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 شكر  و تقدير

ة  ـــــم ـاطــص ف ــف ــــبوح 

 ــال  ــزهـ  راء ـــــ

  داء داء ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــإهإه



الحمد لله ربي العالمين و الصلاة و السلام على 

اشرف المرسلين،نبينا محمد و على آله و صحبه 

 :اجمعين،أما بعد

في اتمام هذا   أعانناالذي  -عز  و جل–نشكر و نحمد الله 

 بحث العلمي.لا

التقدير الى كل الأساتذة على كل  تقدم بجزيل الشكر و أكما 

ما قدموه لنا من التوجيهات و معلومات قيمة ، ساهمت في  

 اثراء موضوع دراستنا. 

و في الأخير نشكر من ساندنا و أعاننا في بحثنا المتواضع  

هذا و لو بكلمة ،فنسأل الله أن يكون عونهم لنا في ميزان  

 الحسنات .

 رماس محمد أمينستاذ المشرف الأ  :وأخص بالشكر والتقدير

 

 

 

 :الملخص

 

  المتعلقة المفاهيم مختلف يعرف و يحدد  نظري   إطار تقديم  هو الموضوع هذا  من الرئيسي الهدف إن
 على ركزنا وقد  حديث  إداري  مدخل باعتبارها بالجودة  سيما لا وعناصره  الالكتروني التسويق بفاعلية

  بالزبائن علاقته و  القياسية عناصره و  الالكتروني التسويق نظام إلى بالإضافة للزبائن المقدمة الخدمات 
  إلى بالإضافة الخدمة على  رضاهم وعدم رضاهم مصادر على تعرفنا  و الرضا حول مفاهيم تناولنا كما



   تقييم  عملية  مساهمة مدى تحليل و  موبيليس بشركة الميدانية الدراسة في حاولنا  و رضاهم قياس طرق 
 بالإضافة الشركة في  للخدمة الأساسية العناصر إلى  تطرقنا حيث   الزبائن لدى الرضا تحقيق في الخدمات 

  موبيليس الوكالة أن الدراسة خلال من تبين وقد. شركة في المعتمدة الخدمة معايير على التعرف إلى
 موقعها خلال من الزبائن رضا كسب   إلى تسعى وكذا ، مقبولة الكتررونية تسويقية ثقافة تمتلك

 . الالكتروني
 
 
 
 
 

The main goal of this topic is to provide a theoretical framework that defines 

and defines the various concepts related to the effectiveness of electronic 

marketing and its elements, especially quality as a modern administrative 

approach. We have focused on the services provided to customers in addition to 

the electronic marketing system and its standard elements and its relationship 

with customers. We have also discussed concepts about satisfaction and... We 

learned about the sources of their satisfaction and dissatisfaction with the 

service, in addition to the methods of measuring their satisfaction. We tried, in 

the field study at Mobilis Company, to analyze the extent to which the service 

evaluation process contributes to achieving customer satisfaction. We touched 

on the basic elements of service in the company, in addition to identifying the 

service standards adopted by the company. The study showed that the Mobilis 

agency has an acceptable electronic marketing culture, and also seeks to gain 

customer satisfaction through its website . 
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 مقـــــــــدمة: ال

في ظل التطور الكبير في عالم التكنولوجيا المعلوماتية وثورة المعلومااات الهائلااة التااي اصاابحت 
لهاااذه تسااايطر علاااى جمياااع قطاعاااات الأعماااال خاصاااة المنشاااات التجارياااة وفاااي ظااال الساااعي الاااد و  

الشركات من اقتناص كل فرصة تلوح فااي الافااق وسااعيا منهااا ماان مواكبااة اسااتعمال التقنيااات الحدي ااة 
  .في مجال عملها بغية زيادة حصتها السوقية وتحقيق ميزة تنافسية

يتضااا الاثاار الخاادمي للتسااويق الالكترونااي فااي توساايع  نطاااق السااوق ماان خاالال التو اال الاااى 
اساااواق جديااادة كاااان مااان المعتاااذر ايجادهاااا فاااي ظااال التجاااارة التقليدياااة  لان الاساااواق العالمياااة وخلاااق 

ممارسة التسويق عبر الانترنت تجعل المنتجات من الساالع والخاادمات متاحااة لأكباار عاادد مم اان ماان 
المسااااتهلكين، كمااااا انااااه ساااااهم بظهااااور منتجااااات وخاااادمات جدياااادة،الامر الااااذي زاد ماااان التنااااوع فااااي 
المنتجات مما اتاح الفرصة للمنظمات الصغيرة والمتوسطة واصبحت عوامل التميااز والاختيااار اك اار 
وضوحا في الاسواق المحلية والدولية مما يمنا المسااتهلك الاختيااار اااين المنتجااات وقااد ساااعد ايضااا 
علااى ايجاااد مخرجااات اك اار تطااورا وملبيااا للحاجااات و الر بااات وعماال علااى تحسااين الصااورة الذهنيااة 
للمنظمات،وسااااهم فاااي تطاااوير وساااائل الاتصاااال ااااين المنظماااة والزباااائن ، وقاااد سااااعد عياااى تطاااوير 
قدرات الافراد وتعزيزها وجعلهم اك ر قدرة على انجاز الاعمااال، والقاادرة ايضااا علااى متابعااة العماالات 
الخاصااة بالمبيعااات وخطواتهااا ونتائجهااا والساارعة فااي اضااافة منتجااات او تغيياار المقترحااات البيعيااة 

 .بسرعة هائلة
  البحث  إشكالية  :أولا

انطلاقااا ممااا ساابق وعلااى اعتبااار ان رضااا الزبااون ماان اااين اهاام الركااائز التااي تسااعى الم سسااة 
الاتصال الى تحقيقها من اجل الاستمرارية والربحية تعمل هاته الم سسات ماان التسااويق الالكترونااي 

 .ب افة عناصره وذلك لنيل وكسب رضا العميل وبالتالي الولاء
 :يم ن طرح الاش ال الرئيسي التالي

 ؟هل للتسويق الالكتروني فاعلية و أثرعلى رضا الزبون لتحقيق ولائه في الم سسة محل الدراسة
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 : تندرج تحت هذا الاش ال التسا لات الفرعية التالية
 ؟-سعيدة-ماهي أهم أساسيات التسويق الالكتروني في م سسة موبيليس .1
 هل تحقق الم سسة الرضا لزبائنها؟ .2
رضااا الزبااون  لاافم ونااات التسااويق الالكترونااي الأك اار مساااهمة فااي تحقيااق هاال يخت ما هااي أهاام   .3

 ؟–سعيدة    -و العمر على مستوى م سسة موموبيليس  باختلاف الجنس
 ؟-سعيدة –هل يختلف رضا الزبون باختلاف الجنس و العمرعلى مستوى م سسة موبيليس   .4

 ثانيا:فرضيات البحث
   :المطروحة و من أجل تحقيق أهداف البحث تم الانطلاق مناناءا على التسا لات 

 :الفرضيات التالية
 أهم أساسيات التسويق الالكتروني في موبيليس .1
 الرضا لزبائنها –سعيدة   -تحقق م سسة موبليس   .2
أهاام م ونااات التسااويق الالكترونااي أك اار مساااهمة فااي تحقيااق رضااا الزبااون مااوبليس سااعيدة هااي  .3

 الخصوصية
  -سعيدة –رضا الزبون باختلاف الجنس و العمر في م سسة موبليس  لا يختلف   .4

  ثالثا : اسباب اختيار الموضوع
 :أهمية الد راسة

 : اختيارنا لهذا الموضوع يعود لعدة اسبا  منها
الميل الشخصي للبحث في هذا الموضااوع الااذي لاام يحظااى ادراسااات كبياارة ومعمقااة ، بالاضااافة 
الااى تماشاااي الموضاااوع مااع التخصاااص ،وادراو اهمياااة الموضااوع خاصاااة ماااع موجااة التطاااورات التاااي 
مساات قطاااع الاتصااالات كااذلك لمعرفااة كيااف ياا ثر التسااويق الالكترونااي علااى رضااا العماالاء تكماان 
أهمية الد ا رسة في أن قطاع الاتصااال يلعااب دورا هامااا فااي الاقتصاااد الجزائااري إلا أن الاهتمااام بااه 
مااان قبااال البااااح ين والدارساااين لا يااازال ضاااعيفا فاااي الجزئااار، لاااذلك فهاااو يتطلاااب المزياااد مااان الأبحاااا  
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والدراسات  خاصة تلك المتعلقة بمجال التسويقي ماان أجاال التعريااة بجااودة الخدمااة فااي هااذا القطاااع 
 .ون الزب  وعلاقتها في رضا

 :رابعا : أهداف الدراسة
 :تهدف هذه الدراسة إلى

تقااديم مفهااوم التسااويق الالكترونااي باعتبارهااا ماان المفاااهيم الجدياادة فااي حقاال الإدارة والااذي يرمااي  .1
 .إلى تحسين أداء المنظمات من خلال الاهتمام بالجودة

م سسااة مااوبيليس ماان خاالال التعرف على مستويات وعناصر التسويق الالكترونااي التااي تقاادمها  .2
 .استقصاء آراء عينة من الزبائن

 .تزويد م سسة موبيليس بالمعلومات الضرورية لتحسين خدماتها .3
 :خامسا :المنهج المتبع

لمعالجة هذا البحث قمنا بإتباع المنهج الوصفي بالنسبة للجانب النظري والماانهج التحليلااي فيمااا 
يخص الجانب التطبيقي وعليه فقااد ثاام تقساايم البحااث إلااى فصاالين نظريااة وفصاال ثالااث تطبيقااي وهااي 
كالآتي: نستعرض في الفصل الأول المفاهيم الأساسااية المتعلقااة بالتسااويق الالكترونااي، اينمااا نتناااول 
في الفصل ال اني رضا الزبون، أما الفصل ال الث فتم تخصيصه للد راسااة التطبيقيااة، بحيااث حاولنااا 

 فيه د ا رسة جودة الخدمات لشركة موبيليس، إذ قمنا بإعطاء صورة عامة على
 .نشاط هذه الم سسة من خلال هي لها التنظيمي، ثم القيام باستبيان وتحليله

 :سادسا : صعوبات الدراسة   
 :ي من تلخيص أهم الصعواات التي وجدانها خلال إعدادنا لهذه المذكرة فيما يلي

الدراسااة و منااه بالاجابااة علااى الاسااتبيان و عاازوف عدم اهتمام الاابعم ماان أفااراد العينااة ب هميااة  ➢
 .البعم الآخر

 .عدم تعاون مدير م سسة موبيليس ورفضه لامداد بالملعلومات اللازمة ➢
 



 

 

 

 

 

 

 

 

  الفصل الأول:الفصل الأول:

الأدبيات النظرية و التطبيقية للتسويق  الأدبيات النظرية و التطبيقية للتسويق    

  الالكتروني و رضا الزبون الالكتروني و رضا الزبون 
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 :الفصل مقدمة
 التسااويق كااان حيااث الاتصااالات و  المعلومااات تكنولوجيااا مضاامار فااي هائلااة ثورة العالم يشهد

 مفهااوم اصاابا و  الانترناات عباار التسااويق اليااوم اصاابا المباشاار الشراء و  البيع عملية التقليدي
 من العديد استطاعت قد و  الخدمات و  السلع لترويج الوسائل احد  من الالكتروني التسويق

 شااك لا ممااا و  المااال و  الجهااد و  الوقاات لتوفير الانترنت عبر للتسويق تتجه ان الكبرى  الدول
 عااام بشاا ل المنتجااات الخاادمات و  لتسااويق كبياارة اصاابحت الالكترونااي التسااويق أهميااة نأ فيااه
 المبيعااات ماان عااالي مسااتوى  تحقيااق فااي التقليديااة التسااويق وسااائل احيانااا يساابق صااباأ ااال

 يعااد لاام الإلكترونااي التسااويق ان لشااك مجااالا ياادع لا ااالا ت باات الحدي ااة الاحصااائيات وجميااع
 . الم سسة داخل تسويق استراتيجية لأي رئيسيا م ونا اصبا انه ال رفاهية

 : الى الفصل هذا في سنتطرق  و 

 المبحث الأول :التسويق الالكتروني ❖
 المبحث الثاني : رضا الزبون  ❖
 المبحث الثالث :دراسات سابقة حول التسويق الالكتروني   ❖
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 الالكتروني التسويق  :الاول المبحث
 مااا هااذا و  الخاادمات و  الساالع لتاارويج الوسااائل احااد  ماان الالكترونااي التسااويق مفهااوم يعااد

 بالإضااافة الالكترونااي التسويق الوظائف الى سنتطرق  كذلك و  المبحث هذا في اليه سنتطرق 
التسااويق و منااه فالتسااويق هااي وساايلة  ماان خاصااة حالااة كونااه التسااويقي مزيجااه عناصاار الااى

لتحقيااق الاهااداف االتسااويقية المطلوبااة ، لااذا يجااب دراسااة الاسااتراتيجية الام اال والتنفيااذ السااليم 
 الوسيلة الاك ر لتحقيق اهداف الم سسة ،وتقلل من الوقت والجهد والمالوهي  

 1  الالكتروني ماهية التسويق :الاول المطلب
 أولا :تعريف التسويق الالكتروني

 ماان و  التسااويق عااالم فااي المبتكاارة و  الجدياادة المفاااهيم ماان الالكترونااي التسااويق مفهااوم يعااد
 الا يااتم لا التسااويق ان الاعتقاااد ان ذلااك يعااود و  الغمااوض ماان نااوع فيااه مفهومااه ان الملاحاا 

 اعطاااء قباال التاليااة المعطيااات علااى الت كيااد ينبغااي بالااذات الساابب هااذا و  الانترناات خاالال ماان
 :الالكتروني للتسويق دقيق تعرية
 كافية الرقمية تقنيات عبر وظائفه و  الالكتروني التسوق  ان ❖
 الالكتروني التسويق يعني لا الالكتروني التسوق  ان ❖
 الالكتروني التسويق هي الالكترونية التجارة ان يعتقد من هناو ❖
 اليااات و  دينامي يااة و  الالكترونااي التسااويق طبيعااة ماان انطلاقااا و  المعطيااات لهااذه وفقااا و 

 : للقارئ  دقيقة و  شاملة صورة يعطي التالي التعرية ان نرى  ممارسته
التسويق وهو ايضا نظرية تجااارة ايااع وشااراء تسااوية البضااائع هو دراسة السوق هو علم او فن  

 (2)بالجملة

 

 

 

 338-337 -ص ،  العربية الطلعة ،  الأردن ،  عمان ،  والتوزيع الشر دار ،  العلاق نليا ،  الصميدعي محمود القا ي حميد 1
  677ص 2001 للنان مكتلة بيروت عربي،  وانجليرية،  والمعاصرة الكلاسيكية الانجليزية اللغة معجم الأضلر المعنز قاموس سعيد،  حسن الكرمي،  2
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هااو تطبيااق لسلساالة واسااعة ماان تكنولوجيااا المعلومااات اهاادف إعااادة الالكترونــي:  التســويق ✓

تش يل استراتيجية التسويق ذلك لزيادة المنافع التي يحصاال عليهااا المسااتهلك ماان خاالال تجزئااة 

 (1)الفعالة للسوق 

عااان مجموعاااة ماان الانشاااطة التساااويقية التاااي تعتمااد علاااى الوساااائ  الالكترونياااة فهااو يعبااار  ✓
   (2)وشب ات الحاسبات الالية والانترنت

 تقنيــات ذلــ  فــي بمــا الرقميــة للتقنيــات الامثــل اســتادا  هــو الالكترونــي التســويق ✓
 الوظــا   فــي المتمثلــة عملياتــ  و و التسويقية الانتاجية لتفعيل الاتصالات و المعلومات
 تقــد   و المســتهدفة الاسواق حاجات لتحديد الموجهة النشاطات و العمليات و التنظيمية

 فــان مــوجز  بعبــار  و المؤسســة فــي المصــلحة اصــحاب و العمــ   الى الادمات و السلع
 : يعني الالكتروني التسويق

 و  الساالكية الاتصااالات و  الانترناات و  الاتصااال شااب ات و  للأنترناات الصااحيا الاسااتخدام .1
 رضااا تحقيااق اهدف ذلااك و  الخاادمات تقااديم و  الساالع انتاااج قباال مااا عمليااات فااي اللاساالكية
 المستهلك

مجموعااة ماان الادوات التفاعليااة الرقميااة فااي التسااويق والتاارويج المنتجااات والخاادمات كمااا  .2
     ( 3)تسعى لتطوير العلاقات المباشرة والشخصية مع الزبائن

   

    
 

  12ص ،   1002الأردن،  عمان،  والتوزيع،  للنشر حامد دار الإلكتروني،  التسويق نصير،  طاهر محمد 1
  12ص ،   1007مصر،  الإسكندرية،  الجامعي،  الفكر دار الإلكترونية،  والتجارة بالأنترنت التسويق التسويق"،  طارق طه 2

3Marketing de Neila zouanbi, la digitalisation de la relation marketing cas A XA France, Master  - 

l'innovation, université Paris Sud 2013-214 
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خاالال مااا ساابق يم اان القااول ان التسااويق الالكترونااي هااو اسااتعمال الوسااائ  فااي الالنشااطة ماان 
 التسويقية

 : الآتي الش ل خلال من خصائصه تلخيص ويم ن*

 مكونات  و الالكتروني التسويق تعريف ابعاد :1رق  الشكل
 م ونااات و  قدرتااه ماادى و  ابعاااده مختلااف و  الالكترونااي التسويق تعرية التالي الش ل يوضا

 : البعم بعضها مع تفاعلها مدى و   الالكتروني التسويق
 : الآتي الش ل خلال من الخصائص تلخيص ويم ن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 325 ص  ، ذكره  سبق مرجع  ، نج   عبود نج  :   المصدر 

 

 الالكتروني  التسويق 

      الموارد

 الرقمية

 و أدوات الرؤية 

 الانترنت  خصائص

 تنافسية  ميزة

 الفعالية 

 

 

 الكفاءة  
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 ثانيا : أنواع و مهارات التسويق الالكتروني
مااااع التطااااورات الحاصاااالة فااااي التسااااويق الالكترونااااي وتعمااااق اك ريجعاااال الم سسااااة اك اااار درايااااة 
اتصنيف انواع التسويق الالكتروني وتطبيقات الانترنت في المجااال التجاااري واكتسااا  مهااارات 

 اللازمة من اجل تنفيذ امن 
 أنواع التسويق الالكتروني: ➢

 يرى بعم الخبراء في التسويق الالكتروني الذي تمارسه الم سسات الى ثلا  أنواع رئيسية  
: لااااه علاقااااة بالوظااااائف التسااااويق التقليديااااة كتصااااميم وتنفيااااذ الماااازيج التســــويق الاــــارجي .1

 التسويق المنتج السعر الترويج والتوزيع
: علاااى المنظماااة ات تتباااع سياساااات فعالاااة لتااادريب العااااملين وتخفيااازهم التســـويق الـــداخلي .2

للاتصال الجيد بالزبائن ودعم العاملين لعماال الفريااق يسااعى لارضاااء حاجااات ور بااات الزبااائن 
اذ لا ي فااي وجااود قساام فااي المنظمااة خاااص للقيااام بالاعمااال التقليديااة لوظيفااة التسااويق وبقيااة 

 الافراد او الاقسام كل في اتجاه اخر.
: هو مرتب  بفكرة او وجود الخمات وسلع المقدمة للزبائن تعتمااد بشاا ل التسويق التفاعلي .3

اساسي وم  ف علااى جااودة العلاقااات اااين البااائع والمشااتري اذا ان مفهااوم التسااويق الالكترونااي 
لا يختلااف عاان هااذه المفاااهيم التقليديااة للتسااويق الا فيمااا يتعلااق اوساايلة الاتصااال  بالزبااائن اذا 
يعتمد التسويق الالكتروني على الشب ة الانترنت كوسيلة اتصااال السااريعة وسااهل وقليلااة الكلفااة 

 (  1وذلك لتنفيذ هذه الاعمال التي تش ل انواع الرئيسية العملية التسويق بش له التقليدي)
 

 

 عملان،  والتوزيلع،  للنشلر غيلداء دار معاصورة ومفواهيم أسوس التسوويق إدارة ، عللاس حسلين وليد حسين الريلعاوي،  جثير محمود سعدون - 1

 451، ص 2015 الأردن
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 مهارات التسويق الالكتروني: ➢
يتطلااب معظمهااا مهااارات و ماا هلات محاادد  الوظااائف فااي قطاااع التسااويق الالكترونااي  ان هااذه

بمهااارات التعاماال مااع الادوات التكنولوجيااا المختلفااة الانترناات وكيفيااة لا  نااى ومنهااا الالمااام 
التصاااميم المواقاااع فضااالا عااان اتقاااان اللغاااة الانجليزياااة التاااي معهاااا دائااارة التعامااال ماااع الساااوق 

 الخارجي خاصة سوق العربي.
هذا وان هااذه الوظيفااة تتطلااب القاادرة علااى رد الفعاال السااريعة بمااا يم اان العاااملين فيهااا ماان  -1

المتابعة ما يحد  من تطورات متلاحقااة ماان مواقااع الا لكترونيااة والجهااات الداخليااة فااي دائاارة 
 الاهتمامات بش ل كبير .

ربماااااا كانااااات هاااااذه المهاااااارات هاااااي محاااااك الاخاااااتلاف ااااااين التساااااويق التقليااااادي والتساااااويق  -2
الالكترونااي ، حيااث لا يحتاااج التسااويق التقلياادي ك ياارا الااى ردة فعاال سااريعة م لمااا هااو الحااال 
بالنسااابة لتساااويق الالكتروناااي فاااالمنتج بشااا ل تقليااادي عاااادة ماياخاااذه دورتاااه المعرفاااة الانتشاااار 
فضااالا عااان أناااه لا يحتااااج الاااى التطاااوير بشااا ل ساااريع اااال باااالع س ربماااا ي اااون بقااااء شااا له 

 الاصلي عاملا مساعد في ارتباط المستهلك به.
كمااا لااااد ان تكااون لاادى العاماال فااي التسااويق الالكترونااي مهااارات التطااوير بشاا ل سااريع ،  -3

خاصاااة ان المنافساااة تكاااون أقااار  الاااى الشراساااة فاااي عاااالم الانترنااات للحصاااول علاااى زائااار او 
مساااتهلك جدياااد ايضاااا الاااى قائماااة الموجاااودين الاااذين ي اااون الحفاااا  علااايهم اك ااار صاااعوبة مااان 

 جذ  عنصر جديد تتسع امامه دائرة الاختبارات.
يحتااااج العااااملون ايضاااا فاااي التساااويق الالكتروناااي ماااتلهم م ااال التساااويق التقليااادي الاااى فهااام  -4

احتياجات المستهلك او زائر المواقع وبناء ال قة معااه لكااي ياانجا فااي اقناعااه بمنتجااه والخدمااة 
 التي يقدمها له
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الا ان الدراسااات حااول مهااارات التسااويق اكااد علااى ضاارورة التعاماال مااع الجوانااب العمليااة  -5
التسااويقية بشاا ل علمااي وماادروس ولاايس مجاارد الحصااول علااى اكباار عاادد مم اان ماان الزائاارين 

 (    1وا راق اكبر عدد مم ن من الاشخاص بالرسائل البريدية)
 ثانيا :أهداف وأهمية التسويق الالكتروني

تبااارز اهاااداف واهمياااة التساااويق الالكتروناااي الاااى شااادة المنافساااة ااااين الم سساااات علاااى السااالع 
 والخدمات وفتا المجال لهم للوصول إلى اكبر شريحة من الزبائن

 أ : أهداف التسويق الالكتروني       
التسويق الالكتروني له اهداف عدة وك يرة تختلف من شركة إلى اخرى فتختلااف حسااب طبيعااة 

 عمل النشاط وحجمه وأهدافه وباقي الاساليب التسويقية الالكترونية مايلي:
تعريااة بااالمنتج او الخدمااة وتحديااد اهاام ممياازات التااي ينفاارد اهااا المنااتج عاان  يااره ماان منتجااات 

 المنافسة له.
 تحقيق زيادة في معدل المبيعات -
زياااادة انتمااااء العميااال للشاااركة او الم سساااة مااان خااالال متابعاااة ر باااات واحتياجاااات العميااال  -

 بصفة دورية عبر البريد الالكتروني والاعلان البريدية او أي وسيلة اخرى 
 امتلاو قاعدة عريضة وقوية من البيانات العملاء المحتملين   -
 وصول المنتجات وخدمات الم سسة الى العملاء بسرعة اكبر -
 اختلاف وتميز طريقة عرض المنتجات وخدمات الم سسة عن المنافسين -
 زيادة كفاءات وفعالية في عمليات الاتصال اين المنظمات وعملائها -
 

 

 سلوريا،  دمشلق،  والتوزيلع،  والنشلر للطلاعلة رسلان دار ، التكنولوجيا المتغيرات ظل في الإلكتروني التسويق ، الكافي يوسف مصطفز -  1

 63-62ص  ،  2009
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تم ين منظمات الاعمال في تحقيق عدد الزبائن من خاالال وسااائل متعااددة عباار الانترناات  -
 (  1وتطوير الاداء التجاري والخدمي وزيادة مستوى الجودة في عمليات الاعمال)

 : أهمية التسويق الالكتروني ب         
تبرز اهمية التسويق الالكتروني في الوقت الحاضر الااى المنافسااة العالميااة الحااادة علااى الساالع 
والخدمات ،وفتا المجال أمام المنظمات للوصول الى الفئة المستهدفة من المسااتهلكين وكيفيااة 
اتباع تلك المنظمات لطرق ترويجية مدروسة مما يجعلها تنافس في السااوق العالميااة الموحاادة، 

 وتكمن اهمية التسويق الالكتروني في الاتي:
 اصبا التسويق الالكتروني احد ضروريات الحياة في مجتمعنا اليوم -1
 مئات المستخدمين يتصلون بشب ة الانترنت يوميا  من جميع انحاء العالم -2
 استغلال الانترنت كوسيلة ترويج عرض للخدمات ومنتجات ضرورية لااد منها -3
 ام انية الوصول الى الاسواق العالمية   -4
 (2تقديم السلع والخدمات وفقا لحاجات العملاء) -5
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 31، ص 2005محمد طاهر نصير،التسويق الالكتروني ،دار حامد للنشر والتوزيع ،عمان، الاردن ،  - 1

2  -www.scribd.com/2021 
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 الالكتروني التسويق عناصر مزيج المطلب الثاني:
 للتعريااة المسااوقين يسااتخدمها التااي الادوات اهاام ماان الالكتروني التسويق نموذج يعتبر      

 اسااتجابة توليااد لمحاولااة المتغياارات مختلااف بمزج التسويق مدير ويقوم التسويقية باستراتيجيتهم
 المستهلكين اختلف الباح ون في تقسيم عناصر المزيج التسويق الالكتروني طرف من م الية

*هناو من يعتبرعناصر المزيج التسويقي الالكترونااي تطااور لعناصاار الماازيج التسااويقي لتجااارة 
التجزئااااة ، ويتكااااون ماااازيج التجااااارة التجزئااااة ماااان هااااذه العناصاااار : تصااااميم المتجاااار، خاااادمات 

 الزبون،المواقع،الترويج، السعر، التصنيف.
مااع اخااتلاف  4ps*هنالك ماان ياارى ان عناصاار الماازيج التسااويق تتكااون ماان عناصاار الاربعااة 

تقساايما واضااحا وشاااملا   kalyanam and mclntyreالممارسااة والتطبيق،وقااد قاادم الباح ااان 
    (p2c25 24)لعناصرمزيج التسويق الالكتروني ،وقد أطلق على هذا التصنيف تسمية  

* تم تطوير النموذج للماازيج التسااويقي الالكترونااي ماان خاالال ماازيج التجااارة التجزئااة بالاضااافة 
 الى مزيج تقليدي وصلا الى المزيج التسويقي الالكتروني في الش ل الاتي:

 ( : عناصر المزيج التسويقي الالكتروني مع اختلاف التطبيق1الجدول )
 التاصيص  منتج وتصنيفات  

 الأمن  السعر
 تصميم مواقع الويب  مجتمعات افتراضية الترويج

 الخصوصية   خدمات الزبون  التوزيع الم ان 
 142.ص 2004المصدر: ابو فارة 

ماااع مراعااااة اخاااتلاف الممارساااة والتطبياااق ااااين التساااويق  4psأورد )نجااام( المااازيج التساااويقي  
الالكتروني والتقليدي وفيما عرض لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني مااع مراعاااة الاخااتلاف 

 :النحوالتالي على هي و (  1في ممارسة والتطبيقات)
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 المنتج الالكتروني :  -   1
شي   مكن ان  قد  للســوق بضــرس الاســته س او اســتادا  لاشــباع  عرف المنتج بان  أي  

 (1رغبة او حاجة وتشمل المنتج السلع ،الادمات،الافكار وحتى الافراد )
 لكاان و  سااائدة فكاارة عيوبااه كاناات مهمااا نفسااه يبيااع الجديااد المنااتج فكاارة كاناات التاااري  مر على
 قااوانين عاادة اصاابحت حيااث ساايئة و  مجديااة  ياار اصاابحت الاسااواق تنافسااية اشااتداد مع حاليا

 الم سسااة كاناات ان معرفااة اصاابحت لااذا ر باااتهم تلبااي المنتجااات لإعااادة للزبااائن الحق تعطي
 (2) حاجاتهم تلبي التي للخصائص يدركون  تي ال 􀄔 وفقا و  الزبائن يريده منتج تنتج

 : التالية الخصائص المنتج في تكون  ان يتطلب و 
 ،الضمان الدعم ،الخدمة، التجارية ،العلامة التغليف النوعية،المظهر، الوظيفة،

 أنواع المنتجات الالكترونية  
 تقسيم المنتجات الالكترونية الى العديد من الالقسام والتصنيفات ومن أهم تلك التصنيفات  

 
 www.shtaratma.blogspot.com المصدر:

 

 31ص ،   1007مصر،  الإسكندرية،  الجامعي،  الفكر دار الإلكترونية،  والتجارة بالأنترنت التسويق التسويق"،  طارق طه 1
2  - pdf : http , www. 12 manage .com. mthood smarketing. 2015/04/14التسجيا يوم ،  الموقع علز التسويق المزيج 

 

0
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ــال  جديـــــد(:  -1 ــلي  تقليـــــدي فـــــي عـــ ظهاااااور ناااااوع مااااان التجاااااارة المنتجـــــات الماد ـــــة )تســـ
ويقصااد بااه ممارسااة تجااارة تجزئااة عباارة الانترناات، والصاافة and mortar    clicksالالكترونية

تحتاااج الااى ايااع المشااتركة لكاالا النااوعين ماان المتاااجر سااواء الافتراضااية ام التقليديااة هااي انهااا 
 منتجاتها الى نظام المادي الى المستهلك النهائي.

هي المنتجات التي يم ن تحويلها الى الصورة رقميااة او تحويلهااا ماان   المنتجات الرقمية : -2
الشاا ل مااادي الااى الشاا ل الرقمااي باسااتخدام التكنولوحيااا الرقميااة وتعااد المنتجااات الرقميااة وهااي 
الاك ااار ملائماااة للتساااويق الالكتروناااي عبااار الانترنااات اذا ان المنتجاااات المادياااة تتطلاااب تاااوافر 
عنصر مادي اضااافي. خااارج الخطااة وهااي اناااء شااي ة التوزيااع ماديااة ختااى تضاامن لهااا النجاااح 

 : ةومن أهم المنتجات الرقمي 
تعاادد الخاادمات الالكترونيااة )عباار الانترناات( اذ أن العديااد ماان الاــدمات كمنــتج رقمــي:   -3

المشاكل التي تواجه تقااديم الخدمااة بشاا ل تقلياادي يم اان التغلااب عليهااا بشااب ة الانترناات ونتيجااة 
للخصااائص ممياازة وفرياادة ، فااان معظاام الخاادمات علااى خاا   الالكترونااي تكااون متاحااة خاالال 

ساااعة فااي اليااوم ساابعة أيااام فااي الاساابوع مااع تخفاايم الوقاات الاالازم لتقااديم الخدمااة للادنااى  24
حد مم ن لااذا فااان عاادد ماان الخاادمات يم اان ان نحصاال عليهااا مباشاارة عباار الانترناات وينطبااق 
هذا بصفة خاصة على تلك الخدمات التي يتم توفيرها ماان خاالال انشااطة مواجهااة بالمعلومااات 
، م اااال تااااوفير الاستشااااارات المحليااااة  والقانونيااااة ماااان هنااااا وماااان الخصااااائص التااااي تتساااام اهااااا 

 ( :1الخدمات الكترونيا عبر الانترنت ويشمل)
 الادمات غير ملموسة ✓
 الت ز  وع  الانفصال ✓
 عد  الاتساق ✓

 

1 www.shathratma.blogspot.com 
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 (1التسعير الالكترونية ) 2 :
يم اان تعرياااة الساااعر علاااى اناااه مبلااال مااان الماااال يم ااال للسااالعة او الخدماااة وياخاااذ الساااعر عااادة 
أشاااا ال  أو أسااااماء فالشااااخص الااااذي يساااات جر ايتااااا ياااادفع ايجار،وشااااخص الااااذي يااااتعلم ياااادفع 

وشااااركات التااااامين علااااى الشاااايء الماااا من عليهااااا رسااااوما،والبنوو تاخااااذ فوائااااد علااااى قروضااااها 
 (    2ومحامي يطلب اتعا  والموظفين يتقاضو راتبا والخ ومة ت خذ ضريبة)

 و  للمنتجات المنافسة الاسعار معرفة يستطيع العميل هذا عصرنا في القول حتميا امرا اصبا
 المنتجين بمزاجية الاسعار توضع ان المستبعد من عليه و  زر بضغ   العالم حول الخدمات

 تحااول و  المعلومااات و  الاتصااال ثااورة عصاار فااي الجياادة الاسعار لكن و  الموزعين الوكلاء و 
 وجااود مااع العااالم حااول الاسااعار مسااتويات تحاااكي ان يجااب صااغير ماركاات سااوبر الااى العااالم

 خااارج منتجااين اااين مااا الاتصااال حالااة فااي العمياال يتحملهااا قد التكاليف لتغطية طفيفة زيادات
  يرها. و  المخاطرة و  الت مين و  الضمانات الضرائب النقل عملية: م لا الحدود

 : مايلي السعر يتطلب و 
 الاسعار قائمة •
 التخفيضات •
 التمويل •

 الخبرات ت جير •
 العلاوات •
 
 

 

1 - pdf . www. Arabwetalk/ slowlhreod .2015/04/14  ، التسجيا يوم ،  الرقمي العالم في التسويق  

 9ص ،  2 000الأردن،  عمان،  والتوزيع،  للنشر الفكر دار التسويق،  ملادئ عودا،  سليمان محمد الخطيب،  سليم فهد  2 
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 ( :1*محددات السعر في الاعمال الالكترونية)
الانترنت بعوامل ومحااددات ويجااب علااى المنظمااات الاعمااال تت ثرعملية تسعير المنتجات عبر  

 مراعاتها:
 مدى توفير الخدمات مابعد البيع  ➢
 التطوير والتحسين المستمر للمنتوج ➢
 دور المبيعات الاتية للمنتجات المطروخة عبر الانترنت   ➢
 استخدام اسلو  تسعير المزادات التشريعات القانونية والح ومية ➢
 درجة الاحتياجات للمنتوج ➢
 التصميم والهامش الربا المطلو  ➢
 المستوى الاخلاقية لمنظمة الاعمال ➢
 البيع المباشر وانخفاض التكاليف ➢
 مدى الاحتكار في الاعمال الالكترونية ➢
 التغيرات السريعة والمستمرة في ايئة الاعمال الالكترونية  ➢
 كمية الطلب ➢
 اسعار المنافسين ➢
 المنظمات الاعمال الالكترونيةسياسات الضمان المستخدمة من قبل   ➢
 التكاليف وهامش الربا المطلو  ➢
 تصميم المواصفات الفريدة للمنتج ➢
 القوة التفاوضية  ➢

 

 

 22مذضرة تخرج، أ ر التسويق الالكتروني علز ر ا الزبون ، لنيا شهادة ماستر اضاديمي ص  1
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 هناو العديد من اليات التسعير الالكتروني اهمها:*استراتيجيات التسعير :
المشااتري يحصل التسعير ال اات عند قيام البااائعين اوضااع سااعر وي ااون التسعير الثابت:    -1

 قبوله او تركه
وينطوي التيعير الدينامي ي علااى خقيقااة مفادهااا ان المنتجااات سااوف التسعير الديناكيمي :  -2

تباع باسعار  ير اسعارها المعلنة، والاسعار تحدد دينامي يا بالاستنلد الااى طلااب السااوق علااى 
ذلك المنتج،وهذا قد ي دي الى ارتفتع او انخفاض الاسااعار اعتماااد علااى اساالو  الااذي تااتم فيااه 

 المزايدة على المنتج في الاسواق.
  التوزيع الالكتروني-3
  الانترناات عصاار فااي كبياارة طعنااة تلقاات لكنهااا التسااويق مجااال في مهمة وظيفة التوزيع يعتبر

 الوسااطاء و  المااوزعين ضااربت قااد و  بقااوة و  المااادي التوزيااع وظيفااة تعااد الالكترونيااة فالتجااارة
 الحدود عبر المستهلكين و  المنتجين اين المباشر الاتصال يتيا للقارات عاار  رقمي بصاروخ

 و  حقيقيااة و  كبياارة خاادمات يقاادموا ان علاايهم و    اارف جاادران خاالال ماان و  المحيطااات و 
 ماادير يريااد عناادما اخاارى  ناحيااة ماان اقاادامهم تحاات ماان يسااحب سااوف النشاااط اوان تنافسااية
 التوزيااع منافااذ جوفااه ضاامن الالااي الحاسب يضع ان من فلااد التوزيع قنوات تصميم التسويق
 الانترنت الخدمة مستوى  السوق  تغطية التوزيع مراكز اعضاء التموين المواقع معها و  المهمة

 (1) النقال ، ،التليفونات
فااالتوزيع الالكترونااي يقلاال التكاااليف بالنساابة للم سسااة ولااه تاا ثير مبياار علااى الزبااون فااي اتخاااذ 

الانترناات هااي شااب ة التوزيااع الفعالااة والسااريعة فااي توصاايل المنااتج الرقمي،امااا فااي القاارار لان 
حالة المنتج يااتم الاتفاااق عباار الانترناات ويطلااب توزيااع ماديااا عباار خدمااة التوصاايل المباشاارة او 

  ير مباشرة.

 

  .ذضره سلق مرجع ،  الرقمي العصر في التسويق - 1
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 أسلوب التوزيع الالكتروني:
بعااد اتمااام عمليااة البيااع والشااراء عباار المواقااع الالكترونيااة فااي شااب ة الانترناات يختلااف اساالو  

   توزيع المنتجات حسب طبيعتها وذلك وفقا الاتي:
يااتم العماال علااى العناصاار الترويجيااة والتسااعيرية لعاارض الساالع وبيعهااا   توزيع السلع: -1

على شب ة الانترنت "الواقع الافتراضي" وتتم عملية التسليم عبر منافااذ توزيعيااة موجااودة لاادى 
 المنظمة في الواقع العملي نظر الطبيعة السلعة المادية الملموسة 

بسبب الخولص التي تميز الخدمة عن الساالعة ي ااون تطبيااق الواقااع توزيع الادمات : -2
الافتراضي اك ر تكاملا وقويا فيهااا ماان دون  يرهااا لااذل بالام ااان توزيااع الخاادمات باااك ر ماان 

 طريقة منها:
يم اااان للزبااااون شااااراء الخدمااااة عباااار الموقااااع التوزيــــع الادمــــة عبــــر المنظمــــة : – 1. 2

الالكتروني ودفع ال من عبر وسائل الدفع الالكترونية ،ومن ثم يم نه الحصااوله علااى الباارامج 
 او الالفلام عبر كلمة السر لفتا الملفات المطلوبة مشاهدتها مباشرة.

ان يحصاال علااى الخاادمات بطريقااة توزيــع الاــدمات باســلوب التحميــل للزبــون: -2. 2
التحميل من الموقع الالكتروني بعد دفع الاا من المطلااو  و البااا ماتعتمااد علااى هااذا المنتجااات 

 الاعلامية .
يم اااان للزبااااون ان يح اااال علااااى جاااازء عباااار شااااب ة  توزيـــع الماـــتلي الهجــــين:  - 3 .2

الانترنت كخدمة الحجز للفنادق       او تذاكر الطيران وبام انه الح ول على خدمة الايااواء 
 والس ن او السفر عبر الانتقال المادي للفنادق او ركو  الطائرة.

ويسااتفيد الزبااون ماان البريااد الالكترونااي استادا  البريد الالكتروني فــي التوزيــع:   -4.  2
في التوزيع عبر اشعارات ان المنظمة تسلمت الحوالات المادية ،استلام الملفااات المشااتراة او 

 (1خدمات الحجز وكذلك لاالاغ زبائن المنظمة بما وصلهم من شعارات)
 

1 www.shathratma.blogspot.com 
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 الترويج الالكتروني:-   4
 التااي القطاعااات ماان و  خاصااة او  ح وميااة كاناات سااواء عاادة قطاعااات الانترناات شااب ة تخاادم
 سااائل و  احاادى الشااب ة فيااه اصاابحت الااذي و  الاعمااال قطاعااات فيهااا الشااب ة اسااتخدام تتبنااى
 قباال خاادمات تااوفر و  مشااقة     ادنى دون  للزبائن الوصول بسرعة تتميز التي الشراء و  البيع

 البيااع لعمليااة قااوي  كمساااند الترويجيااة الحماالات و  الاعلانااات تبرز هنا من البيع عملية بعد و 
 ناجحة تسويقية سياسة على المبينة الترويجية الحملات و  الاعلانات الانترنت ان شب ة على

 وبتكلفااة المسااتفيدين ماان عاادد لأكباار الطاارق  أساارع و  ب سااهل هااذا و  خاادماتها اتوصاايل تعاارف
 الاخيرة تعتبر و  البريدية والمراسلات الموقع داخل التصفا عملية على ذلك في معتمدة زهيدة

 الاحصائيات تشير  حيث استخدامها اك رها و  الانترنت شب ة على المتوفرة الخدمات اقدم من
  :(1)  يلي بما يرتب  و  الخدمة تلك يستخدمون  الانترنت شب ة مرتادي من 98 %حوالي الان

 .الالكتروني الاشهار و  التقليدي الاشهار •
 .المعتدة الوسائ  •
 .الاطراف متعددة الاتصالات •
 .المتفاعلة الدعاية و  الاشهار •
 .الزبائن من التقر  •

*حيااث يوجااد مجموعااة ماان الادوات الاساسااية التااي تسااتخدمها منظمااات الاعمااال الالكترونيااة 
 شب ة الانترنت ومنها:لترويج منتجاتها واعمالها عبر  

 أولا: المواقع الالكترونية: 
تعتباار الاداة الاساسااية والفاعلااة لتاارويج اعمااال المنظمااات الالكترونيااة عباار الشااب ة باسااتخدام  

 أدوات ترويج متنوعة لتصميم المواقع الالكترونية لترويج منتجات يجب مراعاة مايلي:

 

  .ذضره سلق مرجع ،  الرقمي العصر في التسويق - 1
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 تحديد الجمهور المستهدف •
تحدياااد المحتاااوى والاااذي يجاااب ان يتمياااز بالوضاااوح والبسااااطة واللغاااة والساااهولة المفهوماااة  •

 والتعامل مع المعلومات حسب الاولوية لها
توجياااه مساااار التصااافا باسااالو  بسااا  ،واضاااا يقاااوم علاااى خااارائ  المواقاااع تكاااون منظماااة  •

،الاشااا ال والصاااور المتدخلاااة،اختيار الااانص والخلفياااة بشااا ل مختلاااف عااان بعضاااها الااابعم ، 
اختيار الالوان التي تتسم بال بات توحيد ش ل وحجاام الحااروف فااي الاانص بشاا ل دائاام ومسااتمر 

 تجنب النص المطول توضيا المضمون باستخدام تصاميم واش ال بسيطة وملائمة.  
 :ثانيا: استادا  محركات البحث

يتم استخدام محركات البحث للبحث عن منتجات التي ير ب اهااا الزبااائن حيااث يااوفر المحاارو 

خيااااارات البديلااااة المتاحااااة امااااا العمياااال يقااااوم باااااجراءات عمليااااات المقانااااة لهاااام عاااادد كبياااار ماااان 

 والاختيار من اينها مايناسب ويلائمه.

 ثالثا: الاع ن الالكتروني عبر الانترنت:
الاعااالان عبااار الانترنااات يعطاااي المنظماااات الالكترونياااة فرصاااة لتحساااين وتطويرالمنتجاااات  •

 بش ل مستمر كما يم نها
 عرض المنتجات باستخدام تقنيات ارامج الابعاد ال لاثة 

 استخدام اسلو  التبادل الاعلاني عبر المواقع   •
*  كمااااا نجااااد ايضااااا :الاعلانااااات ال ااتااااة ، اعلانااااات الرسااااوم المتحركااااة ، الاعاااالان النترناااات  

 (1التفاعلي و اعلان المقاطعة )
 
 

 

 29ص ،  الأردن،  عمان،  للنشر،  العلمية اليازوري دار الإلكتروني،  التسويق في محا رات الكريزي،  فواد1 -1 
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 (1) :الماد ة البيئة -  5 
 ان ادراو واضااا بشاا ل تاا ثر الانسان صنع من التي تلك خصوصا للخدمة المادية البيئة ان

 ملاما تضيف الخدمة خلالها من تقدم التي المادية البيئة ان كما الخدمة مع التكلفة المستفيد
 للخدمااة البيئيااة الابعاااد تتضاامن و  تقساايمها علااى قاادرة اك اار يجعلااه و  الاصاال فااي ملموسااة
 اساات مار و  .ال .... الموسيقى الضوضاء الهواء نوعية الحرارة درجة ام ل المحيطة الظروف

 التسااهيلات كافااة الخدمااة تقااديم فااي الداعمااة الساالع الاادي ور المعاادات و  الاجهاازة لم اال الحيااز
 .الانسان صنع من الاشياء  و  الرموز العلامات الى بالإضافة الاخرى  المادية

 (2) الناس-6
 ال ااورة عصاار فااي لكاان و  تاادرو لا  ايااة الناااس رضاااء ا الازمااان سااالف ماان العاار  تقااول

 المطلااو  التصاارف و  الساالوو على حملهم و  بارضاء الناس الى الوصول اصبا الالكترونية
 الحواجز سقوط بعد اليه للوصول  المستحيل فعل يجب و  ضروري  الاقتناع و  الاقناع

 :الادمة عملية-7
 تعااد لاام.الاا ..... المطااارات و  المقاااهي و  فالفنااادق الرقمااي العصاار عاان بعيدا ليس الاخر هو 

 عاان ينفلاات لا الحدي ااة المنتجااات تصااميم ان كمااا الزبائن الى الانترنت خدمة تقدم لم اذا تنتج
 الرقمااي العصاار روح مااع موافقااة المنتجااات تكااون  ان يجااب اليااوم الماادهش العصاار اهذا تاااثير

 اتقنيااة التزويااد او  الالكترونااي الاعاالان و  الالكترونيااة التجااارة بااا  ماان الانترناات فااي للاادخول
 شاايء اقاال هااذا و  اخااواتها و  بالانترناات علاقااات لااه بشاايء التساامي او  الالكترونيااة حاسااوبية

 )3.(فعله مم ن
 

 

  284ص ،  ذضره سلق مرجع ،  الصميدعي محمود ،  القا ي حميد - 1
  /162015/04التحميا  يوم ،  ذضره سلق مرجع ،  ،  الرقمي العالم في التسويق - 2

 ،  المعرفة اقتصاد حول الدولي الملتقز ،  المحاسلية المعلومات ن م علز الالكترونية التجارة تأ ير ،  محمود محمد صدام ،  يحي هاشم زياد -3 

 2005 ،  الأردن ،  جامعةالزيتونة
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 التسويقي مزيجها و الانترنت  (:  3)   رق  الشكل

 

 

 

 
 المنصة الرقمية -                      الديناميكي                                                         التسعير -

 التجارة الرقمية -                   الحقيقي                                                  الوقت في التسعير  -

 الأسعار شخصية -

 للزبائن  الموجه التسعير -

 الأفضل القيمة -

 الافضل السعر -
 الترويجات  -

 الصورة، المكتوبة    ، ........ ، الويب مواقع -

 العروض  شخصية -

 رقمية تجارية علامة -

 

 323 ص  السعودية العربية التوزيع،المملكة و للنشر المديح الالكترونية،دار ،التجارة نجم علود نجم :المصدر
 

 
  
 
 
 

 التسويق الديناميكي 

 الترويج والاعلان

 التوزيع 

 المنتج

 الانترنت  

 القناة الرابعة
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 النماااذج معلااق و  عليااه ت ثيرهااا ماادى و  الانترناات علاقااة و  التسااويقي الماازيا الش ل هذا يعتمد
 عنه المترتبة
  التسويقي مزيجها و  الانترنت ✓
  . جديد دينامي ي اعمال نموذج ✓
  . الخدمات و  المنتجات ✓
 . اقصر حياة دورة ✓

 الثالث : مزا ا وتحد ات التسويق الالكتروني المطلب

 الالكتروني: التسويق مزا ا اولا:  
 العالمية. الاسواق الى الوصول ام انية .أ

و  توقعااااااااااااتهم يلباااااااااااي بشااااااااااا ل العمااااااااااالاء لحاجاااااااااااات وفقاااااااااااا الخااااااااااادمات و  السااااااااااالع تقاااااااااااديم. 
 عميل. كل خصوصية مع يتلائم

التطااورات مااع العماالاء حاجااات دمج يحقق بش ل للتغيرات الاستجابة عبر الع سية التغذية.ت
 التكنولوجية. 

 العملاء. مع الاتصال المباشر استمرارية خلال من العملاء مع العلاقة ادارة تفعيل. 
المباشااااااااااااار  الاعااااااااااااالان م ااااااااااااال العمااااااااااااالاء ماااااااااااااع تفاعلياااااااااااااة تااااااااااااارويج اسااااااااااااااليب اسااااااااااااتخدام.ج

 السوق. في استراتيجي موقع و  تنافسية ميزة تحقيق
الاعماااااااااااااال  تقليااااااااااااال و  الوساااااااااااااطاء عااااااااااااان الاساااااااااااااتغناء بسااااااااااااابب التكااااااااااااااليف تخفااااااااااااايم .ح

 المرن. السعر استخدام و  الورقية

اااااااااااااين  التفاعاااااااااااال ي ااااااااااااون  حيااااااااااااث للتوزيااااااااااااع جدياااااااااااادة قنااااااااااااوات و  اشاااااااااااا ال اسااااااااااااتحدا  .خ
 . الوسطاء الى الحاجة دون  التبادل عملية طرفي

 يوم. اي في و  ساعة 24 خلال اي خلال وقت اي في المستهلك خدمة .د
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عااااااااااااااااااااان  حدي اااااااااااااااااااااة و  تفصااااااااااااااااااااايلية معلوماااااااااااااااااااااات للمساااااااااااااااااااااتهلك الانترنااااااااااااااااااااات ياااااااااااااااااااااوفر .ذ
 المعنوية. قيمتها و  منافعها ااراز مع المنتجات

 قيود. الكبيرة دون  و  الصغيرة للم سسات متاح الالكتروني التسويق ان.ر

 الالكتروني: التسويق تحد ات - 2 

 الشركة. هياكل تنظيم اعادة يتطلب حيث التنظيمية التحديات ·

 المواقع الالكترونية. تطوير و  تصميم مجال في التكنولوجية التطورات سرعة ·

العملاء   من  ك ير  اين التفاعل  دون  تحول  التي ال قافة و  اللغة ·عوائق

 الالكترونية.  المواقع من العديد اين و 

 الالكترونية.  الدفع وسائل في ال قة وعدم الامن و  الخصوصية ·

 الدول. بعم في المعلومات لتكنولوجيا الاساسية البنية توافر ·عدم
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 المبحث الثاني:رضا الزبون 

إن رضا الزبون يعد أك ر المعايير أهمية خاصة عندما ي ون توجااه الم سسااة نحااو التطااور ،و 
تحتاج الم سسة إلى تحديد ما ان كان الزبائن يشعرون بالرضااا عاان الخدمااة التااي يتلقونهااا   هنا

أم لا ؟  و في هذا الصاادد تسااعى الك ياار ماان الم سسااات اليااوم إلااى تبنااي التسااويق الالكترونااي 
الم سساااااة علاااااى اتصاااااال و تواصااااال دائااااام ماااااع زبائنهاااااا الحاااااالين و  كااااا داة فاعلاااااة فاااااي إبقااااااء

 المحتملين،للتعرف على حاجاتهم،ر باتهم.

 المطلب الأول :ماهية رضا الزبون 

يعااد الزبااون ااا رة النشاااط التسااويقي حبيااث يشااغل مفهااوم رضااا العمياال م انااا محوريااا فااي الفكاار 
 .التسويقي الحديث، نقوم في هذا المطلب بالتعرف على مفهوم رضا الزبون وأهميته

 أولا : تعريف رضا الزبون  

ان رضا الزبون هو " احساس شخصي بالسعادة ناتج عن مقارنااة الاداء المتحقااق للمنااتج مااع  
 1المتوقع  و يم ل ناتج للتقييم الذي يجريه المستهلك لعملية تبادل معينة " 

كما يعااد رضااا الزبااون المحاارو الاساسااي للم سسااة و اساااس اسااتمراريتها فااي ظاال المنافسااة ،و 
 تعني satis[ حيث أن facereو   saitisيرجع أصل كلمة رضا الى كلمتين اللاتنيتين ]  

  (assez )    الكفاية ،وfacere    تعني الفعل (faire  )   و هو ما يش ل كمة فعل الكفاية ، 

(en faire asser  ) 

 

1 ، اليماني  يحي  السلام  عد  موصلعلاء  مدينة  من  مختارة  مصاريف  على  ميدانية  دراسة  الزبون  رضا  تعزيز  في  التسويقي  المزيج  مجلة    دور 

  08،ص 2005الرافدي ضلية الادراة و الاقتصاد،جامعة الموصا ،العراق، 
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أي أن القياااام بماااا ي فاااي ليشاااعر الفااارد بالفرحاااة و المتعاااة نتيجاااة حصاااوله علاااى الشااايء الاااذي 
 ( 1) يحتاجه و ير ب فيه  

ب نه ح م المستهلك بالنظر الى الخبرة الاستهلاكية  أو الاستعمال الناتج عاان   kotlerيعرف   
 2توقعاته بالنسبة للمنتج و الأداء المدرو 

 اتعاادد آراء و وجهااات نظاار فااي مجااال  كما تعددت تعارية رضا الزبااون فااي المجااال التسااويقي
 التسويق  

 و سيتم عرض بعضها فيما يلي :

يعرف رضااا الزبااون ب نااه : " شااعور الزبااون بالسااعادة أو خيبااة الأماال الناتجااة عاان مقارنااة أداء  

المقاادم لااه اتوقعااات السااابقة عاان هااذا المنااتج ،  فاااذا انخفضاات نساابة أداء المنااتج عاان توقعااات 

 ،قعات فان ذلك يعني رضا الزبون الزبون ي ون الزبون  ير راض ، و اذا اتفق الأداء مع التو 

  3أما اذا زاد الأداء عما  هو متوقع فسي ون الزبون راضيا و سعيدا "

و يعاارف أنااه " الدرجااة التااي فااي حاادودها تكااون توقعااات الزبااون لاعااادة شااراء ساالعة أو خدمااة 
 4مستجابة )محققة ،منجزة( ،   أو تفوق تلك توقعات "

ويعرف على أنااه " ح اام إجمااالي يسااتند علااى الخباارة الخاصااة بااالزبون و التااي تعااد هنااا نقطااة   
مرجعيااة بالنساابة إليااه ، حيااث أنااه قااارن مااا اااين الأداء المقاادم لااه و مااا قاادم لااه خاالال تجااار  

 1استهلاكية سابقة "

 

1 RAY(D) ,SABADIE(W) ,Marketing relationnel , édition Dunod ,paris,2016,p117 
مذضرة لنيا شهادة الماستر في العلوم التجارية ،جامعة أضلي محمند  تأثير الجودة الخدمة على رضا الزبون الخارجي، غازي محمد قراوي اسلام ، 2

 36،ص  2015،اللويرة ، الجزائر، أولحاج 
 14،ص2017أنيس احمد علد الله ،ادارة التسويق وفق قيمة الزبون ،دار الجنان للنشر و التوزيع ،عمان ،  3
حسان بوزيان ،أ ر جودة الخدمة علز ر ا الزبون )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة العلمة (،مجلة رؤى اقتصادية ،دورية علمية  4

   66ص، 2014،جوان06بالوادي،الجزائر،العددالتسيير ،جامعة الشهيد حمة خضر دولية محكمة تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم
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 ية من التوقعات و الأداء الماادروو مما سبق يتضا لدينا أن رضا الزبون دالة لمستويات نسب   
 :أي أن الفرد لديه ثلاثة حالات من الإشباع ويم ن القول أن 

هااو دالااة للفااارق اااين الأداء و التوقعااات ،و بالتااالي هنااااو ثاالا  مسااتويات يم ااان أن الرضــا :  
 2تتحقق و هي  :

 Dissatisfedتوقعات الزبون غير راس     .1
 Satisfed            توقعات الزبون راضي .2
 High Satisfedتوقعات الزبون  كون راضي و سعيد للضا ة    .3

 مستويات رضا و عد  رضا الزبون (:  4الشكل رق  )
 
 
 

 

  

 

 

 

 

 
RAY (D), SABADIE (W), op cité, p121: المصدر    

 

محمد مرازقة ،سهام مخلوف،أهمية جودة الخدمة في تحقيق الر ا لدى العميا ،مجلة الاقتصاد الصناعي ،دورية علمية محكمة تصدر عن ضلية  1

 392ص2017،جوان 01العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم تسيير،جامعة الحاج لخض بلاتنة ،الجزائر العدد
 124-123،مصر 1996محمد فريد صحن ،ادارة التسويق ،الدارة الجامعية ،جامعة الاسكندرية ،مصر،  2

التوقعات السابقة 

 عن المنتج

)قبل عملية  
 الشرا ( 

الأداء الفعلي  

 ()المدرك

للمنتج )بعد عملية  
 الشرا ( 

  مقارنة التوقعات
 بالادا  الفعلي 

الأداء الفعلي أقل 

 من 

 التوقعات

الأداء الفعلي  

 يتوافق 

 مع التوقعات 

 الأداء الفعلي يفوق  

 التوقعات

 زبون غير راضي  زبون راضي   زبون راضي جدا
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 :ثانيا: خصا ص رضا الزبون 

 الزبون من الش ل التالي:يم ن التعرف على خصائص رضا 

 

 (:خصا ص الرضا 5الشكل رق  )

 

 

 

 

 
 
.P 24 , Mesurer et développer la satisfaction clients, éditions d'Organisation,. Paris, 2001,Daniel RAY : Source 

 

ونقصد بالذاتية هنا أن الزبون لا ي ون واقعي ومنطقي في ح مه على   الرضا ذاتي : .1
جودة الخدمة، فيم ن لزبون أن يرى الخدمة المقدمة ذات جودة عالية وأفضل من خدمات  

الم سسات المنافسة اينما يراها زبون آخر أنها أقل مستوى، ويرجع هذا أساسا إلى التوقعات 
المسبقة التي ي ونها كل زبون على مستوى الجودة ويقارنها بالأداء الفعلي لها.وهنا الم سسة  

 الرضا( –يجب ان تخلق الخدمات وفق ما يتوقعه الزبون ويحتاجه ) الجودة 
ليس هناو رضا مطلق وإنما لكل عميل رأي في مستوى الجودة المحققة   الرضا نسبي :  .2

وهذا من خلال نظرته لمعايير السوق، فبر م من أن الرضا ذاتي إلا أن نسبته تختلف لدى  
الزبون ذاته، فالخدمات التي تحقق أعلى المبيعات هي تلك التي تتوافق وحاجات ور بات  

 .الزبون بصفة اقر  للدقة 
 

 الجودة المدركة /الجودة المتوقعة 

 

 طوري الرضا الت

الرضا  
 التطوري 

 الرضا النسبي  

 نسبي الرضا ال

 الرضا الذاتي

 

 الرضا الذاتي
 توقعات العميل  العميل كرادا

 الانتظارات و

 مع الزمن التغير
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يم ن أن يتطور الرضا اتطوير عنصري : التوقع ومستوى الأداء   الرضا تطوري : .3
المدرو، فبمرور الزمن يم ن لتوقعات الزبون أن تتطور من خلال تقديم خدمات جديدة  

والرفع من مستوى المعايير الخاصة بالخدمات، بالإضافة إلى تحسين أداء مقدمي الخدمة  
 .1وتدريبهم بالش ل الذي يسما اتطوير مستوى الإدراو من طرف الزبون 

 ثالثا : أهمية رضا الزبون    

 :2 تتم ل أهمية رضا الزبون فيما يلي 

 يعتبر الرضا ميزة للزبون حيث يعبر عن الاستقرار النفسي اتجاه موضوع معين . ✓

يحقق رضا الزبون ميزة تنافسية للم سسة فهو يسما باسااتقرارها و بالتااالي خفاام تكاااليف  ✓

 و أعباء الم سسة

تدفع مستويات الرضا العالية الزبون إلااى تكاارار عمليااة الشااراء، أي تكاارار المعاااملات اااين  ✓
 .الم سسة و الزبون،      و بالتالي يم ن أن تنش  علاقة و اتصال دائم معهم  

 الرضا عما تقدمه الم سسة يخلق حافز لدى الزبون حتى ي ون وفيا لها و لعلامتها. ✓
 رابعا:  محددات رضا الزبون  

تتحد دارسة سلوو رضا الزبون ا لاثة أبعاد أساسية هي التوقعات، الأداء الفعلي و المطابقااة  
 و سوف يتم التطرق إلى أهم هذه العناصر:

 
 
 
 

 

بحث مقدم لنيا درجة ماجستير إدارة الأعمال   )دراسة ميدانية(نور الصلاغ ا ر التسويق الالكتروني علز ر ا الزبائن في قطاع الاتصالات   1

 41ص-2016-الجامعة الافترا ية السورية-التخصصي 
فائزة بن عمروش، "دراسة تأ ير تسويق خدمات التأمين علز سلوك المستهلك"، أطروحة لنيا شهادة الدضتوراه، تخصص إدارة تسويقية، ضلية    2

 159ص 2016/2017العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، 
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 أولا :التوقعات  
وهااي الانطباااع الااذي يتكااون فااي ذهاان الزبااون قباال حصااوله علااى الخدمااة والمنااافع التااي يتوقااع 

 :وتوجد العديد من التصنيفات للتوقعات منها .الحصول عليها من هذه الخدمة
: وهااي المنااافع التااي يتوقااع الزبااون الحصااول عليهااا ماان التوقعــات عــن طبيعــة الادمــة  -أ   
  .الخدمة راءش

: وهي التكاليف المتوقع تحملها في سبيل الحصول علااى التوقعات عن تكالي  الادمة-ب   
 الخدمة .

 1هو رد فعل الآخرين عند شراء الخدمة.  التوقعات عن المنافع:-ت   
 ثانيا :الأدا  المدرس )الفعلي(

يم اال الأداء الماادرو للمنااتج معيااارا أساسااي يسااتخدم للمقارنااة اااين توقعااات الزبااون عاان المنااتج  
والأداء الفعلي له، كما يم ن الاعتماد علااى مقياااس الأداء الفعلااي للتعبياار عاان الرضااا أو عاادم 

 2الرضا وهذا من خلال س ال الزبون عن رأيه

 ثالثا :المطابقة )التثبيت(
وهي درجة انحراف أداء المنااتج عاان المسااتوى المتوقااع الااذي يظهاار قباال عمليااة الشااراء، حيااث  

 نميز نوعين من الانحرافات
أي أن الأداء الفعلي للمنتج أكبر من توقعات الزبااون قباال عمليااة الشااراء،   الانحراف الموجب: 

  .وهي حالة جيدة ومر وبة لدى الزبون 
أي أن الأداء الماادرو ماان طاارف الزبااون أقاال ماان توقعاتااه وهنااا تكااون حالااة   الانحراف السالب:
  .3الر بة  من الإحباط وعدم 

 

 84، - 83،ص 2016،جوان  05الخدمة ضأداة للناء ر ا الزبون، دراسة حالة مؤسسة موبيليس جيجا، مجلة اللشائر الاقتصادية،العدد 1
الماجستير، إدارة الأعمال، ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية  "، مذضرة لنيا شهادة أخلاقيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبونسمية خدير، " 2

    98ص 2011اوقر ة، اومرداس، أمحمد التسيير، جامعة  وعلوم
 .99 وت ثيرها على رضا الزبون"، مرجع سبق ذكره، ص الأعمال أخلاقياتنسيمة خدير، " 3
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 المطلب الثاني:ادوات تحسين رضا الزبون:

 أدوات تحسين رضا الزبون:

عملائهااا، ااال هااي فااي بحااث دائاام عاان الأدوات التااي تم نهااا لا تسااعى الم سسااة فقاا  لإرضاااء 
مااان تحساااين مساااتويات الرضاااا و كاااذا الإجاباااة علاااى حاااالات عااادم الرضاااا و معالجتهاااا و ذلاااك 

 1بالاعتماد على مجموعة من الأدوات التالية:

إن تحساين الأداء الاداخلي للم سساااة والاااذي يتم ااال فاااي تحساااين الجاااودة   الجـود  المدركـة: .1
والغااارض منااه إرضاااء الزبااون إلا أن قياااس الجااودة فااي الااداخل هااو ضااروري لكاان  ياار كااافي 
حيااث يجاااب علاااى الم سساااة أن تقاااوم بقيااااس رضاااا زبائنهاااا أيضاااا قاااد ي اااون الجاااودة جيااادة لكااان 

  .رضاا الزباائن لايس فاي نفس درجة هذه الجودة
ـــا  .2 ـــد  الرضــ ـــل عــ الرضاااااا تصااااابا عااااادد الاتصاااااالات التاااااي مااااان : فاااااي حالاااااة عااااادم تحليــ

الضااروري علااى المنظمة أن تقوم اهااا لمعالجااة المشاااكل المسااببة لهااذه الحالااة وماادى المعالجااة 
عوامااال ضااارورية لحالاااة الرضاااا لأن البحاااث عااان الأسااابا  يجاااب أن ي اااون بشااا ل دقياااق فعااادم 

  .الرضا المعالج بطريقة سيئة معادل لزبون مفقود
: إن المتابعااة الزبااون ت خااذ عاادة أشااكال هاااادفها إقامااااة علاقااااة وثيقااااة اااااين متابعــة الزبــون  .3

الزبااااون والم سسااة، وماان المهاام أن تكااون هااذه العلاقااات شخصااية أي يعاماال كاال زبااون بصاافة 
منفااردة، ويعياااد أسااااس متابعاااة الزباااون الاساااتماع الااايق  للمفااااوض بالإضاااافة إلاااى الأخاااذ بعاااين 

  .الاعتباار كال مشااكل الزبائن حتى ولو كان خاطئ فيها
 

 

 99  ،ص 2005جامعة البليدة،  ، ، مذكرة ماجستير  استراتيجيات رضا العميلكشيدة حبيبة،    1
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: إن الزبون الوفي مردوديته تم اال مااارتين وي لاااف أقااال مااان جلاااب زباااون جدياااد ولا  الزبون  .4
ومااان هاااذا فااإن علااى الم سسااة أن توجااه اسااتراتيجيتها نحااو اعتبااار ولاء الزبااون نقطااة البدايااة و 
إن التسااايير الجياااد  بعااادم الرضاااا يعتبااار ركيااازة فعالاااة لخلاااق الرضاااا، بحياااث كلمااااا كااااان الزبااااون 

 1راضاي كلماا كاان أك ار مايلا لإعادة استعمال للخدمة التي ولدت الرضا
 المطلب الثالث:نماذج و أساليب قياس رضا الزبون:

I.  لقااد تعااددت النماااذج التااي ركاازت علااى قياااس وتفسااير حااالات  :نمــاذج قيــاس رضــا الزبــون
 :وعدم الرضا التي يشعر اها الزبون، نتطرق إلى البعم منها فيما يليالرضا 

الأداء،  :: يتكااون هااذا النمااوذج ماان أربعااة عناصاار أساسااية وهااينمــوذج عــد  المطابقــة  
 :التوقعات، عدم المطابقة والرضا، كما يوضحها الش ل الموالي

 (نموذج عد  المطابقة:6الشكل رق  )      

 

 

 

 

 
Source :Christian Derbaix Joël Bree, Comportement du Consommateur, Economica, Paris, 2000, p : 507. 

   

 
 

 99  كشيدة حبيبة، مرجع سااق ذكره، ص  1

 الأداء 

 التوقعات 

 الرضا  عدم المطابقة 
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  .الزبون قبل عملية استعمال الخدمة  نهاالتي ي و   التوقعات:

 حياديةأو وهي ناتجة عن مقارنة الأداء بالتوقعات وقد تكون سلبية أو ايجااية  عد  المطابقة:
 ويم ن الوصول إلى المطابقة أو عدم المطابقة باستخدام أسلوبين  

أسلو  جبري: تم ل المطابقااة أو عاادم المطابقااة دالااة حسااااية الأداء والتوقعااات ويااتم الحصااول 
 1عليها من خلال مراحل التالية :

 التوقعات قبل الاستهلاوتكون   -1
 ملاحظة أداء الخدمة -2
 مقارنة الأداء بالتوقعات -3
 تكوين ادراكات حول عدم المطابقة  -4
 التوافق اين الادراكات ومستويات التوقعات -5
  تكوين الآراء حول الرضا  -6
يم اان الوصااول إلااى المطابقااة أو عاادم المطابقااة ماان خاالال ساا ال مباشاار يوجااه للزبااون حااول *

 عدم مطابقة جودة الخدمة التوقعاتمدى مطابقة أو 

 :ACSI(  2النموذج الأمريكي لرضا الزبون ) 
ماان  1994الزبون، وقد تم تطوير هذا النموذج ساانة   من أهم النماذج والم شرات لقياس رضا

، و يتكون هذا النموذج ماان سااتة 3طرف أكاديميين متخصصين في جامعة ميشيغان الأمري ية
الجااودة المدركااة، توقعااات الزبااون، القيمااة المدركااة، رضااا الزبااون، (عناصاار تتم اال فااي:  06)

 :ش اوى الزبون، والولاء، كما يوضحه الش ل الموالي
 

 

1 Christian Derbaix Joël Bree, " Comportement du consommateur" ,Economica, Paris, 2000, p : 509 
2 -ACSI : American Customer Satisfaction Index 
3 - https://blog.init-marketing.fr /2017/10/the-american-customer-satisfaction-imdexacsi.html; consulté le: 

04/09/2018. 
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   ACSI)  : النموذج الأمريكي لقياس رضا الزبون)  (7)الشكل رق  

 

 

 

 
حسان بوزيان، أ ر جودة الخدمة علز ر ا الزبون )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينلة العلملة(، مجللة رؤى اقتصلادية، دوريلة :المصدر

،جلوان  06علمية دولية محكمة تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعلة الشلهيد حملة لخضلر بلالوادي، الجزائلر، العلدد 

  67،ص   2014

 

 ومن خلال الش ل نجد:

  .وهي درجة تلبية المنتج لاحتياجات الزبون ودرجة ثقة الزبون به  الجودة المدركة:

: تتم اال فااي انطباعااات الزبااون عاان منتجااات الم سسااة التااي يااتم إجااراء البحااث توقعااات الزبااون 
عنهاااا، وياااتم التعبيااار عااان ذلااااك مااان خااالال التجاااار  السااااابقة للزباااون ماااع هاااذه الم سسااااة، أو 
الانطباعات التي لا تتعلق بالتجربة، كنصيحة صديق أو الانطباعااات التااي تتركهااا الإعلانااات 

  .التجارية

: هذا الجانب يهتم ادارسة ت ثير السعر الماادفوع ماان قباال الزبااون، ومااا إذا كاناات القيمة المدركة
الجاااودة المحصااال عليهاااا توافاااق الماااال الاااذي دفعاااه، ويسااا ل كاااذلك عااان احتمالياااة التعامااال فاااي 

  .المستقبل

: يستخدم القائمين على النموذج ارمجيات خاصة لتحديااد أهميااة كاال م ااون م شر رضا الزبون 
القيمااة المدركااة( فااي قياااس  –توقعااات الزبااون  –ماان الم ونااات سااابقة الااذكر )الجااودة المدركااة 

  .رضا الزبون 

شكاوي 

 الزبون

 ولاء الزبون 

الجودة  

 المدركة 

توقعات  

 الزبون

القيمة  

 المدركة 

      رضا 

 الزبون

ACSI 
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للشاا اوى علاقااة ساالبية مااع الرضااا، ويااتم قياسااها كنساابة مئويااة للزبااائن الااذين  شاا اوى الزبااائن:
 قدموا ش وى للم سسة مباشرة خلال إطار زمني معين

: وهو م شر يستدل من خلاله على الربحية، ويتم قياس الااولاء فااي هااذا النمااوذج ولاء الزبون  .
   1من خلال معرفة احتمالية تكرار شراء الزبون للمنتج من نفس الم سسة في المستقبل

I.  أساليب قياس رضا الزبون:  
تستخدم الم سسة العديااد ماان الأساااليب لقياااس رضااا الزبااون والتااي تتم اال فااي القياسااات الدقيقااة 

  :والقياسات التقريبية

: تضاام القياسااات الدقيقااة العديااد ماان الأدوات ، يم اان ذكاار الاابعم القياســات الدقيقــة -      
 :منها فيما يلي

: يااتم قياااس الحصااة السااوقية اتحديااد عاادد الزبااائن الااذين لهاام علاقااات الحصــة الســوقية ✓
طويلة الامد مع الم سسة، أو من خلال رقم الأعمال المنجاازة مااع الزبااائن، سااواء الإجمااالي أو 
الخاص ب ل زبون، حيث أن هذين المقياسين يم ن أن يتقلصا فااي حالااة شااعور الزبااون بحالااة 

 عدم الرضا، كما قد يرتفعان في الحالة التي ي ون فيها الزبون راض عما تقدمه الم سسة له

يم اان قياااس معاادل الاحتفااا  بالزبااائن ماان خاالال  معــدل الاحتفــال بالزبــا ن )أقدميــ  الزبــا ن(:
 2معدلات  نمو مقدار النشاط المنجز مع الزبائن الحاليين

تسااعى الم سسااة إلااى قياااس عاادد الزبااائن الجاادد أو إجمااالي رقاام  :جــ ب زبــا ن جــدد .✓  
الأعماااال المنجاااز ماااع هااا لاء الزباااائن، حياااث أن هاااذا المقااادار ينماااو فاااي حالاااة شاااعور الزباااائن 

  .بالرضا، ويتقلص في حالة عدم الرضا

 

1 -https://www.linkedin.com /pulse/ األمري ي- العمالء-  رضا- م شر- almohannad-alsbeai– المهند-السليعي 

04/09/2018تاريخ االاطلاع:    
العلوم الإنسانية، دورية علمية محكمة تصدر عن ضلية العللوم الاقتصلادية والتجاريلة ، مجلة قياس رضا الزبون الخارجي عن الجودةعلي علد الله،    2

 31،ص   2008،أكتوبر   15، جامعة محمد خيضر ابس رة، الجزائر، العدد  وعلوم التسيير
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: ي ون حسااها من خلال قياس الربا الصااافي الناااتج عاان كاال زبااون أو صاانف المردود ة ✓
، وعليااه  1من الزبائن،وهي تعباار عاان ماادى رضااا الزبااون عاان المنتجااات التااي تقاادمها الم سسااة

فااالأمر يتطلااب ماان الم سسااة لاايس قياااس مقاادار الأعمااال التااي تنجزهااا مااع زبائنهااا فقاا ، وإنمااا 
 2الاهتمام بمردودية هذه الأنشطة

: إذا ارتفع معدل طلب الزبون على منتجات الم سسة فهااذا عدل الطلب من قبل الزبون  ✓ .
يدل على أن تلااك الأخياارة تلبااي حاجاتااه وتحقااق مسااتوى الإشااباع المر ااو ، في ااون شااعوره هااو 

 الرضا

: يم اان اختيااار تطااور عاادد الزبااائن أداة للتعبياار عاان رضاااهم، فااإذا تطــور عــدد الزبــا ن ✓ .
لوح  أن عدد زبائن الم سسة في تزايد هذا يعني أن منتجاتها تلبي أو تفااوق توقعااات الزبااائن، 

 3مما ينتج عنها الشعور بالرضا 

إن هذا الشعور ي ثر بالإيجا  علااى عاادد الزبااائن خاصااة الماارتقبين ماان خاالال الصااورة الجياادة 
التاااي تنقااال لهااام عااان الم سساااة ومنتجاتهااااا، أي أن هاااذه الصاااورة ستساااما بجلاااب زباااائن جاااادد 

 .4بالإضافة إلى الاحتفا  بالزبائن الحاليين  

تعتمااااد القياسااااات التقريبيااااة علااااى نااااوعين ماااان البحااااو  ، والمتم لااااة فااااي  القياســـات التقريبيـــة:
 البحو  الكيفية والبحو  الكمية

  :: وتضمالبحوث الكيفية ➢
تعباار الشاا اوى عاان انتقاااد الزبااائن للمنتجااات التااي تقاادمها  أنظمــة الشــكاولا والاقتراحــات: ✓

الم سسة، كما تساهم في إتاحة الفرصة للزبون ليعبر عن انتقاداته ويقدم اقتراحاته فيما يتعلااق 
واهتمام الم سسة بالش اوى ياا دي بالزبااائن إلااى تطااوير حالااة الرضااا بعااد  .بالم سسة ومنتجاتها

 

صدر  سامي زعلاط، جودة الخدمة ضأداة للناء ر ا الزبون )دراسة حالة مؤسسة موبيليس(، مجلة اللشائر الاقتصادية، دورية علمية دولية محكمة ت 1

 84،ص  2016،جوان  05عن ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير، جامعة طاهري محمد بلشار، الجزائر، العدد 
 372سامي زعلاط، دور جودة الخدمة في تحقيق ر ا الزبون )دراسة مقارنة(، مرجع سابق، ص  2
 8سامي زعلاط، جودة الخدمة ضأداة للناء ر ا الزبون )دراسة حالة مؤسسة موبيليس(، مرجع سابق، ص 3
  .31، مرجع سااق، ص الل  علي علد 4
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الإجابااة عاان شاا اويهم، مااا يبقاايهم أو فياااء، خاصااة إن لاام ي اان هناااو مااا يجباارهم علااى تغيياار 
 المنتج، كون الإجابة التي قدمتها الم سسة 

، لاااذا يجاااب علاااى الم سساااة أن 1لمعالجاااة الشااا وى أدركهاااا الزباااون علاااى أناااه اهتماااام وإنصااااف 
أحااد الوسااائل التااي لا يم اان إهمالهااا، فهااي لاام تعااد وساايلة إزعاااج وإنمااا هديااة  تعتباار الشاا وى 

بالنسااابة للم سساااة، فاااالزبون الاااذي يشاااتكي يبقاااى دوماااا زبوناااا إذا اساااتطاعت الم سساااة إرضااااءه 
 2والاحتفا  به، وهذا من خلال معالجة ش واه بش ل صحيا

وماان جهااة أخاارى فااإن عاادم وجااود شاا اوى لا يعنااي بالضاارورة وجااود مسااتوى عااال ماان رضااا  
الزبائن، لأن هناو ما يسمى بالأ لبية الصامتة من الزبائن، والذين ليسوا على اسااتعداد لتقااديم 

 . 3أي ش وى مهما كانت الظروف

: وذلااك عاان طريااق الاتصااال بالزبااائن الااذين توقفااوا عاان التعاماال تحليل الزبا ن المفقــودين ✓
مع الم سسة أو تحولوا إلى منافس آخاار الاكتشاااف الساابب فااي ذلااك ماان جهااة، ومراقبااة معاادل 

 الزبائن الذين تفقدهم الم سسة من جهة أخرى 
حيث تستخدم الم سسااة أشخاصااا ليتقمصااوا دور زبااائن ماان  :* الزبون الافي )الوهمي(. ✓

 .4لمنتجات المنافسين، وتسجيل نقاط القوة والضعف لهذه المنتجات     أجل الوصول
    

 

 

نجيب بن سليمان، محمد بن بوزيان، مرجع سلابق نجيلب بلن سلليمان، محملد بلن بوزيلان، أ لر تطليلق الجلودة الشلاملة فلي مرفلق إداري عملومي 1

الإدارة والتنمية لللحوث والدراسات، دورية علمية محكمة تصلدر علن ضليلة العللوم الاقتصلادية والتجاريلة ، مجلة  نجزائري علز تحقيق ر ا الزبو

 .117، ص  2018،جوان  13،الجزائر، العدد   2وعلوم التسيير، جامعة اللليدة  
  .33علي علد الله، مرجع سابق، ص  2
ملة بلقاسم ما ي، عفاف بلعرج، تقييم جودة الخدمات الصحية وقياس ر ا المر ز، مجلة العلوم الاجتماعية والإنسانية، دورية علميلة دوليلة محك3

 . 90،ص  2014،ديسملر  31تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الحاج لخضر بلاتنة، الجزائر، العدد  

*Le client mystère 
علميلة  الهام نايلي، جودة الخدمة المصرفية وأ رها علز ر ا الزبون )دراسة حالة اللنوك التجارية بوالية قسنطينة(، مجللة رؤى اقتصلادية، دوريلة4

 2015،جلوان  08دولية محكمة تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الشهيد حملة لخضلر بلالوادي، الجزائلر، العلدد 

 142،ص  
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تعتبااار البحاااو  الكيفياااة  يااار كافياااة لإعطااااء قيااااس دقياااق عااان رضاااا  البحــوث الكميــة:   ➢ 
الزبون، حيث توجد نسبة كبيرة ماان الزبااائن  ياار الراضااين الااذين لا يفضاالون التعبياار عاان ذلااك 
)تقاااديم الشااا اوى(، لاااذا يجاااب علاااى الم سساااة اساااتخدام طااارق قيااااس كمياااة لمعرفاااة مااادى رضاااا 
الزبون عن المنتجات التي تقدمها، بالإضافة إلى معرفة نية الزبون في إعادة شراء المنتج ماان 
نفااااس العلامااااة ومعرفااااة النظاااارة الإيجاايااااة أو الساااالبية التااااي يقاااادمها الزبااااائن الحاااااليين للزبااااائن 

 ، ومن أهم أدوات البحو  الكمية ما يلي  1المرتقبين

: يعتبر الاستبيان من الأساليب الكمية التي تسما للم سسة ابناااء الاستبيان )الاستقصا ( * 
إستراتيجية موجهة وصحيحة، وذلك اتكميم كل المعلومات المتوفرة لاادى الم سسااة عاان زبائنهااا 
وتحليلهااا بشاا ل دقيااق، ممااا يسااما بقياااس مسااتوى الرضااا لاادى الزبااائن ومعرفااة العواماال الأك اار 
أهميااة فااي رفااع مسااتوى الرضااا، وتقااوم  البيااة الم سسااات باسااتبيانات دوريااة منتظمااة بالاعتماااد 
على عينة مم لة للمجتمع المدروس، ويتم ذلك إما بطرح أسئلة مغلقة أي يجيب المجيب ااانعم 

ونميااز اااين ثلاثااة أنااواع .2 أو لا، أو أسئلة مفتوحة يترو فيها الحرية للمجيب للتعبير عاان رأيااه 
 3من الاستبيانات

م اال: ماادى : حيث يتم ساا ال الزبااائن أو عينااة ماانهم عاان جوانااب محااددة استبيانات الحقا ق •
استخدام أو عدم استخدام المنتج وك افة الاستخدام، بالإضافة إلى الخصائص الديمغرافيااة ماان 

 حيث الجنس، السن، الدخل، المستوى التعليمي، و يرها
: وتصااامم بغااارض التعااارف علاااى اتجاهاااات ووجهاااات نظاااار اســـتبيانات الاتجاهـــات وا را  •

 الزبائن حول الم سسة ومنتجاتها ومدى الرضا عنها

 

 34، مرجع سااق، ص الل لي عبد ع 1
 118نجيب ان سليمان، محمد ان اوزيان، مرجع سااق، ص 2
 1، ادون سنة نشر، ص الإس ندرية، الدار الجامعية، ومهارات البيع العم   دليل في خدمة جمال الدين محمد مرسى، مصطفى محمود أاو ب ر، 3
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: وتستهدف التعرف على الأسبا  التي تدفع الزبون للتصرف بش ل  استبيانات الدوافع •
معين، وأسبا  التعامل مع م سسة دون أخرى، وفرص الاستمرار في التعامل من عدمه،  

 وأسبا  تحوله إلى م سسات أخرى. 
 1ويتميز الاستبيان الجيد بالسمات الآتية:  
 الإيجاز -  
 .البساطة والوضوح - 

 علاقة الأسئلة بالبيانات المطلو  الحصول عليها -
 الحياد والموضوعية والبعد عن التحيز. -

 .عدم استخدام أسئلة مركبة والتسلسل من العام إلى الخاص- 
و هااي مجموعااات ماان نوعيااات معينااة ماان الزبااائن  المجموعــات الموجهــة أو المســتهدفة: 

تتااراوح اااين ثمانيااة إلااى عشاارة ماان الزبااائن، والااذين تاام اسااتقطااهم وفااق قواعااد معينااة ودعااوتهم 
للحاااوار أو الإجاباااة علاااى أسااائلة تتعلاااق بالمنتجاااات )سااالع أو خااادمات( التاااي ياااتم تقاااديمها لهااام، 
ونظرا لدينامي ية هذه المجموعات فعادة ما يتم نون من توفير كمية هائلااة ماان التغذيااة المرتاادة 
فااي فتاارة زمنيااة محااددة، ويعتمااد نجاااح هااذه الوساايلة علااى مهااارات القااائم بالاسااتطلاع، وماادى 

 2تم يل المجموعة لقطاعات الزبائن المستهدفة
: عنااد الر بااة فااي الحصااول علااى ايانااات تفصاايلية ماان جوانااب معينااة المقــاب ت المتعمقــة 

سااالعة أو خدمااااة(، وبشاااا ل شخصاااي فإنااااه يفضاااال اساااتخدام أساااالو  المقاااااالات (مااان المنااااتج  
 المتعمقة، ومن المجالات التي يستخدم فيها هذا الأسلو  انجاح

 معرفة أسبا  توقف الزبائن عن التعامل مع الم سسة   -
 الحصول على تغذية ع سية من زبائن يتعاملون مع م سسات منافسة -
اساااتطلاع آراء كباااار الزباااائن ممااان يعتقااادون أن أسااالو  الاساااتبيان العاااادي أو المجموعاااات -

 .3الموجهة لا يناسبهم  

 

  .110نفس المرجع السابق، ص  1
  .111الدين محمد مرسى، مصطفى محمود أاو ب ر، مرجع سااق، ص    جمال 2
  .112نفس المرجع السااق، ص   3
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   المبحث الثالث: الدراسات السابقة حول التسويق االلكتروني ورضا الزبون 

بعااد التطاارق إلااى الجانااب المفاااهيمي لمتغياارات الدراسااة اتقااديم بعاام المفاااهيم والمصااطلحات 
فلااااد ماان الاطاالاع علااى مجموعااة ماان الدراسااات الخاصة بالتسااويق الالكترونااي رضااا الزبااون، 

التااي تناولااات هااذا الموضاااوع باحتوائهااا علاااى احاااد متغياارات الدراساااة الحاليااة بحياااث سنعرضاااها 
 حسب تصنيف دراسات عربية ودراسات الأجنبية:

 المطلب الأول: دراسات سابقة باللضة العربية  
دراسااة )ماادروس ناديااة (، بعنااوان " أثاار أبعاااد جااودة الموقااع الالكترونااي يااة تحقيااق رضااا  .1

 06العمااااالاء دراساااااة حالاااااة م سساااااة اتصاااااالات الجزائااااار، "جملاااااة مجااااااميع المعرفاااااة"، المجلاااااد 
هاادفت الدراسااة الااى  .2020اكتااوبر  29،المركااز الجااامعي مغنيااة، الجزائاار، اتاااري   02العدد 

لااادى معرفاااة أثااار جاااودة الموقاااع الالكتروناااي الم سساااة اتصاااالات الجزائااار فاااي تحقياااق الرضاااا 
المعتمااد  WebQual   العماالاء اولايااة تلمسااان ولتحقيااق أهااداف الدراسااة، تاام اسااتخدام نمااوذج

 272لقياس جودة المواقع الالكترونية، ولقد مت توزيع استبيان على عينااة الدراسااة تم لاات فااي 
عميااااال، ولتحليااااال النتاااااائج المتوصااااال إليهاااااا تااااام اعتمااااااد ارناااااامج الحزماااااة الإحصاااااائية للعلاااااوم 

 وتوصلت الدراسة الى: V20 SPSS. الاجتماعية
اااين أبعاااد جااودة الموقااع   0.953وجود علاقة ارتباااط معنويااة بمعاماال ارتباااط ايرسااون الاال  ✓ 

الالكترونااااي مجتمعااااة )منفعااااة المعلومااااات، سااااهولة الاسااااتخدام، المتعااااة والترفيااااه، التفاعليااااة ( 
 وتحقيق الرضا لدى العملاء

وجااود أثاار ذو دلالااة إحصااائية لأبعاااد جااودة الموقااع الالكرونااي فااي تحقيااق رضااا العماالاء  ✓ 
 . ≥ α   0,05عند مستوى معنوية  

دراسااااااة )خلااااااف الل ااااااان يوسااااااف و مااااااراد مسااااااعود سااااااعداوي و عبااااااد الح اااااايم شاوشااااااة (،  .1
دراسااة ميدانيااة فااي  -بعنااوان:"دور التسااويق الالكترونااي فااي تحسااين أداء البنااوو فااي الجزائاار 

 2العااادد / 7"، مجلاااة العلاااوم الانساااانية المجلاااد -البناااوو التجارياااة ااااولايتي الباااويرة و رداياااة 
 2020،جامعة أم البواقي، الجزائر، اتاري  جوان 
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هاادفت هاااذه الدراسااة الاااى معرفااة دور التساااويق الالكترونااي فاااي  تحسااين أداء البناااوو التجارياااة 
بااالجزائر، وذلاااك مااان خااالال متغيااارات الدراساااة ( الاتصاااال المباشااار باااالعملاء عبااار الفضااااءات 
الالكترونية، تخفيم التكاااليف اواسااطة التسااويق الالكترونااي ولتحقيااق أهااداف الدراسااة واختبااار 

موظااف وزبااون فااي البنااوو التجاريااة اااولايتي  ردايااة  45فرضااياتها اختياارت عينااة م ونااة ماان 
 والبويرة. وتوصلت الدراسة الى:

 . وجود دورايجااي للتسويق الالكتروني في تحسين أداء البنوو التجارية  ✓
التساااااويق دراسااااة )اااااان ساااااعيد مساااااعودة أماااااال، ااااان لخضااااار محماااااد العربي(،بعناااااوان "دور  .2

دراسااة تطبيقيااة علااى عينااة -الالكتروني للخدمات المصرفية في تحقيااق رضااا الزبااون الجزائااري 
جامعااة طاااهري محمااد  03ماان المصااارف"، جملااة البشااائر الاقتصااادية، المجلااد ال الااث  العاادد 

 .2017الجزائر، اتاري  سبتمر -بشار-
تهااادف الدراساااة إلاااى الوقاااوف علاااى واقاااع التساااويق الالكتروناااي للخااادمات المصااارفية والتحاااديات 
التي تواجهه في الجزائر وعلاقة ذلك ارضاء الزبائن، ولتحقيق ذلك تم  الاعتماااد علااى الماانهج 
الوصاافي التحليلااي، ذلااك ماان خاالال الوقااوف علااى الأسااس النظريااة و تعزيزهااا ادراسااة ميدانيااة 

متعامااال، بالاعتمااااد  70علاااى عيناااة عشاااوائية مااان المتعااااملين ماااع المصاااارف المبحوثاااة الغااات 
الحزمااة الخاصااة  SPSS علااى اسااتمارة اسااتبيان لجمااع البيانااات اللازمااة تاام تحليلهااا باسااتخدام

  :وقد توصلت هذه الدراسة إلى . اتجهيز البيانات في مجال العلوم الاجتماعية
ضااارورة إعاااادة هندساااة العمااال الإداري فاااي المصاااارف ماااع التركياااز علاااى تااادريب الكاااادر ✓ 

 . المصرفي العامل داخل وخارج الجزائر بما يتناسب مع التطورات العالمية الحدي ة
دراسااة )حااداد شاافيق ااااراهيم(، مقااال بعناااوان "واقااع التسااويق الالكترونااي فااي   المصاااارف  .3

التجارية الأردنية "، كلية الاقتصاد والعلوم الادراية، جامعااة العلااوم التطبيقيااة الخاصااة، عمااان، 
 2013الاردن، اتاري   
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تهااااادف الدراساااااة الاااااى معرفاااااة مااااادى إدراو عمااااالاء المصاااااارف التجارياااااة فاااااي أهمياااااة التساااااويق 
الالكترونااي فااي التعاماال مااع العماالاء، وهاال يعماال التسااويق الكترونااي علااى تعزيااز العلاقااة اااين 
المصااارف التجاريااة وعملائهااا ويعاازز جااودة الخاادمات المصاارفية، وهاال حققاات هااذه المصااارف 
التجارياااة الأردنياااة نجاحاااا ملموساااا فاااي جماااال التساااويق الالكتروناااي. تمااات الدراساااة باساااتخدام 

 ارنامج التحليل الإحصائي. توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها
هناااو علاقااة اااين تااوفر قاعاادة معلوماتيااة للتسااويق الالكترونااي وجااودة الخاادمات المصاارفية ✓
هناااو علاقااة اااين تااوفر الأمااان فااي الأعمااال المصاارفية وجااودة الخاادمات فيهااا وأن التسااويق ✓

 الالكتروني ي ثر على جودة الخدمات المصرفية.
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 المطلب الثاني: الدراسات السابقة باللضة الأجنبية
 دراسة : .1

ZAHID YOUSAF END NOOR SAHAREND ABDUL MAJID END AMAJA 

AMAJAD RAFIQ 

بعنااوان: " آثااار توجااه التسااويق الالكترونااي  علااى أداء الأعمااال الاسااتراتجي الوسااي  دور ال قااة 
،في باكستان، المجلة العالمية لريادة الأعمااال والإدارة والتنميااة المسااتدامة،المجلد "الالكترونية   

  2018،اتاري     3 العدد   14
 
هاادفت الدراسااة إلااى التعاارف علااى أثاار التسااويق الالكترونااي علااى أداء الأعمااال الإسااتراتيجية  

فااي ظاال وجااود ال قااة الالكترونيااة كعاماال وسااي  وتاام تطبيااق الدراسااة علااى المااديرين التنفيااذيين 
ومااااديري التموياااال ومااااديري تكنولوجيااااا المعلومااااات وصااااانعي السياسااااات وأصااااحا  الشااااركات 
المتوسااااطة والصااااغيرة فااااي باكسااااتان ماااادينتي إسااااالم آباااااد وبيشاااااور واسااااتخدم الباحااااث الماااانهج 
الوصفي التحليلي واعتمااد علااى الاسااتبانة كاا داة رئيسااية لجمااع البيانااات. و قااد توصاالت الدراسااة 

 إلى النتائج التالية:
 وجود علاقة ايجااية ابن التسويق الالكتروني وأداة الأعمال الاستراتيجي؛✓
ايجاايااة اااين التسااويق الالكترونااي وال قااة الالكترونيااة كعاماال وسااي ، وأن علااى وجااود علاقااة ✓

 الم سسة أن تتصرف بطريقة تساعد على توجيه الأداء الاستراتيجي في الاتجاه الايجااي
 دراسة: .2

FERESHTEH GHOTBIFAR MOHAMMADREZA MARJANI, ABBAS 

RAMAZANI  

بعناااوان: " تحدياااد وتقيااايم العوامااال التاااي تااا ثر علاااى فجاااوة المهاااارات فاااي التساااويق الرقماااي فاااي 
   2017ايران، المجلة المستقلة لادارة والانتاج، اتاري  مارس  ،شركات صناعة  الاتصالات"

هااادفت الدراساااة إلاااى تحديااااد وتقيااايم العوامااال الماااا ثرة علاااى خلاااق فجااااوة فاااي مهاااارات التسااااويق 
الالكتروناااي، وتااام تطبياااق الدراساااة علاااى الماااديرين والخباااراء فاااي شاااركات صاااناعة الاتصاااالات 
وشااركات تشااغيل الهواتااف المحمولااة فااي إيااران، واسااتخدم الباحااث الماانهج الوصاافي التحليلااي، 
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موظااف  226ساا ال موزعااة علااى  32واعتمااد علااى المقاالااة لعشاارة خبااراء واسااتبانة م ونااة ماان 
كاا داة رئيسااية لجمااع البيانااات، جمعاات البيانااات عاان طريااق الإجابااة علااى الاسااتبيانات الموزعااة 

 وقد تم التوصل إلى النتائج التالية  22الاصدار  spss وتمت الدراسة عن طريق ارنامج
العوامل التشغيلية الإسااتراتيجية تلعااب دورا مهمااا فااي الحااد ماان الفجااوة فااي مهااارات التسااويق ✓

 الالكتروني وتحسينها والقضاء عليها في شركات الاتصالات
الإساااتراتيجية التشاااغيلية علاااى جمياااع مساااتويات الم سساااة ، م ااال ضااارورة تنفياااذ الإجاااراءات ✓

 طلب الزبائن، والفهم الدينامي ي للسوق المستهدف، والتخطي  لعمليات التسويق الالكتروني
  ANDEAS BANG END JOY HELL  دراسة .3

بعنااوان " التسااويق الرقمااي وسااائل الاعااالام الاجتماعيااة ومساااهمتها فااي  التنافسااية "، الساااويد، 
   .  2015جوان  02ماجستير في استراتجية الأعمال الدولية، جامعة لينيوس، اتاري   

تمحااورت إشاا الية هااذه الدراسااة حااول كيفيااة مساااهمة وسااائل التواصاال الاجتماااعي واسااتراتجية   
التسااويق الرقمااي فااي الرفااع ماان قاادرة الشااركات الصااغيرة والمتوسااطة السااويدية علااى المنافسااة. 
حياااث قاااام الباحاااث باختياااار ثااالا   م سساااات صاااغيرة ومتوساااطة ساااويدية تعمااال فاااي  قطااااع 
الصناعات التحويلية كدراسة حالة ، والغاارض ماان هااذه الدراسااة هااو استكشاااف كيفيااة اسااتخدام 
وسائل التواصاال الاجتماااعي و يرهااا ماان التطبيقااات الرقميااة وكيااف يم اان أن تسااهم فااي موقااف 
قيادي قوي، وتحديااد العواماال التااي تاا دي إلااى اسااتخدام ناااجا لوسااائل التواصاال الاجتماااعي، و 

 توصل الباحث في هذه الدراسة الى:
 هناو اختلافات كبيرة في استخدامات منصات وسائل التواصل الاجتماعي،✓
أظهاارت أن الشااركات قااد قاماات اتطااوير منصااات التواصاال الاجتماااعي التااي تشاا ل الجاازء ✓

 الرئيسي من إستراتيجيتها الشاملة للتسويق الرقمي
اسااااتنتج أيضااااا أن الشااااركات التااااي نجحاااات قااااد دمجاااات أنشااااطتها التسااااويقية التقليديااااة مااااع ✓

استراتيجيات الرقمية الجديدة، وقااد خلااق ذلااك آثااارا ت زريااة مااع إسااتراتيجية التواصاال الاجتماااعي 
 .التي ساهمت في قدرة الشركات على المنافسة
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القدرة على المنافسة تكمن يفي المقام الأول في قدرة الشركات على الاستفادة من منصااات ✓
التواصاال الاجتماااعي فااي الاتصااال مااع الزبااائن بشاا ل تفاااعلي و مسااتمر سااواء علااى الصااعيد 

 الدولي أوالمحلي
 ZOUANBI  NEILLA دراسة .4

،فااي فرنسااا،  2فرنسااا"، ماجسااتير  AXA  CAS بعنااوان " رقمنااة علاقااة تسااويق فااي م سسااة
   2014 2013تسويق ااتكاري، اتاري   

هااادفت هاااذه الدراساااة إلاااى الكيفياااة التاااي يم ااان مااان خلالهاااا  للتساااويق الرقماااي أن يساااهل انااااء 
العلاقاااات ماااع العمااالاء و المحافظاااة عليهاااا، و ذلاااك مااان خااالال رقمناااه هاااذه العلاقاااات ،كانااات 

 الدراسة في شركة أكسا الفرنسية وتوصلت هذه الدراسة الى
أهميااة التسااويق الرقماااي فااي منظمااات الأعماااال بشاا ل عااام و فاااي إدارة علاقااات العمااالاء  

 بش ل خاص، حيث يم ل عامل من أهم عوامل النجاح في منظمات الأعمال
إدارة علاقاااااات العمااااالاء أصااااابحت الأداة الأساساااااية و الهاماااااة فاااااي إساااااتراتيجية الاتصاااااال  

 والتسويق.
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 خ صة الفصل :

خااالال هاااذا الفصاااال عااارض كااال ماااا يخاااص متغريااااات الدراساااة مااان أداياااات نظريااااة مااات مااان 
وتطبيقياااة، حياااث تنااااول فاااي ادايتاااه مبحاااث خااااص بالتساااويق الالكتروناااي، و كاااذلك خصصااانا 

أمااا فيمااا يخااص  .مبحااث لرضااا الزبااون ، خصصاانا فيااه مطلااب يعاارض العلاقااة اااين المتغااريين
الدراسااات السااابقة فقااد تاام الاشااارة إليهااا وعرضااها فااي المبحااث ال الااث باعتماااد علااى دراسااات 
عربيااة وأجنبيااة، حيااث تبااين لنااا وجااود اهتمااام ماان طاارف الباااح ين لدراسااة التسااويق الالكترونااي 
وأثااره علااى رضااا الزبااون، فقااد تاام دراسااتها اوجهااات نظاار مختلفااة ، و هااذا مااا أكااد علااى وجااود 
علاقااة اااين متغريااات الدراسااة والااذي ساايتم اختبارهااا ماان خاالال الدراسااة الميدانيااة فااي الفصاال 

 .ال اني
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 تمهيد 

 تقديم المؤسسة موبليس المبحث  الأول :

 التعريف بالمؤسسة محا الدراسة  المطلب الأول : 

 الهيكا التن يمي لمؤسسة موبليس  المطلب الثاني :

 واقع التسويق  الالكتروني في المؤسسة محا الدراسة   المطلب الثالث :

 منهجية الدراسة الميدانية  المبحث الثاني :

 الاطار المنهجي  المطلب الأول :

 مارة  اللحث تعرض و تحليا نتائج الاسالمطلب الثاني :

 نتائج الدراسة المطلب الثالث :
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 تمهيد:

 

تأثير   و  عام  بكل  الزبون  رضا  و  اللكتروني  التسويق  مفهوم  الى  النظري  الفصل  في  تطرقنا  ان  بعد 

الدراسة   اسقاط  الفصل  هذا  من خلال  سنحاول   ، خاص  بشكل  الزبون  على رضا  اللكتروني  التسويق 

المؤسسة   في  الزبائن  رضا  على  اللكتروني  التسويق  تاثير  لمعرفة  اقتصادية  المؤسة  على  النظرية 

   -سعيدة–موبيليس 
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 المبحث الأول 

بعدما تناولنا اقسم النظري لعنصر التسويق الالكتروني و رضا الزبائن سنحاو ل من خلال  
هذا المبحث اسقاط تلك الدراسة ميدانيا على م سسة موبيليس ، و تجدر الاشارة أن هناو  
الموقع   من  الحصول عليها  تم  المبحث  هذا  في  استخدامها  تم  التي  الاحصائيات  و  الأرقام 
الرسمي للم سسة عن طريق الانترنت بالاضافة الى الوثائق الداخلية التي تم تزويدنا اها من  

 طرف المس ولين في الم سسة 

 المطلب الأول:   التعريف بالمؤسسة محل الدراسة  

الجزائرية   التجارية التي تستخدمها الم سسة م سسة الجزائر للاتصالات موبيليس هي التسمية 
هي   و  النقال  طريق  عن  النقال  للاتصالات  سوق  في  تن   التي  الوحيدة  الجزائرية  الم سة 

الجزائري الى جانب متعاملين أجنبين منها جيزي  و ارويدو تم انشائها عن طيق تفريل شركة  
ذات راس مال يقدر    و هي عبارة عن شركة  2003الاتصالات الجزائر  في شهر أوت سنة  

  1مليون دينا جزائري   100اااااااا  

 المطلب الثاني : الهيكل التنظمي لمؤسسة موبيليس

قبل   الم سسة  يعرف    2004كانت  ما  أو  ال اني  الجيل  تقنية  لنقل     G2 تستعمل 
هو   الشب ة  به  تسما  الذي  التدفق  كان  و  اينما    250المعلومات  ال انية  في  ايت  كيلو 

 للم سسات  ميغا في ال انية مما  يسما  14ترفع التدفق الى      G3ال الث    تكنولوجيا الجيل

و الافاد لدى الاستعمال المنزلي الخاص من استعمال الانترنت و تبادل المعلومات بسرعة   
ولوجيا  ن و سهولة و فعالية و رفاهية .و توسيع و تهيئة ش بتها لتتلاءم مع متطلبات هذه التك
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و   المستجدات  آخر  مواكبة  و  التكنولوجي  المحور  على   ك يرا  تركز  الم سسة  فاستراتيجية 
 التطورات العالمية . 

يعد الهي ل التنظمي للم سسة موبليس صورة توضا مختلف الاقسام و المصالا التي تقوم  
 حيث تتكون من :  على أساسها الم سسة

مديرية الموارد البشرية :تتكفل هذه المديرية اتنمية و تطوير نظم تسيري الموارد البشرية   ❖
 توظيف الكوادر البشرية الم هلة .تهتم اتكوين و ت هيل العمال و الاطارات و 

 مديرية المالية :تتكفل اتسيير خزينة الم سسة و مجمع المعلومات المالية الخاصة اها.  ❖
 مديرية العلامة و الاتصال: تهتم هذه المديرية اترقية منتجات موبليس .  ❖
مديرية نظام المعلوماتية :تشرف على الأنظمة المعلوماتية في الم سسة و تزود مصالا  ❖

 .  أخرى بالمعلومات و البيانات اللازمة
1مديرية صفقات الشركة : تهتم بصفقات و عقود الشركاء  ❖
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 : 1موبليس في الش ل التالي لتتلخص البنية التنظمية 
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 المطلب الثالث: واقع التسويق الالكتروني في مؤسسة محل الدراسة  

يطبق نظام المعلومات التسويقية بس ل مطور    –فرع سعيدة  –على مستوى م سسة موبيليس 
بسبب تبني المفهوم التسويقي الحديث في الم سسة ، و ي من دور هذا النظام في م سسة  

من المصادر الخارجية و الداخلية للم سسة   موبيليس في عملية جمع البيانات و المعلومات
) كالبيانات المتعلقة بالزبائن و رواتب و حوافز الموظفين بالم سسة خلال مصلحة الموارد 

 البشرية و ايانات عن قوائم البيع و التسليم .....ال  

 استخلصنا أن م وانت نظام المعلومات التسويقية في م سسة موبيليس كالآتي: 

على   ❖ للخصول  تشغيلها  يتم  ايانات  تم ل  مدخلات   هي  و   : الداخلية  السجلات  نظام 
ايانات داخلية عن الزبائن )المبيعات الكلية ، الأرباح ،  تتضمن    معلومات مالية و محاسبية

للأفراد و الم سسات اعداد المشتركين    عدد الشرائا ، خطوط الدفع البعدي و المسبق بالنسبة
 . حجم مشترياتهم سلوكه الشرائي ...ال (  

نظام بحو  التسويق : نظام متكامل في الم سسة يتضمن سلسلة من العلمليات الذهنية   ❖
و الميدانية المصممة  وتقوم الم سسة كلما يطرح منتج أو عرض جديد في السوق لاجراء  
اوو   الفيس  صفحة  على  حسااها  أو  الالكتروني  موقعها  باستخدام  الأنترنت  عبر  استقصاء 
ادخال   و  الزبائن  ميولات  معرفة  و  العرض  هذا  يسحققها  التي  التسويقية  بالحصة  للتنب  

 التحسينات ة التغيرات اللزمة كي يحقق رقم الأعمال أعلى . 
لاتخاذ   ❖ قاعدة  جعلها  و  المعلومات  اتجميع  ت وم  حيث   : التسويقية  الالستخبارت  نظام 

القرارات التسويقية المتعلقة بالمنتج ولكي تقاال بفاعلبة تحديات المنافسين ، من خلال نظام  
 المخاارات التسويقي الذي يتولى مس ولية تحقيق مزايا الم سسة.

بالتزويد   ❖ الم سسة  تتم ن  القاعدة  هذه  :في  موبيليس  لم سسة  التسويقية  البيانات  قاعدة 
 بالبيانات و المعلومات اللازمة لنظام المعلومات التسويقية . 
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 المبحث الأول :منهجية الدراسة الميدانية و تحليلي و تفسير انتا ج   

 المطلب الأول :الاطار المنهجي للدراسة    

 عينة الدراسة:  - 1

  –أجريت الدراسة الحالية على عينة عشوائية من المجتمع وهم زبائن م سسة موبيليس 
استبيان،وبالتالي تم معالجة  60استبيان يدويا، وتم استرجاع 80وقد تم توزيع   -سعيدة

 ايتبيان وهي العينة النهائية التي طبقت عليها الدراسة 60

 الجدول التالي يوضا توزيع الاستبيانات : 

 احصا يات الاستبيانات الموزعة والصالحة (:01رق ) الجدول

الاستبيانات   البيان
 الموزعة

الاستبيانات  
 المسترجعة

الاستبيانات  
 الملضا  

الاستبيانات  
 الصالحة 

 60 20 60 80 العدد 
النسبة  
 %المئوية 

100% 75% 25% 75% 

 المصدر: من أعداد الطالبتين بناء على الاستبيانات المعدة 

 متضيرات الدراسة:  -2

من خلال موضوع البحث قمنا اتحديد المتغير التابع والمتغير المستقل، ثم الاعتماد في  
 الم سسة محل الدراسة ويم ن توضيحها في الجدول التالي: تحليلهما على معطيات 

 متضيرات الدراسة(:02رق ) الجدول

 المتضيرات 
 رضا الزبون  المتضير التابع 

 تسويق الالكتروني  المتضير المستقل 
 المصدر: من أعداد الطالبتين
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 ثانيا : منهج الدراسة ومصادر جمع البيانات  

 منهج الدراسة:  -1
من لأجل تحقيق أهداف الدراسة وللإجابة عن الإش الية المطروحة ،وجب اختيارمنهج يحدد  

الخطوات التي يتبعها الباحث،من أجل الوصول إلى الغاية التي يبنى عليها ومن أجلها  
البحث ،ونظرا لطبيعة موضوع هذه الدراسة قمنا باستخدام المنهج الوصفي التحليلي اتوضيا  

 أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبون وهو مايتلائم مع أ راض الدراسة. 

ويعرف هذا المنهج ب نه يعطي وصف وتفسير علمي منظم للظاهرة المدروسة ويجسد الواقع 
كما هو ،حيث يعمل على توفير فرص للحصول على أكبر حصيلة من المعلومات مما  

 يسهل الوصول إلى نتائج واضحة وذات مصداقية عالية. 

 مصادر جمع البيانات:  -2
 لجمع البيانات الخاصة بالدراسة تم الاعتماد على مصدرين أساسيين هما: 

ثراء الجانب المفاهيمي في الجزء النظري للدراسة، اعتمدنا على   ✓ المصادر ال انوية :لأأ
والمقالات الاطروحات ،البحو ،المجالات التي تنوعت  المصادر ال انوية المتم لة في الكتب 

 اين العربية والأجنبي 
المصادر الأولية: لمعالجة الجانب التطبيقي للدراسة ،تم اللجوء إلى الاستبيان ك داة  ✓

 أساسية للدراسة. 
 أدوات الدراسة:   -3

تتطلب عملية إنجاز البحو  والدراسات توفر مجموعة من الأدوات البح ية والوسائل المناسبة  
التي تستخدم لجمع المعلومات،والتي تم ن الباحث من الوصول إلى البيانات اللازمة ،حيث  
يستطيع من خلالها معرفة واقع أو ميدان الدراسة.ولأن أدوات جمع البيانات متعددة ومتنوعة  

،فإن طبيعة الموضوع الخاضع للدراسة وخصوصيته تفرض انتقاء الأدوات المناسبة على  
 جمع البيانات. 
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 أولا : أدوات جمع البيانات  

في موضوع بح نا هذا سيتم الاعتماد على الاستبيان بش ل كبير كوسيلة لجمع البيانات  
 الخاصة بالدراسة، وكذلك الاعتماد على وثائق الم سسة.

 الاستبيان:  -1
يم ل الاستبيان مجموعة من الأسئلة تم تصميمها اناء على أبعاد المتغيرين التسويق  

 ( -01-الالكتروني ورضا الزبون)انظر الملحق رقم 

: يحتوي على الخصائص الديمغرافية والبيانات الشخصية  الجز  الأول  ✓
 )الجنس،السن،المستوى التعليمي،الوظيفة( 

 عبارة  28يتعلق بالتسويق الالكتروني ، ويحتوي على  الجز  الثاني:  ✓
 عبارة  11يتعلق ارضا الزبون ويحتوي على   الجز  الثالث: ✓

 Liketتوزيع درجات الموافقة لمقياس (:03الجدول رق )
 موافق محايد غير موافق  

 03 02 01 الدرجة

 3إلى  2.34من  2.33إلى   1.67من 1.66إلى  1من مجال المتوسي
 07ص 2010،الندو  العلمية للشباب SPSSالمصدر: وليد الفرا، تحليل بيانات الاستبيان باستادا  برنامج 

 

 وثا ق المؤسسة: -2
حيث تم الاطلاع على مجموعة من الوثائق الداخلية المعمول اها في الم سسة ،كما  

اعتمدنا في دراستنا على تجميع وتحليل المعطيات الواردة في الوثائق المتوفرة لدى  

الم سسة وذلك من أجل الاستفادة منها واستخدامها في النسب والرسومات البيانية لأجل  

 ون التحليل أك ر دلالة. ي أن 
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لاختيار الأدوات الاحصائية المناسبة من أجل تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة واخنيار  

صحة الفرضيات وجب علينا أولا أن نتعرف على طبيعة توزيع ايانات العينة ،وهو إختبار  

ضروري لاختيارالاختبارات، ففي حالة كون البيانات تتبع التوزيع الطبيعي نلج  إلى  

 الاختبارات المعلمية وفي الحالة الع سية نلج  إلى الاختبارات  ير المعلمية. 

وهناو العديد من الاختبارات لمعرفة فيما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا،من  

 اينها إختبار كولمجروف سمرنوف الذي سيتم اعتماده في دراستنا. 

 اختبار التوزيع الطبيعي ) اختبار كولمجروف سمرنوف( 

  Kolmogorov- Smirnovالنتائج المحصل عليها بعد إجراء اختبار  04 الجدول رق يبين 

الذي يوضا ما أذا كانت الاستبيانات الموزعة ستعطي نفس النتائج إذا تم توزيعها مجددا 

على نفس أفراد العينة وفي نفس الظروف ،وتم الاعتماد في ذلك على معامل ال بات ألفا  

، لأنه يعد أحد أهم طرق قياس ال بات  كما هو    SPSSكرومباخ بالاستعانة ابرنامج 

 موضا في الجدول الموالي:                  

 نتا ج ألفا كرومباخ (:4الجدول رق )

 قيمة ألفا كرومباخ  عدد الفقرات  المتضيرات 
 0.903 28 التسويق الالكتروني

 0.790 11 رضا الزبون 
 0.913 39 الأجمالي

 أعداد الطالبتينالمصدر: من 
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يتضا من خلال الجدول أن معاملات ال بات لمتغيرات الدراسة قدرت بالنسبة  

أما الأجمالي الل  %79لمحور التسويق الالكتروني،وبلل محور رضا الزبون 90.3%

وهذا مايشير   %60وتعتير كل النسب المحصل عليها جيدة لل بات وهي أكبر من   91.3%

إلى إم انية ثبات النتائج في حالة عدم تطبيق الاستبيان مرة أخرى على نفس العينة وفي  

 نفس الظروف. 

 ثالثا: الأساليب الإحصا ية المستادمة: 

تمت عملية تبويب وتحليل البيانات المتحصل عليها من الاستمارات عن طريق تحويل  

البيانات الوصفية إلى كمية،وذلك اترميز الإجابات وتعريفها ،ومن ثم إدخالها في ارنامج  

excel   و SPPS25  ومن ثم استخدام في تحليل النتائج أدوات إحصائية م ل، : 

 :التكرارات والنسب المئوية،الانحراف المعياري ،المتوس  الحسااي  الاحصا  الوصفي •

 : ألفا كرومباخ ،علاقات الارتباط الإحصا  الاستدلالي  •
 المطلب الثاني: عرس وتحليلي نتا ج اسثمار  البحث  

سنحاول من خلال هذا المبحث عرض أهم النتائج التي توصلنا لهل فيما يخص الخصائص  
الشخصية وكذا متوس  إجاباتهم حول كل من التسويق الالكتروني ،أثره على رضا 

 الزبون،كما سنقوم بمناقشة نتائجنا الحالية مع نتائج الدراسات السابقة بالتحليل والتفسير  

 الاول: عرس النتا ج   فرعال

سنقوم خلال هذا المطلب اتحليل نتائج ايتمارة الاستبيان وتقييم رضا الزبون في م سسة 
 ،وكذا دراسة علاقته بالتسويق الالكتروني.  -سعيدة -موبيليس
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 أولا: عرس نتا ج النتا ج الاحصا ية حول البيانات الشاصية للزبا ن 

من للزبائن  الشخصية  لمعلومات  احصائيات  بعرض  الفرع  هذا  في  الجنس،    نقوم  حيث 
 السن،المستوى التعليمي،مدة الاشتراو،المهنة 

 الجنس: -1
 الش ل الموالي يوضا توزيع الزبائن حسب متغير الجنس 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس5الجدول رقم) 

  %النسبة  التكرار  الجنس

  67.3  67  ذكر

  32.7  33  أنثى

  100,0  100  المجموع

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 

 ( توزيع الزبائن حسب الجنس09الشكل )

 

 

( التوزيع النسبي لعينة الدراسة حسب اختلاف جنسهم اين ذكور وإنا   09يبين الش ل رقم )
 وهذا على النحو التالي: 
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انسة   قدرت  والتي  الذكور  فئة  من  كاموا  الزائن  أ لبية  ب ن  السااق  الش ل  خلال  من  يظهر 
الإنا   67% فئة  تم ل  اينما  لوجود  33%،  ذلك  ،ويعود  بالذكور  مقارنة  قليلة  نسبة  ، وهي 

 الذكور أم ر من الانا  في الم سسة أتناء توزيع الاستبانة. 

 السن :  -2

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

)من   عمرهم  يبلل  الذين  المستجوبين  فئة  أن  لنا  يتضا  أعلاه  الجدول  خلال  إلى  20من 
الذين يبلل عمرهم)من  %59.2ينة( الغت نسبتهم  30 الميتجوبين  الفىة  تليها    40إلى    31، 

انسبة   يبلل عمرهم )من  %  20.4سنة(  الذين  المستجوبين  فئة  تليها  (  50إلى    41ثم  سنة 
سنة( انسبة    64إلى    51، ثم ت تي فئة المستجوبين الذين يبلل عمرهم )من    %13.2انسبة  

   %  1.1سنة ونسبة  64 ر من كوفي الأخير نجد فئة العمال الذين لديهم أ %  7.1
 :  (الموالي يوضح توزيع الزبا ن حسب متضير السن10الشكل ) 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

العينة حسب العمر (: توزيع أفراد 6الجدول رقم)  

  %النسبة  التكرار  العمر

  59.2  59  سنة 30إلى  20من 

  20.4  20  سنة 40إلى 31من 

  13.2  13  سنة  50  إلى 41من 

  7.1  7  سنة  64إلى  51من 

  1,.1  1  سنة فأكثر 65

  100,0  100  المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي: . 3

 

 

 

 

 

 

 

من أعداد  المصدر:  

 SPSSالطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ( الموالي يوضح توزيع الزبائن حسب متغير المؤهل العلمي 11الشكل )

 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

من خلال الجدول أعلاه يتضا أن أك ر من نصف أفراد العينة لديهممستوى ثانوي. حيث  

،أما الذين لديهم    %37في حين الغت نسبة الذين لديهم مستوى جامعي  % 46الغت نسبهم 

  %3.2كما الغت نسبة أفراد العينة الذين لهم مستوى متوس    %12.2دراسات عليا الغت 

    %1.1أما باقي أفراد العينة لديهم مستوى ااتدائي ومسبتهم 

المؤهل العلمي 

ابتدائي 

متوسط 

ثانوي 

جامعي 

دراسات عليا 

 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي 7الجدول رقم)

 %النسبة التكرار المستوى التعليمي 

 1.1 1 ابتدائي

 3.2 3 متوسط 

 3, 46 46 ثانوي

 37.2 37 جامعي 

 12.2 12 دراسات عليا 

 100,0 100 المجموع 
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 :  الوظيفة توزيع أفراد العينة حسب .  4 
 

  

 

 

 

 

 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

، في حين    %75من الجدول أعلاه نلاحظ ن أ لب أفراد العينة موظفين حيث الغت نسبتهم  
أخرى   يشتغلون وظائف  الذين  نسبة   يشتغلون وظيفة    %6.2الغت  الذين  نسبة   وبلغت   ،

   .%7أما باقي أفراد العينة يمتهنون مهن حرة وبلغت نسبتهم %12.3تاجر 

 (الموالي يوضح توزيع الزبا ن حسب متضير الوظيفة 12) الشكل

 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

توزيع افراد العينة حسب الوظيفة 

موظف 

تاجر 

مهنة حرة 

أخرى 

(: توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة 8الجدول رقم)  

 %النسبة التكرار  الوظيفة 

 75.1 75 موظف 

 12.3 12 تاجر 

 7.4 7 مهنة حرة 

 6.2 6 أخرى

 100,0 100 المجموع 
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 ثانيا : تقيي  تبني التسويق الالكتروني في شركة موبيليس   
 قمنا ادراسة متغير التسويق الالكتروني من خلال استنيان وكانت نتائجها كمايلي  

 ة موبيليس على العناصر التالية فيما يتعلق بالتسويق  الالكتروني في الم سسة ،تعتمد م سس

 :  لشركة موبيليس   الموقع الالكتروني .1

موبيليس   شركة  أن  افترضنا  على    –سعيدة  –وعليه  الالكتروني  للتسويق  تبنيها  في  تعتمد 

كما   الاستبيان  حول  الزبائن  إجابات  كانت  الفرضية  صحة  وللت كدمن  الالكتروني  موقعها 

 يوضحه الجدول التالي: 

        
 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

الجدول) خلال  يللغ)  9من  الالكتروني   للموقع  الحسابي  المتوسط  أن  لنا  يتضح  وبانحراف  2.20(   ،)

ا  0.82معياري   المجال  في  يقع  بقيم لمحايد،وهو  الو وق  نسلة  إلز  المعياري  الانحراف  قيم  تشير  ضما 

  المتوسط الحسابي، وهذا يعني

وهذا ما تؤضده العلا رات   مؤسسة موبيليس لا تعتمد على موقعها الالكتروني في التسويق الالكتروني،   

01  .02   .03.  05  .06    )  ( حسابي  التوالي   2.13،    2.13،    2.20،    2.23،    2.18متوسط  (علز 

 علز التوالي.  0.791،  0.911،  0.840،  0.831،  0.854وبانحراف معياري ( 

 ومنه نستنتج أن موبيليس لا تعتمد في التسويقها الالكتروني على موقعها الالكتروني.

 الموقع الالكتروني حول الزبائن  إجابات  متوسط(:9جدول رقم)

المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

  الحسابي 
الانحراف  

  المعياري
  الترتيب  الملاحظة

  4  متوسط  10.854  2.18 موقع الكتروني جذاب   تمتلك المؤسسة  01

تلتزم المؤسسة بتقديم خدماتها على موقعها   02

  الالكتروني 
  2  متوسط  0.831  2.23

  3  متوسط  0.840  2.20 من السهل الوصول لموقع موبيليس   03

تقوم ادارة موبيليس بتحديث المعلومات   04

الموجودة على الموقع الالكتروني الخاص 

 بها  

  1  مرتفع  0.745  2.34

  05  متوسط  0.911  2.13  من السهل التعامل مع الموقع الالكتروني  05

شركة موبيليس بتوفير كافة البيانات تقوم   06

  والمعلومات لكيفية استخدام الموقع
  06  متوسط  0.791  2.13

  -  متوسط  0.82  2.20 المتوسط الاجمالي للفقرات  
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 : . المنتج )الخدمة( 2

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

وبانحراف معياري    2.11يتضا لنا أن المتوس  الحسااي العام لبعد المنتج )لخدمة(   يبلل 
يقع في المجال المحايد،كما تشير قيم الانحراف المعياري إلى نسبة الوثوق بقيم  وهو   0.84

 المتوس  الحسااي،وهذا يعني أن موبيليس لا تعتمد على المنتج في التسويق الالكتروني، 
 2.27،   2.23) بمتوس  حسااي (   11،   10،   09،  08،   07وهذا ما ت كده العبا رات  

،   0.869،   0.821،  0.851على التوالي وبانحراف معياري  2.08،   2.08،   1.92
ومنه نستنتج أن م سسة موبيليس  لا تعتمد في تسويقها  على التوا لي  0.889،   0.809

  الالكتروني على المنتج )لخدمة( 
 السعر : .  3

تعتمد في تبنيها للتسويق الالكتروني على جانب    –سعيدة –افترضنا أن شركة موبيليس 
السعر وللت كدمن صحة الفرضية كانت إجابات الزبائن حول الاستبيان كما يوضحه الجدول  

 : التالي

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

لبعد الخدمة  حولالزبائن (: إجابات 10جدول رقم)  

الانحراف   المتوسط الحسابي   العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

 المعياري
 الترتيب الملاحظة 

70 الخدمات التي يقدمها موقع موبيليس بالتنوع تميزت    02 متوسط  0.821 2.27  

 01 متوسط  0.869 1.92 يتم دفع الاشتراك الكترونيا   08

الخدمات الالكترونية المتوفرة في موقع موبيليس تلبي كافة    09

  احتياجاتي
 04 متوسط  0.809 2.08

 03 متوسط  0.889 2.08 الخدمات االالكترونية دقيقة وتتصف بالجودة    10

الخدمات بدقةموقع موبيليس يعمل على تخقيق الوعود حول   11  03 متوسط  0.889 2.11  

 - متوسط  0.847 2.20 المتوسط الاجمالي للفقرات 

السعر حول الزبائن (: إجابات 11جدول رقم)  

المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

 الحسابي 
الانحراف  

 المعياري
 الترتيب الملاحظة 

 تكلفة أداء الخدمات الالكترونية منخفضة مقارنة  12

  بالخدمات التقليدية؛ 
 03 متوسط  0.869 2.08

تكلفة مقارنة مع  أسعار الخدمات موبيليس المقدمة الكترونيا أقا    13

  غيرها من مؤسسات الاتصال؛ 
17.2  02 متوسط  0.847 

 01 مرتفع 0.787 2.42  طريقة الدفع الكترونيا مناسلة لي؛   14

 - متوسط  0.834 2.22 المتوسط الاجمالي للفقرات  
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  ) يبلل  السعر  لبعد  العام  الحسااي  المتوس   أن  لنا  (    2.22يتضا  معياري  وبانحراف   ،(
) وهو يقع في المجال المحايد، كما تشير قيم الانحراف المعياري إلى نسبة الوثوق    0.84

 بقيم المتوس  الحسااي،  
 وه ا  عني أن موبيليس لا تعتمد على السعر في التسويق الالكتروني               

على    2.42،    2.17،    2.08) بمتوس  حسااي (    14،  13،  12وهذا ما ت كده العبا رات  
معياري    التوالي لي  0.787،    0.847،    0.869وبانحراف  التوا  أن    على  نستنتج  ومنه 

 الم سسة لا تعتمد في تسويقها الالكتروني على السعر. 
 التوزيع : .  4

تعتمد في تبنيها للتسويق الالكتروني على جانب    –سعيدة –افترضنا أن شركة موبيليس 
التوزيع وللت كدمن صحة الفرضية كانت إجابات الزبائن حول الاستبيان كما يوضحه الجدول  

 التالي:

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

موبيليس لا تعتمد   أن  تشير قيم الانحراف المعياري إلز نسلة الو وق بقيم المتوسط الحسابي، وهذا يعني

 ، على التوزيع في التسويق الالكتروني

علز التوالي وبانحراف   2.03،  2.13،  2.02بمتوسط حسابي  17، 16،  15 العلارات وهذا ما تؤضده  

 علز التوالي ومنه نستنتج أن   0.843،  10.79،  0.873معياري  

 . فقط تكتفي  بالرسائا القصيرة  موبيليس لا تعتمد في تسويقها الالكتروني على التوزيع     

 

 

التوزيع حول الزبائن (: إجابات 12جدول رقم)  

المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

 الحسابي 
الانحراف  

 المعياري
 الترتيب الملاحظة 

أستطيع أن أتلقى الخدمة التي أريدها في الوقت الذي    15

  يناسبني؛ 
 03 متوسط  0.873 2.02

يؤدي التوزيع الالكتروني إلى إيصال الخدمة المقدمة    16

الكترونيا عبر موقع الشركة في الوقت والمكان  

  المناسبين

 01 متوسط  0.791 2.13

 02 متوسط  0.843 2.03  يقدم موقع موبيليس الخدمة بسرعة عالية  17

 - متوسط  0.835 2.06 المتوسط الاجمالي للفقرات  
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 . الترويج: 5

 تعتمد في تلنيها للتسويق الالكتروني علز جانب الترويج وللتأضد من   –سعيدة –افتر نا أن شرضة موبيليس 

 صحة الفر ية ضانت إجابات الزبائن حول الاستليان ضما يو حه الجدول التالي: 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

رقم   الجدول  خلال  بلغ    (  09  -  02  )من  الترويج  للعد  العام  الحسابي  المتوسط  أن  لنا  ، 2.34يتضح 

معياري نسلة    0.794  وبانحراف  إلز  المعياري  الانحراف  قيم  تشير  ضما  الموافق،  المجال  في  يقع  وهو 

وهذا يعني أن موبيليس تعتمد علز بعد الترويج في تلنيها   الو وق بقيم المتوسط الحسابي المكونة لهذا اللعد،

خلال مواقع التواصا الاجتماعي وهذا ما    للتسويق الالكتروني ويعود بالأساس إلز تعريف بخدماتها من

  ) الفقرة  حسابي(    19تو حه  بمتوسط  معياري(    2.42)  وانحراف  أن   0.743)  ضما  التسويق    )، 

الالكتروني عن طريق الترويج الالكتروني يجعا الخدمة المقدمة فعالة ضما أن موبيليس تقوم بنشر مقاطع  

(    فيديو الفقرتين  تو حه  ما  وهذا  لخدماتها  (    18للترويج  و   (21    ) بمتوسطات حسابية   (2.35   )،  (

) علز التوالي لكنها لا تستخدم أساليب   0.780) ،(    0.820معياري (    )، علز التوالي وبانحراف  2.37

انحراف ) و  2.25بمتوسط حسابي (    (  20  )رقم    جديدة للترويج لخدمتها علر الموقع وهذا ما تثلته العلارة

  .( 0.836) معياري 

   .موبيليس تعتمد في تبنيها للتسويق الالكتروني على جانب الترويج  ومنه نستنتج أن 

 

الترويج  حولالزبائن (: إجابات 13جدول رقم)     

الانحراف   المتوسط الحسابي   العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

 المعياري
 الترتيب الملاحظة 

يؤدي التسويق الالكتروني عن طريق عملية الترويج    18

  الالكتروني إلز جعا الخدمة المقدمة الكترونيا فعالة؛ 
 03 مرتفع 0.820 2.35

المؤسسة بالتعريف بخدماتها من خلال مواقع التواصا  تقوم   19

  الاجتماعي؛
 01 مرتفع 0.743 2.42

تلجأ موبيليس إلز استخدام أساليب جديدة للترويج لخدمتها   20

  علز الموقع؛ 
 04 مرتفع 0.836 2.25

 02 مرتفع 0.780 2.37  تقوم موبيليس بنشر مقاطع فيديو للترويج لخدماتها  21

 - مرتفع 0.794 2.34 المتوسط الاجمالي للفقرات  



 -سعيدة-الفصل الثاني: دراسة ميدانية لأثر التسويق الإلكتروني على رضا زبون مؤسسة موبيليس

69 

 . الخصوصية : 6

موبيليس   شرضة  أن  الخصوصية     –سعيدة  –افتر نا  جانب  علز  الالكتروني  للتسويق  تلنيها  في  تعتمد 

 وللتأضد من صحة الفر ية سنعالج  إجابات الزبائن حول الخصوصية ضما يو حه الجدول التالي: 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  

وهو يقع   0.803، وبانحراف معياري 2.19يتضح لنا أن المتوسط الحسابي العام للعد الخصوصية يللغ 

بقيم المتوسط الحسابي، وهذا  في المجال المحايد ، ضما تشير قيم الانحراف المعياري إلز نسلة الو وق

،  أن موبيليس لا تعتمد على الخصوصية في التسويق الالكترونيي  يعن  

علز التوالي وبانحراف  ( 2.38،   2.36، 2.31)  بمتوسط حسابي(24 23، 22 )وهذا ما تؤضده العلا رات 

ومنه نستنتج أن موبيليس لا تعتمد في تسويقها     علز التوالي.  0.809،   0.823،   0.778معياري   

 .الالكتروني على الخصوصية

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخصوصية  حولالزبائن (: إجابات 14جدول رقم)

المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

 الحسابي 
الانحراف  

 المعياري
  الترتيب الملاحظة 

تؤدي سياسة الخصوصية على الموقع الالكتروني موبيليس إلى وجود سرية   22

  تامة لمعلوماتي على الموقع؛ 
  02 متوسط  0.778 2.27

  03 متوسط  0.823 2.03  رعاية خاصة بي كعميل تولي موبيليس  23

  01 متوسط  0.809 2.30  يتم إجراء الخدمة الالكترونية بخصوصية وسرية تامة 24

   - متوسط  0.803 2.19 المتوسط الاجمالي للفقرات  



 -سعيدة-الفصل الثاني: دراسة ميدانية لأثر التسويق الإلكتروني على رضا زبون مؤسسة موبيليس

70 

 . الأمن : 7

موبيليس   شركة  أن  جانب    –سعيدة  –افترضنا  على  الالكتروني  للتسويق  تبنيها  في  تعتمد 
يوضحه   كما  الأمن  حول  الزبائن  إجابات  سنعالج   الفرضية  صحة  من  وللت كد  الأمن   

 الجدول التالي

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  

يللغ   اللأمن   للعد  العام  الحسابي  المتوسط  أن  لنا  يقع في    0.838، وبانحراف معياري  2.23يتضح  وهو 

المجال المحايد ،ضما تشير  قيم الانحراف المعياري إلز نسلة الو وق بقيم المتوسط الحسابي، وهذا يعني  

 ، موبيليس لا تعتمد على الأمن في التسويق الالكترونيأن    

علز    2.38،    2.12،    2.32،    2.12) بمتوسط حسابي (    28،  27،    26،  25وهذا ما تؤضده العلا رات  

 ) علز التوالي.  0.783،  0.865،  0.748،  0.958التوالي وبانحراف معياري ( 

  ومنه نستنتج أن موبيليس لا تعتمد في تسويقها الالكتروني على الأمن.                       

وعليه من خلال ماسلق حتز يمكننا تحليا وتقييم مدى اعتماد مؤسسة  موبيليس علز التسويق الالكتروني  

الاستليان   افتر نا حسب  أننا  الالكتروني ،حيث  التسويق  الزبائن حول  اجابات   بعرض متوسط  ،سنقوم 

حول ضا من الموقع الالكتروني ،وبعد المنتج،ولعد السعر،وبعد التوزيع ،وبعد الترويج، وبعد الخصوصية  

      ،وبعد الأمن مايلي:

 

 

 

 الامن  حولالزبائن (: إجابات 15جدول رقم)

المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

  الحسابي 
الانحراف  

  المعياري
  الترتيب  الملاحظة

  03  متوسط  0.958  2.12  أشعر بالأمان في معاملتي مع موبيليس   25

  02  متوسط  0.748  2.32 لدي ثقة في الخدمات الإلكترونية موبيليس    26

تتميزموبيليس  بسمعة جيدة وموقع الكتروني مميز مما يوفر لدي عنصر    27

  الأمن والثقة؛ 
  03  متوسط  0.865  2.12

  01  مرتفع  0.783  2.38  يتم التأكد من هوية العميل ليتم إتمام الخدمات  28

  -  متوسط  0.838  2.23 المتوسط الاجمالي للفقرات  
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الالكتروني التسويق  علز  موبيليس  مؤسسة  لنتائج    تعتمد  وفقا  الفر ية  خطأ  أو  صحة  من  نتأضد  سوف 

 الجدول أدناه: 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

بلغ   للتسويق الالكتروني  وانحراف معياري    2.19من خلال الجدول  نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام 

وهو يقع في المجال المحايد، مما يعني أن المؤسسة لا تعتمد علز التسويق الالكتروني. بناءا عليه    0.824

 ننفي الفرضية الأولى التي تنص على أن موبيليس ”لا تعتمد موبيليس على التسويق الالكتروني؛". 

موبيليس لا تعتمد ولاتتبنى كل مكونات التسويق الالكتروني إلا أنها  ومن خلال الجدول  ضذلك  نلاحظ أن  

بمتوسط  عها الالكتروني في تسويقها الالكتروني وهذا ما أثبته بعد الترويج  قتعتمد على الترويج عبر مو 

معياري    2.34حسابي   في    0.794وانحراف  الالكتروني  التسويق  مرتكزات  أهم  أن  نستنتج  وعليه   .

نثبت  موبيليس هو جانب الترويج رغم أن المؤسسة تفتقر للاهتمام للاقي جوانب التسويق الالكتروني .ومنه 

بعد   الالكتروني في موبيليس هو  التسويق  أساسيات  أهم  أن "  تنص على  التي  الثانية  الفرضية  صحة 

  الترويج

 

 

 

 متوسطات محور التسويق الالكتروني(: 16جدول رقم)

المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات

 الحسابي 
 الترتيب الملاحظة  الانحراف المعياري

 05 متوسط  0.820 220  الموقع الالكتروني

 06 متوسط  0.847 2.11  تالمنتج

 04 متوسط  0.834 2.22  السعر 

 07 متوسط  0.835 2.06 التوزيع 

 01 رتفعم 0.794 2.34  الترويج

 03 متوسط  0.803 2.19 الخصوصية 

 02 متوسط  0.838 2.23  الامن

 - متوسط  0.824 2.19  المجموع
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 مؤسسة موبيليس تحقق الرضا لزبائنهاثالثا: افترضنا ان 

 

 وللتأضد من صحة ودقة هذه الفر ية قمنا بتوزيع الاستليان وضانت الاجابات ضمايلي: 
 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  

 افترضنا ما يلي:وعليه ومن خلال ما سلق يمكننا تحليا وتقييم ر ا الزبون لمؤسسة حيث أننا  

 "تحقق مؤسسة موبيليس  الرضا لزبائنها"

رقم   الجدول  خلال  الزبون  (  13  -  02)من  لر ا  الحسابي  المتوسط  أن  وانحراف  (   2.33  )نلاحظ 

المجال المحايد، مما يعني أن مؤسسة محا الدراسة  لا تحقق الر ا   وهو يقع في  (  0.804  )معياري  

 لزبائنها. 

 بناءا على ما سبق ننفي الفرضية الثالثة التي تنص على: " تحقق مؤسسة موبيليس الرضا لزبائنها ".

موبيليس لا تعتمد علز ضا مكونات ر ا الزبون  ) نلاحظ أن مؤسسة    13-02من خلال الجدول رقم (  

 وهذا ما 

الاستليان. نتائج  وهذا و حته  الكترونيا  معها  تعاما  اذا  بالمؤسسة  تزيد  ان  قته  الزبون  يرى  حيث 

( وانحراف معياري  2.40،2.52،2.35( بمتوسطات حسابية )09( و)08( و)03ماتو حه العلارات )

علز ان زبائن المؤسسة  لا يتعاملون حاليا مع المؤسسة علر    10(وتدل العلارة 0.764،0.784،0.755)

الخدمة   تلقي  وجود  قافة  عدم  او  خلاله  من  المقدمة  للمزايا  معرفتهم  لعدم  ربما  الالكتروني  موقعها 

 متوسط الاجابات حول رضا الزبون (: 17جدول رقم)

الرق 

  م
المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات

 الحسابي 
الانحراف  

 المعياري
  الترتيب  الملاحظة

 الرسائل الإلكتروني ة المستمرة عبر البريد  01

  الإلكتروني تزيد من الرضا لدي .
  10  متوسط 0.911 2.18

 عندما الرضا لدي يزيد بمؤسسة موبيليس   02

  يسهروا على راحتي أثناء تعاملي مع خدمته
  09  متوسط 0.783 2.22

 تزيد مصداقية موبيليس كلما اهتم  03

  أكثر بالحفاظ على معلوماتي السرية والخاصة .
  03  مرتفع 0.764 2.40

قدم لي موبيليس خدمات إلكترونية تتناسب مع    04

  توقعاتي .
  08  متوسط 0.831 2.23

 سرعة إنجاز الخدم ة الإلكتروني ة تحقق رضا   05

  العملاء .
  05  متوسط 0.854 2.32

توفير كاف ة خدمات في الموقع الإلكتروني تساهم في    06

  تعزيز الرضا .
  06  متوسط 0.830 2.30

 يساعد التسويق الالكتروني من خلال الموقع   07

شعور الالكتروني المتميز لمؤسسة موبيليس  بتحقيق 

  الرضا

  07  متوسط 0.821 2.27

 من الأحسن أن يكون تصميم الموقع   08

 الإلكتروني يسهل كاف ة التعاملات التي يقوم بها 
  العميل؛ 

  02  مرتفع 0.748 2.52

 يساعد التسويق الالكتروني من خلال الموقع   09

الالكتروني الآمن لموبسيليس عل ى زياد ة ثقتي 

  بالأمان؛ بالشركة و شعوري 

  04  مرتفع 0.755 2.35

سوف أتعامل الكترونيا مع المواقع الالكترونية   10

  للشركة في المستقبل ؛ 
  01  مرتفع 0.700 2.53

0.8542.1 2.32  أشعر بالرضا عن الخدمات المقدمة .  11
8 

  05  متوسط

  -  متوسط 0.847 2.33 المتوسط الاجمالي للفقرات  
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 (. 0.854( وانحراف معياري)2.32الالكترونيا في العينة المدروسة وقد ضان متوسطها الحسابي )

 وعليه نستنتج أن مؤسسة لا تحقق الرضا لزبائنها. 

ومنه ننفي الفر ية التي تنص علز أن " أهم مرتكزات زيادة ر ا الزبون في مؤسسة موبيليس هي  قة  

  . الزبائن بالمؤسسة "

 : دراسة مساهمة التسويق الالكتروني في تحقيق رضا الزبون في مؤسسة موبيليس   رابعا

 الزبون اختبار الع قة بين التسويق الالكتروني ورضا  .1
 تحليل العلاقة بين المتغيرين)معامل الارتباط بيرسون((:18جدول رقم)

 
 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

بلغ (    14  -  02من خلال الجدول (   ** ) ومستوى الدلالة الإحصائية  0.786) نلاحظ معاما الارتلاط 

000sig =0.      وهو أقا منα=0.05      بناءا عليه يمكن القول أنه توجد علاقة ارتلاط طردية قوية بين

نستنتج وعليه  الزبون.  ور ا  الالكتروني  الالكتروني  التسويق  التسويق  تبني  مستوى  في    أن  يساهم 

   تحقيق رضا الزبون في مؤسسة موبيليس

علز تنص  التي  الفر ية  صحة  نثلت  التسويق  "    ومنه  رضا  أن  تحقيق  في  كبير  دور  له  الالكتروني 

  الزبون في مؤسسة موبيليس ".
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 دراسة مساهمة أبعاد التسويق الالكتروني في رضا الزبون  .2

سوف نعالجها من خلال دراسة الارتباط  اين أبعاد التسويق الالكتروني ورضا الزبون ،والتي  

 يبينها الجدول التالي

 

 العلاقة بين أبعاد التسويق الالكتروني ور ا الزبون  (:19جدول رقم)

 
 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

** ) في تحقيق ر ا الزبون وذلك 0.617هو الأخر    يؤ ر    لترويجا  ضما ي هر من خلال هذا الجدول أن

الخدمات  ضا  توفير  طريق  موقع    عن  علز  آمنة  الجديدة  بيئة  توفير  علز  المؤسسة  عملت  فقد  المؤسسة 

وعليه ومن خلال ما سلق يمكننا تحليا وتقييم ر ا الزبون لمؤسسة حيث أننا  لعمالها من أجا حمايتهم،

) نلاحظ أن    13  -  02افتر نا ما يلي: "تحقق مؤسسة موبيليس الر ا لزبائنها” من خلال الجدول رقم (  

وهو يقع في المجال المحايد، مما   (  0.804 )وانحراف معياري   (  2.33 )المتوسط الحسابي لر ا الزبون

 يعني أن مؤسسة موبيليس لا تحقق الر ا لزبائنها. 

 ."الرضا لزبائنها بناءا على ما سبق ننفي الفرضية الثانية  التي تنص على: " تحقق مؤسسة موبيليس

 ر ا الزبون في مؤسسة. ومنه نستنتج أن الخصوصية هي أضثر مساهمة في تحقيق 

فرضية السادسة التي نصت على " أهم مكونات التسويق الالكتروني  وبناءا علز ما سلق نثلت صح ة ال

  أكثر مساهمة في تحقيق رضا الزبون في مؤسسة موبيليس هي الخصوصية".
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باختلاف   -سعيدة–دراسة وتحليل اختلاف تحقق رضا الزبون في م سسة موبيليس  .3
المتغيرات لشخصية للزبائن نقوم بمعالجة الاختلاف من خلال اختبارالفروقات الاحصائية  

 والتي نبينها في الجدول التالي:
 بالنسبة لمتغير الجنس  .أ

 
 لدراسة فروق متغير الجنس  T-TESTتحليل اختبار (:20جدول رقم)                                 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 Sig=0.397تظهر نتيجة تحليل التباين لمتغير الجنس بناءا على قيمة    (  16-02  )من خلال الجدول  

 .ما يعني انه لا توجد فروقات في رضا الزبون تعود للجنس  sig=0.05 وهو اكبر من

 وعليه نستنتج أنه لا يوجد اختلاف بين الزبائن من ناحية الجنس سواء ضانوا ذضورا أو إنا ا حول ر اهم. 

  علز ما سلق نثلت صحة الفر ية االتي تنص علز "لا يختلف ر ا الزبون باختلاف الجنس" وبناءا 

 بالنسبة لمتغير السن: .ب 
 تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متغير السن (:21جدول رقم) 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 )  ، Sig =0.330) تظهر نتيجة تحليل التباين لمتغير السن بناءا على قيمة    17-02(  من خلال الجدول  

ما يعني انه توجد فروقات في ر ا الزبون تعود للسن وهذا الفرق هو دلالة أن   ،)sig=0.05منوهو أكبر

 مع المؤسسة عن بعد أفضا لهم من التنقا للمؤسسة والانت ار.   ضلار السن يفضلون التعاما

 ومنه نستنتج أنه يختلف رضا الزبون باختلاف السن

  وبناءا على ما سبق نثبت صحة الفرضية  التي تنص على "يختلف رضا الزبون باختلاف السن"
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   المطلب الثالث: نتا ج الداسة

المطلب مناقشة النتائج المتحصل عليها ومقارنتها مع نتائج الدراسات  سنحاول من خلال هذا  
 السابقة ،وعليه نعيد عرض مختصر لأهم النتائج والتي تم لت في أن م سسة موبيليس : 

 لا تعتمد في تسويقها على موقعها الالكتروني  ✓
 لا تعتمد في تسويقها على على المنتج) الخدمة(  ✓
 لا تعتمد في تسويقها على على السعر  ✓
 لا تعتمد في تسويقها على على التوزيع   ✓
 لا تعتمد في تسويقها على على جانب الترويج  ✓
 لا تعتمد في تسويقها على على الخصوصية  ✓
 لا تعتمد في تسويقها على على الأمن  ✓
 لا تعتمد على التسويق الالكتروني  ✓
جانب   ✓ هو  موبيليس  م سسة  في  الالكتروني  التسويق  مرتكزات  أن  أهم  ر م  الترويج 

 الم سسة تفتقر للاهتمام لباقي جوانب التسويق الالكتروني. 
 أهم أساسيات التسويق الالكتروني في م سسة موبيليس هو بعد الترويج  ✓
 م سسة موبيليس لا تحقق الرضا لزبائنها ✓
 الخصوصية هي أك ر مساهمة في تحقيق رضا الزبون في م سسة موبيليس سعيدة ✓
 لا يوجد اختلاف اين الزبائن من ناحية الجنس سواء كانوا ذكورا أو إناثا حول رضاهم.  ✓
 يختلف رضا الزبون باختلاف السن  ✓

 ومنه م سسة موبيليس سعيدة لا تعتمد على التسويق الالكتروني للت ثير على رضا زبائنها
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 : خ صة الفصل

الميدانية والتي تمت في شركة  من خلال ما توصلنا إليه من نتائج الدراسة    وفي الأخيرو

أن   الدراسة  أكدت  للمعطيات  والتحليل  معالجة  ،وبعد  سعيدة  ولاية  للاتصالات  موبيليس 

عناصر التسويق الالكتروني دورا كبيرا في الت ثير على رضا الزبون ومن خلال النتائج  

المتوصل إليها اتضا أن الوكالة موبيليس تمتلك ثقافة تسويقية الكتررونية مقبولة ، وكذا  

 تسعى إلى كسب رضا الزبائن من خلال موقعها الالكتروني. 
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 خاتمة : 

  ،شديدة وفيه ايئة تسويقية متسارعة التغيير باعتبارها الم سسة تنش  في أسواق ذات منافسة  
عليها اناء استراتيجية تسويقية لجذ  زبائن جدد والمحافظة على زبائنها الحاليين وفهم    وذلك

التسويق   هو  ذلك  لضمان  م ل  الحالي،واستراتيجية  لعصرنا  كوكب  متجددة  متطلباتهم 
الالكتروني ،بحيث يسما لها بالوصول إلى أكبر عدد مم ن من الزبائن واستجابة لمتطلباتهم  
ذات   خدمات  تقديم  أجل  أكبر من  اذل جهد  إلى  الم سسة  يدفع  مما  أم ل  وبش ل  المختلفة 
شعور   عنه  يتولد  والذي  رضاهم  يضمن  مما  إم انياتهم  مع  وتتناسب  الزبائن  عالية  جودة 
ويضمن   أكبر  سوقية  حصة  اكتسا   من  يم نها  ما  ،وهذا  للم سسة  دائم  وولاء  بالسعادة 

 استمرارها لأطول فترة.

 التوصيات : 

 على توفير جودة الخدمات وتوفقها مع أسعارها من أجل كسب ولاء الزبون التركيز  .1
 الزبون  ي بش ل متميزومتكامل لتحقيق رضاضرورة تطبيق أساليب وأدوات التسويق االكترون  .2
 تطوير الموقع للم سسة ليصبا أك ر جاذاية إلى الزبون  .3
 الالكتروني بما يضمن وصول الخدمات إلى الجميع تعزيز التوزيع  .4
 قيام بحملات إعلامية من أجل ترسي  ثقافة التسويق الاكتروني لدى الأفراد .5

 الافــــاق:
منها   نطرح  المستقبل  في  تفصيل  أك ر  الدراسة  إلى  نحتاج  الموضوع  في  جوانب  يوجد عدة 

 مايلي: 

 دور التسويق الالكتروني على كسب ولاء العميل   •
 جودة الخدمات والمنتجات الالكترونية وت ثيره على رضا العميل   •
 فاعلية مواقع التواصل الاجتماعي على التسويق الالكتروني   •
 دور التسويق الالكتروني في زيادة القدرة التنافسية للم سسات. •



 

80 

 

 

 

 

 

 

 

 

  قائمة المصادرقائمة المصادر

  و المراجعو المراجع  



 قائمة المصادر و المراجع

81 

 المراجع بالغة العربية: 

 الكتب ❖

 

 . 2017،ار الجنان للنشر و التوزيع ،عمانأنيس احمد علد الله ،ادارة التسويق وفق قيمة الزبون ،د  .1

مجلة   .2 المر ز،  ر ا  وقياس  الصحية  الخدمات  جودة  تقييم  بلعرج،  عفاف  ما ي،  العلوم بلقاسم 

وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  ضلية  تصدر عن  دولية محكمة  علمية  دورية  والإنسانية،  الاجتماعية 

 .2014،ديسملر  31التسيير، جامعة الحاج لخضر بلاتنة، الجزائر، العدد 

، الدار  دليل في خدمة العملاء ومهارات البيعجمال الدين محمد مرسز، مصطفز محمود أبو بكر،   .3

 . الجامعية، الإسكندرية، بدون سنة نشر

 الطلعة ، الأردن ، عمان ، والتوزيع الشر دار ، العلاق نليا ، الصميدعي محمود  القا ي حميد  .4

  .العربية

اللشائر   .5 مجلة  جيجا،  موبيليس  مؤسسة  حالة  دراسة  الزبون،  ر ا  للناء  ضأداة  الخدمة 

 2016،جوان  05الاقتصادية،العدد 

 ، المحاسلية المعلومات  ن م علز الالكترونية التجارة تأ ير ، محمود  محمد  صدام ، يحي هاشم زياد  .6

 2005 .، الأردن ، الزيتونة جامعة ، المعرفة اقتصاد  حول الدولي الملتقز

 معاصرة ومفاهيم أسس التسويق إدارة ،علاس حسين وليد  حسين الريلعاوي، جثير محمود  سعدون .7

 . 2015الأردن  عمان، والتوزيع، للنشر غيداء دار

 الإسكندرية، الجامعي، الفكر دار الإلكترونية، والتجارة بالأنترنت  التسويق التسويق"، طارق طه .8

 مصر

 الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر الفكر دار التسويق،  ملادئ عودا، سليمان محمد  الخطيب، سليم فهد  .9

0002.   

 ن. الأرد  عمان، للنشر، العلمية اليازوري دار الإلكتروني، التسويق في محا رات  الكريزي، فواد  .10

 والمعاصرة الكلاسيكية الانجليزية اللغة معجم  الأضلر المعنز قاموس سعيد، حسن الكرمي، .11

 2001 للنان مكتلة بيروت  عربي، وانجليرية،

 2001الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر حامد  دار الإلكتروني، التسويق  نصير، طاهر محمد  .12

 . 2005محمد طاهر نصير،التسويق الالكتروني ،دار حامد للنشر والتوزيع ،عمان، الاردن ، .13

 .،مصر 1996محمد فريد صحن ،ادارة التسويق ،الدارة الجامعية ،جامعة الاسكندرية ،مصر،  .14

 .مذضرة تخرج، أ ر التسويق الالكتروني علز ر ا الزبون ، لنيا شهادة ماستر اضاديمي  .15

 للطلاعة رسلان دار ،التكنولوجيا المتغيرات ظل في الإلكتروني التسويق ،الكافي يوسف مصطفز .16

 . 2009 سوريا، دمشق، والتوزيع، والنشر
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 أطروحات و المذكرات:  ❖

 

حسان بوزيان ،أ ر جودة الخدمة علز ر ا الزبون )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة   .1

اقتصادية ،دورية علمية دولية محكمة تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية و التجارية و  العلمة (،مجلة رؤى  

 . 2014،جوان 06علوم التسيير ،جامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي،الجزائر،العدد 

)دراسة حالة مؤسسة موبيليس(، مجلة اللشائر   جودة الخدمة كأداة لبناء رضا الزبونسامي زعلاط،   .2

التسيير،   علوم  و  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  ضلية  عن  تصدر  محكمة  دولية  علمية  دورية  الاقتصادية، 

 . 2016،جوان  05جامعة طاهري محمد بلشار، الجزائر، العدد 

"، مذضرة لنيا شهادة الماجستير، إدارة أخلاقيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبونسمية خدير، " .3

بومرداس،   ة،  بوقر  أمحمد  جامعة  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  ضلية    2011الأعمال، 

 . 99،ص  2005، مذضرة ماجستير ،جامعة اللليدة، استراتيجيات رضا العميلضشيدة حليلة، 

اليماني ، .4 دور المزيج التسويقي في تعزيز رضا الزبون دراسة ميدانية على علاء عد السلام يحي 

موصل مدينة  من  مختارة  الموصا    مصاريف  الاقتصاد،جامعة  و  الادراة  ضلية  الرافدي  مجلة 

   2005،العراق،

، مجلة العلوم الإنسانية، دورية علمية محكمة  قياس رضا الزبون الخارجي عن الجودةعلي علد الله،   .5

تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر بلسكرة، الجزائر، العدد  

   2008،أضتوبر   15

6. ، اسلام  قراوي  محمد  الخارجي، غازي  الزبون  رضا  على  الخدمة  الجودة  شهادة  تأثير  لنيا  مذضرة 

 . 2015د أولحاج ،اللويرة ، الجزائر،مالماستر في العلوم التجارية ،جامعة أضلي مح

لنيا   .7 أطروحة  المستهلك"،  سلوك  علز  التأمين  خدمات  تسويق  تأ ير  "دراسة  عمروش،  بن  فائزة 

شهادة الدضتوراه، تخصص إدارة تسويقية، ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أمحمد 

 .  2017/ 2016بوقرة، بومرداس،

مخلوف، .8 ،سهام  مرازقة  العميل  محمد  لدى  الرضا  تحقيق  في  الخدمة  جودة  الاقتصاد أهمية  ،مجلة 

الصناعي ،دورية علمية محكمة تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم تسيير،جامعة الحاج 

 . 2017،جوان  01لخض بلاتنة ،الجزائر العدد 

أثر تطبيق الجودة الشاملة في مرفق إداري عمومي جزائري  نجيب بن سليمان، محمد بن بوزيان،   .9

الزبون تحقيق رضا  تصدر عن  على  علمية محكمة  دورية  والدراسات،  لللحوث  والتنمية  الإدارة  ، مجلة 

 . 2018،جوان  13،الجزائر، العدد  2ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة اللليدة 

بحث  ) دراسة ميدانية(اثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات  نور الصلاغ   .10

 . -الجامعة الافترا ية السورية-مقدم لنيا درجة ماجستير إدارة الأعمال التخصصي 

)دراسة حالة اللنوك التجارية بوالية    جودة الخدمة المصرفية وأثرها على رضا الزبونالهام نايلي،   .11

قسنطينة(، مجلة رؤى اقتصادية، دورية علمية دولية محكمة تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية  

 . 2015،جوان  08وعلوم التسيير، جامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي، الجزائر، العدد 
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 ملاحق ال
 ( الاستبيان01الملحق رقم )

                                                                                                             

 استبيان

 

 تكميلية ة بدراس خاصة استمارة  أيديكم بين أ ع أن يسعدني الجزائر، اتصالات شرضة زبائن ة الكريم أختي الكريم، أخي

 سيادتكم من أرجو وعليه " الزبون رضا على الالكتروني فاعلية التسويق  "بعنوان الخدمات تسويق في الماستر شهادة لنيا

 لن الليانات هذه بأن علما اللحث هذا لإعداد اللازمة للليانات ضمصدر لاعتمادها  بصدق فيها الواردة الأسئلة علز الإجابة

 نتائج إلز التوصا في لي ضليرا عونا ومساهمتكم إجاباتكم  دقة وستكون .وفقط العلمي اللحث لأغراض إلا تستخدم

 أمام الاجابة المناسلة:  Xعلامة و ع فالرجاء وعملية مو وعية

  المحور الاول : المعلومات الشخصية 

 المحور الثاني : عبارات التسويق الالكتروني 

ر  غي الأسئلة  الرقم 

 موافق 

 

 موافق محايد

    موقع الكتروني جذاب  تمتلك المؤسسة 1

     تلتزم المؤسسة بتقديم خدماتها علز موقعها الالكتروني 2

    من السها الوصول لموقع موبيليس  3

    تقوم ادارة موبيليس بتحديث المعلومات الموجودة علز الموقع الالكتروني الخاص بها   4

     من السها التعاما مع الموقع الالكتروني 5

     تقوم شرضة موبيليس بتوفير ضافة الليانات والمعلومات لكيفية استخدام الموقع 6

  :الجنس

 

 :السن

 

 :التعليمي المستوى

 

 :المهنة

 

 الموقع:  استخدام مرات عدد

 

 ذضر                      

 

 سنة30إلز   20من

 سنة 50 إلز 41 من

 ابتدائي

 جامعي

 بدون مهنة

 موظف

 واحدة مرة

 أنثز

 سنة 40 إلز 31 من

 سنة 64إلز 51 من

  انوي

 دراسات عليا

 أعمال حرة

 متقاعد

 مرة من أضثر

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي 

 سعيدة  –جامعة الدكتور مولاي الطاهر 

 العلوم التجارية والعلوم الاقتصادية  كلية

 وعلوم التسيير

 ثانيو ماستر/تخصص:تسويق الخدمات 

 2023/2024سنة 

 

 قسم العلوم التجارية 

 



 

 

     الخدمات التي يقدمها موقع موبيليس بالتنوع تميزت 7

    يتم دفع الاشتراك الكترونيا   8

     الخدمات الالكترونية المتوفرة في موقع موبيليس تللي ضافة احتياجاتي 9

    لالكترونية دقيقة وتتصف بالجودة ا الخدمات  10

     الخدمات بدقةموقع موبيليس يعما علز تخقيق الوعود حول  11

 تكلفة أداء الخدمات الالكترونية منخفضة مقارنة 12

  بالخدمات التقليدية؛ 
   

أسعار الخدمات موبيليس المقدمة الكترونيا أقا تكلفة مقارنة مع غيرها من مؤسسات   13

  الاتصال؛ 
   

     طريقة الدفع الكترونيا مناسلة لي؛  14

التي أريدها في الوقت الذي يناسلني؛ أستطيع أن أتلقز الخدمة  15      

يؤدي التوزيع الالكتروني إلز إيصال الخدمة المقدمة الكترونيا علر موقع الشرضة في  16

  الوقت والمكان المناسلين
   

     يقدم موقع موبيليس الخدمة بسرعة عالية 17

الالكتروني إلز جعا الخدمة المقدمة يؤدي التسويق الالكتروني عن طريق عملية الترويج  18

  الكترونيا فعالة؛ 
   

     تقوم المؤسسة بالتعريف بخدماتها من خلال مواقع التواصا الاجتماعي؛  19

     تلجأ موبيليس إلز استخدام أساليب جديدة للترويج لخدمتها علز الموقع؛  20

لخدماتهاتقوم موبيليس بنشر مقاطع فيديو للترويج  21      

تؤدي سياسة الخصوصية علز الموقع الالكتروني موبيليس إلز وجود سرية تامة  22

  لمعلوماتي علز الموقع؛ 
   

     تولي موبيليس رعاية خاصة بي ضعميا 23

     يتم إجراء الخدمة الالكترونية بخصوصية وسرية تامة 23

     أشعر بالأمان في معاملتي مع موبيليس 24

    لدي  قة في الخدمات الإلكترونية موبيليس  25

     تتميزموبيليس  بسمعة جيدة وموقع الكتروني مميز مما يوفر لدي عنصر الأمن والثقة؛  26

     يتم التأضد من هوية العميا ليتم إتمام الخدمات 27

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 ثالث: رضا الزبونالمحور ال
 موافق محايد غير مولفق الأسئلة الرقم 

 الرسائا الإلكتروني ة المستمرة علر اللريد 1

  الإلكتروني تزيد من الر ا لدي .
   

 الر ا لدي يزيد بمؤسسة موبيليس عندما 2

  يسهروا علز راحتي أ ناء تعاملي مع خدمته
   

 تزيد مصداقية موبيليس ضلما اهتم  3

  أضثر بالحفاظ علز معلوماتي السرية والخاصة .
   

     قدم لي موبيليس خدمات إلكترونية تتناسب مع توقعاتي .  4

 سرعة إنجاز الخدم ة الإلكتروني ة تحقق ر ا 5

  العملاء .
   

     توفير ضاف ة خدمات في الموقع الإلكتروني تساهم في تعزيز الر ا . 6

 يساعد التسويق الالكتروني من خلال الموقع  7

  موبيليس  بتحقيق شعور الر االالكتروني المتميز لمؤسسة 
   

 من الأحسن أن يكون تصميم الموقع  8

 الإلكتروني يسها ضاف ة التعاملات التي يقوم بها
  العميا؛

   

 يساعد التسويق الالكتروني من خلال الموقع  9

  الالكتروني الآمن لموبسيليس عا ى زياد ة  قتي بالشرضة و شعوري بالأمان؛
   

     أتعاما الكترونيا مع المواقع الالكترونية للشرضة في المستقلا ؛ سوف  10

     أشعر بالر ا عن الخدمات المقدمة . 11

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 SPSSمخرجات  ض( :بع2الملحق قم )ا

 



 

 

 
 

 

 

 

 



 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي  

 سعيدة –جامعة الدكتور مولاي الطاهر 

 كلية العلوم التجارية والعلوم الاقتصادية 

 وعلوم التسيير  

 قسم العلوم التجارية 

 المستوى: ماستر أكاديمي                                                                

 تخصص: تسويق خدمات                                                                 

 تخصص: تسويق التجارية العلوم يف رتلماسا شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة

 بعنوان 

   

 

 

 مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر الاكاديمي 
 إعــــــــــداد الطـــالبة:                                                           تحت إشراف الدكتورة 

 رماس محمد الامين *                                                  فاطمة الزهراءبوحفص  •
 ندوز/بوعناني ليليا دليلية ق •

 لجنة المناقشة 

 

 

 

 الصفة الجامعة الاسم واللقب

 رئيسا  سعيدة-جامعة د.مولاي الطاهر  بومدين محمد أمين

 ومقررا مشرفا  سعيدة-جامعة د.مولاي الطاهر  رماس محمد أمين

 مناقشا  سعيدة-جامعة د.مولاي الطاهر  حميدي زقاي

 ويق الالكتروني على رضا الزبونسفاعلية الت

 مؤسسة موبيليس بولاية سعيدة  حالة على زبائن دراسة 

 

 2023/2024السنة الجامعية:



  

  

 

 

  للهساجدة  تيمن أجل راح  لير وسهرت اللياب حياهتا وكانت رمزا للعطاء والص  نيأهدت 

 و  أمي الغالية حفظها اللههذه الدنيا  ياعز ما املك ف لىإ يحيات  تيف نيراجية منه أن يوفق

   أطال عمرها

 يبخل علي بشيء   لمالذي  يتحيا  يف  نيه بكل فخر الذي ساندسمل احم أ :من ىإل 

  و أطال عمرهأبي الغالي حفظه الله

 الله،صديقي شريكي في الحياةذي بعد  ومال   يسندي وقوت  ىلا 

 الزوج الغالي  

 ،فهم سعادتي و مصدر فرحتي  ياةح لاما هو أمجل من  ليمن أظهروا  ىإل 

 و اولادي  إخوتي 

 مديروعمال مدرسة كياس فاطمة و كل أساتذة   : من كل ىإل 

 وعمال قسم العلوم التجارية 

 إلى كل من يعرفني من قريب وبعيد 

 

 قندوز/بوعناني ليلية دليلة 

 

 

  إهــــــــــــــــــــــــــــــداء إهــــــــــــــــــــــــــــــداء 



 

 : الى الذين قال فيهما سبحانه تعالى

ِ ارْحَمْهُمَا كَمَا رَبَّيَانِي صَغِيرًا﴾  ب  حْمَةِ وَقلُ رَّ  ﴿ وَاخْفِضْ لهَُمَا جَنَاحَ الذُّل ِ مِنَ الرَّ

 24 الية  الإسراءسورة

 بصلواتهاإلى من علمتني الصبر والتسامح، إلى من رافقتني 

 ودعواتها إلى الغالية أمي رحمهما الله واسكنها فسيح جناته 

 إلى من لقنني دروسا في العمل والكفاح وأولى الخطوات 

 من النجاح ، إلى رمز التضحية والجتهاد أبي الغالي أطال الله في عمره

 إلى إخوتي وأختي الكل باسمه

 عمال مدرسة كياس فاطمة و كل أساتذة و   إلى مدير

 وعمال قسم العلوم التجارية 

 إلى كل من يعرفني من قريب وبعيد 

 

 
 
 
 
 
 

 

 شكر  و تقدير

ة  ـــــم ـاطــص ف ــف ــــبوح 

 ــال  ــزهـ  راء ـــــ

  داء داء ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــإهإه



الحمد لله ربي العالمين و الصلاة و السلام على 

اشرف المرسلين،نبينا محمد و على آله و صحبه 

 :اجمعين،أما بعد

في اتمام هذا   أعانناالذي  -عز  و جل–نشكر و نحمد الله 

 بحث العلمي.لا

التقدير الى كل الأساتذة على كل  تقدم بجزيل الشكر و أكما 

ما قدموه لنا من التوجيهات و معلومات قيمة ، ساهمت في  

 اثراء موضوع دراستنا. 

و في الأخير نشكر من ساندنا و أعاننا في بحثنا المتواضع  

هذا و لو بكلمة ،فنسأل الله أن يكون عونهم لنا في ميزان  

 الحسنات .

 رماس محمد أمينستاذ المشرف الأ  :وأخص بالشكر والتقدير

 

 

 

 :الملخص

 

  المتعلقة المفاهيم مختلف يعرف و يحدد  نظري   إطار تقديم  هو الموضوع هذا  من الرئيسي الهدف إن
 على ركزنا وقد  حديث  إداري  مدخل باعتبارها بالجودة  سيما لا وعناصره  الالكتروني التسويق بفاعلية

  بالزبائن علاقته و  القياسية عناصره و  الالكتروني التسويق نظام إلى بالإضافة للزبائن المقدمة الخدمات 
  إلى بالإضافة الخدمة على  رضاهم وعدم رضاهم مصادر على تعرفنا  و الرضا حول مفاهيم تناولنا كما



   تقييم  عملية  مساهمة مدى تحليل و  موبيليس بشركة الميدانية الدراسة في حاولنا  و رضاهم قياس طرق 
 بالإضافة الشركة في  للخدمة الأساسية العناصر إلى  تطرقنا حيث   الزبائن لدى الرضا تحقيق في الخدمات 

  موبيليس الوكالة أن الدراسة خلال من تبين وقد. شركة في المعتمدة الخدمة معايير على التعرف إلى
 موقعها خلال من الزبائن رضا كسب   إلى تسعى وكذا ، مقبولة الكتررونية تسويقية ثقافة تمتلك

 . الالكتروني
 
 
 
 
 

The main goal of this topic is to provide a theoretical framework that defines 

and defines the various concepts related to the effectiveness of electronic 

marketing and its elements, especially quality as a modern administrative 

approach. We have focused on the services provided to customers in addition to 

the electronic marketing system and its standard elements and its relationship 

with customers. We have also discussed concepts about satisfaction and... We 

learned about the sources of their satisfaction and dissatisfaction with the 

service, in addition to the methods of measuring their satisfaction. We tried, in 

the field study at Mobilis Company, to analyze the extent to which the service 

evaluation process contributes to achieving customer satisfaction. We touched 

on the basic elements of service in the company, in addition to identifying the 

service standards adopted by the company. The study showed that the Mobilis 

agency has an acceptable electronic marketing culture, and also seeks to gain 

customer satisfaction through its website . 
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 مقـــــــــدمة: ال

في ظل التطور الكبير في عالم التكنولوجيا المعلوماتية وثورة المعلومااات الهائلااة التااي اصاابحت 
لهاااذه تسااايطر علاااى جمياااع قطاعاااات الأعماااال خاصاااة المنشاااات التجارياااة وفاااي ظااال الساااعي الاااد و  

الشركات من اقتناص كل فرصة تلوح فااي الافااق وسااعيا منهااا ماان مواكبااة اسااتعمال التقنيااات الحدي ااة 
  .في مجال عملها بغية زيادة حصتها السوقية وتحقيق ميزة تنافسية

يتضااا الاثاار الخاادمي للتسااويق الالكترونااي فااي توساايع  نطاااق السااوق ماان خاالال التو اال الاااى 
اساااواق جديااادة كاااان مااان المعتاااذر ايجادهاااا فاااي ظااال التجاااارة التقليدياااة  لان الاساااواق العالمياااة وخلاااق 

ممارسة التسويق عبر الانترنت تجعل المنتجات من الساالع والخاادمات متاحااة لأكباار عاادد مم اان ماان 
المسااااتهلكين، كمااااا انااااه ساااااهم بظهااااور منتجااااات وخاااادمات جدياااادة،الامر الااااذي زاد ماااان التنااااوع فااااي 
المنتجات مما اتاح الفرصة للمنظمات الصغيرة والمتوسطة واصبحت عوامل التميااز والاختيااار اك اار 
وضوحا في الاسواق المحلية والدولية مما يمنا المسااتهلك الاختيااار اااين المنتجااات وقااد ساااعد ايضااا 
علااى ايجاااد مخرجااات اك اار تطااورا وملبيااا للحاجااات و الر بااات وعماال علااى تحسااين الصااورة الذهنيااة 
للمنظمات،وسااااهم فاااي تطاااوير وساااائل الاتصاااال ااااين المنظماااة والزباااائن ، وقاااد سااااعد عياااى تطاااوير 
قدرات الافراد وتعزيزها وجعلهم اك ر قدرة على انجاز الاعمااال، والقاادرة ايضااا علااى متابعااة العماالات 
الخاصااة بالمبيعااات وخطواتهااا ونتائجهااا والساارعة فااي اضااافة منتجااات او تغيياار المقترحااات البيعيااة 

 .بسرعة هائلة
  البحث  إشكالية  :أولا

انطلاقااا ممااا ساابق وعلااى اعتبااار ان رضااا الزبااون ماان اااين اهاام الركااائز التااي تسااعى الم سسااة 
الاتصال الى تحقيقها من اجل الاستمرارية والربحية تعمل هاته الم سسات ماان التسااويق الالكترونااي 

 .ب افة عناصره وذلك لنيل وكسب رضا العميل وبالتالي الولاء
 :يم ن طرح الاش ال الرئيسي التالي

 ؟هل للتسويق الالكتروني فاعلية و أثرعلى رضا الزبون لتحقيق ولائه في الم سسة محل الدراسة
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 : تندرج تحت هذا الاش ال التسا لات الفرعية التالية
 ؟-سعيدة-ماهي أهم أساسيات التسويق الالكتروني في م سسة موبيليس .1
 هل تحقق الم سسة الرضا لزبائنها؟ .2
رضااا الزبااون  لاافم ونااات التسااويق الالكترونااي الأك اار مساااهمة فااي تحقيااق هاال يخت ما هااي أهاام   .3

 ؟–سعيدة    -و العمر على مستوى م سسة موموبيليس  باختلاف الجنس
 ؟-سعيدة –هل يختلف رضا الزبون باختلاف الجنس و العمرعلى مستوى م سسة موبيليس   .4

 ثانيا:فرضيات البحث
   :المطروحة و من أجل تحقيق أهداف البحث تم الانطلاق مناناءا على التسا لات 

 :الفرضيات التالية
 أهم أساسيات التسويق الالكتروني في موبيليس .1
 الرضا لزبائنها –سعيدة   -تحقق م سسة موبليس   .2
أهاام م ونااات التسااويق الالكترونااي أك اار مساااهمة فااي تحقيااق رضااا الزبااون مااوبليس سااعيدة هااي  .3

 الخصوصية
  -سعيدة –رضا الزبون باختلاف الجنس و العمر في م سسة موبليس  لا يختلف   .4

  ثالثا : اسباب اختيار الموضوع
 :أهمية الد راسة

 : اختيارنا لهذا الموضوع يعود لعدة اسبا  منها
الميل الشخصي للبحث في هذا الموضااوع الااذي لاام يحظااى ادراسااات كبياارة ومعمقااة ، بالاضااافة 
الااى تماشاااي الموضاااوع مااع التخصاااص ،وادراو اهمياااة الموضااوع خاصاااة ماااع موجااة التطاااورات التاااي 
مساات قطاااع الاتصااالات كااذلك لمعرفااة كيااف ياا ثر التسااويق الالكترونااي علااى رضااا العماالاء تكماان 
أهمية الد ا رسة في أن قطاع الاتصااال يلعااب دورا هامااا فااي الاقتصاااد الجزائااري إلا أن الاهتمااام بااه 
مااان قبااال البااااح ين والدارساااين لا يااازال ضاااعيفا فاااي الجزئااار، لاااذلك فهاااو يتطلاااب المزياااد مااان الأبحاااا  
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والدراسات  خاصة تلك المتعلقة بمجال التسويقي ماان أجاال التعريااة بجااودة الخدمااة فااي هااذا القطاااع 
 .ون الزب  وعلاقتها في رضا

 :رابعا : أهداف الدراسة
 :تهدف هذه الدراسة إلى

تقااديم مفهااوم التسااويق الالكترونااي باعتبارهااا ماان المفاااهيم الجدياادة فااي حقاال الإدارة والااذي يرمااي  .1
 .إلى تحسين أداء المنظمات من خلال الاهتمام بالجودة

م سسااة مااوبيليس ماان خاالال التعرف على مستويات وعناصر التسويق الالكترونااي التااي تقاادمها  .2
 .استقصاء آراء عينة من الزبائن

 .تزويد م سسة موبيليس بالمعلومات الضرورية لتحسين خدماتها .3
 :خامسا :المنهج المتبع

لمعالجة هذا البحث قمنا بإتباع المنهج الوصفي بالنسبة للجانب النظري والماانهج التحليلااي فيمااا 
يخص الجانب التطبيقي وعليه فقااد ثاام تقساايم البحااث إلااى فصاالين نظريااة وفصاال ثالااث تطبيقااي وهااي 
كالآتي: نستعرض في الفصل الأول المفاهيم الأساسااية المتعلقااة بالتسااويق الالكترونااي، اينمااا نتناااول 
في الفصل ال اني رضا الزبون، أما الفصل ال الث فتم تخصيصه للد راسااة التطبيقيااة، بحيااث حاولنااا 

 فيه د ا رسة جودة الخدمات لشركة موبيليس، إذ قمنا بإعطاء صورة عامة على
 .نشاط هذه الم سسة من خلال هي لها التنظيمي، ثم القيام باستبيان وتحليله

 :سادسا : صعوبات الدراسة   
 :ي من تلخيص أهم الصعواات التي وجدانها خلال إعدادنا لهذه المذكرة فيما يلي

الدراسااة و منااه بالاجابااة علااى الاسااتبيان و عاازوف عدم اهتمام الاابعم ماان أفااراد العينااة ب هميااة  ➢
 .البعم الآخر

 .عدم تعاون مدير م سسة موبيليس ورفضه لامداد بالملعلومات اللازمة ➢
 



 

 

 

 

 

 

 

 

  الفصل الأول:الفصل الأول:

الأدبيات النظرية و التطبيقية للتسويق  الأدبيات النظرية و التطبيقية للتسويق    

  الالكتروني و رضا الزبون الالكتروني و رضا الزبون 
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 :الفصل مقدمة
 التسااويق كااان حيااث الاتصااالات و  المعلومااات تكنولوجيااا مضاامار فااي هائلااة ثورة العالم يشهد

 مفهااوم اصاابا و  الانترناات عباار التسااويق اليااوم اصاابا المباشاار الشراء و  البيع عملية التقليدي
 من العديد استطاعت قد و  الخدمات و  السلع لترويج الوسائل احد  من الالكتروني التسويق

 شااك لا ممااا و  المااال و  الجهااد و  الوقاات لتوفير الانترنت عبر للتسويق تتجه ان الكبرى  الدول
 عااام بشاا ل المنتجااات الخاادمات و  لتسااويق كبياارة اصاابحت الالكترونااي التسااويق أهميااة نأ فيااه
 المبيعااات ماان عااالي مسااتوى  تحقيااق فااي التقليديااة التسااويق وسااائل احيانااا يساابق صااباأ ااال

 يعااد لاام الإلكترونااي التسااويق ان لشااك مجااالا ياادع لا ااالا ت باات الحدي ااة الاحصااائيات وجميااع
 . الم سسة داخل تسويق استراتيجية لأي رئيسيا م ونا اصبا انه ال رفاهية

 : الى الفصل هذا في سنتطرق  و 

 المبحث الأول :التسويق الالكتروني ❖
 المبحث الثاني : رضا الزبون  ❖
 المبحث الثالث :دراسات سابقة حول التسويق الالكتروني   ❖
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 الالكتروني التسويق  :الاول المبحث
 مااا هااذا و  الخاادمات و  الساالع لتاارويج الوسااائل احااد  ماان الالكترونااي التسااويق مفهااوم يعااد

 بالإضااافة الالكترونااي التسويق الوظائف الى سنتطرق  كذلك و  المبحث هذا في اليه سنتطرق 
التسااويق و منااه فالتسااويق هااي وساايلة  ماان خاصااة حالااة كونااه التسااويقي مزيجااه عناصاار الااى

لتحقيااق الاهااداف االتسااويقية المطلوبااة ، لااذا يجااب دراسااة الاسااتراتيجية الام اال والتنفيااذ السااليم 
 الوسيلة الاك ر لتحقيق اهداف الم سسة ،وتقلل من الوقت والجهد والمالوهي  

 1  الالكتروني ماهية التسويق :الاول المطلب
 أولا :تعريف التسويق الالكتروني

 ماان و  التسااويق عااالم فااي المبتكاارة و  الجدياادة المفاااهيم ماان الالكترونااي التسااويق مفهااوم يعااد
 الا يااتم لا التسااويق ان الاعتقاااد ان ذلااك يعااود و  الغمااوض ماان نااوع فيااه مفهومااه ان الملاحاا 

 اعطاااء قباال التاليااة المعطيااات علااى الت كيااد ينبغااي بالااذات الساابب هااذا و  الانترناات خاالال ماان
 :الالكتروني للتسويق دقيق تعرية
 كافية الرقمية تقنيات عبر وظائفه و  الالكتروني التسوق  ان ❖
 الالكتروني التسويق يعني لا الالكتروني التسوق  ان ❖
 الالكتروني التسويق هي الالكترونية التجارة ان يعتقد من هناو ❖
 اليااات و  دينامي يااة و  الالكترونااي التسااويق طبيعااة ماان انطلاقااا و  المعطيااات لهااذه وفقااا و 

 : للقارئ  دقيقة و  شاملة صورة يعطي التالي التعرية ان نرى  ممارسته
التسويق وهو ايضا نظرية تجااارة ايااع وشااراء تسااوية البضااائع هو دراسة السوق هو علم او فن  

 (2)بالجملة

 

 

 

 338-337 -ص ،  العربية الطلعة ،  الأردن ،  عمان ،  والتوزيع الشر دار ،  العلاق نليا ،  الصميدعي محمود القا ي حميد 1
  677ص 2001 للنان مكتلة بيروت عربي،  وانجليرية،  والمعاصرة الكلاسيكية الانجليزية اللغة معجم الأضلر المعنز قاموس سعيد،  حسن الكرمي،  2
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هااو تطبيااق لسلساالة واسااعة ماان تكنولوجيااا المعلومااات اهاادف إعااادة الالكترونــي:  التســويق ✓

تش يل استراتيجية التسويق ذلك لزيادة المنافع التي يحصاال عليهااا المسااتهلك ماان خاالال تجزئااة 

 (1)الفعالة للسوق 

عااان مجموعاااة ماان الانشاااطة التساااويقية التاااي تعتمااد علاااى الوساااائ  الالكترونياااة فهااو يعبااار  ✓
   (2)وشب ات الحاسبات الالية والانترنت

 تقنيــات ذلــ  فــي بمــا الرقميــة للتقنيــات الامثــل اســتادا  هــو الالكترونــي التســويق ✓
 الوظــا   فــي المتمثلــة عملياتــ  و و التسويقية الانتاجية لتفعيل الاتصالات و المعلومات
 تقــد   و المســتهدفة الاسواق حاجات لتحديد الموجهة النشاطات و العمليات و التنظيمية

 فــان مــوجز  بعبــار  و المؤسســة فــي المصــلحة اصــحاب و العمــ   الى الادمات و السلع
 : يعني الالكتروني التسويق

 و  الساالكية الاتصااالات و  الانترناات و  الاتصااال شااب ات و  للأنترناات الصااحيا الاسااتخدام .1
 رضااا تحقيااق اهدف ذلااك و  الخاادمات تقااديم و  الساالع انتاااج قباال مااا عمليااات فااي اللاساالكية
 المستهلك

مجموعااة ماان الادوات التفاعليااة الرقميااة فااي التسااويق والتاارويج المنتجااات والخاادمات كمااا  .2
     ( 3)تسعى لتطوير العلاقات المباشرة والشخصية مع الزبائن

   

    
 

  12ص ،   1002الأردن،  عمان،  والتوزيع،  للنشر حامد دار الإلكتروني،  التسويق نصير،  طاهر محمد 1
  12ص ،   1007مصر،  الإسكندرية،  الجامعي،  الفكر دار الإلكترونية،  والتجارة بالأنترنت التسويق التسويق"،  طارق طه 2

3Marketing de Neila zouanbi, la digitalisation de la relation marketing cas A XA France, Master  - 

l'innovation, université Paris Sud 2013-214 
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خاالال مااا ساابق يم اان القااول ان التسااويق الالكترونااي هااو اسااتعمال الوسااائ  فااي الالنشااطة ماان 
 التسويقية

 : الآتي الش ل خلال من خصائصه تلخيص ويم ن*

 مكونات  و الالكتروني التسويق تعريف ابعاد :1رق  الشكل
 م ونااات و  قدرتااه ماادى و  ابعاااده مختلااف و  الالكترونااي التسويق تعرية التالي الش ل يوضا

 : البعم بعضها مع تفاعلها مدى و   الالكتروني التسويق
 : الآتي الش ل خلال من الخصائص تلخيص ويم ن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 325 ص  ، ذكره  سبق مرجع  ، نج   عبود نج  :   المصدر 

 

 الالكتروني  التسويق 

      الموارد

 الرقمية

 و أدوات الرؤية 

 الانترنت  خصائص

 تنافسية  ميزة

 الفعالية 

 

 

 الكفاءة  
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 ثانيا : أنواع و مهارات التسويق الالكتروني
مااااع التطااااورات الحاصاااالة فااااي التسااااويق الالكترونااااي وتعمااااق اك ريجعاااال الم سسااااة اك اااار درايااااة 
اتصنيف انواع التسويق الالكتروني وتطبيقات الانترنت في المجااال التجاااري واكتسااا  مهااارات 

 اللازمة من اجل تنفيذ امن 
 أنواع التسويق الالكتروني: ➢

 يرى بعم الخبراء في التسويق الالكتروني الذي تمارسه الم سسات الى ثلا  أنواع رئيسية  
: لااااه علاقااااة بالوظااااائف التسااااويق التقليديااااة كتصااااميم وتنفيااااذ الماااازيج التســــويق الاــــارجي .1

 التسويق المنتج السعر الترويج والتوزيع
: علاااى المنظماااة ات تتباااع سياساااات فعالاااة لتااادريب العااااملين وتخفيااازهم التســـويق الـــداخلي .2

للاتصال الجيد بالزبائن ودعم العاملين لعماال الفريااق يسااعى لارضاااء حاجااات ور بااات الزبااائن 
اذ لا ي فااي وجااود قساام فااي المنظمااة خاااص للقيااام بالاعمااال التقليديااة لوظيفااة التسااويق وبقيااة 

 الافراد او الاقسام كل في اتجاه اخر.
: هو مرتب  بفكرة او وجود الخمات وسلع المقدمة للزبائن تعتمااد بشاا ل التسويق التفاعلي .3

اساسي وم  ف علااى جااودة العلاقااات اااين البااائع والمشااتري اذا ان مفهااوم التسااويق الالكترونااي 
لا يختلااف عاان هااذه المفاااهيم التقليديااة للتسااويق الا فيمااا يتعلااق اوساايلة الاتصااال  بالزبااائن اذا 
يعتمد التسويق الالكتروني على الشب ة الانترنت كوسيلة اتصااال السااريعة وسااهل وقليلااة الكلفااة 

 (  1وذلك لتنفيذ هذه الاعمال التي تش ل انواع الرئيسية العملية التسويق بش له التقليدي)
 

 

 عملان،  والتوزيلع،  للنشلر غيلداء دار معاصورة ومفواهيم أسوس التسوويق إدارة ، عللاس حسلين وليد حسين الريلعاوي،  جثير محمود سعدون - 1

 451، ص 2015 الأردن
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 مهارات التسويق الالكتروني: ➢
يتطلااب معظمهااا مهااارات و ماا هلات محاادد  الوظااائف فااي قطاااع التسااويق الالكترونااي  ان هااذه

بمهااارات التعاماال مااع الادوات التكنولوجيااا المختلفااة الانترناات وكيفيااة لا  نااى ومنهااا الالمااام 
التصاااميم المواقاااع فضااالا عااان اتقاااان اللغاااة الانجليزياااة التاااي معهاااا دائااارة التعامااال ماااع الساااوق 

 الخارجي خاصة سوق العربي.
هذا وان هااذه الوظيفااة تتطلااب القاادرة علااى رد الفعاال السااريعة بمااا يم اان العاااملين فيهااا ماان  -1

المتابعة ما يحد  من تطورات متلاحقااة ماان مواقااع الا لكترونيااة والجهااات الداخليااة فااي دائاارة 
 الاهتمامات بش ل كبير .

ربماااااا كانااااات هاااااذه المهاااااارات هاااااي محاااااك الاخاااااتلاف ااااااين التساااااويق التقليااااادي والتساااااويق  -2
الالكترونااي ، حيااث لا يحتاااج التسااويق التقلياادي ك ياارا الااى ردة فعاال سااريعة م لمااا هااو الحااال 
بالنسااابة لتساااويق الالكتروناااي فاااالمنتج بشااا ل تقليااادي عاااادة ماياخاااذه دورتاااه المعرفاااة الانتشاااار 
فضااالا عااان أناااه لا يحتااااج الاااى التطاااوير بشااا ل ساااريع اااال باااالع س ربماااا ي اااون بقااااء شااا له 

 الاصلي عاملا مساعد في ارتباط المستهلك به.
كمااا لااااد ان تكااون لاادى العاماال فااي التسااويق الالكترونااي مهااارات التطااوير بشاا ل سااريع ،  -3

خاصاااة ان المنافساااة تكاااون أقااار  الاااى الشراساااة فاااي عاااالم الانترنااات للحصاااول علاااى زائااار او 
مساااتهلك جدياااد ايضاااا الاااى قائماااة الموجاااودين الاااذين ي اااون الحفاااا  علااايهم اك ااار صاااعوبة مااان 

 جذ  عنصر جديد تتسع امامه دائرة الاختبارات.
يحتااااج العااااملون ايضاااا فاااي التساااويق الالكتروناااي ماااتلهم م ااال التساااويق التقليااادي الاااى فهااام  -4

احتياجات المستهلك او زائر المواقع وبناء ال قة معااه لكااي ياانجا فااي اقناعااه بمنتجااه والخدمااة 
 التي يقدمها له
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الا ان الدراسااات حااول مهااارات التسااويق اكااد علااى ضاارورة التعاماال مااع الجوانااب العمليااة  -5
التسااويقية بشاا ل علمااي وماادروس ولاايس مجاارد الحصااول علااى اكباار عاادد مم اان ماان الزائاارين 

 (    1وا راق اكبر عدد مم ن من الاشخاص بالرسائل البريدية)
 ثانيا :أهداف وأهمية التسويق الالكتروني

تبااارز اهاااداف واهمياااة التساااويق الالكتروناااي الاااى شااادة المنافساااة ااااين الم سساااات علاااى السااالع 
 والخدمات وفتا المجال لهم للوصول إلى اكبر شريحة من الزبائن

 أ : أهداف التسويق الالكتروني       
التسويق الالكتروني له اهداف عدة وك يرة تختلف من شركة إلى اخرى فتختلااف حسااب طبيعااة 

 عمل النشاط وحجمه وأهدافه وباقي الاساليب التسويقية الالكترونية مايلي:
تعريااة بااالمنتج او الخدمااة وتحديااد اهاام ممياازات التااي ينفاارد اهااا المنااتج عاان  يااره ماان منتجااات 

 المنافسة له.
 تحقيق زيادة في معدل المبيعات -
زياااادة انتمااااء العميااال للشاااركة او الم سساااة مااان خااالال متابعاااة ر باااات واحتياجاااات العميااال  -

 بصفة دورية عبر البريد الالكتروني والاعلان البريدية او أي وسيلة اخرى 
 امتلاو قاعدة عريضة وقوية من البيانات العملاء المحتملين   -
 وصول المنتجات وخدمات الم سسة الى العملاء بسرعة اكبر -
 اختلاف وتميز طريقة عرض المنتجات وخدمات الم سسة عن المنافسين -
 زيادة كفاءات وفعالية في عمليات الاتصال اين المنظمات وعملائها -
 

 

 سلوريا،  دمشلق،  والتوزيلع،  والنشلر للطلاعلة رسلان دار ، التكنولوجيا المتغيرات ظل في الإلكتروني التسويق ، الكافي يوسف مصطفز -  1

 63-62ص  ،  2009
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تم ين منظمات الاعمال في تحقيق عدد الزبائن من خاالال وسااائل متعااددة عباار الانترناات  -
 (  1وتطوير الاداء التجاري والخدمي وزيادة مستوى الجودة في عمليات الاعمال)

 : أهمية التسويق الالكتروني ب         
تبرز اهمية التسويق الالكتروني في الوقت الحاضر الااى المنافسااة العالميااة الحااادة علااى الساالع 
والخدمات ،وفتا المجال أمام المنظمات للوصول الى الفئة المستهدفة من المسااتهلكين وكيفيااة 
اتباع تلك المنظمات لطرق ترويجية مدروسة مما يجعلها تنافس في السااوق العالميااة الموحاادة، 

 وتكمن اهمية التسويق الالكتروني في الاتي:
 اصبا التسويق الالكتروني احد ضروريات الحياة في مجتمعنا اليوم -1
 مئات المستخدمين يتصلون بشب ة الانترنت يوميا  من جميع انحاء العالم -2
 استغلال الانترنت كوسيلة ترويج عرض للخدمات ومنتجات ضرورية لااد منها -3
 ام انية الوصول الى الاسواق العالمية   -4
 (2تقديم السلع والخدمات وفقا لحاجات العملاء) -5
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 31، ص 2005محمد طاهر نصير،التسويق الالكتروني ،دار حامد للنشر والتوزيع ،عمان، الاردن ،  - 1

2  -www.scribd.com/2021 
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 الالكتروني التسويق عناصر مزيج المطلب الثاني:
 للتعريااة المسااوقين يسااتخدمها التااي الادوات اهاام ماان الالكتروني التسويق نموذج يعتبر      

 اسااتجابة توليااد لمحاولااة المتغياارات مختلااف بمزج التسويق مدير ويقوم التسويقية باستراتيجيتهم
 المستهلكين اختلف الباح ون في تقسيم عناصر المزيج التسويق الالكتروني طرف من م الية

*هناو من يعتبرعناصر المزيج التسويقي الالكترونااي تطااور لعناصاار الماازيج التسااويقي لتجااارة 
التجزئااااة ، ويتكااااون ماااازيج التجااااارة التجزئااااة ماااان هااااذه العناصاااار : تصااااميم المتجاااار، خاااادمات 

 الزبون،المواقع،الترويج، السعر، التصنيف.
مااع اخااتلاف  4ps*هنالك ماان ياارى ان عناصاار الماازيج التسااويق تتكااون ماان عناصاار الاربعااة 

تقساايما واضااحا وشاااملا   kalyanam and mclntyreالممارسااة والتطبيق،وقااد قاادم الباح ااان 
    (p2c25 24)لعناصرمزيج التسويق الالكتروني ،وقد أطلق على هذا التصنيف تسمية  

* تم تطوير النموذج للماازيج التسااويقي الالكترونااي ماان خاالال ماازيج التجااارة التجزئااة بالاضااافة 
 الى مزيج تقليدي وصلا الى المزيج التسويقي الالكتروني في الش ل الاتي:

 ( : عناصر المزيج التسويقي الالكتروني مع اختلاف التطبيق1الجدول )
 التاصيص  منتج وتصنيفات  

 الأمن  السعر
 تصميم مواقع الويب  مجتمعات افتراضية الترويج

 الخصوصية   خدمات الزبون  التوزيع الم ان 
 142.ص 2004المصدر: ابو فارة 

ماااع مراعااااة اخاااتلاف الممارساااة والتطبياااق ااااين التساااويق  4psأورد )نجااام( المااازيج التساااويقي  
الالكتروني والتقليدي وفيما عرض لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني مااع مراعاااة الاخااتلاف 

 :النحوالتالي على هي و (  1في ممارسة والتطبيقات)

 

1 www.shathratma.blogspot.com 
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 المنتج الالكتروني :  -   1
شي   مكن ان  قد  للســوق بضــرس الاســته س او اســتادا  لاشــباع  عرف المنتج بان  أي  

 (1رغبة او حاجة وتشمل المنتج السلع ،الادمات،الافكار وحتى الافراد )
 لكاان و  سااائدة فكاارة عيوبااه كاناات مهمااا نفسااه يبيااع الجديااد المنااتج فكاارة كاناات التاااري  مر على
 قااوانين عاادة اصاابحت حيااث ساايئة و  مجديااة  ياار اصاابحت الاسااواق تنافسااية اشااتداد مع حاليا

 الم سسااة كاناات ان معرفااة اصاابحت لااذا ر باااتهم تلبااي المنتجااات لإعااادة للزبااائن الحق تعطي
 (2) حاجاتهم تلبي التي للخصائص يدركون  تي ال 􀄔 وفقا و  الزبائن يريده منتج تنتج

 : التالية الخصائص المنتج في تكون  ان يتطلب و 
 ،الضمان الدعم ،الخدمة، التجارية ،العلامة التغليف النوعية،المظهر، الوظيفة،

 أنواع المنتجات الالكترونية  
 تقسيم المنتجات الالكترونية الى العديد من الالقسام والتصنيفات ومن أهم تلك التصنيفات  

 
 www.shtaratma.blogspot.com المصدر:

 

 31ص ،   1007مصر،  الإسكندرية،  الجامعي،  الفكر دار الإلكترونية،  والتجارة بالأنترنت التسويق التسويق"،  طارق طه 1
2  - pdf : http , www. 12 manage .com. mthood smarketing. 2015/04/14التسجيا يوم ،  الموقع علز التسويق المزيج 
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ــال  جديـــــد(:  -1 ــلي  تقليـــــدي فـــــي عـــ ظهاااااور ناااااوع مااااان التجاااااارة المنتجـــــات الماد ـــــة )تســـ
ويقصااد بااه ممارسااة تجااارة تجزئااة عباارة الانترناات، والصاافة and mortar    clicksالالكترونية

تحتاااج الااى ايااع المشااتركة لكاالا النااوعين ماان المتاااجر سااواء الافتراضااية ام التقليديااة هااي انهااا 
 منتجاتها الى نظام المادي الى المستهلك النهائي.

هي المنتجات التي يم ن تحويلها الى الصورة رقميااة او تحويلهااا ماان   المنتجات الرقمية : -2
الشاا ل مااادي الااى الشاا ل الرقمااي باسااتخدام التكنولوحيااا الرقميااة وتعااد المنتجااات الرقميااة وهااي 
الاك ااار ملائماااة للتساااويق الالكتروناااي عبااار الانترنااات اذا ان المنتجاااات المادياااة تتطلاااب تاااوافر 
عنصر مادي اضااافي. خااارج الخطااة وهااي اناااء شااي ة التوزيااع ماديااة ختااى تضاامن لهااا النجاااح 

 : ةومن أهم المنتجات الرقمي 
تعاادد الخاادمات الالكترونيااة )عباار الانترناات( اذ أن العديااد ماان الاــدمات كمنــتج رقمــي:   -3

المشاكل التي تواجه تقااديم الخدمااة بشاا ل تقلياادي يم اان التغلااب عليهااا بشااب ة الانترناات ونتيجااة 
للخصااائص ممياازة وفرياادة ، فااان معظاام الخاادمات علااى خاا   الالكترونااي تكااون متاحااة خاالال 

ساااعة فااي اليااوم ساابعة أيااام فااي الاساابوع مااع تخفاايم الوقاات الاالازم لتقااديم الخدمااة للادنااى  24
حد مم ن لااذا فااان عاادد ماان الخاادمات يم اان ان نحصاال عليهااا مباشاارة عباار الانترناات وينطبااق 
هذا بصفة خاصة على تلك الخدمات التي يتم توفيرها ماان خاالال انشااطة مواجهااة بالمعلومااات 
، م اااال تااااوفير الاستشااااارات المحليااااة  والقانونيااااة ماااان هنااااا وماااان الخصااااائص التااااي تتساااام اهااااا 

 ( :1الخدمات الكترونيا عبر الانترنت ويشمل)
 الادمات غير ملموسة ✓
 الت ز  وع  الانفصال ✓
 عد  الاتساق ✓

 

1 www.shathratma.blogspot.com 
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 (1التسعير الالكترونية ) 2 :
يم اان تعرياااة الساااعر علاااى اناااه مبلااال مااان الماااال يم ااال للسااالعة او الخدماااة وياخاااذ الساااعر عااادة 
أشاااا ال  أو أسااااماء فالشااااخص الااااذي يساااات جر ايتااااا ياااادفع ايجار،وشااااخص الااااذي يااااتعلم ياااادفع 

وشااااركات التااااامين علااااى الشاااايء الماااا من عليهااااا رسااااوما،والبنوو تاخااااذ فوائااااد علااااى قروضااااها 
 (    2ومحامي يطلب اتعا  والموظفين يتقاضو راتبا والخ ومة ت خذ ضريبة)

 و  للمنتجات المنافسة الاسعار معرفة يستطيع العميل هذا عصرنا في القول حتميا امرا اصبا
 المنتجين بمزاجية الاسعار توضع ان المستبعد من عليه و  زر بضغ   العالم حول الخدمات

 تحااول و  المعلومااات و  الاتصااال ثااورة عصاار فااي الجياادة الاسعار لكن و  الموزعين الوكلاء و 
 وجااود مااع العااالم حااول الاسااعار مسااتويات تحاااكي ان يجااب صااغير ماركاات سااوبر الااى العااالم

 خااارج منتجااين اااين مااا الاتصااال حالااة فااي العمياال يتحملهااا قد التكاليف لتغطية طفيفة زيادات
  يرها. و  المخاطرة و  الت مين و  الضمانات الضرائب النقل عملية: م لا الحدود

 : مايلي السعر يتطلب و 
 الاسعار قائمة •
 التخفيضات •
 التمويل •

 الخبرات ت جير •
 العلاوات •
 
 

 

1 - pdf . www. Arabwetalk/ slowlhreod .2015/04/14  ، التسجيا يوم ،  الرقمي العالم في التسويق  

 9ص ،  2 000الأردن،  عمان،  والتوزيع،  للنشر الفكر دار التسويق،  ملادئ عودا،  سليمان محمد الخطيب،  سليم فهد  2 
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 ( :1*محددات السعر في الاعمال الالكترونية)
الانترنت بعوامل ومحااددات ويجااب علااى المنظمااات الاعمااال تت ثرعملية تسعير المنتجات عبر  

 مراعاتها:
 مدى توفير الخدمات مابعد البيع  ➢
 التطوير والتحسين المستمر للمنتوج ➢
 دور المبيعات الاتية للمنتجات المطروخة عبر الانترنت   ➢
 استخدام اسلو  تسعير المزادات التشريعات القانونية والح ومية ➢
 درجة الاحتياجات للمنتوج ➢
 التصميم والهامش الربا المطلو  ➢
 المستوى الاخلاقية لمنظمة الاعمال ➢
 البيع المباشر وانخفاض التكاليف ➢
 مدى الاحتكار في الاعمال الالكترونية ➢
 التغيرات السريعة والمستمرة في ايئة الاعمال الالكترونية  ➢
 كمية الطلب ➢
 اسعار المنافسين ➢
 المنظمات الاعمال الالكترونيةسياسات الضمان المستخدمة من قبل   ➢
 التكاليف وهامش الربا المطلو  ➢
 تصميم المواصفات الفريدة للمنتج ➢
 القوة التفاوضية  ➢

 

 

 22مذضرة تخرج، أ ر التسويق الالكتروني علز ر ا الزبون ، لنيا شهادة ماستر اضاديمي ص  1
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 هناو العديد من اليات التسعير الالكتروني اهمها:*استراتيجيات التسعير :
المشااتري يحصل التسعير ال اات عند قيام البااائعين اوضااع سااعر وي ااون التسعير الثابت:    -1

 قبوله او تركه
وينطوي التيعير الدينامي ي علااى خقيقااة مفادهااا ان المنتجااات سااوف التسعير الديناكيمي :  -2

تباع باسعار  ير اسعارها المعلنة، والاسعار تحدد دينامي يا بالاستنلد الااى طلااب السااوق علااى 
ذلك المنتج،وهذا قد ي دي الى ارتفتع او انخفاض الاسااعار اعتماااد علااى اساالو  الااذي تااتم فيااه 

 المزايدة على المنتج في الاسواق.
  التوزيع الالكتروني-3
  الانترناات عصاار فااي كبياارة طعنااة تلقاات لكنهااا التسااويق مجااال في مهمة وظيفة التوزيع يعتبر

 الوسااطاء و  المااوزعين ضااربت قااد و  بقااوة و  المااادي التوزيااع وظيفااة تعااد الالكترونيااة فالتجااارة
 الحدود عبر المستهلكين و  المنتجين اين المباشر الاتصال يتيا للقارات عاار  رقمي بصاروخ

 و  حقيقيااة و  كبياارة خاادمات يقاادموا ان علاايهم و    اارف جاادران خاالال ماان و  المحيطااات و 
 ماادير يريااد عناادما اخاارى  ناحيااة ماان اقاادامهم تحاات ماان يسااحب سااوف النشاااط اوان تنافسااية
 التوزيااع منافااذ جوفااه ضاامن الالااي الحاسب يضع ان من فلااد التوزيع قنوات تصميم التسويق
 الانترنت الخدمة مستوى  السوق  تغطية التوزيع مراكز اعضاء التموين المواقع معها و  المهمة

 (1) النقال ، ،التليفونات
فااالتوزيع الالكترونااي يقلاال التكاااليف بالنساابة للم سسااة ولااه تاا ثير مبياار علااى الزبااون فااي اتخاااذ 

الانترناات هااي شااب ة التوزيااع الفعالااة والسااريعة فااي توصاايل المنااتج الرقمي،امااا فااي القاارار لان 
حالة المنتج يااتم الاتفاااق عباار الانترناات ويطلااب توزيااع ماديااا عباار خدمااة التوصاايل المباشاارة او 

  ير مباشرة.

 

  .ذضره سلق مرجع ،  الرقمي العصر في التسويق - 1
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 أسلوب التوزيع الالكتروني:
بعااد اتمااام عمليااة البيااع والشااراء عباار المواقااع الالكترونيااة فااي شااب ة الانترناات يختلااف اساالو  

   توزيع المنتجات حسب طبيعتها وذلك وفقا الاتي:
يااتم العماال علااى العناصاار الترويجيااة والتسااعيرية لعاارض الساالع وبيعهااا   توزيع السلع: -1

على شب ة الانترنت "الواقع الافتراضي" وتتم عملية التسليم عبر منافااذ توزيعيااة موجااودة لاادى 
 المنظمة في الواقع العملي نظر الطبيعة السلعة المادية الملموسة 

بسبب الخولص التي تميز الخدمة عن الساالعة ي ااون تطبيااق الواقااع توزيع الادمات : -2
الافتراضي اك ر تكاملا وقويا فيهااا ماان دون  يرهااا لااذل بالام ااان توزيااع الخاادمات باااك ر ماان 

 طريقة منها:
يم اااان للزبااااون شااااراء الخدمااااة عباااار الموقااااع التوزيــــع الادمــــة عبــــر المنظمــــة : – 1. 2

الالكتروني ودفع ال من عبر وسائل الدفع الالكترونية ،ومن ثم يم نه الحصااوله علااى الباارامج 
 او الالفلام عبر كلمة السر لفتا الملفات المطلوبة مشاهدتها مباشرة.

ان يحصاال علااى الخاادمات بطريقااة توزيــع الاــدمات باســلوب التحميــل للزبــون: -2. 2
التحميل من الموقع الالكتروني بعد دفع الاا من المطلااو  و البااا ماتعتمااد علااى هااذا المنتجااات 

 الاعلامية .
يم اااان للزبااااون ان يح اااال علااااى جاااازء عباااار شااااب ة  توزيـــع الماـــتلي الهجــــين:  - 3 .2

الانترنت كخدمة الحجز للفنادق       او تذاكر الطيران وبام انه الح ول على خدمة الايااواء 
 والس ن او السفر عبر الانتقال المادي للفنادق او ركو  الطائرة.

ويسااتفيد الزبااون ماان البريااد الالكترونااي استادا  البريد الالكتروني فــي التوزيــع:   -4.  2
في التوزيع عبر اشعارات ان المنظمة تسلمت الحوالات المادية ،استلام الملفااات المشااتراة او 

 (1خدمات الحجز وكذلك لاالاغ زبائن المنظمة بما وصلهم من شعارات)
 

1 www.shathratma.blogspot.com 
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 الترويج الالكتروني:-   4
 التااي القطاعااات ماان و  خاصااة او  ح وميااة كاناات سااواء عاادة قطاعااات الانترناات شااب ة تخاادم
 سااائل و  احاادى الشااب ة فيااه اصاابحت الااذي و  الاعمااال قطاعااات فيهااا الشااب ة اسااتخدام تتبنااى
 قباال خاادمات تااوفر و  مشااقة     ادنى دون  للزبائن الوصول بسرعة تتميز التي الشراء و  البيع

 البيااع لعمليااة قااوي  كمساااند الترويجيااة الحماالات و  الاعلانااات تبرز هنا من البيع عملية بعد و 
 ناجحة تسويقية سياسة على المبينة الترويجية الحملات و  الاعلانات الانترنت ان شب ة على

 وبتكلفااة المسااتفيدين ماان عاادد لأكباار الطاارق  أساارع و  ب سااهل هااذا و  خاادماتها اتوصاايل تعاارف
 الاخيرة تعتبر و  البريدية والمراسلات الموقع داخل التصفا عملية على ذلك في معتمدة زهيدة

 الاحصائيات تشير  حيث استخدامها اك رها و  الانترنت شب ة على المتوفرة الخدمات اقدم من
  :(1)  يلي بما يرتب  و  الخدمة تلك يستخدمون  الانترنت شب ة مرتادي من 98 %حوالي الان

 .الالكتروني الاشهار و  التقليدي الاشهار •
 .المعتدة الوسائ  •
 .الاطراف متعددة الاتصالات •
 .المتفاعلة الدعاية و  الاشهار •
 .الزبائن من التقر  •

*حيااث يوجااد مجموعااة ماان الادوات الاساسااية التااي تسااتخدمها منظمااات الاعمااال الالكترونيااة 
 شب ة الانترنت ومنها:لترويج منتجاتها واعمالها عبر  

 أولا: المواقع الالكترونية: 
تعتباار الاداة الاساسااية والفاعلااة لتاارويج اعمااال المنظمااات الالكترونيااة عباار الشااب ة باسااتخدام  

 أدوات ترويج متنوعة لتصميم المواقع الالكترونية لترويج منتجات يجب مراعاة مايلي:

 

  .ذضره سلق مرجع ،  الرقمي العصر في التسويق - 1
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 تحديد الجمهور المستهدف •
تحدياااد المحتاااوى والاااذي يجاااب ان يتمياااز بالوضاااوح والبسااااطة واللغاااة والساااهولة المفهوماااة  •

 والتعامل مع المعلومات حسب الاولوية لها
توجياااه مساااار التصااافا باسااالو  بسااا  ،واضاااا يقاااوم علاااى خااارائ  المواقاااع تكاااون منظماااة  •

،الاشااا ال والصاااور المتدخلاااة،اختيار الااانص والخلفياااة بشااا ل مختلاااف عااان بعضاااها الااابعم ، 
اختيار الالوان التي تتسم بال بات توحيد ش ل وحجاام الحااروف فااي الاانص بشاا ل دائاام ومسااتمر 

 تجنب النص المطول توضيا المضمون باستخدام تصاميم واش ال بسيطة وملائمة.  
 :ثانيا: استادا  محركات البحث

يتم استخدام محركات البحث للبحث عن منتجات التي ير ب اهااا الزبااائن حيااث يااوفر المحاارو 

خيااااارات البديلااااة المتاحااااة امااااا العمياااال يقااااوم باااااجراءات عمليااااات المقانااااة لهاااام عاااادد كبياااار ماااان 

 والاختيار من اينها مايناسب ويلائمه.

 ثالثا: الاع ن الالكتروني عبر الانترنت:
الاعااالان عبااار الانترنااات يعطاااي المنظماااات الالكترونياااة فرصاااة لتحساااين وتطويرالمنتجاااات  •

 بش ل مستمر كما يم نها
 عرض المنتجات باستخدام تقنيات ارامج الابعاد ال لاثة 

 استخدام اسلو  التبادل الاعلاني عبر المواقع   •
*  كمااااا نجااااد ايضااااا :الاعلانااااات ال ااتااااة ، اعلانااااات الرسااااوم المتحركااااة ، الاعاااالان النترناااات  

 (1التفاعلي و اعلان المقاطعة )
 
 

 

 29ص ،  الأردن،  عمان،  للنشر،  العلمية اليازوري دار الإلكتروني،  التسويق في محا رات الكريزي،  فواد1 -1 
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 (1) :الماد ة البيئة -  5 
 ان ادراو واضااا بشاا ل تاا ثر الانسان صنع من التي تلك خصوصا للخدمة المادية البيئة ان

 ملاما تضيف الخدمة خلالها من تقدم التي المادية البيئة ان كما الخدمة مع التكلفة المستفيد
 للخدمااة البيئيااة الابعاااد تتضاامن و  تقساايمها علااى قاادرة اك اار يجعلااه و  الاصاال فااي ملموسااة
 اساات مار و  .ال .... الموسيقى الضوضاء الهواء نوعية الحرارة درجة ام ل المحيطة الظروف

 التسااهيلات كافااة الخدمااة تقااديم فااي الداعمااة الساالع الاادي ور المعاادات و  الاجهاازة لم اال الحيااز
 .الانسان صنع من الاشياء  و  الرموز العلامات الى بالإضافة الاخرى  المادية

 (2) الناس-6
 ال ااورة عصاار فااي لكاان و  تاادرو لا  ايااة الناااس رضاااء ا الازمااان سااالف ماان العاار  تقااول

 المطلااو  التصاارف و  الساالوو على حملهم و  بارضاء الناس الى الوصول اصبا الالكترونية
 الحواجز سقوط بعد اليه للوصول  المستحيل فعل يجب و  ضروري  الاقتناع و  الاقناع

 :الادمة عملية-7
 تعااد لاام.الاا ..... المطااارات و  المقاااهي و  فالفنااادق الرقمااي العصاار عاان بعيدا ليس الاخر هو 

 عاان ينفلاات لا الحدي ااة المنتجااات تصااميم ان كمااا الزبائن الى الانترنت خدمة تقدم لم اذا تنتج
 الرقمااي العصاار روح مااع موافقااة المنتجااات تكااون  ان يجااب اليااوم الماادهش العصاار اهذا تاااثير

 اتقنيااة التزويااد او  الالكترونااي الاعاالان و  الالكترونيااة التجااارة بااا  ماان الانترناات فااي للاادخول
 شاايء اقاال هااذا و  اخااواتها و  بالانترناات علاقااات لااه بشاايء التساامي او  الالكترونيااة حاسااوبية

 )3.(فعله مم ن
 

 

  284ص ،  ذضره سلق مرجع ،  الصميدعي محمود ،  القا ي حميد - 1
  /162015/04التحميا  يوم ،  ذضره سلق مرجع ،  ،  الرقمي العالم في التسويق - 2

 ،  المعرفة اقتصاد حول الدولي الملتقز ،  المحاسلية المعلومات ن م علز الالكترونية التجارة تأ ير ،  محمود محمد صدام ،  يحي هاشم زياد -3 

 2005 ،  الأردن ،  جامعةالزيتونة
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 التسويقي مزيجها و الانترنت  (:  3)   رق  الشكل

 

 

 

 
 المنصة الرقمية -                      الديناميكي                                                         التسعير -

 التجارة الرقمية -                   الحقيقي                                                  الوقت في التسعير  -

 الأسعار شخصية -

 للزبائن  الموجه التسعير -

 الأفضل القيمة -

 الافضل السعر -
 الترويجات  -

 الصورة، المكتوبة    ، ........ ، الويب مواقع -

 العروض  شخصية -

 رقمية تجارية علامة -

 

 323 ص  السعودية العربية التوزيع،المملكة و للنشر المديح الالكترونية،دار ،التجارة نجم علود نجم :المصدر
 

 
  
 
 
 

 التسويق الديناميكي 

 الترويج والاعلان

 التوزيع 

 المنتج

 الانترنت  

 القناة الرابعة
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 النماااذج معلااق و  عليااه ت ثيرهااا ماادى و  الانترناات علاقااة و  التسااويقي الماازيا الش ل هذا يعتمد
 عنه المترتبة
  التسويقي مزيجها و  الانترنت ✓
  . جديد دينامي ي اعمال نموذج ✓
  . الخدمات و  المنتجات ✓
 . اقصر حياة دورة ✓

 الثالث : مزا ا وتحد ات التسويق الالكتروني المطلب

 الالكتروني: التسويق مزا ا اولا:  
 العالمية. الاسواق الى الوصول ام انية .أ

و  توقعااااااااااااتهم يلباااااااااااي بشااااااااااا ل العمااااااااااالاء لحاجاااااااااااات وفقاااااااااااا الخااااااااااادمات و  السااااااااااالع تقاااااااااااديم. 
 عميل. كل خصوصية مع يتلائم

التطااورات مااع العماالاء حاجااات دمج يحقق بش ل للتغيرات الاستجابة عبر الع سية التغذية.ت
 التكنولوجية. 

 العملاء. مع الاتصال المباشر استمرارية خلال من العملاء مع العلاقة ادارة تفعيل. 
المباشااااااااااااار  الاعااااااااااااالان م ااااااااااااال العمااااااااااااالاء ماااااااااااااع تفاعلياااااااااااااة تااااااااااااارويج اسااااااااااااااليب اسااااااااااااتخدام.ج

 السوق. في استراتيجي موقع و  تنافسية ميزة تحقيق
الاعماااااااااااااال  تقليااااااااااااال و  الوساااااااااااااطاء عااااااااااااان الاساااااااااااااتغناء بسااااااااااااابب التكااااااااااااااليف تخفااااااااااااايم .ح

 المرن. السعر استخدام و  الورقية

اااااااااااااين  التفاعاااااااااااال ي ااااااااااااون  حيااااااااااااث للتوزيااااااااااااع جدياااااااااااادة قنااااااااااااوات و  اشاااااااااااا ال اسااااااااااااتحدا  .خ
 . الوسطاء الى الحاجة دون  التبادل عملية طرفي

 يوم. اي في و  ساعة 24 خلال اي خلال وقت اي في المستهلك خدمة .د
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عااااااااااااااااااااان  حدي اااااااااااااااااااااة و  تفصااااااااااااااااااااايلية معلوماااااااااااااااااااااات للمساااااااااااااااااااااتهلك الانترنااااااااااااااااااااات ياااااااااااااااااااااوفر .ذ
 المعنوية. قيمتها و  منافعها ااراز مع المنتجات

 قيود. الكبيرة دون  و  الصغيرة للم سسات متاح الالكتروني التسويق ان.ر

 الالكتروني: التسويق تحد ات - 2 

 الشركة. هياكل تنظيم اعادة يتطلب حيث التنظيمية التحديات ·

 المواقع الالكترونية. تطوير و  تصميم مجال في التكنولوجية التطورات سرعة ·

العملاء   من  ك ير  اين التفاعل  دون  تحول  التي ال قافة و  اللغة ·عوائق

 الالكترونية.  المواقع من العديد اين و 

 الالكترونية.  الدفع وسائل في ال قة وعدم الامن و  الخصوصية ·

 الدول. بعم في المعلومات لتكنولوجيا الاساسية البنية توافر ·عدم
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 المبحث الثاني:رضا الزبون 

إن رضا الزبون يعد أك ر المعايير أهمية خاصة عندما ي ون توجااه الم سسااة نحااو التطااور ،و 
تحتاج الم سسة إلى تحديد ما ان كان الزبائن يشعرون بالرضااا عاان الخدمااة التااي يتلقونهااا   هنا

أم لا ؟  و في هذا الصاادد تسااعى الك ياار ماان الم سسااات اليااوم إلااى تبنااي التسااويق الالكترونااي 
الم سساااااة علاااااى اتصاااااال و تواصااااال دائااااام ماااااع زبائنهاااااا الحاااااالين و  كااااا داة فاعلاااااة فاااااي إبقااااااء

 المحتملين،للتعرف على حاجاتهم،ر باتهم.

 المطلب الأول :ماهية رضا الزبون 

يعااد الزبااون ااا رة النشاااط التسااويقي حبيااث يشااغل مفهااوم رضااا العمياال م انااا محوريااا فااي الفكاار 
 .التسويقي الحديث، نقوم في هذا المطلب بالتعرف على مفهوم رضا الزبون وأهميته

 أولا : تعريف رضا الزبون  

ان رضا الزبون هو " احساس شخصي بالسعادة ناتج عن مقارنااة الاداء المتحقااق للمنااتج مااع  
 1المتوقع  و يم ل ناتج للتقييم الذي يجريه المستهلك لعملية تبادل معينة " 

كما يعااد رضااا الزبااون المحاارو الاساسااي للم سسااة و اساااس اسااتمراريتها فااي ظاال المنافسااة ،و 
 تعني satis[ حيث أن facereو   saitisيرجع أصل كلمة رضا الى كلمتين اللاتنيتين ]  

  (assez )    الكفاية ،وfacere    تعني الفعل (faire  )   و هو ما يش ل كمة فعل الكفاية ، 

(en faire asser  ) 

 

1 ، اليماني  يحي  السلام  عد  موصلعلاء  مدينة  من  مختارة  مصاريف  على  ميدانية  دراسة  الزبون  رضا  تعزيز  في  التسويقي  المزيج  مجلة    دور 

  08،ص 2005الرافدي ضلية الادراة و الاقتصاد،جامعة الموصا ،العراق، 
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أي أن القياااام بماااا ي فاااي ليشاااعر الفااارد بالفرحاااة و المتعاااة نتيجاااة حصاااوله علاااى الشااايء الاااذي 
 ( 1) يحتاجه و ير ب فيه  

ب نه ح م المستهلك بالنظر الى الخبرة الاستهلاكية  أو الاستعمال الناتج عاان   kotlerيعرف   
 2توقعاته بالنسبة للمنتج و الأداء المدرو 

 اتعاادد آراء و وجهااات نظاار فااي مجااال  كما تعددت تعارية رضا الزبااون فااي المجااال التسااويقي
 التسويق  

 و سيتم عرض بعضها فيما يلي :

يعرف رضااا الزبااون ب نااه : " شااعور الزبااون بالسااعادة أو خيبااة الأماال الناتجااة عاان مقارنااة أداء  

المقاادم لااه اتوقعااات السااابقة عاان هااذا المنااتج ،  فاااذا انخفضاات نساابة أداء المنااتج عاان توقعااات 

 ،قعات فان ذلك يعني رضا الزبون الزبون ي ون الزبون  ير راض ، و اذا اتفق الأداء مع التو 

  3أما اذا زاد الأداء عما  هو متوقع فسي ون الزبون راضيا و سعيدا "

و يعاارف أنااه " الدرجااة التااي فااي حاادودها تكااون توقعااات الزبااون لاعااادة شااراء ساالعة أو خدمااة 
 4مستجابة )محققة ،منجزة( ،   أو تفوق تلك توقعات "

ويعرف على أنااه " ح اام إجمااالي يسااتند علااى الخباارة الخاصااة بااالزبون و التااي تعااد هنااا نقطااة   
مرجعيااة بالنساابة إليااه ، حيااث أنااه قااارن مااا اااين الأداء المقاادم لااه و مااا قاادم لااه خاالال تجااار  

 1استهلاكية سابقة "

 

1 RAY(D) ,SABADIE(W) ,Marketing relationnel , édition Dunod ,paris,2016,p117 
مذضرة لنيا شهادة الماستر في العلوم التجارية ،جامعة أضلي محمند  تأثير الجودة الخدمة على رضا الزبون الخارجي، غازي محمد قراوي اسلام ، 2

 36،ص  2015،اللويرة ، الجزائر، أولحاج 
 14،ص2017أنيس احمد علد الله ،ادارة التسويق وفق قيمة الزبون ،دار الجنان للنشر و التوزيع ،عمان ،  3
حسان بوزيان ،أ ر جودة الخدمة علز ر ا الزبون )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة العلمة (،مجلة رؤى اقتصادية ،دورية علمية  4

   66ص، 2014،جوان06بالوادي،الجزائر،العددالتسيير ،جامعة الشهيد حمة خضر دولية محكمة تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم
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 ية من التوقعات و الأداء الماادروو مما سبق يتضا لدينا أن رضا الزبون دالة لمستويات نسب   
 :أي أن الفرد لديه ثلاثة حالات من الإشباع ويم ن القول أن 

هااو دالااة للفااارق اااين الأداء و التوقعااات ،و بالتااالي هنااااو ثاالا  مسااتويات يم ااان أن الرضــا :  
 2تتحقق و هي  :

 Dissatisfedتوقعات الزبون غير راس     .1
 Satisfed            توقعات الزبون راضي .2
 High Satisfedتوقعات الزبون  كون راضي و سعيد للضا ة    .3

 مستويات رضا و عد  رضا الزبون (:  4الشكل رق  )
 
 
 

 

  

 

 

 

 

 
RAY (D), SABADIE (W), op cité, p121: المصدر    

 

محمد مرازقة ،سهام مخلوف،أهمية جودة الخدمة في تحقيق الر ا لدى العميا ،مجلة الاقتصاد الصناعي ،دورية علمية محكمة تصدر عن ضلية  1

 392ص2017،جوان 01العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم تسيير،جامعة الحاج لخض بلاتنة ،الجزائر العدد
 124-123،مصر 1996محمد فريد صحن ،ادارة التسويق ،الدارة الجامعية ،جامعة الاسكندرية ،مصر،  2

التوقعات السابقة 

 عن المنتج

)قبل عملية  
 الشرا ( 

الأداء الفعلي  

 ()المدرك

للمنتج )بعد عملية  
 الشرا ( 

  مقارنة التوقعات
 بالادا  الفعلي 

الأداء الفعلي أقل 

 من 

 التوقعات

الأداء الفعلي  

 يتوافق 

 مع التوقعات 

 الأداء الفعلي يفوق  

 التوقعات

 زبون غير راضي  زبون راضي   زبون راضي جدا
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 :ثانيا: خصا ص رضا الزبون 

 الزبون من الش ل التالي:يم ن التعرف على خصائص رضا 

 

 (:خصا ص الرضا 5الشكل رق  )

 

 

 

 

 
 
.P 24 , Mesurer et développer la satisfaction clients, éditions d'Organisation,. Paris, 2001,Daniel RAY : Source 

 

ونقصد بالذاتية هنا أن الزبون لا ي ون واقعي ومنطقي في ح مه على   الرضا ذاتي : .1
جودة الخدمة، فيم ن لزبون أن يرى الخدمة المقدمة ذات جودة عالية وأفضل من خدمات  

الم سسات المنافسة اينما يراها زبون آخر أنها أقل مستوى، ويرجع هذا أساسا إلى التوقعات 
المسبقة التي ي ونها كل زبون على مستوى الجودة ويقارنها بالأداء الفعلي لها.وهنا الم سسة  

 الرضا( –يجب ان تخلق الخدمات وفق ما يتوقعه الزبون ويحتاجه ) الجودة 
ليس هناو رضا مطلق وإنما لكل عميل رأي في مستوى الجودة المحققة   الرضا نسبي :  .2

وهذا من خلال نظرته لمعايير السوق، فبر م من أن الرضا ذاتي إلا أن نسبته تختلف لدى  
الزبون ذاته، فالخدمات التي تحقق أعلى المبيعات هي تلك التي تتوافق وحاجات ور بات  

 .الزبون بصفة اقر  للدقة 
 

 الجودة المدركة /الجودة المتوقعة 

 

 طوري الرضا الت

الرضا  
 التطوري 

 الرضا النسبي  

 نسبي الرضا ال

 الرضا الذاتي

 

 الرضا الذاتي
 توقعات العميل  العميل كرادا

 الانتظارات و

 مع الزمن التغير

 



 الأدبيات النظرية و التطبيقية للتسويق الالكتروني و رضا الزبون  :الفصل الأول 

31 

يم ن أن يتطور الرضا اتطوير عنصري : التوقع ومستوى الأداء   الرضا تطوري : .3
المدرو، فبمرور الزمن يم ن لتوقعات الزبون أن تتطور من خلال تقديم خدمات جديدة  

والرفع من مستوى المعايير الخاصة بالخدمات، بالإضافة إلى تحسين أداء مقدمي الخدمة  
 .1وتدريبهم بالش ل الذي يسما اتطوير مستوى الإدراو من طرف الزبون 

 ثالثا : أهمية رضا الزبون    

 :2 تتم ل أهمية رضا الزبون فيما يلي 

 يعتبر الرضا ميزة للزبون حيث يعبر عن الاستقرار النفسي اتجاه موضوع معين . ✓

يحقق رضا الزبون ميزة تنافسية للم سسة فهو يسما باسااتقرارها و بالتااالي خفاام تكاااليف  ✓

 و أعباء الم سسة

تدفع مستويات الرضا العالية الزبون إلااى تكاارار عمليااة الشااراء، أي تكاارار المعاااملات اااين  ✓
 .الم سسة و الزبون،      و بالتالي يم ن أن تنش  علاقة و اتصال دائم معهم  

 الرضا عما تقدمه الم سسة يخلق حافز لدى الزبون حتى ي ون وفيا لها و لعلامتها. ✓
 رابعا:  محددات رضا الزبون  

تتحد دارسة سلوو رضا الزبون ا لاثة أبعاد أساسية هي التوقعات، الأداء الفعلي و المطابقااة  
 و سوف يتم التطرق إلى أهم هذه العناصر:

 
 
 
 

 

بحث مقدم لنيا درجة ماجستير إدارة الأعمال   )دراسة ميدانية(نور الصلاغ ا ر التسويق الالكتروني علز ر ا الزبائن في قطاع الاتصالات   1

 41ص-2016-الجامعة الافترا ية السورية-التخصصي 
فائزة بن عمروش، "دراسة تأ ير تسويق خدمات التأمين علز سلوك المستهلك"، أطروحة لنيا شهادة الدضتوراه، تخصص إدارة تسويقية، ضلية    2

 159ص 2016/2017العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، 
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 أولا :التوقعات  
وهااي الانطباااع الااذي يتكااون فااي ذهاان الزبااون قباال حصااوله علااى الخدمااة والمنااافع التااي يتوقااع 

 :وتوجد العديد من التصنيفات للتوقعات منها .الحصول عليها من هذه الخدمة
: وهااي المنااافع التااي يتوقااع الزبااون الحصااول عليهااا ماان التوقعــات عــن طبيعــة الادمــة  -أ   
  .الخدمة راءش

: وهي التكاليف المتوقع تحملها في سبيل الحصول علااى التوقعات عن تكالي  الادمة-ب   
 الخدمة .

 1هو رد فعل الآخرين عند شراء الخدمة.  التوقعات عن المنافع:-ت   
 ثانيا :الأدا  المدرس )الفعلي(

يم اال الأداء الماادرو للمنااتج معيااارا أساسااي يسااتخدم للمقارنااة اااين توقعااات الزبااون عاان المنااتج  
والأداء الفعلي له، كما يم ن الاعتماد علااى مقياااس الأداء الفعلااي للتعبياار عاان الرضااا أو عاادم 

 2الرضا وهذا من خلال س ال الزبون عن رأيه

 ثالثا :المطابقة )التثبيت(
وهي درجة انحراف أداء المنااتج عاان المسااتوى المتوقااع الااذي يظهاار قباال عمليااة الشااراء، حيااث  

 نميز نوعين من الانحرافات
أي أن الأداء الفعلي للمنتج أكبر من توقعات الزبااون قباال عمليااة الشااراء،   الانحراف الموجب: 

  .وهي حالة جيدة ومر وبة لدى الزبون 
أي أن الأداء الماادرو ماان طاارف الزبااون أقاال ماان توقعاتااه وهنااا تكااون حالااة   الانحراف السالب:
  .3الر بة  من الإحباط وعدم 

 

 84، - 83،ص 2016،جوان  05الخدمة ضأداة للناء ر ا الزبون، دراسة حالة مؤسسة موبيليس جيجا، مجلة اللشائر الاقتصادية،العدد 1
الماجستير، إدارة الأعمال، ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية  "، مذضرة لنيا شهادة أخلاقيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبونسمية خدير، " 2

    98ص 2011اوقر ة، اومرداس، أمحمد التسيير، جامعة  وعلوم
 .99 وت ثيرها على رضا الزبون"، مرجع سبق ذكره، ص الأعمال أخلاقياتنسيمة خدير، " 3



 الأدبيات النظرية و التطبيقية للتسويق الالكتروني و رضا الزبون  :الفصل الأول 

33 

 المطلب الثاني:ادوات تحسين رضا الزبون:

 أدوات تحسين رضا الزبون:

عملائهااا، ااال هااي فااي بحااث دائاام عاان الأدوات التااي تم نهااا لا تسااعى الم سسااة فقاا  لإرضاااء 
مااان تحساااين مساااتويات الرضاااا و كاااذا الإجاباااة علاااى حاااالات عااادم الرضاااا و معالجتهاااا و ذلاااك 

 1بالاعتماد على مجموعة من الأدوات التالية:

إن تحساين الأداء الاداخلي للم سساااة والاااذي يتم ااال فاااي تحساااين الجاااودة   الجـود  المدركـة: .1
والغااارض منااه إرضاااء الزبااون إلا أن قياااس الجااودة فااي الااداخل هااو ضااروري لكاان  ياار كااافي 
حيااث يجاااب علاااى الم سساااة أن تقاااوم بقيااااس رضاااا زبائنهاااا أيضاااا قاااد ي اااون الجاااودة جيااادة لكااان 

  .رضاا الزباائن لايس فاي نفس درجة هذه الجودة
ـــا  .2 ـــد  الرضــ ـــل عــ الرضاااااا تصااااابا عااااادد الاتصاااااالات التاااااي مااااان : فاااااي حالاااااة عااااادم تحليــ

الضااروري علااى المنظمة أن تقوم اهااا لمعالجااة المشاااكل المسااببة لهااذه الحالااة وماادى المعالجااة 
عوامااال ضااارورية لحالاااة الرضاااا لأن البحاااث عااان الأسااابا  يجاااب أن ي اااون بشااا ل دقياااق فعااادم 

  .الرضا المعالج بطريقة سيئة معادل لزبون مفقود
: إن المتابعااة الزبااون ت خااذ عاادة أشااكال هاااادفها إقامااااة علاقااااة وثيقااااة اااااين متابعــة الزبــون  .3

الزبااااون والم سسااة، وماان المهاام أن تكااون هااذه العلاقااات شخصااية أي يعاماال كاال زبااون بصاافة 
منفااردة، ويعياااد أسااااس متابعاااة الزباااون الاساااتماع الااايق  للمفااااوض بالإضاااافة إلاااى الأخاااذ بعاااين 

  .الاعتباار كال مشااكل الزبائن حتى ولو كان خاطئ فيها
 

 

 99  ،ص 2005جامعة البليدة،  ، ، مذكرة ماجستير  استراتيجيات رضا العميلكشيدة حبيبة،    1
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: إن الزبون الوفي مردوديته تم اال مااارتين وي لاااف أقااال مااان جلاااب زباااون جدياااد ولا  الزبون  .4
ومااان هاااذا فااإن علااى الم سسااة أن توجااه اسااتراتيجيتها نحااو اعتبااار ولاء الزبااون نقطااة البدايااة و 
إن التسااايير الجياااد  بعااادم الرضاااا يعتبااار ركيااازة فعالاااة لخلاااق الرضاااا، بحياااث كلمااااا كااااان الزبااااون 

 1راضاي كلماا كاان أك ار مايلا لإعادة استعمال للخدمة التي ولدت الرضا
 المطلب الثالث:نماذج و أساليب قياس رضا الزبون:

I.  لقااد تعااددت النماااذج التااي ركاازت علااى قياااس وتفسااير حااالات  :نمــاذج قيــاس رضــا الزبــون
 :وعدم الرضا التي يشعر اها الزبون، نتطرق إلى البعم منها فيما يليالرضا 

الأداء،  :: يتكااون هااذا النمااوذج ماان أربعااة عناصاار أساسااية وهااينمــوذج عــد  المطابقــة  
 :التوقعات، عدم المطابقة والرضا، كما يوضحها الش ل الموالي

 (نموذج عد  المطابقة:6الشكل رق  )      

 

 

 

 

 
Source :Christian Derbaix Joël Bree, Comportement du Consommateur, Economica, Paris, 2000, p : 507. 

   

 
 

 99  كشيدة حبيبة، مرجع سااق ذكره، ص  1

 الأداء 

 التوقعات 

 الرضا  عدم المطابقة 
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  .الزبون قبل عملية استعمال الخدمة  نهاالتي ي و   التوقعات:

 حياديةأو وهي ناتجة عن مقارنة الأداء بالتوقعات وقد تكون سلبية أو ايجااية  عد  المطابقة:
 ويم ن الوصول إلى المطابقة أو عدم المطابقة باستخدام أسلوبين  

أسلو  جبري: تم ل المطابقااة أو عاادم المطابقااة دالااة حسااااية الأداء والتوقعااات ويااتم الحصااول 
 1عليها من خلال مراحل التالية :

 التوقعات قبل الاستهلاوتكون   -1
 ملاحظة أداء الخدمة -2
 مقارنة الأداء بالتوقعات -3
 تكوين ادراكات حول عدم المطابقة  -4
 التوافق اين الادراكات ومستويات التوقعات -5
  تكوين الآراء حول الرضا  -6
يم اان الوصااول إلااى المطابقااة أو عاادم المطابقااة ماان خاالال ساا ال مباشاار يوجااه للزبااون حااول *

 عدم مطابقة جودة الخدمة التوقعاتمدى مطابقة أو 

 :ACSI(  2النموذج الأمريكي لرضا الزبون ) 
ماان  1994الزبون، وقد تم تطوير هذا النموذج ساانة   من أهم النماذج والم شرات لقياس رضا

، و يتكون هذا النموذج ماان سااتة 3طرف أكاديميين متخصصين في جامعة ميشيغان الأمري ية
الجااودة المدركااة، توقعااات الزبااون، القيمااة المدركااة، رضااا الزبااون، (عناصاار تتم اال فااي:  06)

 :ش اوى الزبون، والولاء، كما يوضحه الش ل الموالي
 

 

1 Christian Derbaix Joël Bree, " Comportement du consommateur" ,Economica, Paris, 2000, p : 509 
2 -ACSI : American Customer Satisfaction Index 
3 - https://blog.init-marketing.fr /2017/10/the-american-customer-satisfaction-imdexacsi.html; consulté le: 

04/09/2018. 



 الأدبيات النظرية و التطبيقية للتسويق الالكتروني و رضا الزبون  :الفصل الأول 

36 

   ACSI)  : النموذج الأمريكي لقياس رضا الزبون)  (7)الشكل رق  

 

 

 

 
حسان بوزيان، أ ر جودة الخدمة علز ر ا الزبون )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينلة العلملة(، مجللة رؤى اقتصلادية، دوريلة :المصدر

،جلوان  06علمية دولية محكمة تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعلة الشلهيد حملة لخضلر بلالوادي، الجزائلر، العلدد 

  67،ص   2014

 

 ومن خلال الش ل نجد:

  .وهي درجة تلبية المنتج لاحتياجات الزبون ودرجة ثقة الزبون به  الجودة المدركة:

: تتم اال فااي انطباعااات الزبااون عاان منتجااات الم سسااة التااي يااتم إجااراء البحااث توقعااات الزبااون 
عنهاااا، وياااتم التعبيااار عااان ذلااااك مااان خااالال التجاااار  السااااابقة للزباااون ماااع هاااذه الم سسااااة، أو 
الانطباعات التي لا تتعلق بالتجربة، كنصيحة صديق أو الانطباعااات التااي تتركهااا الإعلانااات 

  .التجارية

: هذا الجانب يهتم ادارسة ت ثير السعر الماادفوع ماان قباال الزبااون، ومااا إذا كاناات القيمة المدركة
الجاااودة المحصااال عليهاااا توافاااق الماااال الاااذي دفعاااه، ويسااا ل كاااذلك عااان احتمالياااة التعامااال فاااي 

  .المستقبل

: يستخدم القائمين على النموذج ارمجيات خاصة لتحديااد أهميااة كاال م ااون م شر رضا الزبون 
القيمااة المدركااة( فااي قياااس  –توقعااات الزبااون  –ماان الم ونااات سااابقة الااذكر )الجااودة المدركااة 

  .رضا الزبون 

شكاوي 

 الزبون

 ولاء الزبون 

الجودة  

 المدركة 

توقعات  

 الزبون

القيمة  

 المدركة 

      رضا 

 الزبون

ACSI 
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للشاا اوى علاقااة ساالبية مااع الرضااا، ويااتم قياسااها كنساابة مئويااة للزبااائن الااذين  شاا اوى الزبااائن:
 قدموا ش وى للم سسة مباشرة خلال إطار زمني معين

: وهو م شر يستدل من خلاله على الربحية، ويتم قياس الااولاء فااي هااذا النمااوذج ولاء الزبون  .
   1من خلال معرفة احتمالية تكرار شراء الزبون للمنتج من نفس الم سسة في المستقبل

I.  أساليب قياس رضا الزبون:  
تستخدم الم سسة العديااد ماان الأساااليب لقياااس رضااا الزبااون والتااي تتم اال فااي القياسااات الدقيقااة 

  :والقياسات التقريبية

: تضاام القياسااات الدقيقااة العديااد ماان الأدوات ، يم اان ذكاار الاابعم القياســات الدقيقــة -      
 :منها فيما يلي

: يااتم قياااس الحصااة السااوقية اتحديااد عاادد الزبااائن الااذين لهاام علاقااات الحصــة الســوقية ✓
طويلة الامد مع الم سسة، أو من خلال رقم الأعمال المنجاازة مااع الزبااائن، سااواء الإجمااالي أو 
الخاص ب ل زبون، حيث أن هذين المقياسين يم ن أن يتقلصا فااي حالااة شااعور الزبااون بحالااة 

 عدم الرضا، كما قد يرتفعان في الحالة التي ي ون فيها الزبون راض عما تقدمه الم سسة له

يم اان قياااس معاادل الاحتفااا  بالزبااائن ماان خاالال  معــدل الاحتفــال بالزبــا ن )أقدميــ  الزبــا ن(:
 2معدلات  نمو مقدار النشاط المنجز مع الزبائن الحاليين

تسااعى الم سسااة إلااى قياااس عاادد الزبااائن الجاادد أو إجمااالي رقاام  :جــ ب زبــا ن جــدد .✓  
الأعماااال المنجاااز ماااع هااا لاء الزباااائن، حياااث أن هاااذا المقااادار ينماااو فاااي حالاااة شاااعور الزباااائن 

  .بالرضا، ويتقلص في حالة عدم الرضا

 

1 -https://www.linkedin.com /pulse/ األمري ي- العمالء-  رضا- م شر- almohannad-alsbeai– المهند-السليعي 

04/09/2018تاريخ االاطلاع:    
العلوم الإنسانية، دورية علمية محكمة تصدر عن ضلية العللوم الاقتصلادية والتجاريلة ، مجلة قياس رضا الزبون الخارجي عن الجودةعلي علد الله،    2

 31،ص   2008،أكتوبر   15، جامعة محمد خيضر ابس رة، الجزائر، العدد  وعلوم التسيير
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: ي ون حسااها من خلال قياس الربا الصااافي الناااتج عاان كاال زبااون أو صاانف المردود ة ✓
، وعليااه  1من الزبائن،وهي تعباار عاان ماادى رضااا الزبااون عاان المنتجااات التااي تقاادمها الم سسااة

فااالأمر يتطلااب ماان الم سسااة لاايس قياااس مقاادار الأعمااال التااي تنجزهااا مااع زبائنهااا فقاا ، وإنمااا 
 2الاهتمام بمردودية هذه الأنشطة

: إذا ارتفع معدل طلب الزبون على منتجات الم سسة فهااذا عدل الطلب من قبل الزبون  ✓ .
يدل على أن تلااك الأخياارة تلبااي حاجاتااه وتحقااق مسااتوى الإشااباع المر ااو ، في ااون شااعوره هااو 

 الرضا

: يم اان اختيااار تطااور عاادد الزبااائن أداة للتعبياار عاان رضاااهم، فااإذا تطــور عــدد الزبــا ن ✓ .
لوح  أن عدد زبائن الم سسة في تزايد هذا يعني أن منتجاتها تلبي أو تفااوق توقعااات الزبااائن، 

 3مما ينتج عنها الشعور بالرضا 

إن هذا الشعور ي ثر بالإيجا  علااى عاادد الزبااائن خاصااة الماارتقبين ماان خاالال الصااورة الجياادة 
التاااي تنقااال لهااام عااان الم سساااة ومنتجاتهااااا، أي أن هاااذه الصاااورة ستساااما بجلاااب زباااائن جاااادد 

 .4بالإضافة إلى الاحتفا  بالزبائن الحاليين  

تعتمااااد القياسااااات التقريبيااااة علااااى نااااوعين ماااان البحااااو  ، والمتم لااااة فااااي  القياســـات التقريبيـــة:
 البحو  الكيفية والبحو  الكمية

  :: وتضمالبحوث الكيفية ➢
تعباار الشاا اوى عاان انتقاااد الزبااائن للمنتجااات التااي تقاادمها  أنظمــة الشــكاولا والاقتراحــات: ✓

الم سسة، كما تساهم في إتاحة الفرصة للزبون ليعبر عن انتقاداته ويقدم اقتراحاته فيما يتعلااق 
واهتمام الم سسة بالش اوى ياا دي بالزبااائن إلااى تطااوير حالااة الرضااا بعااد  .بالم سسة ومنتجاتها

 

صدر  سامي زعلاط، جودة الخدمة ضأداة للناء ر ا الزبون )دراسة حالة مؤسسة موبيليس(، مجلة اللشائر الاقتصادية، دورية علمية دولية محكمة ت 1

 84،ص  2016،جوان  05عن ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير، جامعة طاهري محمد بلشار، الجزائر، العدد 
 372سامي زعلاط، دور جودة الخدمة في تحقيق ر ا الزبون )دراسة مقارنة(، مرجع سابق، ص  2
 8سامي زعلاط، جودة الخدمة ضأداة للناء ر ا الزبون )دراسة حالة مؤسسة موبيليس(، مرجع سابق، ص 3
  .31، مرجع سااق، ص الل  علي علد 4
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الإجابااة عاان شاا اويهم، مااا يبقاايهم أو فياااء، خاصااة إن لاام ي اان هناااو مااا يجباارهم علااى تغيياار 
 المنتج، كون الإجابة التي قدمتها الم سسة 

، لاااذا يجاااب علاااى الم سساااة أن 1لمعالجاااة الشااا وى أدركهاااا الزباااون علاااى أناااه اهتماااام وإنصااااف 
أحااد الوسااائل التااي لا يم اان إهمالهااا، فهااي لاام تعااد وساايلة إزعاااج وإنمااا هديااة  تعتباار الشاا وى 

بالنسااابة للم سساااة، فاااالزبون الاااذي يشاااتكي يبقاااى دوماااا زبوناااا إذا اساااتطاعت الم سساااة إرضااااءه 
 2والاحتفا  به، وهذا من خلال معالجة ش واه بش ل صحيا

وماان جهااة أخاارى فااإن عاادم وجااود شاا اوى لا يعنااي بالضاارورة وجااود مسااتوى عااال ماان رضااا  
الزبائن، لأن هناو ما يسمى بالأ لبية الصامتة من الزبائن، والذين ليسوا على اسااتعداد لتقااديم 

 . 3أي ش وى مهما كانت الظروف

: وذلااك عاان طريااق الاتصااال بالزبااائن الااذين توقفااوا عاان التعاماال تحليل الزبا ن المفقــودين ✓
مع الم سسة أو تحولوا إلى منافس آخاار الاكتشاااف الساابب فااي ذلااك ماان جهااة، ومراقبااة معاادل 

 الزبائن الذين تفقدهم الم سسة من جهة أخرى 
حيث تستخدم الم سسااة أشخاصااا ليتقمصااوا دور زبااائن ماان  :* الزبون الافي )الوهمي(. ✓

 .4لمنتجات المنافسين، وتسجيل نقاط القوة والضعف لهذه المنتجات     أجل الوصول
    

 

 

نجيب بن سليمان، محمد بن بوزيان، مرجع سلابق نجيلب بلن سلليمان، محملد بلن بوزيلان، أ لر تطليلق الجلودة الشلاملة فلي مرفلق إداري عملومي 1

الإدارة والتنمية لللحوث والدراسات، دورية علمية محكمة تصلدر علن ضليلة العللوم الاقتصلادية والتجاريلة ، مجلة  نجزائري علز تحقيق ر ا الزبو

 .117، ص  2018،جوان  13،الجزائر، العدد   2وعلوم التسيير، جامعة اللليدة  
  .33علي علد الله، مرجع سابق، ص  2
ملة بلقاسم ما ي، عفاف بلعرج، تقييم جودة الخدمات الصحية وقياس ر ا المر ز، مجلة العلوم الاجتماعية والإنسانية، دورية علميلة دوليلة محك3

 . 90،ص  2014،ديسملر  31تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الحاج لخضر بلاتنة، الجزائر، العدد  

*Le client mystère 
علميلة  الهام نايلي، جودة الخدمة المصرفية وأ رها علز ر ا الزبون )دراسة حالة اللنوك التجارية بوالية قسنطينة(، مجللة رؤى اقتصلادية، دوريلة4

 2015،جلوان  08دولية محكمة تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الشهيد حملة لخضلر بلالوادي، الجزائلر، العلدد 

 142،ص  
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تعتبااار البحاااو  الكيفياااة  يااار كافياااة لإعطااااء قيااااس دقياااق عااان رضاااا  البحــوث الكميــة:   ➢ 
الزبون، حيث توجد نسبة كبيرة ماان الزبااائن  ياار الراضااين الااذين لا يفضاالون التعبياار عاان ذلااك 
)تقاااديم الشااا اوى(، لاااذا يجاااب علاااى الم سساااة اساااتخدام طااارق قيااااس كمياااة لمعرفاااة مااادى رضاااا 
الزبون عن المنتجات التي تقدمها، بالإضافة إلى معرفة نية الزبون في إعادة شراء المنتج ماان 
نفااااس العلامااااة ومعرفااااة النظاااارة الإيجاايااااة أو الساااالبية التااااي يقاااادمها الزبااااائن الحاااااليين للزبااااائن 

 ، ومن أهم أدوات البحو  الكمية ما يلي  1المرتقبين

: يعتبر الاستبيان من الأساليب الكمية التي تسما للم سسة ابناااء الاستبيان )الاستقصا ( * 
إستراتيجية موجهة وصحيحة، وذلك اتكميم كل المعلومات المتوفرة لاادى الم سسااة عاان زبائنهااا 
وتحليلهااا بشاا ل دقيااق، ممااا يسااما بقياااس مسااتوى الرضااا لاادى الزبااائن ومعرفااة العواماال الأك اار 
أهميااة فااي رفااع مسااتوى الرضااا، وتقااوم  البيااة الم سسااات باسااتبيانات دوريااة منتظمااة بالاعتماااد 
على عينة مم لة للمجتمع المدروس، ويتم ذلك إما بطرح أسئلة مغلقة أي يجيب المجيب ااانعم 

ونميااز اااين ثلاثااة أنااواع .2 أو لا، أو أسئلة مفتوحة يترو فيها الحرية للمجيب للتعبير عاان رأيااه 
 3من الاستبيانات

م اال: ماادى : حيث يتم ساا ال الزبااائن أو عينااة ماانهم عاان جوانااب محااددة استبيانات الحقا ق •
استخدام أو عدم استخدام المنتج وك افة الاستخدام، بالإضافة إلى الخصائص الديمغرافيااة ماان 

 حيث الجنس، السن، الدخل، المستوى التعليمي، و يرها
: وتصااامم بغااارض التعااارف علاااى اتجاهاااات ووجهاااات نظاااار اســـتبيانات الاتجاهـــات وا را  •

 الزبائن حول الم سسة ومنتجاتها ومدى الرضا عنها

 

 34، مرجع سااق، ص الل لي عبد ع 1
 118نجيب ان سليمان، محمد ان اوزيان، مرجع سااق، ص 2
 1، ادون سنة نشر، ص الإس ندرية، الدار الجامعية، ومهارات البيع العم   دليل في خدمة جمال الدين محمد مرسى، مصطفى محمود أاو ب ر، 3
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: وتستهدف التعرف على الأسبا  التي تدفع الزبون للتصرف بش ل  استبيانات الدوافع •
معين، وأسبا  التعامل مع م سسة دون أخرى، وفرص الاستمرار في التعامل من عدمه،  

 وأسبا  تحوله إلى م سسات أخرى. 
 1ويتميز الاستبيان الجيد بالسمات الآتية:  
 الإيجاز -  
 .البساطة والوضوح - 

 علاقة الأسئلة بالبيانات المطلو  الحصول عليها -
 الحياد والموضوعية والبعد عن التحيز. -

 .عدم استخدام أسئلة مركبة والتسلسل من العام إلى الخاص- 
و هااي مجموعااات ماان نوعيااات معينااة ماان الزبااائن  المجموعــات الموجهــة أو المســتهدفة: 

تتااراوح اااين ثمانيااة إلااى عشاارة ماان الزبااائن، والااذين تاام اسااتقطااهم وفااق قواعااد معينااة ودعااوتهم 
للحاااوار أو الإجاباااة علاااى أسااائلة تتعلاااق بالمنتجاااات )سااالع أو خااادمات( التاااي ياااتم تقاااديمها لهااام، 
ونظرا لدينامي ية هذه المجموعات فعادة ما يتم نون من توفير كمية هائلااة ماان التغذيااة المرتاادة 
فااي فتاارة زمنيااة محااددة، ويعتمااد نجاااح هااذه الوساايلة علااى مهااارات القااائم بالاسااتطلاع، وماادى 

 2تم يل المجموعة لقطاعات الزبائن المستهدفة
: عنااد الر بااة فااي الحصااول علااى ايانااات تفصاايلية ماان جوانااب معينااة المقــاب ت المتعمقــة 

سااالعة أو خدمااااة(، وبشاااا ل شخصاااي فإنااااه يفضاااال اساااتخدام أساااالو  المقاااااالات (مااان المنااااتج  
 المتعمقة، ومن المجالات التي يستخدم فيها هذا الأسلو  انجاح

 معرفة أسبا  توقف الزبائن عن التعامل مع الم سسة   -
 الحصول على تغذية ع سية من زبائن يتعاملون مع م سسات منافسة -
اساااتطلاع آراء كباااار الزباااائن ممااان يعتقااادون أن أسااالو  الاساااتبيان العاااادي أو المجموعاااات -

 .3الموجهة لا يناسبهم  

 

  .110نفس المرجع السابق، ص  1
  .111الدين محمد مرسى، مصطفى محمود أاو ب ر، مرجع سااق، ص    جمال 2
  .112نفس المرجع السااق، ص   3
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   المبحث الثالث: الدراسات السابقة حول التسويق االلكتروني ورضا الزبون 

بعااد التطاارق إلااى الجانااب المفاااهيمي لمتغياارات الدراسااة اتقااديم بعاام المفاااهيم والمصااطلحات 
فلااااد ماان الاطاالاع علااى مجموعااة ماان الدراسااات الخاصة بالتسااويق الالكترونااي رضااا الزبااون، 

التااي تناولااات هااذا الموضاااوع باحتوائهااا علاااى احاااد متغياارات الدراساااة الحاليااة بحياااث سنعرضاااها 
 حسب تصنيف دراسات عربية ودراسات الأجنبية:

 المطلب الأول: دراسات سابقة باللضة العربية  
دراسااة )ماادروس ناديااة (، بعنااوان " أثاار أبعاااد جااودة الموقااع الالكترونااي يااة تحقيااق رضااا  .1

 06العمااااالاء دراساااااة حالاااااة م سساااااة اتصاااااالات الجزائااااار، "جملاااااة مجااااااميع المعرفاااااة"، المجلاااااد 
هاادفت الدراسااة الااى  .2020اكتااوبر  29،المركااز الجااامعي مغنيااة، الجزائاار، اتاااري   02العدد 

لااادى معرفاااة أثااار جاااودة الموقاااع الالكتروناااي الم سساااة اتصاااالات الجزائااار فاااي تحقياااق الرضاااا 
المعتمااد  WebQual   العماالاء اولايااة تلمسااان ولتحقيااق أهااداف الدراسااة، تاام اسااتخدام نمااوذج

 272لقياس جودة المواقع الالكترونية، ولقد مت توزيع استبيان على عينااة الدراسااة تم لاات فااي 
عميااااال، ولتحليااااال النتاااااائج المتوصااااال إليهاااااا تااااام اعتمااااااد ارناااااامج الحزماااااة الإحصاااااائية للعلاااااوم 

 وتوصلت الدراسة الى: V20 SPSS. الاجتماعية
اااين أبعاااد جااودة الموقااع   0.953وجود علاقة ارتباااط معنويااة بمعاماال ارتباااط ايرسااون الاال  ✓ 

الالكترونااااي مجتمعااااة )منفعااااة المعلومااااات، سااااهولة الاسااااتخدام، المتعااااة والترفيااااه، التفاعليااااة ( 
 وتحقيق الرضا لدى العملاء

وجااود أثاار ذو دلالااة إحصااائية لأبعاااد جااودة الموقااع الالكرونااي فااي تحقيااق رضااا العماالاء  ✓ 
 . ≥ α   0,05عند مستوى معنوية  

دراسااااااة )خلااااااف الل ااااااان يوسااااااف و مااااااراد مسااااااعود سااااااعداوي و عبااااااد الح اااااايم شاوشااااااة (،  .1
دراسااة ميدانيااة فااي  -بعنااوان:"دور التسااويق الالكترونااي فااي تحسااين أداء البنااوو فااي الجزائاار 

 2العااادد / 7"، مجلاااة العلاااوم الانساااانية المجلاااد -البناااوو التجارياااة ااااولايتي الباااويرة و رداياااة 
 2020،جامعة أم البواقي، الجزائر، اتاري  جوان 
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هاادفت هاااذه الدراسااة الاااى معرفااة دور التساااويق الالكترونااي فاااي  تحسااين أداء البناااوو التجارياااة 
بااالجزائر، وذلاااك مااان خااالال متغيااارات الدراساااة ( الاتصاااال المباشااار باااالعملاء عبااار الفضااااءات 
الالكترونية، تخفيم التكاااليف اواسااطة التسااويق الالكترونااي ولتحقيااق أهااداف الدراسااة واختبااار 

موظااف وزبااون فااي البنااوو التجاريااة اااولايتي  ردايااة  45فرضااياتها اختياارت عينااة م ونااة ماان 
 والبويرة. وتوصلت الدراسة الى:

 . وجود دورايجااي للتسويق الالكتروني في تحسين أداء البنوو التجارية  ✓
التساااااويق دراسااااة )اااااان ساااااعيد مساااااعودة أماااااال، ااااان لخضااااار محماااااد العربي(،بعناااااوان "دور  .2

دراسااة تطبيقيااة علااى عينااة -الالكتروني للخدمات المصرفية في تحقيااق رضااا الزبااون الجزائااري 
جامعااة طاااهري محمااد  03ماان المصااارف"، جملااة البشااائر الاقتصااادية، المجلااد ال الااث  العاادد 

 .2017الجزائر، اتاري  سبتمر -بشار-
تهااادف الدراساااة إلاااى الوقاااوف علاااى واقاااع التساااويق الالكتروناااي للخااادمات المصااارفية والتحاااديات 
التي تواجهه في الجزائر وعلاقة ذلك ارضاء الزبائن، ولتحقيق ذلك تم  الاعتماااد علااى الماانهج 
الوصاافي التحليلااي، ذلااك ماان خاالال الوقااوف علااى الأسااس النظريااة و تعزيزهااا ادراسااة ميدانيااة 

متعامااال، بالاعتمااااد  70علاااى عيناااة عشاااوائية مااان المتعااااملين ماااع المصاااارف المبحوثاااة الغااات 
الحزمااة الخاصااة  SPSS علااى اسااتمارة اسااتبيان لجمااع البيانااات اللازمااة تاام تحليلهااا باسااتخدام

  :وقد توصلت هذه الدراسة إلى . اتجهيز البيانات في مجال العلوم الاجتماعية
ضااارورة إعاااادة هندساااة العمااال الإداري فاااي المصاااارف ماااع التركياااز علاااى تااادريب الكاااادر ✓ 

 . المصرفي العامل داخل وخارج الجزائر بما يتناسب مع التطورات العالمية الحدي ة
دراسااة )حااداد شاافيق ااااراهيم(، مقااال بعناااوان "واقااع التسااويق الالكترونااي فااي   المصاااارف  .3

التجارية الأردنية "، كلية الاقتصاد والعلوم الادراية، جامعااة العلااوم التطبيقيااة الخاصااة، عمااان، 
 2013الاردن، اتاري   
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تهااااادف الدراساااااة الاااااى معرفاااااة مااااادى إدراو عمااااالاء المصاااااارف التجارياااااة فاااااي أهمياااااة التساااااويق 
الالكترونااي فااي التعاماال مااع العماالاء، وهاال يعماال التسااويق الكترونااي علااى تعزيااز العلاقااة اااين 
المصااارف التجاريااة وعملائهااا ويعاازز جااودة الخاادمات المصاارفية، وهاال حققاات هااذه المصااارف 
التجارياااة الأردنياااة نجاحاااا ملموساااا فاااي جماااال التساااويق الالكتروناااي. تمااات الدراساااة باساااتخدام 

 ارنامج التحليل الإحصائي. توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها
هناااو علاقااة اااين تااوفر قاعاادة معلوماتيااة للتسااويق الالكترونااي وجااودة الخاادمات المصاارفية ✓
هناااو علاقااة اااين تااوفر الأمااان فااي الأعمااال المصاارفية وجااودة الخاادمات فيهااا وأن التسااويق ✓

 الالكتروني ي ثر على جودة الخدمات المصرفية.
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 المطلب الثاني: الدراسات السابقة باللضة الأجنبية
 دراسة : .1

ZAHID YOUSAF END NOOR SAHAREND ABDUL MAJID END AMAJA 

AMAJAD RAFIQ 

بعنااوان: " آثااار توجااه التسااويق الالكترونااي  علااى أداء الأعمااال الاسااتراتجي الوسااي  دور ال قااة 
،في باكستان، المجلة العالمية لريادة الأعمااال والإدارة والتنميااة المسااتدامة،المجلد "الالكترونية   

  2018،اتاري     3 العدد   14
 
هاادفت الدراسااة إلااى التعاارف علااى أثاار التسااويق الالكترونااي علااى أداء الأعمااال الإسااتراتيجية  

فااي ظاال وجااود ال قااة الالكترونيااة كعاماال وسااي  وتاام تطبيااق الدراسااة علااى المااديرين التنفيااذيين 
ومااااديري التموياااال ومااااديري تكنولوجيااااا المعلومااااات وصااااانعي السياسااااات وأصااااحا  الشااااركات 
المتوسااااطة والصااااغيرة فااااي باكسااااتان ماااادينتي إسااااالم آباااااد وبيشاااااور واسااااتخدم الباحااااث الماااانهج 
الوصفي التحليلي واعتمااد علااى الاسااتبانة كاا داة رئيسااية لجمااع البيانااات. و قااد توصاالت الدراسااة 

 إلى النتائج التالية:
 وجود علاقة ايجااية ابن التسويق الالكتروني وأداة الأعمال الاستراتيجي؛✓
ايجاايااة اااين التسااويق الالكترونااي وال قااة الالكترونيااة كعاماال وسااي ، وأن علااى وجااود علاقااة ✓

 الم سسة أن تتصرف بطريقة تساعد على توجيه الأداء الاستراتيجي في الاتجاه الايجااي
 دراسة: .2

FERESHTEH GHOTBIFAR MOHAMMADREZA MARJANI, ABBAS 

RAMAZANI  

بعناااوان: " تحدياااد وتقيااايم العوامااال التاااي تااا ثر علاااى فجاااوة المهاااارات فاااي التساااويق الرقماااي فاااي 
   2017ايران، المجلة المستقلة لادارة والانتاج، اتاري  مارس  ،شركات صناعة  الاتصالات"

هااادفت الدراساااة إلاااى تحديااااد وتقيااايم العوامااال الماااا ثرة علاااى خلاااق فجااااوة فاااي مهاااارات التسااااويق 
الالكتروناااي، وتااام تطبياااق الدراساااة علاااى الماااديرين والخباااراء فاااي شاااركات صاااناعة الاتصاااالات 
وشااركات تشااغيل الهواتااف المحمولااة فااي إيااران، واسااتخدم الباحااث الماانهج الوصاافي التحليلااي، 
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موظااف  226ساا ال موزعااة علااى  32واعتمااد علااى المقاالااة لعشاارة خبااراء واسااتبانة م ونااة ماان 
كاا داة رئيسااية لجمااع البيانااات، جمعاات البيانااات عاان طريااق الإجابااة علااى الاسااتبيانات الموزعااة 

 وقد تم التوصل إلى النتائج التالية  22الاصدار  spss وتمت الدراسة عن طريق ارنامج
العوامل التشغيلية الإسااتراتيجية تلعااب دورا مهمااا فااي الحااد ماان الفجااوة فااي مهااارات التسااويق ✓

 الالكتروني وتحسينها والقضاء عليها في شركات الاتصالات
الإساااتراتيجية التشاااغيلية علاااى جمياااع مساااتويات الم سساااة ، م ااال ضااارورة تنفياااذ الإجاااراءات ✓

 طلب الزبائن، والفهم الدينامي ي للسوق المستهدف، والتخطي  لعمليات التسويق الالكتروني
  ANDEAS BANG END JOY HELL  دراسة .3

بعنااوان " التسااويق الرقمااي وسااائل الاعااالام الاجتماعيااة ومساااهمتها فااي  التنافسااية "، الساااويد، 
   .  2015جوان  02ماجستير في استراتجية الأعمال الدولية، جامعة لينيوس، اتاري   

تمحااورت إشاا الية هااذه الدراسااة حااول كيفيااة مساااهمة وسااائل التواصاال الاجتماااعي واسااتراتجية   
التسااويق الرقمااي فااي الرفااع ماان قاادرة الشااركات الصااغيرة والمتوسااطة السااويدية علااى المنافسااة. 
حياااث قاااام الباحاااث باختياااار ثااالا   م سساااات صاااغيرة ومتوساااطة ساااويدية تعمااال فاااي  قطااااع 
الصناعات التحويلية كدراسة حالة ، والغاارض ماان هااذه الدراسااة هااو استكشاااف كيفيااة اسااتخدام 
وسائل التواصاال الاجتماااعي و يرهااا ماان التطبيقااات الرقميااة وكيااف يم اان أن تسااهم فااي موقااف 
قيادي قوي، وتحديااد العواماال التااي تاا دي إلااى اسااتخدام ناااجا لوسااائل التواصاال الاجتماااعي، و 

 توصل الباحث في هذه الدراسة الى:
 هناو اختلافات كبيرة في استخدامات منصات وسائل التواصل الاجتماعي،✓
أظهاارت أن الشااركات قااد قاماات اتطااوير منصااات التواصاال الاجتماااعي التااي تشاا ل الجاازء ✓

 الرئيسي من إستراتيجيتها الشاملة للتسويق الرقمي
اسااااتنتج أيضااااا أن الشااااركات التااااي نجحاااات قااااد دمجاااات أنشااااطتها التسااااويقية التقليديااااة مااااع ✓

استراتيجيات الرقمية الجديدة، وقااد خلااق ذلااك آثااارا ت زريااة مااع إسااتراتيجية التواصاال الاجتماااعي 
 .التي ساهمت في قدرة الشركات على المنافسة
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القدرة على المنافسة تكمن يفي المقام الأول في قدرة الشركات على الاستفادة من منصااات ✓
التواصاال الاجتماااعي فااي الاتصااال مااع الزبااائن بشاا ل تفاااعلي و مسااتمر سااواء علااى الصااعيد 

 الدولي أوالمحلي
 ZOUANBI  NEILLA دراسة .4

،فااي فرنسااا،  2فرنسااا"، ماجسااتير  AXA  CAS بعنااوان " رقمنااة علاقااة تسااويق فااي م سسااة
   2014 2013تسويق ااتكاري، اتاري   

هااادفت هاااذه الدراساااة إلاااى الكيفياااة التاااي يم ااان مااان خلالهاااا  للتساااويق الرقماااي أن يساااهل انااااء 
العلاقاااات ماااع العمااالاء و المحافظاااة عليهاااا، و ذلاااك مااان خااالال رقمناااه هاااذه العلاقاااات ،كانااات 

 الدراسة في شركة أكسا الفرنسية وتوصلت هذه الدراسة الى
أهميااة التسااويق الرقماااي فااي منظمااات الأعماااال بشاا ل عااام و فاااي إدارة علاقااات العمااالاء  

 بش ل خاص، حيث يم ل عامل من أهم عوامل النجاح في منظمات الأعمال
إدارة علاقاااااات العمااااالاء أصااااابحت الأداة الأساساااااية و الهاماااااة فاااااي إساااااتراتيجية الاتصاااااال  

 والتسويق.
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 خ صة الفصل :

خااالال هاااذا الفصاااال عااارض كااال ماااا يخاااص متغريااااات الدراساااة مااان أداياااات نظريااااة مااات مااان 
وتطبيقياااة، حياااث تنااااول فاااي ادايتاااه مبحاااث خااااص بالتساااويق الالكتروناااي، و كاااذلك خصصااانا 

أمااا فيمااا يخااص  .مبحااث لرضااا الزبااون ، خصصاانا فيااه مطلااب يعاارض العلاقااة اااين المتغااريين
الدراسااات السااابقة فقااد تاام الاشااارة إليهااا وعرضااها فااي المبحااث ال الااث باعتماااد علااى دراسااات 
عربيااة وأجنبيااة، حيااث تبااين لنااا وجااود اهتمااام ماان طاارف الباااح ين لدراسااة التسااويق الالكترونااي 
وأثااره علااى رضااا الزبااون، فقااد تاام دراسااتها اوجهااات نظاار مختلفااة ، و هااذا مااا أكااد علااى وجااود 
علاقااة اااين متغريااات الدراسااة والااذي ساايتم اختبارهااا ماان خاالال الدراسااة الميدانيااة فااي الفصاال 

 .ال اني
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الفصل الثاني:الفصل الثاني:

دراسة ميدانية لأثر التسويق  دراسة ميدانية لأثر التسويق  

  الالكتروني على رضا الزبون الالكتروني على رضا الزبون 

  --سعيدةسعيدة  --  مؤسسة موبليسمؤسسة موبليس  



 -سعيدة-الفصل الثاني: دراسة ميدانية لأثر التسويق الإلكتروني على رضا زبون مؤسسة موبيليس

50 

 

 

 تمهيد 

 تقديم المؤسسة موبليس المبحث  الأول :

 التعريف بالمؤسسة محا الدراسة  المطلب الأول : 

 الهيكا التن يمي لمؤسسة موبليس  المطلب الثاني :

 واقع التسويق  الالكتروني في المؤسسة محا الدراسة   المطلب الثالث :

 منهجية الدراسة الميدانية  المبحث الثاني :

 الاطار المنهجي  المطلب الأول :

 مارة  اللحث تعرض و تحليا نتائج الاسالمطلب الثاني :

 نتائج الدراسة المطلب الثالث :
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 تمهيد:

 

تأثير   و  عام  بكل  الزبون  رضا  و  اللكتروني  التسويق  مفهوم  الى  النظري  الفصل  في  تطرقنا  ان  بعد 

الدراسة   اسقاط  الفصل  هذا  من خلال  سنحاول   ، خاص  بشكل  الزبون  على رضا  اللكتروني  التسويق 

المؤسسة   في  الزبائن  رضا  على  اللكتروني  التسويق  تاثير  لمعرفة  اقتصادية  المؤسة  على  النظرية 

   -سعيدة–موبيليس 
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 المبحث الأول 

بعدما تناولنا اقسم النظري لعنصر التسويق الالكتروني و رضا الزبائن سنحاو ل من خلال  
هذا المبحث اسقاط تلك الدراسة ميدانيا على م سسة موبيليس ، و تجدر الاشارة أن هناو  
الموقع   من  الحصول عليها  تم  المبحث  هذا  في  استخدامها  تم  التي  الاحصائيات  و  الأرقام 
الرسمي للم سسة عن طريق الانترنت بالاضافة الى الوثائق الداخلية التي تم تزويدنا اها من  

 طرف المس ولين في الم سسة 

 المطلب الأول:   التعريف بالمؤسسة محل الدراسة  

الجزائرية   التجارية التي تستخدمها الم سسة م سسة الجزائر للاتصالات موبيليس هي التسمية 
هي   و  النقال  طريق  عن  النقال  للاتصالات  سوق  في  تن   التي  الوحيدة  الجزائرية  الم سة 

الجزائري الى جانب متعاملين أجنبين منها جيزي  و ارويدو تم انشائها عن طيق تفريل شركة  
ذات راس مال يقدر    و هي عبارة عن شركة  2003الاتصالات الجزائر  في شهر أوت سنة  

  1مليون دينا جزائري   100اااااااا  

 المطلب الثاني : الهيكل التنظمي لمؤسسة موبيليس

قبل   الم سسة  يعرف    2004كانت  ما  أو  ال اني  الجيل  تقنية  لنقل     G2 تستعمل 
هو   الشب ة  به  تسما  الذي  التدفق  كان  و  اينما    250المعلومات  ال انية  في  ايت  كيلو 

 للم سسات  ميغا في ال انية مما  يسما  14ترفع التدفق الى      G3ال الث    تكنولوجيا الجيل

و الافاد لدى الاستعمال المنزلي الخاص من استعمال الانترنت و تبادل المعلومات بسرعة   
ولوجيا  ن و سهولة و فعالية و رفاهية .و توسيع و تهيئة ش بتها لتتلاءم مع متطلبات هذه التك
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و   المستجدات  آخر  مواكبة  و  التكنولوجي  المحور  على   ك يرا  تركز  الم سسة  فاستراتيجية 
 التطورات العالمية . 

يعد الهي ل التنظمي للم سسة موبليس صورة توضا مختلف الاقسام و المصالا التي تقوم  
 حيث تتكون من :  على أساسها الم سسة

مديرية الموارد البشرية :تتكفل هذه المديرية اتنمية و تطوير نظم تسيري الموارد البشرية   ❖
 توظيف الكوادر البشرية الم هلة .تهتم اتكوين و ت هيل العمال و الاطارات و 

 مديرية المالية :تتكفل اتسيير خزينة الم سسة و مجمع المعلومات المالية الخاصة اها.  ❖
 مديرية العلامة و الاتصال: تهتم هذه المديرية اترقية منتجات موبليس .  ❖
مديرية نظام المعلوماتية :تشرف على الأنظمة المعلوماتية في الم سسة و تزود مصالا  ❖

 .  أخرى بالمعلومات و البيانات اللازمة
1مديرية صفقات الشركة : تهتم بصفقات و عقود الشركاء  ❖
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 : 1موبليس في الش ل التالي لتتلخص البنية التنظمية 
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 المطلب الثالث: واقع التسويق الالكتروني في مؤسسة محل الدراسة  

يطبق نظام المعلومات التسويقية بس ل مطور    –فرع سعيدة  –على مستوى م سسة موبيليس 
بسبب تبني المفهوم التسويقي الحديث في الم سسة ، و ي من دور هذا النظام في م سسة  

من المصادر الخارجية و الداخلية للم سسة   موبيليس في عملية جمع البيانات و المعلومات
) كالبيانات المتعلقة بالزبائن و رواتب و حوافز الموظفين بالم سسة خلال مصلحة الموارد 

 البشرية و ايانات عن قوائم البيع و التسليم .....ال  

 استخلصنا أن م وانت نظام المعلومات التسويقية في م سسة موبيليس كالآتي: 

على   ❖ للخصول  تشغيلها  يتم  ايانات  تم ل  مدخلات   هي  و   : الداخلية  السجلات  نظام 
ايانات داخلية عن الزبائن )المبيعات الكلية ، الأرباح ،  تتضمن    معلومات مالية و محاسبية

للأفراد و الم سسات اعداد المشتركين    عدد الشرائا ، خطوط الدفع البعدي و المسبق بالنسبة
 . حجم مشترياتهم سلوكه الشرائي ...ال (  

نظام بحو  التسويق : نظام متكامل في الم سسة يتضمن سلسلة من العلمليات الذهنية   ❖
و الميدانية المصممة  وتقوم الم سسة كلما يطرح منتج أو عرض جديد في السوق لاجراء  
اوو   الفيس  صفحة  على  حسااها  أو  الالكتروني  موقعها  باستخدام  الأنترنت  عبر  استقصاء 
ادخال   و  الزبائن  ميولات  معرفة  و  العرض  هذا  يسحققها  التي  التسويقية  بالحصة  للتنب  

 التحسينات ة التغيرات اللزمة كي يحقق رقم الأعمال أعلى . 
لاتخاذ   ❖ قاعدة  جعلها  و  المعلومات  اتجميع  ت وم  حيث   : التسويقية  الالستخبارت  نظام 

القرارات التسويقية المتعلقة بالمنتج ولكي تقاال بفاعلبة تحديات المنافسين ، من خلال نظام  
 المخاارات التسويقي الذي يتولى مس ولية تحقيق مزايا الم سسة.

بالتزويد   ❖ الم سسة  تتم ن  القاعدة  هذه  :في  موبيليس  لم سسة  التسويقية  البيانات  قاعدة 
 بالبيانات و المعلومات اللازمة لنظام المعلومات التسويقية . 
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 المبحث الأول :منهجية الدراسة الميدانية و تحليلي و تفسير انتا ج   

 المطلب الأول :الاطار المنهجي للدراسة    

 عينة الدراسة:  - 1

  –أجريت الدراسة الحالية على عينة عشوائية من المجتمع وهم زبائن م سسة موبيليس 
استبيان،وبالتالي تم معالجة  60استبيان يدويا، وتم استرجاع 80وقد تم توزيع   -سعيدة

 ايتبيان وهي العينة النهائية التي طبقت عليها الدراسة 60

 الجدول التالي يوضا توزيع الاستبيانات : 

 احصا يات الاستبيانات الموزعة والصالحة (:01رق ) الجدول

الاستبيانات   البيان
 الموزعة

الاستبيانات  
 المسترجعة

الاستبيانات  
 الملضا  

الاستبيانات  
 الصالحة 

 60 20 60 80 العدد 
النسبة  
 %المئوية 

100% 75% 25% 75% 

 المصدر: من أعداد الطالبتين بناء على الاستبيانات المعدة 

 متضيرات الدراسة:  -2

من خلال موضوع البحث قمنا اتحديد المتغير التابع والمتغير المستقل، ثم الاعتماد في  
 الم سسة محل الدراسة ويم ن توضيحها في الجدول التالي: تحليلهما على معطيات 

 متضيرات الدراسة(:02رق ) الجدول

 المتضيرات 
 رضا الزبون  المتضير التابع 

 تسويق الالكتروني  المتضير المستقل 
 المصدر: من أعداد الطالبتين
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 ثانيا : منهج الدراسة ومصادر جمع البيانات  

 منهج الدراسة:  -1
من لأجل تحقيق أهداف الدراسة وللإجابة عن الإش الية المطروحة ،وجب اختيارمنهج يحدد  

الخطوات التي يتبعها الباحث،من أجل الوصول إلى الغاية التي يبنى عليها ومن أجلها  
البحث ،ونظرا لطبيعة موضوع هذه الدراسة قمنا باستخدام المنهج الوصفي التحليلي اتوضيا  

 أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبون وهو مايتلائم مع أ راض الدراسة. 

ويعرف هذا المنهج ب نه يعطي وصف وتفسير علمي منظم للظاهرة المدروسة ويجسد الواقع 
كما هو ،حيث يعمل على توفير فرص للحصول على أكبر حصيلة من المعلومات مما  

 يسهل الوصول إلى نتائج واضحة وذات مصداقية عالية. 

 مصادر جمع البيانات:  -2
 لجمع البيانات الخاصة بالدراسة تم الاعتماد على مصدرين أساسيين هما: 

ثراء الجانب المفاهيمي في الجزء النظري للدراسة، اعتمدنا على   ✓ المصادر ال انوية :لأأ
والمقالات الاطروحات ،البحو ،المجالات التي تنوعت  المصادر ال انوية المتم لة في الكتب 

 اين العربية والأجنبي 
المصادر الأولية: لمعالجة الجانب التطبيقي للدراسة ،تم اللجوء إلى الاستبيان ك داة  ✓

 أساسية للدراسة. 
 أدوات الدراسة:   -3

تتطلب عملية إنجاز البحو  والدراسات توفر مجموعة من الأدوات البح ية والوسائل المناسبة  
التي تستخدم لجمع المعلومات،والتي تم ن الباحث من الوصول إلى البيانات اللازمة ،حيث  
يستطيع من خلالها معرفة واقع أو ميدان الدراسة.ولأن أدوات جمع البيانات متعددة ومتنوعة  

،فإن طبيعة الموضوع الخاضع للدراسة وخصوصيته تفرض انتقاء الأدوات المناسبة على  
 جمع البيانات. 



 -سعيدة-الفصل الثاني: دراسة ميدانية لأثر التسويق الإلكتروني على رضا زبون مؤسسة موبيليس

58 

 أولا : أدوات جمع البيانات  

في موضوع بح نا هذا سيتم الاعتماد على الاستبيان بش ل كبير كوسيلة لجمع البيانات  
 الخاصة بالدراسة، وكذلك الاعتماد على وثائق الم سسة.

 الاستبيان:  -1
يم ل الاستبيان مجموعة من الأسئلة تم تصميمها اناء على أبعاد المتغيرين التسويق  

 ( -01-الالكتروني ورضا الزبون)انظر الملحق رقم 

: يحتوي على الخصائص الديمغرافية والبيانات الشخصية  الجز  الأول  ✓
 )الجنس،السن،المستوى التعليمي،الوظيفة( 

 عبارة  28يتعلق بالتسويق الالكتروني ، ويحتوي على  الجز  الثاني:  ✓
 عبارة  11يتعلق ارضا الزبون ويحتوي على   الجز  الثالث: ✓

 Liketتوزيع درجات الموافقة لمقياس (:03الجدول رق )
 موافق محايد غير موافق  

 03 02 01 الدرجة

 3إلى  2.34من  2.33إلى   1.67من 1.66إلى  1من مجال المتوسي
 07ص 2010،الندو  العلمية للشباب SPSSالمصدر: وليد الفرا، تحليل بيانات الاستبيان باستادا  برنامج 

 

 وثا ق المؤسسة: -2
حيث تم الاطلاع على مجموعة من الوثائق الداخلية المعمول اها في الم سسة ،كما  

اعتمدنا في دراستنا على تجميع وتحليل المعطيات الواردة في الوثائق المتوفرة لدى  

الم سسة وذلك من أجل الاستفادة منها واستخدامها في النسب والرسومات البيانية لأجل  

 ون التحليل أك ر دلالة. ي أن 
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لاختيار الأدوات الاحصائية المناسبة من أجل تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة واخنيار  

صحة الفرضيات وجب علينا أولا أن نتعرف على طبيعة توزيع ايانات العينة ،وهو إختبار  

ضروري لاختيارالاختبارات، ففي حالة كون البيانات تتبع التوزيع الطبيعي نلج  إلى  

 الاختبارات المعلمية وفي الحالة الع سية نلج  إلى الاختبارات  ير المعلمية. 

وهناو العديد من الاختبارات لمعرفة فيما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا،من  

 اينها إختبار كولمجروف سمرنوف الذي سيتم اعتماده في دراستنا. 

 اختبار التوزيع الطبيعي ) اختبار كولمجروف سمرنوف( 

  Kolmogorov- Smirnovالنتائج المحصل عليها بعد إجراء اختبار  04 الجدول رق يبين 

الذي يوضا ما أذا كانت الاستبيانات الموزعة ستعطي نفس النتائج إذا تم توزيعها مجددا 

على نفس أفراد العينة وفي نفس الظروف ،وتم الاعتماد في ذلك على معامل ال بات ألفا  

، لأنه يعد أحد أهم طرق قياس ال بات  كما هو    SPSSكرومباخ بالاستعانة ابرنامج 

 موضا في الجدول الموالي:                  

 نتا ج ألفا كرومباخ (:4الجدول رق )

 قيمة ألفا كرومباخ  عدد الفقرات  المتضيرات 
 0.903 28 التسويق الالكتروني

 0.790 11 رضا الزبون 
 0.913 39 الأجمالي

 أعداد الطالبتينالمصدر: من 
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يتضا من خلال الجدول أن معاملات ال بات لمتغيرات الدراسة قدرت بالنسبة  

أما الأجمالي الل  %79لمحور التسويق الالكتروني،وبلل محور رضا الزبون 90.3%

وهذا مايشير   %60وتعتير كل النسب المحصل عليها جيدة لل بات وهي أكبر من   91.3%

إلى إم انية ثبات النتائج في حالة عدم تطبيق الاستبيان مرة أخرى على نفس العينة وفي  

 نفس الظروف. 

 ثالثا: الأساليب الإحصا ية المستادمة: 

تمت عملية تبويب وتحليل البيانات المتحصل عليها من الاستمارات عن طريق تحويل  

البيانات الوصفية إلى كمية،وذلك اترميز الإجابات وتعريفها ،ومن ثم إدخالها في ارنامج  

excel   و SPPS25  ومن ثم استخدام في تحليل النتائج أدوات إحصائية م ل، : 

 :التكرارات والنسب المئوية،الانحراف المعياري ،المتوس  الحسااي  الاحصا  الوصفي •

 : ألفا كرومباخ ،علاقات الارتباط الإحصا  الاستدلالي  •
 المطلب الثاني: عرس وتحليلي نتا ج اسثمار  البحث  

سنحاول من خلال هذا المبحث عرض أهم النتائج التي توصلنا لهل فيما يخص الخصائص  
الشخصية وكذا متوس  إجاباتهم حول كل من التسويق الالكتروني ،أثره على رضا 

 الزبون،كما سنقوم بمناقشة نتائجنا الحالية مع نتائج الدراسات السابقة بالتحليل والتفسير  

 الاول: عرس النتا ج   فرعال

سنقوم خلال هذا المطلب اتحليل نتائج ايتمارة الاستبيان وتقييم رضا الزبون في م سسة 
 ،وكذا دراسة علاقته بالتسويق الالكتروني.  -سعيدة -موبيليس
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 أولا: عرس نتا ج النتا ج الاحصا ية حول البيانات الشاصية للزبا ن 

من للزبائن  الشخصية  لمعلومات  احصائيات  بعرض  الفرع  هذا  في  الجنس،    نقوم  حيث 
 السن،المستوى التعليمي،مدة الاشتراو،المهنة 

 الجنس: -1
 الش ل الموالي يوضا توزيع الزبائن حسب متغير الجنس 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس5الجدول رقم) 

  %النسبة  التكرار  الجنس

  67.3  67  ذكر

  32.7  33  أنثى

  100,0  100  المجموع

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 

 ( توزيع الزبائن حسب الجنس09الشكل )

 

 

( التوزيع النسبي لعينة الدراسة حسب اختلاف جنسهم اين ذكور وإنا   09يبين الش ل رقم )
 وهذا على النحو التالي: 
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انسة   قدرت  والتي  الذكور  فئة  من  كاموا  الزائن  أ لبية  ب ن  السااق  الش ل  خلال  من  يظهر 
الإنا   67% فئة  تم ل  اينما  لوجود  33%،  ذلك  ،ويعود  بالذكور  مقارنة  قليلة  نسبة  ، وهي 

 الذكور أم ر من الانا  في الم سسة أتناء توزيع الاستبانة. 

 السن :  -2

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

)من   عمرهم  يبلل  الذين  المستجوبين  فئة  أن  لنا  يتضا  أعلاه  الجدول  خلال  إلى  20من 
الذين يبلل عمرهم)من  %59.2ينة( الغت نسبتهم  30 الميتجوبين  الفىة  تليها    40إلى    31، 

انسبة   يبلل عمرهم )من  %  20.4سنة(  الذين  المستجوبين  فئة  تليها  (  50إلى    41ثم  سنة 
سنة( انسبة    64إلى    51، ثم ت تي فئة المستجوبين الذين يبلل عمرهم )من    %13.2انسبة  

   %  1.1سنة ونسبة  64 ر من كوفي الأخير نجد فئة العمال الذين لديهم أ %  7.1
 :  (الموالي يوضح توزيع الزبا ن حسب متضير السن10الشكل ) 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

العينة حسب العمر (: توزيع أفراد 6الجدول رقم)  

  %النسبة  التكرار  العمر

  59.2  59  سنة 30إلى  20من 

  20.4  20  سنة 40إلى 31من 

  13.2  13  سنة  50  إلى 41من 

  7.1  7  سنة  64إلى  51من 

  1,.1  1  سنة فأكثر 65

  100,0  100  المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي: . 3

 

 

 

 

 

 

 

من أعداد  المصدر:  

 SPSSالطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 ( الموالي يوضح توزيع الزبائن حسب متغير المؤهل العلمي 11الشكل )

 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

من خلال الجدول أعلاه يتضا أن أك ر من نصف أفراد العينة لديهممستوى ثانوي. حيث  

،أما الذين لديهم    %37في حين الغت نسبة الذين لديهم مستوى جامعي  % 46الغت نسبهم 

  %3.2كما الغت نسبة أفراد العينة الذين لهم مستوى متوس    %12.2دراسات عليا الغت 

    %1.1أما باقي أفراد العينة لديهم مستوى ااتدائي ومسبتهم 

المؤهل العلمي 

ابتدائي 

متوسط 

ثانوي 

جامعي 

دراسات عليا 

 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي 7الجدول رقم)

 %النسبة التكرار المستوى التعليمي 

 1.1 1 ابتدائي

 3.2 3 متوسط 

 3, 46 46 ثانوي

 37.2 37 جامعي 

 12.2 12 دراسات عليا 

 100,0 100 المجموع 
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 :  الوظيفة توزيع أفراد العينة حسب .  4 
 

  

 

 

 

 

 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

، في حين    %75من الجدول أعلاه نلاحظ ن أ لب أفراد العينة موظفين حيث الغت نسبتهم  
أخرى   يشتغلون وظائف  الذين  نسبة   يشتغلون وظيفة    %6.2الغت  الذين  نسبة   وبلغت   ،

   .%7أما باقي أفراد العينة يمتهنون مهن حرة وبلغت نسبتهم %12.3تاجر 

 (الموالي يوضح توزيع الزبا ن حسب متضير الوظيفة 12) الشكل

 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

توزيع افراد العينة حسب الوظيفة 

موظف 

تاجر 

مهنة حرة 

أخرى 

(: توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة 8الجدول رقم)  

 %النسبة التكرار  الوظيفة 

 75.1 75 موظف 

 12.3 12 تاجر 

 7.4 7 مهنة حرة 

 6.2 6 أخرى

 100,0 100 المجموع 
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 ثانيا : تقيي  تبني التسويق الالكتروني في شركة موبيليس   
 قمنا ادراسة متغير التسويق الالكتروني من خلال استنيان وكانت نتائجها كمايلي  

 ة موبيليس على العناصر التالية فيما يتعلق بالتسويق  الالكتروني في الم سسة ،تعتمد م سس

 :  لشركة موبيليس   الموقع الالكتروني .1

موبيليس   شركة  أن  افترضنا  على    –سعيدة  –وعليه  الالكتروني  للتسويق  تبنيها  في  تعتمد 

كما   الاستبيان  حول  الزبائن  إجابات  كانت  الفرضية  صحة  وللت كدمن  الالكتروني  موقعها 

 يوضحه الجدول التالي: 

        
 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

الجدول) خلال  يللغ)  9من  الالكتروني   للموقع  الحسابي  المتوسط  أن  لنا  يتضح  وبانحراف  2.20(   ،)

ا  0.82معياري   المجال  في  يقع  بقيم لمحايد،وهو  الو وق  نسلة  إلز  المعياري  الانحراف  قيم  تشير  ضما 

  المتوسط الحسابي، وهذا يعني

وهذا ما تؤضده العلا رات   مؤسسة موبيليس لا تعتمد على موقعها الالكتروني في التسويق الالكتروني،   

01  .02   .03.  05  .06    )  ( حسابي  التوالي   2.13،    2.13،    2.20،    2.23،    2.18متوسط  (علز 

 علز التوالي.  0.791،  0.911،  0.840،  0.831،  0.854وبانحراف معياري ( 

 ومنه نستنتج أن موبيليس لا تعتمد في التسويقها الالكتروني على موقعها الالكتروني.

 الموقع الالكتروني حول الزبائن  إجابات  متوسط(:9جدول رقم)

المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

  الحسابي 
الانحراف  

  المعياري
  الترتيب  الملاحظة

  4  متوسط  10.854  2.18 موقع الكتروني جذاب   تمتلك المؤسسة  01

تلتزم المؤسسة بتقديم خدماتها على موقعها   02

  الالكتروني 
  2  متوسط  0.831  2.23

  3  متوسط  0.840  2.20 من السهل الوصول لموقع موبيليس   03

تقوم ادارة موبيليس بتحديث المعلومات   04

الموجودة على الموقع الالكتروني الخاص 

 بها  

  1  مرتفع  0.745  2.34

  05  متوسط  0.911  2.13  من السهل التعامل مع الموقع الالكتروني  05

شركة موبيليس بتوفير كافة البيانات تقوم   06

  والمعلومات لكيفية استخدام الموقع
  06  متوسط  0.791  2.13

  -  متوسط  0.82  2.20 المتوسط الاجمالي للفقرات  
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 : . المنتج )الخدمة( 2

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

وبانحراف معياري    2.11يتضا لنا أن المتوس  الحسااي العام لبعد المنتج )لخدمة(   يبلل 
يقع في المجال المحايد،كما تشير قيم الانحراف المعياري إلى نسبة الوثوق بقيم  وهو   0.84

 المتوس  الحسااي،وهذا يعني أن موبيليس لا تعتمد على المنتج في التسويق الالكتروني، 
 2.27،   2.23) بمتوس  حسااي (   11،   10،   09،  08،   07وهذا ما ت كده العبا رات  

،   0.869،   0.821،  0.851على التوالي وبانحراف معياري  2.08،   2.08،   1.92
ومنه نستنتج أن م سسة موبيليس  لا تعتمد في تسويقها  على التوا لي  0.889،   0.809

  الالكتروني على المنتج )لخدمة( 
 السعر : .  3

تعتمد في تبنيها للتسويق الالكتروني على جانب    –سعيدة –افترضنا أن شركة موبيليس 
السعر وللت كدمن صحة الفرضية كانت إجابات الزبائن حول الاستبيان كما يوضحه الجدول  

 : التالي

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

لبعد الخدمة  حولالزبائن (: إجابات 10جدول رقم)  

الانحراف   المتوسط الحسابي   العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

 المعياري
 الترتيب الملاحظة 

70 الخدمات التي يقدمها موقع موبيليس بالتنوع تميزت    02 متوسط  0.821 2.27  

 01 متوسط  0.869 1.92 يتم دفع الاشتراك الكترونيا   08

الخدمات الالكترونية المتوفرة في موقع موبيليس تلبي كافة    09

  احتياجاتي
 04 متوسط  0.809 2.08

 03 متوسط  0.889 2.08 الخدمات االالكترونية دقيقة وتتصف بالجودة    10

الخدمات بدقةموقع موبيليس يعمل على تخقيق الوعود حول   11  03 متوسط  0.889 2.11  

 - متوسط  0.847 2.20 المتوسط الاجمالي للفقرات 

السعر حول الزبائن (: إجابات 11جدول رقم)  

المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

 الحسابي 
الانحراف  

 المعياري
 الترتيب الملاحظة 

 تكلفة أداء الخدمات الالكترونية منخفضة مقارنة  12

  بالخدمات التقليدية؛ 
 03 متوسط  0.869 2.08

تكلفة مقارنة مع  أسعار الخدمات موبيليس المقدمة الكترونيا أقا    13

  غيرها من مؤسسات الاتصال؛ 
17.2  02 متوسط  0.847 

 01 مرتفع 0.787 2.42  طريقة الدفع الكترونيا مناسلة لي؛   14

 - متوسط  0.834 2.22 المتوسط الاجمالي للفقرات  
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  ) يبلل  السعر  لبعد  العام  الحسااي  المتوس   أن  لنا  (    2.22يتضا  معياري  وبانحراف   ،(
) وهو يقع في المجال المحايد، كما تشير قيم الانحراف المعياري إلى نسبة الوثوق    0.84

 بقيم المتوس  الحسااي،  
 وه ا  عني أن موبيليس لا تعتمد على السعر في التسويق الالكتروني               

على    2.42،    2.17،    2.08) بمتوس  حسااي (    14،  13،  12وهذا ما ت كده العبا رات  
معياري    التوالي لي  0.787،    0.847،    0.869وبانحراف  التوا  أن    على  نستنتج  ومنه 

 الم سسة لا تعتمد في تسويقها الالكتروني على السعر. 
 التوزيع : .  4

تعتمد في تبنيها للتسويق الالكتروني على جانب    –سعيدة –افترضنا أن شركة موبيليس 
التوزيع وللت كدمن صحة الفرضية كانت إجابات الزبائن حول الاستبيان كما يوضحه الجدول  

 التالي:

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

موبيليس لا تعتمد   أن  تشير قيم الانحراف المعياري إلز نسلة الو وق بقيم المتوسط الحسابي، وهذا يعني

 ، على التوزيع في التسويق الالكتروني

علز التوالي وبانحراف   2.03،  2.13،  2.02بمتوسط حسابي  17، 16،  15 العلارات وهذا ما تؤضده  

 علز التوالي ومنه نستنتج أن   0.843،  10.79،  0.873معياري  

 . فقط تكتفي  بالرسائا القصيرة  موبيليس لا تعتمد في تسويقها الالكتروني على التوزيع     

 

 

التوزيع حول الزبائن (: إجابات 12جدول رقم)  

المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

 الحسابي 
الانحراف  

 المعياري
 الترتيب الملاحظة 

أستطيع أن أتلقى الخدمة التي أريدها في الوقت الذي    15

  يناسبني؛ 
 03 متوسط  0.873 2.02

يؤدي التوزيع الالكتروني إلى إيصال الخدمة المقدمة    16

الكترونيا عبر موقع الشركة في الوقت والمكان  

  المناسبين

 01 متوسط  0.791 2.13

 02 متوسط  0.843 2.03  يقدم موقع موبيليس الخدمة بسرعة عالية  17

 - متوسط  0.835 2.06 المتوسط الاجمالي للفقرات  
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 . الترويج: 5

 تعتمد في تلنيها للتسويق الالكتروني علز جانب الترويج وللتأضد من   –سعيدة –افتر نا أن شرضة موبيليس 

 صحة الفر ية ضانت إجابات الزبائن حول الاستليان ضما يو حه الجدول التالي: 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

رقم   الجدول  خلال  بلغ    (  09  -  02  )من  الترويج  للعد  العام  الحسابي  المتوسط  أن  لنا  ، 2.34يتضح 

معياري نسلة    0.794  وبانحراف  إلز  المعياري  الانحراف  قيم  تشير  ضما  الموافق،  المجال  في  يقع  وهو 

وهذا يعني أن موبيليس تعتمد علز بعد الترويج في تلنيها   الو وق بقيم المتوسط الحسابي المكونة لهذا اللعد،

خلال مواقع التواصا الاجتماعي وهذا ما    للتسويق الالكتروني ويعود بالأساس إلز تعريف بخدماتها من

  ) الفقرة  حسابي(    19تو حه  بمتوسط  معياري(    2.42)  وانحراف  أن   0.743)  ضما  التسويق    )، 

الالكتروني عن طريق الترويج الالكتروني يجعا الخدمة المقدمة فعالة ضما أن موبيليس تقوم بنشر مقاطع  

(    فيديو الفقرتين  تو حه  ما  وهذا  لخدماتها  (    18للترويج  و   (21    ) بمتوسطات حسابية   (2.35   )،  (

) علز التوالي لكنها لا تستخدم أساليب   0.780) ،(    0.820معياري (    )، علز التوالي وبانحراف  2.37

انحراف ) و  2.25بمتوسط حسابي (    (  20  )رقم    جديدة للترويج لخدمتها علر الموقع وهذا ما تثلته العلارة

  .( 0.836) معياري 

   .موبيليس تعتمد في تبنيها للتسويق الالكتروني على جانب الترويج  ومنه نستنتج أن 

 

الترويج  حولالزبائن (: إجابات 13جدول رقم)     

الانحراف   المتوسط الحسابي   العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

 المعياري
 الترتيب الملاحظة 

يؤدي التسويق الالكتروني عن طريق عملية الترويج    18

  الالكتروني إلز جعا الخدمة المقدمة الكترونيا فعالة؛ 
 03 مرتفع 0.820 2.35

المؤسسة بالتعريف بخدماتها من خلال مواقع التواصا  تقوم   19

  الاجتماعي؛
 01 مرتفع 0.743 2.42

تلجأ موبيليس إلز استخدام أساليب جديدة للترويج لخدمتها   20

  علز الموقع؛ 
 04 مرتفع 0.836 2.25

 02 مرتفع 0.780 2.37  تقوم موبيليس بنشر مقاطع فيديو للترويج لخدماتها  21

 - مرتفع 0.794 2.34 المتوسط الاجمالي للفقرات  
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 . الخصوصية : 6

موبيليس   شرضة  أن  الخصوصية     –سعيدة  –افتر نا  جانب  علز  الالكتروني  للتسويق  تلنيها  في  تعتمد 

 وللتأضد من صحة الفر ية سنعالج  إجابات الزبائن حول الخصوصية ضما يو حه الجدول التالي: 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  

وهو يقع   0.803، وبانحراف معياري 2.19يتضح لنا أن المتوسط الحسابي العام للعد الخصوصية يللغ 

بقيم المتوسط الحسابي، وهذا  في المجال المحايد ، ضما تشير قيم الانحراف المعياري إلز نسلة الو وق

،  أن موبيليس لا تعتمد على الخصوصية في التسويق الالكترونيي  يعن  

علز التوالي وبانحراف  ( 2.38،   2.36، 2.31)  بمتوسط حسابي(24 23، 22 )وهذا ما تؤضده العلا رات 

ومنه نستنتج أن موبيليس لا تعتمد في تسويقها     علز التوالي.  0.809،   0.823،   0.778معياري   

 .الالكتروني على الخصوصية

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخصوصية  حولالزبائن (: إجابات 14جدول رقم)

المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

 الحسابي 
الانحراف  

 المعياري
  الترتيب الملاحظة 

تؤدي سياسة الخصوصية على الموقع الالكتروني موبيليس إلى وجود سرية   22

  تامة لمعلوماتي على الموقع؛ 
  02 متوسط  0.778 2.27

  03 متوسط  0.823 2.03  رعاية خاصة بي كعميل تولي موبيليس  23

  01 متوسط  0.809 2.30  يتم إجراء الخدمة الالكترونية بخصوصية وسرية تامة 24

   - متوسط  0.803 2.19 المتوسط الاجمالي للفقرات  
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 . الأمن : 7

موبيليس   شركة  أن  جانب    –سعيدة  –افترضنا  على  الالكتروني  للتسويق  تبنيها  في  تعتمد 
يوضحه   كما  الأمن  حول  الزبائن  إجابات  سنعالج   الفرضية  صحة  من  وللت كد  الأمن   

 الجدول التالي

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  

يللغ   اللأمن   للعد  العام  الحسابي  المتوسط  أن  لنا  يقع في    0.838، وبانحراف معياري  2.23يتضح  وهو 

المجال المحايد ،ضما تشير  قيم الانحراف المعياري إلز نسلة الو وق بقيم المتوسط الحسابي، وهذا يعني  

 ، موبيليس لا تعتمد على الأمن في التسويق الالكترونيأن    

علز    2.38،    2.12،    2.32،    2.12) بمتوسط حسابي (    28،  27،    26،  25وهذا ما تؤضده العلا رات  

 ) علز التوالي.  0.783،  0.865،  0.748،  0.958التوالي وبانحراف معياري ( 

  ومنه نستنتج أن موبيليس لا تعتمد في تسويقها الالكتروني على الأمن.                       

وعليه من خلال ماسلق حتز يمكننا تحليا وتقييم مدى اعتماد مؤسسة  موبيليس علز التسويق الالكتروني  

الاستليان   افتر نا حسب  أننا  الالكتروني ،حيث  التسويق  الزبائن حول  اجابات   بعرض متوسط  ،سنقوم 

حول ضا من الموقع الالكتروني ،وبعد المنتج،ولعد السعر،وبعد التوزيع ،وبعد الترويج، وبعد الخصوصية  

      ،وبعد الأمن مايلي:

 

 

 

 الامن  حولالزبائن (: إجابات 15جدول رقم)

المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات  الرقم

  الحسابي 
الانحراف  

  المعياري
  الترتيب  الملاحظة

  03  متوسط  0.958  2.12  أشعر بالأمان في معاملتي مع موبيليس   25

  02  متوسط  0.748  2.32 لدي ثقة في الخدمات الإلكترونية موبيليس    26

تتميزموبيليس  بسمعة جيدة وموقع الكتروني مميز مما يوفر لدي عنصر    27

  الأمن والثقة؛ 
  03  متوسط  0.865  2.12

  01  مرتفع  0.783  2.38  يتم التأكد من هوية العميل ليتم إتمام الخدمات  28

  -  متوسط  0.838  2.23 المتوسط الاجمالي للفقرات  
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الالكتروني التسويق  علز  موبيليس  مؤسسة  لنتائج    تعتمد  وفقا  الفر ية  خطأ  أو  صحة  من  نتأضد  سوف 

 الجدول أدناه: 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

بلغ   للتسويق الالكتروني  وانحراف معياري    2.19من خلال الجدول  نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام 

وهو يقع في المجال المحايد، مما يعني أن المؤسسة لا تعتمد علز التسويق الالكتروني. بناءا عليه    0.824

 ننفي الفرضية الأولى التي تنص على أن موبيليس ”لا تعتمد موبيليس على التسويق الالكتروني؛". 

موبيليس لا تعتمد ولاتتبنى كل مكونات التسويق الالكتروني إلا أنها  ومن خلال الجدول  ضذلك  نلاحظ أن  

بمتوسط  عها الالكتروني في تسويقها الالكتروني وهذا ما أثبته بعد الترويج  قتعتمد على الترويج عبر مو 

معياري    2.34حسابي   في    0.794وانحراف  الالكتروني  التسويق  مرتكزات  أهم  أن  نستنتج  وعليه   .

نثبت  موبيليس هو جانب الترويج رغم أن المؤسسة تفتقر للاهتمام للاقي جوانب التسويق الالكتروني .ومنه 

بعد   الالكتروني في موبيليس هو  التسويق  أساسيات  أهم  أن "  تنص على  التي  الثانية  الفرضية  صحة 

  الترويج

 

 

 

 متوسطات محور التسويق الالكتروني(: 16جدول رقم)

المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات

 الحسابي 
 الترتيب الملاحظة  الانحراف المعياري

 05 متوسط  0.820 220  الموقع الالكتروني

 06 متوسط  0.847 2.11  تالمنتج

 04 متوسط  0.834 2.22  السعر 

 07 متوسط  0.835 2.06 التوزيع 

 01 رتفعم 0.794 2.34  الترويج

 03 متوسط  0.803 2.19 الخصوصية 

 02 متوسط  0.838 2.23  الامن

 - متوسط  0.824 2.19  المجموع
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 مؤسسة موبيليس تحقق الرضا لزبائنهاثالثا: افترضنا ان 

 

 وللتأضد من صحة ودقة هذه الفر ية قمنا بتوزيع الاستليان وضانت الاجابات ضمايلي: 
 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج  

 افترضنا ما يلي:وعليه ومن خلال ما سلق يمكننا تحليا وتقييم ر ا الزبون لمؤسسة حيث أننا  

 "تحقق مؤسسة موبيليس  الرضا لزبائنها"

رقم   الجدول  خلال  الزبون  (  13  -  02)من  لر ا  الحسابي  المتوسط  أن  وانحراف  (   2.33  )نلاحظ 

المجال المحايد، مما يعني أن مؤسسة محا الدراسة  لا تحقق الر ا   وهو يقع في  (  0.804  )معياري  

 لزبائنها. 

 بناءا على ما سبق ننفي الفرضية الثالثة التي تنص على: " تحقق مؤسسة موبيليس الرضا لزبائنها ".

موبيليس لا تعتمد علز ضا مكونات ر ا الزبون  ) نلاحظ أن مؤسسة    13-02من خلال الجدول رقم (  

 وهذا ما 

الاستليان. نتائج  وهذا و حته  الكترونيا  معها  تعاما  اذا  بالمؤسسة  تزيد  ان  قته  الزبون  يرى  حيث 

( وانحراف معياري  2.40،2.52،2.35( بمتوسطات حسابية )09( و)08( و)03ماتو حه العلارات )

علز ان زبائن المؤسسة  لا يتعاملون حاليا مع المؤسسة علر    10(وتدل العلارة 0.764،0.784،0.755)

الخدمة   تلقي  وجود  قافة  عدم  او  خلاله  من  المقدمة  للمزايا  معرفتهم  لعدم  ربما  الالكتروني  موقعها 

 متوسط الاجابات حول رضا الزبون (: 17جدول رقم)

الرق 

  م
المتوسط    العبوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووارات

 الحسابي 
الانحراف  

 المعياري
  الترتيب  الملاحظة

 الرسائل الإلكتروني ة المستمرة عبر البريد  01

  الإلكتروني تزيد من الرضا لدي .
  10  متوسط 0.911 2.18

 عندما الرضا لدي يزيد بمؤسسة موبيليس   02

  يسهروا على راحتي أثناء تعاملي مع خدمته
  09  متوسط 0.783 2.22

 تزيد مصداقية موبيليس كلما اهتم  03

  أكثر بالحفاظ على معلوماتي السرية والخاصة .
  03  مرتفع 0.764 2.40

قدم لي موبيليس خدمات إلكترونية تتناسب مع    04

  توقعاتي .
  08  متوسط 0.831 2.23

 سرعة إنجاز الخدم ة الإلكتروني ة تحقق رضا   05

  العملاء .
  05  متوسط 0.854 2.32

توفير كاف ة خدمات في الموقع الإلكتروني تساهم في    06

  تعزيز الرضا .
  06  متوسط 0.830 2.30

 يساعد التسويق الالكتروني من خلال الموقع   07

شعور الالكتروني المتميز لمؤسسة موبيليس  بتحقيق 

  الرضا

  07  متوسط 0.821 2.27

 من الأحسن أن يكون تصميم الموقع   08

 الإلكتروني يسهل كاف ة التعاملات التي يقوم بها 
  العميل؛ 

  02  مرتفع 0.748 2.52

 يساعد التسويق الالكتروني من خلال الموقع   09

الالكتروني الآمن لموبسيليس عل ى زياد ة ثقتي 

  بالأمان؛ بالشركة و شعوري 

  04  مرتفع 0.755 2.35

سوف أتعامل الكترونيا مع المواقع الالكترونية   10

  للشركة في المستقبل ؛ 
  01  مرتفع 0.700 2.53

0.8542.1 2.32  أشعر بالرضا عن الخدمات المقدمة .  11
8 

  05  متوسط

  -  متوسط 0.847 2.33 المتوسط الاجمالي للفقرات  
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 (. 0.854( وانحراف معياري)2.32الالكترونيا في العينة المدروسة وقد ضان متوسطها الحسابي )

 وعليه نستنتج أن مؤسسة لا تحقق الرضا لزبائنها. 

ومنه ننفي الفر ية التي تنص علز أن " أهم مرتكزات زيادة ر ا الزبون في مؤسسة موبيليس هي  قة  

  . الزبائن بالمؤسسة "

 : دراسة مساهمة التسويق الالكتروني في تحقيق رضا الزبون في مؤسسة موبيليس   رابعا

 الزبون اختبار الع قة بين التسويق الالكتروني ورضا  .1
 تحليل العلاقة بين المتغيرين)معامل الارتباط بيرسون((:18جدول رقم)

 
 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

بلغ (    14  -  02من خلال الجدول (   ** ) ومستوى الدلالة الإحصائية  0.786) نلاحظ معاما الارتلاط 

000sig =0.      وهو أقا منα=0.05      بناءا عليه يمكن القول أنه توجد علاقة ارتلاط طردية قوية بين

نستنتج وعليه  الزبون.  ور ا  الالكتروني  الالكتروني  التسويق  التسويق  تبني  مستوى  في    أن  يساهم 

   تحقيق رضا الزبون في مؤسسة موبيليس

علز تنص  التي  الفر ية  صحة  نثلت  التسويق  "    ومنه  رضا  أن  تحقيق  في  كبير  دور  له  الالكتروني 

  الزبون في مؤسسة موبيليس ".
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 دراسة مساهمة أبعاد التسويق الالكتروني في رضا الزبون  .2

سوف نعالجها من خلال دراسة الارتباط  اين أبعاد التسويق الالكتروني ورضا الزبون ،والتي  

 يبينها الجدول التالي

 

 العلاقة بين أبعاد التسويق الالكتروني ور ا الزبون  (:19جدول رقم)

 
 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

** ) في تحقيق ر ا الزبون وذلك 0.617هو الأخر    يؤ ر    لترويجا  ضما ي هر من خلال هذا الجدول أن

الخدمات  ضا  توفير  طريق  موقع    عن  علز  آمنة  الجديدة  بيئة  توفير  علز  المؤسسة  عملت  فقد  المؤسسة 

وعليه ومن خلال ما سلق يمكننا تحليا وتقييم ر ا الزبون لمؤسسة حيث أننا  لعمالها من أجا حمايتهم،

) نلاحظ أن    13  -  02افتر نا ما يلي: "تحقق مؤسسة موبيليس الر ا لزبائنها” من خلال الجدول رقم (  

وهو يقع في المجال المحايد، مما   (  0.804 )وانحراف معياري   (  2.33 )المتوسط الحسابي لر ا الزبون

 يعني أن مؤسسة موبيليس لا تحقق الر ا لزبائنها. 

 ."الرضا لزبائنها بناءا على ما سبق ننفي الفرضية الثانية  التي تنص على: " تحقق مؤسسة موبيليس

 ر ا الزبون في مؤسسة. ومنه نستنتج أن الخصوصية هي أضثر مساهمة في تحقيق 

فرضية السادسة التي نصت على " أهم مكونات التسويق الالكتروني  وبناءا علز ما سلق نثلت صح ة ال

  أكثر مساهمة في تحقيق رضا الزبون في مؤسسة موبيليس هي الخصوصية".
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باختلاف   -سعيدة–دراسة وتحليل اختلاف تحقق رضا الزبون في م سسة موبيليس  .3
المتغيرات لشخصية للزبائن نقوم بمعالجة الاختلاف من خلال اختبارالفروقات الاحصائية  

 والتي نبينها في الجدول التالي:
 بالنسبة لمتغير الجنس  .أ

 
 لدراسة فروق متغير الجنس  T-TESTتحليل اختبار (:20جدول رقم)                                 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 Sig=0.397تظهر نتيجة تحليل التباين لمتغير الجنس بناءا على قيمة    (  16-02  )من خلال الجدول  

 .ما يعني انه لا توجد فروقات في رضا الزبون تعود للجنس  sig=0.05 وهو اكبر من

 وعليه نستنتج أنه لا يوجد اختلاف بين الزبائن من ناحية الجنس سواء ضانوا ذضورا أو إنا ا حول ر اهم. 

  علز ما سلق نثلت صحة الفر ية االتي تنص علز "لا يختلف ر ا الزبون باختلاف الجنس" وبناءا 

 بالنسبة لمتغير السن: .ب 
 تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متغير السن (:21جدول رقم) 

 

 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 )  ، Sig =0.330) تظهر نتيجة تحليل التباين لمتغير السن بناءا على قيمة    17-02(  من خلال الجدول  

ما يعني انه توجد فروقات في ر ا الزبون تعود للسن وهذا الفرق هو دلالة أن   ،)sig=0.05منوهو أكبر

 مع المؤسسة عن بعد أفضا لهم من التنقا للمؤسسة والانت ار.   ضلار السن يفضلون التعاما

 ومنه نستنتج أنه يختلف رضا الزبون باختلاف السن

  وبناءا على ما سبق نثبت صحة الفرضية  التي تنص على "يختلف رضا الزبون باختلاف السن"
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   المطلب الثالث: نتا ج الداسة

المطلب مناقشة النتائج المتحصل عليها ومقارنتها مع نتائج الدراسات  سنحاول من خلال هذا  
 السابقة ،وعليه نعيد عرض مختصر لأهم النتائج والتي تم لت في أن م سسة موبيليس : 

 لا تعتمد في تسويقها على موقعها الالكتروني  ✓
 لا تعتمد في تسويقها على على المنتج) الخدمة(  ✓
 لا تعتمد في تسويقها على على السعر  ✓
 لا تعتمد في تسويقها على على التوزيع   ✓
 لا تعتمد في تسويقها على على جانب الترويج  ✓
 لا تعتمد في تسويقها على على الخصوصية  ✓
 لا تعتمد في تسويقها على على الأمن  ✓
 لا تعتمد على التسويق الالكتروني  ✓
جانب   ✓ هو  موبيليس  م سسة  في  الالكتروني  التسويق  مرتكزات  أن  أهم  ر م  الترويج 

 الم سسة تفتقر للاهتمام لباقي جوانب التسويق الالكتروني. 
 أهم أساسيات التسويق الالكتروني في م سسة موبيليس هو بعد الترويج  ✓
 م سسة موبيليس لا تحقق الرضا لزبائنها ✓
 الخصوصية هي أك ر مساهمة في تحقيق رضا الزبون في م سسة موبيليس سعيدة ✓
 لا يوجد اختلاف اين الزبائن من ناحية الجنس سواء كانوا ذكورا أو إناثا حول رضاهم.  ✓
 يختلف رضا الزبون باختلاف السن  ✓

 ومنه م سسة موبيليس سعيدة لا تعتمد على التسويق الالكتروني للت ثير على رضا زبائنها
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 : خ صة الفصل

الميدانية والتي تمت في شركة  من خلال ما توصلنا إليه من نتائج الدراسة    وفي الأخيرو

أن   الدراسة  أكدت  للمعطيات  والتحليل  معالجة  ،وبعد  سعيدة  ولاية  للاتصالات  موبيليس 

عناصر التسويق الالكتروني دورا كبيرا في الت ثير على رضا الزبون ومن خلال النتائج  

المتوصل إليها اتضا أن الوكالة موبيليس تمتلك ثقافة تسويقية الكتررونية مقبولة ، وكذا  

 تسعى إلى كسب رضا الزبائن من خلال موقعها الالكتروني. 
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 خاتمة : 

  ،شديدة وفيه ايئة تسويقية متسارعة التغيير باعتبارها الم سسة تنش  في أسواق ذات منافسة  
عليها اناء استراتيجية تسويقية لجذ  زبائن جدد والمحافظة على زبائنها الحاليين وفهم    وذلك

التسويق   هو  ذلك  لضمان  م ل  الحالي،واستراتيجية  لعصرنا  كوكب  متجددة  متطلباتهم 
الالكتروني ،بحيث يسما لها بالوصول إلى أكبر عدد مم ن من الزبائن واستجابة لمتطلباتهم  
ذات   خدمات  تقديم  أجل  أكبر من  اذل جهد  إلى  الم سسة  يدفع  مما  أم ل  وبش ل  المختلفة 
شعور   عنه  يتولد  والذي  رضاهم  يضمن  مما  إم انياتهم  مع  وتتناسب  الزبائن  عالية  جودة 
ويضمن   أكبر  سوقية  حصة  اكتسا   من  يم نها  ما  ،وهذا  للم سسة  دائم  وولاء  بالسعادة 

 استمرارها لأطول فترة.

 التوصيات : 

 على توفير جودة الخدمات وتوفقها مع أسعارها من أجل كسب ولاء الزبون التركيز  .1
 الزبون  ي بش ل متميزومتكامل لتحقيق رضاضرورة تطبيق أساليب وأدوات التسويق االكترون  .2
 تطوير الموقع للم سسة ليصبا أك ر جاذاية إلى الزبون  .3
 الالكتروني بما يضمن وصول الخدمات إلى الجميع تعزيز التوزيع  .4
 قيام بحملات إعلامية من أجل ترسي  ثقافة التسويق الاكتروني لدى الأفراد .5

 الافــــاق:
منها   نطرح  المستقبل  في  تفصيل  أك ر  الدراسة  إلى  نحتاج  الموضوع  في  جوانب  يوجد عدة 

 مايلي: 

 دور التسويق الالكتروني على كسب ولاء العميل   •
 جودة الخدمات والمنتجات الالكترونية وت ثيره على رضا العميل   •
 فاعلية مواقع التواصل الاجتماعي على التسويق الالكتروني   •
 دور التسويق الالكتروني في زيادة القدرة التنافسية للم سسات. •
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 المراجع بالغة العربية: 

 الكتب ❖

 

 . 2017،ار الجنان للنشر و التوزيع ،عمانأنيس احمد علد الله ،ادارة التسويق وفق قيمة الزبون ،د  .1

مجلة   .2 المر ز،  ر ا  وقياس  الصحية  الخدمات  جودة  تقييم  بلعرج،  عفاف  ما ي،  العلوم بلقاسم 

وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  ضلية  تصدر عن  دولية محكمة  علمية  دورية  والإنسانية،  الاجتماعية 

 .2014،ديسملر  31التسيير، جامعة الحاج لخضر بلاتنة، الجزائر، العدد 

، الدار  دليل في خدمة العملاء ومهارات البيعجمال الدين محمد مرسز، مصطفز محمود أبو بكر،   .3

 . الجامعية، الإسكندرية، بدون سنة نشر

 الطلعة ، الأردن ، عمان ، والتوزيع الشر دار ، العلاق نليا ، الصميدعي محمود  القا ي حميد  .4

  .العربية

اللشائر   .5 مجلة  جيجا،  موبيليس  مؤسسة  حالة  دراسة  الزبون،  ر ا  للناء  ضأداة  الخدمة 

 2016،جوان  05الاقتصادية،العدد 

 ، المحاسلية المعلومات  ن م علز الالكترونية التجارة تأ ير ، محمود  محمد  صدام ، يحي هاشم زياد  .6

 2005 .، الأردن ، الزيتونة جامعة ، المعرفة اقتصاد  حول الدولي الملتقز

 معاصرة ومفاهيم أسس التسويق إدارة ،علاس حسين وليد  حسين الريلعاوي، جثير محمود  سعدون .7

 . 2015الأردن  عمان، والتوزيع، للنشر غيداء دار

 الإسكندرية، الجامعي، الفكر دار الإلكترونية، والتجارة بالأنترنت  التسويق التسويق"، طارق طه .8

 مصر

 الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر الفكر دار التسويق،  ملادئ عودا، سليمان محمد  الخطيب، سليم فهد  .9

0002.   

 ن. الأرد  عمان، للنشر، العلمية اليازوري دار الإلكتروني، التسويق في محا رات  الكريزي، فواد  .10

 والمعاصرة الكلاسيكية الانجليزية اللغة معجم  الأضلر المعنز قاموس سعيد، حسن الكرمي، .11

 2001 للنان مكتلة بيروت  عربي، وانجليرية،

 2001الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر حامد  دار الإلكتروني، التسويق  نصير، طاهر محمد  .12

 . 2005محمد طاهر نصير،التسويق الالكتروني ،دار حامد للنشر والتوزيع ،عمان، الاردن ، .13

 .،مصر 1996محمد فريد صحن ،ادارة التسويق ،الدارة الجامعية ،جامعة الاسكندرية ،مصر،  .14

 .مذضرة تخرج، أ ر التسويق الالكتروني علز ر ا الزبون ، لنيا شهادة ماستر اضاديمي  .15

 للطلاعة رسلان دار ،التكنولوجيا المتغيرات ظل في الإلكتروني التسويق ،الكافي يوسف مصطفز .16

 . 2009 سوريا، دمشق، والتوزيع، والنشر
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 أطروحات و المذكرات:  ❖

 

حسان بوزيان ،أ ر جودة الخدمة علز ر ا الزبون )دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة   .1

اقتصادية ،دورية علمية دولية محكمة تصدر عن ضلية العلوم الاقتصادية و التجارية و  العلمة (،مجلة رؤى  

 . 2014،جوان 06علوم التسيير ،جامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي،الجزائر،العدد 

)دراسة حالة مؤسسة موبيليس(، مجلة اللشائر   جودة الخدمة كأداة لبناء رضا الزبونسامي زعلاط،   .2

التسيير،   علوم  و  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  ضلية  عن  تصدر  محكمة  دولية  علمية  دورية  الاقتصادية، 

 . 2016،جوان  05جامعة طاهري محمد بلشار، الجزائر، العدد 

"، مذضرة لنيا شهادة الماجستير، إدارة أخلاقيات الأعمال وتأثيرها على رضا الزبونسمية خدير، " .3

بومرداس،   ة،  بوقر  أمحمد  جامعة  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  ضلية    2011الأعمال، 
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 ملاحق ال
 ( الاستبيان01الملحق رقم )

                                                                                                             

 استبيان

 

 تكميلية ة بدراس خاصة استمارة  أيديكم بين أ ع أن يسعدني الجزائر، اتصالات شرضة زبائن ة الكريم أختي الكريم، أخي

 سيادتكم من أرجو وعليه " الزبون رضا على الالكتروني فاعلية التسويق  "بعنوان الخدمات تسويق في الماستر شهادة لنيا

 لن الليانات هذه بأن علما اللحث هذا لإعداد اللازمة للليانات ضمصدر لاعتمادها  بصدق فيها الواردة الأسئلة علز الإجابة

 نتائج إلز التوصا في لي ضليرا عونا ومساهمتكم إجاباتكم  دقة وستكون .وفقط العلمي اللحث لأغراض إلا تستخدم

 أمام الاجابة المناسلة:  Xعلامة و ع فالرجاء وعملية مو وعية

  المحور الاول : المعلومات الشخصية 

 المحور الثاني : عبارات التسويق الالكتروني 

ر  غي الأسئلة  الرقم 

 موافق 

 

 موافق محايد

    موقع الكتروني جذاب  تمتلك المؤسسة 1

     تلتزم المؤسسة بتقديم خدماتها علز موقعها الالكتروني 2

    من السها الوصول لموقع موبيليس  3

    تقوم ادارة موبيليس بتحديث المعلومات الموجودة علز الموقع الالكتروني الخاص بها   4

     من السها التعاما مع الموقع الالكتروني 5

     تقوم شرضة موبيليس بتوفير ضافة الليانات والمعلومات لكيفية استخدام الموقع 6

  :الجنس

 

 :السن

 

 :التعليمي المستوى

 

 :المهنة

 

 الموقع:  استخدام مرات عدد

 

 ذضر                      

 

 سنة30إلز   20من

 سنة 50 إلز 41 من

 ابتدائي

 جامعي

 بدون مهنة

 موظف

 واحدة مرة

 أنثز

 سنة 40 إلز 31 من

 سنة 64إلز 51 من

  انوي

 دراسات عليا

 أعمال حرة

 متقاعد

 مرة من أضثر

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي 

 سعيدة  –جامعة الدكتور مولاي الطاهر 

 العلوم التجارية والعلوم الاقتصادية  كلية

 وعلوم التسيير

 ثانيو ماستر/تخصص:تسويق الخدمات 

 2023/2024سنة 

 

 قسم العلوم التجارية 

 



 

 

     الخدمات التي يقدمها موقع موبيليس بالتنوع تميزت 7

    يتم دفع الاشتراك الكترونيا   8

     الخدمات الالكترونية المتوفرة في موقع موبيليس تللي ضافة احتياجاتي 9

    لالكترونية دقيقة وتتصف بالجودة ا الخدمات  10

     الخدمات بدقةموقع موبيليس يعما علز تخقيق الوعود حول  11

 تكلفة أداء الخدمات الالكترونية منخفضة مقارنة 12

  بالخدمات التقليدية؛ 
   

أسعار الخدمات موبيليس المقدمة الكترونيا أقا تكلفة مقارنة مع غيرها من مؤسسات   13

  الاتصال؛ 
   

     طريقة الدفع الكترونيا مناسلة لي؛  14

التي أريدها في الوقت الذي يناسلني؛ أستطيع أن أتلقز الخدمة  15      

يؤدي التوزيع الالكتروني إلز إيصال الخدمة المقدمة الكترونيا علر موقع الشرضة في  16

  الوقت والمكان المناسلين
   

     يقدم موقع موبيليس الخدمة بسرعة عالية 17

الالكتروني إلز جعا الخدمة المقدمة يؤدي التسويق الالكتروني عن طريق عملية الترويج  18

  الكترونيا فعالة؛ 
   

     تقوم المؤسسة بالتعريف بخدماتها من خلال مواقع التواصا الاجتماعي؛  19

     تلجأ موبيليس إلز استخدام أساليب جديدة للترويج لخدمتها علز الموقع؛  20

لخدماتهاتقوم موبيليس بنشر مقاطع فيديو للترويج  21      

تؤدي سياسة الخصوصية علز الموقع الالكتروني موبيليس إلز وجود سرية تامة  22

  لمعلوماتي علز الموقع؛ 
   

     تولي موبيليس رعاية خاصة بي ضعميا 23

     يتم إجراء الخدمة الالكترونية بخصوصية وسرية تامة 23

     أشعر بالأمان في معاملتي مع موبيليس 24

    لدي  قة في الخدمات الإلكترونية موبيليس  25

     تتميزموبيليس  بسمعة جيدة وموقع الكتروني مميز مما يوفر لدي عنصر الأمن والثقة؛  26

     يتم التأضد من هوية العميا ليتم إتمام الخدمات 27

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 ثالث: رضا الزبونالمحور ال
 موافق محايد غير مولفق الأسئلة الرقم 

 الرسائا الإلكتروني ة المستمرة علر اللريد 1

  الإلكتروني تزيد من الر ا لدي .
   

 الر ا لدي يزيد بمؤسسة موبيليس عندما 2

  يسهروا علز راحتي أ ناء تعاملي مع خدمته
   

 تزيد مصداقية موبيليس ضلما اهتم  3

  أضثر بالحفاظ علز معلوماتي السرية والخاصة .
   

     قدم لي موبيليس خدمات إلكترونية تتناسب مع توقعاتي .  4

 سرعة إنجاز الخدم ة الإلكتروني ة تحقق ر ا 5

  العملاء .
   

     توفير ضاف ة خدمات في الموقع الإلكتروني تساهم في تعزيز الر ا . 6

 يساعد التسويق الالكتروني من خلال الموقع  7

  موبيليس  بتحقيق شعور الر االالكتروني المتميز لمؤسسة 
   

 من الأحسن أن يكون تصميم الموقع  8

 الإلكتروني يسها ضاف ة التعاملات التي يقوم بها
  العميا؛

   

 يساعد التسويق الالكتروني من خلال الموقع  9

  الالكتروني الآمن لموبسيليس عا ى زياد ة  قتي بالشرضة و شعوري بالأمان؛
   

     أتعاما الكترونيا مع المواقع الالكترونية للشرضة في المستقلا ؛ سوف  10

     أشعر بالر ا عن الخدمات المقدمة . 11
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