالضراف الدعياري 

 .( 160)من أصل 
الأسعار التي يقدمها الموقع للمنتجات ):        فيما جاء في الدرتبة الأخيرة الفقرة الثانية التي تنص على

والدتوسط الحسابي  (1.244)الالضراف الدعياري  بقيمة( والتي تنافس المتاجر الأخرى العادية والالكترونية
الميزان في مقياس ليكرت الخماسي الدوضح سابقا في جدول  (محايد) وىو ما يقابل درجة (2.87)

 مستجيب من أصل (65)بإبصالر غير راض بساما وغير راض عدد التقديري لمقياس ليكرت الخماسي 
. الرضا عن السياسة المنتهجة في الدفع ، أي أن معظم أفراد العينة راضون عن (160)

أن الدتوسط الدرحج للأوزان للبعد الأول من استبيان الرضا عن خدمات       كما يتضح من الجدول أعلاه 
من )وىو ما يقابل الدستوى الدتوسط  (3.473) بالضراف معياري (16.78)التسويق في الدوقع ، حيث بلغ 

(  18 إلذ11.5
 يوضح متوسطات استجابات الأفراد حول فقرات البعد الرابع (26)ويوضح الشكل البياني رقم 

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
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. عرض وتحليل نتائج بعد الرضا عن سياسة الإرجاع والاستبدال وخدمات ما بعد البيع- 2-3-5
يوضح استجابات أفراد العينة على فقرات بعُد الرضا عن سياسة الإرجاع والاستبدال  (27)جدول رقم 

. وخدمات ما بعد البيع
رقم 

الفقرة 
 

راض 
تماما 

محايد راض 
غير 
راض 

غير راض 
تماما 

الانحراؼ 
المعياري 

المتوسط 
الحسابي 

مستوى 
الرضا 

الترتيب 

1 
 15 33 32 55 25التكرار 

 2 متوسط 3.26 1.221
 9.37 20.62 20 34.37 15.62 النسبة المئوية

2 
 7 44 29 63 17التكرار 

 5 متوسط 3.24 1.103
 4.37 27.5 18.12 39.37 10.62 النسبة المئوية

3 
 5 37 47 55 16التكرار 

 3 متوسط 3.25 1.022
 3.12 23.12 29.37 34.37 10 النسبة المئوية

4 
 17 31 29 63 20التكرار 

 4 متوسط 3.24 1.210
 10.62 19.37 18.12 39.37 12.5 النسبة المئوية

5 
 4 34 39 71 12التكرار 

 1 متوسط 3.33 0.976
 2.5 21.25 24.37 44.37 7.5 النسبة المئوية

 متوسط 16.33 4.401 المتوسط الموزون والانحراؼ المعياري للبعد الخامس ككل

  SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 والدتعلق بالتكرارات والنسب الدئوية لاستجابات أفراد العينة حول البعد (27)      من خلال الجدول رقم 

الخامس  
أمكننا ترتيب فقرات ىذا البعد من حيث  (الرضا عن سياسة الإرجاع والاستبدال وخدمات ما بعد البيع)

مستوى الرضا عن الخدمات الدقدمة في ىذا المجال ، حيث جاء في الدرتبة الأولذ الفقرة الخامسة التي تنص على 
 ومتوسط (0.976) بالضراف معياري (مناسبة ولفترات الشبكة من المباعة البضائع لمعظم ضمان وجود)

 ، وجاء في الدرتبة الثانية (160) مستجيب من أصل (83) بإبصالر راض بساما وراض  عدد (3.33)حسابي 
 حيث (للمواصفات مطابقتها عدم حالة في السلعة إمكانية استبدال): الفقرة الأولذ التي تنص على 

 (80) بإبصالر راض بساما وراض عدد (3.26)والدتوسط الحسابي  (1.221)جاءت قيمة الالضراف الدعياري 
 .( 160)مستجيب من أصل 
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 العدول حالة في المبلغ إمكانية استعادة):        فيما جاء في الدرتبة الأخيرة الفقرة الثانية التي تنص على
(      محايد) وىو ما يقابل درجة (3.24)والدتوسط الحسابي  (1.103)الالضراف الدعياري  بقيمة( الشراء عن

بإبصالر الميزان التقديري لمقياس ليكرت الخماسي في مقياس ليكرت الخماسي الدوضح سابقا في جدول 
 ، أي أن معظم أفراد العينة راضون عن (160) مستجيب من أصل (80)غير راض بساما وغير راض عدد 

. تصميم الموقع والعروض الترويجية والتخفيضات 
أن الدتوسط الدرحج للأوزان للبعد الخامس من استبيان الرضا عن خدمات       كما يتضح من الجدول أعلاه 

من )وىو ما يقابل الدستوى الدتوسط  (4.401) بالضراف معياري (16.33)التسويق في الدوقع ، حيث بلغ 
( . 18 إلذ11.5

 متوسطات استجابات الأفراد حول فقرات البعد الخامس (27)ويوضح الشكل البياني رقم 

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
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عرض وتحليل نتائج بعد الرضا عن خدمات التواصل مع الموقع  - 2-3-6
يوضح استجابات أفراد العينة على فقرات بعُد الرضا عن خدمات التواصل مع الموقع  (28)جدول رقم 

رقم 
الفقرة 

 
راض 
تماما 

محايد راض 
غير 
راض 

غير راض 
تماما 

الانحراؼ 
المعياري 

المتوسط 
الحسابي 

الترتيب مستوى الرضا 

1 
 2 37 43 52 16التكرار 

 10 متوسط 3.21 1.016
 1.25 23.12 26.87 32.5 10 النسبة المئوية

2 
 13 22 46 68 11التكرار 

 7 متوسط 3.26 1.049
 8.12 13.75 28.75 42.5 6.87 النسبة المئوية

3 
 8 37 32 74 9التكرار 

 8 متوسط 3.24 1.032
 5 23.12 20 46.25 5.62 النسبة المئوية

4 
 16 24 27 77 16التكرار 

 6 متوسط 3.33 1.153
 10 15 16.87 48.12 10 النسبة المئوية

5 
 3 6 62 80 9التكرار 

 4 مرتفع 3.54 0.743
 1.87 3.75 38.75 50 5.62 النسبة المئوية

6 
 2 4 60 84 10التكرار 

 1 مرتفع 3.60 0.702
 1.25 2.5 37.5 52.5 6.25 النسبة المئوية

7 
 19 66 27 29 19التكرار 

 9 متوسط 3.23 1.225
 11.87 41.25 16.87 18.12 11.87 النسبة المئوية

8 
 1 7 42 77 13التكرار 

 2 مرتفع 3.59 0.730
 0.62 4.37 26.25 48.12 8.12 النسبة المئوية

9 
 3 8 59 89 1التكرار 

 5 مرتفع 3.48 0.691
 1.87 5 36.87 55.62 0.62 النسبة المئوية

10 
 2 3 60 88 7التكرار 

 3 مرتفع 3.59 0.666
 1.25 1.87 37.5 55 4.37 النسبة المئوية

 متوسط 34.08 6.135 المتوسط الموزون والانحراؼ المعياري للبعد السادس ككل

  SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر     
 والدتعلق بالتكرارات والنسب الدئوية لاستجابات أفراد العينة حول البعد (28)    من خلال الجدول رقم 

السادس   
أمكننا ترتيب فقرات ىذا البعد من حيث مستوى الرضا عن  (الرضا عن خدمات التواصل مع الموقع)

 التجاوب السريع)الخدمات الدقدمة في ىذا المجال ، حيث جاء في الدرتبة الأولذ الفقرة السادس التي تنص على 
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 ومتوسط (0.702) بالضراف معياري (والاستفسارات التي يقدمها الزبائن لإدارة الموقع الأسئلة مع
 ، وجاء في الدرتبة الثانية (160) مستجيب من أصل (94) بإبصالر راض بساما وراض عدد (3.60)حسابي 

 حيث (المعلومات الشخصية وسرية الموقع على الخصوصية سياسية): الفقرة الثامنة التي تنص على 
  (90) بإبصالر راض بساما وراض عدد (3.59)والدتوسط الحسابي  (0.730)جاءت قيمة الالضراف الدعياري 

. ( 160)مستجيب من أصل 
اعتماد الموقع على أكثر من طريقة ):        فيما جاء في الدرتبة الأخيرة الفقرة الأولذ التي تنص على

في  (محايد) وىو ما يقابل درجة (3.21)والدتوسط الحسابي  (1.016)الالضراف الدعياري  بقيمة( للتواصل
بإبصالر غير الميزان التقديري لمقياس ليكرت الخماسي مقياس ليكرت الخماسي الدوضح سابقا في جدول 

الرضا  ، أي أن معظم أفراد العينة راضون عن (160) مستجيب من أصل (68)راض بساما وغير راض عدد 
 . عن خدمات التواصل مع الموقع

أن الدتوسط الدرحج للأوزان للبعد الأول من استبيان الرضا عن خدمات       كما يتضح من الجدول أعلاه 
وىو ما يقابل الدستوى الدتوسط      (1.016) بالضراف معياري (34.08)التسويق في الدوقع ، حيث بلغ 

( . 36 إلذ23من )
 متوسطات استجابات الأفراد حول فقرات البعد السادس (28)ويوضح الشكل البياني رقم 

  
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
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عرض وتحليل نتائج المحور الثالث ككل   - 2-3-7
وللتحقق من مستوى رضا الدستهلكين الجزائريين عن الخدمات التسويقية التي يقدمها الدوقع تم اللجوء إلذ 

لعينة واحدة والقائم على أساس تقدير الفرق بين متوسط استجابات أفراد  (T)اختبار الدلالة الإحصائية 
العينة على أبعاد المحور الخاص بالرضا عن الخدمات التسويقية في الاستبيان الدقتًح وبين الدتوسط النظري لتلك 

: الأبعاد ، وبعد الدعالجة الإحصائية تم التوصل إلذ النتيجة كما يوضحو الجدول التالر 
الجزائر      – يوضح مستوى رضا المستهلكين الجزائريين المستعملين لموقع جوميا (29)الجدول رقم 

.  عن الخدمات التسويقية التي يوفرىا
 df=159      درجة الحرية n=160حجم العينة 

الأبعاد 
المتوسط 
النظري 

المتوسط 
الحسابي 

الانحراؼ 
المعياري 

T 
مستوى 
الدلالة 

القرار 

 0.01دال عند  0.000 5.516 05.70 23.49 21 الرضا عن تصميم الموقع والعروض الترويجية والتخفيضات
 0.01دال عند  0.000 6.779 04.77 23.56 21 الرضا عن المنتجات المعروضة في الموقع

 0.01دال عند  0.000 0.900 03.68 12.26 12 الرضا عن خدمات الشحن والتوصيل
 0.01دال عند  0.000 6.448 03.47 16.78 15 الرضا عن السياسة المنتهجة في الدفع

 0.01دال عند  0.000 3.809 04.40 16.33 15. الرضا عن سياسة الإرجاع والاستبدال وخدمات ما بعد البيع
 0.01دال عند  0.000 8.401 06.13 34.08 30 الرضا عن خدمات التواصل مع الموقع

– رضا المستهلكين الجزائريين المستعملين لموقع جوميا
 الجزائر عن الخدمات التسويقية التي يوفرىا الموقع

 0.01دال عند  0.000 4.866 23.36 126.49 117.5

 SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
نلاحظ وبناء على الدتوسط الحسابي لأفراد العينة  (29)          من خلال النتائج الدبينة بالجدول أعلاه رقم 
 أنو أعلى من الدتوسط النظري للاستبيان (126.49)على لزور الرضا عن الخدمات التسويقية والذي بلغ 

 ، بناء عليو فإن أفراد عينة الدراسة يتمتعون بدستوى مرتفع من الرضا        (117.5)ككل والدقدر ب 
عن الخدمات التسويقية في جوانبها الستة لرتمعة وفي كل جانب من الجوانب الستة على حدة ، وىذا ما 

وىي قيمة موجبة ودالة إحصائيا عند  (4.866)والتي بلغت بالنسبة للاستبيان ككل  (T)أكدتو قيمة 
 ، وىذا يعني أن الفرق لصالح الدتوسط الحسابي لأفراد العينة ، ونفس الشيء ينطبق على 0.01الدستوى 

الأبعاد الستة للاستبيان في جزئو الخاص بالرضا عن الخدمات التسويقية ، حيث كانت الدتوسطات الحسابية 
لأفراد العينة أكبر من الدتوسطات النظرية للاستبيان  وبناء عليو فإن أفراد عينة الدراسة يتمتعون بدستوى مرتفع 
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 بدتوسط حسابيخدمات التواصل مع الموقع من الرضا  عن الخدمات التسويقية أكبرىا يتعلق بـ 
 بدتوسط حسابيالمنتجات في الموقع  كيفية عرض يليو،  (06.13 )والضراف معياري( 34.08)
الإرجاع والاستبدال وخدمات ما الخدمات الدتعلقة بـ وأدناىا ،  (04.77 )والضراف معياري( 23.56)

خدمات الشحن والتوصيل يليو ،  (04.40 )والضراف معياري( 16.33 )بدتوسط حسابيبعد البيع 
( . 03.68 )والضراف معياري( 12.26 )بدتوسط حسابي

التي أظهرت وجود أثر ذو دلالة ( 2014)نور الصباغ وتتفق نتائج ىذه الدراسة مع نتائج دراسة       
الخدمة الالكتًونية ، السعرـ التًويج الالكتًوني، التوزيع الالكتًوني ، تصميم  )إحصائية للتسويق الالكتًوني 

على رضا الزبائن       (موقع ، خدمة الزبون ، أمن الأعمال الالكتًونية ، والخصوصية ،المجتمعات الافتًاضية 
 .  (جودة الخدمة الدقدمة الكتًونيا ، خدمة الزبائن ، توقعات الزبائن )

فقد أسفرت نتائجها عن وجود علاقة بين قيام ( 2013)دراسة تهاني محمد عبد الرحمان        أما 
الأسر بالتسوق الالكتًوني وأثره على ابذاىات الأسر الاستهلاكية في عصر الدعلوماتية وىذا ما يفسر بالرضا 

 .عن تلك الطريقة من التسوق وأثرىا على السلوك الشرائي للمستهلكين
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الجزائر على – تأثير الخدمات المقدمة من موقع جوميا:  عرض وتحليل نتائج المحور الرابع - 2-4
.  جذب المستهلك الجزائري للتسوؽ الالكتروني عبره

  للتسوق الالكتًوني على جذب الدستهلكين  تم الجزائر- جومياولدعرفة مدى تأثير الخدمات التسويقية الدقدمة من موقع 
 :  الاعتماد على استجابات أفراد العينة على السؤال الدوالر 

  الجزائر للتسوؽ ؟– موقع جوميا عبر الشراء على لك دافعة الآتية الأسباب كانت مدى أي إلى
والذي يمثل ترتيب الخدمات التسويقية للموقع من  (30)الجدول رقم وقد جاءت النتائج كما يوضحو 

 .حيث تأثيرىا على المستهلكين وجذبهم للتسوؽ عبر الموقع

السبب 
دافع منعدم دافع ضعيف  دافع قوي

الترتيب 

 النسبة المئويةالتكرار  النسبة المئويةالتكرار  النسبة المئويةالتكرار 

 8 % 11.875 19 %50 80 % 38.125 61 طريقة تصميم الدوقع وجاذبيتو

 7 % 13.125 21 % 29.375 47 % 57.5 92 .توفر إمكانية التواصل بأكثر من طريقة وفي أي وقت

 1 % 1.25 02 % 8.125 13 % 90.625 145العروض التًويجية والتخفيضات 

 4 % 3.125 05 % 23.125 37 % 73.75 118 تنوع الدنتجات الدعروضة في الدوقع

 3 % 3.75 06 % 19.375 31 % 76.875 123الطفاض أسعار الدنتجات عن ما ىو معروض في السوق 

 6 % 4.375 07 % 26.25 42 % 63.125 101 تسهيلات الشحن والتوصيل

 5 % 6.25 10 % 26.875 43 % 66.875 107 السياسة الدنتهجة في الدفع

 2 % 3.125 05 % 18.125 29 % 78.75 126إمكانية الإرجاع والاستبدال 

  SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر
 

عن السؤال الدطروح قد تباينت ، فكل واحد  العينة أفراد استجابات أن لصد أعلاه الجدول خلال          من
الجزائر ، وقد أمكننا ترتيب تلك - منهم لستلف في سبب ودرجة الدافع الذي جعلو يتسوق من موقع جوميا

  .الأسباب من الأكثر دافعية إلذ الأقل انطلاقا من النسب الدئوية والتكرارات الدتحصل عليها 
 : يلي كما الخيارات ترتيب وجاء
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   العروض الترويجية والتخفيضات: المرتبة الأولى* 
من أفراد عينة الدراسة أن أكثر شيء جذبهم للتسوق عبر الدوقع ىو ( % 90.625 )         حيث رأى

. التخفيضات التي يقتًحها من حين إلذ آخر والعروض التي يقدمها 
 كما بين الحين والآخر، خصم يوفر قسائم       وبالرجوع إلذ الخدمات التسويقية في ىذا المجال لصد أن الدوقع

 بحملة الدوقع يقوم كما الجدد،  للمتسوقين% 50 إلذ  تصل خصم قسيمة ىي و أساسية ىدية يقدم
 15 طيلة سنة وذلك في نوفمبر من كل  black Fridayعالديا ب  عليها الدتعارف السنوية التخفيضات

 الدغرية، الأسعار إلذ بالإضافة ،% 75 إلذ  التخفيض نسبة فيها تصل مغرية عروضا خلالو من يعرف يوما
 تلفزيون، وأجهزة ذكية، ىواتف جوية، لرحلات تذاكر في تتمثل يوميا قيّمة ىدايا لزبائنها الجزائر جوميا تقدّم

 (المصدر موقع جوميا الجزائر للتسوؽ ).الدفاجآت من وغيرىا

 
 

إمكانية الإرجاع والاستبدال  المرتبة الثانية  * 
من أفراد عينة الدراسة أن أكثر شيء جذبهم للتسوق عبر الدوقع ىو السياسة ( % 78.75 )حيث رأى

 مع ضمان للمواصفات مطابقة الدنتج عدم حالة فيالدتبعة من الدوقع والتي تضمن إمكانية الإرجاع والاستبدال 
 ولفتًات الشبكة من الدباعة البضائع لدعظم الشراء ووجود ضمان عن العدول حالة في الدبلغ إمكانية استعادة

. مناسبة
وبالرجوع إلذ الخدمات التي يوفرىا الدوقع في ىذا المجال لصد أن عملية الإرجاع والاستبدال بزضع لشروط 

 (المصدر موقع جوميا الجزائر للتسوؽ ).: وضوابط لزددة نلخصها في النقاط التالية 
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 يكون الأولذ الدرة في الدشتًيات تسلم من أيام 7 خلال ويكون جوميا في لراني والاستبدال الإرجاع 
يكون  الأخرى الدرات في ولكن الدنتج وقيمة الشحن قيمة استًجاع باستطاعتك أنو أي بالكامل لراني

قام  حالة في وىذا الشحن قيمة خصم يتم أي الدنتجات بعض باستثناء فقط الدشتًيات قيمة استًداد
 .رأيو بتغيير الزبون

 الدنتج في عيب وجد إذا يوم 14 خلال في الدنتج إرجاع للزبون يدكن.  
 الطلب رقم أو الفاتورة مثل الشراء لعملية إثبات على الزبون يتوفر أن يجب.  
 جوميا من بشرائو الزبون قام الذي الدنتج لإرجاع سبب ىناك يكون أن يجب.  
 مثل تستبدل ولا ترد لا منتجات ىي جوميا في الدنتجات بعض أن الحسبان في نضع أن يجب كما 

 .الشخصية النظافة أدوات التجميل، منتجات السباحة، ملابس الدلابس،
 بزريبو  أو منو البطاقة نزع أو استعمالو تم منتج أي يرد لا كما. 
 القيمة بنفس شراء بطاقة الزبون إعطاء يتم الدشتًيات قيمة إرجاع تعذر عند أو الطلبية نفاذ حالة في  

 .أخر منتج لشراء يوم 180 لددة صالحة
انخفاض أسعار المنتجات عن ما ىو معروض في السوؽ : المرتبة الثالثة * 

من أفراد عينة الدراسة أن أكثر شيء جذبهم للتسوق عبر الدوقع ىو الطفاض ( % 76.875 )حيث رأى
والتي في رأيهم تنافس الدتاجر الأخرى العادية والالكتًونية ، كما أن الدوقع يتيح أسعار الدنتجات الدعروضة 

 لا إضافات عنها للمنتجات دون الدعلن بالأسعارالفرصة للتفاوض حول أسعار الدنتجات الدعروضة ويلتزم 
. مسبقا الدستهلك يعرفها

تنوع المنتجات المعروضة في الموقع : المرتبة الرابعة * 
تنوع الدنتجات من أفراد عينة الدراسة أن أكثر شيء جذبهم للتسوق عبر الدوقع ىو ( % 73.75 )حيث رأى

 الإعلان يتم التي الدنتجات التغير الدستمر فيوملاءمتها لدختلف فئات وطبقات المجتمع وأذواق الزبائن وكذا 
 .رغبات الزبائن الدوقع والتي تتماشى مع عبر عنها

: الجزائر لصد أن الدنتجات الدعروضة فيو مبوبة وفق الأقسام التالية - وبالرجوع إلذ موقع جوميا
 الاكسسوارت الأحذية، النساء،  ويضم ملابس النساء قسم.  
 الاكسسوارت الأحذية، الرجال،  ويشتمل على ملابسالرجال قسم.  
 الألعاب و الأطفال و الرضع قسم.  
 الذكية الساعات الذاتف، واكسسوارات الرقمية واللوحات الهواتف النقالة قسم.  
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 الطابعة الدكملة للكمبيوتر، الاكسسوارت الثابت، الكمبيوتر المحمول، الكمبيوتر ويتضمن والإعلام الكمبيوتر قسم 
 .ويير السوفت برامج السكانيير، و
 الفيديوىات، و الصور صنف الإكسسوارات، البيتية، السينما التلفاز، ويتضمن والسمعيات الصور التلفزة، قسم 

 .الدوسيقية الآلات السمعيات،
 آلات الفرن، التسخين، و التبريد صنف الخ،...العاجن و كالخلاط الكبيرة ويشمل الأجهزة الكهرومزلية  الأجهزة 

 .الصغيرة الدطبخية الأجهزة الدبرد، و الثلاجة الأواني، و للملابس الغسيل
 أدوات التنظيف، أدوات الديكورات، صنف التزيين، فن و الدطبخ الصيانة،  ويشتمل على أدوات المنزل قسم 

 .الأثاث والأغطية والأفرشة ، الأضواء الدنزل، ومدخل  البستنة
 بالشعر، العناية ماركات ، النظافة و بالجسم العناية صنف والعطور،  ويتضمن الدكياج الصحة و الجمال قسم  

 .الدرأة أو للرجل سواء الاستحمام أدوات
 الأحذية الرياضية، التغذية الرياضة، ملابس الرشاقة، أدوات الرياضة، ويشتمل على اكسسوارات الرياضة قسم  

 .الخ...الرياضية
 الخ...التشحيم زيوت الصيانة،  و يتضمن أدواتالسيارات اكسسوارات قسم.  

السياسة المنتهجة في الدفع  : المرتبة الخامسة * 
من أفراد عينة الدراسة أن أكثر شيء جذبهم للتسوق عبر الدوقع ىو خيارات ( % 66.875 )حيث رأى

الدفع الدختلفة ، وكذا اعتماد الدفع نقدا عند الاستلام ، وىو من بين الخدمات التسويقية التي يضمنها الدوقع 
 بحيث الإضافية التكاليف عليهم ستوفر ميزة ىي وويسعى لإيجاد طرق وبدائل أخرى للدفع ترضي العملاء ، 

.  بنكي حساب فتح أو ائتمانية بطاقة إلذ يحتاجون لا
تسهيلات الشحن والتوصيل : المرتبة السادسة * 

يقدمو الدوقع  مامن أفراد عينة الدراسة أن أكثر شيء جذبهم للتسوق عبر الدوقع ىو ( % 63.125 )رأى
 التسليم وحرصو على تزويد ،وكذا التزام الدوقع بدواعيد لرغبة الزبون وفقا والتوصيل للشحن لستلفة بدائل من

 .وأمانها الشحن والتوصيل وسرعة العملية وإجراءات بتفاصيل الزبائن
 (المصدر موقع جوميا الجزائر للتسوؽ ) : حيث يلتزم الدوقع بالضوابط التالية

 الجزائر من ولاية 43 إلذ التوصيل يتم.  
 التخفيضات أيام أو دج 3000 الطلبية بذاوزت إذا لرانيا الشحن يكون.  
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 أيام والتي برتسب من يوم 06- 03 بين ما تتًاوح زمنية مدة في الدنتج توصيل يتم الطلبية تأكيد بعد  
 توجد حيث التوصيل العامة مدة ىي و التسليم يوم لتحديد التوصيل مصلحة قبل من الطلبية تأكيد

 .السريع التوصيل خدمة اختيار يدكن كما منتوج، لكل فتًة لزددة
 توضح سياسة الشحن والتوصيل المتبعة من الموقع شاشة لقطة (29) رقم ويمثل الشكل

 
 توضح تكاليف التوصيل بوساطة الموقع شاشة لقطة (30) رقم الشكل

 
. توفر إمكانية التواصل بأكثر من طريقة وفي أي وقت: المرتبة السابعة * 

توفير فضاء من أفراد عينة الدراسة أن أكثر شيء جذبهم للتسوق عبر الدوقع ىو ( % 57.5 )حيث رأى
 الأسئلة مع والتجاوب السريعواعتماد أكثر من طريقة في ذلك،   للتواصل مع العملاء في أي وقت ،

 ، وذلكوالاستفسارات التي يقدمها الزبائن لإدارة الدوقع والحصول على أجوبة مباشرة ومفصلة وكافية عنها 
 وكذا تقديم الشكاوى ولزاولة حلهاالدنتجات التي جربها الزبائن ،  عن وتقديم ملاحظات التعبير لإتاحة فرصة

 .الخدمة في الدوقع  لتحسين مقتًحات وضع بسرعة وتوفر إمكانية
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 بأعمال القائمين الدوظفين من لرموعة يشمل قسم خصص بالدتسوقين الاىتمام على الدوقع ونتيجة لحرص
 من ذلك و مساءا 10 إلذ صباحا 8:30 من اليوم مدار على استفساراتهم بصيع على للإجابة العملاء خدمة
 (المصدر موقع جوميا الجزائر للتسوؽ ).. السبت يوم مساءا 6 إلذ صباحا 10 من و الخميس إلذ الأحد

   طريقة تصميم الموقع وجاذبيتو:المرتبة الثامنة * 
فقط من  (% 38.125)     ويعتبر أقل الأسباب الدافعة للتسوق عبر الدوقع مقارنة بسابقاتها ،حيث يرى  

أفراد العينة أن طريقة تصميم الدوقع الالكتًوني وجاذبيتو كان دافعا قويا لديهم للقيام بالدعاملات التجارية عبره، 
الطريقة الدعتمدة في العرض وطريقة تقديم منهم أنو دافع ضعيف ، فحسب رأيهم لا بسثل  (% 50)بينما يرى 

وتصميم الإعلانات من طرف الدوقع سببا جوىريا للتسوق عبر الدوقع ، على الرغم من أنهم لد ينكروا أهمية 
وجود تعليمات مساعدة لتوجيو الدتعاملين لضو ما يريدونو على الدوقع، لشا ترتيب الصفحة ووضوح لزتوياتها و

 .يتيح إمكانية التنقل السريع والدنظم داخل الدوقع ، الأمر الذي يجعل عملية البحث أكثر سهولة 
 :أدناه الشكل في النسب تؤكده ما وىذا

ترتيب الخدمات التسويقية للموقع من حيث تأثيرىا على المستهلكين يوضح  (31)الشكل رقم 
. وجذبهم للتسوؽ عبر الموقع

 
 واستخدام برنامج SPSS .V 24 برنامج مخرجاتو الاستبيان بيانات على بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

Excel 2010 
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نتائج الدراسة  - 3
: توصلت الدراسة إلذ النتائج التالية 

الجزائر خدمات تسويقية عديدة ىدفها جذب أكبر عدد من المستهلكين – يقدم موقع جوميا -1
، وىذا ما تثبتو الأرقام والإحصاءات العديدة الدتعلقة بالدشتًكين وحجم التعاملات التجارية وكذا الجزائريين

آراء عينة الدراسة حول التحديث الدستمر للموقع والتحسين الدوري في الخدمات بدا يتماشى مع متطلبات 
للتسوق الإلكتًوني في لقاء صحفي بجريدة « جوميا»أكد مؤسس موقع السوق وحاجات العملاء ، حيث 

الذين يفضلون التسوق الإلكتًوني، بدليل أن الجزائريين  ، اتساع رقعة 2019 - 07 - 11يوم النصر 
 تاجر، وىو يطمح إلذ 400 ولاية، ويتعامل مع حوالر 43أضحى يوصل الطلبات على مستوى « جوميا»

 .اعتماد الدفع الإلكتًوني لاختصار الدسافات

يساىم في « جوميا»، إذ أصبح  الجزائر      وأضاف بأن ىذه الأرضية الرقمية للتسوق حققت لصاحا معتبرا في
 ولاية، من خلال عرض لستلف البضائع والدنتوجات، والعمل 43ربط علاقات ما بين التجار والزبائن عبر 

على إيصالذا في ظرف قياسي إلذ الدشتًين، لكنو يطمح ضمن الإستًاتيجية التي وضعها لاعتماد الدفع 
الإلكتًوني بغرض تقليص الوقت واختصار الدسافات، وبسكين رواد الدوقع من خدمات جديدة، كاقتناء ىدايا 

 .عن بعد وإرسالذا إلذ أماكن لستلفة، دون عناء التنقل لاختيارىا ودفع بشنها

 بالدائة نساء 42 ألف زيارة شهريا، منهم 577       وتثبت الأرقام والإحصاءات ذلك، حيث يسجل الدوقع 
 . مليون مستخدم للإنتًنت في الجزائر18 بالدائة رجال، من لرمل 58و

 ألف طلبية على الخط شهريا، ويأتي في مقدمة الدنتجات الأكثر 60وإذا كان الرقم يبدو متواضعا فإنو يدثل لضو 
 .طلبا الدوضة الدتعلقة بالرجال وبعدىا المجوىرات والساعات، ثم الصحة والجمال

الجزائر عن الخدمات التسويقية – مستوى رضا المستهلكين الجزائريين المستعملين لموقع جوميا- 2
وىذا ما أكدتو نتائج أفراد العينة على المحور  وأعلى من المتوسط النظري ، التي يوفرىا الموقع مرتفع

الثالث من الاستبيان، حيث كانت الدتوسطات الحسابية لأفراد العينة أكبر من الدتوسطات النظرية للاستبيان  
وبناء عليو فإن أفراد عينة الدراسة يتمتعون بدستوى مرتفع من الرضا عن الخدمات التسويقية أكبرىا يتعلق     



 الإطار التطبيقي للدراسة 
 

121 
 

الخدمات الدتعلقة        وأدناىا المنتجات في الموقع ،  كيفية عرض يليوخدمات التواصل مع الموقع ، ب
 .خدمات الشحن والتوصيل ، يليو الإرجاع والاستبدال وخدمات ما بعد البيع بػ

الجزائر تساىم في جذب المستهلك الجزائري للتسوؽ – الخدمات المقدمة من موقع جوميا- 3
وىذا ما أكدتو نتائج أفراد العينة على المحور الرابع من الاستبيان،حيث عبروا على         الالكتروني عبره ، 

العروض التًويجية والتخفيضات بنسبة أن أكبر دافع يجعلهم ينجذبون للموقع ويقررون الشراء من خلالو ىو 
 ثم تليها دافع الطفاض أسعار ،(% 78.75) ، تليها إمكانية الإرجاع والاستبدال بنسبة (% 90.25)

 ، في حين جاء دافع تنوع (% 76.87)الدنتجات عن ما ىو معروض في السوق في الدرتبة الثالثة بنسبة 
  وجاء دافع السياسة الدنتهجة في الدفع    (%73.75) الرابعة بنسبة ةالدنتجات الدعروضة في الدوقع في الدرتب

أما تسهيلات الشحن والتوصيل فجاءت في الدرتبة السادسة     ، (% 66.87)في الدرتبة الخامسة بنسبة 
، أما توفر إمكانية التواصل بأكثر من طريقة وفي أي وقت فقد جاءت في الدرتبة (% 63.12)بنسبة  

، وفي الأخير كانت طريقة تصميم الدوقع وجاذبيتو الأقل دفعا                  (% 57.5)السابعة بنسبة 
 . فردا160من لرموع أفراد العينة التي بلغ عددىا  (% 38.125)بنسبة  

 

 الاقتراحات

 الجانب خلال من عليها الدتحصل والنتائج للبحث النظري الإطار من إليها التوصل تم التي النتائج عن بناءا
 : التالية بالتوصيات الخروج يدكن التطبيقي
 ات والأفراد والقائمين على الدتاجر الالكتًونية بآراء ؤسسالد طرف من الاىتمام زيادة ضرورة

 .الدستهلكين والأخذ بتعليقاتهم 
  الحرص على  تزويد الدستهلكين بكل الدعلومات الدتعلقة بالخدمات التسويقية الدتوفرة ، بخصوص

 .الدنتجات ومواصفاتها وأسعارىا إجراءات التوصيل والاستلام
  الاىتمام بشكل وتصميم الدتجر الالكتًوني وجعلو أكثر جذبا للمستهلكين، والعمل على برديثو

 .باستمرار
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 شركات قبل من فعالية وأكثر أوسع بشكل واعتماده الالكتًوني الإعلان دور تعزيز على العمل ضرورة 
 .الجزائري للمستهلك ئيارشال السلوك على التأثير في لو لدا والتسويق الإنتاج

 ايجابية ذىنية صورة بناء في يساىم الذي بالشكل الالكتًونية الإعلانية الرسالة لزتوى تصميم ضرورة 
 ..جذب الدسنهلكين على التأثير في دور مهم الذىنية للصورة لان عنها، نلالدع الدنتجات عن
 يتم وحتى تدفقها، وسرعة استيعابها قدرات من والرفع الجزائر في الانتًنت لشبكة التحتية البنية برسين 

 .المجتمع داأفر لكل وكاملة سليمة تغطية وضمان التكنولوجيات ىذه تبني في الدسجل التأخر تدارك
  برفيز العاملين في لرال التسويق والتجارة ونشر الوعي بينهم للاعتماد على التسويق الالكتًوني في

 .التًويج لدنتجاتهم والقيام بعملية البيع والشراء عبر الانتًنت
  إحداث نظام متكامل يأخذ بعين الاعتبار كل عناصر الدزيج التسويقي الالكتًوني ويواكب التطورات

 .التكنولوجية السريعة وتسخيرىا خدمة للمستهلك والتاجر على حد سواء
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 خاتمة
 

 

        من خلال الدراسة النظرية والديدانية التي قمنا بها ، اتضح لنا وبشكل عملي الأثر الكبير 
للتسويق الالكتروني في جذب الدستهلكين ، حيث أثبتت النتائج الديدانية قدرة الخدمات التسويقية 

على جذب الدستهلكين والتأثير على سلوكهم  (الجزائر أنموذجا- جوميا)التي يوفرىا الدتجر الالكتروني 
الشرائي وذلك في ظل الدنافسة الشديدة بين الدتاجر الالكترونية الدختلفة ، ولا يتحقق ذلك إلا 

بالحرص على ربط الاتصال بالزبون وتزويده بكل الدعلومات التي يحتاجها حول الدنتج والخدمات 
 .التسويقية الدتعلقة بو الأمر الذي أحدث نقلة نوعية في ميدان التسوق 

 من الدلايين لتزويد أكبر فرصة للمؤسسات حة أتاالالكتروني السوق         إن ىذا التوجو نحو 
 التكنولوجية والتطورات والخدمات الدنتجات حول الدعلومات بأحدث والفعليين المحتملين العملاء

عدد كبير من  إلى الوصول على قدرة أكثر الدؤسسات أصبحت الانترنت، إلى والبحوث، وباللجوء
ىؤلاء وكسب ولائهم والتأثير على قراراتهم الشرائية وخاصة في ظل الظروف الصحية الحالية، التي 

جعلت العديد من الدتعاملين ، بذارا كانوا أو زبائن عاديين، يلجؤون إلى التسوق الالكتروني ويثقون 
 .فيما تعرضو الدتاجر الالكترونية من خدمات

 الدستهلكين لتعريف        ولتحقيق الربح وتثبيت مكانتها في السوق تسعى الدتاجر الالكترونية 
 كيفية مديزاتو، الدنتج، باسم فتخبرىم جديدة الأخيرة ىذه كانت إذا خاصة اتووبدنتجا ويتهابو

 خلال من الدستهلك عاطفة على التأثير إلى كما تسعى  توفره، وأماكن التجارية علامتو استعمالو
 عبارات باستعمال ذىنو في اتومنتجا وعن عنها جيدة صورة بإرساء اتومنتجا بذاه جذبو ومحاولة إغرائو

 على التأثير ، قصدجذابة بطرق الزبون ذىن في الدنتج صورة ترسيخ على تساعد عاطفية ومصطلحات
 .للمنتج فعلي شراء إلى تدريجيا برويلها على والعمل لديو الشراء في رغبة بخلق وىذاه سلوك

       ومن الدؤكد أن كل ىذا لا يحدث إلا من خلال عملية اتصال منظمة ومخطط لذا مسبقا ، مبنية 
 .على دراسات وبحوث معمقة حول حاجات الدستهلكين ورغباتهم وكذا واقع السوق ومتطلباتو
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  1رقم الملحق 

https://docs.google.com/forms/d/1zzP7mUdK4DZCfdw7VBlnM0t3Ch8sknsnb6Jcfed4apA/viewform?fbclid=IwAR1YYt

ZdlNhbJkpDqxyqpWOTzIZ3mLNwycSoiTa2DvJeB-KzEf35DrILG4Y&edit_requested=true 
 الرابط الالكتروني للاستبيان

 
 

 ..وبعد طيبة تحية
  المستيمكين الجزائريين جذب عمى  الجزائر- جوميامن خلال موقع  الالكتروني التسويق أثر عن عممي بحث بإجراء أقوم
  . مرتادي الموقع والمستفيدين من خدماتو التسويقية عمى ميدانية دراسة خلال من

واقع  معرفة في بالغة أىمية ذات ستكون لأنيا ، وموضوعية بدقة الاستبيان اىذ أسئمة عمى بالإجابة التكرم منكم نرجو
 بسرية ستعامل ىنا الواردة البيانات أن عمما استخدام التسويق الالكتروني عبر ىذا الموقع ورضا المستيمكين الجزائريين،

 .فقط العممي البحث لأغراض تستخدم وسوف تامة،
 .البحث هذا لإنجاح  ساساً  يعد تعاونكم
 .والتقدير الاحترام فائق بقبول تفضموا

 
. المناسبة لكم  الإجابة أمام ((√)) إشارة وضع الرجاء

 
الشخصية   البيانات:المحور الأول 

 

 أنثى ذكر                            : لجنسا -1

  سنة 60          أكثر من 60-40               من 40-20سنة        من 20     أقل من : السن -2

                                 أرملمطمق     متزوج            أعزب             :    الاجتماعية الحالة -3

                         ريفي                    حضري:  الإقامة مكان -4

           جامعي             ثانوي              متوسط         ابتدائي              مستوى  بدون :   التعميمي المستوى -5

        بطال  طالب               حرة      أعمال    متقاعد    موظف            : المهنة- 6

 

https://docs.google.com/forms/d/1zzP7mUdK4DZCfdw7VBlnM0t3Ch8sknsnb6Jcfed4apA/viewform?fbclid=IwAR1YYtZdlNhbJkpDqxyqpWOTzIZ3mLNwycSoiTa2DvJeB-KzEf35DrILG4Y&edit_requested=true
https://docs.google.com/forms/d/1zzP7mUdK4DZCfdw7VBlnM0t3Ch8sknsnb6Jcfed4apA/viewform?fbclid=IwAR1YYtZdlNhbJkpDqxyqpWOTzIZ3mLNwycSoiTa2DvJeB-KzEf35DrILG4Y&edit_requested=true


 

 الشهري؟ دخمك متوسط هو ما -7

 دج 20000 من أقل

 دج 40000 دج 20000 من

 دج 60000 إلى دج 40000 من

فوق  فما  دج 60000

 
 المحددات العامة لاستخدام الموقع : المحور الثاني 

      سنوات3 من سنة إلى                   قل من سنة   ؟  الجزائر لمتسوق- موقع  جوميا منذ متى تستخدم- 1

   سنوات  3  كثر من                                                                     

 ؟الجزائر- جومياموقع   من بالشراء فييا قمت التي المرات عدد كم- 2

 مرة    من أكثر           واحدة مرة        وتوقفت      سابقا أتعامل   كنت            

 (وسيمة  من أكثر اختيار يمكنك )ما ىي وسيمة الدفع التي تفضميا ؟ - 3

  الاستلام عند نقدا الدفع             الائتمانية البطاقات           البنكية ة       الحوال

 ؟ الجزائر-  لجوميا عمى الموقع الالكترونيك أسباب دخولما ىي- 4

 إجراء مقارنة بين عروض الموقع ومواقع أخرى      الاستفسار عن أمور معينة   متابعة مستجدات الموقع بشكل عام    

 ................................................................................... (يرجى ذكرىا ) أسباب أخرى 

لا            نعم       ىل يوجد تحسين في الموقع منذ أول مرة دخمت بيا ؟ - 5

 (يمكنك اختيار أكثر من منتج ) المنتجات التي تيتم بيا وتتابعيا عبر الموقع  ماىي-6

نوع المنتج  
 الكتب والمراجع 

 الملابس والأحذية 
 الساعات، النظارات، المجوىرات، العطور  

  (...حواسيب ، ىواتف )الأجيزة الالكترونية 



 

 التجييزات الكيرومنزلية  
 تذاكر السفر 

 المطاعم والوجبات  
 الأفلام والفيديوىات 

 الفنادق  
. ................... .......................................................................(حددىا من فضمك)أخرى 

.....................................................................................................................
..................................................................................................................... 

 ؟ تصفحك لمموقع أثناء كيف تتصرف - 7
  تقوم بالتسجيل في الموقع لمتعرف عمى محتوياتو- 
 حدد سمة المشتريات ت الموقع ومحتوياتتصفح ت- 
 قدم طمبات الشراءتعجب بالمحتويات وت- 
 كتفي بالتصفح من دون شراءت- 

 ؟ىي طبيعة سموكك الشرائي عمى الموقع   ما-8
  بالشراء  وأبادر السمعة إلىذىب مباشره أ- 
 ختار ثم اشتري المنتج أ- 
  أخرى مع مواقع وأقارنو مواصفاتو إلىختار المنتج وانظر أ- 
  الشراءأقررانتظر العروض الترويجية بعدىا     - 

 
الجزائر عن الخدمات التسويقية التي – جوميان لموقع ي المستعملنالجزائريي رضا المستهمكين مدى:  المحور الثالث 

 .يوفرها 
 الرضا عن تصميم الموقع والعروض الترويجية والتخفيضات

 هل  نت راض عن ؟
راض 
 تماما

محايد راض 
غير 
راض 

غير راض 
 تماما

         ترتيب الصفحة ووضوح محتوياتيا - 1
     . التناسق البصري بين الألوان والرسوم والأشكال عمى صفحة الموقع- 2
     الموقع  الطريقة المعتمدة في العرض والتي تمكنني من التنقل بسيولة عمى صفحات- 3
     . وجود تعميمات مساعدة لتوجييي نحو ما أريد عمى الموقع- 4
  الإعلانات من طرف الموقع والتي تساىم في تعريفي بالمنتج والإلمام وتصميمطريقة تقديم- 5

بتفاصيمو 
     



 

     . العروض والتخفيضات التي يطمقيا الموقع من حين إلى آخر- 6
      المقدمة الخدمات أو المعروضة المنتجات حيث من باستمرار الموقع تحديث عممية- 7

 
الرضا عن المنتجات المعروضة في الموقع 

 هل  نت راض عن ؟
راض 
 تماما

محايد راض 
غير 
راض 

غير راض 
 تماما

      . المستيمكينحاجات تشبعاىتمام الموقع بعرض منتجات - 1
       ووجود بدائل مختمفة عنيا عبر الموقع المعمن لممنتجات التجارية التنويع في العلامات- 2
      .تجربتو بعد لممنتج الفعمي الواقع مع عنيا المعمن المنتجات خصائص تطابق- 3
      . عنيا في الموقع المعمن المنتجات جودة- 4
      .  وأذواق الزبائنمختمف فئات وطبقات المجتمعتنوع المنتجات وملاءمتيا ل- 5
 رغبات والتي تتماشى معالموقع  عبر عنيا الإعلان يتم التي المنتجات التغير المستمر في- 6

 .الزبائن
     

      .ا الزبائنعنو بحثي التي بالمنتجات المتعمقة الحقيقية ووالبيانات المعموماتاىتمام الموقع بتقديم - 7

 
الرضا عن خدمات الشحن والتوصيل 

 هل  نت راض عن ؟
راض 
 تماما

محايد راض 
غير 
راض 

غير راض 
 تماما

       .التسميم مواعيدب الموقع التزام- 1
جراءات تفاصيلب الزبائن تزويد- 2       .الشحن والتوصيل وا 
        الزبونلرغبة وفقا والتوصيل لمشحن مختمفة بدائل من الموقع هيقدم ما- 3
      .وأمانيا الشحن والتوصيل عممياتسرعة - 4

 
الرضا عن السياسة المنتهجة في الدفع 

 هل  نت راض عن ؟
راض 
 تماما

محايد راض 
غير 
راض 

غير راض 
 تماما

        (...حوالات ، دفع أثناء التسميم  )الدفع المختمفة والمتنوعة خيارات - 1
     . الأخرى العادية والالكترونية المتاجر والتي تنافس لممنتجات الأسعار التي يقدميا الموقع- 2
      .إتاحة الفرصة لمتفاوض حول أسعار المنتجات المعروضة - 3
      .سابقا المستيمك يعرفيا لا إضافات عنيا لممنتجات دون المعمن بالأسعار الموقع التزام- 4
     . الرسوم المفروضة عمى عمميات الشحن والتوصيل- 5

 



 

الاستبدال وخدمات ما بعد البيع  سياسة الإرجاع والرضا عن 
 هل  نت راض عن ؟

راض 
 تماما

محايد راض 
غير 
راض 

غير راض 
 تماما

       .لممواصفات مطابقتيا عدم حالة في السمعة استبدالإمكانية - 1
      .الشراء عن العدول حالة في المبمغ استعادةإمكانية - 2
      . موقعال المنتج المعتمدة من إرجاعإجراءات - 3
      .التي يقدميا الموقع خدمة لزبائنو البيع بعد ما خدمات- 4
       مناسبة ولفترات الشبكة من المباعة البضائع لمعظم ضمان وجود- 5

 
 الرضا عن خدمات التواصل مع الموقع

 هل  نت راض عن ؟
راض 
 تماما

محايد راض 
غير 
راض 

غير راض 
 تماما

      . الموقع عمى أكثر من طريقة لمتواصلاعتماد- 1
      . الموقع إمكانية التواصل في أي وقتإتاحة- 2
       .لمعميل المعروضة البيانات وصحة  المصداقية- 3
      .ت التي جربيا الزبائنالمنتجا عن ملاحظاتوتقديم  لتعبيرا فرصة إتاحة الموقع- 4
       المنتجات عن الجديدة بالمعمومات ىموتزود الشراء بعد العملاء خدمات إدارة تواصل- 5
      .ات التي يقدميا الزبائن لإدارة الموقعستفساروالا الأسئمة مع سريع الجاوبالت- 6
     بسرعة  ومحاولة حميا  التي يقدميا الزبائنوىابشك اىتمام إدارة الموقع- 7
        الشخصيةلمعموماتا سريةو الموقع عمى الخصوصية سياسية- 8
      .ة في الموقع الخدم لتحسين مقترحات وضع توفر إمكانية- 9

الاستفسارات المقدمة من مفصمة وكافية من إدارة الموقع عند مباشرة وعمى أجوبة الحصول - 10
  .الزبائن

     

 
 
 
 
 
 
 



 

 المستهمك الجزائري لمتسوق الالكتروني جذبالجزائر في – جوميا تأثير الخدمات المقدمة من موقع :المحور الرابع 
 .عبره
  لمتسوق ؟الجزائر –  جومياموقع عبر الشراء عمى لك دافعة الآتية الأسباب كانت مدى أي إلى- 1
 

 دافع منعدم دافع ضعيف دافع قوي السبب
    وجاذبيتو تصميم الموقع طريقة

    .توفر إمكانية التواصل بأكثر من طريقة وفي أي وقت
   العروض الترويجية والتخفيضات 

     المنتجات المعروضة في الموقعتنوع
    انخفاض أسعار المنتجات عن ما ىو معروض في السوق

     الشحن والتوصيلتسييلات
    السياسة المنتيجة في الدفع

    الإرجاع والاستبدال إمكانية
 

 .................................................................................................أسباب أخرى أذكرىا 
.................................................................................................................... 

 الجزائر لمتسوق ؟- ماىي اقتراحاتك من أجل تطوير الخدمات التسويقية عمى موقع جوميا- 2
.....................................................................................................................
.....................................................................................................................
.....................................................................................................................
.....................................................................................................................
.....................................................................................................................
..................................................................................................................... 

 
 



  استمارة التحكيم 2الممحق رقم 
 ..تحية طيبة وبعد

استكمالا لمتطمبات شيادة الماستر في الاتصال والعلاقات العامة ، أقوم بإجراء بحث عممي عن 
الجزائر  عمى جذب المستيمكين الجزائريين  من - أثر التسويق الالكتروني من خلال موقع جوميا

 . خلال دراسة ميدانية عمى مرتادي الموقع والمستفيدين من خدماتو التسويقية 
منكم التكرم بتحكيم ىذه الاستمارة، قصد التأكد من مدى صلاحيتيا وتأديتيا لميدف من  نرجو
 .بنائيا 

بداء رأيكم بخصوص بنودىا وفق النموذج  نرجو منكم الاطلاع عمى الاستمارة المرفقة وا 
 س.المقترح

 .تعاونكم يعد أساساً لإنجاح ىذا البحث
 .تفضموا بقبول فائق الاحترام والتقدير

 
 لعجال: ناغل لحسن                                   المشرف : الطالب 

 
 التعديل المقترح لا تقيس تقيس العبارة المحور

الرضا عن 
تصميم الموقع 
والعروض 
الترويجية 
 والتخفيضات

1    
2    
3    
4    
5    
6    
7    

الرضا عن 
المنتجات 

المعروضة في 
 .الموقع

1    
2    
3    
4    
5    



6    
7    

الرضا عن 
خدمات الشحن 

 والتوصيل
 

1    
2    
3    
4    

الرضا عن 
السياسة 

المنتيجة في 
 الدفع

1    
2    
3    
4    
5    

الرضا عن 
سياسة الإرجاع 
والاستبدال 

وخدمات ما بعد 
 .البيع

1    
2    
3    
4    
5    

الرضا عن 
خدمات 

التواصل مع 
 الموقع
 

1    
2    
3    
4    
5    
6    
7    
8    
9    
10    

 

 



الجزائر – ما مدى كانت الأسباب المذكورة دافعة لممستيمك عمى الشراء عبر موقع جوميا- 
 لمتسوق؟

 ..........................ىل العناصر المذكورة كافية ؟

 .......................... ما ذا يمكن أن نظيف ؟ ●

 يرجى كتابة الاسم والمقب كاممين  مع الإمضاء عمى ىذه الاستمارة
 
 
 
 
 
 
 

 



  SPSS  مخرجات 3الملحق رقم 
 نتائج الصدق والثبات

Corrélations 

 استبيانكلي تواصلكلي مابعدالبيعكلي دفعكلي شحنكلي عرضكلي تصميمكلي 

 تصميمكلي

Corrélation de Pearson 1 .545
*
 .541

*
 .517

*
 .959

**
 .922

**
 .906

**
 

Sig. (bilatérale)  .013 .014 .020 .000 .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

 عرضكلي

Corrélation de Pearson .545
*
 1 .852

**
 .994

**
 .434 .537

*
 .829

**
 

Sig. (bilatérale) .013  .000 .000 .056 .015 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

 شحنكلي

Corrélation de Pearson .541
*
 .852

**
 1 .876

**
 .419 .545

*
 .800

**
 

Sig. (bilatérale) .014 .000  .000 .066 .013 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

 دفعكلي

Corrélation de Pearson .517
*
 .994

**
 .876

**
 1 .396 .507

*
 .812

**
 

Sig. (bilatérale) .020 .000 .000  .084 .022 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

 مابعدالبيعكلي

Corrélation de Pearson .959
**
 .434 .419 .396 1 .894

**
 .836

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .056 .066 .084  .000 .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

 تواصلكلي

Corrélation de Pearson .922
**
 .537

*
 .545

*
 .507

*
 .894

**
 1 .894

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .015 .013 .022 .000  .000 

N 20 20 20 20 20 20 20 

 استبيانكلي

Corrélation de Pearson .906
**
 .829

**
 .800

**
 .812

**
 .836

**
 .894

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 20 20 20 20 20 20 20 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 759. 881. 1617.671 232.75 تصميمكلي

 772. 791. 1682.976 232.15 عرضكلي

 788. 771. 1777.305 244.60 شحنكلي

 786. 782. 1767.316 239.50 دفعكلي

 779. 807. 1729.313 238.95 مابعدالبيعكلي

 755. 863. 1589.484 221.70 تواصلكلي

 915. 1.000 502.239 128.15 استبيانكلي

 

 



 نتائج محاور الاستبيان

  
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 5.704 23.49 34 11 160 تصميمكلي

 4.770 23.56 33 14 160 عرضكلي

 3.688 12.26 18 6 160 شحنكلي

 3.473 16.78 22 9 160 دفعكلي

 4.401 16.33 25 8 160 مابعدالبيعكلي

 6.135 34.08 47 21 160 تواصلكلي

 23.365 126.49 173 75 160 استبيانكلي

N valide (listwise) 160     

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 117.5 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 12.64 5.34 8.988 000. 159 4.866 استبيانكلي

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 21 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 3.38 1.60 2.488 000. 159 5.516 تصميمكلي

 3.30 1.81 2.556 000. 159 6.779 عرضكلي

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 12 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 84. -31.- 263. 369. 159 900. شحنكلي

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 15 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 2.32 1.24 1.781 000. 159 6.488 دفعكلي

 2.01 64. 1.325 000. 159 3.809 مابعدالبيعكلي



 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 30 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 5.03 3.12 4.075 000. 159 8.401 تواصلكلي

 

 
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1.054 3.26 5 1 160 1تصميم

 1.070 3.28 5 1 160 2تصميم

 1.101 3.32 5 1 160 3تصميم

 1.026 3.44 5 1 160 4تصميم

 741. 3.56 5 1 160 5تصميم

 1.153 3.37 5 1 160 6تصميم

 1.119 3.26 5 1 160 7تصميم

 5.704 23.49 34 11 160 تصميمكلي

N valide (listwise) 160     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 708. 3.54 5 1 160 1عرض

 969. 3.27 5 1 160 2عرض

 887. 3.43 5 1 160 3عرض

 1.196 2.91 5 1 160 4عرض

 675. 3.60 5 1 160 5عرض

 1.081 3.34 5 1 160 6عرض

 808. 3.48 5 1 160 7عرض

 4.770 23.56 33 14 160 عرضكلي

N valide (listwise) 160     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1.020 3.33 5 1 160 1شحن

 1.263 2.88 5 1 160 2شحن

 1.025 3.19 5 1 160 3شحن

 1.296 2.86 5 1 160 4شحن

 3.688 12.26 18 6 160 شحنكلي

N valide (listwise) 160     

 

Statistiques descriptives 



 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 888. 3.44 5 1 160 1دفع

 1.244 2.87 5 1 160 2دفع

 779. 3.65 5 1 160 3دفع

 973. 3.41 5 1 160 4دفع

 857. 3.41 5 1 160 5دفع

 3.473 16.78 22 9 160 دفعكلي

N valide (listwise) 160     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1.221 3.26 5 1 160 1مابعدالبيع

 1.103 3.24 5 1 160 2مابعدالبيع

 1.022 3.25 5 1 160 3مابعدالبيع

 1.210 3.24 5 1 160 4مابعدالبيع

 976. 3.33 5 1 160 5مابعدالبيع

 4.401 16.33 25 8 160 مابعدالبيعكلي

N valide (listwise) 160     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1.016 3.21 5 1 160 1تواصل

 1.049 3.26 5 1 160 2تواصل

 1.032 3.24 5 1 160 3تواصل

 1.153 3.33 5 1 160 4تواصل

 743. 3.54 5 1 160 5تواصل

 702. 3.60 5 1 160 6تواصل

 1.225 3.23 5 1 160 7تواصل

 730. 3.59 5 1 160 8تواصل

 691. 3.48 5 1 160 9تواصل

 666. 3.59 5 1 160 10تواصل

 6.135 34.08 47 21 160 تواصلكلي

N valide (listwise) 160     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 5.704 23.49 34 11 160 تصميمكلي

 4.770 23.56 33 14 160 عرضكلي

 3.688 12.26 18 6 160 شحنكلي

 3.473 16.78 22 9 160 دفعكلي

 4.401 16.33 25 8 160 مابعدالبيعكلي

 6.135 34.08 47 21 160 تواصلكلي

 23.365 126.49 173 75 160 استبيانكلي

N valide (listwise) 160     

 


