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القرن الحادي والعشرين ظهرت عدة تطورات وتغيرات جذرية هامة مست مختلف الأصعدة  في بداية  
بما فيها التحولات العلمية والتكنولوجية خلال الربع الأخير من القرن الماضي والتي يتوقع استمرارها بتسارع 

 .أكبر مما يشكل العديد من التحديات أمام الدول

ولعل اتجاه الاقتصاد العالمي أكثر من أي وقت مضى في تاريخ البشرية نحو اقتصاد مبني على   
العلم والمعرفة، تعد فيه التكنولوجيا العنصر الأهم في عملية التنمية الاقتصادية، أدى بالكثير من الدول إلى 

عزز قدرتها التنافسية في جميع إعادة هيكلة اقتصادياتها ومواكبة التقدم التكنولوجي بمختلف أشكاله بما ي
الميادين بما فيها الميدان الصناعي، ولقد أصبح استخدام التكنولوجيا في هذا الأخير عاملا أساسيا في رفع 

 .  التنمية المستدامة يساهم في تحقيقالإنتاج وزيادة الإنتاجية وبالتالي الدخل القومي بما 

وني بصفة خاصة من أهم النشاطات التي تمارسها معظم ويعد التسويق بصفة عامة والتسويق الالكتر   
هذه الأهمية اكتسبها مند بداية ظهوره كنشاط بسيط إلى . المؤسسات في ظل التحولات التكنولوجيا المتسارعة

بل تتعداه إلى كل الميادين باختلاف , أن أصبح علما مستقلا لا تمارسه المؤسسات الاقتصادية فحسب
صبح التسويق الأداة الفعالة للمؤسسات لتحقق أهدافها، فقد تحول النظر إلى النشاط نشاطها، وشكلها كما أ

التسويقي من كونه وسيلة لإتاحة السلع في الأسواق وحث المستهلك إلى النظر إليه في نشاط يقوم على إشباع 
اتهم في ظل حاجات ورغبات المستهلك ومعرفة أسرار السوق بغية تطوير المنتجات وجعلها تتوافق مع رغب

أهداف المنظمة وفق طرق وأساليب مختلفة منها الإستراتيجية التسويقية التي تساعد مدير التسويق على جمع 
 .المعلومات الشاملة والمتجددة على البيئة التي يعمل فيها والمتغيرات التي يحكمها

ن مستعملة عدة آليات ومن ونتيجة لشدة المنافسة تعمل المؤسسات جاهدة لتلبية رغبات وحاجات الزبو     
بينها التسويق الالكتروني والذي يتضمن إنشاء مواقع الكترونية تسمح للمؤسسات بعرض منتجاتها، تحديث 

حيث أصبحت الأسواق أكثر تعقيدا .معلوماتها وتنويع عروضها بما يتماشي مع احتياجات ومتطلبات زبائنها
لذلك فان مواجهة المنافسة تتطلب استخدام استراتيجيات وعالمية السوق و  يفي ظل هذا الانفتاح الاقتصاد

تسويق تمكن المؤسسة من تحقيق الميزة التنافسية من خلال تقديم منتجات تنافسية تلي بها احتياجات 
 .المستهلكين بهدف تقوية مركزها التنافسي في السوق

صا في قطاع الاتصال مما نتيجة للانفتاح الاقتصادي فان السوق الجزائري سيشهد منافسة شديدة خصو 
 .  يتطلب من المؤسسات استراتيجيات تسويق تنافسية تمكنها من مواجهة المنافسة
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ويعد التسويق الالكتروني من بين أنسب الوسائل لتحقيق توجه الزبون، وذلك لأنه سبيل المؤسسة     
 .يرات البيئة الخارجيةللاتصال مع زبائنها، كما أنه يعد أكثر وظائف المؤسسة مرونة وتكيفا مع تغ

أهمها . فقد مكنت تكنولوجيا المعلومات وعلى رأسها الانترنت من فرض قواعد جديدة في ميدان الأعمال    
فدأبت وعملت المؤسسات على كسب ولائه، بإنشاء القيمة , المراهنة على الزبون بوصفه السبيل الوحيد للتميز

حتى قبل أن يبوح بها، الشئ الذي لن  هجددة باستمرار ومعرفة ميولا تلديه، بما يكفل تلبية حاجاته ورغباته المت
يتحقق بطبيعة الحال إلا إذا تمكنت هذه المؤسسات من الاستغلال الأمثل لتكنولوجيا المعلومات، بإرساء 

كيف التسويق الالكتروني في تنظيمها باعتباره الوظيفة الأكثر زبونيه في المؤسسة، والأكثر مواكبة والأنسب ت
مع تكنولوجيا المعلومات، بما يحقق لهذه المؤسسة وبيئتها، لأن التسويق عبر الانترنت بصفة خاصة، 

 .         وتكنولوجيا المعلومات بصفة عامة تتطلب توفر بنية تحتية مادية ومعرفية معينة

 :وبغية البحث والدراسة قمنا بما يلي

 لبحثيشكالية اايئيةة االإ -1
اايتنلفةة ايلمؤةةلت،اوهلاتمتلكاإيىاأيامدىاةماناأنا - ةةلهماايتةوةقاالاياتئونيابخلقاايمةزة

ا؟اياتئونة ايمواجه اايمنلفة ا مؤةة انجم اايجزايئة ااةتئاتةجةلتاتةوةقة
 :ومن خلال الإشكالية الرئيسة قمنا بطرح بعض الأسئلة الفرعية وهي كالتالي     

 ؟ وما هي مميزاتها وعيوبها؟، ما المقصود بتكنولوجيا المعلومات والاتصال 
 وما هي أهميته ومحدداته؟ما المقصود بالتسويق الالكتروني؟ ، 
 ما هي عناصر ومتطلبات التسويق الالكتروني؟ 
 ما هي مصادرها ومحدداتها؟ما المقصود بالميزة التنافسية؟ ، 
 يكيف يمكن للتسويق الالكتروني أن يساهم في تحقيق الميزة التنافسية؟ 
 أهمية التسويق الالكتروني؟( أوريد )ئن قطاع الهاتف النقال بالجزائرهل يدرك زبا 

 :بغية تحليل الإشكالية محل الدراسة قمنا بوضح الفرضيات التالية :فئضةلت-1

 علاقة بين استخدام التسويق الالكتروني وزيادة حجم المبيعات في المؤسسة هناك. 
 وتعظيم الحصة السوقيةد علاقة بين استخدام التسويق الالكتروني توج. 
 توجد علاقة بين استخدام التسويق الالكتروني وتميز المنتج. 
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 تتوجد علاقة بين استخدام التسويق الالكتروني والتقليل من تكلفة المنتجا. 
 زبون بتصفح المنتجات على الموقعتوجد علاقة بين التسويق الالكتروني وقدرة ال. 

 

 :ر الموضوع للأسباب التاليةقمنا باختيا :أةبلبااختةلئاايموضوع -2
 التسويق الالكتروني محور اقتصادي هام. 
 عرض حال مبسط للموضوع وتبين مدي فعالية التسويق الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية. 
 طبيعة تخصصنا الذي ندرسه في فرع التسويق. 
 إثراء مكتبة جامعة الوادي. 
 بين المتعاملين في سوق الهاتف النقال المنافسة  اشتداد. 
 عدم تبني هذه المؤسسات لتقنيات التسويق الالكتروني، وان وجدت فهيا بصورة بسيطة جدا. 
 :أهمة اايموضوع -3

  :ما يلي تتمثل أهمية الموضوع في
 التعرف على واقع التسويق الالكتروني في قطاع هاتف النقال. 
  الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسيةالوقوف على مدى أهمية التسويق. 
ا:ايمنهجاايمتبع -4

ري حيث اعتمدنا على مجموعة ودراسات لنظـالوصفي و التحليلي في الجانب االمنهج قمنا بالاعتماد على      
،و أطروحات دكتورا أو مقالات منشورة عبر رو بحوث متوفرة على شكل مذكرات أو كتب، و رسائل ماجستي

باستخدام أسلوب العينات والذي يعتمد  في الجانب التطبيقي أو في المجلات، وأسلوب المسح مواقع الانترنت
  .على الاستبيان للحصول على المعلومات

ا:محتوىاايبحث
، و هذا نظرا إلى اغلب الدراسات أصبحت تعتمد على جانب إلى فصلين رئيسيينالبحث قمنا بتقسيم     

 .ذا فقد خصصنا الفصل الأول كجانب نظري مبسط لدراسة، وبرغم ه(دراسة الحالة)التطبيقي 
 في  تناولناحيث (  ةالتسويق الالكتروني ودوره في تحقيق الميزة التنافسي)ي عنوانه ذبالفصل الأول وال

في البيئة الالكترونية  قوفي المبحث الثاني التسوي،تكنولوجيا المعلومات والاتصال  المبحث الأول
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فيه عن ماهية الميزة التنافسية أما المبحث الرابع عرضنا فيه دور التسويق  والمبحث الثالث تكلمنا
 .الالكتروني في زيادة القدرة التنافسية

واقع التسويق الالكتروني في قطاع الاتصال في الجزائر ودوره في تحقيق الميزة )أما الفصل الثاني  -
لذي قمنا بتوزيعه على زبائن شركة أريدو بتوزيع الاستبيان يضم مجموعة أسئلة واقمنا حيث ( التنافسية

 .وذلك لاختبار فرضيات الدراسة استنادا إلى الإجابات المقدمة من أفراد العينة 

ا:ايدئاةلتاايةلبق -7

ا:مناخلالابحثنلاةماناايوقوفاعلىاايدئاةلتاايةلبق اايتلية 

اشطيبة زينب، مذكرة  - اايمةزة ادعم افي االاياتئوني اايتةوةق ادوئ اايمؤةة احول افي ايتنلفةة 
 .الاقتصلدة افةهلادئاة اةوقاايهلتفااينقللافياايجزايئ

مذائةاحولاايتةوةقاالاياتئونيافياظلاايعويم االاقتصلدة اوايتياتمتاسعود مبروكة وعلاهم نجوى،  -
 .فةهلادئاة احلي اايجزايئ

ااتةلبامزاةلاتنلفةة اامذائةاتانويوجةلاايمعلوملتاوالاتصللاتافيبالعلياء خديجة ومعموري صورية،  -
 .فيامنظملتاالأعملل

ا.مذائةاحولادوئاايافلءةاايبشكئة افياتحقةقاايمةزةاايتنلفةة قادي عبد الوهاب و باي نبيل،  -
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 :تمهيد

في شتى ( الخلوية)شهد قطاع الاتصال تطور كبير وانتشرت الهواتف النقالة     
أنحاء العالم بطريقة قل مثيلها، مما أحدث تغييرات حادة في نمط حياة الإنسان 

 .المعاصر

ويعتبر الهاتف النقال من أهم الوسائل التكنولوجية في الوقت الراهن و أكثرها     
ملازمة لحياتنا اليومية، وقد رافق هذا الانتشار تعدد استخدامات هذه الوسيلة 
التكنولوجية، فلم يعد الهاتف النقال مقتصرا على إجراء المكالمات الهاتفية بل تعد 

رسال الرسائل النصية والرسائل المصورة الأمر ذلك بكثير، وأصبح يستخدم لإ
ولمتابعة محطات الراديو والتلفزة، وللترفيه والألعاب و الاتصال بشبكة الانترنت 
والدخول إلى الحسابات المصرفية وتحويل الأموال ودفع المشتريات، وغيرها الكثير 

ن من التطبيقات التكنولوجية من أجل منح منتجات ذات نوعية بأسعارها أفضل م
 .     أجل عدم تضييع أسهم في السوق لصالح المنافسين
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 2012مرصد سوق الهاتفية النقالة في الجزائر سنة  :المبحث الأول

I.النقال الهاتف سوق حالة: 

 :المشتركين عدد(: 2-1)جدول

 التطور 1121 1122 

 1,02% 884 622 10 914 515 10 اتصالات الجزائر للنقال

اوراسكوم لاتصالات 
 الجزائر  

16 595 233 17 845 669 %7,5 
 

 6,5% 150 059 9 779 504 8 الوطنية لاتصالات الجزائر
 

  613216135 العدد الإجمالي للمشتركين
6bbb 

b 
, n        h555555 
15 926335//5615 

926615 5335 
615 926926 

65115516 1,5% 

 .الجزائرسلطة الضبط من اتصالات : المصدر
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المقدر عددهم  2102نلاحظ زيادة عدد المشتركين في الجزائر لسنة    من خلال الجدول    
ذلك بنسبة و مشترك   07307623و المقدر عددهم  2100قارنة بسنة م  0772771ب 

 .% 7.5تطور 

في السوق الجزائرية  الأسدتصالات الجزائر تمتلك حصة لااوراسكوم  أن أيضاكما نلاحظ     
بنسبة  أيمشترك  07657336 إلىوصل  2102للهاتف النقال و ذلك بعدد مشتركين سنة 

 03767200والتي كان فيها عدد المشتركين يقدر ب  2100قارنة بسنة م %7.7تطور 
حيث كان عدد المشتركين سنة المتعامل الوطنية لاتصالات الجزائر تليها بعد ذلك ’ مشترك
 أي 779 504 8و البالغ عددهم  2100مقارنة بسنة  150 059 9 عددهم ب  يقدر 2102

حين أن المتعامل اتصالات الجزائر للنقال شهد نسبة تطور في  ،6,5%بنسبة تطور تقدر ب  
و اقل من نسبة تطور سوق  %0.12بنسبة تطور  ضعيفة مقارنة بباقي المتعاملين و ذلك 

 .%7.5بنسبة تطور  أيالهاتف النقال 

في السوق  الأسدالبيانية التالية توضح تطور عدد المشتركين في الجزائر  الأعمدةو      
 .الجزائرية للهاتف النقال
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 للمشتركين الإجمالي العدد للمتعاملين المشتركين عدد( 2-1)الشكل رقم 

 

 

حيث انتقل عدد  %7.3نلاحظ تطور عدد المشتركين ب   الأولعمود البياني من خلال ال
من العمود البياني الثاني  أما ،مليون مشترك 07.7  إلىمليون مشترك  07.3المشتركين من 

فهو يوضح نسبة تطور  عدد المشتركين لكل متعامل في السوق الجزائرية للهاتف النقال من 
اوراسكوم  : لـ  1,02%و  6,5% ،7,5%ة و التي كانت بنسب 2102سنة  إلى 2100سنة 

37,5 

35,6 

2012 2011 
ن
يي
لا
 م

+5.4%  

9,1 

17,8 

10,6 

8,5 

16,6 

10,5 

الوطنية لاتصالات 
 الجزائر

اوراسكوم لاتصالات 
 الجزائر

اتصالات الجزائر 
 للنقال

2012 2011 

2012 

2011 

2012 

2011 
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 و ذلك الوطنية لاتصالات الجزائر و المتعامل اتصالات الجزائر للنقال ،الات الجزائرلاتص
 .على الترتيب

 للنقال الهاتفية الكثافة: (2-2)جدول

 2011 2012 
 99,28% 96,52% 1الكثافة الهاتفية

 .سلطة الضبط من اتصالات الجزائر: المصدر

سنة  96,52%الكثافة الهاتفية للنقال قد انتقلت من   أنمن خلال هذا الجدول نلاحظ     
ذلك  إلىو  الجزائري 011و التي تمثل عدد المشتركين في  2102سنة  99,28% إلى 2100
ارتفاع عدد المشتركين في مختلف شرائح المجتمع  لدى متعاملي الهاتف النقال و  إلىراجع 

 .الكبيرة للهاتف النقال الأهميةذلك للحاجة و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 نسمة 888الكثافة الهاتفية هي عدد المشتركين في  
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 سنة - الدفع حسب المشتركين توزيع  ،الدفع حسب المشتركين توزيع( 1-1)الشكل رقم 
2012 

 

 2102اغلب متعاملي الهاتف النقال في الجزائر لسنة  أننلاحظ من خلال الدائرة البيانية     
مقارنة بطريقة الدفع المؤجل و التي تمثل  %60.15تتعامل بطريقة الدفع المسبق وذلك بنسبة 

 %    3.63سوى 

عدد المشتركين لدى اوراسكوم لاتصالات الجزائر  أننلاحظ البيانية  الأعمدةمن خلال  أما    
عدد المشتركين  أنمشترك في حين  07027716 إلىحسب الدفع المسبق يصل عددهم 

 .707631حسب الدفع المؤجل يبلغ عددهم  مشترك 

في حين أن عدد المشتركين لدى اتصالات الجزائر للنقال حسب الدفع المسبق يصل     
عدد المشتركين حسب الدفع المؤجل يبلغ عددهم  أنمشترك في حين  6706760 إلىعددهم 

610010. 

نفس الشيء بالنسبة لعدد المشتركين لدى الوطنية لاتصالات الجزائر حسب الدفع المسبق     
عدد المشتركين حسب الدفع المؤجل يبلغ  أنفي حين ’ مشترك 6133655 إلىيصل عددهم 

 .662213عددهم  مشترك 

 دفع مؤجل
6.96% 

 دفع مسبق
93.04% 

2012 

992206 

717960 

903301 

8066944 

1712770
9 

9719583 

 الوطنية لاتصالات الجزائر

اورسكوم لاتصالات 
 الجزائر

 اتصالات الجزائر للنقال

 دفع مسبق

 دفع مؤجل
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 :المشتركين لعدد بالنسبة السوق في المتعاملين حصص تطور( 6-1)الشكل رقم 

 

وراسكوم لاتصالات الجزائر تمتلك أ أن أيضاكما نلاحظ  2102لسنة   من خلال الدائرة البيانية
اتصالات تليها  % 57.77بنسبة  في السوق الجزائرية للهاتف النقال و ذلك الأسدحصة 

 .%25.05الوطنية لاتصالات الجزائر بنسبة و  %26.00الجزائر للنقال بنسبة 

 :للنقال الهاتفية المكالمات توزيع(: 2-3)جدول 
 

 

    

 

 

 

 

 

الوطنية 
لاتصالات 

 الجزائر
24% 

اتصالات 
الجزائر 

 للنقال
29% 

اوراسكوم 
لاتصالات 

 الجزائر
47% 

2011 
الوطنية  

لاتصالات 
;  الجزائر
24,14%  

اتصالات 
الجزائر 

;  للنقال
28,31%  

اوراسكوم 
لاتصالات 

;  الجزائر
47,55%  

2012 

 الدقائق ملايين 2012

 داخل المكالمات
 الشبكة

64 065 

 314 11 الواردة المكالمات

 441 11 الصادرة المكالمات

 820 86 الإجمالية المكالمات
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 المكالمات الهاتفية للنقال( 5-1)الشكل رقم 

 
 .سلطة الضبط من اتصالات الجزائر: المصدر

سنة  للنقال الهاتفية المكالمات نسبة توزيع انوضحي ناللذا الشكلين البيانيينمن خلال      
مليون دقيقة  63621لمتعاملي الهاتف النقال بلغ  الإجماليةعدد المكالمات  أننلاحظ  ،2102

 الشبكة تمثل  داخل المكالمات  إنحيث  ،و ذلك للاستعمال الواسع للهاتف النقال في الجزائر
 إنفي حين  ،الإجماليةالمكالمات  إجماليمن   %75بنسبة  أي مليون دقيقة 35137

المكالمات  إجماليمن  %00بنسبة  أيمليون دقيقة  314 11الواردة تمثل  المكالمات
 إجماليمن  %00بنسبة  أيمليون دقيقة  441 11الصادرة تمثل  و المكالمات ،الإجمالية

 .الإجماليةالمكالمات 
 

 : المشترك طرف من المستهلكة الدقائق لعدد الشهري المعدل  (:2-4)جدول

 التطور 2112 2011 
 +0,50% 200 199 بالدقائق المعدل

 .سلطة الضبط من اتصالات الجزائر: المصدر

 

داخل 
 الشبكة

74% 

 الواردة
13% 

 الصادرة
13% 
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 المعدل الشهري لعدد الدقائق المستهلكة من طرف المشترك (1-1)الشكل رقم 

 

 طرف من المستهلكة الدقائق لعدد الشهري من خلال الجدول نلاحظ ارتفاع المعدل     
 . %1.71وذلك بنسبة تطور  2102سنة  211 إلى 2100سنة  066المشترك من 

 :النقالة للهاتفية القصيرة الرسائل حركة توزيع(: 2-5)جدول

 الرسائل ملايين 2112
 917 1 الشبكة داخل
 581 الواردة

 562 الصادرة
 .سلطة الضبط من اتصالات الجزائر: المصدر

 

 

 

 

 

200 

199 

2012 2011 

قي
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 النقالةتوزيع حركة الرسائل القصيرة للهاتفية ( 6-2)الشكل رقم 

 

 للهاتفية القصيرة الرسائل حركة يوضحان نسبة توزيع اللذانمن خلال الشكلين البيانيين     
 0131لمتعاملي الهاتف النقال بلغ  الإجماليةعدد الرسائل  أننلاحظ  ،2102النقالة سنة 

 داخل الرسائل  أنحيث  ،الواسع للهاتف النقال في الجزائرو ذلك للاستعمال  رسالةمليون 
في  ،الإجمالية الرسائل إجماليمن   %32.33بنسبة  أي رسالةمليون  0607الشبكة تمثل  

 الرسائل إجماليمن  %06.66بنسبة  أيمليون دقيقة  760الواردة تمثل  الرسائلحين ان 
 إجماليمن  %06.03بنسبة  أي رسالةمليون  732الصادرة تمثل  الرسائلو  ،الإجمالية
 .الإجمالية الرسائل

 

 

 

 

 

 

 الصادرة
18.36% 

 الواردة
18.98% 

داخل الشبكة        
62.66% 
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.II2009_2112النقال الهاتفية سوق تطور : 

 :المشتركين عدد تطور(: 2-6)جدول 

2009 2010 2011 2112 
 الإجمالي العدد

 للمشتركين
32 729 

824 
32 780 165 35 615 

926 
37 527 

703 
 +5,37% +8,65% +0,15% نسبة تطور

 .سلطة الضبط من اتصالات الجزائر: المصدر

 المشتركين عدد تطور (5-1)الشكل رقم 

 

تزايد  الجزائر فيعدد مشتركي المتعامل النقال في  أنمن خلال الرسم البياني نلاحظ     
مشترك سنة  824 729 32المشتركين من   فقد انتقل عدد’ أخرى إلىمستمر من سنة 

 35 إلىثم   ،0,15%بنسبة تطور 2101مشترك سنة  165 780 32 إلى 2116
مشترك  703 527 37 إلىليصل   ’8,65%بنسبة تطور  2100مشترك سنة 926 615

 . 5,37%بنسبة تطور 2102سنة  
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 :للنقال الهاتفية الكثافة(: 2-7)جدول 

2009 2010 2011 2112 
 الكثافة

 الهاتفية
%91,68 %90,30 %96,52 %99,28 

 +2,76% +6,22% -1,38% الصافي التطور
 .اتصالات الجزائرسلطة الضبط من : المصدر

 للنقال الهاتفية الكثافة (8-1)الشكل رقم 

 

تزايد مستمر من  الجزائر فيللنقال في  الهاتفية الكثافة أنمن خلال الرسم البياني نلاحظ      
سنة  %60.36الهاتفية من   فقد انخفضت الكثافة ،2101باستثناء سنة  أخرى إلىسنة 

 %63.72 إلىثم تزايدت   ،1.38-%بنسبة تطور 2101سنة  %61.01  إلى 2116
 .%2.73 بنسبة تطور 2102سنة   %66.26 إلىلتصل   ،%3.22بنسبة تطور 2100سنة
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 :الدفع حسب المشتركين عدد تطور(: 8-1)جدول

2009 2010 2011 2112 
 101 31 مسبق دفع

502 
30 915 

483 
33 516 

713 
34 914 

236 
 +4,17% +8,41% -0,60% التطور 

 467 613 2 213 099 2 682 864 1 322 628 1 مؤجل دفع
 +24,50% +12,58% +14,52% التطور 

العدد الإجمالي 
  للمشتركين

02726625 02761037 07307623 07727710 

 

  .سلطة الضبط من اتصالات الجزائر: المصدر   

اغلب متعاملي الهاتف النقال في الجزائر تتعامل  إننلاحظ  ،أعلاهمن خلال الجدول     
مقارنة بطريقة الدفع المؤجل و التي تمثل فقط  %60.15بطريقة الدفع المسبق وذلك بنسبة 

مليون  07.7غاية وصوله من  إلىحيث تزايد العدد الإجمالي للمشتركين كل سنة . 3.63%
 . 2102مشترك سنة 

 إلىعدد المشتركين في الجزائر حسب طريقة الدفع المسبق وصل عددهم  أنكما نلاحظ     
مشترك بنسبة  236 914 4 إلى 2102ليصل سنة  2116مشترك سنة  502 101 31

   322 628 1عدد المشتركين حسب الدفع المؤجل بلغ عددهم  إنفي حين ، % 5تطور 
 . %07.2ة تطور بنسب   2102مشترك سنة 467 613 2 إلىليصل  2116مشترك سنة 

 2116الدفع من سنة  حسب المشتركين عدد و العمود البياني التالي يوضح تطور توزيع   
 . 2102سنة  إلى
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 :الدفع حسب المشتركين توزيع ور (6-1) الشكل رقم

 

 : المشتركين لعدد بالنسبة السوق في المتعاملين حصص تطور: (2-9)جدول
 

2009 2010 2011 2012 
 اتصالات

 للنقال الجزائر
10 079 

500 
9 446 774 10 515 

914 
10 622 

884 
 اوراسكوم

 لاتصالات
 الجزائر

14 617 
642 

15 087 
393 

16 595 
233 

17 845 
669 

 الوطنية
 لاتصالات

 الجزائر

8 032 682 8 245 998 8 504 779 9 059 150 

العدد الإجمالي 
 للمشتركين

02726625 02761037 07307623 07727710 

 .سلطة الضبط من اتصالات الجزائر: المصدر
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نلاحظ زيادة العدد الإجمالي للمشتركين في الجزائر كل سنة ليصل   ،من خلال الجدول     
 .مشترك  0772771 إلى 2102لسنة 

في السوق الجزائرية  الأسداوراسكوم لاتصالات الجزائر تمتلك حصة  أن أيضاكما نلاحظ      
مشترك مقارنة بسنة  07657336 إلىوصل  2102للهاتف النقال و ذلك بعدد مشتركين سنة 

 393 087 15بـ و ، مشترك 03767200المشتركين يقدر ب والتي كان فيها عدد  2100
حيث كان عدد  اتصالات الجزائر للنقال تليها بعد ذلك المتعامل’ 2101مشترك سنة 
و البالغ عددهم  2100مقارنة بسنة  884 622 10يقدر عددهم ب   2102ة المشتركين سن

                 الوطنية حين أن المتعامل في’ 2101مشترك سنة   774 446 9و بـ  ’914 515 10
 8مشترك بعد ان كان  150 059 9 2102لاتصالات الجزائر حيث بلغ عدد مشتركيها سنة 

 .2100مشترك سنة  998 245 8و  2100مشترك سنة  779 504

 المشتركين لعدد بالنسبة السوق في المتعاملين حصص تطورو العمود البياني التالي يوضح 
 . 2102سنة  إلى 2116من سنة 

 المشتركين لعدد بالنسبة السوق في المتعاملين حصص تطور( 21-1)الشكل رقم 

 

 

 

28,31%  29,53%  28,82%  30,80%  

47,55%  46,59%  46,03%  44,66%  

24,14%  23,88%  25,16%  24,54%  

2012 2011 2010 2009 

 الوطنية لاتصالات الجزائر اوراسكوم لاتصالات الجزائر اتصالات الجزائر للنقال
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 :)صوت( للنقال الهاتفية الحركة تطور(: 10-1)جدول 

 2112 2011 2010 2009 الدقائق ملايير
 المكالمات

 الشبكة داخل
38,8 48,8 61,8 64,1 

 3,74% 26,49% 25,95% التطور 
 المكالمات

 الواردة
8,4 8,4 9,9 11,3 

 14,28% 18,31% -0,70% التطور 
 المكالمات

 الصادرة
6,7 7,4 10,0 11,4 

 14,13% 35,06% 10,14% التطور 
المكالمات 
 الإجمالية

7030 3533 6037 6336 

 6,30% 26,42% 19,81% التطور 
 .سلطة الضبط من اتصالات الجزائر: المصدر

عدد  أننلاحظ  ،للنقال الهاتفية الحركة والذي يوضح تطور ،خلال هذا الجدولمن      
مقارنة بـ  2102سنة  مليون دقيقة 63.3لمتعاملي الهاتف النقال بلغ  الإجماليةالمكالمات 

و  %07.70بنسبة تطور  الإجماليةالمكالمات  إجماليمن  2116مليون دقيقة سنة  70.0
الشبكة تمثل   داخل المكالمات  أن كما ،الواسع للهاتف النقال في الجزائرذلك للاستعمال 

 إجماليمن  2116مليون دقيقة سنة  06.6مقارنة ب  2102سنة  مليون دقيقة 35.0
تمثل  والتي  الواردة المكالمات تزايد كذلك نلاحظ  ،%06.72بنسبة تطور  الإجماليةالمكالمات 

المكالمات  إجماليمن  2116مليون دقيقة سنة   6.5مقارنة بـ  2102سنة مليون دقيقة  00.0
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 مليون دقيقة 00.5الصادرة تمثل  المكالماتو في حين  ،%01.30بنسبة تطور  و الإجمالية
 .%06.77 بنسبة تطور 2116مليون دقيقة  سنة   3.7مقارنة بـ   2102سنة 

للنقال في الجزائر من سنة  الهاتفية الحركة يوضح تطور (22-1)و المنحنى البياني التالي
 .1121سنة  إلى 1116

 

 :المشترك طرف من المستهلكة الدقائق لعدد الشهري المعدل تطور (: 2-11)جدول

2009 2010 2011 2012 
 المعدل

 بالدقائق
150 164 199 200 

 التطور
 الصافي

14 35 1 

 .سلطة الضبط من اتصالات الجزائر: المصدر
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 طرف من المستهلكة الدقائق لعدد الشهري من خلال الجدول نلاحظ ارتفاع المعدل     
و تزايد بعد  ،%05وذلك بنسبة تطور  2101سنة  035 إلى 2116سنة  077المشترك من 

 المعدلليرتفع بعد ذلك  %07بنسبة تطور  2100سنة  066 إلىذلك بشكل كبير ليصل 
 211وبشكل طفيف ليبلغ    2102المشترك سنة  طرف من المستهلكة الدقائق لعدد الشهري

 .%0بنسبة تطور 
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 :تمهيد

التطورات التقنية الحديثة التي يشهدها العالم ثورة في تكنولوجيا الاتصال و  تأحدث        
 من العديد في نوعية تغيرات ظهور إلى أدى مما الماضية القليلة السنوات المعلومات على مدى

 مجتمع إلى الصناعي المجتمع من الانتقال لعملية الطريق مهدت حيث،عالية وبوتيرة الحياة أوجه
 على وغيرها والثقافية والاجتماعية الاقتصادية آثرها تترك الثورة هذه أخذت وقدت،المعلوما
وقد أدت التغيرات التي أحدثتها التطورات ، ونوعا كما مسبوق غير بشكل المعاصر المجتمع

أظهر التكنولوجية إلى ظهور الحاجة إلى تقليل الوقت المستغرق في عملية التسويق وهو ما 
يتم به تنفيذ عمليات  الذي الحاجة إلى ما يطلق عليه التسويق الإلكتروني الذي يعتبر الأسلوب

وهذه هي الآليات التي تميز التسويق التقليدي عن مرادفه ، النشر والتوزيع على شبكة الإنترنت
 .الإلكتروني من خلال استخدام محركات البحث 

ت هامة  أفرزتها معطيات مختلفة حيث تتعدد التحديات ويعرف الاقتصاد العالمي تحولا       
فمع تنامي وتوسع الأفق الذي  ،التي تواجهها المؤسسات في عالم تعد المنافسة صيغته الأساس 

في ترسيخ أثر تلك التحديات في مجمل قراراتها بما فيها  ه إدارة  المؤسسةفكر فيتينبغي أن 
 القرارات المرتبطة بوظيفة التسويق 

إن مواجهة هذه التحولات يحتم على المؤسسات والحكومات تحقيق ميزة تنافسية وذلك من      
أجل جذب زبائن جدد والمحافظة على الزبائن الحاليين وذلك من خلال الحيازة على عناصر 

ستراتيجيات متباينة  .التميز بإتباع  إجراءات عديدة وعبر مداخل وا 
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 :والاتصال المعلومات تكنولوجيا:الأول المبحث

شهههد العههالم عههدة تحههولات جذريههة أضههحت المعلومههات فيههها تمثههل مههادة أوليههة ربمهها أكثههر مههن جميههع  
حيهث يعتمهد نجهاي أي نشهاط اقتصهادي فهي ،خرى والمعروضة فهي السهوق الحهالي المواد الأولية الأ

 .السوق العالمي بمدى التمكن من تكنولوجيا المعلومات و الاتصال

  :والاتصال المعلومات تكنولوجيا مفهوم:الأول المطلب
 لهدى تهرددا   الأكثهر المصهطلحين كونهمها بهرغم المعلومهات عصهر أو المعلومهات ثهورة إن      

 المباشهرة النتهائ  منظهور مهن خاصهة محهدودا   المختلفهة بأبعادهمها الآن حتهى فهمهما يظل الباحثين
  .المجتمع على المباشرة غير والنتائ  الاستعمال في

 الوقهت نفهس فهي مصهطلحين علهى يحتهوي والاتصهال المعلومهات تكنولوجيها مصهطل  أن ونلاحهظ
 علهى منهمها كل تعريف نستعرض سوف لذلك الاتصالات تكنولوجيا و المعلومات تكنولوجيا وهما
 .عام بشكل والاتصالات المعلومات تكنولوجيا نعرف ثم حدا

 والعلميهة التكتيكيهة المعهارف مجموعهة" بأنهها تعهرف حيهث التكنولوجيها مفههوم نحهدد وبدايهة      
خلهق "كمها يمكهن تعريفهها بأنهها  ."البشهري العنصهر حيهاة مجهالات لتطهوير والمصهممة المسهتخدمة

منتجههههات جديههههدة مههههن خههههلال الاسههههتفادة مههههن مههههدخلات جديههههدة أو إعههههادة بنههههاء وتشههههغيل المخرجههههات 
 . 1"القديمة

تلاقههههي الكمبيههههوتر مههههع كههههلا  مههههن الاتصههههالات و "علههههى أنههههها وتعههههرف تكنولوجيهههها المعلومههههات       
 " .الإلكترونات الدقيقة و قواعد البيانات وتقنيات أخرى تزداد رخصا  وبساطة

 .التدفق الفوري للمعلومات عبر أنظمة تحكم ماهرة" كما تعرف تكنولوجيا المعلومات أيضا  بأنها 
رة لمعالجة المعلومات بغرض إضهافة المعرفهة كما عرفت أيضا  بأنها استخدام وسائل وأنظمة متطو 

 2".إلى العمل لزيادة قيمته
مهههورد قابهههل للاسهههتهلاك يتكهههون مهههن معلومهههات وقهههدرات وسهههبل اسهههتخدام "وعرفهههت أيضههها  بأنهههها      

 3".وتحكم في موارد الإنتاج بغرض إنتاج وتوزيع السلع و الخدمات المرغوبة اقتصاديا و اجتماعيا  

                                                           
 .379،ص1ط،1999للنشر،عمان،،دار وائل إدارة الموارد البشريةسهلية محمد عباس و علي حسين علي، 1
 .187،188ص،1998،دار زهران للنشر،عمان،نظم المعلومات الإدارية،الصباي عبد الرحمان 2
 .139ص،2001،دار المريخ للنشر،الأعمال الدولية مدخل إلى إدارة،حمد عبد الرحمان أحمدأ 3
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تكنولوجيههها الوسهههائل الحديثهههة الأساسهههية والسهههائدة والتهههي " نههههافإ صهههالوجيههها الاتأمههها تعريهههف تكنول    
تسههاعد علههى نشههر وتوزيههع المعلومههات والسههلع والخههدمات بسههرعة مثههل الهواتههف الخلويههة والشههبكات 

 1".الحديثة للاتصالات والربط عبر الأقمار الصناعية
وضههههع جميههههع التقنيههههات المتههههوافرة علههههى صههههعيدي الاتصههههالات "و عرفههههت أيضهههها  بأنههههها تعنههههي       

والمعلومات من الههاتف والتلفزيهون والكمبيهوتر والأقمهار الصهناعية والطبهاق اللاقطهة و الكهابلات و 
الموجات الميكروية في منظومة مدمجة ووضهعها بتصهرف أفهراد المجتمهع لةفهادة منهها فهي حيهاتهم 

 2".ملية والاجتماعية الع
تكنولوجيههههها  ظههههههر مفههههههوم الاتصهههههالوتكنولوجيههههها ونتيجهههههة للتشهههههابك بهههههين تكنولوجيههههها المعلومهههههات     

 :والذي يشمل ما يلي  المعلومات و الاتصال
 .الجديدة لبث المعلومات  تقنية الاتصال . أ
 .أجهزة الكمبيوتر لمعالجة هذه المعلومات  . ب

نولوجيهها الههذي يتسههارع تطورههها بشههكل مههذهل ومههن المسههتحيل ولقههد تههم اقتههران هههذين النههوعين مههن التك
  3.الآن أن تحدد آفاق تطور هذا الاقتران 

وبالرغم من أن الهبعض ينظهر لههذه التكنولوجيها الجديهدة كنهوع مهن أنهواع الرفاهيهة إلا أن بعهض     
مظاهرههها أصههبحت جههزء لا يتجههزأ مههن الحيههاة اليوميههة للمههواطنين فههي أنحههاء العههالم فلههم يعههد الإنسههان 

ب مهههثلا  يتخيهههل حياتهههه دون التليفهههون الهههذي أصهههب  ضهههرورة أساسهههية فهههي المنهههازل والشهههركات والمكاتههه
 .الحكومية والذي أصب  هو وسيلة الاتصال الأساسي بين أي طرفين في أي مكان في العالم 

ومههههع التطههههور التكنولههههوجي السههههريع زادت قائمههههة منتجههههات تكنولوجيهههها المعلومههههات والاتصههههال لتضههههم 
الحاسب الآلي والإنترنت والتليفون المحمول و الأقمار الصناعية والتي تزداد اسهتخداماتها كهل يهوم 

تصههب  ضههرورة أساسههية فأصههب  مههن الصههعب أو مههن الغريههب أن تسههتمر أي شههركة أو مصههنع فههي ل
                           4 .  العمل دون استخدام الحاسب الآلي و تطبيقاته المختلفة

                                                           
 .23، ص1997،مارس 460،مجلة العربي،العدد(مكان يغمره الظلامانتبهوا أيها السادة لم يعد في المعمورة )حديث الشهرالرميحي محمد، 1
 .82،ص1994،سبتمبر430،مجلة العربي،العددجادة المعلومات خيار مستقبلي أم شر قادمأنطوان بطرس، 2
 .3ص2003،الأمم المتحدة،نيويورك،تطبيق تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في منطقة الاسكو،االاسكو -
 .23الرميحي،مرجع سبق ذكره،ص 3
 .84،ص155،2004العددمجلة العربي، ،السياسات الدوليةإيمان، 4
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وقههد أصههب  اسههتخدام تكنولوجيهها المعلومههات والاتصههال شههائع بههين الأفههراد والشههركات والحكومههات     
ا المعلومههههات وتكنولوجيهههها تشههههار الإنترنههههت الههههذي يحتههههل قمههههة الالتقههههاء بههههين تكنولوجيههههلا سههههيما بعههههد ان

 .الاتصال
ولكهههن مسهههتوى الاسهههتخدام يعتمهههد علهههى اسهههتيعاب ودرجهههة تطهههور ههههذه التكنولوجيههها المسهههتخدمة والتهههي 

 1.تسير بوتيرة سريعة و اكتشافات متجددة يوما  بعد يوم 
 تالمعلوما شبكات  :المطلب الثاني   

إن شهبكات المعلومهات بمثابهة مجموعههة هائلهة مهن البيانهات المتدفقههة بهين أجههزة الحاسهب والتههي     
ويههتم توصههيل جهههاز مههودم بالحاسههب حتههى يمكههن إرسههال و  ،عههادة مهها يصههاحبها وجههود خههط تليفههوني

اسههتقبال المعلومههات والبيانههات بصههورة الكترونيههة متضههمنة النصههوص والجههداول والبههرام  المسههموعة 
 بقهوة نفسهها الإنترنهت شهبكة النشرات الإخبارية أو المرئية مثل عروض المنتجات فقد فرضهتمثل 
 السهابعة القهارة أهمهها عبهارات بعهدة وصهفت وقهد للمعلومهات شهبكة كهأكبر العالميهة السهاحة علهى

 خلقت لقد،  عام500 حوالي قبل الطباعة آلة اختراع منذ تكنولوجي تقدم أكبر تعد وهي، والمجرة
 فهي نظيهر لهه لهيس الأعمهال وأصهحاب النهاس اهتمام في الهائل الانفجار من نوعا الإنترنت شبكة
 ههو كمها الإنترنهت شهبكة مسهتخدمي عهدد فهي زيهادة يفسهره مها وههذا، المعلومهات تكنولوجيها مسهار
 :الآتي الجدول في موض 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .64،ص2002،سلسلة عالم المعرفة، الكويت،الثقافة العربية و عصر لمعلوماتنبيل علي، 1
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 15دولة في عدد مستخدمي الانترنت لمدة  15أعلى ( :1-1) جدول رقم               
 (بالملايين) سنة

 
 2007جانفي  2006جانفي  الدولة

 746.943 676.878 مجموع المستخدمين في العالم
 153.447 150.897 الولايات المتحدة الأمريكية

 86.757 72.408 الصين
 51.45 53.67 اليابان
 32.192 31.209 ألمانيا

 29.773 30.072 بريطانيا
 26.35 24.297 كوريا الجنوبية

 23.712 24.56 فرنسا
 21.107 15.86 الهند
 20.392 18.332 كندا

 18.106 15.987 إيطاليا
 14.964 12.845 البرازيل
 12.71 12.206 إسبانيا
 12.707 10.471 روسيا
 11.077 10.772 هولندا

 10.149 8.624 المكسيك
Source:http//www.journaldunet.com/cc/01_internautes/inter_nbr_mde.sh

tm.l09/11/2008.   
          

ليصهههههل إلهههههى قرابهههههة المليهههههار و نصهههههف المليهههههار  (2008)و قهههههد تزايهههههد ههههههذا العهههههدد فهههههي سهههههنة      
مههن  22شههكل مهها نسههبته يسههب آخههر الإحصههائيات، و هههذا الههرقم مسههتخدم بح(1,463,632,361)
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ومهههها هههههي أهههههم تطبيقاتههههها   هههههذا مهههها  ،ومهههها هههههي مميزاتههههها،عههههدد سههههكان العههههالم فمهههها هههههي الإنترنههههت 
 :سنستعرضه فيما يلي 

  :مفهوم شبكة الإنترنت: أولا
ههي (  Interconnection of Network)  كلمهة انجليزيهة مختزلهة لعبهارة( (internetالإنترنهت  

( Network) وتعنههي الهههربط يهههبن عنصهههرين وكلمهههة( Interconnection)مكونههة مهههن كلمتهههين همههها 
 .وتعني الشبكة

فالانترنهههههههههت شهههههههههبكة عالميهههههههههة ضهههههههههخمة واسهههههههههعة الامتهههههههههداد وههههههههههي وليهههههههههدة للشهههههههههبكة الأمريكيهههههههههة    
A.R.P.A.NET) )*1 بالشهبكة  " تهرتبط بملايهين الشهبكات دون اعتبهار للجغرافيها وتعهرف كهذلك
وههي مكونهة مهن مجموعهة مهن الحواسهيب مهن أمهاكن مختلفهة فهي العهالم تعمهل   "الدوليهة للمعلومهات

حيههث أن بروتوكههول ( IP)***وبروتوكههول إنترنههت  **( (TCPضههمن بروتوكههول النقههل والسههيطرة 
TCP/IP) ) يمكهن .هو بروتوكول الاتصهال المشهترك والهذي يمكهن الحواسهيب مهن بعضهها الهبعض

ويمثلههها  ،أو أنظمههة  التشههغيل المنصههبة فيههها الأجهههزة التعامههل مههع الشههبكة بغههض النظههر عههن نوعيههة
 ،ولقهههد تطههههورت تطهههورا ههههائلا وسههههريعا. الأفهههراد الهههذين يسهههتعملونها والمعلومههههات المتراكمهههة بهههداخلها 

بالإضههافة إلههى  ،لاتصههال وانتشههار الأقمههار الصههناعيةويرجههع ذلههك إلههى تطههور التكنولوجيهها ووسههائل ا
على نوعية وكمية المعلومات والأجههزة والبهرام  المرتبطهة  عدم وجود سلطة أو إدارة  لوضع القيود

 .من خلالها لضمان الاستفادة من الخدمات المقدمة 
2إمكانية الوصول إلى عدد أكبر من الجمهور والمتابعين في مختلف العالم     .  

:مميزات شبكه الانترنت -أ   
:ما يلي تتميز شبكة الانترنت بجملة من الخصائص والمميزات نذكر منها    

 

 
                                                           

  Advanced Research Projects gency Networ:ادارة مشروعات الأبحاث المتقدمة*
**Transfert And Control Protocol 

***Internet Protocol 
2, http://www.mahdifamily.net/forum/showthread.phpt=33960 ,10.15,15_05_2014. 
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:سرعة و ضمان انتشار المعلومات -  1 

إذا افترضنا أن هناك مليون شخص في أماكن مختلفة حول العالم و مطلوب أن تصلهم 
رسالة معينة في نفس الوقت فهذا بالأسلوب العادي سيستدعى كتابة و إرسال مليون خطاب 

من خلال الانترنت بريدي أو إرسال مليون فاكس مع عدم ضمان وصول الرسالة ، و لكن 
يكتب خطاب واحد فقط و يرسل إلى مليون شخص حول العالم في خلال ثواني أو دقائق 

.قليلة جدا بل و يمكن تلقى الرد أيضا في خلال دقائق   
و إذا افترضنا أن هؤلاء المليون شخص يعلمون أن المعلومة ستكون موجودة في جهاز 

جميعا  نهمفإا تجدد كل ساعة نت و أنهكمبيوتر معين أو على موقع معين في الانتر 
سيتصلون بهذا الجهاز أو الموقع و يطلعون على المعلومات بدون أي مجهود و كل ما 

على الراسل أو مصدر المعلومات أن يكتبها فقط كما لو كان يكتب أي مستند على 
.الكمبيوتر   

سرية تبادل المعلومات - : 2  
يمكن أن يرسل أي شخص رسالة إلى هذا   (Address)كل جهاز كمبيوتر له رقم خاص 

الرقم و يضمن أنها سوف تخزن على الجهاز و لن يقرأها إلا من صاحب هذا الجهاز بهذا  
  فقط و أيضا يستطيع الراسل أن يعرف إذا كانت الرسالة قد قرأت أم لا و تاريخ ذلك أيضا

:تبادل المستندات - 3 
أو فيلم فيديو أو تسجيل صوتي يمكن أن يرسل و أن يتم تخزين مستندات أو تصميمات  

.يستقبل من خلال الانترنت على أي جهاز كمبيوتر آخر في الشبكة   
. فإذا افترضنا إن شركة هندسية فرنسية تقوم بتصميم مبنى ضخم لشركة مقاولات مصرية

ترنت في يمكنها بدلا من إرسال التصميمات بالبريد أو الشحن الجوى أن يرسلوها عبر الان
دقائق و يمكن أيضا في حالة وجود تعديلات أو أخطاء أن تعاد بنفس الطريقة و في دقائق 
أيضا بل و يمكن عمل التعديلات و إرسالها كل هذا في خلال ساعات بدلا من أسابيع أو 

  .أكثر
و أكثر من ذلك يمكن لمجموعة مصممين أو باحثين في عدة بلدان مختلفة أن يشتركوا معا 

مل تصميم أو بحث واحد بل و يمكن مشاركة الأجهزة الخاصة بهم معا في تطبيق أو في ع
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.برنام  واحد يعمل على كل الأجهزة في آن واحد   
: الحديث و المشاورة و عقد المؤتمرات   - 4 

يمكن الحديث الفوري صوتيا أو بالكتابة أو الصورة وأن يتحدث شخصين أو مجموعة معا و 
البعض في نفس الوقت من خلال الانترنت و في نفس الوقت من جميع يشاهدون بعضهم 

.بلاد العالم   
:سهولة الاستعمال   - 5 

لا يحتاج كل ما ذكرناه من مميزات الانترنت إلى شراء أجهزة ذات مواصفات خاصة أو 
معقدة فأي كمبيوتر مهما كان نوعه أو حجمه أو سرعته يمكنه أن يتصل بشبكة الانترنت 

.مكن ربطه بخط اتصال على الانترنتطالما أ    
كما لا يحتاج استخدام الانترنت إلى مستوى علمي أو فني عالي فيمكن نرى أن الأطفال 

1.أحيانا يستخدمون الانترنت بمهارات أعلى من آبائهم  

   :الانترنت والميزة التنافسية -ب

وهي تعني انجاز المهام و  ،المؤسسات تحقيق فعالية تشغيلية  لبناء ميزة تنافسية على
الأعمال التي يقوم بها المنافسون بطريقة أفضل سواء باستعمال تقنيات أفضل ، مورد بشرية 

مدربة و مؤهلة  أو تركيبة تسيير أكثر فعالية ، أما الطريقة الأخرى فهي تحقيق موقع 
افسون استراتيجي للمؤسسة وهذا يعني انجاز الأعمال بشكل مختلف عن ما يقدمه المن

بحيث تكون المؤسسة هنا قادرة على  تقديم خدمة  فريدة  لزبائنها لا يستطيع احد مجاراتها 
فيها سواء بتقديم تشكيلة مختلفة من  الخدمات ، عرض خدمات أو منتجات بخاصية مميزة 

. يدركها ويقدرها الزبون  

الموقع الاستراتيجي والسؤال المطروي كيف تؤثر الانترنت على تحقيق الفعالية التشغيلية و   

: الفعالية التشغيلية -أ   

تعتبر الانترنت من أكثر الأدوات الفعالة والمؤثرة في تعزيز الفعالية التشغيلية نظرا لدورها   
فهي تساهم في تحقيق تحسينات  في تسهيل وتسريع تبادل المعلومات بالوقت الحقيقي ،

                                                           
1
http://www.tvquran.com/fares.htm,10-05-2014,23.00 
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الفعالية التشغيلية على المؤسسة أن تكون قادر و لةبقاء على .على امتداد سلسلة القيمة 
لتشغيلية بالمقارنة مع على الاحتفاظ لفترة طويلة  على مستوى أعلى من الفعالية ا

إن طبيعة تطبيقات الانترنت تجعل من الصعوبة الاحتفاظ لفترة طويلة  بالمزايا  ،المنافسين
تصنيع البرمجيات وتوفرها بأسعار التشغيلية  ذلك لاقترانها بالتطورات الحاصلة في هندسة 

في متناول الجميع  الأمر الذي سهل  على المؤسسات تصميم وتنفيذ هذه التطبيقات بزمن 
 قياسي وبتكلفة منخفضة وصار الجميع يشترك في مجال الفعالية التشغيلية 

:الموقع الإستراتيجي -ب   

المؤسسة مطالبة بتحقيق موقع إستراتيجي فإن ، تفاظ لفترة طويلة بمزايا تشغيليةمع صعوبة الاح
فوق تلك التي يمتلكها ففي حالة تعذر المؤسسة عن تحقيق فعالية تشغيلية ت. لها في السوق 

بأسلوب مميز للحصول على  فعليها الحصول إما على ميزة كلفوية أو التنافس ،المنافسون 
وأن تكون ، إن امتلاك الإستراتيجية الناجحة هي التي تمكن المؤسسة من الصمود ،سعر مغر

وبالتالي على المؤسسة تشكيل  ،سيع مكانتها في السوق بشكل مميزقادرة على تحسين وتو 
النشاطات المطلوبة  لإنتاج وتسويق سلعة أو خدمة  سلسلة سلسلة قيمة مفصلة تحتوي على

،  سلسلة صعبة التقليد من المنافسينولكي تكون هذه ال. للزبائن  للتمكن من تقديم خدمة فريدة
 . فإنها ينبغي أن تكون على درجة عالية من التكامل

 :يلي  مما سبق نستنت  أن الانترنت تستمد أهميتها لاعتبارات عدة نستنت  منها ما

 .ة شبكة الانترنت فضاء رقمي وهي أداة للحصول على مكانة في الأسواق الالكتروني -
 .تستخدم شبكة الانترنت كوسيلة لتخطيط وتنفيذ الخطط التسويقية  -
تعتبر شبكة الانترنت قاعدة للاتصال وذلك لتزايد حجم الأنشطة التجارية والمالية والذي  -

 .تزامن أيضا مع التطور السريع باستخدام شبكة الويب العالمية 
بالداخل من خلال شبكة الانترانت هي احد خيارات المؤسسة في ربط أنشطتها وعملياتها  -

 .وتكوين ارتباطات تفاعلية مع مستفيديها من خلال شبكة الاكسترانت 
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 :فهوم شبكة الانترانتم -ثانيا

البروتوكولات والقواعد التي الانترانت عبارة عن شبكة كمبيوتر خاصة  بمؤسستك تستعمل     
المؤسسة من الاتصال ببعضهم  ن في تلكبني عليها الإنترنت وذلك كي يمكن الأفراد والعاملي

ة من البعض والوصول إلى المعلومات وذلك بطريقة أسرع وأفضل وأكثر كفاءة وأقل كلف
فهي تقوم بتسهيل الأعمال العديدة التي يتطلبها المكتب والتي يمكن . الأساليب التقليدية المعتادة

الأعمال على سبيل المثال لا الحصر من هذه . أن تأخذ وقتا وجهدا ومالا كبيرا لإنجازها
رسال الرسائل بالبريد أو  الاجتماعات والتحدث على الهاتف وتحضير الرسائل والمذكرات وا 

 .الفاكس وغيرها
أنت ومن معك . الإنترانت في الواقع هو نسخة مصغرة من الإنترنت تعمل داخل المؤسسة   

إليه ولا يحتوي الإنترانت من المعلومات  من العاملين بها هم الوحيدين القادرون على الوصول
كما تقدم شبكة الإنترانت خدمة الولوج إلى الإنترنت مع منع . إلا تلك التي توافق أنت عليها

، (أي لا يمكن لغير المُسجلين في شبكة الإنترانت الولوج إليها عن طريق الإنترنت)العكس 
حول محتوياتها  (Fire walls) ار الناريطلق عليه اسم جدبذلك تؤمن الإنترانت سورا منيعا و 

 .مع المحافظة على حق وصول العاملين عليها إلى مصادر المعلومات الخارجية على الإنترنت

اتصال المؤسسات بشبكة الإنترنت العالمية واستخدامهم لها  على مساوئ التي تترتبالو من أهم 
يدة للشركة أو المؤسسة بواسطة هو إمكانية استخدام الإنترنت في أعمال وتطبيقات غير مف

 .موظفيها
لهذه الأسباب وغيرها فإن العديد من المؤسسات قد ابتعدت عن استخدام شبكة الإنترنت العالمية 

 .الواسعة واقتصرت على إنشاء الإنترانت
لمؤسسة ل فالإنترانت هو التطبيق العملي لاستخدام تقنيات الإنترنت والويب في الشبكة الداخلية 

شركة، بغرض رفع كفاءة العمل الإداري وتحسين آليات تشارك الموارد والمعلومات أو ال
ويعد البعض شبكة الإنترانت نموذجا مُطورا من نظام .والاستفادة من تقنيات الحوسبة المشتركة

  1.المُعتمد في الحوسبة (client/server) المستفيد/ الخادم

                                                           
مقدمة متطلبات شهادة الماجستير في علوم التسيير مذكرة ,دور التسويق الالكتروني في دعم الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية, شطيب زينب 1

 .67ص, 2009 سنة,تخصص تسويق جامعة قاصدي مرباي ورقلة  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير قسم علوم التسيير



 التسويق الالكتروني ودوره في تحقيق الميزة التنافسية                 الأول                          الفصل
 

06 
 

                                                                                                                                                                                                                                            :تنقسم خدمات إنترانت إلى ثلاثة أقسام رئيسية  :خدمات الإنترانت -1
                                                                                                    :خدمات الاتصال -أ

تشمل هذه الخدمات أساسا البريد الإلكتروني و الذي يشمل تبادل المعلومات بين شخصين أو 
 : أكثر و  يتضمن
و تتضمن نقل المعلومات من شخص واحد إلى مجموعة أشخاص مشتركين في  ،القوائم البريدية

,                                                                                     هذه القوائم
و تشمل مشاركة مجموعة من المستخدمين في  :(Network News-NNTP) الأخبار  -ب

 الخ                                                                                                                    ... ،توجيهات  ،تعميم ،هيئة نشرات إخبارية علىالحصول على المعلومات 
 (Video conference) مؤتمرات مشتركة خدمة مؤتمرات الفيديو

 ا مجموعة محددة من المشتركين لتبادل ويمكن فتحها لموضوع معين و محدد يشترك فيه
 .الآراء و تنسيق العمل فيما بينهم و التي ربما تكون ضرورية لاتخاذ القرار

                  تقنية الملفات الإلكترونية المحمولة :خدمات الموارد المعلوماتية -ج
(Portable electronic document-PED)   

 : و تشمل هذه الخدمات ما يلي

 .الحصول على ملفات من مراكز مختلفة على الشبكة  -
 .النفاذ إلى موارد معلوماتية موجودة في هذه المراكز المختلفة -
 .البحث على الموارد المعلوماتية في شتى أنحاء الشبكة -
و هذه الخدمات الأكثر أهمية في الوقت : خدمات البحث عن المعلومات و التعامل معها -

تحديد مواقعها البحث عن الموارد المعلوماتية في الشبكة و فهي تهدف إلى . الحاضر
من خلال تطبيق واحد يسهل على المستخدم تحقيق الفوائد الموجودة ، وكذلك استخدامها،

و ( GOPHER ) بسرعة و فاعلية وتشمل هذه التطبيقات التطبيق المعروف باسم غوفر
كثر أهمية في الوقت الأ وهو التطبيق، (WEB) كذلك التطبيق المعروف باسم النسي 

ويقدم تطبيق النسي  إمكانيات جديدة في النفاذ إلى المعلومات تبدأ بما يعرف  الحاضر،
ومن هذه الصفحة يمكن الانتقال إلى صفحات أخرى ترتبط بها . بصفحة النسي "

لكنها  ،فقد تكون في مراكز متباعدة جغرافيا ،وتختلف من حيث مكان وجودها، يامعلومات
 .جميعا بالشبكة ترتبط



 التسويق الالكتروني ودوره في تحقيق الميزة التنافسية                 الأول                          الفصل
 

07 
 

WEB PAGE " تعطي ،وهي معلومات قد تشمل صوتا و صورة إلى جانب النصوص
 .   أو ربما دولة،قد يكون شخصا أو هيئة أو شركة ،لوصف عنصر معين 

 :مزايا الانترانت -2

بصورة واسعة من قبل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة وذلك بهدف  تستخدم شبكة الإنترانت   
 :اكتساب مزايا جديدة ومنها

في شبكة الانترانت على ( Server)يعمل جهاز الخادم :الاقتصاد في تكاليف الحوسبة - أ
تقليل الحاجة من وجود نسخ متعددة من البرام  وقواعد البيانات لأن هيكلة موقع شبكة 

ويسم  هذه البنية بخدمة نزيل الملفات  ،اما لبنيته على الانترنتطابقة تمالانترانت م
كما أن الوصول إلى البيانات المشتركة يمكن أن ينفذ عن طريق ،والتطبيقات بسهولة ويسر

. قاعدة بيانات مشتركة يتم الوصول إليها من المستخدمين كل تبعا للصلاحية الممنوحة له
الكثير من المطبوعات والنماذج الورقية التي تقدم كما يمكن للمؤسسة أن تستغني عن 

دليل الهاتف وطلبات الصيانة والخدمات الإدارية :الانترانت حلولا الكترونية لها مثل
إلى جانب ذلك يمكن اعتماد أجهزة متواضعة الإمكانيات للموظفين لأن الجهاز .المتعددة

دارة العمل أما . يات عن طريق الموقع الداخليالخادم هو الذي يقوم بجميع مهام التخزين وا 
برام  مستعرض الانترنت سيكون البرنام  الرئيس، وقد يكون الوحيد الذي يحتاجه 

 1.الموظف لتأدية وظيفته
ينخفض استخدام الانترانت الكثير من الوقت الضائع في  :توفير الوقت والسرعة   - ب

دارات المؤسسة الواحدة لة ضمان لدقة سير كما يؤمن وسي. الاتصال بين أقسام وا 
فعلى سبيل المثال قد ترسل العديد من الطلبات عن طريق . الاتصالات وعدم تكرارها

إما لأن الطرف الثاني لم يتصف  الرسالة ) البريد الالكتروني دون الحصول على الاستجابة
ارية ، أما استخدام الانترانت، فان تنظيم تبادل المعلومات والخدمات الإد(أو لأنه لم يفهمها

عن طريق النظام البريدي  إرسالهايتم عن طريق نماذج معيارية متفق عليها ولا يتم 
الداخلي قبل استيفاء المعلومات المطلوبة بكاملها، ومن ثم يتم حفظها آليا في الجهاز 

                                                           
1

 .67ص,مرجع سبق ذكره, دور التسويق الإلكتروني في دعم الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية,شطيبة زينب  
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المزود أو الجهاز خادم البريد الالكتروني، وتظهر لدى الطرف الثاني بعد وقت قصير 
 .نترانت الدقة وتوفر الوقتوبذلك تؤمن الا جدا،

توفر الانترانت إمكانية النفاذ إلى موارد المعلومات عن طريق  :الاستقلالية والمرونة  - ت
، ومن منصات عمل مختلفة، تمكن هذه (Browser)تطبيق واحد هو المستعرض 

الخاصة المستفيدين من الولوج إلى محتويات الجهاز الخادم التي يعملون عليها، إضافة 
أن نشر المعلومات عن طريق الموقع الداخلي يتم في الزمن الحقيقي ولا يحتاج إلى إلى 

 .أي عمليات إعداد مسبقة
، بالإضافة إلى هذه نترنت تقدم شبكة الانترانت جميع خدمات الا :توفير خدمات الانترنت - ث

الحالية المزايا تقدم شبكة الانترانت تسهيلات وخدمات للمؤسسات التقليدية قياسا بالحلول 
 :المتاحة في هذه المؤسسات كما هو مبين في الجدول التالي
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 مزايا وحلول شبكة الانترنت(: 1-2)الجدول رقم                        

 حلول الأعمال التقليدية          مزايا وحلول الانترنت          

 .الملفات والمعلومات تعددية هياكل هيكل عام ومشترك لتبادل ملفات المعلومات 

قاعدة بيانات مشتركة تستند على الجهاز 
 . الخادم للويب

 .تعددية قواعد البيانات ومحليتها واستقلاليتها

هيكلة )الاستقلالية عن منصة التشغيل
 (.الويب

 .عدم توافق منصات تشغيل الحاسوب

وسائل لإدارة وتأمين الملفات على درجة من 
 .الدقة و الاحتراف

 . ضعف في وسائل إدارة وتأمين الملفات

دار :ل الالكترونية، عمانالأعما ،سعد غالب ياسين، بشير عباس العلاق: المصدر
 .60ص2006،المناه 

                                                                                                :مفهوم الاكسترانت -ثالثا  
عن  ببعضهاالاكسترانت هي الشبكة المكوّنة من مجموعة شبكات إنترانت ترتبط  شبكة   

على  على خصوصية كل شبكة إنترانت مع من  أحقية الشراكة طريق الانترنت ، وتحافظ
التي تربط شبكات  هي الشبكة الاكسترانتأي إن شبكة . بعض الخدمات والملفات فيما بينها

الأبحاث الذين تجمعهم شراكة  الشركاء والمزودين ومراكزالإنترانت الخاصة بالمتعاملين و 
أو الشراكة وتؤمن لهم تبادل  العمل في مشروع واحد، أو تجمعهم مركزية التخطيط
وبناء على . الإنترانت المحلية لكل شركة المعلومات والتشارك فيها دون المساس بخصوصية

  :في المجالات التالية الاكسترانتشبكة  التعريف السابق يمكن أن نجد تطبيقات
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نظم التشارك على قواعد البيانات  .(Clients Train+ing) نظم تدريب وتعليم العملاء -
  .بين الجامعات ومراكز الأبحاث التابعة لحكومة ما أو لإدارة معينة

  1شبكات مؤسسات الخدمات المالية والمصرفية -
       الخ... . الفروعالمتعددة المراكز و نظم إدارة شؤون الموظفين والموارد للشركات العالمية  -

 الاكسترانتأنواع  -أ 
 استجابة لما يتطلبه قطاع الأعمال من شراكات وتحالفات وما الاكسترانتشبكات  نشأت    

الشديدة  يقتضيه من أمن على المعلومات المتبادلة عن طريق الشبكات، مع العناية
-B2B) بعضها الفعالية باسم تعاملات الشركات معاصطل  على تسمية هذه )بالصلاحيات 

Business to Business) يعتمد على قطاع  الاكسترانت، ولهذا فإن تصنيف شبكات
 :الأعمال الذي يُقسمها إلى الأنواع التالية

  :(Supplier Extranets) شبكات إكسترانت التزويد  -1
الشبكات مستودعات البضائع الرئيسة مع المستودعات الفرعية بغرض  تربط هذه

فيها آليا، للمحافظة على كمية ثابتة من البضائع في المستودعات،  تسيير العمل
وبالتالي تقليل احتمال رفض الطلبات  (request point rule) الطلب نقطةقاعدة 

المستودع، إضافة للعديد من الخدمات الأخرى المتعلقة بالتحكم  بسبب عجز في
  .(Inventory point) بالمخزون

  :(Distributor Extranets) شبكات إكسترانت التوزيع -2
 ة إلى حجم تعاملاتهم، وتُقدم لهمهذه الشبكات صلاحيات للمتعاملين مُستند تمن 
المنتجات  الطلب الإلكتروني وتسوية الحسابات آليا، مع التزويد الدائم بقوائم خدمة

للبث الذي قد  وتحاشيا. الجديدة والمواصفات التقنية وما إلى ذلك من خدمات أخرى
 الوظائف التي نتيجة لتداخل الاكسترانتالنوعين السابقين من  هذيين يحصل بين

 .تؤديها كل منهما
  :(Peer Extranets) شبكات إكسترانت التنافسية -3

الشبكات اكتسرانت التنافسية في القطاعات الصناعية، إذ تَمن  الشركات  تُعزز هذه
                                                           

1
 http://mamdooh26.arabblogs.com/dul100/archive/2014/04/281140.html 

http://www.smartcomputing.com/editorial/dictionary/list.asp?guid=byievqvi&term=business%2Dto%2Dbusiness&sType=Exact
http://www.smartcomputing.com/editorial/dictionary/list.asp?guid=byievqvi&term=business%2Dto%2Dbusiness&sType=Exact
http://www.smartcomputing.com/editorial/dictionary/list.asp?guid=byievqvi&term=business%2Dto%2Dbusiness&sType=Exact
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 عن طريق ربط الشركات) والصغيرة فرصة متكافئة في مجال البيع والشراء  الكبيرة
مما يرفع   )والمواصفات التقنية الدقيقةالصغيرة والكبيرة كي تنقل فيما بينها الأسعار 

 1الاحتكار من مستوى الخدمة في ذلك القطاع، ويعزز جودة المنتجات ويقضي على

 الاكسترانتمستقبل  -ب

من أروج التقنيات في هذه المرحلة من عصر المعلومات،  الاكسترانت في وقتنا الحالي أصبحت
قطاع  الوظائف الخاصة القائمة حاليا، خاصة فيالدارسون أن تحل محل الشبكات ذات  ويتوقع

التحتية اللازمة لإقامة  قدمه من تقليص في التكاليف والبنيالأعمال والتجارة الإلكترونية، لما ت
الكبيرة في العمليات الإدارية والتفاعل  الشبكات ذات الوظائف الخاصة، إلى جانب التسهيلات

التي يمكن تسخيرها في الواقع العملي  الاكسترانتكات لشب ومن التطبيقات العملية. مع العملاء
  :نذكر ما يلي

 (.Remote eaccess)التعامل عن بعد  -
 (.(Bramch office commectivtyارتباطية الفروع  -
 (.(Maimframe accessالولوج إلى الأجهزة الخادمة المتوسطة  -
 (.Web browsimg imterface)استخدام واجهة الويب في تطبيقات الأعمال  -
 (.(EDI_electromic data imterchamgeتبادل المعلومات الكترونيا  -

مواد  بدأت تظهر تطبيقات هذه الشبكات على الويب، إذ أصب  من الممكن الولوج إلى وقد    
 مستخدم محدد واسم (Password) وصفحات محددة من أحد المواقع عن طريق كلمة مرور

(ID)   العرض الإلكترونية كما تتوفر الآن كتيبات. مسبق يتم الاتفاق عليه بشكل             
 delivery)    والأسعار وأزمنة الشحن والتوصيل ، والتي تزود العملاء ساعة بساعة بالعروض

time) وفي كلا المثالين السابقين يرتبط النفاذ إلى المواقع  .وما إلى ذلك من معلومات
على الجهاز الخادم للموقع وكلمة مرور تسم   (Account) بامتلاك حساب والخدمات السابقة

الشركات  ولا شك أننا سنجد الكثير من. إلى مجموعة معينة من الخدمات والمعلومات بالوصول

                                                           
1obesit http://mamdooh26.arabblogs.com/dul100/archivel 
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عالم المنافسة بأسرع  لخدمة مصالحها وعملائها ودخول الاكسترانتتتجه إلى اعتماد شبكات 
 .وقت ممكن

شبكة الاكسترانت في تحقيق الميزة التنافسية من  تساهم :الاكسترانت وسلسلة القيمة  - ج
خلال دورها المباشر في انجاز أنشطة القيمة   للمؤسسة   بمستوى تكلفة منخفض 

أو بطريقة تقدم للمشتري قيمة مضافة وذلك استنادا للتحليل الذي  ، مقارنة بالمنافسين
بالضرورة في نظام في نموذجه سلسلة القيمة أن لصناعة معينة تعمل ( (porterقدمه 

بحيث يتضمن نظام القيمة سلاسل الموردين . أكبر من الأنشطة يسمى بنظام القيمة 
 1.وقنوات التوزيع 

 رو قات بين الانترنت والانترانت الف :(1-3) الجدول

 الانترانت              الانترنت             
 .غير مملوك لأحد -
 .أي شخص يمكنه الوصول إليه -
الوصول إليه من أي مكان أو يمكن  -

 .موقع
تحتوي على مواضيع ومعلومات  -

 .  مختلفة ومتعددة

  

 .هو ملك المؤسسة التي تستضيفه  -
لا يمكن لأي شخص الوصول إليه  -

 .إلا الذين سم  لهم بذلك 
 .يعمل فقط في موقع واحد -
يحتوي على المواضيع والمعلومات  -

 .الخاصة بالمؤسسة

 

 ،(دراسة حالة الجزائر)دور الانترنت وتطبيقاته في مجال التسويق بختي إبراهيم، : المصدر
 24ص

 

 

                                                           
 .73.74ص,مرجع سبق ذكره,دور التسويق الالكتروني في دعم الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية, شطيب زينب 1



 التسويق الالكتروني ودوره في تحقيق الميزة التنافسية                 الأول                          الفصل
 

11 
 

 :الفرو قات بين الانترنت والاكسترانت  -د

الاكسترانت شبكة اتصال محلية تعمل بنفس طريقة عمل شبكة الانترنت العالمية وترتبط     
بنوع معين من العديد من الكمبيوترات ضمن مؤسستين أو أكثر من المؤسسات التي تتعامل 

التعاملات الالكترونية أو غيرها من الأعمال المشتركة، كما إنها تسم  لعملائها  من خارج 
المؤسسة بالوصول إلى بعض المصادر في الشركة، وهي تتي  للعاملين ضمن المؤسسة 

إمكانية استخدام الشبكة المحلية للتواصل فيما بينهم، بالإضافة إلى القدرة على الوصول إلى 
 .شبكة الانترنت الخارجية

 متطلبات تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال :المطلب الثالث

في المنظمات دراسات وافية لما تحتاجه وتتطلبه  يق تكنولوجيا المعلومات والاتصاليتطلب تطب
نجاز الأهداف المرجوة من وراء تطبيق تكنولوجيا  من أجل تحقيق التدفق المعلوماتي وا 

 :المعلومات والاتصالات ومن أهم هذه المتطلبات ما يلي 

توفر متخصصين على درجة عالية من القدرة على التفكير والتخطيط والتجديد والإبداع  -
دارة حتى يمكن الدخول إلى سوق المعلومات الرائجة التي يشتد فيها التنافس بين والإ

                                          1.الدول والشركات والهيئات
الاهتمام بتوجهات الإدارة والمحتوى الضمني الذي تستخدمه لتدعيم التغير التكنولوجي  -

                               . المبتكر
ق تكنولوجيا الحاجة إلى تبني تغير اجتماعي كوسيلة أساسية لتوفير مناخ لتطبي -

وهذا يتطلب إعداد الجمهور العام على أوسع نطاق ممكن لفهم  المعلومات والاتصال
واستيعاب واستخدام هذا النوع المتقدم من تكنولوجيا المعلومات والاتصال والرغبة في 

 2.الاستفادة منها لتحقيق المطالب المتنوعة 
توفر الرغبة لدى الإدارة في تبني توجهات واضحة تجاه التجريب وتحمل المخاطر وألا  -

 .ون دورها فقط هو الالتزام بالاستجابة وردود الفعل لما يحدث يك

                                                           
 .23،ص2003،أكتوبر539،مجلة العربي،العددثورة المعلومات و مجتمع المستقبلزيد أحمد،أبو  1
 .23،صنفس المرجع سابق 2
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والمشاركة في  لوجيا المعلومات والاتصالتنمية ثقافة داعمة ومناخ يسهل تطبيق تكنو  -
والمنظمات التي تفتقد هذا . المعلومات والمرونة في الأدوار لإدراك التميز والتفوق الفني 

 ا تكنولوجيا المعلومات والاتصال التي تقدمها له الفرص الجديدة  التوجه تفشل في إدراك
الاستخدام الفعال لتكنولوجيا المعلومات والاتصال غالبا  ما يتطلب بعض التغييرات في  -

           1 .الهياكل الاجتماعية والأنظمة الإدارية التي تتعامل مع التكنولوجيا 
ي لتكنولوجيا المعلومات يعتبر الأمن والتشفير أمرين ضروريين للاستخدام التجار  -

  2 .والاتصال
الذكاء   الحاجة المستمرة للمهارات الفردية والخلفية التعليمية الملائمة للعمل على تطوير -

الصناعي والحرص على حسن استخدامه وهذا يؤدي إلى التحول الكبير من الهندسة 
ى هؤلاء الخبراء المدنية والميكانيكية إلى الهندسة الإلكترونية حيث الطلب متزايد عل

 3.للتعامل مع تكنولوجيا المعلومات والاتصال ومع الذكاء الصناعي تصميما  وتطويرا  
ضرورة رفع مستويات التعليم الأساسي والجامعي والتدريب وتضافر سياسة التشغيل مع  -

غيرها من السياسات الاقتصادية وزيادة التنسيق بين مختلف النواحي التنظيمية والثقافية 
 4.تاريخية والسياسية مما يؤدي إلى رفع مستوى التنمية البشرية وال

تشجيع الاستثمار الأجنبي في هذا المجال عن طريق تقليل العقبات الإجرائية والتنظيمية  -
 .على الواردات المرتبطة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال  وتخفيض الجمارك

 

 

 

 

                                                           
 .464رواية حسن،مرجع مذكره،ص 1
 55،ص1995،الشركة العربية لةعلام العلمي،إعادة هندسة نظم العمل في المنظماتمايكل هامر و جيمس شامي، 2
،مركز وايد سيرفس للاستشارات و التطوير الفكر المعاصر في التنظيم و الإدارةالوهاب،سعيد يس و علي محمد عبد  3

 .6-4،ص2،ط1998الإداري،القاهر،
 .89صلاي العابدين،مرجع سبق ذكره،ص 4
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 مزايا وعيوب تكنولوجيا المعلومات والاتصال :المطلب الرابع

يعهههد التواصهههل شهههريان الحيهههاة بالنسهههبة لةنتهههاج، فالشهههركات تحتهههاج إلهههى التواصهههل مهههع العمهههلاء،    
والمهههديرون يحتههههاجون إلههههى التواصههههل مهههع المههههوظفين، والعمههههال بحاجههههة إلهههى التواصههههل مههههع بعضهههههم 

 .وحاسما في إنجاز الأشياء بنجاي ولذلك فإن التواصل الفعال يعد عنصرا محوريا . البعض 

حيهث يمكنهك أن ترسهل رسهالة عبهر البريهد . توفر لنا التكنولوجيا الكثير من الخيهارات للتواصهل     
الإلكتروني، ويمكنهك أن تسهتفيد مهن خدمهة التراسهل الفهوري، أو أن تقهوم بإرسهال رسهالة نصهية عبهر 

ا وعيوبههها، ولكنههك سههوف تتمتههع بتواصههل ولكههل وسههيلة مههن هههذه الوسههائل مزاياههه. الهههاتف المحمههول 
 .فعال إذا فهمت ماهية هذه الوسائل واخترت أنسب وسيلة للموقف الذي تواجهه 

 :مزايا تكنولوجيا المعلومات والاتصال  -1

 كفاءة عالية في تخزين المعلومات . أ
 كفاءة عمليات المعالجة . ب
 .كفاءة عمليات النقل . ت
 .تحقيق أكبر قدرة ممكن الموثوقية . ث
التكلفة المنخفضة إذ أن أول استخدامات تكنولوجيا المعلومات هي أنها تسهاعد وتركهز علهى  . ج

تخفيض التكاليف حيث تكهون المبهادرات المدفوعهة بهدافع الكفهاءة ههي مجهرد البدايهة الحقيقيهة 
وفههي نهايههة الأمههر سههيكون أعظههم المسههتفيدين مههن هههذه التكنولوجيهها الجديههدة هههي المنظمههات ، 

ن تكنولوجيها المعلومهات تها لتحقيق نمو في الهواردات ويهوفر هيكهل الجهودة مهالتي تستخدم قو 
هههذا وعلههى سههبيل المثههال هنههاك برنههام  لغههرض كفاءتههها المركزيههة بصههيغة خههدمات  والاتصههال

تتكههون  تكنولوجيهها المعلومههات والاتصههال إن( (labelleوهههذا مهها أكههده ،علههى شههركات الآخههرين
 :من أربعة تحديات وهي 

 .التكاليف تخفيض  -

 .الالتزام بإعادة تكوين القطاع -
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 .توليد الإيرادات -

 .  بناء الطاقة -

فليس هناك شهخص لهيس لهه بريهد إلكترونهي، ويمكنهك أن ترسهل رسهالة مهن  :وسيلة عالمية  . أ
 .أي بريد إلكتروني إلى أي بريد إلكتروني آخر 

فبههههدلا مههههن إرسههههال .ة إلههههى مجموعههههة كبيههههرة مههههن الأشههههخاص يمكنههههك أن ترسههههل رسههههالة واحههههد  . ب
مجموعة من الرسائل النصية المنفصلة، أو الاشتراك في المواقف المختلفة للتراسل الفهوري، 

 .يمكنك الاتصال بفريق كامل، أو قائمة من الأشخاص في وقت واحد 
فالرسهائل يمكهن تخزينهها وأرشهفتها مركزيها، كمها يمكهن الاحتفهاظ بسهجل  :يوفر سجلا مكتوبا  . ت

 .مرات إعادة الإرسالخي للردود أو تاري
وعلهههى افتههههراض أن الههههدف المقصههههود فههههي وضهههع اتصههههال بالإنترنهههت، فسههههوف يههههتم  :فووووور   . ث

 .استقبال الرسالة بمجرد إرسالها 
فالتراسههل الفههوري مههن المههرج  أن يكههون قاصههرا علههى فكههرة أو جملههة واحههدة ولههيس  :مختصوور . ج

 .مقالا مطولا 
فوريا للحديث الصهادر والهوارد ممها يتهي  لهك فالتراسل الفوري يتضمن تبادلا : مناسب للحوار . ح

 .التعاون في الواقع 

  :تكنولوجيا المعلومات والاتصالعيوب  -2

علههى الههرغم مههن أن المحههاولات المبذولههة مثههل حملههة مايكروسههوفت :ملوويب بالرسووالل المزعجووة -
للقضاء على شبكات البرمجيات الضارة قد ساهمت فهي الحهد مهن الرسهائل المزعجهة، إلا أن 

تشهير إلهى أن الرسهائل المزعجهة لا تهزال ( Intelligence Report) (Symantec)شهركة 
 .تشكل ثلاثة أرباع البريد الإلكتروني ككل 

وسواء كانت هذه البرمجيات الضارة علهى شهكل : أساسية لنشر البرمجيات الخبيثةوسيلة   -
رابههط لمواقههع ضههارة أو كانههت عبههارة عههن مرفقههات ملفههات ضههارة، فههإن البريههد الإلكترونههي يعههد 

 .طريقة مفضلة لنشر الهجمات بالبرمجيات الضارة 
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علهههى نطهههاق عهههريض لا يهههزال البريهههد الإلكترونهههي شهههكلا مهههن أشهههكال الاتصهههال يهههتم اسهههتخدامه  -
 .ويحظى بقبول واسع 

ويعههد فعههالا للاتصههال وتناقههل الملفههات مههع مجموعههات مههن الأشههخاص ويههوفر سههجلا كتابيهها   -
 .قيما للاتصالات 

هههي طريقههة تتميههز بالسههرعة، حيههث إنههها  ((IMهأو مهها يرمههز إليههه اختصههارا بهه: التراسوول الفووور  -
لتواصل مع المنظمهات ولكنهه قهد ويعد وسيلة جيدة بشكل خاص ل. تستحق تسميتها بالفورية 

 .يكون الخيار الأنسب لمراسلة الغير 
يظهر التراسل الفوري على الشاشة بشكل مفاجئ، معلنا عن وجهوده بنغمهات تنبيهه  :متطفل  -

ولكهن أبشهر، يمكنهك أن تقهوم . عالية في الوقت الذي تكون فيه منهمكا في فعل شهيء آخهر 
وم بهههذلك، ولكهههن بعهههد ذلهههك سهههتواجه خطهههر فقهههدان بضهههبط برنهههام  التراسهههل الفهههوري لكهههي لا يقههه

 .الرسائل الواردة تماما مما يفقده واحدة من مميزات التراسل الفوري 
فالتواصههل عبههر التراسههل الفههوري يتطلههب أن يكههون كههلا الطههرفين لههديهما :  يعوود شوويلا مملوكووا -

، وهنههههاك التواصهههل المتبهههادل أو المتقههههاطع. حسهههابات لهههدى إحهههدى خههههدمات التراسهههل الفهههوري 
وهنههاك عمههلاء للتراسهههل الفههوري فههي مقهههدورهم العمههل فههي وقهههت واحههد مههع عهههدة خههدمات تقهههدم 

، ( AIMالتراسل الفوري، ولكن في الأساس إذا كان الشخص المستقبل منك يسهتخدم خدمهة 
 .أيضا   (AIM)فسوف تحتاج أنت إلى تسجيل الدخول على موقع 

إذا لهههههههههم تقهههههههههم بتسهههههههههجيل الهههههههههدخول إلهههههههههى خدمهههههههههة :  تحتووووووووواج إلوووووووووى تسوووووووووجيل الووووووووودخول -
 .التراسل الفوري الخاصة بك، فلن يستطيع أحد التواصل معك 

فقدان تاريخ تسجيل الرسهائل، يمكنهك تسهجيل اتصهالات التراسهل الفهوري الخاصهة بهك، ولكهن  -
وعنهدما تحتهاج إلهى الرجهوع للنظهر . كل عملية تبادل للرسائل تعد مثل جزيرة مستقلة بنفسها 

سلسهههلة الاتصهههال منهههذ عهههام مهههن الآن، فهههإن تسهههجيلات التراسهههل الفهههوري لهههن تكهههون مفيهههدة فهههي 
  1.بشكل كبير

 

 
                                                           

1 http://www.alkhaleej.ae/supplements/page/b.23_03_2014.17: 15 
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 التسويق في البيلة الإلكترونية:  المبحث الثاني

بالرغم من أن التسويق الكلاسيكي يقوم على تلبية حاجات ورغبات الزبائن، وعلى التنسيق    
بهدف رفع رقم أعمال ( المنتوج، السعر، التوزيع والتروي )بين عناصر مزيجه التسويقي 

المؤسسة وزيادة حصتها السوقية وتحقيق رضاء العميل يبقى غير كافي أمام غزو الانترنت، 
عطيات المنافسة كما غيرت النظرة المستقبلية للمؤسسات والمستهلكين، هذه التي غيرت م

والاقتصاد إجمالا، ونظرا لانتشارها السريع، الشيء الذي ساعد على ظهور نوع جديد من 
 . التسويق يعرف بالتسويق الالكتروني 

 تعريف التسويق الإلكتروني: المطلب الأول

جراءات والتقنيات والوسائل المستخدمة من طرف مجموعة الإ> كما يعرف التسويق بأنه     
المؤسسة لتروي  وتنمية أنشطتها التجارية من أجل إشباع حاجيات الزبائن من السلع والخدمات 

رضاء الزبائن   .1<بغرض تحقيق الرب  وا 

مجموعة من الأنشطة التي تؤدي إلى تحقيق عمليات التبادل، والتي تضم : ويعرف التسويق بأنه
طوير المنتجات والتسعير والتروي ، كما تتضمن المتابعة و الاستجابة لأنشطة تنمية وت

المنافسين ورغبات الزبائن والسياسات الحكومية وكذلك التغيرات المختلفة في أوضاع البيئة 
   2.الخارجية

مجموعة من الأنشطة التي توجه نحو تسهيل عملية تبادل : وهناك من يعرف التسويق بأنه
 3.دماتالسلع والخ

يعرف على انه استخدام الانترنت في أداء الأنشطة التسويقية وعليه فإن كل أنشطة التسويق    
الإلكتروني تعد من أنشطة الأعمال الإلكترونية إلا أن تلك الأنشطة التسويقية التي تركز على 

 من التجارة الإلكترونية معاملات البيع والشراء هي التي تمد جزء ا 

                                                           
،مذكرة تدخل ضمن متطلبات شهادة الليسانس ، (دارسة حالة الجزالر)ظل العولمة الاقتصادية التسويق الالكتروني في سعود مبروكة وعلاهم نجوى،  1

 .153، ص2007/2008معهد العلوم الاقتصادية والتجارية والتسيير، جامعة الوادي،  
 
2
 .22،ص2002الأردن، الطبعة الأولى  يوسف حجيم سلطان الطائي،هاشم فوزي دباس العبادي، التسويق الالكتروني، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، 
3
 .11،ص1101سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سيد قنديل، التسويق الإلكتروني، دار الفكر، عمان  
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يعرف التسويق الإلكتروني على انه عملية تجارية أساسية ومعقدة تسعى إلى تحقيق كذلك     
 التوازن بين الإنتاج والاستهلاك، كمية ونوعية المنتجات والخدمات وأسعار تتحدد في السوق

هو عملية إنشاء والمحافظة على علاقات العملاء من خلال : كما يعرف التسويق الالكتروني
باشرة بهدف تسهيل تبادل الأفكار والمنتجات والخدمات التي تحقق أهداف أنشطة الكترونية م

   1.الطرفين

تعامل تجاري قائم على تفاعل أطراف التبادل > كما يعرف التسويق الالكتروني بأنه     
عملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر شبكة >أو <إلكتروني بدلا من الاتصال المادي المباشر 

  .< الأنترنات 

استخدام قوة شبكات الاتصال المباشر واتصالات >وعرف كلير التسويق الالكتروني بأنه   
 .2<الحاسب والوسائل التفاعلية الرقمية لتحقيق الأهداف التسويقية 

 :3وهناك وجهات نظر متعددة من اجل تعريف التسويق الالكتروني  

 :فعالم الاتصالات يعرف التسويق الالكتروني كما يلي :  عالم الاتصالات -1

التسويق الالكتروني هو عملية إيصال المعلومات والخدمات أو المنتوجات عبر خطوط >
 .<الهاتف أو عبر الشبكات الكمبيوترية أو عبر أي وسيلة تقنية 

 :وبعبارة موجزة فان التسويق الالكتروني يعني

وشبكات الاكسترانت والانترانت والاتصالات السلكية  الاستخدام الصحي  للانترنت . أ
وذلك بهدف  ،وبعدها ،وأثناءها, واللاسلكية في عمليات ما قبل إنتاج السلع وتقديم الخدمات

 .العميل/ تحقيق رضا المستهلك
 :الاستخدام الصحي  للتقنيات كافة في المجالات التالية . ب

نتاجها/ الخدمة/ تصميم السلعة -  .الفكرة وا 

                                                           
1
 .18،ص 1111أحمد أمجدل، مبادئ التسويق الالكتروني، دار كنوز المعرفة، الأردن، الطبعة الأولى،  
 .132ص ،2009 سنة عمان، والطباعة، والتوزيع للنشر المسيرة دار الأولى، طبعة ،الإلكتروني التسويق أحمد، سمير محمد 2
 معهد ، الليسانس شهادة متطلبات ضمن تدخل مذكرة ،الدولية التجارية المعاملات في الالكتروني التسويق دور مسي، لغدا العابدين وزين مراي محمود 3

 .22و21 ص ،2007الوادي، جامعة والتسيير، والتجارية الاقتصادية العلوم
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 (. سلع وخدمات)تسعير المنتجات  -
 (.سلع وخدمات)توزيع المنتجات  -
 (.سلع وخدمات)تروي  المنتجات  -
 .سرعة عمليات تقديم الخدمة/ تحسين جودة -
 .فاعلية البيئة المادية التي تقدم الخدمة من خلالها/ تحسين جودة -
د الخدمة سواء كان مزو )كفاءة الخدمات من خلال آلية التزويد / فاعلية/ تحسين جودة -

 (.آلة أو بشراء
 ،وتحويلها من عمليات تقليدية مستنزفة للوقت والمال ،(Exchange)تسهيل عمليات التبادل . ت

 1(.مثلا، البائع والمشتري)أطراف التبادل  إلى عمليات مبتكرة وسريعة تحقق مصال 
 :أما عالم الانترنت فيعرف التسويق الالكتروني بأنه: عالم الانترنت  -2

التسويق الذي يفت  المجال من اجل بيع وشراء المنتوجات، الخدمات، والمعلومات عبر  >
 . <الانترنيت 

 :ومن وجهة الأعمال التجارية فيعرف:الأعمال التجارية  -3

التسويق الالكتروني هو عملية تطبيق التقنية من أجل جعل المعاملات التجارية تجري بصورة >
 <تلقائية وسريعة 

 حين إن الخدمات تعرف التسويق الالكتروني بأنهفي : الخدمات -4

 .<  عملية تحليل ووضع إستراتيجية تسويقية بواسطة شبكة ووسائل الانترنيت > 

 :الفرو قات بين التسويق التقليد  والتسويق الالكتروني -

يختلف أداء الأنشطة التسويقية عبر الأنترنات عن الوسائل التقليدية الأخرى لتسويق من عدة 
 2:واي يمكن تلخيصها في الجدول التالين

                                                           
 .17.18ص, عمان_ الأردن,والتوزيع للنشر العلمية اليازوري دار 2010 العربية الطبعة,الالكتروني التسويق,العلاق بشير 1
2
 153,154 ص, مرجع سبق,التسويق الالكتروني في ظل العولمة الاقتصادية,علاهم نجوى,سعود مبروكة  
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نواحي الاختلاف بين التسويق الالكتروني والتسويق (: 1-4: )جدول رقم                   
 :التقليد 

 الوسالل الالكترونية الوسالل التقليدية عناصر المقارنة/ أبعاد
 واسع ضيق  المدى الجغرافي _ 
 كبيرة محدودة  قطاعات العملاء_
 مرتفع متوسط/ محدود مستوى التفاعل _ 
 مرتفع  متوسط  الملائمة لظروف العميل -
 تحتاج لمهارات خاصة   أكثر سهولة  سهولة الاستخدام _
 تميل إلى الانخفاض  مرتفعة  التكلفة _
 مدار الساعة  إطار محدود   المدى الزمني _
 مرتفع  متوسط المرونة_ 
 مرتفع  متوسط /محدود العلاقة الشخصية _ 
 مرتفع متوسط/ محدود التعرف على الاستجابة _

دليل فن خدمة العملاء  ،ثابت عبد الرحمان إدريس وجمال الدين محمد مرسي: المصدر
 .439ص ،ومهارات البيع الدار الجامعية الإسكندرية

 :التالية ننا حصر النقاطن خلال الجدول أعلاه يمكوم

كبديل للبدائل الحالية للتعامل (  (One to oneالتفاعل مع العملاء على أساس فردي  -
 .مع السوق مثل التسويق واسع الانتشار والتسويق القائم على قطاعية السوق

سوف يلعب العملاء دورا أكثر نشاطا في عملية التبادل بدلا من المفهوم السائد بأن على  -
 .لتعامل مع المنظمةالتسويقيين استعماله العملاء ل

التفاعل اللحظي مع العملاء والحصول على ردود أفعالهم الفوري للعروض التسويقية  -
المقدمة بدلا من الاعتماد على بحوث التسويق لمعرفة ردود فعل العملاء بعد تصميم 

 .العروض التسويقية وتقديمها للسوق
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عملاء بدلا من الاعتماد على عتماد على التروي  وبث الرسائل الترويجية الشخصية لللاا -
 .تصميم الرسائل الإعلانية للقطاع التسويقي في أزمة محدودة و وسائل إعلانية معينة

تغير في الأهمية النسبية للأدوات الترويجية المستخدمة في كيفية توظيف كل أداة في  -
 .خدمة  العلاء

حالي على متاجر التجزئة زداد الاعتماد في التسويق الالكتروني للعملاء من الاعتماد الي -
 .التقليدية التي تتطلب التواجد المكاني المادي لهذه المتاجر المشترين 

تغير في هيكل التكاليف المرتبط بتقديم وتسويق المنتوجات سواء تلك المرتبطة بالبحوث  -
 .والتطوير وتصميم المنتجات والتكاليف التسويقية و البيعة

المأمن القائم على التفاوض اللفظي مع العملاء والذي يعتمد تزايد الاعتماد على التسعير  -
 .تغيرمعلى قدرة المنضمة على التحكم في عناصر التكلفة بشقيها الثابت وال

د الأهمية النسبية لخدمة العلاء في كل مرحلة من مراحل الشراء قبل أو أثناء أو بعد ادز ي -
 .البيع

يعتمد على العديد  ةمطلوب في النقاط السابقويلاحظ أن سرعة ومضمون وعمق التغير ال     
مدى استعداد المستهلكين لاستجابة للتغيرات  ،ما هو مرتبط بخصائص السوق من العوامل منها

المختصة، معدل التغير في الأساليب التكنولوجية والتطور في تكنولوجيا الاتصال والمعلومات، 
و بالإضافة إلى العديد من العوامل الأخرى ومدى قدرة الشركات على الاستجابة لتلك التغيرات 

   1. التي يجب أن تكون محل بحث ودراسة من جانب الأكادميين والممارسين

مما سبق يتض  بأن تطور بيئة الانترنت والتكنولوجيات المرافقة لها مكنت التسويق الالكتروني 
المشتركة من خلال عمليات من أجل تحقيق المنافع من إدارة التفاعل بين المنظمة والمستهلك 

التبادل من جهة أخرى فإن التسويق الالكتروني تجاوز موضوع البيع الى العلاقات بين المنظمة 
 .والمستهلك بصفة خاصة والبيئة بصفة عامة

ويمكن القول إن أهم دور يساهم به التسويق الالكتروني هو محاولة التنسيق والتكامل مع 
         .وظائف المنظمة المتعددة

                                                           
 155 ص,ذكره سبق مرجع ,الاقتصادية العولمة ظل في الالكتروني التسويق, نجوى علاهم,  مبروكة سعود 1
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يتميز التسويق الالكتروني بمجموعة من : خصالص التسويق الالكتروني : المطلب الثاني 
 :أهمها الخصائص من

يقدم خدمة واسعة ويمكن للزبائن المتعاملين مع الموقع التسويقي التعامل معه في أي وقت  -
ولن تعرف الشركة صاحبة الموقع من قرائة رسالتها الالكترونية إلا إذا اتصل الزبون بها كما لا 

 .يمكنها مراقبة الزائرين لموقعها

ل الإلكترونية كما هو الحال في يجب استخدام عنصر الآثارة والانتباه المستخدم للرسائ -
 .الإعلانات التليفزيونية نظرا لتعدد الشركات التي تطري رسائلها الإلكترونية 

لا توجد قيود غير التكلفة على كمية المعلومات التي يمكن عرضها على الإنترنت أو الوب  -
 .ساعة في اليوم لأن شبكة الوب العالمية لا تغلق  24وهذا العرض يستمر 

بسبب إمكانيات الإنترنت للوصول إلى عدد كبير من الزبائن على نطاق لم يسبق له مثيل  -
تزداد أهمية تجنب التسويق غير الصادق الذي لا يحمل مضمونا حقيقيا وملائما لأنه من 

السهل نشر هذه المعلومة عن الشركة عبر الإنترنت من أحد الزبائن الذي يتعرض لحاله من 
 .دم الصدق من أحد الشركات حالات الخداع أو ع

الاتصالات الإلكترونية تفاعلية وتبادلية وبسبب هذا الاتصال ثنائي الاتجاه تزداد احتمالات  -
بناء علاقات قوية بالزبائن في جميع أنحاء العالم حيث يمكن للشركة المرسلة في غضون دقائق 

تري تحسينات معينة أو جوابا من البث أن تتسلم جوابا بطلب عدم الإرسال ثانية أو جوابا يق
 .1يعبر عن رغبة في الشراء

أفضل مواقع الوب هي الأكثر إثارة للاهتمام ويتم تحديث هذه المواقع لإبقاء معلوماتها جديدة  -
 .وبالتالي تحث الآخرين على العودة لزيارتها مرة أخرى

والحساسيات الثقافية  مع الطبيعة الدولية للسوق عبر الإنترنت تلعب الاختلافات الحضارية -
 .دورا مهما 

                                                           
 . 108ص ،مرجع سبق ذكرهيوسف حجيم سلطان الطائي و هاشم فوزي دباس العبادي،   1
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مازالت مسألة تسديد مبالغ شراء المنتجات والخدمات عبر الإنترنت غير آمنة حيث أنه من  -
غير الآمن إرسال أرقام بطاقات الائتمان المصرفية عبر الشبكات الحاسوبية الرقمية بسبب 

 .المخاوف الناجمة عن إمكانية اعتراضها وسرقتها 

أخرى يتمتع بها التسويق الإلكتروني، حيث أن طبيعة هذا الأخير تعتمد وهناك خصائص 
بصفة أساسية على تكنولوجيا الاتصال والمعلومات وقد فرض ذلك خصائص معينة للوظائف 

 :التسويقية التي تتم من خلال الإنترنت ويمكن تلخيص أهم هذه الخصائص فيما يلي 

رسة التسويق من خلال شبكة الإنترنت ظهرت نتيجة لمما:أتوماتيكية الوظالف التسويقية -1
خاصية أتوماتيكية الوظائف التسويقية في العديد من الشركات التي تبنت هذه التقنيات وقد 

 .1نت  عن ذلك زيادة ملحوظة في الكفاءة التسويقية لتلك الشركات
الوظائف التسويقية إلى مجموعتين هما الوظائف المؤداة    (Hofacker )2001وقد قسم

 office marketing)في المكاتب الأمامية وتلك المؤادة في المكاتب الخلفية
functions،Back and front)  وقد شملت العمليات الأتوماتيكية وظائف تسويقية متعددة

التطبيق الأكثر اتساعا  مثل بحوث التسويق وتصميم المنتجات والمبيعات وغيرها إلا أن
وشمولية للعمليات الأتوماتيكية كان في الوظائف التسويقية المؤداة بالمكاتب الخلفية مثل 

دارة المخزون وغيرها وذلك لأن هذه  معالجة الطلبيات والإمدادات الداخلة والخارجة وا 
كما أنها قابلة للقياس الكمي  ( (Repeatableالوظائف تتسم بصفة التكرار

(Quantifiable) عكس الوظائف الأمامية مثل خدمة الزبائن والإعلان. 
تعتبر العلاقات القوية مع الزبائن مع أهم الميزات التنافسية  :تكامل الوظالف التسويقية -2

للتفوق على المنافسين إلا أن إنشاء موقع على الإنترنت لا يشكل وحده أداة فعالة لتأسيس 
لذا أصب  على الشركات أن تعمل على تكامل كافة العمليات  هذه العلاقات والحفاظ عليها،

والأنشطة التسويقية من خلال تقنيات تحقق لها تأسيس اتصال فوري عبر الانترنت بين 
ويطلق على هذا  العميل وموقع الشركة بشكل فعال بما يحقق رضاء الزبائن وضمان ولائهم،

ويحقق هذا الأسلوب أعلى درجات  (CRM" )إدارة العلاقات بالزبون"الأسلوب المبتكر
التكامل مابين الوظائف التسويقية من جهة وبينها وبين الجهات المعنية بالاحتفاظ بالزبائن 

                                                           
1
 .102سبق ذكره،صمرجع  
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                وقد تطور هذا الأسلوب من خلال ما يعرف بالتسويق التفاعلي
(Interactive marketing) ( شباع والذي يعتمد على تقديم الشركة لأفضل مزي  من الإ

 .1(وهم الزبائن الذين يحققون للشركة أعلى ربحية)لتحتفظ بأفضل مزي  ممكن من الزبائن

 لالكتروني اعناصر المزيج التسويقي : المطلب الثالث

مجموعة عناصر التسويق والمتمثلة بالمنتوج  :بأنه المزي  التسويقي الالكترونييعرف 
الإلكتروني والتسعير الإلكتروني والتسعير الإلكتروني والتروي  الإلكتروني والتوزيع الإلكتروني 

والتي تستخدم فيها الإنترنت كوسط للتعامل مع الزبون لتحقيق أهداف المنظمة المحلية والعالمية 
 .2د والوقتوالوصول للزبائن بأقل التكاليف والجه

 :تتمثل عناصر المزي  التسويقي في 

 (Product Electronic: )المنتج الالكتروني : أولا

إذ يعتبر الاهتمام الأساسي للمزي  التسويقي، ويعرف المنتوج بمفهومه العام على انه كل ما 
 . يمكن عرضه في السوق قصد الامتلاك أو الاستهلاك أو المشاهدة فقط 

 :المنتوج على أنه ويمكن تعريف 

أي شيء أو مجموعة من الأشياء المادية أو غير المادية التي تطري في الأسواق ولها من " 
الخصائص ما يشبع حاجة من الحاجات الغير مشبعة لفرد أو مجموعة من الأفراد، وقد يكون 

 .  3" المنت  سلعة أو خدمة 

والخدمات التي ( السلع)دية الملموسة وكلمة منتوج في هذا التعريف تنطبق على الأشياء الما
تطري في الأسواق، والتي تتضمن مجموعة من الخصائص والمنافع التي تؤدي إلى إشباع 

 . حاجيات ورغبات الأفراد 
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 :1وهناك العديد من القرارات الخاصة بتخطيط المنتوج وتتمثل في 

 .تحديد الأشكال والأحجام التي سيقدم بها المنتوج  -

 .جودة المنتوج المقدم للزبون تحديد  -

 .تحديد الخدمات المقدمة مع المنتوج، بإضافة إلى الضمانات  -

 .تحديد البيانات المكتوبة على غلاف المنتوج  -

 .تحديد الغلاف المقدم فيه المنتوج والألوان -

 .تحديد برنام  المنتجات الجديدة، والدراسات والبحوث  -

هو أي شيء مادي ملموس أو غير ملموس يباع )توج الالكتروني لذا يمكننا أن نعرف المن    
بواسطة شبكة الإنترنت إلى شريحة واسعة من الزبائن وتتم عملية التبادل أما بالطريقة التقليدية 

 .(أو بالطريقة الإلكترونية لإشباع حاجات ورغبات الزبون

الفكرة، المكان، السلعة، الخدمة، )وهنا المنت  يتكون من خمسة صور أساسية وهي 
 .2ويمكن استخدام الإنترنت في بيع وتروي  هذه المنتوجات(الشخص

 السعر الالكتروني : ثانيا

قد يعرف السعر بأنه القيمة التي يدفعها الزبون لبائع السلعة أو الخدمة لقاء الحصول عليها، 
قبولها لقاء السلعة الوحدات النقدية التي يحددها البائع ويرتضى )وفي هذا المعنى يقصد بالسعر

 (.أو الخدمة

أو هو تلك القيمة التي تم تحديدها من قبل البائع ثمنا لسلعته أو خدمته، ويعرف أيضا  على 
 (.  فن ترجمة قيمة السلعة أو الخدمة في وقت ما إلى قيمة نقدية ) أنه

                                                           
 . 74 ص ،2002 سنة للنشر، الجديدة الجامعية دار ،تطبيقي مدخل التسويق قحف، أبو السلام عبد 1
 .260ص ذكره، سبق مرجع العبادي، دباس فوزي هاشم و الطائي سلطان حجيم يوسف 2
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إلكترونيا  بواسطة لذا يمكننا أن نعرف السعر الالكتروني هو القيمة النقدية التي يدفعها الزبون 
التمويل الالكتروني أو التقليدي مقابل حصوله على المنتوج الالكتروني الذي تم شراءه بواسطة 

 .الانترنت بما يوافق حاجاته ورغباته 

إن التسويق عبر الانترنت يتي  للشركات فرصة تخفيض تكاليف التبادل، وكذلك إمكانية تغيير 
 1 .ي ظل سيادة المنافسة والمتغيرات العالمية المتنامية أسعار منتجاتها وخدماتها وخاصة ف

 (:Distribution Electronic)التوزيع الإلكتروني: ثالثا

أو المواقع  ،((Placeوصف التوزيع بتسميات متعددة تستخدم بشكل متبادل، كالمكان
((Locationأو الهيكل ،(Structure)  أو الوصولAccess) ) أما المصطل  الجديد ذو

الذي يشير إلى توليد  ( (Deliveryالحضور الواسع في قطاع الخدمات عموما هو التقديم
 .بوصفه شبكة العمل لقناة الخدمة (Service Marketing)الخدمات

منفذ التوزيع أو قناة التوزيع أو مسلك التوزيع، حيث يعتبر التوزيع من : ويقصد بالمكان 
السلع أو تقديم الخدمات من منتجيها إلى  إيصالالعناصر الرئيسية للتسويق، والذي يهدف إلى 

طالبيها، ويرتبط مبنى المنظمة ارتباطا وثيقا بالأهداف المرسومة لها، حتى يستطيع تلبية 
ها، وتسهيل الأنشطة التي يمارسها المستفيدون والموظفون، مع الانتباه إلى علاقة الأقسام مطالب

بعضها مع بعض، بل إن البناء الجيد للمنظمة بمفهومها الحديث هو البناء الذي ينطلق من 
 .الأهداف الفعلية بمنظورها المعاصر

، أما (لمعدة للخدمةتوزيع الناس والتسهيلات ا) بأنه( Jones.1989) ولقد عرفه    
(Dolye.1994)  تلك القرارات والعمليات التي تتعلق بتدفق المنتوج أو الخدمة من )فيرى انه

عملية انسياب السلع والخدمات التي تشارك )بأنه  (McCarthy.1989)و (المنت  إلى الزبون
مكان وتوفر عبارة عن )أو انه ( فيها المنظمات والأشخاص وانتقالها من المنت  إلى الزبون

التخطيط والتنفيذ والتحكم في شبكات المؤسسة حتى ) بأنه (1999الضمور،) ، ويعرفه(الخدمة
 (.لاجتماعية للناسيكون بالإمكان توفير السلع ا

 :وبناء على التعاريف السابقة يظهر أن مصطل  التوزيع 
                                                           

1
 .264،260،صنفس مرجع 
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قع، والقناة التي تشير يتضمن توزيع الأفراد والتسهيلات المادية لأداء الخدمة، ألا وهما، المو  . أ
 .التي تقدم الخدمة إلى الزبون النهائي( Network)إلى شبكة العمل

يمثل مجموعة أنظمة أو أنشطة فرعية تمثل الطريقة أو المهمة الأساسية لوظيفة التوزيع  . ب
المناسبة في المكان المناسب بأقل الكلف المادية والنفسية، باستخدام (السلعة)بتوفير الخدمة

مواردها في قنوات يتحرك فيها المجهز والزبون لتحقيق هدفي التوزيع، تعظيم وتنظيم 
 .الأرباي ورضا الزبون

استخدام عمليات التبادل الالكتروني وذلك عن )ويمكن أن نعرف التوزيع الالكتروني بأنه     
يصال المنتوجات إليهم وغالبا ما ت كون طريق وسطاء معينين لتلبية حاجات ورغبات الزبائن وا 

 (.قناة التوزيع قصيرة للارتباط المباشر بين الزبون والمصنع
 : الترويج الالكتروني: رابعا

يتغلب التروي  على مشكلة جهل الزبون بتقديم المعلومات عن المشروع، السلعة أو       
الخدمة، العلامة التجارية، الأسعار، استخدام السلعة كما يتغلب النشاط الترويجي على تردد 

زبون بالعمل على إقناعه وخلق الجو النفسي الملائم والذي من خلاله يتقبل الزبون ما يقدم ال
 . 1إليه من سلع وخدمات 

إن أكثر جوانب التسويق المنظورة هو، التروي  الذي يتكون من عناصر فرعية بهدف     
وحثهم للحصول عليه، لتنشيط الطلب وزيادة  بالمنتوجتحقيق الاتصال بالآخرين وتعريفهم 

المبيعات، وتحقيق الرب  للمنظمة، أو مبرر وجودها، والذي يتحقق من خلال نشاط الاتصال 
النشاط الذي يتم ضمن إطار الجهد التسويقي وينطوي على عملية )بأنه  1997 (Kotler) ويراه

ة الأجل وهي مصممة لتحفيز مجموعة أدوات محفزة معظمها قصير )أو أنه (اتصال إقناعي 
التنسيق بين جهود البائع مقدم الخدمة في ) عرفوه( 1999العلاق والطائي)وأما  (عملية الشراء

كما ( إقامة منافذ للمعلومات، وفي تسهيل بيع السلعة أو الخدمة ، أو قبول فكرة معينة
ثارة رغبة الشراء بأنه مجموعة رسائل يمكن استخدامها لتحريك وا   ،(1998معلا وتوفيق)عرفه

 & Boone)وأما لدى الزبون من خلال عملية اتصال إقناعي، يكون البائع هو المبادر فيها 
Kurtz1998 ) (.وظيفة الإعلام والإقناع والتأثير على قرارات شراء الزبون)بأنه 

                                                           
 .270 ص السابق، المرجع نفس 1
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ومن التعاريف السابقة يتض  بأن، التروي  هو الاتصال بالزبون بشكل مباشر أو غير     
مباشر بشكل شخصي أو غير شخصي، للتعريف بالخدمة وخصائصها، والإقناع والتذكير 
بمنافعها، للحث والتأثير في قبولها، بربطها بخصائص ملموسة لافتقارها الحضور المادي، 
لى الأمر الذي يعقد مهمة المسوق، لصعوبة تخيل أو تصور شيء غير ملموس، لما يؤدي إ

كالثقة، ولأمان، والصدق، والتعاطف )ن السمعة الحسنة للمنظمة اه فتسهيل عملية التبادل، وعلي
هي أهم عناصر التروي  استنادا  إلى تجربة سابقة أو خبرة ( والالتزام بالوعود، والدقة في الأداء

الآخرين، وهذا يتحقق بمزي  تسويقي متكامل متناسق يحقق حاجات ورغبات زبائنه، من خلال 
الإعلان، البيع الشخصي، العلاقات العامة، وتنشيط ) أدواته  مزي  ترويجي فاعل بجميع

عبارة )في التعريف بالمنظمة وبما تقدم لذا يمكننا أن نعرف التروي  الإلكتروني بأنه  (المبيعات
عن عملية الاتصال المتبادل بين الزبون والبائع بواسطة استخدام شبكة الانترنت لإثارة الزبائن 

  .1(مة أو تلك وحسب العوامل المحفزة التي تستخدمها هذه المنظماتللتعامل مع هذه المنظ

 : The  Promotional Mixالمزيج الترويجي : خامسا

أولا  وقبل كل  لنجاي المزي  الترويجي فلا بد من توفر العناصر الأساسية لهذا المزي ،    
الزبون ويجب أن تكون حقائق شيء هنالك ضرورة توفر البيانات والمعلومات الواجب بيانها إلى 

ملموسة آنية أو فيما بعد حتى تتعزز الثقة بين المنشأة البائعة والزبائن إن ما يرغبه البائع هو 
إقناع المشتري بالشراء وعملية الاقتناع تتم من قبل المشتري إذا اعتقد بأن ما يحصل عليه من 

لحصول عليه مقارنة بالسلع أو منفعة من السلعة أو الخدمة المشتراة هو أفضل ما يمكن ا
الخدمات المثلية الأخرى وبالتالي يصب  سلوك المشتري منسجما  مع رغبات الجهة البائعة 

 .القائمة بالإقناع وتتم عملية الشراء 

إن الغرض الرئيس من المزي  الترويجي هو إعداد إستراتيجية التروي  بالأمد البعيد، وهذه     
عنصرين يجب اتخاذ قرار لكل واحد من هذه العناصر، القرار الأول  الإستراتيجية عادة تتضمن

تلفة والتوليف المتعلق بأحد عناصر المزي  الترويجي الذي يتعلق باستخدام أساليب التروي  المخ
المزي  أو البرنام  العلمي المدروس، أما القرار الآخر فيتعلق  عدادبإبين هذه العناصر 

                                                           
 .271.،270ص ذكره، سبق مرجع العبادي، دباس فوزي هاشم و الطائي سلطان حجيم يوسف 1
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رويجي ويتعلق بحجم الجهود الواجب بذلها أو استثمارها في عملية بالعنصر الثاني للخليط الت
 .التروي  

ن الغرض من هذه القرارات هو مواجهة مشكلة الخيار أمام المنشأة بين أوجه الإنفاق على إ    
التروي  المختلفة، فالإنفاق على البحوث التي ترمي ابتكار سلعة جديدة تحقق منفعة أكبر أو 

جات الحالية لإيجاد أوجه استخدامات ومنافع أخرى لها، بين هذه الخيارات حتى تحسين المنت
فإن تهيئة ميزانية خاصة للتروي  يعد أمرا  ضروريا  وهو أمر لا يمكن إغفاله لخلق ديراية 

 .بالمنتجات عند الأفراد عن السلعة أو الخدمة 

إلى أن عملية تحديد مزي  مميز من وسائل التروي  المختلفة بهدف مزج ( Jain)يشير     
أنواع التروي  بشكل تكاملي كي يكمل بعضها البعض من منظور ترويجي متوازن، الذي يضم 

 :1العناصر الآتية 

 .الإعلان 1-
 .تنشيط المبيعات 2-

 .العلاقات العامة 3- 
 .الدعاية والنشر4- 

 . البيع الشخصي -5
إن التروي  بجميع أدواته بقصد إعلام وتعريف الجمهور بوجود الخدمة والتذكير بالمنافع،     

الأمر الذي يجعل البيع الشخصي العنصر الأكثر فاعلية في الأهمية النسبية لعناصر المزي  
  .الترويجي ويليه الإعلان وتنشيط المبيعات والعلاقات العامة

أو كما يسميه البعض الاتصال الشخصي،  (:Personal Selling)البيع الشخصي  - أ
وهو العنصر الفاعل والشائع كالإعلان، وكلاهما يشكلان أهم عناصر المزي  الترويجي، 

وبتكاملهما تتحقق الفائدة الأكبر إلى جانب استقلاليتهما في العمل، والذي يعرفه 
(Kotler1991)  ادة عرض شفوي في محاورة مع زبون مرتقب أو أكثر بغرض زي)بأنه

أو أنه التقديم الشخصي والشفهي لسلعة أو خدمة أو فكرة بهدف دفع الزبون  (المبيعات
 .المرتقب لشرائها للاقتناع بها

                                                           
 .273،274السابق،ص المرجع نفس 1
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يعد الإعلان أحد وسائل التروي  المعروفة ويعد وسيلة  :(Advertising) الإعلان - ب
إقناع اتصال غير شخصية لنقل المعلومات الخاصة بالسلعة أو الخدمة الغرض من ذلك 

الزبون بشراء السلعة، وتهدف المنشأة من الإعلان الاتصال بأكبر مجموعة من الزبائن 
المتوقعين لإعلامهم بخصائص السلعة أو الخدمة وخصائصها ومنافعها، فاللجوء إلى 

الإعلان من قبل المنت  سواء كان فردا  أو منشأة هو لبيع السلعة أو الخدمة وحتى القيام 
ل سلعة أخرى، إن الاستجابة للرسالة الإعلانية من قبل الأفراد تتمثل في بمبادلة سلعة مح

سلوكياتهم تجاه السلعة أو الخدمة بما تحتويه الرسالة الموجهة إليهم، وتخطيط الرسالة أو 
الحملة الإعلانية يبدأ بعد معرفة المستفيدين من الحملة الإعلانية ثم توجيه هذه الحملة 

 1.م بهذه المنتجات أو الخدمة المراد تقديمها إليهم الإعلانية لهم لأخباره
وفرت شبكة الاتصال العالمية إمكانية الاتصال  (:Public Relations) العلاقات العامة -ج

بأعداد كبيرة من الأفراد وأن هذه الإمكانية ساعدت إدارة التسويق على إيجاد علاقات متينة من 
 .الزبائن وتنمية العلاقات العامة

ن العلاقات العامة تعد أحد الأدوات التسويقية الفعالة والتي من خلالها تستطيع إدارة إ    
التسويق الاتصال بمجموعة واسعة من الأفراد من خلال مجموعة من البرام  المصممة لإيجاد 

وظيفة اتصال تسويقية تنفذ برام  )صورة حسنة عن المنظمة، إذ تعرف العلاقات العامة هي 
قبول الرأي العام، وهدفها تحقيق الأهداف التي لا يمكن تحقيقها بوسائل مصممة لكسب 
، ويعرفها معهد العلاقات العامة البريطانية بأنها الجهود الإدارية المرسومة (الاتصال الأخرى

 .والمستمرة التي تهدف إلى إقامة ودعم التفاهم المتبادل بين المنظمة وجمهورها

نشاط أي صناعة أو اتحاد أو هيئة أو )العامة الأميركية بأنهاوعرفتها جمعية العلاقات     
مهنة أو حكومة أو أي منشأة أخرى في بناء وتدعيم علاقات سليمة منتجة بينها وبيت فئة من 

الجمهور العملاء أو الموظفين أو المساهمين، أو الجمهور بوجه عام لكي تحور سياساتها 
  (.اسة للمجتمعحسب الظروف المحيطة بها وشري هذه السي

                                                           
 .275 مرجع سبق ذكره،ص 1
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والذي يمثل شيء ما له قيمة مالية، يضاف  (:Sales Promotion)تنشيط المبيعات  -د
إلى العرض لتشجيع استجابة سلوكية كما أنه، استخدام الوسائل المختلفة ذات التأثير الفعال 

 .التي تسعى إلى تسريع أو تقوية ردود الأفعال الإيجابية للمستهلكين 

النشاط البيعي الذي يعمل على التنسيق بين الإعلان والبيع الشخصي بطريقة وهو جزء من     
غلاف السلعة، العينات المجانية، الكوبونات، : فعالة، ومن الطرق المستخدمة لتنشيط المبيعات

الطوابع، وتعتمد الكثير من حملات تروي  المبيعات على المحفزات، ومن خلال عنوان تروي  
هدف هو زيادة حصة المبيعات التي قد تتوقف عند مستوى معين وفي المبيعات نفهم أن ال

 الهدايا الترويجية، الهدايا التذكارية،العروض التجارية وغيرها،: منطقة محددة ومن وسائلها أيضا
ومن الجدير بالذكر أن تنشيط المبيعات، يعد عنصرا  مهما  في التوعية والتثقيف الذي لم يستخدم 

شكل محدود وليس بمستوى الأهمية التي يحظى بها الأمر، مما تفاوت أثره في المنظمات إلا ب
 .1من منطقة لأخرى أو من فئة لأخرى

هي المعلومات التي تنشرها الشركات والمشاريع والهيئات الرسمية  (:Publicity)الدعاية  -ه
نشر بيانات من  أي" إخباريا  "وغير الرسمية بقصد كسب ثقة الجمهور، وتتخذ الدعاية عادة قالبا  

نما  شأنها أن تدعم مركز المعلن في نظر الجماهير ولا يدفع أي مقابل لقاء هذه المعلومات وا 
 .2يتم ذلك مجانا  لما تحويه من أخبار يرى صاحب وسيلة النشر أنها تهم القارئ 

  متطلبات التسويق الإلكتروني: المطلب الرابع
ديث يبحث في الحاجة التي يشعر بها كل من التسويق الإلكتروني هو أسلوب تجاري ح    

الشركات والتجار والمستهلكين على حد سواء لخفض التكاليف وفي نفس الوقت تحسين السلع 
والخدمات وزيادة سرعة تقديم الخدمة ويسري هذا المصطل  أيضا كما استخدمت شبكات 

بشقيها العنصر البشري الحاسوب للبحث عن المعلومات واستعادتها لتقديم عملية صنع القرار 
 .وكذلك الشركات 

                                                           
 ..281،282ص السابق، مرجع نفس 1
 .279،282ص ذكره، سبق مرجع العبادي، دباس فوزي وهاشم الطائي سلطان حجيم يوسف 2
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ويرتبط التسويق الإلكتروني بشراء وبيع المعلومات والمنتجات والخدمات عبر شبكة     
الحاسوب في أيامنا هذه وفي المستقبل عبر عدد لا يحصى من الشبكات التي تشكل طريق 

 .معلومات متقدمة 

سويق الإلكتروني شكل صفقات تجارية يمكن تأخذ أنشطة معالجة المعلومات التي تتم في الت   
 :أن يلاحظ بشأنها العديد من النقاط الآتية 

المعاملات التجارية بين الشركة والمستهلكين عبر الشبكات العامة لغرض التسوق  -
المنزلي أو إجراء العمليات البنكية باستخدام رموز للأمن والنقد الالكتروني أو لإشعارات 

 .مدين أو دائن 
 .1املات التجارية مع الشركاء التجاريين باستخدام تبادل المعلومات الالكترونية المع -
المعاملات التجارية الخاصة بجميع المعلومات كبحوث السوق باستخدام أجهزة مس   -

رمزية ومعالجة البيانات لاتخاذ القرارات الإدارية أوحل المشاكل التنظيمية ومعالجة 
 .المعلومات لإدارة العمليات 

المعاملات التجارية بخصوص توزيع المعلومات مع زبائن محتملين بما في ذلك عمليات  -
  .الإعلان والبيع 

 مزايا وعيوب التسويق الإلكتروني : المطلب الخامس

لقد تميز العالم الاقتصادي الجديد بمزايا عديدة حققت آفاق واسعة بالنسبة للتطوير      
توسيع وتسريع انتقال  إلىوالتسويق وربما كانت الحيوية والقوة أهم مزاياه، ذلك أنه بالإضافة 

السلع والخدمات عبر الحدود وأصبحت السوق التكنولوجية تتغير وفقا للوظائف الاقتصادية من 
 وفير التكنولوجيا والمعلومات اللازمة لمثل هذا التغييرخلال ت

 .مزايا التسويق الإلكتروني: أولا

يوفر التسويق الالكتروني العديد من الفرص لكل من رجال التسويق والعملاء والمستهلكين 
 :ويمكن عرضها فيما يلي

                                                           
 .373،عمان،ص2006والتوزيع،سنة للنشر الحامد دار  ،2ط ،)معاصرة مفاهيم(التسويق ،حداد إبراهيم شفيق و سويدان موسى نظام 1
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 .زدحمة توفير ميزة التسوق الميسر يحتاج المستهلك لبذل مجهود للتحرك في أماكن م -
من خلال مواقع الانترنت يحصل المستهلك على ميزة إجراء مقارنة بين الماركات  -

  .ساعة 24والتعرف على الأسعار وعمل أمر الشراء في أي وقت خلال 
تجنب المستهلك مواجهة رجال البيع والاحتكاك به والذي قد يؤدي إلى إثارته عاطفيا  -

 .ذ قرارات شرائية رشيدةوبالتالي يتاي للمستهلك فرصة أفضل لاتخا
توفر الانترنت للمستهلك معلومات تفصيلية عن المنتجات مع إبراز منافعها وقيمتها  -

 .المعنوية بوسائل متنوعة ومثيرة للاهتمام من خلال الإمكانيات الهائلة لمواقع الانترنت
توفر الانترنت وسيلة اتصال مكتوبة وسريعة وفعالة بين مسئولي البيع والعملاء  -

 1 .المستهلكين من خلال خدمة البريد الالكتروني و 

 :2 وهناك مزايا أخرى تتمثل فيما يلي

يعتبر التسويق الالكتروني أداة جديدة يستخدمها رجل التسويق لبناء علاقات مع العملاء  -
والمستهلكين نظرا لقدرة هذا النشاط على تقريب المسافة بينهم وبين رجال التسويق، 

الالكتروني على تصميم وسائل اتصالات تتناسب مع النوعيات المختلفة يساعد التسويق 
 .من العملاء والمستهلكين

  .يؤدي الالكتروني إلى تخفيض تكاليف أداة الأعمال نظرا للاستغناء عن الوسطاء -
تساعد إستراتيجية التوزيع المادي الالكتروني على تحسين كفاءة بعض الوظائف مثل  -

  .إصدار أوامر الشراء
يؤثر استخدام الانترنت على درجة التركيز داخل الأسواق وزيادة هذه المنافسة بسبب  -

 .سهولة دخول المنافسين الجدد للأسواق 
القدرة على دعوة العملاء الحاليين والمرتقبين للاشتراك في حوار يتضمن تقييم المنتجات  -

ستهلكين للتعرف على التي تعرض على الويب ويساعد هذا الحوار التفاعلي العملاء والم
 .خصائص المنتجات 

                                                           
 .133ص ذكره، سبق مرجع أحمد، سمير محمد 1
 .134ص السابق، المرجع نفس 2
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يمكن التسويق الالكتروني رجال التسويق من القيام بالأبحاث والدراسات الخاصة للتعرف  -
 .على إدراك العملاء

 .إن التسويق الإلكتروني متاي للمنشآت سواء الكبيرة أو الصغيرة دون قيود  -
 .المطبوعة والوسائل الإذاعية ليس هناك تحديد لمساحة الإعلانات مقارنة بالوسائل  -
 .الوصول السهل والسريع للمعلومات مقارنة بالبريد الالكتروني والفاكس  -

 :عيوب التسويق الالكتروني: ثانيا 

  .لتسويق الالكتروني عدة عيوب نذكر منها العناصر الآتية

  .قد تتدهور خدمة الزبون بدون الاتصال بين شخص وشخص أخر -
 على الرغم من أنه يبدو )قد تكون إدارة موقع الشبكة مكلف بسبب التحديثات المتكررة  -

 

 1(. بأنه يمكن أن يعادل عن طريق المبيعات التي تظهر بسبب الموقع 

 :2وهناك عيوب آخري نذكر منها ما يلي 

 .العوامل البيئية وأثرها المباشر على عمليات التسويق الإلكتروني  -
 .التكنولوجي السريع وعدم إمكانية متابعة من قبل الزبائن التطور  -
 .السياسات الأمنية والخصوصية  -
 .المسائل القانونية والإدارية  -
 .المسائل الاجتماعية  -

  تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات على التسويق الالكتروني: المطلب الخامس 

أثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على يرى العديد من الباحثين في هذا المجال أن ت   
ويتوزع تأثير تكنولوجيا المعلومات  ،ممارسة يتمثل في الجوانب الحيويةالتسويق فلسفة و 

 ،و التسعير، سلعي الأربعة المتمثلة في المنت والاتصالات على عناصر المزي  التسويقي ال
                                                           

 .181ص ذكره، سبق مرجع العبادي، دباس فوزي وهاشم الطائي سلطان حجيم يوسف 1
 .376ذكره،ص سبق حداد،مرجع إبراهيم وشفيق سويدان موسى نظام 2
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والتروي  بالإضافة إلى العناصر الثلاثة الأخرى التي تمثل إضافة العناصر الأربعة  ،والتوزيع
المذكورة آنفا المزي  التسويقي الخدمي السباعي والمتمثل في البيئة المادية والناس وعملية 

 1.الخدمة والتي تمت الإشارة إليها في سابقا و إليك شرحا لها

 : نيات التمكينية في المجالات التاليةتحاول الشركات استخدام التق :المنتج -1
, تصميم السلع والخدمات باستخدام الحاسوب بدلا عن أساليب التصميم التقليدي . أ

 .حيث توجد العديد من البرمجيات الجاهزة والمفصلة للقيام بهذه المهام
إنتاج السلع وتقديم الخدمات باستخدام الحاسوب أيضا بالإضافة إلى الأساليب  . ب

 Virtual) والواقع الافتراضي ،(Virtual factory)المصنع الافتراضيالأخرى مثل 
Reality) ،  والطلب الاتصالي أو عن بعد من خلال شبكات الانترنت و

بالإضافة إلى العديد من الأساليب الالكترونية التي لا ، والانترانت، الاكسترانت
 .والخدماتوالتي تشتمل على آلاف السلع ، تتطلب تدخل من قبل البشر

الحصول على معلومات فورية وفي الوقت الحقيقي عن أوضاع المنتجات والعلامات  . ت
أيضا القيام . والحصص السوقية وذلك من خلال شبكات الاتصال المتطورة, التجارية
حيث أصب  الحصول  ،وسلوك الشراء ،لبحوث الخاصة بالسوق والمستهلكينبعمل ا

ة عن النشاطات والفعاليات التسويقية كافة أمرا على بيانات ومعلومات تفصيلية محدث
سهلا ليس هذا فحسب، بل أصب  من الممكن الحصول على معلومات عن فرق 

المبيعات، ونبض السوق، وتقديم النص  والمشورة للمستهلكين والعملاء بنقرة بسيطة 
 .  أو الربط بشبكات الاكسترانت والانترنت( الماوس)من خلال الفأرة 

 New Product Pretesting)نموذج الاختبار القبلي للمنت  الجديد استخدام  . ث
Model ) المعروف باسم المخمن(Assessor ) مجال تطبيقي 100في أكثر من، 

حيث يلجأ إليه المسوقون خصوصا مديرو المنتجات الجديدة والبحث والتطوير كأداة 
مل دراسات الجدوى وع ،ن للتنبؤ بالحصة السوقية للماركةغاية في الدقة والإتقا
 .والتعرف على مرحلة المنت  في دورة حياته، الاقتصادية للمنتجات

                                                           
 .  18ص,الأردن_عمان,دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع,2010الطبعة العربية,التسويق الالكتروني,علاقبشير ال1
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أصب  بإمكان المشترين القيام بمقارنة السلع والمنتجات  ،بفضل استخدام الانترنت . ج
مما يتي  لهم فرصة  ،بشكل مباشرة وفي الوقت الحقيقي( Online)المعروضة على 

 .البحث عن أفضل العروض
ونقصد بالخدمة . بالإمكان الحصول على الخدمات الالكترونية المطلقةأصب   . ح

ميل دون أي اتصال مادي الالكترونية المطلقة تلك الخدمة التي يحصل عليها الع
عدها حيث تتم كافة العمليات المترتبة على إنتاج الخدمة وتوصيلها وما ب ،من المزود

م الخدمات المصرفية الكترونية ومن أمثلها تقدي ،بالوسائل الالكترونية حصريا
(e_Banking ) والسفر الالكتروني) e_Travel)،  والتعليم الالكتروني أو عن بعد
) Distance Education )، والمزادات  ،والتعاملات المالية الالكترونية

والدفع عند  ،(Interactive)والأكشاك التفاعلية  ،e-Auctions) (الالكترونية
ومئات الخدمات الذاتية الالكترونية ( Pay_At_The Pump)مضخة الوقود 

 .الأخرى
ل الأسعار أسهمت تكنولوجيا المعلومات في إحداث ثورة حقيقة في مجال هيك:التسعير -2

 : واجرءاتها حيث يمكن إيجاز ذلك بالآتي ،وأساليبها ،وديناميتها
 .ربط التسعير بالسوق المستهدفة والمكانة التنافسية والمنت  . أ
 .استراتيجيات التسعير البديلة وتفحصهادراسة  . ب
 .دراسة تكاليف التصنيع والتوزيع وعلاقتها بالطلب على المنت  . ت
تطوير منحى مرونة السعر الذي يبين كيفية تغير المبيعات وفقا لتغير السعر  . ث

 .صعودا أو نزولا
اختيار السعر الأمثل بالاستناد إلى الإستراتيجية الأفضل وكذا التكاليف ومنحنى  . ج

 .مرونة السعر
 .التحكم بالتغيرات السعرية المفاجئة واتخاذ قرارات فورية بشأنها . ح
 .تقدير الطلب على المنتجات وبالتالي تحديد الأسعار المناسبة . خ
 .بشكل فاعل( العائد)إدارة المردود  . د
 .1تحديد التكاليف وبالتالي تحديد الأسعار المناسبة . ذ

                                                           
 .22،23 ص,مرجع سبق ذكره,التسويق الالكتروني,بشير العلاق 1
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فالتسعير المرن أو , من خلال الانترنت تنامي استخدام الطرق الإبداعية في التسعير . ر
ففي . مفهوم جديد يجد تطبيقاته من خلال الانترنت(  FIuid Pricing)الرشيق 

تتوفر تقنيات متطورة عبر الانترنت تمكن المشتري من ، مجال الأسعار بالتحديد
استخدام تقنية أو برنام  صغير يساعده في البحث عن الأسعار المتوفرة عبر 

 .(Shop Bot)وهذا البرنام  يعرف به , ثم عليها الانترنت
قد أسهمت في انتقال أو تحول قوة  ن تكنولوجيا المعلومات والاتصالإف ، ختصارإوب . ز

من المنتجين إلى المشترين مما سيحدث ثورة   Bargaining Power))المساومة 
 حقيقة في مجال التسعير بالذات

 : التوزيع -3

المعلومات والاتصال على التوزيع أنها أسهمت في تقليص دور وأهمية أبرز تأثير تكنولوجيا 
لدرجة أن عصر تكنولوجيا المعلومات والاتصال أصب  يسمى , الوسطاء التقليديين وأهميتهم

وبروز مصطل  جديد باسم القنوات الالكترونية (. Disintermediation)بعصر عدم التوسط 
(e_Channels )ومن أبرز هذه القنوات . ليدية القائمة في العالم الواقعيكبديل عن القنوات التق

 :الالكترونية ما يلي

حيث يمكن للمتسوق أن يتصف   (:Catalogue Channel)قناة الكتالوجات  . أ
اصيل دقيقة عن فهذه الكتالوجات تصف تف ،(مثلا ،عبر الانترنت)لالكترونية الكتالوجات ا

ويستطيع المتسوق  ،الحصول عليها وتوض  أسعارها ومناشئها وكيفية ،المنتجات المختلفة
روني عدة ولقناة التوزيع عن طريق الكتالوج الالكت. أن يتصل هاتفيا ويحدد طلبيته مجانا

 .وخدمة هاتفية على مدار الساعة مدة سبعة أيام في الأسبوع ،مزايا منها سهولة الطلب
حيث تظهر  :Home Shopper TV Channel))قناة التلفزيون للمتسوق المنزلي  . ب

وتوفر هذه . وبثلاثة أبعاد ،منتجات المعروضة بشكل جذاب ومتقنعلى شاشة التلفزيون ال
 .وربما السعر الأقل، القناة سهولة العرض التوضيحي وسهولة طلب المنتجات

ربما يرغب متسوق ما (:  Direct Manufacturer Channel)قناة المصنع المباشرة  . ت
أو شركة ( Dell Computer)بزيادة صفحة الويب الخاصة بشركة ما مثل شركة 

(Nokia )فشركة. ويطلب جهاز حاسوب أو برمجيات أو استشارة معينة (Dell ) تبيع ما
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ناهيك عن  ،أجهز الحاسوب يوميا عبر الانترنتمليون دولار من  15قيمته أكثر من 
العلامة ة سعرا منخفضا لمعظم المنتجات ذات توفر القناة المباشر . مبيعاتها عبر الهاتف

 .التجارية المرموقة
حيث يمكن (: Electronic Intermediary Channel)قناة الوسيط الالكترونية  . ث

 Inform)للمتسوق أن يذهب إلى صفحة الويب الخاصة بوسيط المعلومات الالكترونية 
diary )يجاد أسعرهامات المتوفرة الذي يعرض فيها ويقارن سمات العلا ويوض   ،كافة وا 

 .1أماكن شرائها بأفضل الأسعار
 :الترويج -4

وهو من أكثر عناصر المزي  التسويقي تأثرا بتكنولوجيا المعلومات والاتصال،  لدرجة أن     
والذي يشير إلى كافة نشاطات  (Direct Marketing)اسمه قد تغير ليصب  التسويق المباشر

سلسلة من الاتصالات والاستجابات مع العملاء الحالين التي تولد ( Medium)الوسيلة 
وتطلق على التسويق المباشر تسميات أخرى مثل التسويق عبر الحوار . والمرتقبين

(Dialogue Marketing )  التسويق الشخصي(Personal Marketing)  والتسويق عبر
فاهيمي يعكس في واقع فهذا التنوع والانشطار الم. (Database Marketing)قواعد البيانات 

 .الأمر النطاق الواسع للنشاطات التي ينبغي القيام في محاولة لتحقيق استجابة من العميل

وتساعد تكنولوجيا المعلومات والاتصال بمهام أساسية وحيوية لدعم وتفعيل عناصر المزي       
وتنشيط المبيعات لدرجة  ،والبيع الشخصي ،والدعاية ،التقليدية وتفعيلها مثل الإعلان الترويجي

أنها باتت تحدث تغييرا جوهريا في اتجاهاتها وآلياتها ووسائل استخدامها للتأثير بالأفراد 
زمن أبرز وسائل التروي  الجديدة والتي تقع ضمن التسويق المباشر . والجمهور على حد سواء

 :ما يلي

 (.Direct Mail)الإعلان البريد المباشر . أ
 (.Direct_Response Advertising)اشرة إعلان الاستجابة المب . ب
 (.Mobile Advertising)الإعلان عبر الأجهزة النقالة  . ت
 (.Advertising_on_Demand)الإعلان حسب الطلب  . ث

                                                           
 .24ص,مرجع سبق ذكره,التسويق الالكتروني,بشير العلاق 1
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 (.Pay_Per_View (الدفع مقابل المشاهدة  . ج
برام  الولاء المدعمة بتكنولوجيا المعلومات وبطاقات الانتساب والبطاقات الذكية  . ح

 .ي برنام  تنشيط المبيعاتالتي تستخدم ف
بسرعة ( محادثات) الاتصالات التسويقية التفاعلية التي مكنت المشاركين من إجراء  . خ

والواقع أن الانترنت بحد ذاتها توفر أداة .والتفاعل بشكل مباشر مع المروجين ،فائقة
فهي عبارة عن مجموعة كبيرة من . تفاعلية راقية للشركات والعملاء على حد سواء

زة الحاسوب المتصلة فيما بينها حيث يتمكن مستخدموها من المشاركة في أجه
كما تقدم .وهي شبكة  كونية مفتوحة لكل من يرغب الاتصال بها، تبادل المعلومات

علاوة على دورها في إتاحة ، الانترنت خدمات أخرى مثل النشر والتسويق والبحث
في الوسائل المقروءة مثل المجال أمام المستخدمين للاطلاع على كل ما ينشر 

ومعرفة حالة الطقس ومعلومات عن الأعمال التجارية  ،الصحف والمجلات
علانات التوظيف ودليل الهاتف وقواميس اللغات وترجمة النصوص وغيرها كثير  . وا 

عنصرا أو مكون الوسائل ( الشبكة العنكبوتية العالمية( )(wwwويمثل نظام  . د
ة من حيث قدرته على توفير العديد من التسهيلات الاتصالية والتفاعلية المتعدد

. للمستخدمين مثل الصور والأشكال المجسدة بالألوان والأبعاد والصورة والصوت
وهذه  ،(sites)بمثابة شبكة تحتوي على مواقع  (www)ويمكن اعتبار نظام 

المواقع يكونها ويديرها أشخاص ومنظمات لهم الرغبة بالمشاركة في نشاطات 
ويزور هذه المواقع أناس يحدوهم الأمل بالحصول . رنت بما يعود عليهم بالنفعالانت

على فرصة للتفاعل مع زائرين أو مستخدمين آخرين في الوقت الحقيقي أو بسرعة 
  1.فائقة

 

 

 

                                                           
 .26،27ص,مرجع  ذكره أعلاه,التسويق الالكتروني,بشير العلاق 1
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  ماهية الميزة التنافسية : ثالثالمبحث ال

صناعية أو إنتاجية على المنافسة  ،تعتمد المؤسسات وبمختلف نشاطاتها سواء الخدماتية   
بغرض النمو والبقاء والتوسع وذلك بتطوير وتحديد مختلف الأساليب المتبعة في التسيير 

ذلك بتطوير وتحديد مختلف الأساليب المتبعة في و ، لتحسين مركزها التنافسي وتعظيم الأرباي
ي هذا المبحث تعريف الميزة لذلك سنتطرق ف ،مركزها التنافسي وتعظيم الأرباي التسيير لتحسين

 التنافسية  تراتيجياستلإاثم ، نافسية و أنواع الميزة التنافسيةالتنافسية والت

 تعريف الميزة التنافسية والتنافسية : المطلب الأول

عة الميزة التنافسية تنشأ أساسا من القيمة التي باستطا:"عرف مايكل بورتر الميزة التنافسية    
بحيث يمكن أن تأخذ شكل أسعار أقل بالنسبة لأسعار المنافسين ،مؤسسة ما أن تخلقها لزبائنها 

أو بتقديم منافع منفردة في المنت  تعوض بشكل واسع الزيادة السعرية  ،بمنافع مساوية
 ".المفروضة

التي تقدمها يظهر من خلال التعريف الذي  قدمه بورتر أن الميزة التنافسية تنشأ من القيمة     
 .المنظمة للعميل وذلك من خلال التميز في المنت  المقدم أو تقديم منت  بتكلفة منخفضة 

الميزة التنافسية هي الخصائص أو السمات التي يتميز بها منت  أو (:" Lambim) ويعرفها   
بأن (  (Lambimويرى  ،عض التفوق عن منافسيها المباشرينعلامة والتي تعطي المؤسسة ب

خصائص وصفات المنت  أو العلامة قد تختلف وقد تكون على علاقة مباشرة بالمنت  نفسه أو 
 ."عبارة عن خدمات إضافية تصحب المنت  أو طريقة توزيعه

يظهر من خلال التعريف أن الميزة التنافسية هي تميز في المنت  نفسه في باقي عناصر     
 .المزي  التسويقي 
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 ،بر عن المهاراتالتنافسية هي تع الميزة:"مقدمة يمكن القول أن من خلال التعاريف ال    
التسويقية الإدارية تترجم في شكل خدمات ومنتجات  ،مجال للتفوق والتميز من الناحية التقنية

 1".تقدم للعملاء مستويات إشباع أفضل مما يقدمه المنافسون بإتباع إستراتجية معينة

ة ولا يخضع لنظرية اقتصادية عامة وأول ظهور له كان خلال ويتميز مفهوم التنافسية بحداث    
التي عرفت عجزا كبيرا في الميزان التجاري للولايات المتحدة  ،(1987-1981)الفترة 

وظهر الاهتمام مجددا  ،وزيادة حجم الديون الخارجية( ان خاصة في تبادلاتها مع الياب)الأمريكية
بمفهوم التنافسية مع بداية التسعينيات كنتائ  للنظام الاقتصادي العالمي الجديد وبروز ظاهرة 

 .وكذا التوجه العام لتطبيق اقتصاديات السوق, العولمة

وهذا لاختلاف , عموما يصعب تقديم تعريف موحد ودقيق حول التنافسية: تعريف التنافسية  
ة الممارسين في الميدان وسنستعرض فيما يلي بعض التعاريف المسندة وجهات نظر وتجرب

 :إليها

ويركز هذا المفهوم على ثلاثة عوامل هي : التعريف المسند إلى عوامل التنافسية -1
الجودة والتكلفة وبناء على ذلك يمكن تعريف التنافسية على أنها القدرة على ، السعر:

وهذا ما  ،السعر المناسب وفي الوقت المناسبة و إنتاج السلع والخدمات بالنوعية الجيد
 .يعني تلبية حاجات المستهلكين بشكل أكثر كفاءة من المؤسسات الأخرى

ومفاده أن التنافسية تقاس من خلال أداء المؤسسة في : التعريف المرتكز على السوق -2
 .2وذلك بالاستناد على حصة السوق النسبية ، السوق مقارنة بالمنافسين الآخرين

فمنهم من يرى أنها محفز  ،ينظر إلى التنافسية من زوايا مختلفة :التنافسية كسلوك -3
 ،متواصل للأداء في كافة المستوياتيدفع إلى بذل المزيد من الجهد قصد تحسين  ،قوي

الجهود والإجراءات والابتكارات والضغوط وكافة الفعاليات الإدارية والتسويقية )أي أنها 
من أجل الحصول على  ،لتطويرية التي تمارسها  المنظماتارية  واوالإنتاجية و الابتك

ومنهم  من يرى بأنها كافة  3(.شريحة أكبر اتساعا في الأسواق التي تهتم بها 
                                                           

كلية العلوم الاقتصادية  ،دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في اكتساب مزايا تنافسية في منظمات الأعمال ،معموري صورية, بالعلياء خديجة 1
 .6ص الشلف_جامعة حسيبة بن بوعلي,وعلوم التسيير والعلوم التجارية 

 .حصة سوق المؤسسة على حصة سوق المنافس الأحسن أداء 2
 .101ص,إدارة الموارد البشرية الإستراتجية,علي السلمي 3
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الإجراءات التي تتخذها المؤسسات لتعويق دخول منتجين جدد للساحة التي يرغبون في 
 . الانفراد بها في الأسواق 

تجتهد المؤسسة  ،التنافسية كمفهوم متعدد الأبعاد يمكن تقديم صورةوعلى ضوء ما سبق     
فبقاؤها رهين قدرتها على المنافسة وبالتالي ، حتلال موقع تنافسي دائم في السوقلتحقيقه قصد ا

يمكن أن نعرف المنافسة على أنها مجمل القدرات والكيفيات  التي تجعل المؤسسة تحافظ 
 .مدة ممكنة وتطور موقعها في السوق لأطول

فينطلق معظم الاقتصاديين والهيئات الاقتصادية  ،حديد مفهوم محدد ودقيق للتنافسيةوعلى ت    
الدولية من مفهوم ضيق ويختصروها في تنافسية السعر والتجارة ويستعمل البعض الآخر مفهوم 

لمؤشرات وهذا ما يظهر حاليا في تعداد الكبير ل ،يكاد يشمل جميع النشاط الاقتصاديواسع 
 .المستعملة لقياس القدرة التنافسية

فمن مفهوم الميزة النسبية وتتمثل في قدرات الدولة من موارد  ،وقد وقع تحول في المفاهيم     
المناخ والموقع الجغرافي الذي يسم  لها بإنتاج رخيص ، صةطبيعة و اليد العاملة الرخي

ولوجيا والعصر الفكري اعتماد الدولة على التكنإلى مفهوم الميزة التنافسية وتتمثل في , وتنافسي
مما جعل العناصر المكونة  ،ج وفهم احتياجات ورغبات المستهلكنوعية الإنتا ،في الإنتاج

  . 1للميزة النسبية تصب  غير فاعلة وغير مهمة في تحديد التنافسية 

 أنواع الميزة التنافسية : المطلب الثاني

 ميزة تنافسية داخلية وميزة تنافسية خارجية : هناك نوعين من المزايا التنافسية هما

تكون الميزة التنافسية داخلية عندما تكتسب المؤسسة الأفضلية : الميزة التنافسية الداخلية: أولا
دارة  وتسيير المنتوجبتحكمها في الإنت ة فالإنتاجية الجيدة تعطي للمؤسسة مرد ودية حسن ،اج وا 

وتزيد من طاقاتها على مواجهة التخفيض في الأسعار المفروضة من طرف السوق أو 
 2.المنافسين

                                                           
116_05_2014 http_www.Ta3lime.com,showthread.php-t=6027_ 
2Michal Porter.LAvantage concurrentiel:comment devancer ses comcurents et maintenir son avance.Ed 
dunod.1997.P 85. 
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قدرة المؤسسة على "على اكتساب ميزة التكلفة الأقل والتي تعني  ىفالإستراتيجية التي تبن    
نهاية إلى التصنيع وتسويق المنت  بأقل تكلفة مع المؤسسات المنافسة مما يؤدي في , تصميم

 .1"تحقيق أكبر

 ،إلى مراقبة عوامل تطور التكاليف ومن أجل الحيازة على ميزة التكلفة الأقل يتم الاستناد    
لا تتمكن المؤسسة من اكتساب ميزة التكلفة الأقل إلا إذ توصلت إلى التحكم الجيد في هذه "و

 :التكاليف كما يليوتكون عملية مراقبة عوامل تطور . 2"العوامل مقارنة بالمنافسين الآخرين 

الحيازة على وسائل إنتاج ، يمكن كل من التوسيع في تشكيلة المنتجات: مراقبة الحجم -1
غير أن  ،ط تسويقي مكثف من تخفيض التكاليفالتوسيع في السوق أو نشا ،جديدة

وتجدر الإشارة  لأخرىالحجم الذي يحكم التكاليف يختلف من نشاط لآخر ومن منطقة 
إلى أن البحث عن اقتصاديات الحجم يجب ألا يحدث تدهورا في الأنشطة الأخرى ومنه 

 .توخي التوازن في عملية البحث هذه
طارات ينت  التعلم من الجهود المبذولة والمتواصلة من طرف الإ :مراقبة التعلم -2

اليد العاملة فحسب لذلك لا تقتصر تركيز التكاليف على  ،والمستخدمين على حد السواء
وفي الصدد يكون المسيرون  ،الجوانب والأنشطة المنتجة للقيمةبل يتعداه ليشمل بعض 

مطالبون بتحسين التعلم وتحديد أهدافه حيث تتم مقارنة درجة التعلم بين التجهيزات 
 .والمناطق ثم مقابلتها بالمعايير المعمول بها في القطاع

من تحسين موقعها في الميدان التكاليف عند تعرفها تتمكن المؤسسة : مراقبة الروابط -3
على الروابط الموجودة بين الأنشطة المنتجة جهة ثم العمل على استغلالها من جهة 

فمثلا التكلفة التي تنجم عن الاختيار الدقيق لمكونات المنت  تؤدي إلى تخفيض , أخرى
ع الموردين وقنوات التوزيع تكلفة تفتيش المنتجات التامة كما تقوم المؤسسة بالتنسيق م

لكن في المقابل عليها اقتسام الأرباي الناجمة عن  ،من أجل استغلال الروابط الموجودة
 .هذه الروابط معهم

                                                           
 . 84ص، الميزة التنافسية في مجال الأعمال, نبيل مرسي خليل 1

  .124ص, 27,2001لعددا,22المجلد, أفاق اقتصادية,مجالات واستراتيجيات المنافسة في القرن الحاد  والعشرين, أحمد سيد مصطفى 2
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التأسيسية مثل تستطيع المؤسسة أن تؤثر على العوامل  :مراقبة العوامل التأسيسية -4
طريق وساطة جماعات  كما يمكنها أيضا أن تؤثر على التقنين عن ،المقاييس الحكومية

 .ضاغطة
تستحوذ  المؤسسات السباقة إلى بعض القطاعات على ميزة التكلفة : مراقبة الرزنامة -2

توظيف  أحسن المستخدمين كما تتعامل  ،ذلك إلى احتلالها لأحسن المواقع الأقل ويرجع
 طاعات يكونمع موردين يستمتعون بالخبرة بحيث أن امتلاك ميزة التكلفة في أغلب الق

أما في بقية القطاعات الأخرى ينبغي الانتظار إما لكون   ،من نصيب من ينشط أولا
التكنولوجيا المستخدمة سريعة التغير وبالتالي يدخل المنتظرون إلى القطاع بتكنولوجيا 

ما لغرض دراسة سلوك المنافسون واكتشاف  ،ينافسون بها المنافسون السابقون جديدة وا 
م وبعدها الدخول إلى القطاع بأكثر معرفة للأوضاع التنافسية نقاط القوة والضعف لديه

 1.السائدة 
ن  لمختلف الأنشطة سواء كان هذا التموضع يخص الأنشطة و ويك:مراقبة التموضع  -6

فيما بينها أو بالنسبة للموردين والزبائن بحيث يكون التأثير على عناصر عديدة مثل 
ونجد أن المؤسسة التي  ،وصول إلى الموردينداد  وسهولة الفعالية الإم ،وى الأجورمست

 . تختار أحسن المواضع يكون بإمكانها امتلاك ميزة مهمة عن طريق التكاليف 

 :وهناك بعض الأخطاء يجب تفاديها للتجارة على ميزة التكلفة الأقل وتتمثل في 

همال الأنشطة الصغيرة أو الأنشطة  . أ غير التركيز على الأنشطة المتعلقة بالتصنيع وا 
 .المباشرة 

 .إهمال أنشطة التموين والإدراك الخاطئ لعوامل تطور التكاليف  . ب
 .غياب استغلال الروابط وتهديد التميز  . ت

تكون الميزة التنافسية خارجية عندما يمكن تقديم  منتوج ذو  :الميزة التنافسية الخارجية : ثانيا 
أو يق تخفيض تكاليف الاستعمال والتي تنشئ قيمة للمشتري إما تنشئ  عن طر , نوعية متميزة

وهذا ما يعطي للمؤسسة قوى أكبر في السوق بحيث تتمكن  ،عن طريق تحسين أداء الاستعمال
ونجد أن الإستراتيجية المبنية على أساس , من فرض أسعار أعلى مقارنة بالمنافسين الآخرين

                                                           
1

 .125 ،مرجع سبق ذكره،ص مجالات واستراتيجيات المنافسةأحمد مصطفى،  
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فهم المصادر "الضروري  من هنا يصب  من ،ن إستراتيجية التميزالميزة التنافسية الخارجية تكو 
المحتملة لتميز المنت  من خلال أنشطة حلقة القيمة وتوظيف قدرات وكفاءات المؤسسة لتحقيق 

 :ومن أجل الحيازة على التميز يتم الاستناد إلى عوامل التفرد التالية . 1" جوانب التميز

امل المسيطر في تستند المؤسسة إلى عدة مقاييس يمكن أن تكون الع :المقاييس التقديرية -1
 :تفردها وتتمثل هذه المقاييس فيما يلي 

 ،التوزيع ،القروض)الخدمات المقدمة  ،معروضةخصائص وكفاءة المنتوجات ال . أ
 ( .الإصلاحات

 ( المعلومات المتعلقة بمعالجة) ومحتوى النشاط ( مستوى نفقات الإشهار)كثافة النشاط  . ب
 . المستوى التكنولوجي المستعمل في النشاط  . ت
 .جودة وسائل الإنتاج المسخرة للنشاط و المعلومات المعتمدة عليها في مراقبة النشاط  . ث
 .الإجراءات التي تحكم عمل المستخدمين في النشاط  . ج

إن خاصية التفرد يمكن أن تنت  من خلال الروابط بين الأنشطة أو عن طريق  :الروابط  -2
 :الروابط فيما يلي   الروابط مع الموردين وقنوات التوزيع ويمكن تفسير هذه

لتلبية  حاجيات الزبائن لابد من وجود تنسيق بين الأنشطة : الروابط بين الأنشطة  . أ
فمثلا أجال التسليم محددة  بالإمداد الخارجي فحسب بل أيضا , المرتبطة فيما بينها

 .بالسرعة في معالجة الطلبيات و تردد الباعة لأخذ طلبياتهم 
لتلبية حاجيات الزبائن أيضا بشكل جيد،لابد من التنسيق الجيد  : الروابط مع الموردين  . ب

إذا أنه بالإمكان تقليص مدة تطوير نموذج جديد إذا قبل الموردين  , مع الموردين
إلى غاية انتهاء المؤسسة من , التجهيز بالأدوات الأساسية في تصنيع القطع الجديدة

ذا تتمكن المؤسسة من تمييز وبه ،يزات تصنيع النموذج الجديدعملية تصميم تجه
 .منتجاتها 

ويمكن لهذه الروابط أن تساهم فيتفرد المؤسسة فمثلا نجد  :الروابط مع  قنوات التوزيع   . ت
إمكانها اكتساب أن المؤسسة التي كانت سباقة إلى استعمال صورة معينة للمنت  يكون ب

                                                           
 .84،85 ص,مرجع سبق ذكره, الميزة التنافسية في مجال الأعمال,نبيل مرسي خليل 1
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وفي المقابل تقتضي بعض القطاعات التأخير عن الدخول بحيث  ،ميزة لهذا المنت 
 .تستفيد من استعمال التكنولوجيا الأكثر حداثة 

إن حسن اختيار موضع الأنشطة يمكن المؤسسة من الحصول على خاصية :  التموضع-3
فمثلا يمكن لبنك تجاري أن يحصل على المواقع لوكالاته وموزعاته الأوتوماتيكية , التفرد
 .صة بالأوراق النقديةالخا

إذ أن الجودة الثابتة  ،تنت  عن ممارسة التعلم بصفة جيدةيمكن لخاصية التفرد أن : التعلم-4
في العملية الإنتاجية يمكن تعلمها فالتعلم الذي يمكن امتلاكه بشكل شامل بإمكانه أن يؤدي 

 1.إلى تميز متواصل
اطة ضم فرد حيث يتم ذلك بوستسم  درجة التكامل بالحصول على خاصية الت: التكامل-5

كانت من قبل الموردين أو قنوات التوزيع فهي تتي  الفرصة  ،أنشطة جديدة منتجة للقيمة
 .لمراقبة نتائ  الأنشطة التي بمقدورها أن تكون مصدرا للتميز

وبعد عرض مختلف العناصر الأساسية للتميز لابد من الإشارة إلى نقطة أساسية وهي     
فأي مؤسسة تسعى للحصول على خاصية التفرد تخصص مبالغ كبيرة فمثلا من  ,تكلفة التميز

ومن أجل إنتاج  ،ب توظيف مستخدمين مختصين إضافيينأجل تقديم مساعدات تقنية يج
منتجات أكثر قوة لابد من استعمال أكبر قدر من المواد الأولية أو تكون ذات سعر مرتفع 

وتكلفة التميز ترتبط بعوامل تطور التكاليف . نافسونمقارنة مع تلك التي يستعملها بقية الم
يمكن لبعض المؤسسات  ،لال عملية البحث عن خاصية التميزومن خ, وكلاهما يؤثر بالآخر

أن تقع في بعض الأخطاء الناجمة عن سوء فهم العوامل المتعلقة بالحيازة على خاصية التميز 
سعر إضافي مرتفع بالإضافة إلى  ،ز المفرطالتمي: الأخطاء فيم يلي أو تكاليفها وتتمثل هذه
 .2عدم معرفة تكلفة التميز

 

 

 
                                                           

 .86، مرجع سبق ذكره،صالميزة تنافسية في مجال الأعمالمرسي خليل، نبيل 1
2
 M.Porter.1'avantage concurrentiel des nation.(inter e'dition.Paris.1993).P200. 
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 محددات ومصادر الميزة التنافسية : المطلب الثالث

تتحدد الميزة التنافسية للشركة من خلال متغيرين أو بعدين هامين وهما حجم الميزة     
فهنالك ثلاث مصادر وهم أما بالنسبة لمصادر الميزة التنافسية , التنافسية ونطاق التنافس

 .ي و الإطار الوطني ومدخل المواردالتفكير الاستراتيج

 يةمحددات الميزة التنافس :أولا

 حجم الميزة التنافسية: بعد الأولال

تحقق الميزة التنافسية سمة الاستمرارية إذا أمكن للشركة المحافظة على ميزة التكلفة الأقل     
أو بشكل عام كلما كانت أكبر كلما تطلب  ،الشركات المنافسةمنت  في مواجهة أو بتميز ال

وتبدأ دورة حياة الميزة التنافسية بمرحلة التقييم , جهودا أكبر من الشركات المنافسة للتغلب عليها
ثم يعقبها مرحلة التبني من قبل الشركة المنافسة ثم مرحلة الركود في حالة  ،سريعأو النمو ال

قيام الشركات المنافسة ومحاولة التفوق عليها وأخيرا تطفو مرحلة الضرورة بمعنى الحاجة إلى 
ومن هنا تبدأ الشركة في  ،تكلفة أو تدعيم ميزة تميز المنت تقليد تكنولوجي جديد لتخفيض ال

 .أكبر للعميل إشباعوتحسين الميزة الحالية أو تقديم ميزة تنافسية جديدة تحقق  تجديد أو تطوير
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                                                                                      : دورة حياة الميزة التنافسية: (11-)رقمالشكل 

 حجم الميزة                                                                            
    التنافسية

 1الميزة تنافسية                                                              

 2   ميزة تنافسية                                 

 

 

 

 

 المرحلة

 الضرورة                  التقليد               التبني             التقديم                    

مصدرها  ،تنسيقها، ة في المؤسسة الاقتصاديةالميزة التنافسي،عمار بوشناف: المصدر
 27ص، الجزالر ،فرع علوم التسيير ،سالة ماجيستار  ،وتطويرها

لكونها  ،لمؤسسة المنشئة للميزة التنافسيةتعد أطول المراحل بالنسبة ل :مرحلة التقديم -1
ع المادي والمالي وتعرف الميزة التنافسية م ،ير من التفكير والاستعداد البشريتحتاج الكث

حيث يؤدي ذلك إلى القبول الذي تحظى به من قبل  ،مرور الزمن انتشارا أكثر فأكثر
 .عدد متزايد من الزبائن

أن المنافسين  تعرف الميزة هنا استقرارا نسبيا من حيث الانتشار باعتبار: مرحلة التبني -2
 .وتكون الوفورات هنا أقصى ما يمكن ،بدؤا يركزون عليها

لكون المنافسين قاموا  ،يزة وتتجه شيئا فشيئا إلى الركوديتراجع حجم الم :مرحلة التقليد  -3
 .قيتها عليهم ومن ثمة انخفاض في الوفوراتبتقليد ميزة المؤسسة وبالتالي تراجع أسب
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أو ، تأتي هنا ضرورة تحسين الميزة الحالية وتطويرها بشكل سريع :مرحلة الضرورة -4
ذا لم تتمكن . عن أسس الميزة الحالية,إنشاء ميزة جديدة على أسس تختلف تماما وا 

فإنها تفقد أسبقيتها تماما وعندها  ،و الحصول على ميزة جديدةالمؤسسة من التحسين أ
  .يكون من الصعوبة العودة إلى التنافس من جديد

تعرف الو  ،حياة الميزةدورة  مطالبة بتتبع حتى تحصل على ميزة تنافسية فهي المؤسسات  إن 
 1 .الزمن المناسب لإجراء التحسين والتطوير أو إنشاء ميزة جديدة و الوقتعلى 

  :التنافسيةمصادر الميزة  -ثانيا

تستند المؤسسات على إستراتيجية معينة للتنافس بهدف تحقيق أسبقية : التفكير الاستراتيجي -1
وتعرف الإستراتجية على أنها  ،حيازة على ميزة أو مزايا تنافسيةعلى منافسيها من خلال ال

رجة والتي يتوقف على د ،قةتلك القرارات الهيكلية التي تتخذها المؤسسة لتحقيق أهداف دقي
استراتيجيات التنافس إلى ثلاث " M. Porter"وصنف  ،تحقيقها نجاي أو فشل المؤسسة

 :أصناف
كلفة أقل بالمقارنة مع تهدف هذه الإستراتجية إلى تحقيق ت :إستراتيجية قيادة التكلفة . أ

 : ومن بين الدوافع التي تشجع المؤسسة على تطبيقها هي ،المنافسين
 .اقتصاديات الحجمتوافر  -
 .آثار منحنى التعلم والخبرة -
وجود فرص مشجعة على تخفيض التكلفة وكذا سوق مكون من مشترين واعين تماما  -

 .بالسعر
يمكن للمؤسسة أن تميز منتجاتها عن المؤسسات المنافسة  :إستراتيجية التميز والاختلاف . ب

السمعة  ،الخدمات المقدمةديم مدى واسع من تق ،لال تقديم تشكيلات مختلفة للمنت من خ
وتتزايد درجات نجاي هذه الإستراتيجية بزيادة تمتع المؤسسات بالمهارات والكفاءات , الجيدة

 .التي يصعب على المنافسين محاكاتها

                                                           
مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الليسانس ,دور الكفابة البشرية في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية, باي نبيل,قادي عبد الهادي 1

 .90.91ص,2008 سنة,المركز الجامعي بالوادي,علوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرمعهد ال,تخصص اقتصاد وتسير مؤسسة,في علوم الاقتصادية
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تهدف هذه الإستراتجية إلى بناء ميزة تنافسية والوصول  :إستراتيجية التركيز أو التخصص . ت
إشباع حاجات خاصة لمجموعة معينة من  إلى مواقع أفضل في السوق، من خلال

المستهلكين أو بالتركيز على سوق جغرافي محدود أو التركيز على استخدامات معينة للمنت  
 (.شريحة محددة من العملاء)

حيازة على ميزة إن الإطار الوطني الجيد للمؤسسات يتي  لها القدرة على ال :الإطار الوطني -2
عن لذلك نجد المؤسسات بعض الدول متفوقة ورائدة في قطاع نشاطها  ،أو مزايا تنافسية

اعة بحيث تملك الدولة عوامل الإنتاج الضرورية للصن ،بعض المؤسسات في الدول الأخرى
فالحيازة على العوامل ، المالية و النسبية التحتية ،ائيةالفيزي ،والممثلة في الموارد البشرية

، هذه العناصر نظاما قائما بذاته وتشكل ،ى ميزة تنافسية قويةي الحيازة عليلعب دورا مهما ف
ومن نتائجه إطار وطني محفز ومدعم لبروز ومزايا تنافسية للصناعات الوطنية وبالتالي 

 .يصب  الإطار الوطني منشأ المزايا تنافسية يمكن تدويلها
بحيث أن  ،لذلك الموارد والكفاءات الضروريةيتطلب تجسيد الإستراتيجية : مدخل الموارد -3

نا وبشكل كبير نجاي حيازة هذه الأخيرة بالجودة المطلوبة وحسن استغلالها يضمن ل
 :ويمكن التميز بين الموارد التالية ،الإستراتيجية

 :تصنف إلى ثلاث أنواع: الموارد الملموسة . أ
لذا يجب على المؤسسة أن تحسن  ،ها تأثير بالغ على جودة المنتجاتل: الموارد الأولية -

 .اختيار مورديها والتفاوض على أسعارها وجودتها
ضمان  تعتبر من أهم أصول المؤسسة والتي تحقق القيمة المضافة :معدات الإنتاج -

 .بهدف تحقيق فعاليتها لأطول وقت ممكن ،تشغيلها وصيانتها ،سلامتها
ق في السوق أو توسيعها في نطا تسم  بخلق منتجات جديدة وطرحها:  الموارد المالية -

لذا يجب على المؤسسة أن تحقق صحتها المالية  ،أكبر كفت  قنوات جديدة للتوزيع
 1.على المدى البعيد هباستمرار وتحافظ عليها بهدف تعزيز موقعها التنافسي وتطوير 

 :نميز فيها ما يلي :الموارد غير الملموسة . ب
لية بالاعتماد على الجودة والتي تشير تسعى المؤسسات إلى تحقيق حصص عا: الجودة -

إلى قدرة المنت  أو الخدمة على الوفاء بتوقعات المستهلك أو تزيد عنها وتستند المؤسسة 
                                                           

1
 Ta3lime.com_showthread.phpt=6027.16_05_2014 .                          
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إلى مفهوم الجودة الشاملة كسلاي استراتيجي للحيازة على مزايا ودخول السوق الدولية 
 .وكذا كسب ثقة المتعاملين

من أهم الموارد الداخلية القادرة على إنشاء الميزة إن العامل التكنولوجي : التكنولوجيا -
وعلى المؤسسة  ،مدى تأثيره على الميزة التنافسيةالتنافسية بحيث يستمد أهميته من 

 .اختيار التكنولوجيا المناسبة لها والتي تجعلها في موضع أسبقية على منافسيها
تتضمن المعلومات التقنية والعملية والمعارف الجديدة الخاصة بنشاط المؤسسة  :المعرفة -

بحيث تستمدها هذه الأخيرة من مراكز البحث مثلا كما يمكن أن تنتجها من خلال حل 
مشاكلها التنظيمية والإنتاجية وتساهم المعرفة في اثر القدرات الإبداعية بشكل مستمر 

 .اسمةمما يسم  بخلق مزايا تنافسية ح
, أي الدرجة الراقية من الإتقان مع المنافسين في مجالات الإنتاج :معرفة كيفية العمل -

وتستمد هذه المعرفة من  ،ساب ميزة أو مزايا تنافسية فريدةوبالتالي اكت, التنظيم والتسويق
التجربة المكتسبة و الجهود المركزة والموجهة إلى المهن الرئيسية للمؤسسة وعليه يجب 

لمؤسسة المحافظة عليها و أن تحول دون تسريب أو تسويق معلومات للمؤسسات على ا
 .المنافسة

لأنها ذات طبيعة تراكمية وهي صعبة  ،تعتبر الكفاءات أصل من المؤسسة: الكفابات  -4
 .                1التقليد من قبل المنافسين

 الاستراتيجيات التنافسية : المطلب الرابع

حل مشاكلها والخروج من الوضعيات الحرجة تلجأ إلى التفكير  حتى تتمكن المؤسسة من
باعتباره أحد الأساليب المستخدمة لتحقيق مزايا تنافسية وللحيازة على هذه الأخيرة , الاستراتيجي

 .تلجأ المؤسسة إلى إحدى الاستراتيجيات العامة للتنافس

بهدف  ،تراتيجية معينة للتنافسات على إستستند المؤسس: الاستراتيجيات العامة للتنافس: أولا
وبناءا على ذلك . تحقيق أسبقية على منافسيها من خلال الحيازة على ميزة أو مزايا تنافسية

 .2د ثلاث استراتيجيات عامة للتنافستوج

                                                           
1http_w.w.w.djelfa.info_vb_showthread.phb!t_117630_htm.16_05_2014.23-00  

2
    .227،ص2003، دار الجامعة الجديدة للنشر،مصر الإستراتيجية تكوين وتنفيذ استراتيجيات التنافسالإدارة ,محمد مرسي نبيل 
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وتعني أن تصب  المنظمة أقل المنظمات في مجال  :"إستراتيجية القيادة في التكاليف   -1
وهناك عدة دوافع أو حوافز تشجع .1" تها أو خدماتها الصناعة من ناحية تكلفة منتجا
الآثار المترتبة على  ،توافر اقتصاديات الحجم: لأقل وهيالمؤسسات على تحقيق التكلفة ا

 .2منحنى التعلم أو الخبرة
وأخيرا سوق مكون من ، وجود فرص مشجعة على تحقيق التكلفة وتحقيق وتحسين الكفاءة  -2

 .مشترين واعين تماما للسعر

 :تحقق هذه الإستراتيجية عدة مزايا من بينها : المزايا التي تحققها 1-1

 .ضمان موقع تنافسي حسن وسط المنافسين من حيث المنافسة على أساس السعر  . أ
المؤسسة المنتجة بتكلفة أقل سوف تتمتع بحصانة ضد العملاء حيث لا يمكنهم   . ب

 .المساومة على تخفيض السعر
مؤسسة المنتجة بتكلفة أقل يمكن أن تكون في مأمن من فيما يتعلق بالموردين ال . ت

الموردين الأقوياء وخاصة إذا كانت اعتبارات الكفاءة تسم  لها بتحديد السعر وتحقيق 
 ة حرجع أسعار المدخلات الهامة والهامش رب  معين لمواجهة ضغوط ارتفا

يمكن أن تستخدم تخفيضات السعر كسلاي ضد السلع  ،المؤسسة المنتجة بتكلفة أقل . ث
 .البداية

تتحقق النتائ  المرجوة من هذه الإستراتيجية بتوفر الشروط : الشروط اللازمة لتطبيقها  1-2
 : التالية

 .وجود طلب مرن للسعر حيث يؤدي أي زيادة مشتريات المستهلكين للسلعة   . أ
 .لتمييز المنت نمطية السلع واحدة لاستخدام طرق كثيرة   . ب
 .وجود طريقة واحدة لاستخدام السلعة بالنسبة لكل المشترين  . ت
 .محدودية تكاليف التبديل أو عدم وجودها بالمرة بالنسبة للمشترين . ث
 

                                                           
 .09ص, مستقبلية رؤية, البشرية الموارد إدارة, حسن راوية 1
دارة الإستراتجية الإدارة, قحف أبو السلام عبد أنظر المنتجة الوحدات وعدد معينة خدمة تقديم أو سلعة لإنتاج اللازمة العمل ساعات عدد ويوض  2  وا 

 226 ص,2002الإسكندرية, الجامعة دار, الأزمات
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 :توجد عوامل تمكن من تحقيق ميزة التكلفة الأقل وهي: عوامل تحقيق ميزة التكلفة الأقل -3
 .والخبرةفورات اقتصاديات الحجم ومنحنى التعلم  و . أ
 .النسب المرتفعة لاستغلال الطاقة . ب
 .تخفيض تكاليف الأنشطة المترابطة مع بعضها . ت
 .درجة مشاركة وحدات نشاط أخرى في استغلال الفرص المتاحة  . ث
تخفيضات التكلفة من خلال اختيار مواقع للمصانع ومكاتب المؤسسة والمخازن  . ج

 .وعمليات الفروع 
ية أخرى كتخفيض عدد المنتجات المعروضة تشغيل اختيارات إستراتيجية وقرارات . ح

 .والخدمات المقدمة للمشترين بعد الشراء 

تمييز منتجات وخدمات "وتعني إستراتيجية التميز أو الاختلاف :  إستراتيجية التمييز : ثانيا
جودة  ،ل على ذلك تشكيلات مختلفة للمنت وكمثا ،1"واختلافها عما يقدمه المنافسون , المنظمة
 الخ .....سمعة طيبة  ،تصميم هندسي ،متميزة

أهم مجالات التميز التي تحقق ميزة تنافسية لمدة أطول :  المجالات التي يمكن التميز فيها  -1
 :هي 

 .التمييز على أساس التفوق الفني  . أ
 .التمييز على أ ساس الجودة   . ب
 .التمييز على أساس تقديم خدمات مساعدة أكبر للمستهلك  . ت
 .يم المنت  قيمة أكبر للمستهلك نظير المبلغ المدفوع فيه التمييز على أساس تقد . ث

حتى تحقق إستراتيجية  التميز مزايا أكبر  :الشروط اللازمة لتطبيق إستراتيجية التميز   -2
 :لابد من وجود عدة مواقف منها 

 جة تميزه عن عندما يقدر المستهلكون قيمة الاختلافات في المنت  أو الخدمة ودر   . أ
 .المنتجات 

 .فقها مع  حاجات المستهلك اتعدد استخدامات المنت  وتو   . ب
 .عدم وجود عدد كبير من المنافسين يتبع نفس إستراتيجية  التمييز  . ت

                                                           
 .105صفي مرجع سبق ذكره ، ,إدارة الموارد البشرية الإستراتجية, علي السلمي 1
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يمكن إتباع إستراتيجية تمييز ناجحة من خلال تحقيق :  عوامل تحقيق ميزة التمييز  -3
 :الأنشطة التالية 

 .شراء مواد خام جيدة تؤثر على المنت  النهائي   . أ
بحيث تتمكن من خلال مركز قيادي  ،دات البحث والتطوير اتجاه المنت تكثيف مجهو   . ب

 .بشأن تقديم منتجات في السوق 
غاية تصميم أداء فائق لل ،ركيز على عدم وجود أي عيوب تصنيعالت : عملية التصنيع  . ث

 . استخدامات مرنة للمنت  و أخيرا جودة المنت   ،صيانة ،من الناحية الهندسية
 .م تسليم في اقصر زمن نظا  . ج
عدة الفنية تقديم المسا : أنشطة التسويق والمبيعات وخدمة المستهلك التي تؤدي إلى . ح

معلومات أكثر للمستهلك على كيفية  ،وخدمات إصلاي أفضل ،صيانة أسرع ،للمستهلك
 . استخدام المنت  وأخيرا التشغيل السريع والطلبات 

هذه الإستراتيجية بزيادة تمتع المؤسسة بالمهارات والكفاءات ويمكن القوا أنه قد يزداد نجاي    
 .التي يصعب محاكاتها 

والوصول إلى مواقع تهدف هذه الإستراتيجية  إلى بناء ميزة تنافسية  :اتيجية التركيزإستر : ثالثا 
وبالتركيز من خلال إشباع حاجات خاصة لمجموعة معينة من المستهلكين  ،أفضل في السوق

 1. جغرافي محدودعلى سوق 

 : هناك خطوتين للدخول في إستراتجية التركيز وهما  :ية الدخول في إستراتيجية التركيزكيف -1
 .اختيار وتحديد أي قطاع من قطاعات الصناعة يتم التنافس فيه   . أ
 .تحديد كيفية بناء ميزة تنافسية في القطاعات السوقية المستهدفة   . ب

فلابد من تحديد مدى جاذبيه القطاع بناءا على  ،كيز عليهأي من القطاعات يتم التر ولاختيار   
ثم تتم المقارنة بين  ،أهمية الإستراتيجية ،مدى التنافس فيه ،ربحيته ،القطاعمعرفة حجم 

 . إمكانيات المؤسسة وحاجات القطاع السوقي 

                                                           
1
  .106، ص، مرجع سبق ذكرهإدارة الموارد البشرية الإستراتيجية،علي السلمي  
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تتحقق ميزة تنافسية في ظل إستراتيجية التركيز من خلال : كيف تتحقق ميزة التركيز   -2
 : طرقتين 

 .النجاي في تحقيق قيادة التكلفة   . أ
 .التميز في القطاع أو القطاعات المستهدفة   . ب

إذن مما سبق يتض  إن للمؤسسة ثلاث استراتيجيات عامة تتبعها وفقا لظروفها من اجل      
 .بقاء و الاستمرارية تحقيق ميزة تنافسية تضمن لها النمو وال
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 دور التسويق الالكتروني في زيادة القدرة التنافسية : المبحث الرابع

نتيجة لشدة المنافسة تعمل المؤسسات جاهدة لتلبية رغبات وحاجات الزبون مستعملة عدة آليات 
للمؤسسات بعرض ومن بينها التسويق الالكتروني والذي يتضمن إنشاء مواقع الكترونية تسم  

منتجاتها، تحديث معلوماتها وتنويع عروضها بما يتماشى مع احتياجات ومتطلبات زبائنها، 
حيث أصبحت الأسواق أكثر تعقيدا في ظل هذا الانفتاي الاقتصادي وعالمية السوق ولذلك فان 

لتنافسية مواجهة المنافسة تتطلب استخدام استراتيجيات تسويق تمكن المؤسسة من تحقيق الميزة ا
من خلال تقديم منتجات تنافسية تلبى بها احتياجات المستهلكين بهدف تقوية مركزها التنافسي 

 .في السوق

 التسويق الالكتروني وزيادة حجم المبيعات: المطلب الأول

البيع هو العملية التي يتحقق من خلالها إيرادات المنشأة، لذلك : معايير تتعلق بالمبيعات  -1
المعايير التي تتعلق بقياس حجم المبيعات سواء على شكل عدد  من الضروري وضع

الوحدات المباعة أو على شكل قيمة المبيعات، و إن تقييم أداء وظيفة التسويق ونشاط البيع 
باستخدام المعايير المتعلقة بالمبيعات والتي تتضمن حجم المبيعات، وتحليل نصيب المنشأة 

 :إنتاجية رجال البيع كما يليفي السوق، ومعدلات الدوران ومعدل 
يتم قياس حجم صافي المبيعات خلال الفترة الزمنية محل التقييم، وقد يتم : حجم المبيعات  . أ

القياس بكمية الوحدات المباعة أو بقيمة المبيعات، ومن الضروري تحليل قيمة المبيعات 
الكلي  المنتجات المختلفة حتى يمكن معرفة مدى مساهمة كل منت  في الأداءحسب 
مقارنة المبيعات الفعلية (  (Sales Analysis أة، وتتضمن عملية تحليل المبيعاتللمنش

بالمبيعات المستهدفة خلال الفترة الزمنية موضع التقييم للتأكد من مدى كفاءة إدارة التسويق 
 1.في تحقيق الخطة البيعية الموضوعة

سوف يساعد في معرفة تطور أداة كما أن مقارنة مبيعات المنشأة بمبيعات الصناعة     
 .المنشأة مقارنة بالمنشآت المنافسة في داخل الصناعة

                                                           
1

 .189،190 ص،1العدد ،15 المجلد، 2013 الإنسانيةمجلة جامعة الأزهر بغزة سلسلة العلوم  
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الباحث أنه في كثير من الأحيان لا يكفي حجم المبيعات لتقديم تحليل شامل ووافي ويرى  -
حسب المناطق ) عن المبيعات، لذا يتطلب الأمر القيام بتحليل تفصيلي للمبيعات 

       (.حسب العملاء الجغرافية، حسب المنتجات،
يعتبر التسويق الالكتروني أحد المتغيرات الواجبة :ثر الفعال في زيادة حجم المبيعاتالأ   . ب

التي تستدعي التكيف مع العالم الحديث الذي يعتمد على التكنولوجيا باعتبارها إحدى 
  الفرضيات الهامة في العصر الحديث

 .في زيادة حجم المبيعات وتحسين الجودة  كترونيالتسويق الال دور -
إلي النظام  للتسويق رغبة العديد من المؤسسات في التحول من النظام التقليدي -

 1.الالكتروني 
أحد أهم الوسائل للحفاظ على تواصل دائم مع العملاء لأي  التسويق الالكتروني يعتبر -

نة مع الكلفة المدفوعة، وفي حال تم القيام به بالصورة شركة، وهو وسيلة فعالة مقار 
لأن معدلات  الصحيحة فإنه سيمن  الشركات فرصا  أفضل لزيادة قاعدة عملائها، نظرا  

 رها من الوسائل الترويجية الأخرىمقارنة بغي أكبر الاستجابة
فرصة  التسويق الإلكتروني يتي  الاعتماد على التكنولوجيا الحديثة للشركات تكنولوجيا -

إن أثر شبكة الإنترنت على المنت   الوصول إلى شرائ  جديدة من العملاء المحتملين،
 واصفات العالمية في العصر الحاضرتظهر من حيث ارتباط المنتجات ومواصفاتها بالم

كما أن  المنافسة، وشبكة الإنترنت تساهم بإعطاء المعلومات عن المنتجات العالمية
بعض الأشخاص لا يرغبون بالتسوق من خلال تجوالهم بالأسواق لذلك فهم يفضلون 
الحصول على منتجاتهم من خلال الصور الحية المعروضة على المواقع المخصصة 

 .للشركات على الشبكة العنكبوتية 

ات جديدة، إن عرض المنتجات والخدمات على شبكة الإنترنت يساهم بظهور منتجات وخدم
الأمر الذي زاد من التنوع في المنتجات المعروضة وأصبحت عوامل التمييز والاختيار أكثر 

 .وضوحا  

                                                           

http://www.ectall.com. /Impact-of-e-marketing-to-increase-sales.html.26_05_2014 1  
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لى الأبد ليست      لذا يتض  لنا التغيير الجذري الذي أدخلته تكنولوجيا الإنترنت في حياتنا وا 
على صعيد الاقتصاد حياتنا كأفراد ولكن كمجتمع بشكل كامل صناعيا  واقتصاديا  واجتماعيا ، 

صار بإمكان الشركات دخول أسواق بعيدة جغرافيا  وخلق سوق لها في شتى أنحاء المعمورة 
 1.وبشكل سهل

خدمات وتقنيات  حيث يؤدي استخدام :في زيادة المبيعات لتسويق الإلكترونيا دور-2
 :بطرق علمية إلى  التسويق الإلكتروني

 .زيادة المبيعات من خلال الحفاظ على العملاء وكسب ولائهم  -
 .التكاليف بطرق تسويقية أكثر حكمة وأكثر نفعا تخفيض  -
 .المزيد من الحرية في تسعير المنتجات والخدمات  -
 2.في جذب والحفاظ على الكفاءات  استراتيجيات التسويق الإلكترونييساهم استخدام طرق و  -

 التسويق الالكتروني وتعظيم الحصة السوقية: المطلب الثاني 
في ظل السعي الدؤوب للمنظمات لاقتناص كل فرصة تلوي في الأفق ومواكبة التقنيات     

وفي ظل  ا السوقية وتحقيق ميزة تنافسية عليا،الحديثة في مجال عملها بغية زيادة حصته
التطور الكبير في عالم التكنولوجيا والمعلوماتية وثورة المعلومات الهائلة التي باتت تسيطر على 

وفي ظل المنافسة الحامية  جميع قطاعات الأعمال في العالم وبشكل خاص المنشات التجارية،
الأفكار الأعمال بالخطط والاستراتيجيات و للاستحواذ على السوق من خلال تدعيم منشات 

كأحد الأبعاد الهامة  لالكترونيا التسويق عبر المزي  التسويقي المتكامل تم النظر إلى التسويقية
 .والمكتسبات في تعظيم الحصة السوقية

 
 :سبة للتسويق الالكترونيمفهوم و تحليل الحصة السوقية بالن -1

مقارنهة مهع ( بالكميهة أو النوعيهة )النسبة المئوية للمبيعهات » :تعرف الحصة السوقية كما يلي    
 «مجموع المبيعات العامة للمؤسسة ولمنافسيها المباشرين
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http://ac4e-marketing.com/%d8%a7%d9%84%d8%ae%d8%b7%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b3%d9%88%d9%8a%d9%82%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%aa%d9%83%d8%a7%d9%85%d9%84%d8%a9-%d9%84%d9%84%d9%86%d8%b4%d8%b1-%d9%88%d8%a7%d9%84%d8%a5/
http://ac4e-marketing.com/%d8%a7%d9%84%d8%ae%d8%b7%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b3%d9%88%d9%8a%d9%82%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%aa%d9%83%d8%a7%d9%85%d9%84%d8%a9-%d9%84%d9%84%d9%86%d8%b4%d8%b1-%d9%88%d8%a7%d9%84%d8%a5/
http://ac4e-marketing.com/%d8%ae%d8%b7%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b3%d9%88%d9%8a%d9%82-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d9%84%d9%83%d8%aa%d8%b1%d9%88%d9%86%d9%8a-%d9%84%d9%85%d9%86%d8%aa%d8%ac%d8%a7%d8%aa-%d8%b4%d8%b1%d9%83%d8%aa%d9%83/
http://ac4e-marketing.com/solutions-and-technologies-distinctive-advertising-and-marketing/
http://ac4e-marketing.com/solutions-and-technologies-distinctive-advertising-and-marketing/
http://ac4e-marketing.com/solutions-and-technologies-distinctive-advertising-and-marketing/
http://ac4e-marketing.com/solutions-and-technologies-distinctive-advertising-and-marketing/
http://ac4e-marketing.com/solutions-and-technologies-distinctive-advertising-and-marketing/
http://www.ectall.co/Impact-of-e-marketing-to-increase-sales.html
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 :تحليل الحصة السوقية  -2

التنافسهي للمنظمهة حيهث أن تعتبر الحصة السوقية أحد المؤشهرات الهامهة التهي تعهزز المركهز     
المنظمهههات المغهههامرة تعمهههل علهههى زيهههادة حصهههتها السهههوقية والهههى الهيمنهههة علهههى السهههوق لأن جميهههع 
المنظمات تسعى إلى المحافظة على حصتها فهي السهوق وتسهتهدف المنظمهة مهن خهلال السياسهة 
     السهههههعرية وتقهههههديم منتجهههههات ذات جهههههودة عاليهههههة مهههههن خهههههلال تطهههههوير وتحسهههههين أنشهههههطتها الإنتاجيهههههة
والتسههويقية مههن أجههل الوصههول إلههى تحقيههق الحصههة السههوقية المسههتهدفة والصههمود بوجههه المنافسههة 
حيث أنها تمثل أحد أهم المؤشرات الفعالة لنجهاي الأنشهطة التسهويقية والإنتاجيهة والميهزة التنافسهية 

بههر مههن والربحيههة لأي منظمههة ، مههن هههذا نجههد أن الحصههة السههوقية تعتبههر مقياسهها مهمهها لههلأداء وتعت
المقهههاييس الجيهههدة للتمييهههز بهههين المنظمهههات الناجحهههة والغيهههر ناجحهههة فهههي نشهههاطها ، لهههذلك نجهههد بهههأن 
جميههع المنظمههات تسههعى إلههى تحقيههق أكبههر حصههة سههوقية لههها وذلههك مههن خههلال السههعي إلههى تحليههل 
حصههتها السههوقية وجمههع المعلومههات عههن حركههة وانتقههال الزبههائن بههين المنظمههات المتنافسههة وتحههاول 

 1.سباب الانتقال للزبائن وتحديد مقدار الكسب والخسارة لكي تتمكن من توقع المستقبلتحديد أ

، أحهد المعهايير الرئيسهية لتقيهيم (Market Share Analysis)يعتبر تحليل الحصهة السهوقية  -
ويمكهن مقارنهة بهأداء المنافسهين،  ظمهةيساعد فهي الحكهم علهى أداء المن أداء النشاط التسويقي،

مبيعههههات الصههههناعة  ظمههههةعههههن طريههههق قسههههمة مبيعههههات المن ظمههههةالسههههوقية للمنقيههههاس الحصههههة 
  :باستخدام المعادلة التالية

 .في فترة زمنية معينة ظمةمبيعات المن

           × 100:حصة الشركة من السوق

 .مبيعات الصناعة في نفس الفترة

سهواء بعههدد الوحهدات المباعههة أو بالقيمهة وكههذلك بالنسهبة لمبيعههات  ظمههةويمكهن تحديههد مبيعهات المن
 .نظمةالصناعة، وذلك للتعبير عن حصة السوقية للم

                                                           
1 1

كلية ،  ماجستير تسويق، جامعة دمشق أثر استخدام تكنولوجيا الاتصالات على الحصة السوقيةسالم شحور، سليمان عوض ، 
 .09،10ص،2010دالاقتصا
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يمكن احتساب عدة معدلات للدوران ولعل أهمها معدل دوران الأصول ومعهدل المبيعهات إلهى  -
حسههابها  والتههي يمكههن( المخههزون) رأس المههال المسههتثمر ومعههدل دوران البضههاعة تامههة الصههنع 

 :على النحو التالي
، ههذا المعهدل ظمهةإجمالي أصهول المن/  ظمةات المنصافي قيمة مبيع: الأصول معدل دوران -

 .يدل على مدى كفاءة الإدارة في استغلال ما لديها من أصول في تحقيق المبيعات
 وتههتم مقارنههة هههذا المعههدل مههع معههدلات دوران الأصههول فههي الصههناعة، وأن ارتفههاع هههذا المعههدل -

 .والعكس صحي  ظمةفاع أداء النشاط التسويقي للمنيدل على ارت
الأمهوال المسهتثمرة، ويسهتخدم / صافي قيمة المبيعات : معدل المبيعات إلى الأموال المستثمرة -

 .ظمةسرعة دوران المستثمرة في المن هذا المعدل لقياس
متوسهط المخهزون / تكلفهة البضهاعة المباعهة : (المخهزون) معدل دوران البضهاعة تامهة الصهنع -

مخههزون البضههاعة التامههة : ) ، حيههث أن متوسههط المخههزون خههلال السههنة(بالتكلفههة)خههلال السههنة
، وههذا المعهدل يوضه  عهدد مهرات تحويهل 2(/مخزون البضهاعة التامهة آخهر المهدة+ أول المدة

فهههي تحريهههك  ظمهههةو بالتهههالي يقهههيس مهههدى كفهههاءة المنالمخهههزون إلهههى مبيعهههات خهههلال الفتهههرة، وهههه
 .تامة الصنع، وتعتبر هذه الطريقة الأكثر شيوعا لمعرفة منتجاتها

عهههدد : ) المخهههزون، ولكهههن هنهههاك طهههرق أخهههرى ههههي: ) معهههدل دوران البضهههاعة التامهههة الصهههنع -
 1(.متوسط كمية المخزون / الوحدات المباعة 

وتعتبههر هههذه الطريقههة أدق فههي حسههاب معههدل الههدوران ولكههن يحتههاج تطبيقههها وجههود دوران لكههل  -
/ صههههافي المبيعههههات)، أصههههناف المخههههزون خاصههههة إذا مهههها اختلفههههت وحههههدة القيههههاسصههههنف مههههن 

 (.متوسط المخزون بسعر البيع 

إن هههذه الطريقههة تههؤدي لأن يكههون معههدل الههدوران متههأثر بهههامش الههرب ، وأيضهها يمكههن احتسههاب    
التهي ( عهدد الأيهام)، والتهي توضه  الفتهرة (Average Storage Period)معهدل فتهرة التخهزين 

فيههها المخههزون قبههل أن يتحههول إلههى مبيعههات، ويسههتخدم هههذا المعههدل فههي تقيههيم كفههاءة سياسههة  يبقههى
التسويق من ناحية وسياسة التخزين من ناحية أخرى، وما يستلزم ذلهك مهن تكهاليف لهها أثهر علهى 

                                                           
1

 .190،191،مرجع سبق ذكره،ص مجلة جامعة الأزهر بغزة سلسلة العلوم الإنسانية 
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معهههدل / يهههوم 365: ويهههتم احتسهههاب معهههدل فتهههرة التخهههزين بواسهههطة المعادلهههة التاليهههة نظمهههةربحيهههة الم
          1.دوران المخزون

 التسويق الالكتروني وتميز المنتج: الطلب الثالث

 .السههوق ىيههتم مهن خههلال إدخههال منههت  جديههد إلهه وهههو الههذي( Product A) إن تميهز المنههت      
تطوير أو استخدام تكنولوجيا لتطوير النظام التشغيلي ،فنجهد أن مهن الناحيهة  ىفهو الذي يقوم عل

والههذي ،الههذي يههتم عبههر البطاقههات الذكيههة ( Cashless Shopping)الفنيههة  التسههوق اللانقههدي 
كما أن التسوق الإلكتروني أو عبر الإنترنت يمكهن أن يحهل  يمكن أن يحل محل التسوق النقدي،

ان التميههز والابتكههار وجهههان لعملههة واحههدة يعبههران عههن  تسههوق اللانقههدي،محههل التسههوق النقههدي وال
الإسههتراتيجية التنافسههية التههي يجههب أن تتبناههها منظمههات الأعمههال الربحيههة وغيههر الربحيههة لمواجهههة 
المنافسة في بيئة الأعمهال التهي اتسهمت بالديناميكيهة والتغيهر والتهي أثهرت علهى مواقهف واتجاههات 

 .ير حاجاتهم ورغباتهمالعملاء وبالتالي تغ
مهههع تصهههاعد المنافسهههة وتزايهههد المنافسهههين الجهههدد  :المووودل الزمنوووي للتميوووز والميوووزة التنافسوووية -1

فههلا ضههمانة لأيههة ميههزة تنافسههية أن تسههتمر  ،توجههاتهم الجديههدة فههي ظههل العولمههة نبأسههاليبهم وم
 :فئتين ىانقسم الباحثون في هذا المجال إلطويلا  ما لم يتم تطويرها باستمرار ،ولقد 

أن تكهون الممكهن  ه مهنأساس أن ىية طويلة الأمد علتبنت مدخل الميزة التنافس: الفلة الأولي . أ
 .و أن العمل الإستراتيجي هو الذي يحقق استدامة الميزة التنافسية، الميزة التنافسية دائمة 

نهت ممكنهة فهي يلة الأمد كاأن الميزة التنافسية طو  ىتبنت مدخلا  جديدا  يقوم عل: الفلة الثانية . ب
أسهاس  ىضد الشركات الصهغيرة والمحليهة عله عندما كانت الشركات الكبيرة تتنافس،الماضي 

نتاجيههة ضههخمةتههراكم إمكانههات ما -الحجههم)اقتصههاديات  أمهها فههي الوقههت الحاضههر وفههي  ،(ليههة وا 
فلا ضمانة لميهزة تنافسهية ،فسة الفائقة علي الصعيد العالمي ظل الأسواق سريعة التغير والمنا

 2.ويلة الأمدط
 
 

                                                           
 

2.academy.org/docs/ao_tawdheef_altasweeq_01062010-www.ao 
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 إدارة التميز كمدخل لمواجهة المنافسة -2

بهالأخص ،المسهتوي المحلهي أو الهدولي  ىنظمة أن تتجاهل المنافسهة سهواء علهلأية م من الصعب
مههع التوجههه المتزايههد نحههو الخصخصههة وتحريههر الأسههواق وتنههامي حجههم المنظمههات الدوليههة وتوسههع 

الأمههر الههذي تههرك أثههاره علههي درجههة المنافسههة التههي  ،دوليهها  يهها  داخههل البلههد الواحههد أو أنشههطتها جغراف
قليميا  ودو  ويعتبران التميز والابتكار من الإستراتيجيات التي يجهب . يا  لتواجهها المنظمات محليا  وا 

والقهههههائم علهههههي إدارة التميهههههز فهههههي . أن تتبناهههههها المنظمهههههات لمواجههههههة المنافسهههههة فهههههي بيئهههههة الأعمهههههال
بههبعض الجوانههب الهامههة المرتبطههة بههإدارة التميههز ومههن أهمههها مهها المنظمههات يجههب أن يكههون ملمهها  

 :يلي

 .ماهية التميز والابتكار في منظمات الأعمال
 .محددات التميز في منظمات الأعمال . أ
 .التميز من الناحية الفنية . ب
 .تقسيم العملاء طبقا  لمدخل التميز والابتكار في الإدارة . ت
 .المدى الزمني للتميز والميزة التنافسية . ث
دارة التميز لمواجهتها، التحديات التي تواجه المنظمات  . ج  .وا 
 1.مداخل إدارة التميز . ح

 التسويق الالكتروني والتقليل من تكلفة المنتجات: المطلب الرابع
التسويق الإلكتروني هو السوق المرتقب للمنتجات في هذا العصر، فالناس بدأت بصورة 

حصائيات مبيعات مواقع،  تدريجية الابتعاد عن زحام التسوق والاكتفاء بالبحث على الإنترنت وا 
فالرجل الغربي الآن في أمريكا وأوروبا لم يعد لديه من الوقت ما يسم  له بشراء كل مستلزماته 

السلعة واستعمال كارت الإنترنت /بنفسه، فيكتفي بالدخول على الموقع الذي يقدم هذه الخدمة
يد المنت  إلى منزله  لقد أصب  الآن توريد يتم عن الآمن الخاص به لإتمام عملية الشراء وتور 

 .طريق الانترنت
 
 

                                                           
1
 www.markiting-taiz.org.28_05_2014.23.17 

http://www.markiting-taiz.org/
http://www.markiting-taiz.org/
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 :تكلفة المنتجات في التسويق الالكتروني -1
تكلفة التسويق الإلكتروني على الإنترنت منخفضة جدا  بالمقارنة بالتكاليف الورقية لنضرب      

لإعلان وفي أي مثالا  بسيطا  أنت ترغب في عمل إعلان بالجريدة يجب أن تحدد مقاس ا
ن كان سيكون ملونا  أم لون واحد فقط كل هذه العوامل يجب  صفحة هو ومكانه في الصفحة وا 
أن تحددها مسبقا  قبل الشروع في الإعلان وكل عنصر من هذه العناصر يضيف تكلفة إضافية 

صميم على الإعلان أما عن الإنترنت فكل ما عليك فعله هو دفع تكلفة واحدة، مرة واحد فقط لت
 .موقع دائمة على الإنترنت تعرض فيه منتجاتك بصورة مفصلة

 :التسويقية المنتجات  تكاليفخصالص -2
تتميهز التكههاليف التسهويقية بخصههائص تختلههف بهها عههن تكهاليف الإنتههاج مههن أههم هههذه الخصههائص 

 :  ما يلي 

صههعوبة تمتههاز معظههم بنههود التكههاليف التسههويقية بأنههها غيههر مباشههرة الأمههر الههذي يههؤدي إلههى  . أ
 .ربطها بتكلفة المنت  النهائي بعكس تكاليف الإنتاج 

تتههأثر التكههاليف التسههويقية بعوامههل خارجيههة متعههددة مثههل فتههرات الههرواج والكسههاد فههي السههوق  . ب
وتغير النمط الاستهلاكي والمنافسهة وظههور منتجهات جديهدة وتهدخل الحكومهة بالتشهريعات 

 1.د أسعار بعض المنتجات المختلفة للحد من الاستيراد والتصدير أو تحدي
 .صعوبة تحديد الفترة الزمنية المستفيدة من التكاليف التسويقية  . ت
صههههعوبة قيههههاس إنتاجيههههة التكههههاليف التسههههويقية علههههى درجههههة الدقههههة فمههههن طبيعههههة التكههههاليف  . ث

التسههويقية أنههها ذات تههأثير طويههل الأمههد وهههذا مهها يخلههف معوقهها كبيههرا فههي قيههاس إنتاجيتههها 
 . على امتداد تلك المدة

صههعوبة تجزئههة التكههاليف التسههويقية فمههن الخصههائص التههي تمتههاز بههها هههذه التكههاليف هههو   . ج
 .عدم إمكانية تجزئتها 

تعهدد طههرق تحليهل وتوزيههع التكهاليف التسههويقية علههى وحهدات الكلفههة إذ هنهاك طههرق مختلفههة  . ح
 : حليل التكاليف التسويقية وكآلاتيلت

                                                           
1
 http://www.egyptemarketing.com 
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يقية علههى أسههاس المنتجههات التكههاليف التسههو بمعنههى تحليههل : لإنتههاجالتحليههل حسههب خطههوط ا -
 .الرئيسية

 . التحليل حسب حجم المبيعات -
 .ويتم هذا التحليل وفق المناطق الجغرافية لتوزيع المنتجات: التحليل حسب مناطق البيع -
 .التحليل حسب رجال البيع -
ويههههتم هههههذا التحليههههل حسههههب مجموعههههة الزبههههائن أو بحسههههب حجههههم : التحليههههل حسههههب الزبههههائن -

 1.التعامل
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 الأول خلاصة الفصل

وهي تعتمد على , أصبحت تكنولوجيا المعلومات والاتصال أساسا للعملية التسويقية     
, زيادة الخدمات للمحافظة على وفاء الزبائن ،محركات ودوافع أهمها تطوير البنية التحتية

كما تنطوي ممارسة التسويق الالكتروني على حالة من توحد , تطوير الموارد البشرية المؤهلة
والتقنيات الحديثة المتجددة بما يؤدي إلى إحداث ثورة في الطريقة , الحاجات المتغيرة للعملاء
وذلك لما  ،لتسويق الالكتروني هو تكنولوجيا التغيرلذا يمكن أن نعتبر ا ،التي تؤدي بها الأعمال

كما نجد أن أهمية خلق ميزة  ،حدث من تحولات جوهرية في مسار وفلسفة وتطبيقات التسويق
تنافسية هدف تعمل على بلوغه أي مؤسسة لتحقيق مجموعة من الأهداف سواء عام أو بشكل 

 ، يملك قدرة التأثير ،قتصاد تنافسياوهذه الأهداف جميعها تعمل على الارتقاء  وجعل ا ،خاص
ومن أجل ذلك فان صناعة الميزة التنافسية هدفها الرئيس تعزيز قدرة الاقتصاد على التعامل مع 

من  ويتم ذلك من خلال صنع اقتصاد تنافسي يملك العديد ،العالم الجديد بفاعلية وكفاءة
 .الخصائص والقدرات التي تؤهله
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 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية: المبحث الثالث

تهدف الدراسة في هذا الجزء إلى معرفة توجه المؤسسات لتبني التسويق الالكتروني ومعرفة 
 .وجهة نظر زبائن هذه المؤسسة نحو استخدام هذه التكنولوجيا

  تحديد مجتمع الدراسة : ولالمطلب ال 

في الجزائر بين المتعاملين نظرا للمنافسة الحادة في قطاع الهاتف النقال : مشكلة الدراسة -أولا
حيث أصبح كل متعامل يريد كسب المزيد من المشتركين و بالتالي زيادة الحصة السوقية، فنجد 

يمكننا  السوق  ورفع حصصها السوقية أكثر في المتوقعالوطنية للاتصالات الجزائر تريد "أن 
 :تلخيص مشكلة الدراسة كما يلي 

     ؟كيف يمكن للتسويق الالكتروني أن يقودنا إلى إرضاء الزبائن وتحقيق الميزة التنافسية 

،تكون الموجه للزبائن  استبيانبغية التأكد من فرضيات البحث قمنا بتوزيع  أدوات الدراسة :ثانيا
على معلومات يتعلق بالزبون منها الجنس والسن  فاشتملأجزاء ،أما الجزء الأول  4من 

تخص مدة مشتركي والوضعية المهنية ،الحالة العائلية ،والمستوى الدراسي ،ومعلومات أخرى 
،في حين  الاشتراكعبارات لقياس أسباب عدم تصفح موقع  5الخدمة وتضمن الجزء الثاني

ومزايا وعيوب وسائل  والاتصالعبارات لتكنولوجيا المعلومات  3الجزء الثالث على  اشتمل
 عبارة 19يضم الحديثة ، أما الجزء الرابع  الاتصال

الهاتف النقال لشركة نجمة إن مجتمع الدراسة هو مشتركي  : مجتمع وعينة الدراسة :ثالثا
، عشوائيا اختيارهمتم  فرد 03ركين من قسنطينة تتكون من ونأخذ كعينة ممثلة لمجتمع المشت

 .وذلك نظرا لمحدودية الوقت المخصص لإعداد المذكرة  استبانه 52مع العلم انه قد تم جمع 
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 عرض سوق هاتف النقال في الجزائر :ثانيالمبحث ال

إن سوق الهاتف النقال في الجزائر بعدما دخلته المنافسة كما رأينا في المبحث الأول من هذا 
 للاتصالات اوراسكوم، "اتصالات الجزائر" الفصل أصبح يحتوي على ثلاثة متعاملين هم 

 ارتأينا أن نقوم في هذا المبحث باستعراضلذا  ، "الجزائر  للاتصالاتوالوطنية ، "الجزائر 
 .الجزائر للاتصالاتمتعامل المقدم في هذا السوق وهو الوطنية 

 الجزائر للاتصالاتالوطنية  :المطلب الأول

 :تقديم المؤسسة  -أولا

وهي الشركة الخاصة الأكبر في الكويت , 1999بالكويت سنة " للاتصالاتتم تأسيس الوطنية 
ملايين دولار وقد عرفت الوطنية نموا كبيرا في الشرق الأوسط  10برأسمال يقدر بأكثر من 

 .وكذا دول شمال أفريقيا 

صف سوق الهاتف النقال في وبعد خمس سنوات من إنشائها أصبحت الوطنية تشغل أكثر من ن
 .ن مشتركون في خدمة الهاتف النقالمن السكا% 78حيث يوجد في الكويت أكثر من  ،الكويت

وقد  ،"الوطنية للاتصالات "ة الكويتية الجزائر هي فرع من فروع الشرك للاتصالاتإن الوطنية 
بفضل مناقصة بقيمة  ، 2003ديسمبر 02تحصلت على رخصة الهاتف النقال في الجزائر في 

وقد " نجمة "قامت الوطنية بالطرح التجاري لعلامتها  2004أوت 25وفي   ، مليون دولار 421
 1.في باقي المدن الداخلية  انتشارهابالمدن الكبرى وهي في طور " نجمة" بدأت
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 :أهم السياسات التي تتبعها المؤسسة  -ثانيا
 ":وهما" نجمة"هناك نوعان من العروض تقدمها 

 (. Grand public)عرض الجمهور الكبير  -1
 (.Entreprise)عرض المؤسسة  -2

 :يلي وسنرى كل ذلك بالتفصيل كما

هذا العرض مخصص للجمهور  (:Grand public)عرض الجمهور الكبير -1
والأشخاص العاديين وهو يقدم خدمات دفع مؤجل ولذا خدمات دفع مسبق وهو ينقسم 

 :إلى أربع أنواع كما يلي
 :Ooredooعرض -2

 . دج منحة للحياة 500 :(HALA)الدفع المؤجل 2-1

 .EON 4000:المقيدة . أ
 3G،MBو العرض  دج4000/شهر غير محدود مكالمات مجانية: )التواصل بحرية . ب

 .500الانترنت 
مجانية  MB( 3Gالعرض )الشهر وغير محدودة مكالمات /دينار 4000:واحدة مفتوحة  . ت

 .500الانترنت 
مجانا عدد Gدج 3000= الشهر/ دج1500الائتمان : الاشتراك للجميع 15000واحد  . ث

 .300الانترنت  MB(3عرض الجيل الثالث G()2عرض )غير محدود الفيسبوك 

دج، 5990نقاش = دج2000 نجمة أخرى، اعادة شحن البطارية: المدفوعة مسبقا 2-2
 2.اتصالات اعادة التحميل

من خلال هذا العرض يمكن اختيار خمسة أرقام مفضلة  ":La carte star:"عرض . أ
((Favoris من تعريفة المكالمات في خدمة %05، حيث يتم الاستفادة مت تخفيض

                                                           
2
 WWW.Ooredoo.dz Accée 17:30. 01/06/2014. 



 دوره في تحقيق الميزة التنافسيةجزائر و واقع التسويق الالكتروني في قطاع الاتصال في ال     الفصل الثاني 
 

59 
 

دج للدقيقة في المكالمات الداخلية 9حيث تكون التعريفة انطلاقا من " أصدقاء، عائلة"
 3.دج للدقيقة في المكالمات نحو الخارج13انطلاقا من 

تفادة من خلال هذا العرض أيضا من الزيادة في الرصيد في كل شهر وهذا نسبة ويمكن الاس
 .إلى وقت المكالمات التي تم استقبالها خلال الشهر

 :سعر الدقيقة: التعريفة

 .دج9انطلاقا من .........................................المكالمات الداخلية  -
 . دج13انطلاقا من...........................................الدوليةالمكالمات   -
 .دج5انطلاقا من : SMSأسعار رسائل القصيرة  -
 .دج10انطلاقا من : MMSأسعار رسائل   -
بطاقات تعبئة مقترحة يمكن استعمال في هذا ( 06)من بين ست: بطاقات التعبئة نجمة  -

دج، والجدول 1000دج، 500دج، 250العرض ثلاثة أنواع فقط من بطاقات التعبئة 
 ".نجمة"التالي يعطي مختلف بطاقات التعبئة المستعملة من طرف

 "نجمة"الأنواع المختلفة لبطاقات تعبئة ( 12-2)مالجدول رق

 مدة الاحتفاظ بالرقم مدة الاستعمال فقط مدة الصلاحية  
 يوم60 أيام7 أيام7 255بطاقة تعبئة 
 يوم60 يوم25 يوم20 500بطاقة تعبئة 
 يوم60 يوم70 يوم30 1000بطاقة تعبئة
 يوم60 يوم70 يوم30 1500بطاقة تعبئة 
 يوم60 يوم 70 يوم30 2000بطاقة تعبئة 
 يوم60 يوم70 يوم30 3000بطاقة تعبئة 

Souce:Nedjma,"La carte star",http://www.nedjma.dz/watweb/pubofferstarcard,do,26/05/2014. 
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هو عبارة عرض مسبق يقدم تشكيلة : "La Carte Nedjma"عرض بطاقة نجمة  . ب
 :متنوعة من بطاقات التعبئة وذلك كما يلي

دج، 2000دج، 1500دج، 100دج،500دج،  250:ست بطاقات تعبئة مختلفة  -
 .دج3000

دج، 2000 دج،15000دج، 1000يوم في بطاقات 70مدة الصلاحية تصل إلى  -
 .دج3000

نجمة، ثابت، هاتف : دج مهما كانت الوجهة في الجزائر7.50سعر الدقيقة انطلاقا من  -
 .نقال آخر

 .تعريفة بالثانية بعد الدقيقة الأولى -
- MMS 50 مجانية لكل زبون جديد خلال شهرين. 
 4.يمكن في هذا العرض استعمال كل بطاقات التعبئة المتاحة: بطاقات التعبئة نجمة -

 " Le forfait de nedjma: "العرض الجزافي لنجمة . ت

 :هناك ثلاثة أنواع  من العرض الجزافي لنجمة

 .دقيقة/ دج8دقيقة في الشهر بسعر 100: دج1200جزافي  -
 .دقيقة/ دج7.50دقيقة في الشهر بسعر 200:دج1800جزافي  -
 .دقيقة/6.50دقيقة في الشهر بسعر  350:دج2500جزافي  -

 "Le forfait partage:"العرض الجزافي المجزأ . ث

دقيقة في الشهر مجزأة بين الأشخاص الذين يتم  350بواسطة هنا العرض يمكن الاستفادة من 
، كل شخص يستعمل الوقت المناخ حسب (شخص12إلى غاية )اختيارهم من طرف المشترك 
مفضلة بالمكالمات حسب كل الزبون يمكن استقبال فاتورة واحدة  احتياجه، وبناءا على طلب

 .خط

 .وبواسطة هذا العرض يمكن الاستفادة من نفس خدمات العرض الجزافي لنجمة

 .التعريفة بالثانية بعد الدقيقة الأولى -
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 (.دقيقة/دج15انطلاقا من : فرنسا)أسعار منخفضة نحو الخارج -
 .دقيقة /دج20انطلاقا من : اسبانيا وألمانيا -
 .دج 2500:الشهري للخط الأول الاشتراك  -
 .دج 500: إضافيالاشتراك الشهري لكل خط  -
 .دج دقيقة 350:المدة الجزافية -
 5.دج6.50: سعر الدقيقة -

 :Entreprise): )عرض المؤسسة -ثالثا

وهو عرض مخصص للهيئات والمؤسسات ورجال الأعمال وهو يقدم خدمات متنوعة بأسعار 
 :عرض واحد وهوأقل حيث يقدم 

 " Le forfait partage" :العرض الجزافي المجزأ

 :وتكون تعريفة أسعاره حسب الجدول التالي

 "المؤسسة لنجمة"تعريفة عرض : (2-13)الجدول

وضع الخط الأول في 
 الخدمة

اشتراك الشهري 
 للخط الأول

مدة العرض 
 الجزافي

 سعر الدقيقة

 دج6.50 دج3500 دج2500 دج2900
الإضافي  وضع الخط
 في الخدمة

الاشتراك 
الشهري للخط 

 الإضافي
 دج500 دج1900
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(Ooredoo) نشأة    
أصبحت  نجمة أول مشغل الوسائط المتعددة المحمول في الجزائر،  Ooredoo        شركة

.فرعية تابعة الجزائرية  (Ooredoo) المجموعة.  
23 موجودة في الجزائر منذ رديسمب   2003 الحصول على رخصة لتقديم خدمات تاريخ      
24أغسطس 2004  نجمة الهاتف النقال في الجزائر، والعلامة التجارية انطلقت تجاريا في   
تقدم الجزائريين، سواء العملاء من الأفراد أو الشركات، ويقدم مجموعة من الخدمات المبتكرة 

.وفقا للمعايير الدولية . 
  

والعلامة التجارية الجديدةمع الدعوة للتغيير في الاستمرارية،   (Ooredoo ) ، ولادة حقبة أطلق
  جديدة، وفقا للتشريعات نجمة والقيم المعتمدة وأثرى

.لدعم والثقة واحترام الآخرين والمسؤولية   Ooredoo - يجسد :الرعاية   
.للالتزام  Ooredoo ربط  :للعمل في التعاونية ودمج تماما الجالية الجزائرية؛ -   

إليه  تطمحلتقدم التي  ويستمر البحث لتحسين والاختلاف(  Ooredoo): التحدي-   
99%و هي شبكة قوية التقنية، والتي تغطي  من سكان الجزائر؛و لديها خدمة تنطوي على     
107شبكة واسعة من المحلات التجارية تنتشر في جميع أنحاء البلاد، بما في ذلك  المساحات   
(Ooredoo 3)  الخدماتمحلات كبار الشخصيات، محلات  74  9 .مدينة، محلات في محل 

،مساحات  345 Ooredoo   
ويشارك في المجتمع الجزائري من خلال العديد من الإجراءات المدنية، :  مشغل المدنية - 

التي تغطي الرعاية والمحسوبية ورعاية مختلف الأنشطة الاقتصادية، والأحداث الرياضية 
.الخ... والاجتماعيةوالثقافية     

و نجد أن سوى ليونيل ميسي، وهو الطابع الذي يجسد قيم العلامة   Ooredooبمناسبة الفرق، 
التي تم " ميسي"بلا منازع النجم الدولي لكرة القدم، القيم الإنسانية ومؤسس مؤسسة .التجارية

. لتعليم للأطفاية لتعزيز الصحة وال، والتي تدعم الأنشطة الخير 2007إنشاؤها في عام 
عمل مؤسسة ميسي في الجزائر، من  Ooredoo بالتعاون مع رمز عالمي، وتخطط لتوسيع 
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خلال تشجيع المشاريع التي تهدف إلى التنمية البشرية وتحسين جوانب الصحة والتعليم للأطفال 
 6في الجزائر
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التسويق الالكتروني بسرعة هائلة تبعا لتطور مدعماته من الاقتصاد المبني  قد تطور   
وقد ، يمثلان الدعامة الأساسية له والاتصال اللذان المعلومات  على المعرفة و تكنولوجيا

التقليدية ،وخلق  مشاكل كثيرة كانت تعاني منها السوق,حل التسويق الالكتروني بدورها 
فهو يوفر السرعة والاطلاع الواسع على المعلومات التجارية في كل  سلعا خاصة به 

أنحاء العالم ،وسهل التعامل بين كل المتعاملين الاقتصاديين من زبائن،موردين، وخاصة 
المؤسسات العالمية التي تحتاج للتعامل الدائم مع كل المتعاملين في كل أنحاء العالم ، 

ا أعطى الفرصة للشركات الصغيرة في تحقيق ميزة تنافسية عالمية دون الحاجة إلى كم
تكبد تكاليف كبيرة ،فامتلاك جهاز كمبيوتر واشتراك في بنك له  إنشاء بناء ضخم أو

نظام دفع متطور يمكن الأشخاص من الوصول إلى ما كان يكلفهم سابقا أموالا وجهدا 
 .كبيرا 

ا الدراسة بالتعرف على التسويق الالكتروني  وأهميته في لقد قمنا من خلال هذ    
" نجمة " تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة كما حاولنا تحديد واقعه وضرورته في شركة 

التي كانت محل الدراسة التطبيقية التي قمنا بها من أجل معرفة الإجابة على الأسئلة 
والتي توصلنا بشكل دقيق على دلك المطروحة في إشكالية بحثنا بطريقة تجعلنا نتعرف 

 :من خلالها على النتائج التالية 

 :نتائج خاصة. 
التنافسزية لمؤسسزة نجمزة الجزائريزة يمكن أن يساهم التسويق الالكتروني بخلق الميززة  -

 .في تحقيق استراتيجيات تسويقية الكترونية لمواجهة المنافسة
   علاقمة يميا اخمتخ ا  التخمايل ارلنترانما ا يما     م  ال :1الفرضية رقم

 المييعات فا المؤخخة
دور التسويق الالكترونزي فزي زيزادة حجزم المبيعزات يزؤدا إلزى اسزتخدام خزدمات إن   -

وتقنيزززات بطزززرق علميزززة مزززن خزززلال الحفزززاظ علزززى العمزززلاء كسززز  ولائهزززم، وتخفزززي  
تسززعير التكززاليف بطززرق تسززويقية و أكثززر حكمززة و أكثززر نفعززا والمزيززد مززن الحريززة فززي 
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التسزويق الالكترونزي فزي  المنتجات والخدمات، ويسزاهم اسزتخدام طزرق واسزتراتيجيات
 .جذ  والحفاظ

   علاقمممة يممميا اخمممتخ ا  التخمممايل ارلنترانممما اتع مممي  ال :2الفرضمممية رقممم
 .ال صة الخاقية

دور التسويق الالكتروني فزي تعظزيم الحصزة السزوقية فهزو وسزيلة المؤسسزة للرفزع إن  -
الحصزة وتعتبزر من عدد زبائنهزا ومبيعاتهزا وبالتزالي يسزاهم فزي دعزم الميززة التنافسزية 

السزززوقية أحزززد المؤشزززرات الهامزززة التزززي تعززززز المركزززز التنافسزززي للمنظمزززة مزززن خزززلال 
السياسززززة السززززعرية وتقززززديم منتجززززات ذات جززززودة عاليززززة مززززن خززززلال تطززززوير وتحسززززين 
أنشززززطتها الإنتاجيززززة والتسززززويقية مززززن أجززززل الوصززززول إلززززى تحقيززززق الحصززززة السززززوقية 

 .المستهدفة
   التخايل ارلنترانا اتمي  المنتجعلاقة ييا اختخ ا  ال :3الفرضية رق 

التزي يجز  أن تتبناهززا  تاسزتراتيجيادور التسزويق الالكترونزي وتميزز المنزتج وهززي إن  -
فزززززي بيئزززززة الأعمزززززال وقزززززائم علزززززى إدارة التميزززززز فزززززي المنظمزززززات لمواجهزززززة المنافسزززززة 

المنظمزززات، و نجزززد أن هنزززاك اسزززتراتيجيات العامزززة للتنزززافل تسزززتند المؤسسزززات علزززى 
معينززة للتنززافل بهززدف تحقيززق أسززبقية علززى منافسززيها مززن خززلال الحيززازة إسززتراتيجية 

 .على ميزة أو مزايا تنافسية وبناء على ذلك توجد ثلاث استراتيجيات عامة للتنافل
   علاقممة يمميا اخممتخ ا  التخممايل ارلنترانمما االت  يمم  ممما ال :4الفرضممية رقمم

 تتن فة المنت ا
الانترنزززززت منخفضزززززة التكزززززاليف، فتميزززززز نجزززززد أن تكلفزززززة التسزززززويق الالكترونزززززي علزززززى  -

بخصزززائص وهزززي تتزززلثر التكزززاليف بعوامزززل خارجيزززة ، وصزززعوبة  ةالتكزززاليف التسزززويقي
إنتاجيززززة تحديزززد الفتززززرة الزمنيزززة المسززززتفيدة مزززن التكززززاليف التسزززويقية، وصززززعوبة قيزززال 

التسززويقية علززى درجززة الدقززة ونجززد كززذلك أن التكززاليف التسززويقية لهززا تززلثير التكززاليف 
 .الأمد وهذا ما يخلق عائق كبير في قيال إنتاجية المنظمةطويل 
    علاقة يميا التخمايل ارلنترانما اقم ر  ال يماا يتصمف  ال: 5الفرضية رق

 المنت ات ع ى الماقع
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لا يعني الزبون الراضي دائما أنه زبون وفي، أو ذو ولاء للعلامة، لأن درجة الرضزا  -
زبززون إلززى حخززر حسزز  مززا يحقززق لززد  عنززد الزبززون الواحززد تختلززف، كمززا تختلززف مززن 

، وعليززه يجزز  علززى المؤسسززة أن تقززدر درجززة الززولاء رالزبززون فززي حززد ذاتززه مززن شززعو 
لزززد  زبائنهزززا حتزززى تزززتمكن مزززن معرفزززة مقزززدار العائزززد المرجزززو مزززنهم وذلزززك مزززن خزززلال 
التسززهيلات التززي جززاءت بهززا تكنولوجيززا المعلومززات والاتصززال تصزز  كلهززا فززي خدمززة 

والخزززدمات المدعمزززة بالتسزززويق  تهيزززة لزززه، فهزززي تجعزززل المنتجزززاالزبزززون وتحقيزززق الرفا
الالكترونزززي تحزززوز علزززى خصزززائص وسزززمات مصزززدرها التفاعزززل بزززين كزززل مزززن الزبزززون 
الخارجي والمؤسسة، حتى أنها تكزاد تصزل إلزى تحقيزق منتجزات مشخصزة أا منتزوج 

 .   لكل شخص لا منتوج لكل قطاع سوقي
 :النتائج العامة

روني أداة جديدة يستخدمها رجل التسويق لبناء علاقات مع يعتبر التسويق الالكت  -1
العملاء والمستهلكين نظرا لقدرة هذا النشاط على تقري  المسافة بينهم وبين رجال 
التسويق، يساعد التسويق الالكتروني على تصميم وسائل اتصالات تتناس  مع 

 .النوعيات المختلفة من العملاء والمستهلكين
الإلكتروني بشراء وبيع المعلومات والمنتجات والخزدمات عبزر شزبكة يرتبط التسويق  -2

الحاسززو  فززي أيامنززا هززذم وفززي المسززتقبل عبززر عززدد لا يحصززى مززن الشززبكات التزززي 
 .تشكل طريق معلومات متقدمة

أحد أهم الوسائل للحفزاظ علزى تواصزل دائزم مزع العمزلاء  التسويق الالكتروني يعتبر -3
 .شركة لأا

الميزة التنافسية تنشل من القيمة التي تقدمها المنظمة للعميل وذلك من خلال   -4
 .التميز في المنتج المقدم أو تقديم منتج بتكلفة منخفضة 

التسزززززززززويق  يتزززززززززي  الاعتمزززززززززاد علزززززززززى التكنولوجيزززززززززا الحديثزززززززززة للشزززززززززركات تكنولوجيزززززززززا -5
 فرصة الوصول إلى شرائ  جديدة من العملاء المحتملين الإلكتروني

http://ac4e-marketing.com/%d9%85%d8%af%d9%89-%d9%81%d8%a7%d8%b9%d9%84%d9%8a%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b3%d9%88%d9%8a%d9%82-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d9%84%d9%83%d8%aa%d8%b1%d9%88%d9%86%d9%8a-%d9%84%d9%84%d8%b4%d8%b1%d9%83%d8%a7/
http://ac4e-marketing.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b3%d9%88%d9%8a%d9%82-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d9%84%d9%83%d8%aa%d8%b1%d9%88%d9%86%d9%8a-%d8%b9%d8%a8%d8%b1-%d8%b4%d8%a8%d9%83%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d9%86%d8%aa%d8%b1%d9%86%d8%aa/
http://ac4e-marketing.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b3%d9%88%d9%8a%d9%82-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d9%84%d9%83%d8%aa%d8%b1%d9%88%d9%86%d9%8a-%d8%b9%d8%a8%d8%b1-%d8%b4%d8%a8%d9%83%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d9%86%d8%aa%d8%b1%d9%86%d8%aa/
http://ac4e-marketing.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b3%d9%88%d9%8a%d9%82-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d9%84%d9%83%d8%aa%d8%b1%d9%88%d9%86%d9%8a-%d8%b9%d8%a8%d8%b1-%d8%b4%d8%a8%d9%83%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d9%86%d8%aa%d8%b1%d9%86%d8%aa/
http://ac4e-marketing.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b3%d9%88%d9%8a%d9%82-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d9%84%d9%83%d8%aa%d8%b1%d9%88%d9%86%d9%8a-%d8%b9%d8%a8%d8%b1-%d8%b4%d8%a8%d9%83%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d9%86%d8%aa%d8%b1%d9%86%d8%aa/
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من مزايا  التسويق الالكتروني توفير ميزة التسوق الميسر يحتاج المستهلك لبذل   -6
عيوبه قد تتدهور خدمة الزبون بدون ومن مجهود للتحرك في أماكن مزدحمة 
 .الاتصال بين شخص وشخص أخر

من خلال الدراسة الميدانية والتحليلات التي قمنا بها نقترح  : الإقتر ات االتاصيات
 :ما يلي 

 محاولة تنويع الحوافز بين المادية والمعنوية لمنع الطابع الروتيني للعمال  -1
ضرورة النظر إلى التسويق الالكتروني على انه أداة لتحقيق الميزة التنافسية   -2

لمواجهة التحديات المستقبلية والتغيرات التي تطرأ وذلك من خلال استخدامه 
 .على محيط المؤسسة

ضرورة الاهتمام بتدري  و تلهيل القائمين على النشاط التدريبي و متابعته من  -3
 .اجل تفعيل العملية التسويقية

يجاد التكنولوجيا الحديثة لرفع مستو  الجودة -4  .الاهتمام بالبحث والتطوير وا 
 .والإعلان عن المنتوجاتالاهتمام بالإشهار  -5

 حس  تدربهم ثم التخصص حس  المهارات رفع أجل من العمال تدري  -6
 على التدري  ثم الغيا  مشكل حل الإحلال يسهل حتى مهارات زملائهم

 .الحوار أدارة وفنون التفاعل والاتصال مهارات بع 
السليم  الاختيار الاهتمام أكثر بعملية الاتصال الداخلي و ذلك من خلال  -7

 .للعمال وتعبينهم في الأماكن المناسبة لهم
أن تجرا إدارة  المؤسسة  استقصاء بين العاملين تتعرف من خلاله على  -8

نقاط القوة والضعف في الاتصالات والنواحي التي تحتاج إلى تحسين وتدريل 
مقترحات العاملين بشلن هذم التحسين وذلك حتى تضمن الإدارة أن نظام 

ا الغر  المطلو  منه وهو  انسيا  المعلومة اللازمة وسهولة الاتصال يؤد
 .فهمها
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 :ال راخة  أفال

 .دور الكفاءات البشرية في تحقيق الميزة التنافسية -1
 .السوق الاحتكارية  -2
 .البرامج الالكترونية ودورها في تحقيق  -3
 .المؤسسةدور الاتصال في تحسين خدمات  -4
 .وأفاقالسوق الالكتروني في الجزائر واقع  -5
 .تالية العمليات الخدمية في الجزائر -6
 .واقع سوق الهواتف النقالة في الجزائر -7
 دور وسائل الاتصال في تحقيق رضا الزبون -8
 .التجارة  الالكترونية الهدف المنشود -9
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 40 تمهيد الفصل الأول 
 40 تكنولوجيا المعلومات والاتصال : المبحث الأول
 40 مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال: المطلب الأول
 40 شبكة المعلومات : المطلب الثاني
 32 تطبيقات التكنولوجيا الجديدة للمعلومات والاتصال : المطلب الثالث
 30 والاتصالمزايا وعيوب تكنولوجيا المعلومات : المطلب الرابع
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 23 استراتيجيات التنافسية : المطلب الرابع
 20 دور التسويق الالكتروني في زيادة القدرة التنافسية : المبحث الرابع

 20 التسويق الالكتروني وزيادة حجم المبيعات : المطلب الأول
 00 التسويق الالكتروني وتعظيم الحصة السوقية : المطلب الثاني
 03 التسويق الالكتروني وتميز المنتج : المطلب الثالث

 02 التسويق الالكتروني والتقليل من تكلفة المنتجات: المطلب الرابع

 02 الأول خلاصة الفصل

واقع التسويق الالكتروني في قطاع الاتصال في الجزائر : الفصل الثاني
 دوره في تحيق الميزة التنافسيةو 
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 66 الثانيتمهيد الفصل 
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 مراجع بالعربيةال: أولا

I. الكتب باللغة العربية 

 .0221 ،، دار المريخ للنشرمدخل إلى إدارة الأعمال الدوليةأحمد عبد الرحمان أحمد، -1

،الطبعة العربية،دار اليازوي العلمية للنشر والتوزيع التسويق الإلكترونيبشير العلاق،-0
 .0212الأردن،عمان،

، مركز وايد 1، طالفكر المعاصر في التنظيم والإدارةسعيد يس، علي محمد عبد الوهاب، -3
 .1991سيرفس للإستثمارات والتطوير الإداري، القاهرة، 

، دار وائل للنشر، 1، طإدارة الموارد البشريةسهيلة محمد عباس، علي حسين علي، -4
 .1999عمان، 

 1991، دار زهران للنشر، عمان، داريةنظم المعلومات الإالصباح عبد الرحمان، -5

،جزء الأول،دار الجامعية الجديدة أساسيات التسويقعبد السلام أبو قحف،-6
 . 0220للنشر،الإسكندرية،

،دار الجامعية الجديدة التسويق مدخل تطبيقيعبد السلام أبو قحف،-7
 . 0220للنشر،الإسكندرية،

دار الميسرة للنشر و التوزيع و الطباعة، ، 1، طالتسويق الإلكترونيمحمد سمير أحمد، -1
 .0229عمان، 

، دارالجامعة الإدارة الإستراتجية تكوين وتنفيذ إستراتجيات التنافسيةنبيل محمد مرسي،-9
 . 0223للنشر،مصر،

،دار الحامد للنشر 1،ط(مفاهيم معاصرة)التسويقنظام موسى سويدان،شفيق إبراهيم حداد،-12
 . 0226والتوزيع،عمان،
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، دار 1،طالتسويق الإلكترونييوسف حجيم سلطان الطائي ،هاشم فوزي دباس العبادي،-11
 .0229الوراق للنشر والتوزيع،

سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سيد قنديل، التسويق الإلكتروني، دار الفكر،  -10
 .0210عمان 

 الأردن، الطبعة الأولى،أحمد أمجدل، مبادئ التسويق الالكتروني، دار كنوز المعرفة،  -13
 0224سنة 

 والتوزيع للنشر المسيرة دار الأولى، طبعة ،الإلكتروني التسويق أحمد، سمير محمد -14

 .2009 سنة عمان، والطباعة،

II. مذكرات و مجلات 
دور تكنولوجيا المعلومات والإتصالات في إكتساب بالعلياء خديجة ،معموري صورية، -1

،كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التسير والعلوم الأعمالمزايا تنافسية في منظمات 
 . التجارية ،جامعة حسيبة بن بوعلي، شلف

أثر إستخدام تكنولوجيا الإتصالات على الحصة سالم شحور،سليمان عوض، -0
 . 0212،ماسترتسويق ،جامعة دمشق،كلية الإقتصاد،السوقية

دراسة )العولمة الإقتصادية التسويق الإلكتروني في ظل سعود مبروكة ،علاهم نجوى، -3
،مذكرة تدخل ضمن متطلبات شهادة الليسانس،معهد العلوم الإقتصادية (حالة الجزائر

 .0227/0221والتجارية والتسيير، جامعة الوادي، 
، مذكرة دور التسويق الإلكتروني في دعم الميزة التنافسية في المؤسسةشطيبة زينب، -4

مقدمة لنيل شهادة الماجستيرفي علوم التسيرتخصص تسويق جامعة قاصدي مرباح 
 . 0229ورقلة كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسير ،

،رسالة الماجستير فرع علوم الميزة التنافسية في المؤسسة الإقتصاديةعماربوشناف، -5
 . التسير الجزائر
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ر الكفاءة البشرية في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة دو فادي عبد الهادي،باي نبيل، -6
،مذكرة تدخل ضمن متطلبات لنيل شهادة الليسانس في علوم الإقتصادية الإقتصادية

،تخصص إقتصاد وتسير المؤسسة ،معهد العلوم الإقتصادية والتسير والعلوم التجارية 
 . 0221المركز الجامعي بالوادي،

دور التسويق الإلكتروني في المعاملات لغدامسي،محمود مراح،زين العابدين  -7
،مذكرة تدخل ضمن متطلبات شهادة الليسانس،معهد العلوم الإقتصاديةو التجارية

     . 0227التجارية والتسير،جامعة الوادي،
، أكتوبر 539،مجلة العربي العددثورة المعلومات ومجتمع المستقبلأبوزيد أحمد،  -1

0223    . 
ستراتجيات المنافسة في القرن الحادي والعشرين آفاق مجأحمد سيد مصطفى، -9 الات وا 

 . 07،0221العدد 00،المجلدإقتصادية 
،مجلة العربي، جادة المعلومات خيار مستقبلي أم شر قادمأنطوان بطرس، -12
 .  1994،سبتمبر432العدد
                           . 155،0224العددمجلة العربي،،السياسات الدوليةإيمان ، -11

 1997،مارس462،مجلة العربي،العددحديث الشهرالرميحي محمد،
،الشركة إعادة هندسة نظم البعمل في المنظما تمايكل هامر ،جيمس شامي، -10

 .   1995العربية للإعلام العلمي،
                                                       0220،ساسلة المعرفة،الكويت،الثقافة العربية وعصرالمعلوماتنبيل علي، -13
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 المراجع باللغة الأجنبية: ثانيا
III.  كتب باللغة الأجنبية 

Michal porter.lava ntageconcurrentiel:comment devancen sescomcurents 

et maintenir avance.ed dunod ,1997. 

IV. مواقع إلكترونية  

www.mahdi family.net.                                               

 www.tvquran.com. 

  www.alkhaleej.ae/supplents.  www.ta3lime.com.showth nead.    

www.djelfa-ub-showthhead. 

www.markiting.taiz-org, .  

  www.ectail.com. .                                                

 www.egypte marketing .com. 

Nedjma" .historique,"http://www.nedjma.dz/watwe b/history.do.page 

comsultee.  

Nedjma
 
."la carte star" http://www.nedjma.dz/watwe b/history.do.page 

comsultee. 

WWW.Ooredoo.dz. 

Nedjma,"La 

cartestar",http://www.nedjma.dz/watweb/pubofferstarcard,do. 

Nedjma,"Le fofait partage" 

http://www.nedjma.dz/watweb/pubofferstarcard,do. 

 

  

http://www.mahdi/
http://www.tvquran.com.10-05-2014.23:0/
http://www.alkhaleej.ae/supplents.23-03-2014.17:15
http://www.ta3lime.com.showth/
http://www.djelfa-ub-showthhead.16-05-2014.23:0/
http://www.markiting.taiz-org,28-05-2014,17:32/
http://www.ectail.com.26-5-2014/
http://www.egypte/
http://www.ooredoo.dz/
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 الكتب باللغة العربية

1-أحمد عبد الرحمان أحمد، مدخل إلى إدارة الأعمال الدولية، دار المريخ للنشر، 

0221.  

0-بشير العلاق،التسويق الإلكتروني،الطبعة العربية،دار اليازوي العلمية للنشر 

.0212والتوزيع الأردن،عمان،  

3-سعيد يس، علي محمد عبد الوهاب، الفكر المعاصر في التنظيم والإدارة، ط1، 

.1991لإستثمارات والتطوير الإداري، القاهرة، مركز وايد سيرفس ل  

4-سهيلة محمد عباس، علي حسين علي، إدارة الموارد البشرية، ط1، دار وائل 

.1999للنشر، عمان،   

 5-الصباح عبد الرحمان، نظم المعلومات الإدارية، دار زهران للنشر، عمان، 1991

6-عبد السلام أبو قحف،أساسيات التسويق،جزء الأول،دار الجامعية الجديدة 

. 0220للنشر،الإسكندرية،  

7-عبد السلام أبو قحف،التسويق مدخل تطبيقي،دار الجامعية الجديدة 

. 0220للنشر،الإسكندرية،  

1-محمد سمير أحمد، التسويق الإلكتروني، ط1، دار الميسرة للنشر و التوزيع و 

.0229الطباعة، عمان،   

9-نبيل محمد مرسي،الإدارة الإستراتجية تكوين وتنفيذ إستراتجيات التنافسية، 

. 0223دارالجامعة للنشر،مصر،  

12-نظام موسى سويدان،شفيق إبراهيم حداد،التسويق)مفاهيم معاصرة(،ط1،دار 

. 0226الحامد للنشر والتوزيع،عمان،  

11-يوسف حجيم سلطان الطائي ،هاشم فوزي دباس العبادي،التسويق 

 الإلكتروني،ط1، دار الوراق للنشر والتوزيع،0229. 
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية                      

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي                        

 جامعة بالوادي                                   

 للزبائن الاستبيان الموجه                         

 معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير          

 استبيان حول دور التسويق الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية

بهدف معرفة مدى مساهمة التسويق الالكتروني في تحقيق , في إطار التحضير لمذكرة تخرج في التسويق   
وسوف تستخدم المعلومات , في هذا الاستبيانالمشاركة ( سيدتي)نود منك سيدي ,الميزة التنافسية

وموضوعية عن الأسئلة المطروحة بوضع  بدقة ولهذا نأمل منكم الإجابة, المقدمة لغرض البحث فقط
  .وشكرا مسبقا , في الخانة التي تتفق مع رأيكم( x)إشارة 

 :بيانات شخصية_1 

 أنثى         , ذكر                      :الجنس_

 سنة 60أكثر من ,     سنة 30_60,     سنة  18_30,       سنة18أقل من    :العمر_

 .بطال , مهنة حرة , قاعدتم , موظف   :الوضعية المهنية_

 .متزوج  ,  أعزب   : الحالة العائلية_

 .جامعي    , ثانوي  ,  متوسط  ,ابتدائي    : المستوى الدراسي_
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 .معنوي , طبيعي  ,قطاع خاص   ,قطاع عام    :المؤسسةطبيعة نشاط _

 .دولية  ,وطنية   ,محلية  :الأسواق التي تنشط فيها المؤسسة _

 .250أكثر من    ,     ,    10_49 ,250_50  01_09: عدد العمال_

 :الهاتفي النقال مع من تتعامل في قطاع_2

   موبيليس  ,        جازي,  أريدو. 

             , سنوات  2_3, سنتين   1_2, أقل من سنة : منذ متى وأنت مشترك في خدمة الهاتف النقال _3

  أكثر من ثلاثة سنوات. 

 

 

 :ما هي مبررات ومعايير اختيارك للتعامل في مجال خدمة الهاتف النقال_ 4

 جودة الخدمة المقدمة , السعر المناسب , الإعلان الجذاب,   تقديم امتيازات تنافسية,  مشاكل مع متعامل

  .  أخرى ,آخر

 لا , نعم    :الاشتراك  مؤسسة موقع تصفح في الانترنت تستخدم هل_5

 .مباشرة (7) ميرجى منكم الانتقال إلى السؤال رق" بنعم"في حالة الإجابة عن السؤال السابق _

 .منكم تحديد أيا من الأسباب التالية في ذلكيرجى " بلا"في حالة الإجابة عن سؤال السابق _

 : الاشتراك  مؤسسة موقع تصفحعدم  أسباب_ 6

تماما  العبارة                     
 موافق

لا  محايد موافق
 فقواأ

لا 
فق واأ

 تماما

      عدم معرفة كيفية استخدام الموقع _ 1

      وجود احتمال بعدم جدوى الوسيلة _ 2

      قليلة  الخدمات المقدمة من خلال الانترنتالشعور بأن _3

      موظف/ وكيل / الاكتفاء بالمعلومات المقدمة من زميل  _4

      غير مهتم باستخدام الانترنت_5

 .يمكنكم اختيار أكثر من إجابة واحدة*
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  :تقييم الموقع_ 7

 

تماما  العبارة
 موافق

لا  محايد موافق
 أوافق

لا أوافق 
 تماما

      للمشترك مفيدة الموقع في المقدمة المعلومات-6

 السوق في عنها بالبحث المقارنة المعلومات عن البحث سهولة -2
 الفعلي

     

      والأعياد العطل أوقات خلال الموقع خدمات تتوفر -3

      انترنت خلال من استفسار طرح عند السريع باوالتج -4

         الموقع استخدام سهولة -5

      للمعلومات جيد تنظيم -1

      الجودة عالية خدمات الموقع يقدم--1

      التنقل نفقات من يخفض الموقع استعمال -1

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال ؟ _8

 إلى تقليل الوقت المطلوب لانجاز الأعمال؟ ةتطور لمهل تعمل وسائل الاتصال ا_ أ

        نعم            ,    إلى حد ما,         لا 

 :الحديثةمزايا وعيوب وسائل الاتصال _9

 ة الحديثة والانترنت ؟ستخدام وسائل الاتصال المتطور اما هي المزايا _أ

  السرعة   ,   السرية  ,    التوعية  ,  الكفاءة والفعالية ,   العمل الجماعي          ,
  الشفافية. 
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 :والميزة التنافسية الالكترونيالتسويق  _01

 

موافق  المحددات التسويقية 
 تماما

لا  محايد موافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 تماما

بالحيوية والمرونة  الالكتروني التسويق يتميز_1
 التقليدي التسويق مع مقارنة

     

 الحديثة الاتصال وسائل استخدام ساهم_2

 التكاليف تخفيض في

 

     

 مع المباشر الاتصال على الانترنت يعمل_3

 .عالميا والزبائن الشركات

     

 الانترانت عبر التسويق عملية توفر_4

 والشركة العميل بين آمنة اتصالات

 

     

 إمكانية العالمية الشركات مواقع توفر_5

   العميل تناسب التي اللغة استخدام

     

بتكوين علاقة  الالكتروني التسويق يساهم_1
 والشركة الزبون بين تفاعلية

     

 حالة في المدفوعة الأموال برد الشركة تتعهد_1

 العميل لتصورات المنتجات مطابقة عدم

     

 بوعدها الانترنت عبر البائعة الشركات تفي_8

 للعملاء

     

 الانترنت عبر للزبائن الخدمة تسويق يمكن_9

 وسيط دون

     

 الانترنت عبر المتاحة المعلومات تتميز_11

 بالمصداقية
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 الالكتروني التسويق عملية تيحت _11

 لتلك والبدائل السلع عن الكافية المعلومات

 السلع

 

     

 إمكانية الالكتروني التسويق عملية تخلق_12

 البحث عملية أثناء أخرى السلع على الطلب

 

     

 إمكانية الالكتروني التسويق عملية تتيح_13

 الالكتروني الدفع وسائل باستخدام الدفع

 

     

 حصول ودون بدقة الشراء عملية تتم _11

 أخطاء

     

كتروني يعمل على خلق التسويق الال_ 15
 الميزة التنافسية

     

التسويق الالكتروني يرفع من الحصة  _11
 السوقية للشركة  

     

التسويق الالكتروني يسهل من العملية  _11
 التسويقية 

     

التسويق الالكتروني يرفع من حجم  _18
 مبيعات الشركة 

     

التسويق الالكتروني يجعل منتجات  _19
 الشركة مميزة  

     

       .وشكرا جزيلا على حسن تعاونكم                                                      

                                                . 
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 الاستبيان الموزعة والمستردة .1

 وزع و المستردميوضح عدد الاستبيان ال (11-2)رقم  جدولال

 النسبة المئوية الزبائن البيان
 %100 30 الاستبيانات الموزعة

 %16,66 05 الاستبيانات 
 %83,33 25 مجموعال

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 يوضح الاستبيان الموزع و المسترد (1-2) الشكل رقم

 

 

 الخصائص الديمغرافية للعينة .2
 : بيانات شخصية 2-1
 توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنسيوضح جدول التالي : الجنس - أ

 توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس (11-2)الجدول رقم 

 نسبة المئوية  التكرار الجنس
 %   60   15 ذكر 
 %   40   10 أنثى
 %  100    25 مجموعال

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر     
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 الاستبيان المسترد الاستبيان الموزع

 الاستبيان المزع

 الاستبيان المسترد
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 عددهم بلغ حيث الذكور من بالجنس يتعلق فيما العينة أفراد غالبية أن أعلاه الجدول يوضح    

 (. % 40) بنسبة (10) الإناث عدد بلغ حين في ،(%60) بنسبة فردا (15)

 يتعلق بأفراد العينة فيما يتعلق بالجنس (11-2)رقم  الشكل

 
 في موضح هو كما العمر متغير حسب فئات 4 إلى العينة مفردات تبويب تم: العمر - ب

  التالي الجدول

 العمرتوزيع مفردات العينة حسب متغير ( 11-2)رقم  الجدول

 المئوية النسبة  التكرار العمر

 %8          02 18 من أقل
 %56       14    18_30 من

60_30     04       16% 
 %      20 05      60 من أكثر
 %100       25       مجموعال
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 من عدد أكبر كان العمر بفئات يتعلق فيما العينة أفراد غالبية أن السابق الجدول يوضح    

 يتناسب وهذا (%56) النسبة بلغت حيث سنة (18_30)بين أعمارها تقع التي الفئة في التكرارات

 تفوق التي الفئة تليها ثم الشباب، فئة من غالبيته أن حيث الجزائري المجتمع خصائص مع
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 بنسبة سنة (30_60) بين أعمارها يتراوح التي الفئة تليها ثم ،(%20) بنسبة سنة (60)أعمارها

 . )%( 8بنسبة سنة (18) عن تقل أعمارها التي الفئة في نسبة أقل بلغت حين وفي ، (%(16

 يوضح أفراد العينة من ناحية العمر( 11-2)رقم الشكل 

 

 التالي الجدول في موضح هو كما :المهنة الوضعية -‌ت

 المهنية الوضعية متغير حسب العينة مفردات توزيع 16) -2)ل رقم الجدو

 المئوية النسبة  التكرار  المهنة    

 %28 07 موظف
 %24 06 متقاعد
 %28  07        حرة مهنة
 %20  05 بطال

 %100  25 مجموعال
      من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 الموظف و  الحرة المهنة فئة هي مستقصاة فئة أكبر نبأ أعلاه الجدول خلال من نلاحظ    

  .)%(20البطال الأخيرة والفئة ،)%(24 بنسبة المتقاعد فئة تليها ،)%(28  بنسبة
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 يوضح توزيع مفردات العينة حسب المهنة(11-2) رقم الشكل

 

 التالي الجدول في موضح هو كما: العائلة الحالة -‌ث

 توزيع مفردات العينة حسب متغير الحالة العائلية( 11-2)رقم  الجدول

 المئوية النسبة التكرار العائلية الحالة

 %60 15 أعزب
 %40 10 متزوج

 %100 25 مجموعال
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر    

 بنسبة ((10 المتزوجين وعدد ، )% (60 بنسبة  (15) متزوجين الغير عدد أن نلاحظ    

40) %(. 

 العينة حسب متغير الحالة العائليةتوزيع مفردات يوضح  ( 11-2) رقم الشكل

 
 .ثانوي مستوى ذوي العملاء من كبيرة مجموعة  الدراسة عينة تضم :الدراسي المستوي -‌ج
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 توزيع مفردات العينة حسب الدراسي (11-2)رقم  الجدول

 المئوية نسبة تكرار الدراسي المستوى

 %  4      01  ابتدائي
 %  28      07 متوسط
 %  36      09 ثانوي

 %  32       08 جامعي
 % 100       25 مجموع

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر 

 وتليها ،)% (36بنسبة فئة كبرأ الثانوي راسيد مستوى نسبة أن أعلاه الجدول من نلاحظ   

 الطور هي فئة وآخر ،)%(28 بنسبة المتوسط الطور ثم ،)%(32 بنسبة الجامعية الفئة

 . )% (4 بنسبة الابتدائي

 توزيع مفردات العينة حسب الدراسييوضح  (11-2) رقم الشكل
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 جدول في موضح النقال الهاتف قطاع متعاملي توزيع :متعاملي قطاع الهاتف النقال .1

 التالي

 توزيع متعاملي قطاع الهاتف النقال (11-2)رقم  الجدول

 المئوية نسبة تكرار القال هاتف قطاع

 %12,90     04 موبليس
 %22,85     07 جازي
 %64,51     20 أريدو

 % 100     31 مجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر 

 هي المدروسة العينة في الالنق الهاتف متعاملي من نسبة أكبر أن أعلاه الجدول من نلاحظ    

 لموبيليس نسبة وأقل لجازي، )%(22,85 هي تليها التي والنسبة  )%(64,51 بنسبة أوريدو

 .   )%(12,90وهي

العينة يتعامل مع  أفرادانه كل فرد من   إلىراجع  13بالنسبة لمجموع حجم العينة  :ملاحظة
‌. قطاع هاتف النقال واحد في من متعامل أكثر

 توزيع متعاملي قطاع الهاتف النقاليوضح  (11-2)رقم الشكل 
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 في موضح النقال الهاتف خدمة مشتركي توزيع: مشتركي في خدمة الهاتف النقال  .1

   :التالي الجدول

 توزيع مشتركي خدمة الهاتف النقال (22-2)رقم  الجدول

 مئوية نسبة تكرار الاشتراك مدة

 %16 04    سنة من أقل
 %48  12   سنتين1_2
 %16 04   سنوات2_3
 %20 05    سنوات 3 من أكثر

 %100   25 مجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر 

 سنتين مدة بالمؤسسة خبرة لديهم المستقصون من( %84) نسبة أن السابق الجدول من نلاحظ   

 .المنتج عن فكرة لتكوين كافية مدة وهي

 يوضح توزيع مشتركي خدمة الهاتف النقال (22-2)الشكل رقم 
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 هو كما النقال الهاتف خدمة مجال في العميل اختيار معايير توزيع: ومعايير مبررات .5

 :التالي الجدول في موضح

 توزيع معايير اختيار العميل في مجال خدمة الهاتف النقال (21-2 )الجدول

 مئوية نسبة تكرار الاختيار معايير

 %2,85 01      المقدمة الخدمة جودة

 %31,42 11      المناسب السعر
 %31,42  11     الجذاب الإعلان

 %22,85 08      تنافسية امتيازات تقديم
 %11,42 04      آخر متعامل مع مشاكل

 %0 0      أخرى
 %100 35      المجموع

   الاستبيانمن إعداد الطلبة بالاعتماد على : المصدر  

 اختيار عند عموما الاعتبار بعين المأخوذ الأولى المعايير أن أعلاه الجدول من نلاحظ    

 تقديم معيار ثم %31,42 بنسبة المناسب والسعر  المقدمة الجذاب الإعلان معيار هو المتعامل

 وقد %11,42 بنسبة كانت آخر متعامل مع مشاكل معيار أما%22,85 بنسبة تنافسية متيازاتا

‌.أخرى أسباب اختيار عند إجابات توجد لا أنها لاحظنا

من معيار في اختيار  أكثر إلىالعينة  فرادأاختيار من  إلى 15يرجع مجموع تكرار ‌:ملاحظة
‌.عميلال

‌

‌

‌

‌
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 توزيع معايير اختيار العميل في مجال خدمة الهاتف النقال يوضح (21-2)الشكل رقم 

 

 الاشتراك مؤسسة موقع تصفح في العميل استخدام مدى توزيع: الاشتراك موقع تصفح .6
 :التالي الجدول في موضح هو كما

 توزيع مدى استخدام العميل في تصفح موقع مؤسسة الاشتراك (22-2) الجدول

 نسبة مئوية تكرار 
 %   08 02   نعم
 %92    23   لا

 % 100   25   المجموع
 الاستبيان من إعداد الطلبة بالاعتماد على: المصدر 

 أسباب عن الدراسة عينة موافقة مدى إلى تشير التي المئوية النسبة عن أعلاه الجدول يعبر    

% 08هي بنعم التصفح نسبة أن فنجد الانترنت عبر الاشتراك مؤسسة موقع تصفح عدم وعوائق

 %.92ب التصفح عدم نسبة و
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يوضح مدى استخدام العميل في تصفح موقع مؤسسة الاشتراك (21-2)الشكل رقم   

         

 

 

            

 الاشتراك مؤسسة تصفح عدم أسباب .7
 :الموقع استخدام كيفية معرفة عدم -‌أ

 الموقع استخدام كيفية معرفة عدم(21-2)رقم  الجدول

 نسبة المئوية تكرار الخصائص 
 % 8,69     21 موافق تماما

 %69,56    16   موافق
 %  8,69   0 2   محايد

 %  13,04   30    لا أوافق
 %0      0    لا أوافق تماما

 %     0 00    أفراد الذين جابوا بـ لا
 %    100 05    المجموع

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 الأسباب وهذه% 69,56 ب تتمثل الموقع استخدام كيفية معرفة عدم موافقة نسبة أن نجد    

 تماما موافق نسبة الأخير وفي%  13,04الموافقة عدم نسبة تليها و الاشتراك مؤسسة تعيق

   %. 8,69ب
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 .العينة المختارة ليست لديهم دراية كافية باستخدام وفتح الموقع  أفرادغلب إلى أنه أشير وهذا ي

 الموقع عدم معرفة كيفية استخداميوضح  (21-2) الشكل رقم

 

 وجود احتمال بعدم جدوى الوسيلة - ب

 وجود احتمال بعدم جدوى الوسيلة ) 21-2)رقم  الجدول

 المئوية نسبة تكرار الخصائص

 %8,69     02   تماما موافق

 %47,82     11    موافق
 %13,04     03    محايد

 %30,43     07    أوافق لا
 %  0         0 تماما أوافق لا

 %  0       00    الذين جابوا بـ لا أفراد

 %   100   23 المجموع

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر  

ونجد كذلك أن في الجدول أعلاه نسبة موافقة وجود احتمال بعدم جدوى الوسيلة   
 %.13,04وفي الأخير نسبة محايد ب% 30,43 تليها نسبة عدم الموافقة ب% 47,82هي

جدية في غير م( الموقع-الانترنت)الوسيلة العينة فان هذه  أفرادوهذا يدل على انه وبحسب     
 .اقتناء منتجات المؤسسة إلىوقيادتهم  المستهلكينالتأثير على 
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 وجود احتمال بعدم جدوى الوسيلة :(21-2 )الشكل رقم 

 

 قليلة الانترنت خلال من المقدمة الخدمات بأن الشعور - ت

 قليلة الانترنت خلال من المقدمة الخدمات بأن الشعور (21-2)رقم  الجدول

 مئويةال نسبة تكرار الخصائص

 % 4,34   01   تماما موافق
 %73,91    17   موافق
 % 4,34    01   محايد

 %  17,39   04   أوافق لا
 %  0    0    تماما أوافق لا

 %  0    00    أفراد الذين جابوا بـ لا

 % 100      05 المجموع

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر 

 من المقدمة الخدمات أن على %73,91 موافقة نسبة أن أعلاه الموضح الجدول في أن نجد    

 تماما موافق نسبة تأتي الأخير وفي الموافقة عدم % 17,39 نسبة تليها و قليلة الانترنت خلال

 %. 4,34ب ومحايد
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العينة يعتبرون بان هناك قلة في المعلومات التي تقدمها  أفرادومن خلال هذه القراءة نجد انه 
المؤسسة حول خدماتها ومنتجاتها على مواقعها الالكترونية، وهذا على عكس المعلومات التي 

 .فعليلاموقعها في السوق  إلىند ذهابهم تقدمها لهم المؤسسة ع نأيمكن 

 الشعور بأن الخدمات المقدمة من خلال الانترنت قليلة :(21-2)الشكل رقم 

 

 موظف -يلوك–زميل لاكتفاء بالمعلومات المقدمة من ا - ث

‌موظف -يلوك –زميل  من المقدمة بالمعلومات لاكتفاءا(21-2)رقم  الجدول

 نسبة المئوية تكرار  الخصائص
  %    8,69 02    موافق تماما 

 %56,52    13    موافق
 %  8,69   02    محايد

 %21,73     05    لا أوافق
 %  8,69     02   لا أوافق تماما

 %0          00    أفراد الذين جابوا بـ لا
 %     100    25 المجموع

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر
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 -وكيل –ميل ز  من المقدمة بالمعلومات بالاكتفاء الخاص السبب أن الموضح الجدول يمثل    
 بنسبة كبيرة الموافقة أن فنجد الاشتراك مؤسسة موقع تعيق التي الأسباب من وهيموظف 

 %. 8,69ب الأخرى الخصائص النسب بنفس وثم% 21,73 الموافقة عدم نسبة تاليها% 56,52

 موظف -يلوك -من زميللاكتفاء بالمعلومات المقدمة ا :(21-2 )الشكل رقم 

 

 مهتم باستخدام الانترنتغير  - ج

 الانترنت باستخدام مهتم غير(21-2)رقم  الجدول

 نسبة المئوية  تكرار الخصائص
 %   17,93   04   موافق تماما

 %  4,34    01    موافق
 % 4,34    01     محايد

 %34,78     08     لا أوافق
 %39,13     09     لا أوافق تماما

 %0        00     لا أفراد الذين جابوا بـ
 %   100   05    المجموع
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% 39,13بنسبة الانترنت باستخدام مهتمين المشتركين أن أعلاه الموضح الجدول أشار    

 ثم%  17,93ب الانترنت باستخدام الاهتمام عدم على تماما موافقة نسبة تاليها ثم% 34,78و

 %.  4,34الأخرى الخصائص النسب بنفس

  .المشتركون في الاستبيان يعطونا أهمية كبيرة في استخدام الانترنت أنوهذا يدل على 

 غير مهتم باستخدام الانترنت :(21-2)الشكل رقم 

 

  :تقييم الموقع .4
 المعلومات المقدمة في الموقع مفيدة للمشترك - أ

 المعلومات المقدمة في الموقع مفيدة للمشترك(21-2 )رقم الجدول

 المئوية النسبة تكرار الخصائص

 0 0   تماما موافق
 100% 2  موافق

 0 0  محايد
 0 0  أوافق لا
 0  0 تماما أوافق لا

 0  ‌01أفراد‌الذين‌جابوا‌بـ‌نعم
 100% 05 مجموع
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 أن على يدل مما 100% وهي كبيرة الموافقة نسبة الموضح الجدول في أن نلاحظ    

 . للمشترك مفيدة الموقع في مقدمةال المعلومات

 المعلومات المقدمة في الموقع مفيدة للمشترك :(21-2 ) الشكل رقم

 

 مقارنة بالبحث عنها في السوق الفعليسهولة البحث عن المعلومات  - ب

 الفعلي السوق في عنها بالبحث مقارنة المعلومات عن البحث سهولة ) 21-2 )رقم الجدول

 المئوية النسبة تكرار‌الخصائص

 0 0 تماما موافق
 0%  0 موافق

 50% 1 محايد

 50% 1 أوافق لا
 0%  0 تماما أوافق لا

 0 01 أفراد‌الذين‌جابوا‌بـ‌نعم
 100% 05 مجموع

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 المستجوبونيدل على أن  مما ومحايد الموافقة عدم %50 نسبة أن أعلاه الجدول في نلاحظ   
خص منتجات ا ييجيدون صعوبة في البحث على المعلومات عن طريق الانترنت في م

 .المؤسسة وهذا بالمقارنة مع المعلومات المتوفرة في السوق الفعلي
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 مقارنة بالبحث عنها في السوق الفعليسهولة البحث عن المعلومات  :(21-2) الشكل رقم

 

 والأعيادتتوفر خدمات الموقع خلال أوقات العطل  - ت

 والأعياد العطل أوقات خلال الموقع خدمات تتوفر ) 12-2)رقم  الجدول

 المئوية النسبة تكرار‌الخصائص

  50% 1 تماما موافق

  50% 1 موافق
 0%  0 محايد

 0%  0 أوافق لا

  0% 0 تماما أوافق لا

 0% 01 أفراد‌الذين‌جابوا‌بـ‌نعم

 100% 05 مجموع
  الطلبة بالاعتماد على الاستبيانمن إعداد : المصدر

 مما الأعياد و العطل أوقات خلال الموقع خدمات توفر 50% ب الموافقة بسبة  أن نجد   

 موقع في المقدمة خدمات استخدام في عوائق وجود عدم من الخدمة متعاملي على يسهل

 .المؤسسة
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 تتوفر خدمات الموقع خلال أوقات العطل والأعياد :(12-2)الشكل رقم

 

 نترنتلا التجاوب السريع عند طرح استفسار من خلال ا - ث

 نترنتلا التجاوب السريع عند طرح استفسار من خلال ا (11-2)رقم  الجدول

  المئوية النسبة تكرار‌الخصائص

  0% 0 تماما موافق

  50% 1 موافق

  0% 0 محايد

  50% 1 أوافق لا

  0% 0 تماما أوافق لا

 0% 01 أفراد‌الذين‌جابوا‌بـ‌نعم

 100% 05 مجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 ،50% بـ الموافقة عدم نسبة مع تساوت الموافقة نسبة أن أعلاه الموضح الجدول في أن نجد    
 .الإنترنت خلال من للاستفسار معارضة وأخرى مؤيدة فئة نجد الإجابات في ناقضت لوجود نظرا

من قبل الموظفين في بعض الرد على الاستفسارات وعدم الرد عليها  إلىوهذا قد يرجع 
 .الأحيان
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 موافق تماما
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 لا أوافق

 لا أوافق تماما
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 التجاوب السريع عند طرح استفسار من خلال انترنت :(11-2 ) الشكل رقم

 

 سهولة استخدام الموقع - ج

 الموقع استخدام سهولة) 12-2)رقم  الجدول

 المئوية النسبة تكرار‌الخصائص

  0% 0 تماما موافق

  100% 2 موافق

 0%   0 محايد

 0%   0 أوافق لا

 0%   0 تماما أوافق لا

 0 01 أفراد‌الذين‌جابوا‌بـ‌نعم
 100% 05 مجموع

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 سهولة يثبت مما و  100%  بنسبة كبيرة الموافقة نسبة أن السابق الجدول من نلاحظ    

 .المؤسسة الموقع استخدام
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 لا أوافق تماما لا أوافق محايد موافق موافق تماما

 موافق تماما

 موافق

 محايد

 لا أوافق

 لا أوافق تماما
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 سهولة استخدام الموقع :(12-2)الشكل رقم 

 

 تنظيم جيد للمعلومات - ح

 للمعلومات جيد تنظيم( 11-2)رقم  الجدول

 المئوية النسبة تكرار‌الخصائص

  0% 0 تماما موافق

  0% 0 موافق

  50% 1 محايد

  50% 1 أوافق لا

  0% 0 تماما أوافق لا

    0 01 أفراد‌الذين‌جابوا‌بـ‌نعم

 100 % 05 مجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر 

 جيد تنظيم وجود عدم يبين وذلك   50%بـ الموافقة عدم نسبة أن أعلاه الجدول من نلاحظ   

 .المؤسسة موقع في للمعلومات
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 لا أوافق تماما لا أوافق محايد موافق موافق تماما

 موافق تماما

 موافق

 محايد

 لا أوافق

 لا أوافق تماما



 دوره في تحقيق الميزة التنافسيةفي الجزائر و الاتصال  قطاع فيواقع التسويق الالكتروني       يالفصل الثان
 

311 
 

 تنظيم جيد للمعلومات :(11-2 ) الشكل رقم

 

 يقدم الموقع خدمات عالية الجودة - خ

 الجودة عالية خدمات الموقع يقدم( 11-2 )رقم الجدول

 المئوية النسبة تكرار‌ائصالخص

 0% 0 تماما موافق

 0%  0 موافق

  100% 2 محايد

 0%  0 أوافق لا

 0%  0 تماما أوافق لا

 0  01 أفراد‌الذين‌جابوا‌بـ‌نعم
 100% 05 مجموع

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 العينة أن يوضح وهذا ،100% بنسبة محايد كانت الإجابة أن أعلاه الجدول من نلاحظ    

 .العالية لجودة خدمة على تركز ولا الجذاب والإعلان المناسب السعر على تركز لدراسة المختارة
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 موافق تماما
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 يقدم الموقع خدمات عالية الجودة :(11-2)الشكل رقم 

 

 استعمال الموقع يخفض من نفقات التنقل - د

 التنقل نفقات من يخفض الموقع استعمال (11-2)رقم  الجدول

 المئوية النسبة تكرار‌الخصائص

 0%  0 تماما موافق

 0%  0 موافق

 100%  2 محايد

 0%  0 أوافق لا

   0% 0 تماما أوافق لا

 0  01 جابوا‌بـ‌نعمأفراد‌الذين‌
 100% 05 مجموع

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 أفراد ةبيغال أن يثبت وهذا ،  100% كانت المحايد نسبة أن السابق الجدول من نلاحظ    

 . المؤسسة منتجات على الطلب في الموقع يستعمل لا المختارة العينة
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 لا أوافق تماما لا أوافق محايد موافق موافق تماما

 موافق تماما

 موافق

 محايد

 لا أوافق

 لا أوافق تماما
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 استعمال الموقع يخفض من نفقات التنقل :(11-2 ) الشكل رقم

 

  :والاتصال المعلومات تكنولوجيا .9
 الأعمال  لانجاز المطلوب الوقت تقليل من المتطورة الاتصال وسائل قدرة  مدى - أ

وسائل الاتصال المتطورة من تقليل الوقت المطلوب قدرة مدى يوضح  (11-2)رقم  الجدول
 لانجاز الأعمال

 المئوية نسبة تكرار الخصائص

    64%         16 نعم   

    20%      05 ما حد إلى  
    16%        04 لا   

     100%      25 المجموع

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

    20% نسبة وتليها بنعم، الإجابة هي   64%  نسبة أكبر أن أعلاه الجدول يوضح    

 المتطورة الوسائل أن على يدل ما هذا و لا للإجابة  16% نسبة آخر و ما، حد إلى للإجابة

 .الأعمال لإنجاز المطلوب الوقت تقليل في تساهم
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 لا أوافق تماما لا أوافق  محايد موافق  موافق تماما

 موافق تماما

 موافق

 محايد

 لا أوافق

 لا أوافق تماما
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وسائل الاتصال المتطورة من تقليل الوقت المطلوب قدرة يوضح مدى  :(11-2)الشكل رقم 
 لانجاز الأعمال

 

 الحديثة الاتصال وسائل وعيوب مزايا .30
 استخدام‌وسائل‌الاتصال‌المتطورة‌الحديثة‌والانترنتمزايا‌ .1

 مزايا استخدام وسائل الاتصال المتطورة الحديثة والانترنت (11-2 )رقمالجدول 

 مئوية نسبة تكرار الخصائص

      24%         06 السرعة

       16%   04   السرية

 %      32  08    التوعية
      16% 04     الكفاءة

     08%     02      الجماعي العمل

     04%      01     الشفافية

      100%         25 المجموع

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر
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 لا إلى حد ما نعم
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 24%بـ‌ السرعة نسبة تليها و، 32%بـ التوعية هي نسبة أكبر أن أعلاه الجدول من نلاحظ    
 من أكبر الحديث الاتصال إيجابيات أن وجدنا وقد ، 16% بـ والكفاءة السرية نسبتي تساوت وقد

 .السلبيات

 مزايا استخدام وسائل الاتصال المتطورة الحديثة والانترنت :(11-2)الشكل رقم

 

 التنافسية والميزة الالكتروني التسويق .11
 التقليدي التسويق مع مقارنة والمرونة بالحيوية الإلكتروني التسويق يتميز .1

 التسويق مع مقارنة والمرونة بالحيوية الإلكتروني التسويق يتميز) 11-2 )رقم الجدول

 .التقليدي

 المئوية النسبة تكرار الخصائص

   12%  3  تماما موافق

   56% 14  موافق

 4%  1  محايد

 28% 7  أوافق لا

 0% 0  تماما أوافق لا

  100%  25  المجموع
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العمل  الكفاءة التوعية السرية السرعة
 الجماعي
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 الكفاءة

 العمل الجماعي
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  الموافقة عدم نسبة وتليها ،56% بـ الموافقة هي نسبة أكبر أن السابق الجدول من نلاحظ     

 مرونة ثركأ الإلكتروني التسويق أن على يدل وهذا 12% بنسبة تماما الموافقة و ، 28% بـ

 .التقليدي بالتسويق مقارنة

يتميز التسويق الإلكتروني بالحيوية والمرونة مقارنة مع التسويق  :(11-2 ) الشكل رقم
 .التقليدي

 

 التكاليف تخفيض في الحديثة الاتصال وسائل استخدام يساهم .2

 يساهم استخدام وسائل الاتصال الحديثة في تخفيض التكاليف (11-2 )رقم الجدول

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 8 3 موافق تماما

 68 36 موافق
 4 0 محايد

 08 6 أوافق لا
 0 0 أوافق تماما لا

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر
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 لا أوافق تماما لا أوافق  محايد موافق موافق تماما

 موافق تماما

 موافق

 محايد

 لا أوافق 

 لا أوافق تماما
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 الموافقة، لعدم  %08 نسبة لموافق،وتليها% 68 نسبة أكبر كانت السابق الجدول من نلاحظ     

 تخفيض في كبير بشكل تساهم الحديث الاتصال وسائل أن نلاحظ هنا من و لمحايد% 4 ونسبة

 .التكاليف

 يساهم استخدام وسائل الاتصال الحديثة في تخفيض التكاليف :(11-2) الشكل رقم

 

 عالميا والزبائن الشركات مع المباشر الاتصال على الإنترنت يعمل .1

 عالميا والزبائن الشركات مع المباشر الاتصال على الإنترنت يعمل (12-2)رقم  الجدول

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 0 0 موافق تماما 

 04 7 موافق
 4 0 محايد

 %56 38 لا أوافق
 %4 0 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر
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 لا اوافق تماما لا أوافق  محايد موافق موافق تماما

 موافق تماما

 موافق 

 محايد

 لا أوافق 

 لا أوافق تماما
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% 04 بنسبة مؤيدة عينة وتوجد ،%56 بنسبة تؤيد لا عينة توجد السابق الجدول من نلاحظ     

 الشركات مع المباشر الاتصال على الزبائن رضا عدم على يدل مما% 4 ب المحايدة نسبة وتليها

   .العالمية

 يعمل الإنترنت على الاتصال المباشر مع الشركات والزبائن عالميا :(12-2)الشكل رقم 

 

 توفر عملية التسويق عبر الإنترنت اتصالات آمنة بين العميل والشركة .1

 توفر عملية التسويق عبر الإنترنت اتصالات آمنة بين العميل والشركة (11-2)رقم  الجدول

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 04 7 موافق تماما

 04 7 موافق
 4 0 محايد

 16 9 لا أوافق
 0 0 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر 

 نسبتي وتليها ،%16 بنسبة الأخرى النسب تفوق الموافقة عدم  نسبة أن الجدول من  نلاحظ    

 .والشركة العميل بين ثقة وجود عدم على يدل ما من% 04بـ  تماما وموافق موافق
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توفر عملية التسويق عبر الإنترنت اتصالات آمنة بين العميل  :(11-2 ) الشكل رقم
 والشركة

 

 العميل تناسب التي اللغة استخدام إمكانية العالمية الشركات مواقع توفر .1

اللغة التي تناسب  استخدامتوفر مواقع الشركات العالمية إمكانية  (12-2(رقم  :الجدول
 العميل

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 0 0 موافق تماما

 00 5 موافق
 4 0 محايد

 88 33 لا أوافق
 04 7 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 يدل وهذا ،%88بـ الأخرى النسب تفوق  الموافقة عدم نسبة أنه نلاحظ الجدول خلال من    

 .عميل كل مع تتناسب التي لغات وجود عدم على
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 لا أوافق تماما لا أوافق محايد موافق موافق تماما

 موافق تماما

 موافق

 محايد

 لا أوافق

 لا أوافق تماما
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توفر مواقع الشركات العالمية إمكانية استخدام اللغة التي تناسب  :(12-2)الشكل رقم 
 العميل

 

 والشركة الزبون بين تفاعلية علاقة بتكوين الإلكتروني التسويق يساهم .1

 يساهم التسويق الإلكتروني بتكوين علاقة تفاعلية بين الزبون والشركة (11-2)رقم  الجدول

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 30 1 تماماموافق 
 04 7 موافق
 36 8 محايد

 08 6 لا أوافق
 00 5 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر  

 أن نجد هنا ومن الأخرى، النسب تفوق% 04بـ الموافقة نسبة أن السابق الجدول من نلاحظ  

 .والشركة الزبون بين تفاعلية علاقة تكوين في يساهم الالكتروني التسويق

 

 

 

0 

2 

4 

6 

8 

10 

12 

 لا أوافق تماما لا أوافق محايد موافق موافق تماما
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 يساهم التسويق الإلكتروني بتكوين علاقة تفاعلية بين الزبون والشركة :(11-2)الشكل رقم 

 

 العميل لتصورات المنتجات مطابقة عدم حالة في المدفوعة الأموال برد الشركة تتعهد .1

حالة عدم مطابقة المنتجات تتعهد الشركة برد الأموال المدفوعة في  (11-2)رقم  الجدول
 لتصورات العميل

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 36 8 موافق تماما

 00 5 موافق
 30 1 محايد

 08 6 لا أوافق
 04 7 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر 

 تماما %04ب‌الموافقة عدم نسبة وجدنا أعلاه الجدول في المذكورة المدروسة العينة خلال من   

 .وهذا يدل على أن الشرك النسب باقي تفوق
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تتعهد الشركة برد الأموال المدفوعة في حالة عدم مطابقة المنتجات  :(11-2) الشكل رقم 
 لتصورات العميل

 

 للعملاء بوعدها الإنترنت عبر البائعة الشركات تفي .1

 للعملاء بوعدها الإنترنت عبر البائعة الشركات تفي (11-2)رقم  الجدول

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 08 6 موافق تماما

 36 8 موافق
 10 4 محايد

 4 0 لا أوافق
 00 5 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 تماما موافق نسبة ،وتليها%10 نسبة أكبر هي المحايد نسبة أن أعلاه الجدول من نلاحظ    

 بوعدها الانترنت عبر البائعة الشركات وفاء في الزبائن آراء تذبذب أن نجد هنا ومن ،%08بـ

 .للعملاء
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 تفي الشركات البائعة عبر الإنترنت بوعدها للعملاء :(11-2)الشكل رقم 

 

 وسيط دون الإنترنت عبر للزبائن الخدمة تسويق يمكن .1

 وسيط دون الإنترنت عبر للزبائن الخدمة تسويق يمكن (11-2 )رقم الجدول

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 10 4 موافق تماما

 08 6 موافق
 30 1 محايد

 00 5 لا أوافق
 30 1 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر 

 وهذا ،%08بـ موافق نسبة ،وتليها%10بـ تماما موافق هي نسبة أكبر أن السابق الجدول يوضح   

 .وسيط دون الانترنت عبر لزبائن الخدمة تسويق إمكانية  على يدل ما
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 يمكن تسويق الخدمة للزبائن عبر الإنترنت دون وسيط :(11-2)الشكل رقم 

 

 بالمصداقية الإنترنت عبر المتاحة المعلومات تتميز .12

 بالمصداقية الإنترنت عبر المتاحة المعلومات تتميز (11-2)رقم  الجدول

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 00 5 موافق تماما

 30 1 موافق
 30 1 محايد

 10 4 لا أوافق
 08 6 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 تماما الموافقة عدم نسبة وتليها ،%10بـ الموافقة عدم نسبة وجود السابق الجدول من نلاحظ    

 .الانترنت عبر المتاحة المعلومات مصداقية  عدم على يدل وهذا ،%08بـ
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 تتميز المعلومات المتاحة عبر الإنترنت بالمصداقية :(11-2 ) الشكل رقم

 

 

 السلع لتلك والبدائل السلع عن الكافية المعلومات الإلكتروني التسويق عملية تتيح .11

 والبدائل السلع عن الكافية المعلومات الإلكتروني التسويق عملية تتيح (11-2 )رقم الجدول

 السلع لتلك

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 08 6 موافق تماما

 36 8 موافق
 04 7 محايد

 00 5 لا أوافق
 30 1 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 نسبة تليها ،%04بـ الأخرى النسب من أكبر المحايد نسبة أن أعلاه الجدول من نلاحظ    

 .السلع لتلك والبدائل السلع عن كافية معلومات وجود عدم على يدل هذا ،%08بـ تماما الموافقة
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تتيح عملية التسويق الإلكتروني المعلومات الكافية عن السلع والبدائل  :(11-2)الشكل رقم 
 لتلك السلع

 

  البحث عملية أثناء أخرى السلع على الطلب إمكانية الإلكتروني التسويق عملية تخلق .12

 أخرى السلع على الطلب إمكانية الإلكتروني التسويق عملية تخلق ) 11-2)رقم  الجدول

 البحث عملية أثناء

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 16 9 موافق تماما

 88 33 موافق
 4 0 محايد

 4 0 لا أوافق
 8 3 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 وتليها% 88بـ الأخرى لنسب بالنسبة نسبة أكبر الموافقة نسبة أن أعلاه الجدول من نلاحظ    

 أخرى سلع على الطلب إمكانية من سابقا المذكورة النتائج توضح مما ،%16بـ تماما الموافقة نسبة

  .الالكتروني التسويق عملية في البحث أثناء
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تخلق عملية التسويق الإلكتروني إمكانية الطلب على السلع أخرى : (11-2)الشكل رقم 
 أثناء عملية البحث

 

 

 الإلكتروني الدفع وسائل باستخدام الدفع إمكانية الإلكتروني التسويق عملية تتيح .11

 الدفع وسائل باستخدام الدفع إمكانية الإلكتروني التسويق عملية تتيح (12-2)رقم  الجدول

 الإلكتروني

 المئوية النسبة تكرار الخصائص

 8 3 تماما موافق
 36 8 موافق

 10 4 محايد

 08 6 أوافق لا

 08 6 تماما أوافق لا

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر
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 عدم تليها% 10بـ الأخرى النسب تفوق محايد نسبة أن أعلاه المذكور الجدول من نلاحظ    

 عملية ترفض المختارة العينة أن  نلاحظ النتائج هذه ومن ،%08بـ تماما الموافقة عدم و الموافقة

مكانية الالكتروني التسويق  . الالكترونية الدفع وسائل باستخدام الدفع وا 

تتيح عملية التسويق الإلكتروني إمكانية الدفع باستخدام وسائل الدفع : (12-2 ) الشكل رقم
 الإلكتروني

 

 أخطاء حصول ودون بدقة الشراء عملية تتم .11

 أخطاء حصول ودون بدقة الشراء عملية تتم (11-2 )رقم الجدول

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 4 0 موافق تماما

 36 8 موافق
 36 8 محايد

 04 7 لا أوافق
 10 4 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
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تليها نسبة عدم  %10يتضح أن نسبة عدم الموافقة تماما هي  من خلال قراءة التالية    
الثقة ومصداقية في مما يدل على أن عملية شراء الأفراد قليلة وبتالي عدم  %04الموافقة بـ

 .عملية الشراء

 تتم عملية الشراء بدقة ودون حصول أخطاء: (11-2)الشكل رقم 

 

 التنافسية الميزة خلق على يعمل الإلكتروني التسويق .35

 التنافسية الميزة خلق على يعمل الإلكتروني التسويق( 12-2 )رقم الجدول

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 04 7 موافق تماما

 10 4 موافق
 08 6 محايد

 36 8 لا أوافق
 0 0 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر  
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 المحايد ونسبة% 04بـ تماما موافق تاليها% 10بـ موافق نسبة أن أعلاه الجدول من نلاحظ  

 .لشركات عالية تنافسية ميزة يحقق الالكتروني التسويق أن يثبت وهذا ،%08بـ

 التسويق الإلكتروني يعمل على خلق الميزة التنافسية :(12-2 ) الشكل رقم

 

        للشركة السوقية الحصة من يرفع الإلكتروني التسويق .11

 للشركة السوقية الحصة من يرفع الإلكتروني التسويق( 11-2)رقم  الجدول

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 08 6 موافق تماما

 80 30 موافق
 36 8 محايد

 30 1 لا أوافق
 4 0 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 التسويق أن يدل مما النسب الأكبر وهي% 80 الموافقة نسبة أن السابق الجدول من نلاحظ   

 .للشركة السوقية الحصة من يرفع الالكتروني

 

0 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

لا أوافق  لا أوافق محايد موافق موافق تماما
 تماما

 موافق تماما

 موافق

 محايد

 لا أوافق

 لا أوافق تماما



 دوره في تحقيق الميزة التنافسيةفي الجزائر و الاتصال  قطاع فيواقع التسويق الالكتروني       يالفصل الثان
 

311 
 

 للشركة السوقية الحصة من يرفع الإلكتروني التسويق :(11-2)الشكل رقم 

 
 التسويقية العملية من يسهل الإلكتروني التسويق .11

 التسويقية العملية من يسهل الإلكتروني التسويق (11-2)رقم  الجدول

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 8 3 موافق تماما

 8 3 موافق
 08 6 محايد

 08 6 لا أوافق
 88 33 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 تاليها% 88بـ الأخرى النسب تفوق تماما الموافقة عدم نسبة أن أعلاه الجدول من نلاحظ    

 من يسهل لا الالكتروني التسويق أن النتائج هذه من نجد ومنه ،%08بـ ومحايد الموافقة عدم نسبة

 .ةالتسويقي العملية
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 التسويق الإلكتروني يسهل من العملية التسويقية: (11-2) الشكل رقم

 

 الشركة مبيعات حجم من يرفع الإلكتروني التسويق .11

 الشركة مبيعات حجم من يرفع الإلكتروني التسويق ) 11-2)رقم  الجدول

 النسبة المئوية تكرار الخصائص
 00 5 موافق تماما

 00 5 موافق
 10 4 محايد

 30 1 لا أوافق
 36 8 لا أوافق تماما

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر

 موافق نسبتي تليها% 10بـ الأخرى النسب تفوق محايد نسبة أن أعلاه الجدول من نلاحظ    

 .الشركة مبيعات حجم من يرفع الالكتروني التسويق أن على يدل مما% 00بـ تماما وموافق
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 التسويق الإلكتروني يرفع من حجم مبيعات الشركة: (11-2)الشكل رقم 

 

 مميزة الشركة منتجات يجعل الإلكتروني التسويق .11

 مميزة الشركة منتجات يجعل الإلكتروني التسويق( 11-2)رقم  الجدول

 المئوية النسبة تكرار الخصائص

 36 8 تماما موافق

 16 9 موافق

 4 0 محايد
 04 7 أوافق لا

 00 5 تماما أوافق لا

 %300 05 المجموع
 من إعداد الطلبة بالاعتماد على الاستبيان: المصدر 

 أن على يدل مما ،%16بـ الأخرى النسب تفوق الموافقة نسبة أن أعلاه الجدول من أن نلاحظ   

 .منتجاتها  ز،وذلك من خلال تمي الشركة لمنتجات تنافسية ميزة يحقق الالكتروني التسويق
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 مميزة الشركة منتجات يجعل الإلكتروني التسويق :(11-2) الشكل رقم
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 الثاني خلاصة الفصل

إن أهم ما يمكن الوصول في هذا الفصل هو إدراك الزبائن ومدى معرفة المؤسسة المعنية      
الإستراتيجية التنافسية والتي تحقق لها ميزة تنافسية والتأكد أن  لاختياربمعرفة بالسوق كأساس 

التسويق الإلكتروني يعمل على تسهيل العملية التسويقية وتخفيض التكلفة ويزيد من حجم 
ت ومنه يعمل على زيادة الحصة السوقية عبر المواقع الإلكترونية ناجحة وقد عبر عنها المبيعا

 .المستجوبون بتقييمهم الإيجابي بجودة الخدمة 

التقني  وكذلك نظرا للتطور ،الانتشارأصبحت واسعة  الآنأن بيئة الإنترنت  اعتباروعلى     
خدمة أو منتج ما  معلومة تخص وزيادة للسرعة التصفح أصبح من السهل الحصول على أي

تلك السلعة والحصول عليها في زمن وجيز  اقتناء، كما أصبح بالإمكان على هذه الشبكة
جعل التسويق الإلكتروني الحصول  باختصار ليتمكن بذلك أي مسوق من الترويج لسلعته ،

على السلعة أو الخدمة ممكنا دون التقيد بالزمان والمكان حيث أنه يساهم في فتح المجال أمام 
الجميع لتسويق سلعهم أو خدماتهم وبالتالي على المؤسسة المعنية بالدراسة إستغلال تكيف 

تروني تمتاز بالتكلفة المنخفضة زبائنها مع الخدمات التي تقدمها وآليات وطرق التسويق الإلك
 .والسهولة لمعرفة التغيرات التكنولوجية وآثرها على التغير في حاجات المستهلكين 
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