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 شكس و عسفان

 ﴿وٱخس دعىاهم ان الحمد لله زب العالمين﴾

  ه جخم الصالحاث، الحمدالحمد لله الري بىعمخ
ا

لله ما جم جهد ولا خخم سعي إلا

 بفضله وما جخطى العبد من عقباث و صعىباث إلا بخىفيقت ومعىهخه

 ..ا بعدأما 

آمال ”الشكس والامخىان وفائق دعىاث الاحسان للأسخاذة الفاضلت  أجقدم بجصٍل

ن في لشسف قبىلها جىجيهىا فالدزاست والتي أكسمخىا بصدز زحب وجفا “عبدي

جقدًم الىصيحت والخىجيه طيلت المشىاز وإلى غاًت اللحظت الأخيرة زغم كل 

 ..الخحدًاث المىاجهت

أشير بجدازة الركس إلى فضل الاسخاذة "حىان لعسوق" وافادتها لىا بكل حب هابع 

 .من صميم الفؤاد

مهما هقىل لن هىفكما عبازاث الشكس والامخىان ذزة مقابل ما قدمخمىه لىا في 

 .از بحثىامشى 

ت  شكسها مىصىل إلى الاساجرة الافاضل بكليت العلىم الاقخصادًت العلىم الخجازٍ

 .وعلىم الدسيير خاصت وأساجرة المساز الدزاس ي مىر الصغس عامت

د الجصائس بخبست الرًن لم ًبخلىا عليىا بخلبيت  إلى كافت مىظفي مؤسست بسٍ

 .مبخغاها جصاهم الله كل خير

ب أو بعيد وأعاهىا على اهجاش هرا العمل خالص الشكس لمن له ً د عىن من قسٍ

 .بكل جحفيز وحشجيع

 



 

 

 هداءالإ
 سأزجدي ثىب جخسجي وأزفع قبعتي جىدٌعا لسىىاث مضذ

ان لى من كإلى من دفعني للىجاح، إحنى ظهسه الخعب لىجاحي، ألى من إأهدي جخسجي 

لى من كان سببا في وصىلي ولم ًقدز له العيش لمشازكتي فسحتي إسىدي وشمعت حياحي، 

ص الساحل عثماوي مسعىد  حغمده الله بسحمخه وأسكىه فسيح جىاهه  -لصهس-أبي العصٍ

 وألحقه بالشهداء والصدًقين.

 لك أًتها ألى القىٍت أمي، ملاذي بعد الله، إ
ً
هدًك جخسجي وكلماحي جىحني إجلالا

 لسحمت والحىان والعطاء.ا

 لى اخخاي "ضحى وزٍان" وأخي "إمام المخقين"إ

 حفظهم اللهم وزعاهم وصانهم وشانهم.

 وصدًقت السوح إكسام

، أخص بالركس الأخىاث اللىاحي لم جلدهن امي citehtapهدي جخسجي الى مجمىعت أ

 "ليىت، كىثس، هىز"

 والحمد لله حمدا كثيرا

 ن ودعىاث أمي وأبيوحعب سىيها هىا بفضل الله أ



 

 

 الإهداء

 لحظت لطالما اهخظستها

 فصىلها ذوحلمذ بها في حكاًت اكخمل

 وخيىط اهخهى الخألق من غصلها

 جخسجذ بكس الاهل والبيذ..

وما جخطيذ هره العقباث  لا بفضله و زضاهإهد ولا خخم سعي لله الري ما جم ج الحمد

 لا بخىفيقه..إوالصعىباث 

 لى:إأهدي ثمسة جهدي 

لا ثمسة إحباوي حبا سسمدًا غير مشسوط.. إهخاجي ما هى أعسف هفس ي، و أن عسفاوي حيىما لم م

 غسسكم وهبخمىوي القلم فشكسا

 لا وقىد جحفيز لخألقي فشكسا..إاسخصغس اهجاشاحي ما إحباطكم لى كل من زاهن على فشلي و إ

اء عائشت و هبت السحمن وبسمتهم الغاليت..إ  لى أشقائي الاعصاء شكسٍ

 قداز حغيبه..لى الىىز الري دخل حياحي فجأة وغسسها وزدا وشاءث الأإ

 لى جداحي الغالياث زحمكن الله وطيب جسابكن جمىيخكن حاضساث..إ

 لى جدي الحبيب أطال الله عمسه وحفظه وزعاه وشوجخهإ

 إلى زفيقت الدزب والمشىاز عساكي هحى صحبت المشيب "شسوق".

        هىيئا  وجخسجتي ًا أها ..
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 تمييد
 الت  ير مدى عم  ليتياافع تعتمد إذ ،بياتت  ر و  تؤ ر جدّ متغيرة بيئة ظؿ في المؤسسة تنشط

مع  وتكيفيا انسجاميا مدى عم  مبني وديمومتيا المؤسسة نجاحف، الطرفيف بيف التفاعؿ يحد و لذيا
 .ومع التطورات التي تحدث فييا بيئتيا

بصػػفة خاصػػة تتسػػـ بعػػدـ الاسػػتقرار ليػػا بصػػفة عامػػة والبيئػػة التسػػويقية المؤسسػػة بيئػػة  حيػػث أفّ 
تػػ تي بفػػرص جديػػدة متاحػػة لاسػػتغلبليا، كمػػا ف ،وك ػػرة التغيػػرات التػػي يمكػػف أف تكػػوف لصػػال  المؤسسػػة

 .يا واستمرارىائف ت تي بتيديدات عم  المؤسسة العمؿ عم  تجنبيا لضماف بقاأيمكف 
 افرصػػ الاقتصػػاديةالتطورات التكنولوجيػػة الحاصػػمة فػػي العػػالـ وتغيػػر أسػػاليب عيشػػو ومعاملبتػػو فػػ
نفسػيا ة فتػاح الأسػواؽ وجػدت المؤسسػانفب .لتطػوريجب عمييػا اقتناصػيا لضػماف البقػاء وا مؤسسةأماـ ال

تعتمػػد عمػػ  المعػاملبت الالكترونيػػة بصػػفة عامػة وتوظيفيػػا فػػي الجانػب التسػػويقي بصػػفة بيئػة أمػاـ واقػػع 
وبالتػػػالي أصػػػب  خاصػػػة نظػػػرا لقػػػدرتيا عمػػػ  الوصػػػوؿ إلػػػ  أكبػػػر عػػػدد ممكػػػف مػػػف الزبػػػائف حػػػوؿ العػػػالـ، 

مطمبػػا أساسػػيا لضػػماف وصػػوؿ المؤسسػػة إلػػ   يػػامتطمبات بتػػوفيرإلكترونيػػة تسػػويقية بيئػػة الاعتمػػاد عمػػ  
 متطورة.الجدّ ىذه البيئة زبائنيا وتحسيف أدائيا التسويقي في ظؿ 

التسػػػويقي داء لػػػ  مسػػػتويات عاليػػػة مػػػف الأإتسػػػع  جاىػػػدة لموصػػػوؿ صػػػبحت أالحاليػػػة  المؤسسػػػةف
مػػػ  تطػػػوير يسػػػاعد عالكػػػؼء والفعػػػاؿ فػػػالأداء التسػػػويقي  لتحقيػػػؽ متطمبػػػات النمػػػو لنشػػػاطيا التسػػػويقي،

جيػػة واكتسػػابيا ميػػزة تنافسػػية مسػػتدامة مػػف جيػػة أخػػرى وذلػػؾ طبعػػا مػػف خػػلبؿ اسػػتغلبؿ مػػف  ةالمؤسسػػ
 .تطورات البيئة التسويقية

المجػوء  ػر ذلػؾ شػاع إوعمػ   أداء تسويقي قوي ضرورة حتمية، مف خلبؿ أصب  التميزوبالتالي  
ضػػػرورة حتميػػػة  ةفػػػي المؤسسػػػ مباتيػػػاتػػػوفير متطاؽ واسػػػع وبػػػات عمػػػ  نطػػػ إلػػػ  بيئػػػة تسػػػويقية الكترونيػػػة

 ا.يئداألتحسيف 
 :إشكالية الدراسة 

ة فػػي الحاصػػم اتتسػػع  لمواكبػػة التطػػور التػػي المؤسسػػات الجزائريػػة كغيرىػػا مػػف المؤسسػػات تعتبػػر 
لػذلؾ فقػد جػاءت ىػذه الدراسػة  ،يا التسويقي ورفػع كفاءاتيػائداأجؿ تحسيف أمف العالمية  البيئة التسويقية

تيا لمعمؿ في ظؿ ىذه البيئة مف خلبؿ قدرتيا عم  توفير متطمبػات البيئػة التسػويقية لمعرفة مدى جاىزي
   .، وقد تـ المجوء إل  مؤسسة بريد الجزائر كدراسة حالةوتحسيف أدائيا التسويقيالالكترونية 
 : الدراسة في التساؤؿ التالياشكالية  يمكف صياغة وبذلؾ



 المقذمة العبمة

 

 ب 
 

لكترونيبة فبي تحسبين الأداء التسبويقي فبي مؤسسبة متطمببات البيئبة التسبويقية الإ  ما ىبو أثبر
 بريد الجزائر تبسة؟

 :التساؤلات الفرعية 
 الفرعية التالية:  التساؤلاتيمكف طرح  للئجابة عم  الاشكالية

مػػػا ىػػػو مسػػػتوى تػػػوفر متطمبػػػات البيئػػػة التسػػػويقية الالكترونيػػػة والأداء التسػػػويقي فػػػي مؤسسػػػة بريػػػد  -1
 الجزائر تبسة؟؛ 

% لمتطمبػات البيئػة التسػويقية الإلكترونيػة 5 عنػد مسػتوى الدلالػة دلالػة إحصػائيةىؿ يوجػد أ ػر ذو  -2
  ؛الداخمي في مؤسسة بريد الجزائر تبسة؟التسويقي عم  الأداء 

% لمتطمبػات البيئػة التسػويقية الإلكترونيػة 5عنػد مسػتوى الدلالػة إحصػائية  ةىؿ يوجػد أ ػر ذو دلالػ -3
  .لجزائر تبسة؟لمؤسسة بريد االخارجي الأداء التسويقي 

 فرضيات الدراسة : 
 تـ صياغة الفرضية الرئيسية التالية:بة المبدئية عف إشكالية الدراسة محاولة للئجاوفي 

% لمتطمبات البيئبة التسبويقية الإلكترونيبة 5عند مستوى الدلالة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 
 في تحسين الأداء التسويقي داخل مؤسسة بريد الجزائر تبسة.

 لبجابة المبدئية عم  تساؤلات الدراسة تـ صياغة الفرضيات الفرعية التالية:ول
% لمتطمبػػات البيئػػة التسػػويقية الإلكترونيػػة عمػػ  5عنػػد مسػػتوى الدلالػة يوجػد أ ػػر ذو دلالػػة إحصػػائية  -

 ؛في مؤسسة بريد الجزائر تبسة التسويقي الداخميالأداء 
% لمتطمبػػات بيئػػة التسػػويؽ الإلكترونػػي عمػػػ  5عنػػد مسػػػتوى الدلالػػة دلالػػة إحصػػائية  وذيوجػػد أ ػػر  -

 لمؤسسة بريد الجزائر تبسة. ي الخارجيلتسويقاالأداء 
 الدراسة أىمية: 

وكػذا  ،تكمف الأىمية العممية لمموضوع في حدا تو ومواكبتو لمتطورات الحاصمة في البيئػة العمميػة
ية الالكترونيػػة التػػي يجػػب أف المسػػاعدة فػػي تػػوفير اطػػار مرجعػػي يبػػرز كػػؿ مػػف متطمبػػات البيئػػة التسػػويق

 تتوفر في المؤسسة لتضمف تحسيف أدائيا التسويقي. 
ا الأىمية العممية فيي تبرز مف خلبؿ تجسيد واقع المؤسسػة الجزائريػة مػف خػلبؿ مؤسسػة بريػد أمّ 

الجزائر تبسة مف ناحية مدى توفر متطمبات البيئػة التسػويقية الالكترونيػة ومسػاىمتيا فػي تحسػيف الأداء 
 تسويقي ليذه المؤسسة.ال



 المقذمة العبمة

 

 ج 
 

 أىداف الدراسة: 
 تتم ؿ أبرز أىداؼ الدراسة فيما يمي:

داء التسويقي فػي مؤسسػة بريػد الجزائػر تحديد مستوى توفر متطمبات البيئة التسويقية الالكترونية والأ -
 تبسة؛

 تحديػػػد أ ػػػر متطمبػػػات البيئػػػة التسػػػويقية الالكترونيػػػة عمػػػ  تحسػػػيف الأداء التسػػػويقي فػػػي مؤسسػػػة بريػػػد -
 الجزائر تبسة؛

تحديد أ ر متطمبػات البيئػة التسػويقية الالكترونيػة عمػ  تحسػيف الأداء التسػويقي الػداخمي فػي مؤسسػة  -
 بريد الجزائر تبسة؛

عم  تحسػيف الأداء التسػويقي الخػارجي فػي مؤسسػة تحديد أ ر متطمبات البيئة التسويقية الالكترونية  -
 بريد الجزائر تبسة.

 اختيار الموضوع:  أسباب 
 تتم ؿ في:  دراسةالدافعة لاختيار الموضوع محؿ ال الأسباب إفّ 

وتوجػػو صػػص بالإضػػافة إلػػ  حدا تػػو تخمػػع ال لتماشػػيو: تػػـ اختيػػار الموضػػوع الأسببباب الموضببوعية -
  كورونا. المؤسسات نحو التسويؽ الالكتروني خاصة في ظؿ جائحة

تعمقػػػػة باسػػػػتخداـ تكنولوجيػػػػا الرغبػػػػة فػػػػي دراسػػػػة م ػػػػؿ ىػػػػذه المواضػػػػيع خاصػػػػة الم :ذاتيببببةالأسببببباب ال -
 المعمومات والاتصالات. 

  :حدود الدراسة 
: تتنػػاوؿ الدراسػػة متغيػػريف أحػػداىما مسػػتقؿ واحخػػر تػػابع، حيػػث تم ػػؿ متطمبػػات الحببدود الموضببوعية -

 .ير التابعغالبيئة التسويقية الالكترونية المتغير المستقؿ والأداء التسويقي المت
حيػث تػـ المجػوء الػ  مؤسسة بريد الجزائػر تبسػة في المكانية لمدراسة تتم ؿ الحدود  :الحدود المكانية -

 .موظفييا كمجتمع لمدراسة
لػ  مػاي إ 2021ا فػي حػدود  مانيػة أشػير مػف أكتػوبرتػـ انجػاز ىػذه الدراسػة تقريبػ الحدود الزمانيبة: -

تػـ  لػ  مػارسإ؛ حيث تـ في شير أكتوبر ونوفمبر تحديػد اشػكالية الدراسػة جيػدا  ػـ مػف ديسػمبر 2022
وليػة لمدراسػة  ػـ تحميميػا ل  ماي تـ جمػع البيانػات الأإومف شير مارس  ،تكويف الاطار النظري لمدراسة

 خير الخروج بنتائج الدراسة.وفي الأ
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  :منيج الدراسة 
 حيػػث تػػـالمنػػاىج المسػػتخدمة فػػي البحػػوث العمميػػة، مػػف  الاختيػػارانطلبقػػا مػػف طبيعػػة البحػػث تػػـ 

التعرض لممفاىيـ المتعمقة بمتطمبػات البيئػة التسػويقية بتغيرات الدراسة لوصؼ ماعتماد المنيج الوصفي 
مصػػػادر متنوعػػػة ومختمفػػػة  المجػػػوء إلػػػ الإلكترونيػػػة وتحسػػػيف الأداء التسػػػويقي فػػػي المؤسسػػػة مػػػف خػػػلبؿ 

 .الخ.مقالات..المجلبت، الكتب، كال
بالاعتمػاد لتي تـ جمعيا وذلؾ لتحميؿ البيانات ا الدراسة الميدانيةاعتماد المنيج التحميمي في تـ و 

 .لممساعدة في التحميؿ( SPSS) برنامجعم  الاستبياف واستخداـ 

  :صعوبات الدراسة 
ا يػاجيتتػـ مو دراسة مف الصعوبات في ميداف البحث العممي، ومف أىـ الصػعوبات التػي لا تخمو 

 خلبؿ فترة إنجاز البحث ما يمي:
 لالكترونية؛قمة المراجع خاصة المتعمقة بالبيئة التسويقية ا -
 ؛استجابة أفراد العينة للئجابة عم  الاستبيافصعوبة  -
 .طبيعة الموضوع رغـ محاولة ضبط عناصره في ظؿ الإشكالية المطروحة -
 :الدراسات السابقة 

 يمكف ابراز بعض الدراسات السابقة المتعمقة بالموضوع محؿ الدراسة فيما يمي:
، جامعة زياني "في بيئة الأعمال الإلكترونية متطمبات الاندماج"دراسة ىواري عامر، بعنواف  -

 2012-08-01، 26العدد  ،-اقتصاديةدراسات –عاشور الجمفة، مجمة الحقوؽ والعموـ الانسانية 
ل  استعراض أىـ متطمبات اندماج منظمات الأعماؿ في بيئة الأعماؿ الإلكترونية إىدفت الدراسة 

ج تحضيرا يتماش  مع خصائص البيئة الجديدة، ويكوف وتوصمت الدراسة إل  أف الاندماج الفعمي يحتا
، حضيرا مادي وبشربالمستوى الكمي عم  مستوى الزبائف أو عم  مستوى المؤسسات ويستوجب ت

 .وتحضير متعمؽ بالعمميات والإجراءات
 الاقتصببباديةمسببباىمة فبببي تحسبببين الأداء التسبببويقي لممؤسسبببات " كيلبنػػػي، بعنػػػواف ادراسػػػة صػػػوني -

-2222دراسببة حالببة مجمببع صببيدال لصببناعة الأدويببة خببلال الفتببرة   الاسببتراتيجيةة بتطبيببق الإدار 
 2015/2016 ، جامعػػػة محمػػػد خيضػػػر بسػػػكرةتخصػػػص تسػػػيير مؤسسػػػات ، مػػػذكرة ماجسػػػتير"2225

فػػي تحسػػيف الأداء التسػػويقي لممؤسسػػة  الاسػػتراتيجيةىػػدفت الدراسػػة إلػػ  تبيػػاف الػػدور الػػذي تمعبػػو الإدارة 
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يػؤدي إلػ  تحسػيف  الاقتصػاديةفػي المؤسسػة  الاسػتراتيجيةتطبيػؽ الإدارة  لػ  أفّ توصمت إو ، الاقتصادية
 .الأداء التسويقي

عمب  الأداء التسبويقي  الاسبتراتيجيةأثر أنمباط التوجيبات " بعنوافدراسة محمد كايد محمد المجالي  -
الأوسػػط ، جامعػػة الشػػرؽ تخصػػص إدارة أعمػػاؿ ، مػػذكرة ماجسػػتير"لمبنببوك التجاريببة العامببة فببي الأردن

البنػػوؾ التجاريػػة فػػي توجياتيػػا  اخػػتلبؼىػػدفت الدراسػػة إلػػ  التعػػرؼ عمػػ  مػػدى تشػػابو أو  2012سػػنة 
إلػ   توصػموتلمبنػوؾ التجاريػة الأردنيػة العامػة،  الاسػتراتيجيةوكػذلؾ إلػ  تحديػد التوجيػات  الاستراتيجية
ربحيػػة قياسػػا مػػع المنافسػػيف دلالػػة معنويػػة لمعلبقػػة المنفػػردة لمتوجػػو التحميمػػي عمػػ  معػػدؿ ال ووجػػود أ ػػر ذ

عمػػ  معػػدؿ الربحيػػة وىػػذا  الاسػػتراتيجيتوصػػؿ إلػػ  وجػػود أ ػػر لبعػػديف فقػػط مػػف أبعػػاد التوجػػو تػػـ الكمػػا 
 المتعدد. الانحدارباستخداـ نموذج 
ل  الدراسات السابقة يظيػر أنيػا تتشػابو مػع الدراسػة الحاليػة فػي تناوليػا لأحػد متغيراتيػا إوبالنظر 

ويقي، أما بالنسبة لمبيئة التسويقية الالكترونية فالدراسػات كانػت تتميػز بالنػدرة وكػذلؾ ألا وىو الأداء التس
 الامر بالنسبة لممتغيريف معا.

 ىيكل الدراسة : 
حيػث خصػص  ؛، تـ معالجة الإشكالية مف خلبؿ فصميفلمدراسةفي إطار رسـ المعالـ الأساسية 

  .فصؿ لمجانب لمنظري وآخر لمجانب التطبيقي
مباحػػػث نظريػػػة، خصػػػص المبحػػػث الأوؿ لأساسػػػيات حػػػوؿ   ػػػلبثالأوؿ إلػػػ  الفصػػػؿ حيػػػث قسػػػـ 

المبحث  أماحوؿ الأداء التسويقي،  لمدخؿالإلكترونية في حيف خصص المبحث ال اني التسويقية البيئة 
 التسويقي.تناوؿ علبقة متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية بتحسيف الأداء  فقدالأخير 
اسػػقاط الجانػػب النظػػري عمػػ   لموضػػوع البحػػث مػػفتنػػاوؿ دراسػػة ميدانيػػة فقػػد ي ا الفصػػؿ ال ػػانأمّػػ

المؤسسػػة محػػؿ الدراسػػة، حيػػث كػػاف بعنػػواف واقػػع متطمبػػات بيئػػة التسػػويؽ الإلكترونػػي فػػي تحسػػيف الأداء 
التسويقي في مؤسسة بريد الجزائر تبسة، ولمتعمؽ في ىذا الفصؿ تـ تقسػيمو إلػ   ػلبث مباحػث، تنػاوؿ 

تصػميـ لالمبحػث ال ػاني  خصػصة بريػد الجزائػر تبسػة، فػي حػيف سػؿ تقػديـ عػاـ حػوؿ مؤسالمبحث الأو 
 .ؿ نتائج الدراسة واختبار فرضياتياتحميب خاصالدراسة، وختـ الفصؿ بمبحث 
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 تمييد:  

عمػ  نجاحيػا أو فشػميا يعتمػد و ، وتتػ  ر بيػانشط في ظؿ بيئة تؤ ر تتعتبر المؤسسة نظاـ مفتوح 
 بيئتيا والاستفادة منيا قدر الامكاف.مع  التكيؼ يفقدرتيا 

وتتميز بيئة المؤسسة بالتطور المستمر في شت  المجالات خاصة في المجاؿ التسويقي، إذ تعتمػد  
ه وولائػو لػ  الزبػوف وتحقيػؽ رضػاإالمؤسسة عم  بيئتيا التسويقية لممارسػة نشػاطيا التسػويقي والوصػوؿ 

التػػي تضػػمف ذلػػؾ. وقػػد عرفػػت البيئػػة التسػػويقية تطػػورا ممحوظػػا فػػي  بالاعتمػػاد عمػػ  البػػرامج التسػػويقية
احونػػة الاخيػػرة نتيجػػة اسػػتخداـ تكنموجيػػا المعمومػػات والاتصػػالات، حيػػث أصػػب  الزبػػوف يعتمػػد ك يػػرا فػػي 
معاملبتو عم  ىذه الاخيرة لما توفره لو مف مزايا عديدة. لذا كػاف لزامػا عمػ  المؤسسػة التحػوؿ مػف بيئػة 

ولكػػي تضػػمف المؤسسػػة  ديػػة الػػ  بيئػػة تسػػويقية الكترونيػػة لممواءمػػة مػػع متطمبػػات الزبػػوف. تسػػويقية تقمي
فعاليػػػة ىػػػػذه البيئػػػػة يجػػػػب عمييػػػػا أف تػػػػوفر متطمباتيػػػا لكػػػػي يتسػػػػن  ممارسػػػػة نشػػػػاطيا التسػػػػويقي بفعاليػػػػة 

  ل  تحسيف أدائيا التسويقي.إوالوصوؿ 

في سبيؿ تحقيػؽ الكفػاءة والفعاليػة فػي  فالأداء التسويقي لممؤسسة يعتمد عم  ما تقدمو ىذه الاخيرة
 النشاط التسويقي، وباعتماد المؤسسة عم  بيئة تسويقية إلكترونية وتوفير متطمباتيا ستتمكف مف ذلؾ. 

داء التسػػويقي لممؤسسػػة لكترونيػػة والأالبيئػػة التسػػويقية الإ التعػػرؼ عمػػ فػػي ىػػذا الفصػػؿ  سػػيتـوعميػو 
 : يةالتالمباحث والعلبقة بينيما مف خلبؿ ال

  :؛ومتطمباتيا ساسيات حول البيئة التسويقية الإلكترونيةأالمبحث الأول 
 ؛داء التسويقيالمبحث الثاني: مدخل للأ 
 المبحث الثالث: علاقة متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية بتحسين الأداء التسويقي. 
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 مباتياومتط ساسيات حول البيئة التسويقية الإلكترونيةأالمبحث الأول: 

تمنحيا قوة لاستغلبؿ الفرص ومواجية التحديات كما تبيف باستمرار  تتغيرفي بيئة  المؤسسةتنشط 
مفتػػاح النجػػاح  فّ أحيػػث تؤكػػد الدراسػػات الحدي ػػة  ،ليػػا ضػػعفيا لتػػتمكف مػػف تعزيػػزه ودعمػػو ليكػػوف ايجابيػػا

والاسػتفادة مػف كافػة  يػةامكانياتيا مع ما ىو موجود في بيئتيػا الخارجمرتبط بمدى انسجاـ  مؤسسةلأي 
 .ةىداؼ المرجو تحقيؽ الأ لتضمفالتطورات الحاصمة فييا 

وتعتبػػر البيئػػة التسػػويقية متغيػػرا ميمػػا يجػػب عمػػ  المؤسسػػة الاىتمػػاـ بػػو مػػف خػػلبؿ الاسػػتفادة مػػف 
ا المجػػاؿ التسػػويقي حػػتـ عمػػ  يػػث فيػػو، فػػدخوؿ التكنموجيػػا فػػي شػػت  المجػػالات ومندالتطػػورات التػػي تحػػ

  .ل  تبني البيئة التسويقية الالكترونيةإحوؿ المؤسسة الت

خاصػة البيئػة التسػويقية الالكترونيػة عامػة و البيئػة التسػويقية  التعػرؼ عمػ في ىذا المبحث وسيتـ 
 تي:في  لبث مطالب عم  النحو اح ىذه الأخيرةمتطمبات التعرؼ عم   ـ 

  ؛ول: مدخل لمبيئة التسويقيةالمطمب الأ 
 ؛لتسويقية الالكترونية ومكوناتيالبيئة االمطمب الثاني: مفيوم ا 
 ساسية لمبيئة التسويقية الالكترونيةالمطمب الثالث: المتطمبات الأ. 
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 ول: مدخل لمبيئة التسويقيةالمطمب الأ 

أىػػدافيا عمػػ  ضػػوء مػػدى التػػ  ير الػػذي يحػػدث فييػػا حقػػؽ تو بيئػػة تتبػػادؿ معيػػا الأ ػػر ي مؤسسػػة لأ
 التفاعؿ بيف الجانبيف.

 سيتـ مف خلبؿ ىذا المطمب التعرؼ عم  بيئة المؤسسة عموما والبيئة التسويقية خصوصا.و 

 أولا: تعريف بيئة المؤسسة

ىنػػػاؾ العديػػػد مػػػف التعػػػاريؼ الخاصػػػة ببيئػػػة المؤسسػػػة والتػػػي تختمػػػؼ مػػػف باحػػػث حخػػػر بػػػاختلبؼ 
 وجيات نظرىـ ومف بيف ىذه التعاريؼ ما يمي:

عناصر مؤ رة غير متحكـ فييا مف قبؿ المؤسسة الوعة مف مجم"يا: تعرؼ بيئة المؤسسة عم  أنّ 
 ".1فيي تؤ ر فييا إما إيجابا أي فرص نجاح، أو سمبا كتيديد

مجموعة مف العوامؿ أو المتغيػرات الداخميػة والخارجيػة والتػي تقػع داخػؿ حػدود " :ياكما تعرؼ ب نّ 
يػػا تم ػػؿ  والتػػي يػػتـ إدراكيػػا عمػػ  أنّ  التنظػػيـ أو خارجػػو، والمػػؤ رة عمػػ  فعاليػػة وكفػػاءة الأداء التنظيمػػي،

 ".2فرص أو قيود

ذلؾ الجزء مػف المحػيط الإداري  والذي يم ؿالمحيط الخاص بالمؤسسة " :ياوتعرؼ أيضا عم  أنّ 
)الػػػذي يلبئػػػـ عمميػػػة وضػػػع وتحقيػػػؽ الأىػػػداؼ الخاصػػػة بالمؤسسػػػة(، ويتكػػػوف ىػػػذا المحػػػيط مػػػف خمػػػس 

ف، العػػػامموف، المؤسسػػػات المنافسػػػة بالإضػػػافة إلػػػ  مجموعػػػات مػػػف المتعػػػامميف ىػػػي: الزبػػػائف، المػػػوردو 
 ".3جماعات الضغط أو الت  ير كالحكومات واتحاد العماؿ وغيرىا

 عوامػؿمجموعػة مػف ال تم ػؿتعريػؼ بيئػة المؤسسػة القػوؿ أفّ مف خلبؿ التعريفػات السػابقة يمكػف و 
 .و غير مباشرأالتي ليا علبقة مع المؤسسة بشكؿ مباشر 

 

 
                                  

 .24ص، 2000 ،، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائريير المؤسسةوتس اقتصادعبد الرزاؽ بف حبيب،  1
 .192ص ،2010، ، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، الأردفالتخطيط الاستراتيجيبلبؿ خمؼ السكارنة،  2
 .83ص، 1998، الجزائر، 1، ط، دار المحمدية العامةاقتصاد المؤسسةناصر دادي عدوف،  3
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 ئة التسويقيةالبي ثانيا: مفيوم
سػػػيتـ التعػػػرؼ مػػػف خػػػلبؿ ىػػػذا العنصػػػر الػػػ  تعريػػػؼ البيئػػػة التسػػػويقية بالضػػػافة الػػػ  خصائصػػػيا 

 وأىميتيا.

 تعريف البيئة التسويقية: -5

لقػػد اختمػػؼ العممػػاء والبػػاح وف فػػي ايجػػاد تعريػػؼ موحػػد ومحػػدد لمبيئػػة التسػػويقية وىػػذا نػػاتج عػػف 
ىػػػـ أومػػػف بػػػيف ، تحقيقيػػػا مػػػف خػػػلبؿ بحػػػ يـىػػػداؼ التػػػي يسػػػعوف للأ اخػػػتلبؼو أاخػػػتلبؼ وجيػػػة نظػػػرىـ 

 :التسويقية ما يميمبيئة لالتعريفات المقدمة 

وليػا  مؤسسػةخػارج ال أو"تمؾ العناصػر والقػوى التػي تقػع داخػؿ  :ياعم  أنّ البيئة التسويقية فت عرّ 
 ".1قدراتيا في المنافسة وتنفيذ سياستيا واستراتيجياتيا التسويقية  ير عم  ضماف ت

دارة "مجموعػػػػة مػػػػف القػػػػوى والمتغيػػػػرات الخارجيػػػػة التػػػػي تػػػػؤ ر عمػػػػ  كفػػػػاءة الإ :يػػػػا نّ فػػػػت بكمػػػػا عرّ 
 ".2شباع رغبات المستيمكيفنشطة والفعاليات لإالتسويقية وتستوجب القياـ بالأ

الخػػارج  مػػف مؤسسػػةشػػخاص والعوامػػؿ التػػي تػػؤ ر عمػػ  ال"مجموعػػة مػػف الأ :يػػا نّ وأيضػػا عرّفػػت ب
 ".3ويؽ العلبقات وكذلؾ ذات المنفعة المتبادلة مع الزبائفخدمات تس والعاممة عم  دعـ وتطوير

و القيػود التػي تحػدد سػموؾ أو الظروؼ أو القوى والمتغيرات أ"مجموعة مف العوامؿ  :ياأنّ عرّفت و 
 ".4ىدافياأو طرؽ التصرؼ اللبزمة لنجاحيا وبقائيا وتحقيؽ أالمؤسسة 

فػي الحصػوؿ عمػ   مؤسسػةعمػ  مػدى قػدرة ال"العوامؿ التػي تػؤ ر بطريقػة مباشػرة  تم ؿ: ياكما أنّ 
 ".5المدخلبت ومدى قدرتيا عم  توليد المخرجات

                                  
 .31ص ،2003 الأردف، ،3ط ،والتوزيع لمنشر وائؿ دار ،التسويق أصول معلب، توفيؽ ناجي  1

2 Philip kotler, Marketing Management, The millennium edition, prentice-hall IWC,2000, p08. 
 ،2008 ،-الأردف-عمػػاف ,3ط ،والتوزيػػع لمنشػػر الميسػػرة دار ،والتطبيببق النظريببة بببين الحببديث التسببويق مبببادئ وآخػػروف، عػػزاـ أحمػػد زكريػػا  3
 .67ص

 .6ص ،السابق المرجع 4
 .68ص ،السابق المرجع 5
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نيػا مجموعػة العناصػر الداخميػة أمف خلبؿ التعريفات السابقة يمكف تعريؼ البيئة التسػويقية عمػ  
 ير عم  ضماف قدرتيا في المنافسة وعم   نشطة التسويؽ بصفة عامة وليا تأوالخارجية التي تؤ ر في 

 .رسـ وتنفيذ سياساتيا واستراتيجياتيا التسويقية

 :خصائص البيئة التسويقية -0

 1:تتم ؿ خصائص البيئة التسويقية في ما يمي

 جػػػزاء نيػػػا مركبػػػة ومتداخمػػػة بحيػػػث يصػػػعب الفصػػػؿ بػػػيف الأأ: مػػػف مميػػػزات البيئػػػة التسػػػويقية التعقبببد
 .ات الوطنية والدوليةكالمؤ رات المتعمقة بالمتغير  ر،مؤ ر مباش المكونة ليا فضلب ما ىو

 كػػد مػػف المتغيػػرات الرئيسػػية التػػي اىػػتـ بيػػا البػػاح وف : يمكػػف اعتبػػار خاصػػية عػػدـ التكببدأعببدم الت  
ممعمومػات عػػف لوىػي الحالػة التػي يصػعب فييػا عمػ  متخػذ القػرار تحديػد احتماليػة وقػوع الحػدث لافتقػاره 

 .و كمييماأالعوامؿ والمتغيرات البيئية المحتممة في ظروؼ الطمب والعرض 

 :كد في  لبث جوانب يحصر عدـ التو 

 ر؛بموضوع القرا ةالمتعمق ةنقص المعمومات عف العوامؿ البيئي -

 ؛ ير المتغيرات البيئية عم  مستقبؿ المؤسسة عدـ القدرة عم  ت -

 .تحديد درجة احتمالية الحدث استحالة -

 حيػػث  ،لمخرجػػات المؤسسػػة : مػػف صػػفات البيئػػة العدائيػػة قمػػة المػػوارد وعػػدـ قبػػوؿ العمػػلبءالعدائيببة
تشتد المنافسة بيف المشتغميف في ىذه الصناعة عكػس البيئػة اليادئػة حيػث تكػوف غنيػة بػالموارد ويسػيؿ 

 .طراؼ الصناعةأالحصوؿ عمييا كما تقؿ المنافسة بيف 

 ف اشػػتراؾ المؤسسػػات فػػي المػػوارد النػػادرة يترتػػب عنػػو علبقػػة أ: تشػػير الاعتماديػػة الػػ  الاعتماديببة
سػػاس لمتمييػػز بػػيف المؤسسػػات الفعالػػة مػػف منظػػور تحصػػيؿ المػػوارد النػػادرة  ويعتمػػد ك ،المتبػػادؿ الاعتمػاد

 ؛خريفو محاولة المؤسسة تجنب تبعيتيا للآأ الاستقلبليةواستغلبليا والمحافظة عم  

 ل  وجود تفضيلبت ومطالب متميزة لك ير مف العملبءإ: يشير تنوع العوامؿ البيئية التنوع. 

 

                                  
 .99-98ص ص ،1995 ،-مصر-القاىرة ،والتوزيع لمنشر العربية الدار ،التسويقية المعمومات نظم محمود، حسيف محمود، أمينة  1



 التسويقي الأداءعلاقتيا بمتطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية و  مفاىيم نظرية حولالفصل الأول: 

 

7 
 

 ة التسويقيةىمية البيئأ -4
والتػي تػؤدي  ،عمػاؿ التجاريػةفػي الأ ىميػة عمميػة التسػويؽألػ  إيرجع سبب خمؽ البيئة التسػويقية 

فراد بالعلبمة التجارية أو الخدمات أو المنتجات التي عماؿ وزيادة الوعي لدى الأدورا ىاما في نجاح الأ
 1:ية في ما يمية التسويقئوبناءا عم  ذلؾ يمكف تمخيص أىمية البي ،تقوـ بتقديميا

 ؛ات المحتممةديدتحديد الفرص المتاحة والتي -

 ؛اعطاء التوجو الصحي  لمتطوير والنمو -

 ؛زيادة القدرة عم  التعمـ المستمر -

 ؛بناء صورة جيدة عف العمؿ والمؤسسة لمعملبء -

 ؛تعزيز القدرة عم  امكانية المنافسة -

 .تحديد نقاط القوة والضعؼ لمشركة -

 التسويقيةتصنيفات البيئة ثالثا: 

أبػػرز  خػػر ومػػف بػػيفآلػػ  إىنػاؾ العديػػد مػػف التصػػنيفات لمبيئػػة التسػػويقية والتػػي تختمػػؼ مػػف باحػػث 
 2ما يمي: التصنيفات واك رىا شيوعا

 القػػػػػوانيف ،و قػػػػػوى السػػػػوؽ )العػػػػػرض والطمػػػػب(أ: تكػػػػوف فييػػػػػا القػػػػوى الاقتصػػػػادية البيئببببة المسبببببتقرة 
 في كؿ سنة.التكنولوجيا، العادات والتقاليد ذات استقرار دائـ 

 كبيػرة مػف التغيػرات الممكنػة الحػدوث سػواء مػا تعمػؽ منيػا  : يمكػف التنبػؤ بدرجػةالبيئة بطيئة التطبور
 و مستوى التقدـ التكنولوجي.أو الطمب أبالعرض 

 ىػي البيئػة التػي يصػعب تحديػد مكوناتيػا ومتغيراتيػا كمػا يصػعب تحديػد البيئة الساكنة والعشبوائية :
يجػػػب عمػػػ  الادارة تػػػػوفير عػػػدد مناسػػػب مػػػف البػػػدائؿ مػػػف ناحيػػػة وعػػػػدـ  وتوصػػػيؼ اتجاىاتيػػػا ومػػػف  ػػػـ

 الاطمئناف لسكوف البيئة مف جية اخرى.

                                  
1 Kelechi udiaogwu,What is marketing environement, p78, http//www.rewad.com/ البيئةةة التيةةىيقية vu le 

07/04/2022 à 22 :22. 
 .37ص ،2008 ،-الأردف-عماف والتوزيع، لمنشر العمـ دار ،التسويق في معاصرة مفاىيم ،وآخروف سويداف نظاـ 2
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 و جوىريػة كتغيػر الطاقػة أ: يصعب فييا التنبػؤ بػالمتغيرات الحاصػمة سػواء ظاىريػة البيئة المضطربة
و تعقيػدات قػد أخطػار و اأتغيػر القػوانيف ممػا قػد ينجػر عنػو بػروز تيديػدات  ،تغير التكنولوجيا ،المفاجئ
 .عم  مواجيتيا مؤسسةتجبر ال

 تم ػؿ امتػداد طبيعػػي لمبيئػة المضػطربة حيػػث تم ػؿ الاتجػاه بقػػوة نحػو مسػتوى عػػاؿ البيئبة الصبباخبة :
وعميػػو فعمييػػا تخصػػيص ، مؤسسػػةمػػف الديناميكيػػة والتعقػػد أيػػف تتعػػدد وتتزايػػد المخػػاطر التػػي تعتػػرض ال

 .ميع متغيراتيا ومتابعتياالاكبر لتدقيؽ ومتابعة ج الجيد والقدر

 تقسيمات البيئة التسويقية رابعا: 

لا إراء المختصيف في مجاؿ التسػويؽ حػوؿ تقسػيمات البيئػة التسػويقية مػف حيػث الشػكؿ آاختمفت 
لػػ  إك ػػر شػػيوعا ىػػو تقسػػيـ البيئػػة التسػػويقية و المضػػموف، والتقسػػيـ الأأيػػا تتفػػؽ مػػف حيػػث المحتػػوى نّ أ

 .ارجيةبيئة داخمية وبيئة خ قسميف

 :البيئة الداخمية لمتسويق -1

مجموع العوامؿ الداخمية المػتحكـ بيػا والمسػيطر عمييػا مػف " :يانّ  تعرؼ البيئة الداخمية لمتسويؽ ب
ىػػا حسػػب المسػػتجدات فػػي السػػوؽ، يطمػػؽ عمييػػا الػػبعض البيئػػة القريبػػة ر وباسػػتطاعتيا تغيي مؤسسػػةقبػػؿ ال

لػػ  إه الماليػػة والبشػػرية والمعنويػػة التػػي يمكػػف تحويميػػا مكانيػػات التنظػػيـ ومػػواردإم متيػػا مػػا يتعمػػؽ بأمػػف و 
 ".1نتاجية وتسويقية وماليةإعماؿ أنشطة و أمجموعة 

جمػػػػوعتيف مػػػػف العوامػػػػؿ ىمػػػػا: مجموعػػػػة العوامػػػػؿ مػػػػف معػػػػادة  تتكػػػػوف البيئػػػػة الداخميػػػػة لمتسػػػػويؽو
 .2التسويقية ومجموعة العوامؿ الغير تسويقية

  :ما يمي:وتتضمف مجموعة العوامل الغير تسويقية 
فػالتنظيـ المتبػع  ،: تؤ ر الاقساـ فػي المؤسسػة عمػ  خطػط قسػـ التسػويؽ ونشػاطاتوالييكل التنظيمي -

ؤ ر عمػػػ  النشػػػاطات التسػػػويقية لممؤسسػػػة، فمػػػ لب قسػػػـ تػػػومػػػدى التخصػػػص  الاتصػػػاؿوالعلبقػػػات وطػػػرؽ 
ؿ عػػف تصػػميـ بحػػاث مسػػؤو دارة التسػػويؽ وقسػػـ الأالتمويػػؿ مسػػؤوؿ عػػف تػػوفير المػػوارد الماليػػة اللبزمػػة لإ

 منة وجيدة وقسـ الشراء مسؤوؿ عف توفير الموارد الأولية.آمنتجات 

                                  
1
 Armstrong G, Kotler. Ph, Principes de marketing, 8

éme
 édition, Paris –France-, 2007,  pp59-60. 

 .57ص، 2010،-الأردف–دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف  ،استراتيجية التسويق ـ عبيدات،محمد ابراىي 2
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عػػػراؼ وأنمػػػاط السػػػموؾ مػػػف القػػػيـ والعػػػادات والتقاليػػػد والأ  قافػػػة المؤسسػػػة: تتكػػػوف ثقافبببة المؤسسبببة -
والمؤ رة عم  السموؾ والتصرفات والاتجاىات الذىنية لمعامميف  مؤسسةوالرموز والأساطير السائدة في ال

وتم ػؿ ىػذه المكونػات قػوة يمكػف الاعتمػاد  ،طػراؼ الخارجيػةلمؤ رة عم  طريقة تعامؿ المؤسسة مػع الأوا
فقػػد يسػػود  ،الاسػػتراتيجيةىػػداؼ و نقػػاط ضػػعؼ تحػػوؿ دوف تحقيػػؽ الأأ الاسػػتراتيجياتعمييػػا عنػػد بنػػاء 

شخصػػية قبػػؿ المصػػمحة ال مؤسسػػةالػػولاء، ووضػػع مصػػمحة الو  تتضػػمف قػػيـ الالتػػزاـ  قافػػةمػػ لب  مؤسسػػةال
العمؿ عبادة ومف واجبات الفػرد أف يػتقف عممػو ويحسػف فيػو وأف يحػافظ عمػ  الأمانػة التػي  أف والاعتقاد
  .كمؼ بيا

التقميػؿ منػو، وذلػؾ يتػ  ر  نتاجيػا أوإزيػادة   ؤسسػةالم ةباسػتطاع: حيػث مؤسسبةالطاقة الانتاجيبة لم -
يػػا تسػػتطيع العمػػؿ بكافػػة السػػوؽ فإنّ بحػػدود الطاقػػة الإنتاجيػػة ليػػذه المؤسسػػة فػػإذا كػػاف ىنػػاؾ رواجػػا فػػي 

 ساد تقمؿ مف الإنتاج.كطاقتيا الإنتاجية وفي أوقات ال

مقيػػاـ لفباسػػتطاعتيا اسػػتخداـ المتخصصػػيف والخبػػراء   ؤسسػػة: ىػػذا الأمػػر تػػتحكـ بػػو المكفبباءة الأفببراد -
 بدورات تدريبية لت ىيؿ العماؿ وبإمكانيا العمؿ عم  عكس ذلؾ.

ىي التي تحدد إف كانت بحاجة ال  زيادة رأس ماليػا أو حاجتيػا للؤمػواؿ : فالمنظمة القدرات المالية -
  .و الخارجيأماليا إما عف طريؽ أسيـ جديدة أو الاقتراض سواء الداخمي  سفتتخذ قرار بزيادة رأ

التسػػػويقية، فػػػالموقع  مؤسسػػػةلبشػػكؿ كبيػػػر عمػػػ  نشػػاطات ا مؤسسػػػة: يػػؤ ر موقػػػع الؤسسبببةموقبببع الم -
فقػػػد يعمػػػؿ عمػػػ  فشػػػؿ مشػػػروعات كػػػاف يتوقػػػع ليػػػا  ئا السػػػيأمّػػػ يػػػة التسػػػويؽ،الجديػػػد يسػػػاعد ويسػػػيؿ عمم

فػػي أف يختػػاروا ليػػا موقػػع جيػػد وقريػػب مػػف الأسػػواؽ  ؤسسػػةالنجػػاح، وىػػذا القػػرار يعػػود لمقػػائميف عمػػ  الم
 ف يكوف الموقع بعيدا وغير مناسب.أالمستيدفة أو 

ف تخصػػػص ميزانيػػػة لمبحػػػث أ : إدارة المؤسسػػػة ىػػػي التػػػي تسػػػتطيعوالتجديبببد الاختبببراعالقبببدرة عمببب   -
خرى كالقدرة المالية، فالنشاط التسويقي تبعا لذلؾ يتػ  ر بم ػؿ عم  العوامؿ الأ بالاعتمادوالتطوير وذلؾ 
 ىذه العوامؿ.

الػػذىني لػػدى المتعػػامميف معيػػا عػػف منتجاتيػػا  الانطبػػاع: ىػػي الصػػورة الذىنيػػة أو ؤسسببةسببمعة الم -
قرضيف، العػامميف، العمػلبء.. وكممػا كػاف رأي ىػؤلاء مميف، الوسياساتيا وأنظمتيا سواء كانوا مف المساى

طػػراؼ التعامػػؿ عمػػ  اسػػتمرار العلبقػػة وتػػدعيميا والقضػػاء عمػػ  أكممػػا حػػرص  اإيجابيػػا فػػي تعػػامميـ معيػػ
 السمبيات التي تعوؽ استمرارىا ونموىا.
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 الخدمػػة  وأ: وتشػػمؿ عناصػػر المػػزيج التسػػويقي وىػػي: السػػمعة، المنػػتج مجموعببة العوامببل التسببويقية
جميػػػع عناصػػػر المػػػزيج التسػػػويقي والقػػػرارات التػػػي تتخػػػذ  فّ أويجػػػب ملبحظػػػة  ،التػػػرويج والتوزيػػػع ،السػػػعر

جراء عممية التنسيؽ إبش نيا سوؼ تؤ ر بشكؿ كبير عم  النشاطات التسويقية في المؤسسة لذلؾ يجب 
 نشطة التسويقية والغير ذلؾ.اللبزمة بيف الأ

 البيئة الخارجية لمتسويق: -2
ف أالبيئػة المتواجػدة خػارج المؤسسػة والتػي لا تسػتطيع " البيئػة الخارجيػة لمتسػويؽ عمػ  أنيػا تعرؼ

وتشكؿ عناصر البيئة الخارجية الفرص والتيديدات عم  المؤسسة، وما  تسيطر أو تتحكـ في عناصرىا
 ".1 مراقبة تمؾ القوى بعنايةلاّ إعم  المؤسسة 

( والبيئػػػة الجزئيػػػةو أ: البيئػػػة الخارجيػػػة )الخاصػػػة لػػػ  قسػػػميفإ تنقسػػػـ البيئػػػة الخارجيػػػة لمتسػػػويؽو 
 .2 (الكميةالخارجية الكمية )العامة أو 

 :البيئة الخارجية الجزئية 

مكونات البيئة الخارجية التي ليا علبقة واتصاؿ مباشر بيا وتعرؼ  تم ؿ البيئة الخارجية الجزئية
 بالوسط التسويقي.

 مف:البيئة الخارجية الجزئية تتكوف و 

والرغبػػػػات  الاحتياجػػػػاتلػػػػ  دراسػػػػة أسػػػػواؽ عملبئيػػػػا مػػػػف حيػػػػث إ: تحتػػػػاج المؤسسػػػػة دائمػػػػا ءالعمببببلا -
وتم ػػػؿ نتػػػائج ىػػػذه الدراسػػػة المػػػدخلبت  ،والتوقعػػػات وكػػػذلؾ خصائصػػػيـ السػػػموكية واتجاىػػػاتيـ الشػػػرائية

مػف  المتخػذة قػرارات التسػويقيةىـ العوامؿ ت  يرا في الأفالعملبء يعتبروف مف  .ساسية لمنظاـ التسويقيالأ
 أو الخطط. الاستراتيجياتسواء ما يتعمؽ بالأىداؼ أو  ؤسسةالم

فػػراد الػػذيف يػػوردوف المؤسسػػة باحتياجاتيػػا اللبزمػػة، ولابػػد لممؤسسػػة و الأأ المؤسسػػات: وىػػـ المببوردون -
أف تقوـ بدراسة الموردوف وذلؾ لكي تضمف توفر ما تحتاجو بصورة دائمة عند أقؿ سعر وجودة مرتفعة 

 تحتاجيا فيو. وفي الوقت الذي

                                  
 .135ص ،2005 ،-مصر-الاسكندرية، الجامعية الدار ،المعاصر التسويق المرسي، محمد الديف جماؿ  ابت، ادريس الرحماف عبد 1
 .142-140 ص ص ،السابق المرجع  2
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    و التجػػػارة فػػػي منتجػػػات مما مػػػة أ بإنتػػػاجخػػػرى التػػػي تقػػوـ : ىػػػـ عبػػارة عػػػف المؤسسػػػات الأالمنافسبببون -
 .ؤسسةأو مشابية لمخرجات الم

 وىـ: وكلبء، تجار جممة أو تجزئة. ؤسسةتقوـ بتوزيع منتجات الم ومؤسسات: ىـ أفراد الموزعون -
  :البيئة الخارجية الكمية 

المؤسسػػػات عوامػػػؿ ومكونػػػات البيئػػػة الخارجيػػػة المػػػؤ رة عمػػػ  كافػػػة  رجيػػػة الكميػػػةتم ػػػؿ البيئػػػة الخا
 وتتكوف مف:

مػدى تػ  ير البيئػة الديموغرافيػة  الاعتبػارخذ بعيف : حيث يجب عم  المؤسسة الأالبيئة الديموغرافية -
ة رادتيػػػا وىػػي تػػؤ ر عمييػػػا ولا تسػػتطيع السػػػيطر إعامػػؿ خػػػارج عػػف  باعتبارىػػاعمػػ  النشػػاطات التسػػػويقية 

والخصػػػائص الديموغرافيػػػة ذات  .فػػػراد بالخصػػػائص السػػػكانية المختمفػػػةوتم ػػػؿ حجػػػـ مجػػػاميع الأ، عمييػػػا
يا ذات صػمة مباسػرة بالسػموؾ الشػرائي، وتتم ػؿ ىػذه الخصػائص فػي: يف لأنّ قسو مأىمية كبرى بالنسبة لم

 السف، العرؽ، الجنس، الحالة الاجتماعية، الدخؿ والتعميـ.

نمػػػاط وكػػػذا الأ الاجتماعيػػػة: تػػػؤ ر تطػػػورات القػػػيـ والعػػػادات والتقاليػػػد اعيبببةالبيئبببة الثقافيبببة والاجتم -
واليجرة مف الريؼ  الاجتماعيةكما تؤ ر التحولات  مؤسسةالسموكية عم  برامج التسويؽ التي تمارسيا ال

ف تراعػػي كافػػة اح ؤسسػػاتنمػػاط المعيشػػية وسػػموكيات المػػواطنيف وىػػذا مػػا جعػػؿ الملػػ  المدينػػة عمػػ  الأإ
 عوامؿ المؤ رة وبشكؿ مباشر عم  أدائيا التسويقي في م ؿ ىذه التغيرات.ىذه ال

الػذي تعمػؿ  الاقتصػاديلػ  خصػائص وعناصػر النظػاـ إ: تشير البيئة الاقتصادية البيئة الاقتصادية -
عماؿ والسياسات المالية والنقديػة لمدولػة ودرجػة تػوفر ويتم ؿ في الدخؿ والطمب و دورة الأ ؤسسةفيو الم

 نتاج في المجتمع.موارد الا

ء رجػاؿ السياسػػة المرشػحيف فػػي ا: يظيػر ىػػذا التػ  ير مػػف خػلبؿ العلبقػات القويػػة ور السياسببية البيئبة -
قامػػة علبقػػات قويػػة مػػع المسػػؤوليف الحكػػومييف تمػػس قضػػايا أخلبقيػػة إ فّ إوعمػػ  كػػؿ حػػاؿ فػػ ،الانتخابػػات

 يجب التعامؿ معيا بحذر دوف خرؽ لممستويات الاخلبقية.

: مف ضرورة خضوع المؤسسػة لمعمػؿ التنافسػي فػي ظػؿ المحافظػة عمػ  نونية والتشريعيةالقا البيئة -
حقوؽ المستيمكيف ولا يم ػؿ جيػؿ القػوانيف والتعميمػات مبػررا ضػد مػا قػد يتسػبب فيػو مػف فػرض غرامػات 

بػػراـ تعاقػػد مػػع إو أدارة المؤسسػػات مػػف توظيػػؼ إىػػذا مػػا يضػػطر  ،واحراجػػا أو قضػػايا مػػدمرة لممؤسسػػة
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والتػي يستعصػي فيميػا مػف قبػؿ بعػض  ،و تفسػير القػوانيف والتعميمػات ليػـألمتابعة قضاياىـ  مستشاريف
 .الاشخاص العادييف

: يقصد بالتكنولوجيا كؿ الوسائؿ الماديػة والتنظيميػة التػي تعمػؿ عمػ  انتػاج منػتج البيئة التكنولوجية -
يزات والمعػػػػارؼ مػػػػا انطلبقػػػػا مػػػػف تسػػػػميات صػػػػناعية ومعػػػػارؼ عمميػػػػة متخصصػػػػة فيػػػػي تػػػػرتبط بػػػػالتجي

 المستعممة وطريقة تشغيميا.

دارة التسػويقية لكونيػا تتكػوف مػف الػنقص نشػطة وبػرامج الإأ: تؤ ر ىذه العوامػؿ عمػ  الطبيعية بيئةال -
دارة المصػػادر الطبيعيػػة لممحافظػػة إ المسػػتمر فػػي المػػواد الخػػاـ وزيػػادة تكػػاليؼ الطاقػػة وتػػدخؿ الدولػػة فػػي

ف رفاىيػة المػواطنيف، ولا تقتصػر العوامػؿ الطبيعيػة عمػ  مصػادر عم  ديمومتيا واستمرارىا بشكؿ يضػم
يجابػػػػا عمػػػػ  إحػػػػواؿ الطقػػػػس والحػػػػوادث الجغرافيػػػػة التػػػػي تػػػػؤ ر سػػػػمبا أو أالطبيعػػػػة فقػػػػط بػػػػؿ حتػػػػ  عمػػػػ  

 سسات.المؤ 

 لكترونية ومكوناتياالمطمب الثاني: مفيوم البيئة التسويقية الإ 

موجيػػػا المعمومػػػات والاتصػػػالات عمػػػ  فرضػػػت التطػػػورات البيئيػػػة خاصػػػة فػػػي مجػػػاؿ اسػػػتخداـ تكن
الػذي يعتبػر الطريػؽ لموصػوؿ و  ،المؤسسات تكييؼ بيئتيا بما يتلبءـ مع ذلؾ خاصة في مجاؿ التسويؽ

 مف خلبؿ الاعتماد عم  البيئة التسويقية الالكترونية. ف والت  ير عم  سموكول  الزبو إ

 كترونية لة التسويقية الإ ئالبي مفيومولا: أ

لػػ  إلكترونيػػة بالإضػػافة البيئػػة التسػػويقية الإ تعريػػؼالتعػػرؼ عمػػ   عنصػػرذا السػػيتـ مػػف خػػلبؿ ىػػ
 .وأىميتيا خصائصيا

 تعريف البيئة التسويقية الالكترونية: -1

لػ  حػد كبيػر وىػي إبيئػة تعتمػد عمػ  القيػاس والتجربػة  " :ب نياالبيئة التسويقية الالكترونية فت عرّ 
اكف القػػوة والضػػعؼ فػػي أمػػمنيػػا وتشػػخيص  الاسػػتفادةوؽ بيئػػة غنيػػة بػػالأدوات والبػػرامج التػػي يمكػػف لممسػػ

 ".1خرىو نشاطاتو التسويقية الأأالموقع الالكتروني 

                                  
 .30ص ،2011 ،-مصر-القاىرة ،الحديثة والتطورات سويقالت لبيب، ىالة مبروؾ، اليواري  1



 التسويقي الأداءعلاقتيا بمتطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية و  مفاىيم نظرية حولالفصل الأول: 

 

13 
 

نشػػػطة التسػػػويؽ أمجموعػػػة المعطيػػػات التػػػي تعػػػزز القػػػدرة عمػػػ  مزاولػػػة " :يػػػافػػػت عمػػػ  أنّ كمػػػا عرّ 
 ".1في ظؿ بيئة قانونية وتشريعية تضمف حقوؽ مستخدمييا يالإلكترون

عمػػاؿ التسػػويؽ أتػػؤ ر فػػي  يىػػي مجموعػػة العناصػػر والمكونػػات والقػػوى التػػ" : نيػػاأيضػػا عرفػػت ب
 ".2عم  الانترنت ةالإلكترونيوالتجارة 

نشطة التسويقية دارة الأا  تنفيذ و  أنّيايمكف تعريؼ البيئة التسويقية عم   واستنادا لمتعريفات السابقة
 شبيية.نظمة التقنية الو الأأبواسطة تحويؿ المعطيات عبر شبكة الانترنت 

 :كترونيةلة التسويقية الإ ئخصائص البي -2

 3تكمف خصائص بيئة التسويؽ الالكتروني في ما يمي:

: أي لا تتطمػػب أي تعقيػػدات روتينيػػة ومقػػابلبت مجػػرد إنشػػاء حسػػاب عمػػ  المنصػػة المختصػػة سببيلأ -
 ؛ليبدأ التسويؽ

معروفػػة مػػف  : أي تكػػاليؼ تػػ جير لوحػػة إعلبنيػػة عمػػ  الطػػرؽ أو مسػػاحة إعلبنيػػة فػػي جريػػدةأرخببص -
 ؛ف يرفع التكاليؼأالممكف 

 ؛و نشرىاألبنات تنشر لمجميور بعد لحظة تصميميا ع: الإأسرع -

 ؛لكتروني ميزة التخصص واىتمامات ذات صمة أك ر بمنتجاتيا: يمن  التسويؽ الإأكثر فعالية -

تسػػويقي : تمنحػػؾ أدوات القيػػاس العديػػد مػػف المعمومػػات الدقيقػػة الكافيػػة عمػػ  المشػػروع الأكثببر مرونببة -
 لتحديد أي منيا يستمر وأي منيا يتوقؼ.

 :أىمية البيئة التسويقية الالكترونية -3

 4يمي: تنبع أىمية البيئة التسويقية الالكترونية مما توفره مف مزايا لممؤسسة والمتم مة فيما

                                  
 .31ص ،سابق مرجع ،لبيب ىالة مبروؾ، اليواري 1
 .17ص ،2007 ،-الأردف-عماف ،اليازوري دار ،شامل مدخل الحديث لمتسويق العممية الأسس وآخروف، الطائيحسيف  2
 .18ص ،سابقالمرجع لا 3
، -مصػر-، القػاىرة1ط ،، ايتػراؾ لمنشػر والتوزيػعمعمومات ودورىا في التسبويق التقميبدي الإلكترونبيتكنولوجيا العمي موس ، عبد الله فرغمػي،  4

 .8ص ،2009
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ؿ بالزبائف مػف خػلب والاتصاؿفي الوصوؿ  مؤسساتكترونية فرصا جديدة لملتفت  البيئة التسويقية الإ -
 ؛علبناتإتاحة نوع جديد مف الإ

 ؛عرض منتجاتيا واستيداؼ زبائف جدد مؤسسةتفت  قنوات توزيع جديدة مما يسيؿ عم  ال -

لكترونية مف خدمػة الزبػائف الحػالييف بشػكؿ أفضػؿ كػونيـ يعرفػوف مػا يمكػف تمكف البيئة التسويقية الإ -
 ؛بيعو قبؿ تسميمو

ت التجاريػة مػف عػرض منتجاتيػا قبػؿ عرضػيا فعميػا فػي لكترونيػة لممؤسسػاة التسػويقية الإئػتسػم  البي -
 ؛السوؽ وذلؾ مف خلبؿ تزويد الزبوف بمعمومات حوؿ المنتج الذي يتـ عرضو مف طرؼ المؤسسة

وبنػػاء علبقػػة جيػػدة معيػػـ  لممؤسسػػةمػػع الزبػػائف لتنميػػة ولائيػػـ  والاتصػػاؿتمكػػف مػػف اسػػتغلبؿ العلبقػػة  -
 .إضافة ال  انخفاض تكمفة جذب الزبائف الجدد

 مكونات البيئة التسويقية الالكترونية: ثانيا

 .1البيئة الجزئية والبيئة الكمية ساسييف ىماأ مكونيفمكونات البيئة التسويقية الالكترونية  تشمؿ

وىػػػي البيئػػػة المتناىيػػػة الصػػػغر  لكترونيػػػةوىػػػي المكػػػوف الأوؿ لمبيئػػػة التسػػػويقية الإ البيئبببة الجزئيبببة: -1
 العملبء ورغباتيـ. اتجتياحاوتركز عم  “ بيئة التشغيؿ”ويشار إلييا باسـ 

والمنافسػػػيف والمػػورديف والوسػػػطاء ورغبػػػاتيـ أساسػػية لمترميػػػز عمييػػػا نظػػػرا  ف احتياجػػات العمػػػلبء إ
لػػدورىـ فػػي تشػػكيؿ البيئػػة التجاريػػة المباشػػرة، سػػموكيات ىػػذه المجموعػػات مػػف النػػاس تشػػكؿ السػػوؽ عمػػ  

وقيف ووضػػع وتكييػػؼ اسػػتراتيجياتيـ الالكترونيػػة لتمبيػػة الانترنػػت وتتػػي  فيػػـ احتياجػػاتيـ ورغبػػاتيـ لممسػػ
 حاجياتيـ ورغباتيـ.

ف أل  بيئة عمؿ المؤسسة فيي مجموعػة مػف العوامػؿ التػي يمكػف إوتشير عناصر البيئة الجزئية 
ما وىناؾ ست مكونات رئيسية لمبيئة الجزئية  مؤسسةداء اليومي لتؤ ر بشكؿ مباشر عم  العمميات والأ

 عماؿ، المنافسوف، وسطاء التسويؽ، الزبائف وعامة الجميور.لأوىي: شركات ا

عمػ  الظػروؼ القائمػة والتنبػؤ بالاتجاىػات المسػتقبمية ليػذه العوامػؿ كمسػجؿ  إف وجود نظرة  اقبػة
 .مف تصميـ وتنفيذ استراتيجيات تسويؽ الكتروني يتسـ بالكفاءة والفعالية لتجاوز الطمب في السوؽ

                                  
1
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ف تؤ ر عم  أا يشار ليا باسـ "البيئة البعيدة" وتتكوف مف قوى خارجية يمكف : غالبا مالبيئة الكمية -2
التسويؽ الالكتروني وعم  النجاح وتشمؿ ىذه القوى: التدخلبت السياسية والظروؼ الاقتصادية والتغير 
 الاجتمػػػاعي والتطػػػورات التكنولوجيػػػة والابتكػػػارات والتشػػػريعات القانونيػػػة والقػػػوى البيئيػػػة التػػػي تخػػػرج عػػػف

 سيطرة المؤسسة نفسيا.
التػػػي تتطػػػور  الاجتماعيػػػةعػػػلبـ راء يتم ػػػؿ فػػػي شػػػبكات وسػػػائؿ الإخػػػر عمػػػ  احآ ير ىػػػاـ  و مػػػة تػػػ

لكترونية مف خلبؿ السماح ليذه القوى بتوصيؿ المعمومػات التػي تشػكؿ باستمرار والتي تعزز القنوات الإ
 .راء الك يريف عم  الصعيد العالميآ

داء، عمػ  مػور بمػا فػي ذلػؾ الأ يرا عميقا عم  العديد مػف الأ ت ةلكترونيالإ يةبيئة التسويقالوتؤ ر 
لكترونيػة عمػ  ة الإئل  البيإساسية ل  تحويؿ وظائفيا الأإ 0202سبيؿ الم اؿ: اضطرت الشركات سنة 

القػوى  ويشمؿ ذلؾ اتصػالاتيـ التسػويقية، covide19الصعيديف الداخمي والخارجي بسبب وباء كورونا 
الوبػػػاء، التغيػػػر الاجتمػػػاعي، التطػػػورات التكنولوجيػػػة والظػػػروؼ الاقتصػػػادية وطمبػػػت ىػػػذه  المتضػػػررة مػػػف

ك ػر أالقوات مف الشركات أف تنفذ وسائؿ اتصاؿ جديدة بالتحوؿ نحػو اسػتخداـ تكنولوجيػات وممارسػات 
دارة أعمػػػاليـ بسلبسػػػة وتشػػػمؿ التغيػػػرات إمة صػػػابتكػػػار م ػػػؿ السػػػماح لموظفييػػػا بالعمػػػؿ مػػػف منػػػازليـ لموا

ضػػافية لخدمػػة الزبػػائف وقػػد سػػاىت إبالزبػػائف وتقػػديـ خيػػارات  للبتصػػاؿخػػرى اسػػتحداث وسػػائؿ جديػػدة لأا
 .ىذه العوامؿ في التحوؿ في سموؾ المستيمؾ نحو استخداـ أك ر الكتروني

عمػاؿ التجاريػة مػف خػلبؿ تفػاعلبت وجيػا ل  القدرة عمػ  توليػد الأإلكترونية وتفتقر المؤسسات الإ
 ك ر مف ذلؾ.أعلبنية والعلبمات و يب التقميدية مف الموحات الإساللوجو وحت  الأ

 ة التسويقية الالكترونيةئساسية لمبيالمتطمبات الأ الثالث:المطمب 

العناصر التي يجب توفرىا حت  تتمكف المؤسسة تمؾ البيئة التسويقية الالكترونية متطمبات تم ؿ 
 لكترونية في: ساسية لمبيئة التسويقية الإمتطمبات الأتتم ؿ المف ممارسة التسويؽ الالكتروني بفعالية، و 

مبات بناء وتطوير الكوادر في طوىو متطمب ذو طبيعة تقنية يتصؿ بو مت متطمبات البن  التحتية: -1
دارة مشػػاريع المعموماتيػػة فػػي القطػػاعيف العػػاـ والخػػاص لإ ومتطمبػػات اسػػتراتيجية ميػػداف المعرفػػة التقنيػػة 

عمػػػػاؿ التجاريػػػػة والتػػػػداولات ومتطمباتيػػػا خاصػػػػة تبػػػػادؿ المعمومػػػػات بػػػيف الأوسػػػلبمة التعامػػػػؿ مػػػػع لغتيػػػػا 
كما يتوجب  ،منةآمنة تقوـ عم  وجود خدمات آالمصرفية، عم  أف تكوف ىناؾ بنية تحتية للبتصالات 
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بحاث والتدريب واعتماد المعمومػات توفير الانترنت وخدمات الاتصاؿ بتكمفة منخفضة وتوفير مراكز الأ
لعمميػػة فػػي حيػػاة المجتمػػع وتػػوفير الكفػػاءات والكػػوادر المؤىمػػة لمتعػػاطي مػػع متطمبػػات البنػػاء والبيانػػات ا

التقنػي الفاعػػؿ، وىػذا يتطمػػب كػػذلؾ اسػتراتيجيات بنػػاء مسػافات التعمػػيـ فػػي حقػؿ التكنولوجيػػا والمعمومػػات 
ة جيػدة وخطػط دار إلػ  إالحاجػة بكما يتصؿ بيذا المتطمػب  ىيؿ والتدريب التطبيقي ووسائميا جميعا. والت

و عالميػػة، فالتسػػويؽ فػػف يصػػعب أسػػواؽ سػػواء محميػػة واضػػحة لمواجيػػة التغييػػر المسػػتمر فػػي حركػػة الأ
  .1ف لـ يتوفر لو المختصوف في ىذا المجاؿإتجسيده 

عػػادة ا  ويتم ػػؿ ىػػذا الجانػػب فػػي حػػؿ المشػػكلبت الحاصػػمة فػػي الواقػػع الحقيقػػي و  متطمبببات تنظيميببة: -2
داريػة جديػدة فػي التعامػؿ إنظمػة والسياسػات المعقػدة، أي تبنػي سياسػة لأجػراءات واىندسة العديد مػف الإ

 نظػػػاـ تو يػػػؽبالمؤسسػػػات التو يػػػؽ التقميػػػدي  تسػػػتبدؿنظمػػػة والو ػػػائؽ والنمػػػاذج المتجػػػددة، بحيػػػث مػػػع الأ
يسػػػػػتطيع الزبػػػػػائف أف يجػػػػػدوا حػػػػػاجتيـ بمجػػػػػرد الػػػػػدخوؿ عمػػػػػ  موقػػػػػع المؤسسػػػػػة  لكترونػػػػػي فعػػػػػاؿ بحيػػػػػثإ

دارية والتنظيميػة ومعالجػة الػروتيف لكترونية حؿ مشاكميا الإالمؤسسات الإ حيث يجب عم ، لكترونيالإ
ف تقػػدـ عمػػ  الػػدخوؿ فػػي التسػػويؽ أداريػػة القديمػػة قبػػؿ التعميمػػات الإو  والبيروقراطيػػة ومراجعػػة الشػػروط 

لموقعيػػػػػا مػػػػػف خػػػػػلبؿ  الافتراضػػػػػيلػػػػػ  إالعػػػػػالـ الحقيقػػػػػي  مػػػػػفالالكترونػػػػػي حتػػػػػ  لا تنقػػػػػؿ كػػػػػؿ مشػػػػػاكميا 
  .2الالكتروني

الوعي فػػ ،لكترونػػيساسػػي لمتسػػويؽ الإأيػػؿ البشػػري ىػػو مطمػػب  ىإف الت متطمبببات المببوارد البشببرية: -3
ىمية تكنولوجيا المعمومات وما تحققو  العاـ لدى عامة المواطنيف وموظفي الدولة وموظفي المؤسسات ب

تبػػر البيئػػة كػػذلؾ تع ،و تجاىمػػوأ عنػػو الاسػػتغناءي مؤسسػػة عتبػػر ركيػػزة أساسػػية ولا يمكػػف لأيمػػف منػػافع 
الداخمية لممؤسسة وما يتطمبو التسويؽ الالكتروني مف تغييػر فػي ىػذه البيئػة وذلػؾ بإعػادة ىندسػة جميػع 

لػػػ  إلكترونػػي عمػػاؿ والوظػػائؼ والنشػػػاطات التػػي تؤدييػػػا المؤسسػػة لكػػي تتكيػػػؼ وطبيعػػة التسػػػويؽ الإالأ
  .3ة مف قبؿجانب توفير قاعدة بشرية مؤىمة وذلؾ بإدخاؿ وظائؼ جديدة لـ تكف موجود

 الاسػػتمراريةلكترونيػػة لضػػماف عمػػاؿ الإحيػػث يتعمػػؽ ىػػذا المتطمػػب بتطػػوير الأ متطمبببات تنافسببية: -4
لكترونية فبناء عماؿ وحجـ سوؽ التجارة الإىذا المتطمب ابتداءا عم  اتساع رقعة الأ ويعتمد والتنافسية،

                                  
 .18ص ،2008 ،-مصر-، الدار الجامعية، الاسكندريةالتسويق الإلكترونيبو النجا، أمحمد عبد العظيـ  1
 .46ص ،2009 ،-الأردف-عماف والتوزيع، لمنشر العمـ دار ،الإلكترونية التجارة خمؼ، جودت سناء نور، محمد الجداية 2
 .20ص ،سابقال مرجعال، النجابو أمحمد عبد العظيـ  3
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قػدرة تنافسػية وتطػور دائػـ يعػادؿ ف وجػوده دوف لكترونية ليس مجرد التواجػد عمػ  الشػبكة لأالمشاريع الإ
ة قػػػؿ تكمفػػػة ويػػػوفر خسػػػائر الوجػػػود الغيػػػر فاعػػػؿ عمػػػ  الشػػػبكخيػػػر الأالوجػػػود بػػػؿ ربمػػػا يكػػػوف الخيػػػار الأ

عمػػػاؿ الالكترونيػػػة تجػػػاوز مشػػػكمة المغػػػة باعتمػػػاد نظػػػاـ لغػػػة  نػػػائي وبرمجيػػػات ويتطمػػػب نجػػػاح تواجػػػد الأ
الشػبكة أبرزىػا متػاجر الحمويػات والملببػس  سػيس المتػاجر الافتراضػية عمػ  ترجمة، وقد ساىـ ىذا فػي ت

  .1والمكتبات، كما ظيرت مواقع خدماتية شاممة، اخبارية، اعلبنية وتسويقية لمعديد مف السمع

 2ويقصد بيا: متطمبات الموارد المالية: -5
ولويػػات وتػػوفير التخطػػيط المػػالي ورصػػد المخصصػػات اللبزمػػة، وىػػذا يعنػػي إعػػادة النظػػر بنظػػاـ الأ -
 ؛طار زمني ملبئـجراء التطبيؽ المطموب وفقا لإزمة لإمواؿ اللبالأ

 ؛لكترونيقدرة النظاـ المالي عم  تحمؿ التغيرات والتطبيقات نحو العمؿ بالتسويؽ الإ -

 لكتروني.توفير الموارد المالية اللبزمة لتمويؿ عممية تطبيؽ التسويؽ الإ -
طػار القػانوني لمتجػارة والتسػويؽ الإىػذه المتطمبػات تتمحػور حػوؿ المتطمبات القانونية والتشريعية:  -6

ف تقػؼ وقفػة شػمولية أمػاـ مفػرزات عصػر أالالكتروني بشكؿ خاص، حيػث عمػ  المؤسسػات التشػريعية 
خطػار جػػرائـ أبالحمايػة الجنائيػة لممعمومػػات مػف  الاعتػػراؼ ػاره عمػ  النظػػاـ القػانوني م ػؿ آالمعموماتيػة و 

لكترونيػػة والاعتػػراؼ بمسػػتخرجات الحاسػػوب كبينػػة فػػي الكمبيػػوتر والانترنػػت والقبػػوؿ بحجيػػة الوسػػائؿ الا
مػػػف ىػػػو أحػػػد الاسػػػباب التػػػي تقػػػؼ عائقػػػا أمػػػاـ تطػػػور التسػػػويؽ الالكترونػػػي ىػػػاجس الأ ويعتبػػػر .الا بػػػات

 المشػػػتراةو السػػػمع أالسػػػبيؿ لحػػػؿ النزاعػػػات والوفػػػاء بػػػال مف مقابػػػؿ الخدمػػػة  لأنػػػوبالصػػػورة الم مولػػػة، ذلػػػؾ 
 .الالكتروني النقدي الدفع لياتآو  الالكترونية والحوالات الالكترونية دالنقو  بمفيوـ التحديات ىذه وتتصؿ

 المعمومػات سػرية يحمػي تشػريعا تتطمػب التي الّأساسية العوائؽ مف والسرية الخصوصية  عامؿ أف كما
 علبقػة وتحديد المحتاليف بيد ووقوعيا  الائتمانية البطاقات استخداـ أمف ذلؾ ل إ يضاؼ وخصوصيتيا

 الالكترونػي والتوقيع الالكترونية  البطاقات استخداـ عف الناتجة والجزائية المدنية والمسؤوليات الأطراؼ
 .3لممعاملبت والجمركية الضريبية والمعاممة وتزويره

                                  
 .46ص ،2009 ،-الأردف-عماف ،والتوزيع لمنشر العمـ دار ،الإلكترونية التجارة المبيضيف، أحمد باسـ 1

 .40ص ،سابق مرجع ،خمؼ جودت سناء نور، محمد الجداية  2
 .44ص ،2005 ،-مصر-ربية، القاىرة، دار النيضة العالحماية الجنائية لمتجارة الالكترونية عبر الانترنتىدى حامد قشقوش،  3
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البيئػػػة التسػػػويقية يعػػػد نظػػػاـ المعمومػػػات مػػػف أىػػػـ متطمبػػػات متطمببببات نظبببم المعمومبببات والمعرفبببة:  -7
الشروع في تقػديـ خػدمات التسػويؽ الإلكترونػي عبػر موقعيػا عمػ   ؤسسةيمكف لأي م إذ لا الالكترونية،

 .1الإنترنت بشكؿ فعاؿ إلا اذا كانت تممؾ نظاـ معمومات مصمـ بطريقة جيدة

 ير عمػػ   وليػػا تػػ ؤسسػػةخػػارج الم وأتقػػع داخػػؿ  يوالقػػوى التػػ البيئػػة التسػػويقية تمػػؾ العناصػػر تم ػػؿ
 اتيا واستراتيجيتيا التسويقية.قدرتيا في المنافسة وعم  رسـ وتنفيذ سياس ضماف

مػا  لػ  تسػارع التقػدـ وظيػورفييػا إدت التغيرات أحيث  ،بعدـ  باتيا وتقمبياالبيئة التسويقية وتتميز 
  لكترونػػي فوجػػدت المؤسسػػات نفسػػيا وسػػط مػػا يسػػم  بالبيئػػة التسػػويقية الإلكترونيػػةيسػػم  بالتسػػويؽ الإ

في ظؿ بيئة قانونيػة  يالإلكتروننشطة التسويؽ أولة وىي مجموعة المعطيات التي تعزز القدرة عم  مزا
ي تعقيػػػدات أوتشػػػريعية تضػػػمف حقػػػوؽ مسػػػتخدمييا، تكمػػػف خصائصػػػيا فػػػي سػػػيولتيا حيػػػث لا تتطمػػػب 

، ولضػماف فعاليػة ىػذه ك ر مرونةأك ر فعالية و أنيا أضافة ال  قمة تكاليفيا، وسرعتيا كما روتينية ، بالإ
 مف بن  تحتية إل  غاية نظـ المعمومات والمعرفة.متطمباتيا الاخيرة يجب الحرص عم  توفير كافة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                  
 ،2007 ،-مصر-القاىرة الجديدة، الجامعة دار ،الإلكترونية والتجارة بالإنترنت التسويق طو، طارؽ 1
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 التسويقي  لمبحث الثاني: مدخل للأداءا

يعػػد موضػػوع الأداء التسػػويقي مػػف المواضػػيع اليامػػة فػػي عمػػـ الإدارة وىػػو يم ػػؿ القاسػػـ المشػػترؾ 
ت والػػذي يتمحػػور حولػػو لاىتمػػاـ عممػػاء الإدارة، فضػػلب عػػف كونػػو البعػػد الأك ػػر أىميػػة لمختمػػؼ المؤسسػػا

 وجود وبقاء المؤسسة مف عدمو.

وتحرص المؤسسة الحاليػة عمػ  ضػماف تحقيػؽ مسػتويات عاليػة مػف الأداء التسػويقي خاصػة فػي 
ظػػؿ اشػػتداد المنافسػػة والانفتػػاح عمػػ  العػػالـ، فػػالأداء التسػػويقي يعكػػس قػػدرة المؤسسػػة فػػي الوصػػوؿ إلػػ  

 قي.تحقيؽ الكفاءة والفعالية في النشاط التسوي

وسػػيتـ مػػف خػػلبؿ ىػػذا المبحػػث التعػػرؼ عمػػ  بعػػض المعػػارؼ النظريػػة المتعمقػػة بػػالأداء التسػػويقي 
 :مف خلبؿ المطالب التالية

 ؛المطمب الأول: مفيوم الأداء التسويقي 
  :؛داء التسويقي وأىدافوبعاد الأأالمطمب الثاني 
  :؛تقييم الأداء التسويقيقياس و المطمب الثالث 
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 لأول: مفيوم الأداء التسويقيالمطمب ا

 .ولا،  ـ الأداء التسويقي بالإضافة إل  أىميتوأسيتـ التعرؼ في ىذا المطمب عم  تعريؼ الأداء 

 ولا: تعريف الاداءأ

حػػػػد المصػػػػطمحات اليامػػػػة التػػػػي يسػػػػع  كػػػػؿ مسػػػػير ميمػػػػا كانػػػػت مكانتػػػػو ومسػػػػتواه أيعتبػػػػر الأداء 
دقيػؽ ومتفػؽ عميػو ليػػذا  تعريػؼف مػف تقػديـ ح وف لحػد احنػو لػـ يػتمكف البػاأ إلاّ  ،التنظيمػي إلػ  تحسػينو
  :ك ر التعاريؼ شيوعاأالمصطم ، ومف بيف 

:" قػػػدرة المؤسسػػػة فػػػي الوصػػػوؿ إلػػػ  أىػػػدافيا مػػػف خػػػلبؿ اسػػػتخداـ المػػػوارد ؼ الأداء عمػػػ  أنػػػويعػػػرّ 
 ".1ة وفعالة  أو ىو  انعكاس لقدرة المؤسسة وقابميتيا عم  تحقيؽ أىدافياؤ المتاحة بطرائؽ كف

ذلػػػؾ الفعػػػؿ الػػػذي يقػػػود إلػػػ  إنجػػػاز الأعمػػػاؿ كمػػػػا يجػػػػب أف تنجػػػز، والػػػذي ويعػػػرّؼ أيضػػػا ب نػػػو: "
يعتبػػر المحػػػدد لنجػػػاح المؤسسػػػة وبقائيػػا فػػي  ، ومػػف  ػػـ فيػػو بيػػذا المعنػػ يتصػػؼ بالشػػمولية والاسػػتمرار

و فشػػميا أسػواقيا المسػتيدفة، كمػا يعكػس فػي الوقػت نفسػو مػدى قػدرة المؤسسػة عمػ  التكيػؼ مػع بيئتيػا أ
مفيػػوـ الأداء يقتػػرف بمصػػطمحيف ىػػػاميف فػػػي  فػػي تحقيػػؽ التػػ قمـ المطمػػوب، كمػػا تجػػدر الإشػػارة إلػػ  أفّ 

 " .2التسيير، ىما الكفاءة والفعالية

 " .3الطريقة التي تنجز بيا الاعماؿ المحددة لتحقيؽ اىداؼ المؤسسة"نو أويعرؼ عم  

يػػذ ميمػػة، بمعنػػ  القيػػاـ بفعػػؿ يسػػاعد عمػػ  " ت ديػػة عمػػؿ أو إنجػػاز نشػػاط أو تنف ب:ؼ كمػػا يعػػرّ 
 ".4الوصوؿ إل  الأىداؼ المسطرة

 يقػود الػذي الفعػؿ ذلػؾ إل  عمومو في يشير الأداء  القوؿ أفّ  لبقا مف التعريفات السابقة يمكفانطو 

 المعنػ  بيػذا فيػو  ػـ ومػف ؛والاسػتمرار بالشػمولية يتصػؼ تنجػز، والػذي أف يجػب كمػا الأعمػاؿ إنجػاز إلػ 

                                  
1
 Eccles .R.G, THE PERFORMANCE Measurement, Harvard Business Review , VOL 01, 1999, P131. 

 .217ص ،2010-2009 ،07ة، العدد ورقم، مجمة الباحث، جامعة داءلأا س النظرية لمفيومسالأتحميل ي الشيخ، دالداو 2 
المػؤتمر العػالمي الػدولي حػوؿ الأداء المتميػز لممنظمػات  ،تجرببة جميوريبة السبودان –نحو أداء متميبز لمحكومبات  ،محمد خير ،حاتـ ع ماف 3

 .1ص ،2005مارس  09-08 ،جامعة ورقمة ،والحكومات
 .217ص ،سابقلا المرجعالداودي الشيخ،  4
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 قػدرة مػدى نفسػو الوقػت فػي يعكػس ، كمػا المسػتيدفة أسػواقيا فػي وبقائيػا المؤسسػة لنجػاح لمحػددا يعتبػر

 .ذلؾ في فشميا أو بيئتيا مع التكيؼ عم  المؤسسة

 ثانيا : تعريف الاداء التسويقي 
"مصػػطم  يسػػتخدـ مػػف قبػػؿ المتخصصػػيف فػػي مجػػاؿ التسػػويؽ : وؼ الأداء التسػػويقي عمػػ  أنّػػيعػػرّ 

وفعاليػػػة العمميػػػة التسػػػويقية، ويػػػتـ ذلػػػؾ عػػػف طريػػػؽ التركيػػػز عمػػػ  المواءمػػػة بػػػيف  لوصػػػؼ وتحميػػػؿ كفػػػاءة
وقيػاس  والاسػتراتيجياتالتسويؽ وبػيف الأىػداؼ المطموبػة لتمػؾ الأنشػطة  واستراتيجياتمخرجات أنشطة 
 ".1الأداء التسويقي

"مسػػػػػتوى تحقيػػػػػؽ الشػػػػػركة لأىػػػػػدافيا الموضػػػػػوعة فػػػػػي الخطػػػػػة  :ونّػػػػػأيضػػػػػا عمػػػػػ  أيمكػػػػػف تعريفػػػػػو و 
 ".2تسويقيةال

"مجمػػػوع النتػػػائج المترتبػػػة عمػػػ  الأنشػػػطة والممارسػػػات التػػػي تقػػػوـ بيػػػا  :ونّػػػأعمػػػ  أيضػػػا ويعػػػرؼ 
 ".3والتي يتوقع منيا أف تقابؿ الأىداؼ المخططة والموضوعة ؤسسةالم

الأىػػػػداؼ المتعػػػػددة سػػػػواء كانػػػػت تمػػػػؾ  بتحديػػػػديػػػػرتبط  يالتسػػػػويق"الأداء  :يػػػػرى البػػػػاح وف أفّ كمػػػػا 
 ".4مستقمة الأىداؼ مشتركة أو

"يعبػػر عػف المخرجػػات أو النتػائج التسػػويقية التػي تسػػع  وظيفػة التسػػويؽ  :وعمػػ  أنّػ يرونػو أيضػاو 
 ".5إل  تحقيقيا خلبؿ فترة زمنية معينة

طة المنتجػػات التػػي اسػػ"درجػػة نجػػاح المؤسسػػة والتػػي تتحقػػؽ بو  :وب نّػػ التسػػويقيكمػػا عػػرؼ الأداء 
 ".6تقدميا المؤسسة

                                  
، أثر استراتيجية النمو عم  الأداء التسويقي لدى شركات التأمين الكويتية ودور التوجو السوقي كمتغير وسيطناصر شافي الدوسري،  1

 .22، ص2010 ،-الأردف-عماف ماجستر تخصص إدارة أعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، مذكرة
الإلكترونية وأثرىا عم  الأداء التسويقي دراسة تطبيقية عم  عينة مبن الشبركات العاممبة فبي  العوامل المحددة لتبني التجارةندى فائز يحي ،  2

 .41، ص2012 ،-الأردف-جامعة الشرؽ الأوسط، عماف ،ر قسـ الاعماؿ الإلكترونيةيمذكرة ماجست ،مدينة عمان
3
 David fred R, Strategic Management: Concepts & Cases, 8

th
, prentice Hal Inc, New Jersey, 2011, p220. 

ميػػػػة الإدارة ه  تخصػػػػص إدارة أعمػػػػاؿ ، كدكتػػػػوراأطروحػػػػة ، منظمببببيالقيبببباس دور المقارنببببة المرجعيببببة فببببي تحسببببين الأداء سػػػػمير،  الخطيػػػػب 4
 .49ص ،2006 ،-العراؽ-بغداد ،المستنصرة والاقتصاد، جامعة

   .269ص ،2007 ،مصر ،الدار الجامعية لمنشر ،1ط ،صرالتسويق المعا ايماف شقير، محمد عبد العظيـ، ،علبء الغرباوي 5
 -عمػػػاف ، دار الحامػػػد لمنشػػػر والتوزيػػػع،إدارة سمسبببمة التجييبببز وأبعببباد اسبببتراتيجية العمميبببات والأداء التسبببويقيكػػػرـ الطويػػػؿ، عمػػػي العبػػػادي، أ 6

   .115ص ،2013 ،-الأردف
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 المختصػػيفمػػف قبػػؿ  الأداء التسػػويقي يسػػتخدـمصػػطم  بقة يتضػػ  أف ومػػف خػػلبؿ التعػػاريؼ السػػا
 عمػ  التركيػز طريػؽذلػؾ عػف  تـيو ، التسويقية العممية وفعاليةكفاءة  وتحميؿلوصؼ  التسويؽفي مجاؿ 

 الأنشػػػػػطة لتمػػػػػؾ المطموبػػػػػة الأىػػػػػداؼ فيوبػػػػػ التسػػػػػويؽ واسػػػػػتراتيجياتمػػػػػة بػػػػػيف مخرجػػػػػات أنشػػػػػطة ءالموا
 .التسويقي الأداء وقياس والاستراتيجيات
 داء التسويقي ثالثا: أىمية الأ

 في والمتم مة ؤسسةالم أىداؼ بتحقيؽ مباشر بشكؿ يرتبط كونو في التسويقي الأداء أىمية تبرز
 المستوى إل  كفاءتيا ورفع الزبوف رضا وتحقيؽ المتحققة الأرباح وزيادة السوقية الحصة زيادة

 الأداء وكذلؾ مؤسسةلم الكمي الأداء مف يحسف سوؼ التسويقي المفيوـ اعتناؽ أفّ  كما. 1المطموب
نما عابر مفيوـ مجرد ليس التسويؽ فلأ ذلؾ ،ليا المالي  الذي الأ ر ىو قوتو عم  والدليؿ قوة يم ؿ وا 
 تطوراتف الأ  لإ، اضافة السوقية والحصة الربحية م ؿ الأساسية مؤسسةال مؤشرات عم  يترتب

 بدأت التي العالمية التجارة منظمة وىيمنة الاتصالات بعالـ مذىمةال ال ورة بسبب العالـ في الحاصمة
 لا كبيرة تنافسية حركة أماـ الدولية مؤسساتال تجعم الراىف، العالمي الاقتصادي النظاـ معالـ برسـ
 لدى ذىنية مكانة وبناء التسويقي أدائيا تحسيف إل  تسع  يجعميا مما فييا، الصغيرة مؤسساتلم مجاؿ
 .2مناسبة سوقية حصة لكسب منيا عياً س زبائنيا

 3:وىي التالية ال لب ة الأبعاد طريؽ عف أىميتو تظير التسويقي الأداء فإف ذلؾ إل  إضافة

  ؛ضمني أـ مباشر بشكؿ أكانت سواء المعرفية والدلالات بالمضاميف المتم ؿ: النظري البعد -

  ؛والبحوث الدراسات استعماؿ طريؽ عف: التجريبي البعد -

 .التسويقي الأداء نتائج بتقويـ المتعمقة الأساليب تطبيؽ طريؽ عف: الإداري دالبع -

 داء التسويقي وأىدافود الأأبعاالمطمب الثاني: 

لـ يعد و لكف المصطم  تغير  ،فترة قريبة جدا يعتبر ذو بعد داخمي فقطالتسويقي لكاف الأداء 
داخمي وخارجي  ،صار لو بعديف تسويقيال حيث تـ اكتشاؼ مع مرور الوقت أف الأداء ،أحادي البعد

 تية: لممعادلة اح وفقاً 
                                  

1
 Jobber  D, Fahy J, Kavanagh  M,. Foundation of Marketing, Mc Graw- Hill, New York, 2003, p14. 

   .248ص ،2009 ،-الأردف – عماف ،، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيعالتسويق الأخضر امر البكري، احمد النوري،  2
 الإدارة ةيػػكمتخصػػص إدارة أعمػاؿ،  ماجيسػتيرمػػذكرة  ،قييالتسبو  الأداء نيتحسبب فببي الأخضبر قيالتسببو  فمسببفة تبنبي ثببرأر غػانـ العػػوادي، يػأم 3

 .104ص ،2009 ،العراؽ كربلبء، جامعة والاقتصاد،
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  .{الخارجي التسويقي الداخمي+ الأداءالتسويقي = الأداء التسويقي  الأداء}     
 التسويقيللأداء ولا: البعد الداخمي أ

 توضي  البعد الداخمي للؤداء التسويقي  مف خلبؿ العناصر المكونة لو كما ي تي:  يمكف
مجموع "ب نيا  تعرّؼوعية اليوـ ىي عامؿ أساسي للؤداء الداخمي، حيث يمكف أف النّ  إفّ  وعية:الن   -1

 1"الخصائص والصفات الإجمالية لمخدمة و/أو المنتج التي تكوف قادرة عم  إرضاء حاجات الزبائف
مف وجية  مؤسسةوعية إذف ىي التكيؼ الكامؿ مع توقعات السوؽ حسب الاختيارات الاستراتيجية لمفالنّ 

مة وموافقة ءتصور ملب فيي ا مف وجية نظر الأداء المرتبط برضا الزبوفأمّ  ،نظر الاستراتيجية
 المنتجات و/أو الخدمات مع توقعات وتطمعات الزبائف.

ىي "مجموع الأعباء المتعمقة بمرحمة معينة أو بمنتج مادي معيف، أو مجموعة منتجات الت كمفة:  -2
مات، مقدمة في مرحمة معينة قبؿ المرحمة النيائية أي قبؿ وصوليا إل  و/أو خدمة أو مجموعة خد

تحمؿ في الداخؿ العلبقة بيف  مؤسسةكؿ  التكمفة البعد المالي للؤداء الداخمي، إذ أفّ تم ؿ و ، 2البيع"
حيث تعتبر كؿ نشاط يخمؽ قيمة بتكمفة  ،الوظيفة والتكمفة كما يحمؿ الزبوف العلبقة بيف النوعية وال مف

كمية أقؿ مف تمؾ التي لدى المنافسيف ىو نشاط ذو تكمفة إيجابية وليذا فالأداء بالنسبة ليذا المفيوـ قد 
  ".3التكاليؼ ةتطور مف حيث قياسو وتحوؿ إل  تدني

مفيـ الصحي  ليذه الأخيرة والمنافع للا قضية حكـ في التكاليؼ ىو أوّ مكف مف التّ التّ  ويعتبر
كاليؼ الزائدة ىي دائما تكاليؼ التّ  تعممة لمحصوؿ عم  النتائج، وبذلؾ فإفّ المتوخاة مف الوسائؿ المس

غير نافعة لمنتائج المتوقعة ولمقيمة الفعمية ولمتوقعات الخارجية وعميو يمكف ربط كؿ التكاليؼ الداخمية 
 بالرضا الخارجي. 

ت بيف استقباؿ الطمبية بصفة عامة، يم ؿ الأجؿ بالنسبة لممنتجات الموجودة، "مجاؿ الوق الآجال: -3
وؽ منتج لعرض في السّ جديدة فيو يم ؿ الفترة الضرورية "، أمّا بالنسبة لممنتجات ال4وتسميـ المنتج

ؼ ومحدد، لأف الأداء ىو الاحتياط واحتراـ المسؤوليات المحددة داخميا وخارجيا، وىو كذلؾ و معر 
 توقعاتو، وبذلؾ فالأجؿ ىو ضمع مختمط معرفة كيفية عزؿ المراحؿ الوسطية التي لا تخدـ الزبوف ولا

                                  
1 Michel.G.Vigier : la pratique de Q.FD, ED d‘organisation, Paris-France, 1992, p15  

   .14ص، 1999 ،، الجزائر1الجزء  ،دار المحمدية ،المحاسبة التحميمية دروس وتمارين ،ناصر دادي عدوف2 
 .43ص، سابقالمرجع ال 3

4
 Lamia BERRAH, L’indicateur de performance, édition CEPADUES-EDITIONS, Toulouse, 2002, p8. 
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للؤداء، داخمي بالنسبة لمجزء الأكبر، وخارجي بالنسبة لمجزء الظاىر لمزبوف في الداخؿ، والمؤشرات 
  في التفاعؿ مع المؤ رات الخارجية )عدـ استقرار البيئة المؤسسةالمرتبطة باحجاؿ تفسر سرعة 

ميما لمحصوؿ عم  حصص مف السوؽ، فبعدما كاف  اراً الخ(، وأصب  معي…طمبات الزبائف، المنافسة
يتحقؽ عف طريؽ تقميص احجاؿ، تقميص التكاليؼ وتحسيف النوعية، أصب  احف يتحقؽ  المؤسسةأداء 

 عف طريؽ التبادؿ والعلبقة بيف تقميص احجاؿ والإيرادات وبيف تقميص التكاليؼ وتحسيف النوعية.
 ويقي   ثانياً: البعد الخارجي للأداء التس

يجب أف يقيـ بالنسبة لمرضا، لأف  لممؤسسة الخارجيالتسويقي  داءالأالبيئة المتقمبة،  في ظؿّ 
متعمؽ برضا الزبوف، فإذا تمق  ىذا الأخير منتج أو خدمة ذو نوعية ترضي توقعاتو ىذه الأخيرة نجاح 

ذا نفس الزبوف تمق  منتج يرضي توقعات و بسرعة كبيرة سوؼ يكوف سيشعر بقيمة بيف ال مف والنوعية، وا 
 شعور الاستفادة مف الخدمة الجيدة، وعميو فالأداء الخارجي ذو علبقة وطيدة مع الأداء الداخمي لديو

 و يم ؿ إسقاط لو.فالأداء الداخمي الجيد ىو ضروري للؤداء الخارجي، لأنّ 
وفة مف الزبوف/ القيمة المعر (و: "القدرة عم  تحسيف العلبقة بيف ؼ الأداء الخارجي ب نّ يعرّ و 
ضا الزبوف ىو الوحيد الذي يضمف القابمية لتنافسية ، فر  "1ة(الوسائؿ الضرورية لخمؽ ىذه القيمتكمفة 

يتعمؽ بيذه القيمة، بالإضافة ة الخارجي ؤسسة عف طريؽ القيمة التي يتمقاىا، وبذلؾ ف داء المؤسسالم
ضمف عوامؿ النجاح الأساسية  وجودةمأف معالـ أو مكونات الأداء الخارجي  الت كدذلؾ يجب  إل 
العوامؿ التي ليا ت  ير حاسـ عم  الموقع التنافسي في قطاع  ة، ىذه الأخيرة يمكف تعريفيا ب نياؤسسلمم

  معيف.
ظيرت أشكاؿ أخرى  ،بجانب القياس التقميدي للئنتاجيةف ،تعقدالتسويقي مصطم  الأداء  إف

لكف أيضا عم  النوعية وخاصة  ،قط مرتكزة عم  التكمفةليس ف ،للؤداء بالتدريج مصحوبة بالتنافسية
التكاليؼ ورفع حجـ  ةلـ يعد يقتصر عم  تدنيالتسويقي ضبط الأداء  في ىذا السياؽ ،عم  احجاؿ

نما يستمزـ تحسيف مستمر ،الإنتاج والذي يترجـ عبر بسطو عم  جميع  ،وخارجياً  ،داخمياً  ،شامؿ ،وا 
 المستويات.
 

 

                                  
1
 Jacques C et autres, Pilotage stratégique, 2

ème
 édition, Edition d’organisations, Paris-France-, 2001, p77.  
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 داء التسويقي ثانيا: أىداف الأ
ترى المؤسسات اليوـ مف وجية نظر العلبقة التسويقية أف رسالتيا الأساسية ىي تقديـ قيمة 
لعملبئيا، ويتم ؿ اليدؼ الأساسي الذي تسع  وظيفة التسويؽ لتحقيقو ىو الت  ير عم  البيئة التسويقية 

 1ىداؼ الفرعية أىميا:بيدؼ تحقيؽ علبقات تبادلية مقبولة، ويتضمف ىذا اليدؼ مجموعة مف الأ

 مجموعة الأىداف المتعمقة بالربحية والمبيعات والنمو والبقاء والاستمرار: -1
حدى خصائصيا  تعتبر ىذه الأىداؼ بم ابة النتائج المطموب تحقيقيا خلبؿ فترة زمنية معينة وا 

 2قابميتيا لمقياس وي تي في مقدمتيا:
 الأم ؿ عندما تقوـ الإدارة بتحديد معدؿ عائد  : والتي تدور حوؿ تحقيؽ ىدؼ الرب أىداف الربحية

بحيث يزود ملبؾ المؤسسة بعائد مقبوؿ كما يمكف أف يمد المؤسسة بعائد يمكف  ،م الي وقابؿ لمتحقيؽ
استخدامو في إعادة الاست مار لمحصوؿ عم  النمو المطموب في الأجؿ الطويؿ، ويمكف اعتبار تحقيؽ 

يترتب عميو زيادة الأرباح حاليا ومستقبلب ىو أحد الأىداؼ الحجـ المناسب مف المبيعات والذي 
 الرئيسية لمتسويؽ.

 ل  مياـ تخصص لوظيفة التسويؽ م ؿ: زيادة إ: ويتـ ترجمة ىدؼ النمو أىداف النمو التسويقية
المبيعات وزيادة الحصة السوقية والتوسع في السوؽ، ويتحقؽ ذلؾ في ضوء اليدؼ الأساسي وىو 

 رب . النمو عند حجـ م

 يعتبر ىذا اليدؼ في نظر الك يريف ىو اليدؼ الرئيسي والأوؿ لإدارة أىداف البقاء والاستمرار :
و عم  عاتؽ إدارة إلا أنّ  ،وبالرغـ مف أف المؤسسة كميا تشترؾ في تحقيؽ ىذا اليدؼ ،التسويؽ

ضا العملبء التسويؽ عبء كبير في التنقيب المستمر عف الفرص التسويقية الجديدة والحفاظ عم  ر 
 واستمرار ولائيـ في المستقبؿ.

 الأىداف المتعمقة بالانطباعات الذىنية:  -2
ولاشؾ  ،يقصد بالانطباعات الذىنية شيرة أو سمعة المؤسسة لدى عملبئيا الحالييف والمتوقعيف

أف كؿ مؤسسة مف المؤسسات تسع  إل  أف تكوف الانطباعات الذىنية لدى عملبئيا أك ر إيجابية مف 

                                  
، 2003أكتػوبر  1-2، الممتقػ  العربػي ال ػاني لمتسػويؽ فػي الػوطف العربػي، قطػر ، مبيعباتجنبية وأثرىا فبي حجبم اللأالمنافسة اطارؽ زيداف، 1 
   .170ص

 11-10 ،المسػػيمة بجامعػػة ال الػػث الػػدولي الممتقػػ  ،الجزائريببة الاقتصببادية المؤسسببة فببي التسببويقي ءلأداا قيبباس مؤشببرات اطوري الجػػودي،سػػ 2
   .04، ص2009نوفمبر 
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سييا في السوؽ مف خلبؿ تقييـ السمع والخدمات التي تحقؽ رضا عملبئيا في الحاضر والمستقبؿ مناف
وتختمؼ ىذه الأىداؼ عف الأىداؼ السابؽ الإشارة إلييا والمتعمقة بالمبيعات والربحية والنمو مف حيث 

ميوؿ قابميتيا لمقياس الكمي والتعبير عنيا ب ساليب وصفية غير كمية م ؿ أساليب قياس ال
 .1والاتجاىات

 الأىداف الاجتماعية: -3

 المسؤولية ىذه وأف بيا، الوفاء عمييا يجب اجتماعية مسؤولية مؤسسة لكؿ أف الأىداؼ بيذه يقصد

 المسؤولية لمضموف الدقيؽ التحديد مف والبحوث الدراسات تنتو ولـ ىذا . التسويؽ بوظيفة كبير ارتباط ليا

 عف تكشؼ بديييات فيناؾ ذلؾ ومع التسويؽ، لوظيفة أو لممؤسسة بةبالنس سواء ومحتوياتيا الاجتماعية

 بعض يرى حيث الاجتماعية لممسؤولية بالنسبة مختمؼ الوضع أف ويلبحظ المسؤولية، ىذه مضموف

 ضمف تدخؿ لا وبالتالي بيا، المرسومة والأىداؼ لممؤسسة العميا الإدارة مسؤولية ضمف تدخؿ أنيا الكتاب

 وارتفاع تحقيقيا في النجاح مدى وقياس ليا معدلات ووضع تحديدييا بصعوبة تتسـ ثحي التسويؽ وظيفة

 .2نشاط المؤسسة  عم  أ رىا قياس وصعوبة تكاليفيا

 تقييم الأداء التسويقيقياس و  المطمب الثالث:

 .التسويقي ومف  ـ تقييمول  مؤشرات قياس الأداء مف خلبؿ ىذا المطمب إالتطرؽ اسيتـ 

 التسويقيلأداء قياس ا أولا:

طريقة منظمة لتقييـ المدخلبت والمخرجات والعمميات " :الأداء التسويقي عم  أنوقياس يعرؼ 
 ".3وغير الصناعية الصناعية  ؤسسةالإنتاجية في الم

وتو يقيا، ولاسيما مراقبة  مؤسسة"المراقبة المستمرة لإنجازات برامج ال :كما يعرؼ عم  أنو
 ".4نحو تحقيؽ غايات موضوعة مسبقاوتو يؽ جوانب سير التقدـ 

                                  
 .97ص ،سابقمرجع طارؽ زيداف،  1
 .7ص ،ابقس مرجع اطوري،س الجودي 2
الممتقػ  العػالمي الػدولي  ،الأساليب الاستراتيجي لقياس الأداء والفعالية في المنظمبات اليادفبة لمبرب  عيس  مرزوقة، محمد الشريؼ شخشػاخ، 3

 .2، ص2009نوفمبر 11-10 جامعة محمد بوضياؼ بالمسيمة،أداء وفعالية المنظمة في ظؿ التنمية المستدامة، 
 ،2009، -الأردف-، عمػػػاف1ط ،، دار وائػػػؿ لمنشػػرأساسبببيات الأداء وبطاقببة التقيبببيم المتببوازنوائػػؿ محمػػد صػػػبحي، طػػاىر محسػػػف الغػػالبي،  4

 .69ص
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"قياس مدى إنجاز الوحدات التنظيمية لأىدافيا باستخداـ مقاييس مناسبة  :ب نوأيضا ويعرؼ 
وذلؾ بيدؼ اكتشاؼ نقاط الضعؼ والقوة والتحري عف أسبابيا في سبيؿ تدعيـ الجوانب الإيجابية 

زالة الجوانب السمبية  ".1وا 
 المؤسسةتشاؼ وتحسيف تمؾ الأنشطة التي تؤ ر عم  ربحية عممية اك" :نوأوكذلؾ يعرؼ عم  

تقييـ مدى  ؿ بيدؼلؾ مف خلبؿ مجموعة مف المؤشرات ترتبط ب داء المنظمة في الماضي والمستقبوذ
 ".2تحقيؽ المنظمة لأىدافيا المحددة في الوقت الحاضر

ىو المقياس يقي التسو القوؿ أف قياس الأداء  مف خلبؿ التعريفات السابقة يمكفوبالتالي و 
الصحي  الذي يتحدد مف خلبؿ جمع جميع العوامؿ المؤ رة في التقدـ نحو اليدؼ، وقياس قدرة كؿ 

 ـ القياس الجمعي ليا  ـ قياس النتيجة الصحيحة بعيداً عف العوامؿ الوىمية  ىواحد منيا عم  حد
يات الحسابية والاجتماعية التي قد تطفو عم  السط ، وبحيث يكوف ذلؾ المقياس قياساً شاملًب لمعمم

 .والشخصية والإعلبمية وغيرىا مف جوانب العمؿ المختمفة
ويتـ قياس الأداء التسويقي مف خلبؿ مجموعة مف المؤشرات والتي تظير مف خلبؿ الجدوؿ 

 الموالي:
 مؤشرات قياس الأداء التسويقي (:1-1جدول )ال

 مؤشرمعن  ال العلاقة الرياضية نوع المؤشر داءمعايير الأ
 معدؿ النمو في المبيعات الكمية 

 

 

 

 نسبة نقاط بيع المؤسسة 

 

 

متوسط الوحدات المباعة لكؿ 
 وكيؿ

 

 مبيعات العاـ أ  -مبيعات العاـ س

 مبيعات العاـ أ )كمرجع(

 

 عدد نقاط بيع المؤسسة 

  عدد نقاط بيع السوؽ

 

 عدد الوحدات المباعة 

 عدد الوكلبء 

 

تطور مبيعات المؤسسة خلبؿ 
 فترة ما.

 

 

أداء المؤسسة في مجاؿ 
 التوزيع.

 

متوسط الكميات المباعة لكؿ 
 وكيؿ.

                                  
، مجمػػة الإدارة والاقتصػػاد، جامعػػة المستنصػػرة، العػػدد أىميببة النسببب الماليببة فببي تقببويم الأداءزىػػرة حسػػف العػػامري، السػػيد عمػػي خمػػؼ الركػػابي،  1

 .124، ص2007، 63
 ،2008 ،-مصػػر-المنظمػػة العربيػػة لمتنميػة الإداريػػة، القػػاىرة ،الأسبباليب الحديثببة فببي قيبباس الأداء الحكببوميالمنظمػة العربيػػة لمتنميػػة الإداريػة،  2

 .193ص
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نسبة نقؿ مبيعات المؤسسة 
 بوسائميا

 

 

 متوسط النزاعات مع كؿ عميؿ 

 

الوحدات المباعة المنقولة بوسائؿ 
 المؤسسة 

 عدد الوحدات المباعة 

 

 عدد العملبء

 عدد النزاعات

 

 

مدى اعتماد المؤسسة في نقؿ 
يعاتيا عم  وسائميا مب

 الخاصة

 

 

حسف أو سوء علبقة 
 المؤسسة بعملبئيا.

 المبيعات احجمة  نسبة المبيعات احجمة  الوقت 

 رقـ الأعماؿ 

مدى تساىؿ المؤسسة مع 
عملبئيا مف حيث السداد 

 ومنحيـ فترة لذلؾ.
 الانتاجية الكمية  التكمفة

 

 

 تطور رقـ الاعماؿ

 

 النصيب السوقي 

 
 

 ـ الأعماؿربحية رق

 رقـ الأعماؿ 

 التكاليؼ
 رقـ الأعماؿ لسنة أ 

 (1-رقـ الأعماؿ لسنة )أ
 رقـ أعماؿ المؤسسة

 رقـ أعماؿ القطاع او القائد 
 الرب  

 رقـ الأعماؿ

 الكمية الإنتاجية قيمة
 .لممؤسسة

تطور قيمة مبيعات المؤسسة 
 خلبؿ فترة ما.

 

 مكانة المؤسسة في السوؽ.
 

نار رب  المؤسسة مف كؿ دي
 محقؽ في المبيعات.

 نسبة مصاريؼ التسويؽ النسب
 

 

 عائد مصاريؼ التسويؽ 

 

ل  إنسبة اسعار المؤسسة 
 سعار السوؽأ

 

 نسبة العمولات
 

 عائد مصاريؼ نقؿ المبيعات

 مصاريؼ التسويؽ 

 مصاريؼ المؤسسة

 رقـ الأعماؿ 

 اجمالي مصاريؼ التسويؽ 
 بيع منتوجات المؤسسة  سعر

 سعر اقتناء المنتوج في السوؽ

 مجموع العملبت

 رقـ الأعماؿ
 رقـ الأعماؿ 

تحكـ  أىمية التسويؽ ومدى
 المؤسسة في تكاليؼ التسويؽ

 

قيمة المبيعات نتيجة الدينار 
 لتسويؽ.المست مر في ا

ىامش الرب  الذي تخمت عنو 
 المؤسسة لفائدة الوسطاء.

نسبة العمولات التي تنازلت 
 عنيا المؤسسة لفائدة الوكلبء.
رقـ الأعماؿ المتحصؿ عميو 
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 نسبة التخفيضات
 

 

 

 

 نسبة التسبيقات

 مصاريؼ النقؿ
 

 التخفيضات الممنوحة

 رقـ الأعماؿ
 

 

 مبمغ التسبيقات

 رقـ الاعماؿ
 

مف خلبؿ كؿ دينار منفؽ في 
 النقؿ.

نسبة التخفيضات الممنوحة 
ا يدؿ عم  تساىؿ ملمعملبء م
 .معيـ المؤسسة

نسبة المبالغ التي تحصؿ 
عمييا المؤسسة مسبقا وىي 
مرتبطة بطبيعة منتوجاتيا 

 ومركزىا التفاوضي.
 نسبة مردودات المبيعات الجودة

 

 

 
 معدؿ ضياع )خسارة( الزبائف 

 
 عدد الشكاوي

 معدؿ معيب المبيعات
 

 تكاليؼ الفشؿ الخارجي للبجودة

 قيمة مردودات المبيعات 

 رقـ الأعماؿ

 
 عدد الزبائف الضائعيف

 ائفاجمالي الزب

 عدد شكاوي الزبائف

 عدد الوحدات المعيبة

 اجمالي المبيعات

تكاليؼ الضماف بالإصلبح + 
 المطالبة بالمسؤولية القانونية

 

 المؤسسة احتراـ مدى
 مف المطموبة لممواصفات

 .الزبائف طرؼ
عدـ استجابتيا لرغبات 

 الزبائف.
 الزبوف. اعدـ رض

 

 .المعابة المبيعات نسبة

 

 ارجيا.تكاليؼ اللبجودة خ

 

، مؤشرات قياس الأداء من المنظور التقميدي إل  المنظور الحديثعبد الحؽ بف تفات، نور الديف تمجغديف،  المصدر:
 02-00 ،جامعة ورقمة ،لدولي ال اني حوؿ "الأداء المتميز لممنظمات والحكومات"مداخمة ضمف فعميات الممتق  ا

 .7، ص0211نوفمبر 

في التسويقي داء ؤسسة تستخدـ العديد مف المؤشرات لقياس الأف المأمف خلبؿ الجدوؿ يتض  
 .دائياأشت  الجوانب وذلؾ لتضمف المعرفة ب ي خمؿ قد يؤدي إل  ضعؼ 
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 ثانيا: تقييم الأداء التسويقي 
 يا:ومف بينتعددت تعاريؼ تقييـ الأداء التسويقي وفقا لعدة توجيات 

الأداء التسويقي الفعمي مع المعايير  توافؽعم  مدى  "التعرؼ :ب نوؼ تقييـ الأداء التسويقي يعرّ 
التسويقية المحددة سمفا، حت  تتكوف صورة حية لما يحدث فعلب، ومدى النجاح في تحقيؽ الأىداؼ 

 " .1منيامنحرؼ اذ الإجراءات الملبئمة لتحسيف الوتنفيذ الخطط الموضوعة بما يكفؿ اتخ
ظـ والمستقؿ والدوري لبيئة العمؿ التسويقي الفحص الشامؿ والمنت" :وكما يعرؼ عم  أنّ 

والأنشطة التسويقية لممؤسسة، وبذلؾ تحديد المشكلبت التسويقية والفرص  والاستراتيجياتوالأىداؼ 
 ".2المتاحة  ـ اقتراح خطة عمؿ لتحسيف الأداء التسويقي لممؤسسة

لواقع ىو يشمؿ معمومات القرارات لكنو في ا أتخاد"عممية  أيضا: ويعرؼ تقييـ الأداء التسويقي
 " .3القرارات أتخادتساعد عم  

كما يعتبر تقييـ الأداء التسويقي كجزء مف الرقابة لأنو يتوقؼ عند مقارنة النتائج الفعمية مع 
 . 4المؤشرات المخططة

يمكف القوؿ أف تقييـ الأداء التسويقي ىو الوقوؼ عم  مستوى ضوء التعاريؼ السابقة وعم  
تسويؽ لمختمؼ وظائفيا خلبؿ فترة زمنية معينة بيدؼ معرفة الانحرافات ومحاولة ت دية إدارة ال

 معالجتيا.
المجالات الحيوية التي اجتذبت العديد مف خلبؿ تقييـ الأداء التسويقي مف  وتظير أىمية

 5الكتابات والأبحاث عم  مر التاريخ وىذا راجع إل :

ف المسؤوليات والأعباء عم  مديري التسويؽ ف معظـ المؤسسات اليوـ أصبحت تمقي بالمزيد مإ -
لعدة أسباب أىميا أف ىذه المؤسسات أصبحت تركز عم  تقييـ الأداء التسويقي كوسيمة لزيادة 

 ؛الموارد نحو الاستخداـ الأم ؿالمبيعات والنمو في المستقبؿ وتوجيو الأنشطة و 

  ؛رتبطة بجودة الأداء التسويقيالطمب مف قبؿ المست مريف عم  المعمومات والبيانات الم ارتفاع -

                                  
 .503ص ،2004، -مصر-القاىرة ،مركز التميز لعموـ الإدارة والحاسب ،إدارة منظومات التسويق العربي والدوليفريد النجار،  1
 .503ص ،سابقالمرجع ال 2
 .503ص ،المرجع السابق 3
 .504ص ،سابقالمرجع ال 4
 .273ص ،سابقمرجع  ،علبء الغرباوي 5
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نحو مقاييس الأداء التي تغطي كافة جوانب الأداء وتربطو باعتبارات التحسيف والتطوير  الاتجاه -
  .المستمر مما أدى إل  الاىتماـ بالأسس التي يقوـ عمييا الأداء التسويقي

 1عم  أربعة عناصر رئيسية متم مة في:عموما يشتمؿ تقييـ الأداء التسويقي و

 :كما إتباع إطار عمؿ منطقي ومحدد بشكؿ مسبؽ، ووضع تسمسؿ منظـ لخطوات التقييـ  المنيجية
يجب أف يسمط تقييـ الأداء التسويقي الضوء عم  طبيعة التحسينات التي يجب إدخاليا لتمكيف 
المؤسسة مف تحقيؽ أىدافيا، ومنو سينتج عف ىذه الإجراءات المنيجية خطة عمؿ شاممة تعالج 

 قصيرة وطويمة الأمد.  تياجاتالاح

 :جميع العناصر المؤ رة في الأداء التسويقي لممؤسسة بشكؿ  الاعتباريضع في عيف  الشمولية
شامؿ وليس مجرد تحديد نقاط الضعؼ، وعم  ىذا يجب أف يتجاوز تقييـ الأداء التسويقي أعراض 

  .المشكمة ليبحث في الأسباب الحقيقية وسبؿ معالجتيا

 يجب أف يكوف تقييـ الأداء التسويقي عممية مستقمة وموضوعية ومتماشية مع طبيعة  :الاستقلالية
المسؤوؿ عف إجراء تقييـ الأداء التسويقي يجب أف لا يكوف لديو أي فعممية التدقيؽ والتقييـ ذاتيا 

 ، وألا يرتبط ب ي عمؿ قد ينتج عف م ؿ ىذاالاستقلبليةشخصية بالنتائج وأف يكوف كامؿ  اىتمامات
 الإجراء. 

 2يمر تقييـ الأداء التسويقي بمجموعة مف المراحؿ تتم ؿ في:و 

 أي النتائج والعمميات التي تكوف موضع المتابعة والرقابة، ويتـ التركيز تحديد ما الذي يتم قياسو :
  ؛عم  العناصر ذات الت  ير الأك ر عم  التكمفة أو التي ترتبط بيا الك ير مف المشاكؿ

 وذلؾ في ضوء أىداؼ المؤسسة عامة وأىداؼ  :و مقاييس الأداء التسويقيتحديد معايير أ
  ؛التسويؽ بصفة خاصة

 ويتـ ذلؾ في الوقت المناسب لاكتشاؼ المشاكؿ المحتممة قبؿ أف قياس الأداء التسويقي الفعمي :
 ؛يصب  الوضع حرجا

                                  
 .235ص ،مرجع سابق زىير  ابت، 1
-الأردف -عمػػاف ،ار الحامػدد ،إدارة سمسببمة التجييببز وأبعباد اسببتراتيجية العمميببات والأداء التسببويقي عمػي وليػػد العبػادي، أكػرـ أحمػد الطويػػؿ، 2

 .131ص ،2013
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 عف  انحرافات : وذلؾ بيدؼ الكشؼ عف وجود أيةمقارنة الأداء الفعمي بالمعايير الموضوعة
  {الخطة الموضوعة

 وذلؾ في حالة اختلبؼ الأداء الفعمي عف المعدلات الإجراءات التصحيحية اللازمة اتخاد :      
: الإجابة عم  عدة تساؤلات م ؿأو المعايير الموضوعة، و يتـ اتخاد الإجراءات التصحيحية في ضوء 

  .اء العمميات بصورة غير صحيحة ؟ ... إلخفي الأداء متذبذب أـ دائـ ؟، ىؿ يتـ أد الانحراؼىؿ 

 مختمؼ مراحؿ تقييـ الأداء التسويقي:يوض  والشكؿ التالي 
 (: مراحل تقييم الأداء التسويقي1-1شكل )ال

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 ،، مصر1ط ،، الدار الجامعية لمنشرالتسويق المعاصر ايماف شقير، محمد عبد العظيـ، ،علبء الغرباوي: المصدر
 .052ص ،0225

 المخططة الأهداف

 تحدٌد المعاٌٌر

 قٌاس الأداء الفعلً

 مقارنة الاداء

 الفعلي بالمعايير
لا توجد  انحرافات موجبة

 انحرافات

انحرافات 

 سلبية

تشخيص 

 الانحرافات السالبة
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داء التسػويقي تمػر بمجموعػة مػف المراحػؿ المتسمسػمة ف عمميػة تقيػيـ الأأيتض  مف خػلبؿ الشػكؿ 
 ف وجدت وتشخيصيا لتحديد كيفية معالجتيا.إل  اكتشاؼ الانحرافات إوالتي تيدؼ في مجمميا 

ف مف ساسي لممؤسسة الذي مف خلبلو تتمكداء التسويقي الجيد ىو المحرؾ الأالأ القوؿ أفّ  يمكف
، ويتم ؿ الأداء التسويقي في المخرجات التي في بيئتيا نافسة والتصدي لمتغيرات الحاصمةممواجية ال

 ف ىذه الاخيرة ىي انعكاس لمدى نجاح أتسع  الوظيفة التسويقية لتحقيقيا خلبؿ فترة زمنية معينة، و 
لتحقيؽ استمراريتيا  ىداؼ المرجوة، ومادامت المؤسسة تسع فشؿ وظيفة التسويؽ في تحقيؽ الأ وأ

داء التسويقي حت  يتـ رباح معتبرة، لابد مف وجود نظاـ يعمؿ عم  قياس وتقييـ الأأوالحصوؿ عم  
كما يجب عم  المؤسسة الاستفادة مف التطورات الحاصمة في  .التعرؼ عم  أوجو القوة والضعؼ

 بيئتيا لتضمف أف يكوف أدائيا التسويقي يتماش  مع تطمعاتيا. 
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 علاقة متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية بتحسين الأداء التسويقي المبحث الثالث:

 صبحت جزءااحيث عم  عمؿ المؤسسات،  ابارز  ت  يرا المعمومات والاتصالاتتكنولوجيا  تؤ ر
يع ، فيي تسيـ في تحسيف العمميات وأداء جمفي الوقت الراىف مقومات نجاح أي مؤسسة فيأساسيا 

 يا التسويقي.ئوخاصة أدالممؤسسة الوظائؼ الداخمية والخارجية 
في كؿ الدوؿ وخاصة  الاقتصاديةالأداء التسويقي مطمبا استراتيجيا لمتنمية ب الاىتماـيعد حيث 

التسويقي، وذلؾ  أدائياتحسيف منيا لمؤسسات الأمر الذي يستوجب افي ظؿ التنافس المتزايد بيف 
 .متطمبات بيئة تسويقية الكترونية تساىـ في ذلؾتوفير بالاعتماد عم  
متطمبات البيئة وعلبقتو بتحسيف الأداء التسويقي، ل تطرؽالمبحث سيتـ الىذا  اطاروفي 

 :التاليةمطالب ال مف خلبؿالتسويقية الإلكترونية 
 ؛المطمب الأول: تعريف تحسين الأداء ودوافعو 

 ؛لتسويقياالأداء تحسين ية الإلكترونية بالمطمب الثاني: علاقة مكونات البيئة التسويق 

  :الأداء التسويقي. عم  تحسينمتطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية  تأثيرالمطمب الثالث 
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  التسويقي ودوافعو تعريف تحسين الأداءالمطمب الأول: 

تريد الأفضؿ سة ميمة التي ينبغي عم  كؿ مؤسمف المفاىيـ الالتسويقي يعتبر تحسيف الأداء 
وضوح مفيوـ تحسيف الأداء ودراسة مصادر  والأحسف أف تتبناه كمنيج عممي مطبؽ. وعم  قدر

دراسة جيدة لما لو مف دور بارز في عممية التطوير عامة والأداء التسويقي خاصة تحسيف الأداء 
  .والنجاح المستمر يكوف نجاح المؤسسة في أعماليا والعكس صحي 

 سين الأداء التسويقيأولا: تعريف تح
المشاكؿ  ةعالجمطريقة منظمة وشاممة ل" :نوأعم  التسويقي يمكف تعريؼ تحسيف الأداء 

ما وىي عممية منظمة تبدأ بمقارنة الوضع الحالي والوضع المرغوب  مؤسسةالتي تعاني منيا التسويقية 
 رفة ت  ير بيئة العمؿ عم  الأداء، وىنا ي تي تحميؿ المسببات لمعومحاولة تحديد الفجوة التسويقيللؤداء 

 ".1التسويقي
نتاجية العمميات " :ويضا ب نّ أ يعرؼو  استخداـ جميع الموارد المتاحة لتحسيف المخرجات وا 

 ".2وتحقيؽ التكامؿ بيف التكنولوجيا الصحيحة التي توظؼ رأس الماؿ بالطريقة الم م 
  تياف بالجديد والأحسف بشكؿ دائـىو الإالتسويقي داء تحسيف الأ أفّ القوؿ  وبالتالي يمكف

التحسيف المستمر ىو القمب النابض و فالجديد والأفضؿ ىما رمزا التميز وبالتالي البقاء والاستمرار، 
نما يكوف مستمرا لتحقيؽ الرضا التاـ لممستفيد بصورة مستمرة مف  لمجودة، وىو لا يقؼ عند حد معيف وا 

ؽ التفوؽ عم  توقعات المستفيديف، ومف جية أخرى خفض خلبؿ تحقيؽ رغباتو وتقميؿ الأخطاء وتحقي
 وزيادة رضا القائميف بالعمميات. مستخدمة وجعؿ العمميات أك ر أمناالموارد ال
 التسويقي دوافع تحسين الأداء ثانيا:

  التسويقي ما يمي:مف بيف العديد مف الأسباب التي تدفع المؤسسة إل  تحسيف أدائيا 
 معدلات التغير  ؿ التي تدفع بالتحسيف المستمر ىي: مف أىـ العوامدوافع التحسين المستمر

 ؛3السػريعة، المنافسة، الحفاظ عم  المكانة والاىتماـ بالجودة

                                  
1
 Michael Armstrong, Performance Management Key Strategies and Practical Guidelines, Kogan Page 

Limited, 3 
rd 

Ed, London and Philadelphia, 2006, p56. 
، 1999، -مصػر-، مكتبػة ابػف سػينا، القػاىرة3ء ، الجػز تكنولوجيا الأداء مبن التقيبيم إلب  التحسبين: تحسبين الأداءعبد الحكـ أحمد الخزامػي،  2

 .11ص
   10.ص ،2003،-مصر-، منشورات المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، القاىرةالتنظيم المتميز الطريق إل  منظمة المستقبلعادؿ زايد،  3
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 وىي تم ؿ مجموعة القوى الخارجية، التي تؤ ر عم  نشػاط وقػرارات معدلات التغير السريعة :
والنياية لممؤسسة؛ فمف حيث كونيا نقطػة  المؤسسة وتت  ر بيا، والبيئة الخارجية ىي نقطة البداية

البداية  فيي المصدر الأساسي لمحصوؿ عم  الموارد التنظيمية م ؿ المواد الخاـ، رؤوس الأمواؿ 
العمالة والمعمومات عف السوؽ، أما مف حيث كونيا نقطة النياية فإف بيئة الأعماؿ ىي المستيمؾ 

زت البيئة بعدـ الت كد نتيجة لك رة عدد المتغيػرات الأساسي لمنتجات وخدمات المؤسسة، فكمما تمي
، لمواجية ظروؼ التسويقي البيئية وعدـ استقرارىا عندىا تعمؿ المؤسسات عم  تحسيف أدائيا

  ؛وذلؾ مف خلبؿ الابتكار ةالغمػوض البيئي

 ي الموقع التنافسي لممؤسسة بيف بقية المؤسسات العاممة ف : تعكس المكانةالحفاظ عم  المكانة
التي تخمػؽ القيمػة  الاستراتيجياتنفس المجاؿ، ويمكف ليا أف تحقؽ ميزة تنافسية عندما تقوـ بتطبيؽ 
أف ليا فإف المؤسسة يمكف وبالتالي لممستيمؾ، والتي لا يمكف لممنافسيف الحالييف أو المرتقبيف تطبيقيا، 
شرية والأصوؿ المادية، بطريقة فريدة تممػؾ ميزة تنافسية دائمة مف خلبؿ المزج الدقيؽ بيف الميارات الب

  ؛تؤدي إل  تحقيؽ الميزة التنافسية المنشودة

 عة التي تحيط بنشاط المؤسسػات خاصػة اليادفػة لمرب  واشتداد : التغيرات السريالاىتمام بالجودة
ا تحتـ عم  ىذه المؤسسات أف تجد لنفسيا الأسموب الذي يمكنيا مف دمػج معارفيا ومواردى المنافسة

، وذلؾ مع الحرص عم  التركيز عم  الجودة التسويقي المختمفة لتحقيؽ مستوى عاؿ مف الأداء
الشاممة والتي تعبر عف الأساس الذي ينطمؽ منو استيداؼ ذلؾ المستوى مف الأداء، ىػذا إضافة إل  

  ؛ضرورة مراعاة شروط التنمية المستدامة

 يف المؤسسات ومحاولة كؿ منيا كسب الريػادة في : وىي تعبر عف حالة الصراع الموجود بالمنافسة
، لػذلؾ التسويقي السوؽ وذلؾ باعتماد عدة استراتيجيات تمكنيا مف تحقيؽ مستويات مرتفعة مف الأداء

 ؛البيئة الخارجيةفي تغيرات الوتتبع التسويقية التحديث المستمر لاستراتيجياتيا بعم  المؤسسة القياـ 

  تعرؼ المسؤولية الاجتماعية ب نيػا: مؤسسة والتنمية المستدامةالمسؤولية الاجتماعية لم :
"الإدمػاج الاختياري مف طرؼ المؤسسات بالاىتماـ بالمشاكؿ الاجتماعية والبيئية في أنشطتيا التجارية  

 " .1وعلبقاتيا مع الأطراؼ ذات المصمحة

                                  
1
 Yves ENREGLE, Annick SOUYET, La responsabilité sociétale de l’entreprise (RSE), Arnaud, Franel 

Editions, Québec, 2009, p129. 
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انونية المفروضة مػف فالمؤسسات ليا سموكات اجتماعية مسؤولة بغض النظر عف المتطمبات الق
أجؿ الاستجابة لمحاجات الاجتماعية، فيكوف مف بيف أىدافيا المساىمة في التنميػة المستدامة والصػحة 

 والرفاىية الاجتماعية.

 1:التسويقي  يائداأمف بيف الفوائد التي تحصؿ عمييا المؤسسة المسؤولة اجتماعيا وتحسف مف و 

 تيا في المجتمع؛ تحسيف صورة المؤسسة والحفاظ عم  سمع -

جيات محافظة عم  لو معرفة متطمبات الزبوف بصفة إجمالية دائمة، وىذا بتقديـ منتجات بتكنو  -
 ، وىذا ما يضمف الحصوؿ عم  ميزة تنافسية؛البيئة

 تحفيز العماؿ وىذا بتتبع المؤسسة لسياسات وخطوات التنمية المستدامة؛  -

والاجتماعية، بدلا مف التسبب في بعض المشػاكؿ  التحكـ في المخاطر وأيضا في التكاليؼ البيئية -
 والكوارث البيئية؛

الاستجابة لمتطمبات الأطراؼ ذات المصمحة، وىذا بتعامؿ المؤسسة مع عدة عوامؿ خارج النطاؽ  -
 .مما يسم  بضماف سير العلبقة الجيدة بينيا وبيف جميع الأطراؼ ذات المصمحة الاقتصادي

 الأداء التسويقيتحسين البيئة التسويقية الإلكترونية ب علاقة مكونات: المطمب الثاني

 بتحسيفىناؾ علبقة بيف مكونات البيئة التسويقية الإلكترونية سواء الداخمية أو الخارجية منيا 
 وسيتـ ابرازىا في ىذا المطمب.الأداء التسويقي 

  ء التسويقيالأداتحسين علاقة مكونات البيئة التسويقية الداخمية الإلكترونية بأولا: 
داء مف خلبؿ قدرة التغيرات  البيئة التسويقية الداخمية الالكترونية بتحسيف الأتبرز علبقة مكونات 

عم  تغيير أداء المؤسسة في البيئة التسويقية الداخمية التي أحد تيا تكنولوجيا المعمومات والاتصالات 
 :التسويقي نحو الافضؿ وتتم ؿ ىذه التغيرات في

 الموقع الال( كترونيwebsite:)  ىو ببساطة مجموعة مف صفحات الويب المترابطة التي قد تحتوي
عم : نصوص، صور، أفلبـ فيديو، تسجيلب صوتيو، والموقع الإلكتروني مستضاؼ في خادـ 

(Server  واحد عم  الأقؿ، ويمكف استعراض ىذا الموقع مف خلبؿ جياز حاسب يتضمف متصف )
و غيرىا مف المتصفحات مع التطور الحديث أ Mozilla Firefoxأو  internet explorerللؤنترنت م ؿ 

                                  
1
 Alain JOUNOT, 100 questions pour comprendre et agir : RSE et développement durable, AFNOR,  

Paris –France-, 2010, pp15-16. 
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وىذا ما أدى ال  سيولة  .1صب  بالإمكاف تصف  المواقع مف خلبؿ أجيزة الياتؼ النقاؿ الحدي ةأ
 وامكانية التواصؿ مع العملبء مباشرة.

  الالكترونية المقدمة  اختمفت احراء في معايير جودة المواقع والخدمات: ئوداأجودة الموقع وحسن
بسبب التوجيات العممية والتخصصية، ولكف يمكف حصر أىـ المعايير في تقييـ جودة المواقع 

 2:فيالالكترونية 

يشمؿ المعاصرة، ومقدار مواكبة المحتوى لمتطور في المجاؿ الموضوعي، والتحديث : و المحتوى -
مواعيد التحديث والتغطية المعرفية، والاشارة المستمر والدائـ، ومعرفة تاريخ ظيور الممؼ الالكتروني و 

ذا كاف المحتوى لـ تكتمؿ معموماتو بعد، والموضوعية  والابتعاد عف اشكاؿ التحريؼ المقصود بما إ
ف يرافؽ الموضوعية الدقة في المعمومات لخمؽ  قة لدى أل  فقداف مصداقية الموقع. ولابد إيؤدي 

القصور والاخطاء العممية وكذلؾ الطباعية والمغوية والنحوية  المتصف ، والت كد مف خمو المعمومة مف
 ووضوح مصادر المعمومة.

صورة   حسفإظيار الموقع ب ، ويقصد بوىو أحد العناصر الرئيسة في عممية التقويـ: و التصميم -
 بحيث يجذب المستفيديف إليو، ومكو و أطوؿ مدة وتكرار زيارتو مرات أخرى. 

مف أىـ عناصر عممية التقويـ، ويعني المنيجية الواضحة والميسرة  وىو :و الترتيبأالتنظيم  -
بجدي أو الجغرافي أو الييكؿ التنظيمي، وكؿ ذلؾ لغرض تسييؿ والمنظمة، م ؿ الترتيب الزمني أو الأ

 ميمة المستفيد. 

: وىي تعني سيولة استعماؿ الموقع مف قبؿ المستفيد بغض النظر عف خمفيتو سيولة التعامل -
لمحصوؿ عم  المعمومة المطموبة، وسرعة الانجاز ب قؿ قدر مف الوقت والجيد، مما يحفز عم   العممية

 معاودة الاستعماؿ؛ وىذا يزيد مف قيمة الموقع.
 :موقع المؤسسة الإلكتروني ىوية المؤسسة ورسػالتيا يم ؿ  فمسفة الموقع وثقافتو التنظيمية

 ف مجرد واجية إلكترونية ليا.أكبر موىو واسػتراتيجيتيا وأنشطتيا وخدماتيا، 

                                  
 .115-112ص ص ، 2007نشر الكتروني جواف  ،16العدد  ،، مجمة المعموماتيةكيف نقيم موقعا إلكترونيارامي شريـ، 1
استخدام الوسائط المتعددة فبي المواقبع الإلكترونيبة لمفضبائيات دراسبة تحميميبة لمبوقعي الفضبائية السبودانية وقنباة  ،أحمد مجدي شفيؽ أحمد 2

 .57ص ،2015 ،ماجستير، جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا مذكرة، 2215-2213في الفترة من  الشروق
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 :ىا أصحاب المصمحة ر يا الصورة التي ينشوتعرؼ السمعة الإلكترونية عم  أنّ  السمعة الالكترونية
وفقا لممعمومات التي تنقميا مواقع الويب وغيرىا مف المحتويات المتاحة في أي مكاف عم   مؤسسةل

وىي واجية المؤسسة  ،1عم  شبكة الإنترنت"شبكة الإنترنت، ويطمؽ عمييا اسـ" سمعة رقمية أو سمعة 
يجب عم  المؤسسة الاىتماـ بسمعتيا وذلؾ بالتحمي بالصدؽ والمصداقية حت  تتمكف مف ارضاء  الذ

 زبائنيا.

 التسويقي داءالأتحسين ب الإلكترونية الخارجية البيئة مكونات علاقةثانيا: 

داء التسويقي مف خلبؿ ت  ير تحسيف الأتظير علبقة البيئة التسويقية الخارجية الالكترونية ب
  شقييا الكمي والجزئي عم  ىذا الاخير.

 : الأداء التسويقيتحسين لمبيئة التسويقية الإلكترونية ب الجزئية المكوناتعلاقة  -1

 فيالمستيمك مجموع في تتم ؿ الإلكترونيةالجزئية مكونات البيئة التسويقية ف سابقا الاشارة تـ وكما
 .فيوالمنافس فيموزعوال فيوالمورد

 الالكتروني فالمورد الانترنت، شبكة عبر تتـ والبيع الشراء عمميات اصبحت التطور ظؿ وفي
كؿ شخص طبيعي أو معنوي يقوـ بتسويؽ أو باقتراح توفير سمعة أو خدمة عف طريؽ " ىو

ذلؾ " ىو الذي الالكتروني لممستيمؾ الخدمة وأ السمعة ىذه توفير ويتـ ،".2الاتصالات الالكترونية
يجار وقرض يالشخص الذي  وغيرىا مف أجؿ توفير  وانتفاعبرـ العقود الالكترونية المختمفة مف شراء وا 

كؿ ما يحتاجو مف سمع وخدمات لإشباع حاجاتو الشخصية أو العائمية دوف أف يقصد مف ذلؾ إعادة 
صلب  ".3حياتسويقيا ودوف أف تتوافر لو الخبرة الفنية لمعالجة ىذه الأشياء وا 

 تقميص في الإلكتروني التسويؽ سيـأو  والبيع، الشراء عممية بتسييؿ العصر تكنولوجيا وسمحت
 ل إ دىأ ما وىذا، 4العامميف عدد تخفيضوكذلؾ  التوزيع قنوات واختصار التقميدييف الوسطاء دور

                                  
، 2018، جػػواف 14تممسػػاف، العػػدد  بػػو بكػػر القايػػدأجامعػة ، Mecasمجمػػة ، السببمعة الالكترونيببة لممؤسسبباترابط، سػييمة بػػف يحيػػ ، أمينػػة مػػ 1

 .218ص
مػػػاي  10صػػادر فػػػي  28يتعمػػؽ بالتجػػػارة الإلكترونيػػة ج ر ج ج عػػػدد  2018مػػػاي  10مػػػؤرخ فػػي  05-18مػػف قػػػانوف رقػػـ  4فقػػػرة  6المػػادة  2

2018. 
، 1ليػة القانونيػة، جامعػة عبػد الرحمػاف ميػرة بجايػة، العػددافعال، مجمة الدراسات حوؿ ك الالكتروني الجزائريحماية المستيمخمفي عبد الرحماف،  3

 .9ص ،2017
 .25ص ،2014، -الأردف-مجد لمنشر والتوزيع، عمافأ، دار التسويق الإلكترونيمبروؾ عباس العديمي،  4
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 تباالتقم اةومجار  السوؽ لاحتياجات السريعة والاستجابة المنتجات، جودة وتحسيف التكاليؼ تخفيض
 .التسويقية البيئة في الحاصمة

 :لمبيئة التسويقية الإلكترونية بالأداء التسويقي يةكمال المكوناتعلاقة  -2

يمكف ابراز علبقة مكونات البيئة الكمية التسويقية الالكترونية بتحسيف الأداء التسويقي مف خلبؿ 
 :في التالي أبرزىا ضي مساىمة مختمؼ العوامؿ المكونة ليا في ىذا الاخير ويمكف تو 

  :الفرد مف  ىما لد عم  الت  ير عم ماعة الج تنبع العوامؿ الاجتماعية مف قدرةالعوامل الاجتماعية
ومعتقداتيا ويستخدميا كمعايير ، حيث يتوحد مع معاييرىا جماعة المرجعية أىمية خاصة لمفرد، ولمقيـ
د ينتمي بو لإعجابو بصفاتو الشخصية وقوقد يعجب الفرد بشخص واحد يستخدمو كنموذج يحتذي ، لو

عمنوف إل  محاولة فيميا رجاؿ التسويؽ والم  اعات يسع، وىذه الجمالفرد إل  جماعات متعددة
، لأىميتيا الشديدة في الت  ير عم  نظرة الشخص لنفسو واتجاىاتو وسموكو، ولمجماعة ودراستيا

عم  جعؿ الفرد القدرة  ىة معينة يكوف لد، فعند درجالقدرة عم  تغيير تصرفات احخريفالمرجعية 
لفرد قوة في الت  ير عم  فإف ليذا ا ء قاموا بيذا السموؾ أـ لاوسوا ،احخريف يقوموف بسموؾ ما

، فم لًب فإذا أعجبت الفرد شكؿ مباشر أو غير مباشر إل  سموؾ، ويتـ ترجمة ىذه القوة باحخريف
، مف خلبؿ سيحاوؿ محاكاة ىذه الصفات وى فإنّ صفات أو خصائص شخص آخر أو جماعة أخر 

أنشطة قضاء وقت الفراغ(  ،، ركوب السيارات)اختيار الملببس المرجعييفالقياـ بنفس سموكيات الأفراد 
 ويستخدميا كمرشد لو عند اختيار تفضيلبتو الاستيلبكية.

ف والزملبء ووفقا لذلؾ ونظراً لأف سموؾ المستيمؾ يت  ر إل  حد كبير بسموؾ الأصدقاء والجيرا
والأقارب فمف المنطقي أف يزيد احتماؿ إقباؿ المستيمؾ عم  التسوؽ الإلكتروني كمما أقبؿ أعضاء 

وىذا ما يتي  فرص لممؤسسات لموصوؿ  ،1ؽممارسيف ليذا الأسموب مف التسو جماعتو المرجعية مف ال
 كبر عدد مف المستيمكيف لخدماتيا.أل  إ
 عابرة الحدود القومية في تحديد كيفية  مؤسساتالحكومات والشمؿ ذلؾ دور تو : العوامل السياسية

استخداـ الانترنت في المستقبؿ وتحديد القواعد التي تتحكـ فييا. ومدى تبني الحكومة لمخدمات 

                                  
 .139ص ،سابقمرجع  ،مبروؾ عباس العديمي 1
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الالكترونية، كذلؾ دعميا لمجتمع المعمومات وسد الفجوة الرقمية، وكذا وضع البرامج التي تزيد ال قة 
 .1مما يزيد مف فرص تحسيف الأداء التسويقي لبت الالكترونيةوالأماف بخصوص المعام

  :وتشمؿ التغيرات التي تطرأ عم  التكنولوجيا والتي توفر فرص جديدة أو العوامل التكنولوجية
تحسيف  وتساىـ في 2تحديات جديدة في الإدارة أو التصميـ أو الانتاج أو تسويؽ المنتجات أو تخزينيا

 3:ؿالأداء التسويقي مف خلب
 ؛تحسيف الانتاجية وكفاءة العمميات التشغيمية -

 ؛زيادة القدرة عم  الابداع والابتكار -

 ؛مواجية التيديدات الخارجية -

 ؛توفير المعمومات المناسبة في الوقت المناسب -

 .دعـ وتحسيف عممية اتخاذ القرار -
 4ؾ تساىـ في:وكذل

 ؛اختصار الزمف والمسافات -

 ؛ترشيد الجيود والموارد -

 ؛و الصعوبات المكانيةأمعوقات ازالة ال -

 ؛عم  الجانب غير المادي لممبادلاتالتركيز  -

 .ىمية المعمومات والمعارؼ في النشاطات والمعاملبت الاقتصاديةأارتفاع  -

 التسويقيداء الأتحسين عم  لكترونية متطمبات البيئة التسويقية الإ  تأثيرالمطمب الثالث: 

كيؼ تساىـ متطمبات البيئة التسويقية الالكترونية في سيتـ مف خلبؿ ىذا المطمب التعرؼ عم  
 .تحسيف الأداء التسويقي

                                  
 .18ص ،مرجع سابق ،العاؿ عبد الناصر عبد 1
 .18ص ،المرجع السابق 2
-، ايتػػراؾ لمطباعػػة والنشػػر والتوزيػػع، القػػاىرةتكنولوجيببا المعمومببات ودورىببا فببي التسببويق التقميببدي والالكترونببيموسػػ  عبػػد الله فرغمػػي عمػػي،  3

 .34ص ،2003 ،-مصر
مجمػػة العمػػوـ الاقتصػػادية وعمػػوـ  دي فببي البمببدان الناميببة والعربيببة،العلاقببة بببين تكنولوجيببا المعمومببات والتطببور الاقتصبباأوكيػػؿ محنػػد سػػعيد،  4

 .34ص ،2003، 1، العدد 7المجمد  التسيير والتجارة، جامعة الجزائر،
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مجموع الوسائؿ والتقنيات التي يتـ تنسيقيا بواسطة منظمة مركزية  تم ؿ :متطمبات البن  التحتية -1
، ويظير ت  يرىا عم  تحسيف الأداء التسويقي 1لممعمومات وتشمؿ جميع الأنظمة التي تسيؿ العمميات

 2:لبؿمف خ
 ليات فعالة لمنمو الاقتصادي؛آساليب و أتطوير  -

 اتخاذ القرار؛سيرورة تحسيف  -

 دارة المستقبميات؛إ -

 التحكـ بالمعمومات. -
يؤدي توفير المتطمبات التنظيمية لمبيئة التسويقية ال  تحسيف الاداء التسويقي  متطمبات تنظيمية: -2

ـ ادخاليا لتفعيؿ استخداـ التكنولوجيا  التغييرات التنظيمية التي تما تحد و مف خلبؿ لممؤسسة 
 4، وتكوف بػ:3والاستفادة القصوى منيا

اتاحة المعمومات الخاصة بالمؤسسة لمعامميف وتبادؿ المعمومات عف طريؽ الشبكات بيف العامميف  -
 ؛والمصال 

  ؛ستخداـ التكنولوجيا لتطوير عمميات الاتصاؿ واتخاذ القرار داخؿ المؤسسةا -

 .لوجيا لتخفيض المسافات والتدرجات الوظيفية داخؿ المؤسسةاستغلبؿ التكنو  -

عم  المبيعات وزيادة  ما تصمو المؤسسة لمجميور المستيدؼ لمحصوؿ تم ؿو  :متطمبات تنافسية -3
 دى استخداـ الانترنتأالايرادات واكتساب المزيد مف الحصة السوقية مقارنة بالمؤسسات الاخرى، و قد 

 5:مف خلبؿحسيف الأداء التسويقي وتل  زيادة حجـ المبيعات إ
 ؛عملبء دخوؿ اسواؽ جديدة وكسب -

 ؛فمية البيع لمعملبء الحالييمتكرار ع -

 .تنويع المبيعات لمعملبء الحالييف -

                                  
فريػػؿ، أجامعػػة السػػابع مػػف  قسػػـ الحاسػػوب، ماجيسػػتير، ، مػػذكرةالبنيببة التحتيببة لتقنيببة المعمومببات ومسببتقبل التعمببيمبػػو القاسػػـ، أالرتيمػػي محمػػد  1

 .8، ص2002ا، ليبي
 .77ص ،2012،-الاردف-عماف  راء لمنشر والتوزيع،دار إ ،الرقابة الادارية في منظمات الاعمالعمي عباس،  2

3
 S Amabile, M gadille, Les NTIC dans les PME. Stratégies, capacité organisationelle et avantages 

concurrentiels, revue français de gestion, Vol 144, N 3 ,2003,  p5. 
4
 Ibid, p5. 

5
 Dave Chaffey , E.Business and E.Commerce Management , Strategy Implementation and Practice, 

Pearson Education Limited , 4th edition , 2009 , p.31. 
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 1ب:في تحسيف الأداء التسويقي وساىمت  :متطمبات مالية -4

 ؛تخفيض تكاليؼ التسويؽ -

 ؛تقميص وقت خدمة العملبء -

 ؛البيع الالكتروني المباشر -

 .ض تكاليؼ طباعة المنشورات والكتيبات وخفض تكاليؼ التوزيع والاتصاؿتخفي -

تتجسد أىمية المتطمبات القانونية والتشريعية في تنظيـ الأداء بصفة  :تشريعيةقانونية و متطمبات  -5
 2:عامة والأداء التسويقي بصفة خاصة في إطار ضماف توفير الأمف والحماية مف خلبؿ

ية والاعلبـ والقواعد الخاصة بتداوؿ المعمومات وبيع المنتجات عم  وانيف العمؿ والدعاقتوفير  -
 ؛قوانيف لحماية خصوصية الافراد بإصدارالحكومات تقوـ فم لًب  الانترنت

  ؛لكترونية والغش التجاريالقوانيف المتعمقة بالجرائـ الإتوفير  -

 ؛معايير الأماف في بيئة العمؿالاعتماد عم   -

 sueniuu لممكية الفكرية والعلبمات التجارية وعمميات الأعماؿقوانيف حماية حقوؽ اوضع  -

sessiuuiu  ونماذج الأعماؿ sueniuu esiiuu؛ 

 .تعزيز ال قة بيف المستيمؾ والتاجر -

الكؼء  داءالأ ذات الجادة البشرية الموارد عم  الاعتماد يسيـ :شريةمتطمبات الموارد الب -6
 داءأ تحسيف في، المرجوة ىداؼالأ ل إ لموصوؿ ماسياوح قدراتيا كافة تستعمؿ التيلمتكنولوجيا 

 .خاصة بصفة التسويقي ياأدائو  عامة بصفة المؤسسة

  يساىـ الاعتماد عم  نظـ لممعمومات التسويقية الالكترونية متطمبات نظم المعمومات والمعرفة: -7
 .وبالكـ المطموب مف خلبؿ قدرتو عم  توفير البيانات في أي مكاف وزمافالتسويقي داء في تحسيف الأ

حيث يعتمد نظاـ المعمومات التسويقي الالكتروني عم  قواعد البيانات التي تحوي جميع البيانات التي 
وبالتالي فيي  ،و أي طرؼ تتعامؿ معو المؤسسةأسواء المتعمقة بالزبوف ف تحتاجيا المؤسسة أيمكف 

يضا نظـ ألبدائؿ الممكنة. كما تساىـ تساىـ في تحسيف جودة القرارات المتخذة مف خلبؿ توفير كافة ا

                                  
1
 Dave Chaffey, op-cit, p31. 

،  https://vb.ckfu.org/attachments، مسػػتخرج مػػف الموقػػع 18ص، 5محاضػػرة ، نيببة، بيئببة الاعمببال الالكترو عبػػد الناصػػر عبػػد العػػاؿ 2

   .10h12، 11/00/2022بتبريخ 



 التسويقي الأداءعلاقتيا بمتطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية و  مفاىيم نظرية حولالفصل الأول: 

 

44 
 

المعمومات والمعرفة الالكترونية في نشر المعرفة بيف كافة الموظفيف مف خلبؿ سيولة التواصؿ فيما 
 دائيـ وأداء المؤسسة عموما.أبينيـ وبالتالي يتحسف 

 يعتبر تحسيف الأداء مف المفاىيـ الميمة التي ينبغي عم  كؿ مؤسسة تريد الأفضؿ والأحسف
 . نجاح إلا بتحسيف وتطوير الأداء، فلببيا أف تتبناه كمنيج عممي تنشطالتي  بيئتيافي 

مبدأ تحسيف الأداء التسويقي مف المبادئ الأساسية التي يرتكز عمييا نجاح وتفوؽ  يعتبرو 
المؤسسات، فيو عممية مستمرة تقوـ عم  دراسة أىـ الأسباب التي تؤدي إل  تميز المؤسسات 

 ذلؾ لدوره البارز في عممية التطوير والنجاح المستمر خصوصا مع التطور الحاصؿ.ونجاحيا، و 
صبحت التكنولوجيا في ف  فرض استخداـ الانترنت في المؤسسات الاقتصادية نفسو بقوة،حيث 

عصر المعرفة موردا أساسيا لممؤسسات نظرا لما تقدمو مف مزايا، فقد ساىمت في تحسيف الاتصاؿ مع 
، وكذا تخفيض تكاليؼ الانتاج وتكاليؼ اليد عميفجي وتفعيؿ المعاملبت مع جميع الفاار خالمحيط ال

العاممة بفضؿ استبداليا باحلات، كما مكنت المؤسسات مف التسيير الاستراتيجي، وساعدت عم  
الرقابة في عمميات التسميـ والفوترة وتخفيض التكاليؼ، مما يساعد المؤسسات عم  خمؽ فرص لدخوؿ 

 عالمية. سواؽأ
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 خلاصة الفصل:
  الاقتصاديةالمتغيرات ية عبارة عف مجموعة مف العناصر و البيئة التسويق القوؿ أفّ  يمكف

مكانيات العمؿ الداخمية، والتي ظروؼ و  ، وكذاالتنافسيةو لسياسية وال قافية والتكنولوجية او  الاجتماعيةو  ا 
 ل  قوى داخميةإوتقسـ البيئة  ،بالمؤسسةالتسويقية تؤ ر بشكؿ مباشر عم  مستوى كفاءة العمميات 

فراد، والطاقة الانتاجية وقوى خارجية، تشمؿ القوى الخارجية تمؾ التي تقع ضمف سيطرتيا ككفاءة الأ
والقدرات المالية، في حيف تشمؿ القوى الداخمية العوامؿ التي لا تقع ضمف سيطرتيا كالعوامؿ السياسية 

 والقانونية والطبيعية.
خرى بيئة تسويقية الكترونية تعتمد ىي الأ فرض أماـ المؤسسةف شيوع التكنولوجيا والانترنت إ

يكمف وجو الاختلبؼ و ، التقميدية في تقسيماتيا وعناصرىالحد كبير البيئة عم  القياس والتدقيؽ، تشبو 
     كة الانترنت دارة الانشطة التسويقية بواسطة تحويؿ المعطيات عبر شبا  مف تنفيذ و  نيا تمكفأفي 

 وبالتالي تسيؿ أداء المؤسسة.  نظمة التقنية الشبييةو الأأ
، لأنو يعتبر بم ابة الوسيمة الأساسية والدافع ء أىمية بالغة في تسيير أي مؤسسةحيث أف للؤدا

داء التسويقي مصطم  الأوؿ لبموغ التميز وتحقيؽ الأىداؼ الاستراتيجية والتسويقية المؤسسة، فالأ
ـ مف قبؿ المتخصصيف في مجاؿ التسويؽ لوصؼ وتحميؿ كفاءة وفعالية العممية التسويقية كما يستخد

تبرز أىميتو في و لأىدافيا الموضوعة في الخطة التسويقية،  مؤسسةمستوى تحقيؽ اليعبر عف نو أ
 ورفع كفاءتيا إل  المستوى المطموب. مؤسسةكونو يرتبط بشكؿ مباشر بتحقيؽ أىداؼ ال

جؿ الت كد مف فعالية الخطة وفعالية أبقياس وتقييـ الأداء التسويقي مف  الاىتماـي ومف الضرور 
تياف ل  تحسينيا وتطويرىا بالإإالأىداؼ والمياـ الموضوعة، ومعرفة نقاط القوة ونقاط الضعؼ والسعي 

 .بالجديد والأحسف بشكؿ دائـ
ىدافيا التسويقية والتكيؼ سسة لأداء التسويقي مطمبا أساسيا لضماف تحقيؽ المؤ ويعتبر تحسيف الأ

دائيا التسويقي في ظؿ بيئة تسويقية متطورة تعتمد أف تضمف المؤسسة تحسيف أجؿ أمع بيئتيا، ومف 
مر يصب  غير الأ لا فإفّ ا  عم  المعاملبت الالكترونية وجب عمييا توفير المتطمبات اللبزمة لذلؾ و 

 والأحسف دائما وجب تحقيؽ المواءمة. ولأف تحسيف الأداء مرتبط بالإتياف بالجديد ،مفيد
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 :تمييد

البيئػػة التسػػويقية الإلكترونيػػة وتحسػػيف الأداء التسػػويقي، كػػاف لابػػد  متطمبػػاتبعػػد ابػػراز العلبقػػة بػػيف 
اسػقاط المعػػارؼ النظريػػة التػػي تػػـ  سػػيتـلجعميػا أك ػػر موضػػوعية، لػػذلؾ  يػػامػف إعطػػاء الصػػيغة العمميػػة ل

 م  الجانب العممي.ليا في الفصؿ السابؽ ع التوصؿ
متطمبػات البيئػة التسػويقية الإلكترونيػة فػي تحسػيف  واقػعتمحور حػوؿ يمف خلبؿ ىذا الفصؿ الذي ف

سيتـ محاولة اسقاط ما تـ التوصؿ إليػو نظريػا واختبػاره  ،-تبسة-الأداء التسويقي لمؤسسة بريد الجزائر 
باعتبارىػػا مؤسسػػة تتوجػػو دروس و ميػػدانيا. حيػػث تػػـ المجػػوء الػػ  مؤسسػػة خدميػػة باعتبػػار التخصػػص المػػ

لييػػا حسػػب مػػا إوالتػػي اصػػبحت ضػػرورة حتميػػة بالنسػػبة  ،وتبحػػث عمػػ  اسػػتخداـ المعػػاملبت الالكترونيػػة
ففػػػي ظػػػؿ الجائحػػػة وجػػػدت مؤسسػػػة بريػػػد الجزائػػػر نفسػػػيا مجبػػػرة عمػػػ  اسػػػتحداث طػػػرؽ  .أ بتتػػػو الجائحػػػة

ل  زبائنيػا مػف جيػة اخػرى إوصوؿ كنيا مف المئية مف جية وتيساليب جديدة تتماش  مع الظروؼ البأو 
لػػ  الاعتمػػاد عمػػ  اسػػتخداـ تكنموجيػػا المعمومػػات والاتصػػالات فػػي شػػت  إوبػػذلؾ توجيػػت ىػػذه المؤسسػػة 

مر لا يكفي بتغيير التوجو ولكف لابد مف توفير متطمبات ىذا التوجو ومف ىنا ظيرت نشطتيا. لكف الأأ
دائيػػا أالتسػػويقية الالكترونيػػة لضػػماف تحسػػيف لػػ  تػػوفير متطمبػػات البيئػػة إحاجػػة مؤسسػػة بريػػد الجزائػػر 

 التسويقي. 
تػػػـ  الػػػ  مػػػا بالإضػػػافةلػػػذلؾ سػػػيتـ مػػػف خػػػلبؿ ىػػػذا الفصػػػؿ التعػػػرؼ عمػػػ  المؤسسػػػة محػػػؿ الدراسػػػة 

وسيكوف ذلؾ مػف خػلبؿ المباحػث  ،دوات في الدراسة وفي الاخير الخروج بنتائج الدراسةأاستخدامو مف 
 التالية:

  :؛مؤسسة بريد الجزائر وخدماتيا تقديم عام حولالمبحث الأول 
 :دراسة؛لم المنيجي الإطار المبحث الثاني 
 واختبار الفرضياتنتائج الثالث: تحميل المبحث ال. 
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 المبحث الأول: تقديم عام حول مؤسسة بريد الجزائر وخدماتيا

 حيػػث ،مجػػاؿ الاقتصػػادي والاجتمػػاعيلايحتػػؿ قطػػاع البريػػد والمواصػػلبت مكانػػة ىامػػة فػػي كػػؿ مػػف 
وتجػاري تسػم  ببنػاء دولػة  صػناعي طػابع ذات عمومية شيد عدة إصلبحات نتج عنيا إنشاء مؤسسة

 الجزائر. ببريدعصرية و بتػقديـ خدمات متطػورة لممجتمع تسم  

 وسيتـ مف خلبؿ ىذا المبحث التعرؼ عمييا بالاعتماد عم  المطالب التالية:

 المطمب الأول: التعريف بمؤسسة بريد الجزائر؛ 
 البنية الييكمية لبريد الجزائر؛طمب الثاني: الم 
 :خدمات مؤسسة بريد الجزائر. المطمب الثالث 
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 تعريف بمؤسسة بريد الجزائر الالمطمب الأول: 

 والمواصلبت البريد قطاع ىيكمة إعادة شممت إصلبحات لعدة نتيجة الجزائر بريد مؤسسة نش ت
 النمػو فػي لممشػاركة الاقتصػادي المتعامػؿ ليػذا الكاممػة صػرؼالت حريػة بػذلؾ الدولػة أعطػت بحيػث

 .لمدولة والاجتماعي الاقتصادي

 الجزائر بريد مؤسسة ةنشأأولا: 

ديسػػػمبر  30المػػػؤرخ فػػػي  75-89كانػػػت مؤسسػػػة بريػػػد الجزائػػػر تسػػػير وفػػػؽ أحكػػػاـ الأمػػػر رقػػػـ 

لمواصػػػلبت مؤسسػػػة والمتضػػػمنة قػػػانوف البريػػػد و المواصػػػلبت، الػػػذي يجعػػػؿ مػػػف قطػػػاع البريػػػد وا 1975
واحدة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري تحت إشراؼ وزارة البريد والمواصلبت، حيث تتمتع بميزانيػة 

طات المختمػػؼ نشػػ اسػػتغلبلياممحقػػة ويخضػػع تنفيػػذىا إلػػ  قواعػػد المحاسػػبة العموميػػة وتتمتػػع أيضػػا فػػي 
 لتوالي مف ذات القانوف .عم  ا 39والمادة  1البريد والمواصلبت السمكية واللبسمكية وفؽ المادة

، كاف حتمػا عمػ  قطػاع البريػد والمواصػلبت الاتصاؿونتيجة لمتطور التكنولوجي لاسيما في ميداف 
أوت  05المػػؤرخ فػػي  03 -2000ىػػذه النقمػػة بصػػدور القػػانوف رقػػـ  تأف يسػػاير ىػػذه التحػػولات، فترجمػػ

 سمكية والذي ييدؼ إل : لبمكية والالذي يحدد القواعد العامة المتعمقة بالبريد والمواصلبت الس 2000

تطػػػوير وتقػػػديـ خػػػدمات البريػػػد والمواصػػػلبت بمواصػػػفات نوعيػػػة، فػػػي ظػػػروؼ موضػػػوعية وفػػػي منػػػاخ  -
 تنافسي، مع ضماف المصمحة العامة؛

 في المياديف المتعمقة بالبريد والمواصلبت مف طرؼ المتعامميف؛ للبستغلبؿتحديد الشروط العامة  -
 بالبريد والمواصلبت السمكية واللبسمكية؛الصمة  ذات النشاطات ضبط وكيفية إطار تحديد -
البريد والمواصلبت التي تمارسيا وزارة البريد والمواصلبت إل   استغلبؿتحويؿ عم  التوالي نشاطات  -

ل  متعاممي المواصلبت السمكية واللبسمكية يُنش   اقتصاديمؤسسة عمومية ذات طابع  وتجاري لمبريد وا 
 ريع المعموؿ بو. وفؽ التش

وتنفيػػػذا لمحتويػػػات ىػػػذا القػػػانوف صػػػدرت المراسػػػيـ التنفيذيػػػة لتحديػػػد مجػػػالات النشػػػاط لكػػػؿ متعامػػػؿ      
 وتنظيـ نشاط ىؤلاء المتعامميف.  ومراسيـ تنفيذية أخرى لإنشاء

 فيما يمي: فتتم ؿأما المراسيـ التنفيذية المنظمة لنشاطات المتعامميف 
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  وييػػدؼ إلػػ  منػػع تػػرخيص  :2221ديسببمبر 22المببؤرف فببي  417-21المرسببوم التفيببذي رقببم
شػػػبكات  واسػػػتغلبؿالجزائػػػر" كشػػػركة مسػػػاىمة مػػػف أجػػػؿ إقامػػػة  اتصػػػالاتإلػػػ  متعامػػػؿ يسػػػم  " انتقػػػالي
 السمكية واللبسمكية. صلبتالممو عمومية 
  وييػػػدؼ إلػػػػ  تحديػػػد نظػػػػاـ  :2221ديسببببمبر  22المببببؤرف فببببي  418-21المرسبببوم التنفيببببذي

عمػ  كػؿ خدمػة مػف خػدمات البريػد. فبموجػب ىػذا المرسػوـ أخضػعت خػدمات البريػد  المطبؽ الاستغلبؿ
لات البريديػػػػة، الصػػػػكوؾ البريديػػػة، إصػػػػدار الطوابػػػػع البريديػػػػة وكػػػؿ علبمػػػػات التخمػػػػيص لمخػػػػدمات االحػػػو 

أو تػػوفير خػػدمات البريػػد الػػدولي  اسػػتغلبؿ(، أمػػا régime d’exclusivitéالبريديػػة إلػػ  نظػػاـ تخصػػيص )
وأخيرا أخضعت الخدمات البريدية الأخرى إلػ  نظػاـ ، (régime d’autorisationلنظاـ )السريع ف خضع 
 . 1التصري  البسيط

 :فتتم ؿ فيعمقة بالإنشاء تأما المراسيـ الم
  إنشػػاء مؤسسػػة  المتضػػمف: و 2222جببانفي 14المببؤرف فببي 2222-43المرسببوم التنفيببذي رقببم

كيمػومتر مػف الجزائػر  20لأـ في باب الزوار عم  بعد تقع المؤسسة بريد الجزائر احيث "بريد الجزائر". 
 .2العاصمة، بمحاذاة المطار الدولي "ىواري بومديف"

كمػػا تخضػػع فػػي علبقاتيػػا مػػع الدولػػة لقواعػػد القػػانوف العػػاـ وتعػػد تجػػارة فػػي علبقاتيػػا مػػع الغيػػر، 
خدمػة ىػذه وتعويضػيا تفاقية التػي تبػرـ بػيف الدولػة والمؤسسػة شػروط تنفيػذ أداء الالاوليذا الغرض تحدد 

 العادؿ. 

 الجزائر بريد مؤسسة وقيم مال رأسثانيا: 

 مػػف بػػ ك ر مقػػدر مػػاؿ سأر  تممػػؾ فيػػي الدولػػة فػػي عملبقػػة مؤسسػػة الجزائػػر بريػػد مؤسسػػة باعتبػػار
 بريػدوتتم ػؿ . تقػدميا التػي والخػدمات زبائنيػا لزيػادة نظػرا عػاـ بعد عاـ للبرتفاع مرج  وىو دينار مميار

 :في قاـبالأر  الجزائر

                                  
مػذكرة ماجسػتير، )غيػر منشػورة(، كميػة ، الجزائبر بريبد حالة مؤسسبة دراسة المستيمك سموك عم  وأثرىا المؤسسة صورة ، تقييممحمد وىاب  1

 .103-101، ص ص2006/ 2005وعموـ التسيير، تخصص التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر،  العموـ التجارية  الاقتصاديةالعموـ 
 لبريد الجزائر بالعاصمة. الاتصاؿ، تصدر عف مديرية 2006جانفي  27مجمة شيرية لعماؿ البريد رقـ  2
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 ؛عامؿ 28302 مف أك ر -
 ؛اتصاؿ نقطة 3374 مف أك ر -
 ؛شباؾ 10703 مف أك ر -
 ؛ودولية وطنية سمعة ذات 01 منيا فرز مراكز 10 -
  ؛البريدية الطرود لمعالجة مراكز 4 -
  ؛السريع لمبريد مراكز -
 ؛الميجف لمبريد مركز -
 ؛الدولية البريدية والطرود البريد شكاوي لمعالجة وطني مركز -
 ؛الجارية البريدية لمصكوؾ وطني مركز 1 -
 ؛ الجارية البريدية لمصكوؾ جوىرية مراكز3 -
 ؛سنويا معالجة ارسالية مميوف320  -
 ؛سنويا معالج طرد 450000 -
 ؛جاري بريدي حساب مميوف 13 -
 ؛الحوالات لمعالجة اقساـ 05 و الحوالات لمراقبة وطني مركز  -
  ؛ياسنو  الحوالات ودفع اصدار عممية مميوف 17 مف أك ر -
 ؛واحتياط توفير حساب مميوف 4 لتسيير ادخار مراكز 7 -
 .سنويا ادخار عممية ملبييف 23.3 مف ك رأ -

 المطمب الثاني: البنية الييكمية لبريد الجزائر 

والتواجد في كػؿ النقػاط عبػر القطػر  بالانتشارتحتوي بريد الجزائر عم  ىيكؿ تنظيمي يسم  ليا 
 ىيكميا عم   لبث مستويات:الجزائري وبيذا فقد بنت المؤسسة 

المديريػػػة العامػػػة واليياكػػػؿ المركزيػػػة وتسػػػير عمػػػ  الإشػػػراؼ العػػػاـ وتسػػػيير المؤسسػػػة عمػػػ  المسػػػتوى  -
 المركزي؛

 ير المؤسسة عم  مستوى جيوي؛يالمديريات الإقميمية والتي تسير عم  تس -
 عم  المستوى الولائي. الاستغلبؿالوحدات الولائية و تضطمع بمياـ  -
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 وتتكوف مف: المركزية: اليياكل -1

يرأسػيا المػدير العػاـ يسػير عمػ  تنفيػذ توجييػات و قػرار مجمػس الإدارة معػيف  المديرية العامبة: -1-1
، يحوز المدير العاـ عم  كامؿ السػمطات عمػ  مسػتوى الػوطني ليقػوـ بػالإدارة والتسػيير الإداري  بمرسوـ

 المالي لممؤسسة حيث يقوـ ب:والتقني و 
 ممصادقة؛لالعاـ لممؤسسة عم  مجمس الإدارة لمموافقة ليرفع إل  الوزير  التنظيـ واقتراحإعداد  -
 ممارسة السمطة السممية عم  كؿ موظفي المؤسسة؛ -
جػراء الصػػفقات والمعاىػدات  - فػي الإطػػار القػوانيف والإجػػراءات التنظيميػػة  والاتفاقيػػاتإمضػاء العقػػود وا 

 الجاري العمؿ بيا؛
عمػػػ  مسػػػتوى مركػػػز الصػػػكوؾ البريديػػػة عمػػػ  مسػػػتوى فػػػت  حسػػػابات لمصػػػمحة المؤسسػػػة وتشػػػغيميا  -

 المؤسسات البنكية؛
 يم ؿ المؤسسة في النزاعات أماـ القضاء؛ -
 التنظيـ الداخمي لممؤسسة؛ احتراـيسير عم   -
 يمكف أف يفوض بعض السمطات إل  مساعديو؛ -
يقتػػرح  يقػوـ بإعػداد الميزانيػػة، جػدوؿ النتػائج، الكشػػؼ السػنوي الخػػاص بحقػوؽ وديػوف المؤسسػػة. كمػا -

، الميزانيػػة الاسػػت مارية، المشػػاريع والمخططػػات، البػػرامج للبسػػتغلبؿعمػػ  مجمػػس الإدارة  البػػرامج العامػػة 
 ة مناصب العمؿ، نظاـ الأجور ومشاريع توسيع النشاط.ناموتوزيع النتائج، رز  استعمالاتالتقديرية،  

ومػػديريات مركزيػػة مكمفػػة  تنقسػػـ مديريػػة العامػػة إلػػ  قسػػميف: مػػديريات مكمفػػة بالبحػػث والدراسػػاتو 
 بالإشراؼ والتنفيذ. 

 وتنقسـ بدورىا إل : :مديريات الدراسات 
ويتم ػؿ اليػدؼ الرئيسػي ليػا فػي تػوفير خدمػة ذات نوعيػة إلػ   مديريات الدراسات لتحسين النوعيبة: -

 لؾ فإف ىذه المديرية مكمفة بما يمي :بموغ ذلالزبوف و 
 خدمة وتقيـ مستوى الرضا لدى الزبوف؛إيجاد نظاـ لتقيـ مستوى الأداء، نوعية ال -
 تعداد مختمؼ الخدمات المقدمة مف قبؿ المؤسسة؛ -
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إجػػراء مختمػػؼ التحقيقػػات الميدانيػػة حػػوؿ نوعيػػة الخدمػػة المقدمػػة بالتعػػاوف مػػع مختمػػؼ ىياكػػؿ  -
 ؿ؛المؤسسة مع إمكانية التعاوف مع المعاىد المتخصصة في ىذا المجا

وتحديػػد الفروقػػات فػػي مجػػاؿ  اسػػتعماؿ ،لمسػػتوى العػػالميتعػداد وسػػائؿ القيػػاس المسػػتعممة عمػػ  ا -
 نوعية الخدمة المقدمة؛

 لخاص ببريد الجزائر ؿ اتحديد مستوى النوعية المقبو  -
 زمف توجيو بريد الجزائر، الطرود البريدية؛ -
 التخفيض مف زمف تنفيذ العمميات عم  مستوى المكاتب البريدية والمراكز المالية؛ -
 .الاستقباؿتحسيف مستوى  -

 اسػػتراتيجيةتعمػػؿ ىػػذه المديريػػة عمػػ  ترجمػػة  ، التخطببيط والتنظببيم:الاسببتراتيجيةمببديريات الدراسببات  -
المؤسسة بتحديد محاور التنمية وتحضير مشاريع مخططات التنمية وتقوـ بتسيير عقد النجاعػة والعمػؿ 

 .1عم  تطبيؽ الإجراءات التنظيمية بالتعاوف مع اليياكؿ المعنية
عمػػػ  المسػػػتوى  الاتصػػػاؿتيػػػدؼ ىػػػذه المديريػػػة إلػػػ  ترقيػػػة : الاتصبببالفبببي مجبببال مديريبببة الدراسبببات  -

 الداخمي لممؤسسة والمحيط حيث تقوـ ب:
 م يؿ مؤسسة بريد الجزائر؛ت -
 توزيع ونشر مختمؼ نتائج التحقيقات في مجاؿ دراسة السوؽ؛ -
 ؛واستراتيجياتياإنجاز التحقيقات المرتبطة بتطور المؤسسة  -
 اقات البشرية لتحقيؽ الأىداؼ المسطرة .القياـ بتجنيد كؿ الط -

تيدؼ ىذه المديرية إل  إعطاء دفع لممؤسسػة مديرية الدراسات لمراقبة التسيير والإشراف الداخمي:  -
 لتحسيف أدائيا مف خػلبؿ إيجػاد الحمػوؿ المناسػبة والمسػاىمة الفعالػة والدائمػة  فػي خمػؽ القيمػة المضػافة

تقيػػػيـ المسػػػتمر والإشػػػراؼ وتقػػػديـ الؼ المسػػػطرة مػػػف خػػػلبؿ كمػػػا تسػػػاعدىا أيضػػػا عمػػػ  تحقيػػػؽ  الأىػػػدا
 وتتكفؿ ىذه المديرية بما يمي: الاقتراحات

 الأم ؿ لمختمؼ الموارد؛ الاستعماؿقياس أداء المؤسسة وترشيد  -
 المشاركة في تحديد المؤشرات )الإنتاج، النوعية(؛ -
 المشاركة في صياغة لوح القيادة وتحميؿ النتائج؛ -
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 الأمواؿ؛ واختلبسممفات المتعمقة بالسرقات متابعة مختمؼ ال -
تنظػػػيـ دورات التفتػػػيش عمػػػ  مسػػػتوى المؤسسػػػات البريديػػػة والمراكػػػز الماليػػػة عمػػػ  المسػػػتوى الإقميميػػػة  -

 والمحمي.
ؿ مؤسسػة يػتكمػف مياميػا فػي تم مديريات الدراسات لشؤون الدولية، التعاون والشؤون القضبائية:  -

العػػالمي  الاتحػػادالمتعمقػػة بالبريػػد والمصػػال  الماليػػة وتم يميػػا فػػي بريػػد الجزائػػر فػػي المفاوضػػات الدوليػػة 
ال نائيػػة والمتعػػددة مػػع مختمػػؼ  الاتفاقيػػاتلمبريػػد، تيػػتـ بمراقبػػة التعػػاوف والتبػػادؿ الػػدولي و القيػػاـ بإعػػداد 

 1الييئات البريدية العالمية كما تتكفؿ ب:
 الجيوية؛ والاتحاداتالبريدي  الاتحادتطبيؽ نصوص مؤتمر  -
عداد الإجراءات القانونية لتقديميا إل  مصال  القضاء؛  -  تسير ممفات النزاعات القانونية وا 
 النصوص القانونية؛ احتراـإعداد ومتابعة الممفات المودعة لدى سمطة الضبط بخصوص  -
 تحضير الإمكانيات والو ائؽ اللبزمة في مجاؿ إنشاء فروع النشاطات البريدية والمالية. -
تتم ػؿ مياميػا فػي مسػاعدة اليياكػؿ المكمفػة بتسػيير الوسػائؿ ت المكمفبة بالممتمكبات: مديرية الدراسا -

( مػػػػف 2الوسػػػػائؿ وتسػػػػير مختمػػػػؼ العقػػػػارات والممتمكػػػػات المدرجػػػػة فػػػػي الصػػػػنؼ ) اسػػػػتغلبؿالعامػػػػة فػػػػي 
 المخطط الوطني لممحاسبة وتتكفؿ ىذه المديرية أيضا ب:

ت تصرؼ المؤسسة بسبب تقسيـ ممتمكػات الإ بات والتحقؽ مف مختمؼ الممتمكات التي وضعت تح -
 الجزائر؛ لاتااتصالقطاع بيف مؤسسة بريد الجزائر و 

 ىتلبكاتيا؛اصياغة القواعد القانونية لجرد الممتمكات ومتابعة  -
 الجديد المكتسبة حدي ا؛ الاست ماراتالمشاركة في صياغة القواعد المتعمقة بإدماج  -
 خاصة ببريد الجزائر؛ راتوالاست ماإعداد مدونة لمختمؼ التجييزات  -
تحويميػا، إخراجيػا  الاسػت ماراتإعداد مختمؼ الإجراءات لمعالجة الفروقػات الناتجػة عػف) تنػازؿ عػف  -

 مف الحضيرة بسبب التقادـ(.
 :وتنقسـ بدورىا إل : المديريات المركزية 

 :تتكفؿ ىذه المديرية ب مديريات المصال  البريدية: -
 ؛لبريدية عم  المستوى الداخمي وفي علبقتيا مع الخارجالسير عم  حسف الأداء المصال  ا -
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 تحضير ومتابعة مخطط التنمية لميياكؿ القاعدية لمبريد؛ -
 تطوير وترقية البريد الشخصي ذو التوزيع الخاص وبريد المؤسسات ذو التوزيع الخاص؛ -
 إعداد البرامج السنوية لإصدار الطوابع البريدية؛ -
والطػػرود   ػػاتال نائيػػة والمتعػػددة المتعمقػػة بتبػػادؿ البعا والاتفاقيػػاتة البريديػػ الاتفاقيػػاتتنفيػػذ نصػػوص  -

عداد المحاسبة المتعمقة بذلؾ.  البريدية وا 

 :أربع مديريات فرعية وخمية مكمفة بالبريد السريع مفتشكؿ ىذه المديرية و 

 ؛المديرية الفرعية لمبريد والطرود البريدية -
 ؛، ىواية جمع الطوابعالمديرية الفرعية لتطوير الشبكة البريدية -
 ؛فرعية لمتجييزات والبرامجالمديرية ال -
 ؛المديرية الفرعية لمحسابات البريدية الدولية -
 الخمية المكمفة بالبريد السريع. -

 تتكفؿ ىذه المديرية ب:مديرية المصال  المالية:  -
التػػوفير حسػػف الأداء لمختمػػؼ المراكػػز الممحقػػة بيػػا ) مركػػز الصػػكوؾ، مركػػز عمػػ  التنظػػيـ والسػػير  -

 مركز الحوالات(؛
 العمؿ عم  تنفيذ المشاريع اليادفة إل  تحسيف نوعية الخدمات ورفع الإنتاجية؛ -
الػدائـ مػع المديريػة العامػة لصػػندوؽ التػوفير، مكتػب التبػادؿ الػدولي لمحػوالات و مػػع  الاتصػاؿتػ ميف  -

 الخزينة العمومية لمبنوؾ؛
 وتشمؿ ىذه المديرية عم   لبث مديريات فرعية. والاستعلبماتمعالجة مختمؼ النزاعات القانونية  -
 1وتتكفؿ ىذه المديرية ب:مديرية المالية والمحاسبة:  -
 ؛تنفيذ السياسات المالية لممؤسسةإنجاز و  -
 ؛ةوالمالي ةحاسبيمت طير مختمؼ اليياكؿ والمياديف ال -
 لممؤسسة؛ يالمحاسبالمالي و  القياـ بالتحميؿتوحيد مختمؼ الميزانيات و  -
 ؛رية بالتعاوف مع المختمؼ اليياكؿمتابعة الميزانيات التقديتوحيد و  -
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 متابعة مساىمة المؤسسة في فروع المنش ة. -
إنجػػػاز والسػػػير عمػػػ  تطبيػػػؽ السياسػػػات المتعمقػػػة وتتكفػػػؿ ىػػػذه المديريػػػة بمديريبببة الوسبببائل العامبببة:  -

 بالعقارات، النقؿ،  التمويف، الصيانة، الحماية والأمف.
 وتتكفؿ المديرية ب: :مديرية الموارد البشرية -
إنجػػػػػاز والسػػػػػير عمػػػػػ  تطبيػػػػػؽ السياسػػػػػات فػػػػػي مجػػػػػاؿ تسػػػػػيير المػػػػػوارد البشػػػػػرية، تكػػػػػويف و الشػػػػػؤوف  -

 ؛الاجتماعية
 (؛11-90والقانوف  59-85السير عم  تطبيؽ قانوف العمؿ )قانوف التوظيؼ العمومي -
 المشاركة في إعداد الييكؿ التنظيمي لممؤسسة؛ -
 لجماعية والنظاـ الداخمي.إعداد وتطبيؽ بنود الاتفاقية ا -
 تتكفؿ ىذه المديرية بما يمي:المديرية التجارية:  -
دخػػػاؿ تكنولوجيػػػا  احتياجػػػاتالتكفػػػؿ بالنشػػػاطات التسػػػويقية واقتػػػراح خػػػدمات جديػػػدة حسػػػب  - الزبػػػائف وا 

 ؛والاتصاؿالمعمومات 
 ة؛إعداد مخطط النشاط التجاري لبريد الرسائؿ الطرود البريدية و لخدمات المصال  المالي -
 إعداد وتوزيع الدعائـ والو ائؽ الإعلبمية عم  الزبائف؛ -
 إعداد الدراسات بخصوص الأسعار واقتراح التعديلبت اللبزمة. -
 1:وتتكفؿ ىذه المديرية بما يميمديرية الإعلام الآلي:  -
 إعداد البرامج التجييز النظاـ الإعلبمي؛  -
 لتسير المصال ؛إنجاز ووضع حيز التطبيؽ أنظمة الإعلبـ احلي الضرورية  -
 وصيانة الأنظمة المعموماتية والعمؿ عم  تخزينيا وحمايتيا؛ الاستغلبؿإنجاز برامج  -
 الإشراؼ عم  تسيير ومراقبة مراكز الإعلبـ والعمؿ عم  تطوير البرامج؛  -
 المستعممة. الاتصاؿمراقبة التطور التكنولوجي وترقية تكنولوجي الإعلبـ و  -

 التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر: والشكؿ الموالي يوض  الييكؿ
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 المستوى المركزية عم  الجزائر بريد لمؤسسة التنظيمي (: الييكل2-2الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 .104، ص سابقمرجع المصدر: وىاب محمد، 
يتض  مف خلبؿ الشكؿ أف بريد الجزائر يتكوف مف العديد مف اليياكؿ المركزية التي تحرص 

 ضماف فعالية نشاط المؤسسة في شت  المياديف. عم 
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 اليياكل الإقميمية  -2
مديريات إقميمية تقوـ بالإشراؼ عم  الوحدات الولائية التابعة  05يتكوف الييكؿ التنظيمي مف     

  1للئقميـ وتتكفؿ ىذه المديريات بما يمي:
 ؛البريد عم  مستوى الإقميـ استغلبؿتنظيـ ومراقبة  -

 ج المعدة مف طرؼ المديرية العامة؛تنفيذ البرام -

عداد التقارير الدورية الخاصة بنشاطاتيا؛ -  إعداد الميزانيات وا 

عداد الميزانيات التقديرية؛ -  توحيد وا 

 إعداد برامج التفتيش و مراقبة تنفيذىا. -

 والشكؿ التالي يوض  مختمؼ ىذه اليياكؿ:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                  
مػذكرة  ،الجزائبر( بريبد لمؤسسبة تقييميبو التسويقي)دراسبة المبزيج خلال من نحو الزبون التوجو وتفعيل الالكتروني التسويقسعادي،  الخنساء 1

، الجزائػػر،  خػػدة بػػف يوسػػؼ بػػف جامعػػةالتسػػيير، التجاريػػة وعمػػوـ  والعمػػوـ الاقتصػػاديةكميػػة العمػػوـ  ،ماجسػػتير )غيػػر منشػػورة(، تخصػػص تسػػويؽ
 .663، ص 5003/ 5002
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 ت الولائية(: مخطط التنظيم الإقميمي والوحدا3-2الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تقييمية التسويقي)دراسة المزيج خلال من نحو الزبون التوجو وتفعيل الالكتروني التسويقسعادي،  الخنساءالمصدر: 

التجارية عموـ لاو  الاقتصاديةكمية العموـ  تخصص تسويؽ،مذكرة ماجستير )غير منشورة(،  ،الجزائر( بريد لمؤسسة
 .663، ص 5003/ 5002، الجزائر،  خدة بف يوسؼ بف جامعةالتسيير، وعموـ 

مؤسسة بريد الجزائر تحرص عم  أف تكوف متواجدة في كافة أقاليـ  يتض  مف خلبؿ الشكؿ أفّ 
 الوطف وذلؾ لضماف قربيا مف كافة المواطنيف وتوفير كافة احتياجاتيـ.

 ية:والشكؿ الموالي يوض  الييكؿ التنظيمي عم  مستوى كؿ وحدة ولائ
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المديريات الإقميمية

 سطٌف ورقلة وهران قسنطٌنة الشلف بشار الجزائر عنابة

 عنابة

 قالمة

سوق 

 أهراس

 تبسة

 الطارف

 سكٌكدة

 

 بشار

 أدرار

 تنذوف

 نعامة

 البٌض

 

 شلف

مدٌة 

جلفة 

عٌن 

 الدفلى

زان لٌغ

 تسمسٌلت

 تٌارت

 

 قسنطٌنة

 باتنة

 مٌلة

أم 

 البواقً

 خنشلة

 وهران

 تلمسان

 سعٌدة

سٌدي 

 بلعباس

 مستغانم

عٌن 

 تموشنت

  معسكر

 ورقلة

 الأغواط

 بسكرة

 راستنتم

 إٌلٌزي

 غرداٌة

 الوادي

 سطٌف

 جٌجل

برج 

 جٌرٌبوعر

 مسٌلة

 بجاٌة

 الجزائر

 سدابومر

 البلٌدة

 تٌبازة

 تٌزي وزو

 بوٌرة
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 الييكل التنظيمي لموحدات الولائية(: 4-2الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: من وثائق المؤسسة
 

ة لكؿ وحدة اقميمية ممركزة في يد المركز سيأغمب المياـ الأسا أفّ ومف الشكؿ يمكف القوؿ 
 ات التي يقدما البريد إل  الزبائف.وتوصيؿ مختمؼ الخدم ـوتنحصر ميمتيا في تقدي ليو،إالتابعة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المدير

 مجمس الإدارة

نيابة مديرية 
 التفتيش

 الأمن الداخمي الأمانة

 نيابة المحاسبة

 والمالٌة

نيابة الوسائل العامة 
 والموارد البشرية

نيابة المصال  البريدية 
 والاستغلال
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 المطمب الثالث: خدمات مؤسسة بريد الجزائر

 تقدـ مؤسسة بريد الجزائر مجموعة مف الخدمات يمكف تصنيفيا إل :

 :وتتم ؿ في: خدمات مالية -1
 ( خدمببة الحسبباب البريببدي الجبباريccp:) وىػػي أك ػػر الخػػدمات إقبػػالا وأىميػػة لػػدى الزبػػوف، ت خػػذ 

و لا يمكف لأي حصة الأسد بالنسبة لمختمؼ الخدمات المقدمة مف طرؼ مؤسسة بريد الجزائر، حيث أنّ 
شخص جزائري يعمؿ في مؤسسة عمومية أف يتخم  عف ىذه الخدمػة، فكػؿ زبػوف يممػؾ حسػاب بريػدي 

رة و في أي مكتب مف مكاتب البريد المنتشػعن ستعلبـالاجاري يمكنو سحب مبمغ  معيف مف رصيده أو 
واسػػعة تػػربط بػػيف مختمػػؼ مؤسسػػات البريػػد وتػػتـ عمميػػة السػػحب ىػػذا لوجػػود شػػبكة عبػػر التػػراب الػػوطني و 

 وفؽ شروط معيف:
 دج إذا كاف حامؿ الصؾ ليس ىو صاحب الحساب؛ 2000000يجب أف لا تتعدى قيمة السحب  -

إذا كػػاف حامػػؿ الصػػؾ صػػاحب الحسػػاب وفػػي  دج 500000000يجػػب أف لا تتعػػدى قيمػػة السػػحب  -
 الذي فت  بو الحساب لأوؿ مرة؛ ch25تا الحالتيف لا يقوـ العوف بمراقبة تطابؽ الإمضاء في كم

دج  بالنسػػػبة لصػػػاحب الحسػػػاب فيقػػػوـ العػػػوف بمراقبػػػة  500000000 إذا كػػػاف قيمػػػة السػػػحب أك ػػػر  -
وىػػذه عمميػػة تسػػم  بسػػحب عمػػ  منظػػور، بالإضػػافة إلػػ  خدمػػة السػػحب  ch25تطػػابؽ الإمضػػاء عمػػ 

  الرصػػيد يمكنػػو طمػػب دفتػػر الصػػكوؾ وكػػؿ ىػػذه الخػػدمات يمكػػف أف تػػتـ بطريقػػة الأك ػػر عمػػ والاسػػتعلبـ
 وىذا لتوفير الوقت والجيد. ccpالشبابيؾ احلية باستخداـ البطاقة  استعماؿسرعة وحدا ة ىي 

 :وىي عدة أنواع: خدمة الحوالات 
 :( و6103تحمؿ الرقـ ) الحوالات البطاقيةjزبوف بالإرساؿ إلػ  سم  ىذا النوع مف الحوالات لم

 شخص آخر مبمغ مالي معيف وغير محدود عبر كامؿ التراب الوطني.

  :الاسػػتعماؿ( وىػػذا النػػوع مػػف الحػػوالات أصػػب  نػػادر 6165تحمػػؿ الػػرقـ )الحببوالات التمغرافيببة 
 حيث يمكف لمزبوف إرساؿ الأمواؿ بطريقة التمغراؼ.

 زبػوف م( وىي تسم  ل6165تحمؿ رقـ ): الحوالات البطاقية لتزويد الحسابات البريدي الجارية
بتزويد حسابو البريدي الجاري أو حساب شػخص أخػر بمبػالغ غيػر محػدودة وىنػاؾ نوعػاف منيػا العاديػة 

شػػػبكة تػػػدع  ب  باسػػػتخداـالتػػػي ترسػػػؿ عػػػف طػػػرؽ البريػػػد ومنيػػػا مػػػف ترسػػػؿ عػػػف طريػػػؽ الػػػدفع السػػػريع 
(VAC.) 
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 ) الحببوالات الإلكترونيببة )التحويببل الإلكترونببي للأمببوال TRF:  وىػػي تشػػبو الحػػوالات البطاقيػػة
 .1ولكنيا تتميز بتحويؿ الأمواؿ بطريقة إلكترونية مف مكتب بريدي إل  آخر عبر شبكة الإعلبمية

  ( الاسبببتلامخدمببة سوسبببترن يونيببونس  :) بػػدأت ىػػذه الخدمػػػة فػػي شػػير مػػػاي السببريع للأمبببوال
 5005سػة فانطمقػت سػنة مكتب بريدي، أما عم  مسػتوى مؤسسػة محػؿ الدرا 13عم  مستوى  5006

بمد عبػر العػالـ بالعممػة  660و تسم  ىذه الخدمة لزبائف البريد تحصيؿ الأمواؿ الصادرة مف أك ر مف 
 الوطنية لدى مكاتب البريد في أجؿ قريب. 

 :عبػر جميػع  والاحتيػاطتػوفر بريػد الجزائػر بالتعامػؿ مػع البنػؾ الػوطني لمتػوفير  خدمات التبوفير
 ت التالية: مكاتب البريد العمميا

  ؛فت  حساب التوفير مع تسميـ الدفتر -

 ؛دفع مبمغ غير محدود القيمة عم  مستوى المراكز البريدية -

  ؛سحب الأمواؿ آنيا ميما كاف المبمغ عم  مستوى المكتب الحائز عم  الحساب -

 ؛دج في باقي مكاتب البريد 500000سحب مبمغ لا يتجاوز  -

 تسوية الفوائد. -

 06وذلؾ بتحرير طمػب عمػ  المطبوعػة رقػـ  والاحتياطرد فت  دفتر التوفير لأي ف مكفوبالتالي ي
 LGLأو  LEPمكرر بالنسبة الأطفاؿ  ـ يحػدد نػوع الػدفتر  05لفائدة الشخص الراشد والمطبوعة رقـ 

دج ويتحصػػؿ عمػػ  فوائػػد  2000000ىػػو الػػذي لا تقػػؿ الدفعػػة الأولػػ  فيػػو عمػػ  و  LELالػػدفتريسػػمـ لػػو 
 .%5بنسبة 

دج ويتحصػػؿ عمػػ  فوائػػػد 600000000ىػػو الػػػذي لا تقػػؿ مبمػػغ الدفعػػة الأولػػػ   LEP أمػػا دفتػػر
 . %502بنسبة 

 وىي خدمات متنوعة تتكوف مف: الخدمات البريدية: -2
 :حيث تساىـ جميػع المكاتػب الموزعػة عبػر التػراب الػوطني فػي عمميػة تبػادؿ  خدمة الطرود البريدية

 ية.الطرود عبر كامؿ التراب الوطني والبلبد الأجنب

 :اديؽ بريديػة لمتػ جير مقابػؿ حيػث تمػن  لمزبػوف صػن خدمة كراء صناديق البريبد والخبدمات البريديبة
شػػػتراؾ سػػػنوي فػػػي مكتػػػب بريػػػدي مكمػػػؼ بعمميػػػة التوزيػػػع لػػػدى الأشػػػخاص الطبيعيػػػيف والمعنػػػوييف امبمػػػغ 

                                  
 .ن وثائق المؤسسةم 1
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المؤسسػات  دج أمػا 500للؤفػراد  الاشػتراؾوأصحاب المؤسسػات المقيمػيف بالػدائرة البريديػة، يكػوف مبمػغ 
 دج.6300

  :تقػػوـ مؤسسػػة البريػػد بػػإجراء عمميػػات تحصػػيؿ ودفػػع مختمفػػة لفائػػدة الخببدمات المؤديببة لفائببدة الغيببر
 1 وتتم ؿ في: إدارات أخرى أو مصال  عمومية

 :دفع المعاشات الجزائرية والأجنبية وبيػع الطوابػع الضػريبية، الجبائيػة، التغريميػة  وزارة المالية
 .وبيع قسيمة السيارات

  :تشارؾ مؤسسة البريد في عممية تحصيؿ فواتير لمزبػائف الكبػار تحصيل لفائدة الزبائن الكبار
 الجزائػػر، مػػوبيميس، الجزائريػػة لمميػػاه، سػػياؿ، سوسػػيتي جنػػراؿ، سػػتلبـ الجزائػػر اتصػػالاتم ػػؿ أوراسػػكوـ، 

 بنؾ البركة. 

  خدمةracimo  :المسػبؽ لشػركة  ىي عبارة عف تحميؿ إلكتروني الػذي يػوفر لمزبػائف الػدفع
 موبيميس وىذا ما يسمي بالتعبئة الأتوماتكية. 

  :توفر المؤسسة إمكانية تعبئة رصيد ىاتفػؾ المحمػوؿ لخػط مػوبيميس بػدوف دفػع خدمة أرسمي
.  الرسوـ

 وتشمؿ: :لخدمة عن بعدا 

 المباشػر عبػر  الاتصػاؿىذه الخدمة تسم  لزبائف بريػد الجزائػر  س :11-33الموزع الصوتي س
 " ؿ: 62-10  الرقـ "الياتؼ عم

 عم  الحساب البريدي الجاري؛  الاطلبع -

 طمب دفتر الصكوؾ؛  -

 طمب الرقـ السري؛ -

 عف الخدمات النقدية. للبستفسارطمب مساعدة العاممة  -

 ويشمؿ: س:03-33الموزع الصوتي س 

 يـتسػػم  لزبػػائف بريػػد الجزائػػر بتعبئػػة حسػػاباتيـ المسػػبقة الػػدفع لمػػوبميس أو حسػػاب آخػػر مػػف حسػػاب -
 في أي وقت؛ الاستعماؿبكؿ مرونة وسيولة  ccpلجاري ا

إلػػػ  الخدمػػػة مػػػع الرمػػػز السػػػري  الانضػػػماـ( لت كػػػد لػػػو عضػػػوية smsتصػػػؿ الزبػػػوف رسػػػالة قصػػػيرة ) -

                                  
  من وثائق المؤسسة.1 
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 الشخصي؛

 دج يوميا؛ 5000دج وال مف الأعم  ىو  600ال مف لمتحميؿ ىو  -

.ال اقتطاعيخصـ مف الحساب الجاري الدفع لمزبوف بالقيمة المعبئة بدوف  -  رسوـ

  :موقع الإنترنت خدمة الإنترنتwww.poste.dz :1 يسم  لزبائف بريد الجزائر ب  

 عم  الرصيد؛ الاطلبع -

 طمب دفتر الصكوؾ؛ -

 طمب الرقـ السري أو تغيره؛ -

 طمب بياف عم  الحساب؛ -

 طمب إيقاؼ البطاقة البنكية في حالة الضياع أو السرعة؛ -

 أي مكتب بريد موجود. عف البطاقة البنكية إذا صنعت وفي الاستعلبـ -

 وتشمؿ:خدمات الأخرى: ال 
  :)بػػػدأت ىػػػذه الخدمػػػة فػػػي المؤسسػػػة محػػػؿ الدراسػػػة فػػػي خدمبببة رصبببيدي )طمبببب رقبببم السبببري

وتسػػم  ىػػذه الخدمػػة لأي زبػػوف يممػػؾ حسػػاب بريػػدي جػػاري أف يحصػػؿ عمػػ  رقػػـ سػػري  ،5066جػػواف
إحػػػدى المكاتػػػب البريديػػػة  عمػػػ  الرصػػػيد عبػػػر الإنترنػػػت أو اليػػػاتؼ النقػػػاؿ وذلػػػؾ بالتقػػػدـ إلػػػ  للبطػػػلبع

المزودة بشبكة الإعلبـ احلي بطمب خطي  متضػمنة رقػـ الحسػاب البريػدي الجػاري ورقػـ اليػاتؼ النقػاؿ 
 .2بالإضافة إل  نسخة طبؽ الأصؿ مف بطاقة التعريؼ

مف خلبؿ ىذا المبحث تـ التعرؼ عم  مؤسسة بريد الجزائر وىي مؤسسة عمومية تحرص عمػ  
لمزبائف، تنتشر ىذه المؤسسة عبر كامؿ التراب الوطني مف خلبؿ وحدات اقميميػة  تقديـ خدمات مختمفة

وتتبعيا وحدات ولائية تتمركز السمطة فييا في يد الادارة العميا المركزية، كما تحرص بريد الجزائر عمػ  
 تقديـ مختمفة لمزبائف والعمؿ عم  تطويرىا لتتماش  مع متطمباتو.

 
 
 
 

                                  
  .وثائق المؤسسة من  1
 .المرجع السابق  2



 -تبسة–ء التسويقي لمؤسسة بريد الجزائر الفصل الثاني: واقع متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية في تحسين الأدا

 

65 
 

 المنيجي لمبحث المبحث الثاني: الإطار

مصادر مختمفة مف جمع بيانات مختمفة منيا بيانات  انوية تـ جمعيا   لإتحتاج الدراسة الحالية 
لػػػػ  المؤسسػػػػة محػػػػؿ الدراسػػػػة إوليػػػػة سػػػػيتـ التوجػػػػو أوبيانػػػػات م ػػػػؿ الكتػػػػب، المجػػػػلبت والمػػػػذكرات...الخ، 

 لجمعيا.

ـ  ػػػلديػػػو البيانػػػات المطموبػػػة  لػػػ  تحديػػػد المجتمػػػع الػػػذي تتػػػوفرإلجمعيػػػا  الأوليػػػة وتحتػػػاج البيانػػػات
دوات خاصػة لجميػا تػتلبءـ مػع ألػ  إوليػة كمػا تحتػاج البيانػات الأ لػذلؾ، اختيار وتحديد العينة المناسػبة

 موضوع الدراسة.

 وفي اطار ىذا المبحث سيتـ تحديد الاطار المنيجي لمدراسة وذلؾ مف خلبؿ المطالب التالي:

 المطمب الاول: مجتمع وعينة الدراسة؛ 
 مصادر جمع البيانات؛مطمب الثاني: ال 
 :الأساليب الاحصائية المستخدمة. المطمب الثالث 
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 المطمب الأول: مجتمع وعينة الدراسة

 سيتـ مف خلبؿ ىذا المطمب التعرؼ عم  مجتمع وعينة الدراسة.

 ولا: مجتمع الدراسةأ

  .عامؿ 223: لمتكوف مفتبسة ايتكوف مجتمع الدراسة مف عماؿ مركز بريد 

 ثانيا: عينة الدراسة

مكونػػة مػػف عشػػوائية حيػػث تػػـ اختيػػار عينػػة  –تبسػػةمركػػز بريػػد  –سػػتيدفت الدراسػػة بريػػد الجزائػػر ا
فػػي الجػػػدوؿ  ذلػػؾويمكػػػف توضػػي  اسػػتبانة فقػػط،  32وتػػـ توزيػػع عمػػييـ الاسػػػتبياف وارجػػع منػػو  فػػرد 62

 التالي:

 عينة الدراسة(: 0-0جدول )ال

عدد أفراد 
 العينة

 الاستبيانات عدد
 الموزعة

عدد الاستبيانات 
 المسترجعة

عدد الاستبيانات 
 الصالحة

62 62 32 32 
 المصدر: مف إعداد الطمبة

 فردا0 32يتضح من خلال الجدول ان العينة التي تم جمع البيانات منها تتكون من 

 مصادر جمع البياناتالمطمب الثاني: 

ونظػػػػرا لتعػػػػدد  يػػػػاـ والأدوات المسػػػػتخدمة فػػػػي جمعالدراسػػػػة عمػػػػ  المػػػػنيج المسػػػػتخد بيانػػػػاتتعتمػػػػد 
 مصادر جمع البيانات واختلبفيا تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عم : 

 البيانات الثانوية أولا:

البيانات التي تـ جمعيا لغرض يختمؼ عف غرض الدراسة الحالية وسيتـ  ال انوية تم ؿ البيانات 
لػػ  مصػػادر مختمفػػة إوقػػد تػػـ المجػوء فػػي اطػػار ىػػذه الدراسػػة  لييػػا لممسػػاعدة فػػي الدراسػػة الحاليػػة،إالمجػوء 

  مذكرات، و ائؽ المؤسسة...الخ.ال ،المجلبت ،لجمعيا م ؿ الكتب
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 البيانات الأولية ثانيا: 

تم ػػؿ البيانػػات الاوليػػة البيانػػات التػػي سػػيتـ التوجػػو الػػ  الميػػداف لجمعيػػا لغػػرض الدراسػػة الحاليػػة 
 ويستخدـ لجمعيا أدوات خاصة.

 الدراسة: أداة -1

يعتبػػر الاسػػتبياف أحػػػد تػػـ المجػػوء فػػي الدراسػػػة الحاليػػة لجمػػع البيانػػػات الاوليػػة الػػ  الاسػػػتبياف؛ إذ 
تضػػػمف مجموعػػػة مػػػف العبػػػارات ي بيانػػػاتالأدوات الضػػػرورية الأساسػػػية المسػػػتعممة فػػػي الحصػػػوؿ عمػػػ  ال

وذلؾ مػف أجػؿ اختبػار  المحددة مسبقا استنادا إل  الت طير النظري الذي تـ وضعو واعتماده في الدراسة
عبػػػػارة صػػػػيغت بمػػػػا يػػػػتلبءـ وخصػػػػائص العينػػػػة  02 الدراسػػػػةسػػػػتبياف ، وعميػػػػو فقػػػػد تضػػػػمف االفرضػػػػيات

 المستيدفة للئجابة عمييا مف أجؿ الإحاطة بموضوع الدراسة.

 تـ تقسيـ الاستبياف عم  النحو التالي: قد و  :تقسيم الاستبيان 
 :تتم ػػؿ فػػي الجػػنس، السػػف، المسػػتوى التعميمػػي،  ويتضػػمف البيانػػات الشخصػػية والتػػي الجببزء الأول
 الوظيفي، والخبرة المينية. الانتماء

  :يتضمف البيانات الخاصة بمتغيرات الدراسة )متطمبات البيئػة التسػويقية الإلكترونيػة الجزء الثاني
 الأداء التسويقي(، وىو بدوره ينقسـ إل  محوريف: و 

 :5عبػارة، قسػمت إلػ  12لكترونيػة، ويتكػوف مػف متطمبػات البيئػة التسػويقية الإ المحبور الأول 
مجموعات، تم مت في عناصر متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية )متطمبات البن  التحتية، متطمبات 
 تنظيميػػة، متطمبػػات المػػوارد البشػػرية، متطمبػػات تنافسػػية، متطمبػػات ماليػػة، متطمبػػات قانونيػػة وتشػػريعية،

 (. متطمبات نظـ المعمومات والمعرفة

 :عبارات قسمت إل  مجموعتيف  12يتعمؽ ب بعاد الأداء التسويقي ويتكوف مف  المحور الثاني
 مجموعات )النوعية، التكمفة، احجاؿ(. 2)البعد الداخمي، والبعد الخارجي( ويتضمف البعد الداخمي 

  :ليكػػارت لتحويػػؿ إجابػػات عينػػة الدراسػػة إلػػ  بيانػػات كميػػة تػػـ اسػػتخداـ مقيػػاس  المقيبباس المسببتخدم
الػدرجات الخمػس  الخماسي لكونو أك ر ملبءمة وباعتباره يعطي مجالات أوسع للئجابة ويمكػف توضػي 

 :في الجدوؿ التالي
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 (: مقياس ليكارت الخماسي3-2الجدول )

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق وبشدة الإجابات

 21 20 22 22 23 الدرجة

 ،0220، -مصر-، منش ة المعارؼ، الاسكندريةومناىج البحث العمميني، تقنيات محمد سميماني الم و  المصدر:
 .115ص

كمػػػا تػػػـ تحديػػػد طػػػوؿ الخلبيػػػا حسػػػب مقيػػػاس ليكػػػارت الخماسػػػي لمتػػػدرج الخماسػػػي )الحػػػدود الػػػدنيا 
( ومػػف  ػـ تقسػيمو عمػػ  أكبػر قيمػة فػػي المقيػاس لمحصػػوؿ 2=  1-3والعميػا( حيػث تػػـ حسػاب المػدى ) 

+  1، وبعد ذلؾ تـ إضافة القيمة إل  بداية المقياس وىي واحػد أي: 2.6=  3/2ي عم  طوؿ الخمية أ
 وذلؾ لتحديد الحد الأعم  ليذه الخمية ويمكف توضي  طوؿ الخمية في الجدوؿ التالي: 1.6=  2.6

 (: طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي4-2)جدول رقم 

 الدلالة الإتجاه طول الخمية عدد أفراد العينة

 منخفض جدا غير موافق تماما 1.62إلى  1من  ة الأولىالفئ

 منخفض غير موافق 0.42إلى  1.62من  الفئة الثانية

 متوسط محايد 2.22إلى  0.42من  الفئة الثالثة

 مرتفع موافق 2.02إلى  2.22من  الفئة الرابعة

 مرتفع جدا موافق تماما 3إلى  2.02من  الفئة الخامسة

 .57ص مرجع سابق، الم وني، محمد سميمافالمصدر: 

 الصدق الظاىري لأداة الاستبيان: -2

، كػػاف لابػػد مػػف التحقػػؽ مػػف وقبػػؿ التوزيػػع عمػػ  أفػػراد عينػػة الدراسػػة بعػػد إتمػػاـ تصػػميـ الاسػػتبياف
بػػداء  بغػػرض تحكيمػػو( 2)ممحػػؽف الأسػػاتذة بالجامعػػة عمػػ  عػػدد مػػ صػػدقو الظػػاىري لػػذلؾ تػػـ عرضػػو وا 

 .لموضوع الدراسة وتقديـ اقتراحات متوملبحظاتيـ لبناء أقسامو ومدى ملبء

 



 -تبسة–ء التسويقي لمؤسسة بريد الجزائر الفصل الثاني: واقع متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية في تحسين الأدا

 

69 
 

 ثبات للاستبيان:  -3

يقصد ب بات الاستبياف مدى دقة وتوافؽ نتائجو، أي أنو ما إذا تـ تطبيؽ الاستبياف أك ر مف مرة 
عم  المجموعة، وفي نفس الظروؼ لكف في أوقات مختمفة، يمكف الحصوؿ عم  نفس النتائج أو عم  

 في ىذه الحالة يمكف اعتبار أف الاستبياف  ابت. الأقؿ نتائج مقاربة، وبالتالي

 وتـ التحقػؽ منػيػحيػث  وال بات نوعاف  بات داخمػي يقػس مػف خلبلػو مػدى تجػانس وتػرابط عباراتػو
مف خلبؿ طريقة معامؿ " آلفا كرونبػاخ " أي اختبػار صػحة مػدى انسػجاـ عبػارات الاسػتبياف فيمػا بينيػا 

وعميػو فيػو يحػدد مػدى اعتماديػة اسػتمارة الاسػتبياف لمدراسػة وكذا مدى انسجاـ محاور الدراسة مجتمعة، 
 عاليػةوقدرتيا عم  إعطاء بيانات مستقرة نوعا ما وغير متباينة، فكمما كانت قيمة معامؿ آلفا كرونبػاخ 

، ويعتبػػر الحػد الأدنػ  المقبػػوؿ  1و  2، وتتػراوح قيمػػة المعامػؿ بػيف  ابتػةتكػوف أداة القيػاس )الاسػػتمارة( 
 7 %  ويعبر عنو بالعلبقة الموالية 42ؿ ىو ليذا المعام

  
 

   
[  

∑  

  
] 

n:  ؛يم ؿ حجـ العينة 

Vi :؛يم ؿ تبايف الاسئمة المحور 

Vt: يم ؿ التبايف في مجموعة الاستمارة. 

 مف خلبؿ الجدوؿ احتي: نتائجو يمكف توضي و 

 نالاستبيا(: اختبار ألفا كرونباف لقياس ثبات 5-2الجدول )

 معامل الثبات )قيمة ألفا( عدد العبارات المحاور

 2.732 12 متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية 

 2.735 25 أبعاد الأداء التسويقي 

 2.734 02 الاستمارةكامل 

 spss: بناءا عم  نتائج المصدر
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وبالتالي  2.4ف معامؿ ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة أكبر م مف خلبؿ نتائج الجدوؿ يتض  أفّ 
عتماد عميو في جمع مر بالنسبة للبستبياف ككؿ وبالتالي يمكف الافيي تتصؼ بال بات، وكذلؾ الأ

 .  الأولية البيانات

  المطمب الثالث: أساليب المعالجة الإحصائية

ساليب الاحصائية المناسبة وفي اطار ىذا المطمب مف أجؿ تحميؿ البيانات يتـ المجوء إل  الأ
 .ساليب الاحصائية المستخدمة في الدراسةتعرؼ عم  الأال ـسيت

 أساليب الاحصاء الوصفيأولا: 

 ساليب الاحصاء الوصفي المستخدمة في الدراسة في:أتتم ؿ 

 :حيث استخدمت في وصؼ خصائص مجتمع الدراسة، وتحسب بالقانوف  التكرارات والنسب المئوية
 الموالي:

    
مجموع التكرارات

ميالك لمتكرارات المجموع 
 النسبة المئوية 

 :تـ حسابو لتحديد استجابات أفراد العينة نحو محاور وأسئمة أداة الدراسة، ويعبر  المتوسط الحسابي
 بالعلبقة الموالية: 

  
∑  

 
 

Xiعدد القيـ؛ : 

Xالمتوسط الحسابي؛: 

n.حجـ العينة: 

 التشتت، وىو الجذع التربيعي ىو عبارة عف مؤشر إحصائي يقيس مدى  المعياري: الانحراف
 لمتبايف ويعير عنو بالعلبقة التالية: 

δ  √
∑(    ) 

 
 



 -تبسة–ء التسويقي لمؤسسة بريد الجزائر الفصل الثاني: واقع متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية في تحسين الأدا

 

71 
 

xiعدد القيـ؛ : 

Xالمتوسط الحسابي؛ : 

n.حجـ العينة : 

 أما بالنسبة لأساليب الاحصاء الاستدلالي فسيتـ الاعتماد عم  الانحدار المتعدد.

وعينة الدراسة وأداة الدراسة لميدانية مف مجتمع مف خلبؿ ىذا المبحث تـ رسـ معالـ الدراسة ا
 حيث تم مت أداة الدراسة في الاستبياف وقد تـ اختبار صدقو و باتو.

وبالنسبة لأساليب التحميؿ الاحصائي فقد تـ اختيار مجموعة الاساليب الاحصائية الوصفية 
 والاستدلالية المناسبة لتحميؿ المتغيرات واختبار الفرضيات.    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 -تبسة–ء التسويقي لمؤسسة بريد الجزائر الفصل الثاني: واقع متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية في تحسين الأدا

 

72 
 

  تحميل النتائج واختبار الفرضيات المبحث الثالث:

ولية، وبعد عممية الجمع تتـ ل  الميداف وجمع البيانات الأإبعد تحديد معالـ الدراسة يتـ التوجو 
مرحمة التفريغ في البرنامج  ـجؿ تحديد الاستمارات القابة لمتحميؿ،  ـ بعد ذلؾ تػتأعممية المعالجة مف 

وىذا سيكوف مف خلبؿ المطالب  ،لنتائج التي سيتـ تحميميا واختبار فرضيات الدراسة ـ استخراج ا
 التالية:

 المطمب الأول: تحميل نتائج البيانات الشخصية؛ 
 المطمب الثاني: تحميل نتائج متغيرات الدراسة؛ 
 .المطمب الثالث: اختبار الفرضيات 
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 شخصيةتحميل نتائج البيانات الالمطمب الأول: 

 سيتـ مف خلبؿ ىذا المطمب تحميؿ نتائج البيانات الشخصية لأفراد العينة.

 الجنس: -1

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس2-0جدول )ال

 النسب التكرار البيان

 %50 25 ذكر

 %50 25 أن  

 %100 50 المجموع
 SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد المصدر:

 ة حسب الجنس(: توزيع أفراد العين1-0الشكل رقم )

 

 SPSSعم  مخرجات  بالاعتماد المصدر:

زعػػػة بالتعػػػادؿ بػػػيف مػػػف خػػػلبؿ الجػػػدوؿ والشػػػكؿ أعػػػلبه لػػػوحظ أف مفػػػردات العينػػػة حسػػػب الجػػػنس مو 
 .عشوائية، وىذا راجع إل  أف العينة المدروسة تـ اختيارىا بصفة الذكور والإناث
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 السن: -2
 (: توزيع أفراد العينة حسب السن3-0جدول )ال

 

 SPSSعم  مخرجات  بالاعتماد المصدر:

 سن(: توزيع أفراد العينة حسب ال2-0الشكل )

 

 SPSSعم  مخرجات  بالاعتماد المصدر:

تقػع أفػراد عينػة الدراسػة مػف % 50ف ما نسبتو أيتض  الجدوؿ والشكؿ الموض  أعلبه،  خلبؿمف 
وىذا ما يقود إل  القوؿ أف عماؿ بريػد الجزائػر ، سنة وىي أكبر نسبة 32إل   21في الفئة العمرية مف 

فإنػو يػدؿ عمػ  أف المؤسسػة قيػد الدراسػة  ء، وىػذا إف دؿ عمػ  شػيمتوسػطة السػفف فئة محؿ الدراسة م
أف المؤسسة تشغؿ ىذه الكوادر لما ليا أيضا سف. مما يمكف القوؿ العمرية المتقدمة في ال ةتحتفظ بالفئ

% تمييػا الفئػة العمريػة 16سػتة نسػبة  22مف خبرة مينية في الميداف، بينما بمغت الفئة العمرية أقؿ مف 
 % وىذا ما يؤكد سعي المؤسسة إل  تجديد كوادرىا.3سنة بنسبة  32أك ر مف 

 النسب التكرار السن

 %16 7 سنة 22أقؿ مف 

 %50 24 سنة 32إل   21مف  

 %12 3 سنة 32أك ر مف 

 %122 32 المجموع
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 المستوى التعميمي:  -3

 راد العينة حسب المستوى التعميميوزيع أف(: ت4-0) الجدول

 النسب التكرار ئةفال

 %14 6 ثانوي أو أقل

 %50 24 جامعي

 %10 4 شيادات متخصصة

 %122 32 المجموع

 SPSSعم  مخرجات  بالاعتماد المصدر:

 مستوى التعميمي(: توزيع أفراد العينة حسب ال3-0الشكل )

 

 SPSSعم  مخرجات  بالاعتماد المصدر:

تحتؿ صدارة  المستوى الجامعيأصحاب  ف خلبؿ الجدوؿ والشكؿ الموض  أعلبه يتض  أفّ م
أفراد  وبمغ% وىذا مؤشر يبيف أف عماؿ لممؤسسة يتمتعوف برصيد عممي جيد، 50الترتيب بنسبة 

%،  ـ أصحاب الشيادات المتخصصة بالنسبة الدنيا 14العينة ذات المستوى  انوي أو أقؿ بنسبة 
 .%10والتي بمغت 
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 : الخبرة المينية -4

 (: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المينية9-2جدول )ال

 النسب التكرار الفئة

 %18 9 سنوات 5أقل من 

 %26 13 سنوات 12إل   52من 

 %56 28 سنوات 12أكثر من 

 %100 50 المجموع

 SPSS عم  مخرجات بالاعتماد المصدر:

 سب الخبرة المينية(: توزيع أفراد العينة ح8-2الشكل )

 

 SPSSعم  مخرجات  بالاعتماد المصدر:

فيمػػػا يتعمػػػؽ بمسػػػتوى الخبػػػرة المينيػػػة يتضػػػ  مػػػف الجػػػدوؿ المبػػػيف أعػػػلبه أف النسػػػبة المعتميػػػة سػػػمـ 
 %، وىػػػذا دليػػػؿ عمػػػ  أفّ 34سػػػنوات خبػػػرة مينيػػػة بنسػػػبة  12الترتيػػػب ىػػػي تمػػػؾ التػػػي تتمتػػػع بػػػ ك ر مػػػف 

مػف ىاتػو  الاسػتفادةتع بكوادر عمػؿ ذوي خبػرة مينيػة جيػدة يمكنيػا مؤسسة بريد الجزائر لوكالة تبسة تتم
سػنوات  12إلػ   3أصػحاب الخبػرة المينيػة المتراوحػة بػيف  يػاالخبرات في تطوير وتجديػد خػدماتيا، يميع

 .%16سنوات بنسبة  3%  ـ في مؤخرة الترتيب ي تي أصحاب الخبرة المينية الأقؿ مف 04بنسبة 
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 الوظٌفً:  الانتماء -5

 (: توزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي12-2دول )جال

 النسب التكرار الفئة

 %22 11 إدارة عميا

 %70 35 إدارة وسط 

 %8 4 إدارة دنيا

 %100 50 المجموع

 SPSSعم  مخرجات  بالاعتماد المصدر:

 (: توزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي9-2الشكل )

 

 SPSSرجات عم  مخ بالاعتماد المصدر:

يحتموف  موظفي الإدارة الوسط أصحاب  مف خلبؿ الجدوؿ والشكؿ الموض  أعلبه يتض  أفّ 
وىذا لما تقتضيو متطمبات الوظائؼ مف خبرة ومستوى ت ىيمي وىذا ما  ،%52بنسبة صدارة الترتيب 

 ـ العميا  % وىذا لمحدودية المناصب00 عينة الإدارة العمياأفراد  وبمغ يتوفر في الإدارة الوسط ،
 .%10والتي بمغت  قؿالنسبة الأبموظفو الإدارة الدنيا 
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 متغيرات الدراسة  تحميل نتائجالمطمب الثاني: 

في ىذا المطمب سيتـ التطرؽ إل  عرض وتحميؿ إجابات أفراد العينة حوؿ المحوريف حيث 
لمحور ال اني لدراسة عنوف المحور الأوؿ بمتطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية ، في حيف خصص ا

 . SPSSرنامج بفي ذلؾ عم  ب الاستعانةالأداء التسويقي، وقد تـ 

 عرض وتحميل إجابات أفراد العينة حول متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية: -1

 (: نتائج إجابات محور متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية11-2جدول )ال

 الانحراف الرتبة الاتجاه الدلالة
 لمعياريا

المتوسط 
 الحسابي

رقم  العبارة
 العبارة

  متطمبات البيئة التسويقية الالكترونية 3.96 2.5395  موافق مرتفع

مرتفع 
 جدا

موافق 
 تماما

  متطمبات البن  التحتية 4.2522 2.82222 1

مرتفع 
 جدا

موافؽ 
 تماما

سرعة تدفؽ الانترنت تزيد مف فعالية تقديـ  4.24 0.916 2
 الخدمة

1 

مرتفع 
 جدا

موافؽ 
 تماما

توفر مراكز بحث والتكوينات المتواصمة  4.26 0.853 1
 لمعماؿ يجعؿ الابتكار والتجديد حاضر

2 

  متطمبات تنظيمية 4.1722 2.74649 2 موافق مرتفع

ساعد استبداؿ الو ائؽ والنماذج الإدارية  4.20 0.728 3 موافؽ مرتفع
عمؿ  التقميدية بنماذج إلكترونية في تنظيـ

 الموظفيف

3 

ساىمت المنصات الإلكترونية في تسريع  4.14 0.969 4 موافؽ مرتفع
التعامؿ مع الزبائف ومعرفة حاجاتيـ ومعالجة 

 مشاكميـ

4 

  متطمبات الموارد البشرية 3.5322 2.75194 7 موافق مرتفع

لدى المؤسسة قاعدة بشرية مؤىمة للبستخداـ  3.76 0.894 10 موافؽ مرتفع
 ونياالكتر 

5 
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يستطيع كافة الموظفيف التعامؿ الكترونيا  3.30 0.953 13 محايد متوسط
 والاستغناء عم  طبيعة العمؿ التقميدية

6 

  متطمبات تنافسية 4.1222 2.66242 3 موافق مرتفع

تعتبر المغة المعتمدة إلكترونيا وحسف  4.08 0.724 7 موافؽ مرتفع
ياف استعماؿ برمجيات الترجمة عاملبف أساس

 في تحسيف مكانة المؤسسة التنافسية

7 

تسع  المؤسسة إل  تطوير أعماليا إلكترونيا  4.12 0.849 5 موافؽ مرتفع
 وتنشيط مبيعاتيا الإلكترونية

8 

  متطمبات مالية 3.9122 2.71227 5 موافق مرتفع

تساعد بيئة التسويؽ الإلكتروني في تخفيض  4.12 0.746 5 موافؽ مرتفع
 ماليةالأعباء ال

9 

رصد المخصصات المالية اللبزمة مف  3.70 0931 11 موافؽ مرتفع
 أولويات بيئة التسويؽ الإلكتروني

10 

  متطمبات قانونية وتشريعية 4.2522 2.94356 4 موافق مرتفع

توفر الاطار القانوني عم  الحماية الجنائية  4.10 0.931 6 موافؽ مرتفع
 لممعمومات مف أخطار الجرائـ

11 

توفر الإطارات القانونية لمتجارة الإلكترونية  4.00 1.069 8 موافؽ مرتفع
 والأمف الإلكتروني في حماية بيانات الزبائف

12 

  متطمبات نظم المعمومات والمعرفة 3.7122 2.81573 6 موافق مرتفع

تممؾ المؤسسة نظاـ معمومات تسويقي  3.64 1.025 12 موافؽ مرتفع
 م  حسف اتخاذ القرارإلكتروني لو القدرة ع

13 

 

 

 مرتفع

 موافؽ

 

9 

 

0.953 

 

3.90 

 

تممؾ المؤسسة قاعدة بيانات إلكترونية يمكف 
 المجوء إلييا في أي وقت

14 

 SPSSعم  مخرجات  بالاعتماد المصدر:
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ويقابمػو انحػراؼ  2.74( يتضػ  أف المتوسػط الحسػابي لممحػور قػدر بػػ 11مف نتائج الجدوؿ رقـ )
وىذا يدؿ عم  وجود درجة تجانس قوية بعيدة عف التشتت الكبير لإجابات أفػراد  2.3273معياري قدره 

العينة محؿ الدراسة، حيث يتبيف أف لدييـ إجماع عم  تػ  ير متطمبػات البيئػة التسػويقية الإلكترونيػة فػي 
 تحسيف الأداء التسويقي داخؿ مؤسسة بريد الجزائر لوكالة تبسة .

ئج المتوسػػػػطات الحسػػػػابية والانحرافػػػػات المعياريػػػػة المتعمقػػػػة ويمكػػػف توضػػػػي  ذلػػػػؾ مػػػػف خػػػػلبؿ نتػػػا
 بالعبارات والأبعاد الفرعية التالية: 

  وبالتػالي تقابميػا  2.712وانحػراؼ معيػاري   2.02حيػث كانػت قيمػة المتوسػط الحسػابي : 25العبارة
ويػروف أف  ، أي يمكػف القػوؿ أف أغمبيػة مػوظفي المؤسسػة يوافقػوفالحسابيدرجة قوية بالنسبة لممتوسط 

 .تزيد مف فعالية تقديـ الخدمة تالأنترنسرعة تدفؽ 

 المػػوظفيف بػػيف السػػريع بالاتصػػاؿ يسػم  ذلػػؾ فػػإف جيػػدة، تالأنترنػػ تػدفؽ سػػرعة كانػػت كممػػا حيػث
 .وراحتو وجيده وقتو لمزبوف يحفظ بشكؿ وجيز وقت في مرادىـ عم  الحصوؿ لمزبائف يتي  مما

  وبالتػالي تقابميػا  2.632وانحػراؼ معيػاري   2.04الحسػابي حيػث كانػت قيمػة المتوسػط : 20العبارة
، أي يمكػف القػوؿ أف أغمبيػة مػوظفي المؤسسػة يوافقػوف ويػروف أف حسابيدرجة قوية بالنسبة لممتوسط ال

 .والتجديد حاضر الابتكارتوفر مراكز البحث والتكوينات المتواصمة لمعماؿ يجعؿ 

معرفػػة التكنولوجيػة مػػف دور فعػػاؿ فػػي إدارة المشػػاريع وذلػؾ لمػػا تمعبػػو الكػػوادر المؤىمػة فػػي حقػػؿ ال
الت ىيػػػؿ  رالمعموماتيػػػة وكػػػذلؾ سػػػيولة تبػػػادؿ المعمومػػػات بػػػيف المػػػوظفيف فػػػي المؤسسػػػة، حيػػػث كممػػػا تػػػوف

 والتدريب المجدد استطاعت المؤسسة دفع عجمة التقدـ نحو الأماـ.

  وبالتػػالي تقابميػػا  2.506ره وانحػػراؼ معيػػاري قػػد  2.02بمغػػت قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي  :24العبببارة
ي، أي يمكػف القػوؿ أف أغمبيػة مػوظفي المؤسسػة يوافقػوف ويػروف أف حسابدرجة قوية بالنسبة لممتوسط ال

 .استبداؿ الو ائؽ والنماذج الإدارية التقميدية بنماذج إلكترونية ساعد في تنظيـ عمؿ الموظفيف

التقميدية في حفظ الو ائؽ والمحافظػة نظمة وقد ساعد ىذا النوع مف التحديث في التخمص مف الأ
عمييػػا مػػف التمػػؼ، حيػػث أ بتػػت النمػػاذج الإلكترونيػػة قػػدرتيا عمػػ  التنظػػيـ السػػريع وسػػيولة حفػػظ ومعرفػػة 

 البيانات الإدارية.

  2.747وقػػػػدرت قيمػػػػة الانحػػػػراؼ المعيػػػػاري بػػػػػ  2.02بمغػػػػت قيمػػػػة المتوسػػػػط الحسػػػػابي  :23العبببببارة 
، أي يمكػػف القػػوؿ أف أغمبيػػة مػػوظفي المؤسسػػة لحسػػابيسػػبة لممتوسػػط اميػػا درجػػة قويػػة بالنوبالتػػالي تقاب
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يوافقػػػوف ويػػػروف أف المنصػػػات الإلكترونيػػػة سػػػاىمت فػػػي تسػػػريع التعامػػػؿ مػػػع الزبػػػائف ومعرفػػػة حاجػػػاتيـ 
 .ومعالجة مشاكميـ

بالزبػائف وسػرعت عمميػة تقػديـ الخدمػة ليػـ، ووفػرت  الموظفيفقربت ىذه الأخيرة مف احتكاؾ وقد 
 مسافة التنقؿ مف أجؿ تمبية رغباتيـ.و قت عمييـ الو 

  وبالتػػػالي 2.672 ػوانحرافيػػػا المعيػػػاري بػػػ 2.74قػػػدر المتوسػػػط الحسػػػابي ليػػػذه العبػػػارة  :21العببببارة ،
، ويمكف القوؿ أف أغمبية موظفي المؤسسة يوافقوف ويروف أف لدى حسابيا درجة قوية لممتوسط اليتقابم

 .بيئة الإلكترونيةالمؤسسة قاعدة بشرية مؤىمة لمعمؿ في ال

مما يعني أف المؤسسػة تعتمػد عمػ  سياسػة توظيػؼ مدروسػة، حيػث تسػتيدؼ الكػوادر والإطػارات 
 بما يمبي حاجات ورغبات زبائنيا.

  وبالتػػالي  2.732 بػػػ انحرافيػػا المعيػػاري وقػػدر 2.22بمػػغ المتوسػػط الحسػػابي ليػػذه العبػػارة  :22العبببارة
، ويمكػػف القػػوؿ أف بعػػض مػػوظفي المؤسسػػة يوافقػػوف حسػػابيلتقابميػػا درجػػة متوسػػطة بالنسػػبة لممتوسػػط ا

 .ويروف أف باستطاعة أغمبية الموظفيف التعامؿ إلكترونيا والاستغناء عف طبيعة العمؿ التقميدية

فمػػع تطػػور العصػػر أصػػب  بإمكػػاف كافػػة المػػوظفيف التعامػػؿ إلكترونيػػا، حيػػث كانػػت أك ػػر أريحيػػة  
ع ذلػػؾ توجػػد نسػػبة مػػف المػػوظفيف غيػػر قػػادرة عمػػ  اسػػتيعاب ىػػذه بالنسػػبة ليػػـ مػػف الطريقػػة التقميديػػة، ومػػ

 التكنولوجيا.

  وبالتػػػالي  2.502وبمػػػغ انحرافيػػػا المعيػػػاري  2.26قػػػدر المتوسػػػط الحسػػػابي ليػػػذه العبػػػارة  :23العببببارة
، أي يمكػػف القػػوؿ أف أغمبيػػة مػػوظفي المؤسسػػة يوافقػػوف حسػػابيدرجػػة قويػػة بالنسػػبة لممتوسػػط ال يػػاتقابم

غػػة المعتمػدة إلكترونيػػا إلػػ  جانػب حسػػف اسػتعماؿ برمجيػػات الترجمػػة عػاملبف أساسػػياف فػػي ويعتبػروف الم
 .تحسيف مكانة المؤسسة التنافسية

فكمما تمكف الموظفوف لغويا وكانوا ذوي كفاءة عاليػة فػي اسػتعماؿ برمجيػات الترجمػة الإلكترونيػة 
 الشبكة.عم  بالزبائف أسيؿ وقمت خسائر الوجود غير الفاعؿ  الاتصاؿكمما كاف 

  يػػػاوبالتػػػالي تقابم 2.627وقػػػدر الانحػػػراؼ المعيػػػاري ب  2.10بمػػػغ المتوسػػػط الحسػػػابي  :24العببببارة 
، أي يمكػف القػوؿ أف أغمبيػة مػوظفي المؤسسػة يوافقػوف ويػروف أف لحسابيدرجة قوية بالنسبة لممتوسط ا

ممػػا تقػػدـ الػػزمف كممػػا ابتعػػد المؤسسػػة تسػػع  لتطػػوير أعماليػػا إلكترونيػػا وتنشػػيط مبيعاتيػػا الإلكترونيػػة، فك
 .ا بالتسوؽ الإلكترونيىالزبائف مف المتاجر التقميدية وعوضو 
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كممػا لاقػت استحسػانا ورواجػا كبيػرا وسػط  احيث كمما طورت المؤسسة منتجاتيا ونشػطت مبيعاتيػ
 الجميور.

  وبالتػػالي  2.524وقػػدر انحرافيػػا المعيػػاري بػػػ  2.10بمػػغ المتوسػػط الحسػػابي ليػػذه العبػػارة  :25العبببارة
ي، أي يمكػػف القػػوؿ أف أغمبيػػة مػػوظفي المؤسسػػة يوافقػػوف حسػػابتقابميػػا درجػػة قويػػة بالنسػػبة لممتوسػػط ال

 .ويروف أف البيئة التسويقية الإلكترونية تساعد في تخفيض الأعباء المالية

تػػػوفر البيئػػػة التسػػػويقية الإلكترونيػػػة عػػػدة مصػػػاريؼ، مػػػف بينيػػػا مصػػػاريؼ إيجػػػار مكػػػاف لقػػػاء مقػػػدـ 
لخدمػػة، وبالتػػالي يمكػػف انقػػؿ مػػف أجػػؿ الحصػػوؿ عمػػ  المنػػتج أو تمفػػة وعنػػاء الكي الخدمػػة، كػػذلؾ ومتمقػػ

 لممؤسسة استخداميا في مجالات أخرى.

  وبالتػػالي  2.721وقػػدر انحرافيػػا المعيػػاري بػػػ  2.52بمػػغ المتوسػػط الحسػػابي ليػػذه العبػػارة  :52العبببارة
كػػف القػػوؿ أف أغمبيػػة مػػوظفي المؤسسػػة يوافقػػوف ، أي يمحسػػابيتقابميػػا درجػػة قويػػة بالنسػػبة لممتوسػػط ال

 .ويروف أف رصد المخصصات المالية اللبزمة مف أولويات بيئة التسويؽ الإلكتروني

  بميػاوبالتػالي تقا 2.721وانحرافيا المعيػاري بػػ  2.12بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :55العبارة 
وؿ أف أغمبيػة مػوظفي المؤسسػة يوافقػوف ويػروف أف ، أي يمكػف القػحسابيدرجة قوية بالنسبة لممتوسط ال

 .رصد المخصصات المالية مف أولويات البيئة التسويقية الإلكترونية

وفرت الجيات التشريعية اطارات قانونية آمنة تحمػي المؤسسػة مػف جػرائـ النيػب الإلكترونػي ممػا 
 جعؿ المؤسسة تحافظ عم  معموماتيا ب ماف.

  ا يػوبالتػالي تقابم 1.240وانحرافيػا المعيػاري بػػ  2حسػابي ليػذه العبػارة بػػ قػدر المتوسػط ال :50العبارة
أي يمكف القوؿ أف أغمبية موظفي المؤسسة يوافقوف ويػروف تػوفر  حسابيدرجة قوية بالنسبة لممتوسط ال

 .الإطارات القانونية لمتجارة الإلكترونية والأمف الإلكترونية في حماية بيانات الزبائف

النيػػب  ترات قانونيػػة خاصػػة تسػػير عمػػ  الأمػػف الإلكترونػػي كممػػا نقصػػت عمميػػاكممػػا وفػػرت إطػػا
 ، وبالتالي يتمتع الزبوف بمستوى عاؿ مف الأماف والأريحية.والاحتياؿ

  1.203المعيػػػاري بػػػػ  والانحػػػراؼ 2.42قػػػدرت قيمػػػة المتوسػػػط الحسػػػابي ليػػػذه العبػػػارة بػػػػ  :54العببببارة 
، أي يمكػػف القػػوؿ أف أغمبيػػة مػػوظفي المؤسسػػة حسػػابيتوسػػط الوبالتػػالي تقابميػػا درجػػة قويػػة بالنسػػبة لمم

المسػػاعدة فػػي ترشػػيد اتخػػاذ  يوافقػػوف ويػػروف أف المؤسسػػة تممػػؾ نظػػاـ تسػػويقي إلكترونػػي لػػو القػػدرة عمػػ 
 السميـ لمقرارات. بالاتخاذىذا ما يسم  لممؤسسة مف إنجاز تقارير جيدة تسم  و  القرار
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  2.732وبمػػغ انحرافيػػا المعيػػاري  2.72بي ليػػذه العبػػارة بػػػ قػػدرت قيمػػة المتوسػػط الحسػػا :53العبببارة 
أي يمكػػػف القػػػوؿ أف أغمبيػػػة مػػػوظفي المؤسسػػػة  حسػػػابيوبالتػػػالي تقابميػػػا درجػػػة قويػػػة بالنسػػػبة لممتوسػػػط ال

وىذا ما يزيد ، نية يمكف المجوء إلييا في أي وقتيوافقوف ويروف أف المؤسسة تممؾ قاعدة بيانات إلكترو 
 اط المؤسسة.مف فعالية وكفاءة نش

 الأداء التسويقي:عرض وتحميل إجابات أفراد العينة حول  -2

 الاداء التسويقي(: نتائج إجابات محور 12-2جدول )ال

 الدلالة

 

 الانحراف الرتبة الاتجاه
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 ةالعبار 

 

 رقم العبارة

  الأداء التسويقي 3.9783 2.6587  موافق مرتفع

  البعد الداخمي  3.8667 2.74231 2 موافق مرتفع

  النوعية 3.9622 2.91384 1 موافق مرتفع

 15 تتميز منتجات المؤسسة بالتنوع والجود 9.86 0.990 3 موافؽ مرتفع

تسير المؤسسة عم  توفير منتجات تمبي رغبات  4.06 0.913 1 موافؽ مرتفع
 زبائنيا

16 

  التكمفة 3.7222 2.89326 3 موافق مرتفع

وافؽم مرتفع تتلبئـ كمفة الخدمات المعروضة مف طرؼ  3.66 1.099 6 
 المؤسسة مع قيمتيا الفعمية

17 

تتحكـ المؤسسة في تحديد تكاليؼ مضبوطة تمق   3.78 0.910 5 موافؽ مرتفع
 رضا خارجي مف الزبوف

18 

  الآجال 3.9222 2.85332 2 موافق مرتفع

بالسرعة الزمنية المتوقعة   يحظ  زبائف المؤسسة 3.80 1.107 4 موافؽ مرتفع
 في الحصوؿ عم  طمبياتيـ

19 

يسير موظفي المؤسسة عم  ايصاؿ و ارضاء  4.04 0.947 2 موافؽ مرتفع
 الزبائف في الوقت المحدد و المتفؽ عميو

20 
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  البعد الخارجي 4.2922 2.74725 1 موافق مرتفع

 21 اء يرضي الزبوفيسع  موظفو المؤسسة لتوفير أد 4.02 0.937 3 موافؽ مرتفع

إف التحسف المستمر لأداء موظفي المؤسسة يضمف  4.16 0.738 2 موافؽ مرتفع
 رضا الزبوف

22 

تسع  المؤسسة لمتحسيف المستمر في أداء  3.98 1.134 4 موافؽ مرتفع
 الموظفيف مف أجؿ ضماف ولاء الزبوف

23 

تحسيف الأداء يساعد الأداء الداخمي الجيد في  4.20 0.990 1 موافؽ مرتفع
 الخارجي

24 

 SPSSعم  مخرجات  بالاعتماد المصدر:

ويقابمػػػو  2.7562( يتضػػػ  أف المتوسػػػط الحسػػػابي لممحػػػور قػػػدر بػػػػ 10مػػػف نتػػػائج الجػػػدوؿ رقػػػـ )
وىػػذا يػػدؿ عمػػ  وجػػود درجػػة تجػػانس قويػػة بعيػػدة عػػف التشػػتت الكبيػػػر  2.4365انحػػراؼ معيػػاري قػػدره 

داخؿ مؤسسػة  وجود أداء تسويقيث يتبيف أف لدييـ إجماع عم  لإجابات أفراد العينة محؿ الدراسة، حي
 بريد الجزائر تبسة .

ويمكػػػف توضػػػػي  ذلػػػػؾ مػػػػف خػػػػلبؿ نتػػػائج المتوسػػػػطات الحسػػػػابية والانحرافػػػػات المعياريػػػػة المتعمقػػػػة 
 بالعبارات والأبعاد الفرعية التالية: 

  وبالتػػالي  2.37المعيػػاري بػػػ وقػػدر انحرافيػػا  2.64بمػػغ المتوسػػط الحسػػابي ليػػذه العبػػارة  :51العبببارة
تقابميا درجة قوية بالنسبة لممتوسط المعيػاري أي القػوؿ أف أغمبيػة مػوظفي المؤسسػة يوافقػوف ويػروف أف 

 .منتجات المؤسسة تتميز بالتنوع والجودة المطموبة
ت قػادرة عمػ  تمبيػة حاجيػات ورغبػات الزبػائف نػفكمما كانت المؤسسة ليا خدمات متنوعة كمما كا 
 الي الحصوؿ عم  رضا زبائنيا.وبالت
  2.77وقػػدر انحرافيػػا المعيػػاري بػػػ  2.24بمغػػت قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي ليػػذه العبػػارة بػػػ  :52العبببارة 

أي يمكػػف القػػوؿ أف أغمبيػػة مػػوظفي المؤسسػػة  حسػػابي،وبالتػػالي تقابميػػا درجػػة قويػػة بالنسػػبة لممتوسػػط ال
 الحػديث التوجػو أف حيػث .مبػي رغبػات زبائنيػايوافقوف ويروف أف المؤسسة تسػير عمػ  تػوفير منتجػات ت

 . رضاه لنيؿ والسير  الزبوف ورغبات حاجيات فيـ مف ينطمؽ سويؽتلم

  وبالتػػػالي  1.277وانحرافيػػا المعيػػػاري بػػػ  2.44قػػػدر المتوسػػط الحسػػابي ليػػػذه العبػػارة بػػػػ  :53العبببارة
يػػة مػػوظفي المؤسسػػة يوافقػػوف أي يمكػػف القػػوؿ أف أغمب حسػػابي،تقابميػػا درجػػة قويػػة بالنسػػبة لممتوسػػط ال
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وىػػذا مػػا  .ويػػروف أف كمفػػة اسػػتخداـ الخػػدمات المعروضػػة مػػف طػػرؼ المؤسسػػة تػػتلبئـ مػػع قيمتيػػا الفعميػػة
   معيار القيمة في تقييـ جودتيا.يجعؿ الزبوف راض عف خدمات المؤسسة خاصة اذا اعتمد عم

  يا وبالتالي تقابم 2.71ا المعياري بػ وانحرافي 2.56بػ قدر المتوسط الحسابي ليذه العبارة  :54العبارة
أي يمكف القوؿ أف المؤسسة تتحكـ في تحديد تكاليؼ مضػبوطة  ،حسابيدرجة قوية بالنسبة لممتوسط ال
 عمػ  قػادرة تكػوف وبالتػالي لمزبػوف، الشػرائية القػدرة مػع يتماشػ  بمػا وذلػؾ تمقػ  رضػا خػارجي مػف الزبػوف

 .رضاىـ ونيؿ الزبائف مف عدد أكبر استقطاب

  وبالتػػػالي  1.125وانحرافيػػػا المعيػػػاري بػػػػ  2.62بمػػػغ المتوسػػػط الحسػػػابي ليػػػذه العبػػػارة بػػػػ  :55العببببارة
أي يمكػػف القػػوؿ أف أغمبيػػة مػػوظفي المؤسسػػة يوافقػػوف  حسػػابي،تقابميػػا درجػػة قويػػة بالنسػػبة لممتوسػػط ال

 وبالتػالي فػإف .ويروف أف زبائف المؤسسة يحظوف بالسرعة الزمنية المتوقعة في الحصوؿ عمػ  طمبيػاتيـ
 .الأداء في السرعة جانب مف الإلكتروني التسويؽ مزايا مف الاستفادة استطاعت المؤسسة

  وبالتػػالي 2.725وانحرافيػػا المعيػػاري بػػػ  2.22بمػػغ المتوسػػط الحسػػابي ليػػذه العبػػارة بػػػ  :02العبببارة ،
في المؤسسػػة يوافقػػوف أي يمكػػف القػػوؿ أف أغمبيػػة مػػوظ ،حسػػابيتقابميػػا درجػػة قويػػة بالنسػػبة لممتوسػػط ال

حيث سيمت  ويروف أف جميع الموظفيف يسيروف عم  توفير الخدمات في الوقت المحدد والمتفؽ عميو.
يػػدي مفػػي تقػػديـ الخػػدمات لمزبػػائف عمػػ  مػػدار السػػاعة واليػػوـ، عكػػس التقػػديـ التق الالتػػزاـالتكنولوجيػػا مػػف 

 المحدود بساعات عمؿ المؤسسة.

  وبالتػػالي 2.725وانحرافيػػا المعيػػاري بػػػ  2.20ابي ليػػذه العبػػارة بػػػ بمػػغ المتوسػػط الحسػػ :05العبببارة ،
أي يمكػػف القػػوؿ أف أغمبيػػة مػػوظفي المؤسسػػة يوافقػػوف  ،حسػػابيتقابميػػا درجػػة قويػػة بالنسػػبة لممتوسػػط ال

ة يػػوىػػذا مػػا يػػدؿ عمػػ  حػػرص المؤسسػػة لتمب .ويػػروف أف الموظفػػوف يسػػعوف لتػػوفير أداء يرضػػي الزبػػوف
 .قؽ رضاىـما يحبرغبات الزبائف 

  وبالتػػالي 2.526وانحرافيػػا المعيػػاري بػػػ  2.14قػػدر المتوسػػط الحسػػابي ليػػذه العبػػارة بػػػ  :00العبببارة ،
أي يمكػػف القػػوؿ أف أغمبيػػة مػػوظفي المؤسسػػة يوافقػػوف  ،حسػػابيتقابميػػا درجػػة قويػػة بالنسػػبة لممتوسػػط ال

التكنولوجيػػػػػػػا  لأفىػػػػػػػذا  .تحسػػػػػػػيف المسػػػػػػػتمر فػػػػػػػي أداء المػػػػػػػوظفيف يضػػػػػػػمف رضػػػػػػػا الزبػػػػػػػوفالويػػػػػػػروف أف 
والإلكترونيػػات بشػػكؿ عػػاـ فػػي تطػػور مسػػتمر، وتعمػػؿ المؤسسػػة عمػػ  تػػدريب موظفييػػا وتػػ ىيميـ بشػػكؿ 

 .دوري مف أجؿ مواكبة ىذه التطورات واستغلبليا بشكؿ أفضؿ
  وبالتػػالي 1.722وانحرافيػػا المعيػػاري بػػػ  2.76قػػدر المتوسػػط الحسػػابي ليػػذه العبػػارة بػػػ  :04العبببارة ،

أي يمكػػف القػػوؿ أف أغمبيػػة مػػوظفي المؤسسػػة يوافقػػوف  ،حسػػابيويػػة بالنسػػبة لممتوسػػط التقابميػػا درجػػة ق
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ىػػذا التحسػػيف الػػذي تقػػوـ بػػو و  .ويػػروف أف المؤسسػػة تسػػع  لتحسػػيف أداء موظفييػػا لضػػماف ولاء الزبػػوف
 .المؤسسة ليس اليدؼ الوحيد منو الحصوؿ عم  رضا الزبوف بؿ يسع  أيضا لكسب ولاءه

  وبالتػػػالي  2.772وانحرافيػػا المعيػػػاري بػػػ  2.02متوسػػط الحسػػابي ليػػػذه العبػػارة بػػػػ قػػػدر ال: 03العبببارة
أي يمكػػف القػػوؿ أف أغمبيػػة مػػوظفي المؤسسػػة يوافقػػوف  ،حسػػابيتقابميػػا درجػػة قويػػة بالنسػػبة لممتوسػػط ال

تعمػؿ المؤسسػة عمػ  تػوفير حيػث  ويروف أف الأداء الداخمي الجيػد يسػاعد فػي تحسػيف الأداء الخػارجي.
خمي محكـ بيف الموظفيف داخؿ المؤسسػة وبػيف السػمطات الإداريػة المسػيرة ليػا، وىػذا مػا يػنعكس أداء دا
 .داءىا الخارجيأعم  

 اختبار فرضيات الدراسة المطمب الثالث:

سيتـ مف خلبؿ ىذا المطمب اختبار فرضيات الدراسة، ولكف قبؿ ذلؾ يجب معرفة اذا كانت 
 وذلؾ مف اجؿ تحديد نوع الاختبارات. المتغيرات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا

 أولا: اختبار التوزيع الطبيعي

 سميرنوؼ لاختبار توزيع العينة  –سيتـ المجوء ال  اختبار كولموغروؼ 

H0.المتغيراف متطمبات البيئة التسويقية الالكترونية والأداء التسويقي يتبعاف التوزيع الطبيعي : 
H1قية الالكترونية والأداء التسويقي لا يتبعاف التوزيع الطبيعي.: المتغيراف متطمبات البيئة التسوي 

 (: اختبار التوزيع الطبيعي13-2الجدول )
 sigمستوى الدالة  وفنسمير -اختبار كولموغروف 

 0.082 1.264 متطمبات البيئة التسويقية

 0.547 0.798 الأداء التسويقي
 spss: بالاعتماد عم  نتائج المصدر

وبالتالي  0.05ىي أكبر مف  فالمتغيري  مستوى الدلالة الإحصائية لكم أفّ  مف الجدوؿ يتض 
أي أف متطمبات البيئة التسويقية الالكترونية والأداء التسويقي يتبعاف التوزيع  H0ونقبؿ  H1 نرفض

 الطبيعي، وعميو سيتـ المجوء إل  الاختبارات المعممية لاختبار فرضيات الدراسة. 

 يات الفرعيةاختبار الفرضثانيا: 
 .في ىذا الجزء سيتـ اختبار الفرضيات الفرعية وذلؾ بالمجوء إل  الانحدار المتعدد
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 :ول اختبار الفرضية الفرعية الأ  -1
لمتطمبػات البيئػة التسػويقية الالكترونيػة  %5: يوجد أ ر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالػة الفرضية

 بريد الجزائر تبسة.في مؤسسة الداخمي في تحسيف الأداء التسويقي 
 لاختبار الفرضية سيتـ المجوء إل  الانحدار المتعدد والجدوؿ الموالي يوض  ذلؾ:و 

 ANOVAنتائج الانحدار المتعدد (: 14-2الجدول )

 مجموع درجة الحرية مربع المتوسط Fاختبار  Sigمستوى الدلالة 
 المربعات 

 النموذج

 الانحدار 17.453 7 2.493 10.969 0.000
 ستيودنت 9.547 42 0.227  
 المجموع 27.000 49   

 spss: بناءا عم  نتائج المصدر

 0.05وىو أصغر مف  0.000بمغ  Fيتض  مف خلبؿ الجدوؿ أف مستوى الدلالة للبختبار 
الأداء التسويقي  في تحسيفوبالتالي يمكف القوؿ أنو يوجد ت  ير لمتطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية 

الداخمي سيتـ المجوء إل  جدوؿ التسويقي المتطمبات التي ليا أ ر عم  الأداء  ولإبراز الداخمي،
 معاملبت نموذج الانحدار وىو كالتالي: 
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 Coefficient الانحدارنموذج معاملات (: 15-2)جدول ال

 مستوى الدلالة Tاختبار  معاملات معيارية معاملات غير معيارية 
Sig B ريالخطأ المعيا Beta 

 0.606 0.519  0.573 0.297 الثابت
 0.131 1.539 0.244 0.543 0.220 متطمبات البن  التحتية

 0.700 0.387 0.054 0.140 0.054 متطمبات تنظيمية
 0.001 3.733 0.415 0.110 0.410 متطمبات الموارد البشرية

 0.008 2.795 0.343 0.138 0.384 متطمبات تنافسية
 0.839 0.205 0.034 0.174 0.036 ليةمتطمبات ما

 0.000 4.100 0.521 0.100 0.410 متطمبات قانونية
 0.644 0.456 0.055 0.108 0.050 متطمبات نظم المعمومات

 spss: بناءا عم  نتائج المصدر

لكؿ مف متطمبات  0.05ف مأصغر  Sigل  أف مستوى الدلالة إتشير معطيات الجدوؿ السابؽ 
 0.008 ،0.001ية والمتطمبات التنافسية والمتطمبات القانونية وىي عم  التوالي )الموارد البشر 

الموارد البشرية متطمبات يو فوعم 0.05أكبر مف  sig(، أما بقية المتغيرات فمستوى الدلالة 0.000
 اخميدالالتسويقي ليا ت  ير داؿ احصائيا عم  الأداء المتطمبات القانونية فقط و والمتطمبات التنافسية 
 عكس بقية المتطمبات.

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -2
لمتطمبات البيئة التسويقية الالكترونية  %5يوجد أ ر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة الفرضية: 

 عم  تحسيف الأداء التسويقي الخارجي في مؤسسة بريد الجزائر تبسة.
 متعدد والنتائج في الجدوؿ الموالي:لاختبار الفرضية سيتـ المجوء إل  الانحدار ال
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 ANOVAنتائج الانحدار المتعدد (: 16-2الجدول )

 مستوى الدلالة
Sig 

مجموع  درجة الحرية مربع المتوسط Fالاختبار 
 المربعات

 النموذج

 الانحدار 18.012 4 50241 11.580 0.000
 ستيودنت 9.333 15 0.222  
 المجموع 27,345 16   

 spssءا عم  نتائج المصدر: بنا

 0.05وىو أصغر مف  0.000بمغ  Fيتض  مف خلبؿ الجدوؿ أف مستوى الدلالة للبختبار 
التسويقي وبالتالي يمكف القوؿ أنو يوجد ت  ير لمتطمبات البيئة التسويقية الالكترونية عم  مستوى الأداء 

سيتـ المجوء إل  جدوؿ  جيخار عم  الأداء ال ولإبراز المتطمبات التي ليا أ رالخارجي لمتسويؽ، 
 معاملبت نموذج الانحدار وىو كالتالي:

 Coefficient الانحدارنموذج معاملات (: 17-2)جدول ال

 Tاختبار  معاملات معيارية معاملات غير معيارية  
 

 مستوى الدلالة 
Sig B الخطأ المعياري Beta 

 0.840 0.203  0.566 0.115 الثابت
 0.201 1.300 0.203 0.142 0.184 يةمتطمبات البن  التحت
 0.220 1.244 0.171 0.138 0.172 متطمبات تنظيمية

 0.349 0.948 0.103 0.108 0.103 متطمبات الموارد البشرية
 0.643 0.467 0.056 0.136 0.064 متطمبات تنافسية
 0.007 1.614 0.264 0.172 0.277 متطمبات مالية

 0.006 1.044 0.130 0.099 0.103 متطمبات قانونية
 0.155 1.448 0.169 0.107 0.155 متطمبات نظم المعمومات

 SPSS: بناءا عم  نتائج المصدر  

مف لكؿ  0.05أصغر مف  Sigالدلالة تشير معطيات الجدوؿ السابؽ إل  أف مستوى 
ستوى الدلالة ( أما بقية المتغيرات فم0.006 ،0.007المتطمبات المالية والقانونية وىي عم  التوالي: )
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Sig  تحسيف ليا ت  ير داؿ احصائيا عم  فقط وعميو فالمتطمبات المالية والقانونية   0.05أكبر مف
 الخارجي عكس بقية المتطمبات.التسويقي الأداء 

 ثالثا: اختبار الفرضية الرئيسة

ية الالكترونية لمتطمبات البيئة التسويق %5: يوجد أ ر ذو دلالة احصائية عند مستوى الدلالة الفرضية
 في تحسيف الاداء التسويقي في مؤسسة بريد الجزائر تبسة.

 لاختبار الفرضية سيتـ المجوء إل  الانحدار المتعدد والجدوؿ الموالي يوض  النتائج:

 ANOVAنتائج الانحدار المتعدد   (:18-2الجدول )

 مستوى الدلالة
Sig 

مجموعة  درجة الحرية مربع المتوسط Fاختبار 
 عاتالمرب

 النموذج

 الانحدار 13.575 7 1.939 10.598 0.000
 ستيودنت 7.686 47 0.183  
 المجموع 21.261 49   

 spssالمصدر: بناءا عم  نتائج 

 0.05وىو أصغر مف  0.000بمغ  Fيتض  مف خلبؿ الجدوؿ أف مستوى الدلالة للبختبار 
الأداء التسويقي  تحسيف فيويقية الإلكترونية متطمبات البيئة التسل أ روبالتالي يمكف القوؿ أنو يوجد 
الأداء التسويقي سيتـ المجوء إل  جدوؿ معاملبت نموذج تحسيف  فيولإبراز المتطمبات التي ليا أ ر 

 الانحدار وىو كالتالي:
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 Coefficient الانحدارنموذج معاملات (: 19-2)جدول ال

 Tر اختبا معاملات معيارية معيارية  غير معاملات  
 

 مستوى الدلالة 
Sig 

B الخطأ المعياري Beta 
 0.860 0.178  0.514 0.091 الثابت

 0.888 0.141 0.023 0.128 0.18 متطمبات البن  التحتية
 0.641 0.469 0.067 0.125 0.059 متطمبات تنظيمية

 0.013 2.602 0.292 0.098 0.256 متطمبات الموارد البشرية
 0.077 1.815 0.225 0.123 0.224 متطمبات تنافسية
 0.442 0.775 0.131 0.156 0.121 متطمبات مالية

 0.007 2.860 0.367 0.090 0.256 متطمبات قانونية
 0.297 1.057 0.127 0.097 0.102 متطمبات نظم المعمومات

 spssبناءا عم  نتائج المصدر: 
متطمبات لكؿ مف  0.05غر مف صأ Sigتشير معطيات الجدوؿ السابؽ إل  أف مستوى الدلالة 

 تطمبات( أما بقية الم0.007 ،0.013انونية وىي عم  التوالي: )الموارد البشرية والمتطمبات الق
ليا فقط وعميو فمتطمبات الموارد البشرية والمتطمبات القانونية  0.05أكبر مف  Sigفمستوى الدلالة 

 تطمبات.ت  ير داؿ احصائيا عم  الأداء التسويقي عكس بقية الم

مف خلبؿ تحميؿ نتائج الدراسة تبيف اف المؤسسة محؿ الدراسة تحوي عم  مستوى مقبوؿ مف 
 متطمبات البيئة التسويقية الالكترونية، مع كذلؾ مستوى مقبوؿ مف الأداء التسويقي.

وقد تـ ا بات مف خلبؿ اختبار الفرضيات أف وجود وتوفر متطمبات البيئة التسويقية الالكترونية 
 ىـ في تحسيف الأداء التسويقي لمؤسسة بريد الجزائر تبسة.سا
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 :خلاصة الفصل

تعتبر مؤسسة بريد الجزائر ركيزة أساسية في قطاع الخدمات في الجزائر وذلؾ لأىمية وضرورة 
فلب يوجد شخص لا يستفاد مف الخدمات التي تقدميا. وقد وقع  ،الخدمات التي تقدميا لكافة المواطنيف

تيا في التجسيد واقع البيئة التسويقية الالكترونية ومدى توفر متطمبالحالية ختيار في الدراسة عمييا الا
ف تتكيؼ مع أسسة في قطاع الخدمات أصب  مف الضروري ؤ ىذه المؤسسة، فنظرا لأىمية ىذه الم

 إل  توفير بيئة الكترونية تتلبءـ مع احتياجات الزبوف.  البيئة المتطورة وأف تمج
الاعتماد عم  الاستبياف لجمع البيانات المطموبة مف عينة عشوائية مف الموظفيف التابعيف وقد تـ 

لبريد الجزائر تبسة، وقد تميزت ىذه العينة بالاختلبؼ مف حيث المتغيرات الشخصية كالجنس والسف 
 منيا فقط صالحة لمتحميؿ. 32استمارة واسترجاع  62وقد تـ توزيع  ،وغيرىا

خلبؿ تحميؿ عبارات متغيرات الدراسة أف ىناؾ مستوى مقبوؿ مف متطمبات  وقد تـ التوصؿ مف
المستوى المرتفع لكؿ متطمب مف المتطمبات السبع البيئة التسويقية الالكترونية نابع ىذا المستوى مف 

 كمتطمبات البن  التحتية والمتطمبات التنظيمية وغيرىا مف المتطمبات.
فرضيات ال  قبوؿ جميع الفرضيات، أي أف متطمبات البيئة كما تـ التوصؿ مف خلبؿ اختبار ال

     التسويقية الالكترونية تؤ ر عم  تحسيف الأداء التسويقي ككؿ وكؿ مف الأداء التسويقي الداخمي 
  أو الخارجي كجزء، ولكف ىذا الأ ر لا ينبع مف جميع المتطمبات فيو يخص بعض المتطمبات فقط.
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ذه الدراسة التي تـ فييا تناوؿ موضوع متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية في مف خلبؿ ى
، يمكف القوؿ أفّ متطمبات -تبسة-تحسيف الأداء التسويقي لممؤسسة وواقعيا في مؤسسة بريد الجزائر

البيئة التسويقية الإلكترونية أصبحت تمعب دورا أساسيا في الت  ير عم  تحسيف الأداء التسويقي 
حيث أفّ الأداء يعكس قدرة المؤسسة عم  التكيؼ مع بيئتيا أو فشميا في تحقيؽ ذلؾ  ممؤسسة،ل

وبالتالي فيو عم  علبقة و يقة مع البيئة، ومنو فإف عم  المؤسسة أف تحرص عم  تطوير بيئتيا 
وتوفير متطمبات ذلؾ لتضمف تحسيف أدائيا عامة والأداء التسويقي خاصة والذي يعبر بدوره عف 

 لاتياف بالجديد والأحسف بشكؿ دائـ. ا

وانطلبقا مما سبؽ تـ الإجابة عم  الاشكالية المطروحة سابقا التي تمت صياغتيا عم  النحو 
ىل تؤثر متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية عم  تحسين الأداء التسويقي في مؤسسة التالي: 

 .؟-تبسة–بريد الجزائر 

اد المؤسسة لمتطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية ومعرفة ت  ير تـ الت كيد عم  أ ر اعتم حيث
 كؿ متطمب عم  تحسيف الأداء التسويقي في مؤسسة بريد الجزائر تبسة. 

 نتائج الدراسة 

 وبناءا عم  ما سبؽ تتم ؿ أبرز نتائج الدراسة فيما يمي:

ت عم  تحقيؽ أىدافيا، حيث يعد الأداء التسويقي مف أك ر أشكاؿ الأداء ت  يرا في قدرة المؤسسا -
مكانية وأىداؼ المؤسسة مف ناحية أخرى  ؛يساعد عم  التوازف بيف الفرص التسويقية مف ناحية، وا 

إف الأداء التسويقي الفعاؿ يعتبر الحؿ لك ير مف المشكلبت في المؤسسات التسويقية، وللبرتقاء  -
ت البيئة التسويقية الإلكترونية استغلبؿ متطمبامف بمستوى ىذا الأخير لابد لممؤسسة أف تحسف 

 ؛لتضمف نجاحيا
يعتبر الأداء التسويقي أحد الأنشطة اليامة لتقييـ الاستراتيجية التسويقية والذي يشمؿ مقارنة النتائج  -

بمؤشرات محددة مسبقا وتحميؿ الانحرافات إف وجدت ليتمكف متخذو القرار مف اتخاذ التصحيحات 
 ؛القرارات الصائبة المحددة لمسار الانشطة التسويقية اللبزمة، وعم  ضوئيا يتـ اتخاذ
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تشغؿ البيئة التسويقية الإلكترونية مكانة كبيرة في التسويؽ الإلكتروني، ولقد تميزت عف نظيرتيا  -
التقميدية كونيا توفر فرص ذات ربحية مضمونة وب قؿ التكاليؼ، مف وصوؿ لمزبوف وانتشار في 

 ؛طراؼ الأخرىالأسواؽ وتسييؿ لمتعاملبت مع الأ
 لممؤسسة محؿ الدراسة بالرغـ مف توفر يد عاممة كؼء ومؤىمة في ظؿ البيئة التسويقية الإلكترونية -

 ؛ف العمؿ لنقص الميارة والمعرفة اللبزمة بالميدافمنو ىناؾ فئة تصعب عمييا ىذه الطريقة أإلا 
ة الإلكترونية، حيث أنو بتوفير يعتبر الدعـ القانوني مف أحد أبرز مقومات متطمبات البيئة التسويقي -

 لسرية الكافية يزوؿ الخوؼ مف فقدافاعمؿ عم  أف يحظ  الزبوف بالأمف و الدعامة القانونية وال

ممتمكاتو أو نيبيا، ويصب  لممؤسسة إطار قانوني يحمييا مف الفرصة وكافة المخاطر التي يمكف أف 
 ؛تستيدؼ نشاطيا في ظؿ بيئة آمنة تخمو مف التيديد

اتباع نظـ المعمومات ضروري في كؿ مؤسسة فيي تعد مف أىـ العوامؿ المساىمة في بقاء  إفّ  -
 ؛واستمرارية الأداء التسويقي

يجتيد موظفو مؤسسة بريد الجزائر لولاية تبسة في التمكف مف المغة المعتمدة إلكترونيا، وحسف  -
ي  في العمؿ مقارنة بالطريقة استعماؿ برمجيات الترجمة وذلؾ مف أجؿ اكتساب راحة ومنيجية عمؿ أر 

 ؛التقميدية
إف التطوير الدائـ والفعاؿ في كفاءة الموظفيف وخدمات المؤسسة وتنشيط مبيعاتيا الإلكترونية يزيد  -

 مف استحساف الزبائف والقدرة عم  استقطاب آخريف جدد، بما يحقؽ ربحية أفضؿ لممؤسسة.
 التوصيات والمقترحات: 

ات البيئة التسويقية الإلكترونية في تحسيف الأداء التسويقي مف خلبؿ دراسة موضوع متطمب
لممؤسسة، يمكف الخروج بالتوصيات التالية التي مف ش نيا أف تساىـ ولو بقدر صغير في ا راء ىذا 

 مف خلبؿ: الموضوع 
ينبغي عم  المؤسسة الاىتماـ بالمتطمبات التنظيمية وذلؾ لت  يرىا عم  سموؾ الفرد والذي ينعكس  -

 ؛الأداء التسويقي لممؤسسة عم 
دعـ القاعدة القانونية بما يضمف الأمف وال قة في التعاملبت الإلكترونية لممؤسسة والزبوف عم   -

 ؛حدا
إجراء تكوينات بحث متواصمة ومتجددة كإرساؿ الموظفيف خارج الوطف لمت ىيؿ أو إحضار فرؽ  -

 ؛أجنبية مختصة تزيد مف خبرة وكفاءة الموظفيف
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 ؛ممة كؼء في البرمجيات الإلكترونيةت ىيؿ يد عا -
الاعتماد عم  نظاـ معمومات الكتروني مف ش نو اف يضمف المعمومة في كؿ مكاف وزماف ولأي  -

 طرؼ يحتاجيا؛
تشجيع وتعزيز التعاوف بيف المؤسسات الخدمية ومؤسسات البحث العممي والأكاديمي ومراكز  -

ىذا لخمؽ ديناميكية تعمؿ عم  الرقي بالقطاع البحث المتخصص في تكنولوجيات الاتصاؿ الحدي ة، و 
 .العمومي

 آفاق البحث 
يعتبر موضوع البيئة التسويقية الالكترونية موضوعا لا يزاؿ يحتاج ال  دراسات حولو خاصة في 

 الدوؿ العربية، ومف بيف أبرز المواضيع:
 معوقات فعالية البيئة التسويقية الالكترونية في الدوؿ العربية؛ -
 سويؽ الالكتروني في تحقيؽ الاداء التسويقي المتميز.أىمية الت -

 



 

 

 

 

 

 قائمة المراجعقائمة المراجع
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 : الاستبيان1ممحق ال

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية
  

 تخصص تسويؽ خدمي كاديميأفي اطار التحضير لإعداد مذكرة التخرج مكممة لنيؿ ماستر        

حسيف الأداء التسويقي لدى المؤسسة دراسة حالة في حوؿ متطمبات البيئة التسويقية الالكترونية في ت
لمساعدتنا في إتماـ دراسة ىذا  الاستبيافيدكـ ىذا أنضع بيف  مؤسسة بريد الجزائر وحدة تبسة،

 الموضوع.

الرجاء التعاوف في الاجابة عم  الاسئمة الواردة فيو ، ولعممكـ فإف مساىمتكـ في إبداء الرأي 
ة بالقائمة سيكوف لو الأ ر الكبير في إ راء ىذا البحث والوصوؿ إل  نتائج الدقيؽ عم  الاسئمة الوارد
 ف تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي. مقدمة لف البيانات والمعمومات الأدقيقة، كما نحيطـ عمما 

 تقبمو منا فائؽ الاحتراـ والتقدير

 أماـ العبارة التي ترونيا ملبئمة )×( ملبحظة: يرج  وضع علبمة 

 عداد الطالبتيف: مف إ

 إكراـ ضوايفية

 جميمة ع ماني

 تحت إشراؼ الاستاذة: عبدي آماؿ 

 السنة الجامعية

2021-2022 
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 الجزء الأول: البيانات الشخصية

 :  الجنس -1
   ذكر        
    أن 

 :السن -2
  30أقؿ مف              
    سنة   50ال  31مف 
  سنة        50أك ر مف 

 المستوى التعميمي: -3
 وي أو أقؿ          ان 
         دراسات عميا 
   شيادات متخصصة 

 الوظيفي : الانتماء -4
           إدارة عميا 
         إدارة وسط 
            إدارة دنيا 

 الخبرة المينية: -5
  سنوات 5أقؿ مف                    
  سنوات      10ال   5مف 
  سنوات 10أك ر مف         
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 لثانً: متغٌرات الدراسةالجزء ا

 متطلبات البٌئة التسوٌقٌة الالكترونٌةالمحور الأول: 

ر  عبارات الاستبيان الاجابات
رقم 

 العبارة
موافق 
 بشدة

 محايد موافق 
 

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

  متطمبات البن  التحتية      
 1 سرعة تدفؽ الانترنت تزيد مف فعالية تقديـ الخدمة.     
توفر مراكز بحث والتكوينات المتواصمة لمعماؿ يجعؿ      

 الابتكار والتجديد حاضر.
2 

  متطمبات تنظيمية     
ساعد استبداؿ الو ائؽ والنماذج الإدارية التقميدية بنماذج      

 إلكترونية في تنظيـ عمؿ الموظفيف.
3 

ساىمت المنصات الإلكترونية في تسريع التعامؿ مع      
 ومعرفة حاجاتيـ ومعالجة مشاكميـ.الزبائف 

4 

  متطمبات الموارد البشرية     
لدى المؤسسة قاعدة بشرية مؤىمة لمعمؿ في البيئة      

 الإلكترونية.
5 

يستطيع كافة الموظفيف التعامؿ الكترونيا والاستغناء      
 عم  طبيعة العمؿ التقميدية.

6 

  متطمبات تنافسية      
غة المعتمدة إلكترونيا وحسف استعماؿ برمجيات تعتبر الم     

الترجمة عاملبف أساسياف في تحسيف مكانة المؤسسة 
 التنافسية.

7 

تسع  المؤسسة إل  تطوير أعماليا إلكترونيا وتنشيط      
 مبيعاتيا الإلكترونية.

8 

  متطمبات مالية      
تساعد بيئة التسويؽ الإلكتروني في تخفيض الأعباء       9 
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 لمالية.ا
رصد المخصصات المالية اللبزمة مف أولويات بيئة      

 التسويؽ الإلكتروني.
10 

  متطمبات قانونية وتشريعية     
توفر الاطار القانوني عم  الحماية الجنائية لممعمومات      

 مف أخطار الجرائـ.
11 

توفر الإطارات القانونية لمتجارة الإلكترونية والأمف      
 كتروني في حماية بيانات الزبائف.الإل

12 

  متطمبات نظـ المعمومات والمعرفة     

تممؾ المؤسسة نظاـ معمومات تسويقي إلكتروني لو القدرة      
 عم  المساعدة في ترشيد اتخاذ القرار.

13 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

تممؾ المؤسسة قاعدة بيانات إلكترونية يمكف المجوء إلييا 
 في أي وقت.

14 

 

  ىر الثبني: الأداء التيىيقيالمح

  الاجابات
 
 العبارة
 

 
 

 الرقـ
موافؽ 
 بشدة

غير  محايد موافؽ
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 بشدة

  البعد الداخمي      
  النوعية      
 15 تتميز منتجات المؤسسة بالتنوع والجودة المطموبة.     
 16 تسير المؤسسة عم  توفير منتجات تمبي رغبات زبائنيا.     
  التكمفة       
ـ كمفة الخدمات المعروضة مف طرؼ المؤسسة مع ءتتلب     

 قيمتيا الفعمية.
17 

تتحكـ المؤسسة في تحديد تكاليؼ مضبوطة تمق  رضا       18 
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 خارجي مف الزبوف.
  احجاؿ      
يحظ  زبائف المؤسسة بالسرعة الزمنية المتوقعة  في      

 الحصوؿ عم  طمبياتيـ.
19 

يسير موظفي المؤسسة عم  تقديـ الخدمات في الوقت      
 المحدد والمتفؽ عميو.

20 

  البعد الخارجي      
 21 يسع  موظفو المؤسسة لتوفير أداء يرضي الزبوف.     
إف التحسف المستمر لأداء موظفي المؤسسة يضمف رضا      

 الزبوف.
22 

داء الموظفيف مف تسع  المؤسسة لمتحسيف المستمر في أ     
 أجؿ ضماف ولاء الزبوف.

23 

 24 يساعد الأداء الداخمي الجيد في تحسيف الأداء الخارجي.     
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 : قائمة المحكمٌن:32الملحق 

 لقد تم تحكيم محتوى الاستبيان من طرف الاساتذة التالية ذكرهم7

 إسم القسم الرتبة الأستاذة

 قسم العلوم التجارية -أ  - مساعدأستاذ  أ.حنان العروق

 قسم العلوم التجارية -أ  -أستاذ محاضر  .أمال حفناويد

 التسييرقسم العلوم  -أ  -أستاذ محاضر  .منجٌة بورحلةد
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 :SPSS: مخرجات برنامج 23الممحق 

 الفرضية الفرعية الاولى

 
Régression 

Récapitulatif des modèles 

Mo

dèle R 

R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,804
a

 ,646 ,587 ,47677 

a. Prédicteurs : (Constante), البشرية_الموارد_متطلبات ,المعلومات_نظم_متطلبات, 

 مالية_متطلبات ,التحتية_البنى ,التنظيمية_المتطلبات ,قانونية_متطلبات ,التنافسية_متطلبات

 

ANOVAa
 

Modèle 

Somme 

des carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressi

on 

17,453 7 2,493 10,9

69 

,000
b

 

de 

Student 

9,547 42 ,227 
  

Total 27,000 49    

a. Variable dépendante : الداخلي_البعد 

b. Prédicteurs : (Constante), قانونية_متطلبات ,التنافسية_باتمتطل ,البشرية_الموارد_متطلبات ,المعلومات_نظم_متطلبات, 

 مالية_متطلبات ,التحتية_البنى ,التنظيمية_المتطلبات

 

Coefficientsa
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coeffi

cients 

standardisés 

T Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,

297 

,573 
 

,

519 

,606 

- التحتية_البنى

,220 

,143 -,244 -

1,539 

,131 

التنظ_المتطلبات

 يمية

-

,054 

,140 -,054 -

,387 

,700 

الموار_متطلبات

 البشرية_د

,

410 

,110 ,415 3

,733 

,001 

التناف_متطلبات

 سية

,

384 

,138 ,343 2

,795 

,008 
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- مالية_متطلبات

,036 

,174 -,034 -

,205 

,839 

, قانونية_متطلبات

410 

,100 ,521 4

,100 

,000 

ا_نظم_متطلبات

 لمعلومات

,

050 

,108 ,055 ,

465 

,644 

a. Variable dépendante : الداخلي_البعد 

 

 الفرضية الفرعية الثانية

 

 
Régression 

Récapitulatif des modèles 

Mo

dèle R 

R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,812
a

 ,659 ,602 ,47139 

a. Prédicteurs : (Constante), البشرية_الموارد_متطلبات ,المعلومات_نظم_متطلبات, 

 مالية_متطلبات ,التحتية_البنى ,التنظيمية_المتطلبات ,قانونية_متطلبات ,التنافسية_متطلبات

 

 

ANOVAa
 

Modèle 

Somme 

des carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressi

on 

18,012 7 2,573 11,5

80 

,000
b

 

de 

Student 

9,333 42 ,222 
  

Total 27,345 49    

a. Variable dépendante : الخارجي_البعد 

b. Prédicteurs : (Constante), قانونية_متطلبات ,التنافسية_متطلبات ,البشرية_الموارد_متطلبات ,المعلومات_نظم_متطلبات, 

 مالية_متطلبات ,التحتية_البنى ,التنظيمية_المتطلبات
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Coefficientsa
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coeffici

ents 

standardisés 

T 

Si

g. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante

) 

-,115 ,566 
 

-

,203 

,8

40 

,1 203, 142, 184, التحتية_البنى

300 

,2

01 

التنظ_المتطلبات

 يمية

,172 ,138 ,171 1,

244 

,2

20 

موارال_متطلبات

 البشرية_د

,103 ,108 ,103 ,9

48 

,3

49 

التناف_متطلبات

 سية

,064 ,136 ,056 ,4

67 

,6

43 

,1 264, 172, 277, مالية_متطلبات

614 

,

004 

قانون_متطلبات

 ية

,103 ,099 ,130 1,

044 

,

003 

ا_نظم_متطلبات

 لمعلومات

,155 ,107 ,169 1,

448 

,1

55 

a. Variable dépendante : رجيالخا_البعد 

 

 الفرضية الرئيسية

Régression 

 

Récapitulatif des modèle 

Mo

dèle R 

R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,799
a

 ,639 ,578 ,42778 

a. Prédicteurs : (Constante), البشرية_الموارد_متطلبات ,المعلومات_نظم_متطلبات, 

 مالية_متطلبات ,التحتية_البنى ,التنظيمية_المتطلبات ,انونيةق_متطلبات ,التنافسية_متطلبات
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ANOVAa
 

Modèle 

Somme 

des carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régressi

on 

13,575 7 1,939 10,5

98 

,000
b

 

de 

Student 

7,686 42 ,183 
  

Total 21,261 49    

a. Variable dépendante : التسويقي_الأداء 

b. Prédicteurs : (Constante), قانونية_متطلبات ,التنافسية_متطلبات ,البشرية_الموارد_متطلبات ,المعلومات_نظم_متطلبات, 

 مالية_متطلبات ,التحتية_البنى ,التنظيمية_المتطلبات

 

 

Coefficientsa
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficie

nts 

standardisés 

T 

Sig

. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,091 ,514 
 

,17

8 

,86

0 

- 023,- 128, 018,- التحتية_البنى

,141 

,88

8 

التنظيم_المتطلبات

 ية

,059 ,125 ,067 ,46

9 

,64

1 

الموارد_متطلبات

 البشرية_

,256 ,098 ,292 2,6

02 

,01

3 

1,8 225, 123, 224, التنافسية_متطلبات

15 

,07

7 

77, 131, 156, 121, مالية_متطلبات

5 

,44

2 

2,8 367, 090, 256, قانونية_متطلبات

60 

,00

7 

الم_نظم_متطلبات

 علومات

,102 ,097 ,127 1,0

57 

,29

7 

a. Variable dépendante : التسويقي_الأداء 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

البنً_ا 

 لتحتُت

الوتطلببث_ال

 تنظُوُت

هتطلببث_الو

 رد_البشرَتوا

هتطلببث_التن

 افسُت

هتطلببث

 _هبلُت

N 50 50 50 50 50 

Kolmogorov-

Smirnov Z 
1,984 1,767 1,128 1,838 1,487 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 
,001 ,004 ,157 ,002 ,024 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

هتطلببث_لب 

 نىنُت

هتطلببث_نظن

 _الوعلىهبث

هتطلببث_البُئ

 _الالكترونُتة_تس

النىع

 َت

التكل

 فت

N 50 50 50 50 50 

Kolmogorov-

Smirnov Z 
1,830 1,351 1,264 

1,96

2 

2,00

2 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 
,002 ,052 ,082 ,001 ,001 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 الأداء_التسىَمٍ البعذ_الخبرجٍ البعذ_الذاخلٍ الاجل 

N 50 50 50 50 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,678 1,088 1,641 ,798 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,007 ,188 ,009 ,547 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Statistics 

الجن 

 س

الوستىي_ال السن

 تعلُوٍ

الوستىي_الى

 ظُفٍ

الخبرة_ا

 لوهنُت

Q1 

الوتىسط 

 الحسببٍ

1,5

0 

1,9

2 
1,96 1,86 2,38 

4,2

4 

الانحراف 

 الوعُبرٌ

,50

5 

,52

8 
,533 ,535 ,780 

,91

6 

 

Statistics 

 Q2 S3 S4 F5 F6 M7 M8 

الوتىسط 

 الحسببٍ
4,26 4,20 4,14 3,76 3,30 4,08 4,12 

الانحراف 

 الوعُبرٌ
,853 ,728 ,969 ,894 ,953 ,724 ,849 

 

Statistics 

 K9 K10 J11 J12 R13 R14 D15 

الوتىسط 

 الحسببٍ
4,12 3,70 4,10 4,00 3,64 3,90 3,86 

الانحراف 

 الوعُبرٌ
,746 ,931 ,931 

1,06

9 

1,02

5 
,953 ,990 

 

Statistics 

 D16 B17 B18 L19 L20 N21 N22 

الوتىسط 

 الحسببٍ
4,06 3,66 3,78 3,80 4,04 4,02 4,16 

الانحراف 

 الوعُبرٌ
,913 

1,09

9 
,910 

1,10

7 
,947 ,937 ,738 
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Statistics 

 N2

3 

N2

4 

البنً_ا

 لتحتُت

الوتطلببث_ا

 لتنظُوُت

هتطلببث_الو

 وارد_البشرَت

هتطلببث_ال

 تنبفسُت

الوتىسط 

 الحسببٍ

3,9

8 

4,2

0 

4,250

0 
4,1700 3,5300 4,1000 

الانحراف 

 الوعُبرٌ

1,1

34 

,99

0 

,8222

0 
,74649 ,75194 ,66240 

 

Statistics 

هتطلببث 

 _هبلُت

هتطلببث_

 لبنىنُت

بث_نظهتطلب

 م_الوعلىهبث

هتطلببث_البُ

 ئت_تس_الالكترونُت

النى

 عُت

التكل

 فت

الوتىسط 

 الحسببٍ

3,910

0 
4,0500 3,7700 3,9686 

3,9

600 

3,7

200 

الانحراف 

 الوعُبرٌ

,7120

7 
,94356 ,81573 ,53959 

,91

384 

,89

306 

 

Statistics 

 الأداء_التسىَمٍ البعذ_الخبرجٍ البعذ_الذاخلٍ الاجل 

 3,9783 4,0900 3,8667 3,9200 الحسببٍ الوتىسط

 65871, 74703, 74231, 85332, الانحراف الوعُبرٌ

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

C

ases 

Vali

d 
50 

100

,0 

Excl

udeda 
0 ,0 
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Tota

l 
50 

100

,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability 

Statistics 

Cronbach

's Alpha 

N of 

Items 

,956 38 

 

Item-Total Statistics 

 Scale 

Mean if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if Item 

Deleted 

Correcte

d Item-Total 

Correlation 

Cronbac

h's Alpha if Item 

Deleted 

 955, 602, 408,390 146,1536 البنً_التحتُت

 955, 624, 409,681 146,2336 الوتطلببث_التنظُوُت

 956, 388, 416,615 146,8736 هتطلببث_الوىارد_البشرَت

 955, 659, 410,953 146,3036 هتطلببث_التنبفسُت

 955, 744, 407,202 146,4936 هتطلببث_هبلُت

 954, 715, 401,165 146,3536 هتطلببث_لبنىنُت

 955, 597, 408,716 146,6336 هتطلببث_نظن_الوعلىهبث

هتطلببث_البُئت_تس_الالكترو

 نُت
146,4350 408,637 ,924 ,954 

 955, 670, 403,630 146,4436 النىعُت

 955, 586, 407,152 146,6836 التكلفت

 955, 641, 406,309 146,4836 الاجل
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 954, 772, 405,461 146,5369 البعذ_الذاخلٍ

 954, 861, 402,701 146,3136 البعذ_الخبرجٍ

 954, 932, 403,960 146,4252 لأداء_التسىَمٍا

 

Frequency Table 

 الجنس

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

ر

 كر
25 

50,

0 

أ

 نثً
25 

50,

0 

T

otal 
50 

100

,0 

 

 السن

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

 33ألل هن 
9 

18,

0 

الً  31هن 

03 
36 

72,

0 

أكثر هن 

 سنت 03
5 

10,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

 



 الولاحك

 

120 
 

 لوستىي_التعلُوٍا

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

 ثبنىٌ أو ألل
8 

16,

0 

 دراسبث علُب
36 

72,

0 

شهبداث 

 هتخصصت
6 

12,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

 الوستىي_الىظُفٍ

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

إدارة 

 علُب
11 

22,

0 

إدارة 

 وسطً
35 

70,

0 

إدارة 

 دنُب
4 8,0 

Tota

l 
50 

100

,0 

 

 لوهنُتالخبرة_ا

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

 0ألل هن 

 سنىاث
9 

18,

0 



 الولاحك

 

121 
 

 13إلً  0هن 

 سنىاث
13 

26,

0 

 13اكثر هن 

 سنىاث
28 

56,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

Q1 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
2 4,0 

 2,0 1 غُر هىافك

 2,0 1 هحبَذ

 هىافك
25 

50,

0 

هىافك 

 بشذة
21 

42,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

Q2 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
1 2,0 

 4,0 2 غُر هىافك

 2,0 1 هحبَذ
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 هىافك
25 

50,

0 

هىافك 

 بشذة
21 

42,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

S3 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر 

 هىافك
2 4,0 

 6,0 3 هحبَذ

هىاف

 ق
28 

56,

0 

هىاف

 ق بشذة
17 

34,

0 

Tot

al 
50 

100

,0 

 

S4 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
2 4,0 

 4,0 2 غُر هىافك

 4,0 2 هحبَذ

 هىافك
25 

50,

0 
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هىافك 

 بشذة
19 

38,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

F5 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
1 2,0 

 8,0 4 غُر هىافك

 هحبَذ
9 

18,

0 

 هىافك
28 

56,

0 

فك هىا

 بشذة
8 

16,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

F6 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر 

 هىافك
11 

22,

0 

 هحبَذ
19 

38,

0 

هىاف

 ق
14 

28,

0 
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هىاف

 ق بشذة
6 

12,

0 

Tot

al 
50 

100

,0 

 

M7 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
1 2,0 

 هحبَذ
5 

10,

0 

 هىافك
32 

64,

0 

هىافك 

 بشذة
12 

24,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

 

M8 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر 

 هىافك
3 6,0 

 هحبَذ
6 

12,

0 

هىاف

 ق
23 

46,

0 
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هىاف

 ق بشذة
18 

36,

0 

Tot

al 
50 

100

,0 

 

K9 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر 

 هىافك
1 2,0 

 هحبَذ
8 

16,

0 

هىاف

 ق
25 

50,

0 

هىاف

 ق بشذة
16 

32,

0 

Tot

al 
50 

100

,0 

 

K10 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
3 6,0 

 هحبَذ
13 

26,

0 

 هىافك
27 

54,

0 

هىافك 

 بشذة
7 

14,

0 



 الولاحك

 

126 
 

Total 
50 

100

,0 

 

J11 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
1 2,0 

 6,0 3 غُر هىافك

 8,0 4 هحبَذ

 هىافك
24 

48,

0 

هىافك 

 بشذة
18 

36,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

J12 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
3 6,0 

 4,0 2 غُر هىافك

 8,0 4 هحبَذ

 هىافك
24 

48,

0 

هىافك 

 بشذة
17 

34,

0 



 الولاحك

 

127 
 

Total 
50 

100

,0 

 

R13 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
3 6,0 

 6,0 3 غُر هىافك

 هحبَذ
11 

22,

0 

 هىافك
25 

50,

0 

هىافك 

 شذةب
8 

16,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

 

R14 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
1 2,0 

 8,0 4 غُر هىافك

 هحبَذ
7 

14,

0 

 هىافك
25 

50,

0 



 الولاحك

 

128 
 

هىافك 

 بشذة
13 

26,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

D15 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
3 6,0 

 2,0 1 غُر هىافك

 هحبَذ
7 

14,

0 

 هىافك
28 

56,

0 

هىافك 

 بشذة
11 

22,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

 

D16 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
2 4,0 

 هحبَذ
7 

14,

0 



 الولاحك

 

129 
 

 هىافك
25 

50,

0 

هىافك 

 بشذة
16 

32,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

B17 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
3 6,0 

 غُر هىافك
5 

10,

0 

 بَذهح
8 

16,

0 

 هىافك
24 

48,

0 

هىافك 

 بشذة
10 

20,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

B18 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
2 4,0 

 4,0 2 غُر هىافك



 الولاحك

 

130 
 

 هحبَذ
9 

18,

0 

 هىافك
29 

58,

0 

هىافك 

 بشذة
8 

16,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

L19 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
3 6,0 

 8,0 4 غُر هىافك

 هحبَذ
6 

12,

0 

 هىافك
24 

48,

0 

هىافك 

 بشذة
13 

26,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

L20 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر 

 هىافك
5 

10,

0 



 الولاحك

 

131 
 

 هحبَذ
6 

12,

0 

هىاف

 ق
21 

42,

0 

هىاف

 ق بشذة
18 

36,

0 

Tot

al 
50 

100

,0 

 

N21 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
1 2,0 

 6,0 3 غُر هىافك

 هحبَذ
6 

12,

0 

 هىافك
24 

48,

0 

هىافك 

 بشذة
16 

32,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

 

N22 

 Freq

uency 

Per

cent 



 الولاحك

 

132 
 

V

alid 

غُر 

 هىافك
3 6,0 

 2,0 1 هحبَذ

هىاف

 ق
31 

62,

0 

هىاف

 ق بشذة
15 

30,

0 

Tot

al 
50 

100

,0 

 

N23 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 شذةب
5 

10,

0 

 4,0 2 هحبَذ

 هىافك
27 

54,

0 

هىافك 

 بشذة
16 

32,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

N24 

 Freq

uency 

Per

cent 

V

alid 

غُر هىافك 

 بشذة
3 6,0 

 4,0 2 هحبَذ



 الولاحك

 

133 
 

 هىافك
24 

48,

0 

هىافك 

 بشذة
21 

42,

0 

Total 
50 

100

,0 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخصال

تيدؼ الدراسة إل  معرفة أ ر متطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية في تحسيف الأداء التسويقي في 
  .تبسة مؤسسة بريد الجزائر

استمارة  80حيث تـ الاستعانة بعينة مف الموظفيف واستخداـ الاستبياف ك داة لمدراسة، إذ تـ توزيع 
 لممساعدة في التحميؿ. spssالمجوء إل  برنامج صالحة لمتحميؿ، كما تـ  50واسترجاع 

وقد توصمت الدراسة إل  وجود أ ر لمتطمبات البيئة التسويقية الإلكترونية عم  تحسيف كؿ مف الأداء 
 .جزئيةوالأداء التسويقي الداخمي والأداء الخارجي لممؤسسة بصفة  كميةالتسويقي بصفة 

وأ رت كؿ  ،بات التنافسية أ ر عم  الأداء التسويقي الداخميحيث كاف لمتطمبات الموارد البشرية والمتطم
مف المتطمبات المالية والقانونية عم  الأداء التسويقي الخارجي، وبالنسبة للؤداء التسويقي ككؿ فقد أ رت كؿ مف 

 المتطمبات القانونية ومتطمبات الموارد البشرية في تحسينو.

 لكترونية، متطمبات البيئة التسويقية الالكترونية، تحسيف الأداء التسويقي. : البيئة التسويقية الاالكممات المفتاحية

 

، التسويقي البيئة التسويقية الإلكترونية، متطلبات البيئة التسويقية الإلكترونية، الأداء: الكلمات المفتاحٌة

 0تحسين الأداء التسويقي
 Abstract 

  The study aims to know the impact of the requirements of the e-marketing environment in 

improving the marketing performance of the Algeria Post Tebessa. 

  Taking a sample of the staff and  distributing questionnaires were used as tools of study, 

80 form were distributed and 50 of them were retrieved and count as valid for analysis, the SPSS 

program was used to assist in the process of analysis. 

 The study concluded that there is a presence of the impact of the requirements of 

environmental e-marketing to improve both marketing performance total, also external and 

internal performance and marketing performance, in partial. 

Where there was an impact of the requirements of human resources and competitiveness 

requirements on internal marketing performance, and this had influenced both the financial and 

legal requirements on the performance of the external marketing, 

 And for the performance of marketing as a whole, it has effected legal requirements and 

the requirements of human resources to improve it. 

Keywords: e-marketing environment, the environment requirements of e-marketing, improving 

marketing performance. 

 


