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انـــــــــرفـــــر و عــــــــــــــكــــــش  

الذي يسرلنا أمورنا و أحاطنا برحاب  و الشكر أولا وقبل كل شيء الله وحده ن الحمدإ

.العلم و المعرفة  

المشرف لتوجيهاته القيمة لإتمام هذا البحث ستاذنا إلى أزيل الشكر نتقدم بج  

جزاه االله خيرا. كان نعم المشرف  والذي -رجم نور الدين –  

.الشكر موصول إلى جميع أساتذة تسويق الخدمات لنصائحهم و توجيهام القيمةو   

رغم  لدعمهم لنا  -فرع سكيكدة-اتصالات الجزائر  مؤسسة عمالكما نشكر أيضا 

اللازمة لإتمام الجانب التطبيقي. بالمعلومات انشغالام   

  صغيرة.كل من ساعدنا في هذا البحث من قريب أو من بعيد ولو بكلمة كما نشكر  
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــداءإه
الحمد الله الذي أرسل رسوله بالهدى ودين الحق ليظهره على الدين كله و لو كره الكافرون، وجعل 

من بعده علماء عاملين و أئمة مجتهدين وفقهاء للأحكام حافظين و محدثين للآثار حاملين ودعاة 

عليه لى الهدى داعين وعن الباطل منفردين و صلى االله على سيد الخلق أجمعين محمد صلى االله إ

وسلم واجعلنا به من المقتدين بسنته و بدينه من المتمسكين و على طريقه من السائرين.الحمد الله 

  الذي رزقنا العلم و المعرفة ووهب لنا الصبر و المقدرة لإتمام هذا العمل المتواضع.
  أهدي ثمرة جهدي هذه:

و الأخلاق تاجها"... أمي  بنيتي العلم مملكة إلى المرأة التي لقنتني أول درس في الحياة " يا

  الغالية منبع الحب و الحنان الذي يشبع دائما تطلعي للنجاح.

بنيتي العلم نضج ووعي ورشاد وليس  رشاد."ياإلى الرجل الذي أنار دربي بالنضج و التوجه و الإ

  قبح وزيغ وفساد" هذا الذي وفى ويوفي بواجبات الأبوة "أبي العزيز " أطال االله في عمره.

كل إخوتي و أخواتي الذين كنت أهديهم مع كل موسم حصاد ثمرة فيهدونني فرحة تخترق إلى  

  .عماد وباقي إخوتيالفؤاد وترسم على الشفاه الحلوة فأزيد غبطة ويزيدون سعادة أخي 

خديجة،  ، رشا إلى أجمل و أحلى ما منحتني الدنيا و أعز من أحببتهم في االله زميلاتي خاصة 

و إلى كافة الأصدقاء و الأحباء   احلام،فريدة، راضية، نور الدين، ،شيماء ،مإسلابشرى،   زهرة،

  كل باسمه .......

لى جانبي عبر مشوار بحثي المتواضع إرادات الخيرة التي وقفت لإوأخيرا إلى النفوس الطيبة و ا

و لكم  هذا ،من أساتذة ،وزملاء ،لهؤلاء جميعا و بكل صدق أتمنى التوفيق التام في جميع المهام

  مني السلام الحار في ختام هذا المشوار.

  "اللهم اجعل أول العمل صلاحا و أوسطه فلاحا و آخره نجاحا "

 ةجميـــــــــــــل
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  الملخص:

دف هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثير التسويق الالكتروني على الأداء التسويقي لمؤسسة اتصالات 

عناصر المزيج ، حيث قمنا بدراسة ميدانية في المؤسسة محل الدراسة، وذلك لتحليل -فرع سكيكدة–الجزائر 

والعناصر الداعمة للتسويق الالكتروني ا، وقد تم استخدام المنهج الوصفي والتحليلي لاختبار  التسويقي الالكتروني

وتوزيعها على  فرضيات الدراسة، كما تم تصميم استبانه كأداة لجمع المعلومات وتم عرضها على عدد من المحكمين،

استبانه، والتي تم تحليلها  39ارة وبلغ عدد الاستبيانات الصالحة للدراسة استم 50عينة الدراسة حيث تم توزيع 

.وتوصلت الدراسة بان هناك اثر للتسويق الالكتروني بكل أبعاده على الأداء  spssتفسيرها اعتمادا على برنامج و 

  راسة.التسويقي،حيث أن هذا الأثر ظهر وبشكل واضح من خلال التحليل الإحصائي لجميع متغيرات الد

التسويق الالكتروني، المنتج لالكتروني، التسعير لالكتروني، التوزيع لالكتروني، الترويج الكلمات المفتاحية:  - 

  الالكتروني، العناصر الداعمة للتسويق الالكتروني، الأداء التسويقي.

adstract :             

   This study aims to know the inpact of E-Marketing on the Marketing 

performance of the company - Algerian telecome- skikda division - in which we 

hade made a field study into the division of skikda in order to analyse the elements 

of the E-Marketing  mixture  and the elements of E-Marketing support  with it, 

we hade use the description and the analytical method which is consistent with 

the nature of this study, a questionnaire was designed as a tool of data and expose 

it on a numbers if jury and distributed on the stady sample  in which we 

distributed over a 50 questionnaires 39 were valid .to analyze data,the researcher 

used SPSS programme.  

The study found out that there is an impect of E-Markiting with all it’s 

dimensions on the performance marketing, this , performance marketing effect 

appeared clearly through statistically analyzing all variables of study. 

   Key words : E-marketing, electronic product, electronic price, electric 

distrubution, electric adverticing, supporting elements of elctronic marketing, 

performance marketing.                                                                           
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 فهرس المحتويات

 

 
I 

  الصفحة  العنوان

    شكر وعرفان

    إهداء

    الملخص

   I  فهرس المحتويات

   III  الجداولقائمة

   IV  الأشكالقائمة

   V  قائمة الملاحق

  ز –أ   مقدمة 

    الفصل الأول: الإطار النظري

  2  تمهيد 

  3  مفاهيم أساسية حول التسويق الالكتروني المبحث الأول: 

  3  مفهوم التسويق الالكتروني وتطوره التاريخي: المطلب الأول

  7  يتهني و أهمو التسويق الالكترو  نواحي الاختلاف بين التسويق التقليدي: المطلب الثاني

  9  للتسويق الالكتروني ARTERنموذج آرثر :  المطلب الثالث

  10  مزايا و عيوب التسويق الالكتروني: المطلب الرابع

  13  عناصر المزيج التسويق الالكترونيالمبحث الثاني: 

  14  لمنتج الالكتروني: االمطلب الأول

  17  التسعير الالكتروني: المطلب الثاني
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  24  التوزيع الالكتروني: المطلب الرابع

  27  العناصر الداعمة للتسويق الالكتروني: المطلب الخامس

  36  الأداء التسويقيالمبحث الثالث: 

  36  : مفهوم الأداء التسويقيالمطلب الأول

  37  أهمية الأداء التسويقي:المطلب الثاني

  38  أبعاد الأداء التسويقيالمطلب الثالث:

  41  علاقة التسويق الالكتروني بالأداء التسويقي: المطلب الرابع
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  46  - فرع سكيكدة–المبحث الأول: بطاقة فنية حول اتصالات الجزائر 

  46  - فرع سكيكدة–المطلب الأول:تعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر 

  49    - رع سكيكدةف-المطلب الثاني:الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر

  52  - فرع سكيكدة–المطلب الثالث:أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر 

  54  - يكدةفرع سك–ئر المزيج التسويقي الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزاالمبحث الثاني:

  54  - فرع سكيكدة-المنتج الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر:المطلب الأول

  56  - فرع سكيكدة-اتصالات الجزائرالتسعير الالكتروني لمؤسسة المطلب الثاني:

  57  - فرعسكيكدة-ئرالجزا الاتالسياسة الترويجية والتوزيعية الالكترونية لمؤسسة اتص:المطلب الثالث
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  61  المبحثالثالث:منهجية الدراسة المنهجية
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  76  اختبار فرضيات الدراسة :المطلب الثالث
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  قائمة الجداول:

  الصفحة  عنوان الجدول  رقم الجدول

  6  ونيالتسويق الالكتر  إلىمراحل تطور مفهوم التسويق التقليدي   1

  7  ونينواحي الاختلاف بين التسويق التقليدي والتسويق الالكتر   2

  63  الخماسيمقياس ليكارت   3

  64  المحكمين الأساتذةقائمة   4

  65  لمحاور أداة الدراسة Cronbach's Alpha توضيح قيمة معامل  5
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ةنتائج اختبار الانحدار للفرضية الرئيس 23  84  

  

  :الإشكالقائمة 

  الصفحة  عنوان الشكل  رقم الشكل
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  48  لمؤسسة اتصالات الجزائرالبطاقة التقنية   3
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  قائمة الملاحق:

  عنوان الملحق  رقم الملحق

  الاستبيان  1الملحق 

  نبذة عن مؤسسة اتصالات الجزائر  2الملحق 

  خطة الموقع الرسمي لاتصالات الجزائر  3الملحق 
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امة ـــــــــــــــــــــة عـــــــــــــــــمقدم  
 

 

 أ

  مقدمة

جيا المعلومات ل تكنولو في مجا تطورا كبيرا في الكثير من االات وخاصة الأخيرة الآونةالعالم في  لقد عرف

 السرعة في نقل فادة منلك للاستذتسويقيا، ويعود  المؤسسات أداءالكبير في نمو  الأثروالاتصالات التي بدورها كان 

ص بالذكر ت، وسنخلخدماالتسويقي ل الأداءالمعلومة والفاعلية التي توفرها وبالتالي انعكس ذلك على تحسين 

تقنيات حديثة وسائل و و  جياتكنولو المؤسسات الخدماتية التي لم تبقى بمعزل عن هذه التطورات والمستجدات ودخول 

يمة مبيعاا قرفع من تالتي  هذه المؤسسات ضرورة استخدامها الفعال لهذه التقنيات الجديدة أيقنتذا داخلها، له

ن ضمان سة لأن المؤسيين ملالأو  ينالمستفيد موجعله إرضائهموخدماا وتحقيق ولاء العملاء لها، وذلك من خلال 

 أهمد لينا التوقف عنستلزم عاسسات يحقق الربح للمؤسسة وبسبب الولوج الهائل للتكنولوجيات الحديثة لهذه المؤ  مولائه

جميع  ترنت فيكة الانوهي دخول شب ألاالمؤسسة الخدماتية  أعمالضمن قائمة  أصبحتالتقنيات الجديدة التي 

تعتبر بوابة  ةالأخير ه هذ صبحتأ والتية لدى المؤسسة العمل والتعاملات التجاري أساليباستعمالات المؤسسة وتغيير 

وعقد  لمعاملاتا تنفيذ الية فيعالعالم بسرعة عالية دون جهد وبوقت قصير وبفعالية  إلىدون حدود تنطلق من خلالها 

  الصفقات التجارية.

لمقدمة ومستوى دمات االخ اعأنو التسويق الالكتروني للمؤسسة مكن العملاء من الحصول على العمليات الكاملة حول 

وتحسين مستوى  النقص الإكملال خالمناسبة لتلبية حاجيات العملاء من  الإجراءات اتخاذتقديمها وتسعيرها وبالتالي 

  الخدمة المقدمة وبالتالي الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجدب عملاء جدد.

  :الإشكالية  -1

يمكن  سة والتيمن خلال الدرا عليها الإجابةالتي سنحاول التالية  الإشكاليةسبق عرضه يمكن طرح  ما إلىاستنادا و 

  :الأتيصياغتها على النحو 

  ؟-سكيكدةفرع -التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر الأداءالتسويق الالكتروني على  ثرما أ

  :ة التاليةالفرعي الأسئلةجملة من  إلىالرئيسية  الإشكاليةتم تجزئة  أكثربالموضوع  وللإحاطة

  ؟ -سكيكدةرع ف- التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائر الأداءعلى  تأثيرالالكتروني  للمنتجهل  �

  ؟ - سكيكدةرع ف-رالتسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائ الأداءللتسعير الالكتروني على  تأثيرهل هناك  �

 ؟ -سكيكدةرع ف-ائرت الجز التسويقي لمؤسسة اتصالا الأداءالتوزيع الالكتروني التسويقي على  تأثيرما مدى  �
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 ب

 ؟ -سكيكدةرع ف-ائرت الجز التسويقي لمؤسسة اتصالا الأداءالترويج الالكتروني التسويقي على  تأثيرما مدى  �

-كدةسكيفرع -ئرت الجزااتصالا التسويقي لمؤسسة الأداءالعناصر الداعمة للتسويق الالكتروني على  تأثيرما مدى  �

   ؟

   :الفرضيات   -2

  :الآتيةاسة نضع الفرضية الرئيسية انطلاقا من مشكلة الدر 

  الفرضية الرئيسية :-

H00.0(5إحصائية عند مستوى دلالة و دلالة ذيوجد اثر  : لا≤α(  التسويقي في  الأداءلى عالالكتروني  للتسويق

  .-سكيكدةفرع -ئرمؤسسة اتصالات الجزا

  الفرعية التالية:ه الفرضية نضع الفرضيات ومن هذ

H1: 0.0(5إحصائية عند مستوى دلالة و دلالة ذيوجد اثر  لا≤α(   التسويقي لمؤسسة  الأداءلى الالكتروني عللمنتج

   ؛-سكيكدةفرع -اتصالات الجزائر

H2 : 0.0(5إحصائية عند مستوى دلالة و دلالة ذاثر  يوجد لا≤α(  لى الأداء التسويقي عالالكتروني للتسعير

  ؛- سكيكدةفرع -اتصالات الجزائرلمؤسسة 

H3: 0.0(5إحصائية عند مستوى دلالة و دلالة ذيوجد اثر  لا≤α(   لى الأداء التسويقي لمؤسسةعالالكتروني للتوزيع 

   ؛-سكيكدةفرع -اتصالات الجزائر

H4: 0.0(5 إحصائية عند مستوى دلالةو دلالة ذيوجد اثر  لا≤α(  التسويقي لمؤسسةلى الأداء الالكتروني عللترويج 

 ؛-سكيكدةفرع -اتصالات الجزائر

H5: 0.0(5إحصائية عند مستوى دلالة و دلالة ذيوجد اثر  لا≤α(  اء الالكتروني على الأدتسويق للعناصر الداعمة لل

  .-سكيكدةفرع -التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائر

  :الدراسة أهمية -3

وذلك عن  -دةفرع سكيك–ائر يمكن أن يساهم هذا البحث في تحسين الأداء التسويقي لمؤسسة اتصالات الجر         

في ية هر جو  كأداةالخ ،وني ...الكتر  عناصر المزيج  التسويق الالكتروني من منتج الكتروني وتسعير بأهمية طريق إعلامهم

البحث في  اهذفيد يأن كن ويم ،احوالأرب من اجل زيادة الحصة السوقية، وزيادة المبيعات التسويقي الأداء وتحسينرفع 

  ويقي.التس والأداءبالتسويق الالكتروني  المتعلقة الأموراللبس والغموض عن مختلف  إزالة

 

 

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



امة ـــــــــــــــــــــة عـــــــــــــــــمقدم  
 

 

 ج

  :الدراسة أهداف -4

فرع –زائر صالات الجؤسسة اتمالتسويقي داخل  الأداءبصدد دراسة حالة التسويق الالكتروني في رفع  أننابما 

  تقدمها الدراسة: أنالتي يمكن  الأهداف أهمبنا التوقف عند  بجدر - سكيكدة

 ؛-سكيكدةفرع -التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائر  الأداءمعرفة  اثر المنتج الالكتروني على  �

 ؛-سكيكدةرع ف-زائرلمؤسسة اتصالات الجالتسويقي  الأداءالتعرف على اثر التسعير الالكتروني على  �

 ؛-سكيكدةفرع -لجزائراتصالات التسويقي لمؤسسة ا الأداءالتوزيع الالكتروني التسويقي على  تأثيرمدى  إظهار �

 ؛-سكيكدةفرع -لجزائراتصالات التسويقي لمؤسسة ا الأداءالترويج الالكتروني التسويقي على  تأثيرمدى  إظهار �

 ؛-ةسكيكدفرع -الجزائر تصالاتاالتسويقي لمؤسسة  الأداءداعمة للتسويق الالكتروني على معرفة اثر العناصر ال �

 ؛الارتقاء بمستوى الأداء التسويقي ا للخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر  �

 ؛تطوير وتحسين في أساليب تقديم الخدمات في المؤسسة �

  ؛يقيالتسو  الالكتروني والأداءإزالة اللبس والغموض عن مختلف الأمور المتعلقة بالتسويق  �

 .-فرع سكيكدة-يساهم هذا البحث في تحسين الأداء التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائر أنيمكن  �

 الدراسة: حدود -5

بالنسبة لحدود و  م وفقه،تي تقو نية والبشرية الوالزم كل دراسة وبحث علمي بمجموعة من الحدود المكانيةتتميز  

  :كالأتيدراستنا فهي  

ستنا اوفيما يخص در دراسة،النطبق عليه  من وجود مجتمعفي الدراسة الميدانية لابد  الحدود البشرية: - 1- 5

من  - فرع سكيكدة–ئر ت الجزاتصالاالراهنة فقد قمنا بمسح كافة الموظفين المتواجدين على مستوى الوكالات التابعة لا

لها إلى خلا نمدف  والتي صلح لإجراء دراستنا،اعتبار أم الأ وذلك على ورئيس مصلحة، ونائب المدير، مدير،

  .معرفة الدور الفعلي للأداء التسويقي في ظل التسويق الالكتروني

لجزائر الاتصالات  - دةفرع سكيك - للدراسة على الجانب النظري إسقاطتم  الحدود المكانية: -2- 5

  القل. الحروش، ،عزابة وكالة سكيكدة،: والوكالات التابعة لها 

  .4/2018/ 22 إلى 12/4/2018لفترة الممتدة من تمت هذه الدراسة خلال ا :الحدود الزمنية -3- 5

ة اتصالات يقي لمؤسسعلى الأداء التسو  ت الدراسة اثر التسويق الالكترونيتناول :الحدود الموضوعية -4- 5

  سويقي.الت دراسة سوف تتطرق إلى التسويق الالكتروني والأداء،لذلك فان ال-فرع سكيكدة–الجزائر 
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 د

  :اختيار الموضوع أسباب  -6

   ا يلي:فيم همهاأ نلخصوضوع .التي دفعتنا لاختيار ا هدا الم والذاتيةالموضوعية  الأسبابمن  هناك العديد      

  :الموضوعية سبابالأ -1- 6

 لانجاز هدا وضوعيةاب الموعلى هذا الأساس دفعتنا جملة من الأسب،إن لأي دراسة موضوعية تتعلق بالموضوع

  يلي: لبحث أهمها ماا

 ؛شبكة الانترنت ويقي عبرالتس اءالأدتلعبه في تحسين  الذيالمؤسسة والدور الكبير  إلىالحديثة  التكنولوجيةدخول  �

 ؛التعرف على فعالية التسويق الالكتروني داخل المؤسسة بكل متطلباا �

 ؛المؤسسات الخدميةالتسويق الالكتروني موضوع الساعة حيث تبنته جميع  �

 ؛تحسين الأداء التسويقي للمؤسسات من خلال تبني التسويق الالكتروني �

 .التوجه الحالي لبلدان العالم نحو التسويق الالكتروني �

 الذاتية: سبابالأ - 2- 6

ا ذنجاز هلالذاتية اسباب وعلى أساس ذلك دفعتنا جملة من الأ إن لأي  دراسة أسباب ذاتية تتعلق بالباحث،

  :يلي البحث أهمها ما

 ؛تسويقيال الأداءاثر التسويق الالكتروني على  موضوع:حب الاستطلاع والرغبة في معالجة  �

 ؛مجال التخصص يفرض علينا دراسة مثل هذه المواضيع �

 ؛وخاصة في الحياة المهنية مستقبلااختيار الموضوع للاستفادة منه  �

 ؛حداثة موضوع التسويق الالكتروني �

 .الرصيد المعرفي الشخصي بمراجع جديدة حول الموضوع إثراء �

  منهج الدراسة: -7

فاهيم ختلف الململموضوع لاعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي في الجانب النظري من خلال الوصف النظري      

الملتقيات قالات و كتب والملك من خلال الاعتماد على الذو  التسويقي  الأداءبالتسويق الالكتروني و المتعلقة 

ن ملمنهج التحليلي اد على  عتماالمتخصصة التي تناولت موضوع البحث، أما في ما يتعلق بالجانب التطبيقي فقد تم الا

 لاتاتصاة في مؤسسة من موظنعيل التسويقي الأداءهدفها قياس اثر التسويق الالكتروني على  استبانهتصميم خلال 

 .spssباستخدام برنامج  ومن ثم تفريغها و تحليلها -سكيكدة–الجزائر
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 ه

 :الدراسات السابقة-8

 - ينترونية للناشر ع الإلكي المواقالدراسة التقويمية ف-إستراتيجية التسويق الإلكترونيإبراهيم مرزقلال،  -1- 8

  . 2010 ،ينةقسنط ،ينتو جامعة الم مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير كلية العلوم الاجتماعية و الإنسانية،

ونية لمواقع الالكتر وء على االض تعالج هذه الدراسة  التسويق الإلكتروني للكتاب في الجزائر وذلك من خلال تسليط - 

ري مع ق إنتاجية الفكفي تسوي لناشراتجيات المتبعة من خلال استر الاللناشرين الجزائريين و محاولة التعرف على أهم 

 إبراز مواطن القوة والضعف في هذه المواقع عينة الدراسة من خلال عينة التقييم.

الماجستير  ة لنيل شهادةمذكرة مقدم ،- ة حالة اتصالات الجزائردراس- ،التسويق الإلكتروني ،منال سماحي -2- 8

  .2015 ،جامعة  وهران الاقتصادية،في كلية العلوم 

ول على أي سهل الحصن الأصبحت الانترنت الآن واسعة الانتشار نظرا للتطور التقني وزيادة التصفح أصبح م - 

ليها في زمن الحصول عو سلع معلومة تخص المنتج أو الخدمة من داخل هذه الشبكة العملاقة كما أصبح اقتناء ال

يدخل بسلعته لتواجده  كانلمالترويج بسلعته متخطيا بذلك الحدود الإقليمية  وجيز ليتمكن في ذلك أي مسوق من

 حدود عالمية التي تضمن على الأقل رواجا أكثر لتلك السلعة .

يساهم في فتح المكان لو مان باختصار جعل التسويق الإلكتروني الحصول على السلعة أو الخدمة دون التقيد بالز  - 

ين لمال الضخم و بات الرأس ة ذالعهم أو خبرام دون التمييز بين الشركة العملاقاال أمام الجميع لتسويق لس

 الموارد. ةالفرد العادي ا الشركة الصغيرة محدود

يين من ئات الملا، فملذلك أصبح التسويق الإلكتروني أحد ضروريات الأعمال التجارية في مجتمعنا اليوم - 

مكونين أكبر  المنتجاتات و أنحاء العالم باحثين عن أفضل الخدم المستخدمين يتصلون بشبكة الانترنت من جميع

 سوق إلكتروني عالمي.

دراسة –يقي ء التسو لى الأداعالعوامل المحددة لتبني التجارة الإلكترونية وأثرها  ،ندى فايز يحيي -3- 8

  .2012 عمان، ،لماجستيراهادة مذكرة مقدمة لنيل ش ،تطبيقية على عينة من الشركات العاملة في مدينة عمان

اءت جلكتروني، وقد لأداء الإلى اعهدف الدراسة إلى التعرف على عوامل محددة لتبني التجارة الإلكترونية و أثرها   - 

 لاختبار الفرضيات التي طرحت لمعالجة البحث .

المرتكزة على المسح وقد تم إتباع المنهج الوصفي التحليل الذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع و  - 

الميداني للحصول على البيانات من خلال الإستبانة وتألف مجتمع الدراسة من رؤساء مجالس الإدارة والمديرون 
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 و

فرد من قيادات  105العاملون ونوام ورؤساء الأقسام للشركات العاملة في مدينة عمان ، وشملت  عينة الدراسة 

 إدارية.

ت الجزائر ة اتصالادراسة حال–ة الاتصال الترويجي والأداء التسويقي بالمؤسسة الخدميسمية زوخ ،  -4- 8

 ،ئر، الجزالأكاديميالماستر دة استكمال شها، مذكرة مقدمة لاموبيليس المديرية الجهوية بورقلة الهاتف النقال

2015.  

تاج، فة الإنعلى وظي ورهايقتصر دتتمثل مهمة المؤسسة في القيام بالاتصال مع مختلف زبائنها أساسا، إذ لا  - 

ل  تم بالاتصاراسة التيالد ، ذلك نابع من كوا عامل الاتصال وهو الهدف من هذهالترويج، التوزيع ،التسعير

، وقياس مدى ورمو والتطالن ال التي تتسارع فيالترويجي ودوره الرئيسي بالمؤسسة الخدمية خاصة مؤسسات الاتص

 .ويقييجي على الأداء التسانعكاس هذا النشاط الترو 

ل لتطبيقي من خلالنظري واانبي اعتمدت الدراسة المنهج المتكامل في البحوث التطبيقية ليتحقق التناسق بين الجا - 

ه الدراسة توصلت هذو اسة الاعتماد على المنهج الوصفي والتحليل باستخدام الاستبيان لقياس صحة فروض الدر 

 ترسم  المؤسسة امل التيالعو  للاتصال الترويجي على الأداء التسويقي وهي منفي النهاية إلى وجود أثر ايجابي 

 مسارها نحو النجاح و الريادة.

 ما تتميز به هذه الدراسة:

ي التسويق الأداء وني علىلكتر عن غيرها من الدراسات السابقة كوا تتناول اثر التسويق الا تتميز هذه الدراسة - 

احد عناصر  أولكترونية نجد معظم الدراسات تناولت موضوع التجارة الا  كيكدة،سفرع -سسة اتصالات الجزائرلمؤ 

التسويقي  زيجالم ناصريع عجمدون شمول  ....الخ،الالكتروني التوزيع أوالمزيج التسويقي الالكتروني كالترويج 

 إلى ،لأداء التسويقياعمة على صر الدابالإضافة إلى بيان اثر العنا ،الأثرالتسويقي مع بيان  الأداءالالكتروني على  

 حدود و في ،-يكدةفرع سك–جانب ذلك فان هذه الدراسة تناولت قطاع الاتصالات في الجزائر و بالخصوص 

 زائر.ت الجعلى مؤسسة اتصالاعلم الباحثة لا توجد هناك دراسات متعلقة ذا الجانب ومطبقة 
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 ز

 صعوبات الدراسة:-9

تنا في لتي واجهبات اض طريقه صعوبات وهي تختلف من باحث إلى أخر، ومن أهم الصعو عتر يإن أي بحث علمي 

  نجاز هذه الدراسة ما يلي:إ

ات الحاصلة في ع التطور مرنة وجود الكثير من الكتب حول التسويق الالكتروني لكن هذه المراجع ليست حديثة مقا - 

 عناصر المزيج التسويقي الالكتروني.

 ها.الأداء التسويقي خاصة في جامعتنا و ندرا وصعوبة الحصول عليقلة المراجع حول  - 

 قلة المعلومات المتحصل عليها من مؤسسة التربص. - 

  أيام. 10قصر مدة التربص التي دامت  - 

  :الدراسة هيكل  -10

  كما يلي:  ل تطبيقيري وفص فصلين، فصل نظتقسيم البحث إلىجل تحقيق الدراسة ومعالجة اشكاليتها، تم من أ

 الأوللمبحث ارقنا في حيث تطث، ثلاث مباح إلىوقسمناه  الالكترونيلتسويق النظري ل الإطار الأولتناولنا في الفصل 

 داءالأبحث الثالث ني، والملكترو حول التسويق الالكتروني، المبحث الثاني المزيج التسويقي الا أساسية إلى المفاهيم

  التسويقي.

، حيث تم -سكيكدة فرع-لجزائرحالة لمؤسسة اتصالات االفصل الثاني وهو الفصل التطبيقي المعنون بدراسة  أما

يج المز  ثانيكيكدة، والمبحث السفرع -بطاقة فنية حول اتصالات الجزائر  الأولالمبحث  : مباحث ثلاث إلىتقسيمه 

  .العينة أفراد ة إجاباتتحليل ودراس .لثالثوالمبحث ا  - فرع سكيكدة–ر ئالتسويقي الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزا
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2 

  :تمهيد  

لمختلف و لأخيرة اسنوات لالاتجاهات المهمة والحديثة التي عرفت توسعا في احد أالتسويق الالكتروني 

اال  لرائدة في هذاامؤسسات ديد للوالسبب يرجع إلى تزايد الدور الكبير له في الحياة العصرية وبالتح ،اتمعات

به طط الذي يصاحسات والخالسيارا في تحسين كافة العمليات و لأنه يعتبر جزء من الإدارة الذكية، التي تلعب دو 

ائج د يؤدي إلى نتاء الجيالأد نلأ ،لمفاهيم الجديدة في مجال الأعمالتحسين في الأداء التسويقي الذي يعد من ا

  ها.جيدة للمؤسسات حتى تكون قادرة على مسايرة التطورات الحاصلة وتحافظ على مكانت

لمرتبطة المحاور اعلى  يتمحور ، الذيهذا الفصل إلى الإطار النظري للدراسة عليه سيتم التطرق في و

 : قسم هذا الفصل إلى ، وقدبالتسويق الالكتروني والأداء التسويقي

  .التسويق الإلكتروني المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول
  المزيج التسويقي الإلكتروني. الثاني:المبحث 

 .قيالأداء التسوي الثالث:المبحث 
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  الإلكتروني حول التسويقالمبحث الأول: مفاهيم أساسية 

لمعاصرة حيث افاهيم د من المالإلكتروني الذي يع الأساسية للتسويقسنعرض في هذا المبحث أهم المفاهيم  

وبه وعي هزايامو  تهيوأهم يديوبين التسويق التقل الاختلاف بينهالتاريخي ونواحي  مفهومه وتطوره سنتطرق إلى

 إلى نموذج آرثر للتسويق الإلكتروني. ضافةبالإ

  وتطوره التاريخي لتسويق الإلكترونياالمطلب الأول: مفهوم 

  مفاهيم ذات الصلة بالتسويق الالكتروني -1

ني تسويق الإلكترو فهوم القة بميجب التطرق إلى أهم المفاهيم ذات العلا التسويق الإلكترونيقبل الشروع في 

ل بس والغموض حو الة اللحاول إز لذا سن ،الأعمال الإلكترونية ت،لإنترنافاهيم نجد التسويق عبر ومن بين هذه الم

  هذه المفاهيم ذات العلاقة معه.

لإلكتروني لتسويق اوسائل ايمثل أحد  ترنتالانعلى الرغم من أن التسويق عبر : الانترنتالتسويق عبر  -1-1

ن كبر ممارسة مسلوب الأثل الأللتسويق الإلكتروني نظرا لأنه يم دفاهو مر  الانترنتأن التسويق عبر البعض يرى 

  .اليب التسويق الإلكتروني  الأخرىبين أس

 التكنولوجيا الرقمية المرتبطة ا لتحقيقو  الانترنت"استخدام شبكة  : حيث أن التسويق عبر الأنترنت  هو  -

 )1(."الأهداف التسويقية ودعم المفهوم

 )2(" ."نوع من التسويق لسلعة أو خدمة معينة على شبكة الانترنت أنه : على وعرف أيضا -

تسويق عبر ي أن الأ ،ترنتنطاق وأشمل من التسويق عبر الانالويتضح مما سبق أن التسويق الإلكتروني واسع 

بر الانترنت علتسويق لى اضافة إبالإ ،يمثل أحد وسائل التسويق الإلكتروني حيث يشمل هذا الأخير الانترنت

  درج تحت التسويق الإلكتروني مثل:نوسائل أخرى ت

 ؛الوسائط المتعددة -

 ؛التلفزيون التفاعلي  -

 ؛الواقع الافتراضي والرسوم المتحركة  -
                                                           

  .128ص ،2007مصر، ،القاهرة تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق الإلكتروني والتقليدي، ي،فرغلعبد االله  ،علي موسى -1
 ،2009 الأردن، ،عمان ،زيعو وائل للنشر التو  دار ،1ط ،رنتالانتعبر  )التسويق الإلكتروني (عناصر المزيج التسويق ، ةيوسف أحمد أبو فار -2

   .135ص
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 . CDROMالأسطوانات المدمجة (المصفوفة) -

بما "الاستخدام الأمثل للوسائط الإلكترونية  : تعرف الأعمال الإلكترونية على أا الأعمال الإلكترونية:-1-2

" استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في مجال  الأعمال أيضا تعني ، و"المؤسسةفيها  الانترنت في أعمال 

ليس فقط من أجل السرعة في انجاز المعاملات وتبادل المعلومات ولكن من أجل  إحداث تحول كيفي في طرق 

  )1(أداء الأعمال".

لتسويق اشمل من وسع وأإنما هي منهج متكامل وأ جديدة فقطالأعمال الإلكترونية ليست مجرد وسيلة ف

التطوير و  البحثبشرية و العمل الموارد والمالية و  والإنتاجعمليات التسويق  أا تتضمنالإلكتروني حيث 

 .الخالإّلكتروني...

كنولوجيا العمليات بين مجموعة من الشركات من خلال استخدام ت ا" أداءيقصد  التجارة الإلكترونية:-1-3

 )2(."بغية زيادة كفاءة وفعالية الأداء علومات متطورةالم

قلها إما ماديا أو نالتي يتم   المنتجاتشراء وبيع  استخدام الانترنت في:"على أا  أيضا كما تعرف  -

 )3(."ين من خلال الشبكةتر موقع إلى موقع آخر متبادل المعلومات بين البائعين والمش حسابيا من

ية لتجارية العالمشبكات الت وارة الإلكترونية هي سياسة شراء وبيع المنتجات عبر شبكة الانترنإذن فالتجا

صطلح التجارة فم ،اطئقاد  خيق الكتروني وهذا الاعتهنالك من يعتقد أن التجارة الالكترونية هي تسو  الأخرى

ة ستخدامه كفلسفيمكن ا فهومأو م الالكترونية  هي أقرب إلى التجارة من التسويق باعتبار أن التسويق هو مخل

 منهلمتاجرة، و حالة ا ما فيكشراء  أو لا يقتصر على عمليات البيع وال، لوظائف ونشاطات المنظمة كافة ديةإرشا

 يمكن القول أن:

ية سلة وظائف تسويقهو سل ترونيالإلكالتجارة الإلكترونية هي المتاجرة عبر التقنيات الرقمية بينما التسويق  -

 الخدمات. مدخل شامل يقتصر على عمليات المتاجرة بالسلع ومتخصصة و 

 

 

  

                                                           

  .126ص مرجع سبق ذكره، ،عبد االله فرغلي علي موسى،  -1
  .48ص ،2008  مصر، المنصورة، جمهورية مصر العربية،  ،المكتبة العصرية للنشر والتوزيع ،التسويق والتجارة الإلكترونية ،أحمد محمد غنيم -2
  .336ص ،2007 عمان، الأردن، ،العلمية يازور يدار ال ،لحديثالأسس العلمية للتسويق احميد الطائي و آخرون،  -3
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  مفهوم التسويق الإلكتروني -2

  حيث نجد منها : الإلكترونيلقد تعددت مفاهيم التسويق  

وعليه فإن  " استخدام الانترنت والحاسبات الآلية  وأداء الأنشطة التسويقية : أنه Srous و  forestعرف  -

 )1(."تروني تعد من أنشطة الأعمال الالكترونيةكل أنشطة  التسويق الإلك

تمكن  خبرة الخبراء في مجال التسويق في تطوير استراتيجيات جديدة فورية" الاستفادة من  :وقد عرف أيضا بأنه-

من تحقيق الأهداف والغايات الخالية بشكل أسرع  من التسويق التقليدي بالإضافة إلى توسع ونمو الأعمال بدرجة  

 )2(."قت قصير وباستثمار أقل في رأس المالكبيرة بو 

تطبيق سلسلة واسعة لتكنولوجيا المعلومات دف تشكيل استراتيجيات التسويق  ":هو  التسويق الإلكتروني -

 جياتالتمييز واستراتي الاستهداف، ،وذلك لزيادة  المنافع التي يحصل عليها المستهلك من خلال التجزئة الفعالة

ابتكار التبادلات  ،لترويج  وتسعير البضائع والخدماتالتوزيع وا ط أكثر فعالية  لتنفيذ الأفكار،تخطي تحديد الموقع،

 )3(."بحاجات المستهلكين الفردية بأهداف المؤسسات المستهلكة وفيت

الحاسب  واتصالات تخدام قوة شبكات الاتصال المباشر"اس:بأنه  التسويق الإلكتروني كلير  كما عرف -

 )4(لتحقيق الأهداف التسويقية". علية الرقيمةسائل التفاو وال

للموارد التسويقية الرقمية  فءرقمية واضحة وك ؤيةاستخدام والتطوير الفعال وفق ر عملية " : هوالتسويق ف -

  )5(."العلاقات ) البيانات، ،قواعد الأفراد، المعارف، (الخبرات،

وشبكات الاتصال المختلطة والوسائل نت نتر "استخدام شبكة الأ:رف أيضا التسويق الإلكتروني بأنه ويع -

 )6(."عديدة  وإمكانياتمع ما يترتب على ذلك من مزايا جديدة  المتعددة لتحقيق الأهداف التسويقية

هو مجموعة العمليات والأنشطة التسويقية التي  قة نستنتج أن التسويق الإلكترونيخلال التعاريف السابمن 

باستخدام بالوسائل الإلكترونية المختلفة حيث يتم استعمال تكنولوجيا  ،يتمارس على مستوى العالم الافتراض

منفعة المؤسسة والمستهلك بنفس الوقت وذلك من  يعظمبشكل و ختلفة المعلومات بأداء الأنشطة التسويقية الم

                                                           

  .435ص ،2005 ، الدار الجامعية،التسويق المعاصر  ،جمال الدين محمد مرسي د الرحمان، ثابت عب إدريس - 1
  .13ص ،2007 مصر، القاهرة، دار الفضل للنشر والتوزيع، ،1ط ،تالتسويق عبر الانترن ،محمد عبد الحافظ -2
  .19ص ،2005 الأردن،، عمان ،، دار حامد للنشر والتوزيعالتسويق الإلكتروني ،طاهر نصير محمد -3
  .132ص ،2009 الأردن، عمان، دار الميسرة للنشر والتوزيع، ،1ط ،التسويق الإلكتروني ،محمد سمير أحمد -4
  .57ص ،2012 ،الأردن، مانع ،دار الفكر ،1ط ،التسويق الالكتروني ،لعلاء محمد سيد قندي ،بسامح عبد المطل -5
  .425ص ، 2008 الأردن، عمان، دار الميسرة، ،1ط ،مبادئ التسويق الحديث زكرياء عزام وآخرون ، -6
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 ودخلال عرض جميع المنتجات سواء كانت سلع أو خدمات لتكون في متناول الجميع على مدار الساعة دون قي

  .أو حدود مكانية أو زمنية

  التطور التاريخي للتسويق الإلكتروني  -3

يجة  التطورات وني  نتلكتر إن مفهوم التسويق بشكل عام قد تطور  من المفهوم التقليدي إلى المفهوم الإ

 هلال هذخ ،لزبونائم على القا إلى المفهوم التكنولوجية وقد مر براحل مختلفة حيث كان يقوم على مفهوم البيعي

لعالم مع اوسع في ناطق أمظهر التسويق الإلكتروني على قفزة نوعية ومهمة في جدب زبائن جدد من  التطورات

  .زيادة الاتصال لزبائن الحاليين وتخفيض تنقلات  رجال البيع 

 :نيلإلكترو ويق ادي إلى مفهوم التسوالجدول الموالي يلخص مراحل تطور مفهوم التسويق التقلي

  رونيالتقليدي إلى التسويق الإلكتمراحل تطور مفهوم التسويق  ):1قم (ر  الجدول

  2000  1990  1980  1970  السنة

  تسويق الكتروني  تسويق اداري  تسويق الطلب  تسويق العرض  التسويق ونوعهاتجاه 

 احتياجات تلبية-  الأولية -

  المؤسسة الداخلية

 ؛احتياجات الزبائن -  احتياجات الزبائن -

 الشبكة جاتاحتيا -
 ؛التوزيعية

  .جماليالربح الإ يلتحص -

ص ختش -

  الفاعلية
  

المبدأ الذي يقوم عليه -
  هذا المفهوم

  المبيعات  حجم رفع-
  

القيام بدراسة  -
التسويق والاتصالات 

من أجل رفع حجم 
  المبيعات 

الاهتمام بالجودة والربح  -
 الاجمالي

الحرص على تكامل  -
والاتصالات التوزيع  شبكة

  .المبيعات ورفع

ام تمالاه -
بالعميل وإنشاء 

 القيمة لديه 
مواكبة  -

 التكنولوجيا
الاهتمام  -

 بالاتصالات
والربح وتحسين 

  .الجودة
Surce : Michal badoc ,Bertrand tavayssiere et Emmannual copin ,E -marketing  de la 

banque et de l’assurance ,Edition d’organisation ,paris, deuxième Edition,1999,p70-73. 
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فقد  ،دئهته ومباولوياأنيات حيث تغيرت نلاحظ من خلال الجدول  أن مفهوم التسويق تطور منذ السبعي

 تمكن من التأقلم ومسايرة التطور التكنولوجي .

  هميته ني وأالمطلب الثاني: نواحي الاختلاف بين التسويق التقليدي والتسويق الإلكترو 

  الالكتروني و التسويق ليدينواحي الاختلاف بين التسويق التق -1

أهم  إبرازيمكن ف ،ىلأخر اليدية  ائها  بالوسائل التقأد عنتلف يخلأنشطة التسويقية عبر الأنترنت إن أداء ا

 الاختلافات في الجدول التالي :

  يق التقليدي والتسويق الإلكتروني): نواحي الاختلاف بين التسو 2الجدول رقم (

  يق الإلكترونــــــــــالتسوي  ق التقليديــــــــالتسوي  ةــــــــــــر المقارنــــــاصـــعن

  المدى الجغرافي  -

  قطاعات العملاء -

  مستوى التفاعل  -

  الملائمة لظروف العميل -

  سهولة استخدام -

  التكلفة -

  المدى الزمني -

  المرونة -

  العلاقة الشخصية -

  التعرف بالاستجابة -

 ضيق  -

  حدود  -

 محدود /متوسط -

  متوسط -

  أكثر سهولة  -

  مرتفع -

  اطار محدود  -

  متوسط  -

  محدودة/متوسطة -

  محدودة/متوسطة -

  واسع -

  كبير -

 مرتفع -

  مرتفع -

  ت خاصة رااهتحتاج إلى م -

  إلى الانخفاض  تميل -

  الساعة على مدار -

 مرتفعة  -

  مرتفعة -

  مرتفع -
  439ص، 2006، الدار الجامعية، مصر، التسويق المعاصر جمال الدين محمد مرسي، ،إدريس ثابت عبد الرحمانمصدر: 

 دمةالإعلانات وخ بين التسويق الإلكتروني والتقليدي ضمن نشاطات تسويقية هي : رلتكو ارن كما يق

  )1(وهي كما يلي: ،والبيع وبحوث التسويق ،العملاء

                                                           

   .151ص ،2002 الأردن، عمان، مؤسسة وراق للنشر والتوزيع، ،1ط ،التسويق عبر الأنترنتبشير عباس العلاق،  - 1
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وسائل  من يةالنمط تبياناتتمثل الإعلانات في التسويق التقليدي في المطبوعات واستخدام ال الإعلانات: -

بينما  جدا، دةعلومات محدموعادة يتم تقديم  الراديو.. ) ،االات ،حفالص التلفزيون، الاتصالات مثل: (

 ؛عنكبوتيةال يضعها في صفحة الشركة على الشبكة التسويق الإلكتروني يصمم معلومات كثيرة و

اتف بينما عبر اله جر أويقدم خدمة خمسة أيام في الأسبوع ولثمان ساعات يوميا في المت خدمة العملاء: -

 لهاتف والفاكسالا عبر عث حلو ربعة وعشرين يوميا ،يبلألكتروني يقدم استجابة الخدمة لسبعة أيام التسويق الإ

 ؛اسوببر التشخيص بواسطة الحعيعالج المشكلات من مسافات بعيدة  والبريد الإلكتروني،

مليا أما عوعرض المنتج م و زيارأيين يقوم التسويق التقليدي بالاتصال هاتفيا بالعملاء المترقبين أو الحال البيع: -

دمات ات المنتج والخض مواصفويعر  ع بواسطة التسويق الإلكتروني يكون يعقد مؤتمرات فيديو للعملاء المترقبينيالب

 ؛على شاشة الحاسوب

لتسويق او البريد في عبر الهاتف أ سوحاتمقابلات فردية ومجموعات تركيز و م إجراء  بحوث التسويق: -

  .بريد الإلكترونيوال لاتلمقابا وإجراءالإلكتروني فيستخدم مجموعات الأخبار المناقشة  التقليدي، أما التسويق

  أهمية التسويق الإلكتروني -2

الحديثة وصار من الضروري  المؤسساتمن ضروريات نجاح  الذي أصبح لأهمية التسويق الإلكتروني نظرا

  )1( نبرزها في النقاط التالية:التي  تهيهملأ المؤسسات النمط التسويقي في أنشطةهذا إدراج 

العالم ودون  ف أنحاء مختلفي التسويق يتيح لها عرض نتاجاا وخدماا في الانترنتعلى  ؤسساتالم اعتماد -

 ؛مما يوفر فرصة أكبر لجني الأرباح انقطاع 

ر اقتصادية ثلويب أكة على اوصيانة موقع التجارة الإلكتروني إعدادإذ تعد عملية  ،لمؤسساتتخفيض مصاريف ا -

 ؛ر الترويجيةى الأمو ير علالكب إلى الإنفاق ؤسساتولا تحتاج الم من بناء أسواق التجزئة أو صيانة المكاتب

وفر ي الحدود مما ات ويعبرالملف يطوي التسويق الإلكتروني ذإ، لشركاء والزبائن في ظل العولمةتواصل فعال مع ا -

 ؛طريقة فعالة لتبادل المعلومات مع الشركاء

يم وني إلى مفاهالإلكتر  تسويقفرصة دعم تفعيل إدارة العلاقات مع الزبائن حيث يستند ال للمؤسسة نح أيضاويم -

 ؛في منشآت الأعمال اعتبار العميل شريكا استراتيجيا جديدة وقناعات ترقى إلى

  ؛اصة الخدمات اع و الخعن طريق الشبكة من خلال تسويق السل ؤسساتالم إيراداتتحقيق زيادات كبيرة في  -

                                                           

  309.1ص ، 0720مصر، الاسكندرية، ،1ط الدار الجامعية،، التسويق العاصر ،رباوي وآخرونغعلاء ال -

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



الإطار النظري:ولالفصل الأ  
 

 

9 

وظيفة  ،تخزينظيفة الو شراء، وظيفة ال ج،: وظيفة الإنتا مثل المؤسسةتكامل مع بقية وظائف وال تنسيقتحقيق ال -

 وظيفة البحث العلمي والتطوير وغيرها من الوظائف. ،المالية

  للتسويق الإلكتروني ARETERآرثر  نموذج:  المطلب الثالث

 E. Marketing Cycleعن دورة التسويق الإلكتروني نموذجا يعبر   Arter D. Lihel قد قدمف

  )1( وتتكون هذه الدورة من أربعة مراحل أساسية وهي :

غبات المستهلك ر  في هذه المرحلة يجري تحديد حاجات و :)Préparation Phase(لة الإعداد مرح-1

لك ل النجاح في ذومن أج افسةنويجري تحديد الأسواق المستهدفة ادية و الجذابة ،كما يجري تحديد طبيعة الم

ت ع البيانالى جمإ ؤسسةلملجأ اتزمة ولهذا  الغرض قد يتطلب  الأمر سرعة الحصول على البيانات والمعلومات اللا

في بحوث  لمتخصصةراكز اطريق الاستعانة بالم عنت باستخدام منهج بحوث التسويق والمعلومات عبر الأنترن

ات لوسائل والأدو تخدام اات باسلجمع البيانات والمعلوم إلى ؤسسةما تلجأ المك  على الأنترنت، التسويق العاملة

فسة يساعد ة المناوطبيع الأسواق الجذابة حجم دقيق لحاجات ورغبات المستهلك وال إن التحديد ،التقليدية

 .ؤسسةتحقق أهداف هذه المالتي  عبر الأنترنت المنظمة في طرح المنتجات الملائمة

لاتصال مع في هذه المرحلة تحقق المنظمة عملية ا :)Communication Phase(ل مرحلة الاتصا-2

رحلة الاتصال نت، ومالأنتر  برعيجري طرحها في السوق الإلكتروني المستهلك لتعريفه بالمنتجات الجديدة الذي 

  هي :و تتكون من أربعة مراحل فرعيه 

دوات هم هذه الأه الزبون وأمتعددة لجذب انتبايجري استخدام وسائل  :)Attention(مرحلة جذب الانتباه -أ

 ؛E.mail messagesوسائل البريد الإلكتروني Banners   Adة الإعلانيةالأشرطوالوسائل :

لتي اوفير البيانات المعلومات في هذه المرحلة يجري ت :) Information(مرحلة توفير المعلومات اللازمة -ب

 ؛الجديد المنتجء رأي خاص حول هذا يحتاجها الزبون والتي تساعده على بنا

نجح تهلك وحتى رغبة في نفس المستارة الثلة يجري التركيز على إحفي هذه المر  :)Desire(ارة الرغبة ثمرحلة إ-ج

ائط كنولوجيا الوستستخدام افضل ، ويملية العرض والتقديم عملية فاعلةع ي أن تكونبغارة الرغبة فإنه ينثإ عملية

 ؛MultiMediaالمتعددة 

                                                           

   .138-136صص  ذكره،مرجع سبق ، 1ط يوسف أحمد أبو فارق،-  1
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نع المستهلك إذا اقت نإكمحصلة للمراحل السابقة ف  )الشراءمثل ( ):Action( مرحلة الفعل والتصرف-د

  ؛الفعل الشرائيبالمنتوج المطروح عبر الأنترنت فإنه يتخذ 

ائع ري بين البملية التبادل التي تجعهذه المرحلة تعبر عن  :)Transaction Phase(مرحلة التبادل -3

لثمن ا المشتري يدفع و  لمناسباوقت (البائع) توفر المنتجات المطلوبة بالكميات المطلوبة في ال سسةؤ والمشتري فالم

  ت؛الانترن نية عبرلائتمااالبطاقات باستخدام  .وتعدد أساليب الدفع ومن أهم هذه  الأساليب الدفع المطلوب

من  بإجراء عملية البيع بل سسةؤ ينبغي أن لا تكتفي الم :) After sales Phase(مرحلة ما بعد البيع -4

اب زبائن واستقط ند كسبعالضروري المحافظة على علاقات فاعلة مع المشتري ،فالعملية التسويقية لا تقف  

ظ نية التي تحافلإلكترو ائل اكل الوسؤسسة  أن تستخدم  الم نبغيي و جدد ،بل لابد من الاحتفاظ ؤلاء الزبائن

 ائل ما يلي :على هؤلاء الزبائن ومن هذه الوس

 ؛غرف المحادثة الافتراضية واتمعات   •

 ؛التواصل عبر البريد الإلكتروني وتزويد المشتري بكل جديد حول المنتوج  •

 ،FAQتوفير قائمة الأسئلة المتكررة   •

  خدمات الدعم والتحديث.  •

  مزايا وعيوب التسويق الإلكتروني الرابع:المطلب 

  مزايا التسويق الإلكتروني-1

لعملاء ا توسيع قاعدة( ر منها:نذك ةير كثزايا  بعدة مبر الشبكات  الأنترنت يتمتع سويق الإلكتروني علتلإن 

ر لجميع وعلى مدال متاح يه لأنهئما ويمكن الدخول إلفالموقع مفتوح دا ،الدائم نتيجة إمكانية الدخول اللحظي و

 ؛السنة طوالالساعة و 

وية قيحقق علاقات  ااشر بمالمب ي من خلال قنوات الاتصال والتفاعلفي العلاقة بين البائع والمشتر  ةيابيالانس-

 ؛بينهما

لكتالوجات استخدام لال ااهم في توقير الأموال وخفض ميزانية التسويق خسمما ي ،تقليل الأعمال الورقية-

 ؛لعملاءيع  اوالكتيبات الدعاية الإلكترونية التي لا تحتاج إلى طباعة أو نقل وتخزين  وتوز 

 ؛لميةالوصول إلى جميع الأسواق العا وإمكانيةدخول بسهولة  إلى الأسواق الجديدة ال-

 ؛زيادة القدرة على جمع معلومات تفصيلية عن العملاء-
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 والمختصين؛أكبر للاستفادة من المساعدة ونصيحة الخبراء  إمكانية-

 ؛استخدام مواقع الويب في نشر المعلومات التسويقية-

 ؛علومات عن المنتجات بسرعةالمرونة في عرض الم-

 ؛القدرة على تتبع زوار الموقع لتقييمه-

بالنسبة   تقارنكلفة لاخدمات ذات قيمة مضافة له بمستوى ت المستهدف وتقديمالقدرة على تحديد العميل -

 ؛لحملة التسويق التقليدي

بحسب  ت فريدةصوصيابأعداد كبيرة وتقديم خ لطلبن الخدمة مثل : التصنيع حسب اتقديم مستوى أعلى م-

 .تهوتفصيلانمط الشراء السابق للعميل 

  نذكر منها:  أخرىبالإضافة إلى هذه العيوب توجد عيوب 

 )1( أسرع. لإجراء مقارنة الأسعار قبل الشراء بشكل أفضل و فرصايمنح التسويق الإلكتروني -

 )2(.من خلال قنوات الاتصال انخفاض التكاليف وأيضا الانسيابية في العلاقات بين البائع و المشتري-

  عيوب التسويق الإلكتروني -2

 )3( أما عن عيوب هذا النوع من التسويق فيمكن انجازها في ما يلي:

يمكن أن  قع مثلاار المو حيث أن زو  ،الفشل بصورة أقوى ح لكنه يعبر عنيعطي النجا  الانترنتالتسويق عبر -

 ؛وا عليهبلقنك يمن الموقع بل والأكثر من ذليخرجوا بكل بساطة 

 زال غير واضحةتيضا لا أائدها عين الاعتبار أن فو بتكاليف التسويق عبر الأنترنت يصعب التنبؤ ا مع الأخذ  -

 ؛ومؤكدة

 ؛ال هذا افيتدخل الجيدة والدراسة المسبقة والمهارة في استخدام الأنترنت ل الخبرة ضرورة توفر -

 يدشديل إلى أن يصبح ي طريق حر يمريق السريع للمعلومات كأفالط للغاية، شبكة الأنترنت أصبحت مزدحمة -

 ؛تكدس الناس فيه كلما الازدحام  

                                                           

أثر التسويق الإلكتروني على أداء التسويقي للشركات والسياحة والسفر (دراسة حالة المكاتب السياحية والسفر في  هون،د خالد عمرو- 1

  .19ص ،2014 الأردن،  جامعة الزرقاء، مقدمة لنيل شهادة الماجستير في التسويق، مذكرة مدينة عمان ،الأردن)،
  .130ص ،2007 ،ةهر القا ،تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي والإلكتروني  عبد االله فغلي، علي موسى، - 2
مذكرة مقدمة لنيل شهادة  ،اسو تقييمية للمواقع الإلكترونية للناشريناسترايجية التسويق الإلكتروني للكتاب في الجزائر در  ابراهيم مزرقلان، -  3
  .45ص ،2010-2009 قسنطينة، أنظمة المعلومات بجامعة المنتوري، تخصص تسويق و اجستير في علم المكتبات،الم
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لفة المخت قع الويبى المواذولة علوالجهود المب ،نالثم ةاهظبنترنت يمكن أن تكون الجهود المبذولة في شبكة الأ -

 ؛بار والردود...خوالخاصة بالتصنيع والإ

 ؛الإنترنتدة للتعامل مع خاصة العملاء الذي لهم قدرات محد إلى الجميع،التسويق عبر الأنترنت لا يصل   -

 ؛تالخطوا سريعة الإنترنتعالم الأنترنت يزيد الضغط على التسويق وذلك لأن بيئة  التسويق عبر   -

 ؛امرا صعبأة يعتبر حيث أن قياس أثر النفقات التسويقي بالإنترنتتكلفة المرتبطة الصعوبة تبرير   -

 تقبلا.مع عدم ضمان التسويق عبر الأنترنت مس تكاب  الأخطاء على الأنترنت،سهولة ار   -
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  الإلكتروني المزيج التسويقعناصر المبحث الثاني: 

لمتمثلة في المنتج والتسعير ا )4p(ـ سوف نتطرق في هذا المبحث  إلى عناصر المزيج التسويقي المعروفة ب 

إلى  تأضيف يدةناصر جدع دخالإل تكنولوجيا المعلومات والاتصال على النشاط وتم ومع إدخا ،والترويج والتوزيع

تمعات ا لكترونية،لااآمن الأعمال  العناصر الأربعة الداعمة للتسويق الإلكتروني المتمثلة في الموقع الالكتروني،

 .الخصوصية، و التخصيص الافتراضية،
 ترونيمقارنة عناصر التسويق الالك ):1الشكل رقم (

  

 

 

 

  

  

  قليديج التسويقي تمزيج التجارة بالتجزئة            المزي      المزيج التسويقي الإلكتروني   

، دار وائل للنشر والتوزيع، - عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت -التسويق الالكتروني ،: يوسف أحمد أبو فارةالمصدر

  .142ص الأردن،  ، 1ط

مال في ميدان الأع لباحثيناء واقسيم موحد لعناصر المزيج التسويقي الإلكتروني بين العلملا يوجد اتفاق وت

م وجود تقسيم عد ع من نابالإلكترونية وهذا الاختلاف في تقسيم وتحديد عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني

 و زيج التسويقياصر الملعن ينلعناصر المزيج التسويقي فقد تباينت تقسيمات العلماء و الباحث موحد متفق عليه

لى التجزئة إبارة يج التجلى مز إيوضح تطور عناصر المزيج التسويقي من المزيج التسويقي التقليدي  سابقالشكل ال

  المزيج التسويقي الإلكتروني.

  المنتج
  التسعير
  التوزيع 
  الترويج

  تقسيم المتجر 
  خدمات الزبون

  الموقع
  السعر 

 التصنيف

 تقسيم الموقع 
 خدمات الزبون

 الترويج
 السعر

 المنتوج وتصنيفه 
 التخصيص
 الخصوصية

 الأمن
اضيةاتمعات الافتر   
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  المطلب الأول: المنتج الإلكتروني

  تعريف المنتج الإلكتروني -1

وهو  إذ تعتمد عليه باقي عناصر المزيج التسويقي الأخرى،، جوهر المزيج التسويقي الإلكترونييعد المنتوج 

لكتروني عبر متجرها الإ ؤسسةبأنه كل ما تقدمه وتعرضه الم قلب المزيج التسويقي إذ يمكن تعريف المنتج الإلكتروني

  )1( . من خلال إشباع حاجات و رغبات وأذواق الزبائن المستهدفين ؤسسةاف المأهد قيقعلى الأنترنت بقصد تح

حيث توجد  الحاسوب بدلا من أساليب التصميم التقليدية، باستخداموهو كذلك تصميم السلع و الخدمات - 

  )2(. المهام.لة للقيام ذه عديد من البرمجيات الجاهزة والمفصال

 من "عبارة عن مجموعة من الأرباح والفوائد التي تلبي احتياجات المؤسسات أو المستهلكين أو التي:المنتج هو  - 

ة عة ملموسة أو خدمة أو فكر نتج بضامن الممكن أن يكون الم ،يرغبون بتبادل المال مواد أخرى ذات قيمةأجلها 

  )3( ."أو فكرة أو شخص أو مكان أو شيء آخر

ى عل نتالأنتر أي شيء مادي ملموس أو غير  ملموس يباع بواسطة شبكة  ":يعرف على أنه المنتج الإلكتروني  - 

ملية التبادل إما بالطريقة التقليدية أو بالطريقة الإلكترونية لإشباع حاجات ورغبات ن الزبائن وتتم عشريحة واسعة م

  )4(.الزبائن"

  نتخصائص المنتج عبر الأنتر  -2

نت عن غيره من المنتجات المعروفة في السوق وأهم الخصائص ج المطروح للبيع على شبكة الأنتر يختلف المنت

  ) 5( نت ما يلي :لمنتج الذي يجري طرحه عبر الأنتر اوالصفات التي يتصف ا 

 بغض النظر  العالمؤسسة فيمنت  أن يشتري المنتج الذي يريده من أي منطقة أو بإمكان المشتري عبر الأنتر   -

 ؛الشراء المؤسسة أو عن وقت  جد هذه عن مكان تواجده ومكان توا

                                                           

   .147ص ره،كرجع ذ ، م1ط، يوسف  أحمد أبو فارة- 1
  .339، مرجع سبق ذكره، صحميد الطائي وآخرون  - 2
الماجستير في العلوم  ، مذكرة مقدمة لنيل شهادةدراسة حالة اتصالات الجزائر–التسويق الإلكتروني وشروط تفعيله في الجزائر ، منال سماحي - 3

  .85، ص2015-2014)، الجزائر، 02، جامعة وهران (الاقتصادية
، مذكرة مقدمة لنيل -ير الجزائ راسة حالة القرض الشعبيد–التسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية ، راوية مسعودي - 4

  .23، ص2014-2013)، الجزائر، 03، جامعة الجزائر (دة الماجستير في العلوم التجاريةشها
  .79ص ،2009،ة للنشر و التوزيع، عمان، الأردندار الاعصار العلمي ،1، طيالتسويق الإلكترون ،سمير توفيق ميرة - 5
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ة المشتراضاعة لم البتسي نتالانتر ت فإن المشتري عبر نونظم الدفع المتوفرة على الأنتر  بموجب نظم التسليم  -

ونية لتجارة الإلكتر حالة ا بر فيبسرعة كبيرة مقارنة بسرعة التسليم في التجارة التقليدية وتكون هذه السرعة أك

 ؛الكاملة

راء شجه إلى نت يتو  الأنتر شتري عبرنجاح المنتج فالمأصبح مستوى توفر البيانات والمعلومات يلعب دورا حاسما في   -

 ؛المنتجات التي يتوفر عليها معلومات أكثر

ي إليه هل وصول المشتر يزه وتسلتي تمانت ،فهي الهوية أكبر في نجاح المنتج على الأنتر  تلعب العلاقة التجارية دور  -

 ؛الافتراضيةفي ظل التجارة الإلكترونية 

 ؛نتجدا من المنتجات عبر شبكة الأنتر كبير عدد  توفر   -

احتياجات بلخاصة الومات نت قصيرة جدا ،إذ يجري جمع المعج الجديد على الأنتر م وتطوير المنتمدة تصمي  -

ائن لتلبية ات الزبشاف حاجمن ثم لا يكون هنالك مدة طويلة بين رصد استك والزبائن وأذواقهم بصورة سريعة 

 .هذه الحاجات في ظل صورة منتج جديد

  )1( :مة للمنتج حتى تلبي احتياجات الزبون ومن أهمها كما يتعين على المسوقين اتخاذ قرارات عا

  ؛الجودةمواصفات  :تشمل الصفات المميزة مثلالصفات المميزة للمنتج: -1- 2

بارة أو لمة أو عكة التجارية قد تكون  ن العلامفإ الأمريكية،حسب تعريف الحكومة التجارية: العلامة - 2- 2

طراف ن بين أاحد مو خدمات طرف  أووية وتميز مصدر بضاعة تصميم أو مجموعة من الكلمات التي تحدد اله

صدره من خلال تبيان لمنتج ماييز تمخرين يشير هذا  التعريف بوضوح إلى أن الدور الرئيسي للعلامة التجارية هو الآ

ضة عرو الم لمنتجاتائل من ام الهنظرا للحجمن هنا فإن العلامة التجارية تبرز أكثر في فضاء التسويق الإلكتروني 

لطبيعة  ين نظراالمشتر  ف إلى ذلك نقص الثقة عندعوصعوبة تميزها في بعضها ،ض نتالأنتر على شبكة للبيع 

  .داد من جو عن قرب والتأك نتجاتالمالإلكترونية التي لا تمنح للمشترين فرصة لمس التجارة 

عمل تالتي   قع المؤسساتمواعنصر مهم جدا ف  وهو دعم الزبون خلال وبعد الشراء خدمات الدعم : -3- 2

الإلكتروني  البريد ى رسائلالزائرين للإجابة عل في دعم  موظفيهاعلى إقامة علاقات مع زبائنها تضع  أفضل 

  .ؤسسةالم جاتمنترضا الزبون عن ما تحتاج إلى دعم الزائرين الفني لزيادة  المنتجاتوهناك من 

                                                           

  .24ص ،بق ذكرهرجع س، مراوية مسعود - 1
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ر غالبا ما توف ات المنتجسسات الراعية ومكونء الماركة للمؤ هوية وأسماإن ملصقات المنتج تحدد :  التمييز -4- 2

  تعليمات عن الاستعمال ومواد ترويجية.

  ة لتطوير المنتجات)ن(العملية المر  :إلكترونيا المتوجاتتطوير  - 3

يم ن الإلزام بتصمأنة حيث بالمرو  التي تتبنى التسويق الإلكترونيتتميز عملية تطوير المنتجات في المؤسسات  

ما كون متعاقبتين  ل أن تكبد لالختمتد  يترك لآخر لحظة ،ولهذا فإن تطوير المنتج ومرحلة تنفيذه  لنهائي للمنتجا

لاستثمار ا القدرة على فيتساعد  ة التي"تلك المرونالمنتج  لتطويرعملية ابفي العملية التقليدية لتطوير المنتج ويعني 

ات وتلبي ب لهذه المتغير  تستجية التييث يصبح المنتج في الحالة المثاليالأمثل لكل المتغيرات وتصميمها في المنتج ح

  ن :مأما مراحل العملية المرنة لتطوير المنتج فهي تتكون  "،حاجاا على أكمل وجه 

سات لدى فة المؤسحيث تتمثل في معر  العملية المرنة لتطوير المنتج لتعتبر أول مراح: تحسس السوق -1- 3

لتي كرة اتليب المبن الأساعدد منتج لحاجات ومتطلبات الزبائن الحقيقة وتلجأ هذه المؤسسات لاستجابة تصميم الم

  :ن التدقيق المستمر للمعلومات وهين متضم

  ؛قواعد البيانات الخاصة بالزبائن  •

  ؛الزبائن نظم التبادل الإلكتروني للبيانات بين المؤسسات و •

  خبار.الأمجموعة  •

ر أي مشروع رساء مساات أهمية كبيرة في اذاختبارات التقنيات البديلة تعتبر : اختبار الحلول الفنية  -2- 3

  .المنتجاتلتطوير  

ون التي لة  توجه الزبلى فلسفعالمنتج  تقوم العملية المرنة لتطوير دمج حاجات الزبائن مع الحلول الفنية : -3- 3

ال تقوم بعض بيل المثسل فعَ ، رالتطويطوال  ج الحقيقية للزبائن  في المنت بضرورة تضمين الحاجات والرغباتتقر 

برة تارة من الزبائن ذوي الخبعرض الحلول الفنية المخ  Microsoft:الرائدة في مجال البرمجيات مثل  سساتالمؤ 

  .تياجامعلى اح علاوة مأرائهم و حيث يساهم هؤلاء في تطوير المنتج من خلال ملاحظا ،والسمعة الطيبة 

تتيح المراحل السابقة الذكر للعملية المرنة في تطوير المنتج للمؤسسة فرصة : نة قيد الاختباروضع المرو  -4- 3

ين ستهلكت الزبائن والمرغبا الاستجابة للتغيرات التي تحدث في الأسواق من خلال التفاعل المستمر مع حاجات و
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 منتجاااع العملية المرنة لتطوير استطاعت تحقيق أرباح هائلة من خلال إتب وتوجد العديد من المؤسسات التي

  )1( .المدخل التفاعلي لهذانتيجة استخدامها التي حققتها من ناحية الكلفة و الوقت  الكبيرة اتالوفر ناهيك عن 

 الصفحة في للمنتجاتاب إن العرض الجذداخل المتجر الإلكتروني:  للمنتجاتالعرض الجذاب  -3-5

ب تروني لاستقطار الإلكالمتج الفرعية يشكل عنصرا مهما  في فاعليةصفحات الرئيسية للمتجر الإلكتروني وفي ال

  .المنتجاتدفعهم نحو شراء هذه  الزبائن و

مدة في ميدان داخل المتجر الإلكتروني أساسا تختلف في تلك المعت المنتجاتتتطلب عملية عرض            

قيق عملية لأعمال الإلكترونية فإنه تزداد قدرا على تحوكلما زادت حيرة المنظمة في ميدان ا ،الأعمال التقليدية

  )2( التركيز على مجموعة من القضايا منها : ه ينبغيوحتى تحقق عملية العرض نجاحها فإن ،للمنتجاتعرض فاعلة 

  ؛داخل المتجر الإلكتروني  المنتجاتتحقيق انطباعات جذابة وخلاقة من خلال عرض  -

 ؛ذلكي في افع المنتوج ومزاياه ومراعاة الصدق والموضوعيةورة حول منهتقديم النصح والمش -

 ؛المؤسسة منتجاتالمشهورة بخصوص إدراج أراء بعض الشخصيات  -

 ؛نيلإلكترو االمتجر بالمرجعية للحصول على الآراء التي تدعم علاقام  الجماعاتبالزبائن إمكانية  -

 ؛تجر الإلكتروني داخل الم المنتجاتالألوان المناسبة الجذابة لعرض  استخدام -

  ؛ملية العرضة على عب عاليجوان لتطفيالجذابة في صفحات المنتج الإلكتروني  الخلفيات المناسبة و استخدام -

 الموقع؛ في عملية العرض لتعظيم جمالية)  Accessoires( اتاستخدام الإضافات و الإكسسوار  -

   )3( .المترابطة المنتجاتبشراء تشكيلية من هذه مع بعضها لإغراء الزبون  التكميليةالمترابطة و  المنتجاتعرض  -

  المطلب الثاني : التسعير الإلكتروني

  تعريف التسعير الإلكتروني -1

من  تعرض السلعةيعتبر السعر أحد مكونات المزيج التسويقي لأنه يعكس الحدود التي تقبل ا المؤسسة أن 

  )4( .ش الربح للمؤسسات التي تبيع السلعةخلاله والذي يعكس أيضا تكلفة المنتج بالإضافة إلى هام

                                                           

  .25ص ،راوية مسعودي، مرجع سبق ذكره - 1
  .165ص ،مرجع سبق ذكره ،1ط،يوسف أحمد أبو فارة - 2
  .165ص المرجع نفسه، - 3
دراسة حالة شركة اتصالات  -التسويق الإلكتروني مدخل لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية  ،نورية بن نامة - 4

  .55ص ،2015- 2014 الجزائر، جامعة وهران، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، مديرية مستغانم، ،- جزائرال
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القيمة التي يتم تبادلها في السوق وعرق بذات المعنى على أنه القيمة عن " بأنه:ويعرف السعر أيضا 

  )1(التسويقي".المنتجات في التبادل 

لمنتج نقدية لقيمة الفي إبراز جانب التعبير عن ال معظمهاأيضا للسعر تشترك  تعار يفهنالك عدة 

  لبيع أو المطلوب من قبل المستهلك.عروض لالم

نظر المشتري يبينما  لى ربحفيعرف على أنه المبلغ الذي يطلبه مقابل بيع منتج أو خدمة دف الحصول ع 

  .صول على منتج أو خدمة ماللح يتحملهاإلى السعر على أنه أحد التكاليف التي 

لية إدارية متكاملة مع مراعاة عدم تدخل لال عمقرار وضع  الأسعار الذي يتخذ من خ"أما التسعير فهو 

ة و الحصول على الفائدة من جه وضع أسعار عالية بما يكفي لتغطية التكاليففي مفهوم السعر ،فالتسعير هو 

فهو  لا يمثل طريقة لتغطية تكاليف التشغيل وإحداث  الزبائن من جهة أخرى  لاجتذابومنخفضة بما يكفي 

امج التسويقية خلال عملية البر  ليه يجب أن يؤخذ بعين الاعتبار كلتسويق وع ستراتيجيةإايجابي فحسب  بل أنه 

  )2( .التسعير

نت بأا العملية ديناميكية ومرنة وغير تابعة التي تباع عبر شبكة الأنتر  المنتجاتومنه تتسم عملية تسعير 

 أن هذه الحالة ليست مطلقة فهنالك منتجات قد تتغير الأسعار يوميا وأحيانا تتغير في اليوم الواحد مع الإشارة إلى

ة مثل المزايا والفوائد التي تحقق للمشتري بعد جراء تستقر أسعارها لمدة معينة وتتقلب الأسعار وفق المتغيرات متعدد

  )3(.بيعات المنتج عملية الشراء وحجم م

عنه في ظل التسويق التقليدي  ونيوتوجد بعض الاختلافات الخاصة بوظيفة  تسعير في ظل التسويق الإلكتر 

مرتفعة في ظل التسويق التقليدي بينما تكون هذه الأسعار عادة منخفضة   المنتجاتحيث غالبا ما تكون أسعار 

وسائل  ق التقليدي يعتمد على استخدام النقود الورقيةيكما أن التسعير في ظل التسو   في ظل التسويق الإلكتروني،

التسعير في ظل التسويف الإلكتروني على استخدام النقود الإلكترونية والوسائل  الدفع العادية ،بينما يعتمد

  )4( .، البطاقات الذكية، الشبكات الإلكترونيةكالبطاقات المصرفي  الإلكترونية للدفع

                                                           

  .168، ص2006 عمان الأردن، ازوزي،دار الي ،وأسس ومفاهيم معاصرةتسويق  تامر البكري، - 1
  .262، ص2005، عمان، الأردن، ، دار اليازوزيتسويق الخدمات الصحية، تامر البكري - 2
  .193ص مرجع سبق ذكره،،  1طيوسف أحمد أبو فارة، - 3
  .36-35أحمد محمد غنيم، مرجع سبق ذكره،  ص ص  - 4
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في  تبدأ بعد اختيار المؤسسة للسوق المستهدف وتحديد وضعها التسويقي أهداف التسعير الإلكتروني: -2

 عناصرها الرئيسية في التفاعل مع السوق بأحدة السعر الإلكتروني نمالمزيج التسويقي و متض يةإستراتجع وض

وتوجهها نحو الطريق الصحيح وبطبيعة الحال فإن اختيار سياستها السعرية تنسجم إلى حد  كبير مع طبيعة 

  )1( الراغبة في تخفيضها والتي يمكن إجمالها فيما يلي : الأهداف

  ؛البقاء -

  ؛م الأرباحتعظي -

 ؛تعظيم العائد الحالي -

  ؛تعظيم نمو المبيعات -

  ؛قياد نوعية المنتج -

  هداف سعرية أخرى.أ -

  :مراحل التسعير الإلكتروني  -3

هذه و التسعيرية  إستراتيجيةلكي تكون ناجحة في مجال   اذهاتخاتوجد إجراءات ينبغي على المؤسسات 

   )2( وهي : الإجراءات

  ؛دراسة وتفحص البيئة-

  ؛التسعير بالسوق المستهدفة والمكانة التنافسية والمنتج ربط-

  ؛البديلةدراسة وتفحص استراتيجيات التسعير -

  ؛على المنتج والتوزيع وعلاقاما بالطلبدراسة تكاليف التصنيع -

 عرا لتغيير السيعات وفق المببين كيفية تغييري مرونة السعر الذي نىبحث جدي حول التسعير لتطوير منح إجراء -

  ؛صعودا أو نزولا

  لسعر.ارونة ممنحنى  و وكذا تكاليف  اختيار السعر الأمثل بالاستناد على استراتيجيات أفضل -

 محددات التسعير الإلكتروني-4

الذي  هت عدة للمنتج نفسخياراأمام مكنت المشتري أن يكون  نتالأنتر إن عملية الشراء من خلال 

السعرية ضمن  على درجة عالية من المنافسة نتالأنتر ة من خلال ضو وأمام جميع المنتجات المعر  ،يبحث عنه
                                                           

  .173-172ص ص مرجع سبق ذكره،وأسس ومفاهيم معاصرة، تسويق  تامر البكري، - 1
  .138-136مرجع سبق ذكره، ص ص  ،العلاقمثير  - 2
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جميعا في  ؤسساتء للزبون الأمر الذي جعل الموهذا بالتالي يؤثر على قرار الشرا تنالأنتر الواحد وهو سوق السوق 

أن تراعي  ؤسساتلما فيدارة التسويقية عملية  التسعيرية فأصبح من الواجب على الإالومنافسة عالية في  ،كبير   تحدٍ 

ن أعلما  ،لية وعوامل خارجيةداخإلى عوامل مل يمكن تقسيمها اعدة عوامل من عملياا التسعيرية وهذه العو 

ة ومن عملياا التسعيري تنتهج المنهج العلمي في وتوجه أيضا بعض المخاطر عندما لان أالإدارة التسويقية يمكن 

                                  )1( :أكثر هذه المخاطر نذكر مها

ا  مع القيمة وي دائم تسالتكلفة لاافة فقط: فكما نعلم  بأن عندما يكون التسعير مستندا إلى التكل -

 ؛المقدمة من المنتج الخدمي

 ق: وهنا إذا لمات السو تغير عندما لا تتم عملية إعادة النظر بالأسعار بالسرعة الممكنة استجابة الم -

طلب رفة العرض والية لمعلتسعير ا  الإدارة المعلومات والبيانات عن السوق من قبل يتم المتابعة في جميع

 ؛ يرةسائر كبخ ؤسسةلمإلى تكبد ا نتج نفسه سيؤديالم ،السعر المنافس ،معرفة السعرعلى المنتج 

لتسويقي لمزيج اا ناصرالتسعير غير منسجمة وغير قادرة على اللحاق بع إستراتيجيةعندما تكون   -

  ىالأخر 

   الإلكتروني التسعير أساليب -5

  )2( وهي:  التسعير الديناميكي والمزاداتيمكن حصر أهم مناهج التسعير الإلكتروني في

   :الديناميكي التسعير -5-1

ي لحالية ،وينطو اسويقية و الظروف التوفقا لنوع الزبائن أ يهي  الأسعار التي يمكن تحديثها في الوقت الحقيق       

  .فاض الأسعارأو انخ عارتفا  فهذا يؤدي إلى يناميكي بالاستناد إلى طلب السوق على ذلك المنتج ،التسعير الد

  هما : وهناك نوعان من التسعير الديناميكي-

اء على فرق بن ،كثرأو أ يع بضاعة أو خدمة بسعرينوهو الذي تقوم المؤسسة فيه بب المجزأ: التسعير - أ

زبائن لد يكون قالذي ب التسعير ازأ سعر لمدة وحدة و التجزئة وليس على التكلفة فقط بل يتطل

  ؛ائع هو الذي قام بوضع السعرمختلفين لأن الب

                                                           

 .24ص مرجع سبق ذكره، ،هوند خالد عمرو - 1
 . 53، صراوية، مرجع سبق ذكره مسعودي - 2
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لسعر ايتغير  ائح قديشكلون شر الذين حيث تتفاوض المؤسسة بشأن الأسعار مع الزبائن المفاوضات:  - ب

دأ المشتري ا ما يبلبغا في المفاوضات عدة مرات قبل اتفاق البائع والمشتري على السعر النهائي أيضا

 بالمفاوضات.
  

   :نتالانتر مزادات  -2- 5

تطاعة مال وباسات  الأعمؤسس الواقع أن مواقع المزادات بدأت تغير هياكل التسويق المسيطر عليها من قبل

ت استراتيجيا خداماسترصة فعمال من مؤسسات الأعمال إلى الزبون كما تتيح هذه المواقع الأات تحويل القوة المزاد

نشآت الأعمال ا بين ملبيع موقد تكون مزادات ا ،غير المستخدم قليص المخزون غير المرغوب فيه أوتالتسعير ل

ات وأسعار المزاد )C2C( هــــمأو بين الزبائن أنفس )B2Cالزبائن ( آت الأعمال وــــــأو بين منش )B2Bنفسها (

  اعة .س 24 وقد تكون صالحة لمدة زمنية تتراوح ما بين ساعتين أو

  )1( هي:ت المتبعة على الشبكة أما طرق المزادا -

ط على رق الضغتخدام طباس عهي المزادات التي تحدد بوقت معين ويقوم البائ و العادية:المزادات  - أ

 ؛ن للحصول على أعلى سعرالمشتري

 لكائزون كيحصل الفعة و البائع أكثر من وحدة من السل ىوتتم عندما يكون لد لندية:و المزادات اله - ب

 ؛منهم على وحدة من السلعة بأقل سعر تقدم به أحدهم

البائعون رائها و لمراد شوهي عكس السابقة بحيث يقدم المشترون السعر للسلعة ا العكسية:المزادات  - ج

  يقدمون عروضهم.

  المطلب الثالث: الترويج الإلكتروني

تأثير على تكامل المتصالي ا على نظامالقائم إن الترويج قبل كل شيء عنصر من عناصر المزيج التسويقي  

  ما يروج له. إزاء الأفراد واستمالة سلوكهم

  الإلكترونيتعريف الترويج -1

أو إقناع أو تفكير الأفراد  إخبار"نشاط الاتصال التسويقي الذي يهدف إلى : حيث يعرف الترويج بأنه  

  بقبول إعادة شراء أو استخدام منتج أو فكرة أو حتى مؤسسة "
                                                           

www.graduation-projects.com.31,01,2018,17:50. -1 
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يج الإلكتروني بأنه :"عبارة عن عملية الاتصال المتبادل بين الزبون والبائع بواسطة استخدام الترو ويعرف 

شبكة الأنترنت لإثارة الزبائن للتعامل مع هذه المؤسسة أو تلك العوامل المحفزة التي تستخدمها هذه 

   )1(.المؤسسات"

عن المؤسسة كثافة في الترويج بأن الاستخدام الشركات للوسائل الإلكترونية ب": ويعرف كذلك بأنه

التي تقوم بتصميمها بنفسها أو شراء موقع الويب ،وعرض    والصفحات الإلكترونية، ومنتجاا عن طريق المواقع 

والموارد  الترويجية المتنوعة بل  وتقديم حزمة من الأدوات التحفيزية قصيرة الأمد المصممة لتنشيط  ،كافة المعلومات

  )2(". زمنية معينة عملية البيع في مدة

  أدوات الترويج الإلكترونية -2

كتروني وتلاقي ق  الإلالسو  حتى يكون الترويج الإلكتروني ناجحا ،فتتمكن المؤسسات من طرح منتجاا في

  كتروني.وق الإل السالقبول الملائم ،يجب أن توفر المؤسسات أدوات نستطيع الوصول ا إلى الزبون في

المؤسسات  مالترويج أعساسية والفاعلة ليعتبر الموقع الإلكتروني الأداة الأني: الإلكترو  الموقع -1- 2

 ئمون موقعها يلاب أن يكويج نتنتر هذا ما يمكنها من طرح وتسويق منتجاا على الأ ؤسسة،الإلكترونية عبر الم

لموقع اكن هذا ل لمختلفةوسائل الترويج ا مكونات وعلى وي تويح عالوف ءتنفيذ الأنشطة التجارية بشكل كف

عامة  فاعلة وبصورةة رى بصور الأخ ائفه التسويقيةيحتاج إلى  ترويج أيضا حتى ينجح في أداء وظائفه الترويجية ووظ

)على الخدماتو السلع (من يمكن القول أن ممارسة الأعمال الإلكترونية من خلال طرح وتسويق المنتجات و 

  أساسيين:نت يتطلب من الناحية الترويجية أمرين الأنتر 

  ؛الأمر الأول : إنشاء موقع ويب ملائم 

  )3( .ويج الناجح لهذا الموقع وما يحوي من مكوناتالأمر الثاني: التر 

  

  

  
                                                           

 ،2008الأردن  ،سة الوراق للنشر والتوزيع، عمان،مؤس1، ط ، التسويق الإلكتروني هاشم فوزي دباس العبادي،  يوسف حجيم سلطان الطائي -1
  .171ص
، مجلة الدراسات المحاسبية و المالية لتسويق الإلكتروني في عناصر المزيج التسويقي للخدمة التأمينيةتأثير ا، هيريأحمد خلف حسين علي الز  -2

 .156، ص22،2013جامعة بغداد، العدد 
  .267-266ص ،سف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذكرهيو  -3
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ك عدد كبير من محركات البحث عبر شبكة الأنترنت إذ  يستطيع الزبون الإلكتروني هنامحركات البحث:  -2- 2

 ر المهم للشركات أو المنظمات الإلكترونية تسجيل موقعهاالوصول إلى أهدافه البحثية باستخدامها ،ومن الأم

  )1(: ،ومن أشهر هذه المحركات ما يلي  المحركات الأكثر الإلكتروني الخاص ا على أغلب

-google.com ; 

- ALravista.com; 

-yahoo.com; 

-Go.com; 

-Goto.com; 

-Aynna.com; 

-Arabista.com. 

ة على شبكة لكترونيم تصنيف المواقع الإإذ يت،أساسيات البحث الإلكتروني تعد الفهارس من  الفهارس : -2-3 

إلى  ية تتفرععوالفئات الفر ،فرعية  والفئات تتفرع إلى فئات، ت بحيث يرتبط كل موقع إلكتروني بفئة محدودة نالأنتر 

سون رحها المتنافطيلتي ة اختلفذا ما يتيح له فرصة الاطلاع على البدائل المكفئات فرعية أخرى أكثر تحديد ، وه

  .نتالانتر عبر شبكة 

تعلن عن للإعلاني استخدم مبدأ الشريط تالمؤسسات  :هنالك العديد من الشركات و الأشرطة الإعلانية -2-4

تصرا في ط الإعلاني مخي الشرييحتو  الأخرى الأكثر ارتياد من قبل الزبائن حيث ةنفسها من خلال المواقع الإلكتروني

يط والذي لى الشر ع لضغط لؤسسة أو المنتج أو الخدمة بحيث يصمم بطريقة جذابة تدفع الزبون الشركة أو الم

  بسرعة  عالية . ؤسسةدوره ينقل الزبون إلى موقع المب

  و يحقق الشريط الإعلامي مزايا متعددة منها:

  ؛زيادة معدل استذكار المنتج أو الخدمة من قبل الزبائن -

  ؛ونيةلكتر ت والبيانات ذات العلاقة بالمنتج أو الخدمة الإتوفير كمية وافية من المعلوما -

  ؛انخفاض تكاليف الإعلان -

 تحسين مستوى المبيعات.- -

تتصل  الأعمال الإلكترونية منظماتالكثير من أسلوب المحادثة الفورية (الجماعية أو الفردية) :  -5- 2

راد الترويج والبيع بالعمل على إعلام الزبائن إذ يقوم أف، المحادثة  غرفن الحاليين المرتقبين من خلال بالزبائ
                                                           

  .26ص مرجع سبق ذكره ، ،دهون خالد عمرو  -1
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بالاستخدام  وإقناعهم بشراء  منتجات المؤسسة ، وليس بالضرورة أن تكون هذه المحادثة هي محادثة صوتية

لوحة مفاتيح ة عبر الكتابة الفورية باستخدام ، إذ أن المحادثة الشائعة هي المحادثة الصامتالميكروفون والسماعة

  الك نوعان أساسيان لغرف المحادثة:وهن الحاسوب.

دثة خاصة به محا ةرفغإنشاء إذ تقوم بعض المنظمات الأعمال الإلكترونية ب غرفة محادثة خاصة بالمنظمة:  -

 ؛اي لزيار هعوهم ومن خلال هذه الغرف نستطيع التحاور مع الزبائن الذين يزورون هذه الغرف أو تد

إلى مجاميع  لمحادثةهي المحادثة وتقوم بتقسيم ا كون تصنيفها الأساسيوهي تابعة لمواقع ي: غرف محادثة عامة  -

 ثة الخاصة بموقع درف المحاغومن أمثلة ذلك ،أو الدول أو اللغات أو غير ذلك  مختلفة حسب الموضوعات

.yahoo  

ل عن يعد استخدام البريد الإلكتروني من أحدث وسائل الاتصال ويقصد به تبادل الرسائ الإلكتروني: -6- 2

آخر بمجرد أن يقوم المرسل بكتابة اسم مستلم  طريق الحاسبات الآلية وذلك من حاسب آلي إلى حاسب

  )  1(الرسالة.

   :رونيمطلب الرابع: التوزيع الإلكتال

  :تعريف التوزيع الإلكتروني-1

لزمنية والمكانية يحظى نشاط التوزيع بأهمية خاصة في المزيج التسويقي ،إذ يلعب دور بارزا في خلق المنفعة ا

العملية التي يتم من خلالها جعل السعة أو الخدمة في  : "حيث يعرف التوزيع الإلكتروني على أنه،للمستهلك 

  )2( .   "قع الإلكترونيةاالمكان وبالكمية المناسبة عندما يرغب المستهلك ا عبر المو 

ن التفاعل فيها بين طرفي عملية التبادل دون كما أن التسويق الإلكتروني قدم منظور السوق الإلكترونية يكو -

الحاجة إلى الوسطاء الأمر الذي أدى إلى  بروز مصطلح "عدم التوسط" كما قدم  التسويق الإلكتروني نوعا مبتكرا 

من الوسطاء والذين يطلق عليهم وسطاء المعرفة الإلكترونية وهي مؤسسات تعمل في الأسواق الإلكترونية لتسهيل 

المنتجين والزبائن  من خلال تلبية حاجات كل منهما  ويقوم هؤلاء الوسطاء بدور مزودي  بينادل عملية التب

والتقييم وغيرها من الخدمات والمعلومات  مثل عملية الخدمات البحث  خدمة تجارية كافة أطراف عملية التبادل

لبعض أن وجود هؤلاء الوسطاء في الأسواق الضرورية التي تسهل عملية اتخاذ قرار الشراء من قبل الزبون كما يعتبر ا
                                                           

  .17ص ،2010 ،مصر ،الإسكندرية الدار الجاميعية،،  الإلكترونيةأمن المعلومات  ،ابراهيم ممدوح  خالد -1
  .297ص ،زكريا عزام وآخرون،مرجع سبق ذكره -2
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الإلكترونية يضمن للمؤسسات فرصة الحصول على اقتصاديات الحجم بالإضافة إلى استقطاب الزبائن إلى مواقعها 

  )1( .بما يحقق أهدافها التسويقية

   :التوزيع الإلكترونيأنواع  -2

التي تتبع ذلك مباشرة وهي توزيع  وةالخطبر الشبكة الأنترنت تكون بعد أن تجري عملية البيع والشراء ع

في   اختلاف صورة  وطبيعة المنتج سواء كان سلعة أو خدمة و)بالتسليم(المنتج المباع ،وهنا يختلف أسلوب التوزيع 

  )  2( ما يلي نوضح ذلك :

ل ا فيكون من خلاا توزيعهأم نتالأنتر  برعالسلع المادية  ترويجتجري عملية البيع و توزيع السلع المادية:  -2-1

وظيفة  بتكفل المؤسسة تيم وقد التسل ة الشحن ثم النقل وأخيرالرحبمظم التوزيع التقليدية والتي تمر على ن الاعتماد

لث وهي فة إلى طرف ثاه الوظيكل هذالتوزيع بنفسها إذا كانت لها الإمكانيات اللازمة إلا أنه في غالب الأحيان تو 

م التي التسلي ريقةط دعملية الشحن والتسليم كما يمكن للمشتري عبر الشبكة أن يحد مؤسسات متخصصة في

 ؛ يرغب فيها

دد هم مؤسسات وسطاء جون" بوهنا نلاحظ استبدال الوسطاء التقليدين "تجار الجملة" ،تجار التجزئة ،الموزع -

 مداد للتجارةدمات الإخوفر رى تنت ومؤسسات أخزيع للمنتجات المباعة على الأنتر البريد السريع ومؤسسات التو 

 ؛الإلكترونية

من ا لتي تتضبب الطبيعة االسلع عن توزيع الخدمات وهذا بس طريقة توزيعتختلف  الخدمات:توزيع  - 2- 2

ب كثيرة لمباعة بأساليدمات االخ يمنية أكثر تكاملا وهنا يجري تسلالخدمات فإن هناك إمكانية لتحقيق تجارة إلكترو 

 منها:

  المطلوبة عبر لى الخدمةعول عن طريق السماح للمشتري بالحصلخدمات عبر موقع المؤسسة البائعة :توزيع ا -أ

دفع على اليب الحد أسكلمة سر يحصل عليها المشتري الإلكتروني بعد أن يدفع الثمن المطلوب من خلال أ

عض بمشاهدة  الخدماته ومن أمثلة  على هذ أو الشبكات أو غيرها...) الائتمان(بطاقات  :مثل الانترانت

 ؛الوثائق والبرامج والأفلام وغيرها...

ويكون ذلك أيضا بعد أن تحصل المؤسسة على الثمن المطلوب وفق  التحميل:توزيع الخدمات بأسلوب  - ب

 أسلوب التحصيل لديها ،وهذا الأسلوب يعتمد كثيرا في بيع البرامج و الملفات والأفلام وملفات الصوت والصورة.
                                                           

  .256 - 255ص ص  ،مرجع سبق ذكره، 1ط،يوسف أحمد أبو فارة -1
  .257-255ص المرجع نفسه، ص  ،يوسف أحمد أبو فارة -2
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  نتالأنتر  لى شبكةعة إلكترونية وهو التوزيع الذي يجري جزء منه بصور  ع المختلط (الهجين):التوزي -3- 2

ر هذه ناك مواقع توف،فإن ه لفنادقامثلا إذا أراد أن يشتري خدمة المبيت في  الواقعيوالجزء الآخر يكون في العلم 

  ؛قعي الوافي العالم يجري استلامهافندق فإنه  الخدمة أما عملية استلام خدمة المبيت في ال

رة فعالة في تروني بصو ام البريد الإلكيجري استخد التوزيع من خلال استخدام البريد الإلكتروني : -4- 2

وني لبريد الإلكتر خلال ا ها منت يجري تسليمالتي تباع على الأنترن عمليات التوزيع إذا ان الكثير من الخدمات

ستخدم البريد ب آخر ين جانم ت الحجز في الفنادق والطائرات ...)خدمات بيع الملفات المختلفة وخدما(  :مثل

 لبيتها من جهةتمل على ور العطوأن المؤسسة في  إشعارات إلى الزبائن تؤكد وصول طلبام إرسالالإلكتروني في 

ذا  إوفيما  طلباملتلامهم  باسفيأخرى تتلقى المؤسسة إشعار عبر البريد الإلكتروني من هؤلاء الزبائن يعلموا 

ساعد في املة لديها ويودة الشة الجوهذا سيساعدها في تطوير نظام إدار  ،كانت بالمواصفات المطلوبة والموعد المحدد

 تنمية وتطوير نظم التسليم.

   :أهمية التوزيع الإلكتروني -3

  في جهد ويرتوفالهي الوظيفة التي توفر في عمليات المبادلة التي تتم بين كل من المنتجين والمستهلكين و 

بالإضافة إلى أا تضيف قيم للمنتجات حيث  ،غبوار وقت هؤلاء المستهلكين في حصولهم على المنتجات التي ي

 )  1( .والمكانية والزمنية تخلق لها الكثير من المنافع الحيازية 

 سياسات قنوات التوزيع الإلكتروني: -4

    ن تسلكها المنتجات في رحلة انتقالها من المنتج إلى المستهلك وفقا للتوزيع التقليدي توجد طريقتان أساسيتا 

 )  2( وهما :

ريق متاجر ا عن طموذلك إ بغير وسيطمن خلال الاتصال المباشر بين المنتج والمستهلك  المباشر:التوزيع  -أ

 ؛الآلي عو البيأ يفونأو التللكها المنتج أو عن طريق قيام المنتجين بالبيع بالبريد التجزئة التي يم

وتتمثل  والخدمات المنتجاتعلى الوسطاء في توزيع  بالاعتمادالمنتج  قيام من خلال :التوزيع الغير مباشر-ب

ساب المنتج مكان معين إلى ينفي هذا الصدد واستخدام وسيط وحيد حيث  استخدامهام يتالقنوات التي أهم 

واستخدام وسيطين حيث  ،ةيل بالعمولكة أو و مثل متاجر التجزئة الكبير  المستهلكين من خلال وسيط واحد،

ة من المنتجين إلى المستهلكين من متاجر الجملة متاجر التجزئة واستخدام أكثر من وسيط حيث قيسلك طري
                                                           

  .37-36ص ،مرجع سبق ذكره ،نيمغأحمد محمد  -1
  .324ص ،، مرجع سبق ذكرهاهر نصيرمحمد ط -2
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 اومن ثم أخير  ملة ثم إلى متاجر التجزئةالمنتجين إلى كبار متاجر الج يسلك المنتج طريقا طويلا حيث ينساب من

  ئيين.إلى المستهلكين النها

  :العناصر الداعمة للتسويق الإلكتروني الخامس : طلبالم

ر العناص اف إلىعلى عناصر المزيج التسويقي أضف عليها طابع جديد حيث أض الأنترنتإن دخول 

  :هي و زيج التسويقي عمة للمر الدا،التسعير ،الترويج ،التوزيع ) عناصر أخرى أطلق عليها العناص الأربعة (المنتج

  .صية، الخصو الافتراضية، التخصيصالأعمال الإلكترونية اتمعات  لإلكتروني، أمناالموقع  

  :الموقع) تصميمالموقع الإلكتروني ( -3

موقع  وينلق وتكثل في ختتم اتم المؤسسالتسويق الإلكتروني لمعظممارسة  لخطوة الأولى فيا بأنيمكن القول 

ى إيجاد لعمل علذاب واجلتسويق أن يقوموا بصميم موقع ،ويكون على رجال ا نتالأنتر الويب خاص على شبكة 

ات ومرات لعودة إليه مر ويلة واات طالطرق التي يمكن من خلالها تحفيز المستهلكين لزيادة الموقع والبقاء داخله فتر 

  أخرى كثيرة.

  الإلكتروني:تعريف الموقع  -3-1

  )  1(هناك عدة تعاريف للموقع الإلكتروني نذكر منها:  

 ؛الإلكترونيتمارس فيه المؤسسات التسويق  الذيع الإلكتروني هو الفضاء الموق -

ة التي تتولى ذه الجهالح هيعد وسيلة مملوكة للجهة التي تتولى الإنفاق عليه وبذلك يصبح وسيلة لخدمة مص -

 ؛الإشراف عليه

 ؛لكترونييق الإو التس الموقع الإلكتروني هو عبارة عن معدات إلكترونية يتم شرائها من قبل المؤسسات -

 ب .الموقع الإلكتروني هو مجموعة من الموضوعات والملفات الموجودة على خادم الوي -

مقاطع الصور و صوص و من هذه التعاريف نستنتج أن الموقع الإلكتروني هو مجموعة من الصفات والنو 

ي كل موقع دم ويحتو خاوع نمن الفيديو الرقمية والمترابطة وفق هيكل متماسك ومتفاعل تكون محملة في حاسوب 

اقع على المو  قيةبه عن عنوان محدد وخاص به يميز  ويكون للموقع ىصفحة رئيسية  تؤدي إلى صفحات أخر على 

  والوصول إلى الموقع لا يحدد بزمان ولا المكان.، الأنترنت

  
                                                           

  .37ص ،2010 ،العراق ،18العدد  ،07الد  ،جامعة تكريت ،ريت للعلوم الإدارية والاقتصاديةمجلة تك -1
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  :أهمية الموقع الإلكتروني  -2- 1

  ) 1(تتمثل أهمية الموقع الإلكتروني في ما يلي: 

رصة فذا ما يعطينا لم وهاعاء الأنح من كافةصل رسالة المؤسسة حيث يراها الملايين من الناس و لموقع أن ييمكن ل  -

 لمنتجاا؛الها والترويج مالتعريف بـأع

نترنت في الأ ا رواجيمكن أن يكون لهقدرة الموقع على تحسين صورة المؤسسة حيث أصغر الأعمال حجما   -

 ؛ؤسسات الكبرىمباشرة مع الم نافسويمكن أن تت

نت الأنتر  برواجد عتتيرة لالأعمال الصغ غريتنافس ،فمن أهم الأسباب التي تتحسين قدرة المؤسسات على ال  -

باب ذلك لأسبرى، و كها حضور يساوي حضور مؤسسة  تصميم جيد لموقعها  فإن ذلك يعطي بامتلاكها هي أنه

وبالنسبة  ترنتالأنلى علغابة لوغيرها هي قليلة  اتوالتسويق وطباعة الإعلان الاتصالاتعددية منها أن تكاليف 

لها وهي را و فرص عمات وإدالمؤسسللأعمال الكبيرة فإا تجد في الموقع وسيلة للتقوية منتجاا وزيادة أهمية ا

 ؛أمور هامة في مجال القدرة على التنافس

لى موقعها لومات عمع ثدينها من تحالنشر الإلكتروني يمكالرسالة الإعلامية للمؤسسات متجددة وذلك لأن   -

 لجديدة في وقتلعروض اديث اخلال دقائق وهذا ما يمكنها من طرح منتج جديد وتحديد أسعار البيع الجديدة وتح

 قصير.

  الإلكترونية:قع ام المو ييتقمعايير  - 3- 1

يز بين المعلومات يللتم سنتطرق إلى مجموعة من المعايير التي نراها كفيلة بمساعدة مستعملي الموقع الإلكتروني

  )2( يلي:هذه المعايير فيما  المستفيد، وتتمثلالمختلفة للتمكن من انتقاء أفضلها وأنسبها لحاجة 

  :المعايير الموضوعية  -

ن من امل الذي يمكالك الاسما واضحا يتضمن ينبغي أن يحمل الموقع تعريف: )Authorityالمسؤولية ( -أ

لتي ديد الأهداف اوقع وتحالم سالةر  ن الموقع ويجب أيضا أن تتضمن بيانات والجهة المسؤولة ع خلال التعرف  عن

 ؛تسعى إلى تحقيقها

تعد فئة المحتوى من أهم الفئات التي يمكن من خلالها تقييم الموقع حيث يمكن من : )(Content المحتوى - ب

تفيدين حيث أن أغلبية خلاله الحكم على نوع المعلومات وحجم الخدمات التي يقدمها الموقع لجماهير المس
                                                           

 .163ص ،، مرجع سبق ذكرهةة توفيق صبر سمر  -1
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أتي في مقدمة الأوليات التي يتعين مراعاا عند تلمعلومات التي يحتاجوا يجب أن احتياجات المتصفحين وتقديم ا

 ؛تقييم الموقع

ما  ةوعاد لموقعل خر تحديث  الحداثة من حيث توفر تاريخ آينظر البعض إلى :)Curracyالحداثة ( -ج

تي تضمنها ومات الالمعل ومن خلالها يمكن التحقيق من مدى حداثة ،للموقعيظهر في أسفل الصفحة الرئيسية 

 ؛لتاريخ آخر تحديثوفقا الموقع 

 :)(Accuracyالدقة  -د

 ؛ملائمة اللغة وتناسق النص من صفحة إلى أخرى ومن قسم إلى آخر -

 ؛استخدام عناوين رئيسية وفرعية بطريقة تساعد على تقسيم المحتوى -

 والإملائية.الأخطاء المطبعية والنحوية ينبغي خلو الموقع من   -

  الشكلية:المعايير   -

استخدام و لموضوعات للكلام أو ا 14إلى  12 للعناوين ومن 16حجم الخط في المواقع : (Fonts)الخطوط  -أ

 الموقع؛نوع واحد من الخطوط وحجم كبير من الحروف في 

   :)Coloresالألوان ( - ب

  ؛الموضوع  مع لوانالأالبصر وتوافق  لفاقعة التي تعيقعن الألوان ا الابتعاد  -

لن النص من ن جهة و ملفية الخ ونللتلف عن بعضها البعض بشكل كبير وذلك بالنسبة يخ استعمال الألوان التي  -

  ؛جهة أخرى

 ر سلبيا على وضوح النص.ؤثتجنب الخلفيات التي ت  -

   :الموقع الإلكتروني عناصر -1-4

  )  1( لمزيج التسويقي الإلكتروني على مجموعة من العناصر المهمة :ينطوي لتصميم الموقع كعنصر من عناصر ا

 ؛الصفحة الرئيسية وهي التي تعتبر واجهة الموقع  -

 ؛تصميم وترتيب باقي صفحات الموقع  -

 .الاستخداموالبحث وسهولة وإمكانية  الاكتشافشريط   -

                                                           

 ،، أبو ديسجامعة القدس ،يع،دار وائل للنشر والتوز 2ط ،نتالأنتر عناصر المزيج التسويقي عبر –التسويق الإلكتروني   ،يوسف أحمد أبو فارة -1
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القبول من بيحظى  يائص لكمن الخص يشترط توفر عددلأنه  الإلكتروني الجيد مواصفات الموقع يمكن أن نحددف

  :كما يلي  منهازبائنه 

 ؛انات المالية والشخصية للزبائنيتوفر درجة عالية من السرية بخصوص الب -

 ؛توفر البيانات الضرورية والصحيحة للمتجر الإلكتروني -

 افية لها.الإجابات الك تي تعطيمج الالقدرة توقع الأسئلة التي قد يسألها الزبون عند زيارته للموقع وتوفير البرا -

  :من الأعمال الإلكترونيةأ-2

يعد آمن وسرية المعلومات التي يجري تبادلها بين البائع والمشتري من القضايا المهمة جدا والضرورية لنجاح 

ريب والتخ الاختراقخصوصا عندما تتعلق المسألة بأسرار العمل أو بقضايا مالية إذ بسبب عمليات  هذه التجارة ،

أكثر من مرة  الإلكترونية وقد أدت إلى الأعمالت ،أدت إلى خسائر كبيرة لمنظما الأنترنتيمارسها لصوص التي 

  )1( .  إلى توقف هذه المواقع عن الأعمال بسبب الفيروسات أو عمليات التخريب 

وقد لجأت  ،لذلك  اهتم المختصين في مجال الأعمال الإلكترونية عبر الأنترنت بمسألة آمن وسرية البيانات

  )  2( إلى أساليب متعددة لتحقيق الآمن والسرية ومثل :

حيث لها ، المأذون ح بالدخول للجهاتمن التجهيزات والبرمجيات التي تسم : وهي توليفةجدران النار -1- 2

، وفي حالات  فقط ونيلإلكتر اقد تكون وظيفتها في بعض الحالات غربلة البريد تقام نقطة تفتيش افتراضية ، و 

 ؛أخرى تكون معقدة لدرجة فصلها عن الشبكة  المحلية مع وصلة خارجية فقط

تحتاج معظم  بيرة لاالك اتإلى مراقبة دائمة تتعهدها المؤسسإن صنع جدران النار هو عملية معقدة وتحتاج -

 الذي تقدمه جدران النار. الفائق الشركات إلى هذا المستوى

ا عما فنيدق ترنت ويقدم هذا الفري آمن  الأنريق دور هام فيلهذا الف :CERTفرق طوارئ الحاسوب -2-2

شارية ستايرسل الفريق ،لتدريب ئق واعلى مدار الساعة للسرد على الحوادث الأمنية والمعلومات وقوائم الحوار والوثا

  ومن خلال قوائم البريد وعنوان صفحتهم : Announce.Security.comإلى 
Erreur ! Référence de lien hypertexte non valide. 

ر لى كلمة السعالتي يمكن وضعها في وضع التكتم  الحمياتإحدى أبسط  :Pass wordsمات السر كل -أ

 ؛وكلمات سر الأنظمة

                                                           

  .363ص  ،نفسهرجع الم-1
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ذا من المهم فضاء وله ، ئلالدلا أو ثارالآك الكثير من تتغير الملفات بسهولة بالغة بدون تر : حماية الملفات - ب

 ؛مةوقت غير كاف لتعلم الطرف والأساليب المعتمدة في حماية الملفات الأدلة والأنظ

 يوعا وهو برمجةلأكثر شوا ،نيهنالك وسائل متاحة لضمان آمن البريد الإلكترو : البريد الإلكتروني الآمن -ج

S/MINE ، أو  لا يمكن فتحهانترنت و لى الأت المرفقة يمكن نقلها بأمان عوهذا يعني ن البريد الإلكتروني والملفا

 ؛أثناء العبور قراءا

فير متاحة سائل تشاليا و حإليها هناك  ،وهو ترميز المعلومات بحيث يصعب اختراقها أو الوصول: التشفير -د

التشفير  عن أنظمة سنة لكسرها وكمثال 100ويحتاج حاسوب متطور إلى أكثر من  "التشفير القوي"تدعي 

 نظمةالمستخدمين والأ خدامه للتعرف علىوهو نظام معقد يمكن است  Kerberosالمتاحة عبر الأنترنت نظام 

 المسموح لها استعمال الملفات والأنظمة.

  الافتراضية:المجتمعات  -3

  ر عدد منشبكة الانترنت وتواف ينبثق في هو تجمع اجتماعي  :الافتراضيةتعريف المجتمعات  -3-1

ذه هخلل في ،ويت لأشخاص ضمن هذا التجمع ويجرون نقاشات حول موضوعات محددة لفترات زمنية طويلةا

 لافتراضياتمع ايحقق و ، تضفي على هذا اتمع طابعا خاصاالنقاشات أجواء من المشاعر الإنسانية التي 

 لاقد و  ،الواقعي العالم ات فيعلاقعلاقات بين أعضائه عبر الأنترنت وأعضاء اتمع الافتراضي قد تكون بينهم 

 نترنت.ت عبر الأاويجري بناء على هذه العلاق يكون بينهم أية علاقة سابقة

ك من يستخدمها لأسباب من جانب المستخدمين فهنا الافتراضيةتعددة للمجتمعات موهناك استخدامات 

  )1( .ةوسياسي اقتصاديةوثقافية وأسباب ترفيهية وكذلك أسباب  واجتماعيةبسيطة 

 :خصائص المجتمعات الافتراضية -2- 3

  )  2( :ئص منهاايتمتع اتمع الافتراضي بمجموعة من الخص

ر باب تبر هم أسويكون لدي ،تجمع عدد من الأعضاء ذوي أهداف واهتمامات وحاجات ونشاطات مشتركة  -

 ؛مع الافتراضيتإلى هذا ا امهممانض

اطفية علاقات ودية وع، وقد يتضمن ة بين أعضائه وتفاعل مكثفكة فعالتجمع متكرر ومشار  هذا التجمع هو  -

 ؛قوية بين هؤلاء الأعضاء
                                                           

  .317ص  ،مرجع سبق ذكره، 2ط ،يوسف أحمد أبو فارة -1
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 ؛ارد المشتركةذه المو إلى ه هذا التجمع يستطيع الدخول إلى موارد مشتركة وهناك سياسات تحدد شروط الدخول  -

 ؛فتراضي)لاتمع االمعلومات والدعم والخدمات بين الأعضاء هذا التجمع (ا تبادل البيانات و  -

 لاجتماعية.الأعراف اليد واالاتصال والتق وبروتوكولاتاطار عام مشترك بين هؤلاء الأعضاء من حيث اللغة   -

   :التخصيص -4 -

  التخصيص:تعريف  -1- 4

ات التي تلبي والخدم نتجاتهو نشاط يسعى إلى زيادة حجم مبيعات المتجر الإلكتروني من خلال تقديم الم 

تجر قع  (المر المو زبون ،ويتضمن  كذلك جمع وتخزين البيانات التي تتعلق بزواالحاجة الشخصية لكل 

المحتوى  بون)دم (الز لمستخا تفضيلالإلكتروني)،وتحويل هذه البيانات من أجل تقديم المنتوج الذي ينسجم مع 

 .والشكل

 :التخصيص هدافأ -2- 4

    :ةيسعى التخصيص إلى تحقيق الأهداف التالي

 ؛لأفضل للزبون عن طريق التوقع المستمر لحجاتهتقديم الخدمات ا  -

وتحفيزه على  مد معهلة  الأالعمل على بيع منتجات وتسليمها بما ينسجم مع حاجة الزبون وبناء علاقات طوي  -

 ؛تكرار زيارته مستقبلا إلى المتجر الإلكتروني

 ؛وتطوير المنتجات استنادا إلى احتياجات المستخدم وإعدادتصميم   -

 ؛ى تسويق المنتجات وفقا للقيم المدركة والتي يرغب ا المستخدمالعمل عل  -

 الزبون. حتياجاتاجم مع العمل على بيع المنتجات وتسليمها وتوفير الدعم الكافي واللازم لها بما ينس  -

   :نماذج التخصيص -4-3

  )  1( يلي:ا هنالك عدة نماذج تستخدم لتحقيق التخصيص في المتاجر الإلكترونية وأهم هذه النماذج م

 :النموذج السلوكي (الضمني) -أ

نموذج لأي أن هذا ا ،وكيةهذا النموذج يعمل على جمع البيانات والمعلومات التي تتعلق بالجوانب السل

 نها:معلى تقسيم عمليات التحليل وفقا لمتغيرات متعددة النموذج  اهذيعمل حيث سلوكي 

 ؛نهو ر التي يز المتجر ا لزوايا دراسة سلوك الزبائن وفق -

                                                           

  .334-331ص ص  ،، مرجع سبق ذكره2ط ،يوسف أحمد أبو فارة -1
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 ؛دراسة سلوك الزبائن حسب نوع مشتريام  -

 ركانه.أدراسة سلوك الزبائن وفقا للمدة الزمنية التي يقضوا في المتجر أو في أحد   -

  وهي كالآتي : وهناك أدوات تحليلية تستخدم في تنفيذ هذا النموذج

 ؛استمرارلمعلومات باو تعمل على تجديد وتحديث البيانات في أا تتميز هذه الأداة  :اءالآر أداة   -

 ؛ويم بدرجاتقاط وتقن صورة فيهذا التحليل يقدم في الكثير الأحيان تحليل الطريق الإلكتروني للزبون :   -

 ى القرصينها علز تي يجري تخوتشير هذه الأداة إلى مجموعة من البيانات والمعلومات ال  :Cookiesكر السكا   -

الأداة  ي يستخدم  هذهوني الذكتر لزيارة إلى الموقع ويستفيد المتجر الإاسوب عندما يقوم الزبون بالصلب لجهاز الح

دفع ما ي  ذاون بزيارته وهم  الزبيقو  في كل مرة إليه إذ أنه  يجري إرسال هذه البيانات ، جمع البيانات والمعلوماتفي

 الزبون. لتفضيليةهذه  المتاجر إلى تعديل منتجاا ومحتوياا وفقا 

 ريح:الصالنموذج  -ب

ن ذلك من خلال ة ويكو ة صريحيلجأ المتجر الإلكتروني إلى جمع البيانات والمعلومات الخاص بالزبون بصور 

لأسلوب يعتمد م هذا استخداوالحصول على البيانات والمعلومات با ،الطلب منه فإن يملأ نماذج استعلام خاصة

بون لصريحة من الز ابيانات ع الجمويمكن ا المتجر ،التي هتم  نات والمعلوماتابون بالإدلاء بالبيالز  إقناععلى 

  :تعددة منهاستخدام أساليب مبا

 ؛أسلوب التسجيل  -

 ؛أسلوب طلب البيانات ومعلومات المتجر  -

 ؛أسلوب المراسلة من خلال المتجر  -

 ؛أسلوب خدمات التذكير  -

 ؛أسلوب سجل الزوار  -

 ؛أسلوب سجل الهدايا  -

 ؛الإقناع أسلوب سجل الدراسات و  -

 .لوب التصويت والترشيحأس  -
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  :النموذج الضمني والصريح  - ب

من أجل عا مالصريح مني و باتت المتاجر الإلكترونية كثيرا ما تلجأ إلى استخدام أسلوبي التخصيص الض

  .تهوتفضيلادقيقة لسلوك الزبون وحاجياته  رقابة عالية وملاحظة

   :الخصوصية-5

  :الخصوصية - 1- 5

الأساسية ومن الطبيعي أن يشتمل كل موقع ويب على  يزيج التسويقأحد عناصر الم : "الخصوصية هي

بيانات تتعلق بالخصوصية وهذه البيانات توضح الكيفية التي سيتم من خلالها تجميع المعلومات وما إذا كان سيتم 

  )1( ."نقل هذه المعلومات للأطراف الأخرى أم لا 

في تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات حق الأفراد والجهات والمؤسسات "الخصوصية تعبر عن 

  )  2( :يلي منها كما نجدوأهم هذه القضايا  "، التي تخصهموالمعلومات 

  ؛ الأخرىالمسموح باستخدامها من جانب المتجر الإلكتروني والأطراف   -

 ن جانب المتجرم ؤسساتات والمالبيانات والمعلومات التي تخص الأفراد والجمعي متحديد توقيت وكيفية استخدا  -

 ؛الإلكتروني والمتاجر الإلكترونية ومواقع الويب الأخرى

ل بسرية وف تعامسلزبون ت الشخصية التي يقدمها اوضمن سياسة الخصوصية ينبغي التأكيد على أن البيانا  -

 ؛عميلعليه ال ما تعلنه سياسة الخصوصية ويوافق إطار دامها يجري فين استخوأ

  :تيالخصوصية ومن هذه العناصر كالآالمهمة اللازمة لتحقيق  هناك مجموعة من العناصر

لن  لومات الشخصيةت والمعلبياناينبغي أن يكفل المتجر الإلكتروني الذي يجمع البيانات والمعلومات لأن هذه ا  -

 ؛تستخدم دون تصريح وموافقة الزبون

 لومات الشخصيةت والمعالبيانا مع تعاملبموجبها الالكيفية التي سيجري عن المتجر الإلكتروني  ضرورة أن يفصح  -

الملاحظة  راج هذهري إدوهذا الإفصاح ينبغي أن يكون في صورة ملاحظة واضحة ضمن سياسة الخصوصية وأن يج

 ؛قبل المباشرة في جمع البيانات والمعلومات

 ؛امالهستوى كمتمكين الزبون من الوصول إلى البيانات التي تخصه والتأكد من مدى دقتها على   -

 ؛لزبونن هذا اعها مجممام الزبون بخصوص استخدام البيانات والمعلومات التي يجري وضع عدة خيارات أ  -
                                                           

  .53ص ،2004عمان الأردن،  ،02 ط العربية ،روق للنشر والتوزيعادار الف ،التجارة الإلكترونية ،عماد الحداد -1
  .443ص  ،مرجع سبق ذكره ،2ط، د أبو فارةيوسف أحم -2
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 الإنسانالزبون فقط هو الذي يهتم بمسألة  الخصوصية بل أن الهيئة الحكومية وجمعيات الدفاع عن حقوق  دلم يع -

خصية التي تحصل عليها مواقع الويب والمتاجر تم بتحقيق الخصوصية وكيفية استخدام البيانات والمعلومات الش

    .)1(الإلكترونية مع الزبائن

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

الماجستير في العلوم  مذكرة مقدمة لنيل شهادة ،-دراسة حالة اتصالات الجزائر–التسويق الإلكتروني وشرط تفعيليه في الجزائر  ،منال سماحي -1
  .88ص ،2015- 2014 ،الجزائر، 02وهران  ،الاقتصادية
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  التسويقي:المبحث الثالث: الأداء 

يق متطلبات بيل تحقفي س تسعى المؤسسات إلى تحقيق أعلى مستويات الأداء التسويقي في بيئية الأعمال

  ويقي.بالأداء التس لمتعلقةافاهيم سنعرض في هذا المبحث أهم المالبقاء و الاستمرار والتكيف والنمو في السوق، و 

   :المطلب الأول: مفهوم الأداء التسويقي

، يعد التسويق الإلكتروني مفهوما جوهريا بالنسبة لمنظمات الأعمال وله العديد من المفاهيم متعددة المعاني

ويعني أعضاء كلية الشكل   "performante"فمن الناحية اللغوية مصطلح  الأداء مستمد من اللفظ اللاتيني 

ويعني  تنفيذ مهمة أو تأدية على أنه النتيجة الرقمية   To formantلشيء ما واشتق من اللفظ الإنجليزي 

  )1( .أنه تنفيذ وإاء العمل " المحصلة  من طرف المؤسسة في ظل بيئة تتناسب كما  يشير إليه على

زبائنها من خلال  وإرضاءلى أنه مدى قدرة المؤسسة الخدمية على إشباع للمؤسسة عالأداء التسويقي ويعرف  - 

والأخذ بعين مع حاجام وتتطابق مع كانوا ينتظرونه مع الاستمرار في مراقبة المنافسين  مئتتلاتقديم خدمات 

 )2( .سوقيةوالحصة ال، المبيعات ،لأرباح، وكذا تحقيق النتائج التسويقية المطلوبة من االاعتبار ردود فعلهم

 تحقيقها خلال فترى ويعرف أيضا على أنه "المخرجات أو النتائج التسويقية  التي تسعى وظيفة التسويق  إلى - 

، والمخرجات أو النتائج التسويقية هي انعكاس لمدى نجاح أو فشل وظيفة التسويق في المؤسسة كغيرها زمنية معينة

 )3( ى إليها ".من المؤسسات الأخرى في تحقيق الأهداف التي تسع

عملائها من  ءوإرضا اعإشبلى عالتسويقي هو مدى قدرة المؤسسة  الأداءن التعاريف السابقة يمكننا القول بان م

 قبة المنافسينفي مرا ستمراركانوا يتوقعونه، مع الاا  خلال تقديمهم خدمات تتلائم مع حاجام وتتطابق مع م

 . لسوقيةابيعات، والحصة الماح، ن الأربمج التسويقية المطلوبة تحقيق النتائ. وكذا أفعالهمبعين الاعتبار ردود  والأخذ

  

                                                           

1 -pirre laurent , dialceve  qutourde  la performance entreprise e )les enjeux ecocip ,Ed tion 
harmation,paris,1999,p15. 

، المديرية ''موبيليس'' -دراسة حالة اتصالات الجزائر الهاتف النقال–الاتصال الترويجي والأداء التسويقي بمؤسسة الخدمية ، زوخسمية   -2
  .13ص ،2015-2014، جامعة قاصدي مرباح  ورقلة ،لماسترمقدمة لاستكمال متطلبات ا مذكرة ،الجهوية بورقلة

، قتصادية والإدارية ، جامعة بغدادمجلة العلوم الا، ن الديناميكي في الأداء التسويقيدور التواز ، د الحشير، بلال جاسم القيسمسعود  محمو   -3
  .106ص   ،73العدد   ،19الد 
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  أهمية الأداء التسويقي   الثاني:المطلب 

ل وي وفعال وفي ظسويقي قداء تأنظرا لتعاظم أهمية العملية التسويقية في العالم اليوم ومدى الحاجة إلى  

تطور  ع نتيجةالواق تحديات ومشكلات  فرضها عملهاتقدم تكنولوجي مذهل ومتطور ومستمر ما تواجهه من 

تحديات وكسب  اجهة الل لمو هذه التكنولوجيا وانفتاح الأسواق  أصبح العالم يعتمد التحسين والتطوير الأمث

 حدود دنيا من ووجود  تسويقالمتاحة أمامهم لمواكبة هذا التطور عن طريق التنظيم  المستمر لرجال ال الفرص

  ب.تنظيم والتدريتيجة النلها ارات لتتيح لهم هذه التحديات والحصول على الفرص المتاحة واستغلاالمعارف والمه

زالت تتعاظم حتى اليوم لعدة أسباب  جوهرية اولقد تعاظمت أهمية التسويق من خلال السنوات الماضية وم - 

ت الإنتاج والخدمات والرغبة في التطور التكنولوجي المذهل والمستمر وتطور عمليا الإطلاقوهامة ومن أهمها على 

فتح أسواق جديدة  وتغيير مفاهيم التسويق والأداء التسويقي ولهذه الأسباب تم الاهتمام بعملية التسويق بشكل 

 )  1(أسهم بدوره في أن تتعاظم أهمية القائمين على التسويق والأداء التسويقي. 

 )2( :أهمية الأداء التسويقي فيما يلي وتكمن

 ؛ة في فهم وحل المشكلات في إدارة التسويقالمساعد - 

 ؛المساعدة على تفهم وإدراك الفرد لعملية التسويق  - 

 ؛التسويق وتحقيق الأهداف وتحسين الأداءكيفية إنجاز الأعمال  - 

 ؛معرفة حقوقه وواجباته - 

 .المساعدة في التعرف على الفرص المتاحة  - 

 )3(تظهر أهمية فهم الأداء التسويقي فيما يلي :  كما

 ؛انجاز المؤسسة لأهدافها  المساعدة في - 

 .ناسبتعمل على كشف العناصر التي تملك المهارة والمعرفة ووضعها في مكان العمل الم - 

 ؛التأكد من التعاون والتنسيق بين جميع أقسام المؤسسة المختلفة - 

                                                           

- دراسة حالة  مؤسسة اتصالات الجزائر فرع لبويرة–قية في تحسين الأداء التسويقي لمؤسسة الاتصالات التسوي وردعبد الرزاق حمبري ،   -1
  .47،ص2015-2014مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية ، البويرة ، الجزائر ،

أكتوبر  8-6، العربي والتحديات، الدوحة، قطرسويقي في الوطن الملتقى العربي الثاني الت ، تحسين التسويقي لرجال التسويقطارق زيدان ،   -2
  .231، ص2003

  .57-56، ص ص عمرو خالد دهون، مرجع سبق ذكره -3
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 ؛تشخيص الأخطاء في جميع أقسام المؤسسة واتخاذ ما يلزم لمعالجتها - 

 ؛ت الفاعلةلتحسينااجراء إمرة للأداء التسويقي لجميع فروع المؤسسة حيث يساعد على توفر الرقابة المست - 

يث عمليات التحد امها فياستخدبتوفر المؤسسة على المعلومات الكافية لجميع المستويات الإدارية في المؤسسة  - 

 ؛واتخاذ القرارات المناسبة وفق أسلوب علمي

 ؛اهدافهى استغلال موارد المؤسسة في تحقيق أيمكن التعبير عن الأداء التسويقي في مد - 

 ؛يساهم الأداء التسويقي للمؤسسات في خلق القيمة المستمرة للمنتجات والخدمات - 

 مة.يساعد أداء المؤسسات على تحقيق أهداف الزبون و الاستفادة من الخدمات المقد - 

  التسويقي  أبعاد الأداءالمطلب الثالث :

محددة يمكن  إستراتيجيةالتسويقي هو بناء متعدد الأبعاد وذا لا توجد هناك يتفق الباحثون على أن الأداء 

تحقيق جميع الأبعاد معا أو جميع الدراسات ، ففي حالة التوجه نحو تحقيق الجانب الاقتصادي من خلال تقليل 

الكفاءة والفاعلية التكاليف ، وتعظيم الأرباح ، سيكون ذلك على حساب الفعالية والكفاءة وفي حالة التوجه نحو 

، ولذلك على إدارة المؤسسة أن تعمل على وضع الأهداف الرئيسية لى زيادة الإنفاق وتقليل الأرباحسيؤدي ذلك إ

لبناء سياستها الواضحة بحيث تعكس الأبعاد و الأهداف التي ترمي إليها وتسعى لتحقيقها ولا شك في أن 

ليات لتحقيق الأهداف ويعود ذلك إلى الأبعاد الأساسية في المؤسسات قد تختلف اختلافا كثيرا في وضع الأو 

 ،، المبيعاتالمهتمين عليها في هذا اال هي: (الحصة السوقية)الأداء التسويقي التي اتفق معظم الباحثين و 

  ) 1( والأرباح. 

 :الحصة السوقية -1

سوق ويمكن حصة السوق في تشير الحصة السوقية إلى الجزء الخاص بالمؤسسة في مجمل المبيعات في تلك ال

إطار عدد الزبائن أو القيمة النظرية المتحققة من مبيعات المؤسسة لكل منتج أو خدمة قياسا إلى جانب منها إلى 

قدرة المؤسسة في التغلغل و الاتساع في السوق المعنية وعادة مما تحدد المؤسسات أهدافا لنمو مبيعاا من خلال 

                                                           

  .51ص ، خالد عمرو دهون، مرجع سبق ذكره  -1
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في السوق الواسع أو جزء من تلك السوق ، وبالتالي نحاول زيادة حصتها السوقية التي إدامة العلاقات مع الزبائن 

  )1( تنعكس ايجابا على الأرباح المحققة.

تاس بعدد  يمكن أنو وق ، والحصة السوقية تشير إلى الجزء الخاص بالمؤسسة من مجمل المبيعات في لك الس - 

تحققة ة النقدية الم القيمسا إلىلمنظمة لكل منتج أو خدمة قياالعملاء أو القيمة النقدية المتحققة من مبيعات ا

 ال .للمبيعات الكلية في السوق وزيادة الحصة السوقية هي واحدة من أهم أهداف الأعم

والميزة الرئيسية لاستخدام مقياس الحصة السوقية هي لقياس أعمال الشركات ويعتبر نصيب المؤسسة من  - 

 )2(قيقها لأهداف النمو والاستمرار.يدة للحكم على مدى تحمبيعات السوق أحد المؤشرات الج

مؤشر مهم في تقدير حصة المؤسسة من المبيعات إلى إجمالي مبيعات الصناعية، وكلما  وتعتبر الحصة السوقية - 

ارتفعت هذه الشبكة كلما ارتفعت هذه الشبكة كلما زادت قوة المؤسسة في السوق وتحسب الحصة السوقية كما 

  )3(يلي : 

  اجمالي قيمة مبيعات الشركة                               

  الحصة السوقية   =       

  إجمالي قيمة مبيعات الصناعة                              

  :المبيعات -2

، ويتم قياسها من معينة بالقياس مع السنة الماضية وهي نسبة المبيعات الصافية المتحققة خلال سنة مالية

لمبيعات الفعلية بالمقارنة مع السجلات وما مؤشر في السنوات الأخرى من مبيعات سابقة ويدل زيادة نمو خلال ا

المبيعات إلى تحسين الأداء التسويقي في حالة ثبات السوق وهذا ما تصبوا إليه المؤسسة الهادفة إلى الربح حيث 

، وقد يكون نتيجة مرونة وتكامل لمنتج أو الخدمةة وعي الزبائن باأن زيادة معدل نمو المبيعات يأتي نتيجة زياد

وأيضا من شأن الحملات الترويجية  ،لمعمول به في التعامل مع الزبائنقنوات بالإضافة إلى نجاح تطبيقات النظام ا

                                                           

ان ، الأردن ، العربية ، عم 1، دار أمجد للنشر والتوزيع ، ط إدارية علاقات الزبائن والأداء التسويقي  ،تامر البكر ، أحمد هادي طالب  -1
  .62ص، 2015

العاملة  -  دراسة تطبيقية على عينة من الشركات–العوامل المحددة لتبني التجارة الإلكترونية وأثرها على الأداء التسويقي  ،يييح زندى فائ  -2

  .53،ص 2012في مدينة عمان، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، عمان، 
  .63رجع سبق ذكره، ص ، متامر بكري ، أحمد هادي طالب  3
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من زيادة حجم وفعالية المبيعات، ويتوجب على المؤسسة أن  تحافظ على مستوى مبيعاا أو تريدها و خاصة 

  ، دف تحقيق أرباح مقبولة.هامش الربح للوحدة الواحدة قليل إذا ما كان

 الأرباح: -3

ى الأرباح ا مستو ا بأتعبر الأرباح هدف مركزي لكل توسعها وحصولها على حصة من السوق، ويعبر عنه

الهدف  برلسوقية ها وتعلقيمة اسة باالتي تحققها المؤسسة قياسا بالمنافسين، وتتعلق القيمة الحالية لأرباح المؤس

ية تنافسية الحالفيا  للرا كاالمبدئي والمقياس الأفضل للكفاءة في العمل التنافسي ، حيث تشكل الربحية مؤش

وهي  المؤسسة في تهميستمرار لاين بالإضافة إلى أا تعبر قياس للعائد في صور الأرباح التي يحصل عليها المساهم

  موضحة في النسب التالية : 

 ؛ساهمي المؤسسةميقدمه  ا الذيتوضح هذه النسبة ربحية المؤسسة فيما يتعلق  رأسماله : عائد حقوق الملكية -

م ءة التي يستخدلى الكفاكيز عدف هذه النسبة إلى تقديم المعلومات عن أداء المؤسسة بالتر  عائد رأسمال: -

 معها رأسمال.

لك بتعظيم ؤسسة وذدة أرباح المبائن وهو زياإدارة علاقات الز  لإستراتيجيةاالهدف الأساسي والرئيسي وإن       

يادة نمو قاعدة ز د بدورها إلى لتي تقو ئن واباز ال زيادة ولاءقيمة قاعدة زبائنها، وهذه القيمة المتزايدة للزبائن تسهم في 

  الأرباح.الزبائن وزيادة 

ثل صافي نتائج عدد  ويم ودااوتعرف الأرباح بأا نسبة تستخدم للحكم على كفاءة استخدام المؤسسة 

كبير من السياسات والقرارات وتقيس هذه النسب مدى كفاءة وفعالية إدارة المؤسسة في توليد الأرباح عن طريق 

استخدام موجوداا بكفاءة ومن هذه النسب معدل العائد على الاستثمار، العائد على حق الملكية، القوة 

  ) 1( الإرادية، هامش الربح من المبيعات .

  كن توضيح بعض المفاهيم أعلاه من خلال ما يلي : يم

                                                           

   .65-63ص ص  ،تامر البكري ، أحمد هادي طالب، مرجع سبق ذكره -1
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  التسويقي بالأداءالمطلب الرابع: علاقة التسويق الالكتروني 

  التسويق الأداءاثر التسويق الالكتروني على  -1

ة كان جديد واقأسخلق و العالمية  الأسواق إلىحيث انه يعمل على توسيع نطاق السوق من خلال النفاذ 

دد ع لأكبرمتاحة  لمنتجاتجعل ا في ظل التجارة التقليدية، لان ممارسة التسويق الالكتروني إيجادهاتعذر من الم

يل يمنح العم الذي الأمر، دوليةالمحلية وال الأسواقممكن من المستهلكين وهدا يتيح الفرصة للمؤسسات الحضور في 

وملبية  تطور كثرأرجات مخ إيجادعلى  أيضاد الفرصة للاختيار بين المنتجات والخدمات المعروضة، وقد ساع

فين وتعززيها ت الموظقدرا للحاجيات والرغبات، وعمل على تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات، وساهم في تطوير

جها، خطواا ونتائبيعات و اصة بالمعلى متابعة المعاملات الخ أيضا، والقدرة الإعمالقدرة على انجاز  أكثر وجعلهم

  تغيير المقترحات البيعية بسرعة هائلة. أوالمنتجات  افةإضوسرعة في 

  التسويقي الأداءاثر المنتج الالكتروني على  -2

 اءدالأساعد  كما  ،ثما كانالخدمات في متناول العميل حي أوللمنتجات  التسويقي الجيد الأداءلقد جعل 

الزيادة في  أيديدة جت سوقية قطاعا إلى الوصول إلى مساهمته إلى بالإضافة زيادة حدة المنافسة، إلىالتسويقي 

  الحصة السوقية.

  يقيالتسو  الأداءاثر التسعير الالكتروني على -3

 الأداءاهم سحيث  ا،عالميو للتسعير الالكتروني اثر في جعل العميل يتمكن من الحصول على السعر محليا 

  حجم المبيعات.ربحية و يادة الز  إلىنهاية قد يمكن في الالذي  الأمر التسويقي في تخفيض سعر الخدمات المطروحة،
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  التسويقي الأداءالالكتروني على  لترويجاثر ا -4

وانخفاض  ،ريةالإداف تكاليلترويج الالكتروني على تخفيض تكاليف العمليات التجارية وانخفاض اليعمل ا

لى اد المؤسسات ع، فاعتميةعال ويعتبر الترويج الالكتروني بأنه ذو فعالية وسرعة الحصول على المنتج، الأسعار

يوفر فرصة  انقطاع،  مما الم دون العالانترنت في الترويج الالكتروني يتيح لها الفرصة في عرض منتجاا وخدماا في

 بأسلوبهلكين ن المستموعة محددة استهداف مجم وإمكانيةالمزيد من العملاء،  إلىوصولها  إلى إضافة رباحالألجني 

ة ،وبناء قاعدفضةلفة منخوبتك تمر مع مجموعات من المستهلكين وانجاز المعلومات الكترونيادقيق، وفتح حوار مس

ني على زيادة لالكترو اويج المعلومات تستطيع المنظمة الاعتماد عليها والرجوع لها عند الحاجة،ويساعد التر 

   .العروض

  يقيالتسو  الأداءاثر التوزيع الالكتروني على -5

لعميل الحصول يث مكن اح زيع،الوسطاء في عمليات التو  إلغاءكتروني دورا كبيرا في لقد لعب التوزيع الال

و خفض عدد  عاملين،ض عدد الوبالتالي خف كان من خلال المواقع الالكترونية،  أينما المنتجات أوعلى الخدمات 

 أدىر الذي لى السعع انعكس مما خفض النفقات المترتبة على المؤسسات، أدىالمر الذي  مواقع البيع التقليدية

  زيادة الربحية وحجم المبيعات. إلى

  التسويقي الأداءالعناصر الداعمة للتسويق الالكتروني على اثر -6

 يتم إنشائه لكترونيقع الاالمو  أنإن التطور التكنولوجي السريع اوجب على المؤسسات التماشي معه، حيث 

ع ويكون الموق لمؤسسة،سالة ار عالية تتلائم بشكل كبير مع على دراسات سابقة تسويقية وفنية ذات كفاءة  ابناء

 تنافسية.سسة الميزة القق للمؤ ا يحقادرا على جذب انتباه العملاء، وإثارة اهتمامهم، ويقدم قيمة إضافية للعميل بم

ل من قبلكتروني لدفع الاوني وابرمجيات خاصة وأنظمة امن جيدة تساعد على تقبل فكرة التسويق الالكتر توفير  إن

صل  مواقع التواؤسسة فيالم نشطةأ إندرجة الولاء للمؤسسة التي يتعامل معها. كما  إلىالعملاء، للوصول بالعميل 

لمؤسسة تكون اهذه  أن حيث ،هاوبناء علاقة طويلة المدى مع مع المؤسسةفز العملاء في الاستمرار تحالاجتماعي 

 .نتاجعملية الإ في يرالأخذا ه دراجوإالخاصة بعملائها، وتحفيز  ماتوالمعلو على درجة عالية من السرية في البيانات 

.  
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  خلاصة الفصل 

 الأداءتفعيل للرئيسي المحرك القد أصبح للتسويق الالكتروني أهمية بالغة في عالم الأعمال، لأنه يعتبر  

لتسويقي االمزيج و وني لكتر المتعلقة بالتسويق الا الأساسيةالمفاهيم  إلىحيث تطرقنا  التسويقي للمؤسسات.

 فيز والاستمرار والتمي ة و النموتحقيق الرياد إلىن خلاله كل مؤسسة مالذي تسعى  التسويقي، والأداءالالكتروني 

لى ير ما يحتاج إتطو ير و تغي لىإيحتاج  التعديلات عليها من خلال تغيير ما وإدخالالسوق وتلبية حاجيات العملاء 

  اصلة في مجال تكنولوجيا المعلومات.تطوير لمواكبة التطورات الح
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  تمهيد

تقنيات إلى حداث الدخال أة اتصالات الجزائر تعمل على مواكبة التطورات العلمية والتقنية وإؤسسمإن 

نتجات قديم المملية تالتحتية من خلال إحداث تغيرات جديدة على ع البنيةالمؤسسات ككل دف استكمال 

لتقنية داخل اال هده ن إدخوالخدمات، فظهر مصطلح جديد في المؤسسة إلا وهو التسويق الالكتروني، والهدف م

  .ائرتصالات الجز وظفي المويقي المؤسسة هو تخفيض تكاليف أداء الخدمات والمنتجات المقدمة وتحسين الأداء التس

يدانية مدراسة  خلال وذلك من خلال إسقاط بعض ما تناولناه في الجانب النظري على ارض الواقع من

تقسيم  لتحقيق ذلك تمويقي. و التس لمعرفة أراء موظفي اتصالات الجزائر حول تأثير التسويق الالكتروني على الأداء

  هذا الفصل إلى ثلاث مباحث  كما يلي: 

  .-سكيكدة فرع–نية لاتصالات الجزائر المبحث الأول: بطاقة ف

  المبحث الثاني: المزيج التسويقي الالكتروني.

   .تحليل ودراسة إجابات أفراد العينةالمبحث الثالث: 
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  - سكيكدةرع ف-المبحث الأول: بطاقة فنية حول اتصالات الجزائر

المؤسسة إلى  لك تسعىر، لذتعد مؤسسة اتصالات الجزائر الرائدة في صناعة الاتصالات حاليا في الجزائ 

ا لهيق الالكتروني وجذب الزبائن التسويقي في ظل التسو  توفير العديد من العروض المتنوعة، من اجل تحسين الأداء

  والمحافظة على مكانتها من اجل مواكبة التطورات الحاصلة.

  - سكيكدةرع ف -لب الأول: التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائرالمط

  :تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر -1

يا الإعلام تكنولوجيد و إن مؤسسة اتصالات الجزائر كانت نتائج جملة من الإصلاحات عرفها قطاع البر  

اال وما  في نفس أخرى والاتصال من اجل تحديث القطاع وعصرتنه والسير على الدرب، الذي سارت عليه دول

  حققته من تقدم وازدهار.

  نشأة اتصالات الجزائر -1-1

اشرت الدولة تصال، بوالا  يفرضها التطور المذهل الحاصلة في تكنولوجيا الإعلاموعيا بالتحديات التي

حات في سدت هذه الإصلام بإصلاحات عميقة في قطاع البريد والمواصلات ، وقد تج1999الجزائرية منذ سنة 

لبريد ا لة على نشاطات، بحيث جاء هذا القانون لإاء احتكار الدو م2000سن قانون جديد للقطاع في أوت 

  والمواصلات.

ة واستغلال شبكة م تم بيع رخصة لإقام2001في إطار فتح سوق الاتصالات المنافسة في شهر جوان 

تتعلق  يع رخصةبث تم للهاتف النقال، واستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى، حي

ولية في سات الدك للدرال فتح السوق كذل" وشبكة الربط المحلي في المناطق الريفية، كما شمVsatبشبكات"

  م.2005 فيم، وبالتالي أصبحت سوق الاتصالات مفتوحا تماما 2004م، والربط الخضري في 2003

م والذي ينص على 2000أوت  5المؤرخ في  2000/3نشأت مؤسسة اتصالات الجزائر بموجب قرار 

قطاع البريد، وكذلك تسيير  بريد الجزائر والتي تكلفتاستقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث تم إنشاء مؤسسة 

مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذا وبعد هذا القرار 

أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسيرها عن وزارة البريد هذه الأخيرة أوكلت عليها مهمة المراقبة، لتصبح 
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دها اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط في مجال الاتصالات بع

م، وهكذا أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 2002ماي  11والمسجلة في السجل التجاري يوم 

  م.2003

  التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر -1-2

 بس مال قدرعام، برأ 99دية دان أسهم حددت مدا اتصالات الجزائر هي شركة عمومية اقتصا

ماي  11وم ومقيد في السجل التجاري ي %100دينار جزائري، هي ملك للدولة بنسبة  50.0000.000

يار الخمس، الد 05الكائن مقرها الاجتماعي في الطريق الوطني رقم  02130018083تحت رقم  م2002

للمخطط  مة طبقادمة العابالجزائر العاصمة، وقد جاءت هذه المؤسسة بتنمية إستراتيجية الخ 16211المحمدية 

حقق سلكية وذلك يتة واللالسلكيالوطني لتهيئة الإقليم بعد استشارة سلطة ضبط البريد والمواصلات والاتصالات ا

اء مية لكافة إرجت العمو شبكابال ضمان الاتصال على الشبكة الهاتفية وديمومة تقديم الخدمة الهاتفية والوصول

اكبر  ت الجزائر من اتصالاتعتبر الوطن بالإضافة إلى كوا المتعامل الرائد في مجال الاتصالات في الجزائر حيث

مد في هيكلها ائر تعتالجز  المؤسسات الوطنية تواجد عبر كافة مناطق الوطن وذلك من خلال هيكلها. فاتصالات

 ا مديرية عامةر تسيرهلجزائاصال منتجاا إلى ابعد نقطة من هذه البلاد فاتصالات على منطق الشمولية أي إي

بزي وزو، تتنة، اببشار، شلف،  مديرية إقليمية: (الجزائر، وهران، قسنطينة، عنابة، ورقلة، 12مقرها العاصمة و

  البليدة، تلمسان).      

  )DG): المديريات الإقليمية لاتصالات الجزائر(2الشكل رقم (

  

   

  

  

  

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على وثائق المؤسسة. المصدر:

 اتصالات الجزائر

لجزائرا تيزي  باتنة شلف بشار ورقلة عنابة قسنطينة وهران 

 وزو

 تلمسان البليدة
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  ): البطاقة التقنية لمؤسسة اتصالات الجزائر03الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على وثائق المؤسسة. المصدر:

  ): إحصائيات اتصالات الجزائر04الشكل رقم(

 

 

 

  

  لبة بالاعتماد على وثائق المؤسسةمن إعداد الطا المصدر:

  - رع سكيكدةف -تعريف اتصالات الجزائر -2

وتوزيع وتقديم الخدمات تعريف يعد فرع سكيكدة إحدى وكالات اتصالات الجزائر التي تعمل على 

الاتصالية للزبائن على مستوى الولاية وهي تقع في حي الممرات بمدينة سكيكدة وهي تابعة للمديرية الإقليمية 

ارية على مستوى ولاية وكالات تج 05لولاية قسنطينة، وتتكون مؤسسة اتصالات الجزائر فرع سكيكدة من 

 وش، الوكالة التجارية زيغودالحر  سكيكدة، وهي وكالة التجارية بعزابة، الوكالة التجارية بالقل، الوكالة التجارية في

 المحمدية الجزائر، الديار الخمس، 05الطريق الوطني رقم  المقر الاجتماعي: •

 .0018083ب  02رقم رقم السجل التجاري:  •

 .000216299033049التعريف الجبائي:  •

 .16293838021البند الضريبي:  •

 .000216290655936رقم التعريف الاحصائي:  •

 .)213) (21.(82.38.39رقم الهاتف:  •

 .)213) (21.(82.38.39رقم الفاكس: •

 www.algerie telecom.dzموقع الانترنت:  •

 .5.128.262: تجهيزات الزبائن •

 .2922731 عدد زبائن الهاتف النقال: •

 .%8.91 الاجمالية في الجزائر:الكثافة الهاتفية  •

 وكالة. 171 عدد الوكالات: •

 ملحقة تجارية تابعة للوكالات التجارية. 110 عدد الملحقات التجارية: •
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، والتي كانت قبل 2006، حيث باشرت هذه الأخيرة عملها في نوفمبر 1955أوت  20يوسف، الوكالة التجارية 

  ة بحي الممرات سكيكدة.ذلك عبارة عن نقطة بيع والكائن

  - سكيكدةفرع –المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر 

قة بين ح العلام يوضعلى انه نظا - سكيكدة-يمكن تعريف الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر

ة لموارد البشرياام بين لانسجاالوحدات الإدارية داخل المؤسسة بغرض الوصول إلى الأهداف المسطرة والذي يضمن 

  لي:التا من اجل التوزيع الأمثل للوظائف والهيكل التنظيمي والذي يمكن توضيحه في الشكل

  - فرع سكيكدة–): الهيكل التنظيمي لمديرية اتصالات الجزائر 5الشكل رقم (

  من إعداد الطالبة الاعتماد على وثائق المؤسسةالمصدر : 
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  الهيكل التنظيمي للمؤسسة كالأتي: ويمكن شرح

  1-فرع سكيكدة–مديرية اتصالات الجزائر 

  وتتمثل في: بجانب مكتب المدير و تتبع له مباشرة ، وتوجد:الخلايا -1

 لقةل الديون المتعلى تحصيعتحرص  حيث ،تعتبر الحماية القانونية للمؤسسة:القانونية والتأميناتديوان الشؤون -

يخص القضايا  ات فيماالقرار و التجارية والحرص على متابعة قضايا المنازعات وعلى تنفيذ الأحكام بالمنازعات 

 صالح المؤسسة تمس بموالتي المتواجدة على مستوى العدالة،و متابعة الحوادث التي تتسبب فيها أطراف خارجية

اف لمؤسسة مع أطر برمها اتي تقود الوالحرص على متابعة أجزاء التامين،كذلك المساهمة في مراقبة النفقات والع

  ؛خارجية والحرص على دراسة البنود القانونية

ميم الية عمل وير وتصاصة بتطسات وتحاليل لنظم المعلومات الخدرا ومن مهامها انجازخلية نظم المعلومات: -

  ؛البرمجيات في المؤسسة 

حماية عمال  سهر علىسة والالتابعة للمؤستم هذه المصلحة بتنظيف البنايات والمحلات النظافة والأمن: -

  ؛المؤسسة من المخاطر والأضرار

ات و مختلف الإدار ألإعلام رة مع اتعتبر هذه الخلية الممثل الرسمي للإداالاتصال والعلاقات الخارجية:خلية  -

رص ات الأخرى،وتحر ع الإدامسلات الخارجية،ومن أولوياا التظاهرات الإعلامية الخاصة بالمؤسسة وكذلك كل المرا

  ؛على إعطاء صورة جيدة لاتصالات الجزائر والوكالات التابعة لها

لمصالح ايات الخاصة من ل المعطمن خلا تقوم هذه الخلية بتقييم وتحليل النتائج :لية التقارير ومراقبة التسييرخ -

  وي للمؤسسة.يع السنلمشار االتقنية والتجارية بالإضافة إلى اقتراح الحلول الممكنة من اجل تحقيق برنامج 

  كات والوسائلدائرة الممتل -2

  ؛هايع مصالحي المسؤولة على عملية شراء جميع مستحقات المؤسسة بجموهمصلحة المشتريات:  -

ة جميع ة ومعالجالمؤسس تقوم هذه المصلحة بالسهر على تسوية عقود ممتلكات مصلحة تسيير الممتلكات: -

   ؛تقوم أيضا بتسيير المخزنالتثبيتات الموجودة ا ،كما 

نة واستخدام يير وصياذلك تسة يئة المباني والوكالات الخاصة بالمؤسسة، وكتقوم بإعاد :مصلحة الإمداد -

  ؛السيارات التابعة للمؤسسة
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هم مشتركة ون مهاميث تكوتتكون من ثلاثة مصالح وهي:مصلحة المالية، مصلحة المحاسبة، مصلحة الخزينة، ح

والقيام  ميزانية العملسابات و ير الحالميزانية والتسيير المالي والمحاسبي لأموال المؤسسة من خلال تسيمنها:إعداد 

  .بمختلف الشؤون المحاسبية

  :دائرة التقنية-4

  وتتكون هذه الدائرة من خمس مصالح وهي:

  ؛حاسيةتم بصيانة وتركيب الخطوط الهاتفية الن مصلحة الاستغلال وصيانة الشبكة:-

ت لاتصالاأجهزة ا تسهر على السير الحسن واستغلال وصيانة صيانة واستغلال التجهيزات:صلحة م -

  ؛المتواجدة بمختلف المصالح

  ؛تم بتطوير التجهيزات والمنشات الجديدة مصلحة التطوير: -

  ؛ؤسسةوالمبكة سيع الشمهمتها السهر على تطوير وإعداد برامج تطوير وتو  :مصلحة الهندسة والتخطيط -

  ؛داراتسسة والإتتولى السهر على مختلف الخدمات المقدمة لصالح المؤ  :مصلحة شبكة المؤسسات -

  لزبون.لاتفية سلاك الهتعتمد على بناء الغرف الهاتفية وقنوات لتوصيل الأ مديرية البنى الجامدة: -

  دائرة الموارد البشرية-5

  تضم المصالح التالية:و 

لاتفاقيات مع متابعة ايذها،و  القيام بتنظيم وإعداد برامج للتكوين والعمل على تنفتتولى مصلحة التكوين: -

  ؛مؤسسات التكوين

تب والتغيرات يث الرامل من حتتمثل مهامها في متابعة ملفات الع مصلحة العلاقات الاجتماعية والمهنية: -

ؤون لك مراقبة الشاعد، كذى التقوالمحالين علالمختلفة في الخبرة المهنية للعامل، وإعداد ملفات العمال الجدد 

  ؛الاجتماعية لعمال المؤسسة مثل السلفيات

تسيير أنظمة  م،وكذلكأجوره :وتتمثل مهامها في التسيير الإداري للمستخدمين ومتابعةمصلحة تسيير المهن -

  المكافآت والتحفيزات.

  هي:و ة مصالح وتتكون من ثلاثوتتولى تنظيم وتسيير مبيعات المؤسسة،  الدائرة التجارية:- 6

  ؛كاويهمشتابعة ومن مهامها استقبال وتوجيه الزبائن والسهر على إرضائهم وم مصلحة الزبائن: -
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ر من اكبر قد لى تحقيقوتتمثل مهامها في القيام بعرض وتقديم الخدمات، والعمل ع المبيعات:مصلحة  -

  ؛المبيعات

  .قات والديونيل المستحغها، بالإضافة إلى تحصتير وتحصيل مبالوتتولى عملية إعداد الفوا مصلحة التحصيل:-

 س وكالات تجارية كما هو موضح الشكل التالي:إلى خم -فرع سكيكدة–وينقسم 

  

 - فرع سكيكدة- التجارية  وكالاتال ):6الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على وثائق المؤسسة.المصدر:

  - سكيكدةفرع  –المطلب الثالث: أهداف ومهام مؤسسة اتصالات الجزائر 

  1-سكيكدةفرع –أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر -1

  لى تحقيق الأهداف التالية:إ - سكيكدةفرع  –تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر 

لسلكية اتصالات ف الاالزيادة في عروض الخدمات الهاتفية المقدمة وتسهيل عمليات المشاركة في مختل �

 تعملين؛ للمسفي خدماا وتلبية متطلبات اكبر الإشتراكية، وغيرها مع تسهيل عمليات واللاسلك

 اكبر عدد من المستخدمين لاسيما في المناطق الريفية؛ الوصول إلى �

 تنمية وتطوير شبكة وطنية للاتصالات وفاعلية توصيلها بمختلف طرق إعلام؛ �

                                                        

، www.algerie telecom. Dz, 1 consulte le (15/4/2018) a 19 :36 

 فرع سكيكدة

وكالة التجارية ال

 سكيكدة

وكالة التجارية ال

 زيغود يوسف

وكالة التجارية ال

 عزابة

وكالة التجارية ال

 الحروش

كالة التجاريةالو   

 القل
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 رفع نوعية ونطاق الخدمات المقدمة إلى ثقة العميل وخدمته بشكل متميز؛ �

 ،تصالوجعلها منافسة في خدمات الا تطوير وزيادة حجم التشكيلة المعروفة من الخدمات �

التقنية ل الاتصالات و في مجا لوجياالمشاركة في تنمية وترقية مجتمع المعلومات لمواكبة التطورات بإدخال التكنو  �

 المستعملة.

  1- سكيكدةفرع -مهام مؤسسة اتصالات الجزائر-2

اء جميع أنحية في ت الرقمعطياتزويد خدمات الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والم �

 الولاية؛

 تطوير واستغلال وتسيير الشبكة العمومية والخاصة للاتصالات؛ �

 خارجها.و لولاية اخل اتعمل على إنشاء وتسيير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات د �

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                        
 1 https://www.algerietelecom.dz/AR/?p=agence،consulte le, (18-05-2018),15:30 
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  .-كدةسكيفرع –ئر المبحث الثاني: المزيج التسويقي الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزا

لاعتبار أراء اذ بعين وتأخ تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر أساسا على تحليل السوق والبيئة المحيطة ا

فيما اء التسويقي.و ين الأدل تحسورغبات الزبائن حيث يتم وضع القرارات المتعلقة بنوعية الخدمات المقدمة من اج

  .-سكيكدة–الات الجزائر يلي ملخص عن المزيج التسويقي الالكتروني لمؤسسة اتص

  . -فرع سكيكدة-مؤسسة اتصالات الجزائرالمنتج الالكتروني ل المطلب الأول:

  يما يلي:ف - فرع سكيكدة–وتتمثل خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر 

لى تواجد عصبحت ت:حيث قامت المؤسسة بتطوير خدمة الهاتف الثابت حيث أخدمات الهاتف الثابت-1

على  )R.T.C(ا ويحتوي  وفتح قناة اتصال بينهم) حيث تسمح بتوصيل متحدثينR.T.C(شبكة هاتفية تبادلية 

  ثلاثة أنواع كبيرة من الشبكات وهي:

  ؛شبكات مناطق العاصمة-

  ؛شبكات المناطق الريفية-

  .شبكات وطنية الدولية-

  حيث تعرض اتصالات الجزائر خدمات متعددة من خلال الهاتف الثابت وهي كالأتي:

  ؛نداء في الانتظارإعلام ب-

  ؛النداء بدون ترقيم-

  ر؛ترقيم المختص-

  ؛تحويل النداء-

  ؛المحاضرة الثلاثية-

  ؛خدمة المنبه-

  ؛الرسائل الصوتية-

  ؛إقفال الاستعمال الدولي-
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  ؛الفاتورة المفضلة-

  ..(انظر الملحق رقم) تعريف برقم طالب المكالمة-

وهي خدمة  جانب الهاتف يوجد اليوم الهاتف اللاسلكيإلى  :)wllخدمات الهاتف اللاسلكي(-2

و مل عبر الراديات تستعلتقنيمبتكرة،تسمح بتحقيق الوصول بين المشترك ومنشاة الاتصال عن بعد موعة هذه ا

 wll. وباختصار loop Wirelessاللاسلكي وباللغة الانجليزية 

لناقل) الثابت،ا(شبكتين  دول الخارج من خلالر تتعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائإن بطاقات التعبئة:3-

 ا.ووظفت تسعيرة خاصة بكل اتصال لأي بلد وهذا يدل على إستراتجية جيدة تتعامل  

  وهناك عدة أنواع من خطوط الانترنت وهي: :ADSL خدمات الانترنت -4

ئقة يصل تدفقها ، وهي تتمتع بسرعة فا22/02/2006: حيث أطلقت هذه الخدمة يوم Eazy خط الانترنت-

MGo2  ؛مشترك  4000.000وتستوعب أكثر من  

  ؛تتمتع بسرعة كبيرة وهي ،25/05/2007ت هذه الخدمة يوم أطلق :Fawriخدمة الانترنت -

تمتع بتدفق اعلي من خط الانترنت توهي  ،27/10/2007أطلقت هذه الخدمة يوم  :Anisخدمة الانترنت -

Fawri؛ 

ات ذلانترنت ن طريق اتصالات راديو اعهذه التقنية تسمح بربط داخلي للشبكات المحلية  :Wi-Fiخدمة -

  ؛"ي داريويف"ت تسميةأشار بيان صادر عن المؤسسة أن الصيغة الجديدة تعرف تحو  ،م300تغطية محدودة ب 

للانترنت Idoom "أطلقت مؤسسة اتصالات الجزائر مجموعة عروضها الجديدة  :Idoomخط الانترنت -

 ؛ذات التدفق العالي

إلى توفير  ADSLامين خطوط لتضاف إلى ت  4G-LTEتأتي تكنولوجية الجيل الرابع :G4 خط الانترنت-

 الانترنت فائقلخاصة بالبات خدمة الانترنت في المناطق التي لا تتوفر على الخدمة للمهنيين والاستجابة للط

  ؛السرعة

 سيير،الاختصاصات (ت  مختلفت فيلفاالتي تقوم بتوفير ألاف المؤ  الأكاديميةبالإضافة إلى خدمة المكتبة الرقمية  -

  )2الملحق رقم (انظر.ساعة 24وعلى مدار  قانون،.....) الإعلام الآلي، الرياضيات، فيزياء، ،طب
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  .-سكيكدةرع ف-التسعير الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر المطلب الثاني:

يقة الواحدة بدون رسوم محليا دج للدق 3ة الهاتف الثابت المتعلق بالخواص تتمثل ب تسعير  الهاتف الثابت:-1

لدقيقة الواحدة لدج  4حيث السعر الوطني هو  %35التي خفضت بنسبة  KMSووطنيا وبالنسبة للمهنيين و

  بدون رسوم.

دج للدقيقة  9 تقدر ب نسبة للمهنييندج بال 8ب  تسعر خدمة الهاتف النقال للخواصالهاتف النقال:-2

  الواحدة.

  خدمات الانترنت تسعير-3

 :ADSLتسعير خط الانترنت   -

 ؛جد500 ـب بطاقة تعبئة •

 ؛دج1000 ـب بطاقة تعبئة •

 ؛دج2000 ـب بطاقة تعبئة •

 دج.3000 ـب بطاقة تعبئة •

 :G4تسعير خط الانترنت  -

 ؛دج500 ـب بطاقة تعبئة •

 ؛دج1000 ـب بطاقة تعبئة •

 ؛دج2500 ـب بطاقة تعبئة •

 ؛دج3500 ـب بطاقة تعبئة •

 ج.د6500 ـب بطاقة تعبئة •

 :Idoomتسعير خط الانترنت  -

 ؛دج250 ـب بطاقة تعبئة •

 ؛دج500 ـب بطاقة تعبئة •

 دج.1000 ـب بطاقة تعبئة •

  المؤسسة. مع تعاملينء المو العملا بالإضافة إلا أن المؤسسة تمنح تخفيضات إلى المؤسسات المتعاقدين معها،
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 دة سنة كاملة.دج صالحة لم 2200أما بالنسبة إلى بطاقة المكتبة الرقمية الأكاديمية فهي بسعر 

 .-يكدةرع سكف–المطلب الثالث:السياسة التوزيعية و الترويجية لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 السياسة الترويجية-1

ض عرو  ل على ذلك:والتخفيضات ومثامن التسهيلات وذلك من خلال جملة : تنشيط المبيعات- 1- 1

  .%50 بـالتخفيض في أسعار الانترنت 

م اتصالات الجزائر للإعلان والإشهار على خدماا على وسائل مختلفة تستخد :الإعلان والإشهار- 1- 2

إضافة إلى الانترنت فقد فتحت هذه التكنولوجيا أفاق از والجرائد والصحف وحتى الات، الإذاعة والتلفمثل:

 ,www.algerietele.com الالكترونيةجديدة في ترويج الخدمات كالإعلانات في شبكة عالمية و في مواقعها 

www.djaweb.com, www.mobilis.dz, www.ats.dz, www.idoom.dz.   وكذلك ، 

  الملصقات.

ذلك عن و لمنازل واف باظهرت احدث طريقة في الشركة والمتمثلة في عملية الط خراؤ مالبيع الشخصي: - 1- 3

  طريق مندوبي بيع تابعين لشركة اتصالات الجزائر لعرض خدمات هذه الأخيرة.

ة عملائها ومعرفبلتقاء وات للار على المشاركة في المعارض والندتحرص اتصالات الجزائ :المعارض والندوات- 1- 4

  م من خلال مشاركتها بأيام إعلانية.حجام وكسب ثقته

مثل: رعاية  ثن الأحداعاية مجموعة موهي من الوسائل الحديثة لاتصالات الجزائر حيث تقوم بر  :الرعاية-1- 5

  .بعض البرامح التلفزيونية 

  السياسة التوزيعية-2

  إن عملية التوزيع تتم بطريقتين مباشر وغير مباشر:

 ، يتم الاتصالسكيكدة عة لفرعر من خلال الوكالات التجارية التابالتوزيع المباشيتم  التوزيع المباشر:- 2- 1

دمات بخشتراك ي والاالمباشر بين مقدم الخدمة والعميل للحصول على خط هاتفي سواء كان ثابت أو سلوك

  الانترنت.
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واتف العمومية ات و الهالخدمتعددة مد في التوزيع الغير مباشر على الأكشاك تعتم التوزيع الغير مباشر:- 2- 2

الكبير  إلى الانتشار الإضافةاح، ببالأرب التي تقوم بتوزيع بطاقات التعبئة الخاصة بالثابت والنقال مع استفادا

  للمحلات.

  .-كدةع سكيفر –المطلب الرابع:العناصر الداعمة للتسويق الالكتروني لاتصالات الجزائر 

   الموقع الالكتروني:-1

  

  الرسمية للموقعالصفحة 

 

وهو كذلك  .www.algerie telecom.dzحيث يعتبر الموقع الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: 

هة لجزائر في الجصالات امز اتالواجهة الرسمية والأولى للمؤسسة عبر الشبكة حيث يحتوي في اعلي الصفحة على ر 

  ط فيه:اليسرى، وشعار المؤسسة (دائما اقرب)في الجهة اليمنى ثم شري

 ؛)4(رمز امع في الملحق رقم؛التعريف بمجمع اتصالات الجزائر - 

 ؛الدخول بصفة زبون عادي - 

 ؛الدخول بصفو زبون (مؤسسة)  - 

 ؛الأوضاع الحالية للمجمع - 

 ؛حداث والأخبار الخاصة بامعأخر الأ - 

 ؛التغطية عبر الوطن - 

ة لتعبئة الرقميطاقات الاص وبالمؤسسة مثل خوالجزء الأخر من الصفحة تظهر فيه مجموعة الخدمات المقدمة في  - 

 ؛والمكتبة الرقمية
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 ذابة.جألوان  ستعملة في الواجهةالفرنسية، والألوان المالعربية و لنسبة إلى اللغة فهو مكتوب باللغة أما با - 

  و مؤسسة؛عادي أ عميل علومات بصفةمن خلال الصفحة الرسمية يمكن التسجيل في الموقع ومن ثم إدخال الم

  أهم الخدمات المقدمة من خلال الموقع:

  ؛وقف أو عطب للهاتفتتقديم الشكوى في حالة حدوث  -

  ؛المكتبة الرقمية -

  ؛لدفع مثل :(بطاقة آمال)إمكانية تعبئة بالطاقات ا -

  ؛رابعخدمات أخرى خاصة بالجيل الثالث وال -

  ؛لإبحار على شبكة الانترنتاستخدام الهاتف النقال ل -

  .الاطلاع على فاتورة الهاتف الثابتيمكن  -

 :الأعمال الالكترونية امن-2

 أنظمةدة عن خلال ذلك مالمختلفة و  الالكترونيةالعمليات  تقوم مؤسسة اتصالات الجرائر بحماية جميع

 أطفالهمى لع لإباحيةالمواقع امن حظر  للآباءحيث يتسنى  "، أمانمن بينها على سبيل المثال "نظام   في  والتي

  .وهذا من اجل حمايتهم

  .الأخيرة لآونةااختراق في  إلى عرضالا انه تلحماية موقع اتصالات الجزائر  المبذولةرغم الجهود -

  :المجتمعات الافتراضية-3

  ... . تيوبيو فايسبوك،  تنشط مؤسسة اتصالات الجزائر في شبكات التواصل الاجتماعي مثل:

  التخصيص:-4

نتجات و نتج المتلجزائر اخلال المقابلات مع الموظفين فان مؤسسة اتصالات إلى التخصيص ومن بالنسبة 

  افسة.الخدمات دون معرفة حاجات ورغبات العملاء بحكم أا محتكرة للسوق ولا توجد من

  وصية:الخص-5

رية بالس يضتحعلومات الخاصة بعملائها أن جميع الم - فرع سكيكدة–لقد أكدت مؤسسة اتصالات الجزائر       

  التامة

  

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 الفصل الثاني: الإطار التطبيقي

 

 
60 

  .تحليل ودراسة إجابات أفراد العينة الثالث:المبحث 

ذلك انب التطبيقي و في الج لمتبعةفي عرض نتائج الاستبيان وتحليلها نوضح أولاّ منهجية الدراسة ا البدأقبل 

  بالحديث عن مجت

لأساليب أهم ا دتحدي مع وعينة الدراسة، ثم توضيح معايير قياس صدق وثبات الاستبيان وفي الأخير

ياس ات الدراسة وق متغير ود بينالإحصائية المستعملة في اختبار صحة الفرضيات للوقوف على طبيعة العلاقة الموج

  الأثر بينهما.

  تصميم الدراسة :المطلب الأول

هذه  ، و تم توجيهماتالمعلو  جمعس و في هذه الدراسة الميدانية على الاستبيان كأداة رئيسية للقيا الاعتمادتم 

في تحليل  ن تساهمأأا شالاستبانة لعينة من موظفي اتصالات الجزائر، وذلك دف الحصول على إجابات من 

امعة من  لبياناتاليل وعملية تح .وتفسير الظاهرة المدروسة في البحث، وكذا الإجابة على إشكالية البحث

  .spss الاستبيان وتمثيلها تم الاعتماد على برنامج

    .كدةلولاية سكياتصالات الجزائر  موظفييتمثل مجتمع الدراسة في  :الدراسة مجتمع -1

ف البحث من ظرا لظرو نميسرة  اعتمدنا في دراستنا على عينةمن مجتمع الدراسة، و  جزء: و هي عينة الدراسة - 2

ة سكيكدة، وكالوكالة  ( :-كيكدةسفرع -اتصالات الجزائر موظفي من استبانه، حيث تم توزيع  حيث الوقت

   ، وكالة القل ).عزابة، وكالة الحروش

  :النموذج الافتراضي للدراسة ومتغيراتها - 3

ميم نموذج منا بتصددة قالوصول إلى أهدافها المحفي ضوء مشكلة الدراسة وفرضياا ولتحقيق غرضها و 

 ذلك.الشكل أدناه يوضح  الدراسة ومع توضيح متغيرات  افتراضي
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  للدراسة الافتراضيالنموذج  :)7الشكل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .الإشكاليةعلى  اعتماداإعداد الطالبة  :المصدر

لأداء الإلكتروني على اتسويقي زيج الالعلاقة و التأثير لعناصر الم إبرازتم الاستعانة بالنموذج أعلاه من أجل 

ج تروني، التروي الإلكلتسعيراالتسويقي، حيث تشكل عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني ( المنتج الإلكتروني، 

ت الجزائر ة اتصالابمؤسس لتسويقيداء االإلكتروني، التوزيع الإلكتروني والعناصر الداعمة) المتغير المستقل، أما الأ

  ولاية سكيكدة فتمثل المتغير التابع.

  : أداة الدراسة4

ية ابة عن الإشكالة والإجلدراستم بناء أداة الدراسة والمتمثلة في قائمة الاستبيان وصممت لخدمة أهداف ا

 ف شرح الأسئلةذلك دالات و أسلوب المقابلة الشخصية مع المستجوبين في غالبية الح إتباعالمطروحة، حيث تم 

  جزاء :أ 3ومن أجل الحصول على إجابات أكثر مصداقية وعلى هذا تم تقسيم الاستبانة إلى 

 ؛..)التعليمي.( الجنس، السن، المستوى المعلومات الشخصية  الجزء الأول: •

 
 المنتج الإلكتروني

 التسعير الإلكتروني

 الترويج الإلكتروني

 التوزيع الإلكتروني

ة للمزيج التسويقيمالعناصر الداع  

 المتغير المستقل: التسويق الإلكتروني

بمؤسسة اتصالات  الأداء التسويقي

 الجزائر ولاية سكيكدة

 

 المتغير التابع
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 6 يضم نتج الإلكترونيالم(  أبعاد: 5سؤال مقسمة على  33التسويق الإلكتروني والذي ضم : الجزء الثاني •

فقرات  8يضم  لإلكتروني، الترويج ا11 إلى 7من  فقرات 5 يضم التسعير الإلكترونيو ، 6 إلى 1فقرات من 

 للتسويق الإلكترونيعمة ، العناصر الدا27 إلى 21فقرات من  7يضم  ، التوزيع الإلكتروني20 إلى 12من 

 ؛)33 إلى 28فقرات من  6 تضم

 .39إلى  34فقرات من 6الأداء التسويقي و يضم  الثالث:المحور  •

 تنة في الوكالااد العيات أفر مقياس تحليل فقرات الاستبيان بناءا على متوسطات إجاب على تم لاعتمادكما 

  على النحو التالي:

  مقياس ليكارث الخماسي): 3الجدول رقم (

  موافق بشدة  موافق  محايد  موافقغير   موافق بشدةغير 
1  2  3  4  5  

 ]1 - 1.80]  ]1.80 - 2.60]  ]2.60 – 3.40]  ]3.40 – 4.20]  ]4.20 - 5[  
  مرتفعة جدا  مرتفعة  متوسطة  منخفضة  منخفضة جدا

  من اعداد الطالبة. :رالمصد

 ) مقياس ترتيبيدةبشوافق م، غير ، غير موافق،محايدبما أن المتغير يعبر عن الخيارات ( موافق بشدة، موافق  

...) ثم نحصي بعد 3= محايد ،4، موافق= 5والأرقام التي تدخل في البرنامج تعبر عن الأوزان وهي ( موافق بشدة=

، حيث 5 /4 القسمة حاصل أولا، وهي في مثالنا عبارة عن لفئةالمتوسط الحسابي ويتم ذلك بحساب طول ا ذلك

 5إلى  4افة ثالثة ومن مس 4إلى  3مسافة ثانية ومن  3إلى  2مسافة ومن  2إلى 1تمثل عدد المسافات( من  4

أعلاه لتوزيع كما في الجدول ، وهكذا يصبح ا0.80يساوي  فئةينتج طول و  تمثل عدد الخيارات  5مسافة رابعة) و

  .مقسمة حسب درجة الموافقة والأهمية

  الإحصائيةأساليب المعالجة  -5

 ا استخدمنامك  اهام،ى اتجتم استخدام التكرارات والنسب المئوية دف وصف مفردات العينة والتعرف عل

هما، ن العلاقة بينع وتبياالتاب المختلفة للكشف على أثر المتغير المستقل على الإحصائيةمجموعة من الاختبارات 

  ويمكن اختصار هذه الأساليب في ما يلي :

 ؛Cronbach's Alphaمعامل الثبات  ثبات الاستبيان تم استخدام: لاختبار •

 ؛الانحدار البسيط اختبار :ة على المتغير التابع تم استخداملاختبار أثر المتغيرات المستقل •
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  ؛رنوفسم وروفك  اختبار :انات للتوزيع الطبيعي تم استخدامالبي إتباعلاختبار مدى  •

  لمعيارينحراف ا والاالوسط الحسابي :ودرجة تشتتها تم استعمال اتجاهاالوصف عينة الدراسة وتحديد  •

  :)الاستبيانصدق وثبات أداة الدراسة ( سادسا :

لمختصين كمين واتذة المحللتحقق من صدق أداة الدراسة تم عرضه على مجموعة من الأسا: صدق المحكمين-1

 أرائهم عرف علىا التعلى مدى مصداقيتها وكذ في مجال التسويق وإدارة أعمال من أجل تحكيمها والوقوف

عة بيانات املا ومدى ملائمة فقراا بموضوع الدراسة، ارتباطوملاحظام وتوصيام فيما يخص مضموا ومدى 

 منها لقياس الظاهرة للإجابة على الإشكالية المطروحة .

لتصبح  كمينالمح تذةالأسا المقدمة من قبل وفقا للملاحظات والتوصيات نةالاستباوقد تم تعديل بعض عبارات 

   .بصورا النهائية 

  :قائمة الأساتذة المحكمين): 4الجدول رقم (

  الجامعة  التخصص  الرتبة:  الأساتذة:
  سكيكدة 1955أوت  20جامعة   تسويق  أستاذ مساعد ب  بن شيخ ابو بكر

أ أستاذة مساعدة  خنشول آسيا سكيكدة 1955أوت  20جامعة  تسويق   

أ مساعدة ةأستاذ  بوزناد دليلة سكيكدة 1955أوت  20جامعة  تسويق   

ب ةأستاذ محاضر   حلوز فاطمة سكيكدة 1955أوت  20جامعة  تسويق   

سكيكدة 1955أوت  20جامعة  تسويق أستاذ مساعد أ  بوناب ياسين  

سكيكدة 1955أوت  20جامعة  تسويق أستاذ مساعد أ  دراجي رابحي  

سكيكدة 1955أوت  20جامعة  تسويق أستاذ مساعد أ  بوعنان نور الدين  

 ثبات أداة الدراسة-2
" مقدرة المقياس المستخدم على توليد نتائج مطابقة أو متقاربة   reliabilityالاعتماديةيقصد بالثبات أو        

 Cronbach'sنسبيا في كل مرة يتم استخدامه فيها "، ومن أكثر المقاييس استخداما في هدا اال معامل 
Alpha   ،والقاعدة هنا أن معامل ألفا  والذي يتسم بدرجة عالية من الدقة في تحديد درجة اعتمادية المقياس

خ المنخفض يعكس ضعف العبارة الموضوعة لقياس الخاصية موضوع الدراسة والعكس صحيح، ومن المتفق ا كرومب
خ ا ا ومقبولا، والجدول الموالي يوضح معاملات ألفا كرومبيعد كافي 0,6عليه أنه إذا كانت معامل الارتباط أكبر من 

  لمحاور وأبعاد الدراسة :
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  لمحاور أداة الدراسة Cronbach's Alphaتوضيح  قيمة معامل  :)5(جدول رقم ال

  عنوان المجال
 معامل ألفاكرونباخ

Cronbach's 
Alpha  

عدد 

  الفقرات

  6  0,820  المنتج الإلكتروني

  5  0,822  التسعير الإلكتروني

  9  0,882  الترويج الإلكتروني

  7  0,884  التوزيع الإلكتروني

  6  0,781  يالعناصر الداعمة للتسويق الإلكترون

  33  0,953  التسويق الإلكتروني

  6  0,937  الأداء التسويقي

  39  0,963  كل الفقرات

  .SPSS V 25: إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات المصدر

الأدنى المقبول   كبر من الحدا  Cronbach's Alphaمن خلال الجدول أعلاه  نجد أن معامل الثبات  

و  نيداحد ك 0,781 ت بين، و تراوحفي جميع محاور وأبعاد الاستبيان  مما يدل على ثبات أداة الدراسة  0,6

 دقة وثابتة فيهي صا  طروحةلة المأداة الدراسة التي أعددناها لمعالجة المشك ومنه نستنتج أن كحد أعلى  0,963

 .جميع فقراا وهي جاهزة للتطبيق

  المطلب الثاني: عرض وتحليل نتائج الاستبيان 

لعينة على فردات ايل إجابات منقوم في هذا المطلب بدراسة خصائص العينة من حيث البيانات الأولية وتحل      

 .العبارات التي تضمنها الاستبيان

  العينة من حيث البيانات الأولية:دراسة خصائص -1

 جنس: التوزيع العينة حسب - 1- 1

  لجنس في الجدول التالي يوضح ذلك:يظهر توزيع عينة الدراسة حسب متغير ا
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  جنسينة حسب التوزيع الع :)8(الشكل رقم                 لجنستوزيع العينة حسب ا ):6الجدول رقم (

  

  

  

  

  

 أنثى 21عادل يأي ما  إناثكانت  %53,8رقم نجد أن نسبة  )8(و الشكل )6(من خلال الجدول رقم 

أي النسبة العالية من ينة، من إجمالي الع ذكر 18أي ما يعادل  ذكور كانت %46,2من إجمالي العينة، ثم نسبة 

لشغل في كافة ا عالم لوج إلىفرص للإناث للو  وإتاحةالموظفين تعود لجنس الإناث، ونفسر ذلك لسياسة التوظيف 

  . القطاعات

 : السنتوزيع العينة حسب - 2- 1

  يظهر توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن في الجدول التالي يوضح ذلك: 

   توزيع العينة حسب السن ):9الشكل رقم (               توزيع العينة حسب السن ):7الجدول رقم (

  

  

  

 سنة 40-30من كانت للفئة العمرية   %59 رقم نجد أن النسبة )9(و الشكل )7(من خلال الجدول رقم

بعدد  %30,8سنة بنسبة  40الأكثر من فرد من إجمالي عينة الدراسة، تليها الفئة العمرية  23هي الأعلى بعدد و 

 الجنس التكرارات ℅النسبة

 ذكر 18 46,2

 أنثى 21 53,8

 اموع 39 100

 السن التكرارات ℅النسبة
 سنة 30أقل من  4 10,3
 سنة 40 - 30من 23 59

 سنة 40من أكثر 12 30,8
 اموع 39 100
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  SPSSإعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:  SPSSإعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:  SPSSإعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:

  SPSSإعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:  SPSSإعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:
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من و ، فرد من إجمالي عينة الدراسة 4بـــ  %10,3سنة بنسبة  30من  أقلمن إجمالي عينة الدراسة، ثم فئة  12

  هناك تفاوت و تنوع للفئات العمرية لعينة الدراسة . أن الملاحظ

 : التعليميتوزيع العينة حسب المستوى - 3- 1

 الجدول التالي يوضح ذلك:  الدراسييظهر توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى 

  المستوى التعليمي توزيع العينة حسب ):10الشكل (   مستوى التعليميتوزيع العينة حسب ال): 8الجدول رقم (

 التعليمي المستوى التكرارات ℅النسبة
 ثانوي 11 28,2
 جامعي 25 64,1
 دراسات عليا 3 7,7
 اموع 39 100

     

 %64,1و قدرت بـــ  نجد أن نسبة الجامعيين هي الأكبر )10(و الشكل رقم )7(من خلال الجدول رقم 

عينة فيما  فراد الأعالي لدى هذا يدل على الوعي و مستوى التعليم الوع عينة الدراسة و من مجم 25وكان عددهم 

مستوى دراسة ، أما من مجموع عينة ال 11و كان عددهم   %28,2كانت نسبة المستوى الثانوي تقدر بـــ 

  . %7,7د بنسبة افر أ 3عددهم بــ  الدراسات العليا فكان 

 توزيع العينة حسب الوظيفة: - 4- 1

  الجدول التالي يوضح ذلك:  الوظيفةيظهر توزيع عينة الدراسة حسب متغير 

  وظيفةتوزيع العينة حسب ال ):11الشكل رقم (           لوظيفةتوزيع العينة حسب ا ):9جدول رقم (

  

  

  

  

 الوظيفة التكرارات ℅النسبة ا

 مدير 6 15,4

 نائب مدير 2 5,1

 مصلحةرئيس  31 79,5

 اموع 39 100

0

100

�����ا����وى ا��

28,2

64,1

7,7


وي#� ���#$ #��درا�#ت %

0

50

100

�(�ا�وظ

16,4
5,1

79,5

�د�ر 
#+ب �د�ر �,�ر+�س �-

  SPSSإعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:  SPSSإعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:

  SPSSإعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:  SPSSإعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:
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وكان  ℅79,5بنسبة  صالح رؤساء المأن غالبية أفراد العينة هم  )11(رقم الشكلو  )9( يشير  الجدول رقم

بنسبة  النوابثم  6هم وكان عدد  ℅15,4بنسبة  المدراءفرد من مجموع عينة الدراسة ، ثم يليها  31عددهم 

  .2و بلغ عددهم  ℅5,11

  : مدة التعاملتوزيع العينة حسب - 1-5

  لك: و الجدول التالي يوضح ذ يظهر توزيع عينة الدراسة حسب متغير نوع الاشتراك

  توزيع العينة حسب مدة التعامل ):12الشكل رقم (          التعاملتوزيع العينة حسب مدة ):  10جدول رقم (

  

 

  

  

  

وضح تالتي سنوات الخبرة و  توزيع أفراد العينة حسب متغير )12(والشكل رقم )10(كما يظهر لنا من الجدول رقم 

و في الأخير أقل  %38,5سنوات بنسبة  10تليها أكثر من  %41سنوات هي الأكثر بنسبة  10–5أن المدة من 

  .%20,5سنوات بنسبة  5من 

  

  

  

  

  

  

  

 سنوات الخبرة التكرارات ℅النسبة
 سنوات5أقلمن 8 20,5
 سنوات10 - 5من 16 41

 سنوات10من أكثر 15 38,5
 اموع 157 100

 

20,5

41 38,5

0

20

40

60


وات ا�01رة�


وات 5أ�ل �ن �

وات10 - �5ن �


وات 10أ��ر �ن �

إذن من خلال تحليل البيانات الشخصية والوظيفية لأفراد العينة نجد أن الفئة المعنية بالبحث 

سنوات و أكثر من  5تتكون أغلبها إناث، الشباب،  متعلم ذو مستوى جامعي ومن ذوي خبرة 

  .سنوات و أغلبهم رؤساء مصالح 10

 

  SPSSإعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:  SPSSإعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:
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  تحليل فقرات الاستبانة-2

المنتج : (يهأبعاد  5ه ، و يتفرع عنالتسويق الإلكتروني  في مثلتبو:  الأولتحليل فقرات المحور -1

سويقي مة للمزيج التر الداعلعناصالإلكتروني، التسعير الإلكتروني، الترويج الإلكتروني، التوزيع الإلكتروني، ا

  ما يلي :)، حيث يتم تحليل فقرات المحور الأول من خلال أبعاده كالإلكتروني

 المنتج الإلكتروني تحليل فقرات- 1- 1

  :الجدول الموالي البعد في تحليل هذانتائج ظهرت 

  المنتج الإلكترونيتحليل فقرات  ):11( رقمجدول ال

 SPSS V 25المصدر: إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات    

  يلي : لى ماتشير نتائج الجدول أعلاه وفقا لآراء موظفو اتصالات الجزائر لولاية سكيكدة  إ

سلم ليكارت  ابعة منة الر إن مستوى التقييم العام للمنتج الإلكتروني هو تقييم مرتفع يقع ضمن الفئ •

در بـــــ قانحراف معياري عام و  )3,74(ـــ وسط حسابي عام قدر بوذلك بمت [4,20-3,40[المعتمد أي 

 )؛0,667(

كما كانت تقديرات الإجابات حول فقرات المنتج الإلكتروني ضمن فئة واحد في كل الفقرات وهي تقييم  •

 5حيث كانت العبارة رقم [ 4,20-3,40[مرتفع يقع ضمن الفئة الرابعة من سلم ليكارت المعتمد أي 

المتوسط   الفقرات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الموافقة

  الترتيب

 4  مرتفعة  0,99  3,74ماتلمعلو اجيا مجال تكنولو خدمات المؤسسة مسايرة مع التطورات الحاصلة في   1

 5 مرتفعة  0,93  3,61  ليةالعا المؤسسة بجودا تمتاز الخدمات المقدمة الكترونيا من طرف  2

 3 مرتفعة  0,90  3,74  تقديم الخدمة الكترونيا دون وسيط يخفض من تكاليف   3

 6 مرتفعة  0,96  3,58  تقديم خدمات الشركة الكترونيا يمتاز بالسرعة  4

 1 مرتفعة  0,96  3,89  تسعى المؤسسة إلى تقديم خدمات الكترونية جديدة  5

 2 مرتفعة  0,82  3,82   حاجات الزبائن سسة منتجات وخدمات الكترونية حسبتصمم المؤ   6

  مرتفعة  0,667  3,74  المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري العام
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بمتوسط تسعى المؤسسة إلى تقديم خدمات الكترونية جديدة" ":  المرتبة الأولى و التي تنص علىفي

 وفي نفس اال من التقييم ، أما المرتبة الأخير)0,82( وانحراف معياري قدر بــــ  )3,89(حسابي قدر بـــــ 

بمتوسط الكترونيا يمتاز بالسرعة"" تقديم خدمات الشركة و التي تنص على:  4فكانت للفقرة رقم 

 ؛)0,96(وانحراف معياري قدر بــــ  )3,58(حسابي قدر بـــ 

 إلى يرابية يشاط الحسن الأوسالمعيارية ع للانحرافاتالنسبي  الانخفاضنلاحظ أيضا من الجدول أعلاه أن  •

 ني.الإلكترو المنتج لخاصة باختلفة وآراء الأفراد المشمولين في عينة الدراسة حول الفقرات الم إجاباتاتساق 

درجة والذي يشير إلى  3.74بــــ  المنتج الالكترونيلبعد   المتوسط الحسابي العاموبصفة عامة بلغ  •

  .66.0ـ7ـ لهذه العبارة بــ الانحراف المعياري، وقد قدر مرتفعة الموافقة

 تحليل فقرات التسعير الإلكتروني  -1-2

   :هذا البعد في الجدول الموالي ظهرت نتائج تحليل

  تحليل فقرات التسعير الإلكتروني: )12(جدول رقمال

المتوسط   الفقرات  الرقم
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

درجة 
  الموافقة

  الترتيب

  1  مرتفعة  0,83  3,94  الدفع الالكتروني أكثر ملائمة وسهولة للعملاء  7

  2 مرتفعة  0,77  3,84  ةإنتاج الخدم تكاليف خفض يساهم التسعير الالكتروني في  8

  5 مرتفعة  1,111  3,64  للمؤسسة التنافسية القدرة زيادة في الالكتروني يساهم التسعير  9

  4 مرتفعة  0,818  3,74  ةالدفع الالكتروني يؤدي إلى تخفيض سعر الخدمة المقدم  10

  3 مرتفعة  0,89  3,79  الالكتروني المتبعة تمتاز بالأمن والثقةطرق الدفع   11

  مرتفعة  0,682  3,79  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 .SPSS V 25 إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجاتمن : المصدر

  : يلي لى ماتشير نتائج الجدول أعلاه وفقا لآراء موظفو اتصالات الجزائر لولاية سكيكدة  إ

مد ليكارت المعت من سلم لرابعةاالإلكتروني هو تقييم مرتفع يقع ضمن الفئة  للتسعيرإن مستوى التقييم العام  •

 )؛0,682(راف معياري عام قدر بـــــ وانح )3,79(وذلك بمتوسط حسابي عام قدر بـــ  [4,20-3,40[أي 
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  مرتفعلفقرات وهي تقييم الإلكتروني ضمن فئة واحد في كل ا كما كانت تقديرات الإجابات حول فقرات التسعير •

  يث كانت العبارة رقم في المرتبة الأولى ح[ 4,20-3,40[يقع ضمن الفئة الرابعة من سلم ليكارت المعتمد أي 

   )3,94( ـــــب قدر بمتوسط حسابيالدفع الالكتروني أكثر ملائمة وسهولة للعملاء "  "والتي تنص على: 

  والتي  9فكانت للفقرة رقم  أما المرتبة الأخير وفي نفس اال من التقييم)، 0,82وانحراف معياري قدر بــــ ( 

  )3,64( ـــب قدر حسابيبمتوسط " يساهم التسعير الالكتروني في زيادة القدرة التنافسية"تنص على: 

 ؛)1,111(وانحراف معياري قدر بــــ   •

درجة لذي يشير إلى وا 793.ـ بـــ التسعير الالكترونيلبعد   لحسابي العامالمتوسط اوبصفة عامة بلغ   •

 .0.682 لهذه العبارة بــ الانحراف المعياري، وقد قدر مرتفعة الموافقة

 تحليل فقرات الترويج الإلكتروني -1-3

   :هذا البعد في الجدول الموالي ظهرت نتائج تحليل

  تحليل فقرات الترويج الإلكتروني :)13(جدول رقم ال

المتوسط   الفقرات  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعياري

درجة 
  الموافقة

  الترتيب

  4  مرتفعة  0,861  3,89  تعُرف المؤسسة عن منتجاا عبر الانترنت  12

  9 مرتفعة  1,09  3,56  االلترويج لخدم الاجتماعي التواصل شبكات تعتمد المؤسسة على  13

  8 مرتفعة  1,00  3,69  المؤسسة على البريد الالكتروني للترويج لخدماا تعتمد  14

  5 مرتفعة  0,93  3,84  لاءلعماالوسائل المستعملة في الترويج الالكتروني تزيد من توافد   15

   ة عالي بدقة المعلومات إيصال في الالكتروني الترويج يساهم  16
  المناسبفي الوقت 

  2 مرتفعة  0,732  4,00

  6 مرتفعة  0,93  3,76  ءالعملا مع الفوري التفاعل إمكانية الالكتروني الترويج يوفر  17

  للتفاع طريقا عن الترويجية الرسالة تحديث على المؤسسة تعمل  18
  العملاء مع المباشر

  7 مرتفعة  0,88  3,71

  1 مرتفعة  0,80  4,07  الترويج تكاليف تخفيض في يساهم التكنولوجيا استعمال  19

  3  مرتفعة  0,88  3,89  ءالعملا إلى للوصول وسهولة ملائمة أكثر الالكتروني الترويج  20

  مرتفعة  0,986  3,94  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

  .SPSS V 25إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:
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  لي :ي ما سكيكدة  إلىتشير نتائج الجدول أعلاه وفقا لآراء موظفو اتصالات الجزائر لولاية 

سلم ليكارت  ابعة منئة الر الإلكتروني هو تقييم مرتفع يقع ضمن الف للترويجإن مستوى التقييم العام  •

ر بـــــ وانحراف معياري عام قد )3,94(ـــ بوذلك بمتوسط حسابي عام قدر [ 4,20-3,40[المعتمد أي 

 )؛0,986(

هي فقرات و  كل الفيالإلكتروني ضمن فئة واحد الترويج كما كانت تقديرات الإجابات حول فقرات  •

ت العبارة حيث كان[ 4,20-3,40[تقييم مرتفع يقع ضمن الفئة الرابعة من سلم ليكارت المعتمد أي 

" لترويجكاليف اتي تخفيض فاستعمال التكنولوجيا يساهم "في المرتبة الأولى والتي تنص على:  19رقم 

 رتبة الأخير وفي نفس اال من، أما الم)0,80( وانحراف معياري قدر بــــ  )4,07(بمتوسط حسابي قدر بـــــ 

اعي التواصل الاجتم " تعتمد المؤسسة على شبكاتوالتي تنص على: 13التقييم فكانت للفقرة رقم 

 )؛1,09(ــ وانحراف معياري قدر بــ )3,56(بمتوسط حسابي قدر بـــ للترويج لخدماتها"

ابية يؤشر إلى اط الحسن الأوسالمعيارية ع للانحرافاتالنسبي  الانخفاضنلاحظ أيضا من الجدول أعلاه أن  •

 الترويجبلخاصة اختلفة وآراء الأفراد المشمولين في عينة الدراسة حول الفقرات الم إجاباتاتساق 

 .الإلكتروني

درجة ذي يشير إلى وال 943.ـ بـــ الالكترونيالترويج لبعد   المتوسط الحسابي العاموبصفة عامة بلغ   •

 .0.986 لهذه العبارة بــ الانحراف المعياري، وقد قدر مرتفعة الموافقة

 تحليل فقرات التوزيع الإلكتروني - 4- 1

  :هذا البعد في الجدول الموالي ظهرت نتائج تحليل

  تحليل فقرات التوزيع الإلكتروني : )14(جدول رقم ال

المتوسط   الفقرات  الرقم
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

درجة 
  الموافقة

  الترتيب

  7  مرتفعة  1,01  3,61  دديحصل العميل على الخدمات الالكترونية في الوقت المح  21

  6 مرتفعة  1,02  3,71  راءالش استخدام أسلوب التحميل يحفز العميل على تكرار عملية  22

23  ssتوزيع في استخدام المؤسسة البريد الالكتروني اخدما  
  يعزز ثقة العملاء في خدماا

  5 مرتفعة  0,93  3,74
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  4 مرتفعة  0,95  3,79  ةالخدم إنتاج تكاليف يساهم التوزيع الالكتروني في خفض  24

  1 مرتفعة  0,87  3,97  سا24/سا24يسهل التوزيع الالكتروني على تقديم خدمات   25

 جذبتوزيع الخدمات عبر موقع المؤسسة يساعد على   26
  جدد عملاء

  2 مرتفعة  0,97  3,82

  3 مرتفعة  1,04  3,82  لعملاءإلى ا الخدمات إيصال يتميز التوزيع الالكتروني بسرعة  27

  مرتفعة  0,749  3,78  كلكوني  لكتر لبعد التوزيع الاالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 .SPSS V 25: إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات المصدر

  يلي : كدة  إلى ماتشير نتائج الجدول أعلاه وفقا لآراء موظفو اتصالات الجزائر لولاية سكي      

تمد م ليكارت المعة من سللرابعاالإلكتروني هو تقييم مرتفع يقع ضمن الفئة  للتوزيع إن مستوى التقييم العام •

 )؛0,749(م قدر بـــــ راف معياري عاوانح )3,78(وذلك بمتوسط حسابي عام قدر بـــ  [4,20-3,40[أي 

هي و لفقرات ا كل فيكما كانت تقديرات الإجابات حول فقرات الترويج الإلكتروني ضمن فئة واحد  •

في  25حيث كانت العبارة رقم  [4,20-3,40[تقييم مرتفع يقع ضمن الفئة الرابعة من سلم ليكارت المعتمد أي 

بمتوسط حسابي " سا24سا/24يسهل التوزيع الالكتروني على تقديم خدمات "المرتبة الأولى والتي تنص على: 

قم ر للفقرة  فس اال من التقييم فكانتأما المرتبة الأخير وفي ن )،0,87( وانحراف معياري قدر بــــ )3,97(قدر بـــــ 

ابي قدر بـــ حستوسط بم"دالخدمات الالكترونية في الوقت المحد حصل العميل علىتي:" والتي تنص على 21

 ؛)1,01(وانحراف معياري قدر بــــ  )3,61(

يؤشر إلى  لحسابيةالأوساط المعيارية عن ا للانحرافاتالنسبي  الانخفاضنلاحظ أيضا من الجدول أعلاه أن  •

 .الإلكتروني زيعبالتو ة الخاص وآراء الأفراد المشمولين في عينة الدراسة حول الفقرات المختلفة إجاباتاتساق 

 درجة الموافقةإلى  والذي يشير 78.3بــــ  التوزيع الالكترونيلبعد   المتوسط الحسابي العاموبصفة عامة بلغ  •

  .0.749 لهذه العبارة بــ الانحراف المعياري، وقد قدر مرتفعة

 تحليل فقرات العناصر الداعمة للتسويق الإلكتروني  -5- 1

  :الموالي هذا البعد في الجدول ظهرت نتائج تحليل      
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  تحليل فقرات العناصر الداعمة للتسويق الإلكتروني: )51م(جدول رقال

المتوسط   الفقرات  الرقم
  الحسابي

الإنحراف 
  المعياري

درجة 
  الموافقة

  الترتيب

   والتنظيم الشكل حيث من الجيد تصميم على المؤسسة تعمل  28
  الالكتروني موقعها في

  3  مرتفعة  0,73  3,87

  صميمت عند البسيطة و المفهومة اللغة استخدام المؤسسة تراعي  29
  الموقع 

  2 مرتفعة  0,92  3,87

  4 مرتفعة  1,02  3,71  الالكترونية والحماية الأمن برامج على المؤسسة تعتمد  30

  5 مرتفعة  1,03  3,64  الاجتماعي التواصل شبكات على المؤسسة تعتمد  31

  اجات ح الخدماتالمنتجات و  تصميم عند المؤسسة تراعي  32
  دقيق بشكل العملاء رغباتو 

  6 مرتفعة  1,05  3,56

  1 مرتفعة  0,95  4,12  امةة تبسري بعملائها الخاصة المعلومات مع المؤسسة تتعامل  33

  مرتفعة  0,662  3,80  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 .SPSS V 25: إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات المصدر

  يلي : كدة  إلى ماتشير نتائج الجدول أعلاه وفقا لآراء موظفو اتصالات الجزائر لولاية سكي      

لم سة الرابعة من من الفئع يقع ضالإلكتروني هو تقييم مرتفللعناصر الداعمة للتسويق إن مستوى التقييم العام  •

بـــــ  انحراف معياري عام قدرو ) 3,80(در بـــ قوذلك بمتوسط حسابي عام [ 4,20- 3,40[ ليكارت المعتمد أي

 )؛0,662(

 كل واحد في من فئةضالإلكتروني  العناصر الداعمة للتسويقكما كانت تقديرات الإجابات حول فقرات  •

حيث كانت [ 4,20-3,40[الفقرات وهي تقييم مرتفع يقع ضمن الفئة الرابعة من سلم ليكارت المعتمد أي 

ها بسرية بعملائ ومات الخاصةتتعامل المؤسسة مع المعل"تي تنص على: في المرتبة الأولى وال 33العبارة رقم 

لمرتبة الأخير وفي نفس اال من ا، أما )0,95( وانحراف معياري قدر بــــ  )4,12(بمتوسط حسابي قدر بـــــ " تامة

اجات الخدمات حتجات و تراعي المؤسسة عند تصميم المن:" والتي تنص على 32التقييم فكانت للفقرة رقم 

 )؛1,05(ر بــــ وانحراف معياري قد )3,56(بمتوسط حسابي قدر بـــ "و رغبات العملاء بشكل دقيق
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يؤشر إلى  لحسابيةالأوساط المعيارية عن ا للانحرافاتالنسبي  الانخفاضنلاحظ أيضا من الجدول أعلاه أن  •

لتسويق اصر الداعمة لة بالعنالخاص وآراء الأفراد المشمولين في عينة الدراسة حول الفقرات المختلفة إجاباتاتساق 

 .الإلكتروني

والذي يشير  3.80ــــ ب لكترونيالعناصر الداعمة للتسويق الالبعد   المتوسط الحسابي العاموبصفة عامة بلغ   •

 .0.662 لهذه العبارة بــ المعياريالانحراف ، وقد قدر مرتفعة درجة الموافقةإلى 

 تحليل فقرات المحور الثاني :-2

  :لمواليظهرت نتائج تحليل هذه الفقرات في الجدول ا حيث الأداء التسويقييتمثل في و 

  تحليل فقرات محور الأداء التسويقي :)16(رقم الجدول 

المتوسط   الفقرات  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعياري

درجة 
  الموافقة

  الترتيب

   على استطاعت المؤسسة في السنوات الأخيرة أن تحافظ  34
  عملائها

  6  مرتفعة  0,96  3,77

  تالسنوا في السوقية حصتها استطاعت المؤسسة أن تزيد من  35
  الأخيرة 

  2 مرتفعة  0,84  4,02

  3 مرتفعة  0,84  3,97  خيرةالسنوات الأ خلالا مبيعا حققت المؤسسة نموا في معدل  36

  5 مرتفعة  0,77  3,92  حققت المؤسسة أرباحا عالية خلال السنوات الأخيرة   37

  مما أدى  الأخيرة السنوات زادت تعاملات المؤسسة خلال  38
  إلى زيادة أرباحها

  1 مرتفعة  0,81  4,03

  ضالخدماتوالعرو  زيادة خلال حققت المؤسسة ربح عالي من  39
  المقدمة 

  4 مرتفعة  0,93  3,97

  مرتفعة  0,752  3,95  الحسابي والانحراف المعياري العامالمتوسط 

 .SPSS V 25: إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات المصدر

  يلي : كدة  إلى ماتشير نتائج الجدول أعلاه وفقا لآراء موظفو اتصالات الجزائر لولاية سكي      
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فع يقع هو تقييم مرت لتسويقيداء اإن مستوى التقييم العام الخاصة بالمحور الثاني من الدراسة والمتمثل في الأ •

 )3,95(ذلك بمتوسط حسابي عام قدر بـــ و  [4,20- 3,40[ضمن الفئة الرابعة من سلم ليكارت المعتمد أي 

 ؛)0,752(وانحراف معياري عام قدر بـــــ 

فئة واحد في   ضمن يقيالتسو  الفقرات الثانية والمتمثلة في الأداءكما كانت تقديرات الإجابات حول فقرات  •

حيث كانت  [4,20-3,40[ كل الفقرات وهي تقييم مرتفع يقع ضمن الفئة الرابعة من سلم ليكارت المعتمد أي

ما أدى ملأخيرة ل السنوات االمؤسسة خلازادت تعاملات "في المرتبة الأولى والتي تنص على:  38العبارة رقم 

ير وفي ، أما المرتبة الأخ)0,81( ــ وانحراف معياري قدر بــ )4,03(بمتوسط حسابي قدر بـــــ " إلى زيادة أرباحها

ن أفي السنوات الأخيرة  استطاعت المؤسسة:" والتي تنص على 34نفس اال من التقييم فكانت للفقرة رقم 

 )؛0,96( وانحراف معياري قدر بــــ )3,77(بمتوسط حسابي قدر بـــ  "اتحافظ على عملائه

يؤشر إلى  لحسابيةالأوساط المعيارية عن ا للانحرافاتالنسبي  الانخفاضنلاحظ أيضا من الجدول أعلاه أن  •

 التسويقي.اء بالأدة الخاص وآراء الأفراد المشمولين في عينة الدراسة حول الفقرات المختلفة إجاباتاتساق 

 درجة الموافقةوالذي يشير إلى  953.بــــ  الاداء التسويقيلبعد   المتوسط الحسابي العاموبصفة عامة بلغ   •

 .0.752 لهذه العبارة بــ الانحراف المعياري، وقد قدر مرتفعة

  اختبار فرضيات الدراسة  الثالث:المطلب 

الأسئلة لدراسة كالية الى إشتم الإجابة عالفرضيات، وبناءً على ذلك سي اختبارنتطرق في هذا المطلب إلى 

عاده  لإلكتروني بأبالتسويق اثر بين الانحدار البسيط لتحديد الأ اختبارعلى  الاعتمادالمطروحة الدراسة، ولهذا تم 

  كمتغير مستقل والأداء التسويقي كمتغير تابع .

د من إجراء لمية لابالمع اتالاختبار الذي يعد أحد  الانحدارالفرضيات عن طريق  اختباروقبل التطرق إلى 

  اختبار التوزيع الطبيعي للتأكد من إتباعها لهذا التوزيع 

  :التوزيع الطبيعي اختبار •

تخدام هيدا لاسسمرنوف تم فمن أجل التحقق من فرضية التوزيع الطبيعي تم اللجوء إلى اختبار كورو       

  الجدول التالي يوضح ذلك :و  SPSSأسلوب تحليل الانحدار، وهذا عن طريق برنامج 
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  سمرنوف كولمجروفاختبار   ): 17(جدول رقمال

  مستوى الدلالة  الاختبارقيمة   المحاور

  0,200  0,106  التسويق الإلكتروني

  0,06  0,143  الأداء التسويقي

  .SPSS V 25: إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات المصدر

 0,05كبر من أتسويقي داء اليتضح من الجدول أن مستوى المعنوية لكل من محور التسويق الإلكتروني والأ 

  علمية .الم راتلاختباابالتالي نستنتج أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، وهذا يمكننا من استخدام  

 الفرعية الأولى :اختبار الفرضية -1

  يمكن كتابتها على الشكل التالي :و      

0H : 50.0(ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ألايوجد≤α(  لى الأداء التسويقي عللمنتج الالكتروني

  .-سكيكدة-لمؤسسة اتصالات الجزائر

1H:  50.0(ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة أيوجد≤α(  الأداء التسويقي لمؤسسة علىللمنتج الالكتروني 

  .-سكيكدة-اتصالات الجزائر

  الأولىالفرعية نتائج اختبار الانحدار للفرضية   ):18(الجدول رقم

نتيجة فرضية   R 2R  B F  SIG  المتغير المستقل
  العدم

المنتج 

  الإلكتروني

  رفض  0,00  20,157  1.49  الثابت  0,353  0,594
  0,660  المتغير

 .SPSS V 25: إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات المصدر

  من الجدول أعلاه يتضح لنا :

نتج الإلكتروني والأداء بين الم ℅5وذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  طردية ارتباطتوجد علاقة  

  .قيالتسوياد الأداء ، حيث كلما زاد قيمة المنتج الإلكتروني يزد)0,594(التسويقي كما بلغت  قيمتها 
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لأداء اكتروني يفسر التغير في ويشير إلى أن المنتج الإل )0,353(بـــــــ 2Rكما بلغت قيمة معامل التحديد 

ة لى الأخطاء العشوائيتفسرها عوامل أخرى بالإضافة إ %64,7وما تبقى من نسبة أي ، %35,3التسويق بنسبة 

  العينة ودقة وحدات القياس وغيرها . اختيارالناتجة دقة 

هذا يشير و   0,05 هي أقل منو sig 0.00 =كما بلغت مستوى المعنوية ا F=20,157كما نجد أيضا أن قيمة 

  .صائيةو ذا دلالة إح المنتج الإلكتروني والأداء التسويقي إلى وجود تأثير معنوي بين

 1Hقبول البديلة و  0H العدمية الفرضية  رفض يؤدي بنا إلى الانحدارمن خلال نتائج : منه نستنتج و 

وني على الأداء التسويقي للمنتج الالكتر  )α≥0.0(5"يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : أي

 ".-سكيكدة-لمؤسسة اتصالات الجزائر

  نموذج الأثر فيمكن التعبير عنه بالمعادلة التالية: ماأ

Y=1.49+0.660X 

  1,49+(المنتج الإلكتروني) 0,660=الأداء التسويقي

  المتغير المستقل :  X،المتغير التابع :Y   :حيث

 نتج الإلكترونيل في المالمتمث يتضح أن بزيادة وحدة واحدة من المتغير المستقل الانحدارمن خلال معادلة  

  .0,660يؤدي إلى الزيادة في المتغير التابع المتمثل في الأداء التسويقي بـــ 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية :-2

  يمكن كتابتها على الشكل التالي :و 

0H 50.0(: لايوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≤α( على الأداء التسويقي  للتسعير الالكتروني

  .-سكيكدة-لمؤسسة اتصالات الجزائر

1H 50.0(: يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≤α( لى الأداء التسويقي الالكتروني ع للتسعير

  .-سكيكدة-لمؤسسة اتصالات الجزائر

  

  

  

  

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 الفصل الثاني: الإطار التطبيقي

 

 
78 

  نتائج اختبار الانحدار للفرضية الفرعية الثانية ):19(الجدول رقم 

نتيجة فرضية   R 2R  B F  SIG  المتغير المستقل
  العدم

 التسعير

  الإلكتروني

  رفض  0,00  30,222  1,15  الثابت  0,450  0,671
  0,739  المتغير

 .SPSS V 25إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات : المصدر

  من الجدول أعلاه يتضح لنا : 

عير الإلكتروني والأداء بين التس %5 طردية وذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ارتباطتوجد علاقة 

  .ويقيداد الأداء التسحيث كلما زاد قيمة التسعير الإلكتروني يز  )،0,671(التسويقي كما بلغت  قيمتها 

لأداء الكتروني يفسر التغير في ويشير إلى أن التسعير الإ) 0,450(بـــــــ 2Rكما بلغت قيمة معامل التحديد 

ناتجة لأخطاء العشوائية الاتفسرها عوامل أخرى بالإضافة إلى  %55وما تبقى من نسبة أي ، %45التسويق بنسبة 

   .لعينة ودقة وحدات القياس وغيرهاا اختياردقة 

وهذا   0,05من  وهي أقلsig 0.00 =كما بلغت مستوى المعنوية ا  F=30,222كما نجد أيضا أن قيمة 

   .صائيةلة إحيشير إلى وجود تأثير معنوي بين التسعير الإلكتروني والأداء التسويقي وذا دلا

 1Hوقبول البديلة  0H ةالعدمي يؤدي بنا إلى رفض  الفرضية الانحدار: من خلال نتائج منه نستنتج و  

روني على الأداء التسويقي للتسعير الالكت )α≥0.0(5"يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة أي: 

 ."-سكيكدة-لمؤسسة اتصالات الجزائر

  ـأما نموذج الأثر فيمكن التعبير عنه بالمعادلة التالية:

Y=1.15+0.739X 

  1,15+(التسعير الإلكتروني)0,739الأداء التسويقي=

  المتغير المستقل:     xالمتغير التابع: Y     :حيث

الإلكتروني  سعيرالتفي  لمتمثلايتضح أن بزيادة وحدة واحدة من المتغير المستقل  الانحدارمن خلال معادلة 

 .0,739يؤدي إلى الزيادة في المتغير التابع المتمثل في الأداء التسويقي بـــ 
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  الثالثةاختبار الفرضية الفرعية -3

  :تالي ويمكن كتابتها على الشكل ال

0H 50.0(: لايوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≤α( على الأداء التسويقي  الترويج الالكتروني

  .-سكيكدة-اتصالات الجزائرلمؤسسة 

1H 50.0(: يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≤α( ي لى الأداء التسويقالترويج الالكتروني ع

  - سكيكدة-لمؤسسة اتصالات الجزائر

  لثةنتائج اختبار الانحدار للفرضية الفرعية الثا ):20(الجدول رقم 

نتيجة فرضية   R 2R  B F  SIG  المتغير المستقل
  العدم

 الترويج

  الإلكتروني

  رفض  0,00  13,194  2,41  الثابت  0,263  0,513
  0,391  المتغير

 SPSS V 25: إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات المصدر

  من الجدول أعلاه يتضح لنا :

ويج الإلكتروني والأداء بين التر  %5طردية وذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  ارتباطتوجد علاقة 

  .ويقيداد الأداء التسحيث كلما زاد قيمة الترويج الإلكتروني يز  )،0,513(التسويقي كما بلغت  قيمتها 

لأداء لإلكتروني يفسر التغير في ااويشير إلى أن الترويج  )0,263(بـــــــ 2Rكما بلغت قيمة معامل التحديد        

 لى الأخطاء العشوائيةإتفسرها عوامل أخرى بالإضافة  %73,7ما تبقى من نسبة أي و ، %26,3التسويقي بنسبة 

  العينة ودقة وحدات القياس وغيرها . اختياردقة  عن الناتجة

وهذا   0,05قل من وهي أsig 0.00 =كما بلغت مستوى المعنوية ا F=30,222كما نجد أيضا أن قيمة        

   .ائيةلة إحصالترويج الإلكتروني والأداء التسويقي وذا دلا يشير إلى وجود تأثير معنوي بين

أي:  1Hلبديلة اوقبول  0Hميةالعد يؤدي بنا إلى رفض  الفرضية الانحدار: من خلال نتائج ومنه نستنتج       

على الأداء التسويقي  للترويج الالكتروني)α≥0.0(5"يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

 ".-سكيكدة-اتصالات الجزائرلمؤسسة 

  نموذج الأثر فيمكن التعبير عنه بالمعادلة التالية: ماأ     
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Y=2.41+0.391X 

  2,41)+(الترويج الإلكتروني 0,391الأداء التسويقي=

  المتغير المستقل:      Xالمتغير التابع: Y   :حيث

ج الإلكتروني  الترويقل المتمثل فييتضح أن بزيادة وحدة واحدة من المتغير المست الانحدارمن خلال معادلة        

  .0,391يؤدي إلى الزيادة في المتغير التابع المتمثل في الأداء التسويقي بـــ 

 :اختبار الفرضية الفرعية الرابعة -4

  ويمكن كتابتها على الشكل التالي :      

0H: 50.0(لايوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≤α( على الأداء التسويقي  التوزيع الالكتروني

  .-سكيكدة-لمؤسسة اتصالات الجزائر

1H:  50.0(يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≤α(  ة لى الأداء التسويقي لمؤسسعالتوزيع الالكتروني

 .-سكيكدة-اتصالات الجزائر

  الرابعةنتائج اختبار الانحدار للفرضية الفرعية   ):21(رقم الجدول

نتيجة فرضية   R 2R  B F  SIG  المتغير المستقل
  العدم

 التوزيع

  الإلكتروني

  رفض  0,00  47,558  1,1  الثابت  0,562  0,750
  0,753  المتغير

 .SPSS V 25: إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات المصدر

  يتضح لنا :من الجدول أعلاه 

الإلكتروني والأداء  زيعالتو بين  ℅5طردية وذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  ارتباطتوجد علاقة 

  .يقيداد الأداء التسو الإلكتروني يز  التوزيعحيث كلما زاد قيمة  )،0,750(التسويقي كما بلغت  قيمتها 

لأداء اكتروني يفسر التغير في الإل التوزيعويشير إلى أن  )0,562(بـــــــ 2Rكما بلغت قيمة معامل التحديد 

 العشوائية الأخطاء إلى بالإضافة أخرى عوامل تفسرها %43,8 أي نسبة من تبقى وما ،%56,2التسويق بنسبة 

  .العينة ودقة وحدات القياس وغيرها اختياردقة  عن الناتجة
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وهذا   0,05ل من وهي أقsig 0.00 =كما بلغت مستوى المعنوية ا  F=47,558كما نجد أيضا أن قيمة   

   .صائيةلة إحيشير إلى وجود تأثير معنوي بين التسعير الإلكتروني والأداء التسويقي وذا دلا

 1Hوقبول البديلة  0H العدمية يؤدي بنا إلى رفض  الفرضية الانحدار: من خلال نتائج منه نستنتج و 

وني على الأداء التسويقي الالكتر  وزيعللت )α≥0.0(5"يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة أي: 

 ".-سكيكدة-لمؤسسة اتصالات الجزائر

  نموذج الأثر فيمكن التعبير عنه بالمعادلة التالية: ماأ

Y=1.1+0.753X 

  1,1+الإلكتروني) التوزيع( 0,753الأداء التسويقي=

  المتغير المستقل:       xالمتغير التابع: Y                  :حيث

الإلكتروني  وزيعالتفي  لمتمثلايتضح أن بزيادة وحدة واحدة من المتغير المستقل  الانحدارمن خلال معادلة 

  .0,753يؤدي إلى الزيادة في المتغير التابع المتمثل في الأداء التسويقي بـــ 

 الفرعية الخامسة :اختبار الفرضية  - 5

  ويمكن كتابتها على الشكل التالي :

0H 50.0(: لايوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≤α( لكتروني على الأداء للعناصر الداعمة الا

  .-كيكدةس-التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائر

1H : 50.0(يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≤α(  كتروني على الأداء الداعمة الالللعناصر

  .ةسكيكد-ي لمؤسسة اتصالات الجزائرالتسويق

  نتائج اختبار الانحدار للفرضية الفرعية الخامسة  ):22(الجدول رقم

نتيجة فرضية   R 2R  B F  SIG  المتغير المستقل
  العدم

العناصر 

  الداعمة 

  رفض  0,00  29,600  1,072  الثابت  0,444  0,667
  0,757  المتغير

 .SPSS V 25إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:

  :أنهمن الجدول أعلاه يتضح لنا 
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 اصر الداعمة للتسويقالعنبين  %5طردية وذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  ارتباطتوجد علاقة 

داء توزيع الإلكتروني يزداد الأحيث كلما زاد قيمة ال )،0,667(الإلكتروني والأداء التسويقي كما بلغت  قيمتها 

  .التسويقي

عمة للتسويق الإلكتروني العناصر الداويشير إلى أن ) 0,444بـــــــ (2Rكما بلغت قيمة معامل التحديد 

وامل أخرى بالإضافة عتفسرها  %55,6وما تبقى من نسبة أي ، %44,4يفسر التغير في الأداء التسويق بنسبة 

  ها .العينة ودقة وحدات القياس وغير  اختيارإلى الأخطاء العشوائية الناتجة عن دقة 

  0,05قل من وهي أsig 0.00 =كما بلغت مستوى المعنوية ا  F=29,600كما نجد أيضا أن قيمة 

  .ئيةذا دلالة إحصاو تسويقي داء الوالأالعناصر الداعمة للتسويق الإلكتروني  وهذا يشير إلى وجود تأثير معنوي بين

 1Hوقبول البديلة  0H العدمية يؤدي بنا إلى رفض  الفرضية الانحدار: من خلال نتائج منه نستنتج و 

 ة للتسويق الإلكترونيللعناصر الداعم )α≥0.0(5"يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة أي: 

 ".-كيكدةس-الأداء التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائر على

  نموذج الأثر فيمكن التعبير عنه بالمعادلة التالية: ماأ

Y=1.072+0.757X 

  1,072+)العناصر الداعمة للتسويق الإلكتروني(0,757=الأداء التسويقي

  المتغير المستقل:    xالمتغير التابع: Y  حيث :

ناصر الداعمة العفي  لمتمثلايتضح أن بزيادة وحدة واحدة من المتغير المستقل  الانحدارمن خلال معادلة 

  .0,753ي بـــ لتسويقيؤدي إلى الزيادة في المتغير التابع المتمثل في الأداء اللتسويق الإلكتروني 

 اختبار الفرضية الرئيسية : -6

  ويمكن كتابتها على الشكل التالي :

0H 50.0(: لايوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≤α( لكتروني على الأداء للعناصر الداعمة الا

  .-كيكدةس-التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائر

1H 50.0(: يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≤α( كتروني على الأداء للعناصر الداعمة الال

  سكيكدة-الجزائري لمؤسسة اتصالات التسويق
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  نتائج اختبار الانحدار للفرضية الرئيسية: )23(الجدول رقم  

  نتيجة فرضية العدم  R 2R  B F  SIG  المتغير المستقل

التسويق 

  الإلكتروني

  رفض  0,00  70,471  0,034  الثابت  0,656  0,810
  1,033  المتغير

 .SPSS V 25: إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات المصدر

  من الجدول أعلاه يتضح لنا :

لتسويق الإلكتروني والأداء ابين  %5 طردية وذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ارتباطتوجد علاقة        

  يقيداد الأداء التسو حيث كلما زاد قيمة التسويق الإلكتروني يز )، 0,810التسويقي كما بلغت  قيمتها (

داء لإلكتروني يفسر التغير في الأاويشير إلى أن التسويق ) 0,656بـــــــ (2Rكما بلغت قيمة معامل التحديد       

ة لى الأخطاء العشوائيتفسرها عوامل أخرى بالإضافة إ %34,4وما تبقى من نسبة أي ، %65,6التسويق بنسبة 

  العينة ودقة وحدات القياس وغيرها . اختيارالناتجة عن دقة 

وهذا   0,05ل من وهي أقsig 0.00 = كما بلغت مستوى المعنوية F=70,471كما نجد أيضا أن قيمة       

   .ئيةلة إحصاوالأداء التسويقي وذا دلاالتسويق الإلكتروني  يشير إلى وجود تأثير معنوي بين

 1Hوقبول البديلة  0H  ميةالعد يؤدي بنا إلى رفض  الفرضية الانحدار: من خلال نتائج منه نستنتج و       

على الأداء التسويقي  رونيالتسويق الإلكت )α≥0.0(5"يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة أي: 

 ".-سكيكدة-لمؤسسة اتصالات الجزائر

  نموذج الأثر فيمكن التعبير عنه بالمعادلة التالية: ماأ

Y=0.03+1.033X 

  0,034)+(التسويق الإلكتروني1,033=الأداء التسويقي

  المتغير المستقل :X التابعالمتغير  :Y   :حيث

ني سويق الإلكترو في الت ل المتمثليتضح أن بزيادة وحدة واحدة من المتغير المستق الانحدارمن خلال معادلة       

  1.03يؤدي إلى الزيادة في المتغير التابع المتمثل في الأداء التسويقي بـــ 
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  :خلاصة الفصل

التعرف على  ذلك لمحاولةو -رع سكيكدةف -الجزائرالاهتمام بالدراسة التطبيقية لاتصالات في هذا الفصل  تم
على عينة من  لذي وزعاتبيان التسويقي. وبعد تفريغ وتحليل بيانات الاس الأداءاثر التسويق الالكتروني على 

الحة للدراسة وتم تطبيق صمنها  39استبانة، تم استرجاع  50موظفي المؤسسة محل الدراسة، وقد كان قوامها 
انه يوجد اثر ذو  الأخيرقد تبين في ، و spss الإحصائيةللبيانات باستخدام برنامج الحزمة  الإحصائيةعليها المعالجة 

 .- رع سكيكدةف -ئر التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزا الأداءللتسويق الالكتروني على  إحصائيةدلالة 
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  :ةــــــــــــــاتمـــــــــــــخال

صفته القلب بهاجها نتا ؤسساتالتقنيات المتطورة التي يجب على الم أهمالتسويق الالكتروني من  أصبحلقد 

بط بين ار الذي يعد الو  ،وتصريفها الخدمات المقدمةبالمنتجات و  النابض لأي نشاط تسويقي من اجل التعريف

ات طبيق تكنولوجيتنية في ه التقلم تبقى عن معزل عن هذسسات الجزائرية ؤ المؤسسة والبيئة التي تنشط فيها، والم

دخلت  لتياهذه التقنية تطبيق  إلىلتي تسعى ا -رع سكيكدةف-سسة اتصالات الجزائر ؤ الحديثة،ونخص بالذكر م

  لمؤسسة.التسويقي ل الأداءتحسين قدرات الموظفين الذي ينعكس على  إلىساعية مجال عملها 

التسويقي،  اءالأدلى عوني وعلى هذا استهدفت هذه الدراسة تسليط الضوء على معرفة اثر التسويق الالكتر 

يما كن إبرازها فنتائج يممن ال وتوصلت الدراسة إلى مجموعةوهذا من خلال دراسة تطبيقية للمؤسسة محل الدراسة، 

  :يلي

  : نتائج الدراسةأولا

  ؛عةالعينة حول بعد المنتج الالكتروني بدرجة موافقة مرتف أفراد إجاباتجاءت  •

  ؛فعةجاءت إجابات أفراد العينة حول بعد التسعير الالكتروني بدرجة موافقة مرت •

  ؛فعةالالكتروني بدرجة موافقة مرت الترويج العينة حول بعد أفراد إجاباتجاءت  •

  ؛فعةالالكتروني بدرجة موافقة مرت التوزيعالعينة حول بعد  أفراد إجاباتجاءت  •

  ؛تفعةافقة مر درجة مو ب العناصر الداعمة للتسويق الالكترونيالعينة حول بعد  أفراد إجاباتجاءت  •

  ؛مرتفعة بدرجة موافقة التسويقي الأداءالعينة حول بعد  أفراد إجاباتجاءت  •

فرع –ائرت الجز سة اتصالاالتسويقي لمؤس الأداءللمنتج الالكتروني على  إحصائيةذو دلالة  وجود اثر •

  ؛-سكيكدة

فرع –زائر الات الجسسة اتصالتسويقي لمؤ  الأداءللتسعير الالكتروني على  إحصائيةذو دلالة  وجود اثر •

  ؛-سكيكدة

فرع –زائر الات الجسسة اتصالتسويقي لمؤ  الأداءالالكتروني على  ترويجلل إحصائيةذو دلالة  وجود اثر •

  ؛-سكيكدة

فرع –زائر لات الجسة اتصاللتوزيع الالكتروني على الأداء التسويقي لمؤسإحصائيةذو دلالة وجود اثر  •

  ؛-سكيكدة
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ؤسسة لمتسويقي داء الللعناصر الداعمة للتسويق الالكتروني على الأ إحصائيةوجود أثر ذو دلالة  •

  ؛-فرع سكيكدة-اتصالات الجزائر 

فرع  –لجزائر اتصالات سسة اوجود اثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني على الأداء التسويقي لمؤ  •

  .-سكيكدة

  لتوصياتاثانيا:

 كافة لكتروني فيإستراتجية التسويق الا الاستمرار في-فرع سكيكدة-على مؤسسة اتصالات الجزائر •

 ؛لجددلاء اجلب اكبر عدد من العمو تعاملاا من اجل المحافظة على العملاء الحاليين 

ية الالكترون الخدمات ات وضرورة تفعيل سياسة استخدام المنتج الالكتروني وتطويره لرفع جودة المنتج •

بيعات، زيادة الم إلىؤدي يرضا العملاء مما  إلىتكاليف للوصول  وبأقلوتقديمها بسرعة عالية وبدقة، 

  ؛الإراداتوزيادة الحصة السوقية، وبالتالي زيادة 

ملاء،ومتابعة من الع د ممكنستقطاب اكبر عدلااعتماد الترويج الالكتروني في جميع العمليات المقدمة،  •

  ؛لسوقيةالحصة او ، نعكس ايجابيا على كمية المبيعات، الأرباح مما يالتواصل معهم، 

ج نشر المنتلتطورة ت الماعتماد التوزيع الالكتروني باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي، والاتصالا •

  ؛عالمياالالكتروني محليا، وإقليميا، و 

  ؛لتسويقيا لأداءاسين تحبالتسويق الالكتروني في  المزيد من البحوث والدراسات ذات العلاقة إجراء •

  ؛في جذب متعاملين جدد واقع الالكترونيةالاعتماد على الم •

  ؛ئهما وولاملاء تسهيل عمليات الدفع الالكتروني بإيجاد برامج حماية خاصة لزيادة ثقة الع •

  ؛لكترونييج الامن خلال تكثيف أنشطة الترو  ضرورة رسم صورة جيدة عن المؤسسة لدى العملاء •

  ؛لكة وفق ذسويقيالت الأنشطةالعمل على تكوين قاعدة بيانات للعملاء المهمين من اجل تخصيص  •

  ؛والحماية الأمن أنظمةالاهتمام وتفعيل  •

  ؛وضع نظام فعال لحماية خصوصية العملاء •

  ؛تحديثهو الجمالية، التنظيمية الاهتمام بالموقع الالكتروني من الناحية الشكلية،  •

  عملاء.تحقيق الاتصال الفعال بالمن اجل  الاجتماعيالاعتماد على شبكات التواصل  •

  

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 

  المراجعقـائمة  

  

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



ــــــــــــــــــــائــــــمـــــــة المـــــــراجع  قـــــ

 

 
89 

ـــــة المـــــــمــــــائـــــــــــــــــــــــــق   راجعــ

  الكــــــــتــــــــــب أولا:

، العربيةر رية مصجمهو ، عيلتوز ، المكتبة العصرية للنشر واالتسويق والتجارة الإلكترونيةأحمد محمد غنيم، .1

 .2008المنصورة، مصر،  

ندرية، مصر، الاسك، امعية، الدار الجالتسويق المعاصرمرسي،إدريس ثابت عبد الرحمان، جمال الدين محمد  .2

2006.  

 ،مان، الأردنع، مؤسسة وراق للنشر والتوزيع، 1، طالتسويق عبر الأنترنتبشير عباس العلاق، .3

 2002.  

 1ط ،ر والتوزيعد للنشار أمج، دإدارية علاقات الزبائن والأداء التسويقي، لبكر، أحمد هادي طالبتامر ا .4

  .2015، عمان، الأردن، العربية
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 .2008الأردن، 
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  ):الاستبيان1الملحق رقم(

 سكيكدة 1955أوث 20جامعة 

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  تخصص تسويق الخدمات: علوم التجارةالقسم 

  حول: اثر التسويق الالكتروني على الأداء التسويقي بمؤسسة اتصالات الجزائر استبيان

  السيد الفاضل/ السيدة الفاضلة...

  السلام عليكم ورحمة االله تعالى وبركاته وبعد...........

اثر التسويق الالكتروني على الأداء التسويقي بمؤسسة  يهدف هذا الاستبيان إلى التعرف على

، وعليه نرجو منكم أكاديمي ماستراستكمالا لمتطلبات إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة   ،اتصالات الجزائر

مساعدتنا في إتمام هدا العمل العلمي بتعاونكم معنا من خلال ملئ هذه الاستمارة، لذلك نرجو منكم التكرم 

أسئلة الاستبيان، كما نحيطكم علما بأن أجوبتكم سوف تحضي بالسرية البالغة وأا لن تستخدم  بالإجابة على

                     إلا لأغراض البحث العلمي.

             

  .وشكرا لكم على حسن تعاونكم                      

  الطالبة : بوعزيز جميلة                                                      المشرف : رجم نور  الدين
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  الإجابة المناسبة تحت) Xيرجى وضع إشارة (

  : البيانات الشخصيةالجزء الأول

 أنثى ذكر الجنس

  

سنال سنة 30اقل من   40أكثر من   40إلى  30من    

   

المستوى 

  التعليمي

  عليا دراسات  جامعي  ثانوي

      

  الوظيفة

 

 رئيس مصلحة نائب مدير مدير

   

  سنوات10أكثر من   سنوات 10إلى  5من   واتسن 5أقل من    الخبرةسنوات 
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  التسويق الالكتروني: الجزء الثاني

   موافقغير    العبارات  الرقم

  بشدة

  غير 

  موافق

  موافق  موافقمحايد

  بشدة

            المنتج الالكتروني  

            مسايرة مع التطورات الحاصلة في مجال تكنولوجيا المعلوماتخدمات المؤسسة    . 1

            تمتاز الخدمات المقدمة الكترونيا من طرف المؤسسة بجودا العالية   . 2

            تقديم الخدمة الكترونيا دون وسيط يخفض من تكاليف    . 3

            سرعةالب الكترونيا يمتاز تقديم خدمات الشركة    . 4

            جديدةالكترونية تقديم خدمات  إلىتسعى المؤسسة    . 5

             حسب حاجات الزبائنالكترونية  تصمم المؤسسة منتجات وخدمات   . 6

            التسعير الالكتروني  

            الدفع الالكتروني أكثر ملائمة وسهولة للعملاء   . 7

            الخدمة إنتاجيف يساهم التسعير الالكتروني في خفض تكال   . 8

            التسعير الالكتروني في زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة يساهم   . 9

            الدفع الالكتروني يؤدي إلى تخفيض سعر الخدمة المقدمة   . 10

            طرق الدفع الالكتروني المتبعة تمتاز بالأمن والثقة   . 11

            الترويج الالكتروني  

            تعُرف المؤسسة عن منتجاا عبر الانترنت   . 12

            المؤسسة على شبكات التواصل الاجتماعي للترويج لخدمااتعتمد    . 13

            تعتمد المؤسسة على البريد الالكتروني للترويج لخدماا   . 14

            الوسائل المستعملة في الترويج الالكتروني تزيد من توافد العملاء   . 15

            وقت المناسب إيصال المعلومات بدقة عالية فييساهم الترويج الالكتروني في    . 16

            عملاء يوفر الترويج الالكتروني إمكانية التفاعل الفوري مع ال   . 17

            تعمل المؤسسة على تحديث الرسالة الترويجية عن طريق التفاعل المباشر مع العملاء   . 18

            استعمال التكنولوجيا يساهم في تخفيض تكاليف الترويج   . 19
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            الترويج الالكتروني أكثر ملائمة وسهولة للوصول إلى العملاء   . 20

            التوزيع الالكتروني  

            يحصل العميل على الخدمات الالكترونية في الوقت المحدد   . 21

            التحميل يحفز العميل على تكرار عملية الشراء أسلوباستخدام    . 22

            يعزز ثقة العملاء في خدماا في توزيع خدماا استخدام المؤسسة البريد الالكتروني   . 23

            يساهم التوزيع الالكتروني في خفض تكاليف إنتاج الخدمة   . 24

            سا24سا/24يسهل التوزيع الالكتروني على تقديم خدمات    . 25

            توزيع الخدمات عبر موقع المؤسسة يساعد على جذب عملاء جدد      . 26

            العملاء إلىالخدمات  إيصاليتميز التوزيع الالكتروني بسرعة    . 27

            العناصر الداعمة للمزيج التسويقي الالكتروني  

            تعمل المؤسسة على تصميم الجيد من حيث الشكل والتنظيم في موقعها الالكتروني    . 28

            الموقع  تراعي المؤسسة استخدام اللغة البسيطة و المفهومة عند تصميم   . 29

            تعتمد المؤسسة على برامج الأمن والحماية الالكترونية   . 30

            تعتمد المؤسسة على شبكات التواصل الاجتماعي    . 31

            تراعي المؤسسة عند تصميم المنتجات و الخدمات حاجات و رغبات العملاء بشكل دقيق   . 32

            بعملائها بسرية تامة تتعامل المؤسسة مع المعلومات الخاصة   . 33

            الأداء التسويقي  

            عملائها تحافظ على استطاعت المؤسسة في السنوات الأخيرة أن   . 34

            استطاعت المؤسسة أن تزيد من حصتها السوقية في السنوات الأخيرة   . 35

            السنوات الأخيرة خلال هفي معدل مبيعات انمو حققت المؤسسة    . 36

            حققت المؤسسة أرباحا عالية خلال السنوات الأخيرة    . 37

            أرباحهاتعاملات المؤسسة خلال السنوات الأخيرة مما أدى إلى زيادة  زادت   . 38

            حققت المؤسسة ربح عالي من خلال زيادة الخدمات والعروض المقدمة   . 39
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  خطة الموقع الرسمي لاتصالات الجزائر):3لملحق رقم(ا                                                                       عن مؤسسة اتصالات الجزائر نبده): 2الملحق  رقم (
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 الخدمات الالكترونيةبعض ):4الملحق رقم( 
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):عقد الاشتراك في الانترنت5الملحق رقم(  
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التعبئةبطاقات  نماذج):6الملحق رقم(   
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