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  مقدمة 

الحياة الاجتماعية والسياسية  نواحيشيد العالم في الآونة الأخيرة عدة تحولات عميقة شممت جميع         
والثقافية والاقتصادية وكانت ىذه التحولات في ظل وجود تكنولوجيا المعمومات والإتصال الحديثة في سياق 

التسويق الإلكتروني في المؤسسة الخدماتية  أضحىت اثورة المعمومات والإتصالات وفي ظل ىذه التطور 
في تسويق الخدمات وكذلك تطوير القطاع الخاص الخدمي ضرورة ممحة ومطمبا أساسيا لزيادة إسيامو 

والإستفادة من الفرص الواسعة التي يوفرىا التسويق الإلكتروني فإنو من الضروري أن نعمل عمى تجاوز 
العقبات والصعوبات التي تواجييا في إستخدام ىذه التقنية. حيث يعتبر التسويق الإلكتروني أداة جيدة في 

المؤسسة والزبون ويعمل عمى تخفيض تكاليف الإعلان والتواصل الدائم مع الزبائن،  تفعيل التواصل بين
ويمثل كذلك التسويق الإلكتروني نيجا جديدا تماما في فيم سموك العملاء يبدأ من قياس عدد التسجيلات 

كما يعتبر بكونو ت والمشاىدات والتعميقات والتفاعلات وينتيي بالتقييمات والاستبيانات، اوالإعجابات والزيار 
الأنشطة إلى  أسيل وأسرع وأكثر فعالية ومرونة من طرق التسويق التقميدية. لأنو استطاع أن يقفز بمجمل

الأدوات والوسائل  تو. وذلك بالإستعانة بمختمفااتجاىات معاصرة تتماشى مع العصر الحالي ومتغير 
 التسويقية. المتطورة والتكنولوجية الحديثة في تنفيذ العمميات والأنشطة

ولدراسة ىذا الموضوع قمنا بإجراء  دراسة ميدانية عمى عينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية تبسة 
لإكتشاف مدى أىمية التسويق الإلكتروني في نجاح تسويق خدمات المؤسسة. وبناءا عمى ما سبق فقد 

 :فصمينتضمنت ىذه الدراسة 

اولنا فيو مدخل : تن"المؤسسة الخدميةفي عنوان "التسويق الإلكتروني والذي كان تحت  تضمن الفصل الأول:
  .مباحث أربعةإضافة إلى  تمييدي لمتسويق 

 سة الميدانية.اتضمن كل مجريات الدر  :الثانيأما الفصل 

  

  



 د‌
 

 إشكالية الدراسة

قطاع الخدمات إلى في ظل التغيرات الجذرية في البيئة التسويقية ، دفعت بالكثير من المؤسسات خاصة في 
الناشطة فيو، أصبح من  إعادة التفكير في الدور الأساسي لمتسويق ونتيجة لممنافسة الحادة بين المؤسسات

فعالية في محاولة منيا لإشباع  الضروري أن تسعى المؤسسات الخدمية إلى إتباع أساليب وطرق أكثر
ضافة إلى التمتع بالمزايا التنافسية، إذ تحولت منتجاتيا إ حاجات المستيمكين وتحقيق رضاىم والتسويق لبيع

تأخذ شكلا أكثر فعالية لم تستبعد فيو نظريات التسويق التقميدي  الوظائف التسويقية إلى مفيوم جديد وباتت
ىذا ما فتح أفاق جديدة في عالم  ،تطوير أو إيجاد حمول لمشاكميا وانما استطاعت الاستفادة منيا في

ى استخدام شبكة الانترنيت وشبكات التواصل عمبالتسويق الإلكتروني الذي يعتمد  رفالتسويق ظير فيو مايع
 م في دعمتساىيا جديدة اداف التسويقية مايترتب عن ذلك من مز الأىوالوسائط المتعددة في تحديد  فةالمختم

لكل ، حيث أصبح  م في تسويق الخدمات ميية ، حيث يمثل جزء الخدموتنشيط وتنمية عمل المؤسسات 
ا خدماتيا وعن عني ومات اللازمة المعمف مختمى عميحتوي خدماتية موقع عمى شبكة الانترنيت  مؤسسة

ة ومتكاممصورة محددة  نفسو و م في الوقتوولائيم رضاىا وكسب عملائيا مع علاقاتيالمقدمة ، ولتعزيز 
وتخص بالذكر  ،الإلكترونيةضمن السوق  جوم التنافسياليى المدى الطويل من عما وحمايتيعن المؤسسة 

ت والمستجدات ودخول التكنولوجيات والتقنيات االتطور  ذهىا التي تبنى بمعزل عن منيية الخدمالمؤسسات 
ا الخدمة والتقنية لتصبح ضرورة ىمى نقطتين أساسيتين عمالارتكاز  نحو توجوا ، الذي عمميالحديثة مجال 

ى المدى البعيد عما خدماتيا، وتوفير مبيعاتيفي الرفع من تنمية ئرية اية الجز الخدم ا المؤسسةتستخدميزمة مم
 المستفيد الأول من المؤسسة لضمان تحقيق الربح وجعموذا الأخير ىا بإرضاء ليالزبون  لتحقيق ولاء

ستنا امحل در  يىوالتي تبسة ئر " بولاية اى ذلك نجد أن" مؤسسة اتصالات الجز عمرية، ومثال اوالاستمر 
تكنولوجيا الاتصالات  دة لاكتسابجاىتسعى اليوم  فيي ،مؤسسة اتصالية ذات طابع خدماتي اأنيباعتبار 

لاختيار الأمثل، اأحسن لتكون دوما  ا بصورةزبائنيبية حاجات وطموحات ولتم ،ا إلكترونياخدماتيويق تسفي 
 ،عميوكنولوجيا الحديثة خدمة وتطويره بإدخال التلم يديالتقممن خلال تغير فكرة التسويق  لتحقيقو الذي تسعى

اما داخل المؤسسة ى اعب دور يمحيث أصبح يا تيجياتاواستر  اأنشطتيليدخل التسويق الإلكتروني ضمن حيز 
في مجال تسويق  تواجيياالتحديات والصعوبات التي  ى تخطي بعضعمالمؤسسات  ذهىساعد ويية الخدم

 الخدمات.

 



 ه‌
 

 التالية:و عمى هذا السياق يمكن طرح الإشكالية 

 فيما تتمثل أهمية التسويق الإلكتروني في المؤسسة الخدمية الجزائرية؟

 التساؤلات الفرعية :

 التسويق الإلكتروني ؟ مزايا و عيوبفيما تتمثل  .1
 فيما تتمثل أهم معيقات إستخدام التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر بولاية تبسة؟ .2
 إستخدام التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر بولاية تبسة ؟ آلياتماهي أهم  .3

 أسباب اختيار الموضوع

 مجال التخصص يفرض عمينا دراسة مثل ىذه المواضيع الجديدة. .1
 الرغبة في دراسة موضوع التسويق الإلكتروني. .2
 الاىتمام المتزايد بالتسويق الإلكتروني كعنصر رئيسي في مجال التسويق. .3
التكنولوجيات الحديثة إلى مؤسسة اتصالات الجزائر والدور الكبير الذي تمعبو في تحسين  تحول .4

 ظروف العمل.

 الفرضيات

يساعد التسويق الإلكتروني في سيولة التواصل الفوري مع الزبون و إمكانية الوصول إلى العملاء  .1
 في الأماكن البعيدة.

التكاليف التسويقية بشكل كبير قياسا بالعمميات تتمثل أىم ميزة لمتسويق الإلكتروني في تخفيض  .2
 التقميدية

أىم آليات إستخدام التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر بولاية تبسة: الياتف و  من .3
 مواقع التواصل الإجتماعي.

: غياب ىي معيقات إستخدام التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر بولاية تبسة أكبر .4
 اءات المؤىمة والمتخصصة في بناء الموقع الإلكتروني.الكف

 



 و‌
 

 أهمية الدراسة

التسويق الإلكتروني أصبح أكثر المواضيع تناولا في الوقت الراىن سواء عمى  كونفي   تكمن أىمية الدراسة
، وفي القطاعين العام والخاص، فيو يعمل عمى توسيع نطاق السوق من خلال  المؤسسات مستوى الأفراد أو

النفاذ إلى الأسواق المحمية والعالمية وخمق أسواق جديدة. بالإضافة إلى التوجو الكبير لممؤسسات عمى 
 مختمف أنواعيا نحو الإىتمام بترقية وتنمية تسويق خدماتيا عبر شبكة الانترنيت.

 أهداف الدراسة

 تبسة. معرفة أىم آليات إستخدام التسويق الإلكتروني بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية .1
اتصالات الجزائر بولاية ية الخدما التسويق الإلكتروني داخل المؤسسة يحتميمية التي الأىتوضيح  .2

 تبسة.
اتصالات م الصعوبات التي تعيق استخدام التسويق الإلكتروني داخل مؤسسة أىى عمالتعرف  .3

 الجزائر بولاية تبسة.



  



 

 

 عموميات حول :الأول الفصل

 المؤسسة في الإلكتروني التسويق

 الخدمية
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 تمهيد :

الحالي حيث يعتبر وظيفة من الوظائف الإدارية الميمة التي  تمام في وقتناىيحظى التسويق بدرجة من الا
تمكن المنظمات والمنشآت من تخطيط وتطوير منتجاتيا و تحسين خدماتيا بما يتفق مع حاجات ورغبات 
الأسواق والعملبء وىذا باستخداميا المزيج التسويقي الأمثل، كما أن التسويق اتسع إلى مجال الخدمات 

لعصر الحالي إذا يشيد العالم اليوم ثورة ىائمة في تكنولوجيا الإعلبم والاتصال حيث وأصبح بذلك قضية ا
كان التسويق تقميديا " عممية البيع والشراء" أصبح اليوم التسويق عبر الانترنيت " التسويق الإلكتروني " وقد 

 مال.اتجيت العديد من الدول الكبرى لمتسويق عبر الانترنيت توفيرا لموقت والجيد وال
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 لتسويق الإلكترونيماهية االمبحث الأول: 

 :تمهيد

و يمكن الرجوع الى بدايتيا عندما اشار ادم سميث  ،ان الافكار و المفاىيم التسويقية ىي ليست حديثة العيد
 الى ان الاستيلبك ىو النياية المقصودة للبنتاج ،1776سنة 

 : مفهوم التسويق الإلكترونيالمطمب الأول

 : تعريف التسويق أولا

لقد مر التسويق بتطورات متعاقبة و واجو الكثير من التغيرات التي أثرت عمى المفاىيم التسويقية نتيجة 
، و لذا لعموم التجارية لإرتباطا بالحياة، و ىو من أكثر االبشريةلمتحولات الإجتماعية و الثقافية التي شيدتيا 

 (1)المراحل التي مر بيا، بكل باحث يتناولو من الزاوية التي ييتم بيا:نجد عدة تعاريف مختمفة بإختلبف 

  المفيوم الضيق لمتسويق و الذي يشير إلى : ذلك النشاط الذي يعمل عمى تدفق السمع و الخدمات
 من المنتج إلى المستيمك.

  تؤدى المفيوم الحديث أو الواسع  و الذي يشير إلى أن : التسويق مجموعة من الأنشطة التي
 بواسطة الأفراد و المنظمات بيدف تسييل عممية التبادل في السوق.

عمى أنو : نشاط الأعمال الذي يوجو إنسياب السمع و  1660عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويق سنة 
 إلى المستيمك أو المستعمل الأخير. الخدمات من المنتج

 إشباع الرغبات و الحاجات من دف إلى عرف "كونمر" التسويق عمى أنو النشاط الإنساني الذي يي
 خلبل عممية التبادل.

 حيث أن التسويق أصبح يحتل محور النشاط التسويقي من التعاريف السابقة نستدل بأن المستيمك ،
رتباطو ببقاء المؤسسة و تكامل كل أنشطتيا، و العمل عمى  يوحي بوعي الإدارة بدور المستيمك وا 

رغباتو، من مرحمة التفكير في تصميم السمعة إلى مرحمة إيصاليا مقابمة طمب المستيمك و إشباع 
 إلى المستيمك و اليدف من ىذا ىو إستمرار بقاء المؤسسة .

                                                           
1
، ص  0202الدكتور بطرس حلاق، مبادئ التسوٌق،اللإجازة فً الإعلام و الإتصال ، الجامعة الإفتراضٌة السورٌة، الجمهورٌة العربٌة السورٌة،  

20-21. 



 

~ 8 ~ 
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  "رائد المدرسة الحديثة في و من أكثر التعاريف قبولا بين رجال التسويق ما أشار إليو "كوتمر
الرغبات من خلبل عممية  اجات و، حيث عرفو بأنو نشاط الأفراد الموجو إلى إشباع الحالتسويق
 التبادل.

و من خلبل ىذا التعريف نستنتج أن التسويق ىو عبارة عن عممية إكتشاف لمطالب المستيمك و 
 ترجمتيا إلى مواصفات خاصة لمسمع و الخدمات و جعميا في متناول أكبر عدد ممكن من المستيمكين.

 التسويق الإلكتروني تعريف: ثانيا

الالكتروني من أىم التقنيات الجديدة التي شممت العديد من المجالات بصفة عامة يعتبر التسويق 
وذلك نتيجة لإفرازات التكنولوجيا الحديثة و التطورات التي طالت ىذا الميدان)التسويق( و التي فرضت نفسيا 

 مارسة العممية.بقوة في الدخول إلى مجال عمل المؤسسات سواء فيما يتعمق بالجوانب النظرية أو جوانب الم

 ىناك عدة تعريفات لمتسويق الالكتروني نذكر منيا:

التسويق الالكتروني ىو عممية الاستخدام و التطوير الفعال وفق رؤية رقمية واضحة و الكفؤ لممواد 
 وىو كذلك الاستخدام الأمثل .البيانات و العلبقات( القواعد، الأفراد، المعارف، الخبرات،  (الرقمية التسويقية

عممياتو المتمثمة في  لمتقنيات الرقمية بما في ذلك تقنيات المعمومات و الاتصالات لتفعيل إنتاجية التسويق و
 الوظائف التنظيمية و العمميات و النشاطات الموجية لتحديد حاجات السوق المستيدفة و تقديم السمع و

 الخدمات إلى العملبء.

"يتضمن توحيد الحاجات المتغيرة لمعملبء،و التقنيات  ويمكن تعريف التسويق الالكتروني عمى انو
بيا الأعمال و ليذا يعتبر التسويق  الحديثة المتجددة بما يؤدي لإحداث ثورة في الطريقة التي تؤدى

عرفتو الجمعية الأمريكية عمى أنو وظيفة تنظيمية ويتمثل بمجموعة من كما   الالكتروني تكنولوجيا التغيير".
حدد لخمق الإتصال وتسميم القيمة إلى الزبون وادارة علبقة الزبون بالطرق التي تحقق المنافع العمميات التي ت

 وأىداف المنظمة التي تتم من خلبل الأدوات والوسائل الإلكترونية.

وعرف كيمر التسويق الالكتروني بأنو:"استخدام قوة شبكات الاتصال المباشر و اتصالات الحاسب و 
 ."لرقمية لتحقيق الأىداف التسويقيةالوسائل التفاعمية ا
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التسويق الالكتروني ىو عبارة عن تسويق المنتجات عن طريق من خلبل ما سبق يمكن القول أن 
وتتم عممية البيع و الشراء عن طريق  شبكة الانترنت أي يتم عرض منتجات الشركات في الانترنت

فالتسويق الالكتروني يعني توصيل الموقع الالكتروني ، رشبكة واسعة الانتشاىذه الأصبحت  الانترنت،حيث
 (1).الخاص بالشركة لأكبر نسبة من العملبء بيدف نشر و توزيع خدماتيا

 ثالثا: خصائص التسويق الإلكتروني

 من خصائص التسويق الالكتروني ما يمي: 

  عمى شبكة الانترنت.استخدام عنصر الإثارة و التشويق لجذب انتباه المتصفح لمرسائل الالكترونية 
 .يمكن لممتعاممين مع الموقع الالكتروني التسويق و التعامل معو في أي وقت 
 .إمكانية الوصول إلى عدد ضخم من العملبء عمى نطاق واسع في وقت قصير 
 .بناء علبقات قوية مع العملبء في جميع أنحاء العالم 
 ساعة في  24شبكة الانترنت طوال  عدم وجود قيود عمى كمية المعمومات التي يمكن عرضيا عمى

 اليوم إلا التكمفة التي تقيد ىي منخفضة مقارنة بوسائل الدعاية و الإعلبن الأخرى.
  لآخرين لمن السيولة تحديث المواقع التسويقية لمشركات لإضافة معمومات جديدة مما يعد دافع

 أخرى. لمعودة لزيارة الموقع مرة
  سائل التغذية المرتدة التي تمد الشركات بالمعمومات عن ردود يعتبر التسويق الالكتروني كأحد و

 (2)كذلك تمقي شكواىم. أفعال العملبء و تغيرات أذواقيم و

 و من خصائصو أيضا :

  ،أوتوماتيكية الوظائف التسويقية وخاصة في الوظائف التي تتضمن التكرار والقابمة  لمقياس الكمي
 والمبيعات وادارة المخزون.مثل بحوث التسويق وتصميم المنتجات 

  الخدمة الواسعة،  فالتسويق الإلكتروني يتميز بأنو يقدم خدمة واسعة  وىو بالتالي مايمكن العملبء
المتعاممون مع الموقع التسويقي من الدخول إلى الموقع في أي وقت ودون معرفة الشركة صاحبة 

 الموقع بدخولو إلا إذا اتصل بيا.

                                                           
1
غٌلانً، صفاء بجادي ، التسوٌق الإلكترونً الخدمً، مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات شهادة الماستر فً علوم الإعلام و الإتصال، كلٌة  شبٌلة 

 .01، ص 0223-0222ورقلة، -العلوم الإنسانٌة و الإجتماعٌة ، جامعة قاصدي مرباح
2
 .05نفس المرجع السابق ، ص  
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 روني: إن التقنيات المستخدمة في التسويق الإلكتروني لا تعترف  بوجود عالمية التسويق الإلكت
الحدود الجغرافية أو الزمانية بين الأسواق، وىنا يمكن التسوق من أي مكان، وفي أي مكان يوجد 

 فيو العميل، وفي أي وقت ميما اختمف الزمان ليلب أونيارا.
 (1)لك يتميز التسويق عبر الانترنيت بالمصداقية.إمكانية وصول الانترنيت لأكبر قدر من الزبائن ولذ 

 مخطط يوضح سمات و خصائص التسويق الإلكتروني 1شكل رقم  

2) 

 عمان الفكر، دار الالكتروني، التسويق قنديل، سيد محمد علبء المطمب، عبد سامح :المصدر               
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 .26: ص ، 0222 ، والتوزٌع نشرلل مًالعل الإعصار دار ،2 ط لكترونً،الإ التسوٌق،  صبره توفٌق سمٌر 
2
 .45ص ، 0220 عمان، الفكر، دار الالكترونً، التسوٌق قندٌل، سٌد محمد علاء المطلب، عبد سامح 
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 أهداف التسويق الإلكتروني المطمب الثاني :

 (1) :يسعى كل المسوقين من مؤسسات وأفراد إلى القيام بالجيود التسويقية الالكترونية لتحقيق الأىداف التالية

  . تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة أو المنتجات المعروضة 

 . تقديم الخدمات و تحسين العناية بالزبائن 

  .البحث عن مستيمكين جدد 

 ل الوصول إلى المستيمكين .زيادة معد 

 .القيام بعممية البيع و الشراء 

 . زيادة نطاق السوق و انتقاليا من سوق محمية إلى سوق عالمية 

 . تحقيق السرعة في أداء الأعمال 

  . تخفيض التكاليف 

  .تقديم قيمة جديدة و فائدة حقيقية لممستيمكين 

  .الترويج لممنتجات 

  .توزيع المنتجات 

  . تحقيق ميزة تنافسية 

 .إدارة علبقة الزبون 

 .محاولة تحقيق ما يتوقع أو يأمل الزبون من سمع و خدمات 

 

  

                                                           
1
 .66ص ، 0220 ، ،عمان دارالمٌسرة ،2 ط الالكترونً، ،التسوٌق عثمان ردٌنة الصمٌدعً، جاسم محمود. 
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 المطمب الثالث :أنواع التسويق الإلكتروني

 :إلى الالكتروني التسويق قسمني

 الالكترونية الوسائل عمى يرتكز الذي التسويق ىو :النيائي لممستيمك الموجو الالكتروني التسويق .1
 .المستيمك ىو منيا لميدف ويكون

 الالكترونية الوسائل عمى يركز الذي التسويق من النوع ذلك وىو :المنشات بين الالكتروني التسويق .2
 .المنشآت ىذه منافع بما يعظم البعض بعضيا و المنشات بين فيما ترابط علبقة يحقق والذي

 أىداف يحقق الذي و الالكترونية الوسائل بواسطة التسويق ىو :المزدوج الالكتروني التسويق .3
 .لممنشآت التسويق الالكتروني أىداف كذلك و لممستيمك الموجو الالكتروني التسويق

 لتحقيق الالكترونية الوسائل يستخدم الذي التسويق من النوع وىذا :الحكومي الالكتروني التسويق .4
 يعود بما البعض بعضيا و بينيا فيما الأجيزة الحكومية أو الأفراد أو الأعمال لمنشآت سواء خدمات
 .روتينية إجراءات و جيد و وقت توفير من الجميع عمى بالنفع

يرى بعض الخبراء في التسويق بأنو يمكن تصنيف التسويق الذي تمارسو المؤسسات إلى ثلبثة أنواع و 
 رئيسية:

وىو مرتبطٌ بالعاممين داخل المؤسسة حيث أنو يجب  Internal Marketingالتسويق الداخمي   -1
عمى المؤسسة أن تتبع سياسات فعالة لتدريب العاممين وتحفيزىم للبتصال الجيد بالعملبء ودعم 
العاممين لمعمل كفريقٍ يسعى لإرضاء حاجات ورغبات العملبء.فكل فرد في المؤسسة يجب أن يكون 

قسم في المؤسسة خاص بالقيام بالأعمال التقميدية  موجو في عممو بالعملبء. فميس يكفي وجود
 لوظيفة التسويق وبقية الأفراد أو الأقسام  في اتجاه آخر.

وىو مرتبطُ بوظائف التسويق التقميدية كتصميم وتنفيذ  : External marketingالتسويق الخارجي  -2
 الترويج(. -التوزيع -السعر  -المزيج التسويقي ) المنتج 

وىو مرتبط بفكرة جودة الخدمات والسمع المقدمة   :Interactive Marketingعمي التسويق التفا -3
 (1)لمعملبء تعتمد بشكل أساسي ومكثف عمى الجودة والعلبقة بين البائع والمشتري.
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 المطمب الرابع : مزايا و عيوب التسويق الإلكتروني

 مزايا التسويق الإلكترونيأولا: 

 (1)من أىم مزايا التسويق الالكتروني بالنسبة لممؤسسة و المستيمك نذكر ما يمي : 

  يساعد التسويق الإلكتروني في فتح الأبواب والمجال أمام جميع المنظمات والشركات  والأفراد
، ظر عن حجم المنظمة كبيرة أوصغيرةلتسويق منتجاتيم وخدماتيم وخبراتيم ومعموماتيم بغض الن

 التسويق الإلكتروني يفتح المجال لفرص متساوية لجميع من يريد التعامل بو.أي أن 

  نظام تسويقي معموماتي لا نظير لو من حيث السرعة في الحصول عمى البيانات و نقل  المعمومات
 مما حسن من جودة العممية التسويقية.

 منتجاتيا و بأقل  قدر ن : يمكن لممؤسسة أن تعرض تشكيمة واسعة متنوع المنتجات المعروضة لمبيع
 .من المخزون

  تفاعل أفضل مع العملبء: تمكن الانترنت من الاتصال التفاعمي مع العملبء و بأقل التكاليف
 والاتصال التفاعمي يساعد في الإقناع و يحقق الرضا لمعميل.

 :تساعد الانترنت في الوصول إلى الزبائن المحتممين في أي مكان من العالم   توسيع قاعدة العملبء
 و التعامل المباشر معيم من دون الحاجة إلى وسطاء.

 التسويقية بشكل كبير قياسا بالعمميات التقميدية الحاصمة بين طرفي العممية   تخفيض التكاليف
ضافية لتصميم الموقع و توفير بعض التسويقية فعمى الرغم من حاجة المؤسسة إلى استثمارات إ

التسييلبت المادية الأخرى، إلا أن ىذه التكاليف تعتبر قميمة إذا ما قورنت بالتكاليف المصاحبة 
 لأنشطة التسويق التقميدي .

 موقع المؤسسة عمى شبكة الانترنت القدرة عمى قياس و حساب عدد الأشخاص الذين قاموا بزيارة ،
ت التي شدت انتباىيم داخل ىا في التجول داخل الموقع و ما ىي المجالاو  قياس المدة التي قضو 

 .صة، و يمكن توفير ىذه الأمور عن طريق برمجيات خاالموقع
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

  إمكانية الحصول عمى قدرة كبير من الاستجابة )مواقف المستيمكين( و بسرعة مما يمكن  المؤسسة
 يقي.من التكيف مع تغيرات سموك المستيمكين وفي الوقت الحق

  الاستجابة لأوضاع السوق والمشتري: بإمكان المؤسسة تحديث كافة المعمومات عمى أنشطتيا
 ومنتجاتيا وخدماتيا بسرعة وسيولة، وبنفس الوقت والتكييف لمتطمبات واحتياجات المشتري.

   تقميص التكاليف لممسوق والمشتري: إن مخازن الانترنيت ليست ليا تكاليف باىظة وخاصة
بالتنظيم واجيات المخازن والمحلبت التقميدية، الإيجارات، التأمين وغيرىا، وانخفاض ىذه  المتعمقة

 التكاليف سوف يمعب دورا ميما في تخفيض أسعار السمع والخدمات وبذلك يقمل التكاليف لممشتري.

 دارتيا بشكل كفء: يمكن لممنظمة أو المسوقين التعامل مع المشترين وفت ح  بناء علبقات طيبة وا 
دارتيا بشكل كفؤ وفعال.  حوارات تؤدي بالنتيجة إلى بناء علبقات طيبة وطويمة الأمد، وا 

 :عيوب التسويق الإلكترونيثانيا 

 (1)أما عن عيوب ىذا النوع من التسويق فيمكن إيجازىا فيما يمي : 

 إلا أن   محدودية الاستخدام و الشراء : فعمى الرغم من النمو اليائل في المعاملبت الالكتروني
نصيب التسويق الالكتروني من السوق الكمي مازال محدودا و العديد من مستخدمي الشبكة يقومون 

 فقط بالاطلبع عمى المنتجات أكثر من شراءىا .

 مما يجعل السوق ل نسبيا ومستوى التعميم المرتفعأغمب الزبائن عمى الشبكة من الفئات عالية الدخ ،
روني أكثر ، كما أن بعض المنتجات يكون تسويقيا الكتالمستيمكين وني خاص بقسم واحد منالالكتر 

والخدمات المصرفية البرامج الجاىزة و  حاسوب، مثال ذلك منتجات الفاعمية من منتجات أخرى
 الالكترونياتو 

  المعمومات فالانترنت توفر ملبيين المواقع وكميات غير محدودة من المنتجات و الازدحام: الإزعاج و
 الانزعاج .مى نفسية الزبون ويشعره بالممل و مما يؤثر ع
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 المعمومات الوا خائفين عمى أمواليم و : فالكثير من المستخدمين ماز مشكمة الأمان عمى الشبكة
 ختراق .لإام والمعرضة في أي وقت لمقرصنة و الخاصة بي

  ين.الاحتيال عمى الشبكة مما يشكل عائقا أمام زيادة ثقة المستيمكانتشار مواقع الخداع و 

 .عدم توفر البيئة الأساسية لتكنولوجيا المعمومات في بعض دول العالم 

 .عدم توفر عنصر الأمان 

: عناصر المزيج التسويقي الإلكترونيالمطمب الخامس  

 المنتج أولا:

 تعريف المنتج الإلكتروني -1

والخدمات يساعد التسويق الإلكتروني عمى مزيد من تدفق المعمومات حول المنتجات من السمع 
المختمفة مع خمق سبل لانسياب ىذه المنتجات من أي مكان في العالم لمعملبء والمستيمكين، وىذا يؤدي إلى 
زيادة حدة التنافس في الجودة والمواصفات والأسعار وزيادة تنويع المنتجات وتوافر فرصة كبيرة أو صغيرة 

ملبء المتغيرة أي أن توافر منتجات ذات ماركات إلى مزيد من البحوث والتطوير والابتكار إرضاء حاجات الع
 معروفة عبر الانترنيت يعطي لمشركة فرصة أكبر لمحصول عمى ميزة تنافسية وكسب ولاء وثقة الجميور.

بواسطة شبكة  كما يمكن تعريف المنتج الإلكتروني عمى أنو أي شيئ مادي ممموس أو غير ممموس يباع
الطريقة الإلكترونية  بائن وتتم عممية التبادل إما بالطريقة التقميدية أوالانترنيت إلى شريحة واسعة من الز 

وىي السمعة، الخدمة،  لإشباع حاجات ورغبات الزبون، وىنا المنتج يتكون من خمسة صور أساسية
 المنتجات حيث أنيا تتطمب ما يمي: الفكرة...، ويمكن استخدام الانترنيت في بيع وترويج ىذه

  ء الزبائن عن طريق البريد الإلكتروني. ار آى عمالحصول 
  ى الخط. عمخدمات ما بعد البيع 
  وبة في السوق. المطمتحديد المنتجات والخدمات 
  .طرح منتجات جديدة 
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 خصائص المنتج الإلكتروني -2

، تجات المعروضة في السوق التقميدييختمف المنتج المطروح لمبيع عمى شبكة الانترنت عن غيره من المن
 (1)أىم ىذه الخصائص ما يأتي: ص مرتبطة بطبيعة شبكة الانترنت و يتميز بخصائفيو 

 بغض النظر لذي يريده من أي مؤسسة في العالمبإمكان المشتري عبر الانترنت أن يشتري المنتج ا ،
 عن مكان تواجد المؤسسة أو عن وقت الشراء باستثناء المنتجات التي لا تباع عمى الشبكة.

 فإن المشتري عبر الانترنت يتسمم  البضاعة ظم الدفع المتوفرة عمى الانترنتنيم و بموجب نظم التسم ،
المشتراة بسرعة كبيرة مقارنة بسرعة التسميم في التجارة التقميدية و تكون ىذه السرعة أكبر في حالة 

 التجارة الالكترونية الكاممة .
  عمره كما ىو سائد في  التجارة و  ليس بالضرورة أن تكون ىناك علبقة عكسية بين سعر المنتج

التقميدية ) أي أن يكون سعره مرتفعا في المرحمة الأولى من طرحو في السوق ثم يبدأ بعد ذلك في 
 الانخفاض ( 

 اسي في نجاح المنتج عمى الانترنتمستوى توفر المعمومات عن المنتج يمعب دور أس. 
 بالضرورة ، إلا أن ىذه الوفرة لا تؤدي جدا، كما أنيا قد تتشابو المنتجات عمى الانترنت كبير عدد

 إلى خفض الأسعار.
 فيي اليوية التي تميزه و بير في نجاح المنتج عمى الانترنتتمعب العلبمة التجارية دور ك ، 
 في ظل تجارة إلكترونية افتراضية تسيل وصول المشترين إليو. 
 الخاصة ، إذ يجري جمع المعمومات عمى الانترنت قصيرة جدا ج الجديدمدة تصميم و تطوير المنت

ن رصد واستكشاف ، من ثم لا يكون ىناك مدة طويمة بيات الزبائن وأذواقيم بصورة سريعةباحتياج
 .ة ىذه الحاجات في صورة منتج جديدتمبيحاجات الزبائن و 
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 التسعيرثانيا: 

 تعريف التسعير الإلكتروني -1

ي ، ولكنو بشكل أوسع إجمالعن المبمغ المفروض لمنتج أو خدمة، السعر عبارة في أضيق المعاني  
إمتلبك ، الطاقة والتكمفة النفسية ( التي يتبادليا المشترين لمحصول عمى فوائد والوقت كافة القيم مثال )المال 

 .أو إستخدام بضاعة أو خدمة

بإعتبار أن المستيمكين الحريصين لا ، ت لصالح المستيمكين بدرجة الأساسلقد جاءت الإنترن 
يحبذون أن يقعوا فريسة بعض المسوقين الذين يبيعون منتجاتيم النمطية بأسعار المنتجات الراقية ،فالزائر 
 يستطيع أن يقارن أسعار منتجات متشابية )ذات جودة وخصائص شائعة في جميع المنتجات المنافسة(

، خاصة في دور المعمومات يسمح بشفافية الأسعار ص الإنترنتومن خصائ .وبالتالي يشتري بالسعر الأقل
البائع مراجعة وتنقيح كافة الأسعار المنافسة التي تباع عمى الإنترنت  الفكرة عمى أن بمقدور المشتري و  وتقوم

 واليدف من ىذه الخاصية ىو تخصيص منتجات تباع عمى الإنترنت لجعل الإنترنت سوقا فعالا. 

التحول في مضمار التسعير أدى فعلب إلى كشف شفافية الأسعار بحيث لم يعد  إن ىذا النوع من
، لأن البرمجيات المتقدمة في مضمار مقارنة لعقلبني في الشراءبالمستطاع خداع المستيمك الحريص أو ا

ار المنتجات التي يرغب في الأسعار صارت تقدم معمومات ثمينة إلى المستيمك تمكنو من معرفة واقع أسع
عطاء أدق التفاصيل عنيا، وتحديد أماكن ىذه المرائياش  (1).نتجات وا 
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 أهمية التسعير الإلكتروني -2
  ت المحددة  الإستراتيجياونية يجب أن تغطي كافة الأىداف و عند صياغة القرارات السعرية الإلكتر

 .مسبقا من قبل المؤسسة
  المزيج التسويقي الإلكتروني انطلبقا من التأكيد ارتباط القرارات السعرية الإلكترونية الأخرى بعناصر

 عمى صيغ التفاعل المتبادلة.
 .الأخذ بعين الاعتبار وعدم التجاىل لمعناصر التنافسية غير السعرية عند اتخاذ قرارات السعير 
   القرارات السعرية يجب أن لا تتعامل مع حالة التأكد في تغطية تكاليف المدخلبت كأساس وحيد في

 (1) قرارات بل يجب أن تخطط.تمك ال
 أهداف التسعير الإلكتروني -3
 إذ أن نجاح المؤسسة في السوق يعني بقائيا و إستمرارىا في العمل لذلك يعد ىدف البقاء  :البقاء

 أكثر أىمية من تحقيق الأرباح.
 تسعى المؤسسة عبر ىذا اليدف إلى تعظيم الأرباح من خلبل الأسعار التي تضعيا :تعظيم الأرباح 

 لمنتجاتيا مفترضة في ذلك تقديرىا المسبق لمطمب و الكمف و البدائل السعرية المتاحة.
 :بعض المؤسسات تضع أسعارىا لتعظيم العائد المتحقق من المبيعات وىذا  تعظيم العائد الحالي

 اليدف يرتبط إلى حد كبير مع قدرة المؤسسة عمى تقدير حجم الطمب المتوقع عمى منتجاتيا.
 لأنيا ترى بأن إلى أن تعظم عدد الوحدات المباعةبعض المؤسسات تسعى  و المبيعات:تعظيم نم ،

زيادة حجم المبيعات يمكن أن يمنحيا فرصة في تخفيض كمفة واحدة مع زيادة الأرباح عمى الأمد 
 البعيد.

 :تج بعض المؤسسات تسعى إلى أن تكون القائدة في السوق من خلبل نوعية المن قيادة نوعية المنتج
 الذي تتعامل بو

 :و يتجمى ىذا اليدف بشكل خاص في المؤسسات غير اليادفة لمربح، كما في  تغطية التكاليف
 الجامعات التي تضع أسعار معينة لخدماتيا التعميمية لتغطية جزء من التكاليف. تشفيات أوالمس
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 التوزيع الإلكتروني ثالثا: 

 تعريف التوزيع الإلكتروني -1

بالكمية المناسبة عندما عة أو الخدمة متوفرة في المكان و بأنو العممية التي يتم من خلبليا جعل السم يعرف
 (1)يرغب المستيمك بيا عبر مواقع إلكترونية. 

إن القيام بعممية التوزيع باستخدام الوسائل الإلكترونية يؤدي إلى القضاء  عمى المسافات بين المنتج والعميل 
موقع لمسوق المادي أصبح يوجد موقع السوق الفضائي وتتمتع البرمجيات كأحد المنتجات فبدلا من وجود 

 :التوزيع الإلكتروني وأىميا الرقمية بالعديد من المزايا في ظل عمميات

  إمكانية تسميم البرمجيات لممشترين عن طريق الإنزال  من خلبل شبكة الانترنيت وبذلك يعتبر
 زيع سريعة ورخيصة بالنسبة لمبائعين.التوزيع الإلكتروني قناة تو 

 .يفترض أن العميل عمى قدر من المعرفة بالنسبة لاستخدام الكمبيوتر من إنزال وتحميل  البرامج 
  يجعل التوزيع المباشر لمبرامج إلى العملبء الشركات المنتجة عمى صمة مباشرة ودراية كافية

 بالمستخدمين النيائيين لمنتجاتيم.
 لإلكترونيأنواع التوزيع ا -2

تجري عممية ترويج وبيع السمع عمى الانترنت، أما توزيعيا فيكون من خلبل الاعتماد عمى  توزيع السمع: 
ضيا و االموجستية الداعمة الموجودة في الميدان الواقعي )أي أن عممية الترويج و البيع تكون افتر  النظم
 التوزيع تجري واقعيا (. عممية

الطبيعة التي تتصف بيا الخدمات فإن ىناك فرصة لإمكانية تحقيق تجارة إلكترونية  توزيع الخدمات:  بسبب 
توزيع   الخدمات المباعة بأساليب كثيرة منيا: توزيع الخدمات عبر موقع المؤسسة البائعة، وىنا يجري توزيع

 الخدمات بأسموب التحميل، استخدام البريد الإلكتروني في التوزيع...
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 توزيع الالكترونيسياسات قنوات ال -3

وفقا لمتوزيع التقميدي توجد طريقتان أساسيتان تسمكيا المنتجات في رحمة انتقاليا من المنتج إلى المستيمك 
 (1)وىما:

 التوزيع المباشر:

اجر التجزئة التي من خلبل الاتصال المباشر بين لمنتج و المستيمك بغير وسيط،وذلك إما عن طريق مت
 طريق قيام المنتجين بالبيع بالبريد أو التميفون أو البيع الآلي.عن  أو ،يمتمكيا المنتج

 التوزيع غير المباشر:

من خلبل قيام المنتج بالاعتماد عمى الوسطاء في توزيع المنتجات و تتمثل أىم القنوات التي يتم استخداميا 
ين من خلبل وسيط في ىذا الصدد استخدام وسيط واحد حيث ينساب المنتج مكان المنتجين إلى المستيمك

واستخدام وسيطين حيث يسمك المنتج طريقو من المنتجين إلى  ،متاجر التجزئة أو وكيل بالعمولة واحد،مثل
المستيمكين من متاجر الجممة ثم متاجر التجزئة و استخدام أكثر من وسيط حيث يسمك المنتج طريقا طويلب 

إلى متاجر التجزئة ثم أخيرا إلى المستيمكين  حيث ينساب من المنتجين إلى كبار متاجر الجممة إلى ثم
  النيائيين.

 الترويج الإلكتروني رابعا: 

 تعريف الترويج الإلكتروني  -1

الزبون والبائع بواسطة استخدام شبكة الانترنت لإثارة  : عبارة عن عممية الاتصال المتبادل بينيعرف بأنو
 .رغبة  الزبائن لمتعامل مع ىذه المؤسسة أو تمك حسب العوامل المحفزة التي تستخدميا ىذه المؤسسات

الحالين  : "مجموعة من الأساليب التي تستخدميا المؤسسات للبتصال بعملبئياويعرفو آخرون بأنو
وبعبارة أخرى فيو تمك الأنشطة الاتصالية التي تستخدميا المؤسسة ضمن  نت.المحتممين عن طريق الأنتر و 

علبمو وتذكيره .  بيئة الأعمال الإلكترونية من أجل تحقيق أىداف التأثير عمى المستيمك وا 
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

ومنو فان الترويج الإلكتروني ىو أداة الاتصال التسويقية لممؤسسة و التي تستعمميا لأداء ثلبثة وظائف 
 (1)لنجاح المنتج في السوق وىي :الإعلبم ،الإقناع،التذكير.أساسية 

 أدوات الترويج الإلكتروني -2

 الموقع الإلكتروني 2-1

يعتبر الموقع الإلكتروني الأداة الأساسية لترويج أعمال المؤسسات الإلكترونية عبر الشبكة ،ىذا ما يمكنيا 
يا يلبئم تنفيذ الأنشطة التجارية بشكل كفؤ من طرح وتسويق منتجاتيا عمى الانترنت ويجب أن يكون موقع

وفاعل ويحتوي مكونات ووسائل الترويج المختمفة لكن ىذا الموقع يحتاج إلى ترويج أيضا حتى ينجح في 
أداء وظائفو الترويجية ووظائفو التسويقية الأخرى بصورة فاعمة وبصورة عامة يمكن القول أن ممارسة 

وتسويق وبيع المنتجات )من سمع وخدمات ...الخ( عمى الانترنت  الأعمال الإلكترونية من خلبل طرح
 يتطمب من الناحية الترويجية أمرين أساسيين ىما:

  إنشاء موقع ويب ملبئم. 
 . الترويج الناجع )الكفؤ والفاعل( ليذا الموقع وما يحوي من مكونات 

 محركات البحث 2-2

من خلبليا البحث عن المنتجات التي يرغب بيا الزبائن حيث توفر المحركات ليم عدد كبير من  يتم
الخيارات البديمة المتاحة أمام العميل ويقوم بإجراء عمميات المقارنة والاختيار من بينيا ما يناسبو و يلبئمو ، 

 , Go.com ،Yahoo.com Google.com Arabvista.comومن الأمثمة عمى محركات البحث : 
Ayna.com . 

 :المحادثة الفورية 2-3

والمرتقبين من خلبل غرف الكثير من منظمات الأعمال الإلكترونية تتصل بالزبائن الحاليين 
قناعيم بشراء منتجات المؤسسة ،وليس  ،المحادثة إذ يقوم أفراد الترويج والبيع بالعمل عمى إعلبم الزبائن وا 

إذ أن المحادثة  ،ية باستخدام الميكروفون والسماعةة ىي محادثة صوتبالضرورة أن تكون ىذه المحادث
 الشائعة ىي المحادثة الصامتة عبر الكتابة الفورية باستخدام لوحة مفاتيح الحاسوب.
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 البريد الإلكتروني:  2-4

وذلك يعد البريد الإلكتروني من أحدث وسائل الاتصال ويقصد بو تبادل الرسائل عن طريق الحاسبات الآلية 
من حاسب آلي إلى حاسب آلي آخر بمجرد أن يقوم المرسل بكتابة اسم مستمم الرسالة. ومن مميزات البريد 

 الإلكتروني:

  .إمكانية إرسال رسالة إلى عدة متمقين 
 . إرسال رسالة تتضمن نصا صوتيا أو فيديو أو الصور والخرائط 
 .كمفتو البسيطة حتى لممسافات البعيدة 
 الترويجي الإلكترونيعناصر المزيج  -3

 الإعلبن الإلكتروني: 3-1

اد حجم ىذا ويزد ،لانترنت في تحسين وتطوير مستمرينإن حركة النشاط الإعلبني عمى شبكة ا
ويتزايد بصورة متسارعة عند المؤسسات التي تعتمد ىذه الفئة العالمية لنشر إعلبناتيا  ،النشاط عاما بعد عام

 ارىا ومنتجاتيا المختمفة.والترويج لسمعيا وخدماتيا وأفك

 يا الإعلبن الإلكتروني : امز  3-2

 . إمكانية الزبون من الحصول عمى بيانات تفصيمية عن المنتج 
  التغذية العكسية بصورة سريعة جداالقدرة العالية للئعلبن عبر الانترنت في الحصول عمى. 
 لميةفي الأسواق العا القدرة العالية عمى استيداف قطاعات واسعة جدا من المستيمكين. 
 .القدرة عمى إجراء تعديلبت عمى محتوى النص الإعلبني والرسالة الإعلبنية بصورة  سريعة جدا 

 البيع الشخصي : 3-3

يعرف البيع الشخصي عمى أنو أنشطة ممارسة تقنيات البيع ومياراتو في البيئة الإلكترونية وتفيد 
ئمة المطروحة من قبل المستيمكين زيادة عمى ممارسة ىذه الوسيمة في الإجابة عمى الشكاوي والأس

 المفاوضات المتصمة بالسعر من أجل إقرار عممية الشراء أو البيع. 
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 تنشيط المبيعات: 3-4

يوفر وتشجيع الطمب عمى المدى القصير و تنشيط المبيعات ىي مجموعة من التقنيات الموجية لدفع 
 .توصيل كل ما يتعمق بتنشيط المبيعات إلى الجماىير المستيدفةالانترنت لممسوقين قناة فعالة تمكنيم من 

، وعبر الانترنت تقوم رليدايا والمسابقات ورسائل التقديوتأخذ نشاطات تنشيط المبيعات أشكال مختمفة مثل ا
أو الاستفسار أو  العديد من المؤسسات بتقديم ىدايا رمزية لمزائرين لمواقعيا تشجيعا ليم عمى زيارة الموقع

 .فورية ئرين وتقدم لمفائزين ىدايااطمب معمومات. وتوجد مواقع شبكية تجري مباريات بين الز 

 العلبقات العامة : 3-5

والمتمثمة  ىي نشاط اتصالي اجتماعي تقوم بو المؤسسة من أجل تحقيق أىدافيا عمى المدى البعيد
أدوات  تحسين صورة المؤسسة في المجتمع ومنفي بناء علبقات جيدة مع العامة من الجميور وكذا 

أنشطة  العلبقات العامة عبر الانترنت الرعاية العممية ،الرعاية الرياضية الرعاية الاجتماعية عبر استخدام
مج مجانية في موقع اغير ربحية تيدف إلى تقديم خدمات مجانية لممشتري وفي الانترنت يمكن تسميم بر 

ء مسابقات عممية لمموقع اقديم كتب عممية حديثة مجانية كذلك القيام بإجر المؤسسة عمى سبيل المثال ت
 .ومكافئة الفائزين

 التسويق المباشر: 3-6

و  التسويق المباشر ىو تسويق تفاعمي يستخدم واحد او عدة وسائط بغية الحصول عمى الاستجابة
البيع عن طريق الكتالوج  ،البريد و،البيع وجيا لوج: تعددت أدوات التسويق المباشر من بينيا تحقيق منفعة

 (1) الأكشاك. ،الياتفيالتسويق 
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 الموقع الالكترونيخامسا: 

 تعريف الموقع الإلكتروني -1

 يعتبر الموقع الالكتروني أحد عناصر المزيج التسويقي الالكتروني وىو عنصر ميم وحيوي ، تسعى
المؤسسة الى تعظيم حجم زيارات الزبائن الى موقع الويب من خلبل الأنشطة التسويقية. و ىو الفضاء الذي 

 تمارس فيو المؤسسات التسويق الإلكتروني.

يعرَّف الموقع الالكتروني بأنو مجموعة من الصفحات والنصوص والصور ومقاطع الفيديو الرقمية 
تكون محممة في حاسوب من نوع خادم ويحتوي كل موقع عمى والمترابطة وفق ىيكل متماسك ومتفاعل 

" يميزه عن بقية URL صفحة رئيسة تؤدي الى صفحات أخرى  ويكون لمموقع عنوان محدد وخاص بو"
 .موقع لا يحدد بالزمان ولا المكانالمواقع عمى الانترنت والوصول الى ال

 (1)أهمية الموقع الإلكتروني : -2
 رسالة المؤسسة حيث يراىا الملبيين من الناس من جميع أنحاء  العالم وىذا  يمكن لمموقع أن يوصل

 ما يعطييا فرصة التعريف بأعماليا والترويج لمنتجاتيا.
  قدرة الموقع عمى تحسين صورة المؤسسة حيث أن أصغر الأعمال حجما يمكن أن يكون ليا  رواج

 رى.في الانترنت ويمكن أن تتنافس مباشرة مع المؤسسات الكب
  الرسالة الإعلبمية لممؤسسة متجددة وذلك لأن النشر الإلكتروني يمكنيا من تحديث  المعمومات عمى

موقعيا خلبل دقائق وىذا ما يمكنيا من طرح منتج جديد وتحديد أسعار البيع الجديدة وتحديث 
 العروض الجديدة في وقت قصير.

 أنواع المواقع الالكترونية  -3

 من حيث ىدف الإنشاء :

  اقع حكومية : وتقوم بإعدادىا جيات حكومية لمتعريف بنفسيا ونشاطيا والخدمات التي تقدميا.مو 
  مواقع تعميمية أو أكاديمية : تقوم ببنائيا مؤسسات تعميمية خاصة، مثل الجامعات والكميات لمتعريف

 بمناىجيا وكيفية الانتساب إلييا.
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 ت عامة عن بمد معين وصفحات أشخاص في مواقع ثقافية : تقدم معمومات عامة لمزوار كمعموما
 مجال ثقافي معين.

 ية: التابعة لمؤسسات إعلبممواقع إخبارية أو إعلبمية . 
 .مواقع تجارية أو تسويقية: تيتم بالتجارة الإلكترونية وتسويق البضائع إلكترونيا 
 .مواقع ترفييية: لترفيو الزائر، وتحتوى عمى ألعاب وموسيقى وأفلبم 

 من حيث التكوين: 

  المواقع البسيطة: وتتميز بالتالي:محدودية الأقسام، محدودية المواد التي تبث فييا، تباعد فترات
 التحديث.

 ،المادة في عدد محدود من المحاور سيولة تقسيم المواقع الكثيفة: تتميز بكثرة المادة المطموب بثيا 
 تقارب وتقاطع دورية التحديث.

  تتميز بالتالي: كثافة المادة المطموب بثيا وكثرة التقسيمات والتصنيفات بصورة المواقع المرآبة: و
 كبيرة، تقارب دورية التحديث.

 من حيث شكل العرض:

 .مواقع تعتمد عمى الإبيار: استخدام الألوان الصارخة وشديدة الجذب 
 ات والأفكار مع مواقع تعتمد عمى المعمومة والجذب: تستيدف ىذه المواقع في الغالب عرض المعموم

البحث عن الطريقة المثمى لعرضيا بصورة لافتة، ولا تمجأ إلى الألوان الصارخة إلا في أضيق 
 الحدود.

  مواقع معموماتية لممشتركين: تستخدميا وكالات الأنباء التي لا تحتاج إلى جذب عدد من الجميور
الحصول عمى المعمومات بصورة العام ، إنما تعتمد عمى جميور المشاركين الذين يرغبون فقط في 

 سريعة ومعمقة بغض النظر عن شكل العرض.

 

  



 

~ 16 ~ 
 

 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 الأمن الالكترونيسادسا: 

 تعريف الأمن الالكتروني: -1

ىو أحد العناصر الأساسية لممزيج التسويقي الالكتروني، لأن أمن وسرية المعمومات التي يجرى 
الميمة جدا خصوصا إذا تعمق الأمر بأسرار تبادليا عند إبرام صفقات الأعمال الالكترونية من القضايا 

العمل أو بقضايا مالية مثل أرقام حسابات المشترين أو البائعين وأرقام بطاقات الائتمان فمسألة أمن وسرية 
البيانات ىي من المسائل التي تستحوذ عمى اىتمام المختصين في مجال الأعمال الالكترونية عبر الانترنيت 

 (1)وعة لتحقيق الأمن والسرية مثل التشفير. وتمجأ إلى أساليب متن

بادليا بين البائع والمشتري التي يجري ت سرية المعموماتإلى الحفاظ عمى أمن و ىذا العنصر ييدف و 
 .الحفاظ عمى أمن التعاملبت المالية التي تجري بينيماو 

 لمستخدمين آخرين أند أو الشبكات المحمية بالانترنت إذ يمكن اتوجد سمبيات محتممة لاتصال الأفر 
 :ية منيانينفذوا الى الممفات و المعطيات الموجودة إلا أننا نستطيع تفادي ذلك باستخدام عدة نظم أم

 :بذلك تمر حركة الممفات و المعطيات بكامميا تكون من وسيمة ترتبط مع الانترنتي  حاجز الحماية ،
نترنت من النفاذ أو تحديد المستخدمين في الا، تقوم ىذه الأداة بمنع المحمية من الانترنت إلى الشبكة

 الممفات الخاصة بالشبكة المحمية.إلى المعطيات و 
  مخدم النفاذ إلى الانترنت: تقنية تسمح باتصال الشبكة المحمية مع الانترنت باتجاه واحد ،تستطيع

 الانترنت. ىذه التقنية تزويد المؤسسات بنفاذ المستخدمين الأفراد من ضمن شبكاتيا الخاصة إلى
 متطمبات الأمن الالكتروني -2
 وىي القدرة عمى إثبات أن المعمومات المعروضة عمى موقع الوب أو أن المعمومات : التكاممية

 .أي شخص غير مخول لمقيام بيذا التعديل أو التبديللا يعدليا الإنترنت  أو المستقبمة عبر المرسمة
  وىي القدرة عمى إثبات أن المشاركين في الأعمال لا ينكرون الأفعال التي قاموا بيا : ناعدم النكر

 تفاعميا.
 وىي القدرة عمى إثبات ىوية الشخص أو الكيان الذي تتعامل معو عمى الإنترنت.: التوثق 

                                                           
1
 .27،ص نفس المرجع السابق 
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 في انمؤسسة انخدميةانفصم الأول  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ عموميات حول انتسويق الإنكتروني 

 وىي القدرة عمى إثبات أن الرسائل والمعطيات ستكون متاحة فقط للؤشخاص المخولين: السُّرية 
 لبع عمييا.للبط

 وىي القدرة عمى التحكم في استخدام المعمومات التي يقدميا المستخدم عن نفسو : الخصوصية
 .البائع لمتاجر أو

 أي  القدرة عمى إثبات أن موقع العمل الالكتروني سيستمر بالتصرف كما ىو مخطط لو،: ةالمتاحي
 اىو مبني من أجمو.لم وفقا

الخصوصيةسابعا:   

 تعريف الخصوصية -1

ىي أحد عناصر المزيج التسويقي الالكتروني الأساسية، حيث تعتبر من أبرز المسائل التي تثار 
تعبر عن حق الأفراد والجماعات والمؤسسات في تقرير مجموعة من القضايا ، حوليا النقاشات والتحميلبت

ا لتحقيق عممية وىناك عدة حمول تكنولوجية يجرى استخدامي والمعمومات التي تخصميم. بخصوص البيانات
 خصوصية البيانات والمعمومات الشخصية لمزبون.

تعتبر عممية جمع وتخزين المعمومات عن العملبء والزبائن مسألة في غاية الأىمية ويجب النظر 
في جميع جوانب الخصوصية فالبيانات الشخصية حول الأفراد تمعب دورا ميما عند وضع ىذا المزيج 

وجود العديد من الأنظمة والجوانب القانونية لمنظر فيما يتعمق بجمع واستخدام مثل التسويق الإلكتروني نظرا ل
 ىذه المعمومات.

 :أنواع الخصوصية   -2
 دارة البيانات الخاصة كمعمومات  خصوصية المعمومات: والتي تتضمن القواعد التي تحكم جمع وا 

 بطاقات اليوية والمعمومات المالية والسجلبت الطبية والسجلبت الحكومية.
 دخول إلى (: والتي تتعمق بالقواعد المؤسسة لميمية )نسبة إلى الإقميم المكانيالخصوصية الإقم

الأماكن العامة والتي تتضمن التفتيش والرقابة الالكترونية والتوثق من بطاقات المنازل وبيئة العمل أو 
 اليوية.

  الخصوصية الجسدية أو المادية: والتي تتعمق بالحماية الجسدية للؤفراد ضد أية إجراءات ماسة
 بالنواحي المادية لأجسادىم كفحوصات الجينات مثلب.
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 البريد الالكتروني راسلبت الياتفية والبريد و ة المخصوصية الاتصالات: والتي تغطي سرية وخصوصي
 1والاتصالات الخموية وغيرىا من الاتصالات.

 تكنولوجيا حماية الخصوصية -3

ىناك عدة حمول تكنولوجية يجري استخداميا لتحقيق عممية حماية خصوصية البيانات والمعمومات 
 الشخصية لمزبون ومنيا :

  تصميمو من اجل تمكين الزبون من أن  يكون أمامو مجموعة برنامج تفضيلبت الخصوصية: جرى
من الخيارات بخصوص التعامل مع البيانات والمعمومات الشخصية التي يدلي بيا إلى المتجر 

 :لو بعض الانتقادات منياوجيت و  الالكتروني.
 عدم وضع معايير محددة لمخصوصية والاكتفاء بتقديم إطار عام يجري في ضوئو بناء سياسة 

 الخصوصية.
  تحقيق اتفاقات الخصوصية بين الزبون ومواقع الويب والمتاجر الالكترونية. وضع عدم 
  ومواقع الويب و   تمعب دور الوكيل بين مستعرضات الويب من جانب مج عدم التشخيص:ابر

الزبون. إن السمبية ليذا البرنامج ىو  المتاجر الالكترونية من جانب أخر وتعمل عمى إخفاء ىوية
بسبب أنيا تتطمب عممية نقل المعمومات المالية و  أنيا لا تدعم تعاملبت التجارة الالكترونية

 تتعمق بالزبون. معمومات شخصية تعريفية
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 المؤسسة الخدمية إطار نظري حول :المبحث الثاني

  :تمهيد

تقوم المؤسسة عمى  تعمل المؤسسة الخدمية عمى اشباع حاجات و رغبات الزبون التي من شانيا        
أداء مجموعة من الوظائف و ذلك من خلبل تشكيمة من المدخلبت المادية و غير المادية وتحويميا الى 

 .مخرجات غير ممموسة ماديا

 المؤسسة الخدمية مفهومالمطمب الأول: 

 أولا: تعريف المؤسسة الخدمية

تسعى إلى تحقيق الأىداف الفرعية عمى الأفراد الاجتماعية التي محددة الأىداف و ىي كيانات بنائية  
مختمف مستوياتيا الحجمية مسيرة بواسطة مجموعة من الأفراد فيي تكون دائما مستقر بنائي مادي محتوية 

تعتبر المؤسسات الخدمية ىي تمك المؤسسات التي تقوم و . عمى أدوات وآلات و تكنولوجيا مادية مرئية
لكنو محسوسة في ة إلى مخرجات غير ممموسة ماديا و غير الماديو  بتحويل تشكيمة من المدخلبت المادية 

صورة خيارات أو تجارب يمر بيا العملبء، وىذه المخرجات قد ترتبط بيا بيانات مادية تتبمور من خلبليا 
 إلا أن ىذا لا يعني تحوليا إلى مجرى مادي. الخدمات المقدمة،

ة الخدمية عبارة عن نظام يتكون من مجموعة إذا من خلبل التعاريف المقدمة نستنتج: أن المؤسس 
شباع حاجات و رغبات  من الأشخاص والوسائل المنظمة والمتفاعمة فيما بينيا لإنتاج قيمة غير مادية وا 

 (1).الزبون

 ثانيا: خصائص المؤسسة الخدمية

  لبيئتيا حتى تتميز المؤسسة الخدمية بحاجاتيا المستمرة إلى المعمومات الصحيحة والمراقبة الدقيقة
تستطيع التخطيط لأنشطتيا التسويقية بسبب الطبيعة غير الممموسة لمنتجاتيا، وطبيعة العمل الذي 

 2.تمارس ىذه المؤسسات والتي تحتاج إلى عمميات الإنتاج أكثر من غيرىا
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العلوم  و الاقتصادٌة العلوم كلٌة تسوٌق، تخصص ماجستٌر مذكرة الاتصال، مؤسسات خدمات تحسٌن فً التسوٌق إستراتٌجٌة دور جروة، بن حكٌم 

 .45 ص ، 0225 البلٌدة، دحلب، سعد جامعة التجارٌة،
2
 .05 :ص ، 0221 عمان، والتوزٌع، نشرلل جالمنه دار ،2 ط ،وتطبٌقاته الخدمات تسوٌق المساعد، ٌلخل زكً  
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  تتميز المؤسسة الخدمية بأن عملبئيا يحصمون عمى ما يطمبونو من خدمات في أماكن انتاجيا
ن أحيانا في إنتاجيا مشاركة مباشرة ولا يمكنيم امتلبك ما يحصمون عميو من خدمات ويشاركو 

وتخزينيا واستيلبكيا بالمعنى الاقتصادي، بالإضافة إلى أن المخرجات الخدمية لتمك المؤسسات 
 يتعذر تنميطيا، فيي دائما متغيرة ومتنوعة حسب ما يطمبو كل عميل أو كل مجموعة من العملبء.

  سسات الخدمية تعارض فكرة التسويق لأنيا تعتبر أن بعض التطبيقات التسويقية لمسمع لا بعض المؤ
تتوافق مع طبيعة ميمتيا، كالمين القانونية والطبية والتعميمية، كما أن ىؤلاء يعتبرون أنفسيم 

 منتجين ومقدمين لخدمات وليس مسوقين ليا.

 المطمب الثاني : أسس و مراحل تطور المؤسسة الخدمية

 أولا: أسس المؤسسة الخدمية

 ي:وىا خلبلي ية منالخدما ثقافتي تبنيلممؤسسة الخدمية أسس 

  والقيم  دافالأىى وجود مجموعة من عماتباع مدخل شمولي لكل الأنشطة الوظيفية التي تقوم
 الواضحة.

 ل النظر إلى الأىداف عمى أنيا أىداف استراتيجية يجب العمل دائما عمى تحقيقيا حتى من خلب
 الفترات الصعبة.

  أن تؤخذ جودة الخدمة عمى أنيا محور رئيسي يجب الانتظام في تقديميا بذات المستوى من خلبل
 مدى واسع من العلبقات والتفاعلبت التي ترضى أو تفوق توقعات عملبء المؤسسة.

 في  النظر إلى عملبء المؤسسة ليس عمى أنيم ىدف لإتمام عمميم وواجباتيم ولكن لكونيم أطراف
 علبقات مع مؤسسة، ومن الضروري الحفاظ عمييا وتنميتيا دائما.

 .(1)ضرورة أن تكون قيم المؤسسة وسموكيا مستمرا بالنسبة لكل من العملبء والعاممين 

 لخدميةة اثانيا : مراحل تطور المؤسس

ة مرحماء عند والانتية التأمين بمرحما بدءا حياتيحل خلبل دورة اية بمجموعة من المر الخدمتمر المؤسسة 
 ي:يمة فيما مرحمت وخصائص كل ام مميز لأىالانحدار، محاولة تجديد النشاط. وسنتطرق بالتفصيل 
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 المرحمة الأولى:

المؤسسة الأصل تعرف ىذه المرحمة مرحمة البناء أو التأسيس وتتعمق بإيجاد وتحديد حاجات ورغبات 
الوسائل سواء كانت مادية أو معنوية لتقديم خدمة جيدة أو جديدة لتمبيتيا من خلبل التنسيق بيم مجموعة من 

خدمة موجودة مسبقا ولكن بتركيبة وخصائص مختمفة، وفي ىذه المرحمة يجب عمى المؤسسة الخدمية 
 الالتزام بالخطوات التالية:

 .إقامة وتوطيد مفيوم الخدمة 
  اللبزمتحديد مستويات عرض الخدمة المطموب أو. 
 يدفة.تحديد الفئات المست 
 .تحديد نظام الإنتاج ووضعو قيد التطبيق داخل المؤسسة 

 المرحمة الثانية:

التطور الجغرافي والتنظيم العقلبني لمفروع وىدف المؤسسة الخدمية في ىذه المرحمة اختيار التشكيمة أو 
زيادة في المؤسسة بطريقة تضمن النمو و  الصياغة التنظيمية التي تسمح ليا بإعادة إنتاج الخدمة الأصمية

 كسب عمال جدد.نتاج الخدمات ) أو المردودية ( و إ

 ويجب عمى المؤسسة الخدمية في ىذه المرحمة الالتزام بالنقاط الأساسية التالية:

 .تنميط مختمف النشاطات الإنتاجية لتسييل عممية الإنتاج 
 .تحديد معايير الخيارات الإنتاجية المتاحة 
 .تحديد الاحتياجات المالية لممؤسسة واختيار مصادر التمويل 
  بعد تحديد المؤسسة لكل من مفيوميا لمخدمة وصيغتيا التنظيمية، ستنتقل إلى مرحمة أكثر تطور

 (1)وسرعة وىي مرحمة النمو.
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 ة الثالثة:المرحم

ا نشاطي توسيع ىعمية الخدمة قد يكون النمو سريعا جدا مما يساعد المؤسسة المرحمذه ىفي  
وسائل إعلبم واتصال  ب الوطني، مع إمكانية استعمالاي صغير إلى تغطية كل التر محموالانتقال من سوق 

في السريع اا الجغر وانتشارىا نشاطي ا توسيعليا بشكل أفضل، كما يسمح صورتيا باستثمار فييأخرى تسمح 
ية من الخدم ميزة حماية لبعض المؤسسات ةعيتيجيات السر االاستر  ىذهم، السيوالاستفادة من اقتصاديات 

 ة في:المرحمذه ليوتتمثل العناصر الأساسية  .اليا من طرف المؤسسات المنافسة منتجاتييد تقم

  اختيار شكل التمويل لتغطية نفقات وتكاليف التوسع والنمو. 
  نشاء وحدات جديدة أو شر و اختيار طريقة النمو والتوسع المناسبة  .مسبقا ء مؤسسات موجودةاا 
 ووضع ينالعاممالمناسبة، وأدوار  بناء شبكة عمل فعالة من خلبل تحديد طرق الإدارة والتسيير ،

 نظام الرقابة.
  إلى  ا إرساء القواعد التسويقية بالمؤسسة كالاتصالأىميمؤسسة التي لمإنشاء الوظائف الأساسية

بتطبيق سياسة  التي تسمح اوغيرىية قبة التسيير والنوعية، الموارد البشر اجانب الوظائف الأخرى كمر 
بمستوى عالي من الجودة  فة بأنجح الوسائل اللبزمة لتقديم خدماتالمختما وحداتيالمؤسسة وتزويد 

 والإبداع.
  أما الخصائص الأساسية ليذه المرحمة جد ديناميكية وعممية بالنسبة لممؤسسة، وتحفيزية بعماليا

ية من نمو مؤسستيم وتوسعيا، وتقتضي ىذه المرحمة لأنيم يستفيدون من فرص واختيارات إضاف
 (1)بتشبع السوق المستيدف.

 بعة:اة الر مالمرح

ا أعمالير، حيث يتوقف نمو رقم اية بالاستقر الخدمنشاط المؤسسة في ة يتسم المرحمذه ىالنضج في  
ى المؤسسة الحصول عل عملبء جدد وبالتالي عمية واشتداد المنافسات، ويصعب المحمبسبب تشبع السوق 

ا السوقية ويصبح من الصعب إنشاء مؤسسات جديدة ذات مردودية في أسواق ضيقة أو صغيرة حصتيتوسع 
 ر مجموعة من المخاطر:تظية المرحمذه ىفي  ، وجدا

                                                           
1
 جامعة ماجٌستٌر، مذكرة ، النقال للهاتف الجزائر اتصالات حالة دراسة الخدمٌة الاقتصادٌة المؤسسة فً التسوٌقً الاتصال واقع تقٌٌم بوجنانة، فؤاد 

 .5-4ص:  0226 تسوٌق، تخصص التسٌٌر، وعلوم والتجارٌة الاقتصادٌة العلوم كلٌة ورقلة، مرباح قاصدي
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  قبة التكاليف بدقة.امال مر واىالفتور 
 .تكاليف إضافية ناتجة عن غزو أسواق فرعية 
  ا في وتطورىم من توقف نمو المؤسسة تخوفيإمكانية ارتفاع معدل تاركي العمل الأكثر فعالية نتيجة

 .وتنوعوا نشاطيى توسيع عما بقدرتيالمستقبل، وبالتالي عمى المؤسسة أن تحتفظ دائما 

 ي:ىة المرحمذه ىأما الشروط  الأساسية لنمو المؤسسة بنجاح في 

  ا من أجل التصدي خدماتيا والتميز في عرض عملبئيى عمفظ ا التسويقية لتحاسياستيتطوير
 لممنافسة.

  ا.وتنوعيا خدماتيى التجديد وتطوير عمالقدرة 
  ة.المرحمذه ىت لاستعمال أموال المؤسسة بأفضل طريقة ممكنة في االاختيار الأمثل للبستثمار 
 مؤسسة.لمت الدائمة اتمام بالإدارة وتسيير الإطار الاى 
  ى الأسواق وتطوير نظرة عم نفتاحكالاتيجية اتمام بالمعايير الاستر الاىينبغي لمسيري المؤسسة

 . واسعة يةمستقبم

 المرحمة الخامسة:

الانحدار  ةمرحما في دخوليناك احتمال ىحل الأربعة السابقة اية بالمر الخدمبعد مرور المؤسسة         
ويمكن إعادة تجديد نشاط ، حل السابقةايمات الواردة في المر بالتعملتزمت إا إذا ما تتفاداىوالتي يمكن أن 
 ر من خلبل:اى الاستمر عما ومساعدتيالمؤسسة الخدمية 

  تطوير خدمات جديدةو  ى الخدمةعمإعادة إدخال تعديلبت جديدة. 
  ة لنفس العملبء.موجية متكاممة خدمات سمسمإنشاء 
  أسواق جديدة.مؤسسة مع لممحاولة تكييف الخدمات الأساسية 
  ح خدمات جديدة لفئات معينة من العملبءااقتر. 
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 المطمب الثالث: وظائف و أهداف المؤسسة الخدمية

 ةأولا: وظائف المؤسسة الخدمي

تعمل المؤسسة الخدمية عمى إشباع حاجات ورغبات الزبون التي من شأنيا تقوم المؤسسة عمى أداء      
 إلييا في ما يمي:مجموعة من الوظائف التي سنتطرق 

لا عجب أن كثيرا من المؤسسات الإنتاجية والخدمية تسعى نحو العمل باتجاه توفير  توفير المعمومات: 
أكبر قدر ممكن من المعمومات المتعمقة بالسمع والخدمات التي تقدميا لممستيمكين عمى اختلبف أنواعيم، 

مومات عن ولكي يحصل المستفيد عمى قيمة حقيقية أو فائدة مرجوة من الخدمة المقدمة فإنو يحتاج إلى مع
ىذه الخدمة، فالمستفيد من الخدمة يريد معرفة تمك الخدمات التي تمبي احتياجاتيم ورغباتيم بالشكل الأمثل 
من الوسائل المعتمدة لتزويد المستيمك أو المستفيد بالمعمومات إنشاء مراكز معمومات متخصصة أو تدشين 

ات، كما تعرض المؤسسات عمى إنشاء مكاتب حملبت إعلبنية تعريفية أو المشاركة في المعارض والمؤتمر 
 متخصصة في الإجابة عن استفسارات العملبء والزبائن حول الشركة المعنية بسمعيا وخدماتيا.

تتطمب الاستشارة الفاعمة أن يكون مقدم الاستشارة ممما إلماما دقيقا بالوضع السائد  تقديم الاستشارة: 
شار معمومات خمفية عن العميل قبل تقديم أو اقتراح أي حل أو لمعميل، ويحبذ كثيرا أن تكون لدى المست

 أسموب لمعالجة المشكمة.

و دفع ى دف الأساسي للبستشارةواليم صفقة مع العميل، اإبر  أيتقدم بعض الاستشارات بالمجان عمى 
 ذه الاستشارة.ىا لولا تحقيقيمنفعة ما كان بالإمكان  لوالعميل إلى اتجاه إيجابي يحقق 

ي استعداد مقدم ى ى اقتناء الخدمة فإن الخطوة التاليةعمي المستفيد أر ر افي حالة استقر  بات:الطمم استلا
 في المكان والزمان المحددين.لو ا توفيرىا بغية ومعالجتيبية المستفيد طمم الصفقة بمعنى استلبم االخدمة لإبر 

تتمثل الضيافة الورقة الأجمل بين أوراق الخدمة السابقة الذكر حيث تعكس سعادة  الضيافة ورعاية العميل:
 المقاء بالعملبء والزبائن الجدد والترحاب بالزبائن والعملبء القدامى فتترسخ  عندىم صورة جيدة عن المؤسسة.
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ا ما يطمبون المساعدة عندما يقوم المستفيدون بزيارة موقع الخدمات فإنيم غالب حماية ممتمكات المستفيدين:
في الحفاظ عمى ممتمكاتيم، وفي الواقع فإن كثيرا من المستفيدين قد لا يأتون إلى موقع الخدمة ما لم توفر 
ليم مؤسسة الخدمة المعنية بعض التسييلبت الخاصة بحماية ممتمكاتيم مثل: توفير مواقف آمنة لإيواء 

 سياراتيم.

وفر إجراءات محددة بشكل واضح ودقيق، حيث أن شكاوي العملبء : تتطمب ىذه الخطوة تمعالجة الشكاوي
 (1)وكذلك مقترحاتيم تتطمب استجابة سريعة حتى يشعر العميل باىتمام المؤسسة.

 يةالخدمثانيا: أهداف المؤسسة 

إلى اتساع رقعة  داف ترميوأىا غاية ليا مؤسسة الخدمات، بيتيجيات والتقنيات التي تقوم اإن جميع الاستر 
  ي:يمداف ما الأى التجارة وسمعة المؤسسة، ونجد من بين

 الفعالية. و الجودة 
 .نوعية الخدمات المقدمة 
 المصداقية في سوق الخدمات. 
 توفير الضمان الشخصي من خلبل النتائج. 
 .الحضور قصد إظيار الثقة واعطاء صورة لممؤسسة من خلبل القدرات 
 .الانتماء إلى الجمعيات المينية 
  العوامل الثقافية.مراعاة  

                                                           
1
 .242-242: ص ، 0227 عمان، ،2 ط أسامة، دار الإدارٌة، الاتصالات فرج، سفٌان 
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 المبحث الثالث: التسويق الإلكتروني في المؤسسة الخدمية

يعتبر التسويق الالكتروني من أىم العناصر الأساسية داخل المؤسسة الخدمية  حيث تعتمد عميو من        
فاىيم الجديدة أجل التسويق لخدماتيا المتنوعة والمتعددة التي تقدميا لمجميور أو الزبائن، حيث يعتبر من الم

تطرق في ىذا تم الفي عالم التسويق الحديث الذي ينتشر فيو الانترنيت انتشار ىائلب، ومن خلبل ذلك 
المبحث إلي العديد من العناصر وىي سياسة تسويق الخدمات، المضامين الإستراتيجية لخصائص الخدمة، 

ختلبف بين تسويق السمع والخدمات وأخيرا إستراتيجية وقنوات الاتصالات التسويقية الإلكترونية، أوجو الا
 عناصر المزيج التسويق الخدمي.

 ب الأول: سياسة تسويق الخدماتالمطم

 أ/ سياسة تسويق الخدمات:

أو  عالسما الحالين أو المرتقبين من عملبئيالمؤسسات إلى  تقدموح المنتج إلى ما مصطمشير ي        
ا جودتي من حيث لعملبئورك الخدمات الأكثر ملبئمة دأن يى المسوق الناجح وعمالخدمات أو الأفكار 

ا بحوث مقدمتي ا ولا يتسن لو أن يقوم بذلك إلا من خلبل القيام بالعديد من الوظائف التسويقية فيومستواى
 سة دورة حياة المتعاممين.االتسويق وتطوير المنتجات الحالية ودر 

 ب/ سياسة التسعير:

أن يدفعيا  فع التي يحصل عمييا المشتري أو المستيمك بالقيم النقدية التي يمكنىو عممية ملبئمة المنا      
ا بنقوده فنحن منتجاتي ما يشتري العميلفموىي عممية معقدة ترتبط باعتبارات اقتصادية وسموكية متعددة 

 العوامل المؤثرة.سة لجميع ادر  ىعمأيضا كمسوقين نشتري نقود العميل بمنتجاتنا ويحدد مزيج الأسعار بناء 

 / سياسة التوزيع:ج

والوقت  ا الخدمات إلى العميل المرتقب في المكانبيية التوزيع الكيفية التي تصل عممر جوىيعني       
 المشتري الصناعي. ك أوالمستيمية التبادل من جانب عمم ا وضماناكيالمناسبين والكيفية التي تضمن إدر 
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 : د/ سياسة الترويج

 سموكو دف لاستمالةالمستيك المستيمى عمدف التأثير تستييات اتصال عممى عمالترويج  يشمل       
البيع الشخصي ، الإعلبن والدعاية التجارية: اأبرزىئي، ويتم الترويج بأساليب كثيرة ومتعددة ومن االشر 

 . ووسائل تنشيط المبيعات

 ه/ سياسة الجميور:

ب يتطم ذاوىلخدمات يكمن في الخدمات ذات الاتصال العالي، موظفين مقدمي المإن الدور الأساسي        
و ىبإنتاج الخدمة  م، والجزء الأخر الذي يرتبطورقابتيمن الإدارة حسن اختيار وتدريب وتحفيز الموظفين 

نوع بالمقدمة يتشكل ويتأثر  ك لجودة الخدمةالمستيمك اأن إدر  إذية بين العملبء المستفيدين، التفاعمالعلبقة 
 المؤسسة. خدموور الذي تيالجم

 و/ سياسة البيئة المادية:

لأن  ية التبادل السوقيعمما البيئة المادية أي دور في فييعب تميل من الخدمات التي القمناك ى      
الخدمة المعينة  ى حكم العملبء والمستخدمين لمؤسسة تسويقعمة المادية الموجودة ستؤثر البيئمكونات 

يف والتغمت اسيار المواقف و والديكور  يالداخموتتكون البيئة المادية من عناصر مثل الألوان ، التصميم 
 ية تقديم الخدمة.عممل تسيع التي والسما وغيرى

 : ياتممالع/ سياسة ي

وتوصيل  تقديميات في كيفية العممما وكذلك ميفي مؤسسات الخدمات عاملب  الموظفينوك سميعد        
ى الخدمة عمحصول لم ة الانتظارمشكمى عمتمام الموظفين يساعد واىالخدمة، فالترحيب والاستقبال الحسن 

 .اغيرىأو 
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 المطمب الثاني: المضامين الاستراتيجية لخصائص الخدمة

تسويقية  إن المشاكل الرئيسية الناشئة عن خصائص الخدمات تحتم عمى مسوقييا تبني استراتيجيات      
قادرة عمى تذليل ىذه المشاكل قدر المستطاع لذلك ينبغي عمى المسوقين تطوير استراتيجيات فعالة لإيصال 

 (1)منافع الخدمة وذلك من خلبل:

 موسة. مجعل الخدمة أكثر م 
  .التركيز عمى مقدم الخدمة نفسيا 
  .استراتيجية زيادة متابعة الخدمة 
  بالمخاطرة. استراتيجية تقميل الشعور 
 .استراتيجية الاتجاه نحو تقديم الخدمة 
  مشكمة عدم إمكانية فصل الخدمة عن مقدميا و اشتراك المستفيدين في إنتاج الخدمة وصعوبة إنتاج

 الخدمة بشكل واسع فإن بالإمكان حميا باتباع إستراتيجية واضحة لاختيار وتدريب مقدمي الخدمة. 
  بالإمكان معالجتيا عن طريق استخدام استراتيجية ما يسمى بتصنيع أو أما مشكمة تباين الجودة فإن

 تخصيص الخدمة.

  وات الاتصالات التسويقية الإلكترونيةوقنتيجية االمطمب الثالث: استر 

 تيجية التسويق الإلكتروني:ااستر  -1

ق مزيج تسوقي لإرضاء العملبء خم، دفةالمستييل الأسواق وتحمتحديد تتضمن ىذه الاستراتيجية  
ى تحديد الأسواق بطريقة أكثر دقة عمالإلكتروني  ذه الأسواق حيث يساعد التسويقىكين في والمستيم
م بالتعبير لي ى السماحعمكين والقدرة والمستيمى العملبء عمة في قدرة التعرف الممثمفالخصائص ، ووضوحا

جيودىم  توجيوفي  قاعدة بيانات تساعد رجال التسويق وبناءى توفير عم و القدرة رغباتيم عن حاجاتيم و
 . ةميسمالتسويقية بطريقة 

 بالإضافة إلي:

  تجزئة السوق 

                                                           
1
 .53-52المرجع السابق، ص نفس  
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 ء السوق اداف أجز استي 
  التموقع داخل السوق 
 التميز 
 قنوات الإتصالات الإلكترونية: -2

 يمكن القول أن ىناك عدة قنوات أبرزىا ما يمي:

  الويب.قنوات المصنع المباشر عمى 
  .قنوات الوسطاء عمى الويب 
  .قنوات الكتالوجات الإلكترونية 
 .قنوات المزادات الإلكترونية 

وبصدد الاتصالات التسويقية الإلكترونية، فإنيا تندرج ضمن تسميات تتعمق بعناصر المزيج الترويجي ذاتيا 
المبيعات، إلا أن الضروري تقتضي مثل الإعلبن والدعاية والبيع الشخصي، والعلبقات العامة وتنشيط 

الإشارة إلى أن العديد من المنظمات تمجأ اليوم إلى مزيج من عناصر ترويجية تقميدية واخرى الكترونية 
 1.مبتكرة وذلك بيدف مخاطبة واستيداف الشريحة الأكبر أو القطاع التسويقي الأكبر المراد الوصول إليو
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 تروني في المؤسسة الخدمية في الجزائرالإلك المبحث الرابع: التسويق

أن الجزائر تندرج ضمن البمدان ذات النتائج المتوسطة من حيث استخدام تكنولوجيا المعمومات و      
" خلبل 2013وضع انتيجت الجزائر استراتيجيو "الجزائر الالكترونية الاتصال، و لتحسين ىذا ال

 الشركات و الإدارة.تعزيز أداء الاقتصاد الوطني و لى تيدف ىذه الاستراتيجة إو  2006/2013فترةال

 المطمب الأول: التسويق الإلكتروني في الجزائر

الف كمم من  34كمم،  2621شبكة من الألياف البصرية البحرية طوليا  2010تمتمك الجزائر في       
مميون تجييزات  5 ألف كمم من الحزم الخاصة باتصال الراديو الرقمية، 47البصرية الأرضية،  الألياف
وعمى الرغم من المحاولات التي قامت . تجييزات خاصة بالانترنت ذات التدفق العالي مميون 1.2ىاتفية، 

 بناء المواقع التجارية إلا أن قطاعمن البنى التحتية و البرمجيات و  بيا وزارة الاتصالات في تييئة جزء
جموعة من المشاكل الإدارية التي أصبحت ملبزمة لو المالية ظل حبيس مو  البنوك و المؤسسات الإقتصادية 

 منذ عقود.

 يتضح مما سبق أن الجزائر تندرج ضمن البمدان ذات النتائج المتوسطة من حيث استخدام تكنولوجيا     
" 2013وضع انتيجت الجزائر استراتيجيو "الجزائر الالكترونية المعمومات و الاتصال، و لتحسين ىذا ال

الإدارة. كما لى تعزيز أداء الاقتصاد الوطني والشركات و دف ىذه الاستراتيجة إتيو  2006/2013فترةال خلبل
نشاء كوكبات صناعية ى تحسين قدرات التعميم والبحث والابتكار و تسعى إلنيا أ تحسين ورفع جانبية البمد و ا 

حيث ىذه الإستراتيجية تمس  والاتصال.استخدام تكنولوجيا الإعلبم ة المواطنين من خلبل تشجيع نشر و حيا
المعرفة، ورة في مجال تكنولوجيا الإعلبم و كل القطاعات و ييدف إلى الارتقاء ببمدنا إلى صف البمدان المتط

 .ىذه الاستراتيجية نتائج إيجابية و قد أعطت

خدام الأساليب التي تمكن من توسيع استمن الاقتراحات المتعمقة بالسبل و في الأخير نذكر مجموعة      
ىذه السبل ة عرفت تطورا واسعا في العالم، و التسويق الالكتروني في الجزائر وتفتح اقتصادىا عمى تجار 

 كالآتي:
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   إرساء قواعد تكوينية في الإعلبم الآلي تدخل التسويق الالكتروني ضمن الدراسة التكوينية عمى كل
بما فييا التعميم العالي حيث يمكن إحداث فرع في التجارة الالكترونية تحت اسم التجارة  المستويات

 .التجارة بصفة عامةمادة أساسية في تقنيات التسويق و الالكترونية أو أن تدرس ك
 تنخفض تكمفة استخدام الانترنت  ضرورة خوصصة قطاع الاتصال و فتح المنافسة فيو حتى

 (1) .انتشار الثقافة الالكترونية بما فييا التسويق الالكترونيبالتالي  المساىمة في و 
  التفكير في الإطار القانوني لمتسويق عبر الانترنت و إدخالو ضمن القواعد القانون التجاري و غيرىا

 من القوانين المتصمة بيا.
 الفئات  تخفيض الرسوم الجمركية عمى التكنولوجيا المعموماتية المستوردة حتى تكون في متناول

  .المختمفة في المجتمع  بعد انخفاض تكمفة الحصول عمييا
 عتماد نظام الشبكات كذا الدى مختمف المراكز الائتمانية و  تطوير أساليب الدفع الالكتروني

 .المصرفيةالالكترونية 
 ىذا تفاديا من مخاطر التسويق الالكتروني.وانين حماية المستيمك الجزائري و التفكير في ق 

 الثاني : عناصر فاعمية التسويق الالكتروني في المؤسسة الخدمية في الجزائر المطمب

ىذا يؤذي إلى تميز ني ساىم في تقرير ثقة المستيمك ورفع مستوى الرضى لديو و إن التسويق الالكترو 
ر ، فانو يجب أن يتوفتنجح عممية التسويق الالكتروني وتكون عممية ناجحة وفاعمةالمؤسسة الخدماتية حتى 

 فييا عدد من العناصر التالية: 

  تحقيق التكامل مع مختمف أنشطة الأعمال الالكترونية: ينبغي أن تسعى المؤسسة إلى تحقيق
التكامل بين التسويق الالكتروني وبقية الأنشطة بحيث تنعكس ىذه الأنشطة في كل مرحمة من 

 مراحل عممية التسويق الالكتروني.
  :ي أن تسعى المؤسسة إلى تقديم منفعة كافية و واضحة من خلبل طرح ينبغ تحقيق المنفعة لمزبون

المنتوج )سمعة أو خدمة( عبر الانترنت إذ يترتب غمى مستوى ىذه المنفعة قرار الزبون بتكرار أو 
 عدم تكرار عممية الشراء.

                                                           
1
لوم سماحً منال ، التسوٌق الإلكتلرونً و شروط تفعٌله فً الجزائر، دراسة حالة إتصالات الجزائر ، مذكرة للحصول على شهادة ماجستٌر فً الع 

 .233، ص 0223-0222الإقتصادٌة ، جامعة وهران، 
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  خدمات صورة فاعمة: ينبغي عرض محتويات و خدمات المؤسسات في القدرة عمى عرض محتويات و
ىذا بأساليب عة الجديدة لممؤسسات الخدماتية و سسة ضمن موقع الويب بصورة تلبئم الطبيالمؤ 

 تختمف عن الأساليب التقميدية بحيث تتضمن ثلبثة جوانب تسويقية أساسية ىي:
 الانترنت.حول الخدمات المعروضة لمبيع عبر  الكافيةتوفر المعمومات اللبزمة و  - أ

تسويقية، وىذا الأمر يتطمب عناصر ميمة من العممية ال التفاعل معتمكن الزبون من التواصل و   - ب
 1الوسائل الالكترونية اللبزمة لتحقيق ذلك بكفاءة عالية.توفير الأدوات و 

 في المؤسسة الخدمية في الجزائر  المطمب الثالث : المتطمبات الأساسية لمتسويق الالكتروني

العديد من المعوقات التي تعترض عممية التسويق الإلكتروني في الجزائر التي تشكل المتطمبات  ىناك     
 ىي مشكمة ثلبثية الأبعاد تتمثل كما يمي:سية في حقل التسويق الإلكتروني و الأسا

  أولا: متطمبات البنى التحتية

البشرية في حقل المعرفة التقنية تطوير الكوادر عة تقنية يتصل بو متطمبات بناء و ىو مطمب ذو طبيو      
سلبمة التعامل مع لغتيا معموماتية في القطاعين العام والخاص و استراتيجيات إدارة مشاريع ال ومتطمبات

فالحاجة لمتحول إلى تطبيقات التسويق الإلكتروني تحتاج إلى نوعية من العاممين تختمف عن متطمباتيا و 
مؤىمة لمتعامل زادت الحاجة إلى ميارات محددة و  جاري الإلكتروني،فكمما كثرت مراحل التبادل الت غيرىا. 
عدد الأفراد  ، حيث تشيد معظم الدول العربية والنامية بشكل عام نقصا ممحوظا فيالمبادلات مع ىذه

المعمومات. لذلك معظم الدول العربية فإنو يتوجب تكثيف الموارد البشرية بتقنيات الكمبيوتر و  المممين جيدا
 ىو شرط أساسي لمبيئة المواتية لمتسويق الإلكتروني.الخبرة العالية و  الكفاءة وذات 

ومن المشكلبت التي تعاني منيا البمدان العربية أيضا إضافة إلى ذلك افتقار الجامعات إلى التجييزات      
ما تشكل المغة اللبزمة لتوفير التدريب المطموب في مجال تقنية المعمومات الذي يحتاجو القطاع الخاص. ك
 (2)عائقا أمام استخدام الانترنت في البمدان العربية و النامية لأن معظميا يعمل بالمغة الإنجميزية.

 

                                                           
1
 كلٌة الإتصال، و الإعلام علوم فً الماستر شهادة متطلبات لإستكمال مقدمة مذكرة الخدمً، الإلكترونً التسوٌق ، بجادي صفاء غٌلانً، شبٌلة 

 .0223-0222 ورقلة،-مرباح قاصدي جامعة ، الإجتماعٌة و الإنسانٌة العلوم
2
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 ثانيا: متطمبات تنظيمية

التسويق الإلكتروني بشكل خاص. القانوني لمتجارة الإلكترونية و  ىذه المتطمبات تتمحور حول الإطار     
آثاره ة أمام مفرزات عصر المعموماتية و العربية لم تقف إلى الآن وقفة شموليذلك أن المؤسسات التشريعية 

 عمى النظام القانوني.

% من المستجوبين لا يقبمون إرسال  26.26وفي استطلبع لمرأي في الجزائر تبين بأن نسبة       
قوانين الجزائية التي غياب النترنت بسبب انعدام أمن الشبكات و معمومات البطاقة الائتمانية عبر شبكة الا

 تعاقب عمى ىذه الجرائم، بسبب النقص التشريعي في البمدان العربية.

إن ىاجس الأمنية ىو أحد الأسباب التي تقف عائقا أمام تطور التسويق الإلكتروني بالصورة المأمولة،       
تضمن حقوق الإلكترونية، و ي تنظم التعاملبت ذلك أن السبيل لحل ىذه المشكمة تتمثل في توفير الأنظمة الت

ار قانوني المتعاممين بحيث تتعزز الثقة بتطبيقات التجارة الإلكترونية. لا بد لتخطي ىذا العائق من إط
التزاماتيم مع تتحدد من خلبل حقوق المتعاممين و الصفقات المبرمة عن طريقيا بصورة لمتجارة الالكترونية و 

من ذلك يتوجب عمى البمدان العربية و اعتماد التوقيع الالكتروني. لإيجاد آلية لحل النزاعات  بالإضافة إلى 
برامج ية و بينيا الجزائر سن التشريعات اللبزمة بغية الحرص عمى تطبيق أحدث التقنيات من حمول تشريع

 ي ظل تصاعد اليجمات الالكترونية.لاسيما فالمنخرطة بالتسويق الإلكتروني و  أمنية لدى الشركات

 ت تنافسيةثالثا: متطمبا

ن والتنافسية، أن ىذا المطمب و  ة يتعمق ىذا المطمب بتطوير الأعمال الالكترونية لضمان الاستمراري      ا 
عمى اتساع حجم سوق التجارة الالكترونية الجزائربة، فإن بناء ابتداء عمى اتساع رقعة الأعمال و كان يعتمد 

قيا بأىمية ىذا المطمب، ذلك أن المطموب ليس مجرد المشاريع الالكترونية الجزائرية لا يعكس إقرارا حقي
التواجد عمى الشبكة، لأن وجودا دون قدرة تنافسية وتطور دائم يعادل عدم الوجود بل ربما يكون الخيار 
الأخير أقل كمفة ويوفر خسائر الوجود غير الفاعل عمى الشبكة. و مع ذلك فإن مئات المواقع العربية، عبر 

يا قامت باعتماد نظام لغة ثنائي وبرمجيات ترجمة خاصة بالبيئة العربية الأمر الذي مكن تجاوز مشكمة المغة
الشبكة، أبرزىا متاجر الملببس  قد شارع تأسيس المتاجر الافتراضية عمىمن دخول السوق الالكترونية. و 

علبنية  ماتية شاممة، إخباريةالمكتبات المصرية، كما ظيرت مواقع خدالحمويات، كبعض المتاجر و و  وا 
تعد مشروعات من الأجيزة و البرمجيات و منتجات التقنية د من السمع في مقدمتيا المجلبت و تسويقية لمعديو 
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ت التسويقية الإلكترونية طموحا الأسواق الإلكترونية في دبي، الكويت، السعودية، الأردن أكثر المشروعا
 (1)يتوقع أن تحقق نماءا جيدا في مجال التسويق الالكتروني.و 

عمى المستوى القومي في الجزائر ق الالكتروني بالنسبة لممنظمات و : أهمية التسويالرابعالمطمب   

إن أىمية التسويق الالكتروني تكمن في الفرص التي يتيحيا من خلبل استخدامو لمتقنيات الرقمية عبر      
أصبح  مة الفعالة لمتميز، حيثالشبكة العنكبوتية، التي بدو رىا اكسبتو مميزات وخصائص جعمت منو الوسي

 ...زيادة النشاطىذا لتحقيق أىدافيا من استمرار و أنواعيا تتسارع لاعتماده و المنظمات بمختمف أحجاميا و 
 .وبالتالي يساىم في تدعيم الاقتصاد الوطني

 أولا: أهمية التسويق الالكتروني بالنسبة لممنظمات 

يساعد عمى سرعة الاستجابة لمتطمبات ىذه عممية إيجاد الأسواق الجديدة، و  ييسر التسويق الالكتروني     
الأسواق، حيث يوفر أمام القائمين عمى إدارة ىذه المنظمات كل المعمومات المطموبة عن طمبات الأسواق 

ن خلبل التأثير عمى كل الوظائف وصفقات الأعمال و الأسعار. كما يؤثر عمى أداء المنظمات وذلك م
 .نشطة التي تمارسيا تمك المنظماتالأو 

ليس ىذا فحسب بل يعمل التسويق الالكتروني عمى تحسين جودة أداء العمل بالمنظمات عن طريق و      
ساىم في توفير بالإضافة إلى ذلك فإنو يو  إلكترونية جديدة تتسم بالكفاءة والفعالية و السرعة،استخدام أساليب 

عن تخفيض التكاليف سواء كانت تكاليف شحن أو إعلبن أو كانت التصنيع، فضلب معمومات التصميم و 
 تكاليف إدارية.

القضاء عمى كل لالكتروني مدخلب معاصرا لتطوير وتحديث المنظمات ومواجية و كما يعتبر التسويق ا      
لة نترنت بوسائل غاية في السيو مشكلبت السوق التقميدية لدييا، حيث تقدم لمزبائن خدمات عبر شبكة الا

وضمان  العقباتالة في القضاء عمى كل المشكلبت و الكفاءة، الأمر الذي يساىم مساىمة فعالانضباط و و 
 الشفافية عند تنفيذ الأعمال والمعاملبت المختمفة.تحقيق العدالة والدقة و 

    

                                                           
1
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التي المزايا تروني من خلبل العديد من الفرص و و بصفة عامة فإنو يمكن تحديد أىمية التسويق الالك  
 (1):يوفرىا ليذه المنظمة والمتمثمة فيما يمي

 تخفيض التكاليف الخاصة بإنشاء  انخفاض تكاليف الإنتاج وزيادة ربحية المنظمة: من خلبل
ىذا بدوره يؤدي المتاجر وكل من الإجراءات الإدارية وعمميات التبادل التجاري، و   تشغيلوتجييز و 

يؤدي إلى زيادة مبيعات المنظمة إلى تخفيض أسعار بيع المنتجات إلى العملبء والمستيمكين مما 
 .بالتالي زيادة ربحيتياو 

  اتساع نطاق الأسواق التي تتعامل فييا المنظمة: يمكن المنظمة من إيجاد أسواق جديدة سواء عمى
القيود الجغرافية من خلبل التغطية الكبيرة ة الحواجز و المي وذلك نتيجة إزالالمحمي أو الع  المستوى

 لشبكة الاتصالات الإلكترونية.

  المستيمكين: يوفر العمل وفق ىذا الأسموب فقا لاحتياجات و رغبات العملبء و توجيو الإنتاج و
يدر ، الأمر الذي يزيد من مبيعاتيا و المستيمكينقة عن احتياجات ورغبات العملبء و معمومات دقي

 .الأرباح الوفيرة عمييا

  السعي مكن المنظمة عمى إرضاء العملبء و زيادة درجة تنافسية المنظمة: يتحسين جودة المنتجات و
إشباع رغباتيم واحتياجاتيم من خلبل تحسين جودة ىذه المنتجات، فضلب عن تحسين مستوى  نحو

 .ليذه المنظمةما بعد البيع، مما يؤدي إلى تحسين درجة التنافسية قبل و   خدمات ما

 ستخدام الحاسب تخزين المعمومات ومراقبة الإنتاج وأعمال تفادي مخاطر التعامل الورقي: يمكن با
 .الدفاترالمخازن وتوفير السجلبت و 

 ثانيا: أهمية التسويق الالكتروني عمى المستوى القومي

ىذا المستوى و المتمثمة تتضح أىمية التسويق الالكتروني عمى المستوى القومي بما يوفره من فرص عمى 
 (2):فيما يمي

                                                           
1
 .213ص نفس المرجع السابق  
2
 215نفس المرجع السابق ، ص  
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  تحسين مستوى أداء المنظمات الحكومية: يساعد التسويق الالكتروني عمى تحسين الخدمات
معاملبت التي تقدميا لممواطنين ويزيل التبسيط إجراءاتيا مما ييسر ويسيل الأعمال و الحكومية و 
بالإضافة  .ىؤلاء المواطنينالتواصل بين المنظمة الحكومية و  يحققالمتعمقة بيا و  المعوقاتالشكوك و 

وحدة زمن  إلى التوجو نحو الحكومة الالكترونية وذلك بما يكفل أداء الخدمات الحكومية في أقل
 .بأعمى درجة من درجات الأداءو 

 تعمل ذلك بإنشاء صناعات محمية ي أسواق التكنولوجية المتقدمة: و الاستفادة من الفرص المتاحة ف
التي تكون تكوين الكوادر المتخصصة في ذلك و و نولوجيا المعمومات تستطيع إعداد تك في مجالات

 .قادرة عمى مواجية المنافسة في الأسواق العالمية

  تدعيم الاقتصاد القومي: يساىم ىذا النوع من التسويق في حل الكثير من المشاكل زيادة الصادرات و
سيولة إلى يوفره من إمكانية الوصول بيسر و  خاصة ماالدولة. و عترض حركة الصادرات في ت  التي

ات التغير في رغبات الاستجابة السريعة لمتطمبالأسواق الخارجية والقدرة عمى تحميل الاسواق و 
نياء الصفقات.ن و العملبء، فضلب عن سرعة عقد و أذواق المستيمكيو   ا 

  التسويق الالكتروني في الدولة تحقيق الشفافية تدعيم جانب الواردات في الدولة: يترتب عمى تطبيق
المعاملبت ولة عمى القيام بإجراء الأعمال و شأنيا مساعدة وحدات الأعمال في ىذه الد التي من

بطريقة أسيل وأسرع، مما يدعم عممية الحصول عمى المنتجات من الأسواق الخارجية بأسعار 
 .ر ويقطع الطريق عمى من يسعون إلى ذلكمعقولة بعيدا عن الوسطاء، كما أنو يمنع الاحتكا

  المتوسطة الحجم عمى المشاركة في حركة التجارة العالمية: يمكن و  زيادة قدرة المشروعات الصغيرة
من خلبل مزايا الوفر  المتوسطة من اختراق الأسواق العالميةو  المشروعات الصغيرة  ىذا التسويق

لخفض في تكاليف عمميات المعاملبت التجارية، ومزايا افي الوقت والمكان اللبزمين لأداء الأعمال و 
 .بالتالي تدعيم الاقتصاد الوطنيمر الذي يؤدي إلى زيادة نشاطيا و الإعلبن الأو  التسويق والدعاية 

 وني للؤفراد فرص العمل الحر، حيث يمكنيم معمل الحر: يسيل التسويق الالكتر إيجاد فرص جديدة ل
يرة أو متوسطة الحجم عن طريق الاتصال بالأسواق الدولية بأقل وتشغيل مشروعات صغ  من إنشاء

 تكمفة استثمارية ممكنة. وبالتالي امتصاص جزء كبير من البطالة في المجتمع.
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  خلاصة الفصل

ت التكنولوجية اتعتبر المؤسسات الخدمية نظاما مفتوحا يتأثر ويؤثر في البيئة التي يتواجد بيا ومع التطور 
تأثر ىو الأخير أيضا بالتسويق الإلكتروني بحيث لم يعد الأمر مقتصر عمى تقديم المنتجات الحديثة فقد 

ديم الخدمة، حيث والخدمات فحسب، بل يتجاوز ذلك إلى البحث وابتكار أساليب وتقنيات متطورة في تق
دة الخدمات، عمى التسويق الإلكتروني كوسيمة فعالة في تسويق المنتجات والتطوير من جو تعتمد المؤسسات 

كما أنو ساىم بشكل كبير في فيم تطمعات الزبائن، تخفيض التكاليف وتوفير الجيد والوقت، كذلك إقامة 
علبقات متينة مع المستيمكين والمحافظة عمييا، ومنو يمكن القول أن التسويق الإلكتروني عنصر ميم 

خصائصو التي تجعل منو الأداة الإستغناء عنو بفضل مميزاتو و نشاط ولا يمكن لممؤسسات الخدمية و 
والأسموب الأنجح في تحقيق عممية التسويق وذلك من خلبل توفير المعمومات الفورية لممتعاممين معيا وزيادة 

 .رىالأخ المؤسسات القدرة التنافسية مع



 

 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التسويق واقع:  الثاني الفصل

 إتصالات مؤسسة في الإلكتروني

 تبسة - الجزائر
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  :الإطار العام لإتصالات الجزائرالمبحث الأول 

تعد مؤسسة اتصالات الجزائر الرائدة في صناعة الاتصالات حاليا في الجزائر في ظؿ سوؽ تميزىا 
الديناميكية و التطور، لذلؾ تسعى المؤسسة إلى توفير العديد مف العروض المتنوعة، تشمؿ الياتؼ الثابت، 

رىا. كما ترتكز في نشاطيا أساسا عمى إرضاء زبائنيا إضافة إلى الربط بشبكة الانترنت، الياتؼ النقاؿ و غي
ضماف مكانة ليا عمى المستوى الوطني و العالمي و المساىمة في ترقية مجمع المعمومات في الجزائر و 

 بناء اقتصاد المعرفة.

 المطمب الأول: تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر

 أولا: نشأة اتصالات الجزائر

ـ و ذلؾ 9111ئر في إصلاحاتيا عمى قطاع البريد و تكنولوجيا الإعلاـ و الاتصاؿ منذ سنة شرعت الجزا
استجابة لمتغيرات السريعة والمذىمة في عالـ التكنولوجيا، والتي انتيت بميلاد قانوف جديد في شير أوت 

كذا الفصؿ بيف ـ و قد نص ىذا القانوف بإنياء احتكار الدولة عمى نشاطات البريد والمواصلات و 2000
نشاطي التنظيـ و استغلاؿ و تسيير الشبكات، و ليذا تـ إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا و ماليا أحدىما 
يتكفؿ بتسيير قطاع البريد ونشاطاتو و الخدمات المالية البريدية متمثمة في مؤسسة بريد الجزائر و ثانييا و 

 يا مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر.المتمثمة في اتصالات الجزائر التي حممت عمى عاتق

إذ و بعد ىذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقمة في تسييرىا عف وزارة البريد ىذه الأخيرة أوكمت ليا 
، لكي تبدأ  3002ميمة المراقبة، و قد كاف عمى مؤسسة اتصالات الجزائر الانتظار حتى الفاتح مف جانفي 

ذي باشرتو منذ الاستقلاؿ، لكف برؤية مغايرة تماما لما كانت عميو قبؿ ىذا التاريخ، حيث في إتماـ مشوارىا ال
أصبحت الشركة مستقمة في تسييرىا عف وزارة البريد و مجبرة عمى إثبات وجودىا في سوؽ تميزه المنافسة 

 الشرسة، البقاء فيو للأقوى و الأجدر خاصة مع فتح سوؽ الاتصالات عمى المنافسة.
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 انيا: تعريف مجمع اتصالات الجزائرث

 الإطار القانوني: 

مؤسسة اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية تنشط في سوؽ الشبكة و خدمات الاتصالات السمكية و 
المحدد لمقواعد العامة  2000 أوت 00المؤرخ في  2000/03  اللاسمكية بالجزائر، تأسست وفؽ قانوف
الذي  3009مارس  09المجمس الوطني لمساىمات الدولة بتاريخ لمبريد و المواصلات، فضلا عف قرار 

نص عمى إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطمؽ عمييا اسـ اتصالات الجزائر تحت صيغة قانونية لمؤسسة 
دينار جزائري و المسجمة في المركز  990.000.000.000ذات أسيـ برأسماؿ اجتماعي المقدر ب 

 02B.1 009000السجؿ التجاري تحت رقـ 

 البطاقة التقنية: 

 .93920الديار الخمس المحمدية الجزائر  00المقر الاجتماعي2 الطريؽ الوطني رقـ 

 .02B 009000رقـ السجؿ التجاري2 

 .000393311022001التعريؼ الجبائي2 

 .9331202039البند الضريبي2 

 .000393310303123رقـ التعريؼ الإحصائي2 

  www.algerietelecom.dzموقع الانترنت2  

 شعار المجمع2 اختياركـ الأمثؿ.

 

 

 

 
                                                           

1
 www.algerietelecom.dz  : 03:81،الساعة  01/10/2122تارٌخ الإطلاع. 
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 -تبسة-إتصالات الجزائر لمؤسسةالهيكل التنظيمي  :المطمب الثاني

تعتبر اتصالات الجزائر مف أكبر المؤسسات الوطنية تواجدا عبر كافة مناطؽ الوطف، فمف أجؿ تحقيؽ 
المتعاقبة، تـ توزيع مركز المسؤولية ليذه الإدارة عمى أربع الأىداؼ المسطرة مف خلاؿ المخططات التنموية 

مستويات و كؿ مستوى يختص بالمياـ المكمؼ بيا فيي تشمؿ كؿ شبر مف الجزائر و ذلؾ مف خلاؿ 
 ىيكمتيا.

تصالات الجزائر تعتمد في ىيكمتيا عمى منطؽ الشمولية أي إيصاؿ منتوجاتيا إلى أبعد نقطة مف ىذه فإ
 -سطيؼ -قسنطينة -وىراف-مديرية إقميمية2 الجزائر 93تسيرىا مديرية عامة مقرىا العاصمة و البلاد حيث 

تممساف. أيف تـ التقسيـ حسب الأقاليـ، وتحتوي  -البميدة-تيزي وزو -باتنة -الشمؼ -بشار -ورقمة -عنابة
ولاية إضافة إلى  00ىذه المديريات الإقميمية عمى وحدات عممياتية أيف تتواجد اتصالات الجزائر في 

وحدة عبر التراب الوطني. مف جيتيا ىذه  03مديريتيف إضافيتيف لكؿ مف العاصمة و وىراف بمجموع 
 المديريات الولائية تحتوي عمى وكالات تجارية و مراكز ىاتفية.

إتصالات الجزائر وحدة تبسة تقع وسط المدينة، تقد خدماتيا مف خلاؿ وكالاتيا التجارية الموزعة حسب 
 التوزيع الجغرافي إلى وكالة تبسة، ونزة، بئر العاتر، والأقساـ التجارية في كؿ مف الشريعة و العوينات.

يعتبر الييكؿ التنظيمي الإطار المحدد والموزع لممسؤوليات عمى الأفراد العامميف بالمجمع سواء كانوا منفذيف 
 1أو مشرفيف و فيما يمي توضيح لذلؾ 2

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
  .21، ص 2101 أكادٌمً ماستر شهادة باتمتطل لاستكمال مقدمة مذكرة،  الخدمٌة مؤسسةلل المالً الأداء تقٌٌمفاطمة راقد، الخنساء دلول،  
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 تبسة الجزائر إتصالات لمؤسسة التنظيمي الييكؿ2 9  رقـ شكؿ

 

 لاستكماؿ مقدمة مذكرة ، الخدمية لممؤسسة المالي الأداء تقييـ دلوؿ، الخنساء راقد، فاطمةالمصدر2   
 3093 أكاديمي ماستر شيادة متطمبات

   

  الأوؿ عمى الأعماؿ القائمة حيث  المسؤوؿمدير العمؿ للاتصالات2 ىو رئيس مجمس الإدارة و يعد
قبؿ المصالح المختصة و السير عمى  مفيتولى مع مساعديو ميمة تحقيؽ الأىداؼ المرسومة 

 السير الحسف لممؤسسة.

  مدير التخطيط2 التغذية الإعلامية العامة، ما تخص الفواتير مف تخميص أو عدـ تخميص أو
 تعطيؿ...الخ.

  الأعماؿ السنوية، التفتيش المفاجئ، القياـ بتحقيقات و تطبيؽ المفتشية العامة2 مراقبة قاعدة
 المخطط السنوي.
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  المفتشية المركزية2 رقابة الأىداؼ المسطرة، تقييـ نوعية الخدمة لمزبوف، الإشراؼ عمى الأياـ
 الإعلامية.

 مخططات مديرية التسويؽ و تسيير النوعية2 تسيير المشاريع، تجديد التقنيات، المشاركة في إعداد ال
 السنوية.

 أجيزة  ،مديرية تجييز الإتصاؿ2 كؿ ما يخص أجيزة الإتصاؿ مف ىواتؼ، أسلاؾ الإتصاؿ
 الحاسوب...الخ.

 .مديرية تجييز المراسلات2 ميمتيا التزويد بالأجيزة الخاصة بعممية المراسلات بيف الشركة والزبائف 

  الخدمات، توسيع الشبكات، الصيانة...إلخ. مديرية التسيير التقني لشبكة الإتصاؿ2 مراقبة سير 

  مديرية التخطيط لأنظمة الإعلاـ الآلي2 تطوير شبكة الإتصاؿ ، برامج الحاسوب، متابعة مخطط
 الاستثمارات.

  طرؼ الشركة، دراسة المحيط  مفة المستعممخص الطاقة يمديرية الطاقة و المحيط2 مكمفة بكؿ ما
 العاـ ليا.

 2 معالجة المسائؿ القضائية، تسيير و حماية الذمـ المالية، تييئة المراكز. مديرية الإدارة العامة 

  مديرية الموارد البشرية2 إعداد الدراسات والإحصائيات، برامج التكويف، تسيير أنظمة المكافآت
 والتحفيزات.

 الخ .مديرية المالية و المحاسبة2 السير المحاسبي و المالي لمشركة، تسيير الميزانية و الجباية... 

 بالتنسيؽ بيف مختمؼ المصالح، الوكالات و الفروع  ـيقو ، مدير2 يعد الناطؽ الرسمي لممؤسسةال
 لمسير الحسف وتحقيؽ الأىداؼ.

 الحراس و رجاؿ  يياالحفاظ عمى الأمف و ممتمكات الوحدة، يشرؼ عم اخمية الأمف والحماية2 ميمتي
 أمف الإدارة.
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  العمؿ بمختمؼ الفروع و المصالح و تقوـ بمراقبات دورية و تتعامؿ خمية المفتشية2 تيتـ بمراقبة سير
 مع المدير مباشرة  دوف غيره.

  الإحصائيات ومات مف المعمخمية الجودة و لوحات التحكـ2 مراقبة جودة الخدمة و تجميع كافة
 1المختمفة بغرض التقييـ.

ؿ عمى توفير و ذات طابع تجاري خدمي تعمباعتبار أف وحدة إتصالات الجزائر لولاية تبسة إدارة عمومية و 
 ـأقسا 0الاتصالات بيف أفراد المجتمع. إذ تنقسـ الوحدة العممية لاتصالات الجزائر إلى تسيير المبادلات و 

 تعمؿ عمى إتماـ العمميات الإدارية والخدمة لمزبائف و ىي 2

 مصمحة قوة البيع و  القسـ التجاري2 ينقسـ إلى ثلاث مصالح ىي2 مصمحة العلاقات الزبائنية ،
 شبكات الوكالات التجارية ، مصمحة المنازعات و الفوترة و التحصيؿ. 

 مصمحة المعطيات و القيمة المضافة ، مصمحة المنشآت  يضـ المصالح التالية22 القسـ التقني
 القاعدية ، مصمحة شبكة الولوج .

 سير المالي مىذا القسـ عمى ال قسـ المالية والمحاسبة والشؤوف القانونية والتأمينات2  يشرؼ
بحؿ المشاكؿ والمنازعات بيف  ـوالمحاسبي لمشركة، تسيير الجباية وكذا ييتـ بالشؤوف القانونية يقو 

العماؿ و التمثيؿ الإداري لممؤسسة لدى المحكمة وكذا الإىتماـ بشؤوف التأمينات. ويضـ أربعة 
، مصمحة الميزانية ، مصمحة الشؤوف مصالح ىي كالتالي2 مصمحة المحاسبة ،مصمحة الخزينة 

 القانونية و التأمينات. 
  قسـ الموارد البشرية و الوسائؿ2 يشرؼ ىذا القسـ عمى إعداد الدراسات و الإحصائيات، برامج

التكويف، تسيير أنظمة المكافئات والتحفيزات و كذا توفير التجييزات الإدارية، بشبكة النقؿ لمعماؿ و 
المناطؽ الريفية المعزولة...إلخ. و يضـ أربعة مصالح ىي كالتالي2 مصمحة بلتقديـ خدمات خاصة 

تسيير المستخدميف و الأجور ، مصمحة الأملاؾ ، مصمحة الإمداد ، مصمحة التكويف ، كما تضـ 
،  الوحدة فروع أخرى ىي2 مركز صيانة الخطوط ، الشبكة التجارية والفروع التجارية ، الشبكة التقنية

 2ت الغير فعالة.وحدة المنشآ

                                                           
1
 .22-20ص نفس المرجع السابق،  
2
 .28نفس المرجع السابق ص  
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 المطمب الثالث: فروع و مهام و أهداف مجمع اتصالات الجزائر

 أولا: فروع اتصالات الجزائر

 تعتبر اتصالات الجزائر مجمع حقيقي مف خلاؿ فروعيا التي أنشئت لتساير التطورات الحاصمة في مجاؿ
 21الاتصالات، فقد تـ إنشاء 

 "فرع اتصالات الجزائر "موبميس-9

يشرؼ و  ـ. 3002موبيميس أوؿ متعامؿ لمياتؼ النقاؿ بالجزائر و أصبح فرعا مستقلا بذاتو في أوت تعتبر 
موبيميس  ، موبي كنتروؿ، قوسطو، 0339ىذا الفرع عمى تقديـ عروض و خدمات مختمفة2 اشتراكات 

...... GPRS ،G2 و خدمة  MMS كارت، موبي كنكت، سمكني، خدمة الرسائؿ المصورة و الصوتية 
إضافة إلى كؿ خدمات التعبئة الالكترونية2 أرسمي، رصيدي، بطاقة التعبئة الخاصة بالمكالمات الدولية 

نافعة  لمشتركي الدفع المسبؽ، و ىذا بالسير عمى توفير شبكة ذات جودة عالية و خدمة لممشتركيف جد
 بالإضافة إلى التنويع و الإبداع في العروض و الخدمات المقترحة.

أساس  موبيميس نفسيا كشركة حيوية ،مبدعة، وفية و شفافة في محيط جد تنافسي و سميـ تفرض اليوـ
شعارىا2 ''  مفتاح نجاحو يكمف في الجدية و المصداقية بالإضافة إلى الاتصاؿ المباشر، و ما زاد ذلؾ قوة

تجارية عمى  شبكةو ذلؾ مف خلاؿ % 10أينما كنتـ''. "حيث يغطي ىذا الفرع تغطية وطنية لمسكاف بنسبة 
 2يمستوى الوطف تتمثؿ ف

  تجارية.وكالة  930أكثر مف 
  مباشرة.نقطة بيع غير  30.000أكثر مف 
  محطة تغطية. 0000أكثر مف 
 .أرضية خدمات ناجعة و ذات جودة عالية 

كييكؿ باتصالات  3000تـ إطلاقو لأوؿ مرة في جويمية  ATSفرع اتصالات الجزائر الفضائية   -3
كفرع تابع إداريا لمجمع اتصالات الجزائر بإشراؼ وزير البريد  3003يوليو  31الجزائر، و استقؿ بذاتو في 

                                                           
1
 جامعة،   الاقتصادٌة العلوم فً ماجستٌر شهادة على للحصولمقدمة  مذكرة ، الجزائر فً تفعٌله شروط و الالكترونً لتسوٌق، ا  منال سماحً  

  030، ص 2100-2102، 2 وهران
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تكنولوجيا الإعلاـ و الاتصاؿ في إطار إستراتيجية التنمية الشاممة التي أطمقيا المجمع  وتشمؿ أىدافو و 
 مايمي2 

  ضماف جودة مؤشرات لقياس الخدمة لتحسيف رضا العملاء؛ 
  توقع و تحديد و رصد الطمب في السوؽ؛ 
  الشروع في إقتناء و إضافة تكنولوجيا جديدة استجابة لاحتياجات العملاء، مف الطمب في  السوؽ و

 التكنولوجيا؛
 إنمارسات، و   وضع و تطوير و تشغيؿ شبكات الاتصالات عبر الأقمار الصناعية )انتمسات و

المحطات الطرفية،و نظـ الاتصالات الشخصية المتنقمة العالمية....( في الامتثاؿ لممعايير و 
 القواعد الدولية؛

  النقؿ و التسميـ عمى الصعيد الوطني و الدولي للاتصالات في الامتثاؿ لمقواعد التي حددتيا اللائحة
ية التي تعمؿ في إطار الاتفاقات المبرمة مع مقدمي التنظيمية للاتصالات الدولية و الاتفاقيات الدول

خدمات الاتصالات الساتيمية و الدولية )نظـ الاتصالات الشخصية المتنقمة العالمية، المنظمة 
 الدولية للإنمارسات، ع ربسات، و الاتحاد الدولي للاتصالات(.

 فرع اتصالات الجزائر للانترنت "جواب" -3

فرع أساسي ىاـ و ىو اتصالات الجزائر للإنترنت " جواب " مختص في يضـ مجمع اتصالات الجزائر 
تكنولوجية الإنترنت حيث أوكمت لو ميمة تطوير و توفير الإنترنت ذو السرعة الفائقة.و للإشارة فكؿ 
قطاعات النشاط الكبرى في البلاد )التعميـ العالي و البحث العممي ، التكويف الميني ، الصحة ، المحروقات 

 مالية ...الخ ( مربوطة حاليا بشبكات الانترانت بمقرات الربط بالإنترنت عف طريؽ شبكة " جواب " .، ال

 ثانيا: الأهداف العامة لمجمع إتصالات الجزائر

سطرت إدارة اتصالات الجزائر في برنامجيا منذ البداية ثلاث أىداؼ أساسية تقوـ عمييا الشركة و ىي 
 1خدمات وذلؾ مف أجؿ2الجودة ، الفعالية و نوعية ال

  زيادة في عروض الخدمات المتنوعة، الياتؼ الثابت و النقاؿ، الربط بشبكة الانترنت و غيرىا مع
 و تمبية متطمبات أكبر عدد مف المستعمميف؛  تسييؿ عمميات الاشتراؾ في خدماتيا
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  تطوير و زيادة حجـ التشكيمة المعروضة مف الخدمات و جعميا منافسة في خدمات الاتصاؿ
 المختمفة عمى المستوى المحمي و حتى العالمي؛ الشركة الرائد في مجاؿ نشاطاتيا لتصبح 

  تطوير شبكة وطنية للاتصالات، وفعالية توصيميا بمختمؼ طرؽ الإعلاـ؛ 
 المعمومات في الجزائر لمواكبة التطورات بإدخاؿ التكنولوجيا في  المشاركة في تنمية و ترقية مجتمع

 الاتصالات و التقنية المستعممة. مجاؿ 

 

 :أهداف مجمع إتصالات الجزائر1ممحق رقم 

 

 ثالثا: مهام مجمع اتصالات الجزائر

 2إف مف أىـ أنشطة اتصالات الجزائر ما يمي 

  تزويد خدمات الاتصالات بما يسمح بنقؿ الصورة و الصوت و الرسائؿ المكتوبة و المعطيات
 الرقمية؛ 

  تطوير و استغلاؿ و تسيير الشبكات العمومية و الخاصة للاتصالات؛ 
 تعمؿ عمى إنشاء و تسيير الاتصالات الداخمية مع كؿ متعاممي شبكة الاتصالات. 
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 الالكتروني داخل مؤسسة اتصالات الجزائرالمبحث الثاني :التسويق 

يتـ باستمرار اقتناء تكنولوجيات جديدة و إعادة تنظيـ شبكات و ىياكؿ عمى مستوى المؤسسات لمواكبة 
العالمي والتحديث الدائـ لمشبكات المستخدمة و تغطية اكبر قدر ممكف مف البلاد في  التطور التكنولوجي

تطوير الوسائؿ و طريقة تسويؽ الخدمات  يجبفي ىذا المجاؿ  فعاؿمجاؿ الاتصالات فمضماف النجاح ال
التعاملات التجارية وغيرىا مف  التي تتماشى مع الأوضاع الجديدة و التحوؿ و التطور الراىف في جميع 

إلى  مجالات أخرى ىذا ما دفع الوكالة التجارية إلى التفكير في التحوؿ مف التسويؽ العادي لمخدمات
لكتروني والتغيير في أساليب الدفع و المجوء إلى الدفع الالكتروني لما فيو مف فوائد تعود بالربح التسويؽ الا

 لمزبوف. لممؤسسة والراحة

 المطمب الأول :طبيعة العمل بالتسويق الالكتروني داخل المؤسسة

اعتبارىا  و المواصلات عمى  يستخدـ التسويؽ الالكتروني داخؿ المؤسسة بالاشتراؾ مع مؤسسة البريد
 ".Epaiement المتعامؿ المالي لدى الزبوف وىذا مف خلاؿ خدمة الدفع الالكتروني" 

 يعد قسـ التجارة و التسويؽ المسؤوؿ عف العمميات التسويقية في المؤسسة و ينقسـ إلى2

 المؤسسة داخؿ الإلكتروني بالتسويؽ العمؿ طبيعة2 3  رقـ شكؿ

 
 المصدر: من اعداد الطالبين من خلال الدراسة التطبيقية بالمؤسسة 

  لقد عممت المؤسسة منذ تواجدىا عمى تمبية الطمب المتزايد عمى   سوؽ المؤسسات2 مديرية
المؤسسة التي تحرص عمى ترقية ىذه الخدمات و تقديميا  الاشتراؾ في الخدمات المقدمة مف طرؼ

 الاتصالات. ئو و ضماف استمرارية البقاء في قطاععمى أكمؿ وجو لمزبوف لكسب ولا
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  مديرية العلاقات مع الزبائف2 و تيتـ بالزبائف المتمثميف في الأفراد و تيتـ بإعلاميـ و توطيد صمتيا
بيـ و كسب ثقتيـ و متابعة قضاياىـ و العمؿ عمى معالجة مشاكميـ التي تنجـ عف تعامميـ مع 

 المؤسسة.
 عات2 و تيتـ بضماف وصوؿ مختمؼ الخدمات إلى نقاط البيع و متابعتيا مديرية التوزيع و المبي

 بشكؿ مستمر.
  كثر كما ة التسويؽ 2 و تيتـ بإجراء البحوث التسويقية و تعمؿ عمى تطوير سوؽ المؤسسة الأيمدير

 تطوير المنتجات بما يتماشى مع تطوير السوؽ.تقوـ بمتابعة الأسعار و 

 Epaiementقة الكترونيا في المؤسسة فمف الضروري الاشتراؾ في خدمة و لاقتناء الزبوف الخدمة المسو 
 التي تمكنو مف عممية الدفع الالكتروني فيتطمب منو ذلؾ إتباع الخطوات التالية2

 .ممئ استمارة الاشتراؾ عمى مستوى مكتب البريد 
  إجراء المعاملات ببعض النقرات عمى الموقع الالكترونيwww.IDOOM.DZ   أو مباشرة مف

 خلاؿ فضاء الزبوف لاتصالات الجزائر .

 

 المطمب الثاني : الموقع الرسمي لاتصالات الجزائر و كيفية الدخول إليه

 1الرسمية لمموقع الواجهةأولا: 
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   www.ALGERIETELECOM.dz: الواجهة الرسمية لموقع 2ممحق رقم 

 

الواجية الأولى   www.ALGERIETELECOM.dzيعتبر الموقع الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر 
اتصالات  شريط  فيو مصفحة عمى ل الجية اليمنى لممؤسسة عبر شبكة الانترنت حيث يحتوي في أعمى

الدفع الإلكتروني و فضاء الصحافة و الأخبار. و في  في الجية اليسرى ، الخواص، المحترفيف أماالجزائر
المنتصؼ الصفحة الرئيسية، الشركة و فضاء الزبوف، كما يوجد في الجزء السفمي لمصفحة إعلانات عروض 

 خدمات المؤسسة.
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 فيه ثانيا : كيفية الدخول إلى الموقع و التسجيل

 1التسجيؿ في الموقع 9-2

عمى فضاء الزبوف و بعد ذلؾ اضغط عمى  قـ بزيارة الموقع الرسمي لاتصالات الجزائر و مف تـ ادخؿ
 إنشاء فضاء الزبوف الخاص بي.

 

 

 : فضاء الزبون3ممحق رقم 
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 اضغط عمى إنشاء حساب جديد -3

 

 

 : إنشاء حساب في فضاء الزبون4ممحق رقم 

 إدخاؿ البيانات الشخصية2-2

 MSISDNرقـ الياتؼ2 رقـ 

 numéro de clientرقـ الزبوف2 

  EMAILالبريد الالكتروني. 2

  MOBILE. 2المحموؿىاتفؾ رقـ 

  MODT DE PASSEإدخاؿ كممة المرور. 2

  RETAPEZ LE MOT DE PASSعد كتابة كممة المرور. 2أ

 إضغط عمى إنشاء حساب جديد

 في البريد الإلكتروني فتح رابط التحقؽ-0

 .تأكيد الحساب
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 1.ات تخص الزبوف  و معمومات تخص الحسابمبيا معمو  صفحة فضاء الزبوفظيور 

 

 

 : صفحة فضاء الزبون5ممحق رقم 

 خلال الموقعالمطمب الثالث: الخدمات المقدمة من 

ا تتمثؿ في تركيب شبكات وتقوـ بما إف اتصالات الجزائر مؤسسة ذات طابع خدمي ولذلؾ فاف منتجاتي
أو خدمة الانترنت وتركيب الشبكات المؤجرة وغيرىا مف خدمة الاتصاؿ و ىذا ما  بتقديـ الخدمات الياتفية 

و استمرارية المؤسسة في ظؿ التطورات  النجاح لضماف التطور و جعميا تنتيج طريقة التسويؽ الالكتروني
التوزيع و التجديد في خدماتيا و التطوير في  الجديدة ، حيث نجد مؤسسة اتصالات الجزائر تبحث عف

 .و ىي مف المبادئ الأساسية التي تعتمدىا في نشاطيا شبكاتيا 

 2الخدمات المقدمة مف خلاؿ الموقع الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر 2و مف بيف 

 ‎أولا: خدمة فضاء الزبون 

وكممة المرور  ‎بحيث يقوـ بالتسجيؿ فيو بمعموماتو الخاصة ‎الذي يخص الزبوف وحده دوف غيره ‎و ىو المكاف
بحيث يقوـ  ‎و سميت بفضاء الزبوف لانيا المكاف او البيئة الخاصة بالزبوف ‎وما الى ذلؾ مف الامور ،

                                                           
1
 www.algerietelecom.dz 03:01 ،الساعة 01/10/2122:  الإطلاع تارٌخ 
2
 www.algerietelecom.dz 03:01 ،الساعة 01/10/2122:  الإطلاع تارٌخ 
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للاستفادة مف خدماتيا المقدمة لو مف طرؼ شركة  ‎كما يشاءبادخاؿ التغييرات التي يريد ويتحكـ بيا 
مف خلاؿ ادخالو لاسـ المستخدـ وكممة  ‎يمكف الدخوؿ الى لوحة التحكـ الخاصة بالزبوف ‎اتصالات الجزائر.
و ادارة  ‎في خانات المعمومات وبعدىا يدخؿ الييا ،ومف خلاليا يمكنو الاطلاع عمى حسابو ‎السر الخاصة بو

و ايضا  ‎سواء رصيد الماؿ او رصيد الانترنت ‎لاعدادات المتعمقة بو مثؿ الاطلاع عمى الرصيدمختمؼ ا
 ‎و الاشتراكات المتاحة لو مف اتصالات الجزائر ليختار منيا ما يشاء. ‎يمكف الاطلاع عمى باقات الانترنت

 )الثابت و النقال( خدمات خاصة بالخطوط الهاتفية : ثانيا

 عمى فاتورة الياتؼ الثابت.يمكنؾ الاطلاع  -

 تقديـ طمب خط ىاتفي ارضي . -

تقديـ الشكوى في حالة حدوث توقؼ أو عطب لمياتؼ و كذلؾ معمومات ميمة عف كؿ ما يخص وكالة  -
 الجزائر في المنطقة التي تنتمي إلييا. اتصالات

 .Demande d'une ligne fixe لطمب خط ىاتؼ ارضي اضغط عمى الرابط2 -

 .Registre de doléances en ligne غ عف مشكمة اضغط عمى الرابط 2للإبلا -

 بالنسبة لمياتؼ النقاؿ فتتضمف خدمات الدفع المسبؽ. -

 2 الجيؿ الثالث و الرابع. بخدمات أخرى خاصة  -

 تمكنؾ مف استخداـ الياتؼ النقاؿ للإبحار عمى شبكة الانترنت. -

 خدمات خاصة بالانترنت: ثالثا

ىو المحوؿ الرئيسي لخدمة الانترنت لشركة (  djawebتصفحنا لوثائؽ المؤسسة قد وجدنا )مف خلاؿ 
 اتصالات الجزائر وبواسطتو يستطيع الزبوف الاطلاع عمى اشتراكو و دفع الفاتورة الكترونيا.

 بالإضافة إلى خدمات أخرى تقدـ مف خلاؿ الموقع الالكتروني ىي2 -

 مكتبة نوف الرقمية. -
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خدمة خلاص  المؤسسةتعبئة بطاقات الدفع مثؿ 2 )بطاقة أماؿ(.و كآلية مف التجديد أطمقت  إمكانية -
  .EPAIEMENT الجديدة التي يتـ مف خلاليا الدفع الالكتروني بالاشتراؾ مع موقع

 

 

  



 

~ 55 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 المبحث الثالث :الدراسة الاستقصائية

 و زبائف  موظفيالقياـ بدراسة إستقصائية لبعدما تطرقنا فيما سبؽ إلى خدمات اتصالات الجزائر، ارتئينا 
المؤسسة لغرض الوقوؼ عمى عدة متغيرات تتعمؽ باستخداـ الانترنت و كذلؾ معرفة مدى إمكانية قبوؿ 

 المستيمؾ لفكرة تسويؽ يرتكز عمى تكنولوجيا الإعلاـ والاتصاؿ.

 المطمب الأول: الإجراءات المنهجية لمدراسة الميدانية 

 مجتمع الدراسةأولا:تحديد 

قد تـ اختيار اتصالات الجزائر محؿ الدراسة التطبيقية لأنيا الرائدة في مجاؿ الاتصالات السمكية و 
اللاسمكية بالجزائر فيي المسؤولة عف البنية التحتية للاتصالات و صيانتيا وتطويرىا، كما أنيا تنشط بقطاع 

لمؤسسات بمختمؼ أحجاميا و أنواعيا و أشكاليا ومف الخدمات حيث تقدـ خدماتيا الاتصالية إلى الأفراد وا
 أىدافيا تنمية مجتمع معموماتي يواكب التطورات اليائمة بالعالـ الخارجي.

تبسة و الوكالة  اتصالات الجزائر بمدينة و زبائف موظفي و بالتالي تتكوف العينة المقصودة مف الدراسة مف
 عناصر العينة مف خلاؿ الالتقاءعمى  المؤسسة و زبائف لموظفي التابعة ليا. اشتمؿ مجتمع الدراسة بالنسبة

 التجارية.بيـ بالوكالة 

 ثانيا:تحديد حجم العينة

بحث لاستجواب  استمارتياعتمدنا لجمع البيانات اللازمة لمدراسة عمى أسموب الاستقصاء مف خلاؿ وضع 
اختيارىـ بطرقة عشوائية بمختمؼ  تـ موظؼ 00 مباشر لمعينة المختارة ، فقد تشكمت عينة الدراسة مف

منيا  0استبانة و تـ إستبعاد  20 الأقساـ بالمديرية و كذا موظفي الوكالة التجارية إلا أف المستعاد منيا بمغ
 لعدـ إكتماليا.

و بعد جمع الإستبيانات تـ إعتماد  .تـ الإلتقاء بيـ بالمديرية و الوكالة التجارية التابعة ليا زبوف 900و  
 منيا لعدـ إكتماليا. 09إستمارة حيث إستبعدنا  01

 

 



 

~ 55 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 ثالثا: أداة جمع المعمومات

إف الاستبياف مف أكثر أداوت جمع المعمومات استخداما، نظرا لسيولة استخدامو و اعتباره وسيمة منظمة 
عمى  افتحتوي  تيفاستمار لجمع المعمومات مف جية ومعالجة البيانات مف جية أخرى. لذلؾ قمنا بوضع 

 مجموعة مف الأسئمة المتنوعة و الواضحة والسيمة والبسيطة و الذي غمب عمييا نوع الأسئمة المغمقة.

 أدوات و أسموب التحميل الاقتصادي المطمب الثاني:

 تصميم الاستبيان أولا:

المتسمسمة البحث، فقد اعتمدنا في ذلؾ عمى مجموعة مف الأسئمة المرتبطة و  استمارتيفيما يتعمؽ بإعداد 
إلى ثلاث  الإستمارتيف سئمةأبعضيا البعض لموصوؿ إلى الغرض المراد منيا، كما يمكف أف نقسـ  مع

 2ميمة محاور

 الإستمارة الخاصة بالموظفين:

 .3إلى  9  و يتعمؽ بالخصائص الديمغرافية لمعينة والتي تشير إلييا الأسئمة التالية2  مف2 المحور الأوؿ 

أىـ الوسائؿ المستخدمة لمتسويؽ الإلكتروني في المؤسسة والتي تشير إلييا الأسئمة يتعمؽ بالمحور الثاني 2 
 .0إلى  0التالية2  مف  

والتي تشير إلييا الأسئمة  يتعمؽ بمعيقات استخداـ التسويؽ الإلكتروني داخؿ المؤسسة الثالث 2المحور 
 .93إلى  1التالية2 مف 

والتي تشير إلييا الأسئمة التالية2 مف  تخداـ التسويؽ الإلكتروني و أىميتو بكيفية إسفيتعمؽ  المحور الرابع2 
 .93إلى  93

 الإستمارة الخاصة بالزبائن:

 .0إلى  9يتعمؽ بالخصائص الديمغرافية لمعينة والتي تشير إلييا الأسئمة التالية2  مف   المحور الأوؿ 2

 .99إلى  0الجزائر مف خلاؿ الأسئمة التالية2 مف المحور الثاني 2 يتمثؿ في التقييـ العاـ لاتصالات 
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و مدى فعالية الانترنت و تكنولوجيا الإلكتروني في المؤسسة المحور الثالث 2 فيتعمؽ بواقع التسويؽ 
 المعمومات و الاتصاؿ بأداء أعماليا، و ىو يتمثؿ في الأسئمة المتبقية .

 ثانيا:أدوات التحميل الاقتصادي

 قراءة البيانات و عرض نتائجيا و تحميميا استعنا ببرمجية الحزمة الإحصائية لمعموـلتفريغ الاستمارة و 
وىو برنامج إحصائي شيير يستعمؿ لإجراء التحاليؿ الإحصائية ورسـ  (SPSS20.0)  الاجتماعية 

 ستخداـ.البيانية والأدوات التحميمية.كما أنو أكثر دقة مف التقنيات الإحصائية المألوفة و سيؿ الا الأشكاؿ
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 المطمب الثالث: عرض النتائج و تحميمها

 ستبيان لإولا: دراسة نتائج اأ

 التحميل الكمي لمنتائج -
أىمية التسويؽ الالكتروني في المؤسسة الخدمية دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لموقوؼ عمى 

الحقائؽ،  الباحث إلى تقصي ، فإف ذلؾ يستمزـ إجراءات منيجية تكوف بمثابة المسار الذي يقود -تبسة –
  وىو ما سيتـ توضيحو وفقا لما يمي2

 محور البيانات الشخصية -1-1
، وعمى ضوء ىذه لمجتمع الموظفيف والزبائف  الديموغرافيةتقوـ ىذه الدراسة عمى عدد مف المتغيرات 

 وفقا لما يمي2  الدراسة مجتمعالمتغيرات سيتـ وصؼ 
 -تبسة–مؤسسة  اتصالات الجزائر   البيانات الوصفية العامة الخاصة بموظفي -

 الموالية2 الديموغرافيةالدراسة عمى الخصائص  مجتمعاشتممت  
 السن  الدراسة حسب متغير مجتمعتوزيع أفراد  -

 والشكؿ كما يوضحو الجدوؿالعمر، فئات حسب متغير  ستإلى  مجتمعسيتـ تبويب مفردات ال 
 2فييالآت

 حسب  مجتمع(: التوزيع البياني لم10شكل رقم )          حسب مجتمع(: توزيع ال11جدول رقم )
 الفئة العمرية  متغير                                   الفئة العمرية    متغير  

 
 
 
 

 .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  المصدر:

سنة( 02إلى  02كانوا مف ضمف فئة )مف  الموظفيف اغمب  أف أعلاه2 والشكؿ يتضح مف الجدوؿ
( المرتبة سنة فما فوؽ 02الفئة )، واحتمت   %3047،حيث قدرت نسبة عدد المشاىدات في  ىذا الخيار بػ

 %النسبة التكرار السن   

 74.3 26 سنة 40 إلى20 مف

 25.7 9 فوؽ فما سنة 40
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، ومف ىنا نستنتج   سنة( أي تكرار يذكر،  02ولـ تسجؿ الفئة )أقؿ مف ، %0.43الثانية بنسبة قدرت بػ2 
أف المؤسسة تمتمؾ فئات شابة، وتتوفر عمى تنوع ميـ في الفئات العمرية ما يساىـ بشكؿ فعاؿ في تعزيز 

 ر في موضوع الدراسة.الأداء. وىو متغير يمكف أف يؤثوتطوير 
 المستوى التعميمي الدراسة حسب متغير  مجتمعتوزيع أفراد  -

 لمتغير المستوى التعميمي  وفقا مجتمعيوضح الجدوؿ والشكؿ الموالييف توزيع أفراد ال 
 متغير  حسب مجتمع(: التوزيع البياني لم13شكل رقم )         حسب مجتمع(: توزيع ال10جدول رقم )

                      المستوى التعميمي   متغير           المستوى التعميمي                          
 
 
 
 

 .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  المصدر:
 

 الدراسة كانوا مف فئة )الجامعييف(، بنسبة  مجتمعأعلاه أف أغمبية أفراد  والشكؿ يلاحظ مف الجدوؿ 
 ،  %1341، وجاءت فئة المستوى )ثانوي( في المرتبة الثانية بنسبة قدرت بػ2 %9048بػ2 مرتفعة جدا قدرت 

ومنو يمكف القوؿ أف المؤسسة تتوفر عمى كفاءات  ولـ تسجؿ  فئة المستوى المتوسط أي تكرار  يذكر،  ،
 عممية ميمة تتطابؽ ومختمؼ الوظائؼ التي يشغمونيا. 

 المهنية الخبرة الدراسة حسب متغير  مجتمعتوزيع أفراد  -
كما ىو مبيف في الجدوؿ والشكؿ  طبيعة منصبيا الميني، باختلاؼ  مجتمعتتصؼ مفردات ال 
 الموالييف.

  

 %النسبة التكرار المستوى التعميمي

 82.9 29 ثانوي 

 17.1 6 جامعي 

0 100 53 المجموع

10

20

30

 جامعً  ثانوي 



 

~ 55 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 مجتمع(: التوزيع البياني لم10شكل رقم )     حسب متغير  مجتمعتوزيع ال(: 15جدول رقم )

 الفئة المهنية                                         حسب متغير الفئة المهنية
 
 

 

 

 

 .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  المصدر: 
 الخبرة المينية الدراسة بالنسبة لمتغير  مجتمعأغمب  أف أعلاه   والشكؿ يلاحظ مف خلاؿ معطيات الجدوؿ

 12الفئة )أكثر مف  ، واحتمت%140.(، بنسبة  قدرت بػ2 سنوات 12إلى  .2مف كانوا مف ضمف  فئة )
سنوات( بنسبة قدرت  .2، لتحؿ بعد ذلؾ  الفئة  )أقؿ مف %0.43سنوات( المرتبة الثانية بنسب قدرت بػ2 

، وىذا مؤسسةويمكف تفسير ىذه النتائج بالعودة لمفئة العمرية وتدرج العماؿ في السمـ الوظيفي لم، %0048بػ2 
ة العماؿ مف خبرات بعضيـ وىو ما يعزز ويزيد مف فعالية التفاوت في الأقدمية يعد عامؿ ميـ في استفاد

 أداء المؤسسة.

 لمموظفين  عرض وتحميل البيانات الشخصية -
تستيدؼ المتغيرات الشخصية خدمة متغيرات الدراسة مف خلاؿ إمكانية  تأثيرىا في محاور الدراسة،  

، كمية وطبيعة المعموماتيانات النوعية والىذا البيانات التي غالبا ما تخدـ موضوع  الذي يفرض  اختيار الب
ومنو يجب مراعاة ىذه البيانات بصفة دقيقة حتى يكوف المبحوث حر وغير محرج في الإجابة عمى محتوى 
بيانات الاستبانة، وفي ىذا الموضوع تـ استخداـ جممة المتغيرات والتي يمكف أف تخدـ موضوع دراستنا والتي 

 ( وقد تـ التوصؿ إلى جممة النتائج التالية2المستوى التعميمي، الخبرة المينية السف،تـ صياغتيا كما يمي2 )
سنة(  حيث قدرت نسبة  02 إلى  02حسب متغير العمر مف ضمف فئة )مف  مجتمعكانت أغمب أفراد ال -

لكؿ ،  ومنو نستنتج أف  المؤسسة تعتمد عمى كفاءات شابة يمكف أف تقدـ  %74.3عدد المشاىدات فييا بػ 
 الإضافة المناسبة لممؤسسة.

 %النسبة التكرار المستوى الوظيفي

 22.9 8 سنة 5  مف أقؿ

 51.4 18 سنة 10 إلى05 مف

 25.7 9 سنوات 10 مف اكثر
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بالنسبة لمتغير مستوى المستوى التعميمي  مف  فئة ) الجامعييف(، بنسبة  مجتمعالأغمبية أفراد جاءت  -
ا نوع الوظائؼ في الوحدة قيد ، ويمكف تفسير ذلؾ بالنظر لممستويات العممية التي تتطمبي%9048قدرت بػ2 
 الدراسة. 

(، بنسبة سنوات 12إلى  .2مف ، مف فئة )الخبرة المينيةالدراسة بالنسبة لمتغير   مجتمعجاءت أغمبية  -
، ويمكف تفسير التفاوت في سمـ الخبرة وفقا لعدة عوامؿ يعود بعضيا إلى متغير العمر، %140.قدرت بػ 

 ترتيب وفقا لمييكؿ التنظيمي لموحدةوكذا مدى تدرج العماؿ في سمـ ال
 

 خلاصة محور البيانات الشخصية  -

البيانات الشخصية لأفراد  بخصوص عمييا المتحصؿ الرقمية تحميؿ المعطيات خلاؿ مف

(، وجدنا أف كؿ البيانات خدمت موضوع السف، المستوى التعميمي، الخبرة المينية)والمتمثمة في  مجتمعال

 البحث، ويمكف أف تؤثر في متغيرات الدراسة. 
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 ،-تبسة-اتصالات الجزائر مؤسسة   زبائنالبيانات الوصفية العامة الخاصة ب -
 الموالية2 الديموغرافيةالدراسة عمى الخصائص  مجتمعاشتممت  

 الجنسالدراسة حسب متغير  مجتمعتوزيع أفراد  -
 حسب متغير الجنس. مجتمعالجدوؿ والشكؿ الموالييف توزيع ال يمثؿ 

       مجتمع(: التوزيع البياني لم.10.شكل رقم )                      مجتمع(: توزيع ال10جدول رقم)
 الجنس حسب متغير الجنس                                      حسب متغير 

 
 
 
 
 

 .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  المصدر:

أعمى  مف نسبة الإناث،  مف الزبائف  كانت نسبة الذكور أف  أعلاه  والشكؿ يتضح مف الجدوؿ 
وىنا يمكف أف  .%0041 2بػ الإناث  في حيف قدرت نسبة ، الذكور مف فئة  ـى %48.. تيـنسب ما حيث أف

، ويمكف تفسير ىذه النتائج بالنظر لكوف أغمب نوع الذكور ىـ مف زبائف المؤسسة نستنتج أف أغمبية  
 المعاملات مع المؤسسة يقوـ بيا الذكور وىذا راجع لطابع تحمؿ المسؤولية الأسرية لمذكور.

 
 

 %النسبة التكرار الجنس

 55.9 33 ذكر

 44.1 26 أنثى

 100 8. المجموع
55,93% 

44,07% 

 أنثى ذكر
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 العمر   الدراسة حسب متغير مجتمعتوزيع أفراد  -

 والشكؿ كما يوضحو الجدوؿالعمر، فئات حسب متغير  ستإلى  مجتمعسيتـ تبويب مفردات ال 
 2فييالآت

 حسب  مجتمع(: التوزيع البياني لم10شكل رقم )          حسب مجتمع(: توزيع ال13جدول رقم )
 الفئة العمرية  متغير                                   الفئة العمرية    متغير  

 
 
 
 

 .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  المصدر:

 02إلى  02مف كانوا مف ضمف فئة )الزبائف اغمب  أف أعلاه2 والشكؿ يتضح مف الجدوؿ
( سنة فما فوؽ 02، واحتمت  الفئة ) %9741 مرتفعة جدا قدرت بػ2 نسبة سجؿ ىذا الخيار  (،حيث سنة

فئات كانوا مف ال المؤسسةأغمب زبائف  ،   ومف ىنا نستنتج أف %1.48المرتبة الثانية بنسبة قدرت بػ2 
تنفيذ ميمات التعامؿ مع ويمكف تفسير ىذه النتائج بالنظر لكوف  الفئات الشابة عادة ما تقوـ ب شابة، 

المؤسسة عمى غرار التنقؿ لتديد الفواتير والاستفسارات وغيرىا، وكوف ىذه الفئة ليا دراية أكبر بمختمؼ 
 الخدمات الحديثة والتقنية لممؤسسة محؿ الدراسة.

  

 %النسبة التكرار السن   

 83.1 49 سنة 40 إلى20 مف

 16.9 10 فوؽ فما سنة 40

 100 35 المجموع
0

50

 40إلى 20من 
 سنة

سنة فما  40
 فوق
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  الدراسي المستوىالدراسة حسب متغير  مجتمعتوزيع أفراد  -
 لمتغير المستوى التعميمي  وفقا مجتمعتوزيع أفراد اليوضح الجدوؿ والشكؿ الموالييف  

 مجتمع(: التوزيع البياني لم15شكل رقم )               حسب مجتمع(: توزيع ال10جدول رقم )
                       الدراسي المستوى  متغير                               الدراسيالمستوى  حسبمتغير 

 
 
 
 
 
 
 

 .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  المصدر:
(، بنسبة  الثانوييفالدراسة كانوا مف فئة ) مجتمعأعلاه أف أغمبية أفراد  والشكؿ يلاحظ مف الجدوؿ 

 ،  %349.( في المرتبة الثانية بنسبة قدرت بػ2 الشيادات الأخرى، وجاءت فئة مستوى )%0143قدرت بػ2 
، ثـ حمت بعد ذلؾ الفئة )ابتدائي( في ، %.174قدرت بػ  بنسبة  واحتمت الفئة  )جامعي( المرتبة  الثانية 

)متوسط( في المرتبة الرابعة والأخيرة بنسبة ، لتحؿ فئة المستوى %1240المرتبة الثالثة بنسبة قدرت بػ2 
لدييـ مستويات عممية متوسطة يمكف  مف  المؤسسة  زبائف  ومنو يمكف القوؿ أف ،%.94ضعيفة قدرت بػ2 

 خلاليا أف تسيؿ عمى المؤسسة إلى حد ما  التعامؿ  مع زبائنيا.
 ةنالمهالدراسة حسب متغير  مجتمعتوزيع أفراد  -

كما ىو مبيف في الجدوؿ والشكؿ  طبيعة منصبيا الميني، باختلاؼ  مجتمعتتصؼ مفردات ال 
 الموالييف.

 
 
 
 

 %النسبة التكرار المستوى التعميمي

 10.2 6 ابتدائي

 8.5 5 متوسط

 67.8 40 ثانوي

 13.6 8 جامعي

0 100 35 المجموع
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 مجتمع(: التوزيع البياني لم11شكل رقم )     حسب متغير  مجتمع(: توزيع ال10جدول رقم )
 الفئة المهنة                                         حسب متغير الفئة المهنية

 
 
 
 
 
 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  مصدر:ال
بالنسبة  عينة الدراسة أغمب  أفنرى  أعلاه   والشكؿ يلاحظ مف خلاؿ معطيات الجدوؿ 

( المرتبة المتقاعديف) ، واحتمت فئة%0040(، بنسبة قدرت بػ2 الطلابضمف  فئة ) كانوا مف  المينة لمتغير
، لتحؿ %.194، وحمت الفئة )موظؼ( في المرتبة الثالثة بنسبة قدرت بػ2 %0.40الثانية  بنسبة قدرت بػ2 

وىنا يمكف القوؿ أف أغمب  %.174قدر بػ2 في الأخير فئة )عاطؿ عف العمؿ( في المرتبة الأخيرة بنسبة 
 عينة الدراسة كانوا مف الطمبة ويمكف تفسير ىذه النتيجة بالعودة لمعدلات العمر وكذا أفراد 

 لمزبائن عرض وتحميل البيانات الشخصية -
تستيدؼ المتغيرات الشخصية خدمة متغيرات الدراسة مف خلاؿ إمكانية  تأثيرىا في محاور الدراسة،  

، كمية وطبيعة المعموماتالبيانات التي غالبا ما تخدـ موضوع  الذي يفرض  اختيار البيانات النوعية وال ىذا
ومنو يجب مراعاة ىذه البيانات بصفة دقيقة حتى يكوف المبحوث حر وغير محرج في الإجابة عمى محتوى 

كف أف تخدـ موضوع دراستنا والتي بيانات الاستبانة، وفي ىذا الموضوع تـ استخداـ جممة المتغيرات والتي يم
( وقد تـ التوصؿ إلى جممة المينة تـ صياغتيا كما يمي2 )الجنس، الفئة العمرية،  المستوى التعميمي، 

 النتائج التالية2
الذكور، وىو ما يدؿ  مف فئة  ـى %48.. تونسب ما حيث أفالإناث،  كانت نسبة الذكور أعمى مف نسبة -

  ىـ مف الذكور. المؤسسة زبائفغمب أعمى أف 

 %النسبة التكرار المستوى الوظيفي

 42.4 25 طالب

 18.6 11 موظؼ

 25.4 15 متقاعد

 13.6 8 العمؿ عف عاطؿ

 100 35 المجموع
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(  حيث قدرت سنة 02إلى  02مف حسب متغير العمر مف ضمف فئة )عينة الدراسة كاف أغمب أفراد  -
ت أغمب زبائف المؤسسة كانوا مف الفئا لكؿ ،  ومنو نستنتج أف   %9741نسبة عدد المشاىدات فييا بػ 

 .شابة ال

(، بنسبة قدرت الثانوييفتوى المستوى التعميمي  مف  فئة ) بالنسبة لمتغير مس مجتمعالأغمبية أفراد جاءت  -
 ، %9741بػ2 
 .%0040(، بنسبة قدرت بػ2 الطلاب، فئة )المينة الدراسة بالنسبة لمتغير   مجتمعجاءت أغمبية  -
 لمزبائن خلاصة محور البيانات الشخصية  -

الشخصية لأفراد البيانات  بخصوص عمييا المتحصؿ الرقمية تحميؿ المعطيات خلاؿ مف

(، وجدنا أف كؿ البيانات المينة )الجنس، الفئة العمرية،  المستوى التعميمي، والمتمثمة في  مجتمعال

 خدمت موضوع البحث، ويمكف أف تؤثر في متغيرات الدراسة.
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 الزبائنالثاني: عرض نتائج عبارات المحور  -1-0

 تناولت مختمؼ أبعاده، يمكف توضيحيا وفقا لما يمي2لاختبار ىذا المحور تـ صياغة جممة مف الأسئمة 
  العبارة الأولى 

 الانترنت خدمة في اشتراك لديك هل:(.10.الجدول رقم )
 

 

 
 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  البيفمف إعداد الط :المصدر 
لدييـ اشتراؾ في خدمة الانترنت، حيث سجؿ المبحوثيف  كؿأف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ 

ىذا الخيار النسبة الإجمالية لتوجو عينة الدراسة، ويمكف تفسير ىذا بالنظر لانتشار الوسائؿ الالكترونية 
الراىف، خاصة مع استخداـ اليواتؼ النقاؿ وانتشار التغطية بمختمؼ الشبكات وتعميميا خاصة في الوقت 

 الياتفية.
 الثانية  العبارة  

 ؟ الجزائر انصالات مع تعاممت هل:(.15.الجدول رقم )
 
 

 

 

 

 

 
  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  يفالبمف إعداد الط :المصدر 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 100 59 نعم 

 00 00 لا

 111 35 المجموع

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 81.4 48 نعم 

 18.6 11 لا

 111 35 المجموع
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، حيث يتعامموف مع اتصالات الجزائرأغمبية المبحوثيف أف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  
لـ يتعامموا مع مؤسسة  %.194، ونجد أف ما نسبتيـ %9140نسبة ىي الأعمى والتي قدرت بػ2 الخيارسجؿ 

ىذا بالنظر لمخدمات العديدة التي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر، ىذه  ويمكف تفسير اتصالات الجزائر،
 الخدمات التي تعد ضرورية في الوقت الراىف مثؿ2 الربط بشبكة الانترنت وغيرىا مف الخدمات الأخرى.

 الثالثة العبارة  

  ؟ الجزائر اتصالات تقدميا التي بالخدمات عمـ لديؾ ىؿ:(.11.الجدول رقم )   
 

 

 
 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  يفالبمف إعداد الط :المصدر 
اتصالات عمى عمـ بالخدمات التي تقدميا أغمبية المبحوثيف أف  أعلاه يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

الخيار يروف أف ىذا  %0243، ونجد أف ما نسبتيـ %847.خيار نسبة قدرت بػ2ىذا ال، حيث سجؿ الجزائر
زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر عمى عمـ بكؿ الخدمات التي تقدميا، وىذا ومنو يمكف القوؿ أف  غير محقؽ،

جديدة تقوـ بعرضيا مؤسسة اتصالات بالنظر إلى كثرة تعامميـ معيا، واطلاعيـ الدائـ عمى كؿ خدمة 
الجزائر، بينما الزبائف الذيف لا يعمموف بخدمات مؤسسة اتصالات فيذا يعود إلى تنوع وتعدد الخدمات التي 

 تقدميا.
 
 
 
 
 
 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 59.3 35 نعم 

 40.7 24 لا

 111 35 المجموع
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 الرابعة العبارة 

 ؟ التغطية حيث من الجزائر اتصال لخدمات تقييمك هو ما:(.11.الجدول رقم )
 

 

 
 

 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  يفالبمف إعداد الط :المصدر 
يروف اف خدمات اتصالات الجزائر مقبولة أغمبية المبحوثيف أف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ 

يروف اف  % 0949، ونجد أف ما نسبتيـ %1.قدرت بػ2 نسبة  خيارىذا الحيث سجؿ مف حيث التغطية، 
يروف أف خدمات اتصالات  %1240خدمات اتصالات الجزائر رديئة مف حيث التغطية، في حيف أف 

اف الزبائف راضوف نوعا ما عف خدمات مؤسسة الجزائر جيدة مف حيث التغطية، وىذا ما يمكف تفسيره ب
 اتصالات الجزائر مف حيث التغطية.

 الخامسة العبارة 

 ( 10.الجدول رقم.):؟ جودة الخدمة  حيث من الجزائر اتصال لخدمات تقييمك ماهو 
 

 

 

 
 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 

 (%المئوية )النسبة  التكرار الاختيار

 10.2 6 جٌدة

 61.0 36 مقبولة

 28.8 17 ردٌئة

 111 35 المجموع

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 71.2 42 مقبولة

 28.8 17 ردٌئة

 111 35 المجموع
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يروف اف خدمات اتصالات الجزائر مقبولة أغمبية المبحوثيف أف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ 
 % 0949، ونجد أف ما نسبتيـ %3140قدرت بػ2 نسبة  خيارىذا الحيث سجؿ مف حيث جودة الخدمات، 

يروف اف خدمات اتصالات الجزائر رديئة مف حيث جودة الخدمة، وىذا ما يمكف تفسيره باف الزبائف راضوف 
 نوعا ما عف خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر مف حيث جودة الخدمة، وىذا ما جعميـ زبائف دائميف ليا.

 السادسة العبارة 

 ؟ سرعة الخدمة  حيث من الجزائر اتصال لخدمات تقييمك ماهو (:  15)  الجدول رقم 
 

 

 
 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
يروف اف خدمات اتصالات الجزائر مقبولة أغمبية المبحوثيف أف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ 

 % 7347، ونجد أف ما نسبتيـ %043.قدرت بػ2 نسبة  خيارىذا الحيث سجؿ مف حيث سرعة الخدمات، 
يروف اف خدمات اتصالات الجزائر رديئة مف حيث سرعة الخدمة، وىذا ما يمكف تفسيره باف الزبائف راضوف 

مف حيث سرعة الخدمة، حيث أنيـ دائما ما يتـ تمبية نوعا ما عف خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر 
 احتياجاتيـ المطموبة مف قبؿ مؤسسة اتصالات الجزائر.

 

 

 

 

 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 62.7 37 مقبولة

 37.3 22 ردٌئة

 111 35 المجموع



 

~ 55 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 السابعة العبارة 

 ؟ الجزائر اتصالات قبل من المقدمة الخدمات اسعار ترى كيف:(.10.الجدول رقم )
  

 

 
 

 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
يروف اف اسعار الخدمات المقدمة مف قبؿ  أغمبية المبحوثيفأف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

، في حيف كانت نسبة مف يروف %.04.اتصالات الجزائر مقبولة، حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة قدرت ب 
، بينما كانت نسبة مف يروف %7748أف أسعار الخدمات المقدمة مف قبؿ اتصالات الجزائر مرتفعة تقدر ب 

مف  %143، في حيف قاؿ %1148ت الجزائر منخفضة تقدر ب أف أسعار الخدمات المقدمة مف قبؿ اتصالا
عينة الدراسة انيـ لا يدروف بأسعار خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر، ويمكف تفسير ىذا بالنظر إلى مدى 

 معرفة الزبائف بالخدمات التي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 33.9 20 مرتفعة

 52.5 31 مقبولة

 11.9 7 منخفضة

 1.7 1 لا أدري

 111 35 المجموع



 

~ 55 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 الثامنة العبارة 

 مع التفاعل الى بك تؤدي التي المباشر التسويق وسائل بين من الفعالة الوسيمة حدد:(.13.الجدول رقم )

 ؟ الجزائر اتصالات خدمات
  

 

 

 

 

 
 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
يروف اف الانترنت ىي وسيمة التسويؽ  أغمبية المبحوثيفأف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

الفعالة التي تؤدي بيـ الى التفاعؿ مع خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر، حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة 
ف عينة الدراسة يروف اف التمفاز ىو وسيمة التسويؽ الفعالة التي م %0949، في جيف ما نسبتيـ  %.724

مف عينة  %0247تؤدي بيـ الى التفاعؿ مع خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر، في حيف يرلى ما نسبتيـ 
اف الراديو والصحؼ ىما الوسيمتيف الفعالتيف التي تؤدي بيـ الى التفاعؿ مع خدمات مؤسسة اتصالات 

تفسير ىذه النتيجة بالنظر الى اعتماد مؤسسة اتصالات الجزائر عمى عدة وسائؿ لمترويج الجزائر، ويمكف 
والإشيار عف خدماتيا، خاصة عبر الانترنت وبالضبط مختمؼ مواقع التواصؿ الاجتماعي التي تشيد وجود 

 عدد كبير مف الأشخاص.
 
 
 
 
 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 33.9 20 مرتفعة

 52.5 31 مقبولة

 11.9 7 منخفضة

 1.7 1 لا أدري

 111 35 المجموع



 

~ 59 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 
 التاسعة العبارة 

 صورة خمؽ في الجزائر اتصالات تطبقيا التي والإعلاـ الترويج أساليب تساىـ ىؿ:(.10.الجدول رقم )

 ؟ لديؾ جيدة
 

 

 

 
 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
أف أساليب الترويج والاعلاـ التي يروف   أغمبية المبحوثيفأف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

، ويرى %040.قدرت بػ2  نسبةالخيار ىذا سجؿ  حيث في خمؽ صورة جيدة لدييـ، تطبقيا اتصالات تساىـ
عكس ذلؾ، وىذا ما يمكف تفسيره باف اتصالات الجزائر قد نجحت في عممية الترويج  %.7.4ما نسبتيـ 

عجاب الزبائف، وىذا راجع إلى اعتمادىا عمى اساليب ترويج ناجحة.  لخدماتيا مف خلاؿ نيؿ قبوؿ وا 
 العاشرة العبارة -

 ؟الجزائر لإتصالات الالكتروني بالموقع اطلاع عمى انت هل:(10..الجدول رقم )
 

 
 

 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 64.4 38 مقبولة

 35.6 21 ردٌئة

 111 35 المجموع

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 57.6 34 نعم

 42.4 25 لا

 111 35 المجموع



 

~ 50 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

مطمعيف عمى الموقع الالكتروني لاتصالات  أغمبية المبحوثيفأف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  
،  عمى ىذا الخيار %0040،  ولـ يوافؽ ما نسبتيـ %.34.نسبة قدرت بػ2 خيار ىذا ال حيث سجؿالجزائر،  

بالاىتماـ الكبير الذي تحظى بو مؤسسة اتصالات الجزائر مف قبؿ زبائنيا، نظرا ويمكف تفسير ىذه النتيجة 
 لموقع الكتروني نشط.لتنوع خدماتيا، و امتلاكيا 

 الحادية عشر العبارة -
 ؟الالكتروني موقعها عبر الجزائر اتصالات بخدمات الاشتراك لك سبق هل:(.10.الجدول رقم )

 

 

 
 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
لـ يسبؽ ليـ الاشتراؾ بخدمات اتصالات  أغمبية المبحوثيفأف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

،  ولـ يوافؽ ما نسبتيـ %9848نسبة قدرت بػ2 خيار ال ىذا حيث سجؿالجزائر عبر موقعيا الالكتروني ، 
بالنظر إلى جيؿ الزبائف لمخدمات الموجودة عمى ،  ويمكف تفسير ىذه النتيجة عمى ىذا الخيار 1240%

 موقع مؤسسة اتصالات الجزائر.
  

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 10.2 6 نعم

 89.8 53 لا

 111 35 المجموع



 

~ 55 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 العبارة الثانية عشر  -
 ؟ ائتمانية بطاقة تمتمؾ ىؿ2(.18.الجدوؿ رقـ )

 

 

 
 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
ىذا سجؿ  ، حيثلا يممكوف بطاقة ائتمانية  أغمبية المبحوثيفأف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

، يروف عكس ذلؾ، ومنو يمكف القوؿ زبائف مؤسسة %.724في حيف ما نسبتيـ  ،%.84. ما نسبتوالخيار 
 اتصالات الجزائر لا يتعامموف بالبطاقات الائتمانية، بؿ تعامميـ مع المؤسسة يكوف نقدا وحضوريا.

 العبارة الثالثة عشر  -
 ؟ بالدفع تقوم كيف:(.01.الجدول رقم )

 

 

 
 

 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
يتعامموف مع مؤسسة اتصالات الجزائر ويدفعوف عبر أغمبية أف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

يتعامموف بواسطة البطاقات  %78، بينما نجد ما نسبتيـ %0243الصكوؾ، حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة 
يتعامموف عبر الدفع الفوري والتحويلات البنكية، ويمكف تفسير ىذه  %0247الائتمانية، واخيرا نجد ما نسبتيـ 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 30.5 18 نعم

 69.5 41 لا

 111 35 المجموع

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 39.0 23 بطاقة ائتمانٌة

 40.7 24 صكوك

 20.3 12 الدفع الفوري والتحوٌلات البنكٌة

 111 35 المجموع



 

~ 55 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

النتيجة باف مؤسسة اتصالات الجزائر تتعامؿ مع الزبائف فيما يخص طريقة الدفع  بإتباع عدة طرؽ، وىذا 
 ف.ما مف شانو أف يناؿ إعجاب الزبائ

 الرابعة عشر العبارة -
 ؟الالكتروني موقعيا عبر والاعلاف لمتركيز المؤسسة بيا تنصح التي العناصر اىـ2(.01.)الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 
 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
ينصحوف مؤسسة اتصالات الجزائر  أغمبية المبحوثيفأف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

 %7347، بينما ما نسبتيـ %48..بتخفيض اسعار خدماتيا، حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة قدرت ب 
ينصحونيا بالخدمات المجانية، بينما نسبة قميمة منيـ تنصحيـ بتطبيؽ الخصومات، والعلاوات واليدايا 

عمى التوالي، ويمكف تفسير ىذه النتيجة بأف الزبائف يعانوف مف ارتفاع أسعار  %143و %41.بنسب 
ر مف الزبائف خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر، لذلؾ ىـ ينصحونيا بتخفيضيا قصد استقطاب عدد كبي

 وتشجيع الأفراد عمى التعامؿ معيا.
  

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 37.3 22 الخدمات المجانٌة

 55.9 33 تخفٌض الاسعار

 1.7 1 العلاوات والهداٌا

 5.1 3 الخصومات

 111 35 المجموع



 

~ 55 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 الخامسة عشر العبارة -
 ؟ الجزائر اتصالات في الالكتروني التسويق استعمال من الهدف ماهو رأيك حسب:(.00.الجدول رقم )

 

 

 
 

 

 

 

 

 
  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 

يروف أف اليدؼ مف استعماؿ التسويؽ  أغمبية المبحوثيفأف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  
الالكتروني في اتصالات الجزائر ىو كسب الزبائف والاحتفاظ بيـ، حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة قدرت ب 

يروف أف اليدؼ مف استعماؿ التسويؽ الالكتروني في اتصالات الجزائر  %0.40، بينما ما نسبتيـ 0243%
أف اليدؼ مف استعماؿ التسويؽ الالكتروني في اتصالات  يروف %00ىو زيادة الحصة السوقية، في حيف 

الجزائر ىو زيادة الأرباح، بينما سجؿ خيار السرعة في أداء الأعماؿ، والتعريؼ بخدمات المؤسسة نسب 
لكؿ منيما عمى التوالي، ويمكف تفسير ىذا باف المؤسسة تتبع التسويؽ الالكتروني بغرض  %740و %.94

في بقاء المؤسسة وتحقيقيا لأىدافيا المرسومة، ولعؿ ابرز ىدؼ تسعى إليو في  تحقيؽ عدة أىداؼ تساىـ
 كؿ الحالات ىو كسب الزبائف والاحتفاظ بيـ، لأنيـ يمثموف محور نشاط المؤسسة.

    
 
 

 

 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 3.4 2 التعرٌف بخدمات المؤسسة 

 40.7 24 كسب الزبائن والاحتفاظ بهم

 25.4 15 زٌادة الحصة السوقٌة

 22.0 13 زٌادة الأرباح

 8.5 5 السرعة فً أداء أعمالها

 111 35 المجموع



 

~ 54 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 الثالث: الموظفينعرض نتائج عبارات المحور  -0
أبعاده، يمكف توضيحيا وفقا لما لاختبار ىذا المحور تـ صياغة جممة مف الأسئمة تناولت مختمؼ  

 يمي2
  الأولى العبارة  

 ؟ الخدمات تسويق اجل من مؤسستكم في المستخدمة الوسائل اهم ماهي:(.05.الجدول رقم )
 
 

 

 

 

 
 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
أغمبية المبحوثيف يروف اف الياتؼ ىو الوسيمة الأكثر أف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ 

، 0048استخداما مف اجؿ تسويؽ الخدمات في اتصالات الجزائر،حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة قدرت ب 
يروف اف الفاكس ىو الوسيمة المستخدمة مف اجؿ تسويؽ الخدمات في اتصالات  %7040بينما ما نسبتيـ 

، ويمكف تفسير ىذه النتيجة باف %0048الجزائر، بينما حؿ خيار البريد الالكتروني في المرتبة الأخيرة بنسبة 
ترنت عميو، الياتؼ ىو الوسيمة الأكثر انتشارا واستخداما في الوقت الراىف خاصة مع توفر خدمة الان

 بالإضافة إلى سيولة استعمالو وحممو في أي مكاف.
 
 
 
 
 
 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 42.9 15 الهاتف

 34.2 12 الفاكس

 22.9 8 البرٌد الالكترونً

 111 53 المجموع



 

~ 45 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 الثانية  العبارة  

 الالكتروني ؟ التسويق في استعمالا الالكترونية الوسائل اكثر ماهي:(.00.الجدول رقم ) 
 

 

 
 

 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
يروف اف الموقع الالكتروني ىو الوسيمة أغمبية المبحوثيف  أف  أعلاه يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ 

الالكتروني باتصالات الجزائر، حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة قدرت الالكترونية الأكثر استعمالا في التسويؽ 
يروف اف مواقع التواصؿ الاجتماعي مف أىـ الوسائؿ الالكترونية  %0048، بينما ما نسبتيـ %2.ب 

استعمالا في التسويؽ الالكتروني باتصالات الجزائر، بينما حؿ خيار الرسائؿ النصية في المرتبة الأخيرة 
ويمكف تفسير ىذه النتيجة باف اتصالات الجزائر لا تعتمد عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي ، %1341بنسبة 

رغـ اف ىذه الأخيرة ىي الأكثر استخداما في وقتنا الراىف مف قبؿ كافة فئات مجتمعنا، لذلؾ نمفت نظر 
بالتسويؽ مؤسسة اتصالات الجزائر إلى ضرورة التركيز عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي أثناء قياميا 

 الالكتروني للاستفادة منيا.

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 60.0 21 الموقع الالكترونً

 22.9 8 مواقع التواصل الاجتماعً

 17.1 6 رسائل نصٌة

 111 53 المجموع



 

~ 45 ~ 
 

 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 - الثالثة  العبارة  

 ؟ الائتمان بطاقة خلال من الالكتروني الدفع امكانية لممستهمك مؤسستكم توفر هل:(.03.الجدول رقم )
 

 

 
 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
مؤسسة اتصالات الجزائر  أغمبية المبحوثيف  يوافقوف عمى أفأف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ 

قدرت  جدا  ، حيث سجؿ خيار الموافقة  نسبة مرتفعةتوفر امكانية الدفع لممستيمؾ مف خلاؿ بطاقة الائتماف
ويمكف تفسير ىذه النتيجة باعتماد لـ يوافقوا عمى ىذا الخيار،   %94.3، ونجد أف ما نسبتيـ %81407بػ2 

اتصالات الجزائر عمى التكنولوجيا الحديثة في تعاملاتيا مع الزبائف، إضافة إلى اف الدفع عبر بطاقات 
 الائتماف يساعد في ربح الوقت والجيد مقارنة مع بقية أساليب الدفع الأخرى.

 - الرابعة  عبارةال  

 ( 00.الجدول رقم.):وجمهورها ؟ زبائنها مع المؤسسة تتفاعل كيف 
 

 

 

 

 
 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
يروف اف اتصالات الجزائر تتفاعؿ مع زبائنيا أغمبية المبحوثيف أف  أعلاه يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ 

، بينما ما نسبتيـ %140.وجميورىا مف خلاؿ الأخذ باقتراحات المستيمؾ، حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 91.43 32 نعـ 

 57..8 03 لا 

 111 53 المجموع

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 5.7 2 الرد على الرسائل والتعلٌقات

 42.9 15 الرد الفوري والسرٌع

 51.4 18 الأخذ باقتراحات المستهلك

 111 53 المجموع
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 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

يروف اف اتصالات الجزائر تتفاعؿ مع زبائنيا وجميورىا مف خلاؿ الرد الفوري والسريع، بينما حؿ  0048%
، ويمكف تفسير ىذه النتيجة باف اتصالات %43.خيار الرد عمى الرسائؿ والتعميقات المرتبة الأخيرة بنسبة 

انو تقديـ اقتراحاتو وأرائو عبر الجزائر تقوـ بعمؿ سجؿ للاقتراحات والشكاوي يوضع في المقر وأي زبوف بإمك
 ىذا السجؿ. 

 العبارة الخامسة -
 ؟ الالكتروني التسويق فعالية لمعرفة المؤسسة تستخدمها التي الطرق ماهي(:   00) الجدول رقم

 

 

 
 

 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
يروف اف اتصالات الجزائر تعتمد في أغمبية المبحوثيف أف أعلاه  يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

، بينما ما %140.حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة معرفتيا لفعالية التسويؽ الالكتروني عمى زيادة الطمب 
يروف اف اتصالات الجزائر تعتمد في معرفتيا لفعالية التسويؽ الالكتروني مف خلاؿ  %0.43نسبتيـ 

، ويمكف تفسير ىذه %.0استطلاعات الرأي العاـ، بينما حؿ في الأخير خيار رد فعؿ الجميور بنسبة 
دمات اتصالات الجزائر فاف التسويؽ الالكتروني قد قاـ بتحقيؽ النتيجة بأنو إذا كاف زيادة لمطمب حوؿ خ

 وظيفتو.
 
 
 
 
 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 22.9 8 من خلال رد فعل الجمهور

 25.7 9 من خلال استطلاعات الرأي العام

 51.4 18 زٌادة الطلب 

 111 53 المجموع
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 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 العبارة السادسة -
 التسويق عوائق من عائق تمثل التي العناصر ماهي الآتية العناصر بين من:(.00.الجدول رقم )

 ؟الالكتروني
 

 

 

 

 

 
 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
يروف اف أىـ عائؽ يقؼ أماـ التسويؽ  أغمبية المبحوثيف أف أعلاه  يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

، حيث سجؿ ىذا الخيار غياب الكفاءات المؤىمة والمتخصصة في بناء الموقع الالكترونيالالكتروني ىو 
المغة  غيابيروف اف أىـ عائؽ يقؼ أماـ التسويؽ الالكتروني ىو  %7341بينما ما نسبتيـ ، %.094

، ويمكف تفسير %1047بالنسبة لمعامميف، بينما في الأخير حؿ عائؽ عدـ تمقي الخدمات بشكؿ امثؿ بنسبة 
ىذه النتيجة باف اتصالات الجزائر لا تمتمؾ موظفيف مختصيف بالتسويؽ الالكتروني وىذا ما يتجمى عبر 

 كتروني.موقعيا الالكتروني الذي لا يرقى إلى اف يكوف بوابة لتسويقيا الال
 العبارة السابعة:  -

 وخدمات مبيعات تسويق في عائق والمنافسين لممتعاممين الالكترونية الاعلانات تعد له:(.05.الجدول رقم )

 ؟مؤسستكم

 

 

 

 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 37.1 13 عائق اللغة بالنسبة للعاملٌن

غٌاب الكفاءات المؤهلة والمتخصصة فً 

 بناء الموقع الالكترونً
17 48.6 

 14.3 5 عدم تلقً الخدمات بشكل امثل

 111 53 المجموع

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 48.6 17 نعـ 

 51.4 18 لا 

 111 53 المجموع
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 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
 لممتعامميف الالكترونية الإعلاناتيروف اف  أغمبية المبحوثيفأف أعلاه  يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ 

ؤسسة اتصالات الجزائر، حيث سجؿ ىذا الخيار م وخدمات مبيعات تسويؽ في عائؽف لا تمثؿ والمنافسي
يروف عكس ذلؾ، ويمكف تفسير ىذه النتيجة باف اتصالات الجزائر  %.094، بينما %140.نسبة قدرت ب2 

 دائما ما تحاوؿ تمبية رغبات زبائنيا قصد الحفاظ عمييـ.
 العبارة الثامنة -

 ؟ الالكتروني لمتسويق عائق  المستقبمية الرؤية وضوح عدم يعد هل:(.51.الجدول رقم )              
 

 

 

 
 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
لا  المستقبمية الرؤية وضوح عدـيروف اف أغمبية المبحوثيف  أف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

، بينما ما نسبتيـ %048.، حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة قدرت ب الالكتروني لمتسويؽ يشكؿ عائؽ 
يروف عكس ذلؾ، ويمكف تفسير ىذه النتيجة باف اتصالات الجزائر تعمؿ عمى المدى الصغير مف  7341%

 خلاؿ وضع خطط قصيرة الأجؿ، مع العمؿ عمى مواكبة كؿ التغيرات التي تطرأ في مجاؿ العمؿ.
 
 
 
 
 
 
 

 (%المئوية )النسبة  التكرار الاختيار

 37.1 13 نعـ 

 62.9 22 لا 

 111 53 المجموع
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 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 التاسعةالعبارة  -

 التسويق عوائق من عائق الالكترونية المواقع إقامة تكاليف ارتفاع يعد هل:(.51.الجدول رقم )

 ؟الالكتروني
 

 

 

 

 
 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
 المواقع إقامة تكاليؼ ارتفاع يروف افأغمبية المبحوثيف  أف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

، %341.، حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة قدرت ب  الالكتروني التسويؽ عوائؽ مف عائؽيشكؿ  الالكترونية
يروف عكس ذلؾ، ويمكف تفسير ىذه النتيجة باف اتصالات الجزائر لا تمتمؾ  %0048بينما ما نسبتيـ 

 ميزانية كافية تسمح ليا بالعمؿ عمى الموقع الالكتروني الخاص بيا.
 العاشرة العبارة -

 ؟ مؤسستكم داخل الالكتروني التسويق عمل طبيعة تتمثل فيما:(.50.الجدول رقم )
 

 

 
 

 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
يروف اف التسويؽ الالكتروني داخؿ المبحوثيف أغمبية أف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

، بينما ما نسبتيـ %047.اتصالات الجزائر يتمثؿ في الدفع الالكتروني، حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 57.1 20 نعـ 

 42.9 15 لا 

 111 53 المجموع

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

الاشتراك مع مؤسسة البرٌد 

 والمواصلات
10 28.6 

 54.3 19 الدفع الالكترونً

 17.1 6 وثائق داخلٌة للمؤسسة

 111 53 المجموع
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 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

يروف اف التسويؽ الالكتروني في اتصالات الجزائر يتمثؿ في الاشتراؾ مع مؤسسة البريد  %.094
عمى ، ويمكف تفسير ىذه النتيجة %1341ؤسسة بنسبة وثائؽ داخمية لمموالمواصلات، بينما حؿ أخيرا خيار 

اف اتصالات الجزائر تمتمؾ نظرة مستقبمية مفادىا التحوؿ إلى الرقمنة في نشاطيا ومواكبة التطورات 
 التكنولوجية التي تحدث في مجاؿ نشاطيا.

 الحادية عشر  العبارة -

 ؟ الالكتروني التسويق بعممية مؤسستكم في المكمف هو من:(.55.الجدول رقم )
 

 

 
 

 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
يروف اف الإدارة العميا ىي المكمفة بعممية أغمبية المبحوثيف  أف أعلاه   يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

 %0.43، بينما ما نسبتيـ %.094التسويؽ الالكتروني في اتصالات الجزائر، حيث سجؿ ىذا الخيار نسبة 
يروف اف مصمحة التسويؽ ىي المكمفة بعممية التسويؽ الالكتروني في اتصالات الجزائر.ف وأخيرا حؿ خيار 

، ويمكف تفسير ىذه النتيجة باف السمطة والقرار الأخير في اتصالات %43.تجارية بنسبة المصمحة ال
الجزائر يعود إلى الإدارة العمياف ولكف فيما يخص المكمؼ بعممية التسويؽ الالكتروني فإننا نجد اف مصمحة 

 التسويؽ ىي التي تقوـ بو.
 
 
 
 
 

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 45.7 16 مصلحة التسوٌق

 48.6 17 الإدارة العلٌا

 5.7 2 المصلحة التجارٌة

 111 53 المجموع
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 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 
 العبارة  الثانية عشر  -

 المؤسسة داخل أهمية الالكتروني لمتسويق هل (:  50)  الجدول رقم
 
 

 

 

 

 

  .spssبالاعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي  الطالبيفمف إعداد  :المصدر 
يروف اف لمتسويؽ الالكتروني اىمية داخؿ  أغمبية المبحوثيف أف أعلاه  يلاحظ مف خلاؿ نتائج الجدوؿ  

يروف عكس ذلكف ويمكف تفسير ىذه النتيجة اف التسويؽ الالكتروني يساىـ  %02المؤسسة، بينما ما نسبتيـ 
 في تحقيؽ اىداؼ اتصالات الجزائر مف خلاؿ الترويج والاشيار لمختمؼ خدماتيا.

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 (%النسبة المئوية ) التكرار الاختيار

 20 82 نعم

 80 07 لا

 111 53 المجموع
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 تبسة -الفصل الثاني  ـــــــــــــــــــــــــــــــ واقع التسويق الإلكتروني في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 خلاصة الفصل

 إلى لتصؿ عديدة بمراحؿ مرت الجزائر اتصالات أف لنا يتضح الفصؿ ىذا في إليو التطرؽ تـ ما خلاؿ فم
. الحاصؿ التكنولوجي التطور ظؿ في خاصة المطموب المستوى في نيا أ يعني لا ىذا و الآف، عميو ماىية
 والنقالة الثابتة اليواتؼ و كالانترنت بيا المرتبطة الخدمات و الاتصالات و المعمومات تكنولوجيا تشكؿ حيث

 بؿ الناس مف محددة لفئة ترفييية عناصر مجرد تعد لـ إذ الأعماؿ بيئة في الأساسية المكونات أحد و غيرىا
 مفاىيـ نشر في تساىـ بدورىا التي و الأعماؿ عالـ في الإبداع و لمتميز الأساسية الشروط أحد أصبحت
 .الالكتروني كالتسويؽ التكنولوجيا بتمؾ مرتبطة و الاستخداـ شائعة أصبحت

 التسويؽ الإلكتروني استخدامات لمختمؼ تعرضنا أف بعد و الميدانية، الدراسة مف استخلاصو يمكف ما و
 مف ىذا و الجزائر اتصالات أداء عمى تأثير التكنولوجيا ليذه أف وجدنا ، ائر تبسةبوكالة اتصالات الجز 

 تداوؿ سيولة و لمزبائف المقدمة الخدمات في الجودة تحسيف الترويج، و الاتصاؿ تكاليؼ في تخفيض خلاؿ
 .جديدة أسواؽ في التوسع و التنسيؽ و المعمومات

 خدمات تقديـ و التكنولوجيا مف عالي مستوى ذات تقنيات لتبني تبسة  -الجزائر اتصالات تسعى بالتالي و
 التي الخدمات تشكيمة خلاؿ مف و بالجزائر الاتصالات صناعة في متميزة تجعميا مناسب بسعر جودة ذات

 الوطني التراب لكامؿ تغطيتيا و الانترنت إلى النقاؿ ىاتؼ إلى لاسمكي و سمكي ثابت ىاتؼ مف تعرضيا
 في المرافقة ميمات في كبيرة تجربة لديو خبراء بمكتب مصحوبة تكوف أف الجزائر اتصالات قررت لذلؾ
 2بيدؼ ذلؾ و الاتصالات مجاؿ

 خطة  2 الإستراتيجية، الأساسية الإدارة أدوات وضع خلاؿ مف الشركة حوكمة تحسيف
 المراقبة. تجارية، لوحة

 اتصالات اختارت لقد و .المعمومات أنظمة تطوير و التسويؽ و التجارية المياـ تطوير 
 الطموح،2  ىي و ألا بو المرتبطة القيـ عمى اعتمادا المشروع ليذا إسما الجزائر

 النجاح.و  التحوؿ النشاط، الحركية،

 



 

 

  

 خاتمة
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 خاتمة

التكنولوجية التطورات  تعتبر المؤسسات الخدمية نظاما مفتوحا يتأثر ويؤثر في البيئة التي يتواجد بيا ومع
مقتصر عمى تقديـ المنتجات  الحديثة فقد تأثر ىو الأخير أيضا بالتسويؽ الإلكتروني بحيث لـ يعد الأمر

وتقنيات متطورة في تقديـ الخدمة، وعميو فإف  والخدمات فحسب بؿ يتجاوز ذلؾ إلى البحث وابتكار أساليب
ا إلييا بعد القياـ  بدراسة أىمية التسويؽ التي توصمن خاتمة ىذا البحث تتضمف مجموعة مف الإستنتاجات

مؤسسة " إتصالات الجزائر بمدينة "تبسة"   حيث تبيف لنا  الإلكتروني بالمؤسسات الخدمية ونخص بالذكر
عمى التسويؽ الإلكتروني كوسيمة فعالة في تسويؽ المنتجات والتطوير مف جودة  أف المؤسسة إعتمدت

في فيـ تطمعات الزبائف، تخفيض التكاليؼ وتوفير الجيد والوقت، كذلؾ ساىـ بشكؿ كبير  الخدمات، كما أنو
جاىدة  علاقات متينة مع المستيمكيف والمحافظة عمييا، وعميو فإف مؤسسة إتصالات الجزائر تسعى إقامة

الإستراتيجيات الحديثة في  إلى تحقيؽ التميز عف منافسييا إنطلاقا مف زبائنيا مف خلاؿ تبنييا لمجموعة مف
ية وايجاد مكانة جالزبوف وكسب ولائو مف  مجاؿ التسويؽ الخدمي الإلكتروني، وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ رفاىية

 وبقائيا. ريتياامتميزة ومرموقة مف جية أخرى وبالتالي استمر 

بولاية  ئراالجز  ومنو يمكف القوؿ أف التسويؽ الإلكتروني عنصر ميـ ونشاط ولا يمكف لمؤسسة إتصالات
تحقيؽ عممية  تو وخصائصو التي تجعؿ منو الأداة والأسموب الأنجح فياالإستغناء عنو بفضؿ مميز  تبسة

المعمومات الفورية  ئر وذلؾ مف خلاؿ توفيراالتسويؽ الإلكتروني خاصة في مؤسسة اتصالات الجز 
مستخدـ مف تمكيف ال لممتعامميف معيا و زيادة القدرة التنافسية مع المؤسسات الأخرى، بالإضافة إلى

أف تتجو المؤسسة الخدماتية  الاستثمار والطمب الفوري لمخدمات أينما كاف كذلؾ رسـ الطريؽ الذي يمكف
الدور الذي يمعبو التسويؽ الإلكتروني  لضماف أىدافيا وتحقيؽ الغاية التي تسعى لموصوؿ إلييا وتوضيح

مف خلاؿ توفير الخدمات عبر مواقع الخدمات  ت وتطوير ابتكاراعبر شبكة الأنترنيت في تنمية القدر 
 الزبائف. الوكالات والوصوؿ إلى أكبر عدد ممكف مف

 المؤسسة في الإلكتروني التسويؽ أىمية تتمثؿ فيما2  الإشكالية دراسة ىذا بحثنا خلاؿ مف ارتأينا بالتالي
 الجزائرية؟ الخدمية
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 التسويؽ أىمية و الأساسية المفاىيـ عف النظري الجزء في المتمثميف الفصميف  في إطلالتنا خلاؿ مفف
 اتصالات لمؤسسة الميدانية الدراسة في المتمثؿ و التطبيقي الجزء و الأخير ىذا متطمبات و الالكتروني

 الرائدة  و كونيا  الخدمات مجاؿ في تنشط تجاري طابع ذات عمومية مؤسسة باعتبارىا بولاية تبسة الجزائر
 2التالية النقاط في نمخصيا التي النتائج مف مجموعة صحة الفرضيات و  إلى توصمنا مجاليا؛ في

 إلى الوصوؿ إمكانية و الزبوف مع الفوري التواصؿ سيولة في الإلكتروني التسويؽ يساعد .9
 .البعيدة الأماكف في العملاء

 الياتؼ2 تبسة بولاية الجزائر إتصالات مؤسسة في الإلكتروني التسويؽ إستخداـ آليات أىـ مف .3
 .الإجتماعي التواصؿ مواقع و

2 ىي تبسة بولاية الجزائر إتصالات مؤسسة في الإلكتروني التسويؽ إستخداـ معيقات أكبر .2
 .الإلكتروني الموقع بناء في والمتخصصة المؤىمة الكفاءات غياب

 و الالكتروني التسويؽ أعماؿ تطوير و لنجاح أساسية ركيزة تمثؿ الالكترونية الدفع وسائؿ إف .0
 . لمزبوف الأماف و الخصوصية و السرية مف كؿ تحقيؽ إلى بالإضافة الالكترونية التجارة
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  قائمة المراجع 

 

الإفتراضية  الدكتور بطرس حلاؽ، مبادئ التسويؽ،اللإجازة في الإعلاـ و الإتصاؿ ، الجامعة .9
 .3030السورية، الجميورية العربية السورية، 

شبيمة غيلاني، صفاء بجادي ، التسويؽ الإلكتروني الخدمي، مذكرة مقدمة لإستكماؿ متطمبات  .3
شيادة الماستر في عموـ الإعلاـ و الإتصاؿ، كمية العموـ الإنسانية و الإجتماعية ، جامعة قاصدي 

 .3090-3090ورقمة، -مرباح
 .3090، دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع ، 9توفيؽ صبره ، التسويؽ الإلكتروني، ط سمير  .2
 .3093سامح عبد المطمب، علاء محمد سيد قنديؿ، التسويؽ الالكتروني، دار الفكر، عماف،  .0
، دار الثقافة لمنشر ، 9محمد الطائي، التجارة الإلكترونية ،المستقبؿ الواعد للأجياؿ القادمة، ط  .0

 3090توزيع، عماف، وال
 .3093، دارالميسرة ،عماف ، 9محمود جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف ،التسويؽ الالكتروني، ط  .3
، 9إياد عبد الفتاح النسور عبد الرحماف بف عبد الله الصغير2 قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة، ط  .7

 .3090دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، 
 .3000لكتروني ، دار الفكر الجامعي ، مصر، الإسكندرية محمد الصيرفي ، التسويؽ الا .0
إبراىيـ مزرقلاؿ ،استراتيجية التسويؽ الالكتروني لمكتاب في الجزائر دراسة تقييمية لممواقع  .1

الالكترونية لمناشريف ،مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة ماجستير في عمـ المكتبات، تخصص تسويؽ و 
-3000طينة ،كمية العموـ الاقتصادية و عموـ التسير أنظمة المعمومات ،جامعة منتوري ،قسن

3001. 
 .3090بشير العلاؽ، التسويؽ الإلكتروني ، دار اليازوري ، عماف ،الأردف ،  .90
 .3003معاصرة ، دار اليازوي ، عماف،الأردف ،  يـھثامرالبكري ،التسويؽ أسس ومفا .99
الحديث،دار زكريا عزاـ، عبد الباسط حسونة، مصطفى الشيخ، مبادئ التسويؽ  .93

 .3000ميسرة،الطبعة الأولى،عماف 
،مجد المؤسسة الجامعية لمدراسات والنشر والتوزيع  9وردية واشد ،التسويؽ الالكتروني ،ط  .92

 .3000،بيروت، 
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اليمنية المركز الوطني لممعمومات، مارس  وريةھالأعماؿ الالكترونية وأمف المعمومات ،الجـ .90
3000. 

ة التسويؽ في تحسيف خدمات مؤسسات الاتصاؿ، مذكرة حكيـ بف جروة، دور إستراتيجي .90
ماجستير تخصص تسويؽ، كمية العموـ الاقتصادية و العموـ التجارية، جامعة سعد دحمب، البميدة، 

3007. 
، دار المنيج لمنشر والتوزيع، عماف، 9زكي خميؿ المساعد، تسويؽ الخدمات وتطبيقاتو، ط  .93

3002. 
، دار المناىج لمنشر 9ستراتيجي لمخدمات، ط محمد محمود مصطفى، التسويؽ الا .97

 .3002والتوزيع، عماف، 
، الدار 9سعيد محمد المصري، إدارة وتسويؽ الأنشطة الخدمية المفاىيـ والاستراتيجيات، ط .90

 .3003الجامعية، الإسكندرية، 
فؤاد بوجنانة، تقييـ واقع الاتصاؿ التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمية دراسة حالة  .91

اتصالات الجزائر لمياتؼ النقاؿ ، مذكرة ماجيستير، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، كمية العموـ 
 .3000الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، تخصص تسويؽ، 

 .3001، عماف، 9سفياف فرج، الاتصالات الإدارية، دار أسامة، ط  .30
المؤسسة الخدماتية،  مذكرة مكممة قشار بثينة، غادة مرواني، واقع التسويؽ الإلكتروني في  .39

لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ تخصص2 الاتصاؿ والعلاقات العامة، السنة 
 .3030-3091الجامعية 

فاطمة راقد، الخنساء دلوؿ، تقييـ الأداء المالي لممؤسسة الخدمية ، مذكرة مقدمة لاستكماؿ  .33
 .3093متطمبات شيادة ماستر أكاديمي 

32. www.algerietelecom.dz 
 إتصالات حالة دراسة الجزائر، في تفعيمو شروط و الإلكتمروني التسويؽ ، مناؿ سماحي .30

-3090 وىراف، جامعة ، الإقتصادية العموـ في ماجستير شيادة عمى لمحصوؿ مذكرة ، الجزائر
3090، 


