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. س يدنا محمد صلى الله ػليو وسلمبسم الله امرحمن امرحيم، وامصلاة و امسلام ػلى 

لى من كرست  لى أ جمل ىدًة أ ىداه الله لي، اإ ذن الله ىذه المذكرة امتي أ ىديها اإ تمت بإ

لى منبع الحنان والمحبة أ مي امغامية  دػائي ميا بطول امؼمر وامصحة ،ش بابها ل بنائها، اإ

ن شاء الله . وامؼافية اإ

لى  لم ًبخل ػلً بحناهو وػلمني وكبرني، الذي رمز امؼطاء وامسمو، روح والدي اإ

.  رحمو الله ثؼالى واسكنو جنان ذلدهأ بي امؼزيز

ذن الله ياىا ل كمل ما ثبلى من حياتي مؼيا بإ لى من وىبني الله اإ زوجتي امؼزيزة  اإ

 .وأ ىليا امكرام وابني امغالي محمد

لى كل  دوتي وكلاإ  .ال كارب جميع و أ فراد امؼائلةاإ

لى ال ب امثاني ذادم امؼلم في الملام امشرًف بزاوًة اميامل املاسمية س يدي  اإ

امش يخ مصطفى محمد المأ مون املاسمي الحس ني ش يخ زاوًة اميامل منارة امؼلم والمربي 

ب أ و وكل  لى كل طلاب امؼلم والمؼرفة من كرً وال صدكاء وال حباب ورفلاء الدرب واإ

 .بؼيد

                                                                                       

ػلاء      



                                         
 

الحمد لله الذي أ حصى كل شيء ػددا ورفع بؼض ذللو ػلى بؼض فكاهوا طرائق 

نهاء عملً المتواضع ىذا وىا أ نا أ جد امفرصة  كددا، فس بحان المؼين الذي كدرنا ػلى اإ

لى كل من أ ػاهنا وساػدنا ػلى انجاز ىذا امؼمل المتواضع سواء ل ثلدم ل امشكر اإ  بجزً

ب أ و من بؼيد وفي ملدمتهم  : من كرً

متناني وذلك هظرا أ  و" ملاوًب منصف"الدكتور المشرف  ميو بكل اإ ثلدم اإ

نجاح مشروغنامتشجيؼاثو وثوجيهاثو امليمة  . وكل ال ساثذة الذين سيروا وساػدونا في اإ

كلٌ اشكر موظفي وكالات موبيليس وجيزي واورًدو بمدًنة بوسؼادة ػلى ثؼاونهم 

نجاح ىذا امبحث  .مؼنا من اجل اإ

 ."مؼراف فائزة " كلٌ أ شكر الدكتورة 

. كلٌ أ شكر لجنة ال ساثذة امتي كامت بمناكشة ىذه المذكرة

 .وأ ذيرا اشكر كل من ساهم في انجاز ىذا امؼمل حتى ومو بكلمة طيبة
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جودة خدمة  في تحسيف  قياس مدى مساىمة تطبيؽ التسويؽ الالكتروني إلى الدراسة ىذه تيدؼ
الاتصالات المحمولة باعتبارىا مجالا لمتطبيقات التسويقية الحديثة، وىو ما تطمب تحديد الإطار 

المفاىيمي لممتغيريف المدروسيف، ومف ثمة تحميؿ البيانات المتحصؿ عمييا مف استبياف موجو لعينة مف 
 باستخداـ برنامج الحزـ (زي واوريدويػػوج موبيميس)عملاء قطاع الاتصالات المحولة في الجزائر 

 .Spssالإحصائية 

وقد توصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج، لعؿ أىميا إثبات مساىمة تطبيؽ التسويؽ الالكتروني  
في تحسيف جودة الخدمة الالكترونية في قطاع الاتصالات المحمولة بالجزائر، وذلؾ عمى مستوى 

 حيث سعى كؿ واحد منيـ إلى تغيير أسموب تقديـ خدماتو -زي وأوريدوي موبيميس، ج-متعامميو الثلاث 
 . سعيا لبموغ أكبر شريحة ممكنة مف العملاء ضمف منظور قائـ عمى تحسيف الجودة وتقميؿ التكاليؼ،

 ليا مواقع امتلاؾ الاتصالات مؤسسات عمى تقدمت الدراسة بمجموعة مف التوصيات مف أىميا انو
والمنافسة  جودة الخدمػة كإستراتيجية لمتميػزىا ؿضرورة تبنيالتصميـ و في جودة ذات تكوف الانترنت عمى

السبعة  الالكترونية التي تقدميا والاىتماـ بترتيب الأبعاد لمعمؿ عمى تطوير وتحسيف الخػدمات المتوقعة
مف قبؿ الزبائف عند عممية التطوير، كما جاءت وىي الكفاءة المرتبة الأولي، مف حيث الأىمية، ثـ بعد 

 المتاح، ثـ بعد الخصوصية ثـ بعد الاستجابة ثـ بعد أوالثانية، يميو بعده توافر النظاـ  الوفاء فػي المرتبة
 .بصورة منتظمة التعويض وأخيراً بعد الاتصاؿ نظرا لأىمية الاستعانة بمقياس جودة الخدمة الالكترونية

  .المحمولة، جودة الخدمة الاتصالات التسويؽ الالكتروني،: المفتاحية الكممات
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Abstract: 

This study aims to measure the extent contribution of the application of electronic 

marketing on improving the quality of mobile communication service, as it is a field of 

modern marketing applications, which  required defining the conceptual framework for the 

variables studied and from there Analysis of data obtained from a questionnaire directed at a 

sample of the mobile communications sector in Algeria (Mobilis, Djezzy and Ooredoo) 

customers. useig the statistical packages program.  

       The study concluded with a set of results, perhaps the most important of which is 

prove the contribution of application of the e-marketing to improving the quality of service in 

the mobile communications sector in Algeria, at the level of its three Dealers - Mobilis, 

Djezzy and Ooredoo - as each of them sought to change the method of providing his services 

within a perspective based Reducing costs and improving quality, in pursuit of The largest 

possible segment of customers.  

The study made a set of recommendations, the most important of which is that the 

telecommunications institutions should own their websites on the Internet that are of good 

quality in design and the need to adopt them for service quality as a strategy for excellence 

and expected competition to work on developing and improving the electronic services they 

provide and paying attention to the arrangement of the seven dimensions by customers during 

the development process. It is the efficiency ranked first, in terms of importance, then after 

fulfillment in the second place, followed by the availability of the system or the available, 

then after privacy, then after response, then after compensation and finally after 

communication due to the importance of using the electronic service quality scale on a regular 

basis. 

Key words: e-marketing, mobile communications, service quality 
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ISO: International Organization For Standardizatio 

E-squal : Electronic -services quality 

E-CRM : Electronic Customer Relationship Management 

CAQ: Certificate of Acceptance of Quebec 

 

ITU : International Telecommunication Union 

MTS: Mobile Tele Systems 

FDMA:Frequency Division Multiple Access 

TDMA: Time Division Multiple Access 

GSM: Global System for Mobile  

AMPS: Advanced Mobile Phone System 

CDMA: Code-division multiple access  

GPRS: General Packet Radio System 
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IMT: International Mobil Telecommunications 
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UMTS: Universal Mobile Telecommunication System   

WCDMA:  Wideband Code-Division Multiple -Access 

HSPA+ : High Speed Packet Access Evolution 

 WiFi: Wireless  Fi  

OFDM :Orthogonal Frequency Division Multiplexing 

WiMAX: Worldwide Interoperability for Microwave Access 

LTE : Long Term Evolution 

ARPC : L'Autorité de Régulation de la Poste et des Communications Electroniques 

AT : Algérie Télécom 

4G :The 4th Generation of Cellular Networks 

3G :The 3th Generation of Cellular Networks 

ADSL:  Asymmetric Digital Subscriber Line  

SMS : Short Messaging Servic 

MMS : Multimédia Messaging servic 

OTA : Orascom Telecommunication ALGERIE 

OTH : Orascom Telecom Holding  

MTN : Mobile Telephone Network  

WTA : Wataniya Télécom Algérie   
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  توطئة

رات جوىرية في يتغيإحداث  إلى ت الحديثة والاتصالات الإعلامتكنولوجياأدى ظيور وتطور 
الأنشطة تخطيط  أساليب تحيث تغيرمنيا الاقتصاد، بمختمف مجالاتيا، والإنسانية أنماط الحياة 

الحواسيب وأجيزة الاتصال عماد الشبكات  وتنفيذىا في إطار رقمي جديد، حيث تمثل الاقتصادية
بين المؤسسات المنتجة وأسواقيا باشر المحمية والعالمية المتصمة معا، والتي تربط بشكل م الإلكترونية

 .بصرف النظر عن تباعد المسافات وفوارق التوقيت

وقد امتد توظيف التكنولوجيات المذكورة إلى مختمف القطاعات الاقتصادية، متغمغلا في كافة 
عالة بينيا وبين بيئة فسريعة واتصال أقسام المؤسسة وأنشطتيا وأىميا التسويق، لتشكل قنوات 

نشاطيا وخاصة العملاء، الذين يعدون جوىر العممية التسويقية التي أصبحت إلكترونية بالكامل 
 . انطلاقا من تصميم المنتج وصولا إلى بيعو لمعميل، مع الاحتفاظ بولاء ىذا الأخير

من ىنا، تتضح أىمية التسويق الإلكتروني في تحسين جودة المنتجات وبخاصة الخدمات 
بوصفيا قطاعا رائدا في الاقتصاد الحديث لمساىمتيا البارزة في التوظيف وخمق الثروة، ومنيا خدمة 
الاتصالات المحمولة التي أضحت لا غنى عنيا لملايير البشر الموزعين عبر بمدان المعمورة كافة 

 طفرة نمو خلال العقد –وىو الاتصالات المحمولة - كحال بلادنا، والتي شيد فييا القطاع المذكور 
 .الأخير مع انفتاحو عمى المنافسة الأجنبية

نفس الوقت   أو العميل فيلممؤسسةسواء بالنسبة  إن تزايد الاىتمام بجودة الخدمات الالكترونية
جودة  تعتبر الأداة الفعالة لتحقيق التحسن المستمر لجميع أوجو عمميات الخدمة، حيث أن قياس

 يمكن إداراتيا من معرفة موقعيا مؤسسات الاتصالاتالخدمات الالكترونية المقدمة من طرف 
بيئتيا والانطلاق لرفع مستوى ىذه الخدمات من خلال زيادة حصتيا السوقية وتزويدىا  التنافسي في
الضرورية التي تمكنيا من معرفة مستوى الخدمات المقدمة والمتوقعة من العملاء، ومن  بالمعمومات
من اتخاذ كل ما ىو ضروري لتدارك النقص ومعالجة الخمل من خلال تحسين نوعية  ثم تمكينيا
 .المؤسساتللاحتفاظ بالعملاء الحاليين واجتذاب عملاء جدد لتحسين أداء ىذه  الخدمات

 أهداف الدراسة .1
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تماشيا مع مقتضيات  ة، الإلكترونيتالتعاملا نحوالمؤسسات الاقتصادية الحديثة  توجو أىمية  إبراز-
 التطور التكنولوجي العالمي المسجل في ىذا المجال؛

  ىما المعرفية؛جوانب، من جميع التسويق الالكتروني وجودة الخدمات من كل بماىية الإلمام -

التسويق  المدى الذي يسيم بو إبرازوذلك من خلال  ،موضوعي المتغير بين العلاقة إظيار -
 ؛ في تحسين جودة الخدمة في قطاع الاتصالات الالكتروني

 نشأتو، وذلك عبر بعد مرور عقدين منقطاع الاتصالات المحمولة ببلادنا عمى وضعية  الوقوف -
  واقعو، بانتياج مقاربة تحميمية إحصائية؛عمى النظرية الدراسةإسقاط 

أن تساىم في استجلاء بعض الغموض في الموضوع الباحث  يأمل التي النتائج من جممة استنتاج -
  لمرقي بالعلاقة بين متغيريو؛توصياتالمدروس، مع تقديم 

 باحثينال متناول في ليكون الدراسة، موضوع حول  متخصصبمرجعالجامعية  المكتبة  إثراء-
 .المتخصصين في مجاليا

 ة الدراسة  أهمي.2

التي تتمحور أساسا حول مساىمة ، ويتناوليا التي المواضيع أىمية من الدراسة أىميةتنبع 
التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة في قطاع حيوي ألا وىو قطاع الاتصالات المحمولة 

نحو توظيف   لممؤسسات الاقتصاديةالمتزايدالتوجو  الذي يعكس وىو ما يثبتو الواقع العممي
الحديثة في التواصل مع مختمف عناصر بيئة نشاطيا وبخاصة  تكنولوجيات الإعلام والاتصال

 .بقائيا وتطورىاأساس عملائيا الذين يعد الاىتمام بيم 

قطاع الخدمات بشكل عام، وخدمات الاتصالات أىمية  الدراسة كذلك من تنبع أىميةكما 
المحمولة عمى وجو الخصوص، لا سيما ببلادنا التي شيد فييا القطاع المذكور نموا كبيرا بالسنوات 
الأخيرة، قياسا برقم أعمالو ومساىمتو في التشغيل، مع انفتاحو عمى المنافسة الأجنبية، إضافة إلى 

 .  علاقتو الوثيقة بالتكنولوجيات الحديثة وفي مقدمتيا شبكة الانترنت

  الدراسة إشكالية.3
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الاتصالات  إلى أي مدى يسيم تطبيق التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمة في قطاع -
الجزائر؟ بالمحمولة 

 :التالية الفرعية الأسئمة  طرحيمكنالسابق،  السؤال عمى وللإجابة

 ؟ أىميتو عناصره و ما ىي، بالتسويق الإلكترونيما المقصود -

؟  طرق قياسيا  وما ىي أىمجودة الخدمة، بما المقصود -

 التسويق ببالجزائر  في قطاع الاتصالات المحمولةات الخدم في جودةتحسينيوجد  ىل -
 الإلكتروني؟

  :التالية اتالفرضي صياغة، تمت البحث تساؤلات عمى للإجابة وكمحاولة

 فرضيات الدراسة  .4

 :لمعالجة الإشكالية المطروحة، تم وضع الفرضية الرئيسة التالية

 .الاتصالات المحمولة بالجزائر اتتحسين جودة خدمات مؤسسفي يسيم التسويق الإلكتروني  -

 :وتتفرع عن الفرضية الرئيسة مجموعة من الفرضيات الفرعية، ىي

سرعة الوصول وسيولة الحصول في توفير عنصر الكفاءة بما يحقق يسيم التسويق الإلكتروني  -
؛  بمواقع المؤسسات محل الدراسةعمى الخدمات المقدمة

 بالمؤسسات نجاز الأعماللاوعود الموقع تفيذ تفي توفير عنصر الوفاء بيسيم التسويق الإلكتروني  -
؛ المدروسة

الأداء التقني في توفير عنصر توافر النظام أو المتاح بما يحقق يسيم التسويق الإلكتروني  -
؛  المؤسسات المدروسة عمى شبكة الانترنتقعاالصحيح لمو

تأمين الموقع وحماية في توفير عنصر الخصوصية بما يحقق درجة ليسيم التسويق الإلكتروني  -
؛ عملاء بالمؤسسات المدروسةال معمومات

التجاوب الفعال في معالجة توفير عنصر الاستجابة بما يحقق  فييسيم التسويق الإلكتروني  -
  بالمؤسسات المدروسة؛الموقع والعودة عن طريق المشاكل
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 يعوض فييا الموقع حل مشاكلتوفير ميزة التعويض بما يحقق درجة  فييسيم التسويق الإلكتروني  -
؛  بالمؤسسات المدروسةالعملاء

المساعدة من الممثمين عن طريق الياتف أو توفير عنصر الاتصال ب فييسيم التسويق الإلكتروني  -
 . بالمؤسسات المدروسةالانترنتشبكة 

 الدراسة  منهج.5

 الذي  التحميميالوصفي المنيج عمى الاعتماد تم المطروحة، الإشكالية عمى الإجابة بغية
الجمع الاستقراء للأدبيات النظرية  بمتغيري الدراسة، من خلال الصمة ذات وسرد الحقائق يتلاءم

اقع  واستكشاف ، ثمتحميل العلاقة المدروسةل الموضوعالمرتبطة ب المفاىيم مختمف طرحب والتطبيقية
 مع الرجوع إلى الأعمال العممية المنجزة ،كل من متغيرات الدراسة في منظمات الأعمال محل الدراسة

من طرف باحثين متخصصين أو الصادرة عن مؤسسات متخصصة والاستعانة بالمواقع الرسمية 
  .  عمى شبكة الانترنت

أما الجانب التطبيقي، فقد استند إلى تحميل البيانات الأولية التي تم جمعيا من الأجوبة 
التسويق الالكتروني في تحسين جودة إسيام تطبيق لقياس  م عمى أسئمة استبيان مصمةالمسترجع

 . المحمولة الثلاث الاتصالاتخدمات شركات

 الدراسة مجالات .6

وبالنظر . لكل دراسة مجالاتيا التي تشكل إطاراىا العام من حيث الموضوع، الزمان والمكان
عمى طول المسار الزمني الذي مر بو متغيري ، ولبلادنا كامل المنطقة الجغرافية ةغطيتعذر إلى ت

 المحمولة العاممة مؤسسات الاتصالات بين توجو العلاقة عمى الضوءوالذي يسمط ، البحث بيا
، فقد وجودة خدماتيا لتسويق الإلكترونينحو اعتماد ا" اوريدو"و" زييج" ،"سموبيمي"بالقطاع وىي 

بولاية  بدائرة بوسعادة بمدينة بوسعادة المؤسسات الثلاث المعنيةوكالات تمت الدراسة عمى مستوى 
. 2020 سنة ة إلى غاية نياي2019نة مطمع س ، خلال الفترة الممتدة بين المسيمة

 الدراسة صعوبات .7
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واجيت دراسة الموضوع المطروح العديد من الصعوبات المنيجية والعممية، بعضيا مرتبط 
بتدني الاىتمام بالتسويق كوظيفة حيوية بالمؤسسات الاقتصادية ببلادنا، فما بالك ببعده الإلكتروني 

 .حديث النشأة

 شحيحة كانت لتي بيانات الجانب التطبيقي واعمى لحصولفي اعوبة كما واجيت الباحث ص
، نتيجة لموضع الصحي العام، وما فرضو من إكراىات تسببت في التضييق عمى حركة ما حد إلى

ي وحتى النشاط الاقتصادي، مع تعذر الوصول إلى شريحة ىامة من المبحوثين الإدارالنقل والعمل 
 .  والاحتكاك بيم نتيجة لمتطمبات التباعد الاجتماعي

ومع ذلك، فقد بذل الباحث جيده في معالجة الموضوع ضمن الحدود المبينة سمفا، عبر 
الإلمام بإطاره النظري مرورا بجمع البيانات من مصادرىا الأولية في الجانب التطبيقي، ومن ثمة 

 . وتقديم بعض المقترحات العمميةنتائجاستخلاص ال

 الدراسة هيكل. 8

 فصول مترابطة، يبدأ أربعة الإشكالية المطروحة، اعتمد الباحث خطة عمل تتكون من لمعالجة
 .الإلكترونيلمتسويق  النظري تحميل الإطار بلياوأ

التسويق  ل ظودة الخدمة في قطاع الاتصالات في  فيو إلى جتطرقتم ال فقد ني، الثافصللأما ا
 .الالكتروني

ىذا في الجانب النظري، أما الجانب التطبيقي فقد خصص لإسقاط المفاىيم السابقة عمى 
 .حالة بلادنا في الفصل الثالث

 .لمدراسة الميدانيةفي حين خصص الفصل الرابع والأخير 

 الدراسات السابقة  .9

، والتي تنوعت بين الدراسات السابقةتم الاعتماد في إعداد ىذه الدراسة عمى جممة من 
 المتغير المستقل وىو التسويق العممية، حيث تناول بعضيا مقالاتالطروحات و والأمذكراتال

ىو بالنسبة لممتغير التابع ونفسو الشيء المكون لو، والإلكتروني ككل أو عنصر من عناصر المزيج 
 :العقدين الأخيرين، كما يمي تبيانوعمى  لاسيما في قطاع الاتصالات بالتركيز جودة الخدمة
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 .التسويق الالكتروني وتفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقي . الخنساء،دياسع -
 كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير، :جامعة الجزائر) في التسويق مذكرة ماجستير

2005- 2006.) 

المؤسسة  لثروة التي يجب عمىكمصدر لالزبون وولائو رضا تسميط الضوء عمى ى إلوسعت 
التسويق الإلكتروني أىمية إبراز ، مع سبيل وحيد لبقائيا وتطورىا في السوقك ‌الحفاظ عمييا وكسبيا
 .‌ عمى بريد الجزائرذلكمحاولة إسقاط ة نشاطيا، واتصال المؤسسة ببيئفي 

في سبيل بريد الجزائر وقد توصمت الدراسة إلى محدودية نتائج الجيود المبذولة من قبل 
عميل غياب ثقافة محورىا ال، بسبب  والفوز برضاىمعدد عملائيازيادة توظيف التكنولوجيات الحديثة ل

 .غياب المتابعة والمراقبةكذا و

دراسة حالة بعض  -اثر التسويق الالكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية.  فضيمة، شيروف-
 كمية العموم الاقتصادية والعموم :جامعة قسنطينة)مذكرة ماجستير في التسويق . البنوك في الجزائر

‌.(2010 -2009التجارية وعموم التسيير، 

ر التسويق الالكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية قد استيدفت تبيان أثو
 ت المصرفية الالكترونية والتسويق الالكترونيجودة الخدما تحديد الإطار المفاىيمي ل عبرالجزائرية،
توصمت إلى أن استخدام ثورة ، حيث لتحسين الجودة المصرفيةمن قبميا الوسائل المطبقة مع تحديد 

ىا  وتطورالبنوكالإلكترونية أمرا حتميا فرض نفسو في تحديد مستقبل ة الاتصالات جعل من الخدم
 أثر لمتسويق الالكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية من خلال توفير وجودكما تم التوصل إلى 

بما يسمح ساعد البنوك عمى تغيير شكل أو مكان تقديم الخدمة دة، ما يتجدومقاعدة معمومات واسعة 
 .جودة والوصول بذلك إلى أكبر شريحة من العملاءتحسين التقميل التكاليف وب

كمية : جامعة قسنطينة) مذكرة ماجستير. دور الانترنت في مجال تسويق الخدمات. بوباح عالية -
(.‌‌2011- 2010العموم الاقتصادية وعموم التسيير، 

أثبتت ث ، حيالانترنت في مؤسسات الاتصالات الجزائريةشبكة تيدف إلى إبراز دور و
فالتسويق عبر ،  في عرض المنتج بشكل أكثر جاذبية فتزيد فرص ترويجو والإقبال عميومساىمتيا

ما توصمت في ك. الانترنت يسيل الحصول عمى السمعة أو الخدمة دون التقيد بالزمان أو المكان
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 - رغم توظيف مجمع اتصالات الجزائر للانترنت في مزيجو التسويقي و- الجانب التطبيقي إلى أنو
 .إلا أنو لم يصل إلى مستوى مؤسسات الاتصالات العالمية

محاولة قياس رضا الزبون عمى جودة الخدمات الإلكترونية  .طواىير، عبد الجميل اليواري جمال -
مجمة أداء المؤسسات .  دراسة حالة موقع ويب مؤسسة بريد الجزائر- NetQualباستعمال مقياس 

 .(2012 ،02 العدد ).الجزائرية
 تناولت الدراسة دور جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة عبر موقع مؤسسة بريد الجزائر

  عمومية رائدة في مجال تقديم الخدمات الإلكترونية في تحقيق رضا الزبونةباعتبارىا مؤسس
 . المعدل لقياس جودة الخدمة الإلكترونيةNetqualوباستعمال أبعاد مقياس 

أن السبب الرئيس لعدم معرفة الخدمات الموجودة عبر الموقع الإلكتروني وقد توصمت إلى 
أكثر الخدمات ك" معرفة الرصيد"، باستثناء  الاتصالية بصفة عامةتيالممؤسسة ىو ضعف سياس

، كما  يأمل أغمب المستعممين الحصول عمييا مستقبلاالتي "التحويل الإلكتروني "خدمةوطمبا، 
 علاقة طردية بين أبعاد جودة الخدمة الالكترونية المقترحة مجتمعة وجودأظيرت نتائج الاستبيان 

. ورضا المستعممين عن جودة ىذه الخدمات

دراسة تطبيقية عمى خدمات مؤسسة بريد - نماذج وطرق قياس جودة الخدمة:  صالح، بوعبد الله-
كمية العموم الاقتصادية والتجارية : 1جامعة سطيف )  دكتوراه في العموم الاقتصاديةأطروحة .الجزائر

 (.‌2014-‌2013وعموم التسيير، 

 موضوع قياس الجودة الذاتية والموضوعية لمخدمة والربط بينيما لفائدة الدراسةتعالج ىذه و
 ستكشاف محددات الجودة المدركة لمخدمة لدى بريد الجزائرحيث تيدف لا  الجودة،تحسين عممية

عمومية  تؤيد، حيث أن النتائج المتوصل إلييا لم التحسين نحو الأولويات الصحيحة توجيو جيودو
  .كبمد نامي الجزائر لسياقRATER وملاءمة الييكمية الشييرة 

 .دراسة حالة اتصالات الجزائر، وشروط تفعيمه في الجزائرالإلكتروني  التسويق . منال، سماحي-
لوم عالتجارية ووكمية العموم الاقتصادية ‌:2 انرجامعة وىـ )في العموم الاقتصادية ماجستير مذكرة

 (.‌2015-‌2014،‌التسيير



 مقدمــة                                              

 د‌
 

المعوقات التي و التحتية وعمميات وأنشطة التسويق الإلكتروني ىلبنوقد سمطت الضوء عمى ا
 هواقع، وعمى التنمية الاقتصاديةآثاره وتو  وفعاليهإبراز دور، مع  بالشكل السميمهل دون تبنيوتح

  .شروط استخدام وسائل الدفع الإلكتروني، إضافة إلى بالجزائر

 ساعية لمبقاء والتطور في بيئة تتسم مؤسسةأي في  ودوره التسويق أىمية  إلىتتوصلوقد 
الاعتماد عمى الأيدي  الحديثة وستخدام التكنولوجياتلاالتوجو وىو ما يتطمب بالمنافسة الشديدة، 

أىمية بينت الدراسة الميدانية كما . يلخدماتي أكثر من السمعاالعاممة المؤىمة والتركيز عمى الإنتاج 
اتصالات "تحت شعار ىا  استغلالتومحاولومجمع اتصالات الجزائر البنى التحتية التي يممكيا 

عملائو  والاحتفاظ بئوأداحسين  وتتولزيادة ربحي، وذلك في إطار الجيود التي يبذليا "الجزائر تتحول
  .غير كاف نظرا لما وصمت إليو مؤسسات الاتصالات العالميةظل إلا أن ذلك ي

  مذكرة ماجستير.واقع وتحديات سوق خدمات الهاتف النقال في الجزائر . محمد البشير، شلالي-
 (.2016 -2015 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، :جامعة تممسان)

 جاءت ىذه الدراسة لتسميط الضوء عمى واقع وتحديات سوق خدمات الياتف النقال بالجزائر
عمى واقع السوق من حيث  وذلك من خلال دراسة ميدانية تستيدف إبراز آثار ظاىرة تعدد الشرائح

أن لتتوصل إلى .  الرضا والولاء، ثم التحديات التي يفرضيا تغيير الولاء،يلات الزبائنض تف،انتشارىا
كما أن طول مدة  ضمن الريادة الحقيقية في سوق خدمات الياتف النقال؛يلا  الحصة السوقيةحجم 

الزبون  ارتباط رضا، فعمى الرغم من بالشريحة لا يعني إرضاء الزبون أو ولائو الحقيقي الاحتفاظ
. ولائو، لكن الرضا غير كافي لمولاء الذي يرتبط ويفسر بعوامل أخرىإيجابا ب

جامعة  ) أطروحة دكتوراه.مساهمة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع الزبون .كريمة، زيدان -
 .(‌2019-2018وم التسيير، ل كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وع:البويرة

ىدف إلى إبراز مساىمة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع الزبون من خلال القيمة وت
المنتج، حتى أن مفيوم القيمة   فرضا الزبون يتوقف عمى مقارنة الفوائد المحصل عمييا من،المدركة

بالجانب العلاقاتي أو العاطفي بيدف  في حد ذاتو أصبح أكثر توسعا ليشمل فوائد وتكاليف متعمقة
 . كسب ثقة الزبون وولائو



 مقدمــة                                              

 ذ‌
 

 ما وتطويرىا، العملاءإدارة العلاقة مع في التسويق الإلكتروني وقد توصمت الدراسة إلى أىمية 
م، حيث أثبتت الدراسة وبالتالي يزيد من ولائو  تجاه المؤسسةم وثقتوىمرضانعكس إيجابا عمى ي
راء ايجابية نحو استخدام آميدانية لعينة من زبائن متعاممي الياتف النقال في الجزائر أن لدييم ال

أدوات التسويق الرقمي، حيث توفر العديد من الفوائد وتجنبيم العديد من التكاليف سواء ما تعمق منيا 
 .المؤسسة بالخدمة في حد ذاتيا أو بالعلاقة مع

 أسباب ومبررات اختيار الموضوع .10

 ؛التسويقالتخّصص العممي لمطالب باشرة بلموضوع لو علاقة ما -

 ؛وجودة الخدمات الالكترونية التسويق الالكترونيمحاولة تعميق المعارف في مجال  -

  ؛الميول الشخصي لمثل ىذه الدارسات وأبحاث اقتصادية -

تطوير نظم   في ىذا العصر بالاعتماد عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بغيةالخدمةميز تت- 
 ؛ ورفع كفاءةىاوسائل تقديم

  حيث أصبح ضرورة تتبع الظروف المتغيرة الذيالالكترونيةتنامي الاىتمام بجودة الخدمات  -
المؤسسات يشيدىا العالم الآن وعمى رأسيا المنافسة الشرسة خلال السنوات الأخيرة من جانب 

الحصة   لنيل أكبر قدر ممكن مناوالكيانات المالية العالمية، بحيث تعتبر جودة الخدمة معيار
 ؛السوقية

حديثة العيد في ما يخص تطبيق تكنولوجيا الاتصالات مؤسسات الاتصالات المحمولة في الجزائر  -
 .البحثالتي يعالجيا  ما يميز المشكمةبرز يومن ىنا  والمعمومات
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 تمهيد 

يعيش العالم اليوم مرحمة جديدة من مراحل تطوره، وىي مرحمة يؤرّخ ليا بظيور الثورة المعموماتية 
  الدور الاقتصاديوما حممتو من تقدم عممي وتقني ىائل كرّس واقعا غير مسبوق، تزايد في ظمّو

ولأن . أساسيا لمتنمية المستدامة للأمم والمجتمعات وموردا، بوصفيا سمعة، وعنصرا إنتاجيا، تكنولوجيالل
المؤسسة ىي القمب النابض للاقتصاد، فإنيا لم تكن بمعزل عن تمك التحولات التي طبعت بيئة نشاطيا 

 بالتسويق تعمل أصبحت بعدما عامبشكل  المؤسسات نجد حاليافبشدة التنافس والتعقيد وسرعة التغير، 
تقدم  اليوم أصبحت بل فقط، لا الإنتاج أجل من جنتت أو شيء، تقدم أي تعد لم وتوجو، كفكر وتتبناه

ليا، والتسويق  شأنيا جذب الزبون من والتي والنوعية الجودة من قدر عمى الخدمات ميتقي خدمات من
الإلكتروني ىو من أىم طرق التسويق الحديثة، حيث إنّو يحقق أعمى معدلات وصول لمشرائح والفئات 

الإعلانية  المستيدفة في الخطة التسويقية، ويطمق ىذا المصطمح عمى جميع الممارسات والأساليب
 .شبكة الإنترنتبر المرتبطة بالتسويق ع

ماىية التسويق  يخوض الأول منيا ، مباحثأربعة سيتناول ىذا الفصل الطرح السابق في 
مفيوم التسويق بشكل عام ثم إلى التسويق الالكتروني وأىميتو أولا إلى  التعرض، من خلال الالكتروني

فتناول أىم أساسيات التسويق الالكتروني من خلال عناصر أما المبحث الثاني . وخصائصو ومراحمو
بعرض فسييتم مزيج التسويق الالكتروني وفعاليتو ومتطمبات إنشائو ومجالاتو وبالنسبة لممبحث الثالث 

تكنولوجيا  قد خُصّص لإبراز رابعفي حين أن المبحث ال. لفرص وتحديات ومزايا التسويق الالكتروني
والانترنت وتطبيقاتيا   البنية الشبكية للأعمال الالكترونيةالتركيز عمى، من خلال التسويق الالكتروني

. المؤسسات وشبكة الانترنت واستخداماتيا ليقف عمى ،التسويقية والانترانت والاكسترانت
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  التسويق الالكترونيماهية: بحث الأولمال

ما يفرض عمى ا، ميكـالانترنت شبكة  يقضي الإنساف المعاصر الكثير مف كقتو في تصفح
المتعامميف الاقتصادييف تكييؼ أنشطتيـ مع حقائؽ العالـ الافتراضي بما فييا السكؽ، حيث أصبح 

ت الإعلاـ تكنكلكجياتقكـ عمى استخداـ التي لمتسكيؽ، ك لحديثةاالأشكاؿ التسكيؽ الإلكتركني أحد 
 .في البقاء كالتطكر لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة كالاتصاؿ الحديثة

تو كمفيكـ ماىيببداية ،  الإلكتركنيلتسكيؽا مفيكـ العنصرتعرض ىذا كتفصيلا لما سبؽ، يس
 نحصر في عناصر المزيج التسكيقي الأربعةامفيكمو التقميدم الذم مف  أنشطتوتطكر ب، مركرا عاـ

مفيكـ  ضمف ،التكاصؿ مع العميؿ عبر الكسائط الإلكتركنيةمفيكمو الحديث القائـ عمى الشييرة إلى 
. خصائصو كأىميتو كالمراحؿ التي يمر بيا، الذم سيتـ التركيز عمى التسكيؽ الإلكتركني

  التسويقمفهوم: المطمب الأول

مر التسكيؽ منذ ظيكره في العصر الحديث بمراحؿ عديدة في مسار تطكره فكرا كممارسة، ما 
 .يعكس أىمية الدكر الذم يمعبو في ىذه المؤسسات الاقتصادية المعاصرة

ق في ، لكفشيارالبيع كالإقتصر عمى جيكد أف مفيكـ التسكيؽ ملغير المتخصصيف  بدكامك
عبر   كرغباتيـ،العملاءإشباع حاجات مفيكـ أكسع مف ذلؾ بكثير، حيث يتمحكر حكؿ الحقيقة 

 .بقاء المؤسسة كتطكرىا لضمافكتكزيعيا، المنتجات عمميات تخطيط كتسعير كتركيج 

لما  كمجاؿ بحثي كاعد في إدارة الأعماؿ،  الحاضرناتزايدت أىمية التسكيؽ في كقتمف ىنا، فقد 
 .تحقيؽ أىدافياؿ  الاقتصادية التي ترسميا المؤسساتبناء الاستراتيجيات في  فعاؿيمعبو مف دكر

  تعريف التسويق.1

 1 . بيعا كشراء البضائع أك مكضع تبادؿمكافالتسكيؽ لفظ مشتؽ مف السكؽ، كىك 

فة الأنشطة اؾ"، اصطلاحا، فيك مفيكـ اقتصادم تعددت تعريفاتو، حيث يعرؼ بأنو أما
كالاجتماعية التي تتعامؿ مع عممية تبادؿ السمع كالخدمات بغرض خمؽ منافع الزماف  الاقتصادية

 2.كالممكية كالمكاف

                                                           
 .09، ص ( 2009 مارس،:شبكة أبك نكاؼ) التسويق لمجميع. شبايؾ، رؤكؼ. 1
  .14، ص (2008 ، الإسكندرية:المكتب العربي الحديث )التسويق منهج تحميمي مبسط .محمد،  الصيرفي.2
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يمثؿ جميع الخطكات أك الأنشطة اللازمة لكضع السمع المممكسة في أيدم "عرؼ بأنو كما م
يتضمف تحديد حاجات كرغبات المستيمكيف كتفيميا عمى ضكء طاقات " حيث أنو 1."المستيمكيف

المنظمة ثـ تعريؼ المختصيف بيا لكي يشكمكا أك ينتجكا المنتجات كفقا لمحاجات التي تـ التعرؼ عمييا 
 2."ثـ إيصاليا إلى المستيمؾ

  نشاط مجمكعة مف المؤسسات كمسارات عممية تيدؼ إلى خمؽ"كىك ضمف ىذا المنظكر يمثؿ 
مف  نظاـ متكامؿ"، عبر 3"لمزبائف، الشركاء كالمجتمع ككؿ إيصاؿ، تسميـ كتبادؿ العركض ذات القيمة
كتركيج كتكزيع السمع كالخدمات التي تشبع حاجات العملاء  مجمكعة أنشطة تقكـ عمى تخطيط كتسعير

  4."الحالييف كالمرتقبيف

يرتكز كأسسا  جكىرية ا تشكؿ مفاىيـ التي مف العناصر المختمفةداضمف عدكعميو، فالتسكيؽ يت
 . المكاليما يبينو الشكؿفؽ  كالاقتصادية،النشاط في مختمؼ المؤسسات ىذا عمييا 

 :01 رقم شكلال
المفاهيم الجوهرية لمتسويق  

 

 

  

 

 

 

 

 

 .28 ص، (2008الإسكندرية، : دار الفكر الجامعي) إدارة التسويق .طو، طارؽ: المصدر

                                                           
1
. KOTLER, Philip. KELLER, Kevin lane. Marketing Management )Pearson Education: USA, New Jersey, 

  14
th

 Ed, 2012), P.5. 
 .28، ص (2002عماف، : المناىج دار)أساسيات التسويق الشامل والمتكامل . العلاؽ، بشير. عي، محمكد جاسـاالصميد. 2

3
. KOTLER, Philip. KELLER, Kevin lane. op. cit, P. 5. 

دارة المبيعات. الناشد، محمد .4    32.، ص (1978-1979حمب، : مديرية المكتب كالمطبكعات الجامعية)مدخل كمي تحميمي - التسويق وا 
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تتفاعؿ مع كتكامؿ عناصره ، تخمؽ القيمةؿظاـ  مف خلاؿ ما سبؽ ينمكف القكؿ أف التسكيؽ ف
 كعملائيا، الذيف يعدكف منطمؽ العممية التسكيقية كمحكر أىداؼ المؤسسةبما يحقؽ بعضيا البعض 

 . اىتماميا

 أهداف التسويق .2

 الباحثيف كالمتخصصيف في ىذا المجاؿ إلا أف كاختلافيا، تعدد أىداؼ التسكيؽعمى الرغـ مف 
 1:يجمعكف عمى الأىداؼ المكالية

 من وجهة نظر العميل. 1.2

 تسكيؽحيث يتيح اؿمتباينة قدر المستطاع، ق اؿمختمفة كرغباتق اؿإشباع حاجاتيسعى العميؿ إلى 
 :في ىذا الصدد ما يمي

 سمعة، سكاء كاف ىذا المنتج  في الكقت كالمكاف المناسبيفالعملاء حاجات كرغبات يلائـتقديـ منتج  -
 ؛فكرة أك حتى خدمةأك 

  ؛كتقديميا لممستيمؾ بالسعر الملائـ تحسيف مستكيات جكدة المنتجات المختمفة، -

رفع ما مفي شراء أصناؼ أخرل، مالية تستخدـ فكائض   المنتجات يكفر لمعملاء أسعار تخفيض-
 ؛في المحصمةتيـ رفاىييحقؽ ك  المجتمعأفرادمستكل معيشة 

 ؛ في الأنشطة التسكيقية المختمفةاليد العاممة تخفيض البطالة، مف خلاؿ زيادة تكظيؼ -

 .م الاستيلاؾسمككيـترشيد  كثقافتيـ حكؿ خصائص المنتجات المختمفة، مع العملاءرفع كعي  -

 اتومجمكعة مف العكامؿ منيا ما يرتبط بالمؤسسة كإمكانيا  بتكامؿ المذككرةكتتحقؽ الأىداؼ
 .اه العممي كالاجتماعيكمستك بالعميؿ ا أك ما يرتبطتوكاستراتيجيا

  الاقتصاديةلمؤسسةمن وجهة نظر ا .2.2

كأداة لتحقيؽ أىدافيا في  الاقتصادية،المؤسسة كظيفة أساسية ضمف كظائؼ يعتبر التسكيؽ 
 : ، حيث يتيح ليا التنافسيىامركزالبقاء كالنمك كتحسيف 

                                                           
. 57-53 :، ص ص(1998 الإسكندرية، :الدار الجامعية)  التسويق مفاهيم واستراتيجيات. محمد فريد،الصحف. 1
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نظاـ كالاستمرارية في ظؿ بيئة نشاط ديناميكية تتسـ بالتعقيد كالتغير، كىذا بفضؿ تفعيؿ بقاء  اؿ-
المعمكمات التسكيقية؛ 

؛ أسكاؽ جديدة  الحفاظ عمى الحصة السكقية، كلـ لا تكسيعيا باكتساح-

رغبات كحاجات أفراد المجتمع ، عبر القياـ بأبحاث التسكيؽ لتحديد الابتكار أنشطة الإبداع كعمشجت -
 تمبيتيا كاستشراؼ تكجياتيا؛ك

 عناصر بيئتيا القريبة كالبعيدة عمى حد سكاء؛ الذىنية في أذىاف تيا تحسيف صكر-

 . رفع المبيعات كتكسيع نطاقيا مف خلاؿ الأرباح  تعظيـ-

 وظائف التسويق .3

  اقتصادية معينةات أك خدـة المتخصصاتمجمكعة مف النشاط"الكظيفة التسكيقية عف تعبر 
 1".يتـ أداؤىا في أثناء عممية تكزيع السمع كالخدمات كتحكيميا مف حيازة المنتج إلى حيازة المستيمؾ

يسندىا إلى إحدل منظمات الكسيطة أك يقكـ المنتج بأداء الكظيفة التسكيقية  قدفي ىذا الصدد، 
 2:تتمثؿ كظائؼ التسكيؽ فيما يمي في ذلؾ، حيث المتخصصة

كتشمؿ البحث كتقييـ السمع كالخدمات الملائمة؛ : ء الشرا-

كتشمؿ التركيج كالبيع الشخصي كالإعلاف كالدعاية؛  : البيع-

النقؿ المادم؛ ب أك ما يعرؼكتشمؿ نقؿ السمع مف مكاف إلى أخر  : النقل-

 ؛في السكؽلمكاجية ندرتيا المحتممة  ة لياحاجإلى حيف اؿكتشمؿ الاحتفاظ بالسمع  : التخزين-

؛ العميؿمف قبؿ ات عرضيا كشرائيا عممي، تسييلا ؿحسب نكعيتيا كحجميا : تصنيف السمع-

؛  كالنقؿ كالتخزيف كالتصنيؼ كالبيع كالتركيجتشمؿ تقديـ الدعـ المالي كالائتماف للإنتاجك : التمويل-

؛ كتنبع مف احتماؿ رفض المنتج، كىك ما تحرص بحكث التسكيؽ عمى تجنبو: المخاطرخفيض  ت-

                                                           
 .30 ، ص(2008، 02ط عماف، : دار كائؿ) منظمات الأعمال المفاهيم والوظائف .كآخركف.  محفكظ،جكدة. 1
. 53 ، ص(2008 ،01 ط  عماف،:دار الميسرة) مبادئ التسويق الحديث .خركفآك. زكريا، عزاـ. 2
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 كالدراسات كالاستخبارات بتكظيؼ البحكث المعمكمات كفجمعمفمدراء التسكيؽ :  تأمين المعمومات-
 كالسجلات الداخمية كنظـ معمكمات التسكيؽ التي تساعدىـ في اتخاذ القرارات اللازمة لخدمة ،التسكيقية
 . كالأسكاؽ المحتممةالعملاء

 التسويق الإلكتروني مفهوم :المطمب الثاني

 ت الإعلاـ كالاتصالات الحديثة كفي مقدمتياكظيفة التسكيؽ أكثر تأقمما مع تكنكلكجياأصبحت 
تكامؿ كمفيكـ جديد يقكـ عمى التسكيؽ الإلكتركني شبكة الانترنت، كلا أدؿ عمى ذلؾ مف ظيكر 

أم أك الانترنت شبكة التسكيقية التفاعمية عبر   باستخداـ قكاعد البيانات كالاتصالات،كظائؼ التسكيؽ
 .، كفؽ ما سيتـ تبيانو في ىذا العنصركسيمة إلكتركنية أخرل

  تعريف التسويق الالكتروني.1

بو الصمة  كثيقةالأساسية  المفاىيـ  أكلا عمى بعضمركريجب اؿالكقكؼ عمى ىذا المفيكـ، قبؿ 
 .ىاكفيما يمي عرض أىـ

 مفاهيم أساسية . 1.1

  الصناعة كالخدماتت في مجالاىائمة مكاسب ت الحديثة كالاتصالات الإعلاـجمبت تكنكلكجيا
المعارؼ  كتجميع المعمكماتإلى اعتبار أف كالاقتصادييف  الباحثيفما دفع بالكثير مف ، عمى اختلافيا

  عممية خمؽمف أجميـ في الكقت نفسو، ىك أساسالعملاء ككخاصة حكؿ  في المؤسسة مراكمتياك
 1 . رقمي ذك طابعجديد ميلاد اقتصادالحديث، ما أفرز لكتركني بشكميا الإالثركة 

التكنكلكجي كالمعمكماتي الذم يزيد مف فرص  عمى التطكر مفيكـ حديث مبني الاقتصاد الرقميك
، كىك يعبر رقميا عبر الشبكات المعمكماتية  خصكصا القابمة لمتداكؿ التجارم،نمك كتطكر المنتجات

 كبيف ت الحديثة كالاتصالات الإعلاـالتفاعؿ كالتكامؿ كالتنسيؽ المستمر بيف تكنكلكجيافي جكىره عف 
الاقتصادية المساندة لمقرارات  شفافية المؤشراتضمف  بما مكقطاعاتو المختمفة،الاقتصاد مستكيات 

السمات المتغيرة لممعمكمات كالاتصالات ، كىك ما يعكس خلاؿ فترة ماالكمية التجارية كالمالية 
 2.الاجتماعي  اليكـ المحرؾ البارز لمنمك الاقتصادم كالتحكؿدكالحكسبة التي تع

 

                                                           
 3.  ، ص(2008 الإسكندرية، :معيادار الفكر الج ) التسويق الإلكتروني.محمد، الصيرفي .1
 .11، ص (2004 الإسكندرية، :مؤسسة الشباب الجامعية) الاستثمار في النظم الإلكترونية والاقتصاد الرقمي. النجار، فريد راغب. 2
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مكاقع التكاصؿ ؾشطة التسكيؽ، فأنو استخداـ الكسائؿ الرقمية في أ بيعرؼ التسكيؽ الرقميكما 
 online and virtuel Platform) ) الاجتماعي ككذا شبكات اجتماعية أخرل تستخدـ أرضيات افتراضية

  1.كالمكاقع الإلكتركنية، المدكنات كمحركات البحث

ت  كالاتصالات الإعلاـاستخداـ تكنكلكجيا"فيي مفيكـ يعبر عف  ،الأعماؿ الإلكتركنيةأما 
كفي تعامميا مع عناصر  ، الاقتصاديةالمؤسسةأنشطة ككظائؼ مختمؼ تخطيط كتنفيذ  في الحديثة

 تنطكم عمى كىي 2،" كأصحاب المصمحة الآخريففمكردممف عملاء ك، كمستكيات بيئة نشاطيا
  3".ىا الأعماؿ الخاصة ب كافةلممارسةالمختمفة الالكتركنية الشبكات استخداـ "

مف كأكثر شمكلا  إنما ىي منيج متكامؿ ،الأعماؿ الإلكتركنية ليست مجرد أداة جديدةكعميو، ؼ
 حيث أنيا تتضمف عمميات التسكيؽ كالإنتاج كالمالية كعمؿ المكارد البشرية ،التسكيؽ الإلكتركني

 4 . كغيرىاكالبحث كالتطكير الإلكتركني

التجارة الإلكتركنية إلى مجمكعة كاسعة مف الأنشطة التجارية عبر الانترنت مفيكـ شير كما م
بأم شكؿ مف أشكاؿ المعاملات التي يتفاعؿ فييا الطرفاف  كذلؾتتعمؽ ، كىي لمسمع كالخدمات

عادة بالشراء كالبيع عبر ىي ترتبط ك ،الشخصي المباشر إلكتركنيا بدلا مف التبادؿ المادم كالاتصاؿ
 .تنطكم عمى نقؿ الممكية أك حقكؽ استخداـ السمع  أك إجراء أم معاممةالانترنت،

التطكرات الأخيرة  كفاية لاستيعاب ليس شاملا إلا أنو ،السابؽ التعريؼ شيكعكعمى الرغـ مف 
الاتصالات الإلكتركنية   استخداـتقكـ عمى فالتجارة الإلكتركنية الحديثة،في ىذه الظاىرة التجارية 

بيف   معالجة المعمكمات الرقمية في المعاملات التجارية لخمؽ القيمة كبناء العلاقاتتكتكنكلكجيا
 5.عناصر بيئتيا السكقية كخاصة العملاءالمؤسسات ك

استخداـ الكسائؿ الالكتركنية لتمكيف عمميات التبادؿ بما في ذلؾ  "بعبارة أخرل، فيي تقكـ عمى
 في الكقت كالمكاف لمعملاءبيع كشراء المنتجات كالخدمات كالمعمكمات كضماف نقميا كتسميميا 

                                                           
1
. Çizmeci, Füsun. Ercan, Tuğçe. The Effect of Digital Marketng Communicaton Tools in the Creation Brand 

Awareness By Housing Companies .MEGARON.(Vol.10, No.2, 2015), P.02. 
 كمية العمكـ :جامعة البكيرة) غير منشكرة  أطركحة دكتكراه.مساهمة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع الزبون .كريمة، زيداف. 2

 .18-17 :ص، ص (2019-2018كـ التسيير، ؿالاقتصادية كالعمكـ التجارية كع
 .319 ، ص(2008 الإسكندرية، :الدار الجامعية)  التسويق المتقدم. محمد عبد العظيـ،أبك النجا. 3
 غير مذكرة ماجستير. الالكتروني لكتاب في الجزائر دراسة تقييمية لممواقع الإلكترونية لمناشرين إستراتيجية التسويق .إبراىيـ، مرزقلاؿ. 4

 . 32-31:  ص ص،(2009-2010 كمية العمكـ الإنسانية كالإجتماعية، :جامعة منتكرم قسنطينة)منشكرة 
 .18-17:  ص، ص ذكرهمرجع سبؽ. كريمة، زيداف. 5
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التسكيؽ الإلكتركني سمسمة كظائؼ ، في حيف يشمؿ عبر التقنيات الرقميةتتـ تجارة  فيي 1،"يفالمستيدؼ
. تسكيقية متخصصة كمدخؿ شامؿ يقتصر عمى عمميات المتاجرة بالسمع كالخدمات

التسويق الإلكتروني . 2.1

مرحمة التكجو بالإنتاج ثـ مرحمة ) التسكيؽ مرحمة مف مراحؿ تطكر الإلكتركني التسكيؽيعد 
، كالتي فرضيا ظيكر (التسكيؽ التقميدم القائـ عمى التكجو بالزبكف ثـ مرحمة التسكيؽ الالكتركني

كانتشار ثمار العصر الرقمي كأىميا تكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصالات الحديثة، كتكظيفيا بنجاح في 
 .النشاط الاقتصادم، لا سيما في بعديو التجارم كالمالي

استخداـ الانترنت كالتقنيات الرقمية المرتبطة بو لتحقيؽ "يعرؼ التسكيؽ الإلكتركني بأنو ك
  2."الأىداؼ التسكيقية كتدعيـ المفيكـ التسكيقي الحديث

تسييؿ عمميات التبادؿ كتحكيميا مف عمميات تقميدية مستنزفة لمكقت "أنو بعرؼ أيضا كما م
  3." خاصةالبائع كالمشترمكىما كالماؿ إلى عمميات مبتكرة كسريعة تحقؽ مصالح أطراؼ التبادؿ 

إعادة تشكيؿ إستراتيجيات  تطبيؽ لسمسمة كاسعة لتكنكلكجيا المعمكمات بيدؼ"كىك كذلؾ 
 4."حاجات المستيمكيفتمبي ابتكار تبادلات  ككتخطيط أكثر فعالية لتنفيذ أفكار التسكيؽ،

جميع التكنكلكجيات المتاحة في الأنشطة يقكـ عمى تكظيؼ  التسكيؽ الإلكتركني ، فإفكبالتالي
مف ىذه الزاكية . عملائيا في العالـ الافتراضيالتسكيقية لخمؽ التفاعؿ كتسييؿ التبادؿ بيف المؤسسة ك

نشر عناكيف الكيب في ككالات الاتصاؿ التقميدية حيث أف التقميدم، تحديدا فيك يتكامؿ مع نظيره 
تيا رفع قيـ يخدميا كمكجكد المكقع الالكتركنيذلؾ أف ، اافتراضي المؤسسةبيساىـ في التعريؼ مثلا 

.السكقية
5

 

كالكثير يستخدـ مصطمح التسكيؽ الرقمي كمرادؼ لمتسكيؽ الإلكتركني، كذلؾ نظرا لمتشابو 
الكسائؿ المعتمدة في كمييما ككذا اليدؼ المحقؽ منيما، غير أف مراجعة الأدبيات المتعمقة  الكبير بيف

                                                           
 .130 ، ص(2009، 01 ط  عماف،:دار الكراؽ) التسويق الالكتروني.  ىاشـ فكزم دباس، العبادم.سمطاف حجيـؼ  يكس،الطائي .1
. 320، ص  ذكرهمرجع سبؽ.  محمد عبد العظيـ،أبك النجا. 2
 .18 ، ص(2010ط عربية، عماف، : دار اليازكرم) التسويق الالكتروني .بشير، علاؽاؿ. 3
. 29 ، ص(2005 ،عماف: دار الحامد) التسويق الإلكتروني.  محمد طاىر،نصير .4
 .19، ص  ذكره مرجع سبؽ. كريمة،زيداف. 5
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 لأف التسكيؽ الرقميتبيف أنو بالإضافة إلى الكسائؿ الرقمية في عممية التسكيؽ  بالتسكيؽ الإلكتركني
 .كسائؿ الإعلاـ الرقميةكاستخداـ التقنيات الرقمية كالانترنت، عمى  قائـ

يمكف القكؿ أف التسكيؽ الإلكتركني حالة خاصة مف التسكيؽ أك شكؿ مف أشكاؿ تطكر 
 المنتج إلى الزبائف، كالذم يركز أساسا إيصاؿالتسكيؽ، الذم يستخدـ الكسائؿ الإلكتركنية في عممية 

 .عمى شبكة الانترنت؛ فالتسكيؽ الإلكتركني كالتقميدم متكاملاف

 خصائص التسويق الإلكتروني .2

 1 :الانترنت، كتتمثؿ في  شبكةخصائصكىي مشتقة في جكىرىا مف 

  قابمية الإرسال الموجه .1.2

حتى الفعمييف كالمحتمميف،   عملائيا مف تحديد  الاقتصاديةلانترنت المؤسسات شبكة امكفحيث ت
تقديـ ك أنفسيـبتعريؼ قع الكيب ا الرقمية لزائرم مكتتكنكلكجيا، حيث تسمح اؿالشراء  بعمميةىـقبؿ قياـ

 .باتيـ قبؿ الشراءغمعمكمات عف حاجاتيـ كر

 تفاعميةال. 2.2

استجابة  ؾكذؿ  ،باتيـ مباشرة لممؤسسةغىـ كرات عمى التعبير عف حاجالعملاءقدرة تعبر عف ك
 .للاتصالات التسكيقية التي تقكـ بيا

 الذاكرة  .3.2

 لقدرة عمى الكصكؿ إلى قكاعد كمستكدعات البيانات التي تتضمف معمكمات عفتقاس باك
  شبكةما يمكف المؤسسة المسكقة عمى  ،كتفضيلاتيـالسابقة مشترياتيـ  خ محدديف كتارمعملاء

 .التسكيقيةضيا عركفكريا في المعمكمات ؾ  تؿتكظيؼمف  الانترنت

  ةابقالر .4.2

  بحيث يصرحكف فقط بما يريدكف  ، عمى ضبط المعمكمات التي يقدمكنياالعملاءقدرة تعبر عف ك

 . كشفيا لمغيربكف فيغتقديـ معمكمات سرية لا يرإلزاميـ بدكف 

  وصوللقابمية ا .5.2
                                                           

جامعة ) غير منشكرة مذكرة ماجستير .التسويق الالكتروني وتفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقي . الخنساء،دماسع. 1
 .38-37:  ص، ص(2006-2005 كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، :الجزائر
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مع إمكانية المقارنة ا، كقيمو  المؤسسة عف منتجات معمكمات أكسع كأكثرؿ تعني منح العملاءك
كيرىا تماشيا نتجاتيا كتط بجد لتحسيف ـتسعى المؤسسة حيث ، المنافسةل بالمنتجات كالأسعار الأخر

تكمفة الاحتفاظ ؾ أف ذؿخاصة، إرضاء ليـ كحرصا عمى ضماف كلائيـ، عملائيا القدامى  باتغرمع 
 .عميؿ جديدأكثر ربحية كأقؿ تكمفة مف اجتذاب  العميؿ الفعمي بكلاء

  البنية التحتية. 6.2

أف تتكفر عمى تكجب م، تبني التسكيؽ الالكتركنيالاقتصادية مف المؤسسة كلكي تتمكف 
ق بمعزؿ عف الحديث عفكالذم لا يمكف  ،التسكيؽ ىذا النكع الحديث مف متطمبات تعد أساس انتياج

 :ت الإعلاـ كالاتصالات الحديثة، كتشمؿتكنكلكجياتكفر البمد ككؿ عمى بنية تحتية ذات صمة ب

البنية التحتية الصمبة لمتسويق الالكتروني  .6.2.1

 ت الإعلاـكتكنكلكجيانقالة كالشبكات كالتكصيلات الأرضية كاؿالتجييزات  كافةكتتمثؿ في 
 كالرقمية، كىك ما تتفاكت فيو المجتمعات المختمفة عبر فجكة رقمية، تمقي بآثارىا السمبية عمى المادية

 ما يعطؿ الكلكج الاتصاليةالالكتركنية كالتحتية ل مف ضعؼ البفالدكؿ النامية خاصة، كالتي تعاني 
عطاب اؿ   . في أحياف كثيرةالتيار الكيربائي كحتى  كشبكات الربطيةخطكط الياتؼلشبكة الانترنت كا 

 البنية التحتية الناعمة لمتسويق الالكتروني .6.2.2

ستشارات كبرمجيات النظـ التقنية  كالاتتمثؿ في مجمكعة الخدمات كالمعمكمات كالخبراتك
 قكاعد البيانات ،مكاقع الكيب، حيث تشمؿ التسكيؽ الالكتركنييتطمبيا التي  التطبيقاتكلمشبكات 
إضافة إلى كفاءة كفعالية المنظـ القانكني لمقطاع أيف يحدد نطاؽ  ،خدمات الشبكات كالإلكتركنية

. التدخؿ الحككمي كأكلكية الدعـ

البنية التحتية البشرية لمتسويق الالكتروني  .6.2.3

 العممية كالفنية كالميارات كالكفاءات المؤىمة لتقديـ الخدمات المرتبطة القدراتكتتمثؿ في مجمكع 
  التعامؿ معحيث أف، أك الناعمة سكاء تمؾ المرتبطة بالبنية التحتية الصمبة  ،بالتسكيؽ الإلكتركني

 كليس فقط لممختصيف بنظـ كتكنكلكجيا المعمكمات  لمجميعاأصبح ضركرمكعبرىا الانترنت شبكة 
  الجديدة كأنماط التسيير المكجكدةياتبرمج كاؿتطبيقاتاؿ يطرح مشكؿ التكامؿ بيف ، كىك ماكالحاسكب
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 الرقمية المسجمة بتكيؼ المكارد البشرية مع التطكراتتو ير كتفادم مقاكـم التغإدارة حيث يجب ،أصلا
 .المتاحةاتيا كالاستغلاؿ الأمثؿ لتقني تحقيقا لمفعالية

 أهمية التسويق الإلكتروني .3

ملاييف المستخدميف المعاصرة، حيث بات أصبح التسكيؽ الإلكتركني أحد ضركريات الحياة 
كسيمة تركيج كعرض تمؾ الشبكة  ، لتصبحيتصمكف بشبكة الانترنت يكميا مف جميع أنحاء العالـ

 . كالأفكارلمنتجات ؿ

كلعؿ سيكلة التعامؿ مع الكسائؿ التكنكلكجية كتكظيفيا الجيد في التكاصؿ مع العملاء كالاستفادة 
المؤسسات الاقتصادية الحديثة عمى اتجاه أسباب  أىـ مف آرائيـ لتحسيف المنتجات، كانت مف بيف

 1:الالكتركني، الذم يحقؽ ليا المنافع التالية نحك التسكيؽ اختلاؼ أحجاميا كمجالات نشاطيا

 عرض منتجاتيا لمؤسسة في التسكيؽ يتيح ؿيياعتماد عؿ، كالاالانترنتشبكة  التكاجد الالكتركني عمى -
 أكبر ا ما يكفر ليا فرص، أنحاء العالـ كدكف انقطاع طيمة ساعات اليكـ كأياـ السنةكافة كخدماتيا في

 ؛العملاءكصكؿ إلى المزيد مف اؿ إضافة إلى ىا،أرباحتعظيـ ؿ

اقتصادم أكثر  إعداد كصيانة مكاقع التجارة الإلكتركنيةالتكاليؼ، ؼ الكصكؿ إلى الأسكاؽ كتخفيض -
الكثير مف الماؿ إنفاؽ   لا تحتاج المؤسسات إلى، حيثصيانة المكاتب مف بناء أسكاؽ التجزئة أك

استخداـ عدد كبير مف إلى  كلا العملاء خدمةؿعمى التركيج أك تركيب تجييزات باىظة تستخدـ 
؛ ىاالبيانات لتفحص تكاريخ في قاعدةالبيانات المخزنة  استرجاع كاحدلشخص  إذ يمكف لبيعؿالمكظفيف 

 إذا يطكم التسكيؽ كالعملاء،مع الشركاء ، كالتفاعؿ فعاؿ بيف المنتج كالمستيمؾاؿتكاصؿ  اؿ-
 كافة عناصر بيئة يكفر طريقة فاعمة لتبادؿ المعمكمات مع ؿالإلكتركني المسافات كيعبر الحدكد

 .المكرديفمنتجات  جيدة للاستفادة مف افرصمنح المؤسسة نفسيا ، كمالنشاط

لتسويق الالكتروني مراحل ا: المطمب الثالث

 2:العديد مف المراحؿ التي يمكف حصرىا فيما يمييشمؿ التسكيؽ الإلكتركني 

  مرحمة الإعداد .1

                                                           
. 33  صمرجع سبؽ ذكره،، التسويق الإلكتروني.  محمد،الصيرفي .1
 . 442-440: ص ، صمرجع سبؽ ذكره . كآخركف. زكريا،عزاـ. 2



الإطار النظري لمتسويق الالكتروني                                                                    الفصل الأول  

22 
 

كالأسكاؽ كرغبات المستيمكيف  دراسة السكؽ مف حيث تحديد حاجاتيتـ في ىذه المرحمة 
إنتاجيا حسب طمب مكف  أك الخدمة التي مةسمعاؿليتـ عرض المستيدفة عف طريؽ بحكث التسكيؽ، 

  في السكؽ المحمي أك الخارجي لتكفير قاعدة البيانات اللازمة ليذه المرحمة؛العملاء

  مرحمة الاتصال .2

 العميؿ في ىذه المرحمة تستخدـ المؤسسات العديد مف كسائؿ الاتصاؿ المختمفة لمتكاصؿ مع 
جذب ، كىك ما يقتضي لتي يجرم طرحيا في عبر شبكة الانترنتا ىامنتجاتؿكفي الكقت نفسو لمتركيج 

 توثارة رغب، لمكصكؿ إلى إالمعمكمات اللازمة في المقاـ الأكؿ أم العميؿ، كمف ثـ إمداده بققانتبا
 .كالتأثير عمى سمككو الشرائي

  مرحمة التبادل. 3

يصدر قراره ، ؿ العرض بالقبكؿتمقىيككف قد عميؿ، الذم كىي مرحمة الاتفاؽ بيف المؤسسة كاؿ
؛ الالكتركني الدفع  كسائؿمف خلاؿ استخداـ كالتسديد بالشراء إلكتركنيا

  مرحمة ما بعد البيع. 4

كسب  فالعممية التسكيقية لا تتكقؼ عند ،إضافية خدماتعممية التبادؿ يتكجب تكفر بعد تنفيذ 
إيجاد غرؼ   في ظؿ المنافسة المكجكدة مف خلاؿبيـ يجب الاحتفاظ بؿ ، جددعملاءاستقطاب ك

ما ىك كؿ الرسائؿ الالكتركنية كتزكيد المشترم ببالمتابعة كالتكاصؿ ، محادثة أك مجتمعات افتراضية
 .الإجابة عف الأسئمة كتقديـ خدمات إسناد كدعـ كتحديث إضافية، ككذا جديد

 التسكيؽ الإلكتركني أحد العمكـ الحديثة التي حظيت بأىمية كبيرة في  مف خلاؿ ما سبؽ نقكؿ
كصمت سرعة انتشاره إلى أقصى درجاتو كمنو أصبح التسكيؽ الإلكتركني أحد  الفترة الأخيرة حيث

 .العصر في أم مجاؿ مف المجالات مقكمات النجاح في ىذا

 أساسيات التسويق الإلكتروني : المبحث الثاني

عناصر كمتطمبات  لا غنى عنيا، ؾ أساسيات تكفر التسكيؽ الإلكتركنييتطمب التكجو نحك 
 . مختمفة، كفؽ ما سيجرم إيضاحو في ىذا العنصرمجالاتك

عناصر مزيج التسويق الإلكتروني  :  الأولالمطمب
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مجمكعة مف الأنشطة التسكيقية المتكاممة كالمترابطة، كالتي تعتمد عمى " التسكيقييقصد بالمزيج 
 1".ابعضيا البعض بغرض أداء الكظيفية التسكيقية عمى النحك المخطط لو

عناصر  في مجاؿ التسكيؽ غير مجتمعة عمى صةصختالأدبيات الـكتجدر الإشارة إلى أف 
ف كاف نمكذج  لذا، تظير الاختلافات . أشيرىاد عناصر الأربعة يعاؿالمزيج التسكيقي التقميدم، حتى كا 

يرل أنيا تتككف مف نفس ، بيف مف عناصر المزيج التسكيؽ الالكتركنيحكؿ بيف الباحثيف جمية 
  لعناصراتطكير، كمف يراىا  مع اختلافات في الممارسة كالتطبيؽ المشيكرة،العناصر التقميدية الأربعة

  2.تصميـ المنتج ك اسـ التصنيؼ، التركيج،لمكقعالعميؿ، اخدمات الذم يشمؿ مزيج تجارة التجزئة 

عناصر المزيج التسكيقي تطكر  كشاملا ؿا كاضحاتصنيؼفي ىذا الصدد، يعرض الشكؿ المكالي 
 .التجزئةتجارة مزيج مركرا بالتقميدم عناصر نظيره مف ، انطلاقا الإلكتركني

 :02 الشكل رقم
مقارنة بين عناصر المزيج التسويقي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دار)الانترنت  عناصر المزيج التسويقي عبر :التسويق الإلكتروني.  يكسؼ أحمد، أبك فارة:المصدر
. 120 ، ص(2007 ،02عماف، ط : كائؿ

                                                           
  https://www.tadwiina.com(. 01/12/2020): مقاؿ متاح عمى الرابط. الالكتروني التسويقي المزيج عناصر .1
 .قالمرجع نفس .2
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 يتبيف أف عناصر المزيج التسكيؽ الإلكتركني ىي تطكر لعناصر  السابؽ،مف خلاؿ الشكؿ
 تظير لكف ، الذم يعبر بدكره عف تطكر عناصر مزيج التسكيؽ التقميدم الأربعة،مزيج تجارة التجزئة

 .اختلافات في الممارسة كالتطبيؽ حسب البيئة التي تمارس فييا الأنشطة التسكيقية

  : فيما يميشرح عناصر المزيج التسكيقي الالكتركني كيمكف 

 الإلكتروني المنتج .1

أم شيء يمكف تقديمو لمسكؽ يعرض للاستخداـ أك الاستيلاؾ أك الحيازة أك "بأنو يعرؼ المنتج 
إشباع الحاجات كىك بذلؾ يشمؿ عمى الأشياء المادية كالخدمات الغير مادية كالأشخاص كالأماكف 

  .إلكتركنياجكىر النشاط الاقتصادم سكاء كاف تقميديا ، فيك  كبالتالي1."كالمنظمات كالأفكار

غير  أم شيء مادم مممكس أك" فيعرؼ عمى كجو الخصكص بككنو المنتج الالكتركنيأما 
تتـ عممية التبادؿ إما ، حيث كاسعة مف الزبائف مممكس يباع بكاسطة شبكة الانترنت إلى شريحة

 2."بالطرؽ التقميدية أك الالكتركنية لإشباع حاجات كرغبات الزبكف

بيعو لأم شخص أك إمكانية ب الانترنت  شبكةعبرالالكتركني المطركح يتصؼ المنتج كعميو، 
 الآمنة كالسريعة، حيث تكفر نظـ التسميـ كالدفع الإلكتركني، بشرط منظمة في العالـ كفي أم كقت

اىمت في نجاح تسكيقو بالأسكاؽ المحمية كالدكلية، كما سحاسما  دكرا  المنتجحكؿتكفر البيانات يمعب 
عبر  ة الجديدات في تسريع كتقصير مدة تصميـ كتطكير المنتجت الإعلاـ كالاتصاؿ الحديثةتكنكلكجيا

 3. بصكرة سريعة عمى شبكة الانترنتـ كأذكاقوـ كرغباتوبالعملاءجمع البيانات الخاصة 

 الإلكتروني التسعير .2

، فيك يعبر عف نو فف ترجمة قيمة السمعة أك الخدمة في كقت ما إلى قيمة نقديةبألسعر رؼ ايع
 الكحدات النقدية ، مقيما بمجمكعالقيمة التي يدفعيا الزبكف لبائع السمعة أك الخدمة لقاء الحصكؿ عمييا

 ىك القيمة النقدية  الذم يتـ تحديده عبر شبكة الانترنتلسعر الالكتركني مف ىنا، فا.ذلؾثمنا ؿالمحددة 

                                                           
. 119، ص (2012 ،01، ط عماف: دار الفكر)التسويق الإلكتروني .  سيد علاء محمد،قنديؿ.  سامح عبد المطمب،عامر .1
. 260 ، ص ذكره مرجع سبؽ. ىاشـ فكزم دباس، العبادم.سمطاف حجيـؼ  يكس،الطائي. 2
. 147، ص (2007، 02، ط عماف: دار كائؿ)الانترنت التسويق الإلكتروني عناصر المزيج التسويقي عبر . أبك فارة، يكسؼ أحمد. 3
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الالكتركني أك التقميدم مقابؿ حصكلو عمى المنتج الذم تـ كسائؿ الدفع التي يدفعيا الزبكف بكاسطة 
 1. بما يكافؽ حاجاتو كرغباتوشبكة الانترنت،شرائو بكاسطة 

 التسكيؽ التقميدم عمى أساس تكتيكي أك في ظؿتتخذ قراراتيا التسعيرية كفي حيف أف المؤسسة 
 أكثر مف مجرد يتطمب ىا عبر الشبكةإستراتيجية تسعير فإف نجاح استجابة لمبادرات المنافسيف،

نما ،استجابة سريعة لظركؼ السكؽ  جميع العكامؿ كالمتغيرات الداخمية كالخارجية، حيث مراعاة كا 
التسعير ؾتعتمد ىذه المكاقع عمى آليات مبتكرة كأساليب متطكرة تستند إلى مفاىيـ تسكيقية جديدة، 

 أخرل جيةف ـتمكف كحيث تتكفر تقنيات تمكف المشترم مف البحث عف أفضؿ الأسعار، مثلا، المرف 
الطمب حجـ مستكيات المخزكف كالتكاليؼ ك مف الحصكؿ عمى معمكمات دقيقة كمؤكدة عفالمسكقيف 

 كغيرىا مف العكامؿ التي تساعد عمى تقميص التكاليؼ كتعديؿ الأسعار لمعملاء،كالعادات الشرائية 
 2.لسكؽ لممنتج في التصبح أكثر قربا كارتباطا بالقيمة الحقيقية

  التوزيع الالكتروني.3

تعد كظيفة التكزيع أحد الكظائؼ الأساسية لتنفيذ إطار كمحتكل إستراتجية الأعماؿ الالكتركنية 
إنشاء مكقع ، ذلؾ أف جيةمالإستراتىذه أحد أىـ الركائز التي تدعـ تنفيذ الالكتركنية المكاقع  تعدحيث 
التعاكف ب ، إما بإمكانيات المسكقيف الخاصة أكساعة يكميا 24 يتطمب التكاجد لمدة شبكة الانترنتعمى 

تضمف  احتياجات فنية مع شركات متخصصة في تقديـ خدمات المكاقع كتزكيدىا بما يمزميا مف
كبيرة كحسب الطمب كعدد غير محدكد  كتكفر لو سعة تخزيفالعمؿ بالمكقع كتحديث بياناتو، استمرارية 

 . مف العناكيف البريدية

 عممية البيع بعدعممية التكزيع في ميداف الأعماؿ الالكتركنية تأتي مباشرة كجدير بالذكر أف 
 تكزيع السمع، ؼ باختلاؼ صكرة كطبيعة المنتجيختمؼسمكب غير أف الأ، شبكة الانترنتكالشراء عبر 

تكزيع ، أما الميداف الكاقعي يتـ مف خلاؿ الاعتماد عمى النظـ المكجستية الداعمة المكجكدة في
عبر مكقع تـ إما م ؼ- تكاملا تسمح بإمكانية تحقيؽ تجارة أكثرالتي  تياطبيع كبالنظر إلى -الخدمات 
م يحصؿ عمييا المشترم ت كممة السر اؿباستخداـالدخكؿ إلى الخدمة المطمكبة كذلؾ ب البائعة المؤسسة

 لكب كذلؾبأسمكب التحميؿ كيككف ذلؾ بعد دفع الثمف المطا، أك لثمف المطمكب الكتركنيق ؿبعد أف دفع

                                                           
. 266- 264:  ص صمرجع سبؽ ذكره،.  ىاشـ فكزم دباس، العبادم.سمطاف حجيـؼ  يكس،الطائي. 1
. 267 ص ق، المرجع نفس.2
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 تؤكد كصكؿ العميؿإرساؿ إشعار إلى  الممفات أككخاصة لتسميـ مف خلاؿ البريد الالكتركني أك 
المختمط الذم يجرم جزء منو بصكرة الكتركنية كالآخر في العالـ  مثلا، أك بالأسمكب طمباتو كشحنيا

 . لكف المبيت يككف في الكاقعا، الكتركنيالذم يتـكراء غرفة في فندؽ المادم، ؾ

الترويج الإلكتروني . 4

ة اسطبك عئا كالبزبكفيف اؿبدؿ اؿ المتبا الاتصةليـ عفة عارعب ":ق بأفمالإلكتركفؼ التركيج رعم
 التي زةؼحؿـ االعكامؿ أك تمؾ حسب ة ىذه المؤسسعـ ؿاـ لمتعفبائز اؿلإثارة شبكة الانترنت ـاداستخ
 1."ات ىذه المؤسسدمياتستخ

اؿ ـة الأعئمب ضمف المؤسسة تستخدميا التي ةليا الاتصةتمؾ الأنشطبعبارة أخرل، فيك ك
علاـق المستل عؿالتأثير ؿ أجف ـالالكتركنية  2. كتذكيرهقلؾ كا 

‎ة الشبؾات صفحـاد لاستخءلاـق العا جذب انتبىك مالإلكتركف التركيج اتليـىر عكإف ج 
ؿ اط الاتصكطخ دعا حيث تسقـماتاـ لاىتا طبؽدة المفياتـكبالمعؿا قـكدع (بكماؿ) المية العةتيكالعنكب
 لتركيج كفاءة ثر كأؾؿأفض لاـف عك المعمفدـ في أف يؽالانترنتمي ديف المعمنيف كمستخبحو كالمفت
 4:أىميا ،الأدكاتالعديد مف  قستخدـ في حيث ت3.قـجاتمنت

الموقع الإلكتروني  . 1.4

 أصحابذ ااتخ التسكيقية الأخرل بصكرة فاعمة، حيث يعبر عف ككظائفوكىك أداة تركيجية 
. بمنتجاتيـ كخدماتيـ  كالتعريؼاتجاه جديد في استخداـ تكنكلكجيا الانترنت لنشركالأعماؿ الشركات 

ىا باعتبارىا شيء عبرا، كالتي يمر كؿ  الانترنت يكمي شبكة الملاييف مف الناس يتكاجدكف عمىأفحيث 
 .كالأقؿ تكمفة لمتفاعؿ الأسرع الأداة

كيعد المكقع الإلكتركني ركيزة حيكية لإنجاح الإستراتيجية التركيجية لممؤسسة، حيث تسعى ىذه 
 مف ىنا تبرز أىمية تصميـ المكقع. الأخيرة باستمرار إلى تعظيـ زيارات العملاء لمكقعيا عمى الكيب

                                                           
 .171 صمرجع سبؽ ذكره، .  ىاشـ فكزم دباس، العبادم.سمطاف حجيـؼ  يكس،الطائي. 1
 .  19، ص(2009، 01 عماف، ط :دار اليازكرم)  الترويج الالكتروني والتقميدي.العلاؽ، بشير .2
 .140 ص ،(2009، عماف: المسيرة دار) التسويق الالكتروني. محمد   حمد،أسمير  .3

: استخمص الباحث الأدكات المذككرة في العنصر مف المراجع التالية. 4
. 313-266: ، ص ص ذكره مرجع سبؽ. يكسؼ أحمد، أبك فارة-
-https://pioneers (01/12/2020): مقاؿ متاح عمى الرابط.  كيؼ تستخدـ مكقعؾ لمتركيج لأعمالؾ عمى شبكة الانترنت-

solutions.com.  /

https://pioneers-solutions.com/
https://pioneers-solutions.com/
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، مف خلاؿ الاىتماـ كالمحافظة عمييـق لمعملاء استقطابتؤثر جاذبيتو عمى قدرة إذ ، الإلكتركني
 :، كىك ما يشترط فيو أف يشمؿالمحتكل، ككذا بالألكاف كبالجانب الفني مف حيث الشكؿ، الحركات

  الصفحة الرئيسية .1.1.4

منتجاتو كسياساتو كمحتكياتو، كيمكف حكؿ ك الانطباع الأكؿ حكلوقدـ ىي كاجية المكقع، كتك
 .الانتقاؿ منيا إلى باقي الصفحات بسيكلة

  باقي صفحات الموقع .2.1.4

قد يصؿ إلى الصفحات  العميؿ لأف يجب الاىتماـ بتصميـ كترتيب جميع صفحات المكقعحيث 
البحث، فيقكده إلى الصفحة التي  إحدل محركاتبر كذلؾ ع، الفرعية دكف المركر بالصفحة الأكلى

  .تتضمف ىذا المكضكع أك المنتج مباشرة

شريط الاستكشاف والبحث  .3.1.4

ليمكف يكجد ضمف الصفحة الرئيسية حيث ،  الإلكتركني يعد مككنا ميما في تصميـ المكقع
 .مف التعرؼ عمى محتكيات المكقعالعميؿ 

مكانية الاستخدام .4.1.4   سهولة وا 

مكانية استخدامو بسيكلة ؿتسعى إدارة المكقع الالكتركني حيث  مف كيسر تسييؿ الكصكؿ إليو كا 
مسار لمعميؿ كضماف تحقيؽ عممية البحث الفاعمة ق، ؿعبر العرض الفاعؿ لممنتجات كالعناصر خلاؿ

 . صفحات المكقععبرسمس كسيؿ في عممية التنقؿ 

اختبار سهولة الموقع وقابميته للاستخدام  .5.1.4

عدد النقرات اللازمة لانجاز عممية تسكيؽ  ؾمقاييس كثيرةبيمكف قياس مستكل أداء المكقع  
سرعة إتماـ الصفقة دكف انتظار الزبكف أماـ الحاسكب لتحميؿ صفحة في انتظار  أك لكتركني كاممة،إ

. شراء السمعة أك الخدمة

  استخدام الأدوات والنظم التكنولوجية .6.1.4

نظـ  كالنظـ الخاصة بالطمبيات، نظـ الدعـ المالية، ؾليالآتعمؽ بانجاز عمميات البيع كالشراء كت
.  عمى سبيؿ المثاؿالتحميؿ كالتكزيع



الإطار النظري لمتسويق الالكتروني                                                                    الفصل الأول  

28 
 

البريد الإلكتروني . 2.4

كحتى شبكة الانترنت،  كمنتجاتيا عبر لممؤسسة في التركيج  أحد أىـ الأدكات المستخدمةيعد
يحقؽ البريد الإلكتركني أىدافو التسكيقية كالتركيجية كيككف استخدامو بصكرة فاعمة كصحيحة يجب 

 :تطبيؽ عدة أساليب لاستخداـ ىذه الأداة منيا

 في إحدل قكائـ المراسمة مقابؿ المؤسسة لإدراج اسـ ةالاستعانة بمكاقع البريد الإلكتركني المجاني -
 ؛ القكائـ لمراسمة الأفراد بشكؿ تمقائي تمؾ استغلاؿ، حيث يجرممالياشتراؾ 

 بريدىا الإلكتركني عبر الحالييف كالمستثمريف كالمكرديف كالمكزعيف بالعملاءمكقعيا المؤسسة ؿربط  -
  ؛دائمة بحيث تككف عمى اتصاؿ دائـ معيـ كتمبي طمباتيـ كتتفاعؿ معيـ بصكرة

 كذلؾ عف طريؽ إرساؿ رسائؿ الكتركنية ، الحالييفالعملاء جدد مف خلاؿ التكاصؿ مع عملاء -
 مثلا؛" اخبر صديقؾ عف المكقع"، أك "أرسؿ رسالة إلى صديقؾ "تحتكم عمى نمكذجىؤلاء ؿ

عمى  مف خلاؿ مكقعيا كضمف صفحتيا بعض الخدمات التي تتعرؼ مف خلالياالمؤسسة كر متكؼ -
 .ةعناكينيا كعناكيف أصدقائيـ الإلكتركني

  محركات البحث .3.4

شبكة حركات البحث المنتشرة عبر  ـاستخداـالمختمفة ب بالبحث عف المنتجات العملاءيقكـ 
 إلى أىدافو العميؿ حيث تعمؿ عمى إيصاؿ  كغيرىا،(...Yahoo.com, Google.com)  مثؿالانترنت،
 .مف البدائؿ المتكفرة، مف خلاؿ منحو عددا كبيرا البحثية

  مكقعيا الخاص في محركات البحث المشيكرةالمؤسسة تسجيؿىنا يمكف القكؿ أنو عمى  مف
.  ليا كلمنتجاتياحتى تضمف تحقيؽ التركيج الناجح

استخدام الفهارس  .4.4

المكضكعات المختمفة بأسمكب   كالتي تكفر، الانترنت شبكةالفيارس عبرتنتشر العديد مف 
يريده مف خلاؿ تتبع تسمسؿ مكضكعات  يصؿ الزبكف الالكتركني إلى المنتج الذمحيث مفيرس، 

 المختمفة التي يطرحيا كيسكقيا المتنافسكف عبر الفيرس، مما يتيح لو فرصة الاطلاع عمى البدائؿ
 .شبكة الانترنت
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 أف تدرج نفسيا ضمف  ليا فإنو ينبغي،تسكيؽ نفسيا كمنتجاتيا جيدا  مفالمؤسسةتمكف كلت
الفئة الفرعية بالضبط في ضمف فئة الاقتصاد كالأعماؿ كمثلا تدرج نفسيا ، كأف الفيارس بصكرة سميمة
 . التي تناسبيا كالمالية

الإعلان الإلكتروني . 5.4

 مف التعرؼ عمى العملاء حيث يتمكف ، لممعمنيف مزايا جديدةشبكة الانترنتيكفر الإعلاف عبر 
المؤسسات تستفيد حيث لإعلاف أك تكقيت عرضو، ؿزمني أم تحديد المنتجات بصكرة دقيقة دكف 

 سكاء ،مف نظـ معمكمات التسكيؽ الالكتركني في تنظيـ حملاتيا الإعلانيةالاقتصادية الحديثة 
كضع أشرطة إعلانية ب كذلؾ ، مكاقع أخرل عمى الشبكة عمى أكىامكقععمى  عرضت تمؾ الحملات

ما ، ؾللاطلاع عمى فحكاىالمنتجاتيا في المكاقع المشيكرة تتضمف بيانات مختصرة كجذابة تدفع الزبكف 
الالكتركني  ىا كأف تسمح لإحدل المنظمات برعاية مكقع، أف تستخدـ أسمكب الرعاية الإعلانيةىايمكف

 كتجدر الإشارة في ىذا الصدد .أك جزء منو بحيث تككف المنظمة المعمنة متخصصة في نفس المجاؿ
.  مكمؿ لو ىكلإعلاف التقميدم بؿ عف الإعلاف الالكتركني ليس بديلاإلى أف ا

 مجموعات الأخبار .6.4

تكزيع رسائؿ أك مقالات بيف أعضائيا، ك التفاعؿ الدائـ في شبكة الانترنتتستخدـ ىذه الأداة 
قراءة المناقشات التي دارت بيف أشخاص أم كاحد منيـ بإمكاف ، حيث يككف حكؿ مكضكعات محددة

لإجابة عمى أسئمة كاستفسارات كتبادؿ التجارب ؿالمشاركة فييا، يمكنيـ  أرجاء العالـ، كما كافةمف 
خبارىـ بالمنتجات الجديدة التي تطرح كبالتحديثات العملاء  كالمتسكقيف كتبادؿ الرسائؿ معيـ، كا 

 .إعلاميـ بقنكات التكزيع كأساليب الدفع، ككذا كالتحسينات

الخصوصية . 5

 ، فيي تعبر عف حؽ الأفراد كالجماعاتاليامة كذلؾحد عناصر المزيج التسكيقي كتعد أ
، بفضؿ كالمؤسسات في تقرير مجمكعة مف القضايا بخصكص البيانات كالمعمكمات التي تخصميـ

 . لمعميؿالشخصية  البيانات كالمعمكماتضماف حماية  ؿةستخدـالـتكنكلكجية اؿحمكؿ تكفر العديد مف اؿ

 ة أمن الأعمال الإلكتروني.6
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كسرية المعمكمات التي  أف أمفذلؾ ىك أحد العناصر الأساسية لممزيج التسكيقي الإلكتركني، 
خصكصا إذا تعمؽ الأمر بأسرار العمؿ أك قضية حيكية،  ةصفقات الإلكتركنياؿيجرل تبادليا عند إبراـ 

مف المسائؿ التي لذا فيي  .ىـ كأرقاـ بطاقات ائتمافىـأرقاـ حساباتأك ببيانات العملاء ؾبقضايا مالية 
 ، الذيف يعممكف باستمرار كبلا ىكادةتستحكذ عمى اىتماـ المختصيف في مجاؿ الأعماؿ الإلكتركنية

 . عمى سبيؿ المثاؿالتشفيرؾ الأمف كالسرية تضمفأساليب متنكعة لتطكير 

   ومتطمباته الفنيةة التسويق الإلكترونييلافع: المطمب الثاني

 1: منيا، العناصرجممة مفتكفر فييا أف ت، ينبغي اليتو التسكيؽ الإلكتركني كفعلضماف نجاح

تسعى المؤسسة إلى تقديـ منفعة كافية ككاضحة مف خلاؿ طرح حيث : لمعميلتحقيق المنفعة  .1
 بتكرار أك عدـ تكرار العميؿ إذ يترتب عمى مستكل ىذه المنفعة قرار ،الانترنتشبكة  عبر اتيامنتج

 .قحقؽ حاجاتق كم يتضمف المكقع الإلكتركني جميع الخدمات التي تستجيب لرغباتحيثعممية الشراء، 

التكامل مع جميع أنشطة الأعمال الإلكترونية  .2

الإلكتركني كبقية أنشطة الأعماؿ  المؤسسة إلى تحقيؽ التكامؿ بيف التسكيؽكيقتضي سعي 
عممية البيع تـ  لا يمكف أف تلامثق، ؼتنعكس في كؿ مرحمة مف مراحؿؿ  عمى مستكاىا،الإلكتركنية

 .مف كحماية فاعمةأنظـ في غياب  ك ذات الصمة،تكامؿ مع نظـ الدفعاؿتفاعؿ كدكف اؿبنجاح 

 الإلكتروني بصورة فاعمة الموقععرض محتويات وخدمات . 3

حيث  الإلكتركنيةلأعماؿ اـ طبيعة ء كخدماتو المختمفة بصكرة تلاالمكقعينبغي عرض محتكيات 
 العميؿتمكيف  لمبيع عبره، مع كفر المعمكمات اللازمة كالكافية حكؿ المنتجات المعركضةمينبغي أف 

  .ق كرغباتقحاجاتبما يمبي تحقيؽ عممية التبادؿ بفعالية المؤسسة ؿمف الاتصاؿ كالتفاعؿ مع 

موقع الالكتروني ل البناء البسيط والإبتكاري ل.4

جراء عمميات التبادؿ  ك الحصكؿ عمى المعمكماتكىك ما يضمف لمعميؿ بسيكلة كيسر التفاعؿ كا 
النيائية عف ة التي تقكد إلى المعمكـأك الصفحات خطكات اؿعمى سبيؿ المثاؿ ينبغي أف لا يزيد عدد ؼ

 الدقيقة يتطمب عرض القدر الكافي مف المعمكماتكىك ما  انجازىا، تسريعثلاث لتسييؿ العممية ك
 .الإلكتركنيمكقع اؿالتنظيـ الجيد لصفحات العميؿ، مع مكاف حفاظا عمى كقت كالمختصرة قدر الإ

                                                           
 . 140-138:  ص صق،المرجع نفس .1
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يحتاج ناجح بينيا تأسيس مكقع تجارم ، فإف  تضـ ملاييف المكاقع التجاريةكلأف شبكة الانترنت
 عشر  شبكة الانترنتكضع خبراء الأعماؿ كالتسكيؽ عمى، حيث إلى عناية فائقة كتخطيط مدركس
طلاؽ مكقع  1: تتمخص فيما يميناجح، تجارم  إلكتركنيخطكات لتأسيس كا 

عكس المعمكمات  العملاء كماحتياجاتليتمكف مف تغطية  تحديد الأىداؼ المطمكبة مف المكقع -
 ؛ىـالمطمكب إظيارىا ؿ

كجمع ، كالمناطؽ الجغرافية كالشرائح السكقية التي يتعامؿ معيا المكقعكالبمداف لعملاء ا تحديد عدد -
؛  ذلؾ، مع مراعاة المغات الكاجب استعماليا فيومعمكمات دقيقة عف

  لاحقا حسب الحاجة؛تعديمياك لى، كضع قائمة بمحتكيات المكقع كعلاقاتيا بالعملاء كمرحمة أك-

؛ قتحديثتو كصياف تكاليؼ، تكاليؼ خادـ معمكمات المكقعالمكقع، لاسيما  تحديد مكازنة -

 كتحديد الكسائط المتعددة التي تؤمف الصكت  كالمستخدميف، تحديد الحدكد التقنية لممتصفحيف-
 ؛ معيـجيداؿكالصكرة كتحقؽ الاتصاؿ 

  لسيكلة التداكؿ كالتصفح؛، اختيار اسـ المكقع، كيفضؿ أف يككف صغيرا كرمزيا كمعبرا-

  التأكد مف فعالية صلات البريد الالكتركني لممكقع كسيكلة الكصكؿ إليو؛-

  اختيار شركة خاصة بتصميـ المكاقع يمكنيا تصميـ المكقع كتقديـ خدمات منتظمة لو؛ -

  شبكة الانترنت تسكيؽ المكقع كيتـ ذلؾ مف خلاؿ الإعلاف عف المكقع في مكاقع إعلانية أخرل عمى-
 .الذم يراد اختراقو سكاء بشكؿ محمي أك دكلي كذلؾ حسب فئة المتصفحيف المطمكب اجتذابيا كالسكؽ

مجالات التسويق الإلكتروني  : الثالثالمطمب 

 العملاء خدمة تقع في صمبكافة الأنشطة كالعمميات التي  تشمؿ مجالات التسكيؽ الإلكتركني
 2: عمى النحك التالي،المستيدفيف

الإعلان  .1

                                                           
. 198-197: ، ص ص ذكره مرجع سبؽ. ىاشـ فكزم دباس، العبادم.سمطاف حجيـؼ  يكس، الطائي.1
 .69 -67 :، ص ص ذكرهمرجع سبؽ . علاء محمد سيد، قنديؿ. سامح عبد المطمب،عامر .2
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عدد كتاريخيا، خبراتيا مف حيث الإعلاف عف المؤسسة  الانترنت فيشبكة  استخداـيمكف  
. ىا كمكاصفاتىا كمزاياىا، أصنافياعددمف حيث  ىامنتجات، إضافة إلى التعريؼ بالعامميف بيا

  الشراء والبيع .2

 المحمييف العملاء إعداد كشكؼ بأسماء ، معالانترنتيمكف إتماـ عمميات البيع عبر شبكة 
 .ليـإرساؿ أسعار البيع ، كاستقباؿ الطمبات كالمرتقبيف كتكزيعاتيـ الجغرافيةك

 ما تحتاجو مف مكاد أكلية أك نصؼ  في شراءشبكة الانترنت استخداـ  لممؤسسة نفسيايمكفكما 
 لتحديد احتياجاتىـ الاتصاؿ ب، كسعار مف المكرديفللأالحصكؿ عمى عركض مصنعة، مف خلاؿ 

  .ييـ كمتابعتياإرساؿ أكامر التكريد إؿ، ك نكعا ككما كتكقيتاالمؤسسة

التوزيع  .3

التكزيع عمى المؤسسات المختصة  حد أشكاؿ التكزيع كىيأ شبكة الانترنتالمبيعات عبر تعد 
 .التكزيع المباشر إلى المستيمؾ الأخير، أك بعممية البيع

 ات تطوير المنتج .4 
لحصكؿ عمى المعمكمات اللازمة لإجراء التعديلات عمى المنتج  االانترنتشبكة يمكف مف خلاؿ 

 لاتخاذتقييميا تمييدا  ضماف، مع الخدمات ما بعد البيع ككذا الغلاؼ، كالعبكةتصميـ مف حيث 
  .القرارات الملائمة الخاصة بيا

  جديدةالمنتجات  التعريف بال.5
 مف حكلياتمقي أفكار  كفي لتعريؼ بالمنتجات الجديدة ا فيشبكة الانترنتيمكف استخداـ حيث 
التي  كالحصكؿ عمى الإحصائيات كالبيانات السابؽ نشرىا، مع المخترعيفكحتى المكرديف العملاء ك

 .ىاب تمكف مف إجراء الدراسات الخاصة

التسويق  بحوث .6 
تككيف قاعدة متكاممة ؿعداد بحكث تسكيقية مفيدة كدقيقة لإ شبكة الانترنت استخداـيمكف 

الاستعانة بالإحصائيات السكانية المختمفة لمعرفة التكزيع الجغرافي   مف خلاؿ،لممعمكمات التسكيقية
تنظيـ المقابلات ، ككذا كؿ ما ىك متعمؽ بالمنتجحكؿ الدراسات كالأبحاث الديمغرافي، إجراء ك

 .العملاءلقي مقترحات كتعميقات الشبكة، كتالجماعية عبر 
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 المعاملات المصرفية .7
إتماـ  لتسريع  ذلؾ الاندماج في الاقتصاد الرقميةكاكبـأصبح مف الضركرم عمى البنكؾ 

 التحكيؿ تسريع عمميات الإلكتركني، معالعمميات المصرفية بما يتناسب مع سرعة عمميات التبادؿ 
. سعار الصرؼأالبكرصات كاتجاىات التغيرات العالمية كمتابعة ك

أفضؿ الأدكات المستخدمة لفتح أسكاؽ جديدة لمشركات بحيث تقكـ  التسكيؽ الإلكتركني
باستغلاؿ تمؾ الفرصة كتحكيؿ الإنترنت إلى سكؽ مفتكح سكاء محمي أك دكلي متنكع الجميكر لتركيج 

السمع كالخدمات، كتحقيؽ أىداؼ رجاؿ الأعماؿ كالشركات مف خطط التسكيؽ الإلكتركني لتحقيؽ 
 .أعمى عائد مف الأرباح

فرص وتحديات التسويق الإلكتروني  : المبحث الثالث

بقدر ما يكفر التسكيؽ الإلكتركني العديد مف الفرص في ظؿ الاتجاه نحك العكلمة كالاقتصاد 
. العنصر في ىذا  كذلؾ، كفؽ ما سيتـ تبيانو العديد مف التحدياتكاجونو مأ إلا ،الرقمي

 فرص التسويق الإلكتروني  :المطمب الأول

 بيدؼ الاستفادة مف تقكـ معظـ المؤسسات بتكجيو أنشطتيا التسكيقية نحك التسكيؽ الالكتركني
  1:كأىميا كالعملاءلكؿ مف المؤسسات الفرص التي يتيحيا 

  إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية .1

كمناطؽ  باختلاؼ مكاقع العملاء يمكف ، حيثالجغرافية الالكتركني بالحدكد يعترؼ التسكيؽ لا
لذا، فيك .  المتاحة بالأسكاؽ العالميةمنتجات المختمفة كالمتعددةاؿ ةاحتياجاتيـ كمقارف تمبية مفتكاجدىـ 

 .فرصػة التعامػؿ مػع سػكؽ جمػاعي ضػخـ يمكػف الكصػكؿ إليػو كالتسػكيؽ فيويكفر لممؤسسة 

 العملاء  تقديم المنتجات وفق حاجات ورغبات .2

ـ ءيتلابما  العملاء لممسكقيف لتكييؼ منتجاتيـ بالشكؿ الذم يمبي احتياجات ةفرصاؿ بمعنى منح
تمػػاـ الصػػفقات في كقػػت قياسػػيىـالاسػػتجابة الفكريػػة لطمبػػاتكاحد منيـ، مع مع خصكصيات كؿ   .، كا 

 العكسية التغذية .3

                                                           
   .47-46: ص ص (2010 ،01، ط عماف: دار الإعصار) التسويق الإلكتروني. تكفيؽ صبرة، سمرة. 1
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 قدـ التسكيؽ الإلكتركني فرصة جكىرية للاستجابة لمتغيرات التي تحدث في الأسكاؽ كالتقنياتم 
دمج احتياجات يسمح بما ، لسكؽلاستشعار االآليات التفاعمية الحديثة، مف خلاؿ تكظيؼ العديد مف 

  .التطكرات التكنكلكجيةب العملاء

 التسعيرمرونة  تخفيض التكاليف و.4

سريعة لحالة السكؽ، بؿ اؿستجابة  الاإستراتيجيات التسعير في ظؿ التسكيؽ الإلكتركنيتتجاكز 
 بفضؿمفيكـ التسعير المرف، في إطار   المؤثرة،تأخذ بالاعتبار العكامؿ كالمتغيرات الداخمية كالخارجية

 . تمكف المشترم مف البحث كالعثكر عمى أفضؿ الأسعار المتكفرة كتطبيقاتتكفر تقنيات

   استحداث قنوات توزيع جديدة.5

مباشرة التفاعؿ فييا بيف أطراؼ عممية التبادؿ تـ م يقدـ التسكيؽ الإلكتركني فمسفة جديدة لسكؽ
كىي  نكع مبتكر مف كسطاء المعرفة الإلكتركنية التقميدييف، حيث ظير كسطاءاؿدكف الحاجة لكجكد ك

  .بيف المنتجيف كالعملاء منظمات تعمؿ لتسييؿ عممية التبادؿ

 استخدام وسائل ترويج تفاعمية  .6

 اقدـ التسكيؽ الإلكتركني مفيكـفي ىذا الصدد، حيث فعالية  كثرالأالإعلاف الإلكتركني يعد 
رسائميا التركيجية بشكؿ متعمد إلى بيئات مستيدفة مف خلاؿ   تقدـالمؤسساتجديدان للإعلاف، كىك أف 

دراكيااتككف جماىيره مكاقع إلكتركنية محددة يتكقعكف أف  . قادرة عمى تمييزىا كا 

 العملاء دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع .7

  كذلؾ مف خلاؿ تفعيؿ، استيدؼ بناء كدعـ علاقات ذات معنى كىدؼ مع العملاءكيعني
العلاقات التسكيقية بيف المؤسسة كأىـ  تحسيفىـ، ككذا ديناميكية كاستمرارية الاتصاؿ المباشر مع

 .عناصر بيئتيا مثؿ الزبائف كالمكرديف

تحقيق ميزة تنافسية في السوق  .8

المرتبطة بالتسكيؽ ت الإعلاـ كالاتصاؿ أكجدت التطكرات الكبيرة في تكنكلكجياحيث  
 العملاءإشراؾ  التي تستعمميا، ؼ التنافسي لممؤسساتكضعياالإلكتركني فرصا نكعية في دعـ كتحسيف 

المؤسسػة ميػزة تنافسية لدل الشرائح السكقية التي تسعى  عطيتفي الجيكد التسكيقية كالحكارات 



الإطار النظري لمتسويق الالكتروني                                                                    الفصل الأول  

35 
 

مكاكبة التطػكرات الحديثػة في مجػاؿ الأعمػاؿ مػف خػلاؿ إطػلاؽ مكقػع إلكػتركني ستيدافيا، كما أف لا
 . حيث تصؿ إلييـ في كؿ مكاف ككقت كبأدنى تكمفةالعملاء،يعطييػا ميزة تنافسية في التعامؿ مع 

  تحديات التسويق الإلكتروني :المطمب الثاني

 1:لعؿ أىميا، تويكاجو التسكيؽ الإلكتركني عديد التحديات التي تؤثر عميو كتقمؿ مف فعالي

  التحديات التنظيمية. 1

في ك تياتغيرات في بني، إجراء أنشطة التسكيؽ الإلكتركنييتطمب نجاح المؤسسة في تبني 
 كتأىيؿ مكاردىا اقتحديث إجراءات العمؿ بىا التنظيمي كفي فمسفة عمميا كثقافتيا التنظيمية، مع ىيكؿ

 . المسجمةلتطكرات التكنكلكجيةالبشرية لمتعامؿ مع ا

ارتفاع تكاليف إقامة المواقع الإلكترونية . 2

رض الكاقع  أ عمى مادم بناء كتككيف مكقع لممؤسسةمكقع الالكتركنياؿنشاء إرادؼ حيث م
أة كمتخصصة، مع ضركرة إجراء خبرات كؼإلى حتاج تعممية تصميـ كتطكير المكاقع الالكتركنية ؼ

قيمة إضافية   لتقديـة مؤىؿالعملاء، كلتككف عمى جذب اىتماـ تياقدرلضماف دراسات تسكيقية كفنية 
 . ةالتنافسية لممؤسس بما يحقؽ الميزةىـ ؿ

، كىك  تصميـ المكاقع الإلكتركنيةتتطكر تكنكلكجياكما يظير تحدم آخر في ىذا المجاؿ كىك 
، مما كزيادة فعاليتيا كقدرتيا التنافسية  المكاقع تمؾأىـ التحديات التي تكاجو استمرار كنجاحمف 

 .مجاؿىذا اؿمكاكبة التطكرات التكنكلكجية السريعة في يستكجب 

  الأمن والخصوصية .3

ؽ تقبؿ العملاء لفكرة التسكؽ مالتحديات التي تعأىـ مف كالأمف  السرية كالخصكصية  مسائؿتعد
 الاسـىـ ؾبيانات مفاؿتحتاج إلى الحصكؿ عمى بعض الإلكتركني، خاصة كأف إتماـ عممية التبادؿ 

عدـ الثقة في كسائؿ الدفع تظير في ىذا الإطار مشكمة  ، كماالعنكاف، كغيرىاك الجنس،كالنكع، 
عمى  يشترطلذا .  مف قبؿ العديد مف العملاء نظر لممخاطر التي يحمميا استخدامياالإلكتركنية

 برمجيات خاصة لمحفاظ عمى سرية كخصكصية التعاملاتالمؤسسات المستخدمة ليا الاستعانة ب
 .التجارية الإلكتركنية

                                                           
 .54-53:  ص صالمرجع نفسو،. 1
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 ةعائق المغة والثقاف .4

 بعض المكاقع الإلكتركنيةك بيف العملاء حائلا المغة كالثقافة مف أىـ التحديات التي تقؼ دتع
مكاقعيا إلى لغات  ر برامج لترجمة النصكص المكجكدة عمىمتطكالقياـ بعمى المؤسسات حيث يتكجب 

 .كتقاليدىـ كقيميـ يفيميا زبائنيا ككذلؾ مراعاة الثقافات المختمفة لمزبائف كعاداتيـ

ىذا بشكؿ عاـ، أما بالدكؿ النامية فتظير تحديات خاصة معيقة لمتسكيؽ الالكتركني تنبع أساسا 
شريحة كاسعة مف الأفراد كارتفاع  لدل الحاسكبأجيزة كقمة  ، الضركرية التقنيةغياب البنية التحتيةمف 

كضعؼ تدفقيا كارتفاع تكاليفيا، إضافة إلى ترنت أسعارىا، مع محدكدية انتشار شبكات الياتؼ كالاف
 1.جكىر التبادؿ الإلكتركني ؿ كبعض مسيرم المؤسساتالعملاءرفض 

مزايا وعيوب التسويق الإلكتروني  :المطمب الثالث

 :النقاط المكاليةمزايا كعيكب التسكيؽ الإلكتركني في يمكف حصر 

. مزايا التسويق الإلكتروني. 1

 2: كمف أىميا، التي يحدثيا تطبيؽ التسكيؽ الالكتركنيالمزايايمكف بياف بعض 

فالمكقع مفتكح دائما كيمكف الدخكؿ إليو  تكسيع قاعدة العملاء نتيجة إمكانية الدخكؿ المحظي كالدائـ،- 
   طكاؿ السنة؛،مف قبؿ العميؿ الدكلي أيضا، فالتسكيؽ الإلكتركني متاح لمجميع كعمى مدار الساعة

مػا يسػاعد ،  قنكات الاتصاؿ المختمفةعبر انخفاض التكاليؼ كانسيابية العلاقات بيف البائع كالمشترم -
 الحالييف ءعملااؿلتكاصؿ مع في ا شبكة الانترنتتستخدـ ، كما المنتجػات بأسعار مقبكلة عمػى طػرح
 ىـ؛متينة مع إرساء علاقاتككالمحتمميف 

 تقميؿ الأعماؿ الكرقية للاىتماـ أكثر بحاجات العميؿ، مما يساىـ في تقميؿ كقت إتماـ المعاملات -
 ؛مف خلاؿ اختصار خطكات عممية التسكيؽ

ا، حيث أصبح العالـ قرية تو إمكانية الكصكؿ إلى جميع الأسكاؽ العالمية كالتعرؼ عمى منتجا-
 ؛دكف قيكد جغرافيةكالكصكؿ إلى العملاء في أم مكاف ما يسمح لممؤسسة بصغيرة، 

                                                           
. 162 ص  ذكره،مرجع سبؽ . ىاشـ فكزم دباس، العبادم.سمطاف حجيـؼ  يكس، الطائي.1
 .36-34:  ص ص ذكره،مرجع سبؽ.  ابراىيـ، مرزقلاؿ.2
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 مما ، زيادة القدرة عمى جمع معمكمات تفصيمية عف العملاء كعمى الاستقصاء كالتقييـ الإلكتركني-
 يمكف الذيف شبكة الانترنتيساعد في تحسيف كتطكير تحميؿ السكؽ، فيناؾ عدد كبير مف مستخدمي 

  كغيرىا؛الحصكؿ عمى بياناتيـ كاستخداميا في تكجيو المنتجات كالأسعار كطرؽ التسميـ

 يحتاجكف إلى معمكمات مفصمة عف ، الديف تسكيؽ جديدة كسريعة كمتميزة لمستيمكي اليكـأداة تكفير -
 ؛ عمى اختيار ما يناسبيـ عف كعي كثقةيساعدىـ ما ، التي يرغبكف في شرائياالمنتجات

 كبتكمفة إضافية محدكدة بما يمكف ىا مع سرعة تحديث، مركنة عرض المعمكمات عف المنتجات-
 ؛ مدىـ بمعمكمات عف أسعار كعركض خاصةعبر أفضؿ عملائيا ةكافئ ـ مفلممؤسسات

تصنيع حسب الطمب بأعداد كبيرة كتقديـ ، كاؿ تقديـ مستكل خدمة أعمىتمكيف المؤسسات مف -
 ؛ نمط الشراء السابؽ لمعميؿ كتفضيلاتوكفؽخصكمات فردية 

كعدد  ككقتيا كمدتيا  الحصكؿ عمى إحصاءات دقيقة بعدد كنكع زكار المكقع كزمف حصكؿ الزيارات-
 .يـ الشركة كمدل نجاح تسكيقيا الإلكتركنيمعمى تؽما يساعد مرات حصكليا، 

 قمػع تقديـبالتسكيؽ الإلكتركني بالسنكات الأخيرة، زايد الاىتماـ مما سبؽ، يمكف التأكيد عمى ت
خدمات كفػرص أكػبر كأعظػـ في مجػاؿ الاتصػالات كجمػع المعمكمػات كالتسػكيؽ كالصػفقات التجارية 
يحقؽ ليا ميزة تنافسية حيث أف ىذا يكفر ليا رؤية شاممة ككاضحة لبيئة الأعماؿ كىذا ينعكس بشكؿ 

يجابي عمى أداء . كجكدة منتجات كخدمات المؤسسة كمركزىا التنافسي مباشر كا 

عيوب التسويق الإلكتروني . 2

يمكف بعض العيكب، التي لتسكيؽ الإلكتركني عمى الرغـ مف المزايا المذككرة سابقا، إلا أف ؿ
 1: فيما يمي أىمياتكضيح

دارة المكاقع الالكتركنية، ما يقتضي التخطيط -  المتطمبات المالية كالتقنية كالبشرية العالية لإنشاء كا 
 الحذر كالدقيؽ لتكفير مصادر التمكيؿ الملائمة كتكظيؼ المكارد البشرية الكفؤة كالمؤىمة لذلؾ؛

دارة المكقع الإلكتركني، خلافا ؿتبرير تكمفة الجيكد المرتبطة قياس كصعكبة  -  لتسكيؽ العادمبإنشاء كا 
 التي تتحمميا المؤسسة في ىذا المجاؿ؛ تكجد العديد مف القكائـ لقياس حجـ النفقات حيث

                                                           
. 50-47:  ص ص. ذكرهمرجع سبؽ. التسويق الإلكتروني . محمد،الصيرفي. 1
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ىا استخداـك ، نتيجة ما يتطمبو التعامؿ مع شبكة الانترنت لمجميع صعكبة كصكؿ التسكيؽ الإلكتركني-
الأخطاء لذلؾ بتجنب الخبرة كالدراية المسبقة كالميارة العميؿ عمى مستكل عممي معيف، مع تكفر مف 
 .كمكمفة في آثارىا كنتائجيارتكاب  الشبكة كالتي تككف سيمة الاعمى

إف الكقت الحالي يشيد إعادة ىندسة عممية التسكيؽ كالتكجو المتزايد نحك التسكيؽ الإلكتركني 
التسكيؽ الإلكتركني ىذا مف  كتحرؾ معظـ الشركات باتجاه السكؽ الإلكتركنية للاستفادة مف إمكانيات

تحقؽ لمعملاء مزيد مف  ناحية كمف ناحية أخرل فإف التسكيؽ الإلكتركني قد أكجد بيئة تسكؽ متطكرة
شباعيا  .الرفاىية كالمتعة في البحث عف احتياجاتيـ كا 

  التسويق الالكترونيتتكنولوجيا: المبحث الرابع

التحتية   البنية الحديثة كفي مقدمتيا شبكة الانترنتالاتصالاتت الإعلاـ كتكنكلكجياتشكؿ 
بمختمؼ عناصر بيئة نشاطيا الداخمية  المؤسسةربط ، حيث تسمح بلتسكيؽ الالكتركنياللازمة ؿ

 . كالخارجية، القريبة كالبعيدة، كما سيتـ ابيانو في ىذا العنصر

البنية الشبكية للأعمال الإلكترونية  :المطمب الأول

 كتسييؿ كظائفيا المؤسسة ىك خدمة ا كاحداتعددت الشبكات كاختمؼ دكرىا، إلا أنيا تحقؽ ىدؼ
. تحسيف أدائيا، مع كعممياتيا اليكمية بسرعة فائقة

 المعموماتيةة  مفهوم الشبك.1

لاـ كالاتصاؿ كىي مجمكعة مف عالتكنكلكجيات الحديثة للإ أىـ تعد الشبكة المعمكماتية مف
الكحدات تضمف تفاعؿ تمؾ اتصاؿ كخطكط بكاسطة خكادـ  معدات الإعلاـ الآلي المرتبطة فيما بينيا

أنيا بالمعمكماتية ة عرؼ الشبؾبعابرة أخرل، ت. عف بعضيا البعض بكفاءة كفعالية المستقمة كالمتباعدة
أك عف طريؽ قنكات اتصاؿ معا المممكسة المرتبطة المادية المعدات كمجمكعة مف التجييزات 

تتككف مف قسميف رئيسيف ىي محددة، ككفؽ قكاعد تقنية بينيا البيانات  بحيث تسمح بمركر ،مكصلات
منقكؿ يتمثؿ في الشيء الذم ك،  الضركرية لعمؿ الشبكةناقؿ كيشمؿ التجييزات كقنكات الاتصاؿ: ىما

 1.جمولأأقيمت 

                                                           
: جامعة كرقمة) غير منشكرة مذكرة ماجستير. دور التسويق الالكتروني في دعم الميزة التنافسية في المؤسسات الاقتصادية. شطيبة، زينب. 1

.  59-58: ، ص ص(2009-2008كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، 
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 تنظـ معا كترتبط الحكاسيب التيمجمكعة مف بعبارة أدؽ، تقكـ الشبكات المعمكماتية عمى 
 بحيث يمكف لمستخدمييا المشاركة في المكارد المتاحة كنقؿ كتبادؿ  سمكية أك لاسمكية،بخطكط اتصاؿ

با كبيرا ترتبط بو كخصية مرتبطة معا، أك حاسالحكاسيب ش  تمؾتككف، كقد المعمكمات فيما بينيـ
قصد بيا المعدات معينة ممكاد  لتبادؿ تشكؿ نظاما كاحداا ؿتنظـ مع، حيث Terminalsة طرفينيايات 

 1.كالبرامج كالمعمكمات

 المعموماتية مزايا الشبكات. 2

 2:، أىميامزايابتحقيؽ العديد مف اؿكتطبيقاتيا في المؤسسة المعمكماتية شبكة يسمح اختيار اؿ

تسمح بالتكصؿ إلى حيث  أشخاص متعدديف،  مختمفة كمعلقياـ بمشاريعمستعممييا مف اف م تمؾ-
المكارد المشتركة بينيـ؛  

؛ كغيرىاالمحيطة، كالطابعة الشبكية، الفاكس كالمعدات  حسف استغلاؿ الأجيزة -

رغـ في نفس الكقت كتمكف المستعمؿ مف تبادؿ الرسائؿ مع عدة مستخدميف ، حيث تصالاتتعدد الا -
 . بينيـتباعد المسافات

  المعموماتيةاتشبكالأنواع : المطمب الثاني

، غير أنيا تختمؼ أساسا مف حيث  التقنيةىاككناتتشترؾ الشبكات المعمكماتية عمكما في ـ
 . ، الاكسترانت كالانترانت كما يبينو ىذا العنصرشبكة الانترنتنطاقيا، حيث يميز في ىذا الصدد بيف 

   نترنتشبكة الا .1

 بيف ملاييف الشبكات الخاصة كالعامة في المؤسسات الأكاديمية كالحككمية الانترنتتربط شبكة 
كمؤسسات الأعماؿ كتتبايف في نطاقيا ما بيف المحمي كالعالمي كتتصؿ بتقنيات مختمفة، مف الأسلاؾ 

كالكصلات اللاسمكية، كما تتبايف تمؾ الشبكات في بنيتيا الداخمية تقنيان  كالألياؼ البصرية النحاسية
داريا، إذ تدار كؿ منيا بمعزؿ عف الأخرل لا  . منيا في تشغيميا عمى الأخرياتا كلا تعتمد أمامركزم كا 

                                                           
 .22، ص (2005 عماف، :دار كائؿ) شبكات الإدارة الالكترونية . كآخركف.السالمي، علاء عبد الرزاؽ محمد. 1
 رماجستيمذكرة  .ثر استعمال التكنولوجيات الجديدة للإعلام والاتصال عمى تسيير الموارد البشرية في القطاع العموميأ. علاكم، مالؾ. 2

. 62، ص (2006-2005قسـ عمكـ التسيير، : جامعة بسكرة)غير منشكرة 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%B5%D9%84_%D9%86%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%B5%D9%84_%D9%86%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%B5%D9%84_%D9%86%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%B5%D9%84_%D9%86%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%B5%D9%84_%D9%86%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%D9%81_%D8%A8%D8%B5%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%D9%81_%D8%A8%D8%B5%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%D9%81_%D8%A8%D8%B5%D8%B1%D9%8A
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مف خلاؿ مفيكميا، نشأتيا كخصائصيا كما تبينو  شبكة الانترنتكيمكف الإلماـ بماىية 
 .العناصر الفرعية المكالية

الانترنت شبكة تعريف  .1.1

كىي مككنة  ، Interconnections of  Networkكممة انجميزية مختزلة لعبارة  (Internet) الانترنت
 تعني Network كتعني الربط بيف عنصريف أك شبكتيف ككممة Interconnectionsمف كممتيف ىما 

. الشبكة

 التي خاصةاؿعامة كاؿشبكات مف اؿبأنيا شبكة عالمية تضـ مجمكعة  شبكة الانترنتكتعرؼ 
تخضع لأم تحكـ مركزم كتعتبر بمثابة طرؽ معمكمات   التي لاالحكاسيبمجمكعة مف كلا منيا تضـ 

 1.فائقة السرعة

 كالشبكات المنتشرة حكؿ العالـ كالمتصمة مع الحكاسيبملاييف مف "بعبارة أخرل، فيي تمثؿ 
بحيث بكاسطة خطكط ىاتفية لتشكيؿ شبكة عملاقة لتبادؿ المعمكمات  ،IP/TIPكفقا لبركتكككؿ  بعضيا

 إلى المعمكمات المخزنػة في  الكصكؿيمكػف لأم حاسكب شخصي متصؿ مع أحد حكاسيب ىذه الشبكة
  2."غيره مف حكاسيب الشبكة

، كالتي شبكة عالمية مككنة مف عدد مف الشبكات المتصمة مع بعضيا البعضفيي بيذا تمثؿ 
  شكؿفييرسؿ المعمكمات أك يستقبميا ، بحيث يمكف الكصكؿ إلييا مف أم جياز مكصكؿ بالشبكة

المعمكمات عبر خطكط الياتؼ كالكبلات كالأقمار الصناعية مف المرسؿ  تمؾتنتقؿ حيث لكتركني، إ
 3.إلى المستقبؿ

 الكاقع لا ىا في تممكيا دكلة أك منظمة دكلية تقكـ بإدارتيا، كلكفشبكة الانترنتيعتقد البعض أف 
  الحاسكب  بؿ أنيا تػربط بػيف كػؿ أجيػزة،نقطة انطلاؽ مركزيةليا يممكيا أحد، حيث لا تكجد 

 ملاييف الأشخاص كالمؤسسات الاقتصادية كالبحثية كالتي تدار مف قبػؿالشخصية كالحككمية 
 .4الحككميةك

                                                           
. 478، ص (2007 الإسكندرية، :دار الجامعة الجديدة ) والانترنتإدارة البنوك وتكنولوجيا المعمومات.  طارؽ، طو.1
    107. ص . ذكرهمرجع سبؽ . كآخركف، علاء عبد الرزاؽ محمد، السالمي.2
. 83  ص. ذكره مرجع سبؽ. طاىر محمد، نصير.3
 .31 ، ص (2007 ،01ط  الإسكندرية، :الدار الجامعية) إبرام العقد الالكتروني .إبراىيـ خالد،  ممدكح.4
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  الانترنتشبكة   نشأة.2.1

عنػدما طمبػت كزارة  القرف الماضي، ظيرت النكاة الأكلى لفكرة شبكة الانترنت في أكائؿ ستينات
 في حالة البقاءالدفاع الأمريكية مف أفضؿ باحثي تكنكلكجيا الاتصالات إيجاد شبكة عالمية يمكنيػا 

تصميـ طرؽ البناء كشبكات عمى  عمؿ ىػؤلاء حيث، ا عسكرمىاتشغيؿ حتى كلك دمرت أجزاء مف
 لإدارتيا، كىك ما تكصمكا إليو  مركزمجياز حاسكب إلػى  كدكف الحاجةيمكنيا العمؿ بصكرة مستقمة

 .حكاسيب كزعت عمى أربعة جامعات متباعدةنمكذج لربط أربعة  باستخداـ1969 سنة 

ا ق بيذه الشبكة كساىمكا في تطكريفمف الأكاديمي كبير عدد ارتبط، عمى مدل السنكات التاليةك
 لبدأت في السبعينات طرح أكؿالتي  ،(ARPANET)أربانـت  شبكةبتحت مسمى سرعة ككفاءة، 

 1972 عاـ  (Email)ر خدمة البريد الالكتركنيكظوبالتكازم مع   Telmet استخداماتيا التجارية، كيدعى
 كاجا سريعاحيث لاقت رمركزية،   الرسائؿ الالكتركنية عبر شبكة لالتبادؿ برنامجكالتي تعتمد عمى 

  .شبكة الانترنتأىـ كسائؿ الاتصاؿ عبر لتصبح إحدل 

مرحمة العالمية إثر ربطيا ببعض الجامعات  - ARPANET أم شبكة -ثـ تػلا ذلػؾ دخكليا 
 في ىاعبرلممشاركة لناس حكؿ العالـ ، مع فتح المجاؿ ؿأكاخػر السبعيناتية كركبالأ يةمراكز البحثاؿك

 USNET.نقاشات حكؿ مكاضػيع متفرقػة عبر ما يعرؼ باسـ المجمكعات الإخبارية مثؿ 

مجمكعة مف  بكصفيا  الثمانيناتمنتصؼ عقدبدأ انتشار استخداـ مصطمح الانترنت كقد 
 Tcp/Ip))بركتكككؿ الانترنت  /لػتحكـ بالإرساؿؿسطة بركتككػكلات ابكمعا  ةرتبطـالشبكات المختمفة اؿ

 .كىي بركتككػكلات طكرتيػا كزارة الػدفاع الأمريكية، لإتاحة الاتصالات عبر الشبكات المختمفة الأنكاع

ت طكر عنػدما 1989 فقد جاء عػاـ ا،استخداماتوعمى كييا أما التطكر الرئيس الثاني الذم طرأ عؿ
في  مخزنة) صكر، أصكات أك فيديك نصػكص( مجمكعة مف القكاعد التي تتحكـ بممفات مكتبيػة

بحيث أصبح  ،(www) اسـ الكيب، كىك ما يشار إليػو اليػكـ بشبكة الانترنتالحكاسيب التي تؤلؼ 
 .غيره مف الممفات الكصكؿ إلى محتكل أم ممؼ مف خلاؿ امكفـ

 ىا كانتشارشبكة الانترنتقكة الدفع الثالثة التي ضاعفت نمك  ظيكر 1993شيدت سنة ما ؾ
التي أتاحت لأصحاب الحكاسيب الشخصية برمجيات التصفح بسيكلة  Mosaic))استخداـ الفسيفساء 

 مف مجرد أسمكب لتشغيؿ ىا تحكؿمما ساىـ في،  الشبكةكيسػر منتقميف مف ممؼ إلى آخر عبر



الإطار النظري لمتسويق الالكتروني                                                                    الفصل الأول  

42 
 

لخمؽ ؿالحكاسيب عف بعد إلى طريؽ سريع لتبادؿ المعمكمات عمى نطاؽ عالمي، كىك ما أطمؽ مكجة 
 1. نكعيةةرمكالإبداع التي مػا انفكت تتصاعد بكت

شبكة الانترنت   أدوات.3.1

 :كأىميا ،تكظيفيالممؤسسة  التي يمكف الأدكاتالعديد مف عمى  الانترنتبكة كفر شتت

 تأدوات استرجاع المعموما. 1.3.1

البرنامج عرؼ بنظاـ إجرائي معبر شبكة مع المعمكمات التي تتضمنيا ك اؿعامؿ مستخدـيت
ينطكم عمى معايير ىك ك "Web"  كيسمى اختصارا "Word Wide Web"العالمي لمتعامؿ مع الانترنت

مقبكلة عالميا لفرز كتشكيؿ كعرض المعمكمات داخؿ بيئة الانترنت، بينما يتـ تخزيف المعمكمات 
يمكنيا استيعاب بيانات ك "Web Pages"كعرضيا عمى الشبكة في شكؿ صفحات الكتركنية تسمى 

ا إلكتركنيا مكقعحيث تشكؿ كؿ مجمكعة منيا  ،صكر متنكعة كرسائؿ صكتية كرسكـ بيانيةة، نصي
"Web Site".2 

كفؽ مبدأ يعمؿ  ،الانترنتبكة شنظاـ برمجي عمى عف الشبكة العنكبكتية  أك Webكعميو، يعبر 
 الجمؿ عبركصؼ لؿ كلغة (http)رتكككؿ نقؿ النصكص المترابطة ، اعتمادا عمى ب خادـ–عميؿ 

 مجرد النقر عمى الكممة أك  لذا فإف3.تكفر الربط بيف الكثائؽفيي كبذلؾ  ،كغيرىا  كالكممات كالرسكمات
حضار الكثيقة بكة  الشكلكجيمكف المستخدـ مف  صكرة النص المترابط  .المطمكبةكا 

  

 أدوات البحث عن المعمومات. 2.3.1

 مف خلاؿ برنامج يسمى آلة ،يتـ البحث عف المكقع كالصفحات الالكتركنية داخؿ شبكة الانترنت
حد أدكات البحث المستخدمة في إيجاد المكاقع كالممفات المخزنة ىك أك"Search Engine" البحث 
البحث عف مكقع فمثلا، عند  "Web". خاصة تمؾ التي يتعامؿ معيا مف خلاؿ نظاـ التعامؿ،بداخميا

 ليبدأ برنامج البحث في إيجاد ،مؤسسة اتصاؿ ما عمى الشبكة يتـ إدخاؿ كممة اتصالات محمكلة

                                                           
كمية العمكـ الاقتصادية كعمكـ : جامعة قسنطينة) غير منشكرة مذكرة ماجستير. دور الانترنت في مجال تسويق الخدمات.  عالية،بكباح .1

. 59-57: ، ص ص(2011-2010التسيير،  
2

 .157،ص مرجع سبؽ ذكره .  والانترنت إدارة البنوك وتكنولوجيا المعمومات.  طارؽ،طو .
 .490، ص (2003الأردف، : دار المناىج) تطبيقات الانترنت في التسويق. العلاؽ، بشير. 3
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 فيبدأ برنامج العرض بإيجاد ،ليسممؤسسة مكبؾذات الصمة، أك إدخاؿ كممة أكثر تخصيصا  المكاقع
 1.مباشرة مكاقعيا، أما إذا كاف مكقع المؤسسة معركؼ فيدخؿ العنكاف

 المستخدمينأدوات الاتصال بين  .3.3.1

، فيي ةكسريعة كتفاعؿ مباشر  المستخدمة ليا كسائؿ اتصاؿلممؤسساتتتيح شبكة الانترنت 
 انظاـيمثؿ الذم  E-Mail مصممة لتحسيف كفاءة العمميات الاتصالية، كمف بينيا البريد الالكتركني

 لبريد العادمنظيرا ؿيعد كالييئات كالمؤسسات المختمفة، حيث لتبادؿ الرسائؿ كالممفات بيف الأشخاص 
مكقع كاسـ الخادـ الذم يتألؼ ، @شارة ، الإاسـ المستخدـ:  ىي يتككف مف ثلاثة أجزاءقكعنكافغير أف 

 الاختصارات لحدإ قستخدـ فيأما الثاني فت ،حيث يمثؿ الجزء الأكؿ اسـ الخادـ  مف كممتيف منفصمتيف
 .مصادر الشبكاتؿ  Net  ،كاديميةات الأمؤسسلؿ ac ، تجاريةات اؿمؤسسلؿ  comمف قبيؿ 

 أك الحكار أكثر تطبيقات الانترنت سرعة كفعالية في الدردشةغرؼ ات كعد برامج المحادثتكما 
سمح بإجراء نكع مف الحكار التفاعمي أك ت حيث ، كالعملاءالمؤسساتالشفيية بيف  الاتصالات
كمف ناحية أخرل يمثؿ البريد الصكتي أحد القدرات الاتصالية حيث يتيح نقؿ الرسائؿ . المحادثة

 2.خاصة بعد تسجيميا عميو في ممفات الكتركنية المؤسسةب كب العملاء إلى حاسكالشفيية مف حاس

    شبكة الانترانت.2

الانترنت لتمبية شبكة تقنيات قكـ عمى استخداـ التي ت بالمؤسسة، ك الخاصة الداخميةشبكةاؿىي ك
 عمميات كأنشطة المؤسسة التي يتـ ىا حكؿتبادؿ كمف المعمكمات الداخميةبيا احتياجات العامميف 

 لا يتمكف الأشخاص مف غير، بحيث  أك في فركعيا ككحدات أعماليا الإستراتيجيةىاتنفيذىا في مقر
  الميميفالعملاء مكافقة تسمح لممكرديف أك تيا، كىي إداربمكافقةإلا بيا مف كلكجيا، العامميف 

  3.لاستفادة مف مكارد الشبكة كضماف باستخداـ نظـ الحماية كالسيطرة كتقنيات الرقابةبا

فإذا كانت مبنية عمى شبكة  ىا، معياريةعمى نكع شبكة الانترانت كتعتمد سرعة المعمكمات في
 بالانترنت ةتصؿـسرعتيا تككف مف سرعة الشبكة المحمية، أما إذا كانت فإف ، LANالاتصاؿ المحمي 

 .تدفؽ ىذه الأخيرةفإف سرعتيا تعتمد عمى سرعة 

                                                           
. 607، ص (2006 الإسكندرية، :دار الفكر الجامعي) التسويق بالانترنيت والتجارة الالكترونية . طارؽ، طو.1
. 83ص ، (2000 ،القاىرة :مجمكعة النيؿ العربية) أسرار الترويج في عصر العولمة.  محسف فتحي، عبد الصبكر.2
. 57، ص (2006عماف، : دار المناىج) الأعمال الالكترونية. كآخركف. غالب ياسيف، سعد. 3
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     شبكة الاكسترانت.3

 مع بعضيا البعض ةرتبطالـنترانت الاشبكات مف ىي عبارة عف شبكة مككنة مف مجمكعة ك
 أم أف شبكة الاكسترانت ىي الشبكة التي تربط شبكات الانترانت الخاصة ،الانترنتبر شبكة ع

 كتؤمف ليـ تبادؿ المعمكمات ،بالشركات كالعملاء كمراكز الأبحاث الذيف تجمعيـ أعماؿ مشتركة
، حيث يتـ كؿ كاحدالخاصة ب المحمية تالانترافشبكات كالمشاركة فييا مع الحفاظ عمى خصكصية 

الأكاديمية كالتأميف البنكؾ كمختمؼ القطاعات الاقتصادية كالمالية ؾ في (الاكسترانت)ىا بناء تطبيقات
 1. كغيرىاالجامعاتؾ

 2:، ىي الاكسترانت إلى ثلاث أنكاع شبكةكيمكف تصنيؼ

المخازف كالمستكدعات الخاصة بيف تربط كىي  Supplier Extranet:  شبكات اكسترانت التزكيد-
لمحافظة عمى كميات ثابتة مف سعيا إلى التحكـ في المخزكف كتفادم العجز فيو، ضماف ابالبضائع ؿ

. البضائع في المستكدعات الفرعية كبالتالي تقميؿ احتماؿ رفض الطمبات ليذا السبب

إلى حجـ استنادا تمنح صلاحيات لممتعامميف ك Distribution Exranet: شبكات اكسترانت التكزيع -
. قدـ خدمة الطمب الالكتركني لمعملاء مف حجز كاشتراؾ كغيرىا مف الخدمات، حيث تتعاملاتيـ

 ا الكبيرة كالصغيرة فرصاتلممؤسسكىي تمنح  Peer Extranet: التنافسية  الند أكشبكات اكسترانت -
في مجالات الإنتاج مف الشبكات يكثر استخداـ ىذا النكع ، حيث متكافئة في مجاؿ البيع كالشراء

كلتنظيـ حركة البيع المتعامميف الكبار كالصغار، الصناعية كالزراعية، لتبادؿ الأسعار كالمنتجات بيف 
 : كيمكف التعبير عف علاقة الشبكات الثلاث المدركسة بالشكؿ المكالي.كالشراء ليذه المنتجات

 

 

 

 

                                                           
. 41، ص  ذكره مرجع سبؽ. كآخركف. محمد، السالمي. علاء،عبد الرزاؽ. 1
كمية الحقكؽ كالعمكـ : جامعة كرقمة)  بيداغكجيةمطبكعة .تكنولوجيا ونظم المعمومات في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة. بختي، ابراىيـ. 2

 .60، ص (2005كتكبر أالاقتصادية، 
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: 03 الشكل رقم

  توالاكستران الانترانت ،الانترنتنطاق عمل شبكات 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 .45ص ، (2002، 01عماف، ط :  مؤسسة الكراؽ) التسويق عبر الانترنت.  بشير، العلاؽ:المصدر

الانترانت لا يبيف الشكؿ أعلاه نطاؽ عمؿ كؿ شبكة مف الشبكات المعركضة فيو، فشبكة 
كمحدديف بدقة  فقط لأفراد مختاريف ةتاحا ـنو، باستثناء أتختمؼ كثيرا مف الناحية الفنية عف الانترنت

 ىي الطريقة الأفضؿ لتكزيع المعمكمات الداخمية  - الانترانتأم- ىا  نجد أفالمؤسساتففي معظـ 
المتنكعة عمى نطاؽ كاسع، كذلؾ لأف إنتاج كتكزيع الكرؽ عادة أكثر تكمفة مف استعماؿ الاتصالات 

 . كأكثر مضيعة لمكقت كذلؾالقائمة عمى أساس الكيب

 باحتياجاتيـ مف المؤسسةالعامميف داخؿ تزكيد عمى عكس شبكة الانترانت التي تقكـ بك
  المعمكماتمف ىا خارجمف لتمبية احتياجات المستفيديف مصممة فإف شبكة الاكسترانت ،المعمكمات

 1.حممة الأسيـغيرىـ مف أصحاب المصمحة ؾكالمكرديف كالعملاء  كىـ

  هاخصائصشبكة الانترنت واستخدامات : المطمب الثالث

 والمؤسسة الاقتصاديةالانترنت  شبكة .1

                                                           
. 65، ص  ذكره مرجع سبؽ.كآخركف.  غالب ياسيف، سعد.1

الموردون                             
العملاء                          

 المتعاضدون

 المؤسسة فقط

 

العالم 
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     

    

 

Internet   الانترنت 

 
  Extranet    الاكسترانت 

 الانترانت

 Intranet 
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في مقدمتيا شبكة الانترنت، أصبحت المؤسسات كت الإعلاـ كالاتصاؿ مع تقدـ تكنكلكجيا
افتراضي مبني عمى ، كالآخر مادم نراه كنممسو  ، أحدىمافي عالميفالاقتصادية المعاصرة تتنافس 

 .ةفأساس المعمكمات كالرقـ

ذا كاف السكؽ ىك المكاف الذم يتـ فيو تبادؿ السمع كالخدمات فإف الفضاء السكقي ىك ، كا 
كقبؿ الخكض في العالـ   .الافتراضي الذم تتمثؿ علاقاتو كمنتجاتو كخدماتو في معمكمات الفضاء

 1.يجب أكلا أف ننطمؽ مف العالـ المادم كمحاكلة إعطاء مفيكـ المؤسسة المادية الافتراضي

  في بعدها الماديتعريف المؤسسة .1.1

  تضافر مجمكعة مف الكسائؿ البشريةتقكـ عمىكحدة اقتصادية " بأنيا  الماديةتعرؼ المؤسسة
ىا الأساسية تحقيؽ مياــ، ؿفي إطار مكاني كاضح المعاؿكىيكؿ مادم مممكس  ضمف المادية كالمالية

 2."إنتاج السمع أك تقديـ الخدمات الضركرية لتمبية الحاجيات الفردية أك الجماعيةكىي 

نظاـ مفتكح يتككف مف مدخلات " فإف المؤسسة عبارة عف ،أما مف كجية نظر المقاربة النظامية
لتصبح مخرجات في شكؿ  ىاجرم تحكيؿمطاقة كمعمكمات ة،  في شكؿ مكاد أكليالبيئةمستمدة مف 

 ىك البيئةالناتج الذم يعرض عمى  مفيدة لتمبية حاجات أفراد المجتمع، ؼمنتجات مادية أك خدمات
 3."حصيمة نشاطات منظمة لأجزاء النظاـ المتداخمة

  مراحل تحول المؤسسة نحو الطابع الرقمي.2.1

 سيتـ سرد  ،التي تعد صبغة العصر الصناعي كالمؤسسة الماديةتسميط الضكء عمى تعريؼ بعد 
 4 :تنقسـ إلى ثلاث مراحؿ رئيسيةالتي صفة الرقمية كاؿتكتسب ؿ ، بياتالمسيرة التي مر

 لكترونياإمرحمة المؤسسة الواعية  1..1.2

 استخداـ لفتعمؿ عؿ   كفعاليتيا،الانترنتشبكة   باستشعار أىميةفي ىذه المرحمة تبدأ المؤسسة
 . معينيف مف خلالولعملاءمعمكمات في تقديـ اؿمكقع الكيب 

                                                           
 .24، ص  ذكره مرجع سبؽ. الخنساء،دماسع. 1
كمية  :3جامعة الجزائر ) غير منشكرة مذكرة ماجستير. وضعية التسيير الإستراتيجي في المؤسسة العمومية الجزائرية .سكاكرم، مباركة. 2

. 43 ، ص(1996العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، 
الديكاف )النظامي  تسيير واتخاذ القرار في إطار المنظور "استقلالية المؤسسات العمومية الاقتصادية .كآخركف. يؿ، محمد السعيدؾأك. 3

. 109، ص (1994  مارس،الجزائر: الكطني لممطبكعات الجامعية
 .94، ص (2004، عماف: دار المريخ) الإدارة الإلكترونية . عبكد نجـ،نجـ. 4
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  مرحمة الانطلاق الإلكتروني 2..1.2

جراء التغيرات الميمة   ، الانترنت مثلا شبكة المؤسسة في بيع السمع كالتعامؿ عبر خلالياتبدأك كا 
ز الفرص العميقة للأعماؿ كلعركض التجارة مبالتعرؼ كتميحيث تشرع   ، التكريد اللاكرقيةاتفي عممي
 .الجديدعيا جيات التي تتناسب ككضمر بعض الإستراتمكتطك، الإلكتركنية

 ةالإلكتروني مرحمة الأعمال 3..1.2

ئيا، حيث شركابيا ككذا ؿلعامميف افة الؾ  حيث تككف رؤية التسكيؽ الإلكتركني لممؤسسة كاضحة
 .الداخمية كالخارجية  جميع مستكياتياالمعرفة بشكؿ حر في يتـ تقاسـ ك  الثقافة الرياديةىنا تتجذر 

  خصائص المؤسسة الافتراضية.2

 أما بالنسبة لممؤسسة ،ةفلمكصكؿ إلى الرقـكمسيرة تطكرىا لمؤسسات المادية تمت الإشارة إلى ا
 تعمؿ عمى أساس ،عبارة عف كحدة بلا حدكد مف حيث المكاف كالتنظيـ كالقدراتكىي الافتراضية 

 1:التاليةصائص ة، حيث تتسـ بالخشبكي لتقاسـ المعمكمات بما يمكف مف تحقيؽ ميزة تنافسي

مكانية  الحدود غياب ال. 1.2

كالأىـ فييا ىك النشاط الافتراضي   مما يعني إمكانية انتشار أعماليا عمى نطاؽ جغرافي كاسع
الحيز يتقيد بتقاسـ معمكمات في الفضاء الافتراضي دكف أف   علاقات عقكد  الرقمي مف تفاعلات

 .كاف معدات أك ىياكؿ كغيرىاسكاء المكاني، 

  تنظيميةالحدود غياب ال .2.2

 يقربيا مف الييكمة المرتبطة بالسكؽ بكؿ ما يعنى ، كبالتالييعني تحررىا مف العلاقاتك ما كه
عادة التشكيؿ  .ذلؾ مف مركنة كقابمية لمتغيير كا 

القدرات الإمكانات ودود غياب ح. 3.2

 القدرات ل بؿ يتعدل إؿ،حيث أف جكىر قدراتيا لا تعتمد عمى إيجاد المكارد كالقدرات الذاتية فقط
 .الخارجية مف مكرديف كمنافسيف ككذلؾ الخبرات المتنكعة لمزبائف

تنافسية زايا الماكتساب ال. 4.2

                                                           
  .26 ص ، ذكرهمرجع سبؽ.  الخنساء،دما سع.1
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جعؿ مركنة الحيز كالقدرات كتقاسـ المعمكمات داخميا كخارجيا عمى أساس شبكي حيث ت
كسريعة الاستجابة لمتغيرات مقارنة   المؤسسة الافتراضية ذات قدرات كاسعة بفضؿ علاقاتيا الشبكية

 .بمنافسييا مما يكسبيا ميزة تنافسية

الاتصالات  إف التسكيؽ الالكتركني لا يمكف أف يحدث دكف كجكد تقنيات عالية مف تكنكلكجيا
البنية التقنية  بالإضافة إلى .التي تربط بيف المنظمة كعالميا الخارجي كحتى الداخمي بيف فركعيا

 .التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات لبناء مكاقع انترنيت كبرمجيات لتسييرىا كحمايتيا

قد  ثكرة الانترنت ؼ  ،الانترنت كالتكنكلكجيات المتصمة بيا العالـ إلى قرية صغيرةشبكة حكلت 
 حيث أف التقدـ المذىؿ في التقنيات المرافقة ليا لا تبدم مؤشرات عمى ، خطكات متسارعةخطت
 18 كؿ ت خصائصيا مرةتضاعؼالإلكتركنية كالتي رقائؽ اؿتشيدىا التي كالتغيرات اليائمة   التباطؤ
  1.اشير

خاصة عمى   الحياة بفضؿ تمايزىا كتطبيقاتيانكاحيتغيير جميع مف لانترنت كقد تمكنت شبكة ا
 كما  كفعالية  حيث أدت إلى جعؿ الاستراتيجيات التسكيقية كتطبيقاتيا أكثر كفاءة،المستكل الجزئي

 2:كذلؾ مف خلاؿ  ، التسكيؽأنشطةغيرت الطريقة التي يتـ بيا تنفيذ 

 الأفراد أك العملاء حيث أصبح ىذا الأخير،لمصمحة عميؿ  كاؿالمنتجتحكيؿ مكازيف القكل مف  -
 لأنيـ أصبحكا عمى بعد كبسة زر مف ،طمب خدمات كمنافع أكثر مف أم كقت مضى بالمؤسسات

جؿ المؤسسة كفي ىذه  أالكؿ يتنافس مف، ؼعدد ىائؿ مف المنافسيف العامميف الآخريف في نفس المجاؿ
أىـ أصكؿ   كتأصيؿ العلاقة معو ىي، السمعة النادرةباعتباره العميؿالبيئة يعتبر الحصكؿ عمى اىتماـ 

 ؛المؤسسات في عصر الرقمية

 فيك الذم يختار ، صيادل الانترنت مف فريسة إؿق شبكةفقد حكلت،   إلى جذبوالعميؿالتحكؿ مف دفع  -
 ؛ يتمتع بحرية الاختيار كبالتالي اتخاذ القرارقدكف ضعؼ أك تخكؼ لأف التسكيؽ الإلكتركني جعؿ

                                                           
الممتقى العممي الدكلي الخامس حكؿ اقتصاد  ،تأثير الانترنت عمى الأنشطة التسويقية .عي، محمكد جاسـ ، العسكرم، أحمد شاكراالصميد .1

. 20، ص (2005فريؿ، أ 27-25عماف، : جامعة الزيتكنة الأردنية) المعرفة
. 30، ص (2001 ، القاىرة:دار قباء)  الحادي والعشرينإستراتيجيات التسويق في القرن. أميف عبد العزيز، حسف .2
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عند التعامؿ بيف ، لتتـ مراعاتو لمكقع الجغرافي لـ يعد عاملا ميما، حيث أف ا مكت المسافات-
الانترنت المكقع أقؿ أىمية كمكنت العديد مف البائعيف شبكة حيث جعمت ،  الشركاء التجارييف

 ؛كالمشترييف مف تخطي الكسطاء التقميدييف

عملائيا الانترنت بيف المؤسسات ك عبر شبكة  في الاتصاؿاميـ لـ يعد عاملات، الذم  ضغط الكؽ-
التكاصؿ الشبكة عمى مدار اليكـ كالساعة، كتمكف العملاء مف حيث تفتح محلات البيع العاممة عمى 

 .حسب ما تسمح بو أكقاتيـ

كلا   عمى رجاؿ التسكيؽ أف يفيمكا التكنكلكجية ليستفيدكا منيا، ؼ التركيز عمى المعارؼ العممية المختمفة-
 بؿ يكفييـ أف يحسنكا اختيار المزكديف المناسبيف ات،يتكجب عمييـ أف يطكركا بأنفسيـ ىذه التكنكلكجي

 ؛بطريقة صحيحة

 .رأس الماؿ أكثر أىمية مف رأس الماؿ النقدما ؿ مصدرالآفالإبداع ، إذ أصبح  قكاعد رأسماؿ ذكية-
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خلاصة  

 أن حيث بالتفصيل،  الانترنت مفهىم التسىيق الالكتروني وتكنىلىجيافي هذا الفصل إلى تعرضنا

أتاح لممنظمة فرصة استيداف العملاء بصورة والتسويق الالكتروني قد فتح آفاقا جديدة في عالم التسويق 
تصالات أىميا خدمات الاالتي من  وأن لو أىمية ترويجية كبيرة في تسويق الخدمات والمنتجات .فردية

 في جميع أنحاء العالم بإجراء مبادلاتيم عملاء أين يسمح ىذا النوع من التسويق لممسوقين والالمحمولة،
لا يعرف ه الجغرافية خاصة أن مواقعالمنتجات والاختيار بينيا بغض النظر عن الالحصول عمى والتجارية 

 بالإضافة إلى اعتماده عمى إتاحة فرص التواصل ما بين البائع والمشتري عن الفواصل والحدود الجغرافية،
الإنترنت ومن ثم إطلاع المشتري عمييا وطمبيا شبكة طريق طرح البائع لممنتجات والمبيعات من خلال 

 .لتصل إليو بالمكان الذي يقوم بتحديده بسرعة وسيولة دون جيد يبذل من قبل أياً منيما

، وكمدخل ماىية التسويق الالكترونيكانت مساىمة ىذا الفصل في الإشارة إلى من ىنا، فقد 
التركيز عمى البنية الشبكية ، من خلال تكنولوجيا التسويق الالكتروني في المؤسسةلإبراز لمتأسيس 

، وىو ما يمثّل محور تحقيق الجودةلوتطبيقاتيا التسويقية  واستخداماتياوالانترنت للأعمال الالكترونية 
. بحثنا في الفصل الموالي

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

: امفصل امثاني

 في ةجودة الخدم

 كطاع الاتصالات

 لضفي 

امتسويق 

 الامكتروني
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تمهيد 

 أصبحت لجودة الخدمة مفيوم أخر  في ظل المتغيرات البيئية المتلاحقة والعالم المتسارع تكنولوجيا
الوظيفة الأولي لأي و ظاىرة عالمية وصارت، ىا بالغا باىتماماعالم الأعمال المعاصر يشيد حيث أصبح 

 وخصوصا المؤسسات مؤسسات،ال  دور كبير تمعبو في تسييل حياة الأفراد وعملليا منما لمؤسسة 
 حصول عمي ميزة تنافسية من أجل البقاء والاستمرارال لتمكنيا منالخدمية العاممة في قطاع الاتصالات 

بمختمف  المتنامية في ىذا القطاع من خلال تحديد متطمبات العملاء والعمل عمى تمبيتيالممنافسة  نظرا 
من خلال  الاستراتجيات التسويقية، لأن الجودة ىي ثمن الدخول إلى السوق والتميز الذي لا يحقق إلا

 .الالكترونيةة وبالتالي الوصول إلى تحقيق جودة الخدم  امتلاك تكنولوجيا متطورة

إن ىذا الفصل، ييدف إلى الإحاطة بما سبق ذكره في ثلاث مباحث، يتولى الأول من بينيا تقديم 
إبراز ب، من خلال التطرق إلى إطارىا النظري إطارا مفاىيميا  لمخدمة والخدمة الالكترونية وجودة الخدمة

فقد أما البحث الثاني ثم الوصول إلى جودة الخدمة الالكترونية، ،  والأىداف والجوانبخصائصأىم ال
بقياس جودة الخدمة الالكترونية واىم المداخل وأدوات القياس والأبعاد وثم المبحث الثالث خُصّص للإلمام 

سياموالتسويق الإلكتروني الذي سيتناول بشكل نظري   قطاع الاتصالاتبجودة الخدمة في تحسين  وا 
الوصول وتعزيز العلاقة القائمة بين المؤسسة والعميل  التسويق الالكتروني في امرورا أولا بدور تكنولوجي

 الإلكتروني في تحسين جودة التسويق إسيام وصولا إلى كيفية قياس ىمئرضاإإلى العملاء والاحتفاظ بيم و
 . في قطاع الاتصالاتةالخدم
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 الإطار المفاىيمي لجودة الخدمة الالكترونية : المبحث الأول

 كالمستفيديف بشكؿ عاـ الخدمات ةمقدـالمؤسسات احتمت جكدة الخدمة مكانة كأىمية كبيرة لدل 
لأىمية كدكر تطبيؽ مفيكـ في قطاع الاتصالات ، الأمر الذم زاد مف إدراؾ المؤسسات الخدمية أيضا
ككلائو، كلف يأتي ىذا إلا باىتماـ ىذه المؤسسات بتبني لعميؿ لضماف رضا االخدمة الالكتركنية جكدة 

  ىذه الكسائؿاستخداـ كتدريب الكفاءات البشرية عمى الاتصاؿكسائؿ تكنكلكجيا المعمكمات ك
.  الأمثؿ لياالاستغلاؿك

إلى الأسس النظرية لمفيكـ الخدمة ىذا العنصر كللإلماـ بيذا المكضكع سكؼ نتطرؽ في 
 .الخدمةكجكدة جكدة اؿبدءا مف مفيكـ الخدمة كخصائصيا إلى الالكتركنية كجكدة الخدمة الالكتركنية 

 الالكترونية الخدمة ماىية: المطمب الأول

مف أبرز ما ميز العقكد الثلاثة لمقرف الماضي ىك تنامي القطاع الخدمي في ظؿ اقتصاديات 
أدل إلى ظيكر خدمات جديدة بصكرة مستمرة، تختمؼ عف  الصناعات المتطكرة في العالـ، ىذا الذم 

كما أصبح ىذا القطاع محكرا  1الخدمات التقميدية كتغطي جانبا كبيرا مف متطمبات الحياة اليكمية،
أساسيا في تشكيؿ القطاعات الاقتصادية المختمفة كمكردا ىاما في دخؿ الدكلة لاسيما في الدكؿ 
المتطكرة إذ يكجد فيما يبدكا ارتباط كثيؽ بيف مستكل النمك الاقتصادم في اقتصاد ما كقكة قطاع 

 .الخدمات فيو فكمما نما كتطكر الاقتصاد كمما ارتفعت نسبة العامميف فيو

كالجدير بالذكر أف نمك قطاع الخدمات يمعب أيضا دكرا تدعيمي لمصناعات الأخرل حيث تزداد 
الحاجة لمخدمات المصرفية كشركات التأميف كالمؤسسات المختصة في تقديـ الاستشارات الإدارية 

كالفنية كمف ثـ فاف دكر الصناعات الخدمية امتد ليشمؿ خدمة القطاعات الاقتصادية الأخرل بجانب 
كلا ننسى أف تقدـ العديد مف الجكانب الحيكية في الحياة كاف  2خدمة العملاء مف المستيمكيف النيائييف،

عمى حساب المستيمؾ فما ينفقو عمى العلاج الطبي كالتعميـ كغيرىا مف الخدمات في معظـ 
المجتمعات قد يصؿ أحيانا إلى خمس مجمكع الإنفاؽ كالسبب يعكد في ذلؾ إلى ارتفاع تكاليؼ 

 كنلاحظ في السنكات الأخيرة أف الاتجاه نحك تقميؿ الإنفاؽ عمى السمع 3الخدمات بشكؿ مميز ككاضح،
                                                           

 .76، ص (2008 ،01ط  ،الشارقة: دار أتراؾ) تسويق الخدمات المالية. البكرم، ثامر. حمدأالرمحي، . 1
 .341، ص (2002 ، الإسكندرية:الدار الجامعية)  قراءات في إدارة التسويق.الصحف، محمد فريد. 2
 .362 ، ص(2008، 01عماف، ط : حامداؿدار ) المفيوم الحديث لإدارة التسويق. الديكه جي، ابي سعيد. 3
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الاستيلاكية قد شيد زيادات متكاترة تقابميا زيادة في الإنفاؽ عمى جكانب أخرل في الحياة العادية التي 
 .تأخذ شكؿ خدمات

، عمى الرغـ مف كجكد بعض المعتقدات المترسبة عف الماضي كالتي مؤداىا اعتبار قطاع  كاليكـ
الخدمات قطاعا اقتصاديا ثانكيا، إلا أف حقائؽ الأمكر تثبت أنو القكة الدافعة للاقتصاديات المتقدمة 
كالناشئة عمى حد سكاء، ما يفرض عمى المؤسسات باختلافيا مراعاة الصحكة الخدمية المنتشرة في 

 .العالـ كدراسة الفرص التسكيقية التي تتيحيا

   تعريف الخدمة.1

أم كثرة   كالتي تعني العبكديةServicium إلى كممة لاتينية Serviceيرجع أصؿ كممة الخدمة أك 
  1.خدمة الأسياد أم الممكؾ أما في النشاط الاقتصادم فإف السيد ىك المستيمؾ أك العميؿ

كما يمكف فيـ طبيعة الخدمة مف خلاؿ تحميؿ العلاقة بينيا كبيف المنتجات المادية، كىذا بسبب 
الترابط كالتزامف الكثيؽ فيما بينيما، فتصنيؼ الخدمة لا يمكف أف يككف بمعزؿ عف المنتج، كعميو 

" الخدمة"إف كممة  منيا فكممة الخدمة في طبيعتيا غير كاضحة المعالـ، كىذا عائد إلى عدة أسباب
تكحي بالشيء المعنكم أكثر منو المادم كلذلؾ غالبا ما يستعمؿ لفظ المنتج لمتعبير عف الخدمة كقكلنا 

لا تشمؿ قطاع معيف أم أف قطاع الخدمات متنكع " الخدمة"إف كممة  منتجات سياحية أك فندقية؛
لطالما اعتبرت الخدمة متعمقة بالعنصر البشرم، كلكف ىذا المفيكـ نقص مفعكلو في  ناىيؾ انو 2،جدا

كغيرىا، أم ....كقت اكتسحت فيو الآلة ميداف الخدمات مثؿ الغسيؿ الآلي لمسيارات، آلات تقديـ القيكة
 .أف الخدمة تتغير بتغير المحيط التكنكلكجي

النشاطات أك المنافع التي تعرض لمبيع أك التي تعرض لارتباطيا "تمؾ أنيا بعرؼ الخدمة ت
 4 ".خرآنشاط أك أداء يمكف لطرؼ أف يقدمو لطرؼ  " كتعرؼ بأنيا3،"بسمعة

 ."أنشطة أك منافع التي تعرض لمبيع أك التي تقدـ مرتبطة مع السمع المباعة"كتعرؼ بأنيا 
5 

                                                           
2
. Dumoulin, Paul Flipo, Christine. Entreprise de service:  7 facteurs clé de réussite (Paris: Ed 

d’Organisation , 2
é
 éd, 1993) ,P.18. 

 .22، ص (2005 عماف، :دار المناىج) التسويق المصرفي . عثماف يكسؼ، ردينة.محمكد جاسـ ،عيا الصميد.2
 .18، ص (2005، 03ط  عماف،: دار كائؿ) تسويق الخدمات. اني حامد قالضمكر، .3
 .3، ص (2011 ،01  ط، عماف:دار الراية) تسويق الخدمات.  عبد الرحيـ عاطؼ،زاىر. 4

5
. Loep, Philip. Construire une stratégie de service (Paris :2003), P .19. 
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 أنشطة غير مممكسة أك منافع يقدميا شخص ما ات الخدـاعتبار يمكف ،بناء عمى ما سبؽ
دكف الحاجة لعمميّات نقؿ أك استجابة لرغباتو كحاجاتو  (المستفيد)خر آ شخص لإؿ (مقدـ الخدمة)

كقد تككف  ،تخزيف، إذ تبدأ عند شرائيا أك استيلاكيا، كتنتيي في الغالب بسرعة، كلا يتبعيا نقؿ لمممكيّة
 . أك مستقمة بذاتيامرتبطة بالسمع المادية

 خصائص الخدمة .2

لمخدمات خصائص كمميزات تفصميا كتفرقيا عف السمع المادية، كمتفؽ عمييا مف قبؿ الباحثيف 
 1:مف أىمياكالتي 

عدم الممموسية   .1.2

ك عملا أ تمثؿ جيدا كىيفالخدمة لا يمكف لمسيا أك تذكقيا، أك الإحساس بيا قبؿ شرائيا أك 
ليس ليا جانب مادم يمكف كيمكف أف يقدمو فرد لأخر أك منظمة لمنظمة أخرل أك منظمة لشخص 

رؤيتو أك معاينتو أك لمسو أك تذكقو قبؿ شرائيا مف الناحية العممية، كيترتب عمي ذلؾ حالة التردد 
كعدـ التأكد مف قبكؿ الخدمة؛  

  ( الانفصالعدم)التلازمية  .2.2

 كاحد، كاف ىذا يعبر عف جانب أفإف ما يميز الخدمة ىي كجكد مقدميا كالمستفيد منيا في 
أساسي مف مفيكـ الخدمة، لككف الخدمات تقدـ كتستيمؾ في الكقت نفسو كىذا ما لا ينطبؽ عمي السمع 

 درجة الترابط بيف الخدمة كبيف إلىالمادية التي تصنع ثـ تسكؽ كتستيمؾ، تشير خاصية التلازمية 
الشخص الذم يتكلي تقديميا، كقد يترتب عمي ذلؾ في كثير مف الخدمات ضركرة حضكر المستفيد 

إلي أماكف تقديميا؛ 

  عدم التماثل أو التجانس .3.2

تتميز  يقدميا، كطريقة تقديميا،  لمخدمات، فيي تعتمد عمى مفمالصعكبة أف يتـ إنتاج نمط مف
الخدمات بخاصية التبايف أك عدـ التماثؿ أك عدـ التجانس طالما أنيا تعتمد عمي ميارة أك أسمكب أك 

 فالطبيب مثلا قد يعالج مرضاه بطرؽ أفضؿ مف حيث الجكدة ،كفاءة مزكدىا كزماف كمكاف تقديميا

                                                           
 .42-38 :ص ص (2010 ،عماف :دار الميسرة) تسويق الخدمات . عثماف، ردينة. جاسـ،عيا الصميد.1
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قؿ خبرة، ىناؾ عكامؿ كثيرة تؤثر عمى الخدمة المقدمة أكالإتقاف كالأماف كفرص النجاح مقارنة بغيره 
كاف ىذا لاختلاؼ في ىذه العكامؿ كغيرىا سكؼ يجعؿ مف الصعب جدا تحديد مستكل معيف لجكدة 

. الخدمة المطمكبة بشكؿ دقيؽ

   الخدمة المقدمةزوال .4.2

تتعرض الخدمات لمزكاؿ كاليلاؾ عند استخداميا، فيي لا تخزف لأنيا فعؿ أك تصرؼ فبطبيعة 
ستحيؿ فصؿ زماف كمكاف إنتاج مالحاؿ تتلاشى كتنتيي سكاء أف تـ الاستفادة منيا أك عدـ الاستفادة، 

 .الخدمة كاستيلاكيا عف بعضيا، كىذا يعني محدكدية إنتاج الخدمات عمكمنا

تنتج الخدمة عند وقوع الطمب عمييا   .5.2

إف ما يميز الخدمات ىك إنتاجيا عند كقكع الطمب عمييا كذلؾ لككنيا فعؿ أك نشاط يقكـ مف 
طرؼ لطرؼ أخر في لحظة التقاء الطرفاف أك كقكع الطمب عمييما سكاء كاف بشكؿ مباشر أك غير 

. مباشر

  انتقال الممكية. 6.2

إف عدـ انتقاؿ الممكية خاصية يتميز بيا الخدمات مقارنة بالسمع المادية فبالنسبة لمسمع المادية 
يمكف لممشترم أف يستخدـ السمعة بشكؿ كامؿ كيستطيع خزنيا كبيعيا لاحقا أما بالنسبة لمخدمة 

. الأحياف كثير مفبفالزبكف قادر عمى الحصكؿ عمى الخدمة كاستخداميا شخصيا لكقت محدد 

 أىمية الخدمة  .3

أىمية بالغة في الحياة المعاصرة كتتضح أىميتيا مف بمفيكميا الحديث أصبحت ليا خدمة اؿ
 إلي اىتماـ دكؿ العالـ لأدىذه الأخيرة بشكؿ مف تطكر تكنكلكجي حيث نمت  خلاؿ ما شاىده العالـ

  كانت عميو بالسابؽ لأسباب عديدة أىمياعما أىمية الخدمات في الآكنة الأخيرة ازدادت بيا كقد
 نسبة العامميف في قطاع الخدمات، حيث تشير الدراسات إلى أف أكثر مف ثمثي مجمكع القكل ارتفاع

  الإجماليالكطنيفي الناتج تيا  نسبارتفاع بالإضافة إلى العاممة في العالـ تعمؿ في قطاع الخدمات
 الزيادة في أعداد  كما.%72معدؿ  عمى سبيؿ المثاؿ الاتحاد الأكركبيحيث بمغت ىذه المساىمة في 

السمع التي تحتاج إلى خدمات فسمع الكمبيكتر كالانترنت كأنظمة الأماف تحتاج إلى خدمات متخصصة 
 مستكيات الدخكؿ في كثير مف دكؿ ارتفاع مما أدل إلى مثؿ التركيب كالصيانة كالتدريب كقطع الغيار
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لتغيرات التكنكلكجية التي نظرا  العالـ مما جعؿ الإنفاؽ عمى كثير مف الخدمات أمرا ممكنا كميسكرا
 التكنكلكجيا أدل إلى زيادة الحاجة إلى كاستخداـحدثت في منظمات الأعماؿ فالتسكيؽ الإلكتركني 

   1.الخدمات المدعمة ليذه الأنشطة
  

تعريف وخصائص الخدمة الالكترونية    .3

 :  ضمنيااسنحاكؿ ضمف ىذا العنصر تقديـ تعريفات لمخدمة الالكتركنية مبرزيف أىـ خصائصو

بخدمة نفسو عميؿ الخدمة الإلكتركنية تعتبر شكلا مف أشكاؿ الخدمة الذاتية الذم يتطمب قياـ اؿ
عبر الياتؼ طمبا  بنفسو، فبدلا مف تقديـ الطمب إلى المكظؼ خمؼ المكتب أك التحدث إلى شخص

كالمتبادؿ بيف طالب  لمعمكمات أك استفسارات يتـ الحصكؿ عمى الخدمة عف طريؽ التفاعؿ الآلي
تصميـ الخدمة الالكتركنية  لذلؾ مف الميـ أف يككف. (التكنكلكجيا)الخدمة كمقدميا مف خلاؿ كسيط 

 (. العميؿ)ـ حاجات كرغبات كتطمعات كتكقعات المستخدـ ءيلا

 حكؿ عمكما يتفقكفف مالباحثإلا أف  بدقة،لخدمة الالكتركنية اتعريؼ كعمى الرغـ مف صعكبة 
شكؿ مف أشكاؿ الخدمة الذاتية ؾ،  عبر الشبكاتدكر التكنكلكجيا في تسييؿ تقديـ الخدمات كتسريعيا

مكظؼ في مكتب أك عبر الياتؼ لمحصكؿ عمى معمكمة أك أم استفسار  إلى فبدلا مف تقديـ الطمب
 ب مف خلاؿكالتفاعؿ الالكتركني المتبادؿ بيف طالب الخدمة كالحاسعمى ذلؾ مف خلاؿ يتـ الحصكؿ 

كتكقع  ـ تصميـ الخدمة الالكتركنية حاجة كرغبة كتطمعء لذا ينبغي أف يلا،لكتركنيةإشبكة كىك كسيط 
  2.طالب الخدمة

مف  الأداء الذم يخمؽ القيمة كيكفر فكائد لمعملاء ذلؾ الفعؿ أك"كتعرؼ الخدمة الإلكتركنية بأنيا 
 3."خلاؿ العممية التي يتـ تخزينيا عمى شكؿ خكارزمية كتنفذ عادة مف قبؿ البرامج الشبكية

                                                           
 .259- 258: ص ص مرجع سبؽ ذكره، .كآخركف. عزاـ، زكريا. 1
. جودة الخدمات الالكترونية وأثرىا عمى رضا المستخدمين دراسة حالة عمى برنامج برق بمس غزة. الحنبمي، مؤمف عبد السميع حسف. 2

 .11، ص (2017كمية التجارة، : غزة -الجامعة الاسلامية)مذكرة ماجستير غير منشكرة 
مداخمة مقدمة في الممتقى الدكلي . فعالية الحوكمة الالكترونية في ترقية الخدمة العمومية، مع الإشارة إلى حالة الجزائر. جلاـ، كريمة. 3

 .(2014 أكتكبر 30 ك29 يكمي :جامعة مستغانـ)العممي حكؿ جكدة الخدمة العمكمية في ظؿ الحككمة الالكتركنية 
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الخدمة الإلكتركنية تتعمؽ بخدمة تعرض لمستيمؾ في كجكد كسيط عبارة عف شبكة إلكتركنية " 
 1".قرار شرائو الإلكتركني كتدعـ

 أك كشبكة الانترنت لكتركنيةإتنطكم عمى تقديـ الخدمة عبر كسائؿ كشبكات بعبارة أخرل، فيي 
 عمى مزكدم الخدمات ىالا يقتصر مفيكـ عمى سبيؿ المثاؿ، حيث الاكسترانتغيرىما مف الشبكات ؾ

فقط يشمؿ أيضا الخدمات المقدمة مف قبؿ الصناعييف ممف يعتمد نجاحيـ عمى جكدة ما يقدمكنو مف 
 2".لعميؿا يركز بالدرجة الأساس عمى ىامفيكـ، ؼلعملائيـ خدمات

مثيلاتيا ، حيث تختمؼ عف كالعميؿتعرؼ الخدمة الإلكتركنية بأنيا لقاء بيف مقدـ الخدمة كما 
كخدمة العملاء  العناصر المادية،باقي مجالات التسكيؽ التقميدية، نظرا لغياب مكظفي المبيعات كفي 

.فييا ذاتية
3

 تتكنكلكجيا عبر تقدـؿ تغيرت جذريا إلى الشكؿ الرقمي قدفالمنتجات كالخدمات الحالية   
 4."الإعلاـ كالاتصاؿ الحديثة كخاصة شبكة الانترنت

بصفة عامة يتثمؿ في الاستفادة  الخدمات الإلكتركنية  مفيكـأفسبؽ يمكف القكؿ  مف خلاؿ ما
 .في تقديـ كتكفير الخدمات كالاتصالات تكنكلكجيا المعمكمات مف

ماىية الجودة : نيالمطمب الثا

إف جكدة المنتجات التي تقدميا المؤسسة تعتبر مف أىـ العكامؿ المؤثرة عمى كفأت الأداء الكمي 
ليا، كقد أصبح الزبائف يرغبكف دائما في مستكيات جكدة أفضؿ كيتكقعكف أف تطكر المؤسسة جكدة 
منتجاتيا لذلؾ فتحقيؽ الجكدة المناسبة كالمستمرة كالرقابة عمييا يضمناف نجاح المؤسسة في الأجؿ 
الطكيؿ، كمما يجب التأكيد عميو أف مستكيات الجكدة المقبكلة ىي تمؾ التي تتناسب مع احتياجات 

الزبائف كمتطمبات السكؽ كلا يتـ الكصكؿ إلييا إلا مف خلاؿ تكامؿ جميع الكظائؼ كالأنشطة كتكامؿ 

                                                           
1.Singh, Malhor. E-services and their role in B2C e-commerce : Managing Service Quality(vol. 12, n06,  

2002), p.434-446. 
 . 116- 115: ، ص صمرجع سبؽ ذكره .الإلكترونيالتسويق  . بشير عباس، العلاؽ.2
 . 11، ص مرجع سبؽ ذكره . مؤمف عبد السميع حسف، الحنبمي.3
مذكرة ماجستير غير . دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر- اثر التسويق الالكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية.  فضيمة،شيركؼ. 4

. 48، ص(2010- 2009 كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، :جامعة قسنطينة)منشكرة 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
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جكدة الخدمة سلاحا تنافسيا ميما، تستخدمو معظـ المؤسسات   تعد1حتى الأىداؼ كالاستراتيجيات،
 . في السكؽةكالريادمكتحقيؽ التميز  لجذب الزبائف

تعريف الجودة  . 1

 الشخص أك كالتي تعني طبيعة(Qualitas) إلى الكممة اللاتينية  (Quality)يرجع مفيكـ الجكدة 
 حديثا فقد تغير مفيكميا بعد كقد كانت قديما تعني الدقة كالإتقاف، أما. طبيعة الشيء كدرجة الصلابة

  كالشركات الكبرل، ازدياد حدة المنافسة كظيكر الإنتاج الكبير، الثكرة الصناعية تطكر عمـ الإدارة
 .2 كمتشعبة حيث أصبح لمفيكـ الجكدة أبعاد جديدة

عرفت  حيث ، تعددت التعاريؼ التي أكردىا الميتمكف بمكضكع الجكدة، السابؽضمف السياؽ
 3."الملائمة للاستعماؿ كالمطابقة لممتطمبات" أنيا لفي بدايتيا عؿ

المجمكع الكمي لصفات السمعة أك الخدمة الناتجة عف دراسات التسكيؽ "عرفت أيضا أنيا كما 
كاليندسة كالتصنيع كالصيانة أك عف طريؽ كجكد أم سمعة أك خدمة في الاستعماؿ كالتي ستمتقي 

 4".تكقعات الزبكف

المجمكع الكمي لممزايا كالخصائص التي تؤثر في مقدرة "كعرفتيا الجمعية الأمريكية لمجكدة بأنيا 
 5".سمعة أك خدمة عمي تمبية حاجات معينة كأنيا أشياء مختمفة مع محيط الأفراد

 قابمية منتكج لإشباع رغبات" :الجكدة عمى أنيا لمعياريةاعرفت الجمعية الفرنسية  كقد
عمى ىذا التعريؼ، تركيزه عمى ضركرة تحديد رغبات الزبائف، كترجمتيا إلى  كيلاحظ. 6"المستعمميف
 .الخصائص تبنى عمييا عممية التصميـ كالتصنيع مجمكعة مف

مجمكعة  ":الجكدة عمى أنيا،  ISO 8402فيما عرفت المنظمة الدكلية لممقاييس كفقا لممكاصفة،
المعمنة أك  مف المزايا كالخصائص الخاصة بالمنتج أك خدمة، كالتي تساىـ في إشباع الرغبات

                                                           
مذكرة . دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية لعين طاية -جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبونأىمية  . عائشة،الوك .1

 .48، ص (2010- 2011كمية العمكـ الاقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، : جامعة الجزائر) غير منشكرة ماجستير
 .16-15: ص ص(2006، 01  ط، عماف:دار الصفاء) إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء . مأمكف سميماف،الدراركة .2
 .38ص  ،(2007 عماف، :دار التكاصؿ العربي) عولمة جودة الخدمة المصرفية. الصرف، رعد حسف .3
. 40 ، صقالمرجع نفس. 4
. 329، ص (2005، 01عماف، ط : دار الحامد) التسويق المصرفي.  تيسير،العجارمة. 5

6
 . Eiglier, Pierre. Marketing et Stratégie des Services (édition économica : Paris, 2004), P. 73. 
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رغبات : كرغبات كامنة، أم كفي ىذا التعريؼ، قسمت رغبات المستعمميف إلى رغبات معمنة 1."الكامنة
عممية الشراء، كىذا ما سكؼ يساعده في  يعمميا الزبكف قبؿ عممية الشراء، كأخرل تتككف لديو بعد

 .تحديد رغباتو في المرة المكالية

عمى أنيا  فقد عرفت  2000إصدار، ISO 9000كفي التعريؼ الحديث لمجكدة كفقا لممكاصفة 
 كيشير ىذا التعريؼ. "قابمية مجمكعة مف الخصائص الباطنية لمنتج لإرضاء المتطمبات"عبارة عف 

فالسبب الرئيسي للاىتماـ بالجكدة  إلى ضركرة مطابقة المكاصفات المكضكعة لممنتج لمتطمبات الزبائف،
 2.ىك إرضاء الزبكف مف خلاؿ تمبية متطمّباتو

يمكف النظر لمجكدة مف خلاؿ ثلاث زكايا، ترتبط  " أنوص التعاريؼ السابقة فيملخيمكف تك
المكاصفات المكضكعة عند تصميـ المنتج، كترتبط الثانية بجكدة الإنتاج  الأكلى بجكدة التصميـ، كىي

ترتبط بجكدة الأداء كالتي تظير عند ؼالثالثة أما المحققة خلاؿ عممية الإنتاج،  كىي المكاصفات
 الجكدة أثناء تقديـ ىذه السمع كالخدمات إلى لممنتج، إضافة إلى ضركرة التركيز عمى الاستعماؿ الفعمي

 3."العملاء، كىك ما يعرؼ بجكدة الخدمة

  أىمية الجودة .2

كالتمييز بالسكؽ كبالتالي  الجكدة ىي اليدؼ الأساس في بناء الاقتصاد كالارتفاع بالإنتاجية
سنحاكؿ بياف أىمية الجكدة  الحصكؿ عمي المكقع التنافسي الذم تطمح إليو في الأسكاؽ العالمية

  4: فيلممؤسسات

شيرة المؤسسة  .1.2

تستمد شيرة المؤسسة مف مستكل الجكدة الذم تنتج بو منتجاتيا فيذا يضفي عمي المؤسسة 
كيعبر أيضا عف ىذا العنصر  الصكرة الذىنية كالسمعة الحسنة كتبني كلاء كانتشار كاسع لمنتجاتيا

 .الصكرة العامة كسمعة المؤسسة في السكؽب

المسؤولية القانونية عن المنتج  .3.2

                                                           
1
. Boyer, André. et Autres. Les Fondamentaux de L' entreprise (édition d'organisation: Paris, 3

e
 éd, 1997), 

P. 117. 
2
. Seddiki, Abdallah. Management de la Qualité (office des Publications Universitaires: Alger, 2003), P.23. 

  .16، ص  (2001، 1ط   عماف،:دار صفاء) إدارة الجودة الشاممة. مكف مأ،الدرادكة .3
 73-74.: ، ص ص(2009 ، عماف:دار اليازكرم) نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية. خركفآك.  الطائي، يكسؼ حجيـ.4
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 تبعات سمبية نتيجة استخداـ أممنتجات مسؤكلة قانكنا عف اؿ المؤسسات التي تصمـ كافة تككف
 .بدرجة الثقة في منتجاتياعف ىذا العنصر كيعبر أيضا  اتيا،منتج

التطبيقات الدولية  .4.2

ج نتعمييا الاىتماـ بمستكل الجكدة فالـجيد محميا كدكليا، فإف تككف المؤسسة في كضع تنافسي ؿ
 . المؤسسة في بيئة الأعماؿءف بقااضـؿيجب أف يتكافؽ مع المتطمبات كالمقاييس العالمية 

التكاليف والحصة السوقية  .5.2

استقطاب أكبر عدد مف الزبائف، كمف ثـ تنامي ب المستمر ىاتحقيؽ الجكدة الجيدة كتحسيفيسمح 
 .الحصة السكقية كذلؾ يؤدم إلي تخفيض التكاليؼ كمف ثـ زيادة ربحية المؤسسة

 المنافسة العالمية .6.2

في عصر الانفتاح كالعكلمة، تؤثر التغيرات السياسية كالاقتصادية عمى أىمية الجكدة لتجعؿ 
 .منيا ىدفا لمتمكيف مف المنافسة العالمية

 أىداف الجودة .3

 :، ىماأىداؼ الجكدة لتصنيؼمدخلاف ىناؾ 

 1 :ىماكيقكـ عمى تقسيـ أىداؼ الجكدة إلى ىدفيف رئيسييف، :  المدخل الأول.1.3

كتتعمؽ بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عمييا حيث تصاغ : أىداف تخدم ضبط الجودة -
عمى مستكل المؤسسة ككؿ كذلؾ باستخداـ متطمبات ذات مستكل أدنى تتعمؽ بصفات مميزة مثؿ 

 .الأماف كرضا الزبائف

كتنحصر غالبا في الحد مف الأخطاء كتطكير منتجات جديدة ترضي : أىداف تحسين الجودة -
 . بفعالية أكبرالعملاء

  .يعبر عنيا بالشكؿ المكالي ،صنؼ أىداؼ الجكدة إلى خمس فئاتكم:  الثانيالمدخل .2.2

 

 

                                                           
 .52، ص  ذكرهمرجع سبؽ . عائشة،الوك .1
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 :04 الشكل رقم
أىداف الجودة 

 

 

 

 
 

. 39 ص ،(2006 عماف،: دار الشركؽ) إدارة الجودة في الخدمات .المحياكم، قاسـ نايؼ عمكاف :المصدر

 1:، ىيإلى خمس فئاتتنقسـ أىداؼ الجكدة  أف السابؽيبيف الشكؿ 

    أىداؼ الأداء الخارجي لممؤسسة كيتضمف الأسكاؽ كالبيئة كالمجتمع؛-

                        أىداؼ أداء المجتمع كتتناكؿ حاجات الزبائف كالمنافسة؛- 

        أىداؼ العمميات كتتناكؿ مقدرة العمميات كفاعميتيا كقابميتيا لمضبط؛-

 لمتغيرات كمحيط العمؿ؛ استجابتيا أىداؼ الأداء الداخمي كتتناكؿ مقدرة المؤسسة كفاعميتيا كمدل -

  .أىداؼ الأداء لمعامميف كتتناكؿ الميارات كالقدرات كتحفيز كتطكير العامميف -

 جوانب الجودة .4

 جكدة تحقؽ لممؤسسة سلاح إستراتيجي كذلؾ لتحقيؽ ميزة تنافسية في مجاؿ نشاطيااؿأصبحت 
 2:ناؾ جكانب أساسية لمجكدة تككف مترابطة فيما مف بينياكه

جودة التصميم  .1.4

لميدؼ المنشأ مف أجمو، بمعنى آخر مدل تحقيؽ مكاصفات  التصميـ  ـءىك إلى أم مدل يلا و
يجب عمي كؿ مؤسسة أف تقكـ بصياغة المنتكج كتصميمو كفؽ مكاصفات  العميؿ التصميـ لمتطمبات

 .معينة عمى أساس تعينيا لزبائنيا كاىتماماتيـ

  جودة المطابقة .2.4
                                                           

 .38 ، ص(2006 عماف،: دار الشركؽ) إدارة الجودة في الخدمات .المحياكم، قاسـ نايؼ عمكاف .1
.  72 -71:  ص، ص ذكره مرجع سبؽ. ىاشـ فكزم دباس، العبادم.سمطاف حجيـؼ  يكس،الطائي .2

 أىداف متعمقة بالأداء الخارجي

 

 أىداف متعمقة بأداء المنتج

 أىداف متعمقة بالأداء لمعمميات 

 

 عاممينالأداء الب  متعمقةأىداف

 
 أىداف متعمقة بالأداء الداخمي

 

 الجودةأىداف 
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كىي تعني إمكانية تحقيؽ التصميـ الذم يرغب بو الزبكف دل المطابقة مع مكاصفات التصميـ ـ
كتنفيذه، كىي تمثؿ تحدم لأنو يتطمب الاستخداـ الصحيح كالمتطكر لتكنكلكجيا الإنتاج بحيث ىذا 

 .المنتكج أك الخدمة يتطابؽ مع التصميـ الذم يتقابؿ بدكره مع المكاصفات

  جودة الأداء .3.4

 تعني قدرة السمعة أك الخدمة عمي مدل إتاحة استخداـ الزبكف لممنتج عند الرغبة في ذلؾكىك 
 كتكجيو ،ظركؼ عمؿ معينة كخلاؿ مدة زمنية محددة تحقيؽ الغرض الذم صنعت مف أجمو في ظؿ

 .المناسب  بالشكؿا كيفية استخدامولالزبكف إؿ

   الاعتمادية.4.4

 ظركؼ تشغيؿ معركفة مع استمرار الأداء لفترة زمنية تحتاحتماؿ أداء المنتج لكظيفة محددة 
 .محددة كبدكف فشؿ

  لمصيانة القابمية .5.4

 عمميات التفتيش كالصيانة لممنتج كىناؾ طريقتاف لإجراء الصيانة ىما إجراءمدل سيكلة 
  .الصيانة الكقائية كالصيانة العلاجية

  سيولة التصنيع .6.4

البشرية  مدل قابمية التصميـ لمتصنيع باستخداـ المتاح مف الكسائؿ كالطرؽ كالعمميات لمككادر
 .العاممة بالمؤسسة

 الالكترونية  ةجودة الخدمماىية : ثالثالمطمب ال

تعتبر جكدة الخدمة الإلكتركنية مف أىـ المفاىيـ الحديثة، كمف المداخؿ التي أصبحت 
 مرىكف بجكدة الخدمة عملاءتكلييا أىمية بالغة في قطاعيا، حيث أصبح إرضاء اؿات مؤسساؿ

  . كىك ما سنحاكؿ تكضيحو تدريجيا ضمف ىذا العنصرالإلكتركنية المقدمة لو

  ة تعريف جودة الخدم.1 
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 عند البحث عملاء حاجات كتكقعات اؿلاختلاؼتعددت التعريفات بالنسبة لجكدة الخدمة، كذلؾ 
 التي التعاريؼمف اىـ  في الحكـ عمى جكدة الخدمة كالاختلاؼعف جكدة الخدمة المطمكبة، ككذلؾ 

:   التاليأعطيت ليا

تمؾ الجكدة التي تشتمؿ عمى البعد الإجرائي كالبعد الشخصي كأبعاد ميمة في تقديـ الخدمة ىي 
جراءات محددة لتقديـ الخدمة، أما الجانب  ذات جكدة عالية، حيث يتككف الجانب الإجرائي مف نظـ كا 

 1.عملاءاؿ مع ( ك سمككاتيـ كممارستيـ المفظيةبمكاقفيـ)الشخصي لمخدمة فيك كيؼ يتفاعؿ العاممكف 

 أك أنيا الفرؽ  ليذه الخدمةعملاء معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع تكقعات اؿىي
دراكيـ للأداء الفعمي ليا  2.بيف تكقعات العملاء ليذه الخدمة كا 

تعتبر مقياس لمدرجة التي يرقى إلييا مستكل الخدمة لتقابؿ تكقعات العملاء كأف الجكدة التي ك
يدركيا العميؿ لمخدمة ىي الفرؽ بيف تكقعات العميؿ لأبعاد الجكدة كبيف الأداء الفعمي الذم يعكس 

  3.مدل تكافر ىذه الأبعاد بالفعؿ

 كجكدة الخدمة يمكف أف تعرؼ مف منظكر مقدـ الخدمة كمف منظكر المستفيد مف ىذه الخدمة
 فالجكدة مف منظكر مقدـ الخدمة ىي مطابقة (Krajewski and Ritzman)كىذا ما يؤكد عميو الباحثاف 

مة ئ مكام فوعميؿاؿ/ الخدمة لممعايير المكضكعة مسبقا ليذه الخدمة، أما الجكدة مف منظكر المستفيد
.  كالشكؿ المكالي يكضح مفيكـ جكدة الخدمة  4.استعمالاتو كلاستخداماتوىذه الخدمة 

 
 
 
 

 

                                                           
 .19، ص(2002،  عماف:دار صفاء) الجودة في المنظمات الحديثة. الشبمي، طارؽ. الدرداكة، مأمكف .1
 .236، ص (1999 ،01ط  ،القاىرة: دار البياف) تسويق الخدمات المصرفية. ربدم حداد، عكضاؿ .2
، جامعة 3 العدد) .مجمة اقتصاديات شمال إفريقيا". جكدة الخدمات المصرفية كمدخؿ لزيادة القدرة التنافسية لمبنكؾ. "بريش، عبد القادر. 3

 .258-257: ، ص ص(2005 حسيبة بف بكعمي، الشمؼ، ديسمبر
، جامعة بسكرة، 45العدد ) مجمة العموم الإنسانية". تقيـ كاقع تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في الفنادؽ" . أحمد، العمايرة.بظاظك، إبراىيـ. 4

 .9، ص (2010
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 :05رقم  الشكل

 مفيوم جودة الخدمة 
 

 

                    
 

، ص (1999، 01ط ، السكيس :البياف مؤسسة) تسويق الخدمات المصرفية . بديرالحداد، عكض :المصدر
237. 

مع تكقعاتيـ لو فإنيـ سكؼ يككنكف عملاء  اؿادراكاتأنو إذا تكافقت أعلاه، كيتضح مف الشكؿ 
ذا تحقؽ العكس  راضيف عف الخدمة، أما إذا فاقت التكقعات أك تجاكزتيا فإف الخدمة تعتبر متميزة، كا 

كىك أف الخدمة الفعمية لـ ترؽ إلى مستكل التكقعات أك تجاكزت التكقعات فإف الإدراكات الفعمية 
  .لمخدمة تككف رديئة، كمف ثـ فإف الزبكف يككف غير راضي عف ىذه الخدمة

 1:إف لجكدة الخدمة مككنيف أساسييف

. لتي يمكف التعبير عنيا كميا الخدمةا كتشير إلى جكانب (:Technical Quality)الجكدة الفنية  -

 كتشير إلى الكيفية التي تتـ فييا عممية نقؿ الجكدة الفنية (:Functional Quality)الجكدة الكظيفية  -
  .لعميؿاكىك إلى المستفيد مف الخدمة 

  2."قدرة السمعة أك الخدمة عمي إرضاء حاجات المستيمكيف"تعرؼ جكدة الخدمات عمي أنيا 

لابد كأف تعكس ما إذا كانت ىذه الجكدة تشبع متطمبات المستخدميف ليا "كذلؾ تعرؼ بأنيا 
لي أم مدم يتحقؽ مثؿ ىذا الإشباع ككذلؾ ما إذا كانت قد حققت اليدؼ الذم مف أجمو كجدت  كا 

 3". أم مدم تـ تحقيؽ ذلؾلىالخدمة كا  

                                                           

قياس جودة الخدمات الياتفية الثابتة التي تقدميا شركة الاتصالات الفمسطينية في محافظة قطاع غزة من .  محمد فكزم،سالـ عابديف1. 
 .52-51:  ص ص،(2006 غزة ، -الجامعة الإسلامية)مذكرة ماجستير . وجية نظر الزبائن

2
. DEMEUR, Claude. Marketing (France : 6 

e
 édition, 2008), P. 143. 

. 19 ، ص ذكرهمرجع سبؽ . قاسـ نايؼ عمكاف ، المحياكم .3
 

 جودة الخدمة

 مستوى الجودة  لمخدمةعميلتوقعات ال

 

 

 لمخدمة عميلإدراكات ال
 الفعمية
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 1 ." ليذه الخدمةعميؿدرجػة تطػابؽ الأداء الفعمػي لمخدمػة مػع تكقعات اؿ: "عرؼ بأنيػاتكما 

تمؾ الجػكدة الػتي تشػمؿ عمػى البعػد الإجرائػي كالبعػد الشخصػي "كما يمكف تعريفيا عمى أنيا 
كأبعػاد ميمة في تقػديـ الخدمػة ذات الجػكدة العاليػة، حيػث يتكػكف الجانػب الإجرائػي مػف الػنظـ 
كالإجػراءات المحػددة لتقػديـ الخدمػة أمػا الجانػب الشخصػي لمخدمػة فيػك كيػؼ يتفاعػؿ العػاممكف 

 فجػػكدة الخدمػػة تنػػتج عػػف تفاعػػؿ بعػػديف 2."عملاءمػػع اؿ (بمػػكاقفيـ كسػمككاتـ كممارسػاتيـ المفظيػة)
 .حيػػث يكمػػؿ الأكؿ الثاني فحيف يتطمب الثاني الأكؿ. إجرائػػي كآخػػر شخصػػي

تمػؾ الخػدمات المقدمػة سػكاءا كانػت المتكقعػة أك المدركػة، أم الػتي يتكقعيػا الزبػائف "كتعػرّؼ ب 
 أك عػػدـ رضػػاه كتعتػبر في عميؿأك الػتي يػدرككنيا في الكاقػػع العممػػي، كىػي المحػػدد الرئيسػػي لرضػػا اؿ

  3."الكقػػت نفسػػو مػػف الأكلكيات الرئيسية لممؤسسات التي تريد تعزيز مستكل النكعية في خدماتيا

كمقػدـ عميؿ تفاعػؿ بػيف اؿ: مف خلاؿ التعاريؼ السابقة، يمكف تعريؼ جكدة الخدمة عمى أنيا 
حيث يرل الزبكف  ـ أك تتجاكزىاتو كتكقعاعملاءمع احتياجات اؿ تقديـ خدمة تتفؽمف خلاؿ الخدمػة 

 .جكدة الخدمة مف خلاؿ مقارنتو بيف ما يتكقعو كالأداء الفعمي لمخدمة

 أىمية جودة الخدمة .2

لجكدة الخدمات أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات كذلؾ مف أجؿ تحقيؽ النجاح كالنمك كالاستقرار  
 معا مف أجؿ خمؽ ايتعاممك  كالمكظفيف أفعميؿ اؿل كالمحافظة عمييـ كلذلؾ فإف عؿعملاءكجذب اؿ

 4: مستكل لذلؾ تكمف أىمية الجكدة في تقديـ الخدمة فيما يميأعمىالخدمة كتقديميا عمي 

نمو مجال الخدمة   .1.2

لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقكـ بتقديـ الخدمات فمثلا نصؼ المؤسسات الأمريكية يتعمؽ 
 عبر نشاطيا بتقديـ الخدمات إلي جانب ذلؾ فالمؤسسات الخدمية مازالت في نمك متزايد كمستمر

 .العالـ كتماشيا مع التقدـ التكنكلكجي
                                                           

 مجمة تنمية ."دراسة ميدانية في الشركة العامة لإتصالات كبريد نينكل– تأثير معايير جكدة الخدمات في رضا الزبائف". بثينة، لقماف أحمد .1
. 35، ص (2012، العراؽ، 109 العدد ،34المجمد ). الرافدين

. 18، ص ، مرجع سبؽ ذكرهالجودة في المنظمات الحديثة.  طارؽ،الدرادكة، مأمكف سميماف، شمبي .2
. دراسة حالة خدمات الياتؼ النقاؿ لمكطنية لاتصالات الجزائر– أىمية جكدة الخدمات في تحقيؽ كلاء المستيمؾ  . حمكدم رابح، حكاس.3

  .148، ص (2013، 03العدد ) .مجمة أداء المؤسسة الجزائرية
. 194 ، صمرجع سبؽ ذكره ،ادارة الجودة الشاممة.  مأمكف،الدرادكة. 4
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ازدياد المنافسة  . 2.2

إف تزايد عدد المؤسسات الخدمية سكؼ يؤدم إلي كجكد المنافسة الشديدة بينيا لذلؾ فإف 
 .عديدة الاعتماد عمي التركيز عمى الجكدة في الخدمات يعطي ليذه المؤسسات مزايا تنافسية

  المدلول الاقتصادي لجودة الخدمات. 3.2

أصبحت المؤسسات الخدمية في الكقت الحالي تركز عمي تكسيع حصتيا لذلؾ لا يجب عمي 
 الحالييف عملاء جدد كلكف يجب كذلؾ المحافظة عمي اؿ عملاءالمؤسسات السعي مف أجؿ جذب

 . جكدة الخدماتلكلتحقيؽ ذلؾ لابد مف الاىتماـ أكثر بمستك

  فيم الزبون .4.2

 فلا يكفي تقديـ الخدمات ذات جكدة كسعر معقكؿ دكف ،معاممة جيدةعملاء أف يحضكا بيريد اؿ
 .لمعميؿتكفير المعاممة الجيدة كالفيـ الأكبر 

  أبعاد جودة الخدمة.3

 1:لجكدة الخدمة أبعاد تتمثؿ فيما يمي

الفيم والإدراك  . 1.3

بداء كجية نظره دكف ممؿ عميؿيتمثؿ في استعداد مقدـ الخدمة في الكقت الكافي لؿو  لمتحدث كا 
 . كبذؿ الجيكد لفيـ حاجاتوعميؿأم معرفة اؿ منو،

 الثقة في الأداء  .2.3

 .كىذه الثقة تتأثر مف خلاؿ السمعة التي يتمتع بيا مقدـ الخدمة

الاستمرارية  . 3.3
 . أداء الخدمة بنفس الكفاءة كالفاعمية طكاؿ الكقتلكتعني المقدرة عؿ

المضمون الذاتي لمخدمة . 4.3

كيتمثؿ في الميارات التي يجب أف يتمتع بيا مقدـ الخدمة كذلؾ فيما يتعمؽ بطريقة عرض  
قناع ا  . بيالعملاءالخدمة كا 

                                                           
. 278، ص ( 2003، 01 ط، عماف:دار صفاء) الإدارة الرائدة. الصيرفي، محمد. 1
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 المطابقة  .5.3
 . كالخدمة المقدمة أم تحقيؽ الخدمةعملاءكتعني تحقيؽ التجانس بيف تطمعات اؿ

 الأدوات  .6.3

الأدكات المادية مثؿ الأدكات التي يستخدميا  كقد يتطمب تقديـ بعض الخدمات استعماؿ بعض
 بأف تككف الأدكات المتكفرة كعمي درجة عالية مف الكفاءة لتعميؽ الشعكر عميؿالطبيب، كىنا يتكقع اؿ

 . في الحصكؿ عمى خدمةعميؿالمادم لؿ

   التوقيت.7.3

في تقديـ الخدمة لو في الكقت الذم يريده أم كـ ينتظر عميؿ كيتمثؿ في محاكلة تحقيؽ رغبة اؿ
 . مف كقت لتقديـ الخدمةعميؿاؿ

  الاتصالات. 8.3

 مطمعيف عمي كؿ ما يخصيـ كالاستماع ليـ أم عمي المؤسسة أف تعدؿ عملاءكتعني إبقاء اؿ
 .العملاءلغتيا كفؽ مختمؼ 

  الالكترونية وخصائصيا ةالخدمجودة . 4

في القطاعات  ا بوانطلاقا مف الاىتماـ المتزايد بالخدمة الإلكتركنية كظيكر المفيكـ الخاص
الخدمة عدة تعاريؼ تعطي مفيكما  برزت في أدبيات التسكيؽ الحديث، فقدكالصناعات المتنكعة، 

الالكتركنية في إطارىا الضيؽ مف خلاؿ القكؿ بأف الخدمة الالكتركنية تنطكم عمى خدمات معمكماتية 
عديد مف شركات البنية التحتية أف  ينظر إلى  في حيف ىناؾ مف الالكتركنية،ع كخدمات عبر المكاؽ

خدمات الكتركنية  ا تقدـنوالسمكية كاللاسمكية عمى أ لتكنكلكجيا المعمكمات في قطاع الاتصالات
 : كمف أىـ التعاريؼ التي تناكلتيا1،ا بوكالارتباط الشبكي كالخدمات المتصمة

                                                           
 دراسة - NetQualمحاكلة قياس رضا الزبكف عمى جكدة الخدمات الإلكتركنية باستعماؿ مقياس  ". اليكارم جماؿ طكاىير، عبد الجميؿ. 1

 .98، ص (2012، 02العدد ) .مجمة أداء المؤسسات الجزائرية. "حالة مكقع كيب مؤسسة بريد الجزائر
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لخدمة مف كجيات نظر مختمفة سكاء قبؿ أك بعد تقديميا عمى اعمى أنيا فيـ أك إدراؾ  عرؼت 
 كيمكف أف تفيـ عمى أنيا تقييـ كفاءة كفعالية التسكؽ، الشراء كالتسميـ لممنتجات .شبكة الانترنيت

 1.شبكة الانترنت عبركالخدمات 

لتسكؽ كالشراء كالتسميـ ؿ  الالكتركنيسييؿ المكقع تمدل بتعرؼ جكدة الخدمة الالكتركنيةكما 
  ىي الشكؿ الأخير كربما الأرقى لتطكر مجالات كاىتماماتعرفيا آخركف بأنيابكفاءة كفعالية، بينما م

في  سياسات كجيكد تطكير كتحسيف الجكدة، لذا لابد مف تكفر مجمكعة مف المعايير مثؿ السرعة
سيلا بحيث   في طمب الخدمة كأف يككف نمط إدخاؿ البيانات المطمكبةاالتنفيذ كأف لا تستغرؽ كقتا كبير

التحميؿ أك الربط  لا يشعر المستخدـ بالممؿ كتجنب حصكؿ أم شكؿ مف أشكاؿ التأخير بسبب بطء
متكافقة مع التقنيات الأخرل  بالخادـ ككجكد مشاكؿ في التصميـ كينبغي أف تككف الخدمة الالكتركنية

 2 .كأف تككف ذات مكثكقية عالية

التقييـ الشامؿ لمعملاء كالحكـ الصادر عف التميز كالجكدة في الخدمات "عمى أنيا  عرؼتكما 
 3."الالكتركنية التي تقدميا المؤسسات في السكؽ الافتراضية

ة ػى تمبيػ عمالالكتركنيةالخدمة  تعني قدرة الالكتركنيةجًدة الخدمة مما سبؽ يمكننا القكؿ أف 
 .بتًفير المعمًمات بسيًلة ًيسر ًفي الًقت المناسب ات المستفيدينػاحتياج

 فباعتبار أف الخدمة الإلكتركنية شكؿ مف أشكاؿ الخدمة الذاتية الذم يتطمب قياـ الزبكف الخدمة
 الطمب إلى المكظؼ خمؼ المكتب أك التحدث إلى شخص عبر الياتؼ نفسو بنفسو، فبدلا مف تقديـ

 التفاعؿ الآلي كالمتبادؿ بيف طالب طمبا لمعمكمات أك استفسارات يتـ الحصكؿ عمى الخدمة عف طريؽ
 كتطمعات لذا ينبغي أف يككف تصميـ الخدمة الإلكتركنية مرتكزا عمى حاجات كرغبات. الخدمة كالآلة

 كمف أمثمة ذلؾ النشر الإلكتركني، ففي بداية ظيكر ىذه الخدمة كانت. كتكقعات كخبرة الزبكف
ة إلا مجؿمرنة إطلاقا خاصة مف ناحية صعكبة تحميؿ الصحيفة أك اؿ المنشكرات تظير بصيغة لـ تكف

 كمركنة كبيرتيف سمحت ظيرت تقنيات برمجية تسمح بعرض المحتكل بسيكلة أنو كبمركر الكقت
 بتحسيف جكدة النشر الإلكتركني كلكي يككف تصميـ الخدمة مكجيا حؽ الزبكف كممبيا لأدؽ رغباتو

                                                           
1
. kenova, vasya. Jonasson, Patrick. Quality online Banking service, P 11. on The websit: http://www.diva 

portal.org (26/06/2020). 
 .11 ، ص ذكرهمرجع سبؽ . مؤمف عبد السميع حسف،الحنبمي. 2

3
. kenova, vasya. Jonasson, Patrick, Op Cit, P. 11. 

http://www.diva/
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 1:كتطمعاتو يحدد العلاقة كلتقديـ ىذه الخدمة لابد مف تكفر مجمكعة مف المعايير كىي كالآتي كحاجاتو
أف لا تستغرؽ كقتا كبيرا في طمب الخدمة خدمة قرض مثلا تحتاج حجما مف البيانات الكاجبة  -

 .ؿيشترط أف يككف نمط إدخاليا سيؿ بحيث لا يشعر المستخدـ بالمؿ الإدخاؿ إلى الحاسكب ىنا
 .أف تتجنب أم شكؿ مف أشكاؿ التأخير، بسبب التحميؿ أك بطء الخكادـ أك كجكد مشاكؿ التصميـ -
 .ينبغي أف تككف الخدمة الإلكتركنية متكافقة مع التقنيات الأخرل كأف تككف ذات مكثكقية عالية -

يعتبر قطاع الخدمات قمب الاقتصاد المعاصر مثؿ ما كانت الصناعة قمب الاقتصاد الصناعي 
 قد تأكد للاقتصاد المعاصر مف ضركرة تطكير ىذا القطاع  حيث انو كالزراعة قمب الاقتصاد التقميدم

أف أم اختلاؿ في ىذا القطاع ممكف أف كالحساس لما لو مف تأثير ايجابي عمى التنمية الاقتصادية 
ثبت أف الجكدة ىي مف أكثر ما بالإضافة إلى ذلؾ  يؤدم إلى تدىكر معدلات التشغيؿ كالاستثمار

يحدد قرار الشراء، كىي تؤثر عمى أىـ المؤشرات لأم مؤسسة رضا الزبائف، كلاء الزبائف، السمكؾ 
  . الشرائي، التكمفة، الربحية كالحصة السكقية

 الالكترونية  ةقياس جودة الخدم: المبحث الثاني

 في السنكات الأخيرة إلي جداؿ كبير مف خلاؿ العديد مف ةتعرضت عممية قياس جكدة الخدـ
البحكث كالدراسات المتخصصة في ىذا الصدد كذلؾ بغرض البحث عف النمكذج المناسب لمقياس مف 
خلاؿ الأبعاد كالعناصر المعبرة عف جكدة الخدمات، في ىذا السياؽ أكجدت طرؽ متعددة لقياس جكدة 

 .الخدمات

قياس جودة الخدمة  مداخل : الأولالمطمب 

 :يتـ قياس جكدة الخدمة مف العديد مف المداخؿ المبينة في ىذا العنصر منيا

  قياس جودة الخدمة من منظور العملاء .1

 2:يمكف التفرقة بيف خمسة طرؽ أساسية مف منظكر الزبائف كىي

مقياس عدد الشكاوي   .1.1

                                                           
 .98، ص مرجع سبؽ ذكره .اليكارم. طكاىير، عبد الجميؿ .1
. 75-73: ، ص ص ذكره مرجع سبؽ.الو، عائشةك .2
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 أف ل خلاؿ فترة زمنية معينة مقياسا ىاما يعبر عؿعملاءيمثؿ عدد الشكاكم التي يتقدـ بيا اؿ
 أك ما يقدـ ليـ مف خدمات لا تتناسب مع إدراكيـ ليا كالمستكم الذم لالخدمات المقدمة دكف المستك

يبغكف الحصكؿ عميو، ىذا المقياس يمكف المؤسسات مف اتخاذ الإجراءات المناسبة لتجنب حدكث 
 .المشاكؿ كتحسيف جكدة ما تقدمو مف خدمات

مقياس الرضا   .2.1

 نحك جكدة الخدمات المقدمة، خاصة بعد عملاءىك أكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاىات اؿ
 عملاءحصكليـ عمي ىذه الخدمات عف طريؽ تكجيو الأسئمة التي تكشؼ لممؤسسة طبيعة شعكر اؿ

نحك الخدمة المقدمة ليـ كجكانب القكة كالضعؼ بيا كبشكؿ يمكف ىذه المؤسسات مف تبني إستراتجية 
 . كتحقؽ ليـ الرضا نحك ما يقدـ ليـ مف خدماتعملاءلمجكدة تتلاءـ مع احتياجات اؿ

مقياس الفجوة  . 3.1

الجانب المممكس مف تقديـ الخدمة : كىي خمسة محددات أساسية تستخدـ في قياس جكدة الخدمة كىي
الثقة في التعامؿ، التعاطؼ كاستخداـ المقياس مرتيف الأكلي قبؿ  الاستجابة السريعة، الاعتمادية،
الجكدة المدركة ل  عمي الخدمة لقياس ما يسمي بالجكدة المتكقعة أما الثانية فيي مستكعميؿحصكؿ اؿ

الخدمة، كذلؾ لمقارنة المتكقع بالمدرؾ لتحديد فجكات الخدمة ل  عؿعميؿقاس بعد حصكؿ اؿتكالتي 
 .المقدمة بأبعادىا كعناصرىا المختمفة، ككفقا ليذا المقياس تكجد ىناؾ خمس فجكات يتـ تحميميا

  )نموذج الاتجاه) مقياس الأداء الفعمي. 4.1

 يرتبط بإدراؾ المستفيد للأداء الفعمي ااتجاىيوتعتبر الجكدة في إطار ىذا النمكذج مفيكما 
لمخدمة المقدمة، كيقكـ عمي طريقة بسيطة في قياس جكدة الخدمة، مف خلاؿ استبعاد التكقعات في 

. (الأداء الفعمي) القياس كالتركيز فقط عمي ادراكات المستفيد

  مقياس القيمة .5.1

العلاقة بيف المنفعة كالسعر، فكمما زادت مستكيات المنفعة الخاصة بالخدمات بتحدد القيمة ت
 .كالعكس صحيحىا،  طمبلزاد إقباليـ عؿعملاء كالمدركة كمما زادت القيمة المقدمة لؿ
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المنفعة المدركة لخدماتيا بتعظيـ مؤسسة الخدمة اتخاذ الخطكات الكفيمة ، يتكجب عمى كبالتالي
، كلا شؾ أف كجكد مثؿ ىذا المقياس سكؼ يدفع يياتخفيض سعر الحصكؿ عؿمع العمؿ عمى 

 .المؤسسات إلي تركيز جيكدىا نحك تقديـ خدمة متميزة لمزبائف بأقؿ تكمفة ممكنة

   قياس الجودة المينية.2

لذلؾ ،  يمثؿ جزءا مف برنامج الجكدةعميؿ الكثير مف الباحثيف أف تقييـ الجكدة مف منظكر اؿلير
بخدماتيا المتنكعة  فإف مقاييس الجكدة المينية تقكـ عمي فكرة مفادىا أف المؤسسات قادرة عمي الكفاء

 الأمثؿ لمكاردىا المتاحة كمف ىنا يمكف التمييز بيف ثلاث أنكاع مف المقاييس الاستخداـمف خلاؿ 
 :ىي

قياس الجودة بدلالة المدخلات . 1.2

ذا ما تكافر لممؤسسة البناء اعتبار لعفبـ   المدخلات أك المكارد جكىر الخدمة كجكدتيا كا 
المناسب بتجييزاتو كمعداتو كالقكانيف كالنظـ المساعدة كالأىداؼ المحددة الكاضحة، إذا تكفر لمخدمة 

 .كؿ ىذا كانت الخدمة مميزة فعلا

  قياس الجودة بدلالة العمميات. 2.2

يركز ىذا المقياس عمي جكدة العمميات أك المراحؿ المختمفة لتقديـ الخدمة المطمكبة كينطكم 
عمي مجمكعة مف المؤشرات أك المعايير التي تكضح النسب المقبكلة لكفاءة عناصر أنشطة الخدمات 

المقدمة التي يجب أف تستكفييا كافة ىذه العناصر، ليتـ تصنيؼ ىذه الخدمات كخدمات جيدة كلا 
ف كاف لو بعض الجكانب المنطقية لأنو يركز عمي عمميات الخدمة بدلا مف  يعتبر ىذا المقياس دقيقا كا 

 .التركيز عمي الأبعاد الكمية التي يمكف قياسيا ليذه الخدمة

  الجودة بدلالة المخرجات قياس. 3.2

  :كىك مقياس يتعمؽ بالنتائج النيائية ليذه الخدمة، كالتي يمكف قياسيا مف خلاؿ

 جكانب الضعؼ لاكتشاؼالمستيدؼ ككىك إجراء مقارنات كمية بيف الأداء الفعمي : القياس المقارف- 
كمحاكلة إتلافيا؛ 

 رضا المستفيديف بخصكص الخدمات المقدمة؛  استقصاء-

 . العامميف في المؤسسة لمكقكؼ عمي المشاكؿ التي حالت دكف تحقيؽ الأداء المنشكد استقصاء-
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 قياس الجودة من المنظور الشامل .3

جراء برامج يتسنىأم مف كجية نظر الزبكف كمقدمي الخدمة معا لكي   لممؤسسة مف تقكيميا كا 
 :كالشكؿ المكالي يمخص ذلؾ. مستمر لجكدة الخدمات تحسيف

 : 06الشكل رقم 
  نموذج لتقييم جودة الخدمة

 إجراءات لمتحسين المستمر                                                         إجراءات معالجة المشاكل

 

 

 

 

 معمومات                                         معمومات
 راجعة                                           راجعة

 .108  ص ،(2006 عماف،: دار الشركؽ) إدارة الجودة في الخدمات . المحياكم، قاسـ نايؼ عمكاف:المصدر

 ىذا الشكؿ نمكذجا شامؿ لتقييـ حيث يأخذ في الحسباف كجية نظر الزبكف كمقدـ مف تضحم
كما أف ىذا النمكذج بمثابة نظاـ لو مدخلات كعممية معالجة كمخرجات تمثؿ في الأصؿ  معػا الخدمة

 .جكدة عالية أك جكدة منخفضة نتػائج القيػاس

 الإلكترونية ةأدوات قياس جودة الخدم: الثانيالمطمب 

إف مفيكـ جكدة الخدمة عامة كالخدمة الالكتركنية خاصة مازاؿ حديث العيد كمكضع جدؿ بيف 
لـ يكف ىناؾ إلا عدد محدكد مف الدراسات  1985 الخدمات، فما قبؿ عاـ الباحثيف في مجاؿ تسكيؽ

حيث تنسب  .إلى أساليب قياسيا كتقييميا التي تناكلت مفاىيـ جكدة الخدمة كأبعادىا دكف أف تتطرؽ
 حيث تمكنكا مف Parasuraman et Al  أكؿ محاكلة لقياس جكدة الخدمة إلى باراسكراماف كاخريف

 لقياس ما يعرؼ بالفجكات الخمس لجكدة الخدمة كالذم استحكذ  "Servqual"تصميـ مقياسيـ الشيير
مكانية تطبيقو عمميا لمكصكؿ إلى الفجكة ما بيف  عمى قبكؿ كتأييد معظـ الباحثيف بسبب مصداقيتو كا 

دراكاتوتكقعات العملاء لجكدة الخدمة  الفعمي لمخدمة التي يحصمكف عمييا، فمقد افتقرت   للأداءـكا 
كتركنية ككف ؿالا مفاىيـ كاضحة عف جكدة الخدمةؿأدبيات التسكيؽ عامة كالتسكيؽ الإلكتركني خاصة 

 تقييـ جكدة الخدمة

 جكدة رضا الزبكف جكدة مقدمي الخدمات معايير جكدة الخدمة

 نتائج القياس
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حيث عرفكا جكدة 2002 المفيكـ حديث نكعا بخلاؼ المفيكـ الذم قدمو زايثامؿ كبرسرماف كبرم سنة 
ا درجة تسييؿ مكقع كيب لعمميات التخزيف، الشراء كالتسميـ لممنتجات أك نوالخدمة الإلكتركنية بأ

 فيذا المفيكـ كما ىك ملاحظ يحتكم عمى بعديف البعد النفعي كالمتمثؿ في درجة التسييؿ الخدمات،
الإنترنت عند شبكة ا مستخدـ  بوالعاطفي المتمثؿ في مجمؿ العكاطؼ كالأحاسيس التي يشعر كالبعد
 .لممكاقع زيارتو

تحدثت أدبيات التسكيؽ الخدمي عف أعماؿ ميمة كمعتبرة في قياس جكدة الخدمة الإلكتركنية 
   EtaiQ مقياس ككذا،IRSQ مقياس، Sitequalمقياس ؾ ،منيا ما ىك في النطاؽ الأنجمكسكسكني

 .  ، كجميعيا مطكرة مف قبؿ باحثيف متخصصيف في ىذا المجاؿWebqual 4 مقياس إضافة إلى

سمـ عمى أساس  Netqual  فقد حدد مقياس جكدة الخدمة الالكتركنية،أما في النطاؽ الفرنككفكني
 (جدكل البائع)المعمكمات  ، البحث عف(سيكلة الاستخداـ) الاستكشاؼ :يتضمف خمس أبعاد ىي

الثقة كاحتراـ الحياة ) القدرة عمى الإبداع، التفاعمية، الأمف كالسرية ،(تصميـ المكقع)احتراـ الالتزامات 
 الدراسات حكؿ قياس جكدة  أجمعتحيث، الجدكل، التفصيؿ،  (جكدة المعمكمة)الدقة ، (الشخصية

 ىذا مف جية ،لمكقع الكيبعميؿ نو لا يمكف دراستو بعيدا عف دراسة سمكؾ اؿعمى أالخدمة الإلكتركنية 
 المعركؼ ؼ مقياس جكدة الخدمة التقميديةماكؿ الكثير مف الباحثيف تكيحكمف جية أخرل 

SERVQUAL المعمكمات  مع مكاقع الكيب إلا أف اختلاؼ البيئة كأبعادىا الافتراضية كالتفاعمية كسرية
  .يحكؿ دكف ذلؾ

 يمكننا استخلاص أف أبعاد جكدة الخدمة المقدمة عبر المكقع الإلكتركني ،مف خلاؿ ما سبؽ
 كثيرة كمتنكعة حسب المدارس الفكرية مف جية كحسب طبيعة المكقع إف كاف عملاءمف كجية نظر اؿ
  2 : ما يمي كمف أىميا1.يقدـ خدمة أك منتج

 Webqual))  الجودة عمى الخط .1

                                                           
 .99، ص  مرجع سبؽ ذكره .اليكارم، جماؿ. طكاىير، عبد الجميؿ. 1

2
. Mostaghel, Rana. Customer Satisfaction. P. P. 57-58. Disponible sur le site: 

 http://epubl.luth.se. 26/01/2020.  

http://epubl.luth.se/1653-0187/2006/58/LTU-PB-EX
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 الذم يقدـ لمعملاء لتقييـ جكدة المكاقع )الاستبياف الالكتركني (عرؼ بأنو الاستبياف عمى الخطم
التساؤلات في  يجيب عمى(الاستبياف ينجز مف قبؿ العملاء  .عمى شبكة الإنترنيت كفقا لتطكراتو

 . كتقييـ العملاء النكعي يحكؿ إلى مقاييس كمية تعتبر مفيدة لإدارة عممية صنع القرار)الاستبياف

(Webqual)  يسمح بإجراء مقارنات بيف بيئة التجارة الالكتركنية في نفس الميداف كمع مركر
الكقت، كقد تـ تطبيقو في العديد مف المجالات منيا مكاقع الجامعة عمى الشبكة؛ مكاقع البيع بالمزاد 

كما أنيا تعتبر تتابع جزئي لتقييـ جكدة المعمكمة كانتشارىا في  .العمني؛ مكقع بيع الكتب عمى الشبكة
أصبحت سمكؾ متكرر تنجز كتعدؿ حسب متغيرات كؿ  Webqual)) إف كسيمة. بيئة التجارة الالكتركنية

.    ميداف في التجارة الالكتركنية
2. E.Servqual  

كىي قائمة عمى ىيكؿ  بأنو نمكذج مفاىيمي لجكدة الخدمة في محيط الجدار الالكتركني عرؼم
كىي مشتقة مف البحكث الاستكشافية حكؿ   (Servqual)المسماة جكدة الخدمات التقميدية خارج الخط

ىذا ينتج سبعة خصائص . مجمكعات التعديؿ كمرحمتيف مف مجمكعة المعمكمة التجريبية كالتحميمية
الكفاءة؛ الاعتمادية؛ الإنجاز السرية؛ الاستجابة؛ التعكيض؛ الاتصاؿ المباشر كؿ ىذه : لجكدة الخدمة

 .الخصائص تمثؿ مقاييس يستعمميا العملاء لتقييـ الخدمات عمى الخط

قدرة الإجابة عمى أسئمة العملاء، الأداء السريع  تقيس خاصية الاستجابة، عمى سبيؿ المثاؿ
كييكؿ لمديرم التسكيؽ لتقييـ جكدة   (E. Servqual)يمكف استعماؿحيث . تحديث نظاـ القكانيفك

 .الخدمات في محيط الجدار الالكتركني
3 .  E-Sequal 

دماج علاقات العملاء الالكتركنية  عرؼم بأنو ىيكؿ لجكدة الخدمة التي تعتبر أساس تجربة كا 
.(E-CRM)  كاستراتجياتHCI  لمتصميـ الفعاؿ كتطكير محيط الجدار الالكتركني.  

رشادات لمتجارة الالكتركنية فيما يتعمؽ بتكامؿ الكاجية E-Sequalيمكف أف يكفر   تكجييات كا 
نياء الإجراءات التجارية  البريد كالياتؼ؛ الفاكس ؾكعبر مختمؼ نقاط التماس لمعملاء back-end). )كا 

كمختصي التسكيؽ لطريقة Web ، كيمكف تطبيقو ككسيمة تقييمية لتكجيو مصممي  كغيرىاالالكتركني
كقابمية  استخداـ تتماشى مع الشركط الأساسية لإدماج تكقعات العملاء لتحقيؽ جكدة الخدمة،

 .الاستعماؿ في تصميـ محيط الجدار الإلكتركني
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4 -E-S-Qual 

كمف المعمكمات التجريبية . عمى أنيا مشتقة لقياس جكدة الخدمة المقدمة عمى الخط عرؼت
 الكضعية الأكلى . المجمعة اكتشفت كضعيتيف مختمفتيف كضركريتيف لقياس جكدة الخدمة الالكتركنية

( (E-S Qual الكفاءة، الكفاء، تكافر النظاـ كالخصكصية:  صفة كىي22تضـ أربعة أبعاد ليا 
 ىي تككف مع العملاء الذيف ليس ليـ لقاء ركتيني مع المكقع كتضـ (E-RecS-Qual)كالكضعية الثانية 
 .صفة كىي الاستجابة، التعكيض، الاتصاؿ11  ثلاثة أبعاد ليـ

  أبعاد جودة الخدمة الالكترونية: لثالمطمب الثا

 الالكتركنية أصبحت ةفي ظؿ المنافسة المتزايدة في المحيط التجارم، فإف مسألة جكدة الخدـ
المكثكقية، سرعة  :ذات أىمية متنامية، حيث كانت جكدة الخدمات التقميدية تقاس بخمسة أبعاد

 المحتكل، الكصكؿ :سبعة أبعادإلى  كرت كنتيجة لذلؾ ط.الاستجابة، المممكسية، التعاطؼ، الأماف
لاستعماؿ في تقييـ أداء جكدة الخدمة ؿ طكر ىيكؿثـ . الخمفية الخصكصية التصميـ،، التصفح

 الكصكؿ سيكلة التصفح، الكفاءة، المركنة، المكثكقية الخصكصية: ، ىيبعدا 11 الالكتركنية تضمف
 .  المكقع الجمالي، ثمف المعرفة،الثقة /السرية، الاستجابة، الأماف /الأمف

النمكذج المفاىيمي لأبعاد جكدة الخدمة الالكتركنية يؤثر عمى الإدراؾ الحسي لإرضاء ، ؼكمنو
 1.العملاء ككسب ثقتيـ كتطكير التجارة الالكتركنية كنجاحيا

تقديـ الخدمات عف بعد إلى في  الإعلاـ كالاتصاؿ الحديثة تالأىمية المتزايدة لتكنكلكجيات أد
مختمفة لمنظر في أبعاد جكدة  دراساتالمتعمقة بجكدتيا، حيث قدمت قضايا عمى اؿالباحثيف تركيز 

 مف أبعاد جكدة الخدمات التقميدية كالكصكؿ االخدمات الالكتركنية خاصة في المكاقع البسيطة، انطلاؽ
 . الكصكؿ، كاجية المكقع، الثقة، الاىتماـ كالمصداقية: ىي صفة تـ تخفيضيا إلى خمسة أبعاد21إلى 

صيصا لقياس جكدة الخدمات  كضعت خ SERVQUALتماثؿ ىي أداة E-squal كتعد
 دراسة استطلاعية  خلاؿمف2002  عاـ ا كتنقيحواكاختباره2000 تـ تطكيرىا عاـ ة، حيث الإلكتركني

تطكير ىذه الأداة ليتابع  شبكة الانترنت،حكؿ مفاىيـ كتصكرات الجكدة مف الزبائف المتسكقيف عبر 
قد تركزت ، كمنياكؿ ؿستة أك سبعة أفراد مف  إلى مجمكعات عملاءاؿىا تقسيـ فيتـ ثلاثة مراحؿ، عبر 

                                                           
1
. Sukasame, Nittana .E-service Quality  a paradgme for competitive success of e-commerce entrepreneurs.  

P. 2 . On  The Website : http://www.pacis-net.org ( 26/01/2020). 
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الأبعاد متناسقة كمتماثمة بشكؿ ممحكظ عبر فكانت  ،عمى نفس أبعاد جكدة الخدمة الإلكتركنيةىـ ردكد
 .1 لمجكدة بغض النظر عف نكع الخدمة التي يجرل تقييميا عمى الشبكة أفرادىا المجمكعات في تقييـ

المكثكقية، الاستجابة  :لكتركنيةبعد لقياس جكدة الخدمة الا 11كفي المرحمة الثانية اكتشفكا 
الكصكؿ كالمركنة، سيكلة التنقؿ، الكفاءة، ضماف الثقة، الأمف كالخصكصية، معرفة السعر، عمـ 

كالجدكؿ التالي يحتكم عمى كصؼ كؿ الأبعاد المذككرة أعلاه لجكدة . الجماؿ كتخصيص المكقع
  2.ةالخدمة الالكتركني

 :01 الجدول رقم

 الالكترونية  الخدمة أبعاد جودة
الوصف  أبعاد الجودة الالكترونية

كالتسميـ حسب الكعد  يشمؿ تصحيح الأداء الفني لممكقع كدقة الخدمة Reliability الاعتمادية 
 .تكفير المعمكمات عف المنتجات

  كجكد مشكمة أك سؤاؿعندلحصكؿ عمى مساعدة االاستجابة السريعة ك Respensiveness الاستجابة 

 عند الحاجة الدخكؿ لممكقع عمى كجو السرعة لمكصكؿ إلى المنظمة Acces الكصكؿ 

 أخرل  العكدة لمبحث عف خيارات، اختيار طرؽ الدفع، الشراء Flexibility المركنة 

 Ease of Navigation سيكلة التفحص 
ما  المكقع يحتكم عمى كظائؼ تساعد العملاء لمحصكؿ عمى

تيح لمعملاء كم يحتاجكنو دكف صعكبة، يمتمؾ محرؾ بحث جيد،
يابا بيف الصفحات  سيكلة كسرعة الانتقاؿ ذىابا كا 

أدنى مف  المكقع سيؿ الاستعماؿ كمنظـ بشكؿ سميـ، كيتطمب حد Efficiency الكفاءة 
 المعمكمات التي تجيب عمى تدخلات العملاء

جيدة، أف تو يشعر العميؿ بالثقة في التعامؿ مع المكقع، أف تككف سمع Assurance/Trest الثقة  /الأماف
 كاضحة كصادقة في المعمكماتمباعة تككف المنتجات أك الخدمات اؿ

 الإجماليالمدل الذم يمكف لمعميؿ تحديد أسعار الشحف، كالسعر  Price Knouthedge ثمف المعرفة 
 مقارنة بالأسعار خلاؿ عممية التسكؽ

 الشخصية درجة تأميف المكقع لمعملاء مف التدخؿ كحماية المعمكمات Security/Privacy  كالخصكصية الأمف

 مظير المكقع Site Aesthetices  المكقع الجمالي

 التخصيص/التكييؼ
Customization/Personalization التسكؽ تكييؼ المكقع كفقا لاحتياجات العملاء، الأداء، سرعة 

 

                                                           
1
. vasya kenova ,Patrick jonasson. Op Cit, P.15. 

2
. Ibid, P. P: 16-17. 
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Source: Zethaml, V. Parasurman, A. Malhatra, A. A conceptual framework for 

understanding e-services quality implications for future research and managerial pratice, 

(marketing science hnstitution, report No.00-115, 2000), P. 16. 

لكنو يشمؿ ، المعد لقياس جكدة الخدمة التقميدية(Servqual)  يشبو ىذا النمكذج كثيرا نمكذج
 ،الثقة/ فأبعاد الجكدة مف المكثكقية، الاستجابة الأمافشبكة الانترنت،عمى خاصة بالتعامؿ أبعاد جديدة 

كليا نفس الإدراؾ الحسي سكاء (Servqual) نمكذج  في  رئيسيةد تع،التخصيص/الكصكؿ كالتكييؼ
بالنسبة لمخدمة التقميدية أك الإلكتركنية، إلى جانب أف بعدم الكصكؿ كالمكثكقية ليما بعض الصفات 

ترتبط معظميا ، ؼ أما بالنسبة لأبعاد الجكدة الجديدة.الانترنتشبكة التي تتعامؿ مع قضايا محددة عمى 
  . كغيرىاجماليات المكقع كسيكلة التفحص، المركنة، ؾبالتكنكلكجيا

 الانترنت يركز عمى تقييـ المكقع عمى  شبكةثبت العديد مف الباحثيف أف تقييـ الجكدة عمىأكقد 
ىي معرفة ككما أف ىناؾ كاحد مف الأبعاد الجديدة التي لا تنطكم عمى التكنكلكجيا ، كجو الخصكص

أبعاد  7 إلى 11تخفيض الأبعاد مف الشبكة، حيث تـ الأسعار كالمحدد عمى الأرجح لحالة التسكؽ عبر 
 4 متعمؽ بالعملاء الدائميف لممكقع كلو ، الأكؿفجزئييإلى مقسمة ثـ تحميميا مرة ثانية ، 2005 سنة

أبعاد ليا  3تضمف  كمخاص بالعملاء الذيف ليس ليـ لقاء ركتيني مع المكقعالثاني  صفة، ك22وأبعاد 
 .المكالييفالجدكليف ، كفؽ ما يبينو صفة 11

 :02 الجدول رقم
 E-S-Qual))أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية 
E-S-Qual scale 

الصفة الابعاد 
 السيكلة كسرعة الكصكؿ كاستعماؿ الانترنيت Efficiencyالكفاءة 
 مدل تحقيؽ الكعكد مف قبؿ المكقع مف أجؿ انجاز الأعماؿ كتكافر الكفاء Fulfillmentالكفاء 
نظاـ أك المتاح اؿتكافر 

System Availability 
 الأداء التقني الصحيح لممكقع

 درجة تأميف المكقع كحماية معمكمات العملاء privacyالخصكصية 
 

Source: Zethaml,V. Parasurman,A. malhotra,A. "E-S-Qual  A Multiple- Item scale 

Assessing Electronic services quality"(2005), P .220. 
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 :03 الجدول رقم

 (ERecS-Qual) أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية  
ERecS-Qual scale 

 الصفة الابعاد
 التجاكب الفعاؿ في معالجة المشاكؿ، كالعكدة عف طريؽ المكقع Responsiveness     الاستجابة

 الدرجة التي يعكض فييا المكقع حؿ مشاكؿ العملاء compensationالتعكيض 
 تكفير المساعدة مف الممثميف عف طريؽ الياتؼ أك الانترنيت Contactالاتصاؿ 

 

Source: V, Zethaml. A, Parasurman. A, malhotra. "E-S-Qual A Multiple- Item scale 

Assessing Electronic services quality"(2005), P 220. 

تـ اختباره تجريبيا باستخداـ الاستبيانات التي كزعت عمى E-S-Qual) )بعد كضع ىذا المقياس 
كفي الأخير تـ بناء تحدة الأمريكية ـالكلايات اؿالانترنت في شبكة عينة قد زارت كؿ المكاقع عمى 

 . المكالي كالممثؿ في الشكؿالشبكة، الالكتركنية عبر ةنمكذج لقياس جكدة الخدـ

 :07 الشكل رقم

 الانترنتشبكة  عبر ة نموذج لقياس جودة الخدم
 

 

 

 

 

 
 

Source: kenova vasya , jonasson Patrick. quality online banking service. P .20, on The 

website http://www.diva portal.org (26/06/2020). 

 

 

 Efficiencyة الفعالي

 Fulfillment  الوفاء

 System availability توفر النظام 

 Privacyالخصوصية 

 
E-S-QUAL Scal 

E-RecS-QUAL 

Scal 

 جودة 

 الخدمة الإلكترونية
 Responsivenessالاستجابة 

 compensationالتعكيض 

 Contactالاتصــال 

 
 

http://www.diva/
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مكقع مفيكـ الجكدة لو أىمية خاصة كتحقيؽ الجكدة ارتبط دائما بالقياس كاستخداـ الأساليب 
الإحصائية لمراقبة المنتج النيائي، أك مدخلات العممية الإنتاجية أك الخدمية، أك لمراقبة العمميات 

 .كتحميؿ أسباب الخمؿ الذم يصدر عنيا

الاتصالات  قطاع جودة خدمةفي التسويق الإلكتروني مساىمة : المبحث الثالث

الانترنت، اعتمد الكثير مف المشتريف عمييا في المرتبطة بشبكة  الذكية ىكاتؼبعد انتشار اؿ
 شرائو كفينكما  عةث مفصؿكبحإجراء في الإلكتركنية، أك مكاقع اؿمنتجات مف ؿ ؿات اقتنائيـ قراراتخاذ
  . الخدمة أك المصانع المنتجةتياقارنة الأسعار كمعرفة آراء العملاء السابقيف فييا كفي مقدـكـ

إلى أنو أصبح العامؿ الأساسي الذم يعتمد عميو الكثيركف في  كترجع أىمية التسكيؽ الإلكتركني
أظيرت الدراسات أف ىناؾ تزايدان مستمران في أعداد المشتريف الذيف ، حيث قرار الشراء لممنتجات
تعميقات الاجتماعي كمتابعة  التكاصؿ بمكاقع أك Google البحث عمى عبريتخذكف قرار الشراء 

  .قرار الشراء مف المعاملات التي تؤثر فيمف حيث جكدتيا كسعرىا مثلا أك  االمشتريف السابقيف عميو

 أك عملاء الحالييفمع اؿ التسكيؽ الإلكتركني كسيمة ميمة لبناء علاقات قكيةا، فقد بات لذ
سحب اليؼ أدت ؿ قمة التؾ، حيث أف مف خلاؿ قنكات شراء اعتيادية ليـ كلمقدـ الخدمة،المحتمميف

 1. فقط منياجميع الفئات كليس المستيدفةؿ عمى بث إعلانات يقكـالذم ، البساط مف التسكيؽ الكمي

التسكيؽ الإلكتركني كمدخؿ لتحسيف جكدة الخدمة في قطاع كسيسمط ىذا العنصر الضكء عمى 
 .العملاءكيفية استخدامو في إرضاء  مركرا بتكضيح ،الاتصالات نظريا

    التي تخدم العميلتالتسويق الإلكتروني والتكنولوجيا: لالمطمب الأو

 ت استخداـ التكنكلكجياالمنتجيف كالمسكقيففقد تكجب عمى ، بعد أف أصبح العميؿ سيد السكؽ
:   مف خلاؿ،مباشرة مع العملاءتفاعمية التي تخمؽ علاقة 

تعزيز العلاقة القائمة بين المؤسسة والعميل  . 1

إف تطكر الاتصالات السمكية كاللاسمكية كتكفرىا، أتاح لمعملاء خيارات متعددة مما جعؿ 
فعمى ىذه المؤسسات أف تبحث  .مؤسسات الأعماؿ التي تفشؿ في انتيازىا إلى عدـ النجاح في السكؽ

                                                           
 .https://www.namaait.com( 18/12/2020): مقاؿ متاح عمى الرابط. 1
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 جديدة تستطيع مف خلاليا الاستماع إلى العميؿ كالتعمـ منو بدلا مف الأساليب اتعف كسائؿ تحرؾ
 1: المؤسسة أف تفكر فييتكجب عمىلذلؾ ، القديمة التي تنظر إلى العميؿ مف منظكر ساكف

                                      ؛كيفية فتح باب النقاش لمعميؿ، ك تقديـ كؿ ما ىك مبتكر لو -
 قدرة المؤسسة عمى فيـ كاستيعاب معمؽ لمكيفية كالأسباب التي تجعؿ تكنكلكجيا الاتصالات قادرة -

                                        ؛عمى تغيير العلاقة الأساسية القائمة بيف المؤسسة كعملائيا
                                      ؛ كيفية تغيير تدفؽ السمع كالخدمات كالمعمكمات في المؤسسة-
 .  كيفية بناء كتعزيز كتفعيؿ الشبكات في المؤسسة-

ذا امتثمت المؤسسة ليذه النقاط السابقة يتعيف عمييا إحداث تغييرات كحالات تكيؼ جكىرية  كا 
كيمكف أف تضيؼ . في النماذج التقميدية لمخدمة، لتعزيز دكر الخدمة الالكتركنية في المؤسسة

تكنكلكجيا الاتصالات أيضا لمعلاقة القائمة بيف المؤسسة كالعميؿ قيمة تعزز مف خلاليا القدرة عمى 
قدرة الكصكؿ إلى المؤسسة أك إلى المعمكمات التي يحتاجيا العميؿ  الكصكؿ كالتي تعرؼ عمى أنيا

، كذلؾ يمكف القكؿ أف قدرة الكصكؿ ىي قدرة باتجاىيف إلى المؤسسة، أم المدل يريدكفي الكقت الذم 
لكصكؿ إلى الشخص أك ؿالذم يجعؿ المؤسسة في كضع أك حالة تمكنيا مف مساعدة العميؿ 

 كبنفس .المعمكمات التي يحتاجيا كزمف حاجتو إلييا كبالتالي تضيؼ المؤسسة قيمة لعلاقتيا مع العميؿ
الأسمكب فإف تمكيف المؤسسة مف الكصكؿ إلى العميؿ كمعمكماتو مف خلاؿ التكنكلكجيا، مف شأنو أف 

كالكاقع أف الأشكاؿ الجديدة لمكصكؿ مف المؤسسة لمعميؿ كالعكس قد . يضيؼ قيمة لمعلاقة بينيما
فالعميؿ أصبح قادرا عمى اختيار زماف كمكاف . قمبت مفاىيـ التسكيؽ التقميدية رأسا عمى عقب

. كالقناة المستخدمة في التعامؿ. الاتصاؿ بالمؤسسة، كمكاف كزماف ككيفية التعامؿ التجارم معيا
 2:أصبح يحقؽ الآتيفقد كبذلؾ 

                        ؛ المبادرة في إرساؿ إشارة حكؿ اىتمامو بخدمة ما-

متابعة  أم المشاركة في نشاطات الخدمة الذاتية كالتي تمنحيـ القدرة لمسيطرة عمى عممية التبادؿ -
 ؛ كالمشاركة في إتماـ معاملاتيـ التي لا تتطمب تفاعؿ بشرم،مشترياتيـ ككضعيـ المادم

                                                           
. 155ص ، (2004 ،القاىرة: الإداريةالعربية لمتنمية  منشكرات المنظمة) الخدمات الالكترونية بين النظرية والتطبيق. العلاؽ، بشير. 1
. 157 ص ق،المرجع نفس. 2
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       ؛أسئمتيـ  إيجاد حمكؿ ممكنة جديدة لأم مشكمة تكاجييـ كالحصكؿ عمى إجابات لمختمؼ-

                                                                                        ؛ الانخراط في المجتمعات الافتراضية لإيجاد سكؽ لسمع أك خدمات أك لتسكيؽ أنفسيـ-

عادة الطمبية-   كغيرىا؛   تكفير الكقت اللازـ لمشراء كالبيع كا 

 ؛قراراؿ في اتخاذ  العميؿ نكع جديد مف الحكار مع المؤسسات التي تكفر معرفة جديدة تفيدانتياج -

 ؛الحصكؿ عمى منافع جديدة دكف التضحية بالمداخؿ التقميدية -

 .المساىمة في كضع أك تحديد السعر -

 E-CRM) )الوصول إلى العملاء والاحتفاظ بيم . 2

إنو مف الصعب جدا جذب العملاء عف طريؽ المنتجات الجيدة، لأنيا سرعاف ما تصبح سمع 
عادية، لذلؾ يجب البحث عف طريقة أخرل لإيجاد العملاء كالمحافظة عمييـ كتحكيؿ رغباتيـ في 

الشراء إلى مبيعات حقيقية، كيكمف الحؿ في استخداـ مجمكعة مف الأساليب التكنكلكجية كتتضمف في 
ىدفيا الأساسي ىك خمؽ تعاكف بيف الأنشطة الخدمية كالتسكيؽ التي إدارة علاقات العملاء الإلكتركنية 

لخمؽ  كبالتالي جذب العملاء كالاحتفاظ بيـ حيث تقكـ باستخداـ الكيب. مؤسسةكالعملاء داخؿ اؿ
مزيج بيف البرمجيات "عمى أنيا  E-CRM عرؼتحيث .  كالعملاءمؤسسةعلاقات الفريؽ بيف اؿ

 1."كالأجيزة، كتطبيؽ إدارة الالتزاـ

فإف عممية تنظيـ التفاعؿ بيف المؤسسة كالعملاء يستدعي كضع برامج مييأة لتتفؽ كعملاء ا، لذ
، ىذا يعني أف كؿ مؤسسة لأخرلسة سفالخطكط بيف التسكيؽ كالإنتاج مثلا تختمؼ مف مؤ.المؤسسة

 2:ىي E-CRM كمف فكائد. مف البرمجيات تتفؽ كسير العمؿ داخمو  CAQيحتاج لمجمكعة

 أنو يقكـ بإنتاج تقارير منتظمة تمكف الإدارة مف تتبع الجيكد في مجاؿ التكزيع كنتائجيا، حيث يمكف -
المديريف الاطلاع عمى البيانات المتعمقة بالعملاء الفعمييف كالمحتمميف كالكيفية التي يستخدمكف بيا 

 ؛لطرؽ بيع معينة

                                                           
1
. Srinivas, anumala. Advantages de l'e-CRM pour les banques et leur clients. Disponible sur le site: 

 http://epubl.luth.se/ (15/04/2009). 
   .188، ص (2003، 1 ط ،لبناف: لكنجماف مكتبة لبناف) إدارة الأعمال الالكترونية .مكتبة لبناف ناشركف. 2
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في دعـ   الالكتركنية كالبريد الالكتركني كالتقارير الآليةالتقنياتعمى استعماؿ E-CRM  تساعد -
 ؛ب الأفراد عمى استخداميا لمتابعة اتصالات العملاءم المقدمة، لكف يجب تدرخدماتاؿ

 إف استخداـ مكقع الكيب المدعـ بالصكت، كغيره مف أنكاع الاتصالات الأخرل بالعملاء يؤدم العمؿ -
كتقكـ بمراقبة مستكل الخدمات . المطمكب بصكرة أكتكماتكية عبر مناطؽ مختمفة لتنفيذ طمبات العملاء

كالنظاـ المثالي يتـ مف خلاؿ اتخاذ الخطكات المختمفة بكاسطة المعمكمات . لمتأكد مف تحقيؽ الجكدة
ثـ يتـ ربط كؿ ىذا بنظاـ .  العملاء كحجـ عمميات الشراء التي يقكـ بياتفضيلاتالمتاحة السابقة مثؿ 

 . كتطبيقات قكاعد البياناتمؤسسةتخطيط مكارد اؿ

مف خلاؿ ما سبؽ نجد أف قدرة مؤسسة عمى تكفير إدارة العلاقات مع العملاء مف خلاؿ أدكات 
 تجعؿ مف الصكرة المثالية لمعملاء تقترب مف الكاقع  (E-CRM) كالتي تسمىالإلكتركنية،الأعماؿ 

لذا فإف رغبة . ، بما في ذلؾ التعامؿ كالتفاعؿ معيـىابدرجة كبيرة، كتقكـ بتتبع كافة أكجو العملاء داخؿ
 في معرفة العملاء بصكرة أفضؿ، ىك الذم جعؿ مديرم التسكيؽ يطكركف إدارة علاقات مؤسسةاؿ

نفكذىا بذكاء ؿالعملاء كذلؾ باستخداـ تقنيات تكنكلكجيا الاتصاؿ كالمعمكمات لأف ىذه القنكات نجحت 
 الحصكؿ عمى كميات ضخمة مؤسساتلمعملاء، حيث أف التفاعلات الالكتركنية مع العملاء تسمح لؿ
 .مف المعمكمات تساعدىـ عمى تطكير خدماتيـ ك بجكدة عالية

 ورضا العميل ة لمخدمالالكترونيالتسويق : المطمب الثاني

رضاىـ  أتاحت التطكرات التكنكلكجية المتنامية فرصا ىائمة لتقديـ خدمات ذاتية لمعملاء حققت
 . المكاليةالمفاىيـسيتـ التطرؽ إلى  قبؿ التطرؽ إلى ذلؾ الإلكتركني،كبالتالي الكصكؿ إلى بناء الكلاء 

  الإلكتروني المستخدم .1

يقكـ بالتكاصؿ مع مزكد الخدمة حيث ،  ما سمعة أك خدمةالذم يقتنيمستيمؾ أك اؿ لعميؿاكىك 
 أم أف يقكـ الزبكف بخدمة نفسو بنفسو حتى يحصؿ عمى ، أك الشبكات الأخرلشبكة الانترنت عبر

تصميـ الخدمة ، عمى شرط أف يككف مقدميابيف  كقالخدمة مف خلاؿ التفاعؿ الآلي كالمتبادؿ بيف
 . ق كتكقعاتق كرغباتقحاجاتملائما ؿالإلكتركنية 

تحديد  كمرىكنا بقدرتيا عمى فيـبقائيا كتطكرىا في السكؽ يظؿ أدركت المؤسسات أف لذا، فمقد 
 أصبحت  حيث،ىـعمى تمبيتيا بتقديـ خدمات تحقؽ رضاالعمؿ حاجات كرغبات عملاءىا بدقة ك
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، فالعميؿ يعد أداة التسكيقي لممؤسسة مف أركاف التكجو أساسياكسب رضا العميؿ ركنا  إستراتيجية
 1 . كنمكىا كاستمرارىاىاضركرية لنجاح

 الرضا الإلكتروني .2

 في التخطيط للأنشطة المختمفة لجميع المؤسسات الناجحة عمى الارتكاز رضا العميؿ نقطة ديع
 التي المنتجات في تقديػـ المؤسسةلمدل فاعمية يتحقؽ مف خلاؿ إدراكو  أنواختلاؼ أنكاعيا، حيث 

 الفرح أك إمافينا تككف مشاعر العميؿ تيا، تكقعاتو لجكدذلؾ مع تمبي حاجاتو كرغباتو كمقارنة 
 .كالمتكقع منو الفعمي ئو كالمقارنة بيف أداتو بعد شراء المنتج كتجربالاستياء

الرضا  كقد حاكؿ العديد مف المختصيف تحديد المعالػـ الدالة عمى الرضا لدل العميؿ فقد عرؼ
عند مقارنة أداء المنتج الملاحظ  ذلؾ الشعكر الذم يكحى لمعميؿ السركر أك عدـ السركر الذم ينتج

. مع تكقعات العميؿ

يتضمف مفيكـ الرضا الالكتركني أكجيا عدة فيمكف أف يعني المنافع المحصؿ عمييا مف 
ففي ىذه الحالة ييتـ بجكدة الخدمة الناجمة عف مقارنة الجكدة المرغكبة كجكدة الخدمة كما  الاستيلاؾ
حيث أكدت نتائج دراسة لمعلاقة بيف جكدة الخدمات الالكتركنية المقدمة عبر مكاقع  عميؿيدركيا اؿ

الانترنت ككؿ مف الرضا كالالتزاـ، عمى كجكد أثر إيجابي لجكدة الخدمات الالكتركنية عمى رضا 
 .عملاءكالتزاـ اؿ

أم أف الرضا ىك سمكؾ كممارسة يبدييا المستعمؿ تجاه الخدمة، مما ينتج عنو مجمكعة مف 
السمككيات كالعلاقات تسعى المؤسسة لتكجيييا دائما في اتجاه إيجابي بالاعتماد عمى مجمكعة مف 

لذلؾ يمكف اعتبار الرضا نتيجة لتقييـ منتظـ لتجربة لمرة كاحدة مع .الكسائؿ التي تسمح بتعظيـ الرضا
 إيجابيا مف شعكراىنا يمكف اعتبار الرضا الالكتركني باعتباره . خدمة فيما يتعمؽ بشراء كاستيلاؾ منو

 .قبؿ العملاء المرتبطة بالخدمة الالكتركنية نتيجة تعامميـ بيا

                                                           
. 12  ص ذكره، مرجع سابؽ. مؤمف عبد السميع حسف،الحنبمي. 1
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يمكف تعريؼ الرضا الالكتركني بأنو محصمة تجربة سابقة عف الخدمات المقدمة مف طرؼ ك
 كتحديد مدل ،الانترنتشبكة مكقع الكتركني تسمح ىذه التجربة بتقييـ فعالية قناة التكزيع المتمثمة في 

.رضاه عف المكقع الإلكتركني
 1 

  واجية التفاعل التكنولوجية لمعميل.3

أتاحت التطكرات التكنكلكجية فرصا ىائمة لتقديـ خدمات مبنية لمكيب كلمكسائؿ اللاسمكية مما 
 لمخدمة الذاتية بالنمك مما قمؿ التكاليؼ مقارنة مع الخدمات المقدمة بالكسائؿ التقميدية فالعديد مف سمح

عركض الخدمة تستند إلي تقنيات الخدمة الذاتية مما جعؿ العملاء يميمكف لمتبني السريع لبعض أنكاع 
نكع مف أنكاع أك "كيمكف تعريؼ تقنيات الخدمة الإلكتركنية عمى أنيا . ىذه التقنيات كرضاىـ عنيا

لعميؿ مف إنتاج كاستيلاؾ الخدمات دكف الحصكؿ ؿ الذم يمكف أك أشكاؿ تكنكلكجيا كاجية التفاعؿ
 2      ."عمى مساعدة مباشرة مف العامميف

 الخدمة الذاتية المستندة لمحاسكب ة أىمية استراتيجيات الخدمة عند تصميـ تقنيكعميو، فاف
 قدرة ىذه إلا أف المسألة الأىـ تكمف في.  نحك العملاءةالفردية المفضؿىك التمتع بخاصية الشخصي 
ىذه التأثير إيجابيا عمى رضا العملاء عف تقنيات الخدمة الذاتية، كما أف مستكل عمى  الخصائص

 يؤثر عمى العلاقات المتداخمة لمعملاء مع مزكدم الخدمة، لأف اليدؼ الرئيس لمخدمة الأخيرة
 في ةساىـالـ فإف كضع تصميـ جيد لمزيج الخدمة مف شأنو ،كىكذا .العميؿ الإلكتركنية ىك زيادة كلاء

تقنيات الخدمة الذاتية تمثؿ كاجيات تفاعؿ قادرة عمى إيصاؿ ، أم أف متينة مف العملاء بناء قاعدة
إلى العملاء دكف تكسط عناصر اتصاؿ بشرية، فالعميؿ ىنا يمعب دكر المنتج كالمستيمؾ  الخدمات

 3.كمف ىنا جاء مفيكـ الخدمة الذاتية لمخدمة معا

 ولاء العميل مع ىندسة خبرتو وتجربتو .4

إف كجكد إستراتيجية ملائمة لمخدمة كأساليب عممية لتنفيذىا تككف بالتأكيد كفيمة بالانتقاؿ مف 
 :ىي، كالعكامؿ المستندة لمتكنكلكجيابر خصائص القناة الإلكتركنية لبناء الكلاء الإلكتركني، كذلؾ ع

4 

                                                           
 .13ص ق، المرجع نفس. 1
. 140، ص  ذكره، مرجع سبؽالخدمات الالكترونية بين النظرية والتطبيق.  بشير،العلاؽ. 2
. 23-22:  ص ص،(2006 ، طرابمس:المؤسسة الحديثة لمكتاب) العمل المصرفي الإلكتروني في البمدان العربية. أحمد، سفر .3
 . 220 ص ،(2007، 02عماف، ط  :دار المسيرة) الجودة وخدمة العملاء . كاظـ حمكد،خضير .4
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 تصميـ مكاقع شبكية صديقة لممستخدـ؛ -

 عمى الخط؛ ىـالعملاء في البرمجيات الخاصة بالتعامؿ مع تضميف سمات الفردية كالمفضؿ نحك -

بناء منصات أك أرصفة مأمكنة لمتعامؿ عمى الخط؛   -

تضميف خاصيات الخصكصية في البرمجيات ذات الصمة؛   -

 تكفير كظائؼ البحث؛ -

تككيف مجتمعات افتراضية؛  - 

    .إنشاء برامج لمكلاء عمى الخط  -

عمى تعزيز الكلاء لمكقع شبكي ما، كتساىـ في تقييـ العملاء لجكدة السابقة تساعد العكامؿ ك
المكقع الشبكي الذم يقدـ الخدمة الإلكتركنية ككيؼ تؤثر ىذه الجكدة عمى قياس كلاء العميؿ إلي 

جانب أف ىناؾ العديد مف الأكاديمييف كالممارسيف ينادكف بيندسة خبرة كتجربة العميؿ في التعامؿ مع 
الخدمة الإلكتركنية أك بيئتيا الافتراضية، كذلؾ بيدؼ خمؽ حالة مف الكلاء لممكقع الشبكي أك 

يصاؿ خبرات كتجارب العميؿ تساىـ بشكؿ ، التعاملات التجارية التي تحصؿ في المكقع لأف تصميـ كا 
 .ل المنتجالإستراتجيات التقميدية التي تركز عؿبكبير في تأسيس تفضيلات العميؿ بشكؿ دائـ مقارنة 

 الالكترونية ةدم رضا العملاء عن الخدم أو ع حالات رضا.3

 العلاقات التفاعمية بيف مقدـ الخدمة ةفي دراسسابقا معظـ الباحثيف الذيف تعمقكا يحاكؿ 
كالمستفيد في بيئة الخدمة التقميدية، التعمؽ في دراسة مثؿ ىذه العلاقات في البيئة المستندة 

 1.ات الحديثة القائمة عمى شبكة الانترنت خاصةلمتكنكلكجي

 تحريات حكؿ ما إذا كاف استخداـ تقنيات الخدمة الذاتية يساىـ Daboholkar 2000))قد أجرل 
كما إذا كانت ىذه السيطرة المدركة قد Control) )في زيادة أك خفض إدراكات العملاء حكؿ السيطرة 

 كالمقصكد بالسيطرة ىنا ىك التحكـ الفعمي في مجاؿ الخدمة .أثرت عمى إدراؾ العميؿ لمجكدة
 . بنفسو دكف تدخؿ أم طرؼ بشرم آخرمبتغاهالالكتركنية الذاتية لمحصكؿ عمى 

                                                           
1
. Amandin, Piquet. Internet Marketing et Relation Client, P.P. 9-10, Disponible sur le site:  

http://librapport.org .(15/04/2020). 
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في ظؿ تطكر الخدمات عمى الخط، كاف التركيز عمى معظـ حالات تقييـ تقنيات الخدمة الذاتية 
انصب عمى كيفية تقييـ العملاء لمعلاقات التفاعمية المتبادلة بيف مزكد الخدمة عمى الخط  قد

 نمكذجا مفاىيمي لمخدمة الالكتركنية zethmal and al2001))كقد طكرت زيثماؿ كزملائيا  .كالمستفيد
عمى  التي قد تؤثر كأكضحكا الجكدة الالكتركنية مثؿ الاعتمادية، سيكلة الدخكؿ في المكقع كالاستجابة

 zaymachki  and mayz كما قاـ كؿ مف . الإنترنتشبكة ادراكات العميؿ لجكدة مكاقع التسكيؽ عبر 

 بالتحرم عمى محددات الرضا عف التجارة الالكتركنية، كقد أكضحت نتائج الدراسة أف الملائمة
المتسكقيف عمى  الشبكي كالأمف المالي ىي العكامؿ التي تؤثر عمى تقييـ الرضا لدم كتصميـ المكقع

السابقة تمعب مجتمعة  الملائمة بمثابة المبتدئ الأقكل لمرضا الالكتركني، كما أف العكامؿ الخط، حيث
كىناؾ دراسات متعمقة  دكرا في التأثير عمى مكاقؼ كسمككيات العملاء اتجاه الخدمات الالكتركنية
الخدمات الذاتية في نطاقيا  استيدفت دراسة العكامؿ المؤثرة عمى رضا العملاء كعدـ رضاىـ عف تقنية

في meuter and al) ) كمف معو ميكتر فقد استخدـ ،الكاسع كليس الضيؽ كما في الدراسات السابقة
دراستيـ أسئمة تكجو إلي المستجكبيف لكصؼ حالة التفاعمية المتبادلة الخاصة بينيـ كبيف مزكدم 

كقد تكصمت . الغرض تقنيات الخدمة الذاتية كقد تـ استخداـ أسمكب الاستفتاء المستند لمكيب ليذا
 :استنتاجات مف أىميا ما يمي الدراسة إلى عدة

مختمفة تؤدم إلى تحقيؽ حالات الرضا مقارنة مع حالات عدـ الرضا، كىذا   كجكد عكامؿ تأثير-
مغاير لاستنتاج الدراسات السابقة عف الخدمة التقميدية، حيث الرضا كعدـ الرضا ىما منعكساف؛ 

 تبيف أف العملاء كانكا في أفضؿ مستكيات الرضا عندما حصمكا عمى منافع فريدة مف تقنيات الخدمة -
 الذاتية مقارنة بالتي يمكف الحصكؿ عمييا مف البدائؿ التقميدية المتاحة؛

كاء كاف ا، سعدـ رضا العملاء أيضا عف حالات الفشؿ التي تكاجييـ بغض النظر عف مصدره -
العميؿ نفسو؛ ، أك بعممية إيصاؿ الخدمةبمتعمقا بالتكنكلكجيا، أك 

 بشكؿ خاص الحالات التي تلاءـ لشبكة الانترنت تبيف أيضا أف تقنيات الخدمة الذاتية المستندة -
 .فضؿ نحك العملاء كالفردية الذم يؤدم إلي تحقيؽ رضا العملاءتعاليا مف اؿ تتطمب قدرا

 في قطاع ةالتسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمقياس إسيام تطبيق : المطمب الثالث
  الاتصالات
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 في أم مؤسسة بقطاع الاتصالات تعمؿ لمكصكؿ إلى اضركرمالإلكتركني أصبح التسكيؽ 
: الجكدة مف خلاؿ

 يلتسويق الالكترونفي االويب مواقع استخدام . 1

ا مف خلاؿ مكقع عملائوالانترنت عمى شبكة تطؿ المؤسسات التي تمارس أعماليا عبر 
 كجزء مف النشاط التركيجي، كمنفذ تكزيعيعدة، مف زكايا يو يمكف النظر إؿالذم ك، web  Siteالكيب
في الكيب بر نشاط التسكيؽ ععمى المؤسسة الاىتماـ ب يجب ، حيثخدمةاؿكجزء مف عممية تقديـ أك 

بالمعمكمات تزكيدىـ ؿ ا إلى صفحتوالعملاءجذب سياؽ سعييا لمبقاء كالتكسع في السكؽ، كذلؾ ب
 .اىا التنافسي تعكس مستكالتيخدمات كاؿ

 1: عبر العديد مف الآليات، أىميافي تنفيذ البرنامج التسكيقي كيمكف استخداـ الكيب

   العلاقات العامة.1.1

يمكف تكزيع شبكة الانترنت، حيث يمكف القياـ بالكثير مف نشاطات العلاقات العامة عمى 
 .نشرات إخبارية، كأحداث الرعاية كالصفحات كالمنشكرات

   النشرات الصحفية.2.1

ىذه . تعطي معمكمات عف منتجات كخدمات جديدةإلكتركنية يمكف تكزيع نشرات صحفية 
لى قكائـ بريدية معينة تؤرشؼ معظـ . النشرات ترسؿ بالبريد إلى مجمكعات الحكار المناسبة كا 

المؤسسات بقطاع الاتصالات نشراتيا كبنكد المعمكمات عمى مخدـ الكاب مف أجؿ كلكج الزبائف في 
 .أكقات لاحقة

   الرعاية.3.1

أك لمعمكمات عامة أك لجبية حككمية أحد نشاطات التركيج المفيدة  رعاية صفحة لمؤتمر،تعد 
كعندما تقكـ بذلؾ . مؤسسةكبالتالي تبرز منتجات كخدمات اؿ. كلمؤسسات ذات نشاط غير تجارم

 . إلى صفحتو مف الصفحة مكضع الرعايةتشعبيوكصمة ربط 

   معمومات المنتج والنشرات الخاصة.4.1
                                                           

1
. Pezzali, Carole. comment placer internet au cœur de la stratégie client multicanal, P P 8-11, Disponible Sur 

le site: http://media.areyounet.com.(04/02/2020). 
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تقدـ معظـ المؤسسات بقطاع الاتصالات التي ليا صفحات كيب مجمكعة كبيرة مف الممفات 
 كاملا لممنتجات كالأسعار كالمعمكمات اكصؼكالتي تحمؿ  ،الغنية بالمعمكمات حكؿ منتجاتيـ كخدماتيـ

 .عف الخدمات المقدمة

   البيع المباشر وطمبات الشراء عمى الخط.5.1

يمكف لصفحة المؤسسة عمى الكيب قبكؿ إدخاؿ المعمكمات، كالسماح بإمكانية البيع المباشر 
كقد أصبح شائعا استخداـ طمبات الشراء عمى الخط كيككف ذلؾ غالبا بفتح حساب مبدئي . كالأمف

لمشخص بإرساؿ رقـ بطاقة الاعتماد أك أية معمكمات حساسة عمى الفاكس أك الياتؼ أك البريد 
مكقع نفسو، أك عبر البريد باؿكحالما يفتح الحساب تجرل الطمبات مف خلاؿ نماذج عمى الخط . العادم

 .الالكتركني

   بحوث التسويق.6.1

 استطلاعات اىتماـ :يمكف استعماؿ مكقع المؤسسة عمى الكيب لتنفيذ مياـ بحكث التسكيؽ مثؿ
 مؤسسة كبالتالي فاؿ،الزبائف أك رد فعميـ عمى منتج ما، أك استخداـ بعض برمجيات محادثات الكيب

كمف أجؿ .  مف خلاؿ الاستطلاعات كسمكؾ الشراءلعملاءتحصؿ عمى معمكمات حكؿ أفضميات ا
تطكير المنتج يمكف لصفحة الكيب عرض مدخؿ إلى قاعدة بيانات تفاعمية كنماذج رد فعؿ عمى الخط 

بحيث لا تعتمد عمى تقنيات العينة العشكائية الدقيقة فإنيا تقدـ ردكد فعؿ سريعة مف زبائف محتمميف 
كيمكف معرفة المكقع الجيد بتتبع  . تطكير المنتجة عمىساعد الـيمكف ليذه الآراء، حيث لمكقعؿكزكار 

  . كالكقت الذم أمضكه فيوتصفحيـ لو، كعدد مرات قعدد زكار

   خدمات البريد والبريد الالكتروني.7.1

الذم يقكـ آليا ،  ميزة الرد البريد الآلي التي تسمى مخدـ البريدمؤسسات الاتصالاتتممؾ معظـ 
عمى الكيب، مع التأكد مف ق تابالرد عمى الرسائؿ التي تطمب معمكمات، كىك طريقة سيمة لدعـ صفح

 .العملاءالمتعمقة بمعمكمات اؿعمى الكيب مع ىا في مكقع عنكافاؿكضع 

   التصميم الفعال لمموقع الشبكي وعلاقتو بالجودة.2
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  1:حكؿ ،عكامؿ النجاح الرئيسية لإستراتجية تصميـ المكقع الشبكيتتمحكر 

  جذب الانتباه .1.2

 زيارة شبكة الانترنتنظرا لكجكد أكثر مف مميار صفحة كيب يصبح مف الصعب عمى مستخدـ 
كبالتالي ينبغي عمى مصممي المكاقع الشبكية التعمؽ في دراسة كتحميؿ كيفية ، مكقع شبكي بالصدفة

 شديد جداالشبكة فالتنافس لجذب العملاء مف خلاؿ ، تركيجو لاستقطاب المستخدميف كالاحتفاظ بيـ
 إيجاد أساليب جديدة لضماف كلاء المؤسساتيحتـ عمى  التنقؿ مف مكقع لآخر مماييـ كمف السيؿ عؿ

قدرات رفيعة، ككذا أف المكقع الشبكي الفعاؿ يتطمب تكافر قدرات تصميـ ابتكاريو  كيرل ككتمر. العملاء
مكانيات تسكيقية راقية ، إضافة استراتجيات تركيجية متكاممة مع إستراتجية التسكيؽ العامة، مع تبني كا 

   .تعاضد جيكد كافة العامميف في الشركة دكف استثناءإلى 

محتكل راؽ يستجيب بشكؿ مستمر إلى أذكاؽ حاجات كرغبات كاتجاىات الزائريف، كبيذا نجد 
أف المكقع الشبكي بحد ذاتو ليس ميزة تنافسية ميما بمغ مف ركعة بؿ ىك كسيمة لتحقيؽ الميزة 

 . التنافسية أم الجكدة، كذلؾ مف خلاؿ إدماج قكاه كقدراتو الإقناعية مع قكل المنظمة

 المصمميف المجدديف أف يمتمككا المعرفة التسكيقية المتعمقة لانجاز المكقع يتكجب عمى ،كعميو
 .الرفيع أم تكميؼ خبراء تكنكلكجيا المعمكمات المينييف كالمسكقيف مف الطراز .الشبكي

  المحتوى .2.2

، فالمحتكل ق بمثابة مفتاح المكقع الشبكي نظرا لدكره الحاسـ في استقطاب الزائريف ؿديعكىك 
 االتفاعمي كالمفضؿ حسب مقاسات العميؿ ككفقا لخصكصياتو أم كأنو مكجو لعميؿ كاحد، يمعب دكر

 .تو في تشجيع المستخدميف عمى تكرار زياراكبير

 لالتوجو لمعمي. 3.2

 مف أبرز مفاىيـ التسكيؽ الحديث، فالدراسات التسكيقية الميدانية كتقارير خبراء التسكيؽ ديعك
ذا كانت فمسفة . ؤكد أف العميؿ لـ يعد سيد السكؽ فحسب بؿ مشاركا كمالكا لمنشآت الأعماؿت كا 

شبكة العميؿ في حقؿ التسكيؽ التقميدم الحديث بيذه الأىمية فإنيا في ظؿ التسكيؽ عبر  التكجو نحك

                                                           
. 189-183: ، ص صسبؽ ذكره ، مرجعالخدمات الالكترونية بين النظرية والتطبيق . بشير،العلاؽ. 1
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كسيمة اتصاؿ تفاعمية تمكينية مكجية لمعميؿ الذم ىك ىي ؼ، الانترنت ىي الشرياف الحيكم للأعماؿ
 .أساس كجكدىا في المقاـ الأكؿ كالأخير

 كيرتكز مفيكـ التكجو لمعميؿ عمى أساس قياـ المؤسسة بتقديـ سمع كخدمات تتكافؽ تماما مع
لا يقدر  أدؽ حاجات كرغبات العميؿ، بؿ تفكؽ تكقعاتو بحيث يشعر أنو قد حصؿ عمى قيمة مضافة

 .التكجو نحك العميؿ كما يأتي مفيكـ الجكدة المدركة كجزء لا يتجزأ مف فمسفة. منافسييا عمى مجاراتيا

  المصداقية .4.2

استخداميا لتثبيت  بما أف الانترنيت كسيمة تعمؿ في بيئة تنافسية شديدة، فبإمكاف المؤسسات
عالية مف الخدمات كالمنتجات  كيمكف تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ إرساء جكدة. مصداقيتيا في نظر العملاء

 . كالمعمكمات بما يعكس الانطباع لمعملاء بأف المنظمة أىؿ لمثقة

  مع العميلعلاقة استدامة ال. 5.2

 المشترم قد بدأ معنا أفخدمة نقدميا لو، فيذا يعني  عندما يقكـ المشترم بشراء أكؿ منتج أك
 كتثبيتيا مف خلاؿ الإيميلات الدعائية بالمنتجات الجديدة كالميمة تقكيتيالمتك علاقة خاصة نستطيع 

عممية التكاصؿ مع العميؿ تساعد في استثمار العميؿ كمشترم متكرر في . كالملائمة لما يبحث عنو
  .المستقبؿ

  في البيعالاجتماعياستعمال شبكات التواصل  .6.2

، فيك سعيد عمى الأرجح  المؤسسة بإتماـ عممية شراء لمنتج مف مكقعالعملاءعندما يقكـ أحد 
 صفحتو الخاصة عمى الفيسبكؾ أك ل نشر صفحة المنتج عؿ إلى ىذه العممية كسيدفعو ىذالإتمامو
 فقط ،بأنو نشر لممنتج دكف دفع أم تكمفة تسكيقية أك تركيجيةالسمكؾ ترجمة ىذا  يمكف  كبالتالي،تكيتر

 1.كالأصدقاءبيف العديد مف المجمكعات كالصفحات سيتكلى ىك ىذه العممية لأف العميؿ سعيد ؼ

 الإلكترونية ةجودة الخدمتحسين  فيالتسويق الالكتروني تطبيق إسيام قياس  كيفية .3

                                                           
 https://www.namaait.com (18/02/2020): مقاؿ متاح عمى الرابط. 1

https://www.namaait.com/
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باستخداـ  ، الالكتركنيةة جكدة الخدـفي تحسيفالتسكيؽ الالكتركني مساىمة تطبيؽ يمكف قياس 
1المقياس مجمكعة مف الأبعاد، كحسب 

( (E-S-Qualىي: 

  Efficiencyالكفاءة. 1.3

كىي تعبر عف التفاعؿ القائـ بيف ، الانترنتشبكة  كسرعة الكصكؿ كاستعماؿ السهولةكتعبر عف 
 : كيمكف قياسيا بالأسئمة التاليةكالعميؿ،المؤسسة 

ىؿ تتمكف مف الدخكؿ إلى مكقع المؤسسة بسرعة؟  -

لؾ بشكؿ صحيح كمف المرة الأكلى؟   تحرص المؤسسة عمى تقديـ الخدمة-

 Fulfillmentالوفاء. 2.3

كيمكف  ،مدل تحقيؽ الكعكد مف قبؿ المكقع مف أجؿ انجاز الأعماؿ كتكافر الكفاءكتعبر عف 
 : بالأسئمة التاليةقاسقي

؟  بدقة لمؤسسة عمى تحقيؽ الكعكد حكؿ الخدماتؿمكقع الإلكتركني ىؿ يعمؿ اؿ -

 ؟ لحصكلؾ عمى الخدمة يساىـ المكقع الإلكتركني في تقميؿ الكقت كالجيدىؿ  -

 System Availabilityنظام أو المتاح التوافر . 3.3

 : بالأسئمة التاليةقاسكيمكف قي ،الأداء التقني الصحيح لممكقعكتعبر عف 

؟  متاز مستكل الخدمات الإلكتركنية المقدمة لؾ مف المؤسسة بكفاءة عاليةىؿ م -

 ؟ قرارات صائبة تساعدؾ المعمكمات المتكفرة عمى المكقع في إتخاذىؿ  -

 Privacy الخصوصية. 4.3

 :كيمكف قياسيا بالأسئمة التالية ،درجة تأميف المكقع كحماية معمكمات العملاءكتعبر عف 

؟  إلى استخداـ المعمكمات الشخصيةالإلكتركني لممؤسسة  يسيء المكقع ىؿ -

 ؟ الثقة في الخدمات الالكتركنية لممؤسسةىؿ لديؾ  -

                                                           
1
-Zethaml,V. Parasurman,A. malhotra,A. "E-S-Qual  A Multiple- Item scale Assessing Electronic services 

quality"(2005), P .220.  
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  Responsiveness الاستجابة. 5.3

كيمكف   الإلكتركني،لتجاكب الفعاؿ في معالجة المشاكؿ كالعكدة عف طريؽ المكقعكيعبر عف ا
 :قياسيا بالأسئمة التالية

 ؟ تستجيب المؤسسة لجميع تساؤلاتؾىؿ  -

 ؟  في الرد عمى تساؤلاتؾا قصيراتأخذ المؤسسة كقتىؿ  -

 Compensation التعويض. 6.3

 :كيمكف قياسيا بالأسئمة التالية ،الدرجة التي يعكض فييا المكقع حؿ مشاكؿ العملاءكىي 

 ؟ عف الخدمات التي تقدميا تتيح لؾ المؤسسة الفرصة بإبداء رأيؾىؿ  -

؟  الاعتبار تقكـ المؤسسة بأخذ اقتراحاتؾ بعيفىؿ  -

 Contactالاتصال . 7.3

 كيمكف قياسيا ،الانترنتشبكة تكفير المساعدة مف الممثميف عف طريؽ الياتؼ أك كيعبر عف 
 :التاليسؤاؿ باؿ

 ؟البريد الإلكتركني أك كسائؿ أخرلبر  عؾ عمى طمباتالمؤسسة سريعؿ  الإلكتركنيمكقعجيب اؿیىؿ - 

لأعماؿ كالأنشطة المتكاممة التي تيدؼ المؤسسة ؿىك ممارسة أن التسويق الإلكتروني بما 
المطمكبة كبالكمية المناسبة كفي المكاف كالزماف مكاصفات  لمعملاء باؿخدماتأساسا إلى تكفير اؿ
بر بأيسر الطرؽ كأسيميا كبأقؿ التكاليؼ عىـ، ك كاحتياجاتىـ كرغباتىــ مع أذكاؽءالمناسبيف كبما يتلا

 .خدمةجكدة اؿالحديثة، كىك ما يعني في المحصمة تحسيف استخداـ شبكات الاتصالات 

التكسع البقاء كت المحمكلة اليادفة إلى عمى المؤسسات العاممة بقطاع الاتصالا، ؼكبالتالي
لقدرتيا عمى  تكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصاؿ الحديثة،عبر  خدماتياالسكقي كتعظيـ الربحية، تقديـ 

 1: كالتسكيقية التي تتميز بالقدرة عمىالتقنيةتكفير عدد مف الحمكؿ 

                                                           
1
. Helen, White. Nteli, Fotini. Internet Banking Service QualIty, P. 10. On The Website:   

http://smib.vuw.ac.nz. (18/02/2020). 
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 بشكؿ دائـ كمتكاصؿ كتقديـ الخدمة ليـ بالأسمكب الذم يستيكييـ كيريحيـ عملاءتمييز كتشخيص اؿ- 
 .كيحقؽ أعمى مستكيات الرضا لدييـ

. كسرية تامة  مف أداء تعاملاتيـ كالتفاعؿ مع المؤسسة في أم كقت كمكاف كبأمافعملاءتمكيف اؿ- 

 .تعظيـ الملائمة كالقيمة في كؿ تفاعؿ عبر كؿ قناة- 

 .عرض برمجيات استباقية خاصة إدارة العلاقة مع العميؿ- 

 .ل مدار الساعة كعؿالتأكيد عمى كجكد المؤسسة الدائـ عمى الخط- 

 "كجيا لكجو"تشجيع العملاء عمى الحكار الحقيقي كالصادؽ أم خمؽ علاقة افتراضية - 

كالكاقع أف التقنيات السمكية كاللاسمكية التي تستخدميا المؤسسات لتسكيؽ خدماتيا، تكفر فرصة 
ذىبية لتحقيؽ أىداؼ النمك كالازدىار في بيئة لـ يعد فييا ىدؼ البقاء كحده كافيا أك مقبكلا لتسميط 

 .  الضكء عمى حجـ الفرص كالإمكانيات التي تكفرىا ىذه التقنيات للأعماؿ
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 خلاصة 

في ضل في قطاع الاتصالات وتطرقنا في هذا الفصل بالتدرج والتفصيل إلى جودة الخدمة 
موضوع الساعة بالنسبة و يتهاستمرارواإ  هانجاحلالفقري العمود   جودة الخدمةتعد المتطورة حيث االتكنولوجي

 هذا له الأثر البالغ في وصول العديد من الخدمات إلى هافتح أفاق جديدة أماميمن شأنه أن ما لها، 
 الحصول عمى خدماتهم لعملاء ل الالكترونييتيح التسويقة حيث مستويات عالية من الجودة الالكتروني

  تقديم الخدمةفيوالتطور   تحقيق رضا العميل، والتعرف عمى حاجاته وتوقعاته، والتقدموبالتالي ،والاختيار
 .زبائن وجذبهمعمى ال تقنيات التأثير ، وتنويعها، وتسويقها، وتحسين جودتها من خلالةالالكتروني

 فإن الأمر يتطمب البحث عن أساليب عملاء،نظراً لأهمية الجودة وأثرها عمى الو نخمص مما سبق
التسويق عد وي الاتصالات، مؤسساتحديثة من شأنها تحسين مستوى جودة الخدمة المقدمة من قبل 

 الانترنت التي لا تعرف حدا االمساهمة فيها، والذي يقوم عمى تكنولوجيأحد الأساليب الحديثة الالكتروني 
، وأخيرا لا بد من القول أن مستقبل التسويق الإلكتروني في قطاع الاتصالات يشهد نموا هائلا من لمتقدم

. خلال الدور الذي يمعبه في تحسين جودة الخدمة

 يالالكترون تطبيق التسويق إسهامتأكيد  من  نظرياالفصل، هذا وعميه، فقد تمكن الباحث من خلال
 بالنسبة سيشكّل محور بحثنا في الفصل المواليهذا الأخير ، بقطاع الاتصالات في تحسين جودة الخدمة

. لحالة قطاع الاتصالات المحمولة في الجزائر
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 تمهيد

إصلاح  في إطار إصلاحات اقتصادية شاممة في منذ أكثر من عشرين سنة شرعت الجزائر
الاقتصاد العالمي وفي  منظومة الاتصالات استعدادا لمتحول نحو اقتصاد السوق وتحضيرا للاندماج في

ىذا المجال تم إصدار العديد من التشريعات فضلا عن تعميمات وتنظيمات سمطة ضبط الاتصالات 
 . السمكية واللاسمكية المتعددة

لمتسويق الالكتروني وجودة الخدمة  بعد معالجة الفصول السابقة لمجانب النظريفي ىذا الإطار، و
في المؤسسات العاممة بقطاع الاتصالات في ضل التقدم التكنولوجي، سيستكمل الباحث ذلك بالإسقاط 

يمثّل المرحمة ما قبل الأخيرة من البحث، وفيو سيتم تقييم الاىتمام عمى الجزائر في ىذا الفصل، الذي 
. الذي توليو المؤسسات العاممة بقطاع الاتصالات المحمولة ببلادنا لمتسويق الالكتروني

تطور  وعميو، سيتناول ىذا الفصل الطرح السابق في ثلاث مباحث، يقدم أوليا نظرة عامة حول
 والأصول التاريخيةماىية الياتف النقال  ثم عن الاتحاد الدولي للاتصالاتفي العالم قطاع الاتصالات 

عبر قطاع الاتصالات في الجزائر  تطورفي حين يتناول المبحث الثاني  ة ثم التطور عبر الأجيال،نشأالو
لى  إماطة المثام عن مسيرة قطاع الاتصالات الوطني، والظروف التي رافقت تطوره منذ استقلال البلاد وا 

 وبعدىا، وبخاصة 2000-03غاية اليوم، مع الوقوف عمى التوجيات الإصلاحية لوضعية القطاع 
سمطة الضبط لمبريد والمواصلات منجزات الضوء عمى الإستراتيجية المقترحة لترقية ىذا قطاع، ليسمط 

  فيضمالمبحث الثالثأما ، الانترنتشبكة وأثر الإصلاح عمى قطاع الاتصالات  والسمكية واللاسمكية
التسويق دوات لأ وتحميلا موبيميس جيزي واوريدو تقديما عاما لمؤسسات الاتصالات المحمولة في الجزائر

  . لديياالإلكتروني
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    تطور قطاع الاتصالات في العالم:لمبحث الأولا

 ىاسوق نمتتكنولوجيات الإعلام والاتصال الحديثة، حيث كبيرا في استعمال  شيد العالم تطورا
يشمل كل من  الاتصالات بالعالم في السنوات الأخيرة بشكل سريع، وفيما يمي عرض لتطور قطاع

إصدارات الاتحاد اعتمادا عمى إحصائيات واستعمال الانترنت  وكذانقال الياتف الثابت والياتف ال
 .والمتابعين الدولي للاتصالات الدورية من نشرات، تقارير وكتيبات جد ميمة لمباحثين

 نقالماهية الهاتف ال: ول الاطمبالم

أصبح الياتف النقال جزء أساسيا من الحياة اليومية المعاصرة، بوصفو المنبو والمصباح 
والساعة وآلة لمتصوير الفوتوغرافي وحاسوبا وأداة لمنسخ والحفظ وحتى تمفازا، وفق ما يبينو العنصر 

 . الموالي، الذي يسمط الضوء عمى مفيوم الياتف النقال، أىميتو وأىم المراحل التي شيدىا تطوره

     تعريف الهاتف النقال.1

 لغة .1.1

 من اليتاف؛ وىو الصوت  لفظ مشتقالياتف، فىو مصطمح مركب من كممتين ىاتف ونقال 
 يعرف جياز يستخدم لنقل الأصوات ىو الياتفو. ىتف بو ىتافا أي صاح بوفيقال العالي أو الشديد، 

نظام كيربائي لمكلام مع شخص ما في مكان آخر من خلال "الانجميزي بأنو  Oxfordقاموس حسب 
 ."استعمال جياز معين، كما يعرفو بأنو جياز يستخدم لمحديث مع شخص ما

من   والتنقل بمعنى التحول، أي تحويل الشيء(انتقلنقمو؛ ينقمو نقلا  )فيو من النقلالنقال أما 
 قاموس و يشير. موضع إلى موضع، ويشير ىذا المصطمح عموما إلى الحركة أو المقدرة عمى التحرك

Oxford إلى أن النقال (Mobile) يعني القابل لمتحرك. 

 1 اصطلاحا .2.1

امتداد لمياتف التقميدي الثابت الذي تحكمو الأسلاك ضمن ىذا الإطار الياتف النقال يعد 
 إضافة عنصر الحركة لمياتف تم اختراع وتطوير أنظمة خموية تستخدم موجات الراديو وتسمح ولغرض

 .بالاتصال بين المستخدم ومحطة التحويل

                                                           
1
 .3 ، ص (2004 قسم الأبحاث التكنولوجيا، ، بيروت،10المجمد  .)الموسوعة العممية الشاممة.  سمير، غانم. 
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الراديو، وتسمح  عبارة عن أجيزة إرسال تستخدم موجات"  بأنونظام الياتف النقاليعرف و 
بوصول الإشارة إلى المتمقي في منطقة جغرافيا تسمى الخمية، وحين يتم استقبال الإشارة يتم تحويميا 

 .، ويتم استخدام أجيزة تمفون صغيرة محمولة"التميفونات المركزية مباشرة إلى شبكة

اللاسمكية  عبارة عن جياز اتصال صغير الحجم مربوط بشبكة للاتصالات" :عرف بأنويكما 
قاموس  أما "والرقمية تسمح ببث واستقبال الرسائل الصوتية والنصية والصور عن بعد وبسرعة فائقة

Oxford ىاتف يمكنك حممو معك: "فقد عرف الياتف النقال بأنو". 

 ويرتبط .جياز الكتروني للاتصالات اللاسمكية، قد يشار إليو باسم الياتف الخموي" يعرف بأنوو
 ".الياتف النقال بشبكات اتصال لاسمكية من خلال موجات الراديو، أو بث الأقمار الصناعية

 . الياتف النقال، الياتف المحمول والياتف الخموي: يطمق عمى الياتف النقال عدة تسميات

 .ونقمو من مكان إلى أخر فيو نقال نظرا لمقدرة عمى التنقل بو؛ -

 . وىو المحمول من الحمل، وأطمق عميو ىذا الاسم لأنو يحمل من طرف الشخص وينتقل معو-

. وىو الخموي نسبة لنظام الخمية الذي يعمل بو الجياز- 

   اللاسمكيةت الأصول التاريخية للاتصالا.2

والذي يعني TELE  إلى المصطمح اليوناني الأصل Telecommunicationيعود أصل مصطمح 
 ليشكل Communicationمتباعد أو بعيد، ويستخدم ىذا المصطمح اليوم بالربط مع كممة الاتصال 

  لمتعبير عن الاتصالات قصيرة وبعيدة المدى باستخدام الوسائلTélé-communicationمصطمح 
 1.الالكترونية

وترجع البدايات الأولى للاتصال اللاسمكي إلى اختراع التمغراف، حيث عرف الإنسان أول نظام 
لتحويل ونقل الرموز عن طريق الإشارات الضوئية، وىو ما مثمو التمغراف البصري أو الضوئي الذي 

 واستخدم ىذا النظام في البداية م1793 سنة  Claude Chappe (1763-1805)اخترع من طرف الفرنسي 
 ليتم فيما بعد اختراع التمغراف الكيربائي في الولايات 2،من طرف قوات الأمن والقوات العسكرية

                                                           
1
.  Wakefield, Tony. Introduction To Mobile Communication technology, services, markets (Auerbach 

Publications : New York, 2007), P . 04. 
2
. Pierre, Musso. Les Télécommunication (La Découverte: Paris, 2008), P.25 . 
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 الذي تمكن من م1837 سنة Samuel Morse( )(1791-1872)المتحدة الأمريكية عمى يد الأمريكي 
واستمر فيما بعد تطور شبكة التمغراف  1 من واشنطن إلى بمتيمور،م1844إرسال أول رسالة سنة 
 .كمم 6000 امتداد قدره إلى م1852الكيربائي لتصل سنة 

 قد انتبو واكتشف أن التغير السريع في C.G. Pagge كان الأمريكي 1837وبموازاة ىذا في سنة 
 وىو الاكتشاف الذي استغمو وأسس عميو بحوثو 2مغنطة الحديد يولد نغمة موسيقية وذبذبات صوتية،

الذي  (السمكي)لاختراع جياز الياتف  Alexander Graham Bell (1847-1922) الميندس الاسكتمندي
  Bell  Téléphoneليتم تسويقو جاريا بعد عام من ذلك من طرف مؤسسة ،م1876كشف عنو سنة 

Company  الياتفية عمى مسافات طويمة حمل اسم   ييتم ببناء الخطوطم1885التي أسست فرعا سنة
American Telephone and Telegraph 

3
وبعكس التمغراف يمكن القول أن الياتف وفر نظام اتصال   

 وتوسع .شخصي أو خاص حيث يمكن استخدامو في البيوت، وىو ما لم يكن ممكنا بالنسبة لمتمغراف
تاحة ربطيا عمى المستوى الدولي وكان  استخدام الياتف ولاقى نجاحا كبيرا خاصة بعد تطور شبكاتو وا 

 .م بين باريس وبروكسل1887أول اتصال دولي مؤرخ سنة 

 كانت تشيد طفرة في الاكتشافات (امتداد الثورة الصناعية)ولا ننسى أن تمك الحقبة المميزة 
والاختراعات لما عرفتو من انفتاح وتوجيات إضافة لمظروف المساعدة والبيئة الملائمة، فصبت 

 العالم من قبل، وىذا بفضل جيود المكتشفين الاختراعات والاكتشافات بغزارة ووتيرة لم يشيدىا
كان 1864 والمخترعين الحثيثة، فكانت بامتياز حقبة ذىبية لرواد التكنولوجيا، خضم ىذا وفي سنة 

قد توصل إلى وضع نظري يستند  Maxwell (1831-1879)الفيزيائي وعالم الرياضيات الاسكتمندي 
 يالفيزيائ مفاده إلى وجود موجات كيرومغناطيسية في الفضاء، وىي الموجات التي تأكد واثبت

وحدة قياس  م فحممت اسمو تكريما لو واستغل لجعمو1887 وجودىا سنة Hertz (1857-1894) الألماني
 Guglielmo Marconi))طرف الايطالي  من (الموجات) ليتم استغلال ىذه الأخيرة 4،لتردد الموجات

 في بادئ الأمر م3000م في إرسال أول إشارة راديو عمى مسافة 1895 الذي نجح سنة (1874-1937)
 كان م1901، وفي سنة م1899 سنة كلن46 ثم أرسمت أول إشارة راديو عبر بحر المانش عمى مسافة 

                                                           
 .34، ص مرجع سبق ذكره.  سمير، غانم.1

2.
 Bruno, Ollivier. Les Sciences De La Communication (Armand Colin: Paris, 2007), P.135. 

3
. Pierre, Musso. op cit , P. 29.  

  (المممكة العربية السعودية، المؤسسة العامة لمتعميم الفني والتدريب الميني)  الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج.الاتصالات المتنقمة. 4
 .43ص 
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 وبعد الحرب . ليبدأ بذلك عصر اتصالات الراديو والاتصالات اللاسمكية1،أول ربط عبر الأطمنطي
العالمية الثانية تم استغلال موجات الراديو في الاتصالات الياتفية ما أدى إلى ظيور ىاتف الراديو 

 .الذي يعتبر الانطلاقة الأولى لظيور الاتصالات الياتفية النقالة

    محمولتكنولوجيا الهاتف الوتطور نشأة : المطمب الثاني

تطور مرّ الياتف بالكثير من المراحل التي تطور خلاليا حتى وصل إلى ما ىو عميو الآن من 
ىائل، وما زال التطور قائم فلا نعمم كيف سيكون شكل الياتف وما ىي مواصفاتو وما ىي الخدمات 

 .تطور الياتف نشأة والتي سيحتوييا، ونعود الآن إلى مراحل

   محمولالهاتف النشأة تكنولوجيا . 1 

اللاسمكية إلى ظيور ما يسمى بالاتصال عن طريق  أدى تطور تكنولوجيا التمغراف والتكنولوجيا
 DETROITحيث تعتبر شركة  الراديو الذي يشكل البدايات الأولى لما يعرف اليوم بالياتف النقال،

وكانت حكرا عمى القوات العسكرية، المؤسسات الحكومية  2م،1920أول من قدم ىذه الخدمة سنة 
والمنظمات التجارية، حيث قدمت خدمات نموذجية تتمثل في الطوارئ، البريد المستعجل، التنسيق 

و بعد ذلك ظير أول ىاتف راديو عبارة عن جياز مدمج في السيارة ذو حجم . الخ... الاستراتيجي 
 إمكاناتو ونطاق التغطية محدودان، حيث اعتمد إلى إضافةكبير نوعا ما، إلا أن خدماتو كانت سيئة 

 قناة راديو، مما يتطمب قدرة إرسال كبيرة قادرة 25عمى نصب برج مركزي في كل مدينة ليؤمن قرابة 
كانت ىذه الخدمة حكرا عمى عدد محدود فقط من الناس  3كمم 70عمى الوصول إلى مسافة تصل إلى 

ىناك تجسيد فعمي لخدمات الياتف النقال نظرا لارتفاع تكاليف البنية التحتية ومحدودية  يكن ولم
 . التكنولوجيا التي لم تممك شعبية في بدايتيا

الأمريكية نظام اتصالات AT&T م حين أطمقت شركة 1945 محدودا إلى غاية سنة الأمروبقي 
حيث بدأت أولى خدمات الياتف الراديو فعميا بـالولايات  Phone me by airلاسمكي أطمق عميو تعبير 

المطور من MTS   4 في سان لويس من خلال نظامم1946المتحدة الأمريكية بعدىا بسنة أي سنة 

                                                           
1
. Pierre, Albert. Christine, Leteinturier. Les Medias Dans Le Monde (Ellipses: Paris, 1999), P.21. 

2
. Wakefield, Tony. op cit , P. 12. 

 .287، ( 2008عمان، :دار الشروق) الإعلام الجديد المفاهيم والوسائل والتطبيقات.صادق عباس، مصطفى. 3
 .288، ص نفس المرجع. 4
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المفيوم الخموي، ليقوم  BELLورفقائو في مؤسسة D.H Ring  اقترح 1947وفي سنة  AT&T. طرف
م باختراع نموذج أولي لمياتف النقال 1973سنة Motorola  من شركة D.Martin Cooperبعد ذلك 

Walkie- Talkie طوره فيما الجيل صفر من الخموي أي المتحدث ماشياً، و يندرج تقنياً ضمن ىواتف ،
بعد ميندسو الشركة الذين يرجع ليم الفضل في نصب أول محطة قاعدية في نيويورك، فكان الجياز 

المراقبة قيد  م إلا انو بقي تحت1982 ظير سنة Motorola Dyna-tac X8000النقال الأول يحمل اسم 
جياز مستطيل  م، وىو عبارة عن1983 سنة الأسواقالتجارب والتطوير ليظير رسميا ويتم طرحو في 

 يعمل بالنظام ،(كمغ 0.9) وائي يشبو قطعة الطوب من حيث الشكل والمقاس والحجمهالشكل مزود ب
ويمثل  1 .ةالتماثمي ويستيمك طاقة كبيرة إذ يحتاج لمشحن باستمرار حيث كانت بطاريتو قصيرة الحيا

  . لميواتف النقالة ىذا الياتف بداية الجيل الأول

غير أن الانتشار الحقيقي لميواتف النقالة كان ابتدءا من أواخر تسعينات القرن الماضي فنجاح 
تبسيط سبل استخداميا وكذا تراجع تكاليف الاتصال  والشركات المصنعة في تقميص حجم اليواتف

عبرىا، أدى إلى انتشار كبير وسريع ليذه الأجيزة، حيث سجل الاتحاد الدولي للاتصالات في تغطية 
م ليقفز 2000سنة 15% مميون مشترك الياتف النقال بنسبة توغل  738دولة عبر العالم؛  228 شاممة لـ

الإحصائيات الأولية  م، وتشير2013سنة 93.1 % مميار مشترك بنسبة توغل  6.663ىذا الرقم إلى 
.95.5 % مميار بنسبة توغل 6.915 ارتفاع الرقم إلى إلى 2014والأرقام التقديرية لحصيمة سنة 

 2
 

فكان ليذا الطمب المتنامي عمى اليواتف النقالة والتطور التكنولوجي المذىل في الالكترونيات 
منتيى الأثر في جذب العديد من الاستثمارات نحو ىذه الصناعة، ما أضفى عمييا منافسة شديدة بين 

الصناع آلت إلى سباق حثيث نحو التطوير المستمر والإبداع بالمجال، الأمر الذي أدى إلى بروز 
وغيرىا والتي   ,LG Samsung, Motorola, Nokia, Sony Ericsson, I-Phon: علامات أشيرىا عدة

. الخدمات كان ليا الفضل في تطوير أجيال متتالية من اليواتف النقالة متعددة

  تطور استخدام الهاتف النقال .2

                                                           
1

 . Zheng, Pei. Ni, Lionel. Smart Phone And Next Generation Mobile Computing (Elsevier: San 

Francisco,  2006) P.24 . 
 WWW.ITU.INT (ITU).(08/01/2020) :  متاح عمى الموقع.السنوي للاتحاد الدولي للاتصالات  التقرير.2

http://www.itu.int/
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لقي الياتف النقال رواجا كبيرا في السنوات القميمة الماضية، وأصبح وسيمة فعالة يمكن الاعتماد 
التسويقي، ويتناول ىذا المطمب بعض الإحصائيات الخاصة بالفرص التي يتيحيا  عمييا في المجال

 :الياتف النقال من خلال الزيادة المستمرة في عدد مستخدميو وكذا عدد مستخدمي التطبيقات الياتفية

  (2015-2014)تطور عدد مستخدمي الهاتف الذكي في العالم .  1.2

الانترنت واليواتف شبكة المحمول نموا متزايدا خاصة مع انتشار  يعرف عدد مستخدمي الياتف
 والشكل الموالي يستعرض نمو عدد المستخدمين بين ،فرصة تسويقية حقيقية الذكية، وأصبح الياتف

 حسب دراسة أجريت من طرف موقع 2020 النمو لغاية  ىذاقبالإضافة إلى آفا 2015و 2014 عامي
.statista 

   : 08 الشكل رقم
( 2015-2014)تطور عدد مستخدمي الهاتف الذكي 

 
Source: https://www.statista.com. (15/12/2019). 

مميار مستخدم عام  1.86يلاحظ من خلال الشكل أن عدد مستخدمي الياتف الذكي بمغ حوالي 
مميار في  2.5ثم إلى حوالي  2016مميار في عام  2.1ومن المتوقع أن ينمو ىذا العدد إلى  2015
 .التطور الذي تشيده تكنولوجيا اليواتف الذكية خاصة مع ،2018

 (2021-2016)تطور استخدام التطبيقات الهاتفية عبر العالم .  2.2
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عرفت التطبيقات الياتفية رواجا كبيرا في الآونة الأخيرة، وبغض النظر عن التطبيقات 
 تطبيقات خاصة بيا إنشاءأو الألعاب فقد سعت العديد من المؤسسات إلى  المخصصة للاتصال

يستعرض تطور عدد مستخدمي تطبيقات اليواتف الذكية خلال عامي  لترويج منتجاتيا والشكل الموالي
 . 2021 لغاية النمو  ىذاقوكذا آفا 2017و 2016

  : 90 الشكل رقم

( 2021-2016)تطور استخدام التطبيقات الهاتفية  

 
Source :https://www.statista.com. (22/12/2019). 

ىذا الإحصاء يعرض عدد مستخدمي تطبيقات الياتف الذكي في جميع أنحاء العالم من 
مميار عام  1.82مميار مستخدم ليصل إلى  1.58بمغ ىذا العدد  2016في عام ، 2021  إلى2016عام

 وىذا ما يعبر ،2021مميار مستخدم في عام  2.48ينمو ىذا الرقم ليصل إلى  المتوقع أن ومن 2017
مكانية الاعتماد عمى التطبيقات الياتفية كأداة تسويقية فعالة التسويق عبر الياتف عن فرص  .الذكي وا 

 بالإضافة إلى تزايد اىتمام المسوقين بالتسويق عبر الرسائل النصية، حيث تفيد العديد من ىذا
يميمون إلى قراءة محتوى الرسائل القصيرة أكثر من ميميم إلى قراءة محتويات  الأفراد الدراسات أن

 تعتبر وسيمة فعالة في استقطاب العديد من إعلانيةتحمل روابط  لذلك فالرسائل التي البريد الإلكتروني،
 .الزبائن المحتممين
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   أجيال الهاتف النقال وشبكاته: الثالثالمطمب 

عرف الياتف النقال خلال تطوره عدة مراحل ومحطات جوىرية، تميزت كل مرحمة عن الأخرى 
 ومن .بخصائص وتقنيات مختمفة، فرأى المختصون أن يفرقوا بينيا عبر تصنيفيا تقنيا لأجيال متلاحقة

المعروف أن أجيال شبكات الاتصالات يتم تحديثيا وترقيتيا كل عشر سنوات فقد بدء الجيل الأول 
وعاصرنا جميعا 2001   ثم ظير الجيل الثالث سنة1992 ، تلاه الجيل الثاني سنة1981للاتصالات سنة

 يحمل كل جيل عدة 2020.وينتظر إطلاق الجيل الخامس بوادر سنة 2011  بدء الجيل الرابع سنة
تحسينات وترقيات تشمل التقنيات المستعممة والأنظمة المطورة بما يسمح بازدياد إنتاجية الاتصال مع 

الأجيزة من حيث  تغطية أكبر وأوسع، إضافة لتحسينات تمس جانب الطاقة تعطي دعما لبطاريات
  :  وفيما يمي سرد مختصر ليذه الأجيال.العمر أو الحجم

الجيل صفر  .1

 Not Cellularولكنيا غير خموية  Mobile البداية الأولى لشبكات الاتصالات المتحركةويمثل 

مرة بعد الحرب العالمية الأولى وامتدت ىذه   حيث ظيرت النظم المتنقمة لأول1ة،ما قبل الخموي ىوتسم
فكانت التطبيقات الرئيسية الأولى للاتصالات . إلى الستينيات والسبعينيات المرحمة من الخمسينيات

صيد الأسماك والشحن، الشرطة، المطافئ  الراديوية المتنقمة مقتصرة عمى الجيش وشركات الطيران
ومختمف المشاريع التجارية، فتضمنت تطبيقات  والدفاع المدني، سيارات الإسعاف وسيارات الأجرة

الراديوي المحمول لساحة المعارك، ففي ىذه  بالإضافة إلى الياتف راديو ملاحة السفن والطائرات
    2.المرحمة كانت أجيزة الإرسال والاستقبال ضخمة وغالية

 :يمكن التعبير عن ىذه المرحمة من خلال النظام التاليو

 

 

 

                                                           

:   مقال متاح عمى الرابط.مقارنة بين أجيال شبكات الاتصالات الخموية. المنسي، نادر. 1
WWW.WIRELESS4ARAB.NE.(08/01/2020)  

 .5 مرجع سبق ذكره، ص.لاتصالات المتنقمةا. 2
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 :  10رقمالشكل 

 خمية أحادية لمنظام الراديوي التقميدي

 
المؤسسة العامة لمتعميم الفني )الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج  .لاتصالات المتنقمةا :المصدر

 .5، ص(والتدريب الميني المممكة العربية السعودية

 1:غير أن لو عيوب كثيرة من أىميا

 ). غير عممية للأفراد( أجيزتو غالية الثمن، ضخمة وثقيمة -

 . جودة الكلام أو المخاطبة منخفضة- 

 . لو قنوات اتصال قميمة- 

 . كمم50 -250 المدى للاستقبال والإرسال محدود من - 

الانتظار  أي أن شخص واحد يمكنو الحديث والثاني عميو(Half Duplex)   طبيعة عمميا كانت بنظام-
. حتى انتياء الشخص الأول لمرد عميو، فلا يمكن التحدث في آن واحد

  Analogueشبكات تماثمية شكل بداية حقيقية للاتصالات الخموية إلا أنيا كانت: الجيل الأول. 2

 فعند الخروج من نطاق برج الاتصال  Roamingالتجوال ولم تدعم تقنية ، FDMAتستخدم تقنيات
 . ينقطع الاتصال

                                                           
 :الرابط مقال متاح عمى .تكنولوجيا المعمومات ومطور برمجيات  قسم أجيال اليواتف النقالة .ميدي، سلام. 1

WWW.MULTKA. NE. (08/01/2020) 
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 kbp/s 9.6 .1      وعانت أيضا من بعض المشاكل في جودة الصوت فمم يتعد معدل نقل البيانات

كما انعدمت آنذاك تقنيات تشفير، ما أدى إلى ضعف الأمنية، إضافة إلى صعوبة عممية 
 2.التحكم بالازدحام وحدوث التداخل

عموما وكما سبق ذكره فإن بوادر ىذا الجيل كانت نياية السبعينيات وبداية الثمانينات غير أن 
أول ىاتف لايات المتحدة الأمريكية ـبالوMotorola م، حين أطمقت 1983انطلاقو الفعمي يرجع لسنة 

 سنة من التطوير بمساعدة 15 الذي كان نتيجة جيود  "Motorola Dyna-Tac X8000"محمول حقيقي،
D.Martin Cooper  اعتمدت ىواتف الجيل الأول عمى .مميون دولار أمريكي 100وميزانية بحث فاقت 
 :عدة أنظمة أشيرىا

  :04 رقمالجدول 

 أشهر شبكات الجيل الأول لمهواتف النقالة

 السنة مدى التردد  الدولة النظام
AMPS 

(Advanced Mobile Phone Service) 
Usa 800 MHz 1979 

NTT-MTS                                            

(Nippon Telephone and Telegraphy) 

Japan 800 MHz 1979 

NMT 

(Nordic Mobile Telephone) 

Scandinavia 450/900 MHz  1981-85 

Tacs 

(Total Acces Communi-.System) 

UK 900 MHz 1985 

C450 Germany 450 MHz 1985 

Radicom 2000 

(Neural machine translation NMT) 

France 450 MHz 

900 MHz 

1985 

1989 

RTMS 

TACS 

Italy 450 MHz 

900 MHz 

1985 

1989 

. 119: ، ص(2014: الأردن) شبكة الاتصالات الخموية.  الموجاني، عبد الكريم حسين:المصدر

 3 قامت الدول الأوروبيةNMTبعد النجاح النسبي لمدول الاسكندينافية في نظام: الجيل الثاني .3
حيث ينتقمون فيو من التقنية التماثمية  اليواتف النقالة، بتكثيف جيودىا لإصدار الجيل الثاني من

  فمع الإقبال اليائل عمىTDMAتقنيات   تستخدمDigitalإلى تقنية رقمية  Analogue (التناظرية)

                                                           
 . ذكرهسبق  مرجع.المنسي، نادر . 1
 .117: ، ص(2014: المممكة الأردنية الياشمية) شبكة الاتصالات الخموية. الموجاني، عبد الكريم حسين. 2
 ETSI).)االمعيد الأوروبي لمعايير الاتصالات  جيود أوروبية مشتركة ضمن الإتحاد الأوروبي، أشرف عميوتقرير . 3
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بظيور أول نظام رقمي  وكمِّمت تمك الجيود. تفي بالغرضFDMA  الاتصالات المتنقمة لم تعد تقنية
 1 .في بداية التسعينياتGSM ينتمي لمجيل الثاني 

 قدم النظام الرقمي عدة مزايا مقارنة بالتناظري، أىميا أن طاقة الاستيعاب الكبيرة كما يسمح
  SMS.     الإرسال الرقمي بنقل المعطيات وكذا الرسائل القصيرة

الرقمي وأبرزىا دون منازع الذي يتم تسويقو وكان ذلك بداية  أول نظم الخموي GSM ويعتبر نظام
 ثم تم توسيعو لممجال MHz900الأمر مجال ترددي محيط بـ  أول م وقد استعمل في1991من سنة 

لم يكن النظام الرقمي الوحيد بالجيل الثاني فقد  GSM غير أنMHz 1900.2  الترددي المحيط ب
 3: برزت أنظمة أخرى أيضا، أشيرىا

 : D-AMPS - نظام أمريكي طور عن النظام التماثمي. AMPS عُرف بـ. IS-54 

 :CDMA-one -نظام أمريكي عُرف بـ IS-95اليابان وكوريا ولايات المتحدة الأمريكية، ، لاقى رواجا بال
  .ةالجنوبي

 .تايلاند وامريكا اللاتينية الصين،  نظام ياباني لاقى رواجا وانتشارا في اليابان،-

  .والنظم المعدلة عنو GSMإلا أن ىذه النظم لم تستمر في النجاح، إذ تلاشت تدريجيا بسبب ىيمنة 
 GSM).واستبداليا بأخرى تعتمد عمى  D-AMPSتم إيقاف آخر شبكة تعمل بنظام   2008 :بـ )

وىيمنتيا كأداة ووسيمة لنشر وتبادل المعمومات بسبب انتشارىا  الإنترنتشبكة  مع تطور :2.5الجيل .4
تاحة أصناف جديدة ومبتكرة من طرق وأغراض الاتصال، بذل  جيودا حثيثة   التطويرميندسوالواسع وا 
ىذه الجيود عن  فأسفرت GSM.لإتاحة خدمات تبادل المعطيات الرزمية باستخدام البنية التحتية لنظام 

دارات تحويل را  تطورات عديدة تمثمت في التوجو نحو استخدامGSMم، أين عرف 1997ثمارىا سنة 
 ، ثم طرح نظام kb/s 57.6البيانات عالية السرعة الذي يسمح بالوصول إلى معدل بيانات أقصاه

GPRS   وفَّر ىذا النظام معدل نظري يصل إلى 4.المحمول  من شبكات2.5الذي مثل  الجيل kb/s 

                                                           
 .122، ص  مرجع سبق ذكره.الموجاني، عبد الكريم حسين .1
. 19 ص ،(2013 الجميورية العربية السورية ، :مكتبة الأسد) نظم الاتصالات الخموية.  ىشام،العرودكي. 2
 .9، ص  ذكرالاتصالات المتنقمة، مرجع سبق. 3

4
. Fitzek, Frank. Reichert, Frank. Mobile Phone Programming and It's Application To Wireless  

Networking (Netherland Springer: 2007), P.10. 
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 فكان اليدف منو ىو دعم خدمة البريد الالكتروني kb/s 50و 40 مع معدل بيانات واقعي يقدر بين114
 عمى تكنولوجيا الرزم البيانية التي تتيح تدفق البيانات عمى GPRSوتصفح الواب، إذ تعتمد معايير 

بخدمات الشبكة عمى إرسال البيانات بواسطة جياز يعمل وفق ىذه  نحو مستمر، مع الاستعانة
    الإنترنت متوافقة مع شبكة الاتصالات الياتفية الخموية شبكة  مراسم GPRSالمعايير، كما أّمن نظام 

GSM  ما سمح بإقامة خدمات مستمرة لمبريد الالكتروني ولمتجارة الالكترونية بواسطة الأجيزة اللاسمكية
  .1 بسرعة مرتفعة وبكمفة منخفضة

 قاد تطمع مستخدمي معدلات نقل أعمى لممعطيات إلى تحسينات إضافية عمى نظام :2.75 الجيل .5
GPRSمن شبكات المحمول وىذا بمضاعفة معدل  2.75 ، ساىمت ىذه التحسينات بالانتقال ل لجيل

وفتح الباب أمام الخدمات متعددة الوسائط kb/s 384 نقل البيانات ثلاث مرات تقريبا بتدفق نظري قدره 
 2  محسن معدل البياناتEDGEوىذا عبر نظام محسن يعرف باسم 

دفع نجاح شبكات الجيل الثاني للاتصالات الخموية باتجاه دراسة إمكانية تطوير  3:الجيل الثالث .6
نظام عالمي موحد، يفي بالشروط اللازمة لتوفير تطبيقات لا تقتصر عمى خدمات الاتصال الياتفي 

ىذه الدراسات نياية  الإنترنتشبكة التقميدية، بل تتعداىا لتشمل خدمات تحاكي تمك التي تتيحيا 
 وفعلا تبنى الاتحاد الدولي للاتصالات ضمن مشروع انشئ خصيصا ة الثانيالألفيةالتسعينيات و بداية 

 دلالة عمى المجال الترددي الذي جرى 2000 حيث يحمل الرقم  IMT-2000لذلك واطمق عميو اسم 
كان ىدف ىذا المشروع تحقيق انتقال نوعي في التقنيات المستخدمة نحو   . 2000khz/sالتوافق عميو 
. من خدمات الاتصالات الخموية يتبناه كل مشغمي الشبكات في العالم (الجيل الثالث)جيل جديد 

وبالرغم من نجاح ىذه الجيود في وضع مقترحات لمعايير وأسس مناسبة ليكذا نظام، إلا أنيا فشمت 
في توحيد ىذه المعايير عالميا، و يرجع السبب في ذلك إلى أن الاستبدال الكامل والجذري لشبكات 

الجيل الثاني كان سيتطمب استثمارات ضخمة تعجز عن تحمميا غالب الشركات المالكة والمشغمة، لذا 
 .أن يكون الانتقال تدريجيا جرى التوافق عمى اعتماد أكثر من تقنية داعمة لخدمات الجيل الثالث عمى

 الييئة التشاركية لتطوير 3GPPالاولى فانبثقت جيتين أساسيتين عُنِيتا بوضع المواصفات الفنية لمنظم
تضم كبرى الشركات المصنعة لتجييزات الاتصالات وممثمين  :3GPPمشروع الجيل الثالث للاتصالات

                                                           
 .2ص  (2011 ، عمان:دار المستقبل) وتكنولوجيا المستقبل الإعلام الكوني.  الياشمي، مجد ىاشم.1

2
 . Fitzek, Frank. Reichert, Frank. op cit, P.11. 

 .2، ص  ذكرهمرجع سبق العرودكي ىشام،. 3
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عن الجيات المشغمة لمشبكات، كما يشارك في نشاطاتيا أىم الجيات الرسمية والحكومية المنظمة 
حيث تقوم بإصدار توصيات مفصمة تتعمق بالمواصفات التي تخص كل جزء من . لقطاع الاتصالات

 ىذه التوصيات في اكتساب الصفة الرسمية الدولية نظرا لاعتمادىا من أىميةأجزاء الشبكات، وتكمن 
وكما سبق . طرف الجيات الرسمية عند منح تراخيص تشغيل الشبكات وفرض احترام معاييرىا الفنية

 أيضا عن وضع خارطة ترسم معالم النقلات النوعية في نظم الاتصالات ةمسؤولإيضاحو فيي 
إلى   التنويوويجدر .مرورا بنظم الجيل الثالث ووصولا لمواصفات الجيل الرابعGSM الخموية بدءا من

 لمعايير الأوروبيتبنت كل المواصفات المعيارية التي صدرت سابقا من قِبل المعيد  قد3GPP أن 
فأصبحت جزءا من التوصيات التي تشرف GSM ، إصداراتوالتي شممت جميع ETSI الاتصالات 
غير أنيا تُعنى عمى نحو أساسي  3GPPنفس دور وميام  الثانية ليا 3GPP2. إصدارىاعمى متابعة 

 CDMA-one.  بوضع الخارطة المتعمقة بتطوير نظم الاتصالات انطلاقا من نظام 

 :استنادا عمى ما سبق فإن تعبير الجيل الثالث يشمل مجموعتين من الأنظمة

 تندرج أنياوتتباين من حيث تفاصيل التقنيات غير ، 3GPPالأنظمة التي تشمميا توصيات : الأولى -
 WCDMA.وتقنية GSM تعتمد في بعض أجزائيا عمى نظام ىي  وUMTSضمن المصطمح الجامع 

  .وىذا سبب انتشارىا الواسع في كل دول العالم

 CDMA بتقنية CDMA-2000 وتشمل نظاما رئيسيا يعرف بـ3GPP2انبثقت عن إصدارات  :الثانية -

، لذا لم يمق انتشارا إلا في مناطق ىذا الأخير، ىذا وقد بدأ تأثير CDMA-oneويمثل تطويرا لـ 
3GPP2 3. يتضاءل في الآونة الأخيرة بسبب توسع أنظمة الجيل الرابع التي تعتمدGPP 

عموما؛ مكن الانتقال النوعي من الجيل الثاني إلى الثالث من استخدام تقنيات جديدة أتاحت 
نفاذ عدد اكبر من المشتركين إلى موارد وخدمات الشبكة، مع توسعة عرض النطاق الترددي لكل 

 Mb/s 2.مشترك، فساعد ذلك عمى رفع معدل نقل معطيات إلى

 كان محورىا خفض تكاليف تشغيل الشبكات مع رفع معدل تبادل لتتبعيا لاحقا تحسينات أخرى
HSPA+40 ما أتاح الوصول معدلات نقل معطيات تتجاوز،  المعطيات اعتمادا عمى التقنية الداعمة  

Mb/s. 
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 لمتعبير عن النظم G3.75و G3.5 بالنظم المحسنة عن الجيل الثاني يستخدم مصطمحا ةوأسو
المحسنة لمجيل الثالث، إلا أنيا تبقى تسميات ذات دلالة تسويقية فقط، فلا يوجد توافق بين الجيات 

. المعنية والمختصة بخصوص استخدام ىذه التسميات

 ييدف ىذا الجيل إلى تطوير مجموعة من الحمول تدعم عمل الشبكات من الجيل :الجيل الرابع .7
الثاني والثالث وما بعده، فتضمن الحفاظ عمى البنية الأساسية لمشبكات، بمعنى آخر إن جاز التعبير 
فإن المغزى من ىذه التكنولوجيا ىو توفير أنظمة تتيح استخدام خدمات الجيل الثالث عمى نفس البنية 

 1.الأساسية لمجيل الثاني دون الحاجة إلى تعديلات جذرية تستمزم تكاليف ضخمة

الإنترنت  في أي وقت أو مكان وعمى أي شبكة وأبرز ما يميز ىذا الجيل إتاحة الاتصال ب
شبكة "التي سمحت لمستعممي أجيزة الكمبيوتر المحمولة بالنفاذ إلى Wifi مقارنة ب تكنولوجيا . نطاق

تمك عن ا إذا ابتعد المستخدم هالتغطية المحدودة التي توفرىا، فيي تفقد ميزت  ضمن دائرة"الإنترنت
. الدائرة

 2:ومن أشيرىاOFDMA تستخدم أنظمة الجيل الرابع تقنية، 

  وسرعات أعمىكلن 50-70غير انو يعمل عمى مسافات أبعد  Wifiتشبو فكرة  WIMAX:  نظام -
 Mhz 2500.مع عدد أكبر من المستخدمين، بتردد  Mb/s 70تصل إلى 

توصيات فنية متعمقة بالإصدار الثامن الذي اعتمد 2008 سنة 3GPP  حيث صدر عن :LTEنظام  -
التحسينات الأخرى، ما  مع العديد من Mhz 2000واستخدام نطاق ترددي يصل إلى  OFDMAتقنية 

 Mb/s 100. أتاح الوصول بمعدلات تبادل المعطيات إلى قيم تتجاوز 

وقد أُصطمِح عمى تسميت الانظمة التي تعتمد عمى ىذه التقنية بـ أنظمة الجيل الرابع تحت اسم  -
سيستمر طويلا وبخطى   الذي يحمل دلالة عمى أن تطور نظم الاتصالات الخمويةLTEجامع ىو 

معدل نقل بيانات يقارب  حثيثة ومتسارعة، حيث يضع المطورون نصب أعينيم ىدف الوصول إلى
.(Mb/s 1000) Gb/s 1 

                                                           
 .8، ص ذكرهبقس مرجع . عبد الكريم حسين ،الموجاني .1
 .2، ص  ذكرهبقس مرجع .العرودكي، ىشام. 2
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، والتي يطمق الخمويةسيعبر عن الجيل الخامس من شبكات الاتصالات اللاسمكية  1: الجيل الخامس.8
، فيو التطوير المنتظر لشبكات الاتصالات خلال نياية العقد الحالي أي 5G Networksعمييا استباقا، 

 .2020 سنة

 كما يتم العمل عمى أن .من أىم التحسينات المنتظرة زيادة المدى الترددي لمقنوات المستخدمة
يكون ىناك فرق  يكون الجيل الخامس داعم لكل بروتوكولات الشبكات، فربما سنصل إلى مرحمة لن
بينيم بشكل اكبر  بين شبكات الكمبيوتر وشبكات الاتصالات اللاسمكية، فيتحقق دمج كامل أو كبير

. مما نراه في شبكات الجيل الرابع

الجزائر   في قطاع الاتصالات: انيالمبحث الث

وتحميل لمتسويق الالكتروني الممارس في المؤسسات الثلاثة محل  قبل إن نصل إلى تشخيص
نمر أولا عمى نشأة قطاع الاتصالات وسمطة ضبط الاتصالات السمكية واللاسمكية  الدراسة ارتأينا أن

في الجزائر واثر الإصلاحات المنتيجة ثم تعريف لشركات الاتصالات الرئيسية المحمولة في الجزائر 
 :وأخيرا إلى التسويق الالكتروني فييا

نشأة قطاع الاتصالات الجزائري  : المطمب الأول

إن أصول قطاع الاتصالات بالجزائر تمتد تاريخيا إلى ما قبل الاستقلال حيث كان قطاع البريد 
لكن غداة الاستقلال واسترجاع السيادة  والمواصلات مسيرا وممسوكا بأيدي إدارة الاحتلال الفرنسي،

 27 المؤرخ بـ 62-01 الوطنية سارعت الحكومة الجزائرية لاسترداد ىذا القطاع عبر المرسوم
إلا أن ىذه الأخيرة أبقت عمى معظم  .والذي مكن الإدارة الجزائرية من ضمو واحتوائو 1962سبتمبر

؛ حين أصدر 1975 التشريعات والنصوص القانونية الموروثة عن الإدارة التي سبقتيا إلى غاية سنة
 الذي حدد صلاحيات "قانون وزارة البريد والمواصلات"والمتضمن  1975سبتمبر  30بـــ  75-89الأمر 

  -65  فأعطى الوزارة حق الاحتكار لجميع الخدمات، ليتم تعديمو لاحقا بواسطة المرسوم ،وميام القطاع

صلاح ىدفت لتحسينو لكن دائما باعتباره قطاع  1983 جانفي 01بـــ 83 ثم تمتو عدة محاولات تعديل وا 
الذي يعتبر  2000 أوت  05بـــ2000-03  وصدور القانون2000 واستمر الأمر إلى غاية سنة ،عمومي

                                                           
 . ذكرهبقس مرجع .المنسي، نادر. 1
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الإصلاح الأبرز في تاريخ الإصلاحات لما حممو من تغييرات جذرية، حيث أصبح نقطة مرجعية فيقال 
 1."وبعده2000-03 قطاع الاتصالات قبل "

  2000-03 وضعية القطاع قبل: المطمب الثاني

وبعد  - لذلك ،لطالما أعتبر قطاع البريد والمواصلات من القطاعات الإستراتيجية في الجزائر
 فإن الحكومة أولت لو مكانة خاصة وسعت لبسط يدىا عميو فقامت باحتكاره ضمن -استقلاليا مباشرة

 إلى غاية 75-89 وظل ىذا القطاع مسيرا وفق الأمر الرئاسي رقم .أىدافيا لتحقيق المنفعة العامة
حيث مارست وزارة البريد والتكنولوجيا المعمومات والاتصال وظائف متعامل البريد ومتعامل  2000

الاتصالات في ظل الاحتكام التام، كما أنيا تكفمت أيضا بتحديد السياسة القطاعية والإطار التشريعي 
 2 :ةه الفترذوفيما يمي عرض موجز عن الانجازات بو .المعمول بو

-1974)و  (1970-1973) وعرف بالقطاع قفزة كمية بفضل المخططين الرباعيين،1970-1979 الفترة -

 المذين ىدفا إلى رفع الكثافة الياتفية وفك العزلة عن المناطق الريفية بمد الشبكات عبر التراب (1977
الوطني من جية، ومن جية أخرى مد كابلات دولية بين الجزائر ودول المغرب العربي وبعض الدول 

 . ألف مشترك259الأوربية، فبمغ عدد المشتركين الياتف ما يقارب 

 999:  يمكن تمخيصيا بالمؤشرات التالية،(المخططين الخماسيين الأول والثاني1980-1989 ( الفترة -

  .(7000) مع توسيع شبكة اليواتف العمومية 3%بكثافة ،  1989ألف خط ىاتفي نياية 

مميون خط  1999 : 1.6تميزت بمحاولة تطوير وتحديث القطاع حيث سجل سنة  ،1990-1999الفترة  -
  0.3%. خط بكثافةألف72 كما تميزت بإدماج خدمات الياتف النقال 5.4 %. ثابت بكثافة 

ورغم ىذه المجيودات والانجازات إلا أن الجزائر بقيت ضمن الدول المتــأخرة في مجـــال 
 حيث عانى القطاع من تأخر كبير مقارنة مع دول العالم والجوار، وىذا بمعدل الولوج الاتصالات

كما  في الدول الصناعية، 50%إلى  40%الذي يعتبر ضعيفا جدا مقابل 0,3%بالنسبة لمياتف النقال بـ 
 ىذا إضافة إلى ،في الدول الصناعية 40%مقابل  6% أن كثافة الياتفية الإجمالية كانت أقل من

                                                           
1
. ARPT. Rapport annuel)électronique édition, 2004(, P.14.disponible sur le sit WWW.ARPT.DZ 

(08/12/220). 
( 2011تخصص تسويق خدمات،: جامعة تممسان )مذكرة ماجستير . دور التسويق في رفع الميزة التنافسية  .أولاد حيمودة، عبد المطيف .2

 .105ص 

http://www.arpt.dz/
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 كانت قوية اوتجييزاتونوعية الخدمة الرديئة وعدم تغطية كل تراب الوطني رغم أن الشبكة الموجودة 
 1.وذات تدفق عالي، إلا أنيا لم تستغل جيدا ولم تفعل بالمستوى المطموب

 -الوزارة-ويمكن إرجاع ىذا إلى وضع مثل ىذا القطاع الضخم والفعال تحت وصــاية جية واحـدة 
 ..(تشريع ، تنظيم ، تنفيذ)باسند ليا كافة الميام بالرغم من اختلاف وتنوع الأنشطة المناطة و

 لنوعية التكنولوجيا والخدمات الواجب توفيرىا لمبريد والمواصلات، كل ىذا من جية ومن إضافة
 وتنوع طمبات الزبائن الممحة الأمر بارتفاعجية أخرى الضغط المستمر لمسوق المحمي واحتياجاتو 

الذي تراكم عبر السنوات فأدى إلى بروز وظيور العديد من الثغرات والسمبيات انتيت بتدىور مستوى 
وىنا كان لزاما وبالضرورة القصوى تدخل . الخدمة العمومية وعجزىا عن مواكبة ركب التطورات

. السمطات المستعجل لتدارك الوضع

( إصلاح قطاع الاتصالات2000-03 (القطاع بعد : المطمب الثالث

سارعت الجزائر في القيام  تجاوبا مع متطمبات الوضع السابق وفي إطار التعامل معيا،
بإصلاحات بغية تدارك ىذا التأخر المعتبر وتطوير القطاع مستفيدة من الدروس والتجارب الإقميمية 

 حيث أطمق السيد رئيس الجميورية منذ. والدولية، مع الأخذ بالاعتبار خصوصية السوق الجزائرية
عدة إصلاحات جذرية عمى الصعيد الوطني وقرر تحرير وتطوير قطاع الاتصالات السمكية  1999

 الذي دار حول سياسة قطاعية تحدد 2000جويمية  25واللاسمكية، وتجمى الأمر خلال تصريحو يوم 
 2:السياسة أساسا إلى  فيدفت ىذه،أولوية الأىداف المسطرة والمتبناة من طرف الحكومة

 .عرض الخدمات الياتفية  تطوير-

 . تحسين جودة الخدمات المقدمة والزيادة في جممة ىذه الخدمات-

 نفاذ سكان المناطق الريفية والمجوعات الأخرى المحرومة إلى الخدمات الاتصال السمكية واللاسمكية -
 .والتكنولوجيا الإعلام

 . تطوير شبكة وطنية للاتصالات السمكية واللاسمكية الفعالية والموصولة بشبكات الإعلام-

                                                           
1
. ARPT.Op Cit, P.72. 

 . 25ص (2006، سبتمبر ، 6و5رقم )نشرة فصمية لسمطة لمبريد والمواصلات السمكية واللاسمكية . 2
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ترقية الاتصالات والتكنولوجيا الإعلام كقطاع اقتصادي ىام في تقديم اقتصاد تنافسي مفتوح عمى  -
 .العالم أين يمثل قطاع الخدمات جزءا ىاما من النتائج القومي الإجمالي

الذي حدد القواعد 2000-03  القانون  بإصدار2000أوت  05 الحكومية في الإرادةوترجمت ىذه 
:  كالتاليألأىداف منو الأولى تمخص المادة .العامة المتعمقة بالبريد والمواصلات السمكية واللاسمكية

 .يحدد ىذا القانون القواعد العامة المتعمقة بالبريد والمواصلات السمكية واللاسمكية 1: المادة الأولى-
: ما إلىيييدف ىذا القانون لاس

في ظروف موضعية و نوعية  جودةتطوير وتقديم خدمات البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية ذات- 
. وشفافة، وبدون تمييز في مناخ تنافسي مع ضمان المصمحة العامة

 تحديد شروط العامة للاستغلال في الميادين المتعمقة بالبريد والمواصلات السمكية واللاسمكية من -
. طرف المتعاممين

   . تحديد إطار وكيفيات ضبط النشاطات ذات الصمة بالبريد والمواصلات السمكية واللاسمكية-

 . خمق ظروف تطوير النشاطات المنفصمة لمبريد والمواصلات السمكية واللاسمكية-

 .تحديد الإطار المؤسساتي لسمطة ضبط مستقمة وحرة -

إذ يمكن  2كيفية استغلال وتنظيم السوق الجزائرية للاتصالات،2000-03  ومن أىم ما جاء بو القانون -
إنشاء واستغلال شبكات عمومية أو منشآت المواصلات السمكية واللاسمكية وتوفير خدماتيا حسب 

الشروط المحددة بموجب ىذا القانون والنصوص التنظيمية المتخذة لتطبيقو، فيتم ىذا الإنشاء 
والاستغلال وفق شروط منافسة مشروعة وباحترام مبدأ المساواة لضمان خمق ظروف موضعية وشفافة 

 نظام الاستغلال المطبق عمى كل - عن طريق التنظيم - بالإضافة إلى ذلك يتم تحديد ،بدون تمييز
نوعية من الشبكات وعمى مختمف خدمات المواصلات السمكية واللاسمكية القابمة للاستغلال، ويمكن أن 

من   فيتم منح رخص.الرخصة؛ الترخيص والتصريح البسيط 3:يأخذ نظام الاستغلال ثلاثة أشكال ىي
أجل إقامة واستغلال شبكة عمومية لممواصلات لصالح متعاممين خواص بالتعاون مع وزارة البريد 

                                                           
: متاح عمى الرابط .4ص  (2000-03 القانون، ،2000/5أوت 6 المؤرخ بـ 48العدد ) الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية .1
(01/08/2020.) WWW.JORADP.DZ 
  .14-11:ص ص (2000-03، القانون، 2000أوت 6 المؤرخ بـ 48العدد ) الجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية. 2
 (2000-03)  31  إلى 28المادة .3

http://www.joradp.dz/
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والتكنولوجيات الإعلام والاتصال وفق لمصلاحيات التي نص عمييا المرسوم التنفيذي، وتخضع ىذه 
 1 .مرحمة التأىل المسبق ومرحمة العروض: الإجراءات إلى تنظيم يدعو إلى منافسة من مرحمتين

فيي تخضع إلى التسجيل وشروط  أما فيما يتعمق بإجراءات الترخيصات والتصريح البسيط
 2.تحددىا سمطة الضبط لمبريد والمواصلات السمكية واللاسمكية

لتحرير سوق الاتصالات وانفتاحيا التدريجي وفق رزنامة محددة من  2000-03وسعى قانون
؛ فكانت أول خطوة لتحقيق الإطار التنظيمي والمؤسساتي المناسب عن طريق 2005إلى  2000سنة 

في شكل  (AT) فصل وظائف التشريع، الضبط والاستغلال، حيث تم إنشاء مؤسسة اتصالات الجزائر
 كما تم إنشاء ،2001 ديسمبر20المؤرخ في 1-417 شركة أسيم مسيرة وفقا لممرسوم التنفيذي رقم 

   2-43مؤسسة بريد الجزائر في شكل مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري وفقا لممرسوم التنفيذي
وبالمؤازرة مع ىذا تم إنشاء جياز ضبط وتنظيم لعممية الانفتاح والمناسبة  ،2002جانفي 14 المؤرخ في

طبقا لما جاء 2001 في ماي  (ARPCE) سمي بسمطة الضبط لمبريد والمواصلات السمكية واللاسمكية
 2000.3-03من القانون 10 في المادة 

سمطة الضبط اختصارا بوالمسماة  (ARPCE)  سمطة ضبط البريد والاتصالات الالكترونيةدتع 
ىيئة مستقمة لمبريد والاتصالات الإلكترونية، تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي وتم إنشاءىا 

يحدد القواعد العامة المتعمقة بالبريد والمواصلات السمكية الذي  03-2000في إطار القانون رقم 
لقواعد العامة لحدد والم، 2018 ماي سنة 10 المؤرخ في 04-18واللاسمكية، والذي ألغي بالقانون 

المتعمقة بالبريد والاتصالات الالكترونية، الذي جدّد إنشاء سمطة ضبط سوقي البريد والاتصالات 
 4:في ىاميام وتتمثل  منو11الالكترونية في المادة 

تتولى ، حيث تطوير قطاعي البريد والاتصالات الالكترونيةوتعزيز بسمطة الضبط تضطمع 
 : الميام الآتية2018 ماي 10  المؤرخ في04-18 من القانون 15 و13بموجب المادتين 

                                                           
 (2000-03)  38إلى  32 المادة .1
 (2000-03)  42  إلى39المادة  .2

3
. ARPT.Op Cit, P.15. 

 .www.arpce.dz ( 08/10/2020) :الرابطعمى متاح مقال . 4

http://www.arpce.dz/
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  السير عمى وجود منافسة فعمية ومشروعة في سوقي البريد والاتصالات الإلكترونية باتخاذ كل-
 التدابير الضرورية لترقية أو استعادة المنافسة في ىاتين السوقي؛

 في ظل احترام حق الممكية؛   السير عمى تجسيد تقاسم منشات الاتصالات الالكترونية،-

 ومراقبة استخداميا وفق مبدأ عدم التمييز؛ ،المخصصة لممتعاممين تخصيص الذبذبات -

 ؛ المعنيةلوكالة الوطنية ل لممتعاممين وتبميغيا بانتظام ةخصصمين وضعية الذبذبات الي إعداد وتح-

  إعداد مخطط وطني لمترقيم ودراسة طمبات الأرقام ومنحيا لممتعاممين؛-

الاتصالات  استغلال شبكات الاتصالات الإلكترونية وتوفير خدمات أو  منح التراخيص العامة لإنشاء-
 البريد؛ وأداءالإلــكــتــرونــيــة وتـراخـيص الشبـكات الخاصة، وكـذا تـراخـيص تقديم خدمات 

  المصادقة عمى تجييزات البريد والاتصالات الإلكترونية طبقا لممواصفات والمعايير المحددة؛-

  الفصل في النزاعات التي تنشأ بين المتعاممين عــنــدمــا يــتــعــمــق الأمــر بــالــتـوصيـل الـبـيـني والـنـفـاذ-
 وتـقـاسم المنشآت والتجوال الوطني؛

 تسوية النزاعات التي تنشا بين المتعاممين والمشتركين؛ -

  الحصول من المتعاممين عمى جميع المعمومات الضرورية لمقيام بالميام المخولة ليا؛-

 جنبية ذات اليدف المشترك؛أو الأالييئات الوطنية و التعاون في إطار مياميا مع السمطات -

 بصفة منتظمة؛  إعداد ونشر التقارير والإحصائيات المتعمقة بالبريد والاتصالات الإلكترونية-

ويرسل إلى البرلمان بغرفتيو، والوزارة  اتيا،صي إعداد ونشر تقـريـر سنوي يـتضمن قـراراتيـا وآراءىـا وتو-
 الأولى، والوزارة المكمفة بالبريد والاتصالات الالكترونية؛

  نشر في المذكرة الرسمية لسمطة الضبط قراراتيا، مع مراعاة حماية السرية وأسرار الأعمال؛-

عمى  عمى احترام متعاممي البريد والاتصالات الالكترونية للأحكام القانونية والتنظيمية المتعمقة  السير-
 والاتصالات الالكترونية والأمن السيبراني؛ الخصوص بالبريد

  السير عمى حماية حقوق المشتركين في خدمات الاتصالات الإلكترونية ومرتفقي البريد؛-

  وضع إجراء يحدد كيفية معالجة شكاوى المشتركين؛-
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 تنظيم حملات تحسيسية لفائدة ىؤلاء؛ب نشر كل معمومة مفيدة لحماية حقوق المشتركين، وكذا القيام -

  المشاركة في تمثيل الجزائر في المنظمات الدولية المختصة؛-

 المختصة في مجالي البريد والاتصالات الإلكترونية؛الدولية لمنظمات تجاه االجزائر مستحقات  تسديد -

 .المتعاممين  إطار صلاحياتيا وفقا لمتنظيم المعمول بو وأحكام دفتر شروطفي إجراء أي رقابة تدخل -

أثر الإصلاحات عمى قطاع الاتصالات : المطمب الرابع

صلاحات التي قامت بيا الجزائر في مجال الاتصالات بعد أن تقدمت لإظيرت أولى نتائج ا
 منيا أوراسكوم المصرية، تمفونيكا 2001عدة شركات لمحصول عمى رخصة الياتف النقال سنة 

إلاسبانية، أورونج تمكوم الفرنسية، برتغال تمكوم، وتحصمت الشركة المصرية أوراسكوم عمى العرض 
زي ي شبكتيا الجديدة جلإطلاقمميون دولار، وبمجرد حصوليا عمى الرخصة باشرت التحضير  737بـ

جي،اس،ام وأعمنت عن خطوطيا الكبرى وىي أن تصبح الرائدة في عالم الاتصالات، كما تحصمت 
من خلال عرضيا  2003 ديسمبر02الشركة الكويتية عمى رخصة تشغيل شبكة لمياتف النقال في 

 مميون دولار، وىي تممك المشروع الذي يساىم فيو كل من مؤسسة الخميج 421الرابح الذي قدر بـ 
 قامت الوطنية للاتصالات بإطلاق علامتيا 2004 أوت 25للاستثمار وبنك الخميج المتحد، وفي 

التجارية نجمة بخدمات ومزايا جد مغرية، حيث مقاييس جديدة في صناعة الاتصالات في الجزائر 
 مميون دولار 380.86وىذا بدوره ساعد عمى تطور قطاع الاتصالات مع تحقيق عائدات بمقدار 

  .2004 مميون دولار فيما يخص النقال خلال سنة 902.24بالنسبة للاتصالات السمكية و

مميون دينار 228 ومنذ رفع القيود عن السوق تمكنت شركات الاتصالات من تحقيق عائد بمغ 
ألف منصب عمل مباشر وغير مباشر، كما أن التنافس في تقديم الخدمات سمح بتطوير 200 وخمق 

وتنويع القطاع، والرفع من عدد المشتركين في الياتف النقال الذي يعتبر النموذج الناجح في ىذا 
 تم 2006المجال، حيث أشارت إلاحصائيات الخاصة بالمتعاممين الثلاث لمياتف النقال أنو في سنة 

 ملايين خلال 9 مميون مشترك، بعد أن كان عدد المشتركين لا يتجاوز نسبة 12تسجيل أكثر من 
، ومع المنافسة القوية بين 2012  مميون مشترك سنة32، وتجاوزت ىده النسبة 2005منتصف سنة 

المتعاممين الثلاث حقق سوق النقال نقمة نوعية ميمة خلال الأعوام الماضية، حيث شيد قطاع النقالة 
وتمقى المتعاممين الثلاث في السوق   G3 G4دخول خدمات الاتصالات المتنقمة الجيل الثالث والربع،
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 وانطمقت العممية التسويقية 2016 سبتمبر 4 والجيل الرابع في 2013ديسمبر 2 رخص الاستغلال في 
 2:سجل ما يمي، 2016 فحسب إحصائيات سمطة الضبط لحصيمة القطاع لسنة 1فورا،

 وذلك 2015 بالمائة مقارنة بـ 4.20 مميون مشترك، بتطور بـ3.5 المشتركين الياتف الثابت حظيرةبمغت  -
 . للانترنت الثابت الخطي واللاسمكي

 مميون مشتركة 50.5نحو  (ثابت ونقال)بمغت حظيرة المشتركين الإجماليين في الياتف بالجزائر  -
عدد المشتركين الإجماليين في الياتف النقال في الجزائر فقد بمغ عن  بالمائة و121بنسبة اختراق بمغت 

  8.48 وتطور بنسبة 2015مميون مشترك عن 3.65  مشترك، بزيادة بأكثر من 321 ألف و41 مميون و47

  .بالمائة مقارنة بذات الفترة

جاء المتعامل التاريخي لمياتف النقال موبيميس في الصدارة ، من حيث المشتركين حسب المتعاممين -
 886و ألف 367و مميون 16زي في الصف الثاني بـ ي مشترك، ثم ج746و ألف 344و مميون 17بـ 

  . مشترك689و ألف 328و مميون 13مشترك، وثالثا أوريدو بـ 

 مميون مشترك GSM ،20من حيث طبيعة الاشتراك فيس الياتف النقال فقد بمغت حظيرة مشتركي  -
 جي 4 جي و3 والذي مرده زيادة الاشتراكات في الـ 2015  بالمائة عن24، بتراجع بـ 778 ألف 161و

 .حسب رئيس مجمس سمطة الضبط

 95 إلى 45 ولاية، ونسبة التغطية لمسكان من 48أما بالنسبة لمجيل الثالث فقد شممت التغطية 
 مميون مشترك بارتفاع 25 جيل الثالث أكثر منبالمائة، في حين بمغ العدد الإجمالي لممشتركين في الـ

 . بالمائة مقارنة بالسنة التي قبميا51.12قدره 

 مميون مشترك، ثم 10 أكثر منومن حيث المتعاممين أحصى المتعامل موبيميس الذي حل أولا ب
 . ألف مشترك387ويين  ملا7أوريدو بـ وأخيرا  ألف مشترك، 453ويين  ملا7بما يفوق جازي ثانيا 

 ولاية بمعدل متعامل واحد عمى 33 تغطية هعرفت السنة الأولى من انتشار، فقد أما الجيل الرابع
 . مميون مشترك1.5 نحو 2016الأقل، وبمغت حظيرة المشتركين النشطين نياية 

                                                           

مجمة الاقتصاد . "واقع تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في الجزائر وسبل اندماجيا في الاقتصاد الجديد". طيرات، عمار. لحمر، عباس. 1
 .41-40: ص ص (2018، الجزائر، 01، العدد 04المجمد ). والمالية

  https://www.echoroukonline.com  (.09/10/2020): إحصائيات، متاح عمى الرابط. 2
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 64و ألف 707زي بـ ي مشترك ثم ج670و ألف 712ومن حيث المتعاممين يحصي موبيميس نحو 
 . مشترك77و ألف 45مشترك، وأوريدو بـ 

 مميون مشترك بنسبة اختراق 50.5 (الثابث والنقال)وبمغت الحظيرة الإجمالية لمياتف بنوعيو 
 . بالمائة121قدرت بـ 

 ، فحل موبيميس GSM -3G -4Gأما حصص السوق حسب المتعالمين باحتساب جميع الصيغ 
 28.34 بالمائة وثالثا أوريدو بـ 34.79 بالمائة، وجازي ثانيا بـ 36.87في الصف الأول بحصة قدرت بـ 

 .بالمائة

زي أولا ي، فحل جGSM -3G -4Gوبخصوص حصص السوق حسب كل متعامل وكل تقنية 
 .بالمائة 28.95 بالمائة وأوريدو بـ 30.74 بالمائة من السوق ثم موبيميس بـ 40 بـ GSMبالنسبة لـ 

 29.56زي بـ ي بالمائة، ثم ج41.14أما الحصص الخاصة بالجيل الثالث فكانت تواليا موبيميس بـ 
 48.65 جي بـ 4بالمائة، في حين جاءت الحصص في سوق الجيل الرابع   29.30بالمائة ثم أوريدو بـ

 .لأوريدو 3.09 لجازي و48.26لموبيميس، و

لايات المتحد تم التوسع فييا وتطويرىا منذ السبعينات في الوالانترنت شبكة عمى الرغم من أن 
 واستخداميا في أوربا كان في نياية نفس العقد، إلى أن الدول النامية بدأت تطويرىا بعد الأمريكية

عشرين سنة تقريبا، وحسب إحصائيات الاتحاد الدولي للاتصالات فإن عدد مستخدمي الانترنت في 
 في حين النسبة لا تتعدى 2010 نسمة خلال سنة 100مستخدم لكل  68.8الدول المتقدمة وصل إلى 

-98  نسمة، أما بالنسبة لحالة الجزائر ومند صدور المرسوم الوزاري100 لكل 21.1في البمدان النامية 

 والذي أنيى احتكار الدولة لخدمات الانترنت تزايد عدد المستخدمين 1998لمؤرخ في أوت ا 257
 2000 سنة 150000بعد أن كان العدد لا يتجاوز  ،2006ملايين مستخدم سنة  3 ووصل إلى حوالي

في المجموع، وعمى الرغم من أن ىذه النسبة تعكس نمو 5000 وقد وصل عدد مقاىي الانترنت إلى 
في الجزائر إلى أنو مقارنة بعدد السكان نجد أن نسبة الاستخدام تبقى منخفضة وحسب الانترنت شبكة 

ورغم الانطلاقة المحتشمة لخدمة  ،2010  سنة%12.50إحصائيات الاتحاد الدولي للاتصالات بمغت 
تسكين مواقع الانترنت غير أن الجزائر سجمت قفزة نوعية عمى مستوى الخدمات وتحسن الوضع قميلا 
نتيجة للإستراتيجية المحكمة التي تم إتباعيا والتي بدأت انطلاقا من قرار تخفيض الأسعار وتوسيع 
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طلاق انترنت ذات التردد العالي    بالشراكة مع العملاق الفرنسي ADSLنشاط المديريات الجيوية وا 

Alcatel. 

الإنترنت  شبكة  لتطوير خدماتالأجانبوقد اختارت الجزائرية للاتصالات العديد من الشركاء 
المجموعة الألمانية التي عممت عمى توظيف أخر التكنولوجيات المعتمدة في أوروبا لتدعيم  ومنيم
الشبكة الجزائرية التي لا تزال تعاني من النقص، وىذا ما يساعد عمى توفير خدمة تتوافق  قدرات
، كما عممت مؤسسة اتصالات الجزائر عمى تدارك التأخير الإنترنتشبكة ل الاستعمال الفعال وقدرات

يخص البنية التحتية للاتصالات، ووفرت عمودا فقريا وطنيا من الألياف الضوئية، يسمح  الكبير فيما
 تمبية احتياجات كل من مزودي خدمات الانترنت والبنوك لأجلشمال البلاد وجنوبيا  بالربط بين

  Gbit/s 2،5العمود الفقري الشمالي وتبمغ قدرتوثلاثة،  الالأجزاءويتكون العمود الفقري من  والمؤسسات،

وىو عممي منذ جوان  Gbit/s 10  العمود الفقري الشمالي وتبمغ قدرتوو  2002وىو عممي منذ سبتمبر 
قد وصمت نسبة  و.2005وىو عممي منذ مارس   Gbit/s 5،2العمود الفقري الجنوبي وتبمغ قدرتو  و2004

 2014شخص سنة 100لكل  09.18إلى  (Banque Mondialeحسب )مستخدمي الانترنت في الجزائر 
 شخص 100لكل  5.84وكذلك  ، 2008 شخص سنة100لكل  10.18بعد أن كانت النسبة لا تتعدى 

 ألاف زبون، وتسعى 10ومشترك   ألف830  وقد قدر عدد مشتركي التدفق السريع للانترنت2005سنة 
 أكبر عدد من المشتركين والزبائن، وفي سياق متصل فإن إلىمؤسسة اتصالات الجزائر إلى الوصول 

 الذي يجسد الجيود التي تبدليا اتصالات عدلكل سنة وىو الم% 50عائدات الانترنت تنمو بنسبة 
 1.الجزائر لتوسيع شبكات الاتصالات وخدمات الانترنت

 2016 مميون مشترك كحصيمة لسنة 2.9الثابت نحو الإنترنت شبكة بمغ عدد مشتركي قد و 

 ، حيث شيدت شبكة(ثابت ونقال)إجمالا شبكة الانترنت  في شخص مميون 29.5اشتراك  مقابل
ADSLمميون مشترك جديد، حيث أن 10.5 بالمائة ـ 23+ب السنة المذكورة، مع زيادة  قفزة كبيرة خلال 

 مميون مشترك في الانترنت 2.9النقال، والانترنت شبكة  ألف عبارة عن مشتركين في 679و مميون 26
 2 .الثابت

 

                                                           
 .41، ص  ذكرهمرجع سبق. طيرات، عمار. لحمر، عباس. 1
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قطاع ألاتصالات المحمولة في الجزائر : بحث الثالثلما

 اتصالات الجزائر لمياتف المحمول: ينشط في سوق خدمات الياتف النقال ثلاث متعاممين ىم
وفيما يمي  "أويردو " ، الوطنية لاتصالات الجزائر"زي يج" ، أوبتيموم لاتصالات الجزائر"موبيميس"

 : لمحة عن كل متعامل والتطورات التي شيدىا في السنوات الأخيرة

  Algérie Télécom Mobile_Mobilis اتصالات الجزائر لمهاتف المحمول موبيميس :المطمب الأول

المؤسسة الجزائرية الخالصة " موبيميس"تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف المحمول 
وىي فرع لاتصالات  .)أو بالشراكة)الوحيدة في سوق الياتف النقال إلى جانب متعاممين أجانب 

 وىي أول متعامل لمياتف ، مع تكنولوجيات حديثة في وسط الاتصالاتا واسعاالجزائر التي يضم مزيج
كفرع لممؤسسة العمومية اتصالات الجزائر  2003ظيرت في أوت من سنة ، حيث النقال في الجزائر

في شكل مؤسسة اقتصاديّة عموميّة ذات أسيم 2004 وبدأت نشاطيا التجاري بصفة رسمية في جانفي 
كما ورثت  الف دج لكل سيم،100 سيم بقيمة 1000 مميون دج موزعة عمى 100 ب رأسمال ي قدر بــ 

 الأولى لموبيميس واتصالات الأصولتعود  .(اتصالات الجزائر) ألف مشترك عن مؤسستيا الأم 150
ومع  (المؤسسة الأم لكل تعاملات الاتصال والبريد بالجزائر) الجزائر إلى مؤسسة البريد والمواصلات

  :اتساع رقعة الاتصال والبريد وتطور التكنولوجيات تم تقسيميا إلى فرعين

.  لخدمات أخرىإضافة ، مسؤولية كل العمميات البريد في الجزائرإليياسند أ:  بريد الجزائر-

تضم  وىي سند الييا كل عمميات الاتصال في الجزائر سواء سمكية أو اللاسمكيةأ: اتصالات الجزائر -
 : الفروع التالية

 Algérie Télécom (Internet) للانترنتفرع اتصالات الجزائر  -

 Algérie Télécom (Spatiales) فرع اتصالات الجزائر الفضائية  -

 Algérie Télécom (Fixe)فرع اتصالات الجزائر لمياتف الثابت  -

  Algérie Télécom Mobile (Mobilis)فرع اتصالات الجزائر لمياتف النقال موبيميس  -

تسعى منذ نشأتيا، إلى تحديد أىداف وىي  ،2003أقرت موبيميس استقلاليتيا كمتعامل منذ أوت 
تقديم الجديد بما  ،الإبداع، التكفل الجيد بالمشتركين لضمان وفائيم ،تقديم أحسن الخدمات أساسية منيا
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وباختيارىا وتبنييا لسياسة  ؛عتبرةمكنيا تحقيق أرقام أعمال م ا ماذوه. يتماشى والتطورات التكنولوجية
التغيير والإبداع، تعمل موبيميس دوما عمى عكس صورة إيجابية وىذا بالسير عمى توفير شبكة ذات 

جودة عالية وخدمة لممشتركين جد ناجعة بالإضافة إلى التنويع والإبداع في العروض والخدمات 
، وما زاد ذلك قوة شعارىا عملائياموبيميس أرادت التموقع كمتعامل أكثر قربا من شركائيا و .المقترحة

المستدامة   بمعب دور ىام في مجال التنميةالتزامياتعيد بالإصغاء الدائم ودليل عمى ، وىو "أينما كنتم"
 وىي بالرجوع إلى قيميا الأربعة، حماية البيئةو التنوع الثقافي احترام، إضافة إلى الاقتصاديوفي التقدم 

 1.الشفافية، الوفاء، الحيوية والإبداع

وتعمل موبيميس عمى ضمان خدمة ذات نوعية لاسيما في ظل المنافسة المحتدمة بين مختمف 
كأول   صنفت من طرف سمطة الضبط لممرة الثانية2020و 2018متعاممي الياتف النقال، فخلال سنتي 

 ولاية، وباتت فاعلا 48 وضمان تغطية شاممة لمجيل الرابع في الانترنيتمتعامل من حيث تقديم خدمة 
 2020مع نيايات  مميون مشترك 19بارزا في التنمية الاقتصادية والاجتماعية بالجزائر حيث أحصت 

 178  أكثر من وتوفر موبيميس تغطية وطنية لمسكان ، كما تضمن 2019 مقارنة بسنة %8.9بـزيادة 
 Bمحطة تغطية   5000أكثر من  بالإضافة إلىنقطة بيع غير مباشرة 60.000أكثر من و وكالة تجارية

T S الإبداع الدائم وتطوير لعروضيا ولخدماتيا المختمفة  مع أرضية خدمات ناجعة ذات جودة عالية و
 . ...3G  ،GPRSخدمة و MMSوالصوتية خدمة الرسائل المصورة، سمّكني، وسطوڤ

 بطاقة التعبئة الخاصة، رصيدي، راسيمو، أرسمي": إلى كل خدمات التعبئة الإلكترونية إضافة
  حيوية، مبدعةمؤسسة تفرض اليوم موبيميس نفسيا ك"، لمشتركي الدفع المسبق بالمكالمات الدولية

وفية وشفافة، في محيط جد تنافسي وسميم أساسو ومفتاح نجاحو يكمن في الجدية والمصداقية 
  . المباشرالاتصالبالإضافة إلى 

  Djezzy  Optimum Télécom Algérieزي يأوبتيموم لاتصالات الجزائر ج :المطمب الثاني

ا ها، شبكاته محل اوراسكوم للإتصالات واستحوذت عمى كل معداتأنشأتشركة جديدة نسبيا 
تممكيا الحكومة الجزائرية ممثمة في الصندوق الوطني حيث  ،ضافة الى مشتركييا، إاهومنشآت

  (غموبال تيميكوم ىولدينغ)لفائدة الشركة الروسية فيمبمكوم  45.6%مقابل  51% للاستثمار بنسبة

                                                           
   .www.mobilis.dz    (09/10/2020): مقال متاح عمى الرابط .1

https://www.mobilis.dz/ar/particulier_ar/gosto.php
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https://www.mobilis.dz/ar/particulier_ar/service.php?page=3
https://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?Id_Communique=2
https://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?Id_Communique=2
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http://www.mobilis.dz/
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المتبقية فممالكيا رجل الأعمال السيد يسعد ربراب الذي من المزمع أن يتنازل عنيا لفائدة   3.4%أما
وشركتيا الأم مجمع أوراسكوم  OTA)) كوم اتصالات الجزائر اوراس.مميون دولار 178فيمبمكوم مقابل 

 حيث تحصمت مجموعة أوراسكوم عمى الرخصة الثانية لمياتف النقال في الجزائر OTH)) .للاتصالات
مميون دولار بعد المنافسة الشديدة من طرف كبرى الشركات 737  بعرض يقدر بــ 2001جويمية  11في 

 ,Telecom Portugal Fronce Telecomبعرضيا عمى كل من  (OTH)  فتقدمت،الاتصالات في مجال

Telefonica Moviles, ...ثر ىذا قامت .الخ  حيث OTAبإنشاء أوراسكوم لاتصالات الجزائر OTH  وا 
بنسبة Virgin Island) )من الأسيم أما باقي الأسيم فعادت لشركة فارجن اسمند  53.5%امتمكت 
 2002فيفري 15 وبتاريخ 3.4%.  بCevital)) والمتعامل الاقتصادي الجزائري الخاص سيفتال%43.1

 وىو مستوحى ومشتق ، Djezzy"زييج"تم إطلاق شبكتيا رسميا تحت الاسم الذي اعتمدتو في الجزائر 
 .ويقصد بو خدمة الجميور الجزائري وتمبية مطالبو" الجزائر"الجزاء و" من 

كما  2003. جميع ولايات الوطن بأوت ةعرف نشاطيا عدة تطورات حيث استطاعت تغطي وقد
  واستطاعت أيضا أن تستقطب،من مجموع مناطق انتشار السكان93% بمغت مجال تغطية بنسبة 

 أنيا تعرضت ليزة عنيفة إثر الأزمة التي نشبت بين ، غير2010مشترك جزائري سنة  15087393
ما أدى إلى تبعات خطيرة كاليبوط الشديد في قيمة أسيم  2009 الجزائر ومصر بعد المباراة الكروية
.  أوراسكوم لاتصالات ببورصة القاىرة

مميون دولار  230 أبمغت الجزائر فرع أوراسكوم تيميكوم بضرورة تسديد 2010ديسمبرشير ففي 
من لتمنعيا الحكومة فيو، أخرت  ىذا ما رفضتو المؤسسة وت2009 و2008من الضرائب المتأخرة لسنتي 

مميون دولار استناداً  950 بمبمغ ضرائب ضخمةعمييا متتالية وفرضت  شيرا 19 لمدة ىاتوزيع أرباح
 كما تم تقييد جميع البنوك الجزائرية ،2009وحتى 2004 إلى إعادة تقييم وغرامات ضريبية لمسنوات من 

منعيا من استيراد السمع والمعدات  الشركة، ومن القيام بأي معاملات مصرفية دولية نيابة عن
 الجنوب افريقية  MTN لمجموعةىا بيعإحباط ثم ،الضرورية لمصيانة والحفاظ عمى شبكة اتصالاتيا

  الصرفمميار دولار أمريكي نتيجة خرق قوانين  1.3مميار دولار وفرض غرامة بقيمة   7.8بقيمة
 .لأجنبي الجزائريةا

وكنتيجة لذلك لم يعد باستطاعة أوراسكوم تميكوم الجزائر الصمود أكثر من ىذا بعد أن زادت 
ا إلى إبرام صفقة اندماج مع شركة فيمبموكوم ه ما أدى ب،ديونيا بشكل يعرضيا لسيطرة البنوك الدائنة
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الروسية حممت ضمن طياتا شراء فيمبمكوم الروسية لأوراسكوم تميكوم الجزائر من رجل الأعمال نجيب 
الجزائر بادرت مباشرة أن غير .مميارات دولار 6في إطار صفقة تزيد قيمتيا عمى  2010ساويرس عام 

 وبعد عدة ،زييإلى تأكيد حقيا في الشفعة وشرعت بعد ذلك في مفاوضات من أجل إعادة شراء ج
بقيمة  منيا 51 %من شراء  حق الشفعة أشواط من المفاوضات عمى امتداد سنوات تمكنت بموجب

لغموبال تيميكوم "شريكا ، الذي أصبح الصندوق الوطني للاستثماربر ع مميار دولار 2.6بمغت  مالية
 ، معبموجب ىذا الميثاق بالتسيير العممياتي "فيمبيمكوم" أما فيما يخص التسيير تحتفظ شركة ،"ىولدينغ

مميار  1.1 ىابعد دفع غرامة قدر، زييرفع القيود عمى الواردات والصرف التي كانت مفروضة عمى ج
.   العامةدولار لمخزينة

 نيايات  مميون مشترك مع 14.75شركة رائدة في مجال الاتصالات النقالة بأكثر من وىي اليوم 
 والخدمات ذات شبكة الانترنتتشكيمة واسعة من العروض والخدمات مثل الدفع المسبق، ب، 2020

 من السكان عمى كامل التراب الوطني، كما تتوفر خدماتيا لمجيل %95تغطي  حيث .القيمة المضافة
  أكتوبر1إطلاق خدمات الجيل الرابع بنجاح في ، مع تمكنيا من 2016 ولاية منذ نياية 48الثالث في 

وىي تتابع توسعيا في الولايات تبعا لمبرنامج المنصوص عميو في دفتر الشروط الخاص ، 2016
زي الخدمة العالميّة للاتصالات عمى الجيل ي كما نشرت ج ولاية حاليا،37لتغطي  الاستغلال برخصة
 لتصبح 2015 منذ الطويلل عمى المدى وأطمقت برنامجا لمتح، وفك العزلة عن المناطق النائيةلالثاني 

 من كل الإمكانيات التي يمنحيا الاستفادة من عملائيان كالمتعامل الرقمي المرجعي في الجزائر وتم
 1 .العالم الرقمي

 للاتصالاتخامس مجموعة دولية ، ((Vimpelcomا سابق VEON زي لمجموعةيتنتمي جو
 .VIPوالواقع مقرىا بأمستردام في ىولندا، وىي الشركة الأم المجدولة في بورصة ناسداك تحت رمز

 فيما عميل مميون 200 ق عبر العالم وىي تقدّم خدمات لأكثر مناسوأ 10في  VEON تتواجدو
تتقاسم وكل فروعيا وىي . ، الياتف الثابت، المعطيات والخدمات الرقميّةالانترنتيخص الصوت، 

 .الثقة والشجاعة والنزاىة،و، الابتكار إرضاء الزبون،  مننفس القيم المشتركة

                                                           
 http://www.djezzy.dz (.09/10/2020): مقال متاح عمى الرابط. 1
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عمى التحضير لمثورة الرقمية من خلال كل فروعيا عبر   VEONبفضل نظرتيا الرائدة، تعملو
 . إلى نموذج الشركة التكنولوجيّةالاتصالاتالعالم، لممرور من النموذج التقميدي لمتعامل 

  Wataniya Télécom Algérie  Ooredoo دوي الوطنية لاتصالات الجزائر أور:المطمب الثالث

ثالث متعامل يدخل سوق الياتف النقال الجزائري، ويحسب ليا أنيا أول متعامل يقدم الخدمات 
يعكس  ما ،GPRSو EDGEمن خلال تبنييا لمتكنولوجيات المتطورة  Multi-médiaالمتعددة الوسائط 

عمى رخصة الياتف النقال WTA تحصمت . حرصيا عمى تقديم صورة الأفضل تكنولوجيا منذ البداية
مميون دولار متقدمة عمى عدد من  421 بفضل مناقصة بقيمة2003 ديسمبر  02في الجزائر في 

رسميا بالطرح التجاري لعلامتيا 2004 أوت 25 وبتاريخ للاتصالات، حيث قامت الشركات العالمية 
بالمدن الكبرى ثم تدرج انتشارىا في باقي المدن الداخمية خلال والتي بدأت  NEDJMA" جمةن" السابقة

الوطني التراب طي كامل تغل (ولاية بسبتمبر 36ثم ولاية بجوان  23ثم ولاية بمارس  2005 (14 سنة
موزع ألفي منفذ شريك وألف  50 جيود ما يزيد عن ولتوزيع والمبيعات  واسعة لشبكةب ،2005 سنة نياية

. وكلاء توزيع5 شريك إضافة إلى 

بعد أن كانت تندرج تحت QTEL حاليا فرع من فروع مجمع قطر للاتصالات  WTAالـ د تعو
بتاريخ والتي تأسست ،  KIPCOالتابعة لشركة مشاريع الكويت WTK مظمة الوطنية للاتصالات الكويتية

 ثم شيدت ، كأول متعامل اتصالات خاص بالكويت1999بدأت العمل التجاري سنة و ،1997أكتوبر12 
 من خلال فوزىا برخص استغلال في الشرق الأوسط وكذا دول شمال ين كبيرا ونموابعد ذلك توسع

ثر سنة15  لمدة 2003عمى رخصة النشاط بالجزائر سنة  WTKفريقيا، حيث تحصمت إ ىذا قامت ، وا 
 .WTA بتأسيس فرعيا الوطنية لاتصالات الجزائر

لو فقد كان بالتدرج WTA وانتقال ممكية QTEL أما بخصوص ظيور مجمع قطر للاتصالات  
كشريك لموطنية الكويتية للاتصالات حين أقدم عمى  2007 مارس  15عبر مرحمتين، الأولى بتاريخ 

مميار 3.8 بصفقة قدرت بـــ  52.5 % - تم رفعيا لاحقا إلى -من أسيميا 51 % ع عمى شراء جمالم
مميار  1.8من أسيميا الباقية بصفقة قدرت بــ  39.61%عمى 2012 لتستحوذ بالثانية في سبتمبر . دولار

 قد لوحت باستعمال الأمروكانت الجزائر في بادئ . 92.1% إلى  52,5%دولار وترفع بذلك حصتيا 
حق الشفعة عمى لسان وزير المالية السابق السيد عبد كريم جودي لكنيا تراجعت عن ذلك بعد 

الشيخ عبد الله بن محمد بن  حيث كشف رئيس المجمس QTEL ضات جمعتيا بمجمس إدارة،ومفا
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أن مجموعتو ممتنة " سعود آل ثاني عمى أطراف مباحثات مع السيد الوزير الأول عبد المالك سلال 
عطائيا الإذن بالمضي قدما في إتمام الصفقة بإعفائيا من ممارسة  لتفيم السمطات الجزائرية لموقفيا وا 

 كانت تممك نجمة منذ   QTELلأن OTA ، وأوضح أن الأمر يختمف عن قضية"حق الشفعة ضدىا
 حيث أن المالك لم يتغير وكل ما حدث أنيم ،أي سنة كاممة قبل صدور قانون حق الشفعة 2007
؛ وبالتالي ليس ىناك مشكل 92.1 %إلى  52,5 % حصة جديدة من الأسيم لترتفع حصتيا من ااشترو
الصفقة، كما أن  ومع ذلك فقد وجدنا كل الدعم من جانب الجزائر لإتمام ىذه: "ثم يضيف. قانوني

QTEL  جاءت إلى الجزائر للاستثمار ولا تفكر في البيع، لأننا نعرف جيدا ما يمثمو السوق الجزائري
المالك الحالي لموطنية لاتصالات الجزائر  QTELأما بخصوص مجمع قطر للاتصالات . في المنطقة

فيي المزود الحصري لخدمات الاتصالات في دولة قطر وتتخذ من العاصمة القطرية الدوحة " أويردو"
وقد أدرجت الشركة بنجاح في عدة أسواق مالية حيث تعتبر واحدة من كبرى الشركات . مقرا ليا
كيوتل بقطر، إندوسات ب : تنطوي تحتيا مجموعة شركات الاتصالات الريادية مثل العالمية،

 إندونيسيا، آسياسيل بالعراق، النورس بعُمان، الوطنية بالكويت، الوطنية بفمسطين، الوطنية بالجزائر
مميون  89.2ترايب بباكستان حيث بمغت قاعدة عملائيا في العالم أكثر من  -تونيزيانا بتونس، واي

ترايب  -واي2012. مميارات دولار في الأشير التسعة الأولى من 6.8  الموحدةإيراداتياعميل و
حمول الحزمة  أما أنشطتا فتتمحور حول خدمات الاتصالات اللاسمكية الجوالة،. إلخ...الفمبين

 . وغيرىاالعريضة، المستقبل الرقمي وتقنيات الألياف البصرية 

بالجزائر عمى غرار Nedjma عمى التسمية التجارية  QTEL أبقت مجموعة الأمرفي بادئ و
 عن نيتيا بتغيير علامتيا2013 العلامات التابعة ليا في مختمف الدول، لكنيا أعمنت لاحقا سنة  بقية

أفريقيا  حيث تتبنى كل شركاتا في أسواق الشرق الأوسط شمالOoredoo التجارية وتوحيدىا لتصبح، 
الذي جسد في  الأمر2014 .و2013 وجنوب شرق آسيا العلامة التجارية الجديدة تدريجيا خلال عامي 

 الشركة بالعلامتين  عمى أن تتعامل،Ooredooبإطلاق العلامة التجارية 2013 الجزائر بنوفمبر
Ooredoo  وNedjmaأثناء فترة التغيير التدريجي و زوال العلامة  Nedjma.  
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، ليخمق 2013 نوفمبر 21في  Ooredoo مع الترويج لمتغيير في التواصل، تم إطلاق العلامة
ثرائيا Ooredoo بذلك حقبة جديدة مع احترام خبرة نجمة وقيميا التي قام  1 :بتبنييا وا 

  ؛مسؤوليةالتعامل بمن أجل مساندة، وثقة، واحترام الشخص الآخر و :الاهتمام -

 ؛روح تعاونية والاندماج بشكل تام في المجتمع الجزائريبلعمل با لتزامالا من أجل :التواصل -

 .، والبحث المتواصل والتحسين وكذا التميزOoredoo  من أجل التقدم الذي يصبو إليو:التحدي -

بعدد عملاء يقدر  من الشعب الجزائري و%99بشبكة تقنية فعالة، تغطي  Ooredoo تمتعحيث ت
 ات وخدم ولاية بخدمة الجيل الرابع،48 واستطاعت أن تغطي 2020 عميل مع نيايات 14.47ب 

 3، وOoredoo  فضاء107تشمل شبكة واسعة من المحلات الموزعة عمى كافة التراب الوطني، منيا 
 .Ooredoo  فضاءات خدمات345 محل في محل و9 محل، و74، وVIPمحلات

  في الجزائرالهاتف النقال لدى متعامميالتسويق الإلكتروني أدوات : رابع الطمبالم

من خلال ىذا المطمب وبناءا عمى اطلاع الباحث عمى المواقع الالكترونية لمؤسسات قطاع 
الاتصالات المحمولة الثلاثة سنقدم تحميلا لمتسويق الالكتروني بيا بالإضافة إلى جدول مقارن يوضح 

 .الاختلاف بين كل مؤسسة عن أخرى

موبيميس  مؤسسة  التسويق الالكتروني في  أدوات.1

التسويق الإلكتروني  http://www.mobilis.dz 2موبيميس عن طريق موقعيا مؤسسة تمارس 
حيث يقدم ىذا الموقع باقة من العروض لمتعريف بخدمات مؤسسة موبيميس بالمون الأخضر والأبيض 
يحاءات وشعارات  والترويج ليا عن طريق مقابمة الزائر مباشرة لمموقع باشيارات تحمل صور وألوان وا 

بالمغات الثلاث العربية والامازيغية والفرنسية، من اجل لفت الانتباه ومن ثمة بمجرد الضغط عمييا تجد 
شرح مفصل لعروضيا لمخواص والشركات وكذلك لممناسبات والبرامج والنشاطات المسطرة خلاليا 

س عمى فضاء لمصحافة لطرح الجديد عن طريق البيانات الصحافية، ويقدم خريطة يويتوفر موقع موبيل
مفصمة لمشبكات والأسعار محميا ودوليا وأماكن تواجد الوكالات التابعة لممؤسسة، بالإضافة إلى مساحة 
لمزبائن لممساعدة والدعم والضبط والإجابة عن الأسئمة الشائعة والاتصال بالمواطنين واستقبال الشكاوي 

                                                           
  http://www.ooredoo.dz  .(09/10/2020) :مقال متاح عمى الرابط. 1
 .01الممحق رقم . 2

http://www.mobilis.dz/
http://www.mobilis.dz/
http://www.ooredoo.dz/
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وحيز لمتعريف بالمؤسسة وأيضا مناقصاتيا، أيضا لاحظنا عمى الموقع تخصيص صفحة كاممة لخدمة 
الجيل الرابع كونيا احدث ما وصمت إليو المؤسسة تحت شعار التحق بالعالم المتصل، وعن الخدمات 

الالكترونية لموبيميس يقدم موقع موبيميس مجموعة من الخدمات عمى موقعيا الالكتروني نذكر من 
:  أىميا

خدمة في الدفع عبر الإنترنت، حيث تسمح وتتمثل ىذه ال E-rselliخدمة الدفع الالكتروني 
، و دفع فواتيركم في أي وقت كان، ومن (الخطوط المحمية أو الدولية )بتعبئة خطوط الدفع المسبق 

، وبالتنسيق مع https://e-paiement.mobilis.d يتم ذلك من خلال واجية الانترنت  حيثدون تنقل،
، تقدم موبيميس عمى موقعيا خدمة الكترونية SATIMصفحة الدفع الإلكتروني الآمنة لبريد الجزائر، أو 

وىي عبارة عن واجية الويب مجانية، تسمح لكم بتسيير  لموبيميس  MeetMobأخرى تحت اسم خدمة
الحساب والحصول عمى المعمومات اللازمة بكل حرية ويمكن من إمكانية معرفة المعمومات المتعمقة 

 الإطلاع عمى الرصيد الإضافي والفاتورة،والرصيد المتبقي، معمومات حول الاشتراك،  كحسابالب
تسيير الخيارات والخدمات، كتشغيل البرامج بالنسبة لمشتركي الدفع المسبق، تشغيل إضافة إلى 

 إمكانية تحويل الرصيد باعتماد بطاقات التعبئة، شبكةال، تعبئة الرصيد عمى الانترنتشبكة جوازات 
عبر ون إمكانية إرسال الرسائل القصيرة، إمكانية الاتصال بخدمة الزب، الإطلاع عمى جدول التعبئة

يمكن حيث إمكانية تغيير كممة السر، ه، الإطلاع عمى المعمومات المتعمقة بالبريد الإلكتروني، 
 https://meetmob.mobilis.dz/ecare/subscriber/loginInit :دخول الموقعبالاستفادة من ىذه الخدمة 

   Apps By Mobilisخدمةفي حين تشمل ،  لتحميل الألعاباتطبيقفتعد  MobiliStore خدمةأما 
. ليسيتطبيقات لمشاركة الأفكار وتبادل المعمومات بين متعاممي مؤسسة موب

 عمى كل جديد بالمؤسسة عن طريق والإطلاعمن متابعتيا أيضا ليس زبائنيا يتمكن موبو
 وىي الترويج بوسائل التواصل الاجتماعي، حيث تمتمك صفحة عمى فيسبوك لممتابعة والمراسمة أيضا

https://www.facebook.com،لمتوظيف اتضع رابط كذلك، كما يوتيوبوويتر تو،  وعمى انستغرام 
.  https://www.linkedin.com موقع بر العالمي ع

   (DJEZZY)زي يجمؤسسة التسويق الالكتروني في   أدوات.2

https://e-paiement.mobilis.d/
https://e-paiement.mobilis.d/
https://meetmob.mobilis.dz/ecare/subscriber/loginInit
https://meetmob.mobilis.dz/ecare/subscriber/loginInit
https://www.linkedin.com/
https://www.linkedin.com/
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 www.djezzy.dzالموقع الرسمي الخاص بيا  زييجمؤسسة تستعمل 
خدماتيا ن علان علإل 1

جاتيا وعروضيا المقدمة وبرامجيا الجديدة عمى موقعيا الالكتروني بحيث تتميز إعلاناتيا تمك تومن
 مركزة عمى أدق التفاصيل ،والأبيض  الأحمر وىيبالجاذبية وبالألوان المعتمدة من طرف الشركة

الاشتراكات المسبق والبعدي والأسعار والخدمات  زي تفصيل واضح لأنواعييقدم موقع ج. والمعمومات
زي فرص التوظيف للالتحاق بيا يوالمؤسسات، يقدم موقع ج الانترنت للأفرادشبكة وىواتف وعروض 

وكذلك وضعيات التربص لمطمبة الجامعين وكذلك التميين والتكوين عن طريق التسجيل الالكتروني 
عمى موقعيا، وليا حيز لمبيانات الصحفية والمناقصة وكذلك خريطة لمواقع وكالاتيا تحت شعار 

عن خدمة الدفع الالكتروني  يقدم فيوزي يمحلاتنا، بالنسبة لأىم الخدمات الالكترونية عمى موقع ج
بالشراكة  زي يقدمي، موقع ج(-Flexy E) والبطاقة الذىبية لمشحن تحت اسم خدمة CIBطريق بطاقة 

مع وزارة التربية الوطنية ووزارة التعميم العالي والبحث العممي وبالمجان التمكين لمدروس، يقدم موقع 
لمتوضيحات والشروحات وللاتصال بالمؤسسة  مساحتيزي أيضا صفحة كاممة مخصصة تحت اسم يج

يداع الشكاوي لوضع طمبات لمعمل الاجتماعي وكذلك الدردشة عبر  وطمب الخدمات والتوضيحات وا 
ضافة إلى الموقع الالكتروني شبكة  تستعمل كذلك مواقع فيي الانترنت عن طريق التسجيل بالموقع، وا 

 Youtubeوتمتمك قناة عمى Instagram و Twitterو Facebook الترويج فيالتواصل الاجتماعي 
 .Linked inوحسابا مينيا عمى 

 ( Ooredoo )التسويق الالكتروني في اوريدوأدوات  .3

تقوم اوريدو بالتسويق الإلكتروني عن طريق موقعيا الذي يتسم بالبساطة السيل الممتنع موسوم 
 www.Ooredoo.dz بالمون البرتقالي والأبيض

تحتوي واجية الموقع عمى اشيارات، تمخص حيث  2
الخدمات والمنتجات المعروضة، يقدم الموقع تفصيلات واضحة لكل ما يقدم لمخواص والشركات من 

 واليواتف والخدمات الإضافية وخدمة الجيل الرابع، يقدم موقع الإنترنت شبكة عروض لمياتف النقال و
 اوريدو حيزا لمصحافة تحت اسم الميديا يتضمن فيو بيانات صحفية ومحاضرات ونادي لمصحافة

وأيضا التوظيف والاستشارة حول عروض التوظيف، وعن أىم الخدمات الالكترونية المتوفرة في موقع 
لإدارة والتي تمكن من فتح حساب عمى موقع اوريدو  المساحة الخاصة بك My Spaceخدمة اوريدو، 

                                                           
 .02 الممحق رقم.  1
 .03 الممحق رقم.  2

http://www.djezzy.dz/
http://www.djezzy.dz/
http://www.ooredoo.dz/
http://www.ooredoo.dz/
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  لمشحن EStormخدمة وتبديل الحساب،  الخط الخاص بك ومراجعة الفواتير والاطلاع عمى الحساب
 الخدمة التي تسمح Ooredooخدمة تعبئة الرصيد  والبطاقة الذىبية، CIBالكترونيا عبر بطاقتي 

ىذه الخدمة متوفرة عمى أجيزة الصرف الآلي لمبنك  . بتعبئة الخط عمى أجيزة الصرف الآلي لمبنوك
، يقدم موقع اوريدو خدمات عمى شكل BNP  Parisbasبكامل التراب الوطني لكل من يممك حساب 

لمتحكم في الخط بسيولة   My Ooredooتطبيقات عمى موقعيا وعمى موقع قوقل بلاي مثل
 لتحميل أفضل الألعاب، موقع STORهيا خدمة لاستماع إلى الموسيقى بشكل مباشر،  ANAZIKو

يداع  اوريدو يخصص جزءا للاتصال الزبائن بالمؤسسة تحت اسم خدمة اتصل بنا لتقديم الاقتراحات وا 
عمى محلات المؤسسة، تسعى اوريدو  الشكاوي والملاحظات وخدمة أين تجدنا عمى الموقع لمعثور

لإبقاء زبائنيا عمى اتصال من خلال الإشارة في أسفل موقيا الى انيا تممك فضاءات اشيارية في 
Facebookو Twitterو Instagramو Youtube. 
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 :05رقم جدول 
  بمواقع المؤسسات محل الدارسةلأدوات التسويق الالكتروني مقارنة 

المؤسسة            
 اوريدو زييج موبيميس الخدمات الالكترونية

التعريف بالمؤسسة 
 وخدماتها

 اشيارات اخضر وابيض
اشيارات بومضات احمر 

 وابيض
اشيارات بومضات ابيض 

 وبرتقالي
البيانات الصحفية 

 والمناقصات
فضاء الصحافة، اعمال 

 ومناقصات خيرية، تظاىرات

الاخبار، بيانات صحفية برامج، 
أحداث،  نشاطات خيرية،

 مناقصة

ميديا، بيانات صحافية 
محاضرات، تظاىرات أعمال 

 خيرية
 التوظيف

 linkedinرابط عمى موقع 
سياسة التنمية البشرية، خمق 

رابط  مئات مناصب الشغل،
 Linked inعمى موقع 

التوظيف، استشارة حول عدد 
المناصب، معاىد التكوين 

 الخاصة بالمؤسسة
 MeetMobخدمة  التحكم في الخط

لا توجد ىذه الخدمة عمى موقع 
 جازي

 My Spaceخدمة 

 الدفع الالكتروني
 E-rseliخدمة 

 CIB البطاقة الذىبية و
E-Flexy البطاقة   خدمة

 CIB والذىبية 

EStorm  CIB ، البطاقة
تعبئة الرصيد  الذىبية، 

Ooredoo BNP 

Parisbas 

Googl  Play 
Apps By Mobilis  التمكين لمدروسخدمة My Ooredoo  

ANAZIK 

Play Stor Mobilisore  خدمة ىيا  الدردشة عبر الانترنتخدمةSTOR 
 خدمة اتصل بنامساحتي مساحة الزبائن  الاتصال بالزبائن
مواقع التواصل 
الاجتماعي 

Facebook ،Twitter 

Instagram ، Youtube 

Facebook ،Twitter 

Instagram  ،Youtube 

Facebook  Twitter  

Instagram   Youtube. 

 . اعتمادا عمى تحميل التسويق الالكتروني بالمؤسسات المدروسة الثلاثمن إعداد الباحث: المصدر

  بمواقع المؤسسات محل الدارسةلأدوات التسويق الالكترونيمقارن يلاحظ من ىذا الجدول ال
تفوق موقع اوريدوا عمى موقع موبيميس وجيزي من حيث تنوع الخدمات وسيولة الاستعمال 

 الدفع الالكتروني بالإضافة إلى توفر خدمة التحكم في الخط بموقع اوريدوا والتي يمكن توتكنولوجيا
من خلاليا فتح حساب بالموقع لتسيير الخط، الغائبة في موقع جيزي والتي تم تعوضييا في موقع 

 .MeetMobخدمة موبيميس بخدمة 
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خلاصة  

 عمى الواقع العممي الوطني، حيث في الدراسة يعد ىذا الفصل محاولة لإسقاط جانب من النظري
الاىتمام الذي توليو حجم يتمثل في تسميط الضوء عمى  أضاف الباحث قيمة للإشكالية المطروحة،

قدّم خلالو كما . مؤسسات قطاع الاتصالات المحمولة ببلادنا لمتسويق الالكتروني، عبر مواقعيا بالانترنت
 لمحة تعريفية لقطاع الاتصالات بالجزائر بدءا بوضح عن تطور الاتصالات في العالم ونشأة الباحث

نشأة قطاع الاتحاد الدولي للاتصالات، ثم عن ماىية الياتف النقال وظرف نشأتو وتطوره، ثم عن 
عن  ثم (إصلاح قطاع الاتصالات )2000-03 وبعد2000-03 قبل  وضعيتووالاتصالات الجزائري 

الانترنت ثم وشبكة السمكية واثر الإصلاح عمى قطاع الاتصالات  سمطة الضبط لمبريد والمواصلات
 Algérie)التعريف بقطاع ألاتصالات المحمولة في الجزائر اتصالات الجزائر لمياتف المحمول موبيميس

Télécom Mobile_Mobilis)زي ي وأوبتيموم لاتصالات الجزائر جDjezzy)  Optimum Télécom 
 (Algérie والوطنية لاتصالات الجزائر اوريد (Wataniya Télécom Algérie  Ooredoo)  وأخيرا

 .قطاع الاتصالات المحمولة في الجزائر لتسويق الإلكتروني داخل مؤسساتتحميل لإلى 

أن جيود سمطة ضبط وقد توصّل الباحث من خلال ما سبق إلى جممة من النتائج، أىميا 
الاتصالات المكثفة من اجل الرقي لقطاع الاتصالات المحممة في الجزائر قد تحسنت في الآونة الأخيرة 

 الذي سيشكل محور بحثنا في الفصل عن ما مضى ما دام يوجد عندنا سوق ومنافسة إلى تقديم الأفضل
 التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمة اتكنولوجي إسيامالموالي والذي سيكون دراسة لقياس مدى 

 .بيا
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دراسة ميدانية 

لإسهام امتسويق 

الامكتروني في 

تحسين جودة 

الخدمة لدى 

متعاملي امهاتف 

  امنقال في الجزائر
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 تمهيد

لجانب النظري لمتسويق الالكتروني وجودة الخدمة بقطاع الاتصالات ا السابقة الفصول عالجت
عمى قطاع الاتصالات المحمولة في  بالإسقاطفيه  استكمل الباحث الذيالفصل الثالث وصولا إلى 

مرحمة ما قبل الأخيرة من البحث وفيه تم تقييم الاهتمام الذي توليه مؤسسات قطاع الاتصالات كالجزائر، 
وفي ضوء ما تم التطرق إليه جاء هذا الفصل لإعطاء صورة أكثر المحمولة ببلادنا لمتسويق الالكتروني، 

وضوحا وواقعية لمتغيرات الدراسة، وتحديد أبعادها وكل المفاهيم في شكل دراسة ميدانية لاختبار 
الفرضيات المتعمقة بها والتأكد من صحتها وذلك باستخدام مجموعة من الأدوات والأساليب الخاصة 
بالتحميل الإحصائي والتي تساعدنا في عممية تحميل وتفسير العلاقة بين التسويق الالكتروني وجودة 

، وهذا من وجهة نظر العينة (اوريدو -جيزي -موبمييس)الخدمة في قطاع الاتصالات المحمولة في بلادنا 
 . التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمة فيها إسهامالمختارة بغية الكشف عن مدى 

لدراسة الميدانية وتحميل النتائج في لوعميه، سيتناول هذا الفصل الطرح السابق من خلال تصميم 
ة يمنهج حول المبحث الثاني جاء في حين  الدراسةعينة وأدواتثلاث مباحث، يقدم أولها نظرة عامة عن 

أما المبحث الثالث فقد قدم خلاله الباحث عصارة .  الإحصائية المستخدمةالأساليب وسةاانات الّدريتحميل ب
 ثم اختبار الفرضيات المؤسسة الثلاثة قيد الدراسةعملاء تحميل نتائج الاستبيان الموجه لبحثه، والمتمثمة 

 .بغية استخلاص نتائج الدراسة
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  الدراسة عينة وأدوات: الأولالمبحث 

وعينة مجتمع  تحديد من خلالتقديم وصفا لمدراسة الميدانية وأداتيا ىذا المبحث  سنحاول خلال
صممت ودراسة لينة التي شممتيا اععن ال  حيث تم الاعتماد في ىذه الدراسة عمى الاستبانةلدراسة ا

قال في ن لمتعاممي الياتف الجودة الخدمةعاد بأالتسويق الالكتروني وبيدف جمع معمومات عن 
  .زائرالج

عينة الدراسة  و مجتمع:  الأولالمطمب 

بمختمف  وكالات بوسعادة- واوريدو  وموبيميس زييمؤسسة ج عملاءيتمثل مجتمع الدراسة في 
 عميل بالنسبة لجيزي 20000و عميل بالنسبة لموبيميس 200000 والمقدر عددىم تقريبيا مستوياتيم

 وكالةال عملاءالحقيقي لحجم ال لا يمكن معرفة حسب مدراء الوكالات و بالنسبة لاوريدوعميل 20000و
لطمب الخدمات من كافة نواحي الوطن، وبما أن عدد ييا لأنو يستطيع أي مواطن أن يتقدم إل

 عمى وبناءاىي سبعة عناصر،  (الجودة الالكترونية)المتغيرات اثنان فقط وعدد عناصر المتغير الثاني 
 صعوبة الوصول في ضل لكل وكالة فرد 100 حجم العينة المناسب وىو فان 1وآخرون  دراسة ىاير
وضع الذي تمر بو البلاد من انتشار لوباء كوفيد لعددىم الكبير، بالإضافة إلى ال نظرا عملاءإلى كل ال

ي خدمات كقدرة مشترذلك إلى يرجع  ودارسةالينة في عة وأساتذة الجامعات بالطلعمى  تم التركيز، 19
ل أسرع وأوضح دون كشب  الدارسةم موضوعي مفاهكإدراة جامعيين عمى ذة وأساتبالياتف النّقال من طل

 .عيتوزالة يعمل ان معيمصطمحات الاستببف يقٍة والتعريحات دقيم توضيالحاجة إلى تقد

إرساليا وحيث تم الوقوف عمى كل استمارة من خلال الاتصال المباشر أو عن طريق تصويرىا 
 التركيز عمى معالعينة من أجل شرح محاور الاستمارة،  الكترونيا بأجيزة التواصل الاجتماعي لأفراد

تم جمع ليالمشتركين بين المؤسسات الثلاثة قيد الدراسة من اجل الحصول عمى نتائج مقارنة،  العملاء
.  %100  كاممة تعادلنسبة استرجاعب من أفراد عينة الدراسة اتالاستمار

 

                                                           
1
 - Hair, J , W. & Anderson, R. Multivariate Data Analysis (Englewood Cliffs, NJ: Prentice Hall, éd. 7 ed, 

2010). 
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 الدراسةجمع بيانات  أدوات: ثانيالمطمب ال

دراسة الميدانية ليتضمن ىذا المطمب عرضا مفصلا عن أدوت جمع البيانات التي تقوم عمييا ا
الدراسة، وكذا   تصميم الاستبيان ومكونات وتقسيمات أداة مصادر جمع البيانات،من خلال تحديد

 .الدراسة مقاييس أداة

 سةاانات الّدريمصادر جمع ب- 1

 :اناتي عمى نوعين أساسيين من البالدراسةتعتمد 

ع ي من خلال توز(الميدانيةسة ادرال)قي يحث في الجانب التطببالبوذلك  :ةيانات الأوليالب 1-1-
 .والدراسةحث بع المعمومات اللازمة في موضوع الي، وحصر وتجمالدراسةنة يع انات عمىياستب

 والمواقع الإلكترونية والمنشوراتخلال البحث في الكتب والمقالات  من وذلك :ةيانات الثانويالب 2-1-
 لدىدراسة لحا عن خصوصية متغيرات اولإعطاء نظرة أكثَر وض الخاصة بالموضوع قيد الدراسة

. قال في الجزائرنمتعاممي الياتف ال

 تصميم الاستبيان -2

، حيث صيغت 05 رقم  كما ىو موضح في الممحقعبارة 28صمم الباحث استبيانا مكونا من 
لمتحكيم  مع إخضاعيابناء عمى الجانب النظري وبالاستعانة أيضا بالدراسات السابقة المذكورة سمفا، 

المتخصصين في  عرض عمى عدة محكمين من أساتذة الجامعات الجزائرية وعمى بعضحيث  العممي
 ومدى انتمائيا لمحاور الاستبانة، لدراسة مدى دقة صياغة عبارات (04الممحق رقم )مجال التسويق

بعض عبارات الاستبيان في ضوء  وقد تم النظر في، الدراسة ودرجة ملاءمتيا لأىداف الدراسة
 .صورتيا النيائية  وبناء عمى ذلك تم ضبط العبارات لتخرج في،التعديلات المقترحة من المحكمين

 التي تضمنيا فقد تم استخلاص البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة العباراتعن طبيعة أما 
التسويق  أما المحور الثاني فركز فيو الباحث عمى الأول،  في المحور)الجنس، السن، المؤىل العممي)

فقره، في حين خصص المحور الثالث لجودة  15 ، بمجموعدراسة سات الثلاثة قيدمؤسالالإلكتروني في 
 ي  مقياسأىم أبعاد  حسب أبعاد جودة الخدمة الالكترونية وفق ات محل الدراسةمؤسسفي الخدمة ال

(E-S-Qual) و(E-S-Qual scale)، كما سيتم توضيحو في الجدول الموالي، فقرة13 وىذا في : 
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  :06الجدول رقم 

محور جودة الخدمات الالكترونية 
E-S-Qual scale 

 الصفة الأبعاد
 السيولة وسرعة الوصول واستعمال الانترنيت 17و16 سؤال Efficiencyالكفاءة 

 19 و 18 سؤال Fulfillmentالوفاء 
مدى تحقيق الوعود من قبل الموقع من أجل انجاز الأعمال 

 وتوافر الوفاء
 System( 21 و20سؤال )نظام التوافر 

Availability الأداء التقني الصحيح لمموقع 

 درجة تأمين الموقع وحماية معمومات العملاء 23 و privacy 22الخصوصية 
( ERecS-Qual) 

ERecS-Qual scale 

 الصفة الأبعاد
 Responsiveness الاستجابة 

 25و 24 سؤال 
التجاوب الفعال في معالجة المشاكل، والعودة عن 

 طريق الموقع

الدرجة التي يعوض فييا الموقع حل مشاكل  27 و26 سؤال compensationالتعويض 
 العملاء

توفير المساعدة من الممثمين عن طريق الياتف أو  28 سؤال Contactالاتصال 
 الانترنت

 . بناءا عمى الجانب النظري من إعداد الباحث:المصدر

 دراسةلس ايمقای -3

 عبارة تم إفراغيا وفق مقياس ليكارت الخماسي 28كان مجموع العبارات المكونة للاستمارة 
، (درجة 02)، غير موافق (درجة (01غير موافق بشدة : المعتمد إحصائيا والذي يأخذ الدرجات التالية

الباحث التي  ، وىذا حسب خيارات رأي(درجة 05)، موافق بشدة(درجة 04)، موافق(درجة 03)محايد
خلاليا يمكن  حددىا لممستجيب الذي يملأ الاستمارة حيث تمثل ىذه الأرقام مساحة من المقياس ومن

 .الحكم عمى إجابات عينة الدراسة
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-5 ) تم حساب المدى ،لتحديد طول خلايا مقياس ليكارت لمتدرج الخماسي الحدود الدنيا والعميا 

وبعد  (0.80=5/4) ومن ثم تقسيمو عمى أكبر قيمة في المقياس لمحصول عمى طول الخمية أي (4 =1
وذلك لتحديد الحد الأعمى ليذه  (بداية المقياس وىي واحد)ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلى أقل قيمة 

 .الجدول الموالي، وفق ما يبينو الخمية

  :07 الجدول رقم

 طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي 

 [4.20-5] [3.40-4.20] [2.60-3.40] [1.80-2.60] [1-1.80 ] المتوسط المرجح

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة اتجاه الإجابة
 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا المستوى

ندوة  " (spss) تحميل البيانات باستخدام"بوقمقول اليادي :من إعداد الباحث بالاعتماد عمى: المصدر
 24.  ص، (2013،جامعة باجي مختار، عنابة.)عممية

  طريقة الدراسة :المبحث الثاني

عن و الدراسة ح مفصل حول منيجية تحميل بياناترشمن خلال ىذا المبحث سوف نعرض 
 .ةيالميدان الدراسة تحميل بيانات  الإحصائية المستخدمة فيالأساليب

سة  ادرلانات اية تحميل بيمنهج: المطمب الأول

 إسيامم ي حاول وصف وتقیيسة ىو المنيج الوصفي التحميمي، الذاالمنيج المستخدم في الّدر
 ئر، الاعتماد عمىا لمتعاممي الياتف النّقال في الجزتحسن جودة الخدمة في تطبيق التسويق الالكتروني

 لمتسويق الالكتروني المتعامميين يقتطبى  بيدف جمع معمومات عن مدتممص ميدانيةسة راد
عمى التنافس ضمن ىذا  قالنالإضافة إلى محاولة جمع معمومات عن قدرة متعاممي الياتف الب

ن كمي أبعاد ق والقدرة عمى مواجية المنافسين، وفتحسين جودة خدماتياالمفيوم، من خلال قدرتيا عمى 
 .العميل أو المشترك وجية نظره حول قدرة متعاممي الياتف النّقال عمى التنافس  فييايأن يبد

قة والجانب بسات الساادرلسة وارادل ليانطلًاقا من الجانب النظر :سةادرلانات اينموذج تحميل ب
الجانب  ئراقال في الجزلنسة داخل بيئة عمل متعاممي الياتف ارادلات ا متغيربتحميللق المتع
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 المتمثل الرئيسيير المستقل غالمت: سة وىمارادلن أساسيين لبناء نموذج اياعتماد متغير تم الاستكشافي
 ، الإضافة إلى مجموعةجودة الخدمةل في ث المتميسيع الرئب، والمتغّير التاالتسويق الالكترونيفي 

 .العّينة لتحميل خصائصياراد  والتي يجب أن تعرف عن أفراسةدل عينة ارادة لأفيانات الشخصيمن الب

نظام أو التوافر الكفاءة والوفاء و القدرة : التابعةمتغيرات عمى الزتركاسة أن روقد اختارت ىذه الّد
 تمثل أبعاد لقياس جودة ة يمتغيرات أساسوالخصوصية والاستجابة والتعويض والاتصال وىي  المتاح

ة إبداء العملاء لأرائيم يانكمتعاممي الياتف النّقال في الجزائر، فضلًا عن إمل الخدمة الالكترونية
ضح النموذج المعتمد في تحميل ىذه المتغّيرات ه يول أدناكوالش، المقارنة حوليا داخل بيئة أعماليا

 :اتيايار فرضب أىداف ونتائج الّدراسة واختقسمح بتحقی يلكشب
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:  11 رقملكالش

 الدراسةنموذج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .سةادر لل والاستكشافيي عمى الجانب النظربالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

 الدراسة تحميل بيانات  الإحصائية المستخدمة فيالأساليب: المطمب الثاني

م الاعتماد عمى ت، فقد ق النموذج السابقاتيا وفيار فرضصدراسة واخت الة عمى تساؤلاتبللإجا
انات والأجزاء المتضمنة ي الب كللمعالجة Spss 23 استخدام برنامجبالوصفي التحميمي  الإحصاء

الفرضية الفرعية الأولى 

 

 الفرضية الفرعية الثانية

 

 الفرضية الفرعية الثالثة

 

 الفرضية الفرعية الرابعة

 

 الفرضية الفرعية الخامسة

 

 الفرضية الفرعية السادسة

 

 الفرضية الفرعية السابعة

 

 Efficiencyالكفاءة 

 Fulfillment الوفاء

توافر النظام أو المتاح 
System Availability 

 

 privacy الخصوصية

   الاستجابة
Responsivités 

التعويض 
compensation 

 Contactالاتصال  

 الفرضية الرئيسية التسويق الالكتروني

 

 جودة الخدمة

التسويق 
 الالكتروني
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 ماي ة نجّوزىا فياستخدام الأساليب الإحصائوتم ىذا و. واستخلاص النتائج منيا ان وتحميليللاستب
 :يمي

 .د معامل ثبات أداة الدّراسةديقيس ويح:  Cronbach‘s Alphaاخبرونكمعامل ألفا  -

 .سةادرلتّم استخداميا لوصف عينة ا: ةيت والنسب المئواالتكرار -

 .لقياس الارتباط واختبار الفرضيات: pearson corrélation بيرسون باطمعامل الارت -

ما داة استخيزكالحسابي من بين أىم متوسطات النزعة المرط عتبر المتوسي: ةيالمتوسطات الحساب -
 حسب أىميتيا تالعبارام استخدامو لترتيب ت ظاىرة، حيث يرمز التوازن لأ في الإحصاء وىو عاووشی

سة رادالنظر أفراد عينة  من وجية

م عن يت القتتشى ت والتي تعّبر عن مدتلمتش ةيس الإحصائي وىو من المقای:ةياري المع الانحرافات-
 .وسطيا الحسابي

 نتائج الدراسة: المبحث الثالث

اختبار فرضيات في ىذا المبحث سنحاول تحميل لنتائج الاستبيان الموجو مستعينين بالجداول ثم 
 . بغرض استخراج نتائج الدراسةالدراسة

  مؤسسة موبيميس  : المطمب الأول

 ثبات أداة الدراسة .1

وجاءت    Crnbach Alphaألفا كرونباخلقياس مدى ثبات أداة الدراسة اعتمدنا في ذلك عمى 
 :نتائجو كما يوضحو الجدول أدناه
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 :08 الجدول رقم

  أداة الدراسة معامل ثبات

 معامل الثبات المحور
 0.957 المحور الاستبيان الكمي

 0.912 )التسويق الإلكتروني)المحور المستقل 

 0.942 )جودة الخدمات الالكترونية)المحور التابع 

 .( 06ممحق رقم ) ،(spss)  برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 يلاحظ من خلال نتائج الجدول أن معامل الثبات للاستبيان مرتفع جدا بالنسبة لممعامل الكمي
عمى التوالي ، 0.942 ،0.912 (المحور المستقل، التابع) المحاور ثبات فيما كان، 0.957 حيث كانت

، وبالتالي يمكن الاعتماد %) 70( الثبات وىي اكبر من مستوى الدلالة  عالية من وىي تدل عمى درجة
 .عمى ىذا الاستبيان في الدراسة

  تحميل النتائج.2

باستخدام أدوات  العملاء البيانات المتحصل عمييا من الاستمارات الموزعة عمى سنقوم بتحميل
، حيث يتم أولا تحميل النتائج spssالتحميل الإحصائي الوصفي من خلال برنامج الحزم الإحصائية 

 . ثم اختبار فرضيات البحث، والنتائج المتعمقة بمحاور الاستبيان،المتعمقة بالبيانات الشخصية

 المتعمقة بالبيانات الشخصية  تحميل النتائج .1.2

  .النتائج الدراسة التي تم التوصل إلييا من خلال ويتضمن تحميل بيانات الشخصية لأفراد عينة

 : متغير الجنس1..1.2

 :يمثل الجدول الموالي خصائص عينة الدراسة وفق متغير الجنس 
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 :09الجدول رقم 

  الدراسة وفقا لمتغير الجنسعينة توزيع أفراد 

% النسبة المئوية التكرار البيان 
 % 53 53ذكر 

 % 47 47أنثى 

 % 100 100المجموع 

 . (06 رقم ممحق) ،(spss)  برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات : رالمصد

 تحميل معطيات الاستبيان تبين مساىمة الجنسين في الإجابة عمى  الجدول أننلاحظ من خلال
كانت   التي%47 في مقابل %53 نسبة الذكور حيث لم تتعدى أسئمة الاستبيان بنسب إحصائية متقاربة

. من الإناث

: متغير الفئة العمرية 2..1.2

 :يمثل الجدول الموالي خصائص العينة حسب الفئة العمرية 

 :10الجدول رقم 

 لفئة العمريةل الدراسة وفقا عينة توزيع أفراد 

% النسبة المئوية التكرار البيان 
 % 0 0 سنة 25أقل من 

 % 94 94 سنة 50 إلى 25من 

 % 6 6 سنة فأكثر 50

 % 100 100المجموع 

. (06 ممحق رقم)، (spss)  برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

يبين التحميل الإحصائي مساىمة فئات عمرية مختمفة في الإجابة عمى الاستبيان وان كانت 
وقد جبءت الفئة  ،%94 [(50 إلى 25من ]فئة)بنسب متفاوتة، بمغت نسبة مساىمة الفئة العمرية الثانية 
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في حين لم تسجل مساىمة لمفئة العمرية  ،%6 في المرتبة الثانية بنسبة[( 50 أكبر من ]فئة)الثبلثة 
 .من إجمالي العينة المستيدفة[( 25 أقل من]فئة )الأولى 

:  متغير المؤهل العممي 3..1.2

 :ويعبر عنو بالجدول الموالي

 :11الجدول رقم 

  الدراسة وفقا لممؤهل العمميعينةتوزيع أفراد 

% النسبة المئوية التكرار البيان 
 % 5 5قل من ثانوي أ

 % 30 30ثانوي 

 % 13 13ليسانس 

 % 42 42ماستر 

 % 10 10دراسات عميا 

 % 100 100المجموع 

 .(06 ممحق رقم) ،(spss) برنامج من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

من ناحية المستوى الدراسي فقد شارك أصحاب المؤىلات العممية بشكل ممحوظ في الإجابة 
فقد بمغت . عمى مختمف الاستبيان وذلك دون إىمال لأصحاب المؤىلات الأقل وان كانت بنسبة اقل

، اغمبيم متحصمين عمى شيادة الماستر حيث بمغ عددىم %65 (ليسانس فما فوق)نسبة الجامعيين 
 .إجمالي العينة المستيدفة  من%42 بنسبة اجمالية قدرت ب 42لوحدىم 

 تحميل النتائج المتعمقة بمحاور الاستبيان. 2.2

المعبر  الدراسة نحو متغيرات الدراسة عينةسيتم عرض البيانات الأساسية والتي تمثل إجابات 
  spss. ببرنامج الحزم الإحصائية ذلك بالاستعانةفي الاستبيان، وقد تم

 (التسويق الإلكتروني)المستقل محور الاستجابات أفراد عينة الدراسة نحو . 1. 2.2
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استجابة عينة الدراسة نحو المتغير المستقل المتمثل في التسويق الالكتروني عبر تم اختبار قد 
 وفق ما يبينو الجدول .والانحراف المعياري المتوسط الحسابيوذلك من خلال  (1 -15 )ىذا المحور

 :12 الجدول رقم:                                  الموالي

 موبيميسالتسويق الالكتروني لمؤسسة - الدراسة نحو المتغير المستقل عينة استجابة أفراد 
 

العبارة الرقم 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

المستوى الاتجاه 

01 
الموقع الإلكتروني بصورة  مؤسسة خدماتها عبرالتعرض 

 .مميزة وفعالة ومتجددة 
متوسط محايد  1,42315 3,0700

02 
مؤسسة الأفضل من الخدمات لتوافق حاجات التقدم 

 عملاءورغبات ال
متوسط محايد  1,52723 3,0300

متوسط محايد  1,35423 3,3800 مطابقة لمواصفاتها  المؤسسةأسعار خدمات  03

04 
 الكترونيا منخفضة المؤسسةتكمفة الحصول عمى خدمات 

عمى مستوى الوكالات   تها عن تكمف
متوسط محايد  1,09779 3,1300

05 
جميع المعمومات والخدمات التي  ألالكترونيموقع يعرض ال

 عميليحتاجها ال
متوسط محايد  1,27521 2,9900

06 
توسيع  لها أتاحمؤسسة عمى شبكة الانترنت الاعتماد 
 خدماتها

متوسط محايد  1,56770 2,8700

07 
يمكن تمقي الخدمات بشكل أسهل عبر وسائل الاتصال 

 (الهاتف، البريد الإلكتروني، وسائل التواصل الموقع،)
متوسط محايد  1,38739 3,1200

08 
عمى سرية  تستخدم المؤسسة برمجيات تهتم بالحفاظ

وخصوصيات التعاملات 
متوسط محايد  1,42715 2,9400

متوسط محايد  1,61617 3,2100مؤسسة  التشعر بالأمان عند تعاممك مع  09
مرتفع موافق  1,18624 3,6300يمكنك الإطلاع عمى موقع المؤسسة في أي وقت  10

11 
مؤسسة دون اليمكن التعامل الإلكتروني التفاعل بينك وبين 

 الحاجة لوجود وسطاء
متوسط محايد  1,30871 3,3800

مرتفع موافق  1,17598 3,4700 أصبحت أقرب إليك  بفضل الخدمات الإلكترونية مؤسسةال 12

13 
بطريقة جذابة من  الموقع الإلكتروني لممؤسسة مصمم

حيث الأشكال والألوان 
متوسط محايد  1,19764 3,0000

متوسط محايد  1,43393 3,3800المغة المتاحة لمموقع بسيطة   14
مرتفع موافق  1,45976 3,5200مؤسسة  التجد سهولة في استخدام موقع  15

متوسط محايد  0.91841 3.208إجمالي درجة محور التسويق الالكتروني 
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( . 06ممحق رقم )، (spss) برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات  :المصدر

 اغمب الدراسة تتجو نحو الحياد بنسب جيدة عمى عينةيتضح من الجدول أن استجابات أفراد 
 .( الدرجة الكمية3.208)عبارات المحور، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال 

 مما يعني أن 0.91841كما أكدت النتائج المسجمة في الانحراف المعياري لكافة فقرات المجال 
 .عينة الدراسة لدييم إجماع عمى مختمف الأسئمة التي تخص محور التسويق الالكتروني

في  10رقم  وقد جاء ترتيب عبارات المحور كما ىو موضح بالجدول أعلاه، وقد كانت العبارة 
وىي العبارة  1,18624بانحراف معياري  3.63من حيث المتوسط الحسابي، فقد بمغت  المرتبة الأولى
  التي حققت15رقم  العبارة تمتيا، موقع المؤسسة في أي وقتأنو يمكنيم الاطلاع عمى  التي تأكد عمى

يجدون سيولة في   أنيموقد أكد العملاء  1,45976 بانحراف معياري قدره 3,52متوسط حسابي قدره 
من ناحية أخرى فإن عملاء مؤسسة موبيميس ليسوا .  بدرجة مرتفعةليسياستخدام موقع مؤسسة موب

متأكدين من أن اعتماد موبيميس عمى شبكة الانترنت أتاح ليا توسيع خدماتيا وىو ما جعل العبارة رقم 
وىي درجة تأكد   1,56770 وجاء الانحراف المعياري بقيمة 2.87 تحصمت عمى اقل متوسط حسابي 6

 .متوسطة 

  ( ةجودة الخدم) التابع محورال استجابات أفراد عينة الدراسة نحو .2. 2.2

 من حيث المتوسط الحسابي (28- 16)تم اختبار بيانات ىذا المحور من خلال الفقرات من قد 
 : وفق ما يبينو الجدول الموالي.والانحراف المعياري
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 : 13 جدول رقمال

  موبيميس لمؤسسةةجودة الخدم - الدراسة نحو المحور التابععينة استجابات أفراد 

العبارة الرقم 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

المستوى الاتجاه 

متوسط محايد  1,32920 2,9700 مؤسسة بسرعةالتتمكن من الدخول إلى موقع  16

17 
لك بشكل صحيح ومن  مؤسسة عمى تقديم الخدمةالتحرص 

 المرة الأولى
متوسط محايد  1,45432 3,3100

18 
  يعمل عمى تحقيق الوعود حول الخدماتالمؤسسةموقع 
 بدقة

مرتفع موافق  1,40288 3,4600

19 
لحصولك  يساهم الموقع الإلكتروني في تقميل الوقت والجهد

 عمى الخدمة
متوسط محايد  1,36537 3,1200

20 
 المؤسسةمستوى الخدمات الإلكترونية المقدمة لك من 

 تمتاز بكفاءة عالية
متوسط محايد  1,40791 2,7600

21 
قرارات  المعمومات المتوفرة عمى الموقع تساعدك في اتخاذ

 صائبة
متوسط محايد  1,20000 3,1200

مرتفع موافق  1,21850 3,5100 استخدام المعمومات الشخصية  إلىالمؤسسةلا يسيء موقع  22
متوسط محايد  1,38622 3,2400  الالكترونيةالمؤسسةلدي الثقة في خدمات  23
متوسط محايد  1,56024 3,3000  لجميع تساؤلاتكالمؤسسةتستجيب  24
متوسط محايد  1,43900 2,9000 تأخذ المؤسسة وقت قصير في الرد عمى تساؤلاتك 25

26 
عن  ليس لك الفرصة بإبداء رأيكيمؤسسة موبالتتيح 

الخدمات التي تقدمها 
متوسط محايد  1,25754 3,1200

متوسط محايد  1,46969 3,0400الاعتبار  مؤسسة بأخذ اقتراحاتك بعينالتقوم  27

28 
 يعطي ردودا سريعة عمى طمباتك بالبريد المؤسسةموقع 

الإلكتروني أو وسائل أخرى 
متوسط محايد  1,41421 2,6000

متوسط محايد  1.05926 3,1111 إجمالي درجة محور جودة الخدمات

 (.06 ممحق رقم)، (spss) برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى  :المصدر

متوسطة عمى أغمب   الدراسة تتجو نحو الحياد بنسبعينةيتضح من الجدول أن استجابات أفراد 
 .(الكمية الدرجة3,1115)عبارات المحور، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال 
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عينة  مما يعني أن 1.05926 كما أكدت النتائج المسجمة في الانحراف المعياري لكافة فقرات المجال،
 . عمى مختمف الأسئمة التي تخص محور جودة الخدماتإجماعالدراسة لدييم 

باتجاه محايد وجاءت  (28 و27 و26 و25 و24 و23 و21 و20 و19 و17 و16 )العبارات حيث جاءت
 عبارات الاستجابة الأقل من ناحية المتوسط الحسابي حيث لم يؤكد العملاء فييا أن موقع المؤسسة

ىم أو مستوى الخدمات الالكترونية يمتاز بكفاءة عالية وبمغ المتوسط يعطي ردودا سريعة عمى طمبات
في حين كانت العبارات رقم ، عمى الترتيب وبمستوى متوسط2,76  و2,60 28 و20الحسابي لمعبارتين 

يرون أن موقع موبيميس باتجاه موافق وبمستوى مرتفع مما يعني أن عملاء مؤسسة  (22 و18)
لم يتعرضوا إلى إساءة من موقع موبيميس في ويعمل عمى تحقيق الوعود حول الخدمات المؤسسة 

. مستوى وسط

الاتجاه العام للاستبيان   .3.2.2

:                                                                             14الجدول رقم 
الاتجاه العام للاستبيان 

 متوسط محايد 0.91841 3.208إجمالي درجة محور التسويق الالكتروني 
متوسط محايد  1.05926 3.1115إجمالي درجة محور جودة الخدمات 

متوسط محايد  0.93979 3.1598 إجمالي درجة الاستبيان
 .(06ممحق رقم ) ،(spss) من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات   :المصدر

 عمى أغمب رتفعةم  بنسبحيادالدراسة تتجو نحو ال عينةيتضح من الجدول أن استجابات أفراد 
، (الكمية الدرجة 3.1598 ) في المحورينفقراتال، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع ستبيانعبارات الا

عينة  مما يعني أن  0.93979،ستبيانكما أكدت النتائج المسجمة في الانحراف المعياري لكافة فقرات الا
 .الاستبيان عمى مختمف الأسئمة التي تخص إجماعالدراسة لدييم 

 :اختبار فرضيات الدراسة. 3.2

يستخدم معامل ارتباط بيرسون ودلالتو الإحصائية ومعامل التحديد لاختبار فرضيات الدراسة 
 موبيميس في مؤسسة ةالمتعمقة بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الإلكتروني وجودة الخدم

 .، وفي ىذه الحالة سيتم اختبار الفرضيات الإحصائية الموالية بولاية المسيمةبوسعادةوكالة 
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  :الفرضية الرئيسية 1..3.2

الفرضية الرئيسية لمعرفة تواجد العلاقة من خلال الفرضية الصفرية والفرضية سيتم اختبار 
 .البديمة فعدم تحقق الفرضية الصفرية سيفتح المجال لقبول الفرضية البديمة

  H0 الفرضية الصفرية -

مؤسسة   فية لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني وتحسين جودة الخدم-
. وكالة بوسعادة- موبيميس

  H1  الفرضية البديمة -

 في مؤسسة ةتحسين جودة الخدمو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني -
 . وكالة بوسعادة- موبيميس

تتفرع عن ىذه الفرضية الرئيسية فرضيات جزئية تتعمق بأبعاد جودة الخدمة الالكترونية وعلاقتيا 
 :بالتسويق الالكتروني سيتم اختبارىا إحصائيا لمتأكد من مدى صحتيا وىي

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الكفاءة كأحد أبعاد جودة الخدمة -
 .بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الوفاء كأحد أبعاد جودة الخدمة -
 .بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر توافر النظام كأحد أبعاد جودة -
 .الخدمة بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الخصوصية كأحد أبعاد جودة -
 .الخدمة بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاستجابة كأحد أبعاد جودة -
 .الخدمة بالوكالة محل الدراسة
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 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر التعويض كأحد أبعاد جودة الخدمة -
 .بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاتصال كأحد أبعاد جودة الخدمة -
 .بالوكالة محل الدراسة

 =αلة لا أقل من مستوى الدp-value))إذا كانت القيمة الاحتمالية spss برنامج حسب مخرجات 

 .في ىذه الدراسة H1 وقبول الفرضية البديمة  H0فإنو يتم رفض الفرضية الصفرية، 0.05

 H1، فإنو يتم قبول الفرضية البديمة (6 الممحق رقم) spss  برنامجحسب مخرجاتوعميو و
كفرضية رئيسية ليذه الدراسة، التي تفيد بأنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني 

 .وكالة بوسعادة- موبيميس ة في مؤسسةوتحسين جودة الخدم

كما تم قبول الفرضيات الجزئية التي تم اختبارىا عمى مستوى المؤسسة محل الدراسة والتي 
 α= 0.05 وفق مستوى الدلالة اقل من  جاءت كميا دالة إحصائيا عمى مستوى المؤسسة محل الدراسة

  :فتم بالتالي إثبات

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الكفاءة عند مستوى الدلالة     -
α=0.05.  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الوفاء عند مستوى الدلالة     -
α=0.05.  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر توافر النظام عند مستوى الدلالة  -
α=0.05  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الخصوصية عند مستوى الدلالة -
α=0.05  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاستجابة عند مستوى الدلالة    -
α=0.05  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر التعويض عند مستوى الدلالة   -
α=0.05  
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  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاتصال عند مستوى الدلالة     -
α=0.05  الجدول المواليهوضحا يوىو م : 

 :15 الجدول رقم

مؤشرات جودة الخدمة لموكالة محل الدراسة  ترتيب 

المتغير المستقل                                                             
  المتغير التابع

التسويق الالكتروني 
معامل الارتباط 

القيمة الاحتمالية 
(Sig ) 

 Efficiency 0.721 0.0001الكفاءة 

 Fulfillment 0.731 0.0001الوفاء 

 System Availability 0.724 0.0001نظام التوافر أو المتاح 

 privacy 0.684 0.0001الخصوصية 

 Responsivités 0.561 0.0001  الاستجابة 

 compensation 0.650 0.0001التعويض 

 Contact 0.587 0.0001الاتصال 

 0.000 0.806 جودة الخدمات 

 .(06 ممحق رقم) ،(spss) من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات:المصدر

 ةالخدم من خلال الجدول يتضح أن ىناك علاقة ارتباط بين التسويق الالكتروني وتحسين جودة
وىذا يشير إلى وجود  %80يساوي  ، حيث تشير النتائج إلى أن معامل الارتباطموبيميسفي مؤسسة  
 0.05وىي أقل من مستوى الدلالة  كما أن القيمة الاحتمالية تساوي  قوية جدا،طرديةعلاقة ارتباط 

 .وبالتالي فالنتائج دالة إحصائيا

 والذي Fulfillmentالوفاء   كما جاءت نتائج عناصر الجودة الالكترونية حيث يأتي مؤشر
 %73.1يقيس مدى تحقيق الوعود من قبل الموقع من أجل انجاز الأعمال وتوافر الوفاء بنسبة ارتباط 

  والذي يقيس الأداء التقني الصحيح لمموقعSystem Availability نظام أو المتاحالتوافر مؤشر  ثم
 Efficiencyالكفاءة   مؤشرثم بعده يأتي، %72.4ليشكل أكبر نسبة ارتباط بالتسويق الالكتروني بنسبة 

ثم يميو مؤشر ، %72.1سيولة وسرعة الوصول واستعمال الانترنت بنسبة ارتباط والذي يقيس 
 %68.4 بنسبة ارتباط والذي يقيس درجة تأمين الموقع وحماية معمومات العملاء privacyالخصوصية 
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والذي يقيس الدرجة التي يعوض فييا الموقع حل مشاكل العملاء  compensationالتعويض ثم مؤشر 
توفير المساعدة من الممثمين عن  والذي يقيس Contactالاتصال  ، ثم مؤشر %65 بنسبة ارتباط

 والذي يقيس Responsiveness الاستجابة ، واخرىم  %58.7ارتباط   بنسبةطريق الياتف أو الانترنت
 .%56.1التجاوب الفعال في معالجة المشاكل والعودة عن طريق الموقع بنسبة ارتباط 

ىي مؤشرات تتعمق والخصوصية نظام والمتاح التوافر ونلاحظ أن المؤشرات الكفاءة والوفاء 
 الدائمين لممؤسسة أتت بنسب اكبر من المؤشرات الاستجابة والتعويض والاتصال التي تعبر عملاءبال

عن بالزبائن الذين ليس ليم لقاء روتيني مع الموقع، مما يدل عمى أن نتائج قياس جودة الخدمة 
  . الذين يرتادون الموقع عملاءالالكترونية التي تحصمنا عمييا تخص ال

 :تحميل نتائج الدراسة . 2.3.2

بوسعادة - من خلال نتائج بيانات الدراسة التي تم القيام بيا عمى مستوى مؤسسة موبيميس وكالة
 تحسين يف تطبيق التسويق الالكتروني مساىمةمدى بولاية المسيمة والتي ىدفنا من خلاليا لقياس 

 : جودة الخدمة بقطاع الاتصالات المحمولة في الجزائر فقد توصمنا إلى ما يمي

 الذكور والإناث في جمح كبير في فرق إلى انو لا يوجدفي المؤسسة قيد الدراسة تشير النتائج  -
ثر تجاوبا مع الاستجواب كالأ  المتحصل عمييا بالإضافة إلى انو الفئةجالنتائعينات الدراسة من حيث 

وىو   وىو ما ربطناه بسؤال قبميالثلاثة بأطوارىم الجامعيين  سنة وخصوصا منيم50 من الأقلكانت 
قبل تسميم الاستبيان، مع الإشارة إلى أننا حاولنا   تتصفح موقع المؤسسة أو دخمت إليو سابقا ىل

 .تجنب المبحوثين الذين ليس لدييم عمم بامتلاك المؤسسة لموقع الكتروني عمى شبكة الانترنت

 وجدنا أن الأىمية النسبية لممؤشرات التقييمية التي يستخدميا العملاء لمحكم عمى مستوى الخدمة -
 .المقدمة ليم من طرف الوكالة محل الدراسة مختمفة وعديدة

سيولة وسرعة والذي يقيس  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الكفاءة -
 .الوصول واستعمال الانترنت

والذي يقيس مدى تحقيق  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الوفاء -
 . الوعود من قبل الموقع من أجل انجاز الأعمال
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والذي يقيس الأداء  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر توافر النظام -
 .التقني الصحيح لمموقع

والذي يقيس درجة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الخصوصية -
  .تأمين الموقع وحماية معمومات العملاء

والذي يقيس  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاستجابة عند -
 .التجاوب الفعال في معالجة المشاكل والعودة عن طريق الموقع

والذي يقيس الدرجة التي  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر التعويض -
 .يعوض فييا الموقع حل مشاكل العملاء

توفير والذي يقيس  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاتصال -
 .المساعدة من الممثمين عن طريق الياتف أو الانترنت

 ذو دلالة إحصائية طرديالفرضية الرئيسية أي أن ىناك علاقة قوية ودور  وبالتالي تتأكد صحة
 . في مؤسسة موبيميسة تحسين جودة الخدمفي لتسويق الالكترونيلإسيام ا

زي  ي جشركة: المطمب الثاني

 ثبات أداة الدراسة .1

وجاءت    Crnbach Alphaألفا كرونباخلقياس مدى ثبات أداة الدراسة اعتمدنا في ذلك عمى 
 :نتائجو كما يوضحو الجدول أدناه

 : 16 الجدول رقم

 معامل الثبات

 معامل الثبات المحور
 0.954 المحور الاستبيان الكمي

 0.851 )التسويق الإلكتروني)المحور المستقل 

 0.962 )جودة الخدمات الالكترونية)المحور التابع 
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 ( .07ممحق رقم )، ( spss)   برنبمجمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 يلاحظ من خلال نتائج الجدول أن معامل الثبات للاستبيان مرتفع جدا بالنسبة لممعامل الكمي
عمى التوالي ، 0.851 ،0.962 (المحور المستقل، التابع) المحاور ثبات  فيما كان،0.954 حيث كانت

وبالتالي يمكن الاعتماد ، %).70(عالية من الثبات وىي اكبر من مستوى الدلالة وىي تدل عمى درجة
 .عمى ىذا الاستبيان في الدراسة

  تحميل النتائج.2

باستخدام أدوات  العملاء البيانات المتحصل عمييا من الاستمارات الموزعة عمى سنقوم بتحميل
، حيث يتم أولا تحميل النتائج spssالتحميل الإحصائي الوصفي من خلال برنامج الحزم الإحصائية 

 . ثم اختبار فرضيات البحث، والنتائج المتعمقة بمحاور الاستبيان،المتعمقة بالبيانات الشخصية

 تحميل النتائج المتعمقة بالبيانات الشخصية  1..2

  .النتائج الدراسة التي تم التوصل إلييا من خلال ويتضمن تحميل بيانات الشخصية لأفراد عينة

  : متغير الجنس.1.1.2

 :يمثل الجدول الموالي خصائص عينة الدراسة وفق متغير الجنس

 : 17 الجدول رقم

 . الدراسة وفقا لمتغير الجنسعينةتوزيع أفراد 

% النسبة المئوية التكرار البيان 
 % 57 57ذكر 

 % 43 43أنثى 

 % 100 100المجموع 

 .(07ممحق رقم ) ،(spss)برنامج من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر
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 تحميل معطيات الاستبيان تبين مساىمة الجنسين في الإجابة عمى  الجدول أننلاحظ من خلال
كانت  التي %43 في مقابل %57 نسبة الذكور حيث لم تتعدى أسئمة الاستبيان بنسب إحصائية متقاربة

 .الإناثمن 

:  متغير الفئة العمرية. 2.1.2

 :يمثل الجدول الموالي خصائص العينة حسب الفئة العمرية

 : 18 الجدول رقم

 لفئة العمريةل الدراسة وفقا عينةتوزيع أفراد 

% النسبة المئوية التكرار البيان 
 % 8 8 سنة 25أقل من 

 % 73 73 سنة 50 إلى 25من 

 % 19 19 سنة فأكثر 50

 % 100 100المجموع 

 .(07ملحق رقم ) .(spss) من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات :رالمصد

يبين التحميل الإحصائي مساىمة فئات عمرية مختمفة في الإجابة عمى الاستبيان وان كانت 
 وقد  من إجمبلي العينة،%8[( 25 أقل من]فئة )بنسب متفاوتة، بمغت نسبة مساىمة الفئة العمرية الأولى 

أكبر  ]فئة) وقد جاءت الفئة الثالثة، %73في المرتبة الثانية بنسبة  [(50 إلى 25من ]فئة)الثانية جاءت 
 .من إجمالي العينة المستيدفة% 19 في المرتبة الثانية بنسبة[( 50 من

:  متغير المؤهل العممي3.1.2

 :ويعبر عنو بالجدول الموالي 
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 : 19 الجدول رقم

  الدراسة وفقا لممؤهل العمميعينة توزيع أفراد 

% النسبة المئوية التكرار البيان 
 % 17 17اقل من ثانوي 

 % 19 19ثانوي 

 % 19 17ليسانس 

 % 32 32ماستر 

 % 15 15دراسات عميا 

 % 100 100المجموع 

 .(07ممحق رقم ) .(spss)، نظام من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

من ناحية المستوى الدراسي فقد شارك أصحاب المؤىلات العممية بشكل ممحوظ في الإجابة 
فقد بمغت . عمى مختمف الاستبيان وذلك دون إىمال لأصحاب المؤىلات الأقل وان كانت بنسبة اقل

، اغمبيم متحصمين عمى شيادة الماستر حيث بمغ عددىم %64 (ليسانس فما فوق)نسبة الجامعيين 
 .إجمالي العينة المستيدفة  من%32 بنسبة اجمالية قدرت ب 42لوحدىم 

 :زي يتحميل النتائج المتعمقة بمحاور الاستبيان لمؤسسة ج. 2.2

المتمثمة   الدراسة نحو متغيرات الدراسةعينةسيتم عرض البيانات الأساسية والتي تمثل إجابات 
  spss .في الاستبيان، وقد تم الاستعانة بذلك ببرنامج الحزم الإحصائية 

 (التسويق الإلكتروني)المستقل محور الاستجابات أفراد عينة الدراسة نحو . 1.2.2

استجابة عينة الدراسة نحو المتغير المستقل المتمثل في التسويق الالكتروني عبر  اختبار قد تم
 وفق ما يبينو الجدول .والانحراف المعياري المتوسط الحسابيوذلك من خلال  (1 -15 )ىذا المحور

 :الموالي
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 :20 الجدول رقم

 زيي جشركةالتسويق الالكتروني ل-  الدراسة نحو المتغير المستقل عينةاستجابة أفراد 

العبارة الرقم 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

المستوى الاتجاه 

01 
 خدماتها عبر الموقع الإلكتروني بصورة مميزة تعرض الشركة

وفعالة ومتجددة 
مرتفع موافق  1,32054 3,4400

02 
 الأفضل من الخدمات لتوافق حاجات ورغبات الشركةتقدم 

 عملاءال
مرتفع موافق  1,14874 3,5600

مرتفع موافق  0,90403 3,9700 مطابقة لمواصفاتها الشركةأسعار خدمات  03

04 
 الكترونيا منخفضة عن الشركةتكمفة الحصول عمى خدمات 

تكمفة الخدمات عمى مستوى الوكالات 
مرتفع موافق  0,96211 3,9400

05 
 جميع المعمومات والخدمات التي لاكترونيموقع اليعرض 

 عميليحتاجها ال
مرتفع موافق  1,08595 3,6500

مرتفع موافق  1,16667 3,5500 توسيع خدماتهاعمى شبكة الانترنت إتاحة لها  الشركةاعتماد  06

07 

يمكن تمقي الخدمات بشكل أسهل عبر وسائل الاتصال 
الموقع الإلكتروني، الهاتف، البريد الإلكتروني، وسائل )

 (التواصل
مرتفع موافق  1,08595 3,8500

08 
 عمى سرية  برمجيات تهتم بالحفاظالشركةتستخدم 

وخصوصيات التعاملات 
مرتفع موافق  1,32711 3,4200

متوسط محايد  1,34010 3,3900 الشركةتشعر بالأمان عند تعاممك مع  09
مرتفع موافق  1,18794 3,7300 في أي وقت شركةيمكنك الإطلاع عمى موقع ال 10

11 
دون  الشركةيمكن التعامل الإلكتروني التفاعل بينك وبين 

 الحاجة لوجود وسطاء
مرتفع موافق  1,36685 3,4800

متوسط محايد  1,37286 3,2100 أصبحت أقرب إليك  بفضل الخدمات الإلكترونية الشركة 12

13 
بطريقة جذابة من حيث   مصممشركةالموقع الإلكتروني لل

الأشكال والألوان 
متوسط محايد  1,25573 3,3300

متوسط محايد  1,34160 3,0900المغة المتاحة لمموقع بسيطة   14
مرتفع موافق  1,24544 3,6200 الشركةتجد سهولة في استخدام موقع  15

مرتفع موافق  691450. 3.5486إجمالي درجة محور التسويق الالكتروني 

 (.07 ممحق رقم)  ،(spss) برنامج من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات نظام :المصدر
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 اغمبيتضح من الجدول أن استجابات أفراد مجتمع الدراسة تتجو نحو الموافقة بنسب جيدة عمى 
 .( الدرجة الكمية3.5486)عبارات المحور، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال 

 مما يعني أن عينة 691450. كما أكدت النتائج المسجمة في الانحراف المعياري لكافة فقرات المجال
 .الدراسة لدييم إجماع عمى مختمف الأسئمة التي تخص محور التسويق الالكتروني

في  03رقم  ترتيب عبارات المحور كما ىو موضح بالجدول أعلاه، وقد كانت العبارة توقد جاء
وىي العبارة التي تؤكد  0,90403 بانحراف معياري 3,97المرتبة الأولى من حيث المتوسط، حيث بمغت 

 04جيزي مطابقة لمواصفاتيا بدرجة مرتفعة تمتيا العبارة رقم  شركة خدمات عمى اعتقادىم بأن أسعار
عملاء أن تكمفة الحصول وقد أكد ال 0,96211 بانحراف معياري  3,94التي حققت متوسط حسابي قدره

من ناحية . جيزي الكترونيا أقل من تكمفتيا عمى مستوى الوكالات بدرجة مرتفعة شركةعمى خدمات 
أخرى فإن عملاء شركة جيزي ليسوا متأكدين من أن المغة المتاحة لمموقع بسيطة وىو ما جعل العبارة 

وىي درجة  1,34160 الانحراف المعياري بقيمة وجبء 3,09 تحصمت عمى أقل متوسط حسابي ب 14رقم 
 .تأكد متوسطة

 (ةجودة الخدم)  التابعمحورالاستجابات أفراد عينة الدراسة نحو  .2.2.2

 من حيث المتوسط الحسابي (28- 16)تم اختبار بيانات ىذا المحور من خلال الفقرات من قد 
 : وفق ما يبينو الجدول الموالي.والانحراف المعياري
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 :21جدول رقمال

زي ي جة شركةجودة الخدم -  الدراسة نحو المحور التابععينةاستجابات أفراد 

العبارة الرقم 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

المستوى الاتجاه 

مرتفع موافق  1,18146 3,5900 بسرعة الشركةتتمكن من الدخول إلى موقع  16

17 
لك بشكل صحيح ومن  عمى تقديم الخدمة الشركة تحرص

المرة الأولى 
متوسط محايد  1,31576 3,3100

18 
 يعمل عمى تحقيق الوعود حول الخدمات الشركةموقع 
 بدقة

مرتفع موافق  1,20147 3,4700

19 
 يساهم الموقع الإلكتروني في تقميل الوقت والجهد

 لحصولك عمى الخدمة
مرتفع موافق  1,15693 3,5700

20 
 الشركة مستوى الخدمات الإلكترونية المقدمة لك من

 تمتاز بكفاءة عالية
مرتفع موافق  1,32054 3,4400

21 
قرارات  المعمومات المتوفرة عمى الموقع تساعدك في اتخاذ

 صائبة
متوسط محايد  1,15168 3,3700

22 
إلى استخدام المعمومات الشركة لا يسيء موقع 

الشخصية 
مرتفع موافق  1,29845 3,4700

مرتفع موافق  1,05198 3,6200 الالكترونية الشركةلدي الثقة في خدمات  23
متوسط محايد  1,22119 3,0600 لجميع تساؤلاتك الشركةتستجيب  24
مرتفع موافق  1,32097 3,4500 وقت قصير في الرد عمى تساؤلاتك الشركةتأخذ  25

26 
عن الخدمات التي  لك الفرصة بإبداء رأيك الشركةتتيح 

تقدمها 
متوسط محايد  1,21672 3,1200

متوسط محايد  1,22119 3,0600الاعتبار  بأخذ اقتراحاتك بعين الشركةتقوم  27

28 
 ردودا سريعة عمى طمباتك بالبريد الشركةيعطي موقع 

الإلكتروني أو وسائل أخرى 
مرتفع موافق  1,26475 3,5800

متوسط محايد  1,01891 ,393073 إجمالي درجة محور جودة الخدمات

 ). 07ممحق رقم ( ،(spss) برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات  :رالمصد

متوسطة عمى أغمب   الدراسة تتجو نحو الحياد بنسبعينةيتضح من الجدول أن استجابات أفراد 
  .(الكمية الدرجة,39303)عبارات المحور، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال 
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  مما يعني أن1.01891كما أكدت النتائج المسجمة في الانحراف المعياري لكافة فقرات المجال، 
 .عينة الدراسة لدييم إجماع عمى مختمف الأسئمة التي تخص محور جودة الخدمات

وجاءت عبارات الاستجابة الأقل باتجاه محايد  (27 و26 و24 و21 و17)العبارات   حيث جاءت
تستجيب لاقتراحاتيم أو  شركةمن ناحية المتوسط الحسابي حيث لم يؤكد عملاء جازي فييا عمى أن ال

 وبمستوى متوسط، في حين كانت 3,0600 بشكل متساوي 27و 24ترد وبمغ المتوسط الحسابي ليا 
باتجاه موافق وبمستوى مرتفع، مما يعني أن إفراد  (28 و25 و 23 و 22 و20و19و18و16)العبارات رقم 
 . أن الخدمات المقدمة ليم ىي في مستوى متوسطالعينة يرون 

: الاتجاه العام للاستبيان  .3.2.2

:                                                                             22الجدول رقم 
الاتجاه العام للاستبيان 

 مرتفع موافق 691450. 3.5486إجمالي درجة محور التسويق الالكتروني 
متوسط محايد  1.01891 .393073 إجمالي درجة محور جودة الخدمات

 مرتفع موافق 0.82697 3,4709 إجمالي درجة الاستبيان
 .(7ممحق رقم ) ،(spss) من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات   :المصدر

 عمى أغمب رتفعةم  بنسبموافقالدراسة تتجو نحو ال عينةيتضح من الجدول أن استجابات أفراد 
، (الكمية الدرجة 3,4709 ) في المحورينفقراتال، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع ستبيانعبارات الا

عينة  مما يعني أن  0.82697،ستبيانكما أكدت النتائج المسجمة في الانحراف المعياري لكافة فقرات الا
 .الاستبيان عمى مختمف الأسئمة التي تخص إجماعالدراسة لدييم 

 :اختبار فرضيات الدراسة. 3.2

يستخدم معامل ارتباط بيرسون ودلالتو الإحصائية ومعامل التحديد لاختبار فرضيات الدراسة 
–زي ي في مؤسسة جةالمتعمقة بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الإلكتروني وجودة الخدم

 .، وفي ىذه الحالة سيتم اختبار الفرضيات الإحصائية الموالية بولاية المسيمةبوسعادةوكالة 

: الفرضية الرئيسية. 1.3.2
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الفرضية الرئيسية لمعرفة تواجد العلاقة من خلال الفرضية الصفرية والفرضية سيتم اختبار  
 .البديمة فعدم تحقق الفرضية الصفرية سيفتح المجال لقبول الفرضية البديمة

  H0  الفرضية الصفرية -

. زيي جشركة في ة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني وتحسين جودة الخدم-

  H1  الفرضية البديمة-

 –شركة جيزي في ة تحسين جودة الخدمو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني -
 .وكالة بوسعادة

تتفرع عن ىذه الفرضية الرئيسية فرضيات جزئية تتعمق بأبعاد جودة الخدمة الالكترونية وعلاقتيا 
 :بالتسويق الالكتروني سيتم اختبارىا إحصائيا لمتأكد من مدى صحتيا وىي

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الكفاءة كأحد أبعاد جودة الخدمة -
 .بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الوفاء كأحد أبعاد جودة الخدمة -
 .بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر توافر النظام كأحد أبعاد جودة -
 .الخدمة بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الخصوصية كأحد أبعاد جودة -
 .الخدمة بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاستجابة كأحد أبعاد جودة -
 .الخدمة بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر التعويض كأحد أبعاد جودة الخدمة -
 .بالوكالة محل الدراسة
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 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاتصال كأحد أبعاد جودة الخدمة -
 .بالوكالة محل الدراسة

 =αلة لا أقل من مستوى الدp-value)) إذا كانت القيمة الاحتمالية spss  برنامجوحسب مخرجات

 .في ىذه الدراسةH1  وقبول الفرضية البديمة H0 فإنو يتم رفض الفرضية الصفرية ،0.05

 H1، فإنو يتم قبول الفرضية البديمة (7الممحق رقم) spss  برنامجحسب مخرجاتوعميو و
كفرضية رئيسية ليذه الدراسة، التي تفيد بأنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني 

 .وكالة بوسعادة- زيي جة في شركةوتحسين جودة الخدم

كما تم قبول الفرضيات الجزئية التي تم اختبارىا عمى مستوى المؤسسة محل الدراسة والتي 
 α= 0.05 وفق مستوى الدلالة اقل من  جاءت كميا دالة إحصائيا عمى مستوى المؤسسة محل الدراسة

  :فتم بالتالي إثبات

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الكفاءة عند مستوى الدلالة     -
α=0.05.  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الوفاء عند مستوى الدلالة     -
α=0.05.  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر توافر النظام عند مستوى الدلالة  -
α=0.05  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الخصوصية عند مستوى الدلالة  -
α=0.05  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاستجابة عند مستوى الدلالة  -
α=0.05  

 وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر التعويض عند مستوى الدلالة     -
α=0.05  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاتصال عند مستوى الدلالة     -
α=0.05  

 : الجدول المواليهوضحا يوىو م
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 :23الجدول رقم 

 مؤشرات جودة الخدمة لموكالة محل الدراسة ترتيب 

              لمتغير المستقل                                                      ا
المتغير التابع 

التسويق الالكتروني 
معامل الارتباط 

القيمة الاحتمالية 
(Sig ) 

 Efficiency 0.677 0.0001الكفاءة 

 Fulfillment 0.776 0.0001الوفاء 

 System Availability 0.859 0.0001نظام التوافر أو المتاح 

 privacy 0.802 0.0001الخصوصية 

 Responsivités 0.809 0.0001  الاستجابة 

 compensation 0.719 0.0001التعويض 

 Contact 0.752 0.0001الاتصال 

 0.000 0.865جودة الخدمات 

 .(07 ممحق رقم) ،(spss) من إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات:المصدر

 من خلال الجدول أعلاه يتضح أن ىناك علاقة ارتباط بين التسويق الالكتروني وتحسين جودة
وىذا يشير إلى  %86يساوي  الخدمات في مؤسسة  جازي، حيث تشير النتائج إلى أن معامل الارتباط

وىي أقل من مستوى الدلالة  وجود علاقة ارتباط ايجابية قوية جدا، كما أن القيمة الاحتمالية تساوي
 . وبالتالي فالنتائج دالة إحصائيا،0.05

المتاح  أو نظامالمؤشر توافر كما جاءت نتائج عناصر الجودة الالكترونية حيث يأتي  
System Availability ليشكل أكبر نسبة ارتباط بالتسويق  الأداء التقني الصحيح لمموقع والذي يقيس

التجاوب  والذي يقيس Responsiveness الاستجابة ، ثم بعده يأتي مؤشر%85الالكتروني بنسبة 
 الخصوصية ثم يميو مؤشر ،%80.9الفعال في معالجة المشاكل والعودة عن طريق الموقع بنسبة ارتباط 

privacyثم مؤشر، %80.2بنسبة ارتباط   والذي يقيس درجة تأمين الموقع وحماية معمومات العملاء  
مدى تحقيق الوعود من قبل الموقع من أجل انجاز الأعمال وتوافر  يقيس  والذيFulfillmentالوفاء 
توفير المساعدة من الممثمين  والذي يقيس Contact الاتصال ثم مؤشر، %77.6بنسبة ارتباط  الوفاء

 والذي compensationالتعويض ثم مؤشر ، %75.2ارتباط  بنسبة عن طريق الياتف أو الانترنت
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 مؤشر وآخرىم، %71.9يقيس الدرجة التي يعوض فييا الموقع حل مشاكل العملاء بنسبة ارتباط 
 .%67.7سيولة وسرعة الوصول واستعمال الانترنت بنسبة ارتباط  والذي يقيس Efficiencyالكفاءة 

ىي مؤشرات تتعمق بالزبائن والخصوصية نلاحظ أن المؤشرات الوفاء وتوافر النظام والمتاح 
الدائمين لممؤسسة أتت بنسب اكبر من المؤشرات الاستجابة والتعويض والاتصال التي تعبر عن 

بالزبائن الذين ليس ليم لقاء روتيني مع الموقع، مما يدل عمى أن نتائج قياس جودة الخدمة الالكترونية 
.  الذين يرتادون الموقعالعملاءالتي تحصمنا عمييا تخص 

  :تحميل نتائج الدراسة .6

بوسعادة - جيزي وكالة  من خلال نتائج بيانات الدراسة التي تم القيام بيا عمى مستوى شرك
 تحسين جودة يبولاية المسيمة والتي ىدفنا من خلاليا لقياس مدى مساىمة التسويق الالكتروني ف

 : الخدمة بقطاع الاتصالات المحمولة فقد توصمنا إلى ما يمي

 الذكور والإناث في عينات الدراسة جمإلى انو لا يوجد فرق بحفي المؤسسة قيد الدراسة تشير النتائج  -
 من الأقلثر تجاوبا مع الاستجواب كانت كالأ  المتحصل عمييا بالإضافة إلى انو الفئةجالنتائمن حيث 

 تتصفح  وىو ىل  وىو ما ربطناه بسؤال قبميالثلاثة بأطوارىم الجامعيين  سنة وخصوصا منيم50
قبل تسميم الاستبيان، مع الإشارة إلى أننا حاولنا تجنب المبحوثين  موقع المؤسسة أو دخمت إليو سابقا

 .الذين ليس لدييم عمم بامتلاك المؤسسة لموقع الكتروني عمى شبكة الانترنت

 وجدنا أن الأىمية النسبية لممؤشرات التقييمية التي يستخدميا العملاء لمحكم عمى مستوى الخدمة -
 .المقدمة ليم من طرف الوكالة محل الدراسة مختمفة وعديدة

سيولة وسرعة والذي يقيس  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الكفاءة -
 .الوصول واستعمال الانترنت

والذي يقيس مدى تحقيق  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الوفاء -
 . الوعود من قبل الموقع من أجل انجاز الأعمال

والذي يقيس الأداء  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر توافر النظام -
 .التقني الصحيح لمموقع
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والذي يقيس درجة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الخصوصية -
  .تأمين الموقع وحماية معمومات العملاء

والذي يقيس  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاستجابة عند -
 .التجاوب الفعال في معالجة المشاكل والعودة عن طريق الموقع

والذي يقيس الدرجة التي  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر التعويض -
 .يعوض فييا الموقع حل مشاكل العملاء

توفير والذي يقيس  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاتصال -
 .المساعدة من الممثمين عن طريق الياتف أو الانترنت

الفرضية الرئيسية أي أن ىناك علاقة قوية ودور إيجابي ذو دلالة  وبالتالي تتأكد صحة
 .وكالة بوسعادة- زيي جشركة في ة تحسين جودة الخدمفي  التسويق الالكترونيلإسيامإحصائية 

 اوريدو  شركة: المطمب الثالث

 ثبات أداة الدراسة .1

وجاءت    Crnbach Alphaألفا كرونباخلقياس مدى ثبات أداة الدراسة اعتمدنا في ذلك عمى 
 :نتائجو كما يوضحو الجدول أدناه

 : 24 الجدول رقم

 معامل الثبات

 معامل الثبات المحور
 0.912 المحور الاستبيان الكمي

 0.88 )التسويق الإلكتروني)المحور المستقل 

 0.809 )جودة الخدمات الالكترونية)المحور التابع 

 .( 08ممحق رقم ) ،(spss)  برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر
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 يلاحظ من خلال نتائج الجدول أن معامل الثبات للاستبيان مرتفع جدا بالنسبة لممعامل الكمي
عمى التوالي ، 0.809 ،0.885 (المحور المستقل، التابع) المحاور ثبات  فيما كان،0.912حيث كانت 

وبالتالي يمكن الاعتماد ، %)70(عالية من الثبات وىي اكبر من مستوى الدلالة  وىي تدل عمى درجة
 .عمى ىذا الاستبيان في الدراسة

 تحميل النتائج .2

 باستخدام أدوات عملاءتحميل البيانات المتحصل عمييا من الاستمارات الموزعة عمى الب سنقوم
 ، حيث يتم أولا تحميل النتائج spssالتحميل الإحصائي الوصفي من خلال برنامج الحزم الإحصائية 

 . ثم اختبار فرضيات البحث والنتائج المتعمقة بمحاور الاستبيان،المتعمقة بالبيانات الشخصية

 المتعمقة بالبيانات الشخصية تحميل النتائج. 1.2

  .النتائج الدراسة التي تم التوصل إلييا من خلال ويتضمن تحميل بيانات الشخصية لأفراد عينة

  :متغير الجنس .1.1.2

 :يمثل الجدول الموالي خصائص عينة الدراسة وفق متغير الجنس

 : 25 الجدول رقم

 . الدراسة وفقا لمتغير الجنسعينة توزيع أفراد 

% النسبة المئوية التكرار البيان 
 % 50 50ذكر 

 % 50 50أنثى 

 % 100 100المجموع 

. (08ممحق رقم ) ،(spss)  برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 تحميل معطيات الاستبيان تبين مساىمة الجنسين في الإجابة عمى  الجدول أننلاحظ من خلال
التي كانت من  %50 في مقابل %50نسبة الذكور حيث  أسئمة الاستبيان بنسب إحصائية متساوية

 .الإناث
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: متغير الفئة العمرية .2.1.2

 :يمثل الجدول الموالي خصائص العينة حسب الفئة العمرية

:  26 الجدول رقم 

 لفئة العمريةل الدراسة وفقا عينةتوزيع أفراد 

% النسبة المئوية التكرار البيان 
 % 0 0 سنة 20أقل من 

 % 100 100 سنة 50 إلى 25من 

 % 0 0 سنة فأكثر 50

 % 100 100المجموع 

. ( 08ممحق رقم ) ،(spss)  برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

يبين التحميل الإحصائي مساىمة فئة عمرية واحدة في الإجابة عمى الاستبيان وىي الفئة الثانية 
في حين لم تسجل مساىمة لمفئة العمرية الأولى   ،%100 وبمغت نسبة مساىمتيا [(50 إلى 25من ]فئة)
 .من إجمالي العينة المستيدفة[( 50 أكبر من ]فئة)لفئة الثالثة ل ولا [(25 أقل من]فئة )

:  متغير المؤهل العممي .3.1.2

 :ويعبر عنو بالجدول الموالي

: 27 رقم الجدول

  الدراسة وفقا لممؤهل العمميعينةتوزيع أفراد 

% النسبة المئوية التكرار البيان 
 % 15 15قل من ثانوي أ

 % 15 15ثانوي 

 % 10 10ليسانس 

 % 40 40ماستر 

 % 20 20دراسات عميا 

 % 100 100المجموع 
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. (08ممحق رقم ) ،(spss)  برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

من ناحية المستوى الدراسي فقد شارك أصحاب المؤىلات العممية بشكل ممحوظ في الإجابة عمى 
فقد بمغت نسبة . مختمف الاستبيان وذلك دون إىمال لأصحاب المؤىلات الأقل وان كانت بنسبة اقل

، اغمبيم متحصمين عمى شيادة الماستر حيث بمغ عددىم لوحدىم %70 (ليسانس فما فوق)الجامعيين 
 .إجمالي العينة المستيدفة  من%40 بنسبة إجمالية قدرت ب 40

 : اوريدوشركةتحميل النتائج المتعمقة بمحاور الاستبيان ل  .2.2

المتمثمة في   الدراسة نحو متغيرات الدراسةعينةسيتم عرض البيانات الأساسية والتي تمثل 
  spss .الاستبيان، وقد تم الاستعانة بذلك ببرنامج الحزم الإحصائية 

 (التسويق الإلكتروني)  المستقلمحوراستجابة عينة الدراسة نحو ال .1.2.2

استجابة أفراد مجتمع الدراسة نحو المتغير المستقل المتمثل في التسويق الالكتروني تم اختبار قد 
 .والانحراف المعياري من حيث المتوسط الحسابي (1 -15) ىذا المحور الفقرات من عبر
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 :28 الجدول رقم

  اوريدوشركةالتسويق الالكتروني ل- الدراسة نحو المتغير المستقلعينةاستجابة أفراد 

العبارة الرقم 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

المستوى الاتجاه 

01 
 خدماتها عبر الموقع الإلكتروني بصورة مميزة تعرض الشركة

وفعالة ومتجددة 
مرتفع موافق  92113.0 3,4000

02 
 الأفضل من الخدمات لتوافق حاجات ورغبات الشركةتقدم 

 لعملاءا
متوسط محايد  1,15798 3,1500

متوسط محايد  1,24215 2,8500أسعار خدمات اوريدو مطابقة لمواصفاتها   03

04 
تكمفة الحصول عمى خدمات اوريدو الكترونيا منخفضة عن 

تكمفة الخدمات عمى مستوى الوكالات   
متوسط محايد  1,04929 2,9000

05 
جميع المعمومات والخدمات   يعرضألالكترونيموقع ال يعرض

 العميلالتي يحتاجها 
مرتفع موافق  90453.0 3,7000

06 
توسيع  لها أتاحعمى شبكة الانترنت  شركةاعتماد مؤسسة 

 خدماتها
متوسط محايد  1,24215 3,3500

07 
الموقع )يمكن تمقي الخدمات بشكل أسهل عبر وسائل الاتصال 
 (الإلكتروني، الهاتف، البريد الإلكتروني، وسائل التواصل

متوسط محايد  1,19342 3,3000

08 
عمى سرية   برمجيات تهتم بالحفاظالشركةتستخدم 

وخصوصيات التعاملات 
متوسط محايد  1,22578 3,2500

متوسط محايد  1,38170 2,9000  الشركةتشعر بالأمان عند تعاممك مع  09
مرتفع موافق  1,16667 3,4500 في أي وقت الشركةيمكنك الإطلاع عمى موقع  10

11 
 دون الشركةيمكن التعامل الإلكتروني التفاعل بينك وبين 

 الحاجة لوجود وسطاء
متوسط محايد  1,31041 3,0000

متوسط محايد  1,32859 3,0500 أصبحت أقرب إليك  بفضل الخدمات الإلكترونية الشركة 12

13 
بطريقة جذابة من حيث   مصمملمشركةالموقع الإلكتروني 
الأشكال والألوان 

متوسط محايد  1,21439 3,2000

مرتفع موافق  0,86894 3,9500المغة المتاحة لمموقع بسيطة   14
متوسط محايد  1,32859 2,9500  لمشركةتجد سهولة في استخدام موقع  15

متوسط محايد  0,72950 3,2266إجمالي درجة محور التسويق الالكتروني 

 .( 08 :ممحق رقم) ،(spss)  برنامجمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر
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 اغمبالحياد بنسب جيدة عمى  الدراسة تتجو نحو عينةيتضح من الجدول أن استجابات أفراد 
 .( الدرجة الكمية3,2266)عبارات المحور، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال 

مما يعني أن عينة  0.72950كما أكدت النتائج المسجمة في الانحراف المعياري لكافة فقرات المجال
 .الدراسة لدييم إجماع عمى مختمف الأسئمة التي تخص محور التسويق الالكتروني

في  14رقم وقد جاء ترتيب عبارات المحور كما ىو موضح بالجدول أعلاه، وقد كانت العبارة 
وىي العبارة  8689400.بانحراف معياري  3.95من حيث المتوسط الحسابي، فقد بمغت  المرتبة الأولى
متوسط   التي حققت05رقم  العبارة تمتيا، بسيطةو  الالكتروني مفيومةموقعاللغة أنو  التي تأكد عمى
 شركةموقع في  أنيم يجدون أكد العملاء حيث 90453.0 بانحراف معياري قدره 3,70حسابي قدره 

من ناحية أخرى فإن . بدرجة مرتفعة ونيا جميع المعمومات والخدمات التي يحتاجألالكترونياوريدو 
تكمفة الحصول عمى خدمات اوريدو الكترونيا منخفضة عملاء مؤسسة اوريدو ليسوا متأكدين من أن 
وىو  اوريدو شركة مع ىم بالأمان عند تعاملولا من شعورىمعن تكمفة الخدمات عمى مستوى الوكالات 

 وجاء قيمة الانحراف 2.90 تحصمتا عمى نفس اقل متوسط حسابي 09 و04ما جعل العبارتين رقم 
 .وىي درجة تأكد متوسطة على التوالي 1,38170 و1,04929المعياري لكل منيما 

 (جودة الخدمات ) الدراسة نحو المحور التابع عينةاستجابات أفراد . 2.2.2

 من حيث المتوسط الحسابي (28- 16)تم اختبار بيانات ىذا المحور من خلال الفقرات من قد 
. والانحراف المعياري
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  :29 جدول رقمال

اوريدو شركة ل ( ةجودة الخدم)-التابع الدراسة نحو المحور عينةاستجابات أفراد 

العبارة الرقم 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

المستوى الاتجاه 

مرتفع موافق  1,02863 3,4500  بسرعةالشركة تتمكن من الدخول إلى موقع  16

17 
لك بشكل صحيح ومن   عمى تقديم الخدمةالشركةتحرص 

 المرة الأولى
متوسط محايد  0,84686 3,3000

متوسط محايد  1,05409 3,0000 بدقة  يعمل عمى تحقيق الوعود حول الخدماتالشركةموقع  18

19 
لحصولك  يساهم الموقع الإلكتروني في تقميل الوقت والجهد

 عمى الخدمة
مرتفع موافق  1,16667 3,4500

20 
 تمتاز الشركةمستوى الخدمات الإلكترونية المقدمة لك من 

 بكفاءة عالية
متوسط محايد  1,01876 3,1500

21 
قرارات  المعمومات المتوفرة عمى الموقع تساعدك في اتخاذ

 صائبة
مرتفع موافق  1,02494 3,4000

مرتفع موافق  1,16667 3,4500  إلى استخدام المعمومات الشخصيةالشركةلا يسيء موقع  22
متوسط محايد  1,22578 3,2500  الالكترونيةالشركةلدي الثقة في خدمات  23
متوسط محايد  1,10878 2,7700  لجميع تساؤلاتكلشركةتستجيب  24
متوسط محايد  1,10000 2,8900  وقت قصير في الرد عمى تساؤلاتكالشركةتأخذ  25

26 
عن الخدمات التي   لك الفرصة بإبداء رأيكالشركةتتيح 

تقدمها 
متوسط محايد  0.94682 3,2500

متوسط محايد  0.70173 3,2500الاعتبار   بأخذ اقتراحاتك بعينالشركةتقوم  27

28 
 يعطي ردودا سريعة عمى طمباتك بالبريد الشركةموقع 

مرتوسط محايد  1,14150 2,9000الإلكتروني أو وسائل أخرى 

متوسط محايد  0.57911 3.1930 إجمالي درجة محور جودة الخدمات

 .(08ممحق رقم )،  (spss) من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات   :المصدر

متوسطة عمى أغمب  الدراسة تتجو نحو الحياد بنسب عينةيتضح من الجدول أن استجابات أفراد 
 .(الكمية الدرجة 3.1930)عبارات المحور، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال 

عينة   مما يعني أن0.57911كما أكدت النتائج المسجمة في الانحراف المعياري لكافة فقرات المجال،
 . عمى مختمف الأسئمة التي تخص محور جودة الخدماتإجماعالدراسة لدييم 
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 باتجاه محايد وجاءت عبارات (28و27و26و25و24 و23 و20 و18 و17) العبارات حيث جاءت
 اوريدو الاستجابة الأقل من ناحية المتوسط الحسابي حيث لم يؤكد العملاء فييا أن موقع شركة

ىم وبمغ المتوسط الحسابي  في الرد عمى تساؤلاتاأخذ وقت قصيرىم أو أن يستجيب لجميع تساؤلاتي
 في حين كانت العبارات رقم ، عمى الترتيب وبمستوى متوسط2,89  و2,77 25 و24لمعبارتين 

السرعة يرون أن   باتجاه موافق وبمستوى مرتفع مما يعني أن عملاء شركة اوريدو(22 و21و19و16)
 يساىم في تقميل الوقت والجيد الموقع الإلكتروني لمؤسسة اوريدو دخول إلى موقع اوريدو وأنفي ال

قرارات صائبة ولا   المعمومات المتوفرة عمى الموقع تساعدىم في اتخاذوأيضا لحصولك عمى الخدمة
 . مستوى وسطيسيء الموقع إلى استخدام المعمومات الشخصية في 

الاتجاه العام للاستبيان   .3.2.2

 :30 الجدول رقم

الاتجاه العام للاستبيان 

 متوسط محايد 0.72950 3,2266إجمالي درجة محور التسويق الالكتروني 
متوسط محايد  0.57911 3.1930 إجمالي درجة محور جودة الخدمات

 متوسط محايد 604150. 3.2099 إجمالي درجة الاستبيان
 .(08ممحق رقم ) ،(spss) من إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات   :المصدر

متوسطة عمى أغمب  الدراسة تتجو نحو الحياد بنسب عينةيتضح من الجدول أن استجابات أفراد 
، (الكمية الدرجة 3.1930 ) في المحورينفقراتال، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع ستبيانعبارات الا

عينة  مما يعني أن 604150.،ستبيان كما أكدت النتائج المسجمة في الانحراف المعياري لكافة فقرات الا
 .الاستبيان عمى مختمف الأسئمة التي تخص إجماعالدراسة لدييم 

 :اختبار فرضيات الدراسة. 3.2

يستخدم معامل ارتباط بيرسون ودلالتو الإحصائية ومعامل التحديد لاختبار فرضيات الدراسة 
 اوريدو شركة في ةالمتعمقة بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الإلكتروني وجودة الخدم

 .، وفي ىذه الحالة سيتم اختبار الفرضيات الإحصائية الموالية ولاية المسيمةبوسعادةوكالة 
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: الفرضية الرئيسية. 1. 3.2

الفرضية الرئيسية لمعرفة تواجد العلاقة من خلال الفرضية الصفرية والفرضية سيتم اختبار 
 .البديمة فعدم تحقق الفرضية الصفرية سيفتح المجال لقبول الفرضية البديمة

  H0  الفرضية الصفرية1-1-

 في مؤسسة ة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني وتحسين جودة الخدم-
. اوريدو

  H1  الفرضية البديمة2-1-

 .  في مؤسسة اوريدوةتحسين جودة الخدمو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني -

تتفرع عن ىذه الفرضية الرئيسية فرضيات جزئية تتعمق بأبعاد جودة الخدمة الالكترونية وعلاقتيا 
 :بالتسويق الالكتروني سيتم اختبارىا إحصائيا لمتأكد من مدى صحتيا وىي

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الكفاءة كأحد أبعاد جودة الخدمة - 
 .بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الوفاء كأحد أبعاد جودة الخدمة -
 .بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر توافر النظام كأحد أبعاد جودة -
 .الخدمة بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الخصوصية كأحد أبعاد جودة -
 .الخدمة بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاستجابة كأحد أبعاد جودة -
 .الخدمة بالوكالة محل الدراسة
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 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر التعويض كأحد أبعاد جودة الخدمة -
 .بالوكالة محل الدراسة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاتصال كأحد أبعاد جودة الخدمة -
 .بالوكالة محل الدراسة

 α = 0.05لة لا أقل من مستوى الدp-value)) إذا كانت القيمة الاحتمالية spssحسب مخرجات 
 .في ىذه الدراسة H1 وقبول الفرضية البديمة H0فإنو يتم رفض الفرضية الصفرية ،

 كفرضية H1، فإنو يتم قبول الفرضية البديمة (8 الممحق رقم) spss وحسب مخرجات وعميو
رئيسية ليذه الدراسة، التي تفيد بأنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني وتحسين 

وكالة بوسعادة، - اوريدوا  في شركةجودة الخدمات 

كما تم قبول الفرضيات الجزئية التي تم اختبارىا عمى مستوى المؤسسة محل الدراسة والتي 
عدا الفرضية السادسة ما قبل الأخيرة فتم بذلك  α = 0.05لة لامستوى الدجاءت كميا دالة إحصائيا وفق 

 :إثبات

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الكفاءة عند مستوى الدلالة     - 
α=0.05.  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الوفاء عند مستوى الدلالة     -
α=0.05.  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر توافر النظام عند مستوى الدالة  -
α=0.05  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الخصوصية عند مستوى الدلالة -
α=0.05  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاستجابة عند مستوى الدلالة   -
α=0.05  

  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر التعويض عند مستوى الدلالة  -
α=0.05  
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  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاتصال عند مستوى الدلالة     -
α=0.05  

: وىو موضح من خلال الجدول الموالي 

:  31الجدول رقم 

مؤشرات جودة الخدمة لموكالة محل الدراسة  ترتيب 

      المتغير المستقل                                                   
المتغير التابع 

التسويق الالكتروني 
معامل الارتباط 

القيمة الاحتمالية 
(Sig )

 Efficiency 0.292 0.0020الكفاءة 

 Fulfillment 0.734 0.0001الوفاء 

 System Availability 0.659 0.0001نظام التوافر أو المتاح 

 privacy 0.620 0.0001الخصوصية 

 Responsivités 0.354 0.0001  الاستجابة 

 compensation 0.168 0.048التعويض 

 Contact 0.238 0.009الاتصال 

 0.0001 0.701 جودة الخدمات 

 .(08 لممحق رقما) ،(spss )مخرجبت من إعداد الباحث بالاعتماد عمى :المصدر

 من خلال الجدول أعلاه يتضح أن ىناك علاقة ارتباط بين التسويق الالكتروني و تحسين جودة
وىذا يشير  %70.1يساوي  ، حيث تشير النتائج إلى أن معامل الارتباطاوريدواالخدمات في مؤسسة  

وىي أقل من مستوى 0.0001  قوية جدا، كما أن القيمة الاحتمالية تساويطرديةإلى وجود علاقة ارتباط 
 .إحصائياوبالتالي فالنتائج دالة  0.05الدلالة 

 والذي Fulfillmentالوفاء   مؤشر كما جاءت نتائج عناصر الجودة الالكترونية حيث يأتي 
يقيس مدى تحقيق الوعود من قبل الموقع من أجل انجاز الأعمال وتوافر الوفاء بنسبة ارتباط  ليشكل 

 System توافر نظام أو المتاحيأتي مؤشر    ثم بعده، %73.4أكبر نسبة ارتباط بالتسويق الالكتروني 

Availability الخصوصية  ثم يميو مؤشر %65.9 والذي يقيس الأداء التقني الصحيح لمموقع بنسبة
privacy مؤشر  ،%62 بنسبة ارتباط والذي يقيس درجة تأمين الموقع وحماية معمومات العملاء 
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 والذي يقيس التجاوب الفعال في معالجة المشاكل والعودة عن طريق  Responsiveness الاستجابة
سيولة وسرعة الوصول واستعمال الانترنت بنسبة  ثم الكفاءة والذي يقيس %35.4 الموقع بنسبة ارتباط

توفير المساعدة من الممثمين عن طريق  والذي يقيس Contactالاتصال  ثم مؤشر %29.2ارتباط 
والذي يقيس  compensationالتعويض  ثم اخرىم مؤشر ،%23.8ارتباط   بنسبةالياتف أو الانترنت

  .%16.8الدرجة التي يعوض فييا الموقع حل مشاكل العملاء بنسبة ارتباط 

ىي مؤشرات تتعمق الخصوصية نلاحظ أن المؤشرات الكفاءة والوفاء وتوافر نظام والمتاح و
 والاتصال التي تعبر  التعويضبالزبائن الدائمين لممؤسسة أتت بنسب اكبر من المؤشرات الاستجابة

عن بالزبائن الذين ليس ليم لقاء روتيني مع الموقع، مما يدل عمى أن نتائج قياس جودة الخدمة 
.  الذين يرتادون الموقع العملاءالالكترونية التي تحصمنا عمييا تخص 

 : تحميل نتائج الدراسة.2. 3.2 

من خلال نتائج بيانات الدراسة التي تم القيام بيا عمى مستوى شركة واوريدوا لعينة من عملاء 
 يوكالة مدينة بوسعادة بولاية المسيمة والتي ىدفنا من خلاليا لقياس مساىمة التسويق الالكتروني ف

 : تحسين جودة الخدمة بقطاع الاتصالات المحمولة فقد توصمنا إلى ما يمي

 الذكور والإناث في عينات جمإلى انو لا يوجد  فرق بحفي المؤسسة قيد الدراسة تشير النتائج  -
ثر تجاوبا مع الاستجواب كانت كالأ  المتحصل عمييا بالإضافة إلى انو الفئةجالنتائالدراسة من حيث 

-  وىو ما ربطناه بسؤال قبميالثلاثة بأطوارىم الجامعيين  سنة وخصوصا منيم50  سنة25الفئة بين 
  تتصفح موقع المؤسسة أو دخمت إليو سابقا وىو ىل -كما فعمنا في الدراسة في المؤسستين السابقتين

قبل تسميم الاستبيان، مع الإشارة إلى أننا حاولنا تجنب المبحوثين الذين ليس لدييم عمم بامتلاك 
 .المؤسسة لموقع الكتروني عمى شبكة الانترنت

 كما وجدنا في شركتي موبيميس وجازي أن الأىمية النسبية لممؤشرات التقييمية التي يستخدميا -
 .العملاء لمحكم عمى مستوى الخدمة المقدمة ليم من طرف الوكالة محل الدراسة مختمفة وعديدة

سيولة وسرعة والذي يقيس  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الكفاءة -
 .الوصول واستعمال الانترنت
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والذي يقيس مدى تحقيق  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الوفاء -
 . الوعود من قبل الموقع من أجل انجاز الأعمال

والذي يقيس الأداء  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر توافر النظام -
 .التقني الصحيح لمموقع

والذي يقيس درجة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الخصوصية -
  .تأمين الموقع وحماية معمومات العملاء

والذي يقيس  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاستجابة عند -
 .التجاوب الفعال في معالجة المشاكل والعودة عن طريق الموقع

والذي يقيس الدرجة التي  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر التعويض -
 .يعوض فييا الموقع حل مشاكل العملاء

توفير والذي يقيس  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني ومؤشر الاتصال -
 .المساعدة من الممثمين عن طريق الياتف أو الانترنت

 ذو دلالة إحصائية طرديالفرضية الرئيسية أي أن ىناك علاقة قوية ودور  وبالتالي تتأكد صحة
  تحسين جودة الخدمات في مؤسسة اوريدو، وذلك حسب وجية نظرفي  التسويق الالكترونيلإسيام

 .أفراد عينة الدراسة
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 خلاصة 
 السابقة الفصول في ليا التطرق تم التي النظرية المفاىيم تطبيققام الباحث ب الفصل من خلال 

حيث تم التعرف عمى الإطار المنيجي لمدراسة من اجل تحقيق الأىداف المنشودة منيا، وذلك بتحديد 
مجتمع وعينة الدراسة واىم الأدوات والإجراءات المتبعة، وتحديد المنيجية والأساليب الإحصائية 

ت الدراسة تناول حيث المستخدمة في عرض وتحميل عبارات الاستبيان واختبار فرضياتيا ومناقشة نتائجيا
 زي واوريدواي جسموبيمي في الجزائر  الرائدةمؤسسات الاتصالات المحمولةبشكل منفصل وبالتوالي 

 :ما يميوبالاعتماد عمى ما تقدم فقد أثبتت الدراسة 

 ة تحسين جودة الخدمفي  التسويق الالكترونيلإسيام ذو دلالة إحصائية ايجابي ىناك علاقة قوية ودور -
 .في مؤسسة موبيميس

 ة تحسين جودة الخدمفي  التسويق الالكترونيلإسيام ىناك علاقة قوية ودور إيجابي ذو دلالة إحصائية -
 .زييفي مؤسسة ج

 ة تحسين جودة الخدمفي  التسويق الالكترونيلإسيام ذو دلالة إحصائية ايجابي ىناك علاقة قوية ودور -
 .في مؤسسة اوريدو

 من يمكنيا فعال لموقع الكتروني المؤسسة امتلاك أن ىو الدراسة ىذه من استخلاصو يمكن وما
  . عمييا والمحافظة جودة خدماتيا بتحقيق إلا تحقيقيا تستطيع لا والتي أىدافيا تحقيق

بناء نموذج لجودة الخدمة في قطاع الاتصالات المحمولة عن طريق ه تم القول بأنيمكن ومنو 
 .لالكتروني باعتبار الجودة متغير تابع والتسويق الالكتروني متغير مستقل التسويق
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فتح الاىتمام بجودة الخدمات الباب لممؤسسات الخدمية العاممة في قطاع الاتصالات لدخول في  
 تحول جل أعماليا من شكميا التقميدي إلي الشكل الإلكتروني أين ى إلىالأمر الذي أدعالم التكنولوجيا 

 عدد كبير من المعمومات، واستلام الخدمات ىأصبح من السيل القيام بعمميات استشارة والحصول عل
أصبح ىذا الموضوع يشغل حيزا كبيرا بحيث ،  في وقت وجيزعملائياوبناء علاقة قوية بين المؤسسة و

من اىتمامات جل المؤسسات الخدمية عمى اختلافيا، فجودة الخدمات أصبحت السمة البارزة لممؤسسات 
 بالجودة عملاء توفير الخدمات للىالخدمية الناجحة من خلال التسويق الإلكتروني، الذي ييدف أساسا إل

التسويق الالكتروني كمدخل لتحسين جودة "في والمتمثل الدراسة لموضوع ختاما وبما يتلاءم مع أذواقيم
جابة حيضتوو فيم محاولة إلى ووصولا ،"الخدمة في قطاع الاتصالات  والمتمثمة الدراسة، لإشكالية جمية وا 

سهم تطبيق التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمة في قطاع يإلى أي مدى يمكن أن " في
  .يمي فيما نوضحيا تطبيقية، وأخرى نظرية نتائج إلى خمصنا ،"؟الاتصالات المحمولة في الجزائر

  لمدراسةالنظرية النتائج .1

التواصل والتفاعل من جراء ه بيرتبط نجاحعملائيا، حيث  التسويق الرابط بين المؤسسة ووظيفةعد ت -
الانترنت ليتولد شبكة والاعتماد عمى وسائميا وعمى رأسيا  �الانتفاع بمزايا تكنولوجيا المعمومات والاتصالات

 .ما يسمى بالتسويق الالكتروني أو التسويق عبر الانترنت

 من الشروط أىميا القدرة عمى عرض محتويات وخدمات جممةوفر ت التسويق الالكتروني يتطمب نجاح -
 ؛الموقع الالكتروني بصورة فاعمة وتحقيق التكامل لجميع الأنشطة الالكترونية

ا تولمؤسسات استغلاليا في نشاطايمكن ل أدوات وأساليب المحمولالانترنت والياتف شبكات منحت  -
ومواقع التواصل  الخصوص، كالموقع الالكتروني ومحركات البحث، التسويقية عامة، والترويجية عمى وجو

تستغل للاتصال بالزبائن في العديد  تمعات المعاصرة والتي أصبحتلمجالاجتماعي وما ليا من أثر عمى ا
 ؛من المرات والمناسبات

 عممية القياس لإدراكات نكما أ ، مطمبا أساسيا لتقديم الخدمة الأفضل،عميل تفيم توقعات الديع -
المستيمك لمخـدمات المقدمة إليو تعد المدخل الرئيس لتطوير جودة الخدمات؛ 

  الوفاءة،اءالكف: ىيتتحدد جودة الخدمة الالكترونية من خلال قياس أبعاد الجودة السبعة الأساسية  -
 .الاتصال نظام أو المتاح، الاستجابة، الخصوصية، التعويض،التوافر 
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 لمدراسة النتائج التطبيقية .2

الجزائر في تعريف باستخدام التسويق الإلكتروني في مؤسسات الاتصالات المحمولة جل انحصر  -
المؤسسة بنفسيا وبعروضيا وبمختمف أنشطتيا والترويج والإشيار لخدماتيا وعرض أسعارىا والاتصال 

بالموردين وبالزبائن والرد عمى انشغالاتيم؛ 

 عمى تقديم خدمات المدروسة حرص المؤسسات لوحظ عميل،استكمالا لرسالتيا في التواصل مع ال -
 الإعلان عن الأنشطة الثقافية والدينية والتظاىرات الخيريةكإضافية ذات علاقة بعالمي النشر والثقافة، 

ناىيك عن توفير روابط لممواقع ذات الاىتمامات الاجتماعية كالدراسة عبر الخط؛ 

لتقديم خدمات ا الإلكترونية عبر مواقعوت الجزائر سعبيمكن القول أن مؤسسات الاتصالات المحمولة  -
ن كانت تصب في صالح سوق الانترنت الإلكتروني،التحكم في الخط ومساحات الزبائن والدفع ككثيرة   وا 
 الاشياري ىاما يؤكد طابع،  المواقع تمك، لكن قد غمبت الصيغة الإشيارية عمى ما يعرض عبرعميلوال

 .والصور والعلاقات العامةوحات الأسعار والشركوفير كافة المعمومات الذي يتدعم بت

المؤسسات المدروسة قع اموعمى مستوى الخدمات الالكترونية الخاصة ببيع الخدمة وتوزيعيا رغم تدني  -
 الخدمات رح عروضط تبدأ بالاكتفاء ب،تندرج في ثلاث مستويات حيث الانترنت،شبكة الكترونيا عبر 

 البعض من عمميات الدفع إمكانات اقتنائيا، ثم تتطور لتصل إلى توفيرتبيان الجديدة والمتوفرة و
لكترونيا عبر الموقع تمييدا لتسمم إاء جميع إجراءات دفع المستحقات نوإدون الوصول إلى ، الالكتروني

، إلا أننا لاحظنا تفوق موقع اوريدوا عمى موقع موبيميس وجيزي من حيث تنوع الخدمات الخدمات المختارة
 الدفع الالكتروني بالإضافة إلى توفر خدمة التحكم في الخط بموقع توسيولة الاستعمال وتكنولوجيا

اوريدوا والتي يمكن من خلاليا فتح حساب بالموقع لتسيير الخط، الغائبة في موقع جيزي والتي تم 
. MeetMobخدمة في موقع موبيميس بخدمة تعوضييا 

 حيث عبرت عينة الدراسة عمى أن موقع موبيميس يمكنيم الاطلاع عميو في أي وقت ويجدون سيولة -
في الاستخدام وتحقيقا لموعود في حين عبر اغمب أفراد العينة عمى أنيم يجدون في موقع اوريدوا جميع ما 

 وخدماتيا لمواصفاتيايحتاجونو من معمومات وخدمات، وأجمع أفراد العينة عمى أن أسعار جيزي مطابقة 
في مستوى وسط؛ 
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ا عالم بو ىناك حواجز نفسية من خدمات البيع الالكتروني الكاممة تدعميا مخاوف الانتياكات التي يتسم -
؛ لاستعمالياالزبائن الجزائريين تطمئن التي وبلادنا بالمتطورة الحماية تقنيات غياب الانترنت، ناىيك عن 

مع تطبيق التسويق الإلكتروني الخصوصية والأمن وقمة المختصين واليد العاممة المؤىمة مسائل تعترض  -
المغة؛ عائق ارتفاع تكاليف إقامة المواقع الالكترونية و

 نسبة كبيرة من غير المتصفحين لمواقع المؤسسات بالمعمومات المقدمة من موظفي المؤسسة أو ء اكتفا-
 الطريقة التي تتبعيا المؤسسة لجذب ىذه الفئة لدفعيا لتصفح حولل اسؤاليطرح بيئتيم، وىو ما من 

مواقعيا الأمر الذي يحتم عمييا استحداث طرق جديدة لمترويج عن مواقعيا الالكترونية؛ 

برامج  إتباعيا ل بالرغم من أن مؤسسات الاتصالات المحمولة في الجزائر حديثة النشأة وبالرغم من-
إلا إرضاء عملائيا وتوسيع أسواقيا  واتياتحسين جودة خدملتصب في مجمميا في إتباع الأساليب الحديثة 

وغياب والمتابعة والمراقبة ليذه البرامج العميل بسبب غياب ثقافة محورىا  حبرا عمى الورق بقي ذلك أن
الداخمي والخارجي؛ العميل داخل مكاتب المؤسسات التي تعد نقاط الالتقاء المباشر بين كل من 

 النتائج الايجابية والتي عبر عنيا بعض المستجوبون بتقييميم الايجابي لمواقع مؤسسات اشتراكيم وذلك -
  والخصوصيةمن خلال تقييم الجودة المقدمة، نلاحظ أن المؤشرات الكفاءة والوفاء وتوافر النظام والمتاح

 الدائمين لممؤسسة أتت بنسب اكبر من المؤشرات الاستجابة والتعويض عملاءىي مؤشرات تتعمق بال
والاتصال التي تعبر عن بالزبائن الذين ليس ليم لقاء روتيني مع الموقع، مما يدل عمى أن نتائج قياس 

 الذين يرتادون الموقع ؛ عملاءجودة الخدمة الالكترونية التي تحصمنا عمييا تخص ال

 توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة عمى جودة الخدمات الالكترونية تعزى إلى -
 . وىنا تكمن الصعوبة في التمييز بين المبحوثين،عوامل المستوى التعميمي والثقافي

 : مع عممية الخدمة الالكترونية مع المؤسس حصيمة لمجموعة من العوامل منياعميليعد تجاوب ال -
مدى تحقيق الوعود من قبل الموقع من أجل انجاز ، الدرجة التي يعوض فييا الموقع حل مشاكل العملاء

درجة تأمين الموقع وحماية ، إضافة إلى سيولة وسرعة الوصول واستعمال الانترنت، وكذا الأعمال
 . وغيرىاالياتف أو الانترنتبر عتيم مساعد، ومعمومات العملاء

 تختمف المعايير الّتي يعتمدىا مشتركو خدمات الياتف النقال في تقييميم لمستوى جودة الخدمة في -
الشركات الثلاثة قيد الدراسة حيث جاءت المرتبة الأولى مؤشرات الوفاء لكل من موبيميس اوريدو توافر 
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زي، في المرتبة الثانية جاءت مؤشرات نظام التوافر لكل من موبيميس واوريدوا ومؤشر ينظام أو المتاح لجال
زي، ثم يميو في المرتبة الثالثة جاء مؤشر الكفاءة لمؤسسة موبيميس ومؤشر الخصوصية يالاستجابة لج
زي يزي و اوريدو،  وفي المرتبة الرابعة مؤشر الخصوصية بالنسبة لموبيميس والوفاء بالنسبة لجيلكل من ج

ومؤشر الاستجابة بالنسبة لاوريدو، وفي المرتبة الخامسة جاء مؤشر التعويض بالنسبة لموبيميس ومؤشر 
زي ومؤشر الكفاءة بالنسبة لاوريدو، في المرتبة السادسة جاء مؤشر الاتصال بالنسبة يالاتصال بالنسبة لج

وفي المرتبة السابعة جاء  زي ومؤشر الاتصال بالنسبة لاوريدو،يلموبيميس ومؤشر التعويض بالنسبة لج
زي ومؤشر التعويض بالنسبة إلى اوريدو ي بالنسبة لجالكفاءةمؤشر الاستجابة بالنسبة لموبيميس ومؤشر 

ومن ىذا اتضح أنّ الإدراكات تختمف في تقييم الجودة نظرا لاختلاف المؤشرات المعتمدة في تقييميا من 
قبل مشتركي خدمات الياتف النقال؛ 

 .الاتصالات المحمولة بالجزائر اتمؤسسات  جودة خدمفي تحسين لمتسويق الالكتروني  إسيام يوجد-

سرعة الوصول وسيولة الحصول في توفير عنصر الكفاءة بما يحقق  لمتسويق الالكتروني  إسياميوجد -
 ؛ بمواقع المؤسسات محل الدراسةالخدمات المقدمة عمى

 نجاز الأعماللاوعود الموقع تفيذ ت في توفير عنصر الوفاء ب لمتسويق الالكتروني إسياميوجد -
 ؛بالمؤسسات المدروسة

الأداء التقني في توفير عنصر توافر النظام أو المتاح بما يحقق  لمتسويق الالكتروني  إسياميوجد -
 ؛المؤسسات المدروسة عمى شبكة الانترنت قعاالصحيح لمو

تأمين الموقع وحماية بما يحقق درجة لالخصوصية في توفير عنصر  لمتسويق الالكتروني  إسياميوجد -
 ؛عملاء بالمؤسسات المدروسةال معمومات

التجاوب الفعال في معالجة توفير عنصر الاستجابة بما يحقق  في لمتسويق الالكتروني  إسياميوجد -
  بالمؤسسات المدروسة؛الموقع المشاكل والعودة عن طريق

يعوض فييا الموقع حل توفير ميزة التعويض بما يحقق درجة  في لمتسويق الالكتروني  إسياميوجد -
 ؛ بالمؤسسات المدروسةالعملاء مشاكل

المساعدة من الممثمين عن طريق الياتف توفير عنصر الاتصال ب في لمتسويق الالكتروني  إسياميوجد -
 .بالمؤسسات المدروسة الانترنتشبكة أو 
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توصيات الدراسة     .3

وبعد الاطلاع عمى نتائج الدراسة وتحميميا بشكل جيد وواضح يجب عمى المؤسسات محل الدراسة أن تتبع 
 :ما يمي

 مؤسسات الاتصالات المحمولة في الجزائر ليست في معزل عن العالم الخارجي بل ىي طرف وجزء -
وحتى تتمكن من البقاء والتطور فلا بد ليا أن تضع  �من البيئة العالمية فتتأثر وتتفاعل في السوق العالمية

 الالكتروني من بين الإطار التقميدي إلى الإطارالتسويق الالكتروني لمنيوض بجودة خدماتيا ونقميا من 
 :وذلك ب، الأولويات التي يجب أن يتم تبيينيا وتركيز الجيود لنجاحو

 بمحركات ىاتربطو عمى مؤسسات الاتصالات امتلاك مواقع ليا عمى الانترنت تكون ذات جودة في التصميم -
 وكيفية استخداميا ومتى تستخدم ويجب تياالبحث الأكثر شيرة، بحيث توفر المعمومات عن المؤسسة وعن منتجا

أن يتميز الموقع بنوع من السيولة في الاستخدام ليتناسب مع جميع المستويات، وىذا باعتبار أن الموقع 
الالكتروني الجيد ىو أكثر الأدوات الترويجية الالكترونية تأثيرا عمى سموك المستيمك الجزائري؛ 

 ضرورة الاستفادة القصوى من تكنولوجيا الانترنت من طرف مؤسسات الاتصال، وذلك من خلال تتبع سموك -
المستيمك وتفاعمو مع موقع المؤسسة من حيث أوقات الزيارة ومدة الزيارة لمموقع، وكذا مدى تفاعمو مع 

 الذي يستخدم الانترنت عميل إقامة علاقات ناجحة مع ال أيضا ومن خلال،الإعلانات في موقع المؤسسة
لوصول الصورة إلى غير مستخدمي شبكة الانترنت؛ 

 حسابات التواصل لستغلااعمى مؤسسات الاتصالات يتوجب ة الموارد المادية والبشرية، ي في حالة محدود-
ا لاستمالة عدد من ىواة مواقع التواصل والشبكات الاجتماعية، وذلك لأن مواقع تونشر منتجافي الاجتماعي 

التواصل تمنح فرصة عرض المنتجات، وتتميز بسيولة الاستخدام ولا تحتاج إلى إمكانيات مادية لذلك، بل 
بتكمفة منخفضة جدا، وكذا ما تتيحو ىذه المواقع في قياس ردة فعل المستيمك من خلال تفاعمو وتعميقاتو؛ 

 وذلك �ضرورة توفر بنية تحتية صمبة من شبكة الاتصالات وكل ممحقاتيا والنشاطات المرتبطة بيا -
؛ � وصيانتيا وتقويتيا بمعالجة كل النقائص المتواجدة بيا حاليا�بالاىتمام بيا

 تفصيل الخدمة حسب نوعية العملاء حيث تشكل الخصائص الديمغرافية بما فييا المستوى الثقافي -
والتعميمي لمعملاء عامل ميم في المزيج التسويقي لمخدمات الالكترونية ويمكن من خلالو استيداف 

وتجزئة السوق وتوجيو الأنشطة التسويقية لكل فئة؛ 
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التسويق الالكتروني؛ المتعمقة ب في القرارات ىا تثقيف إطارات المؤسسة حتى يتسنى تمثيل جميع قطاعات-

عدم الاكتفاء بتقديم خدمة البيع الالكتروني إلى تفعيل ىذه الخدمة لتصل إلى مستوى البيع الالكتروني؛   -

 الاىتمام بالجوانب الجمالية لمموقع والسيولة لأن ليما أثر كبير في نظر العملاء عند تقييم الجودة؛ -

إدراج الأعمال الالكترونية من التجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني وغيرىا ضمن الدراسة التكوينية  -
عمى كل المستويات بما فييا التعميم العالي؛ 

 إصدار تشريعات قانونية لتنظيم وحماية التداول النقدي عبر الشبكة وأمن الشبكات وجودة خدمتيا، -
 إضافة إلى تجديد البنية التحتية التكنولوجية لممؤسسات المالية وتبسيط الإجراءات المعتمدة؛

والمعاىد  دعم المؤسسات الجزائرية بكوادر متخصصة في العمل الالكتروني ومن خريجي الكميـات -
شراكيم في دورات داخل وخارج القطر لرفع كفاءتيم العممية في مجال العمل الالكتروني  المتخصصة، وا 

 .الحديثة وفق التطورات والاتجاىات الحديثة في تقديم الخدمـة وبالتقنيـات

 قيام مؤسسات الاتصالات المحمولة في الجزائر عمى مدار فترات زمنية مختمفـة، بتقيـيم جـودة الخدمات -
، وىذا لمتعرف عمى درجة رضاىم عملائياواقعيا الالكترونية من وجية نظر مالتي تعرضيا عمى مستوى 

عن ما يقدم ليم من خدمات، والوقـوف عمى جوانب القصور فييا والعمل عمى التغمب عمييا؛ 

  والمنافسة المتوقعة ضرورة تبني مؤسسات الاتصالات الجزائرية، جودة الخدمـة كإستراتيجية لمتميـز -
السبعة من قبل  الالكترونية التي تقدميا، والاىتمام بترتيب الأبعاد لمعمل عمى تطوير وتحسين الخـدمات

الزبائن عند عممية التطوير، كما جاءت وىي الكفاءة المرتبة الأولي، من حيث الأىمية، ثم بعد الوفاء فـي 
 المتاح، ثم بعد الخصوصية ثم بعد الاستجابة ثم بعد التعويض أوالثانية، يميو بعده توافر النظام  المرتبة

بصورة منتظمة، لممساعدة  وأخيراً بعد الاتصال نظرا لأىمية الاستعانة بمقياس جودة الخدمة الالكترونية
المطموب  الجودة الخاصة بالخدمات الياتفية الثابتة لتقويميـا، ومعرفـة مـستوي الجـودة في تحديد أبعـاد

مفيوم الجودة الالكترونية  ، حيث أن تطبيـق(ERecS-Qual )الوصول إليو، ويمكن الاستعانة بمقياس 
العامة لمؤسسات الاتصالات المحمولة  يحتاج إلي إحداث تغييرات في ثقافة المؤسـسة، مـن قبـل الإدارة

 مع التوجو الجديد نحو جودة الخدمة الالكترونية؛ استراتيجيات وسياسات جديدة تنسجم الجزائرية، بوضع

آفاق الدراسة  .4
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من خلال دراسة ىذا الموضوع وأثناء عممية البحث والاطلاع عمى مختمف المراجع استوقفتنا العديد 
جودة ، لكترونيالأفكار التي يمكن أن تصبح مواضيع لدراسات مستقبمية لمميتمين بمجال التسويق الا من

 : ويمكن عرض بعضيا فيما يميولاء العميل والخدمة

 .الجزائر ب في قطاع الاتصالات المحمولةعميل اثر جودة الخدمات الالكترونية في ولاء ال-

 . الالكترونيةةجودة الخدمتحسين في  اثر التسويق الرقمي -

 .Growth hackingقرصنة النمو المجتمعات الافتراضية ودورىا في تفعيل  -
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 سيالموقع الالكتروني لمؤسسة موبيل :01 الممحق رقم
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 جيزي الموقع الالكتروني لمؤسسة :02  الممحق رقم
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 اوريدوالموقع الالكتروني لمؤسسة : 03 الممحق رقم
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 طمب تحكيم استمارة استبيان: 04 الممحق رقم
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  الدكتوراهأطروحة لإعداد التحضير إطار في استبيان استمارة: 05 الممحق رقم

 وزارة التعليـم العالـي والبحث العلمي

 

  تبســـة–جامعة العربي التبسي 
 كمية العموم الإقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير 

 قسم العموم التجارية
 تخصص تسويق : سنة ثالثة دكتوراه 

 
 

 
 
 

 استبيان موجه للزبائن

م الإلىترووي في جحسين جودة الخدمت في مإسست  مساهمتمدى   الدسوٍ

 (اوزٍدوا/جاشي /موبليس )

 

هضع بين أًدًكم وسخة من الإستبيان الذي ًتضمن مجموعة من  لىا عظيم الشزف أن

الأسئلة ًزجى مىكم التكزم بقزاءتها وإختيار الإجابات التي ثتفق مع آرائكم، علما أن 

ز البحث العلمي مع خالـص  الإجابات ستوظف لأغزاض البحث لا أكثر وبما ٌساهم في ثطوٍ

 الشكز والتقـدًـز

 

: (ة)إشراف الأستاذ:                                                                إعداد الطالب

 مقاويب منصف.  لعراف مفتاح                                                                 د

                      
                                         

 2020/2021: الجامعية السنة

UNIVERSITE LARBI TEBESSI – TEBESSA- 
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في الميان المىاسب والإجابت على الأسئلت التي جخطلب ذلً (×)طع العلامت - 

  الخصائص العامت:المحوز الاوٌ 

 الجيس (1

 ذهس                                                           أهثى 

السً  (2

سىت 50سىت                         فوق 50-25سىت                         مابين 25 جحذ 

؟ ما هو المسخوى  (3

      دزاساث عليا                  ماستر                         ليساوس                    اهوي                    اكق مً  اهوي 

 

 (اوزٍدوا/جاشي /موبليس )الدسوٍم الإلىترووي في مإسست :  المحوز الثاوي 

غير  العبازة السكم 

موافم 

بشدة 

غير 

موافم 

موافم موافم محاًد 

بشدة 

الموكع الإلىترووي بصوزة   عبر المإسست خدماتهاعسضث 01

 .مميزة وفعالت ومخجددة 

     

سست الأفظق مً الخدماث لخوافم حاجاث المإجلدم  02

.  عملاءوزغباث اٌ

     

      مطابلت لمواصفاتها  المإسستأسعاز خدماث  03

الىتروهيا  المإسستخدماث الحصوٌ على جيلفت  04

 على مسخوى الووالاث  جيلفتها مىخفظت عً 

     

 جميع المعلوماث والخدماث  ألالىتروويوكعٌعسض الم 05

 عميقالتي ًحخاجها اٌ

     

اعخماد المإسست على شبىت الاهترهذ أجاح لها جوسيع  06

 خدماتها

     

الاجصاٌ  ًمىً جللي الخدماث بشيق أسهق عبر وسائق 07

د الإلىترووي ، وسائق ) الموكع الإلىترووي، الهاجف، البرً

 (الخواصق
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ت  ؤسست بسمجياث تهخم بالحفاظالمحسخخدم  08 على سسٍ

 وخصوصياث الخعاملاث

     

       المإسست مع حعاملً عىد بالأمان حشعس 09

      ًمىىً الإطلاع على موكع المإسست في أي وكذ 10

 ؤسستالم الإلىترووي الخفاعق بيىً وبين عامقًمىً الذ 11

دون الحاجت لوجود وسطاء  

     

الخدماث أصبحذ أكسب ئليً  بفظق   المإسست 12

 الالىتروهيت

     

لت جرابت مً  لمإسست مصممٌالموكع الإلىترووي  13 بطسٍ

حيث الأشياٌ والألوان 

     

     اللغت المخاحت للموكع بسيطت   14

     ؤسست   المججد سهولت في اسخخدام موكع  15

 (اوزٍدوا/جاشي  /سموبيلي)جودة خدمت مإسست :المحوز الثالث 

غير العبازة السكم 

موافم 

بشدة 

غير 

موافم 

موافم موافم محاًد 

بشدة 

 المإسست بسسعت مً الدخوٌ ئلى موكع جخمىً 16

 

     

لً بشيق صحيح   ؤسست على جلدًم الخدمتالمجحسص  17

 ومً المسة الأولى

     

یعمق على جحليم الوعود حوٌ المإسست موكع  18

 بدكت الخدماث

     

 ٌساهم الموكع الإلىترووي في جلليق الوكذ والجهد 19

لحصولً على الخدمت 

     

 المإسستمسخوى الخدماث الإلىتروهيت الملدمت لً مً  20

 جمخاش بىفاءة عاليت

     

 اجخاذالمعلوماث المخوفسة على الموكع حساعدن في  21

 كسازاث صائبت

     

ئلى اسخخدام المعلوماث المإسست لا یس يء موكع  22

 الشخصيت

     

      الالىتروهيت المإسست لدي الثلت في خدماث  23
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لجميع حساؤلاجً  ؤسستالمحسخجيب  24

 

     

      جأخر المإسست وكذ كصير في السد على حساؤلاجً 25

عً الخدماث   زأًًبابداءلً الفسصت  ؤسستالمجديح  26

التي جلدمها 

     

      الاعخباز   بعيناكتراحاجًؤسست بأخر المجلوم  27

البرید   على طلباحي عً طسیمبسسعت المإسستموكع ًسد  28

الإلىترووي أو وسائق أخسى 
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  موبيميسمؤسسةعملاء لعينة  SPSSنتائج : 06 الممحق رقم

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

lpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,912 15 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,942 13 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,957 28 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 53,0 53,0 53,0 53 ذكر 

 100,0 47,0 47,0 47 انثى

Total 100 100,0 100,0  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 94,0 94,0 94,0 94 50-25 من 

 100,0 6,0 6,0 6 50 من اكثر

Total 100 100,0 100,0  
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 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 5 ثانوي من اقل 

 35,0 30,0 30,0 30 ثانوي

 48,0 13,0 13,0 13 لٌسانس

 90,0 42,0 42,0 42 ماستر

 100,0 10,0 10,0 10 علٌا دراسات

Total 100 100,0 100,0  

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

تعرض المؤسسة خدماتها عبر الموقع 

 .الإلكترونً بصورة ممٌزة وفعالة ومتجددة
100 3,0700 1,42315 

 الخدمات من الأفضل موبٌلٌس مؤسسة تقدم

 الزبائن ورغبات حاجات لتوافق
100 3,0300 1,52723 

 1,35423 3,3800 100 لمواصفاتها مطابقة موبٌلٌس خدمات أسعار

 موبٌلٌس خدمات على الحصول تكلفة

 على الخدمات تكلفة عن منخفضة الكترونٌا

 الوكالات مستوى

100 3,1300 1,09779 

 جمٌع ي إلكترونً موقعال ٌعرض 

 الزبون ٌحتاجها التً والخدمات المعلومات
100 2,9900 1,27521 

 الانترنت شبكة على موبٌلٌس مؤسسة اعتماد

  لها توسٌع خدماتها أتاح
100 2,8700 1,56770 

 وسائل عبر أسهل بشكل الخدمات تلقً ٌمكن

 البرٌد الهاتف، الإلكترونً، الموقع) الاتصال

 (التواصل وسائل ، الإلكترونً

100 3,1200 1,38739 

 تهتم برمجٌات موبٌلٌس مؤسسة تستخدم

 التعاملات وخصوصٌات سرٌة على بالحفاظ
100 2,9400 1,42715 

 مؤسسة مع تعاملك عند بالأمان تشعر

 موبٌلٌس
100 3,2100 1,61617 

 أي فً المؤسسة موقع على الإطلاع ٌمكنك

 وقت
100 3,6300 1,18624 

 وبٌن بٌنك التفاعل الإلكترونً التعامل ٌمكن

  موبٌلس مؤسسة
100 3,3800 1,30871 

 بفضل  إلٌك أقرب أصبحت موبٌلٌس

 الالكترونٌة الخدمات
100 3,4700 1,17598 

 مصمم موبٌلٌس لمؤسسة الإلكترونً الموقع

 والألوان الأشكال حٌث من جذابة بطرٌقة
100 3,0000 1,19764 

 1,43393 3,3800 100 بسٌطة للموقع المتاحة اللغة

 مؤسسة موقع استخدام فً سهولة تجد

 موبٌلٌس
100 3,5200 1,45976 
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 91841, 3,2080 100 الالكترونً التسوٌق

N valide (liste) 100   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,32920 2,9700 100 بسرعة موبٌلٌس موقع إلى الدخول من اتمكن

 الخدمة تقدٌم على موبٌلٌس مؤسسة تحرص

 الأولى المرة ومن صحٌح بشكل لك
100 3,3100 1,45432 

 حول الوعود تحقٌق على ٌعمل موبلٌس موقع

 بدقة الخدمات
100 3,4600 1,40288 

 الوقت تقلٌل فً الإلكترونً الموقع ٌساهم

 الخدمة على لحصولك والجهد
100 3,1200 1,36537 

 من لك المقدمة الإلكترونٌة الخدمات مستوى

 عالٌة بكفاءة تمتاز موبٌلس
100 2,7600 1,40791 

 فً تساعدك الموقع على المتوفرة المعلومات

 صائبة قرارات إتخاذ
100 3,1200 1,20000 

 استخدام إلى موبٌلس موقع ٌسًء لا

 الشخصٌة المعلومات
100 3,5100 1,21850 

 1,38622 3,2400 100 الالكترونٌة موبٌلٌس خدمات فً الثقة لدي

 1,56024 3,3000 100 تساؤلاتك لجمٌع موبٌلس مؤسسة تستجٌب

 على الرد فً قصٌر وقت المؤسسة تأخذ

 تساؤلاتك
100 2,9000 1,43900 

 بابداء الفرصة لك موبٌلٌس مؤسسة تتٌح

 تقدمها التً الخدمات عن رأٌك
100 3,1200 1,25754 

 بابداء الفرصة لك موبٌلٌس مؤسسة تتٌح

 تقدمها التً الخدمات عن رأٌك
100 3,0400 1,46969 

بسرعة على طلباتك  المؤسسة ٌرد موقع

 بالبرٌد الإلكترونً أو وسائل أخرى
100 2,6000 1,41421 

 1,05926 3,1115 100 الخدمة جودة

N valide (liste) 100   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 93979, 3,1598 100 الخدمة جودة+الالكترونً التسوٌق

N valide (liste) 100   

 

Corrélations 

 

 التسوٌق

 الالكترونً

 جودة

 الوفاء الكفأة الخدمة

 توافر

 الاتصال التعوٌض الاستجابة الخصوصٌة النظام

 التسوٌق

 الالكترونً

Corrélati

on de 

Pearson 

1 ,806 ,721 ,731 ,724 ,684 ,561 ,650 ,587 
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Sig. 

(unilatér

ale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Corrélati الخدمة جودة

on de 

Pearson 

,806 1 ,765 ,791 ,847 ,877 ,870 ,821 ,820 

Sig. 

(unilatér

ale) 

,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Corrélati الكفأة

on de 

Pearson 

,721 ,765 1 ,474 ,569 ,619 ,642 ,601 ,408 

Sig. 

(unilatér

ale) 

,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Corrélati الوفاء

on de 

Pearson 

,731 ,791 ,474 1 ,736 ,558 ,611 ,593 ,655 

Sig. 

(unilatér

ale) 

,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Corrélati النظام توافر

on de 

Pearson 

,724 ,847 ,569 ,736 1 ,702 ,683 ,560 ,708 

Sig. 

(unilatér

ale) 

,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Corrélati الخصوصٌة

on de 

Pearson 

,684 ,877 ,619 ,558 ,702 1 ,752 ,723 ,717 

Sig. 

(unilatér

ale) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Corrélati الاستجابة

on de 

Pearson 

,561 ,870 ,642 ,611 ,683 ,752 1 ,589 ,737 
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Sig. 

(unilatér

ale) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Corrélati التعوٌض

on de 

Pearson 

,650 ,821 ,601 ,593 ,560 ,723 ,589 1 ,672 

Sig. 

(unilatér

ale) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Corrélati الاتصال

on de 

Pearson 

,587 ,820 ,408 ,655 ,708 ,717 ,737 ,672 1 

Sig. 

(unilatér

ale) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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 جيزي شركة عملاء SPSSنتائج :  07  الممحق رقم

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,851 15 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,962 13 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,954 28 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 57,0 57,0 57,0 57 ذكر 

 100,0 43,0 43,0 43 انثى

Total 100 100,0 100,0  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,0 8,0 8,0 8 25 من اقل 

 81,0 73,0 73,0 73 50-25 من

 100,0 19,0 19,0 19 50 من اثكر

Total 100 100,0 100,0  
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 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17,0 17,0 17,0 17 ثانوي من اقل 

 36,0 19,0 19,0 19 ثانوي

 53,0 17,0 17,0 17 لٌسانس

 85,0 32,0 32,0 32 ماستر

 100,0 15,0 15,0 15 علٌا دراسات

Total 100 100,0 100,0  

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 الموقع عبر خدماتها المؤسسة تعرض

 وفعالة ممٌزة بصورة الإلكترونً

 ومتجددة

100 3,4400 1,32054 

 الخدمات من الأفضل زييج مؤسسة تقدم

 الزبائن ورغبات حاجات لتوافق
100 3,5600 1,14874 

 90403, 3,9700 100 لمواصفاتها مطابقة زييج خدمات أسعار

 زييج خدمات على الحصول تكلفة

 الخدمات تكلفة عن منخفضة الكترونٌا

 الوكالات مستوى على

100 3,9400 ,96211 

 جمٌع ٌعرض إلكترونً الموقع ٌعرض

 ٌحتاجها التً والخدمات المعلومات

 الزبون

100 3,6500 1,08595 

 شبكة على زييج مؤسسة اعتماد

 خدماتها توسٌع لها اتاح الانترنت
100 3,5500 1,16667 

 عبر أسهل بشكل الخدمات تلقً ٌمكن

 الإلكترونً، الموقع) الاتصال وسائل

 وسائل ، الإلكترونً البرٌد الهاتف،

 (التواصل

100 3,8500 1,08595 

 تهتم برمجٌات زييج مؤسسة تستخدم

 وخصوصٌات سرٌة على بالحفاظ

 التعاملات

100 3,4200 1,32711 

 مؤسسة مع تعاملك عند بالأمان تشعر

 زييج
100 3,3900 1,34010 

 فً المؤسسة موقع على الإطلاع ٌمكنك

 وقت أي
100 3,7300 1,18794 

 بٌنك التفاعل الإلكترونً التعامل ٌمكنك

 جازي مؤسسة وبٌن
100 3,4800 1,36685 

 بفضل  إلٌك أقرب أصبحت زييج

 الالكترونٌة الخدمات
100 3,2100 1,37286 



 الملاحق
 

214 
 

 مصمم جازي لمؤسسة الإلكترونً الموقع

 والألوان الأشكال حٌث من جذابة بطرٌقة
100 3,3300 1,25573 

 1,34160 3,0900 100 بسٌطة للموقع المتاحة اللغة

 مؤسسة موقع استخدام فً سهولة تجد

 زييج
100 3,6200 1,24544 

 69145, 3,5487 100 الالكترونً التسوٌق

N valide (liste) 100   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 زييج موقع إلى الدخول من تتمكن

 بسرعة
100 3,5900 1,18146 

 الخدمة تقدٌم على زييج مؤسسة تحرص

 الأولى المرة ومن صحٌح بشكل لك
100 3,3100 1,31576 

 الوعود تحقٌق على ٌعمل جازي موقع

 بدقة الخدمات حول
100 3,4700 1,20147 

 الوقت تقلٌل فً الإلكترونً الموقع ٌساهم

 الخدمة على لحصولك والجهد
100 3,5700 1,15693 

 لك المقدمة الإلكترونٌة الخدمات مستوى

 عالٌة بكفاءة تمتاز زييج من
100 3,4400 1,32054 

 تساعدك الموقع على المتوفرة المعلومات

 صائبة قرارات إتخاذ فً
100 3,3700 1,15168 

 استخدام إلى زييج موقع ٌسًء لا

 الشخصٌة المعلومات
100 3,4700 1,29845 

 1,05198 3,6200 100 الالكترونٌة زييج خدمات فً الثقة لدي

 1,22119 3,0600 100 تساؤلاتك لجمٌع جازي مؤسسة تستجٌب

 على الرد فً قصٌر وقت المؤسسة تأخذ

 تساؤلاتك
100 3,4500 1,32097 

 بابداء الفرصة لك زييج مؤسسة تتٌح

 تقدمها التً الخدمات عن رأٌك
100 3,1200 1,21672 

 بابداء الفرصة لك زييج مؤسسة تتٌح

 تقدمها التً الخدمات عن رأٌك
100 3,0600 1,22119 

 على سرٌعة ردود ٌعطً زييج موقع

 الالكترونً بالبرٌد طلباتك
100 3,5800 1,26475 

 1,01891 3,3931 100 الخدمة جودة

N valide (liste) 100   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 82697, 3,4709 100 الخدمة جودة + كترونًلالا التسوٌق

N valide (liste) 100   
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Corrélations 

 

 

 التسوٌق

 الالكترونً

 جودة

 الوفاء الكفأة الخدمة

 توافر

 الاتصال التعوٌض الاستجابة الخصوصٌة النظام

 التسوٌق

 الالكترونً

Corrélation 

de Pearson 
1 ,865 ,677 ,776 ,859 ,802 ,809 ,719 ,752 

Sig. 

(unilatérale) 
 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 جودة

 الخدمة

Corrélation 

de Pearson 
,865 1 ,730 ,906 ,956 ,928 ,961 ,890 ,840 

Sig. 

(unilatérale) 
,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation الكفأة

de Pearson 
,677 ,730 1 ,674 ,769 ,596 ,550 ,446 ,512 

Sig. 

(unilatérale) 
,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation الوفاء

de Pearson 
,776 ,906 ,674 1 ,867 ,837 ,820 ,738 ,670 

Sig. 

(unilatérale) 
,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation النظام توافر

de Pearson 
,859 ,956 ,769 ,867 1 ,830 ,882 ,800 ,804 

Sig. 

(unilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation الخصوصٌة

de Pearson 
,802 ,928 ,596 ,837 ,830 1 ,909 ,800 ,794 

Sig. 

(unilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation الاستجابة

de Pearson 
,809 ,961 ,550 ,820 ,882 ,909 1 ,961 ,823 

Sig. 

(unilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation التعوٌض

de Pearson 
,719 ,890 ,446 ,738 ,800 ,800 ,961 1 ,733 
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Sig. 

(unilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation الاتصال

de Pearson 
,752 ,840 ,512 ,670 ,804 ,794 ,823 ,733 1 

Sig. 

(unilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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 اوريدوا  شركةعملاءلعينة  SPSS نتائج :8 الممحق رقم

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,885 15 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,809 13 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,912 28 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide 50,0 50,0 50,0 50 ذكر 

 100,0 50,0 50,0 50 انثى

Total 100 100,0 100,0  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 100,0 100,0 100,0 100 50-25 من 
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 المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 15 ثانوي من اقل 

 30,0 15,0 15,0 15 ثانوي

 40,0 10,0 10,0 10 لٌسانس

 80,0 40,0 40,0 40 ماستر

 100,0 20,0 20,0 20 علٌا دراسات

Total 100 100,0 100,0  

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 الموقع عبر خدماتها المؤسسة تعرض

 . ومتجددة وفعالة ممٌزة بصورة الإلكترونً
100 3,4000 ,92113 

 لتوافق الخدمات من الأفضل اورٌدو مؤسسة تقدم

 الزبائن ورغبات حاجات
100 3,1500 1,15798 

 1,24215 2,8500 100 لمواصفاتها مطابقة اورٌدو خدمات أسعار

 الكترونٌا اورٌدو خدمات على الحصول تكلفة

 مستوى على الخدمات تكلفة عن منخفضة

 الوكالات

100 2,9000 1,04929 

 ٌعرض إلكترونً موقع اورٌدو مؤسسة لدى

 الزبون ٌحتاجها التً والخدمات المعلومات جمٌع
100 3,7000 ,90453 

 إتاح الانترنت شبكة على اورٌدو مؤسسة اعتماد

 خدماتها توسٌع لها
100 3,3500 1,24215 

 وسائل عبر أسهل بشكل الخدمات تلقً ٌمكن

 البرٌد الهاتف، الإلكترونً، الموقع) الاتصال

 (التواصل وسائل ، الإلكترونً

100 3,3000 1,19342 

 بالحفاظ تهتم برمجٌات اورٌدو مؤسسة تستخدم

 التعاملات وخصوصٌات سرٌة على
100 3,2500 1,22578 

 1,38170 2,9000 100 اورٌدو مؤسسة مع تعاملك عند بالأمان تشعر

 1,16667 3,4500 100 وقت أي فً المؤسسة موقع على الإطلاع ٌمكنك

 وبٌن بٌنك التفاعل الإلكترونً التعامل ٌمكن

 اورٌدو مؤسسة
100 3,0000 1,31041 

 الخدمات بفضل  إلٌك أقرب أصبحت موبٌلٌس

 الالكترونٌة
100 3,0500 1,32859 

 مصمم اورٌدو لمؤسسة الإلكترونً الموقع

 والألوان الأشكال حٌث من جذابة بطرٌقة
100 3,2000 1,21439 

 86894, 3,9500 100 بسٌطة للموقع المتاحة اللغة

 1,32859 2,9500 100 اورٌدو مؤسسة موقع استخدام فً سهولة تجد

 72950, 3,2267 100  الالكترونًالتسوٌق

N valide (liste) 100   
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 1,02863 3,4500 100 بسرعة اورٌدو موقع إلى الدخول من تتمكن

 لك الخدمة تقدٌم على اورٌدو مؤسسة تحرص

 الأولى المرة ومن صحٌح بشكل
100 3,3000 ,84686 

 حول الوعود تحقٌق على ٌعمل اورٌدو موقع

 بدقة الخدمات
100 3,0000 1,05409 

 والجهد الوقت تقلٌل فً الإلكترونً الموقع ٌساهم

 الخدمة على لحصولك
100 3,4500 1,16667 

 من لك المقدمة الإلكترونٌة الخدمات مستوى

 عالٌة بكفاءة تمتاز اورٌدو
100 3,1500 1,01876 

 فً تساعدك الموقع على المتوفرة المعلومات

 صائبة قرارات إتخاذ
100 3,4000 1,02494 

 المعلومات استخدام إلى اورٌدو موقع ٌسًء لا

 الشخصٌة
100 3,4500 1,16667 

 1,22578 3,2500 100 الالكترونٌة اورٌدو خدمات فً الثقة لدي

 1,10878 2,7700 100 تساؤلاتك لجمٌع اورٌدو مؤسسة تستجٌب

 على الرد فً قصٌر وقت المؤسسة تأخذ

 تساؤلاتك
100 2,8900 1,10000 

 عن رأٌك بابداء الفرصة لك اورٌدو مؤسسة تتٌح

 تقدمها التً الخدمات
100 3,2500 ,94682 

 بعٌن اقتراحاتك بأخذ اورٌدو مؤسسة تقوم

 الاعتبار
100 3,2500 ,70173 

 عن طلباتً على بسرعة المؤسسة موقع ٌرد

 أخرى وسائل أو الإلكترونً البرٌد طرٌق
100 2,9000 1,14150 

 57911, 3,1931 100 الخدمة جودة

N valide (liste) 100   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 60415, 3,2099 100 الخدمات جودة + الالكترونً التسوٌق

N valide (liste) 100   

 

Corrélations 

 

 التسوٌق

 الالكترونً

 جودة

 الوفاء الكفأة الخدمة

 توافر

 الاتصال التعوٌض الاستجابة الخصوصٌة النظام

التسوٌق 

 الالكترونً

Corrélation 

de Pearson 
1 ,701 ,292 ,734 ,659 ,620 ,354 ,168 ,238 

Sig. 

(unilatérale) 
 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,048 ,009 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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 Corrélation الخدمة جودة

de Pearson 
,701 1 ,637 ,810 ,782 ,685 ,577 ,508 ,629 

Sig. 

(unilatérale) 
,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation الكفأة

de Pearson 
,292 ,637 1 ,565 ,472 ,406 ,087 ,156 ,402 

Sig. 

(unilatérale) 
,002 ,000  ,000 ,000 ,000 ,194 ,060 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation الوفاء

de Pearson 
,734 ,810 ,565 1 ,630 ,640 ,284 ,111 ,419 

Sig. 

(unilatérale) 
,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,002 ,136 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation النظام توافر

de Pearson 
,659 ,782 ,472 ,630 1 ,359 ,387 ,420 ,330 

Sig. 

(unilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation الخصوصٌة

de Pearson 
,620 ,685 ,406 ,640 ,359 1 ,115 ,068 ,407 

Sig. 

(unilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,127 ,250 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation الاستجابة

de Pearson 
,354 ,577 ,087 ,284 ,387 ,115 1 ,481 ,306 

Sig. 

(unilatérale) 
,000 ,000 ,194 ,002 ,000 ,127  ,000 ,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation التعوٌض

de Pearson 
,168 ,508 ,156 ,111 ,420 ,068 ,481 1 ,252 

Sig. 

(unilatérale) 
,048 ,000 ,060 ,136 ,000 ,250 ,000  ,006 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 Corrélation الاتصال

de 

Pearson 

,238 ,629 ,402 ,419 ,330 ,407 ,306 ,252 1 

Sig. 

(unilatérale

) 

,009 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,006  
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N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


