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 إلى أعز الناس

 إلذ من قاؿ الله في حقهما " كقضى ربك ألا تعبدكا إلا بالوالدين إحسانا "
إلذ من كللو الله بابؽيبة كالوقار إلذ من ابضل ابظو بكل افتخار إلذ من علمتٍ العطاء بدكف انتظار أرجو من الله أف بيد  -

 "والدي العزيزفي عمرؾ لتًل بشارا قد حاف قطافها بعد طوؿ انتظار  " 
أعانتتٍ بصلواتها كدعواتها إلذ أغلى  إلذ ملاكي في ابغياة إلذ الينبوع الذم لا بيل العطاء إلذ من غمرتتٍ بحنانها ك -

 " أمي الحبيبةابغبايب  أطاؿ الله في عمرىا كحفظها " 
 "بشرىإلذ من بها اكبر ك اعتمد إلذ من بوجودىا اكتسب قوة ك بؿبة إلذ أختي حبيبتي " -
 "فيصل" " ك نور الدينإلذ سندم ك قوتي في ابغياة إلذ من كبرت كعشت معهم أبصل اللحظات إلذ إخوتي "  -
 "  يزيدإلذ رفيق دربي كشريك حياتي "  -
 " ليلىإلذ زكجة أخي " -
 " محمد وعبد الرحمانإلذ براعم العائلة كسر الفرحة أبناء أخي " -
 "ىالةإلذ من سرنا سويا كبكن نشق الطريق معا بكو النجاح كالإبداع إلذ من تكاتفنا يدا بيد إلذ رفيقتي الغالية " -
 تي ك أزرنتٍ كقت الشدة صديقاتي كل بابظو أداـ الله عشرتنا إلذ من دعمن مستَ  -
 . 2022إلذ كل من دعمتٍ في مسارم الدراسي ك إلذ بصيع الأساتذة ك إلذ كل زملاء دفعة التسويق الصناعي  -
 
 

 
 

  

 

 

 

 



 

 

 
 
 

بسم الله نبتدئ ك إليو ننتهي ك عليو نعوؿ فيما نربذي ، كنستهل بابغمد لله الذم ليس لقضائو دافع كلا لعطائو مانع    
كلا كصنعو صنع صانع كىو ابعواد الواسع، ك السلاـ على من خصو بالنبوة سيد الأناـ بؿمد )صلى الله عليو كسلم( 

 كعلى الو الطيبتُ ك صحبو الأخيار.
  بشار التعب ك أىديها إلذ أغلى من في الوجوداليوـ أجتٍ

 إلذ من قاؿ فيهما الله عز ك جل )كقل بؽما قولا كربيا(. -
إلذ من تعلمت ابعباؿ من شموخو، إلذ الذم عمل ك كد ك جد فقاس حتى كصلت إلذ ىدفي ىذا، إلذ النور الذم أنار  -

أبي و ؾ عن دربي من أجل أف أعتلي سلالد النجاح "دربي ك السراج الذم لا ينطفئ نوره أبدا، الذم حصد الأشوا
 أطاؿ الله في عمره ك رعاه.حبيبي" 

إلذ جنة الله في الأرض إلذ ابعسر الصاعد بي للجنة، إلذ ملاكي في ابغياة ك سر الوجود إلذ من كاف دعائها سر  -
 .حفضها اللهأمي الغالية" بقاحي كحنانها بلسم جراحي "

جمال الدين، نصر الدين، ابغياة، إلذ من أنا بينهم أمتَة على عرش الأخوة، إخوتي الأعزاء " إلذ قوتي ك ركيزتي في -
 بلقاسم"

 .زينو وأريس"إلذ براعم العائلة ابناء أخي " -
 أناييس".إلذ توأمي ك سندم بعد عائلتي ، إلذ أختي بالركح صديقة الطفولة كالصبا ابنة خالر " -
 "رحمة". شريكة ذكرياتي ك عشق الصداقة، إلذ أبصل من عرفت رفيقتي في ابؼذكرةإلذ من بصعتنا أياـ ابعامعة  -
 إلذ من كانت أبصل ذكرياتي معهن صديقاتي كل بابظها. إلذ من ضاقت السطور بوصفهم، -
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

 

 

 

رب العابؼتُ كالصلاة كالسلاـ على اشرؼ ابؼرسلتُ سيدنا بؿمد صلى الله عليو كسلم أما  ابغمد لله 
 بعد:

بعد أف مػن الله علينا بإبقاز ىذه ابؼذكرة فإننا نتوجو إلذ الله سبحانو كتعالذ أكلا كأخرا بجميع ألواف ابغمد 
 دكاـ نعمو ككرمو كبركتو. كالشكر على فضلو ككرمو كمنو علينا ككفقنا إلذ ما بكن عليو راجتُ منو

على كل ما قدمتو لنا من توجيهات  " صورية لعذور "كنتوجو بجزيل الشكر إلذ الأستاذة الفاضلة ابؼشرفة 
كإرشادات التي لد تبخل علينا بها طيلة إبقازنا ىذا العمل، فجزاىا الله أحسن ابعزاء كبارؾ بؽا في أعمابؽا 

 كعمرىا. 
 ساعدنا من قريب أك من بعيد كلو بكلمة طيبة. كما نتوجو بالشكر إلذ كل من
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 ملخص الدراسة:
ىدفت ىذه الدراسة إلذ برديد أثر التسويق الالكتًكني على رضا الزبوف في مؤسسات الاتصاؿ، حيث تم الاعتماد      

 Kalyanamفي ابؼتغتَ ابؼستقل ) التسويق الالكتًكني( على عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني كفق تصنيف الباحثتُ " 
& McIntyreتسعتَ الالكتًكني، التوزيع الالكتًكني، التًكيج الالكتًكني، تصميم " كابؼتمثلة في: ابػدمة الالكتًكنية، ال

ابؼوقع الالكتًكني ) موقع الويب(، خدمة الزبوف، التخصيص، ابػصوصية، الأمن، المجتمعات الافتًاضية، كرضا الزبوف 
عينة من زبائن مؤسسة  ( عبارة، تم توزيعها على44متغتَ تابع، كلتحقيق أىداؼ الدراسة تم تصميم استبانة مكونة من )

توصلنا إلذ النتائج  SPSSريج، كبعد برليل نتائج الاستبياف باستخداـ البرنامج الإحصائي يموبيليس في كلاية برج بوعر 
كجود علاقة تأثتَ معنوية ذات دلالة إحصائية للتسويق الالكتًكني في رضا الزبوف من خلاؿ ابػدمة الالكتًكنية،  التالية:

الالكتًكني، التخصيص كخدمة الزبوف، ما توصلت الدراسة إلذ عدـ كجود فركقات معنوية ذات دلالة إحصائية التًكيج 
 لكل من التسويق الالكتًكني كرضا الزبوف تعزل للبيانات الشخصية.

 الالكتًكنيكفي الأختَ خرجت الدراسة بدجموعة من التوصيات أبنها: ضركرة الاىتماـ بكافة عناصر ابؼزيج التسويقي      
 : التسويق الالكتًكني، ابؼزيج التسويقي الالكتًكني، رضا الزبوف، ككالة موبيليس. الكلمات الدالة

Study Summary  
      This Study aimed at determining the impact of e-marketing on customer 
satisfaction in the communication organizations, where the independent variable (e-
marketing) relied on the elements of the electronic marketing mix according to the 

researchers' classification "Kalyanam & McIntire": E-Service, e-pricing, e-distribution, 
e-promotion, web design (website), customer service, personalization, privacy, 
security, Virtual communities, Go ahead highly variable customer satisfaction, and in 
order to achieve the objectives of the study, a resolution consisting of (44) statements 
was designed and distributed to a sample of clients of the Mobiles Foundation in the 
state of Burdj Borerij, and after analyzing the results of the survey using the statistical 
program SPSS, we reached the following results: The existence of a moral and 
statistically significant influence of electronic marketing on the satisfaction of the 
customer through electronic service, electronic promotion, privatization and customer 
service, the study concluded that there are no moral differences of statistical signifiance 

for both electronic marketing and customer satisfaction due to personal data.   
      Finally, the study came up with a number of recommendations, the most important 
of which are : All the components of the electronic marketing mix should be taken care 
of. 
Key words: Electronic Marketing, Electronic Marketing Mix, Customer satisfaction, 
Mobiles.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 



 

III 
 

 

 

 

 

 الصفحة المحتوى

  الإىداء

  كلمة الشكر كالتقدير

 I ابؼلخص

 

 III قائمة المحتويات

 

 V-VI ابعداكؿ كالأشكاؿ فهرس

 ج-أ ابؼقدمة العامة

 الفصل الأول: الأدبيات النظرية والتطبيقية

 2 بسهيد الفصل الأكؿ

 23-3 ضا الزبوف للتسويق الالكتًكني كر  ابؼبحث الأكؿ: الأدبيات النظرية
 32-22 للتسويق الإلكتًكني ك رضا الزبوف ابؼبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية

 33 الفصل الأكؿ خلاصة

 الفصل الثاني: الدراسة الميدانية

 35 بسهيد الفصل الثاني

 42-36 ابؼبحث الأكؿ: الطريقة كالأدكات ابؼستخدمة في الدراسة

 65-43 ابؼبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة ابؼيدانية كمناقشتها

 66 خلاصة الفصل الثاني

 70-68 ابػابسة

 74-72 قائمة ابؼراجع

 89-76 ابؼلاحق

 93-91 الفهرس



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

IV 
 

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 29 أكجو التشابو كالاختلاؼ بتُ الدراسات الأجنبية كالدراسة ابغالية. ( 1) 

 32-30 التشابو كالاختلاؼ بتُ الدراسات العربية كالدراسة ابغالية. أكجو ( 2) 

 41 درجات مقياس ليكرت. ( 3) 

 41 مستويات الإجابة بؼقياس ليكرت ابػماسي. ( 4) 

 42 نتائج اختبار درجة الثبات للمتغتَات. ( 5) 

 43 كصف لعينة الدراسة كفقا للبيانات الشخصية. ( 6) 

 45 ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼستهلكتُ حوؿ ابػدمة الالكتًكنية. ابؼتوسطات ( 7) 

 46 ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼستهلكتُ حوؿ التسعتَ الالكتًكني. ( 8) 

 ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼستهلكتُ حوؿ ( 9) 
 الالكتًكني. التوزيع 

47 

 48 ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼستهلكتُ حوؿ التًكيج الالكتًكني. ( 11) 

ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼستهلكتُ حوؿ تصميم ابؼوقع  ( 11) 
 الالكتًكني.

49 

 50 ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼستهلكتُ حوؿ الأمن كابػصوصية. ( 12) 

ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼستهلكتُ حوؿ التخصيص كخدمة  ( 13) 
 الزبوف.

51 

 52 ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼستهلكتُ حوؿ المجتمعات الافتًاضية. ابؼتوسطات ( 14) 

 53 ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لإجابات ابؼستهلكتُ حوؿ رضا الزبوف. ( 15) 

 54 ابؼتوسطات ابغسابية بؼتغتَات الدراسة. ( 16) 

 55 ابؼزيج التسويقي الالكتًكني على رضا الزبوفنتائج اختبار فيشر لأثر عناصر  (  17) 

 56 نتائج الابكدار ابؼتعدد لأثر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني ( 18) 

 57 نتائج اختبار فيشر لأثر العناصر الداعمة على رضا الزبوف ( 19) 

 57 نتائج الابكدار ابؼتعدد للعناصر الداعمة للمزيج التسويقي الالكتًكني ( 21)  

 58 بتُ إجابات زبائن مؤسسة موبيليس حوؿ بؿاكر الدراسة تبعا بؼتغتَ ابعنس tنتائج اختبار  ( 21 )

 59 للتأكد من بذانس التباين تبعا بؼتغتَ السن leveneنتائج اختبار ليفتُ  (22)

 60 تبعا بؼتغتَ السن Anovaنتائج برليل التباين الأحادم  (23)

 60 للتأكد من بذانس التباين تبعا للمستول التعليمي leveneنتائج اختبار ليفتُ  (24)



 

V 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 61 تبعا للمستول التعليمي Anovaنتائج برليل التباين الأحادم  (25)

 61 للتأكد من بذانس التباين تبعا لسنوات التعامل leveneنتائج اختبار ليفتُ  (26)

 62 لسنوات التعامل تبعا Anovaنتائج برليل التباين الأحادم  (27)



 

VI 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 Mclntyre & Kalyanam 9ابؼزيج التسويقي الالكتًكني حسب الباحثتُ  ( 1) 

 40 بموذج الدراسة ( 2) 

 65 بموذج الدراسة ابؼعدؿ ( 3) 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة عامة.................................................................................................

 أ
 

يعتبر رضا الزبائن من أحد العناصر التي بردد بقاح أك فشل أم مؤسسة باعتباره أحد أىدافها الأساسية ابؼهمة في برقيق 
الربحية كالاستمرارية، كبالتالر تسعى بـتلف ابؼؤسسات إلذ تركيز جهودىا بكو استهدافهم كإشباع حاجاتهم كرغباتهم 

اقهم كرغباتهم، كىذا نتيجة التطور ابؽائل  كابؼتزايد الذم تشهده تكنولوجيا باستمرار خاصة في ظل التغتَ السريع في أذك 
قادرة  إلذ كونها أداة  بالإضافةابؼعلومات كالاتصالات كما توفره من ابؼعلومات حوؿ بـتلف ابؼنتجات كابػدمات ابؼعركضة، 

فات بينها. من ىنا بدأ مفهوـ التسويق على ضماف الاتصاؿ ابؼباشر بتُ ابؼؤسسة كزبائنها بغض النظر على تباعد ابؼسا
يأخذ أبعاد جديدة للتعامل مع التطورات التكنولوجية حيث ظهر مفهوـ التسويق الالكتًكني الذم اعتمدتو العديد من 
ابؼؤسسات على غرار ابؼؤسسات ابػدمية بهدؼ برقيق رضا زبائنها من جهة كمن جهة أخرل اكتساب ميزة تنافسية تلوح 

بتُ فكر التسويق ابغديث الذم يعتبر الزبوف ، علاكة على انو يؤدم دكرا مهما في الربط لزيادة حصتها السوقية بها في الأفق
 بؿورا لكافة ابؼمارسات التسويقية، كبتُ تقنيات ابؼعلومات كالتكنولوجيا في خدمة التسويق.

كيعد قطاع الاتصالات من القطاعات ابغيوية لأم بلد كالذم شهد تطورات كبتَة خلاؿ السنوات الأختَة، يسعى      
للتأثتَ في مواقف كابذاىات العملاء ككسب رضاىم من خلاؿ تطوير جودة  الذ الاستفادة من تقنيات التسويق الالكتًكني

كابؼكاف ابؼناسبتُ كبالتالر تقليل ابعهد كالتكلفة، تصميم موقع الكتًكني ابػدمات الالكتًكنية ابؼقدمة كاتاحتها في الوقت 
ستجابتها على تقديم ابؼساندة كالتوجيو على مدار الوقت من خلاؿ ا، جذاب كبطريقة تسهل للزبائن عملية استخدامو

دارسة دقيقة لاحتياجات ة، تتبادؿ ابؼعلومات كابػبرات حوؿ ابػدمات الالكتًكنية ابؼقدم تساؤلات ك انشغالات العملاء،
 عملائها  كذلك لطرح ابػدمة ابؼناسبة كالتي تتوافق مع تطلعاتهم.  

 أولا: طرح الإشكالية
 من خلاؿ ما سبق تتجلى لنا معالد إشكالية البحث التي بيكن صياغتها في التساؤؿ الرئيسي التالر:     

 موبيليس في ولاية برج بوعريريج؟  ما أثر التسويق الالكتروني على رضا زبائن وكالة
 كيندرج برت ىذه الإشكالية بؾموعة التساؤلات التالية:      

 ما ىي عناصر ابؼزيج التسويقي الإلكتًكني ابؼطبقة في ككالة موبيليس ببرج بوعريريج؟  -1
 ىو مستول رضا الزبائن على الوكالة بؿل الدراسة؟ ما -2
ابػدمة الإلكتًكنية، التسعتَ الإلكتًكني، التوزيع الإلكتًكني، التًكيج لكتًكني )ىل لعناصر ابؼزيج التسويقي الا -3

 ( أثر على رضا زبائن ككالة موبيليس ببرج بوعريريج؟ الإلكتًكني
ىل للعناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني الداعمة )تصميم ابؼوقع الالكتًكني، خدمات الزبوف، التخصيص، ابػصوصية،  -4

 تمعات الافتًاضية( تأثتَ على رضا الزبوف ككالة موبيليس ببرج بوعريريج؟الأمن، المج
 ثانيا: فرضيات الدراسة

 ككمحاكلة مبدئية للإجابة عن التساؤلات تم صياغة الفرضيات التالية:
لعناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني ) ابػدمة : توجد علاقة تأثتَ معنوية ذات دلالة إحصائية الفرضية الأولى-1

 على رضا زبائن مؤسسة موبيليس ببرج بوعريريج؛الالكتًكنية، التسعتَ الالكتًكني، التوزيع الالكتًكني، التًكيج الالكتًكني( 
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تًكني، خدمات للعناصر الداعمة )تصميم ابؼوقع الالكتوجد علاقة تأثتَ معنوية ذات دلالة إحصائية  الفرضية الثانية: -2
 على رضا زبائن مؤسسة موبيليس ببرج بوعريريج؛الزبوف، التخصيص، ابػصوصية، الأمن، المجتمعات الافتًاضية( 

 .: توجد فركقات معنوية ذات دلالة إحصائية بؼتغتَات الدراسة تعزل للبيانات الشخصيةالفرضية الثالثة -3
 ثالثا: مبررات اختيار الموضوع

 ابؼوضوع بناءا على عدة اعتبارات أبنها: قمنا باختيار      
 يعتبر التسويق الالكتًكني ك رضا الزبوف مواضيع في بزصص التسويق؛ -
الرغبة الذاتية كابؼيل الشخصي بؼعابعة كدراسة ابؼوضوع ابؼتعلق التسويق الالكتًكني كتأثتَه على رضا الزبوف في مؤسسات  -

 الاتصاؿ؛ 
 في ظل التحولات كالتطورات التي مست قطاع الاتصالات. الشعور بأبنية ابؼوضوع خاصة  -

 رابعا: أىمية الدراسة
 تتجلى أبنية الدراسة في:     

إف تبتٍ ابؼؤسسات للتسويق الالكتًكني بيكنها من اكتساب ميزة تنافسية من خلاؿ قدرتها على برستُ جودة خدماتها  -
 ابؼقدمة للزبائن؛ كما  يوفر الكثتَ من التكاليف التسويقية عنو في التسويق العادم كىذا يكوف في صالح الزبوف؛ 

رباح أكثر من خلاؿ عرض منتجاتها كخدماتها على الانتًنت في بصيع التسويق الالكتًكني بيكن ابؼؤسسات من برقيق أ -
بفا يسهل عليها الوصوؿ الذ الفئات ابؼستهدفة بأسرع  كقت كبالتالر في بـتلف أبكاء العالد كدكف انقطاع  ابكاء العالد 

 ابغصوؿ على ابؼزيد من الارباح.
حيث تعتبر الانتًنت الطريق الاسرع بػلق الوعي كالادراؾ التسويق الالكتًكني يعمل على تعزيز العلامة التجارية،  -

 بالعلامة التجارية لدل الزبوف.
 خامسا: أىداف الدراسة
 يهدؼ البحث إلذ: 

ابػدمة  للتسويق الالكتًكني من خلاؿ مزبهو ابؼتمثل فيبوعريريج التعرؼ على كاقع تطبيق ككالة موبيليس ببرج  -
خدمات الزبوف،  تصميم ابؼوقع الالكتًكني،، التوزيع الالكتًكني، التًكيج الالكتًكني الالكتًكنية، التسعتَ الالكتًكني،

 ؛التخصيص، ابػصوصية، الأمن، المجتمعات الافتًاضية
 ؛ بوعريريجالتعرؼ على مستول رضا الزبائن عن ككالة موبيليس ببرج  -
 كالة موبيليس ببرج بوعريريج؛رضا الزبوف في ك الكشف عن طبيعة العلاقة بتُ التسويق الالكتًكني ك  -
ابؼتمثلة في ابػدمة الالكتًكنية، التسعتَ الالكتًكني، التوزيع الالكتًكني، التًكيج الإلكتًكني  براز أثر ابؼزيج التسويقيإ -

 الالكتًكني على رضا زبائن الوكالة بؿل الدراسة.
م ابؼوقع الالكتًكني، خدمات الزبوف، التخصيص، الداعمة ابؼتمثلة في تصمي الإلكتًكني براز أثر ابؼزيج التسويقيإ -

 ابػصوصية، الأمن، المجتمعات الافتًاضية على رضا زبائن الوكالة بؿل الدراسة.
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 سادسا: منهج الدراسة
تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي لدراسة ابؼوضوع كىذا نظرا لعنواف البحث الذم يستدعي إبراز كبرليل بؾموعة      

 من التًابطات كالعلاقات بتُ مفاىيم أساسية في الدراسة مثل التسويق الالكتًكني كرضا الزبوف.
ات بيبليوغرافية، مثل الكتب كابؼذكرات كابؼلتقيات كبسثلت الأدكات ابؼستخدمة في الدراسة حسب تقسيم البحث إلذ أدك 

كابؼقالات كابؼواقع الالكتًكنية ذلك فيما بىص ابعزء النظرم، أما ابعزء التطبيقي فقمنا باستعماؿ الإحصاء الوصفي بواسطة 
 . Spssالاستبياف كبرليل نتائجو بالاعتماد على بـرجات برنامج  

 سابعا: حدود الدراسة الموضوعية
 بىص موضوع دراستنا تم الاعتماد على عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني ابؼصنفة كفق الباحثتُ  فيما

 "Kalyanam&McIntyreابػدمة الالكتًكنية، التسعتَ الالكتًكني، التوزيع الالكتًكني، التًكيج الالكتًكني، " كابؼتمثلة في :
صوصية، الأمن، المجتمعات الافتًاضية، دكف الاعتماد على بقية تصميم ابؼوقع الالكتًكني، خدمات الزبوف، التخصيص، ابػ

 التصنيفات الأخرل. 
 ثامنا: ىيكل الدراسة

 ، تم تقسيم البحث إلذ فصل نظرم كآخر تطبيقي حيث: IMRADتبعا بؼنهجية      
ىذا الفصل إلذ مبحثتُ، تطرقنا في الفصل الأكؿ إلذ " الأدبيات النظرية كالأدبيات التطبيقية " كذلك من خلاؿ تقسيم  -

يتناكؿ ابؼبحث الأكؿ الأدبيات النظرية كالذم قسم إلذ ثلاثة مطالب رئيسية يتمثل الأكؿ في مفهوـ التسويق الالكتًكني، 
كابؼطلب الثاني ابؼزيج التسويقي الالكتًكني، كالثالث مفهوـ رضا الزبوف، أما ابؼبحث الثاني تناكلنا فيو الأدبيات التطبيقية  

م يتمثل في الدراسات العلمية السابقة الأجنبية كالعربية التي تناكلت موضوع الدراسة، حيث خصصنا لو ثلاثة مطالب  كالذ
مطلب للدراسات الأجنبية كمطلب للدراسات العربية، أما ابؼطلب الثالث فقد بست فيو مقارنة بتُ الدراسات السابقة مع 

 ؼ؛دراستنا من حيث أكجو التشابو كأكجو الاختلا
أما الفصل الثاني كالذم جاء برت عنواف " الدراسة ابؼيدانية " كذلك من خلاؿ تقسيمو إلذ مبحثتُ أساستُ، حيث  -

تناكلنا في ابؼبحث الأكؿ الطريقة كالأدكات ابؼستخدمة في الدراسة برت ثلاثة مطالب الأكؿ تقديم عن مؤسسة موبيليس 
الدراسة أما ابؼطلب الثالث أدكات بصع البيانات كالأساليب الإحصائية  كابؼطلب الثاني برديد بؾتمع العينة كمتغتَات

ابؼستخدمة في الدراسة، أما ابؼبحث الثاني فتناكلنا فيو عرض نتائج الدراسة ابؼيدانية كمناقشتها برت ثلاثة مطالب ابؼطلب 
 طلب الأختَ مناقشة نتائج الدراسة.  الأكؿ كصف كبرليل متغتَات الدراسة، ابؼطلب الثاني اختبار فرضيات الدراسة أما ابؼ
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 تمهيد:
يعتبر التسويق الالكتًكني حقلا من حقوؿ ابؼعرفة التسويقية ابغديثة التي حضيت باىتماـ كبتَ من جانب الباحثتُ        

كالكتاب، كمدخلا أساسيا من مداخل النجاح كالتميز كالإبداع في عالد الاتصالات التي تتناسب مع العصر ابغديث، 
كابؼميزة في تقديم ابػدمات الالكتًكنية كىذا للتأثتَ في مواقف كابذاىات كذلك من خلاؿ الاستًاتيجيات كالطرؽ الفريدة 

 العملاء ككسب رضاىم.
كللإماـ بدوضوع أثر التسويق الالكتًكني على رضا الزبوف في مؤسسات الاتصاؿ، تم تقسيم الفصل إلذ مبحثتُ      

 أساسيتُ بنا:
 رضا الزبوف؛الأدبيات النظرية للتسويق الإلكتًكني ك المبحث الأول: 
 الأدبيات التطبيقية للتسويق الإلكتًكني كرضا الزبوف. المبحث الثاني: 
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 المبحث الأول: الأدبيات النظرية للتسويق الإلكتروني ورضا الزبون
من أىم ابؼهارات كالاختصاصات في بؾاؿ التسويق كأحد ابؼفاىيم الأساسية ابؼعاصرة، كمن  يعتبر التسويق الالكتًكني      

ابؼهم جدا قبل التطرؽ لتأثتَه على رضا الزبوف في مؤسسات الاتصاؿ التعرؼ إليو أكلا، ثم التعرؼ على ابؼفاىيم الأساسية 
 ابؼتعلقة برضا الزبوف، كطبقا لذلك تم تقسيم ىذا ابؼبحث إلذ: 

 مفهوـ التسويق الالكتًكني؛لب الأول: المط -
 ابؼزيج التسويقي الالكتًكني؛المطلب الثاني:  -
 مفهوـ رضا الزبوف كعلاقتو بالتسويق الالكتًكني. المطلب الثالث:   -

  المطلب الأول: مفهوم التسويق الالكتروني
متطلباتو كأىم بؾالاتو، كابؼزيج  سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب إلذ تعريف التسويق الالكتًكني كأبنيتو، مراحلو، أنواعو،

 التسويقي الالكتًكني. 
 أولا: تعريف التسويق الالكتروني

بعد التعرؼ على مفهوـ التسويق بيكن التطرؽ إلذ تعريف التسويق الإلكتًكني كالذم تعددت تعريفاتو بتُ الباحثتُ 
 كالعلماء من أبنها ما يلي: 

أنو: " كظيفة تنظيمية كيتمثل بدجموعة من العمليات التي بردد بػلق الاتصاؿ عرفتو ابعمعية الامريكية للتسويق: على  -
كتسليم القيمة إلذ الزبوف كإدارة علاقة الزبوف بالطرؽ التي برقق ابؼنافع كالأىداؼ للمنظمة كأصحاب ابغصص كالتي تتم 

 . 1من خلاؿ الأدكات كالوسائل الالكتًكنية "
ىو استخداـ قوة شبكات الاتصاؿ ابؼباشر كاتصالات ابغاسب كالوسائل التفاعلية الرقمية لتحقيق  تعريف كيلر:" -

 .2الأىداؼ التسويقية" 
يعرؼ بأنو:" الاستخداـ الأمثل للتقنيات الرقمية، بدا في ذلك تقنيات ابؼعلومات كالاتصالات لتفعيل انتاجية التسويق  -

مية كالعمليات كالنشاطات ابؼوجهة لتحديد حاجات الأسواؽ ابؼستهدفة كتقديم السلع كعملياتو ابؼتمثلة في الوظائف التنظي
 .3كابػدمات إلذ العملاء كأصحاب ابؼصلحة في ابؼنظمة" 

كمنو بيكن القوؿ بأنو يستند على إكماؿ كظائف التسويق باستخداـ البيانات كالاتصالات التسويقية التفاعلية عبر  
كنية أخرل، فمهما تعددت التعاريف ابؼقدمة للتسويق الإلكتًكني إلا أنها تشتًؾ في فكرة كاحدة الانتًنيت أك كسيلة إلكتً 

  .4تتمثل في أنو كافة الأنشطة التي تنفذ من خلاؿ الانتًنيت كذلك بعذب الزبائن كالاحتفاظ بهم
 

                                                           
 .80،ص 2012، الأردف، 1بؿمود جاسم الصميدعي ،ردينة عثماف يوسف، التسويق الإلكتًكني، دار ابؼستَة للنشر كالتوزيع، ط 1
 .23، ص2019، جامعة بؿمد خيضر بسكرة، ستًالالكتًكني على رضا العملاء لدل بنك البركة، مذكرة  ما أثر التسويقرندة معتَؼ ،  2
 .43، ص2015تقنيات التسويق الإلكتًكني في برستُ فعالية التواصل مع العملاء، أطركحة  لنيل درجة الدكتوراه  في إدارة الأعماؿ، جامعة دمشق،  ساـ عدناف سليماف، أثر 3
 .63، ص1،2019، العدد 9بغديدم جرجيس عمتَ، أثر عناصر التسويق الإلكتًكني في تعزيز رضا الزبوف، بؾلة جامعة كركوؾ للعلوـ الإدارية كالإقتصادية،المجلدعباس ا 4
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 ثانيا: أىمية التسويق الإلكتروني
لتسعينات، حيث نستطيع إدراج أبنيتو في عدة نقاط نذكر منها ما ازداد التسويق الالكتًكني بشكل مذىل منذ بداية ا

 :1يلي
إف اعتماد ابؼؤسسات على الانتًنيت في التسويق الالكتًكني يتيح بؽا عرض منتجاتها كخدماتها في بـتلف أبكاء العالد  -1

، بفا يوفر للمؤسسة فرص أكبر لعرض منتجاتها كالوصوؿ إلذ  ابؼزيد من الزبائن كجتٍ كدكف انقطاع طيلة ساعات اليوـ
 الأرباح؛

بزفيض مصاريف ابؼؤسسات: إذ تعد عملية إعداد كصيانة ابؼواقع على الويب أكثر اقتصادية من بناء أسواؽ التجزئة  -2
 أك صيانة ابؼكاتب، كلا برتاج ابؼؤسسات إلذ الإنفاؽ الكبتَ على ابعانب التًكبهي؛

ة، إذ بيكن للمستهلكتُ معرفة ما ىو متاح من سلع كخدمات على مستول يساعد في التغلب على ابغواجز ابعغرافي -3
 السوؽ العابؼي، كبيكن ابؼوردين من برقيق حالة من ابغضور لأداء أعمابؽم على نطاؽ عابؼي؛

يساىم التسويق الإلكتًكني في تقصتَ أك إلغاء سلاسل التوريد التقليدية بشكل جوىرم لدرجة أف عنصر تكنولوجيا  -4
لومات كالاتصالات أصبح يسمى عصر عدـ التوسط كبركز مصطلح جديد باسم القنوات الإلكتًكنية كبديل عن ابؼع

 القنوات التقليدية القائمة؛
يساىم في جعل أسعار ابؼنتجات التي يتم تسويقها إلكتًكنيا أرخص مقارنة بابػدمات التي يتم تسويقها عبر الطرؽ  -5

 التقليدية؛
 رص متساكية بؼختلف أنواع كأحجاـ ابؼنظمات للوصوؿ إلذ الأسواؽ العابؼية.يساىم في تقديم ف -6

 ثالثا: أنواع التسويق الإلكتروني
 :2إمكانية تصنيف التسويق الذم بسارسو ابؼؤسسات في ثلاث أنواع رئيسية على النحو التالرKotlerيرل 

كيرتبط ىذا النوع بالوظائف التقليدية التي بير بها التسويق مثل : Mscternal Marketingالتسويق الخارجي -1
 تصميم كتنفيذ عناصر ابؼزيج التسويقي: ابؼنتج، السعر، التوزيع، كالتًكيج؛

كىو يرتبط بالعاملتُ داخل ابؼنظمة، يستَ إلذ ضركرة إتباع ابؼنظمة  :Internal marketingالتسويق الداخلي  -2
عاملتُ كبرفيزىم على الاتصاؿ ابعيد بالزبائن، كدعم العاملتُ للعمل كفريق كاحد، يسعى إلذ لسياسات فعالة لتدريب ال

 تلبية حاجات كرغبات الزبائن ككسب رضاىم؛
كيرتبط ىذا النوع بفكرة كجود خدمات كسلع مقدمة للزبائن،  :Interative Marketingالتسويق التفاعلي  -3

 ثف على ابعودة كالعلاقة بتُ البائع كابؼشتًم. كىي التي بهب أف تعتمد بشكل أساسي كمك
 
 

                                                           
 .26-25رندة معتَؼ ، مرجع سابق، ص 1
 .33، ص2019مذكرة ماستً في علوـ الإعلاـ كالاتصاؿ، جامعة العربي بن مهيدم أـ البواقي، ابظهاف جبتَ، دكر التسويق الإلكتًكني في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدماتية، 2
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 رابعا: مراحل التسويق الالكتروني 
طورت العديد من النماذج التي حاكلت تلخيص أىم ابؼراحل التي بير بها التسويق الالكتًكني، كمن أبرز كأىم النماذج 

 : 1الذم يلخص ابؼراحل في ىذه النقاط الأساسية Arthurبموذج 
تقوـ ابؼنظمة بدراسة السوؽ كبرديد احتياجات كرغبات ابؼستهلك، كبرديد طبيعة ابؼنافسة، كيتم عداد: مرحلة الإ -1

ذلك بسرعة للحصوؿ على ابؼعلومات كالبيانات اللازمة باستخداـ منهجية البحث التسويقي حتى يتم تقديم ابػدمات أك 
 ابؼنتجات حسب رغبة ابؼستهلك التي برقق بها ابؼنظمة أىدافها؛ 

في ىذه ابؼرحلة تتحرل ابؼنظمة في عملية التواصل مع ابؼستهلك للتعريف بابؼنتجات ابعديدة التي تم  مرحلة الاتصال: -2
 طرحها في السوؽ الالكتًكنية عبر الانتًنيت، كتتكوف من أربع خطوات:

 انتباه ابؼستهلك منها: البريد الالكتًكني، الأشرطة الإعلانية؛ تستخدـ كسائل متعددة بعذب: مرحلة جذب الانتباه -
 مرحلة توفتَ ابؼعلومات اللازمة: يتم توفتَ ابؼعلومات التي بوتاجها ابؼستهلك لبناء رأم حوؿ ابؼنتج ابعديد؛ -
إثارة الرغبة: بهرم التًكيز في ىذه ابؼرحلة على إثارة الرغبة في نفس العميل، فيجب أف تكوف عملية التقديم  مرحلة -

 كالعرض فعالة كيفضل استخداـ تقنية الوسائط ابؼتعددة؛
 إذا كاف ابؼستهلك راضيا عن ابؼنتوج ابؼعركض عليو عبر الانتًنيت فانو يتخذ الفعل الشرائي.  : مرحلة الفعل -
كىي ابؼرحلة بتُ ابؼنظمة كابؼستهلك، فابؼنظمة توفر ابؼنتجات ابؼطلوبة بالكمية ابؼطلوبة كالوقت مرحلة التبادل:  -3

ابؼناسب، كابؼستهلك يدفع الثمن ابؼطلوب، كىناؾ طرؽ عديدة للدفع كبطاقة الائتماف عبر الانتًنيت التي تضمن الأماف 
 كبرافظ على السرية كابؼصداقية؛

ينبغي أف لا تكتفي ابؼنظمة بإجراء عملية البيع، بل من الضركرم المحافظة على علاقات فاعلة ما بعد البيع: مرحلة  -4
مع ابؼستهلك، فالعملية التسويقية لا تتوقف عند استقطاب زبائن جدد بل لابد من المحافظة عليهم، كبهب على ابؼنظمة 

 : 2ىذه الوسائلاستخداـ بصيع الوسائل الالكتًكنية لتحقيق ذلك كأىم 
 المجتمعات الافتًاضية كغرؼ الدردشة؛ -
 التواصل عبر البريد الالكتًكني كتزكيد ابؼستهلك بدا ىو جديد؛ -
 خدمة الدعم كالتحديث؛ -
 توفتَ قائمة الأسئلة ابؼتكررة؛  -
 
 
 

                                                           
1Intisar Ragheb Mahmood, Ahmed Ragheb Mahmood, the impact of E-marketing In Achieving the client satisfaction 
“An Exploratory Study In IRAQ Oil Products distribution company”,Palarch’s journal Of archaeology Of 
Egypt/Egyptology18(03), 1673-1691.ISSN 1567-214x.Published March, p 4759, 4760,2021 

 .28رندة معتَؼ ، مرجع سابق، ص 2
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 خامسا: متطلبات و مجالات التسويق الالكتروني 
منطقية ىي أنهلا يوجد تسويق إلكتًكني بلا كسائل إلكتًكنية، لذلك لا  بشة حقيقةمتطلبات التسويق الالكتروني:  -1

بد من دراسة ابعانب التكنولوجي ابؼتمثل بالبيئة العامة للتسويق الالكتًكني، كابؼتطلبات الواجب توفرىا كاللازمة للتسويق 
 : 1الالكتًكني، كابؼتمثلة كما يلي

 بنية التحتية: متطلبات التسويق الالكتروني المرتبطة بال -أ
 حسابات آلية متطورة فائقة السرعة ك بأسعار زىيدة؛ -
 توفر خطوط ابؽواتف؛ -
 توفر مزكد م خدمة الانتًنت ك بأسعار مناسبة؛ -
 : متطلبات التسويق الالكتروني المرتبطة بالنشاط التسويقي -ب
 مؤسسات أعماؿ قادرة على التعامل كالاتصاؿ بشبكة الانتًنت؛ البائع: -
 ابؼشتًم: سلعة ذات جودة عالية برمل كود رقمي عابؼي كبرمل علامة بذارية بفيزة؛ -
 للتعامل في التسويق الالكتًكني. الوسيط: كسيط -
 متطلبات التسويق الالكتروني المرتبطة ببيئة العمل: -ج
 توافر بيئة قانونية كتشريعية ملائمة؛ -
 تطوير النظم ابؼصرفية؛ -
 الالكتًكنية؛ ابؼعاملات السرية كالأماف في -
 نشر الوعي كالإدراؾ ك إعداد الكوادر البشرية القادرة على تفعيل دكر بؼنتجات الالكتًكنية؛ -
 .كككالات الشحن تطوير أساليب كطرؽ العمل في قطاع الضرائب كابعمارؾ -
شطة كالعمليات التسويقية تشمل بؾالات تطبيق الأساليب الإلكتًكنية كافة الأنمجالات التسويق الإلكتروني:  -2

 :2كالتي ىي في خدمة الزبائن ابؼستهدفتُ كذلك على النحو التالر
 بيكن من خلاؿ الانتًنت:البيع:  -أ

 إعداد كشوؼ بأبظاء الزبائن ابؼتوقعتُ كالبيانات الدبيغرافية ابػاصة بهم؛ -
 إرساؿ العركض البيعية للزبائن؛ -
 الزبائن كمواجهة اعتًاضاتهم؛ مناقشة -
 تلقي الأكامر الشرائية منهم كمتابعة ذلك. -

                                                           
 . 37، ص 2016امعة الافتًاضية السورية، نور الصباغ، أثر التسويق الالكتًكني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، ابع 1
 .40ابظهاف جبتَ، مرجع سابق، ص 2
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تستخدـ الوسائل الإلكتًكنية بكثافة في الإعلاف عن ابؼنظمة كمنتجاتها من خلاؿ عرض كافة ابؼعلومات  الإعلان:-ب
ممة لتنشيط عملية البيع خلاؿ بابؼواقع كالصفحات الإلكتًكنية، كتقديم حزمة من الأدكات التحفيزية قصتَة الأجل كابؼص

 .1فتًة زمنية معينة
 :2التي  التسويقية كالدراسات البحوث إجراء في الالكتًكنية الأساليب استخداـ بيكن بحوث التسويق: -ج
على الكثتَ من ابؼشاكل  يقضي كبأسلوب أسرع كقت كفي أقل كبتكلفة بفعالية التسويقية القرارات ابزاذ على تساعد -

 باستخداـ أساليب بحوث التسويق التقليدية؛ابؼرتبطة 
خدمة أفضل لزبائنها من خلاؿ تفضيل ذلك ابؼزيج  أجل من بيانات قاعدة إنشاء من الأعماؿ بسكن منظمات -

 التسويقي ابؼلائم لكل زبوف؛
شكواىم خلاؿ فحص ك دراسة مقتًحاتهم ك  من كذلك ابعديدة ابؼنتجات لتنمية العملاء كأراء أفكار على ابغصوؿ -

 عن ابعوانب ابؼختلفة للمنتج كباقي عناصر ابؼزيج التسويقي؛
معلومات بسكن ابؼؤسسة من تعديل عناصر العرض التسويقي كإبساـ  على ابغصوؿ العملاء مع اللحظي التفاعل يتيح -

 عملية التبادؿ بغظيا.
الشركات أف تقوـ بتصميم ابؼنتجات  : أتاحت الأساليب التكنولوجية ابغديثة الفرصة للعديد منتصميم المنتجات -د

كفق الاحتياجات الفردية للزبوف، كما بسكنو من أف يقوـ بتجديد ابؼكونات كالإضافات ابؼختلفة التي يرغبها في العديد من 
ابؼنتجات. كيلاحظ في الوقت ابغاضر أف العديد من الشركات قد بقحت في تطبيق الفكرة من خلاؿ مشاركة الزبوف في 

 .3اصفات ابػاصة بابؼنتج الذم يطلبوكضع ابؼو 
ساعة كيقلل إلذ حد   24مباشرة مع الزبائن على مدل  التفاعل من الشركات الالكتًكني التسويق بيكنالتوزيع:  -ه

كبتَ من استخداـ الوسطاء التسويقيتُ إذ يقوموا بالتوزيع ابؼباشر للزبائن، كما يتيح استخداـ خدمات الانتًنت ظهور 
 اضية حيث يستطيع الزبائن أف يقوموا بإعداد قائمة بابؼنتجات ابؼطلوبة كيتم تسليمها مباشرة.السوؽ الافتً 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .40ابظهاف جبتَ، مرجع سابق، ص 1
 .79، ص2015بظاحي مناؿ، التسويق الإلكتًكني ك شركط تفعيلو في ابعزائر، مذكرة للحصوؿ على شهادة ماجستتَ في العلوـ الاقتصادية، جامعة كىراف ، 2
 .80 -79نفسو، ص مرجع 3
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 المطلب الثاني: المزيج التسويقي الالكتروني
سنتطرؽ من خلاؿ ىذا ابؼطلب الذ بعض التصنيفات ابؼقدمة من قبل الباحثتُ للمزيج التسويقي الالكتًكني، كالعناصر 

 يلي: ابؼكونة لو، كما
 أولا: تصنيفات المزيج التسويقي الالكتروني

يعرؼ ابؼزيج التسويقي الالكتًكني على أنو بؾموع الأدكات ابؼتاحة للمؤسسة كالقابلة للتحكم فيها كالتي تستعملها 
د بتُ حيث لا يوجد تصنيف موحد للعناصر ابؼكونة لو نظرا لعدـ كجود اتفاؽ بؿد .1لبلوغ أىدافها في أسواقها ابؼستهدفة

كفيما يلي نقدـ أىم الابذاىات ابغديثة للمزيج التسويقي الالكتًكني كما  ابػبراء كالباحثتُ في بؾاؿ الأعماؿ الالكتًكنية،
 :2يلي
(، ابؼنتج الالكتًكني، التسعتَ Ps4الابذاه الأكؿ أف ابؼزيج التسويقي الالكتًكني يتكوف من نفس العناصر التقليدية ) -

 التوزيع الالكتًكني، التًكيج الالكتًكني؛الالكتًكني، 
(، أم اضافة 2D+Ps4)أف ابؼزيج التسويقي الالكتًكني ىو Jean J. Rechenmannالابذاه الثاني حيث يرل  -

 عنصرين بنا ابغوار كقاعدة البيانات؛
( 4Ps+P2C2S2أف ابؼزيج التسويقي الالكتًكني ىو ) Kalyanam& McIntyreالابذاه الثالث يرل الباحثاف   -

 كىي تصميم ابؼوقع الالكتًكني، خدمات الزبوف، التخصيص، ابػصوصية، الأمن، المجتمعات الافتًاضية؛
أف الويب  Francois CAZALSحيث يرل الباحث  2.0ابؼستند على الويب 2.0الابذاه الرابع ابؼزيج التسويقي  -

ما يلي: التخصيص، ابؼشاركة، التقاسم، حيث أصبحت كMac Carthyالتي اقتًحها  4Psأحدثت ثورة في  2.0
 الرخصة.
الذم ،Mclntyre & Kalyanamكفي بحثنا سوؼ تعتمد الطالبتتُ على الابذاه الثالث حسب الباحثتُ        

 يوضحو الشكل التالر:
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 . 88، جامعة أـ البواقي ابعزائر، ص 2019، ديسمبر 04، العدد 06عبد الكريم حساني، تأثتَ ابؼزيج على كلاء الزبائن في قطاع الاتصالات، بؾلة الدراسات ابؼالية كالمحاسبية كالإدارية، المجلد  1
 .394 -390الالكتًكني في ظل العصر الرقمي ابعديد، بؾلة البديل الاقتصادم، العدد ابػامس، ص  سفياف رقيق، علي عزالدين، الابذاىات ابغديثة للمزيج التسويقي 2
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 Mclntyre & Kalyanam(: المزيج التسويقي الالكتروني حسب الباحثين 1ا لشكل رقم )

 
سفياف رقيق، علي عزالدين، الابذاىات ابغديثة للمزيج التسويقي الالكتًكني في ظل العصر الرقمي ابعديد، بؾلة البديل المصدر: 

 .392الاقتصادم، العدد ابػامس، ص
 كفيما يلي سيتم التطرؽ الذ كل عنصر من ىذه العناصر بالتفصيل كما يلي: 

ىو عبارة عن بؾموعة من الأرباح كالفوائد التي تلبي احتياجات  ابؼنتجالمنتج الالكتروني)الخدمة الالكترونية(:  -1
ابؼؤسسات أك ابؼستهلكتُ أك التي من أجلها يرغبوف بتبادؿ ابؼاؿ أك مواد أخرل ذات قيمة، من ابؼمكن أف يكوف ابؼنتج 

ف تقليديا آخر، فهو جوىر النشاط الاقتصادم سواء كا بضاعة ملموسة أك خدمة أك فكرة أك شخص أك مكاف أك شيء
على شبكة  تهاكمن أجل ذلك بهب على ابؼؤسسة انتهاج استًاتيجية مدركسة لعرض منتجا.أك على شبكة الانتًنيت

الانتًنيت، لأف الواقع ليس كالعالد الافتًاضي، لذلك بهب على ابؼؤسسة أف توفر بصيع ابؼعلومات حوؿ ابؼنتج كخصائصو 
حيث عرؼ ابؼنتج الإلكتًكني على أنو: "ابؼنتج الالكتًكني ىو ابؼنتج . 1كتقدبيو بطريقة جيدة تسهل إقناع ابؼستهلك بو

ما، فهو لا بوتاج إلذ توزيع مادم بدعتٌ أنو بيكن إبساـ عملية البيع كالشراء كاملة كيتم الذم بيكن تبادلو بشكل آلر بسا
 .2تداكلو عبر شبكة الانتًنيت دكف تأثتَ للحدكد ابعغرافية"

كبدا أف موضوع دراستنا  موجو  لقطاع الاتصالات كىو بالطبع قطاع  ابػدمي سيتم التًكيز على ابػدمة الالكتًكنية،  
 كما يلي:

تعتبر ابػدمة الالكتًكنية شكلا من أشكاؿ ابػدمة الذاتية الأمر الذم يتطلب قياـ  تعريف الخدمة الالكترونية: -أ
الزبوف بخدمة نفسو بنفسو، فبدلا من تقديم الطلب إلذ ابؼوظف خلف ابؼكتب أك التحدث إلذ شخص عبر ابؽاتف طلبا 

ق التفاعل الآلر كابؼتبادؿ بتُ طالب ابػدمة كمقدمها من بؼعلومات أك استفسارات يتم ابغصوؿ على ابػدمة عن طري
 . حيث قدمت بؽا العديد من التعريفات كما يلي:   3خلاؿ كسيط )تكنولوجيا(

                                                           
لوـ الإدارية ، ػة الإدارة ابؼصرفية ، المجلة العراقية للععاكف يوسف بؿمد زيادات، درماف سليما صادؽ النمر،  تأثتَ التسويق الإلكتًكني على عناصر ابؼزيج التسويقي للخدمػة ابؼصػرفية كمػن كجه 1

 . 127، ص23العدد
، 2010مذكرة ماجستتَ في علم ابؼكتبات، جامعة منتورم بقسنطينة،  -دراسة تقييمية للمواقع الإلكتًكنية للناشرين -إبراىيم مرزقلاؿ، استًاتيجية التسويق الإلكتًكني للكتاب في ابعزائر 2

 .36ص
 .11،ص 2017،-فلسطتُ-الالكتًكنية كأثرىا على رضا ابؼستخدمتُ، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، ابعامعة الإسلامية، غزةمؤمن عبد السميع، حسن ابغلبي، جودة ابػدمات 3
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تعرؼ ابػدمة الالكتًكنية على أنها: " عبارة عن أفعاؿ كجهود كأداء تنقل باستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات، كيشمل  -
 .1بوف كخدمات التوصيل"خدمات ما بعد البيع كخدمة الز 

تعرؼ ابػدمة الالكتًكنية على أنها: " ابػدمات ابغالية التي تغتَت جذريا إلذ الشكل الرقمي كتقدمها الانتًنيت عن  -
 .2طريق كسائل تكنولوجيا ابؼعلومات الأكثر كضوحا كانتشارا" 

الاتصاؿ الالكتًكني بتُ مقدـ ابػدمة تعرؼ ابػدمة الالكتًكنية على أنها: " تلك ابػدمات التي تقدـ من خلاؿ  -
 .3كابؼستفيد منها" 

بفا سبق من تعريفات نستنتج بأف ابػدمة الالكتًكني ىي تلك ابػدمات التي تقدـ عبر بـتلف الوسائل التكنولوجية  
 ابغديثة من خلاؿ التعامل بتُ مقدـ ابػدمة كمتلقيها )الزبوف( عن بعد كبرقيق رضاه.

 :4ابػدمة الالكتًكنية من اىم  ابػصائص التي تتصف بها كترونية:خصائص الخدمة الال -ب
أم القدرة على الوصوؿ إلذ الشخص أك ابؼعلومات التي بوتاجها الزبوف في الوقت ابؼناسب لو، القدرة على الوصول:  -

 كتتم بابذاىتُ بتُ الزبوف كابؼؤسسة، كىذا من شأنو تعزيز العلاقة بينهما.
أم القدرة على توفتَ ابؼعلومات ابؼطلوبة أك التفاعل ابؼنشود في الوقت ابؼناسب بساما، كىذا من القدرة على التنبيو:  -

أجل تفادم شيء سلبي أك الارتفاع من شيء ابهابي، كالتنبيو لوجود أشياء جديدة ينبغي الاىتماـ بها، كتعود الآثار 
 بائن.الابهابية بؽذه ابػاصية على ابؼؤسسة كالز 

تعتٍ القدرة على تكوين كإدامة مصادر بؿدثة من خلاؿ برديث ابؼعلومات ابؼستفادة من الزبائن ك سرعة التحديث: :  -
 من التفاعلات التي بردث بتُ الزبوف كابؼؤسسة بشكل متواصل، بتوقيت مناسب كبسرعة فائقة.

مقارنة مع التسعتَ في التسويق التقليدم لارتباطو  بىتلف التسعتَ في ظل التسويق الالكتًكنيالتسعير الالكتروني:  -2
بالوسائط الالكتًكنية ابعديدة، حيث أف أسعار السلع كابػدمات ضمن ىذه البيئة ابعديدة تتميز بابؼركنة 

امل يتأثر التسعتَ الالكتًكني بعو كعدـ الثبات، فهي تتغتَ باستمرار مع التغتَ اليومي بأسعار ابؼنتجات كأيضا  كالديناميكية
كبؿددات كثتَة كمدل توفر خدمات ما بعد البيع ك التطوير ك التحستُ ابؼستمر للمنتج ككمية الطلب كذلك البيع 

حيث عرؼ التسعتَ . 5ابؼباشر ك ابلفاض التكاليف ك أسعار ابؼنافستُ ك ظركؼ سوؽ الانتًنيت ابؼتغتَة بسرعة كبتَة
 .  6ستهلك لبائع السلعة أك ابػدمة لقاء ابغصوؿ عليها"الإلكتًكني على أنو: " تلك القيمة التي يدفعها ابؼ

                                                           
لمجلة الأردنية في إدارة الأعماؿ، العربية السعودية، ا علي بؿمد العضايلة، نهى خالد المحارب، أثر تطبيق معايتَ جودة ابػدمات الالكتًكنية كأثرىا على رضا الطلبات، جامعة الأمتَة بابؼملكة 1

 . 310، ص2017الأردف، 
 . 48، ص2010فضيلة  شتَكؼ ، أثر التسويق الالكتًكني على جودة ابػدمات ابؼصرفية، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في التسويق، جامعة قسنطينة،  2
 .57معايتَ ابعودة، بؾلة العلوـ الاجتماعية كالإنسانية، ابعزائر، صنادية  بوراس ، بعشة مبارؾ، برستُ ابػدمات الإلكتًكنية بالاعتماد على  3
 .59مرجع نفسو، ص4
  chapterid=3675setif2.dz/moodel/mod/book/view.php?id=-https://cte.univconsulté le&15002بؿاضرة في التسويق الالكتًكني  5

23/02/2022.  
 .39،ص 2017، ابعزائر، 2ص تسويق، جامعة لبليدةليندة بوزركرة، أثر التسويق الإلكتًكني على جودة ابػدمة ابؼصرفية في ابؼصارؼ التجارية ابعزائية، أطركحة لنيل شهادة الدكتوراه، بزص6

https://cte.univ-setif2.dz/moodel/mod/book/view.php?id=15002&chapterid=3675
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 : 1إف عملية التسعتَ الالكتًكني بسكن من تعزيز أرباحها عبر أساليب متعددة منها
 الأسعار؛ الدقة في برديد مستويات -أ

 التكيف السريع في الاستجابة للتغتَات السوقية؛ -ب
الالكتًكنية من أىم بؿددات تسعتَ  بؿددات السعر في الأعماؿبذزئة الأسعار ككما ىو معركؼ يوجد عدد من  -ج

 ابؼنتجات التي تسوؽ ك تباع عبر الانتًنت؛
 مستول توفر خدمات ما بعد البيع؛  -د
 مدل القياـ بعمليات التطوير ك التحستُ للمنتج؛-ق
 بزصيص اسم بذارم لكل صنف من أصناؼ ابؼنتجات ابؼطركحة للبيع على الانتًنت؛ -ك
ركؼ سوؽ الانتًنت ابؼتقلبة فيجب الاستجابة السريعة بؽذه ابؼتغتَات كإجراء تغيتَات في أسعار ابؼنتجات ابؼطركحة ظ -ز

 للبيع عبر الانتًنيت؛
مستول عنصر الاحتكار في الأعماؿ الإلكتًكنية فتوفر البيانات كابؼعلومات للمشتًين الإلكتًكنيتُ لا يتيح للبائعتُ  -ع

 احتكار ابؼنتجات؛على الإنتًنت فرصة 
 العوامل القانونية التي بركم ابؼنظمات التجارية العاملة على الانتًنيت؛ -ؼ
 مستول الابتكار في ابؼنتج؛ -ص
 ىامش الربح المحدد؛ -ؾ
 .درجة الإبغاح في الطلب كالقوة التفاكضية للمشتًين عبر الانتًنت -ؿ
النشاطات التي تقوـ بها الشركة بععل منتجاتها سهلة ابؼناؿ  إف توزيع ابؼنتجات يشمل بـتلفالتوزيع الالكتروني:  -3

الأختَة أصبح التوزيع الالكتًكني يساعد على تقليل كبزفيض  من قبل الزبائن مكانيا كزمانيا كسعريا كمعلوماتيا، كفي الآكنة
بارة عن قناة توزيع تعمل من تكاليف التوزيع كبالتالر ابغصوؿ على بزفيضات كبتَة بالنسبة للشركات، فالأنتًنت ىنا ع

 .2على إيصاؿ السلعة للمستهلك بالزماف كابؼكاف ابؼناسبتُ كتؤدم إلذ تطبيق قاعدة من ابؼنتج إلذ ابؼستهلك مباشرة
 : 3بعد إبساـ عملية البيع كالشراء عبر الانتًنيت بىتلف أسلوب توزيع ابؼنتجات حسب طبيعتها كذلك كالتالر     

 بر منافذ توزيعية موجودة لدل ابؼنظمة في الواقع العملي نظرا لطبيعة السلعة ابؼادية ابؼلموسة؛تتم ع توزيع السلع: -أ 
الطبيعة التي تتصف بها ابػدمات تسمح بإمكانية برقيق بذارة أكثر تكاملا، كىنا بهرم توزيع إن توزيع الخدمات: -ب

ابػدمات بأسلوب التحميل للزبوف، التوزيع ابؼختلط  ابػدمات بأكثر من طريقة منها: توزيع ابػدمة عبر ابؼنظمة، توزيع
 ابؽجتُ، استخداـ البريد الالكتًكني في التوزيع. 

                                                           
                ات التسويق الالكتًكني، الفصل ابػامس: التسعتَ كتطوير ابؼنتج عبر الانتًنيت،                                                    بساـ ىوسام الوحدة الثانية استًاتيجي 1

st_326.html?m=1po-http://bobasel.blogspot.com/2012/10/blog 
، مقاؿ في ابؼؤبسر الدكلر الأكؿ في تكنولوجيا ابؼعلومات -حسن عباس حسن، أبضد علي العسولر، أثر التسويق الالكتًكني في برقيق رضا الزبائن، المحافظات ابعنوبية الفلسطينية  2

 . 9، ص 2020كالأعماؿ،
3https://shathratma.blogspot.com/2020/03/blog-post_29.html?m=1,  ،عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني, consulté le 20/02/2022. 

http://bobasel.blogspot.com/2012/10/blog-post_326.html?m=1
http://bobasel.blogspot.com/2012/10/blog-post_326.html?m=1
https://shathratma.blogspot.com/2020/03/blog-post_29.html?m=1
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إف التكلم عن التًكيج الإلكتًكني لا يعتٍ نسياف التًكيج بدفهومو التقليدم، لا بل على العكس الترويج الالكتروني:  -4
فإف التًكيج الإلكتًكني ىو امتداد للتًكيج التقليدم لكن يكمن الفرؽ بينهما ليس في الأىداؼ أك الأبنية بالنسبة 

بحيث الآف كفي ظل التطور التكنولوجي الذم للمؤسسة ، لكن الفرؽ يكمن في كسائل الاتصاؿ بابعمهور ابؼركج لو، 
غطى كل شيء في حياتنا عامة، فإنو يتوجب على ابؼؤسسات خصوصا أف تستغل ىذه التكنولوجيات كعلى رأسها 

 الانتًنت كابؽواتف الذكية للاتصاؿ كالتواصل مع بصهورىا، كاستخدامها كقنوات اتصاؿ لتمرير رسائلها التًكبهية عبرىا. 
نشاط يستخدـ شبكة الانتًنيت ككسائل الاتصاؿ الأخرل لإيصاؿ معلومات : "كيج الالكتًكني على أنويعرؼ التً  -

حوؿ ابؼنتج أك ابػدمة إلذ ابؼستهلك بغرض برقيق استجابة سلوكية من طرؼ الأختَ حوؿ ما ىو مقدـ من طرؼ 
 .1ابؼؤسسة " 

بؼستهدفة كابؼتمثلة في ابؼستهلكتُ ابغاليتُ كابؼرتقبتُ يعرؼ التًكيج الالكتًكني على أنو: "اتصاؿ ابؼؤسسة بالسوؽ ا -
كذلك لإقناعهم باقتناء ابؼنتج ابؼركج لو سواء كاف سلعة أك خدمة أك فكرة، كذلك لتحقيق ابؽدؼ ابؼنشود للمؤسسة، عن 

 .2طريق التكنولوجيات ابغديثة "
 الانتًنيت كمنها:مابؽا عبر شبكة توجد بؾموعة من الأدكات التي تستخدمها ابؼؤسسات لتًكيج منتجاتها كأع

يقوـ الزبائن بالبحث عن ابؼنتجات أك ابػدمات من خلاؿ استخداـ بؿركات البحث استخدام محركات البحث: -أ
كىذه المحركات توصل الزبوف إلذ أىدافو البحثية بإعطائو  Yahoo, Google .…ابؼنتشرة عبر شبكة الانتًنيت مثل:

ابؼتوفرة من ىنا بيكن القوؿ أنو على ابؼنظمة أف تسجل موقعها ابػاص في بؿركات البحث ابؼشهورة عدد كبتَ من البدائل 
 ؛3حتى تضمن برقيق التًكيج الناجح

إلذ فئات، بحيث بذعل من ابؼوضوعات ابؼختلفة  لتعتبر الفهارس تنظيم لمحركات البحث التي تعتبر الأشمالفهارس:  -ب
على شبكة الانتًنت بشكل مفهرس، كبالتالر يستطيع الزبوف الإلكتًكني الوصوؿ إلذ مبتغاه بتتبع تسلسل موضوعات 

 ؛4الفهرس
إف الإعلاف عبر الانتًنيت يوفر للمعلنتُ مزايا جديدة حيث يتمكن : الإعلان الالكتروني عبر الانترنيت -ج

 ؛ 5تهلكوف من التعرؼ على ابؼنتجات بصورة دقيقة دكف أف يكوف بؿدد زمتٍ على كقت الإعلاف أك توقيت عرضو ابؼس
تستهوم الفضاءات التي خلقتها شبكة الانتًنت الكثتَ من مستخدمي الشبكة فضاءات المحادثات والتواصل: -د

ع أشخاص لا بيكن الوصوؿ إليهم إلا عن طريق ىذه العنكبوتية، كذلك بؼا بؽا من بفيزات التخاطب كالتحاكر كالتواصل م

                                                           
دراسة حالة ابعزائر، أطركحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، "سسات الاقتصادية التًكيج الالكتًكني كدكره في التأثتَ على سلوكيات ابؼستهلك بذاه ابؼنتجات ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤ إبراىيم قعيد،  1

 .43، ص2017ابعزائر،  –جامعة قاصدم مرباح، كرقلة
 . 79، ص2003بعزائر، السنة ابعامعية دراسة حالة ابعزائر، أطركحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوـ الاقتصادية، جامعة ا –إبراىيم بختي، دكر الانتًنت كتطبيقاتو في بؾاؿ التسويق  2
 . 55ابراىيم قعيد، مرجع سبق ذكره، ص  3
 . 272 -271، ص2012عناصر ابؼزيج التسويقي عبر الانتًنت، الطبعة الرابعة، دار كائل للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف،  –يوسف أبضد أبو فارة، التسويق الإلكتًكني 4
دكرية دكلية بؿكمة تصدر عن  08كدكرىا في زيادة فعالية مزيج الاتصاؿ التسويقي للمؤسسة، بؾلة الأكادبيية للدراسات الاجتماعية كالإنسانية، العددنورالدين شارؼ، خدمات الانتًنت  5

 .45، ص2012جامعة حسيبة بن بوعلي بالشلف، 
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التكنولوجيا، حيث أصبحوا بهدكف في ىذه الفضاءات ملجأ لتبادؿ الأفكار كالآراء حوؿ اىتمامهم كتوجهاتهم، 
 ؛ 1كأصبحت تستغل من طرؼ ابؼؤسسات كوسائل تركبهية كاتصالية

بريد الإلكتًكني من أكثر خدمات الانتًنت انتشارا كسط تعتبر خدمة ال: استخدام البريد الالكتروني كأداة ترويجية -ه
العديد من  فهناؾ ،تهاالعملاء الالكتًكنيتُ، كبإمكاف ابؼؤسسات استغلاؿ ىذه الوسيلة لتسويق نفسها كالتًكيج بؼنتجا

 ؛2أعباء مالرذا لا تتكلف ابؼؤسسة أم بهابؼواقع الرئيسية على شبكة الانتًنت تتيح عناكين البريد الإلكتًكني بؾانا ك 
ا إدارة التسويق به إلكتًكنيا من الأنشطة التكتيكية التي تقوـ  تنشيط ابؼبيعاتيعتبر: تنشيط المبيعات الكترونيا -و

ضمن ابؼزيج التًكبهي الإلكتًكني ابػاص بابؼؤسسة، كذلك من أجل برقيق أىداؼ قصتَة الأمد تتمثل في التأثتَ السريع في 
سلوؾ ابؼستهلك كحثو على الشراء كذلك من خلاؿ الكثتَ من الأساليب ابؼستخدمة التي تضفي على ابؼنتج قيمة مضافة 

ستهلك النهائي عند حصولو على السلعة أك ابػدمة ابؼقدمة كمن الأساليب التي تكوف عبر كمنافع بوققها الوسيط أك ابؼ
شبكة الانتًنيت منح ابؼؤسسة بزفيضات بذارية في حالة الشراء عبر ابػط، كما يتم تنظيم مسابقات على ابػط كمنح 

 . 3ىدايا كمكافآت للفائزين  
 عنصر مهم كحيوم في ابؼؤسسات فهي تسعى إلذ برقيق زيارات يعتبرتصميم الموقع الإلكتروني)موقع الويب(:  -5

العملاء إلذ موقع الويب كتعظيمها من خلاؿ الأنشطة التسويقية، كبهب أف يتضمن ابؼوقع الإلكتًكني للمؤسسة العديد 
مكانة لائقة  من العناصر ابؼهمة من بينها توفره على ابؼعلومات الضركرية حوؿ ابؼنتج ابؼقدـ، كضع الزائر للموقع في

 .4كإحساسو بأف ىناؾ من بىاطبو حقا لكن افتًاضيا، ككذلك جاذبية ابؼوقع من خلاؿ التصميم ابعيد لو
كبصورة عامة اف إنشاء موقع إلكتًكني بؼمارسة ىاتو الأنشطة التسويقية عبر الانتًنت يتطلب من الناحية التًكبهية 

 : 5أمرين أساسيتُ بنا 
 قع كيب ملائم؛الأمر الأكؿ: إنشاء مو  -
الأمر الثاني: التًكيج الناجح )الكفؤ كالفاعل( بؽذا ابؼوقع كما بووم من مكونات، كبهرم ذلك باستخداـ أدكات  -

 . التًكيج ابؼختلفة ابؼناسبة
إف بقاح موقع ابؼؤسسة الإلكتًكني كقناة تركبهية فعالة بهب أف يراعي في  خطوات إنشاء موقع إلكتروني ملائم: -أ

الكثتَ من ابعهود، التي تبدأ بإنشاء ابؼوقع مركرا بالتصميم الفعاؿ إلذ أمنو كصولا إلذ موقعو ليصبح أداة مهمة  إنشائو
ا كبرقيق كإبساـ عمليات البيع كالشراء من خلالو، كبالتالر فهناؾ العديد من جاتهتعتمد عليها ابؼؤسسة في التعريف بدنت
 قياـ بكل ما سبق، كسنحاكؿ توضيح أىم الإجراءات في النقاط التالية: ا للتهابػطوات كالإجراءات التي كجب مراعا

                                                           
 .55إبراىيم قعيد، مرجع سابق، ص1
 . 174،ص 2010، جامعة منتورم، قسنطينة، ابعزائر، 06بضد عبد الله العوضي، العوامل ابؼؤثرة في التسويق كالتجارة الإلكتًكنية، بؾلة الاقتصاد كالمجتمع، العدد 2
 .  46نور الدين شارؼ، مرجع سابق، ص 3
 .  86-85، ص2013لة بزرج لنيل شهادة دكتوراه، جامعة كىراف، أبضد بن دحو ، تقييم الباحثتُ ابعزائريتُ للمعلومات على الانتًنيت، رسا  4
 . 259يوسف أبضد أبو فارة، مرجع سابق، ص 5
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كتعتبر ابػطوة الأكلذ للتواجد على شبكة الانتًنت ىي اختيار الاسم، كيفضل في اختيار الاسم المناسب للموقع:  -
ع توسع النشاط التجارم الاسم أف يكوف متميزا كقصتَا كسهل الكتابة كالقراءة كسهل النطق كابغفظ مرنا كقابل للتوسع م

 ؛1كيدؿ على نوع التجارة  
كالذم يعتبر بدثابة الواجهة التي من خلابؽا يبحر الزكار في ابؼوقع، كمن أجل ذلك فإف عملية بناء وتصميم الموقع:  -

بهب التصميم تعتبر بردم كبتَ للقائمتُ على ذلك، من أجل جعلو جذاب كبفتعا كذلك لإعادة زيارتو مرة أخرل، لذلك 
مراعاة سبع عناصر لتصميم ابؼوقع ابؼتمثلة في السياؽ، المحتويات كابؼكونات، المجتمع، التفصيل، الاتصاؿ، التواصل، 

 ؛2التجارة 
ا أك تسبب الأذل ابؼالر بؽا تهىناؾ من يتسلل بابؼواقع الشبكية لإعاقتها أك إرباؾ خدماأمن الموقع الالكتروني: -

ا كاطمئناف العملاء بأف تهالشركات ثقة عملائها عليها توثيق كتأمتُ مواقعها لسلامة بياناكبعملائها، كلكي تكسب 
م الشخصية في ابغفظ، كأمن ابؼوقع لو دكر تركبهي بهب الاعتًاؼ بو لكوف ابؼوقع غتَ الآمن تهم الائتمانية كمعلوماتهبطاقا

ا كمواصفاتها، لذلك ابؼوقع الآمن تهحوؿ ابؼؤسسة كمنتجاقد تغتَ معطياتو كبياناتو كبالتالر إعطاء صورة تعريفية خاطئة 
يعتٍ ضماف كصوؿ الرسائل التًكبهية كما ىو بـطط لو من طرؼ إدارة ابؼؤسسة، بالإضافة إلذ ذلك تأمتُ كتسهيل طرؽ 

عدـ الدفع، كذلك لنجاح ابؼنظومة التسويقية للموقع ككل لأف اختلاؿ أحد العناصر سالفة الذكر فإف ذلك يؤدم إلذ 
 .3تناسق في تشكيل ابؼوقع الإلكتًكني كأحد أىم الأدكات التًكبهية الإلكتًكنية 

: ىي بؾموعة من الأنشطة كالتصرفات التي تستهدؼ برقيق رضا العملاء عن معاملتهم مع ابؼؤسسة خدمات الزبون -6
تو السابقة مع ابؼنظمة، كىذه كتنمية كلائهم بؽا، كىي برتاج إلذ بصع معلومات عن تفضيلات كعادات الزبوف كمعاملا

ابؼعلومات تستخدـ لتحستُ ابػدمة ابؼقدمة لو كالعميل بوكم على ابػدمة من خلاؿ الطريقة التي يتعامل من خلابؽا مع 
أم شخص يتصل بو في ابؼنظمة، لذلك خدمة الزبوف مسؤكلية بصيع أفراد ابؼنظمة كىذا يستلزـ ضركرة كجود تنسيق بتُ 

اـ ذات العلاقة بالعميل كأف تتولد ابؼعلومات كالاتصالات بتُ الوحدات كابؼسؤكلتُ عن أنشطة خدمة الوحدات أك الأقس
 .4العملاء بشكل تلقائي كمنتظم 

إف ابػدمات برتل جانبا كبتَا من حجم الأعماؿ الإلكتًكنية على شبكة الانتًنت كمواكبة خدمات دعم الزبون:  -أ
تتطلب توفتَ خدمات لدعم الزبوف كخصوصا التي عقب عمليات البيع كالشراء، كبيكن الأعماؿ الالكتًكنية عبر الانتًنت 

 : 5تقسيم ىذه ابػدمات إلذ نوعتُ أساسيتُ 

                                                           
العراقية للعلوـ الإدارية، المجلد بحث ميداني في بعض شركات ابػدمات ابؼالية كالعامة الأردنية، المجلة  –حستُ عمراف الرفاعي، استخداـ التجارة الإلكتًكنية في الشركات كعلاقتها في زيادة الأرباح 1

 .136، ص 2009، جامعة كربلاء، العراؽ، 25، العدد 06
 . 51-50إبراىيم قعيد، مرجع سبق ذكره، ص2
 .200،ص2004، الأسس: العوبؼة كالتجارة الإلكتًكنية، الطبعة الأكلذ، ابغامد للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف–عبد العزيز عبد الرحيم سليماف، التبادؿ التجارم 3
 .33نور الصباغ، مرجع سابق، ص4
 .35مرجع نفسو، ص 5
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كىي خدمات تقدمها منظمات الأعماؿ الالكتًكنية بصورة دائمة كمستمرة بسبب حاجة  خدمات دعم دائمة: -
ر للبيانات كابؼعلومات كتوفتَ التسهيلات كابؼلاحظة ابؼستمرة لرضا الزبائن ابؼستمرة للحصوؿ عليها مثلا للتبادؿ ابؼستم

 الزبوف؛
ىي خدمات داعمة للزبوف كغالبا ما تكوف بعد إبقاز عملية البيع ك   خدمات حسب الحاجة مؤقتة لدعم الزبون: -

بؼشتًاة، أك حوؿ بعض الشراء كمن أمثلتها الاجابة على استعلامات كأسئلة الزبوف حوؿ أساليب كشركط شحن البضاعة ا
 القضايا الفنية كالتقنية في ابؼنتج كغتَىا من الأسئلة.

يعتبر من أىم العناصر ابؼهمة في ابؼزيج التسويقي الالكتًكني، حيث تركز في عملية التخصيص على التخصيص:   -7
الزبائن كتستند على استخداـ البيانات كابؼعلومات ابػاصة بالزبائن من أجل تصميم منتجات ك خدمات قادرة على تلبية 

ء الزبائن في عملية التصميم كالإنتاج كمن ثم التوجو احتياجاتهم بدقة عالية بسبب الاعتماد على بيانات كمعلومات ىؤلا
بها إليهم من خلاؿ طرحها إلذ الأسواؽ عبر الانتًنيت. كأصبح من أكلويات ابؼتاجر الالكتًكنية السعي لتحقيق 
التخصيص كاستخدامو بصورة متكاملة مع الأنشطة التسويقية الأخرل من أجل الزيادة في جاذبية ابؼتجر الالكتًكني 

 .  1التالر الزيادة في عدد زائريو، ككذا الزيادة في معدلات التحوؿ من ابؼتاجر ابؼنافسة إلذ ابؼتجر الالكتًكني للمؤسسة كب
تشتَ ابػصوصية إلذ قرارات ابؼتعلقة بكيفية استخداـ كبضاية ابؼعلومات ابؼتاحة عن الأشخاص  الخصوصية: -8

زينها. كفي ىذا المجاؿ من الضركرم على ابؼسوؽ مراعاة القوانتُ ابػاصة ابؼتعاملتُ مع النظاـ التسويقي بعد بصعها كبز
 .2بالمجتمع كالقول ابغاكمة لسياساتو كالتي بردد كتنظم كافة الاعتبارات ابؼتعلقة بابػصوصية 

ومات ىو أحد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي الإلكتًكني، لأف أمن كسرية ابؼعل أمن الأعمال الالكترونية:   -9
التي بهرم تبادبؽا عند إبراـ صفقات الأعماؿ الالكتًكنية من القضايا ابؼهمة جدا خصوصا إذا تعلق الأمر بأسرار العمل 
أك بقضايا مالية مثل أرقاـ حسابات ابؼشتًين أك البائعتُ كأرقاـ بطاقات الائتماف فمسألة أمن كسرية البيانات ىي من 

بؼختصتُ في بؾاؿ الأعماؿ الإلكتًكنية غبر الانتًنت كتلجأ إلذ أساليب متنوعة لتحقيق ابؼسائل التي تستحوذ على اىتماـ ا
 . 3الأمن ك السرية مثل التشفتَ 

كأمن ابؼوقع لو دكر تركبهي بهب الاعتًاؼ بو لكوف ابؼوقع غتَ الآمن قد تغتَ معطياتو كبياناتو كبالتالر إعطاء صورة        
ا كمواصفاتها، لذلك ابؼوقع الآمن يعتٍ ضماف كصوؿ الرسائل التًكبهية كما ىو تهتجاتعريفية خاطئة حوؿ ابؼؤسسة كمن

بـطط لو من طرؼ إدارة ابؼؤسسة، بالإضافة إلذ ذلك تأمتُ كتسهيل طرؽ الدفع، كذلك لنجاح ابؼنظومة التسويقية 
كيل ابؼوقع الإلكتًكني كأحد للموقع ككل لأف اختلاؿ أحد العناصر سالفة الذكر فإف ذلك يؤدم إلذ عدـ تناسق في تش

 .4أىم الأدكات التًكبهية الإلكتًكنية 

                                                           
 . 394-393سفياف رقيق، علي عزالدين، مرجع سابق، ص  1
 . 63ساـ عدناف سليماف، مرجع سابق، ص 2
 .91فضيلة  شتَكؼ ، مرجع سابق، ص 3
 . 51إبراىيم قعيد، مرجع سابق، ص 4
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ىو تقنية حديثة يستخدـ فيها ابغاسوب كملحقاتو كأجهزة أخرل لتوليد بيئة افتًاضية المجتمعات الافتراضية:  -10
الثابتة كابؼتحركة ككأنها  عن طريق مزج الواقع بابػياؿ، كإنشاء بيئة مشابهة للواقع ابغقيقي كيتمثل ذلك في إظهار الأشياء

 :1في عابؼها ابغقيقي من حيث بذسيدىا كحركتها كالإحساس بها، كتتسم أبنيتو فيما يلي
يعد المجتمع الافتًاضي فعاؿ في التدريب ك التعليم عن طريق تصميم بيئات ثلاثية الأبعاد كبرامج متعددة الوسائط في  -أ

مهارات متعددة للشخص ابؼتدرب، إذ يستطيع ابؼتدرب تنفيذ بذارب كمشاريع بيئة افتًاضية بفا يساعد على بناء خبرات ك 
تعليمية متنوعة بساثل التجارب في الواقع ابغقيقي، فضلا عن مساعدة الأفراد على إبهاد ابغلوؿ للمشاكل ابغقيقية، إذ 

 يساعدىم في بزيل ابؼشكلات كفهمها كطرح ابغلوؿ ابؼناسبة بؽا؛
اضي في زيادة إدراؾ الشخص لمجالات عديدة لد يستخدمها في الواقع ابغقيقي مع تقنيات يسهم المجتمع الافتً  -ب

 عديدة بذعلو ككأنو في البيئة ابغقيقية كبكلفة منخفضة ككقت أسرع من الوقت ابؼستغرؽ في الواقع ابغقيقي؛
توليد بيئة افتًاضية مشابهة للبيئة ابغقيقية بشكل كبتَ، إذ بيارس الأشخاص فيها أنشطة بساثل الأنشطة التي بيارسونها  -ج

 في البيئة ابغقيقية؛
 القدرة على ابغركة كالتنقل من مكاف إلذ أخر داخل البيئة الافتًاضية كبؼس الأجساـ كتغتَ أماكنها بسهولة؛ -د
 الداخلية لأجهزة كمعدات كبتَة ضخمة عن طريق خاصية ثلاثية الأبعاد؛اكتشاؼ التصاميم  -ق
 سهولة التفاعل مع البيئة الافتًاضية من دكف بؿددات. -ك

على ما سبق يرل الباحث أف للمجتمع الافتًاضي أبنية بالغة، إذ بيكن الفرد من ابغصوؿ على خبرات قد لا  كبناء
يستطيع أف يتعلمها في الواقع ابغقيقي لعوامل عديدة تتمثل بابػطورة، أك الكلفة العالية أك ضيق الوقت أك غتَىا من 

 .الأسباب
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .67-66عباس ابغديدم جرجيس عمتَ ، مرجع سابق، ص 1
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 علاقتو بالتسويق الالكترونيالمطلب الثالث: مفهوم رضا الزبون و 
تبذؿ ابؼؤسسات قصارل جهدىا لإرضاء الزبوف كابغصوؿ على كلائو كابغفاظ عليو من خلاؿ فهم متطلباتو كالسعي     

لتحقيقها بشتى الطرؽ، حيث أصبح رضا الزبوف من ابؼوضوعات ابؼهمة التي لقيت عناية ملحوظة في العصر ابغديث 
دء في كافة ابؼمارسات التسويقية كمن خلاؿ ىذا ابؼطلب سنحاكؿ التطرؽ إلذ مفاىيم عامة الذم يعتبر الزبوف نقطة الب

 حوؿ رضا الزبوف.
 أولا: تعريف رضا الزبون

 نتطرؽ كمرحلة أكلذ إلذ التعريف بالزبوف كما يلي: قبل التطرؽ الذ تعريف الرضا
سات( القادر على الدفع من أجل ابغصوؿ على يعرؼ الزبوف " ذلك الشخص الطبيعي )الأفراد( أك ابؼعنوم )ابؼؤس - 

 .1السلع أك الاستفادة من عدة خدمات من قبل ابؼورد أك ابؼنتجتُ"
 .2" ذلك الفرد الذم يقوـ بالبحث عن سلعة أك خدمة ما كشراؤىا لاستخدامو ابػاص أك استخدامو العائلي" -
ابؼستخدـ النهائي بػدمات ابؼنظمة كتتأثر قراراتو بعوامل داخلية مثل الشخصية كابؼعتقدات  عرؼ أيضا بأنو: " -

كالأساليب كالدكافع كالذاكرة، كبعوامل خارجية مثل ابؼوارد كتأثتَات العائلة كبصاعات التفضيل كالأصدقاء، كقد يكوف 
 .3الزبائن أفرادا أك منظمات" 

اسي الذم ترتكز عليو معظم الأنشطة التسويقية التي تسعى لتحقيق النجاح بؼختلف أما بالنسبة للرضا فهو المحور الأس
 ابؼنظمات على اختلاؼ أنواعها، كفيما يلي سنقوـ بتقديم بعض التعاريف ابؼتعلقة برضا الزبوف:

ابل بأنو :"ابغالة العقلية للإنساف التي يشعر بها عندما بوصل على مكافأة كافية مقSheth ك Hawardعرفو  -
 .4التضحية بالنقود كالمجهود"

رضا الزبوف على أنو:" درجة إدراؾ الزبوف مدل فعالية ابؼؤسسة في تقديم ابؼنتجات التي  Reedك Hallعرؼ كل من  -
 .5تلبي احتياجاتو كرغباتو" 

رنة بتُ أداء الرضا ىو :"الشعور الإنساني بالسعادة أك خيبة الأمل ابؼتولد من ابؼقا Kotlerك Garyمن كجهة نظر  -
 .6ابؼنتجات أك ابػدمات مقارنة مع توقعاتو"

مستول من إحساس الفرد الناتج عن ابؼقارنة بتُ الأداء ابؼدرؾ كتوقعاتو، كىو حالة نفسية  كما عرؼ أيضا على أنو:"  -
بؼا بعد شراء ك استهلاؾ خدمة معينة، يتًجم بواسطة شعور عابر مؤقت ناتج عن الفرؽ بتُ توقعات الزبوف كالأداء ابؼدرؾ 

                                                           
1 Claude Demeure, MARKETING, 6éme édition, Dunod, Paris, 2008, p47 . 
2http://fecg.univ-bouira.dz/wp-content/uploads/2021/11/1-2021-, 2021بؿاضرات إدارة علاقات الزبائن   , consulté le 20/04/2022 . 
3http://fecg.univ-bouira.dz/wp-content/uploads/2021/11/1-2021- ،مرجع سابقconsulté le 20/04/2022. 

 .34ساـ عدناف سليماف، مرجع سابق، ص 4
 .628، ص2020، أفريل1برقيق رضا الزبوف لبناء كلائو، دراسة ميدانية لعينة من زبائن موبيليس، بؾلة البشائر الاقتصادية، المجلد السادس، العددمزياف بضزة، أبنية  5
 .57، ص2014-2013 دبيا رضواف شاىتُ، دكر العلامة التجارية  في برقيق رضا ابؼستهلكتُ، رسالة لنيل درجة ابؼاجستتَ في إدارة الأعماؿ، جامعة تشرين، 6

http://fecg.univ-bouira.dz/wp-content/uploads/2021/11/1-2021-
http://fecg.univ-bouira.dz/wp-content/uploads/2021/11/1-2021-
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نستنتج بأف الرضا عبارة عن شعور كإحساس نفسي  كيعتمد بابؼوازاة مع ذلك على ابؼوقف السابق ابذاه ابػدمة". كعليو
 1يعبر عن الفرؽ بتُ أداء السلعة أك ابػدمة ابؼدركة كتوقعات الزبوف، كبذلك بيكن التمييز بتُ ثلاث مستويات:

 إذا كاف الأداء أقل من التوقعات )عديم ابعودة ( كبالتالر الزبوف غتَ راض؛ -
 عادية( الزبوف راض؛ إذا كاف الأداء يساكم التوقعات )جودة -
 إذا كاف الأداء أكبر من التوقعات )جودة عالية ( كبالتالر الزبوف راض جدا. -

كبذلك فإف ابؼستويات العالية من ابعودة بزلق نوعا من الارتباط العاطفي بتُ الزبوف كابؼؤسسة، كبالتالر بىلق ىذا 
 الارتباط الولاء كالوفاء للمؤسسة.

 لزبونثانيا: مراحل بناء رضا ا
 2ىناؾ خطوات ينبغي أف تتبعها ابؼؤسسات تستهدؼ منها برقيق رضا الزبوف، كىي:

يتوجب على ابؼسوقتُ أف يكونوا على اتصاؿ دائم بالزبائن سواء ابغاليتُ منهم أك المحتملتُ فهم حاجات الزبائن:  -1
يعد فهم الزبوف كالإبؼاـ بحاجاتو كرغباتو من أكثر ليتستٌ بؽم معرفة العوامل التي بردد السلوؾ الشرائي بؽؤلاء الزبائن، إذ 

 الأمور أبنية للمؤسسة؛
تتمثل ىذه ابػطوة بالطرؽ كالأساليب التي يستعملها ابؼسوقتُ لتعقب أراء الزبائن عن  التغذية المرتدة للزبائن:-2

 ستجابة؛ابؼؤسسة بؼعرفة مدل تلبيتها لتوقعاتهم، كبيكن للمؤسسة القياـ بذلك من خلاؿ طريق الا
ابػطوة الأختَة لتحقيق الرضا تتمثل بقياـ ابؼؤسسة بإنشاء برنامج خاص لقياس رضا الزبائن   القياس المستمر: -3

الذم يقدـ إجراء لتتبع رضا الزبائن طواؿ الوقت بدلا من Customer Satisfaction Matrices (CSM)كنظاـ
 معرفة مدل برستُ أداء ابؼؤسسة في كقت معتُ.

 وات متابعة رضا الزبونثالثا: أد
 تتم متابعة كقياس الرضا بطرؽ بـتلفة نذكر منها ما يلي:

: تتجو العديد من ابؼؤسسات لوضع نظاـ يسهل على الزبائن تقديم شكواىم كاقتًاحاتهم، الشكاوي والمقترحات -1
أك موقع إلكتًكني أك كقد يكوف ذلك عن طريق استخداـ تقنيات الاتصالات ابغديثة كتخصيص عنواف بريد إلكتًكني 

خط ىاتف، كقد تكوف تقليدية كوضع صناديق للمقتًحات كالشكاكم على أف تكوف متاحة كفي أماكن ظاىرة بحيث 
 ؛3يستطيع أم زبوف أف يضع بها آراءه كمقتًحاتو أك شكواه

                                                           
رؼ التجارية في الأردف(، مذكرة لنيل درجة ابؼاجستتَ في عاصم رشاد بؿمد أبو فزع، اختبار العلاقة  بتُ جودة ابػدمة ،رضا الزبوف  كقيمة الزبوف) دراسة مقارنة بتُ ابؼصارؼ الإسلامية  كابؼصا 1

 .19، ص2015إدارة الأعماؿ ، جامعة الشرؽ الأكسط، 
 .72دم  جرجيس عمتَ ، مرجع سابق، صعباس ابغدي 2
لقاىرة ابعديدة للعلوـ الإدارية كابغاسب الالر، عبد الناصر بؿمد سيد أبضد، تقييم عملية قياس رضا ابؼستفيدين عن ابػدمات العامة بابؼؤسسات ابغكومية في بصهورية مصر العربية، معهد ا 3

 .148التجمع الأكؿ، القاىرة ابعديدة، ص 
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ن أك ما يسمى : من خلاؿ عمل استقصاء ك استبياف كل فتًة لرصد أراء الزبائن أك ابؼستفيديالبحوث المسحية -2
 ؛Attitude Survey1أحيانا ب

: تقوـ ابؼؤسسة بتعيتُ أفراد لتقمص دكر ابؼشتًم المحتمل كذلك من أجل رفع تقارير للإدارة عن التسوق الخفي -3
نقاط القوة كالضعف التي بيكن ملاحظتها أثناء قيامهم بعملية تقديم ابػدمات، كذلك من خلاؿ شراء منتجات الشركة 

 ؛2ابؼنافسة ثم ابؼقارنة بدنافسيها أك الشركات
: في ظل ىذا الأسلوب بهرم الاتصاؿ بابؼستهلكتُ تحليل المستهلكين المتوقفين عن التعامل مع المؤسسة -4

الذين توقفوا عن الشراء من الشركة أك برولوا إلذ مورد أخر بؼعرفة السبب من جانب كبؼراقبة معدؿ ابؼستهلكتُ الذين 
 ؛3انب أخرتفقدىم الشركة من ج

: بهرم ذلك من خلاؿ ابؼدراء أك بفثلي ابؼؤسسة ابؼكلفتُ المقابلات الشخصية والاتصال بالمستهلكين الحاليين -5
بهذه ابؼهمة أك من قبل مندكبي ابؼبيعات، كبيكن في مثل ىذه ابؼقابلات كالاتصالات استطلاع مستول الرضا كمدل التغتَ 

بؼستهلكتُ العالر يؤدم إلذ تكرار الشراء بؼنتجات كخدمات ابؼؤسسة كإخبار في الرغبات كالتوقعات، حيث أف رضا ا
الآخرين عنها، لكن إذا لد يكن الزبوف راضيا فإف الشركة لن بزسر زبوف كاحد فقط بل أكثر، لأف ىذا الزبوف سوؼ 

 .4يتحدث إلذ الآخرين عن خدمات ابؼؤسسة كأنها لا ترضيو
 الزبونرابعا: السلوكيات الناجمة عن رضا 

ف الزبوف الراضي يظهر بؾموعة من الاستجابات كالسلوكيات التي تتًجم حالة كمستول رضاه الذم حققو من اقتناء إ
 ابػدمة كتتمثل ىذه السلوكيات في:

: أبصع العديد من الباحثوف أف سلوؾ تكرار الشراء من أىم سلوكيات ما بعد الشراء ابؼتًتبة عن سلوك تكرار الشراء -1
حيث أكدت العديد من الدراسات بوجود علاقة ارتباط بتُ الرضا عن ابػدمة ابؼقدمة كتكرار الشراء، كتوصلوا إلذ الرضا، 

تأثتَ الرضا على تكرار الشراء أكبر من تأثتَ جودة ابػدمة على تكرار الشراء لأف إدراؾ جودة مرتفعة لا يقود بالضركرة 
 ؛5برقيق مستو معتُ من الرضاإلذ تكرار الشراء اف لد تؤدم ىذه ابعودة إلذ 

: يعد سلوؾ التحدث بكلاـ ابهابي عن ابؼنتج أك ابػدمة من أىم السلوكيات سلوك التحدث بكلام ايجابي -2
الابهابية النابذة عن الرضا، إذ يقوـ الزبوف بتخزين الشعور كالانطباع الابهابي الناتج عن بذربتو الاستهلاكية في ذاكرتو 

الذين حولو، كما أف كلمة الفم الابهابية قد تكوف ذات فائدة كبتَة لرجاؿ التسويق فهي تعتبر كسيلة  لينقلها إلذ الأفراد
 ؛6اتصاؿ بؾانية كذات فعالية كبتَة في جذب الزبائن

                                                           
 .148، ص رجع سابق،مبؿمد سيد أبضد  عبد الناصر 1
 .21-20عاصم رشاد أبو فزع، مرجع سابق، ص2
 .67دبيا شاىتُ رضواف، مرجع سابق، ص  3
 .68مرجع نفسو، ص 4
 .6، ص2014رقلة، إبراىيم بؿدة، العوامل المحددة لرضا ككلاء الزبوف بذاه خدمات الاتصاؿ، رسالة مقدمة لنيل شهادة ابؼاستً الأكادبيي، جامعة مرباح ب ك  5
 .  78، ص2002جستتَ، جامعة عتُ شمس بدصر، ريم بؿمد صالح الألفى، قياس رضا العميل عن ابػدمة ابؼقدمة كعلاقتو بسلوؾ ما بعد الشراء، رسالة مقدمة لنيل شهادة ابؼا 6
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: يعد سلوؾ الولاء أحد السلوكات ابؼتًتبة عن الرضا ك يتميز بأنو التزاـ عميق بتكرار الشراء أك إعادة سلوك الولاء -3
 .1عامل على الدكاـ مع ابؼنتج ابؼفضل في ابؼستقبل، على الرغم من الظركؼ ابؼتغتَةالت

 خامسا: علاقة التسويق الالكتروني برضا الزبون
تتمثل ابؼهمة الأساسية لأم مؤسسة في التسويق في جذب الزبائن كالمحافظة عليهم كاستمرارية تعزيز العلاقة معهم 
لتحقيق اكبر مستول من الرضا مع الاستغلاؿ الأمثل بؼوارد ابؼؤسسة البشرية كالتكنولوجيا،  فالزبوف الذم يشعر بالرضا 

مها، من خلاؿ  تكرار الشراء، الكلمة ابؼنطوقة، كفائو ابذاه خدماتها ىو الذم يبقي ابؼؤسسة متواجدة في السوؽ كيدع
 إظهار ذلك في:كاقتناعو بصفة مستمرة، كبيكن 

بواسطة التسويق الالكتًكني يستطيع الزبوف تنفيذ ابػدمة بنفسو مباشرة دكف اللجوء إلذ ابؼكاف ابؼادم للمؤسسة، أك  -
اللجوء إلذ الانتًنت كدخوؿ موقع ابؼؤسسة كالبحث عن استفسارات أك طلب الاستعانة بأشخاص معينتُ، كمثاؿ ذلك 

 خدمة معينة؛
 جودة  ابػدمة الإلكتًكنية تؤدم إلذ استمرارية الزبوف في التعامل مع ابؼؤسسة كبالتالر كسب رضاه؛ -
اليوـ مع إمكانية تطويرىا من  يوفر التسويق الالكتًكني للزبائن ابؼعلومات كالبيانات اللازمة عن ابػدمة ابؼقدمة طواؿ -

 خلاؿ بصع البيانات ابػاصة بالزبوف كمعرفة كرغباتو كأذكاقو بصورة سريعة على شبكة الانتًنيت؛
كما أف توفر ابؼعلومات ابؼتعلقة بابػدمة أك ابؼنتج ابؼقدـ في ابؼوقع الالكتًكني ابػاص بابؼؤسسة يسمح بالزيارة ابؼتكررة -

 كالتصميم ابعيد للموقع الالكتًكني من جهة أخرل؛للزبائن للموقع من جهة، 
 درجة الإبغاح في الطلب كالقوة التفاكضية للمشتًين عبر الانتًنت دليل على رضا الزبوف؛ -
 يؤدم استخداـ التسويق الالكتًكني على تقليل كبزفيض من تكاليف التوزيع بالنسبة للمؤسسات كالزبائن؛ -
ناسب مع قدرات الزبوف على ابػدمات ابؼقدمة يزيد من تعامل الزبوف مع ابؼؤسسة كم أف كضع أسعار الكتًكنية تت  -

 كبالتالر كسب رضاه؛
بيكن التسويق الالكتًكني من التفاعل مباشرة مع الزبائن كبالتالر ربح الوقت من خلاؿ تلبية ابؼؤسسة لرغبات عدد كبتَ  -

 ؿ الزبوف من مكاف إلذ آخر؛من الزبائن في كقت كاحد، كمن جهة أخرل بذنب مشقة انتقا
بفضل التسويق الالكتًكني بيكن للمؤسسة متابعة زبائنها عن بعد من اجل معرفة آرائهم حوؿ خدماتها، كيكوف ىذا  -

عن طريق إرساؿ رسائل عبر البريد الالكتًكني أك عبر ابؽاتف....إلخ ، ككل ىذا ليشعر الزبوف انو بؿل اىتمامها كبالتالر  
 كسب رضاه عنها.

 على المحافظة على أمن كسلامة بيانات زبائنها كمعلوماتهم الشخصية كأنها في سرية تامة؛ يعمل التسويق الالكتًكني -
بيكن التسويق الالكتًكني بالقياـ بدراسات دقيقة ابؼعلومات كالبيانات ابػاصة بالزبائن لتصميم خدمات تناسب مع  -

 احتياجاتهم كرغباتهم.

                                                           
 .  18مرجع سابق، صمعتَؼ رندة،  1
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بإعطاء رأيهم حوؿ ابػدمات الالكتًكنية ابؼقدمة  من خلاؿ الدردشة مع زبائنها افتًاضياالتسويق الالكتًكني  بيكن-
 كتقييمها كىذا ما بيكن للمؤسسات بدعرفة مستول جودة خدماتها كبالتالر برسنها.
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 للتسويق الإلكتروني ورضا الزبون  المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية
من خلاؿ البحث توصلنا إلذ بؾموعة من الدراسات في موضوع التسويق الالكتًكني كرضا الزبائن في مؤسسات 

 .الاتصاؿ ، كذلك للتعرؼ على مدل تأثتَ التسويق الالكتًكني على رضا الزبوف على بؾموعة من ابؼتغتَات
 :راستها في ابؼوضوع قمنا بتقسيم ىذا البحث كما يليكلأجل التعرؼ على النقاط التي بست د

 الدراسات الأجنبية؛     المطلب الأول:  -
 الدراسات العربية؛ المطلب الثاني: -
 .أكجو التشابو كالاختلاؼ بتُ الدراسة ابغالية كالدراسات السابقةالمطلب الثالث:  -

 المطلب الأول: الدراسات الأجنبية
الأجنبية التي تناكلت موضوع أثر التسويق الإلكتًكني على رضا الزبوف، حيث سنتناكؿ في توجد العديد من الدراسات 

 ىذا ابؼطلب بعض الدراسات التي تناكلت موضوعنا حيث بقد:
 Al- Sharif Ahmed Moh’d Jasem Moh’d, The impact of Social Marketing on Customerأولا:

Satisfaction through Brand Image (Field Study based on Customers of Jordan 
Télécommunication Companies, Applied on the Students of the private universities that 
Located in Amman-Jordan), A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the 
Requirements for Master Degree in E-Business, Faculty of Business, Middle East 

University Amman-Jordan, August 2017. 
إف ابؽدؼ من ىذه الدراسة كاف برديد رضا الزبائن ابؼتفاعلتُ مع شركات الاتصالات عبر كسائل التواصل الاجتماعي 

ل التواصل ابػاصة بهم، خلاؿ ىذه الدراسة تم استخداـ منهجية الاستبانة لتقييم كتوضيح مدل بذاكب مستخدمو كسائ
الاجتماعي مع متغتَات النموذج. تم بناء ىذه الاستبانة بناءا على بموذج الدراسة، كما بتُ التحليل الإحصائي نتائج 

 :كاقتًاحات على النموذج للأعماؿ ابؼستقبلية لتلك الشركات. توصلت الدراسة على أف
 إحصائي للتسويق عبر كسائل التواصل الاجتماعي على صورة العلامة التجارية لشركات الاتصالات ىناؾ تأثتَ -
 يوجد أثر إحصائي لصورة العلامة التجارية على رضا الزبائن؛ -
كجود اثر ضعيف للتسويق باستخداـ كسائل التواصل الاجتماعي على رضا الزبائن من خلاؿ صورة العلامة التجارية  -

 لاتصالات الأردنية.لشركات ا
 Dr Sameer Suleiman Aljamal, The impact of electronic marketing on Customerثانيا: 

satisfaction in the Palestinian tele comsector ( Jawwal and Ooredoo), ARID international  
Journal of  social Sciences and Humanities VOL2,NO4,July2020. 

ت الدراسة التعرؼ إلذ أثر التسويق الإلكتًكني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات الفلسطينية )جواؿ ك ىدف
مشتًؾ  200أكريدك(، كفقا لعدة متغتَات، اتبعت الدراسة ابؼنهج الوصفي التحليلي تكونت عينة الدراسة من 

تم استخداـ استبياف مكوف من قسمتُ رئيسيتُ  يستخدموف الاتصالات الفلسطينية )جواؿ كأكريدك( في بؿافظة ابػليل،
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( فقرة لقياس رضا الزبائن، أشارت نتائج الدراسة إلذ 25( فقرة لقياس طبيعة التسويق الإلكتًكني ك)14( فقرة منها )39)
 :أف
 كاقع التسويق الإلكتًكني في قطاع الاتصالات الفلسطينية متوسط؛ -
 ركة ابعهد كالوقت، كيعطي فكرة كاضحة عن البرامج ابؼستحدثة لدل الشركة؛يوفر التسويق الإلكتًكني عبر موقع الش -
 يوفر فرص الانتقاؿ من برنامج إلذ برنامج دكف ابغاجة للذىاب للشركة؛ -
 كجود رضا مرتفع للزبائن في قطاع الاتصالات الفلسطينية)جواؿ كأكريدك؛ -
 ، كعلى خدمة الزبائن كتوقعاتهم؛كجود أثر للتسويق الإلكتًكني على جودة ابػدمة ابؼقدمة -
كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية في أثر التسويق الإلكتًكني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات الفلسطينية  -

 بؼتغتَات: ابعنس، ابؼؤىل العلمي، مدة الاشتًاؾ، نوع الشربوة؛
 لتعامل مع الشركة.عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية تعزل بؼتغتَات: الشربوة، طريقة ا -

 :كخرجت الدراسة بعدد من التوصيات منها
 تعزيز البنية التحتية الإلكتًكنية لشركات الاتصالات الفلسطينية بدا يضمن كصوؿ ابػدمات إلذ بصيع ابؼستخدمتُ؛ -1
 بزفيض أسعار ابػدمات ابؼقدمة عبر موقع الشركة بحيث تكوف اقل من تلك ابؼقدمة في مركز الشركة؛ -2
 تصميم ابؼوقع الالكتًكني للشركة بطريقة جذابة، كبطريقة بسكن الزبائن من التعامل معو بسهولة. -3

 Intisar Ragheb Mahmood, Ahmed Ragheb Mahmood, the impact of E-marketing Inثالثا: 
Achieving the client satisfaction “An Exploratory Study In IRAQ Oil Products distribution 
company”,Palarch’s journal Of archaeology Of Egypt/Egyptology18(03), 1673-1691.ISSN 

1567-214x.Published March,2021. 
تهدؼ ىذه الدراسة إلذ برديد أبنية استخداـ التسويق الالكتًكني في برقيق مستول عاؿ من رضا العميل من خلاؿ 

استبياف على الأفراد  150ات النفطية، حيث تم استخداـ ابؼنهج الوصفي كتم توزيع دراسة ميدانية في شركة توزع للمنتج
، Spss ابؼتعاملتُ مع شركة ابؼنتجات النفطية العراقية، كبست معابعة ىذه البيانات باستخداـ برنامج ابغزمة الإحصائية 

 :كمن أىم النتائج التي تم التوصل إليها
 الالكتًكني باعتبارىا الأكثر صلة بابؼوضوع.أبنية مفردات مزيج التسويق  -

 المطلب الثاني: الدراسات العربية
طرح موضوع التسويق الالكتًكني ك تأثتَه على رضا الزبائن في العديد من الدراسات العربية، حيث سنتطرؽ في ىذا 

  :ابؼطلب إلذ بعض الدراسات التي تناكلت موضوع بحثنا بشكل كلي حيث بقد ما يلي
دراسة ميدانية على شركة أم تي  -نور الصباغ، اثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات أولا:

 .2016بحث مقدم لنيل درجة ماجستير، الجامعة الافتراضية السورية،  -ان وشركة سيرياتل
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صره الداعمة تصميم موقع كيب، ىدفت الدراسة إلذ دراسة أثر التسويق الالكتًكني بعناصره) ابؼزيج التسويقي، كعنا
المجتمع الافتًاضي، ابػصوصية، الأمن، خدمة الزبائن( على رضا الزبائن بعناصره) جودة ابػدمة ابؼقدمة، خدمة الزبائن، 

  .توقعات الزبائن( في قطاع الاتصالات، من خلاؿ دراسة ميدانية على زبائن شركتي أـ تي اف كستَياتل في سوريا
لعرض ك برليل نتائج   SPSSابؼنهج الوصفي التحليلي كاستعاف بالأساليب الإحصائية في برنامجاستخدمت الدراسة 

 .الدراسة، كاستخدـ الاستبانة بعمع البيانات من بؾتمع الدراسة
استبانة على عينة غتَ عشوائية،  150تألف بؾتمع الدراسة من زبائن شركتي ستَياتل كأـ تي اف في سوريا، حيث تم توزيع 

  .استبانة صابغة لأغراض الدراسة 118استًجاع  كتم
 :من النتائج التي تم التوصل إليها

أف الزبائن راضيتُ عن قسم خدمة الزبوف ابؼوجود على ابؼوقع الالكتًكني لشركات الاتصالات، فهناؾ سرعة في الأداء،  -
كتًكني يدعم النشاط التسويقي بأسلوب كىذا ما يتوافق مع العديد من الدراسات التي بػصت اف استخداـ التسويق الال

 غتَ مكلف كبوقق سرعة في أداء الأعماؿ؛
 الزبائن راضيتُ عن جودة ابػدمة ابؼقدمة الكتًكنيا من حيث السرية كالأماف عند استخداـ ابؼوقع الالكتًكني للشركة؛ -
 أكثر سهولة بالاستخداـ؛أغلب الزبائن بهدكف اف ابؼوقع الالكتًكني للشركة بهب أف يكوف أكثر جاذبية ك  -
كجود أثر ذك دلالة إحصائية للتسويق الالكتًكني على رضا الزبوف)ابػدمة الالكتًكنية، السعر، التًكيج الالكتًكني،  -

التوزيع الالكتًكني، تصميم موقع الويب، خدمة الزبوف، أمن الأعماؿ الالكتًكنية، ابػصوصية، المجتمعات الافتًاضية(، 
 ) جودة ابػدمة ابؼقدمة الكتًكنيا، خدمة الزبوف، توقعات الزبوف(.على رضا الزبوف 

ثانيا: جرجيس عمير عباس الحديدي، أثر عناصر التسويق الالكتروني في تعزيز رضا الزبون دراسة استطلاعية 
لآراء عينة من عاملي شركة زين للاتصالات في محافظة كركوك، جامعة الموصل،  كلية الإدارة والاقتصاد، 

2017. 
يهدؼ البحث إلذ التعرؼ على عناصر التسويق الالكتًكني بالأبعاد التالية ) ابؼوقع الالكتًكني، المجتمع الافتًاضي، 
ابػصوصية، خدمة الزبوف( التي يتم تبنيها في شركة زين للاتصالات في بؿافظة كركوؾ كدكر ىاتو الأبعاد في تعزيز رضا 

تمدت استمارة الاستبانة أداة للتعرؼ على أراء الزبائن ابؼبحوثتُ، حيث تم الزبوف، كبغية برقيق أىداؼ البحث، كاع
استمارة صابغة للتحليل، كتم اختبار العلاقة كالتأثتَ بتُ بعدم  50استمارة على الزبائن ابؼبحوثتُ، كتم استًاد  75توزيع

بؼبحوثة بعناصر التسويق الالكتًكني من البحث كالتي في ضوئها تم تأشتَ بؾموعة من الاستنتاجات أبرزىا عناية الشركة ا
 .أجل الوصوؿ إلذ رضا زبائنها، كعلى ضوئها تم تقديم بؾموعة من ابؼقتًحات ابؼنسجمة كمعها

  :توصلت الدراسات إلذ عدة استنتاجات منها
التحستُ يتأثر رضا الزبوف بعوامل أخرل ليست فقط بعناصر التسويق الالكتًكني مثلا بعودة كالتسويق الداخلي ك  -

 ابؼستمر للجودة؛



 الأدبيات النظرية والتطبيقية للتسويق الالكتروني ورضا الزبون......................................الفصل الأول
 

25 
 

ظهور أف تطبيق عناصر التسويق الالكتًكني من قبل الشركة ابؼبحوثة يقود إلذ برقيق رضا الزبوف كتعزيز ابؼكانة الذىنية  -
 للشركة كنشاطها بعامو؛

الأربعة )ابؼوقع أظهرت معطيات برليل العلاقات التأثتَية بتُ بعدم الدراسة إلذ أف بشة علاقة تأثتَ معنوية لعناصرىا  -
الالكتًكني، المجتمع الافتًاضي، ابػصوصية كخدمة الزبوف( في تعزيز رضا الزبوف كىذا ما يؤشر أف بؽذه العناصر تأثتَا ابهابيا 

 .في تعزيز رضا الزبوف
دراسة ميدانية  -ثالثا: حسن عباس حسن، أحمد عليا العسولي، أثر التسويق الالكتروني في تحقيق رضا الزبون

، مقال في المؤتمر الدولي الأول في -المحافظات الجنوبية الفلسطينية -شركة مزاج للتجارة العامة على
 .2020تكنولوجيا المعلومات والأعمال،

ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على مدل دكر كأبنية التسويق الالكتًكني بعناصره) ابؼنتج، السعر، التوزيع، التًكيج، أمن 
لومات( في شركة مزاج للتجارة العامة في برقيق رضا الزبائن كبرليل العلاقة الارتباطية بتُ درجة ابؼعلومات، خصوصية ابؼع

تطبيق التسويق الالكتًكني كرضا الزبائن، كتم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي، ك استخدـ الباحثاف صحيفة الاستقصاء 
موظف، كتم توزيع  200مزاج للتجارة العامة البالغ عددىم  كأداة رئيسية للدراسة، كبسثل بؾتمع الدراسة في موظفتُ شركة

 . SPSSموظف، كتم برليل البيانات إحصائيا باستخداـ برنامج 60أداة الدراسة على 
  :كتوصلت الدراسة إلذ بؾموعة من النتائج أبنها

 بابؼائة؛89,60مستول رضا الزبائن جاء بدرجة كبتَة بلغت  -
 حصائية بتُ السعر ك التوزيع كأحد مكونات التسويق الالكتًكني كبرقيق رضا الزبوف؛عدـ كجود علاقة ذك دلالة إ -
 .كجود علاقة ذك دلالة إحصائية بتُ ابؼنتج كأحد مكونات التسويق الالكتًكني كبرقيق رضا الزبوف -

التي سوؼ نتناكؿ الآف بعض الدراسات التي تناكلت موضوع بحثنا بشكل جزئي، حيث سنتطرؽ إلذ الدراسات 
  :أجريت في الوطن العربي كفي ابعزائر ككجدنا ما يلي

أولا: فادي عبد المنعم أحمد عبد الفتاح، دور التسويق الإلكتروني في تحسين الصورة الذىنية للخدمات الصحية 
مذكرة لني لدرجة الماجستير في إدارة  -دراسة حالة من وجهة نظر عملاء الشركة الأردنية الفرنسية للتأمين –

 .2011الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 
عرؼ على دكر التسويق في برستُ الصورة الذىنية للخدمات الصحية من كجهة نظر عملاء  ىدفت الدراسة إلذ الت

عميل كعينة عشوائية ميسرة من عملاء الشركة الأردنية الفرنسية،  500الشركة الأردنية الفرنسية، كقد شملت الدراسة 
من الاختبارات الإحصائية منها  ؿ تنفيذ عدد Spss كلغايات التحليل الإحصائي بسا استخداـ البرنامج الإحصائي

 .حساب ثبات الاتساؽ الداخلي باستخداـ معادلة ألفا كركنباخ كبرليل الابكدار ابؼتعدد، كمعامل ارتباط بتَسوف
كقد أظهرت نتائج التحليل أف عنصر السعر قد احتل ابؼرتبة الأكلذ من عناصر التسويق الإلكتًكني بدتوسط حسابي بلغ 

 3,906، فيحتُ أف عنصر التوزيع ظهر في ابؼرتبة الثانية كبدتوسط حسابي بلغ 0,632م كابكراؼ معيار 4,141
 .كذلك حسب سلم تقدير الإجابات ابػماسي 0,859كابكراؼ معيارم 
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كالتعرؼ على العلاقة بتُ متغتَات الدراسة فقد أظهرت نتائج التحليل الإحصائي كجود أثر ذك دلالة إحصائية على كل 
بؼزيج التسويق الإلكتًكني في برستُ الصورة الذىنية، ككذلك كجود أثر للمزيج التسويقي الالكتًكني على من دكر عناصر ا

 .0,05برستُ الصورة الذىنية لدل العملاء عند مستول الأبنية 
كما أكدت الدراسة على أبنية التسويق الالكتًكني في تعزيز كبرستُ الصورة الذىنية لدل عملاء الشركة، كقد 

 :الدراسة إلذ بعض التوصيات كمن أبرزىا خلصت
ضركرة التأكيد على أبنية دكر التسويق الإلكتًكني بفثلا بعناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني بفثلا ب ) ابػدمة، السعر،  -

لف التًكيج، كالتوزيع(، من خلاؿ إتباع استًاتيجيات تسويقية فعالة تعمل على رفع مستول تقديم ابػدمات الصحية بؼخت
 شرائح ابؼستفيدين؛

ضركرة إيلاء التسويق الإلكتًكني آليات عمل كاضحة عند توفتَ خدمات الرعاية الصحية كذلك للدكر ابؼميز الذم  -
يقوـ بو في بزفيض الأسعار بالإضافة إلذ توفتَ الوقت كابعهد للحصوؿ على ابؼعلومات التي بوتاجها العملاء بكو 

 ابػدمات الصحية ابؼختلفة.
دراسة مسحية على مستهلكي  –ا: ديما رضوان شاىين، دور العلامة التجارية في تحقيق رضا المستهلكين ثاني

مذكرة لني لدرجة الماجستير في إدارة الأعمال، جامعة تشرين،  -الأجهزة الكهربائية المنزلية في الساحل السوري
2013/2014. 

عض مكونات العلامة التجارية في برقيق رضا ابؼستهلكتُ ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على الدكر الذم تلعبو ب
 .كترتيب ىذه ابؼكونات بحسب درجة تأثتَىا على مستول الرضا

تم الاعتماد في إعداد ىذا البحث على ابؼنهج الوصفي ابؼسحي، كبالنسبة للدراسة العلمية فهي دراسة مسحية طبقت 
ماد على الاستبياف كأداة بعمع البيانات، كبعد عملية بصع الاستبياف على عينة عشوائية طبقية من بؾتمع البحث كتم الاعت

 (Spss). يتم ترميزىا كإدخالو للحاسوب كمعابعتها إحصائيا باستخداـ الرزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية
 :كقد توصلت ىذه الدراسة إلذ

ابؼستهلكتُ، كما أنا بؼستهلكتُ يركف أنا بظا لعلامة كجود علاقة ارتباط معنوية بتُ العلامة التجارية كبتُ برقيق رضا  -
التجارية يعتبر أداة تركيج ىامة بالنسبة بؽم، كأف جودة منتج العلامة التجارية تلعب دكر في برقيق رضا ابؼستهلكتُ، كمن 

دمة تتميز كجهة نظر ابؼستهلكتُ تتميز ىذه ابؼنتجات عن غتَىا من ابؼنتجات من حيث ابعودة كالشكل كإف جودة ابػ
 .بها الشركات صاحبة العلامة التجارية تلعب دكر في برقيق ككسب رضا ابؼستهلكتُ

ىناؾ تأثتَ كبتَ لارتفاع الأسعار على إقباؿ ابؼستهلكتُ على العلامة التجارية حيث أف معظم أفراد العينة أبصعوا على 
 .ر على مستول الرضا العاـ ابؼكوف لديهمارتفاع في أسعار العلامات التجارية يعيق عملية الشراء لديهم كيؤث
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دراسة ميدانية  -ثالثا: سام عدنان سليمان، أثر تقنيات التسويق الالكتروني في تحسين فعالية التواصل مع العملاء
 .2015، أطروحة مقدمة للحصول على درجة دكتوراه،-على مكاتب مؤسسة الطيران العربية السورية

ربط بتُ فكر التسويق ابؼعاصر الذم يعتبر العميل بؿورا لكافة ابؼمارسات التسويقية، كبتُ تهدؼ الدراسة إلذ بؿاكلة ال
تقنيات ابؼعلومات كالتكنولوجيا الرقمية كأدكاتها في خدمة التسويق ضمن التسويق الالكتًكني، حيث تسعى ىذه الدراسة 

ابؼتقن للتكنولوجيا الرقمية كأدكاتها التواصلية مع  لكشف العلاقات الارتباطية كالتأثتَية بتُ عملية الاستخداـ الأمثل ك
العملاء ) تقنيات التسويق الالكتًكني ( كابؼتمثلة في: التوجو ابعيد بكو العميل الكتًكنيا، الإحساس بالأماف في التعامل 

مل الالكتًكني، كبتُ الالكتًكني، كفاءة الرد على العميل الكتًكنيا، سهولة الاتصاؿ الالكتًكني، درجة التشخيص في التعا
 فعالية التواصل الالكتًكني مع العميل بدراحلو الثلاث ) تقبل، بذاكب، مواظبة(.

 285كاعتمد الباحث على ابؼنهج الوصفي بأسلوب برليلي، كاستخدـ الاستبانة كأداة رئيسية على عينة مكونة من 
ية. كتم اختبار كبرليل بيانات الاستبياف باستخداـ برنامج مفردة من عملاء ابؼوقع الالكتًكني بؼؤسسة الطتَاف العربية السور 

 : ، ك كانت أىم النتائج ابؼتوصل إليهاSPSS التحليل الإحصائي
يتأثر تقبل العميل لعملية التواصل الالكتًكني بابعهود التي تقوـ بها ابؼنظمة للتوجو ابعيد بكو العميل على موقعها  -

 الالكتًكني؛
ع عملية التواصل الالكتًكني مع ابؼنظمة حصيلة لمجموعة من العوامل منها سهولة الاتصاؿ مع يعد بذاكب العميل م -

 ابؼوقع بأم كقت؛
إحساس العميل بالأماف في التعامل الالكتًكني ككذلك كفاءة الرد على أجوبة العميل كاستفساراتو على ابؼوقع  -

 .الالكتًكني
دراسة  -يق الإلكتروني في ترويج مبيعات موقع واد كنيس الجزائريرابعا: شلواش سارة، رانيا بومجو، دور التسو 

مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام -ميدانية على عينة من مستخدمي موقع واد كنيس بولاية أم البواقي
 .2019/2020والاتصال، جامعة العربي بن مهيدي، 

عناصره ) ابؼزيج التسويقي الالكتًكني ( في تركيج ابؼبيعات على تهدؼ ىذه الدراسة إلذ معرفة دكر التسويق الالكتًكني ب
 50موقع كاد كنيس ابعزائرم، كقد اعتمدكا في ىذه الدراسة على ابؼنهج الوصفي كابؼسحي كعينة كرة الثلج شملت 

ة مبحوث من مستخدمي موقع كاد كنيس بولاية أـ البواقي كاعتمدكا على أدكات بصع بيانات بسثلت في ابؼلاحظ
 .كاستخلاص النتائج Spss كالاستبياف، كتم تفريغ البيانات كبرليلها باستخداـ البرنامج الإحصائي

 :أما فيما بىص النتائج العامة للدراسة فقط كشفت أف
للتسويق الالكتًكني دكر فعاؿ في تركيج مبيعات كاد كنيس ابعزائرم كذلك لتميزه بالفعالية كالسرعة في تطبيق العملية  -

ويقية كبسيز ابؼوقع بالتقنيات الرقمية ابغديثة التي تسهل تعامل ابؼوقع مع مستخدميو، ما عمل على جذب ابؼلايتُ من التس
 .الزكار كتفاعلهم مع بـتلف ابؼنتجات ابؼعركضة عليها
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عينة الوكالة التجارية على -خامسا: برشيد حسان التوجي عبد الرحمان، أثر التسويق بالعلاقات على رضا الزبائن
 .2020،  -تيميمون -من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على أثر التسويق بالعلاقات على رضا الزبوف بأبعاده الثلاث) ابػدمة ابؼقدمة، كفاءة 
ة لاتصالات العاملتُ كحسن تعاملهم، إجراء ستَ ابؼعاملات( في مؤسسة اتصالات ابعزائر دراسة حالة الوكالة التجاري

، ك ذلك من اجل معرفة مدل بذسيد ابؼؤسسة بؿل الدراسة بؼفهوـ التسويق بالعلاقات على الواقع، -تيميموف-ابعزائر 
 .لتقوية علاقتها مع الزبائن كابغفاظ عليهم كلتكوف قادرة على تعزيز رضاىم

تسويق بالعلاقات كرضا الزبوف، كتم استخدمت الدراسة ابؼنهج الوصفي من خلاؿ شرح كبرليل ابؼفاىيم ابؼرتبطة بال
الاعتماد على الاستمارات ابؼوزعة على زبائن الوكالة التجارية لاتصالات ابعزائر، ككذا اعتماد أدكات التحليل الإحصائي 

  . SPSS  لعرض كبرليل نتائج الدراسة بالاعتماد على بـرجات برنامج
  :توصلت الدراسة إلذ عدة استنتاجات منها

تطبق التسويق بالعلاقات في نشاطها كما أف لو تأثتَ كبتَ على رضا الزبائن، من خلاؿ إدارة كتقوية العلاقة  ابؼؤسسة -
 بينهما ككذلك تقديم خدمات ذات جودة كحل بـتلف ابؼشاكل؛

  .برقيق رضا الزبوف من خلاؿ بذسيد مفهوـ التسويق بالعلاقات على أكمل كجو كتلبية حاجات كرغبات الزبائن -
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 المطلب الثالث: أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة
من خلاؿ ما تم عرضو في الدراسات السابقة، سيتم في ىذا ابؼطلب تقديم أكجو الشبو كالاختلاؼ بتُ الدراسات 

 :السابقة كالدراسة ابغالية، كما يلي
 الشبو والاختلاف بين الدراسات الأجنبية والدراسة الحالية أولا: أوجو

فيما يلي سنقدـ ما تشابهت كما اختلفت فيو الدراسات الأجنبية السابقة عن دراستنا ابغالية كذلك يبينو ابعدكؿ رقم 
(01.) 

 (: أوجو الشبو والاختلاف بين الدراسات الأجنبية والدراسة الحالية01الجدول رقم )
 أوجو الاختلاف أوجو التشابو  الأجنبية الدراسات

Al- Sharif Ahmed 
Moh’dJasemMoh’d 

2017  

 تشابو في ابؼتغتَ التابع) رضا الزبائن(-
 تشابو في قطاع الدراسة)الاتصالات(-
 اعتمدت على الاستبياف -

الاختلاؼ في ابؼتغتَ ابؼستقل) -
 التسويق الالكتًكني( 

استخدمت الدراسة على عينة غتَ  -
 يةعشوائ

Dr Sameer 
SuleimanAljamal 

2020 

تشابو في ابؼتغتَ ابؼستقل)التسويق -
 الالكتًكني( 

 التشابو في ابؼتغتَ التابع)رضا الزبوف( -
 استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي-
 اعتمدت على الاستبياف -
 تشابو في قطاع الدراسة)الاتصالات(-

استخدمت ىذه الدراسة على عينة  -
 غتَ عشوائية

Intisar Ragheb Mahmood 
2021 

التشابو في ابؼتغتَ ابؼستقل )التسويق  -
الالكتًكني( من حيث ابؼزيج التسويقي 

 الالكتًكني 
التشابو قي ابؼتغتَ التابع )رضا  - 

 العميل(
 اعتمدت  الدراسة على الاستبياف -
اعتمدت على البرنامج الإحصائي  -

spss 

استخدمت ىذه الدراسة على عينة  -
 غتَ عشوائية

طبقت ىذه الدراسة على شركة  -
 ابؼنتجات النفطية

 من اعداد الطالبتاف اعتمادا على الدراسات السابقة المصدر:
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 ثانيا: أوجو الشبو والاختلاف بين الدراسات العربية والدراسة الحالية
لسابقة عن دراستنا ابغالية (، ما تشابهت كما اختلفت فيو الدراسات العربية ا02سنقدـ من خلاؿ ابعدكؿ رقم )

 كذلك كما يلي:
 (: أوجو الشبو والاختلاف بين الدراسات العربية والدراسة الحالية02الجدول رقم)

 أوجو الاختلاف أوجو التشابو الدراسات العربية والمحلية
فادم عبد ابؼنعم أبضد عبد الفتاح 

2011 
في ابؼتغتَ ابؼستقل)التسويق  تشابو-

الالكتًكني( من حيث ابؼزيج التسويقي 
 الالكتًكني 

 الاعتماد على عينة عشوائية-
الاعتماد على البرنامج الإحصائي -

Spss 

اختلاؼ في ابؼتغتَ التابع )برستُ -
 الصورة الذىنية للخدمات الصحية(

طبقت الدراسة في الشركة الأردنية -
 الفرنسية للتأمتُ 

تشابو في ابؼتغتَ التابع )رضا - 2013/2014بيا رضواف شهتُ د
 ابؼستهلكتُ(

 الاعتماد على عينة عشوائية-
 الاعتماد على الاستبياف-
الاعتماد على البرنامج الإحصائي -

Spss 

اختلاؼ في ابؼتغتَ ابؼستقل )العلامة -
 التجارية(

الاعتماد على ابؼنهج الوصفي -
 ابؼسحي

تهلكي طبقت الدراسة على مس-
 الأجهزة الكهربائية ابؼنزلية(

تشابو في ابؼتغتَ ابؼستقل )التسويق - 2015ساـ عدناف سليماف 
 الالكتًكني(  

التشابو في استخداـ ابؼنهج الوصفي  -
 التحليلي

 اعتمدت على الاستبياف-
 Spssالاعتماد على برنامج -

في ابؼتغتَ التابع )برستُ  اختلاؼ-
 فعالية التواصل مع العملاء(

طبقت ىذه الدراسة على مكاتب -
 مؤسسة الطتَاف العربية السورية

الاختلاؼ في تقنيات التسويق -
الالكتًكني )التوجو ابعيد بكو العميل 

الكتًكنيا، الإحساس بالأماف في التعامل 
الالكتًكني، كفاءة الرد على العميل 

، سهولة الاتصاؿ الالكتًكني، الكتًكنيا
 درجة التشخيص في التعامل الالكتًكني(

التشابو في ابؼتغتَ ابؼستقل)التسويق  - 2016نور الصباغ 
الإلكتًكني( من حيث ابؼزيج التسويقي 

استخدمت ىذه الدراسة عينة غتَ -
 عشوائية
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 الالكتًكني
 التشابو في ابؼتغتَ التابع )رضا الزبوف(-
 استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي-
الدراسة حيث تشابو في أداة -

 اعتمدت على الاستبياف
الاعتماد على البرنامج الإحصائي -

Spss 
 طبقت الدراسة في قطاع الاتصالات-

في ابؼتغتَ ابؼستقل كاف في أبعاد  -
التسويق الالكتًكني )أمن الأعماؿ 

الالكتًكنية، ابػصوصية، المجتمعات 
 الزبوف(الافتًاضية، خدمة 

جرجيس عمتَ عباس ابغديدم 
2017 

تشابو في ابؼتغتَ ابؼستقل )التسويق -
الإلكتًكني( من حيث استخداـ ابؼوقع 

 الالكتًكني كبعد للتسويق الالكتًكني 
التشابو في ابؼتغتَ التابع )رضا  -

 الزبوف(
 اعتمدت على الاستبياف -
 طبقت الدراسة في قطاع الاتصالات-

 عينة غتَ عشوائية استخداـ-
الاختلاؼ من حيث تناكؿ أبعاد -

التسويق الالكتًكني )المجتمع الافتًاضي، 
 ابػصوصية، خدمة الزبوف(

تشابو في ابؼتغتَ ابؼستقل)التسويق - 2019/2020شلواش سارة 
الالكتًكني( من حيث استخداـ ابؼزيج 

 التسويقي الالكتًكني 
 الاعتماد على الاستبياف-
 Spssىالاعتماد عل-

اختلاؼ في ابؼتغتَ التابع) تركيج -
 ابؼبيعات(

الاعتماد على ابؼنهج الوصفي -
 ابؼسحي

طبقت ىذه الدراسة على مستخدمي -
 موقع كاد كنيس

 اعتمدت على عينة غتَ عشوائية-
تشابو في ابؼتغتَ ابؼستقل)التسويق - 2020حسن عباس حسن 

الإلكتًكني( من حيث ابؼزيج التسويقي 
 الالكتًكني 

التشابو في ابؼتغتَ التابع)رضا  - 
 الزبوف(

 استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي-
الاعتماد على البرنامج الإحصائي -

الاختلاؼ في أداة الدراسة صحيفة -
 استقصاء

قطاع الدراسة شركة مزاج للتجارة -
 العامة

كاف الاختلاؼ في ابؼتغتَ ابؼستقل من -
حيث استخداـ عناصر التسويق 

كتًكني التالية ) أمن ابؼعلومات، الال
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spss )خصوصية ابؼعلومات 
 عينة غتَ عشوائية )موظفتُ الشركة(-

برشيد حساف التوجي عبد الربضاف 
2020 

التشابو في ابؼتغتَ التابع)رضا الزبوف( -
اعتمدت على ابؼنهج الوصفي -

 التحليلي
 Spssالاعتماد على-
 طبقت الدراسة في قطاع الاتصالات-

ابؼتغتَ ابؼستقل  الاختلاؼ في-
 )التسويق بالعلاقات(

 أداة الدراسة الاستمارات-

 من اعداد الطالبتاف اعتمادا على الدراسات السابقة المصدر:
من خلاؿ ما تم استعراضو في ابعدكلتُ بقد أف دراستنا بسيزت عن باقي الدراسات باعتبارىا شملت كل عناصر ابؼزيج      

"، ابؼتمثلة في عناصر ابؼزيج التسويقي الإلكتًكني Kalyanam& McIntyreالتسويقي الالكتًكني ابؼصنفة حسب "
الإلكتًكني، التًكيج الإلكتًكني( بالإضافة إلذ العناصر الداعمة ) تصميم  )ابػدمة الإلكتًكنية، التسعتَ الإلكتًكني، التوزيع

ابؼوقع الإلكتًكني، الأمن، ابػصوصية، التخصيص، خدمة الزبوف، المجتمعات الافتًاضية (، أما الدراسات السابقة فقد 
ع( أك تطرقوا إلذ عنصر أك عنصرين من ) ابؼنتج ، التسعتَ ، التًكيج ، التوزي4Pاستخدموا إما ابؼزيج التسويقي الالكتًكني 

 العناصر الداعمة. 
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 خلاصة
 من خلاؿ ما تناكلناه في ىذا الفصل توصلنا إلذ ما يلي:     

التسويق الالكتًكني ىو عملية استخداـ شبكة الانتًنت كالتكنولوجيا الرقمية لتحقيق الأىداؼ التسويقية للمؤسسات  -
التسويقي ابغديث، كبالتالر بيكن للمسوقتُ عبر الانتًنت أف يقوموا بنشر ابؼعلومات عن منتجاتهم ك كتدعيم ابؼفهوـ 

مؤسساتهم بسهولة أكثر كحرية أكبر مقارنة بالتسويق التقليدم كبالتالر أصبحت ابؼنافسة في عصر الانتًنت أقول كأشد 
 . بشكل لا بيكن تصديقو كلا بيكن التنبؤ بو

التسويقي الالكتًكني ىي بؾموعة العناصر أك الأدكات ابؼتاحة للمؤسسة كتستطيع أف تتحكم فيها لتحقيق عناصر ابؼزيج  -
 &Kalyanamالأىداؼ ابؼنشودة، كبسثلت ىذه العناصر حسب تصنيف الذم اعتمدناه من طرؼ الباحثتُ "

McIntyre " ،التًكيج الالكتًكني، تصميم موقع الويب، في: ابػدمة الالكتًكنية، التسعتَ الالكتًكني، التوزيع الالكتًكني
 خدمة الزبوف، التخصيص، ابػصوصية، الأمن، المجتمعات الافتًاضية.

مهما تعددت ابؼفاىيم ابؼقدمة لرضا الزبوف، فإنها بصيعا تصب في قالب كاحد، كتشتًؾ في فكرة كاحدة بسثل تساكم  -
عات )جودة عالية ( كبالتالر يكوف الزبوف راض جدا. كبذلك فإف الأداء أكبر من التوقتوقعات العملاء مع ادراكاتهم، أك 

ابؼستويات العالية من ابعودة بزلق نوعا من الارتباط العاطفي بتُ الزبوف كابؼؤسسة، كبالتالر بىلق ىذا الارتباط الولاء كالوفاء 
 كلاـ ابهابي، الولاء.للمؤسسة، حيث توجد سلوكيات نابصة عن الرضا تتمثل في تكرار الشراء، سلوؾ التحدث ب
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 تمهيد:
بعد ما تطرقنا بؼختلف ابؼفاىيم النظرية ابؼتعلقة بالتسويق الالكتًكني ك رضا الزبوف، كتعرضنا بؼختف الدراسات السابقة 
ذات الصلة بابؼوضوع بؿل الدراسة، سيتم في ىذا الفصل كصف الإجراءات التي اتبعناىا في الدراسة، من  كصف عينة 

ات، كإجراءات الدراسة كابؼعابعة الإحصائية للبيانات لاستخلاص النتائج، كأداة الدراسة، كاستخراج معامل الصدؽ كالثب
موبيليس كذلك لتوضيح اثر التسويق الالكتًكني على رضا الزبوف، أين ككالة زبائن  حيث تم توزيع استبياف على عينة من

لكتًكني( كابؼتمثل في ابػدمة سيتم دراسة ىذا التأثتَ من خلاؿ بؿورين الأكؿ ابؼتعلق بابؼتغتَ ابؼستقل )التسويق الا
الالكتًكنية، التسعتَ الالكتًكني، التوزيع الالكتًكني، التًكيج الالكتًكني، تصميم ابؼوقع الالكتًكني، الأمن، ابػصوصية، 
التخصيص، خدمة الزبوف، المجتمعات الافتًاضية، كالمحور الثاني ابؼتعلق بابؼتغتَ التابع )برضا الزبوف(، كما تضمن ىذا 

لفصل أيضا عرض النتائج كمناقشتها من خلاؿ إجابة عينة الدراسة على بـتلف التساؤلات الواردة في الاستبياف ابؼوجو ا
 إليهم كالتأكد من فرضيات الدراسة باستخداـ الأدكات الإحصائية ابؼناسبة.

 الأمر الذم استلزـ تقسيم ىذا الفصل إلذ ابؼباحث التالية:
 الطريقة كالأدكات ابؼستخدمة في الدراسة؛         : المبحث الأول     
 عرض نتائج الدراسة ابؼيدانية كمناقشتها.: المبحث الثاني     
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة
الدراسة، كما تناكؿ كافة الأدكات اعتمد ىذا ابؼبحث على تبياف الطريقة ابؼعتمدة في ابقاز الدراسة من بؾتمع كعينة      

ابؼستخدمة في بصع البيانات كالأساليب الإحصائية ابؼستخدمة لتحليل ىذه البيانات، ككذلك عرض بؼتغتَات الدراسة 
 كبرليلها، كذلك من خلاؿ ابؼركر بابؼطالب التالية:

 موبيليس، مؤسسةبطاقة تعريفية عن  :المطلب الأول -
 العينة كمتغتَات الدراسة؛ برديد بؾتمع المطلب الثاني: -
 أدكات بصع البيانات كالأساليب الإحصائية ابؼستخدمة في الدراسة. المطلب الثالث: -

 موبيليس مؤسسةبطاقة تعريفية عن : المطلب الأول
 سنقدـ في ىذا ابؼطلب لمحة عن مؤسسة موبيليس كبعض ابػدمات الالكتًكنية التي تقدمها ابؼؤسسة.      

 موبيليس مؤسسةأولا: التعريف ب
موبيليس فرع من بؾمع اتصالات ابعزائر كأكؿ متعامل في ابؽاتف النقاؿ بابعزائر، موبيليس أقرت مؤسسة تعتبر 

، كباختيارىا كتبنيها لسياسة التغيتَ كالإبداع تعمل مؤسسة موبيليس دكما على 2003استقلاليتها كمتعامل منذ سنة 
توفتَ شبكة ذات جودة عالية كخدمة للمشتًكتُ جد ناجعة بالإضافة إلذ  عكس صورة ابهابية عنها كىذا بالسهر على

التنويع كالإبداع في العركض كابػدمات ابؼقتًحة، حيث تسعى للمتوقع كمتعامل أكثر قربا من شركائها كزبائنها كما زاد 
زامها بلعب دكر ىاـ في بؾاؿ ذلك قوة شعارىا " أينما كنتم "، ىذا الشعار يعد تعهدا بالإصغاء الدائم كدليلا على الت

التنمية ابؼستدامة كبدسابنتها في التقدـ الاقتصادم بالإضافة إلذ احتًاـ التنوع الثقافي في أدائها لدكرىا كمسابنتها في بضاية 
وبيليس  بؼ وكالةالبيئة كىذا بالرجوع إلذ قيمتها ابؼتمثلة في: الشفافية، الوفاء، ابغيوية كالإبداع، كمن الأعماؿ ابؼميزة ل

 1:كالتالر
 تغطية كطنية للسكاف؛ -
 ككالة بذارية؛ 178أكثر من  -
 نقطة بيع غتَ مباشرة؛  82.965أكثر من  -
 ؛B T Sبؿطة تغطية  5000أكثر من  -
 أرضية خدمات ناجعة كذات جودة عالية؛ -
 الإبداع الدائم كتطوير لعركضها كبػدماتها ابؼختلفة. -

نفسها كشركة حيوية مبدعة، كفية كشفافة في بؿيط جد تنافسي كسليم أساسو كالآف أصبحت موبيليس تفرض 
 كمفتاح بقاحو يكمن في ابعدية كابؼصداقية بالإضافة إلذ اتصاؿ ابؼباشر.
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 ثانيا: أىداف مؤسسة موبيليس
 :1تسعى مؤسسة موبيليس منذ نشأتها إلذ برديد أىداؼ أساسية منها

 تقديم أحسن ابػدمات؛-
 الإبداع؛ -
 التكفل ابعيد بابؼشتًكتُ لضماف كفائهم؛  -
تقديم ابعديد بدا يتماشى مع التطورات التكنولوجية كىذا ما مكنها برقيق أرقاـ أعماؿ مهمة كتوصلها، في كقت قصتَ  -

 مليوف مشتًؾ. 20إلذ ضم 
 ثالثا: الخدمات الالكترونية التي تقدمها موبيليس

 :2الرمن بتُ ابػدمات التي تقدمها موبيليس كالت
-E-reselli تتمثل ىذه ابػدمة في الدفع عبر الانتًنيت، حيث تسمح بتعبئة خطوط الدفع ابؼسبق )ابػطوط المحلية أك :

الدكلية(، كدفع الفواتتَ في أم كقت كاف، كمن دكف تنقل يتم ذلك من خلاؿ كاجهة الانتًنيت، كعند الانتهاء من عملية 
، كإدخاؿ ابؼعلومات ابؼتعلقة SATIMAمنة لبريد ابعزائر أك الدفع يتم إدراج الزبوف إلذ صفحة الدفع الالكتًكني الآ

 بالبطاقة. 
بفضل ىذه ابػدمة بيكنك إعادة تعبئة حسابك أك دفع فواتتَ من خلاؿ تطبيق : BaridiMobأرسلي عبر-

BaridiMob .لبريد ابعزائر بكل بساطة كبسرعة كبشكل آمن 
-MeetMob تعتبر ىذه ابػدمة بؼوبيليس كاجهة الويب بؾانية، تسمح بتسيتَ حسابكم كابغصوؿ على ابؼعلومات :

 التالر:  MeetMobاللازمة بكل حرية، حيث توفر خدمة 
 إمكانية معرفة ابؼعلومات ابؼتعلقة بحسابك مثل: الرصيد ابؼتبقي، معلومات حوؿ الاشتًاؾ، الاطلاع على الفاتورة؛ -
 لى ابؼعلومات ابؼتعلقة بالزبوف كسجل الربط بالأنتًنيت؛الاطلاع ع -
 إمكانية الاتصاؿ بخدمة الزبائن عبر الابييل؛ -
 تعبئة الرصيد على الانتًنيت بالاعتماد على البطاقة الذىبية.  -
-Arsselli via GAB : ائر بالشراكة مع بريد ابعزائر أطلقت موبيليس خدمة جديدة للتعبئة عبر شبابيك بريد ابعز

كالتي تشمل فقط زبائن موبيليس ابؼتحصلتُ على حساب بريد جارم، تتيح ىذه ابػدمة لزبائن موبيليس بتعبئة حسابهم 
 أك دفع فواتتَىم في أم كقت كاف كذلك باعتماد البطاقة الذىبية كبكل أماف. 
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https://www.mobilis.dz consulté le 21/05/2022. 

https://www.mobilis.dz/
https://www.mobilis.dz/
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 المطلب الثاني: تحديد مجتمع العينة ومتغيرات الدراسة
ابؼطلب إلذ بؾتمع الدراسة، ككذا العينة ابؼعتمدة في الدراسة، بالإضافة إلذ متغتَات  سيتم التطرؽ من خلاؿ ىذا

 الدراسة كبموذج الدراسة كما يلي: 
 أولا: تحديد مجتمع وعينة الدراسة

 تم برديد بؾتمع ك عينة الدراسة كالتالر:
موبيليس بولاية برج بوعريريج،  ككالة معتتمثل كحدات بؾتمع الدراسة في كافة الزبائن ابؼتعاملتُ مجتمع الدراسة:  -1

 كنظرا لصعوبة إجراء عملية مسح شامل لكل الزبائن قمنا باختيار عينة عشوائية من ىذا المجتمع لدراستها. 
 من زبائن موبيليس تم اختبارىم بطريقة عشوائية. 115تضمنت عينة الدراسة عينة الدراسة:  -2

 بحثيةثانيا: متغيرات الدراسة والمؤشرات ال
 شملت الدراسة متغتَين أكبؽما مستقل كالآخر تابع.

استخداـ قوة شبكات الاتصاؿ ابؼباشر كاتصالات ابغاسب كالوسائل التسويق الالكتًكني كىو المتغير المستقل:  -1
 حيث اعتمدنا على قياس ىذا ابؼتغتَ من خلاؿ ابؼؤشرات الآتية:التفاعلية الرقمية لتحقيق الأىداؼ التسويقية، 

 (؛4الذ 1ابػدمة الالكتًكنية: خصصت بؽا العبارات من )  -أ
 (؛9الذ 5التسعتَ الالكتًكني: خصصت لو العبارات من )  -ب
 (؛13الذ 10التوزيع الالكتًكني: خصصت لو العبارات من )  -ج
 (؛ 20الذ 14التًكيج الالكتًكني: خصصت لو العبارات من )  -د
 (؛ 24الذ 21تصميم ابؼوقع الالكتًكني: خصصت لو العبارات من )  -ق
 (؛28الذ 25الأمن كابػصوصية: كخصصت لو العبارات من )  -ك
 (؛ 35الذ 29التخصيص كخدمة الزبوف: خصصت لو العبارات من )  -ز
 (؛38الذ 36المجتمعات الافتًاضية: خصصت بؽا العبارات من )  -ح
الزبوف كىو شعور الإنساف بالسعادة أك خيبة الأمل ابؼتولد من ابؼقارنة بتُ أداء ابؼنتجات أك  رضا المتغير التابع: -2

 (. 44إلذ 39ابػدمات مقارنة مع توقعاتو، حيث يتم قياسو من خلاؿ أبعاده كتم بزصيص لو العبارات من ) 
التسويق الالكتًكني على رضا الزبوف في كسنحاكؿ تبياف بموذج الدراسة التفصيلي بدتغتَه ابؼستقل كالتابع لتبياف أثر 

 مؤسسات الاتصاؿ كذلك بالعلاقة التالية: 
Y=bX+E 

 كباعتبار أف النموذج متعدد فأف بناء النموذج يكوف كالتالر:
Y=b0+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+b6X6+b7X7+b8X8+b9X9+b10X10+E 
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Yرضا الزبوف : 
X1ابػدمة الالكتًكنية؛ : 
X2 َالالكتًكني؛: التسعت 
X3التوزيع الالكتًكني؛ : 
X4التًكيج الالكتًكني؛: 
X5تصميم ابؼوقع الالكتًكني؛: 
X6خدمة الزبوف؛ : 
X7التخصيص؛ : 
X8ابػصوصية؛: 
X9الأمن؛ : 

X10المجتمعات الافتًاضية؛ : 
E،ابػطأ العشوائي : 
b .الثابت : 

 التالر يوضح العلاقة ما بتُ ابؼتغتَات بشكل أكثر تفصيلا كذلك كما يلي:  كالشكل
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 ( بموذج الدراسة2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على الدراسات السابقة.  منالمصدر: 
 
 
 

المزيج التسويقي 
 الالكتروني:

 ابػدمة الالكتًكنية؛ -
 التسعتَ الالكتًكني؛ -
 التوزيع الالكتًكني؛ -
 التًكيج الالكتًكني. -

 
 العناصر الداعمة: 

 موقع كيب؛تصميم  -
التخصيص كخدمة -

 الزبوف؛
 الأمن كابػصوصية؛ -

المجتمعات  -
 الافتًاضية.

 

 

 
 
 

 رضا الزبوف
 
 
 
 
 
 

 ابؼتغتَ التابع ابؼتغتَ ابؼستقل

 متغتَات الدراسة

 التسويق الالكتًكني
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 المطلب الثالث: أدوات جمع البيانات والأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة
في ىذا ابؼطلب الأدكات ابؼعتمدة في بصع البيانات كالتي بسثلت في الاستبياف، أما بخصوص الأساليب  سنعرض

 .SPSSالإحصائية ابؼستخدمة في الدراسة فقد تم استخداـ برنامج 
 أولا: أدوات جمع البيانات

ف كأداة رئيسية  للوصوؿ الذ بغية ابغصوؿ على ابؼعلومات كالتأكد من فرضيات البحث تم الاعتماد على الاستبيا     
 ابغقائق ابؼتعلقة بالدراسة، حيث تضمن الاستبياف جزئيتُ كما يلي: 

تضمن البيانات الشخصية من خلاؿ جنس ابؼستجوب، السن، ابؼستول التعليمي، كسنوات التعامل الجزء الأول:  -1
 ؛بوعريريج موبيليس ببرج ككالةمع 
ور الأكؿ يتعلق بابؼتغتَ ابؼستقل )التسويق الالكتًكني( تم تقسيمو على أساس كيتضمن بؿورين، المحالجزء الثاني:  -2

عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني كابؼتمثلة في: ابػدمة الالكتًكنية، التسعتَ الالكتًكني، التوزيع الالكتًكني، التًكيج 
المجتمعات الافتًاضية، كيضم ىذا المحور  الالكتًكني، تصميم موقع الويب، خدمة الزبوف، التخصيص، ابػصوصية، الأمن،

 عبارات.  6عبارة، أما المحور الثاني فيتعلق بابؼتغتَ التابع )رضا الزبوف( كالذم يضم  38
في توزيع درجات الإجابات كالتي تتوزع  (point likert scale 05 )كقد تم استخداـ مقياس ليكرت ابػماسي        

كقد أعطيت بؽا درجة كاحدة، إلذ أعلى كزف ) موافق بشدة( كالذم أعطيت لو بطس من أقل كزف) غتَ موافق بشدة ( 
 درجات، كبذلك تكوف دلالة ابؼتوسط ابغسابي للإجابات كالتالر: 

 (: درجات مقياس ليكرت3الجدول رقم )
1 2 3 4 5 

 موافق بشدة موافق بؿايد غتَ موافق غتَ موافق بشدة
 إعداد الطالبتتُ منالمصدر:                

 في حتُ يوضح ابعدكؿ أدناه تقسيم مقياس ليكرت لتحديد درجة ابؼوافقة لأفراد عينة الدراسة.     
 (: مستويات الإجابة لمقياس ليكرت الخماسي4الجدول رقم  )

 
 
 

 من إعداد الطالبتتُالمصدر:          
 
 
 
 
 

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا  ابؼستول
 5-4.21 4.20-3.41 3.40-2.61  2.60-1.81 1.80-1 ابؼتوسط ابغسابي
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 ثانيا: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة
لتفريغ كترميز الإجابات كالتحليل الإحصائي للبيانات كمن خلالو  SPSSمن أجل النتائج قمنا باستخداـ برنامج      

 اعتمدنا الأساليب الإحصائية التالية: 
 معامل الثبات ألفا كركنباخ لقياس درجة مصداقية الإجابات على فقرات الاستبياف؛ -
 ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعيارم بهدؼ الكشف على ابذاه أفراد العينة بذاه أسئلة الاستبياف؛ -
 معامل الارتباط للتعرؼ على العلاقة بتُ ابؼتغتَات؛ -
 على رضا الزبوف؛ 4pالابكدار ابػطي ابؼتعدد لدراسة أثر بؾموع عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني  -
 الالكتًكني على رضا الزبوف.الابكدار ابػطي ابؼتعدد لدراسة أثر بؾموع العناصر الداعمة للمزيج التسويقي  -
 ، لتحليل الفركقات. Anova، كاختبار التباين الأحادم tاختبار  -

 ثالثا: تحديد درجة ثبات أداة الدراسة
من أجل اختبار درجة الثبات قمنا بدراسة ثبات الاستبياف كمن بتُ أىم ابؼعاملات ابؼستعملة في ذلك " ألفا       

تعبتَا عن نسبة الثبات الذم يبتُ نسبة الزبائن من العينة الذين يعيدكف نفس  1إلذ  0كركنباخ" الذم يأخذ القيمة من 
الإجابة إذا تم استجوابهم مرة ثانية في نفس الظركؼ، حيث تم حساب ألفا كركنباخ للمتغتَ ابؼستقل )التسويق 

 ىي مبينة في ابعدكؿ  التالر:  الالكتًكني(، كألفا كركنباخ للمتغتَ التابع )رضا الزبوف(، حيث كانت نتائج الاختبار كما
 (: نتائج اختبار درجة الثبات للمتغيرات5الجدول رقم )

 قيمة ابؼعامل ) ألفا كركنباخ( 
 0.956 ابؼتغتَ ابؼستقل

 0.908 ابؼتغتَ التابع

 0.961 كافة ابؼتغتَات
 . Spssمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج المصدر:                       

"، كىذا يدؿ على أف %96من خلاؿ نتائج ابعدكؿ أعلاه يتضح لنا أف معامل ألفا كركنباخ لكافة ابؼتغتَات بلغ "       
 أداة الدراسة ذات ثبات كبتَ، كبينح الصلاحية للاستبياف لتحليل كتفستَ نتائج الدراسة كاختبار فرضياتها. 
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 المبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتها
في ىذا ابؼبحث نقوـ بعرض نتائج التحليل الإحصائي للمقاييس الإحصائية الوصفية الأكلية كابؼتوسط ابغسابي،       

إضاقة إلذ  لاستبياف،كالابكراؼ ابؼعيارم، كالرتبة كالأبنية النسبية بؼتغتَات الدراسة التي تم تصميمها كصياغتها في أسئلة ا
باستخداـ الطرؽ الإحصائية اختبار برليل الابكدار ابؼتعدد بغساب تأثتَ ابؼتغتَات ابؼستقلة في اختبار فرضيات الدراسة، 

النموذج ابؼقتًح على ابؼتغتَ التابع حسب كل فرضية من الفرضيات ذات الصلة بذلك، كعليو فتم تقسيم ىذا ابؼبحث إلذ 
 ابؼطالب التالية: 

 : كصف كبرليل متغتَات الدراسة؛المطلب الأول -
 اختبار فرضيات الدراسة؛المطلب الثاني:  -
 : مناقشة نتائج الدراسة. المطلب الثالث -

 المطلب الأول: وصف وتحليل متغيرات الدراسة
 سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلذ التحليل الوصفي بؼتغتَات الدراسة.   

 خصية الخاصة بعينة الدراسةأولا: تحليل البيانات الش
كفيما يلي سيتم كصف كبرليل عينة الدراسة كفقا بؽذه ابؼتغتَات: ابعنس، السن، ابؼستوم التعليمي، كسنوات التعامل    

 مع مؤسسة موبيليس: 
 (: وصف لعينة الدراسة وفقا للبيانات الشخصية6الجدول رقم )  

المستوي  النسبة السن النسبة الجنس
 التعليمي

سنوات التعامل  النسبة
مع مؤسسة 

 موبيليس

 النسبة

 %11.3 سنة فأقل %22.6 ثانوم فأقل %12.2 سنة 20أقل من  %44.3 ذكر

سنة إلذ  21من  %55.7 أنثى
 سنة 30

 5من سنتتُ إلذ  %62.6 جامعي 66.1%
 سنوات

27% 

 
 

 المجموع

 
 
100% 

دراسات  %21.7 سنة 30أكبر من 
 عليا

 %61.7 سنوات5أكبر من 14,8%

 
 المجموع

 
100% 

 
 المجموع

 
100% 

 
 المجموع

 
100% 

 . SPSSمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج   المصدر:
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  %44.3من أفراد العينة إناث، ك %55.7من خلاؿ ابعدكؿ السابق يتضح لنا أف نسبة حسب متغير الجنس:  -1
 منها ذكور، حيث بقد أف النسب بتُ الذكور كالإناث متقاربة كبالتالر كل الفئات عندىا إقباؿ على خدمات موبيليس.

تنتمي إلذ الفئة العمرية  %66.1تبتُ لنا حسب ابعدكؿ أعلاه أف أغلبية أفراد العينة كبنسبة حسب متغير السن:  -2
سنة بنسبة  20كأختَا الفئة العمرية أقل من  %21.7سنة بنسبة  30ثم تليها فئة اكبر من  سنة  30سنة إلذ 21 من

 كبيكن إرجاع ذلك أف فئة الشباب ىي التي بسثل الأغلبية كأنها الأكثر إقبالا على خدمات ابؼؤسسة.. 12.2%
نسبتهم من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف الأفراد الذين بيثلوف التعليم الثانوم فأقل حسب المستوى التعليمي:  -3

كىذا ما  %62.6سنة  كأف الأفراد الذين بيثلوف ابؼستول ابعامعي نسبتهم 20يعكس الفئة العمرية أقل من  22.6%
يعكس الفئة العمرية %14.8سنة، بينما أفراد الدراسات العليا بيثلوف نسبة 30سنة إلذ 21يعكس الفئة العمرية من 

 سنة. 30أكبر من 
من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أ، أفراد العينة الذين يتعاملوف مع موبيليس موبيليس:  مؤسسةسنوات التعامل مع  -4

، كفي الأختَ %27سنوات بلغت نسبتهم  5، بينما ابؼتعاملوف من سنتتُ إلذ %61.7سنوات نسبتهم 5منذ أكثر من 
 .%11.3الزبائن ابؼتعاملوف أقل من سنة نسبتهم 

 ثانيا: تحليل محاور الاستبيان
في ىذا ابعزء سنقوـ بتحليل بؿاكر الاستبياف بغية الإجابة على تساؤلات بحثنا، حيث تم استخداـ مقاييس الإحصاء      

 الوصفي، كىي ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية بؼعرفة أبنية فقرات كل بؿور من بؿاكر الاستبياف. 
 المتغير المستقل ) التسويق الالكتروني ( -1
لوصف ابػدمة الالكتًكنية للعينة بؿل الدراسة، تم استخداـ ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات الالكترونية: الخدمة -أ

 (: 7ابؼعيارية بؼعرفة أبنية الفقرات، كما ىو كوضح في ابعدكؿ رقم ) 
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يس حول الخدمة (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات زبائن مؤسسة موبيل7الجدول رقم )
 الالكترونية.

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

مستوى 
 الأىمية

تتنوع ابػدمات الالكتًكنية التي تقدمها مؤسسة موبيليس مثل:  1
 E-reselli، MeetMob ،خدمات التعبئة الالكتًكنية

 ".بظا"خدمة 

 مرتفع 01 0.77 3.75

ابػدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس بسهولة  تتميز 2
 استخدامها.

 مرتفع 02 0.96 3.53

تتميز ابػدمات الالكتًكنية التي تقدمها مؤسسة موبيليس بسرعة  3
 ابقازىا الكتًكنيا.

 متوسط 04 1.15 3.04

ابػدمات الالكتًكنية بؼؤسسة موبيليس متاحة على مدار  4
 سا. 24/24الوقت

 متوسط 03 1.05 3.40

 مرتفع 0.78 3.43 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 .SPSSمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج المصدر: 

 01كلقد احتلت الفقرة رقم  3.43يظهر من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف ابؼتوسط العاـ لفقرات ابػدمة الالكتًكنية بلغ     
،  3.04في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدره  03، في حتُ جاءت الفقرة رقم 3.75ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي قدره 

كما يبتُ ابعدكؿ أيضا التشتت منخفض في إجابات أفراد العينة حوؿ فقرات ابػدمة الالكتًكنية كىو ما يعكس التقارب 
في كجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ موافقتهم على ىذا ابؼتغتَ، كيشتَ ابعدكؿ أيضا إلذ التقارب في قيم ابؼتوسطات 

 ة ابػدمة الالكتًكنية كانت مرتفعة. ابغسابية، كبشكل عاـ يتبتُ أف مستول أبني
لوصف التسعتَ الالكتًكني للعينة بؿل الدراسة، تم استخداـ ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات التسعير الالكتروني:  -ب

 (: 8رقم ) ابؼعيارية بؼعرفة أبنية الفقرات، كما ىو كوضح في ابعدكؿ 
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رافات المعيارية لإجابات زبائن مؤسسة موبيليس حول التسعير (: المتوسطات الحسابية والانح8الجدول رقم )
 الالكتروني.

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

مستوى 
 الأىمية

توفر مؤسسة موبيليس كسائل الكتًكنية متنوعة لزبائنها لدفع قيمة  1
 خدماتها مثل البطاقات الالكتًكنية.

 متوسط 02 0.93 3.38

تعتبر أسعار ابػدمات الالكتًكنية بؼؤسسة موبيليس منخفضة  2
 مقارنة بابػدمات التقليدية.

 متوسط 05 1.07 3.11

تسعى مؤسسة موبيليس إلذ تغيتَ أسعار خدماتها الالكتًكنية كفقا  3
 للتغيتَ الذم بودث في سوؽ الانتًنيت.

 متوسط 04 1.04 3.18

تتيح ابؼؤسسة لزبائنها إمكانية التعرؼ على أسعار خدماتها  4
 الالكتًكنية. 

 مرتفع 01 0.81 3.71

 متوسط 03 1.12 3.34 تعتبر أسعار مؤسسة موبيليس تنافسية. 5
 متوسط 0.71 3.34 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 . SPSS برنامج من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات المصدر: 
 04كلقد احتلت الفقرة رقم  3.34يظهر من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف ابؼتوسط العاـ لفقرات التسعتَ الالكتًكني بلغ       

،  3.11في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدره  02، في حتُ جاءت الفقرة رقم 3.71ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي قدره 
كما يبتُ ابعدكؿ أيضا التشتت منخفض في إجابات أفراد العينة حوؿ فقرات التسعتَ الالكتًكني كىو ما يعكس التقارب 
في كجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ موافقتهم على ىذا ابؼتغتَ، كيشتَ ابعدكؿ أيضا إلذ التقارب في قيم ابؼتوسطات 

 ة التسعتَ الالكتًكني كاف متوسط.  ابغسابية، كبشكل عاـ يتبتُ أف مستول أبني
لوصف التوزيع الالكتًكني للعينة بؿل الدراسة، تم استخداـ ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات : التوزيع الالكتروني -ج

 (: 9ابؼعيارية بؼعرفة أبنية الفقرات، كما ىو كوضح في ابعدكؿ رقم ) 
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والانحرافات المعيارية لإجابات زبائن مؤسسة موبيليس حول التوزيع (: المتوسطات الحسابية 9الجدول رقم )
 الالكتروني.

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

مستوى 
 الأىمية

تستخدـ مؤسسة موبيليس في توزيع خدماتها على شبكة  1
 الانتًنيت ) ابؼوقع الالكتًكني (.

 متوسط 01 0.96 3.39

 متوسط 04 0.95 3.13 تستخدـ مؤسسة موبيليس في توزيع خدماتها البريد الالكتًكني. 2
بسكن للزبوف ابغصوؿ على ابػدمات الالكتًكنية بؼؤسسة موبيليس  3

 في أم مكاف يتواجد فيو.
 متوسط 03 1.19 3.26

بسكن للزبوف ابغصوؿ على ابػدمات الالكتًكنية بؼؤسسة موبيليس  4
 في أم كقت يرغب فيو. 

 متوسط 02 1.13 3.34

 متوسط 0.84 3.28 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 .SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج المصدر: 

بدرجة موافقة متوسطة،  كلقد 3.28من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف ابؼتوسط العاـ لفقرات التوزيع الالكتًكني بلغ  يظهر      
في ابؼرتبة الأختَة  02، في حتُ جاءت الفقرة رقم 3.39ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي قدره  01احتلت الفقرة رقم 

منخفض في إجابات أفراد العينة حوؿ فقرات التوزيع ، كما يبتُ ابعدكؿ أيضا التشتت 3.13بدتوسط حسابي قدره 
الالكتًكني كىو ما يعكس التقارب في كجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ موافقتهم على ىذا ابؼتغتَ، كيشتَ ابعدكؿ 

 .  أيضا إلذ التقارب في قيم ابؼتوسطات ابغسابية، كبشكل عاـ يتبتُ أف مستول أبنية التوزيع الالكتًكني كاف متوسط
لوصف التًكيج الالكتًكني للعينة بؿل الدراسة، تم استخداـ ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات الترويج الالكتروني:  -د

 (: 10ابؼعيارية بؼعرفة أبنية الفقرات، كما ىو كوضح في ابعدكؿ رقم ) 
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ن مؤسسة موبيليس حول الترويج (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات زبائ10الجدول رقم )
 الالكتروني.

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

مستوى 
 الأىمية

تقوـ مؤسسة موبيليس بالتًكيج بػدماتها غبر موقعها الالكتًكني  1
 ابػاص بها.

 مرتفع 02 0.91 3.55

الالكتًكنية للتعريف تستخدـ مؤسسة موبيليس الإعلانات  2
 بخدماتها الالكتًكنية.

 مرتفع 01 0.86 3.70

تستخدـ مؤسسة موبيليس البريد الالكتًكني للتًكيج بػدماتها  3
 الالكتًكنية.

 متوسط 04 1.05 3.16

 متوسط 06 1.17 3.11 تتميز الرسائل التًكبهية الالكتًكنية بؼؤسسة موبيليس بابعاذبية.  4
موبيليس لزبائنها بزفيضات سعرية في حالة الشراء بسنح مؤسسة  5

 عبر ابػط.
 متوسط 05 1.07 3.13

تنظم مؤسسة موبيليس مسابقات على ابػط كتقدـ ىدايا  6
 كمكافآت للفائزين.

 متوسط 07 1.05 3.06

 مرتفع 03 0.88 3.50 تقوـ مؤسسة موبيليس برعاية بعض الأحداث الاجتماعية.  7
 متوسط 0772 3.31 الحسابي والانحراف المعياري العام المتوسط

 .SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج المصدر: 
 02كلقد احتلت الفقرة رقم  3.31يظهر من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف ابؼتوسط العاـ لفقرات التًكيج الالكتًكني بلغ     

،  3.06في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدره  06، في حتُ جاءت الفقرة رقم 3.70ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي قدره 
كما يبتُ ابعدكؿ أيضا التشتت منخفض في إجابات أفراد العينة حوؿ فقرات التًكيج الالكتًكني كىو ما يعكس التقارب 

أيضا إلذ التقارب في قيم ابؼتوسطات في كجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ موافقتهم على ىذا ابؼتغتَ، كيشتَ ابعدكؿ 
 ابغسابية، كبشكل عاـ يتبتُ أف مستول أبنية التًكيج الالكتًكني كاف متوسط.  

لوصف تصميم ابؼوقع الالكتًكني للعينة بؿل الدراسة، تم استخداـ تصميم الموقع الالكتروني ) موقع الويب(:  -ه
 (: 11أبنية الفقرات، كما ىو كوضح في ابعدكؿ رقم )  ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية بؼعرفة
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات زبائن مؤسسة موبيليس حول تصميم 11الجدول رقم )
 الموقع الالكتروني.

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

مستوى 
 الأىمية

 متوسط 02 0.88 3.34 يتميز الوقع الالكتًكني بؼؤسسة موبيليس بالتصميم ابعيد. 1
 متوسط 04 1.00 3.12 يتميز ابؼوقع الالكتًكني بؼؤسسة موبيليس بابعاذبية. 2
يوفر ابؼوقع الالكتًكني بؼؤسسة موبيليس ابؼعلومات الضركرية  3

 كاللازمة حوؿ ابػدمة ابؼقدمة.
 مرتفع 01 0.97 3.49

 متوسط 03 0.95 3.13 تقوـ مؤسسة موبيليس بتحديث موقعها الالكتًكني باستمرار.  4
 متوسط 0.79 3.27 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 .SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج المصدر: 
كلقد احتلت الفقرة رقم  3.27من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف ابؼتوسط العاـ لفقرات تصميم ابؼوقع الالكتًكني بلغ  يظهر    
في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدره  02، في حتُ جاءت الفقرة رقم 3.49ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي قدره  03

، كما يبتُ ابعدكؿ أيضا التشتت منخفض في إجابات أفراد العينة حوؿ فقرات تصميم ابؼوقع الالكتًكني كىو ما 3.12
يعكس التقارب في كجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ موافقتهم على ىذا ابؼتغتَ، كيشتَ ابعدكؿ أيضا إلذ التقارب في 

 أبنية تصميم ابؼوقع الالكتًكني كاف متوسط.   قيم ابؼتوسطات ابغسابية، كبشكل عاـ يتبتُ أف مستول
لوصف الأمن كابػصوصية للعينة بؿل الدراسة، تم استخداـ ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات الأمن والخصوصية:  -و

 (: 12ابؼعيارية بؼعرفة أبنية الفقرات، كما ىو كوضح في ابعدكؿ رقم ) 
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ة والانحرافات المعيارية لإجابات زبائن مؤسسة موبيليس حول الأمن (: المتوسطات الحسابي12الجدول رقم )
 والخصوصية.

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

مستوى 
 الأىمية

تقوـ مؤسسة موبيليس بالمحافظة على أمن كسلامة بيانات  1
 كمعلومات زبائنها.

 مرتفع 01 0.89 3.60

زبائن مؤسسة موبيليس بالاطمئناف بأف معلوماتهم يشعر  2
 الشخصية في سرية تامة.

 مرتفع 03 0.99 3.46

تقوـ مؤسسة موبيليس بحماية موقعها الالكتًكني من ابؼخاطر  3
 الالكتًكنية.

 مرتفع 02 0.83 3.50

تستخدـ مؤسسة موبيليس بيانات كمعلومات زبائنها لأغراض  4
 بؿددة. 

 متوسط 04 1.03 3.27

 مرتفع 0.77 3.46 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 .SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج المصدر: 

 01كلقد احتلت الفقرة رقم  3.46يظهر من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف ابؼتوسط العاـ لفقرات الأمن كابػصوصية بلغ     
،  3.27في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدره  04، في حتُ جاءت الفقرة رقم 3.60ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي قدره 

كما يبتُ ابعدكؿ أيضا التشتت منخفض في إجابات أفراد العينة حوؿ فقرات الأمن كابػصوصية كىو ما يعكس التقارب 
على ىذا ابؼتغتَ، كيشتَ ابعدكؿ أيضا إلذ التقارب في قيم ابؼتوسطات  في كجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ موافقتهم

 ابغسابية، كبشكل عاـ يتبتُ أف مستول أبنية الأمن كابػصوصية كانت مرتفعة.  
لوصف التخصيص كخدمة الزبوف للعينة بؿل الدراسة، تم استخداـ ابؼتوسطات ابغسابية التخصيص وخدمة الزبون:  -ز

 (: 13كالابكرافات ابؼعيارية بؼعرفة أبنية الفقرات، كما ىو كوضح في ابعدكؿ رقم ) 
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات زبائن مؤسسة موبيليس حول 13الجدول رقم )
 التخصيص وخدمة الزبون.

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

مستوى 
 الأىمية

تستخدـ مؤسسة موبيليس ابؼعلومات كالبيانات ابػاصة بالزبائن  1
 في تصميم خدمات تناسب احتياجاتهم.

 متوسط 03 0.89 3.38

موبيليس تدفع الزبوف لزيارة دقة ابػدمات الالكتًكنية بؼؤسسة  2
 موقعها الالكتًكني مرة أخرل.

 متوسط 05 1.05 3.13

 متوسط 03 0.99 3.38 تسعى موبيليس إلذ برستُ خدماتها الالكتًكنية باستمرار. 3
تقدـ مؤسسة موبيليس خدمات دعم لزبائنها بشكل دائم  4

 كمستمر) مثلا: توفر التسهيلات اللازمة للحصوؿ على ابػدمة(. 
 متوسط 02 1.00 3.39

بذيب مؤسسة موبيليس على استعلامات زبائنها فيما يتعلق  5
 بطرؽ ابغصوؿ على ابػدمة.

 مرتفع 01 1.02 3.42

زبائنها فيما بىص بعض بذيب مؤسسة موبيليس على أسئلة  6
 الأمور التقنية أك الفنية ابؼتعلقة بخدماتها الالكتًكنية

 متوسط 04 1.01 3.26

تعمل مؤسسة موبيليس على تقديم ابؼساندة كالتوجيو للزبوف على  7
 مدار الوقت

 متوسط 02 0.97 3.39

 متوسط 0.78 3.34 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 .SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج المصدر: 

كلقد احتلت الفقرة  3.34يظهر من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف ابؼتوسط العاـ لفقرات التخصيص كخدمة الزبوف بلغ     
ابي قدره في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حس 02، في حتُ جاءت الفقرة رقم 3.42ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي قدره  05رقم 

كما يبتُ ابعدكؿ أيضا التشتت منخفض في إجابات أفراد العينة حوؿ فقرات التخصيص كخدمة الزبوف كىو ما 3.13
يعكس التقارب في كجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ موافقتهم على ىذا ابؼتغتَ، كيشتَ ابعدكؿ أيضا إلذ التقارب في 

 أف مستول أبنية التخصيص كخدمة الزبوف كانت متوسطة. قيم ابؼتوسطات ابغسابية، كبشكل عاـ يتبتُ 
لوصف المجتمعات الافتًاضية للعينة بؿل الدراسة، تم استخداـ ابؼتوسطات ابغسابية المجتمعات الافتراضية:  -ح

 (: 14كالابكرافات ابؼعيارية بؼعرفة أبنية الفقرات، كما ىو كوضح في ابعدكؿ رقم ) 
 



 الدراسة الميدانية...............................................................................لثانيالفصل ا

52 
 

الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات زبائن مؤسسة موبيليس حول  (: المتوسطات14الجدول رقم )
 المجتمعات الافتراضية.

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

مستوى 
 الأىمية

بستلك مؤسسة موبيليس بذمعات ) منتديات( افتًاضية بسكن  1
 أشخاص آخرين.الزبائن من إجراء بؿادثات مع 

 متوسط 03 0.92 2.85

تتيح ابؼنتديات الالكتًكنية بؼؤسسة موبيليس سهولة تفاعل الزبائن  2
 مع بعضهم البعض.

 متوسط 01 0.91 3.13

يتبادؿ زبائن مؤسسة موبيليس ابؼعلومات كابػبرات مع أشخاص  3
 آخرين حوؿ خدماتها الالكتًكنية.

 متوسط 02 0.96 3.09

 متوسط 0.80 3.02 الحسابي والانحراف المعياري العام المتوسط
 . SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج المصدر: 

 02كلقد احتلت الفقرة رقم  3.02يظهر من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف ابؼتوسط العاـ لفقرات المجتمعات الافتًاضية بلغ     
،  2.85في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدره  01، في حتُ جاءت الفقرة رقم 3.13ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي قدره 

كما يبتُ ابعدكؿ أيضا التشتت منخفض في إجابات أفراد العينة حوؿ فقرات المجتمعات الافتًاضية كىو ما يعكس 
ؿ أيضا إلذ التقارب في قيم التقارب في كجهات نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ موافقتهم على ىذا ابؼتغتَ، كيشتَ ابعدك 

 ابؼتوسطات ابغسابية، كبشكل عاـ يتبتُ أف مستول أبنية المجتمعات الافتًاضية كانت متوسطة.  
لوصف ابؼتغتَ التابع ) رضا الزبوف( للعينة بؿل الدراسة، تم استخداـ ابؼتوسطات المتغير التابع: )رضا لزبون(:   -2

 (: 15فة أبنية الفقرات، كما ىو كوضح في ابعدكؿ رقم ) ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية بؼعر 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الدراسة الميدانية...............................................................................لثانيالفصل ا

53 
 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات زبائن مؤسسة موبيليس حول رضا 15الجدول رقم )
 الزبون.

 
 الرقم

 
 العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الترتيب 
حسب 
 الأىمية

مستوى 
 الأىمية

تكرار عملية الشراء تتعامل مرة أخرل مع مؤسسة  في حالة 1
 موبيليس.

 متوسط 02 1.1281 3.32

تتحدث بإبهابية عن مؤسسة موبيليس كابػدمات الالكتًكنية التي  2
 تقدمها.

 متوسط 04 1.1285 3.24

تواصل التعامل مع مؤسسة موبيليس حتى في حالة حدكث بعض  3
 الأخطاء.

 متوسط 03 1.1298 3.28

 منخفض 06 1.14 2.57 تواصل التعامل مع مؤسسة موبيليس حتى في حالة رفع الأسعار.  4
 متوسط 05 1.25 3.23 تنصح أصدقائك كمعارفك بالتعامل مع مؤسسة موبيليس. 5
 متوسط 01 1.21 3.39 لديك انطباع إبهابي عن بذربتك في التعامل مع مؤسسة موبيليس 6

 متوسط 0.96 3.17 الحسابي والانحراف المعياري العام المتوسط
 .SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج المصدر: 

ابؼرتبة  06كلقد احتلت الفقرة رقم  3.17يظهر من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف ابؼتوسط العاـ لفقرات رضا الزبوف بلغ       
، كما 2.57في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدره  04، في حتُ جاءت الفقرة رقم 3.39الأكلذ بدتوسط حسابي قدره 

يبتُ ابعدكؿ أيضا التشتت منخفض في إجابات أفراد العينة حوؿ فقرات رضا الزبوف كىو ما يعكس التقارب في كجهات 
قارب في قيم ابؼتوسطات ابغسابية، نظر أفراد عينة الدراسة حوؿ موافقتهم على ىذا ابؼتغتَ، كيشتَ ابعدكؿ أيضا إلذ الت

 كبشكل عاـ يتبتُ أف مستول أبنية رضا الزبوف كاف متوسط.  
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 كلقد تم تلخيص نتائج ابعداكؿ السابقة في ابعدكؿ الآتي:  
 (: المتوسطات الحسابية لمتغيرات الدراسة16الجدول رقم )

 المتوسط الحسابي متغيرات الدراسة
 
 
 

التسويقي  المزيج
 الالكتروني

 3.43 ابػدمة الالكتًكنية
 3.34 التسعتَ الالكتًكني

 3.28 التوزيع الالكتًكني
 3.31 التًكيج الالكتًكني

 3.27 تصميم ابؼوقع الالكتًكني ) موقع الويب(

 3.46 الأمن كابػصوصية
 3.34 التخصيص كخدمة الزبوف

 3.02 المجتمعات الافتًاضية 
 3.30 ابغسابي العاـ لعناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني ابؼتوسط

 3.17 ابؼتوسط ابغسابي العاـ لرضا الزبوف

 . SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات المصدر:                 
، برجة 3.30يتضح من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف ابؼتوسط ابغسابي العاـ لعناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني قد بلغ 

، تليو ابػدمة الالكتًكنية بدتوسط 3.46كقد بلغ ابؼتوسط ابغسابي للأمن كابػصوصية أعلى قيمة ب  متوسطة موافقة
، يليو التخصيص كخدمة الزبوف بدتوسط حسابي 3.34، ثم التسعتَ الالكتًكني بدتوسط حسابي قدره 3.43حسابي قدره 

، ثم تصميم ابؼوقع الالكتًكني بدتوسط حسابي 3.28التوزيع الالكتًكني ب  ، ثم3.31، يليو التًكيج الالكتًكني ب 3.34
، أما فيما بىص ابؼتوسط ابغسابي العاـ 3.02، كأختَا المجتمعات الافتًاضية حيث قدر ابؼتوسط ابغسابي ب 3.27قدره 

 متوسطة. بدرجة موافقة 3.17لرضا الزبوف فقد بلغ 
بؼتوسطات مرتفعة كبعضها متوسطة كىذا ما يديل على بقاح كمسابنة كل كما بيكن ملاحظتو كذلك ىو أف بعض ا   

 عنصر من عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني في برقيق مستويات متوسطة إلذ مرتفعة في التأثتَ على رضا الزبوف.  
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 المطلب الثاني: اختبار فرضيات الدراسة
 ة أثر ابؼتغتَ ابؼستقل على ابؼتغتَ التابع. سيتم في ىذا ابؼطلب اختبار بموذج الدراسة بؼعرف

 أولا: اختبار الفرضية الأولى 
" توجد علاقة تأثير معنوية ذات دلالة إحصائية لعناصر المزيج التسويقي لاختبار الفرضية الأكلذ كالتي مفادىا: 

لالكتروني(،على رضا زبائن الالكتروني)الخدمة الالكترونية، التسعير الالكتروني، التوزيع الالكتروني، الترويج ا
 ، برفض أك قبوؿ إحدل الفرضيتتُ ابؼساعدتتُ كما يلي: "برج بوعريريج موبيليس بوكالة 
H0 ،لا يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية لعناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني )ابػدمة الالكتًكنية، التسعتَ الالكتًكني :

 موبيليس. ككالةعلى رضا زبائن  ،التوزيع الالكتًكني، التًكيج الالكتًكني(
H1 يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية لعناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني )ابػدمة الالكتًكنية، التسعتَ الالكتًكني، التوزيع :

 الالكتًكني، التًكيج الالكتًكني(، على رضا زبائن مؤسسة موبيليس.
 ك معامل الارتباط كالابكدار ابػطي ابؼتعدد كما يلي:كلاختبار ىذه الفرضية تم الاعتماد على اختبار فيشر 

 (: نتائج اختبار فيشر لأثر عناصر المزيج التسويقي الالكتروني على رضا الزبون17الجدول رقم )
 مستول الدلالة F متوسط ابؼربعات درجة ابغرية بؾموع ابؼربعات مصادر التباين 

 0.000 25.211 12.74 4 50.96 الابكدار 

 - - 0.505 110 55.58 البواقي
 - - - 114 106.54 المجموع 

R-deux=0.478   R =0.692 
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

( 0.00من خلاؿ نتائج اختبار فيشر يتبتُ لنا معنوية معلمات النموذج حيث نلاحظ أف مستول الدلالة المحسوب )     
(، كىذا ما يوضح كجود علاقة بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل ) ابؼزيج التسويقي الالكتًكني( 0.05الدلالة ابؼعتمد )أقل من مستور 

كابؼتغتَ التابع ) رضا الزبوف(، أم أف النموذج صالح من الناحية الإحصائية لتفستَ التغتَ ابغاصل في ابؼتغتَ التابع، كما 
ابؼزيج التسويقي الالكتًكني كرضا الزبوف، حيث بلغت قيمة معامل ارتباط تشتَ النتائج إلذ كجود ارتباط قوم بتُ عناصر 

من التباين في  %47.8(،كما نلاحظ أف قيمتو ≥0.01αكىي دالة إحصائيا عند مستول الدلالة ) %69.1بتَسوف 
 ابؼتغتَ التابع تفسره عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني. 
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 المتعدد لأثر المزيج التسويقي الالكتروني (: نتائج الانحدار 18الجدول رقم )
 ابؼتغتَات
 

مستول   T Béta ابؼعلمات ابؼقدرة
 الدلالة

 الدلالة
 Ecart قيمة ابؼعلمة

standard 
 غتَ جوىرم 0.39  -0.86 0.37 -0.32 الثابت

 جوىرم 0.001 0.28 3.42 0.10 0.35 ابػدمة الالكتًكنية
 غتَ جوىرم 0.75 0.03 0.31 0.13 0.04 التسعتَ الالكتًكني
 غتَ جوىرم 0.07 0.19 1.80 0.12 0.22 التوزيع الالكتًكني
 جوىرم 0.001 1.31 3.30 0.12 0.42 التًكيج الالكتًكني

 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات المصدر:       
 ( ستيودنت:tخلاؿ اختبار ) نلاحظ من ابعدكؿ أعلاه نتائج الابكدار ابػطي ابؼتعدد حيث نلاحظ من   

( أقل من 0.001( ك)0.001لأف مستول الدلالة المحسوب ) معنوية متغتَم ابػدمة الالكتًكنية كالتًكيج الالكتًكني  -
 (؛0.05مستول الدلالة ابؼعتمد )

( أكبر من 0.07)( ك0.75عدـ معنوية متغتَم التسعتَ الالكتًكني كالتوزيع الالكتًكني لأف مستول الدلالة المحسوب )  -
 (.0.05مستول الدلالة ابؼعتمد )

أما معلمات النموذج فتوضح الأبنية النسبية لكل متغتَ في التأثتَ على رضا الزبوف، كىنا نلاحظ أف التًكيج  
 بذعل الالكتًكني ىو الأقول تأثتَا، تليو ابػدمة الالكتًكنية. كبالتالر فإف عملية بذميع عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني

من عنصرم التسعتَ الالكتًكني ك التوزيع الالكتًكني لا يؤثراف على رضا الزبوف كىكذا سيتم استبعادىا من النموذج الكلي 
 للابكدار ابؼتعدد .

: يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية لعناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني )ابػدمة الالكتًكنية، H1كمنو نقبل الفرضية   
لكتًكني، التوزيع الالكتًكني، التًكيج الالكتًكني(، على رضا زبائن مؤسسة موبيليس، كعليو بيكن كتابة ابؼعادلة التسعتَ الا

 بالشكل التالر: 
 
 

 ثانيا: اختبار الفرضية الثانية       
" توجد علاقة تأثير معنوية ذات دلالة إحصائية للعناصر الداعمة للمزيج لاختبار الفرضية الثانية كالتي مفادىا:     

 ، برفض أك قبوؿ إحدل الفرضيتتُ ابؼساعدتتُ كما يلي: موبيليس" وكالةالتسويقي الالكتروني على رضا زبائن 
H0لمزيج التسويقي الالكتًكني على رضا الزبوف في مؤسسة : لا يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية للعناصر الداعمة ل

 موبيليس.

 )التًكيج الالكتًكني( 0.42)ابػدمة الالكتًكنية( +  0.35رضا الزبوف=  
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H1.يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية للعناصر الداعمة للمزيج التسويقي الالكتًكني على رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس : 
 عدد كما يلي:كلاختبار ىذه الفرضية تم الاعتماد على اختبار فيشر ك معامل الارتباط كالابكدار ابػطي ابؼت   

 .(: نتائج اختبار فيشر لأثر العناصر الداعمة على رضا الزبون19الجدول رقم )
 مستول الدلالة F متوسط ابؼربعات درجة ابغرية بؾموع ابؼربعات مصادر التباين 

 0.000 37.234 15.32 4 61.28 الابكدار 

 - - 0.41 110 45.26 البواقي
 - - - 114 106.54 المجموع 

R-deux=0.575   R =0.758 
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

( 0.00من خلاؿ نتائج اختبار فيشر يتبتُ لنا معنوية معلمات النموذج حيث نلاحظ أف مستول الدلالة المحسوب )
(، كىذا ما يوضح كجود علاقة بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل ) العناصر الداعمة( كابؼتغتَ 0.05أقل من مستور الدلالة ابؼعتمد )

التابع ) رضا الزبوف(، أم أف النموذج صالح من الناحية الإحصائية لتفستَ التغتَ ابغاصل في ابؼتغتَ التابع، كما تشتَ 
الزبوف، حيث بلغت قيمة معامل ارتباط النتائج إلذ كجود ارتباط قوم بتُ عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني كرضا 

من التباين في  %57.5(،كما نلاحظ أف قيمتو ≥0.01αكىي دالة إحصائيا عند مستول الدلالة ) %75.8بتَسوف 
 ابؼتغتَ التابع تفسره عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني.

 التسويقي الالكتروني(: نتائج الانحدار المتعدد للعناصر الداعمة للمزيج 20الجدول رقم )
 ابؼتغتَات
 

مستول   T Béta ابؼعلمات ابؼقدرة
 الدلالة

 الدلالة
 Ecart قيمة ابؼعلمة

standard 
 - 0.50  -0.66 0.31 -0.20 الثابت

 غتَ جوىرم 0.49 0.06 0.69 0.11 0.07 تصميم ابؼوقع الالكتًكني
 غتَ جوىرم 0.70 0.03 0.38 0.12 0.04 الأمن كابػصوصية

التخصيص كخدمة 
 الزبوف

 جوىرم 0.00 0.63 6.95 0.11 0.77

 غتَ جوىرم 0.17 0.10 1.36 0.09 0.12 المجتمعات الافتًاضية
 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على بـرجات المصدر: 

 ( ستيودنت:tنلاحظ من ابعدكؿ أعلاه نتائج الابكدار ابػطي ابؼتعدد حيث نلاحظ من خلاؿ اختبار )
 (.0.05( أقل من مستول الدلالة ابؼعتمد )0.00لأف مستول الدلالة المحسوب ) معنوية متغتَ التخصيص كخدمة الزبوف
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عدـ معنوية ابؼتغتَات تصميم ابؼوقع الالكتًكني كالأمن كابػصوصية كالمجتمعات الافتًاضية لأف مستول الدلالة المحسوب 
 (.0.05لة ابؼعتمد )( أكبر من مستول الدلا0.17( ك)0.70( ك)0.49)

أما معلمات النموذج فتوضح الأبنية النسبية لكل متغتَ في التأثتَ على رضا الزبوف، كىنا نلاحظ أف التخصيص  
كخدمة الزبوف بنا الأقول تأثتَا، كبالتالر فإف عملية بذميع العناصر الداعمة بذعل من العناصر تصميم ابؼوقع الالكتًكني، 

معات الافتًاضية لا يؤثراف على رضا الزبوف كىكذا سيتم استبعادىا من النموذج الكلي للابكدار الأمن كابػصوصية كالمجت
: يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية للعناصر الداعمة للمزيج التسويقي الالكتًكني على رضا H1ابؼتعدد كمنو نقبل الفرضية  

 لر: زبائن مؤسسة موبيليس، كعليو بيكن كتابة ابؼعادلة بالشكل التا
 
 
 

 ثالثا: اختبار الفرضية الثالثة
" توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لمتغيرات الدراسة تعزى للبيانات لاختبار الفرضية الثالثة كالتي مفادىا: 

 ، برفض أك قبوؿ إحدل الفرضيتتُ ابؼساعدتتُ كما يلي: الشخصية"
H0 .لا توجد فركقات ذات دلالة إحصائية بؼتغتَات الدراسة تعزل للبيانات الشخصية : 
H1 .توجد فركقات ذات دلالة إحصائية بؼتغتَات الدراسة تعزل للبيانات الشخصية : 

، اختبار الفركؽ بتُ ابؼبحوثتُ بكو Anova،كاختبار التباين الأحادم tكلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ اختبار 
 اكر الدراسة، كما يلي: بؿ
بؼعرفة الفرؽ بتُ متوسطات اراء أفراد عينة الدراسة حوؿ بؿاكر الدراسة كالذم يعزل نحو متغير الجنس:  tاختبار  -1

 ، كذلك من خلاؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدكؿ أسفلو.0.05عند مستول دلالة  t بؼتغتَ ابعنس، تم استخداـ اختبار
 بين إجابات زبائن مؤسسة موبيليس حول محاور الدراسة تبعا لمتغير الجنسtاختبار (: نتائج 21الجدول رقم )

 
 ابؼتغتَات

 test-t اختبار إناث ذكور
ابؼتوسط 
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعيارم

ابؼتوسط 
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعيارم

 ابؼعنوية القيمة

عناصر ابؼزيج التسويقي 
 الإلكتًكني

3.12 0.73 3.51 0.46 11,680 0.001 

 0.000 15,085 0.44 3.50 0.79 3.04 العناصر الداعمة 
 0.000 17,445 0.68 3.48 1.11 2.78 رضا الزبوف

 spss: من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات المصدر

 )التخصيص كخدمة الزبوف( 0.77رضا الزبوف=  
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، كىذا يعتٍ أنو 0.05كاف أقل من مستول الدلالة   tنلاحظ من ابعدكؿ أعلاه أف مستول الدلالة ابؼعنوية لاختبار       
موبيليس حوؿ استخداـ التسويق الالكتًكني )عناصر ككالة يوجد فركؽ جوىرية ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات زبائن 

ابؼزيج التسويقي الالكتًكني، العناصر الداعمة( في برقيق رضا الزبوف تعزل بؼتغتَ ابعنس كبالتالر بصيع أفراد العينة سواء  
 لا يتوافقوف في كجهة نظرىم ابذاه العبارات ابؼتعلقة بدتغتَ الدراسة.كانوا ذكورا أك إناثا 

بهدر في البداية قبل استخداـ اختبار برليل التباين الأحادم أف يتم تبعا للسن:  Anovaاختبار التباين الأحادي  -2
ابؼسحوب منها العينات التحقق من شرط التجانس كالذم يقصد بو أف التباينات أك الابكرافات ابؼعيارية للمجتمعات 

للتحقق من ذلك، ففي حالة عدـ برقق ىذا الشرط )عدـ بذانس  leveneتكوف متساكية، حيث يتم استخداـ اختبار 
 التباين( نلجأ إلذ اختبارات بديلة ىي الاختبارات اللامعلمية.

 السن للتأكد من تجانس التباين تبعا لمتغير levene(: نتائج اختبار ليفين 22الجدول رقم )
عناصر ابؼزيج التسويقي  ابؼتغتَات

 الالكتًكني
 رضا الزبوف العناصر الداعمة

 1.38 0.04 0.80 اختبار لفتُ

 2 2 2 درجة حرية البسط

 112 112 112 درجة حرية ابؼقاـ

 0.25 0.95 0.44 مستول الدلالة
 spss: من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات المصدر
نتائج ابعدكؿ أعلاه إلذ أف الاختبار ىنا بؼتغتَ الدراسة كاف غتَ داؿ إحصائيا، باعتبار أف مستول الدلالة  تشتَ

كللتعرؼ ما إذا كانت  ، ما يعتٍ أف اختبار التباين لتحديد الفركؽ تبعا بؼتغتَ السن صالح بؽا ،0.05ابؼعنوية لو بذاكز 
ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات ابؼبحوثتُ تبعا للسن ، نستخدـ برليل التباين الأحادم كذلك من خلاؿ 

 ابعدكؿ أدناه:
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 تبعا لمتغير السنAnova(: نتائج تحليل التباين الأحادي 23الجدول رقم )
بؾموع  مصدر التباين ابؼتغتَات

 ابؼربعات
متوسط  ابغرية درجة

 ابؼربعات
 مستول الدلالة F قيمة

عناصر ابؼزيج 
التسويقي 
 الالكتًكني

 0.92 0.077 0.031 2 0.062 بتُ المجموعات

داخل 
 المجموعات

45.04 112 0.40 

العناصر 
 الداعمة 

 0.58 0.54 0.23 2 0.47 بتُ المجموعات

داخل 
 المجموعات

49.29 112 0.44 

 0.21 1.55 1.44 2 2.88 المجموعات بتُ رضا الزبوف

داخل 
 المجموعات

103.66 112 0.92 

 spss: من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات المصدر
من خلاؿ نتائج ابعدكؿ أعلاه يتضح أف مستول الدلالة ابؼعنوية الإبصالر لكل من التسويق الإلكتًكني )عناصر ابؼزيج 

، بفا يدؿ على عدـ كجود فركقات ذات دلالة 0.05التسويقي الإلكتًكني، العناصر الداعمة( كرضا الزبوف أكبر من 
 بؼبحوثتُ ابذاه متغتَات الدراسة.إحصائية، أم أف متغتَ السن ليس لو أثر على اراء ا

بداية يتم التحقق من شرط بذانس تباين  تبعا للمستوى التعليمي: Anovaاختبار تحليل التباين الأحادي  -3
ابؼتغتَ التابع مع كل مستول من مستويات ابؼتغتَ ابؼستقل ك ذلك باستخداـ اختبار ليفتُ كفي حالة عدـ برقق ىذا 

 ين( نلجأ إلذ اختبارات بديلة ىي الاختبارات اللامعلمية.الشرط ) عدـ بذانس التبا
 للتأكد من تجانس التباين تبعا للمستوى التعليمي levene(: نتائج اختبار ليفين 24الجدول رقم )

عناصر ابؼزيج التسويقي  ابؼتغتَات
 الالكتًكني

 رضا الزبوف العناصر الداعمة

 1.42 0.80 2.10 اختبار لفتُ

 2 2 2 البسطدرجة حرية 

 112 112 112 درجة حرية ابؼقاـ

 0.24 0.45 0.12 مستول الدلالة
 spss: من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات المصدر

تشتَ نتائج ابعدكؿ أعلاه إلذ أف الاختبار ىنا بؼتغتَ الدراسة كاف غتَ داؿ إحصائيا، باعتبار أف مستول الدلالة     
، ما يعتٍ أف اختبار التباين لتحديد الفركؽ تبعا للمستول التعليمي صالح بؽا، كللتعرؼ ما إذا  0.05ابؼعنوية لو بذاكز 



 الدراسة الميدانية...............................................................................لثانيالفصل ا

61 
 

كانت ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات ابؼبحوثتُ تبعا للمستول التعليمي ، نستخدـ برليل التباين الأحادم 
 كذلك من خلاؿ ابعدكؿ أدناه:
 تبعا للمستوى التعليميAnova(: نتائج تحليل التباين الأحادي 25الجدول رقم )

بؾموع  مصدر التباين ابؼتغتَات
 ابؼربعات

متوسط  درجة ابغرية
 ابؼربعات

 مستول الدلالة F قيمة

عناصر ابؼزيج 
التسويقي 
 الالكتًكني

 0.34 1.08 0.43 2 0.85 بتُ المجموعات

داخل 
 المجموعات

44.24 112 0.39 

العناصر 
 الداعمة 

 0.39 0.94 0.41 2 0.82 بتُ المجموعات

داخل 
 المجموعات

48.94 112 0.43 

 0.81 0.20 0.19 2 0.38 بتُ المجموعات رضا الزبوف

داخل 
 المجموعات

106.16 112 0.94 

 spss: من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات المصدر
من خلاؿ نتائج ابعدكؿ أعلاه يتضح أف مستول الدلالة ابؼعنوية الإبصالر لكل من التسويق الإلكتًكني )عناصر ابؼزيج     

، بفا يدؿ على عدـ كجود فركقات ذات دلالة 0.05التسويقي الإلكتًكني، العناصر الداعمة( كرضا الزبوف أكبر من 
 على اراء ابؼبحوثتُ ابذاه متغتَات الدراسة.إحصائية، أم أف ابؼستول التعليمي ليس لو أثر 

بداية يتم التحقق من شرط بذانس تباين ابؼتغتَ تبعا لسنوات التعامل:  Anovaاختبار تحليل التباين الأحادي -4
التابع مع كل مستول من مستويات ابؼتغتَ ابؼستقل ك ذلك باستخداـ اختبار ليفتُ كفي حالة عدـ برقق ىذا الشرط ) 

 س التباين( نلجأ إلذ اختبارات بديلة ىي الاختبارات اللامعلمية.عدـ بذان
 للتأكد من تجانس التباين تبعا لسنوات التعامل levene(: نتائج اختبار ليفين 26الجدول رقم )

عناصر ابؼزيج التسويقي  ابؼتغتَات
 الالكتًكني

 رضا الزبوف العناصر الداعمة

 1.86 0.08 0.48 اختبار لفتُ

 2 2 2 البسط درجة حرية

 112 112 112 درجة حرية ابؼقاـ

 0.16 0.92 0.61 مستول الدلالة
 spss: من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات المصدر
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نتائج ابعدكؿ أعلاه إلذ أف الاختبار ىنا بؼتغتَ الدراسة كاف غتَ داؿ إحصائيا، باعتبار أف مستول الدلالة  تشتَ
، ما يعتٍ أف اختبار التباين لتحديد الفركؽ تبعا لسنوات التعامل صالح بؽا ، كللتعرؼ ما إذا  0.05ابؼعنوية لو بذاكز 

بؼبحوثتُ تبعا لسنوات التعامل ، نستخدـ برليل التباين الأحادم كانت ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ إجابات ا
 :كذلك من خلاؿ ابعدكؿ أدناه

 تبعا لسنوات التعاملAnova(: نتائج تحليل التباين الأحادي 27الجدول رقم )
بؾموع  مصدر التباين ابؼتغتَات

 ابؼربعات
متوسط  درجة ابغرية

 ابؼربعات
 مستول الدلالة F قيمة

 عناصر ابؼزيج
التسويقي 
 الالكتًكني

 0.54 0.61 0.24 2 0.49 بتُ المجموعات

داخل 
 المجموعات

44.61 112 0.39 

العناصر 
 الداعمة 

 0.35 1.04 0.45 2 0.91 بتُ المجموعات

داخل 
 المجموعات

48.86 112 0.43 

التسويق 
 الالكتًكني

 0.44 0.82 0.31 2 0.62 بتُ المجموعات

داخل 
 المجموعات

42.57 112 0.38 

 0.01 4.68 4.11 2 8.22 بتُ المجموعات رضا الزبوف

داخل 
 المجموعات

98.31 112 0.87 

 spss: من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات المصدر
من خلاؿ نتائج ابعدكؿ يتضح أف مستول الدلالة ابؼعنوية الإبصالر للتسويق الالكتًكني )عناصر ابؼزيج التسويقي      

، بفا يدؿ على عدـ كجود فركقات ذات دلالة إحصائية، أم أف سنوات 0.05الإلكتًكني، العناصر الداعمة( أكبر من 
ذا ابؼتغتَ، أما مستول الدلالة ابؼعنوية لرضا الزبوف فقد كانت أقل من التعامل ليس بؽا أثر على اراء ابؼبحوثتُ ابذاه ى

 بفا يدؿ على كجود فركقات ذات دلالة إحصائية. 0.05
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 المطلب الثالث: مناقشة نتائج الدراسة
 من خلاؿ ىذا ابؼطلب سيتم مناقشة نتائج التحليل الإحصائي كما يلي:      

 أولا: تفسير نتائج وصف المتغيرات
 بينت نتائج التحليل الوصفي بؼتغتَات الدراسة ما يلي:    
 المتغير المستقل ) المزيج التسويقي الالكتروني( -1
في ظل برليل عنصر ابػدمة الالكتًكنية كالذم كاف ذك مستول مرتفع حسب آراء العينة، يعود الخدمة الالكترونية:  -أ

أرسلي ، E-reselliالكتًكنية متنوعة مثل ) ذلك إلذ أف مؤسسة موبيليس تسعى إلذ تقديم خدمات
خدمة  بإضافة(تتماشى مع حاجات كتطلعات الزبائن، حيث قامت ....الخBaridiMob ،MeetMobعبر

ىي عرض مكابؼات كانتًنت جديد تم اطلاقو من طرؼ ابؼتعامل التي  "بظا"جديدة تزامنا مع شهر رمضاف كىي خدمة 
يزانيات بعميع زبائن موبيليس كأيضا بأسعار تنافسية حيث بوتوم على العديد من النقاؿ موبيليس ليتماشى مع بصيع ابؼ

بالإضافة إلذ أف خدماتها الالكتًكنية تتميز  ابػدمات ابػاصة بالدفع البعدم أك الدفع ابؼسبق بأسعار تناسب ابعميع،
قع من أجل معرفة كيفية استخدامها بسهولة الاستخداـ من ناحية عدـ كجود تعقيدات أم أف الزبوف لا بوتاج دخوؿ ابؼو 

 كلا إعدادىا؛
إلذ الأسعار التي  لقد بينت نتائج ىذا العنصر موافقة متوسطة لآراء أفراد العينة، يعود ذلكالتسعير الالكتروني:  -ب

تضعها مؤسسة موبيليس بػدماتها غتَ تنافسية مع ابؼؤسسات الأخرل، بالإضافة إلذ عدـ تطبيق آليات  الدفع 
 تًكني؛الالك

مؤسسة موبيليس تستخدـ في كاف رأم ابؼستجوبتُ حوؿ ىذا العنصر متوسط، باعتبار أف التوزيع الالكتروني:  -ج
توزيع خدماتها ابؼوقع الالكتًكني كالبريد الالكتًكني فيما بىص العبارة ابؼتعلقة بابؼوقع الالكتًكني كانت موافقة مرتفعة لأفراد 

لالكتًكني كانت موافقة أفراد العينة متوسطة، كبالتالر مؤسسة موبيليس تركز في توزيع العينة لكن فيما بىص البريد ا
موقعها الالكتًكني بينما بقية العناصر الأخرل لا تليها الاىتماـ الكافي بالإضافة إلذ تقليص الفجوة بينها  لىعخدماتها 

 كبتُ الزبوف كبالتالر حصوؿ الزبائن على ابػدمة في أم مكاف كفي أم كقت؛ 
بالرغم بناءا على إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ ىذا العنصر تبتُ أف مستواه كاف متوسط  الترويج الالكتروني: -د

من أف مؤسسة موبيليس تقدـ عركض تركبهية ك إعلانات متنوعة كبفكن إرجاع ذلك إلذ ابؼعلومات التي تركج بها مؤسسة 
كف أف العركض التًكبهية التي تقدمها ابؼؤسسات ابؼنافسة موبيليس بػدماتها غتَ كافية للتأثتَ في الزبوف، أك أف أفراد العينة ير 

 أفضل؛
بالرغم من أف مؤسسة بينت نتائج ىذا العنصر موافقة متوسطة لآراء أفراد العينة، تصميم الموقع الالكتروني:  -ه

انت درجة ابؼوافقة موبيليس توفر كافة  ابؼعلومات الضركرية كاللازمة في موقعها الالكتًكني حوؿ ابػدمة ابؼقدمة كالتي ك
أف تصميمو ابؼوقع الالكتًكني بؼؤسسة جيد إلا أنو ينقصو عنصر ابعاذبية من ناحية مرتفعة حسب آراء ابؼبحوثتُ ك 

 السياؽ كالمحتويات؛الأشكاؿ أك بفكن 
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لك بناءا على إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ ىذا العنصر تبتُ أف مستواه مرتفع، كيرجع ذالأمن والخصوصية:  -و
إلذ أف مؤسسة موبيليس تهتم بحماية كل ابؼعلومات الشخصية كالسرية ابػاصة بو كىذا ما يريده الزبوف بفا بهعلو يشعر 

 مؤسسة موبيليس تستخدـ بيانات كمعلومات زبائنها لأغراض بؿددة؛بالاطمئناف. بالإضافة إلذ أف 
قة متوسطة لآراء أفراد العينة، حيث أف مؤسسة بينت نتائج ىذا العنصر موافالتخصيص وخدمة الزبون: مؤسسة:  -ز

ابعديد، الذم أثار اىتماـ  "Samaموبيليس تسعى لتقديم خدمات الكتًكنية تناسب احتياجاتهم بدقة مثل عرض "
بذيب على استعلامات زبائنها فيما يتعلق بطرؽ ابغصوؿ الكثتَ من زبائن موبيليس، بالإضافة إلذ أف مؤسسة موبيليس 

 من خلاؿ تقديم خدمات دعم بشكل دائم كمستمر؛  على ابػدمة
 قوـفي ظل برليل ىذا العنصر كالذم كاف ذك مستول متوسط حسب آراء العينة، حيث تالمجتمعات الافتراضية:  -ح

ابؼوقع الالكتًكني ابػاص بها من أجل دخوؿ الزبائن  كإعطاء رأيهم حوؿ ابػدمات  فيمؤسسة موبيليس بوضع منتديات 
ية ابؼقدمة كتقييمها كىذا ما بيكن بؼؤسسة موبيليس بدعرفة مستول جودة خدماتها من خلاؿ الدردشة مع الالكتًكن

زبائنها، كبالتالر تسعى ابؼؤسسة للتحسن من خدماتها، بالإضافة إلذ أف ابؼنتديات تعتبر أسلوب تركبهي من خلاؿ 
 استقطاب الزبائن للمنتدل؛

ينت نتائج ىذا العنصر موافقة متوسطة لآراء أفراد العينة، بالرغم من أف الزبائن بالمتغير التابع ) رضا الزبون (:  -2
ينصحوف بالتعامل مع مؤسسة موبيليس كيكرركف عملية الشراء كيواصلوف التعامل مع ابؼؤسسة حتى في حالة حدكث 

لة رفع ابؼؤسسة لأسعار بعض الأخطاء كأنهم يتحدثوف بإبهابية عن ابؼؤسسة كابػدمات التي تقدمها، إلا أنو في حا
 خدماتها فهذا يوثر على رضا زبائنها كبيكن إرجاع ذلك أف الزبائن حساستُ للسعر.

 ثانيا: تفسير نتائج الفرضيات:
لقد أكضحت نتائج الابكدار ابػطي ابؼتعدد لوجود تأثتَ ذك دلالة إحصائية لعناصر ابؼزيج نتائج الفرضية الأولى:  -1

التسويقي الالكتًكني )ابػدمة الالكتًكنية، التسعتَ الالكتًكني، التوزيع الالكتًكني، التًكيج الالكتًكني(، على رضا زبائن 
ة كالتًكيج الالكتًكني بنا الوحيداف اللذاف سابنا في مؤسسة موبيليس، كقد بينت النتائج أف عنصرم ابػدمة الالكتًكني

معنوية ىذه العلاقة، كبيكن إرجاع ذلك إلذ أف مؤسسة موبيليس تقدـ خدمات الكتًكنية متنوعة كسهلة الاستخداـ 
كني سا، بالإضافة إلذ أنها تستخدـ الإعلانات كابؼوقع الالكتً 24/24سريعة الابقاز الكتًكنيا كمتاحة على مدار الوقت

 للتعريف بخدماتو. 
لقد أكضحت نتائج الابكدار ابػطي ابؼتعدد لوجود تأثتَ ذك دلالة إحصائية للعناصر الداعمة نتائج الفرضية الثانية:  -2

للمزيج التسويقي الالكتًكني على رضا زبائن مؤسسة موبيليس ، كقد بينت النتائج أف عنصر التخصيص كخدمة الزبوف 
بذيب على  بوعريريج موبيليس ببرج ككالة معنوية ىذه العلاقة،  كبيكن إرجاع ذلك إلذ أف ىو الوحيد الذم ساىم في

تساؤلات كانشغالات زبائنها كتقدـ بؽم كافة الطرؽ للتسهيل ابغصوؿ على خدماتها، بالإضافة إلذ دارسة دقيقة 
 لاحتياجاتهم كذلك لطرح ابػدمة ابؼناسبة كالتي تتوافق مع تطلعاتهم.

 ا سبق يصبح النموذج ابؼعدؿ كالتالر: كمنو، كبف
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 ( بموذج الدراسة ابؼعدؿ 3الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 من إعداد الطالبتتُ. المصدر:         
 

 
 
 
 

 متغتَات الدراسة

 ابؼتغتَ التابع ابؼتغتَ ابؼستقل

 التسويق الالكتًكني

المزيج التسويقي  
 الالكتروني التقليدي:

 ابػدمة الالكتًكنية؛ -
 التًكيج الالكتًكني. -

 
 

 
 

 الزبوفرضا 
 
 
 
 
 
 
 
 

 العناصر الداعمة:
التخصيص كخدمة  -

 الزبوف.
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 خلاصة
 من خلاؿ معابعتنا بؽذا الفصل، بيكننا استنتاج ما يلي:    
( 3.43موافقة أغلبية أفراد العينة على عنصر ابػدمة الالكتًكنية حيث بلغ ابؼتوسط العاـ لفقرات ىذا العنصر ) -

 (، كىي تعتبر قيمة مرتفعة؛ 0.78كالابكراؼ ابؼعيارم )
( 3.34موافقة أغلبية أفراد العينة على عنصر التسعتَ الالكتًكني حيث بلغ ابؼتوسط العاـ لفقرات ىذا العنصر ) -

 (، كىي تعتبر قيمة متوسطة؛0.71كالابكراؼ ابؼعيارم )
( 3.28موافقة أغلبية أفراد العينة على عنصر التوزيع الالكتًكني حيث بلغ ابؼتوسط العاـ لفقرات ىذا العنصر ) -

 (، كىي تعتبر قيمة متوسطة؛0.84كالابكراؼ ابؼعيارم )
( 3.31لكتًكني حيث بلغ ابؼتوسط العاـ لفقرات ىذا العنصر )موافقة أغلبية أفراد العينة على عنصر التًكيج الا -

 (، كىي تعتبر قيمة متوسطة؛0.72كالابكراؼ ابؼعيارم )
( 3.27موافقة أغلبية أفراد العينة على عنصر تصميم ابؼوقع الالكتًكني حيث بلغ ابؼتوسط العاـ لفقرات ىذا العنصر ) -

 متوسطة؛(، كىي تعتبر قيمة 0.79كالابكراؼ ابؼعيارم )
( 3.46موافقة أغلبية أفراد العينة على عنصر الأمن كابػصوصية حيث بلغ ابؼتوسط العاـ لفقرات ىذا العنصر ) -

 (، كىي تعتبر قيمة مرتفعة؛0.77كالابكراؼ ابؼعيارم )
( 3.34موافقة أغلبية أفراد العينة على عنصر التخصيص كخدمة الزبوف حيث بلغ ابؼتوسط العاـ لفقرات ىذا العنصر ) -

 (، كىي تعتبر قيمة مرتفعة؛0.78كالابكراؼ ابؼعيارم )
( 3.02موافقة أغلبية أفراد العينة على عنصر المجتمعات الافتًاضية حيث بلغ ابؼتوسط العاـ لفقرات ىذا العنصر ) -

 (، كىي تعتبر قيمة متوسطة؛0.80كالابكراؼ ابؼعيارم )
( كالابكراؼ ابؼعيارم 3.17موافقة أغلبية أفراد العينة على عنصر الرضا حيث بلغ ابؼتوسط العاـ لفقرات ىذا العنصر ) -
 (، كىي تعتبر قيمة متوسطة. 0.96)

 .ريجيرضا زبائن مؤسسة موبيليس بولاية برج بوعر  كعليو يوجد اثر بؼختلف عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني على
 كفيما بىص اختبار الفرضيات فقد توصلت نتائج الابكدار ابػطي ابؼتعدد إلذ:     

عدـ معنوية التسعتَ الالكتًكني، التوزيع الالكتًكني، تصميم ابؼوقع الالكتًكني، الأمن كابػصوصية، المجتمعات  -
 (؛0.05المحسوب أكبر من مستول الدلالة ابؼعتمد)الافتًاضية، لأف مستول الدلالة 

معنوية العناصر التالية: ابػدمة الالكتًكنية، التًكيح الالكتًكني، التخصيص كخدمة الزبوف، لأف مستول الدلالة  -
 (، كتم التعبتَ عنهم بابؼعادلات التالية:0.05المحسوب اقل من مستول الدلالة ابؼعتمد )

 )التًكيج الالكتًكني( 0.42مة الالكتًكنية( + )ابػد 0.35رضا الزبوف=  
.)التخصيص كخدمة الزبوف( 0.77رضا الزبوف=  
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موبيليس  ككالةمن خلاؿ معابعتنا بؼوضوع البحث الذم يتمحور حوؿ أثر التسويق الالكتًكني على رضا الزبائن في       

بولاية برج بوعريريج، من الناحية النظرية كالتطبيقية، تم التوصل إلذ أف التسويق الالكتًكني ىو نوع من أنواع التسويق 
ا ابغالر، كذلك لاعتماده على بـتلف الأدكات كالوسائل التكنولوجيا لتحقيق ابؼعاصر الذم تعتمده ابؼؤسسات في كقتن

استًاتيجيات كأىداؼ ابؼؤسسة، كلقد تعددت عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني كالتالر: ابػدمة الالكتًكنية، التسعتَ 
خدمة الزبوف، التخصيص، ابػصوصية، الالكتًكني، التوزيع الالكتًكني، التًكيج الالكتًكني، تصميم ابؼوقع الالكتًكني، 

الأمن، المجتمعات الافتًاضية التي تسعى ابؼؤسسات من خلالو الذ برقيق الرضا لدل زبائنها من جهة كمن جهة أخرل 
موبيليس بولاية برج بوعريريج ابذاه التسويق الالكتًكني  ككالةبرقيق أىدافها، كمن خلاؿ استقصاء آراء عينة من زبائن 

 ف، توصلنا إلذ ما يلي: كرضا الزبو 
 أولا: نتائج الدراسة 

 على ضوء الدراسة ابؼيدانية التي تم إجراؤىا خرجنا بالنتائج التالية: 
 من خلاؿ نتائج الدراسة ابؼيدانية تم التوصل إلذ:نتائج التحليل الوصفي:  -1
تقييم افراد العينة لعنصر ابػدمة الالكتًكنية بفقراتو برصل على تقييم مرتفع، كىو ما يعكس التقارب في كجهات نظر  -

(، كيرجع سبب ذلك في 3.43أفراد العينة حوؿ درجة موافقتهم على ىذا العنصر، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي الابصالر )
 (....الخ"بظا"خدمة  ،BaridiMob ،MeetMob، أرسلي عبرE-reselli)تنوع ابػدمات الكتًكنية للمؤسسة مثل 

 تتماشى مع حاجات كتطلعات الزبائن، بالإضافة إلذ بسيزىا بسهولة الاستخداـ؛
تقييم افراد العينة لعنصر التسعتَ الالكتًكني بفقراتو برصل على تقييم متوسط، كىو ما يعكس التقارب في كجهات  -

(  كيرجع سبب 3.34وافقتهم على ىذا العنصر، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي الابصالر )نظر أفراد العينة حوؿ درجة م
 ذلك أف أسعار ابؼؤسسة غتَ تنافسية مع ابؼؤسسات الأخرل؛  

تقييم افراد العينة لعنصر التوزيع الالكتًكني بفقراتو برصل على تقييم متوسط، كىو ما يعكس التقارب في كجهات نظر  -
(   كيرجع سبب ذلك  3.28درجة موافقتهم على ىذا العنصر، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي الابصالر  )أفراد العينة حوؿ 

تركز في توزيع خدماتها غلى موقعها الالكتًكني بينما بقية العناصر الأخرل لا تليها الاىتماـ الكافي أف مؤسسة موبيليس 
 ؿ الزبائن على ابػدمة في أم مكاف كفي أم كقت؛بالإضافة إلذ تقليص الفجوة بينها كبتُ الزبوف كبالتالر حصو 

تقييم افراد العينة لعنصر التًكيج الالكتًكني بفقراتو برصل على تقييم متوسط، كىو ما يعكس التقارب في كجهات نظر  -
(  كبيكن إرجاع سبب 3.31أفراد العينة حوؿ درجة موافقتهم على ىذا العنصر، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي الابصالر   )

يليس بػدماتها غتَ كافية كغتَ كاضحة كدقيقة للتأثتَ في الزبوف، أك أف أفراد إلذ ابؼعلومات التي تركج بها مؤسسة موبذلك 
 العينة ترل أف العركض التًكبهية للمؤسسات ابؼنافسة أفضل؛

تقييم افراد العينة لعنصر تصميم ابؼوقع الالكتًكني بفقراتو برصل على تقييم متوسط، كىو ما يعكس التقارب في  -
(   3.27وؿ درجة موافقتهم على ىذا العنصر، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي الابصالر  )كجهات نظر أفراد العينة ح
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كيرجع سبب ذلك تصميم ابؼوقع الالكتًكني بؼؤسسة موبيليس جيد إلا أنو ينقصو عنصر ابعاذبية بفكن من ناحية 
 السياؽ كالمحتويات؛الأشكاؿ أك بفكن 

تقييم افراد العينة لعنصر الأمن كابػصوصية بفقراتو برصل على تقييم مرتفع، كىو ما يعكس التقارب في كجهات نظر  -
(  كبيكن إرجاع ذلك 3.46أفراد العينة حوؿ درجة موافقتهم على ىذا العنصر، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي الابصالر )

كالسرية ابػاصة بزبائنها لكي بذعلو يشعر بالاطمئناف، بالإضافة  مؤسسة موبيليس تهتم بحماية كل ابؼعلومات الشخصية
 مؤسسة موبيليس تستخدـ بيانات كمعلومات زبائنها لأغراض بؿددة؛إلذ أف 

تقييم افراد العينة لعنصر التخصيص كخدمة الزبوف بفقراتو برصل على تقييم متوسط، كىو ما يعكس التقارب في  -
(  كبيكن 3.34رجة موافقتهم على ىذا العنصر، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي الابصالر  )كجهات نظر أفراد العينة حوؿ د

إرجاع ذلك أف مؤسسة موبيليس تسعى لتقديم خدمات الكتًكنية تناسب احتياجات زبائنها بدقة ، بالإضافة إلذ أف 
خلاؿ تقديم خدمات دعم بذيب على استعلامات زبائنها فيما يتعلق بطرؽ ابغصوؿ على ابػدمة من مؤسسة موبيليس 

 بشكل دائم كمستمر؛
تقييم افراد العينة لعنصر المجتمعات الافتًاضية بفقراتو برصل على تقييم متوسط، كىو ما يعكس التقارب في كجهات  -

( كبيكن إرجاع 3.02نظر أفراد العينة حوؿ درجة موافقتهم على ىذا العنصر، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي الابصالر )
 بيكن برستُ خدمات مؤسسة موبيليس من خلاؿ اطلاع الزبائن على منتدل ابؼؤسسة  كإبداء رأيو حوبؽا.   ذلك أنو

تقييم افراد العينة لعنصر رضا الزبوف  بفقراتو برصل على تقييم متوسط، كىو ما يعكس التقارب في كجهات نظر أفراد  -
(  كبيكن إرجاع ذلك أف 3.02سط ابغسابي الابصالر )العينة حوؿ درجة موافقتهم على ىذا العنصر، حيث بلغ ابؼتو 

 الزبوف يتغاضى على بـتلف الأخطاء من طرؼ مؤسسة موبيليس إلا في حالة رفع السعر كبالتالر الزبوف حساس للسعر.         
 النتائج المتعلقة بالفرضيات: -2
ابؼزيج التسويقي الالكتًكني )ابػدمة الالكتًكنية،  يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية لعناصرنتائج اختبار الفرضية الأولى:  -أ

التسعتَ الالكتًكني، التوزيع الالكتًكني، التًكيج الالكتًكني( على رضا زبائن مؤسسة موبيليس، من خلاؿ نتائج الابكدار 
ل الدلالة المحسوب ابؼتعدد ك اختبار فيشر كجود دلالة معنوية لعنصرم ابػدمة الإلكتًكنية ك التًكيج الإلكتًكني لأف مستو 

(، أما العناصر الأخرل التسعتَ الإلكتًكني ك التوزيع 0.05( أقل من مستول الدلالة ابؼعنوية ابؼعتمدة )0.001ىو)
(، ك بالتالر فابػدمة الإلكتًكنية كالتًكيج الإلكتًكني بنا 0.05الإلكتًكني فهي غتَ معنوية لأنها أكبر من مستول الدلالة )

ابنا بشكل كبتَ في برقيق رضا الزبائن، كبالتالر بهب على ابؼؤسسة بؿل الدراسة الاىتماـ بكل عناصر العنصراف اللذاف س
 ابؼزيج التسويقي الإلكتًكني في تقديم خدماتها لأنها تساىم في برقيق رضا الزبوف.

لكتًكني، الأمن ك يوجد تأثتَ ذك دلالة إحصائية للعناصر الداعمة) تصميم ابؼوقع الإنتائج الفرضية الثانية: -ب
ابػصوصية، التخصيص ك خدمة الزبوف، المجتمعات الافتًاضية( للمزيج التسويقي الالكتًكني على رضا زبائن مؤسسة 
موبيليس، من خلاؿ نتائج الابكدار ابػطي كاختبار فيشر كجود دلالة معنوية لعنصر التخصيص كخدمة الزبوف لأف 

(، أما العناصر تصميم ابؼوقع 0.05ن مستول الدلالة ابؼعنوية ابؼعتمدة )( أقل م0.00مستول الدلالة المحسوب ىو )
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(، كبالتالر 0.05الإلكتًكني، الأمن كابػصوصية، المجتمعات الافتًاضية فهي غتَ معنوية لأنها أكبر من مستول الدلالة )
 فعنصر التخصيص كخدمة الزبوف ىو العنصر الذم ساىم بشكل كبتَ في برقيق رضا الزبوف.

توجد فركقات ذات دلالة إحصائية بؼتغتَات الدراسة تعزل للبيانات الشخصية ) ابعنس، نتائج الفرضية الثالثة:   -ج
السن، ابؼستول التعليمي، سنوات التعامل( ، أثبتت الاختبارات ابؼستخدمة عدـ صحة ىذه الفرضية بدعتٌ أف البيانات ) 

(، أما 0.05و أثر في إجابات عينة الدراسة عند مستول الدلالة )السن، ابؼستول التعليمي، سنوات التعامل( ليس ل
 (.0.05بالنسبة للجنس لو أثر في إجابات أفراد عينة الدراسة عند مستول الدلالة )

 ثانيا: التوصيات 
 فيما يلي سيتم تقديم بؾموعة من التوصيات منها: 

 ضركرة الاىتماـ بكافة عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني؛ -
 ضركرة عمل بزفيضات أك عركض سعرية بعذب الزبائن  نظرا لوجود فئة حساسة للسعر؛   -
 ؛ة للزبائنيصبح أكثر جاذبير في موقع الإلكتًكني لي كالتطو تُضركرة التحس -
 بؿاكلة ابؼؤسسة بتطبيق آليات الدفع الالكتًكني؛  -
 توزيع ابػدمات الالكتًكنية على البريد الالكتًكني؛ ضركرة الاىتماـ أكثر  في -
 الاىتماـ أكثر بفتح بؾاؿ للدردشة من خلاؿ ابؼنتديات أك المجتمعات الافتًاضية. -

 ثالثا: آفاق الدراسة
  نطرح الإشكاليات التالية كمواضيع بحث مستقبلية: 

 كاقع تطبيق التسويق الالكتًكني في ابؼؤسسات الصناعية؛ -
 ناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني على سلوؾ ابؼستهلك النهائي؛أثر ع -
دراسة مقارنة بتُ متعاملي ابؽاتف النقاؿ موبيليس، أكريدك،  –دكر التسويق الالكتًكني في برقيق رضا الزبوف للمؤسسة  -
 .(مز يج
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 المراجع باللغة العربية 
 أولا: الكتب

كالتجارة الإلكتًكنية، الطبعة الأكلذ، ابغامد الأسس: العوبؼة –عبد العزيز عبد الرحيم سليماف، التبادؿ التجارم  -1
.2004للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، 

، الأردف، 1بؿمود جاسم الصميدعي ،ردينة عثماف يوسف، التسويق الإلكتًكني، دار ابؼستَة للنشر كالتوزيع، ط -2
2012. 

عناصر ابؼزيج التسويقي عبر الانتًنت، الطبعة الرابعة، دار كائل للنشر  –فارة، التسويق الإلكتًكني  يوسف أبضد أبو -3
 .2012كالتوزيع، عماف، الأردف، 

 ثانيا: الدوريات 
حسن عباس حسن، أبضد علي العسولر، أثر التسويق الالكتًكني في برقيق رضا الزبائن، المحافظات ابعنوبية  -1

 . 2020في ابؼؤبسر الدكلر الأكؿ في تكنولوجيا ابؼعلومات كالأعماؿ،، مقاؿ -الفلسطينية

بحث ميداني في بعض  –حستُ عمراف الرفاعي، استخداـ التجارة الإلكتًكنية في الشركات كعلاقتها في زيادة الأرباح  -2
، جامعة كربلاء، العراؽ، 25د ، العد06شركات ابػدمات ابؼالية كالعامة الأردنية، المجلة العراقية للعلوـ الإدارية، المجلد 

2009. 
، جامعة 06بضد عبد الله العوضي، العوامل ابؼؤثرة في التسويق كالتجارة الإلكتًكنية، بؾلة الاقتصاد كالمجتمع، العدد  -3
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 (: استبيان الدراسة1(الملحق رقم
 أثر التسويق الإلكتروني على رضا الزبائن في مؤسسات الاتصال

 -دراسة حالة على عينة من زبائن وكالة موبيليس في ولاية برج بوعريريج -
نرجو من سيادتكم ملئ ىذا الاستبياف بكل مصداقية كموضوعية، مع العلم أف ىذه ابؼعلومات لا تستخدـ إلا 

ىذه ابؼعلومات التي سنحصل عليها كالتي تقتضيها بؿاكر البحث ىدفها إثراء  للأغراض العلمية بؽذا البحث، كثق بأف
 البحث العلمي من خلاؿ برليل كتشخيص بعض الظواىر التسويقية.     

 لكم منا جزيل الشكر                                                                                                                                                                                 
 



 البيانات الشخصية:
 أنثى( -ابعنس: )ذكر 
 سنة( 30أكبر من  -سنة  30إلذ  21من  -سنة  20)أقل من : السن 
 (دراسات عليا -جامعي -ثانوم فأقل):ابؼستول التعليمي 
 سنوات( 5أكبر من  -سنوات5من سنتتُ إلذ  -سنوات التعامل مع مؤسسة موبيليس) سنة فأقل 
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      المحور الأول: التسويق الالكتروني

      أولا: الخدمة الإلكترونية

 ○ ○ ○ ○ ○ . تتنوع ابػدمات الالكتًكنية التي تقدمها مؤسسة موبيليس مثل: خدمة التعبئة الالكتًكنية1

 ○ ○ ○ ○○ بسهولة استخدامها. تتميز ابػدمات الالكتًكنية التي تقدمها مؤسسة موبيليس 2

 ○ ○ ○ ○ ○ بسرعة ابقازىا الكتًكنيا. تتميز ابػدمات الالكتًكنية التي تقدمها مؤسسة موبيليس 3

 ○ ○ ○ ○ ○ سا24/ 24موبيليس متاحة على مدار الوقت بؼؤسسة  . ابػدمات الالكتًكنية4

      ثانيا: التسعير الالكتروني

 ○ ○ ○ ○○ لزبائنها لدفع قيمة خدماتها مثل البطاقات الالكتًكنية. توفر مؤسسة موبيليس كسائل الكتًكنية متنوعة 5

 ○ ○ ○ ○○ . تعتبر اسعار ابػدمات الالكتًكنية بؼؤسسة موبيليس منخفضة مقارنة بابػدمات التقليدية6

 ○ ○ ○ ○○ . تسعى مؤسسة موبيليس الذ تغيتَ اسعار خدماتها الالكتًكنية كفقا للتغيتَ الذم بودث في سوؽ الانتًنيت7

 ○ ○ ○ ○ ○ . تتيح ابؼؤسسة لزبائنها امكانية التعرؼ على اسعار خدماتها الالكتًكنية8

 ○ ○ ○ ○○ . تعتبر أسعار مؤسسة موبيليس تنافسية9

      ثالثا: التوزيع الالكتروني

 ○ ○ ○ ○○ . تستخدـ مؤسسة موبيليس في توزيع خدماتها على شبكة الانتًنت )ابؼوقع الالكتًكني(10

 ○ ○ ○ ○○ .تستخدـ مؤسسة موبيليس في توزيع خدماتها على البريد الالكتًكني11

 ○ ○ ○ ○○ .بسكن للزبوف ابغصوؿ على ابػدمات الالكتًكنية بؼؤسسة موبيليس في أم مكاف يتواجد فيو12

 ○ ○ ○ ○○ .بسكن للزبوف ابغصوؿ على ابػدمات الالكتًكنية بؼؤسسة موبيليس في أم كقت يرغب فيو13

      رابعا: الترويج الإلكتروني

 ○ ○ ○ ○ ○ .تقوـ مؤسسة موبيليس بالتًكيج بػدماتها عبر موقعها الالكتًكني ابػاص بها14

 ○ ○ ○ ○○ .تستخدـ مؤسسة موبيليس الاعلانات الالكتًكنية للتعريف بخدماتها الالكتًكنية15

 ○ ○ ○ ○○ للتًكيج بػدماتها الالكتًكنية.تستخدـ مؤسسة موبيليس البريد الالكتًكني 16

 ○ ○ ○ ○○ .تتميز الرسائل التًكبهية الالكتًكنية بؼؤسسة موبيليس بابعاذبية17

 ○ ○ ○ ○○ .بسنح مؤسسة موبيليس لزبائنها بزفيضات سعرية في حالة الشراء عبر ابػط18

 ○ ○ ○ ○○ للفائزين.تنظم مؤسسة موبيليس مسابقات على ابػط كتقدـ ىدايا كمكافآت 19

 ○ ○ ○ ○ ○ .تقوـ مؤسسة موبيليس برعاية بعض الأحداث الاجتماعية20

      خامسا: تصميم الموقع الالكتروني

 ○ ○ ○ ○○ .يتميز ابؼوقع الالكتًكني بؼؤسسة موبيليس بالتصميم ابعيد.21

 ○ ○ ○ ○○ .يتميز ابؼوقع الالكتًكني بؼؤسسة موبيليس بابعاذبية22

 ○ ○ ○ ○○ .يوفر ابؼوقع الالكتًكني بؼؤسسة موبيليس ابؼعلومات الضركرية كاللازمة حوؿ ابػدمات ابؼقدمة23
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 ○ ○ ○ ○○ .تقوـ مؤسسة موبيليس بتحديث موقعها الالكتًكني باستمرار24

 ○ ○ ○ ○ ○ سادسا: الأمن والخصوصية

     معلومات زبائنها .تقوـ مؤسسة موبيليس بالمحافظة على أمن كسلامة بيانات ك25

 ○ ○ ○ ○○ .يشعر زبائن مؤسسة موبيليس بالاطمئناف بأف معلوماتهم الشخصية في سرية تامة26

 ○ ○ ○ ○○ .تقوـ ابؼؤسسة بحماية موقعها الالكتًكني من ابؼخاطر الالكتًكنية27

 ○ ○ ○ ○ ○ .تستخدـ مؤسسة موبيليس بيانات ك معلومات زبائنها لأغراض بؿددة28

 ○ ○ ○ ○ ○ سابعا: التخصيص وخدمة الزبون

     . تستخدـ مؤسسة موبيليس ابؼعلومات كالبيانات ابػاصة بالزبائن في تصميم خدمات تناسب احتياجاتهم29

 ○ ○ ○ ○ ○ .دقة ابػدمات الالكتًكنية بؼؤسسة موبيليس تدفع الزبوف لزيارة موقعها الالكتًكني مرة أخرل.30

 ○ ○ ○ ○ ○ موبيليس إلذ برستُ خدماتها الالكتًكنية باستمرار.تسعى مؤسسة 31

.تقدـ مؤسسة موبيليس خدمات دعم لزبائنها بشكل دائم ك مستمر) مثلا: توفر التسهيلات اللازمة 32
 ○ ○ ○ ○○ للحصوؿ على ابػدمة(

 ○ ○ ○ ○○ .بذيب مؤسسة موبيليس على استعلامات زبائنها فيما يتعلق بطرؽ ابغصوؿ على ابػدمة33

.بذيب مؤسسة موبيليس على اسئلة زبائنها فيما بىص بعض الأمور التقنية أك الفنية ابؼتعلقة بخدماتها 34
 ○ ○ ○ ○ ○ الالكتًكنية

 ○ ○ ○ ○ ○ .تعمل مؤسسة موبيليس على تقديم ابؼساندة كالتوجيو للزبوف على مدار الوقت35

 ○ ○ ○ ○ ○ ثامنا: المجتمعات الافتراضية

      .بستلك مؤسسة موبيليس بذمعات ) منتديات(  افتًاضية بسكن الزبائن من إجراء بؿادثات مع أشخاص اخرين36

 ○ ○ ○ ○ ○ .تتيح ابؼنتديات الالكتًكنية بؼؤسسة موبيليس سهولة  تفاعل الزبائن مع بعضهم البعض37

 ○ ○ ○ ○ ○ اخرين حوؿ خدماتها الالكتًكنية.. يتبادؿ  زبائن مؤسسة موبيليس ابؼعلومات كابػبرات مع أشخاص 38

      المحور الثاني: رضا الزبون

 ○ ○ ○ ○ ○ . في حالة تكرار عملية الشراء تتعامل مرة أخرل مع مؤسسة موبيليس.39

 ○ ○ ○ ○ ○ .تتحدث  بإجابيو عن مؤسسة موبيليس كابػدمات الالكتًكنية التي تقدمها.40

 ○ ○ ○ ○ ○ موبيليس حتى في حالة حدكث بعض الأخطاء . تواصل التعامل مع مؤسسة41

 ○ ○ ○ ○ ○ . تواصل التعامل مع مؤسسة موبيليس حتى في حالة رفع الأسعار42

 ○ ○ ○ ○ ○ . تنصح أصدقائك ك معارفك بالتعامل مع مؤسسة موبيليس43

 ○ ○ ○ ○ ○ . لديك انطباع إبهابي عن بذربتك في التعامل مع مؤسسة موبيليس44
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 SPSS(: مخرجات 2الملحق رقم )
 نتائج اختبار درجة الثبات للمتغيرات )ألفا كرونباخ( -1

 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,908 6 

 

 

 

 

 

 حسب البيانات الشخصيةتوزيع أفراد العينة  -2
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 44,3 44,3 44,3 51 ذكر 

 100,0 55,7 55,7 64 أنثى

Total 115 100,0 100,0  

 

 السن

 
Fréquenc

e 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,2 12,2 12,2 14 سنة 20 أقلمن 

 30 إلى 21 من
 سنة

76 66,1 66,1 78,3 

 100,0 21,7 21,7 25 سنة 30 أكبرمن

Total 115 100,0 100,0  

 

 

 

 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,956 38 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,963 44 
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التعليمي المستوى  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide فؤقلثانوي  26 22,6 22,6 22,6 

 85,2 62,6 62,6 72 جامعً

علٌادراسات  17 14,8 14,8 100,0 

Total 115 100,0 100,0  

 

 سنوات التعامل مع مؤسسة موبيليس

 
Fréquenc

e 
Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide فؤقلسنة  13 11,3 11,3 11,3 

إلىسنتٌنمن  
 سنوات5

31 27,0 27,0 38,3 

منأكبر  100,0 61,7 61,7 71 سنوات 5 

Total 115 100,0 100,0  

 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية-3
Statistiques descriptives الخدمة الالكترونية 

 N Moyenne Ecart type 

تقدمهاالتًالالكترونٌةالخدماتتتنوع
مثلموبٌلٌسمإسسة التعبئةخدمة :

 الالكترونٌة
115 3,7565 ,77902 

تقدمهاالتًالالكترونٌةالخدماتتتمٌز
استخدامهابسهولةموبٌلٌسمإسسة  

115 3,5391 ,96688 

تقدمهاالتًالالكترونٌةالخدماتتتمٌز
انجازهابسرعةموبٌلٌسمإسسة

 الكترونٌا
115 3,0435 1,15007 

موبٌلٌسلمإسسةالالكترونٌةالخدمات
الوقتمدارعلىمتاحة  24 /24 سا  

115 3,4000 1,05797 

 78715, 3,4348 115 الالكترونٌة_الخدمة
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N valide (liste) 115   

 

 

 

Statistiques descriptives التسعير الالكتروني 

 N Moyenne Ecart type 

الكترونٌةوسائلموبٌلٌسمإسسةتوفر
مثلخدماتهاقٌمةلدفعلزبائنهاةمتنوع

الالكترونٌةالبطاقات  
115 3,3826 ,93267 

تعتبراسعارالخدماتالالكترونٌةلمإسسةموب
 ٌلٌسمنخفضةمقارنةبالخدماتالتقلٌدٌة

115 3,1130 1,07414 

اسعارتغٌٌرالىموبٌلٌسمإسسةتسعى
الذيللتغٌٌراوفقالالكترونٌةخدماتها

الانترنٌتسوقفًٌحدث  
115 3,1826 1,04783 

التعرفامكانٌةلزبائنهاالمإسسةتتٌح
الالكترونٌةخدماتهااسعارعلى  

115 3,7130 ,81397 

تنافسٌةموبٌلٌسمإسسةأسعارتعتبر  115 3,3478 1,12424 

 71480, 3,3478 115 الالكترونً_التسعٌر

N valide (liste) 115   

 

Statistiques descriptives التوزيع الالكتروني 

 N Moyenne Ecart type 

 توزٌع فً موبٌلٌس مإسسة تستخدم
 الموقع) الانترنت شبكة على خدماتها
 (الالكترونً

115 3,3913 ,96150 

توزٌعفًموبٌلٌسمإسسةتستخدم
الالكترونًالبرٌدعلىخدماتها  

115 3,1304 ,95991 

الخدماتعلىالحصولللزبونتمكن
أيفًموبٌلٌسلمإسسةالالكترونٌة

فٌهٌتواجدمكان  
115 3,2609 1,19272 

الخدماتعلىالحصولللزبونتمكن
أيفًموبٌلٌسلمإسسةالالكترونٌة

فٌهٌرغبوقت  
115 3,3478 1,13974 

 84910, 3,2826 115 الالكترونً_التوزٌع

N valide (liste) 115   
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Statistiques descriptives الترويج الالكتروني    

 N Moyenne Ecart type 

بالتروٌجموبٌلٌسمإسسةتقوم
الالكترونًموقعهاعبرلخدماتها

بهاالخاص  
115 3,5565 ,91949 

الاعلاناتموبٌلٌسمإسسةتستخدم
بخدماتهاللتعرٌفالالكترونٌة

 الالكترونٌة
115 3,7043 ,86829 

البرٌدموبٌلٌسمإسسةتستخدم
لخدماتهاللتروٌجالالكترونً

 الالكترونٌة
115 3,1652 1,05073 

التروٌجٌةالرسائلتتمٌز
موبٌلٌسلمإسسةالالكترونٌة

 بالجاذبٌة
115 3,1130 1,17552 

لزبائنهاموبٌلٌسمإسسةتمنح
الشراءحالةفًسعرٌةتخفٌضات

الخطعبر  
115 3,1304 1,07215 

مسابقاتموبٌلٌسمإسسةتنظم
ومكافآتهداٌاوتقدمالخطعلى

 للفائزٌن
115 3,0609 1,05371 

برعاٌةموبٌلٌسمإسسةتقوم
الاجتماعٌةالأحداثبعض  

115 3,5043 ,88232 

 72900, 3,3193 115 الالكترونً_التروٌج
N valide (liste) 115   

 

Statistiques descriptives تصميم الموقع الالكتروني 

 N Moyenne Ecart type 

لمإسسةالالكترونًالموقعٌتمٌز
الجٌدبالتصمٌمموبٌلٌس  

115 3,3478 ,88895 

لمإسسةالالكترونًالموقعٌتمٌز
بالجاذبٌةموبٌلٌس  

115 3,1217 1,00130 

لمإسسةالالكترونًالموقعٌوفر
الضرورٌةالمعلوماتموبٌلٌس
المقدمةالخدماتحولواللازمة  

115 3,4957 ,97669 

بتحدٌثموبٌلٌسمإسسةتقوم
باستمرارالالكترونًموقعها  

115 3,1391 ,95410 

 79291, 3,2761 115 الالكترونً_الموقع_تصمٌم

N valide (liste) 115   
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Statistiques descriptives الأمن والخصوصية    

 N Moyenne Ecart type 

بالمحافظةموبٌلٌسمإسسةتقوم
وبٌاناتوسلامةأمنعلى

زبائنهامعلومات  
115 3,6087 ,89536 

موبٌلٌسمإسسةزبائنٌشعر
معلوماتهمبؤنبالاطمئنان
تامةسرٌةفًالشخصٌة  

115 3,4696 ,99403 

موقعهابحماٌةالمإسسةتقوم
المخاطرمنالالكترونً

 الالكترونٌة
115 3,5043 ,83113 

وبٌاناتموبٌلٌسمإسسةتستخدم
محددةلأغراضزبائنهامعلومات  

115 3,2783 1,03913 

 77225, 3,4652 115 والخصوصٌة_الأمن
N valide (liste) 115   

 

Statistiques descriptives التخصيص و خدمة الزبون    

 N Moyenne Ecart type 

موبٌلٌسمإسسةتستخدم
الخاصةوالبٌاناتالمعلومات

تناسبخدماتتصمٌمفًبالزبائن
 احتٌاجاتهم

115 3,3826 ,89426 

لمإسسةالالكترونٌةالخدماتدقة
لزٌارةالزبونتدفعموبٌلٌس

أخرىمرةالالكترونًموقعها  
115 3,1391 1,05869 

تحسٌنإلىموبٌلٌسمإسسةتسعى
باستمرارالالكترونٌةخدماتها  

115 3,3826 ,99633 

دعمخدماتموبٌلٌسمإسسةتقدم
:مثلا)مستمرودائمبشكللزبائنها
للحصولاللازمةالتسهٌلاتتوفر

الخدمةعلى ) 

115 3,3913 1,00608 

علىموبٌلٌسمإسسةتجٌب
ٌتعلقفٌمازبائنهااستعلامات

الخدمةعلىالحصولبطرق  
115 3,4261 1,02650 

اسئلةعلىموبٌلٌسمإسسةتجٌب
الأموربعضٌخصفٌمازبائنها
بخدماتهاالمتعلقةالفنٌةأوالتقنٌة

 الالكترونٌة

115 3,2696 1,01153 
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تقدٌمعلىموبٌلٌسمإسسةتعمل
علىللزبونوالتوجٌهالمساندة

الوقتمدار  
115 3,3913 ,97058 

 78761, 3,3404 115 الزبون_وخدمة_التخصٌص
N valide (liste) 115   

 

Statistiques descriptives المجتمعات الافتراضية    

 N Moyenne Ecart type 

)تجمعاتموبٌلٌسمإسسةتمتلك
الزبائنتمكنافتراضٌة(منتدٌات

أشخاصمعمحادثاتإجراءمن
 اخرٌن

115 2,8522 ,92947 

لمإسسةالالكترونٌةالمنتدٌاتتتٌح

معالزبائنتفاعلسهولةموبٌلٌس

البعضبعضهم  
115 3,1391 ,91658 

موبٌلٌسمإسسةزبائنٌتبادل

أشخاصمعوالخبراتالمعلومات

الالكترونٌةخدماتهاحولاخرٌن  
115 3,0957 ,96404 

 80030, 3,0290 115 الافتراضٌة_المجتمعات

N valide (liste) 115   

 

Statistiques descriptives رضا الزبون    

 N Moyenne Ecart type 

الشراءعملٌةتكرارحالةفً
مإسسةمعأخرىمرةتتعامل

 موبٌلٌس

115 3,3217 1,12817 

مإسسةعنبإجابٌهتتحدث

الالكترونٌةوالخدماتموبٌلٌس

تقدمهاالتً  
115 3,2435 1,12851 

مإسسةمعالتعاملتواصل

حدوثحالةفًحتىموبٌلٌس

الأخطاءبعض  
115 3,2870 1,12986 

مإسسةمعالتعاملتواصل

رفعحالةفًحتىموبٌلٌس

 الأسعار
115 2,5739 1,14754 

بالتعاملمعارفكوأصدقائكتنصح

موبٌلٌسمإسسةمع  115 3,2348 1,25188 
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تجربتكعنإٌجابًانطباعلدٌك

موبٌلٌسمإسسةمعالتعاملفً  115 3,3913 1,21897 

 96676, 3,1754 115 الزبون_رضا

N valide (liste) 115   
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 نتائج الانحدار المتعدد لأثر المزيج التسويقي-4
 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 50,960 4 12,740 25,211 ,000
b
 

Résidus 55,587 110 ,505   

Total 106,547 114    

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Statistiques de 

colinéarité 

B Ecart standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) -,322 ,372  -,864 ,390   

 1,500 667, 001, 3,429 289, 104, 355, الالكترونٌة_الخدمة

 2,212 452, 754, 314, 032, 139, 043, الالكترونً_التسعٌر

 2,505 399, 073, 1,807 197, 124, 224, الالكترونً_التوزٌع

 1,934 517, 001, 3,309 317, 127, 420, الالكترونً_التروٌج

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 
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 نتائج الانحدار المتعدد للعناصر الداعمة للمزيج التسويقي الالكتروني-5
 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 61,284 4 15,321 37,234 ,000
b
 

Résidus 45,263 110 ,411   

Total 106,547 114    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Statistiques de colinéarité 

B Ecart standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) -,207 ,311  -,667 ,506   

 2,263 442, 490, 693, 065, 114, 079, الالكترونً_الموقع_تصمٌم

 2,391 418, 705, 380, 037, 120, 046, والخصوصٌة_الأمن

 2,140 467, 000, 6,950 632, 112, 776, الزبون_وخدمة_التخصٌص

 1,459 685, 175, 1,365 102, 091, 124, الافتراضٌة_المجتمعات
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 بين إجابات زبائن مؤسسة موبيليس حول محاور الدراسة تبعا لمتغير الجنس tنتائج اختبار -6
 

Rapport 

 الجنس

_المزٌج_عناصر

 الزبون_رضا الداعمة_العناصر التسوٌقً

 Moyenne 3,1275 3,0490 2,7810 ذكر

Ecart type ,73432 ,79339 1,11629 

 Moyenne 3,5133 3,5035 3,4896 أنثى

Ecart type ,46999 ,44432 ,68999 

Total Moyenne 3,3422 3,3019 3,1754 

Ecart type ,62900 ,66076 ,96676 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tableau ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 * التسوٌقً_المزٌج_عناصر

 الجنس

Entre groupes (Combinée) 4,225 1 4,225 11,680 ,001 

Intra-groupes 40,878 113 ,362   

Total 45,103 114    

 Entre groupes (Combinée) 5,862 1 5,862 15,085 ,000 الجنس * الداعمة_العناصر

Intra-groupes 43,911 113 ,389   

Total 49,772 114    

 Entre groupes (Combinée) 14,249 1 14,249 17,445 ,000 الجنس * الزبون_رضا

Intra-groupes 92,298 113 ,817   

Total 106,547 114    
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 تبعا للسن Anovaاختبار التباين الأحادي  -7

 تبعا للمستوى التعليمي Anovaاختبار التباين الأحادي  -8

Tableau ANOVA 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Entre groupes (Combinée) ,062 2 ,031 ,077 ,926 السن * التسويقي_ابؼزيج_عناصر

Intra-groupes 45,041 112 ,402   

Total 45,103 114    

 Entre groupes (Combinée) ,478 2 ,239 ,543 ,583 السن * الداعمة_العناصر

Intra-groupes 49,294 112 ,440   

Total 49,772 114    

 Entre groupes (Combinée) 2,885 2 1,442 1,559 ,215 السن * الزبوف_رضا

Intra-groupes 103,662 112 ,926   

Total 106,547 114    

Tableau ANOVA 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Entre groupes (Combinée) ,859 2 ,430 1,088 ,340 التعليمي ابؼستول * التسويقي_ابؼزيج_عناصر

Intra-groupes 44,243 112 ,395   

Total 45,103 114    

 Entre groupes (Combinée) ,829 2 ,415 ,949 ,390 التعليمي ابؼستول * الداعمة_العناصر

Intra-groupes 48,943 112 ,437   

Total 49,772 114    

 Entre groupes (Combinée) ,387 2 ,193 ,204 ,816 التعليمي ابؼستول * الزبوف_رضا

Intra-groupes 106,160 112 ,948   

Total 106,547 114    



 الملاحق....................................................................................................

90 
 

 

 

 تبعا لسنوات التعامل مع مؤسسة موبيليس Anovaاختبار التباين الأحادي  -9

Tableau ANOVA 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 مؤسسة مع لتعامل سنواتا * التسويقي_ابؼزيج_عناصر
 موبيليس

Entre groupes (Combinée) 
,491 2 ,246 ,617 ,542 

Intra-groupes 44,612 112 ,398   

Total 45,103 114    

 Entre groupes (Combinée) موبيليس مؤسسة مع التعامل سنوات * الداعمة_العناصر
,912 2 ,456 1,045 ,355 

Intra-groupes 48,860 112 ,436   

Total 49,772 114    

 Entre groupes (Combinée) موبيليس مؤسسة مع لتعامل سنواتا * الزبوف_رضا
8,229 2 4,114 4,687 ,011 

Intra-groupes 98,318 112 ,878   

Total 106,547 114    
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 الصفحة فهرس المحتويات
 الإىداء

 كلمة شكر كتقدير
 I ابؼلخص

 III قائمة المحتويات
 IV-V فهرس ابعداكؿ كالأشكاؿ

 ج -أ ابؼقدمة العامة

  الفصل الأول: الأدبيات النظرية والتطبيقية
 2 بسهيد الفصل الأكؿ

 3 ابؼبحث الأكؿ: الأدبيات النظرية للتسويق الالكتًكني كرضا الزبوف
 3 ابؼطلب الأكؿ: مفهوـ التسويق الالكتًكني

 أكلا: تعريف التسويق الالكتًكني       
 التسويق الالكتًكني ثانيا: أبنية       
 ثالثا: أنواع التسويق الالكتًكني       
 رابعا: مراحل التسويق الالكتًكني       
 خامسا: متطلبات كبؾالات التسويق الالكتًكني      

3 
4 
4 
5 
6-7 

 8 ابؼطلب الثاني: ابؼزيج التسويقي الالكتًكني
 16-8 أكلا: تصنيفات ابؼزيج التسويقي الالكتًكني      

 17 ابؼطلب الثالث: مفهوـ رضا الزبوف كعلاقتو بالتسويق الالكتًكني
 أكلا: تعريف رضا الزبوف      
 ثانيا: مراحل بناء رضا الزبوف      
 ثالثا: أدكات متابعة رضا الزبوف      
 رابعا: السلوكيات النابصة على رضا الزبوف      
 خامسا: علاقة التسويق الالكتًكني برضا الزبوف     

17-18 
18 

18-19 
19-20 
20-21 

 22 ابؼبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية للتسويق الالكتًكني كرضا الزبوف
 23-22 ابؼطلب الأكؿ: الدراسات الأجنبية

 28-23 ابؼطلب الثاني: الدراسات العربية
 29 الثالث: أكجو التشابو كالاختلاؼ بتُ الدراسات السابقة كالدراسة ابغالية ابؼطلب
 29 أكلا: أكجو التشابو كالاختلاؼ بتُ الدراسات الأجنبية كالدراسة ابغالية        
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 32-30 ثانيا: أكجو التشابو كالاختلاؼ بتُ الدراسات العربية كالدراسة ابغالية        
 33  خلاصة الفصل

 الفصل الثاني: الدراسة الميدانية
 35 بسهيد الفصل الأكؿ 

 36 ابؼبحث الأكؿ: الطريقة كالأدكات ابؼستخدمة في الدراسة
 36 ابؼطلب الأكؿ: بطاقة تعريفية عن مؤسسة موبيليس

 التعريف بدؤسسة موبيليس أكلا:     
 ثانيا: أىداؼ مؤسسة موبيليس     
 ثالثا: ابػدمات الالكتًكنية التي تقدمها موبيليس     

36 
37 
37 

 38 ابؼطلب الثاني: برديد بؾتمع العينة كمتغتَات الدراسة
 أكلا: برديد بؾتمع كعينة الدراسة      
 ثانيا: متغتَات الدراسة كابؼؤشرات البحثية      

38 
38-40 

 41 الإحصائية ابؼستخدمة في الدراسةابؼطلب الثالث: أدكات بصع البيانات كالأساليب 
 أكلا: أدكات بصع البيانات        
 ثانيا: الأساليب الإحصائية ابؼستخدمة في الدراسة        
 ثالثا: برديد درجة ثبات أداة الدراسة       

41 
42 
42 

 43 ابؼبحث الثاني: عرض نتائج الدراسة ابؼيدانية كمناقشتها
 43 الأكؿ: كصف كبرليل متغتَات الدراسة ابؼطلب
 أكلا: برليل ابؼعلومات الشخصية ابػاصة بعينة الدراسة        
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