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 مقدمة عامة 

في ظؿ التطور الكبير في عالـ التكنولوجيا والمعموماتية، ظيرت تغيرات ىائمة وتحولات كبيرة في أنماط      
 جديدة بوأسالي تقنياتالإنتاج وعمميات التبادؿ والاتصالات في المؤسسات، حيث أتاح ىذا التطور لممؤسسة 

، ومواكبة التقنيات الحديثة في مجاؿ عمميا التجارية التعاملات في ةرافيالجغ الحدود تخطي مف ومكنيا للاتصاؿ،
 بغية زيادة حصتيا السوقية وتحقيؽ مكانة دائمة. 

 يقيةالتسو  الوظائؼ تحولت فقد وسرعتيا الاتصاؿ إمكانية مف توفره التكنولوجيا ماومف خلاؿ ىذه التغيرات و      
نما ،التقميدي التسويؽ نظريات تنكر أو تستبعد لـانيا  إلا ،فعالية أكثر شكلا تأخذ وباتت جديد مفيوـ إلى  وا 

 .الالكتروني التسويؽ تسمى جديدة ظاىرة وأخرجت لمشاكميا حموؿ إيجاد أو تطوير في منيا الاستفادة استطاعت

 نتائج وحققت التسويقية، وعمميتيا أنشطتيا في لكترونيالا التسويؽ مفيوـ تبنت المؤسسات مف الكثير حيث     
 كأداة يعتبر لأنو الزبائف، مع التعامؿ في يتيحيا التي الحديثة والأساليب الأدوات باستعماؿ ومرضية، إيجابية
 يازبائن مع الأمد طويمة علاقات وبناء المستيدؼ جميورىا إلى لموصوؿ تمؤسسالم الطرؽ وانجح ميمة

 .رضاىـ وتحقيؽ وتطويرىا يياعم والمحافظة

 مف ،التجارية بالعلامة الوعي وبناء عملائيا إلى لموصوؿ لمشركات جديدة سبلاً  الالكتروني التسويؽ فتح     
 المحمولة، الأجيزة وتطبيقات الإلكتروني والبريد الاجتماعية والوسائط البحث محركات مثؿ مختمفة قنوات خلاؿ
 لمشركات الالكتروني التسويؽ يسمح. المثالييف عملائيا إلى لموصوؿ تيدفةمس حملات إنشاء لمشركات يمكف

 .التقميدية التسويؽ طرؽ مف أوسع جميور إلى الوصوؿ

 توسيع عمى يعمؿ أنو حيث تكمفة، والأقؿ والأسرع، الأوسع، التسويقية القناة يعتبر الإلكتروني فالتسويؽ     
 ظؿ في إلييا الوصوؿ المتعذر مف كاف جديدة، أسواؽ وخمؽ العالمية، الأسواؽ إلى النفاذ خلاؿ مف السوؽ، نطاؽ

 في ويسيـ الزبائف، مف ممكف عدد لأكبر متاحة والخدمات، السمع مف المنتجات يجعؿ أنو كما التقميدي، التسويؽ
 معاتوتط وأذواؽ احتياجات في المستمرة تاالتغير  تواجو إلكتروني، طابع ذات جديدة منتجات وتقديـ تصميـ،
 ىذا. للاختيار أكبر فرصة الزبوف ويمنح المعروضة، والعلامات المنتجات في التنوع مف يزيد الذي الأمر الزبائف،
 لدييا كاف لو كما فردي، أساس عمى معيـ والتعامؿ الزبائف، استيداؼ فرصة لممؤسسة الإلكتروني التسويؽ ويتيح
 .منيـ واحد كؿ خصوصيات مع ويتوافؽ توقعاتيـ، ويقابؿ تيـ،رغبا يمبي بما منتجاتيا تكييؼ ثـ ومف واحد، زبوف

حيث يعد رضا الزبوف اليدؼ او المركز التي تبحث عنو المؤسسة، وتحرص عمى متابعة وقياس رضاه      
بشكؿ منتظـ، لاف الزبوف يعتبر العنصر الرئيسي للاحتفاظ بو وارضائو، حيث عندما يكوف الزبوف راضيا يكوف 

او الخدمة، وىذا ما يدفعو لشراء ما تقدمو المؤسسات مف منتجات جديدة، وتقوـ المؤسسة ايضا  ولائو لممنتج
 فحالات عميو، ويحافظ الزبوف يرضي بمابالبحث عف المشاكؿ المسببة لحالات عدـ الرضا، مف اجؿ معالجتيا، 

 الجزائرية الاقتصادية لمؤسساتا تسعى المنطمؽ، ىذا ومف. مفقود لزبوف معادؿ سيئة، بطريقة المعالج الرضا عدـ
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،  رضاىـ، وكسب لمزبائف، المقدمة خدماتيا لتطوير عناصره، بكافة الإلكتروني التسويؽ مف الاستفادة إلى  اليوـ
 .الإلكترونية البيئة تعرفيا التي الشديدة المنافسة ظؿ في وتطمعا انفتاحا أكثر أصبح الزبوف وأف خاصة

 السابقة الدراسات: 
 : لموضوع الدراسة قادنا الى انتقاء بعض الدراسات الحديثة ذات الصمة بالدراسة الحالية يالأدبالمسح 

 المصرفي التسويؽ: بعنواف ،( 2016" )  الديراوي محمد رييام ، زايد أبو لله عبد تغريد" دراسة
 .1القدس بنؾ حالة دراسة الفمسطينية لممصارؼ التنافسية والقدرة الإلكتروني

 مستوى عمى الإلكتروني المصرفي التسويؽ بو يقوـ الذي الحيوي الدور عمى الإطلاع إلى  الدراسة ىدفت
 المصارؼ قطاع في الشرسة المنافسة و المجاؿ ىذا في السريع التقدـ ظؿ في واستمراره، وبقاؤه المصرؼ دعـ

 باستطلاع غزة بقطاع العاممة القدس بنؾ فروع عمى دراسة خلاؿ مف والعالمي، المحمي المستوى عمى التجارية
 بيف علاقة وجود إلى الدارسة ولخصت.  الفروع كؿ مف الزبائف خدمة وموظفي مدراء مف 53 مف عينة أراء

 وربحية الممغنطة الإلكترونية البلاستيكية البطاقات عبر لزبائنو المصرؼ يقدميا التي المصرفية الخدمات
 وتخفيض الإنترنت شبكة عبر لزبائنو المصرؼ قدمياي التي المصرفية الخدمات بيف علاقة ووجود المصرؼ،
 التي البلاستيكية البطاقات عبر المقدمة الخدمات بتنويع التجارية البنوؾ اىتماـ بضرورة وأوصت التعامؿ، تكاليؼ
 .2016العاـ مطمع الفمسطينية النقد سمطة تبنتو الذي الآلية لمصرفات الموحد الربط نظاـ مف والاستفادة تصدرىا
 

 الالكتروني التسويؽ دور: بعنواف(" 2017)العربي محمد بمخضر ،أمال مسعودة سعيد بن" راسةد
  .2المصارؼ( مف عينة عمى تطبيقية دراسة) الجزائري الزبوف رضا تحقيؽ في المصرفية لمخدمات

 في يياتواج التي والتحديات المصرفية لمخدمات الإلكتروني التسويؽ واقع عمى الوقوؼ إلى الدراسة ىدفت
 خلاؿ مف ذلؾ التحميمي، الوصفي المنيج عمى الاعتماد تـ ذلؾ ولتحقيؽ الزبائف، برضا ذلؾ وعلاقة الجزائر
 المبحوثة المصارؼ مع المتعامميف مف عشوائية عينة عمى ميدانية بدراسة تعزيزىا و النظرية الأسس عمى الوقوؼ
 الحزمة SPSS باستخداـ تحميميا ، تـ اللازمة البيانات لجمع استبياف استمارة عمى بالاعتماد متعامؿ، 70 بمغت

 ضرورة أىميا مف النتائج مف العديد إلى الدراسة وتوصمت. الاجتماعية العموـ مجاؿ في البيانات بتجييز الخاصة
 الجزائر وخارج داخؿ العامؿ المصرفي الكادر تدريب عمى التركيز مع المصارؼ في الإداري العمؿ ىندسة إعادة
 .الحديثة العالمية التطورات و يتناسب بما

 

 

                                            
1
 أبو زايد،  ريياـ محمد الديراوي   التسويؽ المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية لممصارؼ الفمسطينية )دراسة حالة بنؾ القدس( ، تغريد عبد لله  

 .2016مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير في ادارة الاعماؿ، جامعة القدس، 
مخدمات المصرفية في تحقيؽ رضا الزبوف الجزائري )دراسة تطبيقية ، بمخضر محمد العربي،  دور التسويؽ الالكتروني لأماؿبف سعيد مسعودة   2

 .2017سبتمبر  ،03، العدد3عمى عينة مف المصارؼ( ، مجمة البشائر الاقتصادية، المجمد 



 مقدمة عامة 
 

  ت
 

 حالة دراسة) الزبوف رضا تحقيؽ في ودوره الإلكتروني التسويؽ: بعنواف(" 2020) نادية طاىير"  دراسة
  .1الجزائر( لولاية موبيميس مؤسسة زبائف مف عينة عمى

دراسة ميدانية عمى  ىدفت الدراسة إلى إبراز دور التسويؽ الإلكتروني في تحقيؽ رضا الزبوف، مف خلاؿ
، وقد استخدمت الباحثة نوعيف مف البيانات، -موبيميس-عينة مف زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتؼ النقاؿ 

ىما: البيانات الثانوية والمحصؿ عمييا بمسح الدراسات السابقة، والبيانات الأولية مف خلاؿ تصميـ استبياف 
 629زبوف لموبيميس في ولاية الجزائر العاصمة، أعيد منيا  634مف  وتوزيعو عمى عينة عشوائية طبقية، مكونة

استمارة صالحة لمتحميؿ وقد تـ استخداـ أسموب المقابمة الشخصية الموجية لجمع المعمومات، والبرنامج الإحصائي 
 SPSS في معالجة المعمومات، كما تـ الاعتماد عمى عدد مف الأساليب الإحصائية في تحميؿ25  ، طبعة 

  والاختبار الإحصائي Cronbach Alphaالنتائج واختبار الفرضيات، كالتحميؿ الوصفي، اختبار كرونباخ ألفا  
المنتج )  قد أظيرت الدراسة النتائج التالية وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف Khi-deuxاللامعممي . 

قع الإلكتروني، خدمة الزبوف عبر الأنترنت، وأمف الإلكتروني، السعر الإلكتروني، التوزيع الإلكتروني، تصميـ المو 
=، توجد علاقة ذات  α 0.05ورضا زبائف موبيميس عند درجة معنوية  (وسرية المعاملات عبر الموقع الإلكتروني

دلالة إحصائية بيف درجة رضا الزبوف عف تصميـ الموقع الإلكتروني لموبيميس تعزى لطبيعة الاشتراؾ عند درجة 
=، و ىذا بالإضافة إلى انو لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف التسويؽ المباشر  α 0.05معنوية 

 .α=0.05 الإلكتروني لموبيميس ورضا زبائنيا عند درجة معنوية
 

 تحقيؽ في الإلكتروني التسويؽ أثر: بعنواف(" 2020) العسولي أحمد عمي ،حسن عباس حسن" دراسة
  :2الفمسطينية( الجنوبية المحافظات – العامة لمتجارة مزاج شركة عمى ميدانية دراسة) الزبائف رضا

 العامة، لمتجارة مزاج شركة في الإلكتروني التسويؽ وأىمية دور مدى عمى التعرؼ إلى الدراسة ىدفت
 الوصفي المنيج استخداـ وتـ الزبائف، ورضا الإلكتروني التسويؽ تطبيؽ درجة بيف الارتباطية العلاقة  وتحميؿ

 شركة موظفيف في الدراسة مجتمع وتمثؿ لمدراسة، رئيسية كأداة الاستقصاء صحيفة الباحثاف واستخدـ حميمي،الت
 (60) قواميا بمغ ميسرة عينة عمى الدراسة أداة توزيع وتـ موظؼ،( 200) عددىـ البالغ العامة لمتجارة مزاج

 ومنو(. SPSS) الاجتماعية لمعموـ صائيةالإح الحزمة برنامج باستخداـ إحصائيا البيانات تحميؿ وتـ. موظؼ
 مكونات كأحد المنتج بيف إحصائية دلالة ذات علاقة وجود: أىميا النتائج مف مجموعة إلى الدراسة لخصت
 مكونات كأحد والتوزيع السعر بيف إحصائية دلالة ذات علاقة وجود عدـ الزبائف، رضا وتحقيؽ الالكتروني السويؽ
 التسويؽ أدوات بتطبيؽ الاىتماـ ضرورة: بمايمي الدراسة وتوسي الزبائف، رضا ؽوتحقي الالكتروني السويؽ

 التسويؽ أبعاد تكامؿ عمى والتركيز الزبائف، رضا التحقيؽ متكامؿ بشكؿ المتميزة التشويقية والأساليب الإلكتروني
 .الزبائف رضا تحقيؽ في بارز أثر مف لو لما الإلكتروني

                                            
جزائر( ، رسالة دكتوراه، تخصص طاىير نادية ،  التسويؽ الإلكتروني ودوره في تحقيؽ رضا الزبوف) دراسة حالة عمى عينة مف زبائف مؤسسة موبيميس لولاية ال  1

 .2020، 3تسويؽ، جامعة الجزائر
المحافظات  –حسف عباس ، حسف عمي أحمد العسولي،  اثر التسويؽ الإلكتروني في تحقيؽ رضا الزبائف )دراسة ميدانية عمى شركة مزاج لمتجارة العامة   2

 .2020(،ICITB2020مومات و الاعماؿ )الجنوبية الفمسطينية( ، المؤتمر الدولي الاوؿ في تكنولوجيا المع
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 العملاء رضا تحقيؽ في الرقمي التسويؽ دور: بعنواف(" 2020) العنزي زةفاي عيد، عادل ايمن" دراسة
  :1الكويت( دولة مواطني عمى تطبيقية دراسة)

 في( التواصؿ - التعمـ - الاحتفاظ - الاستغراؽ - الجذب) الرقمي التسويؽ دور بدراسة البحث ييتـ
 مف ػأصبح الرقمي التسويؽ بأف الباحة مف ناعةق الكويت، دولة مواطني عمى بالتطبيؽ وذلؾ العملاء، رضا تحقيؽ
 الرئيسي اليدؼ وتمثؿ والعالمي المحمي المستوى عمى والشراء البيع عمميات عمى تسيطر التي الممارسات أىـ

 مرضي لرقـ المنتج تحويؿ خلاؿ مف الإلكترونية التسويقية الممارسات كانت كاف إذا ما عمى التعرؼ في لمبحث
 ودعـ تسييؿ في كبيرة مساىمة الالكتروني التسويؽ يحقؽ وبذلؾ لديو، مضافة قيمة لو ليس ذلؾ أف أـ العميؿ
 يتعامموف الذيف مف الكويتي السوؽ في العملاء مف عينة عمى البحث تطبيؽ وتـ الإلكترونية، التجارة أعماؿ
 وحدة وتمثمت ،( 2019/2018)  الزمنية الفترة في الالكتروني التسويؽ ممارسات مع يتعامموف لا الذيف وأولئؾ
 رفض الميدانية الدراسة مف ونتج الإلكتروني، التسوؽ مواقع خلاؿ مف بالفعؿ يتسوؽ عميؿ كؿ في المعاينة
 أىداؼ تحقيؽ أجؿ ومف ، الفروض وتحميؿ الدراسة تنتج ضوء وفي البحث، تضمنيا التي السبعة الفروض
 مع الإنترنت، عبر لمعملاء لموصوؿ الإبداعية لأساليبا باستخداـ الاىتماـ بضرورة البحثة توصي الدراسة
 المشاركة في مستعرؽ العميؿ جعؿ عمى والحرص الإلكتروني، لمموقع العملاء لجذب ترويجية أساليب استخداـ
 مع اتصاؿ قنوات خمؽ خلاؿ مف جند عملاء جذب ومحاولة الحالييف العملاء عمى المحافظة وضرورة ، الإعلانية
 .العملاء

 تحقيؽ في الإلكتروني التسويؽ دور: بعنواف ،("2021)  الله بوعبد ابحي. د الأمين، محمد فارلو"  سةدرا
  :2تيارت( بولاية الجزائر بريد مؤسسة حالة) الزبوف ولاء

 وحػدة بمؤسسػة الزبػوف ولاء تحقيػؽ في الالكػتروني التسػويؽ اسػتخداـ أثػر مػدى معرفػة إلى الدراسػة ىدفت
 عػبر بالمعػاملات الجزائػر بريػد لمؤسسػات السػماح في الإلكػتروني التسػويؽ أىميػة توضػح كمػا بتيػارت لجزائػرا بريػد

 فػتح بعػد مباشػرة إلكترونيػا الخػدمات كػؿ تعػرض البحػث نتيجػة أف كمػا الزبػوف خدمػة عمميػة وتسػييؿ الانترنػت
 الػتي الكبػيرة الأىميػة ظػؿ في ولائػو لتعزيػز المسػتيمؾ تػدفع لأنيػا ائػرالجز  ببريػد الخػاص  في والتسػجيؿ الحسػاب
 التعرؼ قصػد عشػوائية عينػة عمػى اسػتبانة 50 توزيػع الدراسػة ىػذه خػلاؿ مػف تـ قػد و الجزائر، بريػد يمعبيػا

 تـ وقػد الزبػوف، ولاء التػابع غػيروالمت الالكػتروني التسػويؽ استخداـ في والمتمثؿ المستقؿ المتغير أثر والتحديد
 مستخدمي لكثرة راجع وىذا الزبوف ولاء وتحقيؽ الالكتروني التسويؽ استخداـ في قوية علاقػة وجػود إلى التوصػؿ

 .الجزائر بريد
 
 
 

                                            
(، دور التسويؽ الرقمي في تحقيؽ رضا العملاء)دراسة تطبيقية عمى مواطني دولة الكويت( ، المجمة العممية لمدراسات 2020فايزة العنزي ) عادؿ عيد، أيمف  1

 .2020،ديسمبر2، العدد07والبحوث المالية والادارية، المجمد 
تيارت ( ، مجمة شعاع لمدراسات  ابحي بوعبد االله،  دور التسويؽ الإلكتروني في تحقيؽ ولاء الزبوف )حالة مؤسسة بريد الجزائر بولايةفارلو محمد الأميف،   2

 .02،2021، العدد05الاقتصادية، الجمد 
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 الدراسة إشكاليـــــــــــــــــــــة: 

 إلىلمؤسسات لموصوؿ عديد مف اباعتبار رضا الزبوف مف بيف ابرز الاىتمامات التي تيتـ بيا ال     
 مف لزبائنيا المقدمة خدماتيا لتطوير عناصره بكافة الالكتروني التسويؽ مف الاستفادةوذلؾ مف خلاؿ  ،أىدافيا
 تحقيؽ عمى تساعد التي الميمة الأىداؼ احد ىو الزبوف رضا أف اعتبار عمى رضائيـ، عمى الحصوؿ اجؿ

 :كالاتي الإشكالية صياغة يمكف سبؽ ما ضوء وعمى. المؤسسة أىداؼ
 

 ؟لمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ولاية شمف  التسويق الالكتروني في تحقيق رضا الزبونمدى مساىمة ما 
 

 مكممة تعد والتي الػموضوع ىذا حوؿ طرحيا يػمكف التي الفرعية التساؤلات بعض إلى الإشكالية ىذه تتفرع 
 :في وتتمثؿ الرئيسية للإشكالية

 

 ؟ أبعاده أىـ ىي وما الالكتروني؟ التسويؽ بمفيوـ دالمقصو  ما -
 ؟ أبعاده أىـما المقصود بمفيوـ رضا الزبوف؟ وما ىي  -
 شمؼ؟ ولاية فرع ما ىي أساليب المستعممة لمتسويؽ الالكتروني في اتصالات الجزائر -
فرع ولاية  الجزائر اتصالات مؤسسة في رضا الزبوف تحقيؽ في التسويؽ الالكتروني يساىـ أف يمكف كيؼ -

 شمؼ؟
 

 الدراسة فرضيـــــــــــــات: 

 الالكتروني التسويؽ بيف( 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة وذات طردية علاقة توجد :الرئيسية الفرضية
 .فرع ولاية شمؼ الجزائر اتصالات مؤسسة في الزبوف رضا وتحقيؽ

 :ليةالتا الفرعية الفرضيات الرئيسية الفرضية ىذه مف تتفرع 

 في المستمر والتحسيف الجودة بيف( 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة وذات طردية علاقة توجد 
  .فرع ولاية شمؼ الجزائر اتصالات مؤسسة في الزبوف رضا وتحقيؽ الالكتروني لتسويؽا الخدمات

 لتسويؽا في التواصؿ بيف( 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة وذات طردية علاقة توجد 
  .فرع ولاية شمؼ الجزائر اتصالات مؤسسة في الزبوف رضا وتحقيؽ الالكتروني

 الالكتروني التسويؽ في التوزيع بيف( 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة وذات طردية علاقة توجد 
  .فرع ولاية شمؼ الجزائر اتصالات مؤسسة في الزبوف رضا تحقيؽ و
 

 الدراسة أىمية :  
حوؿ التسويؽ الإلكتروني ودوره في تحقيؽ رضا الزبوف حيث يعتبر نتيجة لمتطور  الدراسة ىذه يةأىم تكمف

، والذي يتيح لممؤسسة فرصا جديدة لتسويؽ منتجاتيا مف السمع  التكنولوجي المذىؿ الذي يعرفو العالـ اليوـ
و تحقيؽ رضاىـ   ئـ بزبائنيا،والخدمات، عمى نطاؽ واسع، وبأقؿ تكمفة، كما يمكنيا مف البقاء عمى اتصاؿ دا
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باعتباره نقطة البداية لأي عمؿ تسويقي، فميمة استقطاب الزبائف، وتحقيؽ رضاىـ، ومف ثـ الاحتفاظ بيـ، تعد 
 .يد والتطور المستمر لمتطمبات وتطمعات ىؤلاء الزبائفاز في ظؿ التمف أصعب ما تواجيو المؤسسات اليوـ 

 الدراسة: أىداف        

 البحث لمشكمة تحديده بعد الباحث بيا يمر أف لابد التي الميمة الخطوات مف البحث أىداؼ تحديد يعتبر
 :يمي ما في تمخيصيا يمكف التي الأىداؼ مف مجموعة تحديد يتـ السياؽ ىذا وفي

 وبناء زبائنيا رضا مستوى معرفة و الجزائر اتصالات مؤسسة في التسويؽ الالكتروني واقع عمى التعرؼ -
   .والمحافظة عمييا يـعلاقات مع

المؤسسة  مف لكؿ يقدميا التي والمزايا تطبيقو، ومتطمبات وأدواتو، الإلكتروني، التسويؽ بمفيوـ التعريؼ -
 .والزبوف

فرع ولاية  الجزائر اتصالات مؤسسة لدى التسويؽ الالكتروني ورضا الزبوف بيف العلاقة طبيعة تفسير -
 .شمؼ

 .الإلكتروني تسويقيا عف شمؼ ولاية رعف الجزائر تاتصالا مؤسسة زبائف رضا درجة توضيح -
 الدراسة. موضوع يخص فيما الجزائر اتصالات مؤسسةل وتوصيات مقترحات تقديـ  -

 

 الموضوع اختيار مبررات: 

 :يمي ما منيا الموضوع ىذا اختيار إلى دفعت أسباب عدة ىناؾ
 محاوره. أىـ مف رضاه مستوىو  الزبوف يعتبر والذي التسويؽ، إليو ننتمي الذي التخصص طبيعة -
 الزبائف. الرضا تحقيؽ في التسويؽ الالكتروني يساىـ أف يمكف كيؼ معرفة في الفضوؿ -
 رضاه. عدـ و الزبوف رضا أسباب معرفة في الشخصية الرغبة -
 العمؿ. محيط عمى التعرؼ و لمموضوع الحقيقية والقيمة بأىمية الشعور -

 

   المستعممة: الأدوات و البحث منيجية 

 عف التحميمي الوصفي المنيج عمى اعتمادنا فقد الدراسة ىذه خلاؿ مف المتبعة لممنيجية بالنسبة أما     
 رضا تحقيؽ في دوره و وعموميات مفاىيـ مف التسويؽ الالكترونيب يتعمؽ ما كؿ وتػحميؿ عرض طريؽ

 السابقة الدراسات مختمؼلػ التطرؽ إلى بالإضافة الموضوع، لػيذا النظري الجانب يػخص ما وكؿالزبوف 
 الأساليب استخداـ فيو سيتـ تطبيقي بػجانب مرفوقا يكوف بأف لابد الجانب ىذا أف إلا. بالموضوع الخاصة

 والتأكد الػمطروحة الإشكالية عمى الإجابة محاولة وبالتالي المحصمة النتائج تػحميؿ بػيدؼ وذلؾ الإحصائية
 .الػمرجوة ىداؼالأ إلى والوصوؿ الػمقترحة الفرضيات مف
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   ىيكل الدراسة:  
 إلى البحث بتقسيـ قمنا الدراسة أىداؼ تحقيؽ إلى لموصوؿ الفرضيات واختبار البحث إشكالية عمى للإجابة

 لمدراسة الثالث الفصؿ يخصص ثـ لمدراسة، النظري للإطار والثاني الأوؿ الفصميف يخصص فصوؿ، ثلاث
 .المجاؿ في ةالموجود البيانات تستغؿ التي الميدانية

 

 حيث سيتـ دراسة المفاىيمي لمتسويؽ الالكتروني وسنتطرؽ فيو إلى الإطار النظري   :الفصل الأول ،
 التسويؽ مفيوـ  العناصر التالية: خلاؿالمبحث الأوؿ مف  في الالكتروني التسويؽ ماىيةحوؿ 

وأما المبحث . التسويؽ وتحديات مزايا ، التسويؽ ووظائؼ متطمباتأىدافو، و  خصائصوو  الالكتروني
، 2Ps+P2C2S4 الإلكتروني التسويؽ مزيج عناصر، الإلكتروني التسويؽ مزيج فيوسنتناوؿ الثاني 

 وخصائص مزايا، الالكتروني والتسويؽ الالكترونية التجارةويتمحور حوؿ يميو في الأخير المبحث الثالث و 
 .الالكترونية التجارةو  الالكتروني التسويؽ، العلاقة بيف الالكترونية التجارة

 :إلى ثلاث مباحث،  ىذا الفصؿقسمنا  وقد الاطار النظري لرضا الزبوفسنتطرؽ فيو إلى  الفصل الثاني
،  الزبوف رضا حوؿ أساسياتالمبحث الأوؿ   الزبوف رضا خصائص ،الزبوف رضا وأىميةتضمف مفيوـ

 محدداتالثاني سنتطرؽ فيو إلى أما المبحث  .الزبوف رضا أنماط و مراحؿو  ،لو المفسرة والنظريات
وأخيرًا، المبحث الثالث  تحسينيا أدوات و الرضا قياس أساليب، الزبوف  رضا عدـ و رضا وسموكيات

 .الالكتروني التسويؽ ظؿ في الزبوف رضا تحقيؽسنتناوؿ فيو 
 :الميدانية سنقوـ فيو بإسقاط الجانب النظري مطروح في الفصميف السابقيف عمى الدراسة  الفصل الثالث

، حيث سيتـ التعريؼ بالمؤسسة التي فرع ولاية شمؼ التي تـ إجراءىا في مؤسسة اتصالات الجزائر
احتضنت دراسة الموضوع، وعرض المنيجية المتبعة خلاؿ البحث، وفي الختاـ سنقوـ بعرض النتائج 

 .ت والتوصيات، ومناقشتيا واستخلاص الاستنتاجالمزبائفالمتحصؿ عمييا مف والاستبياف الموجو 
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 :تمييد

أدى التطور الحاصؿ في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وخاصة في النصؼ الثاني مف القرف العشريف      
الى إحداث تغييرات وتأثيرات جوىرية عمى مختمؼ مجالات الحياة، ومنيا المجاؿ الاقتصادي ومف مؤشرات ذلؾ 

منافسة فيما بينيا، ظيور طرؽ وتوجيات حديثة في تسيير المؤسسات انفتاح المؤسسات عمى الأسواؽ واشتداد ال
بالإضافة إلى انتشار مصطمحات ومفاىيـ اقتصادية ومعموماتية جديدة، كالتبادؿ الإلكتروني لممعمومات، التجارة 

 الإلكترونية والتسويؽ الإلكتروني... إلخ. 

وىذا لممواكبة ية الاستثمار في الجانب التسويقي، وليذا اتخذت المؤسسات الاقتصادية عمى عاتقيا مسؤول     
التطورات التكنولوجية ومحاولة بذلؾ التكيؼ مع متغيرات المحيط، فقد أصبح التسويؽ الإلكتروني إحدى العوامؿ 

 .الرئيسية المتحكمة في مدى نجاح إدارة وتسيير المؤسسات وضماف التوازف في علاقتيا مع جماىيرىا المستيدفة

التسويؽ الإلكتروني مف المفاىيـ الأساسية المعاصرة، التي أسيمت بشكؿ فعاؿ في مد جسور التواصؿ  يعد     
بيف البائع والمشتري لتسويؽ السمع والخدمات، وقد تمكف التسويؽ الإلكتروني وفي فترة وجيزة أف يقفز بمجمؿ 

ورات الديناميكية التي تنشط المؤسسة الجيود والأنشطة التسويقية إلى اتجاىات حديثة، تواكب التغيرات والتط
المعاصرة في خضميا، وذلؾ بالاستناد إلى مختمؼ الوسائؿ والإمكانيات التي توفرىا تكنولوجيا المعمومات 

 .والاتصاؿ

المفاىيمي لمتسويؽ الإلكتروني  لذي اىتـ بدراسة الإطار النظري و ومف أجؿ التعرؼ عمى الجانب النظري ا      
ىذا الفصؿ والذي سيتـ تقسيمو إلى ثلاث مباحث، بػحيث يػتناوؿ الػمبحث الأوّؿ ماىية التسويؽ سنقوـ  بتخصيص 

الإلكتروني، وفي الػمبحث الثاني مزيج التسويؽ الإلكتروني، أما البحث الثالث فيو يتناوؿ التجارة الإلكترونية 
 والتسويؽ الإلكتروني.
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 كترونيالمبحث الأول: ماىية التسويق الال

 غيرت، فقد حد افرازات التطورات التكنولوجية عمى الأنشطة التسويقية المختمفةأ لالكترونييعتبر التسويؽ ا    
 يوفر حيث الإنترنت، شبكة عمى يمارس التسويؽ مف متكاملا و جديدا نموذجا خمقت و العالـ وجو الانترنيت
 متكاممة استراتيجيات المؤسسات واعتمدت كذلؾ، جديدة منتجاتو  وطرؽ ماركات و عديدة خيارات لمزبائف الويب
 لمقنوات استخداميـ زاد الذيف المستيمكيف أىداؼ و أىدافيا تحقيؽ أجؿ مف التجارية العلامات ىوية عف تعبر

 التجارية، والأعماؿ التسويؽ مبادئ عف التخمي يعنى لا الإنترنت عمى فالتسويؽ كبير حد الى ولكف المتعددة،
 الأرباح. ىذه مف للاستفادة جديدة بيئة الإنترنت خلاؿ مف يقدـ أنو غير

 المطمب الأول: مفيوم التسويق الالكتروني

 معظـ في التسويقية والأسس المبادئ تطبيؽ ومحاولة بدراسة الأخيرة السنوات في بالتسويؽ الاىتماـ ازداد لقد    
 جيد يرافقيا لـ ما محدودة، تكوف والخدمات السمع تاجإن عمى الأخيرة ىذه فقدرة أنواعيا، اختلاؼ عمى المؤسسات
 الزبائف وحاجات رغبات تحديد عمى يساعد فعاؿ تسويقي

 تعريف التسويق الالكتروني .1

وقد فتح التسويؽ  للإنترنتلقد تعددت تعاريؼ التسويؽ الإلكتروني خاصة بعد انتشار الاستخدامات التجارية     
 ، مف بيف ىذه التعريفات:التسويؽ الإلكتروني أفاقا جديدة في عالـ

 الانترنت عمى أساسي بشكؿ يعتمد بحيث تكمفة، وأقؿ وسيمة سريعة اتصاؿ التسويؽ الالكتروني وسيمة 
(Internet Based Marketingفي ) التوزيع،/  البيع/  كالإعلاف التسويقية الأنشطة كافة ممارسة 

 تفاعؿ عمى قائـ تسويقي تعامؿ أي فيو ،وغيرىا التسعير الجديدة، المنتجات تصميـ التسويؽ، بحوث
 السمع وشراء بيع عممية ذلؾ في تـ   المباشر المادي الاتصاؿ مف بدلاً  إلكترونياً  التبادؿ أطراؼ

 التسويؽ حيوية تتضمف لا صحتيا مف الرغـ عمى التعاريؼ وىذه   الإنترنت شبكة عبر والخدمات
 حالة عمى ينطوي حيث الإلكتروني، التسويؽ وممارسة تطبيؽ يف المميزة السمة تعد والتي الإلكتروني،

 الطريقة في ثورة إحداث إلى يؤدي بما المتجددة الحديثة والتقنيات لمعملاء، المتغيرة الحاجات توحد مف
 .1التغيير تكنولوجيا ىو الإلكتروني التسويؽ نعتبر أف يمكف لذا الأعماؿ، بيا تؤدى التي

 تكنولوجيا  أساسا عمى تعتمد التي الافتراضية، البيئة فضاء في والزبوف سسةالمؤ  بيف التفاعؿ إدارة
بيع  عمميات عمى فقط تركز لا الإلكتروني التسويؽ وعمميات المشتركة، المنافع تحقيؽ أجؿ مف الأنترنت
 وعناصر الزبوف وبيف جانب، مف المؤسسة بيف العلاقات إدارة عمى أيضا تركز بؿ الزبوف، إلى المنتجات

 .2آخر جانب مف الخارجية والبيئة الداخمية البيئة

                                            

 . 85، ص 2014، بف عكنوف، الجزائر،2ة، طنوري منير،  التجارة الالكترونية والتسويؽ الإلكتروني ، ديواف المطبوعات الجامعية، الساحة المركزي1 
 .55، ص 2015، عماف،3ىاني حامد الضموري،  تسويؽ الخدمات ، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، ط  2
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  استخداـ الوسائؿ الإلكترونية في إجراء العمميات التجارية التبادلية بيف الأطراؼ المعنية بدلا مف عمميات
 1.الاتصاؿ المباشر

  أي يتـ عرض منتجات الشركات في  ،ىو عبارة عف تسويؽ المنتجات عف طريؽ شبكة الانترنت
حيث أصبحت شبكة الانترنت واسعة الانتشار  ،تتـ عمميات البيع والشراء عف طريؽ الانترنتالانترنت و 

 2الشبكة.ويوجد العديد مف مستخدميف ىذه 
  3بدلا مف الاتصاؿ المادي المباشر التبادؿ إلكترونيا، اؼتعامؿ تجاري قائـ عمى تفاعؿ أطر. 

 
  خصائص التسويق الإلكتروني .2

وني خصائص بالنسبة لمزبوف والمؤسسة عمى حد سواء، وتمتمس ذلؾ في امكانية يوفر التسويؽ الالكتر     
الوصوؿ إلى المؤسسة بسيولة وىذا مف خلاؿ الاتصاؿ التفاعمي الذي توفره المنظمة لمتواصؿ مع زبائنيا، حيث 

العممية اح بخصائص الإنترنت، وىذه الخصائص لا بد مف فيميا مف أجؿ إنج يمكف إصباغ التسويؽ الإلكتروني
 :4ذكرنالتسويقية ومف بينيا 

 :يتميز التسويؽ الإلكتروني بأنو يقدـ خدمة واسعة ويؤدي إلى توسيع الأسواؽ وزيادة الخدمة الواسعة 
جراء  الحصة السوقية لممؤسسات، كما يمكف الزبائف باختلاؼ مواقعيـ مف الحصوؿ عمى احتياجاتيـ وا 

 لمتعددة، حيث أف التسويؽ الإلكتروني لا يعترؼ بالحدودمقارنات بيف منتجات المؤسسات المختمفة وا
 .الجغرافية

 :تتيح شبكة الأنترنت لمستخدمييا إمكانية تقديـ المعمومات عف المنتجات التي  القدرة عمى المخاطبة
يحتاجونيا ويرغبوف بيا قبؿ قياميـ بعممية الشراء، كما تعمؿ العديد مف المواقع الإلكترونية عمى تشجيع 

ار عمى زيارتيا وتقميب صفحاتيا مف خلاؿ تقديـ مختمؼ المعمومات التي يبحثوف عنيا والتي الزو 
 .تساعدىـ في اتخاذ قرار الشراء

 :ويعني بيا قدرة الزبائف عمى التعبير عف حاجاتيـ ورغباتيـ بشكؿ مباشر لممؤسسة، وذلؾ  التفاعمية
 استجابة للاتصالات التسويقية التي تقوـ بيا المؤسسة.

 وىي القدرة عمى الوصوؿ إلى قواعد ومستودعات البيانات التي تتضمف المعمومات عف الزبائف  لذاكرة:ا
المحدديف وتاريخ مشترياتيـ الماضية وتفضيلاتيـ، مما يمكف المؤسسة المسوقة عمى الإنترنت مف 

 استخداـ تمؾ المعمومات في الوقت الحقيقي مف أجؿ زبونية العروض التسويقية.

                                            
 .168ص مرجع سبؽ ذكره،  فارلو محمد الأميف، رابحي بوعبد الله، 1
 . 168صسابؽ، المرجع ال 2
 .305ص ، 2010، عماف، 1تطبيؽ ، دار أسامة لمنشر والتوزيع، طأحمد نواعرة،  الاتصاؿ والتسويؽ بيف النظرية وال 3
، العدد 8مجمة العموـ الإنسانية لجامعة اـ البواقي، المجمد  ،لوصيؼ،  الإدارة الالكترونية لمموارد البشرية و اثرىا عمى الأداء التسويقي لمبنوؾ التجارية  جميمة بف  4
 .168، ص 2021،الجزائر، 3
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 قدرة تنظيـ وتنسيؽ المعمومات التي يشاىدونيا ب مرتبطة الرقابة في التسويؽ الإلكتروني خاصية :الرقابة
وبيذا يكوف المضموف الأساسي لمرقابة ىو جذب الزبائف  ،ومنسؽ عمى الشبكةبشكؿ مناسب الزبائف 

 واثارة اىتماميـ و الحفاظ عمييـ دوف انتقاليـ الى مواقع أخرى منافسة عمى الشبكة.
 اشة وذلؾ لأنو يجعؿ الزبائف في حالة انتباه وتركيز تاـ طواؿ الوقت، حيث أف أعينيـ عمى الش فعالية:ال

 .دييـ عمى لوحة المفاتيح، فيو موقؼ بيع متميز جدا ونادرا حدوثو في الواقعيوأ
 :مثؿ  ،يوخاصة في الوظائؼ التي تتصؼ بالتكرار والقابمية لمقياس الكم أوتوماتيكية الوظائف التسويقية

دارة المخزوف   .بحوث التسويؽ وتصميـ المنتجات والمبيعات وا 
  :البعض ومع الجيات المعنية  تتكامؿ الوظائؼ التسويقية بعضياالتكامل بين الوظائف التسويقية

 .بالمحافظة عمى الزبائف، والذي يطمؽ عميو منيج إدارة العلاقات بالزبائف
 :مى الأقؿ منافعو كثنائيات رقمية مف المعمومات مما يعنى قدرة القدرة عمى تقديـ المنتج أو ع الرقمنة

 .كبيرة للإنترنت لأف ينتج، يروج، يوزع، ويبيع تمؾ الخصائص بمعزؿ عف السمعة المادية
 

 أىداف التسويق الإلكتروني .3

و التسويؽ الإلكتروني لو أىداؼ عدة وكثيرة تختمؼ مف شركة إلى أخرى تختمؼ حسب طبيعة العمؿ وحجم    
ومف ىذه الأىداؼ ما  ،وأىدافو وباقي الأساليب التسويقية التقميدية التي يتـ استخداميا مع التسويؽ الالكتروني

 :1يمي

  المبيعاتتحقيؽ زيادة في معدؿ. 
  زيادة انتماء العميؿ لمشركة أو المؤسسة مف خلاؿ متابعة الرغبات واحتياجات العميؿ بصفة دورية عبر

 .ة أخرىمالبريدية أو أي وسي علاناتوالإالبريد الالكتروني 
  المحتمميف.مف بيانات العملاء  قويةو امتلاؾ قاعدة عريضة  
  أكبروصوؿ منتجات وخدمات المؤسسة إلى العملاء بسرعة. 
  المنافسيف.طريقة عرض منتجات وخدمات المؤسسة عف  وتميزاختلاؼ 
  ليافسية زيادة كفاءة وفعالية عمميات المنظمات وزيادة القدرة التنا. 
 تمكيف منظمات الأعماؿ مف تحقيؽ دعـ الزبائف مف خلاؿ وسائؿ متعددة عبر الانترنت.  
  الالكترونية.مستوى الجودة في عمميات الأعماؿ  وزيادةتطوير الأداء التجاري والخدمي 

 

 

 

                                            
   .201، ص2019، إسطنبوؿ، تركيا، 2، المؤتمر الدولي العاشر، العددشبكة المؤتمرات العربية  تأثير التسويؽ الالكتروني عمى رضا الزبوف ، حورية براىيمي، 1
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 الالكتروني ووظائف التسويق متطمبات المطمب الثاني:

التسويؽ الالكتروني وتفعيميا لابد مف توافر مجموعة مف المتطمبات مف اجؿ المباشرة في ممارسة أنشطة     
 والوظائؼ الاساسية والتي يمكف حصرىا كالتالي: 

 التسويق الإلكتروني متطمبات.1

يتطمب الأداء الالكتروني لمشركات في خدمة أسواقيا توافر العديد مف المقومات والتطوير عمى المستوى القومي   
 : 1منظومة متكاممة تسيؿ مف دخوؿ عصر التكنولوجيا والعولمة ومف ىذه المتطمباتحيث يتـ العمؿ في 

  مف حيث التغطية والتردد  الاتصالاتتوفير البنية التحتية لمتجارة الإلكترونية والتي تتمثؿ في شبكات
 .خدمات الإنترنت بتكمفة منخفضة وفي أسرع وقت حتى يمكف أف يتـ تقديـ

 ية اللازمة لتسييؿ حرية التجارة الإلكترونية وذلؾ مف خلاؿ إصدار التشريعات توفير المقومات التشريع
 .التجارة الإلكترونية والقوانيف لتنظيـ أعماؿ

  نشر ثقافة استخداـ الوسائؿ الإلكترونية لمدفع بيف العملاء حيث يتطمب ذلؾ مستقبلا أف يكوف لدى
 .المنتجاتالعملاء بطاقات ائتماف تستخدـ لدفع ثمف 

 وتعكس المعمومات  الاحتياجاتديد الأىداؼ المطموبة مف الموقع التجاري عمى الإنترنت في تغطي تح
 .المطموب إظيارىا لمعملاء

  يجب الحصوؿ عمى مجموعة مف المتصفحات والتأكد مف فرصة تجربة الموقع مف خلاؿ مجموعة مف
 .الممفات الشخصية التقنية

 لمميارات.لكتروني التي تحتاجيا لمعرفة معرفة متطمبات الأشخاص لخطة التسويؽ الإ 
   يجب أف يتضمف التسويؽ الإلكتروني ميزانية تعطي التكاليؼ التي ستتكبدىا وبيانا واضحا لما يكوف

 والعائد.عميو عائد الاستثمار لأنو يتطمب إثبات علاقة واضحة بيف الاستثمار 
   تولد مبيعات يجب إنشاء نموذج يوضح إذا تـ تخصيص ميزانيتؾ مف أجؿ إنشاء خدمة عبر الإنترنت

 )عائد المبيعات(. التسويؽ حصة تكاليؼ 
 إذا كانت الإيرادات أقؿ مف  يجب التخفيض تكاليؼ موقع الويب أو تقميؿ إنفاؽ التسويؽ عبر الإنترنت

 .الخطة

 :وظائف التسويق الإلكتروني. 2
 2:يمكف تمخيص وظائؼ التسويؽ الإلكتروني فيما يمي

 د الأنترنت مف الوسائؿ الرائدة والمفيدة لضماف عممية إرساء وبناء علاقات مستمرة مع يع :الاتصال
 .الزبائف الحالييف والمرتقبيف

                                            
 .  169-168ص مرجع سبؽ ذكره،  فارلو محمد الأميف، رابحي بوعبد الله،  1
 .20ذكره، ص سبؽ ، مرجعطاىير نادية  2
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 أتاح النمو اليائؿ في استخدامات الأنترنت لمعديد مف المؤسسات فرصا ذىبية لتسويؽ منتجاتيا،  :البيع
  .شكاؿ التسويؽ المباشروتعد ىذه الوظيفة البيعية الإلكترونية شكلا مبتكرا مف أ

 إف الاتصاؿ والبيع عبر الأنترنت يقتصر عادة عمى تسويؽ المنتجات، : توفير محتوى أو مضمون
وبالتالي فالموقع يمثؿ إنفاقا تتطمع المؤسسة )صاحبة الموقع( إلى استرجاعو مف خلاؿ المبيعات، أما 

ينا ومتخصصا عمى الأنترنت، فيصبح بالنسبة ليذه الوظيفة فتكوف عندما توفر مؤسسة ما مضمونا مع
نما تدخؿ في  ف مواقع المحتوى لا ترتبط بأي سمعة عمى حد سواء، وا  الموقع نفسو ىو المنتج الفعمي، وا 

 .المجانيةمجاؿ تسويؽ الأفكار والأشخاص وبعض الخدمات 
 :ؿ في الوصوؿ تقدـ بعض المواقع مف خلاؿ الأنترنت وظيفة تسويقية إلكترونية تتمث توفير شبكة أعمال

جراء نوع مف التبادؿ لحساب الزبوف أو مساعدتو في الحصوؿ  إلى المحتوى الذي توفره جيات أخرى، وا 
عمى احتياجات معينة، وىذه المواقع تعمؿ عمى التقاء البائع والمشتري وتقدـ ليـ خدمات إسناد ودعـ، بما 

 .يمكنيـ مف إتماـ صفقات البيع والشراء بشكؿ مرض لكؿ منيما

الالكتروني وتحديات التسويق مزايا: الثالث لمطمبا  

 ضيفر  ولكنوو لمشركات فرصة التواصؿ والاتصاؿ الواسع مع الجميور العالمي الإلكتروني يوفر التسويؽ     
 .استخدامو مف تحد التي والمعيقات التحديات مف الكثير أيضا

 الالكتروني التسويق .مزايا1

 :1لالكتروني فيما يميبشكؿ عاـ تكمف مزايا التسويؽ ا

  دعـ صلابة الميزاف التجاري لمدولة وتنمية الصادرات مف خلاؿ القدرة عمى النفاذ إلى الأسواؽ العالمية
 .رة تتمثؿ في التجارة الإلكترونيةبطريقة سيمة وميس

 ساىـ إمكانية تطوير الخريطة التكنولوجية عمى مستوى الدولة ودعـ صناعة المعمومات التكنولوجية، مما ي
عداد القدرات البشرية اللازمة لمعمؿ في الأسواؽ  في فتح الأسواؽ الإلكترونية الجديدة، فضلًا عف تأىيؿ وا 

 الإلكترونية وخفض حدة البطالة التي تعاني منيا الدولة.
  قدرة الحكومة عمى تقديـ خدماتيا التعميمية والصحية، والاتصالية والتراخيص والوثائؽ وغيرىا بشكؿ أسيؿ

 لمواطنييا. قؿ جيداً ووقتاً وكمفةوأ
  سرعة التواصؿ والاحتكاؾ بالمنظومات العالمية والدولية سياسياً واجتماعياً واستثمارياً بما يحقؽ القدرة

عمى استثمار الطبيعة الإلكترونية المتاحة عبر شبكة الإنترنت وتنمية المسارات والعلاقات عمى المستوى 
 الدولي. 

 ت التعاملات المالية والنقدية وسرعة ودقة الوفاء بالمستحقات وسداد قيمة التعاقدات تبسيط وتيسير إجراءا
والصفقات التصديرية عالمياً بالنظـ الإلكترونية المتعددة والمتعارؼ عمييا في ظؿ التجارة الإلكترونية، 

                                            
 .11-10، ص2020، سوريا،1ؽ الالكتروني ، منشورات الجامعة الافتراضية السورية، ط أميمة معراوي،   التسوي1
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ية المتنوعة فضلًا عف الاقتصاد المتحقؽ في كمفة نشاطات الرسوـ والفواتير، وكمفة الخدمات الحكوم
حاطتيا بمتطمبات الحماية والتأميف الإلكترونية  .إلكترونياً باستخداـ شبكة الإنترنت وا 

  التجارة الإلكترونية تمثؿ إطاراً عالمياً موجياً إلى الحكومات ومراكز اتخاذ القرارات لمبحث عف جوانب
تراكيب أسواقيا وخصائص المعرفة المختمفة والاطلاع عمى نفقات الدوؿ والمنظمات الاقتصادية، و 

العملاء والمستيمكيف وتقدير إمكانيات النفاذ إلى تمؾ الأسواؽ في إطار مف صور  قطاعاتيا مف
 .التعاملات الاقتصادية الدولية بما يمثؿ قيمة مضافة وداعمة لحركة الاقتصاد الدولية

 تحديات التسويق الالكتروني .2

ص كبيرة ومتنوعة في ظؿ اتجاه نحو العولمة والتحوؿ إلى الاقتصاد بقدر ما يوفر التسويؽ الإلكتروني مف فر      
الرقمي، إلا أنو يوجو بعض التحديات والصعوبات التي تجد مف استخدامو والاستفادة منو، ويمكنو تحديد أىـ ىذه 

 :1التحديات فيما يمي

 :ي البنية التحتية في إف التسويؽ الإلكتروني يحتاج إلى إحداث تغيرات جوىرية ف التحديات التنظيمية
الييكؿ والمسار والفمسفة التنظيمية لممؤسسات، فيناؾ حاجة ماسة إلى إعادة تنظيـ ىياكميا ودعـ 
الأنشطة والفعاليات التنظيمية مع تحديث إجراءات العمؿ بيا بما يتماشى مع التطورات التكنولوجية 

  .المتجددة
 :قع إلكتروني عمى الإنترنت بحاجة إلى خبرات إف إنشاء مو  تصميم وتحديث المواقع الإلكترونية

لى درجة عالية مف الكفاءة والدراسات التسويقية، بحيث تكوف تمؾ المواقع الإلكترونية جذابة  متخصصة وا 
ثارة اىتماميـ، كما يجب أف يكوف الموقع مؤىلا لتقديـ  ومصممة بشكؿ قادر عمى جذب انتباه الزبائف وا 

 .لممؤسسة ميزة تنافسية عف الآخريف قيمة إضافية لمزبوف بما يحقؽ
  :تعد السرية والخصوصية مف التحديات التي تعيؽ وتؤثر عمى تفعيؿ بعض الزبائف  الخصوصية والأمن

لفكرة التسويؽ عبر الإنترنت وخاصة أف عممية التبادؿ الإلكتروني تحتاج إلى الحصوؿ عمى بعض 
العنواف، طريقة التسديد وغيرىا، لذا يجب استخداـ  مثؿ الاسـ، النوع، الجنسية، :البيانات مف الزبائف

 .برمجيات خاصة لمحفاظ عمى سرية وخصوصية التعاملات التجارية الإلكترونية
  إف أسموب الدفع بواسطة بطاقات الائتماف عبر الإنترنت ىو  الثقة في وسائل الدفع الإلكترونية:عدم

وتعتبر عممية تحويؿ النقود في صمب أي معاملات أكثر أشكاؿ السداد ارتباطا بالتسويؽ الإلكتروني، 
تجارية عبر الإنترنت مف أكثر التحديات التي تواجو التسويؽ الإلكتروني، لذا أصبح ىناؾ اتجاه نحو 

  .استخداـ برمجيات خاصة لتأميف وسائؿ السداد الإلكتروني، وترسيخ ثقة الزبائف بيا
 :ة التطورات التكنولوجية في مجاؿ تصميـ وتطوير المواقع إف سرع تطور تكنولوجيا المواقع الإلكترونية

الإلكترونية وتعزيز فعالياتيا وقدرتيا التنافسية يعد مف أىـ التحديات التي تواجو استمرارية ىذه المواقع 
  .التسويؽ الإلكتروني مف خلاليا ونجاح

                                            
1
 .44- 43، ص 2022 ،2، العدد 5معاصرة، المجمد  اقتصاديةبشار ، مجمػة أبحاث  SAAعلاوي نصيرة،  واقع التسويؽ الإلكتروني في شركة التأميف  
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 :ثير مف الزبائف وبيف العديد مف فيي مف أىـ التحديات التي تعوؽ التفاعؿ بيف الك عوائق المغة والثقافة
المواقع الإلكترونية لذا فيناؾ حاجة ممحة لتطوير برمجيات مف شأنيا إحداث نقمة نوعية في ترجمة 
النصوص إلى لغات يفيميا الزبائف، مع ضرورة مراعاة العوائؽ الثقافية والعادات والتقاليد والقيـ بحيث لا 

 ية.المواقع التجار  تكوف عائقا نحو استخداـ
 وىي تتمثؿ في :تحديات خاصة بالدول النامية:   
 غياب البنية التحتية الضرورية ليذا النوع مف التجارة الحديثة. 
 وعدـ وضوح الرؤية المستقبمية لمتسويؽ الإلكتروني لدى مدراء المؤسسة. 
 ارتفاع التكمفة المادية لمتحوؿ إلى التسويؽ الإلكتروني. 
  اء عبر المواقع الإنترنت لإحساسيـ بالمخاطرة المتعمقة بجودة السمع ورغبتيـ وعدـ تقبؿ الزبائف لفكرة الشر

  .في فحصيا قبؿ الشراء
 عدـ توفر أجيزة الكمبيوتر لدى نسبة كبيرة مف المواطنيف في الدوؿ النامية. 
 عدـ انتشار الإنترنت بصورة كبيرة في بعض البمداف مع بطنيا وصعوبة التنقؿ بيف المواقع. 

 لثاني: مزيج التسويق الإلكترونيالمبحث ا

 التسويقية باستراتيجيتيـ لمتعريؼ المسوقيف يستخدميا التي الأدوات اىـ مف الإلكتروني التسويؽ نموذج يعتبر     
 قدـ حيث المستيمكيف، طرؼ مف مثالية استجابة توليد أجؿ مف المتغيرات مختمؼ بمزج التسويؽ مدير ويقوـ

 اسـ عميو الباحثيف ىذيف أطمقا الإلكتروني لمتسويؽ مزيجا McIntyreو Kalyanam  الباحثاف
4Ps+P2C2S31  ،التالي الشكؿ خلاؿ مف المزيج ىذا توضيح ويمكف : 

 مزيج التسويقي الإلكتروني (:1-1الشكل رقم)

 
رقمي الجديد ، مجمة البديؿ سفياف رقيؽ، عمي عز الديف،  الاتجاىات الحديثة لممزيج التسويقي الإلكتروني في ظؿ العصر ال المصدر:

 .392، ص 2016،  5الاقتصادي، العدد

                                            
1
 ،6102 ، اندهفت،5انعذد الاقتصادي، انبذٌم مدهت ،"اندذٌذ انشقمً انعصش ظم فً الإنكتشووً انتسوٌقً مضٌحنه انحذٌثت الاتداهاث" انذٌه، عض عهً سقٍق، سفٍان 

 .296 ص
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 ،McIntyre و Kalyanam كؿ قدمو الذي الإلكتروني التسويقي المزيج عناصر الشكؿ السابؽ يوضح       
 كما الإلكتروني، التسويؽ المزيج لعناصر وشامؿ واضح تقسيـ يعد التصنيؼ ىذا أف أبوفارة يوسؼ الأستاذ يرى

 الشكؿ خلاؿ مف أبوفارة يوسؼ الأستاذ إليو ذىب ما توضيح ويمكف. التجزئة تجارة مزيج لعناصر تطورا اعتبره
 :التالي

 الإلكتروني التسويقي مزيج عناصر (:2-1الشكل رقم )

 
 ،7العدد ،2المجمد والاقتصادية، الإدارية لمبحوث المفتوحة القدس جامعة مجمة ، الالكتروني التسويؽ  فارة، أبو احمد يوسؼالمصدر: 

 .142ص فمسطيف، القدس، ،2017

 أف يرى والذي فارة أبو يوسؼ الأستاذ رأي حسب الإلكتروني التسويقي المزيج عناصر الشكؿ ىذا يوضح     
 مع(Sales Promotion) المبيعات ترويج بإدراج وذلؾ، 24Ps+P2C2Sىو الإلكتروني التسويقي المزيج
  (Promotion). الترويج

 4Ps 2P الإلكتروني التسويق عناصر مزيجالأول:  المطمب

   4Psالإلكتروني التسويق عناصر مزيج. 1

 ، الترويجplace، التوزيع prix، التسعير produitوىي ) المنتج  Ps  4الإلكتروني التسويؽ المزيج عناصر  

promotion 1يمي ما في شرحيا يمكف(، و: 

 المنتج  (produit):  وني كـ ىائؿ مف المعمومات لكؿ زبوف حوؿ المنتجات وفر التسويؽ الإلكتر
المختمفة وأصبح بإمكانو المقارنة بينيا بكؿ سيولة مما أدى إلى حدة التنافس في الجودة والأسعار 

المؤسسات المنتجة لإجراء تعديلات في العممية التقميدية لتطوير المنتجات،  توالمواصفات، مما اضطر 
ابتكار ما يسمى بالعممية المرنة لتطوير المنتجات. تتضمف العممية  حيث بادرت بعض المؤسسات إلى

                                            
1
 .391سفياف رقيؽ، عمي عز الديف، مرجع سبؽ ذكره، ص    
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المرنة لتطوير المنتجات القدرة عمى الاستثمار الأمثؿ لكؿ المتغيرات المتعمقة بالمنتج وما حولو مف 
عوامؿ بيئية وتضمينيا في المنتج نفسو حتى يستجيب لكافة التغيرات التي تحدث مف حولو مف جراء 

 .تمر في عوامؿ البيئةالتغير المس
 التسعير(prix):  بدأ التسعير يأخذ منحى آخر جديد في عصر الإنترنت وىو ما يطمؽ عميو بالتسعير

المرف حيث يجد تطبيقاتو مف خلاؿ الإنترنت التي أضافت قناة تسويقية جديدة لعالـ الأعماؿ والتسويؽ، 
ـ تقنية أو برامج تساعده عمى البحث عف حيث توفر تطبيقات متطورة وىائمة تمكف المشتري مف استخدا

أفضؿ الأسعار المتوفرة، بالإضافة إلى المناقصات والمزادات العمنية عبر الإنترنت التي أحدثت ثورة في 
 .عالـ التسعير

 لتوزيعا (place) :  قدـ التسويؽ الإلكتروني منظورا جديدا لمسوؽ الإلكترونية يكوف التفاعؿ فييا بيف
ادؿ دوف الحاجة إلى وسطاء، الأمر الذي أدى إلى بروز مصطمح عدـ التوسط. كما طرفي عممية التب

قدـ التسويؽ الإلكتروني نوعا مبتكرا مف الوسطاء يطمؽ عمييـ اسـ وسطاء المعرفة الإلكترونية وىي 
 .مؤسسات تعمؿ لتسييؿ عممية التبادؿ بيف المنتجيف والزبائف حيث يقوموف بدور مزودي خدمة تجارية

 رويجالت ((promotion:  يعتمد مدخؿ التسويؽ الإلكتروني عمى وجود نوع مف الاتصاؿ المباشر
والمستمر الذي يولد الاستجابات مع الزبائف الحالييف والمرتقبيف، وقد ساعدت التطورات التكنولوجية وثورة 

عبر الإنترنت مف المعمومات في دعـ وتفعيؿ العناصر الترويجية لمتسويؽ. ويعتبر الإعلاف الإلكتروني 
 .أكثر وسائؿ الترويج جاذبية وانتشارا في ظؿ الاتجاه نحو التسويقي الإلكتروني

 2P الإلكتروني التسويقمزيج  عناصر. 2

 : 1(  privacy، الخصوصية  personnalisationوىي ) التخصيص  2P الإلكتروني التسويؽ المزيج عناصر

 التخصيص( personnalisation) : التسويقي المزيج في الميمة العناصر مف صيصالتخ يعتبر 
 في تركز حيث الإلكتروني، التسويؽ عممية في فاعؿ كعنصر المؤسسات معو وتتعامؿ الإلكتروني،

 الخاصة والمعمومات البيانات استخداـ عمى التخصيص عممية تستند. الزبائف عمى التخصيص عممية
 عمى الاعتماد بسبب عالية بدقة الزبائف احتياجات تمبية عمى قادرة منتجات تصميـ أجؿ مف بالزبائف
 إلى طرحيا خلاؿ مف إلييـ التوجو ثـ ومف والإنتاج التصميـ عممية في الزبائف ىؤلاء ومعمومات بيانات
 التخصيص تحقيؽ إلى السعي الإلكترونية، المتاجر أولويات مف أصبح لقد. الإنترنت عبر الأسواؽ

 المتجر جاذبية في الزيادة أجؿ مف الأخرى، التسويقية لأنشطةا مع متكاممة بصورة واستخدامو
 إلى المنافسة المتاجر مف التحوؿ معدلات في الزيادة وكذا زائريو، عدد في الزيادة وبالتالي الإلكتروني،

 .لممؤسسة الإلكتروني المتجر
 الخصوصية (privacy): لإلكتروني، ا التسويقي المزيج في الأساسية العناصر أحد الخصوصية تعد

 والمعمومات البيانات وكمية نوع تحديد في والمؤسسات والجماعات الأفراد حؽ عف تعبر والخصوصية

                                            

 .  394-393سفياف رقيؽ، عمي عز الديف، مرجع سبؽ ذكره، ص  1 
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 بالإضافة الويب، ومواقع الأخرى الإلكترونية والمتاجر الإلكتروني المتجر طرؼ مف باستخداميا المسموح
 المتجر في الزبوف ثقة تعزيزو  بناء إلى تيدؼ الخصوصية سياسة إفف .استخداميا وتوقيت كيفية إلى

 الإلكتروني، المتجر عمييا يحصؿ التي البيانات ونوعية حجـ في يؤثر الثقة ىذه ومستوى الإلكتروني
 عمى ويجب قيمة عمى الحصوؿ أجؿ مف إلا الإلكترونية المتاجر إلى ومعموماتو بياناتو يقدـ لا والزبوف
 إلا ىذا يتحقؽ ولا المصداقية ذات الدقيقة موماتوالمع البيانات عمى يحصؿ أف الإلكتروني المتجر
 .الإلكتروني المتجر في الزبوف ثقة بتحقيؽ

  2Cالتسويق الإلكتروني  مزيج المطمب الثاني : عناصر

 الافتراضية المجتمعات، Customer Service وفالزب خدمات) 2C الإلكتروني التسويؽ عناصر    
Virtual Communauté:) 

 خدمات الزبون  (Customer Service): "التي والتصرفات الأنشطة مف مجموعة ىي الزبائف خدمة 
 جمع إلى تحتاج وىي.  ليا ولائيـ وتنمية المؤسسة مع معاملاتيـ عف العملاء رضاء تحقيؽ تستيدؼ
 تستخدـ المعمومات وىذه المنظمة، مع لسابقةا ومعاملاتيا الزبوف وعادات تفضيلات عف معمومات
 مع خلاليا مف يتعامؿ التي الطريقة خلاؿ مف الخدمة عمى يحكـ  والعميؿ لو المقدمة ةالخدم لتحسيف

 ضرورة يستمزـ وىذا المنظمة أفراد جميع مسئولية الزبوف خدمة لذلؾ المنظمة، في بو يتصؿ شخص أي
 بيف والاتصالات المعمومات تتولد وأف بالعميؿ العلاقة ذات الأقساـ أو الوحدات بيف تنسيؽ وجود

خدمة الزبوف مف  تعتبر حيث .  1  ومنتظـ تمقائي بشكؿ العملاء خدمة أنشطة عف والمسئوليف الوحدات
الوظائؼ اليامة التي تناولتيا الأبحاث المتعمقة بالمزيج التسويقي، وذلؾ لاعتبارىا مف الوظائؼ المساعدة 

الزمف في عممية التبادؿ، فقد أدى في تحقيؽ عممية التبادؿ. وبالنظر إلى الدور الكبير الذي يمعبو عنصر 
ذلؾ بالمسوؽ إلى ضرورة أف يكوف قادرا عمى توفير المساندة لمزبوف عمى مدار الوقت. وتتمثؿ خدمة 

 .2 الزبوف في العديد مف الوظائؼ مثؿ: إتاحة المنتج، التعريؼ بالأسعار، الترويج، والتوزيع
 المجتمعات الافتراضية ( Virtual Communauté): المجتمعات الافتراضية عمى انيا  تجمع  تعرؼ

اجتماعي ينبثؽ عبر شبكة الإنترنت ويتوافر عدد مف الأشخاص ضمف ىذا التجمع ويجروف نقاشات 
وتعتبر ىذه المجتمعات )المجتمعات الافتراضية( جذابة ، وعات محددة لفترات زمنية طويمةحوؿ موض

لى قطاعات محددة مف المستيمكيف ذوي لممسوقيف بشكؿ كبير. حيث يمكف مف خلاليا الوصوؿ إ
الاىتمامات المشتركة، بالإضافة إلى القدرة عمى التحديد الدقيؽ لخصائص ىؤلاء المستيمكيف 
الديموغرافية. كما تتيح ىذه المجتمعات فرصة أكبر لزيادة احتماؿ تعرض الأفراد الذيف يقوموف بزيارتيا 

 المجتمع ويتيح  .3 فترات طويمة داخؿ ىذه المجتمعاتلممواد الإعلانية والتسويقية نتيجة بقائيـ ل
                                            

التخصصي،  الجامعة الافتراضية  الأعماؿ إدارةماجستير في  تروني عمى رضا الزبائف في قطاع الاتصالات ، مذكرةنور محمد وليد الصباغ،  اثر التسويؽ الالك 1
 .33، ص 2016السورية، سوريا، 

 . 394سفياف رقيؽ، عمي عز الديف، مرجع سبؽ ذكره، ص  2
 .394المرجع السابؽ، ص  3
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 وتبادؿ وطرح أنفسيـ عف والتعبير لمتحدث الانترنت شبكة عبر الالتقاء والمجتمعات للأفراد الافتراضي
 وسائؿ عبر تتـ الأنشطة وىذه الأحداث مع والتفاعؿ والمشاركة جديدة صداقات وبناء والنقاش الأسئمة
 .1 التفاعؿ فرصة تتيح التي الويب صفحات وبعض والمنتديات والتخاطب ثةالمحاد غرؼ مثؿ مختمفة

 2Sالمطمب الثالث: عناصر التسويق الإلكتروني 

 (:  Security، الأمف siteىي ) موقع الويب  2S الإلكتروني التسويؽ عناصر  

 موقع الويب (site): ببعضيا تبطةمر  إلكترونية صفحات مجموعة عف عبارة ىي الإلكترونية المواقع 
 عرضيا يمكف كما ،المتصفحات تدعى حاسوبية برامج عبر معيا والتفاعؿ مشاىدتيا يمكف البعض
 يسمى فيما موجودة المتصفحات وىذه اللاسمكية التطبيقات نظاـ تقنية عبر النقالة اليواتؼ بواسطة
اصر المزيج يعد تصميـ موقع الويب )موقع المتجر الإلكتروني( أحد أىـ عنبحيث  .2بالخادـ

التسويقي الإلكتروني، وذلؾ راجع لكوف المؤسسات التي تمارس أعماليا عبر الإنترنت لا يمكنيا أف 
وقد أصبحت المؤسسات الحديثة تخصص قسما خاصا ، لويبتتعامؿ مع زبائنيا إلا عبر موقع ا

ـ الأعماؿ يشرؼ عمى الأعماؿ عبر الإنترنت يدعى قسـ الويب، وىو قسـ مسؤوؿ عمى تنسيؽ وتنظي
 .3عبر الإنترنت. أو شخص يكوف متخصص في إدارة الأعماؿ الإلكترونية يدعى مسؤوؿ الويب

 :4الى موقع الويب تسويقيا مف زوايا متعددة نذكر منيا ومنو يمكف النظر
 .موقع الويب كجزء مف النشاط الترويجي والنشاط الإعلاني -
 .توزيعي كمنفذ الويب موقع -
 .الجذاب الغلاؼ دور بتقديـ يقوـ الموقع فيذا المنتج، تغميؼ ميةعم مف كجزء الويب موقع -

 .لمبيع طرحو يجري الذي المنظمة لمنتج
 ية. التجار  الأعماؿ رسائؿ دور يمعب الويب موقع -

  الأمن(Security):   يعد أمف وسرية المعمومات التي يجري تبادليا بيف البائع والمشتري )عند إبراـ
مف القضايا الميمة جدا والضرورية لنجاح ىذه التجارة  (الالكترونية اؿصفقة ما مف صفقات الأعم

مثؿ أرقاـ )( أو بقضايا مالية B2Bاؿ جخاصة في م)خصوصا عندما تتعمؽ المسألة بأسرار العمؿ 
إذ بالإمكاف استغلاؿ البيانات المالية لمبائع  (حسابات المشتريف أو البائعيف وأرقاـ بطاقات الائتماف

ي لمقياـ بعممية نصب وسرقة واحتياؿ ولذلؾ فإف مسألة أمف وسرية البيانات )وخصوصا أو المشتر 
ىي مف المسائؿ التي تستحوذ عمى اىتماـ المختصيف في مجاؿ الأعماؿ الالكترونية عبر  (المالية

 والسرية الأمف مسألة أف كما .5والسرية والتشفير الانترنت وتمجأ إلى أساليب متعددة لتحقيؽ الأمف

                                            
 .274نوري منير، مرجع سبؽ ذكره، ص   1
 .511، ص 2022، الجزائر، 2، العدد6،   أثر التسويؽ الإلكتروني عمى ولاء الزبوف ، مجمػة الامتياز لبحوث الاقتصاد والإدارة، المجمدمفاتيح يمينة  2
 .393سفياف رقيؽ، عمي عز الديف، مرجع سبؽ ذكره، ص   3
 .260-259نوري منير، مرجع سبؽ ذكره، ص   4
 .325-324المرجع السابؽ، ص   5
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 المشكلات أحد المسألة ىذه تعد حيث ،الإلكترونية الأعماؿ عالـ في الأىمية غاية في مسألة
 يسمى ما ظيور بسبب وذلؾ الإنترنت، عبر أعماليا تمارس التي المؤسسات تواجييا التي الأساسية
 مخاطرلم عرضة أكثر الإلكتروني العالـ في والمؤسسات الزبائف جعؿ ما وىذا الإلكترونية، بالجرائـ

 بمؤسسات دفع ما وىذا المختمفة، الإلكترونية والاعتداءات الإلكتروني الغش مثؿ الإلكترونية
 ظيور إلى أدى مما والسرية، الأمف تحقيؽ عمى قادرة تكنولوجية حموؿ عف البحث إلى الإنترنت
 .1الإلكتروني الأمف بوسائؿ تدعى لمحماية حديثة وسائؿ

 
 الالكتروني والتسويق كترونيةالال التجارة: الثالث المبحث
 بشكؿ التكنولوجيا في المذىؿ التطور ىو العالمي الاقتصاد وشيدىا عرفيا التي التطورات وأبرز أىـ مف إف 
 التي المعمومات بتكنولوجيا يُعرؼ ما لظيور بينيما المزج عممية ثـ التحديد، وجو عمى الرقمية والتكنولوجيا عاـ
 بالتجارة يُعرؼ ما عمى ذلؾ ينعكس أف لطبيعي مف كاف ثـ الدوؿ، بيف الاتصالات تكنولوجيا دور بتعزيز قامت

 .والعشريف الحادي القرف في العالـ لتسود الجديدة النوعية المرحمة ىي كانت التي الإلكترونية
 

 الالكترونية التجارة مفيوم: الأول المطمب
 تجمع وىي والمنتجات والعمميات لتكنولوجياتا مف مركبة لمجموعة مختصر مصطمح ىي الالكترونية التجارة

 سوؽ داخؿ اقتصادية ونشاطات متبادلة ومعمومات ومستخدميف ومنتجيف عممية وتطبيقات كاممة صناعات بيف
 تعدد لشدة نظرا الالكترونية لمتجارة شامؿ تعريؼ يوجد ولا ،(الانترنت) لممعمومات الدولية الشبكة تسمى عالمية
نذكر  الالكترونية لمتجارة التعريفات مف العديد نجد لذلؾ المتشابكة علاقاتيا تطور سرعة ايدوتز  الانترنت أسواؽ
 منيا:

 

 باستخداـ الشركات بيف أو والمنتجيف المستيمكيف بيف ما والشراء البيع عمميات مف نوع الالكترونية التجارة 
 تجارييف شركاء بيف التجارية عممياتال أداء بأنيا تعرؼ كما. الحديثة والاتصالات المعمومات تكنولوجيا
 المعمومات تكنولوجيا استخداـ فيي وفعالية كفاءة رفع بغرض المتطورة المعمومات تكنولوجيا باستخداـ
 والخدمات السمع إلى موجو الأعماؿ في حديث منيج وىي التجارة، في الشركات بيف فعالة روابط لإيجاد
 الأفراد قرارات اتخاذ لدعـ لممعمومات والاسترجاع البحث في صاؿالات شبكة استخداـ ويشمؿ الأداء، وسرعة

 مف بينيا فيما الشركات بيف الاتصالات شبكات باستخداـ التجاري التبادؿ أشكاؿ مف شكؿ وىي والمنظمات
 مف مزيج الأداء بأنيا تعرؼ كما العامة، والإدارة الفروع أو ثانية جية مف والعملاء الشركات وبيف جية
يجاد التجاري التبادؿ بأداء للإسراع والخدمات لوجياالتكنو   وبيف الشركة داخؿ المعمومات لتبادؿ آلية وا 
 .2والعملاء والشركة الأخرى والشركات الشركة

                                            
 .394ؽ، عمي عز الديف، مرجع سبؽ ذكره، ص سفياف رقي  1
 .12-11نوري منير ، مرجع سبؽ ذكره، ص   2
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 بيف ما التجارية بالنشاطات والمرتبطة الإلكترونية المبادلات مجموع بصفتيا الإلكترونية التجارة تعرؼ 
 تبادؿ تشمؿ الإلكترونية فالتجارة والإدارات المؤسسات بيف أو لأشخاص،وا المؤسسات بيف أو المؤسسات
 1والقانونية. والمالية الإعلامية الخدمات أو والخدمات بالسمع الخاصة الصفقات وكذا المعمومات

 الاقتصادية والتنمية التعاوف منظمة عرفتيا وقد OCDE يدخؿ التي التجارية والصفقات المعاملات أنيا 
 أشكاليا، اختلاؼ عمى المعطيات الإلكترونية وتحميؿ تحويؿ عمى وترتكز والمؤسسات شخاصالأ فييا
 .2مغمقة شبكات أو كالأنترنت المفتوحة الشبكات مختمؼ عمى كقاعدة الصفقات ىذه ترتكز حيث

 في التعامؿ يتيح إلكتروني نظاـ   أنيا عمى الإلكترونية التجارة مطر الفتاح عبد عصاـ الدكتور عرؼ قد 
 التعريؼ وىذا والخدمات، بيده السمع المتعمقة العقود وتنفيذ رقمية، أو افتراضية صيغة في والخدمات السمع
 :التالية العناصر عمى يحتوي

 الكترونية وسائؿ بدوف تصورىا يمكف لا الإلكترونية التجارة اف. 
 نما والشراء، البيع عممية فقط تخص لا الإلكترونية التجارة نتاج تصميـ عمميات ؿلتشم تتسع وا   وا 

                                                          .والسداد الدفع عمميات وتسوية والخدمات السمع وتوزيع وعرض
 3وخارجيا داخميا تتـ اف يمكف تقميدي تجاري نشاط أي مثؿ الإلكترونية التجارة اف. 

 

 ونيةالتجارة الالكتر  مزايا وخصائصالمطمب الثاني: 
 

 الالكترونية التجارة مزايا .1
 : وأىميامزايا التجارة الإلكترونية عموماً . 1.1  
  4:المزايا لمتجارة الالكترونية خاصة بالنسبة لممؤسسة أىـمف بيف    

 تؤدي التجارة الإلكترونية إلى تخفيض تكاليؼ إيجاد وتشغيؿ وتوزيع وتخزيف واسترجاع المعمومات. 
 كترونية إلى توسيع أوراؽ الشركة عمى المستوى المحمي والعالميتؤدي التجارة الإل 
 تؤدي التجارة الإلكترونية إلى تخفيض تكاليؼ الاتصالات. 
 تمكف التجارة الإلكترونية مف زيادة التفاعؿ مع العملاء. 
 .تؤدي التجارة الإلكترونية إلى تخفيض الوقت بيف لحظة الاتفاؽ والحصوؿ عمى المنتجات والخدمات 

 

 و أىميا:  لممستيمكين الإلكترونية التجارة مزايا .2.1
  5: الإلكترونية في التجارة مزايا يف تتمثؿكاما بالنسبة لممستيم

 أساسية تعد الإنترنت عبر نسبياً  المتوافرة المعمومات وشفافية صدؽ إف :المعمومات توافر سيولة 
 .الدولية السمع لتبادؿ رئيسية كوسيمة بيا الثقة وتعزيز الإلكترونية التجارة لتطوير

                                            
   .314، ص 2021، 01، العدد16مجمة معارؼ، المجمد  عبور سعاد، فرحي كريمة،  التجارة الالكترونية واستعماؿ الدفع الالكتروني في الجزائر ، 1
 .315-314، ص المرجع السابؽ 2
 .242، ص 2018، الجزائر،01، العدد07ارة الالكترونية في الجزائر  مجمة البحوث والدراسات القانونية والسياسية، المجمدمشتي اماؿ،  التج 3
 .121أميمة معراوي، مرجع سبؽ ذكره، ص  4
 .122، ص السابؽ مرجعنفس ال 5
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 منتجاتيا عرض ليا يتيح التسويؽ في الإنترنت عمى الشركات اعتماد إف أكثر: وعوائد التسويق فعالية 
، في ساعة وعشريف الأربع مدار عمى انقطاع دوف العالـ بقاع مختمؼ في وخدماتيا  يوفر مما اليوـ

 .المستيمكيف مف مزيد إلى وصوليا إلى إضافة الأرباح لجني أكبر فرصاً  الشركات ليذه
 الإنترنت، عمى الإلكترونية المجاؿ أنواع مختمؼ لزيادة فرصة الإلكترونية التجارة توفر الاختيار: حرية 

 وضغوط قيود أي دوف مف منتجاتيا عف الكاممة بالمعمومات المستيمكيف تزود فيي ذلؾ إلى إضافة
  .المبيعات رجؿ مف

 الإلكترونية سواؽالأ طبيعة إف :والجيد الوقت توفير (E- market )أي دوف ومف دائـ بشكؿ تعمؿ 
 الانتظار، أو السفر إلى تحتاج التي السمع وبخاصة والوقت الجيد توفير الزبائف عمى يسيؿ مما عطمة
 الدفع أنظمة الائتمانية البطاقات إلى إضافة ويوجد البيت إلى المنتج ىذا نقؿ عمييـ ليس أنو كما

  . (E-money)  الإلكترونية النقود أو ATM داـاستخ مثؿ الملائمة
 تفصؿ التي الاقتصادية المسافة بتخفيض تقوـ الإلكترونية التجارة إف حيث :التبادل كمفة تخفيض 

 العادية الطرؽ إلى المجوء دوف الشراء بعممية مباشرة القياـ بإمكانيـ الذيف المستيمكيف عف المنتجيف
مكانية الجممة، وتجارة  لخدمات معيف وقت في والتسميـ الخاصة، احتياجاتيـ مع متكيفة معس طمب وا 
 رقمي شكؿ أي وفي مادية غير وسمع

 مقارنة أقؿ بأسعار والخدمات السمع تبيع الإنترنت عمى الشركات مف العديد يوجد :الأسعار خفض 
 التسوؽ في قةالمنط التكاليؼ مف الكثير يوفر الإنترنت عمى التسوؽ لأف وذلؾ التقميدية، بالمتاجر
 الذيف ىـ فالعملاء معكوساً، التسويؽ في يعد الإنترنت عصر في التسوؽ إف أخرى وبعبارة العادي،
 ورغباتيـ الشرائية قدراتيـ تلائـ التي والعروض والخدمات السمع عف المعمومات يحددوف

  يتيح مما رةمباش تفاعمية اتصالات توفر الإنترنت عبر التجارة عممية إف :المستخدم رضا كسب 
 للإجابة الميزات ىذه مف الاستفادة العنكبوتية الشبكة عمى أو الإلكتروني السوؽ في الموجودة لمشركات

 .ولائيـ كسب ثـ ومف ليـ أفضؿ خدمات يوفر مما فائقة بسرعة العملاء استفسارات عف
  أكثر الويب ىعم الإلكترونية التجارة مواقع وتحديث إعداد عممية إف :الشركات مصاريف تخفيض 

 التجييزات عمى للإنفاؽ الأمواؿ مف الكثير إلى تحتاج لا حيث أسواؽ، وتجزئة بناء مف اقتصادية
 بتاريخ تحتفظ الإنترنت عمى بيانات قواعد توجد إذ العملاء وخدمات والإدارية الترويجية والأمور
 لشخص ذلؾ ويتيح لبشري،ا العنصر تقميؿ إلى يؤدي مما الشركة في العملاء وأسماء البيع عمميات
 .المعمومات استرجاع بمفرده
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 :الالكترونية التجارة خصائص .2
 1 : منيا ذكرن الخصائص مف بمجموعة الإلكترونية التجارة تتميز

 الأنترنت عمى تجاريا موقعا تممؾ التي المؤسسة وصوؿ إمكانية بذلؾ ونعني :العالمي الوصول خاصية 
 تعرؼ لا الأنترنت شبكة أف طالما بأسره العالـ عبر الأسواؽ إلى تياوخدما بمنتجاتيا صغير كانت ولو

 .والجغرافية المكانية الحدود
 الخدمة أو السمعة عمى بالحصوؿ لمزبوف تسمح الإلكترونية التجارة أف بذلؾ ونعني الوجود: كمية خاصية 

 مف وحتى عممو فم أو المنزؿ، مف الحاسوب عبرا تسوقو خلاؿ مف الأوقات جميع وفي مكاف أي في
 الانتقاؿ في الإلكترونية التجارة ساىمت وبالتالي المحموؿ الياتؼ عبر التجارة باستخداـ وذلؾ سيارتو
 .السوؽ فضاء إلى السوؽ مكاف مف

 ببعض يتعمؽ فيما وذلؾ: والمنتج الزبون بين المباشر المقاء دون الخدمة أو المنتج إيصال إمكانية 
 أو معمومات أو كمبيوتر برامج تحتوى عمى التي المدمجة الأقراص لفيديوا أفلاـ كالموسيقى العناصر

 وسائؿ إلى المجوء دوف الخط عمى مباشرة لممستيمؾ ايصاليا المؤسسة بإمكاف حيث وغيرىا إحصائيات
 .التقميدية الاتصاؿ

 بدء كاممة تجارية صفقة اتماـ يمكف حيث :الإلكترونية التجارة معاملات في الورقية المستندات غياب 
 مستندات تبادؿ إلى الحاجة دوف إلكترونيا وتسميميا الخدمة أو السمعة قيمة دفع العقد ابراـ بالتفاوض

 .الاطلاؽ عمى ورقية
 أف بحيث العالـ، دوؿ جميع بيف موحدة الإلكترونية التجارة تكنولوجيا أف بذلؾ وتعنى العالمية: المعايير 

 يساىـ مما الدوؿ جميع بيف مشتركة الإلكترونية التجارة تطبيقات مع لمتعامؿ للأنترنت التقنية المعايير
 تقميص إلى بالإضافة لمسوؽ، لممنتجات جمبو حالة في دفعيا التاجر عمى والتي التكمفة تخفيض في

 عالمي واحد سوؽ وجود يسبب وذلؾ المنتجات عف البحث في الزبوف طرؼ مف المبذولة الجيود
 التكنولوجيا تختمؼ والتي الإلكترونية التجارة عكس وىذا بسيولة سعارىاوأ المنتجات مواصفات تعرض

 .أخرى إلى دولة مف فييا المستخدمة
 :قدرتيا ومدى إليـ الوصوؿ المؤسسة تستطيع الذي الزبائف عدد بيف التوافؽ تحقيؽ بذلؾ ونعني الإثراء 

 قيود فإف التقميدية التجارة ظؿ ففي. يحتاجونيا التي والمعمومات بالخدمات وتزويدىـ معيـ التفاعؿ عمى
 الوصوؿ المؤسسة تسعى الذيف الزبائف عدد بيف عكسية العلاقة المؤسسة لدى الموارد ومحدودية التكمفة
 الإلكترونية التجارة تطبيقات عكس وذلؾ ليـ تقدـ أف يمكف التي والخدمات المعمومات ومستوى إلييـ
 والعدد لمزبائف المقدمة والمعمومات الخدمات بيف علاقةال جعمت الرقمية التكنولوجيا بفضؿ والتي

 طردية علاقة منيـ إليو الوصوؿ المرغوب
 في المتعاممة الأطراؼ أماـ المتاحة المعمومات ونوعية كمية المعمومات بكثافة نقصد :المعمومات كثافة 

 جمع تكمفة يصتقم في الإلكترونية التجارة أسيمت وقد ،(وغيرىا متنافسيف مؤسسة زبوف) السوؽ

                                            
 .62-60، ص 2010دار الثقافة لمنشر والتوزيع، الأردف،  محمد عبد حسيف الطائي،  التجارة الالكترونية المستقبؿ الواعد للأجياؿ القادمة ،  1
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يصاليا تخزينيا معالجتيا، البيانات  شبكة عمى المتوفرة المعمومات كثافة مف زاد مما. منيا لممستفيديف وا 
 والأسعار التكاليؼ أصبحت بحيث وموثوقيتيا، دقتيا زيادة إلى بالإضافة الويب وصفحات الانترنت

 السوؽ، في السائدة الأسعار مختمؼ عمى التعرؼ الزبائف بإمكاف فيو أصبح الذي الحد إلى شفافية أكثر
 الزبائف مع المباشر الاتصاؿ خلاؿ مف البائعيف المعمومات في الكثافة ىذه ساعدت الوقت نفس وفي

 .السوؽ في التنافس استراتيجيات تحديد عمى يساعد مما عنيـ، المزيد ومعرفة
 في الإلكترونية التجارة تساعد عموماتالم وكثافة التفاعمية مع بالموازاة :الزبون نحو والتوجو الفردية 

 الماضي، في الشرائية وسموكياتو احتياجاتو الزبوف حوؿ المعمومات مف ممكف قدر أكبر عمى الحصوؿ
 مع المنتجات وتكييؼ محدديف أفراد تستيدؼ تسويقية خطة بناء في مباشرة واستعماليا تخزينيا

 .السابقة وسموكياتو المستيمؾ تفضيلات

  الالكترونية والتجارة الالكتروني التسويق بين العلاقة: الثالث المطمب
تحديدىا  في الباحثوف اختمؼ فقد الالكترونية بالتجارة الالكتروني التسويؽ تجمع التي العلاقة يخص فيما       
 الجانب بمثؿ فيو الإلكترونية، التجارة مف جزء ىو الإلكتروني التسويؽ أف يرى مف المتخصصيف مف فيناؾ

 :يمي ما إلى بالاستناد وذلؾ ليا، التسويقي
 وتشمل الخارجيين، والشركاء والموردين بالزبائن تتعمق التي العمميات تغطي الإلكترونية التجارة "
 عميو تنص ما فعلا وىذا للإنتاج، والإمداد الخام المواد وشراء الزبائن وخدمة والتوصيل والتسويق المبيعات
 محصور غير شامل مفيوم باعتبارىا وذلك الإلكترونية، لمتجارة تعريفيا في "OMC" رةلمتجا العالمية المنظمة

 ."1الإلكتروني التجاري التبادل في

 عمميات في الوظائؼ مف بعدد القياـ عمميا يتضمف أف بد فلا الإلكترونية التجارة المؤسسة تمارس وحتى
 2:أىميا التجارية التبادؿ

 المعمومات توفير. 
 الكتروني أو تقميديال التسويؽ. 
 الصفقات وعقد المفاوضات. 
 والشراء البيع أوامر عطاء. 
 التجاري التبادؿ. 
 والتراخيص الامتيازات منح 
 الالكترونية والنقود المدفوعات وتسوية الحسابات. 

 

                                            
 .     125، ص 2007 عبد الله فرغمي،  تكنولوجيا المعمومات ودورىا في التسويؽ التقميدي والالكتروني ، إيتراؾ لمطباعة والنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، 1
    .72سماحي مناؿ ، مرجع سبؽ ذكره، ص 2
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نو فإف وم .الالكترونية التجارة تتضمنيا التي المجالات أحد يمثؿ الالكتروني التسويؽ أف يبرز ما وىذا       
أىـ المجالات التي تتضمنيا التجارة الالكترونية ويمكننا توضيح  أحد يعتبر الالكتروني التسويؽ أف القوؿ خلاصة

 ذلؾ مف خلاؿ الشكؿ التالي:
 

 (: التسويق أحد مكونات التجارة الالكترونية3-1الشكل رقم)
 
 
 
 

 

                                                         
 

 

             
، جامعة يةماجستير في العموـ الاقتصاد سماحي مناؿ،  التسويؽ الالكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر ، مذكرة المصدر:

 .73، ص 2014، الجزائر،2وىراف
 

 لإلكترونية،ا التجارة يضـ الالكتروني التسويؽ أف حيث العكس، عمى فينص لممختصيف الثاني الاتجاه أما       
 التسويق إلى منو المتاجرة إلى أقرب مصطمح الإلكترونية التجارة إن1: يمي لما وفقا منيا، وأشمؿ أوسع فيو

 كافة، المؤسسة ونشاطات لوظائف ارشادية كفمسفة استخدامو ممكن مفيوم أو مدخل ىو التسويق أن باعتبار
 الإلكترونية التجارة إن " :نقوؿ ذلؾ عمى وبناء. تاجرةالم حالة في كما والشراء، البيع عمميات عمى يقتصر ولا
 ومدخل متخصصة، تسويقية وظائف سمسمة ىو الالكتروني التسويق بينما رقمية، تقنيات عبر متاجرة ىي

ن والخدمات، بالسمع المتاجرة عمى يقتصر لا شامل  أداء لتحسين كرافعة الرقمية التقنيات يستخدم كلاىما كان وا 
 ."عام بشكل المؤسسة

                                            
    .17-16، ص 2010، عماف، 1العممية، ط  الالكتروني ، دار اليازوري بشير علاؽ،   التسويؽ 1

 منظمات أعماؿ إلكترونية 

 أنشطة أخرى  تجارة إلكترونية 

 وظائؼ أخرى  التسويؽ: تقميدي /إلكتروني
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 لأف وثيقًا ارتباطًابينيما  لكترونيالا والتسويؽ الإلكترونية التجارةاف  سابقًا ذكرناه ما خلاؿ مف نستنتج منوو 
 ىو الالكتروني التسويؽ. معيـ والتفاعؿ العملاء إلى لموصوؿ والتكنولوجيا الإنترنت استخداـ يتضمف كلاىما
 ومحركات الاجتماعي التواصؿ وسائؿ مثؿ مختمفة رقمية نواتق خلاؿ مف الخدمات أو لممنتجات الترويج عممية
 السمع وبيع شراء ىي الإلكترونية التجارة ، أخرى ناحية مف ،المحمولة الأجيزة وتطبيقات الإلكتروني والبريد البحث

 جارةالت مواقع إلى المرور حركة زيادة في ميمًا الالكتروني دورًا التسويؽ يمعب .الإنترنت عبر الخدمات أو
 مثؿ استراتيجيات يتضمف. عملاء إلى المحتمميف لزبائفا وتحويؿ التجارية بالعلامة الوعي وزيادة الإلكترونية

 وتسويؽ ، الإلكتروني البريد عبر والتسويؽ ، الاجتماعي التواصؿ وسائؿ عبر والتسويؽ البحث، محرؾ تحسيف
 عمى الشراء عمى وتشجيعيـ لمشركات  تمميفالمح العملاء جذب عمىالاستراتيجيات  ىذه تساعد. المحتوى
 التجارة لأف الالكتروني مترابطاف والتسويؽ الإلكترونية التجارة ،باختصار .بيـ الخاصة الإلكترونية التجارة منصات

 عمىالالكتروني  التسويؽ يعتمد بينما ، والمبيعات المرور حركة لدفعالالكتروني  التسويؽ عمى تعتمد الإلكترونية
 الإلكترونية التجارة توفر ، أخرى ناحية مف. الخدمات أو المنتجات وبيع لترويج منصة لتوفير الإلكترونية ارةالتج

 يمكف قيّمة ورؤى بيانات تقديـ ويمكنيا ، الإنترنت عبر وبيعيا الخدمات أو المنتجات لعرض رقمية تسويؽ منصة
 .ويقيةالتس استراتيجياتيـ لتحسيف استخداميا الرقمييف لممسوقيف
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 :خلاصة الفصل

 عصر مع تتناسب التي المعاصرة المنظمات عالـ في الإبداع و لمتميز مدخؿ الالكتروني التسويؽيعتبر 
 تنفيذ في الانترنت شبكة عبر الالكترونية لموسائط استخدامو خلاؿ مف وذلؾ ، والاتصالات المعمومات تكنولوجيا
 أكبر إلى الوصوؿ مف مكنتو تفاعمية مميزات و خصائص أكسبتو بدورىا التي و يةالتسويق الأنشطة و العمميات
 جغرافية حدود توجد لا الانترنت لممؤسسات، بحيث في الربحية زيادة و رضاىـ كسب و الزبائف مف ممكنة شريحة
 .في العالـ المعمومات حركة تقيد

 بالتاليو  ،في مجاليا الالكتروني التسويؽ لممارسة لذا يجب عمى المؤسسات توفير الأدوات والمتطمبات اللازمة
 ومثيرا جذابا الموقع ىذا يكوف أف بشرط كخطوة أولى، الانترنت شبكة بيا عمى خاص موقع تصميـ مف عمييا لابد

، مختمفة وسائؿ استخداـ التسويؽ مف النوع ىذا يتطمب كما طويمة، فترات فيو البقاء و الموقع لزيارةالزبائف  لتحفيز
 .الالكترونية التسويقية المعاملات لنجاح الأساسية الركيزة تمثؿ يثح

 

     



 

 
 

 الفصل الثاني:
وعلاقتو  رضا الزبوفلالاطار النظري 

 بالتسويؽ الالكتروني



 وعلاقتو بالتسويؽ الالكتروني الزبوفا الإطار النظري لرض :الفصؿ الثاني
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 تمييد:

مف أجؿ تمبية حاجاتيـ ورغباتيـ مف  دتجو تسعى أي منظمة كانت إلى تحقيؽ رضا زبائنيا، ذلؾ لأنيا 
يـ التي فمفيوـ رضا الزبوف يعتبر مف المفاى ،خلاؿ ما تعرضو مف خدمات فجوىر عمؿ المنظمات ىو الزبوف

أثارت اىتماـ الكثير مف الباحثيف والميتميف بشؤوف الإدارة و التسويؽ، وذلؾ لإدراؾ العديد مف المؤسسات في 
 العالـ أف سبب تميزىا قائـ عمى أساس احتراـ الزبوف والعمؿ عمى إرضائو.

والارتقاء بيا دؼ إلى بناء العلاقة مع الزبائف يالمؤسسة مف خلاؿ تطبيقيا لوظيفة التسويؽ تأي  فوا
محددا رئيسيا لاستمرارية ىذه العلاقة  الزبوف أىداؼ الطرفيف، بحيث يعدو رضا والمحافظة عمييا، بشكؿ يحقؽ

 .المحددة لمعلاقة وكما يعد مؤشرا أساسيا لأداء المؤسسة وأحد مظاىر قدرة الطرؼ الآخر عمى الوفاء بالمعايير
 

 بػحيث ،ثلاث مباحث إلى تقسيمو سيتـ والذي الفصؿ ىذا بتخصيص  سنقوـولمعالجة موضوع رضا الزبوف 
، أما محددات و سموكيات الرضا و عدـ الرضا ، وفي الػمبحث الثانيأساسيات حوؿ الرضا الأوّؿ الػمبحث يػتناوؿ

  .تحقيؽ رضا الزبوف في ظؿ التسويؽبحث الثالث فيو يتناوؿ مال
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 الزبونالمبحث الأول: أساسيات حول رضا 

 بالنسبة لممؤسسة في ممارسة نشاطيا الاقتصادي وىي تسعى جاىدة إلى اىتمامايعتبر الزبوف الطرؼ أكثر     
 .ولاءه لممؤسسة اكتسابكسب رضاءه مف أجؿ 

 

 رضا الزبونوأىمية مفيوم  المطمب الأول:
 لمؤسسة ىذا المفيوـ ضمفأصبح رضا الزبوف مف المفاىيـ الأساسية لعمـ الإدارة الحديثة، حيث جعمت ا    

 .أولوياتيا في الخطط التسويقية

 مفيوم رضا الزبون .1
  عرؼ( ىورد وشتHaward Sheth الرضا بأنو  الحالة العقمية للإنساف التي يشعر بيا عندما يحصؿ )

 1عمى مكافأة كافية مقابؿ التضحية بالنقود والجيد  .
 (  ويشرح  ىانتHuntالرضا  بأنو تقييـ لخبرة امتلا ) ؾ واستخداـ المنتج والتي تكوف عمى الأقؿ حيدة

 2قدر الإمكاف لما ىو مفترض أف يكوف  .
  وفقا ؿOlivier  يعرؼ الرضا  بأنو الحالة النفسية المجممة عندما تقترف بعدـ تأكيد الشعور المسبؽ مف

 .المستيمكيف نتيجة التوقعات العواطؼ العالمة 
  أماKotler عف المدى الذي يعتبر فيو أداء المنتج مطابؽ لتوقعات  فيو يعرؼ  بأف الرضا يعبر

 3 .المشتري
  ويعرؼ الرضا بأنو مستوى مف إحساس الفرد الناتج عف المقارنة بيف الأداء المدرؾ وتوقعاتو وىو حالة

نفسية لما بعد شراء واستيلاؾ منتج أو خدمة معينة، يترجـ بواسطة شعور عابر مؤقت ناتج عف الفرؽ 
الزبوف والأداء المدرؾ، ويعتمد بالموازاة مع ذلؾ عمى الموقؼ السابؽ تجاه المنتج أو بيف توقعات 

 .الخدمة
  عرؼ الرضا بأنو المحور الأساس لتوثيؽ العلاقة الترابطية الدائمة بيف الزبوف والمنظمة. وذلؾ لتحقيؽ

المنظمة إلى بناء علاقات القناعة لديو بأف المنتج المقدـ إليو ىو مطابؽ لتوقعاتو وحاجاتو، وتيدؼ منو 
لديو الرضا التاـ  مستقبمية طويمة الأمد مبنية عمى أساس تبادؿ المنفعة بيف الطرفيف، الأوؿ الزبوف يتحقؽ

4ة.معقول مف ذلؾ أرباح تحقؽ والمنظمة

                                            
ستراتيجيات ناوي، يعائشة مصطفى الم1  .121، ص1998مصر،  ،2ط، مكتبة عيف شمس،     سموؾ المستيمؾ مفاىيـ وا 

2Christian DERBAIX, Joél BREE, Comportement du consommateur, ECONOMICA, Paris, 2000, p 505. 
 الجزائر، ، البميدة،01، العػػػدد09، مجمػة الإبداع، المجمد   أثر الخدمة المتوقعة والجودة المدركة عمى رضا الزبوف  عميمي اميف، صوار يوسؼ، ماحي كمثومة،3

 .20، ص2019
، 2022،  01العدد ،09محاسبية والإدارية، المجمدال، مجمة الدراسات المالية و  الطاوس غريب، خمود بوذراع،  مساىمة تسويؽ المحتوى في تحقيؽ رضا الزبوف 4

 .183الجزائر، ص
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 ( بأنيا الحالة التي تكوف فييا المنفعة أكبر مف التضحيات وبالتالي تزداد  :(2001كما عرفو )عقيمي
 ة ورضا الزبوف في نفس الوقت. القيم

 ( عرفوzeithimal et coll):  الحكـ عمى جودة المنتوج الناتج عف مقارنة بيف توقعات الزبوف لمخدمة و
 1 .الأداء

 رضا الزبونأىمية  .2
استحوذ رضا الزبوف عمى أىمية كبيرة في عمميات وأنشطة المؤسسة عبر مختمؼ أقساميا، فمف منطمؽ      

مؾ ، وباعتماد المؤسسة عمى إقامة علاقات دائمة ومتميزة مع زبائنيا مف خلاؿ إدارة العلاقة مع الزبوف  ىو الم
 2، و منو فإف أىمية الرضا يمكف إجماليا في النقاط التالية:الزبوف الإلكترونية

 الرضا ىو أحد المعايير المستخدمة في المقارنة المرجعية مع أداء المنظمات المنافسة. 
 لزبوف مقياساً لمرقابة التسويقية مف خلاؿ قياس ما ىو متوقع مف قبؿ الزبوف مع ما يستخدـ رضا ا

 .يحصؿ عميو فعلا
  يسيـ الزبوف الراضي في زيادة إيرادات المنظمة مقارنة بالزبوف غير الراضي الذي يقمؿ مف إيرادات

 .المنظمة
  ويكوف أكثر ولاء لممنظمة.إف الزبوف الراضي يكوف موقفاً أكثر إيجابياً تجاه منتجات المنظمة 
 إف رضا الزبوف يحسف مف سمعة المنظمة مما يؤدي إلى جذب زبائف إليو. 
  لأغمب منظمات الخدمة فزيادة الرضا تؤدي إلى احتفاظ المنظمة  يضا الزبوف ىو ىدؼ أساسر

وتقميؿ  زبائفبالزبائف وزيادة ربحيتيا والكممة الإيجابية المنطوقة مف قبؿ الزبوف تؤثر في استقطاب 
 .المصروفات التسويقية

  بعيف الاعتبار جميع  تأخذ أفالزبوف يتغير خلاؿ عممية تقديـ الخدمة، فميذا عمى المؤسسة إف
 .التطورات الحاصمة أثناء قياميا بعممية قياس مستوى رضا زبائنيا

النفسي ويؤدي  ممة مف المزايا لمزبوف والمؤسسة كونو يعبر عف حالة مف الاستقرارجفالرضا يحقؽ       
حيث تسمح مستويات الرضا العالية لمزبوف بتكرار عممية الشراء مما  إلى تحقيؽ ميزة تنافسية لممؤسسة،

 3يعني تكرار المعاملات التي تقوي العلاقة بيف المؤسسة والزبوف، ويتـ رضا الزبائف مف خلاؿ ما يمي:
 فالزبائ اتاستخراج معمومات حوؿ نمط المعيشة، سموكات وثقاف. 
  التمييز بيف المعمومات حوؿ الزبائف بما يسمح بالتحديد خصائصيـ المشتركة. 
  تحديد بدقة رغبات الزبائف واحتياجاتيـ وتطمعاتيـ. 
   خدمات كما يطمبيا الزبائفالسمع و التطوير. 

                                            
ؿ ، مجمة اقتصاديات الأعما  و أثره عمى رضا الزبوف covid 19واقع التسويؽ الالكتروني في البنوؾ العمومية في ظؿ جائحة ،  نواؿ بف خالدي1

 .267، ص2022 الجزائر، ، 01، العدد07و التجارة ،المجمد
 ،02، العدد16، المجمدبحاث الاقتصادية، مجمة الأ مساىمة إدارة العلاقة مع الزبوف الالكترونية في تحقيؽ رضا الزبوف رجـ حناف، بورناز حياة، ب2

 .368، ص2021 الجزائر،
، 2020ائر،الجز  ،02، العدد06،المجمد المعرفة مدروس نادية،  اثر أبعاد جودة الموقع الالكتروني في تحقيؽ رضا العملاء ، مجمة مجاميع3

 . 454ص
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  آفاؽ الزبائف. منتجات وخدمات مطورة عمى حسب حاقترا 
 يستجيب لمتطمباتو ويتعدى تطمعاتو اكتشاؼ أساليب جديدة لضماف وفاء الزبوف بما. 
  استثمار موارد كافية لمتمييز بيف الزبائف. 

 و النظريات المفسرة لو رضا الزبون خصائص الثاني:المطمب 
أصبح رضا الزبوف ذو أىمية بالغة في مجاؿ التسويؽ الالكتروني، و ذلؾ نظرا لأىميتو البالغة في استمرار       

و مختمؼ النظريات التي ساىمت  رضا الزبوف للأرباح و فيما يمي سنتعرض لخصائصنمو المؤسسات و تحقيقيا 
 .في تفسير الرضا

 رضا الزبون خصائص .1

 يمكف التعرؼ عمى طبيعة رضا الزبوف مف خلاؿ الشكؿ الموضح أدناه:

 خصائص الرضا :(2-1)الشكل رقم

  

 

 

 

 

 

 

لدولي  اثر التسويؽ الالكتروني عمى رضا الزبوف ، الممتقى االزىراء مالكي، كلاؿ شيماء، حورية ابراىيمي، نادية فاطمة  :المصدر
، 2019، إسطنبوؿ، تركيا، بيةالعر المعاصر لمعموـ التربوية والاجتماعية والإنسانية والإدارية والطبيعية، شبكة المؤتمرات 

 .207ص

 1:يميكرىا كما ذنىناؾ ثلاثة خصائص تحدد بيا طبيعة الرضا لدى الزبوف و 
  الرضا الذاتي:. 1.1     

والعنصر  ،يتعمؽ رضا العميؿ بعنصريف ىاميف الأوؿ يتعمؽ بطبيعة ومستوى التوقعات الشخصية لمعميؿ
الثاني بإدراكو الذاتي، فنظرة العميؿ الوحيدة التي يعتمد عمييا موضوع الرضا فالعميؿ لا يحكـ عمى جودة الخدمة 

نو يستعمؿ توقعاتو التي ينتظرىا مف الخدمة في الحكـ عمى مدى جودة الخدمة، ومف ىنا بواقعية وموضوعية بؿ إ
                                            

دراسة تطبيقية عمى عينة مف عملاء الشرکة المصرية العامة   عملاءرضا ال في كسبالتسويؽ الرقمي  أبعاد أثرقياس ،  أسامة محمد  محمد سلاـ1
 .135-134ص ،2021، مصر، جامعة طنطا ،03العدد ،41، المجمدمجمة التجارة والتمويؿ ، لمسياحة والفنادؽ )إيجوث(

 الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

 

 

 الرضا النسبي الرضا الذاتي

 

 الرضا التطوري

 التغير مع الزمف العميؿ تانتظارا توقعات و إدراؾ العميؿ
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 -الجودة والمطابقة والنظرة الخارجية التي تعتمد عمى -تظير أىمية الانتقاؿ مف النظرة الداخمية المرتكزة عمى 
توقعات عملائيا، كما تظير  تقديـ خدمات توافؽ أو تزيد عمى الجودة والرضا التي تفرض عمى المنظمة الخدمية

ىذه الخاصية الذاتية لمرضا ضرورة تواجد عناصر مادية خاصة بالأنشطة الخدمية، وذلؾ مف خلاؿ تحويؿ 
العناصر المعنوية لمخدمة إلى عناصر ممموسة حيث تصبح جودة الخدمة مرئية مف ناحية ويظير الرضا الخفي 

 لدى العميؿ مف ناحية أخرى.

  النسبي:الرضا . 2.1      
نما بتقدير نسبي فكؿ عميؿ يقوـ بالمقارنة مف نظرتو المعايير السوؽ. نلا يتعمؽ الرضا ى ا بحالة مطمقة وا 

وبالرغـ مف كوف الرضا ذاتي إلا أنو يتغير حسب مستويات التوقع ففي حالة أنو ربما يستعمؿ عميميف نفس 
ف توقعاتيما الأساسية مختمفة، وىذا ما يفسر لنا أنو الخدمة وفي نفس الظروؼ ولكف رأييما قد يختمفاف تماماً لأ

ليست الخدمات الأفضؿ ىي التي تباع بمعدلات كبيرة، فالميـ ليس أف تكوف الأفضؿ ولكف يجب أف تكوف الأكثر 
ية قومف ىنا يمكف أف تفيـ بشكؿ أفضؿ الدور الميـ لمتقسيـ السوؽ إلى قطاعات سو  .توافقا مع توقعات الزبائف

 ديد التوقعات المتجانسة لمعملاء مف أجؿ تقديـ خدمات تتوافؽ مع ىذه التوقعات.وذلؾ لتح
  التطوري: أوالرضا المتغير . 3.1     
يمكف لرضا العميؿ أف يتغير مف خلاؿ تطور معياريف ىاميف يتعمؽ الأوؿ بمستوي التوقع، أما الثاني  

عات العملاء أف تشيد تطوراً. وقد يكوف ىذا التطور فيتعمؽ بمستوى الأداء المدرؾ، فمع مرور الوقت يمكف لتوق
بسبب ظيور خدمات جديدة أو بسبب تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة نتيجة زيادة المنافسة. كما يمكف 

اف جميع التغيرات بأف يتغير إدراؾ العميؿ خلاؿ عممية تقديـ الخدمة، لذلؾ يجب عمى المنظمة الأخذ في الحس
 .ناء قياميا بعممية قياس مستوى رضا عملائياالحاصمة أث

 النظريات المفسرة لرضا الزبون: .2
لقد اقتصر استعماؿ مصطمح الرضا في البداية عند عمماء النفس فقط، ثـ دخؿ ىذا المصطمح المجاؿ 

تحقيقيا و  بالغة في استمرار نمو المؤسساتالتسويقي فأصبح ذو أىمية بالغة بالنسبة لمباحثيف، وذلؾ نظرا لأىمية ال
 :1ظريات التي ساىمت في تفسير الرضاللأرباح و فيما يمي نتعرض إلى مختمؼ الن

 

 : (Assimilation Theoryنظرية الاستعاب ). 1.2  
( تعتبر أكثر نظريات تغيير Festinger 1957)ؿ( Cognitive Dissonanceإف نظرية التنافر المعرفي )

ىذه النظرية تتمثؿ في أف عدـ يف، والفكرة الأساسية التي ترتكز عمييا الاتجاه إقبالا مف طرؼ العمماء والمختص
ساؽ بيف معمومتيف تتصلاف بموضوع الاتجاه يؤدي مباشرة إلى توتر و ضيؽ نفسي، الأمر الذي يجعؿ الفرد تالا

ساؽ في تمؾ العناصر، وذلؾ مف خلاؿ الاعتماد عمى تغيير تىذا التنافر أو ما يعرؼ بعدـ الايخفض مف 
 .معارفو

                                            
1
 .26-26، ص6102تخصض تسوٌق،  خامعت سعذ دحهب، انبهٍذة، اندضائش،  حسان، " اثش خودة انخذمت عهى سضا انضبون"، مزكشة ماخستٍش، بوصٌان 
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نظرية الاستيعاب، فنظرية التنافر تقوؿ  أساس( Festinger 1957لقد شكمت نظرية التنافر المعرفي لػ ) 
خدمة ما وأداءه الفعمي أو باف الزبائف يقوموف بنوع معيف مف المقارنة المعرفية بيف توقعاتيـ نحو منتوج معيف أو 

 ىذه النظرية  ر.حالي عندىا سيرتفع مستوى التنافوالأداء ال، فإذا كاف ىناؾ فرؽ أو تناقض بيف التوقعات المدرؾ
الرضا في شكؿ نظرية الاستعاب  أدبياتالتقييـ بعد الاستخداـ أو الاستعماؿ( كانت قد دخمت )
(1973Anderson) .  

 وحسب ىذه النظرية فإف الزبائف يسعوف إلى تجنب التنافر عف طريؽ تعديؿ إدراكاتيـ نحو المنتوج أو الخدمة
ـ مع توقعاتيـ نحو ىذا المنتوج أو الخدمة. يمكف لمزبائف أيضا تخفيض مستوى التوتر الناتج ئلكي يجعمونيا تتلا

عف الفرؽ بيف التوقعات والأداء الفعمي إما عف طريؽ تشويو التوقعات لكي تتطابؽ مع الأداء الفعمي لممنتوج أو 
 عدـ المطابقة(. ) ة النسبية لحالة عدـ التثبتالخدمة أو عف طريؽ زيادة مستوى الرضا بتخفيض الأىمي

 لدى نظرية الإستعاب بعض أوجو القصور تتمثؿ فيما يمي: 

ترض النظرية أف ىناؾ علاقة بيف التوقعات والرضا لكف لـ تحدد كيؼ لعدـ التثبت مف التوقعات أف يؤدي فت :أولا
 إلى الرضا أو عدـ الرضا. 

ائف محفزوف بقدر الكفاية لكي يقوموا بتعديؿ إما توقعاتيـ أو إدراكاتيـ نحو ترض النظرية أيضا أف الزبفت ثانيا:
أداء المنتوج، إذا كاف الزبوف يعدؿ إما توقعاتو أو إدراكاتو نحو أداء المنتوج إذف حالة عدـ الرضا سوؼ لف تكوف 

 بعد استعماؿ المنتوج أو الخدمة(. )نتيجة لعممية التقييـ بعد الاستخداـ 
 

ف الباحثيف وجدوا أف مراقبة أداء المنتوج الحالي يمكف أف يؤدي إلى علاقة إيجابية بيف التوقعات العديد م
دأ بتوقعات والرضا، وليذا مف الواضح جدا أف عدـ الرضا لا يمكف لو أف يظير إلا إذا كانت العممية التقييمية تب

 سمبية مف طرؼ الزبوف.
 

 : (The Disconfirmation Theoryنظرية عدم التطابق ). 2.2
لقد تـ قياس مرحمة تكويف رضا الزبوف في أدبيات التسويؽ باستعماؿ عدة نظريات سموكية، وتعتبر نظرية 

 التطابؽ مف أكثر النظريات المفسرة لرضا الزبوف والأكثر استعمالا مف طرؼ الباحثيف في ىذا المجاؿ. 
مف الخدمة عندما يكونوف بصدد القياـ بعقد صفقة  تقوؿ نظرية عدـ التطابؽ بأف الأفراد يتوقعوف مستوى معيف

شراء، وعند القياـ باستعماؿ الخدمة الحالية فإنيـ يشكموف إدراكا نحو أداء ىذه الخدمة وتحدت درجة إيجابية أو 
سمبية مف عدـ التطابؽ عندما يكوف ىناؾ مقارنة بيف توقعات ما قبؿ الشراء وما بعد الشراء والتي بدورىا تؤثر 

 مستوى الرضا العاـ.عمى 

 ىناؾ أربع مكونات أساسية ليذه النظرية تتمثؿ فيما يمي:        
 

تتمثؿ في توقعات الزبوف حوؿ أداء منتوج معيف أو خدمة ماء ويمكف تحديد  :(Expectationالتوقعات ) .1
 نوعيف مف الزبائف حسب ىذه النظرية: 
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 براتيـ السابقة مف استعماؿ منتوج معيف أو الزبائف الذيف لدييـ توقعات أولية مبنية عمى أساس خ
 خدمة ما، فتوقعات ىذا النوع مف الزبائف الذيف يقوموف بإعادة الشراء ىي قريبة لمواقع.

   الزبائف الجدد الذيف ليس لدييـ أي خبرة حوؿ أداء المنتوج أو الخدمة، والذيف ىـ بصدد الشراء لأوؿ
ف التغذية العكسية التي تأتييـ مف الزبائف، الإشيار و مرة، فتوقعات ىكذا نوع مف الزبائف تتكوف م

 وسائؿ الإعلاـ
يتمثؿ في خبرة الزبوف بعد استعماؿ المنتوج أو الخدمة  :(Perceived Performanceالأداء المدرك ) .2

والتي يمكف أف تكوف أحسف أو أسوا مف توقعاتو، فكلا النوعيف مف الزبائف ( ذوو خيرة سابقة أو أولئؾ الذيف 
بدوف خبرة سوؼ يقوموف باستعماؿ المنتوج أو الخدمة لفترة مف الزمف. ليدركوا بعدىا الجودة الحالية لممنتوج 

 أو الخدمة المقدمة ليـ مف المؤسسة.
وىي الفرؽ بيف التوقعات الأولية لمزبائف والأداء  :(Disconfirmation)عدم التثبت  عدم المطابقة أو .3

 الحالي لممنتوج أو الخدمة. 
 الذي يتحدد مف خلاؿ الحالات التالية لعدـ التطابؽ :  :(Satisfactionلرضا )ا .4

 يظير عندما يفوؽ الأداء المدرؾ لمخدمة التوقعات. ) رضا كبير(  :عدم تطابق إيجابي 
 يظير عندما يقابؿ الأداء المدرؾ لمخدمة التوقعات. )رضا(  :تثبيت التوقعات 
 لمخدمة التوقعات. )عدـ رضا( ؿ الأداء المدرؾويظير عندما لا يقاب :عدم تطابق سمبي 

 (Disconfirmation Theoryنموذج عدم التطابق ): (2-2)رقم شكلال
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 المطمب الثالث: مراحل و أنماط رضا الزبون
اىـ عف الخدمة التي تقدميا المنظمة، ودرجة الرضا تعتمد عمى درجة رض باختلاؼ لاءيختمؼ سموؾ العم

دي بالتالي ىذه الخصائص عمى نوعية الرضا ويؤ  اختلاؼويؤثر  الإدراكيةخصائص العميؿ السموكية العاطفية 
 في مراحؿ مختمفة. لمرضا تعددةإلى وجود أنماط م

  :رضا الزبون مراحل .1
 1مثمة في:يمر رضا الزبوف بثلاثة مراحؿ رئيسية المت

تعد ىذه الخطوة ميمة لموصوؿ إلى رضا الزبوف وقياسو، الأمر الذي يتطمب مراقبة  فيم حاجات الزبون: . أ
تـ بيا والعناصر المؤثرة في الرضا، لوجود احتمالية ظيور فجوات بيف الجودة المتوقعة يالتي ت السمات

 :ىيتؤثر في رضا الزبوف  أربعة عناصر Hutt&Spehالمقدمة وقد حدد والجودة المدركة لمخدمات
 العناصر الأساسية لمخدمة التي يتوقع الحصوؿ عمييا مف المنافسيف. 
  .خدمات الدعـ الأساسية التي تجعؿ الخدمة أكثر فاعمية 
 صحيح.المشكلات بشكؿ  إصلاح 
  الزبائفالخدمات الاستثنائية التي تحؿ المشكلات المتفرقة لأكثر. 

ىذه الخطوة بالطرؽ والأساليب التي يستعمميا المسوقيف التعقيب أراء  تتمثؿ التغذية المرتدة لمزبائن: . ب
الزبائف عف المنظمة لمعرفة مدى تمبيتيا لتوقعاتيـ ويمكف لممنظمة القياـ بذلؾ مف خلاؿ طريؽ 

 .الاستجابة
الخطوة الأخيرة لتحقيؽ الرضا تتمثؿ في قياـ المنظمة بإنشاء برنامج خاص لقياس  القياس المستمر: . ت

الذي يستخدـ لتتبع رضا الزبائف  Customer satisfactions matrices (CSMالزبائف كنظاـ ) رضا
 .طواؿ الوقت

 

 :أنماط رضا الزبون .2
 :2كالتالي لمرضا أنماط مختمفة وىي

 :يتوقع ىذا النوع مف العملاء بناء عمى تجربتو السابقة والإيجابية مع مقدـ  العميل الراضي المتطمب
عمى إرضاء توقعاتو التي تزداد مع مرور الوقت، كما أنو يرغب بالاستمرار بالعلاقة الخدمة أنو قادر 

 معو والولاء لو في حاؿ استطاع تطوير أدائو بشكؿ يشيع حاجاتو ورغباتو. 
 تتصؼ دـ الخدمة وىذا النوع مف العملاءتوجد علاقة عاطفية إيجابية بيف مق ر:العميل الراضي المستق ،

 .مقدـ مع الخدمة تشجع التجربة الإيجابية السابقةت والثقة و ىذه العلاقة بالثبا
  )يقتنع ىذا النوع مف  :العميل الراضي الذي يكيف نفسو مع خدمات المنظمة دون تأمر )المستسمم

العملاء بأف مقدـ الخدمة غير قادر عمى إشباع توقعاىـ، وبالرغـ مف ذلؾ ليس لدييـ أي رغبة ببذؿ أي 
 جيد لتطوير الوضع. 

                                            
 .630-629ص ،2020، الجزائر، 01،العدد 06مزياف حمزة، بف سالـ نادية،  أىمية تحقيؽ رضا الزبوف لبناء ولائو ، مجمة البشائر الاقتصادية، المجمد1
 .138-137امة محمد محمد سلاـ، مرجع سبؽ ذكره، صأس2
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 يوجد مشاعر سمبية لدى ىذا النوع مف العملاء نحو مقدـ الخدمة، فيـ  :العميل غير الراضي المستقر
، إلا أنيـ لا يقوموف بأي إجراء ولا يوجد لا يشبع توقعاتيـغير راضيف عف مقدـ الخدمة ومقتنعوف بأنو 

 أي احتماؿ لمتغيير. 
 :ا ويطالب بتطوير أدائو. وىو غير ممتزـ لا يشعر ىذا العميؿ بالرض العميل غير الراضي المتطمب

 بالولاء لمقدـ الخدمة، ويفكر بناءاً عمى تجربتو السمبية مع مقدـ الخدمة بالتحوؿ إلى المنافسيف.
  :لا يشعر ىذا العميؿ بالرضا ويطالب بتطوير أدائو، وىو غير ممتزـ  العميل غير الراضي المتطمب

 تجربتو السمبية مع مقدـ الخدمة بالتحوؿ إلى المنافسيف. بالولاء لمقدـ الخدمة، ويفكر بناءاً عمى

  الزبون محددات و سموكيات رضا و عدم رضا المبحث الثاني:
بعد أف تعرفنا عمى مفيوـ رضا الزبوف وأىـ النظريات المفسرة لو، سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا المبحث التطرؽ        

 أساليبو ات الناتجة عف رضا الزبوف أو عدـ رضاه، مختمؼ السموكي، و و مؤشراتو إلى محددات رضا الزبوف
 .تيامعالج

 الزبون رضا  ومؤشرات محددات :الأولالمطمب 
 محددات الرضا الزبون .1

باختلاؼ المنتج سواء كاف سمعة أو خدمة، وبيف طبيعة الزبائف، والعوامؿ  الزبوف ختمؼ محددات رضات
 1المؤثرة فييـ، ومف أىـ ىذه المحددات ما يمي:

 التوقع: .1.1
صور العقمي الذي يتكوف لدى الزبوف قبؿ الاقتناء والاستفادة مف الخدمة، والمرتبط أساسا بالمنافع تىو ذلؾ ال

راتو الاستيلاكية السابقة، أو عف طريؽ بالتي يرغب في الحصوؿ عمييا، وكذا لممعمومات التراكمية الناجمة عف خ
تقاد الزبوف المتعمؽ بالخدمة قبؿ عممية الشراء، وبالاعتماد عمى ضا بأنو: اعر نقؿ تجارب الآخريف لو. ويعرؼ أي 

ثلاث   Pitts et Woodside معايير وعناصر مرجعية التي يقارف مف خلاليا أداء الخدمة  ، فقد عرض كؿ مف
 :أنواع مف التوقعات والمتمثمة في

  :ع وجودىا فيوىو يوضح معتقدات الزبوف عف الخصائص والصفات التي يتوقالتوقع التنبؤي 
  .الخدمة

 :يركز عمى المستويات المثالية التي يجب أف يكوف عمييا أداء الخدمة التوقع المعياري. 
 :وىو يمثؿ معتقدات الزبوف حوؿ أداء الخدمة المقدمة مف قبؿ المنظمة بالمقارنة التوقع المقارن 

 .بخدمات المنظمات الأخرى
 
 

                                            
ستراتيجية والتنمية، طويطي مصطفى، بوداد بومديف،  نمذجة العلاقة السببية بيف جودة الخدمة المدركة وقيمة الزبوف بما يعزز رضاه اتجاه المؤسسة  ، مجمة الإ1

 .122-121، ص2018، مستغانـ، الجزائر، 15، العدد 08المجمد
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 الأداء المدرك:. 2.1
اء الذي يدركو الزبوف عند الحصوؿ عمى الخدمة بالإضافة إلى الخصائص الفعمية وىو يمثؿ مستوى الأد

تكمف في كونو مرجعا لتحديد   Permant et Churchillليا، ويعتقد أف الأىمية الأساسية للأداء المدرؾ حسب
ئؿ ويعتبر مدى تحقؽ التوقعات التي كونيا الزبوف بخصوص الخدمة التي كانت محؿ الاختيار بيف مجموع البدا

والمتمثمة في الأداء المثالي، والأداء  الإدراؾ مف بيف المعايير المعتمدة في نظرية مقاييس المقارنة لقياس الرضا
يعرؼ الأداء المدرؾ  بأنو: مستوى تصؿ إليو خدمة، يتـ تقييده عادة  Oliver المتوسط، والأداء الردى. نحسب

تبدأ مف الأداء الأحسف وتنتيي إلى الرديء  ، لقد تـ تناوؿ عمى حسب سمـ موضوعي محدد بمستويات معينة، 
السوابؽ  نتيجة الأداء المدرؾ مف خلاؿ نموذج تأكيد أو إبطاؿ التطمعات الذي اعتبره الكثير الباحثيف بأنو مف

 المحددة لرضا الزبوف.
احية التصورية، إلا أف وتجدر الإشارة إلى أف ىناؾ تشابو كبير بيف الأداء المدرؾ والجودة المدركة مف الن

الجودة المدركة  الأوؿ يخص عممية الحكـ قبؿ الاستفادة مف الخدمة حوؿ نتيحة الأداء الشاممة، في حيف تتعمؽ
 .الخدمة ورضا الزبوف بالحكـ بعد عممية الاستفادة مف

  المطابقة:. 3.1
المدرؾ لمزبوف وبيف  الأداءؼ المطابقة بأنيا المستوى مف الإحساس الناتج عف عممية المقارنة بيف ر عت

توقعات ىذا الأخير ، فحسب النموذج السابؽ، كمما كانت نتيجة الأداء مساوية مع ما كاف ينتظره الزبوف تنشأ لدى 
ذا كانت ىذه النتيجة أفضؿ بكثير مما كاف ينتظره الزبوف تنتج عف ذلؾ ابتياج  ىذا الأخير حالة الرضا، وا 

 يعة الحاؿ يكوف الزبوف غير راضي.وسعادة، أما في حالة العكس بطب
 مؤشرات رضا الزبون: .2

يعد رضا الزبوف ميمة صعبة التحقيؽ ولكنو يعتبر ميـ لنجاح المنظمات وانو يتحقؽ بوجود مجموعة مف 
 1توضيح لكؿ مؤشر مف تمؾ المؤشرات:  يأتيالمؤشرات التي تختمؼ مف باحث لآخر، وفيما 

  . الأمان:1.2
لذا ، والسلامة مف المنتجات الضارة التي تسبب خطورة عمى حياة الزبائف وسلامتيـ الحماية و توفيريقصد ب

 إلىقبؿ عرضيا وتقديميا  ،مف سلامتيا مف العيوب لمتأكدارىا بتقوـ المنظمات بفحص منتجاتيا واخت أفيجب 
ات الإنتاجية لا تقوـ المنظم أفوضع تعميمات الاستخداـ ويرغب الزبائف والمجتمع  ذلؾ السوؽ، ويدخؿ ضمف

في منتجاتيا عمى  الأمافغير سميـ لذلؾ وضعت المنظمات شعار  أومنتج رديء  أيوتسويؽ  بإنتاجوالخدمية 
نحو واضح ولاسيما المنتجات الغذائية لاف استخداميا يختمؼ عف استخداـ المواد الأخرى مف ناحية التعبئة 

 والتغميؼ المحكـ. 
  الحصول عمى المعمومات:. 2.2

 ،المنتجات التي يرغب بشرائيا دوف تعرضو لمغش عف تكوف عند الزبوف صورة واضحة وكاممة فأ وىو
وتعد البيانات والمعمومات مف أىـ المجالات أو الحقوؽ التي تضع المسؤولية  ،والتدليس، والإعلانات المضممة

                                            
1
 .147-145، ص2017، عماف، الأردف، 01د حسيف عباس، احمد عبد محمود الجنابي،  إدارة علاقات الزبوف ، الطبعة حسيف ولي 
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المعمومات بوسائؿ وأساليب  إيصاؿعمى عائؽ المنتجيف والمسوقيف بتقديـ النوعية الجيدة والمناسبة لمزبائف ويمكف 
والعبوات والكتيبات والنشرات والرسائؿ الاعتيادية  الأغمفةمتنوعة كالإعلانات والبيع الشخصي واستخداـ 

معرفة سعر  إلىإلى الزبائف قبؿ اتخاذ قرار الشراء فالزبوف بحاجة  إيصالياوتكمف أىمية  ،وغيرىا ةوالالكتروني
 أفعو ومدة صلاحيتو وطريقة استخدامو ومستوى جودتو وغيرىا مف المعمومات بشرط المنتج وتركيبتو وتاريخ صن

 تكوف صحيحة وغير مضممة.
  الاختيار:. 3.2

 وبأسعارالحرية لمزبوف في اختيار المنتوج الذي يرغب في الحصوؿ عميو مف بيف المنتجات  إعطاءيقصد بو 
الزبائف لدييـ الفرصة في اختيار وشراء العديد مف  أف تنافسية مع ضماف الجودة وعميو فاف ىذا المؤشر يعني

لا تسيطر عمى  أفمعتدلة. ويجب  أسعارتنافسية وىـ يتوقعوف أيضاً نوعية جيدة وفؽ  أسعارالمنتجات وفؽ 
 لأسعارالسوؽ منظمة واحدة قوية فقط وتفرض منتجاتيا عمى الزبوف واف أكثر ما يمحؽ الضرر بالزبوف دفعو 

ما اكره الزبوف عمى اقتناء منتج ما فانو سيغتنـ  إذا مى منتجات غير مقبولة أو رديئة النوعية وعالية وحصولو ع
الاستقرار في  إلىفرصة متوفرة لاقتناء ما يعرض مف بدائؿ وىذا ما سيمحؽ الضرر بالمنظمة والزبوف يحتاج  أية

تحري والاستقصاء والاكتفاء بما ىو متاح عف الوقت الكافي لم أوتاح الفرصة ت عممية اقتناء ما يحتاجو فعلا وقد لا
حد بعيد. كما انو يرغب في  إلىقرب مثلا، ولكف ىذا لا يعني استغلاؿ ىذه الناحية وجعؿ حؽ الاختيار محدودا 

توفر لو مجموعة مف البدائؿ لممنتجات حتى يتمكف مف اختيار التي تتناسب ورغباتو ويستطيع المقارنة بيف  أف
 ونوعيا والعلامة التجارية.  وأسعارىاة المنتجات المعروض

  :الرأيسماع  .3.2
يعد  إذلرغباتيـ وحاجاتيـ،  إشباعيارأييـ بخصوص المنتجات ومدى  إبداءالزبائف الحؽ في  إعطاء أي

تحقيؽ رضاه ، فالمنظمات  إلىتسعى جاىدة  أفالزبوف أساس العممية الإنتاجية والتسويقية لذلؾ عمى المنظمات 
عدـ رضاىـ  أوومقترحاتيـ في حالة تطوير المنتجات  آرائيـف طريؽ الاتصاؿ المباشر بالزبائف سماع قد ترغب ع

بخصوص بعض المنتجات وىذا الحؽ يعطي المنظمات الفرصة في الحصوؿ عمى تغذية مرتدة مف قبؿ المشتريف 
الزبائف فضلا عف ذلؾ لابد بخصوص المنتج وجودتو وطرؽ عرضو ومدى تحقيقو لرغبات  أفعاليـوالبائعيف وردود 

المنتجات  یساؿ نداـ ىا فة  یيتـ تنظيميا مف قبؿ المنظمة لممراقبة ومتابعة الشكوى بخصوص عم آليةمف وجود 
 المقدمة. 

 تمييز المنتج والخدمة:. 4.2
زة متمي مةتتفوؽ المنظمة مف خلاؿ سرعة التمايز في مختمؼ المنتجات التسويقية بواسطة تقديـ منتجا او خد

وفريدة والتعرؼ عمى المصادر المحتممة لتمييز المنتج والخدمة وتكوف لو قيمة مرتفعة مف وجية نظر الزبوف ومما 
الخدمة يمكف في نوع التكنولوجيا المستخدمة،  أوتوظيؼ قدراتيا وكفاءاتيا لتحقيؽ ذلؾ وحؽ المنتج  إلىيؤدي 

تخداـ ، خصائص العامميف ، نوع قنوات التوزيع العلامة الاس دةخصائصو، التطابؽ، والمصداقية الطوؿ النسبي لم
التجارية التي تميزه والاسـ التجاري الذي يحممو . واف المنظمات الإنتاجية والخدمية باتت ىيا المبادرة في وضع 

أخرى وتعمؿ عمى  ابتكاريةرمزية لممنتجات عف طريؽ تطوير العرض والتسميـ المميز والصورة المميزة و سمات 
 ديـ خدمات ضماف ونقؿ وصيانة مجانية بعد عممية البيع.تق
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 سموكيات رضا و عدم رضا الزبون الثاني:المطمب 
إف رضا أو عدـ رضا الزبوف ينجـ عنو سموؾ يقوـ بو الفرد كرد فعؿ لشعوره تجاه المنتج المقدـ لو ويكوف 

 ىذا السموؾ ايجابيا أو سمبيا حسب حالة الرضا أو عدـ الرضا ودرجتيا.
  سموكيات رضا الزبون: .1

أو  ومستوى الرضا الذي حققو مف اقتناء الخدمة ةيظير العميؿ الراضي مجموعة مف الاستجابات تترجـ حال
 1في: تالسموكياوتتمثؿ ىذه  المنتج 
 :وك نية إعادة الشراءمس. 1.1

راء، حيث قاـ كؿ مف الدراسات الحديثة تؤيد فكرة أف رضا الزبوف ىو أحد العوامؿ المفسرة لنية إعادة الش
(1994 (Baker And Taylor  بدراسة طبيعة العلاقة بيف جودة الخدمة ورضا الزبوف وكيؼ ليما أف يؤثرا عمى

ني الشراء في أربع أنواع مف القطاعات منيا قطاع الاتصالات و خدمات الطيراف، وأظيرت النتائج وجود علاقة 
 بيف رضا الزبوف ونية الشراء.

يؽ لمفيوـ نية إعادة الشراء، مف الميـ جدا إدراؾ الفرؽ بيف حالة ما قبؿ الاستيلاؾ ومف أجؿ فيـ دق
(Post-Purchase Situation الشراء بعد ما حالة و )( Pre-Comsuption Situation فقد أشار كؿ مف )
 (1997 Spreng And Patterson ) أكثر أف في الحالة الأولى ) حالة ما قبؿ الاستيلاؾ( يكوف الزبائف

عرضة لتأثير العوامؿ الخارجية مثؿ: صورة العلامة، السعر، اسـ المؤسسة، واتصالات التسويؽ..الخ مف جانب 
آخر في الحالة الثانية ) حالة ما بعد الشراء( فيكوف لدى الزبائف الخبرة الاستيلاكية وىـ أصلا عمى عمـ بتمؾ 

حت تأثير تمؾ العوامؿ الخارجية، وبصفة محددة يقوموف العوامؿ وليذا يكونوف أقؿ عرضة لاتخاذ قرار الشراء ت
 باتخاذ قرار الشراء عمى أساس مستوى الرضا أو عدـ الرضا الخاص الذي يشعروف بو.

  :الأذنإلى سموك الكممة الإيجابية من الفم . 2.1
عالة، حيث أشار العديد مف الدراسات في أدبيات التسويؽ عالجت الكممة مف الفـ إلى الأذف، كأداة تسويقية ف

إلى أف الناس يحبوف الحديث عف المنتجات التي اشتروىا والخدمات التي ( Al Et Sernovitz 2009كؿ مف ) 
تحصموا عمييا ويتحدثوف عف المنتج و مقدـ الخدمة...الخ، كذلؾ منيـ مف يكوف مفتخرا بشرائو منتوج معيف. ومع 

 .، في شراء منتوج معيف ذلؾ البعض منيـ مف يقدـ نصيحة بعدـ التفكير حتى
 ( Luck 2009بعض الباحثيف يعتبروف الكممة مف الفـ إلى الأذف مفتاح نجاح المؤسسات، فقد أضاؼ ) 

بأننا كزبائف، سيكولوجيا لا نثؽ كثيرا بإعلانات المنتج لكننا نثؽ بشكؿ أكبر بالناس الذيف يتحدثوف عف المنتوج، 
ف فالعديد مف المنتجيف والبائعيف يعتقدوف وىما أنيـ يبيعوف ومف جانب آخر ومف وجية نظر بعض الباحثي

منتجاتيـ بفضؿ جودتيا العالية فقط، لكف الواقع أف الناس الذيف يشتروف تمؾ المنتجات، وعادة ليس استجابة 
 لممنتج أو لممجيودات التسويقية التي يقوـ بيا، بؿ استجابة لما يسمعونو مف الأطراؼ الأخرى المحايدة. 

 
 

                                            
 .72-69بوزياف حساف، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
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  :Loyality))سموك الولاء. 3.1
إف الزبوف عندما يكوف راض عف جودة الخدمة المقدمة لو مف طرؼ مؤسسة ما فإف ىذا الرضا سوؼ 

 يتحوؿ إلى ولاء ويمكف تعريؼ سموؾ الولاء كما يمي: 
يمكف تعريؼ سموؾ الولاء عمى أنو إجابة سموكية متحيزة غير عشوائية معبرا عنيا عبر  مفيوم الولاء: . أ

ف بماىية القرار تجاه عدد مف العلامات في آف واحد. ويتحقؽ الولاء عند درجة عالية مف تحقيؽ رضا الزم
الزبوف، أي يصبح لدى الزبوف ولاء عندما يكوف قد حقؽ أعظـ درجة رضا، فالولاء ىو مرحمة متقدمة مف 

 ظ بالزبوف. الرضا، ويتميز الولاء عف الرضا في أنو يمثؿ المرحمة التي يتحقؽ فييا الاحتفا
حوؿ تصنيؼ الولاء الأكثر  (Basu And Dick 1994يمكف عد التصنيؼ الذي قدمو ) أنواع الولاء: . ب

 شيوعا والذي تضمف الآتي: 
 :يكوف اتجاه الزبوف السموكي والموقفي متنقلا، لا يوجد موقؼ محدد نحو إعادة الشراء مرة  يوجد ولاء

 أخرى. 
 :فض ولا شراء نتيجة مؤثرات معينة إلا أف اتجاىو الإيجابي منخحيث يقوـ الزبوف بال الولاء الزائف

 توجد نية لإعادة الشراء.
  :لإعادة  يكوف اتجاه الزبوف ىنا ايجابيا نحو العلامة ولكف الاتجاه السموكي الولاء الكامن أو الإرادي

 الشراء ما زاؿ منخفضا. 
 :لامة التجارية ورفض عروض المنافسيف حيث يكوف الاتجاه السموكي ايجابيا نحو الع الولاء الفعمي

 جميعيا. 
 :الزبون رضاسموكيات عدم  .2

وفؽ عممية اتخاذ قرار الشراء، تعتبر مرحمة ما بعد استيلاؾ الخدمة الخطوة الأخيرة التي يتبيف عمى ضوئيا 
جابات ات المستقبمية لمزبوف بحيث قد يطور استيرضا الزبوف مف عدمو. تؤثر نتيجة ىذه الحالة عمى السموك

 1:ما يميفعؿ عف عدـ رضائو و ىذه السموكيات تتمثؿ في سموكية سمبية كرد
  :التخمص من المنتج. 1.2

إف كيفية التخمص مف المنتجات مرتبطة بدراسة تصرفات المستيمكيف إلا أف أبحاثاً قميمة جدا اىتمت بعممية 
ا يريد أف يتخمص مف المنتج وىي إما التخمص مف المنتج. ويمجأ المستيمؾ عادة إلى ثلاثة اختيارات عندم

كؿ مف ىذه الاختيارات ليا أشكاؿ متعددة.  .الاحتفاظ بيا / التخمص منيا نيائيا / أو التخمص منيا لفترة مؤقتة
، أو تخزينيا )تحويميا رفعمى سبيؿ المثاؿ لو أردنا الاحتفاظ بالمنتج فيمكف أف نستخدميا أو نحوليا لاستخداـ آخ

استخداـ فرشاة أسناف قديمة لمتنظيؼ(. وأيضًا لو أراد المستيمؾ التخمص مف المنتج نيائيًا فأمامو لاستخداـ آخر ك
، سمة الميملات، أو إعطائيا لشخص آخر، أو بيعيا أو تبديميا بشيء آخر في المتبقي إلقاءعدة اختيارات مثؿ 

. ولذلؾ فإننا نجد رتعود عميو بفائدة أكب وقد تبيف أنو كمما زادت قيمة المنتج كمما تخمص منيا المستيمؾ بطريقة
 أف الثلاجات وأجيزة التسجيؿ عادة يتـ بيعيا ولا يتخمص منيا المستيمؾ برمييا.

                                            
1
اض، السعودية، طمعت اسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيب، طارؽ محمد خزندار،  سموؾ المستيمؾ ، مكتبة الشقري لمنشر والتوزيع، الري 

 .125-120، ص2012
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وعممية التخمص مف المنتجات يجب أف ييتـ بيا مديرو التسويؽ؛ لأف بعض أنواع المنتجات يمكف بيعيا في 
الجديدة. فعمى سبيؿ المثاؿ أف بيع الكتب المستعممة  اتجسوؽ المنتجات المستعممة مما يؤثر عمى مبيعات المنت

عمى الرغـ مف أف الطمبة يستفيدوف منيا في الأجؿ القصير عف طريؽ دفع  .يمكف أف يضر أو يؤثر عمى الناشر
 مبالغ أقؿ لمكتب المستعممة.

ذي يعتبر سوقا ومف القطاعات التي تعتمد عمى المنتجات المستعممة ىي سوؽ بيع السيارات المستعممة ال
كبيرة جدا، ويعتمد عميو أشخاص كثيروف في توفير سبؿ المعيشة ليـ عف طريؽ بيع وشراء السيارات المستعممة؛ 

 حيث يتـ استخداـ تقارير المستيمكيف التي ترشد المستيمكيف إلى أفضؿ السيارات المستعممة.
 :حالة عدم الانسجام بعد شراء المنتجى التغمب عم. 2.2

نو قبؿ اختيار تار المستيمؾ ماركة معينة فانو سوؼ يشعر بالقمؽ تجاه شراء ىذا المنتج لأعندما يخ
لا؟ وما نوع السمعة التي ، فإنو قد يشعر بحالة مف الصراع الداخمي ليقرر ىؿ يشتري أـ المستيمؾ لسمعة ما

مقة متفاوتة ويتساءؿ إذا كاف إلا أنو بعد شرائو لسمعة ميمة نوعا ما، فإنو سوؼ يشعر أيضًا بمشاعر ق -يختارىا
اتخذ القرار الصحيح أـ لا في عممية شرائو ليذه السمعة، وقد أطمؽ المتخصصوف عمى ىذه الحالة الشعور بالندـ 

 والتي تؤدي بالتالي إلى حالة عدـ الانسجاـ مع المنتجات بعد الشراء.
المستيمؾ بعد الشراء؛ حيث  ىدة فعؿ لدمواقؼ التي يحدث فييا ر وعدـ الانسجاـ مع المنتج بعد الشراء مف ال

يتـ تفضيؿ البديؿ الذي تـ استبعاده عمى البديؿ الذي تـ اختياره مما يجعؿ المشتري يشعر بعدـ الراحة النفسية. 
وىذه الحالة التي يمكف أف تحدث تسمى بعدـ الانسجاـ الحسي أو التنافر. ويمكف أف يتغمب الأشخاص عمى حالة 

ريؽ التقميؿ مف ىذا الشعور الناشئ بعد شراء المنتج، وذلؾ بالمجوء إلى وسيمتيف مختمفتيف عدـ الانسجاـ عف ط
 :لمتقميؿ مف ىذا الشعور وىما

  عادة التوازف اكتساب معمومات جديدة عف المنتج المختار عف طريؽ جمع المزيد مف المعمومات عنو، وا 
 المنتج.  الحسي لديو عف طريؽ الاستزادة مف المعمومات المتوفرة عف

 والتقميؿ مف حالة  ...نظر لمبديؿ المستبعد بشكؿ سمبيإعادة تقييـ البديؿ المختار مف ناحية إيجابية وال
وفي ىذه  ..عدـ الانسجاـ وذلؾ مف خلاؿ التقميؿ مف المشاكؿ المتعمقة بقبوؿ البديؿ الذي تـ اختياره

دراكو ليذا المنتج تدريجيًا، الحالة فإف المشتري يقمؿ مف التوازف غير النفسي عف طريؽ تغ يير توقعاتو وا 
 ولذلؾ فإف الإحساس نحو البديؿ المختار يصبح أفضؿ والشعور نحو البديؿ الذي تـ استبعاده يصبح أقؿ. 

 

 :والتوقف عن شراء المنتج أو التوقف عن إعادة التعامل مع المتجر التحول عن العلامة .3.2
بواسطة الخروج مف علاقة التبادؿ، فإف المستيمؾ ينيي اختياريا ىذه  : Exitالخروج من العلاقة التبادلية  . أ

مناسبة، ويدرؾ أف المشكمة  العلاقة وىذا السموؾ يكوف محتملًا أكثر عندما تكوف لدى المستجيب خبرة
، أو رخلاؿ تحوؿ المستيمؾ إلى منتج آخ ، ويحدث ىذا الخروج مفركبيرة، وستظؿ ثابتة بدوف أي تغيي

 أو تاجر تجزئة أخرى. خدمة أخرى، 
المستيمؾ المستاء مف موقؼ معيف تعرض لو عند الشراء قد لا ييرب ولا  : VOICE الحديث مع البائع . ب

يقطع العلاقة التبادلية، بؿ أنو يحاوؿ التغيير مف خلاؿ الحديث مع المسئوليف، وخصوصاً البائعيف، 
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ستيمؾ الغير راضي مدركا لأىمية المشكمة ومثؿ ىذا السموؾ يكوف محتملا بدرجة كبيرة عندما يكوف الم
 التي يسعي لمبحث عف حؿ ليا لدى البائع.

إف الولاء لا يعني بالضرورة وجود مشاعر إيجابية لدي المستيمؾ تجاه المنتج  : Loyaltyلولاء لمعلامة ا  . ت
ي بعض وف ،وكثيرا ما نلاحظ أف يأس المستيمؾ مف أي محاولة للإصلاح تؤدي إلى تأثير ولائو سمبيا

الحالات قد يقرر المستيمؾ الغير راضي عدـ التصرؼ والانسحاب مف الموقؼ الذي سبب لو الشعور 
ف كاف البعض يقرر أف ىذا الانسحاب يعد بمثابة تصرؼ بؿ أنو أحيانا ما يكوف أقوى،  بعدـ الرضا، وا 

كانية حدوث أي وأبمغ مف أي تصرؼ، وىذا يعني في الحقيقة عدـ وجود أي أمؿ لدى المستيمؾ مف إم
ف قيامو بأي محاولة لمتصرؼ لف تقابؿ بالجدية الواجبة، وليذا فإنو  تحسف أو إصلاح لموضع المعيب، وا 
يشعر بعدـ جدوى أو فعالية أي تصرؼ يمكف القياـ بو، ومف أجؿ ذلؾ فإنو يؤثر عدـ التصرؼ، 

 ويفضؿ مقاطعة المتجر الذي تعرض فيو ىذه السمعة.
 

مف المستيمكيف الغير راضيف قد فضموا عدـ التصرؼ والاكتفاء  80ت أف %وأوضحت إحدى الدراسا
إمكانية الحصوؿ عمى أي بمقاطعة العلامة التي تسببت في شعورىـ بعدـ الرضا، وذلؾ يرجع إلى عدـ ثقتيـ في 

ؤلاء وتشير الدراسة إلى أف السبب الرئيسي الذي يأتي في مقدمة أسباب عدـ التصرؼ ىو اعتقاد ى .علاج مرضي
المستيمكيف أنو لا يوجد أي شيء يستحؽ أف يضيعوا أوقاتيـ وجيدىـ فيو، كما أف تصرفيـ ىذا قد يكوف عديـ 

يره أدنى اىتماـ. ومع الأسؼ فإنو مما يدعـ ىذا الاتجاه لدى ىؤلاء عيمتفت إليو أحد في المنشأة ولف يالقيمة، ولف 
ف تصرفت المستيمكيف ىو أف نسبة كبيرة مف المسئوليف قد اخت ارت عدـ الاستجابة فعلًا لمثؿ ىذه التصرفات، وا 

فإف التصرؼ يكوف بطيئًا وغير مرضي، بؿ والأبعد مف ذلؾ ىو اعتقاد الكثير منيـ خطاً أف أي استجابة ىي 
بمثابة جيد ضائع، وتكمفة لا مبرر ليا، وأف الكثير مف دعاوي المستيمؾ مبالغ فييا، وفييا تجني زائد عمى 

 المنشأة.
 :الكممة السمبية المنطوقة. 4.2
تعرؼ الكممة السمبية المنطوقة عمى أنيا التصرؼ الذي مف خلالو يتـ إخبار صديؽ عمى الأقؿ، أو أية      

معارؼ شخصية عف تجربة عدـ الرضا. ويعتبر الاتصاؿ الشخصي الذي يتـ عف طريؽ الكممة المنطوقة بيف 
 لممعمومات كما أنو ذو تأثير عمي الآخريف. المستيمكيف وذوييـ مصدرًا ىامًا، وجيدًا

  :ولا يمجأ المستيمؾ الغير راضي إلى الكممة السمبية المنطوقة إلا في عدد مف الحالات نذكر منيا الآتي 
أنو كمما زادت خطورة المشكمة المرتبطة بعدـ الرضا كمما زاد الاتجاه إلى استخداـ الكممة السمبية المنطوقة  . أ

 :ؾ أربعة متغيرات يمكف استخداميا لقياس خطورة المشكمة وىي مع الآخريف. وىنا
 .طوؿ فترة ممكية المنتج قبؿ ظيور عدـ الرضا 
  إذا كاف المنتج مف الممكف استخدامو عمى الرغـ مف أنو غير مرضي. 
   مف عدمو. المنتج المعيب إصلاحصعوبة  
  المنتج المعيب. استرداد ثمف صعوبة مدى 
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تيمؾ وتصرفاتو، واعتبار أنو قد استخدـ المنتج بالخطأ مما يؤدي إلى زيادة الاتجاه إلقاء الموـ عمى المس . ب
 إلى استخداـ الكممة السمبية المنطوقة. 

أنو كمما زاد الإدراؾ السمبي لاستجابة تاجر التجزئة أو المنتج لمشكاوي الناجمة عف عدـ الرضا كمما كاف  . ت
  .راضي الكممة السمبية المنطوقة للانتقاـىناؾ احتماؿ أقوى لأف يستغؿ المستيمؾ الغير 

 :طمب تعويض من الشركة.5.2
إف الحاجة إلى التعويض ىي محاولة مف جانب المستيمؾ لمحصوؿ عمى تعويض عاجؿ / عادؿ لشعوره       

 :ى التعويض نتيجة للأسباب التاليةبعدـ الرضا، وتنشأ الحاجة إل
 ممستيمؾ. فشؿ المنتج في أف يفي بالتوقعات السابقة ل 
 .الأداء بصورة ضعيفة، أو وجود كسر أو عيب في المنتج 
   .ينتج عف المنتج أذى شخصي، أو أضرار بالممكية 
 عدـ الالتزاـ بصورة كافية بالخدمة أو الضماف. 

أو غير مباشرة مف  ،إف الدافع وراء كؿ ىذا ىو السعي وراء الحصوؿ عمى علاج محدد إما بصورة مباشرة       
والمثاؿ عمى ذلؾ تقديـ شكوى إلى المنتج مطالبا إياه بالحصوؿ عمى تعويض أو المجوء إلى اتخاذ  ،البائع

والحاجة لمتعويض ىي محاولة مف جانب المستيمؾ لمتعبير  .ونية لمحصوؿ عمى التعويض المناسبتصرفات قان
لمنتج القياـ بالتصرؼ وفقا عف شعوره بعدـ الرضا ورغبتو في التعويض عنو والمستيمؾ الغير راضي ينتظر مف ا

 :لأحد ىذه الاحتمالات
  .رد ثمف المنتج المعيب 
  .استبداؿ المنتج المعيب بآخر سميـ 
 .إصلاح العيوب الموجودة في المنتج 
   .الاعتذار عف الخطأ وسؤاؿ المستيمؾ عما يريد 

  :الخاصة أو الحكومةالمنتج / البائع( أو الشكوى إلى المؤسسات والجمعيات )الشكوى إلى الشركة . 6.2
إف سموؾ شكوى المستيمكيف في فترة ما بعد الشراء تتضمف الاتصالات التي يبدأ بيا المستيمؾ ويوصميا       

وذلؾ  إلى المسئوليف مف منتجيف أو بائعيف، أو مؤسسات تسويقية أو إلى الأجيزة المختصة بحماية المستيمؾ،
لاج المشاكؿ المرتبطة بالاستخداـ في الأسواؽ المماثمة. وشكوى الشراء، أو لع لمحصوؿ عمى علاج أو رد ثمف

المستيمؾ ىي إيضاح صريح مف جانب المستيمؾ بعدـ الرضا، وبالرغـ مف أف الشكوى تقدـ خدمات جميمة لممنشأة 
أو عف أداء الشركة، فإف تأثيرىا عمى سياسة  ،مف حيث كونيا تمثؿ رد الفعؿ مف جانب المستيمؾ عف المنتج

. ويرتبط سموؾ شكوى ديـ القيمة إلى أف يكوف ىاما جداركة، والعلاقات العامة قد يتراوح بيف أف يكوف عالش
يرى أف المصدر الفعمي لدافعية الشكوى ليس ىو حكـ   Dayالمستيمؾ عكسيًا بتقييـ الرضا، ومع ذلؾ فإف داي 

سارة تنتج بواسطة تقييـ العناصر غير  الرضا في حد ذاتو، ولكف بدلا مف ذلؾ فيو حالة عاطفية سمبية أو غير
 المفضمة لاستيلاؾ المنتج.
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وقد توصمت الدراسات إلى أف سموؾ شكوى المستيمكيف ىو بمثابة ظاىرة ساكنة يقرر فييا المستيمؾ 
الحصوؿ عمى التعويض مف خلاؿ السعي لتحقيؽ ذلؾ، أو المجوء إلى الكممة الغير طيبة المنطوقة، أو الخروج 

الشرائية، وذلؾ بتقرير عدـ الذىاب إلى المتجر ثانية. ومع ذلؾ فقد أوضح بعض الباحثيف أنو ليس  مف العلاقة
كؿ المستيمكيف الذيف لـ يحققوا الرضا يشتكوف أو يسعوف لمحصوؿ عمى التعويض، فقد تبيف أف ثمث ىؤلاء فقط 

أو  Boycottاطعة ىؤلاء الأفراد لممتجر ىـ الذيف يقوموف بتقديـ الشكاوي، وأف البديؿ الأكثر احتمالا لذلؾ ىو مق
 الشكوى إلى الآخريف مف خلاؿ الكممة السمبية المنطوقة.

 

كما توصؿ أحد الباحثيف إلى أف عدـ الرضا ليس شرطا ضروريا لحدوث الشكوى فميس كؿ المستيمكيف 
ضيف الذيف يبعثوف الغير راضيف يشتكوف، ولا كؿ مقدمي الشكاوي غير راضيف حيث يوجد بعض المستيمكيف الرا

شكاوي إلى المسئوليف يوضحوف فييا ملاحظتيـ لبعض العيوب البسيطة والتي يودوف معالجتيا بالرغـ مف أنو 
 ٪ مف سموؾ الشكوى.15ليس ليا تأثير كبير عمى رضا المستيمؾ، وأف عدـ الرضا يفسر فقط ما يقرب مف 

يشكو مف المنتج أـ لا، وكما لاحظنا مف قبؿ فإف وتتعدد العوامؿ التي تؤثر عمي المستيمؾ فيما إذا كاف س
نوع المنتج أو الخدمة يؤثر عمى ميؿ المستيمؾ لمشكوى، وكمما ارتفع ثمف المنتج وزادت أىميتو الاجتماعية يزيد 

 ميؿ المستيمؾ لمشكوى.

 أساليب قياس الرضا و أدوات تحسينيا  المطمب الثالث:
باتيـ قرب إلى زبائنيا وقياس رضاىـ قصد فيـ حاجاتيـ ورغالمؤسسات الرائدة ىي التي تتمكف مف الت

 .لرضاىـ وكذلؾ تحميؿ سبب توقؼ الزبائف عف التعامؿ مع المؤسسة ومنتجاتيا وىذا لتصحيح عدـ الرضا
 1:تأخذ المؤسسات عند قياسيا لرضا الزبوف عدة أساليب اىميا :أساليب قياس الرضا .1

  والاقتراحات: ىأنظمة الشكاو  1.1
وقد يكوف  ،لنظاـ الذي تمجأ إليو أغمب المؤسسات وذلؾ مف أجؿ تسييؿ تقديـ الشكاوى والاقتراحاتوىو ا

ذلؾ طريؽ وضع استمارات في جية الاستقباؿ في المؤسسة أو عف طريؽ تخصيص خط ىاتفي أو بريد أو موقع 
تمس وتكشؼ عف نقاط  ما يتقدـ بو الزبائف مف شكاوى واقتراحات التي الكتروني وكؿ ذلؾ مف أجؿ تمقي كؿ

 الضعؼ في خدمات أو أنشطة المؤسسة. 
 : المسح الميداني لرضا الزبون. 2.1

تكوف دورية وميدانية حيث تقوـ المؤسسة باستقصاء الزبائف عف طريؽ الاستبياف لقياس مستوى الرضا لدييـ، و    
 محددة. وتستخدـ فيو مجموعة مف العبارات وباعتماد مقاييس

 :لوىميالتسويق ا. 3.1
ليتقمصوا دور زبائف مف أجؿ الوصوؿ لمنتجات المنافسيف ومعرفة نقاط  أشخاصحيث تستخدـ المؤسسة      

بأنفسيـ أو مف خلاؿ الاتصاؿ بالمنافسيف عف  قواىـ وضعفيـ، وقد يقوموا المدراء ورجاؿ التسويؽ بيذا الدور
 مواقع البيع.  طريؽ الياتؼ أو البريد الالكتروني و زيادة

                                            
 .46-45نور محمد وليد الصباغ، مرجع سبؽ ذكره، ص1
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  :تحميل الزبائن المتوقفين عن التعامل مع المنظمة. 4.1
ويتـ مف خلالو الاتصاؿ بالزبائف الذيف تحولوا لمتعامؿ مع المنافسيف لاكتشاؼ السبب في ذلؾ مف جية      

 ومراقبة معدؿ الزبائف الذيف تفقدىـ مف جية أخرى.
  :المقابلات الشخصية والاتصال بالزبائن الحاليين. 5.1

و استطلاع التغيرات في  وـ بذلؾ المدراء أو موظفيف في المؤسسة مكمفيف بيذه الميمة وذلؾ قصد معرفةويق     
 نيا و معرفة و قياس مستوى رضاىـ.رغبات و تطمعات وزبائ

 

 الزبون: رضاأدوات تحسين  .2
تحسيف  في بحث دائـ عف الوسائؿ التي تمكنو مف ي، بؿ ىزبائنيا فقطلإرضاء  لمنظماتسعى اتلا        

الأدوات مستويات الرضا و كذا الإجابة عمى حالات عدـ الرضا ومعالجتيا و ذلؾ بالاعتماد عمى مجوعة مف 
 1ىي:و 

 :الجودة المدركة. 1.2
مف جانب المنظمة( والقياس مف جانب العملاء فيما يخص )يمكف تفسير الاختلاؼ بيف القياس الداخمي        

 تتمثؿ في:  عف علاقة العميؿ أو المنظمة والتي الجودة مف خلاؿ أربع مراحؿ تعبر
 :إف العميؿ المستقبمي لو توقعات وما عمى المنظمة إلا البحث عف ىذه التوقعات مف  المرحمة الأولى

خلاؿ العمميات المتعمقة بالاستماع ثـ يقوـ بتحويؿ ىذه التوقعات إلى جودة مطموبة ويتـ ىذا بالتركيز عمى 
 أجؿ الاستجابة لتوقعات العملاء.العمميات الداخمية مف 

  تركز ىذه المرحمة عمى الانتقاؿ مف الجودة المطموبة إلى الجودة المحققة، كما نفرض  :المرحمة الثانية
إف الجودة المطموبة مف قبؿ الإدارة  المشاركة الفعالة لمعميؿ نظرا لمكانتو الحساسة عمى مستوى المنظمة.

النماذج التي يجب احتراميا، وفيما بعد يتـ تصور العمميات التي تسمح يمكف تحديدىا مف خلاؿ المعايير و 
ببموغ جودة المنتج المحققة يمكننا القياـ بقياس داخمي في ىذه المرحمة وىذا مف خلاؿ إجراء مطابقة بيف 

 أىـ وسيمة لإجراء المطابقة السابقة تتمثؿ في العميؿ الخفي الذي  الجودة المطموبة والجودة المحققة.
 يعتبر عميؿ وىمي والذي لو دور أساسي في تقييـ مدى احتراـ المعايير المحددة مسبقا. 

 :تركز ىذه المرحمة عمى تحويؿ الجودة المحققة لمعميؿ وىي عممية الاتصاؿ أو البيع  المرحمة الثالثة
دراؾ )الجودة ببناء إ توالتي تسمح لمعميؿ بعد الشراء، الاستيلاؾ واستعماؿ المنتج أو الخدمة المشترا

 المدركة( والتي تعبر عف النظرة الخاصة التي يحمميا العميؿ عف الجودة.
  تركز عمى المقارنة بيف الجودة المتوقعة )قبؿ الشراء( والجودة المدركة )بعد الشراء  :المرحمة الرابعة

العكس عمى والاستعماؿ( والتي ينتج عنيا الرضا أو عدـ الرضا، إف إحساس الرضا أو عدـ الرضا لو 
التوجيات المستقبمية لمعميؿ حوؿ المنظمة، ففي الواقع الجودة المدركة تعبر عما نحصؿ عميو فعلا وىي 

 تغير التوقعات المستقبمية. 
                                            

1
، 2013، الجزائر، 3جامعة الجزائر سكر فاطمة الزىراء،  دور الذكاء الاقتصادي في تدعيـ رضا العميؿ ، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويؽ، 

 .194-192ص
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  :متابعة العميل. 2.2
لكي تتمكف المنظمة مف بناء علاقة متينة مع عملائيا يجب عمييا أف لا تتوقؼ عند مستوى تقديـ المنتج بؿ 

سيرتيا بمتابعة العميؿ إلى ما بعد ذلؾ بإقامة علاقات شخصية معو وىذا بأخذ خصوصياتو مف مرحمة تواصؿ م
 .ما قبؿ التصميـ إلى بعد التسميـ ولتحقيؽ ىذه الغاية لا بد لممنظمة أف تعتمد أسموب الاستماع اليقظ

ظمة في تحقيؽ أىدافيا، وفي إف الاستماع إلى العميؿ والاىتماـ بما يقوؿ مف الأمور الضرورية لنجاح أي من
،وغيرىا  Dupont 3M IBM منظمة منيا منظمة  43عمى أنجح  Watermanوزميمو  T Peterدراسة أجراىا 

خصائص مشتركة بيف ىذه المنظمات ىي السبب في النجاح الباىر الذي حققتو،  8توصؿ الباحثاف إلى تمييز 
 الاستماع لأرائو واقتراحاتو. وكانت الخاصية الثانية ىي القرب مف العميؿ وضرورة

 وىناؾ إجمالا العديد مف أساليب الاستماع إلى العميؿ منيا:  
  .المقابلات الشخصية 
 الاستبيانات. 
   مشاركة العميؿ ضمف فرؽ الجودة: قد تقوـ المنظمة في بعض الأحياف بإتاحة الفرصة أماـ العميؿ

ئؿ تحصيف الجودة وطمبا لمساىمتو في للانضماـ لعضوية فرؽ الجودة لسماع آرائو بخصوص وسا
حؿ مشاكؿ الجودة، ورأي العميؿ ىنا ضروري لأف العميؿ ىو مستخدـ المنتج وبالتالي ييـ الإدارة 

 الاستماع لوجية نظره.
   نظاـ الاقتراحات لكؿ منظمة نظاميا الخاص فيما يتعمؽ باقتراحات العملاء، فشركات الطيراف توزع

تسأؿ فييا المسافريف عف رأييـ في الخدمات المقدمة ليـ وتحثيـ عمى تقديـ بطاقات في نياية الرحمة 
اقتراحاتيـ، وكثير مف المنظمات تضع صناديؽ للاقتراحات والشكاوي في مكاف بارز مف المنظمة، 

 حيث يقوـ موظؼ العلاقات العامة بفتح الصندوؽ مرة كؿ فترة دورية محددة. 
غي عمى الإدارة الاىتماـ بيذه الاقتراحات وتحويميا إلى الجيات المختصة داخؿ ومف الجدير بالذكر أنو ينب       

قرار إمكانية تطبيقيا.  المنظمة لدراستيا وا 
  تحميل عدم الرضا:. 3.2
لا يمكف لممنظمة أف تتوقؼ عند مرحمة اكتشافيا لعدـ رضا عملائيا بؿ يجب البحث وراء مسببات ىذا       

 نتائج تحميؿ ىذه الأسباب لتعمؿ عمى تصحيح وتصويب عممياتيا. الشعور السمبي لتنطمؽ مف
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 تحقيق رضا الزبون في ظل التسويق الالكتروني  المبحث الثالث: 
 

 تسعى كؿ مؤسسة إلى التعامؿ مع الزبائف باختلاؼ أنواعيـ و تقديـ خدماتيا بالشكؿ الذي يعزز قيمتيـ
  .يكسب رضاىـ  و نقطة اختيارىـ مما يجعميا محؿ ثقتيـو 
 

 المطمب الأول: تحميل خدمة الزبون عبر الانترنت 
التي يتـ مف خلاليا ضماف رضا العملاء والمستيمكيف عما تقدّمو  اتالعمميّ  في مختمؼ خدمة الزبوف تتمثؿ

 .المؤسسات مف منتجات، وسمع، وخدمات
  مفيوم خدمة الزبون عبر الانترنت .1

 1نيا:مائف تعاريؼ عديدة عرفت خدمة الزب
 كؿ ما تقوـ بو المؤسسة أو تمتنع عنو مف أجؿ مصمحة الزبوف بما يؤدي إلى خمؽ  ىي  خدمة الزبائف

تفاعلات شخصية إيجابية تجعؿ الزبوف يشعر بالرضا عف معاملاتو معيا، ويرغب في استمرار تعاممو 
 . معيا

  :بية احتياجات وتوقعات الزبائف مف لعممية التي يتـ مف خلاليا تم ا ويمكف تعريؼ خدمة الزبائف عمى أنيا
  .خلاؿ تقديـ خدمة ذات جودة عالية ينتج عنيا رضا الزبائف

 تغير يمكف أف يكوف لو تأثير كبير عمى توليد الطمب مف خلاؿ تحقيؽ رضا كما يمكف تعريفيا عمى أنيا:  م
  .الزبائف والحفاظ عمى ولاتيـ

أحد العناصر الأساسية لمتسويؽ الإلكتروني كما يعتبرىا   ييالانترنت فأما بالنسبة لخدمة الزبوف عبر       
بعض الكتاب والباحثيف في مجاؿ التسويؽ إحدى مكونات المزيج التسويقي الإلكتروني(، وأفضؿ ما يميز خدمة 
الزبوف عبر الأنترنت ىو إمكانية إتاحتيا عمى مدار الساعة ولأي زبوف في أي مكاف في العالـ ، عبر مجموعة 

الوسائؿ والأدوات(، كالبريد الإلكتروني، غرؼ المحادثة، صفحات الويب وغيرىا، حيث تسمح ىذه الأدوات )مف 
  .ينوتحسبمراقبة وتقييـ مستوى الرضا المتحقؽ لدى الزبوف والعمؿ عمى 

 

 الانترنت و دورىا في تحقيق رضا الزبونالزبون عبر وظيفة خدمة  .2
 2و التي تمعب دور فعاؿ في تحقيؽ الرضا نذكر منيا:الانترنت عدة وظائؼ الزبوف عبر لخدمة 
وذلؾ بتوفير المواقع الإلكترونية لممؤسسات خاصيتي البحث العادي  :تسييل عممية البحث عن المنتج . أ

ف بيوالبحث المتقدـ التي تسيؿ عمى الزبوف العثور عمى المنتجات التي يبحث عنيا، والمفاضمة بينيا و 
 التي تعرضيا المواقع الأخرى.عديد البدائؿ مف المنتجات 

يمكف لمزبوف مف خلاؿ الموقع الإلكتروني لممؤسسة الحصوؿ وفي الوقت  توفير المعمومات عن المنتج: . ب
الحقيقي عمى مواصفات تفصيمية عف المنتج الذي بود شراءه، بالإضافة إلى معمومات حوؿ طرؽ 
الاستعماؿ والسعر والتخفيضات وأساليب الدفع وطرؽ الشحف وغيرىا، مما يمكف الزبوف مف التعرؼ 

 ئص المنتج، ومف ثـ عقد مقارنات مع البدائؿ المتاحة قبؿ اتخاذ قرار الشراء.السريع والدقيؽ عمى خصا
                                            

1
 .081-079ص مشخع سبق ركشي،طاهٍش وادٌت،   

2
 .086-086مشخع انسابق، صان  
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ذلؾ بتقديـ المؤسسة لمنتجات مصممة خصيصا لتمبية الاحتياجات  :التفصيل عمى مقاس الزبون . ت
الفردية، فتغير سموؾ الشراء لدى الزبائف في البيئة الإلكترونية يفرض عمى المؤسسة التوافؽ مع أي طمب 

نحو تحقيؽ أكبر قدر مف الرضا عف المؤسسة مف  ،الاستجابة لطمبات زبائنيا كؿ حسب رغبتوخاص، و 
 ة ما يمي:نومف بيف التكنولوجيات المساعدة عمى تطبيؽ مفيوـ الشخص .جية، ومنتجاتيا مف جية أخرى

 ي تكنولوجيا الفمترة التعاونية : تستخدـ ىذه الطريقة بكثرة مف قبؿ المواقع الإلكترونية، وى
استخداـ الموغارتميات وأدوات تحميؿ البيانات لدراسة وتحميؿ الخصائص والسموكيات 

مف أجؿ تقديـ عروض مستيدفة )سمع وخدمات( لأي زبوف  ،الاستيلاكية المجموعة مف الزبائف
 آخر تتوافؽ سموكياتو الشرائية مع ىذه المجموعة.

  ؿ المشتريات السابقة لمزبوفسجؿ المشتريات السابقة لمزبوف: يمكف الاعتماد عمى سج، 
وباستخداـ المعادلات الرياضية وأدوات تحميؿ البيانات يتـ توقع السموؾ الشرائي لمزبوف في 

 .يمتاز بجاذبية عالية ،المستقبؿ، ومف ثـ تقديـ عرض بمنتج فريد لكؿ زبوف
 ،بيا المؤسسة ىو عدـ عزؿ الزبوف عف العمميات والأنشطة التي تقوـ :إشراك الزبون في العمميات . ث

خاصة وأف التسويؽ الإلكتروني يبقي المؤسسة عمى اتصاؿ وتواصؿ دائـ مع زبائنيا، طواؿ أياـ الأسبوع 
حتى في أياـ العطؿ والأعياد، ما يمكف الزبائف مف الاطلاع عمى مختمؼ الأنشطة  ،وعمى مدار الساعة

سة إمكانية التفاعؿ مع زبائنيا، والاستجابة والعمميات والفعاليات التي تقوـ بيا المؤسسة، كما يتيح لممؤس
 ر.الفورية لحاجاتيـ ورغباتيـ واستفساراتيـ بشكؿ دائـ ومستم

ويعني الالتزاـ بالوعود التي تقطعيا المؤسسة لمزبوف، وتسميمو السمع أو الخدمات في الأوقات  الالتزام: . ج
ضمف المبمغ المحدد لذلؾ، كما المحددة، دوف أي تأخير، وتبعا لممواصفات المتفؽ عمييا مسبقا، و 

يستطيع الزبوف مف خلاؿ الموقع الإلكتروني لممؤسسة متابعة طمبيتو في مراحميا المختمفة، مع إمكانية 
متابعة محطات الشحف عبر العالـ، حيث يؤثر ذلؾ بشكؿ كبير عمى ثقة الزبائف بالمؤسسة وعمى سمعتيا 

 في السوؽ. 
جابة عمى كافة الأسئمة والاستفسارات التي يطرحيا الزبائف عمى ويكوف بالإ :الرد عمى الاستفسارات . ح

الموقع الإلكتروني لممؤسسة أو البريد الإلكتروني أو مواقع التواصؿ الاجتماعي، عمى أف تكوف الإجابات 
شاممة وصادقة، بالإضافة إلى توفير روابط تصؿ الزبائف بالمواقع التي تعرض منتجات مشابية الإمكانية 

 .ة والمفاضمة بينياالمقارن
يتـ حؿ مشكلات وشكاوى الزبوف في القضاء الإلكتروني مف خلاؿ الاستجابة  :حل مشكلات الزبائن . خ

والحرص عمى تعديؿ كافة الأخطاء والانحرافات وتقويميا  ،الفورية والتفاعؿ المحظي مع مشكمة الزبوف
 .وفبالأسموب الأمثؿ لتحقيؽ مستوى أعمى مف الرضا والحفاظ عمى الزب
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 المطمب الثاني: علاقة وأىمية التسويق الالكتروني في تحقيق رضا الزبون
 

 علاقة التسويق الالكتروني برضا الزبون  .1
يوفر التسويؽ الالكتروني فرص كبيرة و مزايا متنوعة لمزبوف في ظؿ الاتجاه لمعولمة،  و مف ىذا المنظور      

 :1ف في النقاط التاليةتتحدد علاقة التسويؽ الالكتروني برضا الزبو 
  بواسطة التسويؽ الالكتروني يستطيع الزبوف تنفيذ الخدمة بنفسو مباشرة دوف المجوء إلى المكاف المادي

لممؤسسة، أو الاستعانة بأشخاص معينيف، ومثاؿ ذلؾ المجوء إلى الانترنت ودخوؿ موقع المؤسسة 
لكترونية تؤدي إلى استمرارية الزبوف في والبحث عف استفسارات أو طمب خدمة معينة جودة الخدمة الإ

 التعامؿ مع المؤسسة وبالتالي كسب رضاه 
  يوفر التسويؽ الالكتروني لمزبائف المعمومات والبيانات اللازمة عف الخدمة المقدمة طواؿ اليوـ مع إمكانية

مى شبكة تطويرىا مف خلاؿ جمع البيانات الخاصة بالزبوف ومعرفة ورغباتو وأذواقو بصورة سريعة ع
الانترنيت كما أف توفر المعمومات المتعمقة بالخدمة أو المنتج المقدـ في الموقع الالكتروني الخاص 

لمزبائف لمموقع مف جية، والتصميـ الجيد لمموقع الالكتروني مف جية المؤسسة يسمح بالزيارة المتكررة ب
 أخرى؛ 

 لانترنت دليؿ عمى رضا الزبونةفي الطمب والقوة التفاوضية لممشتريف عبر ا حدرجة الإلحا. 
  وزيع بالنسبة لممؤسسات والزبائفيؤدي استخداـ التسويؽ الالكتروني عمى تقميؿ وتخفيض مف تكاليؼ الت ،

وف بخدمات المقدمة يزيد مف تعامؿ الز أف وضع أسعار الكترونية تتناسب مع قدرات الزبوف عمى ال اكم
 .مع المؤسسة وبالتالي كسب رضاه

  ويؽ الالكتروني مف التفاعؿ مباشرة مع الزبائف وبالتالي ربح الوقت مف خلاؿ تمبية المؤسسة يمكف التس
ة انتقاؿ الزبوف مف مكاف إلى الرغبات عدد كبير مف الزبائف في وقت واحد، ومف جية أخرى تجنب مشق

 .آخر
  ئيـ حوؿ خدماتيا، بفضؿ التسويؽ الالكتروني يمكف لممؤسسة متابعة زبائنيا عف بعد مف اجؿ معرفة آرا

..إلخ ، وكؿ ىذا ليشعر ويكوف ىذا عف طريؽ إرساؿ رسائؿ عبر البريد الالكتروني أو عبر الياتؼ..
 محؿ اىتماميا وبالتالي كسب رضاه عنيا. نوالزبوف ا

   . التعامؿ عمى الدواـ مع المنتج المفضؿ في المستقبؿ، عمى الرغـ مف الظروؼ المتغيرة 
 مزبوف ميزة لـ تكف متوفرة في التسويؽ التقميدي ألا ىي متعة و سيولة لوني التسويؽ الإلكتر عطي ي

الانتقاؿ مف متجر الكتروني إلى آخر و استعراض مختمؼ التشكيلات السمعية و الخدمية والقياـ بعممية 
 الشراء بدوف صعوبة.

 

 
                                            

1
 ،6105 اندضائش، ،16انعذد انتسوٌق، و الابتكاس مدهت ،"انضبون ولاء تحقٍق فً الانكتشووً انتسوٌق دوس"  علال، به قشٌش مشٌم، انعشعاشً  

 .602 ص
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 الزبون التسويق الالكتروني و أىميتو في تحقيق رضا  .2
عمييـ واستمرارية تعزيز العلاقة معيـ، لموصوؿ  الحفاظ سية لمتسويؽ في جذب زبائف وتتمثؿ الميمة الرئي     

ظيور نوع جديد مف الاتصالات التسويؽ الالكتروني بسمح  ىذا و قد إلى الرضا الكمي عف الخدمات المقدمة ليـ،
 1و التي يتمخص دورىا في:(، IMCالتسويقية تسمى بالاتصالات التسويقية التفاعمية )

 :التفاعمية.1.2      
أي بمعنى  ،تمكيف المرسؿ إليو أي الزبوف أو المستيمؾ مف الاستجابة أو التفاعؿبتتميز ىذه الاتصالات       

 (. و تسمح التفاعمية عبر الانترنتfeedback)إنيا اتصالات ذات اتجاىيف أي حصوؿ عمى ردة فعؿ الزبوف 
لا نجد بعض المواقع المتخصصة في الألعاب الالكترونية تمنح نوع فمث ،بتكويف علاقة مع الزبوف عبر عدة آليات

مف المغريات المادية أو العاطفية أو الترفييية تجعؿ بعض الشرائح مف المجتمع مثؿ الأطفاؿ أف يرتبطوا بالموقع. 
و أصبح يدعى  إلا أف أكثر أنواع التسويؽ التفاعمي تطورا ذلؾ الذي يعتمد عمى قواعد البيانات الخاصة بالزبائف،

(، فيتـ رصد كؿ تفاعلات الزبوف و جمعيا و تخزينيا Data Base Marketingبالتسويؽ عبر قواعد البيانات )
كما تسمح ىذه القواعد و البيانات لممؤسسة  .و تحميميا مف أجؿ التوصؿ لإقامة علاقات بشكؿ أفضؿ مع الزبائف

 بتحسيف حملاتيا الترويجية و إطلاؽ منتجات جديدة. 
 :ةنالشخص. 2.2

يقصد بالشخصية تكفؿ المؤسسة بالحاجيات الخاصة و الشخصية لمزبوف التي تختمؼ عف غيرىا مف        
حاجيات الزبائف الآخريف. إف قدرة الزبوف عمى تصفح الانترنت تجعمو قادرا عمى التماس حاجياتو وذلؾ بمساعدة 

خروف باسمو أو لقبو أو صفتو، فإف الانترنت يوفر ذلؾ. المؤسسة. كما أنو عادة ما يفضؿ الزبوف أف يميزه الآ
يو المسجميف بعبارة  مرحبا فلاف  ويسمي المتصفح ئ( يستقبؿ قار New York Timesفنجد مثلا أف موقع مجمة )

 باسمو الأوؿ. 
ير الزبائف أو توف رضاخطة لتحقيؽ  ابيإف مبتكري المواقع الإلكترونية يعمموف جيدا أنو في حالة غ      

المعمومات بشكؿ دوري، فإف تسعة زوار مف عشرة لا يعاودوف الرجوع بشكؿ قطعي إلى نفس الموقع ميما كانت 
  .نوعية المعمومة المقدمة. فمقد ولى زمف الدخوؿ إلى المواقع بشكؿ عفوي

 2ف خلاؿ:كما تجدر الإشارة انو يمكف لممؤسسات أف تحقؽ رضا زبائنيا عف طريؽ التسويؽ الالكتروني و ىذا م
 

 سييؿ عممية العثور عمى موقعيا الإلكتروني في شبكة الإنترنتت. 
   المحافظة قدر الإمكاف عمى بساطة ووضوح الموقع الإلكتروني؛ 
 تطبيؽ استراتيجيات إدارة علاقات العملاء إلكترونيا 
  ؤسسةإعطاء العملاء الحجة لزيارة الموقع الخاص بالم 
  يمتاز بالجمالية والجاذبية يجب أف يكوف الموقع الإلكتروني 
  وجوب إظيار الاىتماـ الكافي بالعملاء مف خلاؿ الردود الفورية والمينية عف طريؽ البريد الإلكتروني؛ 

                                            
 .219-217، صمرجع سبؽ ذكرهالعشعاشي مريـ، قريش بف علاؿ، 1

2
 Khatibi ali, ISMAIL. Mohd & ISMAI Hishamuddi, « The Effect of E- Commerce on Customer Satisfaction in Malaysias », 

The Social Science Journal, Vol.7, N°3, 2003, p204. 
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 ضماف كفاءة نظاـ التسميـ 
 الآمفلحرص والتشديد عمى الدفع ا.  

 نو مساىمتيا في تحقيق رضا الزبو إدارة علاقة الزبون إلكترونيا المطمب الثالث:   
الإنترنت،  العلاقة مع الزبوف الالكترونية مػف خػلاؿ ظيػور وتطػور لمؤسساتير اليوـ نيج جديد لإدارة اظ
لكسبيـ و معب دور ميـ في جذب الزبػائف و تحقيؽ رضاىـ تو  ، ياميـ مف عوامؿ نجاح أصبحت عامػؿ حيث

 .ؤسسةالم تػشجيعيـ عمى  التعامػؿ مػع
 ةكترونيلالإ إدارة علاقة الزبون مفيوم  .1
 عدة تعاريؼ نذكر منيا: ةلكترونيالإإدارة علاقة الزبوف أخذت 

 يافر ع Philip Kotler:   عمى أنيا عممية تتضمف جمع المعمومات المفصمة، والمتعمقة بكؿ زبوف عمى
حدى، وكذا الإدارة بعناية لكؿ لحظات الاتصاؿ مع الزبوف ىذا كمو مف أجؿ تحقيؽ الاحتفاظ بولاء 

 سة.الزبوف لممؤس
 إدارة العلاقة مع الزبوف الالكترونية ىي جزء مف الأعماؿ الإلكترونية التي  : و أيضا عرفيا عمى أنيا

تشرح استخداـ الأدوات والأنظمة الأساسية لإدارة الأعماؿ وتمكنيا مف خدمة عملائيا بشكؿ أسرع وعمى 
ضفاء الطابع الشخصي عمى الخدما  1ت .نطاؽ أوسع، وتقميؿ التكاليؼ وا 

 ما أشارك(2002 Yaeckel etal):   أنيا عممية معالجة وليست برنامج حاسوبي بؿ ىي عممية معالجة
تدير التفاعؿ بيف المنظمة وزبائنيا، وما أجيزة الحاسوب والبرمجيات والخدمات إلا أحد المكونات لدعـ 

 E-CRM  .2إستراتيجية  
 وعرفيا(2009 Pezzali :)  الأدوات والعمميات لتحميؿ وأمركة الزبائف مجموعة مف الإجراءات  أنيا عمى

 3. ـيوالقياـ بالإجراء الأوتوماتيكيا لدعـ الزبائف ىو الخط وتمبية احتياجات
 وعرفيا(Liscom  :) والابتكار الذي يقود  الإبداععمى أنيا جيود المؤسسة وخبرتيا المعرفية في مجاؿ

كسب رضائيـ مجمة البحوث الاقتصادية والمالية إلى اختيار طريقتيا المميزة والتي تربطيا بزبائنيا وت
 4. وولاتيـ

 5:ما يميو لإدارة علاقة الزبوف الالكترونية أىمية تتمثؿ في
 تنفيذ ( مستوى مف التخصيص كاف مستحيلًا مع إدارة العلاقة مع الزبوفCRM ؛) 
 ( نظاـ إدارة العلاقة مع الزبوف الإلكترونيةE-CRMسيؿ توفير الس ) الشخصية لكؿ زبوف؛مع والخدمات 
  الزبوفتفاعؿ أسرع مع الزبوف في قنوات مختمفة تماما عما كاف عميو في إدارة العلاقة مع (CRM؛)  

                                            
1
، 16، انعذد19انمدهذ ت،غشٌب انطاوط، بونحبال أسماء، "اثش إداسة علاقاث انضبون الانكتشووٍت عهى ولاء انضبون الانكتشووً"، مدهت انبحوث الاقتصادٌت و انمانٍ 

 .555، ص6166تبست، اندضائش، 
2
 .227بوسواص حٍاة، بشخم حىان، مشخع سبق ركشي، ص 

3
، 16، انعذد12"، مدهت وماء نلاقتصاد و انتداسة، انمدهذAakerغشٌب انطاوط، "اثش إداسة علاقاث انضبائه الانكتشووٍت فً بىاء قٍمت انعلامت انتداسٌت وفقا نىمورج  

 .676، ص6166اندضائش، 
4
 .555غشٌب انطاوط، بونحبال أسماء، مشخع سبق ركشي، ص 

5
 .552-555انمشخع انسابق، ص 



قتو بالتسويؽ الالكترونيوعلا الفصؿ الثاني: الإطار النظري لرضا الزبوف  

 

46 
 

 الاتجاىات السموكية لكؿ زبوف والتي لـ تكف ممكنة في إدارة العلاقة مع الزبوف  إتباع (CRM)؛ 
   زيادة مسائمة الزبائف، وىي أقؿ في إدارة العلاقة مع الزبوف؛ 
 ( يمكف أف يكوف اليدؼ الأكبر لإدارة العلاقة مع الزبوف الالكترونيةE-CRM ىو تحسيف عممية )

 .الاحتفاظ بالزبائف، لأف الاحتفاظ بالزبائف يمكف أف يقمؿ التكاليؼ
  الالكترونية في تحقيق رضا الزبونعلاقة الزبون  إدارةمساىمة  .2
دارةو ، حرضا لو ىو الذي يجعؿ المؤسسات تستمر وتنجال      في قمب  هالالكترونية تعزز مركز علاقة الزبوف  ا 

مف خلاؿ  في تحقيؽ رضا الزبوف فعاؿ دور كما أف ليا تمكنو مف التعريؼ بنفسو وباحتياجاتو،و المؤسسة 
 1:الخصائص التي تتميز بيا

 :الزبون مساىمة السرعة والوضوح وتخفيض التكاليف في تحقيق رضا 1.2
الالكترونية بسرعة فائقة مع الزبوف، مما يمنحيا خاصية لـ تكف  لإداراتاتتفاعؿ  السرعة والوضوح: . أ

التقميدية التي تعتمد عمى الأوراؽ في المعاملات، مما قد تحتاج وقت كبير في انجاز تمؾ  الإدارات
الالكترونية تحقؽ لمزبوف استلاـ الخدمة في الوقت الذي حدده بؿ حتى في  فالإدارة ،المعاملات أو الخدمات

 وقت أقؿ مف ذلؾ لـ يتوقعو، وىذا ما سيزيد مف رضاه في سرعة تمبية حاجاتو. 
الالكترونية يختمؼ مف الشكؿ التقميدي الذي يعتمد عمى استخداـ عدد  الإدارةإف شكؿ  :تخفيض التكاليف . ب

نشاءكبير مف العامميف  وني الذي التنظيمية المعقدة إلى الشكؿ الالكتر  المباني الضخمة واستخداـ اليياكؿ وا 
يتطمب عمالة قميمة ودوف التقيد بوجود مواقع جغرافية محددة أو مباني ضخمة كبيرة الحجـ، الأمر الذي 

الالكترونية تمكف المؤسسات مف تقميؿ  الإدارةينعكس بدوره عمى التكاليؼ ويؤدي إلى انخفاضيا، كما أف 
لجة البيانات والمعمومات المتعمقة في معا يستغرؽمخاطر تراكـ المخزوف عف طريؽ تخفيض الوقت الذي 

، الأرباحويزيد  الإنتاجبالطمبيات ويترتب عمى ذلؾ أيضا تخفيض نفقات المخزوف مما يخفض مف تكاليؼ 
وعمميات التبادؿ، وىذا بدوره يؤدي  الإدارية الإجراءاتتساىـ في تخفيض تكاليؼ كؿ مف  إنيا بالإضافة

الزبوف الذي يبحث عف تمبية حاجاتو اقؿ تكمفة ممكنة،  إلى بيع المنتجات والخدمات أسعارإلى تخفيض 
إلى تمقي  بالإضافةمنخفضة  بأسعارالالكترونية ذلؾ مف خلاؿ تقديـ منتجات وخدمات  الإدارةوتحقؽ لو 

 الخدمة في المكاف المتواجد فيو دوف الانتقاؿ إلى المؤسسة وتحمؿ تكاليؼ التنقؿ.

 :في تحقيق رضا الزبون الإجراءاتمساىمة المرونة وتبسيط  2.2
الالكترونية المرونة في انجاز المعاملات، وذلؾ بواسطة تقنيتيا حيث مف خلاؿ  الإدارةتحقؽ  :المرونة . أ

شبكاتيا تستطيع أف تدقؽ في خيارات العملاء لتحسيف الاستجابة لحاجات الزبوف وتفصيلاتو، فالعميؿ 
(، أو مف خلاؿ الانترنت Extranetلخارجية )يعتبر احد شركاء المؤسسة يرتبط بيا مف خلاؿ الشبكة ا

باىتماـ وتبادر  الأمرالالكترونية تأخذ ىذا  والإدارة ،يتفاعؿ معيا في كؿ وقت بكؿ ما يفكر بو أو يريده
 بالاستجابة السريعة في تمبية حاجاتو وتحقيؽ توقعاتو لضماف كسب رضاه. 

                                            
1
، 03، العدد13مجمد الإحساف بف عمي، ىبة طواؿ،  دور الإدارة الإلكترونية و إمكانياتيا في تحقيؽ رضا الزبوف ، مجمة دراسات إقتصادية،  

 .26-24، ص2019الجمفة، الجزائر، 
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سيط الإجراءات في العمؿ واختزاؿ الخطوات الالكترونية تعمؿ عمى تب الإدارةإف  الإجراءات:تبسيط  . ب
والابتعاد عف السموؾ الروتيني الذي يضع الوقت ويعقد  الإداريةوالمستندات المطموبة لإنياء المعاملات 

فيي تعمؿ عمى تقديـ اقتراحات وتوليد حموؿ غير تقميدية  لزبائفويقمؿ مف مستوى رضا ا الإجراءات
والجيد المستغرؽ في انجازىا، فالزبوف قد يتعاطى مع برنامج  أدائياالعمؿ وتقميؿ وقت  إجراءاتلتبسيط 

دقيقة محددة ينفذىا عبر قائمة مف الأوامر التي يقوـ بتنفيذىا عمى  إجراءاتحاسوبي نظمت خلالو 
الالكترونية المتواجدة في الأماكف  الإدارةجياز إف كانت المعاملات عبر الانترنت أو عبر أجيزة 

لصرافات الآلية، وىذا ما سيؤدي إلى تحقيؽ رضا الزبوف الذي يبحث عف تمبية المخصصة ليا كا
 حاجاتو بطريقة بسيطة وسريعة.

 :مساىمة السرية والخصوصية وعدم التقيد بالزمان والمكان في تحقيق رضا الزبون 3.2

 ءإجراأنيا تضمف السرية والخصوصية في  ةالالكتروني رةالإدامف خصائص  :السرية والخصوصية . أ
التعاملات وذلؾ بتأميف الشبكات الالكترونية ببرامج حماية تضمف عدـ تمكف أحد مف الدخوؿ إلييا 

الالكترونية تكوف بياناتو محمية ومخزونة عمى  الإداراتوالتلاعب في ممفاتيا ومعاملاتيا، فالمتعامؿ مع 
الحاسوبي لمشبكة سيمنحو فرصتو ، وأف البرنامج إلييافي الوصوؿ  لأحدلا سبيؿ  ةالالكتروني الإدارةشبكة 

 الإدارةفي خدمات  بالأماف، بعيدا عف التدخؿ البشري، وىذا ما يؤدي شعور الزبوف ياناتوبناء عمى ب
 الالكترونية، وثقتو بيا مما يزيد مف مستوى الرضا عنده. 

الآتي مع العميؿ الالكترونية أنيا تستطيع التواصؿ  بالإدارةومف الخصائص  :عدم التقيد بالزمان والمكان . ب
الالكترونية أربعا وعشريف ساعة، إذ يمكف  الإداراتحيث تتوفر خدمات  ،في كؿ مكاف وفي كؿ زماف

ر أجيزتيا عبأو  ،في التنازؿ عبر الانترنت الأجيزةتنفيذ الأوامر عمى شبكاتيا في أي وقت سواء مف 
المعاملات، حيث ذلؾ كمو ينفذ وفؽ ونوافذىا الالكترونية الخاصة، ويمكف أيضا عمى مدار اليوـ تمقي 

التي ترد إليو حسب مطابقتو ببياناتيا أو مخالفتو  الأوامرعمى  الإيجاببرنامج معد سمفا لمرد بالسمب أو 
إياىا، فالإدارة الالكترونية تتفاعؿ آنيا مع الزبوف لتحدد لو ما يريده مف أجؿ تمبية حاجاتو دوف أف تقيده، 

 بمكاف أو زماف معينيف.

 

 

 

 

 

 



قتو بالتسويؽ الالكترونيوعلا الفصؿ الثاني: الإطار النظري لرضا الزبوف  

 

48 
 

 :خاتمة الفصل

مف خلاؿ ما تطرقنا إليو في ىذا الفصؿ كاف ىدفنا ىو تحديد العلاقة بيف التسويؽ الإلكتروني ورضا        
، فمقد اتضحت لنا الرؤية أكثر بعد استعراض مختمؼ الدراسات التي سبقت بحثنا الحالي، والتي توجيت في زبوفال

ي وتوضح الأىمية الكبيرة التي يمعبيا، وذلؾ ما حاولنا توضيحو مف معظميا إلى نتائج تخدـ التسويؽ الإلكترون
نحو أداء أفضؿ مؤسسات دفع بعجمة النمو في اليالإلكتروني مف شأنو أف  تسويؽخلاؿ المبحث الثالث، فال

بكؿ  زبائفية إلى الالإلكتروني متوج مف التوجو نحو الأرباح، أصبحت الممارسة لمعمؿ أحسف، فبدلا وديةدومر 
لمسعى الأوؿ الذي لابد مف اعامؿ معيا، أصبح وضماف استمرارىـ في الت زبائفوخططيا، فرضا ال تياستراتيجياا

و مف تتعدد في الخيارات بالنسبة حتيتتعرفيا البيئة الإلكترونية وما  الوصوؿ إليو، وذلؾ لشراسة المنافسة التي
سواء بتوسيع خطوط عرضيا أو  زبائنياوثيقة مع خمؽ علاقات قوية و  مؤسسات، وليذا كاف لزاما عمى الزبوفلم

 . إدارة علاقات ناجحة معيـ

. مف  باختصار،       رضا العملاء أولوية قصوى لمشركات التي تتطمع إلى النجاح في السوؽ التنافسية اليوـ
مصيف وتحقيؽ خلاؿ التركيز عمى تمبية توقعات العملاء وتجاوزىا ، يمكف لمشركات بناء علاقات مع العملاء المخ

 نجاح طويؿ الأجؿ.

 



 

 

 

 

 

 

   

 الفصل الثالث:
 الزبوف رضا عمىالتسويؽ الالكتروني أثر 

 -لولاية شمؼ مؤسسة اتصالات الجزائر فرع لدراسة استطلاعية  -
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:تمييد  

التي تخدـ الاقتصاد الوطني الجزائري، كما تعتبر الخدمات التي  الأسواؽ أىـيعتبر سوؽ الاتصالات مف      
وتمثؿ مؤسسة اتصالات  وأنواعيا أشكاليايقدميا وسائؿ جد ضروري بالنسبة لممينييف والمؤسسات بمختمؼ 

التي استطاعت أف تحافظ عمى مكانتيا في مجاؿ الاتصالات  الأخيرةة في ىذه السوؽ، ىذه الجزائر نسبة كبير 
، خاصة بعد انفتاح الاقتصاد الجزائري، ودخوؿ الأخيرةالذي شيد تطورا ممحوظ في السوؽ الجزائرية في الفترة 

 يير.تنظيمية وجودة التس آلياتشرسة ذات مستوى عالمي، معتمدة بذلؾ عمى  أجنبيةمنافسة 

 تأثيروف بشكؿ عاـ و بمفيوـ التسويؽ الالكتروني و رضا الز مف في الفصؿ النظري تدعيما لما قدمناه      
الفصؿ المخصص لمدراسة الميدانية  مف خلاؿ ىذاحاوؿ نالتسويؽ الالكتروني عمى رضا الزبوف بشكؿ خاص، س

في المؤسسة  وفؽ الالكتروني عمى رضا الزبالتسوي تأثيرالدراسة النظرية عمى مؤسسة اقتصادية لمعرفة  إسقاط
التأكد مف صحة الفرضيات التي وضعناىا في مستيؿ بحثنا، حيث سنقؼ مف خلالو عمى الإجابة  و محؿ الدراسة

تحقيؽ رضا الالكتروني في دور التسويؽ اليدؼ مف ىذا الفصؿ ىو فحص وتحميؿ و عمى الفرضيات المطروحة، 
لمحة عامة عف اتصالات  الأوؿ لمبحثا تناوؿلمقياـ بذلؾ، و  .فرع ولاية شمؼ رمؤسسة اتصالات الجزائلالزبوف 
تطرقنا فيو  المبحث الثالثلاتصالات الجزائر، أما خصصناه إلى النشاطات التسويقية  المبحث الثانيو ، الجزائر
 يرىا.وتحميميا و تفس دراسةبالإضافة إلى عرض النتائج ال الإطار المنيجي لمدراسة الميدانيةإلى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الزبون رضا عمىالتسويق الالكتروني اثر  :الفصل الثالث
 -دراسة استطلاعية لمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ولاية شمف-  

 

51 
 

 المبحث الأول: نظرة عامة لاتصالات الجزائر ومزيجيا التسويقي الالكتروني

ت الجزائر تعمؿ عمى مواكبة التطورات العممية والتقنية، بإدخاؿ أحدث التقنيات إلى جميع إف مؤسسة اتصالا     
تصالات، تجييزات الحاسوب المؤسسات، بيدؼ استكماؿ البنية التحتية مف خلاؿ استخداـ أحدث شبكات الا

نشاء شبكة لتبادؿ المعطيات فيما بينيا بيدؼ إنشاء نظاـ معموماتي وطيف متكامؿ يعمؿ  وقواعد المعمومات، وا 
عمى رفع كفاءة الأداء، تحسيف مستوى الخدمات المقدمة لممواطف والمؤسسات الأخرى وتوظيؼ تكنولوجيا 

لجزائر مركز الصدارة وىذا بمساىمتيا في تنمية الاقتصاد المعمومات والاتصاؿ، احتمت مؤسسة اتصالات ا
 الوطني.

  المطمب الأول: تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر وأىم أىدافيا

لية في تحريؾ القطاع الاقتصادي تعد مؤسسة اتصالات الجزائر مف المؤسسات الوطنية التي تساىـ بفعا     
 تنميتو و العمؿ عمى تمبية احتياجات الزبائف.و 

 تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر: .1
اتصالات الجزائر ىي شركة ذات أسيـ برأسماؿ عمومي، تنشط في مجاؿ الاتصالات السمكية واللاسمكية 

، المتعمؽ بإعادة ىيكمة 2000أوت  05المؤرخ في  03/2000والياتؼ الثابت والانترنت، تأسست وفؽ القانوف 
سمكية، والذي كرس الفصؿ بيف نشاطات البريد والاتصالات السمكية قطاع البريد والمواصلات السمكية واللا

واللاسمكية، والمحدد لمقواعد العامة لمبريد والمواصلات، فضلا عف قرارات المجمس الوطني لمساىمات الدولة، 
سمكية ييدؼ وجاء في المادة الأولى  يحدد ىذا القانوف القواعد العامة المتعمقة بالبريد والمواصلات السمكية واللا

 ىذا القانوف إلى:

  تطوير وتقديـ خدمات البريد والمواصلات السمكية ذات نوعية في ظروؼ موضوعية وشفافة بدوف
 تمييز في مناع تنافسي مع ضماف المصمحة العامة.

  تحديد الشروط العامة الاستقلاؿ في المياديف المتعمقة بالبريد والمواصلات السمكية واللاسمكية مع
 ف.العاممي

 .تحديد إطار وكيفية ضبط النشاطات ذات الصمة بالبريد و المواصلات السمكية واللاسمكية 
 .تحديد الإطار المؤسساتي لسمطة ضبط مستقمة وحرة 
يوني و يطبؽ ىذا القانوف عمى نشاطات البريد والمواصلات السمكية واللاسمكية بما فييا البت التمفز      

ستقباؿ باستثناء المضموف الذي يخضع الإطار تشريعي وتنظيمي ملائـ فضلا الإذاعي في مجاؿ الإرساؿ والاو 
الذي نص عمى إنشاء مؤسسة عمومية  2001مارس  1عف قرار المجمس الوطني مساىمات الدولية بتاريخ 

( EPEاقتصادية أطمؽ عمييا اسـ اتصالات الجزائر، وفؽ ىذا المرسوـ حدد نظاـ المؤسسة العمومية الاقتصادية )
دينار  61275.180.000ب  ( برأس ماؿ اجتماعي والمقدرSPAحت صيغة قانونية بمؤسسة ذات أسيـ)ت
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، بريدىا الالكتروني 2002ماي  11يوـ  0200118083المسجمة في مراكز السجؿ التجاري تحت رقـ جزائري و 
www.algerietelecom.dz   

 ي تتمخص فيما يمي:المياـ الرئيسية و الت و لمؤسسة اتصالات الجزائر جممة مف 

 .استقباؿ المكالمات والاستشارات وطمب المعمومات، خدمة الزبائف و إيصاؿ الطمبات إلييـ 
 .القياـ بسبر الآراء لمعرفة مدى رضا الزبائف عف الخدمات المقدمة 
 ضماف المقابمة اليومية بيف الزبوف والمتعامؿ 
 يير الروابط المشتركة مع جميع متعاممي تسييؿ إدخاؿ واستعماؿ الخدمات ذات القيمة الإضافية تس

 الشبكات.
 نشاء علاقة ودية وتوطيد العلاقة مع الزبوف؛  العمؿ كسفير لمعلامة التجارية وا 
 .تقديـ خدمات اتصالية تسمح بنقؿ وتبادؿ الأصوات 

 

 ونشاطات مؤسسة اتصالات الجزائر المطمب الثاني: أىداف 

 مؤسسة اتصالات الجزائر أىداف .1
 سة محؿ الدراسة عمى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ المسطرة مف بينيا ما يمي:عمؿ المؤست

 .الزيادة في جودة ونوعية الخدمات المعروضة، وجعميا أكثر منافسة في خدمات الاتصاؿ 
 .تمبية حاجات ورغبات السوؽ المحمي 
 كف.العمؿ عمى توفير منتجات ذات جودة عالية وتنميتيا وتطويرىا لتحقيؽ أكبر معدؿ ربح مم 
 .تقديـ خدمات تتصؼ بالمواصفات الدولية 
 .تحسيف القدرات التسويقية 
 .تقديـ خدمات اتصاؿ تسمح بنقؿ وتبادؿ المكالمات، الرسائؿ المكتوبة، معطيات رقمية 
  العمؿ عمى كسب زبائف جدد، وذلؾ عف طريؽ المشاركة في مختمؼ الممتقيات والمؤتمرات وتكثيؼ

 الحملات الإعلانية.
  عمى شيرة، ميزة وقيمة المؤسسة.المحافظة 
  الوصوؿ إلى أعمى المستويات مف التطور التكنولوجي والاقتصادي والاجتماعي محاولة فرض

 وجودىا والحفاظ عمى مكانتيا في بيئة المنافسة الحادة.
 .العمؿ عمى زيادة حصصيا في السوؽ 
 .تطوير استغلاؿ وتوجيو شبكة التغطية لاتصالات الخواص والعمومية 
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 نشاطات مؤسسة اتصالات الجزائر: .2
تتكفؿ اتصالات الجزائر بتنمية المجتمع الإعلامي بالجزائر، وىي تنشط في سوؽ الياتؼ الثابت، والحموؿ 
الشبكية لتحويؿ المعطيات والصوت بالنسبة لمشركات و الخواص، حيث تعد اتصالات الجزائر الرائدة في قطاع 

 عمى تقديـ أحسف وأرقى الخدمات لزبائنيا مف خلاؿ ما يمي:الاتصالات بالجزائر لذا فيي تسير 

  تتكفؿ بالخدمات الياتفية ومختمؼ الإرسالات عبر الأقمار الصناعية حيث توفر لمغير خدمات إرساؿ
المعمومات أو الحصوؿ عمييا أصوات، صور، معطيات  عف طريؽ أي واسطة كيربائية أو راديو 

 كانت....الخ، وذلؾ بغية رفع تحديات معقدة ومتعددة.كيربائية بصرية أو كيرومغناطيسية 
  العمؿ عمى استقطاب الكفاءات والخبرات الضرورية مف إطارات و ميندسيف وتقنييف وخاصة في

 مجاؿ الاتصالات.
  زيادة عرض لمخدمات الياتفية وتسييؿ وصوؿ خدمات الاتصالات لعدد كبير مف المواطنيف، خاصة

 في المناطؽ الريفية.
 محاول( ة تصميـ نظاـ معموماتيGAIA:وفاء لمزبائف وذلؾ عف طريؽ مايمي ،) 

  ،كؿ زبوف لو شباؾ وحيد عمى مستوى الوكالة لاتصالات الجزائر، التي تحفظ طمب الزبوف
 ومعمومات خاصة بو...الخ.

 .إزالة تبادؿ الورؽ )الوثائؽ( بيف المصالح التقنية والوكالة التجارية 
 رة فيما يخص فواتيرىـ عبر الانترنت.السماح لمزبائف بالاستما 

 

  و ىيكميا التنظيمي -شمف -مؤسسة اتصالات الجزائر المطمب الثالث:

سنتطرؽ إلى تقديـ لمحة عف المديرية العممية لاتصالات الجزائر لولاية شمؼ وكذلؾ شرح مفصؿ لييكميا 
 التنظيمي.

 تعريف بالمديرية العممية لاتصالات الجزائر شمف:  .1
أكبر عدد مف زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر قامت ىذه أخيرة بإنشاء مديرية فرعية ليا بولاية  لاستقطاب

عاملا يقع مقرىا وسط مدينة الشمؼ  443الشمؼ وىي المديرية العممية الاتصالات الجزائر بالشمؼ عدد عماليا 
ف مكاتب المحاميف، كذلؾ المرافؽ بشارع ابف باديس، وىو موقع استراتيجي يساعد عمى التعامؿ مع زبائنيا، تأمي

 الخدماتية كالفنادؽ والمحلات التجارية وتقوـ ىذه المديرية بدور الوسيط بيف الإدارة المحمية والمركزية لمقطاع.
 لممديرية العممية لاتصالات الجزائر شمف: الييكل التنظيمي  .2

مة إعلاـ وتحميؿ ويسمح بتفادي الييكؿ التنظيمي ىو بياف ممثؿ في رسـ بياني لييكؿ المؤسسة وىو وسي
الأخطاء في التنظيمات ويعيف توزيع المياـ بيف المصالح فيو يمكف تمخيص و حصر معنى الييكؿ التنظيمي في 
انو إقامة ووضع ما يسمى بالمراكز الاستثمارية أو الاستقلالية بكيفية تضمف أكبر درجة مف التنسيؽ والارتباط 



 الزبون رضا عمىالتسويق الالكتروني اثر  :الفصل الثالث
 -دراسة استطلاعية لمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ولاية شمف-  

 

54 
 

بط بيف ىذه المصالح لضماف خدمات عالية، ويمكف توضيح الييكؿ التنظيمي فيو يضمف الترتيب السممي والر 
 لممديرية العممية لاتصالات الجزائر بالشمؼ كما ىو موضح في الشكؿ التالي: 

 الجزائر فرع ولاية شمف اتصالات لمؤسسة التنظيمي : الييكل(1-3) الشكل
 

 
 .الجزائر فرع ولاية شمؼ تصالاتلا   العممية المتعمؽ بتنظيـ المديرية 2018ديسمبر  16 المؤرخ في 18/1784قرار المديرية العامة رقـ  المصدر:
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 :شرح الييكل التنظيمي .3
ىو المسؤوؿ الأوؿ الذي يتربع عمى رأس ىرـ المديرية ولو كؿ الصلاحيات التي  المدير العممي: (1

يعد المسؤوؿ عف  ،الحوخوليا لو القانوف في اتخاذ القرارات الفعالة الخاصة بسير المديرية ومص
 :يسير عمىكما الأعماؿ القائمة حيث يتولى مع مساعديو ميمة تحقيؽ الأىداؼ المرسومة، 

 الحفاظ عمى الحصص في السوؽ وتطوير السوؽ العممي. 
 و كسب رضا العملاء كما يعمؿ عمى محافظة عمى السير العادي والجيد لممديرية . 
 .ضماف تطبيؽ الإجراءات المعموؿ بيا 
  .تقييـ الاحتياجات التدريبية لموظفي الوكالة واقتراح خطة التدريب المناسبة 
  .اقتراح تغييرات عمى الإجراءات الداخمية لتحسيف جودة الخدمات المقدمة لمعملاء 

دورىا توفير كؿ الشروط الحماية والأمف لمختمؼ ىياكؿ المؤسسة  :خمية النظافة والأمن داخمي (2
 .ريةالتقنية التجارية والإدا

 دورىا الاىتماـ بكؿ شؤوف الاتصاؿ الداخمي والخارجي لممؤسسة. :خمية الاتصال (3
الكمفة بمراقبة كؿ العمميات والتقارير المالية التي يتـ تنفيذىا و كذا  :دائرة المالية والمحاسبية (4

 ممية.تسجيميا المحاسبي في الجداوؿ المالية مع احتراـ الميزانية المالية والخزينة لممديرية الع
 ،تقوـ بالتنسيؽ بيف مختمؼ نشاطات المستخدميف داخؿ المديرية العممية :دائرة الموارد البشرية (5

بالإضافة إلى تطبيؽ سياسات إدارة الموارد البشرية التي خوليا ليا القانوف الداخمي لممؤسسة، كما 
مف خلاؿ المكمفيف عمى تعمؿ عمى القياـ بالدراسات والتحميلات المتعمقة بتطوير العمالة وتنفيذىا 

تطوير الموارد البشرية والتكويف، إدارة الأجور و الأداءات الاجتماعية  :يعمموف عمى مستواىا الذيف
 بالإضافة إلى الشؤوف الاجتماعية.

  المديرية الفرعية التجارية (6
 ند تسعى إلى رعاية جيدة لمزبوف أو العميؿ   قبؿ البيع و ع :دائرة المبيعات لمجميور الكبير

و  Actuelوكالات تجارية   05 مف خلاؿ إشرافيا عمى السير الحسف لخمسة   البيع وبعد البيع
نقطة بيع لمخواص  73التابعة ليا بالإضافة الى     Point de vente  نقاط بيع   06 ستة

بموجب اتفاقية. كما تعمؿ عمى إدارة شبكة مبيعات العلاقة مع العملاء المبيعات ونيج 
دارة المخزوف تتكوف مفلتروجييا   :وا 

 إنيا مسألة ضماف رضا العملاء عف طريؽ  :تسيير الشبكة التجارية والعلاقة بالزبائن
تنشيط المعاملات التجارية، وحسف أداء اليياكؿ التجارية البشرية والمادية ومتابعة معالجة 

 الشكاوى المقدمة مف طرؼ الزبائف العادييف.
  وضع النيج اللازـ لترويج المبيعات واستكشاؼ عف عملاء ويشمؿ ذلؾ  :البيع والاقتناء

 جدد مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المحددة في الخطة العمؿ السنوية.
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  ىذا الضماف توفير المنتجات التجارية لموكالات التجارية وتوقع  :تسيير المخزون
 الاحتياجات.

 تنفيذ نشاطات التعاوف  تقوـ ىذه الإدارة بالتخطيط التنظيـ وضماف متابعة :دائرة الشركات
محترفوف مثؿ المطاعـ، الأطباء، مكاتب محاماة...الخ و   :والتكفؿ بالزبائف المينييف مثؿ

تتمثؿ  الزبائف الإداريوف والشركات الاقتصادية مثؿ سونمغاز، صناديؽ التأمينات...الخ . مياميا
 في:

 تقديـ عروض خاصة ليذه الشريحة مف الزبائف. 
  دراسة احتياجاتيـبائف الز  معالجة طمبات. 
  متابعة عممية الفوترة وتنسيؽ اقتناء التجييزات مع المديرية الفرعية لمدعـ. 

وتتكوف ىذه الدائرة مف رئيس الدائرة يساعده مكمؼ بالأعماؿ ورئيس المشاريع كما يشرؼ عمى المركز التقني 
LET.   

 :عداد الفواتير عمى يضمف ىذا الدائرة التشغيؿ السميـ لأ دائرة الدعم التجاري نظمة المعمومات وا 
...الخ( sences éPoints de prنقاط الحضور ACTELمديرية العمؿ، ) مستوى المحمي

 بالإضافة إلى المتابعة التصحيحية لمعيوب التشغيمية لأنظمة المعمومات. 
 :سنة لمسنة تقترح ىذ الدائرة خطة العمؿ التجاري في نياية ال دائرة التخطيط والمتابعة التجارية

التالية ويضمف متابعة تنفيذ الإجراءات المصادؽ عمييا عمى مدار العاـ نيابة عف إدارات  البيع 
تضمف ىذه الدائرة أيضا ميمة التسويؽ الجغرافي عمى   .لمموظفيف  و  القاعدة التجارية

 المستوى المحمي لمشركة.
 تتكوف مف:  :المديرية الفرعية التقنية (7

 حيث تتكوف إدارة شبكة النقؿ لجميع المديريات العممية مف مكمؼ بشبكة الإذاعة  :دائرة شبكة النقل
 ومكمؼ بتجييزات النقؿ ومكمؼ بشبكة الخطوط أما مياميا فيي موزعة حسب محاور نشاطيا.

  تيتـ أساسا بتطوير شبكة الولوج بالتعاوف مع إدارة التخطيط والمتابعة، استغلاؿ  :دائرة شبكة الولوج
 لمزبائف. وتسيير ومراقبة نوعية الخدمات المقدمة (بكة الولوج )الإذاعة والثابتوصيانة ش

  لميياكؿ  تخطيطالمياميا تكويف قاعدة بيانات شبكة الاتصالات و  :دائرة التخطيط والمتابعة التقنية
الضرورية التي تستجيب بفعالية لمطالب الزبائف مف خلاؿ إعداد المخطط، متابعة الوضع في الخدمة 

 التقنية. 
 تتكوف مف:  المديرية الفرعية لمدعم الوظيفي: (8

 مكمفة باقتناء الموازـ المكتبية والعتاد باحتراـ الإجراءات و التنظيمات  :دائرة المشتريات والإمداد
 السارية المفعوؿ مع السير عمى تنفيذ الالتزامات اتجاه المتعاليف والرقابة عمى المواد المخزنة.
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  عادة تأىيؿ المرافؽ وتسيير  :الوسائلدائرة الممتمكات و دورىا التكفؿ بإنجاز مشاريع البناء وا 
 الممتمكات العقارية. 

 و إدارة  تتجمى مياميا في إدارة الآراء القانونية لمصفقات العمومية والاتفاقيات :المصمحة القانونية
 المنازعات

 ؿ إعداد المخطط متابعة . لميياكؿ الضرورية التي تستجيب بفعالية لمطالب الزبائف مف خلا
 الوضع في الخدمة التقنية. 

 
 الميدانية الدراسة نتائج و الإطار المنيجي لمدراسة المبحث الثاني:

 التعرؼ عدفب الدراسة، ىذه تنفيذ في المتبعة المنيجية للإجراءات مفصلا وصفا المبحث ىذا سيتناوؿ   
 الطرؽ عمى الاعتماد و معيف منيج إتباع لازما كاف عنيا النظرية المعمومات جمع و الدراسة محؿ المؤسسة عمى

 ىذا يتضمنو ما وىذا بنتائج لمخروج تفسيرىا تـ مف و تحميميا و تنظيميا ومباشرة اللازمة المعطيات لجمع محددة
 .المبحث

 الدراسة مجتمع و منيج: الأول المطمب  

 إلى التوصؿ في يساعد لمبحث، المعالـ وواضح محدود منيج وجود عمى العموـ مف عمـ أي تقديـ يتوقؼ  
   .الواقع بجوانب منظمة معرفة

  :الدراسة منيج .1
 ىػذا خػلاؿ ومػف إتباعػو، و تطبيقو الباحػث عمى يجب الذي المنيج لنا تحدد التي ىي الموضوع طبيعة إف
 لأنو غػيره دوف اختيػاره تـ وقػد التحميمػي، الوصفي المنيج ىو الدراسة ليذه المناسب المنيج باف نرى المنطمػؽ
 لموصوؿ الزبوف رضا عمػى ودوره الالكتروني التسويؽ وتحميؿ وصؼ أجؿ مف وكذلؾ الدراسة موضوع مع يتناسب

 و الوصفي البحث أنواع مف نػوعيف عمػى الاعتمػاد تـ وعميػو وتحسينو الواقع تطوير في تساىـ استنتاجات إلى
  :ىما

 رضا ومسػتوى جيػة مػف السػائد الالكتروني التسويؽ تحديد ىو فوىد :المسحي الوصفي البحث أسموب -
 .أخرى جية مف الزبوف

 الزبوف رضػا عمػى الالكتروني التسويؽ تػأثير مػدى تحديػد ىو ىدفو :الارتباطي الوصفي البحث أسموب -
 .بينيما العلاقة طبيعة وتوضيح

  :الدراسة وزمن مكان .2
 في الدراسة وكانت الزبوف، رضا تحقيؽ في الالكتروني التسويؽ ورد تحميؿ و دراسة عمى الدراسة تمحورت

 .شمؼ ولاية فرع الجزائر اتصالات مؤسسة
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 السداسي بداية مف يمتد فيو الدراسة ليذه الزمني المجاؿ يخص فيما لإجرائيا، زمنية فترة دراسة أي تستمزـ
 عف إجابات و نتائج إلى لموصوؿ عمييا لدراسةا إقامة و بيانات جميع استكماؿ غاية إلى الدراسية لمسنة الثاني

   .شير الدراسة فترة استغرقت حيث لمدراسة المطروحة الفرضيات
 لولاية فرع الجزائر اتصالات لمؤسسة المستخدميف مصمحة ىو و ألا الدراسة بميداف الأولي الاتصاؿ تـ        
 استمارة بإعداد خاصة كانت الموالية المرحمة ابعدى بالمؤسسة، الخاصة المعمومات جميع عمى تحصمنا أيف شمؼ

 توزيع تـ النيائي، شكمو في الاستبياف لصياغة أسبوع المدة شممت وقد المؤسسة لزبائف الموجية الاستبياف
  Google Forms .باستخداـ الكترونيا الاستبياف

  :الدراسة مجتمع .3
 ىذه اتجاه لتحديد خطوة كأوؿ الدراسة عينة و مجتمع تحديد مف بد لا إحصائية ميدانية دراسة أي لإجراء

 :يمي كما الفرع ىذا في لو سنتطرؽ ما ىو و الأخيرة،

 أو معينة صفة في وتشترؾ البحث موضوع الظاىرة تمثؿ التي المفردات جميع:  بأنو الدراسة مجتمع يعرؼ
 1 "حوليا البيانات جمع المطموب أكثر

 الكؿ، مف جزء تعتبر وىي الميدانية البيانات منو تجمع الذي الدراسة مجتمع ىي:   ىي العينة الحيف في
  . 2الدراسة عمييا لتجري لممجتمع ممثمة تكوف عمى أف المجتمع أفراد مف مجموعة تؤخذ أنو بمعنى

 يشتركوف الذيف شمؼ لولاية فرع الجزائر اتصالات مؤسسة زبائف ىو ىذا بحثنا في الدراسة مجتمع فإف وبالتالي،
 استبياف .  140اعتمدنا عمى توزيع الاستبياف الالكتروني وقمنا بجمع  ، حيث فييا

 البيانات جمع أساليب: الثاني المطمب

 مف تعد و معينة، ظاىرة لدراسة الباحث بيا يقوـ التي الخطوات أىـ مف البيانات جمع عممية تعتبر
 الدراسة اعتمدت. ببحثو المتعمقة لبياناتا بجمع فييا الباحث يقوـ حيث البحوث، إعداد مراحؿ مف الأولى المراحؿ
 :في مجتمعة البيانات لجمع والأدوات الأساليب مف مجموعة عمى

  :الاستبيان .1
 الأداة ىو و.    3معيف موضوع نحو المستجوبيف اتجاه معرفة منيا اليدؼ بسيطة لفظية  أداة ىو الاستبياف      
 الأسئمة مف مجموعة عمى احتوائيا خلاؿ مف البيانات لجمع ةوسيم ويعتبر العممية البحوث في استخداما الأكثر

 .المتوسطة و الكبيرة العينات دراسة في استعمالا الأدوات انسب يعتبر و والعبارات،

                                            
 .282، ص 2017، الجزائر، 23رزقي ، شيقارة ىجيرة،  منيجية تحديد نوع وحجـ العينة في البحوث العممية ،  مجمة معارؼ، العدد خميفي  1
 . 96، ص2009، بسكرة، الجزائر، 4عادؿ مرابطي، عائشة نحوي،   العينة ، مجمة الواحات لمبحوث والدراسات ، العدد  2

 .61، ص2014،أـ البواقي، الجزائر، 2، العدد 1في المؤسسة ، مجمة العموـ الإنسانية، المجمد القاضي أميف ،  الاتصاؿ الداخمي  3
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 عمى الحصوؿ اجؿ مف للأفراد توجو الأسئمة مف مجموعة يضـ نموذج أنيا عمى الاستبياف استمارة وتعرؼ    
.   1 الشخصية المقابمة أو البريد طريؽ عف إما الاستبياف توزيع ويتـ البحث، مشكمة أو موضوع حوؿ معمومات

 أيضا النظري، الجانب إلى بالإضافة بيا المتعمقة الفرضيات و البحث مشكمة مف انطلاقا الأسئمة إعداد تـ وقد
 .منو قريبة عمواضي أو بالموضوع المتعمقة السابقة الدراسات و الأبحاث مف مجموعة عمى الاطلاع خلاؿ مف

 الاستبيان فقرات وصف : (1-3) رقم الجدول

 الفقرات متغير لكل المتمثمة الأبعاد الدراسة متغيرات

 
 لمستقلا المتغير

 7 لمخدمات المستمر التحسيف و الجودة
 6 التواصؿ
 6 التوزيع

 المتغير التابع
 4 المقدمة الخدمات عف الرضا

 4 يالالكترون الموقع تصميـ عف الرضا
 الطالبتيف إعداد مف: المصدر

 :كالآتي قسميف إلى الاستبياف قسـ وقد

 الدراسي، المستوي السػف، الجػنس، وىػي الشخصػية بيانػات حػوؿ أسػئمة خمسة القسـ ىذا ويضـ :الأول القسم. أولا
 .العائمية الحالة الوظيفة،

 :أساسيف محوريف ويتضمف :الثاني القسم. ثانيا

  :عمى يشمؿ بدوره وىو المؤسسة في الالكتروني التسويؽ عف يعبر :الأول المحور -
 مضمونيا ويتمحور( 7-1) عبارات 6 البعد ىذا يتضمف :لمخدمات المستمر التحسين و الجودة  

  .ومتنوعة مختمفة بطرؽ عرضيا وكيفية الالكترونية، الخدمة وخاصة المقدمة الخدمة تحسيف
 عبر الزبائف مع والتواصؿ التفاعؿ مضمونيا ويتمحور( 6-1) عبارات 6 البعد ىذا يتضمف :التواصل 

   .الياتؼ عبر الاعلانية الرسائؿ و الويب موقع
 الزبائف عمى الرد سرعة عمى مضمونيا ويتمحور( 6-1) عبارات 6 البعد ىذا يتضمف :التوزيع  
   :عمى يشمؿ بدوره وىو المؤسسة في الزبائف لرضا عمى يعبر :الثاني المحور -
  رضا عمى  مضمونيا ويتمحور( 4-1) عبارات 4 البعد ىذا يتضمف :المقدمة الخدمات عن ضاالر 

 .والاسعار الجودة حيث مف المقدمة الخدمات عف الزبائف

                                            
، الجمفة، 1، العدد1دأحمػد دروـ، بمقاسػـ العػالي ،  أثػر الاتصػاؿ الػداخمي عمػى بنػاء القػيـ الثقافيػة في المؤسسػة ، مجمػة دفػاتر اقتصػادية، المجم  1

 .191-190، ص2012الجزائر، 
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 مدى  مضمونيا ويتمحور( 4-1) عبارات 4 البعد ىذا يتضمف :الالكتروني الموقع تصميم عن الرضا 
 لو الشخصية لمبيانات  الالكترونية الحماية و لمزبوف ماتالمعمو  توفير في الالكتروني الموقع مساىمة
 .استعمالو وسيولة

  :الدراسة مقياس .2
( 5) تعطي الدرجة حيث  الجدوؿ في موضح ىو كما الخماسي ليكرت مقياس عمى الدراسة اعتمدت لقد      
  :يمي ما في بشدة موافؽ لغير( 1) الدرجة و بشدة لموافؽ

 الخماسي ليكرت مقياس: (2-3) رقم الجدول

 يشدةغير موافق  غير موافق محايد موافق بشدةموافق  التقييم

 1 2 3 4 5 الدرجة

 .الطالبتيف إعداد مف: المصدر
 

  :يمي كما السابؽ الجدوؿ في  والمجالات المدى تحديد حسب الخماسي ليكرت مقياس عمى تقسيـ تـ قد و    
 .مرتفع( متوسط، منخفض،) الموافقة درجة تحديد يتـ عميو و 1.33=5/3-1 الفئة طوؿ

 : درجة الأىمية بالنسبة لمفقرات(3-3) الجدول رقم                          
 مستوى الأىمية المجال

 منخفض [1-2.33]
 متوسط [2.34-3.66]

 مرتفع [3.67-5]
 .الطالبتيف إعداد مف :المصدر

  الاستبانة صدق قياس: الثالث المطمب

 :الدراسة اةأد ثبات و  صدق .1
قدرة أداة القياس عمى » يعتبر صدؽ أداة الاستبياف ميـ جدا في أي دراسة يجب القياـ بيا و يعرؼ بأنو      

 . 1«قياس ما ىو المطموب قياسو
ويعتبر ألفا كرومباخ مف أىـ المقاييس و الطرؽ التي يمكف قياس بيا ثبات أداة القياس و يقصد بثبات أداة   

و مف أجؿ  .2«أعيد تطبيؽ الاستبانة عمى نفس العينة في نفس الظروؼ إذاالنتائج نفسيا  أف يعطي» القياس
Alpha) التحقؽ مف ثبات أداة الدراسة استخدمنا معادلة ألفا كرومباخ لحساب الثبات حيث تعتبر القيمة 0,60 )

 .معامؿ ثبات الاتساؽ الداخمي( يوضح لنا 4-3)رقـ  و الجدوؿ الإنسانيةمقبولة تطبيقيا في العموـ 
                                            

.964عادؿ مرابطي، عائشة نحوي ، مرجع سبؽ ذكره، ص 1 
 .354، ص2016، 1 ، مركز الكتاب الأكاديمي، الأردف، ط Spssجاسـ محمد التميمي، وساـ مالؾ داود،  الإحصاء الحيوي باستخداـ برنامج  2
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 )ألفا كرومباخ( معامل الثبات (:4-3الجدول رقم )

 قيمة ألفا كرومباخ الأبعاد المتمثمة لكل متغير متغيرات الدراسة

 أبعاد التسويق الالكتروني
 0.852 الجودة والتحسيف المستمر لمخدمات

 0.811 التواصؿ
 0.791 التوزيع

 رضا الزبائنأبعاد 
 0.728 عف الخدمات المقدمةالرضا 

 0.898 الرضا عف تصميـ الموقع الالكتروني
 0.927 الأداة ككل

 

 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر
 

 

 حيث قدرت قيمتيا ب كرومباخ جيدة لكؿ الأبعاد، مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتضح لنا أف قيمة ألفا 
معامؿ الثبات  قيمة التي تقبؿ عندىا درجة الاعتمادية، فاف 0.60 كوف ىذه القيمة أعمى مف القيمة، و 0.927

 وبذلؾ يكوف قد تـ التأكد مف صلاحية استخداـ ىذا الاستبياف في ىذه  الدراسة. جيدة ومقبولة
 

 الأساليب الإحصائية المستعممة  .2
لمتحميؿ  بػرامج عػدة وىنػاؾ تحميمػو يػتـ الدراسػة مػف المستيدفة العينة عمى وتعميمو الاستبياف تصميـ بعد
 اختصػار وىػو SPSS برنػامج اسػتخداـ ثـ الموضػوع تػدعـ ومؤشػرات قيمػة ذات دلالات إلى لموصػوؿ، الإحصائي

 لنا ويسيؿ «الاجتماعية لمعموـ الإحصائية الحزمة» Statistical package for the social science  لعبػارة
 باستخداـ وذلؾ لمنتائج، السريع الإحصائي وتحميمػو لمبيانػات إدارة خػلاؿ مػف الدراسػة حيػاؿ القػرار صنع رنامجالب

 :التالية الإحصائية الأدوات
 ؛(الشخصية البينات) الديمغرافية لممتغيرات المئوية النسب و التكرارات  -
 العبارات؛ ترتيب وكذا راسةالد عينة إجابات اىمية درجة لمعرفة  الحسابية المتوسطات  -
 العبارة؛ تشتت او بانسجاـ الإجابات انحراؼ لمدى المعياري الانحراؼ  -
 .المؤسسة في التسويؽ الالكتروني ورضا الزبائف بيف علاقة وجود مدى لمعرفة الارتباط معاملات  -

 المبحث الثالث: عرض ومناقشة النتائج 
تأثير التسويؽ الالكتروني ودوره تـ جمعيا مف الاستبياف حوؿ سنقوـ في ىذا المبحث بتحميؿ البيانات التي 
 .شمؼ ولاية فرع في تحقيؽ رضا الزبوف في مؤسسة اتصالات الجزائر
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 المطمب الأول: تحميل الوصفي لمعينة 
في ىذا المطمب سنقوـ بالتحميؿ الوصفي الإحصائي لعينة الدراسة عمى الخصائص الديمغرافية ) الجنس، 

ما تكرار كؿ عامؿ مف ىذه العوامؿ في(، سيتـ تحديد نسبة و ، الحالة العائميةالوظيفة، دراسيمستوى الالسف، ال
 يمي:

 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس: .1
لقد تضمنت الدراسة كلا مف الجنسيف وذلؾ لتمثيؿ المجتمع بطريقة سميمة، و الجدوؿ التالي يوضح توزيع 

 .أفراد العينة حسب الجنس
 .(: توزيع أفراد العينة حسب الجنس5-3) ل رقمالجدو

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 57.1 80 ذكر
 42.9 60 أنثى

 %100 140 المجموع الكمي
 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر

 

مف حجـ عينة الدراسة في حيف  %57.1بنسبة  80مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف عدد الذكور يبمغ 
أف أغمب زبائف مؤسسة اتصالات  إلىو يشير ىذا  العينة، إجماليمف  %42.9بنسبة  60بمغ عدد الاناث 

 الجزائر بالشمؼ ذكور.
 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس2-3الشكل )

57%

43%

     

   

    

 
 (..26V)  الإحصائي  SPSSمجبالاعتماد عمى برناالطالبتيف : مف إعداد المصدر



 الزبون رضا عمىالتسويق الالكتروني اثر  :الفصل الثالث
 -دراسة استطلاعية لمؤسسة اتصالات الجزائر فرع ولاية شمف-  

 

63 
 

 

 السن: توزيع أفراد العينة حسب .2
سنة والنتائج المتحصؿ عمييا موضحة في  50سنة الى أكبر مف  20يتراوح سف أفراد العينة مف أقؿ مف 

 الجدوؿ التالي:
 .(: توزيع أفراد العينة حسب السن6-3) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار السن
 14.3 20 سنة 20اقؿ مف 

 18.6 26 سنة 30إلى  20مف 
 38.6 54 سنة 40إلى  30مف 
 22.1 31 سنة 50الى  40مف 

 6.4 9 سنة  50اكبر مف 
 %100 140 المجموع الكمي

 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر
 إلى 30سب السف حيث نلاحظ الفئة العمرية ) مف يتبيف لنا مف الجدوؿ أعلاه توزيع أفراد عينة الدراسة ح

 40فردا مف الفئة العمرية ) مف  31, وىي أعمى نسبة بينما سجمنا  %38.6فردا بنسبة  54سنة( تمثمت في  40
سنة( بعدد  30 إلى 20مف الأفراد ذو الفئة العمرية )مف  %18.6، لتمييا نسبة  %22.1سنة( بنسبة  50 إلى
 %6.4وأخيرا نسبة  ،%14.3سنة( بنسبة  20فردا يندرجوف تحت فئة ) أقؿ مف  20حظ أف فردا، بينما نلا 26

 .أفراد 9سنة( بعدد  50) أكبر مف  مف أفراد عينة الدراسة مف يندرجوف تحت الفئة العمرية
 

 .(: توزيع أفراد العينة حسب السن3-3الشكل رقم )
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 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالبتيف الط: مف إعداد المصدر
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 المستوى الدراسي: توزيع أفراد العينة حسب .3
 الإجابة المتحصمة عمييا موضحة في الجدوؿ التالي:

 

 .لدراسي(: توزيع أفراد العينة حسب المستوى ا7-3) الجدول رقم
 النسبة المئوية التكرار الدراسي المستوى

 4.3 6 ابتدائي
 12.1 17 طمتوس
 12.9 18 ثانوي
 63.6 89 جامعي
 7.1 10 أخرى

 %100 140 المجموع الكمي
 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر
والرسـ البياني الموالي والمتعمؽ بالمستوى الدراسي يتضح لنا أف أغمبية أفراد العينة مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه 

مف الأفراد ذو مستوى دراسي ثانوي ، ثـ تأتي نسبة  %12.1، لتمييا نسبة  %63.6توى جامعي بنسبة ذو مس
مف أفراد عينة  %7.1مف أفراد عينة الدراسة الذيف يحمموف مستوى دراسي متوسط ، ثـ بعدىا نسبة  12.1%

مف أفراد عينة  %4.3بة حيث ذكرو شيادات التكويف الميني وأخيرا نس الذيف يحمموف شيادات أخرىالدراسة 
 الدراسة ذو مستوى ابتدائي.

 الدراسي (: توزيع أفراد العينة حسب المستوى4-3الشكل رقم )
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 (..26V) الإحصائي   SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف مف إعداد  صدر:الم
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 الوظيفة: توزيع أفراد العينة حسب .4
 عمييا موضحة في الجدوؿ التالي: الإجابة المتحصمة

 .: توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة(8-3الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الوظيفة

 35.7 50 قطاع حكومي
 16.4 23 قطاع خاص
 18.6 26 أعماؿ حرة
 21.4 30 بدوف عمؿ
 7.9 11 أخرى

 %100 140 المجموع الكمي
 (..26V) الإحصائي   SPSSعتماد عمى برنامجبالاالطالبتيف مف إعداد  المصدر:

، %35.7مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يتبيف لنا أف أغمبية أفراد عينة الدراسة يعمموف بالقطاع الحكومي بنسبة 
مف الأفراد ذو أعماؿ حرة، أما  %18.6مف أفراد العينة بدوف عمؿ ، لتمييا نسبة  %21.4في حيف أف نسبة 

مف الأفراد مف يعمموف بوظائؼ  %7.9نة فيعمموف بالقطاع الخاص، وأخيرا نسبة مف أفراد العي %16.4نسبة 
 أخرى لـ يتـ تحديدىا.

 .(: توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة5-3الشكل رقم )

 
 (..26V) الإحصائي   SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر
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 الحالة العائمية: د العينة حسبتوزيع أفرا .5
 كما ىو موضح في الجدوؿ التالي: الحالة العائميةتـ توزيع أفراد العينة حسب 

 

 .الحالة العائميةتوزيع أفراد العينة حسب  (:9-3) الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الحالة العائمية
 39.3 55 أعزب
 60.7 85 متزوج
 0 0 أخرى

 %100 140 المجموع الكمي
 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر

 

مف  %39.3، في حيف أف نسبة مف أفراد العينة متزوجيف %60.7يتضح لنا مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف نسبة 
 ، ولـ ترد إجابات بأخرى. الأفراد عزاب

 
 (: توزيع أفراد العينة حسب3-6الشكل رقم)

 
 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر
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 لمعطيات الاستبيان  الإحصائيالمطمب الثاني: تحميل 
دور التسويؽ الالكتروني وتأثيره عمى تحقيؽ رضا الزبوف  الدراسة في التعرؼ عمى أىداؼتحقيؽ ل 

، تـ تحميؿ إجابات أفراد عينة الدراسة المتمثمة في زبائف مؤسسة شمؼ ولاية فرع زائربمؤسسة اتصالات الج
سة وتحميميا وتفسيرىا وذلؾ اتصالات الجزائر وىذا المطمب يتناوؿ عرض البيانات التي تـ جمعيا مف عينة الدرا

 .المتوسط الحسابي، الانحراؼ المعياري ودرجة الأىمية لإجابات أفراد العينة بحساب

 تحميل نتائج لأبعاد التسويق الالكتروني في المؤسسة. .1
 تحميل نتائج بعد الجودة والتحسين المستمر لمخدمات: 1.1

 

 الجودة والتحسين المستمر لمخدماتالمتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد  :(10-3الجدول رقم )

 العبارة العنصر
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 ىميةالا

 الترتيب

1 
عطي اتصالات الجزائر أىمية لرغبات الزبائف في ت

 الخدمات الإلكترونية التي تقدميا.
 3 مرتفع 0.95 3.92

2 
تساىـ اتصالات الجزائر في تحسيف خدماتيا 
باستخداـ طرؽ تسويؽ مبتكرة مف خلاؿ متابعة أخر 

 التطورات في مجاؿ التسويؽ الإلكتروني.
 4 مرتفع 0.92 3.80

3 
خدمات عبر وسائؿ مختمفة  تقدـ اتصالات الجزائر
 5 مرتفع 0.92 3.73 .)الياتؼ، الانترنت...(

4 
تعمـ الوكالة الزبائف بخدماتيا الجديدة مف خلاؿ 
إرساؿ النشرات التسويقية لمزبائف عبر الانترنت و 

 النقاؿ. الياتؼ
 1 مرتفع 0.96 4.06

5 
تسويؽ خدمات مف خلاؿ ال توفر اتصالات الجزائر

 الالكتروني في العطؿ والأعياد.
 7 متوسط 1.24 3.36

6 
تعرض اتصالات الجزائر خدماتيا بطرؽ متنوعة و 

  .مختمفة
 6 متوسط 1.14 3.36

7 
تشرؾ المؤسسة زبائنيا في عممية تقييـ الخدمات 

 2 مرتفع 1.03 4.05 المقدمة.

  مرتفع 0.12 3.75 المجموع الكمي 
 

 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالبتيف الط: مف إعداد المصدر
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يوضح لنا الجدوؿ أعلاه أف اتجاىات عينة الدراسة إيجابية نحو جميع العبارات المتعمقة ببعد الجودة 
( حيث 0.12( بانحراؼ معياري قدره )3.75والتحسيف المستمر لمخدمات ، حيث بمغ متوسط فقرات ىذا البعد )

)تعمـ الوكالة الزبائف بخدماتيا الجديدة مف خلاؿ إرساؿ النشرات التسويقية  04لأولى العبارة رقـجاءت في المرتبة ا
( ، أما في 0.96( وانحراؼ معياري بمغ )4.06لمزبائف عبر الانترنت و الياتؼ النقاؿ( بمتوسط حسابي قدره )

مف خلاؿ التسويؽ الالكتروني في  )توفر اتصالات الجزائر خدمات 05المرتبة الأخيرة فقد جاءت العبارة رقـ 
أما العبارات الأخرى فتراوح  ،(1.24( وانحراؼ معياري قدره )3.36العطؿ والأعياد( بأقؿ متوسط حسابي قدره )

وىذا ما يفسر أف مؤسسة اتصالات الجزائر تسعى لتقديـ خدماتيا  .(3.36( و )4.05المتوسط الحسابي بيف )
 طوير ىذه الخدمة.بجودة عالية كما تسعى دائما لمت

 
 تحميل نتائج بعد التواصل 2.1

 التواصلالمتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد  :(11-3الجدول رقم )

 العبارة العنصر
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاىمية

 الترتيب

1 
مندوبيف لمتواصؿ  الجزائر خصص اتصالاتت

ئف عبر موقعيا عمى شبكة والتفاعؿ المباشر مع الزبا
 . الويب

 6 متوسط 1.04 3.52

2 
توفر اتصالات الجزائر موقع ويب متعدد المغات 
لتحفيز الزبائف عمى التواصؿ والمشاركة في إتماـ 

 .عممياتو التسويقية

 2 مرتفع 1.11 3.80

3 
الرسائؿ الإعلانية  تستخدـ اتصالات الجزائر عمى

 .الزبائفعبر الياتؼ المحموؿ لمتواصؿ مع 
 1 مرتفع 0.89 3.92

4 
تفضيلات الزبائف في إتماـ العممية  تساىـ آراء و

 .التسويقية
 5 متوسط 1.07 3.61

5 
تتصؿ مباشرة بالزبائف لمعرفة رأييـ حوؿ خدماتيا 

 ة.الرقمي
 4 متوسط 0.88 3.62

 3 مرتفع 1.18 3.74 السرعة في التواصؿ و التفاعؿ مع الزبائف.  6
  مرتفع 0.12 3.70 ميالمجموع الك 

 

 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر
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 أف نلاحظ حيث ، الدراسة محؿ المؤسسة لدى التواصؿ لبعد العينة أفراد إجابات أعلاه الجدوؿ لنا يبيف
 بانحراؼ( 3.70) فقراتو متوسط بمغ حيث البعد، بيذا المتعمقة العبارات جميع نحو إيجابية الدراسة عينة اتجاىات
 الرسائؿ عمى الجزائر اتصالات تستخدـ)   03رقـ العبارة الأولى المرتبة في جاءت حيث ،( 0.12) قدره معياري

 بمغ معياري وانحراؼ( 3.92) قدره حسابي بمتوسط( الزبائف مع لمتواصؿ المحموؿ الياتؼ عبر الإعلانية
 مع المباشر والتفاعؿ لمتواصؿ مندوبيف الجزائر اتصالات تخصص) 01 رقـ ارةالعب جاءت الأخير وفي( 0.89)

 أما ،(1.04) بمغ معياري وانحراؼ( 3.52) قدره حسابي بمتوسط(  الويب شبكة عمى موقعيا عبر الزبائف
 الذي الاتصاؿ فعالية يفسر ما وىذا. (3.61) و( 3.80) بيف الحسابية متوسطاتيـ تتراوح فقد الأخرى العبارات
 .الوسائؿ مختمؼ عبر زبائنيا مع الجزائر اتصالات مؤسسة تجريو

 تحميل نتائج بعد التوزيع 3.1

 التوزيع(: المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد 3-12الجدول رقم )

 العبارة العنصر
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاىمية

 الترتيب

 4 مرتفع 1.16 3.89 الحصوؿ عمى الخدمة المطموبة.السرعة في الرد و   1

2 
طريقة الدفع لقاء الحصوؿ عمى خدمة الكترونية 

 مناسبة.
 2 مرتفع 1.13 3.95

 1 مرتفع 0.93 4.41 متابعة آخر تحديثات دوف جيد الذىاب. 3
 5 مرتفع 0.98 3.71 عمى تفادي المشاحنات مع الموظفيف.  يساعد الزبوف 4
 3 مرتفع 1.13 3.94 و عناء التنقؿ. توفير الوقت 5

6 
يساىـ التوزيع الالكتروني في تخفيض تكاليؼ 

 المنتجات.
 6 متوسط 1.14 3.60

  مرتفع 0.09 3.91 المجموع الكمي 
 

 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر
 أغمب نحو ايجابية كانت التوزيع لبعد الدراسة محؿ العينة فرادأ اجابات نتائج أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ
 حيث ،(0.09) قدره معياري بانحراؼ( 3.91) البعد ىذا فقرات متوسط بمغ حيث البعد بيذا المتعمقة العبارات
( 4.41) قدره حسابي بمتوسط( الذىاب جيد دوف تحديثات آخر متابعة) 03 رقـ العبارة الأولى المرتبة في جاءت

 في الالكتروني التوزيع يساىـ) 06 رقـ العبارة جاءت فقد الخيرة المرتبة في ،أما( 0.93) قدره معياري وانحراؼ
 الأخرى لمعبارات بالنسبة اما ،(1.14) معياري وانحراؼ( 3.60) حسابي متوسط بأقؿ( المنتجات تكاليؼ تخفيض
 دائما تحاوؿ حيث الزبوف مف ما نوعا قريبة المؤسسة أف يفسر وىذا. (3.71) و( 3.95) بيف متوسط فتراوح

 .منتجاتيا تكاليؼ في تخفيض
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 في المؤسسة. رضا الزبائنتحميل نتائج لأبعاد .2 
 تحميل نتائج بعد الرضا عن الخدمات المقدمة 1.2

 الرضا عن الخدمات المقدمة (: المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد13-3الجدول رقم )

 العبارة العنصر
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاىمية

 الترتيب

1 
تواكب اتصالات الجزائر التطور في الخدمات 
الرقمية تمبية لحاجات و رغبات الزبائف لتحصؿ عمى 

 رضاىـ.
 1 مرتفع 1.04 3.76

 4 متوسط 0.95 3.58 أسعار الخدمات التي تقدميا في متناوؿ الجميع. 2

 3 متوسط 1.10 3.60 دمات تتناسب مع جودتيا.أسعار الخ 3

 2 مرتفع 1.18 3.74 خدماتيا في تحسف مستمر مف حيث الجودة. 4

  مرتفع 0.09 3.67 المجموع الكمي 
 

 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر
 

 طرؼ مف المقدمة الخدمات عف الرضا لبعد ينةالع أفراد إجابات أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف لنا يتبيف
 معياري بانحراؼ( 3.67) فقراتو متوسط بمغ حيث البعد، بيذا المتعمقة العبارات جميع نحو ايجابية كميا المؤسسة

 و لحاجات تمبية الرقمية الخدمات في التطور الجزائر اتصالات تواكب) 01 رقـ العبارة جاءت ،كما( 0.09) بمغ
 ،(1.04) قدره معياري وانحراؼ( 3.76) قدره بمتوسط الأولى المرتبة في( رضاىـ عمى لتحصؿ فالزبائ رغبات
 بمغ أقؿ حسابي بمتوسط( الجميع متناوؿ في تقدميا التي الخدمات أسعار) 02 رقـ العبارة جاءت الأخير وفي
 ما وىذا( . 3.60)و( 3.74) بيف المتوسط فتراوح الأخرى العبارات أما ،( 0.95) قدره معياري وانحراؼ( 3.58)

 عمى الحفاظ مع منتجاتيا تطوير عمى الحرص خلاؿ مف زبانيا حاجيات لتمبية جاىدة تسعى المؤسسة أف يفسر
 .المناسب السعر
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 الرضا عن تصميم الموقع الالكترونيتحميل نتائج بعد  2.2
 الرضا عن تصميم الموقع الالكتروني بعدلالمتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية  (:14-3الجدول رقم )

المتوسط  العبارة العنصر
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاىمية

 الترتيب

1 
يحتوي الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر عمى فيرس 
يساعد الزبوف عمى التنقؿ مف صفحة إلى أخرى مما 

 يجعمو راضي عف تعاممو عبر الموقع الالكتروني.
 3 مرتفع 0.95 4.41

2 
كؿ سبؿ  الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائريوفر 

الحماية الالكترونية  لمبيانات الشخصية لمزبوف التي 
 تؤدي إلى رضاه.

 1 مرتفع 0.91 4.46

3 
الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر مزود بتعميمات 
 حوؿ آلية تقديـ الشكاوى و الاقتراحات المتعمقة بالزبوف.

3.82 

 

 4 مرتفع 0.93

 2 مرتفع 0.93 4.41 .والفرنسية العربية بالمغتيف متاح الالكتروني الموقع 4

  مرتفع 0.01 4.27 المجموع الكمي 
 

 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر
 

 كانت الالكتروني الموقع تصميـ فع الرضا لبعد العينة أفراد إجابات أف أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف لنا يتبيف
 حيث ،( 0.01) قدره معياري بانحراؼ( 4.27) فقراتو متوسط بمغ و البعد بيذا المتعمقة العبارات لجميع إيجابية
 لمبيانات  الالكترونية الحماية سبؿ كؿ الجزائر لاتصالات الالكتروني الموقع يوفر) 02 رقـ العبارة جاءت

 بمغ معياري وانحراؼ( 4.46) قدره حسابي بمتوسط الأولى المرتبة في( رضاه إلى تؤدي التي لمزبوف الشخصية
 بتعميمات مزود الجزائر لاتصالات الالكتروني الموقع) 03 رقـ العبارة جاءت فقد الأخيرة المرتبة في أما( 0.91)

 بمغ معياري انحراؼو ( 3.82) قدره حسابي بمتوسط( بالزبوف المتعمقة الاقتراحات و الشكاوى تقديـ آلية حوؿ
 الالكترونية قعالممو  أف يفسر وىذا .(4.41) الحسابية متوسطاتيـ فبمغت الأخرى لمعبارات بالنسبة أما ،( 0.93)

 .الزبوف رضا تحقيؽ في كبيرة  مساىمة
 

 المطمب الثالث: اختبار ومناقشة الفرضيات 
 

يؽ الالكتروني و رضا الزبوف في مؤسسة التسو  لإثبات فرضيات الدراسة و التعرؼ عمى طبيعة العلاقة بيف
الانحدار البسيط لمعرفة سيتـ الاعتماد عمى معامؿ الارتباط بيرسوف وتحميؿ  ،شمؼ ولاية فرعاتصالات الجزائر 

وجود الارتباط بيف المتغيرات، ومعامؿ التحديد لتفسير بكـ يساىـ المتغير المستقؿ في تفسير المتغير التابع مف 
 خلاؿ ما يمي: 
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الجودة  ف( بي0.05توجد علاقة طردية وذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )لفرضية الفرعية الأولى: ا .1
 ولاية فرع رضا الزبوف في مؤسسة اتصالات الجزائرتحقيؽ و الالكتروني  لمخدمات في التسويؽوالتحسيف المستمر 

 .شمؼ
لممتغير المستقؿ المتمثؿ   دلالةعند مستوى  إحصائيةدلالة  اثر ذويوجد : لا عدميةالفرضية ال

رضا الزبوف بمؤسسة اتصالات  عمى المتغير التابع المتمثؿ فيالجودة والتحسيف المستمر في الخدمات  في
 .شمؼ ولاية فرعالجزائر 

 لممتغير المستقؿ المتمثؿ في دلالةعند مستوى  إحصائيةدلالة اثر ذو يوجد  :بديمةالفرضية ال
 رضا الزبوف بمؤسسة اتصالات الجزائر عمى المتغير التابع المتمثؿ فيالجودة والتحسيف المستمر في الخدمات 

 .شمؼ ولاية فرع

 اختبار الفرضية الفرعية الأولىنتائج  (:15-3الجدول رقم )

 النموذج
 

 اتمجموع المربع
Somme de Carré 

 درجة الحرية
Ddl 

 متوسط المربعات
Carré Moyen 

F 
 المحسوبة

 

 مستوى الدلالة
Sig 

 الانحدار
Regression 

32.883 1 32.883 106.825 0.000 

 الخطأ
Résidus 

42.479 138 0.308   

    139 75.362 الإجمالي

 الخطأ المعياري المعامل المتغير
Ecart standard 

 نحدارمعامل الا 
Beta 

(t) 
 

 

 1.551 0.239 / 6.478 0.000 (Constanteالثابت)
الجودة والتحسين المستمر  

 في الخدمات
0.645 0.062 0.661 10.336 0.000 

R=(0.436  معامل التحديد  ،(R=0.661)معامل الارتباط 
 رضا الزبائف : المتغير التابع ،(2

 

 (..26V)  الإحصائي  SPSSبرنامج بالاعتماد عمىالطالبتيف : مف إعداد المصدر
 

 رضا و الخدمات في المستمر والتحسيف الجودة بيف الارتباط معامؿ أف نلاحظ أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف
 الخدمات في المستمر والتحسيف الجودة بيفقوية  طردية علاقة وجود عمى يدؿ وىذا R=0.661قيمة بمغ الزبائف

 الجودة المستقؿ المتغير قدرة عمى دليؿ ىو R2=0.436 تحديدال معامؿ قيمة بمغت كما ،بوفالز  رضا و
 الجزائر اتصالات بمؤسسة الزبائف رضا التابع المتغير تفسير في% 43.6 ب الخدمات في المستمر والتحسيف

 لمخدمات المستمر والتحسيف الجودة المستقؿ لممتغير الانحدار معامؿ قيمة بمغت كما. فرع ولاية شمؼ
Beta=0.661 علاقة وجود عمى يدؿ ىذا موجبة الخدمات في المستمر والتحسيف الجودة المعممة إشارة أف بما 

 المستمر والتحسيف الجودة تغير إذا حيث بوفالز  رضا و لمخدمات المستمر والتحسيف الجودة المعممة بيف طردية
 .       وحدة 0.661 ب يتغير بوفالز  رضا فاف واحدة بوحدة  الخدمات في
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 بيف( α=0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة ىناؾ أنو نلاحظ الجدوؿ نفس ؿخلا ومف 
 بوفالز  رضا في المتمثؿ التابع والمتغير لمخدمات المستمر والتحسيف الجودة في والمتمثؿ المستقؿ المتغير
 مف أقؿ وىي( 0,000) دلالة بمستوى( t=10.336) قيمة بمغت إذ ،شمؼ ولاية فرع الجزائر اتصالات بمؤسسة
 احصائية دلالة ذو اثر وجود بعدـ تقر التي العدمية الفرضية ترفض السابقة لمنتائج ووفقا(. 0.05) الدلالة مستوى
 المتغير عمى الخدمات في المستمر والتحسيف الجودة في المتمثؿ المستقؿ لممتغير(  α>0.05) دلالة مستوى عند
 بوجود تقر التي البديمة الفرضية نقبؿ و ،شمؼ ولاية فرع الجزائر اتصالات سسةبمؤ  بوفالز  رضا في المتمثؿ التابع
 المستمر والتحسيف الجودة في المتمثؿ المستقؿ لممتغير(  α≤0.05) دلالة مستوى عند احصائية دلالة ذو اثر

 .شمؼ ولاية فرع الجزائر اتصالات بمؤسسة بوفالز  رضا في المتمثؿ التابع المتغير عمى لمخدمات
 

 بيف التواصؿ( 0.05توجد علاقة طردية وذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ): الثانيةالفرضية الفرعية  .2
 .شمؼ ولاية فرعرضا الزبوف في مؤسسة اتصالات الجزائر تحقيؽ و في التسويؽ الالكتروني 

لممتغير المستقؿ  دلالة دلالة احصائية عند مستوى  اثر ذويوجد : لا عدميةالفرضية ال
 .شمؼ ولاية فرعرضا الزبوف بمؤسسة اتصالات الجزائر  عمى المتغير التابع المتمثؿ في التواصؿ المتمثؿ في
ر المستقؿ المتمثؿ لممتغي دلالة دلالة احصائية عند مستوى اثر ذو يوجد  :بديمةالفرضية ال

 .شمؼ ولاية فرع رضا الزبوف بمؤسسة اتصالات الجزائر عمى المتغير التابع المتمثؿ في التواصؿ في

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية(: نتائج 16-3الجدول رقم )

 النموذج
 

 مجموع المربعات
Somme de Carré 

 درجة الحرية
Ddl 

 متوسط المربعات
Carré Moyen 

F 
 المحسوبة

 

 مستوى الدلالة
Sig 

 الانحدار
Regression 

30.369 1 30.369 93.146 0.000 

 الخطأ
Résidus 

44.993 138 0.326   

    139 75.362 الإجمالي

 المعامل المتغير
 الخطأ المعياري

Ecart 

standard 

 معامل الانحدار
Beta 

(t) 
 

 

 1.653 0.246 / 6.731 0.000 (Constanteالثابت)
 0.000 9.651 0.635 0.065 0.627 التواصل
R=0.403 ( معامل التحديد  ،(R=5.6.0)معامل الارتباط 

 رضا الزبائف : المتغير التابع ،(2
 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر

 وىذا R=0.635  قيمة مغب بوفالز  رضا و التواصؿ بيف الارتباط معامؿ أف نلاحظ أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف
 R2=0.403  التحديد معامؿ قيمة بمغت كما ،بوفالز  رضا و التواصؿ بيف قوية طردية علاقة وجود عمى يدؿ
 بمؤسسة بوفالز  رضا التابع المتغير تفسير في% 40.3 ب التواصؿ المستقؿ المتغير قدرة عمى دليؿ ىوو 

 بما Beta=0.635 التواصؿ المستقؿ لممتغير الانحدار مؿمعا قيمة بمغت كما. شمؼ ولاية فرع الجزائر اتصالات
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 إذا حيث الزبوف ورضا التواصؿ المعممة بيف طردية علاقة وجود عمى يدؿ ىذا موجبة التواصؿ المعممة إشارة أف
 .       وحدة 0.635 ب يتغير الزبوف رضا فاف واحدة بوحدة  التواصؿ تغير
 بيف( α=0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة اؾىن أنو نلاحظ الجدوؿ نفس خلاؿ ومف     

 فرع الجزائر اتصالات بمؤسسة الزبوف رضا في المتمثؿ التابع والمتغير  التواصؿ في والمتمثؿ المستقؿ المتغير
 ووفقا(. 0.05) الدلالة مستوى مف أقؿ وىي( 0.000) دلالة بمستوى( t=9.651) قيمة بمغت إذ شمؼ ولاية
(  α>0.05) دلالة مستوى عند احصائية دلالة ذو اثر وجود بعدـ تقر التي العدمية الفرضية ترفض السابقة تائجلمن

 فرع الجزائر اتصالات بمؤسسة الزبوف رضا في المتمثؿ التابع المتغير عمى التواصؿ في المتمثؿ المستقؿ لممتغير
 لممتغير(  α≤0.05) دلالة مستوى عند احصائية دلالة وذ اثر بوجود تقر التي البديمة الفرضية ونقبؿ شمؼ، ولاية

 ولاية فرع الجزائر اتصالات بمؤسسة الزبوف رضا في المتمثؿ التابع المتغير عمى التواصؿ في المتمثؿ المستقؿ
 .شمؼ

بيف التوزيع في ( 0.05توجد علاقة طردية وذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ): الثالثةالفرضية الفرعية  .3
 .شمؼ ولاية فرع رضا الزبوف في مؤسسة اتصالات الجزائرتحقيؽ و لتسويؽ الالكتروني ا
لممتغير المستقؿ  دلالة دلالة احصائية عند مستوى  اثر ذويوجد : لا عدميةالفرضية ال 

 .شمؼ ولاية فرعمؤسسة اتصالات الجزائر رضا الزبوف ب عمى المتغير التابع المتمثؿ في التوزيع المتمثؿ في
لممتغير المستقؿ المتمثؿ    دلالة دلالة احصائية عند مستوى اثر ذو يوجد  :بديمةالفرضية ال 

 .شمؼ يةولا فرعرضا الزبوف بمؤسسة اتصالات الجزائر  عمى المتغير التابع المتمثؿ في التوزيع في

 الثالثة اختبار الفرضية الفرعية(: نتائج 17-3) رقمالجدول 

 النموذج
 

 مجموع المربعات
Somme de Carré 

 درجة الحرية
Ddl 

 متوسط المربعات
Carré Moyen 

F 
 المحسوبة

 

 مستوى الدلالة
Sig 

 الانحدار
Regression 

43.056 1 43.056 183.918 0.000 

 الخطأ
Résidus 

32.306 138 0.234   

    139 75.362 الإجمالي

 الخطأ المعياري المعامل المتغير
Ecart standard 

 معامل الانحدار
Beta 

(t) 
 

 

 0.184 0.283 / 0.651 0.516 (Constanteالثابت)
 0.000 13.562 0.756 0.071 0.967 التوزيع
R= 0.571( معامل التحديد  ،(R=5.706)معامل الارتباط 

 رضا الزبائف : المتغير التابع ،(2

 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر
 وىذا R=0.756   قيمة بمغ الزبوف رضا و التوزيع بيف الارتباط معامؿ أف نلاحظ أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف

 ىو R2=0.571 التحديد ؿمعام قيمة بمغت كما ، الزبوف رضا و التوزيع بيف قوية طردية علاقة وجود عمى يدؿ
 اتصالات بمؤسسة الزبوف رضا التابع المتغير تفسير في% 57.1 ب التوزيع المستقؿ المتغير قدرة عمى دليؿ
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 إشارة أف بما Beta=0.756 التوزيع المستقؿ لممتغير الانحدار معامؿ قيمة بمغت كما. شمؼ ولاية فرع الجزائر
  التوزيع تغير إذا حيث الزبوف رضا و التوزيع المعممة بيف طردية علاقة وجود عمى يدؿ ىذا موجبة التوزيع المعممة
 .       وحدة 0.756 ب يتغير الزبائف رضا فاف واحدة بوحدة
 بيف( α=0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة ىناؾ أنو نلاحظ الجدوؿ نفس خلاؿ ومف   

 ولاية فرع الجزائر اتصالات بمؤسسة الزبوف رضا في المتمثؿ التابع تغيروالم التوزيع في والمتمثؿ المستقؿ المتغير
 لمنتائج ووفقا(. 0.05) الدلالة مستوى مف أقؿ وىي( 0.000) دلالة بمستوى( t=13.562)  قيمة بمغت إذ. شمؼ

(  α>0.05) دلالة مستوى عند احصائية دلالة ذو اثر وجود بعدـ تقر التي العدمية الفرضية ترفض السابقة
 فرع الجزائر اتصالات بمؤسسة وفالزب رضا في المتمثؿ التابع المتغير عمى التوزيع في المتمثؿ المستقؿ لممتغير
(  α≤0.05) دلالة مستوى عند احصائية دلالة ذو اثر بوجود تقر التي البديمة الفرضية ونقبؿ  شمؼ، ولاية

 فرع الجزائر اتصالات بمؤسسة الزبوف رضا في المتمثؿ التابع المتغير عمى التوزيع في المتمثؿ المستقؿ لممتغير
 .شمؼ ولاية

( بيف التسويؽ 0.05توجد علاقة طردية وذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) الفرضية الرئيسية: .4
 .شمؼ ولاية فرع رضا الزبوف في مؤسسة اتصالات الجزائر تحقيؽالالكتروني و 

لممتغير المستقؿ المتمثؿ  دلالة دلالة احصائية عند مستوى اثر ذو  يوجد: لا عدميةالفرضية ال
 .شمؼ ولاية فرعرضا الزبوف بمؤسسة اتصالات الجزائر  عمى المتغير التابع المتمثؿ فيالتسويؽ الالكتروني  في

لممتغير المستقؿ المتمثؿ  دلالة دلالة احصائية عند مستوى اثر ذو يوجد  :بديمةالفرضية ال
 .شمؼ ولاية فرعرضا الزبوف بمؤسسة اتصالات الجزائر  عمى المتغير التابع المتمثؿ في التسويؽ الالكتروني في

 الرئيسيةاختبار الفرضية (: نتائج 3-18الجدول رقم )

 النموذج
 

 مجموع المربعات
Somme de Carré 

 درجة الحرية
Ddl 

 متوسط المربعات
Carré Moyen 

F 
 المحسوبة

 

 مستوى الدلالة
Sig 

 الانحدار
Regression 

48.270 1 48.270 245.881 0.000 

 الخطأ
Résidus 

27.092 138 0.196   

    139 75.362 الإجمالي

 الخطأ المعياري المعامل المتغير
Ecart standard 

 معامل الانحدار
Beta 

(t) 
 

 

 0.525 0.223 / 2.351 0.020 (Constanteالثابت)
 0.000 15.681 0.800 0.058 0.909 التسويق الالكتروني

R=0.641 (معامل التحديد  ،(R=5.855)معامل الارتباط 
 رضا الزبائف : المتغير التابع ،(2

 

 (..26V)  الإحصائي  SPSSبالاعتماد عمى برنامجالطالبتيف : مف إعداد المصدر
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   قيمة بمغ الزبوف رضا و الالكتروني التسويؽ بيف الارتباط معامؿ أف نلاحظ أعلاه الجدوؿ خلاؿ مف
R=0.800 قيمة بمغت كما ، الزبائف رضا و الالكتروني التسويؽ بيف قوية طردية علاقة وجود عمى يدؿ وىذا 

 تفسير في% 64.1 ب رونيالالكت التسويؽ المستقؿ المتغير قدرة عمى دليؿ ىو R2=0.641 التحديد معامؿ
 لممتغير الانحدار معامؿ قيمة بمغت كما. شمؼ ولاية فرع الجزائر اتصالات بمؤسسة الزبوف رضا التابع المتغير
 وجود عمى يدؿ ىذا موجبة الالكتروني التسويؽ المعممة إشارة أف بما Beta=0.800 الالكتروني التسويؽ المستقؿ
 فاف واحدة بوحدة الالكتروني التسويؽ تغير إذا حيث الزبوف رضا و الالكتروني التسويؽ المعممة بيف طردية علاقة
 .       وحدة 0.800 ب يتغير الزبائف رضا

 بيف( α=0.05) الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة ىناؾ أنو نلاحظ الجدوؿ نفس خلاؿ ومف    
 اتصالات بمؤسسة الزبوف رضا في المتمثؿ التابع تغيروالم الالكتروني التسويؽ في والمتمثؿ المستقؿ المتغير
 الدلالة مستوى مف أقؿ وىي( 0.000) دلالة بمستوى( t=15.681) قيمة بمغت إذ شمؼ ولاية فرع الجزائر

 مستوى عند احصائية دلالة ذو اثر وجود بعدـ تقر التي العدمية الفرضية ترفض السابقة لمنتائج ووفقا(. 0.05)
 الزبوف رضا في المتمثؿ التابع المتغير عمى الالكتروني التسويؽ في المتمثؿ المستقؿ لممتغير  (α>0.05) دلالة

 عند احصائية دلالة ذو اثر بوجود تقر التي البديمة الفرضية ونقبؿ  ،شمؼ ولاية فرع الجزائر اتصالات بمؤسسة
 رضا في المتمثؿ التابع المتغير عمى يالالكترون التسويؽ في المتمثؿ المستقؿ لممتغير(  α≤0.05) دلالة مستوى
 .شمؼ ولاية فرع الجزائر اتصالات بمؤسسة الزبوف
 

 :الدراسة تفسير نتائج
أظيرت الدراسة  شمؼ ولاية فرعبمؤسسة اتصالات الجزائر  وففيما يخص التسويؽ الالكتروني و رضا الزب

 النتائج التالية:
 .الزبوفدة والتحسيف المستمر لمخدمات و رضا بيف الجو  إحصائيةتوجد علاقة طردية ذات دلالة   -
 .الزبوفبيف التواصؿ في التسويؽ الالكتروني  و رضا  إحصائيةتوجد علاقة طردية ذات دلالة   -
 .الزبوفبيف التوزيع في التسويؽ الالكتروني  و رضا  إحصائيةتوجد علاقة طردية ذات دلالة   -

 ما يمكف استخلاصو مف النتائج :
عمى رضا  الجودة والتحسيف المستمر لمخدمات تأثير بسبب ايجابي اتجاه ذو أثر وجودأثبتت الدراسة 

، وكاف ذلؾ واضحا عف طريؽ نتائج التحميؿ المتحصؿ عمييا شمؼ ولاية فرع بمؤسسة اتصالات الجزائر الزبوف
 وؿ الجودة.لبعد الجودة والتحسيف المستمر لمخدمات ، حيث تـ تأكيد ذلؾ مف خلاؿ اجابة أفراد العينة ح

 الانترنت عبر لمزبائف التسويقية النشرات إرساؿ خلاؿ مف الجديدة بخدماتيا الزبائف الوكالة تعمـ 
 .النقاؿ والياتؼ

    المقدمة الخدمات تقييـ عممية في زبائنيا المؤسسة تشرؾ. 
  أىمية لرغبات الزبائف في الخدمات الالكترونية التي تقدميا  اتصالات الجزائرتعطي. 
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التواصؿ في التسويؽ الالكتروني عمى رضا  ناتج عفوجود أثر ذو اتجاه إيجابي الالدراسة،  أثبتت اأيض
عف طريؽ نتائج التحميؿ المتحصؿ عمييا واضحا ، وكاف ذلؾ شمؼ ولاية فرع بمؤسسة اتصالات الجزائر الزبوف

 الأفراد : إجابات خلاؿلبعد التواصؿ و تـ تأكيد ذلؾ مف 
 ائفالزبجزائر عمى الرسائؿ الاعلانية عبر الياتؼ المحموؿ لمتواصؿ مع تستخدـ اتصالات ال. 
  توفر اتصالات الجزائر موقع ويب متعدد المغات لتحفيز الزبائف عمى التواصؿ والمشاركة في إتماـ

 .عممياتو التسويقية
  الزبوفالسرعة في التواصؿ و التفاعؿ مع. 

بمؤسسة اتصالات  الزبوفلتسويؽ الالكتروني أثر عمى رضا كما توصمت الدراسة ايضا الى أف لمتوزيع في ا
 فيما يخص بعد التوزيع: عف الأسئمة زبائفوقد بدا ذلؾ جميا مف خلاؿ رأي ال شمؼ ولاية فرع الجزائر
 .متابعة اخر تحديثات دوف جيد الذىاب 
 لحصوؿ عمى خدمة الكترونية مناسبةطريقة الدفع لقاء ا. 
 توفير الوقت وعناء التنقؿ . 

 وكؿ ىذا يثبت صحة فرضيات الدراسة.
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 :الفصل  خلاصة

مف  ، حاولنا في المبحث الأوؿ تقديـ مؤسسة اتصالات الجزائر مذكرةال ففي ىذا الفصؿ الأخير م   
ما المبحث الثاني فكانت ، ودراسة الييكؿ التنظيمي، إلخ ... أو نشاطاتيا  أىدافيامياميا و  عرضو  تعريفياخلاؿ 

و حاولنا أيضًا تحميؿ ومناقشة النتائج  ،عينة الدراسةالمنيجي مف خلاؿ تحديد مجتمع و  الإطارحوؿ دراسة ال
رضا  دور التسويؽ الالكتروني في تحقيؽوالفرضيات المطروحة. ليذا أجرينا استطلاعنا باستخداـ استبياف لقياس 

الإحصائية كمعامؿ الثبات  وعة مف الأساليبباستخداـ مجم فرع ولاية شمؼاتصالات الجزائر  في مؤسسة لزبوفا
الوصوؿ مف أجؿ تحميؿ المعطيات و  الانحراؼ المعياري و المتوسط الحسابي ومعامؿ الارتباط والانحدار البسػػػػيطو 

 .لمنتائج المطموبة

 توصػمنا إلى أف الاىتمػاـشمؼ ولاية اتصالات الجزائر فرع  في مؤسسػة مف خلاؿ الدراسة التي قمنا بيا
 خمصتو بعد التحميؿ . رؤسسة تريد البقاء والنجاح المستمأمر لابد منو في أي م وانشػغالاتو رضا الزبوفبال

 رضا الزبوفو التسويؽ الالكتروني وية بيف معنو  طرديةالدراسة إلى مجموعة مف النتائج التي أثبتت انو يوجد علاقة 
مف خلاؿ توفير اتصاؿ فعاؿ،  زبوفلا في تحسيف رضا ايمعب دورًا ميمً  لكترونيالالتسويؽ او أف  في المؤسسة،

ضفاء الطابع الشخصي  ، وتعزيز سمعة الشركة عبر الإنترنت.خداـ، وسيولة الاستوا 
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 خاتمة عامة

التسويؽ الإلكتروني يعد أداة حيوية وفعالة في عصرنا الحديث لتحقيؽ النجاح  في العصر الرقمي الحالي، 
الزبائف ماؿ. يساىـ التسويؽ الإلكتروني في زيادة الوعي بالعلامة التجارية، وجذب والاستدامة في عالـ الأع

 . التسويؽ الإلكتروني المبتكرةالمحتمميف، وتحقيؽ المبيعات، وتعزيز رضا الزبائف. مف خلاؿ استراتيجيات 

وبفضؿ  يتيح التسويؽ الإلكتروني تحميؿ البيانات واستخداميا لتحسيف العمميات وتخصيص الخدمات.
التكنولوجيا المتقدمة والتطورات في وسائؿ التواصؿ الاجتماعي والتجارة الإلكترونية، يمكف لمشركات الوصوؿ إلى 

   . الزبائف جميور واسع وتوسيع نطاقيا الجغرافي، وبناء علاقات قوية وطويمة الأمد مع

توفير تجربة مستخدـ مميزة،  مف خلاؿ رًا حاسمًا في تحقيؽ رضا الزبوفيمعب التسويؽ الإلكتروني دو 
يمكف  و ، والتفاعؿ عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي،الزبائفلاحتياجات  ومحتوى قيـ، والاستجابة السريعة

ء علاقات طويمة الأمد مع لمشركات والعلامات التجارية الوصوؿ إلى جميورىا المستيدؼ بشكؿ أفضؿ وبنا
واحتياجاتيـ بشكؿ دقيؽ، وبالتالي تقديـ الحموؿ المناسبة  ائفالزبلشركات تحميؿ سموؾ ايمكف ، كما الزبائف

التفاعؿ مع العلامة التجارية وتقديـ ملاحظاتيـ وتقييماتيـ، مما يساىـ في  مزبائفلوالمنتجات المرغوبة. أيضًا يتيح 
 . لزبائفا تحسيف الخدمات وتمبية توقعات

جدد في  زبائف طاقيا الجغرافي والوصوؿ إلىبفضؿ التسويؽ الإلكتروني، يمكف لمشركات أيضًا توسيع ن
أسواؽ جديدة، وىذا يعزز فرص النمو والتوسع لمعمؿ. وفي النياية، يمكننا القوؿ إف التسويؽ الإلكتروني يعتبر 
أداة قوية لتعزيز رضا الزبائف وبناء علاقات قوية معيـ. باستخداـ استراتيجيات التسويؽ الإلكتروني الفعالة، يمكف 

  تحقيؽ النجاح والاستمرارية في السوؽ وتحقيؽ مستوى عاؿٍ مف رضا الزبائف وولاءىـ. لمشركات

صت خل، وقد وقد اخترنا لمعالجة ىذه الدراسة المنيج الوصفي التحميمي الذي يتناسب مع موضوع الدراسة 
تيجية متكاممة تركز التسويؽ الإلكتروني ليس مجرد وسيمة لمترويج والإعلاف، بؿ ىو أداة استرا دراستنا إلى أف

بالاستفادة الكاممة مف إمكانات التسويؽ الإلكتروني، يمكف لمشركات تحقيؽ ، الزبائفة احتياجات وتوقعات عمى تمبي
 . وفي المقاـ الأوؿ تحقيؽ رضا الزبائف زبائفنجاح مستداـ وبناء قاعدة 

بحيث  ،الزبوف رضاومتغير كتروني التسويؽ الالمعرفة نوع العلاقة بيف متغير  ىوىذه الدراسة  ىدفنا مف 
وجود علاقة طردية  إلىولاية شمؼ في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع  إجراؤىاتـ التطبيقية التي توصمت الدراسة 

معرفة مستوى و فرع ولاية شمؼ  في مؤسسة اتصالات الجزائرالتسويؽ الالكتروني التعرؼ عمى واقع  فقد تـ ،بينيما
التعرؼ عمى و  زيوفعاؿ و فيـ موضوع الرضا المف خلاؿ الاعتماد عمى الاتصاؿ الف وطرؽ زيادتوزبائنيا رضا 

 مختمؼ العوامؿ المؤثرة فيو.

لإطار النظري ل الأوؿتطرقنا في الفصؿ ثلاثة فصوؿ حيث  إلىبتقسيـ البحث مف خلاؿ ىذا العمؿ، قمنا      
ماىية  الأوّؿ الػمبحث تناولنا في بػحيث ،ثثلاث مباح إلى تقسيمو تـ الذي المفاىيمي لمتسويؽ الالكترونيو 
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التجارة  تطرقنا فيو إلى قدالتسويؽ الإلكتروني، وفي الػمبحث الثاني مزيج التسويؽ الإلكتروني، أما البحث الثالث ف
 .الإلكترونية والتسويؽ الإلكتروني

 الأوّؿ الػمبحث لنا فييػتناو  يثبػح ،ثلاث مباحث إلى تقسيمو تـحيث  رضا الزبوفتطرقنا ل  الفصؿ الثاني في     
تناولنا بحث الثالث م، أما المحددات و سموكيات الرضا و عدـ الرضا ، وفي الػمبحث الثانيأساسيات حوؿ الرضا

 الالكتروني. تحقيؽ رضا الزبوف في ظؿ التسويؽفيو 

 إسقاطث تـ حي دور التسويؽ الالكتروني في تحقيؽ رضا الزبوفالفصؿ الأخير تطرقنا إلى  مف خلاؿو 
التسويؽ الالكتروني عمى رضا الزبائف في المؤسسة محؿ  تأثيرالدراسة النظرية عمى مؤسسة اقتصادية لمعرفة 

مف خلالو عمى الإجابة عمى  وقفناالتأكد مف صحة الفرضيات التي وضعناىا في مستيؿ بحثنا، حيث و  الدراسة
تحقيؽ رضا الالكتروني في دور التسويؽ تحميؿ مف ىذا الفصؿ ىو فحص و  وكاف اليدؼالفرضيات المطروحة، 

لمحة عامة عف  الأوؿ لمبحثا لنا فيتناو لمقياـ بذلؾ، و  .فرع ولاية شمؼ مؤسسة اتصالات الجزائرلالزبوف 
 المبحث الثالثلاتصالات الجزائر، أما فخصصناه إلى النشاطات التسويقية  المبحث الثانيو ، اتصالات الجزائر
 بالإضافة إلى عرض النتائج التجريبية وتحميميا و تفسيرىا. ار المنيجي لمدراسة الميدانيةالإطتطرقنا فيو إلى 

 :يما يميتمثمت ف مجموعة من النتائج نتجنااستمن خلال دراستنا      

رضا الزبوف في مؤسسة بيف التسويؽ الالكتروني و  إحصائية دلالة ذاتة نستنتج انو يوجد علاقة طردي
 ما يفسر أف:  ع ولاية شمؼ وذلؾ اتصالات الجزائر فر 

  عممية الشراء مف خلاؿ توفير واجيات سيمة الاستخداـ وبوابات دفع آمنة  يبسطالتسويؽ الإلكتروني
جراءات سداد مبسطة.  وا 

 .يساعد التسويؽ الإلكتروني الشركات في الوصوؿ إلى جميور أوسع وزيادة الوعي بالعلامة التجارية 
  الزبائف، مما يؤدي إلى زيادة رضا ىتماـد الالو يجذب الانتباه و ي. 
  وسموكياتيـ. الزبائفيسمح التسويؽ الإلكتروني بالمراسمة والعروض المخصصة بناءً عمى تفضيلات 
  تسويؽ إستراتيجيةرضا الزبوف ىو عنصر أساسي في نجاح أي. 
 لزبائنيا كترونيالإل الطابع ذات الخدمات مف مجموعة فرع ولاية شمؼ  اتصالات الجزائر مؤسسة تقدـ 

نتاج تصميـ في والاتصاؿ المعمومات تكنولوجيا عمى بالاعتماد وذلؾ البعدي، والدفع المسبؽ الدفع في  وا 
 .رضاءه ويحقؽ الزبوف متطمبات  يمبي بما الخدمة، وتقديـ

  رعف الجزائر اتصالات لمؤسسة بالنسبة فاعمية الترويجي المزيج عناصر أكثر الإلكتروني الإعلاف يعتبر 
 شمؼ. ولاية

 فقط الإلكترونية الخدمات وليس المقدمة الخدمات أنواع جميع ترويج في اعتماده. 
 وليس التقميدي للإعلاف مكملا الإلكتروني الإعلاف شمؼ ولاية فرع الجزائر اتصالات مؤسسة تعتبر كما 

 عنو. بديلا
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 الاقتراحات والتوصيات: 
 :فإننا نقدـ الاقتراحات التالية ،نتاجاتفي ظؿ النتائج التي توصمنا إلييا و الاست  

 .الاىتماـ بتطوير البنى التحتية و اليياكؿ القاعدية للاتصالات 
  .عمى اتصالات الجزائر أف تدرؾ المفيوـ الصحيح لمتسويؽ الالكتروني و استراتيجياتو 
  يعة عممياالعمؿ عمى تطوير نظـ التسويؽ الالكتروني داخؿ المؤسسة و تكييفو بما يتناسب مع طب. 
 مع الأنشطة الأخرى عمى المؤسسة أف تخصص قسـ خاص بالتسويؽ، و أف لا تكتفي بإدراجو. 
 .ضرورة تطوير نظـ الدفع الالكتروني و توفير سبؿ الحماية لكسب ثقة و رضا الزبائف 
 .استخداـ استراتيجيات ترويجية متنوعة تحقؽ بيا رضا الزبائف 

 
 الدراسة: صعوبات 

 :فيما يمي نمخصيامف الصعوبات و العراقيؿ  مجموعةىذا البحث  إجراءواجينا في  ساتكغيرىا مف الدرا
  الدراسة لإجراءالمجاؿ الزمني غير كاؼ. 
   بشمؼ. مف مؤسسة اتصالات الجزائرالحصوؿ عمى المعمومات صعوبة 
 عدـ قبوؿ المتربصيف بسيولة في المؤسسات الجزائرية. 
 .طبيعة الموضوع بحد ذاتو 
 الزبائف لعدـ قبوؿ الإجابة عمى الاستبياف و التحجج بالمبررات.  ثقافة بعض 

 

 الدراسة أفاق: 
التسويؽ الالكتروني ودوره في تحقيؽ رضا  عنواف تحت كانت التي الدراسة في إليو التطرؽ تـ ما خلاؿ مف
 والدراسة لمبحث ةقابم مستقبمية مواضيع عف عبارة ىي التي الاقتراحات مف جممة إعطاء الأخير في يمكفالزبوف 
 : يمي فيما تتمثؿ والتي

 الزبوف عمى رضا  وتأثيره الإلكترونية والمنتجات الخدمات جودة. 
 الإلكتروني التسويؽ عمى الاجتماعي التواصؿ مواقع فاعمية. 
 لممؤسسات التنافسية القدرة زيادة في الإلكتروني التسويؽ دور. 
 طاع الاتصالات اثر الترويج الالكتروني عمى رضا الزبوف في ق 
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 ، الجزائر.2022،  01،   العدد09المالية والمحاسبية والإدارية، المجمد

  طويطي مصطفى، بوداد بومديف،  نمذجة العلاقة السببية بيف جودة الخدمة المدركة وقيمة الزبوف بما
، مستغانـ، الجزائر، 15العدد  ،08يعزز رضاه اتجاه المؤسسة  ، مجمة الإستراتيجية والتنمية، المجمد

2018. 
 بسكرة، الجزائر، 4عادؿ مرابطي، عائشة نحوي،   العينة ، مجمة الواحات لمبحوث والدراسات، العدد ،

2009. 
  ، مجمة الابتكار العشعاشي مريـ، قريش بف علاؿ،   دور التسويؽ الالكتروني في تحقيؽ ولاء الزبوف

 .2015، الجزائر، 02التسويؽ، العددو 
  علاوي نصيرة،  واقع التسويؽ الإلكتروني في شركة التأميفSAA  بشار ، مجمػة أبحاث اقتصادية

 .2022 ،2، العدد 5معاصرة، المجمد 
  غريب الطاوس،  اثر إدارة علاقات الزبائف الالكترونية في بناء قيمة العلامة التجارية وفقا لنموذج

Aaker2022، الجزائر، 02، العدد06د ، مجمة نماء للاقتصاد و التجارة، المجم. 
  ، غريب الطاوس، بولحباؿ أسماء،  اثر إدارة علاقات الزبوف الالكترونية عمى ولاء الزبوف الالكتروني

 .2022، تبسة، الجزائر، 02، العدد09مجمة البحوث الاقتصادية و المالية، المجمد
 ،ني في تحقيؽ ولاء الزبوف ، مجمػة شعاع دور التسويؽ الإلكترو    رابحي بوعبد الله، فارلو محمد الأميف

 .02،2021، العػػػدد05لمدراسات الاقتصادية، المجمد 
 أـ البواقي، 2، العدد 1القاضي أميف ،  الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة ، مجمة العموـ الإنسانية، المجمد ،

 .2014الجزائر، 
 ا العملاء ، مجمة مجاميع المعرفة مدروس نادية،  اثر أبعاد جودة الموقع الالكتروني في تحقيؽ رض

 . 2020، الجزائر،02، العدد06،المجمد
  ،مزياف حمزة، بف سالـ نادية،  أىمية تحقيؽ رضا الزبوف لبناء ولائو ، مجمة البشائر الاقتصادية

 .2020، الجزائر، 01،العدد 06المجمد
 07القانونية والسياسية، المجمد مشتي اماؿ،  التجارة الالكترونية في الجزائر  مجمة البحوث والدراسات ،

 .2018، الجزائر،01العدد
  ،مفاتيح يمينة،   أثر التسويؽ الإلكتروني عمى ولاء الزبوف ، مجمػة الامتياز لبحوث الاقتصاد والإدارة

 .2022، الجزائر، 2، العدد6المجمد
  نواؿ بف خالدي،  واقع التسويؽ الالكتروني في البنوؾ العمومية في ظؿ جائحةcovid 19  و أثره عمى

 .2022، الجزائر،  01، العدد07، مجمة اقتصاديات الأعماؿ و التجارة ،المجمد  رضا الزبوف
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 استبيان الدارسة: (1الممحق رقم )

 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 
-تممسان–لإدارة الأعمال  المدرسة العميا  
السلاـ عميكـ ورحمة الله تعالى وبركاتو، أخي الكريـ/ أختي الكريمة  

المدرسة العميا ب تسويق، تخصص: تجاريةعموـ الالفي  اكاديمي ار إنجاز مذكرة لنيؿ شيادة ماسترفي إط
لجمع البيانات اللازمة لإجراء  نضع بيف أيديكـ ىذه الاستبانة والتي ىي عبارة عف أداة -تممساف–لإدارة الأعماؿ
اتصالات مؤسسة استطلاعية لدراسة  -في تحقيق رضا الزبون  ودوره التسويق الالكتروني » دراسة بعنواف

عمى نأمؿ منكـ التفضؿ بالإجابة  ىذه الدراسة،لأىمية مساىمتكـ في إثراء ونظرا «. -شمففرع ولاية الجزائر 
لؾ لاعتماد نتائج الدراسة بدرجة كبيرة عمى صحة إجابتكـ، كما نرجو منكـ أف دقة. وذأسئمة ىذا الاستبانة بتمعف و 

 بيذه الاستبانة. تولوا اىتمامكـ
 : ونحيطكـ عمما بأف جميع المعمومات التي تقدمونيا لف تستخدـ إلا لإغراض البحث العممي.ملاحظة

 منا فائؽ التقدير و الاحتراـ.ونشكركـ مسبقا عمى حسف تعاونكـ ولكم
الأستاذة المشرفة:               :                                                     تانإعداد الطال من  

راحد. بوري ص  
 
 
 

 

 2023-2022:الـســنـة الـجـامـعـيـة

 

رياحي نسيمة  -  
صديقي شريفة  -  
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 في الخانة المقابمة للإجابة التي تراىا مناسبة(x) يرجى منكم ممئ الاستمارة وذلك بوضع علامة

 
 

 الجنس: .1
  ذكر
  أنثى

 السن: .2
سنة 20اقؿ مف    

سنة 30إلى  20مف    
سنة 40إلى  30مف    
سنة 50إلى  40مف    

سنة 50أكبر مف    
 المستوى الدراسي: .3

  ابتدائي
  متوسط
  ثانوي

  جامعي 
  أخرى )الرجاء التحديد(

 :الوظيفة .4
 

  قطاع حكومي 
  قطاع خاص 
  أعماؿ حرة 
  بدوف عمؿ

  أخرى
 
 
 

ت الشخصية القسم الأول: البيانا  
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 لة العائمية:الحا .5
  أعزب 
  متزوج
  أخرى

 
 

 

 التسويق الالكتروني في اتصالات الجزائر  :المحور الأول .1
 في تحسيف كؿ مف   الخدمة، التواصؿ والتوزيع  إبراز مدى مساىمة التسويؽ الالكتروني ييدؼ ىذا المحور إلى

 ناسبة( أماـ الخانة المxفي اتصالات الجزائر، فنرجو منكـ أف تضعوا علامة)

رقم 
 العبارة

 العبارات
موافق 
 بشدة

 غير موافق محايد موافق
غير موافق 

 بشدة

  الجودة و التحسين المستمر لمخدمات 
عطي اتصالات الجزائر أىمية لرغبات الزبائف في ت 1

 الخدمات الإلكترونية التي تقدميا.
     

تساىـ اتصالات الجزائر في تحسيف خدماتيا  2
ؽ مبتكرة مف خلاؿ متابعة باستخداـ طرؽ تسوي

 أخر التطورات في مجاؿ التسويؽ الإلكتروني.

     

خدمات عبر وسائؿ مختمفة  تقدـ اتصالات الجزائر 3
 )الياتؼ، الانترنت...(.

     

تعمـ الوكالة الزبائف بخدماتيا الجديدة مف خلاؿ  4
إرساؿ النشرات التسويقية لمزبائف عبر الانترنت و 

 الياتؼ النقاؿ.

     

خدمات مف خلاؿ التسويؽ  توفر اتصالات الجزائر 5
 الالكتروني في العطؿ والأعياد.

     

تعرض اتصالات الجزائر خدماتيا بطرؽ متنوعة و  6
 مختمفة.

     

تشرؾ المؤسسة زبائنيا في عممية تقييـ الخدمات  7
 المقدمة.

     

محاور الاستبانة  :القسم الثاني  
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 التواصل

مندوبيف لمتواصؿ  الجزائر تخصص اتصالات 1
التفاعؿ المباشر مع الزبائف عبر موقعيا عمى و 

 . شبكة الويب

     

توفر اتصالات الجزائر موقع ويب متعدد المغات  2
لتحفيز الزبائف عمى التواصؿ والمشاركة في إتماـ 

 عممياتو التسويقية.

     

الرسائؿ الإعلانية عبر  تستخدـ اتصالات الجزائر 3
 ف.الياتؼ المحموؿ لمتواصؿ مع الزبائ

     

تساىـ آراء وتفضيلات الزبائف في إتماـ العممية  4
 التسويقية.

     

تتصؿ مباشرة بالزبائف لمعرفة رأييـ حوؿ خدماتيا  5
 الرقمي.

     

      السرعة في التواصؿ و التفاعؿ مع الزبائف. 6

 التوزيع

      السرعة في الرد والحصوؿ عمى الخدمة المطموبة. 1

ع لقاء الحصوؿ عمى خدمة الكترونية طريقة الدف 2
 مناسبة.

     

      متابعة آخر تحديثات دوف جيد الذىاب. 3

عمى تفادي المشاحنات مع  يساعد الزبوف 4
 الموظفيف.

     

      توفير الوقت و عناء التنقؿ. 5

يساىـ التوزيع الالكتروني في تخفيض تكاليؼ  6
 المنتجات.
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 رضا الزبائن.المحور الثاني: 2
 ( أماـ الخانة المناسبxييدؼ ىذا المحور إلى قياس رضا الزبوف، فنرجو منكـ أف تضعوا علامة)

رقم 
 العبارة

 العبارات
موافق 
 بشدة

 غير موافق محايد موافق
غير موافق 

 بشدة

 الرضا عن الخدمات المقدمة

تواكب اتصالات الجزائر التطور في الخدمات  1
و رغبات الزبائف لتحصؿ  الرقمية تمبية لحاجات

 عمى رضاىـ.

     

      أسعار الخدمات التي تقدميا في متناوؿ الجميع. 2

      أسعار الخدمات تتناسب مع جودتيا. 3

      خدماتيا في تحسف مستمر مف حيث الجودة. 4

 الرضا عن تصميم الموقع الالكتروني

ى يحتوي الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر عم 1
فيرس يساعد الزبوف عمى التنقؿ مف صفحة إلى 
أخرى مما يجعمو راضي عف تعاممو عبر الموقع 

 الالكتروني.

     

يوفر الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر كؿ  2
سبؿ الحماية الالكترونية  لمبيانات الشخصية 

 لمزبوف التي تؤدي إلى رضاه.

     

ئر مزود الموقع الالكتروني لاتصالات الجزا 3
بتعميمات حوؿ آلية تقديـ الشكاوى و الاقتراحات 

 المتعمقة بالزبوف.

     

      والفرنسية. العربية بالمغتيف متاح الالكتروني الموقع 4

 

.شكرا عمى حسن تعاونكم معنا                                                                                
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 spssجداول :(2)الممحق رقم 

 معامل الثبات:

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.811 6 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.728 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.898 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.927 27 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.852 7 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.791 6 
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 البيانات الأولية:
      

 

Fréquenc

e 

Pourcenta

ge 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide     80 57.1 57.1 57.1 

     60 42.9 42.9 100.0 

Total 140 100.0 100.0  

 

   سن

 

Fréquenc

e 

Pourcenta

ge 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide        20     20 14.3 14.3 14.3 

   20     30 

    

26 18.6 18.6 32.9 

   30     40 

    

54 38.6 38.6 71.4 

   40     50 

    

31 22.1 22.1 93.6 

        50     9 6.4 6.4 100.0 

Total 140 100.0 100.0  

 

   مستوى

 

Fréquenc

e 

Pourcenta

ge 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide         6 4.3 4.3 4.3 

      17 12.1 12.1 16.4 

      18 12.9 12.9 29.3 

      89 63.6 63.6 92.9 

     10 7.1 7.1 100.0 

Total 140 100.0 100.0  

 

   وظيفة

 

Fréquenc

e 

Pourcenta

ge 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide ع    

 ح    

50 35.7 35.7 35.7 

 52.1 16.4 16.4 23   ص    ع

 70.7 18.6 18.6 26 ح ة  ع   

 92.1 21.4 21.4 30 ع       

     11 7.9 7.9 100.0 

Total 140 100.0 100.0  
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   حا ة

 

Fréquenc

e 

Pourcenta

ge 

Pourcentag

e valide 

Pourcentag

e cumulé 

Valide 39.3 39.3 39.3 55  عزب 

 100.0 60.7 60.7 85   ز ج

Total 140 100.0 100.0  

 

 اجابات أفراد عينة الدراسة حول التسويق الالكتروني:
 

Statistiques 

 7   ة 6   ة 5   ة 4   ة 3   ة 2   ة 1   ة 

N Valide 140 140 140 140 140 140 140 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3.9286 3.8071 3.7357 4.0643 3.3643 3.3643 4.0500 

Ecart type .95693 .92056 .92613 .96865 1.24779 1.14559 1.03413 

 

Statistiques 

 6     ص  5     ص  4     ص  3     ص  2     ص  1     ص  

N Valide 140 140 140 140 140 140 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3.5214 3.8000   3.9214  3.6143  3.6286 3.7429 

Ecart type 1.04205 1.11368  .89818  1.07010  .88426 1.18971 

 
 

Statistiques 

 6    زيع 5    زيع 4    زيع 3    زيع 2    زيع 1    زيع 

N Valide 140 140 140 140 140 140 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3.8929 3.9571 4.4143 3.7143 3.9429 3.6071 

Ecart type 1.16728 1.13715 .93675 .98394 1.13652 1.14236 
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 اجابات أفراد عينة الدراسة حول رضا الزبائن:
 

Statistiques 

 4 ض       3 ض       2 ض       1 ض       

N Valide 140 140 140 140 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3.7643  3.5857  3.6071 3.7429 

Ecart type 1.04991  .95198 1.10393 1.18971 

 
 

 

 

 

 الفرضية الفرعية الأولى

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .661
a
 .436 .432 .55482 

a. Prédicteurs : (Constante), x1 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 32.883 1 32.883 106.825 .000
b
 

de Student 42.479 138 .308   

Total 75.362 139    

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), x1 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.551 .239  6.478 .000 

x1 .645 .062 .661 10.336 .000 

a. Variable dépendante : y 

Statistiques 

 4 ض   ص يم 3 ض   ص يم 2 ض   ص يم 1 ض   ص يم 

N Valide 140 140 140 140 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4.4143 4.4643 3.8214 4.4143  

Ecart type .95951 .91676 93891 .93675 . 
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 الفرضية الفرعية الثانية:

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .635
a
 .403 .399 .57100 

a. Prédicteurs : (Constante), x2 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 30.369 1 30.369 93.146 .000
b
 

de Student 44.993 138 .326   

Total 75.362 139    

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), x2 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.653 .246  6.731 .000 

x2 .627 .065 .635 9.651 .000 

a. Variable dépendante : y 

 

 الفرضية الفرعية الثالثة:

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .756
a
 .571 .568 .48384 

a. Prédicteurs : (Constante), x3 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 43.056 1 43.056 183.918 .000
b
 

de Student 32.306 138 .234   

Total 75.362 139    

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), x3 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .184 .283  .651 .516 

x3 .967 .071 .756 13.562 .000 

a. Variable dépendante : y 

 

 

 الفرضية الرئيسية

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .800
a
 .641 .638 .44308 

a. Prédicteurs : (Constante), x 

 
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 48.270 1 48.270 245.881 .000
b
 

de Student 27.092 138 .196   

Total 75.362 139    

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), x 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .525 .223  2.351 .020 

x .909 .058 .800 15.681 .000 

a. Variable dépendante : y 
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 فيرس المحتويـــــات
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 الموضوع الصفحة
 الشكر والتقدير /
 الإىداء /
I خطة البحث 
II قائمة الجداوؿ 
III قائمة الأشكاؿ 
خ-أ  مقدمة عامة 

لكترونيالا  لمتسويق والمفاىيمي النظري الفصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل الأول: الإطار  
 تمييد 01
الالكتروني التسويق المبحث الأول: ماىية 02  
الالكتروني التسويؽ مفيوـ المطمب الأوؿ: 02  
الالكتروني التسويؽ ووظائؼ المطمب الثاني: متطمبات 05  
الالكتروني التسويؽ وتحديات المطمب الثالث: مزايا 06  
الإلكتروني التسويق المبحث الثاني: مزيج 08  
 Ps 2P4 الإلكتروني التسويؽ مزيج المطمب الأوؿ: عناصر 09
 2C الإلكتروني التسويؽ مزيج المطمب الثاني: عناصر 11
 2S الإلكتروني التسويؽ عناصر المطمب الثالث: 12
الالكتروني والتسويق الالكترونية المبحث الثالث:  التجارة 13  
الالكترونية التجارة المطمب الأوؿ: مفيوـ 13  
 الالكترونية التجارة وخصائص المطمب الثاني: مزايا 14
الالكترونية والتجارة الالكتروني التسويؽ بيف العلاقة المطمب الثالث: 17  
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 ممخص:ال

اتصالات الجزائر فرع ولاية بمؤسسة الزبائف في تحقيؽ رضا  التسويؽ الالكتروني دورإبراز ىذه الدراسة إلى  تيدؼ
رضا ابع و المتغير التالتسويؽ الالكتروني  إيجاد نوع العلاقة النظرية والتطبيقية بيف المتغير المستقؿ ، كما تيدؼ إلىشمؼ
 تعزيزىا و النظرية الأسس عمى الوقوؼ خلاؿ مف ذلؾ التحميمي، الوصفي المنيج عمى الاعتماد تـ ذلؾ ولتحقيؽ، الزبوف
 بالاعتماد ،زبوف140 بمغت المبحوثة اتصالات الجزائر فرع ولاية شمؼمؤسسة زبائف  مف عشوائية عينة عمى ميدانية بدراسة
 العموـ مجاؿ في البيانات بتجييز الخاصة الحزمة SPSS باستخداـ تحميميا تـ، اللازمة اتالبيان لجمع استبياف استمارة عمى

التسويؽ بيف  معنويةو التي أثبتت انو يوجد علاقة طردية  بعد التحميؿ توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج و  .الاجتماعية
يمعب  لكترونيالالتسويؽ اأف  كما خمصت الدراسة  .شمؼاتصالات الجزائر فرع ولاية مؤسسة ب الزبوفرضا و الالكتروني 

رضا كذلؾ  ،زبائفمتكاممة تركز عمى تمبية احتياجات وتوقعات ال إستراتيجيةأداة ويعتبر  زبوفلرضا ا قيؽدورًا ميمًا في تح
 .الزبوف ىو مقياس ىاـ لتقييـ أداء الشركات والعلامات التجارية

 .اتصالات الجزائر فرع ولاية شمؼمؤسسة  ،ي، رضا الزبوفالتسويؽ الالكترون :الكممات المفتاحية

 

Abstract:  

The aim of this study is to highlight the role of electronic marketing in achieving customer 

satisfaction in the branch of Algerie Telecom in the Chlef province. It also aims to establish the 

theoretical and applied relationship between the independent variable, electronic marketing, and the 

dependent variable, customer satisfaction. To achieve this, a descriptive-analytical approach was 

adopted, combining theoretical foundations with a field study conducted on a random sample of 140 

customers of the Algerie Telecom branch in Chlef. Data was collected using a questionnaire and 

analyzed using the SPSS software package for social sciences. The study's analysis led to a set of results 

that confirmed a significant and negative relationship between electronic marketing and customer 

satisfaction in the Algerie Telecom branch in Chlef. The study also concluded that electronic marketing 

plays an important role in achieving customer satisfaction and is an integrated strategic tool that focuses 

on meeting customer needs and expectations. Customer satisfaction is also considered a vital measure 

for evaluating the performance of companies and brands. 

Keywords: E-marketing, customer satisfaction, Algeria Telecom Company of chlef. 

 


