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إلى ىديتي مف الله "أمي" أنؾ النعمة العظيمة التي تعجز الكممات عف وصفؾ  ىذا العمؿ أىدي      
ف كممات لمتعبير عف حبي و تقديري لؾ لف تكفي الكممات عطاؤؾ فأدعوا الله أف يحفظؾ ميما بحثت ع

 لي و يجازيؾ أضعاؼ مضاعفة مما قدمتو لنا، دمتي و دامت ابتسامتؾ التي تنير حياتي.
"أبي" الذي رحؿ إلى وطف النائميف طويلا و بقي كؿ شيء مختمؼ، بعد رحيمؾ "أبي" لولا  إلى    

ـ عمي فما واصمت مسيرتي... فدورؾ في حياتؾ و في مماتؾ كاف واحد، فأنت القمر روحؾ التي تحو 
الذي ينير  حياتي و يطفأىا، والدي تمنيت اليوـ كثيراً أف تراني و أنا أرفع قبعتي عالياً و أرى ابتسامتؾ 

 التي تغمرني فرحا فالفرحة ناقصة مف دونؾ 
تمرة أحبكـ أختي " أسيا" و زوجيا، أختي " أسماء" و أجمؿ الأشياء في حياتي رغـ نزاعاتنا المسإلى 

زوجيا أنتف جزء مف روحي أسأؿ الله أف يحميكـ يرزقكف السعادة و أكثر ما تتمنوف.و إلى مف زينوا 
 حياتي و أبيجوا جوارحي أبناء أختي "ىبة" "وائؿ" أنتـ أجمؿ ما أىدتني أختي طيمة عمري حفظكما الله.

التي لـ تمدىا أمي، إلى كاتمة أسراري، إلى مف أجدىا دائماً بجانبي، إلى مف  إلى أغمى رفيقة و أخت   
أستمد منيا جرعة تفائؿ عند حزني و إلى مف أحبيا مف دوف شروط أتمنى ليا النجاح في حياتيا و أف 

 يعطييا الله أكثر ما تتمناه "ىبة".
يمة عمري و إلى مف سارعت إلى مف حمت بركة بوجودىـ في حياتي و مف ملأت ضحكاتيـ الجم    

إلي بمسح دمعتي و إحتوائي في كؿ أزماتي و ساندوني في حياتي "عائمتي الثانية" تكتمؿ سعادتي 
بوجودىما " عمو كريمو" "راويجيـ" "فتيحة" "عبد الله" "سارة" أسأؿ الله أف يرزقكـ أكثر ما تتمنوف و ينور 

 دربكـ...أحبكـ
لى أخي "صابر" أت              منى لو كؿ الخير، إلى صديقة أختي " مريـ " وىبيا الله لي ولـ تبخؿ وا 

 عني معمومة  
 إلى صديقتي طفولة "مروة" و" أحلاـ و إلى مف شاركتني في انجاز ىذا العمؿ زميمتي "أسماء"،        
وة" " "مونيا" "إحساف" "مر معيف أجمؿ "جوجو"  كما لا أنسى كؿ الصديقات المواتي عشت الأياـ       

 .الله في مشوارىما العممي و العممي أسماء" وفقيـ
                                                                                 إلى عائمتي الكبيرة و إلى مف فقدتيـ رحمة الله عمييـ، والى أستاذي "سحاري مصطفى"                                                

 .وساعدوني بكؿ ما يممكوف ميع مف وقفوا بجواريو ج

 مريم
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 مقدمة: 
، الثلاثة الأخيرة نظرا لمتطور الكبير الذي عرفو قطاع تكنولوجيا المعمومات خلاؿ العقود      
ت الأجيزة الالكترونية قادرة عمى ضماف الاتصاؿ المباشر و الآتي في العممية التسويقية بيف أصبح

و ىذا الاتصاؿ يتحقؽ عبر ، مختمؼ الأطراؼ و الجيات بغض النظر عف تباعد المسافات بينيا
ذه لا شؾ أف ىو ، الشبكات العالمية خاصة منيا شبكة الانترنت التي حققت مزايا جديدة ليذه العممية

التطورات التكنولوجية جعمت منظمات الأعماؿ تواجو تحديا كبيرا مما أجبرىا عمى التفكيرو المجوء إلى 
مف ىنا بدأ مفيوـ التسويؽ يأخذ أبعادا جديدة لمتعامؿ مع ىذه و ، أساليب غير تقميدية لمعممية التسويقية

كافة الأنشطة التي تنفذ مف إلى أف ظير التسويؽ الالكتروني الذي تضمف ، التطورات التكنولوجية
ىو يرتبط بعدة نماذج عمؿ الاحتفاظ بيـ وتحقيؽ الأرباح و لإيجاد حؿ لجذب الزبائف و ، خلاؿ الأنترنت

و الأعماؿ التجارية مف منظمة إلى ، تتمثؿ في التجارة الالكترونية و بيع السمع بشكؿ مباشر لمزبائف
ويب التي تعرض أدلة المبيعات والبيع مف قبؿ و مواقع ال، ومف مستيمؾ إلى مستيمؾ، منظمة أخرى

 الباعة الناشطيف عمى الأنترنت ،

رساؿ الرسائؿ الإعلانية إلى مستخدمي و ، كذلؾ استخداـ شبكات الاتصاؿ الاجتماعية مثؿ الفيسبوؾو  ا 
التي تمعب دورا ميما في التأثير عمى اتجاىات و ميوؿ المستعمميف للانترنت اتجاه و ، الانترنت
 مف المؤسسات التي تمارس ىذه الأنشطة في عممياتيا البيعية و ، ات المعنية بيذه الرسائؿالمنتج

المعتمد و في مجاؿ الاتصالات في الجزائر  والخدماتية  مؤسسة اتصالات الجزائر التي تعتبر الرائد 
 التاريخي الأوؿ.

مف خلاؿ ، د أفعاؿ الزبائفكما نجد أف التسويؽ الالكتروني يوفر القدرة لمشركات عمى متابعة ردو     
  .إحصاء عدد النقرات عمى موقع الشركة و التعميقات و كمية المبيعات التي تـ الترويج ليا

يعتبر ترويج المبيعات أحد أىـ العناصر الترويجية التي أصبحت تعتمد عمييا المؤسسات و    
تحقيؽ عممية الاتصاؿ مع أف ، الاتصالية في عممياتيا التسويقية خصوصا مؤسسة اتصالات الجزائر

 البيئة الخارجية مف مستيمكيف

يتوقؼ عمى نجاح ما تقدمو المؤسسات مف أفكار أو سمع أو خدمات عمى مدى ، زبائفومستخدميف و  
كما يمكف أف ندرؾ أىمية الدور الذي يقوـ بو الترويج في ، فاعمية الاستراتيجيات الترويجية المطبقة

كذا الحفاظ عمى المستيمكيف مما يمكنيا مف و ، الموجودة في السوؽ توفير المعمومات عف المنتجات
حيث أنو يتغمب عمى مشكمة جيؿ ، ذلؾ بالتأثير عمى سموكيـو  الاستحواذ عمى أكبر حصة سوقية
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كذلؾ يتغمب ، منتجاتيا و علاماتيا التجارية و أسعارىاؾ بتقديـ المعمومات عف المنشأة و المستيم
و الذي مف ، د المستيمؾ بالعمؿ عمى إقناعو و خمؽ الجو النفسي الملائـالنشاط الترويجي عمى ترد

 و ذلؾ غالبا ما يكوف بتعزيز الإعلاف، ما يقدـ إليو مف سمع و خدماتخلالو يتقبؿ 

إذ لا يمكف لأي ، و غيره مف الجيود التسويقية لذا يعتبر نشاطا ضروريا لا يمكف الاستغناء عنو 
و ىنا يكمف  ما بمغت درجة جودتيا دوف الوصوؿ إلى الزبائف المرتقبيفمؤسسة أف تبيع منتجاتيا مي

 دور التسويؽ الالكتروني في تحقيؽ ذلؾ.
جي والذي تـ تقسيـ الدراسة إلى إطار مني، معالجة الموصوع مف جميع جوانبوومف أجؿ دراسة و     

صولا إلى مجتمع البحث و عينة المنيج المعتمد و تضمف إشكالية الدراسة وتساؤلاتيا وأىدافيا وأىميتيا و 
 الدراسة 

طار نظري تضمف فصؿو    :ا 
 فقد تضمف المبحث الأوؿ مف ىذا الفصؿ ، تناوؿ الفصؿ التسويؽ الالكتروني بصفة عامة

و المبحث الثالث ، عموميات حوؿ التسويؽ أما المبحث الثاني فكاف حوؿ عناصر المزيج التسويقي
 في الأخير آثار التسويؽ الالكتروني. و، تناوؿ إعتماد التسويؽ الالكتروني

، أخيرا الاطار التطبيقي لمدراسة الذي تناوؿ دراسة ميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائرفرع المديةو 
وعرض النتائج ، تحميؿ المقابلاتو ، عرض خدماتيا و منتجاتياو حيث تطرقنا إلى التعريؼ بالمؤسسة 

 .المتوصؿ إلييا
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 :ةإشكالية الدراس
المادية بشكؿ يضمف ليا إلى تنظيـ جيد لمموارد البشرية و تحتاج المؤسسات لتنفيذ نشاطاتيا     

الوصوؿ إلى تحقيؽ أىدافيا , فيي منظمة وفؽ ىيكؿ تنظيمي تحدد مف خلالو الوظائؼ المراد القياـ 
ظيفة مف بيف ىذه الوظائؼ و تولى تنفيذ و تسيير كؿ وظيفة , و بيا مف قبؿ أشخاص و جيات ت

تحويميا إلى ي يعد نشاطا ييتـ بدراسة رغبات واحتياجات ومطالب الزبائف و المستيمكيف و التسويؽ الذ
كذا تحقيؽ الأرباح ليا خلاؿ ىـ في نجاح المؤسسة و توسعيا و سمع و خدمات تمبي رغباتيـ , فيو يسا

 فترة معينة.
مف خلاؿ ، مبيعاتيا في السوؽا و عمى طرؽ تقميدية لتروج خدماتيلقد كانت المؤسسات تعتمد      

الاعتماد في استراتيجياتيا عمى عنصر الترويج كونو يمثؿ في كثير مف الحالات القوة الدافعة لمنشاط 
وكيفية ، التسويقي، فميمتو تكمف في تعريؼ المستيمؾ بالمنتج و خصائصو ووظائفو و مزاياه

قناعو بالاضافة ، استخدامو و أماكف وجوده في السوؽ و أسعاره إلى محاولة التاثير عمى المستيمؾ وا 
الخطط التي تكرس خصوصا لتعظيـ في ذلؾ تحقيؽ مجموعة مف الجيود و تتبع و ، بشراء المنتج

ىذا ما يعرؼ بعممية ستيلاكية مف خلاؿ وسائؿ مختمفة و المبيعات و تحفيز زيادة الطمب عمى السمع الإ
التسويقية عميو كأسموب تستطيع مف خلالو إيجاد  إذ ركزت معظـ المؤسسات جيودىا، ترويج المبيعات

الخدمة المعمف عنيا و بناء الصورة الذىنية المناسبة ليا لدى دة لمتعريؼ بالسمعة أوالخدمة أو قاع
 .الجميور
برز مفيوـ ، واشتداد المنافسة بيف المؤسسات، في عالـ الأنترنت و ظيور الوسائط الجديدةو       

تكنولوجيا الاتصالات الرقمية في تمد عمى استخداـ أجيزة الحاسوب و ي يعالتسويؽ الالكتروني الذ
وفي ، تحقيؽ الأىداؼ التسويقية لممؤسسات و تبادؿ المعمومات و النتجات بيف المسوقيف و زبائنيـ

عمى اعتبار أف شركة اتصالات الجزائر ىي مؤسسة عمومية اتصالية خدماتية تعتمد عمى الجزائر و 
منتجاتيا إلكترونيا مف خلاؿ مختمؼ يا الاتصالات في تسويؽ خدماتيا و وجالأنترنت وتكنول

لكي تكوف عممية ترويج المبيعات فعالة و مؤثرة فإنو ينبغي عمييا ستراتيجيات التسويؽ الالكتروني و ا
و ، الالكترونية الواسعة الانتشار خصوصا في ظؿ المنافسة الشديدةأف تتماشى مع الجيود التسويقية 

يبرز مدى فعالية التسويؽ الالكتروني في مجاؿ المبيعات و مف خلاؿ ىذا يمكننا أف نعالج  ىذا ما
ما ىو واقع استخداـ التسويؽ الالكتروني في مؤسسة اتصالات  :التالية ضوع  مف خلاؿ الاشكاليةالمو 

 ؟  فرع المدية الجزائر
  :لتطرؽ إلييا و التي تتمثؿ فيو للإجابة عف ىذه الاشكالية تتفرع تساؤلات فرعية يجب ا        
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 ؟  ، فرع المدية التسويؽ الالكترونيمؤسسة اتصالات الجزائرب ىؿ تيتـ -
 ؟ ، فرع المديةفيما تتمثؿ وسائؿ التسويؽ الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزائر -
 ؟   فرع المدية في مؤسسة اتصالات الجزائر الفعالية المطموبة التسويؽ الالكترونيىؿ حقؽ  -

 أىمية الدراسة:

يمة فعالة في تكمف  مف أىمية التسويؽ الالكتروني في الوقت الحالي حيث يعد ىذا التسويؽ وس  
لعؿ مؤسسة اتصالات الجزائر مف بيف مات في مختمؼ المؤسسات الحديثة و الخدالترويج لممبيعات و 

لاؿ ىذه الدراسة معرفة ما عمى ىذا الأساس أردنا مف خالتي تبنت التسويؽ الالكتروني و  المؤسسات
كيفية إستخداـ الأنترنيت في مجاؿ وني في مؤسسة اتصالات الجزائر و واقع استخداـ التسويؽ الالكتر 

يب بمختمؼ الإشيار عبر مواقع الو الإعلاف و ة خاصة مجاؿ الترويج و التسويؽ بعناصره الأربع
في المؤسسات العمومية الخدماتية ضرورة تطبيؽ مفيوـ التسويؽ الالكتروني المؤسسات الجزائرية، و 

المعوقات التي تعترض المنظمات عند قياميا مف دور في التغمب عمى المشاكؿ و  فيما لو، الإنتاجية
بأداء عممياتيا التسويقية حيث يمكف إعتماد التسويؽ الالكتروني مف خلاؿ تييئة بنية تحتية عمى 

مواردىا في لات وتجنيد المؤسسة لكافة طاقتيا و المستوى و نظاـ فعاؿ للإتصاأساس تكنولوجيا عالية 
علانية الإتصاؿ و إذ تؤدي إلى خمؽ فرص عمؿ جديدة وتسييؿ الوصوؿ إلى المعمومة و ، سبيؿ ذلؾ

 .بالتالي توصيؿ فكرة التسويؽ الالكتروني تكنولوجيا في إدارة العلاقات العامة 

 أىداف الدراسة: 

  :مف الأىداؼ تتمثؿ فيتيدؼ ىذه الدراسة إلى تحقيؽ مجموعة   

خاصة في  مؤسسة حساسة مثؿ مؤسسة  تسميط الضوء عمى واقع التسويؽ الالكتروني في الجزائر 
ثـ الكشؼ عف إستراتيجيات متبعة مف قبؿ مؤسسة اتصالات الجزائر في مجاؿ ، اتصالات الجزائر

مع التأكيد عمى ، فوائدهأىميتو و ، التسويؽ الالكتروني، والتعرؼ عمى مفيوـ التسويؽ الالكتروني
ص مستخدمي أيضا التعرؼ عمى خصائو ، الأدوات التسويقية المتاحة أماـ المؤسسات للاستفادة منيا

توضيح دور الأنترنت خاذىـ قرارالشراء عبر الأنترنت و العوامؿ المؤثرة عمى اتالأنترنت في الجزائر و 
تشابو تنوع و خاصة في ظؿ وفرة و ، في عممية تسويؽ المنتجات و تمييزىا عف منتجات المنافسيف

معرفة ما مدى فعالية ىذا النوع الجديد مف التسويؽ في تحقيؽ و ، المنتجات المعروضة عمى الانترنت
 أىداؼ المؤسسة.  
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 :أسباب إختيار الموضوع

 سباب الموضوعية:الأ

 محاولة التعرؼ عمى التسويؽ الالكتروني. -

و زيادة الاعتماد عميو كوسبمة لزيادة ، بر شبكة الانترنتزيادة  اىتماـ المستخدميف بالتسويؽ ع -
 الفاعمية و تحقيؽ الريادة في المؤسسات.

و ما يقدمو لممؤسسات الجزائرية التي بدأت تتجو نحو ، إمكانية تفعيؿ التسويؽ الالكتروني في الواقع -
  .تبني بعض تقنياتو

ؿ الاعماؿ و الأنشطة التسويقية خاصة في المكانة التي تحتميا وسائؿ الاتصاؿ الحديثة في مجا -
 مؤسسة اتصالات الجزائر.

و التسويؽ الالكتروني بشكؿ خاص مف المياديف الخصبة لمقياـ ، كوف التجارة الإلكترونية بشكؿ عاـ -
 بأي دراسة عمييا.

 منيج الدراسة: 

ية المطروحة مف أجؿ جمع جميع جوانب الموضوع و الوصوؿ إلى النتائج و الإجابة عف الإشكال
شركة او مؤسسة وبما  :بحيث أنو ييتـ بدراسة حالة واحدة قائمة مثؿ، إعتمدنا عمى منيج دراسة حالة

أننا سوؼ نجري دراسة عمى مؤسسة اتصالات الجزائر وقع إختيارنا عمى منيج دراسة حالة لأنيا وحدة 
 .واحدة

، سواء كانت فردا، دةالمتعمقة بأي وحالمنيج الذي يتجو إلى جمع البيانات العممية ''و يعرؼ بأنو 
و ذلؾ بقصد الوصوؿ إلى تعميمات متعمقة بالوحدة المدروسة و بغيرىا ، نظاما اجتماعيامؤسسة أو أو 

 ''عف الوحدات المشابية.
رة و شاممة عف حالة فردية واحدة أسموب يقوـ عمى جمع بيانات و معمومات كثي ''كما يعرؼ بأنو

 1لوصوؿ إلى فيـ أعمؽ لمظاىرة المدروسة و ما يشبييا مف ظواىروعدد مف الحالات بيدؼ اأ

                                                           

.56، ص2119دار الكتب، صنعاء اليمف،  3طمناىج البحث العممي، محمد سرحاف عمي المحمودي،   1  
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و .إنيا اكثر أنواع البحث شعبية .دراسة الحالة ىي دراسة شاممة و عميقة لمفرد أو مجموعة مف الأفراد
أو التفاعؿ بيف عوامؿ متعددة توضح الواقع  .ىدفيا يمكف أف يكوف فيـ الوحدة أو الظاىرة المدروسة

 1.''طور الذي يحصؿ في فترة معينةالحالي أو الت

 :الدراسة واتأد

عممية تتـ بيف الباحث وشخص  فالمقابمة ىي، إعتمدنا في دراستنا ىذه عمى أداة المقابمة الشخصية
، تطرح مف خلاليا أسئمة و يتـ تسجيؿ إجاباتيـ عمى تمؾ الأسئمة المطروحة، مجموعة أشخاصآخر أو 

بحيث قمنا بإجراء  ، 2التقييمية(، الياتفية، غير المركبةو ، مة المركبةو تنقسـ إلى أربعة أنواع ) المقاب
اتصالات الجزائر بالمدية لمحصوؿ عمى المعمومات ستة مف موظفي مؤسسة مقابمة شخصية مع 

توضيح الأسئمة الخاصة بدليؿ المقابمة لمجتمع الدراسة كما قمنا بشرح و ، اللازمة لإجراء ىذه الدراسة
       معناىا.ليفيميا و يدرؾ 

   :الدراسة و عينة مجتمع

ىـ الذيف يكونوا موضوع مشكمة البحث التي سنقوـ ىو عبارة عف مجموعة مف الأفراد و المجتمع 
يتمثؿ مجتمع الدراسة في و ، 3و كمما كاف تحديد الجميور بدقة كمما كانت النتيجة أفضؿ، بدراستيا

كوف الظاىرة المدروسة تتعمؽ بواقع و  بفرع المدية ردراستنا ىذه في كافة عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائ
مف ستة مكونة  تـ إختيار عينة قصدية، استخداـ التسويؽ الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزائر

 يبعد إجراء المقابمة مع أفراد العينة تحصمنا عمى مجموعة مف الأجوبة التموظفوف لمقياـ بالدراسة و 
 .تخدـ موضوعنا

العينة التي يتعمد الباحث أف تكوف مف حالات معينة أو وحدات معينة '' قصدية بأنيا تعرؼ العينة ال
 '' .لانيا تمثؿ المجتمع الأصمي

                                                           

.118، ص2117التوزيع، عماف الأردف،  ، دار المسيرة لمنشر و1، طأساسيات البحث العمميمنذر الضامف،   1  

.96ص ، نفس المرجع   2  
، 2111، ديواف المطبوعات الجامعية، 4، طمناىج البحث العممي في عموم الاعلام و الاتصالأحمد بف مرسمي،  3

 . 172ص



 مقذمة

 

8 
 

يقوـ فييا الباحث باختيار المفردات ، العمدية أو النمطية :الغرضية '':تعرؼ تحت أسماء متعددة مثؿ
ة جيدة لمجتمع البحث و لعناصره وفؽ إدراؾ مسبؽ و معرف، بطريقة تحكمية لا مجاؿ لمصدفة فييا

 ''1.اليمامة و بالتالي لا يجد صعوبة في سحب مفرداتيا بطريقة مباشرة

التي يتـ فييا اختيار عدد قميؿ مف المفردات بطريقة يراعى فييا صفة التمثؿ  ''العينة القصدية ىي
اختيار عدد قميؿ إلى  المطموبة و عميو لا يمجأ الباحث عمى إستعماليا إلا إذا اضطرتو ظروؼ البحث

 .''2جدا مف المفردات

 3 :الدراسات السابقة

تيدؼ ، (: تأثير السموؾ الإستيلاكي الإلكتروني، تجربة الشبكة العنكبوتية(efthymios2004دراسة  -
، ىذه الدراسة الى كيفية كسب و جذب الزبائف عبر الأنترنت في ظؿ التنافس الشديد في ىذا المجاؿ

دراسة أكاديمية تـ إختيارىا مف سمسمة كبيرة مف  48دراسة نتائج مراجعة و تحميؿ كما قدمت ىذه ال
و مف أىـ النتائج التي توصمت ، و المقالات حوؿ سموؾ المستيمؾ عبر الشبكة العنكبوتية الدراسات

اضية و تشابو إلييا ىذه الدراسة ىو وجود تشابيات و إختلافات بيف عممية إتخاذ قرار الشراء الإفتر 
 (.46،صEfthymios ،2004الخارجية التي تؤثر عمى قرار الشراء في الحالتيف) العوامؿ الداخمية و 

دراسة حالة  –دور الأنترنت و تطبيقاتو في مجاؿ التسويؽ  :( 2112/2113دراسة )إبراىيـ بختي -
ت والاستفادة الجزائر ضمف ىذه الدراسة حاوؿ الباحث إبراز دور التجارة الالكترونية بالنسبة لممؤسسا

حيث لخص الباحث أف طبيعة الوضع الذي تعيشو الجزائر يحتـ ، تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ مف
عمييا بالعمؿ في مجاؿ التجارة الالكترونية عمما أف الجزائر تتوفر عمى كافة الإمكانيات التي تؤىميا 

 (.28،ص2112/2113في ىذا المجاؿ. )إبراىيـ بختي، لمخوض

                                                           

. 197، صمرجع سبق ذكرهأحمد بف مرسمي،   1  

، 2112الييئة المصرية العامة لمكتاب، القاىرة، ، 1، طمنيجية البحث العممي و تقنياتومصطفى نمر دعمس، 2  
  .112ص

 influencing the online consumer behavoir: the zeb expèrience, internet معمومات مف الرابط  3

efthymies , researche , volume 14, numéro2.2004 ، 00:21عمى الساعة  2222/20/02تاريخ الدخوؿ. 
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ىدفت ىذه  .(: التحميؿ المشترؾ لإرضاء الزبوف الالكتروني(france&Christian.2005دراسة-
ما ىي عوامؿ رضا المستيمكيف عبر الانترنت ؟ كما ىدفت  :الدراسة للإجابة عمى بعض الأسئمة مثؿ

وتـ ذلؾ مف ، إلى فحص دورالتكنولوجيا و التسوؽ و عوامؿ المنتج عمى رضا الزبوف عبر الانترنت
زبوف  188عمومات مف داـ أسموب التحميؿ الموحد لتفضيلات الزبائف بالإعتماد عمى مخلاؿ استخ

ت النتائج إلى أف أكثر التوجيات ارتباطا برضا الزبائف عبر الأنترنت ىي الخصوصية و أشار و ، شاب
ؿ الثقة والتسميـ والاستخداـ وملائمة المنتج لحاجات وتتبعيا عوامؿ أخرى مث، البضاعة و الكفاية

 الأماف.لزبوف وجودة المنتج و ا

 مصطمحات الدراسة: 

 :التسويق الالكتروني تعريف

 ، التكنولوجيا الرقمية لتحقيؽ الأىداؼ التسويقية لمشركاتو عممية استخداـ شبكة الأنترنت و ى''      
ات بالتالي يمكف لممسوقيف عبر الأنترنت أف يقوموا بنشر المعمومتدعيـ المفيوـ التسويقي الحديث و و 

حرية أكبر مقارنة بالتسويؽ التقميدي وبالتالي أصبحت المنافسة يولة أكثر و شركاتيـ بسو  .عف منتجاتيـ
 1 ''.لا التنبؤ بوقوى و أشد بشكؿ لا يمكف تصديقو و في عصر الأنترنت أ

 يعرؼ التسويؽ كذلؾ بأنو '' عممية الاستخداـ و التطوير الفعاؿ ) وفؽ رؤية رقمية واضحة( 

البيانات، قدرة جوىرية( لمموارد التسويقية الرقمية ) الخبرات، المعارؼ، الافراد، القواعد، الكؼء) مو 
الأدوات المتاحة عمى الأنترنت مف أجؿ تحقيؽ ميزة تنافسية في سوؽ الأعماؿ العلاقات... وغيرىا( و 

 2الالكترونية''.

المشتركة ، ة مف أجؿ تحقيؽ المنافع المستيمؾ في فضاء البيئة الافتراضيإدارة التفاعؿ بيف المنظمة و ''
عممية التسويؽ و البيئة الافتراضية لمتسويؽ الالكتروني تعتمد أساسا عمى تكنولوجيات الانترنيت و 

العلاقات بيف  إدارة الالكتروني لا تركز فقط عمى بيع المنتجات إلى المستيمؾ بؿ تركز أيضا عمى
 3.''داخمية و الخارجية مف جانب آخرالمستيمؾ و عناصر البيئة الالمنظمة مف جانب و 

                                                           

.427، ص2116القاىرة،  ب ط، المكتب الجامعي، ،التسويقو قحؼ و آخروف، عبد السلاـ أب   1  
دار المريخ لمنشر، الرياض، ب ط،  المشكلات،ارة الالكترونية، الإستراتيجية والوظائف و الإدنجـ عبود نجـ،  2

  .325، ص2114السعودية، 

، دار وائؿ لمنشر 1،ط عبر الانترنيت عناصر المزيج التسويقي ،  التسويق الالكتروني،يوسؼ أحمد أبو فارة3 
  .13، ص2114والتوزيع عماف، الأردف، 
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جؿ تسويؽ عتمده مؤسسة اتصالات الجزائر مف أي تسموب الذالأذلؾ النيج و ىو  :التعريف الإجرائي
 .منتجاتيا الى الجميور الكترونياخدماتيا و 

 :مفيوم المؤسسة العمومية
ع بالشخصية القانونية '' المؤسسة العامة ىي منظمة إدارية عامة تتمت :يعرفيا الأستاذ عمار عوابدي

ترتبط بالسمطات الإدارية المركزية المختصة بعلاقة التبعية والخضوع الإداري و وبالاستقلاؿ المالي و 
تسير بالأسموب الإداري اللامركزي لتحقيؽ أىداؼ محددة في وىي تدار و ، لمرقابة الإدارية الوصائية

      نظاميا القانوني ''.

 و تقدـ خدمات عمومية إلى الجميور. تابعة لمقطاع العاـ ىي مؤسسة :التعريف الإجرائي

حسب الإطار  تعرؼ مؤسسة مجمع اتصالات الجزائر  :مفيوم مؤسسة اتصالات الجزائر
 السمكية  خدمات الاتصالاتسسة عمومية تنشط في سوؽ الشبكة و القانوني المنظـ ليا عمى أنيا مؤ 

المحدد لمقواعد العامة  2111أوت  15المؤرخ في  13/2111تأسست وفؽ قانوف ، اللاسمكية بالجزائرو 
مارس  11بتاريخ (CNPE) فضلا عف قرار المجمس الوطني لمساىمات الدولة، المواصلاتلمبريد و 
الذي نص عمى إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطمؽ عمييا اسـ اتصالات الجزائر تحت 2111

دينار  51011101110111المقدر ب  برأسماؿ اجتماعي(SPA)صيغة قانونيةلمؤسسة ذات أسيـ 
 111818B12.1جزائري و المسجمة في المركز السجؿ التجاري تحت رقـ 

خدمات الانترنت ـ خدمات اتصالية كخدمات الياتؼ و ىي تمؾ المؤسسة التي تقد  :التعريف الإجرائي
. 

 صعوبات الدراسة: 
اكؿ و العراقيؿ و إف صح التعبير لا توجد دراسة أو بحث في أي عمـ أو ميداف يخموا مف المش    

فإف ىذه الاعتبارات تضفي بشكؿ أو بآخر حلاوة عمى مجاؿ البحث أو الدراسة لأف الأتعاب الناتجة 
عنيا تكسبؾ ثقة في النفس كما تنير لؾ درب في مسائؿ كنت تغفؿ عنيا و في بعض الأحياف تحوؿ 

لكف في بعض ، ء المبيمة في الموضوعالموضوع إلى الأفضؿ أو تغير مسار  الدراسة إلى الأشيا

                                                           

اتصالات الجزائر عمى الإنترنيت عبر الرابط التالي: نقلا عف موقع  1 
www.algerietelecom.dz/AR/?p=cadre_juridique 23:55عمى الساعة  2122/14/14الدخوؿ  ختاري. 

http://www.algerietelecom.dz/AR/?p=cadre_juridique%20تاريخ
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ما إلى ذلؾ لأنو توجد عراقيؿ باحثيف ليست دافع أساسي للأفضؿ و جؿ الصعوبات التي تعترض الأو 
  :تنقص مف مجاؿ الدراسة و في دراستنا اعترضتنا جممة تفصيمية مف العراقيؿ نخوض فييا تدريجيا

مذكرة والتنقؿ لمحصوؿ عمى ال جاؿ إعدادتكمف في العراقيؿ المادية لدى الباحث في م :الأولى 
جراء التربص و    .ما إلى ذلؾالمعمومات وجمع البيانات وا 

 البحوث المتخصصة في موضوع التسويؽ الإلكتروني. ندرة المراجع والدراسات السابقة و  :الثانية
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 تمييد:

يعتمدوف كانوا ما يعرؼ بالتسويؽ الإلكتروني، و  لتطور أساليب العيش في العالـ، أصبح ىناؾ نظرا
شبكات مى أرض الواقع وجيا لوجو، أما اليوـ فتسوؽ السمع عبر قديما عمى ترويج السمع وتسويقيا ع

ة ديدليس فقط عمى محيط معيف، حيث أصبح ىذا النوع مف الأساليب الجالانترنت حوؿ العالـ كمو و 
المنتجات، والخدمات، عبر ع فيناؾ عدة مواقع تيتـ بترويج وتسويؽ السمع و البيفي العالـ التسويؽ و 

مواقعيا وخاصة شبكة الانترنت و الأجيزة الرقمية و اليواتؼ المحمولة عبر تطبيقاتيا المختمفة، و 
ومو، أنواعو، وظائفو، نتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى التسويؽ الإلكتروني مفيمواقع التواصؿ الاجتماعي و 

في الأخير الرىانات والتحديات التي تنتظر التسويؽ تكنولوجيا التسويؽ الإلكتروني و  وصولا إلى
 الإلكتروني.
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   -Ι1- مدخل عام إلى التسويق الإلكتروني 
طمح يعد التسويؽ في وقتنا الحاضر أحد المجالات المعرفية التي تستحؽ الدراسة، حيث ظير مص

التسويؽ لأوؿ مرة كمقرر دراسي بجامعة بنسمفانيا في أوائؿ القرف العشريف وتـ تدريسو تحت عنواف 
في جامعة  <<أساليب التسويؽ>>بتدريس  Butlerقاـ بتمر 1910''تسويؽ المنتجات''، وفي عاـ 

العشريف . أما منظمات الأعماؿ فقد ظير أوؿ قسـ لمتسويؽ في أوائؿ القرف  wisconsin ويسكنسوف
في إدراؾ أىمية التسويؽ في عدة مجالات  1917حيث بدأت الشركات الصناعية والتجارية الأمريكية منذ 

التسويؽ في أنشطة كافة  مختمفة ، واستمر ىذا الاىتماـ إلى الآف . وىذا الدور الأساسي الذي يمعبو
مات كالفنادؽ وشركات الطيراف و المؤسسات، سواء تمؾ التي تقدـ سمعا ومنتجات مادية، أو التي تقدـ خد

البنوؾ. وقد تختمؼ المؤسسات فيما بينيا في الأساليب و الطرؽ التي تتبناىا للاتصاؿ بأسواقيا. باعتبار 
 أف مسؤولية المؤسسة ىي إشباع رغبات و حاجات العملاء والمستيمكيف المتطورة والمتغيرة.

الربح مثؿ المستشفيات والجمعيات الخيرية والدينية  وفي الوقت الحالي بدأت المنظمات التي لا تيدؼ إلى
إجماع بأف الممارسات التسويقية في تشير الدراسات اف ىناؾ '' وغيرىا تيتـ بالتسويؽ إىتماما كبيرا، كما 

 .1منظمات الأعماؿ المعاصرة تشكؿ أكثر مف ثمثي إجمالي النشاطات والفعاليات التجارية وغير التجارية''

  -1-1-لتسويق: مفيوم ا 
لمستمر بحاجات الزبوف الاىتماـ اضمف تطوير الإنتاج ووضع تسعيرة والتوزيع والاتصالات و التسويؽ يت
 2تطوير منتجات جديدة بخدمات إنتاج جديدة وذلؾ لتمبية ىذه الاحتياجات.المتغيرة و 
حتياجات والرغبات الإدارية التي يتـ بمقتضاىا الحصوؿ عمى الالتسويؽ تمؾ العممية الاجتماعية و يقصد با

ترويج وتوزيع و تسعير ويتضمف ذلؾ تخطيط و ، عف طريؽ خمؽ و تبادؿ منتجات ذات قيمة مع الآخريف
 .تمؾ المنتجات

تمؾ العوائد توفر لؾ دخلا التي تحصؿ عمييا مف عمؿ تجاري، و بعبارة أخرى ىو وسيمة لزيادة العوائد و 
 أكبر يجعمؾ تعيش حياة أفضؿ.

                                                           

.17، ص 2112، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية التجارة، جامعة الإسكندرية، أساسيات التسويقعبد السلاـ أبو قحؼ،   1  

55، ص 2111،ر المسيرة لمنشر و التوزيع، عمافدا ،1طالاتصالات التسويقية، عمي فلاح الزغبي،   2  
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لما يتيح مف فرص أماميا مف أجؿ ، الإنتاجيةوات الميمة لممؤسسات الخدماتية و لأديعد التسويؽ أحد او 
كؿ ىذا يعود عمى المؤسسة و ، تسويؽ منتجاتيا مف خلاؿ قانوف العرض و الطمب الخاص بالمؤسسات

  .بالمنفعة مف خلاؿ العائدات الربحية، التي يوفرىا التسويؽ لممؤسسات مف إنجاح لسياستيا التسويقية 
الترويج و التسويؽ بأنو عممية تخطيط و تنفيذ التصور و التسعيرة  1985عرفت الجمعية الأمريكية سنة  

ذلؾ لإتماـ عممية التبادؿ التي تصبح أىداؼ كؿ مف أفراد والتوزيع للأفكار والسمع والخدمات و 
  1والمؤسسات.
ـ حتياجاتياع تمع بإشبامجو  رد،التسويؽ ىو ميكانزـ اقتصادي، واجتماعي بموجبو يقوـ الف" عرفو كوتمر

 2."عمى أساس إمكانيات خمؽ تبادؿ السمع والخدمات لمختمؼ الحاجيات التي ليا قيمة لدى الغيرتيـ، ورغبا
ف التسويؽ ىو نظاـ متكامؿ مف أنشطة المؤسسة التي تختص في التخطيط والتسعير أب ''stanto  تعريف

 3''.باع حاجات مستيمكيف حالييف ومحتمميفوالترويج وتوزيع المنتجات التي تيدؼ إلى اش
أف التسويؽ ىو توجيو تدفؽ السمع والخدمات مف المنتج إلى المستيمؾ  :يرى محمد سعيد عبد الفتاح

الخدمة، وىو النشاط الذي بواسطتو تصؿ السمعة المنتجة إلى المستيمؾ إلى مستعمؿ السمعة أو  النيائي أو
 4.الذي يحتاجيا

مجموعة مف الأنشطة المرتبطة بالسوؽ مف أجؿ تحقيؽ الربحية وذلؾ ''بأنو  ELABRIQUE :وقد عرفو
 اتيــ وتلائـ رغبتيما ينتظر مف المشتريف وتنمية السمع والخدمات التي تشبع حاجا ويتوقع أبدراسة ما 

 5''.السوؽ وحث المستيمكيف عمى اقتناء السمع بأبحاث والقياـ التوزيع منافذ واختيار
إذ يعتقد أف ىناؾ ثلاث أنواع مف الأنشطة الأوؿ يتصؿ بالمواد  MORTIMER:مرتعريف مورتي -

سمع تامة يمكف استيلاكيا ويطمؽ عمى ىذا النشاط اسـ الإنتاج، وىناؾ نشاط آخر  الأولية فيحوليا إلى
 .ستيلاكيا ويطمؽ عميو التوزيعاإنتاجيا إلى أماكف  يتصؿ بنقؿ المنتجات مف أماكف

                                                           

.17، ص1999المكتب الجامعي الحديث، مصر،  ب ط،  ،تسويق، مبادئ الاسماعيؿ السيد  1  
2
kotler (Philip) et Dubois (B), marketing management, paris 9 eme édition, 1997, p 20 

19ص  ،2111 ، مصر،، المكتب العربي الحديث1ط ،التسويقمحمد سعيد عبد الفتاح،   3  
، ص ص 1998 حمب سوريا،مديرية الكتب و المطبوعات الجامعية، ،2ط ،التسويق و إدارة المبيعاتمحمد الناشد،  4

31-32  
.13، ص2119دار المستقبؿ، الأردف،  ،4ط ،استراتيجية التسويق، مدخل سموكي،محمد إبراىيـ عبيدات،   5  
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وزيع ىناؾ نشاط آخر يطمؽ عميو الترويج وىو " مجموعة الجيود التي تنطوي عمى وبيف الإنتاج والت
 1 "الإعلاف، البيع،أبحاث التسويؽ وغيرىا

كؿ الأنشطة التي يتـ تصميميا لخمؽ وتسييؿ عمميات  ''فيرى أف التسويؽ ىو :محمد إبراىيم عبيدات 
 2''.الإنسانية والرغبات الحاجات لإشباع ىادفة تبادلية

ىو مجموعة الأنشطة والتقنيات التي تسمح لممنظمة التعرؼ عمى احتياجات ورغبات السوؽ ''سويؽ الت
الوقت والكمية والنوعية السمع والخدمات والكيانات الأخرى، وطرؽ إشباعيا في المكاف و  مف )الزبائف(

 ''.أىدافيا المناسبة بغية تحقيؽ والأسعار
مكانات المؤسسة والرقابة عمييا، التسويؽ فمسفة إدارية تقو KING :تعريف - ـ بتعبئة واستخداـ جيود وا 

 .مساعدة المستيمكيف في حؿ مشاكميـ المختارة في ضوء الدعـ المخطط لممركز المالي لممؤسسة بغرض
  3:المفيوـ الحديث لمتسويؽ وتكمؿ أىميتو فيىذا التعريؼ ويعتبر 

 .لابتكار والخمؽ في ميداف التسويؽا أىمية - 
 .ة التسويؽ كنظاـ يتكوف مف أجزاء متكاممة ومتفاعمةأىمي - 
 إدراؾ أىمية الدور الاستراتيجي لممستيمؾ - 
 أىمية تقديـ المنتجات الجديدة وتطوير المنتجات القديمة - 
 .أىمية إعادة وتغيير التنظيـ لملائمتو بطبيعة نوع المؤسسة - 
 مجاؿ التسويؽضرورة التخطيط الطويؿ والمتوسط والقصير الأجؿ في  - 
  أىمية ودور البحوث التسويقية في جمع وتوفير المعمومات والبيانات اللازمة - 
                .أىمية وضرورة تحديد الأىداؼ وطرحيا - 

ؼ إلى دراسة حاجيات تيد يه التعاريؼ يمكننا القوؿ أف التسويؽ ىو تمؾ العممية التذمف كؿ ى
مكانيمجاؿ تخصصيا قصد ا المستيمكيف في  اتيا،لتكيؼ معيا واشباعيا مع مراعاة أىداؼ المؤسسة وا 

بعد التطرؽ إلى مفيوـ التسويؽ وتطوره التاريخي، ومحاولة الوصوؿ إلى تعريؼ شامؿ لمتسويؽ نحاوؿ 
 .فيما يمي إبرازأىمية التسويؽ لممؤسسة مف خلاؿ مكانتو ووظائفو في المطمب الموالي

                                                           

.23، ص  مرجع سبق ذكرهمحمد إبراىيـ عبيدات،   1  
13، ص نفس المرجع   .2  
، مذكرة نياية دراسة، فرع تجارة دولية، كمية العموـ الإقتصادية، المزيج التسويقيالد، عبد السلاـ توفيؽ، بسعدي خ3 

 . 5، ص2112عموـ التسيير، جامعة الجزائر، دفعة 
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 -1-2- :مراحل تطور التسويق  
بالتالي فيو نشاط قديـ قدـ عممية المبادلة كنشاط يرتبط بعممية المبادلة، و  القوؿ أف التسويؽ يمكف

ىي المرحمة التي تمت مرحمة الاكتفاء زامف مع بداية عممية المبادلة، و نفسيا. أي أف ظيور التسويؽ ت
بمعنى أف  1ر.الذاتي للإنساف. غير أف المفيوـ الحديث لمتسويؽ ظير مع نياية القرف التاسع عش

حتى وصؿ إلى  1910التسويؽ شأنو شأف الكثير مف العموـ مر بمراحؿ المختمفة مف التطور مف عاـ 
أـ باعتباره وظيفة أساسية ، سواء كاف ذلؾ في أساليب ممارستو أـ في طرؽ تقييـ أدائو2مستواه الحالي 

النيائييف والمستعمميف رغبات المستيمكيف و  مف وظائؼ المؤسسة التي تتبمور في إطارىا ميوؿ
  :ىذه المراحؿ ىيالصناعييف، و 

 ج: مرحمة التوجيو بالإنتا
العالـ في ة الصناعية التي شيد أف أوروبا و تمثؿ ىذه المرحمة حقبة الزمف الممتدة مف انبثاؽ الثور  "

 وقد اعتمد في ىذا التوجو"3 ـ1929الثامف العشر حتى حدوث الكساد الكبير في عاـ  أواسط القرف
 بأعمى جودة ممكنة، فيدفيا الرئيسير ممكف و التي تجعؿ المنظمة تنتج أكبر قد عمى الإنتاج بالصورة

التوزيع وتخفيض التكمفة بما يمكف أف يخفض الأسعار ويضمف الاحتفاظ  كفاءة الإنتاج و ىو تحسيف
لكمية المعروضة بالمستيمؾ. أما المستيمؾ فمجبر عمى شراء منتجات المنظمة. فعادة ما يفوؽ الطمب ا

وتميزت ىذه  .تصب اىتماميا عمى محاولة زيادة الإنتاج المؤسسة في السوؽ، الأمر الذي جعؿ إدارة
ما  المرحمة بعدـ تدخؿ رجاؿ البيع في قضايا الإنتاج و اقتصار وظيفتيـ عمى إقناع المستيمؾ بأف

في بداية عصر  Ford Henryأنتج ىو ما يشبع حاجتؾ. "إذ قاؿ رائد صناعة السيارات الأمريكية   
الإنساف إف بإمكاف المستيمكيف الحصوؿ عمى سيارة بالموف الذي يرغبونو طالما كاف أسودا  معرفة

 4"الموف الأسود حيث لـ ينتج إلا
 

                                                           

22، ص1111 السويس، ،البياف لمطباعة و النشر ،1ط ،، تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد  1  
، 1997دار الزىراف لمنشر و التوزيع، ، 1ط، المرجع الشامل، الشاملالتسويق في المفيوم زكي خميؿ المساعد،  2

 .35ص 
، دار 1، طمبادئ التسويق الحديث بين النظرية و التطبيقعبد الباسط حسونة و مصطفى الشيخ، زكريا عزاـ، و   3

  37، ص 2118يرة لمنشر و التوزيع، عماف، المس
44ص  ،، مرجع سبق ذكره عبد السلاـ، أبو قحؼ  4  
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 :التوجيو لمبيع مرحمة  
 ىذا عائد إلى ما تتمتع بو ،كنتيجة مباشرة للإنتاج الوفير أصبح العرض يفوؽ الطمبشيئا فشيئا و 
 إنتاجو  ما تـ   فكاف ىدفيا الأساسي ىو بيع عمى الإنتاج  في ىذه الفترة مف قدرة عالية  المؤسسات 

أصبح المشكؿ الجوىري لممؤسسة إيجاد الزبائف. بالتالي صار لعمميات يمكف بيعو، و  ليس إنتاج ماو 
ؿ فرض المنتجات المشاكؿ الإنتاجية لمتخمص مف الإنتاج الكبير، مف خلا البيع أىمية أكبر ىدؼ حؿ

أف  الاعتقادفي السوؽ باستخداـ طرؽ الإشيار المكثؼ وأساليب الضغط في البيع مما أدى إلى 
الأربعينات في القرف ساد ىذا التوجو في الثلاثينات و  .التسويؽ ما ىو إلا مرادؼ لمبيع والإشيار

ت في العمؿ عمى تحسيف كبير مف الشركات وبدأ العشريف وأصبح الإعلاف عف السمع سمة مميزة لعدد
  1.تجار الجممة وتجار التجزئة نظـ التوزيع لمسمع المنتجة مف خلاؿ شبكات قوية لمتوزيع مف

 يتجو ىذا المفيوـ الجديد في التركيز عمى فكرة أف المستيمكيف إذا تركوا لوحدىـ فمف يقوموا بشراء
تتبنى بيعا ىجوميا وجيودا  الكافية مف منتجات المؤسسة، وليذا يجب عمى المؤسسة أف الكمية

 2.جإقناع المستيمكيف بشكؿ فعاؿ لشراء السمعة أو المنت ترويجية كبيرة مف أجؿ

  :مرحمة التوجو بالتسويق 
، يشير أساسا إلى أف مفتاح النجاح 3ظير ىذا التوجو في منتصؼ الخمسينات مف القرف العشريف 

ؼ عمى احتياجات ورغبات المستيمكيف مف الأساسي في تحقيؽ المؤسسة لأىدافيا يكمف في التعر 
انطلاقا مف  أنشطة التسويؽ ذات الأثر في تحقيؽ الأرباح،التوفيؽ بيف جميع فعاليات و يؽ و خلاؿ التنس

 .رغبات المستيمكيف وليس مف خلاؿ أرقاـ المبيعاتإشباع حاجات و 
وقد تمثؿ ذلؾ في إنشاء  ،الاىتماـ بو يظير لمعياف أكثر فأكثرف ىنا بدأ التركيز عمى التسويؽ و وم 

حيث تبمورت تمؾ  وحدات إدارية مسؤولة مسؤولية كاممة عف أداء جميع وظائؼ التسويؽ في المنظمة.
فمسفة إدارية "الذي عرؼ بأنو تكاممة سميت بالمفيوـ التسويقي و الأفكار فيما بعد في فمسفة إدارية م

                                                           
، ب ط، مركز الأصيؿ لمطبع و النشر استراتيجيات التسويق القرن الحادي و العشرينأميف حسف عبد العزيز ،  1

 .18ص ، 2113، القاىرة، والتوزيع
 . 18، ص 2114، دار صفاء، الأردف، 1ط ،تسويق المعموماتربحي مصطفى عمياف، السامرائي، فاضؿ إبراىيـ،  2
.24، ص كرهمرجع سبق ذعوض بدير الحداد،    3  
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لمستيمكيف كوسيمة أساسية نحو تحقيؽ تقضي بأف يتـ توجيو نشاطات المنظمة نحو تحقيؽ حاجات ا
  1للأنشطة التسويقية".ضمف نظاـ متكامؿ  وذلؾ المؤسسةأىداؼ 

 :مرحمة التوجو الاجتماعي لمتسويق 
قد ظيرت ىذه المرحمة في أوائؿ الستينات نتيجة زيادة حركة المستيمكيف في كثير مف الدوؿ الأجنبية 

ض الأساليب التي تستخدميا بعض المؤسسات نحو حيث كاف ىدفيا توجيو نظر المسؤوليف إلى بع
المستيمؾ وتوجيو الرأي العاـ إلى محاربتيا، باعتبار الصالح العاـ ىو الرأي الأوؿ في مزاولة النشاط 

وذلؾ . 2احتياجات الأفراد ومتطمبات مجتمع معالا يتحقؽ معا إلا وفقا لرغبات و  التسويقي، لأف الربح
أف تحقيؽ إشباع حاجاتو يجب أف لا يتعارض مع مصمحة مجتمع و  تبار المستيمؾ ىو جزء مفباع

 .مجتمع أو أف يعطى أية مؤثرات سمبية عمى المجتمع

سواؽ ليس فقط ىو خدمة الأ المؤسسةمصالحو، فإف واجب باط المفيوـ التسويقي بالمجتمع و وبارت
سعى أيضا إلى مصمحة الخدمات التي تحقؽ الإشباع لدى الأفراد ولكف يجب أف تبتقديـ المنتجات و 

 .3الفرد و المجتمع في الأجؿ الطويؿ، كضرورة لجذب العملاء و الاحتفاظ بيـ

 -1-3- مكانة التسويق في المؤسسة : 
توزيعو وتسييؿ استخدامو وتسعيره وترويجو و ج لتحديد المنت لممؤسسةمثؿ التسويؽ الجيد الإداري ي

بات المستيمكيف المختمفة، لتحقيؽ الأرباح المالية أو في الوقت والمكاف المناسب، بما يحقؽ رغ وتبادلو
ديد، إذ تمع معا بأقؿ تكمفة ممكنة. كما "أنو يشجع عمى الإبتكار والتجالمجالمنظمة و  الاجتماعية ليذه

ف عمى و ضع استثمارات جديدة في الصناعة تنشطاف عندما يقبؿ المستيمكأف أعماؿ البحوث وكذلؾ و 
ر جميعا ويعتبر التسويؽ وظيفة إلى جانب الوظائؼ الأخرى تتضاف .4ة "الجديد الخدماتالسمع و 

المستيمكيف عمى المستوى نلاحظو أف التسويؽ ييدؼ إلى إشباع رغبات  مالتحقيؽ أىداؼ المؤسسة، و 
حاجات إلا مف خلاؿ فيـ مناسب لرغبات و  ىذا اليدؼ مع ككؿ ولا يمكف تحقيؽالمجتالفردي و 

المعمومات يكوف التسويؽ ىو الأساس في توجيو  قبؿ، وبتوفير ىذهالمستيمكيف حاليا وفي المست

                                                           
1 Philip kotler , marketing management , op-cit, p 14. 

67، ص 2111، دار الزىراف لمنشر و التوزيع، الأردف، 1،طمدخل التسويق المتقدماسـ الصميدعي، د جمحم  .2  
. 21مرجع سبؽ ذكره، ص ، استراتيجيات التسويق القرن الحادي و العشرين، حسف أميف عبد العزيز  3  
14، ص1988القاىرة،  ، ب ط، مطبعة جامعة القاىرة،، التسويق المعاصرمحمد عبد الله عبد الرحيـ  4  
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إشباع الرغبات والحاجات فإنو يصبح  الأنشطة الأخرى في المؤسسة، وذلؾ لأنو بدوف سوؽ يتـ فييا
وىذا ما توضحو الأشكاؿ  .المنتجحتى إنتاج الحصوؿ عمى الأفراد أو الماؿ أو  مف المتعذر توفير رأس

 :التالية
 وجيات النظر المختمفة لدور التسويق في المؤسسة : 01الشكل 
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جامعة  –د السلاـ أبو قحؼ، أساسيات التسويؽ، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية التجارة بالمصدر: د. ع
 . 19،20، ص 2002الإسكندرية، 

 :التصورات المختمفة لدور التسويؽ في المؤسسة كالتالي يوضح   01رقـ  الشكؿ 
دارة الأفراد.    إف وظيف -                                                                                    ة التسويؽ ليا أىمية متساوية مع الوظائؼ الأخرى مثؿ الإنتاج والتمويؿ وا 
 .تعطى بعض الشركات أىمية نسبية أكبر لوظيفة التسويؽ مع تساوي الوظائؼ الأخرى في الأىمية -
الوظيفة الرئيسية في المؤسسة، التسويؽ باعتبارىا مركز اىتماـ و ترتكز بعض الشركات عمى وظيفة  -
الإدارات الأخرى تخدـ كوظائؼ مدعمة لمجيود التسويقية، ويلاحظ أف ىذا الوضع يخمؽ جوا مف  وأف

 .لمديري الإدارات الأخرى الذيف لا يتصوروف خدمة إدارة التسويؽ بالشركة التوتر
ي ظؿ ىذا الوضع فإف المستيمؾ بدلا مف إدارة التسويؽ ىو بؤرة الاىتماـ لكافة الإدارات والتي ف -

 .تتساوى في أىميتيا النسبية وتوجو جيودىا نحو خدمة المستيمؾ
و يوضح الشكؿ الأخير أنو بالرغـ مف أف المستيمؾ ىو نقطة الارتكاز و محور الاىتماـ إلا إف  -

ت المستيمؾ إلى الوظيفة الأساسية لتحويؿ احتياجاسؽ و لتي تأخذ دور المنالوظيفة التسويقية ىي ا
بناء عميو تقوـ الإدارات الأخرى بتخطيط أنشطتيا تحقيؽ الإشباع المطموب. و و  منتجات ذات قيمة 

 المختمفة لتحقيؽ ذلؾ الغرض.
 ييياوكخلاصة فإف التسويؽ يأتي عمى رأس باقي الوظائؼ الأخرى في المؤسسة ليقوـ بتوج

 :مف خلاؿ المعمومات التي يقوـ بتجميعيا مف السوؽ و بالتالي

 المحافظة عمييـية ىي بالتالي اكتشاؼ المستيمؾ و ميمة المنظمة الأساس. 
 ليس لو قيمة بدوف وجود المستيمؾ ؤسسة إف جميع أصوؿ الم. 
  إلا مف  يتحقؽ بؿ وتوطيدىا لا يتـ أو ؤسسةبالم تيـالمحافظة عمى علاقاإف اجتذاب المستيمكيف و

 .خلاؿ تحقيؽ رضاىـ
  السعي لإشباعياإشباع حاجات المستيمؾ و  النقص فيإف ميمة التسويؽ ىي تحديد 

 .بطريقة تحقؽ رضاه
  والتمويؿ،  الإدارات الأخرى )الإنتاج،يتأثر بمدى جودة أداء الأقساـ أو إف الرضا الحقيقي لممستيمؾ

 ؤسسة.الأفراد( بالم
  المستيمؾ يؽ رقابة أوتأثيرا عمى الأقساـ الأخرى لضماف تحقيؽ رضايجب أف يمارس رجاؿ التسو . 

 



التسويق والتسويق الإلكتروني في المؤسسات الخذماتية الحذيثة         

 

23 

 -1-4 - ييدؼ التسويؽ إلى ما يمي: :التسويق أىداف 
يقصد بأىداؼ التسويؽ النتائج النيائية التي ترغب المؤسسة في تحقيقيا مف  :بالنسبة لممؤسسة :أولا

 المؤسساتاختلاؼ ليس فقط بتعدد و  تبايفتتتعدد أىداؼ التسويؽ و 1خلاؿ نشاط إدارة التسويؽ، بحيث
لكف باختلاؼ دورة حياة و المستوى التكنولوجي وغيرىا، و الجغرافي  والموقع تمف حيث النشاطا

  .مف فترة لأخرىالمؤسسة وعمى مستوى  حيةنا مف القوميالأعماؿ عمى مستوى الاقتصاد 
اب المذكورة سمفا إلا أف أىدافيا معينة وعمى الرغـ مف التعدد و التنوع في أىداؼ التسويؽ للأسب    
المؤسسة الاقتصادية عمى اختلاؼ طبيعتيا  عمىالمسيريف فيناؾ إجماع بيف الاقتصادييف و  ،بذاتيا

يشترؾ في تحقيقيا مختمؼ أنشطة المؤسسات، وىذه الأىداؼ ىي: الربح،  تيجيةإسترا ثلاث أىداؼ
 .البقاءو  النمو

 :الربح ىدف 
مف ثـ تحاوؿ تعظيـ أرباحيا، غير أف حرية المؤسسة ؼ المؤسسة الاقتصادية و يأتي في مقدمة أىدا

ذ توجد قيود تحوؿ دوف إمكانية تحقفي ىذا المجاؿ، و الواقع المر محددة  في يؽ ربح أعظـ كتصرفات ا 
التشريعات الجبائية، وكذا يصبح عمى المؤسسة أف تسعى الحكومية عمى الأسعار، و  الرقابةالمنافسيف و 

أعمى مف سعر الفائدة في ة )مقبول اتالذي يضمف إيرادالقابؿ لمتحقيؽ و  ىذا الربحؽ ربح أمثؿ و تحقيل
الذي المؤسسة بفائض قابؿ للاستثمار و  المؤسسة، كما تمد لممساىميف في رأس ماؿ (السوؽ المالي

قو فوظيفة التسويؽ تبحث عف الحجـ الذي يحق الطويؿ،عمى المدى يحقؽ ليا ىدؼ النمو المطموب 
عف القطاعات السوقية المطموب و  الربح المطموب وعف الفرص التسويقية الجديدة التي تحقؽ الربح

التسويؽ تخطط  و أخيرا فيي البحث عف سمع جديدة مف ناحية أخرى فإف وظيفة ،المربحة
 .تنفذ الأعماؿ عند مستوى تكمفة أقؿ بغرض تحسيف مستوى الربحالاستراتيجيات و 

 :النمو 
المبيعات الذي يتأتى  النمو مف خلاؿ التوسع عف طريؽ زيادة حجـ ىدؼ سويؽ في تحقيؽيساىـ الت

 النمو   مما يكوف حافز قوي عمى غزو أسواؽ جديدة أو  مف حجـ السوؽ  المؤسسة  حصة  بزيادة
 حتما إلى أف يؤدي ىذابقدرة و التوسع أيف تتمتع المؤسسة بقدرة إنتاجية تفوؽ قدرة مبيعاتيا المطموبة و 

 .قوي لزيادة نصيبيا مف السوؽ يتوافر لدى ىذه المؤسسات دافع
 
 

                                                           
، ماجيستير، تسويق الخدمات المصرفية، دراسة حالة الصندوق الوطني لمتوفير و احتياط البنكبونخالة،   يحي 1

  .11،12،13، ص ص 2112جامعة وىراف، 
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 :البقاء و الاستمرار  
 استمرار نشاطيا في السوؽ ىدؼ رئيسي يشترؾ في تحقيقو جميع أقساـ وحداتيعتبر بقاء المؤسسة و 

 الرئيس، بحيث نرى أف التسويؽ يقوـؼ في نظر الكثيريف اليدؼ الأوؿ و يعتبر ىذا اليدالمؤسسة، و 
يمكف لإدارة التسويؽ أف تساىـ بفاعمية في تحقيؽ ىذا اليدؼ إذا بذلت في تحقيقو و  بدور حيوي

 :غرضيف أساسييف الجيود الكافية لتحقيؽ
  يجب عمى إدارة التسويؽ أف تبحث باستمرار عف فرص تسويقية جديدة لتحسيف وضعيا في

 .السوؽ
 لمعمومات التسويقية التي تؤدي بدورىا لا بد لإدارة التسويؽ أف تضع كيدؼ ليا تطوير نظاـ ا

تحديد أىداؼ المشروع في عممية التخطيط لاتخاذ القرارات في جميع جوانب ي إلى المساعدة ف
           .المؤسسة

 :بالنسبة لممستيمك :ثانيا   
إف المفيوـ الحديث لمنشاط التسويقي يركز عموما عمى المستيمؾ، ىذا الأخير الذي لديو حاجات 

ورغبات متباينة يحاوؿ إشباعيا قدر المستطاع، وعمى ىذا فإف اليدؼ الرئيس لمتسويؽ  فة،مختم
يجاد المستيمؾ قناعو، فاقتناء السم ىوا  تقديميا بالمواصفات عة أو الخدمة، مع إشباع رغباتو وحاجاتو و وا 

إبقاءه وفيا  ىالوقت الملائـ مع الحفاظ عمالمناسب وفي المكاف المناسب و  والجودة المناسبة، والسعر
كما يسعى إلى تحقيؽ أىداؼ  الأىداؼ المسطرة،تحقيؽ الأرباح و  لممؤسسة، لكف بالطبع موازاة مع

 :فوائد أخرى نجمميا فيما يميو 
 .تمعلمجلرفع مف مستوى معيشة الفرد في اا  -
 .تمعلمجمف الوظائؼ، يعمؿ فييا أفراد ا اعددا كبير يخمؽ النشاط التسويقي  -
ات الأسعار إذا أمكف تخفيفيا فسوؼ يستفيد المستيمؾ يالترويج تأثيرا واضحا عمى مستو ت تؤثر نفقا -

واضحة، فإذا نجح مسؤوؿ التسويؽ في خفض المنتجات التي تـ عرضيا عف طريؽ أسموب  استفادة
في شراء عدد أكبر مف الوحدات أو  ا، يستخدميليةلغ ماامب توفيركؿ مستيمؾ  تسويقي ممتاز، يستطيع

  .أصناؼ و أنواع أخرىشراء 
مكانيتيا  وىذه الأىداؼ في الواقع تتفاعؿ عدة عوامؿ في تحقيقيا، منيا ما يرتبط بالمؤسسة وا 

 .تمع عامةلمجأوبا كمستوى الدخؿ لديو ما يرتبط بالمستيمؾالتطور أو استراتيجيا في النمو و وسياستيا، و 
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 -2-  عناصره:المزيج التسويقي و 
 .تعريف المنتج    

بدونيا ف المنتجات ىي موضوع التبادؿ و أساسي في العممية التسويقية حيث ر المنتج العنصر الأيعتب
يعرؼ المنتج تعريفا اقتصاديا بأنو ذات قيمة بالنسبة لمسمع حاجة إطلاقا إلى التبادؿ، و  لا توجد

ماديا حسب  المنتج وصفاأو   الفنية أو التكنولوجية فإنو يمكف وصؼ السمعة الأخرى، ومف وجية النظر
فإف السمعة تعني أكثر مف مجرد جمع مادي متكامؿ، حيث يرى  ، طبيعة تركيبيا أو تكوينيا المادي

  1.جمع المواصفات الوظيفية التي تشبع رغبات معينة لدى المستيمؾ
كما يمكف أف يعرؼ  2.فالمنتوج ىو كؿ ما يمكف أف يعرض في السوؽ بطريقة تسمح بإشباع حاجة   

ليا مف أو مجموعة مف الأشياء المادية أوغير المادية تطرح في الأسواؽ و شيء  أي عمى أنو
فراد. و قد يكوف المنتج مجموعة مف الأمشبعة لفرد أو الالحاجات غير  الخصائص ما يشبع حاجة مف

   3. معيف فكرة أو خدمة أو حتى تنظيـ سمعة أو
 -2-1- 4:سياسة المنتج  

يتضمف المحور الأوؿ جوىر المنتج الذي   :ثلاث محاور أساسيةإف سياسة المنتج تولي الاىتماـ ب
يتضمف و ، لأساسية مف وراء استخدامو يحقؽ إشباع الحاجات والرغبات لممستيمؾ ويحقؽ المنفعة

  ،علامة تجارية و جودة ونوعيةمؽ بمظير المنتوج مف شكؿ وغلاؼ و المحور الثاني كؿ ما ىو متع
ع الإضافية مثؿ خدمات التركيب و التوصيؿ و السداد والضماف يتضمف المحور الثالث المناف كما

 :و تتألؼ سياسة المنتوج مف عدة سياسات فرعية أخرى يمكف إجماليا في ما بعد البيع وخدمة
يتركب مزيج المنتجات مف عدة سلاسؿ مف المنتجات ونقوؿ عف سمسمة  سياسة سمسمة المنتجات: 

تباع في  طة و توظؼ بنفس الطريقة و توجو لنفس الزبائف أوالمنتجات  سمسمة "إذا كانت متراب مف
ويتـ الاىتماـ ىنا بدراسة سمسمة المنتجات وبمعرفة أنواع المنتجات المصنعة  يع:نقاط الب نفس

 .المبيعات والفوائد مقارنة بالمنافسيف والمباعة واتساع وعمؽ السمسمة ومعرفة

                                                           

.31، ص ذكرهمرجع سبق حسف أميف عبد العزيز ،   1  
 2 kotler philip. Marketing management. op-cit. p139. 

. 382، صمرجع سبق ذكرهعبد السلاـ أبو قحؼ،   3  
ماجيستير، جامعة قسنطينة،  واقع و أىمية الإعلان في المؤسسة الجزائر دراسة حالة  "موبيميس"،ليمى كوسى،  4

 . 39،41، ص2118
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 بارة، رمز، إشارة، رسـ، أو مجموعة مف كؿ ىذهسياسة العلامة: العلامة التجارية ىي إسـ، ع 
مجموعة مف البائعيف وىي تختمؼ عف العناصر،تسمح بتعريؼ السمع أوالخدمات لمبائع أو 

عطائو ىوية فريدة، كما عف غيره مف المنتجات المنافسة، و وتسمح العلامة بتمييز المنتج .المنافسيف ا 
 .ء ىذه العلامةميـ، لذلؾ تعني المؤسسة ببنا تعتبر حامؿ اتصاؿ

 :وتتبع المؤسسة واحدة أو أكثر مف السياسات الآتية 
 .علامة واحدة لكؿ المنتجات_  

 .علامة واحدة لكؿ سمسمة المنتجات  _
 .جعلامة لكؿ منت  _
 .علامة واحدة لمنتجات مختمفة  _
يف ىما فالجودة تقوـ عمى عنصر ، سياسة الجودة و الخدمة: عمى المؤسسة تسيير جودة منتجا    

و الذاتية، الجودة الموضوعية ىي تمؾ التي تنجر عف المكونات الفيزيائية لممنتج أمؿ  الموضوعية
الخصائص التي يتصورىا الرضا لممستيمؾ بواسطة مدركاتو وتوقعاتو و مدى تحقيؽ  الجودة الذاتية فيي

 .نتجالمرتبطة بالملخدمات فتتضمف الخدمات المرفقة و أما ا ،بالمنتج والتي ترتبط
 وإلى كون إضافةنقؿ السمعة وكذا حمايتيا، الجيد بتخزيف و  التغميؼحيث يسمح  سياسة التغميف:  

 بيةووصؼ المنتج وجا الانتباهتسويؽ صامت مف خلاؿ مساىمتو في نقؿ المعمومات، وجذب  رجؿ
 .المنافسيف

سعير ىو القرار الذي التة قيمة المنتج إلى مقابؿ نقدي، و يعتبر التسعير فف ترجم :تعريف التسعير
ىو "عممية وضع  ا، فالتسعير إذمنتجاتحصوليا عمى عوائد لقاء ما تقدمو مف  لنسبةبا لممنظمة  يعني

 .السعر عمى المنتج
فالسعر يعرؼ عمى أنو مقدار التضحية المادية و المعنوية التي يتحمميا الفرد في سبيؿ الحصوؿ    

مية التي تقوـ مف خلاليا المؤسسة بتحديد ثمف السمعة التسعير ىو العمو  الخدمة عمى السمعة أو
الحصة السوقية التسعير مثؿ الطمب عمى السمعة و  وىناؾ عدة عوامؿ تؤثر عمى .1أوالخدمة

                                                           

. 241، ص بق ذكرهمرجع سمحمد عبد الله عبد الرحيـ،   1  
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، دوف أف ننسى المواد الأولية وتكاليؼ لممؤسسة الإستراتيجيةالرؤية  المستيدفة، وأيضا المنافسة و
 1.الفردي لممجتمع الإنتاج، وىناؾ مؤسسات تراعي الدخؿ

 -2-2-  سياسة التسعير عدة أىداؼ مف بينيا تعظيـ الأرباح و تحقيؽ ل  2:سياسة التسعير
و  حصة سوقية وبناء صورة محببة ومجاة المنافسة كسب الاستمرارية والبحث عفوالبقاء و  ةالمردودي

 :الطرؽ تتمثؿ في غيرىا. أصبح أماـ المؤسسة عدة طرؽ لتحديد أسعارىا، ىذه
تحديد السعر عمى أساس التكاليؼ: وىي طريقة شائعة تقوـ عمى أساس احتساب سعر التكمفة   
 .إضافة ىامش ربح معيف ويتـ
تحديد السعر بناء عمى تحميؿ نقطة التعادؿ: إف نقطة التعادؿ ىي نقطة التوازف التي لا تحقؽ    
 :المؤسسة لا ربح و لا خسارة وتحسب بالعلاقة التالية عندىا
 )التكمفة المتغيرة لموحدة –السعر )÷ التعادؿ= التكاليؼ الثابتة  نقطة

تحديد السعر عمى أساس الإجمالي و وتمكف ىذه الطريقة مف معرفة أثر ارتفاع السعر عمى الربح 
أعمى أو أقؿ مف  المنافسيف: وىنا يتـ وضع سعر عمى أساس السعر السائد في السوؽ فقد يكوف

 .أسعار المنافسيف
ؤسسة بالمفاضمة بيف طرؽ التسعير المختمفة وتختار تمؾ التي تمكنيا مف تحقيؽ أىدافيا، وتتبنى تقوـ الم
ؼ السوؽ، نوعية وطبيعة المنتوج سياستيا السعرية تبعا لممرحمة مف دورة حياة المنتوج، ظرو  المؤسسة

  3: الأخرى. ومف بيف سياسات التسعير نذكر مايمي يرىا مف العوامؿغو 
  ر الموازية: ويتـ اقتراح سعر في نفس مستوى أسعار المنافسيف؛سياسة الأسعا -
 اختراؽ السوؽ بيدؼسياسة الاختراؽ: وفييا يتـ تحديد سعر منخفض  -
جيدة عف جودة  سياسة السعر المرتفع: حيث يتـ تحديد سعر مرتفع، ويساعد ذلؾ في بناء صورة -

 ،المرتفعةومكانة المنتوج لموصوؿ إلى الزبائف ذوي القدرة الشرائية 
ظيارىا و سياسة السعر النفسي: وتعتمد عمى استخ  مثاؿ ذلؾ الأسعارداـ عواطؼ المستيمكيف وا 

 .الكسرية

                                                           
 دار وائؿ لمنشر، 1ط، استراتيجيات التسويق: المفاىيم، الأسس، الوظائف،البرواري، البرزنجي،  نزار عبد المجيد 1

  .186 -184، ص 2114والتوزيع، الأردف 
. 41، ص مرجع سبق ذكرهليمى كوسى،   2  
.281، ، مرجع سبق ذكرهمحمد فريد الصحف، اسماعيؿ السيد  3  
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 :التوزيع   
تعتبر عممية توزيع المنتوجات مف مصادر إنتاجيا إلى أماكف استيلاكيا العنصر الأساسي في 

تصؿ ف، ات مف المنتج إلى المستيمكيميما تباينت بساطتيا أو تعقيدىا تمر بقنو  التسويؽ، فالمنتوجات
التوزيع ىو الطريقة التي يتـ بواسطتيا إيصاؿ المنتج و  .منافذ التوزيع المكاف المناسبيف عبرفي الزماف و 

العمميات التي تسمح بوضع الأنشطة و  ويعرؼ عمى أنو مجموعة1 إلى السوؽ ثـ إلى المستيمؾ،
 2.المنتوج في متناوؿ المستيمؾ

 -1-3- توزيعسياسة ال: 
يمثؿ التوزيع الحمقة الرابعة مف عناصر المزيج التسويقي، حيث يتـ مف خلالو إيصاؿ المنتجات مف 

انتشار القطاعات السوقية المستيدفة، كاف لابد مف وضع يتيا المقصودة، ومع تعقد و نيا إلى رىامصد
ف لإدارة التسويؽ ويمك .إستراتيجية دقيقة وفعالة لإيصاؿ المنتجات في الوقت المناسب لطالبيا

  3:المفاضمة بيف سياستيف ىما
المنتج بالمستيمؾ النيائي أو المشتري الصناعي مف خلاؿ  إيصاؿيتـ عف طريؽ التوزيع المباشر: و  

 .البيعية داخؿ المؤسسة القوى
 ذلؾ مف خلاؿ الاعتماد عمى الوسطاء الذيف يساعدوف في تصريؼ منتجاتالتوزيع غير المباشر: و  

 .ىنا تقوـ المؤسسة باختيار قناة التوزيع المناسبةو الشركة، 
 تيةفالتوزيع ىو الذي يسمح بتوجيو المنتجات مف المنتج إلى المستيمؾ، وأي مؤسسة توزع منتجا

 4الآتية:توزيع، معتمدة عمى واحدة مف السياسات ء تستخدـ وسطا

أو تكوف ذات شراء متكرر السوؽ، ويمس المنتجات التي تعرؼ طمبا واسعا في  التوزيع المكثف:  
لا لا تتطمب معارؼ متخصصة لبيعيا و  نياإلى أسعرىا منخفض نوعا ما، إضافة صغيرة، أو  بكمياتو 

 .خدمات ما بعد البيع تتطمب

                                                           

.231ص  ، مرجع سبق ذكره،أحمد محمد فيمي البرزنجي  1  
2
 Mecallef andré ،le marketing: fondements ،techeniques ،évaluation ،  edition LITEC ، 

paris ،1992. 

، ص 2113، الإسكندرية، لمطباعة و النشر و التوزيع الدار الجامعية ،1ط ،التسويقمحمد فريد الصحف و آخروف،  3 
361-361.  

.42، ص مرجع سبق ذكرهليمى كوسى،   4  
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                          .ويتـ عف طريؽ تمويف عدد مف التجار يتـ اختيارىـ وفؽ معايير محددة :الانتقائيالتوزيع  
كما يشترط أف لا يقوـ  المنتجعمى موزع واحد يقوـ بتوزيع  الاعتمادويعني أف يتـ  ري:توزيع الحصال

، ىناؾ العديد مف العوامؿ التي تساىـ في اختيار قنوات التوزيعو  .بتوزيع منتجات المنافسيف الموزع
 :ومف ضمنيا

 فبصفة مطموبة،حيث تتحكـ خصائص و طبيعة السمعة في اختيار منافذ التوزيع ال: طبيعة السمعة  
 عامة تميؿ السمع الاستيلاكية سريعة التمؼ و السمع التي تحتاج إلى مقومات فنية متخصصة إلى أف
 تكوف منافذ التوزيع المباشر بعكس الحاؿ في السمع الاستيلاكية المسيرة و ذات القيمة المنخفضة

       .فكبير مف الوسطاء حتى تصؿ إلى المستيمكيف النيائيي بفضؿ استخداـ عدد
تركز مبيعات الشركة في عدد محدود مف العملاء بفضؿ في حالة تركز السوؽ و  :طبيعة السوق   
منافذ توزيع قصيرة بعكس الحاؿ في حالة السوؽ منتشرة جغرافيا في مناطؽ التوزيع المباشر أو  إتباع

 .كبير مف الوسطاء لضماف الوصوؿ إلى تمؾ المناطؽ فيفضؿ استخداـ عدد متباعدة
 في نفس تيالكي تواجو معظـ الشركات المنافسة الحادة و لكي تضمف أف تعرض منتجا :المنافسون 

المناطؽ التي يعرض فييا المنافسوف، قد يجد رجؿ التسويؽ مف الضروري الأخذ بعيف الاعتبار منافذ 
 .التابعةالشركات بصفة خاصة بيف الشركات القائدة و يوجد ىذا فسوف، و التي يتبعيا المنا التوزيع

 الموارد المالية لمشركة و كبر حجميا مع قياميا بإنتاجكمما زادت الإمكانيات و  :الإمكانيات المادية 
 تشكيلات متنوعة مف السمع كمما مالت إلى استخداـ أكثر مف طريقة لمتوزيع سواء بالاعتماد عمى

قامة منشأة توزيع متخصصة لتوزيع مالمباشر أوغير المباشر أو  التوزيع  تيا.نتجاا 
 البيئية دورا ىاما في تحديد منافذ التوزيعتمعب التغيرات الاقتصادية و  :التغيرات الاقتصادية و البيئية 

 مف ناحية أخرى فاف التطورات التكنولوجية مثلا فيتكار منافذ التوزيع الجديدة... و ابالمستخدمة أو 
دمػات التأميف... خمات المصػرفية و ية في توزيع الخدمجاؿ البنوؾ مكنت مف استخداـ ماكينات الآل

 .وىكذا
 -2-4- تعريف الترويج: 

كؿ شيء عنصر مف عناصر المزيج التسويقي القائـ عمى نظاـ اتصالي متكامؿ  إف الترويج قبؿ
استمالة سموكيـ إزاء ما يروج لو، وذلؾ دوف الخروج عف الإستراتيجية التسويقية الأفراد و  لمتأثير عمى
 .لممؤسسة
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قناع أو تفكيرالتسويقي الذي ييدؼ إلى إخبار أو ترويج عمى أنو " نشاط الاتصاؿ يعرؼ ال   الأفراد  ا 
 .1"إعادة شراء أو استخداـ منتج أو خدمة أو فكرة أو حتى مؤسسة بقبوؿ
 المستيمكػيف وىو ييدؼ إلى الإخبػار أوالإقناع أوو  المؤسسةنشاط الترويج ىو نشاط اتصاؿ بيف  :أولا

 .التذكير
الترويجية موجية إلى المستيمؾ النيائي، فيناؾ منيا ما ىو موجو إلى المؤسسة ليست كؿ  :ثانيا 

لا شؾ أف الجميور المستيدؼ مف النشاط الترويجي يؤثر عمى تقوـ بعممية الإنتاج، و  الشركات التي
 .التي توجو إلييـ نوع و صياغة الرسالة

كاف  لوكاف اليدؼ مف إنشائيا حتى و  ايمكف استعماؿ الترويج في جميع المنظمات ميم :ثالثا
 .بعض السياسييف أو بعض المؤسسات الحكومية ترويجيا لأفكار

لالتسويؽ لعممية الاتصاؿ الفعمية و إف النشاط الترويجي يتطمب فيما مف طرؼ رجاؿ ا رابعا:  كاف   ا 
 .مجيودا وموارد ضائعة تتكبدىا المؤسسة

 :ييدؼ الترويج إلى  
بيف البيئة التسويقػية، حيث تمعب شبكة الاتصػالات دورا ىامػا في التسويقي و  الاتصاؿ بيف النظـ 

المعرفة المتدفقة مف البيئة إلى النظاـ ومف ىذا الأخير لمبيئة، ىذا بجانب الاتصالات الجزئية  تطبيؽ
 .عناصرهويقي و التس داخؿ المزيج

دخكمية شرائيـ أوتنظيميا أو  زيادةالحفاظ عمى المستيمكيف و     .اؿ مشتريف جددا 
 عميو فالدوراض المنافسة بيف الشركة ومنتجا  في السوؽ المحمي أوالعالمي و يستخدـ الترويج لأغر    

 .البيع الشخصيو بالترويج الفعاؿ سواء بالإعلاف أالإقناعي في الشراء لا يتحقؽ إلا 
 :عناصر المزيج الترويجي  

لتي تتفاعؿ مع بعضيا لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة. يتكوف المزيج الترويجي مف مجموعة مف المتغيرات ا
التسويؽ مف خلاؿ المزيج الترويجي بموغ أىداؼ ترويجية تخدـ الأىداؼ التسويقية  إذ يحاوؿ مدير

 :مختمؼ العناصر المشكمة لممزيج الترويجي وىي وذلؾ بإيجاد مزيج أمثؿ مف
لمستيمكيف، ويتـ إما بيف المنتج يقصد بالبيع الشخصي" الاتصاؿ الشخصي لمبائع با :البيع الشخصي

المنتج والمشتري الصناعي، وتاجر التجزئة، أوالمنتج والمستيمؾ النيائي، أو  وتاجر الجممة أوبيف المنتج
 1."إقناعيـ وذلؾ مف أجؿ بيع سمعة أو

                                                           

.   3، ص 2112، مصر،لمطباعة و النشر و التوزيع الدار الجامعية ،1ط ،الإعلاناسماعيؿ السيد،   1  
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يودات الشخصية التي تبذؿ لحث العميؿ المرتقب عمى شراء سمعة مج فالبيع الشخصي يعبر عف
 .عمى القياـ بعممية الشراء دتومساع أوخدمة و

  2:تنشيط المبيعات  
تحسيف الأداء التسويقي مثؿ: لتي تستيدؼ إثارة طمب المستيمؾ و مجموعة مف الأنشطة الترويجية ا

 ....بعد البيع، عينات مجانية خدمات ما
 :ييدؼ تنشيط المبيعات إلى    
 .موب العينات مثلاالمساعدة عمى تجريب واختبار السمع الجديدة مف خلاؿ أس -
 .تغيير عادات الشراء الحالية لدى المستيمؾ مثؿ خصـ مادي وكمي -
 .مستيمكيف جددجذب عملاء و  -
 .إحداث زيادة في المبيعات-

  3:الإعلان
يعتبر أي شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ غير شخصي مدفوعة القيمة لإرساؿ فكرة أو معمومة ترتبط بسمعة 

مستيمكيف عف طريؽ وسائؿ ما أو شخص معيف تستيدؼ إقناع ال خدمة بواسطة منظمة معينة أو
مثؿ  (تمفزة، انترنت) وسائؿ مسموعة( صحؼ) وسائؿ مرئيةمقروءة (مجلات و ) ىي وسائؿمختمفة و 

 .راديو
 :ييدؼ الإعلاف إلى   
 :اتجاىات المستيمكيف المحتمميف مف خلاؿ الأساليب التاليةتغيير ميوؿ و  -
 .بيانات عف المنتجتوفير المعمومات وال -
ف الإعلاف ىو تعيد أو ضماف بجودة السمع أو الخدمات وصدؽ البيانات فيي تدفع أالتأكيد عمى  -

 .لمشراء المستيمؾ
الفوائد التي تعود عمى المستيمؾ جراء شراءه واستخدامو الرغبات مف خلاؿ إبراز المزايا و تغيير  -

 .لممنتج
                                               نياتحويؿ رغبات المستيمؾ إلى المعمف ع -
 .خمؽ الطمب عمى سمعة معينة -

                                                                                                                                                                                

287، ص 1984دار النيضة لمطباعة  و النشر، بيروت،  ،1ط ،التسويق و إدارة المبيعاتمصطفى زىير،   1  
.31، صق ذكرهمرجع سبعبد السلاـ  أبو قحؼ،   2  
311، ص 2115الأردف،  -عماف ، دار الوائؿ،2، طمبادئ التسويق المحمود العمر رضواف  .3  
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حاولة تأجيؿ انخفاض المستمر عمى ىيكؿ الطمب مف خلاؿ مجموعة مف المغريات البيعية لوقؼ م -
 .التدىور التدريجي ىذا
 .فتح آفاؽ جديدة للأسواؽ لـ تكف موجودة قبؿ توجيو الإعلاف -

 1 :الدعاية
يمة غير شخصية و مجانية لمترويج عف السمع و الخدمات و الأفكار لمجميور العاـ، إذ تستخدـ وس
 ،تزيادة وعي الزبائف بالشركة و نشاطيا و زيادة الاىتماـ بمنتجا بغية

 :ؿ الدعاية فيثوتتم    
 خبر قصير عف نشاط معيف قامت بو الشركة أو سمعة جديدة؛ - 
 في السوؽ؛تحديث أو ابتكار تـ طرحو  - 
 .صورة فوتوغرافية يمييا شرح تفصيمي، مقالة - 

 :النشر
في شكؿ خبر  (صحؼ )يمثؿ أي رسالة أو معمومة خاصة بالمنظمة تظير في وسائؿ الإعلاف 

أخبار عف المنظمة أو السمع التي تنتجيا دوف أف تتحمؿ المؤسسة ومف خصائصو الصدؽ  أومجموعة
 .و ضماف السرعة في أعداد الخبر و النشر (رةالمعمومات المنشو  يمكف الثقة في )

 :العلاقات العامة
حسب الجمعية الدولية لمعلاقات العامة فإف" العلاقات العامة وظيفة إدارية ذات طابع مخطط 2 

مف خلاليا المنظمات و الييئات العامة و الخاصة إلى كسب تعاطؼ وتأييد أولئؾ  ييدؼ ومستمر
مف أجؿ ربط سياستيا  طريؽ تقييـ الرأي العاـ المتعمؽ مى ثقتيـ عفالحفاظ ع و، بيـ يتـ الذيف ت
جراء   ."عف طريؽ تخطيط المعمومات ونشرىا ةأكثر كفاءأجؿ تحقيؽ تعاوف مثمر  قدر الإمكاف ومف وا 

يا تاىيم"نشاط تسويقي ييدؼ إلى تحقيؽ الرضا و التفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة و نيا وتعرؼ عمى أ
و برامج تستند في تنفيذىا عمى الأخذ بمبدأ المسؤولية  سياساتخارجيا مف خلاؿ خميا أو ء داسوا

 .3"الاجتماعية
                                              :دؼ العلاقات العامة إلىتيو  

                                                           
 -، دار النشر، عماف1، طاساسيات التسويق الإلكتروني الشامل و الكاملاسـ الصميدعي، بشير علاؽ، محمود ج  1

  .329، ص2112الأردف، 
  2  14، ص 1998 الأردفدار مجدلاوي، عماف، ،1ط ،العلاقات العامة، الدعاية و الإعلان و الناصر محمد جودت 
14، ص 1998، دار يازورى العممية، عماف، 1ط الترويج و الإعلان،بشير عباس العلاؽ، عمي محمد ربابعة،    3  
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                          التعريؼ بنشاط الشركة؛ -
 العمؿ عمى تقبؿ ىذا النشاط مف قبؿ الجميور؛  -
 دود فعؿ و سمعة جيدة لمشركة؛خمؽ ر  -
 .دعـ الجميور المستيدؼ -

 -3- اعتماد التسويق الالكتروني: 
صبحت المؤسسات الاقتصادية ليا قدرة عالية عممى تمبية الطمب في أ، مع ظيور الاقتصاد الرقمي

بالشكؿ المطموب ىي المؤىمة عمى احتلاؿ موقع الرائد في ىذا لوقت المناسب و بالشكؿ المناسب و ا
ىذا ما يستدعي الاعتماد عمى التسويؽ الالكتروني فمف تستطيع المؤسسات الاقتصادية اف و ، لسوؽا

المتغيرة تغيرات في بيئة الاعماؿ المتعددة و لاتجارة الا بمواكبة التطورات و تحتؿ مكانة في منظومة ال
 .حتى العالميةو 
 -3-1- :دراسة اولية لإعتماد التسويق الإلكتروني 

الإتصاؿ في مؤسسة سواء كانت يؽ بتقنية تكنولوجيا المعمومات و أنشطة التسو ات و إف توظيؼ عممي
كذا المنتوج أوالخدمة اسة و تحميؿ لمسوؽ المستيدؼ والعملاء و صغيرة أو متوسطة أو كبيرة يتطمب در 

لتسويؽ الإلكتروني إلى دمات اتسويقي إلكتروني مناسب لتقديـ خحيث يتـ وضع مزيج ، المقدمة
 .عملاءىافي أثر ىذه الخدمة عمى المؤسسة و بالتالي البحث و العملاء 

 .تحديد السوق المستيدفة :أولا
حتياجاتيا ورغباتيا عدـ التجانس كونيا تتضمف شرائح إجتماعية تختمؼ في إبالتعقيد و تتميز الأسواؽ 
ف ؿ متحميؿ السوؽ سوؼ تمكف منظمات الأعماوبذلؾ فإف دراسة و ، قدرتيا الشرائيةو تطمعاتيا و 

بالسوؽ  لابد أف نميز بيف المعرفةو ، طبيعة المنافسة السائدة في السوؽتحديد ىذه الحاجات والرغبات و 
دراؾ المعرفة السوقيةو  حيث تركز المعرفة بالسوؽ عمى جمع المعمومات والبيانات عف السوؽ بيدؼ ، ا 

أما إدراؾ المعرفة ، تقبلاالحصة السوقية المتوقعة و التنبؤ بمعدؿ نمو السوؽ مس، تحديد حجـ السوؽ
ضماف الأداء المتميز لالسوقية فإنيا  تعبر عف درجة إىتماـ الالشركة بنوع المعرفة المطموبة 

 1 :قد أشار كتمر أف المعرفة بالسوؽ تتطمب التركيز عمى العوامؿ الثلاثة التاليةو ، لمنتجاتيا

  بالمستيمكينالمعرفة: 

                                                           
 الحقوؽ ةكمي، المعرفة إقتصاد ظل في يةالتنافس الميزة لتحقيق كمدخل الإلكتروني التسويق،  زرقوف رواني بوحفص 1
 .11 ص 2115،الجزائر، بورقمة مرباح قاصدي جامعة، الإفتصادية العموـ و



التسويق والتسويق الإلكتروني في المؤسسات الخذماتية الحذيثة         

 

34 

العمؿ عمى تقديـ الجيود لتحديد حاجات ورغبات المستيمكيف و  وجيو كافةإف النجاح التسويقي يتطمب ت
رة بما يؤدي إلى تحسيف الصو بحاجة إلييا وقادرا عمى دفع ثمنيا و تمؾ النتجات التي يكوف المستيمؾ 
منتجاتيا مما يتطمب ذلؾ تحميؿ الأنماط السموكية والإستيلاكية الذىنية لممستيمؾ عف الشركة و 

   .يف في تفضيلاتيـ السمعية و طرؽ إشباعيالممستيمكيف كونيـ مختمف

 الإستراتجيات التي تي ترتبط بمعرفة المنافسيف و تتضمف كافة النشاطات الو  :المعرفة بالمنافسين
ي السوؽ عندما يكوف كبير الحجـ ضعفيـ حيث أف تحميؿ المنافسة فيتبعونيا وتحديد جوانب قةاتيـ و 

 .ىامش ربح مشجعو ، يتميز بمعدؿ نمو مرتفعو 

  التطوير يتضمف البحث و  :بحث و تطوير السوقR&D) (  كافة النشاطات اليادفة إلى دراسة
بالإضافة إلى معرفة التغيرات ، طبيعة المنافسة، وتحميؿ السوؽ بيدؼ تحديد إتجاىات الطمب

حيث أف ، رغبات المستيمكيفتج وأثرىا عمى التغير في حاجات و التكنولوجية السائدة في سوؽ المن
ؿ المعرفة بالسوؽ توفر قاعدة مف المعمومات تمكف الإدارة مف إختيار الإستراتيجية التي تحقؽ تكام

 .الميزة التنافسية لمشركة في السوؽ المستيدؼ
علانات الترويجية إف التسويؽ المستيدؼ ىو الممارسة التي يتـ فييا تحديد الأطراؼ التي ستشاىد الإ

، و بعد تحديد الجميور المستيدؼ .ية التي سيتـ الإستعانة بياكذلؾ الوسائط الإعلانعمى الإنترنت و 
جانب اخر يمكف تقسيـ الجميور  ومف، يمكف بعد ذلؾ إختيار كيفية الترويج لموقع المؤسسة
 .1المستيدؼ بصورة أكبر مف أجؿ حملات تسويقية محددة 

  :دراسة صلاحية المنتج لمتسويق الإلكتروني :ثانيا
الخدمة التي يتـ التعامؿ فييا تصمح لبيعيا مف خلاؿ الأنترنت أـ كانت السمعة أو  بعد تحديد ما إذا   

 .لا بمثابة خطوة ثانية في اتخاذ قرا إنشاء موقع لمتسويؽ الإلكتروني
في حالة إذا كاف المنتوج يمكف الحصوؿ عميو مف الأسواؽ التقميدية يجب عمى المؤسسة أف تقدـ 

سواؽ التقميدية كتوصيؿ الطمبات إلى المنازؿخدمات إضافية عمى الموقع متميز  كما قد ، ة لا توفرىا الأأ
يقبؿ  يشكؾ المستيمؾ في جودة المنتوج الذي يقبؿ عمى شرائو مف خلاؿ الشيؾ في جودة المنتوج الذي

صة إذا كانت الشركة غير مطابقتو لمعلامة الجارية التي يحمؿ إسميا خاعمى شرائو مف خلاؿ الشيؾ و 
ىذه الحالة يتعيف عمى مثؿ ىذه الشركات تزويد المستيمكيف بمعمومات إضافية حوؿ  فيمعروفة و 

 .تعريؼ بالمنتج و الشركة المنتجة المنتوج حيث تزيد في ال
                                                           

. 73ص مرجع سبق ذكره، عماد الحداد،،   1 
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نو يتعيف عمى أية شركة قبؿ اف تشرع في إنشاء موقع التسوؽ الإلكتروني أف يف مما سبؽ ذكره أيتب
مة التالية ما إذا كاف المنتج أو السمعة التي سيقدميا تصمح تضع في الحسباف الإجابة أولا عمى الأسئ

 .لمتسوؽ الإلكتروني 
فمف الجوانب التي حظيت ببعض الإىتمامات البحثية في الآونة الأخيرة محاولة عددا مف الباحثيف 

 .تحديد تمؾ المنتجات التي يزداد إحتمالات نجاحيا عند القياـ بتسويقيا إلكترونيا
  :1 وائر البحثية ألا و ىوساؤؿ كثيرا ما تـ إثارتو في الدابة عمى تبمعنى آخر الإج

ىؿ تزداد فرص النجاح لتسويؽ بعض دمات يمكف تسويقيا إلكترونيا ؟ و ىؿ جميع المنتجات / الخ -
 المنتجات عف البعض الآخر إلكترونيا ؟.

سويقيا عمى الانترنت للإجابة عمى التساؤلات السابقة يرى بعض الباحثيف أف المنتجات التي يتـ تو 
تتراوح مداىا بيف سمع إستيلاكية إلى سمع معمرة أيضا فالخدمات التي يتـ تسويقيا عمى الانترنت 

 .يتراوح مداىا بيف خدمات صحافية مباشرة إلى مدى واسع مف خدمات الأعماؿ الإستثمارية
إذا كانو سمع  يمامف أفضؿ الطرؽ لوضع المنتجات في مجموعات عمى الأنترنت أف يتـ فصميـ فو 

يميا السمع التي يتـ تق فسمع البحث ) السمع التي تحتاج لمبحث( ىي تمؾ، الخبرةبحث أو تحتاج لم
باستخداـ المعمومات الخارجية بينما سمع الخبرة تتمثؿ في تمؾ السمع يتـ تقييميا عمى النواحي 

 .الشخصية لمفرد  ) خبرات الفرد الشخصية (
قو إلكترونيا مف خلاؿ البحث فإنو يكوف مف الناسب أو الأفضؿ اف يتـ تسويفإذا كاف المنتج مف سمع 

عمى الجانب الآخر إذا كاف المنتج مف سمع الخبرة عندئذ نجد أف تسويقو مف خلاؿ الأنترنت الإنترنت و 
 .يكوف غير مناسب أو بمعنى آخر تقؿ إمكانية تسويؽ ىذا المنتج إلكترونيا

حيث قاموا باستخداـ ثلاث أبعاد  7331قدميا بيترسوف و آخروف سنة مف المحاولات الأولى التي و  
   :مختمفة لتصنيؼ المنتجات  و تتمثؿ ىذه الأبعاد بالآتي

كانت ظروؼ الشراء تقتض التسميـ يرى بيترسوف ىنا بشكؿ عاـ أنو كمما   :تكرار الشراءتكمفة و   ○
الصعب إستخداـ الأنترنت لتسويؽ تمؾ  كمما زادت مرات شراء المنتج و قمت تكمفتو كمما كاف مفو 

 النوعية مف  المنتجات. 

                                                           

. 233، ص 2118الجامعية، الإسكندرية،  دارال ،1ط التسويق الإلكتروني،أبو النجا،  محمد عبد العظيـ   1  
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يلاحظ ىنا أنو بالإمكاف إستخداـ الأنترنت بشكؿ فعاؿ في تسويؽ السمع  :القيمة المقدمة  ○
الإتصاؿ ومف تخداـ الأنترنت كوسيط في البيع والتوزيع و حيث يمكف إس الخدمات الغير المنظورة،و 

 .اتأمثمة تمؾ المنتجات البرمجي
نترنت في حالة المنتجات يرى بيترسوف أنو يمكف الإستفادة مف الأ :درجة تميز المننتج / الخدمة  ○
 .الخدمات ذات التميز ) برامج الوقاية مف الفيروسات (أو 
مف خلاؿ الأسواؽ  خدمات متاحةأف يقدـ امثمة لمنتجات و  7331شو قد حاوؿ سترادو ىذا و   

  :1مف ىذه الأمثمةالإلكترونية، و 
 CALYX ANDمف أمثمة الشركات التي تستخدـ التسويؽ الإلكتروني لمزىور شركة و  :الزىور ○

COROLLA. 
سوقيف لمنتج السيارات إلكترونيا لدييـ خدمات أكثر مثؿ الحصوؿ عمى ويلاحظ أف المت :السيارات ○

مكيف الذيف يقوموف ستينتيجة لذلؾ يلاحذ  أف ىناؾ تزايد في أعداد المو ، المعمومات ذات قيمة أكثر
 .الشراء الإلكتروني لمسياراتبالتسويؽ و 
تأميف ليا تمكف المستيمكيف مف التسوؽ وشراء سيارة جديدة و أف الأسواؽ الإلكترونية حا ظكما يلاح

 .عمييا واستلاميا بدوف المرور بالخطوات التقميدية لذلؾ
ة بيـ لشراء الألبومات الموسيقينجد المتسوقيف ىنا يقوموف بإعطاء الأوامر خاصة  :الموسيقى ○

ساعة  42يتـ إستلاـ تمؾ المنتجات خلاؿ و ، و أسطوانات مدمجةالجديدة والموجودة عمى ديسكات أ
 .فقط

  .AMAZON.COMالكتب موقع الأمازوف  مف المواقع الإلكترونية الشييرة لعرض :الكتب ○

ا يمكف مف تجنب تكاليؼ الطباعة يحيث يلاحظ أف تسويؽ المجلات إلكترون :المجلات الإلكترونية ○
 .تخفيض المصاريؼ الإضافية الأمر الذي يمكف في النياية مف تحقيؽ الأرباحوالنشر و 

يلاحظ أف شركات الطيراف تستخدـ مواقعيا الإلكترونية عمى الويب لتقميؿ عدد  :تذاكر الطيران ○
مييا جراء البيع الإلكتروني لتذاكر بجانب المنافع التي يمكف الحصوؿ عو ، المقاعد غير المباعة يوميا

في القضاء عمى  بالتالي تخفيض عدد المقاعد الغير مباعة نجد أف شركة الطيراف ترغبو ، الطيراف
لإعتماد عمى الوكالات السياحية ذلؾ مف خلاؿ البيع المباشر عمى الانترنت بدلا مف اتكاليؼ التوزيع و 

 وكلاء السفر.و 

                                                           

. 233ص مرجع سبق ذكره،   محمد عبد العظيـ أبو النجا، 1  
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مى ت يمكف اف يحؿ محؿ وظائفيا السمسار لمعديد مف الأشخاص فعف الأنترنيلاحظ أ :الأسيم ○ 
ف العديد مف الشركات الصغيرة تحاوؿ بيع أسيميا بشكؿ مباشر لمجميور باستخداـ سبيؿ المثاؿ نجد أ
 .المواقع الإلكترونية

ة توجو بعض الشركات الأجنبية مثؿ شركة كويست نت إلى السمع ىذا ونلاحظ في الفترات الأخير 
لقد لاقت رواجا كبيرا في قيا إلكترونيا و الأقراص البيولوجية( و تسوي، المجوىرات، درة ) الساعاتالنا

 .شتى انحاء العالـ
تبط بالتالي ينبغي أف يشتمؿ الموقع الإلكتروني الخاص بالمؤسسة الإقتصادية عمى المعمومات التي تر و 

لفنية الخاصة بو والمواد التي المواصفات ابالأبعاد  المادية لممنتوج وتوافقو مع المنتجات الأخرى و 
كما يجب أف يشمؿ المعمومات المتعمقة بالمنتجات  .خصائصووكذلؾ وصؼ كتابي لممنتج و  منيايتض

مة لتشغيؿ برامج غير الممموسة مثؿ برامج الكمبيوتر و جميع المتطمبات مف الأدوات و المعدات اللاز 
تنزيمو عمى حجـ مايتـ و ، نظـ التشغيؿ الأخرىع البرامج و ما يتعمؽ بتوافقيا م كذلؾالكمبيوتر ىذه و 

 .1المتطمبات الأساسية الخاصة بالتحديث والتطويرالانترنت وسمات الإصدارات الجديدة و 
 .دراسة إستجابة العملاء لمتسويق الإلكتروني  :ثالثا

وة الرقمية التي إنعكست ف العميؿ  الشرائي قد تغير كثيرا بفضؿ الثر تؤكد الدراسات والأبحاث الحديثة أ
ت مطروحة عف كيؼ أف حياة الناس ىناؾ سيناريوىاو ، آلياتوى فمسفة التسويؽ و بظلاليا بقوة عم

الشبكات المتصمة بالأقمار الصناعية والشبكات تغير عندما تصبح أجيزة الحاسوب و سموكياتيـ ستو 
 .2الأرضية شيئا عاما في كؿ منزؿ

ف إجتماعي يتركز واقع الخاصة بالتسويؽ الإلكتروني فرصة لخمؽ كيافقد اتاحت الم، وانطلاقا مف ىذا
الخدمات التي يتـ عرضيا مف خلاليا مما يمكف المؤسسة مف تقييـ إتجاىات حوؿ المنتجات أو 

 .يمكنيا مف التعرؼ عمى رأي العملاء عف المنتجات والخدمات المقدمةو ، متطمبات السوؽ مباشرةو 
عادة ما تتـ قراءة و ، لمستخدمييا بالتعبير عف آرائيـ تجاه منتج معيف حيث تسمح الكثير مف المواقع

جماعة العمؿ المسؤولة عف إدراة وتطوير الموقع قبؿ إتاحيا ىذه الآراء ووجيات النظر مف جانب 
 .3وعات الصوتيةبالمطع في المواقع الخاصة بيف الكتب و و ىذا الاسموب شائ، عرضيا عمى الموقعو 

                                                           

63، ص مرجع سبق ذكره، عماد الحداد  1  
58، ص مرجع سبق ذكرهلاؽ، بشير عباس الع   2  
  3 .65-64، ص ص مرجع سبق ذكره، عماد الحداد 
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كاف العملاء فإذا ، راحتيـ لمشراء عبر الأنترنتلعملاء و المتمثؿ في مدى إطمئناف اوىناؾ جانب آخر و 
الإطمئناف لمشراء نظرا لعدـ إعتيادىـ عمى ىذه الوسيمة الجديدة ولإحساسيـ بعدـ  لا يشعروف بالراحة و 

قعيا الثقة فإف الشركاء التي تقدـ ىذه الخدمات  قد تحتاج إلى وقت طويؿ تحقؽ الارباح التي يتو 
ىذه الوسيمة الجديدة بالإضافة إلى الجيد الذي تبذبو لتدريب العملاء عمى إستخداـ ، بإنشاء ىذه المواقع

ف ويؽ الإلكتروني ما يزاؿ جديدا وألكف حينما تضع ىذه الشركات في الحسباف أف التسفي الشراء و 
سب عملاء جدد تبدأ معظـ العملاء سيمجؤوف آجلا اـ عاجلا إلى ىذه الوسيمة فقد يفقدىا فرصا في ك

 الشركات عادة بتقديـ معمومات مفصمة عف منتوجاتيا و الإجابة عف تساؤلات العملاء و إستفساراتيـ.
، الساعة طواؿ اياـ الاسبوع يدعـ مبيعاتيا 42إف توفير المعمومات اللازمة لمستيمكييا عمى مدى 

لعميؿ ذه المعمومات التي يحتاج إلييا اويقتصر دورة البيع و يشجع المستيمؾ عمى الشراء و تمثؿ ى
 :1قبؿ إقتناء ىذا المنتوج في

 .معمومات وصفية تخص المنتوج مثؿ السعر و الموف -         
 .فترة الضماف و الدعـ الفني، طرؽ الدفع الآمنةطريقة التسميـ و   -         
شر باستخداـ غلاؿ إمكانيات النمزاياه واستعملاء بكيفية إستخداـ  المنتوج و كما يعد تعريؼ ال -   

 .الصور ثلاثية الأبعد حافزا إضافيا يشجعيـ عمى شراء المنتوج الوسائط المتعددة و 
 -3-2- .مستمزمات التسويق الالكتروني 

حتى تييئة المؤسسة الاقتصادية البنية التحتية الأساسية لاعتماد التسويؽ الالكتروني لابد ليا مف توفر 
  .ة لذلؾالمستمزمات الضروري

 2أولا: نظام المعمومات.
يعتبر نظاـ المعمومات مف أىـ المستمزمات إذ لايمكف لأي مؤسسة الشروع في تقديـ خدمات التجارة   

بطريقة  الالكترونية عبر موقعيا عمى الانترنت بشكؿ فعاؿ إلا إذا كانت تممؾ نظاـ معمومات مصمـ
 :يمكف تعريؼ نظاـ المعمومات عمى أنوجيدة و 

                                                           
، 2118، القاروؽ الحديثة لمطباعة و النشر، القاىرة،  1ط التجارة الإلكترونية رؤية إسلامية،و  العولمةبياء شاىيف،  1

  .116-115ص ص 
145، صمرجع سبق ذكره ء شاىيف،بيا  2  
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 تخزيف المعمومات لتدعيـ اتخاذلإجراءات التي تقوـ بيا بجمع واسترجاع وتشغيؿ و '' مجموعة مف ا   
 العامميف في تحميؿ المشاكؿـ المعمومات أف تساعد المديريف و يمكف لنظو  ،القرارات والتنسيؽ والرقابة

 البيئة المحيطة ''.وتطوير المنتجات و 
نة عمى الحاسب الآلي أو يدوية حيث أف نظـ المعمومات إف نظـ المعمومات ممكف أف تكوف مبي     

لكف النوع الذي ييمنا ىنا ىونظـ ، اليدوية تعتمد أساسا عمى استخداـ القمـ و الورؽ و تكنولوجيا بسيطة
حيث تعتمد ىذه الأخيرة عمى استعماؿ الحاسوب ، المعمومات المبينة عمى استعماؿ الحواسب الآلية

ذلؾ لتوزيع وتشغيؿ و  softwareالبرامج أو  hardware احية الآلية   الآلي سواء بالنسبة لمن
 .المعمومات

يجب الملاحظة أنو بالرغـ مف أف نظـ المعمومات المبينة عمى الحاسب الآلي تستعمؿ تكنولوجيا و      
في برامج الحاسب الآلي تعتبر الأساس الفني و الأدوات اللازمة لنظـ ، الحاسب فيناؾ فرؽ واضح

 تراقبمف تعميمات التشغيؿ التي توجو و  مومات الحديثة فبرامج الحاسب الآلي تعتبر مجموعةالمع
التعرؼ عمى كيفية استخداـ برامج الحاسب عرفة كيفية تشغيؿ الحاسب الآلي و متشغيؿ الحاسب و 

  .المتاحة التي تعتبر نقطة ىامة في تقديـ حموؿ لممشاكؿ التنظيمية التي تواجو المنظمة

 :ممية إعداد نظاـ المعمومات داخؿ المؤسسة بأربع مراحؿ أساسيةتمر ع  
الأولى ىي التصميـ المنطقي  :يمكف تصميـ نظـ المعمومات إلى مرحمتيف :مرحمة التصميم ○

كيفية ظيور النظاـ   علاقات التي تربط تمؾ المكونات و الي حيث يتـ تحديد مكونات النظاـ و أوالمفاىم
لمرحمة الثانية فيي التصميـ المادي حيث تتـ ترجمة نواتج المرحمة الأولى إلى أما ا، المستخدـ النيائي

مف سرية و ي لمنظاـ يتضمف محددات لمبرامج والحاسبات ومكوناتيا والاتصاؿ عف بعد و تصميـ فن
  :يجب أف يحتوي أي تصميـ عمى المكونات التاليةالنظاـ و 

 .لمعمومات بميؿ لكي يتـ تشغيمياىي البيانات التي يتـ تغذية نظاـ او  :المدخلات -
 ىي تحويؿ المدخلات إلى مخرجات.و  :العمميات -
 .ممفات وسائطوىي تمثؿ نواتج النظاـ والتي قد تكوف في شكؿ تقارير و  :المخرجات -
 .المعمومات داخؿ النظاـئؿ المتقدمة في تخزيف البيانات و ىي الوساو  :قواعد البيانات -
 .النظـ مستخدمة المعمومات التي يتيحيا النظاـىي الأنشطة و  :الإجراءات -
 .ىي العمميات و الإجراءات لمتأكد مف أف نظـ المعمومات تؤدي ما ىو مطموب منياو  :الرقابة -
 في ىذه المرحمة يتـ تحديد البرامج التي سوؼ تحقؽ التصميـ الذي تـ التوصؿ إليو ثـ  :البرمجة ○

 بصفة عامة فإف البرمجة تتضمف يؿ التصميـ عمى البرامج و أي تحو  يقوـ المبرمجوف بكتابة البرامج
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  :ما يمي
 عمؿ البرنامج.وصؼ مختصر لوظيفة و  -  
 .لغة البرمجة المستخدمة -  
 .المخرجاتتوصيؼ المدخلات و  -  
 .جدولة العمميات -  
 وصؼ العمميات بالتفصيؿ. -  
 الحدود و القيود.  -  
وة الأخيرة في دورة حياة تطوير نظاـ المعمومات حيث يتـ وضع يمثؿ التركيب الخط :التركيب  ○   

الغرض مف اختبار و ، التحوؿ مف النظاـ القديـ إلى النظاـ الجديدموضع التطبيؽ واختباره و  النظاـ
يتضمف الاختبار الأنشطة و ، النظاـ ىو التأكد مف أف نواتج النظاـ ىي النواتج الصحيحة و المطموبة

 الثلاثة التالية:
ذلؾ باختبار كؿ برنامج داخؿ النظاـ بصورة منفصمة لمتأكد مف خموه مف و  :اختبار أجزاء النظاـ - 

 الأخطاء.
التأكد مف أجزاء النظاـ تعمؿ مع ار الوظائؼ التي يؤدييا النظاـ و حيث يتـ اختب :اختبار النظاـ - 

 .بعضيا البعض كما ىو مخطط لو
حيث يتـ التصريح بالتحوؿ إلى النظاـ الجديد ، الاختبارات ىي الخطوة الأخيرة فيو  :اختبار القوؿ - 

  .مراجعة الإدارة لويقوـ المستخدموف بتقييـ النظاـ و حيث 
يتحقؽ أعمى معدؿ أراد لو فيذه و : تضمف ىذه المرحمة استمرارعمؿ النظاـ بعد تنالمراجعة اللاحقة  ○

تتـ المراجعة عمى التي تصمـ مف اجميا و بؿ الأىداؼ و تنخفض تكمفتو و تحديد ما إذا كاف النظاـ يق
  :النحو التالي

 مقارنة الأداء الفعمي بالأداء الوارد في مقترح النظاـ. -    
 .مقارنة التكاليؼ الفعمية بالتكاليؼ المقدرة -    
جراءات الأمف و  -      الرقابة. مراجعة التشغيؿ وا 
 .كرارىادرجة تلتشغيؿ مثؿ معدلات الأخطاء و إحصائيات ا -    

التأكد مف أنو يعمؿ بطريقة صحيحة عمييا أف تغذيو كيب نظاـ المعمومات في المؤسسة و بعد أف يتـ تر 
 .بالمعمومات المفصمة حوؿ كؿ الأنشطة التي تقوـ بيا لكي يتـ فييا بعد ربطو بقاعدة بيانات الموقع
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 1.ثانيا: نظام الإمداد
عمؿ ضمف العناصر الأخرى عمى المحافظة عمى يعتبر الإمداد عصب التسويؽ الإلكتروني الذي ي

تعزيز لمفعالية فيعمؿ نظاـ الإمداد  عبر الأنترنت مف  توفير لموقت وتخفيض لمتكاليؼ و مزايا الأعماؿ 
لمناسب بالكميات المطموبة في الوقت االمواقع المناسبة بحسب الحاجة و  عمى توصيؿ المنتجات إلى

سمة مف الأنشطة المترابطة تبدأ بمعالجة لمطمبيات وتنتيي بمعالجة فالإمداد عبارة عف سم، بأقؿ تكمفةو 
شر فيما يخص كما تختمؼ عبارة الإمداد حسب السمع مف حيث التسميـ فيناؾ تسميـ مبا، الشكاوي

بطريقة غير مباشرة عف طريؽ نقاط البيع الموازية السمع غير المادية والخدمات عف طريؽ الإنزاؿ أو 
سعر ، ،كما يجب أف يكوف مزودا بمعمومات تخص الجانب الضريبيعبر مختمؼ المناطؽ 

 تكمف أىـ الأنشطة عمى مستوى الإمداد فيما يمي: و ، ..الخ.الصرؼ
 استقباؿ الطمبيات  -   
 معالجة الطمبيات  -   
 متابعة و تحديث المخزونات  -   
 .ستلاـ (وصؿ الا، تحديد الوثائؽ الإدارية التي تخص التسميـ ) الفاتورة -   
لمؤسسة الربط الجيد بيف الموقع ونظاـ الإمداد لية نظاـ الإمداد يجب عمى اافعحتى تتحقؽ مكانة و   
تماـ كؿ العمميات عمى أحسف وجوو  إضافة إلى تقديـ سمع بديمة عند نفاذ المنتج الرئيسي والاحتفاظ ، ا 

 بمعمومات عف الزبائف. 
 2.نظام الدفع الآمن :ثالثا 

اء كانت مف الزبوف إلى التاجر حويؿ النقود في صمب أي معاممة لمتسويؽ الالكتروني سو تعتبر عممية ت
الدفع ىو المرحمة الأخيرة في عممية التسوؽ فلا يمكف خسارة صفقة ، مف التاجر إلى المؤسسة الماليةأو 

مة الدفع قارنيا بالسمع المنافسة ثـ واصؿ إلى مرحالمعروضات و بعد أف عايف الزبوف مواصفات  تجارية
 .لأي سبب مف الأسباب

إف تسييؿ عممية الدفع إلى أقصى حد ممكف بإعطاء بدائؿ الدفع الممكنة لإتماـ عممية التسوؽ     
شيئ ضروري فحضر أداة واحدة لمدفع يجعؿ موقعؾ عاجزا نسبيا عف تمبية حاجات الزبائف. أما فيما 

ويمكف تقسيـ ، ء مستوى مف ثقة العملاء يخص أمف المعمومات فيجب أف يكوف موقعؾ قادرا عمى بنا

                                                           

.45 - 41، ص ص 2111دار الأميف، القاىرة، ، 1ط، التسويق عبر الانترنتمحمد أحمد أبو قاسـ،   1  

46  - 42ص ص مرجع سبق ذكره، محمد أحمد أبو قاسـ،   2  
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كما أف اعتماد المؤسسة أنظمة أمنية فعالة يعطييا ميزة عف ، فئات حسب أعمية العميؿ العملاء إلى
باقي المؤسسات مف حيث سرية المعمومات المقدمة مف طرؼ الزبائف كما تعمؿ المؤسسة عمى تطوير 

لمؤسسات المالية) مف وسائؿ لمدفع وغير ذلؾ( كما أنظمة الدفع لدييا وفقا لمتطورات عمى مستوى ا
مع بنوؾ العملاء مف أجؿ الإطلاع عمى صحة المعمومات الخاصة بالعميؿ  تعمؿ عمى إنشاء عقود

بحيث يكوف مرتبطا مباشرة مع قاعدة بيانات بنؾ العميؿ ىذا ما يسيؿ مف عممية التأكد مف رقـ 
الدفع في الآجاؿ المتفؽ عمييا  كافي لإجراء عمميةمف توفر الرصيد الو ، الحساب البنكي لمعميؿ

 .أكبر شفافيةىذه العممية الالكترونية سرية و  يعطيو 
 المستمزمات البشرية. :رابعا

وسائؿ بعد أف تكوف قد جيزت كؿ الة في تطبيؽ التسويؽ الالكتروني و لكي تشرع المؤسس         
ذلؾ بإدخاؿ ة مؤىمة لبدأ العمؿ بصفة فعمية و يالتقنية لذلؾ يجب عمييا توفير قاعدة بشر المادية و 

 : 1لـ تكف موجودة مف قبؿ و يمكف تمخيصيا فيما يمي  وظائؼ جديدة
عرض جيد لمنتجات المؤسسة ، إعداد إستراتيجية التسويؽ عبر الانترنت :خبراء الانترنتاستشاري و   

مف توافر ر سيمة لذا لابد .. ليست أمو .الاتصاؿ بموزع خدمة الوصوؿ إلى الانترنت، عبر الموقع
حيث أنيـ إضافة إلى ما ، إلا عند خبراء و استشاري الانترنت نادرة لا يمكف إيجادىاكفاءات مناسبة و 

التوجييات إلى مسئولي المؤسسة فيما يخص الجانب ف وظائؼ يقوموف بإعطاء النصائح و تقدـ م
 التقني مف عممية تييئة البنية التحتية لمتسويؽ الالكتروني.

 :الذي يتكوف عادة مفيقوـ بالإشراؼ عمى فريؽ العمؿ و  ىو الشخص الذيو  :رئيس المشروع
يجب أف يكوف ىذا الشخص ... و .ميندسي الشبكات، الموسيقييفالمبرمجيف و ، الخطاطيف، الرساميف

لتي قادرا عمى فيـ متطمبات الزبائف و كذا القيود الداخمية مف أجؿ الحصوؿ عمى الحموؿ المناسبة ا
نشاء موقع يمكنو الاستعانة في أداء عممية في الانترنت عف طريؽ إتعترض فريؽ العمؿ بالمشروع و 

ىذا إليو إلا بحصولو عمى كممة السر و لا يمكف لأي طرؼ خارجي الدخوؿ انترنت خاص بالمؤسسة و 
، مطموبةبرنامج الأحداث والمعمومة ال، رزنامة المشروع :في ىذا الموقع نجدأو  ما يدعى الاكسترانت

 روابط للاتصاؿ بنقاط العمؿ...
حيث يمكف ، مف حيث المحتوىياة لمموقع مف الناحية الشكمية و ىو الذي يعطي الحو  :مشرف الويب   

ذلؾ لإجراء التعديلات ة أخرى و بيف زوار الموقع مف جيلوسيط بيف فريؽ التصميـ مف جية و اعتباره ا
                                                           

خوؿ تاريخ الد  www.Ecommerce.comالمعمومات مف موقع التجارة الالكترونية عمى الرابط التالي 1
 .11:15عمى الساعة  2122/13/11
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حيث يكفي أف تكوف لدييـ معارؼ ، وار الموقع بشكؿ عاـز واقتراحات الزبائف و  اللازمة تمبية لطمبات
دارة الموزعات.HTMLببعض لغات البرمجة مثؿ)   ( مع بعض المعارؼ في شبكات المعمومات وا 

توفرىـ عمى مساحة  مف أجؿ إدارة النقاش بيف مختمؼ عناصر فريؽ العمؿ يجب  :محرك النقاش
و لمقياـ بيذه الميمة يجب أف يمتمؾ الشخص الذي الداخمية أو أنترنت المؤسسة  لمنقاش في شبكتيـ

نقاش عند في استعماؿ أدوات الاعلاـ الآلي مف أجؿ إضافة مواضيع جديدة لم توكؿ إليو خبرة متوسطة
 .استمرار الاتصاؿ بيف الأطراؼجودة و الممفات المرفقة، مراقبة الحاجة إرساؿ الرسائؿ و 

المترصدوف ، التكنولوجيا الجديدةمات حوؿ المنافسيف و حث عف المعمو : ىو الذي يبمترصد الانترنت  
عماؿ أدوات البحث عبر الانترنت ىو الانترنت قادرا عمى استمكوف مصدرا لمعمومات غير محدود و يمت
مجموعة الأخبار والتحاور و ىناؾ ثلاثة أنواع ، ذلؾ مف خلاؿ محركات البحثو  الشبكة المعموماتيةو 

 :مف الترصد
 ما تفعؿ المؤسسات المنافسة عمى الانترنت و  :سيالترصد التناف  ○
 ذلؾ للإطلاع عمى مختمؼ الاختراعات التكنولوجيةو  :الترصد التكنولوجي  ○
 المستيمكيف.التغير في أذواؽ ائف و جديدة لمزبذلؾ بالإطلاع عمى الميوؿ الو  :الترصد الاجتماعي  ○

 -3-3-1 :عناصر المزيج التسويقي الالكتروني 
لباحثيف اتقسيـ موحد لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني بيف العمماء و جد اتفاؽ محدد و لا يو       

مع  4sفيناؾ مف يرى بأنيا تتكوف مف نفس العناصر التقميدية الأربعة ، في ميداف الأعماؿ الالكترونية
 اختلافات في الممارسة و التطبيؽ. 

لالكتروني ىي تطور لعناصر مزيج تجارة فإف عناصر المزيج التسويقي ا، مف جانب آخرو       
  :يتكوف مزيج تجارة التجزئة مف العناصر الآتيةو ، التجزئة

 خدمات الزبوف  -

 الموقع  -

 الترويج  -

 السعر  -

 التصنيؼ  -

 تصميـ المتجر.  -

                                                           

. 142-141، ص ص مرجع سبق ذكرهيوسؼ أحمد أبو فارة،   1  
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شاملا لعناصر المزيج تقسيما واضحا و  (kalyanam & Mclntyrek ,2002 )قد قدـ الباحثاف و 
  :ىذه العناصر ىي، و P2C2S ,24 قد أطمقا عمى ىذا التصنيؼ تسمية و ، التسويقي الالكتروني

 تصميـ موقع الويب  -
 الأمف  -
 تصنيفو المنتوج و  -
 الترويج  -
 المجتمعات الافتراضية  -
 التوزيع/ المكاف  -
 خدمات الزبوف  -
 السعر  -
 الخصوصية  -
 .التخصيص -
 

 المنتج عبر الانترنت. :أولا
المستيمكيف أو  د التي تمبي احتياجات المؤسسات أوف مجموعة مف الأرباح و الفوائالمنتج ىو عبارة ع

مف الممكف أف يكوف المنتج بضاعة  .التي مف أجميا يرغبوف بتبادؿ الماؿ أو مواد أخرى ذات قيمة
فيو جوىر النشاط الاقتصادي سواء  .1ممموسة أو خدمة أو فكرة أو شخص أو مكاف أو شيء آخر

أىـ ىذه الخصائص و الصفات التي يتصؼ بيا المنتج الذي و أو عمى شبكة الانترنت.  كاف تقميديا
  :يجب طرحو عبر الانترنت ما يمي

 في أي وقت.المنتج مف أي منظمة في العالـ و  إمكانية شراء ○
 .سرعتياع لمنظمات الأعماؿ الالكترونية و توفر نظـ التسميـ و الدف ○
 ات يمعب دورا حاسما في نجاح المنتج.المعموممستوى توفر البيانات و  ○
 توفر علامة تجارية لممنتج المطروح ىو أحد الشروط الأساسية لنجاحو. ○
تطوير المنتج الجديد مف خلاؿ جمع  تكنولوجيا المعمومات في تسريع وتقصير مدة تصميـ و  ساىمت ○

كما يتعيف عمى   .ترنتأذواقو بصورة سريعة عمى شبكة الاننات الخاصة بالمستيمؾ ورغباتو و البيا

                                                           

.281، ص 2115التوزيع، عماف، الأردف، ب ط، دار حامد لمنشر و  ،التسويق الالكترونيمحمد طاىر نصير،   1  
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ماركات تجارية ، ، المسوقيف اتخاذ خمس قرارات عامة لممنتج لتمبية احتياجات الزبوف ) صفات ميزة
 تمييز ( تنطبؽ عمى منتجات الانترنت. ، خدمات دعـ

 .التسعير عبر الانترنت :ثانيا
، أحيانا في اليوـ الواحدا و عممية التسعير عممية ديناميكية ومرنة وغير ثابتة تتغير يوميتعتبر ''    

حجـ و  الفوائد التي تتحقؽ لممشتري بعد عممية الشراءا لمتغيرات متعددة مثؿ المزايا و وتنقمب الأسعار وفق
أساس نسبة الإضافة المعتادة  ىناؾ العديد مف الطرؽ لمتسعير منيا التسعير عمى. و 1''مبيعات المنتج 

 .ىناؾ سياسات تسعيرية أخرىو ، نافسةالملتسعير عمى أساس قدرات العملاء و ا/ و 
العملاء في التعرؼ عمى أسعار المنتجات لكتروني يعطي فرصة لممستيمكيف و إذا كاف التسويؽ الا''و

،فإنو في نفس الوقت يعطي الفرصة لممنتجيف أيضا لإجراء مقارنة بيف تكاليؼ منتجاتيـ والمنتجات 
 .2المنافسة '' 

ر الالكتروني لمعممة الرقمية حيث يسمح لمعملاء مف خلاؿ ىذه يستخدـ في استراتيجية التسعي  
  .الاستراتيجية بإدخاؿ رقـ حسابيـ مع وضع اعتماد بمبمغ معيف للاستفادة مف خدمات معينة

  .الترويج عبر الانترنت :ثالثا
رنت ىناؾ مجموعة مف الأدوات الأساسية التي تستخدـ في ترويج الأعماؿ الالكترونية عبر الانت    
 : 3منيا

 Banner ads and )التي تظير في شكؿ شريط نقؿ الأخبار و  :الإعلانات المتحركة عبر الشاشة ○

tickers ) 
موجود عمى جانب صفحة الويب بأعلاىا كأنو ؿ و وىو نمط إعلاني طوي :إعلاف ناطحة السحاب ○

 و الجانب الجمدي لصفحة الويب.أ يمثؿ المجمد 
ب ليا أحجاـ أكبر بكثير ىي إعلانات تأخذ شكؿ صناديؽ أو عمو  :(Button ads )المستطيلات  ○

  .الموجود عمى ىيئة شرائط نقؿ الأخبار مف النمط
ىي مف الأشكاؿ الجديدة لمترويج و  :( Sponsorships )إعلانات الرعاية لموضوعات أو برامج معينة  ○

ة التي يتـ عرضيا مف خلاؿ لخاصلتي تقوـ فييا الشركة برعاية بعض الموضوعات او ، عبر الانترنت
                                                           

193، ص مرجع سبق ذكرهيوسؼ أحمد أبو فارة،   .1  
. 136، ص مرجع سبق ذكرهمحمد الصيرفي، ،   2  

، 2118تانيس سابقا،  –شارع زكريا غنيـ  84الدار الجامعية، ، 1ط ،التسويق المتقدممحمد عبد العظيـ أبو النجا،  3
  .365-361ص ص 
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مثؿ الرعاية التي تقوـ بيا بعض الشركات لنشرات الأخبار أو لمبرامج المتخصصة في  .معينة برامج
 و الموجودة عمى مختمؼ مواقع الويب. النواحي المالية أو الرياضي

واقع إلكترونية يمكف لممسوقيف أف يعمموا عبر الانترنت مف خلاؿ م :المواقع الالكترونية الجزئية ○
ولكف يتـ ، و ىي عبارة عف مناطؽ أو أجزاء معينة عمى موقع ويب خاص بشركة معينة، جزئية

 الإنفاؽ عمييا بواسطة شركة أخرى. إدارتيا و 
شركات أخرى عمى الأنترنت  ىي عبارة عف قياـ الشركة بتنمية تحالفات معو  :برامج التحالفات ○

 الآخر عمى موقعو.  ف يقوـ كؿ منيـ بالإعلاف عفبغرض أ
ىو عبارة عف النسخة التسويقية الالكترونية لتحقيؽ اتصالات مف خلاؿ الكممة و  :التسويؽ الفيروسي ○

سويقية معينة و المواد الترويجية الخاصة بأحداث توي عمى الرسائؿ أو ينطو ، عف طريؽ الفـ المنطوقة
ونتيجة ليذا ، التي تنتقؿ كأي فيروس بالعدوىو ستيمكيف عبر البريد الالكتروني بيف المالتي يتـ تداوليا 
 ذا التسويؽ أداة ترويجية غير مكمفة عمى الإطلاؽ. ى يمكف أف يكوف

أدى تزايد شعبية المنتديات و جماعات الأخبار التي تعمؿ عبر  :المشاركة في مجتمعات الويب ○
التي ، عمييا مجمعات الويب الانترنت إلى قياـ بعض الشركات بالدعاية التجارية لمواقع الويب يطمؽ

يعرؼ عناويف فرد فييا اف يتفاعؿ مع الآخر. و  يمكف اعتبارىا بمثابة  نوادي اجتماعية يمكف لكؿ
 .البريد الالكتروني ليؤلاء الآخريف الذيف يشاركوه عضوية المكاف

ت التسويؽ ىـ أدوايمثؿ البريد الالكتروني واحد مف أ :شبكات الويباستخداـ البريد الالكتروني و  ○
يعتبر أحد الدعامات و الركائز التي يعتمد عمييا المسوقوف في كؿ مف المعاملات التي الالكتروني،  و 

   .B2Bكذلؾ المعاملات التي تتـ مف منظمة إلى منظمة و ، B2Cتتـ مف الننظمة إلى  المستيمؾ 
فتقوـ ىذه الشركات ، يبكما يمكف لمشركات أيضا أف تعتمد عمى الخدمات التي تقدميا شبكات الو     

كما تقدـ ىذه ، بإجراء تحميؿ أوتوماتيكي لممعمومات التي يتـ تفصيميا حسب اىتمامات المستقبميف ليا
أي معمومات أخرى يراد توصيميا إلى لتوصيؿ الإعلانات الالكترونية أو الشبكات قنوات جذابة 

 المستيمكيف.
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 الخصوصية  :رابعا
مف الطبيعي أف يشتمؿ كؿ موقع ويب و ، لمزيج التسويقي الأساسيةالخصوصية ىي أحد عناصر ا
جميع المعمومات ىذه البيانات توضح الكيفية التي سيتـ مف خلاليا تو  .عمى بياف متعمؽ بالخصوصية

  .1ما إذا كاف سيتمنقؿ عف ىذه المعمومات لأطراؼ أخرى أـ لاو 
تقرير مجموعة مف القضايا بخصوص المؤسسات في تعبر عف حؽ الأفراد والجماعات و الخصوصية 

 : 2أىـ ىذه القضايا و ، البيانات والمعمومات التي تخصيـ
انب المتجر الالكتروني والأطراؼ المعمومات المسموح باستخداميا مف جتحديد نوع وكمية البيانات و  ○

  .الأخرى
سات مف عات والمؤسالجماتحديد توقيت وكيفية استخداـ البيانات والمعمومات التي تخص الأفراد و  ○

   .مواقع الويب الأخرىجانب المتجر الالكتروني والمتاجر الالكترونية و 
 أمن الأعمال الالكترونية.  :خامسا
المشتري مف القضايا الميمة جدا التي يجري تبادليا بيف البائع و  يعد أمف و سرية المعمومات    

 إذ   بقضايا مالية. ا تتعمؽ المسألة بأسرار العمؿ أو خصوصا عندم، والضرورية لنجاح ىذه التجارة
لمنظمات أدت إلى خسائر كبيرة ، التخريب التي يمارسيا لصوص الانترنتبسبب عمميات الإختراؽ و 

قد أدت في أكثر مف مرة إلى توقؼ ىذه المواقع عف الأعماؿ بسبب الفيروسات الأعماؿ الالكترونية و 
 .3أو عمميات التخريب

، سرية البياناترونية عبر الانترنت بمسألة أمف و ؾ اىتـ المختصيف في مجاؿ الأعماؿ الالكتلذل     
  :4السرية مثؿو  قد لجأت إلى أساليب متعددة لتحقيؽ الأمفو 
حيث ، البرمجيات التي تسمح بالدخوؿ لمجيات المأذوف لياىي توليفة مف التجييزات و  :جدراف النار ○

ي وف، قد تكوف وظيفتيا في بعض الحالات غربمة البريد الالكتروني فقطو  ،تقاـ نقطة  تفتيش افتراضية
  .حالات أخرى   تكوف معقدة لدرجة فصميا عف الشبكة المحمية مع وصمة خارجية فقط

يقدـ ىذا الفريؽ دعما فنيا و ، ليذا الفريؽ دور ىاـ في امف الانترنت :CERTفريؽ طوارئ الحاسوب  ○
يرسؿ  .والتدريب، الوثائؽية والمعمومات وقوائـ الحوار و الحوادث الأمن مدار الساعة لمرد عمى عمى

                                                           

53، ص 2114 القاىرة مصر، التوزيع،،  دار الفاروؽ لمنشر و 2ط  التجارة الالكترونية، عماد الحداد،   .1  
341، ص بق ذكرهمرجع سيوسؼ أحمد أبو فارة،   .2  
363، ص  مرجع سبق ذكرهيوسؼ أحمد أبو فارة،   3  
.117- 115،ص صمرجع سبق ذكره طلاؿ عبود ،   4  
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 //:وعنواف صفحتيـ .ومف خلاؿ قوائـ البريد  annonce. Security.comاستشاراتو عمى  الفريؽ

www.cert.org  http: 

: إحدى أبسط الحمايات التي يمكف وضعيا ىي التكتـ عمى كممة (passwords )كممات السر  ○
 .سر الأنظمة  كمماتو ، السر

 الميـ ليذا مفو ، الدلائؿغة بدوف ترؾ الكثير مف الآثار أو تتغير الممفات بسيولة بال :حماية الممفات ○
 الأدلة ولأنظمة.ليب المعتمدة في حماية الممفات و الأساقضاء وقت غير كاؼ لتعمـ الطرؽ و 

  الأكثر شيوعاو ، بريد الالكترونيىناؾ وسائؿ متاحة لضماف أمف ال :البريد الالكتروني الآمف ○
 .S/MIMEىوبرمجية 

لا يمكف فتحيا نقميا بأماف عمى الانترنت و  الممفات المرفقة يمكفوىذا يعني أف البريد الالكتروني و    
 أو قراءتيا أثناء العبور.

 1التوزيع الالكتروني :سادسا    
ستراتيجية الأعماؿ الالكترونية محتوى إر و الوظائؼ الأساسية لتنفيذ إطا تعد وظيفة التوزيع أحد      

 المواقع أحد أىـ الركائز التي تدعـ تنفيذ الإستراتيجية. تعدو 
الشراء عبر شبكة تأتي مباشرة وراء عممية البيع و  ففي ميداف الأعماؿ الالكترونية عممية التوزيع      

 وخدمة.سواء كاف سمعة أ مؼ أسموب التوزيع باختلاؼ صورة وطبيعة المنتجىنا يختو ، الانترنت
يتـ توزيع السمع مف خلاؿ الاعتماد عمى النظـ الموجستية الداعمة الموجودة في  :توزيع السمع  ○

 الميداف الواقعي.
و  .تكاملا تسمح بإمكانية تحقيؽ تجارة أكثر إف الطبيعة التي تتصؼ بيا الخدمات :توزيع الخدمات ○

  :منيا توزيع الخدمات بأساليب كثيرة ىنا يجري
توزيع الخدمات عبر موقع المنظمة مف خلاؿ الدخوؿ إلى الخدمة المطموبة عبر كممة السر الذي  -

  .يحصؿ عمييا المشتري الالكتروني بعد أف يدفع الثمف المطموب مف خلاؿ أساليب الدفع الالكترونية
  .توزيع الخدمة بأسموب التحميؿ و يكوف بعد دفع الثمف المطموب لممنظمة -

 :الجزء الآخر في العالـ الواقعي مثلايجري جزء منو بصورة الكترونية و  ىو الذييع المختمط و التوز  -
 كراء غرفة في فندؽ مف طرؼ البائع تكوف الكترونية لكف المبيت يكوف في الواقع.

                                                           

. 341 – 294، ص ص مرجع سبق ذكرهيوسؼ أحمد أبو فارة،   1  
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التوزيع مف خلاؿ البريد الالكتروني يستخدـ بصورة فاعمة في التوزيع لأف الكثير مف الخدمات  -
كخدمات بيع الممفات أو إرساؿ ، عمى الانترنت يجري تسميميا مف خلاؿ البريد الالكترونيالتي تباع 

إشعار لمزبائف بوصوؿ مدفوعاتيـ المالية ، تؤكد وصوؿ طمباتيـ و شحنيا شعار إلى الزبائف
 ....الخ. .لممنظمة
 1تصميم موقع  :سابعا

ني بالنسبة لمعظـ الشركات تتمثؿ في يمكف القوؿ بأف الخطوة الأولى في ممارسة التسويؽ الالكترو 
يكوف عمى رجاؿ التسويؽ أف يقوموا بتصميـ ، خمؽ و تكويف موقع ويب خاص عمى شبكة الانترنت

العمؿ عمى إيجاد الطرؽ التي يمكف مف خلاليا تحفيز المستيمكيف لزيارة الموقع والبقاء و ، موقع جذاب
 رى كثيرة. العودة إليو مرات و مرات أخو ، داخمو فترات طويمة

حيث يجب عمى الشركات أف تعمؿ عمى تحديث مواقعيا الالكترونية بصورة مستمرة حتى يتسنى     
ثارةالوقت لجعميا تبدو أكثر جاذبية و في نفس و ، الأحداث الجاريةليا مجاراة  ىذه الأخيرة تتطمب و  .ا 

لتي لتشويش والفوضى االماؿ حسب رغبتيـ في القضاء عمى المسوقيف إنفاؽ الكثير مف الوقت و مف ا
مع العمـ اف عممية جذب ، المواد الترويجية الموجودة عمى الانترنتتظير نتيجة كثرة الإعلانات و 

  .الزوار لموقع التسويؽ الالكتروني ستختمؼ باختلاؼ نوع و طبيعة المنتجات المراد تسويقيا
قد أطمؽ و ، سبع أنواع مف العناصريشير أحد الخبراء إلى ضرورة قياـ المسوقيف الالكترونييف بمراعاة 

  :تتمثؿ ىذه العناصر فيو  .عناصر التصميـ الفعاؿ لمواقع الويب عمييا
 التخطيط الداخمي لمموقع التصميـ و  :المتفالسياؽ أو   ○
 غيرىا مف العناصر التي تمثؿيو و الفيدو ، الصوتو ، الصور، الموضوعات :المحتوياتالمكونات أو   ○

 الويب  محتويات موقعمكونات و 
الطرؽ التي يوفرىا الموقع لتسييؿ الاتصالات التي تتـ مف مستخدـ إلى مستخدـ آخر  :المجتمع  ○

 داخؿ المجتمعات  أو الجماعات التي يتـ تكوينيا عبر الانترنت 
، قدرة الموقع عمى أف يقوـ بتفصيؿ نفسو عمى مستخدميف مختمفيف :التفصيؿ الجماىيري لمموقع  ○

 لاحتياجاتيـ و تفضيلاتيـ ف بجعؿ الموقع موقعا شخصيا ليـ و تخدميلممس أوالسماح 

                                                           

.359-352ص ص مرجع سبق ذكره، محمد عبد العظيـ أبو النجا،  1  
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أو مف المستخدـ إلى ، الآليات التي تمكف مف تحقيؽ الاتصاؿ مف الموقع إلى المستخدـ :الاتصاؿ  ○
  .تحقيؽ اتصاؿ مزدوج الاتجاه بينيما  ،الموقع

 خرى الدرجة التي تربط بيف الموقع و غيره مف المواقع الأ :التواصؿ  ○
  .والتي تمكف مف تنفيذ الصفقات التجارية ، القدرات المتوافرة لمموقع :التجارة  ○
 -3-4- استراتيجيات التسويق الالكتروني: 

تحتاج أي شركة إلى استراتيجيات تسويقية عمى المدى الطويؿ لتحقؽ الأىداؼ طويمة الأجؿ الخاصة 
مكانتو و ، استيداؼ أجزاءهة مف تجزئة السوؽ و يجية التسويقيحيث تتكوف الإسترات، التسويؽ بوظيفة
التسويؽ الالكتروني فتتـ ىذه المكونات بشكؿ أعمؽ والاعتماد عمى نوعية  أما في حالة .السوقية
 حكومة (.، مستيمؾ صناعي، مستيمؾ نيائي، منشأةات التي تربط طرفي عممية التبادؿ)العلاق

 .التسويق الالكتروني الموجو لممستيمك :أولا
يعتمد عمى الوسائؿ الالكترونية و ، ىذا التسويؽ نوعا ما يشبو تجزئة السوؽ في التسويؽ التقميدي       

توجد اليوـ و  .اتساعا منذ ولادة الويبحيث شيد ىذا التسويؽ نموا و ، التي تستيدؼ المستيمؾ النيائي
ت ومثاؿ عمى ذلؾ الخدماوؽ التس يعرض كافة أنواع السمع و عبر الانترنت الآلاؼ مف مراكز التس

  :1يشير ىذا النوع إلىو  .المختصة ببيع الكتب لممستيمؾ AMAZON.comشركة 
 التسوؽ مف متجر قائـ عمى الويب بشكؿ كامؿ   ○
 التسوؽ في مخزف عمى الويب لو أيضا مخزف في العالـ الواقعي  ○
 الشراء بواسطة المزادات الالكترونية حصري  ○
 لأخبارالشراء مف خلاؿ مجموعة ا  ○
يتميز ىذا النوع مف و   اختيار الشراء نتيجة لإعلاف وصؿ إلى المستيمؾ بواسطة البريد الالكتروني  ○

 : 2التسويؽ الالكتروني بخصائص تتمثؿ في 
 توزيع (، إعلاف، سيولة في الأنشطة التسويقية ) ترويج  ○

                                                           

51، ص ، مرجع سبق ذكرهبشير العلاؽ  .1  
، '' تقييم نشاط التسويق الالكتروني في الشركات السعودية''، التسويق الالكترونيىلا السبعي، عبير الجميمي،  2

  https://saudi-emarketingstudy-ebusweb-pdf،عمى الرابط التالي  46، ص 2111جامعة الممؾ فيصؿ، 
 .18:16عمى الساعة  2122/13/14تاريخ الدخوؿ 
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 ارتفاع ىوامش الربح و صغر حجـ الصفقات المبرمة   ○
 ...ديكورقميدية لإنشاء متجر مف تجييزات و ف النفقات الضرورية التالاستغناء ع  ○
 خدمتيـ عمى حسب رغبتيـ و اجاتيـ و ، إمكانية الوصوؿ لمعملاء سواء كانو محمييف أو عالمييف  ○
 111عادة ما تكوف أقؿ مف يقوـ بيا المتسوؽ تكوف متواضعة ومحدودة و إف عممية الشراء التي   ○

 .1دولار

 ويق الالكتروني الموجو لمنشأة الأعمال التس :ثانيا

وأيضا ، الأخرى المشتريةشأتيف باعتبار إحداىما البائعة و ىنا توجد علاقة تبادلية تجارية بيف من     
، يعد ىذا النوع مف أساليب التعامؿ الراسخة منذ سنواتو  .ىذا النوع يعتمد عمى الوسائط الالكترونية

( مف خلاؿ الشبكات الخاصة أوشبكات  EDIالالكتروني لمبيانات ) خصوصا تمؾ التي تستخدـ التبادؿ 
 . 2القيمة المضافة

التي   Federal expressلعؿ مف أفضؿ الأمثمة تطبيقا ليذا النوع موقع الويب الخاص بشركة و      
تتيح لعملائيا مف الشركات الأخرى لصؽ رقعات مطبوعة بمحتويات الطرود التي تـ شحنيا وكذلؾ 

 . 3يـ في المواعيد المتفؽ عمييا و إمكانية تعقب الطرود التسم
 : 4مف أىداؼ ىذا النوع و 
  تقديـ منتجات بتكاليؼ أقؿ 

 تحسيف الأداء العاـ لممنشاة 

  استفادة المنشآت التي تعمؿ ضمف ىذا النظاـ في تحسيف أنشطتيا 

 تكوف لدييا قدرة عالية في التفاوض. 

  ي الموجو لمنظمات الأعمالالتسويق الالكتروني الحكوم :ثالثا
بعضيا ثائؽ و المستندات بيف الوحدات والأجيزة الحكومية و ىي التي تتـ لغرض تبادؿ الو و      

 . 5البعض بغية تقديـ الخدمات المختمفة لمواطنيف في الدولة

                                                           

.22ص بق ذكره، مرجع سعماد الحداد،،   1  
47، ص مرجع سبق ذكرهىلا السبيعي، عبير الجميمي،   .2  
.22، ص مرجع سبق ذكرهعماد الحداد،   3  
.47، ص  مرجع سبق ذكره ىلا السبيعي، عبير الجميمي،  4  
.51ص  مرجع سبق ذكره،أحمد محمد غنيـ،   5  
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، الضرائبالأعماؿ مثؿ دفع الفواتير و ، ىذا النوع متعمؽ بكافة التعاملات الحكومية مع المنشآت
ولا يزاؿ في بدايتو إلا أنو يتطور بشكؿ ، والتأمينات المفروضة عمى المنظمات مف قبؿ الحكومة

ممحوظ في الولايات المتحدة تحديدا حيث نجد المشتريات الحكومية عمى شكؿ مناقصات يتـ نشرىا 
تيجية بالتالي فإف استراو  .الدفاع و الصحة، عمى الانترنت عبر مواقع مؤمنة مثؿ وزارات التعميـ

تحديد المزيج و  ،تحميمو مف جية المستيدؼ و  ؽالتسويؽ الالكتروني يجب أف تقرر اختيار السو 
مف خلاؿ استغلاؿ القدرات الالكترونية لمؤسسة ما لإيصاليا إلى أىداؼ ، التسويقي مف جية ثانية

 محددة. 
 -4- آثار التسويق الالكتروني. 

 البمداف النامية بشكؿ عاـ مفيا عمى البمداف العربية و ب نتائجما ىي الآثار الاقتصادية التي ستترت
ا عف النتائج نيوجود وتطور تقنية التسويؽ الإلكتروني؟ لا شؾ بأف ىذه النتائج لا تختمؼ في مضمو 

 منيا الدوؿ العربية؟تبعا لخصوصية البمداف النامية و  لكف ما ىي الآثارالمتقدمة و  الحاصمة في البمداف
 -4-1- صادية عمى مستوى المؤسساتالآثار الاقت. 

كما  المتوسطة العربية مف عممية التسويؽ الإلكترونيالتي تترتب عمى الشركات و يمكف إجماؿ النتائج 
 1: يمي

 :الاستفادة من الفرص التسويقية
لتجارة سوؼ تستفيد منشآت البمداف النامية الصغيرة والمتوسطة مف الفرص التسويقية التي توفرىا ا

 الشركات ا وكسر احتكارتيحيث ستسمح ليا بالنفاذ إلى الأسواؽ العالمية لتصريؼ منتجا الإلكترونية
 الدولية الكبيرة ليذه الأسواؽ،حيث لـ تعد المنشآت الصغيرة بحاجة إلى وسائط تقميدية لمبيع ولـ تعد

قامة وكالات فييا ولكف أصبحت بحاجة إلى وسطاء ومع مومات بحاجة للانتقاؿ إلى البلاد الأخرى وا 
الذيف يمعبوف دوراً ميماً في التسويؽ الإلكتروني؛ذلؾ أف أي شركة تستطيع عرض المنتجات  عف

والأفكار بحرية عمى المواقع المخصصة لمشركات عمى شبكة الإنترنت التي تتيح ليا  والخدمات
مميات البيع الأمر الذي يوفر ليا فرصة أكبر لجني الأرباح بسبب التواصؿ في ع التسويؽ بفعالية أكبر

بناء موقع عمى الإنترنت أكثر اقتصادية مف بناء أسواؽ التجزئة أوصيانة  عمى مدار الساعة.كما أف

                                                           
التالي عمى الرابط  31 28،ص ص 2111 التسويق الإلكتروني،أحمد كردي،  1

kenanaonline.com/User/A/…/248917   21:11عمى الساعة    2122/15/11تاريخ الدخوؿ                                    . 
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كما  المسائؿ الترويجية،أو تركيب تجييزات باىظة الثمف لخدمة الزبائف المكاتب والإنفاؽ الكبير عمى
مخزوف مف خلاؿ السحب في تكاليؼ التخزيف عف طريؽ خفض ال يساىـ التسويؽ الإلكتروني بتخفيض
ذلؾ أف قاعدة البيانات التي تمتمكيا  العديد مف المكاتب الإدارية؛ نظاـ إدارة سمسمة التزويد. ويتـ توفير
الاحتفاظ بأسماء العملاء وتواريخ عمميات البيع الأمر الذي يوفر  الشركة عمى الموقع تمكف الشركة مف

أداء الشركات الصغيرة والمتوسطة العربية وتوفير  مستوى الكثير مف التكاليؼ التي تنعكس عمى
 .النفقات لإعادة دفع العممية الإنتاجية

 :تخفيض التكاليف
 يخفض التسويؽ الإلكتروني مف مكونات الإنتاج وتكمفتو و المدخلات غير المباشرة وىذا يوفر لمدوؿ

 وتشمؿ تكاليؼ الإنتاج لمنافسة،ا النيائية مما يتيح قدراً مف اتيالنامية فرصة تخفيض الأسعار لمنتجا
 .والتسويؽ والنقؿ وغيرىا وعندما تسوؽ الشركة دولياً يضاؼ تكاليؼ الرسوـ الجمركية والتخزيف والنقؿ
 فالتسويؽ عبر الإنترنت يخفض الكثير مف التكاليؼ عما ىو بالتسويؽ التقميدي مثؿ السفر والطباعة

 كانت السمعة رقمية بحيث تسمـ مباشرة كمياً إذا يؼ تختفيوتقميؿ عدد الموظفيف،كما أف عدداً مف التكال
 .عمى شبكة الإنترنت دوف حاجة إلى التغميؼ

 :القدرة التنافسية 
 التسويؽ الإلكتروني يعمؿ عمى تحسيف الكفاءة والقدرة التنافسية بيف المؤسسات بفعؿ دخوؿ المعرفة

 ة لزيادة حجـ عمميات البيع مف خلاؿوالمعمومات كأصؿ ميـ مف أصوؿ رأس الماؿ،كما تتاح الفرص
كما يتيح  .التسويقية عبر الإنترنت طواؿ النيار والميؿ وخارج الحدود المحمية الاستفادة مف المقدرة

مواكبة التطورات الحديثة في مجاؿ الأعماؿ وىذا يعطييا ميزة تنافسية في نية التسويؽ الإلكتروني أمكا
كما أف الترويج لممؤسسة  .كؿ وقت ومكاف صوؿ إلييـ فيتستطيع الو  التعامؿ مع العملاء حيث

Mass promotion تنافسية لموصوؿ إلى الشرائح التسويقية المستيدفة في أسرع وقت  يحقؽ ليا ميزة
لإلكتروني التنافسية أيضاً ىو التمبية الفورية لطمبات العملاء  لنسبةبا وبأقؿ تكمفة.ومف مزايا التسويؽ

لمعملاء والمؤسسات عمى السواء. أف ىذه الميزات التنافسية لمتسويؽ  ىـ المواردذلؾ أف الوقت ىو مف أ
الصغيرة والمتوسطة العربية وىذا بدوره ينعكس إيجاباً عمى مستوى  الإلكتروني تساىـ بدعـ المؤسسات

 .   الإنتاج وزيادة الدخؿ القومي
 :تسويق المنتجات المحمية  

 ا اليدويةتيبمداف العربية والنامية بشكٍؿ عاـ فرصة تسويؽ منتجاتتيح عممية التسويؽ الإلكتروني لم
والصناعات الشعبية والحرفية والتي تعبر عف تراث ىذه الشعوب.أف مف شأف ىذه الميزة المساىمة 
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السائحيف وما يترتب عميو مف انعكاسات إيجابية عمى مستوى الأداء الإنتاجي لممؤسسات  بجذب
لاقتصاد القومي بشكٍؿ عاـ.وىذا مف شأنو أف يساىـ بإتاحة الفرصة لتنشيط والمتوسطة وعمى الصغيرة ا

براـ عقود مف خلاؿ الاتصاؿ المركزي  القطاع دوف حاجة لوسيط ولخدمات  Online السياحي وا 
كما يتيح التسويؽ الإلكتروني لمبمداف العربية فرصة تسويؽ المنتجات الزراعية وتوفر الكبرى  الشركات

 .فرصة تحسيف الإنتاج وذلؾ لمواجية المنافسة الدولية فكذلؾ لممنتجي
 :زيادة الإنتاج 

 يعمؿ التسويؽ الإلكتروني عمى زيادة الإنتاجية والنمو الاقتصادي،وىذا ما توفره الكفاءة العالية في
عرض السمع والخدمات عمى المواقع المخصصة لممؤسسات المسوقة عمى الشبكة العنكبوتية وقمة 

روضة لمدخوؿ إلى الأسواؽ العالمية والإمكانية العالية لمحصوؿ عمى المعمومات اللازمة عف المف القيود
 .السوؽ

التسويؽ الإلكتروني بما يحممو مف تكنولوجيا متطورة سيعمؿ عمى المزيد مف تقسيمات :تقسيم العمل 
متوسطي  خاصة العماؿ ،والتخمي عف بعض العناصر البشرية في أنماطو وأساليبو العمؿ وتغيير

العمؿ بالإضافة إلى الاستغناء عف بعض الوكالات والمتاجر  بيذا… تقوـ كانت وعديمي الميارة التي
مما سيكوف لو آثاراً غير محمودة وذلؾ بزيادة معدلات البطالة  سواء متاجر البيع بالجممة أو التجزئة
 .التكنولوجية مف التكيؼ مع التغيراتلعربية لذلؾ لا بد لمجيؿ الحالي في البمداف ا

 :تخفيض الضريبة
كثير مف الميف التي ستزوؿ مع تطور  أف التسويؽ الإلكتروني سيؤدي إلى تخفيض الضريبة في

الإلكتروني بشكؿ كامؿ مثؿ بعض المتاجر الصغيرة ومحلات بيع الكتب بسبب تعظيـ دور  التسويؽ
عمى الشبكة العالمية إذا كاف الإلكتروني في مجاؿ تسويؽ الكتب سواء بتسميميا مباشرة  التسويؽ

؛ إذ لـ يعد ىناؾ د العادي إذا كاف التسميـ مادياً نسخة إلكترونية ،أو إرساليا عبر البري الكتاب مفرغ في
الكتب بحيث يتـ تسويقيا وتأمينيا حسب الطمب مف خلاؿ السحب في نظاـ إدارة سمسمة  حاجة لتخزيف

في عمميات التسوية لممدفوعات عبر الإنترنت مف شأنو أف  وأف تعاظـ دور النقود الإلكترونية .التزويد
 .بسبب زواليا كؿ ذلؾ يؤدي إلى تخفيض الضريبة عمى ىذه الميف.زواؿ مينة الصرافة يؤدي إلى

 -4-2-الآثار الاقتصادية عمى مستوى المستيمكين: 
 1:يأما الآثار الاقتصادية التي تنعكس عمى المستيمكيف يمكف إجماليا بما يم

                                                           

.31، ص مرجع سبق ذكرهأحمد كردي،  1  
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مى مدار الساعة ودوف أية يتميز التسويؽ الالكتروني بأف أسواقو مفتوحة ع :وفير الوقت و الجيدت  
لمسفر أو الانتظار في طابور الشراء لمحصوؿ عمى منتج معيف،كما ليس  لا يحتاج الزبائفعطمة و 

نتجات الرقمية بكة الانترنت لممبسبب الخدمة المتطورة بالتسميـ عمى ش عمييـ نقؿ ىذا المنتج إلى البيت
المنتجات سوى النقر عمى المنتج لا يحتاج شراء أحد تجات المادية. و بالنسبة لممن بالبريد العاديو 
دخاؿ المعموماتو   .عف البطاقة الائتمانية أو استخداـ النقود الإلكترونية في تسوية المدفوعات ا 
مؼ أنواع المحلات عمى ة مختيوفر التسويؽ الالكتروني الفرصة لممستيمؾ بزياد :حرية الاختيار  

يتـ ذلؾ دوف أية ضغوط مف لمعمومات الكاممة عف المنتجات. و بتزويد الزبائف با يساىـالانترنت و 
 .الباعة

يوجد عمى شبكة الإنترنت الكثير مف الشركات التي تبيع المنتجات بأسعار أخفض :خفض الأسعار  
شأنو أف يوفر العديد مف النفقات التي تصب في التقميدية؛ لأف التسويؽ الإلكتروني مف  مف الأسواؽ

المستيمؾ. أف تخفيض الأسعار ينتج عف العديد مف العوامؿ منيا تخفيض التكاليؼ التي  مصمحة
الإنتاجية وتكاليؼ التسويؽ والنقؿ؛ ذلؾ أف العديد مف ىذه التكاليؼ تختفي إذا كانت  تتمثؿ بالتكاليؼ

الشبكة الدولية فوراً دوف حاجة إلى تغميؼ كما أف التسويؽ  بحيث يمكف تسميميا عمىرقمية  السمعة
ومف العوامؿ التي تساىـ بتخفيض الأسعار أيضاً ىي  تكاليؼ الطباعة والسفر. الإلكتروني يختصر

الشركات العارضة عمى شبكة الإنترنت مما يسيؿ عمى المستيمؾ المقارنة بيف كثرة  المنافسة بسبب
شأنو أف يدفع الشركات إلى تخفيض الأسعار.ويساىـ المزيج التسويقي  ر المعروضة،وىذا مفسعاالأ

اختصار العديد مف منافذ التوزيع ويساىـ بتقميؿ عدد الموظفيف اللازميف  بتخفيض السعر بحيث يتـ
الضرائب عمى المبيعات عبر شبكة الإنترنت ولا رسوـ جمركية في  كما أف الدوؿ لـ تفرض لمترويج

لصالح المستيمؾ وخصوصاً في البمداف العربية لإمكانية  الرقمية وىذه ميزة حاؿ تسويؽ المنتجات
 .العربية والحصوؿ عمييا بأسعار منخفضة الحصوؿ عمى السمع الغير الموجودة في المنطقة

 :رضا المستيمك  
 مف إمكانية الاستفادة مف E-market توفر شبكة الإنترنت لمشركات الموجودة في السوؽ الإلكتروني 

 ويستحوذ عمى ىذه الميزات للإجابة عمى استفسارات الزبائف بسرعة مما يوفر خدمات أفضؿ لمزبائف
رضاىـ، ولاسيما عمى صعيد أمف المعمومات وسرية المعمومات المالية التي وتوفرىا بروتوكولات 

ى مما ساىـ بإزالة المخاوؼ لدSET وبروتوكوؿ الحركات المالية الآمنة SSL الآمنة  الطبقات
 .المعمومات وأمف بطاقات الدفع عبر الإنترنت المستيمكيف عمى سرية
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 لذلؾ أف التسويؽ السمعي ما يزاؿ يعاني مف بعض الصعوبات المتعمقة بالبنية التحتية فإذا ما أزيمت
ىذه العوائؽ ستصؿ المؤسسات العربية الصغيرة والمتوسطة إلى مرحمة المنافسة مع الشركات العلاقة 

 .لعربيةائج الاقتصادية المرجوة عمى امتداد الساحة االنت وتحقؽ
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Π - :التسويق الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزائر 
ما تحدثو و ، بالتسويؽ الالكتروني، بعد أف تطرقنا في الجزء النظري إلى مختمؼ المفاىيـ المتعمقة 

ليذا الغرض سنحاوؿ في ىذا الفصؿ إسقاط ىذه ، ت مف تغييرات في عناصر المزيج التسويقيالانترن
قد تـ اختيارىا و ، المفاىيـ عمى مؤسسة اتصالات الجزائر بيدؼ معرفة تبنييا ليذه المفاىيـ

ومف المؤسسات التي ليا ، الدراسة الميدانية باعتبارىا مؤسسة وطنية رائدة في مجاؿ الاتصاؿءلإجرا
  .تطوير البنية التحتية للاتصاؿ في الجزائركبير في تنمية و  ورد

 ما مدى استغلاؿ تكنولوجيا المعموماتضعية البنية التحتية للاتصالات و لرسـ صورة واضحة لو و       
خصوصا الانترنت التي تعد العمود و ، و الاتصاؿ في العممية التسويقية مف كؿ المؤسسات الجزائرية

  :نولوجيا ليذا سنتطرؽ في ىذا الفصؿ إلى ما يميالفقري ليذه التك

Π -1- التعريؼ بمؤسسة اتصالات الجزائر 
Π -2- مكانة التسويؽ الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزائر 

Π -3- وسائؿ التسويؽ الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزائر 

Π -4- فعالية التسويؽ الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزائر 
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Π - 1- .التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر 
تعد مؤسسة اتصالات الجزائر الرائدة في صناعة الاتصالات حاليا في الجزائر في ظؿ سوؽ تميزىا 

، تشمؿ الياتؼ الثابت، لذلؾ تسعى المؤسسة إلى توفير العديد مف العروض المتنوعة، التطورو  الديناميكية
كما ترتكز في نشاطيا أساسا عمى إرضاء زبائنيا إضافة  .غيرىاو الياتؼ النقاؿ ، الانترنت الربط بشبكة

قية مجمع المعمومات في الجزائر المساىمة في تر عمى المستوى الوطني والعالمي و  إلى ضماف مكانة ليا
 بناء اقتصاد المعرفة.و 
Π -1-1-:تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر 
بريد وتكنولوجيا الإصلاحات التي عرفيا قطاع ال إف مؤسسة اتصالات الجزائر كانت نتاج جممة مف   

ت عميو دوؿ أخرى في السير عمى الدرب الذي سار الإعلاـ والاتصاؿ مف أجؿ تحديث القطاع وعصرنتو و 
ازدىار كالتجربة الفرنسية التي سبقتيا بعشرية كاممة وتونس التي قامت نفس المجاؿ وما حققتو مف تقدـ و 

الأخرى بنفس الإصلاحات في التي قامت ىي  المغربـ و  1996عميا في عف الاتصالات ف بفصؿ البريد
 1.ـ 1996

 نشأة اتصالات الجزائر. :أولا
وذلؾ ـ 1999الاتصاؿ منذ سنة في إصلاحاتيا عمى قطاع البريد وتكنولوجيا الإعلاـ و  شرعت الجزائر

يلاد قانوف جديد في شير أوت التي انتيت بمو ، المذىمة في عالـ التكنولوجيااستجابة لمتغيرات السريعة و 
وكذا الفصؿ بيف المواصلات تكار الدولة عمى نشاطات البريد و قد نص ىذا الفانوف بإنياء احو  ،ـ 2111

دىما وليذا تـ إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا وماليا أح، تسيير الشبكاتنشاطي التنظيـ  واستغلاؿ و 
متمثمة في مؤسسة بريد الجزائر وثانييا  مالية البريديةالخدمات اليتكفؿ بتسيير قطاع البريد ونشاطاتو و 

 .المتمثمة في اتصالات الجزائرالتي حممت عمى عاتقيا مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائرو 
يعد ىذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقمة في تسييرىا عف وزارة البريد ىذه الأخيرة أوكمت إذ و     

لكي ، 2113قد كاف عمى مؤسسة اتصالات الجزائر الانتظار حتى الفاتح مف جانفي  و ، ليا ميمة المراقبة
تبدأ في إتماـ مشوارىا التي باشرتو منذ الاستقلاؿ، لكف برؤية مغايرة تماما لما كانت عميو قبؿ ىذا 

                                                           

وثائؽ خاصة بإصلاح و تطوير قطاع الاتصالات في الجزائر مقدمة مف طرؼ اتصالات الجزائر  1 
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سوؽ  مجبرة عمى إثبات وجودىا فيمة في تسييرىا عف وزارة البريد و الشركة مستق التاريخ، حيث أصبحت
 1الأجدر خاصة مع فتح سوؽ الاتصالات عمى المنافسة*. للأقوى و  تميزه المنافسة الشرسة البقاء

تعرؼ مؤسسة مجمع اتصالات الجزائرحسب الإطار القانوني   تعريف مجمع اتصالات الجزائر: :ثانيا
ية و اللاسمكية السمك مؤسسة عمومية تنشط في سوؽ الشبكة و خدمات الاتصالات''المنظـ ليا عمى أنيا 

المحدد لمقواعد العامة لمبريد  2111أوت  15المؤرخ في  13/2111تأسست وفؽ قانوف ، بالجزائر
الذي 2111مارس  11بتاريخ (CNPE) فضلا عف قرار المجمس الوطني لمساىمات الدولة، مواصلاتالو 

 يغة قانونيةنص عمى إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطمؽ عمييا اسـ اتصالات الجزائر تحت ص
دينار جزائري والمسجمة في  51011101110111برأسماؿ اجتماعي المقدر ب (SPA)لمؤسسة ذات أسيـ 

 111818B12''.2المركز السجؿ التجاري تحت رقـ 
 3:البطاقة التقنية

 16131الديار المحمدية الجزائر  15المقر الاجتماعي: الطريؽ الوطني رقـ 
  B02    1118183رقـ السجؿ التجاري: 

 111216299133149التعريؼ الجبائي: 
 1629383821البند الضريبي: 

 111216291656936 :رقـ التعريؼ الإحصائي
 www.algerietelecom.dz:موقع الانترنت

                                                           
  www.algerietelecom.dz/AR/? : presentaionسة اتصالات الجزائر عمى الرابط التالي:   نقلا عف موقع مؤس 1

 .23:31عمى الساعة  14/14/2122تاريخ الدخوؿ 

نقلا عف موقع اتصالات الجزائر عمى الإنترنيت عبر الرابط التالي:  2 

www.algerietelecom.dz/AR/?p=cadre_juridique  23:55عمى الساعة  2122/14/14الدخوؿ  تاريخ. 
 3 معطيات مف المديرية العممية لاتصالات الجزائر بولاية المدية 

OTA  بثاني  رخصة لمياتؼ النقاؿ في الجزائر ثـ تمتيا شركة الوطنية  اسكوـ ـ، فازت أور  2111*  ففي شير جويمية 
للاتصالات الجزائر للاتصالات الجزائر  إذ جصمت عمى  الرخصة الثالثة لاستغلاؿ الياتؼ النقاؿ، و ىي فرع مف شركة أوريدو 

الكويت . –للاتصالات    

http://www.algerietelecom.dz/AR/?p=cadre_juridique%20%20تاريخ
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 .شعار المجمع: اختياركـ الأمثؿ
، فتعتبر اتصالات الجزائر مف أكبر المؤسسات الوطنية تواجدا عبر كافة مناطؽ الوطىياكل المجمع: 

تـ توزيع مركز المسؤولية ، فمف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المسطرة مف خلاؿ المخططات التنموية المتعاقبة
لجزائر فيي تشمؿ كؿ شبر مف ا، كؿ مستوى يختص بالمياـ المكمؼ بياو  ليذه الإدارة عمى أربع مستويات
مولية أي إيصاؿ فاتصالات الجزائر تعتمد في ىيكمتيا عمى منطؽ الش و ذلؾ مف خلاؿ ىيكمتيا. 

مديرية إقميمية:  12منتوجاتيا إلى أبعد نقطة مف ىذه البلاد حيث تسيرىا مديرية عامة مقرىا العاصمة و 
 –البميدة  -تيزي وزو -باتنة  -الشمؼ  -بشار -ورقمة  - عنابة–سطيؼ  –قسنطينة  –وىراف  –الجزائر 
ديريات الإقميمية عمى وحدات عممياتية أيف و تحتوي ىذه الم، أيف تـ  التقسيـ حسب الأقاليـ .تممساف

ولاية إضافة إلى مديريتيف إضافيتيف لكؿ مف العاصمة ووىراف بمجموع  48تتواجد اتصالات الجزائر في 
مراكز لائية تحتوي عمى وكالات تجارية و مف جيتيا ىذه المديريات الو  .وحدة عبر التراب الوطني 52

 1ىاتفية. 
 31موظؼ وفقا لإحصائيات  21182الموظفيف لمجمع اتصالات الجزائر إلى  بمغ عدد الموارد البشرية:

 5732.2يقدر ب والباقي إناث و  15451ـ.حيث بمغ عدد الذكور  2113مارس 
 تقديم الوحدة العممياتية لاتصالات الجزائر فرع المدية :ثالثا

 ''R.T.Dة الجيوية للاتصالات ''المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر المدية ىي مديرية تابعة لممديري

الخاص بتنظيـ المديرية العامة  15/12وفؽ القرار رقـ  2112نوفمبر  11بتاريخ  تأسست، البميدة
أي بعد  2113حيث كانت الانطلاقة الرسمية ليذه المديرية في الفاتح مف جانفي ، الجزائر  لاتصالات

تصالات الجزائر كشركة عمومية ذات و ، الجزائربريد ، و المواصلات إلى مؤسستيف تقسيـ قطاع البريد ا 
أيف تـ تغيير ، 2111بالوحدة العممية للإتصالات إلى غاية جواف  2113أسيـ و قد كانت تسمى في بداية 

                                                           
 نقلا عف موقع اتصالات الجزائر عمى الأنترنيت عبر الرابط التالي:  1

www.algerietelecom.dz/AR/?p:presentation  00:02عمى الساعة  2222/20/01تاريخ الدخوؿ. 
معمومات مف موقع اتصالات الجزائر عمى الانترنيت عبر الرابط التالي  2

www.algerietelecom.dz/index.pup?p=direction_operationnelle=effectifs   تاريخ الدخوؿ
 .14:45عمى الساعة  2122/14/15

http://www.algerietelecom.dz/AR/?p:presentation
http://www.algerietelecom.dz/AR/?p:presentation
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الشكؿ التالي يوضح الييكؿ التنظيمي لموحدة العممياتية .الاسـ مف وحدة عممية إلى المديرية العممياتية
 1 :المدية

 وضح الييكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر ي 11الشكل رقم 
   

  

 

 

  

 

 

   

9  

 

 

  

 

  

 

 

 

  

 

 

 وثيقة مقدمة مف طرؼ قسـ الموارد البشرية لمؤسسة اتصالات الجزائر ) فرع المدية (  

                                                           

معطيات مف وثائؽ خاصة بالمؤسسة  .1 

لأمن و الوقايةمصلحة ا المدير التنفيذي مساعد المدير   

 خلية الاتصال

 قسم الموارد البشرية

 مصلحة تطوير الموارد

 البشرية و التكوين

 مصلحة الرواتب 

 و المزايا الاجتماعية  

 مصلحة تسيير الخدمات

 الاجتماعية

مساعد  محاسب

 اجتماعي

 مصلحة الميزانية

 مصلحة المحاسبة

 مصلحة الخزينة 

نائب المدير 

 القسم التجاري
نائب المدير القسم 

 التقني

نائب مدير 

 تسيير الوظائف

 دائرة البيع 

دائرة 

 التحصيل 

دائرة 

العلامات مع 

 الزبائن

قسم دراسة 

الشبكات 

 والتخطيط

قسم استغلال 

 الشبكات

م تهيئة شبكة قس

 النقل

 قسم الإمداد 

قسم 

الممتلكات 

 والوسائل 

مصلحة نظام 

 المعلومات

مصلحة 

الشؤون 

 القانونية 
 المراقبة

المراقب 

 التقني

المراقب المالي 

 و التجاري

 قسم المالية 

 و المحاسبة   
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Π – 1-2-المزيج التسويقي لاتصالات الجزائر.  
الجزائر أساسا عمى تحميؿ السوؽ والبيئة المحيطة بيا  تأخذ تعتمد الوظيفة التسويقية لاتصالات       

رغبات الزبائف حيث يتـ وضع القرارات المتعمقة بنوعية الخدمات المقدمة ثـ دراسة بعيف الاعتبار أراء و 
خدمة مقدمة بعدىا يتـ توزيعيا لتصؿ إلى الزبوف مف خلاؿ سياسة  الأسعار باختيار سعر مناسب لكؿ

قناعو باقتنائيا كما تخصص ميزانية معتبرة مف أجؿ الترويج لإ، توزيعية تنتيجيا المؤسسة علاـ الزبوف وا 
  .فيما يمي ممخص عف المزيج التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائرو 

Π – 1-2-1-- تقدميا مؤسسة  تتنوع الخدمات التيعدد و تت :خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر
 :ىذه الخدمات ىيعمى تقديـ خدمات أفضؿ لزبائنيا و تسير مف خلاليا اتصالات الجزائر و 

 .خدمات الياتف :أولا
إف اتصالات الجزائر تعرض شبكة اتصاؿ مثالية لزبائنيا لما تضمنو ليـ مف جودة عالية في نوعية 

اللاسمكي بالإضافة إلى الياتؼ النقاؿ لفرع موبيميس التابع ت السمكي و ىو نوعيف الياتؼ الثابو  المكالمة،
 (.3لاتصالات الجزائر ) انظر الممحؽ رقـ 

  تغطيتيا مف المعايير الدولية العمومية، و : شبكة الياتؼ الثابت السمكي تتألؼ 1الياتف الثابت السمكي
                       .ائر خدمات متعددة مف خلاؿ الياتؼالجغرافية تسع كامؿ التراب الوطني. حيث تعرض اتصالات الجز 

  :التي سنعرضيا كما يميالثابت و 
داء( بإخباره بأف ىناؾ ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ في حالة المكالمة ) الن :إعلاـ بنداء في الانتظار ○

 ذلؾ بإشارة سمعية.الاتصاؿ بو و  آخر يحاوؿمشترؾ 
ذي تـ برمجتو المى رقـ أوتوماتيكيا دوف تشكيمو و مة تسمح بالحصوؿ عىذه الخد :النداء بدوف ترقيـ ○
 :ىذه الخدمة موجية إلى .ثواف يتـ تشكيؿ ىذا الرقـ أوتوماتيكيا 15ذلؾ عند رفع السماعة و بعد مرور و 

 الأطفاؿ الصغار -    

                                                           
نقلا عف موقع اتصالات الجزائر عمى الانترنيت عبر الرابط التالي 1

www.algerietelecom.dz/index.php?p=direction_operationlle=fixe  عمى  2122/14/21تاريخ الدخوؿ
 .15:35الساعة 
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 الأشخاص المعاقيف و حادي البصر  -    
 الأشخاص المسنيف  -    

 يمكنو أف نداء أوعدة نداءات ) التنبيو( و ، ه الخدمة تسمح لممشترؾ اف يبرمج بنفسوىذ :خدمة المنبو ○
 تنبييكـ لمواعدكـ الميمة المبرمجة بالإضافة إلى تذكيركـ و يمغي أحدا أو كؿ النداءات    
    ىذه الخدمة تسمح بالنداء لثلاثة مشتركيف في نفس الوقت، المستعمؿ يمكنو أف :المحاضرة الثلاثية ○

 الربط بينيما. يحتفظ بأحد مكالميو أو 
بفضؿ ىذه الخدمة يمكنكـ إجراء اجتماعات بعيدة ( عمى الياتؼ المستعمؿ و Rيجب توفر الزر ) -  

 .المدى 
ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ أف يحوؿ كؿ النداءات التي تأتيو إلى رقـ آخر يختاره  :تحويؿ النداء ○

 .ىوالموجود داخؿ نفس المقاطعة
ىذه الخدمة تسمح باستبداؿ الأرقاـ الياتفية التي عادة ما تستعمؿ بكثرة ) تصؿ إلى  :يـ مختصرترق ○

 .أرقاـ ( برقـ واحد 11
 .ىذه الخدمة تسمح بكشؼ رقـ الطالب لممكالمة الواردة إلى جياز ىاتفكـ  :تعريؼ برقـ طالب المكالمة ○
و ذلؾ  11أف يتحكـ أو يحرر استعماؿ الدولي ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ ب :إقفاؿ الاستعماؿ الدولي ○

التحرير يتـ عف طريؽ إدخاؿ الرقـ السري ة الذي يتحصؿ عميو مف الوكالات التجارية و ، مف  جيازه
 لاتصالات  الجزائر.

ىذه الخدمة تسمح لممشترؾ بالحصوؿ في نياية كؿ فترة عمى قائمة الاتصالات  :الفاتورة المفضمة ○
  :ىناؾ خدمات الياتؼ الخاصة بالحسابات الكبيرة و المتمثمة فيفي نفس الفترة. و نجزة  مف جيازه الم
  :و تتيح ىذه الخدمة :الخط الساخف ○

 الاتصاؿ المباشر  -         
 الاتصالات الفورية  -         
 .... الخ (.الانتظار، الاتصاؿ دوف إزعاج ) دوف تأخير -         
 ية المحاضرة الياتف -         
 السماح لتجميع عدد مف المحاوريف في نفس الوقت. -         
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البريد    و ، يمكف أف يكوف مفيدا لعدد ) خدمة العملاء، لتقديـ خدمة قصيرة الأرقاـ :الترقيـ المختصر ○
 (.... الخ.الصوتي

 811بدءا  لممصالح التجارية يمنحكـ الرقـ الأخضر المجاني لعدد المتصميف الاتصاؿ :الرقـ الأخضر ○
 بفضؿ  E1ميجابيت في الثانية  12يمكف نقؿ الدعائـ بسعة تصؿ حتى  :E1الاتصالات الياتفية عمى  ○

 .البطاقة         
 .اتصاؿ في الوقت نفسو ( المبرمجة عمى خط واحد  31صوت )  31إتاحة الفرصة لمحصوؿ عمى  -   

 عرض يسمح لمشركات بشراء مخصص الوصوؿ  -       
 و مجموعة مف أرقاـ اليواتؼ خط واحد ، السماح لموضع في الخطوط -       

 : توفر اتصالات الجزائر تقنية تسمح بتحقيؽ اتصالات بيف المشتركيف 1(wllالياتؼ الثابت اللاسمكي )

WLL   لتي يتضمنو   قد اعتمدتيا اتصالات الجزائر نظرا لمخصائص اعروفة بالدائرة المحمية راديو، و المو
السيولة في الصيانة. أما الخدمات المتاحة في ىذه التقنية فتتمثؿ الانتشار وسيولة الشبكة و  مف سرعة

 في: 
 ...الخ( .طاكسيفوف، المحاضرة الثلاثية، الفاكس، الخدمات الأساسية لمياتؼ ) الصوت -       
 ساعي ( كيموبات 1404خدمة الولوج في الشبكة عبر الدائرة المحمية بتدفؽ يصؿ إلى  -       
 كيموبات ساعي ( 15306الفيديو ) بتدفؽ يصؿ إلى خدمات الأنترنت و  -       
  .خدمات متممة -       

ت لذلؾ قامت اتصالا، خاصة مف قبؿ الزبائف العادييفي ىذا النوع يعرؼ تراجعا كبيرا و إلا اف الاشتراؾ ف
 الإدارية.اللاسمكي لممؤسسات الكبرى و  ثابتاقتراح حموؿ خدمات الياتؼ الالجزائر بتوفير ىذه التقنية و 

يوفر ىذا الفرع و ، ممؾ ليا %111ىو لجزائر فرع موبيميس و : تممؾ اتصالات ا1الياتؼ النقاؿ       
في مجاؿ الياتؼ النقاؿ حيث فرضت المؤسسة نفسيا رائدة في مجاؿ تكنولوجيا الإعلاـ  خدمات

                                                           
ترنيت عبر الرابط التالي نقلا عف موقع اتصالات الجزائرعمى الان 1

www.algerietelecom.dz/index.php?p=direction_operationelle=WLL  2122/14/21تاريخ الدخوؿ 
 .15:51عمى الساعة 
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 الجيؿ الثالث 3Gمتطورة تتمثؿ في مى تقنية جديدة و صة أنيا تتوفر عخاوالاتصاؿ  المتطورة والجديدة و 
 50111أزيد مف وكالة تجارية و  85جد أنيا تتعدى فمو عدنا لمشبكة التجارية فسن  .لخدمات الياتؼ النقاؿ

ؾ.   كما تتوفر عمى خدمات أخرى ملاييف مشتر  11نقطة بيع معتمدة حيث  بمغ عدد مشتركي أكثر مف 
  :ىيو 

التي قامت بتفعيميا اتصالات الجزائر بالشراكة مع  DIDخدمة الأرقاـ الافتراضية  :وافدالاتصاؿ المباشر ال
متعامؿ أجنبي حيث سممت شركة الاتصالات الجزائرية مجموعة مف الأرقاـ الياتفية حزمة الأرقاـ 

ويتكفؿ المتعامؿ الأجنبي بوضع التجييزات ، أرقاـ 11( متكونة مف 19832XXXXXالمستعممة )
ىذه الأرقاـ تستخدـ مف قبؿ المياجريف المقيميف و  .ية مف أجؿ أف يرف الياتؼ و تتـ العممية بنجاحالضرور 
  .عائلاتيـ الذيف يعيشوف في الجزائرارج لتمقي المكالمات مف آبائيـ و في الخ

عمى أرصدة مختمفة لاحتياجاتكـ  بطاقات ىاتفية تستخدـ عف طريؽ اليواتؼ العمومية تحتوي :بطاقة أماف
 (.3دج، ) الممحؽ رقـ 211دج،  111دج،  51ىي ثلاث أنماط مف الأرصدة و 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                      
نقلا عف موقع اتصالات الجزائر عمى الانترنيت عبر الرابط التالي    1

www.algerietelecom.dz/index.php?p=direction_operationelle=telephone_mobile   تاريخ الدخوؿ
 .16:11عمى الساعة 2122/14/21
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 :ثانيا:خدمات الانترنت
تقدـ اتصالات الجزائر خدمات الانترنت بصيغ مختمفة ذات التكنولوجية العالية لتحقؽ مجتمع معموماتيو 1 

ىـ ىذه الخدمات ومف أ، ذلؾ عف طريؽ خدمات جواب للأنترنت حيث تقوـ بتقديـ خدمات متنوعة
 ميغابت +مودـ(. 8كيموبت إلى  512) خدمة الانترنت ذات تدفؽ  ADSL.EAZYAnis :المقدمة

دج  10111، دج 511ذات تدفؽ عالي )  ADSLكما تتوفر بالمؤسسة الآف أنواع مف بطاقات التعبئة 
إضافة إلى  Plus ProAnisو ADSL.WIFI Pro. كما تقدـ عروض مينية تتمثؿ في دج ( 3111، دج2111،

 512ذات صيغ تبدأ مف  HDSL،YDSH،SHDSLخدمات ذات النطاؽ العريض الكبير و المتمثمة في 
 (. 3ميغابيت في الثانية ) الممحؽ رقـ  21كيموبت إلى 

 2:الخدمات الإلكترونية:ثالثا
الكترونية خدمات ىي و ، تقدـ اتصالات الجزائر مف خلاؿ موقعيا الالكتروني عدة خدمات الكترونية      

 :مف بينيا، لكنيا خدمات مجانية تدخؿ في إطار خدمات العميؿ.تسمـ عبر الانترنتبحتة، أي تطمب و 
السيرة الذاتية ، معرفة أقرب وكالة تجارية، دليؿ المؤسسات، الدليؿ الياتفي للأفراد، الاطلاع عمى الفاتورة

دـ خدمات الكترونية أخرى لكف الطمب تق، (. بالإضافة لمخدمات السابقة 14عمى الخط ) الممحؽ رقـ 
إيواء  :منيا .أي بالحضور عمى مستوى الوكالات التجارية التابعة لاتصالات الجزائر، عمييا يتـ ماديا

، إدماج أزرار إشيارية، إنشاء و استضافة مواقع الواب، روني لدى الجوابالبريد الالكتواستضافة المواقع و 
كما طبقت اتصالات الجزائر إبتداءا مف ىذا ، حؿ في أماف ) مجاني(خدمة ، خدمة التعميـ الالكتروني

.   إضافة ADSLدفع فواتير لكتروني'' لتقوية خدمة التعبئة و ـ ديناميكية جديدة '' الدفع الا 2114العاـ 
 DZPACصلات متخصصة مثؿ شبكة ات ىناؾ خدمات شبكية معموماتية وتحولية و إلى كؿ ىذه الخدم

 .VSATدوف أف ننسى خدمات السائمية المتمثمة في خدمة   FTTXالويماكس و و 

                                                           
نقلا عف موقع اتصالات الجزائر عمى الانترنيت عبر الرابط التالي  1

www.algerietelecom.dz/index.php?p=direction_operationelle=internet   2122/14/21تاريخ الدخوؿ 
 .16:21عمى الساعة 

تاريخ الدخوؿ  www.algerietelecom.dzر عمى الانترنيت عبر الرابط التالي نقلا عف موقع اتصالات الجزائ 2
 .16:31عمى الساعة  2122/14/21
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Π – 1-2-2- تسعير خدمات اتصالات الجزائر : 
لمحافظة ارغبات المستيمكيف المشتركيف بغاية إرضائيـ و الات الجزائر عمى مراعاة حاجات و تحرص اتص

عار الخدمات حيث يتـ تحديد أس .عمييـ لزيادة الحصة السوقية و مف جية أخرى لمواجية المنافسة
ذلؾ ستوى المديرية العامة بالعاصمة و المقدمة مف قبؿ الوكالات التجارية مف طرؼ مديرية التسويؽ عمى م

في حالة و ، مف خلاؿ دراسة ميدانية لمسوؽ ثـ وضع سياسات تسعيرية مختمفة حسب الخدمات المقدمة
ارية عمى كامؿ التراب الوطني وضع أسعار جديدة تقوـ المديرية العامة بإعلاـ جميع الوكالات التج

 باستخداـ فاكسات ترسؿ بالضبط إلى رؤساء الأقساـ التجارية بالوحدات العممياتية لاتصالات الجزائر.
 تسعير خدمات شبكة الياتف :أولا

و    دج لمدقيقة الواحدة بدوف رسوـ محميا 3: تسعيرة الياتؼ المتعمؽ بالخواص تتمثؿ ب 1الياتؼ الثابت 
دج لمدقيقة  4حيث السعر الوطني ىو  %35التي خفضت بنسبة  KMSالنسبة لممينييف و طنيا و بو 

 الواحدة بدوف رسوـ.
دج لمدقيقة   9دج بالنسبة لممينييف تقدر ب  8: تسعر خدمة الياتؼ النقاؿ لمخواص ب 2الياتؼ النقاؿ  

  .الواحدة
 
 
 

                                                           
نقلا عف موقع اتصالات الجزائر عمى الانترنيت عبر الرابط  1

www.algerietelecom.dz/index.php?p=direction_operationelle=fixe   عمى  2122/14/21تاريخ الدخوؿ
 .17:15الساعة 

نقلا عف موقع اتصالات الجزائر عمى الانترنيت عبر الرابط  2
www.algerietelecom.dz/index.php?p=operationelle=telephone_mobile   2122/14/21تاريخ الدخوؿ 

 .17:15عمى الساعة 
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 1تسعير خدمات الانترنتثانيا:
لى إيصاؿ خدمات الانترنت إلى كامؿ التراب الوطني لتحقيؽ أىدافيا تسعى خدمات اتصالات الجزائر إ

فإذا أخذنا  .لكي تكوف في متناوؿ الجميععار ليذه الخدمات حسب التدفقات و العامة لذلؾ فقد عددت أس
تميؽ بكؿ فئات فيو يتضمف لزبائف اتصالات الجزائر الخواص عدة تدفقات بأسعار محددة   Anisعرض 

ميغابيت ب  2، دج شيريا 2119ميغابيت ب  1دج شيريا،  1556كيموبيت بسعر   51:يالزبائف كما يم
ثمف و ، أشير 3دج مف شير إلى  6511ميغابيت ب  8دج و  4111ميغابيت ب  4دج و  2911

  .دج مع احتساب كؿ الرسوـ 5111المودـ ب 
 110832كيموبيت ب  ADSL WIFI Pro: 512أما بالنسبة لأسعار المينييف نعرض مثلا أسعار خدمة       

دج شيريا + مودـ ب  252039ميغابيت ب  203دج شيريا و  170654ميغابيت ب  1 دج شيريا 
نت فيما يخص بطاقات تعبئة الانتر و  .TTCدج  1171عنواف بروتوكوؿ أنترنت ب ، و TTCدج  8511

 .أياـ الاتصاؿعدد فأسعارىا وفؽ سرعة التدفقات و 

  :لكترونيةتسعير  الخدمات الا  :ثالثا
معظـ الخدمات الالكترونية مجانية لأنيا تدخؿ في إطار خدمات العمؿ ليدؼ كسب الزبائف والاحتفاظ    

  :بيـ أما فيما يخص الخدمات الالكترونية المادية فنعرض التالي
 .الاشتراؾصيغ : أسعار و 2خدمة الإيواء      
 لى تسييؿ يوميات الزبائف حيث تسمح ىذه الخدمة : تيدؼ ىذه الطريقة إ3خدمة الدفع الالكتروني      

                                                           
نقلا عف موقع اتصالات الجزائر عمى الانترنيت عبر الرابط  1

www.algerietelecom.dz/index.php?p=direction_operationelle=internet   2122/14/21تاريخ الدخوؿ 
 .17:21عمى الساعة 

نقلا عف موقع اتصالات الجزائر عمى الانترنيت عبر الرابط التالي  2
www.algerietelecom.dz/AR/?p=offre_hebergement  17:51عمى الساعة  2122/14/21تاريخ الدخوؿ. 

ائر عمى الانترنيت عبر الرابط التالي نقلا عف موقع اتصالات الجز  3
www.algerietelecom.dz/AR/?p=e_paiement  18:11عمى الساعة  2122/14/21تاريخ الدخوؿ. 
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وسعر  .مف أي كمبيوتر مجيز بالأنترنتف التنقؿ إلى الوكالة التجارية و بدو   ADSLحساب الانترنت      
  :ىذه  الخدمة كالتالي

المبمغ الأقصى لمتعبئة في اليوـ  -دج            511المبمغ الأدنى لمتعبئة في اليوـ  -         
 .دج11.111

Π –1-2-3 :السياسة الترويجية لخدمات اتصالات الجزائر. 
فبعد توسيع ، خدماتيائر تحقيؽ صورة طبية عف المؤسسة و مف بيف أىداؼ مؤسسة اتصالات الجزا     

شبكات التوزيع الخاصة بيا كاف لا بد مف إكماؿ الحمقة بكيفية الترويج لخدماتيا المتنوعة والمتطورة 
قناعو بخدماتيا تحدي حقيقي لاتصالات الجزائر و خاصة في عتبار إعلاـ الزبوف و ىا و ذلؾ باوأسعار  ا 

  :فقد سخرت إمكانيات ىائمة في ىذا المجاؿ وىي، ظؿ المنافسة الشرسة في سوؽ الاتصاؿ
  :مثاؿ عمى ذلؾجممة مف التسييلات والتخفيضات و ذلؾ مف خلاؿ و  :تنشيط المبيعات        

جواب بمنح عروض   ADSLبالإضافة عمى عرض  %51عار الانترنت ب عروض التخفيض في أس   
ـ مجاني عند دفع شيريف أو أكثر عدد مرات التعبئة كمنح مودازة مرتبطة بعدد أشير الاشتراؾ أو متمي
مع تقديـ مجموعة مف الخدمات الالكترونية  .شير أو أكثر مسبقا 12منح شير اشتراؾ مجاني عند دفع و 

متميز عبر موقعيا الالكتروني المتمثؿ في ابة الأبوية كما تقدـ عرض جديد و ف لمرقأمامجانية مثؿ حؿ 
 الدفع الالكتروني.

خدماتيا عمى وسائؿ مختمفة  الإشيار عمىت الجزائر للإعلاف و تستخدـ اتصالا :الاشيارالإعلان و       
 مثؿ:

نترنت فقد فتحت ىذه التكنولوجيا حتى المجلات إضافة إلى الاالإذاعة والتمفاز والجرائد والصحؼ و      
في مواقعيا الالكترونية مات كالإعلانات في شبكة عالمية و آفاؽ جدبدة في ترويج الخد

www.mobilis.dz... www.ats.dz...www.Djaweb.com...www.algerietelecom.com)) 

واؼ بالمنازؿ وذلؾ مؤخرا ظيرت أحدث طريقة في الشركة و المتمثمة في عممية الط :البيع الشخصي     
 حيث قامت ، عف طريؽ مندوبي بيع تابعيف لشركة اتصالات الجزائر لعرض خدمات ىذه الأخيرة

 واطئ فقد استطاعت مجموع معتبر مفكذا في الشبجولة في الجامعات و الثانويات و موبيميس          
 .....المشتركيف
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الشوارع والمحلات الطرقات و  رضيا الشركة فياللافتات التي تعيتمثؿ في الممصقات و  :النشر         
ي الطرقات إضافة إلى الكتالوجات الأكشاؾ المتعددة الخدمات كما يتـ استعماؿ اللافتات الالكترونية فو 
 ،وكالات التجارية المطويات المقدمة مف طرؼ الو 

ندوات للالتقاء جزائر عمى المشاركة في المعارض وال: تحرص اتصالات ال1الندواتالمعارض و         
 11دامت مف كسب ثقتيـ مف خلاؿ مشاركتيا بأياـ إعلانية حوؿ التمييف التي حاجاتيـ و معرفة بزبائنيا و 

كما قد شاركت في الصالوف الولائي الثاني   .بديواف مؤسسات الشباب بالوادي، ـ 2114فيفري  18 إلى 
 قصر المعارض بالمعبودة بسطيؼ.ـ ب2113أكتوبر  31و  31و  29لممؤسسات المصغرة بسطيؼ أياـ 

رعاية مجموعة مف الأحداث ىي مف الوسائؿ الحديثة لاتصالات الجزائر حيث تقوـ ب: و 2الرعاية       
  :لكسب الشيرة و ثقة الجميور مثؿ ماليا و

 رعاية موبيميس لحصة الفنؾ الذىبي المقدمة بالتمفزيوف الجزائري حيث حققت مف خلاليا شيرة واسعة.
 2114فيفري  21جانفي إلى  31اتصالات الجزائر لحدث البرازيؿ يمتقي البيجة الذي عقد في  رعاية
الشريؾ المميز لمطبعة الثانية لممنتدى العربي لحوكمة اتصالات الجزائر الراعي و ، ابف خمدوفبقاعة 

  .الجزائر –بقصر نادي الصنوبر  2113أكتوبر  31إلى  11الانترنت الذي عقد مف 

Π -2- ة التسويق الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزائرمكان:  

نتطرؽ بالتحميؿ  ثـ، فرعيا بالمديةلتعريؼ بمؤسسة اتصالات الجزائر و يتطرؽ ىذا الفصؿ التطبيقي إلى ا
حيث طرحت عمييـ ، (مف موظفي المؤسسة 16لمختمؼ محاور المقابمة الميدانية التي أجريناىا مع ستة)

 الدراسة بصفة عامة.خدـ الموضوع و مف الأسئمة التي ت مجموعة

الاتصاؿ في مؤسسة اتصالات الجزائرفرع المدية ،اتفؽ المبحوثوف لاستخداـ تكنولوجيا المعمومات و  فبالنسبة   
دورا كبيرا كما أف ليا ، عمى عمى أنيا تعمؿ عمى تحقيؽ السرعة في العمؿ وتحسيف جودة خدمات المؤسسة

في ىذا الاطار أكدت رئيسة مصمحة تحصيؿ الديوف السيدة و ، دة مف أرباحياالزيافي تقدـ المؤسسة وتطورىا و 
                                                           

نقلا عف موقع اتصالات الجزائر عمى الانترنيت عبر الرابط التالي  1
www.algerietelecom.dz/AR/?p=evenements  21:30عمى الساعة  2122/14/21تاريخ الدخوؿ . 

نقلا عف موقع اتصالات الجزائر عمى الانترنيت عبر الرابط التالي  2
www.algerietelecom.dz/AR/?p=e_paiement  18:11عمى الساعة  2122/14/21تاريخ الدخوؿ. 
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الاتصاؿ في المؤسسة يسيؿ الخدمة عمى الموظفيف ف استخداـ تكنولوجيا المعمومات و '' عمى أ 1زىية شتوـ
غيرىا مف الخدمات الأخرى ىنا يتـ اعتماد لا فيما يتعمؽ بإعداد الفواتير وتحصيؿ ديوف الزبائف و فمث
تزيد مف و  التي تساىـ في تقميص الجيد والوقت عمى حد سواءالوسائؿ التقميدية و تكنولوجيا الحديثة بدلا مف ال

 .أرباح المؤسسة ''
إتفؽ ، أما فيما يتعمؽ بطبيعة الأنشطة التسويقية التي تمارسيا مؤسسة اتصالات الجزائر عبر الانترنت 

و  les modemesالخوادـو  (4G)والجيؿ الرابع 3G)الث )خدمات الجيؿ الث :عمى أنيا تتمثؿ فيالمبحوثوف 
،  ADSLخدمة الانترنت المرتبطة بالياتؼ الثابت عالي التدفؽ ، *wiciبطاقات التعبئة الخاصة بخدمات
أف  الخدمات السابقة الذكر ىي  2ويرى رئيس القسـ السيد حميـ بف شوشة ، خدمة الياتؼ الثابت اللاسمكي

 ة التي تمارسيا اتصالات الجزائر'' فرع المدية ''.أىـ الأنشطة التسويقي
أف  فيما يتعمؽ بالموقع الالكتروني الخاص بمؤسسة اتصالات الجزائر يؤكد مسؤولو المصالح عمىو      

ضافة كبرىالموقع الالكتروني شيء ميـ و  بالنظر إلى الخدمات التي يقدميا لممؤسسة والزبائف ، لممؤسسة ا 
مساعد المدير التنفيذي '' أف الموقع قدـ إضافة كبيرة 3لسيد سيد عمي بوىمة عمى حد سواء حيث يرى ا

عمى أف الموقع  أرباحيا الوفيرة '' كما أكد الموظفوفسسة اتصالات الجزائر في تقدميا وسرعة أعماليا و لمؤ 
موقع التتبعنا لعمؿ عميو بأنفسنا مف خلاؿ ملاحظتنا و و ىذا ما وقفنا ، بشكؿ رىيبيتجدد باستمرار و 

في ىذا الصدد تؤكد السيدة زىية شتوـ ورود أي جديد يتعمؽ بالمؤسسة، و  التحديثات الفورية لو لحظةو 

                                                           
، رئيسة مصمحة تحصيؿ الديوف، بمكتبيا، بمقر المؤسسة  بتاريخ  1 ،عمى  2122/15/23مقابمة مع السيدة زىية شتوـ

 .زوالا 13عة السا
 *wici   يقصد بيذه الكممة اختصار لكممةwifi ici  أي توجد تغطية بالأنترنت اللاسمكي ىنا حيث تعتمد اتصالات الجزائر

أي في اليواء الطمؽ، و ىي عبارة عف ىوائيات ’‘ out door ’‘ في توفير ىذه الخدمة عمى تقنية جديدة تدعى بالأوت دور 
تغطية بخدمة الويفي لتمكف مف يقع داخؿ ىذا المجاؿ مف التزود بالأنترنت ذو التدفؽ العالي. و كمـ مف ال 205توفر حوالي 
 ... الخ.الشواطئالمنتجعات السياحية و ة إلى نشرىا في الساحات العامة والمستشفيات والجامعات و تعمد الشرك

 زوالا 14:21، عمى الساعة 2122/15/26يخ بتار  مقابمة مع السيد حميـ بف شوشة، رئيس القسـ، بمكتبو، بمقر المؤسسة 2

. 
، عمى الساعة 2122/15/25مقابمة مع السيد سيد عمي بوىمة، مساعد المدير التنفيذي، بمكتبو، بمقر المؤسسة بتاريخ  3

 مساءا. 15:36
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لمعمومات الواردة إلى عمى'' أف الموقع يتجدد دائما لدرجة أنو في بعض الأحياف لا يمكف تدارؾ كؿ ا1
د إلى مصالحنا لمعرفة آخر ما ور  مف أجؿ ذلؾ تتـ العودة دائما إلى البريد الالكتروني خاصتنامصالحنا، و 

أستاذ في قسـ عموـ الاعلاـ و الاتصاؿ جامعة المدية " أف  2تأكيدا ليذا يرى الأستاذ مصطفى سحاري''. و 
خاصة إذا كانت مؤسسة حساسة مثؿ مؤسسة اتصالات ، تجديد الموقع الخاص بأي مؤسسسة ميما كانت
 الزبائف ". الجزائر دليؿ عمى أف المؤسسة تيتـ بصورتيا لدى

بالنشر في الموقع  ما يتعمؽ بالنشر في الموقع الالكتروني اتفؽ المبحوثوف عمى أنو ليس لدييـ  الحؽو     
نما يعود ذلؾ إلى الإدارة المركزية التي تتولى عممية تحديث المعمومات الواردة عمى الموقعو  و في ىذا ، ا 

المركزية ىي التي تقوـ بالنشر لانو ليس لنا الحؽ في  '' أف الإدارة3الشأف ترى السيدة نورة بف حاج قويدر
 .ذلؾ لمتحكـ اكثر في المعمومات و تفادي أي أخطاء قد تضر بالمؤسسة ''

مف جية أخرى فإف عدـ وجود صفحة خاصة بفرع اتصالات الجزائربالمدية ،يؤكد القائموف عمى ىذا الفرع أف 
ىذا ليس لو علاقة بالإدارة يسبوؾ، و ة خاصة عمى الفافرع مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية ليس لو صفح

نالؾ و إنما الأمر خاص بفرع المدية لأف ليس ى، عدـ وجود ىذه الصفحةمركزية التي لـ تتدخؿ في وجود أو ال
حاليا لا يوجد لدى عمييا تـ إحالتو عمى التقاعد، و  الشخص الذي كاف  يقوـعامؿ يقوـ عمى ىذه الخدمة و 

لكف ىذا لا يعني عدـ القياـ بإنشاء صفحة إف توفرت الظروؼ والشروط في ذلؾ خلاؿ  الفرع منصب مالي
المكمؼ بالمنازعات بالمؤسسة " الإدارة المركزية لا تمانع 4قادـ السنوات. و ىذا ما أكده السيد أميف بف رقية 

نما إدارة الفرع ىي التي تفضؿ عدـ وجود ىذه وجود صفحة لمفرع عمى الفايسبوؾ و مف  الصفحة عمى اعتبار ا 
 أنو لا يوجد منصب مالي لمف يتولى إدارة ىذه الصفحة ".

                                                           

  ، رئيسة مصمحة تحصيؿ الديوف.مقابمة سابقة مع السيدة زىية شتوـ 1 
الاتصاؿ جامعة المدية، بمجمع المخابر بتاريخ ستاذ في قسـ عموـ الاعلاـ و ري، أمقابمة مع الأستاذ مصطفى سحا 2

 صباحا. 11:31عمى الساعة  2122/16/14
، عمى 2122/15/24مقابمة مع السيدة نورة بف حاج قويدر مساعدة تحصيؿ الديوف، بمكتبيا بمقر المؤسسة، بتاريخ  3

  زوالا . 13:11الساعة 
 11:31، عمى الساعة 2122/15/22قية مكمؼ بالمنازعات، بمكتبو، بمقر المؤسسة، بتاريخ مقابمة مع السيد أميف بف ر  4

 .صباحا
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حوؿ مدى تدعيـ التسويؽ الالكتروني لمنشاط التسويقي لمؤسسة اتصالات الجزائر يؤكد مف جانب آخر و      
زيف  في ىذا الإطار يرى السيدو ، رؤساء المصالح عمى أف التسويؽ الالكتروني يدعـ بشكؿ كبير ىذا النشاط

وذلؾ  مف أجؿ زيادة  %111'' أكيد أف التسويؽ الالكتروني يدعـ  النشاط التسويقي بنسبة 1الديف شروقي 
 أرباح المؤسسة '' 

في الأخير نستنتج مف ىذا أف التسويؽ الالكتروني يحضىبمكانة ىامة في مؤسسة اتصالات الجزائر و      
عتماد أكثر عميو في النشاطاتالتسويقية لممؤسسة واستغلاؿ و تظير ىذه المكانة مف خلاؿ الإ، )فرع المدية (

الالكتروني وما  الإتصاؿ كالاىتماـ بالموقعلوجيا الحديثة في مجاؿ الإعلاـ و كافة الفرص التي تتيحيا التكنو 
جيد لممؤسسات الحديثة و ىذا ما ينعكس بالإيجاب عمى المؤسسة التي تسعى إلى تنويع يوفره  مف وقت و 

 التسويقية وجودة الخدمات المقدمة و توفير جميع متطمبات الخدمة التسويقية المعاصرة.النشاطات 
Π -3- وسائل التسويق الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزائر:  

بعد ما طرحنا الأسئمة مع موظفي و ، فرعيا بالمديةإلى وسائؿ التسويؽ الإلكتروني و  يتطرؽ ىذا المحور    
ئؿ التسويؽ الإلكتروني التي أصبحت فعالة لذلؾ يجب أف يتـ إدراجو ضمف أي تعرفنا عمى وسا، المؤسسة

 خطة عمؿ و تسويؽ التي يمكف المجوء إلييا لمقياـ بذلؾ 
نظرا لوجود فئات لا و ، إف ما يتعمؽ بالتركيز في مختمؼ العمميات التجارية عمى التسويؽ الالكتروني

رة  إلى استخداـ التسويؽ بنوعيو التقميدي و الالكتروني مع فإف المؤسسة مضط، تستخدـ التكنولوجيا الحديثة
'' أف التركيز  2في ىذا الصدد تؤكد السيدة نورة بف حاج قويدرمية الكبرى لمتسويؽ الالكتروني و إيلاء الأى

المؤسسة تركز  إلى '' أف 3يذىب السيد أميف بف رقية و ، عمى التسويؽ الالكتروني يكوف بالدرجة الأولى ''
السبب في ذلؾ راجع إلى وجود فئات تجبرنا في العمميات التجارية و  %71التسويؽ الالكتروني بنسبة  عمى 

 عمى استعماؿ التسويؽ التقميدي معيا لأنيا فئة لا تتحكـ في  التكنولوجيا الحديثة '' 

                                                           
، عمى الساعة 2122/16/11مقابمة مع السيد زيف الديف شروقي مساعد إداري رئيسي، بمكتبو، بمقر المؤسسة، بتاريخ  1

  صباحا. 18:45

صيؿ الديوف.مقابمة سابقة مع السيدة نورة بف حاج قويدر مساعدة تح  2 

.مع السيد أميف بف رقية مكمؼ بالمنازعات سابقة مقابمة  3 
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بيف التسويؽ رقا يؤكد المبحوثوف أف ىناؾ ف، مف ناحية تقديـ التسويؽ الالكتروني الإضافة لممؤسسةو     
حتى عدد ؿ التسويؽ الالكتروني مف الجيد والوقت و التسويؽ الالكتروني مف ىذه الناحية. حيث يقمالتقميدي و 

ف أجؿ تحقيؽ الفعالية عمالا أكثر مب التسويؽ التقميدي جيدا ووقتا و العماؿ المسخريف لذلؾ، بينما يتطم
نعـ ىناؾ فرؽ بيف التسويؽ التقميدي والتسويؽ ''  1في ىذا الشأف يرى السيد حميـ بف شوشةالمطموبة و 
تنقؿ أما التسويؽ الالكتروني لا يتطمب ذلؾ فالتسويؽ التقميدي يتطمب أشخاص ووقت و جيد و ، الالكتروني

 ".التنقؿعمى العكس تماما حيث يقؿ الوقت والجيد و بؿ 
فقد أكد ، و الخدمة لمزبائففيما يتعمؽ بإجراء الدراسات القبمية عمى الزبائف قبؿ عرض المنتوج أو    

اسات القبمية قبؿ عرض أي منتوج وىذا شرط أساسي لتحقيؽ الفعالية المبحوثوف أنو غالبا ما يتـ إجراء الدر 
" نعـ نضع دراسات سابقة مف 2في ىذا الصدد يؤكد السيد زيف الديف شروقي و ، منو الأرباح عمى المؤسسةو 

ة عمى المنتوج أو الخدمة، فيذه الإجراءات مف صميـ عمؿ أجؿ إحداث التغييرات والتحديثات  اللازم
 المؤسسة ".

غالبية الدوؿ التي تعتمد في نظاميا المالي عمى الدفع الإلكتروني مف خلاؿ بطاقات ومقارنة بدوؿ الجوار و 
visa.الخ، فإف الجزائر متخمفة نوعا ما في ىذا المجاؿ حيث إتفؽ الموظفوف عمى أف الوسيمة الوحيدة  .. 

 "أف3ىذا ما أكدتو السيدة زىية شتوـ و ، Goldenفي الجزائر  لعممية الدفع الالكتروني ىي البطاقة الذىبية 
الوسائؿ البديمة لعممية الدفع الالكتروني في الجزائر ىي البطاقة الذىبية عف طريؽ تطبيؽ برنامج 

Epaiement  مثاؿ " و .ذلؾ بسبب فقداف الثقةو  لزبائف نحو ىذه العمميةلكننا لمسنا تخوفا كبيرا مف طرؼ ا
ذلؾ فعادة ما تترؾ عممية الدفع عف طريؽ البطاقة الذىبية بعض المشاكؿ لدى الزبائف كالإقتطاع مف 

 .أو تقديـ المنتوج مطموب لمزبوفمف دوف إكتماؿ إجراءات الخدمة  أمواليـ
لجزائر "فرع المدية" تحدث أما عف اليدؼ الأساسي مف تبني التسويؽ الالكتروني في مؤسسة إتصالات ا

  :الموظفوف أف ليذا التسويؽ أىداؼ كثيرة منيا
 الزيادة مف أرباح المؤسسة.كسب الزبائف و  -

                                                           

مقابمة سابقة مع السيد حميـ بف شوشة، رئيس القسـ  .1 

 2مقابمة سابقة مع السيد زيف الديف شروقي مساعد إداري رئيسي.

  ،  3 رئيسة مصمحة تحصيؿ الديوف.مقابمة سابقة مع السيدة زىية شتوـ
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 .تعزيز العممية التجارية لممؤسسة -

 .الحفاظ عمى مكانة المؤسسة في السوؽ -

 .اء"" اليدؼ الأساسي ىو التوسع في عمميات البيع و الشر  1ىذا ما أكده السيد أميف بف رقيةو 
نستنتج مف كؿ ىذا أف مؤسسة اتصالات الجزائر تركز عمى التسويؽ الالكتروني في عمميتيا التجارية مف 
خلاؿ  طرح خدماتيا و تسويؽ المنتجاتيا المختمفة إما عبر موقعيا الإلكتروني الذي يشيد نشاطا كبيرا 

يدة لتسويؽ المنتجات والخدمات في ىذا المجاؿ بالإضافة إلى إستخداـ مختمؼ  الوسائط الإتصالية الجد
مميوف  26عمى غراض المواقع التواصؿ الإجتماعي خاصة الفايسبوؾ الذي يتجاوز عدد مستخدميو 

إذ تتاح عبر ىذه الوسائط مختمؼ المعمومات القيمة عف المنتجات وذلؾ بعرض ، 2122مستخدـ في عاـ 
 جميع التفاصيؿ عف المنتج لمزيادة مف أرباح المؤسسة.

Π -4- :فعالية التسويق الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزائر 

بعد ما تناولنا وسائؿ التسويؽ الإلكتروني مع عامميف  المؤسسة اتصالات الجزائر"فرع المدية" أدركنا ما  
واضحة مف خلاؿ طرح المنتج )سمعة أو تقديـ منفعة كافية و  ةكيفيىمية فعالة التسويؽ الإلكتروني و مدى أ

 لانترنت و تحقيؽ التكامؿ مع جميع أنشطة الأعماؿ الالكترونية.خدمة( عبر ا
بحيث أكد السيد زيف ، وافؽ الموظفوف أف مؤسسة اتصالات الجزائر تمبي توقعات الزبائف الخاصة بيـ   

رأسيا  تمبية حاجيات الزبائف صالات الجزائر ليا مياـ أساسية وجوىرية و " أف مؤسسة ات2الديف شروقي 
 .رأس الماؿ لممؤسسة'' الذيف يعدوف

فيما يخص توفير مؤسسة اتصالات الجزائر لجميع متطمبات الخدمة التسويقية اتفؽ موظفوا و    
ة التسويقية مف أجؿ خدمات اتصالات الجزائر "فرع المدية" عمى أف المؤسسة توفر جميع متطمبات الخدم

ا " أف مؤسسسة اتصالات الجزائر شتوـ  بقولي 3أرباح أكثرف و أكدت  عمى ذلؾ السيدة زىيةأفضؿ و 
ىذا المنزلي و ذلؾ باستعماؿ جميع الطرؽ مثؿ استخداـ الترويج جميع متطمبات الخدمة التسويقية و توفر 

                                                           

لسيد أميف بف رقية مكمؼ بالمنازعات.   مقابمة سابقة مع ا  1 

 2 مقابمة سابقة مع السيد زيف الديف شروقي مساعد إداري رئيسي. 

  ،  3 رئيسة مصمحة تحصيؿ الديوف.مقابمة سابقة مع السيدة زىية شتوـ
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حيث تتـ معالجة المشاكؿ والشكاوي في  .''Home marketing '' عف طريؽ القياـ بجولات منزلية
ىذا ما أكد عميو السيد سيد و ، ممؼ الشكاوي عبرالات عف طريؽ الياتؼ أوعبر المدير أو قطاع الاتص
 .عمي بوىمة

ما تعمؽ برسـ العلاقات العامة لمصورة الحسنة لممؤسسة عبر الانترنت عف منتجات قطاع أما  
الاتصالات أجمع المبحوثوف عمى أف العلاقات العامة تضفي صورة إيجابية عف المؤسسة مف خلاؿ 

''  1في ىذا الإطار يؤكد السيد أميف بف رقيةمؤِسسة لمجميور، و تحسيف صورة ال الأنشطة التي تيدؼ إلى
مف خلاؿ ىذه الصورة الإيجابية يتـ جذب الزبوف باعتباره أوؿ قات العامة ترسـ صورة إيجابية و أف العلا

 المعنييف بخدمات المؤسسة '' 
ئر "فرع المدية " أما عف التحديات التي تواجو تطبيؽ التسويؽ الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزا

أجاب الموظفوف أف ىناؾ العديد مف المعيقات التي تحوؿ دوف تجسيد التسويؽ الالكتروني عمى أرض 
  :الواقع فضلا عف التحديات التي تنتظر المؤسسة نبرزىا  فيما يمي

 .عدـ ثقة الزبائف في ىذا النوع الجديد مف التسويؽ -
 مواقع الالكترونية مف صيانة و تحديث.ارتفاع التكاليؼ الخاصة بالقياـ عمى ال -
 فعاليتو في الجزائر.ئف في نجاح التسويؽ الالكتروني و شؾ الزبا -
عدـ وجود ربط شامؿ للأنترنيت المنزلي، فضلا عف ارتفاع تكمفتيا رتفاع تكمفة الانترنيت المنزلي و ا -

 18111كثير مف الأحياف   بالنظر إلى القدرة الشرائية لممواطف،  حيث لا يتجاوز دخؿ المواطف في
 دينار الجزائري.

أبرز التحديات التي تنتظر تطبيؽ التسويؽ الالكتروني          2في ىذا الشأف يمخص السيد سيد عمي بوىمةو 
في المؤسسة عمى غرار'' نقص الميارة اللازمة في مجاؿ التجارة الالكترونية لدى العماؿ، فضلا عف عدـ 

 لكتروني لدى الزبائف في الجزائر''. وجود ثقة  في التسويؽ الا

                                                           

مقابمة سابقة مع السيد أميف بف رقية مكمؼ بالمنازعات.   1 

 2 ساعد المدير التنفيذي.مع السيد سيد عمي بوىمة، م سابقة مقابمة 
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مف كؿ ىذا نستخمص أف التسويؽ الالكتروني فعاؿ بشكؿ كبير في مؤسسة اتصالات الجزائر لأنو و     
 .الجيدوأيضا  يعمؿ عمى اقتصاد الوقت و ، يعمؿ عمى تسييؿ الخدمة عمى الموظفيف

  :نتائج الدراسة
 :سواء، خمصت الدراسة إلى النتائج التالية  النظرية عمى حدبعد إجراء الدراسة الميدانية و 

  أكدت الدراسة عمى الدورالذي يؤديو التسويؽ الالكتروني في ترويج مبيعات مؤسسة اتصالات الجزائر
يتضح ىذا الدور مف خلاؿ عرض منتجات و خدمات المؤسسة عبر مختمؼ الوسائط الاتصالية الجديدة و 
ختمؼ اؿ الحديثة كالموقع الالكتروني و صفحات المؤسسة عمى مالاتصلتي أتاحتيا تكنولوجيا الاعلاـ و ا

ىذا ما انعكس بالإيجاب أولا عمى صورة المؤسسة لدى الزبائف التي كانت مواقع التواصؿ الاجتماعي، و 
أرباح في أوقات ماضية ميزوزة بفعؿ الاحكاـ المسبقة التي كاف يطمقيا الزبائف عمى المؤسسة، ثـ عمى 

 ارتفاعا في السنوات القميمة الأخيرة.رؼ تطورا و المؤسسة التي تع

 في الدعامة الرئيسة مؤسسة اتصالات الجزائر الوسيمة و الخاص بلموقع الالكتروني عمى الانترنت و يعد ا
لذا تيتـ المؤسسة كثيرا بموقعيا الالكتروني حيث يسير ، خدمات المؤسسةالتسويؽ الالكتروني لمنتجات و 

جراء التحديثات الدورية عميو عمى مدار الساعةقع عمى تحسيف الخدمة بو و ؼ بالمو فريؽ العمؿ المكم ، ا 
 .صغيرة في الموقعوني يتطمب الوقوؼ عمى كؿ كبيرة و فالتسويؽ الالكتر 

  يعد التسويؽ الالكتروني نيجا ناجحا و فعالا بالنسبة لممؤسسة لأنو يحقؽ منافع كبيرة لمزبوف مف خلاؿ
مبسطة تجذب الزبوف وتسيؿ عميو عمى موقع الويب بطريقة فاعمة و ت عرض كؿ المنتوجات و الخدما

عممية الحصوؿ عمى البيانات و اتخاذ قرار الشراء بسرعة دوف تكبد عناء التنقؿ إلى مقر المؤسسة الأـ أو 
 فرعيا بالمدية.

 ساعد التسويؽ الالكتروني في القضاء عمى بعض ضغوطات العمؿ المترتبة عف تبني النمط التقميدي 
الاتصاؿ التي ساعدت ي أتاحتيا تكنولوجيا المعمومات و المزايا التويؽ في المؤسسة نظرا لمتسييلات و لمتس

 .وتحقيؽ نتائج تسويقية أكثر، عمى تأدية العمؿ بشكؿ أفضؿ

 بما أف مؤسسة اتصالات الجزائر لا ، أظيرت الدراسة أف التسويؽ الالكتروني مكمؿ لمتسويؽ التقميدي
كذا عدـ إتاحة الأنترنت نظرا لطبيعى منطقة المدية و ، اء عف التسويؽ التقميدي نيائيايمكنيا الاستغن

لكف ىذا لا يعني أف المؤسسة ماضية قدما في استخداـ التسويؽ ، لشرائح واسعة مف المجتمع بالولاية
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ر التي زائتعميمو بالنظر إلى الدور الكبيرالذي يؤديو في ترويج خدمات مؤسسة اتصالات الجالالكتروني و 
 الاتصالات.و  ات في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات الابتكار تسعى دائما إلى الريادة ومواكبة كؿ التطورات و 
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 الخاتمة: 

واقع استخداـ التسويؽ الالكتروني في المؤسسات   الميدانية لموضوعمف خلاؿ الدراسة النظرية و      
بعد الإحاطة بمختمؼ المتغيرات المتعمقة  و  ،الات الجزائر فرع المديةالعمومية  دراسة حالة مؤسسة اتص

مبيعات مؤسسة اتصالات يتبيف الدور الكبير الذي يمعبو التسويؽ الالكتروني في ترويج ، بالموضوع
خدماتيا، فبالنظر إلى المنافسة القائمة بيف مختمؼ المؤسسات الناشطة  في سوؽ الاتصالات الجزائر  و 
فإف المؤسسة محؿ الدراسة تعتمد  عمى التسويؽ الالكتروني كمنيج وأداة فعالة في زيادة نسبة  بالجزائر،

المبيعات و تقميص نسبة المصاريؼ فالتسويؽ الالكتروني ميـ لانو مكمؿ لعناصر التسويؽ التقميدي و 
المنتجات ي توزيع و ترويج مختمؼ الخدمات و حيث يساىـ بشكؿ كبير ف .امتداد لو بطريقة مستحدثة

المحافظة إقامة علاقات قوية مع الزبائف و  كذلؾو ، و تخفيض التكاليؼ، الشراءوالقياـ بعمميات البيع و 
 عمييا.

الخصائص التي يتميز بيا التسويؽ الالكتروني يجعمو الوسيمة الأنجع مف بيف الوسائؿ ىذه الميزات و     
صر، و يتوقؼ نجاح ىذه العممية عمى درجة ما يرتبط بيا مف عنالمستخدمة في العممية الترويجية و ا

تطورالبنية التحتية و متانتيا كقاعدة صمبة و خبرة الكادرالبشري العامؿ في مجاؿ التسويؽ الالكتروني و 
 لمتوسط.وا ىذا ما تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إليو عمى المدييف القريب و ، طريقة العمؿ بو
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 .2001، بيروت، مكتبة لبناف، إنجميزي عربي
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                :المقابلات 
، و الاتصاؿ جامعة المدية الإعلاـأستاذ في قسـ عموـ ، مصطفى سحاري ستاذمقابمة مع الأ -1

 .2022/06/04بمجمع المخابر بتاريخ 
بتاريخ ، بمكتبيا بمقر المؤسسة، نورة مساعدة تحصيؿ الديوف مقابمة مع السيدة بف حاج قويدر -2

2022/05/24. 
بالمنازعات، بمكتبو، بمقر المؤسسة، بتاريخ  بف رقية أميف مكمؼ مقابمة مع السيد -3

2022/05/22. 
بوىمة سيد عمي، مساعد المدير التنفيذي، بمكتبو، بمقر المؤسسة بتاريخ  مقابمة مع السيد -4

2022/05/25. 
   .2022/05/26بتاريخ  ،بمكتبو، بمقر المؤسسة، رئيس القسـ، مقابمة مع السيد بف شوشة حميـ -5
يف الديف مساعد إداري رئيسي، بمكتبو، بمقر المؤسسة، بتاريخ مقابمة مع السيد شروقي ز  -6

2022/06/01. 
بمقر المؤسسة  بتاريخ ، بمكتبيا، رئيسة مصمحة تحصيؿ الديوف، مقابمة مع السيدة شتوـ زىية -7

2022/05/23 . 
مقابمة مع السيد شروقي زيف الديف مساعد إداري رئيسي، بمكتبو، بمقر المؤسسة، بتاريخ   -8

2022/06/01.  
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       ترونية:المواقع الإلك 

 

www.algerietelecom.dz/AR/?p=cadre_juridique 

www.algerietelecom.dz/AR/?p:presentation 

www.algerietelecom.dz/index.pup?p=direction_operationnelle=effectifs   

www.algerietelecom.dz/index.php?p=direction_operationlle=fixe 

www.algerietelecom.dz/index.php?p=direction_operationelle=WLL  

www.algerietelecom.dz/index.php?p=direction_operationelle=telephone_mobile   

www.algerietelecom.dz/index.php?p=direction_operationelle=internet   

www.algerietelecom.dz 

www.algerietelecom.dz/index.php?p=operationelle=telephone_mobile   

www.algerietelecom.dz/index.php?p=direction_operationelle=internet   

www.algerietelecom.dz/AR/?p=offre_hebergement  

www.algerietelecom.dz/AR/?p=e_paiement 

www.algerietelecom.dz/AR/?p=evenements  

https://saudi-emarketingstudy-ebusweb-pdf                                           

kenanaonline.com/User/A/…/248917 

www.Ecommerce.com  
 

http://www.algerietelecom.dz/AR/?p=cadre_juridique
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يمثل الييكل  11الممحق رقم 

التنظيمي لمؤسسة إتصالات 
 الجزائر
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 وثيقة مقدمة مف طرؼ قسـ الموارد البشرية لمؤسسة اتصالات الجزائر ) فرع المدية (  

 

 مصلحة الأمن و الوقاية المدير التنفيذي مساعد المدير 

 خلية الاتصال

 قسم الموارد البشرية

 مصلحة تطوير الموارد

 البشرية و التكوين

 مصلحة الرواتب 

 و المزايا الاجتماعية  

 مصلحة تسيير الخدمات

عيةالاجتما  

مساعد  محاسب

 اجتماعي

ةمصلحة الميزاني  

 مصلحة المحاسبة

 مصلحة الخزينة 

نائب المدير 

 القسم التجاري
نائب المدير القسم 

 التقني
نائب مدير 

 تسيير الوظائف

 دائرة البيع 

دائرة 

 التحصيل 

دائرة 

العلامات مع 

 الزبائن

قسم دراسة 

الشبكات 

 والتخطيط

قسم استغلال 

 الشبكات

قسم تهيئة شبكة 

 النقل

 قسم الإمداد 

قسم 

الممتلكات 

 والوسائل 

مصلحة نظام 

 المعلومات

مصلحة 

الشؤون 

 المراقبة القانونية 

المراقب 

 التقني

المراقب المالي 

 و التجاري

 قسم المالية 

 و المحاسبة   
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 يمثل 12الممحق رقم 
 المقابمة دليل 
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 دليل المقابمة الخاصة بالموظفين'' ''                                            

  :تحية طيبة و بعد
 :مف أجؿ إعداد دراسة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر في الإعلاـ و الاتصاؿ الموسومة ب 

 '' واقع استخداـ التسويؽ الالكتروني في المؤسسات العمومية '' دراسة حالة مؤسسة اتصالات 
 .ئر) فرع المدية (الجزا 

 الرجاء منكـ التفضؿ بالإجابة عمى أسئمة المقابمة عمما أف الإجابات التي تدلوف بيا ستبقى في كشؼ
  .السرية و الكتماف و لا تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي

 
  :معمومات حوؿ الموظؼ / الموظفة :الجزء الأول

 الجنس ؟ -1

 المسمى الوظيفي ؟ -2
 الخبرة ؟  -3
  :جزء الثانيال

                                  
 محاور المقابمة                                     

      
 الرقم 

   -المدية  –التسويق الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزائر           

 
 ماذا لاحظت بعد استعماؿ مؤسستكـ لتكنولوجيا المعمومات و الاتصاؿ ؟ -
 يعة الأنشطة التسويقية التي تمارسيا مؤسسة اتصالات الجزائر عبرالأنترنت؟ما طب -
ما ىي الإضافة التي ، 2116تـ انشاء الموقع الخاص بمؤسستكـ عمى الانترنت عاـ  -

 قدميا ىذا الموقع بمؤسسة اتصالات الجزائر؟ 
 ىؿ يتجدد ىذا الموقع بصفة دائمة أو تبقى نفس المعمومات السابقة فيو ؟  -
ىؿ يستطيع الموظؼ النشر في الموقع أـ الإدارة المركزية ىي التي تستطيع النشر فيو  -

 فقط ؟ 

      
11 

 
12 
 

13 
 

14 
15 
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 مية ىـ خريجي الاعلاـ و الاتصاؿىؿ الأشخاص القائميف عمى نشر المادة الإعلا -
 برأيؾ ىؿ يدعـ التسويؽ الالكتروني النشاط التسويقي لمؤسستؾ ؟  -
 كيؼ كاف ذلؾ ؟ -
لـ ، واقع التواصؿ الاجتماعي وجدنا فقط صفحة خاصة بالمؤسسة الأـلما بحثنا في م -

 فيؿ ىذا راجع إلى الإدارة المركزية أنيا لـ تسمح لكـ بفتح ، نجد صفحة خاصة بفرعكـ
 صفحة بفرع المدية أـ انتـ فظمتـ عدـ فتح صفحة خاصة بفرعكـ ؟

 
 

16 
 

17 
18 
 

19 
 
 

  وسائل التسويق الالكتروني                               

 ىؿ تركزوف عمى التسويؽ الالكتروني في عمميتكـ التجارية ؟ -
 ما أسباب ذلؾ ؟ -
 ىؿ ىناؾ فرؽ بيف التسويؽ العادي و التسويؽ الالكتروني مف ناحية العودة بالفائدة  -

 و تقديـ الإضافة بمؤسستكـ ؟ 
 سويؽ الالكتروني ىؿ تضعوف دراسات قبمية لمزبائف عند عرضكـ لمنتوج مف خلاؿ الت -

 أـ لا ؟ 
مقارنة ببعض دوؿ الجوار و الدوؿ العربية تعرؼ الجزائر نوعا ما تخمفا في عممية الدفع  -

الالكتروني الذي أصبح النمط الطاغي عمى المعاملات المالية بيف المواطنيف و مختمؼ 
ما ىي الوسائؿ البديمة  .في كثير مف دوؿ العالـ الييئات المالية و التجارية و الاقتصادية
 لعممية الدفع الالكتروني في الجزائر ؟ 

 ىؿ لمستـ ثقة أو تخوؼ مف طرؼ الزبائف عمى ىذه العممية ؟  -
 ما ىو اليدؼ الأساسي مف استعماؿ التسويؽ الالكتروني في اتصالات الجزائر) المدية(؟ -
ات قيمة عف المنتجات في قطاع اتصالات ىؿ يوفر الإعلاف الإلكتروني معموم -

 الجزائر)المدية( ؟ 
 ىؿ يتـ اقتناء منتجات و خدمات قطاع اتصالات الجزائر عف بعد؟ -
 
 

11 
11 
 

12 
 

13 
 

14 
 
 
 

15 
 

16 
17 
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  فعالية التسويق الالكتروني                                

 وقعات الزبائف الخاصة بيـ ؟ىؿ لمستـ  أف مؤسسة اتصالات الجزائر تمبي ت -
 
 أيف تجمى ذلؾ ؟ -
 ىؿ توفر مؤسسة اتصالات الجزائر جميع متطمبات الخدمة التسويقية ؟  -
 ىؿ موظفو مؤسسة اتصالات الجزائر ممتزموف جدا اتجاه زبائف المؤسسة ؟  -
 عف طريؽ ماذا تتـ معالجة المشاكؿ و الشكاوي في قطاع الاتصالات ؟  -
لاقات العامة عبر الانترنت صورة إيجابية أو سمبية عف منتجات قطاع ىؿ ترسـ الع -

 الاتصالات ؟
 ما التحديات التي تواجو تطبيؽ التسويؽ الالكتروني لاتصالات الجزائر) المدية(؟ -
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خدمات يمثل  30 الممحق رقم
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 يمثل خدمات 34الممحق رقم 
 إلكترونية
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