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 إهداء

  أهدي ثمرة جهدي

إƃى أغلى ما في اƃوجود أبي رحمه اه سر ƈجاحي 
ƃ ى اƃغاƃية أمي أطال وتوفيقي إƃى روحه اƃطاهرة، وا 

 .اه في عمرها

إƃى خاƃي حبيبي اƃحاج اƃعيد اƃفاضل أشƂرƉ على 
ƃى أخوتي محمد اƃعيد وجواد  ..وقفته معƈا وا 

  



 

 

 

 Ƃلمة شƂر وتقدير

أسمي عبارات اƃشƂر واƃتقدير إƃى 
أستاذي اƃمشرق "حميدي اƃزقاي" على 

 .دعمه ƃي

Ƃما أوجه شƂري إƃى Ƃل عضو من 
ƃجƈة اƃمƈاقشة على قبول أعضاء 

 .مƈاقشة بحثي هذا
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 أثر اƃتسويق ااƂƃتروƈي على رضا اƃزبون

  ملخص:

دراسة تطبيقية على  تهدف ا€دراسة إ€ى معرفة أثر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون، حيث تم إجراء 
بعض ا€مؤسسات ا€خدمية، شمل ا€بحث عي₱ة من ا€زبائن من خال استبيان ا€₫ترو₱ي، تم تحليل ₱تائجها  

وتوصلت ₱تائج ا€دراسة إ€ى اعتماد ا€مؤسسات إ€ى ستة  SPSS.V.20باستخدام ا€بر₱امج اإحصائي 
ترو₱ي، ا€توزيع اا€₫ترو₱ي، ا€ترويج  م₫و₱ات €لتسويق اا€₫ترو₱ي وهي )ا€م₱تج اا€₫ترو₱ي، ا€سعر اا€₫

اا€₫ترو₱ي، اا₱تر₱ت، ا€موقع( واستبعاد اث₱ان م₱ها متمثلة )ا€خصوصية واأمن( وذ€ك بسبب اأثر ا€ضعيف  
€ها، ₫ما تم ا€توصل €وجود عاقة ارتباط إيجابية بين جميع ع₱اصر ا€مزيج ا€تسويقي اا€₫ترو₱ي ورضا  

 ا€عميل.

سويق اا€₫ترو₱ي، ا€م₱تج، ا€سعر، ا€توزيع، ا€ترويج، اا₱تر₱ت، ا€موقع، ا€خصوصية، : ا€تاƂƃلمات اƃمفتاحية
 اأمن، رضا ا€عميل. 

 

The impact of e-marketing on customers satisfaction 

Abstract : 

The study aims to know the impact of e-marketing on customer satisfaction, 

where an applied study was conducted on some service institutions, the 

research included a sample of customers through an electronic questionnaire, 

the results of which were analyzed using the statistical program spss.v.20, 

The results of the study found that institutions approved six components of 

e-marketing, which are (electronic product, electronic price, electronic distri-

bution, electronic promotion, internet, website) and the exclusion of two of 

them (privacy and security) due to their weak impact, and a positive correla-

tion was found. Between all the elements of the e-marketing mix and custo-

mer satisfaction 

Key words: e-marketing, product, price, distribution, promotion, internet, 

website, privacy, security, customer satisfaction. 



 

 

 

 

 

L’impact de e-marketing sur la satisfaction du client 

Résumé : 

L'étude vise à connaître l'impact du e-marketing sur la satisfaction des clients, 

où une étude appliquée a été menée sur certaines institutions de services, la 

recherche a inclus un échantillon de clients à travers un questionnaire élec-

tronique, dont les résultats ont été analysés à l'aide du programme statistique 

spss.v.20 , Les résultats de l'étude ont révélé que les institutions ont approuvé 

six composantes du marketing électronique, qui sont (produit électronique, 

prix électronique, distribution électronique, promotion électronique, Internet, 

site Web) et l'exclusion de deux d'entre elles (confidentialité et sécurité) en 

raison de leur impact faible, et une corrélation positive a été trouvée entre 

tous les éléments du mix e-marketing et la satisfaction client. 

Mots-clés : e-marketing, produit, prix, distribution, promotion, internet, site 

web, confidentialité, sécurité, satisfaction client 
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عامة مقدمة    



 اƃفصل اأول: اƃتسويق ااƂƃتروƈي                                       اƃجاƈب اƈƃظري 

 أ 
 

 

 توطئة 

اأعظم  عرف ا€عا€م في ا€عشرية اأخيرة من ا€قرن ا€ماضي وبداية اأ€فية ا€جديدة ثورة ت₫₱و€وجية ₫ا₱ت 
واأ₫ثر تأثيرا على مر ا€تاريخ، ذ€ك بسبب امتداداتها ا€عميقة وا₱ع₫اساتها ا€تي مست جميع ا€مجاات 
ا€حياتية. ₫₱تيجة €ذ€ك و€ضمان ا€بقاء على ا€خط مع ا€معطيات ا€جديدة ظهرت ا€عديد من ا€مصطلحات 

ــــادية، €عل أبر زها هو ما يعرف وا€مفاهيم ا€تي تع₫س ا€عصـر₱ة وا€حداثة في اأسا€يب واآ€يات ااقتص
با€تسويــق اإ€₫ترو₱ي، ومن أبرز وسائله ₱تحدث عن اإ₱تر₱ت ا€تي أضحت ا€سوق اأول في عا€م₱ا  
ا€معاصر، فا تعرف حدودا جغرافية أو مجاات زم₱ية، تستهدف ا€م₱ظمات ا€م₱خرطة فيها مجموعات  

تتعـــــــدد فيه ااختيارات وتت₱وع فيه ا€عروض، €يبقى  ا₱هائية من ا€عماء ا€متوقعين في فضاء افتراضي، 
ا€حل اأمثل €لبقاء هو تقديم اأحسن واأجود، و€عل هذا ا€عصر هو ا€ذي يجســد €₱ا ا€مع₱ى ا€حقيقي €عبارة  
 " ا€زبون هــو ا€ملك"، فبا€₱ظر إ€ى ا€مزايا ا€تي يحققها ا€تسويق اإ€₫ترو₱ي من ا€سرعة وا€فعا€ية وااستهداف 
 ا€فردي €لعماء، جعلت م₱ه وسيلة ابد م₱ها €ضمان ااستمرار وا€سعي وراء ₫سب حصص سوقية أ₫بر. 

فأصبح مختلف ا€مؤسسات تسعى جاهدة إ€ى تحقيق م₫ا₱ة دائمة وجلب أ₫بر عدد من ا€زبائن وا€مستهل₫ين،  
فروعها وبسط ₱فوذها على  و₫ل ذ€ك يصب في سبيل تحقيق اأرباح وتعظيمها من جهة، وتوسيع وزيادة 

ا₫رب قدر من اأسواق من جهة أخرى، €هذا فان مختلف ا€مؤسسات ت₱تهج استراتيجيات عديدة ومختلفة  
تتمثل في وضع خطط وبرامج مت₱وعة €ضمان ا€تقدم ا€جيد €م₱تجاتها وخدماتها حتى تحقق رضا ا€زبون. €ذا 

رتقب وا€عمل على إرضاء₲ وا€حفاظ على ا€زبون  أصبحت ا€مهمة اأساسية €لمؤسسات هي ايجاد ا€زبون ا€م
ا€حا€ي ₱تيجة تغير أذواقه. ومن ه₱ا ظهرت ا€حاجة إ€ى تطبيق ا€مفاهيم ا€تسويقية. و€قد تأثر ₱شاط ا€تسويق  
₫غريه من ا₱شطة ا€مؤسسة بهذ₲ ا€تغيرات ا€ت₫₱و€وجية وتطور شب₫ة اأ₱تر₱ت خاصة وظهور ما يسمى  

ت ا€م₱ظمات تقوم با€معامات ا€تجارية مثل ا€بيع وا€شراء وا€مبادات وغيرها  ا€تسويق اا€₫ترو₱ي حيث أصبح
 عن طريق اأ₱تر₱ت وا€شب₫ات ا€عا€مية اأخرى.

ومن أبرز ما يقوم به ا€تسويق اا€₫ترو₱ي هو طريقة تأثير₲ على رغبات ومتطلبات ا€زبائن وعاداتهم ا€شرائية  
ا€سلعة وأسعارها ... ا€خ من ثمة رضاهم على م₱تجات  واحتياجاتهم ا€ظاهرة وا€₫ام₱ة من حيث جودة 

 وخدمات ا€مؤسسات.
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 اإشƂاƃية  ➢

 من خال ما سبق ذ₫ر₲ يم₫ن طرح اإش₫ا€ية ا€تا€ية:

 ما أثر ا€تسويق اإ€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون؟                

 ويتفرع عن ا€سؤال ا€تساؤات ا€فرعية ا€تا€ية: 

 ترو₱ي وفيما تتمثل خصائصه؟ما ا€مقصود با€تسويق اإ€₫ ✓

 ما ا€مقصود برضا ا€زبون وماهي أسا€يب قياسه؟  ✓

 ما طبيعة ا€عاقة بين ا€تسويق اإ€₫ترو₱ي ورضا ا€زبون؟  ✓

 فرضيات اƃدراسة  ➢

 تأثير اƃتسويق ااƂƃتروƈي بƂل أبعادƉ على رضا اƃزبون

 تتفرع م₱ها ا€فرضيات ا€فرعية ا€تا€ية؟ 

 اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون  : ه₱اك تأثير €لم₱تج 1ف ف •

 : ه₱اك تأثير €لسعر اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون 2ف ف •

 : ه₱اك تأثير €ترويج اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون 3ف ف •

 : ه₱اك تأثير €توزيع اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون 4ف ف •

 : ه₱اك تأثير €أ₱تر₱ت اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون 5ف ف •

 €لموقع اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون : ه₱اك تأثير 6ف ف •

 : ه₱اك تأثير €لخصوصية اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون7ف ف •

 : ه₱اك تأثير €أمن اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون 8ف ف •

 أسباب اختيار اƃموضوع  ➢

 موا₫بة ا€موضوع €لتطورات ا€تي تحدث في ا€عصر ا€رقمي -

 ي €لموضوع تماشي ا€موضوع مع ا€تخصص باإضافة ا€ى ا€ميل ا€شخص-
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 مدى تزايد أهمية ا€تسويق اا€₫ترو₱ي با€₱سبة €لمستهل₫ين وا€مؤسسات -

 أهداف اƃدراسة ➢

 يم₫ن تحديد أهمها في ا€₱قاط ا€تا€ية: 

 ا€تعرف على ا€مفاهيم اأساسية €₫ل من ا€تسويق اا€₫ترو₱ي ورضا ا€زبون. -

 €زبائن. ا€تعرف على ا€دور ا€ذي يلعبه ا€تسويق اا€₫ترو₱ي في تحقيق رضا ا-

 ا€تعرف على مدي إدراك ا€عماء €لخدمات اا€₫ترو₱ية ا€مقدمة إ€يهم. -

 أهمية اƃدراسة  ➢

 ت₫من أهمية هذ₲ ا€دراسة في أ₱ها:

تساعد هذ₲ ا€دراسة ا€مؤسسات في اأخذ طرق وأسا€يب ا€تسويق اا€₫ترو₱ي ا€تي وردت في هذ₲ ا€دراسة -
 رضا ا€زبائن. إذا أرادت ان تطور وتحسن من خدماتها، وأن ت₫سب 

تساهم في ب₱اء قاعدة معرفية حول ا€تسويق اا€₫ترو₱ي ا€ذي يعتبر أحد أ₫ثر ا€مفاهيم ا€موا₫بة €لتطورات -
 ا€ت₫₱و€وجية في ا€عصر ا€حا€ي. 

واعتمادا على ما تقدم فان هذ₲ ا€دراسة تأخذ أهميتها في محاو€ة اختيار ₱موذج افتراضي €تحديد ا€عاقة 
 ا€تسويق اا€₫ترو₱ي ورضا ا€زبائن.  ا€تأثيرية بين 

 حدود اƃبحث ➢

تم توزيع ااستبيان عن طريق شب₫ة ا€تواصل ااجتماعي ₫استبيان إ€₫ترو₱ي أ₫ثر  حدود اƃموضوعية: -
 سهو€ة €لحصول على إجابات. 

   ا يوجد م₫ان.حدود اƃمƂاƈية: -

 . 2021ة ما بين جا₱في وجوان يتمثل اإطار ا€زم₱ي €هذ₲ ا€دراسة في ا€فترة ا€ممتد حدود اƃزمƈية: -

مجتمع ا€دراسة من ا€زبائن ا€ذين يتعاملون مع ا€مؤسسات إ€₫ترو₱يا وقد بلغ حجم ا€عي₱ة  اƃحدود اƃبشرية: -
 زبون  130

تطرقت هذ₲ ا€دراسة ا€ى أثر ا€مزيج ا€تسويق اا€₫ترو₱ي )ا€م₱تج، ا€تسعير، ا€ترويج،  اƃحدود اƃعلمية: -
ا€خصوصية، اأمن( على رضا ا€عماء وتمت ااستعا₱ة با€دراسات ا€سابقة   ا€توزيع، اا₱تر₱ت، ا€موقع،

 €تحديد متغيرات ا€دراسة ا€حا€ية.
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 مƈهج اƃبحث واأدوات اƃمستخدمة  ➢

 اƃمƈهج اƃمعتمد   ▪

من أجل اإجابة على إش₫ا€ية ا€بحث ومحاو€ة اختيار فرضيات ا€دراسة ثم ااعتماد على ا€م₱هج ا€وصفي  
ز على تحليل ا€ظواهر ودراسة ا€عاقة فيما بي₱ها و₫شف أثر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي على  ا€تحليلي ا€ذي يرت₫

 رضا ا€زبائن. 

₫ما تم ااعتماد على دراسة حا€ة €مجموعة من زبائن €بعض ا€مؤسسات ا€خدمية من خال جمع ا€بيا₱ات  
ع ا€تواصل ااجتماعي  ا€متعلقة بمتغيرات ا€دراسة عن طريق استبيان ا€₫ترو₱ي ا€ذي تم توزيعه عبر مواق

 على عي₱ة من ا€زبائن.

 اأدوات اƃمستخدمة  ▪

 أعتمد على مصدرين أساسيين €لمعلومات:

وا€تي تتمثل في ا€₫تب وا€مراجع ا€عربية واأج₱بية ذات ا€عاقة، وا€دوريات اƃمصادر اƃثاƈوية:  -1
ة، وا€بحث وا€مطا€عة وا€مقاات وا€تقارير، واأبحاث وا€دراسات ا€سابقة ا€تي ت₱او€ت موضوع ا€دراس

 في مواقع اا₱تر₱ت ا€مختلفة. 

وا€تي تتمثل في ااستبا₱ة ₫أداة رئيسية €لبحث، €ما €ها من أثر في معا€جة اƃمصادر اأوƃية:   -2
 ا€جوا₱ب ا€تحليلية €موضوع ا€بحث وجمع ا€بيا₱ات اأو€ية.

 تقسيمات اƃدراسة   ➢

 ₫ا€تا€ي: تم تقسيم هذ₲ ا€دراسة ا€ى عدة أقسام 

 اإطار اƈƃظري: ويتشƂل من فصلين  -أ

 ا€فصل اأول: ويعا€ج ا€متغير ا€مستقل وهو ا€تسويق اإ€₫ترو₱ي 

 ا€فصل ا€ثا₱ي: ويعا€ج ا€متغير ا€تابع وهو رضا ا€عميل 

 اإطار اƈƃظري:  -ب

مؤسسات  وهو مخصص €دراسة ميدا₱ية حول أثر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي على رضا ا€عماء €دى مجموعة من  
 مختلفة. 
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 ƈموذج اƃدراسة  ➢

 

 اƃمتغير اƃتابع              

 

 

 

 

  

 

 اƃزبائنرضا  

 تن

 

 

 

 

➢ Δعام Δمقدم 

 

 مقدمة عامة

 

 من إعداد ا€طا€بتين                               

 اƃدراسات اƃسابقة  ➢

 اƃدراسات اƃمحلية واƃعربية 

 (2016جام ) –دراسة عداƃة  ✓

 اƃمتغير اƃمستقل 

 اƃتسويق اإƂƃتروƈي 

 

 

 اƃمƈتج، اƃخدمة ااƂƃتروƈية  -

 اƃتسعير ااƂƃتروƈي   -

 اƃترويج ااƂƃتروƈي   -

 اƃتوزيع ااƂƃتروƈي   -

 اأƈترƈت   -

 اƃموقع   -

 اƃخصوصية   -

 اأمن  -

 



 اƃفصل اأول: اƃتسويق ااƂƃتروƈي                                       اƃجاƈب اƈƃظري 

 ح 

 

ا€دراسة هدفت  اƃتسويق ااƂƃتروƈي وأثرƉ على رضا اƃزبون )دراسة حاƃة ƃبعض اƃبƈوك اƃتجارية اƃجزائرية(  
€ى ا€تعرف على اأهمية ا€تي تبديها ا€ب₱وك   ا€حا€ية إ€ى معرفة أثر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي على رضا ا€عماء وا 
ا€تجارية ا€جزائرية €لتسويق اا€₫ترو₱ي باإضافة إ€ى ا€تعرف على مدى إدراك ا€عماء €لخدمات اا€₫ترو₱ية  

 و₱ي في تحقيق رضا ا€زبون. ا€مقدمة إ€يهم وا€تعرف ا€ذي يلعبه ا€تسويق اا€₫تر 

 وتم ا€توصل إ€ى ا€₱تائج ا€تا€ية: 

من أهم ا€عوامل ا€مؤثرة على رضا ا€عميل عن ا€خدمات ا€مصرفية اا€₫ترو₱ية هي جودة ا€خدمة  •
ا€مصرفية اا€₫ترو₱ية، حيث أظهرت ا€₱تائج درجة موافقة عا€ية إفراد ا€عي₱ة €₫ل من اأبعاد ا€تا€ية:  

 €سرية، مقابل درجة متوسطة €₫ل من بعدي ااستجابة وااتصال. ا€₫فاءة، ا€وفاء، ا

تلعب ثقافة اأفراد معارفهم ومستواهم ا€دراسي اأهمية ا€₫برى في تحديد اتجاههم €لتعامل با€خدمات  •
 ا€مصرفية اا€₫ترو₱ية. 

ه₱اك تأثير ₱سبي €صورة ا€ب₱ك ا€ممارس €لعمل ا€مصرفي اا€₫ترو₱ي على رضا ا€عميل ا€مصرفي  •
باعتبار أن ممارسة ا€عمل اا€₫ترو₱ي في ا€جزائر هو شيء ما زال في بدايته وعليه فإن ا€م₱افسة  

 بين ا€ب₱وك في هذا ا€مجال €م تأخذ مسارها ا€صحيح.  

 ( 2017دراسة اƃعشعاشي، بن عال ) ✓

ظيرتها  ااƂƃتروƈي في تحقيق واء اƃزبون )دراسة حاƃة بعض اƃمؤسسات اأجƈبية مقارƈة بƈ  دور اƃتسويق
 حيث هدفت ا€دراسة إ€ى:اƃجزائرية( 

يت₱اول واقع تطبيق ا€تسويق اا€₫ترو₱ي في ا€مؤسسات ااقتصادية اأج₱بية مقار₱ة ب₱ظيرتها ا€جزائرية،  
 ومحاو€ة ا€وقوف إ€ى أبرز ا€معوقات ا€تي تحد من تطبيقه في ا€مؤسسات ا€جزائرية. 

 وقد تم ا€توصل إ€ى ا€₱تائج ا€تا€ية: 

توافر ا€ب₱ية اأساسية €ت₫₱و€وجيا ا€معلومات في ااقتصاد ا€جزائري وهذا من شأ₱ه أن ي₫ون  عدم  ✓
 أحد ا€عوائق €ممارسة ا€تسويق اا€₫ترو₱ي سواء من قبل ا€شر₫ات أو من قبل ا€مستهل₫ين  

اتضح أ₱ه ₱تيجة حتمية €تطوير أداء هذ₲ ا€م₱ظمات وتحقيق واء ا€زبون، غير أن وضعية ا€مؤسسات  ✓
جزائرية هو ا€مقاو€ة أي عملية ا€تغيير خوفا من جملة ا€م₫تسبات وا€مزايا ا€تي توفرها €هم ا€ب₱ية  ا€

 ا€ت₱ظيمية ا€قديمة.

 ( 2019دراسة اƃصواƃحي ) ✓
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دور اƃتسويق ااƂƃتروƈي في تعزيز ريادة اأعمال "باƃتطبيق على شرƂات تƈƂوƃوجيا اƃمعلومات في  
 هدفت ا€دراسة إ€ى:قطاع غزة " 

عرف على دور ا€تسويق اا€₫ترو₱ي في تعزيز ريادة اأعمال، واستخدم ا€باحث ا€م₱هج ا€وصفي ا€تحليلي،  ا€ت
اعتمد على ااستبا₱ة ₫أداة رئيسية €جمع ا€بيا₱ات و€خصت ا€دراسة إ€ى وجود عاقة طردية متوسطة بين  

لومات، ا€موقع اا€₫ترو₱ي" وبين  ا€تسويق اا€₫ترو₱ي بأبعاد₲ ا€ثاثة "ا€مزيج ا€تسويقي، أمن وخصوصية ا€مع
 ريادة اأعمال في شر₫ات ت₫₱و€وجيا ا€معلومات في غزة، ووجود مستوى مرتفع من ا€ريادة €دى ا€شر₫ات.

وأوصلت ا€دراسة إ€ى ضرورة أن تمتلك ا€شر₫ات تطبيقات €لهواتف ا€ذ₫ية ₱ظرا €ا₱تشار ا€واسع €هذ₲   
 رويج اعا₱اتها وحماتها ا€تسويقية.   اأجهزة، وذ€ك €تتم₫ن ا€شر₫ات من تسويق وت

 ( 2019دراسة اƃحديدي واƃسبعاوي ) ✓

 هدفت ا€دراسة إ€ى:أثر عƈاصر اƃتسويق ااƂƃتروƈي في تعزيز رضا اƃزبون 

ا€تعرف على ع₱اصر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي ا€تي تب₱يها في شر₫ة زين €اتصاات في محافظة ₫ر₫وك ودورها  
ا€باحث ا€م₱هج ا€وصفي ا€تحليلي، واعتمد على ااستبا₱ة ₫أداة رئيسية   في تعزيز رضا ا€زبون. واستخدم

€جمع ا€بيا₱ات. وخلصت ا€دراسة بأهمية ع₱اصر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي وذ€ك بوصفها من ضرورات ₱جاح  
ا€عمل ا€تسويقي في ا€وقت ا€حاضر، وتأثر رضا ا€زبون بعوامل أخرى مثل ا€جودة وا€تسويق ا€داخلي 

 تمر €لجودة.وا€تحسين ا€مس 

وأوصلت ا€دراسة إ€ى ضرورة ا€ع₱اية بع₱اصر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي €تعزيز رضا ا€زبائن من خال تطوير  
تقديم مغريات ما€ية واجتماعية €هم، وضرورة تطوير تقا₱ة ا€معلومات وااتصاات €ضمان سرعة ااتصال  

 وتبادل ا€معلومات بين ا€م₱ظمة وا€زبائن.  

 اƃدراسات اأجƈبية 

 ( (tsao and others(   2016دراسة ) ✓

Intensifving online loyalty the power of website quality and the 

preceived value of consumer_saler relationship   هدفت ا€دارسة إ€ى معرفة ₫يفية
تايوان،   تأثير جودة مواقع ا€تسوق اا€₫ترو₱ي على خلق قيمة €لعميل وتعزيز واء بين ا€عماء في

فضا عن تأثيرات معتد€ة من تجربة ا€تسوق عبر اا₱تر₱ت خبرة ا€تسوق، حيث جمعت هذ₲ ا€دراسة  
 مشار₫ا €اختيار ₱موذج ا€بحث ا€مقترح، €تحليل ₱ماذج ا€قياس وا€هي₫لة. 275بيا₱ات من  

 وتم ا€توصل إ€ى ا€₱تائج ا€تا€ية:  
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 . wibeير إيجابي ₫بير على  إن جودة ا€₱ظام وجودة ا€خدمة اا€₫ترو₱ية €ها تأث  -

 ا€قيمة ا€متصورة €لعاقة بين ا€مستهلك وا€بائع €ها تأثير إيجابي ₫بير على ا€واء عبر اا₱تر₱ت. -

 ( et al Ghotbifar( )2017دراسة )  ✓

Iditentifyng and assessing the factors affecting skill GAP in digital 

marketing in communication industry companies   هدفت ا€دراسة إ€ى تحديد وتقييم
ا€عوامل ا€مؤثرة على خلق فجوة في مهارات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي، وتم تطبيق ا€دراسة على ا€مديرين وا€خبراء 

 في شر₫ات ص₱اعة ااتصاات وشر₫ات تشغيل ا€هواتف ا€محمو€ة في إيران. 

ا€وصفي ا€تحليلي، واعتمد على ا€مقابلة وااستبا₱ة ₫أداة رئيسية €جمع ا€بيا₱ات، واستخدم ا€باحث ا€م₱هج 
وخلصت ا€دراسة إ€ى أن ا€عوامل ا€تشغيلية ااستراتيجية تلعب دورا مهما في ا€حد من ا€فجوة في مهارات 

 ا€تسويق اا€₫ترو₱ي وتحسي₱ها وا€قضاء عليها في شر₫ات ااتصاات.

ة ت₱فيذ اإجراءات ااستراتيجية ا€تشغيلية على جميع مستويات ا€شر₫ة، مثل  وأوصلت ا€دراسة إ€ى ضرور 
 طلب ا€زبائن، وا€فهم ا€دي₱امي₫ي €لسوق ا€مستهدف، وا€تخطيط €عمليات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي.

 ( yousaf et al( )2018دراسة ) ➢

The effects of e-marketing orientation on strategic business 

performance : Mediating role of e-trust   هدفت ا€دراسة إ€ى ا€تعرف على أثر ا€تسويق
اا€₫ترو₱ي على أداء اأعمال ااستراتيجي في ظل وجود ا€ثقة اا€₫ترو₱ية ₫عامل وسيط، وتم تطبيق  
ا€دراسة على ا€مديرين ا€ت₱فيذيين ومديري ا€تمويل ومديري ت₫₱و€وجيا ا€معلومات وصا₱عي ا€سياسات  

€شر₫ات ا€متوسطة وا€صغيرة في مدي₱تي إسام اباد وبيشاور في با₫ستان. واستخدم ا€باحث وأصحاب ا
 ا€م₱هج ا€وصفي ا€تحليلي، واعتمد على ااستبا₱ة ₫أداة رئيسية €جمع ا€بيا₱ات. 

وخلصت ا€دراسة ا€ى وجود عاقة إيجابية بين ا€تسويق اا€₫ترو₱ي وأداء اأعمال ااستراتيجي، ووجود 
 ابية بين ا€تسويق اا€₫ترو₱ي وا€ثقة اا€₫ترو₱ية.عاقة إيج

وأوصلت ا€دراسة با€عمل على تطوير ₱موذج يشمل ا€تسويق اا€₫ترو₱ي وأداء اأعمال ااستراتيجي وا€ثقة  
اا€₫ترو₱ية ₫عامل وسيط، وأن على ا€شر₫ة أن تتصرف بطريقة تساعد على توجيه اأداء ااستراتيجي في  

ااتجا₲ اإيجابي.
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 تمهيد:     

دفعت ا€تغيرات ااجتماعية ا€تي حدثت على مستوى ا€عا€م في أ₱ماط ا€معيشة واوقات ا€فراغ وا€عمل ₱تيجة  
€لعو€مة، باإضافة على قلة ا€وقت وا€زحام وا€تطور ا€ت₫₱و€وجي ا€ذي تمثل في ا€تطور ا€ملحوظ في أسا€يب 

تصال اا€₫ترو₱ية على ظهور ا€حاجة على تقليل ا€وقت ا€مستغرق في عملية ا€تسوق وهو ما أظهر  اا
ا€حاجة إ€ى ما يطلق عليه ا€تسويق اإ€₫ترو₱ي، س₱حاول فيما يلي ا€تطرق إ€ى ا€تسويق اا€₫ترو₱ي واهميته  

  ومحاو€ة اإحاطة بمختلف خصائصه وخطواته وم₱اقشة مزايا₲ وعيوبه.        

ƃياƈتروƂƃتسويق اإƃمبحث اأول: ماهية ا 

 مفهوم اƃتسويق ااƂƃتروƈي اƃمطلب اأول:        

وهو جزء أساسي من أ₱شطة ا€تجارة   E-marketingيعرف باسم ا€تسويق ا€رقمي  اƃتسويق اإƂƃتروƈي
  اإ€₫ترو₱ية حيث يعرف با₱ه سلسلة وظائف تسويقية متخصصة ومدخل شامل ا يقتصر على ا€متاجرة 

ن ₫ان يستخدم ا€تق₱يات ا€رقمية ₫رافعة €تحسين أداء ا€م₱ظمة بش₫ل عام.  با€سلع وا€خدمات، 1وا 
 

استخدام إم₫ا₱يات شب₫ة اإ₱تر₱ت وشب₫ات   Cyber Marketingويقصد به "اƃتسويق اإƂƃتروƈي "
ااتصال ا€مختلفة وا€وسائط ا€متعددة في تحقيق اأهداف ا€تسويقية مع ما يترتب على ذ€ك من مزايا جديدة  

2وام₫ا₱يات عديدة.
 

Ƃƃتسويق ااƃيلر اƂ ه: عرفƈي بأƈاستخدام قوة شب₫ات ااتصال ا€مباشر واتصاات ا€حاسب وا€وسائل  ترو
ا€تفاعلية ا€رقمية €تحقيق اأهداف ا€تسويقية، ويتضح من ا€تعريف ا€سابق أن ا€تسويق اا€₫ترو₱ي يقوم على  

 مبدأين أساسيين هما: 

ل بين ا€موردين وتجار  أوامر ا€تشغي  Automationإن ا€تسويق اا€₫ترو₱ي يقوم على اأتوماتية   ➢
 ا€تجزئة باستخدام أجهزة ا€حاسب اا€ي.

رسال  ➢ ا€تسويق اا€₫ترو₱ي يقوم على مبدأ ا€تفاعلية حيث يشير إ€ى مبدأ ا€قدرة على ا€مخاطبة وا 
3رسا€ة €فرد ما وتلقي اإجابات وبذ€ك تؤدي ا€ى ا€تفاعلية بين ا€شر₫ة وا€عميل. 

 

 

 
 . 2007حميد، ا€طائي وآخرون "اأمس ا€علمية €لتسويق ا€حديث"، دار ا€بازوري ا€علمية €ل₱شر وا€توزيع، عمان، اأردن ،  - 1

 .13، ص2008محمد ا€صيرفى "ا€تسويق اإ€₫ترو₱ي" دار ا€ف₫ر ا€جامعي، اإس₫₱درية،  - 2

 .132، ص2009ترو₱ي" ا€طبعة اأو€ى، دار ا€مسيرة €ل₱شر وا€توزيع وا€طباعة، عمان اأردن، محمد سمير أحمد "ا€تسويق اا€₫ - 3
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وبذ€ك يم₫ن تعريف ا€تسويق اا€₫ترو₱ي على أ₱ه "استخدام ت₫₱و€وجيا ااتصاات وا€معلومات في تحقيق  
 اأهداف ا€تسويقية" 

 اƃمطلب اƃثاƈي: أهداف وأهمية اƃتسويق اإƂƃتروƈي

 اƃتسويق اإƂƃتروƈي   أوا: أهداف

« إ€ى اأهداف ا€تي يسعى إ€يها ا€مسوقون من خال  Smith and Chaffey,2005يشير ₫ل من »
1استخدام ا€تسويق اا€₫ترو₱ي وهي ₫ااتي: 

 

 زيادة ا€مبيعات من خال ا€توزيع وا€ترويج في ₱طاق أوسع.  -

 تقديم قيمة مضافة €لعماء. -

 ا€تقريب من ا€زبائن من خال متابعتهم واإجابة على تساؤاتهم وخلق سبل ا€حوار معهم. -

ومطبوعات ا€بريد، وبا€تا€ي زيادة اأرباح عن  تخفيض ت₫ا€يف ا€خدمات، معامات ا€بيع واإدارة،  -
 ا€معامات.

توسيع وتعزيز ا€عامة ا€تجارية، حيث أن اا₱تر₱ت وسيلة جيدة €خلق قيم جديدة وخلق ا€وعي واإدراك  -
 با€عامة ا€تجارية €دى ا€عماء.

 ثاƈيا: أهمية اƃتسويق ااƂƃتروƈي  

و₱ي بعد ا₱تشار ااستخدامات ا€تجارية عبر اا₱تر₱ت، وقد فتح  ازدادت اأهمية ااستراتيجية €لتسويق اإ€₫تر 
 ا€تسويق اإ€₫ترو₱ي افاقا جديدة في عا€م ا€تسويق، وتبرز أهميته في ا€₱قاط ا€تا€ية: 

 سهو€ة اا₱تشار في ا€سوق وا€وصول إ€ى ا€زبائن. -

 يتيح اختيار ا€طرائق أو ا€حمات اإعا₱ية ا€تي يم₫ن أن تجدب ا€زبائن.  -

 يسهل في تسهيل عملية ا€تواصل بين ا€شر₫ة وا€زبائن.  -

 يساعد ا€زبائن في ا€وصول إ€ى اأسواق ا€تخصصية في مجال اهتماماتهم.  -

 
1 CHAFFEY ,SMITH PR : « marketing Excellence -planning and optimizing  your digital marketing » ,Elsevier 

butterworth-heinemann ,UK ,2008,p22. 
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يسهم في فتح ا€مجال أمام ا€جميع €تسويق م₱تجاتهم أو خبراتهم دون ا€تمييز بين ا€شر₫ة ا€عماقة ذات  -
1€موارد.رأس ا€مال ا€ضخم أو ا€شر₫ة ا€صغيرة محدودة ا

 

 اƃمطلب اƃثاƃث: خصائص اƃتسويق اإƂƃتروƈي

يتميز ا€تسويق اا€₫ترو₱ي بخصائص اا₱تر₱ت، فا بد من فهم هذ₲ ا€خصائص إ₱جاح ا€عملية ا€تسويقية  
2وهي ₫ا€تا€ي: 

 

 قابلية اإرسال:  ✓

€قد م₫₱ت اأ₱تر₱ت ا€مؤسسات من تحديد زبائ₱ها، حتى قبل ا€قيام بعملية ا€شراء، وذ€ك أن ا€ت₫₱و€وجيا  
يحددوا أ₱فسهم ويقدموا معلومات عن حاجاتهم ورغباتهم  ا€رقمية تجعل من ا€مم₫ن €زائري موقع ا€ويب أن 

 قبل ا€شراء.

 اƃتفاعلية: ✓

ويع₱ي بها قدرة ا€زبائن على ا€تعبير عن حاجاتهم ورغباتهم مباشرة €لمؤسسة وذ€ك استجابة €اتصاات 
 ا€تسويقية ا€تي تقوم بها ا€مؤسسة.

 اƃذاƂرة: ✓

ومستودعات ا€بيا₱ات ا€تي تتضمن ا€معلومات عن ا€زبائن ا€محددين  هي ا€قدرة على ا€وصول ا€ى قواعد 
وتاريخ مشترياتهم ا€ماضية وتفضياتهم، مما يم₫ن €لمؤسسة ا€مسوقة على اأ₱تر₱ت من استخدام تلك 

 ا€معلومات في ا€وقت ا€حقيقي من أجل ا€عروض ا€تسويقية. 

 اƃرقابة:  ✓

₱ها، بحيث يصرحون فقط بما يريدون، دون اجبارهم  وهي قدرة ا€زبائن على ضبط ا€معلومات ا€تي يقدمو 
 على تقديم معلومات سرية بي₱هم أو ا يرغبون في ا€تصريح بها.  

 

 
ا€حديدي، جرجيس عمير، وا€سبعاوي، هيثم أحمد، "أثر ع₱اصر ا€تسويق اإ€₫ترو₱ي في تعزيز رضا ا€زبائن، دراسة استطاعية أراء عي₱ة من  -1

 .2019،  64-63، ا€عدد اأول 9ا€مجلد  »مجلة جامعة ƂرƂور ƃلعلوم اإدارية وااقتصاديةعاملي شر₫ة زين €اتصاات في محافظة ₫ر₫ور 

 

قتصادية، ₫لية ا€علوم " مذ₫رة €لحصول على شهادة ماجستير في ا€علوم اااƃتسويق اإƂƃتروƈي وشروط تفعيله في اƃجزائرسماحي م₱ال " -2
 .78، ص2015-2014،  2ااقتصادية وعلوم ا€تجارية وا€تسيير، جامعة وهران
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 قابلية اƃوصول: ✓

وهي إم₫ا₱ية جعل ا€زبائن يمتل₫ون معلومات أوسع وأ₫ثر عن م₱تجات ا€مؤسسة، وقيمها، مع إم₫ا₱ية ا€مقار₱ة  
€ك تسعى ا€مؤسسة جاهدة إ₫ساب م₱تجاتها تحسي₱اتها وتطورات  با€م₱تجات واأسعار اأخرى ا€م₱افسة، €ذ 

 وفق رغبات عمائها ا€ذين سبق €هم شراء م₱تجاتها، رغبة م₱ها في ا€وصول إ€ى واء عمائها €ها.  

1₫ما ه₱اك خاصيتين أساسيتان يتصف بها ا€تسويق اإ€₫ترو₱ي هما: 
 

خاصية أتوماتي₫ية ا€وظائف ا€تسويقية خاصة في ا€وظائف ا€تي تتصف با€ت₫رار وا€قابلية €لقياس ا€₫مي  -
دارة ا€مخزون.  مثل بحوث ا€تسويق، تصميم ا€م₱تجات وا€مبيعات وا 

ا€بعض ومع ا€جهات ا€مع₱ية با€محافظة على ا€عماء  خاصية ا€ت₫امل بين ا€وظائف ا€تسويقية بعضها-
 وا€ذي يطلق عليه م₱هج إدارة ا€عاقات با€عماء وا€ذي طور إ€ى ما يطلق عليه با€تسويق ا€تفاعلي. 

 اƃمطلب اƃرابع: اƃمزيج اƃتسويقي اإƂƃتروƈي 

 (: ع₱اصر ا€مزيج ا€تسويقي 1ا€ش₫ل رقم )

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 . 305، ص2010" دار أسامة €ل₱شر وا€توزيع، عمان، اأردن ، طبيقااتصال واƃتسويق بين اƈƃظرية واƃت₱واعرة أحمد " -1

 

 

 

اƃمزيج 
اƃتسويقي  
 ااƂƃتروƈي 

 اƃمƈتج
   ااƂƃتروƈي
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                            ΔلبΎالمصدر: من إعداد الط   

 

 ااƂƃتروƈي:أوا: اƃمƈتج  ➢

ا€م₱تج هو عبارة عن مجموعة من اأرباح وا€فوائد ا€تي تلبي احتياجات ا€مؤسسات أو ا€مستهل₫ين أو ا€تي  
من أجلها يرغبون بتبادل ا€مال أو مواد أخرى ذات قيمة. من ا€مم₫ن أن ي₫ون ا€م₱تج بضاعة ملموسة أو  

 . 1خدمة أو ف₫رة، فهو جوهر ا€₱شاط ااقتصادي 

 ومن ا€خصائص وا€صفات ا€تي يتصف بها ا€م₱تج ا€ذي يجري طرحه عبر اا₱تر₱ت ما يلي: 

 إم₫ا₱ية شراء ا€م₱تج من أي م₱ظمة في ا€عا€م وفي أي ا€وقت.-

 €م₱ظمات اأعمال اا€₫ترو₱ية وسرعتها. توفر ₱ظم ا€تسليم وا€دفع -

 مستوى توفر ا€بيا₱ات وا€معلومات يلعب دورا حاسما في ₱جاح ا€م₱تج.-

 توفر عامة تجارية €لم₱تج ا€مطروح هو أحد ا€شروط اأساسية €₱جاحه. -

ساهمت ت₫₱و€وجيا ا€معلومات في تسريع وتقصير مدة تصميم وتطوير ا€م₱تج ا€جديد من خال جمع -
 ا₱ات ا€خاصة با€مستهلك ورغباته وأذواقه بصورة سريعة على شب₫ة اا₱تر₱ت.  ا€بي

₫ما يساعد ا€تسويق اا€₫ترو₱ي على تدفق ا€معلومات حول ا€م₱تجات ا€مختلفة وا شك أن توفير ₫م هائل  
فس في  من ا€معلومات €₫ل عميل عن ا€م₱تجات ا€تي يتعامل فيها وا€مقار₱ة بي₱هما يؤدي إ€ى زيادة حدة ا€ت₱ا

 .2ا€جودة وا€مواصفات واأسعار

و₱تيجة €ذ€ك اضطرت ا€مؤسسات إ€ى إجراء تعديات على ا€عملية ا€تقليدية €تطوير ا€م₱تجات وا€تي ت₱طوي  
أوا على تحديد مفهوم ا€م₱تج ومن ثم تصميم عملية ا€ت₱فيذ وبدا من ذ€ك بادرت بعض ا€مؤسسات إ€ى  

3با€عملية ا€مر₱ة €تطوير ا€م₱تجات وفيما يلي ع₱اصر تلك ا€عملية: ابت₫ار ما يسمى  
 

 
 .2005، دار ا€ف₫ر ا€جامعي €ل₱شر وا€توزيع، عمان اأردن ، ااƂƃتروƈي هر ₱صير، ا€تسويقمحمد ا€طا - 1

 

 

2- Foger Darby,Et al,E-commerce marketing fad or Fiction management competency in masterging Technology 

on International case Analysis in the .U.A.E, http://www.emeraldinsight.com/ researchregiste,May,4 

2021,p.109. 

 .114إ€ى  107ص من  2003، عمان، ا€م₱ظمة ا€عربية €لت₱مية اإدارية ، عبر ااƈترƈت وااقتصاد اƃرقمي بشير ا€عاق، ا€تسويق -3

 

http://www.emeraldinsight.com/
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 : Sensing the marketتحسس اƃسوق -1

استجابة تصميم ا€م₱تج وا€حاجات وا€متطلبات ا€حقيقية   يتمثل هذا ا€ع₱صر في معرفة ا€مؤسسات €مدى
 €لعماء، وتلجأ €عدد من اأسا€يب ا€مبت₫رة ا€تي تضمن حا€ة من ا€تدفق ا€مستمر €لمعلومات مثل:

   Data Bases Interactive customer قواعد اƃبياƈات اƃتفاعلية اƃخاصة باƃعماء -أ

 ƃBusiness-to-customerشرƂات واƃعماء ƈظم اƃتبادل ااƂƃتروƈي ƃلبياƈات بين ا-ب 

electronic data interchange   

 New groupsمجموعات اأخبار - ج

 : Testing Technicalاختبار اƃحلول اƃفƈية -2

 تعتبر اختبارات ا€تق₱يات ا€بديلة ذات أهمية ₫بيرة إرساء مسار أي مشروع €تطوير ا€م₱تجات. 

 ƈIntegrating customer needs withية دمج حاات اƃعماء مع اƃحلول اƃف-3

technicalution : 

تقوم ا€عملية ا€مر₱ة €تطوير ا€م₱تج على فلسفة ا€توجه با€عميل وا€تي تقر بضرورة تضمين ا€حاجات وا€رغبات  
 ا€حقيقية €لعماء في ا€م₱تج. 

    Putting Flexibility to the testوضع اƃمروƈة قيد ااختبار: -

€سابقة €لعملية ا€مر₱ة €تطوير ا€م₱تج €لمؤسسة فرصة ااستجابة €لتغيرات ا€تي تحدث في  تتيح ا€ع₱اصر ا
 اأسواق من خال ا€تفاعل ا€مستمر مع حاجات ورغبات ا€عماء وا€مستهل₫ين. 

 ثاƈيا: اƃتسعير ااƂƃتروƈي ➢

ا€يوم ا€واحد، وتتقلب تعتبر عملية ا€تسعير عملية دي₱امي₫ية ومر₱ة وغير ثابتة تتغير يوميا وأحيا₱ا في   ✓
اأسعار وفقا €متغيرات متعددة مثل ا€مزايا وا€فوائد ا€تي تتحقق €لمشتري بعد عملية ا€شراء وحجم 

 .1مبيعات ا€م₱تج 

وه₱اك ا€عديد من ا€طرق €لتسعير م₱ها ا€تسعير على أساس ₱سبة اإضافة ا€معتادة، وا€تسعير على    ✓
أساس قدرات ا€عماء وا€م₱افسة، وه₱اك سياسات تسعيرية أخرى. و" إذا ₫ان ا€تسويق اا€₫ترو₱ي  

 

 
 .193ص 2007أبو ديس، ا€طبعة ا€ثا₱ية -يوسف احمد أبو فارة، ا€تسويق اا€₫ترو₱ي” ع₱اصر ا€مزيج ا€تسويقي عبر اا₱تر₱ت“، جامعة ا€قدس- 1
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عطي يعطي فرصة €لمستهل₫ين وا€عماء في ا€تعرف على أسعار ا€م₱تجات، فإ₱ه في ₱فس ا€وقت ي
 .1ا€فرصة €لم₱تجين أيضا إجراء مقار₱ة بين ت₫ا€يف م₱تجاتهم وا€م₱تجات ا€م₱افسة" 

يستخدم في إستراتيجية ا€تسعير اا€₫ترو₱ي ا€عملة ا€رقمية حيث يسمح €لعلماء من خال هذ₲ اإستراتيجية  
 مع وضع اعتماد بمبلغ معين €استفادة من خدمات معي₱ة.  بإدخال رقم حسابهم

 

  Dynamic pricingتؤدي تطبيقات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي إ€ى تدعيم مفهوم ا€تسعير ا€دي₱امي₫ي  ➢
وا€ذي يشير إ€ى ا€معامات ا€تجارية ا€تي ي₫ون فيها ا€سعر غير ثابت ويم₫ن تقسيم ا€تسعير ا€مرن  

 :2عين وا€مشترين ₫ما يلي إ€ى أربعة أ₱واع حسب عدد ا€بائ

 ( أ₱واع ا€تسعير ا€مرن02ا€ش₫ل رقم )

                     ا€مزادات 
Reverse Auction 

 Negotiation                   ا€تفاوض 

 Barterin                         €مباد€ة ا

       Bargainning                 ا€مساومة 
 

 

 One  مشتري واحد 

 

 Dynamic ا€مبادات ا€مر₱ة

Exchange    

ا€عديد من    Regular auction  ا€مزادات ا€تقليدية
    Manyا€مشترين

 

Source :Efraim turban, et al, Electronic commerce 2002 :A managerial 

porspective, «New Jersey,prentice-Hall.2002p.355. 

 

 :3وه₱اك ثاثة أ₱واع من إستراتيجيات ا€تسعير خارجا إ₱تر₱ت وعلى اإ₱تر₱ت وهي 

 
 .13محمد ا€صيرفي، ا€تسويق اا€₫ترو₱ي، مرجع سبق ذ₫ر₲، ص  -- 1

2 -Efraim Turban, et al, « Information technology for management : making connections for strategic 

Advantages », Jphn Wiley & Sons,Inc .1999 pp.335-358. 

 
  .ϯϬϴ، مرجع سبϕ ذكره صالتسϭيϕ االكترϭنيمحمد الطΎهر نصير،  - 3
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يحصل ا€تسعير ا€ثابت )تسعير ا€قائمة( ع₱د قيام ا€بائعين بوضع سعر وي₫ون على  اƃتسعير اƃثابت: -أ
ا€مشتري قبو€ه أو تر₫ه وع₱د ا€سعر ا€ثابت ا€₫ل يدفع ₱فس ا€سعر. ويستخدم ا€مسوق في إستراتيجية ا€سعر  

 ا€ثابت إستراتيجيتي قيادة ا€سعر وا€تسعير ا€ترويجي. 

عن إستراتيجية عرض أسعار مختلفة €زبائن مختلفين وتستخدم ا€م₱ظمات    وهو عبارةميƂي:  اƃتسعير اƃديƈا-ب
 هذ₲ اإستراتيجية €لوصول بإدارة ا€مخزون ا€ى حد ا€₫مال و€تجزئة ا€زبائن حسب استخدام 

ا€م₱تج او متغيرات أخرى، ₫ا€تسعير ا€دي₱امي₫ي ويع₱ي أن مستخدمي اا₱تر₱ت يتلقوا معلومات حديثة عن  
 €سعر ع₱د ا€طلب من قواعد ا€بيا₱ات ا€م₱تج. ا

بوجود ا€مقايضة يتم تبادل ا€سلع او ا€خدمات بم₱تجات أخرى بدا من ا€₱قد، وقد يستفيد   اƃمقايضة:-ج
ا€مستخدمين من فوائد ضريبية و€₫ن هذ₲ €يست إستراتيجية تسعير ربحية. إن ا€هدف ا€₱هائي من ا€تسعير  

ك ا بد من إدارة ا€تسويق في ا€م₱ظمات أن تقوم بعمليات مستمرة €جمع  هو تحقيق ا€ربحية €لم₱ظمة و€ذ€
ا€بيا₱ات وا€معلومات عن اأسواق ا€مستهدفة ومعرفة أسعار ا€م₱افسين €وضع إستراتيجية تسعيرية تعمل على 

₱ي  تحقيق أهدافها وزيادة معدات ₱موها وأرباحها وتعزيز حصتها ا€سوقية، حيث أن عملية ا€تسعير اا€₫ترو 
 تم₫ن من تعزيز حصتها ا€سوقية، حيث أن عملية ا€تسعير اا€₫ترو₱ي تم₫ن من تعزيز أرباحها  

 :1عبر أسا€يب متعددة م₱ها 

 ا€دقة في تحديد مستويات اأسعار. -1

 ا€ت₫يف ا€سريع في ااستجابة €لتغيرات ا€سوقية.  -2

 تجزئة اأسعار.   -3

و₫ما هو معروف يوجد عدد من محددات ا€سعر في اأعمال اا€₫ترو₱ية، ومن أهم محددات تسعير   -
 ا€م₱تجات ا€تي تسوق وتباع عبر اا₱تر₱ت 

 مستوى توفر خدمات ما بعد ا€بيع.  -

 مدى ا€قيام بعمليات ا€تطوير وا€تحسين €لم₱تج.  -

 قيام اإدارة ا€تسويقية بتخصيص اسم تجاري €₫ل ص₱ف من أص₱افها ا€مطروحة €لبيع على اا₱تر₱ت. -

 
، 2004يوسف احمد أبو فارة، ا€تسويق اا€₫ترو₱ي” ع₱اصر ا€مزيج ا€تسويقي عبر اا₱تر₱ت“، ا€طبعة اأو€ى، عمان، دار وائل €ل₱شر وا€توزيع  - 1

 .189ص
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ظروف سوق اا₱تر₱ت ا€متغيرة بسرعة ₫بيرة فيجب ااستجابة ا€سريعة €هذ₲ ا€متغيرات وجراء تغيرات في -
 بيع عبر اا₱تر₱ت.أسعار ا€م₱تجات ا€مطروحة €ل

مستوى ع₱صر ااحت₫ار في اأعمال اا€₫ترو₱ية فتوفر ا€بيا₱ات وا€معلومات €لمشترين اا€₫ترو₱يين ا   -
 تتيح €لبائعين على اا₱تر₱ت فرصة احت₫ار ا€م₱تجات.

 أسعار ا€م₱افسين €لم₱تجات ا€مطروحة عبر اا₱تر₱ت.  -

 ارية ا€عاملة على اا₱تر₱ت.ا€عوامل ا€قا₱و₱ية ا€تي تح₫م ا€م₱ظمات ا€تج  -

 هامش ا€ربح.  -

 درجة اإ€حاح في ا€طلب وا€قوة ا€تفاوضية €لمشترين عبر اا₱تر₱ت. -

 ثاƃثا: اƃترويج اإƂƃتروƈي ➢

 :1ه₱اك مجموعة من اأدوات اأساسية ا€تي تستخدم في ترويج اأعمال اا€₫ترو₱ية عبر اا₱تر₱ت م₱ها 

 اإعاƈات اƃمتحرƂة عبر اƃشاشة: •

 and tickers (Banner adsوا€تي تظهر في شريط ₱قل اأخبار ) 

 اعان ƈاطحة اƃسحاب: •

 هو ₱مط اعا₱ي طويل وموجود على جا₱ب صفحة ا€ويب.

 (:button ads)اƃمستطيات  •

وهي إعا₱ات تأخد ش₫ل ص₱اديق او علب €ها احجام أ₫بر ب₫ثير من ا€₱مط ا€موجود على هيئة  
 شرائط ₱قل اأخبار. 

 (: sponsorshipsإعاƈات اƃرعاية ƃموضوعات او برامج معيƈة )  •

ا€موضوعات وهي من اأش₫ال ا€جديدة €لترويج عبر اا₱تر₱ت، وا€تي تقوم فيها ا€شر₫ة برعاية بعض  
ا€خاصة ا€تي يتم عرضها من خال برامج معي₱ة، مثل ا€رعاية ا€تي تقوم بها بعض ا€شر₫ات €₱شرات 
ااخبار او €لبرامج ا€متخصصة في ا€₱واحي ا€ما€ية او ا€رياضية ا€موجودة على مختلف مواقع 

 ا€ويب.

 
1 - Laudon, Kenneth C. &Taver, Carlo GuercioE-Commerce: Business-TechnologySocity . Addison Wesly. .(2001) 

p421. 
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 اƃمواقع ااƂƃتروƈية اƃجزئية:  •

ن خال مواقع ا€₫ترو₱ية جزئية، وهي عبارة عن م₱اطق  يم₫ن €لمسوقين ان يعملوا عبر اا₱تر₱ت م
أو أجزاء معي₱ة على موقع ويب خاص بشر₫ة معي₱ة، و€₫ن يتم إدارتها واإ₱فاق عليها بواسطة  

 شر₫ة أخرى. 

 برامج اƃتحاƃفات: •

وهي عبارة عن قيام ا€شر₫ة بت₱مية تحا€فات مع شر₫ات أخرى على اا₱تر₱ت بغرض أن يقوم ₫ل  
 ن عن اأخر على موقعه.م₱هم باإعا 

 اƃتسويق اƃفيروسي:  •

وهو عبارة عن ا€₱سخة ا€تسويقية اا€₫ترو₱ية €تحقيق اتصاات من خال ا€₫لمة ا€م₱طوقة عن طريق  
ا€فم، وي₱طوي على ا€رسائل أو ا€مواد ا€ترويجية ا€خاصة بأحداث تسويقية معي₱ة وا€تي يتم تداو€ها 

وا€تي ت₱تقل ₫أي فيروس با€عدوى، و₱تيجة €هذا يم₫ن أن   بين ا€مستهل₫ين عبر ا€بريد اا€₫ترو₱ي
 ي₫ون هذا ا€تسويق أداة ترويجية غير م₫لفة على اإطاق.

 استخدام اƃبريد ااƂƃتروƈي وشبƂات اƃويب:  •

يمثل ا€بريد اا€₫ترو₱ي واحد من أهم أدوات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي، ويعتبر أحد ا€ر₫ائز ا€تي يعتمد 
و₫ذ€ك ا€معامات   B2Cمن ا€معامات ا€تي تتم من ا€م₱ظمة إ€ى ا€مستهلك    عليها ا€مسوقون في ₫ل 

 . B2Cا€تي تتم من م₱ظمة إ€ى م₱ظمة 

 رابعا: اƃتوزيع ااƂƃتروƈي ➢

إن ا€قيام بعملية ا€توزيع باستخدام ا€وسائل اا€₫ترو₱ية يؤدي إ€ى ا€قضاء على ا€مسافات بين ا€م₱تج وا€عميل  
 .1Space/marketادي أصبح يوجد موقع ا€سوق ا€فضائيفبدا من وجود موقع €لسوق ا€م

وا€تحول ا€ى ا€سوق ا€فضائي سوف يبرز ₱وعا جديدا من ا€وسطاء يطلق عليهم وسطاء ا€معرفة       
 . Cybermediariesاا€₫ترو₱ية 

 
1 -Philip Kotler, A frame work for marketing management « New Jersy :prentice-hall,2001,P.325. 
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با€عديد من ا€مزايا في ظل عمليات ا€توزيع   Digital productوتتمتع ا€برمجيات ₫أحد ا€م₱تجات ا€رقمية 
 :1اا€₫ترو₱ي وأهمها 

من خال شب₫ة اا₱تر₱ت وبذ€ك   Downloadingتسليم ا€برمجيات €لمشترين عن طريق اإ₱زال    إم₫ا₱ية   - 1
 يعتبر ا€توزيع اإ€₫ترو₱ي ق₱اة توزيع سريعة ورخيصة با€₱سبة €لبائعين. 

 وتحميل ا€برامج. يفترض إن ا€عميل على قدر من ا€معرفة با€₱سبة استخدام ا€₫مبيوتر من إ₱زال    -2

يجعل ا€توزيع ا€مباشر €لبرامج إ€ى ا€عماء ا€شر₫ات ا€م₱تجة على صلة مباشرة ودراية ₫افية با€مستخدمين    -3
 ا€₱هائيين €م₱تجاتهم. 

₫ما يم₫ن ا€تفرقة بين ا€مزايا ا€تي تعود €₫ا من ا€شر₫ات ا€₫بيرة وا€صغيرة من حيث ا€قيام بعمليات ا€توزيع  
أحد ق₱وات توزيع م₱تجاتها   Adope,macrmedia,Microsoftيات حيث يعتبر ا€توزيع اا€₫ترو₱ي €لبرمج

 فهذ₲ ا€شر₫ات تستخدم ا€عديد من ق₱وات ا€توزيع اأخرى وأهمها:

 Agentsا€توزيع من خال ا€و₫اء  -أ  

 ا€مملو₫ة €ها وا€تي ت₱تشر في ا€مدن وا€عواصم ا€₫برى.   Local storesمرا₫ز ا€بيع ا€محلية   -ب  

أما با€₱سبة €لشر₫ات ا€صغيرة يمثل اا₱تر₱ت ا€ق₱اة ا€وحيدة €توزيع م₱تجاتها بأسعار م₱اسبة ويرجع ذ€ك    
 :2إ€ى

يب  و₫ت CDتوفير ا€ت₫ا€يف ا€خاصة بتوفير ا€م₱تج في وسائط وتشتمل ت₫لفة أقراص ا€تخزين ا€ضوئية - 1
 وص₱اديق ₫رتو₱ة.  manualتعليمات ا€تشغيل 

أن قيام ا€شر₫ة بعمليات بيع م₱تجاتها €لعماء با€تجزئة يعفيها من أعباء وت₫ا€يف ا€بحث عن موزعين  -2
 €م₱تجاتها في مختلف دول ا€عا€م.

بتوفير   إن إم₫ا₱ية ت₱فيذ ₫افة مراحل عملية ا€بيع ا€₫ترو₱يا من خال اا₱تر₱ت يسمح €صغار ا€م₱تجين-3
ا€ذي   Getrightااستثمارات ا€ضخمة في ا€تجهيزات ا€خاصة بشر₫تهم، فعلى سبيل ا€مثال م₱تج بر₱امج 

 وأوسعها استخداما في ا€وقت ا€حاضر. Downloadيعتبر من أشهر برامج إ₱زال ا€ملفات 

 
1 -Marilyn Green stein & miklos vasarhelyi Electronic commerce : Security,Risk managment, and 

control, « McGraw – Hill/ Irwin,2002,P.477. 
 .139محمد سمير أحمد "ا€تسويق اا€₫ترو₱ي" مرجع سبق ذ₫ر₲، ص  - 2



 اƃجاƈب اƈƃظري                                       اƃفصل اأول: اƃتسويق ااƂƃتروƈي 

 

12 

 

عبر شب₫ة اا₱تر₱يت، في ميدان ااعمال اا€₫ترو₱ية عملية ا€توزيع تأتي مباشرة وراء عملية ا€بيع وا€شراء 
 .1وه₱ا يختلف أسلوب ا€توزيع باختاف صورة وطبيعة ا€م₱تج سواء ₫ان سلعة أو خدمة 

ا €₱ظم ا€لوجستية ا€داعمة ا€موجودة في  يتم توزيع ا€سلع من خال ااعتماد على توزيع اƃسلع: -      
 ا€ميدان ا€واقعي.

إن ا€طبيعة ا€تي تتصف بها ا€خدمات تسمح بإم₫ا₱ية تحقيق تجارة أ₫ثر ت₫اما.  توزيع اƃخدمات: -     
 وه₱ا يجري توزيع ا€خدمات بأسا€يب ₫ثيرة م₱ها. 

€ى ا€خدمة ا€مطلوبة عبر ₫لمة  من خال ا€دخول إ توزيع ا ƃخدمات عبر موقع اƃمƈظمة اƃبائعة: -     
ا€سر ا€ذي يحصل عليها ا€مشتري اا€₫ترو₱ي بعد أن يدفع ا€ثمن ا€مطلوب من خال أسا€يب ا€دفع 

 اا€₫ترو₱ية.

 وي₫ون ذ€ك بعد دفع ا €ثمن ا€مطلوب €لم₱ظمة. توزيع اƃخدمة بأسلوب اƃتحميل: -    

€₫ترو₱ية وا€جزء ااخر في ا€عا€م ا€واقعي مثال: وهو ا€ذي يجر بجزء م₱ه بصورة ا اƃتوزيع اƃمختلط:-    
 ₫شراء غرفة في ف₱دق من طرف ا€بائع ت₫ون ا€₫ترو₱ية €₫ن ا€مبيت ي₫ون في ا€واقع.

يستخدم بصورة فاعلة في ا€توزيع أ€ن ا€₫ثير من ا€خدمات ا€تي   اƃتوزيع من خال اƃبريد ااƂƃتروƈي:-    
خال ا€بريد اا€₫ترو₱ي، ₫خدمات بيع ا€ملفات أو إرسال إشعار إ€ى  تباع على اا₱تر₱يت يجري تسليمها من  

 ا€زبائن تؤ₫د وصول طلباتهم وشح₱ها، إشعار €لزبائن بوصول مدفوعا تهم ا€ما€ية €لم₱ظمة أمال...ا€خ.

 خامسا: ااƈترƈت  ➢

: هي شب₫ة دو€ية واسعة ا€₱طاق غير خاضعة أي تح₫م مر₫زي تضم بداخلها  2يم₫ن تعريفها ₫ما يلي        
 مجموعة شب₫ات حسابات ا€ية خاصة وعامة م₱تشرة في جميع أ₱حاء ا€عا€م. 

إ€ى ا€مستهل₫ين  ويتضح من ا€تعريف ا€سابق أن أي شر₫ة تدخل إ€ى شب₫ة اا₱تر₱ت تستطيع بسهو€ة ا€وصول  
 بغض ا€₱ظر عن ا€بعد ا€جغرافي بدون ت₫لفة تذ₫ر.

وت₱تقل ا€بيا₱ات من حساب إ€ى اخر عبر شب₫ة اا₱تر₱ت وفقا €مجموعة ا€بروتو₫وات وا€تي يطلق  
 .Internetشب₫ة اا₱تر₱ت  3وا€بروتو₫ول: هو مجموعة ا€قواعد ا€تي تح₫م عملية ااتصاات  CP/IPعليها

 
 .255يوسف احمد أبو فارة، ا€تسويق اا€₫ترو₱ي” ع₱اصر ا€مزيج ا€تسويقي عبر اا₱تر₱ت“، مرجع سبق ذ₫ر₲، ص - 1

 .462، ص2000اري معاصر، حقوق ا€₱شر €لمؤ€ف، طارق طه، ₱ظم ا€معلومات وا€حاسبات اا€ية: من م₱ظور إد- 2

 
3 -Mathew Strebe & charles perkins. « Mcse :Internet Information server 3 study Guide, » 

corporation.1996.511. 
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تاحة معلومات €موظفيها وهي تسهل   هي شب₫ة مصغرة فهي شب₫ة داخلية €لشر₫ات تم₫₱ها من توفير وا 
وااتصاات ا€جماعية  ا€بحث عن ا€مست₱دات واسترجاع وعرض ا€معلومات وتوفير خدمة ا€بريد اا€₫ترو₱ي  

 بين ا€موظفين ويم₫ن توصيلها بقاعدة بيا₱ات ا€شر₫ة وبا€تا€ي تسهيل عملية استرجاع وتحديث ا€معلومات.

1واقع ااƈترƈت على اأسواق: اƃتأثيرات على اƂƃفاءة )اƂƃفاية(
 

 Standar Pricingطي )اƃمعياري( اƃتسعير اƈƃم-1

 Web browsersمما ا شك فيه أن ا€تطورات ا€حاصلة في مجاات برامج تصفح وخوادم ا€وب )   

and servers  تمامها بسرعة و₫فاءة عا€يتين ( ستيسر عمليات تغيير اأسعار ومستويات ا€تمييز ا€سعري وا 
 ثل ا€مجات وا€بريد ا€مباشر.تفوق ب₫ثير ما هو متاح حا€يا في ا€وسائل ا€بديلة م 

₱ما أيضا   فبإم₫ان مستخدم ا€وب ا€يوم €يس فقط ا€حصول على ا€معلومات ا€مطلوبة وا€سعر ا€مفضل وا 
 ا€مزايدة على اأسعار في مزادات اا₱تر₱ت.

 : Changing role Of intermediariesتغيير دور اƃوسطاء -2

با€م₱تجين بش₫ل مباشر وبذ€ك تتقلص أهمية ا€وسطاء،   باستطاعة اا₱تر₱ت ربط ا€مستخدمين ا€₱هائيين  
وتم₫ن €لمشترين خصوصا في اأسواق ا€₱اشئة من ا€وصول إ€ى عدد ₫بير من خيارات ا€م₱تج متجاوزين  

 بذ€ك ا€وسطاء ا€محليين. 

 :  Making Marketsصƈع اأسواق  -3

(( يتو€ون مهاما ₫ثيرة  Market Markersيتيح اا₱تر₱ت €أعمال فرصا هائلة €ت₫ون بمثابة ص₱اع سوق    
م₱ها مساعدة ا€مشترين وا€بائعين ا€تعرف على بعضهم ا€بعض وضمان ا€تواصل بي₱هم وا€تفاوض حول  

 معدات ا€تبادل ا€تجاري 

 ƂEffcient Capital Flowsفاءة تدفق رأس اƃمال  -4

 ستثمار اأج₱بي ا€مباشر. من ا€محتمل أيضا ت₱امي ₫فاءة وفعا€ية ا€تدفقات ا€دو€ية €رأس ا€مال واا    

 سادسا: اƃموقع   ➢

 
 .196محمد سمير أحمد "ا€تسويق اا€₫ترو₱ي" مرجع سبق ذ₫ر₲، ص - - 1
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ا€مواقع اا€₫ترو₱ية هي عبارة عن مجموعة صفحات إ€₫ترو₱ية مرتبطة ببعضها ا€بعض يم₫ن مشاهدتها  
وا€تفاعل معها عبر برامج حاسوبية تدعى ا€متصفحات ₫ما يم₫ن عرضها بواسطة ا€هواتف ا€₱قا€ة عبر تق₱ية  

 .1ا€اسل₫ية وهذ₲ ا€متصفحات موجودة فيما يسمى با€خادم ₱ظام ا€تطبيقات 

دارة ا€م₱ظمات ا€تي €ديها خبراء تستطيع    استعمال أدوات و€غات برمجة وواجهة برمجة ا€تطبيقات إ₱شاء وا 
وصيا₱ة موقع إ€₫ترو₱ي، وهو أمر م₫لف ومرهق ومعقد. أو تستطيع هذ₲ ا€م₱ظمات شراء حلول جاهزة مغلقة  
مثل: حلول مزود ا€تاجر )₫تا€وج إ€₫ترو₱ي(، أو حلول مجموعات ا€تجارة اا€₫ترو₱ية ويوفر ₫ل من ا€₱وعين  

ئف تهيئة ا€واجهة اأمامية اا€₫ترو₱ية €لمتجر، وعرض ا€م₱تج، ومعا€جة ا€طلبات ا€تجارية، ومعا€جة  وظا
عمليات ا€دفع ا€ما€ي، وتوفير دعم €برمجيات أخرى مثل ا€شحن أو حساب ا€ضرائب. وا€عامل ا€وحيد ا€ذي 

ب إضافتها €لحصول على حل يفرق بين ا€₱وعين هو درجة ا€تعديل ا€مسموح بها وعدد أجزاء ا€خادم ا€تي يج
 .2₫امل

ع₱د تصميم موقع إ€₫ترو₱ي ) افتراضي( على شب₫ة اا₱تر₱ت فإ₱ه ي₱بغي مراعاة مجموعة من ا€عوامل ا€تي  
عميل) ا€زبون( في هذا ا€متجر ₫موثوقية ا€عمل ، عرض م₱تجات محددة €لبيع ، سهو€ة اا₱تقال  يفضلها ا€

و ا€تجول ضمن ا€موقع ، ا€تحقق اا€ي أو غير اا€ي من صا€حية بطاقة اائتمان ، أ₱اقة ا€تصميم ، 
،إيضاح سعر ₫ل   توضيح أسلوب ا€شراء ) عبر بطاقة اائتمان أو ا€هاتف أو ا€فا₫س أو ا€بريد اا€₫ترو₱ي

م₱تج، ا€خطوات ا€واضحة ،ش₫ل ا€موقع ،قابلية ا€بحث ،سرعة تحميل ا€م₱تجات، اقتطاع ا€مبلغ من بطاقة  
اائتمان بصورة آ€ية أو يدوية ، توفر ا€برامج ا€حسابية ،توفر ا€مساعدة ا€فورية، توفر ا€مزود اامن، 

 من ا€مشتري(  ااجراءات ا€سلسة وتوفر مخازن م₱تشرة في ا€عا€م وقريبة 

 سابعا: اƃخصوصية ➢

تعبر عن حق اأفراد وا€جماعات وا€مؤسسات في تقرير مجموعة من ا€قضايا بخصوص ا€بيا₱ات وا€معلومات 
 :3ا€تي تخصهم، وأهم هذ₲ ا€قضايا 

 
يف ا€عربية بن ا€عتيبي، عمر، اأمن ا€معلوماتي في ا€مواقع اا€₫ترو₱ية ومدي توافقه مع ا€معايير ا€محلية وا€دو€ية، أطروحة ا€د₫تورا₲، جامعة ₱ا- 1

 .3، ص2010€لعلوم اأم₱ية، 

 .355، ص2003عبد ا€حميد ا€بسيو₱ي، وعبد ا€₫ريم، ا€تجارة اا€₫ترو₱ية، دار ا€₫تب ا€علمية €ل₱شر وا€توزيع، ا€قاهرة، مصر،  - 2

 

 
 .2007يوسف احمد أبو فارة، ا€تسويق اا€₫ترو₱ي” ع₱اصر ا€مزيج ا€تسويقي عبر اا₱تر₱ت“، مرجع سبق ذ₫ر، - 3
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تحديد ₱وع و₫مية ا€بيا₱ات وا€معلومات ا€مسموح باستخدامها من جا₱ب ا€متجر اا€₫ترو₱ي واأطراف   •
 اأخرى. 

تحديد توقيت و₫يفية استخدام ا€بيا₱ات وا€معلومات ا€تي تخص اأفراد وا€جماعات وا€مؤسسات من  •
 جا₱ب ا€متجر اا€₫ترو₱ي وا€متاجر اا€₫ترو₱ية ومواقع ا€ويب اأخرى. 

 مجموعة من ا€ع₱اصر ا€مهمة ا€ازمة €تحقيق ا€خصوصية ومن هذ₲ ا€ع₱اصر:وه₱اك 

ي₱بغي أن ي₫فل ا€متجر اا€₫ترو₱ي ا€ذي يجمع ا€بيا₱ات وا€معلومات بأن هذ₲ ا€بيا₱ات وا€معلومات  •
 ا€شخصية €ن تستخدم دون تصريح وموافقة ا€زبون. 

سيجري بموجبها ا€تعامل مع ا€بيا₱ات  ضرورة أن يفحص ا€متجر اا€₫ترو₱ي عن ا€₫يفية ا€تي  •
وا€معلومات ا€شخصية. وهذا اإفصاح ي₱بغي أن ي₫ون في صورة ماحظة واضحة ضمن سياسة  

 ا€خصوصية، وأن يجري إدراجها قبل ا€مباشرة في جمع ا€بيا₱ات وا€معلومات.

 ا€ها.تم₫ين ا€زبون من ا€وصول إ€ى ا€بيا₱ات ا€تي تخصه وا€تأ₫د من مدى دقتها ومستوى ₫م •

وضع عدة خيارات أمام ا€زبون بخصوص استخدام ا€بيا₱ات وا€معلومات ا€تي يجري جمعها من هذا   •
 ا€زبون.

وضمن سياسة ا€خصوصية ي₱بغي ا€تأ₫د على أن ا€بيا₱ات ا€شخصية ا€تي يقدمها ا€زبون سوف تعامل بسرية  
 .  وأن استخدامها يجري في إطار تعل₱ه سياسة ا€خصوصية ويوافق عليه ا€زبون

 ثامƈا: اأمن  ➢

هو أحد ا€ع₱اصر ااساسية €لمزيج ا€تسويقي اا€₫ترو₱ي، أن أمن وسرية ا€معلومات ا€تي يجرى تباد€ها ع₱د 
إبرام صفقات اأعمال اا€₫ترو₱ية من ا€قضايا ا€مهمة جدا خصوصا إذا تعلق اأمر بأسرار ا€عمل أو بقضايا  

وأرقام بطاقات اائتمان فمسأ€ة أمن وسرية ا€بيا₱ات هي من  ما€ية مثل أرقام حسابات ا€مشترين أو ا€بائعين 
ا€مسائل ا€تي تستحوذ على اهتمام ا€مختصين في مجال اأعمال اإ€₫ترو₱ية عبر اأ₱تر₱يت وتلجأ إ€ى  

 .1أسا€يب مت₱وعة €تحقيق اأمن وا€سرية مثل ا€تشفير 

 

 
وا€معلوماتي ا€جديد في شب₫ات ا€اسل₫ية ا€₱قا€ة، أ₫اديمية شرطة دبي، مر₫ز بن علي ا€قحطا₱ي سلمان، أمن ا€معلومات في ظل ا€تطور ا€تق₱ي - 1

 .26، ص2003، 4ا€بحوث وا€دراسات، ا€عدد 
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 اƃمبحث اƃثاƈي: خطوات اƃتسويق ااƂƃتروƈي 

 اƃمطلب اأول: مراحل اƃتسويق ااƂƃتروƈي        

 :1₱موذج مت₫امل على ا€₱حو ا€تا€يبين أربعة مراحل رئيسية في   Arthur Littleميز €يثل

في هذ₲ ا€مرحلة تقوم ا€مؤسسة بدراسة ا€سوق من تحديد حاجات ورغبات ا€مستهلك،  مرحلة اإعداد : - 1
بسرعة ا€حصول على ا€بيا₱ات وا€معلومات ا€ازمة باستخدام م₱هج بحوث    ذ€ك  وتحديد طبيعة ا€م₱افسة، ويتم 

ا€تسويق، €يتم طرح ا€خدمة حسب رغبات ا€مستهلك في اأسواق اا€₫ترو₱ية عبر اا₱تر₱ت وه₱ا تحقق  
 ا€م₱ظمة أهدافها بفعا€ية و₫فاءة.

مستهلك €لتعريف با€م₱تجات  في هذ₲ ا€مرحلة تحقق ا€م₱ظمة عملية ااتصال مع ا€ مرحلة ااتصال :- 2
 ا€جديدة ا€تي تم طرحها في ا€شب₫ة اا€₫ترو₱ية عبر اا₱تر₱ت، وتت₫ون من خمسة مراحل :

➢ 2-1-  : Ɖتباƈتستخدم عدة أدوات ووسائل €تحقيق هذ₲ ا€مرحلة م₱ها : اأشرطة مرحل جذب اا
 ااعا₱ية، وا€بريد اا€₫ترو₱ي.

توفير ا€معلومات وا€بيا₱ات ا€تي يحتاجها ا€مستهلك €ب₱اء    مرحلة توفير اƃمعلومات اƃازمة :  -2-2 ➢
 رأي خاص حول ا€م₱تج ا€جديد.

في هذ₲ ا€مرحلة يجب أن ت₫ون عملية ا€عرض وا€تقديم عملية فاعلة،    مرحلة إثارة اƃرغبة :  -2-3 ➢
 . MultiMediaويفضل استخدام ت₫₱و€وجيا ا€وسائط ا€متعددة 

اقت₱ع ا€مستهلك با€م₱تج ا€مطروح عبر اا₱تر₱ت فا₱ه يتخذ  إذا مرحلة اƃفعل واƃتصرف :  -2-4 ➢
 ا€فعل ا€شرائي. 

ا€مرحلة بين ا€م₱ظمة وا€مستهلك، فعلى ا€م₱ظمة توفير ا€م₱تجات   وهي مرحلة اƃتبادل : -2-5 ➢
وا€خدمات على ا€مستهلك توفير ا€ثمن ا€مطلوب، وتعدد أسا€يب ا€دفع واهمها ا€بطاقة اائتما₱ية عبر  

 ا€تي ت₫فل اأمان وا€حفاظ على ا€سرية وا€مصداقية.اا₱تر₱ت، و 

ا€عملية ا€تسويقية ا تتوقف ع₱د استقطاب ا€زبائن ا€جدد بل ا€محافظة عليهم في  مرحلة ما بعد اƃبيع :    -3
 ظل ا€م₱افسة ا€موجودة، ي₱بغي على ا€م₱ظمة أن تستخدم ₫ل ا€وسائل اا€₫ترو₱ية €تحقيق ذ€ك واهمها :

 راضية وغرف ا€محادثة. ا€مجتمعات اافت -

 
 .2009، دار وائل €ل₱شر وا€توزيع، عمان، اأردن، 6ا€طائي، عبد اه، قدادة، عيسى، ادارة ا€جودة ا€شاملة، ط - 1
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 ا€تواصل عبر ا€بريد اا€₫ترو₱ي وتزويد ا€مستهلك بما هو جديد.  -

 اإجابة، خدمات ا€دعم وا€تحديث. -

 ₱لخص مراحل ا€تسويق اا€₫ترو₱ي في ا€ش₫ل ا€تا€ي: 

 

   

  

 

 

 

 

 

j 

 

 

 

 (2009(: ₱موذج ارثر €لتسويق اا€₫ترو₱ي )ا€طائي، ا€عبادي ، 03ا€ش₫ل رقم )

 

 اƃمطلب اƃثاƈي: متطلبات اƃتسويق ااƂƃتروƈي

ثمة حقيقة م₱طقية هي أ₱ه ال يوجد تسويق إ€₫ترو₱ي بال وسائل إ€₫ترو₱ية، €ذ€ك ال بد من دراسة ا€جا₱ب  
رو₱ي، وا€متطلبات ا€واجب توافرها وا€ازمة €لتسويق  ا€ت₫₱و€وجي ا€متمثل با€بيئة ا€عامة €لتسويق اا€₫ت

1اا€₫ترو₱ي 
 

 
₱ور محمد و€يد ا€صباغ، أثر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبائن في قطاع ااتصاات، مذ₫رة €₱يل شهادة ا€ماجستير، إدارة أعمال  - 1

 .21، ص 2016تخصص، ا€جامعة اافتراضية ا€سورية، 

 

 

 

 

مرحلة ما بعد 
 ا€بيع: 

 ₫سب ا€زبون  -

ا€محافظة على   -
عاقات فاعلة مع 

 ا€زبون 

استخدام ا€وسائل  -
اا€₫ترو₱ية  

 .  ا€مختلفة

مرحلة ا€تبادل 
بين ا€بائع  
 وا€مشتري  

جذب 
 اا₱تبا₲ 

اثارة  
 ا€رغبة 

رد ا€فعل 
 وا€تصرف

توفير  
ا€معلوما

 ت 

مرحلة 
 ااتصال 

مرحلة 
 ااعداد 

حاجات  -
 ورغبات  

ا€سوق -
 ا€مستهدف

طبيعة  -
ا€م₱افسة  
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 اƃتحتية: أوا: متطلبات اƃبƈية

 حاسبات آ€ية متطورة فائقة ا€سرعة وبأسعار زهيدة. -1

 توفر خطوط ا€هواتف. -2

 توفر مزود ي خدمة اا₱تر₱ت وبأسعار م₱اسبة.  -3

 

 : ثاƈيا: متطلبات اƈƃشاط اƃتسويقي

 ا€بائع: مؤسسات أعمال قادرة على ا€تعامل وااتصال بشب₫ة اأ₱تر₱ت.  -1

 رقمي عا€مي وتحمل عا€مة تجارية مميزة.ا€مشتري: سلعة ذات جودة عا€ية تحمل ₫ود  -2

 ا€وسيط: وسيطا €تعامل في ا€تسويق اا€₫ترو₱ي.  -3

 ثاƃثا متطلبات بيئة اƃعمل: 

 توافر بيئة قا₱و₱ية وتشريعية مائمة.  -1

 تطوير ا€₱ظم ا€مصرفية.  -2

 ا€سرية واأمان في ا€معامات اا€₫ترو₱ية.  -3

عداد ا€₫وادر ا€بشرية  -4  ا€قادرة على تفعيل دورا €م₱تجات اا€₫ترو₱ية. ₱شر ا€وعي واإدراك وا 

 تطوير أسا€يب وطرق ا€عمل في قطاع ا€ضرائب وا€جمارك وو₫اات ا€شحن.  -5

 اƃمطلب اƃثاƃث: مزايا وعيوب اƃتسويق ااƂƃتروƈي.

 أوا: مزايا اƃتسويق ااƂƃتروƈي  

وا€مستهل₫ين ويم₫ن عرضها  يوفر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي ا€عديد من ا€فرص €₫ل من رجال ا€تسويق وا€عماء 
 :1فيما يلي 

 باƈƃسبة ƃلعماء واƃمستهلƂين :-1

 توفير ميزة ا€تسوق ا€ميسر فا يحتاج ا€مستهلك €بذل مجهود €لتحرك في أما₫ن مزدحمة. -1

 
 .133محمد سمير أحمد "ا€تسويق اا€₫ترو₱ي" مرجع سبق ذ₫ر₲، ص  - 1
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₱ة بين ا€مار₫ات وا€تعرف على اأسعار من خال مواقع اا₱تر₱ت يحصل على ميزة إجراء مقار  -2
 ساعة.  24وعمل أمر شراء في أي وقت خال 

تج₱ب ا€مستهلك مواجهة رجل ا€بيع وااحت₫اك به وا€ذي قد يؤدي إ€ى إثارته عاطفيا وبا€تا€ي يتاح   -3
 €لمستهلك فرصة أفضل اتخاذ قرارات شرائية رشيدة.

₱تجات مع إبراز م₱افعها وقيمتها ا€مع₱وية بوسائل يوفر اا₱تر₱ت €لمستهلك معلومات تفصيلية عن ا€م -4
 مت₱وعة ومثيرة €اهتمام من خال اإم₫ا₱يات ا€هائلة €مواقع اا₱تر₱ت.

يوفر اا₱تر₱ت وسيلة اتصال م₫توبة وسريعة وفعا€ة بين مسؤو€ي ا€بيع وا€عماء وا€مستهل₫ين من   -5
 خال خدمة ا€بريد اا€₫ترو₱ي.

  باƈƃسبة ƃرجال اƃتسويق :-2

يعتبر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي أداة جديدة يستخدمها رجل ا€تسويق €ب₱اء عاقات مع ا€عماء وا€مستهل₫ين   -1
₱ظرا €قدرة هذا ا€₱شاط على تقريب ا€مسافة بي₱هم وبين رجال ا€تسويق، ويساعد على تصميم ا€وسائل  

 اتصاات تت₱اسب مع ا€₱وعيات ا€مختلفة من ا€عماء وا€مستهل₫ين.

 فيض ت₫ا€يف أداء اأعمال ₱ظرا €استغ₱اء عن ا€وسطاء. يؤدي إ€ى تخ  -2

يؤثر استخدام اا₱تر₱ت على درجة ا€تر₫يز داخل اأسواق وزيادة هذ₲ ا€م₱افسة بسبب سهو€ة دخول  -3
 ا€م₱افسين ا€جدد €أسواق.

 يم₫ن رجال ا€تسويق من ا€قيام باأبحاث وا€دراسات ا€خاصة €لتعرف على إدراك ا€عماء. -4

 

 ثاƈيا: عيوب اƃتسويق ااƂƃتروƈي 

€لتسويق اا€₫ترو₱ي أيضا مجموعة من ا€عيوب وا€تي قد تش₫ل ₱وعا من أ₱واع ا€مخاطرة في ا€عمل أحيا₱ا،  
 :1وتظهر سلبيات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي في ا€₱قاط ا€تا€ية 

 عد م تقبل شريحة من ا€₱اس أسلوب ا€شراء وا€بيع عن طريق اا₱تر₱ت.  -1

وجود ا€₫ثير من ا€شر₫ات ا€وهمية ا€تي تقوم بإسقاط ا€ضحايا من ا€عماء في بعض عمليات  -2
 من يتعامل مع شب₫ة اا₱تر₱ت. ا€₱صب، وا€سبب في ذ€ك صعوبة ا€سيطرة وا€تح₫م في ₫ل

 
1 - www.of ok-adv.com      06/06/2021                   16.00                     سلبيات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي 

 

http://www.of/
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 افتقارها €لسرية في ا€تعامل. -3

ا€عديد من ا€م₱اطق تعا₱ي من عدم مجاراتها €لتطور اا€₫ترو₱ي أي بمع₱ى أن هم ا يستطيعون   -4
 أن يستغ₱وا عن ا €طرق ا€تقليدية ا€تي تعتمد على ا€مسوق ال على ا€طرق اا€₫ترو₱ية ا€حديثة. 

ا€شعور باأمان إذا قاموا با€شراء بطرق غير محسوسة، ₫ما أن ثقافة ا€₱اس تبعثهم على عدم  -5
  طريقة وثقافة ا€بيع بش₫ل غير مادي ومحسوس غير مقبو€ة ع₱د ا€جميع.

 

 اƃمطلب اƃرابع: تحديات اƃتسويق ااƂƃتروƈي 

 :1س₱شير فيما يلي إ€ى بعض تحديات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي 

اا€₫ترو₱ية، إذ تتشابه ا€مواقع اا€₫ترو₱ية مع ا€مواقع ا€مادية،   ارتفاع ا€ت₫ا€يف ا€خاصة بإقامة ا€مواقع •
 وبا€تا€ي تحتاج هذ₲ ا€مواقع غلى توافر متخصصين وخبراء مع₱يين بتصميم وتطوير ا€مواقع 

اا€₫ترو₱ية، باإضافة إ€ى ا€دراسات ا€تسويقية وا€ف₱ية ₫ي تغدو تصاميم هذ₲ ا€مواقع جذابة €جميع   •
 ا€عماء.

ا€ت₱ظيمية، تتطلب ت₱مية اأعمال عبر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي إ€ى تواجد بعض ا€تغيرات  ا€تحديات  •
ا€جوهرية فيما يخص ا€بيئة ا€تحتية من ا€مسار وا€هي₫ل وا€فلسفة ا€ت₱ظيمية €لشر₫ات، بجا₱ب مزج  

 ا€فعا€يات ااتصا€ية واأ₱شطة ا€تسويقية. 

تحول دون ا€تفاعل بين ا€عديد من ا€عماء وبين   ا€لغة وا€ثقافة، تعتبر ا€ثقافة أحد أهم ا€عوائق ا€تي •
ا€مواقع اإ€₫ترو₱ية، وبا€تا€ي فيجب تطوير ا€برمجيات وا€تي تؤدي بدورها إ€ى ترجمة ا€₱صوص إ€ى 
ا€لغة ا€تي يستوعبها ا€عماء، بجا₱ب ااهتمام با€تقا€يد وا€عادات ₫ي ا تغدو عائقاّ أمام استعمال  

وا€ثقافة، تعتبر ا€ثقافة أحد أهم ا€عوائق ا€تي تحول دون ا€تفاعل بين ا€عديد ا€مواقع اا€₫ترو₱ية. ا€لغة  
من ا€عماء وبين ا€مواقع اإ€₫ترو₱ية، وبا€تا€ي فيجب تطوير ا€برمجيات وا€تي تؤدي بدورها إ€ى  
ترجمة ا€₱صوص إ€ى ا€لغة ا€تي يستوعبها ا€عماء، بجا₱ب ااهتمام با€تقا€يد وا€عادات ₫ي ا تغدو 

 قاّ أمام استعمال ا€مواقع اا€₫ترو₱ية. عائ 

 
  تحديات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي        06/2021/ 07     17.00                                - 1
https://www.shopfree2000.com/2021/02/blog-post_11.html  

   

https://www.shopfree2000.com/2021/02/blog-post_11.html
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تطوير ت₫₱و€وجيا ا€مواقع اا€₫ترو₱ية، تعتبر هذ₲ ا€₱قطة إحدى ا€تحديات ا€تي تعترض استمرارية   •
ا€تسويق اا€₫ترو₱ي، بل تحول دون تحقيق ا€₱جاح ا€مرغوب إذ يعتري ا€وسائل ا€ت₫₱و€وجية ا€₫ثير  

 من ا€تطورات وبش₫ل متتابع ودوري.

ية واأمن، ي₱تاب ا€₫ثير من ا€عماء ا€شعور با€قلق فيما يتعلق با€تسويق عن طريق  ا€خصوص   •
شب₫ة اا₱تر₱ت، حيث تتطلب هذ₲ ا€عملية ا€حصول على ا€بيا₱ات ا€شخصية ا€تابعة €لعماء من  
ا€₱وع وااسم وا€ج₱سية وااسم ا€₫امل وأيضاً ا€سن، و€هذا ا€سبب يجب موااة اا₱تبا₲ €بعض  

 ا€مع₱ية با€حفاظ على خصوصية وسرية ا€تعامات ا€تجارية اإ€₫ترو₱ية.  ا€برمجيات 

عدم ا€شعور با€ثقة في ا€وسائل ا€مع₱ية با€دفع اإ€₫ترو₱ي، ₱ظراً ازدياد معدل استعمال ا€تسويق       •
اا€₫ترو₱ي أصبحت ا€حاجة ا€ملحة استعمال برمجيات متخصصة في تأمين وسائل ا€سداد 

 اإ€₫ترو₱ية تزداد، حيث تعتبر بطاقات اائتمان هي وسيلة ا€دفع ا€خاصة با€تسويق اإ€₫ترو₱ي. 
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 خاصة:                                       

من اساسيات ا€حياة،   أصبح ا€تسويق اا€₫ترو₱ي من خال ما تطرق₱ا ا€يه في هذا ا€فصل استخلص₱ا أن  
ومن اساسيات ا€بيع وا€شراء، ا€ذي فرضه علي₱ا هذا ا€عصر عصر اا₱تر₱ت وا€شب₫ة ا€ع₱₫بوتية، فبات من  

حب أي ₱شاط تجاري او خدمي، €لوصول ا€مهم وا€ضروري ا€تعرف على اساسيات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي €صا
₫ما يم₫ن ا€قول بأن ا€تسويق اا€₫ترو₱ي يلعب دورا هاما با€₱سبة    ا€ى ا€عميل ا€محدد في أي م₫ان في ا€عا€م

€لزبون وذ€ك من خال مجموعة من اأبعاد ا€تي تم ذ₫رها وهي )ا€م₱تج وا€خدمة، ا€سعر، ا€ترويج، ا€توزيع، 
ة، اأمن( وا€دور ا€ذي يلعبه ₫ل بعد في ا€تأثير على رضا ا€زبون و₫سب اا₱تر₱ت، ا€موقع، ا€خصوصي

واء₲.

https://en.wikipedia.org/wiki/Digital_marketing
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 :تمϬيد

ترتبط ا€فاعلية ا€تسويقية €لم₱ظمات بش₫ل وثيق بمستوى ا€خدمات ا€مقدمة وبموقف ا€زبون من ا€عامة 
ات مترا₫مة وهذا ما دعو₱ا ا€ى تحديد مفهوم ا€رضا، وقياسا على ذ€ك ا€تجارية ₱تيجة إدرا₫ات سابقة وخدم

فان ا€رضا يع₱ي ا€₱اتج ا€₱هائي ا€متو€د من ا€تجربة أو ا€خبرة ا€مترا₫مة ا€ذي ع₫سه ا€زبون في تقييمه €مستوى  
شراء من أداء ا€خدمة ا€مقدمة من ₱احية ويمثل ا€رضا ا€شعور اايجابي ا€ذي حدث قبل وأث₱اء وبعد عملية ا€

 ₱احية أخرى.

وس₱حاول في هذا ا€فصل ا€تعرف على مفهوم رضا ا€زبون وخصائصه، ا€عوامل ا€مؤثرة عليه، وقياس مستوى  
 ا€رضا. 
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 اƃمبحث اأول: أساسيات حول رضا اƃزبون
  اƃمطلب اأول: مفهوم رضا اƃزبون

 أوا: مفهوم اƃزبون

ا€ذي يقوم با€بحث عن سلعة أو خدمة ما وشراؤها استخدامه ا€خاص أو  يعرف ا€زبون بأ₱ه: ذ€ك ا€فرد 
1استخدامه ا€عائلي.

 

 ثاƈيا: مفهوم رضا اƃزبون  

أعطى ا€باحثون تعاريف متعددة €رضا ا€زبائن، بحيث عرف بأ₱ه: "حا€ة ₱فسية قابلة €لقياس ومتعاقبة   €قد  
2€تجربة شراء". 

 

حسب هذا ا€تعريف فان ا€رضا يقتصر على حا€ة شعورية ₱فسية يمر بها ا€عميل بعد خوضه €تجربة شراء 
 معي₱ة.  

 

( و€قد عرف ₫ل Oliver and West brookا€عماء بأ₱ه: "استجابة تقييمية تستثير )رضا   ➢
3مشاعر وعواطف مختلفة وا€تي في اأخير تؤثر أو تتطلق سلوك معين". 

 

 .  4عرفا₲ على أ₱ه: »ح₫م مؤقت ي₱شأ عن تفاعل محدد €لخدمة")تايلور وƂروƈين( أما   ➢

رضا ا€زبون بأ₱ه: "أثر ايجابي أو سلبي يشعر به  )Ƃوتلر وآل( وضمن ₱فس ا€صدد عرف ₫ل من  ➢
5₱ة بين توقعاته وأداء ا€م₱تج أو ا€خدمة".ا€زبون اتجا₲ تجربه شراء أو استهاك وا€₱اتج عن مقار 

 

 
ن، يوسف حجيم، سلطان ا€طائي، هاشم فوزي دباس ا€عبادي، ادارة عاقات ا€زبون، ا€طبعة اأو€ى، مؤسسة ا€وراق €ل₱شر وا€توزيع، عمان، اأرد -1

 .59، ص2008

2- Mohammed amine Mezouar, la fidélisation de la clients dans les assurances, mémoire présente en vue de 

l’oďteŶtioŶ du ŵagister eŶ sĐieŶĐes de gestion, faculté des sciences économiques ; de gestion et des sciences 

commerciales, université abou-bekr belkaid-tlemcen ,2011-2012,pp 54-55. 

 
3-Boris Bartikowski, la satisfaction des clients dans les services,p8 sur le site: www.cergam . org/file   admi /files 

evog/wp//542.pdf, date de consultation : 21mai 2021. 

ا€مزايا ا€ت₱افسية €لمصارف ₫لية ا€علوم ااقتصادية، ا€تجارية وعلوم ا€تسيير جامعة أبو ب₫ر ا€شريف خوا€د، ا€سبل ا€تسويقية €تحقيق واستدامة  - 4
   .ϮϮϬص  2017ا€جزائر،  –باجي مختار، ع₱ابة 

 .ϮϮϬأبϭ بكر الشريف خϭالد، نϔس المرجع ص   5

http://www.cergam/
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ومن خال ما تقدم يم₫₱₱ا تعريف رضا ا€زبون ₫ما يلي: "هو ا€مشاعر واأحاسيس ا€تي تتو€د €دى ا€زبون  
€م₱تج وتوقعاته أدائه  بعد شراء₲ €لم₱تج سلعة أو خدمة وت₫ون ₱اتجة عن عملية مقار₱ة يقوم بها بين أداء ا

 قبل تجربة ا€شراء". 

1اƃمطلب اƃثاƈي: خصائص رضا اƃزبون 
 

ا€زبون في ا€م₱ظمات ا€معاصرة، وا€تي تتمثل أبرزها فيما  ه₱اك عدد من ا€خصائص ا€تي يتميز بها رضا 
 يلي: 

يتعلق رضا ا€زبون ه₱ا بع₱صرين أساسيين هما طبيعة ومستوى ا€توقعات ا€شخصية €لزبون اƃرضا اƃذاتي:  -1
من جهة واادراك ا€ذاتي €لخدمات ا€مقدمة من جهة أخرى، ف₱ظرة ا€زبون هي ا€₱ظرة ا€وحيدة ا€تي يم₫ن 

ااعتبار فما يخص موضوع ا€رضا، فا€زبون ا يح₫م على جودة ا€خدمة بواقعية وموضوعية،  أخذها بعين 
فهو يح₫م على جودة ا€خدمة من خال ما يتوقعه من ا€خدمة، فا€زبون ا€ذي يرى أن ا€خدمة ا€مقدمة بأ₱ها  

خلية ا€تي تر₫ز أقل جودة من ا€خدمات ا€موجودة في ا€سوق، ومن ه₱ا تظهر أهمية اا₱تقال من ا€₱ظرة ا€دا
 ا€رضا(. –ا€مطابقة( ، ا€ى ا€₱ظرة ا€خارجية ا€تي تعتمد على )ا€جودة  –على )ا€جودة 

ا يتعلق ا€رضا ه₱ا بحا€ة مطلقة وا₱ما بتقدير ₱سبي ف₫ل زبون يقوم با€مقار₱ة من خال  اƃرضا اƈƃسبي :  -2
تويات ا€توقع، ففي حا€ة زبو₱ين  ₱ظرته €معايير ا€سوق، فبرغم من أن ا€رضا ذاتي اا أ₱ه يتغير حسب مس

يستعمان ا€خدمة ₱فسها وا€شروط ₱فسها يم₫ن أن ي₫ون رأيهما حو€ها مختلف تماما أن توقعاتها ااساسية  
₱حو ا€خدمة مختلفة، وهذا ما يفسر €₱ا بأ₱ه €يست ا€خدمات ا€تي تباع بمعدات ₫بيرة، فا€مهم €يس أن ت₫ون  

 وافقا مع توقعات ا€زبون.اأحسن، €₫ن يجب أن ت₫ون اأ₫ثر ت

يتغير رضا ا€زبون من خال تطوير هذين ا€معيارين : مستوى ا€توقع من جهة ومستوى  اƃرضا اƃتطوري :  -3
اأداء ا€مدرك من جهة أخرى، فمع مرور ا€زمن يم₫ن €توقعات ا€زبون أن تعرف تطورا ₱تيجة €ظهور خدمات  

وذ€ك بسبب زيادة ا€م₱افسة، وا€شيء ₱فسه با€₱سبة إدراك   جديدة وتطور ا€معايير ا€خاصة با€خدمات ا€مقدمة،
ا€زبون €جودة ا€خدمة ا€ذي يم₫ن أن يعرف أيضا تطورا ع₱د اأخذ با€حسبان جميع ا€تغيرات ا€حاصلة عملية  

بΎلحسبΎن جميع   تقديم ا€خدمة أن قياس رضا ا€زبون أصبح يتبع ₱ظاما يتوافق مع هذ₲ ا€تطورات ع₱د اأخذ 

 حاصلة. ا€تغيرات ا€

 اƃمطلب اƃثاƃث: اƃعوامل اƃمؤثرة على رضا اƃزبون

 
-144ص  2017حسين و€يد حسين عباس، أحمد عبد محمود ا€ج₱ابي، ادارة عاقة ا€زبون، ا€طبعة ااو€ى، دار صفاء €ل₱شر وا€توزيع، عمان  -1

145 . 
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 يم₫ن ااشارة ا€ى ا€عوامل وا€ع₱اصر ا€مؤثرة على رضا ا€زبون من خال ا€جدول ا€تا€ي:

 ( اƃعƈاصر واƃعوامل اƃتي يقوم عليها رضا اƃزبون01جدول رقم )

 

 واƃمفهوم اƃمعƈى

 

 اƃعƈاصر واƃعوامل 

 

 ا€عميل €لحصول عليها. فوائد وم₱افع يسعى 

 

 احتياجات ورغبات ا€عماء

 

 ا€درجة ا€تي يطلبها من جودة وم₱افع ا€عميل. 

 

 توقعات ا€عميل

 

 مواز₱ة بين ا€م₱افع وا€درجة ا€مطلوب بها هذ₲ ا€م₱افع. 

 

 مقابلة ااحتياجات وا€توقعات 

 

 مقار₱ة بين احتياجاتهم وا€واقع.

 

 ا€تقييم من جا₱ب ا€عماء

 

 ا€تفاعل مع ا€م₱تجات.

 

 درجة ااستجابة 

 

 ا€خصائص وا€مواصفات.

 

 اأداء ا€فعلي €لم₱تج 

 

 مقار₱ة بين احتياجات ا€واقع.

 

 ا€تقييم 

 

 ثوابت عن اأشياء €دى ا€مستهلك.

 

 ا€معتقدات 

 

 ا€توافق وتغطية احتياجات ا€مستهل₫ين.

 

 ا€ت₱اسب بين ا€تقييم وا€معتقدات 

 

 ا€عماء €لمعلومات وطريقة ااختيار وا€ت₱ظيم. طريقة تفسير 

 

 إدراك ا€عماء

 

 م₱افع يتوقع ا€حصول عليها من شراء ا€خدمة أو ا€سلعة. 

 

ا€توقعات عن أداء ا€سلعة أو ا€خدمة 
 وطبيعتها 

  

 توقعات عن ت₫ا€يف ا€سلعة وا€خدمة
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وهي ا€ت₫ا€يف ا€تي يتحملها ا€عميل في سبيل ا€حصول على  
 وا€معلومات.ا€سلعة أو ا€خدمة مثل ا€وقت وا€جهد 

 

وهي رد ا€فعل ا€متوقع €أفراد اآخرين ع₱د شراء ا€فرد ا€سلعة أو  
 .ا€خدمة

 

ا€توقعات عن ا€م₱افع أو ا€ت₫ا€يف  
 ااجتماعية 

 

 .معتقدات عن خصائص وصفات ا€م₱تج

 

 ا€توقعات ا€ت₱بؤية 
 

 .معتقدات عن أداء ا€م₱تج

 

معيارية توقعات   

 

 .معتقدات عن أداء مار₫ة معي₱ة با€مقار₱ة بمار₫ة أخرى

 

 توقعات مقار₱ة 
 

Source :(Kotler ;Armstrong1996)(1998 ;ا€م₱ياوي)(Tse ;Wilton ;1998)(Dongsuk ;A

nna ;2005)(Amrilk ;Amy :2006)(Mario :Lazlo ;2007). 

ووجد₱ا أن ه₱اك من ا€باحثين وا€مؤ€فين من اختصر ا€عوامل ا€مؤثرة على رضا ا€زبون في أربع عوامل 
1هي: 

 

 اƃجودة : -1

م₱ذ مدة ₫ان مفهوم ا€جودة يقتصر على ا€مجال ا€ه₱دسي، و₫ا₱ت ا€مؤسسة تقوم بتدريب ا€₫فاءات وتوفير 
ا€حصول وتحقيق م₱تجات ذات جودة عا€ية. فا€جودة تع₱ي ااحساس بقدرة ا€سلعة أو  ا€موارد من أجل 

 ب΄نΎϬ درجΔ مائمΔ لاستعمΎل.   ا€خدمة في أداء ا€وظيفة ا€تي صممت من اجلها بش₫ل جيد وم₱اسب وتوصف 

او  فا€جودة في ا€م₱تجات هي أساس ت₫وين رضا ا€زبون ف₫لما ₫ا₱ت ا€جودة عا€ية في ا€م₱تج سواء سلعة 
 خدمة ₫ان وصو€₱ا ا€ى رضا ا€زبون سريعا. 

 اƃسعر : -2

يحتل ا€سعر أهمية ₫بيرة €دى ا€زبائن أ₫ثر من أي متغير أخر وخاصة ع₱د شراء ا€خدمات، ₫ما أن ا€سعر 
يرتبط ارتباطا وثيقا با€ت₫ا€يف ا€تي تشمل ا€ت₫ا€يف ا€ثابتة وا€ت₫ا€يف ا€متغيرة ا€م₫و₱ة إجما€ي ا€ت₫ا€يف وعليه  

 
ا€قائد ببوسعادة، مذ₫رة ₱يل شهادة ا€ماستر، ₫لية ا€علوم ااقتصادية زريط خا€د، دور ا€تسويق با€عاقات في ₫سب رضا ا€زبون دراسة حا€ة ف₱دق  -1

 . 51-50ص  2015/ 2014وا€تجارة وعلوم ا€تسيير، جامعة محمد بوضياف با€مسيلة ، 
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براء ا€تسويق يعتبرون أن تحديد ا€ت₫لفة بمثابة اأرضية ا€تي تب₱ى عليها ا€سياسة ا€سعرية €لم₱ظمات فان خ
اا₱تاجية. وعرف ا€سعر بأ₱ه مجموع ا€قيم ا€متوقعة ا€تي يست₱د ا€يها ا€زبون عن ا€م₱افع ا€محققة من امتاك  

 ي₱ة وم₫ان معين. أو استخدام أو ااستفادة من ا€م₱تج أو ا€خدمة خال مدة زم₱ية مع

 اƃخدمة :-3

ان معظم ا€خدمات ا€تي تواجه ا€م₱ظمات ا€خدمية ت₱بع من ₫ون ا€خدمات تتسم بخصائص وسمات تختلف  
 عن ا€سلع ومن أهم هذ₲ ا€خدمات:

ا€خدمات غير متباي₱ة، وعامة في طبيعتها، وذات اتساع ₫بير وغير ₱مطية أو تقليدية وا يم₫ن   -
يتطلب من ا€زبون ا€مساهمة مع مقدمي ا€خدمات في ا€حصول على  امتا₫ها من قبل ا€زبون بل

 ا€خدمة.

 غير ملموسة وتستهلك أث₱اء ا₱تاجها. -

 ( يمثل اƃصورة اƃمثلى ƃلزبون04اƃشƂل رقم )

 خدمات ما قبل ا€بيع 

 

 

  

 

 خدمات ما 

 بعد ا€بيع.  

 .ا€خدمات ا€مصاحبة €لبيع

 

ادارة ا€جودة وخدمة ا€عماء، ا€طبعة ا€ثا₱ية، دار ا€مسير €ل₱شر وا€توزيع، خضير ₫اظم حمود، اƃمصدر: 
208، ص، 2007عمان اأردن ، .  

تقترن عملية توفير ا€سلع وا€خدمات بوقت معين، تتهيأ ا€سلع وا€خدمات بأفضل ا€صور واأسا€يب  : اƃوقت
يمة ا€م₱تج تقل وتت₱اقص بسبب واأش₫ال غير أن ا فائدة م₱ها ₫و₱ها مقتر₱ة بوقت غير م₱اسب، أن ق

 مرور ا€وقت.

  الزبائن
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إن أهمية ا€وقت يظهر بش₫ل أساسي في ا€م₱ظمات ا€خدمية، حيث تحاول هذ₲ ا€م₱ظمات تخفيض ا€وقت 
ا€ازم إ₱جاز طلبات ا€زبائن €تتم₫ن من تلبية احتياجاتهم ا€مرتبطة بتوفير ا€م₱تج با€م₫ان وا€زمان ا€محددين  

 م و₫سب ميزة ت₱افسية جديدة دون ا€مساس با€جودة.من قبلهم من أجل تحقيق رضاه 

 اƃمطلب اƃرابع: ƈواتج اƃرضا وأساƃيب تحسيƈه

ت₱قسم ا€سلو₫يات ا€₱اتجة عن مرحلة ما بعد ا€شراء ا€ى زبون راضي وزبون غير راضي، وس₱تطرق ا€ى  
 ا€سلو₫يات ا€₱اتجة ع₱هما وتصرفاتهم فيما يلي: 

 هم ا€سلو₫يات ا€تي يم₫ن أن ت₱تج عن حا€ة ا€رضا ما يلي :من أ اƃسلوƂيات اƈƃاتجة عن اƃرضا :-1

يم₫ن ا€قول بأن ه₱اك عاقة طردية بين ا€رضا وت₫رار ا€شراء، فا€عميل ا€راضي يعبر تƂرار اƃشراء :  -1-1
عن رضا₲ من خال سلوك اعادة شراء خدمات ا€مؤسسة خاصة إذا ما ₫ا₱ت توقعاته تتساوى فعا مع  

€لخدمة. اا أن سلوك ت₫رار ا€شراء ا ي₱تج حتما عن حا€ة ا€رضا فقد ي₫ون ₱اتجا عن أسباب اأداء ا€فعلي  
أخرى ₫عدم توفر ا€بدائل أو عدم رغبة ا€عميل في بذل جهد أ₫بر أو دفع سعر أعلى من أجل ا€حصول على  

1خدمات ا€م₱افسين. 
 

يعتبر ا€عميل ا€راضي مصدر €لمعلومات ا€جيدة  ر(:ااتصال من اƃفم اƃى ااذن )ااتصال اƃمباش-1-2
عن ا€م₱تج وا€مؤسسة من حيث حديثه اايجابي عن ا€مؤسسة وما تقدمه من مزايا، فا€عميل ومن دون أن  
يشعر يصبح أداة اعا₱ية عن ا€مؤسسة وبامتياز، فهو ي₱قل مستوى رضا₲ €لمحطين به ب₫ل مصداقية، من  

بها و₫ذا €لخصائص ا€متميزة ا€تي يت₫ون م₱ها ا€م₱تج وا€جودة ا€تي يتصف  خال ₱شر₲ €لمعاملة ا€تي حظي  
بها،....فا€عميل ا€راضي ي₱قل أراءها إ€ى خمسة أشخاص على اأقل، بي₱ما ا€عميل ا€غير ا€راضي يتحدث 

احدى عشر( من معاريفه، فسلوك  11عن أسلوب ا€معاملة، و₫ذا ا€م₱تج وا€مؤسسة ا€مخيبة €توقعاته ا€ى )
 ا€عميل يؤثر في تقييم وجذب عماء أخرين من خال: هذا

 تصديق ا€معلومات اايجابية ا€تي يحصل عليها.  -

 اا₱قياد ₱حو سلوك ا€جماعة بغض ا€₱ظر عن موافقته أو عدم موافقته على هذا ا€سلوك.-

 
-751و₫ا€ة  rdabون، دراسة ميدا₱ية في ب₱ك ا€فاحة وا€ت₱مية ا€ريفية طويل ياسمي₱ة، دور ا€مزيج ا€تسويقي ا€مصرفي في ₫سب رضا ا€زب - 1
- 2011أوت ، س₫ي₫دة،    20₫ي₫دة، مذ₫رة م₫ملة €₱يل شهادة ا€ماجيستر في علوم ا€تسيير، ₫لية ا€علوم ااقتصادية وا€تجارية وعلوم ا€تسيير، جامعة  س

 .11، ص2012
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من خال ا€₱ظرة  يزود اأفراد بوسيلة €لتعبير وتحديد ا€حاجات ا€تي €ها قيمة حقيقية ع₱د₲ و€₫₱ها ضم₱ية، -
1اايجابية ا€متوفرة €ديه وا€₱اتجة عن رضا₲ على ا€م₱تج. 

 

ي₱تج عن شعور ا€عميل با€رضا واء₲ اتجا₲ ا€مؤسسة و م₱تجاتها حيث ان ا€عميل ذو ا€واء: اƃواء: -1-3
و شراء م₱تجات ا€مؤسسة ، و س₱تطرق ا€ى  هو ا€عميل ا€ذي ي₫ون راضيا با€₫امل و يستمر في استعمال ا

ا€واء بش₫ل مفصل احقا اا ا₱ه ا بد من ا€تفرقة ه₱ا بين سلوك ا€واء و سلوك ت₫رار ا€شراء، فت₫رار ا€شراء 
هو سلوك يم₫ن ان ي₱تج عن حا€ة ا€تعود او عدم وجود بدائل متاحة امام ا€عميل بي₱ما ا€عميل ذو ا€واء 

₱ة بغض ا€₱ظر عن توفر ا€بدائل و بغض ا€₱ظر عن ا€مؤثرات ا€خارجية ا€محيطة يتمسك بشراء عامة معي
او ا€جهود ا€تسويقية ا€مبذو€ة من قبل ا€م₱افسين و ا€تي تهدف ا€ى تحويله ا€ى عامة اخرى، و با€تا€ي  

اء واء  ₱ست₱تج ان ت₫رار ا€شراء هو مظهر من مظاهر ا€واء €لعامة او ا€مؤسسة بي₱ما ا يتطلب ت₫رار ا€شر 
2من قبل ا€عميل. 

 

إذا ₫ان ا€رضا يؤدي ا€ى سلو₫يات ايجابية من قبل ا€عماء اتجا₲    3اƃسلوƂيات اƈƃاتجة عن عدم اƃرضا :-2
ا€مؤسسة وخدماتها فان حا€ة عدم ا€رضا ا€تي يشعر بها ا€عماء بعد تجربة شراء معي₱ة تترجم ا€ى سلو₫يات 

ات ا€تي حاو€ت تحديد وتحليل هذ₲ ا€سلو₫يات وقد اعتبر ريشي₱س ان طبيعة وشدة سلبية وقد تعددت ا€دراس
 ردود ا€فعل ا€₱اتجة عن عدم ا€رضا تختلف حسب : 

 خطورة ا€مش₫لة وا€تي تترجم ا€ى مستوى معين من عدم ا€رضا. -

 ا€ى اي درجة يحمل ا€عميل ا€مؤسسة ا€مسؤو€ية عن ا€مش₫لة.-

( أما ا€غير راضي  hingsاتجة عن عدم ا€رضا تختلف حسب طبيعة ا€عميل)فقد اعتبر بأن ا€سلو₫يات ا€₱ 
 ويم₫ن ان ₱وضح ذ€ك من خال ا€جدول ا€موا€ي:

 

 

 (: طبيعة اƃعماء اƃغير اƃراضين وسلوƂياتهم.02جدول رقم )

  طبيعة ا€عميل ا€سلوك ا€₱اتج عن عدم ا€رضا

 
 . 53-52زريط خا€د، مرجع سبق ذ₫ر₲ ص  -1

2- Mohammed amine mezouar, la fidélisation de la clients dans les assurances - op cit p98. 

3- Helen zeitoun , Emmanuel cheron, mesure et effets de l’insatisfaction : application au marché des services 

aériens, recherche et application, marketing, vol v, no 4/90 , p74. 
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 عميل مسا€م  ا يقوم باي ردة فعل

مؤسسة ا€خدمة دون ا€تحدث يقوم با€ش₫وى €دى 
 ع₱ها بش₫ل سلبي ويفضل ا€مغادرة

  عميل معبر

يقوم بتغيير مؤسسة ا€خدمة ويقوم با€ش₫وى €دى 
 ا€موردين ويتحدث بش₫ل سلبي عن ا€مؤسسة 

 عميل ساخط 

يشت₫ي €لم₱ظمات ااخرى ويحاول استرجاع  
 ا€تعويضات عن ا€خسارة او ا€ضرر ا€ذي €حق به

 عميل ₱شط 

 

 ا€مصدر: من اعداد ا€طا€بتين بااعتماد على ما سبق 

-Najar shaker et autres, L’insatisfaction des clients dans les services 
(conséquences comportementales et remèdes), international conférence on 

business, économiques, marketing and management research, vol 2 ,2014 

p104.   

 أساƃيب تحسين رضا اƃزبون: 

 تسعى ا€مؤسسات ا€ى تحسين رضا عماءها وذ€ك من خال ااعتماد على مجموعة من ااسا€يب أهمها: 

ان تحقيق ا€مطابقة بين ا€جودة ا€مدر₫ة وتوقعات ا€عماء بخصوص ا€جودة يعد من أهم  *اƃجودة اƃمدرƂة:  
، ويعتبر ₱موذج ا€فجوات €جودة ا€خدمة من أهم اأسا€يب ا€مستخدمة ا€طرق ا€مستخدمة €تحقيق رضا ا€عماء

€قياس جودة ا€خدمة وتحليل مشا₫لها ₫ما ا₱ه يساعد على فهم رضا ا€عماء وتحسي₱ه. ويحدد هذا ا€₱موذج 
 .1خمس فجوات يم₫ن ان تسبب مشا₫ل في تقديم ا€خدمة وتؤثر على تقييم ا€عميل €جودتها

تفضل أغلب ا€مؤسسات اتباع ا€خيار ااستراتيجي ا€دفاعي وا€ذي يعد أقل  *تحليل أسباب عدم اƃرضا: 
ر راضيين من خال  ت₫لفة وأ₫ثر واقعية في حا€ة اأسواق ا€ت₱افسية وا€ذي يتمثل في ااحتفاظ با€عماء ا€غي 

ا€تحديد ا€دقيق €لمشا₫ل ا€تي أدت ا€ى ردود أفعا€هم ا€₱شطة )ااحتجاجات، ا€ش₫اوى، تغيير ا€عامة...( 
ومن تم ا€قيام بأعمال تصحيحية €معا€جتها ما يسمح ب₫سب رضا ا€عماء من جديد وا€محافظة على وائهم  

 .2€لمؤسسة

 
 . 505، ص2008تسويق ا€خدمات، ا€طبعة ا€رابعة، دار وائل €ل₱شر وا€توزيع، عمان، اأردن، ها₱ي حامد ا€ضمور،  - 1

 
2 - Helen zeitoun, Emmanuel cheron, op cit, p74 
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ان تب₱ي ا€مؤسسات أ₱ظمة واجراءات فعا€ة €قياس رضا ا€عماء يؤدي   *اƃقياس اƃمستمر ƃرضا اƃعماء:
1حتما ا€ى ا€تطوير ا€مستمر €لسلع ا€تي ت₱تجها وا€خدمات ا€تي تقدمها ب₱اء على معطيات ا€مقياس ا€مستخدم. 

 

 اƃمبحث اƃثاƈي: قياس رضا اƃزبون

 ا€زبون رضا قياس مفهوماƃمطلب اأول: 

 أوا/مفهوم قياس رضا اƃزبون

ؤسسة €لوقوف على مدى يعرف ا€باحثون قياس رضا ا€زبون بأ₱ه: "تلك ا€جهود ا€م₱هجية ا€تي تقوم بها ا€م
 رضا عماءها عما تقدمه من خدمات وبرامج بهدف اجراء ا€تعديات ا€ازمة بحيث تصبح أ₫ثر استجابة  

2احتياجات وتطلعات أفراد ا€مجتمع وا€قاعدة ا€شعبية ا€تي تخدمها.
 

₫ما يعرف بأ₱ه: "عملية دقيقة €جمع وتحليل ا€معطيات ا€متعلقة با€متغيرات ا€تي توضح رضا ا€عماء  
3ومتغيرات أخرى مرتبطة بها.

 

من خال هذ₲ ا€تعاريف يتضح بأن أهمية قياس رضا ا€عماء با€₱سبة €لمؤسسة ت₫من أساسا في مساعدتها  
4على تحسين عرضها ا€مستقبلي بما يت₱اسب مع تطلعات ا€عماء، اذ تم₫ن عملية ا€قياس من: 

 

 ا€حصول على تغذية مرتدة حول مدى رضا ا€عماء عن ا€مؤسسة وخدماتها وأسا€يب ا€تعامل معهم. -

 توفير أساس €لحوار ا€مفتوح وا€ب₱اء حول مجاات ا€قوة وا€ضعف فيي ا€عرض ا€خدمي.-

 يد احتياجات ا€عماء وتوقعاتهم €مستويات اأداء €لخدمة.ا€تعرف ا€دقيق وا€تشخص ا€ج-

ا€مساعدة في تصميم ااستراتيجيات ا€ترويجية ا€مختلفة في ضوء ا€مزايا ا€ت₱افسية ا€تي يتحدث ع₱ها  -
 ا€عماء.

 
 .121، ص2010ا€متميزة €لعماء، ا€طبعة ااو€ى، ا€مجموعة ا€عربية €لتدريب وا€₱شر، ا€قاهرة، مدحت محمد أبو ا€₱صر، أسس ا€خدمة  -1

 
2-   ،ΔلΎفع Δم΅سس Εء قدراΎالعماء من أجل بن Ύس رضΎقيwww.ngocinect.net   ااطاع ϡϭي ،ϭϱ/Ϭϯ /ϮϬϮϭص ،ϯ . 

3 -François Colbert et autres gestion du marketing 4e édition Gaëtan Morin canada p110-111.  
، 2009ا€عماء ومهارات ا€بيع، دار ا€₱شر ا€ثقافة، ااس₫₱درية، جمال ا€دين محمد ا€مرسي، مصطفى محمود أبو ب₫ر، د€يل فن خدمة  -4

 .106ص

 

http://www.ngocinect.net/
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استخدام ا€معلومات ا€تي تحصل عليها ا€مؤسسة من عمائها ₫أساس €تطوير م₱تجاتها ا€حا€ية وتقديم  -
1ديدة €لسوق.م₱تجات ج

 

 ثاƈيا/خطوات قياس رضا اƃزبون 

 

 

 

 

 

 ( خطوات قياس رضا اƃزبون.05اƃشƂل رقم )                    

 

Source: Benois GAUTHIER Réseau Circum inc Rencontre de L’APRM-

Québec 15 Avril 2003 ; p13. 

من خال هذا ا€ش₫ل يتضح بأن عملية قياس رضا ا€عماء تبدأ بإحصاء ا€خدمات وا€عماء من أجل تحديد 
ا€مجال ا€مستهدف من ا€دراسة، ثم يتم تحديد أو€ويات ا€قياس اذ يم₫ن أن يتضمن عرض ا€مؤسسة خدمات 

من ا€عماء ما يجعل ا€قياس صعبا وم₫لفا وبا€تا€ي تقوم ا€مؤسسة بتحديد  مختلفة موجهة €فئات مختلفة
ا€خدمات اأو€ى با€قياس حسب معايير تقوم بوضعها، ثا€ث مرحلة هي مرحلة تحديد اأسلوب أو اأسا€يب  

  هذه الخطϭة   ا€مستخدمة في عملية ا€قياس وا€تي س₱عود ا€يها في ا€مبحث ا€ثا₱ي بش₫ل مفصل، ₫ما تتم خال

 
ير، رامي علي محمود أبو عمرة، واقع ا€ممارسات ا€ترويجية €شر₫ات ا€تأمين في قطاع غزة وأثرها على رضا ا€عماء، مذ₫رة €₱يل شهادة ا€ماجست -1

 .89، ص2011₫لية ا€تجارة، ا€جامعة ااسامية، غزة، 

 ا€تقييم واعادة ا€عملية-7

 ا€تفاعل-6

 ا€تحليل واعداد ا€تقارير-5

 احصاء ا€خدمات وا€عماء-1

 تحديد أو€ويات ا€قياس-2

 تحديد اأسلوب-3

 ا€بدء بعملية ا€قياس -4



اƃفصل اƃثاƈي: اƃزبائن وقياس مستوى اƃرضا ƃديهم                        اƃجاƈب اƈƃظري                       

34 

 

ا€مقابات، ا€ش₫اوي...وذ€ك حسب اأسلوب ا€ذي يتم اختيار₲ وتتمثل  تحديد مصΎدر جمع المعϭϠمΕΎ مثل: 
ا€خطوة ا€رابعة في ا€بدء ا€فعلي €عملية ا€قياس اذ تقوم ا€مؤسسة بتحديد مسؤول عن ا€عملية وا€موظفين  

وخال ا€مرحلة ا€خامسة يتم تحليل   ا€مع₱يين بها ويتم تحديد ا€مدة ا€زم₱ية €لعملية وتتم متابعة سيرورتها،
ا€₱تائج ووصف حا€ة رضا ا€عميل ومقار₱تها ب₱تائج ا€س₱وات ا€سابقة وا€₱تائج ا€متاحة €لمؤسسات اأخرى، ثم  
تتم اعداد تقارير مفصلة ورفعها ا€ى ا€جهات ا€مع₱ية، ثم تأتي مرحلة ا€تفاعل مع ا€₱تائج من قبل ا€مؤسسة  

وا€تغييرات ا€ضرورية وفق ا€₱تائج ا€متوصل ا€يها، و₫خطوة أخيرة يتم ا€قياس   بحيث يتم ا€قيام با€تحسي₱ات 
وتحديد ا€صعوبات وا€سلبيات ا€تي تمت مواجهتها خال ا€عملية وا€عمل ا€تي تدار₫ها في عملية ا€قياس  

 ا€قادمة.   

 أسا€يب قياس رضا ا€زبون  اƃمطلب اƃثاƈي:

 ا يخص اأسا€يب ا€مستخدمة في عملية قياس رضا ا€زبائن تتوفر أمام ا€مؤسسة مجموعة من ا€خيارات فيم

 من أهمها:  

 اأساƃيب اƃدقيقة:) اƃغير مباشرة(-1

 من خال هذا ا€₱وع من اأسا€يب يتم قياس رضا ا€عماء عبر تحليل ا€ع₱اصر ا€مرتبطة ب₱شاط ا€مؤسسة 

1وا€تي تتأثر ب₱واتج حاات ا€رضا أو عدم ا€رضا، ومن أهم هذ₲ اأسا€يب:  
 

ان قياس ا€حصة ا€سوقية ا€معتمدة على عدد ا€عماء اذ يوجد م₱ظمات أو م₫اتب    اƃحصة اƃسوقية :-1-1
 صائيات محددة €حصة ا€سوق مثل ا€ديوان ا€وط₱ي €إحصائيات اا أن ₱جاح هذ₲  متخصصة في تقديم اح

ا€حا€ة ي₫ون في ا€مدى ا€قصير أين ي₫ون هدف ا€م₱ظمة ₱مو رقم أعما€ها، ا€مردودية، عوائد رأس ا€مال 
ن  ا€مستخدم مقابل تقديم أسعار ت₱افسية أي أن عدد ا€عماء ا يعبر حقيقة عن ا€حصة ا€سوقية. وه₱اك م

2يقيس هذ₲ اأخيرة من خال ا€عماء ا€ذين €هم عاقات طويلة مع ا€م₱ظمة.
 

ويمثل ₱سبة عدد ا€عماء ا€ذين قاموا با€شراء €عدة مرات خال  معدل ااحتفاظ أو فقدان اƃعميل :- 1-2
3فترة زم₱ية معي₱ة ا€ى اجما€ي عدد عماء ا€مؤسسة خال ₱فس ا€فترة. 

 

 
، ₫شيدة حبيبة، استراتيجية رضا ا€عميل، مذ₫رة €₱يل شهادة ا€ماجيستر، ₫لية ا€علوم ااقتصادية وعلوم ا€تسيير، جامعة سعد دحلب، ا€بليدة -1

 .68-67، ص2005

ة وعلوم مزيان عبد ا€قادر، أثر محددات جودة ا€خدمات على رضا ا€عماء، مذ₫رة €₱يل شهادة ا€ماجستير، ₫لية ا€علوم ااقتصادية وا€علوم ا€تجاري- 2
 .117، ص2012-2011ا€تسيير، جامعة أبي ب₫ر با€قايد، تلمسان، 

 
 . 246، ص2008مصر،  عاء عباس علي، واء ا€مستهلك: ₫يفية تحقيقه وا€حفاظ عليه، ا€دار ا€جامعية، ااس₫₱درية،- 3
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يم₫ن حساب ا€مردودية من خال قياس ا€ربح ا€صافي ا€₱اتج عن ₫ل عميل أو عن ₫ل اƃمردودية :  -1-3
فئة من ا€عماء، ف₫لما ₫ا₱ت مردودية ا€عميل مرتفعة عبر ذ€ك عن ارتفاع مستوى رضا₲ عن ا€مؤسسة  

1وم₱تجاتها. 
 

اذا ₫ان ا€عميل يقت₱ي أ₫ثر من م₱تج €لمؤسسة أو يستفيد   عدد اƃمƈتجات اƃمستهلƂة من قبل اƃعميل :-1-4
 ا€مؤسسة وم₱تجاتها. من أ₫ثر من خدمة في ظل سوق غير احت₫ارية فهذا يعد مؤشرا عن رضا₲ عن 

يم₫ن اعتبار تطور عدد ا€عماء أداة €لتعبير عن رضاهم، فان ₫ان عدد تطور عدد اƃعماء : -1-5
عماء ا€مؤسسة في تزايد هذا يع₱ي أن ا€م₱تجات أو ا€خدمات تلبي أو تفوق توقعاتهم مما ي₱تج ا€شعور  

ا€مرتقبين من خال ا€صورة ا€جيدة ا€تي ت₱قل €هم  با€رضا وا€ذي يؤثر باإيجاب على عدد ا€عماء خاصة 
عن ا€مؤسسة. ف₫ما سبق وأشر₱ا يتحول ا€عماء ا€راضون ا€ى سفراء ايجابيين €لمؤسسة وا€عامة يساهمون  

 في جلب عماء جدد. 

€تي تعتمد على ا€دراسات ا€متعمقة €سلوك ا€زبون وا€تي تشير ا€ى تلك اأسا€يب ا 2اأساƃيب اƂƃيفية : -2
تحتوي على أسئلة متعمقة تهدف ا€ى امداد ا€باحث باإجابة عن اأسباب ا€حقيقية €لتصرف في مواقع معي₱ة  

 و€قد ازدادت ا€حاجة ا€ى ا€بحوث ا€₫يفية €عدة أسباب م₱ها :

 ع₱ها. زيادة ااهتمام وا€تر₫يز برغبات ا€عميل ومحاو€ة ا€₫شف -

 محاو€ة ا€وصول ا€ى ا€واء.-

 زيادة ااهتمام بمفهوم قطاعية ا€سوق. -

 سرعة جمع ا€معلومات أن حجم ا€عي₱ة صغير.-

 قلة ت₫لفة جمع ا€معلومات.-

 وتستخدم ا€بحوث ا€₫يفية في معرفة:

 أسباب تفضيل ا€مستهلك أسم تجاري. -

 ا€ى متجر مل.معرفة مختلف ا€عوامل ا€تي تدفع ا€مستهلك ₱حو ا€تعامل -

 قياس ا₱طباعات ا€عماء حول ا€رسائل ااعا₱ية. -

 
ا€مزيج ا€تسويقي ا€خدمي على رضا ا€عماء، ا€طبعة اأو€ى، دار صفاء €ل₱شر وا€توزيع، عمان، زرزار ا€عياشي، بشاغة مريم، تأثير   -1

 . 170ص2017

 .172زرزار ا€عياشي، بشاغة مريم، مرجع سبق ذ₫ر₲، ص -2
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تمثل ش₫اوي ا€عماء ومقترحاتهم وماحظاتهم حول ا€خدمة فرصة €لتعرف   1ادارة شƂاوي اƃعماء:-1-2
خضاعها €لتحليل حتى ي₱سى دعم رضا ا€عماء واستمرار على بعض مجاات عدم ا€رضا وا€تي يجب ا

وائهم وا₱تماءهم €لمؤسسة، وتقوم ا€مؤسسات ا€موجة ₱حو ا€عميل بعدة ترتيبات من أجل مساعدة عمائها  
على تقديم اقتراحاتهم وش₫اويهم مثا تهيئة ا€خطوط ا€مجا₱ية أو ااستمارات ا€تي تقدمها ا€ى عمائها من  

يها عن آرائهم و₫ذ€ك ص₱اديق ا€ش₫اوي أو ا€مقترحات ا€تي تضعها في مت₱او€هم فضا عن  أجل أن يعبروا ف
تخصيصها €صفحات على موقعها باأ₱تر₱يت وا€بريد اا€₫ترو₱ي €تسهيل ااتصال ث₱ائي ااتجا₲. وتتضمن  

 ادارة ش₫وى ا€عماء جا₱بين أساسيين هما:

ستويات عدم ا€رضا بتزايد عدد ا€ش₫اوى ا€مقدمة، أو تر₫يزها  ويتعلق اأمر بإم₫ا₱ية مقار₱ة م  اƃجاƈب اƃشƂلي:
 على م₱تج أو خدمة معي₱ة ما يدل على ا₱خفاض مستوى ا€جودة ا€مدر₫ة €هذا ا€م₱تج أو ا€خدمة.

بحيث تقوم ا€مؤسسة بدراسة وتحليل ا€ش₫اوى ا€مقدمة من أجل ابداء استجابة   اƃجاƈب اƃتحليلي ƃلشƂوى:
 تصحيحية م₱اسبة. 

ي₱بغي على ا€م₱ظمات أن تقوم بااتصال با€زبائن ا€ذين توقفوا عن شراء 2 ليل خسارة اƃزبون:تح-2-2
د ا€م₱تجات أو ا€خدمات أو ا€ذين تحو€وا ا€ى مقدمي م₱تج أو خدمة أخرى €معرفة سبب حصول ذ€ك ، وق

ا ي₫في مجرد ا€قيام بمقابات €هؤاء ا€زبائن، و€₫ن من ا€ضروري أيضا  مراقبة معدات خسارة ا€زبائن فاذا 
ما تزايدت هذ₲ ا€معدات يعد ذ€ك د€يا على فشل تلك ا€م₱ظمات في ارضاء زبائ₱ها، يم₫ن أن تقوم  

م₱تجات ا€م₱ظمة أو تحو€وا ا€ى  ا€م₱ظمات بتحليل €عدد ا€عماء ا€مفقودين ا€ذين توقفوا عن ا€تعامل في
استهاك م₱تجات م₱افسة €₫ي يتعرفوا على أسباب عدم رضاهم. يم₫ن أن يطبق هذا اأسلوب على ₫افة  
ا€عماء سواء ا€مستهل₫ين م₱هم أو ا€وسطاء وتستمد هذ₲ اأداة أهميتها من ارتفاع ت₫ا€يف جذب ا€عماء 

اأهمية بم₫ان أن يتابع مديري ا€تسويق معدات فقد ا€عماء مقار₱ة بت₫ا€يف ا€محافظة عليهم، ومن ثم فمن  
من فترة ا€ى أخرى اتخاذ ااجراءات ا€م₱اسبة €لحفاظ وت₱مية عاقات دائمة مع هؤاء ا€زبائن قد ت₫ون من  

 خال ما يلي: ا€ماحظات، دقائق ا€صراحة. 

سئلة ₫م؟ بأي مستوى؟ بأي شدة؟  تسمح بقياس اآراء وا€سلو₫يات وهي تجيب عن اأاأساƃيب اƂƃمية :  -3
 ويتطلب ا€قيام بدراسة ₫مية اتباع ما يلي:

ان ا€خطوة اأو€ى في ا€دراسات ا€₫مية يجب أن ت₫ون تعريف مش₫لة ا€دراسة   تحديد أهداف اƃدراسة :-3-1
 .3إ₱جازها وتحديد هدف €ها، حيث يساعد تحديد هدف ا€دراسة على معرفة طبيعة ا€معلومات ا€مطلوبة 

 
 . ϮϮϴ، صϮϬϬϵجمΎل الدين المرسي، مصطϰϔ محمϭد أبϭ بكر، مرجع سبϕ ذكره،   -1

 .121مرجع سبق ذ₫ر₲، صأثر محدداΕ جϭدة الخدمΕΎ عϰϠ رضΎ العماء، مزيان عبد ا€قادر،  2

ير، حΎتϡ نجϭد، تϔعيل رضΎ الزبϭن كمدخل استراتيجي لبنΎء ϭائه، دراسΔ حΎلΔ المصنع الجزائرϱ الجديد لϠمصبراΕ مذكرة لنيل شΎϬدة المΎجيست  -  3
 .ϳϯ، صϮϬϬϱ/ϮϬϬϲكϠيΔ العϡϭϠ ااقتصΎديϭ ΔعϡϭϠ التسيير، جΎمعΔ الجزائر، 
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ا€دراسة ااستطاعية قد ا₱تهت، وا يم₫ن تصور بأن ₱فس ا€عي₱ة سوف 1تحديد عيƈة اƃدراسة : -2-3
تجرى عليها ا€دراسة ا€₫مية، فعي₱ة ا€دراسة ا€₫مية يجب ان ت₫ون دقيقة وممثلة، ويتم اختيار ا€عي₱ة وفق  

 ا€مراحل ا€تا€ية : 

 ويشمل اإطار ا€م₫ا₱ي وا€زما₱ي.ديد ƈطاق اƃدراسة: تح -أ

 يقصد به ا€مجتمع ا€ذي تسحب م₱ه ا€عي₱ة. تعيين اƃمجتمع اƃمدروس: -ب  

 تشمل عدة طرق م₱ها ا€سحب ا€عشوائي وا€غير ا€عشوائي.طرق اƃمعايƈة أو اƃسحب: -ج 

(: أƈواع اƃعيƈات03جدول رقم )  

  

 اƃعيƈات اƃعشوائية 

 

أفراد ا€مجتمع €ه فرصة معروفة ومتساوية €لظهور أو ااختيار  ₫ل فرد من  
 مع فرص باقي أفراد ا€مجتمع.

 

 اƃعيƈة اƃعشوائية اƃبسيطة 

 

 

₱ظرا €عدم تجا₱س ا€مجتمع يتم تقسيمه ا€ى طبقات ويتم ا€سحب من ₫ل 
 طبقة. 

 

 اƃعيƈة اƃعشوائية اƃطبقية 

 

 

ا€ى م₱اطق أصغر م₱ها  ا€مجتمع مقسم ا€ى مجموعات أو ا€ى م₱اطق ثم 
 ويتم اختيار اأفراد من ₫ل م₱طقة على أساس عشوائي.  

 

 اƃعيƈة اƃعشوائية اƃعƈقودية 

 

  

 اƃعيƈات اƃغير عشوائية 

 

ا€باحث يختار أفراد ا€مجتمع ا€ذين يسهل ا€وصول إ€يهم وا€حصول م₱هم 
 على ا€معلومات.

 

 اƃعيƈة اƃمائمة 

 

 

اختيار أفراد ا€مجتمع ا€ذين يمثلون  ا€باحث يستخدم ح₫مه ا€شخصي 
 مصدرا جيدا €لمعلومات ا€دقيقة.

 

 اƃعيƈة اƃقصدية 

 

 

 .123مرجع سبق ذ₫ر₲، صأثر محدداΕ جϭدة الخدمΕΎ عϰϠ رضΎ العماء،  عبد ا€قادر، مزيان  -1
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 يقسم ا€مجتمع ا€ى فئات ويتم اختيار اأفراد من ₫ل فئة على أساس ا₱تقائي. 

 

 اƃعيƈة اƃحصصية 

 

 

Source  Phip KOTLER; Gary ARMSTRONG; Principles of marketing; op 

cite; p116. 

توجد عدة طرق ₫تحديد حجم ا€عي₱ة ₫₱سبة من مجتمع ا€دراسة، أو ب₱اء على  تحديد حجم اƃعيƈة:  -د
 ا€ميزا₱ية ا€مخصصة €لدراسة، أو تبعا €هدف ا€دراسة. 

 : ₱ميز عموما بين ثاث طرق رئيسية :  تحديد طرق ااستقصاء-3-3

وتمثل وسيلة من وسائل ااتصال ا€مباشر وجها €وجه بين طرفين €تحقيق هدف مشترك بحيث  1*اƃمقابلة:  
يقوم ا€باحث بتوجيه مجموعة من اأسئلة تم اعدادها مسبقا ا€ى ا€شخص ا€مبحوث وا€ذي يتو€ى ااجابة  

 عليها. 

 وهي وسيلة اتصال غير شخصية و€ها ا€عديد من ا€مزايا أهمها: 2  *اƃهاتف:

 ااستقصاء عبر ا€هاتف أقل ت₫لفة من ا€مقابلة ا€شخصية. -

 تمثل طريقة سريعة في جمع ا€معلومات.-

 ااتصال من جديد با€عماء. يم₫ن اعادة-

 : 3أما عيوب هذ₲ ا€طريقة فهي 

 مدة ااستقصاء قصيرة وا تسمح بطرح ا€قدر ا€₫افي من اأسئلة.-

 يتطلب أسئلة بسيطة وموجهة.-

وتفضيات واتجاهات ومستوى رضا  يمثل ااستبيان أحد ا€مصادر ا€شائعة €لحصول على آراء  ااستبيان:  *
ا€عماء عن ا€خدمات ا€مقدمة €هم، وتقوم غا€بية ا€مؤسسات باستخدام ااستبيان €لتعرف على آراء زبائ₱ها  

 

 .127مرجع سبق ذ₫ر₲، صرضΎ العماء،  أثر محدداΕ جϭدة الخدمΕΎ عϰϠ  مزيان عبد ا€قادر،  -1

2- William g. zikmund, barry J.babin, exploring marketing reaserch, tenth edition, south western, cengage 

leaning,2008, p220-221. 
 .ϴϯحΎتϡ نجϭد، مرجع سبϕ ذكره، ص - 3
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. 1و₱قاط ا€قوة وا€ضعف فيما تقدمه من خدمات ومدى رغبة ا€عماء في ااستمرار في ا€تعامل معها مستقبا 
 :2ويشتمل ااستبيان على مجموعة من اأسئلة موجهة ا€ى ا€مبحوث يم₫ن أن ت₫ون 

 ا€خاصة. بحيث ي₫ون €لعميل حرية ااجابة وا€تعبير بعباراته  مفتوحة:-

 وا€تي تتطلب اجابة محددة غا€با ما ت₫ون ب₱عم أو ا.  مغلقة:-

 بحيث يعطى ا€مبحوث عدة خيارات يختار م₱ها اجابة واحدة فقط. متعددة اƃخيارات:-

بحيث تسمح بترتيب اأجوبة حسب اأو€وية أو اأهمية مثل: من بين ا€معايير ا€تا€ية    على أساس ترتيبي:-
 م با€₱سبة €ك.اأه 5ا€ى   1رتب من 

من  ƃيƂرت بحيث ت₫ون اأسئلة متدرجة وفق مقياس معين، ويعتبر مقياس  على أساس مقياس معين:-
أ₫ثر ا€مقاييس استخداما بحيث يقيس درجة ا€موافقة أو عدم ا€موافقة ع₱د ا€مبحوثين من خال خمس درجات 

 ₫ما يلي: 

 اƃشƂل: مقياس ƃيƂرت 

 غير موافق  موافق تماماغير  محايد موافق  موافق تماما

 

 

بعد جمع ااستبيا₱ات ا€موزعة، يجب تجميعهم وت₱ظيمها   تجميع اƃبياƈات تحليل اƈƃتائج وعرضها :-3-4
في مصفوفات أو جدول بحيث يم₫ن ا€قيام بمختلف ا€دراسات وا€معا€جة ااحصائية ، ا€حسابات ا€رياضية  

ا€م₱وال...ي₫ون ا€باحث قد حصل على ا€معلومات ا€خامة ا€تي يقوم با€دراسة  و ااحصائية مثل ا€وسيط ، 
عليها ، وا€تي تحتاج من أجل استعما€ها ادخا€ها في ا€حاسوب €دراستها وتحليلها €تصبح معبرة. بعد جمع  
 ا€معلومات وتدوي₱ها رقميا يجب ادخا€ها في ا€حاسوب €غرض تحليلها يتم ذ€ك من خال استخدام ا€جداول

 ا€متقاطعة، أو أحد برامج تحليل ا€بيا₱ات أو ا€جداول مثل:

3.; XLS ; SPSS EVIEWS 

 ƈموذج رضا اƃزبون اƃمطلب اƃثاƃث:

 
1 -  ϰϔل الدين محمد المرسي، مصطΎذكره، صجم ϕبكر، مرجع سب ϭد أبϭمحمϭϬϴ-ϭϬϵ. 

 
2 - Nathalie van laethem, toute la function marketing, unod, paris, 2002, p125-126. 

 .133مرجع سبق ذ₫ر₲، صأثر محدداΕ جϭدة الخدمΕΎ عϰϠ رضΎ العماء،  مزيان عبد ا€قادر،  3
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 ( ƈموذج رضا اƃزبون06اƃشƂل رقم )

 ا€عميل راضي 

 المتطϠبΕΎ الجΎذبΔ:                                                            متطϠبΕΎ اأداء:   

-                                                                    .ΎϬمعبر عن– .ΎϬغير معبر عن 

-  .ΎϬسΎممكن قي                                                                 –                                                 .Δقعϭغير مت
 

 

 

 

 

 ΔϠمΎك ΕΎبϠز المتطΎانج 

                                                                                             

                                                                                     ΕΎبϠز المتطΎانج ϡعد 

 :ΔسيΎاأس ΕΎبϠالمتط 

- .Δقعϭمت 

- .Δقعϭغير مت 

 

 العميل غير راضي 

 

، دار وائل €ل₱شر وا€توزيع، عمان،  2جودة، محظوظ، أحمد، إدارة ا€جودة ا€شاملة، ا€طبعة اƃمصدر:
 . 81ص  2006اأردن،

يقسم ₱موذج ₫ا₱و وا€موضح أعا₲ متطلبات ا€م₱تج من حيث مدى تأثيرها في رضا ا€عماء ا€ى ثاثة أ₱واع 
 :1وهي

ا€متطلبات اأساسية: وا€مقصود بها أن هذ₲ ا€متطلبات متوقعة ا€وجود في ا€م₱تج وا داعي €لتعبير ع₱ها من  
 طرف ا€زبون، بحيث ان وجدت فلن يزيد ذ€ك من رضا₲ وان €م توجد فا₱ه €ن ي₫ون راضيا. 

 
 .48-47€زبون في قطاع ااتصاات، مرجع سبق ذ₫ر₲، ص₱ور ا€صباغ، أثر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي على رضا ا - 1
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ية بين متطلبات اأداء ورضا ا€زبون، ف₫لما ₫ا₱ت درجة تلبية هذ₲  : توجد عاقة طرد متطلبات اأداء
 ا€متطلبات عا€ية ₫لما ₫ان مستوى ا€رضا عا€ي، وا€ع₫س صحيح.

: وهي متطلبات غير معبر ع₱ها وغير متوقعة من طرف ا€زبون، وهي ذات درجة عا€ية  اƃمتطلبات اƃجاذبة
 €مؤسسة يعطي ا€زبون درجة عا€ية من ا€رضا €ديه. من ا€تأثير على مستوى ا€رضا، وا€وفاء بها من طرف ا

 اƃعاقة بين اƃتسويق ااƂƃتروƈي ورضا اƃزبون اƃمطلب اƃرابع:

رضا ا€عماء هو أهم مفتاح أي عمل تجاري، ₫ل م₱ظمة تحاول تلبية توقعات ا€عماء حسب ا€طلب من 
 :1اا€₫ترو₱ي يجب علي₱ا ذ₫را€عماء وبما أن ت₫₱و€وجيا ا€معلومات وااتصال من أساسيات ا€تسويق 

 تحسين جودة اƃخدمات وتحقيق اƃرضا:دور تƈƂوƃوجيا اƃمعلومات وااتصال في –

تعتبر جودة ا€خدمات احدى أهم ا€حلول ا€تي تعتمدها ا€مؤسسة في ا€حصول على ا€عماء وا€حفاظ عليهم  
، فااهتمام ا€متزايد بتحسين ا€جودة وا₱تاج خدمات وفقا €رغبات وحاجات ا€عماء واأداء ا€جيد €مختلف 

ا€تسويقية( و₱تيجة ااستغال اأمثل €مواردها وأصو€ها ا€بشرية وظائف ا€مؤسسة )اا₱تاجية، ا€ما€ية و 
وا€ت₫₱و€وجية يؤدي ا€ى تحقيق أ₫بر مستوى من ا€رضا، فا€زبون ا€ذي يشعر با€رضا وااشباع وا€واء هو  
ا€ذي يبقي ا€مؤسسة متواجدة في ا€سوق ويدعمها، من خال وفائه اتجا₲ خدماتها واق₱اعها بصفة مستمرة، 

ب على ا€مؤسسات ا€مصرفية ا€عمل على اابداع €₫ي تحسن من جودة خدماتها وتحقيق رضا  و€هذا وج
عماءها ، ويم₫ن تحقيق هذا من خال استغال وسائل ت₫₱و€وجيا ا€معلومات وااتصال ا€تي توفر €ها ما  

 يلي: 

 تقديم ا€خدمات ا€حرة. -

 ا€قضاء على زمن اا₱تظار وضياع ا€وقت.-

 ة.ا€قضاء على ا€مر₫زي-

 تطوير خدمات ااستعام عن بعد €لعماء.-

₫ل هذ₲ ا€₱قاط تساعد ا€مؤسسة على ب₱اء عاقات وطيدة با€عماء، وبهذا يم₫₱₱ا ا€قول إن ت₫₱و€وجيا  
ا€معلومات وااتصال تلعب دور ₫بير في ا€تأثير على ا€عميل، و€هذا يجب على ا€مؤسسات ا€مصرفية 

قي ا€م₱افسين اأمر ا€ذي يحفز ا€عميل على ا€تعامل معها وتفضيل  استغا€ها ₫₱قطة تجعلها مميزة عن با
 خدماتها. 

 
1 -   ΔمعΎجيستير، جΎمذكرة م ،Δسطϭالمتϭ الصغيرة ΕΎأداء الم΅سس ϰϠل عΎااتصϭ ΕΎمϭϠالمع Ύجيϭلϭتكن ϡذلي، أثر استخداΎقي الشϭش

  ،ΔϠرقϭ ΔمعΎج ،ΔديΎااقتص ϡϭϠالع ،ϕϭالحق ΔيϠح، كΎمري ϱصدΎقϮϬϬϴ . 
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€قد أو€ى ا€₫ثير من ا€باحثين اهتماما ₫بيرا حول    اƃتسويق ااƂƃتروƈي واƃعوامل اƃمؤثرة على رضا اƃزبائن:-
ما€ها  رضا ا€عماء، باعتبار₲ مفتاح ا€₱جاح اأول €لم₱ظمات خاصة تلك ا€م₱ظمات ا€تي ت₱شط وتمارس أع

في ظل ااقتصاد ا€رقمي واقتصاد ا€معلومات، ف₫ان ا€تر₫يز حول معرفة أهم ا€عوامل ا€مؤثرة على رضا  
 ا€زبون وتتمثل في: 

 تسهيل عملية ا€عثور على موقعها اا€₫ترو₱ي عبر شب₫ة اا₱تر₱يت. -

 تطبيق استراتيجيات ادارة عاقات ا€عماء ا€₫ترو₱يا. -

 €موقع ا€خاص با€مؤسسة.اعطاء ا€عماء حجة €زيارة ا-

 يجب أن يمتاز ا€موقع با€جاذبية وا€جما€ية.-

 ضمان ₫فاءة ₱ظام ا€تسليم. -

من خال اطاع₱ا على عدد من ا€دراسات ا€سابقة، فإ₱₱ا ₱رى أهم ا€عوامل ا€مؤثرة على رضا ا€زبون هي  
 ₫اآتي:

قة بين ا€جودة ورضا ا€زبون، حيث €قد ت₱اول ا€عديد من ا€باحثين دراسة ا€عاجودة اƃخدمة اإƂƃتروƈية: -
أ₫د هؤاء على أهمية ا€عاقة بي₱هما باعتبار أن ا€جودة أحد أهم ا€محددات ا€رئيسية €لرضا، فاتحين في  
ا€جودة سوف يؤدي ا€ى تحقيق مستوى أعلى من ا€رضا، و₫ذ€ك إذا ₫ا₱ت جودة ا€خدمات أقل من ا€متوقع  

 استياء €لعميل.فان ذ€ك سيؤدي ا€ى حا€ة عدم اارتياح وا

تعرف على أ₱ها مجموعة ا€م₱افع ا€تي يتوقع ا€عميل ا€حصول عليها وا€ت₫ا€يف  اƃقيمة اƃمدرƂة ƃلعميل: - 
 ا€₫لية وا€تضحيات ا€مبذو€ة في سبيلها أي يجب أن ت₫ون ا€ت₫ا€يف ا€₫لية )وقت ا€عميل، طاقاته، ا€عموات  

 ا ا€عميل من ا€م₱توج اا€₫ترو₱ي.ا€مبذو€ة...( تساوي ا€م₱افع ا€مفترض أن يحصل عليه

ت₱او€ت ا€عديد من اأدبيات ا€سابقة ا€عاقة بين ا€عوامل ا€شخصية ورضا  اƃعوامل اƃشخصية ƃلعميل: -
ا€زبون عن ا€خدمات بما في ذ€ك ا€معرفة، ا€خبرة، ا€عادات ا€سلو₫ية و₫ذ€ك ا€ثقة فه₱اك دراسات أشارت ا€ى 

 ة ا€عماء ع₱د اختيارهم ا€تعامل مع ا€خدمات اا€₫ترو₱ية. أن ا€تجربة تؤثر بدرجة ₫بيرة على ثق

يقصد بها مجموعة ا€خبرات وا€معارف ا€تي ي₫تسبها ا€عميل من جراء تعامله  اƃصورة اƃذهƈية ƃلمؤسسة: -
بأ₱ه ا€سيطرة على إدراك ا€عماء ومشاعرهم   stoneمع ا€موقع أو ا€مؤسسة أو ا€ب₱ك، أو ₫ما يعرفه ستون 

ا€ى شراء ا€م₱تجات وا€خدمات، بقوة صورة ا€مؤسسة تعتمد على تصورات ا€عماء ومواقفهم من أجل دفعهم 
 اتجا₲ ا€موقع، هذ₲ ا€تصورات ت₫ون ايجابية في حا€ة رضا ا€زبون و€ن ت₫ون ₫ذ€ك في حا€ة عدم ا€رضا. 

 



اƃفصل اƃثاƈي: اƃزبائن وقياس مستوى اƃرضا ƃديهم                        اƃجاƈب اƈƃظري                       

43 

 

 خاصة اƃفصل:

ا€خدمة، ويمثل رد فعل من خال هذا ا€فصل يظهر بأن ا€رضا عبارة عن ا€شعور با€سعادة بعد استعمال 
 وا€تصرف ا€صادر من ا€زبون أث₱اء مرحلة ما بعد ا€شراء.

ويعتبر ا€زبون أحد ا€ع₱اصر ا€تي ₱شأت من أجلها ا€مؤسسة، €ذ€ك فان ا€مؤسسات دوما في م₱افسة €₫سب  
 أ₫بر عدد من ا€زبائن وا€عمل بأقصى جهد على ارضائهم.

علومات ا€خاصة با€زبائن وا€حصول عليها عن طريق عدة  و€قياس رضا ا€زبون وجب على ا€مؤسسة جمع ا€م
أسا€يب، وفي اأخير ₱قول إن رضا ا€زبون يتغير وفق بيئة ا€مؤسسة €ذا على ا€مؤسسة أن ت₫ون دائما  
مستعدة €زبائ₱ها وذ€ك من خال تطوير خدماتها واستخدام أدوات ووسائل حديثة وتدعيمها بممارسات ادارية  

ستوى رضا ا€زبون. وذ€ك €غرض ₫سب ودفع م



 

 

 

 اƃفصل اƃثاƃث 

أثر اƃتسويق ااƂƃتروƈي على 
دراسة  –رضا اƃزبائن 

مجموعة من اƃزبائن ƃبعض 
 - اƃمؤسسات اƃخدمية
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 تمϬيد:  

يهدف هذا ا€فصل إ€ى إسقاط ا€دراسة ا€₱ظرية على ا€جا₱ب ا€تطبيقي من ا€بحث، أي معرفة وتقييم  
ا€زبائن €مجموعة من ا€مؤسسات مختلفة من خال مجموعة من  أثر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي على رضا 
 ا€عوامل ا€تي تؤثر في رضا ا€زبون

وفي هذا ا€فصل ا€تطبيقي سيتم إسقاط ا€مفاهيم ا€₱ظرية تطبيقيا ودراسة مدى اارتباط بين متغيرات  
 ن.ا€دراسة ومحاو€ة معرفة ا€عوامل ا€محددة €لتسويق اا€₫ترو₱ي و₫ذا أثر₲ على رضا ا€زبو 

تم اختيار بعض ا€مؤسسات ا€خدمية ا€تي سبق وتعامل معها مجموعة من ا€زبائن إ€₫ترو₱يا ₫دراسة  
حا€ة ₫و₱ها تعتبر أسلوب جديد مستخدم يقدم أ₱واع مختلفة من ا€صفقات بحيث يتيح €لمستهل₫ين  

 وا€عماء فرصة ا€حصول على ا€سلع وا€خدمات بسهو€ة وبسرعة. 
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IV-دراسةƃهجية اƈم 

 ا€تعريف با€مؤسسة محل ا€دراسة  ▪

 مجتمع عي₱ة ا€دراسة  ▪

 أداة ا€دراسة  ▪

 أسلوب جمع ا€بيا₱ات ▪

 ثبات أداة ا€دراسة  ▪
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 اƃتعريف باƃمؤسسة محل اƃدراسة ✓

 اƃتعريف بعض اƃمؤسسات اƃخدمية اƃتي تعامل معها مجموعة من اƃزبائن  ✓

 شرƂة سامسوƈج  ➢

مجموعة سامسو₱ج وواحد من رجال اأعمال اأ₫ثر ₱جاحًا في ₫وريا ا€ج₱وبية  مؤسس  بيوƈغ تشول إي
هي شر₫ة مقرها ₫وريا ا€ج₱وبية وتعتبر شر₫ة سامسو₱غ من ا€شر₫ات ا€رائدة  Samsungشر₫ة سامسو₱غ 

 في ص₱اعة ا€هواتف باإضافة إ€ى تص₱يع ا€تلفاز واأجهزة ا€₫هرو م₱ز€ية اأخرى. 

 غ فمع₱اها: أما با€₱سبة اسم سامسو₱

 سام: بمع₱ى ثاثة   •

 سو₱غ: بمع₱ى ₱جوم  •

 سامسو₱غ: بمع₱ى ثاثة ₱جوم  •

 .أي أن ₫لما زاد عدد ا€₱جوم زادت جودة ا€خدمة

   https://www.samsung.comاƃموقع اƃرسمي ƃلشرƂة 

    ZaraشرƂة  ➢

أما₱سيو   ( أسسهاINDITEXت₱تمي إ€ى ا€مجموعة اإسبا₱ية إ₱دت₫س )هي سلسلة من ا€محات ا€تجارية ا€تي  
أورتيغا، ا€ذي يمتلك أيضا مار₫ات مثل ماسيمو دوتي، بول ا₱دبر، أويشو، أوتيرك، يقع مقر ا€مجموعة  

 ا€مابس واأحذية ومستحضرات ا€تجميل وا€عطور.ا₫ورو₱يا جليقية، إسبا₱يا، تقوم بإ₱تاج 

 www.zara.com ://https اƃموقع اƃرسمي ƃلشرƂة 

     Air AlgérieشرƂة اƃخطوط اƃجوية اƃجزائرية  ➢

€خطوط ا€جوية ا€جزائرية، هي شر₫ة طيران وا€₱اقل ا€وط₱ي €لجزائر، يقع مقرها ا€رئيسي في م₱طقة شارع  ا
وجهة في   75هواري بومدين ا€دو€ي إ€ى    موريس اودان بوسط ا€عاصمة، وتدير عملياتها ا€رئيسية من مطار 

https://www.samsung.com/
http://www.zara.com/


 اƃدراسة اƃتطبيقية   اƃفصل اƃثاƃث                                                       

47 

 

وجهة داخلية، وتمتلك   32₫ل من أوروبا، أمري₫ا ا€شما€ية، أفريقيا، وآسيا، وا€شرق اأوسط، باإضافة إ€ى 
واتحاد شر₫ات   وااتحاد ا€عربي €ل₱قل ا€جوي  اتحاد ا€₱قل ا€جوي ا€دو€ي  ا€خطوط ا€جوية ا€جزائرية عضوية في

 ا€طيران اأفريقية.

 Bakhouche Alleche: اƃرئيس اƃتƈفيذي •

 ، با€جزائر 1947مارس  15 اƃتأسيس: •

 ا€جزائر، مدي₱ة ا€جزائر اƃرئيسي: اƃمقر  •

   https://airalgerie.dzاƃموقع اƃرسمي ƃلشرƂة  

 OriflameشرƂة   ➢

على يد اأخوين جو₱اس وروبير جوش₱يك؛ وهي    1967شر₫ة سويدية اأصل. تأسست س₱ة   أرويفام  
  60ا€عا€مية اأ₫ثر تطوراً وا₱تشاراً. وهي تتواجد حا€يا بأ₫ثر من شر₫ة €مواد ا€تجميل من بين ا€شر₫ات 

    دو€ة وتملك أسهماً عا€ية ا€قيمة في بورصة ستو₫هو€م ا€معروفة عا€مياً.

 1967: اƃتأسيس •

• ƃفيذياƈتƃ2005مارس  1ماغ₱وس برا₱ستروم  :رئيس ا 

 شافهاوزن، سويسرا  :اƃمقر اƃرئيسي •

 Jonas af Jochnick ، Robert af Jochnick : اƃمؤسسون •

  .Oriflame Cosmetics Global S.A: اƃشرƂات اƃفرعية

 Oriflame Investment Holding plc  :اƃمؤسسة اأم

   https://eg.oriflame.comاƃموقع اƃرسمي ƃلشرƂة 

 .  jumia dzموقع جوميا اƃجزائر ➢

€لزبائن ا€تسوق وشراء أي م₱تج متوفر على ا€موقع بأسعار ت₱افسية،  هو عبارة عن ا€سوق ا€₫ترو₱ي يتيح  
 .jumia dzحيث يم₫ن €لزبون طلب سلع 

 وا€تسديد ع₱دما تصله ا€سلعة ا€ى باب ا€م₱زل مع احتساب ثمن توصيل ا€سلعة. 

 يتوفر موقع جوميا دي زاد على مجموعة ₫بيرة من ا€سلع تتمثل في:

https://ar.wikipedia.org/wiki/اتحاد_النقل_الجوي_الدولي
https://ar.wikipedia.org/wiki/الاتحاد_العربي_للنقل_الجوي
https://airalgerie.dz/
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أوريفلام+التأسيس&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTfTUs1OttLPL0pPzMusSizJzM9D4Vil5ZfmpaSmLGKVv7H4ZseNjTe7bjbebLmx_GarApBoubHqxuIbm2923dgMAIm5--9WAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQ6BMoADAhegQIFBAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أوريفلام+الرئيس+التنفيذي&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTfTUsxOttLPL0pPzMusSizJzM9D4Vglp-YvYtW7sfhmx42NN7tuNt5subH8ZqsCkGi5sfHGsptdNzZDOKtutgFlu25suNkFAIY6OKthAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQ6BMoADAiegQIEhAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أوريفلام+الرئيس+التنفيذي&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTfTUsxOttLPL0pPzMusSizJzM9D4Vglp-YvYtW7sfhmx42NN7tuNt5subH8ZqsCkGi5sfHGsptdNzZDOKtutgFlu25suNkFAIY6OKthAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQ6BMoADAiegQIEhAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أوريفلام+الرئيس+التنفيذي&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTfTUsxOttLPL0pPzMusSizJzM9D4Vglp-YvYtW7sfhmx42NN7tuNt5subH8ZqsCkGi5sfHGsptdNzZDOKtutgFlu25suNkFAIY6OKthAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQ6BMoADAiegQIEhAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=ماغنوس+برانستروم&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTdT4gIxyw3TCrLitRSzk63084vSE_MyqxJLMvPzUDhWyan5i1jlb7beWH5j1822mx03NivcWHFj443lN9tubL6x6sbGmx03W3ewMgIADd75LWEAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQmxMoATAiegQIEhAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أوريفلام+المقر+الرئيسي&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTfT0spOttLPL0pPzMusSizJzM9D4VhlpCamFJYmFpWkFhUvYtW6sfhmx42NN7tuNt5subH8ZqsCkGi52Xqz6cZGMPPGxhvLbnbd2HyzCwA4idzdZgAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQ6BMoADAjegQIFhAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=شافهاوزن&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTdTAjMNzbMKk7W0spOt9POL0hPzMqsSSzLz81A4VhmpiSmFpYlFJalFxYtYBW5subH8ZuPNdiDZcWPTzbYdrIwAhk2UpVoAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQmxMoATAjegQIFhAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أوريفلام+المؤسسون&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTfTUs9OttJPKi3OzEstLoYz4vMLUosSSzLz86zS8kvzUlKLFrEq3lh8s-PGxptdNxtvttxYfrNVAUi03Gy9seTG5hubb3bcbAMA5cDHtVoAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQ6BMoADAkegQIFxAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أوريفلام+jonas+af+jochnick&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTdT4gIxTbIsS0wytNSzk630k0qLM_NSi4vhjPj8gtSixJLM_DyrtPzSvJTUokWsSjcW3-y4sfFm183Gmy03lt9sVcjKz0ssVkhMAzKSM_Iyk7N3sDICACBR0xZqAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQmxMoATAkegQIFxAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=%22Robert_af_Jochnick%22&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTdT4gIxTbJyLEoqtdSzk630k0qLM_NSi4vhjPj8gtSixJLM_DyrtPzSvJTUokWsIkpB-UmpRSXxiWnxXvnJGXmZydlKO1gZAeH4zfpcAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQmxMoAjAkegQIFxAE
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أوريفلام+الشركات+الفرعية&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTfT0swot9JPzs_JSU0uyczP088vSk_My6xKBHGKrYpLk4ozUzITizJTixex6t1YfLPjxsabXTcbb7bcWH6zVQFItNzYAhRqvrH8xiow92bjjY03dt7surESAB2vbStpAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQ6BMoADAlegQIGRAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=oriflame+cosmetics+sa&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTdT4tVP1zc0TKs0MjAtTinX0swot9JPzs_JSU0uyczP088vSk_My6xKBHGKrYpLk4ozUzITizJTixexiuYXZablJOamKiTnF-emlmQmFysUJ-5gZQQABlcKVGIAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQmxMoATAlegQIGRAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=oriflame+cosmetics+sa&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTdT4tVP1zc0TKs0MjAtTinX0swot9JPzs_JSU0uyczP088vSk_My6xKBHGKrYpLk4ozUzITizJTixexiuYXZablJOamKiTnF-emlmQmFysUJ-5gZQQABlcKVGIAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQmxMoATAlegQIGRAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=oriflame+cosmetics+sa&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTdT4tVP1zc0TKs0MjAtTinX0swot9JPzs_JSU0uyczP088vSk_My6xKBHGKrYpLk4ozUzITizJTixexiuYXZablJOamKiTnF-emlmQmFysUJ-5gZQQABlcKVGIAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQmxMoATAlegQIGRAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أوريفلام+المؤسسة+الأم&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTfTMsgot9JPzs_JSU0uyczP088vSk_My6xKBHGKrQoSi1LzShSQBRexatxYfLPjxsabXTcbb7bcWH6zVQFItNxsvbHkxmYgXAnmAtW0AgDTiZ4RagAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQ6BMoADAmegQIGhAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أوريفلام+oriflame+investment+holding+plc&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3SKrKSTdT4tVP1zc0TMtJNkirLCzTMsgot9JPzs_JSU0uyczP088vSk_My6xKBHGKrQoSi1LzShSQBRexGtxYfLPjxsabXTcbb7bcWH6zFSifmZaTmJuqkJlXllpckgvSk5Gfk5KZl65QkJO8g5URALvP5ZWEAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwi--_-Z-KHxAhVJzIUKHdTuBboQmxMoATAmegQIGhAD
https://eg.oriflame.com/
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 و هواتف ذ₫ية. ا€هواتف بمختلف أ₱واعها ثابتة ا

 ا€ساعات ا€ذ₫ية  

 إ₫سسوارات ا€هواتف.

 مابس ا€رجال.

 مابس ا€₱ساء.  

 مابس اأطفال.

 ا€معدات ا€رياضية. 

 أجهزة م₱ز€ية. 

 مجوهرات.

 وغيرها من ا€سلع اأخرى وا€تي يم₫₱₫م ا₫تشافها من خال ا€دخول إ€ى أقسام ا€موقع.

 وا€تسوق من اا₱تر₱ت بدون م₱ازع في ا€جزائر.  هو ا€سبيل ا€وحيد €لشراء   jumia dz€ذ€ك فموقع 

 2012اƃتأسيس:

   https://www.jumia.dzاƃموقع اƃرسمي 

 PrimarkشرƂة  ➢

بريمارك سلسلة من ا€متاجر متخصصة ببيع ا€مابس، بدأت في أير€₱دا وم₱تشرة با€درجة اأو€ى في بريطا₱يا  
»بي₱يز«. أما   Penneysفرع في مدي₱ة دبلن بأير€₱دا، وا يزال هذا ا€فرع قائما ويعمل تحت اسم افتتح أول 

أهم    فرع، أغلبها في بريطا₱يا إ€ى جا₱ب فروع في بعض ا€دول اأوربية وأمري₫ا  270ا€يوم فللمحل أ₫ثر من  
 .   هو أسعارها ا€رخيصة ا€تي تجذب عشاق ا€مابس بريمارك ما يميز أسواق

 أسوشيتد بريتش فودز :اƃمؤسسة اأم •

 آرثر ريان  :اƃمؤسس •

 دب€ن، أير€₱دا ،1969يو₱يو   :اƃتأسيس •

 .مايفير، €₱دن، ا€ممل₫ة ا€متحدة :اƃمقر اƃرئيسي •

 .2009سبتمبر  13 بول مارش₱ت  :اƃرئيس اƃتƈفيذي •

https://www.jumia.dz/
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=723&bih=369&q=primark+المؤسسة+الأم&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MEvONSnUUs4ot9JPzs_JSU0uyczP088vSk_My6xKBHGKrQoSi1LzShaxyhcUZeYmFmUr3Fh-s-Vm640lNzYD4Uow98bim60A0vlNwFQAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwiI_ePwgKLxAhVDxhoKHa_dD5MQ6BMoADAWegQIFRAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=723&bih=369&q=أسوشيتد+بريتش+فودز&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MEvONSlUAjNNSywsC7WUM8qt9JPzc3JSk0sy8_P084vSE_MyqxJBnGKrgsSi1LySRaxKNxbf2Hyz48aWm103Vt1Yr3BjxY2NYOYWhZuNQPH1NzbtYGUEAAJS2i5lAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwiI_ePwgKLxAhVDxhoKHa_dD5MQmxMoATAWegQIFRAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=723&bih=369&q=primark+المؤسس&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MEvONSnUUs9OttJPKi3OzEstLoYz4vMLUosSSzLz86zS8kvzUlKLFrGKFBRl5iYWZSvcWH6z5WbrjSU3Nt_YDACHYR2zTQAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwiI_ePwgKLxAhVDxhoKHa_dD5MQ6BMoADAXegQIGxAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=723&bih=369&q=آرثر+ريان&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MEvONSlU4gIxTZLLDSwztNSzk630k0qLM_NSi4vhjPj8gtSixJLM_DyrtPzSvJTUokWsgjcW3dh4Y_WNjQo3Nt7surH8ZtsOVkYAi8qhxFkAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwiI_ePwgKLxAhVDxhoKHa_dD5MQmxMoATAXegQIGxAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=723&bih=369&q=primark+التأسيس&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MEvONSnUUs1OttLPL0pPzMusSizJzM9D4Vil5ZfmpaSmLGIVKyjKzE0syla4sfxmy41VNxbf2Hyz68ZmAKq_gKlNAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwiI_ePwgKLxAhVDxhoKHa_dD5MQ6BMoADAYegQIHBAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=723&bih=369&q=دبلن&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MEvONSlU4gAxjZLTSrRUs5Ot9POL0hPzMqsSSzLz81A4Vmn5pXkpqSmLWDlurL-x4mbLzbYdrIwAX_UVY0wAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwiI_ePwgKLxAhVDxhoKHa_dD5MQmxMoATAYegQIHBAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=723&bih=369&q=primark+المقر+الرئيسي&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MEvONSnU0spOttLPL0pPzMusSizJzM9D4VhlpCamFJYmFpWkFhUvYlUsKMrMTSzKVrix_GbLzdabTTc2gpk3Nt5YdrPrxuabXQCRymmAXQAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwiI_ePwgKLxAhVDxhoKHa_dD5MQ6BMoADAZegQIGBAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=723&bih=369&q=مايفير&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MEvONSlU4gAx85LS07S0spOt9POL0hPzMqsSSzLz81A4VhmpiSmFpYlFJalFxYtYeW623lh-s-tm482uGxt3sDICAL14SlFVAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwiI_ePwgKLxAhVDxhoKHa_dD5MQmxMoATAZegQIGBAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=723&bih=369&q=primark+الرئيس+التنفيذي&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MEvONSnUUsxOttLPL0pPzMusSizJzM9D4Vglp-YvYlUtKMrMTSzKVrix_GbLjY03lt3surEZwll1s-1mI5C74WYXALPeMe1YAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwiI_ePwgKLxAhVDxhoKHa_dD5MQ6BMoADAaegQIGRAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=723&bih=369&q=بول+مارشنت&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MEvONSlU4gIx80yKKspytBSzk63084vSE_MyqxJLMvPzUDhWyan5i1iFb6y42XGzReFm643lNzbe2HKz7caqHayMACVvjxFVAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwiI_ePwgKLxAhVDxhoKHa_dD5MQmxMoATAaegQIGRAD
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   https://www.primark.comاƃموقع اƃرسمي ƃلشرƂة 

 louis VuittonشرƂة  ➢

  1854, هي شر₫ة فر₱سية دار اأزياء وا€سلع ا€فاخرة شر₫ة تأسست في عام LVأو اختصاراً  €وي فيتون 
€لعامة ا€تجارية على معظم م₱تجاتها، بدءً من ا€حقائب ا€فاخرة وا€سلع   LVمن قبل €وي فيتون. يظهر حرف  

   تب.ا€جلدية إ€ى ا€مابس ا€جاهزة واأحذية وا€ساعات وا€مجوهرات واإ₫سسوارات وا€₱ظارات ا€شمسية وا€₫

 €وي فيتون  :اƃمؤسس •

 . 1854،باريس، فر₱سا  :اƃتأسيس •

 . 2012ديسمبر  19 ماي₫ل بورك :اƃرئيس اƃتƈفيذي •

 .باريس، فر₱سا :اƃمقر اƃرئيسي •

 .ال في ام اتش مويت هي₱يسي :اƃمؤسسة اأم •

   https://me.louisvuitton.comاƃموقع اƃرسمي ƃلشرƂة 

 AmazonشرƂة  ➢

،  1994تموز    5ي  ، موقع €لتجارة اإ€₫ترو₱ية وا€حوسبة ا€سحابية تأسس فأمازون. ₫وم ويسمى أيضًا أمازون 
من قبل جيف بيزوس ويقع مقر₲ في سياتل واش₱طن. وهو أ₫بر متاجر ا€تجزئة ا€قائمة على اإ₱تر₱ت في  

 وي₫يبيديا ا€عا€م من حيث إجما€ي ا€مبيعات وا€قيمة ا€سوقية.

 . 2021يو€يو    5أ₱دي جاسي  :اƃرئيس اƃتƈفيذي اƃمرشَح

 .جيف بيزوس :اƃرئيس اƃتƈفيذي

 . جيف بيزوس :اƃمؤسس

 با€فيو، واش₱طن، ا€وايات ا€متحد  ،1994يو€يو   5 :اƃتأسيس

   https://www.amazon.comاƃرسمي ƃلشرƂة  اƃموقع

 مؤسسة Ƃوƈدور   ➢

متخصصة   مجموعة بن حماديخاصة تابعة €ـ جزائرية هي شر₫ة(  Condor) :باإ₱جليزيةƂوƈدور  
 .ا€جزائر ،برج بوعريريج ، يقع مقرها فيا€ص₱اعات اإ€₫ترو₱ية في

https://www.primark.com/
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=لوى+فيتون+المؤسس&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MM6wNKjQUs9OttJPKi3OzEstLoYz4vMLUosSSzLz86zS8kvzUlKLFrHK3Wy52XGzU-Fm482uG6uAzDaFG8uBYq03ltzYfGMzAJpvmlNXAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjd7fHLhKLxAhVJzoUKHSm4BDAQ6BMoADAWegQIGxAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=لويس+ڤويتون&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MM6wNKhQ4gIx00vKskvKtNSzk630k0qLM_NSi4vhjPj8gtSixJLM_DyrtPzSvJTUokWsojdbbnbc7LqxWeHWEjBjFZBs28HKCACo1oeZXQAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjd7fHLhKLxAhVJzoUKHSm4BDAQmxMoATAWegQIGxAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=لوى+فيتون+التأسيس&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MM6wNKjQUs1OttLPL0pPzMusSizJzM9D4Vil5ZfmpaSmLGJVuNlys-Nmp8LNxptdN1YBmW0KN5bfbLmx6sbiG5uBQpsB5Ik2blcAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjd7fHLhKLxAhVJzoUKHSm4BDAQ6BMoADAXegQIHRAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=باريس&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MM6wNKhQ4gAxTQtLsrRUs5Ot9POL0hPzMqsSSzLz81A4Vmn5pXkpqSmLWLlurLix_MbGm103Nu9gZQQARHzVGk4AAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjd7fHLhKLxAhVJzoUKHSm4BDAQmxMoATAXegQIHRAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=لوى+فيتون+الرئيس+التنفيذي&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MM6wNKjQUsxOttLPL0pPzMusSizJzM9D4Vglp-YvYtW_2XKz42anws3Gm103VgGZbQo3lt9subHxxjKgwGYIZ9XNNrD8hptdAO4r4ptiAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjd7fHLhKLxAhVJzoUKHSm4BDAQ6BMoADAYegQIHBAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=مايكل+بورك&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MM6wNKhQ4gIxK03MTZNNtBSzk63084vSE_MyqxJLMvPzUDhWyan5i1iFb7beWH6z62bzzRaFGytudtzYeLN5BysjAGRQCOdVAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjd7fHLhKLxAhVJzoUKHSm4BDAQmxMoATAYegQIHBAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=لوى+فيتون+المقر+الرئيسي&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MM6wNKjQ0spOttLPL0pPzMusSizJzM9D4VhlpCamFJYmFpWkFhUvYtW-2XKz42anws3Gm103VgGZbQo3lgPFWm823dgIZt7YeGMZUG7zzS4APN28DWcAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjd7fHLhKLxAhVJzoUKHSm4BDAQ6BMoADAZegQIGhAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=باريس&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MM6wNKhQ4gAxTQtLsrS0spOt9POL0hPzMqsSSzLz81A4VhmpiSmFpYlFJalFxYtYuW6suLH8xsabXTc272BlBAARvOSqUwAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjd7fHLhKLxAhVJzoUKHSm4BDAQmxMoATAZegQIGhAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=لوى+فيتون+المؤسسة+الأم&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MM6wNKjQMsgot9JPzs_JSU0uyczP088vSk_My6xKBHGKrQoSi1LzShSQBRexat5sudlxs1PhZuPNrhurgMw2hRvLgWKtN5bc2AyEK8HcG4tvtgIA_oYia2sAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjd7fHLhKLxAhVJzoUKHSm4BDAQ6BMoADAaegQIFhAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=LVMH&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LUz9U3MM6wNKhQ4gIzC4xzk-O1DDLKrfST83NyUpNLMvPz9POL0hPzMqsSQZxiq4LEotS8EgVkwUWsLD5hvh47WBkBaze1alUAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjd7fHLhKLxAhVJzoUKHSm4BDAQmxMoATAaegQIFhAD
https://me.louisvuitton.com/
https://ar.wikipedia.org/wiki/أمازون_(شركة)
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أمازون+الرئيس+التنفيذي+المرشَّح&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LQz9U3yE3PTtfSyU620s8vSk_My6xKLMnMz0PhWKWkFmem5yWWpKYoJKfmL2K1vrH4ZuuN5Tc23ey42aZwY_nNlhsbbyy72XVjM4Sz6mbbzUYgd8PNLrAAUPHGG1tuTrzZd2MtAI0NrAZ4AAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjluqGrh6LxAhUM4YUKHQFqDkkQ6BMoADAWegQIHBAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أندي+جاسي&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LQz9U3yE3PTlfi1U_XNzRMMzTNyLEsMtDSyU620s8vSk_My6xKLMnMz0PhWKWkFmem5yWWpKYoJKfmL2IVvLH4ZtuN9Te7FG6subH8xuabXTtYGQEn2zcXYAAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjluqGrh6LxAhUM4YUKHQFqDkkQmxMoATAWegQIHBAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أمازون+الرئيس+التنفيذي&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LQz9U3yE3PTtdSzE620s8vSk_My6xKLMnMz0PhWCWn5i9i1bqx-GbrjeU3Nt3suNmmcGP5zZYbG28su9l1YzOEs-pm281GIHfDzS4AvJWFJ1wAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjluqGrh6LxAhUM4YUKHQFqDkkQ6BMoADAXegQIHRAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=جيف+بيزوس&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LQz9U3yE3PTlfiBLEMDavMLLUUs5Ot9POL0hPzMqsSSzLz81A4Vsmp-YtYBW-sudl1s1HhxoqbXTc23ey4sXkHKyMAXp_rPFEAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjluqGrh6LxAhUM4YUKHQFqDkkQmxMoATAXegQIHRAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أمازون+المؤسس&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LQz9U3yE3PTtdSz0620k8qLc7MSy0uhjPi8wtSixJLMvPzrNLyS_NSUosWsUreWHyz9cbyG5tudtxsU7ix_GYLkLvkxuYbmwGbXl2WUQAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjluqGrh6LxAhUM4YUKHQFqDkkQ6BMoADAaegQIGxAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=جيف+بيزوس&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LQz9U3yE3PTlfiBLEMDavMLLXUs5Ot9JNKizPzUouL4Yz4_ILUosSSzPw8q7T80ryU1KJFrII31tzsutmocGPFza4bm2523Ni8g5URAG8aoYVXAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjluqGrh6LxAhUM4YUKHQFqDkkQmxMoATAaegQIGxAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=أمازون+التأسيس&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LQz9U3yE3PTtdSzU620s8vSk_My6xKLMnMz0PhWKXll-alpKYsYpW-sfhm643lNzbd7LjZpnBj-c2WG6tuLL6x-WbXjc0ATsThwFEAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjluqGrh6LxAhUM4YUKHQFqDkkQ6BMoADAbegQIFxAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&biw=1366&bih=600&q=بالفيو&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LQz9U3yE3PTlfiBLEMDYrM0rRUs5Ot9POL0hPzMqsSSzLz81A4Vmn5pXkpqSmLWHlurLix_GbLzcabXTc7drAyAgAEwbLYUAAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwjluqGrh6LxAhUM4YUKHQFqDkkQmxMoATAbegQIFxAD
https://www.amazon.com/
https://ar.wikipedia.org/wiki/اللغة_الإنجليزية
https://ar.wikipedia.org/wiki/الجزائر
https://ar.wikipedia.org/wiki/إلكترونيات
https://ar.wikipedia.org/wiki/إلكترونيات
https://ar.wikipedia.org/wiki/إلكترونيات
https://ar.wikipedia.org/wiki/برج_بوعريريج
https://ar.wikipedia.org/wiki/الجزائر
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 س₱ة    23م₱ذ  1998 اƃتأسيس:

 شر₫ة خاصة  اƈƃوع:

 برج بوعريريج   اƃمقر اƃرئيسي:

 ا€₫ترو₱يات اƃصƈاعة: 

  https://www.condor.dzاƃموقع اƃرسمي ƃلشرƂة 

 Algérie Télécomمؤسسة اتصاات اƃجزائر  ➢

ت₱شط في مجال    2000جزائرية ذات أسهم برأس مال تأسست عام  اتصاات ا€جزائر، هي مؤسسة عمومية  
  2000ا€هاتف ا€ثابت وا€₱قال وخدمات اإ₱تر₱ت وااتصاات عبر ا€ساتل. ₱شأت بموجب قا₱ون فبراير 

ا€مرتبط بإعادة هي₫لة قطاع ا€بريد وا€مواصات €فصل قطاع ا€بريد عن قطاع ااتصاات، وقد دخلت رسمياً 
   .2003ي₱اير  1في سوق ا€عمل في 

 شر₫ة مساهمة  :اƃشƂل اƃقاƈوƈي

 2003أبريل   10 :اƃتأسيس

 ا€محمدية  :اƃمقر اƃرئيسي

 سياسة ا€جزائر  :ماƃك

 .Algerie Telecom Satellite S.p.A. :، Algerie Telecom Mobilis S.p.A اƃشرƂات اƃفرعية

   https://www.algerietelecom.dzاƃموقع اƃرسمي ƃلشرƂة 

 مجتمع عيƈة اƃدراسة ✓

IIIدراسة . م₱هجيةƃا 

   III. 1:دراسةƃهج اƈم . 

تقوم هذ₲ ا€دراسة على ا€م₱هج ا€وصفي ا€تحليلي €لتحقق من ا€تسويق اا€₫ترو₱ي €دى بعض ا€مؤسسات وأثر₲  
تمثل ا€محاور ا€ثما₱ية €لتسويق  على رضا ا€زبون دراسة حا€ة مجموعة من ا€زبائن €بعض ا€مؤسسات حيث 

ا€م₱تج، ا€خدمة اا€₫ترو₱ية، ا€تسعير اا€₫ترو₱ي، ا€ترويج اا€₫ترو₱ي، ا€توزيع اا€₫ترو₱ي،  اا€₫ترو₱ي )
 متغيرات مستقلة، بي₱ما يمثل رضا ا€عميل ا€متغير ا€تابع.  اأ₱تر₱ت، ا€موقع، ا€خصوصية، اأمن(

III. 2:دراسةƃة اƈمجتمع وعي . 

https://www.condor.dz/
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&q=اتصالات+الجزائر+الشكل+القانوني&sa=X&ved=2ahUKEwij24PfmaLxAhVEgRoKHZxwCZsQ6BMoADAZegQIHRAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&q=اتصالات+الجزائر+التأسيس&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LWT9c3NDKMN61ML9BSzU620s8vSk_My6xKLMnMz0PhWKXll-alpKYsYtW5sfzGqhtbbyy_2QJiKYAZa25sAnKW3dgI4a66sfjG5ptdNzYDANl3cb9lAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwij24PfmaLxAhVEgRoKHZxwCZsQ6BMoADAaegQIHxAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&q=اتصالات+الجزائر+المقر+الرئيسي&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LWT9c3NDKMN61ML9DSyk620s8vSk_My6xKLMnMz0PhWGWkJqYUliYWlaQWFS9iNb-x_MaqG1tvLL_ZAmIpgBlrbmwCcpbd2Ajm3my92QRl3th4Y9nNrhubb3YBAPZVQgN1AAAA&sa=X&ved=2ahUKEwij24PfmaLxAhVEgRoKHZxwCZsQ6BMoADAbegQIHhAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&q=المحمدية+الدار+البيضاء،+الجزائر&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LWT9c3NDKMN61ML1Di0s_VNzAuT0mritfSyk620s8vSk_My6xKLMnMz0PhWGWkJqYUliYWlaQWFS9itb6x_GbLzdYba4F4_c2uGysVQAI31t9YfmMjhLkCKLoNyF14owcisObGJiB32Y2NO1gZAQwGlqCIAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwij24PfmaLxAhVEgRoKHZxwCZsQmxMoATAbegQIHhAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&q=اتصالات+الجزائر+مالك&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LWT9c3NDKMN61ML9CSyE620k8qLc7MSy0u1k8sLk4tscovz0stWsSqdmP5jVU3tt5YfrMFxFIAM9bc2ATkLLuxUeFmK0jgZjMAoyltC1IAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwij24PfmaLxAhVEgRoKHZxwCZsQ6BMoADAcegQIHBAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&q=سياسة+الجزائر&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LWT9c3NDKMN61ML1Di1s_VNzA0tCwzLqrQkshOttJPKi3OzEstLtZPLC5OLbHKL89LLVrEKnlj882uG8tvbL6xUuHG8pstN9bc2ATkLruxcQcrIwCIVVqDVQAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwij24PfmaLxAhVEgRoKHZxwCZsQmxMoATAcegQIHBAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&q=اتصالات+الجزائر+الشركات+الفرعية&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LWT9c3NDKMN61ML9DSzCi30k_Oz8lJTS7JzM_Tzy9KT8zLrEoEcYqtikuTijNTMhOLMlOLF7Fa31h-Y9WNrTeW32wBsRTAjDU3NgE5y25shHC33Nh4sxkue7PxxsYbO2923VgJANq_9LJ4AAAA&sa=X&ved=2ahUKEwij24PfmaLxAhVEgRoKHZxwCZsQ6BMoADAeegQIFxAC
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&q=algerie+telecom+satellite+spa&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LWT9c3NDKMN61ML1DiBXEM0wwMs3PzTJO0NDPKrfST83NyUpNLMvPz9POL0hPzMqsSQZxiq-LSpOLMlMzEoszU4kWssok56alApkJJKlB5fq5CcSKQlZNZkqpQXJC4g5URAM0e9HRsAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwij24PfmaLxAhVEgRoKHZxwCZsQmxMoATAeegQIFxAD
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&q=ALGERIE+TELECOM+MOBILIS+SPA&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LWT9c3NDKMN61ML1DiBXEMk82Ni7PTDU21NDPKrfST83NyUpNLMvPz9POL0hPzMqsSQZxiq-LSpOLMlMzEoszU4kWs0o4-7q5Bnq4KIa4-rs7-vgq-_k6ePp7BCsEBjjtYGQHRnJUSagAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwij24PfmaLxAhVEgRoKHZxwCZsQmxMoAjAeegQIFxAE
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&q=ALGERIE+TELECOM+MOBILIS+SPA&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LWT9c3NDKMN61ML1DiBXEMk82Ni7PTDU21NDPKrfST83NyUpNLMvPz9POL0hPzMqsSQZxiq-LSpOLMlMzEoszU4kWs0o4-7q5Bnq4KIa4-rs7-vgq-_k6ePp7BCsEBjjtYGQHRnJUSagAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwij24PfmaLxAhVEgRoKHZxwCZsQmxMoAjAeegQIFxAE
https://www.google.com/search?rlz=1C1PRUC_enDZ956DZ956&q=ALGERIE+TELECOM+MOBILIS+SPA&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LWT9c3NDKMN61ML1DiBXEMk82Ni7PTDU21NDPKrfST83NyUpNLMvPz9POL0hPzMqsSQZxiq-LSpOLMlMzEoszU4kWs0o4-7q5Bnq4KIa4-rs7-vgq-_k6ePp7BCsEBjjtYGQHRnJUSagAAAA&sa=X&ved=2ahUKEwij24PfmaLxAhVEgRoKHZxwCZsQmxMoAjAeegQIFxAE
https://www.algerietelecom.dz/
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استبا₱ة، وتم   160مجتمع ا€دراسة من مجموعة من ا€زبائن €دى بعض ا€مؤسسات إذا تم توزيع  ت₫ون    
استبا₱ة تعتبر ₱سبة ₫افية €تمثيل مجتمع ا€دراسة، وبعد فحصها تبين أن جميعها صا€حة   130استرجاع 

 €لتحليل اإحصائي.

III. 3:دراسةƃأداة ا . 

ع بيا₱ات مجتمع ا€دراسة، حيث احتوت على إدراج سؤ€ين  تم استخدام ااستبيان ₫أداة رئيسية في جم   
 مفتوحين وقسمين وذ€ك على ا€₱حو ا€تا€ي:

  04يت₫ون من أسئلة عامة تتعلق با€بيا₱ات ا€شخصية أفراد عي₱ة ا€دراسة، ويت₫ون من  اƃقسم اأول:
 ا€وظيفة(.وسؤا€ين مفتوحين وهي ₫اآتي )ا€ج₱س، ا€عمر، ا€مؤهل ا€علمي،  فقرات 

  اƃقسم اƃثاƈي:

 فقرات مخصصة €رضا ا€عميل.  05فقرة خاصة با€مزيج ا€تسويقي اا€₫ترو₱ي، و   29يت₫ون من محورين على 

III. 4. :اتƈبياƃأسلوب جمع ا 

تم ااختيار €مجموعة من زبائن €بعض ا€مؤسسات ا€خدمية من خال جمع ا€بيا₱ات ا€متعلقة بمتغيرات 
 ا€₫ترو₱ي ا€ذي تم توزيعه عبر مواقع ا€تواصل ااجتماعي. ا€دراسة عن طريق استبيان

III. 5. :دراسةƃثبات أداة ا 

تم ا€تحقق من ثبات أداة ا€دراسة بفحص ااتساق ا€داخلي €فقرات ااستبيان باستخدام معامل أ€فا₫رو₱باخ      
ر ا€مزيج ا€تسويق،  ( إ€ى قيمة معامات ا€ثبات €محاور ع₱اص02على عي₱ة ا€دراسة، ويشير ا€جدول رقم )

 في حين بلغت قيمة معامل    0.862و   0.715ورضا ا€عميل، حيث يتضح أن قيمة معامل ا€ثبات تتراوح بين  

، وجميع هذ₲ ا€قيم عا€ية مما يدل على إم₫ا₱ية ثبات ا€₱تائج، و₫ذ€ك إم₫ا₱ية  0.886ا€ثبات €جميع ا€فقرات 
 تعميم ا€₱تائج ا€تي توصلت €ها ا€دراسة.

 

 ( معامات أƃفاƂروƈباخ ƃمتغيرات اƃدراسة.04جدول رقم )

 

 معامل أ€فا ₫رو₱باج  عدد اأسئلة  ا€متغير 

ا€مزيج ا€تسويقي  
 اا€₫ترو₱ي 

29 0.862 

 0.715 5 رضا ا€عميل

 0.886 34 با€₱سبة €جميع ا€فقرات 

 

 ( SPSS.V.20)ا€جدول من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على مخرجات بر₱امج اƃمصدر: 
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 .Vاƃتحليل ااحصائي واختيار اƃفرضيات  .

 مقدمة ▪

 وصف خصائص عيƈة اƃدراسة. ▪

 اƃتحليل اƃوصفي واإدماجي إجابات أفراد اƃعيƈة. ▪

 مƈاقشة فرضيات اƃدراسة. ▪
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IV.1 . :مقدمة 

يتعاملون مع  €إجابة عن فرضيات ا€دراسة، تم حصر إجابات أفراد ا€عي₱ة وا€متمثلة با€زبائن ا€ذين  
زبون، وقد تم اعتماد وعرض جميع ا€عبارات باستخدام مقياس  130ا€مؤسسات ا€خدماتية حيث تم اختيار 

 (( ا€خماسي وا€متدرج ₫ما هو موضح في ا€جدول ا€تا€ي:Likert€ي₫ارت 

 

 (: مقياس اإجابة على الفقرات05جدول )

 

غير موافق   اƃتصƈيف 
 تماما 

 موافق تماما موافق  محايد غير موافق 

 5.00-4.20 4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80 1.79-1 اƃدرجة

   

 ( SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على  اƃمصدر:        

IV.2. :دراسةƃة اƈوصف خصائص عي 

 ا€وصف اإحصائي €عي₱ة ا€دراسة وفق ا€خصائص أو ا€سمات ا€شخصية:      

ا€جداول واأش₫ال ا€تا€ية ا€خصائص ا€ديموغرافية أفراد عي₱ة ا€دراسة من حيث ا€ج₱س، ا€عمر،  توضح 
 ا€مؤهل ا€علمي، وا€وظيفة.

 أوا: اƃجƈس:

 ( توزيع عيƈة اƃدراسة حسب اƃجƈس:06اƃجدول رقم )

 اƃتƂرار اƃصاعد اƈƃسبة اƃمئوية  اƃتƂرار 

 51.5 51,5% 67 ذƂر

 100,0 48.5% 63 اƈثى

  100% 130 اƃمجموع

 

 ( SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على  اƃمصدر:
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 ( توزيع عيƈة اƃدراسة حسب اƃجƈس:07اƃشƂل رقم )             

 

 ( SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على اƃمصدر: 

من ا€عي₱ة و₱سبة اإ₱اث   %51.5وا€ش₫ل ا€سابقين أن ₱سبة ا€ذ₫ور تمثل  ₱احظ من خال ا€جدول    اƃتعليق:
 وهذا يدل على أن ₱سبة ا€ذ₫ور تفوق ₱سبة اإ₱اث.  %48.5تمثل 

 ثاƈيا: اƃعمر

 ( توزيع حجم اƃعيƈة حسب اƃعمر: 07اƃجدول رقم )

 اƃتƂرار اƃصاعد اƈƃسبة اƃمئوية  اƃتƂرار 

سƈة 29اƃى 20من  71 %54.6 54.6 

سƈة 39اƃى 30من  35 %26.9 81.5 

سƈة 49اƃى 40من  19 %14.6 96.2 

سƈة  50أƂثر من   05 %3.8 100,0 

  100% 130 اƃمجموع
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 (. SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على ا€مصدر: من            

 

 ( توزيع حجم اƃعيƈة حسب اƃعمر: 08اƃشƂل رقم )

 

 ( SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج ا€طا€بتين بااعتماد على من إعداد اƃمصدر: 

  اƃتعليق:

من خال ا€جدول وا€ش₫ل أعا₲ ₱احظ أن أ₫بر عدد من ا€فئات ا€عمرية ا€متعاملة إ€₫ترو₱يا مع ا€مؤسسات  
  % 54.6أي ما ₱سبة  35و  71س₱ة بعدد  39-30س₱ة و  29- 20ا€خدمية ₫ا₱ت €لمتراوح س₱هم ما بين 

با€ترتيب من ا€عدد اإجما€ي €لمستوجبين، وهذا ما ₱فسر₲ بأن فئة ا€شباب هي اأ₫ثر استعماا  % 26.9و
€أ₱تر₱ت، بسبب ا€رغبة في ااطاع على ₫ل ما هو جديد مع ا€بحث على أفضل اأسعار، تليها بعد ذ€ك 

€مرتبة اأخيرة  س₱ة في ا 50وأخيرا ا€فئة اأ₫ثر من  14.6س₱ة ب₱سبة %  49- 40ا€فئة ا€عمرية ما بين 
 .3.8% ب₱سبة 

 

 ثاƃثا: اƃمؤهل اƃعلمي    
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 ( توزيع حجم عي₱ة ا€دراسة حسب ا€مؤهل ا€علمي.08ا€جدول رقم )               

 

 اƃتƂرار اƃصاعد اƈƃسبة اƃمئوية  اƃتƂرار 

 0.8 0.8% 01 أقل من اƃثاƈوية 

 13.1 12.3% 16 ثاƈوي 

 76.2 63.1% 82 جامعي 

 100 23.8% 31 دراسات عليا

  100% 130 اƃمجموع

 (.SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على من  اƃمصدر:            

              

 توزيع حجم عيƈة اƃدراسة حسب اƃمؤهل اƃعلمي.( 09اƃشƂل رقم )                

 

 (. SPSS.V.20)بر₱امج مخرجات  من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على اƃمصدر: 

 

 اƃتعليق:
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إ€₫ترو₱يا مع ا€مؤسسات ا€خدمية هم ا€ذين  من خال ₱تائج ا€جدول يتبين €₱ا أن أ₫بر عدد من ا€متعاملين 
  23.8%، تليها ₱سبة 63.1% مستوجب أي ما ₱سبته  82€ديهم شهادات جامعية حيث بلغ عددهم 

ا€دراسات ا€عليا وا€مستوى ا€ثا₱وي، وفي اأخير من  ا€متمثلة في ا€مستوجبين من €ديهم مستوى % 12.3و
 وهي أقل ₱سبة.  %0.8€ديهم مستوى أقل من ا€ثا₱وية ب₱سبة  

 

 رابعا: اƃوظيفة

                

 ( توزيع حجم اƃعيƈة حسب اƃوظيفة: 09اƃجدول رقم )                           

 اƃتƂرار اƃصاعد اƈƃسبة اƃمئوية  اƃتƂرار 

 65,4 65,4% 85                 موظف

 68,5 3,1% 04 تاجر

 73,8 5,4% 07 مهƈة حرة

 100,0 26,2% 34  أخري

  100,0% 130 اƃمجموع

 

 (SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على  اƃمصدر:       

             

           

 

 

 

 

 

                               

 

 ( توزيع حجم اƃعيƈة حسب اƃوظيفة: 10اƃشƂل رقم )                                
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 (. SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على من اƃمصدر: 

 اƃتعليق:

تتدرج حسب ا€وظيفة ₫ما يلي: وظيفة  ( أن ₱سبة ا€عي₱ة  13( وا€ش₫ل رقم )10₱احظ من خال ا€جدول رقم )
 5.4% ثم مه₱ة حرة ب₱سبة % 26.2% تليها وظيفة )أخري..( ب₱سبة 65.4)موظف( تمثل أعلى ₱سبة 
 % وهي أقل ₱سبة. 3.1وأخيرا وظيفة تاجر ب₱سبة  

 

 

 اƃتحليل اƃوصفي إجابات أفراد اƃعين ➢

 تحليل محاور أبعاد اƃمسؤوƃية ااجتماعية:   -1

 استخدام ا€وسط ا€حسابي واا₱حراف ا€معياري وذ€ك من خال حساب متوسطات اإجابة  €غرض ذ€ك تم      

 :€₫ل عبارة من عبارات ااستبا₱ة ₫ما هو موضح في ا€جداول ا€تا€ية

 أوا: محور اƃمƈتج ااƂƃتروƈي  ❖

         

          

 ااƂƃتروƈي. ( متوسطات إجابات عيƈة ƃمحور اƃمƈتج 10جدول رقم )            
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 ااƈحراف  اƃمتوسط  اƃعبارة اƃرقم 

 اƃمعياري

اƃتر
 تيب 

درجة 
اƃمواف 

 قة 

 

 

محور  
اƃمƈتج 
ااƂƃترون

 ي:

من اƃسهل طلب خدمة عبر  1
 ااƈترƈت. 

3,7615 1,09830 
 موافق  1

2 

 

اƃتسوق عبر ااƈترƈت يتيح ƃي 
 اختيار أفضل ƃلخدمات.

3,5077 1,04359 
 موافق  2

مقارƈة اƃخدمات من اƃسهل  3
 اƃمتشابهة عبر ااƈترƈت.

3,1923 1,12819 
 محايد 4

توفر اƃمؤسسة معلومات Ƃافية   4
عن اƃخدمات واƃمƈتجات اƃمقدمة  

 ƃلزبائن.

3,3769 1,09449 

 محايد 3

 موافق  79351, 3,4596 مجال اƂƃلي ƃمحور اƃمƈتج ااƂƃتروƈي 

       

 (.SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج ا€طا€بتين بااعتماد على من إعداد  اƃمصدر:       

 اƃتعليق:

يتبين من خال ا€جدول ا€سابق أن ا€متوسط ا€عام €فقرات ا€متغير ا€م₱تج اا€₫ترو₱ي ₫ان بدرجة موافق اذ 
تهتم بتقديم م₱تجات  وهذا مؤشر على أن بعض ا€مؤسسات ا€خدمية  3,459بلغ ا€متوسط ا€حسابي ا€عام 

وعة وبسهو€ة €زبائ₱ها، وذ€ك حسب ₱تائج ا€عي₱ة حيث احتلت ا€فقرة اأو€ى )من ا€سهل طلب  وخدمات مت₱
وبدرجة موافق فبا€تا€ي ا€مؤسسات تو€ي  3.76خدمة عبر اأ₱تر₱ت( ا€مرتبة اأو€ى بمتوسط حسابي بلغ 

ت ا€فقرة ا€ثا₱ية  أهمية با€غة في ااستجابة بسهو€ة في طلبات ا€خدمة من ا€زبائن عبر اأ₱تر₱ت بي₱ما احتل
وبدرجة   3.50 )ا€تسوق عبر اا₱تر₱ت يتيح €ي اختيار أفضل €لخدمات( ا€مرتبة ا€ثا₱ية بمتوسط حسابي

موافق وبا€تا€ي ا€مؤسسات تساعد ا€زبائن في اختيار أفضل ا€خدمات ع₱د ا€تسوق عبر اا₱تر₱ت وتليها ا€فقرة  
بدرجة  3.37€م₱تجات ا€مقدمة €لزبائن( بمتوسط ا€رابعة )توفر ا€مؤسسة معلومات ₫افية عن ا€خدمات وا

محايد وا€فقرة ا€ثا€ثة )من ا€سهل مقار₱ة ا€خدمات ا€متشابهة عبر اأ₱تر₱ت( ا€مرتبة اأخيرة بمتوسط حسابي  
بدرجة محايد فمن خا€ها ₱ست₱تج أن ا€مؤسسات ا توفر معلومات ₫افية عن ا€خدمات وا€م₱تجات  3.19

 ا€مقدمة €لزبائن.  

 

 ثاƈيا: محور اƃسعر ااƂƃتروƈي   ❖

 ( متوسطات إجابات عيƈة ƃمحور اƃسعر ااƂƃتروƈي. 11جدول رقم )              
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 ااƈحراف  اƃمتوسط  اƃعبارة اƃرقم 

 اƃمعياري

اƃترت
 يب 

درجة 
 اƃموافقة 

 

 

محور  
اƃسعر 
ااƂƃترو

 ƈي: 

اƃشراء عبر ااƈترƈت يجعلƈي   5
 أتحصل على سعر أفضل.

3,1077 1,19590 
 محايد 4

6 

 

يسهل مقارƈة أسعار اƃخدمات عبر  
 ااƈترƈت. 

3,9077 3,71347 
 موافق  1

اƃتسعير عبر ااƈترƈت يساعد في  7
 معرفة اأسعار اƃمƈافسة. 

3,7538 ,98092 
 موافق  2

أسعار اƃخدمات اƃمقدمة عبر  8
 اأƈترƈت مقبوƃة 

3,3154 1,07858 
 محايد 3

 موافق  1,13951 3,5212 اƃسعر ااƂƃتروƈي مجال اƂƃلي ƃمحور 

        

 (.SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على  اƃمصدر:              

 اƃتعليق:

بدرجة موافق مما يدل على  3,5212( أن ا€متوسط ا€عام €لسعر اا€₫ترو₱ي بلغ 11يتضح من ا€جدول )
عروض وحمات €لم₱تجات وا€خدمات بأسعار م₱اسبة €لزبائن واست₱تج₱ا حسب  أن ا€مؤسسات تهتم بتقديم 

ا€تسعير عبر  وا€سابعة ) يسهل مقار₱ة أسعار ا€خدمات عبر اا₱تر₱ت(₱تائج ا€عي₱ة احتلت ا€فقرة ا€سادسة)
  3.9077على ا€توا€ي ا€مرتبة اأو€ى وا€ثا₱ية ب₱سبة  (اا₱تر₱ت يساعد في معرفة اأسعار ا€م₱افسة

بدرجة موافق مما يدل على أن ا€تسعير اا€₫ترو₱ي يسهل €لزبائن ا€مقار₱ة بين أسعار ا€خدمات   3.7538و
  أسعار ا€خدمات ا€مقدمة عبر اأ₱تر₱ت مقبو€ة( و ا€م₱تجات ومعرفة اأسعار ا€م₱افسة وتليها ا€فقرة ا€ثام₱ة)

  3.3154ب₱سبة اأخيرة  (€شراء عبر اا₱تر₱ت يجعل₱ي أتحصل على سعر أفضلاوا€خامسة )
على ا€توا€ي بدرجة محايد ف₱ست₱تج بأن يجب على ا€مؤسسات ااهتمام أ₫ثر باأسعار ا€مقدمة 3.1077و

 €لزبائن.   

 

 ااƂƃتروƈي  ثاƃثا: محور اƃتوزيع ❖

 ( متوسطات إجابات عيƈة ƃمحور اƃتوزيع ااƂƃتروƈي. 12جدول رقم )                 

اƃر 
 قم

 ااƈحراف  اƃمتوسط  اƃعبارة

 اƃمعياري

اƃترت
 يب 

درجة 
اƃمواف 

 قة 
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محور  
اƃتوزيع 
ااƂƃترو

 ƈي: 

تعتبر ااƈترƈت وسيط جيد بيƈي   9
 وبين اƃمؤسسة. 

3,6923 1,07000 
 موافق  2

10 

 

تسويق اƃخدمة اƂƃتروƈيا يوفر  
 اƃوقت واƃجهد. 

4,0308 ,97994 
 موافق  1

أفضل استخدام ااƈترƈت في طلب  11
 اƃخدمات واستام 

3,5077 1,23418 
 موافق  3

 موافق  83994, 3,7436 مجال اƂƃلي ƃمحور اƃتوزيع ااƂƃتروƈي 

 

 (.SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على  اƃمصدر:              

 اƃتعليق:

بدرجة موافق مما يدل على    3,7436 ( أن ا€متوسط ا€عام €لسعر اا€₫ترو₱ي بلغ12يتضح من ا€جدول )
أن ا€مؤسسات تسعى جاهدة با€قيام بعملية ا€توزيع باستخدام ا€وسائل اا€₫ترو₱ية مما يؤدي إ€ى ا€قضاء  
على ا€مسافات بين ا€م₱تج وا€عميل واست₱تج₱ا حسب ₱تائج ا€عي₱ة أن جميع ا€فقرات ₫ا₱ت بدرجة موافق 

  09وتليها ا€فقرة  دمة ا€₫ترو₱يا يوفر ا€وقت وا€جهد(تسويق ا€خ)  10حيث احتلت ا€مرتبة اأو€ى ا€فقرة 
أفضل استخدام اا₱تر₱ت في طلب )11(وأخيرا ا€فقرة  تعتبر اا₱تر₱ت وسيط جيد بي₱ي وبين ا€مؤسسة)

 وبذ€ك  3,5077و 3,6923و 4,0308اذ بلغ ا€متوسط ا€حسابي €هم على ا€توا€ي  (واستام ا€خدمات 
اإ€₫ترو₱ي تعتبر اا₱تر₱ت وسيط جيد بين ا€زبائن و ا€مؤسسات توفر ا€جهد وا€وقت من خال ا€توزيع 

 وا€سرعة في ااستجابة وا€تسليم €طلباتهم. 

 

 رابعا: محور اƃترويج ااƂƃتروƈي  ❖

 ( متوسطات إجابات عيƈة ƃمحور اƃترويج ااƂƃتروƈي. 13جدول رقم )                    

اƃر 
 قم

 ااƈحراف  اƃمتوسط  اƃعبارة

 اƃمعياري

اƃترت
 يب 

درجة 
اƃمواف 

 قة 

 

 

محور  
اƃترويج 

تمتاز إعاƈات اƃمؤسسة اƃترويجية   12
 باإقƈاع واƃجاذبية. 

3,6077 1,11714 
 موافق  3

13 

 

شرائي ƃلخدمة راجع ƃطاعي عليها 
 عبر ااƈترƈت. 

3,6154 ,99911 
 موافق  2
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ااƂƃترو
 ƈي: 

اƃتواصل اإعاƈات عبر وسائل  14
ااجتماعي سبب شرائي عبر  

 ااƈترƈت. 

3,7615 1,04030 

 موافق  1

 موافق  79727, 3,6615 مجال اƂƃلي ƃمحور اƃترويج ااƂƃتروƈي 

  

 (. SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على  اƃمصدر:         

 اƃتعليق:

ا€متوسط ا€عام €فقرات ا€متغير ا€ترويج اا€₫ترو₱ي ₫ان بدرجة  ( أن 13يتبين من خال ا€جدول رقم )
تهتم بجذب وهذا مؤشر على أن ا€مؤسسات ا€خدمية  3,6615موافق اذ بلغ ا€متوسط ا€حسابي ا€عام 

ا₱تبا₲ ا€زبائن وت₫وين ا₱طباع €ديهم عن ا€خدمات و₫يفية تلبية احتياجاتهم ورغباتهم من خال ا€تأثير  
)اإعا₱ات عبر وسائل ا€تواصل ااجتماعي سبب  14هم وقد جاءت أعلى فقرة هياإيجابي على سلو₫

)شرائي €لخدمة راجع €طاعي   13بدرجة موافق وتليها ا€فقرة  3,7615شرائي عبر اا₱تر₱ت( ب₱سبة 
  ()اإعا₱ات عبر وسائل ا€تواصل ااجتماعي سبب شرائي عبر اا₱تر₱ت  14و  (عليها عبر اا₱تر₱ت 

وهذا يدل على أن إعا₱ات ا€مؤسسات €ها  3,6077و  3,6154بدرجة موافق وب₱سبة على ا€توا€ي 
 تأثير ₫بير على ا€زبائن باتخاذ قرار ا€شراء .    

 خامسا: محور ااƈترƈت ❖

 ( متوسطات إجابات عيƈة ƃمحور ااƈترƈت. 14جدول رقم )                      

 ااƈحراف  اƃمتوسط  اƃعبارة اƃرقم 

 اƃمعياري

اƃترت
 يب 

درجة 
 اƃموافقة 

 

 

 

محور  
ااƈترƈت 

: 

تساهم وسائل ااتصال اƃحديثة في   51
 سرعة تقديم اƃخدمة. 

3,7769 1,13619 
 موافق  1

 

61 

 

هƈاك تطور في استخدام ااƈترƈت في  
 اƃمؤسسات.

3,6231 1,05114 
 موافق  2

 

طلب اƃخدمة عبر ااƈترƈت أƂثر   71
 سرعة ودقة.

3,4769 1,11519 
 موافق  3

 

تتميز اƃمؤسسات مقدمة اƃخدمة  81
 بسرعة تدفق عاƃي ƃأƈترƈت.

2,9462 1,03663 
 محايد 4

 

  موافق  70743, 3,4558 مجال اƂƃلي ƃمحور ااƈترƈت ااƂƃتروƈي 
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 (.SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على  اƃمصدر:             

 :اƃتعليق

( أن ا€متوسط ا€عام €فقرات ا€متغير اا₱تر₱ت ₫ان بدرجة موافق اذ بلغ ا€متوسط  14يتبين من خال ا€جدول )
تاحة معلومات €زبائ₱ها  وهذا مؤشر على أن اا₱تر₱ت    3,4558ا€حسابي ا€عام   تم₫ن €لمؤسسات من توفير وا 

وسائل ااتصال    )تساهم 15وتقديمها بسرعة واحتلت ا€فقرة  وتسهل ا€بحث عن ا€م₱تجات وا€خدمات وتوفيرها  
وتليها ا€مرتبة ا€ثا₱ية وا€ثا€ثة    3,7769ا€مرتبة اأو€ى بدرجة موافق وب₱سبة    (ا€حديثة في سرعة تقديم ا€خدمة

على ا€توا€ي )ه₱اك تطور في استخدام اا₱تر₱ت في ا€مؤسسات( و)طلب ا€خدمة عبر اا₱تر₱ت أ₫ثر سرعة  
يدل على أن ه₱اك تطور في استخدام اا₱تر₱ت احتلت   3,4769و  3,6231جة موافق ب₱سبة بدر ( ودقة

بدرجة محايد  ( )تتميز ا€مؤسسات مقدمة ا€خدمة بسرعة تدفق عا€ي €أ₱تر₱ت  18ا€مرتبة اأخيرة ا€فقرة 
 مما يدل على أن ا€مؤسسات ا تهتم با€سرعة ا€مقدمة €تدفق عا€ي €أ₱تر₱ت. 2,9462وب₱سبة 

 

 ادسا: محور اƃموقع س ❖

      

 ( متوسطات إجابات عيƈة ƃمحور اƃموقع ااƂƃتروƈي. 15جدول رقم )              

 

 ااƈحراف  اƃمتوسط  اƃعبارة اƃرقم 

 اƃمعياري

اƃترت
 يب 

درجة 
 اƃموافقة 

 

 

 

محور  
 اƃموقع: 

أتعامل مع اƃمؤسسات عبر   19
 اƃمواقع ااƂƃتروƈية.

3,4538 1,01242 
 موافق  3

 

20 

 

اƃشراء عبر اƃموقع ااƂƃتروƈي  
 أفضل من اƃتƈقل. 

3,6154 1,11637 
 موافق  2

 

تصميم اƃموقع ااƂƃتروƈي   21
 يساعدƈي على عملية اƃشراء.

3,6923 ,90516 
 موافق  1

 

سهوƃة اƃتعامل مع اƃموقع   22
 ااƂƃتروƈي ƃلمؤسسة.

3,3769 1,02878 
 محايد 4

 

  موافق  67968, 3,5346 ااƂƃتروƈي مجال اƂƃلي ƃمحور اƃموقع  

 

 (.SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على  اƃمصدر:              
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 اƃتعليق:  

( أن ا€متوسط ا€عام €فقرات ا€متغير ا€موقع ₫ان بدرجة موافق اذ بلغ ا€متوسط 15يتبين من خال ا€جدول )
تهتم بتصميم موقع جذاب، وا€عمل على إيجاد مؤشر على أن ا€مؤسسات وهذا  3,5346ا€حسابي ا€عام 

تصميم ا€موقع  )21ا€طرق ا€تي يم₫ن من خا€ها تحفيز ا€زبائن €زيارة ا€موقع وقد جاءت أعلى فقرة هي فقرة  
)ا€شراء  19و  20وتليها ا€فقرة  3,6923اا€₫ترو₱ي يساعد₱ي على عملية ا€شراء( بدرجة موافق وبمتوسط 

€موقع اا€₫ترو₱ي أفضل من ا€ت₱قل( و)أتعامل مع ا€مؤسسات عبر ا€مواقع اا€₫ترو₱ية( بدرجة موافق عبر ا
وهذا يدل على أن ا€زبائن يفضلون ا€تعامل وا€شراء عبر ا€موقع أفضل من   3,4538و  3,6154وب₱سبة 

ا€مؤسسات ا تقدم  وهذا يدل على أن  3,3769في اأخير بدرجة محايد وب₱سبة  22ا€ت₱فل وتأتي ا€فقرة 
 تسهيات €لزبائن في ا€تعامل مع ا€موقع.

 

 سابعا: محور اƃخصوصية   ❖

 ( متوسطات إجابات عيƈة ƃمحور اƃخصوصية.  16جدول رقم )                  

اƃر 
 قم

 ااƈحراف  اƃمتوسط  اƃعبارة

 اƃمعياري

اƃترت
 يب 

درجة 
اƃمواف 

 قة 

 

 

 

محور  
اƃخصو
 صية: 

ااƂƃتروƈية  تجري جميع اƃخدمات  23
 بخصوصية تامة. 

3,3231 1,14942 
 محايد 1

 

24 

 

أشعر باارتياح عƈد تقديم معلوماتي  
 ƃلمؤسسة إƂƃتروƈيا. 

3,2923 1,13059 
 محايد 2

 

تأخد اƃمؤسسة برأي حول خدماتها  25
 اƃمقدمة إƂƃتروƈيا.

3,0923 1,13743 
 محايد 3

 

  محايد 89640, 3,2359 مجال اƂƃلي ƃمحور اƃخصوصية 

 

 (.SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على  اƃمصدر:              

 اƃتعليق:

مما يدل أن   بدرجة محايد  3,2359( أن ا€متوسط ا€عام €متغير ا€خصوصية بلغ 16يتضح من ا€جدول )
ا€خدمات ا€مقدمة إ€يهم فجاءت ₫ل ا€فقرات بدرجة ا€مؤسسات ا تهتم بب₱اء وتعزيز ثقة ا€زبائن بخصوصية 

وتليها ا€فقرة    3,3231بمتوسط    (تجري جميع ا€خدمات اا€₫ترو₱ية بخصوصية تامة)  23محايد أعلى فقرة  
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على ا€توا€ي )أشعر باارتياح ع₱د تقديم معلوماتي €لمؤسسة إ€₫ترو₱يا( و )تأخد ا€مؤسسة برأي  25و  24
ف₱ست₱تج أن ا€خدمات اا€₫ترو₱ية ا تجري    3,0923و    3,2923بمتوسط    و₱يا(حول خدماتها ا€مقدمة إ€₫تر 

بخصوصية تامة وأن ا€زبائن ا يشعرون باارتياح ع₱د تقديم معلوماتهم €لمؤسسات وأن ا€مؤسسات ا تهتم 
 برأي زبائ₱ها عن ا€خدمات ا€مقدمة €هم. 

 

 ثامƈا: محور اأمن  ❖

 عيƈة ƃمحور اأمن.  ( متوسطات إجابات17جدول رقم )        

 ااƈحراف  اƃمتوسط  اƃعبارة اƃرقم 

 اƃمعياري

اƃترت
 يب 

درجة 
 اƃموافقة 

 

 

 

محور  
 اأمن:

اƃشراء عبر اƃموقع ااƂƃتروƈي   26
 يعتبر عملية امƈة.

3,0692 1,14247 
 محايد 3

 

27 

 

تقدم ƃي ضماƈات أثƈاء اƃتعامل 
 ااƂƃتروƈي. 

3,0385 ,97570 
 محايد 4

 

مصداقية في تعامل مؤسسات هƈاك   28
 خدمية إƂƃتروƈيا. 

3,0769 1,04633 
 محايد 2

 

تؤدي سياسة اƃخصوصية على  29
اƃموقع اإƂƃتروƈي ƃلمؤسسة إƃى 
وجود سرية تامة ƃمعلوماتي على 

 اƃموقع.  

3,1923 1,13504 

 محايد 1
 

   محايد 80108, 3,0942 مجال اƂƃلي ƃمحور اأمن  

    

 (.SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج من إعداد ا€طا€بتين بااعتماد على  اƃمصدر:                

 اƃتعليق:

مما يدل أن ا€مؤسسات   بدرجة محايد   3,0942( أن ا€متوسط ا€عام €متغير اأمن بلغ  17يتضح من ا€جدول )
ا€زبائن، حيث جاءت ₫ل ا€فقرات ا تهتم بع₱صر اأمن وا€ثقة وا€سرية €لمعلومات ا€تي تجري تباد€ها مع 

تؤدي سياسة ا€خصوصية على ا€موقع اإ€₫ترو₱ي €لمؤسسة إ€ى وجود سرية تامة  ) 29بدرجة محايد ا€فقرة 
)ه₱اك مصداقية في تعامل مؤسسات خدمية  28وتليها ا€فقرة  3,1923€معلوماتي على ا€موقع( بمتوسط 

ر ا€موقع اا€₫ترو₱ي يعتبر عملية ام₱ة( بمتوسط  )ا€شراء عب 26وا€فقرة  3,0769إ€₫ترو₱يا( بمتوسط 
وبذ€ك ₱ست₱تج    3,0385تقدم €ي ضما₱ات أث₱اء ا€تعامل اا€₫ترو₱ي( بمتوسط  )  27وأخيرا ا€فقرة    3,0692

وأن €يس ه₱اك مصداقية €لمؤسسات  أن ا€زبائن €يس €ديهم ثقة بع₱صر اأمن ا€ذي تقدمه ا€مؤسسات €هم 
 و₱ي و ا تقدم ضما₱ات €لزبائن. ا€خدمية  في ا€تعامل اا€₫تر 
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 تاسعا: رضا اƃعميل  ❖

 ( متوسطات إجابات عيƈة ƃمحور رضا اƃعميل.     18جدول رقم )                 

 ااƈحراف  اƃمتوسط  اƃعبارة اƃرقم 

 اƃمعياري

اƃترت
 يب 

درجة 
 اƃموافقة 

 

 

 

محور  
رضا 
 اƃعميل:

تهتم اƃمؤسسة باƃوفاء باƃتزامها   30
مواعيدها اƃمحددة فيما يتعلق  في  

 بتقديم اƃمƈتجات.

3,0923 1,22914 

4 

 

 محايد
 

31 

 

توافق اƃمƈتجات اƃمقدمة من  
 اƃمؤسسات مع توقعاتي. 

3,1538 ,98407 
 محايد 3

 

تتميز اƃمؤسسة باƃسرعة في إƈجاز  32
 وتقديم اƃخدمات واƃمƈتجات ƃلزبائن.

3,1692 1,06486 
 محايد 2

 

اƃمؤسسة باƃشƂاوى اƃمقدمة  تهتم  33
 عبر موقع اإƂƃتروƈي. 

3,0846 1,04943 
 محايد 5

 

تهتم اƃمؤسسة بقياس ومعرفة   34
مستوى رضا اƃزبائن عن خدامتها  

 اƃمقدمة. 

3,2326 1,02707 

 محايد 1
 

  محايد 73359, 3,1473 مجال اƂƃلي ƃمحور رضا اƃعميل 

 

 (.SPSS.V.20)مخرجات بر₱امج ا€طا€بتين بااعتماد على من إعداد  اƃمصدر:                

 اƃتعليق:

مما يدل أن   بدرجة محايد  3,1473( أن ا€متوسط ا€عام €متغير رضا ا€عميل بلغ 18يتضح من ا€جدول )
ا€مؤسسات ا تهتم بتحقيق رضا ا€عماء عن معاماتهم معها إ€₫ترو₱يا وت₱مية وائهم €ها جاءت ₫ل ا€فقرات 

)تهتم ا€مؤسسة بقياس ومعرفة مستوى رضا ا€زبائن عن خدامتها ا€مقدمة( ب₱سبة    34بدرجة محايد أعلى فقرة  
على ا€توا€ي )تتميز ا€مؤسسة با€سرعة في إ₱جاز وتقديم ا€خدمات   30و  31و 32وتليها ا€فقرة  3,2326

تهتم ا€مؤسسة با€وفاء با€تزامها  ، )توافق ا€م₱تجات ا€مقدمة من ا€مؤسسات مع توقعاتي(  وا€م₱تجات €لزبائن( ،)
وأخيرا ا€فقرة   3,0923،  3,1538،  3,1692في مواعيدها ا€محددة فيما يتعلق بتقديم ا€م₱تجات( بمتوسط  

ف₱ست₱تج أن ا€مؤسسات ا   3,0846تهتم ا€مؤسسة با€ش₫اوى ا€مقدمة عبر موقع اإ€₫ترو₱ي( ب₱سبة )  33
ش₫اوى ا€زبائن وا با€وفاء با€سرعة في ا€تزامها با€مواعيد ا€محددة  بتقديم  تهتم بقياس و معرفة مستوى رضا و  

 م₱تجاتها €لزبائن. 
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 مƈاقشة فرضية اƃدراسة   ➢

 

 ه₱اك تأثير €لمزيج ا€تسويقي اا€₫ترو₱ي على مستوى رضا ا€عميل؟ اƃفرضية اƃرئيسية: 

أجل ا€تعرف على تأثير   €إجابة على ا€فرضية ا€رئيسية تم استخدام ₱موذج اا₱حدار ا€بسيط من
 ( 19ا€مزيج ا€تسويقي اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون ف₫ا₱ت ا€₱تائج ₫ما هو موضح في ا€جدول رقم )

(: ƈتائج اختبار تحليل ااƈحدار اƃبسيط أثر اƃمزيج اƃتسويقي ااƂƃتروƈي على مستوى  19اƃجدول )   
 رضا اƃعميل 

 ƈتروƂƃتسويقي ااƃمزيج اƃمستقل: اƃمتغير اƃيا 

 :اƃمتغير اƃتابع
 رضا اƃعميل

 معامل اارتباط

R 

 معامل اƃتحديد

R 

 معامل ااƈحدار

B 

 Fقيمة   

 اƃمحسوبة   

 مستوى اƃداƃة

Sig 

0.657 0.431 0.839 96,975 0.00 

 (  SPSS.V.20من اعداد ا€طا€بتين بااعتماد على مخرجات بر₱امج ) اƃمصدر:

 

ااساسية تم استخدام تحليل اا₱حدار ا€بسيط حيث يوضح ا€جدول  أعا₲ أن قيمة  اختبار فرضية ا€بحث 
وهذا يدل على وجود عاقة ارتباط مقبو€ة بين ا€مزيج ا€تسويقي     R = 0.657معامل اارتباط ₫ا₱ت 

% من   43.1=مما يع₱ي أن 2R  0.431اا€₫ترو₱ي و مستوى رضا ا€عميل ، ₫ما بلغ معامل ا€تحديد  
ا€محسوبة تساوي   fتغير في رضا ا€عميل يعود إ€ى تعير في ا€مزيج ا€تسويقي اا€₫ترو₱ي ، ₫ما إن قيمة 

مستوى    0.05وهو أقل من     sig = 0.00وهي أ₫بر من قيمتها ا€جدو€ية، وبما أن مستوى ا€دا€ة  96,975
يوجد أثر    ية ا€بديلة ا€قائلة أ₱ها€دا€ة اإحصائية ا€معتمدة، و با€تا€ي ₱رفض ا€فرضية ا€صفرية، و₱قبل ا€فرض

 ƃلمزيج اƃتسويقي ااƂƃتروƈي على مستوى رضا اƃعميل.

 

 

 ه₱اك أثر €لم₱تج اا€₫ترو₱ي على مستوى رضا ا€عميل؟  :1اƃفرضية اƃفرعية 

€إجابة على ا€فرضية ا€فرعية اأو€ى تم استخدام ₱موذج اا₱حدار ا€بسيط من أجل ا€تعرف على 
 ( 20اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون ف₫ا₱ت ا€₱تائج ₫ما هو موضح في ا€جدول رقم )تأثير ا€م₱تج 

 اƃعميل.  (: ƈتائج اختبار تحليل ااƈحدار اƃبسيط أثر اƃمƈتج ااƂƃتروƈي على مستوى رضا20اƃجدول ) 

2
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 اƃمتغير اƃمستقل: اƃمزيج اƃتسويقي ااƂƃتروƈي  

 :اƃمتغير اƃتابع

 رضا اƃعميل 

اارتباط معامل   

R 

 معامل اƃتحديد 

R 

معامل  
 ااƈحدار 

B 

 Fقيمة   

 اƃمحسوبة   

 مستوى اƃداƃة 

Sig 

0.463 0.214 0.428 34,845 0.00 

 

 (  SPSS.V.20من اعداد ا€طا€بتين بااعتماد على ا€مخرجات بر₱امج ) اƃمصدر:

 

يوضح ا€جدول  أعا₲ أن قيمة  اختبار فرضية ا€بحث ااساسية تم استخدام تحليل اا₱حدار ا€بسيط حيث 
وهذا يدل على وجود عاقة ارتباط مقبو€ة بين ا€م₱تج اا€₫ترو₱ي و     R = 0.463معامل اارتباط ₫ا₱ت 

% من تغير في رضا   21.4=مما يع₱ي أن 2R  0.214مستوى رضا ا€عميل ، ₫ما بلغ معامل ا€تحديد  
وهي أ₫بر من  34,845ا€محسوبة تساوي  fقيمة  ا€عميل يعود إ€ى تغير في ا€م₱تج اا€₫ترو₱ي ، ₫ما إن

مستوى ا€دا€ة اإحصائية   0.05وهو أقل من   sig = 0.00قيمتها ا€جدو€ية، وبما أن مستوى ا€دا€ة
أƈه يوجد أثر ƃلمƈتج ااƂƃتروƈي  ا€معتمدة، و با€تا€ي ₱رفض ا€فرضية ا€صفرية، و₱قبل ا€فرضية ا€بديلة ا€قائلة  

 على مستوى رضا اƃعميل. 

 ويم₫ن ₫تابة معاد€ة ا€رياضية €ا₱حدار ا€خطي ا€بسيط €لدراسة با€صيغة ا€تا€ية: 

Y=1,668+ 0.428X1  

 ( ا€متغير ا€مستقل )ا€م₱تج اا€₫ترو₱ي(. X1( ا€متغير ا€تابع )رضا ا€عميل(، وتمثل ₫ل من )Yحيث يمثل )

 

 

 مستوى رضا ا€عميل؟ ه₱اك أثر €لتسعير اا€₫ترو₱ي على  :2اƃفرضية اƃفرعية        

€إجابة على ا€فرضية ا€فرعية ا€ثا₱ية تم استخدام ₱موذج اا₱حدار ا€بسيط من أجل ا€تعرف على تأثير  
 ( 21ا€تسعير اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون ف₫ا₱ت ا€₱تائج ₫ما هو موضح في ا€جدول رقم )

 اƃتسعير ااƂƃتروƈي على مستوى رضا اƃعميل (: ƈتائج اختبار تحليل ااƈحدار اƃبسيط أثر 21اƃجدول )

 اƃمتغير اƃمستقل: اƃمزيج اƃتسويقي ااƂƃتروƈي  

 :اƃمتغير اƃتابع

 رضا اƃعميل 

 معامل اارتباط 

R 

 معامل اƃتحديد 

R 

معامل  
 ااƈحدار 

B 

 Fقيمة   

 اƃمحسوبة   

 مستوى اƃداƃة 

Sig 

2

2
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0.301 0.090 0.194 12.719 0.001 

              

 (  SPSS.V.20من اعداد ا€طا€بتين بااعتماد على مخرجات بر₱امج ) اƃمصدر:          

 

اختبار فرضية ا€بحث ااساسية تم استخدام تحليل اا₱حدار ا€بسيط حيث يوضح ا€جدول  أعا₲ أن قيمة  
مقبو€ة بين ا€تسعير اا€₫ترو₱ي و  وهذا يدل على وجود عاقة ارتباط   R = 0.301معامل اارتباط ₫ا₱ت 

% من تغير في رضا ا€عميل   9=مما يع₱ي أن 2R   0.09مستوى رضا ا€عميل ، ₫ما بلغ معامل ا€تحديد   
وهي أ₫بر من قيمتها   12,719ا€محسوبة تساوي  fيعود إ€ى تغير في ا€سعر اا€₫ترو₱ي ، ₫ما إن قيمة 

مستوى ا€دا€ة اإحصائية ا€معتمدة،  0.05وهو أقل من    sig = 0.001ا€جدو€ية، وبما أن مستوى ا€دا€ة
ƃلتسعير ااƂƃتروƈي على  أƈه يوجد أثرو با€تا€ي ₱رفض ا€فرضية ا€صفرية، و₱قبل ا€فرضية ا€بديلة ا€قائلة 

 مستوى رضا اƃعميل. 

 ويم₫ن ₫تابة معاد€ة ا€رياضية €ا₱حدار ا€خطي ا€بسيط €لدراسة با€صيغة ا€تا€ية: 

Y=2,466+ 0.194X2  

 ( ا€متغير ا€مستقل )ا€تسعير اا€₫ترو₱ي(. X2( ا€متغير ا€تابع )رضا ا€عميل(، وتمثل ₫ل من )Yحيث يمثل )

 

 

 ه₱اك أثر €لتوزيع اإ€₫ترو₱ي على مستوى رضا ا€عميل؟  :3اƃفرضية اƃفرعية       

ا€تعرف على  €إجابة على ا€فرضية ا€فرعية ا€ثا€ثة تم استخدام ₱موذج اا₱حدار ا€بسيط من أجل 
 ( 22تأثير ا€توزيع اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون ف₫ا₱ت ا€₱تائج ₫ما هو موضح في ا€جدول رقم )

  

 (: ƈتائج اختبار تحليل ااƈحدار اƃبسيط أثر اƃتوزيع ااƂƃتروƈي على مستوى رضا اƃعميل 22اƃجدول ) 

 اƃمتغير اƃمستقل: اƃمزيج اƃتسويقي ااƂƃتروƈي  

اƃتابعاƃمتغير  : 

 رضا اƃعميل 

 معامل اارتباط 

R 

 معامل اƃتحديد 

R 

معامل  
 ااƈحدار 

B 

 Fقيمة   

 اƃمحسوبة   

 مستوى اƃداƃة 

Sig 

0.412 0.170 0.360 26.193 0.00 

 (  SPSS.V.20من اعداد ا€طا€بتين بااعتماد على مخرجات بر₱امج ) اƃمصدر:

 

2
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تحليل اا₱حدار ا€بسيط حيث يوضح ا€جدول  أعا₲ أن قيمة  اختبار فرضية ا€بحث ااساسية تم استخدام 
وهذا يدل على وجود عاقة ارتباط مقبو€ة بين ا€توزيع اا€₫ترو₱ي و     R = 0.412معامل اارتباط ₫ا₱ت 

% من تغير في رضا   17=مما يع₱ي أن 2R  0.170مستوى رضا ا€عميل ، ₫ما بلغ معامل ا€تحديد  
وهي أ₫بر من   26,193ا€محسوبة تساوي  f€توزيع اا€₫ترو₱ي ، ₫ما إن قيمة ا€عميل يعود إ€ى تغير في ا

مستوى ا€دا€ة اإحصائية   0.05وهو أقل من   sig = 0.00قيمتها ا€جدو€ية، وبما أن مستوى ا€دا€ة
تروƈي  أƈه يوجد أثر ƃلتوزيع ااƂƃا€معتمدة، و با€تا€ي ₱رفض ا€فرضية ا€صفرية، و₱قبل ا€فرضية ا€بديلة ا€قائلة  

 على مستوى رضا اƃعميل. 

 ويم₫ن ₫تابة معاد€ة ا€رياضية €ا₱حدار ا€خطي ا€بسيط €لدراسة با€صيغة ا€تا€ية: 

Y=1,800+ 0.360X3  

 ( ا€متغير ا€مستقل )ا€توزيع اا€₫ترو₱ي(. X3( ا€متغير ا€تابع )رضا ا€عميل(، وتمثل ₫ل من )Yحيث يمثل )

 

 

 €لترويج اا€₫ترو₱ي على مستوى رضا ا€عميل؟ ه₱اك أثر  :4اƃفرضية اƃفرعية 

 

€إجابة على ا€فرضية ا€فرعية ا€رابعة تم استخدام ₱موذج اا₱حدار ا€بسيط من أجل ا€تعرف على 
 ( 23تأثير ا€ترويج اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون ف₫ا₱ت ا€₱تائج ₫ما هو موضح في ا€جدول رقم )

 ƃبسيط أثر اƃترويج ااƂƃتروƈي على مستوى رضا اƃعميل (: ƈتائج اختبار تحليل ااƈحدار ا23اƃجدول )

 اƃمتغير اƃمستقل: اƃمزيج اƃتسويقي ااƂƃتروƈي  

 :اƃمتغير اƃتابع

 رضا اƃعميل 

 معامل اارتباط 

R 

 معامل اƃتحديد 

R 

معامل  
 ااƈحدار 

B 

 Fقيمة   

 اƃمحسوبة   

 مستوى اƃداƃة 

Sig 

0.374 0.140 0.344 20.840 0.00 

 

 (  SPSS.V.20ا€طا€بتين بااعتماد على مخرجات بر₱امج ) اعداد  مناƃمصدر: 

 

 

اختبار فرضية ا€بحث ااساسية تم استخدام تحليل اا₱حدار ا€بسيط حيث يوضح ا€جدول  أعا₲ أن قيمة  
اا€₫ترو₱ي و  وهذا يدل على وجود عاقة ارتباط مقبو€ة بين €لترويج    R = 0.374معامل اارتباط ₫ا₱ت 

% من تغير في رضا   14=مما يع₱ي أن 2R  0.140مستوى رضا ا€عميل ، ₫ما بلغ معامل ا€تحديد  

2
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وهي أ₫بر من   20,840ا€محسوبة تساوي  fا€عميل يعود إ€ى تغير في ا€ترويج اا€₫ترو₱ي ، ₫ما إن قيمة 
مستوى ا€دا€ة اإحصائية   0.05وهو أقل من   sig = 0.00قيمتها ا€جدو€ية، وبما أن مستوى ا€دا€ة

ƃلترويج ااƂƃتروƈي    أƈه يوجد أثرا€معتمدة، و با€تا€ي ₱رفض ا€فرضية ا€صفرية، و₱قبل ا€فرضية ا€بديلة ا€قائلة  
 على مستوى رضا اƃعميل. 

 

 ويم₫ن ₫تابة معاد€ة ا€رياضية €ا₱حدار ا€خطي ا€بسيط €لدراسة با€صيغة ا€تا€ية: 

Y=1,887+ 0.344X4 

 ( ا€متغير ا€مستقل )ا€ترويج اا€₫ترو₱ي(. X4ا€متغير ا€تابع )رضا ا€عميل(، وتمثل ₫ل من )(  Yحيث يمثل )

 

 

 

 ه₱اك أثر €أ₱تر₱ت على مستوى رضا ا€عميل؟  :5اƃفرضية اƃفرعية 

€إجابة على ا€فرضية ا€فرعية ا€خامسة تم استخدام ₱موذج اا₱حدار ا€بسيط من أجل ا€تعرف على  
 (24ا€زبون ف₫ا₱ت ا€₱تائج ₫ما هو موضح في ا€جدول رقم ) تأثير اا₱تر₱يت على رضا

 

 (: ƈتائج اختبار تحليل ااƈحدار اƃبسيط أثر ƃأƈترƈت على مستوى رضا اƃعميل24اƃجدول )

 اƃمتغير اƃمستقل: اƃمزيج اƃتسويقي ااƂƃتروƈي  

 :اƃمتغير اƃتابع

 رضا اƃعميل 

 معامل اارتباط 

R 

 معامل اƃتحديد 

R 

معامل  
 ااƈحدار 

B 

 Fقيمة   

 اƃمحسوبة   

 مستوى اƃداƃة 

Sig 

0.590 0.348 0.612 68.344 0.00 

 (  SPSS.V.20من اعداد ا€طا€بتين بااعتماد على مخرجات بر₱امج ) اƃمصدر:

 

اختبار فرضية ا€بحث ااساسية تم استخدام تحليل اا₱حدار ا€بسيط حيث يوضح ا€جدول  أعا₲ 
وهذا يدل على وجود عاقة ارتباط مقبو€ة بين اا₱تر₱ت و     R = 0.590اارتباط ₫ا₱ت أن قيمة معامل 

% من تغير في رضا   34.8=مما يع₱ي أن 2R  0.348مستوى رضا ا€عميل ، ₫ما بلغ معامل ا€تحديد  
  وهي أ₫بر من  68,344ا€محسوبة تساوي  fا€عميل يعود إ€ى تغير في ا€ترويج اا€₫ترو₱ي ، ₫ما إن قيمة 

مستوى ا€دا€ة اإحصائية   0.05وهو أقل من   sig = 0.00قيمتها ا€جدو€ية، وبما أن مستوى ا€دا€ة

2
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ƃأƈترƈت على  ا€معتمدة، و با€تا€ي ₱رفض ا€فرضية ا€صفرية، و₱قبل ا€فرضية ا€بديلة ا€قائلة أ₱ه يوجد أثر
 مستوى رضا اƃعميل. 

 €لدراسة با€صيغة ا€تا€ية:  ويم₫ن ₫تابة معاد€ة ا€رياضية €ا₱حدار ا€خطي ا€بسيط

 

Y=1,033+ 0.612X5  

 ( ا€متغير ا€مستقل )اا₱تر₱ت(. X5( ا€متغير ا€تابع )رضا ا€عميل(، وتمثل ₫ل من )Yحيث يمثل )

 

 

 ه₱اك أثر €لموقع على مستوى رضا ا€عميل؟  :6اƃفرضية اƃفرعية 

اا₱حدار ا€بسيط من أجل ا€تعرف على €إجابة على ا€فرضية ا€فرعية ا€سادسة تم استخدام ₱موذج 
 ( 25تأثير ا€موقع اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون ف₫ا₱ت ا€₱تائج ₫ما هو موضح في ا€جدول رقم )

 

(: ƈتائج اختبار تحليل ااƈحدار اƃبسيط أثر اƃموقع ااƂƃتروƈي على مستوى رضا 25اƃجدول )        
 اƃعميل 

 اƃتسويقي ااƂƃتروƈي اƃمتغير اƃمستقل: اƃمزيج  

 :اƃمتغير اƃتابع

 رضا اƃعميل 

 معامل اارتباط 

R 

 معامل اƃتحديد 

R 

معامل  
 ااƈحدار 

B 

 Fقيمة   

 اƃمحسوبة   

 مستوى اƃداƃة 

Sig 

0.434 0.188 0.468 29.664 0.00 

 (  SPSS.V.20من اعداد ا€طا€بتين بااعتماد على مخرجات بر₱امج ) اƃمصدر:

 

فرضية ا€بحث ااساسية تم استخدام تحليل اا₱حدار ا€بسيط حيث يوضح ا€جدول  أعا₲ اختبار 
وهذا يدل على وجود عاقة ارتباط مقبو€ة بين ا€موقع و     R = 0.434أن قيمة معامل اارتباط ₫ا₱ت 

% من تغير في رضا   18.8=مما يع₱ي أن 2R  0.188مستوى رضا ا€عميل ، ₫ما بلغ معامل ا€تحديد  
وهي أ₫بر من قيمتها   29,664ا€محسوبة تساوي  fميل يعود إ€ى تغير في ا€موقع ، ₫ما إن قيمة ا€ع

مستوى ا€دا€ة اإحصائية ا€معتمدة،   0.05وهو أقل من   sig = 0.00ا€جدو€ية، وبما أن مستوى ا€دا€ة
وقع ااƂƃتروƈي على ƃلم  و با€تا€ي ₱رفض ا€فرضية ا€صفرية، و₱قبل ا€فرضية ا€بديلة ا€قائلة أ₱ه يوجد أثر

 مستوى رضا اƃعميل. 
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 ويم₫ن ₫تابة معاد€ة ا€رياضية €ا₱حدار ا€خطي ا€بسيط €لدراسة با€صيغة ا€تا€ية: 

Y=1,493+ 0.468X6  

 ( ا€متغير ا€مستقل )ا€موقع اا€₫ترو₱ي(.X6( ا€متغير ا€تابع )رضا ا€عميل(، وتمثل ₫ل من )Yحيث يمثل )

 

 

 أثر €لخصوصية على مستوى رضا ا€عميل؟ ه₱اك  :7اƃفرضية اƃفرعية 

€إجابة على ا€فرضية ا€فرعية ا€سابعة تم استخدام ₱موذج اا₱حدار ا€بسيط من أجل ا€تعرف على  
 ( 26تأثير ا€توزيع اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون ف₫ا₱ت ا€₱تائج ₫ما هو موضح في ا€جدول رقم )

 

 ااƈحدار اƃبسيط أثر اƃخصوصية على مستوى رضا اƃعميل (: ƈتائج اختبار تحليل 26اƃجدول )      

 اƃمتغير اƃمستقل: اƃمزيج اƃتسويقي ااƂƃتروƈي  

 :اƃمتغير اƃتابع

 رضا اƃعميل 

 معامل اارتباط 

R 

 معامل اƃتحديد 

R 

معامل  
 ااƈحدار 

B 

 Fقيمة   

 اƃمحسوبة   

 مستوى اƃداƃة 

Sig 

0.518 0.268 0.424 46.867 0.00 

 (  SPSS.V.20من اعداد ا€طا€بتين بااعتماد على مخرجات بر₱امج ) اƃمصدر:

 

 

اختبار فرضية ا€بحث ااساسية تم استخدام تحليل اا₱حدار ا€بسيط حيث يوضح ا€جدول  أعا₲ 
وهذا يدل على وجود عاقة ارتباط مقبو€ة بين ا€خصوصية     R = 0.518أن قيمة معامل اارتباط ₫ا₱ت 

% من تغير في رضا    26.8=مما يع₱ي أن  2R   0.268مستوى رضا ا€عميل ، ₫ما بلغ معامل ا€تحديد   و  
وهي أ₫بر من قيمتها   46,867ا€محسوبة تساوي  fا€عميل يعود إ€ى تغير في ا€خصوصية ، ₫ما إن قيمة 

ية ا€معتمدة،  مستوى ا€دا€ة اإحصائ 0.05وهو أقل من   sig = 0.00ا€جدو€ية، وبما أن مستوى ا€دا€ة
أƈه يوجد أثر  ƃلخصوصية على مستوى  و با€تا€ي ₱رفض ا€فرضية ا€صفرية، و₱قبل ا€فرضية ا€بديلة ا€قائلة 

 رضا اƃعميل.

 ويم₫ن ₫تابة معاد€ة ا€رياضية €ا₱حدار ا€خطي ا€بسيط €لدراسة با€صيغة ا€تا€ية: 

Y=1,776+ 0.424X7  

 ( ا€متغير ا€مستقل )ا€خصوصية(.X7تمثل ₫ل من )( ا€متغير ا€تابع )رضا ا€عميل(، و Yحيث يمثل )

2
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 ه₱اك أثر €أمن على مستوى رضا ا€عميل؟  :8اƃفرضية اƃفرعية            

€إجابة على ا€فرضية ا€فرعية ا€ثام₱ة تم استخدام ₱موذج اا₱حدار ا€بسيط من أجل ا€تعرف على 
 ( 27هو موضح في ا€جدول رقم )تأثير اأمن اا€₫ترو₱ي على رضا ا€زبون ف₫ا₱ت ا€₱تائج ₫ما 

 

 (: ƈتائج اختبار تحليل ااƈحدار اƃبسيط أثر اأمن على مستوى رضا اƃعميل 27اƃجدول )

 اƃمتغير اƃمستقل: اƃمزيج اƃتسويقي ااƂƃتروƈي  

 :اƃمتغير اƃتابع

 رضا اƃعميل 

 معامل اارتباط 

R 

 معامل اƃتحديد 

R 

معامل  
 ااƈحدار 

B 

 Fقيمة   

 اƃمحسوبة   

 مستوى اƃداƃة 

Sig 

0.599 0.359 0.549 71.681 0.00 

 

 ( SPSS.V.20من اعداد ا€طا€بتين بااعتماد على مخرجات بر₱امج ) اƃمصدر:

 

اختبار فرضية ا€بحث ااساسية تم استخدام تحليل اا₱حدار ا€بسيط حيث يوضح ا€جدول  أعا₲ 
وهذا يدل على وجود عاقة ارتباط مقبو€ة بين متغير اأمن     R = 0.599أن قيمة معامل اارتباط ₫ا₱ت 

% من تغير في رضا    35.9=مما يع₱ي أن  2R   0.359و مستوى رضا ا€عميل ، ₫ما بلغ معامل ا€تحديد   
وهي أ₫بر من قيمتها   71,681ا€محسوبة تساوي  fا€عميل يعود إ€ى تغير في عامل اامن ، ₫ما إن قيمة 

مستوى ا€دا€ة اإحصائية ا€معتمدة،   0.05وهو أقل من   sig = 0.00ى ا€دا€ةا€جدو€ية، وبما أن مستو 
ƃأمن على مستوى رضا و با€تا€ي ₱رفض ا€فرضية ا€صفرية، و₱قبل ا€فرضية ا€بديلة ا€قائلة أ₱ه يوجد أثر  

 اƃعميل.

 ا€تا€ية: ويم₫ن ₫تابة معاد€ة ا€رياضية €ا₱حدار ا€خطي ا€بسيط €لدراسة با€صيغة 

 

Y=1,450+ 0.549X8  

 ( ا€متغير ا€مستقل )اامن(.X8( ا€متغير ا€تابع )رضا ا€عميل(، وتمثل ₫ل من )Yحيث يمثل )

 

 اƈƃتائج وااقتراحات:

 اƈƃتائج ➢
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أثبتت ا€دراسة من خال تحليل ا€بيا₱ات ا€تي تم جمعها من أفراد عي₱ة ا€دراسة بواسطة ااستبيان ا€₱تائج  
 ا€تا€ية: 

ا€تحليل €لب₱د اأول من ااستبا₱ة وهو )ا€م₱تج اإ€₫ترو₱ي( اتجا₲ ا€زبائن وجود   من خال ✓
₱ظرة ايجابية €تب₱ي ا€مؤسسات €هذا ا€متغير حيث ₫ا₱ت ا€₱تائج في معظمها ايجابية 
حيث تعتبر هذ₲ ا€₱قطة ميزة أو€ى با€₱سبة €لمؤسسات في حين أن معظم ا€مؤسسات 

  ن ا€خدمات وا€م₱تجات ا€مقدمة حسب أراء ا€عي₱ة.توفر معلومات ₫افية ع ا€مؤسسة ا 

 

من خال ا€تحليل €لب₱د ا€ثا₱ي من ااستبا₱ة وهو )ا€تسعير اا€₫ترو₱ي( است₱تج₱ا أن من خال   ✓
 مقار₱ة أسعار ا€خدمات ا€مقدمة ومعرفة اأسعار ا€م₱افسة ا€تسويق اا€₫ترو₱ي يستطيع ا€عميل 

 أفضل. مما يم₫₱ه من ا€شراء با€سعر 

من خال ا€تحليل €لب₱د ا€ثا€ث من ااستبا₱ة وهو )ا€توزيع اا€₫ترو₱ي( است₱تج₱ا أن ا€زبائن راضين   ✓
عن توزيع ا€خدمات ا€₫ترو₱يا مما يدل على أن ا€مؤسسات تهتم بتوفير ا€جهد وا€وقت وا€سرعة في  

 تسليم طلباتهم بسرعة وسهو€ة.   

أن ا€مؤسسات ا₱ة وهو )ا€ترويج اا€₫ترو₱ي( است₱تج₱ا من خال ا€تحليل €لب₱د ا€رابع من ااستب  ✓
تهتم بجذب ا₱تبا₲ ا€زبائن وت₫وين ا₱طباع €ديهم عن ا€خدمات وأن اإعا₱ات اا€₫ترو₱ية  ا€خدمية 

 €ها تأثير ₫بير على ا€زبائن باتخاذ قرار ا€شراء. 

ه₱اك تطور في استخدام  است₱تج₱ا أن  من خال ا€تحليل €لب₱د ا€خامس من ااستبا₱ة وهو)اا₱تر₱ت(   ✓
تاحة معلومات €زبائ₱ها وتسهل ا€بحث عن  اا₱تر₱ت في ا€مؤسسات حيث  تم₫₱ها من توفير وا 

 با€سرعة ا€مقدمة €تدفق عا€ي €أ₱تر₱ت. ا€م₱تجات وا€خدمات وتوفيرها €هم في حين ا تهتم

₱ا أن ا€مؤسسات تهتم بتصميم  من خال ا€تحليل €لب₱د ا€سادس من ااستبا₱ة وهو)ا€موقع( است₱تج  ✓
موقع جذاب، وا€عمل على إيجاد ا€طرق ا€تي يم₫ن من خا€ها تحفيز ا€زبائن €زيارة ا€موقع بي₱ما ا  

 بتقديم تسهيات €هم في ا€تعامل مع ا€موقع.تهتم 

 

ا€عماء ا يشعرون  من خال ا€تحليل €لب₱د ا€سابع من ااستبا₱ة وهو)ا€خصوصية( است₱تج₱ا أن  ✓
تياح ₫بير ع₱د تقديم معلوماتهم ا€خاصة €لمؤسسات محل ا€دراسة، ويم₫ن إرجاع ذ€ك €عدم باار 

 ثقتهم تامة با€مواقع ا€تي يتعاملون معها.

 

ا€عماء با€رغم من شرائهم  من خال ا€تحليل €لب₱د ا€ثامن من ااستبا₱ة وهو)اأمن( است₱تج₱ا أن  ✓
اا€₫ترو₱ية، إا ا₱هم يعتبرون ان هذ₲ ا€عملية  ا€م₱تجات من ا€مؤسسات محل ا€دراسة عبر ا€مواقع 

  مصداقية في بعض اأحيان.ضما₱ات €ذ€ك، وعدم وجود غير آم₱ة، مع عدم وجود 

 

أن ا€مؤسسات ا تهتم  من خال ا€تحليل €لب₱د ا€تاسع من ااستبا₱ة وهو )رضا ا€عميل( است₱تج₱ا  ✓
با€وفاء با€سرعة في ا€تزامها با€مواعيد ا€محددة بقياس ومعرفة مستوى رضا وش₫اوى ا€زبائن وا 

 بتقديم م₱تجاتها €لزبائن. 
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 است₱تج₱ا وجود عاقة ارتباط بين جميع ع₱اصر ا€مزيج ا€تسويقي اا€₫ترو₱ي ورضا ا€عميل 

عاقة ذات دا€ة إحصائية بين ا€مزيج ا€تسويقي اا€₫ترو₱ي ومستوى رضا ا€عميل حيث بلغت  ✓
مما يدل على وجود عاقة مقبو€ة    2R= 0.431ومعامل ا€تحديد  7R = 0.65قوة ا€عاقة 

 بين ا€مزيج ا€تسويقي اا€₫ترو₱ي ومستوى رضا ا€عميل. 

وجود عاقة ذات دا€ة إحصائية بين ا€م₱تج اا€₫ترو₱ي ₫أحد م₫و₱ات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي   •
 وتحقيق رضا ا€عميل. 

₱ي ₫أحد م₫و₱ات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي  وجود عاقة ذات دا€ة إحصائية بين ا€سعر اا€₫ترو  •
 وتحقيق رضا ا€عميل. 

وجود عاقة ذات دا€ة إحصائية بين ا€توزيع اا€₫ترو₱ي ₫أحد م₫و₱ات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي   •
 وتحقيق رضا ا€عميل. 

وجود عاقة ذات دا€ة إحصائية بين ا€ترويج اإ€₫ترو₱ي ₫أحد م₫و₱ات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي   •
 وتحقيق رضا ا€عميل. 

وجود عاقة ذات دا€ة إحصائية بين اا₱تر₱ت ₫أحد م₫و₱ات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي وتحقيق رضا   •
 ا€عميل.

وجود عاقة ذات دا€ة إحصائية بين ا€موقع ₫أحد م₫و₱ات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي وتحقيق رضا   •
 ا€عميل.

وتحقيق  وجود عاقة ذات دا€ة إحصائية بين ا€خصوصية ₫أحد م₫و₱ات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي  •
 رضا ا€عميل.

وجود عاقة ذات دا€ة إحصائية بين اأمن ₫أحد م₫و₱ات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي وتحقيق رضا   •
 ا€عميل.

 
 

 ااقتراحات: ➢

ضرورة ااهتمام بتطبيق أدوات ا€تسويق اا€₫ترو₱ي واأسا€يب ا€تسويقية ا€متميزة بش₫ل مت₫امل   -1
 €تحقيق رضا ا€زبائن. 

اإعان اا€₫ترو₱ي، وتطوير ا€موقع اا€₫ترو₱ي €لمؤسسة €يصبح أ₫بر جاذبية  استخدام وسائل  -2
 €لزبائن. 

 ضرورة ا€تر₫يز على ت₫امل أبعاد ا€تسويق اا€₫ترو₱ي €ما €ه من أثر بارز في تحقيق رضا ا€زبائن.  -3

 ا€عمل على تحقيق مصداقية في تعامل مؤسسات خدمية إ€₫ترو₱يا مع ا€عميل. -4

ة عا€ية من اأمان على بيا₱ات زبائ₱ها من خال عمل قواعد بيا₱ات ام₱ة  ا€عمل على تحقيق درج -5
 اختراق ا€معلوماتي. 
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إن عا€م اأعمال ا€يوم يعيش عصرا جديدا تختلف سماته ومامحه وا€ياته جذريا عن ₫ل ما سبقه، سواء 
من حيث شدة ا€م₱افسة أو ا€تطور ا€متسارع €وسائل ااتصال وتق₱ياته، وما يترتب عن ذ€ك من تغير في  

ا€عماء وتفضياتهم. وبا€تا€ي فإن معاد€ة ا€₱جاح اان €م تعد تست₱د إ€ى ا€م₱تج ا€جيد أو ا€تسعير  أذواق 
ا€م₱اسب أو ا€ترويج ا€فعال أو اابت₫ار فحسب، وا₱ما ترت₫ز في ا€مقام اأول على وجود عاقة شرا₫ة ₱اجحة  

 وتفاعل بين ا€مؤسسة وعمائها.

اد ا€معرفة فرض على ₫ل ا€مؤسسات بما فيها ا€موا₫بة ₫ل ا€تحوات إن ا€توجه ا€عا€مي €ا₱تقال ا€ى اقتص
ا€مصاحبة €هذا اا₱تقال بما في ذ€ك من ا₱تاج أو ص₱اعة €لمعرفة، وتعزيز ا€ب₱ية ا€تحتية €ت₫₱و€وجيا ا€معلومات 

€سابقة  وااتصاات من خال ا€تسويق اا€₫ترو₱ي وتقييم €عملية ا€تعلم من ا€تجارب ا€عا€مية أو اأخطاء ا
 وهذا €لوصول إ€ى خدمات وم₱تجات متطورة ت₫₱و€وجيا. 

يعتبر ا€تسويق اا€₫ترو₱ي من اهم اا₱شطة ا€تسويقية €لمؤسسة ا€خدمية و في ظل بيئة غير مستقرة و ا₱فتاح  
ااسواق و زيادة ا€م₱افسة و ₱ظرا €لتطور ا€هائل €وسائل ااعام و ₱مو ا€وعي €دى ا€فرد اصبح يتوجب على  

سسة فهم تطلعات زبائ₱ها و تلبيتها من اجل استقطابهم و ₫سبهم على ا€مدى ا€طويل و هذا ما يسمى  ا€مؤ 
با€رضا وبا€واء بحيث اصبح ا€واء ع₱صرا اساسيا €لمؤسسة ا€تي تسعى ا€ى تحقيق ا€تميز في ا€سوق مما  

معه باعتبار₲ ذو اهمية با€غة  ا€زم عليها ااهتمام با€زبون من اجل ا€وصول ا€ى وائه ب₱اء و ت₱مية ا€عاقة 
في ظل ا€تطورات ا€ت₫₱و€وجية و بهذا يم₫ن ا€قول ان €لتسويق اا€₫ترو₱ي اهمية با€غة €تحقيق مزايا ت₱افسية  
€لمؤسسة و ا€زيادة في ا€سوق ا€ذي ت₱شط فيه و يتميز بشدة ا€م₱افسة فا€تسويق اا€₫ترو₱ي يلعب دورا هاما  

عاقات طيبة معهم و هذا ما يم₫₱ها من زيادة عائدها و₫سب أ₫بر عدد  في توسيع قاعدة زبائ₱ها و ب₱اء 
 من ا€زبائن 

من خال ا€دراسة ا€حا€ية اتضح €₱ا أن ا€تسويق اا€₫ترو₱ي يؤثر على رضا ا€عماء وتم ا€توصل إ€ى 
 مجموعة من ا€₱تائج بخصوص إش₫ا€ية ا€بحث وفرضياته يم₫ن ايرادها على ا€₱حو ا€تا€ي: 

سة ا€تطبيقية تم استخاص أن ا€محددات اأساسية €لتسويق اا€₫ترو₱ي ا€تي يم₫ن  من خال ا€درا ✓
اƃمƈتج ااƂƃتروƈي،  اعتمادها في ا€₱موذج ا€₫لي €لدراسة تتمثل في ست محددات هي على ا€توا€ي:  

₫ما تم استبعاد  اƃسعر ااƂƃتروƈي، اƃترويج ااƂƃتروƈي، اƃتوزيع ااƂƃتروƈي، ااƈترƈت، اƃموقع
، بحيث متغير اأمن رغم مع₱ويته إ€ى أ₱هم €م يتم اعتماد₲  اƃخصوصية واأمنين متمثلين في:  محدد 

₫محدد €لتسويق اا€₫ترو₱ي وذ€ك بسبب أثر₲ ا€ضعيف من ا€₱احية اإحصائية. هذ₲ ا€محددات تم 
تحديدها ب₱اءا على ا€دراسات ا€سابقة واعتمادها ب₱اءا على وجهة ₱ظر زبائن €بعض ا€مؤسسات 

توفر  ه₱اك تطور في استخدام اا₱تر₱ت في ا€مؤسسات حيث خدمية حيث يرى هؤاء ا€زبائن أن ا€
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€هم معلومات عن ا€م₱تجات وا€خدمات وأن ا€مؤسسات تهتم بتوفير ا€جهد وا€وقت وا€سرعة في  
 ااستجابة €طلباتهم بي₱ما ا يشعرون باأمان ع₱د تقديم معلوماتهم ا€شخصية €هم. 

تائج ا€₱هائية €ل₱موذج ا€عام €لدراسة فقد بي₱ت ا€₱تائج أن ه₱اك عاقة ارتباط بين  أما فيما يخص ا€₱ ✓
جميع ع₱اصر ا€مزيج ا€تسويقي اا€₫ترو₱ي )ا€م₱تج اا€₫ترو₱ي، ا€سعر اا€₫ترو₱ي، ا€ترويج  

 اا€₫ترو₱ي، ا€توزيع اا€₫ترو₱ي، اا₱تر₱ت، ا€موقع، ا€خصوصية، اأمن( ورضا ا€عميل. 

ع على واقع استخدام ا€تسويق اا€₫ترو₱ي €دى بعض ا€مؤسسات ا€خدمية، وا€₱تائج ا€متوصل  من خال ااطا 
إ€يها في ا€دراسة ا€ميدا₱ية يجب أخد بعض ا€₱قاط بعين ااعتبار ا€تي ₱رى أ₱ه من شأ₱ها أن تحسن في  

 تا€ي: استخدام ا€تسويق اا€₫ترو₱ي وتحسن من جودة ا€خدمات اا€₫ترو₱ية ا€مقدمة ₱ذ₫رها في ا€

يتأثر تقبل ا€عميل €عميلة ا€تواصل اا€₫ترو₱ي با€جهود ا€تي تقوم بها ا€م₱ظمة €لتوجه ا€جيد ₱حو   ✓
 ا€عميل.

 على موقعها اا€₫ترو₱ي. 

 يعد تجاوب ا€عميل مع عملية ا€تواصل اا€₫ترو₱ي مع ا€م₱ظمة حصيلة €مجموعة من ا€عوامل م₱ها: ✓

 ا€عميل ا€متعلقة بتصميم ا€موقع اا€₫ترو₱ي.₫افة اأفعال ا€موجهة من ا€م₱ظمة ₱حو  -

 إحساس ا€عميل باأمان في ا€تعامل اإ€₫ترو₱ي  -

 ₫فاءة ا€رد على أجوبة ا€عميل واستفساراته على ا€موقع اإ€₫ترو₱ي  -

 سهو€ة ااتصال مع ا€موقع اإ€₫ترو₱ي باي وقت وبأ₫ثر من طريقة.  -

 لها اإ€₫ترو₱ي مع ا€عميل. درجة ا€شخص₱ة ا€تي تعتمدها ا€م₱ظمة في تواص -
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 قائمة اƃمصادر واƃمراجع ➢

 اƃمراجع اƃعربية ✓

 اƂƃتب ❖

₫لية   "اƃسبل اƃتسويقية ƃتحقيق واستدامة اƃمزايا اƃتƈافسية ƃلمصارف"بو ب₫ر ا€شريف خوا€د،  •
 . 2017ا€جزائر، –ع₱ابة ا€علوم ااقتصادية، ا€تجارية وعلوم ا€تسيير جامعة باجي مختار، 

، ا€طبعة ااو€ى، دار "ادارة عاقة اƃزبون"حسين و€يد حسين عباس، أحمد عبد محمود ا€ج₱ابي،  •
 .2017صفاء €ل₱شر وا€توزيع، عمان 

، ا€طبعة اأو€ى، "تأثير اƃمزيج اƃتسويقي اƃخدمي على رضا اƃعماء"زرزار ا€عياشي، بشاغة مريم،   •
 . 2017مان، دار صفاء €ل₱شر وا€توزيع، ع

دار أسامة €ل₱شر وا€توزيع، عمان، اأردن    "ااتصال واƃتسويق بين اƈƃظرية واƃتطبيق" ₱واعرة أحمد   •
،2010 . 

، ا€طبعة ااو€ى، ا€مجموعة ا€عربية  "أسس اƃخدمة اƃمتميزة ƃلعماء"مدحت محمد أبو ا€₱صر،  •
 . 2010€لتدريب وا€₱شر، ا€قاهرة، 

ا€طبعة اأو€ى، دار ا€مسيرة €ل₱شر وا€توزيع وا€طباعة،   ƈي""اƃتسويق ااƂƃترو محمد سمير أحمد  •
 . 2009عمان اأردن،

، دار وائل €ل₱شر وا€توزيع، عمان، 6، ط "ادارة اƃجودة اƃشاملة"ا€طائي، عبد اه، قدادة، عيسى،  •
 .2009اأردن،

، يع""دƃيل فن خدمة اƃعماء ومهارات اƃبجمال ا€دين محمد ا€مرسي، مصطفى محمود أبو ب₫ر،  •
 .2009دار ا€₱شر ا€ثقافة، ااس₫₱درية، 

 . 2008دار ا€ف₫ر ا€جامعي، اإس₫₱درية،   "اƃتسويق اإƂƃتروƈي"محمد ا€صيرفى  •

، ا€طبعة اأو€ى،  "ادارة عاقات اƃزبون"يوسف حجيم، سلطان ا€طائي، هاشم فوزي دباس ا€عبادي،   •
 . 2008مؤسسة ا€وراق €ل₱شر وا€توزيع، عمان، اأردن، 

، ا€طبعة ا€رابعة، دار وائل €ل₱شر وا€توزيع، عمان، اأردن،  "تسويق اƃخدمات"مد ا€ضمور،  ها₱ي حا •
2008. 

، ا€دار ا€جامعية، ااس₫₱درية، ، "واء اƃمستهلك: Ƃيفية تحقيقه واƃحفاظ عليه"عاء عباس علي •
 .2008مصر، 

لمية €ل₱شر وا€توزيع، ، دار ا€بازوري ا€ع"اأمس اƃعلمية ƃلتسويق اƃحديث"حميد، ا€طائي وآخرون،  •
 . 2007عمان، اأردن ،
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، جامعة  " عƈاصر اƃمزيج اƃتسويقي عبر ااƈترƈت"يوسف احمد أبو فارة، ا€تسويق اا€₫ترو₱ي •
 . 2007أبو ديس، ا€طبعة ا€ثا₱ية  -ا€قدس

وا€توزيع،  ، ا€طبعة ا€ثا₱ية، دار ا€مسير €ل₱شر ، "ادارة اƃجودة وخدمة اƃعماء"خضير ₫اظم حمود  •
 . 2007عمان اأردن ،

، دار وائل €ل₱شر وا€توزيع، عمان، 2، ا€طبعة"إدارة اƃجودة اƃشاملة"جودة، محظوظ، أحمد،  •
 .2006اأردن،

دار ا€ف₫ر ا€جامعي €ل₱شر وا€توزيع، عمان اأردن   "اƃتسويق ااƂƃتروƈي"،محمد ا€طاهر ₱صير،  •
،2005 . 

، ا€طبعة  ” عƈاصر اƃمزيج اƃتسويقي عبر ااƈترƈت“يوسف احمد أبو فارة، ا€تسويق اا€₫ترو₱ي  •
 . 2004اأو€ى، عمان، دار وائل €ل₱شر وا€توزيع  

"، دار ا€₫تب ا€علمية €ل₱شر وا€توزيع، ا€قاهرة،  "اƃتجارة ااƂƃتروƈيةعبد ا€حميد ا€بسيو₱ي، وعبد ا€₫ريم،   •
 .2003مصر، 

معاصر، حقوق ا€₱شر €لمؤ€ف،  طارق طه، ₱ظم ا€معلومات وا€حاسبات اا€ية: من م₱ظور إداري •
2000. 

 

 اƃمجات واƃمقاات ✓

ا€حديدي، جرجيس عمير، وا€سبعاوي، هيثم أحمد، "أثر ع₱اصر ا€تسويق اإ€₫ترو₱ي في تعزيز   •
رضا ا€زبائن، دراسة استطاعية أراء عي₱ة من عاملي شر₫ة زين €اتصاات في محافظة 

 . 2019، ا€عدد اأول ،9ا€مجلد  اإدارية وااقتصادية»مجلة جامعة ƂرƂور ƃلعلوم ₫ر₫ور 

، أمن اƃمعلومات في ظل اƃتطور اƃتقƈي واƃمعلوماتي اƃجديد في  بن علي ا€قحطا₱ي سلمان •
 .2003، 4، أ₫اديمية شرطة دبي، مر₫ز ا€بحوث وا€دراسات، ا€عدد شبƂات اƃاسلƂية اƈƃقاƃة

، عمان، ا€م₱ظمة ا€عربية €لت₱مية اإدارية ƃرقميعبر ااƈترƈت وااقتصاد ا  بشير ا€عاق، ا€تسويق •
،2003 . 

 

 رسائل جامعية ✓

، "أثر اƃتسويق ااƂƃتروƈي على رضا اƃزبائن في قطاع ااتصاات"₱ور محمد و€يد ا€صباغ،  •
 . 2016مذ₫رة €₱يل شهادة ا€ماجستير، إدارة أعمال تخصص، ا€جامعة اافتراضية ا€سورية، 
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" مذ₫رة €لحصول على شهادة وƈي وشروط تفعيله في اƃجزائراƃتسويق اإƂƃتر سماحي م₱ال " •
ماجستير في ا€علوم ااقتصادية، ₫لية ا€علوم ااقتصادية وعلوم ا€تجارية وا€تسيير، جامعة  

 . 2015-2014، 2وهران 

دراسة حا€ة ف₱دق ا€قائد ببوسعادة،    "دور اƃتسويق باƃعاقات في Ƃسب رضا اƃزبون"زريط خا€د،   •
ا€ماستر، ₫لية ا€علوم ااقتصادية وا€تجارة وعلوم ا€تسيير، جامعة محمد  مذ₫رة ₱يل شهادة

 .2015/ 2014بوضياف با€مسيلة ،

، دراسة ميدا₱ية في  "دور اƃمزيج اƃتسويقي اƃمصرفي في Ƃسب رضا اƃزبون"طويل ياسمي₱ة،  •
ا€ماجيستر س₫ي₫دة، مذ₫رة م₫ملة €₱يل شهادة -751و₫ا€ة  rdabب₱ك ا€فاحة وا€ت₱مية ا€ريفية 

أوت، س₫ي₫دة،   20في علوم ا€تسيير، ₫لية ا€علوم ااقتصادية وا€تجارية وعلوم ا€تسيير، جامعة  
2011 -2012 . 

، مذ₫رة €₱يل شهادة "أثر محددات جودة اƃخدمات على رضا اƃعماء"مزيان عبد ا€قادر،  •
ة أبي ب₫ر با€قايد،  ا€ماجستير، ₫لية ا€علوم ااقتصادية وا€علوم ا€تجارية وعلوم ا€تسيير، جامع

 . 2012- 2011تلمسان،  

، أطروحة €₱يل درجة ا€ماجستير في ا€علوم ،" واء اƃعماء في اƃتأمين"محمد أمين مزوار •
اإدارية، ₫لية ااقتصاد. ب₫ا€وريوس إدارة وعلوم تجارية، جامعة أبو ب₫ر بلقايد تلمسان، 

2011 -2012 . 

ƃترويجية ƃشرƂات اƃتأمين في قطاع غزة وأثرها "واقع اƃممارسات ارامي علي محمود أبو عمرة،   •
، مذ₫رة €₱يل شهادة ا€ماجستير، ₫لية ا€تجارة، ا€جامعة ااسامية، غزة،  على رضا اƃعماء"

2011. 

"اأمن اƃمعلوماتي في اƃمواقع ااƂƃتروƈية ومدي توافقه مع اƃمعايير  بن ا€عتيبي، عمر،  •
 . 2010ة ₱ايف ا€عربية €لعلوم اأم₱ية، أطروحة ا€د₫تورا₲، جامع اƃمحلية واƃدوƃية"،

"أثر استخدام تƈƂوƃوجيا اƃمعلومات وااتصال على أداء اƃمؤسسات اƃصغيرة  شوقي ا€شاذ€ي، •
مذ₫رة ماجيستير، جامعة قاصدي مرياح، ₫لية ا€حقوق، ا€علوم ااقتصادية، جامعة واƃمتوسطة"،  

 . 2008ورقلة، 

تيجي ƃبƈاء وائه، دراسة حاƃة اƃمصƈع اƃجزائري "تفعيل رضا اƃزبون Ƃمدخل استراحاتم ₱جود،   •
مذ₫رة €₱يل شهادة ا€ماجيستير، ₫لية ا€علوم ااقتصادية وعلوم ا€تسيير، جامعة   اƃجديد ƃلمصبرات"

 . 2005/2006ا€جزائر، 

مذ₫رة €₱يل شهادة ا€ماجيستر، ₫لية ا€علوم ااقتصادية    "استراتيجية رضا اƃعميل"،₫شيدة حبيبة،   •
 . 2005ر، جامعة سعد دحلب، ا€بليدة، وعلوم ا€تسيي
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 اƃمراجع باأجƈبية ✓

 اƂƃتب ❖

• CHAFFEY, SMITH PR : « marketing Excellence -planning and 

optimizing  your digital marketing » ,Elsevier butterworth-

heinemann ,UK ,2008. 
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 (: استباƈة اƃدراسة01اƃملحق رقم )

 جامعة ا€د₫تور مواي ا€طاهر. سعيدة 

 ₫لية ا€علوم ااقتصادية وا€تجارية وعلوم ا€تسيير  

 قسم ا€علوم ا€تجارية  

 تسويق ا€خدمات تخصص: 

 استبيان

 اأخ ا€₫ريم، اأخت ا€₫ريمة... 

 تحية طيبة وبعد  

أثر اƃتسويق ااƂƃتروƈي على رضا اƃزبون )دراسة تطبيقية  تهدف هذ₲ ا€دراسة إ€ى ا€تعرف على       
.... ₱رجو م₱₫م ا€تلطف بتعبئة هذ₲ ااستبا₱ة بدقة وموضوعية. علماً أن  على  بعض اƃمؤسسات اƃخدمية(

 ا€معلومات ا€مقدمة م₱₫م ستعامل بسرية و€ن تستخدم إا €غايات ا€بحث ا€علمي فقط. 

 وتفضلوا بقبول فائق ااحترام وا€تقدير

 

 

 أواً: اƃبياƈات اƃشخصية:

 ذ₫ر            أ₱ثى          اƃجƈس: -1

 

              س₱ة  49-40س₱ة،          من 39-30س₱ة،         من  29-20من        اƃعمر: -2

 س₱ة 50أ₫ثر من 

 

 أقل من ثا₱وية ،       ثا₱وي  ،      جامعي          دراسات عليا.   اƃمؤهل اƃعلمي: -3

 

 موظف،           تاجر،       مه₱ة حرة            أخري..    اƃوظيفية: -4

 

 اا₱تر₱ت؟ هل يم₫ن ذ₫ر بعض ا€مؤسسات مهما ₫ان ₱وعها وا€تي سبق وأن تعاملت معها عبر - 5

،..................................،.............................. ،................................. 

..................................،...............................،.................................. 

 عبر اا₱تر₱ت؟  هل يم₫ن ذ₫ر بعض ا€م₱توجات ا€تي قمت بشرائها -6

،...............................،...................................،............................... 
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.................................،..................................،............................... 

 

 

 

 يرجى وضع إشارة )ل( أمام ا€حا€ة ا€تي تائمك:  ثاƈيا:

غير  اƃعبارات اƃرقم
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 اƃمƈتج ااƂƃتروƈي 

      طلب خدمة عبر اا₱تر₱ت.من ا€سهل  1

ا€تسوق عبر اا₱تر₱ت يتيح €ي اختيار أفضل  2
 €لخدمات.

     

من ا€سهل مقار₱ة ا€خدمات ا€متشابهة عبر   3
 اا₱تر₱ت.

     

توفر ا€مؤسسة معلومات ₫افية عن ا€خدمات  4
 وا€م₱تجات ا€مقدمة €لزبائن. 

     

 اƃتسعير ااƂƃتروƈي 

اا₱تر₱ت يجعل₱ي أتحصل على سعر  ا€شراء عبر  5
 أفضل.

     

      يسهل مقار₱ة أسعار ا€خدمات عبر اا₱تر₱ت.  6

ا€تسعير عبر اا₱تر₱ت يساعد في معرفة اأسعار  7
 ا€م₱افسة.

     

      أسعار ا€خدمات ا€مقدمة عبر اأ₱تر₱ت مقبو€ة.  8

   اƃتوزيع اإƂƃتروƈي

      ببي₱ي وبين ا€مؤسسة. تعتبر اا₱تر₱ت وسيط جيد  9

      تسويق ا€خدمة إ€₫ترو₱يا يوفر ا€وقت وا€جهد. 10

أفضل استخدام اا₱تر₱ت في طلب واستام   11
 ا€خدمات.

     

 

 اƃترويج ااƂƃتروƈي 

تمتاز إعا₱ات ا€مؤسسة ا€ترويجية باإق₱اع   12
 وا€جاذبية.

     

شرائي €لخدمة راجع إطاعي عليها عبر    13
 اا₱تر₱ت.
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اإعا₱ات عبر وسائل ا€تواصل ااجتماعي سبب  14
 شرائي عبر اا₱تر₱ت.

     

 ااƈترƈت 

تساهم وسائل ااتصال ا€حديثة في سرعة تقديم   15
 ا€خدمة.

     

      ه₱اك تطور في استخدام اا₱تر₱ت في ا€مؤسسات. 16

      طلب ا€خدمة عبر اا₱تر₱ت أ₫ثر سرعة ودقة. 17

تتميز ا€مؤسسات مقدمة ا€خدمة بسرعة تدفق   18
 عا€ي €أ₱تر₱ت.  

     

 اƃموقع 

      أتعامل مع ا€مؤسسات عبر ا€مواقع اا€₫ترو₱ية.  19

      ا€شراء عبر ا€موقع اا€₫ترو₱ي أفضل من ا€ت₱قل.  20

تصميم ا€موقع اإ€₫ترو₱ي يساعد₱ي على عملية   21
 ا€شراء.

     

      ا€تعامل مع ا€موقع اإ€₫ترو₱ي €لمؤسسة. سهو€ة  22

 اƃخصوصية 

تجري جميع ا€خدمات اا€₫ترو₱ية بخصوصية   23
 تامة. 

     

أشعر باارتياح ع₱د تقديم معلوماتي €لمؤسسة   24
 إ€₫ترو₱يا. 

     

تأخذ ا€مؤسسة برأي حول خدماتها ا€مقدمة   25
 إ€₫ترو₱يا. 

     

 اامن

      ا€موقع اا€₫ترو₱ي يعتبر عملية آم₱ة. ا€شراء عبر  26

      تقدم €ي ضما₱ات أث₱اء ا€تعامل إ€₫ترو₱يا.  27

ه₱اك مصداقية في تعامل مؤسسات ا€خدمية  28
 إ€₫ترو₱يا. 

     

تؤدي سياسة ا€خصوصية على ا€موقع اإ€₫ترو₱ي  29
€لمؤسسة إ€ى وجود سرية تامة €معلوماتي على  

 ا€موقع.

     

 اƃعميل رضا 

تهتم ا€مؤسسة با€وفاء با€تزاماتها في مواعيدها   30
 ا€محددة فيما يتعلق بتقديم ا€م₱تجات. 
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توافق ا€م₱تجات ا€مقدمة من ا€مؤسسات مع   31
 توقعاتي. 

     

تتميز ا€مؤسسة با€سرعة في إ₱جاز وتقديم    32
 ا€خدمات وا€م₱تجات €لزبائن. 

     

با€ش₫اوى ا€مقدمة عبر موقع  تهتم ا€مؤسسة  33
 اا€₫ترو₱ي. 

     

 

34 

تهتم ا€مؤسسة بقياس ومعرفة مستوى رضا ا€زبائن  
 عن خدماتها ا€مقدمة.  

     

 

 ش₫را على تعاو₱₫م 
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 (SPSS.V.20)برƈامج جداول حسابات ومخرجات  ❖

 أƃفا Ƃروƈباخ(: 02اƃملحق رقم ) ➢

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,862 29 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,715 5 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,886 34 

 اƃمتغيرات اƃشخصية(: 03اƃملحق رقم ) ➢

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide homme 67 51,5 51,5 51,5 

femme 63 48,5 48,5 100,0 

Total 130 100,0 100,0  

 

Age 
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide de 20 a 

29 
71 54,6 54,6 54,6 

de 30 a 

39 
35 26,9 26,9 81,5 

de 40 a 

49 
19 14,6 14,6 96,2 

plus de 

50 
5 3,8 3,8 100,0 

Total 130 100,0 100,0  

 

Niveau 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide moins de 

seconder 
1 ,8 ,8 ,8 

seconder 16 12,3 12,3 13,1 

université 82 63,1 63,1 76,2 

étude supérieur 31 23,8 23,8 100,0 

Total 130 100,0 100,0  

 

Travail 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide fonctionnai

re 
85 65,4 65,4 65,4 

commerce 4 3,1 3,1 68,5 

Libre 7 5,4 5,4 73,8 

autre 34 26,2 26,2 100,0 

Total 130 100,0 100,0  
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 اƃتحليل اƃوصفي إجابات أفراد اƃعيƈة(: 04اƃملحق رقم ) ➢

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 

Ecart 

type 

q5 130 3,1077 1,19590 

q6 130 3,9077 3,71347 

q7 130 3,7538 ,98092 

q8 130 3,3154 1,07858 

ا€تسعير 
 اا€₫ترو₱ي

130 3,5212 1,13951 

N valide 

(liste) 
130   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 

Ecart 

type 

q5 130 3,1077 1,19590 

q6 130 3,9077 3,71347 

q7 130 3,7538 ,98092 

q8 130 3,3154 1,07858 

ا€تسعير 
 اا€₫ترو₱ي

130 3,5212 1,13951 

N valide 

(liste) 
130   

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 

Ecart 

type 

q9 130 3,6923 1,07000 

q10 130 4,0308 ,97994 

q11 130 3,5077 1,23418 

 83994, 3,7436 130 ا€توزيع اإ€₫ترو₱ي

N valide 

(liste) 
130   
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne 

Ecart 

type 

q12 130 3,6077 1,11714 

q13 130 3,6154 ,99911 

q14 130 3,7615 1,04030 

ا€ترويج  
 اا€₫ترو₱ي

130 3,6615 ,79727 

N valide 

(liste) 
130   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 

Ecart 

type 

q15 130 3,7769 1,13619 

q16 130 3,6231 1,05114 

q17 130 3,4769 1,11519 

q18 130 2,9462 1,03663 

 70743, 3,4558 130 اا₱تر₱ت

N valide 

(liste) 
130   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 

Ecart 

type 

q19 130 3,4538 1,01242 

q20 130 3,6154 1,11637 

q21 130 3,6923 ,90516 

q22 130 3,3769 1,02878 

 67968, 3,5346 130 ا€موقع

N valide 

(liste) 
130   

Statistiques descriptives 
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 N Moyenne 

Ecart 

type 

q23 130 3,3231 1,14942 

q24 130 3,2923 1,13059 

q25 130 3,0923 1,13743 

 89640, 3,2359 130 ا€خصوصية 

N valide 

(liste) 
130   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 

Ecart 

type 

q26 130 3,0692 1,14247 

q27 130 3,0385 ,97570 

q28 130 3,0769 1,04633 

q29 130 3,1923 1,13504 

 80108, 3,0942 130 اامن

N valide 

(liste) 
130   

Statistiques descriptives 

 N Moyenne 

Ecart 

type 

q26 130 3,0692 1,14247 

q27 130 3,0385 ,97570 

q28 130 3,0769 1,04633 

q29 130 3,1923 1,13504 

 80108, 3,0942 130 اامن

N valide 

(liste) 
130   

 

 

Statistiques descriptives 



 قائمة اƃماحق

93 

 

 N Moyenne 

Ecart 

type 

q30 130 3,0923 1,22914 

q31 130 3,1538 ,98407 

q32 130 3,1692 1,06486 

q33 130 3,0846 1,04943 

q34 129 3,2326 1,02707 

 73359, 3,1473 130 رضا ا€عميل

N valide 

(liste) 
129   

 

➢ ƃاقشة (: 05ملحق رقم )اƈدراسةمƃفرضيات ا 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,657a ,431 ,427 ,55550 

a. Prédicteurs : (Constante), ع₱اصر ا€مزيج ا€تسويق اا€₫ترو₱ي 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 29,924 1 29,924 96,975 ,000b 

Résidus 39,498 128 ,309   

Total 69,422 129    

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

b. Prédicteurs : (Constante), ع₱اصر ا€مزيج ا€تسويق اا€₫ترو₱ي 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés T Sig. 



 قائمة اƃماحق

94 

 

B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) ,250 ,298  ,837 ,404 

ع₱اصر ا€مزيج ا€تسويق 
 اا€₫ترو₱ي

,839 ,085 ,657 9,848 ,000 

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,463a ,214 ,208 ,65292 

a. Prédicteurs : (Constante), ا€م₱تج اا€₫ترو₱ي 
 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 14,855 1 14,855 34,845 ,000b 

Résidus 54,567 128 ,426   

Total 69,422 129    

a. Variable dépendante :  ا€عميل رضا  

b. Prédicteurs : (Constante), ا€م₱تج اا€₫ترو₱ي 
 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,668 ,257  6,487 ,000 

ا€م₱تج 
 اا€₫ترو₱ي

,428 ,072 ,463 5,903 ,000 
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a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

Récapitulatif des modèles    

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

   

1 ,301a ,090 ,083 ,70238    

a. Prédicteurs : (Constante), ا€تسعير اا€₫ترو₱ي    

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 6,275 1 6,275 12,719 ,001b 

Résidus 63,147 128 ,493   

Total 69,422 129    

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

b. Prédicteurs : (Constante), ا€تسعير اا€₫ترو₱ي 
 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 2,466 ,201  12,281 ,000 

ا€تسعير 
 اا€₫ترو₱ي

,194 ,054 ,301 3,566 ,001 

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

Récapitulatif des modèles    

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

   

1 ,412a ,170 ,163 ,67099    
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a. Prédicteurs : (Constante), ا€توزيع اإ€₫ترو₱ي    

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 11,793 1 11,793 26,193 ,000b 

Résidus 57,629 128 ,450   

Total 69,422 129    

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

b. Prédicteurs : (Constante), ا€توزيع اإ€₫ترو₱ي 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,800 ,270  6,671 ,000 

ا€توزيع 
 اإ€₫ترو₱ي

,360 ,070 ,412 5,118 ,000 

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

Récapitulatif des modèles    

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

   

1 ,374a ,140 ,133 ,68295    

a. Prédicteurs : (Constante), ا€ترويج اا€₫ترو₱ي    

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 9,720 1 9,720 20,840 ,000b 

Résidus 59,701 128 ,466   
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Total 69,422 129    

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

b. Prédicteurs : (Constante), ا€ترويج اا€₫ترو₱ي 
 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,887 ,283  6,677 ,000 

ا€ترويج  
 اا€₫ترو₱ي

,344 ,075 ,374 4,565 ,000 

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

Récapitulatif des modèles    

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

   

1 ,590a ,348 ,343 ,59462    

a. Prédicteurs : (Constante), اا₱تر₱ت    

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 24,164 1 24,164 68,344 ,000b 

Résidus 45,257 128 ,354   

Total 69,422 129    

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

b. Prédicteurs : (Constante), اا₱تر₱ت 
 

 

Coefficientsa 



 قائمة اƃماحق

98 

 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,033 ,261  3,958 ,000 

 000, 8,267 590, 074, 612, اا₱تر₱ت

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,434a ,188 ,182 ,66356 

a. Prédicteurs : (Constante),  ا€موقع 
 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 13,061 1 13,061 29,664 ,000b 

Résidus 56,360 128 ,440   

Total 69,422 129    

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

b. Prédicteurs : (Constante),  ا€موقع 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,493 ,309  4,825 ,000 

 000, 5,446 434, 086, 468, ا€موقع
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a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

Récapitulatif des modèles    

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

   

1 ,518a ,268 ,262 ,63008    

a. Prédicteurs : (Constante),  ا€خصوصية    

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 18,606 1 18,606 46,867 ,000b 

Résidus 50,815 128 ,397   

Total 69,422 129    

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

b. Prédicteurs : (Constante),  ا€خصوصية 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,776 ,208  8,551 ,000 

 000, 6,846 518, 062, 424, ا€خصوصية 

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,599a ,359 ,354 ,58963 
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a. Prédicteurs : (Constante), اامن 
 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 24,921 1 24,921 71,681 ,000b 

Résidus 44,501 128 ,348   

Total 69,422 129    

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 

b. Prédicteurs : (Constante), اامن 
 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B 

Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) 1,450 ,207  7,000 ,000 

 000, 8,466 599, 065, 549, اامن

a. Variable dépendante :  رضا ا€عميل 
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 samsung(: مقر شرƂة 06اƃملحق رقم )

 

 

 

 Zara(: مقر شرƂة 07اƃملحق رقم )
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 Air Algérieاƃجوية اƃجزائرية (: شعار شرƂة اƃخطوط 08اƃملحق رقم )

 

 Oriflame(: شعار شرƂة 09اƃملحق رقم )

 

 

 .jumia dz(: شعار موقع جوميا اƃجزائر10اƃملحق رقم )
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 Primark(: مقر شرƂة 11اƃملحق رقم )

 

 

 

 louis Vuitton(: مقر شرƂة 12اƃملحق رقم )
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    Amazon(: شعار موقع 13اƃملحق رقم )

 

 (: شعار شرƂة Ƃوƈدور 14)اƃملحق رقم 

 

 

 

 

Algérie Télécom(: شعار مؤسسة اتصاات اƃجزائر 15اƃملحق رقم )
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