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  ناشكر و عرف
  تعإلى: { وإذ تأذن ربكم لئن شكرتم لأزیدنكم ولئن كفرتم إن عذابي لشدید }قال االله 

  -7- إبراهیم 

أولا وقبل كل شيء نحمد االله ونشكره على نعمه التي لا تعد ولا تحصى وبفضله 

  وعظیم سلطانه على انجاز هذا العمل واتمامه والذي نرجو أن یكون في المستوى

  لم ومیزنا بالعقل ووهبنا القوة والتوفیقالحمد الله الذي هدانا إلى نور الع

نتقدم بالشكر الجزیل والتقدیر الكبیر والعرفإن الجمیل إلى الذي خصص لنا من وقته 

واهتمامه وحسن توجیهه والذي لم یبخل علینا  والذي رافقنا طول السنة   نشكره 

  ونه وتشجیعه المتواصل لنا الأستاد عمر جواد بلخیر.اعلى صبره وتع

سرنا أن نتقدم بخالص الشكر والاحترام  لكل أساتذتنا الكرام الذین  أفاضوا علینا كما ی

  من عملهم  ولم یبخلوا علینا بجهدهم في سبیل طلب العلم.

  -من الطور الابتدائي إلى الجامعة  -

  

الشكر الجزیل إلى الذین ساهموا عن قصد أو عن غیر قصد، بطریقة مباشرة أو غیر 

  و بعید في إنجاز هذا العمل المتواضع.مباشرة، من قریب أ

  

  

  

  



 

 

  إهداء      

بسم االله الرحمن الرحیم والصلاة والسلام على أشرف الخلق أجمعین سیدنا وحببینا 

  محمد صلى االله علیه وسلم

  أهدي عملي هذا إلى من قال االله في حقهما

  ʺوقضى ربك ألا تعبدوا إلا إیاه وبالوالدین إحسانا  ʺ

  وة أوقات ضعفي أمي العزیزةإلى من أمدتني بالق

  وإلى والدي الكریم

  إلى إخوتي وكل أفراد العائلة

  إلى كل من ساعدني في إتمام هذا العمل المتواضع من قریب أو بعید

إلى جمیع أساتذتنا الكرام في قسم العلوم التجاریة وكل من كانوا معنا على طریق 

  النجاح

  

  فتحي                                                                       

  

  

  

  

  



 

 

  إهداء
الحمد االله الذي وفقنا لهذا وما كنا لنصل إلیه لولا فضل االله علینا، الذي أنار لنا 

  الدرب وسخر لنا الأسباب ما یكفي لقطف ثمرة الجهد والإجتهاد

  أهدي ثمرة جهدي إلى الذي صدق فیهما قول العزیز الحكیم:

  ʺذل من الرحمة وقل رب ارحمهما كما ربیاني صغیرا اخفض لهما جناح ال ʺ

  صدق االله العظیم

إلى الوالدین الكریمین حفظهما االله وأطال في عمرها، إلى الإخوة والأخوات، إلى كل 

الأهل والأقارب، إلى جمیع الأصدقاء إلى من رفعوا رایات العلم والتعلیم أساتذتي 

  الأفاضل

  إلى كل من عرفته من قریب أو بعید

  

                      

  یاسین                                                                        

  

  



 

 

  ملخص:

تهدف هذه الدراسة إلى إبراز أثر ودور التسویق الرقمي على رضا العمیل في المؤسسات، حیث یعتبر 

لیها مما یضمن إتسهل على الزبون وصول هم وسیلة لتسویق المنتجات أو خدمات بطریقة أالتسویق الرقمي 

وقمنا بإعداد استبیان شمل عینة من عملاء  رضاه واعتمدنا في هذه الدراسة على المنهجین الوصفي والتحلیلي،

بغیة "  SPSS الاجتماعیة للعلوم الحزمة الإحصائیة شركة اتصالات الجزائر بسعیدة، فقمنا بإفراغها في برنامج "

تحلیل النتائج المتحصل علیها تبین لنا مدى أهمیة وفعالیة التسویق الرقمي التي تتبناها ومن خلال  تحلیلها.

 .هم للمؤسسةئتحقیق رضاهم وهذا ما یضمن ولاو عملاء المؤسسة اتصالات الجزائر لولایة سعیدة لجذب 

  .: تسویق رقمي، رضا الزبون، مؤسسة اقتصادیةالكلمات المفتاحیة

Abstract:  

This study aims to highlight the impact of electronic (digital) marketing on 
customer satisfaction in institutions, where electronic marketing is considered the 
most important means of marketing services in a way that facilitates access to the 
Customer, which guarantees his satisfaction, as we relied in this study on two 
approaches descriptive and analytical, we  prepared a questionnaire that included a 
sample of ALGÉRIE TELECOM clients for the state of Saida, so we emplie dit into 
the SPSS, by analysis on the result obtained, we show us the importance and 
effectiveness of digital marketing adopted by ALGÉRIE TELECOM to attract a 
Customer and achieve his satisfaction. This is what guarantees his loyalty to the 
institution. 

Keywords: Digital Marketing, Customer satisfaction, Economic Enterprise. 

Résumé: 

Cet étude vise à montrer l’impact et le rôle de marketing électronique sur la 
satisfaction du client aux institutions au le marketing électronique considère le plus 
important  moyen pour satisfaire le client et mous avants adopter deux approches 
descriptive et analytique. 

 Nous avoués préparer aussi un questionnaire aux clients d’Algérie télécom   de 
Saida,  que nous avons analysé au programme SPSS d’âpres  cet analyse on trouve 
l’importance et l’efficacité de marketing électronique adopte par ALGERIE 
TELECOM de Saida pour attirer les clients et leur satisfaction qui garantir leur 
loyauté. 

Mots clés : Marketing digital, satisfaction client, institution économique. 
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  مقدمة:

ذلك لقد شهد العالم خلال القرن الماضي تطورات متسارعة وتحولات كبیرة شملت مختلف نواحي الحیاة و 

نتیجة للعولمة التي تركت آثارها على حیاة الأفراد وسلوكیاتهم وأنماط حیاتهم، فظهرت على الساحة العالمیة 

أفكاراً ونظریات وتطبیقات حدیثة خاصة بفعل انتشار التكنولوجیا الرقمیة وتأثیرها على التسویق، هذا الأخیر شهد 

لا عن المشاكل التي قد تعوق اتمامه، فقد تحولت تغیراً ملحوظاً في طبیعته ومؤهلاته وفرص نجاحه فض

الوظائف التسویقیة إلى مفهوم جدید وباتت تأخذ شكلاً أكثر فعالیة مع التكنولوجیا الرقمیة إلا أنها لم تستبعد 

نظریات التسویق التقلیدیة وإنما استطاعت الاستفادة منها في تطویر أو إیجاد الحلول لمشاكلها وأخرجت ظاهرة 

  تها التجاریة عن طریق الإنترنت والشبكات العالمیة الأخرى.معاملا

فأصبحت مختلف المؤسسات تسعى جاهدة إلى تحقیق مكانة دائمة وجلب أكبر عدد من الزبائن والمستهلكین، 

وكل ذلك یصب في سبیل تحقیق أرباح وتعظیمها من جهة، وتوسیع وزیادة فروعها وبسط نفوذها على أكبر قدر 

ن جهة أخرى، لهذا فإن مختلف المؤسسات تنتهج استراتیجیات عدیدة ومختلفة تتمثل في وضع من الأسواق م

  خطط وبرامج متنوعة لضمان التقدیم الجید لمنتجاتها وخدمتها حتى تحقق رضا الزبون.

 تعد الجزائر من أكثر الدول المعنیة بهذا الانفتاح لذلك فإنه من الضرورة مواكبة هذه التطورات وجعلها من

أولویاتها، وذلك من خلال توفیر البنیة التحتیة المعلوماتیة التي تقتصر على الموقع وعرض المنتجات 

والخدمات، من خلال الاستخدام الواسع للبطاقات الائتمان وغیرهم، وتوسیع استخدامها بما یضمن سرعة 

 للمبادلات التجاریة والمعاملات وغیره.

  إشكالیة الدراسة:

  لدراسة الإجابة على الإشكالیة التالیة:سنحاول ضمن هذه ا

  ؟بمؤسسات الاقتصادیةالتسویق الرقمي على رضا الزبون  اثرما هو 

 وفي ضوء هذه الإشكالیة یمكن طرح الأسئلة الفرعیة التالیة:

 ما المقصود بالتسویق الرقمي وفیما تتمثل خصائصه؟ 

 ما هو المقصود برضا الزبون وماهي أسالیب قیاسه؟ 

  العلاقة بین التسویق الرقمي ورضا الزبون؟ما طبیعة 

  فرضیات الدراسة:

  تأثیر التسویق الرقمي بكل أبعاده على رضا الزبون.
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  تتفرع منها الفرضیات الفرعیة التالیة:

  حول التسویق الرقمي بمؤسسة اتصالات الجزائر ولایة سعیدة ة إحصائیا لالدذات توجد فروق  

 حول رضا الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائر ولایة سعیدةاحصائیة ة لالد ذات توجد فروق 

 بین التسویق الرقمي على  رضا الزبون لمؤسسة اتصالات الجزائر  ة إحصائیا لالد ذات توجد فروق

 سعیدة

  أسباب اختیار الموضوع: 

  مواكبة الموضوع للتطورات التي تحدث في العصر الرقمي. 

 المیل الشخصي للموضوع تماشي الموضوع مع التخصص بالإضافة إلى. 

  مدى تزاید اهمیة التسویق الرقمي بالنسبة للعملاء والمؤسسات. 

 في ممارسة التسویق الرقمي. الرغبة الكبیرة في التعرف على واقع مؤسسة اتصالات الجزائر 

  أهداف الدراسة:

  یمكن تحدید أهمها في النقاط التالیة:

 .الرقمي ورضا الزبون التعرف على مفاهیم الأساسیة لكل من التسویق −

 .التعرف على الدور الذي یلعبه التسویق الرقمي في تحقیق رضا الزبون −

التعرف على مدى إدراك الزبائن للخدمات الالكترونیة المقدمة إلیهم من طرف مؤسسة اتصالات  −

 الجزائر.

  أهمیة الدراسة:

  ولة في االمواضیع المتدالمساهمة في بناء قاعدة معرفیة حول التسویق الرقمي باعتباره أحدث

  الوقت الحالي.

  محاولة ربط التسویق الرقمي بأهم المحددات الخاصة بقیاس الخدمة المقدمة للزبون، ألا وهي

  مدى رضا الزبون عما تقدمه المؤسسة.

 .توضیح الدور الهام الذي یلعبه التسویق الرقمي في تحقیق رضا الزبون في بیئة الأعمال   

  حدود الدراسة:

  حدود الدراسة فیما یلي:تمثلت 

  ة.مؤسسة اتصالات الجزائر ولایة سعید: الحدود المكانیة

  .ستة اشهر مدة دامت الدراسة الحدود الزمنیة:
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  .من مختلف الفئاتو مؤسسة اتصالات الجزائر  عملاء :البشریةالحدود 

  صعوبات الدراسة:

  :لقد واجهت هذه الدراسة عدة صعوبات وعوائق نذكر منها

 واستهلاك للوقت والجهد. تأخر سبب مما مرة من أكثر وضوعالم تعدیل  

 استضافتنا وتزویدنا بالمعلومات  طلب مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة سعیدة موافقة تأخر

   اللازمة للدراسة في إطار إعداد المذكرة.

 دفه هو الدراسة هدف بأن اقتناعهم وعدم الدراسة (الاستبیان) وسیلة من العملاء یعض ارتیاب 

  بحت. علمي

 ةالجامع بمكتبة المصادر توفر عدم.  

  منهجیة الدراسة:

من أجل الإجابة على إشكالیة البحث ومحاولة اختیار فرضیات الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي 

التحلیلي الذي یرتكز على تحلیل الظواهر ودراسة العلاقة فیما بینها وكشف دور التسویق الرقمي على رضا 

ن، كما تم الاعتماد على دراسة حالة لمجوعة زبائن لمؤسسة اتصالات الجزائر لولایة سعیدة، من خلال الزبو 

  جمع البیانات المتعلقة بمتغیرات الدراسة عن طریق استبیان الذي تم توزیعه على عینة من زبائن المؤسسة.

  تقسیمات الدراسة:

  ثلاثة فصول:ویتكون من : الجانب النظري

  .الزبون رضا: التابع المتغیر و یعالج المتغیر المستقل: التسویق الرقمي الفصل الأول:

مخصص للدراسات السابقة التي جرت حول موضوع دور أو أثر التسویق الرقمي على رضا : نيالفصل الثا

  الزبون.

وهو مخصص لدراسة میدانیة حول دور التسویق الرقمي على رضا الزبون لدى مؤسسة : الجانب التطبیقي

  صالات الجزائر.ات

  الأدوات المستخدمة:

  اعتمدنا على مصدرین أساسین للمعلومات هما:

: والتي تتمثل في الكتب والمراجع العربیة ذات العلاقة إضافة إلى المقالات والتقاریر والأبحاث المصادر الثانویة

  وملفات من مواقع إلكترونیة.والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة، وكذلك نم الاعتماد على مستندات 



 مقدمة العامةال

 

 

 د 

: والتي تتمثل في الاستبانة كأداة رئیسیة للبحث، لما لها من أثر في معالجة الجوانب التحلیلیة المصادر الأولیة

  لموضوع البحث وجمع البیانات الأولیة.

  :مباشرة في الجانب التطبیقينموذج 

  استناداً إلى دارسات السابقة

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الجانب النظري
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  تمهید:

إن التطور الكبیر الذي شهدته تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في مجال التسویق أعطى دافعا كبیرا 

للمؤسسات لاستغلال هذه التكنولوجیا في أداء الأنشطة التسویقیة مما ساهم بشكل كبیر في بروز نوع جدید من 

  الحاصلة في العصر الحالي.التسویق یسمى التسویق الإلكتروني مواكبا للتطورات 

ومن السهل جدا ،حیث یمكن تسویق الرقمي الزبائن من تقییم المنتجات و الخدمات بشكل سریع و سهل 

كما یمكن الزبائن من البحث عن المنتجات و الخدمات  .تبادل الآراء و التعلیقات بین الزبائن و المؤسسات

  .لهم الكثیر من الوقت و الجهد مما یوفر،بسهولة و من مختلف الاماكن و الاوقات 

و تسهیل عملیة الشراء ،یمكن تحسین رضا الزبون من خلال توفیر محتوى متنوع وجذاب  ،بالإضافة الى ذلك

  .وتقدیم خصومات و عروض خاصة للزبائن المخلصین ،و تقدیم خدمة العملاء على مدار الساعة،

 والسلبیة الایجابیة توقعاته ضوء في المنتج على زبونال لإقبال"  وجوهریا أساسیا"  مؤشرا الزبون رضا یعد

 حاجاته تلبیة أجل من وجدت لكونها الزبون، رضا تحقیق إلى المؤسسات تسعى لذلك المنتجات تلك بخصوص

 إلى یدفعها ما وهذا أصلا مؤسسة هناك تكون لن دونه فمن الزبون، هو المؤسسات عمل جوهر أن أي ورغباته

  .الزبون رضا باتجاه وبرامجها التشغیلیة هاعملیات معظم تجعل أن
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  المبحث الأول: المفاهیم الأساسیة حول التسویق

  المطلب الأول: مفهوم التسویق

  1والذي یعني السوق. Mercatusهي كلمة مشتقة من المصطلح الاتي Marketing إن كلمة التسویق 

ة التي تؤدي إلى تحقیق عملیات التسویق على أنه مجموعة من الأنشط Park and  zaltma ویعرف 

التبادل. والتي تضم تنمیة وتطویر المنتجات والتسعیر والترویج، كما تتضمن المتابعة والاستجابة لأنشطة 

  2المنافسین ورغبات المستهلكین والسیاسات الحكومیة وكذلك التغیرات المختلفة في أوضاع البیئة الخارجیة.

بمفهوم بسیط وهو أنه نشاط موجه إلى إشباع الحاجات والرغبات من التسویق   Philip Kotlerكما یعرف 

  3خلال عملیات التبادل.

  :1990في عام   AMAتعریف الجمعیة الأمریكیة للتسویق

التسویق هو تنفیذ أنشطة المشروع المختلفة التي تهدف إلى توجیه السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك 

  4أو المستخدم.

إن التسویق هو مجموعة من المفاهیم الأساسیة التي ترتبط مضامینها بالحاجات  Philip Kotlerحسب و 

  5والرغبات الأساسیة والسلع الخدمات المتاحة إضافة إلى ما تتطلبه من عملیات مبادلة وتعامل وأسواق.

سطتها التسویق هو العملیة الاداریة التي یتم بوا" Cundiff and Stillیعرفه كل من كوندیف وستیل و 

  6."تحقیق الالتقاء بین السلع وبین الأسواق ومن خلال تتحول ملكیة المنتجات

  المطلب الثاني: وظائف وأهداف التسویق

  أولا: وظائف التسویق

ثناء عملیة توزیع أداؤها قبل و أالوظیفة التسویقیة هي عبارة عن نشاط متخصص أو خدمة اقتصادیة معینة یتم 

 لمنتج إلى المستهلك، وتتمثل الوظائف التي یؤدیها التسویق في البیع، الشراء،السلع وتحویلها من حیازة ا

                                                           
 .17ص2002عبد ابو سلام قحف، اساسیات التسویق، ادارة الاعمال، كلیة التجاریة، جامعة الاسكندریة،   1
ص ، 2008شر والتوزیع والطباعة، ، دار المسیرة للن1زكریا عزام، عبد الباسط حسونة، مصطفى الشیخ، مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق، ط 2

29.   
  .29ص ،زكریا عزام، مرجع نفسه 3
 . 10 ص ،2007حمید الطائي، محمد الصمیدعي، بشیر العلاق، الاسس العملیة للتسویق الحدیث، دار الیازوري العملیة،   4
للمواقع الالكترونیة للناشرین، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في ابراهیم مرز قلال، استراتیجیة التسویق الالكتروني للكتاب في الجزائر، دراسة تقییمیة 5

 .17 ص ،2010علم المكتبات، جامعة منتوري قسنطینة، 
 17ابراهیم مرز قلال، مرجع نفسه، ص    6
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داء هذه الوظائف من أالتخزین، دراسة السوق، التمویل، تحمل المخاطر، وتأمین المعلومات التسویقیة ویختلف 

  منظمة إلى أخرى تبعا لخصائصها وأهدافها،
1  

  ن نفصل هذه الوظائف على النحو التالي:أیمكن 

 وتشمل بحث وتقییم السلع والخدمات الملائمة. :وظیفة الشراء  

 وتشمل الترویج والبیع الشخصي والاعلان والدعایة.: وظیفة البیع  

 خر.آل السلع من مكان إلى نقوتتمثل في  :وظیفة النقل  

 2وتتمثل في الاحتفاظ بالسلع لوقت حاجتها في السوق.  :وظیفة التخزین  

 دراء التسویق یقومون بجمع المعلومات من خلال الأبحاث والدراسات وظیفة تأمین المعلومات: فم

والاستخبارات التسویقیة والسجلات الداخلیة ونظم معلومات التسویق التي تساعدهم في اتخاذ القرارات 

  اللازمة لخدمة المستهلكین والأسواق المحتملة.

 3مشتركین وبائعین للسلع والمنتجات.فتتمثل في الأنشطة التي تستهدف البحث عن  :الوظیفة الاتصالیة  

فالوظائف التسویقیة تتصل مباشرة بتدفق السلع والخدمات حتى تصل الها الأسواق المختلفة، وعند تحدید هذه 

  4الوظائف تظهر لنا الخطوات الضروریة لتمویل السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك.

  ثانیا: أهداف التسویق

  نتائج النهائیة التي ترغب المؤسسة في تحقیقها من خلال إدارة التسویق، بحیثیقصد بأهداف التسویق ال

  :بالنسبة للمؤسسة .أ 

جماع بین الاقتصادیین والمسیرین على المؤسسة إعلى الرغم من التعدد والتنوع في أهداف التسویق، هناك 

نشطة المؤسسات وهذه ألف الاقتصادیة على اختلاف طبیعتها ثلاث أهداف استراتیجیة یشترك في تحقیقها مخت

  5الأهداف هي: الربح، النمو، البقاء.

  :هدف الربح

ن حریة المؤسسة في الواقع أرباحها، غیر أول تعظیم  اتح ایأتي في مقدمة أهداف المؤسسة ومن ثم  فإنه

ابة عظم كتصرفات المنافسین والرقأمكانیة تحقیق ربح إذ توجد قیود تحول دون إغیر محددة في هذا المجال، 

                                                           
11
 .28ص  2001عبد الغفور، مبادئ التسویق، دار صفاء، عمان،  

ص  2015 ،2جامعة وهران  ي الجزائر، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة،منال سماحي، التسویق الالكتروني وشروط تفعیله ف 2

14 
 14مرجع نفسه، ص  سماحي منال، 3
 سكرة،ب اجتماعیة، جامعة محمد خیضر،و في تشكیل الذهنیة للمؤسسة، مذكرة لنیل شهادة ماستر في العلوم الانسانیة  كلثوم، دور التسویق الالكتروني كیحل 4

 .21ص  2019 سكرة،ب
  .12ص  2012 ماجستیر جامعة وهران، –بنك  −یحیى بونخالة، تسویق الخدمات المصرفیة، دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط 5
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والتشریعات الجبائیة، فوظیفة التسویق تبحث عن الحجم الذي یحققه الربح  المطلوب  الأسعار،الحكومیة على 

خیرا فهي البحث أوعن الفرص التسویقیة الجدیدة التي تحقق الربح المطلوب وعن القطاعات السوقیة المربحة و 

قل أعمال عند مستوى تكلفة الأراتیجیات وتنفذ من ناحیة أخرى فإن وظیفة التسویق تخطط الاست ،عن سلع جدیدة

  1بغرض تحسین مستوى الربح.

  :النمو هدف

یساهم التسویق في تحقیق هدف النمو من خلال التوسع عن طریق زیادة حجم المبیعات الذي یأتي بزیادة 

تمتع المؤسسة ین تأعلى النمو والتوسع  قویاً  حصة المؤسسة من السوق أو غزو اسواق جدیدة مما یكون حافزاً 

ن یتوافر لدى هذه المؤسسات أإلى  نتاجیة تفوق قدرة انتاجیة تفوق قدرة مبیعاتها المطلوبة ویؤدي هذا حتماً إبقدرة 

  2دافع لزیادة نصیبها من السوق.

  هدف البقاء والاستمرار:

حدات جمیع یعتبر بقاء المؤسسة واستمرار نشاطها في السوق هدف رئیسي یشترك في تحقیقه. أقسام و 

المؤسسة ویعتبر هذا الهدف في نظر الكثیرین الهدف الأول والرئیسي بحیث نرى أن التسویق یقوم بدور حیوي 

في تحقیقه ویمكن لإدارة التسویق أن تساهم في تحقیق هذا الهدف إذا بذلت الجهود الكافیة لتحقیق غرضي 

  أساسین:

یة جدیدة لتحسین وضعها في یجب على إدارة التسویق أن تبحث باستمرار عن فرص تسویق −

  السوق.

أن تضع كهدف لها تطویر نظام المعلومات التسویقیة التي تؤدي بدورها  لابد لإدارة التسویق −

إلى المساعدة في تحقیق أهداف المشروع في عملیة التخطیط لاتخاذ القرارات في جمیع جوانب 

 3المؤسسة.

  بالنسبة للمستهلك:  .ب 

سویقي یركز عموما على المستهلك هذا الأخیر الذي لدیه حاجات مختلفة. ن المفهوم الحدیث للنشاط التإ

ول إشباعها قدر المستطاع، وعلى هذا فإن الهدف الرئیسي للتسویق هو إیجاد المستهلك اورغبات متباینة یح

والسعر  وإقناعه باقتناء الخدمة أو السلعة، مع إشباع رغباته وحاجاته وتقدیمها بالمواصفات والجودة المناسبة،

                                                           
  .12یحیى بونخالة، مرجع نفسه، ص  1
  .12یحیى بونخالة، مرجع نفسه، ص  2
 .12مرجع سبق ذكره، ص یحیى بونخالة، 3
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المناسب في المكان المناسب والوقت الملائم مع الحفاظ علیه وإبقاءه وفیا للمؤسسة، بالموازاة مع تحقیق الأرباح 

  1والأهداف المسطرة.

  

  المطلب الثالث: عناصر المزیج التسویقي

  أولا: تعریف المزیج التسویقي 

بطة للمعلومات التي یتم من خلالها دراسة هو عبارة عن مجموعة من الأنشطة التسویقیة المتكاملة والمترا

المنتج بما یتناسب مع حاجات المستفید أو المستهلك أو الزبون ورغباته وطلباته مع تحدید السعر أو المقابل 

  2المادي المناسب لتقدیمه أو بیعه ثم الترویج له ثم توزیعه وإیصاله للمكان المطلوب وفي والوقت المناسب.

  

  :یج التسویقيثانیا: عناصر المز 

 حیث تم تحدید مفهومه في أربعة عناصر أساسیة هي: السلعة 1960نشأت فكرة المزیج التسویقي عام 

)Product( ،الترویج )Promotion ،(التسعیر )Pricing(، التوزیع )Distribution ،(المكان )Place( ،

  وسنفصل فیها على النحو الآتي:

نه "خلیط من الخصائص الملموسة وغیر أفهوم المنتج فقد عرف على : هناك العدید من التعریفات لملمنتجا

نه المنفعة أو مجموعة المنافع أالملموسة المقدمة للمستهلك لإشباع حاجاته ورغباته". وقد عرف أیضا على 

الأساسیة المقدمة للمستهلك لإشباع حاجاته ورغباته، وقد أشار كل من كوتلر وارمسترونج "أن المنتوج لم یعد 

نه جذب الاهتمام " كالمجلات" أو الاستفادة أمجرد شيء مادي ملموس وإنما هو أي شيء یقدم للسوق من ش

فالمنتوج شيء یقدم للسوق لإشباع  إذاً  كالبرامج التلفزیونیة " أو الاكتساب " كشراء جهاز أو آلة معینة،"  والمتعة

  3المنفعة الجوهریة. حاجة معینة أو رغبة ما، فالمنتوج أیا كان نوعه فالأصل فیه

  دورة حیاة المنتج: 

  .مرحلة التقدم: انطلاق المنتج معرفته من فئة قلیلة  

 .مرحلة التطور والنمو: تطور المنافسة " یجب الاستثمار في هذه المرحلة"   

 مرحلة النضج: یجب تخفیض السعر لأجل إرضاء الزبون.  

                                                           
 .12ة، مرجع سبق ذكره، صیحي بونخال 1
 21كیحل كلثوم، مرجع سبق ذكره، ص  2
 21ابراهیم مرز قلال، مرجع سبق ذكره، ص  3
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  1. ʺبسبب المنافسة "موت المنتجمرحلة التدهور والاضمحلال: تعویض المنتج بمنتوج آخر  

نه "عبارة عن قیمة نقدیة لوحدة، أ: هناك اختلاف بین السعر والتسعیر، فالسعر یعرف على التسعیر" السعر "

عادة ما یرتبط بالمنفعة والقیمة أما التسعیر" فهو ترجمة قیمة المنتوج إلى مقابل  سلعة، خدمة أو فكرة، والسعر

الذي یعني بالنسبة للمنظمة حصولها على عوائد لقاء ما تقدمه من منتوجات،  هو القرار نقدي، والتسعیر

   2فالتسعیر إذا هو "عملیة وضع السعر على المنتوج" وبدون التسعیر لا یصبح للسعر معنى.

اب المنتوجات المادیة والخدماتیة من المنتج إلى ی"نشاط یساعد على انس نهأ: یعرف التوزیع على التوزیع

أو المستعمل بكفاءة وفاعلیة وبالكمیة والنوعیة والوقت الملائم ومن خلال قنوات التوزیع كما یعرف  المستهلك

بأنه "عملیة إیصال المنتوج من المنتج إلى المستهلك بالشكل المناسب في الزمان المكان المناسبین عبر منفذ أو 

  3"منافذ معینة.

توج وزیادة المبیعات والحصة السوقیة وهو أحد عناصر المزیج : یعد الترویج أداة فاعلة للتعریف بالمنالترویج

التسویقي الموجهة نحو السوق، فالترویج هو عملیة اتصال مباشر أو غیر مباشر بالمستهلك لتعریفه بمنتوج 

  4المنظمة ومحاولة إقناعه بأنه یحقق حاجاته ورغباته وحمایته من الاستغلال.

  لمزیج التسویقياناصر دور الترویج كعنصر من ع): 2الشكل (

                                                           
  21ابراهیم مرز قلال، مرجع سبق ذكره، ص  1
كادیمي، جامعة أشبیلة غیلاني، صفاء بجادي، التسویق الالكتروني الخدمي، دراسة حالة لمؤسسة اتصالات الجزائر تقرت، مذكرة لنیل شهادة ماستر  2

  33، ص 2015قاصدي مرباح، ورقلة، 
 33ابراهیم مرزقلال، مرجع سبق ذكره، ص  3
 33مرجع سبق ذكره، ص ،ابراهیم مرزقلال 4



 الفصل الاول                                         ادبیات حول التسویق الرقمي و رضا الزبون
 

 

  
  .238 ص ،2002 عمان، للنشر، زهران دار ،ʺ التسویق ʺالمصدر: العبدلي، فحطان، العلاق، بشیر، 

  

  المبحث الثاني: ماهیة التسویق الرقمي

  المطلب الأول: تعریف التسویق الرقمي

من أنشطة التجارة  ) وهو جزء أساسيE-marketing( التسویق الإلكتروني یعرف باسم التسویق الرقمي

الإلكترونیة حیث یعرف بأنه سلسلة وظائف تسویقیة متخصصة ومدخل شامل لا یقتصر على المتاجرة بالسلع 

  1والخدمات وإن كان یستخدم التقنیات الرقمیة كرافعة لتحسین أداء المنظمة بشكل عام.

من خلال شبكة الإنترنت، وهو إدارة  یشیر التسویق الإلكتروني إلى كافة الأنشطة التسویقیة التي تم تنفیذها

التفاعل بین المنظمة والمستهلك في فضاء البیئة الافتراضیة من أجل تحقیق المنافع المشتركة والبیئة الافتراضیة 

للتسویق الإلكتروني تعتمد بصورة أساسیة على تكنولوجیا الإنترنت وعملیة التسویق الإلكتروني لا تركز فقط على 

نتجات إلى المستهلك بل تركز أیضا على إدارة العلاقات بین المنظمة والمستهلك من جانب وبین عملیات بیع الم

  2عناصر البیئة الداخلیة والبیئة الخارجیة من جهة أخرى.

  

                                                           
  .13حمید، الطائي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص   1
  .2010ه، وآخرون، تقیم أنشطة التسویق الإلكتروني لدى الشركات، مذكرة لنیل دكتورا ،زیدان، هالة، عمر  2
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  لكترونيالإ لى إمراحل تطور التسویق من التقلیدي ): 1الجدول (

  1970  1980  1990  2000  

اتجاه التسویق 

  ونوعه
  التسویق الاداري  یق الطلبتسو   تسویق العرض

التسویق 

  الالكتروني

  الأولویة
تلبیة احتیاجات 

  المؤسسة الداخلیة
  احتیاجات الزبون

احتیاجات الزبائن 

  والشبكة التوزیعیة

  التشخیص

  الفعالیة

المبدأ الذي یقوم 

  علیه هذا المفهوم
  رفع حجم المبیعات

دراسات السوق 

الاتصالات للرفع 

  من الأرباح

الجودة الاهتمام ب

  والربح الاجمالي

دراسات السوق 

الاتصالات للرفع 

  من الأرباح

 BADOC.M‚ LAVASSIERE.B et COPIN. E: « e-marketing de la banque المصدر:

et de l’assurance » Edition d’organisation‚ Paris‚ 1999‚ P70.  

 

  المطلب الثاني: عناصر المزیج التسویق الالكتروني

  ًج:المنت أولا  

یعد المنتج جوهر عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني، إذ تعتمد علیه بقیة العناصر الأخرى، فهو ما تعرضه 

المنظمة على الإنترنت بقصد تحقیق أهدافها من خلال إشباع حاجات ورغبات وأذواق الزبائن المستهدفین، 

ختلفة ولا شك أن توفیر كم هائل من فالتسویق الإلكتروني یساعد على تدفق المعلومات حول المنتجات الم

المعلومات لكل عمیل عن المنتجات التي یتعامل فیها والمقارنة بینها تؤدي إلى زیادة حدة التنافس في الجودة 

والمواصفات والأسعار، بحیث یتعین على المنظمات النظر في كیفیة تعدیل المنتج وإضافة القیمة الرقمیة 

ر الأساسي في العملیة التسویقیة، ونجد أن من أهم السمات التي یتمیز بها المنتج للعملاء الذین یعتبرون المحو 

  : 1عبر الإنترنت ما یأتي

  بإمكان المشتري عبر الإنترنت أن یقوم بشراء المنتج الذي یریده ویرغب فیه من أیة منظمة في

   .العالم في أي مكان تقع هذه المنظمة وفي الوقت الذي یریده

  فر البیانات والمعلومات یلعب دورا حاسما في نجاح المنتوج فالمستهلك یتجه أصبح مستوى تو

  ر.إلى شراء المنتجات التي یتوفر عنها بیانات ومعلومات أكث

  إن توفر علامة تجاریة للمنتج المطروح على الإنترنت هو أحد الشروط الأساسیة النجاح المنتوج

ن المشترین الإلكترونیین من الوصول إلیه على اعتبار أن الهویة التي تمیز المنتوج وتمك

  لكترونیة غیر واقعیة. إبسهولة في ظل تجارة 

                                                           
 136، ص 2009محمد سمیر احمد، التسویق الالكتروني، الطبعة الاولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان الاردن،  1



 الفصل الاول                                         ادبیات حول التسویق الرقمي و رضا الزبون
 

 

 مدة تصمیم  لقد ساهمت تكنولوجیا المعلومات ونظم المعلومات الإداریة في تسریع وتقصیر

وتطویر المنتج الجدید، إذ یجري جمع البیانات والمعلومات الخاصة بحاجات المستهلك ورغباته 

 1ورة سریعة.وأذواقه بص

  

  ًالتسعیر: ثانیا  

إن التسویق الإلكتروني واستخدام شبكة الإنترنت سهل على الزبائن الدخول على مواقع المنظمات والشركات 

والتعرف على الأسعار ومقارنتها بأسعار المنافسین المعلنة من خلال مواقع الحجز على شبكة الإنترنت، إضافة 

عار المختلفة والشركات العارضة لها، كما أنه یعطي الفرصة للمنتجین إلى وجود مواقع متخصصة لعرض الأس

أیضا لإجراء مقارنة بین تكالیف منتجاتهم والمنتجات المنافسة، وتعتبر عملیة تسعیر المنتجات من سلع وخدمات 

تقلب الأسعار وأفكار تباع عبر شبكة الإنترنت عملیة دینامیكیة ومرنة تتغیر یومیا وأحیانا في الیوم الواحد، وت

وفقا لمتغیرات متعددة مثل الفوائد والمزایا التي تتحقق للمشتري بعد إجراء عملیة الشراء وحجم مبیعات المنتج. 

وهناك العدید من طرق التسعیر منها التسعیر على أساس نسبة الإضافة المعتادة، والتسعیر على أساس قدرات 

سیاسات تسعیریة أخرى منها سیاسات التسعیر الرائدة، سیاسات  العملاء، والتسعیر على أساس المنافسة، وهناك

  2التسعیر النفسي وسیاسات التسعیر الترویجیة.

  ًالتوزیع: ثالثا  

تعتبر إدارة سلسلة قنوات التوزیع من العناصر الأساسیة لنجاح أي تجارة الكترونیة حیث تهدف إدارة قنوات  

المنتجات المناسبة إلى المواقع المناسبة بالكمیات الملائمة في  التوزیع وباستخدام شبكة الإنترنت إلى توصیل

توزیع وبیع منتجات المنظمات والشركات على مستوى  الوقت المناسب وبأقل تكلفة. بالإضافة إلى توفیر،

  الأسواق العالمیة هذا ویختلف أسلوب التوزیع باختلاف صورة وطبیعة المنتج، فنجد:

 یع المنظمات تزوید الزبون بما وتحمیلها على مواقها بعد تسدید المنتجات الرقمیة التي تستط

أثمانها أو بتسلیمها من خلال البرید الإلكتروني مثل خدمات المختلفة وخدمات الحجز في 

الفنادق والطائرات ... أو بتسلیمها عبر موقع المنظمة من خلال الدخول إلى الخدمة المطلوبة 

المشتري الإلكتروني بعد دفع ثمنها، كما یمكن التسلیم عن عبر كلمة السر التي یحصل علیها 

  3لكترونیة والجزء الآخر في العالم الواقعي.إطریق التوزیع المختلط الذي یجري جزء منه بصورة 

                                                           
1J.BAKER Michael and J.HART Susan    :«The MARKETING book»‚ Edition‚ Elsevier butter Worth 

henemann‚uk‚2008‚P 516                    
 .136ص ‚ 2008‚ الاسكندریة مصر‚ دار الفكر الجامعي‚ لصیرفي، التسویق الالكترونيمحمد ا  2
 .255ص ‚مرجع نفسه ‚ محمد الصیرفي   3
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 ما بالنسبة للمنتجات الملموسة فتوزیعها یكون من خلال الاعتماد على النظم اللوجستیة الداعمة أ

ري جوعملیة التوزیع ت یاً فتراضاعي (أي أن عملیة الترویج والبیع تكون الموجودة في المیدان الواق

 ).واقعیاً 

  

  ًالترویج:  رابعا  

إن الغایة من عملیات الترویج عبر الإنترنت هو جذب انتباه العملاء لاستخدام صفحات الشبكة العنكبوتیة 

نترنت في أن یقدم المعلنون عملا العالمیة حیث تساعد خطوط الاتصال المفتوحة بین المعلنین ومستخدمي الإ

شك من أن المجهودات  أفضل وأكثر كفاءة لترویج منتجاتهم. وانطلاقا من خصائص التسویق الإلكتروني فإنه لا

الترویجیة عبر شبكة الإنترنت تختلف بصورة جوهریة عن المجهودات الترویجیة بالأسالیب التقلیدیة ویتضح ذلك 

  :1ما یلي من خلال

  ى مستخدمي الإنترنت القدرة على التحكم فیما یشاهدونه لأنهم یزورون الموقع بمحض إرادتهم؛تتوفر لد - 

قدرة رجال التسویق على الدخول في حوارات تفاعلیة مع العلماء والمستهلكین ومعرفتهم مما یساعد في تصمیم  - 

  رسائل ترویجیة تناسب العمیل، وتوجه مجهوداتهم الترویجیة بطرق أكثر فعالیة؛

ویعتبر الإعلان أحد عناصر المزیج الترویجي استخداما على مواقع الإنترنت حیث یؤدي إلى زیادة التفاعل 

  : 2بین المنشآت والعملاء والمنظمات. كما یحقق الإعلان عبر الإنترنت المزایا التالیة

 إمكانیة تحدیث الإعلان في أي وقت وبأقل تكلفة.   

 ستهلكین حول العالمیصل إلى عدد كبیر من العملاء والم.  

  السهولة والسرعة في إجراءات الشراء من رؤیة الإعلان إلى الحصول على التفاصیل الخاصة

 .بالمنتج إلى إصدار أمر الشراء

  

  ًالإنترنت: خامسا  

: هي شبكة دولیة واسعة النطاق غیر خاضعة لأي تحكم مركزي تضم بداخلها 3یمكن تعریفها كما یلي

الیة خاصة وعامة منتشرة في جمیع أنحاء العالم. ویتضح من التعریف السابق أن أي مجموعة شبكات حسابات 

شركة تدخل إلى شبكة الإنترنت تستطیع بسهولة الوصول إلى المستهلكین بغض النظر عن البعد الجغرافي بدون 

  تكلفة تذكر.

                                                           
 .13ص‚ 2013‚31العدد‚ مجلة كلیة الرافین الجامعة للعلوم ‚ تنافسیة منظمات الاعمال على وفق التسویق الالكتروني ‚ عامر حسین رشید  1
 140ص ‚ مرجع سبق ذكره‚ محمد سمیر احمد  2
 462ص‚2000 ‚حقوق النشر للمؤلف‚نظم المعلومات و الحاسبات الالیة : من منظور اداري معاصر ‚ طارق طه 3
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لات والتي یطلق علیها وتنتقل البیانات من حساب إلى اخر عبر شبكة الإنترنت وفقا لمجموعة البروتوكو 

CP/IP  شبكة الإنترنت  1والبروتوكول: هو مجموعة القواعد التي تحكم عملیة الاتصالاتInternet.  

  ًالخصوصیة: سادسا  

عن حق الأفراد والجماعات والمؤسسات في تقریر مجموعة من القضایا بخصوص البیانات والمعلومات  تعبر

  :2التي تخصهم، وأهم هذه القضایا

نوع وكمیة البیانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جانب المتجر الالكتروني تحدید  −

  والأطراف الأخرى.

تحدید توقیت وكیفیة استخدام البیانات والمعلومات التي تخص الأفراد والجماعات والمؤسسات  −

 من جانب المتجر الالكتروني والمتاجر الالكترونیة ومواقع الویب الأخرى. 

  ة من العناصر المهمة اللازمة لتحقیق الخصوصیة ومن هذه العناصر:هناك مجموعو 

ینبغي أن یكفل المتجر الالكتروني الذي یجمع البیانات والمعلومات بأن هذه البیانات  −

 والمعلومات الشخصیة لن تستخدم دون تصریح وموافقة الزبون. 

ا التعامل مع ضرورة أن یفحص المتجر الالكتروني عن الكیفیة التي سیجري بموجبه −

البیانات والمعلومات الشخصیة. وهذا الإفصاح ینبغي أن یكون في صورة ملاحظة 

واضحة ضمن سیاسة الخصوصیة، وأن یجري إدراجها قبل المباشرة في جمع البیانات 

  والمعلومات.

تمكین الزبون من الوصول إلى البیانات التي تخصه والتأكد من مدى دقتها ومستوى  −

  .كمالها

ة خیارات أمام الزبون بخصوص استخدام البیانات والمعلومات التي یجري وضع عد −

  جمعها من هذا الزبون.

وضمن سیاسة الخصوصیة ینبغي التأكد على أن البیانات الشخصیة التي یقدمها الزبون سوف تعامل بسریة 

  وأن استخدامها یجري في إطار تعلنه سیاسة الخصوصیة ویوافق علیه الزبون.

  

  ًمن:الأ سابعا  

                                                           
1 MATHEW STREBE & Charles Perkins« Mcse : internet information server 3 study Guide‚» corporation . 1996. P 

511     
 147ص ‚ 2007‚عمان ‚ دار وائل و التوزیع ‚ʺعناصر المزیج التسویفي عبر الانترنت  ʺالتسویق الالكتروني  ‚ یوسف احمد ابو الفارة  2
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هو أحد العناصر الأساسیة للمزیج التسویقي الالكتروني، لأن أمن وسریة المعلومات التي یجرى تبادلها عند 

إبرام صفقات الأعمال الالكترونیة من القضایا المهمة جدا خصوصا إذا تعلق الأمر بأسرار العمل أو بقضایا 

ات الائتمان فمسألة أمن وسریة البیانات هي من مالیة مثل أرقام حسابات المشترین أو البائعین وأرقام بطاق

المسائل التي تستحوذ على اهتمام المختصین في مجال الأعمال الإلكترونیة عبر الأنترنیت وتلجأ إلى أسالیب 

  1.متنوعة لتحقیق الأمن والسریة مثل التشفیر

  ًالموقع الإلكتروني: ثامنا  

ق الالكتروني بالنسبة لمعظم الشركات تتمثل في خلق یمكن القول بأن الخطوة الأولى في ممارسة التسوی

وتكوین موقع ویب خاص على شبكة الإنترنت، یكون على رجال التسویق أن یقوموا بتصمیم موقع جذاب، 

والعمل على إیجاد الطرق التي یمكن من خلالها تحفیز المستهلكین لزیارة الموقع والبقاء داخله فترات طویلة؛ 

حیث یجب على الشركات أن تعمل على تحدیث مواقعها الالكترونیة  ،2ومرات أخرى كثیرةوالعودة إلیه مرات 

بصورة مستمرة حتى یتسنى لها مجاراة الأحداث الجاریة، وفي نفس الوقت لجعلها تبدو أكثر جاذبیة وإثارة. وهذه 

لى التشویش والفوضى الأخیرة تتطلب من المسوقین إنفاق الكثیر من الوقت والمال حسب رغبتهم في القضاء ع

التي تظهر نتیجة كثرة الإعلانات والمواد الترویجیة الموجودة على الإنترنت مع العلم أن عملیة جذب الزوار 

حیث أن منظمات الأعمال ، لموقع التسویق الالكتروني ستختلف باختلاف نوع وطبیعة المنتجات المراد تسویقها

زبائنها من خلال موقع الویب والذي یمكن النظر إلیه تسویقیا من  التي تمارس أعمالها عبر الإنترنت تطل على

  :   3عدة زوایا

 .كجزء من النشاط الترویجي والنشاط الإعلاني  

 .كمنفذ توزیعي  

 .كجزء من عملیة تغلیف المنتوج  

 .یلعب دور رسائل الأعمال التجاریة  

  المطلب الثالث: أهداف وخصائص التسویق الرقمي

  ق الرقمي: أهداف التسویأولاً 

  :4یلي تتمثل أهداف التسویق الرقمي فیما

                                                           
ص ‚2003‚ اكادیمیة شرطة دبي ‚ امن المعلومات  في ظل التطور التقني و المعلوماتي الجدید في شبكات اللا سلكیة النقالة ‚ بن علي القحطاني سلمان 1

36 
 352ص ‚ 2008‚الاسكندریة ‚ الدار الجامعیة ‚التسویق الالكتروني ‚ ابو النجا ‚ عظیم د. محمد عبد ال 2
 .294ص ، مرجع سبق ذكره‚ ،یوسف احمد ابوفارة  3
 .29ص  ،2005، دار الحامد‚ ،التسویق الالكتروني ،طاهر النصیر محمد 4
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إعادة تشكیل استراتیجیات التسویق وذلك لزیادة المنافع التي یحصل علیها المستهلك من خلال  -1

  التجزئة الفعالة للسوق الاستهداف التمییز واستراتیجیات تحدید الموقع.   

  / وتسعیر البضائع والخدمات.   تخطیط أكثر فعالیة لتنفیذ الأفكار / والتوزیع / والترویج -2

  .ابتكار تبادلات تفي بحاجات المستهلكین الفردیة وبأهداف المؤسسات المستهلكة -3

وتبعا لذلك فمن المتوقع أن یكون لرجال التسویق توجهات إنتاجیة بصورة أكبر خلال السنوات  -4

  القلیلة القادمة.

ورد استراتیجي حیوي للمنظمة، كما یمكن القول أن العلاقات مع المستهلكین ستصبح أهم م -5

حیث أن التسویق الإلكتروني سوف یتطلب تقدیم خدمات جدیدة للمستهلك وبالتالي ینجم عن 

  هذا علاقات جدیدة.

  إدراك القدرة على التعامل مع المستهلكین كل على حدة أو بصورة فردیة. -6

  هم شركاء.یجب على المنظمة ألا تنظر للمستهلكین باعتبار هم هدف ولكن باعتبار  -7

التسویق الإلكتروني باستخدام الإنترنت سوف یعمل على تغییر الثقافة التنظیمیة وقد یعمل على  -8

تغییر الهیاكل التنظیمیة أیضا، وهذه التغیرات لا تقتصر فقط على الأفراد العاملین بل یتعدى 

ى الأدوات إلى تغییر ثقافة المدیرین كما تحتاج الإدارة إلى وضع خطة لتدریب الأفراد عل

الجدیدة. و ترى الباحثة أن التسویق الإلكتروني هو مجموعة من الأسباب والوسائل التقنیة 

المستعملة لدراسة حاجیات المستهلك وهو مجموعة من الأسباب والوسائل التقنیة المستعملة 

لإیصال السلع والخدمات إلیهم باستخدام شبكة رقمیة، ویمتلك ممیزات خصوصیة مقارنة 

  .سویق العادي في قطاع الاتصالاتبالت

  : خصائص التسویق الالكترونيثانیاً 

 :القدرة على المخاطبة  

التكنولوجیا المتاحة في الإنترنت جعلت من الممكن إعطاء معلومات لزوار الشبكة من المنتجات التي 

أو تسمیتها أیضا بالتوجه یحتاجونها ویرغبون فیها من قبل قیامهم بعملیة الشراء ویطلق علیها بالقدرة المخاطبة 

للزبائن المعنیین بحیث أن القدرة على المخاطبة مع زوار الشبكة العنكبوتیة على الإنترنت تمثل المفهوم 

التسویقي للتعامل مع الزبائن عبر مواقع الشبكة ولتكوین المزیج التسویقي المتوافق مع الزبائن المستهدفین على 

  1الشبكة.

 :إمكانیة الوصول  
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دار المعلومات المتاحة على شبكة الإنترنت، حیث یمكن للزبائن الوصول إلى عمق المعلومات عن وهي مق

  المنتجات المنافسة التي یحتاجونها في الحصول على بیانات تفصیلیة عنها قبل اتخاذهم قرار الشراء 

عملي الإنترنت ومن جانب أخر فإن امكانیة تزید وبصورة كبیرة من فرصة التنافس لغرض جذب اهتمام مست

  1وتسعى المؤسسات إلى بناء علامة تجاریة ممیزة لجذب المستهلكین والتعامل معهم.

 التفاعلیة:  

ویعني بها قدرة الزبائن على التعبیر عن حاجاتهم ورغباتهم مباشرة للمؤسسة، وذلك استجابة للاتصالات 

  2التسویقیة التي تقوم بها المؤسسة.

 :الذاكرة  

ل إلى قواعد ومستودعات البیانات التي تتضمن المعلومات عن الزبائن المحددین هي القدرة على الوصو 

وتاریخ مشتریاتهم الماضیة وتفضیلاتهم، مما یمكن المؤسسة المسوقة على الإنترنت من استخدام تلك المعلومات 

  3في الوقت الحقیقي من أجل العروض التسویقیة.

 الرقابة:  

ات التي یقدمونها، بحیث یصرحون فقط بما یریدون، دون اجبارهم على وهي قدرة الزبائن على ضبط المعلوم

  4 .تقدیم معلومات سریة بینهم أو لا یرغبون في التصریح بها

  المطلب الرابع: مزایا وعیوب التسویق الرقمي

  أولا: مزایا التسویق الالكتروني

لاء والمستهلكین ویمكن عرضها یوفر التسویق الالكتروني العدید من الفرص لكل من رجال التسویق والعم

  :5قیما یلي

 بالنسبة للعملاء والمستهلكین: 

  توفیر میزة التسوق المیسر فلا یحتاج المستهلك لبذل مجهود للتحرك في أماكن مزدحمة من

خلال مواقع الإنترنت یحصل على میزة إجراء مقارنة بین الماركات والتعرف على الأسعار 

   .ساعة 24ل وعمل أمر شراء في أي وقت خلا

                                                           
  مرجع سبق ذكره‚ تامر البكري 1
 90ص ‚ 2004‚مملكة العربیة السعودیة‚دار المریخ  للنشر ‚ الادارة الالكترونیة‚ نجم عبود نجم 2
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  تجنب المستهلك مواجهة رجل البیع والاحتكاك به والذي قد یؤدي إلى إثارته عاطفیا وبالتالي

  .یتاح للمستهلك فرصة أفضل لاتخاذ قرارات شرائیة رشیدة

  یوفر الإنترنت للمستهلك معلومات تفصیلیة عن المنتجات مع إبراز منافعها وقیمتها المعنویة

  لاهتمام من خلال الإمكانیات الهائلة لمواقع الإنترنت. بوسائل متنوعة ومثیرة ل

  یوفر الإنترنت وسیلة اتصال مكتوبة وسریعة وفعالة بین مسؤولي البیع والعملاء والمستهلكین

 من خلال خدمة البرید الالكتروني.

  

 :بالنسبة لرجال التسویق  

 علاقات مع العملاء  یعتبر التسویق الالكتروني أداة جدیدة یستخدمها رجل التسویق لبناء

والمستهلكین نظرا لقدرة هذا النشاط على تقریب المسافة بینهم وبین رجال التسویق ویساعد على 

  تصمیم الوسائل اتصالات تتناسب مع النوعیات المختلفة من العملاء والمستهلكین.

 .یؤدي إلى تخفیض تكالیف أداء الأعمال نظرا للاستغناء عن الوسطاء  

 لإنترنت على درجة التركیز داخل الأسواق وزیادة هذه المنافسة بسبب سهولة یؤثر استخدام ا

  دخول المنافسین الجدد للأسواق.

 .یمكن رجال التسویق من القیام بالأبحاث والدراسات الخاصة للتعرف على إدراك العملاء  

  ثانیا: عیوب التسویق الالكتروني

قد تشكل نوعا من أنواع المخاطرة في العمل أحیانا،  للتسویق الالكتروني أیضا مجموعة من العیوب والتي

  :1وتظهر سلبیات التسویق الالكتروني في النقاط التالیة 

 .عدم تقبل شریحة من الناس لأسلوب الشراء والبیع عن طریق الإنترنت  

  وجود الكثیر من الشركات الوهمیة التي تقوم بإسقاط الضحایا من العملاء في بعض عملیات

 سبب في ذلك صعوبة السیطرة والتحكم في كل من یتعامل مع شبكة الإنترنت.النصب، وال

  المبحث الثالث: التسویق الرقمي ومتطلباته

  المطلب الأول: متطلبات التسویق الرقمي

  حتى تنجح عملیة التسویق الالكتروني وتكون فعالة یجب أن یتوفر فیها العناصر التالیة: 

  تحقیق منفعة للزبون:
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ى المؤسسة إلى تحقیق منفعة كافیة وواضحة للزبون من خلال طرح المنتج عبر الإنترنت، اذ یجب أن تسع

یترتب على هذه المنفعة قرار الزبون بتكرار عملیة الشراء، ولذلك یجب أن یتضمن محتوى موقع المتجر 

الإمكان إلى  الالكتروني، جمیع الخدمات التعزیزیة التي تستجیب لرغبات الزبون، وأن تسعى المؤسسة قدر

  1تحقیق الحاجات والرغبات الشخصیة للزبون من خلال تبني منهج التوجه الشخصي.

  :تحقیق التكامل مع جمیع أنشطة الأعمال الإلكترونیة

ینبغي على المؤسسة أن تسعى إلى تحقیق التكامل بین التسویق الالكتروني وبقیة انشطة الأعمال الالكترونیة 

نظم الدفع عبر الإنترنت، ونظم الحمایة والأمن للموقع، وأنشطة تدریب العمال المرتبطة به والتي منها 

  2والموظفین على استخدام تكنولوجیا المعلومات واستغلال شبكة الإنترنت.

  القدرة على عرض محتویات المتجر الالكتروني في صورة فعالة:

م الطبعة الجدیدة للأعمال، ذلك أن ینبغي عرض محتویات المتجر الالكتروني ضمن موقع الویب بصورة تلائ

هذا العرض یختلف تماما عن عرض المنتجات في نظام التسویق التقلیدي وذلك عبر المتجر الالكتروني ینبغي 

  3:لن یتضمن جوانب تسویقیة أساسیة هي

توفر المعلومات الكافیة واللازمة حول المنتجات المعروضة للبیع عبر الإنترنت، وذلك روابط  −

  .سریعةواضحة و 

المتجر  تمكین الزبون من الاتصال مع عناصر مهمة في العملیة التسویقیة مثل: الباعة، مدیر −

  الالكتروني، والجماعات التكمیلیة التي تتعلق بالمنتج.

  البناء البسیط والابتكاري لموقع المتجر الالكتروني:

الحصول على البیانات والمعلومات  ونبینبغي بناء الموقع الالكتروني بصورة بسیطة وابتكاریة، تسهل للز 

وإجراء عملیات التبادل والتفاعل، فعلى سبیل المثال، ینبغي أن لا یزید عدد الارتباطات التي تقود إلى المعلومات 

زمة لشراء المنتج على ثلاثة ارتباطات، وذلك حفاظا على وقت الزبون و تحقیقا لعامل السرعة، اللاالنهائیة 

والدراسات الحدیثة في مجال خدمة العملاء عبر الإنترنت إلى وجود مجموعة من السمات  وتشیر نتائج الأبحاث

  4:التي یجب توافرها في تصمیم الموقع و التي تشمل

  .سهولة الوصول للموقع −

  .سهولة الاستخدام (بساطة الموقع) −
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  .سرعة التنزیل −

  المطلب الثاني: تحدیات التسویق الرقمي  

  ا كالاتي:ههمأجملة من التحدیات نذكر واجه التسویق الالكتروني 

: إن مزودي الخدمات عبر الإنترنت هم أشخاص أو تكلفة نقص مزودي الخدمات على الشبكة −

شركات یقومون بدور الوسیط بین أي جهة راغبة بالاشتراك بالشبكة وبین الإنترنت. وتوجد هذه 

ل من نقص في المعلومات المشكلة في الدول النامیة ومنها العربیة حیث تعاني هذه الدو 

 1ومزودي هذه الخدمات.

   

: إن ظهور شبكة الإنترنت سهلت على الكثیر من الشركات في دخولها إلى المنافسة الجدیدة −

البیئة التنافسیة من خلال القدرة على توجیه اعلانات إلى الزبائن في مختلف أنحاء دول العالم. 
2 

  

: یعد التطور التكنولوجي من أهم مصادر للحصول فضلیة التنافسیة والتحدي الاستراتیجيالأ −

على أفضلیة تنافسیة في الأسواق العالمیة بین الشركات، مما یحتاج إلى ابتكار أسالیب جدیدة 

وفعالة في استخدام الإنترنت كأداة لإشباع حاجات ورغبات المستهلكین ولمتابعة أعمالهم في 

 3الأسواق العالمیة.

  

حتى الآن لا یوجد أمن حقیقي على الإنترنت وتعاني  على الإنترنت:من والانضباط الأمشكلة  −

 الشبكة من هذه المشكلة من ناحیتین:

: یعني أن التعاملات المالیة یشوبها بعض الخوف من المتعاملین فقد لا أمن الدفع والسداد - أ

  یوجد أسواق حقیقیة وإنما افتراضیة.

لى سریة المعلومات بالرغم من تقنیات : وهي عدم القدرة على المحافظة عالمعلومات أمن - ب

  4التشفیر والترمیز وكلمات المرور.

  

                                                           
 2014‚كدة سكی‚ مذكرة لنیل شهادة الماستر ‚ تأثیر التسویق الالكتروني على المزیج التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة‚ فزاز خالد 1
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  11ص ‚مرجع سبق ذكره ‚بلخیري زهرة   3
  .11ص ‚مرجع سبق ذكره ‚ ،بلخیري زهرة 4



 الفصل الاول                                         ادبیات حول التسویق الرقمي و رضا الزبون
 

 

لا توجد ثقافة حقیقیة بكیفیة وأهمیة التسویق الالكتروني والذي یمثل حاجزا  الافتقار إلى الوعي: −

 1یعرقل التسویق عبر الإنترنت.

  

 ساسیات حول رضا الزبونأ: لرابعالمبحث ا

  ونالمطلب الأول: مفهوم رضا الزب

فقد تم تعریف الرضا على أنه إحساس یتولد لدى الزبون بعد إتمام عملیة شراء المنتج أو الحصول على 

  2على توقعاته الخدمة، وذلك بناءً 

) على أنه رأي الزبون الناتج عن الفجوة بین إدراكه للمنتج المستعمل وبین توقعاته وهذا LAFNOعرفه (

  3:ر في الواقع دالة الفرق بین الأداء والتوقعات وهيالتعریف بعید عنه بثلاث مستویات تعتب

  الزبون غیر راضي..              الأداء أقل من التوقعات

  الزبون یكون راضي..                الأداء مسأوٍ للتوقعات

  الزبون یكون راضي وسعید للغایة..             الأداء أكبر من التوقعات

ذلك الإحساس بالمتعة أو عدمها الذي یتشكل بعد المقارنة بین التوقعات القبلیة "یمكن تعریف الرضا بأنه 

  4".وتجریة الاستهلاك

كما یمكن تعریف الرضا بأنه" إحساس أو شعور یتم التعبیر عنه كعاطفة أو اتجاهات إیجابیة أو سلبیة نحو 

دث نتیجة شراء واستخدام المنتج المنتج كالشعور بالسرور أو عدم السرور، فالرضا هو استجابة عاطفیة تح

  5."ومقارنة ما هو متوقع بما حدث فعلا

إن رضا الزبون هو "إحساس شخصي بالسعادة ناتج عن مقارنة الأداء المتحقق للمنتج مع المتوقع و تمثل 

  6ناتج للتقییم الذي تجریه المستهلك لعملیة تبادل معینة".

الشعور بالابتهاج أو الامتعاض الذي یولد من المقارنة بین كما یعرف الرضا الزبون في التسویق على أنه" 

  1".التوقعات القبلیة وتجربة المستهلك

                                                           
  .11ص ‚مرجع سبق ذكره ‚ ،بلخیري زهرة 1
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  2006في ادارة التسویق، الدار الجامعیة، مصر،  محمد فرید المحسن، فراءات  3

4 L'endêveriez Jaque .OP. CIT . P 859 
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 98، ص2008ل، كلیة التجارة، جامعة عین الشمس، مصر، ه في ادارة الاعماااطروحة دكتور 
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  ومن هذه التعاریف یمكننا ضبط مفهوم لرضا الزبون على أنه:

  على ثلاث مراحل وهي: سلوك یشعر به الزبون بعد أو أثناء استهلاكه لمنتج المؤسسة بناءً 

  كونة لدى الزبون قبل عملیة الاستهلاك. الصورة الذهنیة التي تكون م - 

  ثناء عملیة الاستهلاك.أالصورة الذهنیة  - 

عملیة التقییم الشامل للمنتج بعد عملیة الاستهلاك، ففي هذه المرحلة إما أن تتطابق الصورة  - 

الذهبیة قبل عملیة الاستهلاك مع ما كان ینتظره الزبون من منتج المؤسسة وهنا یكون رضا 

ن منتج المؤسسة، وإما أن تقول جودة المنتج أثناء وبعد عملیة الاستهلاك الصورة الزبون ع

الذهنیة للزبون وفي هذه الحالة یكون الرضا التام عن المنتج، أما في الحالة الثالثة ابن تفوق 

الصورة الذهنیة المكونة عن المنتج قبل عملیة الاستهلاك جودة المنتج أثناء وبعد عملیة 

  2.وهنا یكون لدینا سلوك عدم الرضا التام لدى الزبون عن منتج المؤسسةالاستهلاك 

  المطلب الثاني: خصائص رضا الزبون

  3:إن طبیعة رضا الزبون لتحدد انطلاقا من ثلاثة خصائص رئیسة هي

  الرضا الذاتي:

العنصر یتعلق رضا الزبون بعنصرین هامین، الأول یتعلق بطبیعة ومستوى التوقعات الشخصیة للزبون، و 

الثاني بإدراكه الذاتي، فنظرة الزبون هي النظرة الوحیدة التي یعتمد علیها موضوع الرضا، فالزبون لا یحكم على 

جودة الخدمة بواقعیة وموضوعیة بل إنه یستعمل توقعاته التي ینتظرها من الخدمة في الحكم على مدى الجودة 

الجودة والمطابقة والنظرة الخارجیة التي تعتمد على  -تكزة على هنا تظهر أهمیة الانتقال من النظرة الداخلیة المر 

الجودة والرضا التي تفرض على المؤسسة الخدمیة تقدیم خدمات توافق أو تزید على توقعات الخدمة ومن 

  زبائنها.

كما تظهر هذه الخاصیة الذاتیة للرضا ضرورة لواحد عناصر مادیة خاصة بالأنشطة الخدمیة، وذلك من 

تحویل العناصر المعنویة للخدمة إلى عناصر ملموسة حتى تصبح جودة الخدمة مرئیة من ناحیة ویظهر خلال 

  الرضا الحفي لدى الزبون من ناحیة أخرى.

  الرضا النسبي:

                                                                                                                                                                                                 
1 L'endêviez‚ Levy ‚Op. cit‚ P912  

 ، ص2016ثر التسویق الرقمي على رضا الزبون، دراسة حالة الوكالة السیاحیة الوافدین، مذكرة نیل ماستر في العلوم التسییر، مسیلة، أ بن الطاهر مروى، 2

35. 
3 Jean –Michel Monin‚ Le certification qualité dans les services‚ afnor‚ paris ‚1001‚ P111 
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لا یتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدیر نسبي فكل زبون یقوم بالمقارنة من نظرته المعاییر السوق 

ضا ذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستویات التوقع ففي حالة فریما یستعمل زبونین ما نفس وبالرغم من كون الر 

الخدمة و في نفس الشروط ولكن رأیهما یختلفان تماما لأن توقعاتهما الأساسیة مختلفة، و هذا ما یفسر لنا أنه 

یجب أن تكون  لیست الخدمات الأحسن هي التي تباع معدلات كبیرة، فالمهم لیس أن تكون الأحسن ولكن

الأكثر توافقا مع توقعات الزبائن ومن هنا یمكن أن تفهم بشكل أفضل الدور المهم لتقسیم السوق إلى قطاعات 

  سوقیة وذلك لتحدید التوقعات المتجانسة للزبائن من أجل تقدیم خدمات تتوافق مع هذه التوقعات.

  الرضا المتغیر:

یارین هامین یتعلق الأول بمستوى التوقع، أما الثاني فیتعلق یمكن لرضا الزبون أن یتغیر من خلال تطور مع

بمستوى الأداء المدرك، فمع مرور الوقت یمكن لتوقعات الزبائن أن تعرف تطوراً وقد یكون هذا التطور بسبب 

ظهور خدمات جدیدة أو بسبب تطور المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة نتیجة زیادة المنافسة، كما یمكن أن 

ر إدراك الزبون خلال عملیة تقدیم الخدمة، لذلك یجب على المؤسسة الأخذ في الحسبان جمیع التغیرات یتغی

  الحاصلة أثناء قیامها بعملیة قیاس مستوى رضا زبائنها.

  على رضا الزبون المطلب الثالث: العوامل المؤثرة

لق بمقدم الخدمة كمساعدة العاملین هناك عدید العوامل التي تؤثر على الرضا الكلي للزبائن منها ما هو متع

للزبائن وكذا الطاقة العاملین، ومنها ما هو متعلق بالمنتج كجودة المنتج والخدمة وقیمة المنتج عموما، ومنها ما 

  الموالي یبین هذه العوامل: )3رقم ( یتعلق بطلبات الزبائن الوضوح، الدقة، التوقیت المناسب والشكل

  رة في رضا الزبائنالعوامل المؤث): 3( الشكل
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 Singh ،Harkiranpal ،The importance of Customer Satisfaction in relation: المصدر

to Customer Loyalty and retention ،Utci Warking Paper ،2006 ، P2. 
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  : مستوى رضا الزبونخامسالمبحث ال

ا في ظل البیئة التنافسیة الحالیة، وأصبح بعد قیاس رضا العمیل أصلا من أصول المؤسسة وهو أساس بقائه

البقاء فیها لمن یملك میزة تنافسیة لا یمكن هزمها، وفي ظل التحولات الجدیدة أصبح من الضروري على 

 تكتفي بتحقیق رضا العملاء بل علیها أن تقیسه للتعرف على درجته أیضا. لاالمؤسسة أ

  المطلب الأول: قیاس رضا الزبون

  العملاء:تعریف قیاس رضا 

یعرف الباحثون قیاس رضا العملاء بأنه: "تلك الجهود المنهجیة التي تقوم بها المؤسسة للوقوف على مدى 

رضا عملائها عما تقدمه من خدمات وبرامج بهدف إجراء التعدیلات اللازمة بحیث تصبح أكثر استجابة 

  لاحتیاجات وتطلعات أفراد المجتمع والقاعدة الشعبیة التي تخدمها".

"عملیة دقیقة لجمع وتحلیل المعطیات المتعلقة بالمتغیرات التي توضح رضا العملاء  كما یعرف بأنه:

  .1ʺومتغیرات أخرى مرتبطة بها

ویعرف كذلك بأنه: "عملیة ذات أثر رجعي ترتكز على معرفة آراء العملاء حول حاجاتهم وتوقعاتهم وتجربتهم 

  للمؤسسات بوضع معاییر لتحسین رضا عملاءها".بخصوص الخدمات المقدمة إلیهم والتي تسمح 

من خلال هذه التعاریف یتضح بأن أهمیة قیاس رضا العملاء بالنسبة للمؤسسة تكمن أساسا في مساعدتها 

  من: 2على تحسین عرضها المستقبلي بما یتناسب مع تطلعات العملاء، إذ تمكن عملیة القیاس

ملاء عن المؤسسة وخدماتها وأسالیب التعامل الحصول على تغذیة مرتدة حول مدى رضا الع - 

  معهم.

  توفیر أساس للحوار المفتوح والبناء حول مجالات القوة والضعف في العرض الخدمي. - 

  التعرف الدقیق والتشخیص الجید لاحتیاجات العملاء وتوقعاتهم المستویات الأداء للخدمة. - 

تلفة في ضوء المزایا التنافسیة التي المساعدة في تصمیم الاستراتیجیات الترویجیة المخ - 

 یتحدث عنها العملاء.

وت الرقابة على ااستخدام المعلومات والبیانات التي یوفرها قیاس رضا العملاء كأداة من أد - 

الأداء الداخلي للمؤسسة، ومن ثم یمكن اكتشاف الأخطاء الناتجة عن عدم رضا الموظفین 

المسببة لعدم الرضاء ومن تم وضع الأنظمة التحفیز أنفسهم أو الصعوبات والعقبات المالیة 

 والتدریب.

                                                           
1 Français COLBERT et autres ،Gestion du MARKETING ،4 édition ،Gaëtan Morin éditeur ،CANADA ،2006 ،110−111 

 106ص ‚ 2009‚ الاسكندریة ‚ دار النشر الثقافة ‚  دلیل فن خدمة العملاء و مهارات البیع ‚ مصطفى محمود ابو بكر‚  جمال الدین محمد المرسي  2
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استخدام المعلومات التي تحصل علیها المؤسسة من عملائها كأساس لتطویر منتجاتها  - 

  الحالیة وتقدیم منتجات جدیدة.

ومن الواضح أنه بغیة جمع أكبر كم من المعلومات حول رضا العملاء، یجب استخدام أكثر من مقیاس، 

  1ن جودة ودقة المعلومة، وهذا ما یتطلب بالضرورة استخدام مصادر معلومات متعددة.لضما

  یاس رضا الزبونقالمطلب الثاني: أسالیب 

إن قیاس الرضا هو عبارة عن الجهود التي تقوم بها المؤسسة للوقوف على مدى رضا عملائها عما        

ت المؤسسیة والبرمجیة الأزمة بحیث تصبح أكثر استجابة تم تقدیمه لهم من خدمات وبرامج بهدف إجراء التعدیلا

  2.لاحتیاجات وتطلعات أفراد المجتمع والقاعدة الشعبیة التي تخدمها

وهناك العدید من أسالیب القیاس فكل باحث یطرح أسالیب قیاس كما یراها مناسبة وحسب متطلبات بحثه، 

  طرح أسالیب القیاس على الشكل التالي: نسوف 

تتجه العدید من المؤسسات إلى وضع نظام یسهل على العملاء تقدیم شكواهم  والمقترحات:كاوى الشنظام 

واقتراحاتهم وقد یكون ذلك من خلال تخصیص خط هاتفي أو عنوان بریدي الكتروني أو موقع تتلقى المؤسسة 

لضعف في الخدمة أو اقتراحات وهذا من شأنه الكشف عن جوانب ا ىو امن خلال ما یتقدم به العملاء من شك

  أو أي نشاط تسویقي للمؤسسة.

عند شعورهم بعدم الرضا، حیث أن حوالي  بالشكاوىإلا أن الدراسات تشیر إلى أن قلة العملاء الذین یتقدمون 

، وأظهرت دراسة أخرى أن 3% من العملاء الغیر راضین لا یقومون بإخبار المؤسسة بالمشاكل التي واجهتهم96

% 5% من العملاء یشعرون بعدم الرضا، وأن من تقدم بالشكوى للمؤسسة كان أقل من 25أي  04إلى  01من 

لذلك یجب على المؤسسة أن تقوم بوضع النظم التي من شأنها تشجیع عملائها على التقدم بشكواهم، وإذا ما تم 

ت تحسین جودة بطریقة بناءة فإنها یمكن أن تكون مصدرا للبیانات تعتمد علیها سیاسا اوىالتعامل مع الشك

  الخدمة.

 4،وهي دراسات میدانیة دوریة یستخدم فیها الاستبیان لقیاس مستوى رضا العملاءالرضا:  استقصاءات

والاقتراض الغالب لدى العملاء أن بیانات هذه الاستبیانات سوف تستخدم للقیام بإجراءات تصحیح عندما لا یتم 

  :5تعتبر غامضة، وتبقى عرضة للعدید من أوجه القصور منهاالوفاء بتوقعاتهم، لكن الكثیر من الاستبیانات 

                                                           
‚ كلیة التجارة ‚ مذكرة مكملة لنیل شهادة ماجستیر ‚ واقع  الممارسات  التر التامین   لشركات  و اثرها على رضا العملاء ‚ابو عمرة رامي علي محمود  1

 89ص 2011‚ ‚ غزة ‚ الجامعة الاسلامیة
 128 ص‚ 2000‚ قاهرة ‚  1ط‚ الدار الجامعیة‚ التسویق ‚ محمد  فرید  الصحن  2
 154 ص‚ 2004‚ الاردن‚  1ط‚ دار الیازور تي للنشر  ‚  ادارة الجودة الشاملة ‚ عیسى قدادة    رعد عبد االله الطائي   3
 241ص‚ 2004‚ الاردن  1ط‚ دار حامد للنشر و التوزیع ‚ الادارة التسویق  مدخل معاصر ‚ محمد عبد العظیم ابو النجا 4
 155ص ‚ مرجع سبق ذكره ‚ رعد االله الطائي و عیسى قدادة  5
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 .تمیل أغلب الدراسات إلى التركیز على الجوانب الفنیة للجودة ولیس الجوانب الوظیفیة  

  توقیت الاستبیان یعتبر مهما، حیث یتغیر تقیم الجودة بمرور الوقت فمثلا یمكن لعنصر من

على مستوى الجودة في وقت وقوعه لكن عناصر الخدمة أن یؤدي إلى عدم الرضا ویؤثر 

 بمرور الوقت یخبو في الذاكرة ولا یؤثر على الموقف اتجاه الخدمة على المدى البعید.

ینبغي على المؤسسة أن تقوم بالاتصال بالعملاء الذین  تحلیل العملاء المتوقفین عن التعامل مع المؤسسة:

ات أخرى لمعرفة سبب حصول ذلك، ولا یكفي مجرد القیام توقفوا عن شراء الخدمة أو الذین تحولوا إلى مؤسس

بمقابلات لهؤلاء العملاء ولكن من الضروري أیضا مراقبة معدلات خسارة العملاء لأن ارتفاعها یعد دلیلا على 

  فشل المؤسسة في إرضاء عملائها.

دة الخدمة كما یراها العمیل وبالتالي تشترك كل الأسالیب السابقة الذكر في إمداد الإدارة العلیا برؤى حول جو 

عند نقطة توصیل الخدمة فمقدم الخدمة في المؤسسة لا تتاح فرصة التغذیة الراجحة من العملاء لصناع القرار 

بصفة منتظمة لذلك تلجأ إلى ما یعرف بإدارة التفقد قصد الوصول بكبار العاملین لدیها إلى خط الأمام لیدركوا 

المؤسسة، وتعتبر الإدارة بالتفقد طریقة رائجة، حیث یرى المسئولین مؤسساتهم من مباشرة توقعات العملاء وأداء 

  خلال عدسات العمیل.

  المطلب الثالث: مراحل رضا الزبون 

  :1إن رضا الزبون یمكن أن یتحقق من خلال مجموعة من المراحل المتضمنة عددا من العملیات وهي

  فهم حاجات الزبون:

ولیة والأساسیة في صیاغة نظام القیاس رضا الزبون، والذي یتطلب من فهم الحاجات بعد الخطوة الأ

لمسوقین مراقبة السمات التي یهتم بها الزبون والبقاء دائما في حالة الیقظة نحو العناصر التي یمكن أن تؤثر في 

  .رضاه

  التغذیة العكسیة للزبون

وقین المتابعة آراء الزبون في الأداء الحالي وتعد الخطوة الثانیة لقیاس رضا الزبون والمتمثلة بوسائل المس

للمؤسسة، ومعرفة مدى تلبیتها لتوقعات زبونها والتي تجمع بطرقتي "الاستجابة والمسبقة"، الطریقة الأولى هي 

  الأكثر شیوعا واستخداما في أغلب المؤسسات وتضم الأدوات التالیة:

 .والمقترحات ىو انظام الشك - 

 .مقترحات رضا الزبون - 

                                                           
ص ، 2014‚12 العدد، 06المجلد ، جامعة البصرةوالإدارة، كلیة الاقتصاد ، مجلة الرافدین، السیاسات التسعیریة واثرها في رضا الزبون، ضال بدر شیتن 1

253. 
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 التسویق الخفي - 

 تحلیل خسارة الزبون - 

وهناك من یستخدم الطریقة الثانیة " المسبقة " وهي طریقة لتقویم رضا الزبون وذلك من خلال زیارة أو 

الاتصال بهم ولیس المهم إجراء المقابلات فقط، بل متابعة فقدان الزبائن لأن تزاید ذلك المعدل یشیر إلى فشل 

  بإرسال استبیانات لهم.المنظمة بإرضاء زبائنها و 

 : التسویق الرقمي وعلاقته برضا الزبونسادسالمبحث ال

  المطلب الأول: علاقة بین التسویق الرقمي ورضا الزبون

ول تلبیة توقعات العملاء حسب الطلب من ارضا العملاء هو أهم مفتاح لأي عمل تجاري كل منظمة تح

  1:من أساسیات التسویق الالكتروني یجب علینا ذكرالعملاء وبما أن تكنولوجیا المعلومات والاتصال 

  دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة الخدمات وتحقیق الرضا:  -

تعتبر جودة الخدمات احدى أهم الحلول التي تعتمدها المؤسسة في الحصول على العملاء والحفاظ علیهم، 

وفقا لرغبات وحاجات العملاء والأداء الجید لمختلف وظائف  فالاهتمام المتزاید بتحسین الجودة وانتاج خدمات

المؤسسة الانتاجیة المالیة والتسویقیة) ونتیجة الاستغلال الأمثل لمواردها وأصولها البشریة والتكنولوجیة یؤدي إلى 

واجدة تحقیق أكبر مستوى من الرضا، فالزبون الذي یشعر بالرضا والاشباع والولاء هو الذي یبقي المؤسسة مت

في السوق ویدعمها، من خلال وفائه اتجاه خدماتها واقناعها بصفة مستمرة، ولهذا وجب على المؤسسات 

المصرفیة العمل على الابداع لكي تحسن من جودة خدماتها وتحقیق رضا عملاءها، ویمكن تحقیق هذا من 

  :یلي خلال استغلال وسائل تكنولوجیا المعلومات والاتصال التي توفر لها ما

  تقدیم الخدمات الحرة. .

  القضاء على زمن الانتظار وضیاع الوقت. .

  القضاء على المركزیة. .

  تطویر خدمات الاستعلام عن بعد للعملاء. .

كل هذه النقاط تساعد المؤسسة على بناء علاقات وطیدة بالعملاء، وبهذا یمكننا القول إن تكنولوجیا 

لتأثیر على العمیل، ولهذا یجب على المؤسسات المصرفیة استغلالها المعلومات والاتصال تلعب دور كبیر في ا

  كنقطة تجعلها ممیزة عن باقي المنافسین الأمر الذي یحفز العمیل على التعامل معها وتفضیل خدماتها.

                                                           
كلیة ‚ قاصدي مریاح جامعة ، مذكرة ماجیستر‚ استخدام تكنولوجیا المعلومات و اتصال على اداء المؤسسات الصغیرة  والمتوسطة اثر‚ شوقي الشاذلي  1

 .2008، جامعة ورقلة، العلوم الاقتصاد، حقوق
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  همیة التسویق الرقمي في تفعیل وتطویر علاقة مع الزبونأالمطلب الثاني: 

الاساسي  ائنها من حیث شدتها ومداها وربحیتها وما ذلك المحورلقد اصبحت العلاقة تربط المؤسسة بزب

ساسي إلى بناء أصبحت تتمحور وتهدف بشكل أن مختلف الأنشطة التسویقیة أللمفهوم التسویقي الحدیث، كما 

لفعالیة ذلك في تحقیق الأهداف  نظراً  وتطویر العلاقة مع الزبائن كبدیل استراتیجي فعال وتوجه تسویقي ناجع،

  تسویقیة والنتائج الایجابیة المحققة من وراء ذلك للزبائن والمؤسسة على حد سواء.ال

  همیة التسویق الرقمي في تفعیل وتطویر علاقة مع زبون من خلال ما یلي:أتكمن 

التسویق الرقمي یتیح للمؤسسة فرصة استهداف المشترین والمتسوقین والمستهلكین بصورة  - 

حد الأسالیب المعاصرة في امداد جسور التواصل أالرقمي بحق فردیة، وبالتالي یعد التسویق 

  .بین البائع والزبون لتسویق السلع والخدمات عبر شبكة الإنترنت

ن هذا یخلق علاقات لأیركز تسویق الرقمي على الزبون وذلك من خلال التسویق بالعلاقات  - 

  .دائمة معه مما یضمن ولاءه ورضاه

الراغبة في التعامل مع زبائنها بتصمیم خطوط تسویقیة عبر شبكة انترنت  تستطیع المؤسسة - 

یصاله من معلومات للأخرین أو معرفة ما یربده وذلك من خلال إلكي تتمكن من بث ما تریده 

نظم معلومات وهنا تستقطب التعاملات التسویقیة عبر الوسائط الالكترونیة الرقمیة اهتماما كبیرا 

  علاقة مع عمیل. تبادل مما یساهم تطویروتأثیر على حركة ال
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  :خلاصة

ن الرضا عبارة عن الشعور بالسعادة بعد استعمال الخدمة، ویمثل رد فعل والتصرف أمن خلال هذا یظهر ب

حد العناصر التي نشأت من أجلها المؤسسة أویعتبر الزبون  ،ثناء مرحلة ما بعد الشراءأالصادر من الزبون 

رضائهم ولقیاس إؤسسات دوما في منافسة لكسب أكبر عدد من الزبائن والعمل بأقصى جهد على ،لذلك فإن الم

رضا الزبون وجب على المؤسسة جمع المعلومات الخاصة بالزبائن والحصول علیها عن طریق عدة أسالیب، 

مستعدة لزبائنها من  ن تكون دائماً أن رضا الزبون یتغیر وفق بیئة المؤسسة لذا على المؤسسة إخیر نقول لأوفي ا

داریة وذلك لغرض كسب ودفع إدوات ووسائل حدیثة وتدعیمها بممارسات أخلال تطویر خدماتها واستخدام 

  .مستوى رضا الزبون

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  نيالفصل الثا
 الدراسات السابقة
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  تمهید:

 من الكتب ةلى مجموعة من المراجع المختلفعن المعلومات المتعلقة بموضوع الدراسة عثناء البحث أاعتمدنا 

بحاث ودراسات ألى إجنبیة، كما استندنا خر باللغة الأومراجع بعضها بالغة العربیة والبعض الآ الأطروحات،و 

وسنحاول ا، لیهإد التوصل اهداف التي یر كل حسب الأكلى الموضوع إحیث تطرقنا ، جراؤها سابقاإعلمیة تم 

  عرض بعض الدراسات السابقة والتي صنفناها كما یلي:

 ة باللغة العربیةالدراسات السابق  

 الدراسات السابقة باللغة الاجنبیة  
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  الدراسات السابقة:

  ًالدراسات العربیة: أولا  

بعنوان: دور التسویق الإلكتروني في تعزیز ریادة الأعمال بالتطبیق على شركات  )2019( دراسة الصوالحي

  .تكنولوجیا المعلومات في قطاع غزة

سویق الإلكتروني في تعزیز ریادة الأعمال، بالتطبیق على شركات هدفت الدراسة إلى التعرف على دور الت

تكنولوجیا المعلومات في قطاع غزة، وأستخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي. وأعتمد على الإستبانة كاداة 

ثة رئیسیة لجمع البیانات وخلصت الدراسة إلى وجود علاقة طردیة متوسطة بین التسویق الإلكتروني بأبعاده الثلا

یادة الأعمال في شركات تكنولوجیا ر المزیج التسویقي أمن وخصوصیة المعلومات الموقع الإلكتروني" وبین 

المعلومات في قطاع غزة، ووجود مستوى مرتفع من الریادة لدى شركات تكنولوجیا المعلومات في قطاع غزة. 

ة نظراً للانتشار الواسع لهذه الأجهزة، وأوصت الدراسة إلى ضرورة أن تمتلك الشركات تطبیقات للهواتف الذكی

  وذلك لتتمكن الشركات من تسویق وترویج إعلاناتها وحملاتها التسویقیة.  

  

  .بعنوان: أثر عناصر التسویق الإلكتروني في تعزیز رضا الزبون )2019( دراسة الحدیدي والسبعأوي

نیها في شركة زین للاتصالات في هدفت الدراسة إلى التعرف على عناصر التسویق الإلكتروني التي تب

محافظة كركوك ودورها في تعزیز رضا الزبون واستخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي، وأعتمد على الإستبانة 

كأداة رئیسیة الجمع البیانات وخلصت الدراسة بأهمیة عناصر التسویق الإلكتروني وذلك بوصفها من ضرورات 

لحاضر، وتأثر رضا الزبون بعوامل أخرى مثل الجودة والتسویق الداخلي نجاح العمل التسویقي في الوقت ا

والتحصین المستمر للجودة. وأوصت الدراسة إلى ضرورة العنایة بعناصر التسویق الإلكتروني لتعزیز الرضا 

الزبائن من خلال تطویر تقدیم مغریات مالیة واجتماعیة لهم، وضرورة تطویر نقابة المعلومات والاتصالات 

  لضمان سرعة الإتصال وتبادل المعلومات بین المنظمة والزبائن .

  

  .بعنوان دور التسویق الالكتروني في تطویر الخدمات الفندقیة) 2017( دراسة مها عارف بریسم

ذ قامت الدراسة استطلاعیة لعینة من الفنادق في بغداد، وقد وصلت نتائج الباحثة إلى وجود علاقة ارتباط إ

ویة للتسویق الالكتروني عبر شبكة الإنترنت في تطویر الخدمة الفندقیة على المستوى الجزئي ذات دلالة معن

   .كليالو 
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بعنوان دور التسویق الالكتروني في تحسین الصورة ) 2011( حمد عبد الفتاحوأدراسة فادي عبد المنعم   

  .الذهنیة للخدمات الصحیة

یة الفرنسیة للتأمین، حیث تمثلت الإشكالیة التي قام بطرحها (دراسة حالة من وجهة نظر عملاء الشركة الأردن

الترویج) في تحسین الصورة و ما أثر التسویق الالكتروني بعناصره (الخدمة، السعر، التوزیع  في التساؤل التالي:

و دلالة ظهرت نتائج الدراسة إلى وجود أثر ذأوقد  الذهنیة لدى عملاء الشركة الأردنیة الفرنسیة للتأمین الصحي؟

ن عنصر أالمزیج التسویقي الالكتروني في تحسین الصورة الذهنیة واتضح  حصائیة على كل من عناصرإ

  .السعر احتل المرتبة الأولى من عناصر التسویق الالكتروني

  

بعنوان  أثر التسویق الالكتروني للخدمات المصرفیة بواسطة ) 2011( دراسة  محمد نبیل محمد عبد الرحیم

  .لنقال في تحقیق رضا العملاءالهاتف ا

حیث تمثلت الإشكالیة التي قام بطرحها في التساؤل عن أثر التسویق الالكتروني بواسطة الهاتف النقال في 

  تحقیق رضا العملاء المستفدین من الخدمات المصرفیة للبنوك التجاریة ؟

  همها:أوقد توصل الباحث إلى عدة نتائج 

  تسویق الالكتروني بواسطة الهاتف النقال على رضا العملاء.یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لل −

  یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لسرعة الاستجابة بواسطة الهاتف النقال على رضا العملاء. −

 یوجد أثر ذو دلالة احصائیة لكفاءة اداء الخدمات بواسطة الهاتف النقال على رضا العملاء. −
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  ًالدراسات الأجنبیة: ثانیا  

 The effects of e-marketing orientation onبعنوان 2018 (Youssef et al) دراسة

strategic business performance: Mediating role of e-trust  

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر التسویق الإلكتروني على أداء الأعمال الاستراتیجي في ظل وجود الثقة 

لدراسة على المدیرین التنفیذیین ومدیري التمویل ومدیري تكنولوجیا الإلكترونیة كعامل وسیط، وتم تطبیق ا

في  وراالمعلومات وصانعي السیاسات وأصحاب الشركات المتوسطة والصغیرة في مدینتي إسلام آباد وبیش

باكستان، واستخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي، وأعتمد على الاستبانة كأداة رئیسیة لجمع البیانات 

الدراسة إلى وجود علاقة إیجابیة بین التسویق الإلكتروني وأداء الأعمال الاستراتیجي، ووجود علاقة وخلصت 

إیجابیة بین التسویق الإلكتروني والثقة الإلكترونیة. وأوصت الدراسة بالعمل على تطویر نموذج یشمل التشویق 

وسیط، وأن على الشركة أن تتصرف بطرقة الالكتروني وأداء الأعمال الاستراتیجي والثقة الإلكترونیة كعامل 

  تساعد على توجیه الأداء الاستراتیجي في الاتجاه الإیجابي.

  

 Identifying and assessing the factors affecting بعنوانGhotbitar et al)(  2017دراسة 

skill GAP in digital marketing in communication industry companies   

ة إلى تحدید وتقییم العوامل المؤثرة على خلق فجوة في مهارات التسویق الإلكتروني، وتم تطبیق هدفت الدراس

الدراسة على المدیرین والخبراء في شركات صناعة الاتصالات وشركات تشغیل الهواتف المحمولة في إیران. 

اة رئیسیة لجمع البیانات. وأستخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي، وأعتمد على المقابلة والاستبانة كأد

وخلصت الدراسة إلى أن العوامل التشغیلیة الاستراتیجیة تلعب دوراً مهماً في الحد من الفجوة في مهارات التسویق 

الإلكتروني وتحسینها والقضاء علیها في شركات الاتصالات وأوصت الدراسة إلى ضرورة تنفیذ الإجراءات 

ستویات الشركة، مثل طلب الزبائن، والفهم الدینامیكي للسوق المستهدف، الاستراتیجیة التشغیلیة على جمیع م

  والتخطیط العملیات التسویق الإلكتروني.

  التعلیق على الدراسات السابقة:

من خلال استعراض الدراسات السابقة تبین وجود أوجه تشابه واختلاف بینها وبین الدراسة الحالیة، لاسیما من 

) والحدیدي 2019ات الدراسة والعینة والمجتمع، إذ اتفقت الدراسة مع دراسة الصوالحي (حیث المنهج المتبع وأدو 

ومحمد نبیل   ) 2011( حمد عبد الفتاحأوفادي عبد المنعم ) 2017( ) ومها عارف بریسم2019وي (اوالسبع
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راستها ولها ودافي تن Ghotbitar et al( 2017و ( 2018 )(Youssef et alو) 2011( محمد عبد الرحیم

  .موضوعاتلل
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  :خلاصة

علاقــــــــــــة بـــــــــــــین التســـــــــــــویق الرقمـــــــــــــي الن إلا أمهمــــــــــــا تنوعـــــــــــــت المواضـــــــــــــیع ومهمــــــــــــا تباینـــــــــــــت الدراســـــــــــــات 

ـــــــــر ـــــــــون لا تتغی ـــــــــى التســـــــــویق الرقمـــــــــي مـــــــــن  ،وتصـــــــــب فـــــــــي هـــــــــدف واحـــــــــد ورضـــــــــا الزب هـــــــــم الوســـــــــائل أویبق

لهــــــــــــــا. زبــــــــــــــائنال ولاءتحــــــــــــــافظ علــــــــــــــى و تنافســــــــــــــیة،  ســــــــــــــب المؤسســــــــــــــة میــــــــــــــزةتالتــــــــــــــي مــــــــــــــن خلالهــــــــــــــا تك
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  :تمهید

علاقة بموضوع الدراسة في دور  بعد التعرض لمختلف الجوانب النظریة المتعلقة بالمتغیرین اللذان لهما

رض المیدان أعلى  سیتم من خلال هذا الفصل التطبیقي إسقاط العناصر التسویق الرقمي على رضا الزبون،

حالة، وهذا من خلال ما تم الحصول الدراسة ل ة سعیدة  نموذجاً مؤسسة اتصالات الجزائر لولایحیث تم أخذ 

علیه من معلومات من طرف المؤسسة، بحیث تحصلنا على هذه المعلومات من خلال الاستبیان الذي قمنا 

منهجیة التي اعتمدت علیها الدراسة البإعداده وتوزیعه على مفردات الدراسة، بحیث یهدف هذا إلى توضیح 

تم تقسیم هذا الجانب إلى واختبار الفرضیات،  م تحلیل البیاناتثجراءات توزیعه ومن إ لاستبیان و ومراحل تطور ا

  كالآتي:ثلاث مباحث 

  مؤسسة اتصالات الجزائر واقع المبحث الأول: 

  المبحث الثاني: منهجیة الدراسة والأدوات المستخدمة

  ومناقشة نتائج الدراسةالمبحث الثالث: عرض 
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  حث الأول: واقع مؤسسة اتصالات الجزائرالمب

  نبذة شاملة عن مؤسسة اتصالات الجزائر:

وعیا منها بالتحدیات التي یفرضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوجیات الإعلام والاتصال، باشرت الدولة 

حات في بإصلاحات عمیقة في قطاع البرید والمواصلات، وقد تجسدت هذه الإصلا 1999الجزائریة منذ سنة 

جاء هذا القانون لإنهاء احتكار الدولة على نشاطات البرید  2000سن قانون جدید للقطاع في شهر أوت 

والمواصلات وكرس الفصل بین نشاطي التنظیم واستغلال وتسییر الشبكات وتطبیقا لهذا المبدأ، تم إنشاء سلطة 

ت البریدیة والخدمات المالیة البریدیة متمثلة في ضبط مستقلة إداریا ومالیا ومتعاملین، أحدهما یتكفل بالنشاطا

  مؤسسة برید الجزائر ثانیهما بالاتصالات ممثلة في اتصالات الجزائر".

بیع رخصة الإقامة واستغلال شبكة  2001وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 

ل فروع أخرى، حیث تم بیع رخص تتعلق بشبكات للهاتف النقال وأستمر تنفیذ برنامج فتح السوق للمنافسة لیشم

VSAT والربط  2003كما شمل فتح السوق كذلك الدارات الدولیة في  ،وشبكة الربط المحلي في المناطق الریفیة

، وذلك 2005وبالتالي أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تماما في  ،2004المحلي في المناطق الحضریة في 

شفافیة ولقواعد المنافسة. وفي نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاق یرمي في ظل احترام دقیق لمبدأ ال

  على تأهیل مستوى المنشآت الأساسیة اعتمادا على تدارك التأخر المتراكم. 

  أهدافها:

سطرت إدارة مجمع اتصالات الجزائر في  ، حیثثلاث أهداف أساسیة یعتمد علیها مجمع اتصالات الجزائر

وقد سمحت هذه الأهداف الثلاثة ، نوعیة الخدمات - الفعالیة  -نذ البدایة علیها الشركة هما: الجودة برنامجها م

  المتعامل رقم واحد في سوق الاتصالات بالجزائر.  التي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها في الریادة وجعلها

  الإطار القانوني:

ل تنشط في سوق الشبكة وخدمات الاتصالات اتصالات الجزائر، مؤسسة عمومیة ذات أسهم برأس ما

المحدد  2000أغسطس أوت سنة  05المؤرخ في  03/2000تأسست وفق قانون  ،السلكیة واللاسلكیة بالجزائر

 01بتاریخ  CNPEللقواعد العامة للبرید والمواصلات، فضلا عن قرار المجلس الوطني لمساهمات الدولة (

. وفق هذا "ة عمومیة اقتصادیه أطلق علیها اسم " اتصالات الجزائرالذي نص على إنشاء مؤسس) 2001مارس 

 المرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومیة اقتصادیة تحت صیغة قانونیة لمؤسسة ذات أسهم برأسمال اجتماعي

 2002ماي  11دینار جزائري والمسجلة في المركز السجل التجاري یوم  115.000.000.000.00 ـمقدر ب

  .B 001808302 :تحت رقم
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  :ومیلاد اتصالات الجزائر 2003-2000قانون 

عن استقلالیة قطاع البرید والمواصلات حیث تم بموجب  2000أوت  05المؤرخ في  2000/03نص القرار 

وكذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي ، هذا القرار إنشاء مؤسسة برید الجزائر والتي تكفلت بتسییر قطاع البرید

مسؤولیة تطویر شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ وبعد هذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر حملت على عاتقها 

مستقلة في تسییرها عن وزارة البرید هذه الأخیرة أوكلت لها مهمة المراقبة. لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة 

من عامیین وبعد عمومیة اقتصادیة ذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط في مجال الاتصالات، بعد أزید 

أضحت اتصالات الجزائر  200/03دراسات قامت بها وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصال تبعت القرار 

    2003–حقیقة جسدت سنة 

  الانطلاقة الرسمیة لمجمع اتصالات الجزائر: 2003جانفي  01

لكي تبدأ الشركة في إتمام  2003ة كان على اتصالات الجزائر وإطاراتها الانتظار حتى الفاتح من جانفي سن

مشوارها الذي بدأته منذ الاستقلال. لكن برؤى مغایرة تماما لما كانت علیه قبل هذا التاریخ، حیث أصبحت 

الشركة مستقلة في تسییرها على وزارة البرید، ومجبرة على إثبات وجودها في عالم لیرحم فیه المنافسة شرسة 

  .اصة مع فتح سوق الاتصالات على المنافسةالبقاء فیها للأقوى والأجدر خ

  :مهام مؤسسة اتصالات الجزائر بسعیدة

  تسویق خدمات اتصالات الجزائر التي تمكن من نقل والتبادل الصوتي والرسائل المكتوبة

  والبیانات الرقمیة.   

 .تعمل على تطویر وتنمیة واستغلال الشبكات العمومیة والخاصة للاتصالات 

 وتنمیة واستغلال الاتصالات المحلیة مع جمیع المتعاملین في الشبكة.  تعمل على تطویر  

  :أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر سعیدة

زیادة في نسبة العرض بالنسبة للخدمات الهاتفیة وتسهیل الولوج لخدمات الاتصالات وذلك  -1

لیة تطویر شبكة وطنیة مح- للوصول لعدد أكبر من المستعملین بالخصوص المناطق الریفیة

  للاتصالات مرنة وموصولة بطرق الاعلام.

  المشاركة كممثل رئیسي في مجال فتح برنامج تطویر لمؤسسة الاعلام الاتصال في الجزائر.  -2

  تمحورت نشاطات مؤسسة اتصالات الجزائر سعیدة حول:
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  تمویل مصالح الاتصالات بما یسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطیات

  الرقمیة.

 .تطویر واستمرار وتسییر شبكة الاتصالات العامة والخاصة  

 .إنشاء واستثمار الاتصالات الداخلیة مع كل متعاملي شبكة اتصالات الجزائر 

   منهجیة الدراسة والأدوات المستخدمة المبحث الثاني:

الحصول على ر صادوم وكذلك أدوات الدراسة الدراسة، عینةالدراسة، و  یةوصفًا لمنهج جزءول هذا الیتنا

  ة.المستخدم ئیةالإحصا والأسالیب المعالجات ،المعلومات

  

 منهجیة الدراسة: - 1

من أجل الالتزام بمنهجیة البحث العلمي وتقصي الحقائق والوقائع التي یتضمنها الاستبیان، تم استخدام 

ر ووقائع موجودة المنهج الوصفي التحلیلي، والذي یعرف بأنه طریقة معتمدة في البحوث تتناول أحداث وظواه

ومتاحة للدراسة وقابلة للقیاس، حیث یرتكز هذا المنهج على عدم تدخل الباحث وحیاده التام في المعطیات 

والبیانات المتحصل علیها عن طریق الاستبیان، ولكن الباحث یستطیع أن یتفاعل معها فیصفها ویحللها؛ 

دراسة حالة من خلال  قمي على رضا الزبوندور التسویق الر والهدف من هذه الدراسة هو التعرف على 

  . − سعیدة −لمؤسسة اتصالات الجزائر

  

 عینة الدراسة: - 2

استبیاناً على  )70مستجوباً، حیث تم توزیع ( )70(متكونة من عینة عشوائیة تمثلت عینة الدراسة في 

یُستبعد أي منها  مجموعة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة سعیدة، وتم استرجاعها بالكامل ولم

 %.100(الاستبیانات)، وذلك بنسبة استرجاع بلغت 

  

 أداة الدراسة: - 3

تم استخدام الاستبیان كأداة رئیسیة في جمع البیانات اللازمة لموضوع الدراسة، حیث أن الاستبیان تم 

سسة ، لعینة من زبائن وعملاء مؤ دور التسویق الرقمي على رضا الزبونتصمیمه وتحكیمه بغرض معرفة 

  اتصالات الجزائر لولایة سعیدة، حیث تم تبویب هذا الاستبیان كمایلي: 

 .المعلومات الشخصیة: وتتضمن أسئلة حول الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، ووظیفة المستجوبین  

 عبارات أو عناصر 6ویتكون من (التسویق الرقمي  :الأول المحور (éléments.  

  :عبارات.5كون من (ویترضا الزبائن المحور الثاني (  

  :عبارات.8ویتكون من ( الأنترنت والموقع الإلكترونيالمحور الثالث (  

  :عبارات.7ویتكون من ( أثر التسویق الرقمي على رضا الزبونالمحور الرابع ( 
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 الأسالیب الإحصائیة المستخدمة: - 4

رق القیاس؛ تم الاعتماد على على ضوء أهداف الدراسة، الفرضیات المقترحة، طبیعة المتغیرات وأسالیب وط

مجموعة من الأسالیب الإحصائیة في تحلیل البیانات بغرض الإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضیاتها 

، حیث تم التطرق في معالجة البیانات المتحصل SPSS "الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة"باستخدام برنامج 

  حصائیة التالیة:علیها من الاستبیان، إلى الأسالیب الإ

  

 معامل الثبات والصدقAlpha de Cronbach  .للتحقق من مدى ثبات العبارات في الاستبیان 

 .التحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة، لمعرفة توزیع مفردات العینة وفقا لكل متغیر 

 .اختبار الفرضیات 

  

  المبحث الثالث: عرض ومناقشة نتائج الدراسة 

  اختبار ثبات المقیاس: -1

) یسمح بدراسة خصائص سلم القیاس و العناصر Fiabilité (FR), Reliability (EN)ختبار الثبات (ا

)، كذلك یعرض معلومات حول Échelle(FR), Scale(EN)(العبارات) الداخلة في تكوین أو تشكیل المقیاس (

  العلاقات التي تربط بین مختلف العناصر الداخلة في تشكیل المقیاس.

  

لكل مقیاس (محور) مستخدم في الدراسة، وذلك بهدف اختبار  Alpha de Cronbachمل یتم حساب معا

، بمعنى: إلى أي )Internal Consistency(EN), Cohérence Interne(FR)الاتساق الداخلي للمقیاس (

التي تشكل (تصنع) المقیاس (المحور)  )Éléments(FR), Items(EN)مدى تصمد العناصر (العبارات) (

وهل تبقى ثابتة وتعطي نفس النتائج إذا ما قمنا بدراسة عینات أخرى؟ أو بعبارة أخرى: هل هذه العناصر  ،1معا

  (العبارات) تصب جهودها في قیاس نفس المقیاس (المحور)؟

  

) وكلما اقتربت قیمته من القیمة 1) والواحد (0(بین الصفر  Alpha de Cronbachتتراوح قیمة معامل 

) دلّ 0وجود ثبات عالي أو قوي بین العبارات (العناصر)، وكلما اقتربت قیمته من القیمة () دلّ ذلك على 1(

  ذلك على عدم وجود ثبات.

  
                                                           

11
 Julie Pallant, SPSS Survival Manual “A step by step guide to data analysis using IBM SPSS “, McGraw-Hill Education, 

6
th

 Edition, 2016, page 23. 
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عبارة)، ولكل محور (مقیاس) على  26الإجمالي ( Alpha de Cronbachفیما یلي تم حساب معامل 

  تكون منها كل محور.حدى، بغرض معرفة مدى الإتساق الداخلي بین العبارات (العناصر) التي ی

  

 لقیاس ثبات كل عبارات الاستبیان Alpha de Cronbach ): معامل2الجدول (

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,860 26 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات 

عبارة)، تساوي  26الإجمالي ( Alpha de Cronbach ) أعلاه نجد أن قیمة معامل2من خلال الجدول (

وهذا معناه أن معامل الثبات مرتفع، وهو ما یفسر قوة الارتباط ما بین العبارات، ولمعرفة صدق  0.860

ومما سبق ، الاستبیان نقوم بإدخال الجذر التربیعي على قیمة معامل الثبات السابق أي: 

  على هذا الاستبیان في دراستنا. عتمادالا نستطیع أننا نستنتج
  

  لقیاس ثبات المحاور Alpha de Cronbach): معاملات 3( جدولال

المحور 

  (المقیاس)
  محتوى المحور

عدد 

  العبارات

 Alphaمعامل 

de 
Cronbach  

 Alpha de Cronbachمعامل 

  بعد حذف العبارة (؟)

 لم یتم حذف أیة عبارة  0.626 6  التسویق الرقمي  1

  لم یتم حذف أیة عبارة  0.694 5  رضا الزبائن  2

3  
الأنترنت والموقع 

  الإلكتروني
  لم یتم حذف أیة عبارة  0.634  8

4  
أثر التسویق الرقمي 

  على رضا الزبون
 لم یتم حذف أیة عبارة  0.704  7

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات  

به، لأن معاملات  سكل المحاور تتمتع أو تتمیز بثبات لا بأ) أعلاه نلاحظ أن 3من خلال الجدول (

Alpha de Cronbach ) وهذا بدون حذف أیة عبارة من المحاور.0.6للمحاور السابقة الذكر أكبر من (  

للمحور أو المقیاس یجب أن  المثلى Alpha de Cronbachمعامل تشیر الدراسات التجریبیة أن قیمة 

  .0.71تكون أكبر من 

تتأثر أو هي حساسة لعدد العبارات أو الفقرات الداخلة في تكوین  Alpha de Cronbachأن معاملات بما 

) عبارات أو فقرات 10المحور (المقیاس)، خصوصا في المحاور (المقاییس) التي یدخل في تكوینها عشرة (

)، في مثل هذه 0.5 (مثلاً  Alpha de Cronbachمعاملات فأقل؛ فإنه من الشائع الحصول على قیم صغیرة ل

                                                           
1
 DeVellis R.F, Scale development: Theory and applications, Sage, 3

rd
 Edition, Thousand Oaks California, 2012. 
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الحالة فإنه من الأفضل إدراج معاملات الارتباط بین العبارات أو الفقرات والمحور (المقیاس) الداخلة في 

 .1تكوینه

ــ  فیما یلي وبغرض معرفة صدق الاتساق الداخلي لأداة القیاس (الاستبیان)، قمنا بحساب معاملات الارتباط لِ

كل محور (مقیاس) والعبارات المكونة له، لأن سلم القیاس المعتمد في ) بین Rho de Spearmanسبیرمان (

  ).Ordinaleالعبارات هو ترتیبي (
  

  

  لصدق محور التسویق الرقمي سبیرمانارتباط  ت): معاملا4الجدول (

  التسویق الرقمي

الر

  قم
  العبارة

  معامل الارتباط

)Rho Spearman(  

  الدلالة الإحصائیة

)Sig(  

  000,  **455,  رنت وسیط جید بیني وبین المؤسسة.تعتبر الإنت  1

  000,  **473,  تسویق الخدمة إلكترونیا یوفر وقت وجهد.  2

3  
أفضل استخدام الإنترنت في طلب واستلام 

  الخدمات.
,570**  ,000  

4  
تمتاز إعلانات المؤسسة الترویجیة بالإقناع 

  والجاذبیة.
,416**  ,000  

5  
یها عبر شرائي للخدمة راجع لاطلاعي عل

  الإنترنت.
,745**  ,000  

6  
الإعلانات عبر وسائل التواصل الاجتماعي 

  سبب شرائي عبر الإنترنت.
,686**  ,000  

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات 

بین كل عبارات المحور والدرجة الكلیة  سبیرمانارتباط  تأن قیم معاملا )4( یتضح من خلال الجدول

) حیث جاءت قیم الارتباط ما %1عند مستوى معنویة ( اً التسویق الرقمي جاءت موجبة ودالة إحصائی لمحور

إن العبارات المكونة لمحور التسویق الرقمي تتمتع باتساق داخلي )، وعلیه یمكن القول 0.745) و(0.416بین (

  هذا المحور صادق ویقیس ما وضع لقیاسه.و  مرتفع وارتباط قوي بینها،
  

  

  رضا الزبائنلصدق محور  سبیرمانارتباط  ت): معاملا5دول (الج

  رضا الزبائن

  الدلالة الإحصائیة  معامل الارتباط  العبارةالر

                                                           
1
 Julie Pallant, SPSS Survival Manual “A step by step guide to data analysis using IBM SPSS “, McGraw-Hill Education, 

6
th

 Edition, 2016, page 116. 
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  )Rho Spearman(  )Sig(  قم

1  
تهتم المؤسسة بالوفاء بالتزاماتها في مواعیدها 

  .المحددة فیما یتعلق بتقدیم المنتجات
,650**  ,000  

2  
مة من المؤسسات مع توافق المنتجات المقدت

  .توقعاتي
,721**  ,000  

3  
نجاز وتقدیم إتتمیز المؤسسة بالسرعة في 

  .الخدمات والمنتجات للزبائن
,626**  ,000  

4  
تهتم المؤسسة بالشكاوي المقدمة عبر الموقع 

  .الإلكتروني
,745**  ,000  

5  
تهتم المؤسسة بقیاس ومعرفة مستوى رضا 

  .الزبائن عن خدماتها المقدمة
,572**  ,000  

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات 

بین كل عبارات المحور والدرجة الكلیة  سبیرمانارتباط  تأن قیم معاملا )5( یتضح من خلال الجدول

) حیث جاءت قیم الارتباط ما بین %1عند مستوى معنویة ( اً جاءت موجبة ودالة إحصائی رضا الزبائنلمحور 

إن العبارات المكونة لمحور رضا الزبائن تتمتع باتساق داخلي مرتفع )، وعلیه یمكن القول 0.745و( )0.572(

  هذا المحور صادق ویقیس ما وضع لقیاسه.و  وارتباط قوي بینها،
  

  الإنترنت والموقع الإلكترونيلصدق محور  سبیرمانارتباط  ت): معاملا6الجدول (

  الإنترنت والموقع الإلكتروني

الر

  مق
  العبارة

  معامل الارتباط

)Rho Spearman(  

  الدلالة الإحصائیة

)Sig(  

1  
تساهم وسائل الإتصال الحدیثة في سرعة تقدیم 

  .الخدمة
,519**  ,000  

  000,  **458,  .هناك تطور في استخدام الإنترنت في المؤسسة  2

  000,  **441,  .طلب الخدمة عبر الإنترنت أكثر سرعة ودقة  3

4  
ة مقدمة الخدمة بسرعة تدفق تتمیز المؤسس

  .عالي للإنترنت
,425**  ,000  

  000,  **546,  .أتعامل مع المؤسسات عبر المواقع الإلكترونیة  5

  000,  **570,  الشراء عبر الموقع الإلكتروني أفضل من التنقل  6

 000, **548,تصمیم الموقع الإلكتروني یساعدني على عملیة  7
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 .الشراء

 000, **459,  .الموقع الإلكتروني للمؤسسةسهولة التعامل مع  8

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات 

بین كل عبارات المحور والدرجة الكلیة  سبیرمانارتباط  تأن قیم معاملا )6( یتضح من خلال الجدول

) حیث جاءت قیم %1ویة (عند مستوى معن اً لمحور الإنترنت والموقع الإلكتروني جاءت موجبة ودالة إحصائی

الإنترنت والموقع إن العبارات المكونة لمحور )، وعلیه یمكن القول 0.570) و(0.425الارتباط ما بین (

  هذا المحور صادق ویقیس ما وضع لقیاسه.و  تتمتع باتساق داخلي مرتفع وارتباط قوي بینها، الإلكتروني
  

  ثر التسویق الرقمي على رضا الزبونلصدق محور أ سبیرمانارتباط  ت): معاملا7الجدول (

  أثر التسویق الرقمي على رضا الزبون

الر

  قم
  العبارة

  معامل الارتباط

)Rho Spearman(  

  الدلالة الإحصائیة

)Sig(  

1  
التسویق عبر الإنترنت یتیح لي اختیار أفضل 

  .الخدمات
,397**  ,000  

2  
من السهل مقارنة الخدمات المتشابهة عبر 

  .الإنترنت
,503**  ,000  

3  
توفر المؤسسة معلومات كافیة عن الخدمات 

  .والمنتجات المقدمة للزبائن
,620**  ,000  

4  
الشراء عبر الإنترنت یجعلني أتحصل على 

  .سعر أفضل
,742**  ,000  

  000,  **628,  .تسهل مقارنة أسعار الخدمات عبر الإنترنت  5

6  
التسعیر عبر الإنترنت یساعد في معرفة 

  .نافسةالأسعار الم
,460**  ,000  

 000, **458, .أسعار الخدمات المقدمة عبر الإنترنت مقبولة 7

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات 

بین كل عبارات المحور والدرجة الكلیة  سبیرمانارتباط  تأن قیم معاملا )7( یتضح من خلال الجدول

) حیث %1عند مستوى معنویة ( اً زبون جاءت موجبة ودالة إحصائیلمحور أثر التسویق الرقمي على رضا ال

أثر التسویق إن العبارات المكونة لمحور )، وعلیه یمكن القول 0.742) و(0.397جاءت قیم الارتباط ما بین (

هذا المحور صادق ویقیس ما وضع و  تتمتع باتساق داخلي مرتفع وارتباط قوي بینها، الرقمي على رضا الزبون

  ه.لقیاس
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  التحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة: - 2

یتم القیام بالتحلیل الوصفي للمتغیرات، بهدف التعرف على توزیع مفردات العینة وفقا لكل متغیر من متغیرات 

  الدراسة كمایلي:

  

 :جنس المستجوبین 

 
%، 61.43) نلاحظ أن غالبیة المستجوبین في عینة الدراسة من جنس الإناث بنسبة 4من خلال الشكل (

  مستجوباً. 70% فقط من عینة الدراسة والبالغ حجمها 38.57بینما الذكور یمثلون ما نسبته 

  

 :سن المستجوبین 
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إلى  20تتراوح أعمارهم بین فئة الشباب الذین  ) نلاحظ أن غالبیة المستجوبین هم من5من خلال الشكل (

% من 5.71سنة، في حین ما نسبته  40و 31% منهم تتراوح أعمارهم بین 4.29، و%90سنة بنسبة  30

  مستجوباً. 70سنة، من عینة الدراسة والبالغ حجمها  50و 41المستجوبین تتراوح أعمارهم بین 

  

  

 :المستوى التعلیمي للمستجوبین 

  
% مستواهم 2.86من المستجوبین مستواهم التعلیمي مهني، و %1.43من خلال عینة الدراسة یتضح لنا أن 

% من حجم 95.71ي حین أن غالبیة المستجوبین مستواهم التعلیمي جامعي وتقدر نسبتهم بـ التعلیمي ثانوي، ف

 مستجوباً. 70عینة الدراسة والبالغ 

 

 :مهنة أو وظیفة المستجوبین 
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% موظفون، 17.14من المستجوبین یمتهنون التجارة، و %1.43من خلال عینة الدراسة یتضح لنا أن 

ل الحرة، في حین أن غالبیة المستجوبین هم عاطلون عن العمل وتقدر نسبتهم % یشتغلون في مجال الأعما40و

  مستجوباً. 70% من حجم عینة الدراسة والبالغ 41.43بـ 

  

  

 آراء واتجاهات المستجوبین: - 3

 المحور الأول: التسویق الرقمي. -1

  التسویق الرقمي

س
یا
مق

ال
  

غیر 

موافق 

  تماماً 

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  تماماً 
  توسطالم

الانحراف 

  المعیاري
  النتیجة

تعتبر الإنترنت 

وسیط جید بیني 

  وبین المؤسسة

  23  37  4  4  2  تكرار

  موافق  0.937  4.07

  32.9  52.9  5.7  5.7  2.9  نسبة%

تسویق الخدمة 

إلكترونیا یوفر 

  وقت وجهد

  35  24  5  6  0  تكرار

4.26  0.928  
موافق 

  تماماً 
  50  34.3  7.1  8.6  0  نسبة%

استخدام  أفضل

الإنترنت في طلب 

  واستلام الخدمات

  22  28  9  9  2  تكرار

  موافق  1.099  3.84

  31.4  40  12.9  12.9  2.9  نسبة%

تمتاز إعلانات 

المؤسسة 

الترویجیة 

  بالإقناع والجاذبیة

  8  36  16  8  2  تكرار

  موافق  0.941  3.57

  11.4  51.4  22.9  11.4  2.9  نسبة%

شرائي للخدمة 

ي راجع لاطلاع

علیها عبر 

  الإنترنت

  22  24  9  10  5  تكرار

 موافق  1.257  3.69

  31.4  34.3  12.9  14.3  7.1  نسبة%

الإعلانات عبر 

وسائل التواصل 

الاجتماعي سبب 

شرائي عبر 

  الإنترنت

  19  31  6  11  3  تكرار

  موافق  1.151  3.74

  27.1  44.3  8.6  15.7  4.3  نسبة%

  وافقم  0.625  3.86  نتیجة المحور الأول
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حسب  موافق أي 3.86بعد دراسة الجدول أعلاه لنتائج المحور الأول (التسویق الرقمي) نجد أنه حصل على 

   الخماسي. Likertسلم لیكرت 

  

  الخماسي: Likertتوضیح مقیاس لیكرت 

مقیاس  (موافق تماماً، موافق، محاید، غیر موافق، غیر موافق تماماً) بما أن المتغیر الذي یعبر عن الخیارات

  وهي: Weightsترتیبي، والأرقام التي تدخل في البرنامج تعبر عن الأوزان 

  موافق تماماً   موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماماً 

1  2  3  4  5  

ویتم ذلك بحساب طول الفترة أولا، وهي عبارة عن حاصل المتوسط الحسابي المرجح ثم نحسب بعد ذلك 

تمثل عدد الخیارات أو  5تسمى مسافة...الخ)، و 2إلى  1المسافات (من  تمثل عدد 4، حیث 5على  4قسمة 

  المستویات.

  ویصبح التوزیع حسب الجدول التالي: 0.80ینتج طول الفترة ویساوي  5على  4وعند قسمة 

المتوسط 

  المرجح

إلى  1من 

1.79  

 1.80من 

  2.59إلى 

 2.60من 

  3.39إلى 

 3.40من 

  4.19إلى 

 4.20من 

  5إلى 

  ىالمستو 
غیر موافق 

  تماماً 
  موافق تماماً   موافق  محاید  غیر موافق

 

 المحور الثاني: رضا الزبائن. -2

  رضا الزبائن

س
قیا

لم
ا

  

غیر 

موافق 

  تماماً 

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  تماماً 
  المتوسط

الانحراف 

  المعیاري
  النتیجة

تهتم المؤسسة 

بالوفاء 

بالتزاماتها في 

مواعیدها 

المحددة فیما 

تقدیم یتعلق ب

  المنتجات

  18  30  9  12  1  تكرار

  موافق   1.073  3.74

  25.7  42.9  12.9  17.1  1.4  نسبة%

تتوافق 

المنتجات 

المقدمة من 

المؤسسة مع 

  7  28  20  15  0  تكرار

  محاید 0.937  3.39

  10  40  28.6  21.4  0  نسبة%
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  توقعاتي

تتمیز المؤسسة 

بالسرعة في 

انجاز وتقدیم 

الخدمات 

والمنتجات 

  للزبائن

  15  31  13  10  1  تكرار

  موافق   1.012  3.70

  21.4  44.3  18.6  14.3  1.4  نسبة%

تهتم المؤسسة 

بالشكاوي 

المقدمة عبر 

الموقع 

  الإلكتروني

  8  24  18  18  2  تكرار

  محاید  1.059  3.26

  11.4  34.3  25.7  25.7  2.9  نسبة%

تهتم المؤسسة 

بقیاس ومعرفة 

مستوى رضا 

الزبائن عن 

اتها خدم

  المقدمة

  10  34  16  8  2  تكرار

  موافق   0.969  3.60

  14.3  48.6  22.9  11.4  2.9  نسبة%

  موافق   0.678  3.54  نتیجة المحور الثاني

حسب موافق  أي 3.54بعد دراسة الجدول أعلاه لنتائج المحور الثاني (رضا الزبائن) نجد أنه حصل على 

  الخماسي. Likertسلم لیكرت 

المتوسط 

  حالمرج

إلى  1من 

1.79  

 1.80من 

  2.59إلى 

 2.60من 

  3.39إلى 

 3.40من 

  4.19إلى 

 4.20من 

  5إلى 

  المستوى
غیر موافق 

  تماماً 
  موافق تماماً   موافق  محاید  غیر موافق

 .الأنترنت والموقع الإلكترونيالمحور الثالث:  -3

الأنترنت والموقع 

س  الإلكتروني
قیا

لم
ا

  

غیر 

موافق 

  تماماً 

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  تماماً 
  المتوسط

الانحراف 

  المعیاري
  النتیجة

تساهم وسائل 

الإتصال الحدیثة 

في سرعة تقدیم 

  الخدمة

  37  28  3  1  1  تكرار

4.41  0.771  
موافق 

  تماماً 
  52.9  40  4.3  1.4  1.4  نسبة%
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هناك تطور في 

استخدام 

الإنترنت في 

  المؤسسة

  33  29  5  2  1  تكرار

4.30  0.840  
موافق 

  ماً تما
  47.1  41.4  7.1  2.9  1.4  نسبة%

طلب الخدمة 

عبر الإنترنت 

  أكثر سرعة ودقة

  18  35  9  6  2  تكرار
  موافق  0.992  3.87

  25.7  50  12.9  8.6  2.9  نسبة%

تتمیز المؤسسة 

مقدمة الخدمة 

بسرعة تدفق 

  عالي للإنترنت

  15  29  12  9  5  تكرار

  موافق  1.174  3.57

  21.4  41.4  17.1  12.9  7.1  نسبة%

أتعامل مع 

المؤسسات عبر 

المواقع 

  الإلكترونیة

  9  28  16  14  3  تكرار

  محاید  1.079  3.37

  12.9  40  22.9  20  4.3  نسبة%

الشراء عبر 

الموقع 

الإلكتروني 

  أفضل من التنقل

  27  24  9  7  3  تكرار

  موافق  1.146  3.93

  38.6  34.3  12.9  10  4.3  نسبة%

تصمیم الموقع 

روني الإلكت

یساعدني على 

  عملیة الشراء

  21  28  14  6  1  تكرار

  موافق  0.986  3.89

  30  40  20  8.6  1.4  نسبة%

سهولة التعامل 

مع الموقع 

الإلكتروني 

  للمؤسسة

  16  34  13  5  2  تكرار

  موافق  0.967  3.81

  22.9  48.6  18.6  7.1  2.9  نسبة%

  موافق  0.531  3.89  نتیجة المحور الثالث

 أي 3.89) نجد أنه حصل على الأنترنت والموقع الإلكترونيالجدول أعلاه لنتائج المحور الثالث ( بعد دراسة

   الخماسي. Likertحسب سلم لیكرت موافق 

المتوسط 

  المرجح

إلى  1من 

1.79  

 1.80من 

  2.59إلى 

 2.60من 

  3.39إلى 

 3.40من 

  4.19إلى 

 4.20من 

  5إلى 

  المستوى
غیر موافق 

  تماماً 
  موافق تماماً   موافق  محاید  غیر موافق
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 .أثر التسویق الرقمي على رضا الزبونالمحور الرابع:  -4

أثر التسویق 

الرقمي على 

  رضا الزبون

س
قیا

لم
ا

  

غیر 

موافق 

  تماماً 

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  تماماً 
  المتوسط

الانحراف 

  المعیاري
  النتیجة

التسویق عبر 

الإنترنت یتیح 

لي اختیار أفضل 

  الخدمات

  26  34  6  2  2  رارتك

  موافق  0.905  4.14

  37.1  48.6  8.6  2.9  2.9  نسبة%

من السهل 

مقارنة الخدمات 

المتشابهة عبر 

  الإنترنت

  18  32  7  10  3  تكرار

  موافق  1.125  3.74

  25.7  45.7  10  14.3  4.3  نسبة%

توفر المؤسسة 

معلومات كافیة 

عن الخدمات 

والمنتجات 

  المقدمة للزبائن

  15  30  12  11  2  تكرار

  موافق  1.077  3.64

  21.4  42.9  17.1  15.7  2.9  نسبة%

الشراء عبر 

الإنترنت یجعلني 

أتحصل على 

  سعر أفضل

  16  21  12  16  5  تكرار

  محاید  1.266  3.39

  22.9  30  17.1  22.9  7.1  نسبة%

تسهل مقارنة 

أسعار الخدمات 

  عبر الإنترنت

  20  33  11  4  2  تكرار
  موافق  0.968  3.93

  28.6  47.1  15.7  5.7  2.9  نسبة%

التسعیر عبر 

الإنترنت یساعد 

في معرفة 

الأسعار 

  المنافسة

  27  31  8  4  0  تكرار

  موافق  0.845  4.16

  38.6  44.3  11.4  5.7  0  نسبة%

أسعار الخدمات 

المقدمة عبر 

  الإنترنت مقبولة

  12  31  14  11  2  تكرار

  موافق  1.044  3.57

  17.1  44.3  20  15.7  2.9  نسبة%

  موافق  0.625  3.79  نتیجة المحور الرابع
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حسب سلم موافق  أي 3.79بعد دراسة الجدول أعلاه لنتائج المحور الرابع (الاستجابة) نجد أنه حصل على 

   الخماسي. Likertلیكرت 

المتوسط 

  المرجح

إلى  1من 

1.79  

 1.80من 

  2.59إلى 

 2.60من 

  3.39إلى 

 3.40من 

  4.19إلى 

 4.20من 

  5إلى 

  المستوى
غیر موافق 

  تماماً 
  موافق تماماً   موافق  محاید  غیر موافق

 

 اختبار الفرضیات: - 4

  الفرضیة الأولى:

  ذات دلالة احصائیة حول التسویق الرقمي بمؤسسة اتصالات الجزائر لولایة سعیدةتوجد فروق 

  بدیلة كمایلي: یمكن صیاغة الفرضیة السابقة إلى فرضیة صفریة وفرضیةحسب  متغیر الجنس  

H01 حول التسویق الرقمي دالة إحصائیا  ذاتتوجد فروق: لا. 

H11 :حول التسویق الرقمي دالة إحصائیا  ذات توجد فروق 

لعینتین مستقلتین، ونتائج الاختبار  Tللتأكد من صحة الفرضیة الأولى من عدم صحتها، نستخدم اختبار 

  ) أدناه.8موضحة في الجدول (

  

  حول التسویق الرقميختبار الفروق لا Tتائج اختبار : ن)8(الجدول 

 المحور الجنس التكرار المتوسط الحسابي الانحراف المعیاري

 ذكر 27 3,34 0,64
 رضا الزبائن

 أنثى 43 3,66 0,68

 

 Leveneاختبار  Tاخنبار 

 طبیعة التباین
Sig T Sig F 

0,054 -1,96 0,760 0,094 

  متجانس

 غیر متجانس

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات 

) أعلاه أن الجنس السائد في عینة الدراسة هن الإناث بـ 8نلاحظ من خلال النتائج الموضحة في الجدول (

) ذكراً، وعلیه نجد أن المتوسط الحسابي لرضا الزبائن الإناث أعلى أو أكبر منه بالنسبة 27) أنثى مقابل (43(
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لزبائن الذكور، ونلاحظ كذلك أن إجابات الذكور متمركزة أحسن من إجابات الإناث لأن الانحراف لرضا ا

  المعیاري لإجابات الذكور أقل منه بالنسبة لإجابات الإناث.

) وهو أكبر من 0.76یقدر بـ ( Leveneیمكننا كذلك ملاحظة أن التباین متجانس، لأن احتمال إحصائیة 

) وبالتالي یتم قبول الفرضیة الصفریة التي 0.05) وهو أكبر من (0.054یقدر بـ ( T )، واحتمال اختبار0.05(

، بمعنى أنه رضا الزبائن الإناث هو دلالة احصائیة حول التسویق الرقمي توجد فروق ذات تنص على أنه لا 

  نفسه أو یساوي أو یقترب من رضا الزبائن الذكور.

  الفرضیة الثانیة:

  حول رضا الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائر لولایة سغیدةإحصائیا  دالةذات توجد فروق 

  یمكن صیاغة الفرضیة السابقة إلى فرضیة صفریة وفرضیة بدیلة كمایلي:

H02 رضا الزبائن تُعزى للمستوى التعلیمي.  حولتوجد فروق دالة إحصائیا : لا 

H12 : تعلیمي.رضا الزبائن تُعزى للمستوى ال حولتوجد فروق دالة إحصائیا 

 One-way analysis ofللتأكد من صحة الفرضیة الثانیة من عدم صحتها، نستخدم تحلیل التباین الأحادي (

variance() أدناه.9، ونتائج الاختبار موضحة في الجدول (  

  مستوى التعلیميالرضا الزبائن حسب متغیر  حول: نتائج تحلیل التباین الأحادي لاختبار الفروق )9(الجدول 

 نحراف المعیاريالا 
المتوسط 

 الحسابي
 المحور المستوى التعلیمي التكرار

 ثانوي 2 16,33 1,73

أثر التسویق الرقمي على 

 رضا الزبائن
 مهني 1 15,47 0

  جامعي 67 15,05 1,96

 

  )ANOVA) (ANalysis Of VAriance( التباینجدول تحلیل 

Sig   قیمةF متوسط المربعات 
درجة 

 الحریة

مجموع 

لمربعاتا  
 مصدر التباین

0,647 0,439 

 بین المجموعات 3,37 2 1,68

 داخل المجموعات 257,31 67 3,84

  المجموع 260,68 69 /

 

 التباین طبیعة Leveneاختبار 



 راسة میدانیة بمؤسسة اتصالات الجزائر لولایة سعیدةد                                         الفصل الثالث

 

 

61 

Sig F 

0,811 0,058 

  متجانس

 متجانس غیر

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات 

) أعلاه أن غالبیة مستجوبي عینة الدراسة هم ذوي 9النتائج الموضحة في الجدول ( نلاحظ من خلال

) مستجوب 1) من ذوي المستوى التعلیمي الثانوي و(2) مستجوباً مقابل (67المستوى التعلیمي الجامعي بـ (

ذوي المستوى ل رضا الزبائن لدى المستجوبین واحد مستواه التعلیمي مهني، وكذلك نجد أن المتوسط الحسابي 

ذوي لأثر التسویق الرقمي على رضا الزبائن لدى المستجوبین التعلیمي الثانوي أعلى أو أكبر منه بالنسبة 

ذوي المستوى التعلیمي الثانوي المستجوبین المستوى التعلیمي المهني أو الجامعي، ونلاحظ كذلك أن إجابات 

  علیمي الجامعي، لأن الانحراف المعیاري لإجاباتهم أقل.ذوي المستوى التالمستجوبین متمركزة أحسن من إجابات 

) وهو أكبر من 0.81یقدر بـ ( Leveneیمكننا كذلك ملاحظة أن التباین متجانس، لأن احتمال إحصائیة 

) وهو أكبر من 0.647في جدول تحلیل التباین یقدر بـ Fisher (F ))، واحتمال إحصائیة فیشر (0.05(

رضا  حولتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة ل الفرضیة الصفریة التي تنص على أنه لا ) وبالتالي یتم قبو 0.05(

الزبائن تُعزى لمتغیر المستوى التعلیمي، بمعنى أن أثر التسویق الرقمي على رضا الزبائن هو نفسه أو متساوي 

  لكل المستجوبین سواءً كان مستواهم التعلیمي ثانویاً أو مهنیاً أو جامعیاً.

  لثالثة:الفرضیة ا

  مؤسسة اتصالات الجزائر بـسعیدة، بین التسویق الرقمي و رضا الزبون ب توجد فروق دالة إحصائیا

 تُعزى للفئة العمریة التي ینتمي إلیها المستجوبون.

  یمكن صیاغة الفرضیة السابقة إلى فرضیة صفریة وفرضیة بدیلة كمایلي:

H03 رضا الزبائن تُعزى لمتغیر السن. ورقمي التسویق ال بینتوجد فروق دالة إحصائیا : لا 

H13 : رضا الزبائن تُعزى لمتغیر السن. والتسویق الرقمي  بینتوجد فروق دالة إحصائیا 

 One-way analysis ofللتأكد من صحة الفرضیة الثالثة من عدم صحتها، نستخدم تحلیل التباین الأحادي (

variance() أدناه.10، ونتائج الاختبار موضحة في الجدول ( 

: نتائج تحلیل التباین الأحادي لاختبار الفروق في متغیر أثر التسویق الرقمي على رضا الزبائن )10(الجدول 

  السنحسب متغیر 

 الانحراف المعیاري
المتوسط 

 الحسابي
 المحور السن التكرار

أثر التسویق الرقمي على  سنة 30إلى  20من  63 15,03 1,99
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 رضا الزبائن سنة 40إلى  31من  3 16,33 1,23

  سنة 50إلى  41من  4 15,07 1,41

 

  )ANOVA) (ANalysis Of VAriance( التباینجدول تحلیل 

Sig   قیمةF متوسط المربعات 
درجة 

 الحریة

مجموع 

 المربعات
 مصدر التباین

0,532 0,637 

 بین المجموعات 4,87 2 2,43

 داخل المجموعات 255,81 67 3,82

  المجموع 260,68 69 /

 

 Leveneاختبار 

 التباین طبیعة
Sig F 

0,592 0,529 

  متجانس

 متجانس غیر

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبین بالاعتماد على مخرجات 

) أعلاه أن غالبیة مستجوبي عینة الدراسة هم 10نلاحظ من خلال النتائج الموضحة في الجدول (

) مستجوبین من الفئة العمریة 3) مستجوباً، مقابل (63) بـ (سنة 30إلى  20 منالمستجوبون من الفئة العمریة (

)، وكذلك نجد أن المتوسط سنة 50إلى  41من ) مستجوبین من الفئة العمریة (4) و(سنة 40إلى  31من (

) سنة 40إلى  31من من الفئة العمریة (لأثر التسویق الرقمي على رضا الزبائن لدى المستجوبین الحسابي 

من الفئات العمریة الأخرى، لأثر التسویق الرقمي على رضا الزبائن لدى المستجوبین أعلى أو أكبر منه بالنسبة 

) متمركزة أحسن من إجابات سنة 40إلى  31من من الفئة العمریة (المستجوبین ونلاحظ كذلك أن إجابات 

  اباتهم أقل.من الفئات العمریة الأخرى، لأن الانحراف المعیاري لإجالمستجوبین 

) وهو أكبر من 0,592یقدر بـ ( Leveneیمكننا كذلك ملاحظة أن التباین متجانس، لأن احتمال إحصائیة 

) وهو أكبر من 0,532في جدول تحلیل التباین یقدر بـ Fisher (F ))، واحتمال إحصائیة فیشر (0.05(

وجد فروق ذات دلالة إحصائیة لأثر ت) وبالتالي یتم قبول الفرضیة الصفریة التي تنص على أنه لا 0.05(

، بمعنى أن أثر التسویق تُعزى للفئة العمریة التي ینتمي إلیها المستجوبونالتسویق الرقمي على رضا الزبائن 

  الرقمي على رضا الزبائن هو نفسه أو متساوي لكل المستجوبین من مختلف الفئات العمریة.
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  :خلاصة

لى المنهجیة المتبعة في الدراسة، عینة الدراسة، وكذلك أدوات الدراسة من خلال هذا الفصل التطبیقي تطرقنا إ

ومصادر الحصول على البیانات؛ وتم التطرق أیضا إلى معامل ثبات وصدق الاستبیان من خلال معامل 

Alpha de Cronbach ،وتمت الدراسة الوصفیة للمعلومات الدیمغرافیة بعرضها في أعمدة ودوائر بیانیة ،

  لمعرفة آراء واتجاهات المستجوبینإلى حساب المتوسط المرجح لإجابات المستجوبین بالإضافة 

مـن ، لتسویق الرقمي دور على رضا الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائـرلن أومن خلال نتائج الدراسة المیدانیة 

جتمـاعي وهـذا مـا الاووسـائل التواصـل  الإنترنـتعلـى  اً خلال حسن استغلالهم لتسویق خدماتهم ومنتجاتهم اعتماد

ن التسـویق الرقمـي وسـیلة ضـروریة إف، على رضاهم الأمر الذي یدل من زبائن اً كبیر  اً جعل المؤسسة تكتسب عدد

كونـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــه یعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــود بالفائـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدة علـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى المؤسســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة.
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  خاتمة:

جابة عن الاشكالیة ن خلال الدراسة النظریة والمیدانیة التي قمنا بها تمكنا من تكوین فكرة عن الموضوع والام

حیث اتضح لنا دور الذي یلعبه التسویق الرقمي على رضا الزبون بمؤسسة اتصالات الجزائر سعیدة  ، الرئیسیة

نها تعتمد على عملیة التسویق الرقمي أ وجدنا، في ظل المنافسة القائمة بین المؤسسة في سوق الاتصالات

مكمل لعناصر التسویق التقلیدي  اً مهم اً عنصر  اباعتباره، فسیةوتحقیق میزة تنا، كأسلوب فعال في ترویج خدماتها

كبیر في تشكیل صورة ذهنیة حول المؤسسة من خلال الترویج   حیث یساهم بشكل، له بطریقة مستحدثة اً وامتداد

ئن قامة علاقة قویة مع الزباإ و تخفیض التكالیف و ، والقیام بعملیات البیع والشراء، لمختلف خدماتها ومنتجاتها

  والمحافظة علیها. 

في رصد مستقبل المؤسسة والتنبؤ بالتحدیات التي  وضروریاً  هاماً  مراً ألى التسویق الرقمي إتعتبر الحاجة 

خصائص التي یتمیز الهذه الممیزات و ، تواجهها والتي تنعكس سلبا على كفاءتها الانتاجیة ونوع الخدمة المقدمة

نجع من بین الوسائل المستخدمة في العملیة الترویجیة وما یرتبط بها من الأبها التسویق الرقمي تجعله الوسیلة 

كقاعدة  متانتهاویتوقف نجاح هذه العملیة عبر هذه الوسیلة المتطورة على درجة تطور البنیة التحتیة و ، عناصر

  .عمل بهالبشري العامل في مجال التسویق الرقمي وطریقة ال صلبة لقیام التسویق من خلالها وخبرة الكادر
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