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 الإهـــــداء
 الرحيم، والصلاة والسلام على س يدنا محمد صلى الله عليه وسلم. الرحمن  الله بسم

لى منبع المحبة والحنان لى ا  أ هدي هذا العمل  أ مي الغالية،   من منحت ش بابها ل بنائها، ا 

 أ طال الله في عمرها. 

 لى روح والدي رمز العطاء والسمو، رحمة الله عليه . ا  

ذن الله زوجتي الفاضلةلى من وهبني الله اياها ل كمل ماتبقى من ا     ، وأ بنائي  حياتي معها ب 

 لى جميع ال خوة وال خوات.ا  و 

 لى جميع ال ساتذة الذين درسوني خلال مسيرتي.ا  

 لى جميع ال صدقاء والزملاء.ا  

 لى كل طالب علم. ا  
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 شكر وعرفــان 
 ل تمام هذا العمل المتواضعنحمد الله س بحانه وتعالى على توفيقه لي  

لى كل من ساعدنا ومد لنا يد العون لنجاز هذا العمل سواء  ا  كما أ تقدم بجزيل الشكر 

 من قريب أ و من بعيد وفي مقدمتهم:

على نصائحه وتوجيهاته القيمة ودعمه طيلة  إبراهيم دـ ـــقعيال س تاذ المشرف الفاضل: 

بل شراف على   الشكر والتقدير والعرفان لتكرمهجزيل له فمني تحضيرنا لهذا البحث، 

 هذا العمل فجزاه الله عني خير الجزاء. 

 صالحي ناجية  :الشكر موصول لل س تاذة المشرفة المساعدة

 لجنة التكوين التي رافقتنا خلال هذه الس نوات. لىإ أ تقدم بشكري الخالص 

سمه  ومقامه على تكرمهم بقبول مناقشة كما أ شكر أ عضاء لجنة المناقشة المحترمين كل ب 

 هذه ال طروحة. 

والذين قاموا بتحكيم  كما ليفوتني تقديم خالص تشكراتي للسادة ال ساتذة المحكمين 

 استبانة هذه الدراسة.

 وفي ال خير اشكر كل من ساعدني في انجاز هذا العمل ولو بكلمة طيبة. 
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 :الملخص 
الدراسة   هذه  التأثير على جودة إهدفت  الالكتروني في  التسويق  يلعبه  أن  الذي يمكن  الدور  معرفة  لى 

المحمولة وهذا من خلال مؤسسة موبيليس، حيث يعتبر هذا القطاع الاتصالات  الخدمات، وتطبيقه على قطاع  
لى معرفة مدى استخدام مؤسسة موبيليس إبالإضافة  من أهم المجالات استخداما للتقنيات التسويقية الحديثة،  

 للتسويق الالكتروني وتحسينه لجودة الخدمات المقدمة من طرفها وهذا من وجهة نظر زبائنها . 
الاعتماد على الاستبانة  من خلال  ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي،  

لى عينة عشوائية من المجتمع محل الدراسة، والمتمثل في إ كأداة لجمع البيانات في الدراسة الميدانية، والتي وجهت  
التأكد من   446زبائن مؤسسة موبيليس، حيث تم الاعتماد على   استمارة صالحة للدراسة والتحليل، وبعد 

 ( . spss ,26صدق الأداة وثباتها، تم معالجة مختلف المعلومات عن طريق البرنامج الاحصائي )
 ليها من خلال الدراسة مايلي: إ ومن بي أهم النتائج التي تم التوصل  

وجود تأثير لأبعاد التسويق الالكتروني مجتمعة على جودة الخدمات، حيث تبي أن التسويق الالكتروني 
مانسبته   الأ   %  65,5يفسر  الخدمات، كما جاءت  بجودة  التابع  المتغير  في  التباين  بالترتيب من  مرتبة  بعاد 

، ثم بعد المنتج الالكتروني وأخيرا خدمة الزبون الكترونيا، ثم بعد  الالكترونيمن وخصوصية الاعمال  بعد أ التالي:  
الترويج  الالكتروني،  التوزيع  في:  ممثلة  أبعاد  ثلاث  استبعاد  تم  الأنموذج  أن  حي  في  الالكتروني  السعر  بعد 

الالكتروني  الموقع  الإلكتروني مستقلة تأثير على ،  الالكتروني وكذا بعد تصميم  التسويق  أن لأبعاد  أثبتت  كما 
ؤثر يرغم تفاوت التأثير من بعد لآخر، وقد أثبتت الدراسة على أن التسويق الإلكتروني    أبعاد جودة الخدمات

 على أبعاد جودة الخدمات بصفة مستقلة . 
الدراسة على ضرورة اطلاع مؤسسة موبيليس على كل ماهو جديد وحديث من خلال  وقد أوصت 
تكنولوجيا المعلومات والاتصال، وزيادة اهتمام المؤسسة بالتسويق الالكتروني، مع وضع برنامج تكويني وتدريبي 
خصوصا لإطارات المؤسسة، وهذا من أجل تحقيق أهدافها والمتمثلة أساسا في تحسي جودة خدماتها وتحقيق 

 أعلى درجات الرضا لديهم . 
 موبيليس . خدمات، مؤسسة  لكتروني، جودة تسويق إ  الكلمات المفتاحية: 
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The Abstract: 

    This study aimed to know the role that e-marketing can play in 

affecting the quality of services, And its application on the mobile 

communications sector through Mobilis, Whereas this sector is considered 

one of the most important areas in the use of modern marketing techniques, as 

well as in knowing the extent to which Mobilis uses e-marketing and 

improving the quality of services it provides, from the point of view of its 

customers. 

   To achieve the objectives of the study, the descriptive approach was 

wsed, The questionnaire was depended a data collection tool in the field 

study, which was directed to a random sample of the population under study, 

It is represented by Mobilis clients, as 446 valid models were relied upon for 

study and analysis, After confirming the validity and reliability of the tool, the 

various information was processed by the statistical software (spss, 26) 

   Among the most important findings of the study are the following: 

There is an effect of the combined dimensions of e-marketing on the 

quality of services, as it was found that e-marketing explains 65.5% of the 

variance in the dependent variable of service quality. The dimensions were 

arranged in the following order: e-business security and privacy dimension, 

Then after customer service electronically, then after the electronic product 

and finally after the electronic price, while the model excluded three 

dimensions represented in: electronic distribution, electronic promotion, as 

well as the dimension of website design. It also proved that the dimensions of 

electronic marketing have an independent impact on the dimensions of service 

quality despite the variation. Influence from one dimension to another. The 

study has proven that electronic marketing affects the dimensions of service 

quality independently. 

     The study recommended that the Mobilis company should be aware of 

everything new and modern through information and communication 

technology, and increase the company interest in e-marketing, With the 

development of a formative and training program, especially for the executive 

directors of the institution, in order to achieve its objectives, which are mainly 

represented in improving the quality of its services and achieving the highest 

levels of satisfaction for them. 

Keywords: E-marketing, quality of service, Mobilis company. 

 



 

 
 

 
ــائمة ـــــــقــــــ

 المحتويات
 



 قائمة المحتويات 

 

XI 
 

 الصفحة  قائمة المحتويات 
 V الإهداء  

 VI شكر وعرفان
 VIII بالعربية الملخص  

 IX الملخص بالإنجليزية 

 XI قائمة المحتويات 
 XV قائمة الجداول 

 XIX قائمة الأشكال 
 XXI حققائمة الملا

 ح ب ـــــ   مقدمة 
 63ــــــ   02                         الفصل الأول: الاطار النظري للدراسة                               

 02 تمهيد 
  03 أساسيات حول التسويق الالكترونيالمبحث الأول:  

 03 مفهوم التسويق  المطلب الأول: 
 06 التسويق الالكترني وأهم الخصائص المميزة له   المطلب الثاني:

 13 أبعاد التسويق الالكتروني وأهم التحديات التي تواجهه  المطلب الثالث: 
 21 المزيج التسويقي الالكتروني   المطلب الرابع: 

 29 المطلب الخامس: العناصر الداعمة المزيج التسويقي الالكتروني والمفاهيم المرتبطة به 
 37 المبحث الثاني: مفاهيم أساسية حول الخدمة وجودتها

 37 الأول: جودة الخدمة والمفاهيم المرتبطة بها المطلب  
 47 المطلب الثاني: محددات وأبعاد جودة الخدمة 

 49 المطلب الثالث: نماذج قياس جودة الخدمة 
 55 جودة الخدمة الالكترونية  المطلب الرابع: 

 58 في تحقيق جودة الخدمة  هالتسويق الالكتروني واسهامات  المطلب الخامس:
 63 خلاصة الفصل 

 121ـــــ    65                الفصل الثاني: عرض وتحليل الدراسات السابقة                                
 65 تمهيد 



 قائمة المحتويات 

 

XII 
 

 66 المبحث الأول: عرض الدراسات السابقة 
 66 بالتسويق الالكتروني  المتعلقة الدراساتالمطلب الأول:  
 77 ودة الخدمات بج المتعلقة الدراساتالمطلب الثاني:  

 90 بالتسويق الالكتروني وجودة الخدمات  المتعلقة الدراساتالمطلب الثالث:  
 101 ملخص للدراسات السابقة   المطلب الرابع: 

 114 ومناقشتها   تحليل الدراسات السابقة المبحث الثاني:  
 114 الدراسة المتبعالهدف ومنهج  من حيث  المطلب الأول:  
 118 ات السابقة متغيرات الدراس  من حيث  المطلب الثاني:

 119 المكان والزمانمن حيث  المطلب الثالث:  
 120 المطلب الرابع: نتائج الدراسات السابقة 

 121 خلاصة الفصل 
 166ـــــ    123                 قة والأدوات المستخدمة في الدراسةالفصل الثالث: الطري                  

 123 تمهيد:
 124 تطور قطاع الاتصالات في العالم ونشأته بالجزائرالمبحث الأول:  

 124 نشأة وتطور تكنولوجيا الهاتف المحمول المطلب الأول:  
 129 قطاع الاتصالات بالجزائرالمطلب الثاني:  

 142 بالجزائرتطور قطاع سوق الهاتف المحمول  المطلب الثالث:  
 155 الاطار المنهجي للدراسة المبحث الثاني:  

 155 متغيرات الدراسة وأنموذج المقترح المطلب الأول:  
 157 مجتمع وعينة الدراسةالمطلب الثاني: 

 158 المطلب الثالث: الأداة والأساليب الإحصائية المستعملة في الدراسة 
 162 الدراسة المطلب الثالث: اختبار أداة  

 166 خلاصة الفصل 
 260ــــ    168الفصل الرابع: الدراسة الميدانية                                                               

 168 تمهيد: 
 169 الدراسة الوصفية لعينة البحث المبحث الأول:  

 169 المطلب الأول: التحليل الاحصائي لمفردات العينة 
 176 الدراسة لمتغيرات الإحصائي المطلب الثاني: التحليل



 قائمة المحتويات 

 

XIII 
 

 205 فرضيات الدراسة  اختبار :الثاني المبحث
 205 الأولى الرئيسية الفرضية اختبار :الأول المطلب
 209 ثانية ال الرئيسية  الفرضية اختبار لثاني:ا المطلب
 221 الثالثة  الرئيسية الفرضية اختبار:  الثالث المطلب
 231 الرابعة الرئيسية  الفرضية اختبار :الرابع  المطلب
 236 الخامسة الرئيسية الفرضية اختبار :الخامس المطلب

 242 ومناقشتها   الدراسة نتائج  : عرضالثالث المبحث
 242 الأولى الرئيسية الفرضية نتائج مناقشة :الأول المطلب
 242  الثانية الرئيسية الفرضية نتائج مناقشة :الثاني المطلب
 250 الثالثة الرئيسية الفرضية نتائج مناقشة :الثالث المطلب
 255 والخامسة الرابعة الفرضية نتائج مناقشة :الرابع  المطلب
 260 الفصل  خلاصة

 262 الخاتمة 
 269 المراجع
 284 الملاحق 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 

 
 
 
 

ـائمة  ــــــقـ ـــ
 داول ــــــــالج

 



 قائمة الجدوال 

 

XV 
 

 الصفحة  عنوان الجدول  الرقم
 07 مراحل تطور مفهوم التسويق من التقليدي الى الإلكتروني  ( 01)
 35 لتسويق المنتجات   أهم المفاهيم التي لها ارتباط بالتسويق الإلكتروني والأداة المستعملة ( 02)
 39 أهم المراحل التي مرت بها الجودة ( 03)
 54 الفروق الجوهرية بي مقياس الفجوة ومقياس الأداء الفعلي  ( 04)
 56 أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية ( 05)
 101 للدراسات السابقة ملخص   ( 06)
 126 أشهر شبكات الجيل الأول للهواتف المحمولة  ( 07)
 132 ( 2007-2002تطور عدد مشتركي الهاتف الثابت والمحمول في الجزائر مابي)  ( 08)
 141 أهم العروض المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس ( 09)
المحمول   ( 10) الهاتف  لمتعاملي  السوقية  الحصة  ) تطور  الثاني   2001مابي  الثلاثي  غاية  الى 

2022 ) 
143 

 146 ( 2022الى غاية الثلاثي الأول   2001تطور عدد مشتركي الهاتف الثابت مابي) ( 11)
تطور عدد مشتركي الهاتف المحمول بصيغة الدفع البعدي والمسبق للمتعاملي الثلاث مابي  ( 12)

 ( 2022لى غاية الثلاثي الثاني  إ   2000)
147 

 150 ( 2020-2010عدد المشتركي حسب تكنولوجيا شبكة الهاتف المحمول مابي ) ( 13)
-2017توزيع عدد مشتركي الأنترنت للهاتف المحمول حسب كل متعامل للفترة مابي)  ( 14)

2020 ) 
152 

 155 ( 2018ــــ    2001تطور عدد مشتركي الأنترنت بالنسبة للسكان الجزئر ) ( 15)
 160 المتوسط الحسابي المرجح وفق مقياس ليكارت ذو الأوزان الخمسة ( 16)
 161 عدد الاستبانات الموزعة وتوزيعها حسب كل حالة  ( 17)
 164 لى الإستبانة ككل إ قيم معامل ألفا كرونباخ للمحور الأول والثاني بالإضافة   ( 18)
 169 توزيع مفردات العينة حسب الجنس ( 19)
 170 توزيع مفردات العينة حسب السن ( 20)
 172 توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعليمي ( 21)
 173 توزيع مفردات العينة حسب الوظيفة  ( 22)
 174 توزيع مفردات العينة حسب الدخل الشهري  ( 23)
 176 تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو بعد المنتج الالكتروني لموبيليس ( 24)



 قائمة الجدوال 

 

XVI 
 

 178 تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو بعد السعر الالكتروني لموبيليس ( 25)
 180 لموبيليستحليل اتجاهات أفراد العينة نحو بعد التوزيع الالكتروني   ( 26)
 182 تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو بعد الترويج الالكتروني لموبيليس ( 27)
 184 تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو بعد تصميم الموقع الالكتروني لموبيليس ( 28)
 186 تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو بعد أمن وخصوصية الأعمال الالكترونية بموبيليس ( 29)
 188 تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو بعد خدمة الزبائن الكترونيا بموبيليس ( 30)
 190 الأهمية النسبية لأبعاد التسويق الالكتروني  ( 31)
 191 تحليل نتائج الإجابات المتعلقة ببعد الملموسية ( 32)
 193 تحليل نتائج الإجابات المتعلقة ببعد الإعتمادية  ( 33)
 195 تحليل نتائج الإجابات المتعلقة ببعد الإستجابة والوفاء  ( 34)
 197 تحليل نتائج الإجابات المتعلقة ببعد التعاطف  ( 35)
 199 تحليل نتائج الإجابات المتعلقة ببعد الأمان ( 36)
 201 المتعلقة ببعد جودة الشبكةتحليل نتائج الإجابات   ( 37)
 203 الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمات  ( 38)
 206 نتائج تحليل الإنحدار المتعدد  ( 39)
 208 ترتيب المتغيرات من حيث الأهمية ( 40)
 210 نتائج تحليل الإنحدار البسيط بي بعد المنتج الإلكتروني وجودة الخدمات  ( 41)
 211 نتائج تحليل الإنحدار البسيط بي بعد التسعير الإلكتروني وجودة الخدمات  ( 42)
 213 نتائج تحليل الإنحدار البسيط بي بعد التوزيع الإلكتروني وجودة الخدمات  ( 43)
 214 نتائج تحليل الإنحدار البسيط بي بعد الترويج الإلكتروني وجودة الخدمات  ( 44)
 216 نتائج تحليل الإنحدار البسيط بي بعد تصميم الموقع الالكتروني وجودة الخدمات  ( 45)
نتائج تحليل الإنحدار البسيط بي بعد أمن وخصوصية الأعمال الالكترونية وجودة  ( 46)

 الخدمات 

218 

 220 نتائج تحليل الإنحدار البسيط بي بعد خدمة الزبائن الكترونيا وجودة الخدمات  ( 47)
 222 نتائج تحليل الإنحدار البسيط بي التسويق الالكتروني وبعد الملموسية ( 48)
 224 نتائج تحليل الإنحدار البسيط بي التسويق الالكتروني وبعد الإعتمادية  ( 49)
 225 الوفاء نتائج تحليل الإنحدار البسيط بي التسويق الالكتروني وبعد الإستجابة و  ( 50)
 227 نتائج تحليل الإنحدار البسيط بي التسويق الالكتروني وبعد التعاطف  ( 51)



 قائمة الجدوال 

 

XVII 
 

 
 

 

 

 228 الإنحدار البسيط بي التسويق الالكتروني وبعد الأماننتائج تحليل   ( 52)
 230 نتائج تحليل الإنحدار البسيط بي التسويق الالكتروني وبعد جودة الشبكة  ( 53)
 232 حسب متغير الجنس  Tنتائج اختبار التباين   ( 54)
 233 السن حسب متغير    ANOVAنتائج احتبار ( 55)
 234 حسب متغير المستوى التعليمي   ANOVAنتائج احتبار ( 56)
 235 الوظيفة حسب متغير    ANOVAنتائج احتبار ( 57)
 236 الدخل الشهري حسب متغير    ANOVAنتائج احتبار ( 58)
 237 حسب متغير الجنس  Tنتائج اختبار التباين   ( 59)
 238 حسب متغير السن   ANOVAنتائج احتبار ( 60)
 239 حسب متغير المستوى التعليمي   ANOVAنتائج احتبار ( 61)
 240 الوظيفة حسب متغير    ANOVAنتائج احتبار ( 62)
 241 الدخل الشهري حسب متغير    ANOVAنتائج احتبار ( 63)



 

 
 

 
ـمة ــــــــقائـ

 الـــــــالأشك



 قائمة الأشكال 

 

XIX 
 

 الصفحة  عنوان الشكل الرقم
 05 المفاهيم الجوهرية للتسويق  ( 01)
 12 نموذج "آرثر" للتسويق الالكتروني ( 02)
 23 مقارنة بي عناصر المزيج التسويقي  ( 03)
 25 مستويات المنتج  ( 04)
 28 والإلكترونيةقنوات التوزيع في الأسواق التقليدية   ( 05)
 36 رسم يوضح الفرق بي المفاهيم السابقة  ( 06)
 44 مفهوم جودة الخدمة  ( 07)
 45 مستويات جودة الخدمة  ( 08)
 servqual 51نموذج الفجوات   ( 09)
 58 نموذج لقياس جودة الخدمة الكترونيا  ( 10)
 140 الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس ( 11)
 144 ( 2022الثلاثي الثاني    -2001السوقية لمتعاملي الهاتف المحمول مابي) تطور الحصة   ( 12)
 146 ( 2022الثلاثي الثاني   -2001تطور عدد مشتركي الهاتف الثابت بالجزائر مابي ) ( 13)
 149 ( 2022الثلاثي الثاني  -2000)  منمشتركي الهاتف المحمول لدفع البعدي والمسبق للمتعاملي  ( 14)
 151 ( 2020 -2010)  عدد المشتركي حسب تكنولوجيا شيكة الهاتف المحمول مابي ( 15)
 152 (  2020-2017)  توزيع عدد مشتركي الأنترنت للهاتف المحمول لكل متعامل مابي ( 16)
 154 ( 2018ـ ــــــ 2001تطور عدد مستخدمي الانترنت بالنسبة لعدد سكان الجزائر خلال ) ( 17)
 156 أنموذج الدراسة  ( 18)
 170 توزيع أفراد العينة حسب الجنس ( 19)
 171 توزيع أفراد العينة حسب السن  ( 20)
 172 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي  ( 21)
 173 العينة حسب الوظيفة توزيع أفراد   ( 22)
 175 توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري  ( 23)



 

 
 

 

 
ائــمة قــــــ

 قــ ـــالملاح



 قائمة الملاحق

 

XXI 
 

 الصفحة  عنوان الملحق الرقم
 284 الاستبانة ( 01)
 289    تقرير حول تحكيم الإستبيان ( 02)
 290 قائمة المحكمي  ( 03)
 291 بعد التفريغ  spssالجداول المستخرجة من يرنامج   ( 04)

 291 نتائج وصفية للعينة  ( 04-01)
 292 تحليل نتائج إيجابات المتغير الأول ( 04-02)
 300 الثانيتحليل نتائج إيجابات المتغير   ( 04-03)
 و Independent Samples Test ملخص النتائج لإختبارات   ( 04-04)

Anova ي الدراسةلمتغير  بالنسبة 
307 

 333 واجهات العروض والموقع الرسمي الخاص بمؤسسة موبيليس ( 05)
 

 



 

 
 

 
 ـدمةـــــمقــ

 
 
 
 
 
 



 مقدمة 

 

 ب   
 

 تمهيــــد: 
اهتماما واسعا من طرف المؤسسات بقطاع الخدمات، وهذا شهدت السنوات الأخيرة من القرن الماضي  

التكنولوجي والتغيرات الاقتصادية القطاع  ، إذ يعتبر  العالمي  الحاصلة على المستوى  نتيجة للتطور  من بي هذا 
الأساسية   الركائز  عليها  أهم  تعتمد  االتي  والاتصال وكذا ،  لقطاعاتمختلف  الاعلام  تكنولوجيا  لتطور  ونتيجة 

لتقديم  زيادة التنافس مابي المؤسسات عموما والخدمية خصوصا هعننتج ، الاستخدام الواسع لمختلف التقنيات
درجات    أعلى لى توفير  إ لى بروز مفهوم جودة الخدمة، والذي يهدف  إوهو ما أدى  ،  أفضل الخدمات وأحسنها

 . لديهم ومن ثم كسب ولائهم  الرغبات  أفضل  وتحقيق للزبائن  الاشباع  
الزبائن   الدائم في أذواق  والتغير  الشديد  التنافس  المعيشي  إ  تفضيلاتهم، بالإضافةو إن  النمط  الخاص لى 

 .وأحسنها  الخدماتبهم، حتم على المؤسسات العاملة في هذا المجال العمل على تحقيق أفضل  
اكتساب   أن  على  تشير في مجملها  الحديثة  التسويقية  الدراسات  والحصول أو جذب  إن  زبون جديد 

الاهتمام أن  محور العملية التسويقية و   الزبون  يعتبر   حيث يستغرق ويكلف أكثر من خمس زبائن حاليي،  عليه،  
ونموها المؤسسة  بقاء  في  يساهم  بالمؤسسة  به  يدفع  الأمر  هذا  على إ،  ترتكز  تسويقية  استراتيجيات  بناء  لى 

تمثل الجودة   إذوتحقيق ولائهم لأطول مدة ممكنة، وعدم الاعتماد على جذب زبائن جدد فقط،    مالاحتفاظ به
أهم العوامل لتحقيق هذا الولاء، ولا يتأتى ذلك إلا بتوظيف مختلف التقنيات الرقمية المتطورة ومختلف أجهزة 

وأقسامها   المؤسسة  أنشطة  في كافة  الاتصال الاتصال  تحقيق  في  يسهم  ما  وهو  التسويق،  قسم  وبالخصوص 
التسويق الالكتروني في تأثيره على جودة   ،الفعال والسريع مابي المؤسسة وزبائنها المنطلق ييرز دور  ومن هذا 

تخطيه من خلال    عطاء بدائل تسويقية للمؤسسة والزبائن على حد سواء،إالخدمات، من خلال مساهمته في  
الحواجز الزمانية والمكانية وتحقيق الترابط المباشر مابي المسوق )المؤسسة( وزبائنها وبدون وسيط ممثلا في تجار 

  .   الجملة والتجزئة
حديثا، شهد منذ ظهوره تطورا متزايدا وانتشارا واسعا خدميا  قطاعا  وباعتبار خدمة الاتصالات المحمولة  

تناميا وبنسب مضاعفة،   القطاع  للأفراد والمجتمع وتعاظم دوره عبر   حيث شهد هذا  الحياة  نواحي  في مختلف 
 الاحصائيات الرسمية الصادرة عن بعض  تشير    إذ  ،بلدان المعمورة، مما زاد من الأهمية الاستراتيجية لهذا القطاع

العالمي   لسنة  الاتحاد  قد تجاوز  2016للاتصالات  الأرض  أن سكان  نهاية   3.7، على  نسمة خلال  مليار 
مليار مشترك، مع تسجيل   2.7، في حي أن عدد المشتركي في خدمة الهاتف المحمول قد قدر بحوالي  2015

النقال لسنة   حصائيات أن عدد أشارت الإ كما  مليار مستخدم،    5.7بحوالي    2016عدد مشتركي الهاتف 
حصائيات التزايد الرهيب مليار مشترك وهذا قبل عشر سنوات، حيث تظهر هذه الإ   2.2لم يتجاوز  المشتركي  

                .   لهذا القطاع المتسارع  في عدد المستخدمي لهذه الخدمة والتطور المستمر  و 
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الجزائرية السوق  لدخول  الأجانب  للمستثمرين  المجال  هذا  فتحت  قد  الدول  من  من   ،والجزائر كغيرها 
لى تحرير السوق إ تاح لها هذا القانون ومختلف المراسيم المنظمة له  أحيث    2000/03للقانون  خلال اصدارها   

التطو  و ومواكبة  الاقليمي  المستوى  على  الحاصل  الســ ــــشه  إذالدولي،  ر  طفـــــدت  المحلية  وتغيرات  ـــوق  نوعية  رة 
للإستثمار في هذا المجال   مؤسسات كبيرة، وخصوصا بعد خمس سنوات من صدور هذا القانون ودخول ثلاث  

ـــ أوريدو( ـــ جيزي  الأفراد من خلال   وهي )موبيليس  القطاع وازدهاره وتسهيله لحياة  تنامي هذا  ما أدى الى 
 . لمختلف شرائح المجتمع  تنافسها لتقديم أفضل الخدمات  

على  والتفوق  خدماتها  في  التميز  على  منها  تعمل كل  الاتصالات  قطاع  في  العاملة  المؤسسات  إن 
المحتملة ومعالجة الإختلالات   النقائص  تدارك  لى تحسي جودة إ يؤدي    الحاصلة، وهذا ماالآخرين من خلال 
التام  الولاء  تحقيق  على  والعمل  لزبائنها  المقدمة  الالكترونية  ط  الخدمة  وبشكل  ــنحزبائنها  رف  ـــمن  منتجاتها  و 

  . للمؤسسة  تحقيق ميزة تنافسيةعنه وهو ما ينتج  جودة الخدمة باستمرار  دائم، وهذا من خلال قياس مستويات  

 اشكالية الدراسة 

من خلال دراسة   تعمل المؤسسات على الاهتمام بجودة خدماتها وهذا من أجل ضمان ولاء زبائنها، 
لديهم   الرضا  دورية مستويات  ومحاولة و   وبصفة  تواجههم  أن  يمكن  والتي  المشاكل  لمختلف  الدائم  الاصغاء 

معالجتها في الوقت المناسب وبدون مماطلة، وباعتبار مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال ـــ موبيليس ـــ من 
من منتجاتها المقدمة،  في كافة   ، فهي تعمل على التميز المؤسسات العاملة في هذا المجال على المستوى المحليبي  

أقسام   خلال مختلف  في  وتطبيقه  الالكتروني  التسويق  من  الاستفادة  ينبغي  حيث  الخدمات،  أفضل  تحقيق 
ه تحسي جودة الخدمات والعمل على تحقيق رضا زبائنها، ـــــالمؤسسة وبالخصوص قسم التسويق، وهو ما ينتج عن

  والتي تطبع السوق الالكترونية .وهذا في ظل المنافسة الشديدة 
التعمق أكثر في هذا الموضوع تبلورت مشكلة الدراسة من خلال  ومن خلال هذا التقديم، ومن أجل 

  التالي :   الرئيسي  السؤالعن  الاجابة 
وجهة من   جودة الخدمات  على التأثير  في  يلعبه التسويق الالكتروني  يمكن أن  ما هو الدور الذي  

 ؟في الجزائرموبيليس املي الهاتف النقال لشركة  عنظر مت 

 : تم طرح مجموعة من الأسئلة الفرعية ممثلة فيما يليوللإجابة عن السؤال الرئيسي،  
 ؟ جودة الخدمات   على التسويق الالكتروني مجتمعة لأبعاد إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  هلــــ  
 ،المنتج الالكتروني البعد (في والمتمثلة مستقلة بصفة التسويق الالكتروني لأبعاد إحصائية دلالة ذو  أثر يوجد  هلــــ 

تصميم الموقع الالكتروني، بعد أمن   ويج الالكتروني، بعد التر  بعد  ،لتوزيع الالكترونيا بعد  ،لسعر الالكترونيا  بعد 
 ؟ جودة الخدمات   على ( وبعد خدمة الزبون الكترونياوخصوصية الأعمال الالكترونية  
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 في  والمتمثلة مستقلة بصفة  جودة الخدمات أبعاد على للتسويق الالكتروني إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  ــــ هل
 ؟)، بعد الاستجابة والوفاء، بعد التعاطف، بعد الأمان وبعد جودة الشبكةبعد الملموسية، بعد الاعتمادية(

لإجابات أفراد عينة الدراسة حول التسويق الالكتروني وجودة الخدمات ــــ هل توجد فروق ذات دلالة احصائية  
 تعزى للعوامل الشخصية؟ 

 فرضيات الدراسة: 

 موعة من الفرضيات والمتمثلة فيمايلي:من أجل الاجابة على الاشكالية محل الدراسة تم اختيار مج

 : الأولى الرئيسية الفرضية

احصائية   أثر يوجد  الالكتروني مجتمعة على  (α≤0.05مستوى معنوية عند ذودلالة  التسويق  ( لأبعاد 
 جودة الخدمات. 

 ثانية: ال الرئيسية الفرضية

 بصفة مستقلة لأبعاد التسويق الالكتروني    ( (α≤0.05مستوى معنوية عند ذو دلالة احصائية   أثر يوجد 
)بعد المنتج الالكتروني، بعد التسعير الالكتروني، بعد التوزيع الالكتروني، بعد الترويج الالكتروني، بعد تصميم 

 من وخصوصية الاعمال الالكتروني وبعد خدمة الزبون الكترونيا( على جودة الخدمات. أالموقع الالكتروني، بعد  
 فرضيات فرعية والمتمثلة فيمايلي:   سبع هذه الفرضية الرئيسية  عن  حيث يمكن أن تتفرع  

 جودة الخدمات .   لبعد المنتج الالكتروني على  ذو دلالة إحصائية  ــــ يوجد أثر 
  الالكتروني على جودة الخدمات . لبعد السعر  دلالة إحصائية    ذو  ـــــ يوجد أثر
 . لبعد التوزيع الالكتروني على جودة الخدمات   ذو دلالة إحصائية  ــــ يوجد أثر 

 . لبعد الترويج الالكتروني على جودة الخدمات  ذو دلالة إحصائية  ـــــ يوجد أثر  
 . لبعد التصميم الالكتروني على جودة الخدمات  ذو دلالة إحصائية ــــ يوجد أثر  
 على جودة الخدمات .   عمال الالكتروني من وخصوصية الأألبعد ذو دلالة إحصائية  ـــــ يوجد أثر  
 .   لبعد خدمة الزبون الكترونيا على جودة الخدمات ذو دلالة إحصائية ــــ يوجد أثر  

 ثالثة: ال الرئيسية الفرضية

الالكتروني( ل(  α≤0.05معنوية ) مستوى عند  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  )التسويق  المستقل  لمتغير 
الا  على )الملموسية،  المستقلة  بأبعاده  الخدمات(  التابع)جودة  التعاطف، عتماديةالمتغير  والوفاء،  الاستجابة   ،

 جودة الشبكة(. الأمان و 
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 :في تتمثل فرعية فرضيات ست إلى الرئيسية الفرضية هذهعن   وتتفرع
 . للتسويق الالكتروني على بعد الملموسية  ذو دلالة إحصائية ــــ يوجد أثر  
  .للتسويق الالكتروني على بعد الاعتمادية  ذو دلالة إحصائية  ـــــ يوجد أثر  
 .للتسويق الالكتروني على بعد الاستجابة والوفاء  ذو دلالة إحصائية ــــ يوجد أثر  
 .للتسويق الالكتروني على بعد التعاطف  ذو دلالة إحصائية  ـــــ يوجد أثر  
 .للتسويق الالكتروني على بعد الأمان  ذو دلالة إحصائية ــــ يوجد أثر  
 . للتسويق الالكتروني على بعد جودة الشبكة  ذو دلالة إحصائية  ـــــ يوجد أثر  

 الفرضية الرئيسية الرابعة: 

)التسويق  المستقل  المتغير  تجاه  الدراسة  محل  العينة  لآراء  احصائية  دلالة  ذات  معنوية  فروق  توجد 
 الدخل الشهري(و   الالكتروني( تعزى للعوامل الشخصية )الجنس، السن، المستوى التعليمي، الوظيفة

 جزئية تتمثل في:  فرضيات خمس الفرضية هذه وتضم
 التسويق الالكتروني تعزى للجنس. ء العينة محل الدراسة تجاه متغير حصائية لآراإتوجد فروق معنوية ذات دلالة  ـــــ  
 حصائية لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير التسويق الالكتروني تعزى للسن. إتوجد فروق معنوية ذات دلالة    ـــــ
دلالة    ـــــ ذات  معنوية  فروق  تعزى إتوجد  الالكتروني  التسويق  متغير  تجاه  الدراسة  محل  العينة  لآراء  حصائية 

 للمستوى التعليمي. 
دلالة    ـــــ ذات  معنوية  فروق  تعزى حصائية  إتوجد  الالكتروني  التسويق  متغير  تجاه  الدراسة  محل  العينة  لآراء 

 للوظيفة. 
توجد فروق معنوية ذات دلالة احصائية لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير التسويق الالكتروني تعزى للدخل   ـــــ

 الشهري.

 الخامسة: الفرضية الرئيسية  

( جودة الخدمات)  تابعحصائية لآراء العينة محل الدراسة تجاه المتغير الإ توجد فروق معنوية ذات دلالة  
 الدخل الشهري( و   تعزى للعوامل الشخصية )الجنس، السن، المستوى التعليمي، الوظيفة

 جزئية تتمثل في:  فرضيات خمس الفرضية هذه وتضم
 تعزى للجنس.   جودة الخدمات  حصائية لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغيرإتوجد فروق معنوية ذات دلالة    ـــــ
 تعزى للسن.   جودة الخدماتحصائية لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير  إتوجد فروق معنوية ذات دلالة    ـــــ
تعزى للمستوى   جودة الخدماتلآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير    حصائية إتوجد فروق معنوية ذات دلالة    ـ ــــ

 التعليمي.
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 تعزى للوظيفة.   جودة الخدماتحصائية لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير  إتوجد فروق معنوية ذات دلالة    ـــــ
تعزى للدخل   جودة الخدماتحصائية لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير  إ توجد فروق معنوية ذات دلالة    ـ ــــ

 الشهري.

 أهمية الدراسة: 

المحمول  والهاتف  عام  بشكل  الاتصالات  قطاع  يلعبه  الذي  الدور  من  أهميتها  الدراسة  هذه  تستمد 
أدى  موبيليس  لمؤسسة   نوعية خلال مدة قصيرة،  نموا هائلا وطفرة  القطاع  إذ شهد هذا  لى إ بشكل خاص، 

والاشتراك في مختلف الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة، كما   اهتمام شرائح واسعة من المجتمع 
( قد ساهم في أهمية هذا 19)كوفيد  أن الوضع الصحي السابق والذي مرى به العالم والمتمثل في وباء كورونا

أدى   حيث  التعامإالموضوع  نطاق  اتساع  والاعتمــــــــلى  الالكتروني،  بالتسويق  مختلف ــــل  لتسويق  عليه  اد 
استمرارية المنتجات الالكتروني في  التسويق  إذ ساهم  الوباء،  المتعلقة بهذا  ، وهذا بسبب الاجراءات الاحترازية 

 لف زبائنها.تنشاط المؤسسات وتسويق منتجاتها لمخ

 داف الدراسة:  ــأه

 : ن الأهداف، تتمثل عموما فيما يليلى تحقيق جملة مإتهدف هذه الدراسة 
 . حصائياإالتحقق من مختلف فرضيات الدراسة، واختبار نموذج الدراسة  عن التساؤلات المطروحة و ــــ الاجابة 

أهم التحديات التي تواجهه، والمزايا التي يقدمها للمؤسسة ـــ التعريف بالمفهوم التسويق الالكتروني، وتطوره، وكذا  
 من أجل تحسي خدماتها. 

بجودة   المرتيطة  المفاهيم  أهم  على  التعرف  محاولة  المرتبطة  و   الخدمات، ـــ  الأبعاد  وأهم  والتطرق  بهمحدداتها  لى إا 
     نماذج قياس جودتها. 

واهتمامه مدى  ــــ   الأخيرة،  السنوات  في  خصوصا  الالكتروني  التسويق  لاستعمال  الجزائري  المستهلك  ميول 
 بالدرجة الأولى على جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات . 

ــــ التعرف على الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس، والأهمية التي تبديها اتجاه التسويق الالكتروني لتسويق 
   خدماتها.  

   سباب اختيار الموضوع:أ

لى عدة مبررات ذاتية وموضوعية كانت بمثابة الدافع والذي شجع إ يرجع سبب اختيارنا لهذا الموضوع  
 الباحث على دراسته، ويمكن تلخيصها في النقاط التالية: 

 جودة الخدمات من أهم محاوره. التسويق و ليه، واعتبار  إـــــ طبيعة التخصص الذي ننتمي  
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الحيوية   المواضيع  عن  البحث  في  والرغبة  الشخصية  الميول  المعلومات ــــ  لتكنولوجيا  استخداما  تعرف  والتي 
الاهتمام بالتسويق الالكتروني ودرجة ارتباطه بجودة لى إ دفعنا وهو ما ي، مختلف التحولاتتطورات و الو  والاتصال

 الاستفادة منها في المجال العلمي والعملي مستقبلا .كسب مهارات في هذا المجال و جل  أ ومن    ، الخدمة
، خصوصا في الفترة الاهتمام بموضوع التسويق الالكتروني  من خلال لى توجيه المؤسسات  ــــ تعمل هذه الدراسة إ

العالم  بها  مر  التي  جائحة كورونا  الوبائية  الالكتروني في    إذ ،  والمتمثلة في  التسويق  مابي إساهم  الاتصال  بقاء 
 .   المؤسسة وبيئتها التسويقية

 ثراء مكتبتنا الجامعية .  إلى  إتجدد، بالإضافة  المديث و الح ــــ فتح آفاق جديدة تهتم بهذا الموضوع  
اعتمدنا أــــ   التطبيقي فقد  الجانب  المؤسسات   في دراستنا  ما في  ــــ باعتبارها من بي  ــــ موبيليس  على مؤسسة 

مـــــع زبائنها والعمل على ق الالكتروني في تعاملاتها  ويتبنيها مفهوم التس  كذاو دمي،  ــــال الخـ ــــالجزائرية الرائدة في المج
         لى تحقيق ولاء زبائنها لمختلف منتجاتها .   إ دماتها، والوصول  لخ   الدائم  تحسيال

 دود الدراسة:  ـــح

 :   تضمن بحثنا الحدود الزمانية والمكانية التالية

 دود المكانية:  ـــالحـــ  

 تمثلت الدراسة في جميع مستخدمي الهاتف المحمول لشركة موبيليس .             

 الحــــدود الزمنية: ـــ  

الدراسة              اجراء  المتاحة  الميدانية  تم  الفترة  غاية إ   2022جانفي  من شهر  والممتدة  خلال  لى 
   وت من نفس السنة . أنهاية  

  منهج الدراسة:

، ج الوصفي التحليليـــاشكالية الدراسة وأهم التساؤلات، قد تم الاعتماد على المنهمن أجل الاجابة عن  
لى أهم المفاهيم والتي لها علاقة بموضوع بحثنا، حتى يتسنى لنا الالمام بمختلف جوانبه  إ وهذا من خلال التطرق  

حصائيات والمواقع الرسمية الموجودة وتحليل مكوناته وأهم الأبعاد التي يرتكز عليها،كما تم الاستعانة بمختلف الإ 
فقد تم تجميع أهم البيانات والتي على شبكة الانترنت هذا من خلال الجانب النظري، أما في الجانب التطبيقي  

و لها   الدراسة  ونوعها ارتباط بالموضوع محل  العينة  المستهدف، وكذا حجم  المجتمع  وتقسيمها، وتحديد  تبويبها 
 حصائية المناسبة لذلك من خلال الاعتماد على الاستبانة كأداة لجمع البيانات . واستخدام الأساليب الإ 



 مقدمة 

 

 ح  
 

    صعوبات الدراسة: 

التسويقية   بالبيئة  المرتبطة  الصعوبات  بعض  واجهتنا  البحث  لهذا  انجازنا  مدة  محل خلال  للمــــؤسسة 
جل المسؤولي وجعلها أمرا إذ تعرف وظيفة التسويق لدى جل المؤسسات قلة اهتمام وقصر نظر لدى  الدراسة،  

وتطبيقه الالكتروني  فما بالك بالاهتمام بالتسويق  الأخرى،  أقسام   ثانويا وهذا بالمقارنة بالوظائف  في مختلف 
مرات وهذا حتى تتناسب مع فهم جميع أفراد  ة  ، أما الجانب التطبيقي فقد تم تعديل الاستبانة في عد المؤسسة

حصائيات الرسمية الحديثة، وتضارب الحصول على بعض الإ في  صعوبة    كما صادفتناالعينة ومختلف شرائحها،  
 .   وهذا لعدم وجود بنك إحصائي سليم  بينها  بعض المعلومات فيما 

 هيكل الدراسة: 

فصــــــول وهذا   أربعة لى  إحتى يتسنى لنـــــا معالجـــــة الاشكــــالية المطروحـــة، اعتمد الباحـــث على تقسيم بحثه 
 من خلال: 

وع من الشرح ــــــــــة ببحثنا بنـــــــا علاقـــــــــــــم النقاط التي لهـــــم الأدبيات النظرية وأهــــــذكر أه  ل الأول: ــالفص
التطرق  من خلال  مستغإ  والتفصيل،  الالكتروني كمتغير  التسويق  تعريفـــــلى  من خلال  ونشأتــ ــــل  وأبعاده، ـــــه  ه 

كذا الأبعاد والخصائص والنماذج المفسر ذكر أهم التعاريف والمستويات و من خلال  تغير تابع  وجودة الخدمة كم
 المرتبطة به . و له  

الأجنبية والتي لها علاقة دراسات السابقة باللغة العربية و التم في هذا الفصل عرض أهم  الفصــل الثاني:  
أحــــــــبالموض تناول  أو  الدراس ــوع ككل  متغيرات  المقالات  ــــ ــــد  في  ممثلة  ورسائل ــــــطروحوأة،  الدكتوراه  ات 

 لى دراسات محلية وعربية وأجنبية . إستير، وتقسيمها  الماج

بقطاع حصائيات والتقارير والتي لها علاقة بالموضوع والمرتبط  فقد تم تقديم بعض الإ   الثالث:  الفصـــل 
وهذا لارتباط الجانب التطبيقي بالمؤسسة سالفة  مؤسسة اتصالات الجزائر ـــ موبيليس  ـــالاتصالات وعرجنا على  

، وهذا من خلال أنموذج الدراسة كما تم التعرف على الطريقة والأدوات المستخدمة في الجانب التطبيقي  ،الذكر
منه،   المختارة  والعينة  الدراسة  المجتمع محل  التعرف على  المتغيرات، وكذا  المستخدمة وتحديد  الأدوات  في   وأهم 

 .   الجانب التطبيقي

الدراسة، ل  ــــــلى تحليل للخصائص الوصفية للعينة محإ ل التطرق  ـــــــــتم من خلال هذا الفص  ل الرابع: ـــالفص
صحتها واثبات  الدراسة  فرضيات  اختبار  نفيها  وكذا  يتم  أو  الأخير  وفي  المتوصل  ،  النتائج  ليها إتفسير 

  .  المهتمي بهوع و التوصيات خدمة للموضالنتائج و من أجل عرض لأهم  وهذا    ،ومناقشتها
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 تمهيد: 
النصف الثاني من القرن الماضي   خلال  إن التغيرات التكنولوجية المتسارعة الحاصلة على المستوى العالمي

هذا من ، و في المجال الخدميمنها  العاملة  خصوصا    حسي جودة منتجاتها بتتزايد اهتمام المؤسسات  ساهمت في  
ومن   ،من جهة ثانية  مركزا رياديا يحقق للمؤسسة و  ، من جهة اشباعا لرغباتهم المتزايدة تسهيل حياة الأفراد و أجل 

المنطلق   الركائز التي يبنى عليها هذا  اهتمام قطاع الخدمات وتعاظم دوره بشكل لافت وأصبح من  تزايد  فقد 
 الاقتصاد ككل . 

ساهمت  ثورة   وتزايد حاجات الزبائن ومتطلباتهم،  لمنافسة الشديدةا في ظلمن أجل البقاء والاستمرارية  و 
هذه المنظمات   حتم علىهذا ما  تطورير هذا القطاع وزيادة نموه،  الاتصالات والمعلومات التي يعيشها العالم في 

البحث عن أنجع الطرق التسويقية لتحقيق رغبات زبائنها، ومن أهم هذه الطرق الحديثة والتي تساهم في تحقيق 
وصولها لجودة نجد التسويق الالكتروني، إذ يساهم في ولوج المنتجات للأسواق و ى لأفضل اشباع وأعلى مستو 

 . مختلف المنافسي  عن في خدماتها التميز    يحقق للمؤسسةللزبائن بسلاسة، و 
يهدف    إن  الفصل  نظري، وهذا من خلال محاولتنا إهذا  الدراسة بشكل  متغيرات  الاحاطة بجميع  لى 

و  الموضوع  بجوانب  الأمر  الاحاطة  بادئ  في  وأهم   لى إالتطرق  الالكتروني  بالتسويق  المرتبطة  الأساسيات  أهم 
لى المزيج التسويقي الالكتروني والعناصر الداعمة له، وبعد إلى أبعاده ومرورا  إضافة  التحديات التي تواجهه بالإ

لى جودة الخدمة وأهم الأبعاد والمحددات المرتبطة بها، وذكر أهم النماذج لقياس جودة الخدمة وفي إ ذلك عرجنا  
التطرق   تم  الالمام بجميع إالأخير  الالكتروني ودوره في جودة خدمة قطاع الاتصالات، ومن أجل  التسويق  لى 

 مبحثي : لى  إجوانب موضوع الدراسة تم تقسيم هذا الفصل 
 ـــــ المبحث الأول: أساسيات حول التسويق الالكتروني . 

 وجودتها . ــــ المبحث الثاني: مفاهيم أساسية حول الخدمة 
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 التسويق الالكتروني حول أساسيات: الأول المبحث

والاتصال  أ المعلومات  لتكنولوجيا  الهائل  التطور  القطاعات  إدى  وتوغله في جميع  العالم   عبرلى سيطرته 
لى بروز إ أدى   وبسبب المنافسة الشديدة للحصول على مكانة تسويقية متميزة،  ،وبشكل خاص القطاع الخدمي 

ويتطور   يتضح  الالكتروني  التسويق  واسع مفهوم  نطاق  على  ويتوسع  فأكثر  خلال    ،أكثر  من  ولوج وهذا 
 .   دخولها في ظل التجارة التقليدية  لم يكن بالإمكان ، كبرأ وكسب حصص سوقية    ، لأسواق جديدة المؤسسات

القطاع أكثر  ه ات  ــــومن  وتبنت  التطور  هذا  وسايرت  استجابت  قطـــــ ــــالتي  نجد  المفهوم  اع ــــــذا 
 من خلال الاستناد في جل عملياته على التطور الحاصل في تكنولوجيا المعلومات والاتصال .   الاتصالات، 

 مفهوم التسويق  ول: المطلب الأ

الدور  أحد  على  يخف  يلع  المهم  لا  الاقتصاديةالذي  الحياة  في  التسويق  العملية إ  ،به  جوهر  يعتبر  ذ 
تطورا    ،الاقتصادية مر بعدت مراحل  الأزمنةو حيث  يعتبر نشاط ثانويا   ، ممارسة وهذا بحسب مرور  فقد كان 

مرت ونجاحها  ونموها  المؤسسة  بقاء  أصبح  الوقت  مرور  ومع  الأخرى  بالوظائف  بهذه مقارنة  وثيقا  ارتباطا  بط 
التسويق    ، الوظيفة الوظيفة الحيوية مقارنة   تناولواومنه فإن خبراء  التي اهتمت بهذه  حجم الإثراء والإسهامات 

م والشراء بل تعدى ذلك من خلال الاهتما   حيث أصبح التسويق لا يقتصر على البيع،  بغيرها من الوظائف
حاجاتهم وإشباع  الزبائن  عمليات  برغبات  عدة  عبر  المنتجات،  لتوزيع  وصولا  بالتخطيط  لبقاء   ،بدءا  وهذا 

 المؤسسة ونموها . 

 تعريف التسويق  الفرع الأول:

 .1و موضع تبادل البضائع والحاجات شراء وبيعا أوهو الحيز المكاني   مشتق من كلمة السوق،    :لغة
تبطة الجمعية التسويقية الأمريكية على أنه كل العمليات المر فقد عرفته    ، فقد تعددت التعاريف  :اصطلاحاما  أ

تفاعل بي جل ايجاد علاقة تبادل و أوهذا من    ،التوزيع والترويج للسلع والخدماتبالتخطيط المنتج والتسعير و 
 .2المؤسسة والمستهلك مع تحقيق أهداف الطرفي

"  Stanton and Ferrell))ويرى   هو  التسويق  أن  الأعمالعلى  منظمة  لأنشطة  ويصمم   ،نظام كلي 
 3وترويج وتوزيع سلع وخدمات تشبع حاجات ورغبات المستهلكي الحاليي والمرتقبي " بغرض تخطيط وتسعير  

 

 
 . 09ص  ،2009مارس  ،بونوافأشبكة  ،التسويق للجميعكتاب  ،. شبليك رؤوف 1
 . 28ص  ،2008 ،ردن الا ،عمان  دار المسيرة،، 01ط ،التسويق الحديثمبادئ  ،كريا أحمد عزام وآخرون ز  . 2

hill,book Co .New York .1987 .p07                 –McGraw   fundamental of marketingStanton and Ferrell .  .3  
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 ما  لتسليم بالأسواق المستهدفة الخاصة والرغبات الاحتياجات تحديد  :نهأ على التسويق كما تم تعريف
 وزيادة رفاهية المحافظة إلى وهذا ما يؤدي المنافسي من فعالة وأكثر كفاءة بطريقه الإشباع من هو مرغوب

 .   1المجتمع 
الخطوات والأنشطة اللازمة على أنه "يمثل جميع    ((Ph.Kotlerوقد تم تعريفه من طرف رجل التسويق  

 .2لوضع السلع الملموسة في أيدي المستهلكي " 
كما تم تعريفه على أنه قيام الأفراد والمؤسسات بأنشطة لخلق علاقة تفاعلية من خلال تصميم وتسعير         

 .3وترويج وتوزيع لمختلف المنتجات 
 :لتسويقتحديد العناصر التالية لمفهوم اومن خلال ما سبق فإنه يمكن  

 النهائيي والمشترين الصناعيي .   والمتمثلة في الزبائن ــ اشباع حاجات ورغبات المستهلكي الحاليي والمرتقبي  
لى الترويج ثم توزيع إــ ضرورة تحقيق التكامل بي الوظائف التسويقية بدءا بعملية التخطيط للمنتجات وصولا  

 المنتجات . 
 .لى البقاء والنموإ ا ما يؤدي بها  التسويق يساهم في تحقيق أهداف المؤسسة والمتمثلة في الأرباح وهذ ــ  
 ورغباته. يلعب التسويق دورا مهما في رفاهية المجتمع من خلال توفير مختلف حاجاته   ـ

 
 عموما   وعليه فإن المفاهيم الجوهرية التي تعتمد عليها وظيفة التسويق في مختلف المؤسسات الاقتصادية

 في الشكل التالي :   تتلخص
 
 
 
 
 
 
 
 

   
 

 . 14ـــــ  13ص ص  ،2003 ،ردن الأ ،عمان  ،دار الحامد ،أساسيات التسويق، نظام سويدان  .شفيق حداد،  1 
., Pearson Education: USA,  Ed 

th, 14Marketing Management. KOTLER, Philip. KELLER, Kevin lane. 2   

New Jersey, 2012, P.5. 
 . 27ص  ،2008 ،مصر ،الاسكندرية ،دار الفكر الجامعي ،ادارة التسويق ،. طه طارق 3
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 المفاهيم الجوهرية للتسويق  :(01)الشكل رقم  
 

 NEEDSحاجات                                                
 WANTSرغبات                                                
 DEMANDطلب                                                 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .   28ص   ، مرجع سبق ذكره  ، ادارة التسويق   ،طه طارق المصدر: 

 التسويق  أهمية  الفرع الثاني:

وهذا من خلال ما تتضمنه من   ،لي ــاط الاقتصادي الكـفي زيادة حجم النشويق  ــاهم وظائف التســـتس
فراد والجماعات،كما يمكن حداث حركة اقتصادية في المجتمع وهذا على مستوى الأإلى  إ عمليات لتبادل تؤدي  

 :1ابراز أهمية التسويق في النقاط التالية 
 في زيادة الطلب على المنتجات الجديدة .   ة ساهمالمو سواق جديدة  أخلق  لى  إــ تؤدي وظيفة التسويق 

 ــ الرفع من المستوى المعيشي للأفراد والمجتمع .
بالإضافة والمكانية    الزمنيةــ يلعب التسويق دورا مهما في الزيادة من قيمة المنتوج وهذا من خلال توفيره للمنافع  

 لى التملك . إ
التسويق في معرفة الحاجات المختلفة لسوق محليا وخارجيا وهذا من خلال اعداد استراتيجيات لهذا  ــ يسهم 

 الغرض . 
 ــ مساهمته في توفير العديد من مناصب العمل لأفراد المجتمع . 

 

 
  ،الاسكندرية ،والتوزيعمؤسسة حورس للنشر  ،الجزء الأول ،الاستراتيجيات( النظرية والتطبيق  ،التسويق )المفاهيم ،. عصام الدين ابو علفة 1

 . 38ص  ،2002 ،مصر

 Marketsالأسواق   Productالمنتجات  
 

 Valueالقيم  
 Satisfactionالرضا  

 Qualityالجودة  

 Exchangeتبادل  
 Transactionتعاملات  

 Relationshipsتفاعل 
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 وأهم الخصائص المميزة لهالتسويق الالكتروني    :المطلب الثاني

 ومن بي   ،وتغيرا جذريا في مختلف المجالات  حداث ثورة إلى إدت تكنولوجيا المعلومات والاتصال الرقمية  أ
وباعتبار أن وظيفة التسويق من بي الوظائف   ،رلذي تأثر بفعل هذا التطو واهذه المجالات القطاع الاقتصادي  

ومنه فإننا سوف نستعرض   ، تغير تغيرا ملحوظا مع مرور الوقتالأساسية لنمو المؤسسة فإن هذا المفهوم قد  
 مزاياه وعيوبه .   ، متطلباته  ، خصائصه  ،تعريفه

 التطور الزمني للتسويق الالكتروني  :الفرع الأول

التسو  الوظائف  يعتبر  للمؤسسةيق من  يتم من خلاله    ، الأساسية  السلع والخدمات من إوالتي  نسياب 
حيث تطور هذا المصطلح من مفهومه التقليدي   ،ناسب مع الكمية والجودة المطلوبةلى المستهلك بما يتإالمنتج  

السابع لقرن  ظهر هذا المفهوم لأول مرة باليابان خلال منتصف ا  وقد    ،1للثورة التكنولوجيةمن خلال مواكبته  
سنة    عشر الامريكية   ،1650وبالتحديد  المتحدة  بالولايات  بنسلفانيا  بجامعة  تم  العشرين  القرن  بداية  وفي 

لى مفهوم قائم إ هذا المصطلح من مفهوم قائم على البيع  ومنه فقد تطور    ،2تدريس هذا المفهوم كمنهج دراسي 
التي   التغيرات  ضمن  وهذا  الزبون  التكنولوجية أ على  الثورة  التط  ،3حدثتها  هذا  خلال  مفــومن  ظهر  هوم ــور 

ويصبح القناة الأوسع والأسرع والأرخص تسويقيا  ،شكل العمليات التسويقية وأدائها ليغير ويق الالكتروني ــــالتس
و  تفاعلا  المادية  والأكثر  من  الرقميةإالتحول  المأي    ،لى  خلال  المادي  من  الافتراضيإ تجر  المتجر  ومن   ،لى 

ومن القنوات المحلية   ،لى التسعير الديناميكيإ  الثابت  ومن التسعير   ، لى الاعلان الالكترونيإ   التقليدي الاعلان  
 .4وهو بذلك يتخطى جميع عقبات الزمان والمكان  ،التسويق عن طريق الانترنتلى  إ التقليدية  

الجديدة   الى الخصائصإضافة  إومما سبق فإنه ينظر للتسويق الالكتروني على المكافئ للتسويق التقليدي  
 وفق  الإلكتروني  إلى من التقليدي التسويق مفهوم  لتطور  الأساسية المراحل توضيح ويمكن  ، نترنتوالتي رافقت الإ

 5: التالي الجدول

 
 .  33ص  ،2007السعودية،  ،دار المؤيد ،الادارة والتسويق ،. عبد الله العنزي 1
مداخلة مقدمة ضمن فعاليات  ،(19أزمة كورونا )كوفيد نية في ظل واقع وآفاق التسويق الالكتروني في ترقية الخدمات التأمي  ،. ضيف فارس 2

، المنعقد بالكلية العلوم الاقتصادية  التسويق الالكتروني للخدمات في ظل الأزمات الراهنة )الواقع والأفاق ( :لمي الافتراضي حولالملتقى الع
 .    2021ــ  12ــ  15يوم  ،يير بجامعة محمد بوضياف بالمسيلةوالتجارية وعلوم التس

3 . BADOC (M), LAVAYSSIERE (B), E-marketing de la banque et de l’assurance, 2ème Ed, éditio 

d’organisation, paris , 1999, P74 
  ،الاداريةالمجلة العراقية للعلوم  تأثير التسويق الإلكتروني على عناصر مزيج التسويق للخدمة المصرفية، ،سليمان صادق درمان  ،. يوسف عاكف 4

 .  127ص  ،2009 ،بغداد، العراق ،23العدد 
ــ مذكرة مقدمة ضمن متطلبات  Saaالتسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات ــ دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين  ،يزة. هوادف فا 5

    .33ص  ،2015ــ  2014، 03وعلوم التسيير،جامعة الجزائر ، كلية العلوم الاقتصادية التجاريةدة الماجستير في العلوم التجاريةنيل شها
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 الإلكتروني  إلى التقليدي من  التسويق  مفهوم تطور مراحل :(01)الجدول رقم  
 2000 1990 1980 1970 السنة
اتجاه  

 السوق
 التسويق الالكتروني  التسويق الاداري تسويق الطلب  تسويق العرض 

الحاجات  الأولوية تلبية 
الداخلية 
 للمؤسسة 

احتياجات  توفير 
 الزبائن

الزبائن    ــاحتياجات 
لى إ  بالإضافة

الشبكة  احتياجات 
 التوزيعية

 ــ تحصيل الربح 

 ــ التشخيص 
 ــ الفعالية 

المبدأ 
يقوم  الذي 
هذا  عليه 

 المفهوم 

حجم  من  الرفع  ــ 
 المبيعات

ــ دراسة السوق من 
من  الرفع  أجل 

 حجم المبيعات 

بالجودة  الاهتمام  ــ 
 والربح الاجمالي 

تكامل  على  الحرص  ــ 
 شبكة التوزيع

الرفع  على  الحرص  ــ 
 المبيعات من حجم  

لزبون  قيمة  انشاء  ــ 
 والاهتمام به

التطور  مواكبة  ــ 
والاهتمام  التكنولوجي 

 بالاتصالات 
المستمر  التحسي  ــ 
 للجودة وتحقيق الأرباح 

 
Source: Michel Badoc, Bertrand Lavayssiere & Emmannual copin, 

E-marketing de la banque et de l’assurance, Edition d’organisation, 

Paris, deuxième édition, 1999, p 70 

( رقم  الجدول  التسويق كمفه(  01من خلال  أن مفهوم  نستخلص  منذ و ومما سبق  تطور  قد  م عملي 
وركزت على مبادئه  وغيرت من    العوامل التي أثرت على مفاهيمه  بداية السبعينات من القرن الماضي وهذا بتغير

 مفهوم اليوم المتمثل في التسويق الالكتروني . لى إ وصولا    ، أولوياته
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 : تعريف التسويق الالكتروني الفرع الثاني

 نذكر من أهمها :   ، ريق الالكتروني وهذا حسب كل منظو تعددت التعاريف التي تناولت مفهوم التسو 
الأ البيئة  "ول:التعريف  والمستهلك في فضاء  المنظمة  بي  التفاعل  إدارة  المنافع هو  الافتراضية من أجل تحقيق 

 .1المشتركة " 
وأن الهدف الأساسي هو   ، ويق يتم عبر الوسائط الالكترونيةمن خلال هذا التعريف يتبي لنا أن التس

 .الزبائنو   ؤسسةيق المنافع المتبادلة بي المالعلاقات القائمة على تحق  ى الحفاظ عل
من خلال تسويق المنتجات والمعلومات والأفكار عبر   ،بدراسة الأعمالفلسفة لها اهتمام  هي    التعريف الثاني:

 .2شبكة الانترنت ومختلف الوسائط الالكترونية 
عام   ظهر في  مفـهوم  هو  الالكتروني  التسـويق  أن  الكاتب  اعتبر  التعريف  هذا  من   1993من خلال 

والخدمات   السلع  لمختلف  تسويقه  الالـــع  ،والأفكارخلال  الوسائط  طريق  شبكة ن  وبالخصوص  كترونية 
 . الانترنت  

الثالث الأم ر ــفقد ع  :التعريف  الجمعية  أنهــفته  على  م  :ريكية  بي  ــعبارة عن  الاتصال  العمليات لخلق  ختلف 
 .3وهذا عبر الوسائل الالكترونية   ،لأهداف والمنافع المشتركة بينهماوالمنظمة من أجل تحقيق مختلف ا  زبون ال

خ هذا  ـــمن  التسلال  أن  اعتبر  المستهل ـــالتعريف  بي  بالاستمرارية  تتصف  وظيفة  الالكتروني  ك ـــويق 
 الطرفي عبر الموقع ومن خلال الأدوات والوسائل الالكترونية . بي    من أجل تحقيق المنافع   ،والمنظمة

ات تقليدية ــــوتحويلها من عمليادل  بتسهيل عمليات التعرف التسويق الالكتروني على أنه "  :التعريف الرابع
لل والمـــــــمستنزفة  مبتكإ ال  ـــ ــــوقت  عمليات  مصــــــــلى  تحقق  وسريعة  وهمـــرة  التبادل  أطراف  والمشتري ــــالح  البائع  ا 

 .4خاصة " 
التعريف   التي تسهل من عمليات   فإن من خلال هذا  العمليات  يتمثل في مختلف  الالكتروني  التسويق 

بي أطراف ق مختلف المصالح المشتركة  يتحقلى  إتهدف  والتي  والزبون  المؤسسة  التبادل للمنتجات والأفكار بي  
 تتصف باختصار الوقت وتوفير الجهد والمال . العملية التسويقية، حيث  

 
 ،2008 ،مصر الاسكندرية، ،الجامعية الدار، 01ط  ،التسويق الالكتروني آليات التواصل الجديدة مع العملاء ،محمد عبد العظيمابو النجا ـــ 1

 . 81ص 
2. Hatem El-Gohary .E- Marketing-A Littérature Review From a Small Businesses perspective .Egypt (on 

line).www.ijbssnet.com .2015...centre for promoting ideas.usa.p.216   
 .80ص  ،2012 ،عمان، الأردن  ،دار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعة ،التسويق الالكتروني ،ردينة عثمان  ،محمد جاسم الصميدعيــ  3
 . 18ص  ،2010 ،الأردن  ،عمان  ، دار اليازوري ،01ط،التسويق الالكتروني ،ــــ بشير عباس العلاق 4
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على أن الهدف من التسويق الالكتروني هو استخدام  Michel Badocتم تعريفه من قبل   :التعريف الخامس
وفي وهذا بشكل دائم ومستمر    ،التكنولوجيا من أجل تحقيق المنافع المشتركة والمتبادلة بي المنظمة والمستهلكي

 .1أقصر مدة 
 :الالكتروني ة يمكن تعريف التسويق  من خلال التعاريف السابق

لل  التسويقية  الأهداف  لتحقيق  الالكترونية  الوسائط  مختلف  استخدام  أنه  وإشباع   مؤسسةعلى 
 بأقل جهد وبأقصر مدة زمنية .   ،الزبائنحاجات ورغبات  

 الالكتروني المميزة لتسويق    صائصالخ  :الفرع الثالث

 اعتبره من فمنهم ،الالكتروني التسويق حول والمسوقي وجهات النظر لدى المفكرين واختلفتت  تباين
 مجردعلى أنه   البعض يراه كما  ، 1997في عام  "   نوفاك" و " هوفمان " خلال من جديدا ومنهجا   نموذجا  
 ويراه آخرون على أنه،  جديدا تسويقيا منهجا يشكل ولا التقليدي التسويق مناهج إلى تضاف جديدة وسيلة

 .  التسويق وفلسفة مسار علىلحاصلة  ا التحولات من خلال  تكنولوجيا يشكل
 له ، أسلوب عمل متبع و  ديدة  ــج  فلسفةك  وجوده  رضــف قد راهن ــوقت الــفي ال الالكتروني التسويق أن  إلا

ومنه فإن الخصائص الرئيسية التي  ،بجدية معها والتعامل إدراكها سوقالم على ينبغي التي  الخاصة وسماته ميزاته
 : ةيمكن ذكرها في النقاط التالي  ،التسويق الالكترونيتميز  

 وزيادة الأسواق توسيع  إلى ويؤدي واسعة خدمة يقدم  بأنه الإلكتروني التسويق يتميز: الواسعة الخدمة  ــ  ولاأ
  ، باختلاف مواقعهمو  ت ــــع التسويقي في أي وقـــــــع الموقــلاء التعامل م ــــــويمكن للعم  ، للمؤسسات السوقية ةـــالحص

الزائرين لموقعهاواعلاناتها،  دون معرفة الشركة من قرأ رسالتها فالتسويق الالكتروني  ،كما يمكنها مراقبة  لا   إذن 
 .2للبلدان  الجغرافية  يعترف بالحدود

مشترياتهم السابقة من حيث  من معرفة معلومات الزبائن  لى قدرة المؤسسة  إيشير هذا المفهوم    الذاكرة:  ــ  ثانيا
 توظيفهابغية  المتحصل عليها    البيانات والمعلومات   واستعمال مختلف   ،اختياراتهم المفضلةكذا  و وتواريخ اقتنائها  

 .3المستقبلية   التسويقية  عروضها  جل  أفي الوقت المناسب من 
ومدى استجابتها للاتصالات   ،المؤسسةمن حاجات ورغبات اتجاه    زبائنوهي ما يعبر عنه ال  :التفاعليةــ    ثالثا

 التسويقية والتي تتم بينها وبي العملاء. 
القياس   ــرابعا التسويق الالكتروني من قياس وتقييم    :والتقييم  إمكانية  لبيئة  التقنيات البرمجية المصاحبة  تساهم 

تحديد   لى إبالإضافة    ، تحديد نقاط الضعف فيها ومعالجتهاو   ، نجاحهامدى  ها و نية التي انتهجتالحملات الاعلا
 

1 Michel Badoc , op.cit, p74 . 
 . 46ص  ،2010 ، الأردن  ، عمان ، ، دار الاعصار العلمي01ط  ،التسويق الالكتروني  ،سمر توفيق صبرة.  2
 .185 ص ،2009عمان، ،التوزيع و  للنشر الوراق، 01ط ،الإلكتروني التسويق العبادي، دباس فوزي هاشم الطائي، سلطان  حجيم يوسف. 3
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الوسائل  استخدام  الصعب تحقيقها عند  التي من  المستهدفة من هذه الحملات وغيرها من الأهداف  الفئات 
 التقليدية . 

تصميم المنتج   من حيث  تكاليف الفي تقليل  دورا مهما  التسويق الالكتروني    يلعب  تقليل التكاليف:  ــ  خامسا
 .1البرامج والتطبيقاتمن خلال  نترنت عبر الإوهذا   وتسليمه
نترنت في قدرت الزبائن على ضبط المعلومات المقدمة لرجال التسويق تكنولوجيا الإ  ساهمت  الرقابة:ــ    سادسا

 .يرغبون به    جبارهم على التصريح بما لا إدون  ،دون يمن خلال ادلائهم بما ير 
بي  : ةالورقي المستندات غيابــ    سابعا الأم  ـــــأهمن  التعام غ الالكتروني للتسويق ساسيةالمميزات  ل ــياب 

خ من  وهذا  ب الكترونيا ات ـــالصفق ذ ي تنف لالــــــبالورق   ووصولا   ةـ ــــالبضاع م ــتسليب مرورا التفاوض عمليةبدءا 
 .  الثمن قبضل

الخاصيةأ هذه  و   ضافت  ايجابيا  ميزة  بجمي   ، الالكتروني  للتسويقجانبا  الاحتفاظ  خلال  من  ع وهذا 
الكترونيا والبيانات  المسوقيوالاستفادة    ، المعلومات  طرف  من  واستغلالها  له   ما يجب لكن  ،  منها  هو   التنبيه 

 .2و تعرضها للسرقة أالاحتفاظ بهذه المعلومات والمحافظة عليها من الفيروسات المتواجدة عبر شبكة الانترنت 

 نموذج التسويق الالكتروني    :الفرع الرابع

 " نموذج  نجد  النماذج  أهم  بي  ليتلمن  التسويق آرثر  دورة  عن  يعبر  والذي  الادارية  للاستشارات   "
 ربعة مراحل أساسية متمثلة فيما يلي : أالالكتروني والمتكون من 

مختلف باستخدام ويتم من خلال هذه المرحلة الحصول على البيانات والمعلومات اللازمة   :ــ مرحلة الاعدادولاأ
ــ طبيعة المنافسة في  ـــــ تحديد الحاجات والرغبات المختلفة لزبائن  ــ  :جلأوهذا من  الوسائل المتاحة وبأسرع وقت  

هم كل هذا في مساعدة المؤسسة على اويس  ،سواق المجدية والزبائن المستهدفي أو المحتمليتحديد الأ   ــالسوق ــ
 .3نترنت ق أهدافها عبر الإيتحقو تسويق منتجاتها  

اتصال مختلفة  :ــ مرحلة الاتصالثانيا   الزبون والتواصل معهإ للوصول    توظف المؤسسة وسائل  وفي نفس   ،لى 
يت الترويــــالوقت  ال  ـــوسمختلف    من خلال  ج لمنتجاتها  ـــم  المتائل  ذا بإتباع ـ ــــوه  ،ة الانترنتــــعبر شبكاحة   ــترويج 

 
تحليلية   دراسة -مدى توافر متطلبات تبني التسويق الالكتروني في القطاع الفندقي ، علاء عبد السلام يحي اليماني  برزان علي حسي عبد الله،.  1
 . 183ص  ،2018 ،120العدد  ،38المجلد  ،مجلة تنمية الرافدينراء عينة من العاملي في فندق نينوى الدولي. لآل
 .  110ص ، 2004 ، عمان، الأردن  للنشر، وائل دار  ،01ط ،الالكتروني التسويق فارة، أبو أحمد يوسف.  2
 6 .1 ص ،ذكره بقس مرجع ،الإلكتروني  التسويق صبرة، توفيق سمر.  3
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الطرقأ الوصول  أمن    ،سهل  منتجاتهاأ لى  إجل  بشراء  وإقناعهم  المستهلكي  من  شريحة  هذه   .1كبر  وتتكون 
 :2ربعة مراحل فرعية وهي كالآت أالمرحلة من  

هم هذه الوسائل أ من  الزبون و ويتم من خلالها استخدام وسائل متعددة لجذب انتباه   :مرحلة جذب الانتباهأ ـــ 
 الأشرطة الاعلانية ورسائل البريد الالكتروني .   : والأدوات نجد 

الزبون من معلومات تساعده في بناء   ويتم من خلالها توفير ما يحتاجه  :اللازمة  مرحلة توفير المعلومات   ب ـــ
 ولي حول هذا المنتوج . أتصور 

 ــــ ولا   ،ة الزبون والحث على عملية الشراءخلال زيادة الرغبة في نفسيوهذا من    مرحلة اثارة رغبة الشراء:  ج 
 بعرض المنتج وتقديمه بأفضل الوسائط الالكترونية المتاحة . يتحقق ذلك إلا  

 ، ل الشرائي لدى الزبون ــــــوتجسد الفع  ة خلاصة للمراحل السابقة ــــــوتعتبر هذه المرحل  : مرحلة القرار الشرائيد ـــ  
 و العكس . أفإذا كانت عملية الترويج للمنتج عبر الانترنت مقنعة للزبون فسوف تتم عملية الشراء  

تج من خلال حصول الزبون على المن  ،تسويق الالكترونيوتصور لنا هذه المرحلة عملية ال  :ــ مرحلة التبادل  ثالثا
 .3المختلفة نظمة الدفع  أبواسطة    ،وتحصل المؤسسة على مقابل مادي

دة ــــــــــــن المؤسسة تسعى لديمومة العلاقة بينها وبي الزبون لأطول مأمما لا شك فيه   :ــ مرحلة ما بعد البيع رابعا
لى الاحتفاظ إبل يتعدى ذلك    ، طاب زبائن جدد ـــعن البحث واستقفالعملية التسويقية لا تتوقف  إذن    ،ممكنة

 :5أهمها كافة الوسائل الالكترونية ومن باستخدام    إلاللمؤسسة  ولا يتأتى ذلك   ،4الشديدة بهم في ظل المنافسة  
 البحث وإيجاد غرف محادثة وكذا مجتمعات افتراضية .   .

 وتزويده بكل ما هو جديد .   ، مع الزبون عبر البريد الالكترونيتواصل المؤسسة    .    
 وإسناد وتحديثها من حي لآخر . الاجابة عن الاسئلة وتقديم خدمات دعم    .

ت نفسها خصوصا في الفترة حد المفاهيم التي فرضأ   هو ن التسويق الالكتروني  أيتضح لنا مما سبق على  
 .الراهنفي الوقت    ؤسسة النجاح لأي مسباب  أ هم  أواعتباره من بي  وهذا من خلال سرعة انتشاره    ، الأخيرة

ماسبق   خلال  "فقد    ذكره من  التســــــنم  Arthur D. Little" أعطى  دورة  لتمثيل  ويق ـــــوذجا 
 من خلال أربعة مراحل رئيسية متمثلة في :  ،الالكتروني
 

 
 .   426ص ،2008 ، ردن الأ ،عمان ، ، دارالميسرة للنشر والتوزيع01ط ،: بين النظرية والتطبيقمبادئ التسويق الحديث ،. زكريا عزام وآخرون  1
،  2004الأردن، يع، عمان،ز والتو  للنشر وائل دار، 01ط ،عبر الانترنت التسويقي المزيج عناصر :الإلكتروني التسويق فارة، أبو أحمد يوسف.   2

 .137ص 
 . 60 ص ، 2008،السعودية ،ضالريا ،المناهل وتطوير لتصميم العامة المؤسسة ، الالكتروني التسويق ي،ز حجا محمد.  3
  . 199ص ،ذكره بقمرجع س ،الإلكتروني التسويق العبادي، دباس زيفو  هاشم  ،الطائي سلطان  حجيم يوسف.  4
 .  345ص  ، 2009الأردن، ، عمان، يعز والتو  للنشر ءصفا ردا، 01ط ،المعاصر التسويق أسس ،عليان  مصطفى ربحي.  5
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 هم التحديات التي تواجهه أو بعاد التسويق الالكتروني  أو متطلبات   :لثالثا  طلبالم

الراهن  أ وقتنا  المؤسسات في  اهتمامها باصبحت جل  الالكتروني لاستبدي  للتسويق  الواسع  في   تخدام 
بيئة تسودها المخا   ، مختلف أنشطتها التفي ظل  سوف نستعرض ه  ومن  ، رأكد والتغير المستمطرة وظروف عدم 

الالكترونيأهم   التسويق  والعيوب  أو   ، متطلبات  المزايا  التي    ذكر   لى إبالإضافة    ،المرتبطةبههم  قد التحديات 
   .تواجهه

 التسويق الالكتروني   وفعالية  متطلبات :الأول  الفرع

توفر مجموعة من   من  بد  لا لذلك  ، إلكترونية وسائل دون ب إلكتروني تسويق يوجد  أنه لا مما لا شك فيه
 : والمتمثلة فيما يلي  ،ساسية والعناصر الضروريةلبات الأالمتط

 : ــ متطلبات التسويق الالكتروني    أولا

 وتتمثل فيما يلي : 

 ــ متطلبات البنية التحتية : أ  
البديهي   ذن إ  ،الكتروني  ن يكون لدينا تسويقأنه بدون وجود وسائل تكنولوجية حديثة لا يمكن  أمن 

 : والمتمثلة في  ،الحديثة  فهو ثمرة هذه التكنولوجيا
 حواسيب متطورة فائقة السرعة . .

 توفير خدمة الانترنت وبأسعار مناسبة . .
 .1الهاتف   فر خطوطو ت.

 ــ المتطلبات الفنية : ب 

على   يتميز  والذي  الافتراضي  المؤسسة  موقع  الوصول  أيعتبر  وسهل  جذاب  من يو والذي  ليه  إ نه  صل 
 هالزبائنوتصورا  من خلاله انطباعا    قدمت  ،ن المؤسسة تملك موقعا الكترونياأ على    لزبونلخلاله المسوق رسالته  

ق منتجاتـــعلى  لتسويق  وإمكانياتها  المؤسسة  ودوليا ــها محــوة  والتي   من خلال   ،ليا  الحديثة  التكنولوجية  الوسائل 
 .2اختصرت المسافات وألغت كل الحدود 

 

 
 .185ص  ،2010 مصر، ،الإسكندرية ،دار التعليم الجامعي ،التسويق الدولي والالكتروني ،. نيفي حسي شمت 1
  . 112ص ،2012 مصر، القانونية، القاهرة، للإصدارات القومي كزالمر ، 01ط ،الإلكتروني التسويق يوسف، حسن يوسف.  2
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 ــ متطلبات بيئة العمل : ج  

 تتمثل هذه المتطلبات في العناصر التالية : 
 تطوير النظم البنكية .  .
 عصرنة قطاع الضرائب والجمارك وتطوير وكالات الشحن ..      

وهذا من خلال كل القواني والتشريعات والتي تحدد وتعترف بكل   ،فر بيئة قانونية وتشريعية ملائمةتوا.        
 .1وإبرام العقود عن بعد  ، يةالوثائق والتوقيعات الالكترون

 .2الإلكترونية  المعاملات في والأمان  السرية  .                
المؤسسة    ، التجارية والعلامات والأسماء الفردية الملكية حماية.                    الفرد  أعلى مستوى  على   و أو 

 المستوى الوطني . 
 .3حكام بسرعة وإعطاء كل ذي حق حقه وفي مدة قصيرة ــ تنفيذ الأ               

 : البشرية ــ المتطلبات  د  

فلا بد من وجود كوادر بشرية ومؤهلة لمسايرة   ، بالتحديات والمنافسة الشديدة  في ظل البيئة التي تتصف
 : وذلك من خلال  ، هذه التحديات ومجابهتها

التعاملــ   القدرة في  الواعدة والتي لها  الكفاءات  الحديثة  استقطاب  التكنولوجية  الوسائل  والقيام بدورات   ،مع 
 .ة مهاراتهم وتعاملهم مع الزبائنجل تنميأتدريبية للعاملي في مجال التسويق من 

 .4صبحت السوق الخارجية تتعامل معها بشكل واسعأنجليزية والتي ساسية خصوصا اللغة الإ تقان اللغات الأإــ  
كبر أ الثقافة التسويقية وسط العمال وتحفيزهم على استخدام الوسائل التكنولوجية لخدمة الزبائن وجذب  ــ نشر  

 فضل الخدمات . أجل تقديم  أ، وهذا من  عدد ممكن
 

 
ــ دراسة ميدانية على شركة ام ت ان و شركة سيرياتل ــ مذكرة    الاتصالات قطاع في الزبائن رضا على الالكتروني  التسويق اثر  ،. نور الصباغ  1

 .  22ص  ،2016ل التخصصي، الجامعة الافتراضية السورية، مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير ادارة الأعما
 .  186 ص ، ق ذكرهسب مرجع ،شمت حسي نيفي.  2
 .  370ص  ،2008 مصر، ،القاهرة العصرية، المكتبة ،الالكترونية والتجارة التسويق غنيم، محمد أحمد.  3
 الملتقى  ،العالمية المنافسة  وتحديات التكنولوجية التطورات ظل في تفعيله وسبل الجزائر في الإلكتروني التسويق  العيداني، إلياس،  الله عبد علي.    4

 لية،ك -  دولية بتجار  ضعر – رالجزائ في  الإلكترونية التجارة اعتماد  وإشكالية الجزائرية البنوك في الدفع نظام    عصرنة  : حول الرابع الدولي
 . 04 ص ،2011لأفري 27 و 26 يومي الجزائر، مليانة، خميس الجامعي كزالمر  التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم
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وعلاوات مرتبات  توفير  المؤسسة   ــ  الزبون   لموظفي  مع  التفاعل  وثيق بحسب جودة  ارتباط  يساهم في ،  لها  مما 
لى بمسايرة الأساليب الالكترونية إ هداف المؤسسة من خلال زيادة نشاطها التسويقي ولا يتأتى ذلك  أتحقيق  
 .1الحديثة

 ــ فعالية التسويق الالكتروني :   ثانيا

ومن بينها نذكر   ،وفعاليته  حتى نضمن نجــاحه   ، يــويق الالكترون ــاصر في التســلابد ان تتوفر جملة من العن
 : ما يلي

 : المنفعة للزبونــ تحقيق  أ  

فع في مستوى لى تقديم منا إ ن تسعى  أمن خلال طرحها لأي منتج عبر الانترنت  لابد على أي مؤسسة  
الزبون  المنافع   ، تطلعات  هذه  له    ومن خلال  عليها،  المقدمة  تكرار عملية له    تحددسوف  هي من  والمتحصل 

التميز وتقديم ما تحقيق    من خلال المؤسسات العاملة بهذا المجال  مختلف  ليه  إما تسعى    ذا وه  ، و العكسأالشراء  
 .2فضل لزبائنهاأهو  

 : نشطة الأعمال الالكترونيةأجميع    بينــ تحقيق التكامل  ب 

الأعمال بقية  وبي  الالكتروني  التسويق  بي  والتجانس  التكامل  تحقيق  المؤسسة   والأنشطة  على 
المثال لا يمكن    ،مراحلها لتنعكس في كل مرحلة من    لكترونيةالإ البيع بنجاح دون أ فعلى سبيل  تتم عملية  ن 

ن يتوفر لدى المؤسسة موظفون لديهم مهارات عالية أ يجب  كما    ،فاعلها مع نظم الدفع الالكترونيةتكاملها وت
الالكترونية الوسائط  مختلف  استخدام  وهعلى  خلال  ـ ــــ،  من  وتربصذا  تدريبية  بدورات  دة ـــلفائات  ـــــقيامها 

 .3عمالها، وهذا من أجل مسايرة التكنولوجية الحديثة ومواكبتها 

 :ت الموقع الالكتروني بصورة فعالةــ عرض محتويات وخدما ج  

الأ طبيعة  مع  وتجانسها  المختلفة  الالكتروني  الموقع  خدمات  ملائمة  الإ وهو  توفير   ،لكترونيةعمال  مع 
المنتجات   الكافية حول  الإ، و من خلاله   للبيع  المعروضة المعلومات  من   هتمام تصال بالزبون والإكذا محاولة  به 

 
 .  373ص ،2004 مصر، الإسكندرية، الجامعية، ،الدار التسويق مبادئ ،نبيلة عباس الصحن، فريد.  1
قتصادية والتجارية  رسالة ماجستير ،كلية العلوم الا ،دور التسويق الالكتروني في دعم الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية ،. زينب شطيب 2

 .  79ص  ،2008/2009 ،الجزائر ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة ،وعلوم التسيير
 . 346ص ،2009 ،الأردن  عمان، يع،ز والتو  للنشر صفا دار ،01ط ،المعاصر التسويق أسس عليان، مصطفى ربحي.  3
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ورغباته أ وتلبية حاجياته  بفاعلية  التبادل  عملية  ينبغي    ،1جل تحقيق  ثلاث أ كما  على  الويب  موقع  يحتوي  ن 
 :2ساسية تتمثل فيما يلي أجوانب تسويقية  

 توفير المعلومات الضرورية حول المنتجات المقدمة للبيع عبر الموقع . .

والتي لها   من طرف كل العناصربجدية  التفاعل معه  و   ،جوهرهاالعملية التسويقية و   أساس نه  أعتبار الزبون على  إ.
 لعملية التسويقية داخل المؤسسة . با  ارتباط

 . وتوفير الخدمات التكميلية الخاصة بالمنتج    ، رغبات الزبائن بفعالية وباستمرارتلبية حاجات و .

 : لكترونيوالإبتكاري للموقع الاــ البناء البسيط  د  

راء ـــاعل وإج ـــيتم من خلاله الزبون التف حتى  ،ليهإ لكتروني بسيط وسهل الوصول ن يكون الموقع الإأ يجب 
ولأن   ، معلومات دقيقة وكافية ومختصرةولتحقيق ذلك يجب توفير ما يحتاجه الزبون من    ،بيسرعمليات التبادل  
العنكبوتي الالكترونية  ةالشبكة  المواقع  ملايي  وضعوا    ، تضم  قد  التسويق  خبراء  ساسية أخطوات    عشرفإن 

موقــلإنش تجــــــاء  الكتروني  ناجــــــ ــــع  مست  ، حــــــــاري  في  تطلع ـــــيكون  الإـــوى  ويقدم  الزبائن  التميز و ضافة  ات 
 :3فيما يلي  لخطواتوتتلخص هذه ا  ، للمؤسسة

 وقع . من الم الأهداف المطلوبة  ديدتح   .

مع مراعاة   ،  يتعامل معها الموقع الالكترونيلى تحديد الزبائن والمناطق الجغرافية والفئات التي إ ن تسعى المؤسسة  أ   .
 ثقافاتهم ولغاتهم . 

 تعديل محتويات الموقع حسب احتياجات الزبائن .   .

 تصال مع الزبون .لإالتأكد من فعالية الوسائط المتعدد والتي تؤمن الصوت والصورة وتحقق ا  .

 ن يكون صغيرا وسهل التصفح . أنشاء موقع يفضل إعند    .

 لكتروني والتأكد من فعاليته . لى البريد الإ إ سهولة الوصول    .

 رائدة في مجال تصميم المواقع وتحديثه بصفة دورية . التعاقد مع شركة    .

 خرى عبر الانترنت . أ الترويج للموقع من خلال التسويق له في مواقع الكترونية    .

 تحديد التكاليف الخاصة بصيانة الموقع وتحديثه . .

 
  -الجزائر في المحمولة الاتصالات قطاع حالة دراسة ــ  الاتصالات قطاع  في الخدمة جودة لتحسين كمدخل الالكتروني التسويق ،. لعراف مفتاح  1

ص   ،2020/2021الجزائر ، ،تبسة ،جامعة العربي التبسي ،قسم العلوم التجارية ،دة الدكتوراه في العلوم التجاريةاطروحة ضمن متطلبات نيل شها
30. 

  التجارة، كليةمن   ماجستير رسالة ،غزة قطاع في العاملة البنوك لدى الإلكتروني التسويق استخدام واقع الأسطل، مصطفى عمران  رند.  2
 .  38 ص ، 2009فلسطي، بغزة، الإسلامية الجامعة

 . 198ــ   197ص ص  ،مرجع سبق ذكره ،التسويق الالكتروني ،هاشم فوزي الدباس العبادي ،حجيم سلطان الطائي . يوسف 3
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 لجعل المؤسسة من اهتماماتها التفكير بأسلوب الكتروني .   ،نشاء الموقع الالكتروني وتسويقهإشراك المؤسسة في إ.

 وأهم التحديات التي تواجهه: وظائف التسويق الالكتروني  الفرع الثاني

فهو يتيح    ،غرافيةباعتبار أن التسويق الالكتروني من مميزاته أنه لا يعترف بالحدود الدولية والفواصل الج
ب والمفاضلة  رغباتهم  على  الحصول  العالميةلزبائن  المنتجات  من  العديد  التسويق   توضيح ويمكن    . ي  وظائف 

 : العناصر التالية  من خلاللكتروني وطرق ممارسته الإ

 :ــ وظائف التسويق الالكتروني  أولا

 ة : ـــر التاليـــوتتمثل في العناص

 : ــ الاتصالأ  
الإ بي نترنت  يعتبر  والمتطورة    همأ  من  الحديثة  المؤسسة أوالتي  الوسائل  بي  متينة  علاقات  بناء  تاحت 

 .1والمرتقبيوزبائنها الحاليي  

 : ــ البيــــع  ب 

المؤسساتإ منتجات  تسويق  من  ضاعف  الانترنت  استخدامات  شكلا   الالكتروني البيع  عتبر  أو   ، ن 
 .2شكال التسويق المباشرأحديثا من 

  :أعمال شبكة توفير   ــج  

 جهات توفره محتوى ما إلى الوصولو  إلكترونية تسويقية لقيام بوظائفبا المواقع الالكترونية بعضساهمت  
الزبون من خلال    ، ىأخر  المواقع على    ،احتياجات معينةفي الحصول على    مساعدة  البائع إوتعمل هذه  لتقاء 

 .3والمشتري وإتمام ما هو متفق عليه

 : ــ توفير المحتوىد  

الموق المؤسســــــــ ــــيعتبر  تسعى  تكلفة  ذاته  حد  في  أنفإة  ـــــــع  ما  استرجاع  على  لى  خلال قته  من  الموقع 
ا مضمونا معينا ومتخصصا على ــــة مـــــــون عندما توفر مؤسســــــــــة لوظيفة توفير المحتوى فتكــــــا بالنسبـ ــــمأ   ، مبيعاتها

بل   ،نه لا تربط دوما بسلعة ماأهو    ليهإ ومما ينبغي الاشارة  ،  بح الموقع هو نفسه المنتج الفعليفيص  ،نترنتالإ
 

    22.ص  ، 2002،الأردن  عمان، يع،ز والتو  للنشر الوراق، 01ط ،الانترنت عبر التسويق ،قالعلا عباس بشير.  1
 . 21ص ،2003 ،الأردن  ،عمان  ،هجدار المنا، 01ط ،تطبيقات الانترنت في التسويق ،. بشير عباس العلاق 2
 .  174ص ،ذكره بقس مرجع ،الإلكتروني التسويق العبادي، دباس يز فو  هاشم الطائي، سلطان  حجيم يوسف.  3
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  Islam wayفمثلا نجد موقع  ، والأشخاص وبعض الخدمات المجانية فكار من خلال تسويق الأتتعدى ذلك 
 .1الدينية بالمجان المعلومات من وغيرها وفتاوى وأحاديث دينية لزائريه محاضرات يقدم

 : سويق الالكترونيأهم التحديات التي تواجه التــ    ثانيا

لكن في المقابل هناك   ،للمؤسسات والزبائن على حد سواءص  تاح التسويق الالكتروني العديد من الفر أ
 :2همها أتحديات كبيرة واجهته نذكر من  

دى تطوير المواقع الالكترونية وتعزيز فعاليتها من بي أ  : ي الحاصل في المواقع الالكترونيةــ التطور التكنولوجأ  
 . من خلالها الالكترونيلمواقع ونجاح التسويق  التحديات التي تواجه بقاء هذه ا

التكاليب   الإــ  الكترونيف  موقع  لإنشاء  تجاري    :ضافية  الكتروني  موقع  وتطوير  تصميم  خبراء إ يحتاج  لى 
ومن   ،وحثهم على الشراءن هذه المواقع هي الواجهة التسويقية لجذب الزبائن  أ مختصي في هذا المجال باعتبار  

 ضافية  لزبون تسهم في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة مقارنة بالآخرين . إن يقدم الموقع خدمات أ المستحسن  
التنظيميةج   التحديات  من    : ــ  التحتية  إلابد  البنى  تغييرات في  من حداث  للمؤسسات  التنظيمية  والفلسفة 

الالكتروني  بالتسويق  الخاصة  التسويقية  والأنشطة  هياكلها  تنظيم  التقليدية  خلال  ومسايرة   ،بالإستراتيجيات 
 التطورات التكنولوجية الحديثة .

 عبر المواقع من بي أهم التحديات التي تواجه وتعرقل المؤسسات التفاعل مع الزبائن    : ــ عوائق اللغة والثقافةد  
واللغة الثقافة  نجد  الحاجة  الالكترونية  أدت  ما  من  إ ،  ببرمجيات  المواقع  هذه  تطوير  النصوص لى  ترجمة  شأنها 

 يفهمها الزبائن ومراعاة تقاليدهم وعاداتهم. 
 والعمر  ،والجنسية  ،ت الشخصية من الزبائن مثل :الاسميعتبر الحصول على البيانا  ــ الخصوصية والأمان:ه  

لذلك صار   ، ل وتبني فكرة التسويق الالكترونيسباب والمعيقات التي تؤثر على تقبوالدخل وغيرها من بي الأ
من   متطورة  وبرمجيات  حديثة  تقنيات  استخدام  المؤسسات  على  سريألزاما  على  المحافظة  وخصوصية جل  ة 

 .3ضافية عنه إطلبه معلومات  ن يشعر الزبون بالأمان عند أ ،كما يجب على المسوق  المعاملات الالكترونية
 نذكر من أهمها:ذكره،  لى التحديات السابقة، هناك تحديات لاتقل أهمية عن ماسبق  إبالإضافة 

رئيسي لى سببي  إ ، ويرجع  ثةلتقنيات الحديلعند استخدامهم  مية من طرف المستهلكي المحتملي  مستوى الأ  .
 .4و عدم تقبل كل ما هو تكنولوجي وحديث أالتعليم والتعامل مع الكمبيوتر    ما لنقص إ

 
طروحة مقدمة لنيل شهادة أــ دراسة ميدانية على عينة من زبائن موبيليس ــ  الزبونالتسويق الالكتروني ودوره في تحقيق رضا  . طاهير نادية، 1

  .20،ص2019/2020، الجزائر، 03الدكتوراه في التسويق،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم التجارية، جامعة الجزائر 
 .  160ص  ،نفس المرجع ،. يوسف حجيم سلطان الطائي وآخرون  2
 .  434ص  ،2004 ،مصر ،قاهرةال ،الجامعية الدار ،مبادئ التسويق ، . فريد الصحن وآخرون  3
 . 45ــ  44ص ص  ،2007الاسكندرية، مصر ، ،دار الفكر الجامعي ،التسويق الالكتروني  ،محمد الصيرفي.  4
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من  لا  . الهائل  الالكترونية  عدد  ما  التجارية  المواقع  للموقع وهو  الزبائن  جذب  في  المسوق  نشاط  من  يعقد 
 .1التجاري والتفاعل معه 

اد المرتبطة السد ل  ـــــوسائثر  ــكأ  ة الائتمان من بيـ ــــتعتبر بطاق  :ترونيع الالكـ ـــل الدفــ ـــدم الثقة في وسائ ـــــ ع و  
الالكترونيـــــبالتسوي استخأ لذا    ،ق  المؤسسات  على  وسائدام   ــــوجب  لتأمي  متطورة  الســـــتقنيات  داد ـ ــــل 

 . الالكتروني  

التق  . التسوق  من  التحول  خلال  من  التكاليف  في  الالكترونيإليدي  الارتفاع  الرؤية والضبابية    ،لى  وعدم 
الالكتروني  الواضحة   للتسويق  الفعلي  التجسيد  نحو  التوجه  في  المؤسسات  مدراء  الدول لدى  لدى  خصوصا 

 النامية . 
النامية    . الدول  في  الالكتروني  التسويق  تواجه  التي  والتحديات  الصعوبات  بي  و من  شبكة ضعف  في  بطء 

 .2لى التوجه نحو التسويق التقليدي إوعدم التغطية الشاملة، مايؤدي بالزبون  الانترنت  

 مزايا وعيوب التسويق الالكتروني   :الفرع الثالث

 يجازها في النقاط التالية : إلتسويق الالكتروني عدة مزايا وعيوب يمكن 

 ــ مزايا التسويق الالكتروني : أولا  

 يتميز التسويق الالكتروني عن غيره بالمزايا التالية : 
الالكتــــالمز  ـــــــــيتمي  . واللحظيــــــلديمومباروني  ـــ ــــوقع  متــــــفه  ، ةـــــة  للجميـــــو  ســــ ــــاح  زبــــ ــــك أواء  ـــــــــــع  محليــــــان  ا ــ ــــونا 

 أيام (.   7/أيام 7سا( و)   24/ سا24أودوليا) 
مما يساهم في   ،التعاملات الورقيةة والتقليل من  داريوتبسيط الاجراءات الإ  ،لاهتمام برغبات الزبائن وحاجياتها  .

 عملية الشراء والتسوق من طرف الزبون . تشجيع  
لى جميع الزبائن إوالوصول    ،الدولية من خلال موقعها التجاري  عرض المؤسسة  منتجاتها عبر جميع الأسواق.  

 في أي مكان وزمان وبدون قيود .
والسرعة  تت.   بالحداثة  التسويقية  الأداة  هذه  المنميز  عن  معلومات  من  الزبون  يحتاجه  ما  المراد وتوفير  تجات 

 ثقة . و مما يسهل له الاختيار بكل قناعة   ،قتنائهاإ

 
 . 135ص  ،2009عمان، الأردن،  ،المسيرة للنشر والتوزيع والطباعةدار  ،01ط ،التسويق الالكتروني  ،. محمد سمير احمد 1
ــ دراسة ميدانية لعينة من المصارف  معوقات التسويق الالكتروني المصرفي وأثرها على جودة الخدمات المصرفية ،د فروق عليناه ،. حرم فرج محمود 2

، 01 ـ العدد 20المجلد  ،مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية ،معة السودان للعلوم والتكنولوجيا،كلية الدراسات السودانيةالتجارية في السودان ــ جا
    . 132ص  ،2019
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مما يساهم في تقييم    ،وعهم ومدة الزيارة وعددها ووقتهاحصائيات بعدد الزوار ونإ يوفر التسويق الالكتروني    .
 .1والدفع بها نحو التميز   ومكانتها من خلال المتنافسي الآخرين، وتقييم موقفها  التسويقي  هالنشاط المؤسسة ل

 بتكاليف التسوق العادي . قلة تكاليفه مقارنة    .

المؤسسة بأس  . لمنتجات  الترويج  من خلاله  والثقافةيسمح  التسلية  مابي  يمزج  يسمح باستهداف لوب  ،كما 
 .2عباء أبدون و  م وبناء استراتيجيات تسويقية تهتم بهممن الزبائن والتركيز عليهشرائح معينة  

فرص أعظم في و   وأوسع  كبر أ   دمات  ـــلى خإ خيرة  دة الأ  ــفي الملتسويق الالكتروني  با المؤسسات    اهتمام تاح  أ
مما حقق لها ميزة تنافسية   ،مبيعاتها وصفقاتها التجارية  زيادة بالإيجاب على    ساهموالذي    ،مجال تسويق منتجاتها

 عالية ومركز تنافسي في السوق . 

 ــ عيوب التسويق الالكتروني :   ثانيا

ن نوجز أ ويمكن    ، تشكل نوعا من المخاطرة في العمل  إلا هناك عيوب  ، الرغم من المزايا المذكورة آنفا  على
 التسويق الالكتروني في النقاط التالية : هم سلبيات  أ

 ،لات الالكترونيةـــــــكنولوجيا والمعام ور الكبير لتـــــعلى الرغم من التط  :دودية التعامل والشراء من الموقعــ محأ  
وأن زوار   ،ما هو متوقع منه  لاإيق الكلي مزال بعيدا ولم يصل  ن التعامل بالتسويق الالكتروني مقارنة بالتسو أإلا  

 .خصوصا في الدول الناميةالشراء  القيام بعملية  كثر من  أطلاع على المنتجات إ الموقع لديهم  
وى ــدخل المــرتفع و المستــلال الــزبائن ذو الــــيتم من خفي الغالب  ـــارية   ـــذه المـــواقع التج ــع ه ــد التعـــامل مــــنج  . ب
 من الزبائن .   شرائح محددةمنصب على    والتعامل بهالتسويق الالكتروني  هتمام  إمما يجعل    ،اليـــالع ليمي  ـــالتع
م الشخصية من موالهم وكذا معلوماتهأ مان على  ن الكثير من زوار المواقع لديهم شعور بالخوف وعدم الأإ   .ج

نتيجة   ،ة عند الجميع وتشعرهم بعدم الثقةمقبولن الطرق الغير مادية والمحسوسة غير  أ كما    ،القرصنة والاختراق
الزبون   ورغبة  السلع  بجودة  المتعلقة  بالمخاطر  لمسه، وفحصه  المنتوج    بمشاهدة لإحساسهم  بعملية  قبل   والقيام 

 عملية الشراء . 
الانتشار الواسع لمواقع الخداع والاحتيال على شبكة الانترنت مما يشعر الزبائن بفقدان الثقة وعدم اليقي   .د

 .3والحذر عند التعامل معها 

 
 غير ماجستير مذكرةــ  للناشرين الإلكترونية للمواقع تقييمية ــ دراسة الجزائر في لكتاب الالكتروني التسويق إستراتيجية ،مرزقلال ابراهيم  . 1

 . 36ــ  34ص :، ص  2009/2010 ،الجزائر ،منتوري قسنطينة جامعة،كلية العلوم الانسانية والاجتماعية ،منشورة
 . 23ص  ،مرجع سبق ذكره ، الاتصالات قطاع في الزبائن رضا على الالكتروني التسويق اثر ،الصباغ . نور  2
 .  456ص    ،2005مصر،    ،الاسكندرية   ،الدار الجامعية   ،التسويق المعاصر  ،ال الدين محمد مرسيجم  ،ثابت عبد الرحمن إدريس.  3
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 لعدم مجارات هذه الطرق الحديثة  والمؤسسات  عديد من المناطقدى بالألما هو تكنولوجي  التطور المتسارع    .ه
الزبائن    ما   ،والمتطورة من  واسعة  بشريحة  بالطرقلأدى  لا  التسويقية  لتعامل  الالكترونية التقليدية  الطرق  على 
 .1الحديثة

تصميم وإدارة المواقع الالكترونية وما يتطلبه من موارد مالية وكوادر بشرية ذات مستوى عالي لمسايرة صعوبة    .و
 ومجابهة هذا التطور التكنولوجي . 

 .2التسويق الالكتروني يصعب التنبؤ بتكاليفه    .ي
تؤثر على فعالية لتي قد  ن التسويق الالكتروني يواجه العديد من التحديات والصعوبات واأ على الرغم من  

تسويقية  للمؤسسات  عطى  أ نه  أإلا    ،استخدامه الامكانيات  متعددة  بدائل  هذه  من  وتسويق للاستفادة 
 شباع حاجاته ورغباته بكل راحة ورفاهية . إلزبائن  ل أتاحكما    ،منتجاتها الكترونيا

 المزيج التسويقي الالكتروني   :رابعال  طلبالم

أنه   الالكتروني على  التسويقي  المزيج  الانترنت كوسيلة يعرف  فيها  التي تستخدم  العناصر  "مجموعة من 
ومما يجدر   .3"لاء بأقل التكاليف والوقت والجهد العم  لىإلتحقيق أهداف الشركة والوصول  للتعامل مع العميل  

على  إ  الاشارة التسويق  رجال  بي  موحد  اتفاق  يوجد  لا  أنه  على  وتقسيــــتحليه  المزيــــديد  التســـــم  ويقي ــــــــــــــــج 
والباحثي    نأغير    ، الالكتروني المسوقي  النظر  اتفقت على  معظم وجهات  الالكترونية  الأعمال  ن أ في ميدان 

التسويقي   العناصالالكتروني  المزيج  في  الأربــيتمثل  التقليدية  الأساسية  المش ــر  فيــعة  والمتمثلة  نتج ــالم  :هورة 
الالكتروني   ،الالكتروني الالكتروني  ،التسعير  الالكتروني  ،التوزيع  من    الترويج  المأرأى  وهناك  التســن  ويقي ـــزيج 

م أنه  على  تجـــالالكتروني  والمتمثل في خـــزيج  التجزئة  الزبون ـــارة  وتصميم   ، الترويج  ،الموقع   ، دمة  التصنيف  اسم 
 المنتج .

تقسيما واضحا لعناصر المزيج   (Kalyanam and Mcintyre)ماكنتير   و كاليانامكما قام الباحثان          
وتمثلت هذه العناصر   ،P4S2ACDVطلق على هذا التصنيف تسمية  أ وقد   ،التسويق الالكتروني وأكثر شمولا

 المنتجــ                    Securityنــــــ الأم               Site Designالويب   موقع  تصميمــ           :4في
ــ               Promotionالترويج  ــ                  Product And Assortment   وتصنيفه  

 
 . 23، ص ذكره بقمرجع س ، الاتصالات قطاع في الزبائن رضا على الالكتروني التسويق اثر نور الصباغ،.  1
 . 47، ص ذكره بقمرجع س  ،التسويق الالكتروني الصيرفي محمد،.  2

مجلة العلوم  ــ دراسة على عينة من عملاء بوسعادة ــ  أثر التسويق الالكتروني في تحسي جودة الخدمة في شركة جيزي ،مفتاح لعراف وآخرون .  3
 . 342ص  ،2020 ،03العدد  ،13المجلد   ،قتصادية والتسيير والعلوم التجاريةالإ

4 . Kirthi Kalyanam and Shelby McIntyre, The E-Marketing Mix: A Contribution of the E-Tailing Wars, 

2002,eBusiness Research Center ,USA . 
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     Place/Distributionالمكان  /التوزيع ــ             Communities Virtualالافتراضية   المجتمعات
 Price       ــ السعر                Customer Servicesالزبون  ــ خدمات

 Personalization التخصيصــ                                    Privacy ــ الخصوصية
التقليدي مرورا التسويقي ومما سبق فإن الشكل التالي يوضح لنا تطور المزيج التسويقي انطلاقا من المزيج 

 .   لكتروني لى مزيج تجارة التجزئة وصولا المزيج التسويقي الاإ
 
 

 مقارنة بين عناصر المزيج التسويقي  :(03)الشكل رقم  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المزيج التسويقي التقليدي        مزيج تجارة التجزئة                  المزيج التسويقي الالكتروني      
ر دا،02ط  ،عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت :التسويق الالكتروني  ،ابو فارة  ، يوسف احمد   : المصدر

 .   120ص   ،2007 ،ردن الأ عمان،  وائل،
 

 : ي الالكتروني والمتمثلة فيما يلييمكن شرح عناصر المزيج التسويق  (03)من خلال الشكل

                                                                                              المنتج

 السعر  

 التوزيع 

 الترويج 

 تصميم الموقع 

 خدمة الزبون 

 الترويج 

 السعر 

 التصنيف 

 تصميم الموقع 

 خدمة الزبون 

 التوزيع  

 الترويج 

 السعر  

 المنتج وتصنيفه 

 التخصيص والخصوصية 

 المجتمعات الافتراضية 

 الأمن  
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 ساسية للمزيج التسويقي الالكترونيالعناصر الأ  :ولالأ  فرعال

 :الالكترونيــ المنتج  أولا  

 مجموع الجوانب الملموسة وغير الملموسة والمصمم حسب تغير رغبات نه "أ يعرف المنتج الالكتروني على  
 .1" تفضيلات العملاءو 

يضا على أنه "مجموعة من الصفات الملموسة وغير الملموسة بما في ذلك العبوة والشكل واللون أويعرف  
وخـــوالسع والمكانة  بعــــــر  ما  البيع  ـــدمات  يت  ، د  تقديمـــوالتي  المحتمـــم  للزبون  في  ــها  يستخدم  شباع إل كعرض 

 .2" اجاتهـــح
ومن خلال هذا التعريف فيمكن ،  سواء أكان تقليديا أو الكترونيا  لتسويقيةجوهر العملية ايعتبر    المنتجف

 : ويمكن توضيح ذلك فيما يلي  ،3سلعة أو خدمة أو فكرة وهي  في ثلاث صور  ه حصر 
 وهي المنافع المادية والتي يحصل عليها الزبون لإشباع حاجاته ورغباته .   : ــ سلعة
 بط بشخص أو مؤسسة تعلى أنها لا يمكن تخزينها وليست بشيء الملموس وتر   الخدمات ما يميز    : ــ خدمة

 .4معينة
 .5تساعد في حل المشاكل أو تعديلها   وتتمثل في المفاهيم والفلسفات والمحفزات الشعورية والتي :ــ فكرة

فعند   ،ية رغباتهاجاته وتلبــهو لإشباع ح  ،زبون للحصول على المنتج واقتنائه ن ما يدفع الأ مما لاشك فيه  
إذن فالمنتج الالكتروني   ، قد الزبون أنه سوف يوفرها لهت اقتنائه للمنتج فهو يحصل على منافع وتحقيق رغبة يع

لزبون الانترنت    يمكن  شبكة  خلال  من  آلي  بشكل  عليه  حاجات و الحصول  على  التعرف  للمؤسسة  يمكن 
 الجودة في مواصفات المنتج . تاجه بدرجة عالية من المطابقة و ورغبات الزبون وتوفير ما يح

 

 

 

 
 

   1. Gandolfo.D « From Marketing Mix to E-Marketing Mix a Literature Overview and  

 Classification », International Journal of Business and Management Vol 4 N 9 , 2009, 17- 24 
2.VERNETTE (E), L’essentiel du marketing: Marketing fondamental, édition d’organisation, 2ème Ed, 

paris, 1998, P 254.   
 .  13ص  ،2006 ،مصر القاهرة، والتوزيع،  للنشر الفاروق دار،  02ط ،والمبيعات التسويق إدارة نوتس، كويك.  3
   .98ص ، 2005،مصر الإسكندرية، النشر،و  الطباعة  لدنيا الوفاء دار، 01ط ، التسويق في المقدمة حجازي، حافظ محمد.  4
 .  198ص  ،2006 ،الأردن  ،عمان  ،والتوزيع  للنشر الحامد ردا ،معاصرة مفاهيم :التسويق حداد، براهيمإ شفيق ،سويدان  موسى نظام . 5
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 ــ المستويات المرتبطة بالمنتج : 

 يتمثل المنتج في ثلاث مستويات اساسية :من خلال الشكل التالي   

 مستويات المنتج  :(04)الشكل رقم  
 خدمات اضافية خاصة بالمنتج            

 التركيب والإصلاح 
 

 التغليف والبيع 
 
 

 التسليم                                                                                    خدمات
 وطريقة البيع                                                                    مابعد البيع

 

 الجودةو  الشكل    الصنف                      اسم
 الطراز

 
 الجوانب الملموسة      

 الضمان                                                  في المنتج         

 
 جوهر المنتج                             

 

 ، الأردن   عمان، دار زهران للنشر والتوزيع،   ،التسويق  استراتيجيات  وآخرون،  ياسي غالب سعد   : المصدر
 .   85ص    ،1998

 المنتج المستوى الأول :جوهر  أ ــ  

والمنافع المرجوة من ،  شراء هذا المنتج  إلى دى بالزبون  أوالمقصود بجوهر المنتج هو الدافع الحقيقي الذي  
 .1اقتنائه  

 

 

 
 .  225ص  ، 2005،مصر الإسكندرية، الجامعية، الدار ،المعاصرة المنظمات في الإدارية المعلومات نظم ،إدريس الرحمن عبد ثابت.  1

 جوهر المنتج

 )المنافع( 



 الفصل الأول : الإطار النظري للدرسة 

 

25 
 

 المستوى الثاني :الجوانب الملموسة في المنتج ب ـــ  

المنتج وشكله نجد أن الم من خلال الشكل السابق   قصود بالجوانب الملموسة في المنتج هي جودة هذا 
التعبئة   وطريقة  التغليف  الصنف  إلىبالإضافة  وكيفية  واسم  في   ،الموديل  مهما  دورا  الجوانب  لهذه  أن  حيث 

 .1الاستهلاكي وتحديد ما يقتنيه الزبونتفضيله  

 المستوى الثالث :خدمات اضافية متعلقة بالمنتج ج ــــ  

مهما  أ دور  تلعب  بالمنتج  المتعلقة  الاضافية  والخدمات  البيع  بعد  ما  خدمات  ت تفضيلافي  صبحت 
اختياره  وطريقة  للمنتج  خدمات    ،الزبائن  يوفر  أن  المسوق  على  لزاما  بات  البيع   ام فقد  بالمنتج    بعد  متعلقة 

ومما   ،مات ما بعد البيع لى تقديم خدإ البيع بالتقسيط ومدة ضمان المنتج وإصلاحه بالإضافة    ،كطريقة التسليم
مه دورا  الاضافية  الخدمات  لهذه  أن  فيه  تــلاشك  في  الزب ـــما  والــوجيه  للمنتج  وتفضيله  واختياره  به  ـــون  دفع 

 .2تنائهقإو   لاختياره

 ر الالكتروني : ــ السعثانيا  

 أو الالكتروني التمويل بواسطة  الكترونيا الزبون  يدفعها التي النقدية القيمة هو" هو  الالكترونيسعر  ال
 .3" الانترنت بواسطة شراؤه تم  الذي الالكتروني المنتج على حصوله مقابل التقليدي

الس التعريف  خلال  فإن  ــــمن  يمابق  الحصــالزبون  المنت ـــكنه  على  التمــول  بواسطة  التقليـــ ــــج  أو ــــويل  دي 
فكما هو معروف   ،ليدي من حيث طريقة الدفع ويكمن الخلاف بي السعر الالكتروني والسعر التق  ،الالكتروني

فإن السعر   ،تقنيات الكترونيةو  اساليب أوالتي تتم بدفع النقود واستلام المنتج بدون أي  طريقة الدفع التقليدي  
هو كيفية   النقـــيصإالالكتروني  م ــــال  الزبــــود  البإون  ـ ــــن  مـــــلى  خــــائع  ط ــــــن  الدفع  ـــــــــــــلال  اليب ــــــــــسأدة  ـــ ــــبعريقة 

على   ،ةكترونيال واعتمادها  والخارجية  الداخلية  البيئية  الظروف  ومراعاة  الالمام  الكترونيا يجب  التسعير  ولنجاح 
متطورة  ـــــــــــسأ الأاليب  تحديد  المرن ــــــسعفي  المار كالتسعير  هذه  تتيح  البــــــــ، كما  لزبون  ع ـــــــواقع  أفضل ـــــحث  ن 

الطلب ومستويات  ،الأسعار دقيقة حول حجم  للمسوق صورة حقيقية وواضحة ومعلومات  العرض   وإعطاء 
 سعار والتقليل من التكاليف . وغيرها من المعلومات والتي تساهم في ضبط الأ  ، لى حجم المخزون إبالإضافة 

 
 .  142ص  ،2002، الاردن  عمان، والتوزيع ، للنشر وائل دار ،01ط ، تحليلي مدخل : التسويق أصول توفيق، رائد ،معلا ناجي.  1

2. DARPY(D), Le marketing, édition Dunod , 2ème Ed, paris , 2015, p42.   
3 . Manoj Kumar ,an Analysais of Marketing Mix, Asean Journal, volume 01, Novembre 2013,( on line ) at. 

www.Ajms.Co .2015. 
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التفاوض  وتحدد الأ  ، الالكتروني بالمرونة وعدم الثباتيتصف السعر    كما  بي المسوق سعار من خلال 
بسبب تنافس تقليدي    مقارنة بما هوالخدمات تكون منخفضة    هذه  سعارأوعموما فإن    ،المزاداتوالزبون عبر  

 الشركات من خلال المواقع التجارية المخصصة لذلك . 

 ساليب جديدة في التسعير الالكتروني من أهمها : أ لى ظهور  إ د أدت الانترنت  قو 

 ، وق الحاليةـــــــوحاجاتهم وظروف السرض منتجات المؤسسة وفق أذواق الزبائن ـــوهي ع  : التسعير الديناميكيــ  أ  
 :1نواع منهاأويأخذ هذا الشكل عدة  

المناطق   :الجغرافي التقسيم أساس  على الالكتروني التسعير استراتيجية1.  بحسب  المنتجات  تسعير  يتم 
 .الجغرافية  

اتيجية تتمثل في اهتمام المؤسسة ن هذه الاستر إ  القيمة:  شريحة أساس على الالكتروني استراتيجية التسعير2. 
خصومات ومزايا لى ولائهم التام لمنتجاتها من خلال تقديم  إ، ويرجع الاهتمام بهذه الفئة  من زبائنها  20%بــ  

 كما لا ينبغي تجاهل بقية الزبائن .   ،لزيادة هذا الولاء

وعموما   ،لى تبادل سلعة بسلعةإ ذا النوع  ويشير ه   : المقايضة أساس على الالكتروني استراتيجية التسعير3. 
 .2هذا النوع نجده في السلع المستعملة 

الانترنتب   مزادات  الأ  :ــ  هذا  بالوصول  يسمح  المحتمليلى  إ سلوب  الزبائن  من  شريحة  تتيح أكبر  ،كما 
سها أو المزادات بي مؤسسات الأعمال نفوتكون هذه    ،غير المرغوب فيه أو غير المستخدمبتقليص المخزون  

 .3ساعة   24لى إوأسعار المزادات تكون صالحة من ساعتي    ،أو بي الزبائن  ،بي المؤسسات والزبائن
ويأخذ هذا  ،ديد المؤسسة سعر ثابت لمنتجاتهاتتمثل هذه الاستراتيجية في تح  :ــ استراتيجية التسعير الثابتج 

 :استراتيجيتي رئيسيتي هماالنوع  
ا1. قيادة  هذه  : لسعراستراتيجية  أجل   الاستراتيجية  من خلال  من  التكاليف  تخفيض  على  المؤسسة  تعمل 

لمنتجاتها    ،فضتسويق منتجاتها بسعر منخ المؤسسات تسوق  أن بعض  المواقع  حتى  أقل من سعر عبر  بسعر 
 علانات الالكترونية . من الموارد المتحصل عليها من الإلكن يتم تعويض هذه الخسارة   ،التكلفة

 
 .  262، ص 2009  ،الأردن  ،عمان  ،اليازوري العلمية للنشر والتوزيعدار  ،: مدخل شاملمبادئ التسويق الحديثحميد الطائي وآخرون ، . 1

دراسة ميدانية على عينة من عملاء شركات  ،دراسة تحليلية لواقع التسويق الالكتروني في قطاع الاتصالات بالجزائر،. بن بردي حنان  2
قتصادية  من كلية العلوم الا ،تخصص تسويق ،ة الدكتوراه فرع علوم التسييرأطروحة مقدمة لنيل شهاد ،لجنوب الشرقي ــ ورقلة ــ الواديالاتصالات با

 .  25ص  ،2017/2018امعة ورقلة، الجزائر، ج  ،والتجارية وعلوم التسيير
   . 262ص  ،مرجع سبق ذكره ،. حميد الطائي وآخرون 3
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التسعير2. من   :الترويجي الالكتروني استراتيجية  أقل  بسعر  المنتوج  هو طرح  الاستراتيجية  هذه  من  والهدف 
 .1الأسعار المطروحة في السوق من أجل جذب أكبر عدد ممكن من الزبائن

الالكتروني:ــ  ثالثا   طرف  التوزيع  من  تعريفه  )   تم  به Yudelsonيودلسن  القيام  يتم  ما  "هو كل  أنه  (على 
التبادل"  مما سبق فإن التوزيع يعتبر من الوظائف التسويقية المهمة والحيوية   .2وبشكل ضروري لتسهيل عملية 

يتم من خلالها  المنتج من المؤسسات إ  والتي  التسويقلى  إ   يصال  التوزيع الالكتروني تأت ،كما  أماكن  أن عملية 
 مباشرة بعد عملية البيع والشراء عبر الانترنت . 

التس عن  نتج  بــوقد  الالكتروني  ج ــويق  مفهوم  التسوق  ــروز  مصطلحات  ضمن  عليه  أديد  "عدم طلق 
والذين يمثلون التسويق والتجزئة    ناء عن تجار الجملة " أو اللاوساطة والمقصود بهذا المصطلح هو الاستغالتوسط

والشكل التالي   ون مباشرة، ما يعني انتقال المنتج من المؤسسة لزب وهو   ،3بي المؤسسة وزبائنها  ما يربطالتقليدي و 
 : يوضح ما سبق

 
 كترونيةقنوات التوزيع في الأسواق التقليدية والال  :(05)الشكل رقم  

A                                                                                                         (A )   
 
B                                                                                                         ((B   
 

C                                                                                                         ((C 
 .   184ص  ،مرجع سبق ذكره  ، عبد الله فرغلي  المصدر: 

الرئيسية لتوزيع  05يمثل الشكل رقم )  القناة     حيث أن الشكل   ،المنتجات من المؤسسة وصولا لزبون ( 
(A  يمثل القناة التوزيعية في الأسواق التقليدية وهذا من خلال انتقال منتجات المؤسسة ) الزبون عبر لى  إ  وصولا

التج وتجار  الجملة  تجار  في  ممثلة  توزيعية  )أ  ، زئةقناة  الشكل  )  B)ما  عدم   C)والشكل  من  شكلان  فهما 
بتاجر التجزئة  وانتقال المنتج من المؤسسة مرورايظهر عدم توسط تاجر الجملة  B)حيث أن الشكل ) ،التوسط
تسويق المنتجات لتسويق الالكتروني من خلال  لفيظهر الشكل الحقيقي  C) أما الشكل )  ، لى الزبون إ وصولا  

 التقنيات الرقمية وبدون وساطة . لى الزبائن مباشرة عبر  إ من المؤسسة  

 
 .  25ــ  24ص  ،مرجع سبق ذكره ،بردي حنان . بن  1

, Journal of Marketing Adapting Mc Carthy’s four P’s four the Twenty First CenturyYudelson ,J ,  .2 
Education 21(1) :1999 ,p67.  

 ، 2007مصر، القاهرة، ،التوزيعو  والنشر للطباعة ايتراك ،والإلكتروني التقليدي التسويق في ودورها المعلومات  تكنولوجيا فرغلي، الله . عبد 3
 . 184ص 

                                            تجارالتجزئة  الجملة   تجار المؤسسة 

 ئة

 الزبون 

 المؤسسة 

 

 تجار الجملة 

 

   تجارالتجزئة

 

 الزبون 

 
 المؤسسة 

 

 تجار الجملة 

 

 تجار التجزئة 

 

 الزبون 
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 ــ مزايا التوزيع الالكتروني :

 :1الالكتروني عدة مزايا من أهمها لتوزيع  ل
 تاحت بدائل لنقل المنتج وخاصة عندما يكون رقميا . أ  .
 الوسطاء .تخفيض تكاليف التوزيع من خلال الاستغناء عن    .
 لى الزبون بالزمان والمكان المناسبي . إ اختصار الوقت والجهد بنقل المنتج    .

 .2تخفيض أسعار المنتجات على الزبونمما يسهم في   ، من مزاياه تخفيض التكاليف.  
التوزيع الالكتروني    . الطلب وهو ما يساعد المؤسسات في  إيؤدي  التخزين  تخ لى الانتاج تحت  لى الحد إفيض 

 .3الأدن 
 حوار " أنه على الترويج  (ph. KOTLER)التسويق فيليب كوتلر   رجل عرف  :ــ الترويج الالكترونيرابعا  

 .4" وبعدها الاستهلاك مرحلة خلال  ،وقبلها البيع  عملية خلال وزبائنها من المؤسسة بي
،كما أن ل تسويقية بي المؤسسة وزبائنـهامن خلال هذا التعريف فإن الترويج هو عبارة عن عملية اتصا

 هـذا الاتصـال يمتد قبل مرحــلة البيع وما بعد الاستـهلاك مـن خــلال المرور بعـــدة مراحل . 
عريف بالمنتجات المؤسسة ـــــلتلاستخدام العديد من الأدوات الترويجية  أتاحت هذه التقنيات الحديثة    كما 

ذكر ما ـــــــــالا نـــ ــــالأكثر استعمالأدوات الترويجية الالكترونية م ــــــــومن أه قناع الزبائن باقتنائها.إوكذا   ،وتسويقها
 ومجموعة الأخبار الالكترونية . الفهارس    ، الهاتف النقال  ، الالكتروني  علانالإ  ،محركات البحث   :يلي

المختلفة من خلال شبكة محرك البحث هو برنامج يسمح لرواده البحث عن المصادر    : محركات البحثــــ    أ
أهم هذه الانترنت   البدائل   لمستخدميها    والتي أتاحت    ،Yahooو   googleركات  المح  ومن  من  عدد كبير 
على المؤسسة يجب  كما    ،5وتسهيل عملية البحث عن المنتجات   لى أهدافه البحثية  إيصال الزبون  إو   التسويقية
البحث المشهورة  موقعها أن تنشأ    جل تسويق منتجاتها وتعريف بهاأمن    ، الالكتروني الخاص بها عبر محركات 

 . تحقق التميز في الترويج لمنتجاتها  و 
ال غير شخصية وبطريقة تصإووسيلة    ، أهم الوسائل الترويجية انتشارايعتبر من بي  :الاعلان الالكتروني  ب ـــ ـــ

 .6ويتم بمقابل مادي لى الزبائن إ لتقديم منتجات المؤسسة    ، غير مباشرة

 
 . 133ص  ،ذكره مرجع سبق ،. طاهير نادية 1
 .  185ص  ،سبق ذكرهمرجع  ،. عبد الله فرغلي 2
 . 269ص  ، 2006 ،ردنالأ ،عمان  ،دار اليازوري ،أسس ومفاهيم معاصرة :التسويق ،.تامر البكري 3

4 . Ph.Kotler, B. Dubois, Marketing Management, Pearson éducation, Paris, 11e édit, 2004, p.603.  
 .  152ص  ، 2009 ،مصر ،الاسكندرية ،ماهي للنشر والتوزيع وخدمات الكمبيوتر، 01ط ،التسويق الذكي  . مجدي محمد عبد الله، 5
 .   277ص  ،ذكره مرجع سبق ،. يوسف حجيم سلطان طائي 6
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الفهارســـــ    ج الوسائط   يريده الذي  المنتج على الزبون  يحصل  : استخدام  من خلالعبر   تتبع  الالكترونية 
المتنافس   ويسوقها  يطرحها التي المختلفة البدائل  على طلاعالإ فرصة  له  يتيح مما ،الفهرس موضوعات تسلسل

ضمن  نفسها تدرج أن  ينبغي فإنه وبطريقة فعالة  جيدا  منتجاتها ق المؤسسةتسو كي  لو  ،شبكة الانترنيت عبر
 .  1واضحة ومفهومة   بصورة  الفهارس

فراد عبر كل ع الأتاحت هذه الأداة لزبون التعليق والمشاركة في المناقشات م أ  :مجموعة الأخبار الالكترونية  د ـــــ
،كما تتيح هذه قي والإجابة عن مختلف التساؤلاتتصال الدائم بي الزبائن والمسو كما تسمح بالإ، مناطق العالم

 . 2مجموعة الأخبار متى أراد ذلك الخاصية تخزين والحصول على 
ويعتبر من بي   ،تهدفيوق والزبائن المســتصال بي المسلال الإــن خــويتم م  :التسويق عن طريق الهاتفه ـــ  

المباشر   التسويق  أدوات  الإأهم  في  السرعة  وكذا  والوقت  الجهد  بتوفير  تتميز  الرسالة والتي  وإيصال  تصال 
عالية من التحكم   تصال بالزبائن لباقة ودرجةما يتطلب من المسوقي القائمي على الإوهو   ، التسويقية للمتلقي
 . في فن التخاطب 

 المرتبطة به المفاهيم  و  العناصر الداعمة للمزيج التسويقي الالكتروني  : امسالمطلب الخ

بتفاعل العناصر الأساسية والمتمثلة في )المنتج ــ  كتفاء عدم الإ لى  إأدت   ،للبيئة الالكترونية عدة خصائص
ضافة عناصر أخرى إلى  إبل تعدى ذلك    ،أجل تسويق منتجاتها عبر الانترنتالسعرــ التوزيع ــ الترويج ( من  

 . كفاءة العملية التسويقية    مساعدة وهذا من أجل

   تصميم الموقع الالكتروني  الفرع الأول:

من بي   هيعد تصميمو   ،يلعب الموقع الالكتروني دورا مهما في تقديم المعلومات والإجابة عن التساؤلات
ومن هذا   ، ج التسويقي الالكتروني لأي مؤسسةلنجاح المزيعنصر مهم  لعملية التسويقية و في االعناصر المساعدة  

ه على جذب زادت قدرتستمرار  با وتم تحديثه باافكلما كان جذ   ،أهمية الموقع الالكتروني وإنشاءهالمنطلق تبرز  
والا بهمالزبائن  والتي    ،حتفاظ  العوامل  بعض  مراعاة  يجب  فإنه  افتراضي  موقع  وتترك ولإنشاء  الزبون  يفضلها 
 ،ول ضمنهــــــــوالتجدام ـــ ــــع وقابليته للاستخــــ ــــولة الموقـ ــــوى سهـــــــواختيار مستودة في التصميم ــــــه كالجـــــــــانطباعا لدي

 .3وكذا استخدام الأدوات والنظم التكنولوجية كيفية الشراء  و   وأسعارها  والمنتجات المعروضة من خلاله 

 

 
 . 30ص  ،ذكره مرجع سبق ،. نور الصباغ 1
 . 309ص  ،جع سبق ذكرهمر  ،التسويق الالكتروني ــ عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت ،. يوسف أحمد أبو فارة 2
 .  220ــ  215. نفس المرجع ،ص ص  3
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 التصميم الفعال للموقع الالكتروني :ــ    ولاأ

 :1لضمان تصميم موقع فعال يجب توفر مجموعة من العناصر تتمثل فيما يلي 

 الداخلي للموقع . ميم  صويتمثل في الت: السياق  أ.
 الفيديوهات وغيرها من العناصر  والتي تمثل محتويات الموقع .   ،الصورة  ، الصوت  : المحتويات  ب.
 وهي الطريقة التي تسمح بالاتصال من مستخدم لآخر داخل المجتمعات عبر الموقع الافتراضي .   :المجتمع  .ج
 الاتصال المزدوج  و ألى المستخدم أو العكس إ صال من الموقع توتتمثل في الآليات التي تسمح بالإ  :الاتصال .د

 بينهما .
 ويقصد به درجة ارتباط الموقع مع المواقع الأخرى .   :التواصل  .ه
 تنفيذ الصفقات من خلال الموقع .   :التجارة. و

 .2نشائهما إوهذا حسب الغرض من    ،ما يوجد نوعي رئيسي من المواقع عمو ــ أنواع موقع الويب :  ثانيا
تحتوي هذه المواقع على بعض الآليات المعززة للعملية التسويقية ولجذب المزيد من   : لويب التسويقيموقع ا  أ.

ومن   بهم  والاحتفاظ  و أ الزبائن  التسويقية  الحوافز  والهدايا  ، الكتالوجكالبيعية  همها  والترويج   ،المكافآت  الدعاية 
علانية خارج شبكة وكذا النشرات خارج الإ   ،ؤسسة من خلال الأدوات التقليديةللموقع التسويقي الخاص بالم

 الانترنت . 
الاجابة على تساؤلات الزبائن من ؤسسة من خلال ذلك على  تسعى الم  : موقع الويب الخاص بالمنظمة  ب. 
والمنتجات التي   وتحتوي على تاريخ انشاء هذه المؤسسة وبداية نشاطها   ، ل توفيرها قدر كبير من المعلوماتخلا

السوق في  لديها  ،تطرحها  المتاحة  العمل  فرص  زوار  ،وأهم  والأحداث   لمناسبات با الموقع    وتعريف  الجارية 
الم   ،المستقبلية تزويد  يتم  بهم  والاحتفاظ  الزبائن  جذب  أجل  والترفيهومن  التسلية  مواد  ببعض   كذا و   ،وقع 

 .   3للزبائن المستهدفي والمحتملي للحصول على جوائزعطاء فرصة  إ   اليانصيب وهذا من أجل المسابقات و 

 ن وخصوصية الأعمال الالكترونية : اأم  الفرع الثاني:

العنوان   هذا  تقسيم  يمكن  المفهوم  هذا  أولا  إ لإيضاح  رئيسيي  أو مصطلحي  جزئيي  ثانيا   أمانلى  و 
  خصوصية 

 
 

 .  170،ص  2008مصر ، ،الدار الجامعية، الاسكندرية  ،التسويق الالكتروني ،. محمد عبد العظيم أبو النجا 1
 . 166، 165مرجع سبق ذكره ،ص ص . 2

  “ Annalyse of online sales promotion toward youth purchase intention in . Leonardus, H, Dibia, A 3  

Indonesia-case study of Apparel Industry ”, IJABER, Vol 13 N07 ( 2015) : 4677-4690 .    
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  : أمان  ـ ـــ  ولاأ
لى توقف إوأدى    ،ائر كبيرة بالمؤسساتـــلى خسإ على الانترنت    تكررةــالمالتخريبية    اكرــاله  عمليات أدت  

 ، لتعاملات والتبادلات الالكترونيةلى بروز مفهوم الأمان في اإ مما أدى    ،ذه المواقع بسبب عمليات الاختراقه
لى اهتمام كبير إمسألة أمن وسرية البيانات المتعلقة بالزبون وخاصة المالية منها تعتبر من المسائل التي أدت  إن  
 .   وهذا من خلال اتباع عدة طرق من بينها التشفير   ،كترونيةعمال الالطرف المختصي في مجال الأمن 

 :1وهما  ويتجسد الأمان في مظهرين.
هي عدم وجود طرف ثالث أي لا   ،الالكترونيةإن الصورة الحقيقية للأمان أثناء التعاملات    :المظهر الأول  .أ

المسوق   طرفي  من  أكثر  والزبون  المؤسسة)يوجد  الشراء(  عملية  لديهم   ،أثناء  الائتمان  بطاقات  فمستخدمي 
وتعريض العميل   ،اتهم واستعمالها في عملية الشراءتخوف دائم من القرصنة التي يمكن أن تتعرض لها أرقام بطاق

 لى مخاطر أخرى . إ
ويتعلق بالسرية العالية في تسجيله للبيانات المتعلقة بالزبون وعدم اختراق هذه المعلومات   :الثانيالمظهر    .ب

 من طرف آخر. 

 : الخصوصيةثانيا:  

ويتمثل في حق الأفراد والمجتمع والمؤسسات   ،الأساسيةوتعتبر من بي عناصر المزيج التسويقي الالكتروني  
وهذا من   ،2البيانات والمعلومات ذات الاهتمام المشترك والتي تخصهم في تقرير مجموعة من القضايا بخصوص  

إن الخصوصية تفرض   ، علومات الخاصة بالزبون وحمايتهاخلال توفير مجموعة من التقنيات لضمان البيانات والم
المؤسسة وبصفة خاصة المسوق اتخاذه الكيفية التي يتم فيها استخدام هذه المعلومات وكذا الشخص الذي على 

،  3وأي خطأ في كيفية استخدام هذا العنصر يعني زوال هذه المؤسسة    ،لى هذه البياناتإالحق في الوصول  له  
 :4والتي تخص البيانات والمعلومات في العناصر التاليةهذه القضايا    وقد عدد )يوسف أحمد أبو فارة(

 لى توقيت استخدامها . إتحديد نوع وكمية المعلومات المسموح باستخدامها من الموقع الالكتروني بالإضافة   .

المؤسسات من طرف الجماعات و تحديد الطريقة التي يتم بها استخدام البيانات والمعلومات الخاصة بالأفراد و   .
 الموقع الالكتروني . 

 
شهادة الدكتوراه في علوم أطروحة مقدمة لنيل  ،سين جودة الخدمات الفندقية تحأهمية المزيج التسويقي الالكتروني في  ،. خديجة بلعلياء 1

 .   88ص  ،2017/2018 ،الجزائر ،جامعة الشلف  ،قتصادية والتجارية وعلوم التسيير،كلية العلوم الاالتسيير
 .  343مرجع سبق ذكره ،ص  ،لعراف وآخرون  مفتاح.  2
 . 40ص  ،2011 ،مصر ،القاهرة  ،المكتبة العصرية  ،إدارة التسويق عالم من الابداع ،. عبد القادر محمد عبد القادر 3
 .   345ص  ،مرجع سبق ذكره ،سف أحمد أبو فارة. يو  4
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من  إالمؤسسات    ىوتسع نوع  تحقيق  البيانات لى  من  قدر كبير  على  من خلال حصولها  وهذا  التوازن 
 وإلحاق الضرر به . ومن جهة ثانية عدم التعدي على خصوصيته    ، لمعلومات التي تخص الزبون من جهةوا
أدى نشر بعض المتاجر الالكترونية للبيانات الشخصية   : تمام بسياسة الخصوصيةالدوافع الجوهرية للاه  ــــ  أ

لى إ   ،الحصول على خدمات من هذه المواقع الخاصة بالزبائن الذين يزورون هذه المواقع ويصرحون ببياناتهم مقابل  
منها ل  أضرار تحملوها وعانوا  نشرهم  الخاصة بهمبسبب  دفع بهم    ،لبيانات  ما  الاحتجاج من خلال إوهو  لى 

معها   التعامل  وعدم  الشخصية  بالبيانات  المواقع  هذه  تزويد  عن  غاية  إ امتناعهم  والمواقع   التزاملى  المؤسسات 
ليه إ   شارة ومما يجدر الإ  . دة ومتفق عليها مسبقا مع كل زبون الالكترونية بإعطاء ضمانات تتجسد في شروط محد 

الاهتمام بالخصوصية يتمثل في جوانب ومن خلال ذلك أصبح    ،1قضية الخصوصية لها طابع قوة القانونأن  
 :   2منها   عدة 

دياد التعامل بها من أدى الانتشار الواسع للمواقع الالكترونية واز   اهتمام الحكومات بموضوع الخصوصية:  1.أ
الأفراد قواني عديدة  إ  ،طرف  بسن  الحكومات  قيام  الادلاء بها  لى  عند  الزبائن  بيانات  لى إ تعمل على حماية 

 مواقع المتاجر الالكترونية . 
المواقع    2أ. الخصوصيةاهتمام  الخاصة   : بموضوع  البيانات  استخدام  بها  يتم  التي  الطريقة  من خلال  وذلك 

وأن   ،التعامل معها بسريةانات سوف يتم  مع الحرص على أن هذه البي ، ئن عن طريق ما تم جمعه من الموقع بالزبا
 استخدامها يتم من خلال ما تم الاتفاق عليه من طرف الزبون . 

بعض    3أ. الخ  الشركات اهتمام  وتوفير  الانترنتبتحقيق  عن  مستقلة  والأمن  خلال   :صوصية  من  وهذا 
التي لها اهتمام بهذا المجال وتسجيل شعارها على الشركات  وهذه    ،التعامل والتسجيل  بي المتاجر الالكترونية

بمقابل تتقاضه الشركة   لزيادة التعامل مع المؤسسة وتأكيد من ولاء الزبائن،الصفحة الرئيسية للموقع الالكتروني  
 محددة مسبقا مقابل التسجيل فيها .

 خدمة الزبون عبر الانترنت   الفرع الثالث:
أو لزبائن خلال عملية البيع أو ما قبل العملية  لإن أهم ما يميز التسويق الالكتروني الخدمات المتعددة    

إذ لابد من مواكبة هذا التطور الحاصل في البيئة التسويقية عبر الانترنت والتي تتطلب خدمات داعمة   ،بعدها
بي جميع والذي يستلزم وجود تنسيق    ،ولية جميع العاملي داخل المؤسسةالخدمات هي مسؤ   إن هذه   ،3لزبون

لى اعتبار خدمة الزبائن من بي العناصر إ وهذا يقودنا  ،مباشرة أو غير مباشرة مع الزبون  الأقسام والتي لها علاقة

 
 . 83ص  ، مرجع سبق ذكره ،. خديجة بلعلياء 1
 .    344ـــــ  343ص ص  ،مرجع سبق ذكره ،فارة. يوسف أحمد أبو  2
  ،04لمجلد ا ،الجزائر درار،أجامعة  ،مجلة النمو الاقتصادي وريادة الأعمال التسويق الالكتروني ودوره في تطوير المؤسسات الناشئة، ،باية وقنوني.  3

 . 44ص  ،2021، 03العدد
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من تفاعل دائم ومستمر نظرا لتفاعل البيئة التسويقية الافتراضية  الضرورية والمهمة في المزيج التسويقي الالكتروني  
 :1لى نوعي أساسي وهما إويمكن تقسيم هذه الخدمات   ،مع الزبائن

دائمةولا:  أ دعم  المؤسسة    : خدمات  تقدمه  ما  ومستمرة وهي  دائمة  خدمات  حسب   من  وهذا  لزبائنها 
 : ومن أهمها ،ليهاإ حاجتهم  

 التوفير الدائم والمستمر للمعلومات والوسائل اللازمة لتحقيق ذلك .   .

 منتجات المؤسسة .   يخص  ما  ل الاعلان عن ك  .

 دراسة وتتبع رضا العميل لمنتجات المؤسسة .   .

 منتجات المؤسسة .   يخص تحفيز الزبون على الشراء من خلال تزويده بكل ما هو جديد   .
وتتمثل   ،وعموما تكون بعد القيام بعملية الشراء ودعما  لزبون   :خدمات حسب الحاجة لدعم الزبونثانيا:  

 أهمها فيما يلي : 
 جابة عن استفسارات الزبائن المتعلقة بمنتجات المؤسسة . الإ.  
 .المتفق عليهامثل تلفه قبل استلامه أو عدم مطابقته للمواصفات  استرجاع المنتج عند ظهور أي عيب    .

 .   الاجابة عن الأسئلة الفنية والتقنية المتعلقة بالمنتج .  

 الالكتروني لتي لها صلة بالتسويق  المفاهيم ا  :رابعالفرع ال

ائل المعتمدة ــالوس  حيـث لها تشابه كبير من    ، لى بروز عدت مفاهيمإتصال  م والإعلاأدت تكنولوجيا الإ
التجارة الالكترونية   ،الأعمال الالكترونية  ،ر الانترنتـويق عبـفاهيم التس ـم هذه المـوأه  ،ة منهارجو  ـاية المـكذا الغو 

عرض وذكر محاولة  لى  إوهذا يحيلنا    ، بالتسويق الالكتروني  الالكتروني والعلاقة التي تربطهملى التسوق  إبالإضافة  
 الفرق بي المفاهيم السابقة . 

يتمثل في توظيف الاتصالات الالكترونية ومعالجة البيانات الرقمية في   *  التجارة الالكترونيةإن مفهوم  
لى إ فهو يمتد  الأعمال الالكترونية أما  ،2بي المؤسسة وبيئتها التسويقيةالمعاملات التجارية من أجل بناء علاقة 

الأــائـــــــــــس التسويقيـــــعمر  والماليــــــوالإدارية  ـــــال  و ــــــوالإنتاجية  ـــــة  منــــــالخدماتية  البإافة  ــــ ــــبالإض  ،هاـــة  حث ــــــــــــــلى 
العلاقة خلال  لى أكثر من ذلك من  إ بل تتعدى  ،  نحصر بعلاقة المسوق بالزبون فقطولا ت  ،التطوير الالكترونيو 

 
 . 114،115ص ص مرجع سبق ذكره،  ،. يوسف أحمد أبو فارة 1
والخدمات   المنتجات لهذه التبادل وعمليات والخدمات للسلع والشراء البيع بعمليات المتعلقة التجارية تتمثل التجارة الالكترونية في الأنشطة  *

 والبائعي الموزعي مع  الالكترونية الشركات تنتجها التي الأعمال من واسعة مجموعة أيضا، تغطي أنها كما العنكبوتية، الشبكة عبر والمعلومات
 .الأخرى والموردين والشركات

   ،2007،ردن الأ ة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، عمان،مكتب، 01ط ،التسويق عبر الانترنت  ،نورالدين أحمد النادي جمعة عقل، . سعيد 2
  .24ص 
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تربط   المالتي  و بي  وموظفيها  بوكلائها  فه  ،1زبائنها ؤسسة  المفهـــ ــــإذن  هو ــــــــــ ــــذا  مفه  وم  من  التجارة ــــــــأشمل  وم 
يأخذنا هذا بكة الانترنت وخدمة على ش فهو تسويق لسلعة أو  التسويق عبر الانترنت أما مفهوم  ، الالكترونية
المفهوم هذا  ومن خلال    ،شبكة الانترنت  على  لى الزبون يعتمدإ لى أن تسويق المنتجات من المسوق  إالتعريف  

يتضمن عدة مفاهيم   المصطلح الأخير   عتبار بإنستنتج أنه يعتبر جزء أو وسيلة من وسائل التسويق الالكتروني  
 :2تتمثل في 

التسويق ـــــ      يق عبر الاسطوانات المضغوطة التسو ـــــ  المتعددة     التسويق عبر الوسائط ـــــ    التسويق عبر الانترنت   ـ ــــ
 . التلفزيون  التسويق عبر  ـــــ  عبر الواقع الافتراضي  

ي مفهوم لى أذهاننا مفهوم آخر وهو التسوق الالكتروني حيث يتم الخلط بينه وبإ كما يمكن أن يتبادر  
 عبر   الذي يتم  التسوق    هو  التسوق الالكترونيأنه هناك فرق بي المصطلحي إذ أن    التسويق الالكتروني غير

 .   3شبكة الانترنت والقيام بعملية الشراء والدفع من خلاله وتسلم المنتج في أقل مدة ممكنة
 :التالية يمكن أن نظهرها من خلال التعاريف  مما سبق فإن أهم الاختلافات بي المصطلحات  

بي المؤسسة والزبائن وهذا من هو توظيف التكنولوجيا المتاحة لتحقيق الأهداف التسويقية   التسويق الالكتروني
 .4خلال المفهوم الحديث للتسويق 

الالكترونية تعريف  التجارة  يتعلـ ــــتم  ما  أنها كل  على  المنــــــــها  وبيع  شراء  بعمليتي  والمعلومــــ ــــتجق  عبر ــــــــات  ات 
 .5سواء أكان التسديد بصك ورقي أو الكترونيا   ،الانترنت

للقيام بكاالأعمال الالكترونية   الشبكات الالكترونية  فة الأعمال يعتبر منهجا متكاملا من خلال استعمال 
بها والمرتبطة  الالكتروني    ،الخاصة  التسويق  من  شمولا  وأكثر  أوسع  المفهوم  فهذا  احتوائه كافة إذن  خلال  من 

والتطوير وغيرها  المرتبطة بالإنتاج والمالية والتسويق والبحث  الالكترونية   ،6الأنشطة  التجارة  وأوسع من مفهوم 
لى كافة الأنشطة الأخرى التي إ عمال الالكترونية يشمل بيع وشراء المنتجات والمعلومات بالإضافة عتبار أن الأ بإ

من مجالات الأعمال   إذن فالتجارة الالكترونية هي واحدة  ،خلال الوسائط الالكترونيةمن    تقوم بها المؤسسة  
التطبيقات الرقمية بما لى الأهداف التسويقية من خلال  إ فهو الوصول    التسوق عبر الانترنتأما    ، الالكترونية

 .7شبكة الانترنتفيها  
 

 .  24ص  ، 2009 ردن،الأ ، عمان،دار أسامة للنشر والتوزيع ، 01ط ،الالكترونيالتجارة والتسويق  ،. ناصر خليل 1
 . 8ص  مرجع سبق ذكره، . بن بردي حنان، 2
المجلة الاكاديمية الأمريكية العربية للعلوم  ،،الجودة المدركة للتسوق الالكتروني وتأثيرها في النية السلوكية المستمرة . سناء داود ذكي داود  3

 . www.amarabac.com عبر الخط :  68ص  ،2014 ،14العدد  ،والتكنولوجيا
 .  81،ص  2008،الدار الجامعية ،الاسكندرية ،مصر ، التسويق الالكتروني. محمد عبد العظيم النجا ، 4
 . 42ص  ،2008 ،الجزائر ،ديوان المطبوعات الجامعية ،التجارة الالكترونية واستراتيجيات التطبيق في المؤسسةبراهيم بختي ،إ.  5
 . 31ص  ،مرجع سبق ذكره ،براهيمإ. مرزقلال  6

.2001.p.05.ukInternet Marketing.Mayer .R.Johnston and Chadwick. . chaffey. 7    

http://www.amarabac.com/
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 المنتجات المستعملة لتسويق  الأداةبالتسويق الالكتروني و  لها ارتباطالتي المفاهيم   :(02)رقم    الجدول
 ة المستعملة لتسويق منتجاتهالأدا فهــوم الم

 شبكة الانترنت التسويق عبر الانترنت 
 مختلف التقنيات والوسائط الالكترونية التسويق الالكتروني 
 مختلف الوسائل الرقمية  التجارة الالكترونية 

 مختلف الوسائل الرقمية  الأعمال الالكترونية
 معلومات سابقة عتماد على بالا  طالب عداد الإ من  المصدر:  

 
إذ تضم الأعمال   ،والمفهومالمفاهيم السابقة لها تشابك وتداخل من حيث المعنى  من خلال ما سبق فإن  

وبدورها فإن   ،لالكتروني والتسويق عبر الانترنتلى التسويق اإالالكترونية كل من التجارة الالكترونية بالإضافة  
ا التسويق  من  تضم كل  الالكترونية  الانترنتالتجارة  عبر  والتسويق  في   ،لالكتروني  فيتمثل  مفهوم  أضيق  أما 

الالكتروني التسويق  نطاق  تحت  يقع  والذي  الانترنت  عبر  الالكتروني    ، التسويق  فالتسويق  نطاق ومنه  أوسع 
أما الأعمال الالكترونية والتجارة الالكترونية فهما أوسع وأشمل من   وأشمل من مفهوم التسويق عبر الانترنت،

 التسويق الالكتروني . 
 

 ما سبق : وضحوالشكل التالي ي
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 رسم يوضح الفرق بين المفاهيم السابقة :    (06)الشكل رقم                    
 
 

 الأعمال الالكترونية 
 التجارة الالكترونية 

 
 
 
 
 
 

 التسويق الالكتروني 
 

 الانترنت التسويق عبر 
 

Source : Hatem El Gohary, E –Marketing ; A Littérature Review From a 

small Business Perspective, Center for Promotion Ideas, USA, (on line) ; 

www.ijbssnet.com.2015. 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

  b/E   
 c/E 

m/E 

m /I 
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 حول الخدمة وجودتها  أساسيةمفاهيم    : الثاني  المبحث

و  مكانة  المؤسسات  الخدمة،أولت  لجودة  وعي   أهمية كبيرة  وتزايد  التكنولوجية  التطورات  مع  خصوصا 
اقتنائها في  يرغب  التي  الخدمات  بي  المفاضلة  خلال  من  وإدراكه  ما   ،1الزبون  المؤسسات   وهو  على  أوجب 

وتطبيق مفهوم  التطور  ومواكبة هذا  بصفة خاصة بمسايرة  الاتصالات  قطاع  والعاملة في  عامة  بصفة  الخدمية 
 / سا24) أتــــــاح للمؤسســــات تســـــــويق منتجــــاتها  كما  ،ـــان رضا الزبون وولائـــهجودة الخـــدمة الالكترونية لضمــــ

 وبأقل التكاليف .   ( سا24

 والمفاهيم المرتبطة بها  جودة الخدمة :  المطلب الأول

 ودةوكذا التعريف بجالخدمة  الجودة و   ي لى مفهومإ لى مفهوم جودة الخدمة لابد من الاشارة  إ قبل التطرق  
 لى أبعاد جودة الخدمة ومحدداتها . إالخدمة ثم التعرف على أهمية جودة الخدمة الالكترونية ومتطلباتها بالإضافة 

 تعريف الجودة   :الفرع الأول

خصوصا ميزة تنافسية ومركزا رياديا في مجال نشاطها ولمعرفة تحقق الجودة للمؤسسات عموما والخدمية  
ها هذا ـــمراحل التي مر بـــم الــــطاء لمحة عن أهـــــــوإع  اريف المختلفة،ـــض التعـ ــــودة لابد من سرد بعـ ــــج ـوم الـــــمفه

 وذكر أهم العناصر المسؤولة عن الجودة .   ، المفهوم

 .2معنى كلمة جودة أي جيد ومن الجود وهي عكس رديء  : لغويا
وتعني (  Qualitas)  أو من الكلمة اللاتينية  (Qualities)  تولد هذا المفهوم من الكلمة اليونانية  اصطلاحا:

ببناء   وهذا من خلال  ،3الدقة والإتقان  وقديما تعني  .حهطبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة صلا  القيام 
 الشركات   تطور هذا المفهوم في الوقت الراهن ببروزلي  وغيرها من أجل التفاخر بها،القلاع والقصور والتماثيل  

 دارة وزيادة حدة المنافسة . وتطور مفهوم الإ
تصي لى اختلاف وجهات النظر لدى المفكرين والمخإبها العالم    أدت التحولات الاقتصادية التي مروقد  

 ومن بي هذه التعاريف يمكن ذكر البعض منها: عطاء تعريف موحد ودقيقا،  إ في  

 
1. Patrick Gabriel, Divard Ronan, Le gall-ely Marine and Prim-allaz Isabelle, Marketing des Services, Paris 

France, DUNOD, 2014, p 03. 
 .  27، ص 2008، دار جرير للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الانتاجي والخدميمهدي السامرائي، .  2

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم   جودة الخدمة و تأثيراتها على ولاء الزبائن ــ دراسة حالة الاتصالات بالجزائر ــعبد الحميد نعيجات، .  3
 . 29، ص 2017/2018التسيير، جامعة عمار ثليجي بالأغواط، الجزائر،



 الفصل الأول : الإطار النظري للدرسة 

 

38 
 

 مع  يتطابق  الذي بالشكل  المستهلك رغبات تحقيق على القدرة هي": على أنها جونسون تم تعريفه من طرف  
 .1"له تقدم التي الخدمة أو السلعة عن التام رضاه ويحقق  توقعاته

والتي تساهم في   ، لخصائص الخاصة بالمنتج أو الخدمةالمزايا وا"هي مجموعة من  :عرفت الجودة على أنها
 .2إشباع الرغبات المعلنة أو الكامنة"

المواصفات"على أنها  ((Philippe Détrieكما عرفها   التعريف تم   .3:"المطابقة مع  من خلال هذا 
هو معروض من منتج يحقق أي عدم وجود فجوة بمعنى ما    حصر جودة المنتوج في المطابقة التامة للمواصفات،

 ما هو مطلوب من حاجات ورغبات . 
عرفتها تؤثر   التي والخصائص الصفات مجموعة:" أنها على(   (ISOللمواصفات الدولية المنظمة كما 

 .4" معينة حاجة تلبية  على خدمة أو سلعة مقدرة على
أنها على  تعريفها  تم  على  :كما  الزبون  يفصل  الذي  الفرق  بعد   الخدمة، "ذلك  بها  يحس  التي  والجودة 

 .5استعماله للخدمة أو بعد تقديمها له" 
هي عبارة عن ما يتم اشباعه من الحاجات   :أن الجودة  على   من خلال التعاريف السابقة يمكن القول 

 . المرجوة من الزبونللمواصفات   امطابقتهمدى  والرغبات الظاهرية والباطنية و 

 التاريخي للجودة التطور    أولا:

وهذا في أوائل    ، هتمام بهذا المفهومم السبق بالاكان له  حيث أن اليابانييمر مفهوم الجودة بعدة مراحل  
الأمريكيي   بخلاف  منتجاتهم  جودة  على  تركيزهم  خلال  من  العشرين  اهتمامهم والأوربيي  القرن  الذين كان 

والتكلفة   الانتاجية  بي  العلاقة  على  للزبون إعلى  منصبا  الأول  والمؤثر  الهاجس  هو  السعر  أن  وهو   . عتبار 
السوقية لصالح إماساهم في   الأمريكية والأوربية جزء من حصصها  المؤسسات  بعد فقدان  المفهوم  نتشار هذا 

لها،  شعارا  الجودة  اتخذت  والتي  اليابانية  أدى    المؤسسات  زبائنها إ لى  إمما  خلال   رضاء  من  التميز  وتحقيق 
 . منتجاتها

 ويمكن تلخيص أهم المراحل التي مرت بها الجودة من خلال الجدول التالي : 

 
 

رسالة ماجستير غير  جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء ــ دراسة ميدانية في المؤسسات المينائية لسكيكدة ــنور الدين بوعنان، .  1
 . 2ص  ،2007منشورة،جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، الجزائر،

2 . André Boyer et Autres, Les Fondamentaux de L' entreprise, édition d'organisation, 3 eme édition, 

Paris, 1997, P .117.   
3. Philippe Détrie, Conduire une Démarche Qualité d'organisation, 41éditions eme, Paris, 2001, P. 20   

 . 27ص ،  2010الأردن،، عمان  اليازوري، درا ،العالمية  والمواصفات الشاملة الجودة إدارة نظام العالم، يحي أحمد فتحي . 4
 ,1992,P45.   Marketing des services. paris: edition de nord ,.M Taker, G., & Lingbais  .5  
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 التي مرت بها الجودة أهم المراحل    :(03)الجدول رقم  

 المراحل          
 الخصائص  

الح الادارة العليا  صائية     الرقابة 
 على الجودة 

 أدارة الجودة الشاملة  تأكيد الجودة 

وتحديد   الاهتمامات الخطأ  كشف 
 الانحراف

 

المنتج   مراقبة جودة 
 النهائي 

الجودة   من  التأكد 
 خلال الانتاج وبعده 

المدخلات   جودة  مراقبة 
 والمخرجات المنظمة 

الزمنية   الفترة 
 لانطلاق المرحلة 

 بداية الثمانينات  الخمسينيات  بداية الثلاثينات  بداية القرن العشرين 

والتقنيات   النماذج 
 الأساسية 

والمعايير   المنتج  انجاز  مطابقة 
 المححددة مسبقا 

 الاحتمالات  
 و الاحصاء 

تنظيمية    اجراءات
 وتقنية 

العنصر   البشري                تحفيز 
 و تكوينه 

  المباشرة   الجهة
 المختصة 

وظيفة   مهندسي الجودة  مختصي بمراقبة الجودة  مسؤولي 
 الانتاج والتأكيد 

 أعضاء المنظمة و محيطها 

الممهدين  الرواد  
 للانطلاقة 

و   جوزيف جوران  ادوارد ديمنج  فريديريك تايلور  ديمنج،جوران،كروسبي 
 فيجنبوم 

Source: Francis ROESSLINGER et Dominique SIEGEL ,Management 

Stratégique et Management de la Qualité,Afnor,Paris,2015,P:13 

 العناصر المسؤولة عن الجودة  ثانيا:

 الخدمة أو المنتج بقدرة الأداء جودة وترتبط ،الخدمة أو المنتج أداء بكيفية مباشرة بصورة الجودة ترتبط
 :1وتتمثل في خمس عناصر مسؤولة عن الجودة وهي ،  مرضي بشكل الزبون   احتياجات تلبية  على

 ـــ جودة تصميم المنتج   أ

 : المتمثلة فيما يليتركيزه على نتائج دراسة السوق و   يتمثل تصميم جودة الخدمة في 
بالإضافة   المرجوة  الخدمة  لجودة  وتطلعاتهم  احتياجاتهم  ودراسة  المستهدفي  الزبائن  الشخصية  إـــ  دوافعهم  لى 

 وقدراتهم المادية . 
 ـــ دراسة مواصفات الخدمة التي يبحث عنها الزبون . 

 ـــ دراسة المؤسسات المنافسة وما تعرضه من خدمات ومستوى الطلب عليها. 

 
 .   17  ــــ 15، ص ص 2009 ،، مديرية النشر لجامعة قالمةالتجاريةالجودة ميزة تنافسية في البنوك وسيلة حمداوي، .  1
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 نقل ال  ـــ الجودة المرتبطة بالتخزين و  ب

التخزين وفق شروط السلامة دورا مهما في الحفاظ على الخصائص الأصلية لمستلزمات الإ نتاج يلعب 
الأقسام يحفضها من  للمنتجات من مختلف  السليم  النقل  أن  النهائي،كما  للمنتج  وكذا الخصائص الأساسية 

 التلف ويحافظ على خصائصها . 

 ـــ مستوى أداء العمالة   ج

 ويتمثل مستوى أداء العمالة في : 
 ــــ توظيف أفضل العمال وتعينهم في الوظائف المناسبة لمؤهلاتهم .

 ـــ تحفيز الموظفي وتشجيعهم على تفانيهم وجديتهم بالقيام بوظائفهم . 
والرفع من   بالأعمال الموكلة اليهم،ــــ القيام بدورات تدريبية و تربصات لفائدة العمال من أجل تعريف العمال  

 قدراتهم وكفاءتهم . 

 ـــ توفير الموارد المالية  د

ا الموارد  توفير  من  العمليات  بمختلف  للقيام  الأساسي  والمحرك  الرئيسي  العصب  المال  رأس  لأولية يعتبر 
وهذا   المواتية لتحقيق الجودة،الظروف  المختلفة من أجل عملية الإنتاج بالإضافة إلى تهيئة الأسباب المساعدة و 

البرام تمويل  و من خلال  بالتصميم  تهتم  والتي  البحثية  الجودة، ج  وكذا  أفضل   الانتاج  وتوظيف  تعيي  بالإضافة 
 الاطارات والرفع من مؤهلاتهم من خلال التكوين والتحفيز.

 نتاجالإعملية  ـــ جودة    ه

البحث عن لى الآلات و من توفير المواد الأولية مرورا إ  بدايةوتتمثل في جميع المراحل التي تمر بها الخدمة  
نتاج الإ  فو وظر   لأخطاءوا العيوب من  وخالية المطلوبة التصميم  لمواصفات مطابقتهالى  اليد العاملة بالإضافة إ

 .1وهذا من خلال اعتماده على المعايير الموضوعة من طرف المؤسسة سلفا   الفعلية،

 

 

 
 

 ص ،  2006الأردن،-عمان  و التوزيع، للنشر الشروق دار ،و تطبيقات وعمليات مفاهيم :الخدمات في الجودة إدارة المحياوي، علوان نايف قاسم.  1
  . 27  
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 الخدمة   ماهية  :الفرع الثاني

للسلع   استهلاكهم  مثل  الخدمات  لمختلف  اليومي  الاستعمال  معها  ازداد  للأفراد  المعيشي  التطور  مع 
ومن هذا المنطلق سوف نسلط   ،وخدمة الهاتف وغيرها من الخدمات  خدمة النقل  الصحة،  كخدمة التعليم،

 لى هذا المفهوم وكذا الخصائص المرتبطة بها . وء على بعض التعاريف التي أشارت إ الض

 تعريف الخدمة   أولا:

خدمة   اللاتينية    ((Serviceأصل كلمة  الكلمة  العب  Servicium))من  وخدم ـــومعناها  ـــة ودية 
 أما في الاقتصاد فإن السيد هو الزبون .   ،1دون مقابل  الملوك

للقوة العضلية بل اب س"الخدمة عبارة مباراة بي شخصي لا يكون فيها الح: على أن ( (Bellيرى بال 
 .2" للمعلومات 

 .3كما تم تعريفها على أنها:"أنشطة أو منافع تعرض للبيع أو التي تقدم مرتبطة مع السلع المباعة"
 .4كما عرفت أيضا على أنها:"نشاط الإنسان الموجه إلى اشباع الحاجات بحيث لا يكون ملموسا" 

 وتكون  آخر لطرف ما طرف يقدمها منفعة أو إنجاز أو نشاط أي:"بأنها الخدمة كوتلر عرفكما  
 أو ملموس مادي بمنتج مرتبطا يكون  قد  تقديمها أو  إنتاجها وأن  ،ملكية أية عنها ينتج ولا ملموسة غير  أساسا

 .5" يكون   لا
من   الكثير  بنكية، كما نجد  منتجات  من خلال:  وهذا  الخدمة،  على  لدلالة  "منتج"  يطلق مصطلح 

 .6سياحية ...وغيرها من الخدمات منتجات  
تقدم من شخص  مما سبق يمكن القول بأن الخدمة عبارة عن عمليات أو أنشطة أو منافع غير ملموسة، 

ويتصف بمقدم الخدمة    ترتبطإذ تبدأ عند شرائها وتنتهي بسرعة،كما    وهي غير قابلة للتخزين،  لشخص آخر، 
 .   هذا النشاط بلا ملموسية ولا ملكية ولا يتم حيازته

 
 

1. C. Dumoulin et autres, Entreprise des services: 7 Facteurs de réussite, Edition Organisation, Paris-

France, 1991, P:18.    
 . 96،ص 2008،المكتب الجامعي الحديث،  الاتجاهات الحديثة في السياحة محي محمد عبيد،.  2

  ,Paris, 2003, P 19. . Construire une stratégie de serviceLoep, Philip   .3  
4. François Caby , Claude Jambart , la qualité dans les services , 2eme édition , édition 

économica , paris , 2002 , P35  
ص   ،2011ردن،دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيع، عمان،الأ، 01ط ،تسويق الخدمات علي توفيق الحاج أحمد،سمر حسي محمود عوده،.  5

41 . 

6. M. Langlois et G.Tocquer, Marketing des services : le défi relationnel, Edition Goétan Morine, 

Canada, 1992, P: 21.  
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 :خصائص الخدمة ثانيا

، وقد قام العديد من  الزبون  لدى جودتها تقييم  في صعوبة أكثر تجعلها خصائص بعدة الخدمات تتميز 
تحليلات بعدة دراسات و  Berry, Parasuraman و  Bitner :، Zeithamlأمثال ختصيالمو  كتابال

خاصية غير أن    على الكتاب والمؤلفي تفق جميعإحيث   تهتم بجودة الخدمة عموما وبخصائص الخدمة خصوصا، 
يشترك فيها السلعة، وهي الخاصية التي  بي الخدمة و أساسا ما  الملموسية هي الميزة الغالبة على الخدمة والتي تميز  

 :1 وبالإضافة إلى هذه الخاصية هناك عدة خصائص من أهمها  عند تعريفهم للخدمة،جميع الكتاب 

والمقصود بها أنه ليس له تجسيد أو شكل مادي أي لا يمكن تذوقها أو سماعها أو   ـــ غير ملموسة:  أ
ا أو تخزينها وغير ذلك من  أو فحصها  نقلها  فإنه لا يمكن  أو الاحساس بها، ومنه  أو رؤيتها  لعمليات شمها 

نفس الوقت وهو ما يصعب من عملية إذن فعمليا عملية الشراء والاستهلاك تحصل في    ،المرتبطة بالسلع المادية
 المعاينة . 

ونعني بهذه الخاصية الترابط التام بي الخدمة ومن يقدمها، إذ يصعب  ـــ عدم الانفصال )التلازمية(: ب
الفصل بي الشخص الذي يتولى تقديمها و الخدمة، وهو ما يترتب عليه حضور طالب الخدمة والمستفيد منها 

 لى المكان الذي يتم تقديمها فيه . إغالبا 

من بي الخصائص التي تتميز بها الخدمات هي عدم وجود معايير   ــ عدم التماثل )عدم التجانس(:  ج
تنميط الخدمات(إعند  ثابتة   الخدمة )عدم  المواصفاتإعكس    نتاج  السلع والتي تكون لها نفس  ، وهذا نتاج 
المزاج طيلة اليوم في نفس النشاط و   يكون   يمكن أن لى أن تقديم الخدمة يعتمد على الشخص الذي لا  إيرجع  

تقديم الخدمة والحكم في  تلعب شخصية الزبائن دورا من عمله وهو ما ينعكس على مستوى تقديم الخدمة، كما  
العكس، وبالعلى مستواها،   يراها  الخدمة على أنها ذات جودة وهناك من  فإن مقدم إذ هناك من يرى  تالي 
 من الجودة . وثابت  ضمان مستوى معي   الخدمة لا يمكنه

وفنائها:  د الخدمة  تلاشي  بتخزينها باـــ  للخدمة  يسمح  فهذا لا  ملموسية،  هي غير  الخدمة  أن  عتبار 
ونتيجة لهذه الخاصية فإن   ، تخزينها بأي شكل من الأشكالوحفضها، فالخدمات التي تتصف بالفناء لا يمكن  

المؤسسات تتكبد خسائر عند حدوث تقلبات في الطلب وهو ما يفرض عليها تغيير في الأسعار أو اتباع طرق 
 جديدة في الترويج . 

 
 .   18، ص 2005، عمان، الأردن، 03ط تسويق الخدمات، دار وائل للنشر،هاني حامد الضمور،  .  1
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 لشخص  إن الزبون يستعمل الخدمة لفترة معينة دون أن يتملكها كاستعمال ا  :ـــ عدم انتقال الملكية  ه
خدمة سرير المستشفى أو مقعد في طائرة، عكس السلعة والتي يمكن لزبون  تملكها كالطائرة بحد ذاتها أو سيارة 

 فيمكنه أن يتملكها ويتصرف فيها .

 ث :جودة الخدمة لالفرع الثا

التسويقية الدراسات  عقود  اهتمت  أربعة  منذ  الخدمات  أن   بجودة  مع  ولا   مضت،  الدراسات  هذه 
لجودة الخدمة وذلك وشامل  إعطاء تعريف موحد  تبني و   على تفقوا  إقد    والمختصي في مجال الخدمات الكتاب  

المطلوبة بالإضافة   الخدمة  البحث على جودة  عند  الزبائن  وتوقعات  الكبير في   لىإ لاختلاف حاجات  التنوع 
 : ومن أهم التعاريف نذكر ما يلي  ، الخدمات نفسها

 أولا: تعريف جودة الخدمة 

 تقديم الخدمة للعملاء وفقا لرغباتهم في الوقت الذين يرغبون فيه وبتكلفة يرضونها، جودة الخدمة هي:"
 .1" ن للقيود المحيطة بمنطقة الأعمالوذلك مع الأخذ في الحسبا

 مع  توقعاته بمقارنة  وذلك  المستهلك، لدى نهائي تقييم عملية" :بأنها عرفها فقد   ((Gronroos  أما 
 ."2له المقدمة الفعلية  للخدمة  إدراكاته

 بعد بها  يحس   التي والجودة الخدمة، عن الزبون يفصل الذي الفرق ذلك  كما تم تعريفها على أنها:" 
 .3"له تقديمها بعد  أو للخدمة استعماله

وأن   جودة الخدمة على أنها معرفة احتياجات الزبائن و رغباتهم،  ((Thompsonوقد عرف تومسون  
 .4تخلو الخدمة المقدمة لهم من الأخطاء والعيوب 

أنها:" على  تعريفها  تم  أو  كما  بعد الفجوة  الجودة  وإدراك  للخدمة  الزبون  توقعات  مابي  الانحراف 
 .5استهلاك الخدمة" 

 : يمكن أن نستنتج التعريف التالي   الخدمة من خلال التعاريف السابقة لجودة  

 
، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية للتسويق المصرفي في تطوير جودة الخدمات المصرفيةدور المفهوم الحديث  عبد السلام عمر الأخضر،. 1

 .  73، ص 2010سوريا،  جامعة دمشق، الاقتصاد،

2  Ilias Santouridis and Panagiotis Trivellas, Investigating the impact of service quality and customer 

satisfaction on consumer loyalty in mobile telephony in Greece, The TQM journal, vol 22, N.3, 2010, P 

333. 
3. Taker, G., & Lingbais, M, Marketing des services, paris: edition de nord, (1992),P45 .   

   . 73، ص  ذكره بقمرجع س الأخضر، عمر السلام عبد.  4

   . 18، ص 2001، دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، 9000الشاملة ومتطلبات التأهيل إيزو ادارة الجودة علي السلمي، .5



 الفصل الأول : الإطار النظري للدرسة 

 

44 
 

هي   الخدمة  جودة  عنــــ  ما  :عبارة  على  الزبون  إدراكات  تفوق  أو  توقعات  توافق  من  عليه  عند   يحصل 
 .   حصوله على الخدمة

 : واستنادا لما سبق فإن 
بالسلع، مقارنة  الخدمة  لجودة  تقيمه  في  أكبر  صعوبة  يجد  الزبون  للإ  ـــ  خصائص ختلاف  وهذا  بي  الواضح 

 الخدمة . السلعة و 
الخدمة، لجودة  تقييمه  في  وفاعلا  أساسيا  طرفا  الزبون  يعتبر  المؤسسة    ــــ  تسعى  ما  توفير إوهو  خلال  من  ليه 

المظهر الداخلي والخارجي  ،خدماتها كحسن التعامل مع الزبائنمجموعة من الشروط لتساهم في الرفع من جودة 
 حسن مظهر الموظفي ...الخ .   للمؤسسة، 

الخدمة  لجودة  تقييمهم  عند  الزبائن  أحكام  تأثر  تتمثل   ــــ  أخرى  تأثير  ومصادر  المنطوقة،   :بجوانب   الكلمة 
 الترويج للمنتوج ...الخ .   الخبرة السابقة،   نات،الاعلإ

فإن المسوق أو مقدم الخدمة ينظر    ((Krajewski and Ritzmanومما سبق ومن منظور الباحثان  
مطابقة الخدمة لتوقعاته ا الزبون فينظر لها على ملائمة و للجودة مطابقتها المعايير المحددة سلفا لإنتاج الخدمة، أم

 والشكل التالي يفسر مفهوم جودة الخدمة :   .1و استخداماته 

 فهــــوم جـــــودة الخـــــدمة رسم توضيحي لم   (:07الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 مصر،  ،يسالسو   ,البيان  مؤسسة، 01ط ,المصرفية الخدمات تسويق  بدير, عوض الحداد،: رالمصد
 .   237ص  ، 01،1999

 
 

 
، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، مجلة العلوم الانسانيةتقييم واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفنادق،  العمايرة أحمد، بظاظو ابراهيم،.  1

      . 9، ص 2010، 45العدد 

 جودة الخدمة 

 كات الزبون للخدمة ادرا  مستوى الجودة  توقعات الزبون للخدمة 
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 حالات : ومن خلال الشكل السابق فإن مستوى الجودة يتمثل في ثلاث  
 جودة الخدمة   رسم يوضح مستويات:  (08)الشكل رقم  

 
 
 
 
 
 

 دبيات النظريةعداد الطالب بالاعتماد على الأإ ن  م
ول يعبر عن موقف فالجزء الأ  لى قسمي،إمن طرف المختصي    وقياسها  وقد تم تقسيم جودة الخدمات 

المواصفات التي صممت من أجلها دارة والنظرة الداخلية الخاصة بها وهذا من خلال الالتزام والتركيز على  الإ
أما النظرة الخارجية فتمثل نظرة الزبون وتقييمه   ،نتاج الخدمةإتعلق بجودة عمليات    ومطابقتها للمعايير أي ما

شرائه  عملية  عن  المترتبة  للانحرافات  تشخيصه  وكذا  الخدمة  لجودة  وإدراكه  الخدمة  أداء  يخلفه  الذي  للأثر 
 .   1للمنتج

 ثانيا: أهمية جودة الخدمة 

وهذا من أجل المحافظة   ،تزايد اهتمام المؤسسات خاصة الخدماتية منها بأهمية الجودة في خدمة الزبائن
ولائهم بالإضافة   الزبائن وكسب  زبائن جدد إ على  ونموها   ،لى جلب  المؤسسة  استقرار  على  ينعكس  ما  وهو 
 :2لذلك تكمن أهمية جودة الخدمة في العناصر التالية،  وزيادة أرباحها وتقوية مركزها التنافسي

ؤسسات الناشطة في لى تنامي عدد  الم إأدت التحولات الاقتصادية التي شهدها العالم    ـــ نمو مجال الخدمة:  أ
الخدمي أساسا    ،المجال  التزايد  هذا  للأفرادإ ويرجع  المعيشي  التطور  حاجات   ،لى  تضاعف  من  عنه  نتج  وما 

 .   الناتج المحلي زيادة  لى المساهمة في  إوهو ما أدى   ، نواع الخدماتألى مختلف إفراد  ورغبات الأ
فيما بينها،إ نتج عن التزايد الكبير للمؤسسات الخدمية    :ة ــ تزايد حدة المنافس  ب  وهو ما  لى وجود تنافس 

 .   فرض عليها الاهتمام بجودة الخدمات من أجل تدعيم مركزها التنافسي وتحقيق التميز

 
 العلوم كليةأطروحة دكتوراه علوم، التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات ــ دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين ــ هوادف فايزة،.  1

   .64ص  ،2014/2015 الجزائر، ،3جامعة الجزائر  التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية

  .194ص  ،2001عمان،الأردن،  دار صفاء للنشر والتوزيع،، 01ط ،الشاملة وخدمة العملاء إدارة الجودة  . الدرادكة مأمون سليمان، 2

 توافق                                                 

 الزبـــــائن راضي عن جودة الخدمة           توقعات الزبون لجودة الخدمة  =   ادراكات الزبون لجودة الخدمة الفعلية  

 فاقت                                                  
 الخدمة مثالية وذات جودة عالية           الزبون لجودة الخدمة <  توقعات    ادراكات الزبون لجودة الخدمة الفعلية 

 أقل من                                        
 مرضية  غير الخدمة رديئة وجودة الخدمة         الزبون لجودة الخدمةتوقعات >    ادراكات الزبون لجودة الخدمة الفعلية 
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حيث   ،فة حاجات ورغبات زبائنها باستمراريعتمد بقاء المؤسسة وتفوقها على معر   : ـــ الفهم الأكبر لزبائن   ج
لى أكثر من ذلك من خلال المعاملة إأصبح الزبون لا يكتفي بالخدمات ذات الجودة والسعر المعقول بل تعداه  

 الجيدة وفهم أفضل لمتطلباته . 
تعمل المؤسسات في ظل المنافسة الشديدة على جذب زبائن جدد   : المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة  ــ  د

لى الاحتفاظ بزبائنها الحاليي وكسب إمن أجل زيادة حصتها السوقية لكن في المقابل على المؤسسة أن تسعى  
الدراسات أشارت  ألأنه    ولائهم، البحث عن زبون جديد تعادل خمسة أضعاف إجريت بعض  لى أن تكلفة 

 ومن هنا تبرز أهمية جودة الخدمة المقدمة . ،  1تكلفة زبون ذو ولاء تام للمؤسسة

 مستويات جودة الخدمة   :ثالثا

للخدمة  ادراكاتهم  مع  الزبائن  لتوقعات  التام  التطابق  هو  الجودة  مفهوم  أن  على  الكتاب  معظم  ركز 
راجع    ليهم، إالمقدمة   وهذا  تظهر  أن  يمكن  الخدمة  لمستوى جودة  اختلافات  عدة  هناك  أنه  مستو إ مع  ى لى 

،كما يلعب أداء مقدم الخدمة دورا  يمكن لزبائن التقييم من خلالهاالمعايير التيالتوقع لزبائن واختلاف الأسس و 
 مهما في تحديد مستوى جودة الخدمة وغير ذلك . 

 ومنه فيمكن تحديد ثلاث مستويات رئيسية لجودة الخدمة تتمثل فيمايلي:
المتوقعة:   أ الزبو   ــ جودة الخدمة  توقعات  المقدمة لهوهي تمثل  الخدمة  المستوى   ، ن لمستوى جودة  ويتأثر هذا 

وتجاربه السابقة   الاتصالات التسويقية كالإشهار والإعلان،  ،واحتياجات الزبائنرغبات    بأربع عوامل تتمثل في:
إذن فمستوى التوقعات لجودة الخدمة يختلف حسب ظروف معينة وخدمات   ،لى ثقافتهإ مع المؤسسة بالإضافة  

 .2أخرى 
المنجزة:   ب الخدمة  جودة  من    ــ  المستوى  هذا  علاقته إن  بناء  خلال  من  الزبون  على  أثر كبير  له   الخدمة 

المؤسسة مـــع  المستقبلية  هــــويتمث  ،وتوقعاتــه  النـ ــــل  انجــــــذا  تم  فيما  ط ـــــوع  من  فعلا  وتحقيقها ــــازه  المؤسسة  رف 
 .3للهدف 

المدركة:   د الخدمة  المقدمة    ــ جودة  الفعلية  )الخدمة  الخدمة  الفعلي لأداء  التقدير  يعتبر هذا   (، لزبون وهو  إذ 
 شكلي: المستوىويمكن أن يأخذ    المستوى الأهم بالنسبة للمؤسسة

دراك المؤسسة لتوقعات زبائنها للخدمة وتقديم الخدمة بالشروط إمدى    الجودة المدركة من قبل الادارة:  .1د.
 من طرف الزبون حتى تكون في مستوى تطلعاته .  طلوبةوالمواصفات الم

 
1. Octave Jokung, Nguéna et autres, Introduction au Management de la Valeur, Paris, Dunod, 2001, P 40.   

    , Edition Organisation, ussiteéfacteurs de rEntreprise des services: 7 Christiane Dumoulin & autres,   .2

Paris, 1991, P 83   
3.  B.Averous et D.Averous, Mesurer et manager la qualité de service : la méthode CYQ, 2eme édition, 

INSEP Consulting, Editions, Paris- France, 2004, P: 41. 
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واعتمادها بدرجة كبيرة   وهو تقدير الزبون للخدمة الفعلية المقدمة له،   الجودة المدركة من طرف الزبون:   .2د.
ويتم الحصول عليها في مدة (  دقائق  5)فمثلا يتوقع الزبون أن يحصل على خدمة خلال  على ما يتوقعه الزبون،

 .1فهنا الزبون قد يحكم على رداءة جودة الخدمة وأنها غير مرضية  (دقائق  10)أكثر من  

 عاد جودة الخدمة أبمحددات و  :المطلب الثاني

 الفرع الأول: محددات جودة الخدمة 

( (Zemkeزيمك    ومن أهمــــــهمدمة حيزا كبيرا من اهتمام الباحثي والكتاب  ــــــ ــــنال موضوع جودة الخ
وبحسبهم فإن المعايير التي يجب أن يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة   ،وغيرهم  (Gronross)  وجرونروس

محددات لجودة الخدمة ويمكن تحديد معايير تمثل في حد ذاتها    ، هي التي يتم تحديدها من طرف متلقي الخدمة
نموذج لقياس   1988سنة    (Parasuraman, Zeithaml et Berry)وقد وضع    .حسب الزبائن

 تم وضع عشر محددات .تقييمها، حيث للمساهمة في   جودة الخدمة من وجهة نظر متلقي الخدمة

 أولا: المحددات الرئيسية لجودة الخدمة 

 .2نجاز ما يطلبه الزبون في الوقت المحدد وبما يرضيهإوهي قدرة المؤسسة على   ـــ الاعتمادية:  أ

وتلعب   ، عدات والمباني والموظفي وغيرهاويتمثل في التسهيلات المادية والمتعلقة بالخدمة،كالم  ـــ الملموسية:   ب
 .3هذه الجوانب دورا مهما في مستوى تقييم جودة الخدمة من طرف الزبون

ية الزبون وسرية ويعني خلو الخدمة من المخاطرة والشك عند استخدامها،كما يتضمن خصوص  ـــ الأمان:   ت 
 المقدمة ومن يقدمها. وهو ما ينعكس على ثقة الخدمة    ،بياناته الشخصية

ويتمثل في سرعة وسهولة الاتصال الشخصي من طرف الزبون وهذا من   سهولة الحصول على الخدمة: ــــ    ث
 خلال: 

 سهولة الاتصال بمقدم الخدمة من خلال أي وسيلة ممكنة.  .

 توفير عدد كافي من مقدمي الخدمة وملائمة ساعات العمل لمختلف فئات المجتمع .   .

 
أطروحة  الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضا العميل ــ دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية بولاية تلمسان ــتدعيم جودة  وفاء حلوز،.  1

 .23ص  ، 2013/2014 الجزائر، تلمسان، جامعة أبو بكر بلقايد، دكتوراه من كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،

2. Eiglier, Pierre,Marketing et Stratégie des Services, Paris: édition économica, (2004), p76.  
 الإدارية للعلوم تكريت  مجلة تكريت، جامعة رضا الزبون، تحقيق في الإسلامية المصرفية الخدمة جودة دور وأبعاد محمد، الدين خير علي.  3

 . 8ص  ،23،2011 لعدد، اوالاقتصادية
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 .1ملائمة موقع المؤسسة   .
الزبائن وتوفير حاجاتهم    ـــ الاستجابة:   ج ورغباتهم وحل وتعير عن مدى قدرة مقدمي الخدمة على مساعدة 

 .2مشاكلهم والرد على استفساراتهم وبشكل فوري وسريع
 . 3وهي مستوى تطابق مواصفات جودة الخدمة على تلبية تطلعات الزبائن  ـــ الموثوقية:   ه
الاتصال  و المؤسسة    :ــــ  موظفي  طرف  من  معلومات  من  توفيره  يتم  ما  فهم إوهو  في  تساعده  الزبون  لى 

 .4وهذا بأسلوب سهل وبسيط يفهمه الزبون بدون غموض   الخدمات المعروضة ومختلف مواصفاتها، 
 .   وهذا من خلال تحديد حاجات الزبون وفهم رغباته ودراسة سلوكه الشرائي  معرفة الزبون وفهمه: ـــ   ي
وتعني درجة كفاءة مقدمي الخدمة على تقديم الخدمة من حيث المهارات والمعارف والقدرة على   الكفاءة:ـــ    ع

 التحليل وغيرها من المعلومات .
الدماثة   غ و   )اللباقة(:   ـــ  الطيبة  الكلمة  مهما  تلعب  دورا  الحسن  على   في الأسلوب  تؤثر  الزبون كما  نفسية 

الخدمة، المنطلق    ومن  تقييمه لجودة  الخدمة هذا  الأمامي من مقدمي  تركز على الخط  المؤسسة أن  يجب على 
 .5هاعلى توفير الجو المناسب وحسن الاستقبال لزبائنوتوعيتهم  

 الفرع الثاني: أبعاد جودة الخدمة 

لى إ وهذا ما أدى    تتداخل فيما بينها وتوجيه عدة انتقادات لها، إن المتأمل للمحددات السابقة يلاحظ  
بعـــــالقي مـــــام  اختبارات  ط ــــد  بـــه كــــــل رف  ـــــن  مقــــــام  الأبحـــاث  هــذه  أهـــــــم  ومـــن  والمختصيـــــــن  البـــــــاحثي 
تم من خلالها دمج العشرة الأبعاد السابقة في خمسة أبعاد   فقد   ، Berry, Zeithaml, Parasuramanمن

وقد تمثلت هذه   ((Servqualسم مقياس  إرئيسية أطلق عليها   العلمي  المجال  أثبت كفاءة عالية في  والذي 
وقد تم الاعتمـــــــــــاد على هــــذه الأبعــــــاد في   التعاطف. الأمان و   الأبعاد في: الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة،

ـــــالات للهـــــاتف ــــــــــؤسسة الاتصــــــــــذه الــــــدراسة على مــــــــــــــــــــــــاط هــــــــــوع بحثنا، وإسقـــــــــــــــــانب التطبيـــــقي لموضــــــالج
وقـــــــــــالنقـــــ ـــ  موبيليس  ـــ  تم  ـــــال  "جودة ـــــــضإد  بعد  وهو  المحمول  الهــــــــــاتف  جـــــودة  لقـــــياس  ســــادس  بعد  افة 

 ـــــــة ــــــــــات كـــالـــــــدراســــــــــــــــديد مـــــــن الـــــــدراســــــــ ــــأن العــــــــ  رتباط بموضوع بحثنا، إذ إ حيث أن له    الشبكة"،

 
جامعة حسيبة بن بوعلي  ،مجلة اقتصاديات شمال افريقيا للبنوك، الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسيةبريش عبد القادر، جودة .  1

 . 256ص ، 2005 ،03 العدد الجزائر، الشلف،

      2000, p 453. ,10 éd, paris: publié union,Marketing ManagementPhilipe, Kotler; B, Dubois,   .2  
 .18ص  ،2004 دار مكتبة الحامد،  الأردن، عمان، ،التسويق المصرفي تيسير العجارمة،.  3

 .   257ص   مرجع سبق ذكره، بريش عبد القادر،.  4

مؤسسة الوراق  ،01ط  ،إدارة الجودة مدخل للتمييز و الريادة مفاهيم و أسس وتطبيقاتنزار عبد المجيد البراوري، لحسن عبد الله باشيوة، .  5
    . 552ص  ، 2011 للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،
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(Nimako and Azumah,2009)   تقييم مجال  في  العملاء  رضا  وتحليل  "تقييم  في  والمتمثلة 
بعنوان "جودة الخدمة   (Sattari et al ,2008)  ودراسة   ، الخدمات من شبكة الاتصالات المتنقلة في غانا"

النقال الإ الهاتف  اتصالات  العالول    ودراسة  ،يراني "في سوق  فتحي  "قياس جودة عنوان   ( تحت 2011)إياد 
قد أضافوا هذا البعد لقياس   ، التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر الزبائن في محافظات قطاع غزة"الخدمات  

ثراء  إ، وهذا من أجل  نا بإضافة هذا البعد في دراستنامقلهاتف النقال، لذلك  والمرتبطة بادمة  الخ مستوى جودة  
هذا البعد من حيث الأبعاد الأخرى، وتتمثل الأبعاد الخمسة محل دراستنا أهمية  مستوى  هذا الموضوع ومعرفة  

 بالإضافة الى بعد جودة الشبكة في العناصر التالية:
الملموسة)الملموسية(: ــــ    أ لها    الأشياء  والتي  المادية  العناصر  في  ومعدات إوتتمثل  مباني  من  بالخدمة  رتباط 

 وأجهزة والمظهر الداخلي والخارجي لمكان تقديم الخدمة...الخ . 
 نجاز الوعود المرتبطة بالخدمة بدقة وبشكل صحيح . إ وهي قدرة المؤسسة على    ــــ الاعتمادية:  ب
 .1نجاز الخدمة وتقديمها لزبون وتزويدهم بها فورا إ سرعة    :والوفاء  ــــ الاستجابة  ج
وهو ما يلزم مقدمي الخدمة على غرس   الحسية التي يشعر بها الزبون، ويتمثل في الجوانب الشعورية و   ــــ الأمان:   د

 على أن الخدمة خالية من الأخطاء والشك .   إعطائهم شعور و   الثقة بينهم وبي الزبون، وتبادل  
الع  التعاطف:ــــ    ه به  الخدمةويقصد  مقدم  طرف  من  بالزبون  حاجاته   ، ناية  على  التعرف  خلال  من  وهذا 

 .2العطف والود عند التعامل معه ومتطلباته و تلبيتها وغمره بشتى أنواع  

 المطلب الثالث: نماذج قياس جودة الخدمة 

تسويق  الحبر في مجال  من  الكثير  أسالت  والتي  الحديثة  المفاهيم  بي  من  الخدمات  مفهوم جودة  يعتبر 
لى هذا المفهوم إلا في بعض الدراسات إن  و ن والباحثو لم يتطرق المختص   ،1985  الخدمات، حيث أنه قبل سنة

 وء على تقييمهادون تسليط الضهذا  لى أبعادها و إ المحدودة من خلال تناولهم مفهوم الجودة ومحدداتها بالإضافة  
 أساليب قياسها . و 

الأوائل    Berryيعتبرإذ   بي  من  بقياس ج وزملاؤه  اهتموا  الخــــــــــالذين  وت  ــــودة  لمقـــــــياس دمة  صميمهم 
Servqual  (1988)    نموذج جل وهو  من  والإشادة  القبول  تلقى  حيث  الخدمة،  جودة  لقياس  متقدم 

م الخدمة  تقييم جودة  ويتم  الفجوة،  نموذج  على  مستند  وهو  تطبيقه،  وإمكانية  لمصداقيته  طرف المختصي  ن 
 الأداء للأبعاد الخمسة المذكورة سابقا . الزبائن من حيث التوقعات و 

 
  ،مجلة العلوم الاقتصادية قياس مستوى جودة الخدمة بقطاع الاتصالات في الجزائرــ دراسة حالة شركة أوريدوــ، رديف مصطفى، سماعيل مراد،إ.  1

 . 18ص  ،2019، 01العدد  ،14المجلد 

 . 198ص   ، 2010 الأردن، عمان، وموزعون، ناشرون  زمزم ،متكامل سلوكي اتصالي مدخل :العملاء خدمة معلا، . ناجي 2
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لى قياس جودة الخدمة وقياسها من خلال نموذجي رئيسيي، حيث يعتمد هذين  إ كما توصل الباحثون  
 النموذجي على عدة مؤشرات قابلة للتعديل وهذا بحسب نوع الخدمة . 

 : نموذج الفجوة الفرع الأول

لقياس جودة الخدمة إذ يعتبر من بي أهم النماذج شيوعا * ((Servqualق عليه نموذج سرفكوال  ويطل
الفج  تحليل  نموذج  عليه  يطلق  والباحثي كما  المختصي  لدى  ظـــواستخداما  وقد  ه ـــوات،  المفه ـهر  أو ــــذا  وم 

خـــالمق الثمـــياس  مــلال  القــــانينات  الـــــن  الأمريكية  ماضي ـــــرن  المتحدة  للدراسوهذا  ،  بالولايات  ات ـــــنتيجة 
أحدثوا  والتي    (، 1988)  سنة" Parasuraman zeilhmal "و  Berry"ن  ـل م ــــا ك ــــام بهــ ــــالتي ق  ــــــاث بحللأ

 ه وتحليل  خلال استخدامه في دراسته  دبيات جودة الخدمة لدى الباحثي من ثورة ونقطة تحول في أمن خلالها  
من الزبائن لأربع قطاعات خدمية   ات قابلة أربع مجموعحلول لتحسينها، حيث قاموا بم  صادر الجودة وإيجاد لم

حيث   (ئتمانيةشركات البطاقات الإالصيانة ــــ الوكالات البنكية و )قطاع الاتصالات ــــ شركات  :ثلة فيمختلفة مم
إلى تحديد   ((Servqualخلص نموذج الفجوةو  لى استحداث أداة لقياس جودة الخدمة،إخلصت هذه الدراسة 

الفعلي و م  نشأت من خلال عد  خمس فجوات الأداء  التعبير عنها من خلال   ،1المتوقعالتطابق مابي  ويمكن 
 :2المعادلة التالية 

 

 
 
 
 

النموذج حدد  خمس   ، وقد  خلال  من  المرغوبة  الجودة  تقديم  في  النجاح  عدم  تسبب  التي  الفجوات 
 التالي: فجوات يمكن توضيحها في الشكل  

 
 

 

 

الخدمة   و  Qualité   الجودة .   service  ويعني جودة الخدمة وهو مكون من العبارتي : Servqual * 

1. Zeithaml, Valarie A., Parasuraman A. and Berry, Leonard, , "Delivering Quality Service: Balancing 

Customer Perceptions and Expectations", The Free press, New York, 1990, p 42 
       . 74، ص ذكره بقنور الدين بوعنان، مرجع س.  2

 التوقع – الإدراك = (Servqualالخدمة)  جودة    
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 ((Servqualنموذج الفجوة   :(09)الشكل رقم  

 

 

 

 5الفجوة                                                

 

 

 4الفجوة                                 

 1لفجوة ا                                                                                      

 3الفجوة                                                            

 

 

 2الفجوة                                                              

 

 

Source: Lambin J-J, Marketing stratégique et opérationnel, dunad, paris, 

2002, P345. 

 
 

 اتصالات خارجية للزبون  الحاجات الشخصية  الخبرة السابقة 

 الخدمة المتوقعة 

 الخدمـــة المـــــــدركة 

 الخدمة ادراك جودة  
 )الموجهة للزبائن( 

 

تصالات مع ا الخدمة المقدمة 
 الزبائن 

 معايير الخدمة وفق لتوقعات الزبائن

 إدراكات الادارة لتوقعات الزبائن
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 :1من خلال الشكل السابق فإن الفجوات تتمثل فيما يلي 
دارة من وما تدركه الإ  زبون وهي الاختلاف مابي الخدمة المتوقعة من ال  :)فجوة المعرفة(  لفجوة الأولىا  أولا:
 .   هتوقعات
بالخدمة مع إدراكات وهو ما يمثل عدم التطابق في المواصفات المرتبطة  )فجوة المعايير(:    الفجوة الثانية   ثانيا:

 دارة لتوقعات الزبون . الإ
  . وهي المواصفات المحددة للجودة وأداء الخدمة الفعلي في الواقع العملي:  )فجوة التسليم(  الثالثة   الفجوة  ثالثا:
 وهي مستوى الخدمة المقدمة بالفعل وبي الخدمة المرجوة . )فجوة الفهم(:   الفجوة الرابعة  رابعا:

وهي تمثل إدراك الزبائن للمستوى الفعلي لأداء الخدمة وتوقعاتهم )فجوة الخدمة(:    الفجوة الخامسة   خامسا:
 . اتجاه جودة الخدمة  

 من طـــــــرف    "Berryو   "Parasuraman zeilhmalوقد تم تطوير نموذج الفجوات السابق لــــ

Hailia"    و  Nelson "  لنموذج فجوة الخدمةضافة فجويتي  إعبر    2000خلال سنة   (Servqual ،)
 حيث تتمثلان في: 

وهي تمثل مواصفات الخدمة المقدمة من طرف مسؤولي المؤسسة   )فجوة الإدراك(:   الفجوة السادسة   سادسا:
على أنها ذات مستوى جيد وأن لهم دراية بما يطلبه زبائنهم، لكن في حقيقة الأمر تكون جودة الخدمة أقل من 

 . في أحيان كثيرة  مستوى تطلعات زبائنهم  
لي المؤسسة وبي مختلف وهي التباين الحاصل بي مسؤو   )فجوة الاتصال الداخلي(:  الفجوة السابعة  سابعا:

و  الإأقسامها  تنظر  حيث  موظفيها،  مما   دارةكذا  أكثر  جودة  ذات  خدمات  تقدم  أنها  على  للمؤسسة  العليا 
 يتوقعه زبائنها . 

بالإ  الدراسات  من  العديد  قامت  من وقد  العديد  في  الخدمة  جودة  لقياس  النموذج  هذا  على  عتماد 
دراسة   نجد  الدراسات  هذه  أهم  ومن  الخاصة   Brown & Swartz  (1989)القطاعات،  الخدمة 

بالمستوصفـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالخاص  دمة ـــــــــــــــــــــــــــــالخ   Carman (1990) ة ــــــــــــــــــــــــــــــــــودراس  اء، ــــــــــــبالأطب  ات،ـــــــــــــــــة 
المحاسبية،  Bojanic(1991)ة  ـــــــودراس بالاستشارات   Babakus andة  ــــــ ــــودراس  الخاصة 

Mangold  (1992)  ـــة  ــــــــــالخاصة بخدمة المستشفيات، وغيرها من الدراســــــات الحــــــــديثة مــن خـــــلال دراس 
(1994) Parauraman et al   راســـــــــــــــــــــــــة  ودLam  (1997) هذا واستخدمت  اهتمت  والتي   ،

فعالية   أعطى  الفجوة  مقياس  أن  على  أسفر  والذي  الخدمةلج قياسه  لالنموذج  خلال   ، ودة  من  درجة   وهذا 
 الصلاحية التي يتمتع بها . 

 

* Servperf  : ويعني أداء الخدمة، ويتكون من العبارتي :service الخدمة  و performanceالأداء  . 

 .  19ص  مرجع سبق ذكره، رديف مصطفى، مراد،سماعيل إ. 1 
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النموذج قد خلق لها بعض المشاكل في من جانب آخر فإن بعض الدراسات والتي اعتمدت على هذا  
ففي   ( 1997)جريت عامأوالتي  Van Dyke et alوهذا من خلال دراسة    التطبيقي،الجانبي النظري و 

الخدمة وهذا راجع   الحكم على مستوى جودة  الصعوبات في عدم  هذه  تمثلت  المفاهيمي  تطابق إالجانب  لى 
فتمثلت في عدم   أما فيما يخص الجانب التطبيقي فإن أهم الصعوبات  ، ت الزبائن والأداء الفعلي للخدمةتوقعا

التنبؤ على  دراسة  القدرة  في  المقياس  أن  بالغموض   Pitt et al  (1997 )،كما  تتصف  نتائج  أعطى  قد 
الإ يمكن  ولا  بضرور والضبابية  الدراسة  أوصت  فقد  سيق  ومما  عليها،  هذا إ ة  عتماد  لتطوير  اختبارات  جراء 

 .1النموذج 

 )مدخل الأداء(  وذج الاتجاهــنم   :الفرع الثاني

باسم   النموذج  هذا  خلال    (Servperf)*ويعرف  وجهت   1992ظهر  التي  الانتقادات  نتيجة 
الس وصعوبـــ ــــللنموذج  تطبيقـــــــابق  الأحيــــــــة  بعض  في  أبرز    ان، ـــــــــه  الفجــ ــــالمنتقومن  لنموذج  نج ــــــــدين  د ــــــــــــــ ــــوة 

(Taylor et Cronin)    حيث يعتبر من بي الباحثي الأوائل الذين تبنوا نموذج(Servperf )   في قياس
الخدمة، بالخدمة   جودة  المرتبطة  الأبعاد  من  مجموعة  أساس  على  الأداء  "تقييم  أنه  على  الاتجاه  هذا  ويعرف 

. حيث تم التركيز في هذا المقياس على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة و يستبعدان فكرة الفجوة من 2المقدمة" 
، من خلال 3الأداء و التوقعات، بمعنى آخر فهو يركز على أن الجودة تمثل مفهوما اتجاهيا يتصل برضا الزبون

 التركيز على جانب الإدراكات الخاصة بالزبون فقط. ويمكن التعبير على هذا الاتجاه بالمعادلة التالية : 

 
 
 
 

المعدية، الأمراض  مركز  )المصارف،  تمثلت في  قطاعات خدمية  أربع  اختيار  تم  تنظيف   حيث  شركات 
 : 4وقد تضمن تقييم الجودة وفق هذا النموذج الافتراضات التالية  مطاعم الوجبات السريعة(،الملابس و 

 
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم  جودة الخدمات المصرفية وأثرها على البنوك عطاوي إلهام، .  1

   . 57،58،ص ص 2014/2015الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة جيلالي اليابس سيدي بلعباس، الجزائر،

 . 362، ص 1998، جوان 2، العدد 25، الأردن، المجلد مجلة العلوم الادارية ناجي معلا، قياس جودة الخدمة المصرفية، .  2
، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة  الأردنية التجارية المصارف في المقدمة المصرفية الخدمات جودة قياس بذول السقال, تيسير محمد ربى.  3

 .  52، ص 2008الأردن،  البيت، مفرق،آل 

 .  362السابق، ص  ناجي معلا، نفس المرجع.  4

 جودة الخدمة = الأداء الفعلي  
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تحدد بصورة مبدئية   عدم تعامل الزبون مع المؤسسة سابقا أو ضعف خبرته اتجاهها فإن توقعاته حول الخدمة ــــ  
 .   جودتها   لمستوى تقييم

لى تقييمه إ فإن عدم رضاه عن مستوى الخدمة المقدمة يقوده    ــــ نتيجة خبرة الزبون السابقة لتعامله مع المؤسسة، 
 للجودة . ومراجعته للمستوى الأولي  

 لى ادراكات أخرى لمستوى الجودة . إ ــــ التجارب السابقة والمتعاقبة للمؤسسة مع زبائنها ستؤدي  
من خلال ما سبق فإن الباحثان يوصيان على استخدام هذا النموذج في العديد من المجالات بسبب 

خلال استبعاده الفرق مابي توقعات البساطة في القياس والسهولة في التطبيق وتمتعه بدرجة مصداقية عالية من  
 الزبون و مستوى ادراكه لجودة الخدمة. 

يسلم نموذج لم  تمثل(  Servperf)  لكن  وقد  الانتقاد،  العيوب    تمن  توقعات في  أهم  لقياس  إهماله 
 .1الزبون لمستوى جودة الخدمة المراد الحصول عليها والطرق المتبعة لتغلب عليها ومحدودية النتائج المستخلصة 

 ومن خلال الجدول التالي يتبي لنا مزايا وعيوب كلا النموذجي . 
 2 : الفروق الجوهرية بين مقياس الفجوة ومقياس الأداء الفعلي (4)الجدول رقم  

 ( Servperf)  نموذج الأداء الفعلي (Servqual)  نموذج الفجوات 
 
 

 المزايا

المؤسسات  مختلف  على  التطبيق  امكانية  ـــ 
 العمومية . 

 ـــ تميزه بدرجة عالية من الثبات والصلاحية . 
 ـــ يتمتع بقبول من طرف المختصي . 

جودة  بي  ما  العلاقة  تفسير  على  المقدرة  ــــ 
 الخدمة ورضا الزبائن وبشكل كمي . 

 امكانية تعميم نتائج الرضا . ـــ  

 ـــ البساطة والسهولة في الاستخدام . 
في   المنهجية  المستخدمة ــ  والطرق  القياس 

 للتحقق من ثباته و مصداقيته .
 بعاد الجودة . أــــ الاختصار والتقليل من 

 
 

 العيوب 
 

 

 ـــ ضعف قدرته التنبؤية . 
 حصائية التي يرتكز عليها. ـــ صعوبة عملياته الإ 

من  الجودة  مكونات  تفسير  في  الاختلاف  ــــ 
 قطاع لآخر . 

النتائج   محدودية  وهذا ــــ  المستخلصة 
 بسبب تجاهله قياس التوقعات .

التي أدت الى حدوث إـــــ   هماله للأسباب 
لتغلب  المتبعة  والأساليب  الفجوات 

 عليها.

 
 .  61ـــــ  60لهام، مرجع سبق ذكره، ص ص إعطاوي .  1

والبنك أثر جودة الخدمة على الربحية ورضا العملاء في المصارف الأردنية ــ دراسة مقارنة بين بنك الاسكان أبو موسى رسمية احمد أمي، .  2
   . 52، ص 2000 ــ رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة آل البيت، الأردن، الاسلامي الأردني
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خلال ما سبق فإنه يظهر الاختلاف بوضوح في عدم وجود اتفاق حول طبيعة ومحتوى الأبعاد حسب 
ناتج  بخصائص  الاهتمام  ودون  الخدمة  تسليم  عملية  على  أساسية  بصفة  التركيز  خلال  من  اتجاه،  رأي كل 
الخدمة، ومنه فإن لكل نموذج نقاط ضعف وقوة، حيث لا يزال الجدل قائما بي أنصار الاتجاهي، ومع ذلك 

 فإن الطريقتي لهما استخدام واسع في المجال الخدمي . 

 جودة الخدمة الالكترونية  :المطلب الرابع

أدى التطور الحاصل في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال وتوفر التقنيات الرقمية سواء للمؤسسات 
استخدامها،   وسهولة  الزبائن  الخدمة إ أو  في  والمتمثل  الحديث  التسويق  أدبيات  في  جديد  مفهوم  بروز  لى 

لى التوجه لهذا الأسلوب والتقليل من الاتصالات الشخصية لبعض الخدمات من خلال إالإلكترونية، ما أدى  
التقليدية أي من مقدم الخدمة   المفهوم الحديث والمتمثل في إلى    وصولا لى متلقيها،  إتقديم الخدمات بالطريقة 

العنكبوتية الشبكة  الالكترونية من خلال  عند   الخدمة  الجهاز  الزبون مع  تفاعل  )الانترنت(، وهذا من خلال 
القيام بعملية الشراء أو طلب معلومات ودون تدخل طرف ثاني، وهو ما يعطي حرية للزبون، وتسهيل طريقة 

عطاء بديل تسويقي للزبون وللمؤسسة يختلف عن تسويق لخدمة دون تنقل وفي مدة وجيزة، وإالحصول على ا
 الخدمات تقليديا . 

 وأبعادها  الفرع الأول: تعريف جودة الخدمة الالكترونية

 الالكترونيةتعريف جودة الخدمة    أولا:

الجودة في الخدمات الالكترونية عملاء والحكم الصادر عن التميز و وتعرف على أنها "التقييم الشامل لل 
 .1التي تقدمها المؤسسات في السوق الافتراضية"

بأنها"قدرة   تعريفها  تم  و الم كما  فعالة  تسهيلات  تقديم  على  التسليم،  وقع  التسويق،  ناحية  من  ناجعة 
لى إ لى توفير شكل آخر من أشكال تقديم الخدمة  إأدت الخدمات الالكترونية  حيث  ،  2الشراء، وغير ذلك" 

لى طالبها وجها إ دون تدخل طرف ثاني، فتقديم الخدمة تقليديا كان يتم عن طريق الخدمة من مقدمها  و   الزبون 
ظهر هذا المفهوم الحديث والذي يرتكز على الآلة من خلال طلب ليلوجه، أو طلب الخدمة عن طريق الهاتف،  

 . الآلة دون تدخل شخص ثاني   عبرالخدمة من طرف الزبون  

 
1. kenova, vasya. Jonasson, Patrick. Quality online Banking service,2008, P 11. on The websit: 

http://www.diva portal.org 22/07/2021). 
2. kuang ven wu, Service quality customer satisfaction and customer loyalty in consumer electronics 

retailer: a structural equation modelling approach, PhD thesis , Lynn university, USA, 2006, P: 33. 

http://www.diva/
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أنها توفير الخدمة الكترونيا من خلال   :من خلال ما سبق يمكن تعريف جودة الخدمة الالكترونية على
بها   يرتبط  وما  للمنتجات  وتسليم  شراء  من  الزبائن  ورغبات  حاجات  عبر  من  تقديم  شبكة معلومات 

 .الانترنت

 أبعاد جودة الخدمة الكترونيا  :ثانيا

من لى اعطاء تصور آخر للباحثي والمهتمي بمجال تسويق الخدمات  إ دى التطور التكنولوجي المتزايد  أ
لى جودة الخدمة الالكترونية، وهذا إ الانتقال من جودة الخدمة التقليدية  هتمام والتركيز أكثر بجودتها، و الاخلال  

الخـــــــــدمات  التقليدية لجودة  الأبعاد  من  انطلاقا  الالكترونية  الخـــدمة  جـــــودة  بأبعــــاد  تهتم  بدراسات  القيام   عبر 
أبعاد تقاس بخمسة  مـــن  والتي كانت  اهتم كــل   ((Parasurman, Zethaml, Malhotra، حيث 

سنة   استطلاعية  دراسة  في    2000عبر  تعديلها  الخدمة   2002تم  لجودة  الزبائن  وتصور  برؤية  اهتمت 
استخلاص   ليتم  الانترنت،  من خلال شبكة  تمثلت   (11)الالكترونية  الالكترونية  الخدمة  لقياس جودة  بعدا 

سهولة التنقل، الثقة، الكفاءة، معرفة الثمن، الأمن والخصوصية،   ، الاستجابة، الوصول، المرونة، الاعتمادية)في
 :1( مظهر الموقع وتخصيصه

 بعاد جودة الخدمة الالكترونية أ:  (5الجدول رقم)

 ها ـــــ ــــوصف الالكترونية أبعادالخدمة 
الدقة في الخدمة وتوفير المعلومات حولها تسليمها حسب الوقت المحدد وكذا تصحيح  الاعتمادية 

 أداءات الموقع. 
 . استفسارالرد السريع عند حدوث مشكلة أو الرد على أي   الاستجابة 

 المؤسسة عند الحاجة.   ويتمثل في الدخول السريع لموقع  الوصول
 توفر العديد من الطرق عند التعامل مع المؤسسة من خلال الشراء وعملية الدفع  المرونة 

 . وغيرها من العمليات  
 من خلال صفحاتها. رعة الانتقال عبر موقع المؤسسة و ويتمثل في س سهولة التفحص 

 . التي يحتاجها الزبون وكذا سهولة استعمالهالمؤسسة على المعلومات الكافية و توفر موقع   الكفاءة
 .   من خلال تطابق الخدمات المعروضة للبيع مع ما هو مقدم من معلومات بالموقع الثقة /الأمان

  والسعر الاجمالي بالمقارنة مع عملية التسوق   وهو ما يمكن للزبون تحديد أسعار الشحن،  المعرفة  ثمن 

 
التسويق الالكتروني كمدخل لتحسين جودة الخدمة في قطاع الاتصالات ــ دراسة حالة قطاع الاتصالات المحمولة في . لعراف مفتاح،  1

 . 77ــ  76، ص ص 2020/2021، أطروحة دكتوراه تخصص تسويق، جامعة العربي التبسي، تبسة، الجزائر، ــالجزائر
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 سرية المعلومات الشخصية للزبائن وحماية موقع المؤسسة من الاختراق .  والخصوصية  الأمن 
 من خلال ظهور الموقع الخاص بالمؤسسة بصورة جميلة تجذب لها الزبائن .  الجمالي الموقع

 تكييف موقع المؤسسة وما يطلبه الزبائن . التخصيص /التكييف
Source: Zethaml, V. Parasurman, A. Malhatra, A. A conceptual framework for 

understanding e-services quality implications for future research and managerial 

pratice, (marketing science hnstitution, report No.00-115, 2000), P. 16. 

الخدمة  مم جودة  أبعاد  أن  لنا  يتضح  سبق  أبعالإ ا  تتضمن  جـــلكترونية  الخــــــاد  التقليدية ــــــــــودة  دمة 
Servqual))    الانترنت،إمضافا بشبكة  بالتعامل  الخاصة  الأبعاد  التقليدية   ليها  الخدمة  تشترك  حيث 

الموثوقوالإ والمتمثلة في  الأبعاد  أهم  و ية،  لكترونية في  الوصول  الأمان،  التركيز   التخصيص،الاستجابة،  أن  كما 
تخفيض الأبعاد )الإحدى عشر( و   2005تم سنة   وقد   على تقييم الجودة يتم من خلال تقييم الموقع خصوصا، 

أبعاد،  إذكرها سابقا  تم  التي   )سبعة(  وتقسيمها    من دراسة هذه دراسةلى  الجزء إ الأبعاد وتحليلها  لى جزئي، 
الأول متعلق بالزبائن والذين لديهم ارتباط وثيق ودائم للموقع، أما الجزء الآخر فيتمثل في الزبائن والذين ليس 

 .   اطلاع دوري لموقع المؤسسةاتصال و لديه  
المتعلقة بالزبائن والذين لديهم ارتباط بالموقع و (E-S-Qualsca) إن أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية  

 :1يتضمن أربعة أبعاد أساسية تتمثل فيما يلي   )Lovelock et al)فإنه حسب  
 وسهولة التصفح للموقع . لكترونيا  إويتمثل في سرعة القيام بالمعاملات    الفعالية:  ــــ  أ

المنال:  ب سهولة  من   ــــ  غيرها  أو  فنية  مشاكل  وجود  دون  سليم،  بشكل  وظهوره  الموقع  لدخول  البساطة 
 . الصعوبات  

 الوفاء في تقديم الطلبيات في الوقت المحدد، وتميز العروض المقدمة بالوضوح .   :الإنجاز  ـ ـــ ت
 ويتمثل في حماية المعلومات الشخصية، وهذا من خلال السرية والثقة المتبادلة .   ــــ الموثوقية:  ث

إلكترونيا  الخدمة  جودة  بتقييم  متعلقة  مشاكل  لديهم  الذين  الزبائن  عن  عبارة  فهو  الثاني  الجزء  أما 
 :2والمتضمنة ثلاث أبعاد يمكن اضافتها للأبعاد سالفة الذكر، وهي

 . مساعدة الزبائن عن طريق الموقع الفعالية في حل المشاكل و   ــــ الاستجابة:  ج
 حل مشاكل الزبائن وتعويضهم من خلال الموقع .  ــــ التعويض:  ه
 مساعدة الزبائن عن طريق الانترنت أو عبر الهاتف .   تصال:ــــ الإ  و

 
 

 
1. Zethaml,V. Parasurman,A. malhotra,A, E-S-Qual A Multiple- Item scale Assessing Electronic services 

quality,2005,P 220.   
2. Zethaml,V. Parasurman,A. malhotra,A, Op.Cit, P 220   
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( السابقة  الأبعاد  بتضمن  نموذج  بناء  يمكن  فإنه  الالكترونية3+   4ومنه  الخدمة  جودة  لقياس  من   ،( 
 خلال الشكل التالي : 

 
 : نموذج لقياس جودة الخدمة الكترونيا10الشكل رقم  

 

 
 

 

 

 

 

 

Source: kenova vasya , jonasson Patrick. quality online banking service.    

P 20, on The website http://www.diva portal.org (03/06/2022). 

 

دوره في جودة الخدمة التسويق الالكتروني و المطلب الخامس:    

الواسع   الانتشار  العنكبوتية  لأدى  للفرد  إلشبكة  الالكتروني  التسويق  أهمية  والمجتمع من خلال لى زيادة 
عليه في عملية التسوق واتخاذ قرارهم الشرائي لمختلف المنتجات، ومع الانتشار الواسع للهواتف   اعتماد الكثير

من  المشترين  لدى  الالكتروني  التسويق  أهمية  زيادة  في  التقنية  هذه  ساهمت  الانترنت،  بشبكة  المرتبطة  الذكية 
خلال التسهيلات الكبيرة التي وجدوها عبر المواقع الالكترونية، ومختلف الخدمات المتاحة عبر هذه المواقع من 

عتباره محدد إلى تزايد أهمية التسويق الالكتروني و إأدى    وهو ما   ا، الخصائص المميزة للمنتجات وأسعارها وجودته
أعداد   تزايد خلال  من  والبحوث  مختلف الدراسات    تؤكد عليهوهذا مارئيسي لدى الكثيرين في عملية الشراء،  

بالخصوص في الفترة الوبائية التي مرى و أو مواقع التواصل الاجتماعي    البحث  المتصفحي والمشترين عبر محركات
 ق الالكتروني . يساهم في ازدهار التسو   بها العالم وهو ما

 جودة الخدمة الكترونيا

E-S-QUAL Scal 

E-RecS-QUAL 

Scal 

   Efficiency لفعاليةا
 Fulfillment سهولة المنال

 System availability الإنجاز
 Privacy الموثوقية 

 

 Responsiveness  الاستجابة
         compensation   التعويض
 Contact     الإتصال
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إن مختلف المميزات والخصائص المرتبطة بالتسويق الالكتروني جعلته وسيلة فرضت نفسها في هذا العصر 
من خلال الاجراءات البسيطة المرتبطة به والمتمثلة في الكم الهائل من المنتجات والمفاضلة بينهم وكذا أسعارها 

إذن فالتسويق الالكتروني أصبح ضروري لتحسي جودة الخدمة وتوفير   التكاليف المرتبطة بالوقت والجهد،وقلة  
 خدمات تتماشى والتطور الحاصل على المستوى العالمي . 

 الويب لتحقيق التسويق الالكتروني  سهامات إ:  الفرع الأول

لى جذب أكبر شريحة ممكنة من الزبائن، ومن بي أهم هذه الطرق نجد صفحة إتسعى المؤسسة الخدمية  
والتي تسمح بتزويدهم بمختلف الخدمات المقدمة وكذا المعلومات المرتبطة بها، إن استخدامات الويب ،  الويب

تطلعات  تكون في مستوى  لتقديم خدمات  المؤسسة  عليها  تعتمد  والتي  التسويق  استراتيجيات  بي  تعتبر من 
 :1زبائنها، ويمكن الاعتماد على الويب لتنفيذ برامج تسويقية للمؤسسة الخدمية متمثلة في 

الصحفية  النشرات  خلال    :أولا:  من  الموقع، إ وهذا  عبر  المؤسسة  بخدمات  مرتبطة  معلومات  ونشر  عطاء 
 طلاع عليها من طرف الزبائن في أي وقت . الإو 
 والتي تتضمن تسويق خدمات المؤسسة والترويج لها عبر الخط .   :نيا: رعاية الملتقيات والمؤتمراتثا
يسمح موقع المؤسسة بإمكانية البيع المباشر لمختلف خدماتها، وهذا   :لثا: الحصول على الخدمة عبر الخطثا

 ما يوفر على الزبون الجهد والمال والوقت . 
لى تقديم وصف كامل للخدمات إ تهدف صفحات الويب    :رابعا: تسويق المنتج وتوفير معلومات مرتبطة به

 لى مختلف الأسعار الخاصة بها . إ المقدمة للزبائن وكيفية الاستفادة منها بالإضافة  
التسويق يهدف    :خامسا: بحوث  والذي  المستهلك  سلوك  للمؤسسة في  الالكتروني  الموقع  تنفيذ إيساهم  لى 

تفضيلاتهم، ردة الفعل المرتبطة بجودة الخدمة وكذا الأسعار بطة به مثل : اهتمامات الزبائن و برامج تسويقية مرت
 .   الخاصة بمختلف الخدمات وكذا درجة التعامل مع مختلف الخدمات الجديدة 

بتطوير و إ   للمؤسسة  فالويب يسمح  البيانات المحصل عليها ذن  قاعدة  المنتج من خلال  تحسي جودة 
 وردود الفعل التي هي على الخط . 

 

 

 

 
1. Carole Pezzali: comment placer internet au Coeur de la stratégie client multicanal,p p 8-

11,04/06/2022,18 :40h,voir le sitehttp://media.areyounet.com/media/422/44429_f_file_big.pdf 
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 التصميم الفعال للموقع الشبكي وعلاقته بالجودةالفرع الثاني:  

مما لاشك فيه أن التصميم الجيد للموقع ينعكس بالإيجاب على عملية تقديم المنتج من المؤسسة للزبون، 
 :1ويمكن ذكر أهم عوامل النجاح الرئيسية لإستراتيجية تصميم الموقع في العناصر التالية 

نظرا للعدد الهائل للمواقع الالكترونية المتاحة على شبكة الإنترنت، والذي يتجاوز المليار :  أولا: جذب الانتباه
صفحة، هذا ما يحتم على المؤسسات خصوصا الخدمية منها على تصميم مواقع الكترونية تعمل على ترويج 

نظرا ستقطاب أكبر عدد من الزبائن والاحتفاظ بهم، فجذب الزبائن عبر هذه المواقع صعب جدا،  لاخدماتها  
لى تحديث هذه المواقع من فترة لأخرى ومسايرة التطور إوهو ما يدفع بالمؤسسة    لسهولة تنقلهم من موقع لآخر 

توفر مجموعة من الشروط   فيليب كوتلر كما حدد    ،شباع رغباتهموجي الحاصل لضمان ولاء الزبائن وإالتكنول
 : من أجل فعالية الموقع الشبكي وهيالضرورية  
 القدرات الإبتكارية لتصميم الموقع من طرف المؤسسة .   ــــ    أ   

 ــــ امكانية تسويق المنتجات بفعالية عبر الموقع الالكتروني .  ب
 ــــ العمل على اتباع استراتيجية ترويجية متكاملة ضمن استراتيجية التسويق العامة .   ت
 ــــ من أجل نجاح الموقع الالكتروني يجب أن تتضافر جميع جهود موظفي المؤسسة .   ث
 ستمرار لإشباع حاجات ورغبات الزائرين .ـــ تحديث محتوى الموقع بإ  ج

ظهار جودته من إلى  إ الذي يهدف  يجابية للمنتوج و إن الهدف من الموقع الالكتروني هو تحقيق الجوانب الإ     
 القدرة على الاقناع عبر الموقع الشبكي . خلال  

 يع الزائرين لتكرار عملية الزيارة للموقع وزيادة ولائهم له . جيلعب المحتوى دورا مهما في تش   : ثانيا: المحتوى
عتبر مشاركا في منشآت المؤسسة، جاءت الدراسات الحديثة لتؤكد على أن الزبون ي   :ثالثا: التوجه نحو العميل

جودها، وهذا ما تسعى الأخير يعتبر أساس و والزبون هذا  تصال بي المؤسسة  إ  بإعتبار الانترنيت هي وسيلة و
الحصول على خدمة متميزة عن فير حاجات ورغبات تفوق توقعاته و ليه من خلال التوجه للعميل بتو إالمؤسسة  

 ما يقدمه الآخرين . 
 تحقيق ويمكن،  على المؤسسة أن تكون صادقة مع زبائنها عبر الموقع الالكتروني للمؤسسة  : رابعا: المصداقية

 المؤسسة بأن لزبائن    الانطباع يعكس بما والمعلومات والمنتجات  الخدمات  من عالية جودة إرساء خلال من ذلك
 .للثقة أهل

 

 أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات   : قياس الفرع الثالث
 

  .189،318ص، ص 2004الإدارية،  العربية للتنمية المنظمة منشورات ،التطبيقو  النظرية بين الالكترونية الخدمات العلاق، عباس بشير.  1
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تأثيره على جودة الخدمات وهذا من مدى  في  ومهما  مما لا شك فيه أن للتسويق الالكتروني دورا بارزا  
 :1خلال 

 ويمكن قياسها بالإجابة عن الأسئلة التالية :   أولا:درجة التفاعل بين الزبون والمؤسسة : 
الزبون و ــــ م  المتاحة، ومن هو أالمؤسسة، وهذا عبر مختلف  اهي نسبة الاتصالات بي  ساليب الاتصال 

 الطرف المبادر؟ 
ــــ ماهي درجة تفاعل الزبون مع المؤسسة خصوصا أنها تسعى دائما لبناء علاقة قوية معهم، حتى تصل 

 لى ولائهم التام اتجاه المؤسسة ؟إ
ال للموقع  زبائنثانيا: قدرة  ينبغي على المؤسسة أن  : للوصول  التي  الزبون   من المسائل الجوهرية  تراعيها اتجاه 

 وذلك من خلال :   ، أو العكس للموقع ه على الوصول وهي قدرت
هل يواجه الزبون صعوبات عند تعامله مع الموقع التجاري للمؤسسة ؟ وما هو   : ول للموقعـــــ سهولة الوص  أ

 الوقت المستغرق؟ 
لى إ وهذا من خلال المعلومات المحصل عليها من طرف المؤسسة بالإضافة    :ــــ سهولة التعامل مع الموقع  ب 

 سلوب التواصل مع الزبائن من طرف المؤسسة ؟ أوهل هناك مجال لتحسي   ،درجة  الاستجابة لطلبات الزبائن
الحق في اختيار مزود الخدمة الذي يشعره بالأمان والذي يوفر له ما يحتاجه للزبون الالكتروني  :  : الاختيارج

الإذن  فإن  وعليه  عليه،  المتفق  والمكان  الوقت  خلال  به  الاتصال  للمؤسسة  يسمح  ما  وهو  معلومات،  من 
 الممنوح من طرف الزبون للمؤسسة يأخذ عدة مستويات : 

المنخفض:    1ج. والمتمثلة المستوى  للمؤسسة  الزبون  المقدمة من طرف  البسيطة  المعلومات  وهذا من خلال 
 سمه وعنوانه وكذا البريد الالكتروني . إعموما في 

 يسمح هذا المستوى باتصال المؤسسة بالزبون من خلال الهواتف المحمولة . المستوى المتوسط:    2ج.

الع ـ ـــالمست  3ج. المستوى    الي: ــــوى  هذا  مكان،  إ يهدف  وفي كل  وقت  أي  في  بالعميل  المؤسسة  اتصال  لى 
 وتزويده بكل المعلومات التي تهمه . 

لى درجة الولاء إ والمقصود به درجة الالتزام بي الزبون والمؤسسة عند تعامله معها، بالإضافة  : الالتصاق:  ثالثا
جابة عن الأسئلة الالتصاق من خلال الإ  لمنتجات المؤسسة بالرغم من المنافسة، ويمكن قياس درجة )مستوى(

 التالية:
هو  وما  ــــ  بالمؤسسة؟  الخاص  الالكتروني  للموقع  الزيارات  عدد  ماهي  ـــ  لديك؟  المفضلة  هي  المؤسسة  هل  ــــ 

 الوقت المستغرق عند زيارتك للموقع؟ ــــ ماهي العروض أو الخدمات التي تجذب اهتمام الزائر لموقع المؤسسة؟ 

 
1. Wang, Chun et WANG, Zheng. The impact of Internet on service quality in the banking  sector. Lulea 

University Master, 2006. P15  . 
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 ــــ اهتمام المؤسسة بانطباعات وشكاوي زبائنها يسهم في زيادة درجة الالتصاق بي الطرفي .
سمعة  على  تأثير كبير  لها  والتي  المنطوقة  الكلمة  زبائنها  و  المؤسسة  بي  الالتصاق  أوجه  أهم  بي  من 

خلال   من  الآخريمايتم  المؤسسة  وإبلاغ  له  عن  الترويج  و إن  عروضها  وأهم  المؤسسة،  ومختلف سم  خدماتها 
 انجازاتها. 

منها  إذ   الخدمية  وخصوصا  الراهن  الوقت  في  المنظمات  وبالجودة إتهدف  لزبائنها  منتجات  توفير  لى 
ذلك   يتأتى  ولا  المناسبي،  والمكان  الوقت  خلال  من  وهذا  من  إالمطلوبة  الطرق لى  أحدث  تطبيق  خلال 

لى تحقيق الجودة المطلوبة لمنتجات المؤسسة، من إوالذي يهدف    والوسائل والتي من بينها التسويق الالكتروني 
 خلال اشباع حاجات ورغبات المؤسسة وبأقل التكاليف. 

الطرق لتقديم منتجات مؤسسات الاتصالات وهذا من  الوسائل الالكترونية من بي أهم  وباعتبار أن 
 newalرى )ــــــــــــ ــــث يــــ ــــحي  ، ـــــــــنن الآخريـــــــــــــرف المتعامليـــــــــن ط ـــــــــدة مـــــــ ــــة الشديــــــــــل المنافســــــاء في ظ ـــــــل البق  ــــأج

and limon.2001)    لى توفر مجموعة من الحلول التسويقية والتكنولوجية والتي إ أن المؤسسات الخدمية بحاجة
 :1تتميز بالقدرة على 

دوري   بشكل  الزبائن  تشخيص  والشكل ـــــ  بالأسلوب  الخدمة  وتقديم  الاستهلاكي باستمرار  ودراسة سلوكهم 
 الذي يرونه مناسبا، ويحقق لهم أعلى مستويات الاشباع.

ــــ تمكي الزبائن من القيام بتعاملاتهم مع المؤسسة في أي وقت وفي كل مكان على أن يتوفر الأمان والسرية  
 خلال هذه التعاملات . 

 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة : 

 
1. Helen white and fotini nteli: Internet Banking Service Quality,p10,voir le site:http://simb.vuw.ac.nz:8081 

/WWW/ANZMAC2003/papers/OL03_whiteh.pdf, 
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الفصل   هذا  بداية  في  و إ تعرضنا  التسويق  مفهوم  مإلى  واعتباره  أهميته  الأساسية لى  الوظائف  بي  ن 
وقد مر هذا المفهوم  بعدة مراحل أدت   ، تعرف على أذواق الزبائن وتحقيقهامكنها من ال  حيث  ،للمؤسسات

أهميتإ زيادة  والمتسارعلى  الكبير  التزايد  خلال  من  أكثر  و للأ  ه  الرقمية  والتقنيات  المعلومادوات  ت لتكنولوجيا 
والتحول   ، ملية التسوق والتبادلات التجاريةلى تسهيل عإوهذا ما أدى    ،والاتصال وخصوصا شبكة الانترنت

والذي أحدث ثورة   ، والمتمثل في التسويق الالكتروني  لى المفهوم الحديث إ من التسويق بمفهومه وشكله التقليدي  
المؤسسات   من  المنتجات  انتقال  في  والانسيابية  المنخفضة  تكاليفه  خلال  من  التسوق  مجال  الأسواق  إ في  لى 

التواصل مابي المسوق   وإتاحته مما ساهم في جودة منتجات المؤسسة،    لزبائن وهذا في مدة زمنية قصيرة لوصولا  
الاطلاع عليها من طرف المشتري وطلبها و   ،العنكبوتية  شبكةالطرح المنتجات من طرف البائع على  والزبون و 
 ليه بسرعة وبدون أي جهد من كلا الطرفي . إووصولها  
العوامل إ أهم  بي  من  يعتبر  الحديثة  الرقمية  التقنيات  في  الاستثمار  بأن  أوصت  الحديثة  الاتجاهات  ن 

وانعكاس هذا التطور على الزبائن من خلال الذاتية    ، الاقتصادية عموما والخدمية خصوصالنجاح المؤسسات  
لى مفهوم جديد وأخذت شكلا إ ليه أن الوظائف التسويقية قد تحولت إومما يمكن التوصل   ، المالية في معاملاتهم 

الحاصل وهذا من خلال تحول المؤسسات من الطرق التقليدية في تعاملاتها ثر فاعلية مع التطور التكنولوجي  أك
 لى الطرق الحديثة والمتمثلة في المعاملات التجارية عبر الانترنت . إ

 :سبق يمكن استخلاص ما يلي  مما
اتها من أجل مسايرة  لى تطوير خدمإالتزايد الملحوظ في عدد مستخدمي الانترنت عبر العالم أدى بالمؤسسات   .

 لى ظهور مفهوم التجارة الالكترونية .ما أدى إ وهذا   ، هذا التنامي
التعاملات    . في  التقليدي  المفهوم  من  التسويقية إ التحول  الأنشطة  عبر  الرقمية  التكنولوجيا  ادخال  لى 

 . والذي ساهم في جودة منتجات المؤسسات  روز ما يسمى بالتسويق الالكترونيلى بإ للمؤسسات أدى  
 ضرورة تطبيق التكنولوجيات الحديثة في الأنشطة التسويقية المؤسساتية وخصوصا الخدمية منها .  .

         
         
           

     

                                                                    



 

 
 

 
 الفصل الثاني

عرض وتحليل 
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 تمهيـــــد: 

ليه ممن سبقه، فإننا سنحاول إ تراكمي وأن كل باحث يستند في دراسته على ماخلص    باعتبار أن العلم
السابقة   الدراسات  من  الفصل عرض مجموعة  هذا  بموضوع المحلية،  في  لها صلة  والتي  منها،  والأجنبية  العربية 

التوصل   السابقي، وذلك خلال فترة عشر سنوات إبحثنا، وكذا مقارنة دراستنا بما تم  الباحثي والدارسي  ليه 
التي لها ارتباط بالموضوع، مما يجدر الاشارة تصور وإلمام بمختلف المفاهيم و الأخيرة، وهذا حتى يتسنى لنا تكوين  

الدراسات  إ هذه  أن  من   ساهمتلى  الهدف  تحديد  خلالها  من  تم  الاستبيان، كما  أسئلة  وتصميم  اعداد  في 
الدراسة وكذا الأسلوب المستخدم وحجم العينة والأدوات المستخدمة والمنهج المتبع، بالإضافة الى أهم النتائج 

 المتوصل اليها . 
 وقد تم تقسيم هذا الفصل كما يلي : 

 . السابقة    الدراساتعرض  المبحث الأول:  

 .   السابقة ومناقشتهاالدراسات  تحليل  حث الثاني: المب
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 السابقة الدراسات    عرض المبحث الأول: 

 المطلب الأول: الدراسات المتعلقة بالتسويق الالكتروني

الدراسات   ثم  والعربية،  المحلية  الدراسات  لبعض  نتناول عرض  المبحث سوف  الأجنبية من خلال هذا 
 والتي لها علاقة بالمتغير المستقل والمتمثل في التسويق الالكتروني وذلك بعرض موجز لهذه الدراسات . 

  المحلية الدراسات:  الفرع الأول

 التي الدراسات سواء  الالكتروني، بالتسويق والمتعلقة المحلية  الدراسات إلى المطلب هذا  في سوف نتطرق
  .   عناصره لأحد  جزئية بصفة كاملة أو بصفة تطرقت

 دراسة  بالجزائر الاتصالات قطاع في الالكتروني التسويق  لواقع تحليلية دراسةحنان:   بردي ــ دراسة بن 
 الوادي  ورقلة منطقة - الشرقي بالجنوب  الجزائر في الاتصالات شركات عملاء من  عينة على ميدانية

الاقتصادية و  العلوم ، كلية  تسويق  تخصص التسيير، علوم علوم فرع دكتوراه شهادة لنيل مقدمة ،أطروحة
 .   2018 جويلية   الجزائر،  ، التجارية ،جامعة ورقلة العلوم التسيير، قسم وعلوم التجارية العلوم

 إلى  وكذا الجزائر، في الاتصالات بقطاع الالكتروني التسويقمعرفة مدى تطبيق  إلى الدراسة هذه هدفت
 قطاع  زبائن  ادراك  مدى  بالجزائر وتحديد   الاتصالات قطاع  في الشركات تواجه التي التحديات مختلف تحديد 

بعاد التسويق الالكتروني فيما أوقد تمثلت    ،استخداماته ومختلف الالكتروني التسويق بالجزائر لمفهوم الاتصالات
سياسة   ، الالكترونيالترويج    ،الالكترونيالتوزيع   ،الإلكترونيالتسعير   ،الالكترونيالمنتج   ،الالكترونيالموقع  يلي )

 أمن المعلومات ( . و ص  والتخصي  الخصوصية
الغرض            قطاع البيانات لجمع  باستبيان  الاستعانة تم ولهذا  زبائن  من  الدراسة  مجتمع  تمثل  حيث   ،

الاتصالات بالجنوب الشرقي الجزائري والمتمثل في ولايتي ورقلة واود سوف وقد تم توزيع الاستبانة على حوالي 
 الحزمة برنامج في  الإحصائية الأساليب من عددّا استخدام تم ،  فرد( من متعاملي قطاع الاتصالات  450)

 .  لدراسةا ونتائج فرضيات واختبار وتحليل لعرض (SPSS) الاجتماعية للعلوم الإحصائية
 :أهمها النتائج من مجموعة إلى الدراسة هذه وتوصلت        

خلال  الالكتروني التسويق استخدامــ   تحتاج  الأولى خطواته  في لايزال بالجزائر الاتصالات قطاع من  حيث 
 .   الالكتروني  بالتسويق اطلاع  لديهم متعاملي الاتصالات كما أن فاعليته، لضمان  تأهيل إلى هشركات مختلف
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 ختلفهذا من خلال ادخال تكنولوجيا المعلومات والاتصال لمو  الالكتروني، التسويق تطبيق  إلى الجزائر  تسعىــ  
 . والشركات  الأعمال 

 هم التوصيات والاقتراحات نذكر: أومن بي  
والمتعاملي،  الشركات  بي  لتقريب  فعال  دور  الالكتروني  للتسويق  أن  يؤدي    ــ  ما  بحملات إوهذا  القيام  لى 

 تسويقية والتكوين في مجال التسويق الالكتروني .    
جل الرفع من كفاءتهم وأدائهم وزيادة أومنح تحفيزات للموظفي من  ،  في قسم التسويق لاسيمااختيار الموظفي  ـــ  

 التواصل مع المستهلكي . 

 زبائن  من  عينة على ميدانية دارسة  ،الزبون رضا تحقيق في ودوره الإلكتروني التسويق   :نادية دراسة طاهير  ــ
 التجارية تخصص تسويق ، كلية العلوم في علوم دكتوراه  شهادة لنيل مقدمة مؤسسة ـ موبيليس ـ أطروحة

و  العلوم قسمالتسيير وعلوم التجارية العلومالاقتصادية  الجزائر العلوم ،  ،جامعة  الجزائر، 3التجارية   ،  
 .  2020ــ    2019

وهذا من خلال   ،الزبون  رضا تحقيق في الإلكتروني التسويق دور إبراز  الهدف من وراء هذه الدراسة هو
البيئة   تعرفها  التي  الشديدة  للمنافسة  راجع  وهذا  رضاهم  وكسب  للزبائن  المقدمة  الخدمات  مختلف  تطوير 

 الالكترونية على مستوى المؤسسات.
وكذا بيانات أولية محصل عليها من الدراسات السابقة،  بيانات ثانويةوقد تم تصميم نوعي من البيانات 

لمؤسسة   زبون(   634والذي تم تصميمه وتوزيعه على عينة عشوائية مكونة من)   محصل عليها من الاستبيان، 
 تم  وقد تمارة( صالحة للتحليل والاستعمال،  اس  629حيث تم استرجاع منها )  موبيليس في الجزائر العاصمة، 

المعلوماتلمالإحصائي   والبرنامج المعلومات لجمع  الشخصية المقابلة أسلوب استخدام وقد ،  (SPSS)عالجة 
يلي:أتمثلت   فيما  المستقل  المتغير   التوزيع   ،الإلكتروني الترويج  ،الإلكتروني السعر  ، الإلكتروني المنتج)  بعاد 

و   عبر الزبون  خدمة  ،الإلكتروني الموقع  تصميم  ،الإلكتروني (  المعاملات وسرية أمنالانترنت  ما ،أالالكترونية 
و المتغ الزبون  رضا  في  فتمثل  التابع  مسبـــــــق ير  )خــــــط  الزبون  اشتراك  طبيعة  في  تمثلت  فقد  الوسيطة  المتغيرات 

 وكذا العوامل الديموغرافية )الجنس ، السن و المستوى التعليمي ( .   خط مؤجل الدفع( ، الدفع 
                         يلي : ما الدارسة ليها من خلالإالمتوصل   النتائج أهم ومن بي   

استخدام  إلكتروني، طابع   ذات الخدمات من مجموعة موبيليس مؤسسة تقدمــ    تكنولوجيا وهذا من خلال 
 .                           هرضا ويحقق الزبون  متطلبات  يلبي ماوهذا   الخدمة، وتقديم  وإنتاج تصميم في والاتصال المعلومات
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 تصميم ،الالكتروني التوزيع  ،الالكتروني السعر،  الالكتروني المنتج(  بي إحصائية دلالة ذات علاقة توجد - 
الالكتروني  زبائن ورضا  )الإلكتروني الموقع  عبر المعاملات وسرية  وأمن الإنترنت عبر الزبون  خدمة ،الموقع 

 ( . α =0,05درجة معنوية ) عند  موبيليس
 لعاملي تعزى لموبيليس الإلكتروني التسويق  عن الزبون  رضا درجة بي إحصائية دلالة ذات علاقة توجد  ــ لا

 ( . α =0,05درجة معنوية ) والسن عند  الجنس
 هم التوصيات والاقتراحات نذكر: أومن بي  

الالكترونية والتي سوف   المعاملات  في الزبون  من خلاله يعزز ثقة والذي  ،المناسب القانوني لإطاربا ــ الاهتمام  
 . والاحتيال النصب من  كبرأ حماية  له ويوفركبر في تعاملاته الرقمية  أيعطي له ثقة 

 بزبائن الاهتمامو   الإلكترونية، معاملاتهم إتمام من الزبائن لتمكي الإلكتروني الدفع  وسائل استخدام تعميمــ  
 .  الاجتماعي التواصل مواقع  أو  الإلكتروني  الموقع خلال   من  وشكاويهم تهمااستفسار  على السريع  والرد المؤسسة

 الجزائرية  والمتوسطة المؤسسات الصغيرة  صادرات لترقية كآلية الالكتروني  التسويق   :علي دراسة عزالدين    ــــ
أطروحةالمؤسسات من  عينة دراسة  إدارة ،، تخصصالتجارية العلوم في الدكتوراه شهادة لنيل مقدمة ، 

جامعة   ،التجارية العلوم التسيير، قسم وعلوم التجارية العلومالاقتصادية و  العلوم ، كليةالتجارية العمليات
 .   2021 ـ ــ  2020  ،الجزائر  ،3الجزائر

 ترقية في الالكتروني التسويق يوفرها التي الآليات تلعبه الذي الدور   هو معرفة الدراسة من هذه  دفاله
 أجيال ظهور إلى ، الالكتروني التسويق تطور أدى حيث الجزائرية، والمتوسطة الصغيرة المؤسسات  صادرات

 لىإ خاص بشكل والمتوسطة الصغيرة والمؤسسات عامة  بصفة  لمؤسساتبا دى، أ الالكتروني للتسويق جديدة
 .  المحلية الأسواق في أدائهامن    رفع ال

فكار طروحة على المنهج الوصفي التحليلي في عرضه وتفسيره للأخلال هذه الأوقد اعتمد الباحث من  
 للدراسة  كأداة الاستبيان  استخدامالباحث على   اعتمد  فقد  التطبيقي الجانب ، أمامن خلال الجانب النظري

 بهدف المناسبة الإحصائية الاختبارات واستخدام spss الإحصاء  برنامج  باستخدام وتحليلها تفريغهاوقد تم  
بعاد المتغير المستقل في آليات التسويق أتمثلت  ، و الدراسة موضوع  تدعم  ومؤشرات  قيمة ذات لدلالات الوصول

لى قسمي يتمثلان في تدويل نشاط المؤسسات الصغيرة إالالكتروني أما متغيرات المتغير التابع فقد تم تقسيمها  
الدراسة  مجتمع  أما  والمتوسطة  الصغيرة  المؤسسات  في  التصدير  عمليات  في  يتمثل  الثاني  والقسم  والمتوسطة 

التاليةالمؤسسات الصغير   تمثلت فيف الولايات  ــ ة والمتوسطة في  ــ بومرداس  ــ غرداية  ــ برج بوعريريج  : )سطيف 
 من أكثر توزيع  تم مؤسسة    72أما حجم العينة فهو    2014مؤسسة مصدرة لسنة     147الجزائر(وكان عددها  

 .   للدراسة صالحة 36 منها استبانة  42  واسترجاع استبيان  75
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 ومن بي أهم النتائج المتوصل اليها نذكر مايلي : 
 في الالكتروني التسويق أدوات  باستغلال  المدروسة والمتوسطة الصغيرة المؤسسات مسيري من اهتمام وجودــ  

 .  المحلية الأسواق
 تدويل على الالكتروني التسويق آليات بتطبيق الجزائرية والمتوسطة  الصغيرة  المؤسسات من لتزامإ  يوجد لاــ  

 .  التصديرية عملياتهاجل  أكذا عدم اهتمامها بتطبيق آليات التسويق الالكتروني من و   نشاطها
 وقد تم اقتراح بعض التوصيات تمثلت في مجملها في النقاط التالية : 

جل تطوير أ استغلال آليات التسويق الالكتروني وهذا من    على والمتوسطة الصغيرة لمؤسساتــ ضرورة اهتمام ا
 منتجاتها والدخول للأسواق الخارجية . 

الخارجيي وكذا البحث عن موزعي   الزبائن مع  علاقات بناء في الالكتروني التسويق لياتلآ الاستغلال الأمثل  ــ
  .محليي ودوليي  

دراسة   في تحقيق القيمة المدركة للعميل،   أثر التسويق الالكتروني الخدمي  :بوحنيك هدىمليكة و  ـ طلبة ــ ـ
مجلة الجزائر،  للاتصالات  أوريدو  مؤسسة  )  ،معاصرة اقتصادية أبحاث حالة  )04المجلد  العدد   ،)02) ، 

2021   . 
للقيمة  وتحقيقه  الخدمي  الالكتروني  التسويق  مساهمة  مدى  على  التعرف  هو  الدراسة  هذه  من  الهدف 

خلال  المدركة  من  وهذا  الجزائر  للعميل  للاتصالات  أوريدو  تقديم أ حيث    ،مؤسسة  تجاوزت  المؤسسات  ن 
خيرة من خلال الوسائط الالكترونية ويمكن تحقيق هذه الأ  ،دمية وأصبحت تركز على عروض القيمالعروض الخ

والتي الالكتروني  المختلفة  التسويق  عليها  على    ،يعتمد  التركيز  تم  خلق كما  في  تأثيره  ومدى  التسويقي  المزيج 
تج الالكتروني )المن  :المتغير المستقل في   وقد تمثلت ابعاد   ،زبائن مؤسسة أوريدو للاتصالات الجزائرالقيمة المدركة ل

الالكتروني الالكتروني   التوزيع  ، ،السعر  الترويج  الالكتروني  ،الالكتروني،  و   ،الموقع  والخصوصية  خدمة الأمان 
 ما المتغير التابع فقد تمثل في القيمة المدركة للعميل . أ العميل(  

جمع  على  اعتمد  النظري  الجزء  أن  حيث  التحليلي،  الوصفي  المنهج  على  اعتمدت  فقد  الدراسة  أما 
بحاث أما الجزء التطبيقي فتم تصميم استبانة وتوزيعها على المعلومات من خلال الكتب والمقالات ومختلف الأ

 ،(SPSS) 23 عملاء مؤسسة أوريدو للاتصالات بالجزائر ومعالجتها وهذا باستخدام برنامج الحزم الاحصائية
وتم توزيع عينة عشوائية من خلال  ،ء مؤسسة أوريدو للاتصالات الجزائوقد تمثل مجتمع الدراسة في جميع عملا

  .صالحة للتحليل والاستعمال  استمارة (   112استبانة ( منها )  114استبيان وزع الكترونيا وتم الحصول على )
 : أهمهالى نتائج نذكر من إ كما خلصت  هذه الدراسة 

حصائية للمزيج التسويقي الالكتروني على القيمة المدركة لعملاء مؤسسة أوريدو إــ وجود تأثير معنوي ذو دلالة  
ليه مؤسسة أوريدو من إللاتصالات الجزائر ويظهر هذا التأثير خصوصا في بعد المنتج الالكتروني وهذا ماتسعى  
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البعد  الالكتروني  السعر  يمثل  التميز،كما  لها  يحقق  بما  الحديثة  للتطورات  وفقا  تتماشى  عروض  تقديم  خلال 
 الاكثر حساسية بالنسبة للعميل  . 

 هم  التوصيات في النقاط التالية : أ وتمثلت  
الوسائط الالكترونية بما يحقق تأثير ايجابي في  بناء المؤسسة لعلاقات تفاعلية مع عملائها من خلال  ــ ضرورة 

 المجتمع من خلال ما تقدمه المؤسسة من خدمات. 
ــ على مؤسسة أوريدو للاتصالات الجزائر الاهتمام بالتسويق الالكتروني وتفعيله من خلال الأمان والخصوصية    

من العميل  ثقة  الالكتروني و   والتركيز على  الموقع  بناء علاقات خلال كفاءة  المؤسسة  الالكتروني ،وعلى  الدفع 
 رباح . أتفاعلية مع العملاء وهذا ما ينتج عنه ثقة العميل وزيادة ولائه للمؤسسة وهذا ما يحقق لها  

 إبراهيم قعيد، الترويج الالكتروني ودوره في التأثير على سلوكيات المستهلك تجاه المنتجاتــــ دراسة  
 في دكتوراه شهادة لنيل ةــــــــمقدم  ةـــــــالمقدمة من طرف المؤسسات الاقتصادية، حالة الجزائر،  أطروح

 .  2017/ 2016الاقتصادية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر،  العلىوم

الجزائري   المستهلك سلوكيات على الالكتروني الترويج يلعبه الذي يمكن أن  الدور الدراسة هذه تناولت
 بالإضافة إلى معرفة الدور الذي يمكن أن تلعبه الاقتصادية، المؤسسة التي تقدمها وهذا من خلال المنتجات

 الالكتروني للترويج والمتوسطة الصغيرة الاقتصادية المؤسسات استخدام و كذا والاتصال، المعلومات تكنولوجيا
الموقع الالكتروني، الاعلان الالكتروني، محركات البحث و الفهارس، )، وقد تمثلت أبعاد  المحلي نظر وجهة من

المباشر الالكتروني العامة    ، التسويق  الكترونيا، العلاقات  المبيعات  تنشيط  الال  الالكترونية،  كتروني، مواقع البريد 
 .(  الانتباه، الاهتمام، الرغبة، الشراءالتواصل الاجتماعي( أما المتغير التابع فكانت أبعاده كالتالي ) 

 البيانات لجمع   كأداة الاستبانة وتم استخدام الوصفي، المنهج استخدمنا ومن أجل التوصل إلى نتائج تم  
الجزائري للجنوب الشرقي ممثلا في أربعة ولايات  المستهلك في  المتمثل   مجتمع  من وهذا من خلال عينة الميدانية، 

 صالحة استمارة  ( 381)وقد تم التوصل إلى جمع    للتكنولوجيا، والمستخدم هي )الوادي، ورقلة، غرداية، بسكرة(
 .والتحليل  للدراسة
 النحو التالي: وقد جاءت أهم النتائج على          

 وجود علاقة ذات دلالة إحصائية من خلال تأثير الترويج الالكتروني على سلوك المستهلك الجزائري . ــــــ  
الالكتروني   الموقع  يعتبر  و ـــــ  تأثيرا  العناصر  أهم  من  سلوك للمؤسسة  على  الالكتروني  الترويج  خلال  من  هذا 

 المستهلك .
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 ذكرها الباحث نجد مايلي:ومن أهم التوصيات التي  
التي من خلال وضع برامج ترويجية و هذا من  ة، و ــــ يجب أن تعمل المؤسسات على الاستعانة بإطارات متخصص

شأنها أن تبعث برسائل ترويجة الكترونية تكون موجهة لمختلف شرائح المجتمع، كما يجب على المؤسسات أن 
 الحديثة منها . و   التقليديةتمزج بي البرامج الترويجية  
المؤسسات   التواصل الاجتماعي، وهذا من خلال من أجل الاستفادة و عمل  الـــــ يجب على  استغلال وسائل 

     عرضه للمنتجات بصفة دائمة .و انشاء حسابات عبره، لتميزه بالتكلفة المنخفضة، وسهولة الاستخدام 

 الدراسات العربية   :الفرع الثاني

 العربية والتي لها علاقة بالمتغير المستقل والمتمثل في التسويق الالكتروني .   الدراسات  بعض بعرض سنقوم

 على الاتصالات )دراسة ميدانية قطاع في الزبائن  رضا على الالكتروني التسويق  ثرأ:  الصباغ  نورــ دراسة  
 ، الجامعةالتخصصي الأعمال إدارة ماجستير درجة لنيل مقدم ، بحث(سيرياتل شركة و ان تي ام شركة

 .   2016 ،سوريا  ،السورية الافتراضية

 خلال  من الاتصالات قطاع في الزبائن رضا على الالكتروني التسويق أثر دراسة إلى يهدف هذا البحث  
 الالكتروني التسويق ثرأوهذا من خلال معرفة    ،سوريا في سيرياتل و ان  ت مأ شركتي زبائن على ميدانية دراسة
بعاد المتغير المستقل أ وكذا توقعاتهم، ومن خلال أنموذج الدراسة فإن    لزبائن ل ةالمقدم الخدمة جودةكل من    على

 اصةالخ الداعمةالعناصر  إلى  ع ( بالإضافة  التوزي ــ   الترويج  ــالسعرــ    ة ـالخدم  )   : ساسية والمتمثلة فيهي العناصر الأ
 الأعمال منأ  ــ  الخصوصية ــ    الزبائن  خدمة ــ  الافتراضية  المجتمعات ــ    الويب  موقع  تصميم( :  الالكتروني بالتسويق
 ، )الزبائن توقعات ــ  الزبائن خدمة ــ  المقدمة الخدمة جودة)  : التابع فتتمثل فيما يلي  بعاد المتغير أما  أ  ،)التجارية

 بالأساليب  مستعينة التحليلي الوصفي المنهج باستخدام الباحثة قامت البحث أهداف تحقيق أجل منو 
الدراسة    ،SPSS  في الإحصائية اشتمل مجتمع   ( سيرياتل و ان  ت مأ  (الاتصالات شركتي زبائن علىوقد 

 تم اختارت الباحثة عينة غير عشوائية و   حيثوهذا من خلال تصميم استبانة وتوزيعها على الشركتي    دمشقب
استبيان( صالحة للتحليل والاستعمال وهو ما يمثل   118وتم استرجاع )ي  شركتال   على   (استبانة150)ع  توزي

 ( من مجموع الاستمارات الموزعة . 78,6%)
 هم النتائج والمتمثلة فيما يلي : ألى إ ومن خلال هذه الدراسة تم التوصل  

 ،الإلكتروني التوزيع  ، الإلكتروني الترويج ، الالكتروني السعر  (  الالكتروني للتسويق إحصائية دلالة ذو أثر وجودــ  
 رضا على ،)الافتراضية المجتمعاتو  الخصوصية ،الإلكترونية  الأعمال  منأ ،الزبون  خدمة ،الويب موقع  تصميم
 ن ( . الزبائ توقعات الزبائن و خدمة إلكترونيا ، المقدمة الخدمة جودة( الزبائن
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 الزبائن  رضا على الالكتروني التسويق  لأثر حصائيةإ دلالة ذات  فروقات توجد نهأ لىإ ــ كما تما التوصل  
  .  الشركة مع  التعامل طريقة لىإوهذا راجع   بدمشق الاتصالات قطاع في

 ومن بي أهم التوصيات نذكر ما يلي : 
هذا من و  لاتصالا  شركات المهتمي بالخدمات التي تقدمهاو  بالاستعلامات يتصلون  الذين الزبائن على التركيزــ  

الكترونيةو   للشركة، الالكترونية المواقع  استخدام من خلال الوعي  نشرأجل   مواقع   موقع  من علتج تصميم 
 .   الاستخدام  عند وجاذبية   سهولة أكثر  شركةال
الشركةمن   الالكتروني  بالترويج الاهتمامــ   تقدمها  التي  الخدمات  خلال    ،خلال  من   التواصل  مواقع وهذا 

كما لابد من   في المجتمع، أهم وسائل التواصلمن  عتبارهبا زرقخاصة الفضاء الأ  الاتصالات لشركة الاجتماعي
وهذا من أجل تلبية احتياجات الزبائن   ، الالكتروني التسويق المزيج عناصرالتطوير والتحديث المستمر بالنسبة ل

 لى رضاهم . إ والوصول  

على ولاء الزبائن للشركات السياحية   التسويق الالكترونيأثر    :آخرونــ دراسة محمد حسام عودة و         
التواصل الاجتماعي الدور    ،في الأردن للدراسات الاقتصادية   ، المعدل لشبكات  مجلة الجامعة الاسلامية 

 .   2020  ،01العدد   ،28المجلد    ،داريةوالإ

الزبائ ولاء  على  الالكتروني  التسويق  أثر  على  التعرف  هو  الدراسة  هذه  من  الشركات الهدف  في  ن 
الأردن  الذي يمكن    ، السياحية في  المعدل  الدور  اأ وهذا من خلال  التواصل  تلعبه شبكات  من ن  لاجتماعي 

)المنتج الالكتروني ــ   :  العناصر الأساسية والمتمثلة فيبعاد المتغير المستقل فيأوقد تمثلت    ،خلال تعديل هذا الأثر
ــ التوزيع الالكتروني (   )الولاء   :المتغير التابع فتتمثل فيما يلي  بعادأما  أالتسعير الالكتروني ــ الترويج الالكتروني 

بعاده في )السياق ــ المحتوى ــ أما الدور المعدل لمواقع التواصل الاجتماعي فتمثلت  أالسلوكي ــ الولاء الإتجاهي (  
 والتجارة(تكوين المجاميع ــ الايصاء الزبوني ــ الايصال ــ الترابط  

حيث تم تقسيم هذا   ،حثون على المنهج الوصفي التحليلياعتمد البا البحث أهداف تحقيق أجل منو 
جزأينالبحث   الأول  ،إلى  ذكر    الجزء  فيه  تم  حيث  بأحد أ )نظري(  علاقة  لها  والتي  السابقة  الدراسات  هم 

ال بمتغيرات  التعريف  ثم  الدراسة  وشرحهامتغيرات  الأبعاد  بذكر  مرورا  فتم  أ   ، دراسة  )التطبيقي(  الثاني  الجزء  ما 
، وقد تم تصميم استبيان وتوزيعه لجمع البيانات  SPSSومعالجتها عن طريق الإحصائية بالأساليبالاستعانة  
بليهاع المتحصل البيانات  لتحليل  الإحصائية الأدوات لىإ   بالإضافة الدراسة  مجتمع  وتمثل  الشركات ،  عملاء 

وقد تم استرداد   ،أجل الحصول على العدد المطلوبوهذا من    استبانة(  500وقد تم توزيع )   ،السياحية الأردنية
استبيان  403)  )( منها  صالحة22كان  غير  استمارة   )( على  الاعتماد  وتم  لتحليل   (386،  استبيان 

 والاستعمال. 
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 : أهم النتائج والمتمثلة فيما يليلى إ وقد تم التوصل  
إ المتوصل  النتائج  أهم  من  أن  ــ  في ليها  والمتمثل  مزيجه  خلال  من  معنويا  يؤثر  لا  الإلكتروني  التسويق 

وهذا بصورة   )المنتج،التسعير،الترويج ،التوزيع( من خلال ولاء الزبائن بأبعاده )الولاء الاتجاهي ، الولاء السلوكي(
منفردةمجتم أو  التسويق   ، عة  مابي  العلاقة  تعدل  الاجتماعي  التواصل  مواقع  أن  النتائج  من خلال  تبي  كما 

 الالكتروني وولاء الزبائن وهذا من خلال )الولاء الاتجاهي والولاء السلوكي ( 
دى بها أن التواصل المادي مابي العملاء من خلال الشركات مجتمع الدراسة  ألى نتيجة مفادها  إ ــ تم التوصل  

متينة  إ علاقات  بناء  الارتيألى  من  حالة  العميل  فرزت  زيارة  عند  وهذا  لعناصر للشركةاح  ليس  الأمر  وهذا   ،
 سهام فيه .إالتسويق الالكتروني أي 

 ومن بي أهم التوصيات نذكر ما يلي : 
الدراسة   محل  الشركات  على  الاإــ  لتسويق  المتبعة  الاستراتيجية  يخص  فيما  النظر  عناصره عادة  وكذا  لكتروني 

من    ، المختلفة زياأ وهذا  و جل  عملائها  لدى  الولاء  وتعزيز  في دة  الشركات  لهذه  الذهنية  المكانة  رسم  لإعادة 
 وصى البحث بضرورة الاستفادة من الفرص التي توفرها مواقع التواصل الاجتماعي . أكما  ،أذهانهم

الفتاح أحمد محمدــ   دراسة تطبيقية على ــ    القيمة المدركة للعميل  التسويق الرقمي علىأثر    ,ممدوح عبد 
 .   بدون تاريخ  مصر،  ،جامعة كفر الشيخ  ،ــ كلية التجارة المصريةالخطوط الجوية  لاء  عم

الخطوط  لعملاءعلى القيمة المدركة  تأثيرهودور التسويق الرقمي  الهدف من هذه الورقة البحثية هو معرفة 
براز مختلف الآراء في تفضيل أدوات التسويق الرقمي والقيمة المدركة للعميل وهذا من خلال وإ  الجوية المصرية، 

العميلا هوية  وكذا  الناقلة  تمثلت    ، لمؤسسة  يليوقد  فيما  الرقمي  التسويق  )أبعاد   ،الاستغراق  ، الجذب: 
والتواصل،  الاحتفاظ التاليةأما  أ  ،(التعلم  العناصر  في  تمثلت  فقد  للعميل  المدركة  القيمة  القيمة )  :بعاد 

  .   العاطفية والقيمة الوظيفية(القيمة    ، القيمة المالية  ، القيمة الشخصية  ، الاجتماعية
ونظوقد   الوصفي  المنهج  الباحث  عمر استخدم  مجتمع  مفردات  حجم  لضخامة  الجوية لاء  ا  الخطوط 

ومنه فإن   (  2019ملايي راكب بنهاية عام    3)    مجتمع الدراسة  حيث يتجاوز  ،واختلاف جنسياتهمالمصرية  
 ( هو  المجتمع  من  العينة  )  384حجم  منها  استرجاع  تم  وقد  الموزعة  الاستمارات  وهو حجم   )  337مفردة 

  ( مانسبته  أي  بلغ حجم  (    %  88استبانة(  ا   الاستبياناتفي حي  للتحليل  والقابلة   لاحصائيالصحيحة 
تمثيل لجميع   ،(  %86وهو مايمثل ) استبانة  (330) تتضمن  عينة عشوائية  الباحث ضرورة سحب  وقد رأى 

الدراسة والإجابة عن  ما يساهم في تحقيق أهداف  الخاصة وهذا  العامة وكذا  المصرية  الطيران  عملاء شركات 
 .    spssأسئلتها وقد تم تحليل هذه البيانات بواسطة برنامج 
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 لى مجموعة من النتائج نذكر من أهمها :إوقد توصلت الدراسة 
 للأبعاد يوجد تأثير دال    للعملاء كما الرئيسية للتسويق الرقمي والقيمة المدركة    الأبعادارتباط دال بي  ــ يوجد  

 للعملاء . الرئيسية للتسويق الرقمي في القيمة المدركة  
الشركة الناقلة   باختلاف  وهذا    توجد فروق دالة في تفضيل أدوات التسويق الرقميلى أنه لا  إ كما تم التوصل    ــ

في القيمة حصائية إلى وجود فروق ذات دلالة إ كما تم التوصل    هوية العميل،  باختلاففي حي أنه توجد فروق  
 باختلاففروق    تم التوصل إلى وجودالشركة الناقلة كما توجد    باختلاف الخطوط الجوية المصرية    لعملاءالمدركة  
 .   الوظيفيةعميل عبر بعدي القيمة العاطفية و هوية ال

 أوصت الدراسة بضرورة : قد و 
 دواته . أوكذا الحفاظ على  بأبعاد التسويق الرقمي    ــ الاهتمام  
 دوات التسويقية الرقمية من تميزها ضمن محيطها الخدمي . من خلال الدراسة تبي ضرورة الحفاظ على الأ  ــ

 جنبية الدراسات الأ   :الفرع الثالث

نتطرق المطلب سوف  المستقل والمتمثل في  المتغير تتناول التي الأجنبية الدراسات إلى من خلال هذا 
   :هي الدراسات وهذه التسويق الالكتروني،

   Study: Neha Jain: E-marketing and the Consumer Decision Making 

Process, Thesis Submitted in Fulfillment for Requirement for the Degree 

of Philosophy in Management, Jaypee Institute of Information 

 Technology, Noida, India, April 2014. 
 الدراسة هذه وركزت  ،المستهلك وعملية اتخاذ القرار الالكتروني الأطروحة هو التسويق كان موضوع هذه

 دولة ثالث هي الهند  باعتبار الانترنت وهذا عن طريق  ،بالهند  المستهلك الالكتروني وسلوك التسويق  دراسة على
بينها خلال عدة من وذلك أ،.م.الو و الصي بعد  للانترنت استخداما العالم في  الموقع  ربط  : أهداف من 

 أساس على الزبائن تصنيف كذا  التجارية،و العلامة في الالكتروني الموقع  تأثير  ،الانترنت عبر بالمستهلك
على أخرى جهة من الالكتروني الموقع  ومميزات  جهة من خصائصهم تأثيرها  الشرائي ومدى   لدى السلوك 
 الرقمي،  من خلال المجال للمستهلك القرار لصنع  عملية نماذج استكشاف ومنه فقد تم   ،موقع لل متصفحي

تطوير خلال  من  المستهلك  وسلوك الالكتروني التسويق مجال في  البحث لمتابعة نماذج ثلاثة وهذا 
(BSCM،)  وقضــايا المســتهلك صــفات نمــــــــــــوذج:  هي النماذج وهذه ( الانترنتCAMII )  عملية ونموذج 

 .BSCF) التجارية ) العلامة موقع  مساهمة  ،( (CPPMللمستهلك الشراء قبل ما
طروحة الاعتماد على الاسلوب الاستكشافي الوصفي وتم الاعتماد على ثلاث وتم من خلال هذه الأ 

 سمة مؤشر  ،التوالي على هي المؤشرات هذه وكانتRI-1,RI-2, RI-3) دوات للبحث تمثلت في )أ
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 ثمانية التجارية للعلامة موقع  نموذج مساهمة لصياغة ذلك وبعد   ،شركة ( 50 ) ـــــــل مواقع  واستخدمت الموقع 
الاجتماعية  الشبكات  مع الموقع  ــ توافق عمر المجال الأمثل ــ البحث محرك ــ  والشهرة النسبية الأهمية :وهي أبعاد

الوصول الموقع  نوعية للبحث  ــ الرئيسة  الكلمات ــ خلال جمع  ــ للموقع  ــ  من  وهذا   موقع  ((32البيانات 
 الالكتروني التسويق أساليب على الباحثة اعتمدت البحث أداة تطوير ولأجل  ، القطاعات للشركات لمختلف

 من الانترنت واستخدام الديمغرافية، العوامل: هي أجزاء ( 05 ) إلى ينقسم الذي المستهلك قرار صنع  وعملية
  . الشرائي المستهلك سلوك ومشاركة والتجارة الالكترونية    ،الشراء قبل ما وسلوك المستهلكي،

 نذكر : لى عدة نتائج  إ طروحة  وتم التوصل من خلال هذه الأ 
 تجاه العلامة المستهلك و غير مباشر علىأــ على الشركات الاهتمام بالعوامل والأشياء والتي لها تأثير مباشر  

 عن التجارية العلامة إلى زيادة قيمةوسهولة الوصول للموقع وهذا ما يؤدي    ،ةالتنقل للشرك سهولة التجارية مثل
 الانترنت .  على الوقت من المزيد  لقضاء المستهلكي اشتراك طريق

ضع استراتيجيات مناسبة صفاتهم حتى يسهل على المؤسسات من و  وتحديد    شرائح إلى المستهلكي ــ تصنيف
 واستهداف جميع المستهلكي .  ، لكل شريحة

  Study: Sanjay Hooda, Sandeep Aggarwal: Consumer Behaviour 

Towardz E-Merketing: A Stagy of  Jaipur Consumers, Journal, Vol. (2), 

Issue. (2), ERM Pudlicatition Maharshtra, India, april 2012,pp: 107,118. 

الهدف من هذه الدراسة هو التعرف على سلوك المستهلكي اتجاه التسويق الالكتروني، من خلال دراسة        
حاو  حيث  بالهند،  جايبور  مدينة  مستهلكي  لدى  الاستهلاكي  الورقية السلوك  هذه  خلال  من  الباحثان  لا 

للتسويق  استعماله  خلال  من  للمستهلك  الشرائي  سلوك  مابي  تربط  التي  العلاقة  على  التعرف  البحثية 
 .   الالكتروني، وما ينتج عنه من استخدامه لمواقع الويب 

اعتمد   تأثر وقد  لدراسة مدى  وهذا  التحليلي،  الوصفي  المنهج  على  البحثية  الورقة  هذه  من خلال  الباحثان 
ار اسقاطها على سكان مدينة جايبور بالهند من خلال اختيك من خلال التسويق الالكتروني، و سلوك المستهل

الطلاب والمثقفي أي تعتمد على المناطق الحضرية والذين لديهم مستوى ثقافي عينة ممثلة في رجال الأعمال و 
خلال أخذ عينة مقسمة الاستبيان الموزع عنهم، وهذا من  معي وهذا حتى يتسنى للعينة المقصودة الاجابة عن  

وهذا   العينة محل الدراسةعلى ثلاث طبقات وهذا وفقا لسن، والدخل، والمهنة، حيث تم توزيع استبانة على  
لى نتائج، حيث تم توزيع هذا الاستبيان على عدة مناطق مختلفة إ معالجة فرضيات الدراسة والوصول    من أجل 
( استمارة وتحليلها عن طريق البرنامج 100مارت(، وقد تم جمع )بيلسي، وانكوس ومدينة فيسال مبجا)مدينة  

 وهذا من أجل معرفة العلاقة بي مختلف متغيرات الدراسة .   17اصدار    SPSSالاحصائي  
 وقد تم من خلال هذه الدراسة التوصل الى مجموعة من النتائج من أهمها : 
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 على للوقت من خلال عملية الشراء بالإضافة توفير يساهم في الإلكتروني التسويق على أن  المستجوبي ـــــ يعتبر
 المتنوعة .  المنتجات من واسعة مجموعة على التعرف فرصة

 عن وذلك الإلكتروني، انتشارها من خلال التسويقو  التجارية الأعمال لتعزيز ـــــ يساهم ترويج المؤسسة لمنتجاتها
باستمرار المجال  في خصوصا العنكبوتية، الشبكة عبر الإعلان  طريق الإعلان  تكرار  يلعب  إذ  لى إ الخدمي، 

 .  المستهلك وتصوره ذهن في التجارية العلامة تثبيت
الدخل الشهري واتخاذ القراري الشرائي من ـــــ تم التوصل على أن هناك علاقة ارتباط واضحة وقوية من خلال  

 طرف المستهلك عبر الإنترنت .
المتوصل   النتائج  أهم  من  عبر إ ـــــ  الالكترونية  المواقع  المنتجات من خلال  اقتناء  في  المستهلكي  ثقة  عدم  ليها 

 الشبكة العنكبوتية، وتفضيلهم التسويق التقليدي على التسويق الالكتروني . 
 

 Study:  Abdallah Mishael Obeidat. E-MARKETING AND ITS IMPACT 

ON THE COMPETITIVE ADVANTAGE. Elementary Education 

Online, Year; Vol 20 (Issue 5):2021. pp. 196-207 http://  

ilkogretim-online.org 

الميزة  أن  بإعتبار  التنافسية،  الميزة  على  الالكتروني  التسويق  تأثير  تحديد  هو  الدراسة  هذه  من  الهدف 
التنافسية حجر الزاوية واهتمام منظمات الأعمال في جميع أنحاء العالم، وهذا لأهميته في زيادة ربحية المؤسسات 

 وانتاجيتها، وهذا بإتباع ثلاث استرتيجيات تمثلت في قيادة التكلفة، التركيز والتمايز.   

تأثر  مدى  لدراسة  وهذا  التحليلي،  الوصفي  المنهج  على  البحثية  الورقة  هذه  خلال  من  الاعتماد  وتم 
الا وإالتسويق  التنافسية،  الميزة  على  بمدينة  لكتروني  الرازي  صيدليات  على  مجتمع أسقاطها  تمثل  حيث  ربد، 

 .   ( استبيان على العينة محل الدراسة92( عامل صيدلية من المدينة المذكورة سابقا، وتوزيع)120الدراسة من )
 : الى مجموعة من النتائج من أهمها  وقد تم من خلال هذه الدراسة التوصل

التسويق  أن  بإعتبار  وهذا  التكاليف،  تخفيض  في  الالكتروني  التسويق  لأدوات  ايجابي  تأثير  هناك  أن 
الالكتروني قد أصبح اليوم استراتيجية رائدة في جميع أعمال الشركات وهذا لتميزه من ناحية تخفيض التكاليف 
والزيادة في عائدات أرباح المؤسسات وتحسي جودة الخدمات المقدمة لزبائنها والديمومة في العمليات التجارية 
استراتيجية   تتبع  الرازي  مجموعة  أن  على  الدراسة  خلال  من  التوصل  تم  وزبائنها، كما  الرازي  صيدلية  مابي 
يساهم  الآخرون، كما  مايقدمه  عن  تختلف  محددة،  خصائص  لها  خدمات  توفير  خلال  من  وهذا  التمايز 

 ليهم .    إ التسويق الالكتروني في استهداف مجموعة محددة من الزبائن تهدف المؤسسة للوصول  
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 الدراسات التي تتكلم عن جودة الخدمات   :طلب الثانيالم

 الدراسات المحلية   :الفرع الأول

 والتي لها علاقة بالمتغير التابع جودة الخدمات. المحلية الدراسات إلى المطلب هذا في سوف نتطرق

زعباطــ  ــ جودة دراسة   وكالة(موبيليس مؤسسة حالة دراسة الزبون رضا لبناء كأداة الخدمة سامي: 
  .  2016جوان  ،  05العدد    الاقتصادية، البشائر ، مجلة)جيجل

معرفة هو  الدراسة  هذه  من  لبناء الخدمة جودة استخدام واقع  الهدف  خلال  رضا كأداة  من  الزبون 
والمتمثلة في شركة المحمول  للهاتف  الاتصالات  المنافسة راجع  وهذا  ، )جيجل وكالة(موبيليس مؤسسة   لحجم 

على تواجهها التي والتحديات المحافظة  أن   ،الوطنيةالسوق   في ونموها بقائها وكذا   أكثر أصبح الزبون  كما 
 .  الخدمة بجودة وإدراكا اهتماما

وقد اعتمد الباحث من خلال هذه الورقة البحثية على اتباع المنهج الوصفي في المحورين الأول والثاني 
لكتب اعتمادا على مختلف المصادر والمراجع وكذا ا  ،فاهيم المتعلقة بمتغيري الدراسةمن خلال عرضه مختلف الم 

أما في الجانب التطبيقي فقد تمثل مجتمع الدراسة في جميع زبائن مؤسسة موبيليس   ،والمجلات العربية والأجنبية
توزيع  خلالها  من  تم  عشوائية  عينة  اختيار  زبائن (210 وتم  على   (200 منها استرجع  المؤسسة إستبانه( 
 الإحصائية الأساليب من مجموعة استخدام الدراسة تم  بيانات إستبانه( صالحة للاستعمال والتحليل، ولمعالجة

 الانحراف المؤوية، النسب التكرارت، ألفا كرونباخ، معامل بيرسون، الارتباط معامل ، SPSSبرنامج: في تتمثل
 . T-test اختبار الحسابي، المتوسط المعياري،

 ومن أهم النتائج المتوصل إليها نذكر:
كما أظهرت النتائج على أنه توجد علاقة طردية ذات  لآخر زبون  من يختلف الخدمة لجودة الزبائن  ــ أن تقييم

 تؤدي وتساهم في الخدمة  مستوى عالي بي أبعاد جودة الخدمة المقترحة مجتمعة ورضا الزبائن كما أن جودة
  .الزبون  رضا تحقيق

 الزبون .  وتوقعات تتوافق  خدمات تقدم ) جيجل وكالة ( موبيليس ــ مؤسسة              
 كما تم تقديم بعض التوصيات تمثلت في مجملها : 

الرضا من                 المقدمة من طرف الشركة حتى تساهم في تحقيق أعلى درجات  الدائم لجودة الخدمات  التحسي  ــ 
 طرف زبائن المؤسسة . 

من  إــ             وهذا  الخدمات  لمقدمي  تدريبية  دورات  جذب أقامة  محاولة  وكذا  الزبائن  مختلف  مع  التعامل  جل 
 متعاملي محتملي .   
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عبدــ          جودة الحميد دراسة  دراسة ولاء على وتأثيراتها الخدمة نعيجات:   مؤسسات حالة الزبائن 
 الاقتصادية العلوم علوم ،كلية دكتوراه  شهادة لنيل متطلبات ضمن  مقدمة بالجزائر،أطروحة الاتصالات

 .  2018  –  2017الأغواط ،الجزائر، ثليجي عمار التسيير،جامعة وعلوم والتجارية

شركات   من خلال زبائن ولاء على الخدمة جودة مدى تأثير وتحليل قياس الدراسة هو من هذه الهدف
و  بالجزائر  النقال  فيالهاتف  مختلف جيزي موبيليس،(المتمثلة  معرفة  وكذا   بي  السببية  العلاقات وأوريدو(، 

 ،الثلاث المتعاملي بي وغيرهم للمقارنة الزبائن  وولاء رضى  بمؤشري الاستعانة إلى بالإضافة ،المدروسة المتغيرات
ما المتغير التابع فتمثلت أ ،  )الصورة وجودة الوظيفية الجودة بعاد المتغير المستقل في )الجودة الفنية،أتمثلت   وقد 

العلائقية فقد تمثلت   ،)والعلائقي السلوكي الشعوري، بعاده )الإدراكي،أ المتمثل في الجودة  الوسيط  المتغير  اما 
 .   بعاده في )الرضى ،الالتزام والثقة ( أ

ه للأفكار وقد اعتمد الباحث من خلال هذه الاطروحة على المنهج الوصفي التحليلي في عرضه وتفسير 
 من البيانات جمع  لغرض  أما من خلال الجانب التطبيقي فقد تم وضع استبيان   ،من خلال الجانب النظري

 الأماكن خلال من أو الوكالات عبر سواء  بالجزائر،  النقال الهاتف متعاملي جميع مشتركي استهداف خلال
يتواجد  والفضاءات ومن   ، الاقتصادي الطابع  ذات والشركات العمومية كالهيئات )المشتركي( الزبائن بها التي 

 بأسلوب مفردة( وتم الاستعانة (606 حجمها البالغ  العينة هداف الدراسة تم وضع استبيان لأفرادأجل تحقيق  أ
 .   Amosبرنامج  واستخدام البنائية بالمعادلات النمذجة

 ومن بي أهم النتائج المتوصل إليها نذكر مايلي : 
 المدركة والجودة الخدمة جودة من  لكل 0.05 المعنوية مستوى  عند  حصائياإ دال  وأثر  ايجابية علاقة ــ وجود

 الزبون .  ولاء على العلائقية
 لو منها أكثر العلائقية الجودة من خلال الزبون  ولاء على حصائياإ  الأهمية بالغ  أثر المدركة الخدمة ــ لجودة
 .مباشر بشكل بينهما العلاقة كانت

 ما التوصيات فقد تمثلت في مجملها : أ
النقال بالجزائر أن تهتم بالزبائن ذو الولاء الحقيقي ومحاولة الاهتمام بهم في ظل ظاهرة  ــ على شركات الهاتف 

 تعدد الشرائح . 
ــ اهتمام شركات الهاتف النقال بالجزائر بدراسة ونشر الاحصائيات الخاصة بقطاع الاتصالات وهذا من خلال 

 الاستعانة بمؤشرات رضى الزبائن وكذا ولائهم وعدد الزبائن الفعليي . 
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 مؤسسة حالة دراسة الخدمة جودة على التسويقي المزيج تبني أثر   :النعاس وصديقيسعيدة   دراسة أوباح   ــــ
 /  05المجلد    ،الاقتصادية والأبحاث للدراسات المنتدى  مجلة  ،موبيليس النقال للهاتف الجزائر اتصالات

  .  (( 2021  01  :العدد

مؤسسة  في الخدمات  جودة على التسويقي المزيج تأثير مدى معرفة هو الدراسة كان الهدف من هذه  
التسويقي والمتمثلة  المزيج خلال أبعاد من التأثير هذا دراسة وقد تمت اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبيليس،

 ،وأبعاد جودة الخدمة )الملموسيةالموسع(كمتغير مستقل   التسويقي المزيج ،التوزيع  ،الترويج ،التسعير ،في )المنتج
 ، التعاطف ( كمتغير تابع . الأمان  ،الاستجابة  ،الاعتمادية

 مؤسسة مع  المتعاملي مجموع الدراسة حيث تمثل مجتمع  ،الاستبانة على البيانات الباحثان لجمع  اعتمد          
فقد تم   هومن  ،إجراء عملية مسح كليوبالتالي لكبرحجمه لايمكن   موبيليس، النقال للهاتف الجزائر اتصالات
( عل  250توزيع  موبيليساستبانه(  النقال  الهاتف  متعاملي  )  ،ى  منها  استرجاع  صالحة   235تم  استبانه( 

 الفرضيات . النتائج واختبار وتحليل لعرض ،SPSSالإحصائي البرنامج استخدام تم  للاستعمال والتحليل وقد 
 ومن بي أهم النتائج المتوصل إليها نذكر مايلي : 

 .75.4 %تفسيرية بقوة وذلك الخدمات جودة على ككل التسويقي للمزيج إحصائية دلالة ذو تأثير ــ يوجد 
ــ ماهو ملاحظ من خلال الدراسة فإن مؤسسة موبيليس تقدم خدمات ذات جودة عالية مقارنة بالمتعاملي        

 الآخرين وهذا من وجهة نظر الزبائن .
 ليها نذكر: إومن أهم التوصيات والمقترحات المتوصل 

 جهودها بتكثيف مطالبة موبيليس مؤسسة فإن  الجزائر في الاتصالات قطاع يعرفها التي المنافسة لشدة ــ نظرا
  ،المؤسسة خدمات عن الزبون  رضا لتحقيق التسويقي المزيج جودة خدماتها وكذا زيادة الاهتمام بعناصر لتطوير

 إقناعهم . ومحاولة  الراضي والمحايدين غير الزبائن لى استقطابإبالإضافة 
 فضل الخدمات . أــ على مؤسسة الهاتف النقال موبيليس مواكبة التطور التكنولوجي وكذا تقديم    

 النقال الهاتف متعامل حالة الزبون دارسة رضا على الخدمة جودة محددات أثر  : سامي دراسة عمريــ  
 0جوان     ــ   01العدد    ــ  04 الأعمال، المجلد وإدارة الاقتصاد في دراسات تبسة ــ مجلة وكالة  ــ موبيليس

202 . 

الدارسة هو         المفاهيم تحديد  الهدف من هذه   الزبون  لرضا التطرق الخدمة، وكذا بجودة المتعلقة مختلف 
الملموسة، (في:   بعاد المتغير المستقل والمتمثلةأالمحددات و  تلك تأثير درجة وتقييم  ،بي المتغيرين العلاقة وطبيعة

الأداء   ، )التوقعات  وكذا محددات المتغير التابع والمتمثلة في:  ( والتعاطف الضمان  ،الأمان  ، الاستجابة  ، الاعتمادية
 .   المدرك ،المطابقة( 
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وقد اعتمد الباحث من خلال هذه الورقة البحثية على المنهج الوصفي التحليلي في الجزء النظري من 
الم مختلف  عرضه  الدراسةخلال  بمتغيري  المتعلقة  او   ،فاهيم  وكذا  والمراجع  المصادر  مختلف  على  لكتب اعتمادا 

 وبالضبط الوكالة موبيليس مؤسسة على  الضوء ما الجانب التطبيقي فقد تم تسليطأ  ،والمجلات العربية والأجنبية
 توزيع  تم  حيث لوكالة تبسة، التابعي موبيليس زبائن من الدارسة ـ حيث يتمثل مجتمع ـموبيليس ــ تبسة   التجارية
) عشوائية وبصفة استبيان  على   180على  الاعتماد  تم  حيث  موبيليس  النقال  الهاتف  متعاملي  من  زبون( 

(150  ( استبعاد  بعد  وذلك  والتحليل  للاستعمال  صالحة  الا   17استمارة(  مكتملة  غير  جابات استمارة( 
 تحليل في SPSS الاجتماعية للعلوم الاحصائية الحزمة برنامج استخدام تم  وقد   ،استبيان( لم يسترجع   13و)

 الموضوعة  البحث فرضيات واختبار الدارسة نتائج
 ومن بي أهم النتائج المتوصل إليها نذكر ما يلي : 

  الخدمة ورضا  جودة محددات بي وذات مستوى عالي موجب إحصائي وتأثير ارتباط علاقة هناك ــ أن 
 موبيليس ــ وكالة تبسة ــ .  الزبائن من خلال المتعامل الهاتف النقال

 ــ تعتبر جودة الخدمة المقدمة من شركة موبيليس ــ وكالة تبسة ــ ايجابيا وهذا حسب العينة المقدمة . 
 : من أهمهالى التوصيات التالية إوقد توصلت الدراسة 

حدث المعدات وكذا أ وهذا من خلال توفير    ، الاهتمام بالجانب الملموس للخدمةــ على مؤسسة الهاتف النقال  
ا الموظفي،تكنولوجيا  وأناقة  المكان  بنظافة  الاهتمام  وكذا  مع   لمعلومات،  تعاملهم  عند  لزبائن  الأمان  وتوفير 

 .   الشركة
التعامل مع الشركةظفي  ــ التطوير المستمر لتطوير مهارات مو  والترسيخ الدائم لجودة الخدمة لدى   ،الشركة في 

 . العاملي  

 جودة في الاتصال و المعلومات تكنولوجيا استخدام أثر  : التاوتي العليم مهيريس وعبد بن  دراسة محمدـــ  
 01العدد :  12موبيليس ،مجلة دراسات العدد الاقتصادي ،المجلد : من عملاء عينة على دارسة :الخدمة

(2021 . ) 

  ، موبيليس مؤسسة في والاتصال المعلومات تكنولوجيا مستوى على التعرف إلى الدارسة هذه هدفت
مستوى قياس  تحديد إبالإضافة    ،موبيليس مؤسسة طرف من المقدمة الخدمات جودة وكذا   تطبيق  أثر لى 

بمؤسسة طرف من المقدمة الخدمة جودة في الاتصال  الإعلام تكنولوجيا النقال  الهاتف  ــ  متعامل  موبيليس 
الافراد   ــ  الشبكات  ــ  والتطبيقات  البرمجيات  ــ  المادية  )الأجهزة  في  المستقل  المتغير  أبعاد  تمثلت  وقد  ــ         الجزائر 

 .   ما المتغير التابع فتمثل في جودة الخدمات لموبيليسأقواعد البيانات (  و 
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أما في الجانب التطبيقي   ، لتحليلي في تحليهما للجزء النظريوقد اعتمد الباحثان على المنهج الوصفي ا
 الاستبيان  تصميم تم قد و  ،  الأولية البيانات جمع  في الاستبيان  خلال من الاستقصاء طريقة فقد تم استخدام

 الجنس،(  من حيث  العينة لأفراد  الشخصية البيانات على يحتوي  الأول القسم أن  حيث قسيمي إلى تقسيمهو 
 ، عبارة32 من المكون  الاستبيان  عبارات على الثاني القسم يحتوي بينما  )الاشتراك مدةو  الاشتراك نمط العمر،

 لهذا ممثلة وقد تم أخذ عينة ،الوطني التراب كامل عبر موبيليس مؤسسة زبائن وقد تمثل مجتمع الدراسة في جميع 
 وكذا   SPSS 26ببرنامج  الاستعانة وتم   ، زبون   ( 343 (حجمها وكان  عشوائية  بطريقة اختيارها تم  المجتمع 
 .  الدراسة فرضيات واختبار للبيانات والتحليل الإحصائي التفريغ  عملية في Amos 26 برنامج
 ومن بي أهم النتائج المتوصل اليها نذكر:        
 الخدمة لموبيليس عند مستوى دلالة  جودة في الاتصال  لتكنولوجيا المعلومات إحصائية دلالة ذو أثر ــ يوجد 

%5.  
يوجد  فيو   المعلومات  تكنولوجيا عناصر  من عنصر  لكل إحصائية دلالة ذو  أثر ــ  الخدمة  جودة الاتصال 

 % .5لموبيليس عند مستوى دلالة  
 هم التوصيات فتمثلت في مجملها فيما يلي : أما  أ

وكذا   لى آخر، إالاتصال من حي  و   المعلومات  تكنولوجيا استخدام مجال في ــ اخضاع الموظفي لدورات تدريبية  
 توفير مختلف الوسائل والتي تساهم من تحسي جودة الخدمات . 

 خدمات بشكل مبسط .  وتقديم  المجتمع ، اطياف تهتم بجميع  تطبيقات و برامج ــ تصميم

 الزبون دراسة وولاء الخدمة جودة بين  وسيط كمتغير  الزبون : رضارضا وآخرون أحمد ميمونيدراسة     ــــ
 .  2020ديسمبر   2العدد    ،16المجلد  مجلة دفاتر، -تلمسان وكالة-للاتصالات   موبيليس مؤسسة حالة

 ،الاعتماديةالملموسية،  : (وهي أبعادهافي  ثلةتمالمو  الخدمة جودة أثر معرفة هو الدراسةمن هذه  دفاله
 انطلاقا  هذاو  وسيط كمتغير الرضا بوجود العميل ولاء على موبيليس  مؤسسة في  العاطفة( ،الأمان  ،الاستجابة

 النموذج من كل يتضمن والذي للدراسة العام النموذج متغيرات تحديد  إلى التوصل تم  السابقة الدراسات من
 القياس .   ونموذج الهيكلي

اعتمد الباحثون من خلال هذه الورقة البحثية على المنهج الوصفي التحليلي وهذا من خلال ذكر بعض 
الدراسات السابقة والتي لها صلة بموضوع الدراسة كما تم التعريف بجودة الخدمة مرورا بإبعادها وفي الأخير تم 

 من  الميدانية البيانات لجمع  كأداة استبانة  تصميم تم أما الجزء التطبيقي فقد  إلى مفهوم ولاء الزبون،  التطرق  
 رتاليك مقياس  استخدام تم  الاستبانة  فقرات مضمون  على  موافقتهم درجة ولقياس  ، ةـــــــالدراس مجتمع 

 موبيليس مؤسسة عملاء الدراسة مجتمع  يمثلو ،  المفهوم  هذا لدراسة الاتصالات قطاع  اختيار تم  الخماسي، وقد 
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 عملاء من  عميل(  200ة عشوائية مكونة من )عين باختيار القيام تم  حيث  ، في ولاية تلمسان   للاتصالات
 تم  حيث  ، صالحة لتحليل والاستعمال  استمارة (  160استمارة( حيث تم قبــول )  181تم استـــرجاع )  موبيليس

 قبول تم  الافراد  اجابات محتويات دراسة وبعد  (استبانة  181 (استرجاع تم  بحيث   عميل 200 استهداف
 للدراسة صالحة  استبانة 160

 وتم التوصل الى نتائج نذكر من أهمها : 
 جودة أبعاد ن على المؤسسة تحقق كلأ،كما  وسيط كمتغير الرضا بوجود الزبون  ولاء على تؤثر الخدمة جودةــ 

 ولاء وهذا لكسب، االرض هذا تحقق أن  شأنها من التي التغييرات كل إدخالو   الزبون رضاو   يتوافق بما الخدمة
  . ونموها أدائها وزيادة  التنافسية بيئتها في المؤسسة راريةماستجل  أ من   الزبون 

وهذه هي غاية كل مؤسسة   ، إحصائية لرضا الزبون على الولاءنه توجد دلالة  أظهرت الدراسة الميدانية على  أ ــ  
 جل البقاء في السوق وتحقيق الريادة . أ من  

لله   ـــــ   عطا  تقييم دراسة   : محمد  وبوهالي  نموذج  باستخدام الجزائر  بريد خدمة جودة ياسين 
SERVPERF   للبحوث الأصيل مجلة  الأغواط، بولاية الجزائر بريد زبائن  من  عينة دارسة 

 .  2021جوان    ،1العدد  ،5المجلد   ،والإدارية الاقتصادية

 جودة لمستوى الأغواط بولاية الجزائر  بريد  زبائن  نظرة الهدف من هذه الورقة البحثية هو التعرف على
الأ دماتالخ في  التاليةوالمتمثلة  (  الأمان،   ،الاستجابة  )الملموسية،  :بعاد  والاعتمادية    الجزائر  يد بر ب التعاطف 

   لأغواطا بولاية الجزائر  بريد  خدمات جودة لىع الوقوفوكذا  ،  SERVPERFنموذج حسب لهم المقدمة
  .ونوعية الخدمات المقدمة لهم  زبائنال عدد لما تتميز به داخل المجتمع وكذا نظرا

على   الباحثان  بالاستناد   ،دراسات هكذا لمثل الملائم باعتباره التحليلي الوصفي المنهجواعتمد  وهذا 
 بالإضافة البيانات لجمع   الاستبيان على ارتكز فعقد  الميداني الجانب  أما  بالموضوع  المتعلقة السابقة البحوث على

 الجزائر بريد  زبائن  من عينة فيوتمثل مجمع الدراسة  ،  عليها المتحصل البيانات لتحليل الإحصائية الأدوات لىإ
وتم الاختيار لسببي رئيسيي وهما المؤهل العلمي والذي    مقصودة، عشوائية بطريقة  اختيارها تم  الأغواط، بولاية
الجزائرأ ، وهذا من  الليسانسدناه مستوى  أكان   بريد  من  المقدمة  الخدمة  تقييم جودة  على  قدرتهم  أما   ،جل 

ن يكون موظفا دائما كما تم استبعاد موظفي بريد أ السبب الثاني هو امتلاك افراد العينة لحساب بريدي جاري و 
 115تم استرجاع منه)  استبيان(   130كما تم توزيع ) ،  الجزائر وهذا ضمانا للحيادية وكذا موضوعية الدراسة

اكتمالها من طرف المستجوبي استمارات( وهذا نظرا    4وقد تم استبعاد )  استمارة( وبالتالي فإن عدد   ،لعدم 
 . استمارة(  111الاستمارات الصالحة للدراسة والتحليل هي ) 

 النتائج التي خلصت لها الدراسة تمثلت فيما يلي : هم  أأما عن  
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التوصل   تم  الدراسة  هذه  خلال  من  أن  إ ــ  ،   الملموسية (بأبعادها  يتعلق فيما الجزائر  بريد  خدمة جودةلى 
 مستوى في فكان  الأمان بعد  أما  ،الزبائن تطلعات مستوى دون  كانت  (والتعاطف  الاستجابة،  الاعتمادية،

 دون  كانت الأغواط بولاية SERVPERF نموذج حسب الجزائر   بريد  خدمة جودة بينما ،الزبائن تطلعات
 .الزبائن تطلعات مستوى
 هم التوصيات فتمثلت في مجملها فيما يلي : أما أ  

 دماتالخ حول زبائنال راءلآ  باستطلاع القيام من خلال  ، وبقاءها  المؤسسة مستقبل لأنه الزبون  على التركيزــ  
 .   جل معرفة نقاط القوة والضعفأ المقدمة من طرف بريد الجزائر وهذا من  

الاستجابة   ،الاعتمادية  ،اصة فيما يتعلق بأبعاد الملموسيةـــ على المؤسسة الاهتمام بتحسي جودة الخدمات خ
الأ  ، والتعاطف على  الاعتماد  خلال  من  ومن  وهذا  المساعدة  الآ جهزة  الصراف  من    لي،أمثلتها  جل أ وهذا 

 تخفيف الضغط على مكاتب البريد ما ينتج عنه تحسي صورتها لدى الزبائن  وزيادة الرضا لديهم .

اسماعيل  ـــــ أهميةمراد  دارسة للمؤسسة التنافسية القدرة تعزيز في الخدمة جودة :   شركة حالة الخدمية 
  .  2015جوان    ,10العدد    ,10المجلد    ،أوريدوــ مجلة العلوم الاقتصادية النقال  ــ الهاتف

وهذا من خلال تركيزها على   ,ية جودة الخدمة المقدمة لزبائنهاهم تحدي تواجهه المؤسسة الخدمأ   يعتبر
هم أ, ويعتبر سوق الاتصالات من  الاستراتيجية والتي تسعى لتحقيقههداف  رضا الزبون والذي يعتبر كأحد الأ

جنبية  مام الشركات الأ ألى تحقيق تميز في خدماتها وخصوصا بعد فتح المجال  إ المؤسسات الخدمية التي تسعى  
ومنه   , ث )موبيليس ــ جيزي ــ اوريدو (للاستثمار في سوق للاتصالات من خلال متعاملي الهاتف النقال الثلا

همية جودة الخدمة في اكتساب قدرة تنافسية للمؤسسة أ فقد حاول الباحث من خلال هذه الورقية البحثية ابراز
ــ   النقال  الهاتف  شركة  خلال  من  تمثلت  أوهذا  وقد  ــ  )الاعتماديةبأوريدو  المستقل  المتغير   , الاستجابة  ،عاد 

 الملموسية( .التعاطف و   ،الأمان 
 يتميزو (Oredoo) أوريدو خط إمتلاك المتعاملي والذين يمتلكون   جميع  الدراسة في مجتمع  مثلتي         

وقد تمثلت عينة ،  عشوائيا العينة وحجم لنوع اختيارنا تم  لذلك الكبير والعدد فيرا الجغ الدراسة بالانتشار مجتمع 
ذ لم تسترجع إ  , ها على مختلف مناطق ولاية تلمسان وتم توزيع  وريدو، أ من متعاملي شركة    ( 460الدراسة في )

لعدم استفائها الشروط ومنه فإن عدد الاستمارات   استمارة (   15وعند التمحيص تم حذف )  استمارة(   17)
 ( SPSSوقد تم الاعتماد على البرنامج الاحصائي )   استمارة(،  428التي استوفت الشروط فقد تمثلت في )

 وهذا بالتفريغ البيانات ثم تحليلها ومعالجتها . 
 

 لى النتائج التالية : إ من خلال الدراسة تم التوصل  
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 ،ليهاإمن تنمية سمعتها وجلب الزبائن   29%ــ من خلال هذه الدراسة فإن الكلمة المنطوقة ساهمت في حدود  
تها وكذا الرفع من حصتها وهذا بفضل حديث الزبائن الراضي عنها والذي ساهم بصورة مباشرة في تعزيز صور 

 , والتفوق على المؤسسات المنافسة . السوقية
الدراسة التنافسية للشركة محل  فإنها قد قدمت خدمات ذات جودة عالية باستعمالها   ،ــ من خلال المؤشرات 

الحديثة نتج عنه زيادة   ،التكنولوجية  ما  متعامل وهذا  الجزائرية كأول  السوق  الملتيميديا في  ادخالها  من خلال 
 رباحها من سنة لأخرى . أ

 هم التوصيات فتمثلت فيما يلي : أما  أ
داء الموظفي وكذا تحسي أمن خلال العمل على تحسي مستوى    ،اد الدائم لمعالجة شكاوي الزبائنــ الاستعد 

 جودة التغطية خصوصا في المناطق النائية . 
الشركة   المكثف بخدمات  يعرفون خدماتها  لأ ــ الاعلان  الشركة لا  الكثير من زبائن  و يجهلون طريقة أن هناك 

 استعمالها . 

 متعامل حالة دراسة الزبون رضا اكتساب في الخدمة جودة : أهميةمصطفى رديفو   مراد سماعيلإـ  ـــ ـ     
  ، 02العدد    ،23المجلد    ، العلوم الاقتصاديةمجلة معهد    ،تموشنت عين بولاية  -موبيليس  – النقال   الهاتف

2020   . 

تم من خلال هذه الورقة البحثية معرفة الدور الذي تلعبه جودة الخدمة على رضا الزبون وهذا من خلال 
ــ  مؤسسة الاتصال للمتعا ــ موبيليس  النقال  الهاتف  الــذي يمكن  مل  الرضى  ن تقدمه هاته المؤسسة أ ومستوى 

الزبون من خلال وكذا تحليل العلاقة القائمة بي جودة الخدمة ورضا  ، ما تقدمه من خدماتلزبائنها من خلال  
المؤسسة تقدمه  تمثلت  ما  وقد  الخدمةأ،  جودة  )الاعتمادية  بعاد  التالية  العناصر   ، الاستجابة  ،الملموسية  ،في 

و   التعاطف،  (الأ الاتصال  العناصأما  أ  ،مان  في  تمثلت  فقد  التابع  المتغير  )التوقعاتبعاد  التالية   ،الأداء  ،ر 
 و عدم المطابقة ( . أ ،المطابقة
اأ المنهج  الوصفيما  المنهج  تمثل في  فقد  المعلومات    ،لمتبع  استبان لجمع  تصميم   لىإ بالإضافةوقد تم 
النقال   ،عليها المتحصل البيانات لتحليل الإحصائية الأدوات الهاتف  زبائن  من  الدراسة  مجتمع  تكون  وقد 

ما العينة فقد تم اختيارها عن طريق العي العشوائية وهذا نظرا لكبر يليس وكالة ــ عي تموشنت ــ أبمؤسسة موب
ــ  زبونا( لدى مؤسسة    123حجم المجتمع حيث شملت )  ــ عي تموشنت  وقد تم معالجة هذه موبيليس وكالة 

 ( .   23اصدار    SPSSالبيانات من خلال برنامج الحزم الاحصائية )
     

 هم النتائج من خلال هذه الدراسة فيما يلي : أوتمثلت        
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 بعاد فيما بينها . ــ من خلال الخدمة المقدمة هناك تفاوت في مستوى تطبيق تلك الأ
وقد تمثلت   ، ص مصرح بها من طرف زبائن المؤسسةن هناك نقائ إ هم النتائج التي كشفتها هذه الدراسة  أــ من  

 ومستوى التغطية في بعض الاماكن .   ، ق للانترنتهذه النقائص عموما في ضعف سرعة التدف
 هم التوصيات فتمثلت فيما يلي : أما أ  

ــ القيام بعمليات تدريبية وتكوينية على الدوام لفائدة موظفي المؤسسة خاصة موظفي الخط الامامي وهذا من 
 جل جودة وتطوير الخدمات المقدمة لزبائن المؤسسة . أ

من   وهذا  الزبائن  وتوقعات  بالحاجات  الاهتمام  باختلاف أــ  وهذا  ومتغيراته  بالسوق  الدائم  الاتصال  جل 
 الحاجات والرغبات المختلفة .    

 الدراسات العربية   :الفرع الثاني

 .  جزئياته أحد  أو المتغير التابع  تناولت التي السابقة العربية   الدراسات إلى المطلب هذا في سنتطرق

 محافظات   في الزبائن  نظر وجهة من  جوال شركة تقدمها التي الخدمات جودة قياس  :العالول فتحي إياد  ـــ ـــ
 ، غزة – الأزهر دارية جامعةلإدارة الاعمال بكلية الاقتصاد والأعمال اإ، رسالة ماجستير في  غزة  قطاع

2011   . 
 محافظات في جوال شركة من المقدمة الخدمات جودة تناول الباحث من خلال هذه الورقة البحثية قياس

 لرضا العمــلاء وصولا الخدمات تلك تطوير على والعمل  ، أبعادها الزبائن وتحديد  نظر وجهة من  ،غزة قطاع
خـــلال  وذلك  ،المنــافسة ظل في بهم والاحتفاظ القياس  نمـــوذج باستــخدام الفجوات نظــرية من 

SERVQUAL،    مان ــ )الملموسية ــ الاعتمادية ــ الاستجابة ــ الأ   بعاد المتغير المستقل تمثلت فيأن  أ كما
 ما المتغير المستقل فتمثل في توقعات الزبائن . أ  لى جودة الشبكة(،إالتعاطف بالإضافة 

الدراسة  و  أهداف  تحقيق  أجل   وصف يحاول والذي التحليلي الوصفي المنهج الباحث استخدممن 
وقد  ،غزة قطاع  محافظات في الزبائن  نظر  وجهة من جوال  شركة تقدمها الخدمات التي جودة قياس" واقع  وتقييم

النظري الجزء  معالجة  من خلال  الباحث  على اعتمد  الثانوية مصادر للبحث   الكتب في والمتمثلة البيانات 
أما الجانب التطبيقي   ،الدراساتوغيرها من  ومختلف المقالات والأبحاثالعلاقة،  ذات  والأجنبية  العربية  والمراجع 

 الدراسة مجتمع  ويتكون   ،تم تصميمها لهذا الغرض  الاستبانة  خلال من   الأوليةلموضوع الدراسة تم جمع البيانات 
 توزيع  ( في قطاع غزة حيث تم زبون  (700000والمقدر بحوالي  غزة قطاع محافظات في جوال  شركة عملاء من

 لعدم استبيانات(  (8 استبعاد وتم   استبانة(، (680 الحصول على الدراسة وتم  عينة  على    )استبانة (800
قدرت   استرداد بنسبة استبانة(  (672 النهائية  عدد الاستبيانات ليصبح  المستجوبي، قبل  من الإجابة جدية

 %.    84بــــــ
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 :أهمها النتائج من مجموعة إلى الميدانية  الدراسة بعد  الباحث وتوصل   
 هناك أن  يعني مما  ، توقعاتهم لم يصل الى مستوى أنه  إلا كان إيجابيا الفعلية الخدمات لجودة الزبائن تقييم ـــــ إن 
 الشركة .  من المقدمة الخدمات جودة وتطوير لتحسي فرص

التوصل بعد  إلى ــــتم  له جودة أن  لزبائنأ اهتمام   الشبكة  على  كبر  والمرتبة  الأخرى  مقارنة بالأبعاد  المؤسسة 
 .   النحو التالي )الملموسية ــ الاعتمادية ــ التعاطف ــ الاستجابة والأمان ( 

 قبل  من المدركة الجودة حول بدرجات متفاوتة الديموغرافية  للعوامل إلى تعزى الاستجابة في فروقات ــــ وجود
الى الزبائن تعزى  جوال  شركة  تقدمه  ما  خلال  من  وهذا  التالية  للخدمات  العوامل  يلي  )طبيعة   :مرتبة كما 
 .)الجنسو العلمي   المؤهل  ،الإقامة مكان   ،العمر  ، الدخل  ،العمل

 هم التوصيات فتمثلت فيما يلي : أما  أ
تدني  لمشكل  الفورية  المعالجة   بالمشاكل الزبائن وإعلام  لشركة، التابعة الإرسال ومحطات الشبكة مستوى ــ 

 .ة  غز على قطاع الخانق الحصار ظل في جوال شركة تواجه التي والتحديات
 تدريبية برامج ودورات ووضع   ، لجودة الخدمة تحسينها خلال الزبائن من على طرحتها التي بالوعود الشركة ــ التزام

الجمهور وهذا  مع  المعاملة وحسن  ،الخدمة جودة بمفهوم  لزيادة وعيهم  الأمامية، الخطوط في العاملي للموظفي
 والتعاطف .  الاستجابة نسب لى زيادةإ ما يؤدي  

الحلبيـــ  ــ السميع حسن  عبد  ا  ،مؤمن  الخدمات  المستخدمين  لا جودة  على رضا  وأثرها  دارسة "لكترونية 
تجارة في الجامعة الاسلامية دارة الاعمال بكلية الإــ رسالة ماجستير في   غزة  –حالة على برنامج برق بلس 

 .  2018اكتوبر    ،بغزة

، جودة النظام الالكترونية من خلال أبعادها ) التعرف على جودة الخدمات    هوالدراسة    الهدف من هذه
المعلومات الخدمة،  جودة  الفني،  جودة  المتحققة،  ستخدامالا،  الدعم  على    (الفوائد  التابع  وأثرها  رضا المتغير 

بغزة  المستخدمي   الالكتروني  بلس  برق  المؤثرة على رضا مستخدمي من خلال موقع  العوامل  وتحديد ودراسة 
المقدمة من   الالكترونيةالكشف عن الفروق بي استجابات المبحوثي حول جودة الخدمات  و   موقع برق بلس

إلى نموذج ديلون   الاستنادحيث تم  ة اتهم الشخصيموقع برق بلس وأثرها على رضا المستخدمي تبعا لمتغير  خلال
قة بي جودة المعلومات لاومتغيرات الدراسة والذي يدرس الع نموذجوماكلي لنجاح نظم المعلومات ومن ثم بناء 

 .مع الرضا  والاستخدام وجودة النظام وجودة الخدمة والدعم الفني والفوائد المتحققة  

من   النظري للدارسة  الإطار من أجل تحقيق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي حيث معالجة  و 
المختلفة   الإنترنتمواقع    والتقارير  والمقالات الدوريات  و   قة،لاذات الع  والأجنبيةالكتب والمراجع العربية  خلال  

الدارسة،  والأبحاث  موضوع  تناولت  التي  السابقة  التطبيقي    والدراسات  الجانب  جمع أما  تم  الدراسة  لموضوع 
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مشكلة على  وبناء    ،لهذا الغرض   خصيصا صممت    كأداة وحيدة للدراسة،   الاستبانة  خلال من    الأوليةالبيانات  
والبالغ عددهم   بلس  برق  موقع  من مستخدمي  يتكون  المستهدف  المجتمع  فإن  وأهدافها   ( 4000)الدراسة 

وفقد تم استخدم الباحث عينة استطلاعية من خلال   ،2016  لسنة  إحصائيات من موقع برق بلسحسب  
ما العينة أ  ،صليةجل التحقق من صلاحيتها للتطبيق على العينة الأأوتوزيعها وهذا من    استبانة(  50تصميم )

 . 90%استمارة(أي ما نسبته    360، حيث تم استرداد )( بطريقة عشوائيةاستبانة  400الفعلية فقد تم توزيع )
 :أهمها النتائج من مجموعة إلى الدراسة هذه وقد توصلت

هو الدعم   قاالنظام وأن آخر العوامل تحق  هذا  فيالتي تم تحقيقها    هم العواملأظهرت أن جودة الخدمة من أـــ  
ثم  ــ المنافع المتحققة من الموقع   : همية تأثير المتغيرات على رضا المستخدمي وفق الترتيب التاليأ تكما جاء،الفني

 .  وأخيرا الدعم الفنيــ  ثم جودة المعلومات   ــ ثم جودة النظام  ــ  ثم جودة الخدمة الاستخدام ــ 
)أـــ   بنسبة  بلس  برق  موقع  في  متحققة  العوامل  جميع  أن  النتائج  رضا %) 78ظهرت  عنه  نتج  ما  وهذا 

 للمستخدمي وبدرجة كبيرة . 
 : بــــــوقد أوصت الدراسة  

تحسي جودة الخدمات جل  أ الإدارة من  ودعم    الالكترونيةلعمل على نشر الوعي بأهمية استخدام الخدمات  ــ ا
 .   الالكترونية

ب  ــ البيع  القيام  بنقاط  دورية  ميدانية  و زيارات  لانشغالاتهم  جودة   اقتراحاتهموالاستماع  تحسي  في  تساهم  التي 
 .   لتبليغ عن المشاكل ا  من خلال بالدعم الفني لموقع برق بلس،  الاهتماموزيادة   ،الالكترونيةالخدمات  

 جنبية الدراسات الأ  :الفرع الثالث    

 :هي الدراسات وهذه للدراسة، المتغير التابع  تناولت التي الأجنبية الدراسات سوف نتطرق إلى المطلب هذا في

      Study : Alice Augustino Moshi: An Examination Of The Relationship 

Between Custom Satisfaction And Service Quality In Telecommunication 

Industry In Tanzania: A Case Study Of Vodacom Tanzania . Master's 

Degree In Project Management From The Open University Of 

Tanzania.2016. 

 شركة   خلال  من  الاتصالات  قطاع  في  الخدمة  وجودة   العملاء  رضا  بي  العلاقة  البحثية  الورقة  هذه  تعالج
 التي  الخدمات   وكذا  العملاء  ورضا  الخدمة  جودة  بي  القائمة  العلاقة  تحليل  خلال  من   وهذا  ،ــ  تنزانيا   ــ  فوداكوم
 ــ  الموثوقية)  وهي  التالية  العناصر  في  تمثلت  فقد  الخدمة   جودة   بعادأ  ن أ   كما   الدراسة،   محل  الشركة  تقدمها 

 .   العملاء   رضا  في تمثل  فقد  التابع   المتغير  ماأ (والتعاطف  الملموسية   ــ  الضمان   ــ  الاستجابة
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 خصص وجزء ،الدراسة لمتغيرات وصفي نظري جزء  إلى الورقة هذه بتقسيم الباحثون  قام ذلك أجل من
المئوية  وذلك  )التطبيقية( الميدانية للدراسة النسب  في  والمتمثل  الوصفي  الاحصاء  على  الاعتماد  خلال  من 

وقد تمثل مجتمع الدراسة في جميع زبائن الشركة والذين يمثلون   جل عرض البيانات وتحليلها، أوالجداول وهذا من  
خذ عينات من المستجوبي والمتمثلي في عملاء الشركة والمقدر عددهم أ ملايي مشترك(، وقد تم    6كثر من ) أ

ن يتضمن المشاركون أ   ولا:أ  :مشترك( وقد تم وضع شرطي فيما يخص عينة الدراسة والمتمثلة في  423بحوالي )
الاستجواب   تقل  أ في  لا  )أ ن  عن  ثانياسنة(  18عمارهم  )كينوندوني(  ،  بإقليم  الاقامة  خلال :  من  وهذا 

وقد تم   ،مسبقة بالتركيبة السكانية للمنطقةاستخدام عينة عشوائية بسيطة وهذا لسهولة تطبيقه وعدم معرفة  
 جل تحليل البيانات ومعالجتها .أ( وهذا من 16اصدار    SPSSاستخدام الحزم الاحصائية )

 وتوصلت هذه الدراسة الى مجموعة من النتائج كان من أهمها :
تبي   نسبته  أ ــ  بما  يساهمون  الدراسة  الشركة محل  العلاقة   49,1%ن موظفي  يفسر  ما  العملاء وهو  بإرضاء 

 القوية والتأثير المباشر مابي جودة الخدمة ورضا العميل . 
 والاطمئنان  الاستجابة)  : التالية  الأربعة  بالأبعاد  يتأثر  فوداكوم  خدمات  عن  العملاء  رضا  أن   عن   الكشف  تم  ــ

 .   ( والتعاطف  والملموسة
 هم التوصيات فتمثلت فيما يلي : أما  أ

ن تكون أ ــ وجب على الشركات مراعاة كفاءة وعدد الموظفي والتي تحتاجهم عند وضعهم لقواعدها كما يلزمها  
 على دراية تامة بالظروف والخصائص التي تؤثر على رضا العميل . 

الشركة  أــ   داخل  السياسات  صانعي  على  الدراسة بأن  من    هماختيار تم  وصت  والتركيز أ مجموعة  الخدمة  بعاد 
 جل تحسي جودة الخدمات . أعليها وهذا من  

      Study: ABDUL GHANI KANESANBIN ABDULLAH: Service 

Quality And Customer Satisfaction In The Cellular Telecommunication 

Service Provider In Malaysia , International Refereed Research Journal , 

Vol 4, (2) , April 2013 . 

خلال  من  العملاء  رضا  على  الخدمة  جودة  تأثير  البحثية  الورقة  هذه  خلال  من  الباحث  تناول 
ليها المؤسسات إو التحديات التي تسعى  أهم الاستراتيجيات  أ ويعتبر الرضا من بي    ،الاتصالات الخلوية بماليزيا

النقال بماليزيا التي تلقوها أ حيث    ،للهاتف  يتوقعونها بإدراكهم للخدمة  التي  العملاء عموما يقارنون الخدمة   ن 
الخدمة بنموذج جودة  يعرف  الأأوتمثلت    ،وهو ما  التاليةبعاد جودة الخدمة في  المو   :بعاد  ــ  ــ )الاستجابة  ثوقية 

 ما المتغير التابع فتمثل في رضا العميل . الملموسية ــ التوكيد والتعاطف ( أ
البحثأومن     الورقة  اعداد هذه  الوصفيية  جل  الباحث الأسلوب  تعرضهم وهذا من خلال    ، استخدم 

عطاء مفاهيم متعلقة بموضوع الدراسة وهذا من خلال عرض بعض إمن خلال    ، للموضوع من الجانب النظري
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وقد تم   ، (مستخدم  225ن عينة الدراسة فقد شارك ما مجموعه ) أ،كما  بيات السابقة والمتعلقة بالموضوعالأد
من   وهذا  الثغرات  تحليل  والمتوقع استخدام  المتصور  الرضا  وهذا   ،أجل تحديد مستوى  الانحدار  تحليل  تم  وقد 

 لاختبار العلاقة بي أبعاد جودة الخدمة ورضا العميل . 
 :أهمها النتائج عديد  إلى الدراسة هذه وتوصلت

 ــ تبي من خلال الدراسة أن الأبعاد التي مناقشتها ودراستها لها تأثير ايجابي على مستخدمي الهواتف المحمولة . 
بعاد جودة الخدمة كان لهم تأثير ايجابي على رضا العملاء من حيث الولاء وكذا ألى أن  إ شارت النتائج  أــ كما  

بعاد أوجود فجوة كبيرة للمدركي لرضا وما هو متوقع وهذا على جميع    tظهرت نتائج اختبار  أالاتجاهات كما  
 جودة الخدمة . 

      Study: Sumit Agarwa and others: impact of Service Quality 

Dimensions Towards Customer Satisfaction in Indian Call Centers, 

Pacific Business Review International, Volume 6, Issue 1, July 2013. 

الهدف من وراء هذه الورقة البحثية هو معرفة العلاقة بي رضا العميل وجودة الخدمة في مراكز الاتصال 
بعاد أبعاد جودة الخدمة على رضا الزبائن من خلال مختلف مراكز الاتصال، وكذا معرفة  أالهندية ومدى تأثير  

تأثير   لها  والتي  العملاءك أالخدمة  ورضا  الخدمة  جودة  على  باعتبار    ،بر  من  أوهذا  هي  الهند  الدول أ ن  كثر 
أصبح  إذ،بيرا لدى المنظمات ورجال التسويقالرضا اهتماما كحيث يلعب    ،استعمالا خدمة للاتصالات الخلوية

وهذا  ، كثر في وقتنا الحاضر من خلال تقديم المزيد من الخدمات الاضافية بالنسبة للمنظماتللعملاء  اهتمام أ
 ،الملموسية  ،دمة في العناصر التالية )التعاطفبعاد جودة الخأوتمثلت    جل تعظيم ربحها وتقليل تكاليفها،أ من  

  ما المتغير التابع فتمثل في رضا العملاء .أ  ،( الاستجابة والضمان   ،الموثوقية
 وهما  ، البحوث مــن نــوعي على منهجيتها البــاحثون في اعتمد  الموضوع هذا بجوانب الالمــام أجــل ومن

 المنشـــورة والبيانات  ، بالمــوضوع صلة  ذات الأدبيات في الموجودة الاستطلاعات جمع خلاله الثانوي وتم  البحث
، في مختلف المـــراجع والمجلات الادارية والتجـــارية والمــواقع الالكترونية وكذا مختلف المصادر ذات صلة بالموضوع 

 استبان  ذلك بتصميم وثم  الثانوي، البحث إجراء بعد  تم  والذي  ،الكمي البحث هو البحث من الثاني والنوع
خذ عينات والتركيز على كبار المديرين المسؤلي على الجودة في مراكز أ وهذا من خلال  للبيانات، الأولي للجمع 

 170وقد تم جمع )   ،ي الصلة الاتصال الكبرى في الهند وكذا المدرين التنفيذيي لخدمة العملاء وغيرهم من ذو 
موجه للعملاء وبعد  استمارة(  100لى ) إ، بالإضافة استبانة( لمسؤولي المراكز والموظفي 70) استبان( تمثلت في 

 استمارة (صالحة لتحليل والمعالجة .   150استمارة( غير صالحة وتم الاحتفاظ بـــ )   20المعالجة تم اعتبار أن )
 ومن بي أهم النتائج نجد مايلي : 
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والمتمثلي في )بعد الموثوقية   بعاد لجودة الخدمة على رضا العملاءأحسب هذه الدراسة جاء تأثير قوي لثلاث  ــــ  
قل بينما بعد الملوسية فله تأثير ضعيف  على رضا أ تأثير  فله  ما بعد التعاطف  أبعد الضمان(  بعد الاستجابة و و 

 العملاء . 
 ، ــ من الأشياء المهمة للمؤسسات فهم سمات الخدمة والمتمثلة في تقديم الخدمة كما وعــدت وفي الــوقت المحدد

هي من بي الأشياء الحساسة والتي لها تأثير على رضا   ، لاء الفردية وتزويدهم بالمعلوماتسئلة العمأوالرد على  
 العملاء . 

 الثالث: الدراسات المتعلقة بالتسويق الالكتروني و جودة الخدمات .   المطلب

 الدراسات المحلية   :الفرع الأول

و   الدراسات بعض بعرض سنقوم الالكتروني  في والمتمثلة  دراستنا بمتغيري علاقة  لها  التيالمحلية  التسويق 
 حيث يمثل المتغير المستقل، وجودة الخدمات والتي تمثل المتغير التابع . 

 الاتصالات  قطاع في الخدمة جودة لتحسين كمدخل الالكتروني دراسة لعراف مفتاح، التسويق ــــ  
علوم  في  دكتوراه  شهادة  اطروحة مقدمة لنيل   -الجزائر في المحمولة الاتصالات قطاع حالة دراسة -

 ،الجزائر  –تبسة    -العربي التبسي  جامعة  التسيير،   علوم و   والتجارية  الاقتصادية  العلوم   التسيير،كلية
2020-2021   . 

الخدمات  الالكتروني في تحسي جودة  التسويق  يلعبه  الذي  الدور  معرفة  الدراسة هو  من هذه  الهدف 
قطاع   خلال  من  تبنت وهذا  التي  المجالات  من  القطاع  هذا  أن  بإعتبار  وهذا  الجزائر  المحمولة في  الاتصالات 

التسويق  أبعاد  تمثلت  وقد  الالكتروني،  التسويق  بينها  ومن  منتجاتها  جودة  من  لتحسي  الحديثة  الأدوات 
الالكتروني في: المنتج الالكتروني، التسعير الالكتروني، التوزيع الالكتروني، الترويج الالكتروني، الخصوصية وأمن 
الاستجابة،  الخصوصية  النظام،  توافر  الوفاء،  الكفاء،  فتمثلت في:  الخدمات  أما جودة  الالكترونية،  الأعمال 

 التعويض والاتصال . 
زبون   20000الاستعانة باستبيان من أجل جمع البيانات، إذ تمثل مجتمع الدراسة بـــــ  ولهذا الغرض تم  

لكل مؤسسة من المؤسسات العاملة في الجزائر والمتمثلة في)موبيليس، جيزي وأوريدو( بمنطقة بوسعادة، وبالنظر 
زبون لكل متعامل مع   100لى جميع الزبائن نظرا للعددهم الكبير، فقد تم الاعتماد على  إلى صعوبة الوصول  إ

على  الاعتماد  تم  وقد  الجامعة،  وأساتذة  الطلبة  على  العينة  خلال  من  والتركيز  ببوسعادة،  العاملة  الشبكات 
وهذا من أجل الإجابة على أسئلة الدراسة   23اصدار    Spss  بإستخدام برنامج الإحصاء الوصفي التحليلي  

 وتحليل البيانات المتوصل اليها . 
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 كما تم التوصل من خلال هذه الدراسة الى مجموعة من النتائج نذكر من أهمها: 
قطاع  خلال  من  وهذا  الالكترونية،  الخدمات  جودة  تحسي  في  ساهم  قد  الالكتروني  التسويق  أن  على 

متعامل   سعى كل  حيث  الثلاثة،  المتعاملي  خلال  من  وهذا  بالجزائر،  والعاملة  المحمولة  تبني إالاتصالات  لى 
استراتيجية تسويقية الهدف من ورائها تحسي جودة خدماتها والتقليل من التكاليف، وهذا سعيا منها للوصول 

 لى أكبر شريحة ممكنة من الزبائن، وهذا مايحقق لها التميز على المنافسي الآخرين . إ
 ومن بي أهم التوصيات المتوصل نذكر مايلي: 

من أهم التوصيات اللتي تقدمت بها الدراسة هي أن مؤسسات الاتصالات العاملة بالجزائر العمل على امتلاك 
لتحسي  والوصول  التميز  من أجل  على تصميمها بشكل جذاب ومقنع وهذا  والعمل  الأنترنت  مواقع على 

 خدماتها الكترونيا وتطويرها . 

صونيةـــ  ــ بوزاهر  خدمات   على  الالكترونـي  الـتسويق  استخدام  أثر  : دراسة   السياحة   وكالات  جودة 
لنيل أ  -ميلة    ولاية  في   والأسفار  السياحة  وكالات   حالة   دراسة  -الجزائر    في   والأسفار مقدمة   طروحة 

 -خيضـر محمد  جامعة  التسيير،  علوم  و  والتجارية الاقتصادية  العلوم  علوم التسيير،كلية  في  دكتوراه  شهادة
 .   2019  -2018الجزائر    -  بسكرة

 محاولة   من خلال  وتقديمها  الخدمة  لأداء  كوسيلة  الإلكتروني  التسويق  أهمية  لى تبيانإالدراسة   هذه تهدف
الجزائر،   والأسفار   السياحة   وكالات   خدمات   جودة   على   الإلكتروني   التسويق  استخدام   أثر   عن   الكشف في 

 جودة   بأعلى   للزبون  واكتشافها وتقديمها   أدائها  وكيفية  السياحية   بالخدمة الالكترونية  خلال التعريف وهذا من  
الدور   لتحقيق   ممكنه وبقائها  المؤسسة  دعم   في   الإلكترونية  الخدمة   تؤديه  الذي   الحيوي   رضاه، وكذا   السياحية 

 . جودتها  مستوى على  والوقوف   واستمرارها
اعتمدت الباحثة من خلال هذه الاطروحة على المنهج الوصفي التحليلي في عرضها وتفسيرها للأفكار 

النظر  الجانب  أمايمن خلال  طريق  دراسة  منهج الباحثة أعتمدت فقد  التطبيقي الجانب ،  وهذا عن  الحالة 
 لتحقيقها  التي نسعى  والأهداف  الدراسة  طبيعة  ضوء  في  المجمعة  البيانات  تحليل  في  SPSS  برنامج  استخدام

الإلكترونية  السياحة   وكالات  خدمات  جودة  مستوى  وقياس  وكالات   خدمات  وجودة  المستخدمة  والأسفار 
الإلكتروني   استخدام   مستوى   وكذا  المقدمة   والأسفار   السياحة  هذه   بي  والآثار   العلاقات  واختبار   التسويق 
 .   المتغيرات
 

 النتائج من أهمها :لى مجموعة من  إولقد توصلت هذه الدراسة 
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 في   المؤسسات والزبائن  بي   الإلكتروني  التعامل   في  كبيرة  بدرجة  الاعتماد  هو  للخدمات  الالكتروني   التسويق  ــ إن 
 .   المسافات  وتقريب  والوقت   الجهد   في واختصار  سرعة   يحقق  مما

اإحيث أدى بها    كما  وشكلا  السياحة  نمو  إلى   أدى   الحياة  جوانب  في  المستمر  التطور  ــ إن  جميع  ستخداملى 
 مقصورا  نشاط  من  السياحة  قطاع  تحول   من  زاد  مما  التسويق الإلكتروني  بينها  من  التي  المبتكرة  التسويق  أساليب

 بمزاياها المتعددة .   التمتع   يريد الجميع  شعبية ظاهرة  إلى  الناس   من قلة  على
 السياحة   وكالات  التطبيقي فتتمثل في أن استخدام ما أهم نتيجة تم التوصل اليها من خلال الجانب  أ

مزال   للتسويق   والأسفار  أي   بدايته  في   الإلكتروني  ولا   الخلفي   السوق   في   الإلكتروني  العمل   استخدام   حيث 
 وجودة خدمات   الإلكتروني  التسويق  استخدام   بي  بضعف العلاقة  أدى   ما   وهذا  الأمامي   السوق  في   يستخدم
 وكالات السياحية  خدمات  جودة  بي   علاقة  ظهور   وعدم   المستخدمة،   الالكترونية  والأسفار   السياحية  وكالات 

 . المقدمة  والأسفار  السياحية  وكالات  خدمات  وجودة   المستخدمة  الالكترونية  والأسفار

بوزرورة ـــــ   أثرليندة  دراسة   التجاريةالمصارف    في   المصرفية   الخدمة   جودة   على   الالكتروني  التسويق  : 
 و   اريةــــــــــ ـــوالتج  الاقتصادية  العلوم   التجارية، كلية   العلوم   في   الدكتوراه  درجة   لنيل  مقدمة   أطروحة   الجزائرية،

 .2016/2017  ، الجزائر،2البليدة   التسيير، جامعة   علوم

التسويق إلى الدراسة  هذه هدفت         تأثير  مدى  المستقل(   معرفة  أبعاده    الالكتروني)المتغير  خلال  من 
قاب الوصول، الاختيار، الالتصاق()التفاعلية،  التابع جودة  على  لية  أبعادها   الخدمة   المتغير  المصرفية من خلال 

و   )الملموسية، الثقة  الاستجابة،  طبيعالاعتمادية،  موضـــــحا  والاهتمـــــــــــام(،  العاطفة  بي الأمــــــــان،  العــــــــلاقة  ة 
وبالتالي فإن الباحثة قد قدمت مفاهيم حول جودة الخدمة المصرفية وأبعادها وكذا القيمة المضافة التي   ،المتغيرين

 يقدمها التسويق الالكتروني لجودة الخدمة المصرفية في المصارف التجارية الجزائرية.  
وتم أرض على الظاهرة بدراسة يهتم الذي المسحي الوصفي المنهج الباحثة استخدمت توزيع   الواقع 

 بوعريريج ج  بر   ولاية   في   بنكية  وكالات   أربع  على   مفردة( موزعة  480من )  مكونة  عشوائية  عينة  على   الاستبيان 
استبانة( غير صالحة للتحليل   46، وتم استبعاد )استبانة(  432جزائرية، حيث تم استرجاع )   تجارية  لبنوك  تابعة

 .%80,41 استبانة( أي ما نسبته  386صالح للتحليل الاحصائي) الاحصائي ليصبح ما هو  
 ،المئوية  والنسب  التكرارات  كرونباخ،   ألفا  الثبات  : معامل ت الباحثة أدوات التحليل التاليةوقد استخدم

 العاملي،التحليل    ،أسلوبالمعياري  الانحراف  ، الحسابي  المتوسط   ،بيةالنس  الدوائر  مخطط   ، البياني  مخطط الأعمدة 
 المتعدد .   والارتباط  الانحراف  تحليل أسلوب ،الأحادي   التباين  تحليل أسلوب

 
 :أهمها النتائج من مجموعة إلى الدراسة هذه وتوصلت            
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التسويق   الدراسة   محل   الوكالات   ـــــ أن  للتسويق  القوي   التأثير  ثبوت  رغم   ، متوسطة  بدرجة   الالكتروني   تستعمل 
 .   الخدمة المصرفية  جودة   على   الالكتروني

نسبة والتنمية   بنك  أن   نجد  حيث  ، أخرى  الى  وكالة  من   تختلف   الالكترونية  بالخدمات   المتعاملي   ـــــ   الفلاحة 
 .   %1,97  وهي  الخارجي الجزائر  البنك  في سجلت   نسبة  وأقل%  40,68  بنسبة  الصدارة  يحتل  الريفية

 جيزي  شركة في الخدمة جودة تحسين في الإلكتروني التسويق  : أثروآخرونلعراف   دراسة مفتاح  ــــــ
 والعلوم والتسيير الاقتصادية العلوم مجلة  ،المسيلة ولاية - بوسعادة وكالة عملاء من  عينة على دارسة   ــــــ

 (. 2020)  03   :العدد 13/ المجلد  ،التجارية

 الاتصالات خدمة جودة تحسي  فيني الإلكترو  التسويق ثرتأ مدى  قياسهو   الدراسة ذهه الهدف من
تصال وفي مقدمتها شبكة خصوصا في ظل الاستخدام الواسع لتكنولوجيا المعلومات والا  ، نظريا وعمليا  المحمولة

تمثلت    ،الانترنت التاليةأوقد  الأبعاد  في  المستقل  المتغير  الالكتروني  بعاد  الا  ،)المنتج  الترويج التسعير  لكتروني، 
بعاد المتغير التابع أما  أ   ، التوزيع الالكتروني وتصميم الموقع (  ،أمن الأعمال الالكترونية  ، الخصوصية  ،الالكتروني

تمثلت   فقد  الالكترونية  الخدمة  جودة  في  فيأوالمتمثل  النظام  ،الوفاء  ، )الكفاءة  بعاده   ،الخصوصية  ،توافر 
 .   التعويض والاتصال(  ،الاستجابة

لف وقد اعتمد الباحث من خلال هذا المقال على المنهج الوصفي في الجانب النظري وهذا بعرضه لمخت  
بالمتغيرين المتعلقة  موجه   ،المفاهيم  استبيان  توجيه  على  الباحث  استند  فقد  التطبيقي  الجانب  يخص  فيما  أما 

لعملاء شركة جيزي وهذا من خلال الأجوبة المسترجعة والمصممة لقياس أثر استخدام التسويق الالكتروني في 
ــوكالة بوقد تمثل مجتمع الدراسة في عملاء شركة جيزي    ، ة لشركة الاتصالات المحمولة جيزيتحسي جودة الخدم

)ــبوسعادة  ــــ   بحوالي  والمقدر عددهم  )  20000ــ  العينة في  تمثلت حجم  وقد  نظرا   100عميل(  وهذا  فرد( 
الاسترجاع   نسبة  العملاء،وقد كانت  لكل  الوصول  باستخدام   ، % 100لصعوبة  البيانات  هذه  تحليل  وتم 

 .   SPSSبرنامج الحزم الإحصائية 
 وقد تم التوصل من خلال هذا البحث الى عدة نتائج من أهمها :         

ــ وجود أثر لتسويق الالكتروني على جودة الخدمات المقدمة لاسيما بقطاع الاتصالات المحمولة كما هو الحال      
 في شركة جيزي ــ وكالة بوسعادة ــ وهذا من خلال تقليلها لتكاليف وكذا تحسينها لجودة خدماتها المقدمة . 

امة والمؤسسات الخدمية لى اشتداد المنافسة في عصرنا الحاضر على المؤسسات بصفة ع إــ أفرزت الثورة الرقمية  
 وهذا من خلال تحسينها لجودة خدماتها مما سينتج عنه  ارضاء لعملائها .   ، بصفة خاصة
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مؤسسات    الخدمية وبالخصوص في  المؤسسات  في  ببلادنا خاصة  الالكتروني  التسويق  اللازمة بأهمية  العناية  ــ 
الاتصال والذي شهد اهتماما متزايدا في الآونة الأخيرة في ظل الظروف التي فرضتها الظروف الصحية العالمية 

 الراهنة والمعروفة بجائحة كورونا والتي اقتضت التعامل عن بعد .
لاستخدام   جيزي  شركة  لموظفي  المستمر  التكوين  التكنولوجياــ  خبرات   ،أحدث  مختلف  من  الاستفادة  وكذا 

 المنافسي المحليي والأجانب . 

ليازيد وهيبة ــ   التسويق الالكتروني على جودة    :دراسة  البنوك الخاصة في الجزائر  ـتأثير  دراسة   ـ ـــخدمات 
 .  2017أفريل    :العدد الثاني  ،اقتصاديات الأعمال والتجارة  ،ــــميدانية ـ

الدراسة           أبعادهإ هدفت هذه  الالكتروني والمتمثل في  التسويق  المعلوماتية،   لى معرفة مدى تأثير  )قاعدة 
والتطوير التسويق(  ،الأمان   ،البحث  أبعادها  استراتيجية  في  والمتمثلة  الخدمات  جودة  المادية   على  )النواحي 

 ة ــــــــــا مــدينــــــــــة بالجزائر وخصوصـــــــــــوك الخاصـــــــالمقدمة في البنـ  الأمان واللباقة (،   ،الاستجابة  ،الاعتمادية  ،المتطورة
ــ تلمسان ــ وكذا معرفة الواقع الممارس بها والكشف عن أهم المشكلات التي تواجهها هذه البنوك ومحاولة ايجاد   

ذا من أجل وهذا من أجل توفير قاعدة للمعلومات وكذا اتباع أسلوب البحث والتطوير وه  ،بة لهاالحلول المناس
والهدف من وراء كل هذا هو التعرف على الدور الذي تلعبه الخدمات الالكترونية وما   بناء استراتيجية فعالة، 

 ن تلعبه من تحقيق ميزة تنافسية من خلال هذه البنوك محل الدراسة . أ يمكن  
استخدام استبانة   سلوب المعاينة حيث تم أوقد اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي ،وهذا باستخدام    

البنوك الخاصة العاملة بمدينة تلمس  ، لجمع المعلومات البالغ عــــوقد تكون مجتمع الدراسة من عملاء  ــــــددها ان 
وتم اتباع طريقة أربعة بنوك خاصة،  موزعي على    زبون (   300وتمثلت عينة الدراسة في ) بنوك خاصة (،    4)

، وقد تم استرجاع جميع الاستمارات وبعد فحصها الباحثة على عملاء البنوك الخاصةالتوزيع المباشر من قبل  
من   %4,66غير صالحة للاستعمال والتحليل وقد تم استبعادها وهذا ما يمثل  استمارة (  14تبي أن هناك )

الموزعــــــــــــــــة  الاستمارات  للدراس  ،مجموع  اخضاعها  تم  والتي  الاستمارات  عدد  في ــــــــــأما  فتمثلت  والتحليل  ة 
 .   استبيان (  286)

 وقد تم التوصل الى العديد من النتائج نذكر من أهمها : 
 ــ للتسويق الالكتروني تأثير على جودة الخدمات البنكية الخاصة وهذا من خلال المتغيرات محل الدراسة.       

تبي   الدراسة  من خلال  محل أ ــ  الخدمات  جودة  على  الالكتروني  للتسويق  احصائية  دلالة  ذو  تأثير  هناك  ن 
 .   0.05الدراسة عند مستوى معنوية  
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ما هو جديد   على كل  الاطلاع  البنوك  البنكيةــ على  الخدمات  المصارف محل أ و   ،فيما يخص  تعمل هذه  ن 
 الدراسة على خلق نوع من الثقة بينها وبي الزبائن من خلال الشبكة العنكبوتيه .

طريق  عن  وهذا  للزبائن  الوصول  خلال  من  الالكتروني  بالتسويق  يتعلق  فيما  جديد  هو  ما  بكل  الاهتمام  ــ 
 الوسائط الالكترونية .  

 دراسة خديجة بلعلياء: أهمية المزيج التسويقي الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات الفندقية، أطروحةـــــ  
 علوم مقس،  التسيير وعلوم ةوالتجاري ةالاقتصادي العلوم ةكلي التسيير،   علوم في  دكتىراه شهادة لنيل مقذمة

 .  2017/2018، الجزائر،  الشلف  بوعلي بن  ةحسيب معةجا،  التسيير

الخدمات  جودة  تحسي  في  الالكتروني  التسويقي  المزيج  عناصر  تأثير  معرفة  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 
نجوم، و قد تمثلت أبعاد المتغير التابع جودة   04و    05والمقدمة من خلال فنادق بولاية وهران من خلال فئة  

حي  في  التعاطف(  بعد  و  الأمان  الاستجابة،  الاعتمادية،  )الملموسية،  التالية  الأبعاد  في  الفندقية  الخدمات 
( أبعاده كالتالي  فكانت  المستقل  التسعيرالالكتروني  المنتجالمتغير  التوزيعالالكتروني  ،  الترويج الالكتروني  ،   ، 

 ( . ، الموقع الإلكتروني، المجتمعات الإفتراضيةالالكتروني  ، خدمة الزبائنالالكتروني

تمثل   فقد  الدراسة  أما مجتمع  الوصفي،  المنهج  الباحثة على  اعتمدت  المستعملي في  وقد  الزبائن  جميع 
وهران لخ بولاية  الفنادق  سابقا،  دمات  المذكورة  الفئة  )  من  توزيع  تم  هذه 140حيث  زبائن  على  استبانة   )

( استمارة صالحة للدراسة والتحليل، ومن أجل معالجتها تم الاستعانة 111الفنادق، تم على إثرها استرجاع )
 . وهذا من أجل تحليل البايانات المتوصل إليها  بالأساليب الإحصائية الملائمة 

 كما توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أهمها: 
التعليمي( ليس لها تأثير على ايجابات أفراد  ــــــ الخصائص الشخصية ممثلة في )الجنس، السن، المستوى 

 العينة محل الدراسة وهذا حول متغيري الدراسة . 
الموقع( الالكتروني على جودة الخدمات في لة إحصائية )للتوزيع والترويج والتسعير و ـــــ يوجد أثر ذو دلا

 نجوم بولاية وهران .   04و    05الفنادق  
  ومن بي أهم التوصيات التي ذكرها نجد: 

ـــــ على الفنادق الجزائرية التي تعرض خدماتها على شبكة الأنترنت، أن تعمل على وضع و تصميم مزيج 
 من الأدوات التسويقية و الالكترونية المترابطة و المتكاملة فيما بينها لتحقيق أهدافها وتلبية رغبات زبائنها . 

الأمن   وتوفير  احترامهم،  و  معاملتهم  حسن  حيث  من  بزبائنها  الاهتمام  الفندقية  المؤسسات  على       ــــ 
  توقعاتهم .  الثقة عند التعامل معهم، والاستجابة الفورية والدائمة وتقديم خدمات فندقية تتلائم و   و
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 الثاني: الدراسات العربية   الفرع

كذا ي الدراسة التسويق الالكتروني و فيما يلي، سوف نستعرض الدراسات العربية والتي لها علاقة بمتغير 
 جودة الخدمات . 

 استطلاعية المصرفية دراسة الخدمة جودة في الإلكتروني التسويق  أثر  : محيسن  رشيد سناء م .دراسة م   ـــــ
،السنة السادسة   العراقية للعلوم الاقتصادية المجلة  ، الحكومي الرافدين  مصرف في العاملين من  عينة لآراء
 .  2018  ،العدد الثامن والخمسون  ،عشر

دور معرفة  هو  البحثية  الورقة  هذه  من  على التسويق الهدف  تأثيره  ومدى   الخدمة جودة الإلكتروني 
)السرية، سهولة   أبعادها  الوقت المصرفية من خلال  توفير  أهم الخدمات والأمان(    الاستخدام،  والتعرف على 

وكذا التعرف   وهذا من خلال البيئة التي ينشط خلالها،  ، التي يقدمها المصرف محل الدراسة  المصرفية الالكترونية
 هم الصعوبات والتحديات التي قد تواجه تطبيق التسويق الالكتروني .  أعلى  

والتي تتحدث  وهذا بذكر بعض الدراسات السابقة   ، احثة على المنهج الوصفي التحليليوقد اعتمدت الب
الدراسة متغيرات  النظري  عن  الجزء  تقسيم  تم  الأإ ،كما  المحور  محورين  يتكلى  الالكتروني ول  التسويق  عن  لم 

وصولا  وأ  ،مفهومه المصرفي  الالكتروني  التسويق  تواجه  التي  المشاكل  تو إهم  الواجب  الشروط  لانتشار لى  فرها 
ما المحور الثاني فقد تمثل في جودة الخدمة من حيث المفهوم والأهمية مرورا بالعوامل المؤثرة أ   ،التسويق الالكتروني 

  الاستبيان  على ارتكز فقد ما المحور التطبيقي  أ  ،أبعاد جودة الخدمة المصرفيةلى  إ في جودة العمل المصرفي وصولا  
وقد تمثل مجتمع الدراسة من   ،عليها المتحصل البيانات لتحليل الإحصائية الأدوات لىإ بالإضافة البيانات لجمع 

ال  الحكوميخلال  الرافدين  مصرف  في  عينة أ  ، عاملي  على  وزعت  استبانة  تصميم  تم  فقد  الدراسة  عينة  ما 
وتم   ،صالحة لتحليل والدراسة  استبانة(  30وتم استرجاع )  ، ا( من العاملي في المصرفشخص  40متكونة من ) 

 .   SPSSمعالجتها وهذا باستخدام برنامج الحزم الاحصائية  
 هم الاستنتاجات والمتمثلة فيما يلي : ألى إ وقد تم التوصل  

 ــ ما هو ملاحظ هو قلة الدورات و التربصات الخاصة بمجال التسويق المصرفي الالكتروني  للعمال المصرف. 
دلالة   ذو  وتأثير  ارتباط  ذات  علاقة  هناك  محل إــ  المصرفية  الخدمة  وجودة  الالكتروني  التسويق  بي  حصائية 

 الدراسة. 
 هم التوصيات نذكر ما يلي : أومن 

ــ توفير الأجهزة والمعدات لعمال المصرف خصوصا فيما تعلق بمجال التسويق الالكتروني المصرفي بما يتناسب 
 والتطورات الحاصلة . 
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ــ الاهتمام بالدراسات التي لها علاقة مباشرة بمجال التسويق الالكتروني المصرفي والاستفادة من تجارب المصارف 
 المتقدمة . 

 الخدمات جودة وأثرها على المصرفي الالكتروني التسويق  : معوقاتعلي فاروق وناهد محمود فرج حرمــــ  
جامعة"السودان في التجارية المصارف من  لعينة ميدانية  دارسة"المصرفية     للعلوم   السودان ، 
 .  2019  ،(1)  20العدد  مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية،    ،التجارية الدارسات كلية ،والتكنولوجيا

 تأثير معرفة وكذا   المصرفية، الخدمات تسويق عيقت التي سبابالأ معرفة هو الدارسة من هذه  دفاله
 المصرفية بالخدمات التعريفلى  إ بالإضافة    المصرفية، الخدمات جودة ىلع المصرفي الالكتروني التسويق  معوقات

 البنية ضعفربعة وهي )أبعاد المتغير المستقل في  أوقد تمثلت    ، الالكتروني التسويق لىع التركيز مع  الالكترونية
 (. الالكتروني لتسويق متخصصة ادارة وجود عدم  ، ماتلو والمع ناتللبيا الأمن توفر عدم  ،التقنية ميةالأ  ،التحتية

الإ   الوصفي  المنهج  على  الباحثان  البيانات   ، حصائيواعتمد  لجمع  الاستبانة كأداة  على  الاعتماد  تم        وقد 
 التجارية المصارف من مقصودة عينة اختيار تمم و    ، المصرفي القطاع في يل العام جميع   من سةار الد  مجتمع  تكون و 

 ،الخرطوم ،السودان  الاسلامي فيصل  ،الوطني درمان   ام)  يهو  تجارية مصارف سبعة متمثلة في   الخرطوم بولاية
تقديم   (النيلوبنك    يلالني  بنك  السوداني، السعودي  ارع،ز الم مجال  في  الرائدة  المصارف  من  باعتبارهما  وهذا 

الالكترونية المصرفية  بلغ عددها  الاستبيان  وتوزيع   ،بالسودان   الخدمات  استبانة(  وبعد   (110 عليها حيث 
ومنه فقد   ، انة( وهذا لعدم اكتمال المعلوماتاستب  2)   مع استبعاد  ،(استمارات10يانات لم تسترجع )جمع الب
 استمارة(  صالحة للتحليل والدراسة .   98بقيت )

 هم الاستنتاجات والمتمثلة فيما يلي : ألى إ وقد تم التوصل  
 من يحد  الاتصالات شبكة ارر استق عدم  وكذا  ،الالكترونية المعدات لىع الحصول تكاليف في ارتفاع ــ هنالك

  . الالكترونية خدماتل ل المستخدمي اقبال
 .  المصرفية الخدمات وجودة  الالكتروني  التسويق معوقات بي احصائية دلالة ذات  معنوية  علاقة وجودــ  

 ومن بي أهم التوصيات نذكر ما يلي : 
 .اخدماته وجودة منهاأوحماية   لاتصالاتا ــ ضرورة توسيع شبكة

 في المستجدات لمواكبة الموظفي وتدريب  ،جيةاالاستر  والخطط امجلبر با تختص بالمصرف  تسويقلل ادارة انشاءــ  
 .   عملاءلل جاذبة متميزة خدماتتوفير و مجال التسويق الالكتروني المصرفي  

عبدــ   ليث فرج الرضا دراسة   جودة في الالكتروني التسويق  استخدام ثرأ  :الشمري  هيصم بدراوي، 
دراسة الخدمة العلوم   ،العراقية الخاصة المصارف في العاملين  من  لعينة استطلاعية المصرفية  مجلة 

 .  2019جوان   ،53العدد    ،14المجلد    ،العراق  ،جامعة البصرة  ،الاقتصادية،كلية الادارة والاقتصاد
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 وبما  ،المصرفية وجودة الخدمة الالكتروني التسويق من كل بي ما دف من هذا البحث هو فهم العلاقةاله
و  الخدمة جودة هميةأ على التأكيد و   ، الزبون  رضا على ايجابا ينعكس  لأنشطة الفعال الاستخدامالمصرفية 
و  المصارف في الالكتروني التسويق الخاصة   الالكتروني التسويق نشطةأ مستوى لقياس معايير تحديد العراقية 
أما ،  التكيف والتنفيذ(  المبادرة، )الفلسفة،  بعاد المتغير المستقل فيما يلي أوقد تمثلت   ،المصرفية الخدمة وجودة

 . مان والتعاطف(، الأالاستجابة  ،الاعتمادية  ،الملموسية (بعاد المتغير التابع فتمثلت فيما يليأ
مصرفا( متواجدة في   16وقد تمثل مجتمع الدراسة في )  ، حثان على المنهج الوصفي الاحصائيواعتمد البا 

العرا وتم   ق،دولة  الدراسة  محل  المصارف  لمختلف  ميدانية  بزيارات  على  الباحثان  قام         استبانة   تصميم كما 
 رؤساء  المديرين، معاونو  ، المصارف فروع مديرو (وهم الاستمارة ليهمإ توجه العينة والتي سوف   فرادأ وتحديد 

ال  164العينة )وقد شملت  ) والموظفون  قسامالأ العاملي ضمن مجتمع  المكون من ) فردا(  مصرفا(   16دراسة 
 وقد تم توزيع الاستمارات على العينة واسترجاعها وقد تم دراستها وتحليلها . 

 هم النتائج والمتمثلة فيما يلي : ألى إ ومن خلال هذه الدراسة تم التوصل  
وجود المصارف بأبعادها المصرفية الخدمة وجودة الالكتروني التسويق بي وتأثير ارتباط علاقة ــ   مجتمع  في 
 .   0.05وهذا عند مستوى معنوية   الدارسة

 العاملي جل عدم المام البحث مع  مجتمع  في المصرفية للأنشطة  نسبيا حديثا توجها الالكتروني التسويق ــ يمثل
 الالكتروني .  التسويق  فهم تقنيات في

 . هم العوامل لنجاحها وتفوقها  أ ــ يعتبر تطبيق التسويق الالكتروني في المصارف محل الدراسة من بي  
 ومن بي أهم التوصيات نذكر ما يلي : 

المصارف اطلاع  محاولة  احتكاك   الالكتروني، التسويق تخص التي والبحوث الدارسات على ــ  ضرورة  وكذا 
و  المحلية  في أالمصارف  والأجنبية  العالمية  المصارف  من  الخبرات  الالكترونيخذ  التسويق  انشطة  مجال  لهذه  لما ، 

فرص ما وهذا  الالكتروني التسويق مجالات في خبرة من المصارف من  يمكن ،  وتميزها نجاحها  يعزز  كما 
للمصارف تخصيص ميزانيات لأنشطة التسويق الالكتروني والتي سوف تساهم بكل تأكيد في جودة الخدمات 

 .   المصرفية المقدمة وعلى انتاجية المصارف بشكل عام 

 :الدراسات الأجنبية الفرع الثالث

 فيما يلي، سوف نستعرض الدراسات الأجنبية والتي لها علاقة بمتغيري الدراسة التسويق الالكتروني 

 و كذا جودة الخدمات . 

      Study: GAJENDRA SHARMA: Service Quality, Satisfaction and 

Loyalty on Online Marketing: An Empirical Investigation Global 

Journal of Management and Business Research: E Marketing Volume 17 
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الهدف من هذه الدراسة هو قياس أثر الرضا على جودة الخدمات الالكترونية وكذا الولاء الالكتروني من خلال 
تمثلت   حيث  الانترنت،  عبر  في أالتسويق  تمثلت  فقد  التابع  المتغير  أما  الالكتروني  الولاء  المستقل  المتغير  بعاد 

  .الثقة(  لرضا الالكتروني، خدمة الزبائن و )تصميم الموقع، ا

وقد اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تمثل مجتمع الدراسة في أعضاء هيئة التدريس 
الدكتوراه بقسم تكنولوجيا المعلومات جامعة كاتماندو بنبال، حيث تم اعداد استبيان تير و وكذلك طلاب الماجس

 541استبيان للتحقق من موثوقيته، حيث تمثل حجم العينة بــــ  25مسبق من خلال الأدبيات السابقة وتوزيع 
ردود بسبب   9، في حي تم تجاهل  %  69,87لاجابة عنها وهو ما يمثل  استبيان تم ا  378استبيان منها  

 استبيان في الدراسة والتحليل .    369الاجابات الغير الكاملة وبالتالي تم الاعتماد على 
 هم النتائج والمتمثلة فيما يلي : أ لى  إ ومن خلال هذه الدراسة تم التوصل    

لى أن جودة الخدمة الالكترونية وخدمة العملاء تتميز بتأثير قوي ومباشر على الرضا وأن إ تشير النتائج  
لى أن الرضا يلعب كمتوسط في العلاقات إالتأثيرات الغير المباشرة للولاء الالكتروني أكثر أهمية، هذا بالإضافة  

 بي جودة الخدمة وولاء الزبائن .  

         Study: Paulo Rita and other people: The impact of e-service quality 

and customer satisfaction on customer behavior in online shopping. a 

Nova Information Management School (NOVA IMS), Universidade Nova 

de Lisboa, Portugal. Journal Heliyon.2019. journal homepage: 

www.heliyon.com  

وزيادة    الزبون  سلوك  على  الالكترونية  الخدمات  جودة  أثر  معرفة  هو  البحثية  الورقة  هذه  من  الهدف 
الأنترنت، حيث  عبر  تسوقه  الشراء من خلال  إعادة  عملية  على  أثرت  التي  الأسباب  وأهم  المنتج  ثقتهم في 
المرتبطة  بسلوكيات  أفضل  بشكل  بتنبؤه  وهذا  الإلكترونية،  للخدمة  الأربعة  الأبعاد  على  الدراسة  هذه  ترتكز 
الالكترونية فقد  للخدمة  الجودة  أبعاد  أما  ثقته،  يتعدى الى  بل  الزبائن  يرتكز فقط على رضا  إذ لا  بالزبائن، 

 .   ارتبطت بأربعة ممثلة في)تصميم موقع الويب، الأمن والخصوصية، الوفاء وخدمة الزبائن(
وقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تمثل مجتمع الدراسة في جميع الأفراد الأندونسيي         

سنة( والذين زارو أو قاموا بالشراء أو استخدموا الخدمة والتي يقدمها تجار التجزئة عبر الأنترنت 17البالغي )
ولو مرة واحدة خلال ستة الأشهر السابقة، ومن أجل اختبار النموذج المقترح تم وضع استبيان عبر الأنترنت 

، حيث كانت العينة محل whatsappو    facebookعبر الرابط المشترك من خلال    googleعن طريق  
 زبونا تمت اجابتهم عن الاستبيان الموزع عبر الأنترنت .   355الدراسة ممثلة في 
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 لى النتائج التالية:  إ وقد تم التوصل  
ليها من خلال هذه الورقة البحثية تمثلت في أن الأبعاد الثلاثة: تصميم موقع الويب، إ أهم نتيجة تم التوصل  ــــ  

لى الوفاء لها تأثير كبير على جودة الخدمات الإلكترونية، بينما بعد خدمة الزبائن إ الأمن والخصوصية بالإضافة  
الخدمات  جودة  في  المتبع  المفهوم  أن  ثبت  الشاملة، كما  الإلكترونية  الخدمة  بجودة  ارتباط كبير  له  فليس 
بالقياسات  مقارنة  الزبائن  بسلوك  تنبؤه  خلال  من  أفضل  بقدرة  يتمتع  الدراسة  هذه  خلال  من  الإلكترونية 

 .   E-S-QUALالأخرى الشائعة ومن بينها  
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 ملخص للدراسات السابقة :  الرابعالمطلب  
 ملخص للدراسات السابقة : (06الشكل رقم )

مكان اجراء  المتغير التابع  المتغير المستقل المؤلف  
 الدراسة 

 أهم النتائج المتوصل اليها  العينة حجم 

 
 
01 

 الالكتروني التسويق لواقع تحليلية دراسةحنان:  بن بردي
 عينة على ميدانية دراسة بالجزائر الاتصالات قطاع في

   2018،جويليةرالجزائ في الاتصالات شركات عملاء من

التوزيع   الإلكترونيالتسعير  الالكترونيالمنتج  الالكترونيالموقع 
  سياسة الخصوصيةالالكتروني ،الترويج الالكتروني ،

 أمن المعلومات و ص والتخصي

 لجنوبا
.           الشرقي

   الوادي ورقلةل

زبون لمتعاملي                 450
 قطاع الاتصالات

ــ استخدامات التسويق الالكتروني في قطاع الاتصالات لاتزال 
 في بدايته الأولى  

 ــ متعاملي الاتصالات لديهم اطلاع بالتسويق الالكتروني .

 
 
 
 
02 

 تحقيق في ودوره الإلكتروني نادية :التسويق دراسة طاهير
مؤسسة ـ  زبائن من عينة على ميدانية الزبون دراسة رضا

 2020موبيليس 
 

 

 السعر، الإلكتروني المنتج
 الإلكتروني الترويج، الإلكتروني

 تصميم، الإلكتروني التوزيع،
 الزبون  خدمة،  الإلكتروني الموقع

 وسرية أمنالانترنت و  عبر
 الالكترونية  المعاملات

زبون لمؤسسة   634 الجزائر العاصمة  رضا الزبون 
 موبيليس 

 السعر الالكتروني المنتج( بي إحصائية دلالة ذات علاقة ــ توجد
 خدمة الموقع الالكتروني تصميم الالكتروني التوزيع الالكتروني

 الموقع عبر المعاملات وسرية وأمن الإنترنت عبر الزبون 
 (α =0,05)عند لموبيليس زبائن ورضا )الإلكتروني

 عن الزبون  رضا درجة بي  إحصائية دلالة ذات علاقة توجد ــ لا 
 والسن عند الجنس لعاملي تعزى لموبيليس الإلكتروني التسويق

(α =0,05 ) 

 
 
 
03 

 لترقية كآلية الالكتروني  علي :التسويق دراسة عزالدين
 دراسة الجزائرية والمتوسطة المؤسسات الصغيرة صادرات

 2021/ 2020المؤسسات  من عينة
 
 

تدويل نشاط المؤسسات   آليات التسويق الالكتروني
والتصدير في المؤسسات  

 الصغيرة والمتوسطة 

سطيف ــ برج  
بوعريريج ــ  

غرداية ــ  
بومرداس ــ  

 الجزائر

 والمتوسطة الصغيرة المؤسسات مسيري من اهتمام وجود ــ  مؤسسة  72
 الأسواق في الالكتروني التسويق أدوات باستغلال المدروسة

 . المحلية
 الجزائرية والمتوسطة الصغيرة المؤسسات من التزام يوجد لا ــ 

عدم و  نشاطها تدويل على الالكتروني التسويق آليات بتطبيق
 عملياتهااهتمامها بتطبيق آليات التسويق الالكتروني من اجل 

 . التصديرية
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مليكة و بوحنيك هدى :أثر التسويق الالكتروني   طلب
حالة الخدمي في تحقيق القيمة المدركة للعميل ــ دراسة 

 2021مؤسسة أوريدو 
 

 

ج الالكتروني ،السعر المن
الالكتروني ،التوزيع الالكتروني 

،الترويج الالكتروني ،الموقع  
الالكتروني ،الأمان والخصوصية  

 و خدمة العميل 

زبون لمؤسسة   112 تبسة  القيمة المدركة للعميل
 أوريدو 

التسويقي  ــ وجود تأثير معنوي ذو دلالة احصائية للمزيج 
 الالكتروني على القيمة المدركة لزبائن مؤسسة أوريدو . 
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 الزبائن رضا على الالكتروني التسويق : اثر الصباغ نور
 ان  ت ام شركة على الاتصالات دراسة ميدانية قطاع في
 2016سيرياتل  و

ــ   الترويج ــالسعرــ  ةـالخدم
ــ   الويب موقع تصميمع التوزي

 خدمة ــ الافتراضية المجتمعات
 امن ــ الخصوصية ــ   الزبائن

 التجارية  الأعمال

 ــ المقدمة الخدمة جودة
 توقعات ــ الزبائن خدمة
 الزبائن

  سوريادمشق ــ 
  ـــ

 زبون لشركة 150
 سيرياتل  و ان  ت ام

ني على  الالكترو  لتسويقلأبعاد ا إحصائية دلالة ذو  أثر وجود ــ 
 الزبائن .رضا 
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محمد حسام عودة و آخرون:أثر التسويق الالكتروني  
 2020على ولاء الزبائن للشركات السياحية في الأردن 

 
 

 

المنتج الالكتروني ــ التسعير 
الالكتروني ــ الترويج الالكتروني  

 ــ التوزيع الالكتروني

الولاء السلوكي ــ الولاء  
 الإتجاهي

لمواقع  اما الدور المعدل 
التواصل الاجتماعي  

فتمثلت ابعاده في )السياق  
ــ المحتوى ــ تكوين المجاميع ــ  
الايصاء الزبوني ــ الايصال ــ  

 الترابط والتجارة 

لزبائن   386 الأردن  
الشركات السياحية 

 الأردنية 

ــ التسويق الإلكتروني لا يؤثر معنويا من خلال مزيجه والمتمثل في 
)المنتج،التسعير،الترويج ،التوزيع( من خلال ولاء الزبائن بأبعاده 
الولاء الاتجاهي ، الولاء السلوكي وهذا بصورة مجتمعة أو منفردة 

ـــ كما تبي من خلال النتائج أن مواقع التواصل الاجتماعي  
تعدل العلاقة مابي التسويق الالكتروني وولاء الزبائن وهذا من  

 خلال الولاء الاتجاهي والولاء السلوكي 
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أثر التسويق الرقمي على  , ممدوح عبد الفتاح أحمد محمد
لاء دراسة تطبيقية على عمــ  القيمة المدركة للعميل

 الخطوط الجوية المصرية 
 

 

الجذب ،الاستغراق ،الاحتفاظ 
 ،التعلم والتواصل 

القيمة الاجتماعية ،القيمة  
الشخصية ،القيمة المالية 
،القيمة العاطفية والقيمة  

 الوظيفية 

عملاء  384 مصر
شركات الطيران 

 المصرية العامة 

الرئيسية للتسويق الرقمي والقيمة   الأبعادارتباط دال بي يوجد  ــ
الرئيسية للتسويق  للأبعاديوجد تأثير دال  للعملاء كماالمدركة 

كما تم التوصل الى أنه لا  للعملاء .ــالرقمي في القيمة المدركة 
  باختلاف  وهذا    توجد فروق دالة في تفضيل أدوات التسويق الرقمي

 .   هوية العميل  باختلافالشركة الناقلة في حي أنه توجد فروق  
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Neha Jain : E-marketing and the 
Consumer Decision Making 
Process April 2014 

 
 
 

 محرك  والشهرةــ النسبية الأهمية
ــ   عمر المجال الأمثل ــ البحث

 مع الموقع توافق
 الاجتماعية ــ الشبكات
 للبحث ــ الرئيسة الكلمات

  ــ للموقع ــ الوصول الموقع نوعية
 البيانات  جمع

الديمغرافية  العوامل
 من الانترنت واستخدام

 ما وسلوك المستهلكي،
الشراء ،والتجارة   قبل

 ومشاركة الالكترونية 
 . الشرائي المستهلك سلوك

موقع لشركة  50 نويدا ــ الهند 
 هندية 

ــ على الشركات الاهتمام بالعوامل والأشياء والتي لها تأثير 
 التجارية مثل العلامةتجاه  المستهلك مباشر او غير مباشر على

التنقل للشركة ،وسهولة الوصول للموقع وهذا ما يؤدي  سهولة
 المستهلكي اشتراك طريق عن التجارية العلامة الى زيادة قيمته

 الانترنت . على الوقت من المزيد لقضاء
صفاتهم حتى يسهل  وتحديد   شرائح إلى المستهلكي ــ تصنيف

على المؤسسات من وضع استراتيجيات مناسبة لكل شريحة 
 ،واستهداف جميع المستهلكي 
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 الزبون  رضا لبناء كأداة الخدمة سامي: جودة زعباط
 2016موبيليس  مؤسسة حالة دراسة

 
 

 

الاعتمادية، الملموسية، 
الاستجاية، الكفاءة، سهولة  

الحصول على الخدمة، اللباقة،  
الاتصال، المصداقية، الأمان و  

 المعرفة .

زبون لمؤسسة   210 جيجل  الزبون رضا 
 موبيليس 

لآخر وجودة   زبون  من يختلف الخدمة لجودة الزبائن ــ تقييم
 الخدمة تؤدي الى تحقيق رضا الزبون . 

ــ توجد علاقة طردية ذات مستوى عالي بي أبعاد جودة الخدمة  
 المقترحة مجتمعة ورضا الزبائن .
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 ولاء على وتأثيراتها الخدمة نعيجات: جودة الحميد عبد
 الاتصالات مؤسسات حالة الزبائن دراسة

 2018 – 2017بالجزائر
 

 الوظيفية الجودة الجودة الفنية،
 الصورة  وجودة

 الولاء الإدراكي،الولاء
 الولاء السلوكي الشعوري،

 والولاء العلائقي 

زبون لمتعاملي  606 الأغواط
الهاتف النقال 

 جيزي موبيليس،
 وأوريدو

 المعنوية مستوى عند احصائيا دال وأثر ايجابية علاقة ــ وجود 
 على العلائقية المدركة والجودة الخدمة جودة من لكل 0.05

 الزبون .  ولاء
 الزبون ولاء على احصائيا الأهمية بالغ أثر المدركة الخدمة ــ لجودة

 بينهما العلاقة كانت لو منها أكثر العلائقية الجودة من خلال
 .مباشر بشكل
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 التسويقي المزيج تبني النعاس :أثر سعيدة وصديقي أوباح
 الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة الخدمة جودة على

 . 2021موبيليس  النقال للهاتف
 

 

 الترويج ، التسعير ، المنتج ،
 التسويقي المزيج التوزيع ،

 الموسع 

الملموسية ،الاعتمادية 
،الأمان ، ،الاستجابة 

 التعاطف 

استبانة   250 الجلفة 
موزعة على زبائن  

 لموبيليس 

 على ككل التسويقي للمزيج إحصائية دلالة ذو  تأثير ــ يوجد
 75.4 %تفسيرية  بقوة وذلك الخدمات جودة

ــ ماهو ملاحظ من خلال الدراسة فإن مؤسسة موبيليس تقدم        
خدمات ذات جودة عالية مقارنة بالمتعاملي الآخرين وهذا من  

 وجهة نظر الزبائن . 
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 رضا على الخدمة جودة محددات سامي :أثر عمري
ــــ   ـــ موبيليس النقال الهاتف متعامل حالة الزبون دارسة

 .  2020جوان 
 
 

 

الملموسة ،الاعتمادية  
 الضمان  ،الاستجابة ،الأمان 

 والتعاطف

التوقعات ،الأداء المدرك 
 ،المطابقة 

استمارة   180 تبسة 
وزعت على  

متعاملي الهاتف 
 النقال موبيليس  

و وذات  موجبة إحصائية وتأثير ارتباط علاقة هناك ــ أن
الزبائن من  الخدمة ورضا جودة محددات بي مستوى عالي

 موبيليس ــ وكالة تبسة ــ   خلال المتعامل الهاتف النقال
ــ تعتبر جودة الخدمة المقدمة من شركة موبيليس ــ وكالة تبسة ــ  

 ايجابيا وهذا حسب العينة المقدمة . 
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 استخدام التاوت :أثر العليم مهيريس وعبد بن محمد
 :الخدمة جودة في الاتصال و المعلومات تكنولوجيا

 2021موبيليس  من عملاء عينة على دارسة
 
 

الأجهزة المادية ــ البرمجيات 
والتطبيقات ــ الشبكات ــ  

 الافراد و قواعد البيانات 

زبون من   343 الجزائر جودة الخدمات 
 مؤسسة موبيليس  

 الاتصال و لتكنولوجيا المعلومات إحصائية دلالة ذو أثر ــ يوجد
 .% 5دلالة الخدمة لموبيليس عند مستوى  جودة في

 عناصر من عنصر لكل إحصائية دلالة ذو  أثر ــ يوجد
الخدمة لموبيليس عند  جودة الاتصال في و المعلومات تكنولوجيا

 % .5مستوى دلالة 
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 وسيط كمتغير الزبون  رضا وآخرون : رضا أحمد ميموني
 مؤسسة حالة الزبون دراسة وولاء الخدمة جودة بي

 . 2020للاتصالات ديسمبر  موبيليس
 
 
 

الملموسية،  الاعتمادية  
 ،الاستجابة ،الأمان ،العاطفة 

زبون من   200 تلمسان  ولاء الزبون 
 مؤسسة موبيليس 

 كمتغير الرضا بوجود الزبون  ولاء على تؤثر الخدمة جودة ــ 
 بما الخدمة جودة أبعاد ،كما ان على المؤسسة تحقق كل وسيط
 أن  شأنها من التي التغييرات كل إدخالو   الزبون  رضا و يتوافق
 راريةماستمن اجل   الزبون  ولاء  وهذا لكسب،   الرضا هذا تحقق

  . ونموها أدائها وزيادة التنافسية بيئتها في المؤسسة
احصائية لرضا   ــ اظهرت الدراسة الميدانية على انه توجد دلالة

ة من اجل البقاء ،وهذه هي غاية كل مؤسسالزبون على الولاء
 الريادة . في السوق وتحقيق ا
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 بريد خدمة جودة ياسي وبوهالي محمد : تقييم عطا لله
 دارسة SERVPERFنموذج  باستخدام الجزائر

 . 2021الجزائر جوان  بريد زبائن من عينة

زبون من بريد   130 الأغواط الملموسية ،الاستجابة ،الأمان ،التعاطف والاعتمادية . 
 الجزائر 

 بريد خدمة جودةــ من خلال هذه الدراسة تم التوصل الى أن 
، الاستجابة الاعتمادية،، الملموسية  بأبعادها يتعلق فيما الجزائر

 الأمان  بعد أما،  الزبائن تطلعات مستوى دون  كانت  والتعاطف
  بريد خدمة جودة بينما .الزبائن تطلعات مستوى في فكان 
 الأغواط بولاية SERVPERF نموذج حسب الجزائر
 .الزبائن تطلعات مستوى دون  كانت
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 القدرة تعزيز في الخدمة جودة مراد اسماعيل : أهمية
 الهاتف شركة حالة الخدمية دارسة للمؤسسة التنافسية
 . 2015أوريدوــ جوان  النقال ــ

 
 

من زبون   460 تلمسان  الاعتمادية ،الاستجابة ,الأمان ,التعاطف و الملموسية
 مؤسسة أوريدو 

ــ من خلال هذه الدراسة فإن الكلمة المنطوقة ساهمت في  
من تنمية سمعتها وجلب الزبائن اليها وهذا  29%حدود 

بفضل حديث الزبائن الراضي عنها والذي ساهم بصورة  
 مباشرة في تعزيز صورتها والتفوق على المؤسسات المنافسة . 

ــ من خلال المؤشرات التنافسية للشركة محل الدراسة فإنها قد 
قدمت خدمات ذات جودة عالية باستعمالها التكنولوجية 

الحديثة من خلال ادخالها الملتيميديا في السوق الجزائرية كأول  
 متعامل وهذا ما نتج عنه زيادة ارباحها من سنة لأخرى . 
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 في الخدمة جودة مراد: أهمية مصطفى، اسماعيل رديف
 النقال   الهاتف متعامل حالة دراسة الزبون  رضا اكتساب

 . 2020 –موبيليس –
 
 
 

الاعتمادية ،الملموسية 
،الاستجابة ،التعاطف  

 ،الاتصال و الامان 

التوقعات ،الاداء ،المطابقة 
 او عدم المطابقة 

من زبائن   123 عي تموشنت
 وكالة 

 موبيليس 

ــ من خلال الخدمة المقدمة هناك تفاوت في مستوى تطبيق  
 تلك الابعاد فيما بينها .

ــ من اهم النتائج التي كشفتها هذه الدراسة ان هناك نقائص 
مصرح بها من طرف زبائن المؤسسة ،وقد تمثلت هذه النقائص 
عموما في ضعف سرعة التدفق للانترنت ،ومستوى التغطية في  

 بعض الاماكن .
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 تقدمها التي الخدمات جودة العالول : قياس فتحي إياد
 . 2011الزبائن  نظر وجهة من جوال شركة

الملموسية ــ الاعتمادية ــ 
الاستجابة ــ الامان ــ التعاطف 

 بالإضافة الى جودة الشبكة 

شركة  زبائن  800 غزة ــ فلسطي ــ   توقعات الزبائن 
 جوال .

لم  أنه إلا كان إيجابيا الفعلية  الخدمات لجودة الزبائن تقييم ـــــ إن 
 لتحسي فرص هناك أن  يعني توقعاتهم ،مما يصل الى مستوى

 الشركة . من المقدمة الخدمات جودة وتطوير
 اهتمام اكبر لزبائن الشبكة له  جودة أن بعد إلى ــــ تم التوصل

بالأبعاد الأخرى والمرتبة على النحو التالي  المؤسسة مقارنة 
 )الملموسية ــ الاعتمادية ــ التعاطف ــ الاستجابة والأمان (

 الديموغرافية للعوامل إلى تعزى الاستجابة في فروقات ــــ وجود
للخدمات  الزبائن قبل من المدركة الجودة حول بدرجات متفاوتة

وهذا من خلال ما تقدمه شركة جوال تعزى الى العوامل التالية 
الإقامة   مرتبة كما يلي:)طبيعة العمل، الدخل، العمر، مكان 

 . )العلمي ،الجنس ،المؤهل
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جودة الخدمات  ، مؤمن عبد السميع حسن الحلبي
دارسة حالة "لكترونية وأثرها على رضا المستخدمي  لاا

 .  2018اكتوبر  على برنامج برق بلس

جودة  ، جودة النظام
،  جودة الخدمة، المعلومات

،  ستخدامالا، الدعم الفني
 . الفوائد المتحققة

من   400 غزة ــ فلسطي  ــ رضا المستخدمي 
مستخدمي موقع  

 برق بلس

 فيالتي تم تحقيقها  هم العواملأظهرت أن جودة الخدمة من أـــ 
.كما جاء   هو الدعم الفني قاالنظام وأن آخر العوامل تحق هذا

  اهمية تأثير المتغيرات على رضا المستخدمي وفق الترتيب التالي :
   ــ ثم جودة الخدمة الاستخدام ــ ثم   ــ المنافع المتحققة من الموقع
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 . وأخيرا الدعم الفنيــ ثم جودة المعلومات   ــ ثم جودة النظام
اظهرت النتائج أن جميع العوامل متحققة في موقع برق بلس ـــ 

وهذا ما نتج عنه رضا للمستخدمي وبدرجة  %) 78بنسبة )
 كبيرة .
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  على الالكترونـي الـتسويق استخدام بوزاهر صونية :أثر
الجزائر   في والأسفار السياحة وكالات جودة خدمات

2018-2019. 

 الأعمال المعلومات، أداء جمع
 الزبائن  مع التسويقية، العلاقة

الاعتمادية، الاستجاية،  
الأمان، التعاطف،  

 الملموسية  

استمارة   216 ميلة 
موزعة على الزبائن                        

استمارة  33و 
وزعت على موظفي  

وكالات السياحة 
 والأسفار 

 كبيرة  بدرجة الاعتماد هو للخدمات الالكتروني التسويق ــ إن
  سرعة يحقق مما في المؤسسات والزبائن بي الإلكتروني التعامل في

 المسافات . وتقريب والوقت الجهد في واختصار
كما    السياحة نمو إلى أدى الحياة جوانب في المستمر التطور ــ إن

 التسويق أساليب جميع حيث أدى بها الى اتستخدم وشكلا
  قطاع تحول من زاد مما التسويق الإلكتروني بينها من التي المبتكرة

 ظاهرة إلى الناس  من قلة على مقصورا نشاط من السياحة
 بمزاياها المتعددة . التمتع يريد الجميع شعبية
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  جودة على الالكتروني التسويق ليندة : أثر بوزرورة
الجزائرية   المصارف التجارية في المصرفية الخدمة

2016/2017. 

التفاعلية، قابلية الوصول، 
 الالتصاق . الاختيار، 

 

الملموسية، الاعتمادية، 
  الاهتمام،الاستجابة، 

  . الأمان، العاطفة

  زبون موزعة 480 برج بوعريريج 
  وكالات أربع على

 بنكية 
 

  بدرجة الالكتروني تستعمل التسويق الدراسة محل  الوكالات ـــــ أن 
  على الالكتروني للتسويق القوي التأثير ثبوت رغم متوسطة ،

 الخدمة المصرفية.  جودة
 الى وكالة من تختلف  الالكترونية بالخدمات المتعاملي ـــــ نسبة

 يحتل الريفية الفلاحة والتنمية بنك أن نجد حيث أخرى ،
 البنك في سجلت نسبة وأقل% 40,68 بنسبة الصدارة

 . %1,97 وهي الخارجي الجزائر
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ALICE AUGUSTINO MOSHI: 
AN EXAMINATION OF THE 
RELATIONSHIP BETWEEN 
CUSTOM  SATISFACTION 
AND SERVICE QUALITY IN 
TELECOMMUNICATION 
INDUSTRY 2016 . 

الموثوقية ــ الاستجابة ــ الضمان 
 ــ الملموسية والتعاطف 

كينوندوني ــ   رضا العملاء 
 تنزانيا ـــ  

زبون من   423
 مؤسسة فوداكوم

ــ تبي ان موظفي الشركة محل الدراسة يساهمون بما نسبته  
بإرضاء العملاء وهو ما يفسر العلاقة والتأثير المباشر  %49,1

 مابي جودة الخدمة ورضا العميل . 
ــ تم الكشف على أن رضا العملاء عن خدمات فوداكوم يتأثر  

 بالأبعاد الاستجابة ــ الإطمئنان ــ الملموسية والتعاطف . 
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 في الإلكتروني التسويق لعراف وآخرون : أثر مفتاح
 . 2020جيزي  شركة في الخدمة جودة تحسي

المنتج الالكتروني ،التسعير 
الالكتروني ، الترويج الالكتروني 

،الخصوصية ،أمن الأعمال 
الالكترونية ،التوزيع الالكتروني 

 وتصميم الموقع 
 

الكفاءة ،الوفاء ،توافر 
النظام ،الخصوصية  

،الاستجابة ،التعويض 
 والاتصال 

- بوسعادة
 المسيلة ــ  ولاية

زبائن   100
 مؤسسة موبيليس 

ــ وجود أثر لتسويق الالكتروني على جودة الخدمات المقدمة  
لاسيما بقطاع الاتصالات المحمولة كما هو الحالفي شركة جيزي 

ــ وكالة بوسعادة ــ وهذا من خلال تقليلها لتكاليف وكذا 
 تحسينها لجودة خدماتها المقدمة . 

ــ أفرزت الثورة الرقمية الى اشتداد المنافسة في عصرنا الحاضر 
على المؤسسات بصفة عامة والمؤسسات الخدمية بصفة خاصة 

،وهذا من خلال تحسينها لجودة خدماتها مما سينتج عنه  ارضاء 
 لعملائها . 
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Abdul Ghani Kanesanbin Abdullah 
: SERVICE QUALITY AND 
CUSTOMER SATISFACTION 
IN THE CELLULAR 
TELECOMMUNICATION 
SERVICE PROVIDER 2013 . 

الاستجابة ــ الموثوقية ــ  
 الملموسية ــ التوكيد و التعاطف 

مستخدم  225 ماليزيا رضا العميل 
 للهاتف النقال 

ــ تبي من خلال الدراسة أن الأبعاد التي مناقشتها ودراستها لها 
 تأثير ايجابي على مستخدمي الهواتف المحمولة بماليزيا. 

ــ كما اشارت النتائج الى أن ابعاد جودة الخدمة كان لهم تأثير  
ايجابي على رضا العملاء من حيث الولاء وكذا الاتجاهات كما  

وجود فجوة كبيرة للمدركي لرضا وما  tاظهرت نتائج اختبار 
 هو متوقع وهذا على جميع ابعاد جودة الخدمة . 



 ثاني :عرض وتحليل الدرسات السابقةالفصل ال

 

109 
 

 
 

25 

ليازيد وهيبة :تأثير التسويق الالكتروني على جودة  
 . 2017خدمات البنوك الخاصة في الجزائر أفريل  

 

قاعدة المعلوماتية ، البحث 
والتطوير ،الأمان ،استراتيجية  

 التسويق 

النواحي المادية المتطورة 
،الاعتمادية ،الاستجابة  

 واللباقة ،الأمان 

زبون موزعي   300 تلمسان   
على اربعة بنوك  

 خاصة 

ــ للتسويق الالكتروني تأثير على جودة الخدمات البنكية الخاصة 
 وهذا من خلال المتغيرات محل الدراسة. 

ــ من خلال الدراسة تبي ان هناك تأثير ذو دلالة احصائية  
للتسويق الالكتروني على جودة الخدمات محل الدراسة عند 

 .  0.05مستوى معنوية 
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 التسويق علي : معوقات فاروق ناهد و محمود  فرج حرم
المصرفية   الخدمات جودة وأثرها على المصرفي الالكتروني

2019 . 

 الامية، التحتية البنية ضعف
 الأمن توفر عدم، التقنية

 عدم، ماتلو والمع ناتللبيا
 لتسويق متخصصة ادارة وجود

 الالكتروني

ـــ الخرطوم ــ   المصرفية    الخدمات جودة
 السودان 

استبانة   110
موزعة على سبع 

 مصارف  

 الالكترونية المعدات لىع الحصول تكاليف في ارتفاع ــ هنالك
 اقبال من يحد الاتصالات شبكة ارر استق عدم ،وكذا

  . الالكترونية خدماتلل المستخدمي
 التسويق معوقات بي احصائية  دلالة ذات  معنوية علاقة وجودــ  

 .  المصرفية الخدمات وجودة الالكتروني
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Sumit Agarwa and others : impact 
of Service Quality Dimensions 
Towards Customer Satisfaction In 
Indian July 2013. 

 

التعاطف ،الملموسية ،الموثوقية 
 ،الاستجابة والضمان 

استبانة               170 الهند  رضا العملاء 
استبانة   70منها 

لمسؤولي المراكز و  
  100و  الموظفي

استمارة موجه  
 للزبائن  

ــ حسب هذه الدراسة جاء تأثير قوي لثلاث ابعاد لجودة 
الخدمة على رضا العملاء والمتمثلي في )بعد الموثوقية و بعد 

الاستجابة و بعد الضمان ( اما بعد التعاطف تأثير اقل بينما 
 بعد الملوسية فله تأثير ضعيف  على رضا العملاء . 

ــ من الأشياء المهمة للمؤسسات فهم سمات الخدمة والمتمثلة في 
تقديم الخدمة كما وعــدت وفي الــوقت المحدد ،والرد على اسئلة  

العملاء الفردية وتزويدهم بالمعلومات ،هي من بي الأشياء 
 الحساسة والتي لها تأثير على رضا العملاء .
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 جودة في الإلكتروني التسويق محيسن :أثر رشيد سناء
 من عينة لآراء استطلاعية المصرفية دراسة الخدمة

 2018الحكومي  الرافدين مصرف في العاملي

السرية، سهولة الاستخدام     التسويق الالكتروني
 توفير الوقت، الأمان .

استبانة موزعة   40 العراق 
على العاملي في  
مصرف الرافدين 

 الحكومي 

ــ ما هو ملاحظ هو قلة الدورات و التربصات الخاصة بمجال 
 التسويق المصرفي الالكتروني  للعمال المصرف.

ــ هناك علاقة ذات ارتباط وتأثير ذو دلالة احصائية بي  
 التسويق الالكتروني وجودة الخدمة المصرفية محل الدراسة. 
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 كمدخل الالكتروني دراسة لعراف مفتاح، التسويق
 الاتصالات، دراسة قطاع في الخدمة جودة لتحسي

اطروحة   -الجزائر  في المحمولة الاتصالات قطاع حالة
 العلوم علوم التسيير،كلية في دكتوراه شهادة مقدمة لنيل
العربي   التسيير،جامعة علوم و والتجارية الاقتصادية

 . 2021-2020الجزائر  -تبسة  -التبسي
 

المنتج الإلكتروني التسعير 
الإلكتروني التوزيع الإلكتروني  

الترويج الإلكتروني الخصوصية  
 الالكترونية وأمن الأعمال 

الكفاء، الوفاء، توافر  
النظام، الخصوصية  

الاستجابة، التعويض 
 والاتصال . 

زبون لكل   100 تبسة، الجزائر 
متعامل مع  

الشبكات العاملة  
 ببوسعادة 

على أن التسويق الالكتروني قد ساهم في تحسي جودة  
الخدمات الالكترونية، وهذا من خلال قطاع الاتصالات 

المحمولة والعاملة بالجزائر، وهذا من خلال المتعاملي الثلاثة،  
حيث سعى كل متعامل الى تبني استراتيجية تسويقية الهدف من 

ورائها تحسي جودة خدماتها والتقليل من التكاليف، وهذا  
سعيا منها للوصول الى أكبر شريحة ممكنة من الزبائن، وهذا  

 مايحقق لها التميز على المنافسي الآخرين .
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 اثر:الشمري هيصم بدراوي، ليث فرج الرضا عبد
المصرفية  الخدمة جودة في الالكتروني التسويق استخدام

  الخاصة المصارف في العاملي من لعينة استطلاعية دراسة

 .  2019جوان 

 ،التكيف و المبادرة ، الفلسفة
 التنفيذ 

الملموسية ،الاعتمادية 
الامان ،الاستجابة ، 

 والتعاطف

فردا من   164 العراق 
 فروع مديرو

 ،معاونو المصارف
 ،رؤساء المديرين
والموظفون  الاقسام

بالمصارف محل 
 الدراسة . 

 وجودة الالكتروني التسويق بي وتأثير ارتباط علاقة ــ وجود 
وهذا عند  الدارسة مجتمع في المصارف بأبعادها المصرفية الخدمة

 .  0.05مستوى معنوية 
 المصرفية للأنشطة نسبيا حديثا توجها الالكتروني التسويق ــ يمثل

 فهم تقنيات في العاملي جل عدم المام مع .البحث مجتمع في
 الالكتروني . التسويق

ــ يعتبر تطبيق التسويق الالكتروني في المصارف محل الدراسة من 
 بي اهم العوامل لنجاحها وتفوقها 
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Abdallah Mishael Obeidat 
MARKETING AND ITS -E

IMPACT ON THE 
COMPETITIVE ADVANTAGE, 
2021 

أن هناك تأثير ايجابي لأدوات التسويق الالكتروني في تخفيض   ( استمارة  92توزيع) الأردن الميزة التنافسية  التسويق الالكتروني
التكاليف، وهذا لتميزه من ناحية تخفيض التكاليف والزيادة في 

عائدات أرباح المؤسسات وتحسي جودة الخدمات المقدمة  
لزبائنها والديمومة في العمليات التجارية ، كما تم التوصل من 
خلال الدراسة على أن استراتيجية التمايز توفر خدمات لها  

خصائص محددة، تختلف عن ما يقدمه الآخرون، كما يساهم  
التسويق الالكتروني في استهداف مجموعة محددة من الزبائن  

 لهدف المؤسسة للوصول اليهم.   
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Paulo Rita and other people The 
service quality and -impact of e

r customer satisfaction on custome
behavior in online shopping, 
Portugal .2019.  

تصميم موقع الويب، الأمن 
والخصوصية، الوفاء وخدمة 

 الزبائن

حجم العينة بقدر   اندونيسيا  سلوك الزبائن  
 زبون   355ب 

أهم نتيجة تم التوصل اليها من خلال هذه الورقة البحثية تمثلت 
في أن الأبعاد الثلاثة: تصميم موقع الويب، الأمن والخصوصية 
الخدمات   جودة  على  كبير  تأثير  لها  الوفاء  الى  بالإضافة 
الإلكترونية، بينما بعد خدمة الزبائن فليس له ارتباط كبير بجودة  
جودة   في  المتبع  المفهوم  أن  الشاملة، كما  الإلكترونية  الخدمة 

خلال   من  الإلكترونية  بقدرة  الخدمات  يتمتع  الدراسة  هذه 
من   بالقياسات أفضل  مقارنة  الزبائن  بسلوك  تنبؤه  خلال 

 .   E-S-QUALالأخرى الشائعة ومن بينها 
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Sanjay Hooda, Sandeep Aggarwal: 
Consumer Behaviour Towardz E-
Merketing . India, april 2012 

جايبور ـــ الهند   سلوك المستهلك التسويق الالكتروني
 ـ ــــ

استمارة   100
موزعة على رجال 

الأعمال و الطلاب  
 والمثقفي 

 توفير يساهم في الإلكتروني التسويق على أن  المستجوبي يعتبر
الشراء بالإضافة  التعرف فرصة  على  للوقت من خلال عملية 

 المتنوعة . المنتجات من واسعة مجموعة على
لمنتجاتها المؤسسة  ترويج  يساهم  و   التجارية الأعمال لتعزيز ـــــ 

التسويق خلال  من   طريق  عن وذلك الإلكتروني، انتشارها 
الخدمي، إذ   المجال في خصوصا العنكبوتية، الشبكة عبر  الإعلان 

 في التجارية العلامة تثبيتالى   يلعب تكرار الإعلان باستمرار
 .المستهلك وتصوره ذهن

تم التوصل على أن هناك علاقة ارتباط واضحة وقوية من خلال 
الدخل الشهري واتخاذ القراري الشرائي من طرف المستهلك  

 عبر الإنترنت
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GAJENDRA SHARMA: Service 
Quality, Satisfaction and Loyalty 
on Online Marketing . 2017 

 

تصميم الموقع، الرضا  جودة الخدمة 
الإلكتروني، خدمة الزبائن 

 و الثقة 

جامعة كاتماندو  
 بنبال 

 وقد تم التوصل إلى أهم نتيجة مفادها أن: استبيان  369
تشير النتائج الى أن جودة الخدمة الالكترونية من خلال خدمة  

العملاء تتميز بتأثير قوي ومباشر على الرضا وأن التأثيرات الغير 
المباشرة للولاء الالكتروني أكثر أهمية، هذا بالإضافة الى أن  

الرضا يلعب كمتوسط في العلاقات بي جودة الخدمة وولاء 
 الزبائن .   
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 في الالكتروني التسويقي المزيج خديجة بلعلياء، أهمية
 لنيل مقدمة الفندقية، أطروحة الخدمات جودة تحسي
 2017/2018التسيير،  علىوم في دكتوراه شهادة

المنتج، التسعير، التوزيع،  
الترويج، خدمة الزبائن، الموقع  

الإلكتروني، المجتمعات 
 الإفتراضية , 

الملموسية، الاعتمادية، 
 التعاطف، الأمان، الموثوقية 

وهران ـــ الجزائر  
  ـــ

استبيان  111
 موجه للزبائن 

 لمستوىا العمر، لجنس،الخصائص الشخصية )ا تؤُثر لا
 زيجالم متغيرحول   الدراسة عينة أفراد استجابات على )التعليمي

 .الفندقية الخدمات جودة تحسي ومتغير الالكتروني التسويقي
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إبراهيم قعيد، الترويج الالكتروني ودوره في التأثير على 
سلوكيات المستهلك تجاه المنتجات المقدمة من طرف  

 مقدمة المؤسسات الاقتصادية، حالة الجزائر،  أطروحة
الاقتصادية،  العلىوم في دكتوراه شهادة لنيل

2016/2017 
 

الموقع الالكتروني، الاعلان 
الالكتروني، محركات البحث و 

الفهارس، التسويق المباشر  
 الالكتروني   

العلاقات العامة الالكترونية، 
تنشيط المبيعات 

الكترونيا،البريد الالكتروني، 
 مواقع التواصل الاجتماعي        

الانتباه، الاهتمام، الرغبة، 
 الشراء 

الوادي، ورقلة،  
 بسكرة، غرداية 

 على الالكتروني الترويج تأثير في إحصائية دلالة ذو علاقة هناك استمارة   381
 وسيلة  من متفاوت التأثير هذا لكن الجزائري، المستهلك سلوك
 .أخرى إلى ترويجية

 عناصر أكثر من يحويه وما للمؤسسة الالكتروني الموقع يعتبر
 الإعلان يليه المستهلك، سلوك على تأثيرا الالكتروني الترويج

 .الالكتروني
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 السابقة ومناقشتها  الدراسات تحليل :الثاني المبحث

مختلف الدراسات السابقة، وهذا من خلال وف نحاول أن نقارن بي دراستنا و من خلال هذا المبحث س
جريت فيه هذه الدراسات أ لى الزمان والمكان الذي  إ لى متغيرات الدراسة، و إ الأهداف والمنهج المتبع بالإضافة  

 وأخيرا النتائج التي تم التوصل اليها .

 الدراسة  ومنهج الهدفمن حيث  :  الأول المطلب   

 الدراسة.  منهج ناحية من ثم  الهدف ناحية من السابقة والتي ذكرنها آنفا بالدراسات دراستنا أولا سنقارن 

 الدراسة من  الهدف:  الأول الفرع

دراستنا   وقد إ هدفت  الخدمات،  ومدى تأثيره على جودة  الالكتروني  التسويق  دور  قياس  تم دراسة   لى 
من خلال الاستبانة الموزعة عليهم، وهذا ما اتفق مع المتغيرات بناء على تحليل اجابات أفراد عينة الدراسة وهذا 

 قطاع  في الشركات تواجه التي التحديات مختلف تحديد  إلى( والتي هدفت  2018حنان، بردي  دراسة )بن
 ومختلف الالكتروني التسويق بالجزائر لمفهوم الاتصالات قطاع زبائن ادراك  مدى بالجزائر وتحديد   الاتصالات 
إبرازإ ( والتي هدفت  2020نادية، ، ودراسة )طاهيراستخداماته  رضا تحقيق في الإلكتروني التسويق دور لى 

 )طلبة الزبون، وهذا من خلال تطوير مختلف الخدمات المقدمة للزبائن لكسب رضاهم، في حي هدفت دراسة
وتحقيقه للقيمة لى التعرف على مدى مساهمة التسويق الالكتروني الخدمي  إ (  2021مليكة و بوحنيك هدى، 

 جودةكل من    على الالكتروني التسويق  ثرألى معرفة  إ(  2016،الصباغ نورالمدركة للعميل، وقد هدفت دراسة )
آخرون،    لزبائنل ةالمقدم الخدمة و  عودة  )محمد حسام  دراسة  توقعاتهم، في حي هدفت  من 2020وكذا   )

الزبائ الالكتروني على ولاء  التسويق  أثر  الأردن التعرف على  السياحية في  الشركات  المعدل   ، ن في  الدور  وكذا 
يمكن   لزبائنها، كمـــا أالذي  المقدمة  الخدمـــــات  جــــــــودة  فـــي تحسي  الاجتمـــــاعي  التواصـــل  شبـــــكات  تلعبه  ن 

ذا من المستهلك وه الالكتروني على سلوك التسويق ( على مدى تأثيرNeha Jain,2014هـــــدفت دراســـــة )
 تطبيق أثر لى تحديد إ (  2021التاوت،   العليم مهيريس وعبد  بن خلال الانترنت، في حي هدفت دراسة )محمد 

بمؤسسة طرف من المقدمة الخدمة جودة في والاتصال الإعلام تكنولوجيا النقال  الهاتف  ــ  متعامل  موبيليس 
ــ، دراسة) الحلبيالجزائر  السميع حسن  عبد  الى  2018،  مؤمن  والتي هدفت  الخدمات (  التعرف على جودة 

تناولت دراسة)  ,ALICE AUGUSTINO MOSHIالالكترونية وأثرها على رضا المستخدمي، وقد 
أمــــ2016 بتنزانـــــــيا،  الاتــــصـــــالات  قطـــــــاع  في  الخــــــدمة  وجــــــودة  العمــــــلاء  رضــــا  بي  العـــــــلاقة  دراســــــة (  ـــا 

(AbdulGhaniKanesanbin Abdullah,2013 فقد هدفت الى مدى تأثير جودة الخدمة على رضا )
الخلوية بماليزيا، في حي هدفت دراسة )بوزاهر صونية،   الاتصالات  تبيان2019العملاء من خلال   أهمية   ( 
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)بوزرورة   الخدمة   لأداء  كوسيلة  الإلكتروني  التسويق دراسة  أن  حي  في  ممكنة،  جودة  بأعلى  ليندة،   وتقديمها 
( قد هدفت الى معرفة القيمة المضافة التي يمكن أن يقدمها التسويق الالكتروني لجودة الخدمة المصرفية 2017

 ثرتأ مدى قياس (  فقد هدفت الى 2020لعراف وآخرون،   في المصارف التجارية الجزائرية، أما دراسة )مفتاح
،نظريا وعمليا ،خصوصا في ظل الاستخدام   المحمولة الاتصالات خدمة جودة تحسي  فيني الإلكترو  التسويق

( فقد 2017الواسع لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وفي مقدمتها شبكة الانترنت، أما دراسة )ليازيد وهيبة،  
التسويق الالكتروني على جودة الخدمات ومعرفة الواقع الممارس بها والكشف عن   هدفت الى معرفة مدى تأثير 

 أهم المشكلات التي تواجهها هذه البنوك ومحاولة ايجاد الحلول المناسبة لها، في حي هدفت دراسة)دراسة سناء
المصرفية والتعرف   الخدمة جودة الإلكتروني ومدى تأثيره على التسويق ( الى معرفة دور2018محيسن،   رشيد 

التي   الالكترونية  المصرفية  الخدمات  أهم  تواجه على  قد  التي  الصعوبات  وأهم  الدراسة،  المصرف محل  يقدمها 
دراسة)عبد  أما  الالكتروني،  التسويق  فهم 2019بدراوي،   فرج الرضا تطبيق  هو  البحث  الى  هدفت  فقد   )

 رضا على ايجابا ينعكس المصرفية بالعراق، وبما وجودة الخدمة  الالكتروني التسويق من كل بي ما العلاقة  
 التي الآليات تلعبه الذي  الدور   هو معرفة الدراسة من هذه  دف ( فاله 2021أما دراسة )عزالدين علي،  الزبون،
، كما أن دراسة)ممدوح عبد الجزائرية والمتوسطة الصغيرة المؤسسات  صادرات ترقية في الالكتروني التسويق يوفرها

الخطوط الجوية   لعملاءعلى القيمة المدركة    و تأثيرهدور التسويق الرقمي    الفتاح أحمد محمد( هدفت الى معرفة
 Sanjayوابراز مختلف الآراء في تفضيل أدوات التسويق الرقمي والقيمة المدركة للزبون، أما دراسة)  المصرية،

Hooda.2012مدينة جايبوربالهند وهذا عن  الالكتروني المستهلك اتجاه التسويق ( فهدفت الى معرفة سلوك
 جودة استخدام واقع  ( فالهدف من هذه الدراسة هو معرفة2016الانترنت، أما دراسة)زعباط سامي،   طريق

لبناء الخدمة شركة رضا كأداة  في  والمتمثلة  المحمول  للهاتف  الاتصالات  مؤسسة  خلال  من  موبيليس  الزبون 
 على الخدمة جودة مدى تأثير  وتحليل ( فقد تناولت قياس2018بجيجل، أما دراسة)عبد الحميد نعيجات،

 العلاقات وأوريدو(، ومعرفة مختلف جيزي موبيليس،(شركات الهاتف النقال بالجزائر و المتمثلة في زبائن ولاء
 تأثير مدى معرفة هو ( فالهدف من ورائها2021ا دراسة)أوباح سعيدة، المدروسة، أم المتغيرات بي السببية
مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبيليس، أما دراسة)عمري  في الخدمات جودة على التسويقي المزيج

 وطبيعة الزبون  لرضا التطرق الخدمة، وكذا بجودة المتعلقة  مختلف المفاهيم تحديد  ( فتهدف الى2020سامي،
التاوت،  العلاقة الحليم  وعبد  مهيريس  دراسة)محمدبن  أما  المتغيرين،  الى2021بي  فتهدف   على التعرف ( 
 من المقدمة الخدمات جودة موبيليس ،وقياس مستوى مؤسسة في الاتصال و المعلومات تكنولوجيا مستوى

 أثر معرفة هو الدراسةمن هذه   دف( اله2020موبيليس، أما دراسة)ميموني أحمد رضا وآخرون، مؤسسة طرف
، أما دراسة)عطاالله وسيط كمتغير الرضا بوجود زبون ال ولاء على موبيليس مؤسسة في  بعادهابأ الخدمة جودة

ياسي ( قدعالجت تحليل العلاقة القائمة بي جودة الخدمة ورضا الزبون من خلال ما  2020واسماعيل مراد،
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لأغواط ونظرت الزبائن لهذه ا بولاية الجزائر بريد  خدمات جودة ( وفقد تم التعرف على2021وبوهالي محمد، 
( فقد تناولت ابراز اهمية جودة الخدمة 2015لمستوى جودة الخدمات المقدمة اليهم، أما دراسة)مراد اسماعيل،

في اكتساب قدرة تنافسية للمؤسسة وهذا من خلال شركة الهاتف النقال ــ اوريدو ــ، في حي أن دراسة)رديف 
العالول،مصطفى   فتحي  بولاية عي تموشنت، أما دراسة)اياد  موبيليس  ( فقد عالجت 2011تقدمه مؤسسة 

 نظــرية ل الزبائن وتحديد  نظر وجهة غزة، من قطاع محافظات في جوال شركة من المقدمة الخدمات جودة قياس
 على أبعادها، والعملكما أن دراسة )بلعلياء خديجة،  .SERVQUALالقياس  نمـــوذج باستــخدام الفجوات

العمــلاء وصولا الخدمات تلك تطوير ،وذلك ظل في بهم  والاحتفاظ لرضا  خـــلا المنــافسة  قد 2018من   )
طرف  من  المقدمة  الخدمات  جودة  خلال  من  الالكتروني  التسويق  يلعبه  أن  يمكن  الذي  الدور  إلى  تطرقت 

( فقد تطرقت إلى دور 2017العاملة بولاية وهران، أما دراسة )إبراهيم قعيد،    04و    05الفنادق من فئة  
 وهذا من خلال منتجات المؤسسات الصغيرة والمتوسطة .   الترويج الالكتروني على سلوك المستهلك الجزائري

 الدراسة  منهج : الثاني الفرع

من خلال دراستنا فقد اعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي والذي يتفق مع أغلب الدراسات والتي 
الى  الدراسة بالإضافة  لمتغيرات  النظرية  الأدبيات  استعراض  يعتمد في مجمله على  منهج  ذكرناها سابقا، وهو 

من أجل تحليل هذه البيانات،   SPSSاستخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات واستخدام البرنامج الاحصائي  
( على الاستبانة في جمع المعلومـــــات واختـــــــارت عينة مكـــــونة مــــــــن 2018حنان، بردي فاعتمدت دراسة )بن

فرد من متعاملي قطاع الاتصالات بولايتي ورقلة وواد سوف وتم تحليلها باستخدام البرنامج الاحصائي   450
SPSS ( فقد تم تصميم وتوزيع استبيان على عينة عشوائية مكونة من2020،  نادية طاهير، ودراسة )634 

المعلومات،  لجمع  الشخصية المقابلة أسلوب استخدام زبون لمؤسسة موبيليس في الجزائر العاصمة بالإضافة الى
طريق عن  تحليلها  المعلومات الإحصائي   الرنامج وتم  )عزالدين SPSSلمعالجة  واستخدم  ( 2021علي، ، 

    الإحصاء  برنامج ال باستخدام وتحليلها تفريغهامؤسسة صغيرة ومتوسطة، وقد تم    72استبانة لحجم عينة  
spss طلبة( أما  بوحنيك هدى،   ،  و  توزيع 2021مليكة  عينة عشوائية وقد تم من خلالها  فاستخدمت   )
برنامج   114 وهذا باستخدام  ومعالجتها  للاتصالات بالجزائر  أوريدو  مؤسسة  على عملاء  الكترونيا  استبيان 

الاحصائية الصباغ،SPSS 23الحزم  دراسة)نور  أما  تم 2016،  فقد   التحليلي الوصفي المنهج استخدام ( 
 شركتي زبائن على، وقد اشتمل مجتمع الدراسة  SPSSومعالجتها عن طريق   الإحصائية بالأساليب  مستعينة

عينة غير عشوائية    دمشقب (سيرياتل و  ان  ت ام (الاتصالات التوزي تم وهذا من خلال  على  تم  يشركتعا 
 الإحصائية بالأساليب( فتم الاستعانة 2020استبيان، أما دراسة)محمد حسام عودة وأخرون، 118استرجاع 

طريق عن  توزيع   SPSSومعالجتها  ،ليتم  الأردنية  السياحية  الشركات  بعملاء  الدراسة  مجتمع  وتمثل   ،500 
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(استبيان لتحليل والاستعمال، أما )ممدوح 386استبيان، وقد تم الاعتماد على )  403ليتم استرداد    ،استبانة
 Neha، أما) spssومعالجتها عن طريق البرنامج  استبانة  330عبد الفتاح أحمد محمد( فقد تم الاعتماد على 

Jain.2014  على الاعتماد  تم  أما)  50(  مختلفة،  لشركات   Sanjay Hooda, Sandeepموقع 
Aggarwal.2012  وتوزيع عينة  على  الاعتماد  فتم  البرنامج   100(  طريق  عن  ومعالجتها  استبانة 

أما دراسة)زعباط سامي،  spssالإحصائي استرجاع  2016،  تم  فقد  استبانة تم معالجتها عن طريق   200( 
 مفردة وتم الاستعانة 606 ( فكان حجم العينة2018، أما )عبد الحميد نعيجات،spssالبرنامج الإحصائي  

وصديقي Amosبرنامج   واستخدام البنائية بالمعادلات النمذجة بأسلوب سعيدة  أما)أوباح   ،
استبانة ولاختبار الفرضيات تم الاعتماد على البرنامج الإحصائي   235( فقد تم الإعتماد على 2021النعاس،

spss  ،سامي دراسة)عمري  أما  تحليل  2020،  تم  البرنامج   150(فقد  بإستخدام  للتحليل  استمارة صالحة 
 حجمها ( وتم الإعتماد على عينة2021بن مهيريس وعبد العليم التاوت،  ، في حي أن)محمد spssالإحصائي  

 التحليل الإحصائي و التفريغ  عملية في   Amos برنامج وكذا   SPSSببرنامج الاستعانة زبون .وتم   343
استمارة عن طريق البرنامج الإحصائي  160فقد تم تحليل   ( 2020للبيانات، أما)ميموني أحمد رضا وآخرون، 

SPSS،استمارة صالحة للتحليل واختبارها   111( فقد استرجاع  2021، أما )عطا الله ياسي وبوهالي محمد
 428( فإن عدد الاستمارات التي استوفت الشروط هي 2015، أما دراسة)مراد اسماعيل،SPSSعن طريق  

يلها ومعالجتها، أما وهذا بالتفريغ البيانات ثم تحل  SPSSاستمارة، وقد تم الاعتماد على البرنامج الاحصائي  
مراد،   واسماعيل  مصطفى  فهو2020دراسة)رديف  العينة  حجم  فإن  مؤسسة   123(  على  توزيعها  تم  زبونا 

الحزم الاحصائية ) برنامج  البيانات من خلال  ــ  وقد تم معالجة هذه  ــ عي تموشنت   SPSSموبيليس وكالة 

استبانة وتم تحليلها عن طريق 672 ( تم الاعتماد على  2011(، أما دراسة)إياد فتحي العالول،  23اصدار  
الإحصائي   الحلبي،SPSSالبرنامج  حسن  السميع  عبد  أن)مؤمن  حي  في  دراسته 2018،  خلال  من  (تم 

على   طريق    360الإعتماد  عن  معالجتها  تم  )SPSSاستمارة  أن  حي  في   ،Alice Augustino 

Moshi،2016  على الاعتماد  تم  الإحصائي  423(  البرنامج  طريق  عن  تحليلها  تم  ، SPSSاستمارة 
وآخرون، لعراف  توزيع  2021أما)مفتاح  تم  فقد  الاتصال 100(  مؤسسات  من  مؤسسة  على كل  استبانة 

الإحصائي البرنامج  طريق  عن  وتحليلها  ببوسعادة  دراسة)SPSSالعاملة  أما   ،ABDUL GHANI 
KANESANBIN ABDULLAH.2013  استمارة عن طريق البرنامج الإحصائي   225( فتم تحليل

SPSS(أما  ،Sumit Agarwa and others،2013  تحليل فتم  البرنامج   150(  طريق  عن  استمارة 
SPSS ،استمارة عن طريق البرنامج الإحصائي   386( فقد تم التوصل الى تحليل  2017، أما)بوزرورة ليندة
SPSS،استمارة بواسطة البرنامج الإحصائي    286( فقد تم تحليل  2017، أما دراسة)ليازيد وهيبةSPSS ،

محيسن،   رشيد  سناء  تحليل  2018أما)م.م  تم  الإحصائي  30(فقد  البرنامج  طريق  عن  ، SPSSاستمارة 
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،  SPSSاستبانة عن البرنامج    98( فقد تم التوصل الى تحليل  2019أما)حرم فرج محمد ناهد فاروق علي، 
، أما SPSSاستمارة عن البرنامج الإحصائي  164( تم تحليل  2019كما أن دراسة)عبد الرضا فرج بدراوي، 

الى  GAJENDRA SHARMA.2017دراسة) التوصل  تم  فقد  والإستعمال   369(  للتحليل  صالحة 
   . وهذا من أجل تحليلها واختبارها  SPSSحيث تم الإستعانة بالبرنامج الإحصائي  

دراسة)         تحليل  Paulo Rita and other people .2019أما  تم  فقد  طريق   355(  عن  استمارة 
الإحصائي   قعيد،  SPSSالبرنامج  )إبراهيم  دراسة  أما  تحليل  2017،  إلى  التوصل  تم  فقد  استمارة   381( 

بإستخدام   المناقشة  و  للتحليل  الإحصائيصالحة  خديجة، SPSSالبرنامج  )بلعلياء  دراسة  عالجت  ، كما 
 .SPSS استمارة ومعالجتها عن طريق البرنامج الإحصائي    111(  2018

 متغيرات الدراسة تحليل الدراسات من حيث المطلب الثاني: 

السابقة ودراستنا،  الدراسات  الاتفاق والاختلاف بي  نقاط  التعرف على  المطلب  يتم من خلال هذا 
 المستقل والمتغير التابع . وهذا من خلال متغيرات الدراسة والمتمثلة في المتغير  

 الفرع الأول: المتغير المستقل 

المتغير المستقل والمتمثل في    أبعاد  اتفاق تام حول  السابقة لايوجد  من خلال اطلاعنا على الدرسات 
 التسويق الإلكتروني، لكن هناك دراسات عديدة تناولت أحد أبعاد المتغير المستقل، فاعتمدت دراسة)بن بردي

التالية:  2018حنان، الأبعاد  الالكتروني التوزيع   الإلكترونيالتسعير   الالكترونيالمنتج   الالكترونيالموقع  (على 
،الترويج  ، الخصوصيةالالكتروني  نادية،و ص  والتخصي  سياسة  دراسة)طاهير  أما  المعلومات،  فقد 2020أمن   )

في   المستقل  المتغير  أبعد   الإلكتروني  التوزيع ،  الإلكتروني  الترويج،  الإلكتروني السعر،  الإلكتروني  المنتجتمثلت 
 الالكترونية، أما دراسة)عزالدين  المعاملات وسرية أمن الانترنت و   عبر الزبون  خدمة،   الإلكتروني الموقع  تصميم،

التسويق الإلكتروني لترقية صادرات المؤسسات الصغيرة 2021علي، يلعبه  الدور الذي يمكن أن  ( فقد درس 
دراسة)طلبة أما  الإلكتروني،  التسويق  آليات  خلال  من  وهذا  الجزائرية  هدى  والمتوسطة  بوحنيك  و  مليكة 

( فقد عالج أثر التسويق الخدمي في احقيق القيمة المدركة للعميل من خلال أبعاده والمتمثلة في: المنتج 2021،
الالكتروني ،السعر الالكتروني ،التوزيع الالكتروني ،الترويج الالكتروني ،الموقع الالكتروني ،الأمان والخصوصية و 

الصباغ، )نور  دراسة  أما  العميل،  التالية  2016خدمة  الأبعاد  استخدمت  فقد  ــ  الترويج ــالسعرــ    ة ـالخدم( 
، في التجارية الأعمال منأ ــ  الخصوصية ــ  الزبائن خدمة ــ  الافتراضية  المجتمعاتــ    الويب موقع  تصميمع  التوزي

( الأبعاد التالية المنتج الالكتروني ــ التسعير الالكتروني ــ 2020حي استخدمت)محمد حسام عودة و آخرون، 
التوزيع الالكتروني، أما دراسة) ــ  التالية الأهميةNeha Jain.2014الترويج الالكتروني  تناول الأبعاد   ( فقد 

 الرئيسة الكلمات الاجتماعية  ــ مع الشبكات الموقع  ــ توافق عمر المجال الأمثل ــ البحث محرك والشهرةــ النسبية 
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ــ ( تناولا المتغير المستقل 2011البيانات، أما )فتحي العالول،   جمع  ــ للموقع  ــ الوصول الموقع  نوعية للبحث 
وفق ستة أبعاد وهي الملموسية ــ الاعتمادية ــ الاستجابة ــ الامان ــ التعاطف بالإضافة الى جودة الشبكة، أما 

الوصول، 2017ليندة،   دراسة)بوزرورة قابلية  التفاعلية،  في  ممثلة  أبعاد  أربعة  وفق  المستقل  المتغير  فتناولت   )
( فقد تناول المتغير المستقل من خلال سبعة 2020لعراف وآخرون، الاختيار، الالتصاق، أما دراسة )مفتاح

أبعاد المنتج الالكتروني، التسعير الالكتروني، الترويج الالكتروني، الخصوصية ،أمن الأعمال الالكترونية، التوزيع 
( المتغير المستقل من خلال أربعة أبعاد وهي 2017الالكتروني وتصميم الموقع، في حي تناول )ليازيد وهيبة،

 فاروق ناهد  و محمود فرج قاعدة المعلوماتية ، البحث والتطوير ،الأمان ،استراتيجية التسويق، أما الباحثان )حرم
 عدم،  التقنية الامية،  التحتية البنية  ضعف( فقد تناول المتغير المستقل من خلال الأبعاد التالية  2019علي،  

 فرج الرضا ، أما دراسة)عبد الالكتروني لتسويق متخصصة ادارة وجود عدم،  ماتلو والمع ناتللبيا الأمن توفر
ليث المتغير  2019الشمري،   هيصم بدراوي،  دراسة  تم  فقد  الفلسفة،(  التالية  الأبعاد  من خلال   المستقل 

و التكيف  ) المبادرة،  لــــــ  البحثية  الورقة  أما  فقد Paulo Rita and other people.2019التنفيذ،   )
، أما دراسة)إبراهيم قعيد، تناولت الأبعاد التالية تصميم موقع الويب، الأمن والخصوصية، الوفاء وخدمة الزبائن

الدراسة من  2017 تناولت  فقد  المستقل من  (  الأبعادالمتغير  الالكتروني،   خلال  الاعلان  الالكتروني،  الموقع 
المبيعات  تنشيط  الالكترونية،  العامة  العلاقات  الالكتروني  المباشر  التسويق  الفهارس،  و  البحث  محركات 

فقد تم التطرق   (2018بلعلياء،  خديجة  ، أما دراسة )  الكترونيا،البريد الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي 
التالية   المستقلة  الأبعاد  المجتمعات إلى  الإلكتروني،  الموقع  الزبائن،  خدمة  الترويج،  التوزيع،  التسعير،  المنتج، 

 .   الإفتراضية  

  الفرع الثاني: المتغير التابع

دراسة )رديف مصطفى، اتفقت دراستنا عموما بالنسبة للمتغير التابع والمتمثل في جودة الخدمات مع  
العالول،2020 فتحي  )اياد  ودراسة  ليندة،2011(  )بوزرورة  ودراسة  )مفتاح 2017(  ودراسة   )
 ( .2019( ودراسة )عبد الرضا فرح بدراوي،2020لعراف،

 كما جاءت الدراسات الأخرى عموما تتشابه مع دراستنا من ناحية المتغير التابع في أكثر من بعدين . 

 المكان والزمان تحليل الدراسات من حيث  المطلب الثالث:  

القيام  خلالها  من  تم  التي  البيئة  حيث  ومن  الزمنية  الفترة  حيث  من  السابقة  الدراسات  اختلفت 
بالدراسات السابقة، فقد تم أخذ الدراسات السابقة خلال عشر السنوات الماضية، كما أن البيئة تمت في بيئة 

 محلية وعربية و أجنبية .
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 الأول: المكان الفرع  

تمت الدراسات السابقة في الأماكن التالية: الجزائر، مصر، سوريا، الأردن، فلسطي، السودان، العراق، 
 اندونيسيا، تنزانيا، ماليزيا، الهند . 

 الفرع الثاني: الزمان 

التي تمت فيها وهذا  الفترة  التي تم عرضها، وهذا من خلال  تميزت دراستنا بالحداثة مقارنة بالدراسات 
)طلبة2022خلال   دراسات  )عزالدين ، حيث جاءت  ودراسة  بوحنيك هدى(،  و  ودراسة  مليكة  علي(، 

النعاس(، ودراسة )محمد  ياسي  التاوت(، ودراسة )عطا لله العليم مهيريس وعبد  بن )أوباح سعيدة وصديقي 
ودراسة) مفتاح(،  )لعراف  ودراسة  محمد(،  سنة  Abdallah Mishael Obeidatوبوهالي  خلال   )

وهي تعتبر في مجملها   2020و    2011، أما الدراسات الأخرى فكانت خلال الفترة الممتدة مابي  2021
 دراسات حديثة . 

 المطلب الرابع: نتائج الدراسات السابقة 

كما هو معلوم فإن نتائج الدراسات السابقة لها أهمية بالغة من خلال معرفة ماتوصل إليه الآخرون من 
خلال أبحاثهم حول الموضوع محل الدراسة والاعتماد عليها واعطائنا تصور لبناء دراستنا، كما يسعى الباحث 

، وسوف يتم التطرق بالتفصيل أكثر لهذا إلى إضافة قيمة في مجال البحث الأكاديمي وهذا من خلال دراسته
 الجزء من خلال الفصل الميداني ونهاية الفصل الأخير . 
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 الفصل : خلاصة  

توافق في الأهداف   أن هناك   في   لنا بالموضوع، تبي   صلة والتي لها السابقة للدراسات عرضنا خلال من
المتبع  التابع ،  والمنهج  المتغير  الدراسة أي كل من  يتعلق بمتغيرات  فيما  الباحثي  الرؤى لدى  وتباين في مختلف 

فاهيم والمحاور لموضوع احتوته هذه الدراسات في تحديد أهم الموالمتغير المستقل، كما ساهم الكم النظري الذي  
 التي تم من خلالها بناء دراستنا وتصميم الاستبانة الخاصة بها . بحثنا، و 

الشبكة   جودة  بعد  اضافة  تم  جإ كما  أبعاد  الهـــــــلى  لمتعاملي  الموجهة  الخدمات  النق ــــ ــــودة  ال ـــاتف 
ليه في الدراسات المحلية، وقد تنوعت الدراسات من إلموبيليس، حيث أن هذا البعد في حدود اطلاعنا لم يتطرق  

الجــــإالمحلية   التاليـــــة:  الـــــدول  شمـــــلت  وقد  الأجنبية،  الدراســـــــات  الــــــى  العـــــــــــــربية بالإضافــــــــــة  ســــــوريا، لى  ــــزائر، 
ـــانت ـــــرة الزمنيـــــة فقـــــد كــــــالأردن، مصــــــر، فلســـــــــطي، العــــــراق، الســــــودان، مالـــــــيزيا، تنزانـــــــيا، الهنــــــــد، أمـــــا الفت

 حيث اختلف اجراء هذه الدراسات من بيئة لأخرى ومن وقت لآخر .  (، 2022ــــــ    2011مابي ) 
متباينة وهذا راجع   فقد جاءت  الدراسات  المتحصل عليها في مختلف  النتائج  المختارة إأما  العينات  لى 

وكذا الظروف الخاصة بكل دراسة، حيث اتفقت غالبيتها على أن التسويق الالكتروني له دور مهم في تحسي 
أنه من بي الدراسة، بالإضافة الى  التي  أهم    جودة الخدمات محل  التوصل  النتائج  ل الجانب ليها من خلاإتم 

 في الإلكتروني  العمل  استخدام وهذا من خلال  بدايته في  الإلكتروني مزال لتسويقا  استخدامالتطبيقي فتتمثل في 
 الإلكتروني  التسويق  استخدام   بي  بضعف العلاقة   أدى   ما  وهذا  الأمامي  السوق  في   ولا يستخدم  الخلفي  السوق
 الخدمة .   وجودة
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 تمهيد: 
ال في  العالم  وتحولا كبيرينشهد  طفرة  الأخيرين  للوسائل   عقدين  المختلفة  الاستعمالات  خلال  من 

التكنولوجية والإعلام والاتصال الحديثة، حيث نمى هذا السوق في السنوات الأخيرة بشكل متسارع، ومن أهم 
لى الانتشار إهذه الأسواق نجد قطاع الاتصالات والمتمثل في الهاتف الثابت والمحمول، فقد أدى هذا التطور  

لى تغيرات في نمط حياة الانسان المعاصر، ويعتبر الهاتف إ الواسع للهواتف الخلوية عبر شتى بقاع العالم، ما أدى  
الدائم، كما لم وهذا من خلال استعماله اليومي و   المحمول من بي أهم الوسائل التكنولوجية تطورا وملازمة لنا 

  ق، بل أصبحت له استعمالات متعددة .جراء المكالمات كما في السابإ يعد يقتصر على  
البلدان  والجزائر وكغيرها السوق سنة    من  أمام   2002فقد دخلت هذا  المجال  فتحها هذا  من خلال 

سمح للمتعاملي الأجانب بالحصول على رخص استغلال للهاتف الدولة، و   المنافسة، حيث كان محتكرا من قبل
وم إلى ابتيمالنقال، وأول مؤسسة أجنبية دخلت هذا المجال مؤسسة أوراسكوم اتصالات الجزائر وتم تحويل اسمها  

سمها التجاري"جازي"، ثم دخول المتعامل الثاني الأجنبي والمتمثل في الوطنية لاتصالات الجزائر  تيليكوم الجزائر وإ 
 . سمها التجاري ليصبح "أوريدو"  إ وتغيير   "وريدو للاتصالات"ألى  إ سمها  إتم تغيير "نجمة" ثم واسمها التجاري 

الفضل   ويرجع  الأخيرة،  الآونة  المحمول في  للهاتف  اتصالات  أهم مؤسسة  موبيليس  مؤسسة  لى إ وتعد 
من  وهذا  خصوصا،  والتسويقي  الاداري  المجال  في  المؤسسة  اتبعتها  التي  والسياسة  للمجهودات  المكانة  هذه 

 .   خلال التطوير والإبداع المستمر لسياستها التسويقية

  مبحثيلى إ وبناء على ذلك فقد تم تقسيم هذا الفصل  

 لجزائربا  اع الاتصالات في العالم ونشأتهتطور قط  : المبحث الأول

 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة
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 لجزائربا   اع الاتصالات في العالم ونشأتهتطور قط  : الأول  المبحث

الاتصالات   مجال  في  تطورا كبيرا  العالم  فقد كان شهد  الوقت،  مرور  مع  وهذا  المستعملة  والتقنيات 
شعال النار ليلا والدخان نهارا الزاجل، المرآة العاكسة للضوء، وإالانسان قديما يستعمل عدت وسائل كالحمام  

أج من  وهذا  التقنيات،  من  رسائـــــــــوغيرها  توصيل  هـــــــــل  وبقيت  معينة  تستعمل  ــ ــــل  الأساليب  وقت إذه  لى 
قريب، وبعد الثورة الصناعية بأوربا والتطور الحاصل في القرن الماضي وبداية القرن الواحد والعشرون وهو ما نتج 

 عنه صناعة واستعمال تقنيات أكثر حداثة وأقل تكلفة . 

 تطور تكنولوجيا الهاتف المحمول نشأة و   المطلب الأول: 

اللا البدايات الأولى للاتصال  الضوئي و تمثلت  التلغراف  الذي تم اختراعه من طرف سلكي من خلال 
العسكري   1793عام    (Claude Chappe(الفرنسي   ليتم سنة   ،1حيث تمت أولى استخداماته في المجال 
لى بلتيمور سنة إتطويره و ارسال أول رسالة من واشنطن    (Samuel Morse)من طرف الأمريكي     1837
 1876ليتم سنة    ،2  1852كلم سنة    6000لى  إ ليستمر تطوير التلغراف الكهربائي ووصول مداه    1844

طرف من  الثابت  الهاتف  مؤسسة   ((Alexander Graham Bell  اختراع  بعد من طرف  فيما  وتسويقه 
American Telephone and Telegraph))    بمد خطوط الهاتف لمسافات بعيدة   1885خلال سنة

الاتصالات   مجال  في  ثورة  أحدث  ما  البعض،  3وهو  ببعضهم  الأشخاص  اتصال  من  مكن  حيث  تم و ، 
 استخدامه بصفة واسعة وقد لاقى نجاحا كبيرا. 

وقد ساهمت الثورة الصناعية في تطوير هذا المجال بفضل اسهامات المخترعي وراود التكنولوجيا في تلك 
 1887والذي أثبت وجودها خلال عام   بدراسة الموجات  ((Hertzالفترة، حيث اهتم العالم الفيزيائي الألماني  

 Guglielmo)سم هذا العالم وجعلها كوحدة قياس، وقد قام  إ، وأصبحت فيما بعد تردد هذه الموجات تحمل  

Marconi)    وفي 4متر   3000       بالاعتماد على الموجات لإرسال إشارة راديو على بعد    1895سنة ،
 .5بداية القرن العشرين تم أول ربط عبر الأطلنطي 

في بداية القرن ليبدأ  ،  بإرسال أول رسالة لاسلكية  1898سنة    ( (Guelielmo Marconiوقد قام  
و ال السلكية  والاتصالات  الراديو  عصر  سنة  عشرين  الراديو  اختراع  أن  طرف   1935اللاسلكية، كما  من 

البريطانيي واستغلالهم للموجات الخاصة بالراديو قد تم توظيفها في الاتصالات الهاتفية، وهو ما نتج عنه ظهور 
 

1. Pierre, Musso. Les Télécommunication , La Découverte: Paris, 2008, P.25   
 .34، ص 2004، 10دل، المج لبنان  التكنولوجيا ، بيروت، الأبحاث قسم ،الشاملة العلمية الموسوعة ،سمير غانم،.  2

3. Pierre, Musso. op cit , P. 29.   
  43صالسعودية، ، المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني، المملكة العربيةالادارة العامة لتصميم وتطوير المناهجالاتصالات المتنقلة، .  4

 ,Ellipses, Paris, 1999, P 21.Les Medias Dans Le Monde  Pierre, Albert. Christine, Leteinturier.  .5  
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من خلال قوة بث راديو الهاتف والتي كانت أول استعمالاته للأغراض العسكري خلال الحرب العالمية الثانية،  
الانطلاقة الأولى والقاعدة الأساسية لبروز اتصالات الهاتف يعتبر  كلم، ومنه فهو    80يصل مداها الى حوالي  

 المحمول، وقد انعكس التطور التكنولوجي على ظهور عدة أجيال من الهاتف المحمول . 

 الفرع الأول: تطور أجيال الهاتف المحمول 

لى يومنا هذا بعدة مراحل مهمة، ويرجع هذا إ مر الهاتف المحمول منذ بداية ظهوره خلال القرن العشرين  
الثمانينات من   في بداية   لى اختلاف التقنيات المستخدمة في كل مرحلة، وباعتبار أن الجيل الأول قد تم إالتميز 

وير شبكة ، فإننا اليوم على أبواب الجيل الخامس حيث أن ما هو متعارف عليه يتم تحديث وتطالقرن الماضي
 وفيما يلي سوف يتم ذكر هذه الأجيال باختصار: الاتصالات كل عشر سنوات،  

 الجيل الأول   أولا:

العالمية  الحرب  نهاية  مع  الخلوي  قبل  لما  الأولى  البدايات  ظهرت  حيث  الصفري،  الجيل  عليه  ويطلق 
وامتدت  1الأولى  الماضيإ ،  القرن  من  السبعينات  غاية  وقد كانت  لى  المتنقل  ،  الراديو  على اتصالات  مقتصرة 

بعض القطاعات من أهمها المجال العسكري وشركات الطيران وفي مجال الصحة وملاحة السفن والطائرات، وقد 
 . 2تم في هذه المرحلة استعمال هاتف الراديو في الحروب 

وتعتبر السويد من الدول الأولى والتي لها كان لها السبق بإستعمال شبكة هاتفية خاصة بالمحمول، من 
سنة   وفي  تناظرية،  خلوية  شبكة  مشتر  1981حلال  نظام  تطوير  الدول   ( Nordic)تم  طرف  من 
. كما قامت   3كيلو هرتز  900وتم تطويرها الى    كيلو هرتز  450الاسكندينافية واستعمال موجة يصل مداها  

في   تمثل  محمول  هاتف  أول  بإطلاق  الأمريكية  المتحدة  بحثية 1983سنة    Motorolaالولايات  بميزانية   ،
 التطوير.  سنة من البحث و   15مليون دولار خلال مدة تجاوزت   100فاقت  

نظام   تطبيق  فقد  أمريكا  وفي  الأخرى  الأوربية  الدول  في  يعني                                        ي  والذ   TACSأما 
Totale Acces Communication System))    الموجتي  1985وهذا خلال واستعمال  و   800، 

 ميغا هرتز أو كيلو هرتز.  900
 وقد تم في هذه الفترة الاعتماد على عدت أنظمة من أهمها : 

 
 ، مقال متاح على الرابط :   مقارنة بين أجيال شبكات الاتصالات الخلويةالمنسي نادر، .  1

https://wireless365.wordpress.com( 08/06/2022) 
 .  5الاتصالات المتنقلة، مرجع سبق ذكره، ص .  2

3. Evolution de téléphonie mobile sous les effets des régulations et les reformes dans la communication’ 

http/www.hec.unil.ch/cms _inforge/Yunling.pdf, page consultée le 09/06/2022, a17:00.   

https://wireless365.wordpress.com/
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 المحمولة  للهواتف الأول الجيل شبكات أشهر  :(07)الجدول رقم  
 السنة التردد  الدولة النظام 

AMPS 

(AdvancedMobile Phone Service) 

Usa 800 MHz 1979 

NTT-MTS 

(Nippon Telephone and Telegraphy) 

Japan 800 MHz 1979 

NMT 

(Nordic Mobile Telephone) 

Scandinavia 450/900 

MHz 

 1981ـــ 1985

Tacs 

(Total Acces Communi-.System) 

UK 900 MHz 1985 

C450 Germany 450 MHz 1985 

Radicom2000                         

(Neural machine translation NMT) 

France 450 MHz 

900 MHz 

 1985ـــ 1989

RTMS 

TACS 

Italy 450 MHz 

900 MHz 

 1985ـــ 1989

 119، ص 2014، الأردن، شبكة الاتصالات الخلويةعبد الكريم حسي الموجاني،    المصدر: 

لى إ %    30نموا ملحوظا في الأسواق مابي    1990كما توسع الجيل الثاني خلال هذه الفترة الى غاية  
  .1مشترك عبر دول العالم يون  مل  20% و مسجلا    54

 GSMثانيا:الجيل الثاني  

التجارب الأولى لنظام       الدول الاسكندينافية"  مشتر" أدت  ، وهو ما مهد ودفع بالدول ونجاحه في 
النقال، عن طريق إ لتكثيف والتطوير من أباحثها وهو نتج عنه الانتقال  2الأوربية   الثاني من الهاتف  لى الجيل 

، حيث كانت استخدامات (Numérique)لى التقنية الرقمية  إ  (Analogue) الانتقال من التقنية التناظرية  
الثمانينات ليتم تسويقه في أوائل التسعينات من القرن الماضي   1991، وبالتحديد سنة  3هذا النظام في فترة 

ويتميز هذا النظام عن سابقه بالطاقة الاستعابية الكبيرة   ،GSMوظهور أول نظام رقمي ينتمي للجيل الثاني  
 انتقل الىثم    كيلوهرتز  900وبمجال تردد  إلى نقل المعطيات،  بالإضافة    SMSرساله لرسائل القصيرة  إوكذا  

الجيل    ،4كيلوهرتز   1800 هذا  ظهور  أدى  البطاقات إوقد  عرض  ظهور  بينها  من  خدمات  عدة  توفير  لى 
سنة   الأمريكية  المتحدة  الولايات  في  الثابت  توفير1995للهاتف  تم  الدفع    ، كما  ألمانيا خدمة  في  المسبق 

 
 الهواتف مستخدمي نظر وجهة من الجديدة للمنتجات المستهلك تبني قرار على للابتكار الخاصة العوامل لأثر تحليلية دراسة طريف، أمينة.    1

 .  153ص  ، 2016 الجزائر، الأغواط، جامعة منشورة، غير دكتوراه أطروحة ،الجزائر في الذكية النقالة
 (ETSIتقرير جهود أوربية مشتركة ضمن الاتحاد الأوربي، أشرف عليه المعهد الأوربي لمعايير الاتصالات ).  2
 . 122، ص 2014، الأردن، شبكة الاتصالات الخلويةعبد الكريم الموجاني، .  3

 .    19، ص 2013سوريا،  دمشق، ، مكتبة الأسد،نظم الاتصالات الخلويةهشام العردوكي، .  4
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مليون مشترك على   75على أن عدد المشتركي قد تجاوز    1998شارت الاحصائيات سنة  أوسويسرا، وقد  
%   90بلد، وخلال مرور سنتي انتشر هذا الجيل على أكثر من    109شبكة موزعة على أكثر من    239

العالم   العالم حوالي    ،1من دول  النظام في  بلغ عدد مشتركي هذا  النقال  45وقد  الهاتف  % من مستخدمي 
، حيث برزت عدت أنظمة 2أحد أهم الأنظمة انتشارا  GSMإذ يعتبر  ،    1999ككل وهذا الى غاية أفريل  

أشهرها: الأمريكي    من  الأمريكي    D-AMPSالنظام  الولايات CDMA- one ،النظام  انتشر في  والذي 
المتحدة الأمريكية واليابان وكوريا الجنوبية، كما قامت اليابان تطوير نظام لقي رواجا في اليابان والصي وأمريكا 

 .  3الجنوبية  

 3G  الجيل الثالثثالثا:

من   بالرغم  الخلوية  للاتصالات  الثاني  الجيل  نجاح  و أدى  تواجه  التي كانت   البث تغطية  الصعوبات 
الى التفكير الى   ، حيث أدى الى عدم تحمل معطيات كبيرة وهو ما أدي(kbite/sec 9.6)ضعيفة حوالي  ال

الشبكة تطويره ساهمت  التقليدي، حيث  الهاتف  اتصال  على  اقتصارها  وعدم  تطبيقات  ادخال  خلال  من   ،
الألفية  وبداية  الماضي  القرن  من  التسعينات  فترة  في  وهذا  وتوسعه  الجيل  هذا  نجاح  من  وانتشارها  العنكبوتية 

أول ظهور  4الثالثة يعتبر  إذ   ،3G    المحمول سنة الهاتف  نظام    2002من  يعتمد على    UMTSحيث كان 
يعني   بعدت خصائص كما    Universal Mobile Technology Systemوالذي  الثالث  الجيل  تميز 

 :  5نذكر من أهمها 
 .   الاستقبال للمكالمات عند التنقل لبلد آخر وبدون انقطاع ودون تغيير لرقمهرسال و ــــ مواصلة الإ

بالنسبة للاستعمال   2mbite/sec))ــــ يتميز هذا الجيل عن سابقيه بالبث العالي وجودته حيث تمثل  
 (348kbite/sec) لديهم تنقل فقوة البث تصل الى الثابت، أما الذين 

الشبكة للاستفادة من خدماتها ومواردها، وسمح هذا  من رواد  قد أتاح لأكبر عدد  الثالث  الجيل  إن 
من توسعة نطاقه الترددي وقوة بثه لمشتركي الشبكة، والزيادة في الرفع من معدل نقل المعطيات   (3Gالجيل )

   .2Mb/s الى حوالي 

 
جامعة سعد دحلب البليدة،   منشورة، غير ماجيستر مذكرة ،جازي بمؤسسة النقال الهاتف حالة دراسة :الخدمات تسويق مديوني، . جميلة 1

 . 94الجزائر، ص 

2 . Evolution de téléphonie mobile sous les effets des régulations et les reformes dans la communicatio 

http/www.hec.unil.ch/cms _inforge/Yunling.pdf, page consultée le 12/06/2022, a20:00h    
   . 9الاتصالات المتنقلة، مرجع سبق ذكره، ص .  3

 . 2هشام العردوكي، مرجع سبق ذكره، ص .  4

5. Evolution de téléphonie mobile sous les effets des régulations et les reformes dans la communication 
http/www.hec.unil.ch/cms _inforge/Yunling.pdf, page consultée le 12/06/2022, a21:50h.  
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 4Gرابعا: الجيل الرابع  

الشبكات  عمل  وتطوير  الحلول  من  مجموعة  وإعطاء  والثاني  الثالث  للجيل  الجيل كمتداد  هذا  جاء 
البدايات الأولى لظهوره سنة    السابقة، تقنية 4G، وقد عرف اختصارا "2010وقد كانت  يقوم على  إذ   ،"

العريض  اختصار    LTE))  النطاق  البيانات   ،Long Term Evolution(1)وهي  بالنقل  أتاح  ما  وهو 
مكان   أو  وقت  أي  في  عالية  وبجودة  فائقة  سبقبسرعة  بما  التردد  نطاق  وعلى  نقل مقارنة  سرعة  أن  ، كما 

يتجاوز  إ المعلومات تصل   تدفق نظري  أكثر من  (100Mb/s)   ،الثانية/ بايت  ميقا 100 لى   1بمعنى آخر 
بجيل    ،((1Gbp/s  الثانية/ بايت جيقا الجيل  هذا  لخصائص   4G LTEويسمى  دمجه  عن  عبارة  وهذا 

mobile WiMAX     تقنياتمع  )Long term evolution (LTE 2   . 
يتيح   الجيل  هذا  أن  الإنترنت، وتحميل كما  على  الألعاب  وممارسة  الفيديو،  مقاطع  لمشتركيه مشاهدة 

ولمواكبة الجزائر لهذا التطور   لصوت والصورة بدقة وبجودة عالية،مختلف التطبيقات، وإرسال الرسائل واستقبالها با
لت الرقمية  الفجوة  و وسد  للإنترنت  العالي  للبريد دفق  الضبط  سلطة  سارعت  فقد  المحمولة،  بالهواتف  الخاصة 

بالجزائر  الاتصالات  قطاع  في  العاملي  المتعاملي  أمام  المجال  فتح  على  واللاسلكية  السلكية  والمواصلات 
)موبيليس ـــ جيزي ـــ أوريدو( من أجل استغلال الشبكات العمومية الخاصة بهذا الجيل من الإنترنت، بعد طرح 

. وهذا من أجل تدارك التأخر الحاصل في انترنت 3  6201جانفي  7علان عن المناقصة وهذا خلال  ملف الإ
العالمي،  المستوى  على  الاتصالات  قطاع  في  الحاصل  للواقع  ومسايرة  الجوار،  ببلدان  مقارنة  النقالة  الهواتف 

 .  (3G)والعمل على تفادي الأخطاء وتصحيحها والتي وقعت فيها الجزائر عند اطلاقها للجيل السابق  

 خامسا: الجيل الخامس        

أن يحسن من المدى  (5G Networks) من المنتظر من هذا الجيل والذي يطلق عليه استباقا مصطلح   
، ومن المنتظر كذلك اطلاقه خلال هذا العقد والذي لى جودتهاإ الترددي لمختلف الشبكات العاملة بالإضافة  

 الهاتف المحمول .  الكمبيوتر وشبكةلى عدم وجود فرق بي شبكات  إ يهدف  

 

 
 . 154ريف، مرجع سبق ذكره، ص ظ أمينة .  1

    ، مقال متاح على الرابط :مقارنة بين أجيال شبكات الاتصالات الخلويةالمنسي نادر، .  2
https://wireless365.wordpress.com( 14/06/2022) 

أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية  أثر الابتكار التسويقي على قيمة المؤسسة الخدمية ــ دراسة ميدانية ــلطيفة بوغرة، .  3
 .   196، ص 2020/2021والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، 

https://wireless365.wordpress.com/
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 لجزائربا المطلب الثاني: قطاع الاتصالات

شهد قطاع الاتصالات منذ الاستقلال عدت اصلاحات ساهمت في تطوره، أملتها الظروف الدولية من 
 لى مسايرة التطور وتطوير هذا القطاع من جهة ثانية. إ جهة، وسعي الدولة الجزائرية  

  التطور التاريخي لقطاع الاتصالات في الجزائر   الفرع الأول:

نشأته   في  الاتصالات  قطاع  السلطة إيرجع  لوصاية  تابع  تسييره  حيث كان  الاستعمارية،  الحقبة  لى 
 1962سبتمبر    27بتاريخ    62/01لى اصدار مرسوم  إالفرنسية، وعند الاستقلال سارعت السلطة الجزائرية  

الجزائرية في  الدولة  الجزائرية، وبما أن  السلطة  الفرنسي الى  الاتصالات من طرف  انتقال تسير قطاع  فيه  يحدد 
لى إدارة الفرنسية وهذا بقت على نفس القواني والتشريعات الموروثة عن الإأبداية عهدها وفي مرحلة البناء، فقد  

والذي يحدد صلاحيات ومهام وزارة البريد والمواصلات   75/89أين تم اصدار أمر    1975سبتمبر    30غاية  
توالت الاصلاحات كان أهمها و   ،83/65بواسطة المرسوم    1983جانفي    01وتم تعديله مرة أخرى وهذا في  

والمتأمل لتطور قطاع الاتصالات   ،المنظم لقطاع الاتصالات السلكية واللاسلكية  03/ 2000صدور القانون  
أوت   05بتاريخ    03/ 2000في الجزائر يمكن أن يميز بي مرحلتي أساسيتي يفصل بينهما صدور القانون  

أدت    2000 جوهرية  قرارات  طياته  في  يحمل  لمواكبة إ والذي  الأجنبي  الاستثمار  على  القطاع  انفتاح  لى 
 .1التكنولوجيا والتطور الحاصل على مستوى الاتصالات اللاسلكية  

       2000/03وضعية قطاع الاتصالات قبل قانون    أولا:

مر قطاع الاتصالات بعدت مراحل في هذه الفترة وهذا من خلال تركيز السلطة الجزائرية والعمل على 
 لى الجانب النوعي من الخدمات، وتتمثل هذه الفترات فيمايلي : إ الجانب الكمي بالإضافة  

مابين    1 الممتدة  الفترة  الأول):  19792   ــــ  1970ـــ  الرباعي  المخطط  خلال  ( 1973ـــ    1970من 
 ( وكان الهدف من ورائهما : 1977ـــ   1974والمخطط الرباعي الثاني )

 الهاتفية عبر مد الخطوط الهاتفية عبر القطر الوطني . ـــ الرفع من الكثافة  
 . لى بعض الدول الأوربية  إـــ الربط بي الجزائر والدول المغاربية بالإضافة  

 . 1977لف مشترك وهذا خلال سنة أ 259بلوغ عدد مشتركي الهاتف أكثر من    ــــ

 
1. ARPT. Rapport annuel, Tome 1 (électronique édition, 2004), P 14.disponible sur le sit WWW.ARPT.DZ 

(15/06/2022)   
، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة  دور التسويق في رفع الميزة التنافسيةعبد اللطيف أولاد حيمودة، .  2

  . 105، ص 2011أبو بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر، 
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( 1984ـــ    1980ساهم المخطط الخماسي الأول والثاني )  :19891  ـــ  1980ـــ الفترة الممتدة مابين    2
 لى تحقيق عدت نتائج من أهمها: إ (  1989ـــ    1984و)

، 1989خط وهذا مع نهاية    998600ــــ الزيادة المعتبرة والتطور الملحوظ في عدد الخطوط الهاتفية متجاوزا  
 .   1989هاتف عمومي مع نهاية   7000لى حوالي  إ والعمل على توسعت شبكة الهاتف العمومي ليصل  

الفترة الممتدة مابين    3 البريد   :1999ـــ    1990ـــ  الفترة زيادة الاهتمام من طرف وزارة  أهم ما ميز هذه 
مليون خط ثابت بالإضافة   1,6لى  إ : الوصول  ت بهذا القطاع بالتطوير القطاع وعصرنته، من خلالوالمواصلا

 ألف مشترك .   18عتبة   1999لى ادخال خدمات الهاتف النقال ليصل عدد المشتركي بنهاية  إ

بالرغم من التطور الملحوظ وتحقيق العديد من الانجازات في قطاع الاتصالات على المستوى الوطني، إلا 
أنه عند مقارنة الجزائر ما تم تحقيقه من انجازات مقارنة بالدول الجوار أو المستوى العالمي فإنها مازلت بعيدة كل 
تمثل  الاجمالية  الكثافة  أن  على  الإحصائيات  تشير  إذ  المجال،  هذا  يخص  فيما  الدولية  المعايير  عن  البعد 

النقال يمثل معدل ولوجه    40%  مقابل   %5,5حوالي الهاتف  الصناعية، كما أن  الدول  وهي   0,3 %في 
لى النوعية الرديئة وضعف إ في الدول الصناعية إضافة   %50بعيدة كل البعد المقاييس العالمية والتي تمثل حوالي 

لى احتكار السلطة لهذا القطاع ممثلة في وزارة إويمكن ارجاع هذا الوضع  ،  2التغطية عبر كامل التراب الوطني  
توفير  على  قدرتها  وعدم  القطاع،  هذا  مستوى  على  الحاصل  التطور  هذا  مسايرة  من  تتمكن  لم  والتي  البريد 
الحاجات المحلية وتطلعات زبائنها، وهو ما أدى الى ظهور عدت سلبيات نتج عنه تدني في مستوى الخدمات 
المقدمة، وهو ما عجل بالقيام بإصلاحات في هذا القطاع وتدخل السلطات لتدارك الوضع عبر اصدار القانون 

2000/03       

   2000/03قانون   بعدوضعية قطاع الاتصالات    ثانيا:

الخدمات  مستوى  وضعف  الدولي  المستوى  على  الحاصل  التطور  لمواكبة  المتواصل  القطاع  عجز  أدى 
لى تدخل الحكومة الجزائرية من أجل تطوير هذا القطاع عبر فتح هذا المجال أمام المنافسة، من خلال إالمقدمة،  

بيع رخص للهاتف الثابت والنقال والاستثمار في هذا القطاع، وتحرير قطاع الاتصالات السلكية واللاسلكية 
( للقانون  سنها  المؤرخ في )03/  2000عبر  العامة. 2000أوت    05(  القواعد  بموجبه تحديد  تم  والذي   )

 
فعالية أنظمة الخدمة في كسب ولاء المستهلك في سوق الخدمات ــ دراسة حالة مؤسسة أوراسكوم تليكوم الجزائر  أحمد محمودي، . 1

Djezzy  2016أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، الجزائر،   ــ ،
 . 205ص 

 
2. ARPT.Op Cit, P.72.  
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. حيث تم ذكر أهم المبادئ والأهداف من خلال المادة 1المتعلقة بقطاع البريد للمواصلات السلكية واللاسلكية
  :2الأولى والتي تتمثل فيمايلي 

موضوعية  ظروف  وفي  بالنوعية  تتميز  واللاسلكية  السلكية  والمواصلات  البريد  خدمات  تطوير  على  العمل  ـــ 
 وشفافة وبدون تمييز وفي مناخ يطبعه التنافس مع ضمان المصلحة العامة. 

 طرف  من كيةلواللاس كيةلالس والمواصلات بالبريد  قةلالمتع الميادين في للاستغلال العامة شروط تحديد  ـــ  
  .يلالمتعام

              .  كيةلواللاس كية لالس والمواصلات بالبريد  ةلالص ذات النشاطات ضبط وكيفيات إطار تحديد ــــ 
  .  كيةلواللاس كيةلالس والمواصلات  بريد لل ةلالمنفص النشاطات تطوير ظروف قلخ ــــ

  .  وحرة  ةلمستق ضبط طةل لس المؤسسات الإطار تحديد ــــ 
 ( القانون  السلكية إ لى  إ (  03/  2000أدى صدور  الاتصالات  قطاع  تغيرات جوهرية مست  حداث 

الكيفية التي سوف يتم كذا  و   ،واللاسلكية، من خلال الفتح التدريجي للسوق الجزائرية على الاستثمار والمنافسة
وهذا من خلال منح لكل شخص طبيعي أو معنوي رخصة   ، تنظيم السوق الجزائرية للاتصالاتبها استغلال و 

  .  الاستغلال يرسو عليه المزاد اثر إعلان المنافسة والتزامه باحترام الشروط المحددة في دفتر الشروط
مابي   الفترة  شهدت  غاية    2000وقد  الهاتف   2005إلى  مجال  خاصة في  ونموا كبيرا  سريعا  تطورا 

ويعود هذا التطور والتحول إلى دخول عدت شركات المنافسة من أجل الحصول على استغلال رخصة النقال،  
أهمها: المنافسة في عدت شركات من  النقال، وتمثلت  أورونج   للهاتف  المصرية  أوراسكوم  الاسبانية،  تلفونيكا 

تلكوم الفرنسية، وقد رست المنافسة على حصول الشركة المصرية أوراسكوم على العرض إذ تعتبر ثاني متعامل 
 للهاتف النقال للساحة الوطنية والمتمثلة في مؤسسة أوراسكوم تيلكوم الجزائر تحت الاسم التجاري "جيزي" 

مليون   737بمبلغ    11/07/2001كأول متعامل أجنبي يدخل للاستثمار في السوق الأجنبية وهذا بتاريخ  و 
أوت   وبالتحديد في  بعد  فيما  ليتم  الجزائر   2003دولار،  ممثلا بالاتصالات  الأول بالجزائر،  المتعامل  دخول 

ليتتدعم الساحة الوطنية للهاتف النقال بمتعامل ثالث من خلال   سمها التجاري "موبيليس"،إ للهاتف النقال و 
المؤسسة الوطنية تيليكوم الجزائر وأسمها التجاري "نجمة" سابقا و"أوريدو" حاليا على رخصة استغلال للهاتف 

في   بتاريخ  12/2003/ 02النقال  الكبرى  المدن  في  لخدماتها  طرح  أول  وكان  وهذا 08/20043/ 25،   ،
 

دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية ــ دراسة حالة مؤسسات الاتصال في الجزائر خالدي فراح، .  1
، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، )موبيليس،جيزي،نجمة(

       . 131، ص 2014

، ص  2000/03، القانون رقم  2000أوت  06، 1421جمادى الاولى عام  06المؤرخ في  48الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد .  2
 ( .  15/06/2022تم الاطلاع عليه بتاريخ ) WWW.JORADP.DZ، مقال متاح على الرابط : 4
 .199لطيفة بوغرة، مرجع سبق ذكره، ص .  3

http://www.joradp.dz/
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الضبط   سلطة  لقواني  المتعاملي  جميع  بدايته  ،  (ARPT*)بخضوع  منذ  النقال  الهاتف  سوق  وقد كانت 
( في تطور ملحوظ وتضاعفا في عدد المشتركي، والجدول التالي يوضح لنا الصورة 2007لى غاية )إ (  2002)

 أكثر: 
 ( 2007الى غاية  2002المحمول في الجزائر مابين ) تطور عدد مشتركي الهاتف الثابت و  (: 08ول رقم)الجد

 2007    2006 2005 2004 2003 2002 المتعاملين/عدد المشتركين 
 3023000 2841000 2630000 2487000 1950000 1880000 الهاتف الثابت 

 9,2 % 8,64 % 7,81 % 7,6 % 6,9 % 6,1 % الكثافة الهاتفية 
 9692762 7466000 4908000 1176000 168000 135000 اتصالات الجزائر للهاتف

 13382253 10531000 7277000 3418000 1279000 315000 أوراسكوم تيلكوم الجزائر 

 4487706 2991000 1477000 1288000 / / ///// / // ///// تيليكوم الجزائر 

الهاتف  مجموع   مشتركي 
 المحمول

450000 1447000 4882000 13662000 20998000 27562721 

الهاتف   )مشتركي  مجموع 
 المحمول +الثابت( 

2330000 3397000 7729000 16292000 23839000 30585721 

 81,5 % 63,6 % 41,5 % 15,2 % 4,64 % 1,5 % الكثافة الهاتفية 
 سلطة ضبط البريد والاتصالات الالكترونيةقدمة من طرف  احصائيات م  المصدر: 

 بالجزائربقطاع الاتصالات للهاتف المحمول الفرع الثاني: تعريف بالمؤسسات العاملة  

الأجانب    ساهم المستثمرين  على  النقال  للهاتف  الجزائرية  السوق  الواحد انفتاح  القرن  بداية  منذ 
وتطورا ملحوظا في هذا القطاع من خلال الخدمات المقدمة لى حدوث طفرة نوعية  إ،  إلى يومنا هذاوالعشرون  

ية مؤسسة أوبتيموم تيليكوم الجزائر"جيزي"، المؤسسة الوطن  من طرف المتعاملي الثلاثة العاملي في القطاع وهي: 
و  الجزائر"أوريدو"،  هذه للاتصالات  عن  نبذة  إعطاء  وفيمايلي  "موبيليس"  النقال  للهاتف  الجزائر  اتصالات 

 المؤسسات: 

  :   ((DJEZZYأولا: مؤسسة أوبتيموم تيليكوم الجزائر" جيزي" 

يعتبر أول متعامل أجنبي يدخل للسوق الجزائرية من أجل الاستثمار في هذا المجال وتقديم خدماتها أمام 
لتكنولوجيا  البريد  وزارة  طرف  من  النقال  الهاتف  استغلال لخدمات  على رخصة  حصولها  بعد  وهذا  الزبائن، 

في  الإ وهذا  والاتصال  بـــ)  2001جويلية    30علام  قدر  مالي  دولار(،737بمبلغ  الانطلاق   مليون  تم  وقد 
 

 الهيئة المنظمة للبريد والاتصالات * .  
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في   للشبكة  حدود  2002فيفري    15الفعلي  في  المشتركي  عدد  ليبدء  سنة  315،  نهاية  مع   الأولى   ألف 
الفعلي  )  ( 2002)  للاستغلال  نهاية  في  أي  سنوات  خمس  بعد  العدد  هذا  من إ(  2007ليقفز  أكثر  لى 

العدد مع نهاية    13382250 مليون مشترك، واستطاعت أن   17ليتجاوز    2015مشترك وزيادة في هذا 
بعد   الجزائرية  الولايات  شبكتها كل  بالجزائر   19تغطي  النقال  الهاتف  سوق  دخولها  من  أدت ،  1شهر  وقد 

لى توتر العلاقات بي البلدين، وهو ما انعكس إالأحداث الكروية التي جرت بي المنتخبي الجزائري والمصري  
لمؤسسة   أصولها  بيع  خلال  من  الجزائر  في  المؤسسة  استثمارات  ودخول للاتصالات العالمية فيبلكومعلى   ،

 السلطات الجزائرية في مفاوضات لشراء المؤسسة. 
لى قيام شركة أوراسكوم الأم ببيع شركة الاسمنت التابعة لها إومن خلال هذه الأحداث الكروية بالإضافة 

شركة)لافارج(إبالجزائر   شركة   لى  على  الحصول  الجزائرية  بالسلطات  دفع  ما  وهو  الظهر،  في  طعنة  الفرنسية 
الوصول الى أروقة  "جيزي" في اطار حق "الشفعة"، وهذا بعد مفاوضات شاقة ونزاعات قانونية، أدت بهم  

لتسوي الدولي  والمركز  الدولية  الدوليالمحاكم  للبنك  التابع  الاستثمار  من    ،ة  أكثر  النزاع   3وبعد  من  سنوات 
خسرت "جيزي" ممثلة في مالكها "ساويرس" الدعوة القضائية ضد الدولة الجزائرية    2017والتفاوض وفي عام  

ات دولار كتعويض عن الضرر والذي لحق بها نتيجة تصحيح ضريبي فرضته  مليار   5من خلال طلبه والمتمثل في  
لى إ، بالإضافة 20092و  2004مليون دولار عن نشاطها الممتد مابي  960السلطة الضريبية قدرت قيمته  

وبهذا  منـــح   مليار دولار لعدم احترامها القانون الجزائري المتعلق بالعملات الأجنبية،  1,3مطالبتها بــــمبلغ قدره 
% وهذا   51بعدما كـــانت تمـــــلك مــــا نسبتـــــه    100/100للجزائر حق الحصـــــــول عــــلى أسهـــــم الشركة بنسبة  

مليــــــار   2,6، وقد تمت الصفقة في اطار حق "الشفعة" بتكــــــلفة بلغــــت قيمتهـــــا  2015جانفي    30خلال  
مجمــــــــــــوعة   احتفـــــاظ  مــــع  المؤسسة  Vimpelcomو    ســــــابقا   VEONدولار،  تسيير  بمسؤولية   ،حاليا 

لى ما سبق فإن  السلطات الجزائرية تنظر لمؤسسة "جيزي" على أنها من بي أهم الروافد الاستراتيجية إبالإضافة  
 . 3الاقتصادية المستقبلية هذا من جهة، ومن جهة ثانية فإن الصفقة  تندرج ضمن اسراتيجية الأمن القومي 

عبر   2016% من التراب الوطني وتوفيرها خدمة الجيل الثالث منذ سنة    95وبلغت نسبة تغطيتها  
، وبهذا تم منح   2016أكتوبر    1ولاية حاليا، كما تم اطلاق خدمة الجيل الرابع في    58ولاية سابقا و    48

استغلال  في    رخصة  الثاني  للاستغلال  2001جويلية    30للجيل  رخصة  في  ،  الثالث  ديسمبر   2للجيل 
 .    2016سبتمبر    4رخصة الاستغلال للجيل الرابع  و   2013

 

  www.djeezy.dz/ar/ .1( تم الاطلاع عليه بتاريخ18/06/2022)

الاقتصادية، المجلد  ، السياسية و القانونيةالمجلة الجزائرية للعلوم ،  في الجزائر الأجنبي الاستثمارحق الشفعة قيد على حرية  ممارسة، حسي نوارة.  2
 .  358، ص 2019، 02، العدد 56

                  .( 19/06/2022تم الاطلاع عليه بتاريخ ) . للكاتب محمد علال:  www.skynewsarabia.com //:https  : مقال متاح على الرايط.  3

http://www.skynewsarabia.com/
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النقال "جيزي" يقدر   2022وحسب آخر الاحصائيات لثلاثي الأول   فإن اجمالي المشتركي للهاتف 
مشترك، في حي عدد المشتركي في الجيل الثالث والرابع بالنسبة لهذا المتعامل قدر بحوالي   14661938بنحو 

 .1% من العدد الاجمالي لمشتركي هذا المتعامل   84,87مشترك، بالنسبة تقدر بحوالي  12880198
وقد أخذت "جيزي " الألوان الثلاثة للعلامة )الأصفر ـــ الأحمر ـــ الأبيض( في بداية نشاطها بالجزائر ثم 

       قامت بتغير الألوان الى لوني وهما )الأحمر والأبيض( أما شعارها فيتمثل في الشكل التالي :   
  

  
     

 

من خلال قدرتها على توفير خدمات متنوعة   "معها تقدر"كما أن شعارها وإشهارها التسويقي ينطلق من عبارة
عليها  ارتكز  التي  المبادئ  من خلال  وهذا  رغباتهم،  و  اشباع حاجاتهم  أجل  من  وهذا  المجتمع  شرائح  لجميع 

 .     2لى الشفافيةإ المؤسسة في نشاطها ممثلة في الشفافية، الالتزام، العمل الجماعي، النزاهة بالإضافة  

 :(Ooredoo"أوريدو" )  ثانيا:الشركة الوطنية للاتصالات الكويتية

شركة   بتاريخ    " أوريدو"دخلت  الجزائرية  السوق  سابقا(  جيزي   02/12/2003)نجمة  من  بعد كل 
تأسست   وقد،  (Qater Telecom)كيوتل()  لى الشركة القطرية للاتصالاتإتعود ملكيتها   حيث  وموبيليس،

الشركات الخاصة   مليار دينار كويتي، إذ تعتبر من بي أهم  10بــــ برأس مال يفوق    1997أكتوبر    12في  
الكويت  سنة  سابقا   بدولة  في  ليتم  للاتصالات    2007،  القطرية  لشركة  تحويل ،  QTEL "3"بيعها  تم  وقد 

من   التجارية  التجارية  إ  "Nedjma"العلامة  العلامة  بتاريخ  "  Ooredoo" لى  ، 2013فيفري    25وهذا 
المستوىالوطني)  على  الولايات  تغطي كل  تغطية    58والشركة  وبنسبة  أهم   99ولاية(،  بي  من  وتعبر   ،%

المحمول  والهاتف  الانترنت  تقدم خدماتها في مجال  الدولية  اتصالات  مجال  العالمي في  المستوى  هلى  الشركات 
والخطوط الأرضية والعريضة النطاق والمصممة خصيصا لتلبية احتياجات الأفراد بالإضافة الى الشركات، وتغطي 

 
   ( )مؤشرات السوق(،متاح على الرابط: ARPCEحسب الاحصائيات المقدمة من طرف سلطة ضبط البريد والاتصالات الالكترونية ).  1

https://www.arpce.dz       ( 20/06/2022تم الاطلاع عليه بتاريخ) . 

2. www.djeezy.dz/ar/ page consultée le dans  20/06/2022 
ــ   1998خدمات الهاتف النقال بالجزائر  )استراتيجية حواجز دخول السوق كمصدر الميزة التنافسية : سوق محمد لمي حساب، .  3

 .   153، ص 2016، أطروحة دكتوراه غير مشورة، جامعة الجزائر، الجزائر، (2003

 

https://www.arpce.dz/
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وبهذا فهي حاضرة في شمال افريقيا والجنوب الشرقي لآسيا، وحققت الشركة في   ،1دولة عبر العالم    14شبكتها  
مليار دولار أما عدد الزبائن الذين يتعاملون مع هذه الشبكة فقد تجاوز    9.3مداخيل قدرت بــــــ  2012نهاية  

فإن   2022أما آخر الاحصائيات لثلاثي الأول    2  31/12/2012مليون مشترك وهذا الى غاية    9.92
مشترك، ويقدر عدد المشتركي   12705272" فقد بلغ حوالي  Ooredooاجمالي المشتركي للهاتف النقال "

% من  90زبون وهو ما يمثل مانسبته أكثر من    11445234للجيل الثالث والرابع خلال هذه الفترة بنحو 
 .  3العدد الاجمالي لمشتركي هذا المتعامل 

" شعار  أما Ooredooويتميز  للحب،  يرمز  الذي  الأحمر  واللون  للصداقة  يرمز  والذي  الأبيض  هما  "بلوني 
" ويدل على الأذني للإصغاء والتواصل، بالإضافة  ooالكلمة باللغة الأجنبية فتتكون من جزأين الجزء الأول "

 " وشعارها فيتمثل في: Ooredoo" والتي تعني القلب النابض، أما علامة"redالى "
                        

 

 

 

لى إ لى توجهها نحو التكنولوجيا، بالإضافة إ أما شعارها فهو عبارة عن الكلمتي "عيش الإنترنت" وهو ما يوحي 
 .4تميزها في مجال الوسائط التكنولوجية 

من خلال ما سبق فقد تم التعريف بنشأة و تطور مؤسستي الاتصال للهاتف النقال الناشطتي بالجزائر  
ولو باختصار، وفيما يلي سوف نمر للتعريف بالمؤسسة الوطنية للاتصالات الجزائرية "موبيليس" وبما أن موضوع 
دراستنا يتناول دور التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات وإسقاط هذه الدراسة على مؤسسة موبيليس  

 فإننا نحاول أن نتوسع بنوع من التفصيل من خلال التعريف بهذه المؤسسة مقارنة بالمؤسستي السابقتي . 
 

 Algérie Télécom Mobilis(ATM)"موبيليس"اتصالات الجزائر للهاتف النقال  ثالثا:

 
1.www.ooredoo.dz/ooredoo/algerie/a-propos, page consultée le dans 22/06/2022. 
2. http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/a-propos dans 23/06/2022.   

متاح على الرابط:  مقال ( )مؤشرات السوق(،ARPCEحسب الاحصائيات المقدمة من طرف سلطة ضبط البريد والاتصالات الالكترونية ).  3
   https://www.arpce.dz        ( 23/06/2022تم الاطلاع عليه بتاريخ. )  

 . 204لطفى بوغرة، مرجع سبق ذكره، ص  . 4
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انفتاح السوق الحاصل في تكنولوجيا المعلومات والاتصال، و أدت التحديات التي فرضها التطور الكبير  
المنافسة ونتيجة لذلك أدى   النقال "موبيليس"إ الوطنية على  إذ   ،لى ظهور مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف 

والذي يتيح للمؤسسة العمومية أن تصبح على   1998جانفي    12المؤرخ في    01/ 28بعد صدور القانون  
شكل شركات ذات أسهم أو شركات ذات مسؤولية محدودة، ونتيجة لصدور هذا القانون تم تقسيم شركة البريد 

أوكل  إوالمواصلات   والتي  الجزائر  بريد  مؤسسة  مؤسستي:  لخدمات إلى  إضافة  الجزائر  في  البريد  نشاط  ليها 
، والتي تضم عدت فروع 1لأخرى، أما اتصالات الجزائر فتهتم باستغلال شبكات الاتصال السلكية واللاسلكية

   متمثلة في:
       Algérie Télécom (Internet)   للانترنت الجزائر اتصالات فرعــــ  
   Algérie Télécom (Spatiales)ائية   الفض  للانترنت الجزائر اتصالات فرعــــ  

 Algérie Télécom (Fix)  لهاتف الثابتل الجزائر اتصالات فرعــــ          
   Algérie Télécom Mobil (Mobilis)   المحمول موبيليس  لهاتفل الجزائر اتصالات فرعــــ         

فإن مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف المحمول موبيليس، تعتبر فرع من فروع اتصالات الجزائر  وبهذا فهي 
( رقم  القانون  بمقتضى  أنشأت  في  03/ 2000والتي  المؤرخ  باستقلاليتها  و   2000أوت    05(،  الاقرار  تم 

، ومقرها الاجتماعي الكائن بـــــ حي مليون دج  100س مال يقدر بــــــ  كمتعامل للهاتف المحمول ذات أسهم برأ
الزوار، الجزائر العاصمة، وتم الإ ، وبداية نشاطها 2003وت  أ علان الرسمي على انشاءها في  الأعمال، باب 

ساسا على تقديم أحسن الخدمات أ، وقد تبنت سياسة تنصب  2004التجاري بصفة رسمية خلال جانفي  
مع التنويع في عروضها وخدماتها التسويقية المقترحة، من   والسهر على توفير شبكة ذات جودة عالية لزبائنها،

حصص سوقية خلال العمل على شعار"الكل يتكلم" وهذا في بداية نشاطها، وهذا من خلال الاستحواذ على  
. 2القطر الوطني    وتسويق عروض وخدمات موجهة لجميع شرائح المجتمع، والعمل على استكمال الشبكة على

 وتعمل مؤسسة "موبيليس"  على توفير مجموعة من النشاطات أهمها: 
 ــــ الاستثمار في شبكات الاتصال العمومية، مع تقديم خدمات الانترنت . 

 ــــ القيام بكل النشاطات التي لها علاقة باهتمامها وموضوعها الرئيسي 
 علاقة بالاتصالات . ـــ إنشاء فروع خارجية لها  

 
 Algérie( تلمسان ولاية (الجزائر اتصالات لمؤسسة تطبيقية حالة السوق، في بالطلب التنبؤ وأساليب طرقفايزة فريدة غناني،  .  1

Télécom  ،الجزائر، تلمسان، بلقايد، بكر أبو جامعة التجارية، والعلوم والتسيير الاقتصادية العلوم كلية منشورة، غير ماجستير رسالة     . 
 . 235ص   2002

 . 137خالدي فراح، مرجع سبق ذكره، ص .  2
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المنافسة الشديدة من طرف المنافسي،   من وتعمل المؤسسة على توفير خدمات متميز لزبائنها في ظل 
 :1المتمثلة فيما يلي خلال تحقيق جملة من الأهداف و 

 من خلال توفير أحسن الخدمات .  ــــ مسايرة التطورات التكنولوجية وتقديم كل ماهو جديد، 
 ــــ الاحتفاظ بالزبائن من خلال تحقيق رغباتهم لضمان وفائهم، واستهداف المزيد من المشتركي . 

 ــــ التنويع والإبداع في العروض الهاتفية من أجل اشباع رغبات الزبائن .
لى أكثر إـــ العمل على تغطية جميع المناطق بشبكة الهاتف وبالجودة المطلوبة وهو ما مكنها من الوصول  

 .    2022مليون مشترك مع نهاية الثلاثي الأول   20من  
 . تنمية الوعي الفني والثقافي لدى العامليــــ  

 ــــ العمل على تنمية المبادرات الخيرية والمساهمة في العمل التطوعي. 
سلكني، موبي كنترول،   ــــ تسعى كذلك المؤسسة تطوير عروضها التجارية وخدماتها المختلفة من خلال "

الرسائل"و غيرها، بالإضافة الى خدمات التعبئة الالكترونية ممثلة في "أرسلي، رصيدي و بطاقات الدفع خدمة  
 . وغيرها من الخدمات  2  "المسبق

توفير  خلال  من  تفوقها  اثبات  على  موبيليس  مؤسسة  تعمل  المتنافسي،  بي  القوية  المنافسة  ظل  في 
خدمات ذات مستوى عالي من الجودة وعلى نطاق واسع أي عبر كامل التراب الوطني، فقد صنفت من طرف 

ولاية من   58كأول متعامل من حيث توفير خدمة الانترنت بالإضافة الى تغطية    2020سلطة الضبط سنة  
نهاية   مع  أحصت  حيث  الرابع،  الجيل  تقدر  19حوالي    2020خدمات  بزيادة  و  مشترك   8.9 %مليون 

 2021مليون زبون وهذا خلال الثلاثي الأول من سنة   25019.، وتزايد هذا العدد ليتجاوز 2019مقارنة 
من الفترة  نفس  من  2022سنة    وخلال  أكثر  الى  العدد  مشترك)  3.20قفز  بمليون  تقدر  بزيادة   1مشترك 

من   بأكثر  تقدر  وبالنسبة  سنة  %  5مليون(  خلال  الأرقام  وتشير  نوع   2021،  حسب  العدد  توزيع  الى 
مشترك، أما المشتركي في الدفع البعدي فهو في   19117798الاشتراك حيث يتمثل الدفع المسبق في حوالي  

"خالد   ،3مشترك    712137حدود   الجزائر  اتصالات  لمجمع  العام  المدير  صرح  فقد  ماسبق  الى  بالإضافة 
النقال "موبيليس"قد غطى   للهاتف  العمومي  المتعامل  % من سكان   88.66ولاية بمعدل    58زرات"، أن 

من خلال احترامها دفتر الشروط والمتضمن   ، 2021ديسمبر    31لى غاية  إالولايات والدوائر والبلديات وهذا  

 
مجلة ،  الجزائر اتصالات شركة حالة دراسة – المؤسسة تنافسية لتحسي استراتيجي كخيار العمليات هندسة إعادة ،حايف سي حايف شراز. 1

  . 84، ص 2015، جوان 07، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، العدد أبحاث اقتصادية و إدارية 

 .  2022/ 26/06تاريخ الاطلاع :     www.mobilis.dzالموقع الرسمي لمؤسسة موبيليس :   مقال متاح على. 2

 https://www.arpce.dzاحصائيات مقدمة من طرف سلطة ضبط البريد والاتصالات الالكترونية من خلال الرابط: . 3
   . 2022/  06 /26بتاريخ 
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، حيث حصلت على رخصة استغلال الجيل 2021تغطية الجيل الرابع لمختلف ولايات الوطن مع نهاية سنة  
وانطلقت في تقديم خدماتها شهرين بعد حصولها على الرخصة أي في نوفمبر من   2016الرابع خلال سبتمبر  

 .1سنوات من اطلاقها الجيل الثالث   3نفس السنة وكذا بعد 
موبيليس   بمؤسسة  الخاصة  الاحصائيات  بعض  تعكس  اليه،   على كما  وصلت  الذي  المتميز  المستوى 

دج، أما   86060000000وتميزها عن الآخرين وتتمثل هذه الأرقام فيما يلي: رقم أعمال المؤسسة يتجاوز  
نقطة   82965وكالة تجارية بالإضافة الى أكثر من    178موظف، وأكثر من    5000عدد عمالها فيتجاوز  

تتجاوز   فهي  المعتمدة  البيع  نقاط  أما  مباشرة،  غير  من  15450بيع  وأكثر  قاعدية   5000،  تغطية  محطة 
(BTS)   2 على المستوى الوطني. 

إن هذه الأرقام وغيرها ساهمت في توفير خدماتها لجميع زبائنها وفي مختلف المناطق وبأسعار في متناول 
:  في ةتمثلوالمرئيسية ال ها هدافوتحقيق أ  المؤسسة في مستوى تطلعات زبائنها،مشتركيها وهذا ما أهلها لأن تكون 

و  الزبون  رضا  و   وفائه،كسب  التكنولوجي،  التقدم  و  من الإبداع  عدد  أكبر  بكسب  للمؤسسة  ما سمح  هذا 
   .المشتركي في وقت قياسي

إن التطور الحاصل والمتميز الذي شهدته خدمات المؤسسة والتغطية الواسعة لجميع القطر الوطني، أدى 
لى شعار أكثر قوة و دلالة والمتمثل في "أينما كنتم" إ بالمؤسسة بتغير شعارها الأول والمتمثل في "الكل يتكلم"  

ويتمل الشعار الأول لمؤسسة موبيليس    من زبائنها وفي جميع أرجاء الوطن،وهو يرمز الى القرب الدائم للمؤسسة 
 في العلامة التالية: 

 
 

ليتحول   المؤسسة  نشاط  بادية  والأبيض في  الأزرق  اللوني  من  تحول  فقد  الشعار  فيما يخص  الألوان إ أما  لى 
 

 . 15:35.على الساعة  28/06/2022تاريخ الاطلاع :  www.entv.dzمقال متاح على الرابط : .  1

على الساعة  2022/ 28/06تاريخ الاطلاع :  https://www.mobilis.dzالموقع الرسمي لمؤسسة موبيليس :   مقال متاح على.  2
20:15 . 

. 
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يو  ما  الوطني، وهو  العلم  ألوان  ـــــ الأحمر(، وهي تمثل  الأبيض  ــــ  المؤسسة ذات الثلاثة )الأخضر  حي على أن 
 فيتمثل في: " "Mobilisأما شعار مؤسسة   توجه وطني،

 
    
 
 
 
 
 

"موبيليسترتكز   ممثلة فيمؤسسة  رئيسية  قيم  أربعة  على  والإبداع"  الحيوية  الوفاء،  الشفافية،  حيث   ، : 
الدائم لهم   تعمل المؤسسة من خلال شعارها "أينما كنتم" على التموقع والتقرب من زبائنها من خلال الاصغاء 

 . وتوفير أفضل الخدمات، ليتغير هذا شعارها فيما بعد إلى شعار "معا نصنع المستقبل"
 ( :Mobilisــــ الهيكل التنظيمي لمؤسسة "موبيليس" )  1

العامة المتواجدة بالجزائر العاصمة بالإضافة   التنظيمي لمؤسسة موبيليس على المديرية  لى إيحتوي الهيكل 
 المديريات الفرعية بالولايات . 

 براز الهيكل التنظيمي للمؤسسة من خلال الشكل التالي: إويمكن  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                              
 التنظيمي للمؤسسة موبيليس الهيكل    :(11)الشكل رقم
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 ."موبيليس" ئرزاالج اتصالات لمؤسسة العامة للمديرية الرسمية الوثائقالمصدر:  
 (: أهم العروض المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس 09الجدول رقم )

 الرئيس المدير العام للمؤسسة موبيليس 

 مديرية الموارد البشرية 

 مديرية المالية 

 تصال مديرية الا

 الاستراتيجية   مديرية 

 مديرية النظام المعلوماتي 

 مديرية صفقات امؤسسة 

 مديريات جهوية   8

 الديــــوان
ــ مستشار تقني ــ مستشار قانوني   

ــ مستشار الموارد البشرية                 
ــ مساعدة رئيسية  ــ مستشار  

مستشار الجودة الشاملة   ـــــ المالية 
 والتسيير    

 الداخلية  الشؤون  قسم
 العامة  الشؤون مديرية -
 النوعية  مراقبة مديرية -

 

 العمومية  الشؤون  قسم
 التسويق  مديرية -
 والبيع  التوزيع  مديرية -
 المشتركي خدمة مديرية -

  والخدمات الشبكات تقنيات قسم
 الشبكة  وتطوير  الهندسة مديرية -
 التنمية  مديرية -
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 طبيعة                
 الاشتراك            

 

 العرض الموجه 

 

 الدفع المسبق
 

 الدفع البعدي 
 

 
 
 
 
 

 للأفراد 

 تشكيلات 5تضم   :Plans Pixxعروض  
 دج( 2000دج,1000دج,500دج,100دج,50)

 تشكيلات   6تضم   :Mixعروض سما  
 دج( 2000دج,1500دج,1000دج,500دج,100دج,50)

 تشكيلات   5تضم   :Netعروض سما  
 دج( 2000دج,1500دج,1000دج,500دج,30)

 تشكيلات   4تضم  :Talkعروض سما  
 دج( 2000دج,1500دج,1000دج,500)

 تشكيلات  4تضم   :Controlعروض سما  
 دج( 3500دج ,2000دج ,1500دج ,1300)

 تشكيلات  3تضم   : WIN Max Controlعروض  
 دج( 3500دج ,2000دج ,1300)

 
 

 تشكيلات  4تضم   :Libreعروض سما 
 دج( 3500دج ,2000دج ,1500دج ,1300)

 تضم تشكيلتي   :BeKINGعروض 
 دج( 1000دج , برنامج 500)برنامج 

 تشكيلات  3تضم     :WIN Max Libreعروض 
 دج( 3500دج ,2000دج ,1300)
 
 

 

 
 

 للمؤسسات 

 تشكيلات    3تضم    : SkyProعروض 
 دج( 2000دج ,1500دج ,1000)

 

 تشكيلات   3تضم    : SkyBusinessعروض 
 دج( 3500دج ,2500دج ,1500)

 

 

عروض خاصة 
بالأنترنت للأفراد 

 والمؤسسات 

 تشكيلات   5تضم     جوازات إنترنت : tPass Interneعرض 
 دج( 2000دج,1000دج,500دج,100دج,30)

 تشكيلات    4تضم    :Naviguiعروض جواز 
 دج(15000دج ,6000دج ,2000دج ,1000)  

 تشكيلات   4تضم    : ProConnect عروض
 دج(5000دج ,3000دج ,1200دج ,700)

 

لى  إبالاضافة   WWW.MOBILIS.DZبالاعتماد على الموقع الرسمي لمؤسسة موبيليس   من اعداد الطالب المصدر: 
 ببوسعادة ولاية المسيلة . الفرعية معلومات مستقاة من الوكالة التجارية 

 

 بالجزائر  الث: تطور قطاع سوق الهاتف المحمول المطلب الث
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قانون   الاتصالات  إ  03/ 0200أدى صدور  قطاع  انفتاح  خصوصا لى  الخاص  القطاع  على  بالجزائر 
لال ــــــــقطاع الهاتف النقال، باعتبار أن القطاع كان محتكرا من طرف الدولة، وهذا من خلال منح رخص  استغ

اتصـــــــلمؤسسة أوراس الجــ ــــكوم  لى إبالإضافة  Ooredoo" "الاتـــــــــ ــــوطنية للاتصـــ ــــوال "DJEZZY "زائرـــــــــالات 
الواسع   "Mobilis"مؤسسة   الاستخدام  خلال  من  بالجزائر  الاتصالات  مجال  في  ثورة  أحدث  ما  الجزائرية، 

لى إ لى اشباع حاجات ورغبات الزبائن أفضل من ذي قبل، بالإضافة  إللهاتف النقال وخدماته وهو ما أدى  
 الزيادة في الناتج المحلى من خلال المداخيل الهامة المحققة . 

 سوق الهاتف النقال بالجزائر . سوف نستعرض بعض المؤشرات الخاصة بوفيما يلي  

 أولا:تطور عدد المشتركين في خدمة الهاتف المحمول بالجزائر

نموا   03/ 2000شهدت السنوات الأولى لقطاع الاتصالات وسوق الهاتف النقال بعد صدور القانون  
ملايي مشترك للمتعاملي الثلاث   5بطيئا خاصة خلال ثلاث سنوات الأولى والتي لم يتجاوز عدد المشتركي  

السعر  لى  إ لى في بعض المدن الكبرى بالإضافة  إوهذا راجع لأن شبكة خدمات الهاتف المحمول لم تكن متاحة  
لكن في سنة  ، لى انحصاره في شريحة محدودة من المجتمع إ هواتف المحمولة وشرائح المتعاملي وهو ما أدى المرتفع لل
 العدد من سنة لأخرى.   مليون مشترك ليتزايد هذا  14ات ليقارب مر   3لى  إ تضاعف هذا العدد    2005

ولدراسة أهم المؤشرات و الاحصائيات المرتبطة بسوق الهاتف النقال بالجزائر سوف نعتمد على التقارير 
لى المواقع إ الرسمية المنشورة من طرف سلطة الضبط للبريد للمواصلات السلكية واللاسلكية بالجزائر، بالإضافة  
 .   الرسمية لمختلف المتعاملي، وهذا لإعطائنا نظرة عن تغير عدد المشتركي والحصة السوقية لكل متعامل 

 
      

 

 

 

 
 

 ( 2022ــــ    2001تطور الحصة السوقية لمتعاملي الهاتف النقال مابين ):  ((10الجدول رقم  

ال  سن وا مجموع  النقال بالسوق الجزائرية متعاملي الهاتف   ت 



 واقع قطاع الهاتف النقال وبناء الدراسة الميدانية   الفصل الثالث:

 

143 
 
 

 المشتركين Ooredooالمتعامل  DJEZZYالمتعامل  Mobilisالمتعامل 
 100000 ـــ ــــ ـــ ــــ ـــ ــــ ـــ ــــ %27,16 100000 2001

 450244 ـــ ــــ ـــ ــــ ـــ ــــ 315040 20,35% 135204 2002

 1446927 ـــ ــــ ـــ ــــ 306% 1279265 00,24% 167662 2003

 4882414 ـــ ــــ 287562 167% 3418367 602% 1176485 2004

2005 4907960 317% 7276834 112% 1476561 413% 13661355 

2006 7476104 32,52% 10530826 17,44% 2991024 102% 20997954 

2007 9692762 ,6529% 13382253 07,27% 4487706 50% 27562721 

2008 7703689 5,20-% 14108857 43,5% 5218926 3,16% 27031472 

2009 10079500 83,30% 14617642 6,3% 8032682 9,53% 32729824 

2010 9446774 28,6-% 15087393 2,3% 8245998 65,6% 32780165 

2011 10515914 31,11% 16595233 10% 5804779 6,29-% 35615926 

2012 10662884 %1,40 17845669 53,7% 9059150 56-% 37527703 

2013 12451373 77,16% 17574249 5,1-% 9491423 77,4% 39630347 

2014 13022295 58,4% 18612148 9,5% 11663731 88,22% 43298174 

2015 14087440 18,8% 17005165 6,8-% 12298360 44,5% 43390965 

2016 16885490 86,19% 16360904 8,3-% 12571452 22,2% 45817846 

2017 18365148 76,8% 14947870 6,8-% 12532647 3,0-% 45845665 

2018 19106401 04,4% 15848104 6% 12199759 65,2-% 47154264 

2019 18633371 47,2-% 14707625 2,7-% 12084537 9,0-% 45425533 

2020 18654330 11,0% 13952347 13,5-% 11805053 3,2-% 44411730 

2021 19829935 3,6% 14593618 6,4% 12592204 66,6% 47015757 

الثلاثي  
الثاني 

2022 

20304274 39,2% 14661938 46,0% 12705272 9,0% 47671484 

 واللاسلكية . سلطة الضبط للبريد و المواصلات السلكية  ل احصائيات  بالاعتماد على   من اعداد الطالبالمصدر: 

 ولتوضيح أكثر تم الاستعانة بالشكل التالي : 
 ( 2022ــــ الثلاثي الثاني  2001مابين )بالجزائر تطور الحصة السوقية لمتعاملي الهاتف النقال   (:12الشكل رقم ) 

 

50000000

60000000

تطور الحصة السوقية لمتعاملي الهاتف النقال مابين
ـ الثلاثي الثاني 2001) ـ ـ (2022ـ
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 ( 10بالاعتماد على احصائيات الجدول رقم )   من اعداد الطالب  المصدر: 

المحمول   ( 12)والشكل  ( 10)من خلال الجدول الهاتف  المشتركي في خدمة  لنا أن عدد  أعلاه يظهر 
، إذ 2022  لى غاية الثلاثي الثاني من سنةإ  2001يتزايد من سنة لأخرى، وهذا خلال الفترة الممتدة مابي  

الثلاثة   السنوات  بداية عرفت  الثلاثة  المتعاملي  طرف  من  الخدمة  حيز  النقال  الهاتف  خدمة  لدخول  الأولى 
 2005مشترك، غير أنه في السنة الموالية أي في سنة    4882414محتشمة حيث لم يتجاوز عدد المشتركي  

بــــــ    13661350أضعاف ليتجاوز    3قفز هذا العدد الى ما يقارب    ، %280زبون وبنسبة زيادة قدرت 
مقتصرة على نشاط المؤسسة العمومية للبريد والمواصلات ليتتغير تسميتها سنة   2002تعتبر مرحلة ما قبل  و 

ـ، إذ تميزت هذه المرحلة بارتفاع تكاليف أجهزة وخدمات 2003لى اتصالات الجزائر الى غاية أوت  إ   2000
المحمول وهذا المتعامل الأجنبي إ أدى    ما    الهاتف  لكن مع دخول  المجتمع،  فئة محدودة من  اقتصارها على        لى 

" DJEZZY للسوق الجزائرية تغيرت معطيات سوق الهاتف النقال بالجزائر بتزايد عدد المشتركي من سنة "
لى ثلاث أضعاف إالسنة الثانية مقارنة بالسنة الأولى من بداية نشاطها  لأخرى، حيث تضاعف عدد مشتركي  

" من نظامي الدفع DJEZZY " وفره المتعامل  حيث لقيت خدمات الهاتف المحمول رواجا واسعا خصوصا ما 
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المتعامل   بدخول  أنه  للمشتركي، غير  البعدي  و  الثاني   2003سنة    "Mobilis"المسبق  الأجنبي      والمتعامل 
"Ooredoo "  لى أكبر حصة سوقية ممكنة إلى زيادة تنافس المتعاملي من خلال الوصول  إ ، أدى  2004سنة

تعكسه  ما  وهذا  المتعاملي،  طرف  من  المقدمة  الخدمات  لمختلف  والدعائية  الترويجية  الحملات  تكثيف  عبر 
( و 2007ــــ  2002خصوصا في الفترة الممتدة مابي )   ( 10الأرقام والإحصائيات المقدمة في الجدول رقم ) 

لى المزايا والخدمات المقدمة إالتي شهدت زيادة كبيرة في عدد المشتركي لمختلف المتعاملي، ويرجع هذا التزايد  
التنويع في  متعامل،  التغطية لشبكة كل  متعامل وهذا من خلال خفض الأسعار، زيادة مجال  من طرف كل 

غيرها من الخدمات نتج عنه نوع من الفوضى في سوق الهاتف ي و كيلات صيغ الدفع بنوعيه المسبق والبعد تش
لتنظيمه أكثر كانت من نتائجه توقيف أكثر من   2008المحمول، وهو ما أدى الى تدخل سلطة الضبط سنة  

2   " كانت  شريحة  سنة  Mobilisمليون  لتشهد  الأكبر،  الحصة  مشتركي   2009"  عدد  في                  زيادة 
"Mobilis  لى استفادتها من  الأحداث الكروية بي البلدين الجزائر ومصر في اطار التصفيات إ " وهذا راجع

مليون دولار على   230لى تبليغ الجزائر ضرورة تسديد  إ بالإضافة    ،وما نتج عنه من تبعات  المؤهلة لكأس العالم
دفعه،    ورفض المؤسسة     2009و    2008 محصلة لعامي  المتمثلة في ضرائب غير" و DJEZZYعاتق شركة "

بنحو  إكما فرضت ضرائب   قدرت  مابي    960ضافية  الممتدة  و   2004مليون دولار خلال فترة نشاطها 
المعدات اللازمة لتجديد وصيانة شبكتها، وغيرها من الاجراءات  ومنع المؤسسة من استيراد السلع و ،  2009

ج عنه اندماج مع الشركة الروسية فيمبلوكوم سنة وهو ما نت    ،الصمود الجزائر تليكوم  أوراسكوم  ى التي لم تقو 
، لتصل حضيرة الهاتف المحمول بالجزائر خلال الثلاثي الثالث ملايير دولار  6بصفقة تتجاوز قيمتها    2010

 .   1مليون مشترك  (548,إلى أكثر من ) 2022من سنة 

 

 

 

 (2022ــــ    2001مابين )تطور عدد المشتركين في شبكة الهاتف الثابت بالجزائر ثانيا: 

 
مساء ، إحصائيات صادرة عن سلطة ضبط البريد  20:27، على الساعة 17/12/2022مشاهدة حصة تلفزيونية بقناة الشروق ليوم . 1

   . والاتصالات الإلكترونية
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 ( 2022الى غاية الثلاثي الأول   2001(: تطور عدد مشتركي الهاتف الثابت بالجزائر مابين ) 11الجدول رقم )
  %التغيير العدد السنوات  %التغيير  العدد السنوات 

2001 1 880 000  2012 3 289 363 7,52 
2002 1 950 000 3,72 2013 3 138 914 -4,57 
2003 2 079 464 6,64 2014 3 098 787 -1,27 
2004 2 486 720 19,58 2015 3 267 592 5,45 
2005 2 572 000 3,43 2016 3 404 709 4,20 
2006 2 841 297 10,47 2017 4 100 982 20,45 
2007 3 068 409 7,99 2018 4 164 039 1,40 
2008 3 069 140 0,02 2019 4 635 217 6,16 
2009 2 576 165 -16,06 2020 4 784 306 3,63 
2010 2 922 731 13,45 2021 5 097 059 6,53 
 2,06 103 202 5   2022الثلاثي الأول   4,67 336 059 3 2011
 2022www.mpt.gov.dzبالاعتماد على على تقرير التنمية لسوق الهاتف والإنترنت في الجزائرمن اعداد البطالب  : المصدر

 ( 2022الى غاية الثلاثي الأول   2001تطور عدد مشتركي الهاتف الثابت بالجزائر مابين ) : (13الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 11بالاعتماد على احصائيات الجدول رقم )   من اعداد الطالب  المصدر: 
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عدد اجمالي لمشتركي   شهد  قد  2022عام  من خلال ماهو موضح من الجدول والشكل أعلاه فإن  
يقارب   ما  والنقال  الثابت  مقابل    53الهاتف  زبون  لسنة    52مليون  مشترك  سجلت 2021مليون  وقد   ،

(  (%9,16مليون مشترك أي مانسبته  47  ,670ببلوغها أكثر من  الاتصالات الهاتفية المحمولة أكبر حصة  
مليون   202,5من المجموع العام لعدد المشتركي، في حي أن شبكة الهاتف الثابت قد سجلت في نفس الفترة  

خلال   103ألف و    202ملايي و  5الى    2001ألف سنة    880انتقل العدد من مليون و    مشترك، حيث
، أين تم تسجيل زيادة معتبرة في عدد %  2.77، وهذا بمعدل زيادة تقدر بـــــ  2022الثلاثي الأول من سنة  

الثابتة من سنة لأخرى ما عدى سنتي   الهاتفية  ، وهذا راجع لدخول لتكنولوجيا 2014و    2013الخطوط 
الثالث ) للهاتف المحمول، كما شهدت سنوات  3Gالجيل  معدلات زيادة   2020و    2016و    2015( 

السابقة، وهذا راجع   الثالث )إ منخفضة مقارنة بالسنوات  الرابع   2013( سنة  3Gلى دخول الجيل  والجيل 
(4G  سنة الخدمة، بالإضافة  2016(  إذن  إ ـ حيز  النقالة،  الهواتف  استعمال  انتشار  أن لى  هو ملاحظ  ما 

المهاتفة المحمولة تستمر في استبدال وتعويض المهاتفة الثابتة، حيث سجلت نسبة الهاتف )المحمول / الثابت( ما 
      .، وهو ما يدل على انخفاض حصة الهاتف الثابت مقارنة بالهاتف المحمول %9.16مقداره  

 رابعا:حصص الدفع المسبق و البعدي لمشتركي الهاتف النقال 
 ( 2022الثلاثي الثاني  و   2000للمتعاملين الثلاثة مابين): مشتركي الهاتف النقال لدفع البعدي والمسبق (12) الجدول رقم

 الدفع البعدي  الدفع المسبق  عدد المشتركين  السنوات 
 التطور النسبي  عدد المشتركين  التطور النسبي   عدد المشتركين 

2000 86 000 00 00%    86 000 100% 
2001 100 000 00 00%  100 000 100% 
2002 450 244 315 040 69.97 % 135 204 %30.03 
2003 1 446 927 1 176 924 81.34 % 270 003 %18.66 
2004 4 882 414 4 514 698 92.47 % 367 716 %7.53 
2005 13 661 355 13 224 269 96.80 % 437 086 %3.20 
2006 20997954 20 981 451 97.15 % 616 503 %2.93 
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2007 27562721 26 737 774 97.01 % 824 947 %2.99 
2008 27031472 25 842 225 95.60 % 1 189 247 %4.40 
2009 32 729 824 31 101 502 95.02 % 1 628 322 %4.98 
2010 32 780 165 30 915 483 94.31 % 1 864 682 %5.69 
2011 35 615 926 33 516 713 94.11 % 2 099 213 %5.89 
2012 37 527 703 34 914 236 93.04 % 2 613 467 %6.96 
2013 39 517 045 35 941 860 90.95 % 3 575 185 %9.05 
2014 43 298 174 38 502 333 88.92 % 4 795 841 %11.08 
2015 43390965 38 819 480 89.80 % 4 408 164 15.10% 
2016 45817846 41197999 89.92 % 4 619 847 08.10% 
2017 45845665 41943543 91.49 % 3 902 122 51.8% 
2018 47154264 41 036 380 .0287 % 6 117 884 .9812% 
2019 45425533 40 635 183 .4589 % 346 790 4 .5510% 
2020 44411730 40 670 308 .5791 % 422 741 3 .438 % 
2021 47015757 44403382 .1493 % 375 612 2 .866 % 

 % 515. 2 627 642 % 4994. 45 043 842 47671484 2022ثلاثي ثاني 
 .  واللاسلكية السلكية والمواصلات للبريد  الضبط سلطة تقارير إلى استنادا طالبال إعداد منالمصدر: 

 
 
 
 
 
 
 



 واقع قطاع الهاتف النقال وبناء الدراسة الميدانية   الفصل الثالث:

 

149 
 
 

 ( 2022الثلاثي الثاني  و   2000(: مشتركي الهاتف النقال لدفع البعدي والمسبق للمتعاملين الثلاثة مابين)14الشكل رقم)
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 12بالاعتماد على احصائيات الجدول رقم )   من اعداد الطالب  المصدر: 

رقم الجدول  من خلال  ملاحظ  هو  حيث   (14)الشكلو   (12)ما  من  والكبير  الواضح  الفرق  أعلاه 
المؤجل، فنجد أن صيغة الدفع المسبق يتزايد عدد مشتركيها ي الهاتف المحمول لدفع المسبق و توزيع عدد مشترك

لى ما يقارب إ  2022من سنة لأخرى وبنسب عالية، إذ وصلت نسبة عدد المشتركي للثلاثي الثاني من سنة  
الدفع المؤجل   17مليون مشترك، وهو ما يمثل    45وبعدد اجمالي يتجاوز    %  5,94 ضعف عدد مشتركي 

التي تم العروض المغرية والخدمات الجيدة     لى إ لى هذا النوع من الدفع  إ للهاتف المحمول، ويرجع توجه الزبائن  
في سهولة الحصول على   ثة من خلال هذا النوع، وأهم هذه العروض تتمثل الثلامن طرف المتعامليتقديمها  

من   لى خدمة التعبئة الالكترونية .... وغيرها إ بطاقات التعبئة وتعبئة الرصيد من مختلف نقاط البيع بالإضافة  
وبعدد   %98,12بنسبة تقدر  2018العروض، لكن أكبر عدد من  مشتركي الدفع البعدي شهددتها سنة  

      ملايي مشترك .    6مشتركي فاق 
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بين ثلاثة ما ل ا ين  لمتعامل ل لمسبق  بعدي وا ل ا دفع  ل ل  قا ن ل ا هاتف  ل ا 2000)مشتركي 

اني  ث ل ا لثلاثي  ا ية  لى غا (2022ا

عدد المشتركين الدفع المسبق عدد المشتركين الدفع البعدي عدد المشتركين
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 المشتركين حسب التكنولوجياخامسا: توزبع عدد  

الجيل   وما صاحبها من دخول تكنولوجيا  2013شهد سوق الهاتف المحمول تحولات عديدة منذ سنة  
غاية    (3G)  الثالث الى  )  2016وهذا  الرابع  الجيل  المشتركي 4Gودخول  عدد  يظهر  التالي  والجدول   .)

  المستخدمة . حسب نوع التكنولوجيا  

 (2020 ـــ  2010مابين)  النقال الهاتف شبكة تكنولوجيا حسب المشتركين (: عدد13الجدول رقم )

لشبكة   عدد المشتركي حسب التكنولوجيا المستخدمة من طرف  السنــــــوات  الولوج  نسبة 
           النقال  الهاتف

GSM,3G , 4G) ) 

 المجمــــــوع 
GSM 3G 4G 

2010 32 780 165 - - 90.30% 32 780 165 

2011 35 615 926 -   - 96.52% 35 615 926 

2012 37 527 703 - - 99.28% 37 527 703 

2013 39 322 328 308 019 - 102.11% 39 630 347 

2014 34 789 121 8 509 053 - 109.62% 43 298 174 

2015 26 706 268 16 684 697 - 107.40% 43 390 965 

2016 20 125 227 24 227 985 1 464 634 112.20% 45 817 846 

2017 14 385 131 21 592 863 9 867 671 109.95% 45 845 665 

2018 11 629 246 19 239 448 20 621 452 122.01% 51 490 146 

2019 105 514 8  428 911 36 
103.02% 

533 425 45 

2020 778 151 7 783 967 36 .07%101 730 411 44 

                         والتكنولوجيات السلكية واللاسلكية والمواصلات البريد  اعتمادا على احصائيات وزارة من اعداد الطالب المصدر: 
 .  2020. وتقرير التنمية لسوق الهاتف والانترنت لسنة 6، ص 2018الرقمنة، 
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 (2018 ـــ  2010النقال مابين) الهاتف شبكة تكنولوجيا حسب المشتركين (: عدد15الشكل رقم )
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

 ( 13بالاعتماد على احصائيات الجدول رقم )   من اعداد الطالب  المصدر: 

من   ملاحظ  هو  )ما  رقم  تكنولوجيا   (15)والشكل  (13الجدول  حسب  المشتركي  عدد  أن  السابق 
انخفاضا    GSMالمستخدمة من طرف   الثالث في عدد مشتركيها،  تعرف  الجيل  تكنولوجيا  منذ دخول  وهذا 

(3G  خلال سنة)2015لى غاية نهاية  إ   2013، وقد قدر هذا الانخفاض خلال ثلاث سنوات من  2013 
لى غاية نهاية إ   2013( منذ سنة  3Gمليون مشترك، ليتزايد عدد مشتركي الجيل الثالث )  5,12بأكثر من  

من  إ ويصل    2016 أكثر  ليبدأ    24لى  مشترك،  الجيل  مليون  الرابع هذا  الجيل  دخول  مع  بالانخفاض 
(4G   حيز الخدمة خلال)هذا الأخير شهد أرقاما قياسية، حيث شهدت السنة الأولى تسجيل أكثر   2016

العدد    4,1من   الموالية    3خلال    مرة  14لى أكثر من  إ مليون مشترك ليتضاعف هذا   20يتجاوز  و سنوات 
 .GSMثم    3Gالأكبر من عدد المشتركي يليه  الأولى و بع على الحصة  تر ، ليت2018نهاية    مليون مشترك مع 

  و ولوج هذه التكنولوجيا مقارنة بغيرها والمتمثلة في ــه نحـــرابع والتوجــــائن بالجيل الـ ــــام الزبــــــــع اهتمـــ ــــويرج
( 3G  وGSM  )لى جودة الانترنت وسرعتها وكذا أسعارها المعقولة .إ  
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 الانترنت للهاتف النقال لكل متعامل توزيع عدد مشتركي  (:  14الجدول رقم )

التطور   2020 2019 2018 2017 المتعامل  نسبة 
  2019مابين  

 2020و
Mobilis 805 709 13 921 611 15 319 741 15 419 948 15 30,1% 

DJEZZY 325 922 8 211 259 11 088 271 11 846 898 10 30,3% 
Ooredoo 404 828 8 469 471 9 021 899 9 518 120 10 19,2% 

 %15,0 36 967 783 36 911 248 36 342 601 31 460 534 المجموع 

 سلطة ضبط البريد والاتصالات الالكترونيةحصائيات لإ بالاعتماد على    من اعداد الطالب: صدرالم

 كل متعاملحسب  توزيع عدد مشتركي الانترنت للهاتف النقال  يبين  (:  16الشكل رقم )

 

   

 

 

 

 

 

 ( 14حصائيات الجدول رقم ) إبالاعتماد على    من اعداد الطالب المصدر:     
(بالجزائر فقد 3G( والسنة الرابعة لإنطلاق الجيل الثالث ) 4Gبعد مرور سنة من انطلاق الجيل الرابع )

زبون، موزعا هذا العدد على المتعاملي الثلاثة إذ    31460534عدد بلغ عدد المشتركي لهذين الجيلي حوالي 
من     %5,43زبون ومانسبته    13709805بتعداد قدره    Mobilisكانت حصة الأسد للمتعامل مؤسسة  

  325فقد بلغ تعدادهم حوالي  DJEZZYمشتركي ر من خلال هاذين الجيلي، أما  ــــــوع المشتركي بالجزائـــــــمجم
في المرتبة    Ooredooمن المجموع العام للجيلي، كما جاء المتعامل    %3,28مشترك وهو مايمثل حوالي    8  922

بــــ   قدر  بتعدلد  المشتركي  عدد  حيث  من  بــــ    8  828  404الثالثة  قدر  ضئيل  وبفارق   93921مشترك 
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( تزايد في عدد المشتركي للمتعاملي 2020-2018، لتشهد الفترة من ) DJEZZYمشترك عن المتعامل  
عـــــــتزاي  2018الثلاثة، حيث شهدت سنة   وهـــ ــــد في  المشتركي  عـــــ ــــدد  بـــــــ ــــــ ــــذا من حيث  المقدر  الزبائن  دد 

على    Mobilis  ،DJEZZY،  Ooredooللمتعاملي    9  471  469،  11  259  211،  15  611  921
( 3G( فقد شهدت استقرار نوعا ما في عدد المشتركي للجيل الثالث) 2020و    2019التوالي، أما سنتي )

الرابع) المتعاملي 4Gوالجيل  المقدمة من طرف  الخدمات  الوطنية من خلال هذه  السوق  لتشبع  نظرا  ( وهذا 
الثلاثة الناشطة في السوق الجزائرية، وهو ماشجع التنافس مابي المتعاملي على طرح وتعميم هذه الخدمات في 

 عموم ربوع الوطن في أسرع فترة ممكنة و من أجل الحصول على أكبر شريحة ممكنة . 
 
 عدد مستخدمي الانترنت بالنسبة لعدد سكان الجزائرسادسا:  

 من خلال الجدول التالي تم تقديم احصائيات عن مستخدمي الانترنت بالنسبة لعدد سكان الجزائر  

 ( 2018ــــ  2001)  مابين: تطور عدد مستخدمي الإنترنت بالنسبة لعدد سكان الجزائر ( 15الجدول رقم) 

 %التغيير %النسبة  السنوات  %التغيير  %النسبة  السنوات 
2001 0.6 16.67 2010 12.5 11.61 
2002 1.6 166.67 2011 14.9 19.2 
2003 2.2 37.5 2012 18.2 22.15 
2004 4.6 109.09 2013 22.5 23.63 
2005 5.8 26.09 2014 29.5 31.11 
2006 7.4 27.59 2015 38.2 29.49 
2007 9.8 32.43 2016 42.9 12.30 
2008 10.2 4.08 2017 47.7 11.19 
2009 11.2 9.80 2018 59.6 24.95 
 حصائيات لسلطة ضبط البريد والاتصالات الالكترونيةإ بالاعتماد على    من اعداد الطالب: صدرالم
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 ( 2018ــــ  2001(: تطور عدد مستخدمي الإنترنت بالنسبة لعدد سكان الجزائر مابين )17الشكل رقم) 

 

 

 

 

 

    

 

 ( 15بالاعتماد على إحصائيات الجدول رقم )   من اعداد الطالب  المصدر: 
الجدول الجزائر   (17)والشكل  ( 15)يبي  بعدد سكان  مقارنة  الإنترنت  مستخدمي  عدد  تطور  أعلاه 

وهي نسبة   %  0,6بــــــ    2001(، إذ قدرت النسبة سنة  2018  -2001الفترة الممتدة مابي ) وهذا خلال  
لى السياسات المتبعة من طرف الدولة الجزائرية خلال هذه الفترة وانحصار استعمال إ جد ضعيفة وهذا راجع  

ي يسمح بأن  لم  الأمني  الوضع  أن  الإدارات، كما  بعض   القطاع،  تالأنترنت عموما في  هذا  ومع تحسن طور 
و  الأمني  بالإضافة  الوضع  متعاملي  ثلاث  ودخول  الأجنبي  الاستثمار  على  الوطنية  السوق  عمل إإنفتاح  لى 

الدولة الجزائرية على ربط مختلف المناطق المعزولة والأرياف بشبكة الأنترنت، حيث بدأت هذه النسبة في التطور 
سنة لأخرى   غاية  إ من  )   2013لى  الثالث  الجيل  اطلاق  السنة  هذه  عرفت  المتعاملي G3إذ  طرف  من   )

غاية   الى  الأنترنت،  خدمات  انتشار  في  ماساهم  وهو  )   2016الثلاث  الرابع  الجيل  انطلاق  ( 4Gوبدلية 
والذي يحمل معه الكثير من المميزات من أهمها سرعة تدفق الأنترنت وسهولة استعماله على نطاق واسع من 

،  مستخدمي الإنترنت بالنسبة لعدد سكان الجزائر   %  60وصول حوالي    2018المجتمع، حيث عرفت سنة  
الثالث) الجيل  خدمات  تحقيقها  في  ساهم  نسبة  الرابع)G3وهي  والجيل   )4G الهاتف للمتعاملي   )

 .(  DJEZZY ، Ooredoo ،Mobilisالمحمول)
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 : الاطار المنهجي للدراسة المبحث الثاني

الدراسات التي تجريها تتناول طبيعة العلاقة مما لاشك فيه أن العلوم الاجتماعية والانسانية من خلال  
 تحديد  إلى المبحث هذا  في التطرق  الموجودة بي متغيرات الدراسة وكذا الأثر الناتج عنها، ومنه سوف سنحاول

الدراسة   أداة تصميملى  إبالاضافة   الدراسة وعينة مجتمع  واستعراض أنموذج الدراسة وكذا الدراسة متغيرات
  .  ذلك في المستخدمة الإحصائية والأساليب

 وأنموذج المقترح متغيرات الدراسة    : المطلب الأول

خلال  من  عليها  الضوء  وتسلط  بحثنا،  بمتغيرات  المرتبطة  الاجرائية  المفاهيم  تناول  بحثنا  خلال  من  تم 
 الجانب النظري والتي تتمثل فيمايلي : 

وهو المتغير الذي يمكن أن يؤثر في باقي المتغيرات، والمتمثل في موضوع بحثنا التسويق   ـــــ المتغير المستقل: 
أبعاده  خلال  من  الالكتروني، المنتج  )  الالكتروني  التوزيع  الالكتروني،  الترويج  الالكتروني،  التسعير  الالكتروني، 

 تصميم الموقع الالكتروني، أمن وخصوصية الأعمال الالكترونية وخدمة الزبون الكترونيا( . 
بجودة الخدمات من ويتمثل في موضوع بحثنا  وهو المتغير الذي يتأثر بالمتغير المستقل،    ــــ المتغير التابع:

   (جودة الشبكة، الاستجابة والوفاء، التعاطف، الأمان و الملموسية، الاعتمادية  )  خلال أبعاده التالية
المتمثلة في )الجنس، السن، المستوى التعليمي، الوظيفة ات الشخصية و وهي المتغير  ــــ المتغيرات الضابطة:

 والدخل الشهري(. 
فقد تم وكذا الاطلاع والتمحيص بالمواضيع التي لها صلة بموضوع دراسنا،  ومن خلال المتغيرات السابقة  

الأنموذج   يهدف هذا  الخاص بموضوع بحثنا، حيث  أنموذج  الدراسة وكذا لى  إ بناء  المشكلة محل  معالجة  محاولة 
 الي: اختبار الفرضيات المقدمة، وهذا من خلال الشكل الت
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 لدراسة المقترح لأنموذج    :(18)الشكل
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 طالبالمصدر: من اعداد ال

 

 المتغير المستقل 
 التسويق الالكتروني 

العناصر الأساسية  
  للتسويق الالكتروني

 الالكتروني الاالا

 ــ المنتج الالكتروني 
 ــ السعر الالكتروني 
 ــ التوزيع الالكتروني 
 ــ الترويج الالكتروني 

العناصر الداعمة  
  الالكتروني للتسويق

 لالكتروني الا

ــ تصميم الموقع  
 الالكتروني 

ــ أمن وسرية  
 الأعمال الالكترونية 

ــ خدمة الزبون  
 الكترونيا 

 المتغير التابع 
 ات جودة الخدم

 ــ الملموسية 
 ــ الاعتمادية  

 ــ الاستجابة و الوفاء 
 ــ التعاطف  

 ــ الأمان 
 ــ جودة الشبكة 

 ــ الجنس 
 ــ السن 

 ــ المؤهل العلمي 
 ــ الوظيفة 

 ـــ الدخل الشهري 

 

 ــ الدخل 

 المتغيرات الشخصية 

H1 

H2 H3 

H5 H4 
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 المطلب الثاني: محتمع وعينة الدراسة
من   لابد  دراسة  أي  بإجراء  القيام  المراد  عند  العينة  وحجم  الإحصائي  المجتمع  عليها توضيح  تطبيق 

مايستوجب  ذاالدراسة، وبإعتبار أن مجتمعات الدراسة تكون في العموم ذات حجم كبير ولا يمكن حصرها، وه 
 على الباحث اختيار عينة من المجتمع محل الدراسة وتعميم النتائج المتوصل اليها على المجتمع ككل .  

 الفرع الأول: مجتمع الدراسة 
المشاهدات والتي تتميز بخاصية أو بخصائص مشتركة دراسة على أنه مجموعة المفردات و يعرف مجتمع ال

الباحث   ، ومنه فإن مجتمع الدراسة المستهدف يتكون من جميع متعاملي شركة موبيليس 1لى دراستهاإيهدف 
مداخيلبالجزائر أومستوى  العلمية  مؤهلاتهم  أو  أعمارهم  أو  الزبائن  جنس  عن  النظر  بغض  وهذا  وكذا ،  هم 

بها يعملون  التي  الاشارة  الوظائف  يجدر  الخدمات إ ، كما  نفس  على  يحصلون  الدراسة  عينة  مشتركي  أن  لى 
مابي   الممتدة  الفترة  موبيليس، وهذا خلال  النقال  الهاتف  للمتعامل  المؤسسة  شهر جانفي المقدمة من طرف 

 وت من نفس السنة . أ لى غاية نهاية  إ   2022
 عينة الدراسة  اختار نوع الفرع الثاني:  

الاعتماد على لى تأكيد صحة الفرضيات أونفيها، ومن أجل ذلك تم  إ الهدف من دراستنا هو الوصول          
، حيث تعتمد بحوث التسويق على هذا النوع stratified sampling* العينة الاحتمالية أي العينة العشوائية

العينات   أكبر لمن  بدقة  ونظرا  تميزه  أجل ،  من  وذلك  عينة  منه  اخترنا  فقد  الدراسة كبير  محل  المجتمع  لأن 
أكثر في  الح والتحكم  للواقع  منها  أقرب  نتائج  على  وحصرها صول  العينة  تحديد  تم  فقد  ومنه  البحث،  عينة 

 بولايتي )المسيلة والجلفة( بحكم أن أغلبية ردود المستجوبي من هاتي الولايتي . 
 الفرع الثالث: اختيار حجم العينة المدروسة 

وتحديد   دراسته  المراد  الدراسة  مجتمع  معرفة  العينةل  المناسبة  طريقة البعد  حجم سحب  أن  وبإعتبار   ،
  :  2من خلال العلاقة التالية حجم العينة ومنه فإنه يمكن تحديد ،  كبير جداالدراسة  

 

 

 
 

 للنشر الحامد ، دارSPSSالاحصائي  البرنامج باستخدام البيانات وتحليل العلمي البحث وأساليب منهجية  البيات، ومحمود القاضي دلال.   1
  148 .ص  ، 2008 عمان، الأردن، والتوزيع، 

 . بالعشوائية النوع هذاعلى   يطلقو   العينة، داخل الظهور في لحظوظا نفس الدارسة مجتمع مفردات لجميع فيها يكون  التي العينة ويقصد بها *
    . 251، ص 2006، المكتبة الجامعية، الاسكندرية، مصر، بحوث التسويق: المنهجية والتطبيقرمضان محمود عبد السلام،  .2

 

𝑛 =
(z)2 xP x(1−P)

(e)²
 = 

(1.96)2x0.444 x 0.556

(0.05)²
 ≈ 380 
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      ومنه فإن:
:n   حجم العينةتمثل  
:z    وهو مستوى الثقة شائع الاستخدام 1.96وتساوي    %95المعيارية لمستوى الثقة وهذا عند  القيمة(

 .   في البحوث التسويقية ( 
P :   زبائن نسبة  أي  المدروسة  الخاصية  فيه  تتوفر  والتي  الدراسة  مجتمع محل  مفردات  نسبة  تمثل  وهي 

 . %44.4والمقدر بــــــ  مؤسسة موبيليس  
    :e  95عند مستوى ثقة    0.05ويأخذ قيمة    به المسموح العشوائي الخطأ% . 

 المستعملة في الدراسة والأساليب الاحصائية  المطلب الثالث: الأداة  

تتمثل أول و لى نتائج من خلال بحثه محل الدراسة،  إ لابد على الباحث أن يتبع عدة خطوات للوصول  
عادة جمعها ويتم تحليل ماهو صالح منها، إومن ثم  خطوة في جمع البايانات من خلال استبانة حيث يتم توزيعها 

حصائية ثم تحليلها عن طريق البرامج والأساليب الإ  وتقييم مختلف الاجابات بإستخدام المقياس المستخدم، ومن 
 . المستعملة  

  الفرع الأول: طرق جمع المعلومات 

 في جمع المعلومات على مصدرين أساسي وهما: تم الاعتماد 
الثانوية: المصادر  والتي لها علاقة   أولا:  السابقة  والدراسات  المختلفة  المراجع  على  الاطلاع  وهذا من خلال 

 سواء ماتعلق بالتسويق الالكتروني، أو بموضوع جودة الخدمات، أو الدراسات التي تناولت الموضوعي معا . 
رئيسية وهذا من أجل جمع   تم الاعتماد على الاستبانة كأداة للقيام بالدراسة الميدانية    ثانيا: المصادر الأولية: 

مختلف المعلومات والتي لها علاقة بالمتغيرات محل الدراسة، حيث تم تصميم استبانة من خلال الاطلاع على 
من   التوصل  أكبر عدد ممكن  أجل  من  وهذا  بحثنا،  بموضوع  لها علاقة  والتي  يتم إالدراسات  علمية  نتائج  لى 

بما ، كما تم اعداد الاستبانة وفق فرضيات الدراسة  شكالية الرئيسية لموضوع الدراسةالاجابة من خلالها على الإ
  يمكن من معالجة الاشكالية ومامدى قياس متغيرات الدراسة وكذا معرفة طبيعة العلاقة بينهما.

  أداة الدراسةالفرع الثاني: تصميم  

من أجل جمع أكبر عدد ممكن من البيانات حول المجتمع محل الدراسة، تم الاعتماد على الاستبانة والتي 
الأسئلة   من  مجموعة  على  موجهة  تحتوي  مختلف إ تكون  أو  الاجابات  تمكن  حيث  الدراسة،  المجتمع محل  لى 



 واقع قطاع الهاتف النقال وبناء الدراسة الميدانية   الفصل الثالث:

 

159 
 
 

نكون قد تحصلنا على المعلومات حيث    ،الردود من مفردات العينة المختارة وهذا من مجتمع الدراسة المستهدف
 شكالية وقياس العلاقة بي المتغيرات واختبار الفرضيات . اللازمة لمعالجة الإ

 المتبنية  المؤسسة  على واحتوت  توضيحية معلومات عدة تضمنت  مرفقة رسالة عن عبارة وهو   أولا: الجزء الأول:
 الأسئلة،  على الإجابة طريقةلى  إضافة  بالإ منه،  المرجو والهدفمحل الدراسة  للبحث  والعنوان الكامل    للبحث،
 هذا  في  للمساهمي مقدمة    شكر كلمة  و  الباحث، سمإو   البحث، على المشرف الأستاذسم  إ  تضمنت وكذلك
    .  البحث

لمجيبي عن لها علاقة بابيانات الشخصية والتي  عدة أسئلة متعلقة بال  ويتكون هذا الجزء من   ثانيا: الجزء الثاني:
الجزء هذا  يتكون  حيث  الوظيفة   الاستبانة،  التعليمي،  المستوى  السن،  الجنس،  في:  تتمثل  أسئلة  خمس  من 

 لى الدخل الشهري، وهذا من أجل اعطائنا نظرة عن الخصائص الخاصة بعينة البحث محل الدراسة . إضافة بالإ
 يتعلق بمتغيري الدراسة وهما:   ثالثا: الجزء الثالث:

المنتج الالكتروني، السعر ويتعلق بالتسويق الالكتروني ويتضمن سبعة أبعاد وهي:    المتغير الأول)المستقل(:ــــ  
أمن   الالكتروني،  الموقع  تصميم  الالكتروني،  الترويج  الالكتروني،  التوزيع  الأعمال الالكتروني،  وخصوصية 

 .   ثمانية وعشرون فقرة، حيث يحتوي كل بعد على أربعة أسئلة خدمة الزبائن الكترونيا، ويتكون من  الالكترونية و 
، الاستجابة : الملموسية، الاعتماديةويتعلق بجودة الخدمات ويتضمن ستة أبعاد وهي  ــــ المتغير الثاني)التابع(:

، ويتكون من أربعة وعشرون فقرة، حيث يحتوي كل بعد على أربعة والوفاء، التعاطف، الأمان وجودة الشبكة
 أسئلة . 

ليكارت   سلم  على  الاعتماد  تم  مفردات   Likert Scaleكما  اجابات  لتقييم  وهذا  الأوزان  خماسي 
عطائنا نظرة على إ قدرته على  العينة، وهذا باعتباره من أكثر المقاييس شيوعا وملائمة للمتغيرات السلوكية، و 

وقد سمح هذا   .1التمييز بي الدرجات المختلفة من الضعف أو القوة، كما يتميز بسهولة تعميمه واستخدامه  
درجة موافقته أو عدم موافقته على الأسئلة المذكورة في الاستمارة، حيث تعطى لكل المقياس للمجيب بتحديد  

الوزن  إ يتمثل  الوزن  1جابة درجة، حيث  الوزن    2درجة غير مافق بشدة،  درجة موافق    3درجة غير موافق، 
وعند القيام بحساب المتوسط المرجح بعد   درجة موافق بشدة،  5درجة موافق، الوزن    4بدرجة متوسطة، الوزن  

( المدى  ) = 1-45حساب  الفئات  عدد  على  تقسيمه  يتم  حيث  يتم  (0.8=4:5(،  ذلك  بعد  ضافة إ، 

 
   ،01العدد  ،للإدارة العربية المجلة السعودية، العربية المملكة في النسائية المصرفية الخدمات جودة في المؤثرة العوامل دراسة :المبيريك ناصر وفاء.  1

 عبر الإعلان:الهميلي نصر محمد الطاهر:عن منقول ، 140 :ص ، 2004 القاهرة، مصر، جوان  الإدارية، للتنمية العربية المنظمة ، 24المجلد
 في الدكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة ،ليبيا  في وقاريونس الفاتح جامعتي لطلاب ميدانية تحليلية دراسة  المستهلك سلوك في وأثره الرائي
 232 .، ص2007/2008 السورية، الجمهورية العربية دمشق، جامعة الاقتصاد، كلية الأعمال، إدارة
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عليها   المتحصل  وهذا  إالنتيجة  الواحد  الوصول  إلى  غاية  وهي  إلى  قيمة  أعلى  يوضح 5لى  التالي  والجدول   ،
المتوسط الحسابي المرجح وكذا درجة الأوزان حسب مقياس ليكارت خماسي الأوزان كما هو موضح في الجدول 

  التالي :  
            مسةالخ الأوزان ذو رتاليك مقياس وفق  المرجح الحسابي المتوسط(:16)الجدول رقم

 غير موافق بشدة  غير موافق  موافق بدرجة متوسطة  موافق  موافق بشدة  جابة اتجاه الإ
 1 2 3 4 5 الوزن 

المتوسط 
 المرجح

5-4.20 4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80 1.79-1.00 

 بالاعتماد على سلم لكارت الخماسي   طالبمن اعداد الالمصدر:  

 لفرع الثالث: توزيع الاستمارات واسترجاعها ا

ومن جهة ثانية من   ،هذا من جهةبما أن موضوعنا يتناول في جزئه الأول موضوع التسويق الالكتروني  
دنا ـــــــــفقد اعتمالاسراع في الاجابات  وتوفير الوقت والجهد و دد ممكن من الردود  ـ ــــل الحصول على أكبر ع ــــأج

وهذا من   ،إذ أن طبيعة الموضوع تحتم علينا استخدام هذا النوع من الاستبيانات  ة، ـــــــة الالكترونيــــــعلى الاستبان
الالكتروني  ــــــخ الموقع  الالكتروني  إ ضافة  بالإ  (google)لال  البريد  الاستبانة   خاصية وموفر  (Gmail)لى 
(google drive  كما قمنا بإرسال دعوات الكترونية للمشاركة في ملئ الاستبيان عن طريق الفضاء ،) الأزرق
(face book) أجل من  وكذا  المطلوب  العدد  الى  الوصول  أجل  من  الورقية  بالاستبانة  الاستعانة  تم  ، كما 

 التنويع في طريقة الردود. 

استبانة، حيث أنه بعد   469الالكترونية تم الحصول على  زج مابي الاستبيانات الورقية و ومن خلال الم
جابة استبانة وهذا راجع لمجموعة من الأسباب من بينها عدم الجدية في الإ  23فحصها ومعاينتها تم استبعاد  

الإ  وتضارب  المستجوبي  طرف  الاجابات من  أن  غير  الاجابات،  بعض  ملئ  عدم  أو  بينها  فيما  جابات 
منهاـــــــــــوالصالح   المسترجعة  بالغرض  ة  الاعتمـــــ ــــوه  تفي  خلال  من  على  ــــــــذا  للتحليل   446اد  استبانة 

الموزع  ةــــــــــــــوالمعالج الاجمالي  العدد  يبي  التالي  والجدول  للمعالجة ،  والقابلة  المسترجعة  وكذا  الاستمارات  من 
وت من نفس أ لى غاية نهاية  إ  2022شهر جانفي  والتحليل، والتي تم توزيعها في الفترة الممتدة مابي بداية  

 السنة . 
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 الموزعة وتوزيعها حسب كل حالة   ستبانات يمثل عدد الا (:  17الجدول)

الاستبانات  البيان
 الموزعة 

الاستبانات 
 المسترجعة 

الاستبانات 
 الملغاة 

الاستبانات 
 القابلة للمعالجة 

 237 07 244 / الاستمارات الالكترونية 
 209 16 225 241 الاستمارات الورقية 

 446 23 469 / المجموع 
 المصدر: من اعداد الطالب

 الفرع الرابع: الأساليب المستخدمة في التحليل الاحصائي  

بعد الانتهاء من عملية جمع الاستمارات وفرزها، تتم عملية الترميز الخاصة بالأسئلة والاجابات الواردة 
الموزعة   الاستبانات  الإمن  الحزم  برنامج  طريق  عن  معالجتها  يتم  حيث  المستجوبي،  للعلوم على  حصائية 

، وهذا من أجل تحليل ومعالجة البايانات الواردة من المستجوبي واختبار صحة 26النسخة     spssالاجتماعية 
الوصول نتائج لى  إوالعلاقة التي تربط مابي المتغيرات المستقلة والمتغير التابع بالاضافة    ،الفرضيات محل الدراسة

 تعبر عن الظاهرة المدروسة، وتتمثل هذه الأساليب الاحصائية فيما يلي: 

من خلاله وصف للخصائص الديمغرافية للمفردات محل الدراسة،   حيث يتم  حصاء الوصفي:أولا: الا 
الخاصة   التكرارات  للعينة ومعرفة  الخصائص  المؤية وهذا من أجل وصف  والتكرارات  النسب  وهذا من خلال 

لى الرسومات البيانية والتي تساهم في تمثيل أفراد العينة، وكذا استخراج المتوسطات إبفئات المتغيرات، بالإضافة  
لمعرفة   المعيارية  بالإوالانحرافات  بالاستمارة،  الخاصة  للفقرات  المستجوبي  اتجاهات  معرفة إضافة  متوسط  لى 

 التشتت في ردود المستجوبي حول فقرات الاستبانة.

ألفا كرونباخ:  اختبار  الى    ثانيا:  و قياس  يهدف  الدراسة  أداة  ثبات  معامل  الداخلي وتحديد  الاتساق  درجة 
 .  الاستبانةلفقرات  

بيرسون) الارتباط  معامل  معرفة  إيهدف    (:Rثالثا:   بينها، فيما المحاور بي ارتباط علاقة وجود مدى لى 
 .الدراسة متغيرات اختبار الفرضيات وقياس درجة الارتباط بيو 

  . المستغلة في المتغير التابع يهدف الى معرفة الأثر الذي يمكن أن يحدثه المتغيرات    (:2Rمعامل التحديد )رابعا:
ويهدف الى توضيح الفروقات المعنوية بي ردود المستجوبي للعينة محل الدراسة   (:T-Testخامسا: اختبار) 

 وتحديد معنوية هذه العلاقة . 
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دراسة الفروقات ذات الدلالة لى معرفة  إيهدف    (:ANOVAسادسا: اختبار التحليل التباين الأحتدي ) 
 حصائية بي المتغيرات . الإ

  : اختبار أداة الدراسةالمطلب الرابع

لقياس ماصممت من أجله،   خطوات من أجل معرفة مدى ملائمة الأداة   تباع عدة إيتم في هذه المرحلة  
 وهذا من خلال الاجراءات التالية: 

 : صدق الأداةالأول  الفرع
، وأن تغطي هذه الفقرات الواردة في الاستبانةويقصد به خلو الأداة من الأخطاء، والتأكد من صحة  

 العبارات متغبرات الدراسة وفرضياتها، وقد تم قياسها عن طريق:

 : الصدق الظاهري أولا

الاستبانة في صورتها وشكلها الأولي وللتأكد أنها تخدم الأهداف محل الدراسة تم عرضها على بعد انجاز  
موافقته   وبعد  رأيه،  لإبداء  المشرف  والدكاترة في الأستاذ  الأساتذة  من  المحكمي  من  على مجموعة  تم عرضها 

الوط  داخل  من  جامعات  لعدة  ينتمون  والذين  فيالاختصاص،  الجامعات  هذه  وتمثلت  وخارجه  جامعة ن   :
وكذا  مستغانم  وجامعة  ورقلة  وجامعة  تيبازة  وجامعة  تبسة  وجامعة  الأغواط  وجامعة  سطيف  وجامعة  الوادي 

لى أن جميع الأساتذة المحكمي قد أعطوا رأيهم بالموافقة على إشارة  ، وتجدر الإجامعة عجلون الوطنية بالأردن 
تغطية   من  المستجوبي  على  الموزعة  الاستبانة  لبعض قدرة  وارشادنا  توجيهنا  مع  المدروسة  الظاهرة  وقياس 

ملاحظات التوجيهات وإن كانت في مجملها شكلي والقليل منها كان موضوعيا، ومن خلال ماهو مقدم من  
وكذا   ،من طرف المحكمي فقد تم إعادة صياغة بعض الفقرات وهذا من خلال تبسيطها ودمج بعض العبارات

بها  أوصوا  والتي  التعديلات  هذه  ساهمت  حيث  الموضوع،  فهم  في  ضرورية  لاتعد  والتي  منها  البعض  حذف 
 . 1المحكمي في خروج الاستبانة في شكلها الحالي 

 : التأكد من صدق المحتوى ثانيا

النهائية النسخة  للنسخة  ،بعد الحصول على  القيام بالتوزيع أولي  النهائي(، على   تم  التوزيع  )وهذا قبل 
العينة اختيارية و   مفردة  32عينة مكونة من   الدراسةككل، وهذا لتوصل  حيث تكون هذه  لى دقة إمن عينة 

ة ـمن أجـــــــل معرف  كذاو ارات التي يحتويها الاستبيان،  ــــــابة على بعض العبـــــــ ــــأكبر في النتائج ولتفادي عدم الاج

 
 (2ــ  1. للإطلاع على الاستبانة في شكلها النهائي أنظر الملحق من ) 1
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للتوزيع،   المعد  الاستبيان  التي يحتوي عليها  الفقرات  الردود من ما مدى سهولة ووضوح  حيث جاءت غالبية 
الاجابة في وقت   على  ستقصىالعينة الاستطلاعية مقبولة وايجابية من حيث طريقة اعداد الاستمارة وقدرة الم

العبارات سهلة ومفهومة، وهذا معيار آخر يضاف   المحتوى  ل قصير، وأن  الاستبانة  صدق  ويزيد من مصداقية 
 النهائية .

   الدراسة أداة ثبات اختبار:  الثاني فرعال

أداة الدراسة والمتمثلة في الاستبانة، إذ ثبات  من الاختبارات والتي يتم من خلالها قياس    توجد العديد
مدى الحصول على نفس النتائج أو نتائج بنسب متقاربة وهذا بإعادة البحث  وأ يقصد بالثبات درجة الموثوقية  

وسوف .  1"درجة خلو المقياس من أخطاء القياس العشوائية"   على أنها في ظروف متشابهة، كما يمكن تعريفها  
ارتباط   (Chronbach’s Alpha)  كرونباخ ألفا معامل استخداميتم   درجة  قياس  خلاله  من  يتم  والذي 

القياس   أداة  قبول  مستوى  يحدد  والذي  البعض،  ببعضها  ) البنود  بـــــ  الحد   ( .60المقدر  يمثل  والذي  فمافوق 
الداخلي يتمتع بالثبات  المقياس  نقول أن  المقبول حتى  قيمة معامل  2الأدن  مابي   ألفاكرونباخ ، حيث تتراوح 

مة المعامل من الواحد دل ذلك على وجود اتساق داخلي مابي اقتربت قي  ث أنه كلما(، حي1و)  ( 0القيمتي )
فهذا يثبت بأنه لايوجد اتساق داخلي مابي فقرات   فقرات الاستبانة، أما إذا اقتربت هذه القيمة من الصفر
بـــــالاستبانة، وبشكل عام فإن مستوى قبول أداة الدراسة   ، حيث كلما تجاوز 3فمافوق   (.0ـ7)  يحدد بمقدار 

معامل   أشار  .90)   كرونباخ ألفاقيمة  إذا إ(  أما  للمقياس،  الداخلي  الاتساق  من  درجة كبيرة  وجود  أن  لى 
 .   الداخليمن الاتساق  ومقبول  مستوى متوسط   (.70( و ).60قيمة المعامل مابي ) تراوحت  

معامل   قيمة  حساب  ثم  الاستبانة  أبعاد  من  بعد  لكل  المعامل  حساب  تم  الخاص   ألفاكرونباخكما 
 بالاستبانة ككل وهذا من أجل معرفة مستوى الثبات، وقد تمثلت النتائج فيمايلي: 

 

 

 
1. Tharenou , P. Donohue, R. & Cooper, B :Managment Research Methods, Cambridge University Press, 

New York, USA, 2007,p:152 . 
الترويج الالكتروني ودوره في التأثير على سلوكيات المستهلك تجاه المنتجات المقدمة من طرف المؤسسات الجزائرية، دراسة قعيد ابراهيم، .  2

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه العلوم فرع العلوم الاقتصادية، تخصص تسيير المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، جامعة قاصدي حالة الجزائر
  . 163، ص 2016/2017مرباح ورقلة، الجزائر، 

3 . Andy Field, Discovering Statistics Using IBM SPSS Statistics, 5th
 Ed, SAGE Publications, London, UK, 

2018, P1045.   
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 الاستبانة ككلكرونباخ للمحور الأول والثاني بالاضافة الى   ألفا معاملقيم   (:18)رقم دولالج

 كرونباخ ألفا معامل عدد الفقرات  الأبعاد  الرقم
 0.624 04 المنتج الالكتروني  01
 0.741 04 السعر الالكتروني  02
 0.750 04 التوزيع الالكتروني  03
 0.792 04 الترويج الالكتروني  04
 0.707 04 تصميم الموقع الالكتروني  05
 0.856 04 الالكترونيةأمن وخصوصية الأعمال   06
 0.785 04 خدمة الزبائن عبر الانترنت  07

 0.841 28 التسويق الالكتروني 
 0.770 04 الملموسية 08
 0.843 04 الاعتمادية والتعويض  09
 0.835 04 الاستجابة والوفاء  10
 0.789 04 التعاطف  11
 0.876 04 الأمان 12
 0.887 04 جودة الشبكة 13

 0.908 24 الخدمات جودة  
 0.923 52 محاور الاستبانة ككل 

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 

معامل   قيمة  أن  لنا  يتبي  أعلاه  الجدول  بــــ   كرونباخ  ألفا معاملمن  قدرت  قد  الاستبانة ككل  لمحاور 
قيمة  0.923) بلغت  ممتازة، في حي  قيمة  )( وهي  بـــ  الالكتروني  التسويق  الأول  للمحور  ( 0.841الثبات 

( وهي 0.856( و)0.624أما قيم الأبعاد الخاصة بهذا المحور فقد تراوحت مابي )  ، وهي قيمة تعتبر جيدة
الثاني جودة الخدمات فقد بلغت )من مقبولة إ قيم   القيم الخاصة بالمحور  ( وهي تعتبر 0.908لى جيدة، أما 

الأبع قيم  أما  ممتازة،  بهــــــقيمة  الخاصة  فق ـــــــــاد  المحور  )ـــــــ ــــذا  مابي  تراوحت  قيم  0.887( و)0.770د  ( وهي 
لجميع أبعاد الاستبانة ككل بما فيها جميع الأبعاد   كرونباخ  ألفادة، ومن خلال ماسبق فإن قيم معامل  ــــــــــ ــــجي

( من  أكبر  الأدن  0.6فعي  الحد  وهو  معامل  المقبول  (  العلوم   كرونباخ  ألفالقيم  في  بالدراسات  الخاص 
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ومن خلال النتائج المتحصل عليها فإننا نقول قد تحققنا من ثبات ومصداقية الأداة ،  1الاجتماعية والإنسانية 
المتوصل   النتائج  وتحليل  البيانات  أجل جمع  من  الاستبانة صالحة  مايجعل  الظاهرة محل إوهذا  خلال  من  ليها 

 الدراسة. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .  312، ص 2002، البيان للطباعة، القاهرة، مصر، دليل الباحثين في التحليل الاحصائي، الاختبار والتفسير. عايدة نخلة رزق الله،  1
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    خلاصة:

ور مختلف ـــــــالم ونشأته في الجزائر، وتطـــــــقطاع الاتصالات في العع  ــــــ ــــواق  رضـــــذا الفصل تم ع ـــفي بداية ه
المحم مـ ــــوه  ولة ـــالأجيال  مـــذا  الــ ــــع  تم  ـــــرور  قطعرض  وقت، كما  الاتصالاتـــــوضعية  ق  بالجزائر  اع  انون ـــــقبل 

أنوبعده  2000/03 حيث  الأجنبي    ،  الاستثمار  على  القطاع  انفتاح  مجال بعد  في  التكنولوجيا  وتقدم 
تم اعطاء بعض المؤشرات والتي لها علاقة بالاتصالات   كما،    شهد عدد المشتركي زيادة كبيرة،    الاتصالات 

الميدانية،  ،  ةـــــــــالمحمول الدراسة  اتباعها في  التي تم  المنهجية  ا من خلال ذكر وهذ وتسليط الضوء على الخطوات 
و  الدراسة،  التطرق  متغيري  الدراسة، وكذا  المتبع  إ عرض لأنموذج  والعينة والأسلوب  الدراسة  لحسابها لى مجتمع 

الدراسة  و  في  المستخدمة  الاحصائية  الأساليب  أهم  وذكر  وتوزيعها،  الاستبانة  تصميم  وهذا من خلال طريقة 
    .   spssالاعتماد على البرنامج الاحصائي  
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 تمهيد:   

وأهم المؤسسات الناشطة في هذا المجال لى سوق الهاتف المحمول بالجزائر  إبعد دراستنا في الفصل السابق  
التركي ـــم ع ــع  للهــ ــــملى  ــــز  الجزائر  اتصالات  "موبيليس"ــــــؤسسة  النقال  والمرور  اتف  أهإ ،  المتعلقة ـــــلى  العناصر  م 

البيانات إ حصائية المعتمد عليها في التحليل، وكذا مجتمع وعينة الدراسة بالإضافة  الأساليب الإبالأدوات و  لى 
عليها،   الإالمتحصل  عن  الاجابة  الفصل  هذا  في  نحاول  الفرعية  سوف  التساؤلات  ومختلف  الرئيسية       شكالية 

التي يمكن أن تفيد ليها، واقتراح بعض التوصيات و إل  توصلى مناقشة النتائج المإ التحقق من الفرضيات، وصولا  و 
 في المجالات العلمية والبحثية . 

 ي كما يلي:إلى ثلاث مباحث وهكما تم تقسيم هذت الفصل  
  التحليل الوصفي لمفردات العينة المدروسة .:  الأول ثـــ ــــالمبح - 

  . الدراسة فرضيات اختبار:  انيــــــــالث المبحث - 

 .  ةــــــــــالدراس نتائج مناقشة  :الثالث المبحث - 
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 ول: الدراسة الوصفية لعينة الدراسة المبحث الأ

ذا من ـــ ــــل الدراسة، وهــــــــــــــحصائية الوصفية لمفردات العينة محسيتم في هذا البحث عرض الخصائص الإ 
خلال العديد من المتغيرات وذلك من خلال التكرارات والنسب المؤية لمستجوبي العينة، وكذا استخدام المتوسط 

اتجاهات   لمعرفة  المعياري  والانحراف  المستقل الحسابي  المتغير  عبارات  حول  موافقتهم  ودرجة  العينة  مفردات 
  .والتابع 

 دراسة المطلب الأول: التحليل الاحصائي لعينة ال

الموجه للمستجوبي،   سنحاول في هذا الجزء القيام بتحليل وصفي لعناصر الجزء الأول من الاستبيان    
الجنس، السن، المستوى  خلال العناصر الخمسة وهي:  منفي الخصائص الشخصية لمفردات العينة   حيث يتمثل 

 كذا الدخل الشهري، وهذا من خلال الاعتماد على التكرارات والتسب المؤية الموافقة لها و و   التعليمي، الوظيفة 
 الجداول والدوائر البيانية .

  الفرع الأول: الخصائص الشخصية حسب الجنس  

 : هو موضح في الآت  كما جاءت نتائج توزيع مفردات العينة محل الدراسة حسب الجنس  
 توزيع مفردات العينة حسب الجنس   (:19الجدول رقم)

 %النسبة  التكرارات الجنس
 %  69.3 309 ذكر
 %  30.7 137 أنثى

 %100 446 المجموع 
 spssبالاعتماد على برنامج   الطالبمن اعداد    المصدر: 
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 توزيع أفراد العينة حسب الجنس  :(19الشكل رقم )

 

 

 

 
 

 EXEL برنامج على بالاعتماد الطالب إعداد من  المصدر: 
مفردة، إذ   446أعلاه أن العينة محل الدراسة تقدر بـــــ    ( 19)والشكل  (19)نلاحظ من خلال الجدول

تمثل   الذكور  نسبة  أن  من  نجد  دراستها  أكثر  المراد  العينة  يمثلون  ثلثي  بـــــ   309حيث  تقدر  بنسبة  أي  فردا 
من مجموع العينة، وهذا   %30.7فردا وهو مايمثل    137ناث  من العينة، في المقابل نجد عدد الإ  69.3%
العشوائي للإستبانةإراجع   التوزيع  السبب كذلك على أن ، كما  لى  له رغبة في مقابلة   يرجع  النسوي  العنصر 

  .  قبل اقتنائهالبائع بصورة شخصية من أجل الحصول على استفسارات حول المنتج  

 سن الخصائص الشخصية حسب الالفرع الثاني:  

 : هو موضح في الآت  كما   لسن جاءت نتائج توزيع مفردات العينة محل الدراسة حسب ا

 توزيع مفردات العينة حسب السن  (:20الجدول رقم)

 %النسبة  التكرارات السن 
 3.4 15 سنة     20أقل من  

 70.62 315 سنة   40سنة إلى أقل من    20من  
 23.1 103 سنة    60سنة إلى أقل من    40من  
 2.91 13 سنة فأكثر   60من  

 %  100 446 المجمـــــــوع 
 spssبالاعتماد على برنامج   الطالبمن اعداد    المصدر: 

 

 

69%

31%

توزيع أفراد العينة حسب الجنسنسبة 

ذكر

أنثى
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 توزيع أفراد العينة حسب السن(:  20الشكل رقم )

 

 

 

 
 

 
 EXEL برنامج على بالاعتماد الطالب إعداد من  المصدر: 
توزعت   أعلاه على أن أفراد العينة محل الدراسة قد  ( 20)  والشكل   (20)  ماهو ملاحظ من الجدول 

من لى أربعة فئات عمرية، حيث جاءت الفئة العمرية الأولى  إ حسب متغير العمر، إذ توزعت العينة المدروسة  
إلى   20 من    سنة  يعادل    سنة  40أقل  مانسبته   315بما  أي  العينة  أفراد  ثلثي  من  أكثر  مايمثل  وهذا  فردا 

سنة إلى   40من  وتليها الفئة العمرية مابي    العينة محل الدراسة،أفراد  واحتلالها المرتبة الأولى من      70.62%
من المجموع العام لأفراد العينة، تليها الفئة   %23.1فردا بنسبة تقدر بــــ    103ثل  تمسنة وهي    60أقل من  

من العينة، وفي  %3.4فردا إذ مايمثل نسبته  15سنة بتعداد يقدر بــــ  20العمرية مابي والتي هي من أقل من 
من أفراد العينة    %2.91فردا بنسبة تقدر    13سنة وتمثل    60الأخير جاءت الفئة العمرية والتي هي أكثر من  

المجيبي، وهذا يوضح لنا أن أغلبية عينة الدراسة كانت من فئة الشباب، حيث يعتبر هذا التوزيع توزيعا منطقيا 
المجتمع هي فئة الشباب، كما أن أكبر فئة تتعامل مختلف الوساط التكنولوجية هي   في  لى الفئة الغالبةإويرجع  
الصفات التي تميز ، حيث أن الفئة لديها تقبل لإستعمال الوسائط الالكترونية وهذا يؤكد لنا  فئة الشبابنفسها  

   هذا الجيل الشبابي. 
 
 
 
 
 
 
 

 

3%

71%

23%
3%

توزيع أفراد العينة حسب السننسبة 

سنة   20أقل من  سنة40سنة إلى أقل من 20من 

سنة  60سنة إلى أقل من 40من  سنة فأكثر60من 
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 الخصائص الشخصية حسب المستوى التعليمي   الفرع الثالث:

 : هو موضح في الآت  كما من حيث المستوى التعليمي    جاءت نتائج توزيع مفردات العينة

 توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعليمي   (:21الجدول رقم)

 %النسبة  التكرارات المستوى الدراسي 
 1,79 08 ابتدائي 
 2,69 12 متوسط 
 1,431 51 ثانوي
 63,90 285 جامعي 

 20,17 90 دراسات عليا 
 %  100 446 المجموع 

 spssبالاعتماد على برنامج  الطالب  من اعداد    المصدر 

 المستوى التعليمي توزيع أفراد العينة حسب  (:21الشكل رقم)
 
 

 

 

 

 EXEL برنامج على بالاعتماد الطالب إعداد من  المصدر:  
الجدول خلال  تم  (21)والشكل  ( 21) من  الدراسة    أعلاه  محل  العينة  مستويات إ تقسيم  خمسة  لى 

فئة   أكبر  أن  على  النتائج  إذ جاءت  بــــ  دراسية،  لديها مستوى جامعي  التي  بــــ   285هي  تقدر  بنسبة  فردا 
بــــ  %63,90 العليا  الدراسات  فئة  وتليها  بنسبة    90،  فئة   20,17%فردا  وتليها  المدروسة،  العينة  من 

المتوسط بـــ فراد العينة، لتليها فئة مستوى التعليم  من أ  %1,431فردا بنسبة تقدر بــــ  50المستوى الثانوي بـــ  
 8بتدائي بــــ  الإالتعليم  ستوى  لتأت الفئة الأخيرة ممثلة في ممن أفراد العينة،    2,69%فردا بنسبة تقدر بــــ    12

 

2% 3%
11%

64%

20%

توزيع أفراد العينة حسب المستوى نسبة 

التعليمي

ابتدائي متوسط ثانوي جامعي دراسات عليا
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لى أن إيعتبر هذا التوزيع منطقي وواقعي بالنظر  إذ من أفراد العينة محل الدراسة،   1,79%أفراد بنسبة تقدر بــــ  
أصحاب  هم  موضوعية  بكل  الاستبانة  هذه  تتضمنها  التي  الأسئلة  عن  تجيب  أن  يمكنها  والتي  الغالبة  الفئة 

الشباب  فئة  الفئة الغالبة هي  أن  من جهة ثانية فإن هذا التوزيع يعكس على    ،المؤهلات العلمية هذا من جهة
  .   تعليما جامعياأنهم قد تلقوا  معظمهم  نجد في ليه سابقا حيث إكما أشرنا  

 الوظيفة   الخصائص الشخصية حسب   الفرع الرابع:

 : هو موضح في الآت  كما   الوظيفةمن حيث    جاءت نتائج توزيع مفردات العينة

 توزيع مفردات العينة حسب الوظيفة   (:22الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات الوظيفة 
 %  11.7 52 بدون عمل 

 %  18.6 83 طالب 
 %  65.9 294 موظف 
 %   2.0 9 تاجر

 %   1.8 8 متقاعد 
 %  100 446 المجموع 

 spssبالاعتماد على برنامج   الطالبمن اعداد    المصدر: 

 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة   (:22الشكل رقم)
 

 

 

 

 

 EXEL برنامج على بالاعتماد الطالب إعداد من  المصدر: 
 

12%

18%

66%

2%2%

نسبة توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة

بدون عمل

طالب

موظف

تاجر

متقاعد
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أعلاه يتضح لنا أن أغلبية أفراد العينة محل الدراسة هم من فئة   (22)والشكل  ( 22)من خلال الجدول
فردا بنسبة    83، تليها فئة الطلبة بتعداد يقدر بــــ  %65.9فردا وبنسبة تعادل    294الموظفي بتعداد يقدر بــــ  

 من العينة محل الدراسة، %11.7 و بنسبة 52، ثم فئة العاطلي عن العمل بتعداد يقدر بــــ %18.6تقدر بـــ 
حيث يعتبر   على التوالي،  %1.8و    %2أفراد وبنسب    8و    9تليها فئة التجار والمتقاعدون بتعداد يقدر بـــ  

فمن خلال الرجوع الى التوزيع السابق حسب المستوى التعليمي نجد أن معظم   وموضوعي، هذا التوزيع طبيعي  
جامعي   لها مستوى  فرص كبيرة  إ  بالإضافةالعينة كان  على  للحصول  مايؤهلهم  وهذا  العليا  الدراسات  في لى 

 التوظيف . 

 الدخل الشهري  الخصائص الشخصية حسب   : امسالفرع الخ  

 : هو موضح في الآت  كما   الوظيفةمن حيث    جاءت نتائج توزيع مفردات العينة

 توزيع مفردات العينة حسب الدخل الشهري  (:23الجدول رقم )

 %النسبة  التكرارات الدخل الشهري
 28.3 126 دج  10000أقل من  

 2.9 13 دج 18000دج الى  10000من  
 34.5 154 دج  40000دج الى  18000من  
 31.6 141 دج  80000دج الى    40000من  

 2.7 12 دج فمافوق 80000من  
 %  100 446 المجموع 

 spssمن اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج   المصدر: 
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 توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري  (:23الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 EXEL برنامج على بالاعتماد الباحث إعداد من  المصدر: 

لى خمسة مستويات وهذا إأعلاه تم تقسيم العينة محل الدراسة    (23)والشكل  (23)من خلال الجدول
ثلث العينة محل الدراسة أكثر من  لى أن  إحسب الدخل الشهري، حيث تم التوصل من خلال هذه النتائج  

، يليها أصحاب %34.5دج بنسبة  40000لى إ دج  18000من فردا دخلهم كان مابي   154 والمقدرة ب ـــ
من أفراد العينة   %31.6فردا بنسبة    141باعداد يقدر بــــ    دج  80000لى  إدج    40000من  الدخل من  

 126حيث بلغ عدد الأفراد محل الدراسة  دج بنسبة    10000أقل من  محل الدراسة، يليها أصحاب الدخل  
بــــ   تقدر  بنسبة  مابي  %28.3فردا  الدخل  أصحاب  تليها                دج  18000لى  إ دج  10000من  ، 

فمافوق 80000منو  وبنسب    12و13بتعداد    دج  التوالي،    %2.7و  %2.9فردا  يرجع سبب هذا و على 
لى غاية إ يمثل الحد الأدن للأجر الوطني  هو دج و 18000لى أن الموظفي عموما يكون دخلهم مابي إالتقسيم 

غالبية  دج80000 أن  على  واضحة  صورة  تعطينا  وهي  الشهري ،  دخلهم  يتراوح  العمومية  الوظيفة  موظفي 
 على كما يدلمن الدخل،    على هذا المستوى ، حيث ينحصر دخل الموظفي عموما  (80000و18000)

أن التسويق الالكتروني يستقطب في  لى إضافة  بالإ  ، الفئات جميع  بتواجد  وذلك الدخل لمتغير بالنسبة العينة تنوع
  الغالب أصحاب الدخل المتوسط فأكثر. 

 

 

 

 

28%

3%

34%

32%
3%

توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهرينسبة 

دج10000أقل من  دج18000دج الى 10000من  دج40000دج الى 18000من 

دج80000دج الى 40000من  دج فمافوق80000من 
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 الدراسة لمتغيرات الإحصائي التحليل:  الثاني المطلب

الجزء   هذا  في  والمناقشة  يتم  بالتحليل  عليهالالتطرق  المتحصل  بالردود  ، لنتائج  بأ  والمتعلقة  فراد الخاصة 
لتكرارات    العينة عرض  يتم  حيث  الدراسة،  محل  المتغيرات  و ونسبنحو  فقرة  عن كل  الواردة  الاجابات  كذا ة 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للقيم . 

 ق الالكتروني ل التسوي تحليل نتائج الاجابات للمتغير الأو الفرع الأول:  

 والمتعلقة محل الدراسة  عينةال مفردات طرف من المقدمة الأجوبة مختلف تحليل في هذا الجزء سنتناول
 :لموبيليس الإلكتروني التسويقي  بالمزيج

 أولا: تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو المنتج الالكتروني لموبيليس 

 : تكالآ المنتج الالكتروني نحو محل الدراسة  العينة مفردات اتجاهات عبارات تحليل نتائج كانت

 تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو المنتج الالكتروني لموبيليس   (:24الجدول رقم )

موافق   العبارة 
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

بإمكاني الحصول على  
العديد من خدمات 
موبيليس من خلال 

  موقعها الالكتروني

 موافق 0.911 3.52 4 59 142 183 58 التكرار 
 النسبة 

 
13 41 31.8 

 
13.2 0.9 

تطرح مؤسسة موبيليس  
منتجاتها باستمرار عبر 

 شبكة الأتنرنت 

 موافق 0.895 3.68 00 35 167 149 95 التكرار 
 00 7.8 37.4 33.4 21.3 النسبة 

توفر مؤسسة موبيليس   
 خدماتها عن بعد 

 موافق 0.949 3.62 8 50 118 196 74 التكرار 
 1.8 11.2 26.5 43.9 16.6 النسبة 

تقدم موبيليس    
خدمات جديدة من 

 حي الى آخر

 موافق 0.903 3.62 9 45 110 225 57 التكرار 
 2.0 10.1 24.7 50.4 12.8 النسبة 
 موافق  0.627 .6113 المنتج الالكتروني لبعد   الإجمالية النتيجة

 بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي .   الطالبمن اعداد    المصدر: 
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لنا أن إجابات  24من خلال الجدول رقم ) يتبي  الالكتروني( (  )المنتج  الأول  البعد  العينة حول  أفراد 
وبمستوى   0.627وبانحراف معياري مقدار   611.3والمتعلق بالمتغير المستقل، قد بلغ متوسطه الحسابي ككل  

العبارة   المرتبة الأولى  الثانية  تقييم موافق، حيث جاءت  بـــــ  في  قدر  وبانحراف معياري   3.68بمتوسط حسابي 
تطرح   0.895مامقداره   موبيليس  مؤسسة  أن  على  العبارة  هذه  تخص  والتي كانت  موافق،  تقييم  وبمستوى 

مج وقد كان  الأنترنت،  شبكة  على  بإستمرار  الموافقي  منتجاتها  الزبائن  وعدد    %33.4ةبنسب  149موع 
بــــ  والمقدرة ، وهذا مايوضح لنا أن أغلب العينة محل الدراسة %21.3قدرت بـــ بنسبة  95الموافقي بشدة بلغ 

أما في   %  55 الأنترنت بإستمرار،  منتجاتها على شبكة  تطرح  موبيليس  أن مؤسسة مؤسسة  موافقون على 
وبانحراف معياري   3.62المرتبة الثانية فقد جاءت العبارتي الثالثة والرابعة بنفس المتوسط الحسابي والمقدر بــــ  

بـــ   تقييم موافق لكلاهما، حيث كانت    0.903و  0.949قدر  التوالي وبمستوى  تتناول  على  الثالثة   : العبارة 
حيث كان عدد الزبائن الموافقي بشدة عن هذه العبارة يقدر  ،مؤسسة موبيليس توفر خدماتها عن بعد أن  على 

وبمستوى تقييم     %43.9مايمثل مانسبته    196وعدد الموفقي فقد قدر بـــ    %16.6بنسبة تقدر بـــ    74بـــ  
وهذا   من  موافق،  بأكثر  بـــ  والمقدرة  الدراسة  عينة  جل  أن  على  تقدم   %60دليل  موبيليس  أن  على  يرون 

منتجاتها  مختلف  لتسويق  الالكتروني  التسويق  أدوات  لمختلف  تطبيقها  خلال  من  وهذا  بعد،  عن  خدماتها 
المستوى مع العبارة الثالثة حيث كان العبارة الرابعة فقد جاءت في نفس  أما  لمختلف شرائح المجتمع،    إتاحتهو 

بــ   يقدر  بشدة  الموافقي  الزبائن  بــــ  %8.12ومانسبته    57عدد  فقدر  الموافقي  عدد  أما  مانسبته    225، 
بــــأكثر من    4.50% العينة والمقدرة  تقييم موافق، وهو مايشير على أن جل  موافقون على   %63وبمستوى 

رتبة الأخيرة ، أما العبارة الأولى فقد جاءت في المتقدم موبيليس خدمات جديدة من حي الى آخر موبيليس  
، حيث كان عدد الموافقي بشدة من الزبائن 0.911وانحراف معياري قدر بـــ    3.52وهذا بمتوسط حساب  

مقداره   حيث جاء ما   %41زبونا بنسبة قدرت    183أما الموافقون فقد كان    %13وهومايمثل    58يقدر بــــ  
الحصول على العديد من خدمات موبيليس من خلال موقعها   مبإمكانهمن حجم العينة يرون على أن    54%

 .   الالكتروني
 ذيوالبعد المنتج الالكتروني   نحو الدراسة عينة لأفراد ايجابي اتجاه هناك أن  نستنتج سبق ما من خلال  

مجمله  حقق  التسويق  مجال في البعد  هذا أهمية على الدراسة محل  الزبائن أغلب أجمع  فقد  موافق،  اتجاه  في 
      الالكتروني.

 الالكتروني لموبيليس   تسعيرتحليل اتجاهات أفراد العينة نحو الثانيا:  

 لموبيليس  الالكتروني  التسعير  نحو محل الدراسة  العينة مفردات اتجاهات عبارات تحليل نتائج كانت
 : تكالآ
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 الالكتروني لموبيليس تسعير  تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو ال  (:25الجدول رقم )

موافق   العبارة 
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

تقدم مؤسسة  
موبيليس خدمات 

الكترونية ذات سعر 
منخفض مقارنة  

بالمؤسسات 
 المنافسة 

 
 التكرار 

111 125 117 
 

 موافق 1.133 3.54 13 80

 النسبة 
 

24.9 28 26.2 
 

17.9 2.9 

مؤسسة موبيليس    
تقدم خدمات 

 مجانية لزبائنها 

موافق   1.240 3.18 26 141 95 94 90 التكرار 
بدرجة 
 متوسطة 

 5.8 31.6 21.3 21.1 20.2 النسبة 

الخدمات سعار أ
طرف من  المقدمة

مع  ليس  موبي تتلائم 
 الدخل الخاص بي 

 موافق 1.099 3.41 19 80 124 145 78 التكرار 
 4.3 17.9 27.8 32.5 17.5 النسبة 

أسعارخدمات 
 موبيليسمؤسسة

تتناسب 
المقدمة   والمواصفات 

 .من طرفها 

موافق   1.002 3.29 7 111 117 166 45 التكرار 
بدرجة 
 1.6 24.9 26.2 37.2 10.1 النسبة  متوسطة 

 3.356 الالكترونيتسعير  ال لبعد الإجمالية النتيجة
 

موافق   0.841
بدرجة  
 متوسطة 

 . spssبالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   الطالبمن اعداد    المصدر: 

 ( الجدول  لنا  الدراسة    ( 25يوضح  محل  العينة  أفراد  إيجابات  أن  على  للمتغير أعلاه  الثاني  للبعد 
وبانحراف   3.356وني، قد بلغ متوسطه الحسابي ككل  الأول)المتغير المستقل(، والمتمثل في بعد التسعير الالكتر 

في المرتبة الأولى العبارة الأولى ، حيث جاء في  وبمستوى تقييم موافق بدرجة متوسطة  0.841معياري قدر بـــــ  
حيث كان عدد الزبائن الموافقي بشدة عن بتقييم موافق،    1.133وبانحراف معياري    3.54بمتوسط حسابي  

بــــ   العبارة يقدر  بــــ    111هذه  الموافقي فهو    %  24.9بنسبة تقدر  بــــ  تبنسبة    125أما عدد  ، %28قدر 
مؤسسة موبيليس  بأن  يرون  %52أكثر من  أكثر من نصف العينة محل الدراسة والمقدرة بــــ وهذا مايمثل لنا على

المنافسةتقدم   الكترونية ذات سعر منخفض مقارنة بالمؤسسات  العينة فقد جاءت موافق خدمات  بقية  أما   ،
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بمتوسط   الثالثة  العبارة  جاءت  فقد  الثانية  المرتبة  في  أما  موافق،  الى غير  متوسطة   3.41بلغ  حسابي  بدرجة 
وهو   78بمستوى ىتقييم موافق، حيث كان عدد المستجوبي الموافقي بشدة  1.099 ووانحراف معياري قدر بــــ

، وهو مايوضح لنا على أن نصف %32.5بـــــ  قدر  وبنسبة ت  145أما عدد الموافقي فكان    %17.5مايمثل  
، أما أسعارالخدمات المقدمةمن طرف موبيليس تتلائم مع الدخل الخاص بي( من أفراد العينة يرون أن  50%)

بشدة، موافقي  أوغير  موافقي  أوغير  متوسطة  بدرجة  موافقي  لزبائن  إما  فكانت  الباقية  البعد   النسبة  أما 
قدره   حسابي  بمتوسط  الثالثة  المرتبة  في  جاء  معياري   29,3الرابعفقد  موافق   1.2  وبانحراف  تقيم  وبمستوى 

من   %3.47وهو مايمثل    211بدرجة متوسطة حيث كان مجموع الزبائن للموافقي بشدة والموافقي يقدر بـــــ  
أن   يعتبرون  حيث  المختارة،  العينة  مؤسسةمجموع  تتناسب    أسعارخدمات  من موبيليس  المقدمة  والمواصفات 

، أما الجزء الباقي فقد تمثل رأيهم من موافق بدرجة متوسطة الى غير موافق الى غير موافقي بشدة، وأخيرا طرفها
وكان مستوى تقييم هذه الفقرة   240.1وانحراف معياري قدر بـــــ    18.3جاءت العبارة الثانية بمتوسط حسابي 

زبون وبنسبة   194حيث أعطت النتائج أن مجموع الموافقي والموافقي بشدة يقدر بــــــ    موافق بدرجة متوسطة 
مؤسسة موبيليس تقدم خدمات مجانية من اجمالي العينة محل الدراسة، إذ يرون أن    %3.41اجمالية قدرت بـــــ  

فقد جاءت آراؤهم من موافق بدرجة متوسطة الى غير موافق الى   %  58.7، أما بقية العينة والمقدرة بــــ  لزبائنها
 غير موافق بشدة . 

 محل الدراسة وهذا  عينةال لأفرادموافق بدرجة متوسطة    اتجاه هناك أن من خلال ماسبق تم التوصل على  
التسويق   مجال في البعد  هذا أهمية علىاجمعوا    الدراسة عينةفي حي أن نصف   لتسعير الالكترونيا بعد  نحو

 الالكتروني . 

 الالكتروني لموبيليس   توزيعاتجاهات أفراد العينة نحو التحليل    ثالثا:

 تكالآ   لموبيليس الالكتروني وزيع الت  نحو محل الدراسة  العينة مفردات اتجاهات عبارات تحليل نتائج كانت
: 
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 تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو التوزيع الالكتروني لموبيليس   (:26الجدول رقم )

موافق   العبارة 
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

تقدم مؤسسة موبيليس  
بعض خدماتها دون  

 التنقل للوكالة 

 
 التكرار 

76 226 76 
 

 موافق 9430. 3.69 3 65

 17 50.7 17 ة النسب
 

14.6 0.7 

الخدمــــات  احصل عــــلى 
الالكتـــرونية لمؤسســـة 

يليس طــول  موب
  7الـــــوقت)

 (سا 24/24ايام(و)7/

 موافق 1.009 3.72 00 67 107 158 114 التكرار 
 00 15 24 35.4 25.6 النسبة 

أجد في الموقع 
الالكتروني لمؤسسة 

 موبيليس كل عروضها 

 موافق 9140. 3.66 00 42 160 150 94 التكرار 
 00 9.4 35.9 33.6 21.1 النسبة 

تسوق مؤسسة موبيليس 
خدماتها عن طريق  

 شبكة الانترنت 

 موافق 9270. 3.69 00 50 133 170 93 التكرار 
 00 11.2 29.8 38.1 20.9 النسبة 

 موافق  0.716 3.688 الالكترونيتوزيع  ال لبعد الإجمالية النتيجة

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 

( رقم  الجدول  للمتغير 26يتبي من خلال  الثالث  البعد  الدراسة حول  العينة محل  أفراد  اجابات  أن   )
وبانحراف معياري يقدر بـــ   688.3المستقل، والمتمثل في بعد التوزيع الالكتروني، أن متوسطه الحسابي قد بلغ  

بمستوى موافق، حيث جاءت العبارة الثانية في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي كما جاء تقييم هذا البعد    716,0
وبمستوى تقييم موافق، حيث تناولت هذه الفقرة على أن الزبون 1.009 وبانحراف معياري يقدر بــــ    3.72

الـــــوقت)يح طــول  موبيليس  لمؤسســـة  الالكتـــرونية  الخدمــــات  عــــلى  حيث كان   ( سا  24/ 24ايام(و)7/ 7صل 
بشدة   الموافقي  العينة  أفراد  بــــ    114عدد  قدرت  رأيهم   %6.25وبنسبة  أبدوا  والذين  العينة  أفراد  أما عدد 

 %61من المستجوبي مايمثل    272، وهو مايشير على أن  %4.35وبنسبة تقدر بــــ  158بالموافقة فقد بلغ  
من العينة المختارة يعتبرون أن مؤسسة موبيليس تقدم خدماتها الالكترونية طوال الوقت، أما العينة الباقية فقد 

الرابعة والأولى فقد جاءت في نفس المستوى توزعت مابي   العبارة  موافق بدرجة متوسطة أو غير موافق، أما 
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بمتوسط حسابي   فقد كان    3.69وهذا  المعياري  الانحراف  أما  الترتيب   9430.و    9270.لكلامها  على 
خدماتها تسوق  مؤسسة موبيليس  وبمستوى تقييم لكلاهما، حيث أن الفقرة الرابعة تناولت بالتحديد على أن  

ـــــ بنسبة تقدر ب  93ستجوبي الموافقي بشدة على هذه العبارة  ، حيث جاء عدد المعن طريق شبكة الانترنت
 أكثرية العينة أي   ، وهذا مايفسر لنا أن %1.38  بنسبة تقدر بــ  170أما الموافقي فكان عددهم    9.20%

أفراد  59% موبيليس    هامن  أن  الأنترنت،تعتمد  يرون  طريق  عن  تسويق خدماتها  فإن   في  أخرى  جهة  من 
انطباعهم على  ماتبقى من أبدوا  تناولت   موافق بدرجة متوسطة الى غير موافق،  العينة  العبارة الأولى فقد  أما 

للوكالةتقدم  مؤسسة موبيليس  بالخصوص على أن   التنقل  التوصل من خلال بعض خدماتها دون  ، حيث تم 
فقد بلغ   الموافقيالزبائن  أما  %  17وبنسبة تقدر  76دراستنا على أن عدد الموافقي بشدة على هذه العبارة  

الدراسة   محل  (%67)، وهو مانستخلص منه على أن أكثر من ثلثي العينة%  50.7وبنسبة تقدر بـــــ    226
من  ماتبقى  أما  الفرعية،  للوكالات  التنقل  دون  وهذا  خدماتها  من  البعض  تقدم  موبيليس  أن  على  يرون 

عدم المستجوبي فقد توزعت آراؤهم مابي الموافقي بدرجة متوسطة الى غير موافق الى ثلاث حالات أبدوا عن 
 3.66، أما العبارة الثالثة فقد جاءت في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ  موافقتهم بشدة عن هذه العبارة

د في اإيج وبمستوى تقييم موافق، إذ جاء محتوى العبارة الثالثة يتلخص في أنه يمكن    9140.وبانحراف معياري  
المقدمة من طرفها، حيث كان عدد الموافقي بشدة على هذه   عروضالالموقع الالكتروني لمؤسسة موبيليس كل  

بـــــ    94العبارة   تقدر  بلغ    %1,21وبنسبة  فقد  الموافقي  الزبائن  بــــ    150أما  تقدر  وهو   %6.33وبنسبة 
مانستنتج منه على أن أكثر من نصف العينة يرون بأن موبيليس تعتمد على الموقع الالكتروني لطرحها لمختلف 

 عروضها، أما بقية العينة فقد كانت آراؤهم مابي موافق بدرجة متوسطة وغير موافق.
التوزيع  بعد  نحو  ايجابي اتجاه لديهم أن   الدراسةمحل  عينة  البالنظر إلى هذه النتائج يمكن القول أن أفراد  

البعد من خلال التسويق   هذا أهمية على الدراسة عينة أغلب أجمع  حيث موافق،  اتجاه  حقق ذيوال الالكتروني
 الالكتروني . 

 الالكتروني لموبيليس   ترويجتحليل اتجاهات أفراد العينة نحو ال  رابعا:

 :       تكالآ الالكتروني ويجالتر   نحو محل الدراسة  العينة مفردات اتجاهات عبارات تحليل نتائج كانت
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 تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو الترويج الالكتروني لموبيليس  (:27الجدول رقم )

موافق   العبارة 
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

مؤسسة موبيليس تروج 
لخدماتها بشكل جذاب 

 وأفضل من المنافسي 

 167 133 77 التكرار 
 

 موافق 9710. 3.48 4 65

 37.4 29.8 17.3 ة النسب
 

14.6 0.9 

تضع مؤسسة موبيليس  
خصومات وعروض عبر 

الوسائل الالكترونية  
تجعلني اتحدث عنها 
 لغيري بالاهتمام كبير 

موافق   1.008 3.17 3 138 130 128 47 التكرار 
بدرجة 
 0.7 30.9 29.1 28.7 10.5 النسبة  متوسطة 

اتلقى رسائل اعلانية  
عن الخدمات المقدمة  

من طرف مؤسسة  
 موبيليس 

 موافق 9140. 4.06 00 27 93 154 172 التكرار 
 00 6.1 20.9 34.5 38.6 النسبة 

تنوع مؤسسة موبيليس  
لتعريف  ها من اساليب

دماتها وهذا من بخ
خلال مختلف الوسائط  

 الالكترونية 

 موافق 9850. 3.67 6 50 126 165 99 التكرار 
 1.3 11.2 28.3 37 22.2 النسبة 

 موافق  0.761 3.596 الالكترونيترويج  ال لبعد الإجمالية النتيجة

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 

خلال       رقم    من  يعرض  27)الجدول  الذي  تحليل  (  الالكترونينتائج  الترويج  المتوسط يتضح  ،  بعد  أن 
وبمستوى تقييم موافق، حيث جاءت   761.0بانحراف معياري قدره  596.3قد بلغ    البعد ككلالحسابي لهذا  

بمستوى تقييم   9140.وبانحراف معياري قدره    4.06العبارة الثالثة في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي يقدر بــــ  
علانية عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة إاتلقى رسائل  موافق، حيث جاء محتوى هذه العبارة على أنه  

العبارة    موبيليس هذه  على  بشدة  الموافقي  الدراسة  محل  العينة  أفراد  عدد  بلغ  تق   172حيث  بــــ  ـــبنسبة  در 
، وهذا مايدل على أن جل العينة %5.34وبنسبة تقدر بـــــ    154أما الموافقي فقد بلغ عددهم  %   6.38

بــــأكثر من   الدراسة والمقدرة  المقدمة من طرف يرون بأنهم    %73محل  اعلانية عن الخدمات  يتلقىون رسائل 
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، أما النسبة الباقية فقد توزعت مابي موافق بدرجة متوسطة وغير وموافق، أما العبارة الرابعة مؤسسة موبيليس
وبتقييم موافق،   9850.وبانحراف معياري قدره    3.67فقد جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي يقدر بــــ  

لتعريف بخدماتها وهذا لمن اساليبها على التنويع  مؤسسة موبيليس حيث يتمثل محتوى هذه العبارة في أنه تعمل  
بنسبة    99، حيث بلغ عدد أفراد العينة محل الدراسة والموافقي بشدة  من خلال مختلف الوسائط الالكترونية

، وهو مايدل على أن أغلبية عينة %37وبنسبة تقدر بــــ165أما الأفراد الموافقي فقد بلغوا  %2.22تقدر بـــــ 
من   بأكثر  تقدر  والتي  أن    %59الدراسة  موبيليس  يرون  التنويع  مؤسسة  على  اساليبها  تعمل  لتعريف لمن 

الالكترونية الوسائط  مختلف  من خلال  وهذا  توزعت  ،بخدماتها  فقد  العينة  بقية  موافق   أما  بي  انطباعاتها  ان 
بــــ  العبارة الأولى بمتوسط حسابي قدر  الثالثة  المرتبة  بدرجة متوسطة وغير موافق وغير موافق بشدة، وتليها في 

بلغ    3.48 معياري  أن   9710.وبانحراف  على  العبارة  هذه  فحوى  في  جاء  وقد  موافق،  تقييم  وبمستوى 
موبيليس   المنافسيتقوم بالترويج  مؤسسة  وأفضل من  بلغ عدد  لخدماتها بشكل جذاب  إذ  الموافقي ،  الأفراد 

أما أفراد العينة والذين أعطوا رأيهم بالموافقة فقد بلغوا   %3.17بنسبة تقدر بــــ    77بشدة على هذه العبارة  
بــــ    133 تقدر  أن %  8.29وبنسبة  على  اجاباتهم  الدراسة كانت  العينة محل  أن جل  على  مايدل  وهذا   ،

بالترويج   تقوم  لا  فقد موبيليس  الرابعة  المرتبة  في  أما  بالمنافسي،  مقارنة  والأفضل  المناسب  بالشكل  لخدماتها 
بــــ   الثانية بمتوسط حسابي قدر  الفقرة  تقييم موافق    1.008وبانحراف معياري قدره    3.17جاءت  وبمستوى 

مؤسسة موبيليس تضع خصومات وعروض عبر الوسائل بدرجة متوسطة، حيث جاءت هذه العبارة على أن  
الموافقي بشدة  هتمام كبيرالالكترونية تجعلني اتحدث عنها لغيري بإ  التوصل على أن عدد  بنسبة   47، إذ تم 

، وهذا يدل %7.28بنسبة تقدر بــــ    128اعطت انطباعها بالموافقة بلغت  التي  أما العينة    %5.10تقدر بــــ  
بــــ   والمقدرة  الدراسة  العينة محل  نصف  من  أقل  أن  تضع خصومات   %2.39على  موبيليس  أن  على  يرون 

فهم   الأفراد  أما ماتبقى من  يتحدث عنها لغيره بإهتمام كبير،  الزبون  الالكترونية تجعل  الوسائل  وعروض عبر 
 مابي موافقي بدرجة متوسطة وغير موافقي وغير موافقي بشدة . 

أفراد          أن  القول  النتائج يمكن   بعد  نحو ايجابي اتجاه لديهم أن   الدراسةمحل  عينة  البالنظر إلى هذه 
البعد من خلال   هذا أهمية على الدراسة عينة أغلب أجمع  حيث موافق،  اتجاه حقق ذيوال الالكترونيويج  التر 

 التسويق الالكتروني . 

 الالكتروني لموبيليس الموقع    تصميم   تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو خامسا:  

 من خلال الجدول التالي:   تصميم الموقع الالكتروني لموبيليسيمكن توضيح اتجاهات المستجوبي نحو  
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 تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو تصميم الموقع الالكتروني لموبيليس   (:28الجدول رقم )

موافق   العبارة 
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

أجد سهولة للوصول 
للموقع الالكتروني 

 لمؤسسة موبيليس 

 74 191 123 التكرار 
 

50 8  
3.83 

 
1.013 

 

 موافق

 16.6 42.8 27.6 ة النسب
 

11.2 1.8 

تتواجد جميع المعلومات 
التي يحتاجها المستهلك 

 مؤسسة لفي الموقع ل

 3.76 11 64 70 175 126 التكرار 
1.087 

 موافق
 2.5 14.3 15.7 39.2 28.3 النسبة 

الموقع الالكتروني 
لمؤسسة موبيليس مصمم 

 بطريقة جذابة 

 موافق 1.162 3.54 17 89 81 154 105 التكرار 
 3.8 20 18.2 34.5 23.5 النسبة 

تقوم مؤسسة موبيليس  
بتحديث موقعها  

الالكتروني بشكل 
 مستمر 

 موافق 1.192 3.66 19 80 64 154 129 التكرار 
 4.3 17.9 14.3 34.5 28.9 النسبة 

 موافق  0.814 3.699 تصميم الموقع الالكتروني  لبعد الإجمالية النتيجة

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 

خلال         رقم    من  يعرض  28)الجدول  الذي  تحليل  (  الالكترونينتائج  الموقع  تصميم  أن يتضح  ،  بعد 
بلغ    البعد ككلالمتوسط الحسابي لهذا   تقييم موافق،  0.814 بانحراف معياري قدرهو   699.3قد    وبمستوى 

 013.1  وبانحراف معياري يقدر بــ ــــ  3.83حيث جاءت الفقرة الأولى في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره  
، إذ أجد سهولة للوصول للموقع الالكتروني لمؤسسة موبيليسأنني  وبمستوى تقييم موافق، والتي كانت بخصوص  

العبارة بموافق بشدة   المستجوبي على هذه  بـــــ    123لى  إ وصل عدد  تقدر  العينة    %  27.6بنسبة  أفراد  أما 
من أفراد العينة   %70، وهذا مايدل على أن أكثر من  %  42.8بنسبة تقدر بــــ    191الموافقي فقد بلغوا  

محل الدراسة يقرون بسهولة الوصول الى الموقع الالكتروني لمؤسسة موبيليس، أما المستجوبي الباقي فقد توزعت 
الثانية في المرتبة    تليهاالى غير موافق بشدة،  آراؤهم مابي موافق بدرجة متوسطة الى غير موافق    الثانيةالعبارة 

بمستوى تقييم موافق، حيث جاء محتوى هذه 1,087وبانحراف معياري قدره    3,76بمتوسط حسابي يقدر بــــ  
أنه   الالعبارة على  التي يحتاجها  المعلومات  اتتواجد جميع  إذلمؤسسةزبون في موقع  العينة محل   ،  أفراد  بلغ عدد 
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 175بلغ عددهم  أما الموافقي فقد  %   3.28بنسبة تقدر بــــ    126الدراسة الموافقي بشدة على هذه العبارة  
بـــــ   تقدر  أفراد  ، وهذا مايدل على أن  %2.39وبنسبة  بــــأكثر من  معظم  الدراسة والمقدرة  ثلثي   العينة محل 

اليرون بأنهم  (  %67) المستجوبي   يحتاجها  التي  المعلومات  ا تتواجد جميع  موقع  النسبة لمؤسسةزبون في  أما   ،
وموافق وغير  متوسطة  بدرجة  موافق  مابي  توزعت  فقد  بشدة  الباقية  موافق  غير  فقد الى  الرابعة  العبارة  أما   ،

وبتقييم موافق، حيث  1921.وبانحراف معياري قدره  3.66بمتوسط حسابي يقدر بــــ  لثةجاءت في المرتبة الثا 
، حيث تقوم مؤسسة موبيليس بتحديث موقعها الالكتروني بشكل مستمر  على أنه  يتمثل محتوى هذه العبارة  

الدراسة والموافقي بشدة   العينة محل  أفراد  بـــــ    129بلغ عدد  الموافقي فقد   %9.28بنسبة تقدر  أما الأفراد 
 %63، وهو مايدل على أن أغلبية عينة الدراسة والتي تقدر بأكثر من  %5.34  وبنسبة تقدر ب ــــ154بلغوا  

 ، أما بقية العينة فقد توزعت  تحديث موقعها الالكتروني بشكل مستمرتعمل على  مؤسسة موبيليس  يرون أن  
ال المرتبة  في  وتليها  بشدة،  موافق  وغير  موافق  وغير  متوسطة  بدرجة  موافق  بي  الثالثةانطباعاتها  العبارة   رابعة 

هذه   بخصوصقييم موافق، وقد جاء  وبمستوى ت1.162وبانحراف معياري بلغ    3.54بمتوسط حسابي قدر بــــ  
، إذ بلغ عدد الأفراد الموافقي بشدة على الموقع الالكتروني لمؤسسة موبيليس مصمم بطريقة جذابةالعبارة على  
العبارة   بــــ    105هذه  تقدر  بلغوا    %5.23بنسبة  فقد  بالموافقة  رأيهم  أعطوا  والذين  العينة  أفراد   154أما 

درت ـــــــــــــــــدرة  بنسبة قـــــــــ ــــوالمق  ل الدراسة  ــ ــــل العينة محــــــــ، وهذا مايدل على أن ج%  5.34وبنسبة تقدر بــــ  
الالكتروني لمكانت اجاباتهم على أن    %  68 بطريقة جذابةوبيليس  الموقع  أمامصمم  العينة فقد    ،  أفراد  بقية 

 كانت اجاباتهم مابي موافق بدرجة متوسطة الى غير موافق الى غير موافق بشدة 
تصميم  بعد  نحو  ايجابي اتجاه لديهم أن   الدراسةمحل  عينة  البالنظر إلى هذه النتائج يمكن القول أن أفراد     

  هذا  أهمية على الدراسة عينة أغلب أجمع  حيث موافق،  اتجاه حقق ذيواللمؤسسة موبيليس    الالكتروني  الموقع  
 البعد من خلال التسويق الالكتروني . 

 لموبيليس  أمن وخصوصية الأعمال الالكترونية  أفراد العينة نحو تحليل اتجاهات    سادسا:

أمن وخصوصية الأعمال   نحو محل الدراسة العينة مفردات اتجاهات عبارات تحليل نتائجتمثلت  
 :           تكالآ  الالكترونية لموبيليس
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 تحليل اتجاهات أفراد العينة نحو أمن وخصوصية الأعمال الالكترونية لموبيليس  (:29الجدول رقم )

موافق   العبارة 
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

تعاملي مع مؤسسة عند 
موبيليس الكترونيا أشعر 

 بالأمان والإرتياح

 141 178 51 التكرار 
 

52 24 
3.40 

 
1.014 

 

 موافق

 31.6 39.9 11.4 ة النسب
 

11.7 5.4 

ؤسسة المتمتلك   
برمجيات تساهم في سرية  

وخصوصية المعلومات 
 الخاصة بي 

 12 78 157 134 65 التكرار 
3.36 1.018 

موافق  
بدرجة 
 متوسطة 

 2.7 17.5 35.2 30 14.6 النسبة 

اشعر بالاطمئنان 
لسلامة بيانات 

الشخصية عند تقديمها 
 للمؤسسة 

 3.56 08 64 148 123 103 التكرار 
 

1. 051 
 

 موافق
 1.8 14.3 33.2 27.6 23.1 النسبة 

سلوك الموظفي اتجاهي 
 يشعرني بالثقة 

 موافق 1.053 3.41 21 61 148 147 69 التكرار 
 4.7 13.7 33.2 33 15.5 النسبة 

 موافق  0.864 3.433 أمن وخصوصية الأعمال الالكترونية  لبعد الإجمالية النتيجة

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 

خلال رقم    من  يعرض  29)الجدول  الذي  تحليل  (  وخصوصية  نتائج  أمن  الالكترونيةبعد  ، الأعمال 
وبمستوى تقييم   864.0ه  بانحراف معياري قدر   433.3  قد بلغ   البعد ككل أن المتوسط الحسابي لهذا  يتضح  

دره ـــــــ ــــوبانحراف معياري ق  3.56موافق، حيث جاءت العبارة الثالثة في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي يقدر بــــ  
أنه    1.051 على  العبارة  هذه  محتوى  جاء  حيث  موافق،  تقييم  لسلا أبمستوى  بالاطمئنان  بيانات شعر  مة 

حيث بلغ عدد أفراد العينة محل الدراسة الموافقي بشدة على هذه ،  لمؤسسة موبيليسالشخصية عند تقديمها  
، وهذا %6.27وبنسبة تقدر بـــــ    123أما الموافقي فقد بلغ عددهم %    1.23بنسبة تقدر بـــ    103العبارة 

لنا  ما من  نصف    يفسر  بــــأكثر  والمقدرة  الدراسة  محل  لسلا   يشعرون  %50العينة  بياناتهم بالاطمئنان  مة 
تقديمها   عند  موبيليسالشخصية  وغير لمؤسسة  متوسطة  بدرجة  موافق  مابي  توزعت  فقد  الباقية  النسبة  أما   ،
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 3.41، أما العبارة الرابعة فقد جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي يقدر بــــ  لى غير موافق بشدةإ   وموافق
سلوك الموظفي اتجاهي وبتقييم موافق، حيث يتمثل محتوى هذه العبارة في أنه    0531.وبانحراف معياري قدره  

الدراسة والموافقي بشدة  يشعرني بالثقة العينة محل  أفراد  بلغ عدد  بـــــ    69، حيث  تقدر  أما   %5.15بنسبة 
بــــ147الأفراد الموافقي فقد بلغوا   ، وهو مايدل على أن أغلبية عينة الدراسة والتي تقدر %33وبنسبة تقدر 

من   أن    %51بأكثر  موبيليسموظفي  سلوك  يرون  بالثقةلااتجاهي    مؤسسة  فقد يشعرني  العينة  بقية  أما   ،
ن انطباعاتها بي موافق بدرجة متوسطة وغير موافق وغير موافق بشدة، وتليها في المرتبة الثالثة العبارة أ توزعت  

ب قدر  حسابي  بمتوسط  بلغ     3.40ــــالأولى  معياري  جاء   1.014وبانحراف  وقد  موافق،  تقييم  وبمستوى 
أنبخصوص   العبارة على  الكترونيا أشعر بالأمان والإرتياحعند    ه هذه  بلغ   تعاملي مع مؤسسة موبيليس  إذ   ،

أما أفراد العينة والذين أعطوا رأيهم   %4,11بنسبة تقدر ب ــــ  51عدد الأفراد الموافقي بشدة على هذه العبارة  
العينة محل الدراسة   نصف أفراد  ، وهذا مايدل على أن  %  93.9بنسبة تقدر ب ــــو   178بالموافقة فقد بلغوا  

 ،تعاملي مع مؤسسة موبيليس الكترونيا أشعر بالأمان والإرتياحعند  ه  كانت اجاباتهم على أن  %51والمقدرة بــــ  
متوسطة   بدرجة  موافق  مابي  فكانت  الاجابات  بقية  بشدة،إ أما  موافق  الى غير  موافق  المرتبة   لى غير  أما في 

وبمستوى تقييم  1.018وبانحراف معياري قدره 3.36الرابعة فقد جاءت الفقرة الثانية بمتوسط حسابي قدر بــــ 
تمتلك برمجيات تساهم في سرية مؤسسة موبيليس  موافق بدرجة متوسطة، حيث جاءت هذه العبارة على أن  

بنسبة تقدر   65على هذه العبارة  ، إذ تم التوصل على أن عدد الموافقي بشدة وخصوصية المعلومات الخاصة بي
، وهذا يدل على أن  30%بنسبة تقدر بــــ  134عطت انطباعها بالموافقة بلغت  أ أما العينة التي    %6.14بــــ  

تمتلك برمجيات تساهم في سرية يرون على أن موبيليس  %6.44أقل من نصف العينة محل الدراسة والمقدرة بــــ  
فهم مابي موافقي بدرجة متوسطة وغير العينة  أفراد  ، أما الجزء المتبقي من    وخصوصية المعلومات الخاصة بي

 موافقي وغير موافقي بشدة . 
ماسبق     خلال  أفراد    من  أن  القول  أمن  بعد  نحو ايجابي اتجاه لديهم أن   الدراسةمحل  عينة  اليمكن 

البعد   هذا أهمية على الدراسة عينة أغلب أجمع  حيث موافق، اتجاه حقق ذيوال الالكترونيةوخصوصية الأعمال 
 من خلال التسويق الالكتروني .

   خدمة الزبائن الكترونيا  تحليل اتجاهات أفراد العينة نحوسابعا:  

 التالي: يمكن توضيح اتجاهات المستجوبي نحو خدمة الزبائن الكترونيا من خلال الجدول  
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 موبيليس ؤسسة بمتحليل اتجاهات أفراد العينة نحو خدمة الزبائن الكترونيا    (:30الجدول رقم )

موافق   العبارة 
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

الشكاوي والملاحظات التي  
موبيليس اقدمها لمؤسسة 

الكترونيا يتم التعامل معها 
 باهتمام 

 186 111 60 التكرار 
 

49 40 
3.23 

 
1.098 

 

موافق  
بدرجة 
 41.7 24.9 13.5 ة النسب متوسطة 

 
11 9 

يمكن حل المشاكل التي 
تواجهني عند طلب خدمة 
الكترونيا وهذا من خلال 

 خدمة الزبون الكترونيا 

 43 68 190 114 31 التكرار 
3.05 1.035 

موافق  
بدرجة 
 متوسطة 

 9.6 15.2 42.6 25.6 7 النسبة 

توفر موبيليس تطبيقات 
(APPLICATIONS )

 جيدة للهاتف النقال 

 39 36 203 130 38 التكرار 
3.21 

 

1.011 
 

موافق  
بدرجة 
 متوسطة 

 8.7 8.1 45.5 29.1 8.5 النسبة 

تتم الاستجابة السريعة  
للاستفسارات التي اقدمها  

 طريق البريد الالكترونيعن 

موافق   1.143 2.94 54 93 172 78 49 التكرار 
بدرجة 
 متوسطة 

 12.1 20.9 38.6 17.5 11 النسبة 

موافق   0.836 3.107 خدمة الزبائن الكترونيا  لبعد الإجمالية النتيجة
بدرجة  
 متوسطة 

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 
        ( رقم  الجدول  خلال  المتوسط 30من  أن  يتضح  الكترونيا،  الزبائن  بعد  تحليل  نتائج  يعرض  الذي   )

البعد ككل  لهذا  بلغ   الحسابي  قدره    107.3قد  معياري  بدرجة    836.0بانحراف  موافق  تقييم  وبمستوى 
وبانحراف معياري قدره   3.23متوسطة، حيث جاءت العبارة الأولى في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي يقدر بــــ  

الشكاوي والملاحظات ، حيث جاء محتوى هذه العبارة على أنه  بدرجة متوسطة  بمستوى تقييم موافق  1,098
باهتمام معها  التعامل  يتم  الكترونيا  موبيليس  لمؤسسة  اقدمها  الدراسة التي  العينة محل  أفراد  عدد  بلغ  ، حيث 

وبنسبة    111أما الموافقي فقد بلغ عددهم  %   5.13بنسبة تقدر بــــ    60الموافقي بشدة على هذه العبارة  
بـــــ أقل من  مايدل على، وهذا  %24.9تقدر  ب  أن  الدراسة والمقدرة  العينة محل  ؤكدون ي  %  38.4  ــــنصف 



 الدرسة الميدانية   :رابعالفصل ال

 

189 
 
 

أما النسبة   قدمها لمؤسسة موبيليس الكترونيا يتم التعامل معها باهتمام، أعلى أن الشكاوي والملاحظات التي  
وموافق   وغير  متوسطة  بدرجة  موافق  مابي  توزعت  فقد  الإ الباقية  العبارة  أما  بشدة،  موافق  غير  فقد   ثالثةلى 

بدرجة   وبتقييم موافق  0111.وبانحراف معياري قدره    3.21جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي يقدر بــــ  
حيمتوسطة تطبيقات ،  توفر  موبيليس  مؤسسة  أن  في  العبارة  هذه  محتوى  يتمثل  ث 

(APPLICATIONSجيدة للهاتف النقال ) حيث بلغ عدد أفراد العينة محل الدراسة والموافقي بشدة ،
دل على ، وهو ماي %129.  وبنسبة تقدر بــــ130أما الأفراد الموافقي فقد بلغوا   %5.08بنسبة تقدر بـــــ    38

مؤسسة موبيليس لا توفر تطبيقات يرون أن    %52الدراسة والتي تقدر بأكثر من  محل  عينة  أفراد الأن أغلبية  
انطباعاتها بي موافق بدرجة متوسطة وغير موافق وغير موافق  ، أما بقية العينة فقد توزعت  جيدة للهاتف النقال

العبارة   الثالثة  المرتبة  ب ــــ  الثانية بشدة، وتليها في  بلغ     3.05بمتوسط حسابي قدر   1.035وبانحراف معياري 
موافق تقييم  متوسطة  وبمستوى  أنه  بدرجة  على  العبارة  هذه  بخصوص  جاء  وقد  التي ،  المشاكل  حل  يمكن 

، إذ بلغ عدد الأفراد الموافقي بشدة خدمة الزبون الكترونياتواجهني عند طلب خدمة الكترونيا وهذا من خلال  
العبارة   هذه  بــــ    31على  تقدر  بلغوا    %07بنسبة  فقد  بالموافقة  رأيهم  أعطوا  والذين  العينة  أفراد   124أما 
بــــ   العينة    ثلث ، وهذا مايدل على أن  %  6.25وبنسبة تقدر  بـــ  أفراد  الدراسة والمقدرة  كانت    %32محل 

، يمكن حل المشاكل التي تواجهني عند طلب الخدمة وهذا من خلال خدمة الزبون الكترونيااجاباتهم على أنه  
متوسطة   بدرجة  موافق  مابي  فكانت  الاجابات  بقية  المرتبة إ أما  أما في  بشدة،  موافق  الى غير  موافق   لى غير 

الرابعة الفقرة  فقد جاءت  بــــ    الرابعة  قدر  قدره    2.94بمتوسط حسابي  معياري  وبمستوى   1.143وبانحراف 
أن العبارة على  بدرجة متوسطة، حيث جاءت هذه  موافق  التي   ه تقييم  السريعة للاستفسارات  الاستجابة  تتم 

على أن عدد الموافقي من خلال الاجابات المتحصل عليها  ، إذ تم التوصل  قدمها عن طريق البريد الالكترونيأ
العبارة هذه  على  ب ــــ  49  بلغ  بشدة  تقدر  بلغت    %11بنسبة  بالموافقة  انطباعها  اعطت  التي  العينة   78أما 

بـــ ب ـــال   ، وهذا يدل على أن أقل من ثلث% 5.17  بنسبة تقدر  يرون   %27.5  عينة محل الدراسة والمقدرة 
التي  على   تتم الاستجابة السريعة للاستفسارات  البريد الالكترونيأأنه  المتبقي من قدمها عن طريق  ، أما الجزء 

 أفراد العينة فهم مابي موافقي بدرجة متوسطة وغير موافقي وغير موافقي بشدة . 
 العينة محل الدراسة وهذا اتجاه موافق بدرجة متوسطة لأفراد هناك من خلال ماسبق تم التوصل على أن 

مجال التسويق  في البعد  هذا أهمية اجمعوا على  الدراسة خدمة الزبائن الكترونيا، حيث أن نصف عينة  بعد  نحو
 الالكتروني ولو نسبيا.
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 الأهمية النسبية لأبعاد التسويق الالكتروني   ــ ـــ

لى إلى الأهمية النسبية لأبعاد التسويق الالكتروني وترتيبها تنازليا من الأكثر تأثيرا  إ يشير الجدول التالي  
 الأقل كمايلي: 

 النسبية لأبعاد التسويق الالكتروني(: الأهمية  31الجدول رقم )

 الترتيب  مستوى التقييم  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  الأبعاد 
 01 موافق  0.814 699.3 تصميم الموقع الالكتروني 

 02 موافق  0.716 688.3 التوزيع الالكتروني 
 03 موافق  0.627 611.3 المنتج الالكتروني 
 04 موافق  0.761 596.3 الترويج الالكتروني 

 05 موافق  0.864 433.3 أمن وخصوصية الأعمال الالكترونية 
 06 موافق بدرجة متوسطة  0.841 3.356 التسعير الالكتروني 

 07 موافق بدرجة متوسطة  836.0 107.3 خدمة الزبون الكترونيا 
 مــــــــــوافق 561.0 498.3 التسويق الالكتروني 

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 

( يتضح لنا أن أبعاد التسويق الالكتروني والخاصة بالعينة محل الدراسة مجتمعة قد 31من الجدول أعلاه ) 
كما تراوحت قيمة متوسطات الأبعاد مابي   ،0.561وبانحراف معياري بلغ    3.498جاء متوسطها الحسابي  

)3.699و  3.107 وهي  موافق  بتقييم  أبعاد  خمسة  جاءت  حيث  التوزيع ،  الالكتروني،  الموقع  تصميم 
 ) الالكترونية  الأعمال  أمن وخصوصية  و  الالكتروني  الترويج  الالكتروني،  المنتج  مرتبة   الالكتروني،  بمتوسطات 

التوالي )  الموقع الالكتروني حيث أن    (3.433،  3.596،  3.611،  3.688،  3.699على  بعد تصميم 
لى أن إوهذا من خلال الاجابات المقدمة من طرف المستجوبي ويعزى  في المرتبة الأولى  جاء  لمؤسسة موبيليس  

بطريقة جذابة   موبيليس مصمم  الالكتروني لمؤسسة  الزبون متاحة الموقع  التي يحتاجها  المعلومات  كما أن جميع 
 ( التسعير الالكتروني، خدمة الزبون الكترونيابعدي )  جاء ليه بسهولة، كما  إعلى الدوام، كما أنه يمكن الوصول  

( على التوالي وقد جاء تقيمهما بمستوى موافق بدرجة متوسطة، إذ   3.107و  3.563وبمتوسطالت بلغت ) 
المؤسسات بصفة عامة والخدمية خصوصا لا أن لى  ذلك إ جاء بعد خدمة الزبون الكترونيا في أخر مرتبة ويرجع 
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تهتم بخدمة الزبائن فما بالك أن تكون الشكاوي والملاحظات والاستفسارات المقدمة الكترونيا أو عن طريق 
      البريد الالكتروني. 

 ثاني جودة الخدمات : تحليل نتائج الاجابات للمتغير الالثانيالفرع  

، : الملموسية،الاعتماديةنتناول في هذا الجزء الأبعاد الفرعية لجودة الخدمات، والمتمثلة في ستة أبعاد وهي
، والاعتماد خلال تحليل كل بعد على حدىالاستجابة والوفاء، التعاطف، الأمان وجودة الشبكة، وهذا من  

  .   لكل عبارة، وكذا المتوسط والانحراف المعياري للقيم  على التكرارات والنسب

 ببعد الملموسية  المتعلقة الإجابات نتائج أولا: تحليل  

 بعد الملموسية، كما يلي:  نحو المدروسة العينة مفردات اتجاهاتتم الوصول الى نتائج عبارات  

 ببعد الملموسية  المتعلقة الإجابات نتائج (: تحليل32الجدول رقم)

موافق   العبارة 
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

يتميز موظفو الوكالات 
الفرعية لموبيليس بمظهر  

 وجميل أنيق 

 105 158 135 التكرار 
 

44 04 
3.84 

 
.9960 

 

 موافق  

 23.5 35.4 30.3 ة النسب
 

9.9 0.9 

توفر الوكالات الفرعية 
لموبيليس فضاءات خارج  

وداخلها لراحة  الفروع
 زبائنها 

 10 120 156 88 72 التكرار 
3.21 1.078 

موافق  
بدرجة 
 متوسطة 

 2.2 26.9 35 19.7 16.1 النسبة 

الشكل الخارجي والداخلي  
 وبيليس جذاب لمللوكالات 

 3.50 15 70 116 166 79 التكرار 
 

1.059 
 

 موافق
 3.4 15.7 26 37.2 17.7 النسبة 

يمكنني الوصول بسهولة  
لمواقع الوكالات الفرعية  

 لمؤسسة موبيليس 

 موافق 9710. 3.44 13 63 137 180 53 التكرار 
 2.9 14.1 30.7 40.4 11.9 النسبة 

 موافق  0.789 3.498 الملموسية  لبعد الإجمالية النتيجة

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 
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، يتضح أن المتوسط لملموسية للمتغير التابع ( الذي يعرض نتائج تحليل بعد ا32من خلال الجدول رقم )
وبمستوى تقييم موافق، حيث جاءت   0.789بانحراف معياري قدره  498.3الحسابي لهذا البعد ككل قد بلغ  

بمستوى تقييم   9960.وبانحراف معياري قدره    3.84العبارة الأولى في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي يقدر بــــ  
 إذ،  بمظهر أنيق وجميل  ونيتميز موظفو الوكالات الفرعية لموبيليس  موافق، حيث جاء محتوى هذه العبارة على  

أما الموافقي %  30.3بنسبة تقدر بــــ 135بلغ عدد أفراد العينة محل الدراسة الموافقي بشدة على هذه العبارة 
بلغ عددهم   بـــــ    158فقد  تقدر  لنا %35.4وبنسبة  مايفسر  الدراسة   ثلثي  أن مايقارب   ، وهذا  العينة محل 

، أما النسبة الوكالات الفرعية لموبيليس يتميزون بمظهر أنيق وجميلموظفو    رون أن ي  6%5والمقدرة بــــأكثر من  
وموافق   وغير  متوسطة  بدرجة  موافق  مابي  توزعت  فقد  الإ الباقية  العبارة  أما  بشدة،  موافق  غير  فقد   ثالثةلى 

وبتقييم موافق، حيث   1.059وبانحراف معياري قدره   3.50جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي يقدر بــــ  
، حيث بلغ عدد الشكل الخارجي والداخلي للوكالات الفرعية لموبيليس جذابيتمثل محتوى هذه العبارة في أنه 

بشدة   والموافقي  الدراسة  محل  العينة  بـــــ    79أفراد  تقدر  بلغوا    %17.7بنسبة  فقد  الموافقي  الأفراد    أما 
والتي تقدر بأكثر من   كثر من نصف العينة محل الدراسة، وهو مايدل على أن أ %37.2  وبنسبة تقدر ب ـــ166

، أما بقية العينة فقد توزعت الشكل الخارجي والداخلي للوكالات الفرعية لموبيليس جذابأن    عتبروني  54%
ا العبارة  الثالثة  المرتبة  في  وتليها  بشدة،  موافق  وغير  موافق  وغير  متوسطة  بدرجة  موافق  بي   لرابعةانطباعاتها 

وبمستوى تقييم موافق، وقد جاء بخصوص هذه   9710.وبانحراف معياري بلغ  3.44بمتوسط حسابي قدر ب ــــ
، إذ بلغ عدد الأفراد الموافقي  أن خدمات الوكالات الفرعية لموبيليس متوفرة في كل مكان وزمان العبارة على  

أما أفراد العينة والذين أعطوا رأيهم بالموافقة فقد بلغوا   %11.9  بنسبة تقدر بــــ  53بشدة على هذه العبارة  
أفراد  العينة محل الدراسة كانت اجاباتهم على   من  %52، وهذا مايدل على  %40.4وبنسبة تقدر بــــ    180

، أما بقية الاجابات فكانت مابي موافق  أن خدمات الوكالات الفرعية لموبيليس متوفرة في كل مكان وزمان
غير موافق بشدة، أما في المرتبة الرابعة فقد جاءت الفقرة الثانية بمتوسط حسابي و لى غير موافق إبدرجة متوسطة  

بــــ   قدره    3.21قدر  معياري  هذه 1.078وبانحراف  جاءت  حيث  متوسطة،  بدرجة  موافق  تقييم  وبمستوى 
، إذ تم التوصل زبائنهاالوكالات الفرعية لموبيليس توفر فضاءات خارج الفروع وداخلها لراحة  العبارة على أن  

عطت انطباعها أأما العينة التي    %16.1بنسبة تقدر بــــ    72على أن عدد الموافقي بشدة على هذه العبارة  
ب ـــ  88بلغت  فقد  بالموافقة   الدراسة فقط من  %19.7بنسبة تقدر  العينة محل  ، وهذا مايدل على أن ثلث 

من   ةالمتبقي  النسبة، أما  أن الوكالات الفرعية لموبيليس توفر فضاءات خارج الفروع وداخلها لراحة زبائنها  يرون
 أفراد العينة فهم مابي موافقي بدرجة متوسطة وغير موافقي وغير موافقي بشدة . 

 الملموسية بعد  نحو ايجابي اتجاه لديهم محل الدراسة أن بالنظر إلى هذه النتائج يمكن القول أن أفراد العينة 
 جودة الخدمات . هذا البعد من خلال  أهمية على  المدروسة عينةال تأجمع  حيث اتجاه موافق، حقق والذي
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 عتمادية ببعد الا المتعلقة الإجابات نتائج تحليلثانيا:  
 ، كما يلي: بعد الاعتمادية نحو المدروسة العينة مفردات اتجاهاتلى نتائج عبارات  إ تم الوصول        

 الاعتمادية ببعد   المتعلقة الإجابات نتائج (: تحليل33الجدول رقم)

موافق   العبارة 
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

تقدم لك مؤسسة موبيليس  
خدماتها الالكترونية حسب 

 احتياجاتك 

 149 167 31 التكرار 
 

76 23 
3.24 

 
0.987 

 

موافق  
بدرجة 
 33.4 37.4 7 ة النسب متوسطة 

 
17 5.2 

تلتمس اهتماما صادقا من 
طرف موظفي الوكالات  

الفرعية لموبيليس بحل 
 مشاكلك

 20 78 114 185 49 التكرار 
3.37 1.036 

موافق  
بدرجة 
 متوسطة 

 4.5 17.5 25.6 41.5 11 النسبة 

يتم تقديم الخدمات المتفق  
موظفي  عليها من طرف 

الوكالات الفرعية لموبيليس  
 بشكل جيد 

 3.36 12 81 121 198 34 التكرار 
 

.9540 
 

موافق  
بدرجة 
 متوسطة 

 2.7 18.2 27.1 44.4 7.6 النسبة 

تعتبر أن خدمات الوكالات 
الفرعية لموبيليس متوفرة في  

 كل مكان وزمان

موافق   1.102 3.12  36 94 142 129 45 التكرار 
بدرجة 
 متوسطة 

 8.1 21.1 31.8 28.9 10.1 النسبة 

موافق   0.842 3.272 الاعتمادية  لبعد الإجمالية النتيجة
بدرجة  
 متوسطة 

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 

( رقم  الجدول  خلال  الاعتمادية  33من  بعد  تحليل  نتائج  يعرض  الذي  التابع(  أن للمتغير  يتضح   ،
بلغ   قد  البعد ككل  لهذا  الحسابي  قدره   3.272المتوسط  معياري  موافق   0.842  بانحراف  تقييم    وبمستوى 

وبانحراف معياري  3.37في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي يقدر بــــ    ثانية ، حيث جاءت العبارة البدرجة متوسطة
موافق  1.036قدره   تقييم  العبارة على  بدرجة متوسطة  بمستوى  يلتمس ، حيث جاء محتوى هذه  الزبون  أن 
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، إذ بلغ عدد أفراد العينة محل الدراسة اهتماما صادقا من طرف موظفي الوكالات الفرعية لموبيليس بحل مشاكله
وبنسبة تقدر بـــــ  185أما الموافقي فقد بلغ عددهم  % 11بنسبة تقدر بــــ 49الموافقي بشدة على هذه العبارة 

العينة محل الدراسة يرون أن موظفو الوكالات الفرعية من  %   53  أن مايقارب  على  دل، وهذا ماي 41.5%
، أما النسبة الباقية فقد توزعت مابي موافق بدرجة متوسطة وغير لديهم اهتمام بحل مشاكل زبائنهالموبيليس  
 3,36لى غير موافق بشدة، أما العبارة الثالثة فقد جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي يقدر بــــ  إوموافق  

العبارة في أنه  بدرجة متوسطة  وبتقييم موافق  9540.وبانحراف معياري قدره   يتمثل محتوى هذه  يتم ، حيث 
بلغ عدد أفراد العينة    إذ، تقديم الخدمات المتفق عليها من طرف موظفي الوكالات الفرعية لموبيليس بشكل جيد 

بشدة   والموافقي  الدراسة  العبارة  محل  هذه  بـــــ    34على  تقدر  بلغوا   %7.6بنسبة  فقد  الموافقي  الأفراد  أما 
الخدمات العينة محل الدراسة يعتبرون أن    أفرادمن    %52، وهو مايدل على أن %44.4وبنسبة تقدر بـــ198

، أما بقية العينة فقد المتفق عليها من طرف موظفي الوكالات الفرعية لموبيليس يتم تقديمها بشكل جيد لزبائنها
العبارة  الثالثة  المرتبة  في  وتليها  بشدة،  موافق  وغير  موافق  وغير  متوسطة  بدرجة  موافق  بي  انطباعاتها  توزعت 

، بدرجة متوسطة  وبمستوى تقييم موافق  0.987وبانحراف معياري بلغ    3.24بمتوسط حسابي قدر ب ــــ  ولى الأ
 حيث،  مؤسسة موبيليس تقدم خدماتها الالكترونية حسب احتياجات زبائنهاهذه العبارة على أن    توقد جاء

الــــــــــغ عدد الأفـــبل بــــ   ــبنسبة تق  31ذه العبارة  ـــلى هــــــموافقي بشدة عــــــــــ ــــراد  أما أفراد العينة والذين %   7در 
من أفراد  العينة   %44، وهذا مايدل على  %37.4وبنسبة تقدر بــــ    167أعطوا رأيهم بالموافقة فقد بلغوا  

احتياجات على أن مؤسسة موبيليس تقدم خدماتها الالكترونية حسب  محل الدراسة كانت اجاباتهم على أن  
لى غير موافق الى غير موافق بشدة، أما في إ، أما بقية الاجابات فكانت مابي موافق بدرجة متوسطة  زبائنها

ال الفقرة  جاءت  فقد  الرابعة  بــــ    رابعةالمرتبة  قدر  حسابي  قدره   3.12بمتوسط  معياري  وبانحراف 
خدمات الوكالات الفرعية وبمستوى تقييم موافق بدرجة متوسطة، حيث جاءت هذه العبارة على أن  1.102

بنسبة   45، إذ تم التوصل على أن عدد الموافقي بشدة على هذه العبارة  لموبيليس متوفرة في كل مكان وزمان 
، وهذا  %9.28بنسبة تقدر بــــ129عطت انطباعها بالموافقة فقد بلغت  أأما العينة التي    %10.1تقدر بــــ  

خدماتها عبر الوكالات الفرعية أن موبيليس توفر    من الأفراد محل الدراسة فقط من يرون   %39مايدل على أن  
، أما النسبة المتبقية من أفراد العينة فهم مابي موافقي بدرجة متوسطة وغير موافقي وغير في كل مكان وزمان 

 موافقي بشدة . 
 العينة محل الدراسة وهذا لأفراداتجاه موافق بدرجة متوسطة   هناك من خلال ماسبق تم التوصل على أن 

أن جزء من عينةالاعتماديةبعد   نحو تعتبر الدراسة ، حيث  له أهمية بالنسبة لجودة  البعد  هذا كانت آراؤهم 
 الخدمات ولو نسبيا.
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 الاستجابة والوفاءببعد   المتعلقة الإجابات نتائج تحليل:  لثاثا

 ، كما يلي: الاستجابة والوفاءبعد   نحو المدروسة العينة مفردات اتجاهاتتم الوصول الى نتائج عبارات        

 ببعد الاستجابة والوفاء  المتعلقة الإجابات نتائج (: تحليل34الجدول رقم)

موافق   العبارة 
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

تستجيب الوكالات الفرعية 
لموبيليس لشكاوي 

والملاحظات التي اقدمها 
 م هتما بإ

 157 116 33 التكرار 
 

119 21 
3.05 

 
1.006 

 

موافق  
بدرجة 
 35.2 26 7.4 ة النسب متوسطة 

 
26.7 4.7 

يتم الرد على طلبات من  
طرف مؤسسة موبيليس  

طريق الهاتف أو البريد عن 
 الالكتروني

 29 80 136 150 51 التكرار 
3.26 1.082 

موافق  
بدرجة 
 متوسطة 

 6.5 17.9 30.5 33.6 11.4 النسبة 

تعتبر أن موظفي الوكالات 
التجارية لموبيليس لديهم  

العدد الكافي لتقديم 
 الخدمات لزبائنها 

 3.32 25 71 142 153 55 التكرار 
 

1.059 
 

موافق  
بدرجة 
 متوسطة 

 5.6 15.9 31.8 34.3 12.3 النسبة 

يولي موظفي الوكالات 
التجارية لموبيليس اهتمامهم  
بالزبون لحظة دخوله وطلبه  

   للخدمة

موافق   1.122 3.22 29 99 120 142 56 التكرار 
بدرجة 
 متوسطة 

 6.5 22.2 26.9 31.8 12.6 النسبة 

موافق   0.873 3.209 الاستجابة والوفاء لبعد الإجمالية النتيجة
بدرجة  
 متوسطة 

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 

، للمتغير التابع الاستجابة والوفاء  الذي يعرض نتائج تحليل بعد  و (  34رقم )  أعلاه  من خلال الجدول 
وبمستوى تقييم   873.0بانحراف معياري قدره    3.209يتضح أن المتوسط الحسابي لهذا البعد ككل قد بلغ  

وبانحراف   3.32ة في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي يقدر بــــ  لثموافق بدرجة متوسطة، حيث جاءت العبارة الثا 
الزبون   1.059معياري قدره   العبارة على أن  تقييم موافق بدرجة متوسطة، حيث جاء محتوى هذه  بمستوى 
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العدد الكافي لتقديم الخدمات لزبائنها التجارية لموبيليس لديهم  الوكالات  العينة محل يعتبر  ، إذ بلغ عدد أفراد 
العبارة   الموافقي بشدة على هذه  بــــ  55الدراسة  تقدر  بلغ عددهم  % 12.3بنسبة  الموافقي فقد   153أما 

الوكالات من العينة محل الدراسة يرون أن    %   47، وهذا مايدل على أن مايقارب  %34.3وبنسبة تقدر بـــــ  
الزبائن لتقديم خدماتها لمختلف  الكافي  العدد  لديهم  لموبيليس  توزعت مابي التجارية  الباقية فقد  النسبة  أما   ،

فقد جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط  نيةلى غير موافق بشدة، أما العبارة الثاإموافق بدرجة متوسطة وغير وموافق 
وبتقييم موافق بدرجة متوسطة، حيث يتمثل محتوى   1.082وبانحراف معياري قدره    3.26حسابي يقدر بــــ  

، إذ الالكترونييمكن الرد على طلبات من طرف مؤسسة موبيليس عن طريق الهاتف أو البريد هذه العبارة في أنه 
أما الأفراد   %11.4بنسبة تقدر بـــــ    51بلغ عدد أفراد العينة محل الدراسة والموافقي بشدة على هذه العبارة  

بـــ  150الموافقي فقد بلغوا   العينة محل الدراسة   ، وهو مايدل على أن %33.6وبنسبة تقدر  أقل من نصف 
أن  %45بنسبة   البريد يعتبرون  أو  الهاتف  طريق  عن  موبيليس  مؤسسة  طرف  من  طلبات  على  الرد  يتم  ه 

، أما بقية العينة فقد توزعت انطباعاتها بي موافق بدرجة متوسطة وغير موافق وغير موافق بشدة، الالكتروني
وبمستوى   1.122وبانحراف معياري بلغ   3.22 بمتوسط حسابي قدر بــــ  رابعةوتليها في المرتبة الثالثة العبارة ال

موظفي الوكالات التجارية لموبيليس هذه العبارة على أن  بخصوص  تقييم موافق بدرجة متوسطة، وقد جاءت  
، حيث بلـــغ عدد الأفــــــــــراد الــــــــــــــموافقي بشدة عــــــلى هـــذه لديهم اهتمام بالزبون لحظة دخوله وطلبه للخدمة

بــــ    56العبارة   تقــدر  بلغوا  %   12.6بنسبة  العينة والذين أعطوا رأيهم بالموافقة فقد  أفراد  وبنسبة    142أما 
ب ــــ على  %31.8تقدر  مايدل  وهذا  العين  44%،  أفراد   اجاباتهم من  الدراسة كانت  محل  موظفي   بأن  ة 

للخدمة وطلبه  دخوله  لحظة  بالزبون  اهتمام  لديهم  لموبيليس  التجارية  فكانت الوكالات  الاجابات  بقية  أما   ،
لعبارة الرابعة غير موافق بشدة، أما في المرتبة الرابعة فقد جاءت او لى غير موافق  إ مابي موافق بدرجة متوسطة  

وبمستوى تقييم موافق بدرجة متوسطة، حيث 1.006وبانحراف معياري قدره    3.05بمتوسط حسابي قدر بــــ  
العبارة على أن   الزبائن جاءت هذه  التي يقدمها  الفرعية لموبيليس تستجيب لشكاوي والملاحظات  الوكالات 

أما العينة   %47.بنسبة تقدر بــــ    33، إذ تم التوصل على أن عدد الموافقي بشدة على هذه العبارة  بإهتمام
ثلث العينة محل ، وهذا مايدل على أن   %26بنسبة تقدر بــ116عطت انطباعها بالموافقة فقد بلغت  أالتي  

بــــ   الوكالات الفرعية لموبيليس تستجيب لشكاوي والملاحظات التي يقدمها يرون أن    %33الدراسة والمقدرة 
بإهتمام وغير الزبائن  موافقي  وغير  متوسطة  بدرجة  موافقي  مابي  فهم  العينة  أفراد  من  المتبقية  النسبة  أما   ،

 موافقي بشدة . 
 العينة محل الدراسة وهذا اتجاه موافق بدرجة متوسطة لأفراد هناك من خلال ماسبق تم التوصل على أن 

له أهمية بالنسبة  البعد  هذا كانت آراؤهم تعتبر الدراسة ، حيث أن جزء من عينةالاستجابة والوفاءبعد   نحو
 لجودة الخدمات ولو نسبيا.
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 التعاطف ببعد   المتعلقة الإجابات نتائج تحليل:  رابعا

 كما يلي:  بعد التعاطف، نحو المدروسة العينة مفردات اتجاهاتتم الوصول الى نتائج عبارات        

 ببعد التعاطف المتعلقة الإجابات نتائج (: تحليل35الجدول رقم)

موافق   العبارة 
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

ساعات العمل للوكالات  
الفرعية لموبيليس ملائمة 
لجميع الزبائن بمختلف  

 وظائفهم 

 120 204 61 التكرار 
 

53 8 
3.58 

 
0.930 

 

 موافق  

 26.9 45.7 13.7 ة النسب
 

11.9 1.8 

تهتم الوكالات الفرعية 
لموبيليس بكافة زبائنها دون  

 تمييز

 21 82 120 172 51 التكرار 
3.34 1.051 

موافق  
بدرجة 
 متوسطة 

 4.7 18.4 26.9 38.6 11.4 النسبة 

اعتبر ان موظفي الوكالات 
الفرعية لموبيليس  

يساعدونني في عملية 
 المناسبة  اختيار الخدمة

 3.40 20 67 137 159 63 التكرار 
 

1.046 
 

 موافق  
 4.5 15 30.7 35.7 14.1 النسبة 

الوكالات يولي موظفي 
الفرعية لموبيليس اهتماما 
شخصيا بي اذا ترددت  

بصفة دورية ومستمرة على 
 المؤسسة 

موافق   1.132 3.23 21 120 105 137 63 التكرار 
بدرجة 
 متوسطة 

 4.7 26.9 23.5 30.7 14.1 النسبة 

موافق   0.815 3.384 التعاطف  لبعد الإجمالية النتيجة
بدرجة  
 متوسطة 

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 

أن يتضح  ،  بعد التعاطف للمتغير التابع نتائج تحليل  الذي يعرض  و (  35)رقم    أعلاه  الجدول  من خلال 
لهذا   الحسابي  بلغ    البعد ككلالمتوسط  قدره   3.384قد  معياري  موافق   0.815  بانحراف  تقييم    وبمستوى 

متوسطة بــــ  بدرجة  يقدر  حسابي  بمتوسط  الأولى  المرتبة  في  الأولى  العبارة  جاءت  حيث  وبانحراف   3.58، 
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ساعات بمستوى تقييم موافق بدرجة متوسطة، حيث جاء محتوى هذه العبارة على أن    0.930معياري قدره  
بلغ عدد أفراد العينة محل الدراسة  إذ،  العمل للوكالات الفرعية لموبيليس ملائمة لجميع الزبائن بمختلف وظائفهم

وبنسبة تقدر   204أما الموافقي فقد بلغ عددهم  % 13.7بنسبة تقدر بــــ  61الموافقي بشدة على هذه العبارة  
ملائمة ساعات العمل   من العينة محل الدراسة يرون أن  %   60، وهذا مايدل على أن مايقارب  %45.7بـــــ  

، أما النسبة الباقية فقد توزعت مابي موافق بدرجة للوكالات الفرعية لموبيليس لجميع الزبائن بمختلف وظائفهم
فقد جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي يقدر  لثة موافق بشدة، أما العبارة الثامتوسطة وغير وموافق الى غير  

قدره    3.40بــــ   معياري  العبارة في    1.046وبانحراف  هذه  محتوى  يتمثل  موافق، حيث  ن موظفي أ وبتقييم 
، إذ بلغ عدد أفراد العينة محل الدراسة المناسبة  الوكالات الفرعية لموبيليس يساعدونني في عملية اختيار الخدمة

العبارة   بـــــ    63والموافقي بشدة على هذه  بلغوا    %14.1بنسبة تقدر  الموافقي فقد  وبنسبة 139أما الأفراد 
بـــ   أن  35.7%تقدر  على  مايدل  وهو  الدراسة،  العينة محل  نصف  أن    مايقارب  الوكالات يعتبرون  موظفي 

، أما بقية العينة فقد توزعت انطباعاتها بي موافق  المناسبة  لخدمةالفرعية لموبيليس يساعدونني في عملية اختيار ا
 بدرجة متوسطة وغير موافق وغير موافق بشدة، وتليها في المرتبة الثالثة العبارة الرابعة بمتوسط حسابي قدر بــــ

بلغ   3.34 معياري  هذه   1.051وبانحراف  جاءت بخصوص  وقد  متوسطة،  بدرجة  موافق  تقييم  وبمستوى 
، حيث بلـــغ عدد الأفــــــــــراد الــــــــــــــموافقي الوكالات الفرعية لموبيليس تهتم بكافة زبائنها دون تمييزأن  العبارة على  

أما أفراد العينة والذين أعطوا رأيهم بالموافقة فقد بلغوا %  11,4بنسبة تقــدر بــــ   51بشدة عــــــلى هـــذه العبارة 
 بأن   من أفراد  العينة محل الدراسة كانت اجاباتهم  %  50، وهذا مايدل على%38.6وبنسبة تقدر بـــ  172

تمييز دون  زبائنها  بكافة  تهتم  لموبيليس  الفرعية  بدرجة الوكالات  موافق  مابي  فكانت  الاجابات  بقية  أما   ،
لى غير موافق بشدة، أما في المرتبة الرابعة فقد جاءت العبارة الرابعة بمتوسط حسابي إ لى غير موافق  إ متوسطة  
بخصوص وبمستوى تقييم موافق بدرجة متوسطة، حيث جاءت  1.132وبانحراف معياري قدره    3.23قدر بــــ  

شخصيا  أن   اهتماما  يولون  لموبيليس  الفرعية  الوكالات  ترددموظفي  اذا  على   بالزبون  ومستمرة  دورية  بصفة 
أما العينة   %14.1بنسبة تقدر بــــ    63، إذ تم التوصل على أن عدد الموافقي بشدة على هذه العبارة  المؤسسة

 %  45حوالي ، وهذا مايدل على أن   30.7%بنسبة تقدر بــ137التي اعطت انطباعها بالموافقة فقد بلغت  
الدراسة يرون أن    من الأفراد اهتماما شخصيا بالزبون  محل  الفرعية لموبيليس يولون  الوكالات  ذا تردد إموظفي 

، أما النسبة المتبقية من أفراد العينة فهم مابي موافقي بدرجة متوسطة وغير بصفة دورية ومستمرة على المؤسسة
 موافقي وغير موافقي بشدة . 

 محل الدراسة وهذا  عينةال لأفرادموافق بدرجة متوسطة    اتجاه هناك أن ماسبق تم التوصل على    لىإبالنظر  
من  التعاطف  بعد نحو أن جزء  تعتبر الدراسة عينة، حيث  آراؤهم  بالنسبة لجودة له   البعد  هذا كانت  أهمية 

 الخدمات ولو نسبيا.
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 الأمان ببعد   المتعلقة الإجابات نتائج تحليل:  خامسا

 كما يلي:  ،الأمان بعد   نحو المدروسة العينة مفردات اتجاهاتتم الوصول الى نتائج عبارات        

 ببعد الأمان المتعلقة الإجابات نتائج (: تحليل36الجدول رقم)

موافق   العبارة 
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

اشعر بالأمان عند تعاملي 
مع الوكالات الفرعية 

 لموبيليس 

 115 185 96 التكرار 
 

42 8 
3.72 

 
.9660 

 

 موافق

 25.8 41.5 21.5 ة النسب
 

9.4 1.8 

الفرعية لموبيليس  الوكالات 
لاتسيء استخدام بيانات  

 الشخصية 

 8 12 142 160 118 التكرار 
3.83 

 
0.915 

 

 موافق
 1.8 2.7 33.2 35.9 26.5 النسبة 

تعتبر أن موظفي الوكالات 
الفرعية لموبيليس يتمتعون 
بكفاءة عالية من خلال 
التجاوب معك او تقديم 

   خدمات لك

  12 32 185 144 73 التكرار 
 

3.52 
 

.9400 

 موافق
 2.7 7.2 41.5 32.3 16.4 النسبة 

اثق في خدمات مؤسسة 
 موبيليس الالكترونية 

 موافق 0.974 3.58 12 45 136 177 76 التكرار 
 2.7 10.1 30.5 39.7 17 النسبة 

 موافق  0.810 3.662 الأمان لبعد الإجمالية النتيجة

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 

التابع  الأمانبعد  نتائج تحليل  الذي يعرض  و (  36)رقم    أعلاه   الجدول   من خلال  أن يتضح  ،  للمتغير 
لهذا   الحسابي  بلغ    البعد ككلالمتوسط  قدره   3.662قد  معياري  موافق،    0.810  بانحراف  تقييم  وبمستوى 
 0.915وبانحراف معياري قدره    3.83في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي يقدر بــــ    لثانيةحيث جاءت العبارة ا
الوكالات الفرعية لموبيليس لاتسيء استخدام بيانات جاء محتوى هذه العبارة على أن  إذ  بمستوى تقييم موافق،  

العبارة    حيث،  الشخصية هذه  على  بشدة  الموافقي  الدراسة  محل  العينة  أفراد  عدد  تقدر   118بلغ  بنسبة 
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 أكثر من، وهذا مايدل على أن  %35.9وبنسبة تقدر بـــــ    160أما الموافقي فقد بلغ عددهم  % 26.5بــــ
، أما استخدام بيانات الشخصيةالوكالات الفرعية لموبيليس لاتسيء    من العينة محل الدراسة يرون أن   %   60

الباقية فقد توزعت مابي موافق بدرجة متوسطة وغير وموافق    ولىلى غير موافق بشدة، أما العبارة الأإ النسبة 
وبتقييم موافق،   0.966وبانحراف معياري قدره    3.72فقد جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي يقدر بــــ  

، إذ بلغ عدد شعر بالأمان عند تعاملي مع الوكالات الفرعية لموبيليسأ  ه  نحيث يتمثل محتوى هذه العبارة في أ
أما الأفراد الموافقي   %21.5بنسبة تقدر بـــــ    96أفراد العينة محل الدراسة والموافقي بشدة على هذه العبارة  

 %63والمقدر بـــ  العينة محل الدراسة جل أفراد، وهو مايدل على أن  %41.5وبنسبة تقدر بـــ 185فقد بلغوا 
، أما بقية العينة فقد توزعت انطباعاتها يشعرهم بالأمان   مع الوكالات الفرعية لموبيليس  التعامل عند  ه  يعتبرون أن

بي موافق بدرجة متوسطة وغير موافق وغير موافق بشدة، وتليها في المرتبة الثالثة العبارة الرابعة بمتوسط حسابي 
وبمستوى تقييم موافق، وقد جاءت بخصوص هذه العبارة على   0.974وبانحراف معياري بلغ   3.58 قدر بــــ

، حيث بلـــغ عدد الأفــــــــــراد الــــــــــــــموافقي بشدة عــــــلى اثق في خدمات مؤسسة موبيليس الالكترونيةيمكن أن  هأن
وبنسبة    177أما أفراد العينة والذين أعطوا رأيهم بالموافقة فقد بلغوا  %   17بنسبة تقــدر بــــ    76هـــذه العبارة  

بــــ على%39.7ـتقدر  مايدل  وهذا  اجاباتهم  %  56،  الدراسة كانت  العينة محل  أفراد   في   تهمثقتشير    من 
لى غير موافق إ ، أما بقية الاجابات فكانت مابي موافق بدرجة متوسطة  خدمات مؤسسة موبيليس الالكترونية

وبانحراف   3.52بمتوسط حسابي قدر بــــ    ثالثة لى غير موافق بشدة، أما في المرتبة الرابعة فقد جاءت العبارة الإ
موظفي الوكالات الفرعية لموبيليس وبمستوى تقييم موافق، حيث جاءت بخصوص أن     0.940معياري قدره 

الزبائن   التجاوب مع  عالية من خلال  بكفاءة  لهمأيتمتعون  تقديم خدمات  أن عدد و  على  التوصل  تم  إذ   ،
بــــ    73الموافقي بشدة على هذه العبارة   أما العينة التي اعطت انطباعها بالموافقة فقد   %4.16بنسبة تقدر 

محل الدراسة يرون أن   من الأفراد  %  49، وهذا مايدل على أن حوالي 32.4%بنسبة تقدر بــ144بلغت  
الفرعية لموبيليس   الوكالات  الزبائن  موظفي  التجاوب مع  و تقديم خدمات أيتمتعون بكفاءة عالية من خلال 

 أما النسبة المتبقية من أفراد العينة فهم مابي موافقي بدرجة متوسطة وغير موافقي وغير موافقي بشدة .     ،لهم
، الأمان   بعد  نحو محل الدراسة وهذا  عينةال لأفرادموافق    اتجاه هناك أن بالنظر الى ماسبق تم التوصل على  

 بالنسبة لجودة الخدمات.هذا البعد  أهمية  على برتع كانت آراؤهم   الدراسة عينة  أغلب حيث أن  
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 جودة الشبكة ببعد   المتعلقة الإجابات نتائج تحليل:  سادسا

 كما يلي:   ،جودة الشبكة بعد   نحو المدروسة العينة مفردات اتجاهاتتم الوصول الى نتائج عبارات        

 بمؤسسة موبيليس    الشبكة ببعد جودة   المتعلقة الإجابات نتائج (: تحليل37الجدول رقم)

موافق   ارة ــــــــــالعب
 يشدة 

موافق   موافق 
بدرجة  
 متوسطة 

غير  
 موافق 

غير  
موافق  
 بشدة 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري

مستوى  
 التقييم 

تتميز شبكة موبيليس  
بجودة مكالماتها عند اجرائها  

وهذا دون تذبذب أو  
انقطاع داخل الأبنية  

 وخارجها 

 137 74 54 التكرار 
 

150 31 
2.93 

 
1.124 

 

موافق  
بدرجة 
 30.7 16.6 12.1 ة النسب متوسطة 

 
33.6 7 

تضمن مؤسسة موبيليس 
تغطية الواسعة وجيدة عبر 

 شبكتها 

 33 100 178 79 55 التكرار 
3.06 1.095 

موافق  
بدرجة 
 متوسطة 

 7.4 22.4 39.9 17.7 12.6 النسبة 

الاتصال أو عند الحاجة الى 
اجراء مكالمة لاأجد  

 الشبكة مشغولة 

  39 113 140 104 50 التكرار 
3.03 

 

1.134 
 

موافق  
بدرجة 
 متوسطة 

 8.7 25.3 31.4 23.3 11.2 النسبة 

اعتبر أن جودة الشبكة 
لموبيليس ومدى تغطيتها  

لمختلف المناطق أفضل من  
الشبكات الأخرى 

 للمتعاملي الهاتف النقال 

موافق   1.235 3.17 43 99 120 105 79 التكرار 
بدرجة 
 متوسطة 

 9.6 22.2 26.9 23.5 17.7 النسبة 

موافق   0.992 3.048 جودة الشبكة  لبعد الإجمالية النتيجة
بدرجة  
 متوسطة 

 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 

يتضح ،  بعد جودة الشبكة للمتغير التابع نتائج تحليل  الذي يعرض  و (  37)رقم    أعلاه  الجدول  من خلال
وبمستوى تقييم موافق   0.992  بانحراف معياري قدره   3.048  قد بلغ  البعد ككل أن المتوسط الحسابي لهذا  

بــــ   يقدر  حسابي  بمتوسط  الأولى  المرتبة  في  الرابعة  العبارة  جاءت  حيث  متوسطة،  وبانحراف   3.17بدرجة 
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أن جودة الشبكة بمستوى تقييم موافق بدرجة متوسطة، إذ جاء محتوى هذه العبارة على  1.235معياري قدره 
النقال الهاتف  المناطق أفضل من الشبكات الأخرى للمتعاملي  بلغ   حيث،  لموبيليس ومدى تغطيتها لمختلف 

الموافقي بشدة على هذه العبارة   أما الموافقي فقد % 17.7بنسبة تقدر ب ــــ79عدد أفراد العينة محل الدراسة 
من العينة محل الدراسة   %  41، وهذا مايدل على أن أكثر من  %23.5وبنسبة تقدر بـــــ   105بلغ عددهم 

الشبكة  يرون   المناطق  لمؤسسة  جودة  لمختلف  تغطيتها  ومدى  اعتبارها  موبيليس  الشبكات يمكن  من  أفضل 
لى إ، أما النسبة الباقية فقد توزعت مابي موافق بدرجة متوسطة وغير وموافق  الأخرى للمتعاملي الهاتف النقال
ال العبارة  أما  بشدة،  موافق  بــــ    ثانيةغير  يقدر  بمتوسط حسابي  الثانية  المرتبة  وبانحراف   3.06فقد جاءت في 

قدره   موافق  1.095معياري  متوسطة  وبتقييم  حيث  بدرجة  العبارة  جاءت  ،  مؤسسة هذه  أن  موبيليس   في 
الواسعة و  التغطية  الدراسة والموافقي بشدة على   حيث ،  الجيدة عبر شبكتهاتضمن  العينة محل  أفراد  بلغ عدد 

، وهو %17.7وبنسبة تقدر بـــ    79أما الأفراد الموافقي فقد بلغوا    %12.6بنسبة تقدر بـــــ    55هذه العبارة  
أن    ما  على  أن  من  %30يدل  يعتبرون  الدراسة  العينة محل  الواسعة   أفراد  التغطية  تضمن  موبيليس       مؤسسة 
، أما بقية العينة فقد توزعت انطباعاتها بي موافق بدرجة متوسطة وغير موافق وغير موافق  الجيدة عبر شبكتهاو 

ال العبارة  الثالثة  المرتبة  بــــ  بمتوسط حسابي   ثالثةبشدة، وتليها في  بلغ   3.03 قدر   1.134وبانحراف معياري 
لى الاتصال أو إعند الحاجة    هأن، وقد جاءت بخصوص هذه العبارة على  بدرجة متوسطة  وبمستوى تقييم موافق

 50، حيث بلـــغ عدد الأفــــــــــراد الــــــــــــــموافقي بشدة عــــــلى هـــذه العبارة  أجد الشبكة مشغولة  اجراء مكالمة لا
بــ تقــدر  بلغوا  %   11.2ــ  بنسبة  فقد  بالموافقة  رأيهم  أعطوا  والذين  العينة  أفراد  تقدر   104أما  وبنسبة 

على تشير    من أفراد  العينة محل الدراسة كانت اجاباتهم  %  44أن أكثر من    ، وهذا مايدل على %33.3بــ
الشبكة مشغولة   الاتصال أو اجراء مكالمة لا أنه عند   ، أما بقية الاجابات فكانت مابي موافق بدرجة أجد 
الثالثة بمتوسط حسابي إلى غير موافق  إ متوسطة   لى غير موافق بشدة، أما في المرتبة الرابعة فقد جاءت العبارة 

، حيث جاءت بخصوص بدرجة متوسطة   وبمستوى تقييم موافق  1.124وبانحراف معياري قدره  2.93قدر بــــ 
، إذ شبكة موبيليس تتميز بجودة مكالماتها عند اجرائها  وهذا دون تذبذب أو انقطاع داخل الأبنية وخارجهاأن  

أما العينة التي اعطت   %12.1بنسبة تقدر بــــ  54تم التوصل على أن عدد الموافقي بشدة على هذه العبارة  
 %  28أقل من ثلث العينة  ، وهذا مايدل على أن   16.6%بنسبة تقدر بــ74انطباعها بالموافقة فقد بلغت  

ودة مكالماتها عند اجرائها  وهذا دون تذبذب أو انقطاع بج  شبكتهاموبيليس تتميز    محل الدراسة يعتبرون أن
من أفراد العينة فهم مابي موافقي بدرجة متوسطة وغير   المستجوبي  أكثر من ثلثي، أما  داخل الأبنية وخارجها

 موافقي وغير موافقي بشدة . 
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 محل الدراسة وهذا  عينةال لأفرادبدرجة متوسطة  موافق    اتجاه هناك أن لى ماسبق تم التوصل على  إبالنظر  
له أهمية بالنسبة لجودة  البعد  هذا كانت آراؤهم تعتبر الدراسة عينةحيث أن جزء من  ،  جودة الشبكة  بعد  نحو

 الخدمات بمؤسسة موبيليس. 
  جودة الخدمات الأهمية النسبية لأبعاد   ــ ـــ

لى الأقل  إوترتيبها تنازليا من الأكثر تأثيرا   جودة الخدماتيشير الجدول التالي الى الأهمية النسبية لأبعاد  
 كمايلي: 

 (: الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمات 38الجدول رقم )

 الترتيب  التقييم مستوى   الانحراف المعياري المتوسط الحسابي  الأبعاد 
 01 موافق 0.810 3.662 الأمان

 02 موافق 0.789 3.498 الملموسية 
 03 بدرجة متوسطة  موافق 0.815 3.384 التعاطف
 04 بدرجة متوسطة  موافق 0.842 3.272 الاعتمادية 
 05 بدرجة متوسطة  موافق 0.873 3.209 الاستجابة 
 06 بدرجة متوسطة  موافق 0.992 3.048 الجودة

 بدرجة متوسطة   موافق 0.708 3.345 جودة الخدمات 
 . spssمن اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج التحليل الاحصائي   المصدر: 

والخاصة بالعينة محل الدراسة مجتمعة قد جاء   جودة الخدمة ( يتضح لنا أن أبعاد  38من الجدول أعلاه )
الحسابي   بلغ    3.345متوسطها  معياري  مابي   ،0.708وبانحراف  الأبعاد  متوسطات  قيمة  تراوحت  كما 

بمتوسطات مرتبة على التوالي   ( الملموسيةالأمان و بتقييم موافق وهي )بعدين    حيث جاء ،  3.662و    3.048
بعد    (   3.498و  3.662) أن  من   الأمانحيث  المقدمة  الاجابات  الأولى وهذا من خلال  المرتبة  جاء في 

كفاءة عالية بتعمل  موظفيها    مع سياستها العامة  خلال  من  لى أن مؤسسة موبيليس  إ طرف المستجوبي ويعزى  
الخدمة، طلب  عند  معهم  والتجاوب  زبائنها  وهي:كما    مع  المتبقية  الأبعاد  ، الاعتمادية،  التعاطف  ) جاءت 

وقد جاء   ،  ( على التوالي3.048،  3.209،  3.272،  3.384( وبمتوسطالت بلغت )  الجودةالاستجابة و 
ويرجع بالأساس أن عند في المرتبة الأخيرة  جودة الشبكة  تقيمهما بمستوى موافق بدرجة متوسطة، إذ جاء بعد  

أقل منها في الجودة وخصوصا في المناسبات والأعياد الدينية  مقارنتها بالشبكات الأخرى نجد شبكة موبيليس  
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وهو مايخلق نوع من التذمر وعدم الرضا من طرف   حيث يتعذر على مشتركي الشبكة إجراء المكالمات بأريحية 
وهذا من ضعيفة مقارنتها بالمتعاملي الآخرين  الخاصة بشبكة موبيليس  ، كما أن سرعة تدفق الأنترنت  زبائنها

 المؤسسة .   زبائنوجهة نظر  
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 الفرضيات  اختبار   :الثاني المبحث

من خلال هذا المبحث سوف نقوم بإختبار الفرضيات محل الدراسة وهذا من أجل التعرف على مدى 
مابي أبعاد المتغير المستقل)التسويق التأثيرية  التسويق الالكتروني على جودة الخدمات، وكذا معرفة العلاقة  تأثير  

، وهذا من خلال الاعتماد على الانحدار الخطي البسيط والانحدار الالكتروني( وأبعاد المتغير التابع)المتغير التابع(
 المتعدد . 

  المطلب الأول: اختبار الفرضية الرئيسية الأولى  

لى اجابات إالأولى للدراسة وهذا من أجل الوصول  الفرضية الرئيسية    يتم من خلال هذا المطلب اختبار
 واضحة، والتي تتمثل في: 

بعد المنتج الالكتروني،  بعد  التسويق الالكتروني مجتمعة )  لأبعاد(   (α≤0.05مستوى  عند أثر يوجد
بعد تصميم الموقع الالكتروني،  بعد  الترويج الالكتروني،  بعد  التوزيع الالكتروني،  بعد  التسعير الالكتروني،  

 على جودة الخدمات.  (وبعد خدمة الزبون الكترونيا  امن وخصوصية الاعمال الالكتروني

 حيث تنص هذه الفرضية على مايلي: 

H0ثر عند مستوى معنوية  : لايوجد أ(α≤0.05 )على جودة الخدمات.  لأبعاد التسويق الالكتروني مجتمعة 
H1:    يوجد أثر عند مستوى معنوية(α≤0.05 )  على جودة الخدمات.  لأبعاد التسويق الالكتروني مجتمعة 

 حيث جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار الفرضية السابقة على النحو التالي:       
 
 
 
 
 
 
 

 المتعدد الانحدار تحليل نتائج (:39(رقم الجدول
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الانحدار معامل   أبعاد التسويق الالكتروني   
B 

 معاملات 
Beta 

 T اختبار
 المعنوية  القيمة 

 0.001 3.465 0140 0.158 المنتج الالكتروني 

 0.003 2.965 0.102 0.086 الالكتروني   السعر

 0.095 1.674 0.67 0.066 الالكتروني   التوزيع 

 ــ 0.025 الالكتروني   الترويج  ــ 0.027 ـ  ــ 0.668 ـ  ــ 0.504 ـ  ـ

 0.093 1.683 0.054 0.047 الالكتروني الموقع    تصميم

 0.000 9.979 0.400 0.328 من وخصوصية الاعمال الالكتروني أ

 0.000 8.222 0.295 0.250 خدمة الزبون الكترونيا 

 المحسوبة  F قيمة
 المعنوية

118.641 
0.000 

  2Rالتحديد  معامل
 R المتعدد الارتباط معامل

0.655 

0.809 

 spss  الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من  المصدر: 
 من خلال الجدول يمكن ايضاح مايلي: 

 :للنموذج التفسيرية القوة -
 %  65.5تفسر مانسبته    مجتمعة المستقلة المتغيرات  أن  أي ، 0.655التحديد  معامل قيمة قد بلغت

 . أخرى لعوامل يرجع  والباقي التابع، المتغير

، وهي تشير لى وجود علاقة ارتباط طردية وقوية 0.809معامل الارتباط المتعدد بلغت  كما أن قيمة  
 المتغيرات المستقلة مجتمعة والمتغير التابع. وهذا بي  

 

 

 

 ــــ معنوية نموذج الانحدار: 
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لى أن نموذج الانحدار المتعدد يعتبر معنويا وذو إتشير   F من خلال الجدول السابق يتضح لنا أن قيمة
، وهذا مايفسر لنا على أنه يوجد واحد على الأقل 50.0، حيث أن مستوى المعنوية أقل من دلالة احصائية

 من المتغيرات المستقلة له تأثير معنوى على المتغير التابع. 

 :المستقلة المتغيرات ـــــ معنوية

 ودراسة معنوية كل متغير مستقل على حدى يتضح لنا مايلي:  T  من خلال اختبار 
 قيمة  أن  حيث ،)جودة الخدمة(التابع  والمتغير) المنتج الالكتروني بعد (المستقل المتغير بي معنوية علاقة ـــــ توجد 
على أن   تشير وهي0.158 الانحدار معامل قيمة بلغت وقد  ، 0.05 من أقل T لاختبار المعنوية مستوى
 .  طردية علاقة  هي المتغيرين  بي العلاقة

 أن  حيث ،)جودة الخدمة(   التابع والمتغير) السعر الالكتروني بعد   (المستقل المتغير بي معنوية علاقة توجد ــــ  
على  تشير وهي0.086 الانحدار معامل قيمة بلغت وقد  ، 0.05 من أقل T لاختبار المعنوية مستوى  قيمة
 .  طردية علاقة هي  المتغيرين بي العلاقةأن   
 أن  حيث ،)جودة الخدمة)  التابع  والمتغير) التوزيع الالكتروني بعد )المستقل المتغير بي معنوية علاقة توجد ــــ لا
 0.05 .من كبرأ T لاختبار المعنوية مستوى  قيمة
 أن  حيث ،)جودة الخدمة(التابع  والمتغير) الالكترونيالترويج   بعد )المستقل المتغير بي معنوية علاقة توجد ــــ لا
 0.05 .من كبرأ T لاختبار المعنوية مستوى  قيمة
 أن  حيث ،)جودة الخدمة)  التابع  والمتغير) الالكتروني  تصميمال بعد )المستقل المتغير بي معنوية علاقة توجد ــــ لا
 0.05 .من كبرأ T لاختبار المعنوية مستوى  قيمة

الالكترونيأ بعد    (المستقل المتغير بي معنوية علاقة توجد ــــ   الاعمال  وخصوصية  جودة (التابع  والمتغير) من 
 الانحدار معامل قيمة بلغت وقد  ، 0.05من أقل T لاختبار المعنوية مستوى  قيمة  أن  حيث ،)الخدمة

 .  طردية علاقة  هي المتغيرين  بي العلاقةعلى أن   تشير وهي  0,328
 حيث ،)جودة الخدمة(   التابع والمتغير) خدمة الزبون الكترونيابعد    (المستقل المتغير بي معنوية علاقة توجد ــــ  
 تشير وهي  0.250 الانحدار معامل قيمة بلغت وقد  ، 0.05من أقل T لاختبار المعنوية مستوى  قيمة أن 

 .  طردية علاقة هي المتغيرين بي العلاقةعلى أن   
 
 

 كما يلي:  Betaويمكن ترتيب المتغيرات المستقلة من حيث أهميتها من خلال معاملات 
 الأهمية  من حيث المتغيرات ترتيب(:  40)  رقم الجدول
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 Betaمعاملات   المتغيرات المستقلة  الترتيب
 0.400 ةلكترونيعمال الإ من وخصوصية الأأ 01
 0.295 لكترونياإخدمة الزبون  02
 0.140 لكتروني المنتج الإ 03
 0.102 لكتروني السعر الإ 04

 spss  الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من  المصدر: 
 لى كتابة معادلة نموذج الانحدار الخطي المتعدد على النحو التالي:إومن خلال ماسبق يمكن التوصل  

)4.X4) +(B3.X3) +(B2.X2) +(B1.X1Y=A+(B 

  أن  :حيث
 : Y   التابع  المتغير( جودة الخدمة( 
 : A ثابتة  قيمة 

 1: B الانحدار ميلY  الأول المستقل المتغير على 
 2: B الانحدار ميلY  الثاني المستقل المتغير على 
 3: B الانحدار ميلY  لث الثا المستقل المتغير على 
 4: Bالانحدار ميلY  رابع ال المستقل المتغير على 

         : X1  من وخصوصية الاعمال الالكترونيأ  بعد، :X2   خدمة الزبون الكترونيابعد                   
X3          :ي،  ـــــــــكترونـــــــــــج الال ـــــــــــــــــــــالمنت د ـــــــــــــــــــــــــــــــ ــــبع    X4:   السعر الالكتروني   بعد 

 على النحو التالي: وعليه فإن معادلة الانحدار فهي  
4X0860.+ 3X158.0+ 2X2500.+ 1X3280.254+ .0 Y= 

 (القائلة بأنه: H1( ونقبل الفرضية البديلة) H0ومنه فإننا نرفض فرضية العدم) 

وجودة  التسويق الالكتروني أبعاد بين (α≤0.05)  معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد
 .   الخدمات

 

 الثاني: اختبار الفرضية الرئيسية الثانية المطلب  
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 التابعة  الفرعية الفرضياتكذا و  للدراسة الثانية الرئيسية  الفرضية اختبار يتم من خلال هذا المرحلة سوف
  :يتمثل فيمايلي  مضمونها والتي واضحة،  إجابات  إلى الوصول  وهذا من أجل   لها

أثر عند   التسويق الالكتروني بصفة مستقلة على جودة   ( لأبعادα≤0.05)  مستوى معنويةيوجد 
  الخدمات.

يتم من خلالها معرفة أثر كل بعد   فرعيةحيث يمكن أن تتفرع هذه الفرضية الرئيسية الى سبع فرضيات  
 من أبعاد المتغير المستقل بصفة مستقلة وهذا من خلال المتغير التابع، والمتمثلة في: 

 α≤0.05) .الالكتروني على جودة الخدمات عند مستوى معنوية )ــــ يوجد أثر لبعد المنتج  
  α≤0.05) .ـــــ يوجد أثر لبعد السعر الالكتروني على جودة الخدمات عند مستوى معنوية )
 α≤0.05) .ــــ يوجد أثر لبعد التوزيع الالكتروني على جودة الخدمات عند مستوى معنوية )

 α≤0.05) .الالكتروني على جودة الخدمات عند مستوى معنوية )ـــــ يوجد أثر لبعد الترويج  
 α≤0.05) .الالكتروني على جودة الخدمات عند مستوى معنوية )الموقع تصميم  ــــ يوجد أثر لبعد  
 α≤0.05) .على جودة الخدمات عند مستوى معنوية )  من وخصوصية الاعمال الالكترونيأـــــ يوجد أثر لبعد 

 α≤0.05) .ــــ يوجد أثر لبعد خدمة الزبون الكترونيا على جودة الخدمات عند مستوى معنوية )
 ولاختبار الفرضيات الجزئية السابقة سوف يتم الاعتماد على الانحدار الخطي البسيط

 الفرع الأول: اختبار الفرضية الفرعية الأولى 

 تتمثل هذه الفرضية فيمايلي: 

H0( معنوية  مستوى  عند  احصائية  دلالة  ذو  أثر  لايوجد   :α≤0.05 و الالكتروني  المنتج  بعد  بي  جودة ( 
 الخدمات. 

H1:  أثر معنوية    يوجد  مستوى  عند  احصائية  دلالة  و α≤0.05)ذو  الالكتروني  المنتج  بعد  بي  جودة ( 
 الخدمات. 

 الإحصائي لاختبار هذه الفرضية على النحو التالي: حيث جاءت نتائج التحليل  
     
 

 جودة الخدمات المنتج الالكتروني و   بين البسيط الانحدار تحليل نتائج (: 41) رقم الجدول
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 T اختبار B معامل الانحدار المتغير المستقل 
 المعنوية  القيمة 

 0.000 15.534 0.670 بعد المنتج الالكتروني
F المحسوبة قيمة     

 المعنوية
78.632 
0.000 

R2 معامل  التحديد 
 R   الارتباط معامل

 المعنوية

0.532 
0.593 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 من الجدول أعلاه يتضح مايلي:  
 ــــ القوت التفسيرية: 

وهذا يشير ،  0.05وهي أقل من    0.000عند مستوى دلالة    0.593  بلغت قيمة معامل الارتباط
 مابي المتغير المستقل والمتغير التابع. متوسط وموجب  الى أنه يوجد ارتباط طردي 

التحديد   معامل  قيمة  بلغت  المنتج 0.532وقد  المستقل)بعد  المتغير  أن  على  لنا  مايوضح  وهو   ،
 من التباين في المتغير التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل أخرى.  53.2% الالكتروني( يفسر  

 :الانحدار نموذج معنوية -  
لنا F المحسوبة قيمة من خلال  أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي 

 تفسير في)بعد المنتج الالكتروني(المستقل المتغير كفاءةلنا على   يؤكد  ما وهو  0.05  من أقل المعنوية مستوى
 . )جودة الخدمات(التابع  المتغير

 :المستقل المتغير معنوية  ـــ
 بي طردية علاقة وجود إلى تشير وهي0.670 المستقل للمتغير الانحدار معامل قيمة   يتضح مما سبق أن 

 بقيمة جودة الخدمات في زيادة إلى يؤدي بعد المنتج الالكتروني في واحدة بوحدة الزيادة أن  يعني  وهذا المتغيرين،
 وذا معنويا يعتبر المتغير هذا تأثير وأن  معنوية العلاقة هذه أن  لىإ  تشيرT اختبار  نتيجةكما أن   ، 0.670

 . 0.05 من أقل  المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية، دلالة
 Y=A+ (B.X)           من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي: 

 حيث: 
: Y     التابع  المتغير ( جودة الخدمات( 
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: A   ثابتة  قيمة 
: B   الانحدار ميل Y الأول  المستقل المتغير على 

 : X  بعد المنتج الالكتروني 
 Y = 0.925+ 0.670 X                                :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 (القائلة بأنه: H1( ونقبل الفرضية البديلة) H0ومنه فإننا نرفض فرضية العدم) 

)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر  يوجد الالكترونيبعد   ( بينα≤0.05معنوية  وجودة  المنتج 
 . الخدمات

 الثانية : اختبار الفرضية الفرعية  الثانيالفرع    

 تتمثل هذه الفرضية فيمايلي: 
H0( معنوية  مستوى  عند  احصائية  دلالة  ذو  أثر  لايوجد   :α≤0.05 و الالكتروني  السعر  بعد  بي  جودة ( 

 الخدمات. 
H1:   أثر معنوية    يوجد  مستوى  عند  احصائية  دلالة  و α≤0.05)ذو  الالكتروني  السعر  بعد  بي  جودة ( 

 الخدمات. 
 حيث جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار هذه الفرضية على النحو التالي: 

 السعر الالكتروني وجودة الخدمات  بعد  بين البسيط الانحدار تحليل نتائج : (42) رقم الجدول
 T اختبار B معامل الانحدار المستقل المتغير  

 المعنوية  القيمة 
 0.000 11.636 0.408 الالكتروني  سعر بعد ال

F المحسوبة قيمة     
 المعنوية

136.558 
0.000 

R2 معامل  التحديد 
 R   الارتباط معامل

 المعنوية

0.235 
0.485 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 من الجدول أعلاه يتضح مايلي:
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 ــــ القوت التفسيرية: 
، وهذا يشير 0.05وهي أقل من    0.000عند مستوى دلالة    0.485ط  بلغت قيمة معامل الارتبا

 مابي المتغير المستقل والمتغير التابع. متوسط وموجب  طردي ارتباط لى أنه يوجد  إ
التحديد   معامل  قيمة  بلغت  المستقل)بعد  0.235وقد  المتغير  أن  على  لنا  مايوضح  وهو  السعر ، 

 من التباين في المتغير التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل أخرى.  23.5% الالكتروني( يفسر  
 :الانحدار نموذج معنوية -  

لنا F المحسوبة قيمة من خلال  أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي 
 تفسير في)الالكترونيالسعر    بعد (المستقل المتغير كفاءةلنا على   يؤكد  ما وهو  0.05  من أقل المعنوية مستوى

 )جودة الخدمات(. التابع  المتغير
 :المستقل المتغير معنوية  ـــ

 بي طردية علاقة وجود إلى تشير وهي0.408 المستقل للمتغير الانحدار معامل قيمة   يتضح مما سبق أن 
 بقيمة جودة الخدمات في زيادة إلى يؤدي الالكترونيلسعر بعد ا في واحدة بوحدة الزيادة أن  يعني  وهذا المتغيرين،

 وذا معنويا يعتبر المتغير هذا تأثير وأن  معنوية العلاقة هذه أن  لىإ  تشيرT اختبار  نتيجةكما أن   ، 0.408
 . 0.05 من أقل  المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية، دلالة

              Y=A+ (B.X) من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي:
 حيث: 

: Y     التابع  المتغير ( جودة الخدمات( 
: A   ثابتة  قيمة 
: B   الانحدار ميل Y الأول  المستقل المتغير على 

 : X  بعد السعر الالكتروني 
 Y = 1.975 + 0.408 X                               :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 (القائلة بأنه: H1( ونقبل الفرضية البديلة) H0ومنه فإننا نرفض فرضية العدم) 

وجودة  الالكترونيبعد السعر   ( بينα≤0.05معنوية ) مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد
 . الخدمات

 

 الثالثة : اختبار الفرضية الفرعية  الثالثالفرع  
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 تتمثل هذه الفرضية فيمايلي: 

H0    :  إ لايوجد أثر ذو دلالة (حصائية عند مستوى معنويةα≤0.05  بي بعد التوزيع) .الالكتروني وجودة الخدمات 
1Hمعنويةحصائية عند مستوى  إ ذو دلالة    :يوجد أثر(0.05≤α  بي بعد )لالكتروني وجودة الخدمات. التوزيع ا 

 حيث جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار هذه الفرضية على النحو التالي: 
 الالكتروني وجودة الخدمات   توزيعال بين بعد البسيط الانحدار تحليل نتائج (: 43) رقم الجدول

 T اختبار B معامل الانحدار المتغير المستقل 
 المعنوية  القيمة 

 0.000 10.626 0.445 الالكتروني التوزيع    بعد 
F المحسوبة قيمة     

 المعنوية
112.906 

0.000 
R2 معامل  التحديد 

 R   الارتباط معامل
 المعنوية

0.203 
0.450 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 الجدول أعلاه يتضح مايلي:من  
 ــــ القوت التفسيرية: 

، وهذا يشير 0.05وهي أقل من    0.000عند مستوى دلالة    0.450ط  بلغت قيمة معامل الارتبا
 مابي المتغير المستقل والمتغير التابع. موجب متوسط  ارتباط طردي الى أنه يوجد  

التحديد   معامل  قيمة  بلغت  ل0.203وقد  مايوضح  وهو  التوزيع ،  المستقل)بعد  المتغير  أن  على  نا 
 من التباين في المتغير التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل أخرى. 20.3% الالكتروني( يفسر  

 :الانحدار نموذج معنوية -  
لنا F المحسوبة قيمة من خلال  أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي 

 تفسير في)الالكتروني  توزيعبعد ال(المستقل المتغير كفاءةلنا على   يؤكد  ما وهو  0.05  من أقل المعنوية مستوى
 )جودة الخدمات(. التابع  المتغير

 :المستقل المتغير معنوية  ـــ
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 طردية  علاقة وجود إلى تشير وهي0.445 المستقل للمتغير الانحدار معاملقيمة   يتضح مما سبق أن          
 جودة الخدمات في زيادة إلى يؤدي الالكترونيتوزيع  بعد ال في واحدة بوحدة الزيادة أن  يعني  وهذا المتغيرين، بي

 وذا معنويا يعتبر المتغير هذا تأثير وأن  معنوية العلاقة هذه أن  لىإ  تشير T اختبار  نتيجة كما أن   ،0.445بقيمة
 . 0.05 من أقل  المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية، دلالة

 Y=A+ (B.X)               من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي: 
 حيث: 

: Y     التابع  المتغير ( جودة الخدمات( 
: A   ثابتة  قيمة 
: B   الانحدار ميل Y الأول  المستقل المتغير على 

 : X الالكتروني   توزيع بعد ال 
 Y = 1.705 + 0.445 X                               :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 (القائلة بأنه: H1( ونقبل الفرضية البديلة) H0ومنه فإننا نرفض فرضية العدم) 

وجودة  الالكترونيالتوزيع    بعد   ( بينα≤0.05معنوية ) مستوى عند إحصائية دلالة ذو  أثر يوجد
 . الخدمات

 الرابعة : اختبار الفرضية الفرعية  رابعالالفرع  

 تتمثل هذه الفرضية فيمايلي: 
H0     (لايوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية:α≤0.05 .بي بعد الترويج الالكتروني وجودة الخدمات) 

1Hدلالة احصائية عند مستوى معنويةذو    :يوجد أثر(0.05≤α .بي بعد الترويج الالكتروني وجودة الخدمات ) 
 حيث جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار هذه الفرضية على النحو التالي: 

 الترويج الالكتروني وجودة الخدمات  بين بعد البسيط الانحدار تحليل نتائج (: 44) رقم الجدول
 T اختبار B معامل الانحدار المستقل المتغير  

 المعنوية  القيمة 
 0.000 12.423 0.472 الالكترونيالترويج    بعد 

F المحسوبة قيمة     
 المعنوية

154.334 
0.000 

R2 0.285 معامل  التحديد 
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 R   الارتباط معامل
 المعنوية

0.508 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 من الجدول أعلاه يتضح مايلي:
 ــــ القوت التفسيرية: 

، وهذا يشير 0.05وهي أقل من    0.000عند مستوى دلالة    0.508ط  بلغت قيمة معامل الارتبا
 مابي المتغير المستقل والمتغير التابع.  متوسط موجبالى أنه يوجد ارتباط طردي 

التحديد   معامل  قيمة  بلغت  لن0.285وقد  مايوضح  وهو  الترويج ،  المستقل)بعد  المتغير  أن  على  ا 
 من التباين في المتغير التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل أخرى. 28.5% الالكتروني( يفسر  

 :الانحدار نموذج معنوية -  
لنا F المحسوبة قيمة من خلال  أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي 

 تفسير في)الالكتروني  ويج بعد التر (المستقل المتغير كفاءةلنا على   يؤكد  ما وهو  0.05  من أقل المعنوية مستوى
 )جودة الخدمات(. التابع  المتغير

 :المستقل المتغير معنوية  ـــ
 بي طردية علاقة وجود إلى تشير وهي0.472 المستقل للمتغير الانحدار معامل قيمة   أن يتضح مما سبق  

 جودة الخدمات في زيادة إلى يؤدي الالكترونيالترويج    بعد   في واحدة بوحدة الزيادة  أن  يعني  وهذا المتغيرين،
 معنويا يعتبر المتغير هذا تأثير وأن  معنوية العلاقة هذه أن  لىإ  تشيرT اختبار  نتيجةكما أن   ،0.472بقيمة  

 . 0.05 من  أقل  المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية، دلالة ووذ
 Y=A+ (B.X) من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي:              

 حيث: 
: Y     التابع  المتغير ( جودة الخدمات( 
: A   ثابتة  قيمة 
: B   الانحدار ميل Y الأول  المستقل المتغير على 

 : X  الالكتروني   ويجبعد التر 
 Y = 1.647 + 0.472 X                               :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 (القائلة بأنه: H1( ونقبل الفرضية البديلة) H0ومنه فإننا نرفض فرضية العدم) 
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وجودة   الالكتروني  ويجبعد التر  ( بينα≤0.05معنوية )  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر  يوجد
 . الخدمات

 الخامسة : اختبار الفرضية الفرعية  امسالخالفرع  

 تتمثل هذه الفرضية فيمايلي: 

H0     (لايوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية:α≤0.05  بي بعد) الالكتروني وجودة   تصميم الموقع
 الخدمات. 

1Hأثر الالكتروني وجودة   تصميم الموقع ( بي بعد  α≥0.05)ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  :يوجد 
 الخدمات. 

 حيث جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار هذه الفرضية على النحو التالي: 
 الالكتروني وجودة الخدمات تصميم الموقع بين بعد  البسيط  الانحدار تحليل نتائج (: 45)  رقم الجدول

 T اختبار B معامل الانحدار المتغير المستقل 
 المعنوية  القيمة 

 0.000 9.972 0.334 الالكتروني  تصميم الموقعبعد  
F المحسوبة قيمة     

 المعنوية
82.306 
0.000 

R2 معامل  التحديد 
 R   الارتباط معامل

 المعنوية

0.156 
0.395 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 من الجدول أعلاه يتضح مايلي:
 ــــ القوت التفسيرية: 

، وهذا يشير 0.05وهي أقل من    0.000عند مستوى دلالة    0.395ط  بلغت قيمة معامل الارتبا
Y  المتغير المستقل والمتغير التابع. نسبي مابي  متوسط موجب   ارتباط طرديلى أنه يوجد 
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تصميم الموقع   ا على أن المتغير المستقل)بعد، وهو مايوضح لن0.156وقد بلغت قيمة معامل التحديد  
 من التباين في المتغير التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل أخرى. 15.6% الالكتروني( يفسر  

 :الانحدار نموذج معنوية -  

لنا F المحسوبة قيمة من خلال  أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي 
 في) الالكترونيتصميم الموقع  بعد  (المستقل المتغير كفاءة لنا على   يؤكد  ما وهو  0.05  من أقل المعنوية مستوى
 )جودة الخدمات(. التابع  المتغير تفسير

 :المستقل المتغير معنوية  ـــ

 بي طردية علاقة وجود إلى تشير وهي0.334 المستقل للمتغير الانحدار معامل قيمة   سبق أن يتضح مما  
الموقع    بعد  في واحدة بوحدة الزيادة أن  يعني  وهذا المتغيرين، جودة  في زيادة إلى يؤدي الالكترونيتصميم 
 يعتبر المتغير هذا تأثير وأن  معنوية العلاقة هذه أن  لى إ  تشيرT اختبار  نتيجةكما أن   ،0.334بقيمة   الخدمات

 . 0.05 من أقل  المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية، دلالة ووذ معنويا

 Y=A+ (B.X) من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي:              
 حيث: 

: Y     التابع  المتغير ( جودة الخدمات( 
: A   ثابتة  قيمة 
: B   الانحدار ميل Y الأول  المستقل المتغير على 

 : X   الالكتروني   تصميم الموقعبعد 
 Y = 2.073 + 0.334 X                               :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 (القائلة بأنه: H1( ونقبل الفرضية البديلة) H0ومنه فإننا نرفض فرضية العدم) 

 الالكترونيتصميم الموقع  بعد   ( بينα≤0.05معنوية )  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر  يوجد
 . وجودة الخدمات
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 السادسة : اختبار الفرضية الفرعية  سادسالالفرع  

 تتمثل هذه الفرضية فيمايلي: 

H0     (لايوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية:α≤0.05 بي بعد أمن وخصوصية الأعمال)
 الالكترونية وجودة الخدمات. 

1Hذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  :يوجد أثر(0.05≤α بي بعد أمن ) وخصوصية الأعمال
 الالكترونية وجودة الخدمات. 

 حيث جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار هذه الفرضية على النحو التالي:         
 أمن وخصوصية الأعمال الالكترونية وجودة الخدمات بين بعد  البسيط الانحدار  تحليل نتائج (: 46) رقم الجدول 

 T اختبار B الانحدارمعامل   المتغير المستقل 
 المعنوية  القيمة 

 0.000 22.569 0.599 أمن وخصوصية الأعمال الالكترونية بعد  
F المحسوبة قيمة     

 المعنوية
509.34 
0.000 

R2 معامل  التحديد 
 R   الارتباط معامل

 المعنوية

0.534 
0.731 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 من الجدول أعلاه يتضح مايلي:
 ــــ القوت التفسيرية: 

، وهذا يشير 0.05وهي أقل من    0.000عند مستوى دلالة    0.731ط  بلغت قيمة معامل الارتبا
 مابي المتغير المستقل والمتغير التابع. موجب قوي  لى أنه يوجد ارتباط طردي  إ

التحديد   معامل  قيمة  بلغت  المستقل)بعد  0.534وقد  المتغير  أن  على  لنا  مايوضح  وهو  أمن ، 
من التباين في المتغير التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل 53.4% ( يفسر  وخصوصية الأعمال الالكترونية

 .   أخرى 
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 :الانحدار نموذج معنوية -
 أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي لنا F المحسوبة قيمة من خلال

أمن وخصوصية الأعمال بعد  (  المستقل المتغير كفاءة لنا على   يؤكد  ما وهو  0.05  من أقل المعنوية مستوى
 .   )جودة الخدمات(   التابع  المتغير تفسير في) الالكترونية

 :المستقل المتغير معنوية  ـــ

 بي طردية علاقة وجود إلى تشير وهي0.599 المستقل للمتغير الانحدار معامل قيمة   يتضح مما سبق أن 
 في زيادة إلى يؤدي  أمن وخصوصية الأعمال الالكترونيةبعد   في واحدة بوحدة الزيادة أن  يعني  وهذا المتغيرين،

 هذا تأثير وأن  معنوية العلاقة هذه أن  لىإ   تشيرT اختبار  نتيجة كما أن   ،0.599بقيمة  جودة الخدمات
 .  0.05 من أقل  المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية، دلالة ووذ معنويا يعتبر المتغير

 Y=A+ (B.X) من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي:              
 حيث: 

: Y     التابع  المتغير ( جودة الخدمات( 
: A   ثابتة  قيمة 
: B   الانحدار ميل Y الأول  المستقل المتغير على 

 : X   أمن وخصوصية الأعمال الالكترونيةبعد 
 Y = 1.289 + 0.599 X                               :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 القائلة بأنه:   (H1) ة  ( ونقبل الفرضية البديلH0) ومنه فإننا نرفض فرضية العدم

)  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد بينα≤0.05معنوية  الأعمال بعد   (  وخصوصية  أمن 
 وجودة الخدمات. الالكترونية  

 بعة السا: اختبار الفرضية الفرعية  بعالساالفرع  

 تتمثل هذه الفرضية فيمايلي: 

H0    :  لايوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية   (α≤0.05)    وجودة  خدمة الزبائن الكترونيابي بعد
 الخدمات. 
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1Hأثر معنوية  :يوجد  مستوى  عند  احصائية  دلالة  بعد  α≥0.05)ذو  بي  الكترونيا  (  الزبائن  وجودة خدمة 
 الخدمات. 

 حيث جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار هذه الفرضية على النحو التالي: 
 وجودة الخدمات خدمة الزبائن الكترونيا   بين بعد البسيط الانحدار تحليل نتائج(:  47) رقم الجدول

 T اختبار B معامل الانحدار المتغير المستقل 
 المعنوية  القيمة 

 0.000 17.962 0.549 خدمة الزبائن الكترونيابعد  
F المحسوبة قيمة     

 المعنوية
322.618 

0.000 
R2 معامل  التحديد 

 R   الارتباط معامل
 المعنوية

0.421 
0.649 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 من الجدول أعلاه يتضح مايلي:

 ــــ القوت التفسيرية: 

، وهذا يشير 0.05وهي أقل من    0.000عند مستوى دلالة    0.649ط  بلغت قيمة معامل الارتبا
 .   مابي المتغير المستقل والمتغير التابع متوسط موجب لى أنه يوجد ارتباط طرديإ

خدمة الزبائن ، وهو مايوضح لنا على أن المتغير المستقل)بعد  0.421وقد بلغت قيمة معامل التحديد  
 .   من التباين في المتغير التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل أخرى42.1% ( يفسر  الكترونيا

 :الانحدار نموذج معنويةــــ  

لنا F المحسوبة قيمة من خلال  أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي 
 في) خدمة الزبائن الكترونيابعد  (  المستقل المتغير كفاءةلنا على   يؤكد  ما وهو  0.05  من أقل المعنوية مستوى
 )جودة الخدمات(. التابع  المتغير تفسير
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 :المستقل المتغير معنوية  ـــ

 بي طردية علاقة وجود إلى تشير وهي0.549 المستقل للمتغير الانحدار معامل قيمة   يتضح مما سبق أن 
 جودة الخدمات في زيادة إلى يؤدي  خدمة الزبائن الكترونيابعد   في واحدة بوحدة الزيادة  أن  يعني  وهذا المتغيرين،

 معنويا يعتبر المتغير هذا تأثير وأن  معنوية العلاقة هذه أن  لىإ  تشيرT اختبار  نتيجةكما أن   ،0.549بقيمة  
 . 0.05 من  أقل  المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية، دلالة ووذ

 Y=A+ (B.X) من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي:              
 حيث: 

: Y     التابع  المتغير ( جودة الخدمات( 
: A   ثابتة  قيمة 
: B   الانحدار ميل Y الأول  المستقل المتغير على 

 : X   خدمة الزبائن الكترونيابعد 
 Y = 1.639 + 0.549 X                               :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 (القائلة بأنه: H1)   ( ونقبل الفرضية البديلةH0) ومنه فإننا نرفض فرضية العدم

) مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد بينα≤0.05معنوية  الكترونيابعد   (  الزبائن   خدمة 
 . وجودة الخدمات

 الثالثة  الرئيسية الفرضية :الثالث المطلب

الثالثة    من الرئيسية  الفرضية  اختبار  يتم  سوف  المطلب  هذا  محل و خلال  لها  التابعة  الجزئية  الفرضيات 
 الدراسة و المتضمنة مايلي: 

)  مستوى عند إحصائية دلالة  ذو أثر  يوجد بينα≤0.05معنوية  )التسويق   المتغير  (  المستقل 
و  التابع الالكتروني(  بأبعاده    المتغير  الخدمات(  الاعتمادية)جودة  )الملموسية،  الاستجابة المستقلة   ،   

 (. جودة الشبكة التعاطف، الأمان و الوفاء،  و 
لى ستة فرضيات فرعية يتم من خلالها معرفة تأثير المتغير إحيث يمكن أن تتفرع هذه الفرضية الرئيسية  

 ، والمتمثلة في: بصفة مستقلة  المتغير التابع   من خلال أبعادالمستقل  
 α≤0.05) .عند مستوى معنوية )  بعد الملموسيةــــ يوجد أثر للتسويق الالكتروني على  

  α≤0.05) .عند مستوى معنوية )بعد الاعتمادية    علىللتسويق الالكتروني  ـــــ يوجد أثر  
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 α≤0.05) .عند مستوى معنوية )  بعد الاستجابة والوفاءعلى  للتسويق الالكتروني  ــــ يوجد أثر  
 α≤0.05) .عند مستوى معنوية )  بعد التعاطف على  للتسويق الالكتروني  ـــــ يوجد أثر  
 α≤0.05) .عند مستوى معنوية )  بعد الأمانعلى  للتسويق الالكتروني  ــــ يوجد أثر  
 α≤0.05) .عند مستوى معنوية ) الشبكةجودة  بعد  على  للتسويق الالكتروني  ـــــ يوجد أثر  

 :ولاختبار الفرضيات الجزئية السابقة سوف يتم الاعتماد على الانحدار الخطي البسيط

 الأولى الفرعية الفرضية اختبار :الأول الفرع

 فيمايلي: تتمثل هذه الفرضية  
H0(لايوجد أثر للتسويق الالكتروني على بعد الملموسية عند مستوى معنوية :α≤0.05                  ) 

1H:  يوجد أثر للتسويق الالكتروني على بعد الملموسية عند مستوى معنوية  (0.05≤α ) 
 حيث جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار هذه الفرضية على النحو التالي: 

 بعد الملموسية بين التسويق الالكتروني و  البسيط الانحدار تحليل نتائج  (:48)الجدول رقم
 T اختبار B معامل الانحدار البعد المستقل للمتغير التابع

 المعنوية  القيمة 
 0.000 19.400 0.954 بعد الملموسية 

F المحسوبة قيمة     
 المعنوية

376.357 
0.000 

R2 معامل  التحديد 
 R   الارتباط معامل

 المعنوية

0.459 
0.677 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 من الجدول أعلاه يتضح مايلي:
 ــــ القوت التفسيرية: 

لى إ، وهذا يشير  0.05وهي أقل من  0.000عند مستوى دلالة  770.6طبلغت قيمة معامل الارتبا
 مابي المتغير المستقل والمتغير التابع.  متوسط موجبأنه يوجد ارتباط طردي  

التحديد   معامل  قيمة  بلغت  يفسر0.459وقد  المستقل  المتغير  أن  على  لنا  مايوضح  وهو   ، 
 من التباين في المتغير التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل أخرى. %45.9
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 :الانحدار نموذج ــــ معنوية

لنا F المحسوبة قيمة من خلال  أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي 
 تفسير في) التسويق الالكتروني(  المستقل المتغير كفاءةلنا على   يؤكد  ما وهو  0.05  من أقل  المعنوية مستوى

 .   (بعد الملموسية)  التابع  المتغير

 :المستقل المتغير معنوية  ـــ

 وجود إلى تشير وهي0.9 54  )الملموسية(  التابع  لمتغيربعد ال الانحدار معاملقيمة   يتضح مما سبق أن 
بعد  في زيادة إلى يؤديالتسويق الالكتروني     في واحدة بوحدة الزيادة أن  يعني  وهذا المتغيرين، بي طردية علاقة

 يعتبر المتغير هذا تأثير وأن  معنوية العلاقة هذه أن  لى إ  تشيرT اختبار  نتيجةكما أن   ،0.954بقيمة   الملموسية
 . 0.05 من أقل  المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية، دلالة ووذ معنويا

 Y=A+ (B.X) من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي:              
 حيث: 

: Y     التابع  المتغير(   الملموسيةبعد( 
: A   ثابتة  قيمة 
: B   الانحدار ميل Y المستقل المتغير على 

 : X  التسويق الالكتروني 
 Y = 0.162 + 0.954 X                               :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 (القائلة بأنه: H1البديلة) ( ونقبل الفرضية  H0ومنه فإننا نرفض فرضية العدم) 

 . المتغير المستقل وبعد الملموسية    ( بينα≤0.05معنوية )  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر  يوجد

 الفرعية الثانية  الفرضية اختبار :الثاني الفرع

 تتمثل هذه الفرضية فيمايلي: 
H0والتعويض عند مستوى معنوية )يوجد أثر للتسويق الالكتروني على بعد الاعتمادية    : لا. (α≤0.05                 

1H:  ( 0.05يوجد أثر للتسويق الالكتروني على بعد الاعتمادية والتعويض عند مستوى معنوية≤α. ( 
 

 حيث جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار هذه الفرضية على النحو التالي: 
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 الاعتمادية   بعد بين التسويق الالكتروني و  البسيط الانحدار تحليل نتائج  (:49)الجدول رقم
 T اختبار B معامل الانحدار البعد المستقل للمتغير التابع

 المعنوية  القيمة 
 0.000 16.754 0.934 بعد الاعتمادية 
F المحسوبة قيمة     

 المعنوية
280.690 

0.000 
R2 معامل  التحديد 

 R   الارتباط معامل
 المعنوية

0.386 
0.622 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 من الجدول أعلاه يتضح مايلي:
 ــــ القوت التفسيرية: 

، وهذا يشير 0.05وهي أقل من    0.000عند مستوى دلالة    220.6  طبلغت قيمة معامل الارتبا
 مابي المتغير المستقل والمتغير التابع.  متوسط موجبالى أنه يوجد ارتباط طردي 

التحديد   معامل  قيمة  بلغت  يفسر0.386وقد  المستقل  المتغير  أن  على  لنا  مايوضح  وهو   ، 
 من التباين في المتغير التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل أخرى. %45.9

 :الانحدار نموذج ــــ معنوية

لنا F المحسوبة قيمة من خلال  أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي 
 تفسير في) التسويق الالكتروني(المستقل المتغير كفاءةلنا على   يؤكد  ما وهو  0.05  من أقل المعنوية مستوى

 (.الاعتمادية  )بعدالتابع  المتغير

 :المستقل المتغير معنوية  ـــ
 وهي0.9 34قد بلغ    (الاعتمادية والتعويض)  التابع  لمتغيرد اـــ ــــبعل الانحدار معاملقيمة   يتضح مما سبق أن كما  
 يؤديالتسويق الالكتروني     في واحدة بوحدة الزيادة أن  يعني  وهذا المتغيرين، بي طردية علاقة وجود إلى تشير

 العلاقة هذه أن  لى إ  تشير T اختبار  نتيجة كما أن   ،0.954بقيمة   الملموسية والتعويضبعد   في زيادة إلى
  0.05 من أقل  المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية،  دلالة ووذ معنويا يعتبر المتغير هذا تأثير وأن  معنوية

 Y=A+ (B.X) من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي:              
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 حيث: 
: Y     التابع  المتغير (   الاعتماديةبعد( 
: A   ثابتة  قيمة 
: B   الانحدار ميل Y المستقل المتغير على 

 : X  التسويق الالكتروني 
 Y = 0.040 + 0.934 X                               :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 (القائلة بأنه: H1)   ( ونقبل الفرضية البديلةH0) ومنه فإننا نرفض فرضية العدم

الاعتمادية   المتغير المستقل وبعد  ( بينα≤0.05معنوية ) مستوى عند إحصائية دلالة ذو  أثر يوجد
 .    والتعويض

 الفرعية الثالثة  الفرضية اختبار :الثالث الفرع

 تتمثل هذه الفرضية فيمايلي: 
H0  :  لا( معنوية  مستوى  عند  والوفاء  الاستجابة  بعد  على  الالكتروني  للتسويق  أثر                   α≤0.05) .يوجد 

1H :  ( 0.05يوجد أثر للتسويق الالكتروني على بعد الاستجابة والوفاء عند مستوى معنوية≤α. ( 
 جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار هذه الفرضية على النحو التالي: حيث 

 وبعد الاستجابة والوفاءبين التسويق الالكتروني  البسيط الانحدار تحليل نتائج(: 50)الجدول رقم
 T اختبار B معامل الانحدار البعد المستقل للمتغير التابع

 المعنوية  القيمة 
 0.000 1.0782 0.942 والوفاء بعد الاستجابة  

F المحسوبة قيمة     
 المعنوية

444.263 
0.000 

R2 معامل  التحديد 
 R   الارتباط معامل

 المعنوية

0.500 
0.707 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 من الجدول أعلاه يتضح مايلي:
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 التفسيرية: ــــ القوت  
لى إ، وهذا يشير  0.05وهي أقل من  0.000عند مستوى دلالة  0.707طبلغت قيمة معامل الارتبا

 مابي المتغير المستقل والمتغير التابع. موجب أنه يوجد ارتباط طردي قوي  
من 50% ، وهو مايوضح لنا على أن المتغير المستقل يفسر 0.500وقد بلغت قيمة معامل التحديد  

 .   التباين في المتغير التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل أخرى

 :الانحدار نموذج ــــ معنوية

لنا F المحسوبة قيمة من خلال  أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي 
 تفسير في) التسويق الالكتروني(المستقل المتغير كفاءةلنا على   يؤكد  ما وهو  0.05  من أقل المعنوية مستوى

 .   (الاستجابة والوفاء)بعد  التابع  المتغير

 :المستقل المتغير معنوية  ـــ

 0.942 قد بلغ   ( الاستجابة والوفاءالتابع ) لمتغيربعـــــــد ال الانحدار معاملقيمة   كما يتضح مما سبق أن 
التسويق الالكتروني    في واحدة بوحدة الزيادة أن  يعني  وهذا المتغيرين، بي طردية علاقة وجود إلى تشير وهي

 العلاقة هذه أن  لىإ  تشير T اختبار نتيجة كما أن  ،0.942بقيمة الاستجابة والوفاء  بعد  في زيادة إلى يؤدي
  0.05 من أقل  المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية،  دلالة ووذ معنويا يعتبر المتغير هذا تأثير وأن  معنوية

 Y=A+ (B.X) من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي:              
 حيث: 

: Y     التابع  المتغير(   الاستجابة والوفاء بعد( 
: A   ثابتة  قيمة 
: B   الانحدار ميل Y المستقل المتغير على 

 : X  التسويق الالكتروني 
 Y = 0.641 + 0.942 X                               :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 (القائلة بأنه: H1)   ( ونقبل الفرضية البديلةH0) ومنه فإننا نرفض فرضية العدم

الاستجابة المتغير المستقل وبعد    ( بينα≤0.05معنوية ) مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر  يوجد
 .  والوفاء

 الفرعية الرابعة  الفرضية  اختبار :الرابع الفرع
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 تتمثل هذه الفرضية فيمايلي: 
H0  :( لا يوجد أثر للتسويق الالكتروني على بعد التعاطف عند مستوى معنوية. (α≤0.05                  

1H:    0.05التعاطف عند مستوى معنوية )يوجد أثر للتسويق الالكتروني على بعد≤α. ( 
 حيث جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار هذه الفرضية على النحو التالي: 

 التعاطف بعد  بين التسويق الالكتروني و  البسيط الانحدار تحليل نتائج  :(51)الجدول رقم
 T اختبار B معامل الانحدار البعد المستقل للمتغير التابع

 المعنوية  القيمة 
 0.000 18.808 0.968 التعاطف بعد  

F المحسوبة قيمة     
 المعنوية

353.728 
0.000 

R2 معامل  التحديد 
 R   الارتباط معامل

 المعنوية

0.443 
0.666 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 من الجدول أعلاه يتضح مايلي:
 التفسيرية: ــــ القوت  

لى إ ، وهذا يشير 0.05وهي أقل من 0.000عند مستوى دلالة  666.0ط  بلغت قيمة معامل الارتبا
 .   مابي المتغير المستقل والمتغير التابع  متوسط موجبأنه يوجد ارتباط طردي  

 44.3% ، وهو مايوضح لنا على أن المتغير المستقل يفسر 0.443وقد بلغت قيمة معامل التحديد  
 .  التباين في المتغير التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل أخرىمن  

 :الانحدار نموذج ــــ معنوية

لنا F المحسوبة قيمة من خلال  أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي 
 تفسير في) التسويق الالكتروني(  المستقل  المتغير كفاءةلنا على   يؤكد  ما وهو  ،0.05  من  أقل المعنوية مستوى

 ( . التعاطف)بعد    التابع  المتغير

 :المستقل المتغير معنوية  ـــ
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 وهي0.968 قد بلغ    ( بعد التعاطفالتابع ) لمتغيربعـــــــد ال الانحدار معاملقيمة   كما يتضح مما سبق أن 
 يؤديالتسويق الالكتروني     في واحدة بوحدة الزيادة أن  يعني  وهذا المتغيرين، بي طردية علاقة وجود إلى تشير

 معنوية العلاقة هذه أن  لىإ تشيرT اختبار  نتيجةكما أن   ،0.968بقيمة  الاستجابة والوفاء   بعد  في زيادة إلى
 . 0.05 من أقل   المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية، دلالة ووذ معنويا يعتبر المتغير هذا تأثير وأن 

 Y=A+ (B.X) من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي:              
 )التابع  المتغير(   التعاطفبعد            Y :حيث

: A                ثابتة  قيمة 
: B                الانحدار ميل Y المستقل المتغير على 

 : X                الالكتروني التسويق 
 Y = - 0.003 + 0.968 X                         :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 (القائلة بأنه: H1( ونقبل الفرضية البديلة) H0ومنه فإننا نرفض فرضية العدم) 
  بعد التعاطفو المتغير المستقل    ( بينα≤0.05معنوية )  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر  يوجد

 الفرعية الخامسة  الفرضية اختبار الخامس: الفرع
 تتمثل هذه الفرضية فيمايلي: 

H0  :( لا يوجد أثر للتسويق الالكتروني على بعد الأمان عند مستوى معنوية. (α≤0.05 
1H:  ( 0.05يوجد أثر للتسويق الالكتروني على بعد الأمان عند مستوى معنوية≤α. ( 

 حيث جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار هذه الفرضية على النحو التالي: 
  الأمان  بعد بين التسويق الالكتروني و  البسيط الانحدار تحليل نتائج  (:52)الجدول رقم

 T اختبار B معامل الانحدار البعد المستقل للمتغير التابع 
 المعنوية  القيمة

 0.000 20.206 1.000 بعد الأمان
F المحسوبة قيمة    

 المعنوية 
408.297 

0.000 
R2معامل  التحديد 

 R الارتباط   معامل
 المعنوية 

0.479 
0.692 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر
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 من الجدول أعلاه يتضح مايلي:

 ــــ القوت التفسيرية: 

لى إ ، وهذا يشير  0.05وهي أقل من   0.000عند مستوى دلالة    0.692  طالارتبابلغت قيمة معامل  
 مابي المتغير المستقل والمتغير التابع.  متوسط موجبأنه يوجد ارتباط طردي  

 47.9% ، وهو مايوضح لنا على أن المتغير المستقل يفسر0.479وقد بلغت قيمة معامل التحديد 
 التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل أخرى. من التباين في المتغير  

 :الانحدار نموذج ــــ معنوية

 أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي لنا F المحسوبة قيمة من خلال
 تفسير في) الالكترونيالتسويق  (المستقل المتغير كفاءة لنا على   يؤكد  ما وهو  0.05  من أقل المعنوية مستوى

 ( .   لأمانا   )بعد   التابع  المتغير

 :المستقل المتغير معنوية  ـــ

 وهي1.000 ( قد بلغ  لأمان االتابع )بعد   لمتغيربعـــــــد ال الانحدار معاملقيمة   كما يتضح مما سبق أن 
 يؤديالتسويق الالكتروني     في واحدة بوحدة الزيادة أن  يعني  وهذا المتغيرين، بي طردية علاقة وجود إلى تشير

 معنوية العلاقة هذه أن  لىإ   تشير T اختبار  نتيجةكما أن   ،1))  وحدة واحدة  بقيمة   الأمان  بعد  في زيادة إلى
 . 0.05 من أقل   المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية، دلالة ووذ معنويا يعتبر المتغير هذا تأثير وأن 

 Y=A+ (B.X) من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي:              
 حيث: 

: Y    التابع  المتغير(    الأمان  بعد( 
: A   ثابتة  قيمة 
: B   الانحدار ميل Y المستقل المتغير على 

 : X  التسويق الالكتروني 
 Y = 0.163 +1X                         :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 (القائلة بأنه: H1( ونقبل الفرضية البديلة) H0ومنه فإننا نرفض فرضية العدم) 

  الأمان . بعد  المتغير المستقل و   ( بينα≤0.05معنوية )  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر  يوجد
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 الفرعية السادسة  الفرضية اختبار السادس: الفرع

 تتمثل هذه الفرضية فيمايلي: 
H0لا بعد    :  على  الالكتروني  للتسويق  أثر  الشبكةيوجد  معنوية)  جودة  مستوى  (                 α≤0.05عند 

1H :    عند مستوى معنوية   جودة الشبكةيوجد أثر للتسويق الالكتروني على بعد  (0.05≤α ) 
 الفرضية على النحو التالي: حيث جاءت نتائج التحليل الإحصائي لاختبار هذه  

 جودة الشبكة بعد  بين التسويق الالكتروني و  البسيط الانحدار تحليل نتائج  (:53)الجدول رقم
 T اختبار B معامل الانحدار البعد المستقل للمتغير التابع

 المعنوية  القيمة 
 0.000 10.962 0.804 جودة الشبكة بعد  

F المحسوبة قيمة     
 المعنوية

115.624 
0.000 

R2 معامل  التحديد 
 R   الارتباط معامل

 المعنوية

0.207 
0.455 
0.000 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 من الجدول أعلاه يتضح مايلي:
 ــــ القوت التفسيرية: 

، وهذا يشير الى 0.05وهي أقل من   0.000عند مستوى دلالة    0.455ط  بلغت قيمة معامل الارتبا
 مابي المتغير المستقل والمتغير التابع.  متوسط موجبأنه يوجد ارتباط طردي  

 20.7% ، وهو مايوضح لنا على أن المتغير المستقل يفسر 0.207وقد بلغت قيمة معامل التحديد  
 من التباين في المتغير التابع، أما النسبة الباقية فترجع لعوامل أخرى. 

 :الانحدار نموذج ــــ معنوية

 أن  حيث إحصائية، دالة ووذ معنويا يعتبر الانحدار نموذج أن  يتبي لنا F المحسوبة قيمة من خلال
 تفسير في) التسويق الالكتروني(المستقل المتغير كفاءة لنا على   يؤكد  ما وهو  0.05  من أقل المعنوية مستوى

 ( . جودة الشبكة )بعد   التابع  المتغير



 الدرسة الميدانية   :رابعالفصل ال

 

231 
 
 

 :المستقل المتغير معنوية  ـــ
 وهي0.804 ( قد بلغ  لأمان االتابع )بعد   لمتغيربعـــــــد ال الانحدار معاملقيمة   كما يتضح مما سبق أن 

 يؤديالتسويق الالكتروني     في واحدة بوحدة الزيادة أن  يعني  وهذا المتغيرين، بي طردية علاقة وجود إلى تشير
 وأن  معنوية العلاقة هذه أن  لىإ   تشير T اختبار  نتيجةكما أن   ،0.804بقيمة  جودة الشبكة   بعد  في زيادة إلى

 .  0.05 من أقل المعنوية مستوى وهذا بإعتبار أن  إحصائية، دلالة ووذ معنويا يعتبر المتغير هذا تأثير
 Y=A+ (B.X) من خلال ماسبق يمكن كتابة نموذج الانحدار الخطي على النحو التالي:              

 حيث: 
: Y    التابع  المتغير(   جودة الشبكةبعد( 
: A   ثابتة  قيمة 
: B   الانحدار ميل Y المستقل المتغير على 

 : X  التسويق الالكتروني 
 Y = 0.236 + 0.804X                         :كالآت هي البسيط الانحدار معادلةوعليه فإن   

 (القائلة بأنه: H1( ونقبل الفرضية البديلة) H0ومنه فإننا نرفض فرضية العدم) 

 .   جودة الشبكة بعد المتغير المستقل و   ( بينα≤0.05معنوية )  مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر  يوجد

 الرابعة  الرئيسية الفرضية اختبار: الرابع المطلب

 المتضمنة مايلي: و   لرابعةمن خلال هذا المطلب سوف يتم اختبار الفرضية الرئيسية ا
تجاه لآراء العينة محل الدراسة    ( α≤0.05عند مستوى معنوية )وجد فروق معنوية ذات دلالة احصائية  ت 

)الجنس، السن، المستوى التعليمي، المتغير المستقل )التسويق الالكتروني( تعزى للعوامل الشخصية  متغير  
 الدخل الشهري(و   الوظيفة

 جزئية تتمثل في:  فرضيات خمس الفرضية هذه وتضم
  ( لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير  α≤0.05حصائية عند مستوى معنوية )إ . توجد فروق معنوية ذات دلالة 

 التسويق الالكتروني تعزى للجنس.
( لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير α≤0.05حصائية عند مستوى معنوية )إ . توجد فروق معنوية ذات دلالة 
 التسويق الالكتروني تعزى للسن.

( لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير α≤0.05حصائية عند مستوى معنوية )إ . توجد فروق معنوية ذات دلالة 
 التسويق الالكتروني تعزى للمستوى التعليمي.
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( لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير α≤0.05حصائية عند مستوى معنوية )إ . توجد فروق معنوية ذات دلالة 
 .   التسويق الالكتروني تعزى للوظيفة
( لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير α≤0.05حصائية عند مستوى معنوية )إ . توجد فروق معنوية ذات دلالة 

 .   التسويق الالكتروني تعزى للدخل الشهري
 ومن أجل القيام بالإختبارات اللازمة على الفرضية السابقة سوف ننطلق من نقطتي مهمتي وهما: 

أقل أو يساوي   Fإذا كان مستوى الدلالة لقيمة  (1H)   ونقبل الفرضية البديلة  (0H)  نرفض الفرضية الصفريةـــ  
يوصلنا    0.05 دلالةلى  إوهذا  ذات  معنوية  فروقا  هناك  على  مفادها  محل إ  نتيجة  العينة  لإيجابات  حصائية 

 .   الدراسة وفق المتغير المدروس 
أكبر من   Fوى الدلالة لقيمةــــــان مستــــــــــ ــــ( إذا ك1H)   ة ــــــــ( ونرفض الفرضية البديل0H)   ـــ نقيل الفرضية الصفرية

حصائية لإيجابات العينة محل الدراسة وفق المتغير إمعنوية ذات دلالة    فروقلى أنه لاتوجد  إ وهذا يوصلنا    0.05
 المدروس. 

 الأولى الفرعية الفرضية اختبار :الأول الفرع

 تتمثل هذهالفرضية فيمايلي: 

0H:  .لا توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير التسويق الالكتروني تعزى للجنس 
1H:   .توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير التسويق الالكتروني تعزى للجنس 

 ( وكانت النتائج كالتالي: lndpendan Sample.T testللإجابة عن هذه الفرضية تم استخدام )
 الجنس  متغير حسب T  التباين  اختبار نتائج  (:54الجدول رقم)  

المتغير 
 المستقل 

متغير 
 الجنس

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

F Sig T Sig 

التسويق 
 الالكتروني 

 0.000 -4.804 0.000 14.217 0.597 3.41 ذكر
 0.413 3.68 أنثى

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

من النتائج المتحصل عليها من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الخاص بقيم الذكور 
بلغ    0,597وبإنحراف معياري قدره    3,41قد بلغ   أقل من المتوسط الحسابي للإناث والذي   3.68وهو 

، والذي من 0.000بمستوى معنوية قدر بـــــ    14.217قد بلغت    F، كما أن قيمة  0.413بإنحراف معياري  
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بمستوى معنوية   -4.804قد بلغت     Tخلاله يتم قياس مدى تساوي التباين بي المجموعتي، كما أن قيمة  
بـــ ــــ بـــــ    0.000  قدر  والمقدر  المطلوب  المستوى  من  أقل  بي 0.05وهو  معنوية  فروق  توجد  لا  فإنه  ومنه   ،

 الذكور والإناث. 

 القائلة بأنه:   (1H)   البديلة ونقبل الفرضية    (0Hومنه فإننا نرفض الفرضية ) 

 تجاه الدراسة عينة إجابات ( فيα≤0.05معنوية )  مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد  
 . لصالح الإناث  للجنس تعزى التسويق الالكتروني  متغير 

 الثانية الفرعية الفرضية اختبار:الثاني الفرع

 الفرضية فيمايلي:   تتمثل هذه 

0H:  نسمتغير التسويق الالكتروني تعزى لللا توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه . 
1H:    نسللتوجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير التسويق الالكتروني تعزى . 

 ( لإختبار هذه الفرضية، وكانت النتائج مبينة في الجدول التالي: One Way ANOVAتم استخدام )
 السن  متغير حسب ANOVA اختبار نتائج(55): رقم الجدول

المتوسط  السن  المتغير المستقل 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

F sig 

 
التسويق 
 الالكتروني 

سنة   20  من   أقل  3.40 0.746  
2.141 

 
 0.552 3.53 سنة  40 من أقل   الى  سنة   20  من 0.119

 0.553 3.41 سنة   60   من أقل  إلى  40  من

 0.573 3.31 فاكثر   سنة   60  من

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 سنال لمتغير بالنسبةالمستقل)التسويق الالكتروني(   تغيرالم قيم متوسطات أن  أعلاه الجدول نتائج يتضح لنا من   
 0.05.  المعتمد  المستوى من أكبر وهو 0.119 دلالة بمستوى2.141 بلغت قد   F قيمة وأن   متقاربة، 

 نه فإننا نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية القائلة بأنه:مو 
 متغير  تجاه الدراسة عينة إجابات في  ( α≤0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

 .سن لل  تعزى التسويق الالكتروني



 الدرسة الميدانية   :رابعالفصل ال

 

234 
 
 

 لثةالثا الفرعية الفرضية  اختبار:لثالثا الفرع

 الفرضية فيمايلي:   تتمثل هذه 

0H:  للمستوى التعليميمتغير التسويق الالكتروني تعزى  لا توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه . 
1H:    للمستوى التعليميتوجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير التسويق الالكتروني تعزى . 

 ( لإختبار هذه الفرضية، وكانت النتائج مبينة في الجدول التالي: One Way ANOVAتم استخدام )
 متغير المستوى التعليمي  حسب ANOVA اختبار نتائج (56): رقم الجدول

ستوى الم المتغير المستقل 
 التعليمي 

 F Sig الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي 

 
التسويق 
 الالكتروني 

  0.645 3.38 ابتدائي 
 

1.818 

 
 

0.178 
 0.841 3.41 متوسط 

 0.402 3.86 ثانوي

 0.521 3.45 جامعي 

 0.645 3.46 دراسات عليا 

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 لمتغير بالنسبةالمستقل)التسويق الالكتروني(    تغير الم قيم متوسطات أن  أعلاه الجدول نتائج يتضح لنا من
 المستوى من أكبر وهو 0.178 دلالة بمستوى 1.818 بلغتقد   F قيمة  وأن  متقاربة، ستوى التعليميالم

 0.05.  المعتمد 

 نه فإننا نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية القائلة بأنه:مو 
 متغير  تجاه الدراسة عينة إجابات في  ( α≤0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

 .المستوى التعليمي تعزى التسويق الالكتروني

 رابعةال الفرعية الفرضية اختبار:رابعال الفرع

 الفرضية فيمايلي:   تتمثل هذه 

0H:  للوظيفة. متغير التسويق الالكتروني تعزى  لا توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه 
1H:    للوظيفة. توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير التسويق الالكتروني تعزى 

 ( لإختبار هذه الفرضية، وكانت النتائج مبينة في الجدول التالي: One Way ANOVAتم استخدام )



 الدرسة الميدانية   :رابعالفصل ال

 

235 
 
 

 متغير الوظيفة  حسب ANOVA اختبار نتائج (57): رقم الجدول
 F Sig الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الوظيفة  المتغير المستقل 

 
التسويق 

 الالكتروني 

  0.659 3.66 بدون عمل 
 

11.437 

 
 

0.001 
 0.613 3.25 طالب 

 0.502 3.51 موظف 

 0.263 3.65 تاجر

 0.286 4.36 متقاعد

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 لمتغير بالنسبةالمستقل)التسويق الالكتروني(    تغيرالم قيم متوسطات أن  أعلاه الجدول نتائج يتضح لنا من
بالفئات هي قيمة مرتفعة مقارنة  و 4.36 إذ تقدر قيمة المتوسط الحسابي للمتقاعدين بـــــ    متقاربة،  غير  الوظيفة 

 0.05.  المعتمد  المستوى  من قلأ وهو0.001   دلالة بمستوى11.437 بلغتقد   F قيمة أن الأخرى، و 

 القائلة بأنه:البديلة  ونقبل الفرضية  الصفرية  نه فإننا نرفض الفرضية  مو 
 متغير  تجاه الدراسة عينة إجابات في (α≤0.05معنوية) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد

الدراسة على اختلاف وظائفهم لم عينة محل  ، وهو مايعني أن مفردات الللوظيفة تعزى التسويق الالكتروني
 .   تتوحد آراءهم حول التسويق الالكتروني

 امسة الخ الفرعية الفرضية اختبار:امسالخ الفرع

 الفرضية فيمايلي:   تتمثل هذه 

0H:  للدخل الشهري.متغير التسويق الالكتروني تعزى  لا توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه 
1H:    للدخل الشهري.توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير التسويق الالكتروني تعزى 

 ( لإختبار هذه الفرضية، وكانت النتائج مبينة في الجدول التالي: One Way ANOVAتم استخدام )
 
 
 
 

 الدخل الشهري متغير   حسب ANOVA اختبار نتائج (58): رقم الجدول
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المتوسط  الشهريخل  لدا المتغير المستقل 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

F Sig 

 
التسويق 
 الالكتروني 

10000دج   من  قلأ  3.35 0.681  
 

2.583 

 
 

0.109 
 0.388 3.70 دج 18000 الى  دج 10000  من

 0.459 3.55 دج 40000 الى  دج 18000  من

 0.555 3.54 دج 80000 الى  دج 40000  من

 0.211 3.68 فوق   فما   دج 80000  من

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 لمتغير بالنسبةالمستقل)التسويق الالكتروني(    تغير الم قيم متوسطات أن  أعلاه الجدول نتائج يتضح لنا من
الشهري  المستوى منكبر  أ وهو 0.109 دلالة بمستوى 2.583 بلغتقد   F قيمة وأن   متقاربة، الدخل 

  0.05.  المعتمد 

 القائلة بأنه:الصفرية  ونقبل الفرضية    بديلة الفرضية  نه فإننا نرفض  مو 
 متغير  تجاه الدراسة عينة إجابات في  ( α≤0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجدلا

  .لدخل الشهريل تعزى التسويق الالكتروني

 امسة الخ الرئيسية الفرضية اختبار: امسالخ المطلب

 المتضمنة مايلي: و   لخامسةمن خلال هذا المطلب سوف يتم اختبار الفرضية الرئيسية ا
 تجاه لآراء العينة محل الدراسة    ( α≤0.05توجد فروق معنوية ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية ) 

ال الخدمات)  تابعالمتغير  السن،  جودة  )الجنس،  الشخصية  للعوامل  تعزى  الوظيفة (  التعليمي،   المستوى 
 الدخل الشهري(و 

 جزئية تتمثل في:  فرضيات خمس الفرضية هذه وتضم
  ( لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير α≤0.05. توجد فروق معنوية ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية )

 تعزى للجنس.   جودة الخدمات
( لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير α≤0.05مستوى معنوية ). توجد فروق معنوية ذات دلالة احصائية عند  

 تعزى للسن.   جودة الخدمات
( لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير α≤0.05حصائية عند مستوى معنوية )إ . توجد فروق معنوية ذات دلالة 

 تعزى للمستوى التعليمي.   جودة الخدمات
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( لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير α≤0.05حصائية عند مستوى معنوية )إ . توجد فروق معنوية ذات دلالة 
 تعزى للوظيفة.   جودة الخدمات

( لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير α≤0.05حصائية عند مستوى معنوية )إ . توجد فروق معنوية ذات دلالة 
 تعزى للدخل الشهري  جودة الخدمات

 اللازمة على الفرضية السابقة سوف ننطلق من نقطتي مهمتي وهما: ومن أجل القيام بالإختبارات  
أقل أو يساوي   F( إذا كان مستوى الدلالة لقيمة1H)   ( ونقبل الفرضية البديلة0H)  ـــ نرفض الفرضية الصفرية

يوصلنا    0.05 دلالة  إوهذا  ذات  معنوية  فروقا  هناك  على  مفادها  نتيجة  محل إلى  العينة  لإيجابات  حصائية 
 الدراسة وفق المتغير المدروس. 

أكبر من   F( إذا كــــــــــــــان مستــــــوى الدلالة لقيمة1H( ونرفض الفرضية البديلــــــــة) 0Hـــ نقيل الفرضية الصفرية)
حصائية لإيجابات العينة محل الدراسة وفق المتغير إلى أنه لاتوجد فروق معنوية ذات دلالة  إ وهذا يوصلنا    0.05

 المدروس. 

 الأولى الفرعية الفرضية اختبار :الأول الفرع

 الفرضية فيمايلي:   تتمثل هذه 

0H : تعزى للجنس.   جودة الخدمات لا توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير 
1H:    تعزى للجنس.   جودة الخدماتتوجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير 

 ( وكانت النتائج كالتالي: lndpendan Sample.T testللإجابة عن هذه الفرضية تم استخدام )
 الجنس متغير حسب T التباين  اختبار نتائج  (:59الجدول رقم)  

المتغير 
 تابع ال

المتوسط  الجنس
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

F sig T Sig 

 جودة
 الخدمات 

 0.101 -2750. 0.631 0.231 0.996 2.96 ذكر
 0.957 3.24 أنثى

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

من النتائج المتحصل عليها من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الخاص بقيم الذكور 
بلغ    0.996وبإنحراف معياري قدره    2.96قد بلغ   أقل من المتوسط الحسابي للإناث والذي   3.24وهو 

، والذي من 0.631بمستوى معنوية قدر بـــــ  0.231قد بلغت  F، كما أن قيمة 0.957بإنحراف معياري و
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بمستوى معنوية   -0,275قد بلغت     Tخلاله يتم قياس مدى تساوي التباين بي المجموعتي، كما أن قيمة  
بـــــــ   أ  0.101قدر  بـــــ    كبروهو  والمقدر  المطلوب  المستوى  فإنه  0.05من  ومنه  بي لا،  معنوية  فروق  توجد 

 الذكور والإناث. 
 ( و القائلة بأنه: 0Hالفرضية الصفرية )ونقبل    ( 1Hنرفض الفرضية البديلة )ومنه فإننا  

 متغير تجاه الدراسة عينة إجابات ( فيα≤0.05معنوية )  مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجدلا
 للجنس. تعزىجودة الخدمات  

 ثانية ال الفرعية الفرضية اختبار: ثانيال الفرع

 الفرضية فيمايلي:   تتمثل هذه 

0H : نتعزى للس  جودة الخدمات لا توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير . 
1H:    سنتعزى لل  جودة الخدماتتوجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير . 

 السن  متغير حسب ANOVA اختبار نتائج (60): رقم الجدول
المتوسط  السن  المتغير المستقل 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

F sig 

 
 جودة الخدمات 

سنة   20  من   أقل  3.033 0.766  
2.487 

 
 1.020 3.10 سنة  40 من أقل   الى  سنة   20  من 0.084

 0.908 2.86 سنة   60   من أقل  إلى  40  من

 0.845 3.09 فاكثر   سنة   60  من

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 لمتغير بالنسبة)جودة الخدمات(    المستقل   تغير الم قيم متوسطات أن  أعلاه الجدول نتائج يتضح لنا من
  المعتمد  المستوى  من أكبر وهو 0,084 دلالة بمستوى 2,487 بلغتقد   F قيمة وأن   متقاربة، السن

.0.05 

 :   القائلة بأنهنه فإننا نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية  مو 
 متغير  تجاه الدراسة عينة إجابات في  ( α≤0.05معنوية)  مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا
  .للسن تعزىجودة الخدمات   

 لثة الثا الفرعية الفرضية اختبار: لثالثا الفرع
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 الفرضية فيمايلي:   تتمثل هذه 

0H:  للمستوى التعليميتعزى    جودة الخدمات متغير لا توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه . 
1H:    للمستوى التعليميتعزى جودة الخدمات  توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير. 

 التالي: ( لإختبار هذه الفرضية، وكانت النتائج مبينة في الجدول  One Way ANOVAتم استخدام )
 المستوى التعليمي متغير   حسب ANOVA اختبار نتائج (61): رقم الجدول

المستوى  المتغير المستقل 
 التعليمي 

 F sig الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي 

 
 جودة الخدمات 

  0.857 3.12 ابتدائي 
 

4.185 
 

 
 

0.006 
 

 0.726 3.35 متوسط 
 0.813 3.40 ثانوي
 1.035 3.04 جامعي 

 0.913 2.83 دراسات عليا 
 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 لمتغير بالنسبة)جودة الخدمات(    المستقل   تغير الم قيم متوسطات أن  أعلاه الجدول نتائج يتضح لنا من
التعليمي  المستوى  من  قلأ وهو 0.006 دلالة بمستوى4.185 بلغتقد   F قيمة وأن   متقاربة، المستوى 

 .   0.05  المعتمد

 القائلة بأنه:البديلة  ونقبل الفرضية    الصفريةنه فإننا نرفض الفرضية  مو 
 متغير  تجاه الدراسة عينة إجابات في (α≤0.05معنوية) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد

، وهو مايعني أن مفردات العينة محل الدراسة على اختلاف للمستوى التعليمي تعزىجودة الخدمات   
  . جودة الخدماتمستويات تعليمهم لم تتوحد آراءهم حول  

 

 رابعة ال الفرعية الفرضية  اختبار  :رابعال الفرع

 الفرضية فيمايلي:   تتمثل هذه 

0H:  للوظيفةتعزى    جودة الخدمات متغير لا توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه   . 
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1H:    للوظيفة تعزى   جودة الخدماتتوجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير   . 
 ( لإختبار هذه الفرضية، وكانت النتائج مبينة في الجدول التالي: One Way ANOVAتم استخدام )

 متغير الوظيفة  حسب ANOVA اختبار نتائج (62): رقم الجدول
 F sig الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الوظيفة  المتغير المستقل 

 
 جودة الخدمات 

  0.751 3.05 بدون عمل 
 

3.925 

 
 

0.048 
 1.184 2.87 طالب 

 0.959 3.08 موظف 

 1.054 3.14 تاجر

 1.293 2.94 متقاعد

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

 الوظيفة لمتغير بالنسبةالمستقل)جودة الخدمات(    تغيرالم قيم  متوسطات أن  أعلاه الجدول نتائج يتضح لنا من     
 0.05.    المعتمد المستوى من  قلأ وهو0.048   دلالة بمستوى3.925 بلغت قد   F قيمة وأن   متقاربة، 

 القائلة بأنه:البديلة  ونقبل الفرضية    الصفرية  فإننا نرفض الفرضيةنه  مو 
 متغير  تجاه الدراسة عينة إجابات في (α≤0.05معنوية) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد

الدراسة على اختلاف وظائفهم لم  تعزىجودة الخدمات    العينة محل  أن مفردات  مايعني  للوظيفة، وهو 
 آراءهم حول جودة الخدمات. تتوحد  

 امسة الخ الفرعية الفرضية اختبار: امسالخ الفرع

 الفرضية فيمايلي:   تتمثل هذه 

0H:  للدخل الشهري. تعزى    جودة الخدمات متغير لا توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه 
1H:    للدخل الشهري.تعزى جودة الخدمات  توجد فروق لآراء العينة محل الدراسة تجاه متغير 

 ( لإختبار هذه الفرضية، وكانت النتائج مبينة في الجدول التالي: One Way ANOVAتم استخدام )
 متغير الدخل الشهري  حسب ANOVA اختبار نتائج (63): رقم الجدول

المتوسط  خل الشهري لدا المتغير المستقل 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

F sig 

10000 دج        1.048 2.89  من قلأ
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  0.767 3.90 دج 18000 الى  دج 10000  من جودة الخدمات 
3.539 

 
 0.896 3.087 دج 40000 الى  دج 18000  من 0.007

 1.014 3.085 دج 80000 الى  دج 40000  من

 1.073 2.83 فوق   فما  دج  80000  من

 spss الإحصائي البرنامج  مخرجات على بالاعتماد الطالب إعداد من: المصدر

الدخل  لمتغير بالنسبةالمستقل)جودة الخدمات(    تغير الم قيم متوسطات أن  أعلاه الجدول نتائج يتضح لنا من     
 0.05.  المعتمد  المستوى من قلأ وهو0.007 دلالة بمستوى 3.539 بلغتقد   F قيمة وأن   ،الشهري

 القائلة بأنه:البديلة  ونقبل الفرضية  الصفرية    نه فإننا نرفض الفرضيةمو 
 متغير  تجاه الدراسة عينة إجابات في (α≤0.05معنوية) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد

الخدمات    اختلاف  تعزىجودة  على  الدراسة  محل  العينة  مفردات  أن  مايعني  وهو  الشهري،  للدخل 
 . مداخيلهم لم تتوحد آراءهم حول جودة الخدمات  

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة نتائج مناقشة: الثالث المبحث

الدراسة   خلال  من  إليها  المتوصل  النتائج  أهم  عرض  المبحث  هذا  خلال  من  نحاول    الميدانيةسوف 
 لى تشابه دراستنا واختلافها مع الدراسات السابقة . إ ومناقشتها، بالإضافة  

 الأولى  الرئيسية الفرضية نتائج مناقشة :الأول المطلب  
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التسويق  لأبعاد ( (α≤0.05معنوية   مستوى عند أثر  يوجد    :أنه على الأولى الرئيسية  الفرضية  تنص
 .جودة الخدمات   على الإلكتروني مجتمعة

 ذو أثر وجود إلى تشير والتي الأولى، الرئيسية الفرضية صحة إثبات تم  الإحصائية الاختبارات خلال من
بعد المنتج الالكتروني، بعد التسعير الالكتروني، بعد التوزيع )  مجتمعة  التسويق الإلكتروني لأبعاد إحصائية  دلالة

بعد   الالكتروني،  الموقع  تصميم  بعد  الالكتروني،  الترويج  بعد  الأأالالكتروني،  الالكتروني من وخصوصية  عمال 
 حيث ، % 65.5قدره ومقبول  متوسط تفسير بمعامل ،جودة الخدمات على (وبعد خدمة الزبون الكترونيا

الأأ بعد  احتل الالكترونيمن وخصوصية  الكترونيا بعد  ويليه الأولى المرتبة  عمال  الزبون  المنتج   بعد  ثم  خدمة 
الإلكتروني   الالكتروني التسعير  بعد  يأت  و  بعد  النموذج استبعد  حي فيثم  الإلكتروني  الترويج   بعدالتوزيع 

 .  الالكترونيالموقع   الإلكتروني وبعد تصميم
 الأوفر النصيب إعطائه إلا أنه لم يتم حداثته من الرغم وعلى التسويق الإلكتروني أن  ذلك تفسير ويمكن

أن ما لمسناه من خلال  إلا ، الأجنبية  أو عربية ال سواء الأخرى بالدول مقارنة يةالجزائر  بالمؤسسات  الاهتمام من
رف جودة الخدمات المقدمة من ط  علىعموما  لتطبيق التسويق الالكتروني    ايجابي  تأثير على أن هناك دراستنا

 هازبائن تطلعات بعد لمستوى يصل  لم غير أنه ،موبيليس محل الدراسةؤسسة  المؤسسات الجزائرية وخصوصا م 
من أ  بعد   استبعاد  إلى بالإضافة النموذج، في لتوزيع الإلكترونيا بعد  تأثير ضعف خلال من جليا ذلك ويظهر

الالكتروني الاعمال  التسويق   تتبنى التي المؤسسة  وسمعة وصورة الخدمة جودة في أساسا والمتمثل وخصوصية 
لم يحقق الأهداف المرجوة وهذا من خلال مختلف ردود المستجوبي،  ويج الإلكترونيالتر  بعد كما أن   ،الإلكتروني

  من طرف مؤسسة موبيليس .  المنتهجة ويجيةالتر  الاستراتيجيات ضعف إلى يمكن أن نرجعه والذي

 الثانية  الرئيسية الفرضية نتائج مناقشة الثاني: المطلب

 تسويق ال لأبعاد  ((α≤0.05 معنوية مستوى عند أثر يوجد :أنه على الثانية الرئيسية الفرضية تنص
بعد  مستقلةبصفة   الإلكتروني التوزيع الالكتروني،  بعد  التسعير الالكتروني،  بعد  المنتج الالكتروني،  )بعد 

الترويج الالكتروني، بعد تصميم الموقع الالكتروني، بعد أمن وخصوصية الاعمال الالكتروني وبعد خدمة 
 سبع  إلى تقسيمها تم  والتي ،جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس على  الزبون الكترونيا(

 .  حدى  على جزئية  فرضية كل سوف يتم مناقشة التي  و جزئية، فرضيات

 الأولى الفرعية الفرضية نتائج مناقشةالأول:   الفرع
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 أنه تنص على والتي ،ولى الأ الفرعية الفرضية صحة إثبات السابقة على  الاختبارات تم التوصل من خلال
 قدره تفسير بمعامل ، جودة الخدمات على  للبعد المنتج الإلكتروني (α≤0.05) معنوية مستوى  عند  أثر يوجد 

 فق.                             والتي كانت بإتجاه موا  ،النسبية للمتوسطات الحسابية  الأهمية من حيث الثالثةالمرتبة   واحتلاله   %53.2
يمكن أن يفسر ذلك على أن مؤسسة موبيليس تعمل على التنويع في منتجاتها إلكترونيا من أجل تلبية  و 

موبيليس تعمل على تحديث أن مؤسسة  احتياجات زبائنها وتحقيق الرضا لديهم، كما يمكن أن نرجع ذلك على  
لى آخر خصوصا في المناسبات الدينية والوطنية وهذا من خلال إخدماتها، وإضافة منتجات جديدة من حي  

 تشكيلة خدمات المؤسسة إلكترونيا .   
 ذو أثر وجود لىإ توصلت   التيو ) 2021)لعراف مفتاح، دراسة مع  الفرضية حيث اتفقت نتيجة هذه  

أن   بي إحصائية دلالة حيث  موبيليس  طرف  من  المقدمة  الخدمات  جودة  وتحسي  الإلكتروني  المنتج  بعد 
 دراسة مع  أيضا اتفقت كما ،باتجاه محايد وبمستوى متوسط3.07) و  3.03المتوسط الحسابي فد بلغ مابي )

تم التوصل من خلال مضمون الفرضية القائلة بأن الزبون الجزائري لديه يقي على   التيو  ) 2017،بن بردي(
أن المنتجات الإلكترونية المقدمة من طرف قطاع الإتصالات يلبي حاجاته ورغباته، كما تم التوصل من خلال 

 لموبيليس زبائن ورضا الالكتروني بعد المنتج بي إحصائية دلالة ذات علاقة توجد ( 2020دراسة)طاهير نادية،
حيث يظهر من ردرد زبائن مؤسسة موبيليس على أنها تقدم منتجات متنوعة   (α≤0.05)مستوى معنوية  عند 

)بوحنيك  دراسة  خلال  من  إليها  التوصل  تم  التي  النتيجة  نفس  وهي  الإلكتروني،  موقعها  عبر  وهذا 
المنتج 2021هدى،  بعد  مابي  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  أنه  على  خلالها  من  التوصل  تم  والتي   )

معنوية)  مستوى  عند  وهذا  أوريدو  مؤسسة  خلال  من  للزبون  المدركة  والقيمة  وهذا (α≤0.05الإلكتروني   ،
التميز عن الآخرين،   تتماشى وتطلعات زبائنها وتحقيق  ماتسعى إليه مؤسسة أوريدو من خلال توفير عروض 

لبعد الخدمة لتبي أن هناك تأثير ذو دلالة إحصائية ل  ( 2016كما تم التوصل من خلال دراسة )نور الصباغ،  
 الإلكترونية على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات من خلال شركتي )ام ت ان و سيرياتل(بسوريا . 

وآخرون، دراسة مع  الدراسة هذه وتختلف عودة  حسام  المنتج  أن  بينت  التي (2020)محمد  بعد 
لزبائن وهذا من خلال   الولاء الإتجاهي  له أي تأثير على  الأردن، الإلكتروني لم يظهر  السياحية في  الشركات 

ويرجع بالأساس إلى عدم قدرتها على تقديم خدمات في مستوى تطلعات زبائنها وكذا عدم تحسينها بإستمرار 
 بالإضافة إلى عدم حرصها إلى إضافة خدمات جديدة . 

 ثانيةال الفرعية الفرضية نتائج : مناقشةثانيالفرع ال
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 أنه تنص على والتي ،ثانيةال الفرعية الفرضية صحة إثبات السابقة على  الاختبارات تم التوصل من خلال
 قدره تفسير بمعامل ،جودة الخدمات علىللبعد السعر الإلكتروني   (α≤0.05) معنوية مستوى  عند  أثر يوجد 

 المرتبة السادسة من حيث المتوسطات الحسابية و   ،الرابعة من حيث أهمية المتغيراتالمرتبة   واحتلاله %23.5
 التي كانت بإتجاه موافق بدرجة متوسطة . و 

ويمكن أن يفسر ذلك على أن السعر الإلكتروني يعتبر من بي أهم العوامل ذات التأثير المباشر على   
ا في وضع سياسة قرار الشراء للزبائن مؤسسة موبيليس،  بالإضافة إلى ذلك نجد أن المؤسسة قد نجحت نوعا م

و  أن مرنة  على  الزبائن  عموم  لدى  سائد  اعتقاد  هناك  وعموما  المجتمع،  شرائح  مختلف  مع  تتلائم  ديناميكية 
 الإرتفاع في السعر يؤدي بالضرورة إلى الحصول على جودة ذات مستوى عالي و العكس صحيح .  

تم التوصل إلى نتيجة مفادها   التيو ) 2021سعيدة،)أوباح   دراسة مع  الفرضية وقد اتفقت نتيجة هذه
المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس وجودة الخدمات    بعد السعر إلكترونيا  بي إحصائية دلالة ذو أثر وجود إلى

 وهذا راجع  إلى الارتباط الوثيق  و العلاقة  الحساسة مابي  السعر  ،  (α≤0.05)عند مستوى معنوية  
جودة المنتوج، كما لها تأثير قوي ومباشر على رضا الزبائن وتحسي جودة الخدمات المقدمة وهذا من خلال و 

على ( و التي تم التوصل من خلالها  2021)طلبة مليك،دراسة مع  أيضا اتفقت كما ،التسوق عبر الأنترنت
أنه توجد علاقة تأثير معنوي ذات دلالة إحصائية للبعد السعر الإلكتروني على القيمة المدركة للزبائن من خلال 

( إلى 2020، كما تم التوصل من خلال دراسة)طاهير نادية،α≤0.05)مؤسسة أوريدو عند مستوى معنوية )
مستوى   عند  موبيليسمؤسسة   زبائن رضا  وبعد السعر الإلكتروني    بي إحصائية دلالة ذات علاقة توجد أنه  

وتراعي   ( α≤0.05)معنوية الإلكترونية مقبولة  الأسعار  أن  المستجوبي على  يظهر من خلال إجابات  حيث 
لــــ )لعراف مفتاح،   الدراسة  المادية لمختلف شرائح المجتمع، ونفس  ( والتي بينت على أنه 2021الإمكانيات 

توجد علاقة إيجابية وكبيرة مابي البسعر الإلكتروني وجودة الخدمات في قطاع الإتصالات بالجزائر، بالإضافة إلى 
( للسعر و   (Abdallah Mishael Obeidat  ،2021دراسة  إيجابي  تأثير  هناك  أن  على  بينت  التي 

الاستمرارية في  إلى  للزبائن بالإضافة  المقدمة  المؤسسة وتحسي جودة خدمات  عائدات  للزيادة في  الإلكتروني 
التي بينت على أنه توجد علاقة إيجابية وكبيرة ( و 2016راسة لــــ )نور الصباغ،  ونفس الد  العمليات التجارية،

بسوريا،   سيرياتل و ان ت اممابي متغير السعر الإلكتروني ورضا الزبائن في قطاع الإتصالات من خلال شركتي  
 والعمل على خفض التكاليف إلى أقل ما يمكن من خلال الموقع وهو ما يساهم في رضا الزبائن  . 

( والتي بينت أنه لا يوجد تأثير معنوي من 2020)محمد حسام عودة،   دراسة مع  الدراسة هذه وتختلف
بصفة  السلوكي  الولاء  أو  الإتجاهي  الولاء  أبعاده  من خلال  وهذا  الزبائن  ولاء  على  الإلكتروني  السعر  خلال 

 منفردة أو مجتمعة . 
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 الثالثة  الفرعية الفرضية نتائج : مناقشةالفرع الثالث

 أنه تنص على والتي ،الثالثة الفرعية الفرضية صحة إثبات الاختبارات السابقة على تم التوصل من خلال
 قدره تفسير بمعامل جودة الخدمات، الإلكتروني علىللبعد التوزيع   (α≤0.05) معنوية عند مستوى أثر يوجد 

 التي كانت بإتجاه موافق . نية من حيث المتوسطات الحسابية و ، و احتلاله المرتبة الثا %20.3
ويمكن أن يفسر ذلك على أن التوزيع الإلكتروني يعتبر من بي أهم العوامل ذات التأثير المباشر على قرار 

تو  سياسة  وضع  في  قد نجحت  المؤسسة  أن  موبيليس، كما نجد  مؤسسة  للزبائن  ملائمة لخطتها الشراء  زيعية 
 هذا من خلال محركات البحث و مواقع التواصل الاجتماعي . التسويقية و 

التي تنص على أن هناك أثر ذو دلالة ( و 2018ع دراسة )بلعلياء خديجة، حيث اتفقت هذه الدراسة م
للسياسة  نتيجة  وهذا  وهران،  بولاية  الفنادق  طرف  من  المقدمة  الخدمات  جودة  تحسي  للتوزيع في  إحصائية 

( والتي 2021لم تكن بالقدر المطلوب، كما اتفقت مع دراسة )لعراف مفتاح،  لتوزيعية المتبعة من طرفها حتى و ا
توصلت إلى أهمية التوزيع في تحسي جودة الخدمات الالكترونية المقدمة من طرف الهاتف المحمول للمتعاملي 

النعاس،   العاملي بالجزائر، بالإضافة إلى دراسة )صديقي  ( والتي 2021الثلاث )موبيليس، جيزي، أوريدو( 
إلى  بالإضافة  موبيليس،  مؤسسة  طرف  من  المقدمة  الخدمات  جودة  خلال  من  التوزيع  أهمية  على  أوضحت 

أنه يوجد أثر ذو دلالة 2016دراسة )نور الصباغ،   التي مفادها على  النتيجة و  التوصل إلى نفس  (التي  تم 
أ  بشركة  الاتصالات  قطاع  من خلال  وهذا  زبائن  على رضا  الإلكتروني  للتوزيع    سيرياتل  و ن أ ت مإحصائية 

( تم من خلالها التوصل إلى نتيجة مفادها أن التوزيع الالكتروني 2020بدمشق، كما أن دراسة )طاهير نادية،  
 يعمل على تحقيق رضا زبائن مؤسسة موبيليس للجزائر العاصمة . 

( و التي تم التوصل من خلالها 2021و اختلفت دراستنا مع دراسة )بوحنيك هدى و طلبة مليكة،  
 على أنه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية مابي التوزيع الالكتروني و القيمة المدركة للعميل  . 

 رابعةال الفرعية الفرضية نتائج : مناقشةرابعالفرع ال

 تنص على والتي  ،رابعةال الفرعية الفرضية صحة إثبات السابقة على  الاختبارات التوصل من خلالتم    
 تفسير بمعامل ،جودة الخدمات على  للبعد الترويج الإلكتروني  (α≤0.05) معنوية مستوى  عند أثر يوجد  أنه

 و المرتبة الرابعة من حيث المتوسطات الحسابية، وبالتقييم موافق .   ، 28.5%قدر

الإلكتروني لخدماتها  و    الترويج  على  تعمل  أن مؤسسة موبيليس  يفسر ذلك على  أن  من خلال يمكن 
هذا ماساعدها في الترويج لمنتجاتها يشكل أفضل، والعمل ، و موقعها الالكتروني وكذا مواقع التواصل الاجتماعي
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على  والعمل  المؤسسة  بها  تتميز  والتي  موبيليس  زبائن  طرف  من  المرجوة  الجودة  مستويات  أعلا  إظهار  على 
 ترسيخها في أذهانهم .   

تم التوصل إلى نتيجة مفادها   التيو ) 2017)بن بردي حنان، دراسة مع  الفرضية وقد اتفقت نتيجة هذه
انتباه  تثير  ورقلة  و  الوادي  بولايتي  الاتصالات  قطاع  طرف  طرف  من  المتبعة  الإلكتروني  الترويج  أساليب  أن 

( والتي تم التوصل من خلالها على أنه توجد علاقة 2020)طاهير نادية،دراسة مع  أيضا اتفقت كمازبائنها،  
الفرعية الأربعة  الفرضيات  ذات دلالة إحصائية مابي بعد الترويج الإلكتروني و رضا زبائنها وهذا من خلال 
العلاقات  الإلكتروني،  الإعلان  الإلكتروني،  في)الموقع  والمتمثلة  موبيليس  لمؤسسة  الإلكتروني  بالترويج  المتعلقة 

( إلى 2021العامة الإلكترونية و تنشيط المبيعات إلكترونيا(، كما تم التوصل من خلال دراسة)أوباح سعيدة،
 موبيليسمؤسسة   على جودة الخدمة من خلال بعد الترويج إلكترونيا    بي إحصائية دلالة ذات علاقة توجد أنه  
حيث يظهر من خلال إجابات المستجوبي على أن زبائن مؤسسة موبيليس   (α≤0.05)مستوى معنوية  عند 

يتم الإصغاء إليهم عبر الموقع الرسمي للمؤسسة أو عن طريق صفحتها من خلال مواقع التواصل الاجتماعي، 
لــــ )نور الصباغ،   الدراسة  مابي بعد الترويج ( والتي بينت على أنه توجد علاقة إيجابية وكبيرة  2016ونفس 

 (  . (α≤0.05رضا الزبائن في قطاع الإتصالات بسوريا عند مستوى معنوية  الإلكتروني  و 
بعد الترويج الإلكتروني غير  أن  بينت   التي (2021)وبوحنيك هدى، دراسة مع  الدراسة هذه وتختلف

معنوية  دلالة  مستوى  عند  للزبون  المدركة  القيمة  على  معنوي  تأثير  ذات  علاقة  توجد  ولا  إحصائيا  دال 
(α≤0.05)  ،الزبائن طرف  من  قبولا  يلقى  لم  البعد  هذا  أن  على   حيث  يستوجب  ما  وهو  تأثير،  له  وليس 

مؤسسة أوريدو العمل على بذل المزيد من الجهود الترويجية والتي تهدف من ورائها جذب أكبر عدد من الزبائن،  
الفرضية تختلف مع دراسة )محمد حسام عودة،   نتائج هذه  أنه لا يوجد تأثير 2020كما أن  بينت  ( والتي 

الولاء  أو  الإتجاهي  الولاء  أبعاده  خلال  من  وهذا  الزبائن  ولاء  على  الإلكتروني  الترويج  خلال  من  معنوي 
الفرعية لدراسة )طاهير نادية،   الفرضيات  اختلفت مع أحد  أو مجتمعة كما  منفردة  ( 2020السلوكي بصفة 

توجد علاقة ذات  أنه لا  التوصل على  المباشر حيث تم  التسويق  بعنصر  الإلكتروني والمتعلقة  المتعلقة بالترويج 
معنوية   مستوى  عند  إحصائية  ورضا (α≤0.05دلالة  موبيليس  لمؤسسة  الإلكتروني  المباشر  التسويق  بي   )

 الزبائن.  
 
 
 

 الخامسة  الفرعية الفرضية نتائج : مناقشةالفرع الخامس
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 تنص على والتي ،الخامسة الفرعية  الفرضية صحة إثبات الاختبارات السابقة على تم التوصل من خلال
 بمعامل الخدمات،جودة   للبعد تصميم الموقع الالكتروني على (α≤0.05) معنوية عند مستوى أثر يوجد  أنه

 ، و احتلاله المرتبة الأولى من حيث المتوسطات الحسابية و التي كانت بإتجاه موافق . 15.6% قدره تفسير
النتيجة من خلا الجيد والفعال للموقع   ل نجاح مؤسسة موبيليس على تصميمها ويمكن أن تفسر هذه 

ساطة و السهولة في الالكتروني و تحديثه بإستمرار، بالإضافة إلى كونه مصمم بشكل جذاب يمنح من خلاله الب
 المعلومات المعروضة من خلاله .  الولوج إليه والتصفح والبحث عن الخدمات و 

ذات أشارت إلى أن هناك علاقة طردية و التي  ( و 2018دراسة )بلعلياء خديجة،  مع  دراستنا  و اتفقت  
و دلالة   الالكتروني  الموقع  بي  الخدمات  إحصائية  الموقع جودة  أن  على  تفسيره  يتم  أن  مايمكن  وهو  الفندقية 

دعمت الطريقة م في الترويج للخدمات بشكل جيد وبطريقة مباشرة و الالكتروني من خلال تصميمه قد ساه
النتيجة التي توصلنا إليها، والتي أقرت التي دع( و 2016إلى دراسة )زعباط سامي،    التقليدية، بالإضافة  مت 

هذا )وكالة جيجل( لمختلف زبائنها، و   الذي يمكن أن يلعبه الموقع الالكتروني للمؤسسة موبيليسبالدور المهم و 
( على أن 2017من خلال مختلف المعلومات التي يحتاجونها، كما تم التوصل من خلال دراسة )إبراهيم قعيد،  

و الموق والمتوسطة  الصغيرة  للمؤسسات  الالكتروني  سلوك ع  على  التأثير  في  بدرجة كبيرة  ساهم  قد  مايحتويه 
الصباغ،   )نور  دراسة  بينت  أ 2016المستهلك، كما  على  و (  المساهمة  الأبعاد  أهم  بي  من  دلالة ن  ذات 

سيرياتل بسوريا تصالات من خلال شركة ام ت ان و إحصائية للتسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الا
 تتمثل في التصميم الجيد للموقع الالكتروني .   

( والتي توصلت إلى نتيجة عامة 2019كما اختلفت مع دراسة )ناهد فروق على و حرم فروج على،  
مفادها أن عدم تقبل بعض الزبائن لفكرة التعامل عن طريق الأنترنت أو من خلال الموقع الالكتروني وما يمكن 

 أن يحمله من مخاطر .   

 السادسة الفرعية الفرضية نتائج مناقشة السادس: الفرع  

 إلى تشير والتي ،السادسة الفرعية الفرضية صحة  إثبات السابقة على  الاختبارات تم التوصل من خلال
أ (α≤0.05) معنوية مستوى  عند أثر يوجد  أنه الأ للبعد  وخصوصية  الالكترونيمن  جودة  على  ةعمال 

حيث الخامسةالمرتبة   واحتلاله  53.4% قدره تفسير بمعامل ،الخدمات  للمتوسطات بالنسبة الأهمية من 
 ، بتقييم موافق .الحسابية

أم   بدافع  يتعاملون مع مؤسسة موبيليس  الزبائن  أن يفسر ذلك على أن مختلف  ن وخصوصية ويمكن 
و  الإلكترونية  الزبون  الأعمال  يطمح  حيث  الآخرين،  بالمتعاملي  مقارنة  موبيليس  مؤسسة  توفرها  أن إ التي  لى 
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السرية  وفق  المؤسسة  مع  تعاملاته  وكل  طرفه  من  المقدمة  المعلومات  ومختلف  الشخصية  بياناته  تكون كل 
 والخصوصية . 

 ذو أثر وجود لىإ توصلت   التيو  ) 2020،طاهير نادية( دراسة مع  الفرضية حيث اتفقت نتيجة هذه
 اتفقت كما ،ورضا زبائن مؤسسة موبيليسالإلكتروني   الموقع  عبر المعاملات وسرية وأمن  بي إحصائية دلالة
الصباغ(  دراسة مع  أيضا على جودة   التيو ) 2016، نور  راضي  الزبائن  على  الدراسة  التوصل من خلال  تم 

الخدمات المقدمة الكترونيا وهذا من خلال أمن وسرية الأعمال الإلكترونية حيث وجد على أن هناك توفر أمن 
)مفتاح لعراف   والسرية المعلومات من خلال جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة، كما اتفقت مع دراسة

توصلت  2020وآخرون، والتي  وحمايته إ (  الموقع  تأمي  درجة  يقيس  والذي  والخصوصية  الأمن  مؤشر  أن  لى 
من أكثر  ارتباط  بالنسبة  وهذا  بالزبائن  الخاصة  الشخصية  جودة   80%للبيانات  وتحسي  البعد  هذا  بي 

( والتي أظهرت أن هناك تأثير 2017الخدمات، وهي نفس النتيجة التي تم التوصل إليها دراسة )ليازيد وهيبة،
معنوية  الخدمات وهذا من خلال مستوى  المصرفية على جودة  الأعمال  والسرية في  الأمن  بعد  لتوفر  معنوي 

فروج محمود وناهد فروق على،0.05 لتبي أن هناك تأثير واضح لعدم 2019، كما جاءت دراسة )حرم   )
توفر أمن وسرية البيانات والمعلومات الشخصية على جودة الخدمات المصرفية، وعدم تقبل بعض الزبائن فكرة 

دراسة خلال  من  إليها  التوصل  تم  النتيجة  ونفس  للسرقة،  بياناتهم  تعرض  مخافة  بالأنترنت  )لعراف   التعامل 
الموقع ( و 2021مفتاح،  يقيس تأمي  والذي  الأمن والخصوصية  هناك دلالة إحصائية لمؤشر  على  التي نصت 

( دراسة  توصلت  وقد  بالزبائن،  الخاصة  والمعلومات  للبيانات   Paulo Rita and otherوحمايته 
people،2019للبعد أ أن  الأ( على  الالكترونيمن وخصوصية  من عمال  الخدمات  دور مهم على جودة  ة 

 .   وجهة نظر الزبائن
هدى، دراسة مع  الدراسة هذه وتختلف وبوحنيك  مليكة  أمن  أن  بينت  التي  (2021)طليبة  بعد 

وخصوصية الأعمال الإلكترونية غير دال إحصائيا ولا توجد علاقة ذات تأثير معنوي على القيمة المدركة للزبون 
 وليس له تأثير .   حيث أن هذا البعد لم يلقى قبولا من طرف الزبائن،  (α≤0.05)عند مستوى دلالة معنوية  

    لسابعةا الفرعية الفرضية نتائج : مناقشةالفرع السابع

 تنص على والتي ،سابعةال الفرعية الفرضية صحة إثبات السابقة على  الاختبارات تم التوصل من خلال
الزبون إلكترونيا (α≤0.05) معنوية مستوى  عند  أثر يوجد  أنه  بمعامل ،جودة الخدمات على  للبعد خدمة 

والمرتبة الأخيرة من حيث المتوسطات   ،المتغيراتالثانية من حيث أهمية  المرتبة   واحتلاله   42.1% قدره تفسير
 الحسابية والتي كانت بإتجاه موافق بدرجة متوسطة . 
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أن     على  ذلك  يفسر  أن  المؤسسةويمكن  زبائن  مختلف  ساعدت  قد  إلكترونيا  الزبون  حل   خدمة  في 
وهذا عند طلبها إلكترونيا، كما يمكن إرجاع ذلك إلى التواصل   أن تواجههموالتي يمكن    والصعوبات  المشاكل 

موبيليس  موقع  خلال  من  وهذا  لانشغالاته  الإصغاء  إلى  بالإضافة  الزبون  مع  المستمر  والاتصال  الدائم 
 الإلكتروني.   

هذه نتيجة  اتفقت  تم  التيو ) GAJENDRA SHARMA،2017) دراسة مع  الفرضية وقد 
كما لها تأثير قوي   بعد خدمة الزبون إلكترونيا   بي إحصائية دلالة ذو أثر وجود التوصل إلى نتيجة مفادها  إلى 

 اتفقت كما ،ومباشر على رضا الزبائن وتحسي جودة الخدمات المقدمة وهذا من خلال التسوق عبر الأنترنت
هدى،دراسة مع  أيضا دلالة 2021)بوحنيك  ذات  علاقة  توجد  أنه  على  خلالها  من  التوصل  تم  والتي   )

إحصائية مابي بعد خدمة الزبائن إلكترونيا والقيمة المدركة للزبائن من خلال مؤسسة أوريدو، كما تم التوصل 
نادية، دراسة)طاهير  خلال  أنه  2020من  إلى  الزبون   بي إحصائية دلالة ذات  علاقة توجد (  خدمة  بعد 

معنوية  عند  موبيليسمؤسسة   زبائن ورضا إلكترونيا   إجابات   ( α≤0.05)  مستوى  من خلال  يظهر  حيث 
طريق  عن  أو  للمؤسسة  الرسمي  الموقع  عبر  إليهم  الإصغاء  يتم  موبيليس  مؤسسة  زبائن  أن  على  المستجوبي 

( والتي بينت على أنه 2016صفحتها من خلال مواقع التواصل الاجتماعي، ونفس الدراسة لــــ )نور الصباغ،  
 توجد علاقة إيجابية وكبيرة مابي متغير خدمة الزبائن ورضا الزبائن في قطاع الإتصالات بسوريا . 

تم التوصل من   التيو  (Paulo Rita and other people.2019) دراسة مع  الدراسة هذه وتختلف
خلال  من  وهذا  الشاملة  الخدمة  بجودة  ارتباط كبير  له  ليس  إلكترونيا  الزبائن  خدمة  بعد  أن  على  خلالها 
و  لاستفسارات  والفوري  السريع  الرد  على  قدرتها  عدم  إلى  بالأساس  ويرجع  الأردن،  في  السياحية  الشركات 

عدم الرضا على الخدمات المقدمة التذمر و ساعة، وهذا مايخلق نوع  24شكاوي الزبائن بإستمرار و على مدار 
 من طرف الشركة . 

 
 
 

 

 

 رئيسية الثالثة ال الفرضية نتائج : مناقشةالمطلب الثالث
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للتسويق الالكتروني   ((α≤0.05  يةمعنو  مستوى عند أثر  يوجد  :أنه على الثالثة الرئيسية الفرضية تنص
الاستجابة و ، بعد  الاعتمادية و التعويض ، بعد  الملموسية )بعد   مستقلةبصفة   على أبعاد جودة الخدمات

 التي  و جزئية، فرضيات ستة إلى تقسيمها تم  والتي ، (جودة الشبكةبعد    و  الأمان، بعد  التعاطف، بعد  الوفاء
 .حدى على جزئية فرضية كل سوف يتم مناقشة

 الفرع الأول: مناقشة نتائج الفرضية الفرعية الأولى 

 أنه إلى تشير التي  و الأولى، الفرعية الفرضية صحة إثبات السابقة على  الاختبارات خلالتم التوصل من  
الملموسية (α≤0.05) معنوية  مستوى  عند  أثر يوجد  بعد  على  الالكتروني    قدره تفسير بمعامل ،للتسويق 

 ، والتي كانت باتجاه موافق.  الحسابية للمتوسطات بالنسبة الأهمية من حيث الثانيةالمرتبة   واحتلاله   %45.9
الخدمات و  خلال  من  موبيليس  مؤسسة  مع  يتعاملون  الزبائن  مختلف  أن  على  ذلك  يفسر  أن  يمكن 

الداخلي والخار  المظهر  المرتبطة بها من حيث  الأنيق و والخصائص  للمظهر  الجميل لموظفيها،  جي بالإضافة إلى 
ما يوفره من فضاءات لراحة زبائنها دورا مهما في جذب الزبائن أن يلعب موقع الوكالات الفرعية و كما يمكن  

 وتحقيق ولائهم للخدمات المقدمة من طرف المؤسسة .  
( والتي من خلالها على أن بعد 2011حيث تتفق نتيجة هذه الفرضية مع دراسة )إياد فتحي العالول،  

دراسة  مع  اتفقت  بسوريا، كما  العاملة  جوال  مؤسسة  زبائن  اهتمام  خلال  من  مهم  دور  له  الملموسية 
(ALICE AUGUSTINO MOSHI  ،2016 والتي تم الكشف من خلالها على أن رضا الزبائن عن )

( دراسة  نتائج  أشارت  الملموسية، كما  ببعد  يتأثر  بتنزانيا  الاتصالات  فوداكوم  مؤسسة   Abdulخدمات 
Ghani Kanesanbin Abdullah  ،2013  ايجابي على رضا الزبائن من ( على أن بعد الملموسية له تأثير

دراسة  إلى  بالإضافة  بماليزيا،  المحمول  للهاتف  الاتصالات  مؤسسة  طرف  من  المقدمة  الخدمات  خلال جودة 
( والتي بينت على هناك دور مهم للنواحي المادية، وتتفق كذلك مع دراسة )عبد الرضا 2017)ليازيد وهيبة،  
(  على أن بعد الملموسية له تأثير كبير ودور مهم على جودة الخدمات المقدمة من طرف 2019فرج بدراوي،  

التوصل من خلال دراسة )ميموني أحمد رضا وآخرون،   تم  الخاصة بالعراق، كما  المصارف  ( 2020موظفي 
على أن مؤسسة موبيليس تحقق كل الأبعاد بما فيها بعد الملموسية وهذا من أجل كسب ولاء زبائنها، وهذا من 

تحسي آدائها وزيادة في أرباحها ونموها، بالإضافة إلى دراسة لمؤسسة في ظل البيئة التنافسية و اأجل استمرارية  
( والتي أشارت الأفضلية النسبية لبعد الملموسية مقارنة بالأبعاد الأخرى وهذا راجع إلى 2020)سامي عمري، 

 المظهر الحسن للوكالة وغيرها .   لوكالات تتمتع بكافة التسهيلات والمعدات الالكترونية و أن ا
( دراسة  مع  اختلفت  بعد Sumit Agarwa and others،2013كما  أن  إلى  أشارت  والتي   )

  ( 2021اختلفت مع دراسة )عطا الله ياسي و بوهالي محمد،  ه تأثير ضعيف على رضا الزبائن، و الملموسية ل
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التي تم التوصل من خلال هذه الدراسة على أن جودة الخدمة من خلال بعد الملموسية ليس له دور ودون و 
 المستوى المطلوب من طرف زبائن مؤسسة بريد الجزائر بالأغواط .  

 الثانية : مناقشة نتائج الفرضية الفرعية  الفرع الثاني

 أنه إلى تشير والتي ،الثانية الفرعية الفرضية صحة إثبات السابقة على  الاختبارات تم التوصل من خلال
بعد الإعتمادية (α≤0.05) معنوية  مستوى  عند  أثر يوجد  الالكتروني على    قدره تفسير بمعامل ،للتسويق 

، والتي كانت باتجاه موافق الحسابية للمتوسطات بالنسبة الأهمية من حيث الرابعةالمرتبة   واحتلاله   %38.6
 بدرجة متوسطة . 

بما و  لتقديم خدمات  تسعى  زبائنها  مع  تعاملها  عند  موبيليس  مؤسسة  أن  على  ذلك  يفسر  أن  يمكن 
يتوقعونه من حيث الدقة والسرعة والأمان، بالإضافة إلى اهتمام الموظفي بحل مشاكل زبائنها، كما أن تقديم 
الخدمات المتفق عليها مابي المؤسسة وزبائنها في الوقت المحدد يلعب دورا مهما في تحقيق الثقة وزيادتها مابي 

 الطرفي . 
( والتي أشارت على أن موظفي 2020حيث اتفقت نتيجة هذه الفرضية مع دراسة )أوباح سعيدة،  

مؤسسة موبيليس عند تقديمهم للخدمات فإنهم يتميزون بالسرعة المطلوبة و الدقة اللازمة، كما تم التوصل من 
آخرون،   و  رضا  أحمد  )ميموني  دراسة  بعد   ( 2020خلال  تحقيق  على  تعمل  موبيليس  مؤسسة  أن  على 

( في نفس 2020الاعتمادية بما يتوافق و رضا زبائنها، كما جاءت دراسة )إسماعيل مراد و رديف مصطفى،  
لمؤسسة  الزبائن  رضا  اكتساب  خلال  من  الاعتمادية  لبعد  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  أنه  على  السياق 

أثبتت وجود تأثير لبعد ( و 2015مع دراسة )إسماعيل مراد،  موبيليس بولاية عي تموشنت، كما اتفقت   التي 
الاعتمادية في زيادة تنافسية مؤسسة الهاتف المحمول أوريدو بتلمسان، كما جاءت دراسة )إياد فتحي العالول، 

( لتوضح لنا على أن بعد الاعتمادية جاء في المرتبة الثالثة من حيث الأهمية لجودة الخدمات المقدمة من 2011
( لتؤكد 2018شركة جوال بغزة ـــــ فلسطي ـــــ وهذا من وجهة نظر زبائنها، كما جاءت دراسة )خديجة بلعلياء،  

 على أبعاد جودة الخدمة مطبقة على النحو المطلوب ومن بينها بعد الاعتمادية . 
اللهو  )عطا  دراسة  مع  محمد،  اختلفت  بوهالي  و  ياسي  و 2021  هذه (  خلال  من  التوصل  تم  التي 

زبائن  نظر  وجهة  من  المطلوب  المستوى  يحقق  لم  الاعتمادية  بعد  خلال  من  الخدمة  جودة  أن  على  الدراسة 
( والتي أشارت إلى بعد 2020مؤسسة بريد الجزائر بالأغواط، كما تم الوصل من خلال دراسة )عمري سامي،  

اهتماما  تبدي  لم  الوكالة  لكون  الدراسة  العينة محل  أفراد  بالنسبة لاتجاهات  الأخيرة  المرتبة  الاعتمادية جاء في 
 بالقدر الكافي للوفاء بالوعود التي قطعتها لزبائنها . 
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 الثالثة : مناقشة نتائج الفرضية الفرعية  الفرع الثالث

 أنه إلى تشير والتي ،الثالثة الفرعية الفرضية صحة إثبات السابقة على  الاختبارات تم التوصل من خلال
 قدر تفسير بمعامل ،الوفاء الالكتروني على بعد الإستجابة و   للتسويق (α≤0.05) معنوية مستوى  عند  أثر يوجد 

موافق الحسابية للمتوسطات بالنسبة  الأهمية من حيث الخامسةالمرتبة   واحتلاله  %50  باتجاه  والتي كانت   ،
 بدرجة متوسطة . 

أن موظفي مؤسسة   المؤسسة وبقاءها و يمكن أن يفسر ذلك على  أن أساس  موبيليس يدركون جيدا 
الرد على استفساراته، والرد على مختلف طلباته ئنها والإصغاء لمختلف انشغلاته و يعتمد على الاهتمام الجيد بزبا 

 الموجهة إليهم من خلال الهاتف أو عن طريق البريد الالكتروني . 
( وهذا من وجهة نظر 2019حيث اتفقت نتيجة هذه الدراسة مع دراسة )عبد الرضا فرج بدراوي،  

و الموظف  الخاصة  المصارف  العاملي في  أهم ي  بي  من  يعتبر  الذي  و  الإستجابة  بعد  أهمية  على  أشارت  التي 
لعراف،   )مفتاح  دراسة  جاءت  بالعراق، كما  نجاحها  في  ساهمت  التي  خلا2021الأبعاد  من  بعد (  ل 

الذي ساهم في تحسي جودة الخدمات بقطاع الاتصالات المحمولة بمنطقة بوسعادة بولاية المسيلة، الإستجابة و 
( والتي أثبتت هذه الدراسة على أن Sumit Agarwa and others  ،2013مع دراسة )كذلك    واتفقت

إلى  بالإضافة  الهندية،  الاتصال  مراكز  خلال  من  الزبائن  رضا  على  الإستجابة  لبعد  قوي  تأثير  هناك 
( حيث أشارت النتائج على أن هناك تأثير Abdul Ghani Kanesanbin Abdullah  ،2013دراسة)

ولائهم و هذا من خلال الاتصالات الخلوية بماليزيا، كما أن تجابة ودور مهم في رضا الزبائن و ايجابي لبعد الإس
( جاءت لتؤكد على أهمية بعد الإستجابة والدور الذي يلعبه في جودة الخدمات 2017دراسة )ليازيد وهيبة،  

(، كما تم التوصل من 2020آخرون،  ان، كما اتفقت مع دراسة )لعراف و من خلال المصارف الخاصة بتلمس
( على أن هناك تأثير مباشر مابي جودة ALICE AUGUSTINO MOSHI  ،2016خلال دراسة )

ع دراسة هذا من خلال مؤسسة فوداكوم بتنزانيا، كما اتفقت م زبائن و رضا اللخدمات ممثلة في بعد الإستجابة و ا
ليندة،   و 2017)بوزرورة  بعد  (  أهمية  على  أكد  و الذي  الخدمات  لتحسي جودة  خلال الإستجابة  من  هذا 

( دراسة  خلال  من  النتيجة  نفس  إلى  التوصل  وتم  بوعريريج،  ببرج  العاملة  البنكية  صونيةالوكالات  ، بوزاهر 
الذي أكد على أهمية بعد الإستجابة ( و 2020،  رضا وآخرون  أحمد  ميموني(، بالإضافة إلى دراسة )2019

( 2016سامي،  من أجل تحقيق رضا زبائن مؤسسة موبيليس وزيادة ولائهم لها، كما جاءت دراسة )زعباط  
 مستوى عالي مابي بعد الإستجابة ورضا زبائن مؤسسة موبيليس وهذا بولاية جيجل . على هناك طردية وذات  
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ياسي،   الله  عطا  و  محمد  )بوهالي  دراسة  مع  الدراسة  هذه  من 2021واختلفت  التوصل  تم  والتي   )
تكن في  لم  الأغواط  بولاية  الجزائر  بريد  زبائن  من  المدروسة  العينة  الإستجابة من خلال  بعد  أن  على  خلالها 

 هذا من خلال جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة. المستوى المطلوب من وجهة نظرهم، و 

 الرابعة : مناقشة نتائج الفرضية الفرعية  الفرع الرابع

 أنه إلى تشير والتي ،الرابعة الفرعية الفرضية صحة إثبات السابقة على  الاختبارات تم التوصل من خلال
التعاطف (α≤0.05) معنوية  مستوى  عند  أثر يوجد  بعد  الالكتروني على   بــــــ قدر تفسير بمعامل ،للتسويق 

، و التي كانت باتجاه موافق الحسابية للمتوسطات بالنسبة الأهمية من حيث الثالثةالمرتبة   واحتلاله    %44.3
 بدرجة متوسطة . 

يمكن أن يفسر ذلك على أن موظفي مؤسسة موبيليس لديهم اهتمام بازبائنها، كما يمكن أن نلتمس و 
الفوري   و  الدائم  الاستعداد  المساعدة فيو لديهم  و   هذا من خلال  المناسبة  الخدمة  اختيار  تناسب عملية  التي 

 دون تمييز .  زبائنها مختلف شرائح المجتمع، كما يعمل موظفوها على الاهتمام بمختلفامكانيات  
( من  دراسة كل  مع  الدراسة  هذه  اتفقت  ،  Abdul Ghani Kanesanbin Abdullahوقد 

( و التي أشارت إلى أن بعد التعاطف له تأثير ايجابي ودور مهم على رضا زبائن مستخدمي الهواتف 2013
( إلى أهمية هذا البعد من خلال الخدمات المقدمة من طرف 2017المحمولة بماليزيا، كما أشارت دراسة )ليازيد،
المدروس العينة  عبر  هذا  و  الخاصة  و البنوك  الكشف  تم  تلمسان، كما  بولاية  دراسة ة  خلال  من  التوصل 

(ALICE AUGUSTINO MOSHI  ،2016)   الزبائن التعاطف له تأثير مهم وقوي رضا  على بعد 
( إلى نفس 2016هذا الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة فوداكوم بتنزانيا، كما أشارت دراسة )بوزرورة،  و 

طرف  من  المقدمة  الخدمات  في جودة  مهم  دور  له  الإهتمام  و  العاطفة  لبعد  أن  على  مفادها  والتي  النتيجة 
( و التي تم التوصل من خلالها على أهمية بعد 2020المصارف التجارية، بالإضافة إلى دراسة )إسماعيل مراد،  

المرتبة واحتلاله  و   التعاطف  الخدمات  أهمية  حيث  من  من الثانية  التوصل  تم  عالية، كما  الموافقة  درجة  كانت 
إسماعيل،  خلا )مراد  دراسة  و 2015ل  ا(  تعزيز  في  مهم  دور  له  التعاطف  بعد  أن  على  أثبتت  لقدرة التي 

هذا من خلال عينة عشوائية مأخوذة من ولاية تلمسان، كما جاءت دراسة )ميموني التنافسية لمؤسسة أوريدو و 
دلالة إحصائية م 2020أحمد رضا و آخرون،   توجد علاقة ذات  أنه  لنا على  لتوضح  التعاطف (  بعد  ابي 

الدور المهم الذي يمكن أن يلعبه بالإيجاب على رضا الزبائن، كما تم الوصل من خلال دراسة وجودة الخدمة و 
و        ( والتي بينت على أن بعد التعاطف له دور مهم من خلال تعزيز جودة الخدمة 2020)عمري سامي،  

 هذا من خلال وكالة تبسة .   على رضا زبائن مؤسسة موبيليس و انعكس ذلك ايجابا



 الدرسة الميدانية   :رابعالفصل ال

 

254 
 
 

)بوهالي و  من  دراسة كل  مع  الدراسة  هذه  اختلفت  ياسي،    قد  الله  عطا  و  و 2021محمد  دراسة ( 
(Sumit Agarwa and others  ،2013 و من (  التعاطف  بعد  أن  على  خلالهما  من  التوصل  تم  التي 

هذا من خلال ى المطلوب من وجهة نظر زبائنها وذو تأثير ضعيف و خلال العينة المدروسة لم تكن في المستو 
( 2011جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة، كما جاءت دراسة )إياد فتحي العالول،  

لم يصل إلى المستوى المطلوب ر مهم مقارنة بالأبعاد الأخرى، و لتوضح لنا على أن بعد التعاطف لم يكن له دو 
 من خلال توقعات زبائنها من خلال الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة جوال العاملة بقطاع غزة . 

 الخامسة : مناقشة نتائج الفرضية الفرعية  الفرع الخامسة

 إلى تشير والتي ،الخامسة الفرعية الفرضية صحة  إثبات السابقة على  الاختبارات تم التوصل من خلال
الأمان  (α≤0.05) معنوية مستوى  عند  أثر يوجد  أنه بعد  الالكتروني على    قدر تفسير بمعامل ،للتسويق 

حيث الأولىالمرتبة   واحتلاله    %47.9 باتجاه الحسابية للمتوسطات بالنسبة الأهمية من  التي كانت  و   ،
   .موافق

لعاملي بالمؤسسة يمكن أن يفسر ذلك على أن زبائن مؤسسة موبيليس لديهم يقي على أن الموظفي او 
و  اهتمام  التجاوبلديهم  خلال  من  عالية  واستفساراتهم  كفاءة  انشغالاتهم  مختلف  وكذا  مع  أفضل ،  تقديم 

الخدمات المقدمة الكترونيا من طرف المؤسسة، بالإضافة إلى شعور الزبائن بالأمان عند تعاملي مع الوكالات 
 الفرعية للمؤسسة . 

التي أكدت على أن من أكثر العناصر ( و 2016ة مع دراسة )زعباط سامي،  حيث اتفقت هذه الدراس
و  والثقة  الأمان  بعد  هو  الخدمة  مقدميعلى جودة  مع  التعامل  من خلال  مؤسسة   هذا   طرف  من  الخدمة 

التأثير الإيجابي الذي يمكن أن يلعبه ( على الدور المهم و 2020ي سامي،  قد أثبتت دراسة )عمر موبيليس، و 
الأمان من خلال جودة الخدمات وتأثيره على رضا الزبائن من خلال تعاملهم مع وكالة موبيليس بتبسة، ونفس 

التي أشارت إلى أن هناك ( و 2020يموني أحمد رضا و آخرون،  النتيجة تم التوصل إليها من خلال دراسة )م
د وذات  إيجابية  و علاقة  الأمان  بعد  مابي  إحصائية  موبيليس  لالة  مؤسسة  طرف  من  المقدمة  الخدمة      جودة 

تبسة،  و  وكالة  خلال  من  و هذا  محمد  )بوهالي  دراسة  خلال  وهذا  النتيجة  نفس  إلى  التوصل  تم  عطالله كما 
الذي كان من أكثر العناصر الخدمة هو بعد الأمان و   التي أشارت على أن أهم بعد لجودة ( و  2021ياسي،  

)مرا دراسة  إلى  بالإضافة  الجزائر،  بريد  زبائن  رضا  على  رديف،  تأثيرا  مصطفى  و  إسماعيل  و 2020د  التي ( 
خلصت إلى أن الأمان من بي أهم الأبعاد التي ساهمت في جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة الهاتف 

بلعلياء،   التوصل من خلال دراسة )خديجة  تم  بولاية عي تموشنت، كما     ( 2018المحمول لمؤسسة موبيليس 
ولاية وهران من فئة التي بينت أهمية بعد الأمان من حيث جودة الخدمات المقدمة من طرف الفنادق العاملة ب و 
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( إلى نفس النتيجة والتي 2019احتلاله المرتبة الثانية، كما أشارت دراسة )بدراوي عبد الرضا،  نجوم و   4و    5
 مفادها أهمية بعد الأمان من خلال جودة الخدمات المصرفية العاملة بالعراق . 

( والتي أشارت إلى أن بعد 2011قد اختلفت هذه الدراسة مع دراسة كل من )إياد فتحي العالول،  و 
 الأمان جاء في المرتبة الأخيرة من حيث اهتمام الزبائن لخدمات مؤسسة جوال بفلسطي . 

 السادسة : مناقشة نتائج الفرضية الفرعية  الفرع السادسة   

 إلى تشير والتي ،السادسة الفرعية الفرضية صحة  إثبات السابقة على  الاختبارات تم التوصل من خلال
ا (α≤0.05) معنوية مستوى  عند  أثر يوجد  أنه هذا من خلال الشبكة و لالكتروني على بعد جودة  للتسويق 

 بالنسبة الأهمية من حيث الأخيرةالسادسة و المرتبة   واحتلاله 20.7% قدر تفسير بمعامل ،مؤسسة موبيليس
 التي كانت باتجاه موافق بدرجة متوسطة . ، و الحسابية للمتوسطات

الخو  عن  المطلوب  راضي بالمستوى  موبيليس غير  مؤسسة  زبائن  أن  على  ذلك  يفسر  أن  دمات يمكن 
إلى ضعف جودة المكالمات عند اجرائها بالإضافة إلى نقص   يمكن أن نرجعههذا  المقدمة من طرف موبيليس، و 

الحصول على اختلالات و انقطاعات من فترة لأخرى لف المناطق، وكذا تذبذب شبكتها و تغطية الشبكة لمخت
 .   الدينية  صعوبة إجراء المكالمات خصوصا في المناسباتو 

بالرجوع إلى قلة الدراسات والتي تناولت بعد جودة الشبكة نجد أن دراستنا قد اختلفت مع دراسة كل و 
( والتي أشارت على أن بعد جودة الشبكة قد جاء في المرتبة الأولى من حيث 2011من )إياد فتحي العالول، 

درجة قياس جودة الخدمة المقدمة من طرف شركة جوال للاتصالات بفلسطي، كما أن دراسة )عبد الحميد 
لمتعامل موبيليس   33.33%( قد توصلت إلى أن بعد جودة الشبكة قد سجل ما نسبته  2018نعيجات،  

مقارنة  البعد  هذا  خلال  من  الأولى  المرتبة  في  جاءت  موبيليس  أن  على  خلالها  من  التوصل  تم  نتيجة  وهي 
 بالمتعاملي الآخرين . 

  والخامسة الرابعة الفرضية نتائج  مناقشة:  الرابع المطلب

 عينة لآراء   (α≤0.05)معنوية مستوى عند فروقات توجد  :أنه على الخامسةو   الرابعة الفرضية  تنص
الإلكتروني كل  تجاه  الدراسة الخدماتو  التسويق   المستوى ،سنال الجنس،( الشخصية للعوامل تعزى جودة 

منها   كل مناقشة وسيتم فرعية، فرضيات خمس إلى تقسيمها تم  والتي ، الشهري(  الدخل   و الوظيفة  التعليمي،
  .ىحد  على
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 الأولى الفرعية الفرضية نتائج مناقشة :الأول الفرع

 ذات فروق وجود أثبتت والتي الأولى، الفرعية للفرضية الشخصية الفروقات اختبار نتائج خلال من
 للجنس تعزىالتسويق الإلكتروني   تجاه الدراسة عينة  لآراء (α≤0.05) معنوية مستوى عند  إحصائية  دلالة

توجد  الإ لصالح لا  أنه  على  الدراسة  أثبتت   معنوية مستوى عند  إحصائية  دلالة ذات فروقناث، كما 
(α≤0.05)   للجنس تعزى جودة الخدمات   تجاه الدراسة عينة لآراء . 
 يعني ما  ،التسويق الإلكتروني متغير تجاه الدراسة عينة  آراء  في يؤثر  الجنس متغير أن  ذلك تفسير ويمكن

 تقييم  في  المعايير نفس سيستخدمون  ولا التصورات  و الآراء نفس ليس لهم والإناث الذكور من العينة أفراد أن 
المقدمة من طرف مؤسسة   هو ما يعني أن جودة الخدماتو  ،ناثالإ لصالح وهذا التسويق الإلكتروني مستوى

الجزء الثاني   تختلف حسب الجنس، أما تفسيرسويقها إلكترونيا غير متقاربة، و رضا زبائنها من خلال تموبيليس و 
هذا من خلال جودة الخدمات، ثر في آراء العينة محل الدراسة و المقصود به أن متغير السن لا يؤ من الفرضية و 

التقييم لجودة وع جنسهم فإن لديهم نفس التصور و وهذا ما يعني أن مفردات العينة محل الدراسة مهما اختلف ن
 الخدمات .   

قد اتفقت هذه الدراسة في جزها الأول و الخاص بالتسويق الالكتروني واختلفت في الجزء الثاني الخاص و 
 حي في ،للجنس تعزى فروقات وجود) 2011،فتحي العالول  إياد(  دراسة أثبتت قد   بالمتغير جودة الخدمات

الأول و  دراستنا في جزها  الخاص بالمتغير جودة اختلفت  الثاني  الجزء  واتفقت في  الالكتروني  الخاص بالتسويق 
مع   نادية،  (دراستا   الخدمات  بلعلياء،  2020طاهير  و)خديجة  الحميد 2018(  )عبد  دراسة  و   )

 للجنس تعزى ذات دلالة احصائية فروق ( و التي تم التوصل من خلالها  على أنه لا توجد 2018نعيجات،
 .   (α≤0.05)عند مستوى معنوية  

 الثانية الفرعية الفرضية نتائج مناقشةالفرع الثاني: 

الثانية  الفرضية  نتائج  من خلال  التوصل  خلالها والم  تم  من  تم  والتي  الشخصية،  الفروق  باختيار  تعلقة 
هذا لآراء العينة محل الدراسة و   (α≤0.05)جود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  إثبات عدم و 

 جودة الخدمات تعزى للسن . ة للمتغيري التسويق الالكتروني و بالنسب
ذا من خلال التسويق  وهو مايفسر على أن متغير السن ليس له تأثير في آراء العينة محل الدراسة و ه   

الدراسة  هو ما يدل على أن المستجوبي  الالكتروني وجودة الخدمات، و  العمرية محل  مهما اختلفت مراحلهم 
 جودة الخدمات . ييم لمستوى التسويق الالكتروني و فإن لهم نفس التصور بالإضافة إلى نفس التق



 الدرسة الميدانية   :رابعالفصل ال

 

257 
 
 

( 2018اسة )عبد الحميد نعيجات،  در ( و 2020ة مع دراسة )طاهير نادية،حيث اتفقت هذه الدراس
توجد و  لا  أنه  على  اثبات  خلالها  من  تم  احصائية فروق التي  دلالة  معنوية لل تعزى ذات  مستوى  عند  سن 

(α≤0.05) التي نصت على أنه لا وجود لتأثير الخصائص ( و 2018ع دراسة )خديجة بلعلياء، ، كما اتفقت م
مع   اختلفت  الدراسة، كما  محل  العينة  أفراد  اجابات  على  السن  في  ممثلة  )الشخصية  فتحي   إياددراسة 

 التي نصت على أنه توجد فروقات تعزى للسن . و )  2011، العالول

 الثالثة  الفرعية الفرضية نتائج مناقشة:  الفرع الثالث

التو  المتم  الثالثة و  الفرضية  نتائج  الشخصية، و صل من خلال  الفروق  التي تم من خلالها تعلقة باختيار 
هذا لآراء العينة محل الدراسة و   (α≤0.05)إثبات عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  

وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى كتروني تعزى للمستوى التعليمي، و بالنسبة للمتغير التسويق الال
 هذا بالنسبة للمتغير جودة الخدمات تعزى للمستوى التعليمي . لآراء العينة محل الدراسة و  (α≤0.05)معنوية  

ا هذ ير في آراء العينة محل الدراسة و ويمكن أن نرجع السبب على أن متغير المستوى التعليمي ليس له تأث
مهما اختلف مستواهم التعليمي محل الدراسة  هو ما يدل على أن المستجوبي  الالكتروني، و من خلال التسويق  

نستنت ما  هذا  الالكتروني،  التسويق  لمستوى  التقييم  نفس  إلى  التصور بالإضافة  نفس  لهم  أن فإن  على  منه  ج 
و  الحديثة  تالتقنيات  الالكتروني  بالتسويق  و المرتبطة  والسهل  الواسع  بالاستخدام  وهذا الواضح  تميز  البسيط  و 

 لمستوى التعليمي للزبون محل الدراسة .  بالرغم من اختلاف ا
ى آراء المستجوبي محل الدراسة وهذا من ويمكن أن نرجع ذلك على أن المستوى التعليمي له تأثير عل  

هو مايفسر لنا على أن مفردات العينة محل الدراسة ليس لهم نفس الآراء وليس لهم خلال جودة الخدمات، و 
سبب إلى أن الزبون بطبعه نفس التقييم لجودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس، ويمكن أن يعود ال

التحكم فيها، كما أن طبيعة طلباته تختلف عن فيه عدة عوامل من الصعب ضبطها و   تتحكممتقلب ومزاجي، و 
بأسعار مناسبة على ماهو ليس تقدم خدمات الكترونية أفضل وغيره من الزبائن، فهو لديه توقع على أن موبي

  سائد لديها  . 
ات و حيث  الأول  جزها  في  الدراسة  هذه  الثاني فقت  الجزء  في  واختلفت  الالكتروني  بالتسويق  الخاص 

( و دراسة 2018دراسة )خديجة بلعلياء،  ( و 2020مع دراسة )طاهير نادية،   الخاص بالمتغير جودة الخدمات 
نعيجات،   الحميد  المستوى 2018)عبد  في  ممثلة  الشخصية  الخصائص  تأثير  وجود  عدم  على  نصت  التي   )

 التعليمي على اجابات أفراد العينة محل الدراسة . 
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 ( دراسة  مع  اختلفت  العالول إيادكما  توجد و )  2011،فتحي  أنه  على  نصت  تعزى   التي  فروقات 
التعليمي و  المتغير الأول الخاص  للمستوى  المتغير هذا من خلال  الالكتروني واتفقت معه من خلال  بالتسويق 

 الثاني جودة الخدمات. 

 الرابعة الفرعية الفرضية نتائج مناقشة:  الفرع الرابع

التي  تم التوصل من خلالها على رضية الفرعية الجزئية الرابعة، و نتائج اختبار الفروق الشخصية للف  اثبتت
هذا بالنسبة لآراء العينة محل الدراسة و   (α≤0.05)أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  

 جودة الخدمات تعزى للوظيفة .  لدراسة التسويق الالكتروني و للمتغيرا ا
الدراسة المستجوبي محل  آراء  على  تأثير  لها  المهنة   أو  الوظيفة  متغير  أن  على  ذلك  نرجع  أن        ويمكن 

يمكن أن نرجع هذا الاختلاف إلى طبيعة ا الدراسة التسويق الالكتروني وجودة الخدمات، و هذا من خلال متغير و 
أن فئة الموظفي الأكثر تأثيرا الحاجات من فئة إلى أخرى، حيث تم التوصل من خلال ردود المستجوبي على  

جامعي مايؤهلهم لشغل مناصب الفئة الغالبة على العينة محل الدراسة وهذا لأن أغلب أفراد العينة ذو مستوى  و 
المقدمة من طرف مؤسسة عمل و  الفئة من خلال الخدمات  الموجهة لهذه  الالكترونية  التسويقية  العروض  كذا 

على مختلف الخدمات والاستكشاف  ، تليها فئة الطلاب وهي فئة شبانية لديها حب الاطلاع  إليهم  موبيليس
 التقليدية . الكترونيا، وهذا مقارنة بالخدمات المقدمة بالطريقة  المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس  

العالول،   فتحي  )إياد  دراسة  مع  الدراسة  هذه  اتفقت  في 2011وقد  فروقات  توجد  أنه  على   )
 الاستجابة تعزى لطبيعة العمل أو المهنة . 

التي تم من خلالها الوصول إلى نتيجة مفادها أن ( و 2018نعيجات، اسة )عبد الحميد اختلفت مع در و 
  .الوظيفة ليس لها دور مهم و واضح في جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر بالأغواط  

 الخامسة  الفرعية الفرضية نتائج مناقشة: الفرع الخامس

للف  اثبتت الشخصية  الفروق  اختبار  الجزئية الخامسة، و نتائج  الفرعية  التوصل من خلالها رضية  تم  التي  
هذا لآراء العينة محل الدراسة و   (α≤0.05)على أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  

للد تعزى  الالكتروني  التسويق  للمتغير  و بالنسبة  الشهري،  مستوى خل  عند  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 
 لآراء العينة محل الدراسة و هذا بالنسبة للمتغير جودة الخدمات تعزى للدخل الشهري.   (α≤0.05)معنوية  

  ويمكن أن نرجع ذلك على أن متغير الدخل الشهري  ليس له تأثير على آراء المستجوبي محل الدراسة 
هو ما يدل على أن المستجوبي مهما اختلف مستوى  الدراسة التسويق الالكتروني، و هذا من خلال متغير و 

 .دخلهم الشهري فإن لهم نفس التصور بالإضافة إلى نفس التقييم لمستوى التسويق الالكتروني 
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الدراسة   المستجوبي محل  آراء  له تأثير على  الخدمات  متغير جودة  أن  نرجع كذلك على  أن   ،     ويمكن 
التابع والمتمثل في جودة الخدمات، و   و هذا من الدراسة  هو ما يدل على أن المستجوبي مهما خلال متغير 

المقدمة من  الخدمات  التقييم لمستوى جودة  أو  التصور  نفس  لهم  ليس  فإن  الشهري  اختلف مستوى دخلهم 
 طرف مؤسسة موبيليس .

وقد اتفقت دراستنا من خلال الجزئية الثانية و المتمثلة في أن متغير الدخل الشهري له تأثير في جودة 
التي تم من خلالها التوصل على أنه توجد فروقات ( و 2011اسة )إياد فتحي العالول،  الخدمات و هذا مع در 

المتمثلة في أن متغير الدخل الشهري الاستجابة تعزى للدخل الشهري، واختلفت من خلال الجزئية الأولى و   في
( على أن متوسط 2018ليس له تأثير على التسويق الالكتروني، كما أشارت دراسة )عبد الحميد نعيجات،  

 الدخل الشهري ليس له تأثير على جودة الخدمة المدركة من طرف زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بالأغواط .  
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 خلاصة الفصل: 

الفصل بإعطاء تحليل وصفي   الدراسة قمنا في بداية هذا  نتائج  الديمغرافية، وتحليلا لمختلف  للمتغيرات 
ددها خمس فرضيات لى فرضيات الدراسة والتي كان ع إ بالاعتماد على مقاييس التحليل الوصفي، ثم تم التطرق  

لى الاجابة على الفرضيات الموضوعة إ رئيسية، وهذا بالإعتماد على المقاييس الاحصائية المناسبة، والتي أوصلتنا  
 سابقا، والتي يتم من خلالها قياس أثر المتغير المستقل)التسويق الالكتروني( على المتغير التابع)جودة الخدمات( . 

نتائج   تحليل  تم  اختبارها  هذه  كما  بعد  التوصل  تم  حيث  صحتها،  من  والتأكد  أن إالفرضيات  لى 
لى أن أبعاد التسويق إ التسويق الالكتروني بأبعاده المستقلة تؤثر على في جودة الخدمات، كما أوصلتنا الدراسة  

 الدراسة نتائج أبرزت وقد ،  الأثير من بعد لآخرويختلف هذا    متفرقة لها تأثير على جودة الخدمات الالكتروني  
  كان له الأثر الأكبر على جودة الخدمات .   ةعمال الالكترونيمن وخصوصية الأبعد أ   أن
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قطاع الاتصالات من القطاعات الواعدة والمهمة والتي أولت لها الحكومة الجزائرية اهتماما كبيرا،   يعتبر
فع بعجلة الاقتصاد الوطني، إذ عرف هذا القطاع تطورا ملحوظا على المستوى د وهذا من خلال مساهمته في ال

لى سرعة تدفق الأنترنت، أما إالعالمي خاصة في السنوات الأخيرة وهذا من خلال تغطيته وانتشاره بالإضافة  
المحلي   المستوى  القانون  على  الاستثمار   2000/ 03وبعد صدور  على  القطاع  هذا  فتح  بمقتضاه  تم  والذي 

لى السوق الوطنية وطرح خدماتهم إ الأجنبي، تم من خلاله دخول ثلاث متعاملي )موبيليس، جيزي، أوريدو(  
المجتمع  شرائح  والمجتمع، على مختلف  الفرد  حياة  المستوى  على  واسعة  ومساهمة  سريعا  انتشارا  عرفت  ، حيث 

ما المحليةإ أدى    وهذا  السوق  المتعاملي في  تنافس  أعلى   لى  الزبائن وتحقيق  من  على جذب أكبر عدد ممكن 
درجات الرضا لديهم، إذ أن بقاء المؤسسة في السوق ونجاحها مرتبط بما تقدمه من خدمات تكون في مستوى 

 ليه وتتلائم مع ذوقه . إ تطلعات زبائنها وبالجودة المطلوبة وتضاهي مايطمح  
رجة الأولى على جودة امها منصبا بالد إن مؤسسة موبيليس وكغيرها من المؤسسات الخدمية، أصبح اهتم

في ظل المنافسة الشديدة من طرف المنافسي،   لى تحقيق رضا زبائنها والريادةإوهذا من أجل الوصول    ، خدماتها
يتأتى ذلك   ؤسسة ، وهو مادفع بموفي مستوى تطلعاتهم  لى من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية إ ولا 

ومختلف الوسائل الرقمية التي شهدها العالم خصوصا في مجال المتاحة  لى تبني واستعمال التكنولوجيا  إ موبيليس  
خلال    الأنترنت، بالتسويق من  مايعرف  خلال  من  وهذا  التسويقية،  وأعمالها  أنشطتها  مختلف  في  دمجها 

          الالكتروني . 
ومدى   الالكتروني  التسويق  يلعبه  الذي  الدور  على  الوقوف  أجل  تم   تأثيره ومن  الخدمات  على جودة 

اسقاط هذه الدراسة على مؤسسة موبيليس، حيث تم الاستعانة ببحث ميداني عن طريق توزيع استبيان على 
للوصول   الدراسة كانت تهدف  فإن  تقديمه  ماتم  ومن خلال  من إ عينة،  المطروحة،  الاشكالية  نتائج حول  لى 

 خلال اهتمامها ومعالجتها للدور الذي يمكن أن يلعبه التسويق الالكتروني ومدى تأثيره على جودة الخدمات .   
 والتي يمكن أن نوجزها في النقاط التالية:   لى مجموعة من النتائج النظرية والتطبيقية،إوقد خلصت الدراسة 

 نتائج الدراسة النظرية: 

 النتائج أهمها: لى مجموعة من  إ ه، تم التوصل  لال دراستنا للجانب النظري وتحليلمن خ 

التعريف بمنتجاتها وكذا  التسويق الالكتروني لمختلف المؤسسات وخصوصا الخدمية منها بزيادة فرص  ـــــ ساهم 
منتجات المؤسسات   بتكييف  تهماساهمو ،  تسويقها، وهذا نتيجة تدعيم التسويق التقليدي بالتسويق الالكتروني

 بشكل يلبي توقعات زبائنها ويتلائم مع متطلباتهم . 
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با  من  ــــ  واألرغم  والصعوبات  التحديات  من  العديد  يواجه  الالكتروني  التسويق  فعالية ن  على  تؤثر  قد  لتي 
تسويق منتجاتها ساهمت في  عطى للمؤسسات بدائل تسويقية  أنه  أإلا    ،خصوصا في الدول النامية  استخدامه

 بكل راحة ورفاهية .   مورغباته  محاجاتهأتاح للزبائن اشباع   ومن جهة ثانية  ، هذا من جهة  الكترونيا
الجديدة والتي رافقت   لى الخصائص إ بالإضافة  المكافئ للتسويق التقليدي  أنه  ينظر للتسويق الالكتروني على  ــــ  
ساهم    ،نترنتالإ والذي  العنكبوتية  الشبكة  على  الالكتروني  التسويق  يعتمد  منتجات حيث  تسويق  في 

 في أي وقت ومكان . لى منتجاتها  إ ية، وتمكي الزبائن للوصول  المؤسسات بفعال
 هااستخدامعلى المستوى الوطني والتي يحتذى بها من خلال  الرائدة  من أهم النماذج   موبيليس تعتبر مؤسسة   -

الخاصة بالمؤسسة  في   والاتصال المعلومات تكنولوجيال التسويقية  والأنشطة  الأعمال  إلى و  ،مختلف  يرجع ذلك 
  زبائنها  رضا بمستوىساهمت من خلاله المؤسسة إلى الإرتقاء  حديث كاتجاه الإلكتروني التسويق مفهوم ها تبني

 زيادة ولائهم نحو منتجات المؤسسة .و 
 خلال  ومؤشرا رئيسيا في نجاحها من   ـــــ تلعب جودة الخدمات دورا مهما في في ولاء الزبائن لمنتجات المؤسسة

نوعها، حجمها ونشاطها من  المؤسسات مهما كان  العكس، وهو مايحتم على مختلف  أو  التسويقية  البرامج 
، وهذا من أجل اعطاء ميزة تنافسية للمؤسسة، حيث يؤدي اتفاق العمل على تحسي جودة منتجاتها بإستمرار
لى رضا الزبائن، أما إذا زاد الأداء على ماهو متوقع من الزبون ففي إ أداء المؤسسة للخدمات مع توقعات الزبون 

هذه الحالة سوف يكون الزبون في قمة الرضا والسعادة والعكس صحيح حيث إذا زاد ماهو متوقع من الزبون 
  غير راض .  على الأداء الفعلي ففي هذه الحالة سوف يكون الزبون

 والزبون الخفي  استعمال الاستبيانات والمقابلاتلى  إ بالإضافة  والاقتراحات  ــــ يعتبر نموذج الفجوات والشكاوي  
المقدمة من طرف  الخدمات  الزبائن على جودة  قياس مستوى رضا  التي يمكن من خلالها  الطرق  من  وغيرها 

 المؤسسات . 
لنجاح التسويق الالكتروني في أي مؤسسة لابد من توفر مجموعة من الشروط من أهمها الاستعمال الجيد   ـــــ  

للمؤسسة   الالكتروني  أن من  وهذا  للموقع  بإعتبار  وهذا  بفعالية،  والمنتجات  المعلومات  مختلف  عرض  خلال 
  فعالية الموقع يساهم بدرجة كبيرة في نجاح العملية التسويقية أو العكس .   

 : يدانيةنتائج الدراسة الم

 لى النتائج التالية: إ في الجانب التطبيقي للدراسة، تم التوصل  
التسويق الالكتروني بأبعاده مجتمعةـــــ   الدراسة على أن  المنتج الالكتروني، بعد السعر الالكتروني، )  أثبتت  بعد 

من وخصوصية الاعمال بعد التوزيع الالكتروني، بعد الترويج الالكتروني، بعد تصميم الموقع الالكتروني، بعد أ 
الكترونيابعد  و   الالكتروني الزبون  المتعدد،   (خدمة  نتائج الانحدار  تؤثر على جودة الخدمات، وهذا من خلال 



 اتمةالخ

 

264 
 

غير التابع لجودة الخدمات، كما من التباين في المت  %  65,5  حيث تبي أن التسويق الالكتروني يفسر مانسبته
أ بعد  مايلي:  وفق  الأبعاد  لترتيب  الدراسة  نتائج  الالكترونيجاءت  الاعمال  وخصوصية  بعد  من  ثم  خدمة ، 

، ثم بعد المنتج الالكتروني وأخيرا بعد السعر الالكتروني في حي أن النموذج تم استبعاد ثلاث الكترونياالزبون  
  أبعاد ممثلة في: التوزيع الالكتروني، الترويج الالكتروني وكذا تصميم الموقع الالكتروني . 

بي المتغير المستقل التسويق حصائية  إ وذات دلالة    هناك ارتباط قويــــ تم التوصل من خلال الدراسة على أن  
كما تم التوصل على أن التسويق الالكتروني بأبعاده المستقلة والمتمثلة الالكتروني والمتغير التابع جودة الخدمات،  

في )بعد المنتج الالكتروني، بعد السعر الالكتروني، بعد التوزيع الالكتروني، بعد الترويج الالكتروني، بعد تصميم 
أ  بعد  الالكتروني،  الالكتروني الموقع  الاعمال  الكترونيا وبعد    من وخصوصية  الزبون  تأثير   (خدمة  في جودة   لها 

 الخدمات، وقد جاءت درجة التأثير متفاوتة من بعد لآخر . 
مستقلة  بصفة  الخدمات  جودة  أبعاد  في  يؤثر  الالكتروني  التسويق  أن  على  الدراسة  من خلال  التوصل  تم  ـــــ 

، بعد الاستجابة والوفاء، بعد التعاطف، بعد الأمان وبعد جودة )بعد الملموسية، بعد الاعتمادية  والمتمثلة في
 .  الشبكة(

 في 0.05 معنوية مستوى عند  إحصائية دلالة ذات فروق توجد  على أنه الدراسة تم التوصل من خلال كماــــ  
 :والمتمثلة في الشخصية للبيانات تعزى الدراسة  عينة أفراد آراء

 :لمتغير تعزى التسويق الالكتروني متغير حول العينة أفراد إجابات بي إحصائية دلالة ذات فروق وجود ❖
  المبحوثي إجابات في إحصائية دلالة ذات  فروق وجود عدم الدراسة أثبتت حي في ،لجنس والوظيفةا          

 والدخل الشهري .   التعليمي لمستوىا سن،ال :لمتغير تعزى
 :لمتغير تعزى جودة الخدمات متغير حول العينة  أفراد  إجابات بي إحصائية دلالة ذات فروق وجود ❖

 دلالة ذات فروق وجود عدم الدراسة أثبتت حي في ،الشهري  والدخل الوظيفة  ،المستوى التعليمي
 والسن .   نسالج :لمتغير تعزى المبحوثي   إجابات  في إحصائية

ـــــ تقدم مؤسسة موبيليس مجموعة من الخدمات المتنوعة ذات الطابع الالكتروني وهذا لمختلف شرائح المجتمع، 
خلاله  من  تسعى  حيث  خدماتها،  جودة  أجل  من  والاتصال  المعلومات  تكنولوجيا  على  بالإعتماد  وهذا 

 لى تحقيق رضا زبائنها وتلبية متطلباته . إ المؤسسة  
عشرون من  أكثر  موبيليس  مؤسسة  زبائن  مشتركي  عدد  وصل  مشترك20)  ـــــ  مليون  خلال   (  من  وهذا 

الأول   الثلاثي  المنافسي  2022الإحصائيات  على  متفوقة  يدل  ،  وهو  وأويريدو(،  جودة الآخرين)جيزي 
، والتغطية الواسعة لمختلف مناطق زبائنها ومختلف الامتيازات الممنوحة لهم  لمختلفالخدمات المقدمة من طرفها  

 .  الوطن
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العنكبوتية، وهذا من خلال  الشبكة  المرتبطة بها عبر  ـــــ تعمل موبيليس على تقديم خدماتها ومختلف الأسعار 
للمؤسسة،  إالولوج   الالكتروني  الموقع  مسايرة لى  أجل  من  وهذا  بالمرونة  المؤسسة  خدمات  أسعار  تتميز  كما 

 التغيرات التي يمكن أن تطرأ على سوق الهاتف النقال من حي لآخر . 
مختلف  من  وهذا  موبيليس،  مؤسسة  خدمات  لمختلف  الترويج  في  مهما  دورا  الالكتروني  الإعلان  يلعب  ـــــ 

لى الإعلان إ الخدمات المعروضة على الموقع الالكتروني الخاص بها أو عبر مواقع التواصل الاجتماعي، بالإضافة  
  التقليدي والتي يتم نشرها من خلال شاشات التلفاز أو الصحف والمجلات وغيرها . 

في   الالكتروني  للتسويق  ايجابية  جد  اسهامات  توجد  مؤسسة ــــــ  طرف  من  المقدمة  الخدمات  للجودة  تحسينه 
      موبيليس لمختلف زبائنها .

الرقمية   التقنيات  وهذا من أجل ـــــ بالرغم أن مؤسسة موبيليس قد قطعت أشوطا مهمة لإستخدامها مختلف 
  لى المستوى المطلوب من وجهة نظر زبائنها .إ ، إلا أنه لم ترقمقارنة بالمؤسسات المحليةتحسي خدماتها  

تتيح لزبائنها الحصول على مختلف خدماتها من الموقع الالكتروني، إلا هناك موبيليس  ـــــ على الرغم أن مؤسسة  
لى طبيعة الزبون الجزائري إ ، وهذا راجع بالطرق التقليديةوالحصول على منتجاتها فئةكبيرة من زبائنها يتم التعامل 

لى عدم علمه بالتكنولوجيا المعمول بها من إوالذي لا يتقبل كل ماهو تكنولوجي من الوهلة الأولى، أو يرجع  
     طرف موبيليس .  

  التوصيات والاقتراحات: 

التوصيات منا بهذا البحث وبناء على ماتم التوصل اليه من نتائج، فقد ارتأينا أن نقدم بعض  أثناء قيا
  من أهمها:

والزيادة من مستوى الحماية وعدم تعريضه لأشكال   ـــــ زيادة الثقة لدى الزبون من خلال المعاملات الالكترونية
 الغش والنصب والاحتيال والتي يمكن أن يواجهها في البيئة الرقمية .

ـــــ ضرورة اطلاع المؤسسة على كل ماهو جديد وحديث والتي تتيحها تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مجال 
 لى أكبر شريحة ممكنة من الزبائن . إ التسويق الالكتروني، وهذا من أجل التوصل  

وتدريبي خصوصا لإطارات  تكويني  برنامج  مع وضع  الالكتروني،  بالتسويق  اهتمام مؤسسة موبيليس  ــــــ زيادة 
المؤسسة، وهذا من أجل تحقيق أهدافها والمتمثلة أساسا في الوصول لأكبر شريحة من الزبائن والتعريف بخدماتها 

 .لديهم  وتحقيق أعلى درجات الرضا 
أن تربط موقعها الالكتروني بمحركات البحث المشهورة، وهذا من أجل تذليل العقبات ــــ على مؤسسة موبيليس  

 لى خدمات المؤسسة بدون عناء وبكل أريحية . إ أمام الزبون من أجل الوصول  
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ـــــ ضرورة اصدار التشريعات وتهيئة الاطار القانوني المناسب، والذي من شأنه أن يدعم ويعزز العلاقة التي هي 
 التي يجريها للحصول على خدمات موبيليس . بي الزبون والمؤسسة وهذا من خلال التعاملات الالكترونية  

الزبائن الحالي ومحاولة جذب المزيد من الزبائن المحتملي واقناعهم بماتقدمه مؤسسة موبيليس من على  ـــــ المحافظة  
  ليها المنافسي في تقديمها .إ مزايا وخدمات يفتقد  

الأزرق   الفضاء  يعتبر  أن توصل وتنشر منتجاتها على نطاق ـــــ  للمؤسسة  التي يمكن  الطرق والوسائل  أهم  من 
وهذا بإعتبار أن مواقع التواصل الاجتماعي     ،وزيادة حصتها السوقية  واسع لجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن

يحتاج   ولا  الزبائن  الاستخدام من طرف  بسهولة  المؤسسة بالإضافة  إتتميز  طرف  امكانيات كبيرة من  لى إ لى 
 . تكلفته المنخفضة  

الاتصالات  شبكة  على  تطرأ  أن  يمكن  التي  النقائص  ومعالجة كل  معداتها  بصيانة  المؤسسة  اهتمام  ضرورة  ـــــ 
 الوطن . والملحقات المرتبطة بها، مع ضرورة العمل على تحسي جودة شبكتها والعمل على تغطية جميع مناطق  

بالاستفسارات   موبيليس  مؤسسة  اهتمام  ضرورة  أو  والــــــ  زبائنها  طرف  من  المقدمة  الاقتراحات شكاوي 
هذه  أن  باعتبار  وهذا  الاجتماعي،  التواصل  أومواقع  الالكتروني،  الموقع  عبر  طرفهم  من  المقدمة  والملاحظات 

 استعمالا لدى زبائن المؤسسة .   بي أهم وأكثرها المواقع من  
التقليدية، واعتمادها فقط على    التسويق  ــــــ من المهم والضروري أن تدرك مؤسسة موبيليس أن اهمالها لطرق 

لى قصور في العملية التسويقية بالإضافة تجاهل جزء كبير إالتسويق الالكتروني لتسويق خدماتها سوف يؤدي  
 من الزبائن، بل لابد على المؤسسة أن تعمل على مزج ودمج مابي الأداتي معا . 

ـــــ قيام مؤسسة موبيليس بالقيام بصبر للآراء والقيام بمقابلات عشوائية لزبائنها أوتوزيع استبيان من فترة لأخرى، 
جودة   تقييم  لها  يتسنى  من  حتى  الالكترونية  المواقع  عبر  وتقدمها  تعرضها  والتي  نظر خلال  خدماتها  وجهة 

زبائنها، وهذا من أجل معرفة رضاهم عن الخدمات المقدمة من طرفها، وكذا الوقوف على أهم جوانب التقصير 
 والعمل على تداركها .   

الناحية الشكلية والجمالية   للمؤسسة، وهذا من  وتحديثه من فترة لأخرى، وهذا ـــــ الاهتمام بالموقع الالكتروني 
، فالموقع يمكن أن يؤثر بالإيجاب أو بالسلب باعتبار أن الموقع له دور كبير في جذب الزبون والترويج لخدماته

 . على جودة الخدمات المقدمة من طرف موبيليس  

             :الدراسة آفاق

ليه من نتائج، فقد ارتأينا أن نقدم بعض الاسهامات إمنا بهذا البحث وبناء على ماتم التوصل  أثناء قيا
التسويق الالكتروني ومدى مساهمته في تحسي جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة   والتي تهتم بموضوع 



 اتمةالخ

 

267 
 

فقد تم لفت ومما سبق  ،  ضافة في هذا الميدان إو   في إثراء البحث العلميدراستنا  موبيليس، كما نأمل أن تساهم  
 من أهمها نذكر:   مستقبليةلدراسات واضيع ض المواضيع والتي يمكن أن تكون كمانتباهنا اقتراح بع

 ـــــ دور التسويق الاكتروني في التأثير على جودة الخدمات البنكية.
 دور التسويق الالكتروني في تحقيق رضا الزبون في قطاع الهاتف المحمول بالجزائر.ــــــ  

 ــــــ دور التسويق الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة بالمؤسسات الجزائرية .
 العاملة في مجال الاتصالات . ـــــ أثر الحملات الترويجية في تحسي الصورة الذهنية للشركات  

  . في مجال الاتصالات  الالكتروني في التأثير على جودة الخدمات الالكترونية    أثر الترويجـــــ 
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. 

 الجزائرية والمتوسطة المؤسسات الصغيرة  صادرات لترقية كآلية الالكتروني التسويق علي،   عزالدينــــ    12
أطروحةالمؤسسات من  عينة دراسة تخصص، العلوم في الدكتوراه شهادة لنيل مقدمة ،   إدارة التجارية، 

والعلوم العلوم التجارية، كلية العمليات قسم وعلوم التجارية الاقتصادية  جامعة  العلوم التسيير،  التجارية، 
 .   2021ـــ   2020، الجزائر،  3الجزائر

،  التجارية الأردنيةقياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة في المصارف  محمد تيسير بذول السقال,  ــــ    13
 .    2008الأردن،   رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة آل البيت، مفرق،

، واقع استخدام التسويق الإلكتروني لدى البنوك العاملة في قطاع غزةرند عمران مصطفى الأسطل،  ـــــ  14
 .   2009رسالة ماجستير من كلية التجارة، الجامعة الإسلامية بغزة، فلسطي،
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شطيب،  ـــــ  15 الاقتصاديةزينب  المؤسسة  في  التنافسية  الميزة  دعم  في  الالكتروني  التسويق  رسالة دور   ،
التسيير  ،كلية ماجستير وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  ورقلة،   ،العلوم  مرباح  قاصدي    الجزائر،   جامعة 
2008/2009 . 

التسويق الالكتروني ودوره في تحقيق رضا الزبون ــ دراسة ميدانية على عينة من زبائن   طاهير نادية،ــــــ    16
 ،التجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية و طروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في التسويق،أ   ــ  موبيليس

 .    2020| 2019،الجزائر ،  03جامعة الجزائر    قسم العلوم التجارية، 
 الاتصالات مؤسسات حالة الزبائن دراسة ولاء على وتأثيراتها الخدمة جودةنعيجات:   الحميد  عبد ـــــ    17

 وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم ،كليةعلوم دكتوراه شهادة لنيل متطلبات ضمن مقدمة أطروحة  ،بالجزائر
 .   2018  –  2017الجزائر،  ،الأغواط ثليجي عمار جامعة  التسيير،

الأخضر،  ـــــ    18 عمر  السلام  الخدمات عبد  جودة  تطوير  في  المصرفي  للتسويق  الحديث  المفهوم  دور 
 .   2010  سوريا،   دكتوراه غير منشورة، كلية الاقتصاد،  جامعة دمشق،    ــــ  ، أطروحة المصرفية

حيمودة،  ــــــ    19 أولاد  اللطيف  التنافسيةعبد  الميزة  رفع  في  التسويق  العلوم دور  ماجستير، كلية  رسالة   ،
 .   2011الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر،  

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في جودة الخدمات المصرفية وأثرها على البنوكعطاوي إلهام،  ــــ    20
بلعباس،  سيدي  اليابس  جامعة جيلالي  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  الاقتصادية، كلية  العلوم 

 .    2014/2015الجزائر،
طرق وأساليب التنبؤ بالطلب في السوق، حالة تطبيقية لمؤسسة اتصالات الجزائر فايزة فريدة غناني،  ـــــ    21

، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير Algérie Télécomولاية تلمسان(  )
 .    2002ن، الجزائر، والعلوم التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسا 

الترويج الالكتروني ودوره في التأثير على سلوكيات المستهلك تجاه المنتجات المقدمة إبراهيم قعيد،    ــــ  22
الاقتصادية،   العلىوم في  دكتوراه شهادة لنيل مقدمة ،  أطروحةمن طرف المؤسسات الاقتصادية، حالة الجزائر

 .   2017/ 2016جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر،  
أطروحة دكتوراه في   أثر الابتكار التسويقي على قيمة المؤسسة الخدمية ــ دراسة ميدانية ــلطيفة بوغرة،  ــــ   23

الجزائر،   بسكرة،  خيضر  محمد  جامعة  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  التسيير، كلية  علوم 
2020/2021      . 

 دراسة  الاتصالات، قطاع في الخدمة جودة لتحسين  كمدخل الالكتروني  التسويقلعراف مفتاح،  ــــ   24
 العلوم   علوم التسيير،كلية  في   دكتوراه   شهادة  طروحة مقدمة لنيلأ  ،الجزائر في المحمولة الاتصالات قطاع حالة

 .   2021-2020الجزائر،    –تبسة   -العربي التبسي  التسيير، جامعة  وعلوم والتجارية  الاقتصادية



 المراجع

 

275 
 

: سوق خدمات محمد لمي حساب،  ــــ    25 التنافسية  الميزة  السوق كمصدر  حواجز دخول  استراتيجية 
 .   2016، أطروحة دكتوراه غير مشورة، جامعة الجزائر، الجزائر،  (2003ــ    1998النقال بالجزائر )الهاتف  

ابراهيم،  ــــ    26 للمواقع مرزقلال  تقييمية  دراسة  ــ  الجزائر  في  لكتاب  الالكتروني  التسويق  إستراتيجية 
للناشرين  ـ منتوري   ، ـالإلكترونية  ،جامعة  والاجتماعية  الانسانية  العلوم  منشورة،كلية  غير  ماجستير  مذكرة 

 .   2010/ 2009قسنطينة، الجزائر،  
دارسة "لكترونية وأثرها على رضا المستخدمين  لاجودة الخدمات ا،  مؤمن عبد السميع حسن الحلبيــــ    27

رسالة ماجستير في إدارة الاعمال بكلية التجارة في الجامعة الاسلامية   ،ـ ـ  غزة  –حالة على برنامج برق بلس  
 .   2018كتوبر  أبغزة، 

جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء ــ دراسة ميدانية في المؤسسات المينائية نور الدين بوعنان،  ــــ    28
منشورة،  ،   ــلسكيكدة   غير  ماجستير  التسيير،  رسالة  وعلوم  التجارية  الاقتصادية  العلوم  محمد   كلية  جامعة 

 .   2007بوضياف بالمسيلة، الجزائر،
 الاتصالات )دراسة ميدانية قطاع في الزبائن  رضا على الالكتروني التسويق  أثر  ، الصباغ نوردراسة  ــــ    29
 الافتراضية الأعمال، الجامعة إدارة ماجستير درجة لنيل مقدم ، بحثسيرياتل( شركة  و ان تي ام شركة على

 .   2016السورية، سوريا، 
التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات ــ دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين   ،هوادف فايزةــــ    30

Saa  شها   ــ نيل  متطلبات  ضمن  مقدمة  التجاريةمذكرة  العلوم  في  الماجستير  الاقتصادية دة  العلوم  ، كلية 
 .    2015ــ    2014 ،03جامعة الجزائر   التجارية وعلوم التسيير،

حلوز، ـــــ    31 البنوك   وفاء  حالة  دراسة  ــ  العميل  رضا  من خلال  وتقييمها  البنكية  الخدمة  تدعيم جودة 
 ــ تلمسان  بولاية  الجزائرية  وعلوم   ، العمومية  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية  من  دكتوراه  أطروحة 

 .   2014/ 2013التسيير،جامعة أبو بكر بلقايد،تلمسان،الجزائر،

 الملتقيات: ــــــ المقالات العلمية و 

قياس مستوى جودة الخدمة بقطاع الاتصالات في الجزائرــ دراسة حالة   رديف مصطفى،   اسماعيل مراد،ــــ    1
 .   2019،  01  ،العدد 14المجلد   ، مجلة العلوم الاقتصادية شركة أوريدوــ ،

 .   2016،  01، العدد مجلة أخبار الاتحادالاتحاد الدولي للاتصالات، تقرير قياس مجتمع المعلومات،  ــــ    2
 مؤسسة حالة دراسة الخدمة جودة على التسويقي المزيج تبني النعاس، أثر سعيدة وصديقي ــــ دراسة أوباح  3

 :العدد /05، المجلد  الاقتصادية  والأبحاث للدراسات المنتدى مجلةموبيليس،   النقال للهاتف الجزائر اتصالات
01، 2021  .  
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الناشئة،  ـــــ    4 المؤسسات  تطوير  في  ودوره  الالكتروني  التسويق  وقنوني،  وريادة باية  الاقتصادي  النمو  مجلة 
 .   2021،  03 ،، العدد04درار، الجزائر، المجلد ، جامعة االأعمال

مدى توافر متطلبات تبني التسويق الالكتروني   ، السلام يحي اليمانيعلاء عبد    ،سي عبد اللهبرزان علي حـــــ    5
المجلد  ،مجلة تنمية الرافدين   ،دراسة تحليلية لاراء عينة من العاملي في فندق نينوى الدولي -في القطاع الفندقي 

 .   2018  ، 120العدد  38
القادر،ـــــ    6 عبد  لزيادة    بريش  المصرفية كمدخل  الخدمات  للبنوك،جودة  التنافسية  اقتصاديات   القدرة  مجلة 

 .   2005 ،03جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف،الجزائر،العدد  ، شمال افريقيا
، مجلة العلوم الانسانيةتقييم واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفنادق،    العمايرة أحمد،  بظاظو ابراهيم،ــــ    7

 .    2010، 45جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، العدد 
دراسة   –حايف سي حايف شراز، إعادة هندسة العمليات كخيار استراتيجي لتحسي تنافسية المؤسسة  ــــ    8

، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، العدد مجلة أبحاث اقتصادية و إداريةحالة شركة اتصالات الجزائر ،  
    .   2015، جوان 07

الخدمات ــــ    9 جودة  على  وأثرها  المصرفي  الالكتروني  التسويق  معوقات  علي،  فروق  ناهد  محمود،  فرج  حرم 
ــ جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا،كلية  ــ دراسة ميدانية لعينة من المصارف التجارية في السودان  المصرفية 

 . 2019 ،01ـ العدد 20، المجلد مجلة العلوم الاقتصادية والإداريةالدراسات السودانية،  
قيد على حرية الاستثمار الأجنبي في الجزائر،  ـــــ  10 الشفعة  المجلة الجزائرية للعلوم حسي نوارة، ممارسة حق 

 .   2019، 02، العدد  56، المجلد القانونية، السياسية و الاقتصادية
 الهاتف متعامل حالة دراسة الزبون  رضا اكتساب في الخدمة جودة أهمية  ،مصطفى مراد، رديف إسماعيلــــ   11

  .2020، 02، العدد  23، المجلد  مجلة معهد العلوم الاقتصاديةتموشنت،   عي بولاية  -موبيليس  – النقال  
زعباطــــ    12 جودة دراسة   وكالة(موبيليس مؤسسة حالة دراسة الزبون  رضا لبناء كأداة الخدمة سامي: 

 .   2016، جوان  05، العدد  الاقتصادية البشائر مجلة، )جيجل
وتأثــــ    13 الالكتروني  للتسوق  المدركة  ،الجودة  داود  ذكي  داود  المستمرةسناء  السلوكية  النية  في  المجلة   ، يرها 

والتكنولوجيا للعلوم  العربية  الأمريكية  :    68،ص    2014،   14العدد    ،الاكاديمية  الخط  عبر 
www.amarabac.com  . 

 عينة  لآراء استطلاعية المصرفية دراسة الخدمة جودة في الإلكتروني التسويق محيسن: أثر رشيد  سناء م .مــــ   14
العدد   ، العراقية للعلوم الاقتصادية المجلةالحكومي،   الرافدين مصرف في العاملي من السادسة عشر،  السنة 

 .   2018الثامن والخمسون، 
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التأمينية في ظل أزمة كورونا )كوفيد ضيف فارس ،واقع وآفاق التسويق الالكتروني في ترقية الخدمات  ـــــ    15
التسويق الالكتروني للخدمات في ظل :  ات الملتقى العلمي الافتراضي حولمداخلة مقدمة ضمن فعالي  ،(19

)الواقع والأفاق( الراهنة  التسيير بجامعة محمد الأزمات  والتجارية وعلوم  الاقتصادية  العلوم  المنعقد بالكلية   ،
 .    2021ــ   12ــ    15يوم    بوضياف بالمسيلة، 

القيمة المدركة للعميل، دراسة مليكة و  طلبة  ــــ  16 التسويق الالكتروني الخدمي في تحقيق  أثر  بوحنيك هدى: 
الجزائر،   للاتصالات  أوريدو  مؤسسة  ) معاصرة اقتصادية أبحاث مجلةحالة  المجلد   ،04( العدد   ،)02 ،)

2021   . 
ليث فرج الرضا عبد ـــــ    17  الخدمة جودة في الالكتروني التسويق استخدام أثر  :الشمري هيصم بدراوي، 

،كلية الادارة مجلة العلوم الاقتصاديةالعراقية،   الخاصة المصارف في العاملي من لعينة استطلاعية المصرفية دراسة
 .   2019، جوان  53، العدد  14والاقتصاد، جامعة البصرة، العراق، المجلد 

لله  18 عطا  دراسة  محمد  ــــ  وبوهالي  تقييمياسي  نموذج  باستخدام الجزائر بريد  خدمة جودة : 
SERVPERF  الاقتصادية للبحوث الأصيل مجلةالأغواط،   بولاية الجزائر  بريد  زبائن من عينة دارسة 

 .   2021، جوان  1، العدد 5، المجلد  والإدارية
، جامعة ـــــ    19 الزبون  الإسلامية في تحقيق رضا  المصرفية  الخدمة  وأبعاد جودة  ،دور  الدين محمد  علي خير 

 . 2011  ،23  العدد   ،مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصاديةتكريت،  
التكنولوجية علي عبد الله، إلياس العيداني، التسويق الإلكتروني في الجزائر وسبل تفعيله في ظل التطورات  ــــ    20

العالمي المنافسة  الرابع حول:  وتحديات  الدولي  الملتقى   ، البنوك الجزائرية وإشكالية ة  الدفع في  نظام   عصرنة 
الجزائر   الإلكترونية في  التجارة  دولية    –اعتماد  والتجارية وعلوم   ،-عرض تجارب  الاقتصادية  العلوم  كلية 

 .   2011أفريل   27و   26التسيير، المركز الجامعي خميس مليانة، . الجزائر، يومي  
 النقال الهاتف متعامل حالة الزبون دارسة رضا على الخدمة جودة محددات أثر  ، سامي دراسة عمريــــ    21

 . 202 0جوان   ،01العدد04، ، المجلد الأعمال وإدارة الاقتصاد في دراسات مجلة  ،تبسة وكالة ،موبيليس
مجلة أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك الأردنية،    ، الضمورفاطمة محمد حلوز وهاني حامد  ــــ    22

 . 2012، 01، العدد39، المجلد الدراسات للعلوم الادارية
ليازيد وهيبة: تأثير التسويق الالكتروني على جودة خدمات البنوك الخاصة في الجزائر ـــــ دراسة ميدانية ـــــ، ــــ    23

 .   2017، العدد الثاني: أفريل اقتصاديات الأعمال والتجارة
 :الخدمة جودة في الاتصال و المعلومات تكنولوجيا استخدام أثر  التاوت: العليم  مهيريس وعبد بن محمد ــــ    24

 ( . 2021)   01العدد :   12موبيليس ،مجلة دراسات العدد الاقتصادي ،المجلد : من عملاء عينة  على دارسة
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محمد حسام عودة وآخرون: أثر التسويق الالكتروني على ولاء الزبائن للشركات السياحية في الأردن، ــــ    25
، المجلد مجلة الجامعة الاسلامية للدراسات الاقتصادية والإداريةالدور المعدل لشبكات التواصل الاجتماعي،  

 .   2020،  01، العدد  28
 الهاتف شركة حالة الخدمية دارسة  للمؤسسة التنافسية القدرة تعزيز في الخدمة جودة سماعيل: أهميةإ مراد ــــ   26

  .  2015, جوان 10, العدد 10، المجلد مجلة العلوم الاقتصاديةأوريدوــ   النقال ــ
 على جيزي ــــــ دارسة شركة في الخدمة جودة تحسي في الإلكتروني التسويق لعراف وآخرون: أثر مفتاحــــ    27
،  التجارية والعلوم والتسيير الاقتصادية العلوم مجلةالمسيلة،   ولاية - بوسعادة وكالة عملاء من عينة
 .   2020   03العدد  ،  13المجلد 
الفتاح أحمد محمد ــــ    28 للعميل,  ممدوح عبد  المدركة  القيمة  الرقمي على  التسويق  تطبيقية على ــ    أثر  دراسة 
 .   التجارة، جامعة كفر الشيخ، مصر، بدون تاريخ   ــ كلية  الخطوط الجوية المصريةلاء  عم
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 الإستبانة(:  01الملحق رقم )

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 
 جامعة حمة لخضر بالوادي

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التتسيير 
 قسم: العلوم التجارية

 استبـــانة 

 أخي الكريم، سيدت الفاضلة تحية طيبة وبعد ... 
تسويق ونظم المعلومات من كلية في اطار البحث العلمي وبصدد اعداد أطروحة الدكتوراه في تخصص  

العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة الشهيد حمه لخضر بالوادي الموسومة بعنوان " دور التسويق 
الالكتروني في التأثير على جودة الخدمات دراسة استطلاعية لعينة من متعاملي الهاتف النقال لمؤسسة موبيليس"  

،حيث اسعى من خلال هذه الدراسة الى ابراز مدى تأثير المزيج التسويق الالكتروني على جودة الخدمات من 
 خلال مؤسسة موبيليس ،ومدى استفادتها من تلك الأدوات . 

وتقديرا لعلمكم وخبرتكم في هذا المجال ،فإنني أرجو منكم أستاذي أن تتفضلوا عليا بتحكيم هذه 
الاستبانة بما ترونه مناسب من وجهة نظركم وما يسهم في تقديم ماهو أفضل لموضوعنا ،مع خالص الشكر 

 والتقدير . 
 وشكرا على تعاونكم مسبقا

       :الأستاذتحت اشراف                                                                 :الطالب     
براهيم                               إ قعيد                                                     ة السعيدـــدي 
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 :الشخصية البيانات :الأول المحور

 أنثى ذكر                           الجنس:  –  1

 سنة  40إلى أقل من  سنة  20من             سنة   20أقل من                           السن:  –  2
 سنة فأكثر  60من                           سنة 60سنة إلى أقل من  40من                     

 
  ثانوي               متوسط                ابتدائيالمستوى التعليمي:      –  3

 جامعي                            دراسات عليا                               
 متقاعد              تاجر                      موظف  طالب                      بدون عمل       الوظيفة:       –  4

  دج18000دج الى 10000من                      دج   10000أقل من      الدخل الشهري:   –  5
   دج80000دج الى 40000من     دج        40000دج الى 18000من                             
  دج فمافوق80000من                             

 المحور الثاني: أبعاد التسويق الالكتروني

رقم
ال

 

 الإجابة الفقرة
موافق  
 بشدة 

موافق بدرجة   موافق
 متوسطة 

غير  
 موافق

غير موافق  
 بشدة 

      بإمكاني الحصول على العديد من خدمات موبيليس من خلال موقعها الالكتروني 01
      عبر شبكة الأنترنت تطور مؤسسة موبيليس خدماتها باستمرار  02
      عن بعد خدماتها مؤسسة موبيليس توفر  03
      موبيليس خدمات جديدة من حي الى آخر تقدم  04

 بعد المنتج الالكتروني
      تقدم مؤسسة موبيليس خدمات الكترونية ذات سعر منخفض مقارنة بالمؤسسات المنافسة  05
      مؤسسة موبيليس تقدم خدمات مجانية لزبائنها  06
       الدخل الخاص بي مع  لائمموبيليس تت من طرفالمقدمة دمات الخأسعار  07
      أسعار خدمات مؤسسة موبيليس تتناسب والمواصفات المقدمة من طرفها  08
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 بعد السعر الالكتروني
      خدماتها دون التنقل للوكالة بعض تقدم مؤسسة موبيليس   09
/ 24ايام( و)7/  7احصل عــــلى الخدمــــات الالكتـــرونية لمؤسســـة موبيليس طــول الـــــوقت ) 10

 سا(  24
     

      كل عروضهاالموقع الالكتروني لمؤسسة موبيليس   أجد في 11
      عن طريق شبكة الأنترنت موبيليس خدماتها مؤسسة  تسوق 12

 بعد التوزيع الالكتروني 
      تروج مؤسسة موبيليس لخدماتها بشكل جذاب وأفضل من المنافسي  13
عنها   14 اتحدث  تجعلني  الالكترونية  الوسائل  عبر  وعروض  خصومات  موبيليس  مؤسسة  تضع 

 لغيري بالاهتمام كبير 
     

      اتلقى رسائل اعلانية عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس  15
خلال مختلف الوسائط دماتها وهذا من لتعريف بخها تنوع مؤسسة موبيليس من اساليب 16

 الالكترونية 
     

 بعد الترويج الالكتروني
      أجد سهولة للوصول للموقع الالكتروني لمؤسسة موبيليس  17
      مؤسسةلفي الموقع ل لزبون تتواجد جميع المعلومات التي يحتاجها ا 18
      لمؤسسة موبيليس مصمم بطريقة جذابة الموقع الالكتروني  19
      تقوم مؤسسة موبيليس بتحديث موقعها الالكتروني بشكل مستمر  20

 بعد تصميم الموقع الالكتروني
      الكترونيا أشعر بالأمان والإرتياح عند تعاملي مع مؤسسة موبيليس  21
      ؤسسة برمجيات تساهم في سرية وخصوصية المعلومات الخاصة بي المتمتلك  22
      اشعر بالاطمئنان لسلامة بيانات الشخصية عند تقديمها للمؤسسة  23
      سلوك الموظفي اتجاهي يشعرني بالثقة  24

 الالكترونيةالأعمال    بعد أمن وخصوصية 
      الشكاوي والملاحظات التي اقدمها لمؤسسة موبيليس الكترونيا يتم التعامل معها باهتمام  25
يمكن حل المشاكل التي تواجهني عند طلب خدمة الكترونيا وهذا من خلال خدمة الزبون   26

 الكترونيا 
     

      النقال ( جيدة للهاتف APPLICATIONSتوفر موبيليس تطبيقات ) 27
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      تتم الاستجابة السريعة للاستفسارات التي اقدمها عن طريق البريد الالكتروني  28
 بعد خدمة الزبائن الكترونيا

 

 المحور الثالث: جودة الخدمات 

رقم
ال

 

 الإجابة الفقرة
موافق  
 بشدة 

موافق بدرجة   موافق
 متوسطة 

غير  
 موافق

غير موافق  
 بشدة 

      الوكالات الفرعية لموبيليس بمظهر أنيق وجميليتميز موظفو  01
      وداخلها لراحة زبائنها  الفروعتوفر الوكالات الفرعية لموبيليس فضاءات خارج  02
      وبيليس جذابلمالشكل الخارجي والداخلي للوكالات  03
      يمكنني الوصول بسهولة لمواقع الوكالات الفرعية لمؤسسة موبيليس  04

 بعد الملموسية 
      تقدم لك مؤسسة موبيليس خدماتها الالكترونية حسب احتياجاتك  05
      تلتمس اهتماما صادقا من طرف موظفي الوكالات الفرعية لموبيليس بحل مشاكلك 06
      يتم تقديم الخدمات المتفق عليها من طرف موظفي الوكالات الفرعية لموبيليس بشكل جيد  07
      تعتبر أن خدمات الوكالات الفرعية لموبيليس متوفرة في كل مكان وزمان  08

 بعد الاعتمادية 
      م هتما تستجيب الوكالات الفرعية لموبيليس لشكاوي والملاحظات التي اقدمها بإ 09
      الالكترونييتم الرد على طلبات من طرف مؤسسة موبيليس عن طريق الهاتف أو البريد  10
      تعتبر أن موظفي الوكالات التجارية لموبيليس لديهم العدد الكافي لتقديم الخدمات لزبائنها  11
      يولي موظفي الوكالات التجارية لموبيليس اهتمامهم بالزبون لحظة دخوله وطلبه للخدمة  12

 بعد الاستجابة والوفاء 
      الفرعية لموبيليس ملائمة لجميع الزبائن بمختلف وظائفهمساعات العمل للوكالات  13
      تهتم الوكالات الفرعية لموبيليس بكافة زبائنها دون تمييز  14
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      المناسبة  اعتبر ان موظفي الوكالات الفرعية لموبيليس يساعدونني في عملية اختيار الخدمة 15
 لموبيليس اهتماما شخصيا بي اذا ترددت بصفة دورية ويولي موظفي الوكالات الفرعية  16

 مستمرة على المؤسسة 
     

 بعد التعاطف 
      اشعر بالأمان عند تعاملي مع الوكالات الفرعية لموبيليس  17
      الوكالات الفرعية لموبيليس لاتسيء استخدام بيانات الشخصية  18
      الالكترونية اثق في خدمات مؤسسة موبيليس  19
تعتبر أن موظفي الوكالات الفرعية لموبيليس يتمتعون بكفاءة عالية من خلال التجاوب  20

 معك او تقديم خدمات لك
     

 بعد الأمان 
تتميز شبكة موبيليس بجودة مكالماتها عند اجرائها  وهذا دون تذبذب أو انقطاع داخل   21

      الأبنية وخارجها 
      مؤسسة موبيليس تغطية الواسعة وجيدة عبر شبكتها تضمن  22
      عند الحاجة الى الاتصال أو اجراء مكالمة لاأجد الشبكة مشغولة  23
اعتبر أن جودة الشبكة لموبيليس ومدى تغطيتها لمختلف المناطق أفضل من الشبكات  24

 الأخرى للمتعاملي الهاتف النقال
     

 بعد جودة الشبكة 
 شكرا على اهتمامكم    انتهى الاستبيان                                                                     
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(20الملحق رقم:)  
 تقرير حول تحكيم الاستبيان 

 إسم المحكم: ........... 
العلمية: ..........   ةالدرج  

....... الكليـــــة: ..........  
....... الجامعة:...........  

 ( )لا            ( )كل الاسئلة الواردة في الاستبيان صالحة :     نعم  ــــ    1
 قائمة العبارات الغير صالحة في الاستبيان :ــــ    2

..................................................................................................

..................................................................................................

..................................................................................................

.................................................................................................. 
 أرى أن يضاف الى عبارات الاستبيان الأسئلة التالية :   ــــ  3

..................................................................................................

..................................................................................................

..................................................................................................

.................................................................................................. 
 ملاحظات ومقترحات أخرى :  ـ ــــ  4

..................................................................................................

..................................................................................................
 .................................................................................................. 

          ( )مرفوض           ( )مقبول بتحفظ              ( )النتيجة النهائية للتحكيم :   مقبول  ــــ    5
 

 الطالب :دية السعيد      نشكركم على تعاونكم                                                       
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 (: 03الملحق رقم)
 ن ـــ ـــة المحكمي ـــقائم 

 المؤسسة الجامعية المنتمي اليها اسم الأستاذ الرقم
 -الأردن   –الوطنية   عجلون  جامعة الزعبي فلاح علي :البروفيسور 01
 -الأغواط  –جامعة عمار ثليجي   فيسور: قرش عبد القادر و البر  02
 -تيبازة   –المركز الجامعي علي مرسلي   سحنون سمير فيسور: بن  و البر  03
 -الوادي    -لخضر حمه الشهيد  جامعة براهيم إ: قعيد فيسورو البر  04
 -الوادي    -لخضر حمه الشهيد  جامعة فيسور: عقبة ريميو البر  05
 -سطيف   –جامعة عباس فرحات   الدكتور:صياحي الأخضر  06
 -الوادي    -لخضر حمه الشهيد  جامعة الدكتورة: بن بردي حنان 07
 -مستغانم   –جامعة عبد الحميد بن باديس  الدكتورة: قصاص زكية  08
 -تبسة   –جامعة العربي التبسي   الدكتورة:حفناوي أمال  09
 -تبسة   –جامعة العربي التبسي   الدكتور: راهم فريد 10
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 بعد التفريغ   SPSSالجداول المستخرجة من برنامج (:  04الملحق )

 نتائج وصفية للعينة  /1

  =FREQUENCIES VARIABLES   الدخل  الوظيفة  المؤهل السن الجنس 
  /ORDER=ANALYSIS. 

Statistiques 

 الدخل  الوظيفة  المؤهل  السن  الجنس  

N Valide 446 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 0 

 

Table de fréquences 

 الجنس 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 69.3 69.3 69.3 309 ذكر 

 100.0 30.7 30.7 137 أنثى

Total 446 100.0 100.0  

 

 السن 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide  3.4 3.4 3.4 15 سنة  20أقل من 

 76.9 73.5 73.5 328 سنة  40سنة الى  أقل من  20من 

 100.0 23.1 23.1 103 سنة 60إلى أقل من   40من 

Total 446 100.0 100.0  

 
 المؤهل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 2.7 2.7 2.7 12 متوسط 

 14.1 11.4 11.4 51 ثانوي 

 79.1 65.0 65.0 290 جامعي 

 100.0 20.9 20.9 93 دراسات عليا 

Total 446 100.0 100.0  

 
 الوظيفة 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 

Valide 11.7 11.7 11.7 52 بدون عمل 

 30.3 18.6 18.6 83 طالب 

 96.2 65.9 65.9 294 موظف

 98.2 2.0 2.0 9 تاجر

 100.0 1.8 1.8 8 متقاعد 

Total 446 100.0 100.0  
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 الدخل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  28.3 28.3 28.3 126 10000اقل من 

 31.2 2.9 2.9 13 18000الى  10000من 

 65.7 34.5 34.5 154 40000الى  18000من 

 97.3 31.6 31.6 141 80000الى  40000من 

 100.0 2.7 2.7 12 فما فوق  80000من 

Total 446 100.0 100.0  

 / تحليل نتائج إيجابات المتغير الأول2
 =FREQUENCIES VARIABLES 4المنتج 3المنتج 2المنتج 1المنتج

  /ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 
Statistiques 

 4المنتج 3المنتج 2المنتج 1المنتج 

N Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 

 
Table de fréquences 

 1المنتج

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 9. 9. 9. 4 غير موافق بشدة 

 14.1 13.2 13.2 59 غير موافق 

 46.0 31.8 31.8 142 موافق بدرجة متوسطة 

 87.0 41.0 41.0 183 موافق 

 100.0 13.0 13.0 58 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 2المنتج

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  7.8 7.8 7.8 35 غير موافق 

 45.3 37.4 37.4 167 بدرجة متوسطة موافق 

 78.7 33.4 33.4 149 موافق 

 100.0 21.3 21.3 95 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 3المنتج

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.8 1.8 1.8 8 غير موافق بشدة 

 13.0 11.2 11.2 50 غير موافق 

 39.5 26.5 26.5 118 موافق بدرجة متوسطة 

 83.4 43.9 43.9 196 موافق 

 100.0 16.6 16.6 74 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  
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 4المنتج

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.0 2.0 2.0 9 غير موافق بشدة 

 12.1 10.1 10.1 45 غير موافق 

 36.8 24.7 24.7 110 موافق بدرجة متوسطة 

 87.2 50.4 50.4 225 موافق 

 100.0 12.8 12.8 57 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 =DESCRIPTIVES VARIABLES 4المنتج 3المنتج 2المنتج 1المنتج

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptives 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 911. 3.52 5 1 446 1المنتج
 895. 3.68 5 2 446 2المنتج
 949. 3.62 5 1 446 3المنتج
 903. 3.62 5 1 446 4المنتج

N valide (liste) 446     

 
 =FREQUENCIES VARIABLES 4السعر 3السعر 2السعر 1السعر

  /ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 
Statistiques 

 4السعر 3السعر 2السعر 1السعر 

N Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 

 
Table de fréquences 

 1السعر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.9 2.9 2.9 13 غير موافق بشدة 

 20.9 17.9 17.9 80 غير موافق 

 47.1 26.2 26.2 117 موافق بدرجة متوسطة 

 75.1 28.0 28.0 125 موافق 

 100.0 24.9 24.9 111 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 2السعر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5.8 5.8 5.8 26 غير موافق بشدة 

 37.4 31.6 31.6 141 غير موافق 

 58.7 21.3 21.3 95 موافق بدرجة متوسطة 

 79.8 21.1 21.1 94 موافق 

 100.0 20.2 20.2 90 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  
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 3السعر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 4.3 4.3 4.3 19 غير موافق بشدة 

 22.2 17.9 17.9 80 غير موافق 

 50.0 27.8 27.8 124 موافق بدرجة متوسطة 

 82.5 32.5 32.5 145 موافق 

 100.0 17.5 17.5 78 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 

 4السعر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.6 1.6 1.6 7 غير موافق بشدة 

 26.5 24.9 24.9 111 غير موافق 

 52.7 26.2 26.2 117 موافق بدرجة متوسطة 

 89.9 37.2 37.2 166 موافق 

 100.0 10.1 10.1 45 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1.133 3.54 5 1 446 1السعر
 1.240 3.18 5 1 446 2السعر
 1.099 3.41 5 1 446 3السعر
 1.002 3.29 5 1 446 4السعر

N valide (liste) 446     

 
 =FREQUENCIES VARIABLES 4التوزيع 3التوزيع 2التوزيع 1التوزيع

  /ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 
Statistiques 

 4التوزيع 3التوزيع 2التوزيع 1التوزيع 

N Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 

Table de fréquences 
 1التوزيع

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 7. 7. 7. 3 غير موافق بشدة 

 15.2 14.6 14.6 65 غير موافق 

 32.3 17.0 17.0 76 موافق بدرجة متوسطة 

 83.0 50.7 50.7 226 موافق 

 100.0 17.0 17.0 76 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 



 لاحقالم

 

296 
 
 

 

 
 2التوزيع

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  15.0 15.0 15.0 67 غير موافق 

 39.0 24.0 24.0 107 موافق بدرجة متوسطة 

 74.4 35.4 35.4 158 موافق 

 100.0 25.6 25.6 114 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 3التوزيع

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  9.4 9.4 9.4 42 غير موافق 

 45.3 35.9 35.9 160 موافق بدرجة متوسطة 

 78.9 33.6 33.6 150 موافق 

 100.0 21.1 21.1 94 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 4التوزيع

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  11.2 11.2 11.2 50 غير موافق 

 41.0 29.8 29.8 133 موافق بدرجة متوسطة 

 79.1 38.1 38.1 170 موافق 

 100.0 20.9 20.9 93 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

Descriptives 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 943. 3.69 5 1 446 1التوزيع
 1.009 3.72 5 2 446 2التوزيع
 914. 3.66 5 2 446 3التوزيع
 927. 3.69 5 2 446 4التوزيع

N valide (liste) 446     

 
 =FREQUENCIES VARIABLES 4الترويج 3الترويج 2الترويج 1الترويج

  /ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 
Statistiques 

 4الترويج 3الترويج 2الترويج 1الترويج 

N Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 
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Table de fréquences 
 

 1الترويج

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 9. 9. 9. 4 غير موافق بشدة 

 15.5 14.6 14.6 65 غير موافق 

 52.9 37.4 37.4 167 موافق بدرجة متوسطة 

 82.7 29.8 29.8 133 موافق 

 100.0 17.3 17.3 77 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 2الترويج

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 7. 7. 7. 3 غير موافق بشدة 

 31.6 30.9 30.9 138 غير موافق 

 60.8 29.1 29.1 130 موافق بدرجة متوسطة 

 89.5 28.7 28.7 128 موافق 

 100.0 10.5 10.5 47 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 3الترويج

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  6.1 6.1 6.1 27 موافق غير 

 26.9 20.9 20.9 93 موافق بدرجة متوسطة 

 61.4 34.5 34.5 154 موافق 

 100.0 38.6 38.6 172 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 4الترويج

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.3 1.3 1.3 6 غير موافق بشدة 

 12.6 11.2 11.2 50 غير موافق 

 40.8 28.3 28.3 126 موافق بدرجة متوسطة 

 77.8 37.0 37.0 165 موافق 

 100.0 22.2 22.2 99 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

Descriptives 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 971. 3.48 5 1 446 1الترويج
 1.008 3.17 5 1 446 2الترويج
 914. 4.06 5 2 446 3الترويج
 985. 3.67 5 1 446 4الترويج

N valide (liste) 446     

 
 =FREQUENCIES VARIABLES 4التصميم 3التصميم 2التصمبم 1التصمبم

  /ORDER=ANALYSIS 
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Fréquences 
Statistiques 

 4التصميم 3التصميم 2التصمبم 1التصمبم 

N Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 

Table de fréquences 
 1التصمبم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.8 1.8 1.8 8 غير موافق بشدة 

 13.0 11.2 11.2 50 غير موافق 

 29.6 16.6 16.6 74 بدرجة متوسطة موافق 

 72.4 42.8 42.8 191 موافق 

 100.0 27.6 27.6 123 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 2التصمبم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.5 2.5 2.5 11 غير موافق بشدة 

 16.8 14.3 14.3 64 غير موافق 

 32.5 15.7 15.7 70 موافق بدرجة متوسطة 

 71.7 39.2 39.2 175 موافق 

 100.0 28.3 28.3 126 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 3التصميم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.8 3.8 3.8 17 غير موافق بشدة 

 23.8 20.0 20.0 89 غير موافق 

 41.9 18.2 18.2 81 موافق بدرجة متوسطة 

 76.5 34.5 34.5 154 موافق 

 100.0 23.5 23.5 105 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 4التصميم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 4.3 4.3 4.3 19 غير موافق بشدة 

 22.2 17.9 17.9 80 غير موافق 

 36.5 14.3 14.3 64 موافق بدرجة متوسطة 

 71.1 34.5 34.5 154 موافق 

 100.0 28.9 28.9 129 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=4التصميم 3التصميم 2التصمبم 1التصمبم 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 

Descriptives 
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1.013 3.83 5 1 446 1التصمبم
 1.087 3.76 5 1 446 2التصمبم
 1.162 3.54 5 1 446 3التصميم
 1.192 3.66 5 1 446 4التصميم

N valide (liste) 446     

 
 =FREQUENCIES VARIABLES 4خصوصية  3خصوصية 2خصوصية 1خصوصية

  /ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 
Statistiques 

 4خصوصية 3خصوصية 2خصوصية 1خصوصية 

N Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 

Table de fréquences 
 1خصوصية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5.4 5.4 5.4 24 غير موافق بشدة 

 17.0 11.7 11.7 52 غير موافق 

 48.7 31.6 31.6 141 موافق بدرجة متوسطة 

 88.6 39.9 39.9 178 موافق 

 100.0 11.4 11.4 51 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 2خصوصية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.7 2.7 2.7 12 غير موافق بشدة 

 20.2 17.5 17.5 78 غير موافق 

 55.4 35.2 35.2 157 موافق بدرجة متوسطة 

 85.4 30.0 30.0 134 موافق 

 100.0 14.6 14.6 65 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 3خصوصية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.8 1.8 1.8 8 غير موافق بشدة 

 16.1 14.3 14.3 64 غير موافق 

 49.3 33.2 33.2 148 موافق بدرجة متوسطة 

 76.9 27.6 27.6 123 موافق 

 100.0 23.1 23.1 103 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  
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 4خصوصية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 4.7 4.7 4.7 21 غير موافق بشدة 

 18.4 13.7 13.7 61 غير موافق 

 51.6 33.2 33.2 148 موافق بدرجة متوسطة 

 84.5 33.0 33.0 147 موافق 

 100.0 15.5 15.5 69 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1.014 3.40 5 1 446 1خصوصية
 1.018 3.36 5 1 446 2خصوصية
 1.051 3.56 5 1 446 3خصوصية
 1.053 3.41 5 1 446 4خصوصية

N valide (liste) 446     

 
FREQUENCIES VARIABLES= 4الخدمة 3الخدمة 2الخدمة 1الخدمة 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 
Statistiques 

 4الخدمة  3الخدمة  2الخدمة  1الخدمة  

N Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 

Table de fréquences 
 1الخدمة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 9.0 9.0 9.0 40 غير موافق بشدة 

 20.0 11.0 11.0 49 غير موافق 

 61.7 41.7 41.7 186 موافق بدرجة متوسطة 

 86.5 24.9 24.9 111 موافق 

 100.0 13.5 13.5 60 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 2الخدمة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 9.6 9.6 9.6 43 غير موافق بشدة 

 24.9 15.2 15.2 68 غير موافق 

 67.5 42.6 42.6 190 موافق بدرجة متوسطة 

 93.0 25.6 25.6 114 موافق 

 100.0 7.0 7.0 31 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  
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 3الخدمة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 8.7 8.7 8.7 39 غير موافق بشدة 

 16.8 8.1 8.1 36 غير موافق 

 62.3 45.5 45.5 203 موافق بدرجة متوسطة 

 91.5 29.1 29.1 130 موافق 

 100.0 8.5 8.5 38 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 4الخدمة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 12.1 12.1 12.1 54 غير موافق بشدة 

 33.0 20.9 20.9 93 غير موافق 

 71.5 38.6 38.6 172 موافق بدرجة متوسطة 

 89.0 17.5 17.5 78 موافق 

 100.0 11.0 11.0 49 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

Descriptives 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1.098 3.23 5 1 446 1الخدمة 
 1.035 3.05 5 1 446 2الخدمة 
 1.011 3.21 5 1 446 3الخدمة 
 1.143 2.94 5 1 446 4الخدمة 

N valide (liste) 
446     

 / تحليل نتائج إيجابات المتغير الثاني 3
 =FREQUENCIES VARIABLES 4ملموسية  3ملموسية 2ملموسية 1ملموسية

/ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 

Statistiques 

 4ملموسية 3ملموسية 2ملموسية 1ملموسية 

N 
Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 

Table de fréquences 

 1ملموسية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 9. 9. 9. 4 غير موافق بشدة

 10.8 9.9 9.9 44 غير موافق 

 34.3 23.5 23.5 105 موافق بدرجة متوسطة 

 69.7 35.4 35.4 158 موافق 

 100.0 30.3 30.3 135 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  
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 2ملموسية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 2.2 2.2 2.2 10 غير موافق بشدة

 29.1 26.9 26.9 120 غير موافق 

 64.1 35.0 35.0 156 موافق بدرجة متوسطة 

 83.9 19.7 19.7 88 موافق 

 100.0 16.1 16.1 72 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 3ملموسية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 3.4 3.4 3.4 15 غير موافق بشدة

 19.1 15.7 15.7 70 غير موافق 

 45.1 26.0 26.0 116 موافق بدرجة متوسطة 

 82.3 37.2 37.2 166 موافق 

 100.0 17.7 17.7 79 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 4ملموسية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 2.9 2.9 2.9 13 غير موافق بشدة

 17.0 14.1 14.1 63 غير موافق 

 47.8 30.7 30.7 137 موافق بدرجة متوسطة 

 88.1 40.4 40.4 180 موافق 

 100.0 11.9 11.9 53 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
Descriptive 

 
Statistiques descriptive 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 996. 3.84 5 1 446 1ملموسية
 1.078 3.21 5 1 446 2ملموسية
 1.059 3.50 5 1 446 3ملموسية
 971. 3.44 5 1 446 4ملموسية

N valide (liste) 446     

 
 =FREQUENCIES VARIABLES 4اعتمادية 3اعتمادية 2اعتمادية 1اعتمادية

  /ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 
Statistiques 

 4اعتمادية 3اعتمادية 2اعتمادية 1اعتمادية 

N Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 
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Table de fréquence 
 

 1اعتمادية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5.2 5.2 5.2 23 غير موافق بشدة 

 22.2 17.0 17.0 76 غير موافق 

 55.6 33.4 33.4 149 موافق بدرجة متوسطة 

 93.0 37.4 37.4 167 موافق 

 100.0 7.0 7.0 31 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 2اعتمادية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 4.5 4.5 4.5 20 غير موافق بشدة 

 22.0 17.5 17.5 78 غير موافق 

 47.5 25.6 25.6 114 موافق بدرجة متوسطة 

 89.0 41.5 41.5 185 موافق 

 100.0 11.0 11.0 49 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 3اعتمادية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.7 2.7 2.7 12 غير موافق بشدة 

 20.9 18.2 18.2 81 غير موافق 

 48.0 27.1 27.1 121 موافق بدرجة متوسطة 

 92.4 44.4 44.4 198 موافق 

 100.0 7.6 7.6 34 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 4اعتمادية

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 8.1 8.1 8.1 36 غير موافق بشدة 

 29.1 21.1 21.1 94 غير موافق 

 61.0 31.8 31.8 142 موافق بدرجة متوسطة 

 89.9 28.9 28.9 129 موافق 

 100.0 10.1 10.1 45 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 

Descriptives 
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 987. 3.24 5 1 446 1اعتمادية
 1.036 3.37 5 1 446 2اعتمادية
 954. 3.36 5 1 446 3اعتمادية
 1.102 3.12 5 1 446 4اعتمادية

N valide (liste) 446     
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 =FREQUENCIES VARIABLES 4استجابة 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 
Statistiques 

 4استجابة 3استجابة 2استجابة 1استجابة 

N Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 

Table de fréquences 
 1استجابة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 4.7 4.7 4.7 21 غير موافق بشدة 

 31.4 26.7 26.7 119 غير موافق 

 66.6 35.2 35.2 157 موافق بدرجة متوسطة 

 92.6 26.0 26.0 116 موافق 

 100.0 7.4 7.4 33 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 2استجابة

 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6.5 6.5 6.5 29 غير موافق بشدة 

 24.4 17.9 17.9 80 غير موافق 

 54.9 30.5 30.5 136 موافق بدرجة متوسطة 

 88.6 33.6 33.6 150 موافق 

 100.0 11.4 11.4 51 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 3استجابة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5.6 5.6 5.6 25 غير موافق بشدة 

 21.5 15.9 15.9 71 غير موافق 

 53.4 31.8 31.8 142 موافق بدرجة متوسطة 

 87.7 34.3 34.3 153 موافق 

 100.0 12.3 12.3 55 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 4استجابة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 6.5 6.5 6.5 29 غير موافق بشدة 

 28.7 22.2 22.2 99 غير موافق 

 55.6 26.9 26.9 120 موافق بدرجة متوسطة 

 87.4 31.8 31.8 142 موافق 

 100.0 12.6 12.6 56 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

Descriptives 
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1.006 3.05 5 1 446 1استجابة
 1.082 3.26 5 1 446 2استجابة
 1.059 3.32 5 1 446 3استجابة
 1.122 3.22 5 1 446 4استجابة

N valide (liste) 446     

 
 =FREQUENCIES VARIABLES 4تعاطف  3تعاطف  2تعاطف 1تعاطف

  /ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 

Statistiques 

 4تعاطف 3تعاطف 2تعاطف 1تعاطف 

N 
Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 

Table de fréquences 

 1تعاطف

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 1.8 1.8 1.8 8 غير موافق بشدة

 13.7 11.9 11.9 53 غير موافق 

 40.6 26.9 26.9 120 موافق بدرجة متوسطة 

 86.3 45.7 45.7 204 موافق 

 100.0 13.7 13.7 61 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 

 2تعاطف

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 4.7 4.7 4.7 21 غير موافق بشدة

 23.1 18.4 18.4 82 غير موافق 

 50.0 26.9 26.9 120 موافق بدرجة متوسطة 

 88.6 38.6 38.6 172 موافق 

 100.0 11.4 11.4 51 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 

 3تعاطف

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 4.5 4.5 4.5 20 غير موافق بشدة

 19.5 15.0 15.0 67 غير موافق 

 50.2 30.7 30.7 137 موافق بدرجة متوسطة 

 85.9 35.7 35.7 159 موافق 

 100.0 14.1 14.1 63 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  
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 4تعاطف

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 4.7 4.7 4.7 21 غير موافق بشدة 

 31.6 26.9 26.9 120 غير موافق 

 55.2 23.5 23.5 105 موافق بدرجة متوسطة 

 85.9 30.7 30.7 137 موافق 

 100.0 14.1 14.1 63 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

Descriptives 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 930. 3.58 5 1 446 1تعاطف
 1.051 3.34 5 1 446 2تعاطف
 1.046 3.40 5 1 446 3تعاطف
 1.132 3.23 5 1 446 4تعاطف

N valide (liste) 446     

 
 =FREQUENCIES VARIABLES 4الأمان 3الأمان 2الأمان 1الأمان

  /ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 
Statistiques 

 4الأمان 3الأمان 2الأمان 1الأمان 

N Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 

 
Table de fréquences 

 1الأمان

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.8 1.8 1.8 8 غير موافق بشدة 

 11.2 9.4 9.4 42 غير موافق 

 37.0 25.8 25.8 115 موافق بدرجة متوسطة 

 78.5 41.5 41.5 185 موافق 

 100.0 21.5 21.5 96 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 2الأمان

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.8 1.8 1.8 8 غير موافق بشدة 

 4.5 2.7 2.7 12 غير موافق 

 37.7 33.2 33.2 148 موافق بدرجة متوسطة 

 73.5 35.9 35.9 160 موافق 

 100.0 26.5 26.5 118 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  
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 3الأمان

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.7 2.7 2.7 12 غير موافق بشدة 

 9.9 7.2 7.2 32 غير موافق 

 51.3 41.5 41.5 185 موافق بدرجة متوسطة 

 83.6 32.3 32.3 144 موافق 

 100.0 16.4 16.4 73 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 4الأمان

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.7 2.7 2.7 12 غير موافق بشدة 

 12.8 10.1 10.1 45 غير موافق 

 43.3 30.5 30.5 136 موافق بدرجة متوسطة 

 83.0 39.7 39.7 177 موافق 

 100.0 17.0 17.0 76 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 966. 3.72 5 1 446 1الأمان
 915. 3.83 5 1 446 2الأمان
 940. 3.52 5 1 446 3الأمان
 974. 3.58 5 1 446 4الأمان

N valide (liste) 446     

 
 =FREQUENCIES VARIABLES 4جودة  3جودة 2جودة 1جودة 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Fréquences 
Statistiques 

 4جودة 3جودة 2جودة 1جودة 

N Valide 446 446 446 446 

Manquant 0 0 0 0 

Table de fréquences 
 1جودة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 7.0 7.0 7.0 31 غير موافق بشدة 

 40.6 33.6 33.6 150 غير موافق 

 71.3 30.7 30.7 137 موافق بدرجة متوسطة 

 87.9 16.6 16.6 74 موافق 

 100.0 12.1 12.1 54 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  
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 2جودة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 7.4 7.4 7.4 33 غير موافق بشدة

 29.8 22.4 22.4 100 غير موافق 

 69.7 39.9 39.9 178 موافق بدرجة متوسطة 

 87.4 17.7 17.7 79 موافق 

 100.0 12.6 12.6 56 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 
 3جودة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 8.7 8.7 8.7 39 غير موافق بشدة 

 34.1 25.3 25.3 113 غير موافق 

 65.5 31.4 31.4 140 موافق بدرجة متوسطة 

 88.8 23.3 23.3 104 موافق 

 100.0 11.2 11.2 50 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 

 4جودة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 9.6 9.6 9.6 43 غير موافق بشدة

 31.8 22.2 22.2 99 غير موافق 

 58.7 26.9 26.9 120 موافق بدرجة متوسطة 

 82.3 23.5 23.5 105 موافق 

 100.0 17.7 17.7 79 موافق بشدة

Total 446 100.0 100.0  

 

Descriptives 

Statistiques descriptive 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1.124 2.93 5 1 446 1جودة
 1.095 3.06 5 1 446 2جودة
 1.134 3.03 5 1 446 3جودة
 1.235 3.17 5 1 446 4جودة

N valide (liste) 446     

 لمتغيري الدراسة  بالنسبة Anova و   Independent Samples Testملخص النتائج لإختبارات  /4
Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle 
R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.453 .206 .204 .70486 

 
a. Prédicteurs : (Constante), mountaj 



 لاحقالم

 

309 
 
 

 

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 57.093 1 57.093 114.915 b.000 

Résidus 220.593 444 .497   
Total 277.686 445    

 

 
 : a. Variable dépendante الملموسية

b. Prédicteurs : (Constante), mountaj 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardizes 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.436 .195  7.353 .000 

mountaj .571 .053 .453 10.720 .000 

 
 : a. Variable dépendante الملموسية

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a.556 .309 .308 .70071 

 
a. Prédicteurs : (Constante), mountaj 

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 97.521 1 97.521 198.618 b.000 

Résidus 218.004 444 .491   
Total 315.526 445    

 
 : a. Variable dépendante الاعتمادية

b. Prédicteurs : (Constante), mountaj 

 
aCoefficients 

 

Modèle 

Coefficients non standardizes 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) .577 .194  2.972 .003 

mountaj .746 .053 .556 14.093 .000 

 
 : a. Variable dépendante الاعتمادية

Régression 
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aVariables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

1 bmountaj . Introduire 

 
 
 

 : a. Variable dépendante الاستجابة
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.512 .262 .261 .75077 

 
a. Prédicteurs : (Constante), mountaj 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 89.012 1 89.012 157.919 b.000 

Résidus 250.262 444 .564   
Total 339.274 445    

 
 : a. Variable dépendante الاستجابة

b. Prédicteurs : (Constante), mountaj 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardizes 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) .634 .208  3.050 .002 

mountaj .713 .057 .512 12.567 .000 

 
 : a. Variable dépendante الاستجابة

Régression 
aintroduites/éliminéesVariables  

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

1 bmountaj . Introduire 

 
 : a. Variable dépendante التعاطف

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.477 .228 .226 .71766 

 
a. Prédicteurs : (Constante), mountaj 
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aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 67.380 1 67.380 130.828 b.000 

Résidus 228.673 444 .515   
Total 296.053 445    

 
 : a. Variable dépendante التعاطف

b. Prédicteurs : (Constante), mountaj 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardizes 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.144 .199  5.754 .000 

mountaj .620 .054 .477 11.438 .000 

 
 : a. Variable dépendante التعاطف

Régression 
aVariables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

1 bmountaj . Introduire 

 
 : a. Variable dépendante الأمان

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.587 .344 .343 .65723 

 
a. Prédicteurs : (Constante), mountaj 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 100.574 1 100.574 232.837 b.000 

Résidus 191.785 444 .432   
Total 292.358 445    

 
 : a. Variable dépendante الأمان

b. Prédicteurs : (Constante), mountaj 

 
aCoefficients 

Modèle 
Coefficients non standardizes Coefficients standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 
1 (Constante) .925 .182  5.078 .000 

mountaj .758 .050 .587 15.259 .000 

 
 : a. Variable dépendante الأمان

Régression 
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aVariables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

1 
bmountaj . Introduire 

 
 : a. Variable dépendante الجودة

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.387 .150 .148 .91574 

 
a. Prédicteurs : (Constante), mountaj 

 

aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 65.636 1 65.636 78.271 b.000 

Résidus 372.327 444 .839   

Total 437.964 445    

 
 : a. Variable dépendante الجودة

b. Prédicteurs : (Constante), mountaj 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) .837 .254  3.298 .001 

mountaj .612 .069 .387 8.847 .000 

 

 : a. Variable dépendante الجودة

Régression 
aVariables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

 b . Introduireالسعر 1

 

 : a. Variable dépendante الجودة
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.318 .101 .099 .94172 

 

 
 a. Prédicteurs : (Constante) السعر
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aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 44.211 1 44.211 49.853 b.000 

Résidus 393.753 444 .887   
Total 437.964 445    

 
 : a. Variable dépendante الجودة

 ,b. Prédicteurs : (Constante) السعر

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 
(Constante) 1.791 .184  9.756 .000 

 000. 7.061 318. 053. 375. السعر 

 

 : a. Variable dépendante الجودة

Régression 
aVariables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

 b . Introduireالسعر 1

 

 : a. Variable dépendante الملموسية
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.412 .170 .168 .72049 

 

 ر ,a. Prédicteurs : (Constante) السع 

 

aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
Régression 47.206 1 47.206 90.938 b.000 

Résidus 230.480 444 .519   
Total 277.686 445    

 
a. Variable dépendante : الملموسية 

b. Prédicteurs : (Constante),  السعر 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.199 .140  15.658 .000 

 000. 9.536 412. 041. 387. السعر 
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 : a. Variable dépendante الملموسية

Régression 
aVariables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

 b . Introduireالسعر 1

 

 : a. Variable dépendante الاعتمادية
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.385 .148 .146 .77796 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) السعر

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
Régression 46.804 1 46.804 77.333 b.000 

Résidus 268.721 444 .605   
Total 315.526 445    

 

 : a. Variable dépendante الاعتمادية
b. Prédicteurs : (Constante),  السعر 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 
(Constante) 1.979 .152  13.048 .000 

 000. 8.794 385. 044. 385. السعر 

 

 : a. Variable dépendante الاعتمادية

Régression 
aVariables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

 b . Introduireالسعر 1

 
 : a. Variable dépendante الاستجابة

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.407 .166 .164 .79850 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) السعر
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aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 56.179 1 56.179 88.111 b.000 

Résidus 283.094 444 .638   
Total 339.274 445    

 
 : a. Variable dépendante الاستجابة

 ,b. Prédicteurs : (Constante) السعر

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.792 .156  11.514 .000 

 000. 9.387 407. 045. 422. السعر 

 
 : a. Variable dépendante الاستجابة

Régression 
 

aVariables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

 b . Introduireالسعر 1

 

a. Variable dépendante : التعاطف 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 
a.479 .230 .228 .71670 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) السعر

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 67.990 1 67.990 132.364 b.000 

Résidus 228.064 444 .514   
Total 296.053 445    

 
 : a. Variable dépendante التعاطف

 ,b. Prédicteurs : (Constante) السعر
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aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.825 .140  13.065 .000 

 000. 11.505 479. 040. 465. السعر 

 

 : a. Variable dépendante التعاطف

Régression 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.432 .186 .185 .73191 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) السعر

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
Régression 54.514 1 54.514 101.765 b.000 

Résidus 237.844 444 .536   
Total 292.358 445    

 
 : a. Variable dépendante الأمان

 ,b. Prédicteurs : (Constante) السعر

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. 
B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.266 .143  15.881 .000 

 000. 10.088 432. 041. 416. السعر 

 

 : a. Variable dépendante الأمان

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.407 .166 .164 .72235 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) التوزيع

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
Régression 46.014 1 46.014 88.185 b.000 

Résidus 231.672 444 .522   
Total 277.686 445    
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 : a. Variable dépendante الملموسية
 ,b. Prédicteurs : (Constante) التوزيع

 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 
(Constante) 1.844 .179  10.274 .000 

 000. 9.391 407. 048. 449. التوزيع

 

 : a. Variable dépendante الملموسية

Régression 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.365 .133 .131 .78498 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) التوزيع

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
Régression 41.937 1 41.937 68.058 b.000 

Résidus 273.589 444 .616   
Total 315.526 445    

 
 : a. Variable dépendante الاعتمادية

 ,b. Prédicteurs : (Constante) التوزيع

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.693 .195  8.680 .000 

 000. 8.250 365. 052. 428. التوزيع

 

 : a. Variable dépendante الاعتمادية

Régression 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.399 .159 .157 .80172 

 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) التوزيع
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aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
Régression 53.894 1 53.894 83.849 b.000 

Résidus 285.380 444 .643   
Total 339.274 445    

 
 : a. Variable dépendante الاستجابة

 ,b. Prédicteurs : (Constante) التوزيع

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.419 .199  7.124 .000 

 000. 9.157 399. 053. 485. التوزيع

 

 : a. Variable dépendante الاستجابة

Régression 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.391 .153 .151 .75145 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) التوزيع

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
Régression 45.340 1 45.340 80.294 b.000 

Résidus 250.714 444 .565   
Total 296.053 445    

 
 : a. Variable dépendante التعاطف

 ,b. Prédicteurs : (Constante) التوزيع

 

aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 
(Constante) 1.742 .187  9.332 .000 

 000. 8.961 391. 050. 445. التوزيع

 

 : a. Variable dépendante التعاطف

Régression 
Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.419 .176 .174 .73681 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) التوزيع

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
Régression 51.318 1 51.318 94.528 b.000 

Résidus 241.040 444 .543   
Total 292.358 445    

 
 : a. Variable dépendante الأمان

 ,b. Prédicteurs : (Constante) التوزيع

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.915 .183  10.459 .000 

 000. 9.723 419. 049. 474. التوزيع

 

 : a. Variable dépendante الأمان

Régression 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 
a.281 .079 .077 .95326 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) التوزيع

 

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
Régression 34.502 1 34.502 37.969 b.000 

Résidus 403.461 444 .909   
Total 437.964 445    

 
 : a. Variable dépendante الجودة

 ,b. Prédicteurs : (Constante) التوزيع
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aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 
(Constante) 1.616 .237  6.821 .000 

 000. 6.162 281. 063. 388. التوزيع

 

 : a. Variable dépendante الجودة

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.529 .280 .278 .67121 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) الترويج

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
Régression 77.654 1 77.654 172.363 b.000 

Résidus 200.033 444 .451   
Total 277.686 445    

 
a. Variable dépendante : الملموسية 

b. Prédicteurs : (Constante),  الترويج 

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.526 .154  9.934 .000 

 000. 13.129 529. 042. 549. الترويج

 

a. Variable dépendante : الملموسية 

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.387 .150 .148 .77735 

 

a. Prédicteurs : (Constante),  الترويج 

 

aANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
Régression 47.231 1 47.231 78.163 b.000 

Résidus 268.295 444 .604   
Total 315.526 445    

 
 : a. Variable dépendante الاعتمادية

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الترويج
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aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 
(Constante) 1.734 .178  9.749 .000 

 000. 8.841 387. 048. 428. الترويج

 

 : a. Variable dépendante الاعتمادية

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.513 .263 .262 .75026 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) الترويج

 
aANOVA 

Modèle 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 89.350 1 89.350 158.734 b.000 

Résidus 249.924 444 .563   
Total 339.274 445    

 
 : a. Variable dépendante الاستجابة

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الترويج

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. 
B Ecart standard Bêta 

1 
(Constante) 1.094 .172  6.371 .000 

 000. 12.599 513. 047. 588. الترويج

 

 : a. Variable dépendante الاستجابة

 

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.353 .124 .123 .76406 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) الترويج

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 36.852 1 36.852 63.126 b.000 

Résidus 259.201 444 .584   
Total 296.053 445    
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 : a. Variable dépendante التعاطف

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الترويج

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.026 .175  11.586 .000 

 000. 7.945 353. 048. 378. الترويج

 
 : a. Variable dépendante التعاطف

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.482 .232 .231 .71097 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) الترويج

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 67.927 1 67.927 134.382 b.000 

Résidus 224.432 444 .505   
Total 292.358 445    

 
 : a. Variable dépendante الأمان

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الترويج

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.817 .163  11.169 .000 

 000. 11.592 482. 044. 513. الترويج

 
 : a. Variable dépendante الأمان

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 
a.291 .085 .083 .95023 

 

 
 ,a. Prédicteurs : (Constante) الترويج

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 



 لاحقالم

 

323 
 
 

 

1 Régression 37.060 1 37.060 41.043 b.000 

Résidus 400.904 444 .903   
Total 437.964 445    

 
 : a. Variable dépendante الجودة

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الترويج

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.685 .217  7.752 .000 

 000. 6.407 291. 059. 379. الترويج

 
 : a. Variable dépendante الجودة

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.295 .087 .085 .75560 

 
 ,a. Prédicteurs : (Constante) التصميم

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 
Régression 24.190 1 24.190 42.370 b.000 

Résidus 253.496 444 .571   
Total 277.686 445    

 
 : a. Variable dépendante الملموسية

 ,b. Prédicteurs : (Constante) التصميم

 

aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.439 .167  14.636 .000 

 000. 6.509 295. 044. 286. التصميم

 

 

 : a. Variable dépendante الملموسية

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.304 .092 .090 .80313 

 
 ,a. Prédicteurs : (Constante) التصميم

 
aANOVA 
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Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 29.138 1 29.138 45.174 b.000 

Résidus 286.388 444 .645   
Total 315.526 445    

 
 : a. Variable dépendante الاعتمادية

 ,b. Prédicteurs : (Constante) التصميم

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.110 .177  11.911 .000 

 000. 6.721 304. 047. 314. التصميم

 
 : a. Variable dépendante الاعتمادية

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.468 .219 .217 .77253 

 
 ,a. Prédicteurs : (Constante) التصميم

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 74.295 1 74.295 124.489 b.000 

Résidus 264.979 444 .597   
Total 339.274 445    

 
 : a. Variable dépendante الاستجابة

 ,b. Prédicteurs : (Constante) التصميم

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. 
B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.353 .170  7.941 .000 

 000. 11.157 468. 045. 502. التصميم

 
 : a. Variable dépendante الاستجابة

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 a.366 .134 .132 .75980 

 
 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) التصميم
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aANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 39.734 1 39.734 68.828 b.000 

Résidus 256.319 444 .577   
Total 296.053 445    

 
 : a. Variable dépendante التعاطف

 ,b. Prédicteurs : (Constante) التصميم

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.027 .168  12.095 .000 

 000. 8.296 366. 044. 367. التصميم

 
 : a. Variable dépendante التعاطف

Régression 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 a.331 .110 .108 .76566 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) التصميم

 
aANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 32.069 1 32.069 54.703 b.000 

Résidus 260.290 444 .586   
Total 292.358 445    

 
 : a. Variable dépendante الأمان

 ,b. Prédicteurs : (Constante) التصميم

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Const
ante) 

2.442 .169  14.463 .000 

 000. 7.396 331. 045. 330. التصميم

 

 : a. Variable dépendante الأمان

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.218 .047 .045 .96937 

 
 ,a. Prédicteurs : (Constante) التصميم
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aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 20.748 1 20.748 22.080 b.000 

Résidus 417.216 444 .940   
Total 437.964 445    

 
 : a. Variable dépendante الجودة

 ,b. Prédicteurs : (Constante) التصميم

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.067 .214  9.669 .000 

 000. 4.699 218. 056. 265. التصميم

 
 : a. Variable dépendante الجودة

Régression 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.642 .412 .410 .60664 

 
 ,a. Prédicteurs : (Constante) الخصوصية

 
aANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 114.288 1 114.288 310.554 b.000 

Résidus 163.398 444 .368   
Total 277.686 445    

 
 : a. Variable dépendante الملموسية

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الخصوصية

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.485 .118  12.605 .000 

 000. 17.623 642. 033. 586. الخصوصية 

 
 : a. Variable dépendante الملموسية

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.620 .385 .383 .66124 
 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) الخصوصية
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aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
1 Régression 121.394 1 121.394 277.640 b.000 

Résidus 194.132 444 .437   
Total 315.526 445    

 
 : a. Variable dépendante الاعتمادية

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الخصوصية

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. 
B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.197 .128  9.325 .000 

 000. 16.663 620. 036. 604. الخصوصية 

 
 : a. Variable dépendante الاعتمادية

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 a.624 .389 .388 .68316 

 
 ,a. Prédicteurs : (Constante) الخصوصية

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 132.052 1 132.052 282.941 b.000 

Résidus 207.221 444 .467   
Total 339.274 445    

 
 : a. Variable dépendante الاستجابة

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الخصوصية

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.045 .133  7.880 .000 

 000. 16.821 624. 037. 630. الخصوصية 

 
 

 : a. Variable dépendante الاستجابة

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.693 .481 .480 .58837 

 
 ,a. Prédicteurs : (Constante) الخصوصية
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aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 142.351 1 142.351 411.210 b.000 

Résidus 153.702 444 .346   
Total 296.053 445    

 
 : a. Variable dépendante التعاطف

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الخصوصية

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.138 .114  9.956 .000 

 000. 20.278 693. 032. 654. الخصوصية 

 
 : a. Variable dépendante التعاطف

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.683 .466 .465 .59288 

 
 ,a. Prédicteurs : (Constante) الخصوصية

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 136.287 1 136.287 387.718 b.000 

Résidus 156.071 444 .352   
Total 292.358 445    

 
 : a. Variable dépendante الأمان

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الخصوصية

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés t Sig. 

B Ecart standard Bêta   

1 
(Constante) 1.463 .115  12.710 .000 

 000. 19.691 683. 033. 640. الخصوصية 

 

a. Variable dépendante : الأمان 

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.417 .174 .172 .90259 
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 ,a. Prédicteurs : (Constante) الخصوصية

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 76.249 1 76.249 93.594 b.000 

Résidus 361.715 444 .815   
Total 437.964 445    

 
 : a. Variable dépendante الجودة

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الخصوصية

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.404 .175  8.008 .000 

 000. 9.674 417. 050. 479. الخصوصية 

 
 : a. Variable dépendante الجودة

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 a.645 .416 .415 .60435 

 

 ,a. Prédicteurs : (Constante) الخدمة

 
aANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 115.520 1 115.520 316.287 b.000 

Résidus 162.166 444 .365   
Total 277.686 445    

 
 : a. Variable dépendante الملموسية

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الخدمة

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.606 .110  14.570 .000 

 000. 17.784 645. 034. 609. الخدمة 

 
 : a. Variable dépendante الملموسية

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.516 .267 .265 .72187 

 
 ,a. Prédicteurs : (Constante) الخدمة
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aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 84.159 1 84.159 161.504 b.000 

Résidus 231.367 444 .521   
Total 315.526 445    

 
 : a. Variable dépendante الاعتمادية

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الخدمة

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.657 .132  12.588 .000 

 000. 12.708 516. 041. 520. الخدمة 

 
 : a. Variable dépendante الاعتمادية

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.618 .382 .381 .68707 

 
 ,a. Prédicteurs : (Constante) الخدمة

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 129.677 1 129.677 274.702 b.000 

Résidus 209.597 444 .472   
Total 339.274 445    

 
 : a. Variable dépendante الاستجابة

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الخدمة

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.204 .125  9.613 .000 

 000. 16.574 618. 039. 645. الخدمة 

 
 

 : a. Variable dépendante الاستجابة

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.557 .310 .309 .67810 
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 ,a. Prédicteurs : (Constante) الخدمة

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 91.891 1 91.891 199.838 b.000 

Résidus 204.163 444 .460   
Total 296.053 445    

 
 : a. Variable dépendante التعاطف

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الخدمة

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.697 .124  13.720 .000 

 000. 14.136 557. 038. 543. الخدمة 

 
 : a. Variable dépendante التعاطف

Régression 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.550 .302 .301 .67777 

 
 ,a. Prédicteurs : (Constante) الخدمة

 
aANOVA 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 88.394 1 88.394 192.422 b.000 

Résidus 203.964 444 .459   
Total 292.358 445    

 
 : a. Variable dépendante الأمان

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الخدمة

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.006 .124  16.234 .000 

 000. 13.872 550. 038. 533. الخدمة 

 
 

 : a. Variable dépendante الأمان

Régression 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 a.376 .141 .139 .92032 
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 ,a. Prédicteurs : (Constante) الخدمة

 
aANOVA 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 61.903 1 61.903 73.086 b.000 

Résidus 376.061 444 .847   
Total 437.964 445    

 
 : a. Variable dépendante الجودة

 ,b. Prédicteurs : (Constante) الخدمة

 
aCoefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.663 .168  9.908 .000 

 000. 8.549 376. 052. 446. الخدمة 

 
 : a. Variable dépendante الجودة

Test T 
 

Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart type الجنس  
Moyenne erreur 

standard 

 05671. 99679. 2.9636 309 ذكر الجودة

 08182. 95768. 3.2391 137 أنثى

 
Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur l'égalité des 
variances 

Test t pour égalité des 
moyennes 

F Sig. t Ddl 

 Hypothèse de variances الجودة
égales 

.231 .631 -2.725- 444 

Hypothèse de variances 
inégales   -2.767- 270.469 

 
  

 
 

Test des échantillons indépendants 

 

Test t pour égalité des moyennes 

Sig. (bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur standard 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur 

 Hypothèse de variances الجودة
égales 

.007 -.27546- .10110 -.47415- 

Hypothèse de variances 
inégales 

.006 -.27546- .09955 -.47145- 
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Test des échantillons indépendants 

 

Test t pour égalité des moyennes 

Intervalle de confiance de la 
différence à 95 % 

Supérieur 

 -Hypothèse de variances égales -.07676 الجودة

Hypothèse de variances inégales -.07947- 

 
T-TEST GROUPS=    (1  2الجنس )  

Test T 
Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart type Moyenne erreur standard الجنس  

 03397. 59722. 3.4159 309 ذكر التسويييق

 03536. 41383. 3.6859 137 أنثى

 
Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur l'égalité des 
variances 

Test t pour égalité des 
moyennes 

F Sig. t Ddl 

 Hypothèse de variances قالتسوي
égales 

14.217 .000 -4.804- 444 

Hypothèse de variances 
inégales   -5.507- 365.505 

 
Test des échantillons indépendants 

 

Test t pour égalité des moyennes 

Sig. (bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur standard 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur 

 -Hypothèse de variances égales .000 -.27001- .05621 -.38048 يقالتسو

Hypothèse de variances 
inégales 

.000 -.27001- .04903 -.36644- 

 
Test des échantillons indépendants 

 

Test t pour égalité des moyennes 

Intervalle de confiance de la différence à 
95 % 

Supérieur 

 -Hypothèse de variances égales -.15955 يقالتسو

Hypothèse de variances inégales -.17359- 
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 (: واجهات العروض  والموقع الرسمي الخاص بمؤسسة موبيليس 05الملحق )
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