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VI 

 
  الممخص بالعربية

  ، أثر المزيج التسكيقي الإلكتركني عمى رضا الزبائف في بريد الجزائرىػدفت الدراسػة إلػى التعػرؼ عمػى 
، كاثر ىػذه الخدمة الالكتركنية، جكدة الخدمة المقدمة، تكقعات الزبائف:  أبعػػاد ثلبثميمػػة، مػػف خػػلبؿ بكلاية 

تػـ اسػتخداـ أداة الدراسػة المتمثمػة فػي الإسػتبانة المؤلفػة  الأبعػاد عمػى رضػا الزبػكف، كمػف اجػؿ تحقيػؽ ذلػؾ
 ميمة بكلاية حيػث كزعػت العينػة سةزبكف مف زبائف المؤس 105عبػارة كالتػي تػـ تكزيعيػا الكتركنيػا عمػى 27فمػ

لمعالجة بيانات spssتـ استخداـ برنامج الحزمة الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية  كذالؾ بشكؿ عشكائي، كقد
 .الاستبياف

 ورضـا الزبـائن فقـد بلغـة قٌمـة الثلاث بٌن الأبعـاد متوسطةوأشارت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة طردٌة 

 .%32   والمغٌر التابع رضا الزبونالتسوٌق الالكترونًبٌن المتغٌر المستقل  الارتبـاط
English Abstract: 

The study aimed to identify the impact of the electronic marketing mix on 

customer satisfaction in Algeria Post, in the state of Mila, through three dimensions: 

customer expectations, quality of service provided, electronic service, and the 

impact of these dimensions on customer satisfaction. In the questionnaire consisting 

of 27 statements, which were distributed electronically to 105 clients of the 

institution, where the sample was distributed in the state of Mila, and that is 

randomly, and the Statistical Package for Social Sciences program was used to 

process the questionnaire data. 

The results of the study indicated that there is a moderate direct relationship 

between the three dimensions and customer satisfaction, as the value of the 

correlation between the independent variable electronic marketing and the 

dependent variable customer satisfaction is 32%.. 
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 :المقدمة العامة

يشيد العالـ ثكرة ىائمة في مضمار تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات حيث أحدثت ىذه النكعية تغيرات 
كتحكلات جكىرية أثرت عمى جميع دكؿ العالـ كبالخصكص المتقدمة منيا كأصبحت حتمية لمقتضيات الإبداع 

كالجكدة التي أسفرت عمييا نتائج العكلمة ككما مست جميع المجالات الميدانية الثقافية ، الاجتماعية ك 
الاقتصادية منيا بكؿ ما تشمؿ عميو ىذه الأخيرة مف مياديف الإنتاج إلا أف الكاقع الأكبر ليذه الثكرة يجد صدل 

كعميو كاف لابد مف مجارات التغيرات الحاصمة باعتبار . كبير في الميداف التجارم ك بالتحديد التسكيؽ
تكنكلكجيا المعمكمات أصبحت كاقع لا بد منو كضركرة حتمية تفرض عمى جميع المؤسسات الاقتصادية عمى 

خلبؼ أنكاعيا ك مما سبؽ كجب عمينا التيقظ لإعادة ىندسية كظائؼ التسكيؽ التقميدم ككجب استبداليا 
بالمفاىيـ الجديدة المبتكرة لعالـ التسكيؽ كنمكذج الأعماؿ التجارية كبما أف الإنترنت غيرت كمازالت تغير كجو 

 .التجارة كالأعماؿ 

 يتمثؿ التسكيؽ الإلكتركني في تخطيط كتنفيذ الفعاليات التسكيقية المتعمقة بعناصر المزيج :إشكالية البحث
التسكيقي لمخدمة كذلؾ للئيفاء بحاجات العملبء كرغباتيـ كتحقيؽ أىداؼ المؤسسات مف خلبؿ التقنيات 

المستخدمة أك عبر شبكة الإنترنت ، كىذا يكسع المفيكـ التقميدم لمتسكيؽ مف فعاليتو كأدكاتو التقميدية إلى 
الفعالية الجديدة التي تستفيد مف الإنترنت كتقنية تسكيقية ذات خصائص مميزة تعكس كؿ فعاليات المزيج 

 :التسكيقي كعمية يمكف صياغة الإشكالية في التساؤؿ الجكىرم التالي
ىؿ يكجد أثر لممزيج التسكيقي الإلكتركني عمى رضا الزبائف في مؤسسة بريد الجزائر؟ 

: ك للئجابة عمى التساؤؿ الجكىرم يمكف طرح التساؤلات التالية 
 ما ىك التسكيؽ الإلكتركني ؟ 
 ما ىك المزيج التسكيقي الإلكتركني ؟ 
 ما ىك رضا الزبكف ؟ 
 ىؿ يكجد أثر لممزيج التسكيقي الإلكتركني عمى خدمة الزبائف ؟ 
 ىؿ يكجد أثر لممزيج التسكيقي الإلكتركني عمى تكقعات الزبائف ؟ 
 ىؿ يمكف أف مزيج التسكيؽ الإلكتركني عمى جكدة الخدمة المقدمة لمزبائف ؟ 
 :فرضيات البحث -1

صممت دراسة البحث لتحقيؽ أىدافيا كالإجابة عمى أسئمتيا بفرضيات رئيسية تندرج تحتيا فرضيات فرعية 
: كىي 

: الفرضية الرئيسية
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لممزيج التسكيقي الإلكتركني في مؤسسة بريد  (sig≤0.05)يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة 
. الجزائر عمى رضا الزبائف 

: الفرضية الفرعية
لممزيج التسكيقي الإلكتركني في   (sig≤0.05)يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة  .1

 .مؤسسة بريد الجزائر عمى تكقعات الزبائف
 

لممزيج التسكيقي الإلكتركني في   (sig≤0.05)يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة  .2
 .مؤسسة بريد الجزائر عمى خدمة الزبائف

 
لممزيج التسكيقي الإلكتركني في   (sig≤0.05)يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة  .3

 .مؤسسة بريد الجزائر عمى جكدة الخدمات المقدمة

 

 تأتي أىمية البحث مف الدكر الذم يمعبو المزيج التسكيقي الإلكتركني في تحقيؽ :أىمية البحث  -2
الأىداؼ التسكيقية لقطاع الاتصالات ببريد الجزائر كذلؾ عف طريؽ استخداـ الإنترنت في التعامؿ مع كؿ 
الأطراؼ التسكيقية إضافة إلى الأساليب المختمفة التي تشكميا المؤسسات مف أجؿ زيادة رضا العملبء عنيا 

 :حيث تكمف أىمية البحث في النقاط التالية 
  يمكف اعتماد التسكيؽ الإلكتركني مف خلبؿ تييئة بيئة تحتية تقكـ عمى أساس تكنكلكجيا عالية المستكل

 .كنظاـ فعاؿ للبتصالات كتجنيد المؤسسة لكافة طاقاتيا كمكاردىا في سبيؿ ذلؾ  
  يؤدم الكصكؿ الأسيؿ ك السريع لممعمكمات الرقمية لتغيير اقتصاد المؤسسات تؤدم إلى خمؽ فرص

عمؿ جديدة كتسييؿ الكصكؿ إلى المعمكمة كبالتالي تكصيؿ فكرة  التسكيؽ الإلكتركني التكنكلكجيا في إدارة 
 .العلبقات التسكيقية

 فيـ الإنترنت كأداة لتبادؿ المعمكمات التسكيقية الفعالة كفيـ كؿ أداة مف أدكات الاتصاؿ التسكيقي. 
  الأىمية النظرية: 

تتمثؿ الأىمية النظرية مف خلبؿ ما قاـ بو الباحث مف الإطلبع عمى الكتب كمكاقع الإنترنت المتعمقة بأثر 
المزيج التسكيقي الإلكتركني عمى رضا الزبائف بالإضافة إلى المجلبت العممية المحكمة ك الكتب كرسائؿ 

قد يضيؼ الباحث مف خلبؿ إتباع المنيج العممي نكعا مف المعرفة العممية فيما يتعمؽ بالتطكر .الماجيستار
السريع الذم حصؿ في تنكع خدمات الاتصالات كاستخداـ شبكة الإنترنت لتقديـ خدمات الاتصالات يتطمب 
ميارات فردية مف قبؿ مكظفي شركات الاتصالات حتى يتسنى ليـ تحقيؽ الرضا أكلا اتجاه الزبائف كمف ثـ 

. المؤسسة ك البحث عف كيفية التعامؿ مع العملبء باستخداـ التسكيؽ الالكتركني 
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حيث أف أىمية البحث تكمف في كيفية تكفير الخدمة التي يقدميا بريد الجزائر عمى شبكة الإنترنت مما 
. يساعد عمى كسب أكبر قدر مف الزبائف ك التعامؿ معيـ

 الأىمية العممية: 
تتمثؿ الأىمية العممية في تصميـ إستبانة تتضمف متغيرات البحث ك عناصرىا بحيث سنكزع عمى كحدات 

. معينة مف زبائف مؤسسة بريد الجزائر بكلاية ميمة لاختبار الفرضيات ك التكصؿ إلى النتائج 
-سيعتمد ىذا البحث عمى المنيج الكصفي التحميمي الذم يتضمف أسمكب العمؿ الميداني في بريد الجزائر 

كجمع البيانات عف طريؽ الاستبانة ، كيتضمف البحث المتغيرات المستقمة كالتابعة ك الكسيطة ك بالتالي - ميمة
. تتمثؿ أىمية البحث في اختيار ىذه الفرضيات 

 :أىداف البحث -3
 :ييدؼ البحث إلى

  التكصؿ إلى اختبار صحة الفرضية الرئيسية ك الفرضيات الفرعية. 
  معرفة أثر المزيج التسكيقي الإلكتركني عمى رضا الزبائف في مؤسسة بريد الجزائر بميمة مف خلبؿ :
  معرفة أثر مزيج التسكيؽ الإلكتركني عمى تكقعات الزبائف. 
  معرفة أثر مزيج التسكيؽ الإلكتركني عمى خدمات الزبائف. 
  معرفة أثر مزيج التسكيؽ الإلكتركني عمى جكدة الخدمة المقدمة. 
: المنيج العممي -4

اعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي حيث جاء المنيج الكصفي بمجمكعة التعاريؼ ك المفاىيـ 
. الخاصة بالانترنت، التسكيؽ الالكتركني، رضا الزبائف 

استخداـ فيو دراسة حالة مف خلبؿ إجراء دراسة ميدانية كجمع البيانات الخاصة ثـ تبكيبيا  ك المنيج التحميمي
 .كتفسيرىا، بيدؼ اختبار الفرضيات كاستخلبص النتائج

 :كما سيتـ استخداـ الأدكات كمصادر البيانات التالية

 المسح المكتبي بالاطلبع عمى مختمؼ المراجع التي ليا علبقة بالمكضكع؛- 

 كثائؽ خاصة بالمؤسسة محؿ الدراسة؛- 

 المقابمة كالاستبياف؛- 

 لعرض كتحميؿ نتائج الاستبياف spssبرنامج - 

 :محتوي الدراسة -5
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 .لقد تـ تقسيـ الدراسة إلى ثلبثة أجزاء رئيسية مقدمة، عرض، خاتمة
حيث جاء في المقدمة طرح الإشكالية الأساسية كعرض مقسـ إلى ثلبث فصكؿ  

  أساسيات حكؿ التسكيؽ الالكتركني الفصؿ الأكؿ تحت عنكاف
 .عناصر المزيج التسكيقي الإلكتركنيالفصؿ الثاني 
 المفاىيمي لرضا الزبكف الإطار النظرم كالفصؿ الثالث 

.  فكاف عبارة عف دراسة حالة لمؤسسة بريد الجزائر بميمةالأخيرالفصؿ 

 :الدراسات السابقة 

يقاؿ أف المعرفة العممية ىي عبارة عف معرفة تراكمية بحيث تتفاعؿ المعرفة السابقة مع اللبحقة لتقديـ 
اختبار قديـ، فمف خلبؿ نتائج البحكث يمكف إضافة أك تعديؿ أك إثبات ما ىك قائـ مف معرفة نظرية  جديد أك

مف ىذا ييدؼ الباحث في ىذا الجزء إلى عرض مجمكعة مف الدراسات المحمية كالعربية  كتطبيقية، كانطلبقا
أثر المزيج التسكيقي الإلكتركني عمى رضا الزبائف في بريد الجزائر  المتمثؿ فيو حكؿ مكضكع الدراسة،

كيتمثؿ الغرض مف عرض البحكث كالدراسات السابقة في مدل استفادتنا منيا في دراستنا الحالية مف ناحية ،
: كفي ىذا الصدد استكقفتنا الدراسات السابقة التالية الأىداؼ أك نتائج الدراسة أك أدكات الدراسة كغيرىا،

 :الدراسات المحمية -1
سة حالة اتصالات التسكيؽ الإلكتركني كشركط تفعيمة في الجزائر درا"دراسة سماحي مناؿ بعنكاف - أ

،مذكرة لمحصكؿ عمى شيادة ماجيستار في العمكـ الاقتصادية، كمية العمكـ اقتصادية كالتجارية كعمكـ "الجزائر
ما مدل نضج الكظيفة التسكيقية في  :كقد تناكؿ صاحب الدراسة الإشكالية التالية:2014التسيير،جامعة كىراف،

 المؤسسة الجزائرية؟ ىؿ ىذا النضج إذا تحقؽ يسمح بالمركر إلى التسكيؽ الالكتركني، أـ يككف عائقا لو؟
عمى إبراز دكر كفعالية التسكيؽ الالكتركني في العممية التسكيقية ك انعكاس حيث ركز الباحث في دراستو 
 :مفادىا خمص صاحب الدراسة إلى نتائج ث، حينتائجو عمى التنمية الاقتصادية

  تعد الانترنت مف أىـ التطكرات في مجاؿ التكنكلكجيات المعمكمات ك الاتصالات ك أكثرىا استعمالا 
فكفرت الكثير مف الكقت ك الجيد ك أتاحت سرعة الكصكؿ إلى المعمكمات بشتى أنكاعيا إلى الأفراد ك 

ك بالتالي تستطيع ىذه الأخيرة الاتصاؿ ك التكاصؿ مع نظيرىا كمختمؼ . الجيات ك المؤسسات الميتمة
تيا قد كتبت شيادة  القكل في بيئتيا الخارجية، ك يمكف القكؿ أف الانترنت كمف خلبؿ مزاياىا ك أدكا

 .ميلبد جديدة مف أشكاؿ التسكيؽ ألا ك ىك التسكيؽ الالكتركني
  دخؿ التسكيؽ العالـ الافتراضي ك فتح أماـ الجميع الدخكؿ في عالـ التسكيؽ بغض النظر عف 

اعتبارات حجـ المؤسسة صغيرة أك متكسطة أك كبيرة أك حتى اعتبارات العلبمة التجارية، بالإضافة إلى 
أف ىذه البنية مفتكحة تتلبشى معيا حدكد الزماف ك المكاف ك بالتالي يمكف تكسيع الرقعة الجغرافية 
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ك إمكانية الحصكؿ عميو في أم كقت ليجعؿ التسكيؽ عبر الانترنت ممكنا دكف  لمتركيج ك تكزيع المنتج
. التقيد بالزماف ك المكاف

  ك ىناؾ انخفاض في تكاليؼ التركيج فبناء مكقع الكتركني ك تركيج الخدمات في مكاقع أخرل أقؿ كمفة 
تكاليؼ إنشاء ك بناء متجر نشاط تقميدم خارج شبكة الانترنت ك التركيج لو، ك ىذا يؤدم إلى  مف

أسعار بيع المنتجات إلى العملبء ك المستيمكيف ك منو زيادة مبيعات المنظمة ك بالتالي زيادة  تخفيض
 .ربحيتيا

  ك بالتالي فالتسكيؽ العادم يرتكز عمى المبيعات ك المنتجات ك عمى محاكلة تحقيؽ الربح في كؿ 
صفقة بيعية ك جذب زبائف جدد أما التسكيؽ الالكتركني نشاط يرتكز عمى السكؽ ك المستيمؾ ك 

 .ساعة24إرضاءه ك الحفاظ عميو ك يعتمد في ذلؾ عمى الاتصاؿ ك التكاصؿ الدائـ لمدة 
  بينت الدراسة الميدانية أف مجمع اتصالات الجزائر حديث النشأة ك بالرغـ مف برنامجيا المسطر ك 

 ك التي تصب في مجمميا في قالب كاحد ك ىك إتباع كؿ الأساليب  المياـ المككمة لمختمؼ مديرياتيا
 الحديثة

تأثير التسكيؽ الالكتركني عمى المزيج التركيجي في المؤسسة الاقتصادية دراسة "دراسة خالد فزاز بعنكاف - ب
مذكرة مقدمة كجزء لنيؿ شيادة الماستر في العمكـ التجارية ،"E.P.Sحالة المؤسسة المينائية لكلاية سكيكدة  

-بسكرة-،تخصص تجارة دكلية ، كمية العمكـ اقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير ، جامعة محمد خيضر
ما الدكر الذم يمعبو  :حيث حاكؿ الباحث مف خلبؿ ىذه الدراسة الإجابة عمى الإشكالية التالية: 2013،

المؤسسة الاقتصادية؟،حيث حاكؿ الباحث مف خلبؿ  التسكيؽ الالكتركني في عناصر المزيج التركيجي في 
ىذه الدراسة إبراز دكر التسكيؽ الالكتركني في تحقيؽ الأىداؼ التسكيقية داخؿ المؤسسة الاقتصادية ككذا 

 :تسييؿ تعامميا مع الزبائف حيث خمص صاحب ىذه الدراسة إلى نتائج مفادىا
 التسكيؽ الإلكتركني عاد بالفائدة عمى المؤسسة المينائية كساىـ في تحقيقيا أرباح مف خلبؿ استعماؿ - 

  .الكسائؿ الحديثة في الأنشطة التركيجية
يساىـ التسكيؽ الالكتركني بشكؿ كبير في اغتناـ فرص الربح لدم المؤسسة كنظرا لغياب الثقة في   -

  الانترنت عند بعض العملبء ك الشركاء مف خكفيـ مف استخداـ المعمكماتية
   ليذا لا يساىـ الأخير في . لا تستطيع المؤسسة الاتصاؿ بيـ إلكتركنيا بغرض التسكيؽ الالكتركني

لشبكة 100 %تعزيز ثقة الزبكف بالمؤسسة المينائية ما لـ تعمؿ عمى كضع سياسة أمف كحماية محكمة 
. ـالانترنت مما يكفر الطمأنينة لديو

 :العربيةالدراسات  -2
أثر التسكيؽ الالكتركني عمى رضا الزبائف في قطاع "دراسة نكر الصباغي بعنكاف - أ

ماجستير إدارة الأعماؿ  درجة ،مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة"(دراسة ميدانية)الاتصالات
كقد تناكلت الباحثة في ىذه الدراسة عدة محاكر : 2006التخصصي،الجامعة الافتراضية السكرية،
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ىؿ يكجد أثر لمتسكيؽ الالكتركني عمى رضا الزبائف في " :بغية الإجابة عف الإشكالية التالية
حيث تكصمت الدراسة إلى النتائج " ؟ (شركة اـ تي اف ك سيرياتؿ )شركتي الاتصالات السكرية 

: التالية
تكمفة الخدمة  تكصؿ البحث إلى أف الزبائف لـ يجدكا أف التسكيؽ الالكتركني يمعب دكرا في جعؿ -1

سعرىا عمى المكقع الالكتركني،  المقدمة الكتركنيا اقؿ، فسعر الخدمة المقدمة في مركزىا ىك نفس
 .حيث يجب أف يككف السعر اقؿ

خدماتو المصرفية عبر شبكة  في دراستو حكؿ كجكد علبقة إحصائية بيف درجة تبني المصرؼ لتقديـ -2
  .التعامؿالانترنت كتخفيض تكاليؼ 

ك الأماف عند  كجد البحث أف الزبائف راضييف عف جكدة الخدمة المقدمة الكتركنيا مف حيث السرية -3
استخداـ المكقع الالكتركني لمشركة حيث كجد أف ىناؾ علبقة بيف تكفر الأماف في الأعماؿ 
  .المصرفية كجكدة الخدمات فييا كأف التسكيؽ الإلكتركني يؤثر عمى جكدة الخدمات المصرفية

بيف البحث أف الزبائف كانت تكقعاتيـ الايجابية في محميا بخصكص مستكل الخدمة الالكتركنية  -4
 .المقدمة ، ك اىتماـ كتعامؿ المكظفيف بالشككل المقدمة الكتركنيا

تكصؿ البحث إلى أف اغمب الزبائف يجدكف أف المكقع الالكتركني لمشركة يجب أف يككف أكثر  -5
 .جاذبية كأكثر سيكلة بالاستخداـ

تكصؿ البحث إلى انو يكجد اثر ذك دلالة إحصائية لمتسكيؽ الالكتركني عمى جكدة الخدمة المقدمة  -6
 الكتركنيا في قطاع الاتصالات في سكريا

تكصؿ البحث إلى انو يكجد اثر ذك دلالة إحصائية لمتسكيؽ الالكتركني عمى خدمة الزبائف في قطاع  -7
 الاتصالات في سكريا

 تكصؿ البحث إلى انو يكجد اثر ذك دلالة إحصائية لمتسكيؽ الالكتركني عمى تكقعات الزبائف في  -8
 .قطاع الاتصالات في سكريا

ىدفت  ،(تقييـ نشاط التسكيؽ الإلكتركني في الشركات السعكدية)دراسة السبيعي ك الجميمي  بعنكاف - ب
الدراسة إلى معرفة مشكمة تحكؿ كظائؼ التسكيؽ إلى مفيكـ جديد كاتخاذ شكؿ أكثر كفاءة كفعالية 
لتطكير نشاطاتيا التسكيقية ، إيجاد حمكؿ لمشاكميا مف خلبؿ استخداـ التسكيؽ الإلكتركني، كما 

استخداـ المنيج  تـ. ىي التحديات التي تعترض التسكيؽ الإلكتركني لدل الشركات السعكدية
 .الكصفي التحميمي في الدراسة
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كمعقكؿ  تكصمت الدراسة إلى نتائج أظيرت أف لمشركات السعكدية المساىمة أىمية كبيرة ك إدراؾ جيد 
الإلكتركني يدعـ النشاط  لمفيكـ التسكيؽ الإلكتركني كما تعتقد كثير مف الشركات أف استخداـ التسكيؽ

يعمؿ عمى زيادة الحصة السكقية  التسكيقي بأسمكب غير مكمؼ كيحقؽ سرعة في أداء الأعماؿ، كأنو
كتدعيـ الصكرة الذىنية لمشركات كتزكيد  كتركيج العلبمة التجارية كزيادة معدؿ الاحتفاظ بالعملبء

 . الأسئمة الفنية المتعمقة بالمنتجات العملبء بالمعمكمات عف المنتجات كالإجابة عمى
 :مف أىـ التكصيات التي تكصمت إلييا الدراسة ما يمي ك
 .السعكدية العمؿ عمى تعزيز استخداـ التسكيؽ الإلكتركني كزيادة مزاياه المتعددة في الشركات -1
 .إقناع الإدارة العميا في الشركات بضركرة كجكد التسكيؽ الإلكتركني -2
 .تطكير تكنكلكجيا المكاقع  -3
 . دعـ الكفاءات المؤىمة كالمدربة في الكحدات الإدارية لتطبيؽ مفيكـ التسكيؽ الإلكتركني  -4
بتطبيؽ  استحداث كحدات تنظيمية تختص بالبرامج الإلكتركنية كالأبحاث كالدراسات المرتبطة -5

 .التسكيؽ الإلكتركني في الشركات

 .كقد تمت الاستفادة مف ىذه الدراسة في الإطار النظرم 
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 اعبلث  اول
 اهية  املوذق  لااكمرو ب•

 اعبلث  اثا ب
إذلاريات و عبيات و  مطعبات  املوذق  لااكمرو ب  •

 اعبلث  اثااث
 املوذق  لإاكمرو ب فب  ت ارم  املوذق  امت عيلد و  عواج آ  ر•

 أ ا يات حول  املوذق  لااكمرو ب: الصم  اول  
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 :أساسية حول التسويق الالكتروني: الفصل الأول

: المقدمة

عمى الرغـ مف كجكد النشاط التسكيقي مف القدـ إلا انو تغير بشكؿ كبير عبر الزمف ك لمعرفة ىذا المفيكـ 
بشكؿ عاـ مف تعريفات الباحثيف في ىذا المجاؿ ك  سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى ماىية التسكيؽ الالكتركني

. أىميتو ككظائؼ ك خصائص ك أىداؼ ك مراحؿ التسكيؽ الالكتركني

 

 :ماىية التسويق الإلكتروني:  الأولالمبحث

 :تعريف التسويق الالكتروني :أولا

ليذا الأخير،سنتطرؽ إلى  قاـ العديد مف الباحثيف في مجاؿ التسكيؽ الالكتركني بكضع تعريفات مختمفة
: بعضيا 

سيد قنديؿ ك عبد المطمب، )علبء محمد سيد قنديؿ عمى أنو .سامح عبد المطمب عامر ك د.فقد عرفو د
التسكيؽ الإلكتركني ىك الاستخداـ الأمثؿ لمتقنيات الرقمية بما في ذلؾ تقنيات : (58-57، الصفحات 2012

المعمكمات ك الاتصالات لتفعيؿ إنتاجية التسكيؽ ك عممياتو المتمثمة في الكظائؼ التنظيمية ك النشاطات 
. المكجية لتحديد حاجات الأسكاؽ  المستيدفة كتقديـ السمع كالخدمات إلى العملبء 

كما يعرؼ بأنو عممية استخداـ الكسائؿ التكنكلكجية ك شبكات الإنترنت لتحقيؽ الأىداؼ التسكيقية لمشركات 
. كتدعيـ المفيكـ التسكيقي عف منتجاتيـ كشركاتيـ بسيكلة كحرية فائقة مقارنة بالتسكيؽ التقميدم 

كعرؼ بأنو تكنكلكجيا التغير التي حدثت في مسار كفمسفة ك تطبيقات التسكيؽ ك التي يمكف تحديدىا في ما 
: (107، صفحة 2007أبك فارة، )يمي 

أف عممية التبادؿ التقميدية تبدأ بالمسكقيف ك ينتيي بيـ حيث يسيطركف عمى الأمكر أما في عصر  -1
الإنترنت أصبح العمماء يحددكف المعمكمات التي يحتاجكنيا ك العركض التي تستجيب لحاجاتيـ ك تشبع 

 .رغباتيـ ك الأسعار التي تلبؤميـ 
أف المعايير المستخدمة لتقييـ أداء الأنشطة التسكيقية أصبحت تحتؿ أعمى مكانة في عصر الإنترنت  -2

 .حيث يبحث العمماء عف منتجات ذات جكدة عالية ك بأسعار مناسبة مف خلبؿ المكاقع الإلكتركنية
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لـ تعد التبادلات التسكيقية تدكر حكؿ عممية تبادؿ منفردة بؿ أصبح المسكقكف في عصر المعمكمات  -3
كالاتصالات يعممكف باتجاه إشباع الحاجات ك الرغبات مف خلبؿ تقديـ حزـ سمعية متنكعة ذات قيمة مضافة 

  .يدركيا كيقدرىا العمماء
كما عرؼ يكسؼ أحمد أبك فارة أف عممية التسكيؽ الإلكتركني ىي أحد الآثار الأساسية الناجمة عف 

الاستخدامات ك التطبيقات التجارية لشبكة الإنترنت، ك التسكؽ الإلكتركني ىك مجمكعة الجيكد التي يبذليا 
كالمفاضمة بيف ىذه المنتجات  (...سمع كخدمات)المشترم عبر الإنترنت لمبحث عف منتجات محددة 

 .المعركضة لمبيع في المتاجر الإلكتركنية المختمفة المنتشرة في فضاء الإنترنت 
،كقد يككف مشتريا استيلبكيا  B2B business to businessك المشترم الإلكتركني قد يككف مشتريا تجاريا 

business to consumer B2C كقد تككف العلبقة بيف المستيمؾ ك الدكلة أك بيف الدكؿ، .
 نو تطبيؽ لسمسمة كاسعة أكيعرؼ محمد الطاىر نصير التسكيؽ الإلكتركني أيضا عمى 

إعادة تشكيؿ إستراتيجيات التسكيؽ كذلؾ لزيادة المنافع التي يحصؿ عمييا المستيمؾ مف خلبؿ التجزئة * 
ستراتيجيات تحدم المكقع  .الفعالة لمسكؽ، الاستيداؼ، التمييز كا 

 .تخطيط أكثر فعالية لتنفيذ الأفكار ، كالتكزيع ، كالتركيج ، كتسعير البضائع كالخدمات* 
. ابتكار تبادلات تفي بحاجات المستيمكيف الفردية كبأىداؼ المؤسسات المستيمكة*

ىك استخداـ الكسائؿ الالكتركنية في أجزاء : (44، صفحة 2009صرة، ) كما عرؼ سمير تكفيؽ صرة
 .العمميات التجارية التبادلية بيف الأطراؼ المعنية بدلا مف عمميات الاتصاؿ المباشر

كمف خلبؿ مختمؼ التعاريؼ نستنتج بأف التسكيؽ الإلكتركني ىك مجمكعة مف الأسباب ك الكسائؿ التقنية 
المستعممة لدراسة حاجيات المستيمؾ كىك مجمكعة مف الأسباب كالكسائؿ التقنية المستعممة لإيصاؿ السمع 
كالخدمات إلييـ باستخداـ شبكة رقمية ، ك يمتمؾ مميزات خصكصية مقارنة بالتسكيؽ العادم في قطاع 

. الاتصالات 
فالتسكيؽ الالكتركني ىك ذلؾ القسـ مف التسكيؽ التقميدم الذم يعتمد في استراتيجياتو عمى شبكة الاتصالات 

. الدكلية فيك ييدؼ إلى ترشيد عمميات التسكيؽ عبر الانترنت
 

 :خصائص التسويق الإلكتروني: ثانيا
-64، الصفحات 2012سيد قنديؿ ك عبد المطمب، ) تتمثؿ خصائص التسكيؽ الإلكتركني في ما يمي

66)  :
 ساعة في 24عدـ كجكد قيكد عمى كمية المعمكمات التي يمكف عرضيا عمى شبكة الإنترنت طكاؿ -  

. الأخرلاليكـ إلا تكمفة منخفضة مقارنة بكسائؿ الدعاية ك الإعلبف 
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 .تمعب الاختلبفات الدينية كالحضارية كالثقافية دكرا ىاما في التسكيؽ الالكتركني عمى شبكة الإنترنت-  
بسبب إمكانية .عممية تحصيؿ قيمة مبيعات المنتجات أك الخدمات عبر الإنترنت مازالت غير آمنو-  

. سرقة أرقاـ بطاقات الائتماف المصرفية عبر شبكة الإنترنت
ائر المكقع بيا، زلف تستطيع الشركة صاحبة المكقع معرفة مف قرأ رسالتيا الإلكتركنية إلا إذا اتصؿ -  

 .كما لا يمكف مراقبة الزائريف لمكقعيا
. استخداـ عنصر الإثارة كالتشكيؽ لجذب انتباه المتصفح  لمرسائؿ الإلكتركنية عمى شبكة لإنترنت-  
 .إمكانية إرساؿ رسائؿ إلكتركنية إلى جميع متصفحي البرامج عمى شبكة الإنترنت رغما عنيـ-  
 .يمكف لممتعامميف مع المكقع الالكتركني التسكيؽ كالتعامؿ معو في أم كقت-  
 .تحصيؿ قيمة المبيعات عبر الإنترنت مازالت غير آمنة-  
يمكف لمكصكؿ عبر شبكة الإنترنت لكؿ الشركات سكاء الصغيرة منيا أك الكبيرة إلى الأسكاؽ -  

. الدكلية
مف السيكلة تحديث المكاقع التسكيقية لمشركات لإضافة معمكمات جديدة مما يعد دافع للآخريف -  

. لمعكدة لزيارة المكقع مرة أخرل
التي تمد الشركات بالمعمكمات (Feedback)يعتبر التسكيؽ الالكتركني كأحد كسائؿ التغذية المرتدة-  

. عف ردكد أفعاؿ العملبء كتغيرات أذكاقيـ ككذلؾ تمقي شككاىـ
 .ك السرعة في إرساؿ خطابات كاستفسارات كاستلبـ الردكد عمييا في نفس اليكـ

يحتاجو التسكيؽ  لما لا المساكاة في التنافس التسكيقي فيما بيف الشركات الصغيرة كالشركات الكبيرة-  
. الالكتركني في بنية تحتية كما في الشركات الضخمة

 .بناء علبقات قكية مع العملبء في جميع أنحاء العالـ -  
 .تسكيؽ صادؽ يحمؿ مضمكف حقيقي كمناسب-  
 .إمكانية الكصكؿ إلى عدد ضخـ مف العملبء عمى نطاؽ كاسع في كقت قصير-  

 :أىمية التسويق الإلكتروني:ثالثا

: (www.rboua.com ،2017) كالآتيتكضح أىمية التسكيؽ الالكتركني 
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مف خلبؿ التسكيؽ الإلكتركني يُمكنؾ المحافظة عمى العملبء كجعميـ عملبء دائميف، كتنمية كلائيـ  - 
لشركتؾ أك مشركعؾ، كذلؾ يتـ مف خلبؿ صفحات التكاصؿ الاجتماعي كالبريد الإلكتركني، كأيضان 

 .كيُمكنؾ الحصكؿ عمى كؿ ىذه الخدمات مف خلبؿ أفضؿ شركة تسكيؽ الكتركني. الرسائؿ القصيرة
في التسكيؽ الإلكتركني سكؼ تكفر العديد مف النفقات التي كاف مف المُمكف صرفيا عمى التسكيؽ  -

 .التقميدم، فالتسكيؽ الإلكتركني أقؿ تكمفة
أما في . في التسكيؽ التقميدم لكي يطمب العميؿ المنتج يجب عميو أف يتجو لقسـ البيع كخدمة العملبء-

التسكيؽ الإلكتركني يمكف أف تتـ عممية البيع بشكؿ مباشر مف عمى المكقع الإلكتركني أك صفحات 
كلا تنسى  أف تكفير ىذه الخدمات لا يتـ إلا مف خلبؿ التعامؿ مع أفضؿ شركة . التكاصؿ الاجتماعي

 .تسكيؽ الكتركني لإدارة الحممة التسكيقية الإلكتركنية الخاصة بؾ بالكامؿ
سيكلة عرض جميع منتجات الشركة عمى المكقع الإلكتركني الخاص بيا، كىذا ما يسيؿ عمى العميؿ -

 .أك الزائر رؤية المنتجات كميا
الكصكؿ لأسكاؽ جديدة غير السكؽ المحمي المحدكد؛ كذلؾ لأف التسكيؽ الإلكتركني يمكنؾ مف -

. استيداؼ أم مكاف في العالـ
مف خلبؿ التسكيؽ الإلكتركني يمكنؾ معرفة رد فعؿ العميؿ عمى المنتج مف خلبؿ تقييمو لو عمى  -

المكقع، أك ردكد العميؿ كتفاعمو عمى صفحات التكاصؿ الاجتماعي كالفيسبكؾ كتكيتر كغيرىا مف 
 .الشبكات الاجتماعية

في الحممة الإعلبنية الإلكتركنية يمكنؾ التغيير بشكؿ مُستمر عمييا لتحسيف النتائج كالكصكؿ لميدؼ -
. بأقؿ تكمفة كمجيكد

سيكلة معرفة النتائج مف خلبؿ العديد مف الأدكات التحميمية، التي يتـ مف خلبليا معرفة عدد زيارات  -
. المكقع، كحجـ البيع، كمدل التفاعؿ عمى صفحات التكاصؿ الاجتماعي الخاصة بالشركة

: إيجابيات وسمبيات ومتطمبات التسويق الإلكتروني: الثاني المبحث
: مقدمةال

كأصبح الصراع بيف دكؿ العالـ ىك الدخكؿ في ما . تعتبر التجارة الإلكتركنية ىي إحدل ثمار ظاىرة العكلمة
يسمی عصر الاقتصاد الرقمي ككاف عمى رأس الدكؿ التي دخمت إلى ىذا العصر ىي الكلايات المتحدة ك 

ألمانيا ك الياباف ك فرنسا، كالدخكؿ إلى ىذه الخريطة لو مجمكعة مف المعايير الخاصة التي عمى أساسيا يتـ 
: (63-61، الصفحات 2012سيد قنديؿ ك عبد المطمب، ) إدراج الدكؿ ضمف ىذه الخريطة منيا

. مقدرة الدكلة إلى التحكؿ إلى نظاـ الاقتصاد الرقمی* 
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 .الديناميكية الاقتصادية كتجاكبيا مع نظاـ العكلمة*
. ما تقدمو ىذه الدكؿ مف ابتكارات تقنية* 

كمف المؤكد أف العالـ سيصاب بحالة مف الرككد الاقتصادم إذا لـ تبادر بقية دكؿ العالـ في إعداد طاقاتيا 
. كنتعرض فيما يمي لإيجابيات كسمبيات التسكيؽ الإلكتركني. مف أجؿ الدخكؿ في العالـ الرقمی الجديد

 
إيجابيات التسويق الالكتروني  :أولا

 .التغير الإيجابي الكاضح الذم أكجده نظاـ التجارة الإلكتركنية في التعامؿ مع الطاقة البشرية -
إمكانية الإطلبع عمى كؿ ما ىك جديد في مجاؿ الكمبيكتر كالإنترنت مما يعظـ قدرات كطاقات الفرد - 

 .ليصبح شخصا متميزا كبذلؾ يككف مف الصعب تعرضو لفقد كظيفتو
التجارة الإلكتركنية مجالا جيدا يبدأ فييا الشباب مشاريعيـ الخاصة كالصغيرة دكف تكمفة كبيرة -
: التجارة الإلكتركنية مفيدة جدا لرجاؿ الأعماؿ مف حيث  -
. تكسع نطاؽ السكؽ إلى نطاؽ دكلي كعالمي بأقؿ تكمفة فإف بكسع أم شركة إيجاد مستيمكيف أكثر* 
تسكيؽ منتجاتيـ بأكثر فاعمية حيث يسمح التسكيؽ الالكتركني لمشركات كرجاؿ الأعماؿ بعرض منتجاتيـ * 

 .عمى العالـ كمو كفي كؿ الأكقات
. الزيادة في الأرباح بسبب التسكيؽ الفعاؿ الذم يؤدم إلى زيادة المبيعات* 
 .التعرؼ عمى أذكاؽ المستيمكيف* 
. التعرؼ عمى أذكاؽ منتجات الشركات المنافسة * 
. التعرؼ كالمفاضمة الجيدة بيف المكرديف عند شراء احتياجاتيـ*
 .معرفة تطكر الأسعار العالمية لمخدمات كالمعادف الرئيسية* 
معرفة تطكر الأسعار العالمية لمعملبت كاتجاىات أسعار صرؼ العملبت بما يساعد في اتخاذ قرارات * 

 .سميمة في التمكيؿ كالاستيراد
التجارة الإلكتركنية أقؿ تكمفة مف الأسكاؽ التقميدية كلا تحتاج الشركات إلى إنفاؽ الكثير مف الأمكاؿ في - 

. الإعلبف كالدعاية
. عدـ الحاجة إلى أعداد كبيرة مف المكظفيف في مجالي البيع كالتسكيؽ -
تكفر التجارة الإلكتركنية سكؽ كبير لمسمع أماـ المستيمؾ لممفاضمة كالاختيار فيما بينيما دكف النزكؿ إلى  -

 .الأسكاؽ التقميدية
نياء معاملبتو في - تكفير الكقت كالجيد لأنيا مفتكحة بشكؿ دائـ فيي تعطي المستيمؾ الخيار في التسكيؽ كا 

. أقؿ كقت كفي أم كقت كمف أم مكاف عمى سطح الأرض
شباع : رفع مستوى الجودة*  فالعملبء في كثير مف الأسكاؽ العالمية أكثر صعكبة في إرضائيـ كا 

 .احتياجاتيـ كبذلؾ لابد مف إنتاج منتجات أكثر جكدة
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 :سمبيات التسويق الالكتروني: ثانيا
كؿ ما ىك جديد الآف لابد كأف تكجد بو بعض العكائؽ كالانتقادات كالتسكيؽ الالكتركني كغيره مف المجالات 

: الجديدة سيكاجو بالعديد مف العقبات كالانتقادات كلكنو أمر لابد منو لما لو مف سمبيات كىي
. قمة المكارد البشرية التي يحتاجيا التسكيؽ الإلكتركني مما يؤدی إلى تزايد معدلات البطالة- 
 . انتشار الفقر لدی كثير مف المجتمعات -
 .تفتقر التجارة الإلكتركنية إلى العديد مف الضكابط الضركرية لتكفير الحماية كالسرية لجميع المستفيديف-
عدـ كجكد الضمانات الكافية لحفظ حقكؽ جميع الأطراؼ ك حمايتيا مف جرائـ النصب ك الاحتياؿ التي - 

 .تتعرض ليا
تحتاج الأنظمة التي يعتمد عمييا التسكيؽ الالكتركني إلى تطكير الإجراءات كالمكائح كالقكانيف المنظمة لو - 

. لضماف استمرارتيو

 :متطمبات التسويق الإلكتروني:ثالثا 

، 2007أبك فارة، ) حتى تنجح عممية التسكيؽ الإلكتركني كتككف فعالة، فإنو ينبغي عدد مف العناصر كىي
:  (139-138الصفحات 

 :تحقيق المنفعة لمزبون1-
ينبغي أف تسعى المؤسسة إلى تحقيؽ منفعة كافية ككاضحة مف خلبؿ طرح المنتج عبر الإنترنت، إذ يترتب 
عمى ىذا مستكل ىذه المنفعة قرار تكرار الزبكف لعممية الشراء ،كلذلؾ ينبغي أف يتضمف محتكل مكقع المتجر 
الإلكتركني، جميع الخدمات التعزيزية التي تستجيب لرغبات الزبكف ،كأف تسعى المؤسسة قدر الإمكاف مف 

 .تمبية حاجات كرغبات الزبكف مف خلبؿ تبنى منيج التكجو الشخصي
 :تحقيق التكامل مع جميع أنشطة الأعمال الإلكترونية2-

ينبغي أف تسعى المؤسسة إلى تحقيؽ التكامؿ بيف التسكيؽ الإلكتركني كبقية أنشطة الأعماؿ الإلكتركنية 
المرتبطة بو ،كمنيا نظـ الدفع عبر الإنترنت، كنظـ الحماية كالأمف لممكقع ،كأنشطة تدريب العماؿ كالمكظفيف 

 .عمى استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كاستغلبؿ شبكة الإنترنت
 :القدرة عمى عرض محتويات المتجر الإلكتروني في صورة فعالة3-

ينبغي عرض محتكيات المتجر الإلكتركني عبر الكيب تلبؤـ طبيعة الأعماؿ الجديدة ،ذلؾ أف عرض 
المنتجات يختمؼ عف نظاـ عرض المنتجات في التسكيؽ التقميدم، كمحتكل المتجر الإلكتركني يجب أف 

 :يتضمف ثلبث جكانب تسكيقية أساسية كىي
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تكفير المعمكمات الكافية كاللبزمة عف المنتجات المعركضة لمبيع عبر الإنترنت كىذا عبر منافذ ككسائط -
 .سريعة ككاضحة

تمكيف الزبكف مف الاتصاؿ مع عناصر ميمة في العممية التسكيقية مثؿ الباعة، مدير المتجر الإلكتركني -
 .،الجماعات المرجعية كالزبائف القدامى

 .تكفير الخدمات التكميمية التي تتعمؽ بالمنتج- 

 :البناء البسيط والابتكاري لموقع المتجر الإلكتروني-4

ينبغي بناء المكقع الإلكتركني بصكرة بسيطة كابتكارية ،تسيؿ لمزبكف الحصكؿ عمى المعمكمات كالبيانات 
جراءات عممية التبادؿ الفعاؿ فعمى سبيؿ المثاؿ ينبغي أف لا يزيد عدد الارتباطات التي تقكد إلى المعمكمات  كا 

 .كذلؾ حفاظا عمى كقت الزبكف كتحقيقا لعامؿ السرعة النيائية اللبزمة لشراء المنتج عف ثلبث ارتباطات

 :التسويق الإلكتروني في مقابل التسويق التقميدي و نموذج آرثر:  الثالثالمبحث

: التسويق الإلكتروني في مقابل التسويق التقميدي :أولا
عمى الرغـ مف كجكد اختلبفات كثيرة بيف كؿ مف التسكيؽ التقميدم ك التسكيؽ الإلكتركني إلا أنو لا يمكف 

أبدا التقميؿ مف شأف ك أىمية التسكيؽ التقميدم كما يستخدمو مف أساليب تقميدية للبتصاؿ بالعملبء ، 
. كالمستيمكيف كاستخداـ الصحؼ كالمجلبت ك الإذاعة كالتمفزيكف

كما ينبغي أف لا يطغى التعامؿ كفقا لأسمكب التسكيؽ الإلكتركني عمى حساب الاستثمار في الطرؽ ك 
الكسائؿ التقميدية لمتسكيؽ حيث مازاؿ يكجد الكثير مف المشتريف يفضمكف دائما شراء احتياجاتيـ مف خلبؿ 

. التجكؿ داخؿ المحلبت للبستمتاع بالإحساس ك المشاىدة كالتفاعؿ بالتحدث مع الآخريف
كىذا بالإضافة إلى أف الكثير مف ىؤلاء المشتريف ما يزالكف أيضا يحبكف كيستمتعكف بمشاىدة برامج التمفزيكف 

غنيـ، ) كالإعلبنات المذاعة مف خلبلو ، يقكمكف الككبكنات في حافظة نقكدىـ كليس في حساباتيـ الشخصية
. (47، صفحة 2011

التسكيؽ ك يبيف الجدكؿ التالي مجمكعة مف العناصر التي تـ الاعتماد عمييا لمقارنة بيف التسكيؽ الالكتركني 
 :التقميدم
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 : مقارنة بيف التسكيؽ الالكتركني ك التسكيؽ التقميدم(1) رقـالجدكؿ
 التسويق التقميدي التسويق الإلكتروني عنصر المقارنة

 عالية منخفضة لتكمفة
 محدكدة (عالية)غير محدكدة  السرعة

قد )مفتكحة ،كاسعة  السكؽ
 (يككف عالمي

 (عادة محمي)محدكدة 

يخدـ شريحة كبيرة مف  حجـ الشريحة
 الناس

 يخدـ شريحة معينة مف
 الناس

أطراؼ عممية  أىـ
 التبادؿ

 السكؽ الزبكف

تكامؿ الكظائؼ 
 التسكيقية

 محدكد كاسع

طرؽ التكاصؿ مع 
 الزبائف

تكظيؼ تكنكلكجيا )سيؿ 
 (المعمكمات ك الاتصاؿ

 

 محدد)صعب نكعا ما 
 (بالزماف ك المكاف

 تطكير المنتج
عالي الكفاءة )سريع 
 (غير كؼء)صعبة  (،المركنة

 صعبة جدا سيمة جدا جمع البيانات
 صعبة جدا سيمة جدا متابعة ردكد الأفعاؿ

 (30، صفحة 2010السبيعي ك الجميني، ) :المصدر
 

 :نموذج آرثر لمتسويق الالكتروني: ثانيا
نمكذجا يعبر عف دكرة التسكيؽ الإلكتركني كتتككف ىذه الدكرة مف أربع مراحؿ  arthur D.little لقدـ قدـ

 (138-136، الصفحات 2007أبك فارة، ) أساسية ىي
 :مرحمة الإعداد -1

 كيجرم تحديد الأسكاؽ المستيدفة المجدية كالجذابة، ،في ىذه المرحمة يجرم تحديد حاجات كرغبات المستيمؾ
كمف اجؿ النجاح في ذلؾ يتطمب الأمر سرعة الحصكؿ عمى البيانات .كما يجرم تحديد طبيعة المنافسة
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كالمعمكمات اللبزمة، كليذا الغرض قد تمجأ المنظمة إلى جمع البيانات كالمعمكمات عبر الانترنت باستخداـ 
منيج بحكث التسكيؽ، كعف طريؽ الاستعانة بالمراكز المتخصصة في بحكث التسكيؽ العاممة عمى الإنترنت 

. كما تمجأ المنظمة إلى جمع البيانات كالمعمكمات باستخداـ الكسائؿ كالأدكات التقميدية
إف التحديد الدقيؽ لحاجات كرغبات المستيمؾ كحجـ الأسكاؽ الجذابة ك طبيعة المنافسة يساعد المنظمة في 

 .طرح المنتجات الملبئمة عبر الانترنت التي تحقؽ أىداؼ ىذه المنظمة
 :مرحمة الاتصال -2

المستيمؾ لتعريفو بالمنتجات الجديدة التي يجرم /في ىذه المرحمة تحقؽ المنظمة عممية الاتصاؿ مع الزبكف
 .طرحيا إلى السكؽ الالكتركنية عبر الانترنت

: كمرحمة الاتصاؿ تتككف مف أربع مراحؿ فرعية كىي
: مرحمة جذب الانتباه - أ

الأشرطة الإعلبنية : المستيمؾ،كأىـ ىذه الأدكات كالكسائؿ /يجرم استخداـ كسائؿ متعددة لجذب انتباه الزبكف
 .ك رسائؿ البريد الإلكتركني

في ىذه المرحمة يجرم تكفير البيانات كالمعمكمات التي يحتاجيا  :مرحمة تكفير المعمكمات اللبزمة - ب
 المستيمؾ، كالتي تساعده عمى بناء رأم خاص حكؿ ىذا المنتكج الجديد /الزبكف
المستيمؾ ،كحتى /في ىذه المرحمة يجرم التركيز عمى إثارة الرغبة في نفس الزبكف :مرحمة إثارة الرغبة - ت

تنجح عممية إثارة الرغبة فانو ينبغي أف تككف عممية العرض كالتقديـ عممية فاعمة ، كيفضؿ استخداـ تكنكلكجيا 
 .الكسائؿ المتعددة

المستيمؾ إذا اقتنع بالمنتكج المطركح / كمحصمة لممراحؿ السابقة فاف الزبكف:مرحمة الفعل والتصرف - ث
. عبر الانترنت فانو يتخذ الفعؿ الشرائي

 :مرحمة التبادل -3
تكفر المنتجات  (البائع)ىذه المرحمة تعبر عف عممية التبادؿ التي تجرم بيف البائع كالمشترم،فالمنظمة 

المطمكبة بالكميات المطمكبة في الكقت المناسب ، كالمشترم يدفع الثمف المطمكب، كتتعدد أساليب الدفع، كاىـ 
ىذه الأساليب الدفع باستخداـ البطاقات الائتمانية عبر الانترنت، كىذا يتطمب استخداـ المتجر الالكتركني لنظـ 

 .الدفع الآمنة ، كالتبادؿ يتضمف عمميات التبادؿ النقدم كعمميات التبادؿ غير النقدم
 :مرحمة ما بعد البيع -4

ينبغي أف لا تكتفي المنظمة بإجراء عممية البيع، بؿ مف الضركرم المحافظة عمى علبقات فاعمة مع 
المشترم ، فالعممية التسكيقية لا تقؼ عند كسب ك استقطاب زبائف جدد ، بؿ لا بد مف الاحتفاظ بيؤلاء 
الزبائف ك ينبغي أف تستخدـ المنظمة كؿ الكسائؿ الالكتركنية التي تحافظ عمى ىؤلاء الزبائف ك مف ىذه 

: الكسائؿ
 .المجتمعات الافتراضية ك غرؼ المحادثة- 
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. التكاصؿ عبر البريد الالكتركني كتزكيد المشترم بكؿ جديد حكؿ المنتكج- 
.  تكفير قائمة الأسئمة المتكررة-
 . خدمات الدعـ كالتحديث-
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 اععمج  لااكمرو ب  •

 اعبلث  اول

 املنير  لااكمرو ب•

 اعبلث  اثا ب  

 امروذج و  امووذع  لااكمرو ب•

 اعبلث  اثااث

 اعووع  لااكمرو ب•
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 اعبلث  الادس
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: عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني : الفصل الثاني 

 :المقدمة

يقصد بالمزيج التسكيقي مجمكعة مف الأنشطة التسكيقية المتكاممة كالمترابطة، كالتي تعتمد عمى بعضيا 
، صفحة 2016دىركف، بشطمي، ك عياش، ) البعض بغرض أداء الكظيفية التسكيقية عمى النحك المخطط ليا

26) .

مجمكعة مف الجيكد المتفاعمة مع بعضيا البعض بشكؿ قابؿ عمى تشكيؿ خطط ك "ككذلؾ يعرؼ عمى أنو 
سياسات يؤدم تطبيقيا إلى تحقيؽ الأىداؼ المطمكبة، كىكذا فإف تحقيؽ الأىداؼ لا يتـ إلا مف خلبؿ جيد 

ربحي، السامرائي، ك ) "تسكيقي متكامؿ تتحدد فيو جيكد التخطيط لممنتجات مع التسعير ك التركيج ك التكزيع
. (125، صفحة 2004فاضؿ، 

ق العناصر ذحيث تـ تحديد مفيكمو في أربعة عناصر أساسية،كه1960كقد نشأت فكرة المزيج التسكيقي عاـ 
 :(22، صفحة 2010مرزقلبف، ) معركفة ب

: P4's *إذ أنيا تضـ كؿ مف المنتجProductالسعر، Price المكاف، Place التركيج،.Promotion تبدأ
 4P’s.  كعددىا أربعة ك لذلؾ تدعىPكؿ مف ىذه العناصر بحرؼ

:7P’s *  تـ إضافة ثلبث عناصر أخرل لمخدمات ليصبح عددىا سبعة عناصر لممزيج التسكيقي لمسمع ك
، Environnemen Physical،البيئة الماديةPeopleالناس : كىي2" "الخدمات كما ىك مبيف في الشكؿ

 .Process عممية تقديـ الخدمة
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.  عناصر المزيج التسويقي لمسمع و الخدمات):01 )رقم الشكل

 
تقسيما كاضحا ك شاملب كتطكرت ىذه العناصر إلى عناصر المزيج التسكيقي الالكتركني ك قد قدـ الباحثكف 

: (25، صفحة 2016الصباغ، ) ليذه العناصر كىي

المزٌج التسوٌقً 

marketing mix 

السوق المستهدف

targat market 

المنتج

الجودة-

الخصائص -
الممٌزة

الأداء-

التمٌز و -
التبٌٌن 

التعبئة-

الأحجام-

الضمان -

خط الإنتاج-

السعر

الخصوصٌة -

العمولات-

المرونة-

الدفع-

الإنتماء -

التقسٌط-

التوزٌع

قنوات -
التوزٌع

منافذ -
التوزٌع

المناولة -

وسائل -
النقل 

التخزٌن-

-الموقع-
التغطٌة

-مكثف-
اختٌاري

حصري-

التروٌج

الإعلان-

البٌع -
الشخصً 

تنشٌط -
المبٌعات 

النسر -

الإعلام-

العلاقات -
العامة 

  الناس

مقدموا -
الخدمة 

العلاقة بٌن -

المقدم 
والمستفٌد

البٌئة المادٌة

الدٌكور -

الأثاث-

الإضائة-

الألوان -

الإزعاج 

التكنلوجٌا-

الترتٌبات -
داخل الموقع

سعة المكان-

عملٌة تقدٌم 
الخدمة

السٌاسات

الاجراءات-

مشاركة -
المستفٌدفً 
الحصول 

على الخدمة 

الخدمة -
الذاتٌة
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 Site–تصميـ مكقع الكيب -Placeالتكزيع Promotion -التركيج Price - السعرProduct - المنتج 
design خدمات الزبكف–Customer services المجتمعات الافتراضية- Virtual communities الأمف 

Security-الخصكصية Privacy –التخصيصPersonalization .

إف عناصر المزيج التسكيقي الإلكتركني تيدؼ إلى تقديـ قيمة مميزة لمعميؿ مف خلبؿ تكنكلكجيا المعمكمات 
. حيث يعتبر رضا العميؿ ىك اليدؼ الرئيسي ليذا المزيج

المنتج الإلكتروني  : الأولالمبحث

تعريف المنتج الإلكتروني : أولا 

فيك لا يحتاج إلى تكزيع مادم،  إف المنتج الالكتركني ىك المنتج الذم يمكف تبادلو بشكؿ آلي تماما، كمف ثـ
مف المنزؿ أك المنظمة، كيتـ تداكؿ ىذا المنتج عبر شبكة  بمعنى أنو يمكف إتماـ عممية البيع كالشراء كاممة

في  لمحدكد الجغرافية عميو، فعمى سبيؿ المثاؿ يمكف شراء استشارات طبية مف طبيب الانترنت دكف تأثير
كيمكف شراء برنامج جاىز مف  الخارج أك الداخؿ دكف كجكد أدنى فرؽ بينيما سكل في لغة التعامؿ أحيانا،

الحاسب لمعميؿ، كما يمكف شراء فيمـ الحاصؿ عمى جائزة  شركة ميكركسكفت كتحميمو مباشرة عمى جياز
 .مجمة أك جريدة أك كارت أك صكرة أك معمكمة الأكسكار أك شراء

النكعية مف المنتجات لأنو يتعامؿ   كلا يجب أف يفيـ مف ذلؾ أف التسكيؽ الالكتركني لا يتعامؿ إلا في ىذه
كمف خصائص . كالخدمات ككافة أشكاؿ المنتجات بمفيكميا الشامؿ في المنتجات الالكتركنية كالسمع المادية

فزاز، ) الكتركنيا الالكتركني أنو غير مادم ذك طبيعة خدمية في بعض الجكانب كلكف يتـ تداكلو المنتج
 .(16-15، الصفحات 2014

: ثانيا أنواع المنتجات الإلكترونية

حيث تتداكؿ المنتجات الرقمية أك المنتجات الإلكتركنية في أسكاؽ افتراضية ك تنقؿ بكاسطة الكتركنية ك 
تخزف في مخازف افتراضية فإف ىناؾ تبايف كبير في خصائص مثؿ ىذه المنتجات كمف ثـ ىناؾ إمكانية 
لتطبيؽ مدل كاسع مف الإستراتيجيات التسكيقية التي يمكف تطبيقيا عمى الأنكاع المختمفة مف المنتجات 
الإلكتركنية لمتحقؽ مف ملبئمة المزيج التسكيقي بمفيكمو التقميدم المكسع أك الضيؽ عمى ىذه المنتجات 
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مكانية  الإلكتركنية طبقا لأبعادىا الثلبثة ك ىي إمكانية التجربة ك الامتياز ك دقة مككناتيا كطريقة التسمية كا 
: (128، صفحة 2012سيد قنديؿ ك عبد المطمب، )تحميميا إلى 

 .مثؿ برامج ميكركسكفت كبرامج الفيركسات ك الألعاب : utiltesالمرافؽ ك الأدكات  -1
منتجات المحتكل الإلكتركني مثؿ الكتب الإلكتركنية ك الحزـ الإحصائية ك الاقتصادية ك الرياضية مثؿ  -2

matrix  ك اليندسة cap. 
 .مثؿ خدمة الترجمة لمنصكص بمغات مختمفة عمى مكقع جكجؿ : onlineserviseخدمات الإنترنت  -3

 : خصائص المنتج الإلكتروني :ثالثا

أبك فارة، ) كأىـ الخصائص ك الصفات التي يتصؼ بيا المنتكج الذم يجرم طرحو عبر الانترنت ما يمي
: (148-147، الصفحات 2007

مف أم منظمة  (أم منتكج)بإمكاف المشترم عبر الإنترنت أف يقكـ بشراء المنتكج الذم يريده كيرغب فيو -1
باستثناء بعض المنتجات التي لا تباع عبر )في العالـ في أم مكاف تقع ىذه المنظمة كفي الكقت الذم يريده 

 .(الانترنت
بمكجب نظـ التسميـ كنظـ الدفع المتكفرة لمنظمات الأعماؿ الإلكتركنية في العالـ فإف المشترم عبر  -2

الانترنت يتسمـ البضاعة المشتراة بأقصى سرعة ممكنة، كتعد سرعة التسميـ في ميداف الأعماؿ الإلكتركنية 
 .أسرع منيا بكثير في ميداف التجارة التقميدية ، كخصكصا عندما تككف العممية تجارة الكتركنية كاممة

تقمص العلبقة التقميدية بيف سعر المنتكج كعمره كما ىك سائد في ظؿ التجارة التقميدية، ففي فظاء  -3
أم أف )الأعماؿ الإلكتركنية فإنو ليس بالضركرة أف تككف ىناؾ علبقة عكسية بيف سعر منتكج ما ك عمره

يككف سعره مرتفعا في المرحمة الأكلى مف طرحو في الأسكاؽ ثـ يبدأ بعد ذلؾ بالانخفاض كما ىك الحاؿ مع 
،إذ أف سعر المنتكج أصبح يعتمد عمى عناصر (أغمب المنتجات في إطار كمحتكل إستراتيجية التجارة التقميدية

 .أخرل جديدة
أصبح مستكم تكفر البيانات ك المعمكمات يمعب دكرا حاسما في نجاح المنتكج ،إذ أف أحد أىـ شركط  -4

نجاح المنتجات المطركحة عبر شبكة الانترنت ىك تكفر بيانات كمعمكمات كافية عف المنتكج فالمستيمؾ يتجو 
 .إلى شراء المنتجات التي يتكفر عنيا بيانات كمعمكمات أكثر

تكفر عدد كبير جدا مف المنتجات عمى شبكة الانترنت ،كىذا يتيح لممشترم الالكتركني فرصا كاسعة  -5
ككبيرة لمتسكؽ الالكتركني ،كىا الكاقع يجعؿ ىناؾ أيضا عدد كبير مف المنتجات المتشابية عمى الانترنت ك 
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التي تطرحيا نفس المنظمة أك المنظمات المنافسة ،كلكف عمى الرغـ مف كثرة المنتجات المتشابية عمى 
 .الانترنت غير أف ىده الكثرة كالكفرة ليس بالضركرة أف تؤدم إلى تقميؿ الأسعار 

إف تكفر علبمة تجارية لممنتكج المطركح عمى الإنترنت ىك أحد الشركط الأساسية لنجاح ىذا  -6
المنتكج،كمع أف لمعلبمة التجارية أىمية كبيرة في إطار كمحتكل إستراتيجية الأعماؿ التقميدية غير أف أىميتيا 
في إطار كمحتكل إستراتيجية الأعماؿ الالكتركنية أكبر،كذلؾ بسبب أف ىذه العلبمة التجارية ىي اليكية التي 
تميز المنتكج كتمكف المشتريف الإلكتركنييف مف الكصكؿ إليو بسيكلة في ضؿ تجارة إلكتركنية افتراضية غير 

 .كاقعية
انتشار الكثير مف المنتجات المجانية عبر الإنترنت إذ أف منضمات كثيرة تطرح منتجات مجانية كأداة  -7

تركيجية لتسكيؽ كبيع منتجاتيا الأساسية ، عمى سبيؿ المثاؿ فإف شركات التأميف قد تقكـ ببيع السيارات بسعر 
 .التكمفة شريطة أف يقكـ المشترم عبر الإنترنت بتأميف السيارة المشتراة لدل شركة التأميف البائعة

لقد ساىمت تكنكلكجيا المعمكمات كنظـ المعمكمات الإدارية في تسريع ك تقصير مدة تصميـ ك تطكير  -8
المنتكج الجديد،إذ يجرم جمع البيانات ك المعمكمات الخاصة بحاجات المستيمؾ كرغباتو ك أذكاقو بصكرة 

سريعة،كمف ثـ لا يككف ىناؾ مدة طكيمة بيف رصد كاكتشاؼ الحاجات كالرغبات الكامنة لدل المستيمؾ كتمبية 
إف ىذه السرعة في تطكير . ىذه الحاجات ك الرغبات ك تجسيدىا في منتكج حقيقي يباع عبر شبكة الإنترنت

 :المنتكج الجديد تحؿ أكثر مف مشكمة كانت سائدة في ظؿ التجارة التقميدية ،كمف ىذه المشكلبت
تغير حاجات كرغبات المستيمؾ كسمككو الشرائي إذا طالة المدة بيف رصد ك تحديد ىذه الحاجات كالرغبات -

. مف جانب كتمبيتيا في صكرة منتكج حقيقي مف جانب آخر
احتماؿ قياـ أحد المنافسيف بطرح منتكج مماثؿ منافس قبؿ أف تطرح منظمة الإنترنت منتكجيا الجديد إلى - 

. السكؽ

: التسعير الإلكتروني:  الثانيالمبحث

: مفيوم التسعير الإلكتروني:أولا

تعتبر عممية تسعير المنتجات مف سمع كخدمات كأفكار التي تباع عبر شبكة الانترنت عممية ديناميكية ك 
كتتقمب الأسعار كفقا لمتغيرات متعددة مثلب لمزايا .مرنة ك غير ثابتة تتغير يكميا ك أحيانا في اليكـ الكاحد 

كىنا كالعديد منا لطرؽ لمتسعير .كالفكائد التي تتحقؽ لممشترم بعد إجراء عممية الشراء كحجـ مبيعات المنتج 
منيا لتسعير عمى أساس نسبة الإضافة المعتادة ، ك التسعير عمى أساس قدرات العملبء ، ك التسعير عمى 
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أساس المنافسة ، كىنا كسياسات تسعيرية أخرل منيا سياسات التسعير الرائدة ، سياسات التسعير النفسي ، 
كتكجد بعض الاختلبفات الخاصة بالتسعير في ظلبؿ تسكيؽ الالكتركني عنو في .سياسات التسعير التركيجي 

ظلبؿ تسكيؽ التقميدم ، حيث غالبا ما تككف أسعار المنتجات أك الخدمات مرتفعة في ظلبؿ تسكيؽ التقميدم 
كما أف في التسكيؽ التقميدم تستخدـ النقكد الكرقية .،بينما تككف منخفضة في ظلبؿ تسكيؽ الالكتركني 

ككسائؿ الدفع العادية ،بينما في التسكيؽ الالكتركني يستخدـ النقكد الالكتركنية ، كالكسائؿ الالكتركنية 
 .(27، صفحة 2016الصباغ، ) كالبطاقات البنكية كالبطاقات الذكية ك الشيكات الالكتركنية

: طبيعة تسعير المنتجات عبر الإنترنت: ثانيا

التي تباع عبر شبكة الإنترنت بأنيا عممية  (الخ...مف سمع كخدمات ك أفكار)تتسـ عممية تسعير المنتجات 
ديناميكية كمرنة كغير ثابتة ،كالأسعار قد تتغير يكميا، كأحيانا قد تتغير في اليكـ الكاحد ،مع الإشارة إلى أف 

. ىذه الخالة ليست حالة مطمقة فيناؾ منتجات قد تستقر أسعارىا لمدة معينة

إف الكـ اليائؿ مف المنتجات المعركضة لمبيع عبر شبكة الإنترنت تخمؽ حالة قكية جدا مف التنافس فيما 
. دكرا ميما في ميداف التنافس(المنافسة السعرية)بينيا ، كتمعب الأسعار 

كتتقمب الأسعار كفقا لمتغيرات متعددة مثؿ المزايا كالفكائد التي تتحقؽ لممشترم بعد إجراء عممية الشراء كحجـ 
في كؿ لحظة مف لحظات السكؽ الإلكتركني،كآلية  (منتكج محدد مف أصناؼ ىذا المنتج)مبيعات المنتكج 

. (193، صفحة 2007أبك فارة، ) (الصنؼ)الطمب عمى المنتكج

: أىداف التسعير الالكتروني: ثالثا

عندما تقكـ المنظمة بتحديد سعر منتجيا أك أسعار مزيج المنتج الخاص بيا فإنيا تسعى إلى أف يحقؽ السعر 
: (138، صفحة 2012سيد قنديؿ ك عبد المطمب، )المقترح الأىداؼ التالية 

 :الأىداؼ المالية قد يككف اليدؼ مف قرار التسعير تحقيؽ الأىداؼ المالية التالية  -1
 التسعير مف أجؿ تعظيـ الأرباح: 
إف ىدؼ تعظيـ الأرباح لا يعني قياـ المنظمة بتحديد أعمى سعر كلكف يتحقؽ ىدؼ تعظيـ المربح  - أ

 التكمفة الحدية=الإرادات الحدية :عندما يتحقؽ التكازف الحد التالي 
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  قد تؤدم ارتفاع الأسعار إلى انخفاض المبيعات ك زيادة لتكاليؼ ليـ تمكف المنظمة الاستفادة مف مزايا
 .الإنتاج الكثيرة 

  التسعير مف أجؿ تحقيؽ أعمى عائد عمى الاستثمار كفي ىذا الصدد يتـ ربط السعر المفتكح بقيمة
 :الأصكؿ المالية لممنظمة حيث أف 

 100×مجمكع الأصكؿ/صافي الأرباح =معدؿ العائد عمى الاستثمار 
 :في أغمب الأحكاؿ يككف اليدؼ مف قرار التسعير تحقيؽ الأىداؼ السكقية التالية : الأىداؼ السكقية  -2
حيث يمكف لأم منظمة أف تتبع منتجاتيا أسعار تغطي التكمفة : التسعير مف أجؿ البقاء في السكؽ  - أ

 .المتغيرة عمى الأقؿ في المدل القصير نتيجة ظركؼ بيئية معينة لاستمرار بقاء المنظمة في السكؽ 
كيعني ذلؾ زيادة مبيعات المنظمة لمجمكع مبيعات الصناعة : التسعير الحقيقي نصيب أكبر في السكؽ - ب

كميا كلذلؾ قد تمجأ المنظمات إلى تخفيض أسعارىا كعمى الرغـ مف ىذا التسعير قد يخفض أرباح المنظمة في 
 .الأجؿ القصير إلى أف الأرباح سكؼ تنمكا كتستمر في الأجؿ الطكيؿ

كفي ىذه الحالة تحتاج المنظمة إلى البيع بسعر أعمى حتى :التسعير لضماف نكعية معينة مف المنتج - ت
 .تغطى مصاريؼ الأبحاث ك التكاليؼ اللبزمة لضماف نكعية متميزة لممنتج

: إستراتيجيات التسعير:رابعا
تسعير :يستطيع المسكقكف تكظيؼ ثلبثة أنكاع مف استراتيجيات التسعير خارج الإنترنت كعمى الانترنت 

 (309-308، الصفحات 2005نصير، ) .ثابت،تسعير ديناميكي ،كمقايضة
 :التسعير الثابت -1

عند قياـ البائعيف بكضع سعر كيككف عمى المشترم (يدعى أيضا تسعير القائمة )يحصؿ التسعير الثابت 
بالتسعير الثابت، الكؿ يدفع نفس السعر كىذا النمكذج الذم يستعممو معظـ تجار تجزئة مكاد .قبكلو أك تركو

حتى عندما يقدـ تجار الجممة ك المصنعيف خصكمات عمى الكميات ،تنطبؽ مستكيات السعر عمى .البناء 
مبادئ التسعير الأساسية التي يستخدميا المسكؽ خارج الانترنت .كافة الأعماؿ التي تشترم الكمية المطمكبة

إستراتيجيتي  التسعير الثابت الشائعتيف كالمستخدمتيف عمى الانترنت ىما قيادة . تنطبؽ أيضا عمى الانترنت 
 .السعر كالتسعير التركيجي

. في عالـ خارج الإنترنت .قائد السعر ىك مدخؿ المنتج الأقؿ سعرا في تصنيؼ معيف: قيادة السعر*
عاد العديد مف تجار التجزئة عمى الإنترنت إلى التسعير التركيجي لتشجيع شراء أكؿ :التسعير التركيجي*

قفاؿ البيع مف الممكف تكجيو . معظـ التركيجات ليا تاريخ نياية يساعد في حالة مف العجمة .كتكرير العمؿ كا 
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التسعير التركيجي عمى الإنترنت عف طريؽ رسائؿ بريد إلكتركنية كبحث يكضح رضا عالي لدل الزبكف عمى 
. مشتريات الإنترنت 

 :التسعير الديناميكي  -2
ك ىك عبارة عف إستراتيجية عرض أسعار مختمفة لزبائف مختمفيف كتستخدـ الشركات ىذه الإستراتيجية 
 .لمكصكؿ بإدارة المخزكف إلى حد الكماؿ كلتجزئة الزبائف حسب استخداـ المنتج أك حسب متغيرات أخرل

 :المقايضة -3
كقد مارس المشتريف ك . بكجكد المقايضة يتـ تبادؿ البضائع أك الخدمات بمنتجات أخرل بدلا عف النقد

قد يستفيد المستخدميف مف فكائد الضريبة كلكف ىذه ليست إستراتيجية تسعير ربحية .البائعيف ىذا منذ الأزؿ
كنقدميا ىنا ليس لنككف مكتمميف كلكف لأف المستيمككف الذيف يتبادلكف أك يبيعكا في مكاد مستخدمة بمزادات .

 .عمنية عمى الانترنت ليـ إلحاؽ الأذل بمبيعات منتجات جديدة

  الثالث الترويج والتوزيع  الالكترونيالمبحث

الترويج الالكتروني :أولا 

 ىناؾ مجمكعة مف الأدكات الأساسية التي تستخدـ في تركيج الأعماؿ الالكتركنية عبر الانترنيت منيا
: (30-29، الصفحات 2016الصباغ، )

 المكقع الالكتركني : 
 .      ىك أداة تركيجية ككظائفو التسكيقية الأخرل بصكرة فاعمة

 استخداـ محركات البحث:  
يقكـ الزبائف بالبحث عف المنتجات أك الخدمات مف خلبؿ استخداـ محركات البحث المنتشرة عبر شبكة 

ك ىذه المحركات تكصؿ الزبكف إلى أىدافو البحثية بإعطائو عدد كبير مف Google.com الانترنيت مثؿ 
البدائؿ المتكفرة مف ىنا يمكف القكؿ أنو عمى المنظمة أف تسجؿ مكقعيا الخاص في محركات البحث 

 .المشيكرة حتى تضمف تحقيؽ التركيج الناجح
 استخداـ الفيارس: 

ىناؾ الكثير مف الفيارس المنتشرة عبر الانترنيت كالتي تكفر المكضكعات المختمفة بأسمكب مفيرس، كبالتالي 
الزبكف الالكتركني يصؿ إلى المنتج الذم يريده مف خلبؿ تتبع تسمسؿ مكضكعات الفيرس، مما يتيح لو فرصة 

كحتى تتمكف المنظمة .الاطلبع عمى البدائؿ المختمفة التي يطرحيا كيسكقيا المتنافس كنعبر شبكة الانترنيت 
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مف تسكيؽ نفسيا كمنتجاتيا جيدا فإنو ينبغي أف تدرج نفسيا ضمف الفيارس بصكرة سميمة مثلب تدرج نفسيا 
. ضمف فئة الاقتصاد كالأعماؿ كتبحث عف الفئة الفرعية التي تناسبيا كالمالية

 الإعلبف الالكتركني: 
إف الإعلبف عبر الانترنيت يكفر لممعمنيف مزايا جديدة حيث يتمكف المستيمككف مف التعرؼ عمى المنتجات 

كقد أصبحت منظمات ا . بصكرة دقيقة دكف أف يككف محدد زمني عمى كقت الإعلبف أك تكقيت عرضو
لأعماؿ الالكتركنية تستفيد مف نظـ معمكمات التسكيؽ الالكتركني في تنظيـ حملبتيا الإعلبنية سكاء كانت 

ىذه الإعلبنات تعرض في مكقع المنظمة أك مكاقع أخرل عمى الشبكة كذلؾ عف طريؽ كضع أشرطة إعلبنية 
لمنتجاتيا في المكاقع المشيكرة تتضمف بيانات مختصرة ك جذابة بحيث تدفع الزبكف لمضغط عمييا ، كذلؾ 
يمكف لممنظمة أف تستخدـ أسمكب الرعاية الإعلبنية كأف تسمح إدارة المكقع لإحدل المنظمات برعاية مكقع 

 .المنظمة أك جزء منو بحيث تككف المنظمة المعمنة متخصصة في نفس المجاؿ
 إف الإعلبف الالكتركني ليس بديؿ للئعلبف التقميدم بؿ مكمؿ لو: الإعلبف التقميدم. 
 البريد الالكتركني : 

يعد أداة ميمة يمكف أف تستخدـ في عممية التركيج لممنظمة ك منتجاتيا لممارسة أنشطة الأعماؿ الالكتركنية 
عبر الانترنيت أك حتى التركيج لتجارتيا التقميدية أيضا كحتى يحقؽ البريد الالكتركني أىدافو التسكيقية ك 
 :التركيجية كيككف استخدامو بصكرة فاعمة كصحيحة يجب تطبيؽ عدة أساليب لاستخداـ ىذه الأداة منيا

الاستعانة بمكاقع البريد الالكتركني المجاني لإدراج اسـ المنظمة في إحدل قكائـ المراسمة في مقابؿ مالي ىذه 
 القكائـ يجرل استغلبليا لمراسمة الأفراد بشكؿ تمقائي

  أف تربط المنظمة مكقعيا بالزبائف الحالييف كالمستثمريف كالمكرديف كالمكزعيف مف خلبؿ بريدىا
 .الالكتركني بحيث تككف عمى اتصاؿ دائـ معيـ كتمبي طمباتيـ كتتفاعؿ معيـ بصكرة دائمة

   إرساؿ رسائؿ إلى زبائف جدد مف خلبؿ الزبائف الحالييف كذلؾ يككف عف طريؽ إرساؿ رسائؿ الكتركنية
 .لزبائنيا تحتكم عمى نمكذج أرسؿ رسالة إلى صديقؾ، اخبر صديقؾ عف المكقع

  أف تكفر المنظمة مف خلبؿ مكقعيا كضمف صفحتيا بعض الخدمات التي تتعرؼ مف خلبليا عمى
 .عناكينيا كعناكيف أصدقائيـ الالكتركنية

 التوزيع الالكتروني:ثانيا 
تعد كظيفة التكزيع أحد الكظائؼ الأساسية لتنفيذ إطار كمحتكل إستراتيجية الأعماؿ الالكتركنية،كتختمؼ 

عممية تنفيذ ما يتعمؽ بيذه الكظائؼ مف جكانب لكجيستية باختلبؼ طبيعة المنتكج الذم يجرم تسكيقو كبيعو 
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،كتعد المتاجر الإلكتركنية أىـ الركائز التي تدعـ تنفيذ إستراتيجية الأعماؿ (سمعة أـ خدمة)عبر الانترنت 
 (249، صفحة 2007أبك فارة، ) .الإلكتركنية

 

 اثر التوزيع عمى سموك المستيمك: ثالثا 

يمعب التكزيع دكر كبير في التأثير عمى سمكؾ المستيمؾ كعمى اتخاذ قرار الشراء حيث كجكد الحاجة كالرغبة 
في الشراء كالقدرة المالية عمى الشراء كلكف عدـ تكفر المنتج كعدـ استطاعة المستيمؾ مف الحصكؿ عميو 

سكؼ يؤدم إلى عدـ إمكانية شراء المنتج المطمكب ، لذلؾ تسعى جميع المنظمات مف خلبؿ ىذا النشاط إلى 
بمكغ المستيمكيف كجعؿ المنتج في متناكؿ يدىـ كتحقيؽ الاتصاؿ بيـ لكي تتمكف ىذه المنظمات مف الاستمرار 

 .كالرد عمى الطمب في السكؽ
كيمثؿ التكزيع كظيفة رئيسية لمتسكيؽ تيدؼ إلى إيصاؿ السمع بعد الانتياء مف إنتاجيا إلى المستيمؾ الأخير 

كالمشترم الصناعي ،كىناؾ مف يجد أف النقاط التكزيعية تمثؿ مجمكعة مف المنظمات التكزيعية تشارؾ في 
الصباغ، ) .الأنشطة التسكيقية كالتي تنطكم عمى تحريؾ السمع مف مناطؽ الإنتاج إلى مراكز الاستيلبؾ

 (32، صفحة 2016

 الرابع الموقع الالكتروني  المبحث

تعريف الموقع الالكتروني  : أولا

إف المكقع الإلكتركني عبارة عف صفحات متتالية متعاقبة في تغطية مكضكع أكثر أىمية ،كلا شؾ في أف 
براز نقاط القكة في الشركة أك المؤسسة ليس فقط  إدارة الكيب تتطمب تعظيـ منافع كمزايا الانترنت مف جية كا 

نما أيضا في قدر في خدماتيا ك قكاعد بياناتيا ، ا عمى تصميـ مكقعيا سكاء مف حيث المعمكمات ،السرعة توكا 
 (359-358، الصفحات 2009نجـ، ) .،كحماية الخصكصية ،كغيرىا مف جية أخرل

: كما يمكف تعريؼ المكقع عمى أنو
مجمكعة مف الصفحات المرتبطة تستضيفيا حاسبة مف نكع خادـ تسمى ممقـ ،كتحتكم معظـ كمكاقع الكيب "

". عمى صفحة رئيسية كنقطة بداية،تتصؿ الصفحة الرئيسية بصفحات أخرل باستخداـ ارتباطات تشعبية
مجمكعة مف الصفحات ك النصكص ك الصكر كمقاطع الفيديك المترابطة كفؽ ىيكؿ متماسؾ :"كيعرؼ أنو

كمتفاعؿ ييدؼ إلى عرض ككصؼ المعمكمات كالبيانات عف جية ما أك مؤسسة ما،بحيث يككف الكصكؿ إليو 
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مشقؽ، ) ".غير محدد لا بزماف كلا بمكاف كلو  عنكاف فريد محدد يميزه عف بقية المكاقع عمى شبكة الانترنت
 (9، صفحة 2017

 : ثانيا معايير تقيم الموقع الالكتروني
لقد تناما  المكقع بشكؿ ممحكظ عمى الشبكة كزاد الإقباؿ عميو،كبما أف شبة الانترنت تعد بيئة مفتكحة يمكف 
لكؿ مف يممؾ جياز كمبيكتر متصؿ بالشبكة أف يستخدـ مكقعا مجانيا عمى الشبكة كيطمؽ عمى اسـ مكقعو 

. ليجعؿ زائر المكقع يثؽ في المعمكمات المطركحة فيو
إف تمؾ المشكمة لفتت انتباه الميتميف بالنشر الالكتركني إلى دراسة جكدة المكاقع الالكتركنية،كما أف 

 :معضلبت كجية الأنظار زادت أىمية تقييـ جكدة المكاقع الالكتركنية عمى شبكة الانترنت، كمف ىنا ما يمي
 (39، صفحة 2010مصطفى، )

 .إمكانية أم شخص كضع ما شاء دكف كجكد ضكابط عممية أك أدبية -1
 .صعكبة تحديد اليدؼ مف تكاجد مكقع معيف كصحتو -2
 .صعكبة تحديد حداثة المحتكل المطركح في المكقع -3
 .تحديد المسؤكلية الفكرية لممكقع  -4
عدـ مراجعة الكثير مف المكاقع ك تحديد محتكاىا كتنقيتيا مف قبؿ الجيات العممية ك البحثية أك حتى  -5

 .  مف قبؿ الجيات المستفيديف

 :فيناؾ أربع معايير أساسية لتقيـ المكقع الالكتركني يتضمف كؿ منيا مجمكعة مف المؤشرات كفؽ ما يمي 
 (13، صفحة 2017مشقؽ، )

 :معايير الاستعماؿ  -1
عدة أبحاث أشارت إلى أىمية تقييـ مدل سيكلة استعماؿ المستخدـ لممكقع ،فترة تكاجده فيو ،كمدل 

: انجذابو إليو ،كشددت ىذه الأبحاث عمى ستة معايير ثانكية 
 مدل سيكلة إيجاد المكقع مف خلبؿ محركات البحث المشيكرة: الرؤية. 
 سيكلة كتابة عنكاف المكقع كتذكره ككذا علبقة العنكاف بيدؼ كنشاط المكقع:الدخول. 
 احتكاء صفحة البداية عمى جدكؿ لمحتكيات المكقع مصنفة بصكر جيدة ك كاضحة :صفحة البداية 

 .،يجب الانتباه إلى أىمية صفحة البيت ،لأنيا تعطي الانطباع الأكؿ لدل المستخدـ عف المكقع 
 الكقت ألازـ لظيكر الصفحة إذ انو كمما كانت الفترة اقصر كمما كاف ذلؾ أفضؿ:سرعة التحميل. 
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 سيكلة ككضكح طريقة التنقؿ بيف صفحات المكقع:الإبحار. 
 أم مدل الانسجاـ بيف خمقية الصفحة، تناسق وجمالية تصميم صفحة الموقع،: تصميم الصفحات

 .الألكاف،كنكعية الخطكط
 :معيار المحتوى -2

 (14، صفحة 2017مشقؽ، ) :ىناؾ خمس معايير ثانكية مكيفة بحسب طبيعة كىدؼ المكقع كىي
  إف كاف المستخدـ يستطيع الكصكؿ إلى المعمكمة التي يريدىا دكف عناء يذكر،بالإضافة : تنظيم العمل

 .إلى الفيـ السريع لمحتكل المكقع
  (طمبات العمؿ)نسبة أك عدد المشتركيف مف طالبي العمؿ في المكقع :نسبة المترشحين. 
  (عكرض العمؿ)نسبة أك عدد المشتركيف مف عارضي العمؿ في المكقع :نسبة أصحاب العمل. 
 المغة التي يستخدميا المكقع فاف كاف يستخدـ أكثر مف لغة فذلؾ مؤشر جيد بخصكص المكقع:المغة . 
  البحث عف تصنيؼ المكقع في أأدلة التصنيؼ ك أشيرىا عمى الإطلبؽ :التصنيف ALEXA. 
 :معيار القيمة الخدمية  -3

شددت عمى أىمية تقييـ مدل نجاعة الفعاليات الخدمية المكجكدة في المكقع ك النتائج بعض الأبحاث 
النيائية الذم سيقكـ ببنائو لممستخدـ ،كبحسب طبيعة المكقع ىناؾ سبع معايير ثانكية في ىذا 

 (15-14، الصفحات 2017مشقؽ، ) :المجاؿ 
 تزكيد المستخدـ بفعاليات ىادفة أماـ المتصفح آفاؽ كمعمكمات جديدة في المجاؿ المراد : فعاليات

التكظيؼ فيو ككذا المجالات الأخرل بالإضافة إلى الفعاليات في الكاقع مثؿ المعارض ك الممتقيات ك 
 الندكات

 النظر إلى الخدمات التي يقدميا المكقع لممستخدـ مثؿ إمكانية إدراج السيرة الذاتية بصيغة :خدمة الزبون
PDF أك DOCأك بصيغة أخرل يقترحيا المكقع،يسيؿ التعديؿ عمييا لاحقا . 

  مدل تكفر المكقع عمى خدمات شخصية مثؿ صفحة شخصية خاصة بو أك بريد :خدمات شخصية
 .الكتركني ،أك مشاركة مكاقع التكاصؿ الاجتماعي مثؿ فيس بكؾ

 فتح المجاؿ أماـ المستخدـ لمتكاصؿ مع المسؤكؿ عف المكقع أك العارضيف:اتصال. 
 متابعة مشاركة المستخدميف لمعركض كتقييـ ذلؾ مف اجؿ معرفة العركض الأكثر جذبا :تغذية مرتدة

 .ككذلؾ عركض الطمب الأكثر تكفرا
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 النظر في إف كاف المكقع يقدـ المعمكمات الكاممة عف عارض العمؿ أك التدريب :المعمومات الكاممة 
 .المناسب لطمبو، مثؿ البريد الالكتركني كرقـ الياتؼ ك الفاكس ك المكقع الالكتركني ك الجغرافي 

 تكفير كسائؿ مختمفة تساعد المستخدـ عمى حؿ مشاكؿ تقنية، كتابية، يكاجييا خلبؿ :وسائل مساعدة 
 .  تنفيذ الفعاليات

: معيار الحيوية-4
التنفس  مكقع حيكم يعني أنو قادر عمى بحاث عديدة لكحت بأىمية تقييـ مدل حيكية كديناميكية المكقع ،ا

لمستخدمي  كالحياة، فبكؿ شييؽ تدخؿ معمكمات جديدة كآنية كبكؿ زفير تخرج معمكمات لـ تعد ذات أىمية
 (16، صفحة 2017مشقؽ، ): المكقع كشددت ىذه الأبحاث عمى معياريف ثانكييف

المعايير  تكجيو المستخدميف إلى صفحات إضافية داخؿ المكقع ذاتو أك إلى عرض كتتمثؿ :ارتباطات- أ
: ىذه فيما يمي

 القيمة الاستعمالية : 
الغاية مف المعمكمات ىك الاستعماؿ، كبالتالي لا قيمة ك لا معنى  لأية معمكمة إلا في حدكد  إف

الكمية لحاجة المستفيد منيا عمى ىذا الأساس ينبغي عند تصميـ المكاقع   أك استجابتيا الجزئية
الإلكتركنية ميما كاف نكعيا أف ييتـ صاحبيا بجميكر المستفيديف مف ىذا المكقع لضبط محتكل 

  .المعنى  المعمكمات الكاردة فيو حسب حاجيات الجميكر
 المادة أصالة: 

لا قيمة لمكقع يحتكل عمى معمكمات سبؽ نشرىا في مصادر أخرل بإعتيار أف التطكر يتكقؼ عمى  
مدل التجديد ك الإضافة في المعمكمات كفي المعارؼ بشكؿ مستمر عبر الزمف ،ك المستعمؿ تشيد تمؾ 

المكاقع التي تضيؼ إلى رصيدىـ المعمكمات ك المعارؼ شيئا جديدا ك أصميا بإمكانو أف يؤثر عمى 
. تطكر مجاؿ اىتمامو

 الدقة : 
إف المعمكمات الدقيقة تكفر لمقارئ الكثير مف الجيد كالكقت كاستعماليا يفضي إلى نتائج ك أحكاـ لا 

 .مجاؿ فييا لمتأكيؿ الصحة ك التغطية ك المصداقية المكضكعية
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 الخامس الخصوصية و التخصيص وأمن الأعمال الالكترونية  المبحث

 :الخصوصية: أولا

الخصكصية ىي أحد عناصر المزيج التسكيقي الأساسية، كمف الطبيعي أف يشتمؿ كؿ مكقع كيب عمى بياف 
ك ىذه البيانات تكضح الكيفية التي سيتـ مف خلبليا تجميع المعمكمات ك ما إذا كاف . متعمؽ بالخصكصية

 (53، صفحة 2004الحداد، ) .سيتـ نقؿ عف ىذه المعمكمات لأطراؼ أخرل أـ لا

إف سياسة الخصكصية تيدؼ إلى بناء كتعزيز ثقة الزبكف في المتجر الإلكتركني كمستكل ىذه الثقة يؤثر في 
حجـ كنكعية البيانات التي يحصؿ عمييا المتجر الإلكتركني، كالزبكف لا يقدـ بياناتو كمعمكماتو إلى المتاجر 

الإلكتركنية إلا مف أجؿ الحصكؿ عمى قيمة كيجب عمى المتجر الإلكتركني أف يحصؿ عمى البيانات 
أبك فارة، ) .كالمعمكمات الدقيقة ذات المصداقية كلا يتحقؽ ىذا إلا بتحقيؽ ثقة الزبكف في المتجر الإلكتركني

 (349، صفحة 2007

: التخصيص: ثانيا

عف عممية تكحيد  يعد التخصيص عنصر أساسي مف عناصر المزيج التسكيقي الإلكتركني، كىك يعبر
التجارة الإلكتركنية بيف  التكنكلكجيا كمعمكمات الزبكف مف أجؿ تحقيؽ المكاءمة في عمميات التبادؿ في

تتعمؽ بزكار المكقع الإلكتركني  منظمات الأعماؿ الإلكتركنية كالفرد ،كيتضمف جمع كتخزيف البيانات التي
كالتخصيص يسعى .المحتكل كالشكؿ  كتحميميا مف أجؿ تقديـ المنتج الذم ينسجـ مع تفضيلبت الزبكف في

الأعماؿ الإلكتركنية كمنتجاتيا مف خلبؿ بناء  إلى زيادة مستكل رضا الزبكف كزيادة مستكل كلائو لمنظمة
التخصيص يعبر عف مجمكعة مف الأدكات التكنكلكجية  . علبقات فردية بيف المتجر الإلكتركني كزبائنو
في تصميـ كبناء نماذج معمكماتية مستقرة كمستنبطة مف عمميات  كالأدكات كالمظاىر التطبيقية التي تستخدـ

المستخدـ كمف خبراتو في المجالات التي تيتـ بيا منظمة الأعماؿ لإلكتركنية  الشراء كالتسكؽ التي يمارسيا
 (326، صفحة 2007أبك فارة، ) عف الزبكف كذلؾ لجمع معمكمات

: ثالثا أمن الأعمال الالكترونية

يعد أمف ك سرية المعمكمات التي يجرم تبادليا بيف البائع ك المشترم مف القضايا الميمة جدا ك الضركرية 
إذ بسبب عمميات الاختراؽ . لنجاح ىذه التجارة، خصكصا عندما تتعمؽ المسألة بأسرار العمؿ أك بقضايا مالية
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ك التخريب التي يمارسيا لصكص الانترنت، أدت إلى خسائر كبيرة لمنظمات الأعماؿ الالكتركنية ك قد أدت في 
، 2007أبك فارة، ) .أكثر مف مرة إلى تكقؼ ىذه المكاقع عف الأعماؿ بسبب الفيركسات أك عمميات التخريب

 (345صفحة 

لذلؾ اىتـ المختصيف في مجاؿ الأعماؿ الالكتركنية عبر الانترنت بمسألة أمف ك سرية البيانات، ك قد لجأت 
 :(89-88، الصفحات 2005سماحي، ) إلى أساليب متعددة لتحقيؽ الأمف ك السرية مثؿ

 ىي تكليفة مف التجييزات ك البرمجيات التي تسمح بالدخكؿ لمجيات المأذكف ليا، حيث : جدران النار
نقطة تفتيش افتراضية، ك قد تككف كظيفتيا في بعض الحالات غربمة البريد الالكتركني فقط، ك  تقاـ

 .أخرل تككف معقدة لدرجة فصميا عف الشبكة المحمية مع كصمة خارجية فقط في حالات
إف صنع جداراف النار ىك عممية معقدة ك تحتاج إلى مراقبة دائمة، تتعيدىا الشركات الكبيرة كلا 

 .الشركات إلى ىذا المستكل الفائؽ مف الأمف الذم تقدمو جدراف النار تحتاج معظـ
  فريق طوارئ الحاسوب:CERT ليذا الفريؽ دكر ىاـ في أمف الانترنت، ك يقدـ ىذا الفريؽ دعما

. مدار الساعة لمرد عمى الحكادث الأمنية ك المعمكمات ك قكائـ الحكار ك الكثائؽ، ك التدريب فنيا عمى
ك عنكاف . ك مف خلبؿ قكائـ البريدannounce.Security.comاستشارتو إلى  يرسؿ الفريؽ

 http://www.cert.org. :صفحتيـ
 كممات السر(:(Passwords،إحدل أبسط الحمايات التي يمكف كضعيا ىي التكتـ عمى كممة السر 

 .ككممات سر الأنظمة
 تتغير الممفات بسيكلة بالغة بدكف ترؾ الكثير مف الآثار أك الدلائؿ، ك ليذا مف :حماية الممفات 

كقت غير كاؼ لتعمـ الطرؽ ك الأساليب المعتمدة في حماية الممفات ك الأدلة ك  الميـ قضاء
 .الأنظمة

 ىناؾ كسائؿ متاحة لضماف أمف البريد الالكتركني، ك الأكثر شيكعا ىك : البريد الالكتروني الآمن
ك ىذا يعني أف البريد الالكتركني ك الممفات المرفقة يمكف نقميا بأماف عمى S /MIME. برمجية

  .ا أثناء العبكرتوفتحيا أك قراء الانترنت ك لا يمكف
 ىناؾ حاليا كسائؿ تشفير متاحة.  ىك ترميز المعمكمات بحيث يصعب اختراقيا أك الكصكؿ إلييا:التشفير 

 ك كمثاؿ عف أنظمة التشفير. سنة لكسرىا100ك يحتاج حاسكب متطكر إلى أكثر " التشفير القكم"تدعى 
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ك ىك نظاـ معقد يمكف استخدامو لمتعرؼ عمى المستخدميف ك Kerberosالمتاحة عبر الانترنت نظاـ 
 المسمكح ليا استعماؿ الممفات ك الأنظمة الأنظمة

  السادس المجتمع الافتراضي و خدمات الزبائنالمبحث

: أولا المجتمع الافتراضي 

الافتراضي للؤفراد  تمثؿ المجتمعات الافتراضية أحد عناصر المزيج التسكيقي الإلكتركني حيث يتيح المجتمع
لمجمكعة مف الأفراد الذيف يتفاعمكف  شبكة اجتماعية  عفكالجماعات الالتقاء عبر شبكة الإنترنت،ىك عبارة 

سعيا كراء الاىتمامات  كالسياسية الجغرافية ما ، متجاكزيف كؿ الحكاجز تكاصؿ فيما بينيـ باستخداـ كسيمة
 (https://ar.wikipedia.org/wiki/افتراضي_مجتمع) .كالأىداؼ المشتركة 

خصائص المجتمع الافتراضي   : ثانيا

 :(36، صفحة 2016الصباغ، ) يتمتع المجتمع الافتراضي بمجمكعة مف الخصائص منيا ما يمي

 تجمع عدد مف الأعضاء ذك م أىداؼ كاىتمامات كحاجات كنشاطات مشتركة -1
ىذا التجمع ىك تجمع متكرر كيمثؿ مشاركة فعالة بيف أعضائو كتفاعؿ مكثؼ كقديـ  -2

  كدية كعاطفية قكية بيف أعضائو لعلبقات
ىذا التجمع يستطيع الدخكؿ إلى مكارد مشتركة كىناؾ سياسات تحدد شركط الدخكؿ إلى  -3

 المكارد ىذه
  تبادؿ البيانات كالمعمكمات كالدعـ كالخدمات بيف أعضاء ىذا ا لتجمع -4
 إطار عاـ مشترؾ بيف ىؤلاء الأعضاء مف حيث المغة كبركتكككلات الاتصاؿ كالتعامؿ -5

كعمى الشركات أف تدرؾ أىمية العمؿ المستمر لتطكير .كالتقاليد كالأعراؼ الاجتماعية 
الإنترنت لدعـ تككيف علبقات كقدرات تبادؿ الآراء بسبب أف المستيمكيف  مكاقعيا عمى

 أصبحكا يقضكف كقتا طكيلب في تصفح الإنترنت كاعتمدكا عميو كمصدر لممعمكمات
: ثالثا خدمة الزبائن

ىي جُيد تقُدمو المؤسسة أك الشركة لزبائنيا لتحقيؽ المنفعة، كالربح لمشركة مف جية كلمحصكؿ عمى رضا 
العميؿ مف السمع، كالمنتجات التي تقُدميا ىذه الشركة لزبائنيا، كما تستفيد الشركة مف خدمة العملبء في 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%BA%D8%B1%D8%A7%D9%81%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%BA%D8%B1%D8%A7%D9%81%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%BA%D8%B1%D8%A7%D9%81%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%B3%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%B3%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%B3%D8%A9
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منافسة نظرائيا مف الشركات التي تقُدّـ نفس السمع أك المنتجات  
(https://mawdoo3.com/ ،2018المتميزة_العملبء_خدمة_مفيكـ)
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أساسيات حول رضا الزبون :  الثالثالمبحث

 :المقدمة

 يعتبر الزبكف أحد أىـ الدعائـ التي تضمف بقاء ك استمرار المؤسسة مف عدميا لذا تسعى المؤسسات إلى
 زيادة الرضا لديو ،حيث أصبح رضا الزبكف ىدفا رئيسيا مف أىداؼ الجكدة عمى اعتبار أف الجكدة تيدؼ إلى
الارتقاء بمستكل الخدمة تحقيقا لرضا الزبكف ،لذا أصبحت المؤسسة الناجحة ىي التي تأخذ بآراء الزبائف في 

كخدماتيا المقدمة ليـ ،كذلؾ مف خلبؿ تحديد إجراءات كاضحة لشكاكم الزبائف كاقتراحاتيـ كالتعامؿ  عممياتيا
  .مجيكدات لتكفير خدمات راقية ليـ لتضمف رضاىـ معيـ كبذؿ

 : الأول ماىية الزبون المبحث

يلبحظ في الآكنة الأخيرة ظيكر كاسع كممحكظ لمصطمح رضا الزبائف أك رضا العملبء، خاصة في 
منظمات الأعماؿ التي تعمؿ في القطاع ذاتو،كخاصة مع اتساع الأسكاؽ  ظؿ تزاحـ كزيادة عدد

السمعية ك الخدماتية، مما يتطمب مف كؿ  الدكلية كالعالمية، كمع زيادة حجـ كمعّدؿ المخرجات
 منظمة الحفاظ عمى قائمة عملبئيا ككنيـ الجزء الأكثر أىمية كالغاية الأسمى التي تبذؿ ىذه

المنظمات مجيكدان للبحتفاظ بيا، مف منطمؽ أّنيـ السبب الرئيسي الذم يضمف ليذه المنظمات 
، صفحة 2017كلدقادة ك بف قدكر، ) .تحقيؽ الميزات التنافسية الاستمرارية كالنجاح كالقدرة عمى

27) 
:  تعريف الزبون:أولا 

يعتبر الزبكف أصؿ مف أصكؿ المؤسسة كأساس بقاءىا كاستمرارىا في ظؿ الظركؼ البيئية فيك بؤرة 
، صفحة 2013بكبكر، ): كىناؾ العديد مف التعاريؼ التي تطرقت إلى الزبكف منيا,النشاط التسكيقي

9) 
ىك ذلؾ الفرد الذم يقكـ بالبحث عف سمعة أك خدمة ما ك شرائيا لاستخدامو الشخصي أك - 

 .العائمي
ك المستخدـ النيائي لخدمات المؤسسة كتتأثر قراراتو بالعكامؿ الداخمية مثؿ الشخصية  ق-

. كالمعتقدات كالعكامؿ الخارجية مثؿ المكارد كالتأثيرات العائمية ك قد يككف الزبائف أفراد أك مؤسسات
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 الزبكف ىك الشخص الذم تتعامؿ معو المنظمة كيتمقى السمع كالخدمات منيا، كما لو عدة تسميات- 
 (42، صفحة 2016الصباغ، ) العميؿ، المستيمؾ:منيا 

 :أنواع الزبائنثانيا .
المؤسسة  إف الأسمكب الذم يتعامؿ بو مكظفك المؤسسة مع الزبائف يعد الأساس الذم تستند عميو

دراؾ أنكاع الزبائف كفيـ السمكؾ الإنساني،كمف أنكاع الزبائف شيكعا نجد  الناجحة حيث يتطمب فيـ كا 
  :(28، صفحة 2017كلدقادة ك بف قدكر، )
 .يتصؼ بالخجؿ ككذلؾ البطء في اتخاذ القرارات:الزبون السمبي-ا
 .يبالغ في إدراكو لذاتو،يثار بسيكلو غركره يقكده لمشعكر بالثقة:الزبون المغرور-ب
 .يتصؼ بعدـ القدرة عمى اتخاذ القرار بنفسو :الزبون المتردد-ج

: دورة حياة الزبون وقيمتو ثالثا 

�دورة�حياة�الزبىن�:�أولا

، صفحة 2016بػف أحسػف، ) : كتعني تعامؿ الزبكف مع المؤسسة عبر الزمف كالتي سنتطرؽ إلى مراحميا كالتالي
154) 

  : مرحمة الفوز بالزبون1

 كتمثؿ نقطة النجاح الأكلى لإستراتجيات المؤسسة في استقطاب الزبائف، كمف خلبؿ إقناع المستيمؾ استخداـ
 منتجات المؤسسة ، كتصؿ المؤسسة إلى ىذه المرحمة بعد إنفاؽ مبالغ كبيرة عادة، كبذؿ جيكد تسكيقية كشراء

تحاكؿ مف خلبليا إضافة ىذا الزبكف إلى محفظتيا الحالية، كتنظر المنظمات إلى ىذا الزبكف مف خلبؿ الدكر 
الذم يمارسو في تحقيؽ أىدافيا البيعية مف ناحية، كمف خلبؿ تأثيره عمى صياغة الاستراتجيات التسكيقية 
. كخاصة في مجاؿ المنتج كالتركيج مف ناحية أخرل، كلا تتكقع المؤسسة في ىذه المرحمة تحقيؽ أرباح عالية

:  مرحمة استثمار الزبائن2

تمثؿ المرحمة الثانية عممية تكطيد العلبقة مع الزبكف مف خلبؿ جمع كؿ المعمكمات الأساسية عنو 
كالتي تمكف المنظمة اختيار استراتجياتيا الخاصة بجذب الزبائف، كىي المرحمة التي تبدأ مف خلبليا 
المنظمة باسترجاع استثماراتيا السابقة، كتحدد عمى أساسيا مدل الأرباح التي يمكف تحقيقيا، حيث 
تحاكؿ إقناع ىذا الزبكف باستخداـ منتجاتيا الحالية كتبني المنتجات الجديدة، كما كتحدد ىذه المرحمة 

 دقة كصكاب الاختيار
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الذم أنفقت عميو المنظمة كمدل ربحية ىذا الاختيار، كيتحدد القرار الخاص بالإبقاء عمى ىذا الزبكف كمكقعو 
 . في محفظتيا الاستثمارية

 (155، صفحة 2016بػف أحسػف، ) : مرحمة الحفاظ عمى الزبائن3

في ىذه المرحمة يككف الزبكف قد تحكؿ إلى استشارات مريحة بالنسبة إلى المؤسسة لذلؾ تحاكؿ استخداـ 
استراتجياتيا لمحفاظ عمى الزبائف لأطكؿ فترة ممكنة، كىناؾ مجمكعة مف العكامؿ التي تؤثر عمى قدرة المنظمة 

:  في الحفاظ عمى زبائنيا مف أىميا

  قدرتيا عمى فيـ سمكؾ زبائنيا كأنماطيـ الشرائية، كتحكيؿ ىذه المعرفة إلى الكاقع بشكؿ أفضؿ مف
 ؛المنافسيف

 ؛حجـ الكلاء الذم استطاعت تككينو في المراحؿ السابقة كنجاحيا في إدارة العلبقة مع زبائنيا 
 ؛قدرة المنظمة عمى التجديد كالابتكار كالإبداع لخدمة الاحتياجات المتغيرة لزبائنيا 
 ؛حجـ كمستكل المنافسة في السكؽ كبشكؿ خاص في اختيار المزايا التنافسية التي تتفؽ كاحتياجات الزبائف 

:  مرحمة تحول الزبائن4

كىي المرحمة التي يتحكؿ فييا الزبكف عف استخداـ منتجات المؤسسة كيككف ىذا التحكؿ ناتج عف نكعيف 
. مف المكاقؼ

رغبة المؤسسة في التخمص مف ىذا الزبكف لتحكلو إلى استثمارات غير مريحة مف كجية :  الموقف الأول
نظرىا، أك إيجاد زبائف أكثر أىمية كقدرة عمى خمؽ الإيرادات كفي ىذه الحالة تبدأ المؤسسة بالتخمي عف العديد 
خراج ىذا الزبكف مف محفظتيا الخاصة  مف الأساليب التي تستخدميا في جذب الزبائف ييدؼ تقميؿ الكمؼ كا 

. بالزبائف

فشؿ المؤسسة في الاحتفاظ بيذا الزبكف بسبب ضعؼ عرضيا التسكيقي مقارنة بالعركض : الموقف الثاني
 .الأخرل التي تككف أكثر إقناعا مف كجية نظر زبائنيا، كغالبا ما يرتبط ذلؾ يضعؼ قدرتيا عمى التنافس
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 دكرة حياة الزبكف: 02الشكل
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 (144 صفؾخ ،2010 اٌص١ّذػٟ،: )اٌّصذس

�قيمة�الزبىن:�ثانيا

أف  don peppers & marthaيعد تككيف كلاء الزبائف أساسا لكؿ الأعماؿ ، ككما يقكؿ خبير التسكيؽ 
 الزبائف كالمقصكد بالزبائف ىك الزبكف الذم تمتمكو الشركة في الكقت الحالي تأتي مفالقيمة التي تخمقيا الشركة 

كالمستقبؿ، فنجاح الأعماؿ يعتمد عمى الحصكؿ عمى الزبائف كالمحافظة عمييـ كزيادة عددىـ  فالزبائف ىـ 
السبب الرئيس الذم يدفع الأفراد إلى بناء المعامؿ كاستئجار المكظفيف كجدكلة الاجتماعات، فبدكف نشاط الزبائف 

. لا نستطيع أف نتخيؿ قياـ عمؿ تجارم 
 يعتقد المدراء بأف الزبكف ىك مركز الربح الرئيسي كالحقيقي يأخذكف بنظر الاعتبار مخطط المنظمة 

كىك مخطط ىرمي يكضح مكانة الرئيس في القمة كالإدارة في الكسط  ( 08 )التقميدية المكضح في الشكؿ 
. كالأفراد كالزبائف في الأسفؿ

أما شركات التسكيؽ الناجحة فإنيا تقمب المخطط رأسا عمى عقب حيث يأتي الزبائف في القمة كيمييـ 
كيمييـ المدراء  (مكظفك المكاتب الأمامية)في الأىمية الأفراد الذيف يخدمكف كيمبكف حاجات الزبائف

 المتكسطكف

     حجم المبٌعات                                                                                                                       

                                                                                                                            والربح المتوقع

 منحنى الأرباح                                                                                                       

 منحنى المبٌعات    

الاحتفاظ بالزبائن                                                                                    (3                                        )

 الأرباح 

                                                                                                                                                   

 والمبٌعات

 الاستثمار(2                                                                                          )

                                                                                              فً الزبائن 

 الفوز بالزبائن     (1)تحول الزبائن                                                                                         (4 )

 

 

 

 

          الإطار الزمنً
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حيث تكمف كظيفتيـ في مساندة الأفراد الأساسييف لكي يتمكنكا مف خدمة الزبائف بشكؿ جيد كيأتي في قاعدة 
. الإدارة العميا الذيف تكمف ميمتيـ في استئجار كمساندة المدراء لمتكسطيف الجيديف

 كنلبحظ اىتماـ بعض الشركات لبناء نمكذج الزبكف باعتباره الإستراتيجية كالميزة التنافسية الاقتصادية ليا  
كمف خلبؿ تطكر قيمة التكنكلكجيا في كؿ مجالات الحياة كالإنترنيت مثلب تكجب عمى الشركات الاعتناء كتييئة 
كؿ الكسائؿ التي ترضي كتبيج الزبائف بؿ يتكقع الزبائف مف الشركات أف تضيؼ ليـ أنشطة جديدة، فقد قامت 

بعض شركات التسكيؽ الإلكتركنية الأمريكية ببناء منظكمة كبيرة متككنة مف معمكمات الزبائف كتخزينيا في 
الشبكة العالمية لممعمكمات الإنترنيت عمى مدل شير ككانت مميزات ىذا المكقع السماح لمزبائف مف الإطلبع 

المباشر عمى المنتجات كالخدمات الجديدة ككيفية الاستجابة لردكد الزبائف كالاستماع لأفكارىـ كآرائيـ فيما يتعمؽ 
 .بأداء الأعماؿ كتضميف المبيعات

التكجو التقميدم  مقابؿ التكجو الحديث: (03)الشكل 

المخطط التقميدم لممنظمة  (المخطط الحديث لممنظمة المكجية نحك الزبكف     ب ( أ

 
 

 (113، صفحة 2014غساف، ) :المصدر

ماذا يريد الزبون  :رابعا
يرغب العملبء في الكثكؽ بالمنتج كىي تعني أف يفي المنتج بما ىك متكقع منو كما يرغبكف في صلبحيتو 

لتتفكؽ الشركة عمى .للبستخداـ كىي تعني أف المنتج سيحؿ المشكمة التي مف أجميا قاـ العميؿ بالشراء
الأداء، كالزمف، كالمكاف، /الشكؿ(منافسييا يجب أف تقكـ بتطكير الطريقة التي تمزج بيا المنافع الأربعة

. كمتى تقكـ الشركة بذلؾ فقد قامت بتحكيؿ خياؿ العميؿ إلى حقيقة)كسيكلة الامتلبؾ
يجب التحرؾ كالدخكؿ إلى دىاليز تفضيلبت العملبء بغرض تفصيؿ كتقديـ الخدمات المناسبة ليـ كىي 
، أك عبر التميفكف،  كاحدة مف أكثر الطرؽ الغير مكمفة، كأكثرىا قكة في نفس الكقت، كيمكف أف تتـ كتابة ن

 (40، صفحة 2016الصباغ، ) .كلكف مف الأفضؿ أف تتـ في الكقت الحاضر عبر الكيب

الادارة 
العلٌا 

الادارة 
الوسطى 

الافراد فً خط 
المواجهة 

الزبـــائــــــــن
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  الثاني ماىية رضا الزبونالمبحث

 :رضا الزبونأولا مفيوم 

يعد مفيكـ رضا الزبكف مف المفاىيـ التي أثارت اىتماـ الكثير مف الباحثيف ك الميتميف بشؤكف الإدارة ك 
كذلؾ لإدراؾ العديد مف المؤسسات في العالـ أف سبب تميزىا قائـ عمى أساس احتراـ الزبكف  التسكيؽ

 . لذا تطرؽ اغمب الباحثيف إلى ىذا المفيكـ,إرضائو  كالعمؿ عمى
 مع تكقعات  شعكر شخص بالبيجة أك بخيبة الأمؿ نتيجة مقارنة أداء المنتج)إذ عرفو ككتمر عمى أنو

 (.الزبكف
  ك في الاتجاه ذاتو عرفوjohnقبؿ  كالتي تمثؿ الفاعمية التجييز مف,درجة الإدراؾ لدل الزبكف )عمى أنو

 .(كالتي تمبي احتياجات الزبكف كرغباتو عند استخدامو لمخدمة المطمكبة,مقدـ الخدمة عند تجييزه لمخدمة 
 (20، صفحة 2013طمؿ، )

  أم أف ,مف خلبؿ ما تقدـ يتضح بأف رضا الزبكف دالة لمستكيات نسبية مف التكقعات ك الأداء المدرؾ
 (11، صفحة 2013بكبكر، ) :ثلبث حالات مف الإشباع  الفرد لديو

 إذا تجاكزت النتائج تكقعاتو فإنو سكؼ يشعر برضا عاؿ . 
 إذا تساكت النتائج مع تكقعاتو فسكؼ يشعر برضا الزبكف . 
 إذا لـ تصؿ النتائج إلى مستكل تكقعاتو فسكؼ يشعر بعدـ الرضا .

بذلؾ فإف المستكيات العالية مف الجكدة تخمؽ نكعا مف الارتباط العاطفي بيف الزبكف ك المؤسسة ، 
. ىذا الارتباط الكلاء ك الكفاء لممؤسسة كبالتالي يخمؽ

: الزبون أىمية الرضا: ثانيا 

يستحكذ رضا الزبكف عمى أىمية كبرية في سياسة أم مؤسسة كيعد مف أكثر المعايير  فعالية لمحكـ عمى  
 (21، صفحة 2013طمؿ، ) :،حيث تتمثؿ أىمية الرضا في ما يميأدائيا

   فإف قراره بالعكدة إلييا سيككف سريعا, إذا كاف الزبكف راضيا عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المؤسسة 
.  

 إذا كاف الزبكف راضيا عف أداء المؤسسة فإنو سيتحدث إلى الآخريف مما يكلد زبائف جدد  
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  إف رضا الزبكف عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المؤسسة سيقمؿ مف احتماؿ تكجو الزبكف إلى مؤسسات
 . أخرل أك منافسة

  أف المؤسسة التي تيتـ برضا الزبكف ستككـ لدييا القدرة عمى حماية نفسيا مف المنافسيف كلاسيما فيما
 . يخص المنافسة السعرية

  يمثؿ رضا الزبكف تغذية عكسية لممؤسسة فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو مما يقكد المؤسسة إلى تطكير
 . خدماتيا المقدمة لمزبكف

 إف المؤسسة التي تسعى إلى قياس رضا الزبكف تتمكف مف تحديد حصتيا السكقية  
 يعد رضا الزبكف مقياس جكدة الخدمة . 

 
 :  الزبونثالثا معايير إدراك الرضا

، صفحة 2012مزياف، ) شخصية، مرتبطة، كمتطكرة:يكجد ثلبث معايير أساسية لإدراؾ الرضا كىي
101): 

إف الرضا لدل العميؿ يقكـ عمى إدراكو الشخصي لمسمعة أك الخدمة كليس حسب  :الرضا الشخصي1)  
بالنسبة لي ىذه السمعة ىي أحسف  " :العميل أ : حكار بيف شخصيف: الكاقع، نبيف ىذا في المثاؿ التالي

إطلبقا لا، نكعيتو رديئة، يكجد منتكجات منافسة أحسف منو  " :العميل ب  ."منتكج كجدتو اليكـ في السكؽ
 كالشكؿ التالي يكضح . "إنو لا يفيـ شيئا، بالنسبة لي لقد أخطأ فسمعتنا ىي الأحسف  " :الـعميل ج  . "
  :ذلؾ
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 الخصائص الأساسية لمرضا (04 )شكل رقم

 
 (101، صفحة 2012مزياف، ) :المصدر

فرد ،أم أف  نلبحظ أف ىناؾ اختلبؼ في الإدراؾ كما ىك مبيف في الشكؿ ك ىذا حسب شخصية كؿ
رأيو فالميـ ىك  لكؿ عميؿ كجية نظره، كما أف ىذا الإدراؾ يختمؼ عف إدراؾ العميؿ ليا، كلكف لا ييمنا

 .العميؿ لأنو ىك الذم يقكـ بعممية الشراء كالمفاضمة بيف المنتجات 
 

نما يتغير كذلؾ حسب الحاجات  : الرضا المرتبط (2 الرضا لا يرتكز فقط عمى المعايير الشخصية كا 
ففي بعض الأحياف نجد عميميف يستعملبف نفس السمعة كفي نفس الشركط، كلكف ردكد الأفعاؿ 

تككف مختمفة تماما، كذلؾ بسبب اختلبؼ الحاجات كىذا يفسر مف جية أخرل أنو ليس بالضركرة 
نما المنتج الذم يمبي حاجات العميؿ  حالة :نجػػده في . أف المنتكج الجيد الذم سيشترل دائما، كا 

 حسب الخبرات الشخصية لمشراء المعمكمات المحصمة مف العميؿ عف طريؽ . السكؽ اليكمية
 .الاستماع المباشر 

الرضا يتطكر عبر الزمف مف خلبؿ مستكييف مختمفيف ، الأكؿ يتمثؿ في  :الرضا التطوري  (3
 .الاحتياجات كالثاني دكرة استعماؿ المنتكج

 
 

النوعٌة المقدمة

"النوعٌة المتوقعة"

حسب )شخصٌة 
(العمٌل

حسب )مرتبطة
(الحاجات

تتغٌر )متطورة
(حسب الزمن
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: مبادئ كسب رضا الزبون لفترة طويمة: رابعا
أم مؤسسة ميما كاف نشاطيا تحاكؿ بشتى الطرؽ كالكسائؿ أف تحافظ عمى الزبكف ككسب رضاه لفترة 

: (40، صفحة 2014زريط، ) زمنية معتبرة كفيما يمي أىـ المبادئ لكسب رضا الزبكف
 الاستماع إلى آراء كانطباعات الزبائف . 
  باستمرار كتخبرىـ دائما . المتابعة الدائمة لمزبائف بأف تككف المؤسسة في اتصاؿ دائـ بيـ كتسأؿ عنيـ

كتبعث ليـ اليدايا في المناسبات كالأعياد حيث تجعؿ المؤسسة الزبائف يشعركف بأنيا تيتـ  بكؿ جديد
 .بيـ

 تسجيؿ الشكاكم كالتعامؿ معيا بسرعة. 
 تدريب المكظفيف عمى التعامؿ مع الشكاكم. 
 مبدأ الخطكط المفتكحة بحيث يستطيع الزبكف الإخبار عف أم مشكمة تكاجيو كفي أم كقت. 
 العناية الجيدة بالمكظفيف. 
  التدريب كالتحسيف المستمر. 
  الاستماع إلى آراء كانطباع المكظفيف. 
   إعطاء الزبائف المعمكمات الكافية حيث إذا حدث أم تغيير أك تطكير فيما يتعمؽ بالمؤسسة أك منتجاتيا

 أك مكانيا يجب إخبار الزبائف بذلؾ
   رابطة التعميـ لمزبائف مف خلبؿ القياـ بعمؿ أمسيات تعميمية كعزـ الزبائف كالعماؿ كأسرىـ ليا لأف ىذا

  .سكؼ يزيد مف الركابط الجيدة مع المؤسسة
  عمؿ نادم لممؤسسة تجعؿ الزبائف أعضاء فيو . 
  القياـ بعمؿ حفؿ سنكم حيث نقكـ بعزـ الزبائف كالعماؿ لو كتقديـ ليـ ىدايا كتشجيعات مما سيؤثر

 .بالإيجاب فييـ كيجعميـ راضيف عف المؤسسة كخدماتيا
:  العوامل المؤثرة عمى رضا الزبونخامسا

في الشكؿ Singh تكجد العديد مف العكامؿ التي تؤثر في رضا الزبائف كتعمؿ عمى تعزيزه حيث حددىا
 :التالي
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  العوامل المؤثرة عمى رضا الزبون(05 )الشكل رقم

 
 (49، صفحة 2013ذبيح، ) :المصدر

عكامؿ فقط 09ككجدنا أف ىناؾ مف الباحثيف كالمؤلفيف مف اختصر العكامؿ المؤثرة عمى رضا الزبكف في 
 1 :كىي

منذ مدة كاف مفيكـ الجكدة يقتصر عمى المجاؿ اليندسي، ككانت المؤسسة تقكـ بتدريب  :الجودة -1
 فالجكدة تعني الإحساس .الكفاءات كتكفير المكارد مف أجؿ الحصكؿ كتحقيؽ منتجات ذات جكدة عالية

بقدرة السمعة أك الخدمة في أداء الكظيفة التي صممت مف أجميا بشكؿ جيد كمناسب كتكصؼ بأنيا 
درجة الملبئمة للبستعماؿ، فالجكدة في المنتجات ىي أساس تككيف رضا الزبكف فكمما كانت الجكدة 

 عالية في المنتج سكاء سمعة أك خدمة كاف كصكلنا إلى رضا الزبكف سريعا

رضا 
الزبائن 
الكلي

المنافسة 
السعرية

القيمة 
الجيدة 
للمنتج

الدقة في 
طلبات 
الزبائن 

معرفة ما 
يريد 
الزبون

التوقيت 
المناسب 
لطلبات 
الزباشن

وضوح طلبات 
الزبائن سرعة الخدمة

مساعدات 
العاملين لزبائن

صداقة 
الزبائن

  جودة

الخدمة
لطافة 
العاملين
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يحتؿ السعر أىمية كبيرة لدل الزبائف أكثر مف أم متغير آخر كخاصة عند شراء الخدمات، كما  :السعر. -2
أف السعر يرتبط ارتباطا كثيقا بالتكاليؼ التي تشمؿ التكاليؼ الثابتة كالتكاليؼ المتغير المككنة لإجمالي 
التكاليؼ كعميو فإف خبراء التسكيؽ يعتبركف أف تحديد التكمفة بمثابة الأرضية التي تبنى عمييا السياسة 

 كعرؼ السعر بأنو مجمكع القيـ المتكقعة التي يستند إلييا الزبكف عف .السعرية لممنظمات الإنتاجية
المنافع المحققة مف امتلبؾ أك استخداـ أك الاستفادة مف المنتج أك الخدمة خلبؿ مدة زمنية معينة كفي 

 .مكاف معيف
إف معظـ الخدمات التي تكاجو المنظمات الخدمية تنبع مف ككف الخدمات تتسـ بخصائص  :الخدمة -3

 :كسمات تختمؼ عف السمع كمف أىـ ىذه الصفات
الخدمات غير متجانسة كمتباينة، كعامة في طبيعتيا، كذات اتساع كبير كغير نمطية أك تقميدية كلا - 

يمكف امتلبكيا مف قبؿ الزبكف بؿ يتطمب مف الزبكف المساىمة مع مقدمي الخدمات في الحصكؿ عمى 
 .الخدمة

 .تتسـ بالإبداعية باعتبارىا أفكار كمنافع كتسييلبت ،كما أنيا ترسخ في الذاكرة -
غير مممكسة كتستيمؾ أثناء إنتاجيا - 

 
  يمثل الصورة المثمى لخدمة الزبون(06)الشكل رقم

 

خدمات ما قبؿ البيع       

 
  

 الخدمات المصاحبة لمبيع                                                            خدمات ما بعد البيع                          

 (208، صفحة 2007خضير، ) :المصدر

 لزبائنا
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تقترف عممية تكفير السمع كالخدمات بكقت معيف، تتييأ السمع كالخدمات بأفضؿ الصكر  :الوقت -4
كالأشكاؿ غير أف لا فائدة منيا ككنيا مقترنة بكقت غير مناسب، لأف قيمة المنتج تقؿ  كالأساليب

إف أىمية الكقت يظير بشكؿ أساسي في المنظمات الخدمية، حيث  الكقت كتتناقص بسبب مركر
لانجاز طمبات الزبائف لتتمكف مف تمبية احتياجاتيـ  تحاكؿ ىذه المنظمات تخفيض الكقت اللبزـ

أجؿ تحقيؽ رضاىـ ككسب ميزة  المرتبطة بتكفير المنتج بالمكاف كالزماف المحدديف مف قبميـ مف
 .تنافسية جديدة دكف المساس بالجكدة
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 لهوم و هام ررذل  الز ئر•
 اعبلث  اول

 لإطا   اععهلب اعل   ة  امطبيتية وإجر ء تها•
 اعبلث   اثا ب

تلعيم  ابيا ات و خمبا  فرضيات  ال   ة و عاوشة  اعمائج•
 اعبلث  اثااث

 اعزذج  املوذتب  لااكمرو ب ععل  ضا  ازرائن فب ررذل  أ ر  :  ار رع الصم  
 -د   ة حااة ررذل  الز ئر رعيعة- الز ئر
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 وميام مؤسسة بريد الجزائرالمبحث الأول مفيوم 
 : تعرٌف بمؤسسة برٌد الجزائر: المطلب الأول 

ٚاٌّٛاصلاد، ثؾ١ش أػطذ  ٔشأد ِؤعغخ ثش٠ذ اٌغضائش ٔز١غخ ٌؼذح إصلاؽبد شٍّذ إػبدح ١٘ىٍخ لطبع اٌجش٠ذ

ٌٍّشبسوخ فٟ إٌّٛ الالزصبدٞ ٚالاعزّبػٟ  اٌذٌٚخ ثزٌه ؽش٠خ اٌزصشف اٌىبٍِخ ٌٙزا اٌّزؼبًِ الالزصبدٞ

ٚاٌّزعّٕخ 1975د٠غّجش 30اٌّؤسؿ فٟ 75-89أؽىبَ الأِش سلُ  وبٔذ ِؤعغخ ثش٠ذ اٌغضائش رغ١ش ٚفك.ٌٍذٌٚخ

 (16، صفؾخ ٠2015ٛعفٟ، ) .ٚاٌّٛاصلاد لبْٔٛ اٌجش٠ذ

ٌزعبفش ػذح عٙٛد ٚػٛاًِ عٍٙب  إْ ١ِلاد ثش٠ذ اٌغضائش ٚثشٚص٘ب فٟ اٌغٛق ١ٌظ ١ٌٚذ اٌصذفخ ثً ٘ٛ ٔز١غخ     

ث١ٕٙب ِؾبٚلاد اٌغضائش ٌلأعّبَ إٌٝ إٌّظّخ اٌؼب١ٌّخ  خبسع١خ ٚلا ٠ّىٓ اٌزؾىُ ف١ٙب ٚلا ؽزٝ رٛع١ٙٙب، ِٓ

اٌجٍذاْ ٚاٌّزؾىّخ فٟ اٌزغبسح اٌؼب١ٌّخ خبصخ فٟ إل١ٍُ ؽٛض اٌجؾش الأث١ط  ٌٍزغبسح اٌزٟ رظُ أوجش ػذد ِٓ

خعُ  ر١ٍّٗ ِٓ ششٚغ ػٍٝ اٌذٚي اٌزٟ رشغت فٟ الأعّبَ إ١ٌٙب ، ٚاٌغٛق اٌؼب١ٌّخ رؼ١ش فٟ اٌّزٛعػ ِٚب

ٚػٍٝ سأعٙب الأزشٔذ اٌزٟ  رأص١شاد اٌؼٌّٛخ؛ ِٚب عبءد ثٗ ِٓ رغ١شاد فٟ ِغبي رىٌٕٛٛع١ب الإػلاَ ٚالارصبي

 .غشق اٌزٕظ١ُ ٚالإداسح داخً ٘زٖ اٌّؤعغبد لٍجذ وً اٌّٛاص٠ٓ ٚغ١شد ِٓ شىً اٌؼبٌُ، ١٘ىٍخ اٌّؤعغبد

 (119عؼبدٞ، صفؾخ )

رُ إػبدح ١٘ىٍزٗ ٚإدخبي  ٘زا ِب ٠مبي ػٍٝ لطبع اٌجش٠ذ ٚاٌّٛصلاد اٌزٞ ٚظّٓ رأص١شاد اٌج١ئخ اٌؼب١ٌّخ ا١ٌَٛ     

فئْ إداسح  "ٚثش٠ذ اٌغضائش ٌىٓ لجً رٌه  إصلاؽبد ػ١ٍٗ رّخعذ ػٕٙب ١ِلاد ِؤعغزٟ اٌغضائش ٌلارصبلاد

إٌظبَ اٌفشٔغٟ ِب ثؼذ الاعزملاي ِؼظُ اٌزشش٠ؼبد اٌّزؼٍمخ  اٌجش٠ذ ٚاٌّٛاصلاد اٌغضائش٠خ، لذ ٚسصذ ػٓ

 اٌّؤسؿ ف89ٟ-75ؽ١ش رُ إصذاس الأِش سلُ 1975ٔشبغٙب ثصفخ ػبد٠خ ؽزٝ عٕخ  ثخذِبد ٘زا اٌمطبع ٚاعزّش

 .اٌّزعّٓ لبْٔٛ ٚصاسح اٌجش٠ذ ٚ اٌّٛصلاد1975عجزّجش 30

ٌمطبع اٌجش٠ذ أٔشئذ  ِٓ عشاء إػبدح رٕظ١ُ لطبع اٌجش٠ذ ٚاٌّٛاصلاد ٚفٟ إغبس ع١بعخ الإصلاػ ٚاٌزط٠ٛش     

ؽفبظب ػٍٝ الإسس اٌمذ٠ُ EPIC »  «ِؤعغخ ثش٠ذ اٌغضائش وّؤعغخ ػ١ِّٛخ راد غبثغ صٕبػٟ ٚرغبسٞ

فئْ ِؤعغخ ثش٠ذ اٌغضائش "ثش٠ذ  "اٌغّبػ١خ ثبٌىٍّخ اٌشِض اٌٛظ١فٟ ٚاٌشِضٞ ٌٍّؤعغخ الأَ اٌزٞ غزٜ اٌزاوشح

إْ ِؤعغخ ثش٠ذ اٌغضائش وٕز١غخ ٌلإصلاػ  3. ا٠ٌٛٙخ ٌجش٠ذ اٌغضائش اٌخصبئصرؾبٚي عبدح خٍك ٚعٗ عذ٠ذ ٠ؾًّ

أساد اٌّششع ثٙزٖ الإصلاؽبد أْ ٠ٍؾك ثشوت 2003ٚاٌّٛاصلاد عٕخ  اٌزٞ عبء ثّٛعت لبْٔٛ لطبع اٌجش٠ذ

اٌذٚي الأٚسث١خ ٚاٌصٕبػ١خ ػِّٛب، ٚاٌزٟ عجمذ إٌٝ رؾش٠ش لطبع اٌجش٠ذ ِٓ اٌزغ١١ش الإداسٞ  دٚي اٌغٛاس ٚلجٍٙب

 .اٌج١شٚلشاغٟ ثبرغبٖ اٌفؼب١ٌخ ٚإٌّبفغخ

 أثشص ِب رٌٛذ ػٓ اٌمبْٔٛ ٘ٛ فصً إٌشبغ١ٓ اٌجش٠ذ ٚالارصبلاد ػٓ ثؼعّٙب ٚرؾ٠ٍّٛٙب ِٓ اٌزغ١١ش الإداسٞ     

إٌٝ اٌزغ١١ش اٌزغبسٞ ثّٛعت ٘زا اٌمبْٔٛ أٔشئذ ِؤعغخ ثش٠ذ اٌغضائش وّغزغً ٌٍخذِبد اٌجش٠ذ٠خ ٚاٌّب١ٌخ اٌزٟ 

 ".ارصبلاد اٌغضائش "أزمٍذ إ١ٌٙب ِٓ الإداسح اٌغبثمخ، ٚأٔشئذ ِؤعغخ أخشٜ ٌزغ١١ش الارصبلاد ٟ٘

 إْ الإصلاؽبد فٟ اٌغضائش ٌُ رخزٍف وض١شا ػّب رُ فٟ ثٍذاْ أخشٜ، ِصٕؼخ ٚٔب١ِخ ػٍٝ اٌغٛاء، فبٌغضائش     .

أخزد ثبٌّٕٛرط اٌفشٔغٟ، ؽ١ش ٠زعؼ ِٓ اٌٍٛ٘خ الأٌٚٝ ٚعٗ اٌشجٗ اٌىج١ش ث١ٓ الإصلاؽبد فٟ اٌذٌٚز١ٓ، ف١ّب 

ػذا اٌفغٛح اٌض١ِٕخ ث١ٓ اٌؼ١ٍّز١ٓ ٚاٌزٟ رجٍغ رمش٠جب ػشش عٕٛاد،فئصلاػ لطبع اٌجش٠ذ ٚاٌّٛاصلاد فٟ اٌغضائش 

وبْ ِزأخشا أ٠عب ِمبسٔخ ثبٌذٚي اٌؼشث١خ ٚدٚي اٌغٛاس ؛فزٛٔظ ِضلا ثذأد إػبدح ١٘ىٍخ لطبع الارصبلاد ِٕز 

صُ 1996ِٓ فصً أٔشطخ اٌجش٠ذ ػٓ الارصبلاد ثئٔشبء اٌذ٠ٛاْ اٌٛغٕٟ ٌلارصبلاد اٌزٞ ثذأ ٔشبغٗ فٟ 1990

ٚدٌٚخ اٌّغشة أ٠عب ثذأد إصلاؽبرٙب فٟ ٔفظ اٌفزشح ؽ١ش أؽذصذ 1998اٌذ٠ٛاْ اٌٛغٕٟ ٌٍجش٠ذ فٟ عٛاْ ، 

ششػذ اٌغضائش فٟ إصلاؽبرٙب ػٍٝ لطبع اٌجش٠ذ  1996لبٔٛٔب عذ٠ذا ٌٍفصً ث١ٓ اٌجش٠ذ ٚالارصبلاد ِٕز

ٚرىٌٕٛٛع١بد الإػلاَ ٚالارصبي فٟ ظً رأخش ِؾغٛط ػٓ ثٍذاْ إٌّطمخ، ٚؽبٌٚذ اٌؾىِٛخ اعزذسان ٘زا 

 اٌزأخش فٟ رؾذ٠ش ٘زا اٌمطبع اٌزٞ ٠شىً عضءا ِّٙب ِٓ اٌج١ٕخ اٌمبػذ٠خ ٌلالزصبد اٌٛغٕٟ، خبصخ ٚأْ اٌغضائش
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الارؾبد الأٚسثٟ اعزفبدد  وبٔذ لذ الزشثذ ثؼذ ِٓ الأعّبَ إٌٝ إٌّظّخ اٌؼب١ٌّخ ٌٍزغبسح ٌٚٙب ارفبل١بد ِجشِخ ِغ

  .(17، صفؾخ ٠2015ٛعفٟ، ) (ثشٔبِظ ١ِذا( ِٓ خلاٌٗ ِٓ دػُ ِبٌٟ ِٓ لجً اٌجٕه اٌذٌٟٚ ٚاٌغٛق الأٚسث١خ

فٟ اسرجبن ٍِؾٛظ  ثغجت اٌزأخش فٟ أطلاق الإصلاؽبد ؽبٌٚذ اٌؾىِٛخ إرّبِٙب ثٛر١شح عش٠ؼخ ِّب رغجت    

 .فٟ ثؼط اٌغٛأت اٌؼ١ٍّخ، ِضً خٍك ششغخ اٌجش٠ذ صُ اٌزشاعغ ػٕٙب

�:مهام�مؤسسة�بريد�الجزائر:المطلب�الثاني

إْ ٘زا الإغبس اٌمبٟٔٛٔ وّؤعغخ ػ١ِّٛخ ٚوّؤعغخ رغبس٠خ ٚالزصبد٠خ، ٠ؤدٞ اظطلاػٙب ثبٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّٙبَ رجذٚ 

 .(19، صفؾخ ٠2015ٛعفٟ، ) فٟ ثؼط الأؽ١بْ فٟ ظب٘ش٘ب ِزٕبلعخ أٚ ػٍٝ الألً صؼجخ اٌزؾم١ك

    ٠فشض ػٍٝ اٌّؤعغخ رٛف١ش ٌٍّغزّغ أؽغٓ اٌخذِبد، ثألً اٌزىب١ٌف ٌزغّؼ ٌىً  :ػ١ِّٛخفجبػزجبس٘ب خذِخ

  .ششائؼ اٌّغزّغ الاعزفبدح ِٕٙب

 ·  ٟأْ رؼًّ ػٍٝ رخط١ػ ٚرشل١خ ر١ّٕزٙب ٚرم١ٍص ٠غت: ٚرغبسٞٚثبػزجبس٘ب ِؤعغخ راد غبثغ صٕبػ 

  .رىب١ٌفٙب ٚاٌؼًّ ػٍٝ اٌؾصٛي ػٍٝ ٔزبئظ ا٠غبث١خ ٌّزبثؼخ رطٛس٘ب

 ·  أْ رٍؼت دٚسا ِؾشوب ٌلالزصبد ٠غت: اٌشبٍِخثبػزجبس٘ب ِؤعغخ الزصبد٠خ راد دٚس ؽ١ٛٞ فٟ اٌز١ّٕخ 

اٌٛغٕٟ ِٓ خلاي ِعبػفخ اٌغٙٛد فٟ ِغبي اٌجؾش ٚالاعزضّبس ٌزٛف١ش اٌششٚغ اٌعشٚس٠خ ٌجبلٟ 

 .اٌمطبػبد ٌلإللاع الالزصبدٞ اٌشبًِ

 فّٙبَ ٘زٖ اٌّؤعغخ إرْ رجذٚ ِزؼذدح ٚاٌزٛف١ك ث١ٕٙب ٠جذٚ أ٠عب صؼت اٌزؾم١ك ٌىٓ وً ِٕٙب ٠ؾًّ اٌزضاِب 

 ٚاعت الأداء ٌىً الأشغبي

جراءاتيا : الثانيالمبحث  الإطار المنيجي لمدراسة التطبيقية وا 
جراءاتيا محكرا رئيسيا يتـ مف خلبلو إنجاز الجانب التطبيقي مف الدراسة، كعف  تعتبر منيجية الدراسة كا 

طريقيا يتـ الحصكؿ عمى البيانات المطمكبة لإجراء التحميؿ الإحصائي لمتكصؿ إلى النتائج التي يتـ تفسيرىا في 
ضكء أدبيات الدراسة، كانطلبقا مف طبيعة البيانات التي يراد جمعيا كالطبيعة الكصفية لمدراسة كالأىداؼ التي 

 الاعتماد تـ التي المنيجية كالإجراءات الخطكات أىـ إلى نتطرؽ سكؼ المبحث ىذا  في.تسعى إلى تحقيقيا
 .عمييا

 المنيج المتبع ومجتمع وعينة الدراسة: المطمب الأول
البحث   منيجية: أولا

استخدمنا المنيج الكصفي التحميمي كالذم يعتمد عمى دراسة الظاىرة في الكاقع ككصفيا كصفا دقيقا كتعبير 
 الدقيقة المعرفة إلى الكصكؿ محاكلة بأنو الكصفي التحميمي المنيج  حيث يعرؼعنيا تعبيرا كيفيا ككميا،

 كالإجراءات السياسات لكضع كأدؽ أفضؿ فيـ إلى قائمة، كالكصكؿ ظاىرة أك مشكمة لعناصر كالتفصيمية
.  المستقبمية

  الدراسة مجتمع وعينة: اثاني
بأنو جميع الأفراد أك الأشخاص أك الأشياء التي تككف مكضكع مشكمة البحث،  يعرؼ مجتمع الدراسة

ذا استطاع الباحث إجراء دراستو عمى جميع أفراد المجتمع، فإف دراستو تككف ذات نتائج أقرب لمكاقع  كا 
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كأكثر دقة، كلكف الباحث قد يجد صعكبة في التعامؿ مع كؿ مشاىدة مف مشاىدات المجتمع محؿ الدراسة، 
مما سيضطره لإجراء الدراسة عمى مجمكعة جزئية مف مجتمع الدراسة، كىذه المجمكعة نسمييا عينة 

 (3، صفحة 2001الطكيسي، ) .الدراسة
 . بريد الجزائر بكلاية ميمة  كفي بحثنا ىذا أردنا أف يككف مجتمع دراستنا ىـ زبائف

ىي عبارة التي  كتشمؿ عينة الدراسة ، مف المجتمع الكميعشكائية كبغرض الكصكؿ لأىداؼ البحث تـ أخذ عينة
عف مجمكعة جزئية مف مجتمع الدراسة يتـ اختيارىا بطريقة معينة، إذ أف اختيار العينة بشكؿ مناسب كدقيؽ 
يعطي نتائج مشابية إلى حد كبير لمنتائج التي يمكف الحصكؿ عمييا عند دراسة كامؿ مجتمع الدراسة، كبشكؿ 
عاـ كمما كاف حجـ العينة أكبر كمما زاد تمثيميا لخصائص المجتمع مكضكع الدراسة، لذلؾ يمكف تعميـ النتائج 

، صفحة 2006أوما، ) التي يمكف الكصكؿ إلييا مف خلبؿ دراسة العينة عمى المجتمع الأصمي

مع بريد  المتعامميف زبكف مف  الزبائف 105 الدراسة التي تـ اختيارىا في بحثنا ىذا مفكتتككف عينة، (360
 .الجزائر

البيانات  جمع طريقة :المطمب الثاني
 أداة  "بأنيالقد استخدمنا في بحثنا ىذا  الإستبانة لجمع البيانات كالتي تعرؼ  :أداة جمع البيانات: أولا

 عنيا بطريقة يحددىا الإجابةالتي يتطمب مف المفحكص   الجمؿ الخبرية،أك الأسئمةتتضمف مجمكعة مف 
 ." البحث أغراضحسب  الباحث،

تنقسـ ىذه   حيث الجزائر بريد في الزبائف رضا عمى الإلكتركني التسكيقي المزيجستبانة حكؿ أثر إ إعداد تـ
: م كهالأخيرة إلى خمسة أقساـ 

 الديمغرافية المتمثمة في الجنس، العكامؿ في كتتمثؿ المبحكثة لفئةؿ الشخصية السمات  يتضمف:الأكؿ القسـ
الحالة الاجتماعية،مستكم الدخؿ،بالاضافة إلى مدة تعامؿ الزبكف مع التعميمي، النشاط الميني، العمر، المستكل

. بريد الجزائر

  أسئمة تتعمؽ بالتسكيؽ الالكتركني : القسـ الثاني

 أسئمة متعمقة بجكدة الخدمة المقدمة: القسـ الثالث 

 أسئمة متعمقة بالخدمة الالكتركنية  لمزبائف: القسـ الرابع 

 أسئمة متعمقة بتكقعات الزبائف: القسـ الخامس 
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عطائيـ حرية  اكبرإلىلكتركنيا، قصد الكصكؿ إتـ تكزيع  الإستبانة   كقد كأريحية  عدد ممكف مف الزبائف كا 
الحزمة  بعدىا تـ تفريغ البيانات التي تـ جمعيا في برنامج .  الإستبانةأسئمةللئجابة بكؿ صدؽ كمكضكعية عمى 

( SPSS)كيرمز لو بػػػ  (Statistical Package for the Social Science)الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية 
: كما يمي (SPSS) كيمكف إظيار مراحؿ تفريغ بيانات  الإستبانة  باستخداـ برنامج 24نسخة 

دخاؿ البيانات كفؽ المعايير المحدد في أداة الدراسة انطلبقا مف نافذة  عمى  (Variable View)تـ ترميز كا 
، بداية بالبيانات الشخصية ثـ إدخاؿ الأسئمة كفؽ الترقيـ التسمسمي ليا، حيث تـ إعطاء رمكز (SPSS)برنامج 

، غير ''2''، غير مكافؽ ''3''، محايد ''4''، مكافؽ ''5''مكافؽ بشدة )للئجابات كفؽ مقياس ليكرت الخماسي 
 '' (.1''مكافؽ بشدة 

عمى نفس  (Data View)، تـ الانتقاؿ إلى ممؼ (Variable View)بعد القياـ بالعممية الأكلى عمى ممؼ 
، حيث تـ تفريغ إجابات المستجكبيف بإدخاؿ الرمكز المعطاة للئجابات (SPSS)النافذة المفتكحة عمى برنامج 

: كما ىك مكضح فيما يمي
 -2- أنثى /- 1-ذكر    : الجنس
                 سنة فأكثر50،51إلى41،مف40إلى31،مف30إلى 20مف :العمر

 دراسات عميا -5،جامعي- 4،ثانكم- 3،متكسط- 2،ابتدائي- 1: المستكل التعميمي

 طالب- 5متقاعد،- 4مينة حرة،- 3عمكمي،- 2مكظؼ،-  1:الحالة المينية

 متزكج- 2أعزب،- 1:الحالة الاجتماعية

-38100-]4[ 38000-28100-]3[ 28000- 18100-]2[ 18000-أقؿ مف ]-1: مستكل الدخؿ
 [.48100أكثر مف ]-5[ 48000

 أشير ك سنة كاحدة06بيف - 2 أشير06أقؿ مف - 1: منذ متى تتعامؿ مع بريد الجزائر

 .أكثر مف سنتيف- 4  سنتيفإلىمف سنة -3

 :الإجابات عمى الفقرات
 أكزاف الفقرات حسب مقياس ليكرت: (02)رقم  جدول

 غٌر موافق
بشدة 

موافق بشدة موافق محاٌد غٌر موافق 

1 2 3 4 5 

 (2020الزىيرم، ): المصدر
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 ناكقد قاـ، يقصد بصدؽ  الإستبانة أف تقيس أسئمة  الإستبانة ما كضعت لقياسو: نتقدير صدق الإستبيا: ثانيا
 :الطرؽ التاليةبالتأكد مف صدؽ  الإستبانة ب

قع ا طمب تحكيـ  الإستبانة عبر البريد الالكتركني ك عبر مكإرساؿتـ  :(الصدق الظاىري)صدق المحكمين - أ
 الأساتذة المذككريف في قائمة الملبحؽ تـ الرد عمينا  مف طرؼ الأساتذة ك مجمكعة مف إلىالتكاصؿ الاجتماعي 

 (.03)رقـ 

. منا بإجراء ما يمزـ مف حذؼ كتعديؿ في ضكء المقترحات المقدمةؽكقد استجبنا لأراء المحكميف ك

يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذم يقيس مدل تحقؽ الأىداؼ التي تريد : الصدق البنائي-ب
الأداة الكصكؿ إلييا، كيبيف مدل ارتباط كؿ مجاؿ مف مجالات الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات  الإستبانة كذلؾ 

أقؿ مف مستكل الدلالة  (P Value)، حيث مستكل الدلالة المحسكب (Person)باستعماؿ معامؿ الارتباط 
 :التالي (03)، كذالؾ كفؽ الجدكؿ رقـ (P Value=0.05)الإحصائية المعتمد 

 الارتباط درجة مستكيات(: 03 )رقـ الجدكؿ
 الارتباطنوع  الارتباطمعامل  قيمة

  طردم تاـ     ارتباط +1
  طردم قكل     ارتباط 1+ إلى أقل من 0.7من 
  طردم متكسط     ارتباط 0.7 إلى أقل من 0.4من 

  طردم ضعيؼ     ارتباط 0.4من صفر إلى أقل من 
  منعدـ     ارتباط صفر
  عكسي قكل     ارتباط 1- إلى أقل من 0.7-من 
  عكسي متكسط     ارتباط 0.7- إلى أقل من 0.4-من 

  عكسي ضعيؼ     ارتباط 04-.من صفر إلى أقل من 
 

 (294، صفحة 2008إبراىيـ عمي، ): المصدر
 مف أكثر تكزيعيا إعادة تـ لك النتيجة نفس الإستبانة  ىذه تعطي أف الإستبانة بثبات يقصد :الإستبانة ثبات- ج
 كعدـ الإستبانة  نتائج في الاستقرار يعني الإستبانة ثبات أف أخرل بعبارة أك كالشركط، الظركؼ نفس تحت مرة

 يمي كفيما. معينة زمنية فترات خلبؿ مرات عدة العينة أفراد عمى تكزيعيا إعادة تـ لك فيما كبير، بشكؿ تغييرىا
 :الإستبانة كثبات صدؽ نتائج عرض

تحميل البيانات واختبار فرضيات الدراسة ومناقشة النتائج : المبحث الثالث

 :يتضمف ىذا المبحث عرض لتحميؿ البيانات كاختبار فرضيات الدراسة
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: الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية: الأولالمطمب 
:  مف نتائج القسـ الأكؿ مف الاستبياف، يمكف كصؼ خصائص العينة محؿ الدراسة مف حيثانطلبقا

: الجنس، العمر، المستكل التعميمي، النشاط الميني، كما ىك مكضح في الجداكؿ الآتية
يمكف تكزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس كما ىك : توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس -1

: مكضح في الجدكؿ كالشكؿ المكالييف
 :الجنس حسب العينة ادرأؼ تكزيع(: 04)الجدول رقم 

النسب المئكية التكرارات  الجنس

 50.5% 53ذكر 
 49.5% 52أنثى 

 100% 105المجموع 
  . Spssمخرجات  عمى اعتمادا مف إعداد الطالبيف :المصدر

 الجنستكزيع العينة حسب (: 07)الشكل رقم

 
 .Excelك spss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر

                .مف عينة الدراسة إناث%49.5مف عينة الدراسة ذككر ك % 50.5نلبحظ مف الجدكؿ أعلبه أف
يمكف عرض تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر : توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر -2

: كما ىك مكضح في الجدكؿ كالشكؿ المكالييف

50.5%
49.5%

الجنس حسبالدائرة النسبٌة 

ذكر

أنثى
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  العمرحسب العينة ادرأؼ تكزيع(: 05)الجدول رقم 

 كيةئالنسب الـ التكراراتالعمر  
20-30 72 %68.6 
31-40 23 %21.9 
41-50 6 %5.7 
 3.8% 4  فأكثر51

 %100 105المجموع 
 .spss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر

 تكزيع العينة حسب العمر(: 08)الشكل رقم 

 
 .Excelكspss   بناءا عمى مخرجاتالطالبيف مف إعداد :المصدر

 سنة وبنسبة 30و20من عينة الدراسة تتراوح أعمارىم بين % 68.6نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن  
من عينة الدراسة % 3.8سنة ونسبة 50و41عمرىم بين %5.7 سنة وبنسبة 40و31عمرىم بين % 21.9

.  فأكثر51
يمخص الجدكؿ كالشكؿ أدناه النتائج المتكصؿ إلييا :  الميني الحالةتوزيع عينة البحث حسب -3

:  الجدكؿ كالشكؿ المكالييف فيىك مكضح  الميني، كماحالةبخصكص تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب اؿ
 

  المينيحالةاؿ حسب العينة ادرأؼ تكزيع(: 06)الجدول رقم 

68.6%

21.9%

5.7%
3.8%

العمر حسبالدائرة النسبٌة 

20-30

31-40

41-50

فأكثر 51
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 المينيالحالة 
 

 كيةئالنسب الـ         التكرارات          

 41.9% 44 طالب
 26.7% 28 موظف عمومي

 18.1% 19 مينة حرة
 13.3% 14 متقاعد

 100% 105المجموع 
 Spssمخرجات  عمى اعتمادا مف إعداد الطالبيف  :المصدر

 تكزيع العينة حسب الحالة الميني(: 09)الشكل رقم 

 
 .Excelكspss  بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر

 يعممون بالوظيف %26.7 من عينة الدراسة طلاب و نسبة %41.9نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن 
.  متقاعدين13.3 ونسبة يعممكف أعماؿ حرة% 18.1العمومي و نسبة 

 
يمكف عرض تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب :  الحالة الاجتماعيةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير -4

 : كما ىك مكضح في الجدكؿ كالشكؿ المكالييفالحالة الاجتماعيةمتغير 
  الحالة الاجتماعية توزيع عينة الدراسة حسب متغير(:07)الجدول رقم 

 كيةئالنسب الـ           التكرارات             الحالة الاجتماعية
 43.8% 46 متزوج
 56.2% 59  أعزب

41.9%

26.7%

18.1%

13.3%
المهنً الدائرة النسبٌة للحالة

طالب

عمومًموظف

حرةمهنة

متقاعد
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 %100 105المجموع 
   Spssمخرجات عمى اعتمادا  مف إعداد الطالبيف :المصدر

 الحالة الإجتماعيةتكزيع العينة حسب (: 10)الشكل رقم 
 

 
 Excelكspss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر

 من العينة غير متزوجين%65.2 من عينة الدراسة متزوجون وأن %43.8نلاحظ من الجدول أعلاه أن 
 

مستكل  يمكف عرض تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير :توزيع العينة حسب متغير مستوى الدخل  -5
 : كما ىك مكضح في الجدكؿ كالشكؿ المكالييفالدخؿ 

  توزيع العينة حسب متغير مستوى الدخل(:08)الجدول رقم 
 مستكل الدخؿ

 
 كيةئالنسب الـ         التكرارات          

 42.9% 45 [18000-أقل من ]
[18100 -28000] 11 %10.5 
[28100-38000] 17 %16.2 
[38100-48000] 17 %16.2 
 %14.3 15[ 48100أكثر من ]

 100% 105المجموع 
   Spssمخرجات عمى اعتمادا  مف إعداد الطالبيف :المصدر

 
 
 

43.8%

56.2%

الحالة الاجتماعٌة حسبالدائرة النسبٌة 

متزوج

أعزب
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 المستكل الدخؿتكزيع العينة حسب (: 11)الشكل رقم 

 
 Excelكspss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر

 
 %10.5 ك نسبة [18000-أقؿ مف ] مستكل دخميـ من عينة الدراسة %42.9نلاحظ من الجدول أعلاه أن 

 دخميـ بيف %16.2ك نسبة  [38000-28100] دخميـ بيف %16.2كنسبة  [28000 -18100]دخميـ بيف 
. [48100أكثر مف ] دخميـ بيف %14.3كنسبة  [38100-48000]

 :بالمزيج التسويقي الالكتروني المتعمق تحميل البيانات :المطمب الثاني
سيتـ التعرؼ في ىذا المطمب عمى زبائف بريد الجزائر انطلبقا مف إجابات أفراد العينة المدركسة المتمثمة في 

، كذلؾ مف خلبؿ استخداـ كالمتكسطات الحسابية حكؿ المزيج التسكيقي الالكتركنيأفراد العينة إجابات 
. كالانحرافات المعيارية ك درجة المكافقة

 :المتغير المستقلالنتائج الإحصائية لإجابات أفراد العينة حول : أولا
 .التسكيؽ الالكتركني  يكضح الجدكؿ المكالي النتائج الإحصائية لإجابات أفراد عينة البحث حكؿ

 التسكيؽ الالكتركني  :الأٚي اٌجؼذ ٔزبئظ رؾ١ًٍ(: 09)الجدول رقم 
 

درجة 
 الموافقة

 
 الترتيب

الانحراف 
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

 التسويق الالكترونيأسئمة تتعمق  ب
 

 3.61 1.106 3 عالية
يساعد التسكيؽ الالكتركني مف خلبؿ - 1

المكقع الالكتركني لبريد الجزائر عمى تحقيؽ 

42.9%

10.5%

16.2%

16.2%

14.30%

الدخل المستوى  حسبالدائرة النسبٌة 

[ منأقل -
18000]
[18100-
28000]
[28100-
38000]
[38100-
48000]
[ منأكثر

48100]
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 شعكر الرضا لدم

 3.53 0.982 4 عالية
يساعد التسكيؽ الالكتركني مف خلبؿ - 2

المكقع الالكتركني الآمف لبريد الجزائر عمى 
 زيادة ثقتي في التعامؿ معيا

 3.39 0.971 6 عالية
يؤدم التسكيؽ الالكتركني بكاسطة المكقع - 3

لبريد الجزائر إلى شعكرم  الالكتركني الآمف
 بالأماف

 3.43 0.997 5 عالية
يؤدم التسكيؽ الالكتركني مف خلبؿ - 4

ذات الكفاءة العالية  الخدمات المقدمة الكتركنيا
 إلى استمرارية تعاممي مع الشركة

 عالية
 

2 1.024 3.63 
يؤدم التسكيؽ الالكتركني عف طريؽ - 5

عمى جعؿ الخدمة  عممية التركيج الالكتركني
 المقدمة الكتركنيا فعالة

عالية  1 0.997 3.82 
سكؼ أتعامؿ الكتركنيا مع المكاقع - 6

. المستقبؿ الالكتركنية لبريد الجزائر في
  3.51 0.66  عالية

 spss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر
-3.53-3.61-3.63-3.82):  عمى التكالي لمعبارات قد بمغمتكسط حسابياؿ أفنلبحظ  (09)رقـ  مف خلبؿ الجدكؿ

 .(0.971-0.997-0.982-1.106-1.024-0.997)بانحراؼ معيارم قدره عمى التكالي   (3.43-3.39
 لمبعد حيث بمغ المتكسط الحسابيالتسكيؽ الالكتركني عالية درجة استجابة عينة الدراسة لبعد نلبحظ أف  حيث
 .0.66بانحراؼ معيارم  3.51
التابع  النتائج الإحصائية لإجابات أفراد العينة حول المتغير: ثانيا

 جكدة الخدمة المقدمة يكضح الجدكؿ المكالي النتائج الإحصائية لإجابات أفراد عينة البحث حكؿ -1
 جكدة الخدمة المقدمة بعد نتائج تحميؿ(: 10)الجدول رقم 

 
 أسئمة تتعمق بجودة الخدمة المقدمة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

يؤدي تصميم موقع الويب إلى جعل الموقع  -9
  جذابا الالكتروني لبريد الجزائر

 عالية 1 0.971 3.72

يساعد الموقع الالكتروني لبريد الجزائر عمى  -10
 إيصال الخدمة بشكل سريع

 عالية 4 1.38 3.42
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إن أسعار خدمات بريد الجزائر المقدمة الكترونيا  -11
 مع غيرىا من الشركات اقل تكمفة مقارنة

 متكسطة 7 1.463 3.19

 متكسطة 5 1.371 3.27  إن الخدمات المقدمة الكترونيا ذات فاعمية جيدة -12
يساىم خدمة الزبون الكترونيا بجعل خدمات بريد  -13

  الجزائر المقدمة الكترونيا، تنسجم مع متطمباتي
 متكسطة 6 1.020 3.26

يجعل نظام امن الأعمال الالكترونية من عممية  -14
الشركة المقدمة الكترونيا ،  شرائي لخدمات

 عممية آمنة
 عالية 3 1.288 3.45

تؤدي سياسية الخصوصية عمى الموقع  -15
وجود سرية تامة لمعموماتي  الالكتروني  لبريد الجزائر إلى

 عمى الموقع
 عالية 2 0.947 3.63

 عالية  0.74 3.54 
 spss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر

ىذا ؿ (10-14-15-9) لعبارات التاليؿ درجة استجابة عينة الدراسة أف نلبحظ (10)رقـ  مف خلبؿ الجدكؿ
بانحراؼ معيارم قدره عمى  (3.42- 3.45- 3.63- 3.72): البعد عالية بمتكسط حسابي قدره عمى التكالي

 .1.38)-1.288-0.947-0.971)التكالي 
ليذا البعد بدرجة استجابة متكسطة لممتكسط الحسابي الذم قدره  (11-13-12): ةكقد حظية العبارات التالي

(. 1.463-1.020-1.317)بانحراؼ معيارم بمغ عمى التكالي ك( 3.19 -3.26-3.27)عمى التكالي
، حيث بمغ المتكسط جكدة الخدمة المقدمة  عاليةبعد ؿ درجة استجابة عينة الدراسة ؿأف في حيف
عالية عمى بعد جكدة بدرجة   إذا يمكف القكؿ أف عينة الدراسة تكافؽ،0.74بانحراؼ معيارم  3.54الحسابي

 .الخدمة المقدمة
 :خدمة الزبائف يكضح الجدكؿ المكالي النتائج الإحصائية لإجابات أفراد عينة البحث حكؿ -2

 
  خدمة الزبائفبعد نتائج تحميؿ(: 11)الجدول رقم 

درجة 
 الموافقة

الانحراف  الترتيب
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

 البعد الثالث خدمة الزبائن

 2.97 1.509 7 متوسطة
يساعدني المكقع الالكتركني  لبريد  -16

الخدمات التي  الجزائر عمى الحصكؿ عمى جميع
 احتاجيا

 3.49 1.098 4 عالية
يساعدني المكقع الالكتركني  لبريد  -17

لخدمات  الجزائر عمى متابعة أخر التحديثات
 الشركة
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 3.41 1.263 5 عالية
يساعدني المكقع الالكتركني عمى كضع  -18

  بريد الجزائر مقترحات لتحسيف خدمات
 
 3.58 1.073 3 عالية

 يساعدني المكقع الالكتركني عمى الكصكؿ -19
 بسيكلة إلى الخدمة المطمكبة

 3.67 0.897 1 عالية
 خدمة عمى الحصكؿ لقاء الدفع طريقة إف- 20

 مناسبة الكتركنيا

 3.25 1.303 6 متوسطة
 يساعدني خدمة الزبكف عمى المكقع -21

الحصكؿ عمى  الالكتركني  لبريد الجزائر عمى
 تجاكب سريع عند سؤالي عف أم استفسار

 2.93 1.755 8 متوسطة
يساعدني خدمة الزبكف عمى المكقع -  22

بشككل عمى  الالكتركني  لبريد الجزائر عند تقدمي
 الاىتماـ بيا ك حميا بسرعة

 3.66 1.285 2 عالية
يؤدم كجكد كسائط تكاصؿ اجتماعي متعددة  - 23

 التكاصؿ معيا لبريد الجزائر إلى سيكلة
  3.36 0.79  متوسطة

 spss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر
 

 (18-17-19-23-20) لعبارات التاليؿ درجة استجابة عينة الدراسة أف نلبحظ (11)رقـ  مف خلبؿ الجدكؿ
بانحراؼ معيارم قدره  (3.42- 3.45- 3.63- 3.72): ىذا البعد عالية بمتكسط حسابي قدره عمى التكاليؿ

 .1.263)-1.073-1.285-0.897)عمى التكالي 
ليذا البعد بدرجة استجابة متكسطة لممتكسط الحسابي الذم قدره  (22-16-21): ةكقد حظية العبارات التالي

(. 1.755-1.509-1.303)بانحراؼ معيارم بمغ عمى التكالي ك( 2.93-2.97-3.25)عمى التكالي
، حيث بمغ المتكسط جكدة الخدمة المقدمة  متكسطةبعد ؿ درجة استجابة عينة الدراسة ؿأف في حيف
متكسطة عمى بعد جكدة بدرجة   إذا يمكف القكؿ أف عينة الدراسة تكافؽ،0.79بانحراؼ معيارم  3.36الحسابي

 .الخدمة المقدمة
  تكقعات الزبائفيكضح الجدكؿ المكالي النتائج الإحصائية لإجابات أفراد عينة البحث حكؿ -3

 
  بعدت تكقعات الزبائف نتائج تحميؿ(: 12)الجدول رقم 

درجة 
 الموافقة

 
 الترتيب

الانحراف 
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

 توقعات الزبائن :الرابع المحور 
 

 3.29 1.283 4 عالية
أجد أف مستكل الخدمة الالكتركنية المقدمة كاف - 23

 .عند حسف ظني
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 2.99 1.317 5 عالية
أجد أف اىتماـ كتعامؿ المكظفيف بشككام - 24

 عند حسف ظني المقدمة الكتركنيا كاف

 3.75 0.842 3 عالية
أجد أف المكقع الالكتركني لمشركة يمكف أف - 25

 يككف أكثر جاذبية

 3.84 0.983 2 عالية
أجد أف أسعار الخدمات المقدمة عبر مكقع بريد - 26

تككف اقؿ مف تمؾ المقدمة في مركز  الجزائر يجب أف
 . الشركة

 عالية
 

1 1.097 3.87 
أجد أف التعامؿ مع المكقع الالكتركني لبريد -27

 سيكلة الجزائر يمكف أف يككف أكثر

عالية   0.74 3.54  
 spss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر
 

 (24-23-25-26-27) لعبارات التاليؿ درجة استجابة عينة الدراسة أف نلبحظ (12)رقـ  مف خلبؿ الجدكؿ
بانحراؼ معيارم  (.2-3.29- 3.75- 3.84- 3.87): ىذا البعد عالية بمتكسط حسابي قدره عمى التكاليؿ

 .1.38)-1.288-0.947-0.971)قدره عمى التكالي 
ليذا البعد بدرجة استجابة متكسطة لممتكسط الحسابي الذم قدره عمى  (24-23): ةكقد حظية العبارات التالي

(. 1.317-1.283)بانحراؼ معيارم بمغ عمى التكالي ك( 2.99-3.29)التكالي
 3.54، حيث بمغ المتكسط الحسابيتكقعات الزبائف  عاليةبعد ؿ درجة استجابة عينة الدراسة ؿأف في حيف

 عالية عمى بعد تكقعات الزبائفبدرجة   إذا يمكف القكؿ أف عينة الدراسة تكافؽ،0.74بانحراؼ معيارم 

العلاقة بين المزيج التسويقي يح ضاختبار ومناقشة فرضيات البحث لتو: المطمب الثالث
 الالكتروني ورضا الزبون

ييدؼ ىذا البحث لاختبار فرضيات الدراسة، كذلؾ مف خلبؿ التحقؽ مف صحتيا بحساب معامؿ 
 لقياس العلبقة بيف مجالات كأبعاد المتغير المستقؿ كالمتغير التابع حيث يتـ (Pearson)الارتباط بيرسكف 

التي تفترض عدـ كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية، مقابؿ  (H0)إحصائيا اختبار الفرضية العدمية 
التي تفترض كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية، كيتـ الحكـ عمى نتيجة الاختبار  (H1)الفرضية البديمة 

، حيث يتـ رفض الفرضية العدمية كقبكؿ (Sig)بناءا عمى قيمة مستكل الدلالة المحسكب للبختبار 
، كيقاؿ حينيا أف الاختبار (0.05)أقؿ مف مستكل الدلالة  (Sig)إذا كانت قيمة  (H1)الفرضية البديمة 

معنكم كيعني ذلؾ كجكد علبقة حقيقية كذات دلالة إحصائية، كبتـ قبكؿ الفرضية العدمية في حاؿ كانت 
، كنستنتج عندئذ عدـ كجكد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف المتغيرات محؿ (0.05)أعمى مف  (Sig)قيمة 
. الدراسة
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: كفيما يمي نتائج اختبار الفرضيات الرئيسية كالفرعية لمتحقؽ مف كجكد علبقة بيف المتغيرات
 :الفرضية الرئيسية

لممزيج التسكيقي الإلكتركني في مؤسسة بريد  (sig≤0.05)يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة 
. الجزائر عمى رضا الزبائف 

: الفرضية الفرعية
لممزيج التسكيقي   (sig≤0.05)يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة :الفرضية الفرعية الأكلى

 .الإلكتركني في مؤسسة بريد الجزائر عمى جكدة الخدمات المقدمة 
لممزيج التسكيقي   (sig≤0.05)يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة :الفرضية الفرعية الثانية

 .الزبائفالإلكتركني في مؤسسة بريد الجزائر عمى خدمة 

لممزيج التسكيقي   (sig≤0.05)يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة : الفرضية الفرعية الثالثة
 .الإلكتركني في مؤسسة بريد الجزائر عمى تكقعات الزبائف

لممزيج  (sig≤0.05) يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة :الرئيسية الأولى الفرضية اختبار
 .التسكيقي الإلكتركني في مؤسسة بريد الجزائر عمى رضا الزبائف

  كرضا الزبائفالمزيج التسكيقي الالكتركنيالارتباط بيف  (:13)الجدول رقم 

معامل  البيان  
 (R)الارتباط

معامل 
 (R2)التحديد

مستوى 
 (sig)الدلالة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  الفرضية الرئيسية 
لممزيج التسويقي الإلكتروني في ( Sig≤0.05)مستوى 

. مؤسسة بريد الجزائر عمى رضا الزبائن 

 
0.567 

 
0.32 

 
0.000 
 

. 0.05الارتباط داؿ إحصائيا عند مستكل دلالة **
 .spss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر

 كأف مستكل الدلالة 0.567نلبحظ أف قيمة معامؿ الارتباط ىي  (13)انطلبقا مف مخرجات الجدكؿ رقـ 
(Sig=0.000) ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة علبقة، مما يدؿ عمى كجكد (Sig≤0.05) كىذا يعني ،

 كرضا الزبائف ، إذ تشير العلبقة الارتباطية المزيج التسكيقي الالكتركني بيف متكسطكجكد علبقة ارتباط طردم 
المؤسسة جكدة  ت كمما حقؽمؤسسة بريد الجزائر بالمزيج التسكيقي الالكتركنياىتماـ  المكجبة إلى أنو كمما زاد

  رضا الزبائفمف التغيرات في % 32، أم ما يفسر0.32بػػػػ  (R2)، في حيف قدر معامؿ التحديد خدمة أكبر
لدييا، كبذلؾ يتـ إثبات صحة مؤسسة بريد الجزائر بالمزيج التسكيقي الالكتركني ىتماـ إناتج عف التغير في 
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لممزيج ( Sig≤0.05) كالتي تنص عمى أنو تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكلالرئيسية الفرضية 
 عمى رضا الزبائفالتسكيقي الإلكتركني في مؤسسة بريد الجزائر 

 لممزيج التسكيقي (Sig≤0.05 )تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل: الفرضية الفرعية الأولى
 .جكدة الخدمة المقدمةالإلكتركني في مؤسسة بريد الجزائر عمى 

 كجكدة الخدمة المقدمة المزيج التسكيؽ الالكتركنيالارتباط بيف  (:14)الجدول رقم 

معامل  البيان  
 (R)الارتباط

معامل 
 (R2)التحديد

مستوى 
 (sig)الدلالة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  الفرضية الرئيسية 
لممزيج التسويقي الإلكتروني في ( Sig≤0.05)مستوى 

. جودة الخدمة المقدمة الجزائر عمىمؤسسة بريد 

 
0.538 

 
0.29 

 
0.000 
 

. 0.05الارتباط داؿ إحصائيا عند مستكل دلالة **
 .spss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر

 كأف مستكل الدلالة 0.538نلبحظ أف قيمة معامؿ الارتباط ىي  (14)انطلبقا مف مخرجات الجدكؿ رقـ 
(Sig=0.000) ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة علبقة، مما يدؿ عمى كجكد (Sig≤0.05) كىذا يعني ،

، إذ تشير العلبقة بيف المزيج التسكيقي الالكتركني كجكدة الخدمة المقدمة متكسطكجكد علبقة ارتباط طردم 
 ت كمما حقؽمؤسسة بريد الجزائر بالمزيج التسكيقي الالكتركنيالارتباطية المكجبة إلى أنو كمما زاد اىتماـ 

مف التغيرات في % 29، أم ما يفسر0.29بػػػػ  (R2)، في حيف قدر معامؿ التحديد المؤسسة جكدة خدمة أكبر
لدييا، مؤسسة بريد الجزائر بالمزيج التسكيقي الالكتركني ىتماـ إ  ناتج عف التغير في جكدة الخدمة المقدمة

كالتي تنص عمى أنو تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند الفرعية الأكلى كبذلؾ يتـ إثبات صحة الفرضية 
 .عمى رضا الزبائفلممزيج التسكيقي الإلكتركني في مؤسسة بريد الجزائر ( Sig≤0.05) مستكل

 لممزيج التسكيقي (Sig≤0.05 )تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل: الثانيةالفرضية الفرعية 
 خدمة الزبائفالإلكتركني في مؤسسة بريد الجزائر عمى 

 

 

 

 



 المزٌج التسوٌقً الالكترونً على رضا الزبائن فً برٌد الجزائرأثر : الرابعالفصل 
 

 

60 

 كخدمة الزبائف المزيج التسكيقي الالكتركنيالارتباط بيف  (:15)الجدول رقم 

معامل  البيان
 (R)الارتباط

معامل 
 (R2)التحديد

مستوى 
 (sig)الدلالة

 توجد علاقة ذات دلالة : الثانيةالفرضية الفرعية
لممزيج (Sig≤0.05 )إحصائية عند مستوى
الإلكتروني في مؤسسة بريد التسويقي الالكتروني 

 . خدمة الزبائنالجزائر عمى

 
0.443 

 
0.196 

 
0.000 

. 0.05الارتباط داؿ إحصائيا عند مستكل دلالة **
 spss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر

 كأف مستكل الدلالة 0.443نلبحظ أف قيمة معامؿ الارتباط ىي  (15)انطلبقا مف مخرجات الجدكؿ رقـ 
(Sig=0.000) ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة علبقة، مما يدؿ عمى كجكد (Sig≤0.05) كىذا يعني ،

 ، إذ تشير العلبقة الارتباطية المزيج التسكيقي الالكتركني  كخدمة الزبائف بيف متكسطكجكد علبقة ارتباط طردم 
 كمما مؤسسة بريد الجزائر بالمزيج التسكيقي الالكتركنيالمكجبة إلى أنو كمما زاد اىتماـ أنو كمما زاد اىتماـ 

مف % 19.6، أم ما يفسر0.196بػػػػ  (R2) ، في حيف قدر معامؿ التحديد المؤسسة خدمة زبائف أفضؿ تحقؽ
لدييا، كبذلؾ مؤسسة بريد الجزائر بالتسكيؽ الالكتركني ىتماـ إ  ناتج عف التغير في خدمة الزبائفالتغيرات في 

 كالتي تنص عمى أنو تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل الفرعية الثانيةيتـ إثبات صحة الفرضية 
(Sig≤0.05)  خدمة الزبائفلممزيج التسكيقي الإلكتركني في مؤسسة بريد الجزائر عمى. 

 
لممزيج التسكيقي   (sig≤0.05)يكجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة  :الفرضية الفرعية الثالثة

 .ئفالإلكتركني في مؤسسة بريد الجزائر عمى تكقعات الزبا
 المزيج التسكيقي الالكتركني كتكقعات الزبائفالارتباط بيف  (:16)الجدول رقم 

معامل  البيان
 (R)الارتباط

معامل 
 (R2)التحديد

مستوى 
 (sig)الدلالة

 توجد علاقة ذات دلالة : الثانيةالفرضية الفرعية
لممزيج (Sig≤0.05 )إحصائية عند مستوى
الإلكتروني في مؤسسة بريد التسويقي الالكتروني 

 .ر عمى توقعات الزبائنالجزائ

 
0.538 

 
0.29 

 
0.000 

. 0.05الارتباط داؿ إحصائيا عند مستكل دلالة **
 spss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر
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 كأف مستكل الدلالة 0.538نلبحظ أف قيمة معامؿ الارتباط ىي  (16)انطلبقا مف مخرجات الجدكؿ رقـ 

(Sig=0.000) ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة علبقة، مما يدؿ عمى كجكد (Sig≤0.05) كىذا يعني ،
، إذ تشير العلبقة بيف المزيج التسكيقي الالكتركني ك تكقعات الزبائف متكسطكجكد علبقة ارتباط طردم 

 ت كمما حقؽمؤسسة بريد الجزائر بالمزيج التسكيقي الالكتركنيالارتباطية المكجبة إلى أنو كمما زاد اىتماـ 
مف التغيرات في % 29، أم ما يفسر0.29بػػػػ  (R2)، في حيف قدر معامؿ التحديد المؤسسة جكدة خدمة أكبر

لدييا، كبذلؾ يتـ مؤسسة بريد الجزائر بالمزيج التسكيقي الالكتركني ىتماـ إ  ناتج عف التغير في تكقعات الزبائف
 كالتي تنص عمى أنو تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكلالفرعية الأكلى إثبات صحة الفرضية 

(Sig≤0.05 ) تكقعات الزبائفعمى لممزيج التسكيقي الإلكتركني في مؤسسة بريد الجزائر. 
مجتمعة  (تكقعات الزبائف، الخدمة الالكتركنية، جكدة الخدمة)كلمكقكؼ عمى مستكل تأثير الأبعاد الثلبثة  

متبعا في ذلؾ  (Multiple Regression) باستخداـ الانحدار المتعدد افعمى رضا الزبكف كلأجؿ ذلؾ قاـ الباحث
: ، كالنتائج كما ىي مكضحة في الجدكؿ المكالي(Stepwise)طريقة 

 Stepwiseنتائج الانحدار المتعدد كفؽ طريقة  (:17)الجدول رقم 

معاملات المتغيرات المستقمة 
الانحدار 

الخطأ 
المعياري 

 sigقيمة الدلالة 

Constant 1.81 0.26 0.000 

 0.000 0.56 0.28 جودة الخدمة 

 0.000 0.55 0.30 الخدمة الالكترونية

معامل / معامل الارتباط 
 التحديد 

R=0.567 
 

R2 =0.32 

 

 spss بناءا عمى مخرجات الطالبيف مف إعداد :المصدر
 :نستنتج ما يمي (17)كانطلبقا مف نتائج الجدكؿ رقـ 

  يبيف نمكذج الانحدار النيائي باستخداـ طريقة(Stepwise)  أف المتغير التابع كالمتمثؿ في رضا الزبائف
الخدمة ، جكدة الخدمة): يتأثر بصكرة جكىرية كذات دلالة إحصائية بكؿ مف المتغيرات المستقمة التالية

 (.الالكتركنية



 المزٌج التسوٌقً الالكترونً على رضا الزبائن فً برٌد الجزائرأثر : الرابعالفصل 
 

 

62 

  عند مستكل دلالة  كجكد تأثير ذك دلالة إحصائيةعدـ كذالؾ ؿ (تكقعات الزبائف)تـ استبعاد المتغير المستقؿ
(Sig≤0.05)  حسب طريقة(Stepwise) عمى المتغير التابع  
 أظيرت نتائج التحميؿ أف معامؿ التحديدR2=0.32  مف التغيرات في مستكل المتغير التابع % 32كىذا يفسر
% 68، كباقي النسبة أم(الخدمة الالكتركنية،جكدة الخدمة  )يفالمستقؿريف يرجع إلى تأثير المتغي (رضا الزبائف)

 .مف ىذه التغيرات في الرضا ترجع إلى عكامؿ أخرل تؤثر عمييا
 :كمايمي ()يمكف استنتاج معادلة تأثير المتغيرات المستقمة في المتغير التابع مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 

Y=  a + b x1+ c x2  

المتغير التابع : (y):  حيث
(a) : معامؿ التقاطع أك الحد الثابت
(c,b) : معاملبت دالة معادلة الانحدار الخطي المتعدد
(x1,x2,) : المتغيرات المستقمة

 :فتصبح المعادلة كالآتي
Y=  1.81+ 0.28x1+ 0.30x2 

: حيث
(Y)= كفرضا الزب  
(x1 = )جكدة الخدمة 

(x2 = )الخدمة الالكتركنية 

: أم أف المعادلة تصبح كالآتي

 (الخدمة الالكتركنية )0.38( + جكدة الخدمة) 0.28 + 1.81=  ونرضا الزب. 
 أم أنو في حاؿ تثبيت قيمة كؿ مف  x2( الخدمة الالكتركنية)  كعند زيادةx1( جكدة الخدمة)  بمقدار كحدة

 %.28كاحدة فإف ذلؾ يؤدم إلى زيادة الرضا بمقدار 
  كفي حاؿ تثبيت قيمة كؿ مفx1( الخدمة الالكتركنية)  كعند زيادةx2( جكدة الخدمة)  بمقدار كحدة كاحدة فإف

 %.30ذلؾ يؤدم إلى زيادة الرضا بمقدار 

،  الخدمةجكدة كالتركيز بالدرجة الأكلى عمى مؤسسة بريد الجزائر الاىتماـكما نستنتج أيضا أنو ينبغي عمى 
.  كأكلكية ثانية، مما ينعكس إيجابا عمى الرضا لمزبائفبالخدمة الالكتركنيةثـ الاىتماـ 
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أضحى البقاء كالتميز كالريادة أىداؼ إستراتيجية لممنظمات كذلؾ في ظؿ التطكر المتسارع في عصرنا الحالي، 
بيف المنظمات ميما اختمؼ مجاؿ نشاطيا، كظيكر سمع كخدمات جديدة كؿ يكـ كىذا ما يفسر اشتداد المنافسة 

يقتصر فقط عمى تطكير المنتجات بؿ تعداه إلى كؿ  ككؿ ساعة  كانطلبقا مف ىذه الحقيقة أصبح الاىتماـ لا
بناء  أجؿ مف يؿ إليو كيـ قعيتكؽ ما عمى ءافيو كبنا يرغب ما حسب أطراؼ التعامؿ فإرضاء الزبكف كخدمتو

قامة  .الثقة كالاحتراـ ىك اليدؼ الرئيسي أساسيا معو المدل طكيمة علبقات كا 

أثر المزيج التسكيقي الالكتركني عمى رضا الزبائف في بريد   "كقد حاكلنا مف خلبؿ دراستنا ىذه كالمكسكمة
 المككنة ليذه الدراسة الأربعة إلى الإجابة عمى إشكالية الدراسة كمعالجة ىذه الإشكالية عبر الفصكؿ "الجزائر

باستخداـ المنيج كالأدكات المشار إلييا في مقدمة ىذا البحث، كفيما يمي ممخص لأىـ النتائج التي تـ التكصؿ 
 .إلييا مف خلبؿ ىذه الدراسة، ككذا التكصيات المقترحة

نتائج الدراسة : أولا
انطلبقا مف إشكالية البحث كأىدافو كفرضياتو، كاعتمادا عمى الدراسة النظرية كالميدانية كتحميؿ كمناقشة 

: يمي فيما البيانات كمتغيرات الدراسة، تـ التكصؿ إلى مجمكعة مف النتائج كالتي يمكف تمخيصيا

  تساىـ الخدمة الالكتركنية  اثر عمى رضا الزبائف ككف ا لوأف الخدمة الالكتركنيةأثبتت إجابات أفراد العينة
 ؛  تسييؿ الحصكؿ عمى خدمات المؤسسةفي
 ؛ ليا اثر عمى رضاىـجكدة الخدمة ىناؾ إقرار مف طرؼ أفراد عينة الدراسة عمى  

بناءن عمى النتائج التي تـ التكصؿ إلييا بعد اختبار فرضيات الدراسة، يمكف أف نستنتج  : اختبار الفرضيات

: ما يمي

  تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل(Sig≤0.05 ) بيف المزيج التسكيقي الالكتركني ك جكدة
 بيف متكسطة حيث أظيرت النتائج أف ىناؾ علبقة ارتباط طردم لمؤسسة بريد الجزائر الخدمة المقدمة 

عند مستكل دلالة 0.538 كأف معامؿ الارتباط يساكم المزيج التسكيقي الالكتركني كجكدة الخدمة المقدمة
(Sig=0.000)؛  
  تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل(Sig≤0.05 ) بيف المزيج التسكيقي الالكتركني ك خدمة

المزيج  بيف متكسطة حيث أظيرت النتائج أف ىناؾ علبقة ارتباط طردم الزبائف لمؤسسة بريد الجزائر
  ؛(Sig=0.000)عند مستكل دلالة 0.443 كأف معامؿ الارتباط يساكم التسكيقي الالكتركني ك خدمة الزبائف
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  تكجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستكل(Sig≤0.05 ) بيف المزيج التسكيقي الالكتركني ك تكقعات
المزيج  بيف متكسطة حيث أظيرت النتائج أف ىناؾ علبقة ارتباط طردم الزبائف لمؤسسة بريد الجزائر

عند مستكل دلالة 0.538 كأف معامؿ الارتباط يساكم التسكيقي الالكتركني ك تكقعات الزبائف
(Sig=0.000)؛  
  جكدة  )يف المستقؿيفالمتغيرببينت نتائج الدراسة أف رضا الزبائف يتأثر بصكرة جكىرية كبدلالة إحصائية

 ؛( الخدمة الالكتركنية الخدمة،
  0.32أظيرت نتائج التحميؿ أف معامؿ التحديدR2=  مف التغيرات في مستكل رضا %32 أف أم 

 مف %68كباقي النسبة أم  (الخدمة الالكتركنية جكدة الخدمة، )يف المستقؿيفالزبائف يرجع إلى تأثير المتغير
 .ىذه التغيرات في الرضا ترجع إلى عكامؿ أخرل تؤثر عمييا

  يبيف نمكذج الانحدار النيائي باستخداـ طريقة(Stepwise)  أف المتغير التابع كالمتمثؿ في رضا
، جكدة الخدمة): الزبائف يتأثر بصكرة جكىرية كذات دلالة إحصائية بكؿ مف المتغيرات المستقمة التالية

 (.الخدمة الالكتركنية
  عند مستكل  كجكد تأثير ذك دلالة إحصائيةعدـ كذالؾ ؿ (تكقعات الزبائف)تـ استبعاد المتغير المستقؿ

  عمى المتغير التابع (Stepwise)حسب طريقة  (Sig≤0.05)دلالة 
 
: التوصيات والاقتراحات: ثانيا

 :راىا مناسبة ف بتقديـ بعض التكصيات التي قمنابناء عمى نتائج الدراسة، 

 أوضش عٌٙٛخ اٌّؤعغخٌزؼبلذ ِغ ششوبد خبصخ ثزص١ُّ اٌّٛالغ الاٌىزش١ٔٚخ ، ثؾ١ش ٠غؼً ِٓ ِٛلغ ا 

 .ػٕذ الاعزخذاَ، ٚ أوضش عبرث١خ
 ٚرٍج١خ اؽز١بعبد  اٌزؾذ٠ش ٚاٌزط٠ٛش اٌّغزّش فٟ ػٕبصش اٌّض٠ظ اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ ، ِٓ اعً ِٛاعٙخ

 . اٌضثبئٓ ٚثبٌزبٌٟ اٌٛصٛي إٌٝ سظبُ٘
  اٌششوخ عػجش ِٛقإػبدح إٌظش فٟ إعزشار١غ١خ اٌزغؼ١ش اٌّغزخذِخ ػٍٝ اٌخذِبد اٌّمذِخ اٌىزش١ٔٚب 

 سظب اٌضثبئٓ ٚرشغؼ١ُٙ إٌٝإٌٙب٠خ  الاٌىزشٟٚٔ، ثؾ١ش ٠زُ عؼً اٌزىب١ٌف الً ِب ٠ّىٓ ، ٚ٘زا ع١ؤدٞ فٟ

 . ػٍٝ اعزخذاَ اٌّٛلغ الاٌىزشٟٚٔ ٌٍششوخ
  ثٛظغ إػلأبد  ،اٌّؤعغخالا٘زّبَ ثبٌزش٠ٚظ الاٌىزشٟٚٔ أوضش ٚخبصخ ػٓ اٌخذِبد اٌغذ٠ذح اٌزٟ رمذِٙب

صفؾخ اٌف١ظ ثٛن، ػٍٝ اػزجبسٖ ِٓ  ػٍٝ ِٛالغ اٌزٛاصً الاعزّبػٟ ٌششوخ الارصبلاد ٚخبصخ ػٓ غش٠ك

 .أُ٘ ِٛالغ اٌزٛاصً الاعزّبػٟ ث١ٓ إٌبط
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 (01)رقم الممحق 

 طمب تحكيـ استبانة

 الشعبية الديمقراطية الجزائرية الجميكرية
 كزارة التعميـ العالي ك البحث العممي

 -ميمة-المركز الجامعي عبد الحفيظ بكالصكؼ
 معيد العمكـ الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ التسيير
 طمب تحكيـ استبانة: المكضكع 

 :............الأستاذ الفاضؿ
 قكبركات الله كرحمة عميكـ السلبـ

 بأثر المزيج التسكيقي تتعمؽ استبانة أيديكـ فمب أضع أف لي يطيب كالعممية، العممية لخبرتكـ نظرا
التسكيؽ  في الماستر درجة عمى لمحصكؿ كذلؾ  -.بريد الجزائردراسة حالة  -الالكتركني عمى رضا الزبائف
 .تخصص تسكيؽ الخدمات

 يتعمؽ الأكؿ القسـ :أقساـ خمسة المككنة  الاستبانة بتصميـ ىذه الباحث قاـ الدراسة أىداؼ ىذه كلتحقيؽ
 يتعمؽ بجكدة الخدمة ، كالقسـ الثالثبالتسكيؽ الالكتركني يتعمؽ الثاني كالقسـ بالمعمكمات الشخصية،

 ليكرت نمكذج استعممت كلقد. المقدمة،كالقسـ الرابع يتعمؽ بخدمة الزبائف،كالقسـ الخامس يتعمؽ بتكقعات الزبائف
 في بمكافقتكـ كأحظى كقتكـ يسمح أف آمؿ كما بشدة،  غير مكافؽإلى بشدة يف مكافؽب يتراكح الذم الخماسي
بداء المرفقة، الاستبانة ىذه تحكيـ  الدراسة، لمحاكر انتمائيا كمدل كضكح العبارات مدل في نظركـ كجية كا 
بداء  .أك حذؼ تعديؿ أك إضافة مف مناسبنا تركنو فيما نظركـ كجية كا 
 كمساعدتكـ تعاكنكـ لحسف الاحتراـ كجزيؿ كالتقدير الشكر فائؽ مع

 تحت إشراؼ :                                                                    إعداد الطمبة

 ياسر مرزكقي. رماش  يعقكب                                                               د- 

 مخمكفي كليد - 

 2019/2020: السنة الجامعية 
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:  البيانات الشخصية: القسم الأول 

: الجنس 

 ذكر                                أنثى     

: العمر

{20-30َ{                  }31-40 }

 {فأكثر-51{                  }41-50}

: المستوى التعميمي

ابتدائي               متكسط             ثانكم                 جامعي 

دراسات عميا 

: الحالة المينية

مكظؼ عمكمي              مينة حرة                          متقاعد  

طالب  

 

: الحالة الاجتماعية

أعزب                               متزكج  

: مستوى الدخل

[ 28000 -18100[                     ]18000-أقؿ مف ]

[28100-38000[                   ]38100-48000 ]
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[ 48100أكثر مف ]

منذ متى تتعامل مع بريد الجزائر  

 ...........أشير06أقؿ مف  -
 أشير ك سنة كاحدة06بيف  -
 ..........مف سنة إلى سنتيف -
 .............أكثر مف سنتيف -

أسئمة تتعمق بالتسويق الالكتروني  : القسم الثاني 
غيرمكافؽ                             العبارة 

بشدة 
مكافؽ  مكافؽ محايد غير مكافؽ 

 بشدة 
يساعد التسكيؽ الالكتركني مف خلبؿ المكقع الالكتركني لبريد 

 .الجزائر عمى تحقيؽ شعكر الرضا لدم 
     

يساعد التسكيؽ الالكتركني مف خلبؿ المكقع الالكتركني الآمف لبريد 
الجزائر عمى زيادة ثقتي في التعامؿ معيا 

     

لبريد  يؤدم التسكيؽ الالكتركني بكاسطة المكقع الالكتركني الآمف
 الجزائر إلى شعكرم بالأماف

     

 يؤدم التسكيؽ الالكتركني مف خلبؿ الخدمات المقدمة الكتركنيا
 ذات الكفاءة العالية إلى استمرارية تعاممي مع الشركة

     

 يؤدم التسكيؽ الالكتركني عف طريؽ عممية التركيج الالكتركني
 عمى جعؿ الخدمة المقدمة الكتركنيا فعالة

     

 سكؼ أتعامؿ الكتركنيا مع المكاقع الالكتركنية لبريد الجزائر في
. المستقبؿ

     

 يؤدم التسكيؽ الالكتركني إلى تخفيض تكمفة الخدمات المقدمة
 الكتركنيا عبر مكقع بريد الجزائر، كبالتالي شعكرم بالرضا

     

عبر  يؤدم التكزيع الالكتركني إلى إيصاؿ الخدمة المقدمة الكتركنيا
 . الجزائر في الكقت ك المكاف المناسبيفبريدمكقع 

     

 أسئمة متعمقة بجودة الخدمة المقدمة : القسم الثالث 
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يؤدم تصميـ مكقع الكيب إلى جعؿ المكقع الالكتركني لبريد 
  جذابا الجزائر

     

يساعد المكقع الالكتركني لبريد الجزائر عمى إيصاؿ الخدمة بشكؿ 
 سريع

     

 إف أسعار خدمات بريد الجزائر المقدمة الكتركنيا اقؿ تكمفة مقارنة
 مع غيرىا مف الشركات

     

       إف الخدمات المقدمة الكتركنيا ذات فاعمية جيدة
يساىـ خدمة الزبكف الكتركنيا بجعؿ خدمات بريد الجزائر المقدمة 

  الكتركنيا، تنسجـ مع متطمباتي
     

 يجعؿ نظاـ امف الأعماؿ الالكتركنية مف عممية شرائي لخدمات
 الشركة المقدمة الكتركنيا ، عممية آمنة

     

تؤدم سياسية الخصكصية عمى المكقع الالكتركني  لبريد الجزائر 
 كجكد سرية تامة لمعمكماتي عمى المكقع إلى

     

 أسئمة متعمقة بخدمة الزبائن : القسم الرابع 
 

يساعدني المكقع الالكتركني  لبريد الجزائر عمى الحصكؿ عمى 
 .الخدمات التي احتاجيا جميع

     

يساعدني المكقع الالكتركني  لبريد الجزائر عمى متابعة أخر 
  .لخدمات الشركة التحديثات

     

  يساعدني المكقع الالكتركني عمى كضع مقترحات لتحسيف خدمات
بريد الجزائر 

     

 يساعدني المكقع الالكتركني عمى الكصكؿ إلى الخدمة المطمكبة
 بسيكلة

     

 يساعدني خدمة الزبكف عمى المكقع الالكتركني  لبريد الجزائر عمى
 الحصكؿ عمى تجاكب سريع عند سؤالي عف أم استفسار

     

يساعدني خدمة الزبكف عمى المكقع الالكتركني  لبريد الجزائر عند 
  . بشككل عمى الاىتماـ بيا ك حميا بسرعة تقدمي

     

يؤدم كجكد كسائط تكاصؿ اجتماعي متعددة  لبريد الجزائر إلى 
 التكاصؿ معيا سيكلة
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 أسئمة متعمقة بتوقعات الزبائن : القسم الخامس 
 

       .أجد أف مستكل الخدمة الالكتركنية المقدمة كاف عند حسف ظني
 أجد أف اىتماـ كتعامؿ المكظفيف بشككام المقدمة الكتركنيا كاف

 عند حسف ظني
     

      أجد أف المكقع الالكتركني لمشركة يمكف أف يككف أكثر جاذبية
 أجد أف أسعار الخدمات المقدمة عبر مكقع بريد الجزائر يجب أف

  . تككف اقؿ مف تمؾ المقدمة في مركز الشركة
     

أجد أف التعامؿ مع المكقع الالكتركني لبريد الجزائر يمكف أف يككف 
سيكلة  أكثر
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 (02)رقم الممحق 

 يان الاستب

الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

وزارة التعميم العالي و البحث العممي 

 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميمة

 رالتسييالعمكـ الاقتصادية ك التجارية ك عمكـ : المعيد

 أكاديمي ماسترثانية : السنة

تسكيؽ الخدمات : تخصص 

ان ــــــــتبيـــــاس

بعد التحية ك التقدير  

 "تحت عنكاف تسويق خدمات  تخصص العموم التجارية في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيؿ شيادة الماستر في 
كلغرض استكماؿ البحث، تـ إنجاز ىذا " أثر المزيج التسويقي الإلكتروني عمى رضا الزبائن في بريد الجزائر 

الاستبياف، كذلؾ لمعرفة أثر المزيج التسكيقي الإلكتركني عمى رضا الزبائف في بريد الجزائر ، كلذا يرجى التكرـ 
بقراءة ىذه العبارات بدقة كالإجابة عنيا بمكضكعية عمما أف ىذه البيانات ستحاط بالسرية، كلف يتـ استخداميا إلا 

  .لغرض البحث العممي

. ذا الاستبياف المقدـه كما نتقدـ لكـ بالشكر عمى مساىمتكـ الجادة في الإجابة عمى أسئمة 

  إشراؼ   تحت        :                                                      مف إعداد الطالبيف

ياسر مرزكقي . د                                                                     رماش يعقكب

 مخمكفي كليد

 2019/2020السنة الجامعية 
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:  البيانات الشخصية: القسم الأول 

: الجنس 

 ذكر                                أنثى     

: العمر

{20-30َ{                  }31-40 }

 {فأكثر-51{                  }41-50}

: المستوى التعميمي

ابتدائي               متكسط             ثانكم                 جامعي 

دراسات عميا 

: الحالة المينية

مكظؼ عمكمي              مينة حرة                          متقاعد  

طالب  

 

: الحالة الاجتماعية

أعزب                               متزكج  

: مستوى الدخل

[ 28000 -18100[                     ]18000-أقؿ مف ]

[28100-38000[                   ]38100-48000 ]

[ 48100أكثر مف ]
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منذ متى تتعامل مع بريد الجزائر  

 ...........أشير06أقؿ مف  -
 أشير ك سنة كاحدة06بيف  -
 ..........مف سنة إلى سنتيف -
 .............أكثر مف سنتيف -

 

 

أسئمة تتعمق بالتسويق الالكتروني  : القسم الثاني 
غيرمكافؽ                             العبارة 

بشدة 
مكافؽ  مكافؽ محايد غير مكافؽ 

 بشدة 
يساعد التسكيؽ الالكتركني مف خلبؿ المكقع الالكتركني لبريد 

 .الجزائر عمى تحقيؽ شعكر الرضا لدم 
     

يساعد التسكيؽ الالكتركني مف خلبؿ المكقع الالكتركني الآمف لبريد 
الجزائر عمى زيادة ثقتي في التعامؿ معيا 

     

لبريد  يؤدم التسكيؽ الالكتركني بكاسطة المكقع الالكتركني الآمف
 الجزائر إلى شعكرم بالأماف

     

 يؤدم التسكيؽ الالكتركني مف خلبؿ الخدمات المقدمة الكتركنيا
 ذات الكفاءة العالية إلى استمرارية تعاممي مع الشركة

     

 يؤدم التسكيؽ الالكتركني عف طريؽ عممية التركيج الالكتركني
 عمى جعؿ الخدمة المقدمة الكتركنيا فعالة

     

 سكؼ أتعامؿ الكتركنيا مع المكاقع الالكتركنية لبريد الجزائر في
. المستقبؿ

     

 يؤدم التسكيؽ الالكتركني إلى تخفيض تكمفة الخدمات المقدمة
 الكتركنيا عبر مكقع بريد الجزائر، كبالتالي شعكرم بالرضا

     

     عبر  يؤدم التكزيع الالكتركني إلى إيصاؿ الخدمة المقدمة الكتركنيا
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 . الجزائر في الكقت ك المكاف المناسبيفبريدمكقع 
 أسئمة متعمقة بجودة الخدمة المقدمة : القسم الثالث 

يؤدم تصميـ مكقع الكيب إلى جعؿ المكقع الالكتركني لبريد 
  جذابا الجزائر

     

يساعد المكقع الالكتركني لبريد الجزائر عمى إيصاؿ الخدمة بشكؿ 
 سريع

     

 إف أسعار خدمات بريد الجزائر المقدمة الكتركنيا اقؿ تكمفة مقارنة
 مع غيرىا مف الشركات

     

       إف الخدمات المقدمة الكتركنيا ذات فاعمية جيدة
يساىـ خدمة الزبكف الكتركنيا بجعؿ خدمات بريد الجزائر المقدمة 

  الكتركنيا، تنسجـ مع متطمباتي
     

 يجعؿ نظاـ امف الأعماؿ الالكتركنية مف عممية شرائي لخدمات
 الشركة المقدمة الكتركنيا ، عممية آمنة

     

تؤدم سياسية الخصكصية عمى المكقع الالكتركني  لبريد الجزائر 
 كجكد سرية تامة لمعمكماتي عمى المكقع إلى

     

 أسئمة متعمقة بخدمة الزبائن : القسم الرابع 
 

يساعدني المكقع الالكتركني  لبريد الجزائر عمى الحصكؿ عمى 
 .الخدمات التي احتاجيا جميع

     

يساعدني المكقع الالكتركني  لبريد الجزائر عمى متابعة أخر 
  .لخدمات الشركة التحديثات

     

  يساعدني المكقع الالكتركني عمى كضع مقترحات لتحسيف خدمات
بريد الجزائر 

     

 يساعدني المكقع الالكتركني عمى الكصكؿ إلى الخدمة المطمكبة
 بسيكلة

     

 يساعدني خدمة الزبكف عمى المكقع الالكتركني  لبريد الجزائر عمى
 الحصكؿ عمى تجاكب سريع عند سؤالي عف أم استفسار

     

يساعدني خدمة الزبكف عمى المكقع الالكتركني  لبريد الجزائر عند 
  . بشككل عمى الاىتماـ بيا ك حميا بسرعة تقدمي
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 (03)الممحق رقم 

  المحكمينالأساتذةقائمة 

  المحكميفالأساتذة الملبحظة
  صكرمأيكب .العبارات  بعضضبط ك صياغة إعادة
 ابكبكر بكسالـ  .العبارات بعض صياغة إعادة

 ياسر مرزكقي .ضبط عبارات الإستبياف كأبعاده
 

 

 

 

 

 

 

يؤدم كجكد كسائط تكاصؿ اجتماعي متعددة  لبريد الجزائر إلى 
 التكاصؿ معيا سيكلة

     

 أسئمة متعمقة بتوقعات الزبائن : القسم الخامس 
 

       .أجد أف مستكل الخدمة الالكتركنية المقدمة كاف عند حسف ظني
 أجد أف اىتماـ كتعامؿ المكظفيف بشككام المقدمة الكتركنيا كاف

 عند حسف ظني
     

      أجد أف المكقع الالكتركني لمشركة يمكف أف يككف أكثر جاذبية
 أجد أف أسعار الخدمات المقدمة عبر مكقع بريد الجزائر يجب أف

  . تككف اقؿ مف تمؾ المقدمة في مركز الشركة
     

أجد أف التعامؿ مع المكقع الالكتركني لبريد الجزائر يمكف أف يككف 
سيكلة  أكثر
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( 04)الممحق رقم 

 spssالحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية  برنامج مخرجات

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 105 66612. 3.5155 المستقل_المتغٌر

 105 74950. 3.5467 الخدمة_جودة

 105 79481. 3.3690 الالكترونٌة_الخدمة

 105 74950. 3.5467 الزبائن_توقعات

 

 

Corrélations 

 الزبائن_توقعات الالكترونٌة_الخدمة الخدمة_جودة المستقل_المتغٌر 

Corrélation de Pearson 538. 443. 538. 1.000 المستقل_المتغٌر 

 1.000 545. 1.000 538. الخدمة_جودة

 545. 1.000 545. 443. الالكترونٌة_الخدمة

 1.000 545. 1.000 538. الزبائن_توقعات

Sig. (unilatéral) 000. 000. 000. . المستقل_المتغٌر 

 000. 000. . 000. الخدمة_جودة

 000. . 000. 000. الالكترونٌة_الخدمة

 . 000. 000. 000. الزبائن_توقعات

N 105 105 105 105 المستقل_المتغٌر 

 105 105 105 105 الخدمة_جودة

 105 105 105 105 الالكترونٌة_الخدمة

 105 105 105 105 الزبائن_توقعات

 

 

Récapitulatif des modèlesc 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .538
a
 .289 .283 .56420 

2 .567
b
 .321 .308 .55406 

a. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), الالكترونٌة_الخدمة ,الخدمة_جودة 

c. Variable dépendante : التابع_المتغٌر 

 

 

ANOVAa 
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Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13.359 1 13.359 41.967 .000
b
 

Résidu 32.788 103 .318   

Total 46.147 104    

2 Régression 14.834 2 7.417 24.161 .000
c
 

Résidu 31.313 102 .307   

Total 46.147 104    

a. Variable dépendante : المستقل_المتغٌر 

b. Prédicteurs : (Constante), الخدمة_جودة 

c. Prédicteurs : (Constante), الالكترونٌة_الخدمة ,الخدمة_جودة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.819 .268  6.801 .000 

 000. 6.478 538. 074. 478. الخدمة_جودة

2 (Constante) 1.584 .284  5.579 .000 

 000. 4.336 422. 086. 375. الخدمة_جودة

 031. 2.192 213. 082. 179. الالكترونٌة_الخدمة

a. Variable dépendante : المستقل_المتغٌر 

 

 

Variables excluesa 

Modèle Bêta In t Sig. 

Corrélation 

partielle 

Statistiques de 

colinéarité 

Tolérance 

213. الالكترونٌة_الخدمة 1
b
 2.192 .031 .212 .703 

. الزبائن_توقعات
b
 . . . .000 

. الزبائن_توقعات 2
c
 . . . .000 

a. Variable dépendante : المستقل_المتغٌر 

b. Prédicteurs dans le modèle : (Constante), الخدمة_جودة 

c. Prédicteurs dans le modèle : (Constante), الالكترونٌة_الخدمة ,الخدمة_جودة 

 

 

Statistiques des résidusa 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart type N 

Prévision 2.1374 4.3518 3.5155 .37767 105 
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Résidu -1.59617- 1.77349 .00000 .54871 105 

Prévision standardisée -3.649- 2.214 .000 1.000 105 

Résidu standardisé -2.881- 3.201 .000 .990 105 

a. Variable dépendante : المستقل_المتغٌر 

 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Variance Valide Manquant 

 خلال من الالكترونً التسوٌق ٌساعد

 على الجزائر لبرٌد الالكترونً الموقع

 لدي الرضا شعور تحقٌق

105 0 3.61 1.106 

 خلال من الالكترونً التسوٌق ٌساعد

 الجزائر لبرٌد الآمن الالكترونً الموقع

 معها التعامل فً ثقتً زٌادة على

105 0 3.53 .982 

 الموقع بواسطة الالكترونً التسوٌق ٌؤدي

 إلى الجزائر لبرٌد الآمن الالكترونً

 بالأمان شعوري

105 0 3.39 .971 

 خلال من الالكترونً التسوٌق ٌؤدي

 الكفاءة ذات الكترونٌا المقدمة الخدمات

 الشركة مع تعاملً استمرارٌة إلى العالٌة

105 0 3.43 .997 

 طرٌق عن الالكترونً التسوٌق ٌؤدي

 جعل إلى الالكترونً التروٌج عملٌة

 فعالة الكترونٌا المقدمة الخدمة

105 0 3.63 1.024 

 المواقع مع الكترونٌا أتعامل سوف

 المستقبل فً الجزائر لبرٌد الالكترونٌة

105 0 3.82 .957 

 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Variance Valide Manquant 

 جعل إلى الوٌب موقع تصمٌم ٌؤدي

 جذابا الجزائر لبرٌد الالكترونً الموقع

105 0 3.72 .971 

 الجزائر لبرٌد الالكترونً الموقع ٌساعد

 سرٌع بشكل الخدمة إٌصال على

105 0 3.42 1.380 

 المقدمة الجزائر برٌد خدمات أسعار إن

 من غٌرها مع مقارنة تكلفة اقل الكترونٌا

 الشركات

105 0 3.19 1.463 

 فاعلٌة ذات الكترونٌا المقدمة الخدمات إن

 جٌدة

105 0 3.27 1.371 
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 بجعل الكترونٌا الزبون خدمة ٌساهم

 الكترونٌا، المقدمة الجزائر برٌد خدمات

 متطلباتً مع تنسجم

105 0 3.26 1.020 

 من الالكترونٌة الأعمال امن نظام ٌجعل

 المقدمة الشركة لخدمات شرائً عملٌة

 آمنة عملٌة ، الكترونٌا

105 0 3.45 1.288 

 الموقع على الخصوصٌة سٌاسٌة تؤدي

 سرٌة وجود إلى الجزائر لبرٌد الالكترونً

 الموقع على لمعلوماتً تامة

105 0 3.63 .947 

 

 

Statistiques 

 

N 

Moyenne Variance Valide Manquant 

 لبرٌد الالكترونً الموقع ٌساعدنً

 جمٌع على الحصول على الجزائر

 احتاجها التً الخدمات

105 0 2.97 1.509 

 لبرٌد  الالكترونً الموقع ٌساعدنً

 التحدٌثات أخر متابعة على الجزائر

 الشركة لخدمات

105 0 3.49 1.098 

 وضع على الالكترونً الموقع ٌساعدنً

 الجزائر برٌد  خدمات لتحسٌن مقترحات

105 0 3.41 1.263 

 على الالكترونً الموقع ٌساعدنً

 بسهولة المطلوبة الخدمة إلى الوصول

105 0 3.58 1.073 

 خدمة على الحصول لقاء الدفع طرٌقة إن

 مناسبة الكترونٌا

105 0 3.67 .897 

 الموقع على الزبون خدمة ٌساعدنً

 الحصول على الجزائر لبرٌد  الالكترونً

 أي عن سؤالً عند سرٌع تجاوب على

 استفسار

105 0 3.25 1.303 

 الموقع على الزبون خدمة ٌساعدنً

 تقدمً عند الجزائر لبرٌد  الالكترونً

 بسرعة حلها و بها الاهتمام على بشكوى

. 

105 0 2.93 1.755 

 اجتماعً تواصل وسائط وجود ٌؤدي

 سهولة إلى الجزائر لبرٌد  متعددة

 معها التواصل

105 0 3.66 1.285 

 

 

Statistiques 

 N Moyenne Variance 
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Valide Manquant 

 الالكترونٌة الخدمة مستوى أن أجد

 .ظنً حسن عند كان المقدمة

105 0 3.29 1.283 

 بشكواي الموظفٌن وتعامل اهتمام أن أجد

 ظنً حسن عند كان الكترونٌا المقدمة

105 0 2.99 1.317 

 ٌمكن للشركة الالكترونً الموقع أن أجد

 جاذبٌة أكثر ٌكون أن

105 0 3.75 .842 

 موقع عبر المقدمة الخدمات أسعار أن أجد

 تلك من اقل تكون أن ٌجب الجزائر برٌد

 . الشركة مركز فً المقدمة

105 0 3.84 .983 

 الالكترونً الموقع مع التعامل أن أجد

 سهولة أكثر ٌكون أن ٌمكن الجزائر لبرٌد

105 0 3.87 1.097 

 

 

Corrélations 

 التابع_متغٌر المستقل_المتغٌر 

Corrélation de Pearson 1 .567 المستقل_المتغٌر
**
 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 105 105 

Corrélation de Pearson .567 التابع_متغٌر
**
 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 105 105 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 الحالة المينية

  
Fréquenc

e 
Pourcenta

ge 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

 41.9 41.9 41.9 44 طالب
 مكظؼ
 عمكمي

28 26.7 26.7 68.6 

 86.7 18.1 18.1 19 حرة مينة
 100.0 13.3 13.3 14 متقاعد
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 الجنس

 
Fréquen

ce 
Pourcenta

ge 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

 50.5 50.5 50.5 53 ذكر
 100.0 49.5 49.5 52 أنثى
Total 105 100.0 100.0  

 
 

 العمر

 
Fréquen

ce 
Pourcenta

ge 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

20-30 72 68.6 68.6 68.6 
31-40 23 21.9 21.9 90.5 
41-50 6 5.7 5.7 96.2 
51- 
 فاكثر

4 3.8 3.8 100.0 

Total 105 100.0 100.0  
 الاجتماعية الحالة

 
Fréquenc

e 
Pourcenta

ge 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

 43.8 43.8 43.8 46 متزكج
 100.0 56.2 56.2 59 أعزب
Total 105 100.0 100.0  

 الدخل مستوى

Total 105 100.0 100.0  
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Fréquenc

e 
Pourcenta

ge 
Pourcentag

e valide 
Pourcentag
e cumulé 

Valid
e 

-أقؿ مف ]
18000] 

45 42.9 42.9 42.9 

[18100- 
28000] 

11 10.5 10.5 53.3 

[28100-
38000] 

17 16.2 16.2 69.5 

[38100-
48000] 

17 16.2 16.2 85.7 

[48100 مف أكثر
] 

15 14.3 14.3 100.0 

Total 105 100.0 100.0  
 

 


