
. 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 ـــميمالي والبحـــث العوزارة التعميــم العـ

 جامعة الشهيد حمه لخضر بالوادي
 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 التجاريةقسم عموم 
 الليسانسمقدم لاستكمال متطلبات شهادة  تقرير تربص

 التجارية وعلوم التسييرميدان العلوم الاقتصادية و 
 الشعبة:علوم التجارية

 تسويقالتخصص:

 

 

00 
 

 
 تحت إشراف  

   المؤطر بالمؤسسة:       الدكتور: 
 عمامرة البشير               شاىد الياس

 

 :الطالبإعداد 
 حاشي نبيلة
 شيبة عفاف

 
 
 
 7002/7002السنة الجامعية: 

 

 دور التسويق الالكتروني في تدعيم نشاط المؤسسات الجزائرية 

 دراسة حالة:اتصالات الجزائر



 الجمهىريت الجسائريت الديمقراطيت الشعبيت
 وزارة التعليــــــن العـــــالي والبحــــــــث العلـــــــــــمي 

 الواديجاهعة الشهيذ حوه لخضر ب

   

 كليت العلىم الاقتصاديت  والتجاريت وعلىم التسيير

 قسن العلوم التجارية

 تخصص:إدارة الموارد البشرية

 ....................................... الفوج: .الوقين: ........... 

  تقرير تربصإيداع  ترخيص

 نحن الممضين أسفلو:

 :الدكتور فوزي محيريقالمشرفالأستاذ

 حسينة مكاوي:المؤطر بالمؤسسةالأستاذ

 التاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااربصعلااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا  المتاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااابعين والمشااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااارفين 

 ................................................................................:.......للطالب

 آليات توظيف الموارد البشرية دراسة حالة بجامعة الشهيد حمه لخضرن:بعنوا

 :بأن الطالب المعني نشهد 

 .التزم بشروط التربص -

 .الخطة المتفق عليهابالعنوان و التزمقد  -

 من طرفنا. له ميع التصحيحات والملاحظات المعطاةقام بج -

 .الكليةالمحددة من طرف  ،داعوطريقة الإي تقرير التربصالتزم بشروطومواصفات إعداد -

 .اللأساتذة المقيميينلعرضها عل  للإيداع وقابليتها تقريرالتربص ما يؤىل وىو 

 عل  مستوى القسم. تقريرهإيداع بطباعة و :وعليو فإننا نصرح للطالب

 2012:.../..../ الوادي في

 الأستاذ المشرف                                                                   الاستاذ المؤطر بالمؤسسة 

 الووسن الجاهـعي: 7102/7102



 

 

 

 انفصم الأول 
 عموميات حول انتسويق الانكتروني

 والمزيج انتسويقي الانكتروني
 

 
 

 

 

 



 عموميات حول التسويق الالكتروني والمزيج التسويقي الالكتروني              :  الفصل الأول
 

 
4 

 تمهيد 
لقد كان التسويق في وقت سابق يخص باىتمام قليل واقتصر على شراء وبيع السلع فقط نظرا لان كل ما كان 

يع لشا أدى إلى رفع ظاىرة التخصص في العمل فأصبح يعرض يباع وازداد الاىتمام بدفهوم التسويق بظهور التصن
التسويق يربط بنٌ حاجات المجتمع البشري ونشاطاتو الإنتاجية وذلك من خلال التعرف على الحاجات غنً 

 المحققة للمستهلك.
رن الواحد وبنفس الطريقة التي تغنً بها القرن العشرين بظهور الثورة الصناعية كذلك بدلت الثورة الدعلوماتية الق

بغض النظر عن  يبعضهماوالعشرين،بحيث فتحت ىذه الثورة للبائع والزبون معا أنماط وأساليب جديدة للاتصال 
 الدوقع الجغرافي لكل منهما.

ونظرا لان دور التسويق يكمن في جلب الزبائن وتلبية حاجياتهم ورغباتهم الغنً لزدودة والدتجددة دوما وعلى 
يجو فان التسويق الكلاسيكي يبقى غنً قادر على برقيق ىذه الأىداف في ظل التكنولوجيا التنسيق بنٌ عناصر مز 

وثورة الدعلومات ىذا الذي أدى إلى ظهور شكل جديد للتسويق قائم على تقنية الدعلومات وأنظمتها ووسائلها 
ات التسويق ويعرف بالتسويق الالكتروني ونتساءل معا، لداذا كان احدث وأخر إفرازات عصر الدعلوم

 الالكتروني،وأكثره لزلا للاىتمام في يومنا ىذا؟
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 ماهية التسويق الالكتروني:1-
وعلى التنسيق بنٌ عناصر مزيجو ،سويق الكلاسيكي يقوم على تلبية حاجات ورغبات الزبائنبالرغم من أن الت

دة حصتها السوقية وبرقيق رضاء الدؤسسة وزيا أعمالبهدف رفع رقم الدنتوج،السعر،التوزيع والترويج(،التسويقي )
ىذه التي غنًت معطيات الدنافسة كما غنً النظرة الدستقبلية للمؤسسات غزو الانترنيت، أمامالعميل يبقى غنً كافي 

الشيء الذي ساعد على ظهور نوع جديد من التسويق  ،ونظرا لانتشارىا السريع ،إجمالاوالاقتصاد  ،والدستهلكنٌ
 .نييعرف بالتسويق الالكترو 

 :وأهميتهفهوم التسويق الالكتروني م1-1

 :مفهوم التسويق الالكتروني*

 ىناك عدة تعريفات لتسويق الالكتروني نذكر منها:

أن مفهومها اشمل من  إذالالكترونية  الأعمالالتسويق الالكتروني قبل التعرف على مفهوم  إلىيدكن التطرق  لا
باستخدام تكنولوجيات الانترنت لزيادة شبكة العلى  لأعمالامصطلح التسويق الالكتروني فهي تعني تنفيذ 

 1دخلها.

 تعمال عرفو على أنو اس أين keeberlenمرة في كتاب لأولفقد ظهر  Cyber marketingمصطلح  إما

 2.التسويقية الأىداف إلىالرقمية التفاعلية،للوصول  الأعمالقوة الشبكة،اتصالات الحاسوب،وسائل 

الدتغنًة للعملاء،والتقنيات الحديثة الدتجددة بدا  الحاجاتق الالكتروني على انو يتضمن توحيد ويدكن تعريف التسوي
  3ولذذا يعتبر التسويق الالكتروني تكنولوجيا التغينً. الأعمالثورة في الطريق التي تؤدي بها  لإحداثيؤدي 

يتم عرض منتجات الشركات في  أينت والتسويق الالكتروني ىو عبارة عن تسويق الدنتجات عن طريق شبكة الانتر 
واسعة الانتشار.فالتسويق  شبكة الانترنت أصبحتالانترنت وتتم عملية البيع والشراء عن طريق الانترنت،حيث 

 4نسبة من العملاء بهدف نشر وتوزيع خدماتها. الأكبرالالكتروني يعني توصيل الدوقع الالكتروني الخاص بالشركة 

                                                           
 .96ص،،بزصص علوم اقتصادية،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينًدكتورا أطروحةدور الانترنت وتطبيقاتها في لرال التسويق،دراسة حالة الجزائر،،2002بختي، إبراىيم 1
سويق خدمات جديدة،دراسة حالة اتصالات الجزائر ولاية الشلف،مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة التطور التكنولوجي ودوره في ت،2011/2012،رضا بوزيد، 2

 .96اح ورقلة،صالداستر،العلوم التجارية،بزصص تسويق الخدمات،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً،قسم العلوم التجارية،جامعة قاصدي مرب
 .44/44العلمي،عمان،ص الإعصاردار يق الالكتروني،التسو ،2009،صبرهسمر توفيق 3
 .494،صالإسكندريةالتسويق الالكتروني،دار التعليم الجامعي،،2010نفنٌ حسنٌ شمت، 4
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تسويق عادي يطبق من خلال استخدام التكنولوجيا الحديثة ويخضع لنفس الدبادئ  إلاماىو أن التسويق الالكتروني 
ترشيد عمليات التسويق عبر الانترنت وعليو يظهر الاختلاف بنٌ  إليلتسويق العادي،فهو يهدف  الأساسية

 1التسويق العادي والالكتروني.

 وني والعاديأوجو الاختلاف بنٌ التسويق الالكتر يبنٌ (:1رقم )الجدول 

                                                           
 .44رضاء بوزيد،مرجع سبق ذكره،ص 1

 التسويق الالكتروني التسويق العادي النشاط التسويقي

تعد الدطبوعات والفيديو ونسخة  الإعلانات
من الصوت واستخدام البيانات 

النمطية من وسائل الاتصالات مثل 
التلفزيون والصحف والمجلات 

والراديو،عادة تقدم معلومات لزددة 
 جدا.

يصمم معلومات كثنًة ويضعها في 
ة الشركة على الشبكة صفح

 العنكبوتية. 

يقدم خدمة خمسة أيام في الأسبوع  خدمة العملاء
ولثماني ساعات يوميا في الدتجر أو 

 عبر الذاتف.

يقدم استجابة الخدمة سبعة أيام في 
الأسبوع ولأربع وعشرين ساعة 
يوميا.يبعث حلولا عبر الذاتف 

والفاكس البريد الالكتروني .يعالج 
سافات بعيدة عبر الدشكلة من م

 التشخيص بواسطة الحاسوب.

يقوم بالاتصال ىاتفيا بالعملاء  البيع
الدرتقبنٌ أو الحالينٌ أو زياراتهم 
وعرض الدنتج عمليا أو بواسطة 
 البروجكتور والأجهزة العاكسة.

عقد مؤبسرات فيديو للعملاء 
الدرتقبنٌ ويعرض مواصفات الدنتج 
 وخدمات على شاشة الحاسوب.

إجراء مقابلات فردية ولرموعات  التسويقيةبحوث 
تركيز ومسموحات عبر الذاتف أو 

 البريد.

استخدام لرموعات الأخبار 
الدناقشة وإجراء الدقابلات والبريد 
 الالكتروني في حالة الاستبيانات.
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 .151،ص2002الوراق للنشر و التوزيع،الأردن، التسويق عبر الانترنت، ،الدصدر :بشنً عباس العلاق

 التسويق الالكتروني: أهمية*

العالم ودون  أنحاءيتيح لذا عرض منتجاتها وخدماتها في لستلف :الشركات على الانترنت في التسويقاعتماد  -
 إلىوصولذا  إلى إضافة،الأرباحالسنة لشا يوفر لذذه الشركات فرصة اكبر لجني  أيامطيلة ساعات اليوم وطيلة -انقطاع

 الدزيد من الزبائن.

اقتصادية  أكثرعلى الويب  الالكترونيةوصيانة مواقع التجارة  إعدادتعد عملية  إذيض مصاريف الشركات :تخف-
تركيب  أوالترويجية ، الأمور علىالكبنً  الإنفاق إلىصيانة الدكاتب.ولا برتاج الشركات  أوالتجزئة  أسواقمن بناء 

اك حاجة في الشركة لاستخدام عدد كبنً من بذهيزات باىضة الثمن تستخدم في خدمة الزبائن ولا تبدو ىن
توجد قواعد بيانات على الانترنت برتفظ بتاريخ عمليات  إذاليدوية . والأعمالالدوظفنٌ للقيام بعمليات الجرد 

الزبائن،ويتيح ذلك لشخص بدفرده استرجاع الدعلومات الدوجودة في قاعدة البيانات لتفحص  وأسماءالبيع في الشركة 
 ات البيع.تواريخ عملي

،لشا يوفر طريقة فعالة ويعبر الحدوديطوي التسويق الالكتروني الدسافات  إذتواصل فعال مع الشركاء والزبائن:-
فرصة جيدة لشركات للاستفادة من البضائع والخدمات الدقدمة من  أيضالتبادل الدعلومات مع الشركاء.ويوفر 

 .1إلى الأعمال الأعماللالكترونية من الدوردين(فيما يدعى التجارة ا أي) الأخرىالشركات 
 وخصائصه: التسويق الالكتروني أنواع2-1

 2التسويق الالكتروني: أنواع*

 :إلى يقسم التسويق الالكتروني 
ىو التسويق الذي يرتكز على الوسائل الالكترونية ويكون :التسويق الالكتروني الموجه للمستهلك النهائي-

 الذدف منها ىو الدستهلك.
وىو ذلك النوع من التسويق الذي يركز على الوسائل الالكترونية والذي ويق الالكتروني بين المنشات:التس-

 يحقق علاقة ترابط فيما بنٌ الدنشات وبعضها البعض بدا يعظم منافع ىذه الدنشات.
ق الالكتروني التسوي أىدافىو التسويق بواسطة الوسائل الالكترونية والذي يحقق التسويق الالكتروني المزدوج:-

 التسويق الالكتروني للمنشات. أىدافالدوجو للمستهلك وكذلك 

                                                           
 .92/93صتوزيع،مؤسسة الوراق للنشر وال، (1)طالتسويق الالكتروني،،2009يوسف حجيم سلطان الطائي،ىاشم فوزي دباس العبادي،  1
 .944/944 ص(،دار الفكر،عمان،4التسويق الالكتروني،)ط،2012قنديل، د،علاء لزمد سيرسامح عبد الدطلب عام 2
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وىذا النوع من التسويق الذي يستخدم الوسائل الالكترونية لتحقيق خدمات التسويق الالكتروني الحكومي:-
لى الجميع من سواء لدنشات الأعمال أو الأفراد أو الأجهزة الحكومية فيما بينها وبعضها البعض بدا يعود بالنفع ع

 توفنً وقت وجهد وإجراءات روتينية.
 1:أنواعثلاثة  إلىويرى احد خبراء التسويق في العالم)كوتلر(انو يدكن تصنيف التسويق 

وىو مرتبط بالعاملنٌ داخل الدنظمة حيث يجب على :Internal Marketingالتسويق الداخلي:1-
  للاتصال الجيد بالعملاء،ودعم العاملنٌ لفريق يسعىها الدنظمة أن تتبع سياسات فعالة وبرفيز العاملنٌ لدي

يكون موجو في عملو بالعملاء فنظرا لفرضية عدم  أنحاجات ورغبات العملاء،فكل فرد في الدنظمة يجب  لإرضاء
 .الأوليكون التركيز على العميل ىو الذدف  أنالتقليدية لتسويق فلا بد  بالأعمالوجود قسم في الدنظمة خاص 

وىو مرتبط بوظائف التسويق التقليدي كتقييم وتنفيذ :External Marketingويق الخارجي:التس2-
 الدزيج التسويقي)الدنتج،السعر،الترويج،التوزيع(.   

الخدمات ة وىو مرتبط بفكرة أن جود:Interactive Marketingالتسويق التفاعلي:3-
 ومكثف على جودة التفاعل والعلاقة بنٌ البائع والدشتري. أساسيوالسلع،الدقدمة للعملاء يعتمد بشكل 

في وسيلة الاتصال فقط،حيث يعتمد التسويق  إلامفهوم التسويق الالكتروني عن الدفهوم التقليدي  فولا يختل
جميع  تاقل تكلفة وبسارس على شبكة الإنترنالالكتروني على شبكة الانترنت كوسيلة اتصال سريعة وسهلة و 

   .التسويقية الأنشطة،البيع(وغنًىا من الأبحاثالتسعنً،التقييم،،الترويج،الإعلانالتسويقية) الأنشطة

 :خصائص التسويق الالكتروني*

 2من خصائص التسويق الالكتروني مايلي:

التكلفة  إلاساعة في اليوم 22الانترنت طوال عدم وجود قيود على كمية الدعلومات التي يدكن عرضها على شبكة-
 .الأخرى والإعلانالتي تقيد تكلفة منخفضة مقارنة بوسائل الدعاية 

 والتشويق لجذب انتباه الدتصفح لرسائل الالكترونية على شبكة الانترنت. الإثارةاستخدام عنصر -

 وقت. أييدكن للمتعاملنٌ مع الدوقع الالكتروني لتسويق والتعامل معو في -

للعودة لزيارة  للآخرينمعلومات جديدة لشا يعد دافع  لإضافةمن السهولة برديث الدواقع التسويقية لشركات -
 .أخرىالدوقع مرة 

                                                           
 .39/34نفس الدرجع،ص 1
 .33نفس الدرجع،ص 2
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العملاء  أفعالوسائل التغذية الدرتدة التي بسد الشركات بالدعلومات عن ردود  كأحديعتبر التسويق الالكتروني  -
 .متهشكواوكذلك تلقي  أذواقهموتغنًات 

 .العالم إنحاءبناء علاقات قوية مع العملاء في جميع -

 .الوصول إلى عدد ضخم من العملاء على نطاق واسع في وقت قصنً إمكانية-

 .تسويق صادق يحمل مضمون حقيقي ومناسب-

 أهداف التسويق الالكتروني:3-1
 التسويق الالكتروني: أىدافمن 

 في الوسائل الدسموعة والدرئية التقليدية. الإعلان بزفيض تكلفة الدنتجات بسبب الاستغناء عن-
 مكان على مستوى العالم. أيسهولة الوصول إلى الدستهلك في -
 زيادة القدرة على التفاوض الشرائي.-
 متاجر تقليدية. لإنشاءعدم وجود تكاليف ونفقات غنً ضرورية -
 موضوع الدنافسة. والدقارنة بنٌ الدنتجاتسهولة الحصول على الدعلومات الضرورية -
 العام للمنشات. الأداءبرسنٌ مستوى -
 الاستفادة من التجارب السابقة للمنشات التي تعمل ضمن ىذا النظام.-
 1التوزيع والترويج. أنشطةالسهولة في -
 :ماهية المزيج التسويقي.2

جديد في عالم  اىرمكل   إلىالشركات تسعى لتطوير مفهوم التسويق والتميز في ىذا الديدان مستندة  أصبحت
 والإبداع،ومدخلا من مداخل النجاح والتميز أساسيةظاىرة التسويق الالكتروني حقيقة  أصبحتالتكنولوجيا،فقد 

 في عالم الشركات الحديثة التي تتناسب مع العصر الجديد....
 لنحو التالي:تقديم لمحة على التسويق الالكتروني ،من خلال استعراض مبحثنٌ على اسنحاول في ىذا الفصل 

 :ماىية التسويق الالكتروني. الأولالدبحث 
 الدبحث الثاني:ماىية الدزيج التسويقي الالكتروني.
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 فهوم المزيج التسويقي:م1-2
ىو لرموعة عناصر التسويق والدتمثلة بالدنتوج الالكتروني والتسعنً الالكتروني والترويج الالكتروني والتوزيع الالكتروني 

ها الانترنت كوسط للتعامل مع الزبون لتحقيق أىداف الدنظمة المحلية والعالدية والوصول للزبائن والتي تستخدم في
 1بأقل التكاليف والجهد والوقت.

يقصد بالدزيج التسويقي لرموعة العناصر والدتغنًات التي يدكن التحكم والسيطرة عليها من جانب الدنظمة والتي 
 2الايجابي على مستهلكي منتجاتها و خدماتها التي تقدمها. التأثنًن خلال التسويقية م أىدافهاتوظفها لتحقيق 

وكذلك يعرف على انو لرموعة من الجهود الدتفاعلة مع بعضها البعض بشكل قابل على تشكيل خطط وسياسات 
من خلال جهد تسويقي  إلايؤدي تطبيقها إلى برقيق الأىداف الدطلوبة،وىكذا فان برقيق الأىداف لا يتم 

 3متكامل تتحدد فيو جهود التخطيط للمنتجات مع التسعنً والترويج والتوزيع.
  عناصر المزيج التسويقي:2-2

 في: تتمثل عناصر الدزيج التسويقي
  Productالمنتوج:-

يدكن عرضو في السوق  للمزيج التسويقي،ويعرف الدنتوج بدفهومو العام على انو كل ما الأساسيإذ يعتبر الاىتمام 
 الدشاىدة فقط. أوالاستهلاك  أومتلاك قصد الا

 ويدكن تعريف الدنتوج على انو:
ولذا من الخصائص ما يشبع حاجة  الأسواقغنً الدادية التي تطرح في  أوالدادية  الأشياءلرموعة من  أو شيء أي

 4خدمة. أو،وقد يكون الدنتج سلعة الأفرادلرموعة من  أومن الحاجات الغنً مشبعة لفرد 
،والتي الأسواقالدادية الدلموسة)السلع(والخدمات التي تطرح في  الأشياءوج في ىذا التعريف تنطبق على وكلمة منت

 .الأفرادحاجيات ورغبات  إشباعتتضمن لرموعة من الخصائص والدنافع التي تؤدي إلى 
 كما يعرف الدنتوج على انو:

الدنافع ،وىذه الدنافع تشمل  احتياجاتو لإشباعلرموعة من الدنافع التي يحصل عليها الدستهلك 
الدادية،مثل:الخصائص الدكونة للمنتوج،والدنافع النفسية التي يحصل الدستهلك نتيجة لاقتنائو ىذا 

 الحاجات،الدنتوجات التي تشبع ىذه  إنتاجالدنتوج،مثل:التسلية،الدركز الاجتماعي........،وبالتالي على الدؤسسة 
 5الزمن. ائص الدنتوجات نظرا لاحتياجات الدستهلك التي تتغنً وتتجدد عبروالعمل على التغينً والتجديد في خص
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 بتخطيط الدنتوج وتتمثل في:1وىناك العديد من القرارات الخاصة
 التي سيقدم بها الدنتوج. والأحجام الأشكالبرديد -
 برديد جودة الدنتوج الدقدم للزبون.-
 برديد الاسم التجاري للمنتوج.-
 إلى الضمانات. بالإضافةقدمة مع الدنتوج،برديد الخدمات الد-
 برديد البيانات الدكتوبة على غلاف الدنتوج.-
 .والألوانبرديد الغلاف الدقدم فيو الدنتوج -
 برديد برنامج الدنتجات الجديدة،والدراسات والبحوث.-
 Priceالسعر:-

الخدمة خلال فترة زمنية  أونتوج والسعر ىو عدد الوحدات النقدية التي يدفعها الزبون مقابل حصولو على الد
 الدسافة . أوتكاليف الدنتوج،الطلب  أساسلزددة،ويبنى السعر على 
 ويعرف السعر على انو:

 2الخدمة. أومقدار التضحية الدادية والدعنوية التي يتحملها الفرد في سبيل الحصول على الدنتوج 
 بحيث:3الدستهلك مفهومو من نظرة إلىويختلف مفهوم السعر من نظرة الدنتج 

 بالنسبة للمنتج:*
 ىي: أساسيةفالسعر يحتوي على ثلاثة عناصر 

 .وإلزامية،والتي تتحملها الدؤسسة بصفة مستمرة بالإنتاجوىي تلك الدصاريف الدتعلقة التكاليف:
ىذا الذامش كل الدصاريف ويحقق وىو ذلك الذامش الذي يضاف لسعر تكلفة الدنتوج،بحيث يغطي هامش الربح:

 تكلفة الدنتوج(.-للمؤسسة )ىامش الربح=سعر البيع رباحاأ
 إحدىعليو من الدولة مقابل نفع خاص يحصل  إلى إجبارياوىو عبارة عن مبلغ من النقود يدفعو الفرد الرسم:

 الذيئات العامة.
 
 
 بالنسبة للمستهلك:*

عناصر مكملة:كالعلامة  إلى بالإضافةللمستهلك يقدر بالدنفعة التي قد يؤديها الدنتوج  ةفالسعر بالنسب
 التجارية،التخفيضات،الضمانات.......،وغنًىا.
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يؤثر  أخرىالزبون من جيهة  أدىمعيار شراء من جيهة،واختيار مهما  لأنوعلى كمية الدبيعات، تأثنًوللسعر 
 ،وبالتالي على مردودية الدؤسسة.الإيراداتبوضوح على 

  Place:1التوزيع)المكان(:-
 نوالتطرق التي تسمح وتسهل التنقل التجاري للمنتوجات والخدمات م الأشخاصانو لرموعة  التوزيع على يعرف
 الدستهلك النهائي. إلىالدنتج 

تعظيم نتائج نشاطها كما وكيفا،ولتحقيق ذلك يجب اعتماد قنوات توزيعية تتناسب مع  إلىوان كل مؤسسة تسعى 
 .وأسواقهاطبيعة منتجاتها 

 تعريف قناة التوزيع:*
مستقلة عن الدؤسسة،ولرموعاتها يشكل حلقة توزيعية،ىذه  أوي عبارة عن مؤسسات وسيطة،قد تكون تابعة وى

 الدستهلك النهائي. إلىبسثل الدسار الذي ينقل الدنتوج من الدؤسسة  الأخنًة
 قنوات التوزيع: أنواع*

 نوعنٌ هما: التوزيعقنوات  وتأخذ
 قنوات توزيع مباشرة

 ةقنوات توزيع غنً مباشر 
 قنوات توزيع مباشرة:*

 إلىأي وسيط،بحيث يقوم الدنتج بتوصيل الدنتوج مباشرة الدستهلك )يتم البيع مباشرة من الدنتج  إلىبرتاج  وىذه لا
 ذلك: أمثلةالدستهلك(،ومن 

  Mail Sellingالبيع بالبريد 
   Vending Machines     الآليالبيع 
 Tele Shopping   بالذاتفالبيع 

 :ىذا الذي يعتبر من احدث الطرق الدباشرة للتوزيع.Electroni Sellingلكتروني  البيع الا
 قنوات توزيع غير مباشرة:*

وىي القنوات التي تعمل على توصيل الدنتوج من الدنتج إلى الدستهلك،بدعنى يوجد وسيط يعمل كحلقة وصل بنٌ 
 ذلك: أمثلةلة،وكيل......ـ،ومن الدنتج والدستهلك،وقد يكون ىذا الوسيط،تاجر التجزئة،تاجر الجم

 
 *الدنتج            تاجر التجزئة                  الدستهلك.
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 *الدنتج       تاجر التجزئة         تاجر الجملة            الدستهلك.     

 
 Promotion1الترويج:-

عريف وت لإقناعجهود الدؤسسة الترويج ىو العنصر الرابع من عناصر الدزيج التسويقي،بحيث يعبر عن لرموعة 
 الدستهلكنٌ بدنتوجات الدؤسسة ودفعهم لاقتنائها.

زيادة حجم  إلى بالإضافةالخدمة  أوبشكل اكبر على الدنتوج  والإقبالوالذدف من الترويج ىو زيادة الدبيعات 
 منافع الدنتوج لرسم صورة جيدة في ذىن الدستهلك. إظهارالدنتج،وذلك من خلال 

 
 : المزيج التسويقي يزاتمم3-2

خدماتها  أوتسويق منتجاتها  أومنظمة فيما يتعلق بتعزيز  أوالخيارات الدتاحة لشركة  إلىيشنً الدزيج التسويقي -
طريقة  وأفضلالخدمة،والعملاء، أوالدنتج  أوالتسويق  إجراءوعادة ما تتضمن ىذه العملية اعتبارات تتعلق بدكان 

 لتنفيذ الترويج ككل.
معاينً لستارة،ويساعدىم على  إلىالدنظمات معيارا لتخصيص ويساعدىم على بزطيط تسويقهم استنادا  يعطي-

 الدعلنة بفعالية. أىدافهمتنفيذ 
طريقة  أفضلمعرفة حقيقة انو يسمح للشركات الدختلفة للنظر في الاعتبارات التسويقية الدختلفة بهدف -

 والإذاعةستركز جهودىا التسويقية على التلفزيون  أنهاشركة لتخصيص مواردىا على سبيل الدثال،قد تقرر ال
 والانترنت.

خدماتها،سوف  أوالتي تريد استخدامها كنقطة انطلاق لتسويق سلعها  الأماكنن لديها فكرة عن و الشركة تك-
 التي تم اختيارىا. الإعلاموسائل  أشكالفي  الإعلاناتلتشغيل تلك تكون قادرة على برديد تكلفة 

وفقا لذلك ىذا  الأموالد ىذه الدعلومات سوف يدكن الشركة من بزطيط ميزانية لعملية التسويق وبزصيص وجو -
من الشركة التي ليس لديها فكرة واضحة عن الطرق الدفضلة للتسويق والتي ببساطة تشارك في  ضالتقييىو على 

 .ملائمةأي نوع من التسويق الذي يبدو نكثر 
البحوث اللازمة لتنفيذ  إجراءيدكنها  فإنهاو نوع من خطة التسويق التي تريد تنفيذىا،ى عندما تعرف الشركات ما-

 قدرة من رضاء العملاء. أقصىجنب مع برقيق  إلىالخطة بشكل كامل جنبا 
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الترويج بزفيض منتجاتها وخدماتها في الأماكن الدختارة ،وبيمكن أن تشمل لشارسات  أهميةيسمح لشركات تعزيز -
تجات لفترة لزدودة،وعرضا للعملاء للحصول على منتج عينة لرانية لكل عملية شراء،وعرض لشحن أسعار الدن

 1البضائع إلى العملاء لرانا
.  
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 خلاصة الفصل:
الات في تطبيقات متنوعة في جميع المج ظاىرة الاعتماد على الدعلومات والتكنولوجيا وانتشارىا عصرنا الحاضر يشهد
دة اقتصاد الدعرفة وىو نمط جديد يختلف كثنًا في سماتو عن الاقتصاد ولا إلى أدىالتسويق الالكتروني الذي  أهمها

برقق مزايا تنافسية في التسويق  إنتستطيع الدؤسسات  فبقدر ماتقع الدديرية العملية لاتصالات الجزائر  التقليدي.
مبيعاتها،وبالتالي خفض تكلفة الدنتج،وىذا بدوره يسهل ويوسع نطاق  وتزيد أعمالذاتتوسع  الالكتروني بقدر ما

من سمات اقتصاد الدعرفة وان يوجهوا  الإفادة الأخنًةاذ تستطيع ىذه  ،التجارة الالكترونية وخاصة بالبلدان العربية
 ون العربي.التعا إلىجهودىم لبناء نظم الدعلومات العلمية وتوليد الدعلومات ونقلها وبيعها،وىذا يحتاج 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 

 الفصل الثاني
 واقع التسويق الالكتروني بشركة

 اتصالات الجزائر
 )الوادي(
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 تمهيد
وما بردثو الانتًنت  وأىدافو،صااصصاو ،وأنواعو مرورا  بخماىية التسويق الالكتًوني إلىتطرقنا في ابعزء النظري  إنبعد 

ىذه ابؼفاىيم على مؤسسة  إسقاطسنحاول في ىذا الفصال في عناصر ابؼزيج التسويقي. بؽذا الغرض من تغيرات 
الدراسة ابؼيدانية باعتبارىا مؤسسة  لإجراءابعزاصر بهدف معرفة مدى تبنيها بؽذه ابؼفاىيم،وقد تم اختبارىا اتصاالات 

 وطنية راصدة في بؾال الاتصاال.
التسويقية ،من قل ابؼؤسسات  في العملية والاتصاالولرسم صورة واضحة بؼدى استغلال تكنولوجيا ابؼعلومات 

 يلي: ما إلى،وخصاوصا الانتًنت التي تعد العمود الفقري بؽذه التكنولوجيا بؽذا سنتطرق في ىذا الفصال  ابعزاصرية
 العام بؼؤسسة اتصاالات ابعزاصر. الإطار:الأولابؼبحث -
 ابؼبحث الثاني:ابؼزيج التسويقي بؼؤسسة اتصاالات ابعزاصر.-
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 عام لشركة اتصالات الجزائر: يمتقد1-

حيث تقع ابؼديرية العملية لاتصاالات ابعزاصر لولاية الوادي بعاصمة الولاية نهج الطالب العربي يحدىا شمالا البنك 
ابعزاصري ومن ابعنوب فندق سوف ومن الشرق مديرية ابغرف والصاناعات التقليدية ومن الغرب شارع بؿمد 

 بطيسي.

  لات الجزائرية لاتصاالمديرية العمل مفهوم1-1

 1المديرية العملية لاتصالات الجزائر: نشأة*لمحة تاريخية عن 
وابؼواصلات حيث تم بدوجب ىذا  البريدعن استقلالية قطاع 2000اوت 05ابؼؤرخ في 03/2000نص القرار

التي بضلت  زاصرمؤسسة بريد ابعزاصر والتي تكفلت بتسيير قطاع البريد،وكذلك مؤسسة اتصاالات ابع إنشاء القرار
اتصاالات ابعزاصر مستقلة في  أصبحتوبعد ىذا القرار  إذعلى عاتقها مسؤؤلية تطوير شبكة الاتصاالات في ابعزاصر،

بؽا مهمة ابؼراقبة،لتصابح اتصاالات ابعزاصر مؤسسة عمومية اقتصاادية  أوكلت الأخيرةتسييرىا عن وزارة البريد ىذه 
من عاميين وبعد دراسات قامت بها وزارة  أزيدبؾال الاتصاالات.بعد مال اجتماعي تنشط في  برأس أسهمذات 

اتصاالات ابعزاصر حقيقة جسدت في  أضحت،03/2000والاتصاال تبعت القرار  الإعلامالبريد وتكنولوجيات 
 :لكل من ابعزاصر، إقليميةمديرية 12.فاتصاالات ابعزاصر تسيرىا مديرية عامة مقرىا العاصمة و2003جانفي 01

تم التقسيم حسب  أينالبليدة، تلمسان  وزو،تيزو  ،والشلف ،باتن بشار، ورقلة، ،عنابوسطيف  سنطينة،ق وىران،
ولاية بدديريات  44تتواجد اتصاالات ابعزاصر في  أينعلى مديريات ولاصية  الإقليمية،وبرتوي ىذه ابؼديريات الأقاليم
لتًاب الوطني.من جهتها ىذه ابؼديريات مديرية عبر ا50بالعاصمة بدجموع إضافتينمديريتين  إلى إضافةولاصية 

الولاصية برتوي على وكالات بذارية ومراكز ىاتفية.ومن بين ىذه ابؼديريات ابؼديرية العملية لاتصاالات ابعزاصر بولاية 
 الوادي.

 *تعريف المديرية العملية للاتصالات:
وميزانية وتقوم بتسيير الوحدات التقنية ابؼديرية العملية للاتصاالات ىي وحدة عملية تتمتع باستقلالية مالية  إن

بؼدير  الأساسيةخلايا مرتبطة مباشرة بابؼدير ومن ابؼهام  أربعةوبها  أقسام أربعة إلىوالتجارية التابعة بؽا.وىي مهيكلة 
 2الوحدة العملية للاتصاالات:

 مهمة متعلقة بجودة ابػدمات وعلاقات الزباصن.-
 قدمة من طرف وحدات الشركة.يضمن متابعة ابعودة وابػدمات ابؼت-

                                                           
 من وثاصق ابؼؤسسة. 1
 نفس ابؼرجع. 2
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 4العمل من طرف شركاءىا. أماكنيحرص على احتًام قواعد النظافة في -
 ابغسن بؽياكل الشركة.مهمة متعلقة بالسير -
 ينشط الوظاصف التجارية والتقنية.-
 يضن التنسيق بين ابؽياكل العملية.-
 تها وبررص على تطبيق ابؼخطط.يقوم بوضع بـطط التطوير للهياكل مع ابؽياكل العملية حسب كفاء-
 يضمن التنسيق بين ابؼتعاملين في بؾال نشاطهم.-
 .والأشغاليضمن بـالصاة الفواتير ابؼتعلقة بابؼشتًيات -
 يقوم بابقاز ابؼيزانية المحاسبية السنوية.-
 مع بـتلف ابؼتعاملين في بؿيطها. قبالتنسيينفذ مشاريع التطوير للهياكل ويقوم -
                ط العمليات ابؼستقلة مع بزصايص ابؼيزانية من ابؼديرية العملية للاتصاالات.يقوم بوضع بـط-

 ديرية العملية لاتصالات الجزائر:مال وأهدافهمية ا2-1
 المديرية العملية لاتصالات الجزائر: أهمية*
 في ابعزاصر. الإعلاميفي تنمية المجتمع  ابؼساهمة-
 ى الصاعيدين الوطني والدولي للاتصاالات.ابؼساهمة في النقل والتسليم عل-
 تقنية للمؤسسات. خدماتابؼساهمة في تقدنً -
 ابؼتعامل التاريخي في قطاع الاتصاالات في ابعزاصر. اباعتبارىابؼساهمة في تعزيز الشبكات الناشطة في السوق -
 المديرية العملية لاتصالات الجزائر: أهداف*

 وابؼتمثلة: الأمالشركة  أىدافت من ابؼديرية العملية للاتصاالا أىداف إن
 بسويل مصاالح الاتصاالات بدا يسمح بنقل الصاورة والصاوت والرساصل ابؼكتوبة وابؼعطيات الرقمية.-
 تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصاالات العامة وابػاصة.-
 واستثمار وتسير الاتصاالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصاالات. إنشاء-
 ع مؤشرات لقياس جودة ابػدمة لتحسين رضا العملاء.ضمان بص-
 توقع وبرديد ورصد الطلب في السوق.-
 ومشاىدة. والتكنولوجياجديدة استجابة لاحتياجات العملاء السوق تكنولوجيات  وإضافةالشروع في اقتناء -
 خدمة بيع وقياس رضاء العملاء.التًويج والتسويق و -
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 للمديرية العملية لاتصالات الجزائر:ونات البشرية والمكالهيكل التنظيمي 3-1
 *الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائر:

من اجل  للوظاصف الأمثلالتوزيع  إليابؼؤسسة  بعأتوابؼصاالح  الإداراتبهدف السير ابغسن في ابؼؤسسة بؼختلف 
يساهمون في ترقية خدماتها من  أعمالومهندسين  ذات كفاءة عالية وتقنين سامين إطاراتبتوظيف  أعمابؽاتنظيم 

ىيكل تنظيمي جديد يضم  علىابؼدير العام لقد اعتمدت اتصاالات ابعزاصر  يرأسوخلال وضع ىيكل تنظيمي 
 1ثلاث مستويات:

 DRTابؼديرية ابعهوية للاتصاالات -
 DOTابؼديرية العملية للاتصاالات -
 .الإنتاجGLTراكز المحلية للاتصاالات وابؼACTEL ابؽياكل العملية :القيم التجاري-

 القسم التقني :1-
 مصلحة الشبكات الوصول المحلية :1-1

 تضمن استغلال الشبكات الوصول .-
 تضمن تسخير شبكات الوصول.-

 مصلحة الهياكل القاعدية : 2-1
 تضمن دراسة وتطوير شبكة الاتصاال للمشاريع ابعديدة وتوسيعها.-
 (الأمن-الوقاية–ابغماية -التكييف–النظافة –ات الاتصاال)ابؽندسة ابؼعمارية وضع معد أماكنتضمن برضير -
 تضمن صيانة ابؽياكل القاعدية .-

 :SVAوقاعدة  DATAمصلحة شبكات3-1
 .SVAوقاعدةDATAتضمن استغلال وصيانة شبكات -
 .SVAوقاعدةDATAتضمن متابعة شبكات -
 عمال ابؼصالحة. وتأىيلتكوين -

 القسم التجاري:2-
 مصلحة علاقات الزبائن:1-2

 الزباصن عن طريق الوحدات التجارية والتقنية. إرضاءبررص على -
 التجارية. أىدافهاالتقنية والتجارية لتبليغ  بالواجهةبررص على التكفل العام -
 تعالج احتياجات الزباصن وتتدخل بينهم وبين الوحدات التجارية.-
 عمال ابؼصالحة. وتأىيلتكوين -

                                                           
 ابؼرجع السابق. 1



 بشركة اتصالات الجزائرواقع التسويق الالكتروني                                   الثاني:الفصل 
 

 
00 

 مبيعات:مصلحة ال2-2
 التجارية للوحدات التابعة بؽا. الأىدافتقوم بتحديد الوساصل الضرورية لبلوغ -
 تعتبر داعم للوحدات التجارية لتحسين قوة ابؼبيعات.-
 تنجز استطلاعات رضاء الزباصن لتحليل سلوك الزباصن.-
 ابؼبيعات لكل وحدة ومتابعتها. أىدافبرديد -
 عمال ابؼصالحة . وتأىيلتكوين -

 مصلحة الفوترة والتحصيل:3-2
 الفواتير وبرصايل ومعابعة الديون بطريقة ودية. بإعدادتقوم -
 للمسؤول. وإرسابؽا( الأعمالميزانية الفوترة )برديد رقم  بإعدادتقوم -
 الزبون. إرضاءمن مصاداقية ابؼعلومة من اجل ابؼشاركة في  تتأكد-
 تقوم بتحصايل الديون.-
 عمال ابؼصالحة. وتأىيلتكوين -

 قسم المواد البشرية:3-
 مصلحة التسيير والتكوين:1-3

 تنظم وبردد متطلبات التكوين.-
 برديد برامج التكوين.-
 ومتابعة اتفاقيات مع مؤسسات التكوين. بإجراءتقوم -
 ابؼتابعة البيداغوجية للتكوين.-
 .RH ACCESSبرديد نظام ابؼعلومات تسيير ابؼوارد البشرية -
 البيداغوجية )التقونً البيداغوجي(. يةابؼيزانتقوم بابقاز -
 بردد وتنجز ابؼيزانية ابؼتوقعة لغرض التكوين.-

 مصلحة تسيير العمال:2-3
 .الأجورللعمال وبرضير  الإداريتضمن التسيير -
 تقوم بتحضير الوثاصق ابػاصة بالعمال.-
 ابػاصة بالعمال. الإحصااصيةبرضير ابؼعطيات والتقارير -
 مات للموارد البشرية.تسيير نظام ابؼعلو -

 :الإمداداتمصلحة تسيير 3-3
 تضمن التموين بابؼوارد وابؼعدات اللازمة للاستغلال.-
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 تسيير ابؼخزون.-
 اللازمة للسير ابغسن للوحدات. والأدواتتضمن ابؼعدات -
 عمال ابؼصالحة. وتأىيلتكوين -

 مصلحة تسيير الممتلكات)العتاد(:4-3
 بؼؤسسة.تضمن تسيير وبضاية بفتلكات ا-
 تضمن ابعرد ابؼادي للمعدات والسيارات.-
 عمال ابؼصالحة. وتأىيلتضمن تكوين -

 قسم المالية والمحاسبة:4-
 (.(DOTميزانية ابؼديرية العملية للاتصاالات  إعداد-
 ابؼعلومات. إعدادتضمن -

 مصلحة الخزينة:1-4
 تسيير حسابات بنكية.-
 ابؼصاادقة على عمليات ابػزينة.-
 التوقع للخزينة. بـطط إعداد-

 مصلحة المحاسبة:2-4
 ابقاز التسجيلات والكتابات المحاسبية.-
 ابقاز ابؼيزانية السنوية.-
 برديث الوثاصق المحاسبية للسجلات-

 مصلحة الشؤون القانونية والتامين:3-4
 مراقبة عقود الشركة بابؼقارنة مع القوانين السارية ابؼفعول.-
 ابؼتعاملين. تسيير ابؼنازعات والتنسيق مع-
 التعاقد مع بـتلف وكالات التامين.-
 تسيير التامين.-

 :والأمنخلية الوقاية 5-
 والوقاية في الشركة. الأمنوضوابط  وشروط  إجراءاتتضمن تطبيق -
 وقواعد السلامة وتطبيقها في الشركة. إجراءاتتشارك في ابقاز ووضع -

 خلية الاتصال والعلاقات العامة:6-
 البرنامج ابؼسطر. أىدافاز عمليات الاتصاال لتحقيق تشارك في ابق-
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 الداخلية وابػارجية. الإعلامتقوم بنشر ابؼعلومات في وساصل -
 تشارك في تشريف وتلميع صورة العلامة التجارية لاتصاالات ابعزاصر.-

 خلية التفتيش:7-
 تقوم بابؼراقبة في العمليات ابؼشبوىة.-
 ة على مستوى الوحدات التجارية.تقوم بدراقبة ابؼصااريف الغير مبرر -

 خلية تسيير الجودة ولوحات القيادة:8-
 بردد وتنظم مهام ابؼراقبة ووضع سياسة جودة في الشركة.-
 تقوم بوضع برامج جودة للشركة.-
 والتصاحيح. الإجراءاتتضمن متابعة لوحات قيادة تسمح بدراقبة -
 تقوم بحماية تسيير الوحدات.-

 عملاء.خدمة بيع وقياس رضا ال
الصاناعية)انتلسات وانمارسات،والمحطات الطرفية ،ونظم  الأقماروضع وتطوير وتشغيل شيكات الاتصاالات عبر -

 الاتصاالات الشخصاية ابؼتنقلة العابؼية...(في الامتثال للمعايير والقواعد الدولية.
 المكونات البشرية للمديرية العملية لاتصالات الجزائر بولاية الوادي:*

 وضح ابؼكونات البشرية للمديرية العملية للاتصاالات:(ي2م )رقجدول 
 
 المجموع تنفيذ أعوان التحكم أعوان الإطارات 

المديرية العملية 
 للاتصالات

24 1 9 34 

 8 8 / / الوسائل العامة

 48 91 18 11 التجاري

 39 15 15 9 التقني

 83 59 17 7 الخطوط

 512 110 51 51 موعمجال
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 100 52 24 %24 النسبة

 ابؼديرية العملية للاتصاالات.المصدر:
 

 المزيج التسويقي الالكتروني باتصالات الجزائر:2.
 الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر:1-2

 "اتصاالات ابعزاصر"وابؼتمثلة في:الأمي ابػدمات التي توفرىا الشركة وى
 خدمات الهاتف:أولا
مثالية لزباصنها بؼا تضمنو بؽم من جودة عالية في نوعية ابؼكابؼة ،وىو اتصاالات ابعزاصر تعرض شبكة اتصاال  إن

ابؽاتف النقال لفرع موبيليس التابع لاتصاالات ابعزاصر  إلى بالإضافةسلكي واللاسلكي نوعين ابؽاتف الثابت ال
 (.01.)انظر ابؼلحق رقم

الدولية العمومية،وتغطيتها ابعغرافية  من ابؼعايير تتألفشبكة ابؽاتف الثابت السلكي 1الهاتف الثابت السلكي:*
تسع كامل التًاب الوطني.حيث تعرض اتصاالات ابعزاصر خدمات متعددة من خلال ابؽاتف الثابت والتي 

 ستعرضها كما يلي:
يحاول  أخربان ىناك مشتًك  بإخبارهفي حالة ابؼكابؼة  ىذه ابػدمة تسمح للمشتًكبنداء في الانتظار: إعلام-

 :إنبظعية ابؼشتًك يستطيع  بإشارةك الاتصاال بو وذل
 لا يبالي النداء ابعديد.-
 ويتًك ابعديد. الأوليحرر النداء -
 ابعديد. ويأخذ الأوليحتفظ بالنداء -
والذي تم بربؾتو وذلك عند دون تشكيلو  أوتوماتيكياابػدمة تسمح بابغصاول على رقم  ىذهالنداء بدون ترقيم:-

 :إلى.ىذه ابػدمة موجهة أوتوماتيكيايتم تشكيل ىذا الرقم ثواني 05رفع السماعة وبعد مرور 
 الصاغار. الأطفال-
 ابؼعاقين وحادي البصار. الأشخاص-
 ابؼسنين. الأشخاص-
 بأحدفظ يحت أنىذه ابػدمة تسمح بالنداء لثلاثة مشتًكين في نفس الوقت،ابؼستعمل يدكنو المحاضرة الثلاثية:-

 الربط بينهما. أو مكابؼة
 (على ابؽاتف ابؼستعمل.Rزر)يجب توفر ال-

                                                           
 الرجع السابق.  1
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 اجتماعات بعيدة ابؼدى. إجراءبفضل ىذه ابػدمة يدكنكم -
يختاره ىو ابؼوجود  أخررقم  إلى تأتيويحول كل النداءات التي  إنىذه ابػدمة تسمح للمشتًك النداء: تحويل-

 داخل نفس ابؼقاطعة.
 إلىعادة ما تستعمل بكثرة )تصال ابؽاتفية التي  الأرقامىذه ابػدمة تسمح باستبدال ترقيم مختصر:-

 (برقم واحد.أرقام10
 جهاز ىاتفكم. إلىىذه ابػدمة تسمح بكشف رقم الطالب للمكابؼة الواردة تعريف برقم طالب المكالمة:-
وذلك من 00يحرر استعمال الدولي أوىذه ابػدمة تسمح للمشتًك بان يتحكم الاستعمال الدولي: إقفال-

 الرقم السري والذي يتحصال عليو من الوكالات التجارية لاتصاالات ابعزاصر. إدخالق جهازه،والتحرير يتم عن طري
ىذه ابػدمة تسمح للمشتًك بابغصاول في نهاية كل فتًة على قاصمة الاتصاالات ابؼنجزة من الفاتورة المفصلة:-

ذا من اجل تسيير جهاوه في نفس الفتًة بفضل ىذه ابػدمة يدكنكم الاطلاع على كل الكلمات التي قمتم بها وى
 (.03)انظر للملحق رقمعقلاني.

 وىناك خدمات ابؽاتف ابػاصة بابغسابات الكبيرة وابؼتمثلة في:
 وتتيح ىذه ابػدمة:الخط الساخن:-
 الاتصاال ابؼباشر.-
 الاتصاالات الفورية.-
 ،الانتظار....( تأخير)دون إزعاجالاتصاال دون -
 لمحاورين في نفس الوقت.السماح لتجميع عدد من ارة الهاتفية:المحاض-
 يكون مفيدا لعدد)خدمة العملاء،والبريد الصاوتي..( إن،يدكن الأرقاملتقدنً خدمة قصايرة الترقيم للمختصر:-
 *800المجاني لعدد ابؼتصالين الاتصاال بدءا  الأخضرالرقم للمصاالح التجارية يدنحكم :الأخضرالرقم -
 :E1الاتصالات الهاتفية على -
 بفضل البطاقة.E1ميجابيت في الثانية 02بسعة تصال حتى  مكن نقل الدعاصم-
 اتصاال في الوقت نفسو(ابؼبربؾة على خط واحد.30صوت )30الفرصة للحصاول على إتاحة-
 عرض يسمح للشركات بشراء بـصاص الوصول.-
 ابؽواتف خط واحد. أرقامالسماح للوضع في ابػطوط،وبؾموعة من -

اتصاالات ابعزاصر تقنية تسمح بتحقيق اتصاالات بين توفر :1(wll*الهاتف الثابت اللاسلكي)
اتصاالات ابعزاصر نظرا للخصااصص التي يتضمنها من  وقد اعتمدتهاوابؼعروفة بالداصرة المحلية راديو،WLLابؼشتًكين

 ابػدمات ابؼتاحة في ىذه التقنية فتتمثل في: أماسرعة الانتشار وسهولة الشبكة والسهولة في الصايانة.
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 للهاتف )الصاوت،الفاكس،المحاضرة الثلاثية،طاكسيفون...(. اسيةالأسابػدمات -
 ساعي. تكيلوباي14.4إلىخدمة الولوج في الشبكة عبر الداصرة المحلية بتدفق يصال -
 ساعي(. تكيلوباي153.6 إلىخدمات الانتًنت والفيديو )بتدفق يصال -
 خدمات متممة.-
الاشتًاك في ىذا النوع يعرف تراجعا كبيرا وخاصة من قبل الزباصن العاديين،لذلك قامت اتصاالات ابعزاصر  إن إلا

 .والإداريةبتوفير ىذه التقنية واقتًاح حلول خدمات ابؽاتف الثابت اللاسلكي للمؤسسات الكبرى 
ا الفرع خدمات في بؾال ويوفر ىذ،%ملك بؽا100بسلك اتصاالات ابعزاصر فرع موبليس وىو:1*الهاتف النقال

والاتصاال ابؼتطورة وابعديدة وخاصة  الإعلامحيث فرضت ابؼؤسسة نفسها راصدة في بؾال تكنولوجيا ابؽاتف النقال 
 ابعيل الثالث بػدمات ابؽاتف النقال.3Gتتوفر على تقنية جديدة ومتطورة تتمثل في  إنها

نقطة بيع معتمدة حيث بلغ عدد 5.000من  وأزيدارية وكالة بذ85تتعدى  إنهالشبكة التجارية فسنجد عدنا فلو 
 ملايين مشتًك.10من أكثرمشتًكي 

 وىي: أخرىكما تتوفر على خدمات 
التي قامت بتفعيلها اتصاالات ابعزاصر بالشراكة مع متعامل DIDالافتًاضية  الأرقامابؼباشر الوافد:خدمة  الاتصاال

 09832ابؼستعملة ) الأرقامابؽاتفية حزمة  الأرقامة من حيث سلمت شركة الاتصاالات ابعزاصرية بؾموع أجنبي
XXXXX يرن  إنبوضع التجهيزات الضرورية من اجل  الأجنبي،ويتكفل ابؼتعامل  أرقام10(متكونة من

 أباصهمتستخدم من قبل ابؼهاجرين ابؼقيمين في ابػارج لتلقي ابؼكابؼات من  الأرقامابؽاتف وتتم العملية بنجاح.وىذه 
 الذين يعيشون في ابعزاصر. وعاصلاتهم
بـتلفة وفقا  أرصدةالعمومية برتوي على :بطاقات ىاتفية تستخدم عن طريق ابؽواتف أمانبطاقة 

 (1)ابؼلحق رقمدج.200دج،و100دج،50 الأرصدةمن  أنماطلاحتياجاتكم،وىي ثلاث 
           2ثانيا:خدمات الانترنت

ارية بـتلفة ذات التكنولوجية العالية لتحقق بؾتمع معلوماتي تقدم اتصاالات ابعزاصر خدمات الانتًنت بصايغ بذ
ىذه ابػدمات  أىموذلك عن طريق خدمات جواب للانتًنت حيث تقوم بتقدنً خدمات متنوعة،ومن 

ميغابت +مودم(.كما تتوفر 8إلىكيلوبت 512خدمة الانتًنت ذات تدفق )Anis ADSL Eazyابؼقدمة:
ذات تدفق                                                                                  ADSLعبئة من بطاقات الت أنواع الآنبابؼؤسسة 

 ADSLWIFIكما تقدم عروض مهنية تتمثل في  .دج(3.000دج،2.000دج،1.000دج،500) عالي

Pro وAnisPlas ProP في   خدمات ذات النطاق العريض الكبير وابؼتمثلة إلى إضافة

                                                           
 ابؼرجع السابق. 1
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HDSL،YDSH،SHDSL   ابؼلحق ) ميغابيت في الثانية20إلىكيلوبت  512من  تبدأذات صيغ
 (03رقم

 1ثالثا:خدمات الكترونية
،أي بحثومن خلال موقعها الالكتًوني عدة خدمات الكتًونية،وىي خدمات الكتًونية  تقدم اتصاالات ابعزاصر

ت العميل،من بينها:الاطلاع على خدما إطارتطلب وتسلم عبر الانتًنت،لكنها خدمات بؾانية تدخل في 
بذارية،السيرة الذاتية على ابػط)ابؼلحق  ،دليل ابؼؤسسات،معرفة اقرب وكالةللأفرادالدليل ابؽاتفي الفاتورة،

لكن الطلب عليها يتم ماديا،أي بابغضور  أخرىللخدمات السابقة،تقدم خدمات الكتًونية  بالإضافة(.05رقم
الالكتًوني لدى  قع والبريدواستضافة ابؼوا إيواءابعزاصر ،منها:تابعة لاتصاالات على مستوى الوكالات التجارية ال

اشهارية،خدمة التعليم الالكتًوني،خدمة حل في  أزرار إدماج،بالتواواستضافة مواقع  إنشاء،جواب
م ديناميكية جديدة"الدفع  2014من ىذا العام  ابتدءا)بؾاني(،كما طبقت اتصاالات ابعزاصر أمان

  ADSL.وني"لتقوية خدمة التعبئة ودفع فواتير الالكتً 
وصلات متخصاصاة مثل شبكة معلوماتية وبرويلية  شيكيوكل ىذه ابػدمات ىناك خدمات   إلى إضافة

DZPAC والويداكس وFTTX  ننسى خدمات الساتلية ابؼتمثلة في خدمة  أندونVSAT. 
  تسعير خدمات اتصالات الجزائر:2-2

والمحافظة عليهم لزيادة  إرضاصهممراعاة حاجات ورغبات ابؼستهلكين ابؼشتًكين بغاية بررص اتصاالات ابعزاصر على 
ابػدمات ابؼقدمة من قبل الوكالات  أسعاريتم برديد  حيثبؼواجهة ابؼنافسة. أخرىومن جهة ابغصاة السوقية 

سة ميدانية للسوق التجارية من طرف مديرية التسويق على مستوى ابؼديرية العامة بالعاصمة وذلك من خلال درا
جديدة تقوم ابؼديرية العامة  أسعارثم وضع سياسات تسعيرية بـتلفة حسب ابػدمات ابؼقدمة،وفي حالة وضع 

 الأقسامرؤساء  إلىبصيع الوكالات التجارية على كامل التًاب الوطني باستخدام فاكسات ترسل بالضبط  بإعلام
 .التجارية بالوحدات العملياتية لاتصاالات ابعزاصر

 خدمات شبكة الهاتف تسعير:أولا
للدقيقة الواحدة بدون رسوم بؿليا دج 3تسعيرة ابؽاتف الثابت ابؼتعلق بابػواص تتمثل ب:2الهاتف الثابت-

للدقيقة الواحدة بدون  دج4ىوحيث السعر الوطني %35التي خفضت بنسبة KMSبالنسبة للمهنيين و ووطنيا
 رسوم.

 دج للدقيقة الواحدة.9بالنسبة للمهنيين تقدر بدج 8النقال للخواص ب تسعر خدمة ابؽاتف:3الهاتف النقال-
 1ثانيا:تسعير خدمات الانترنت
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العامة  أىدافهاكامل التًاب الوطني لتحقيق   إلىخدمات الانتًنت  إيصاال إلىتسعى خدمات اتصاالات ابعزاصر 
عرض  أخذنا فإذابعميع ،بؽذه ابػدمات حسب التدفقات ولكي تكون في متناول ا أسعارلذلك فقد عددت 

Anis بؿددة تليق بكل فئات الزباصن كما  بأسعارفهو يتضمن لزباصن اتصاالات ابعزاصر ابػواص عدة تدفقات
 دج2900ميغابيت ب2دج شهريا،2019يت بميغاب1دج شهريا، 1556كيلوبيت بسعر 512يلي:

 ب قدر.وبشن ابؼودم يأشهر3دج من شهر الى 6500ميغابيت ب8دج و4100ميغابيت ب4و
 دبصع احتساب كل الرسوم.5000

دج 10.832كيلوبيت بADSLWIFI Pro:512خدمة أسعارنعرض مثلا ابؼهنيين  لأسعاربالنسبة  أما
دج شهريا+مودم 252.39ميغابيت ب2.3 شهريادج 17.654دج ب1170ميغابيت ب1شهريا،

الانتًنت .وفيما يخص بطاقات تعبئة TTCدج 1170،وعنوان بروتوكول انتًنت بTTCدج 8500ب
 الاتصاال. أياموفق سرعة التدفقات وعدد  فأسعارىا

 ثالثا:تسعير خدمات الالكترونية
خدمات العمل بهدف كسب الزباصن والاحتفاظ بهم اما  إطارتدخل في  لأنهاالالكتًونية بؾانية  ابػدماتمعظم 

 فيما يخص ابػدمات الالكتًونية ابؼادية فنعرض التالي:
             صيغ الاشتًاك.و  أسعار:2الإيواء*خدمة 

تسهيل يوميات الزباصن حيث تسمح ىذه ابػدمة بتعبئة  إلىتهدف ىذه الطريقة :3خدمة الدفع الالكتًوني*
الوكالة التجارية ومن أي كمبيوتر بؾهز بالانتًنت.ويعر ىذه ابػدمة   إلىبدون التنقل ADSLحساب الانتًنت 

 كالتالي:
 دج.10.000ة في اليومالأقصاى للتعبئابؼبلغ  -دج         500 للتعبئة في اليوم الأدنىابؼبلغ  -

 السياسة التوزيعية والترويجية لخدمات اتصالات الجزائر3-2
 اتصالات الجزائر:السياسة التوزيعية لخدمات أولا
 عملية توزيع خدمات اتصاالات تتم بطريقتين مباشرة وغير مباشرة: أن

بتغطيتها ابعغرافية على مستوى التًاب  إعلاميوابؼشاركة في تنمية بؾمع  تهتم بتطوير حجمها الوطني*توزيع مباشر:
الوحدات العملية وتتمثل في  إلى بالإضافةالتي ترتبط بابؼديرية العامة بالعاصمة  إقليميةمديرية 13الوطني من خلال

تشمل على  أنها وحدة لتوصيل خدماتها لزباصنها ابػواص وابؼهنيين.حيث لو عدنا للشبكة التجارية فسنجد52
والزبون للحصاول قسم.من خلال الوكالات التجارية يتم الاتصاال ابؼباشر بين مقدم ابػدمة 110وكالة و171
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فيما يخص ابؽاتف النقال فهو كذلك  أماسلكي والاشتًاك بخدمات الانتًنت. أوعلى خط ىاتفي سواء كان ثابت 
 ب الوطني.يدتلك وكالات بذارية ونقاط بيع موزعة على كامل التًا

متعددة ابػدمات حيث بلغ  الأكشاكتعتمد اتصاالات ابعزاصر في توزيع خدماتها التجارية على *توزيع غير مباشر:
التي تقوم بتوزيع بطاقات التعبئة ابػاصة 4.425ىواتف عمومية وعددىا  إلى بالإضافة212.040 إلىعددىا 

تشار الكبير للمحلات .وكذلك مقاىي الانتًنت التي وصل الان إلى إضافة،بالأرباحبالثابت والنقال مع استفادتها 
                              مقهى. 4046 إلىعددىا 

                          لخدمات اتصالات الجزائرثانيا:السياسة الترويجية 
وسيع شبكات من بين أىداف مؤسسة اتصاالات ابعزاصر برقيق صورة ذىنية طيبة عن ابؼؤسسة وخدماتها،فبعد ت

التوزيع ابػاصة بها كان لابد من إكمال ابغلقة بكيفية التًويج بػدماتها ابؼتنوعة وابؼتطورة وأسعارىا وذلك باعتبارىا 
إعلام الزبون وإقناعو بخدماتها بردي حقيقي لاتصاالات ابعزاصر وخاصة في ظل ابؼنافسة الشرسة في سوق 

 ال وىي:الاتصاال،فقد سخرت إمكانيات ىاصلة في ىذا المج
 وذلك من خلال بصلة من التسهيلات والتخفيضات ومثال على ذلك:تنشيط المبيعات:-

مرتبطة بعدد جواب بدنح عروض متميزة ADSLعرض إلى بالإضافة%50الانتًنت  أسعارعروض التخفيض في 
اك بؾاني عند ومنح شهر اشتً  أكثر أوبؾاني عند دفع شهرين عدد مرات التعبئة كمنح مودام  أو الاشتًاك أشهر
كما   الأبويةللرقابة  أمانمسبقا.مع تقدنً بؾموعة من ابػدمات الالكتًونية بؾانية مثل حل  أكثر أو شهر12دفع

 تقدم عرض جديد ومتميز عبر موقعها الالكتًوني ابؼتمثل في الدفع الالكتًوني.
والتي  3Gالتقنية ابعديدة باسم  2014وبداية عام  2013موبيليس بضلة ترويجية واسعة بنهاية عام أطلقت

مثل عرض  أخرىتتمثل في بؾموعة من التسهيلات وابؽدايا.كما قدمت عروض بـتلفة قدمت فيها عروض مغرية 
د)بكو 30ايام  7ثانية مع ىدية التًحيب بؼدة 30دج ل1توفيق خاص بالطلبة بسعر مكابؼة مابين ابعماعة 

%لكل تعبئة تتًاوح 100ب مهديصابغة (ورصيد  ميغا انتًنت15+رساصل بكو كل الشيكات+10موبيليس 
يوم بكو كل الشبكات.وعرض باطل بؼشتًكي الدفع ابؼسبق صالح 15دج صابغة بؼدة 1000و دج500مابين 
سا وذلك بعد كل 24/24وغير بؿدودة بكو شبكة موبيليس رساصل بؾانية  وإرسالمكابؼات  بإجراء أيام7بؼدة 

دج رصيد 1500رسوم،وعرض الطبعة ابعديدة موبي كونتًول بدزايا اشتًاك دج باحتساب ال500تعبئة قيمتها عن 
بكو 0.5سا و17 إلىسا 6دج مهداة بكو كل الشركات إضافة إلى مكابؼات بؾانية بكو موبيليس من 500شهري+

 الرقم ابؼفضل مع رصيد مضاف من شهر إلى أخر.
ة التعبئة الالكتًونية راسيمو من وخدمSMSكما قدمت موبيليس خدمات أخرى مثل خدمة الفيسبوك عبر 

            خلال تعبئة رصيدك أينما كنت ودون تنقل.
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على خدماتها على وساصل  والإشهار للإعلانتستخدم اتصاالات ابعزاصر (07)انظر ابؼلحق رقم:والإشهار الإعلان
 بـتلفة مثل:

جديدة  أفاقفقد فتحت ىذه التكنولوجيا الانتًنت  إلى إضافةوالتلفاز وابعراصد والصاحف وحتى المجلات  الإذاعة
 في شبكة عابؼية وفي مواقعها الالكتًونية. كالإعلاناتفي ترويج ابػدمات  

في الشركة وابؼتمثلة في عملية الطواف بابؼنازل وذلك عن طريق :مؤخرا ظهرت احدث طريقة البيع الشخصي
،حيث  قامت موبيليس بجولة في ابعامعات يرةالأخمندوبي بيع تابعين لشركة اتصاالات ابعزاصر لعرض خدمات ىذه 

 والثانويات وكذا في الشواطئ فقد استطاعت بؾموع معتبر من ابؼشتًكين.....
ابؼتعددة  والأكشاكيتمثل في ابؼلصاقات واللافتات التي تعرضها الشركة في الطرقات والشوارع والمحلات النشر:

ابؼقدمة من طرف  وابؼطوياتالكتالوجات  إلى إضافةالطرقات  فيابػدمات كما يتم استعمال اللافتات الالكتًونية 
 الوكالات التجارية.

بررص اتصاالات ابعزاصر على ابؼشاركة في ابؼعارض والندوات للالتقاء بزباصنها ومعرفة :1المعارض والندوات
حول التمهين التي دامت  إعلانية بأيامحاجاتهم وكسب ثقتهم من خلال مشاركتها 

بديوان مؤسسات الشباب بالوادي.كما قد شاركت في الصاالون الولاصي الثاني 2014يفيفر 08إلى01من
 م بقصار ابؼعارض بابؼعبودة بسطيف.2013أكتوبر31و30و29 أيامللمؤسسات ابؼصاغرة بسطيف 

ماليا ولكسب  الأحداث:وىي من الوساصل ابغديثة لاتصاالات ابعزاصر حيث تقوم برعاية بؾموعة من 2الرعاية
 ة ابعمهور مثل:وثقالشهرة 

 رعاية ابؼوبيليس بغصاة الفنك الذىبي ابؼقدمة بالتلفزيون ابعزاصري حيث حققت من خلابؽا شهرة واسعة.
م بقاعة ابن 2014 فيفري20إلىجانفي 30رعاية اتصاالات ابعزاصر بغدث البرازيل يلتقي البهجة الذي عقد في

بغكومة الانتًنت الذي عقد  العربيثانية للمنتدى خلدون،اتصاالات ابعزاصر الراعي والشريك ابؼميز للطبعة ال
      ابعزاصر.-بقصار نادي الصانوبر2013أكتوبر31إلى01من
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 صل:خلاصة الف
ماىية  إلىاتصاالات ابعزاصر مرت بدراحل عديدة لتصال  أنفي ىذا الفصال يتضح لنا  إليوتم التطرق  من خلال ما

في ابؼستوى ابؼطلوب خاصة في ظل التطور التكنولوجي ابغاصل.حيث تشكل  أنها،وىذا لا يعني الآنعليو 
ت وابؽواتف الثابتو والنقالة وغيرىا احد ابؼكونات بها كالانتًن ةابؼرتبطتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاالات وابػدمات 

احد الشروط  أصبحتلم تعد بؾرد عناصر ترفيهية لفئة بؿددة من الناس بل  إذ الأعمالفي بيئة  الأساسية
مفاىيم أصبحت شاصعة الاستخدام والتي بدورىا تساىم في نشر  الأعمالفي عالم  والإبداعللتميز  الأساسية

 ولوجيا كالتسويق الالكتًوني.ومرتبطة بتلك التكن
تعرضنا بؼختلف استخدامات تكنولوجيات  ابؼعلومات  أن،وبعد وما يدكن استخلاصو من الدراسة ابؼيدانية

الات ابعزاصر وىذا من خلال اتصا أداءعلى  تأثيربؽذه التكنولوجيا  أنبابؼديرية بالوادي،وجدنا  الأساسيوالاتصاال 
يج،برسين ابعودة في ابػدمات ابؼقدمة للزباصن وسهولة تداول ابؼعلومات بزفيض في تكاليف الاتصاال والتًو 

 جديدة. أسواقوالتنسيق والتوسع في 
وبالتالي تسعى اتصاالات ابعزاصر لتبني تقنيات ذات مستوى عالي من التكنولوجيا وتقدنً خدمات ذات جودة 

خلال تشكيلو ابػدمات التي نعرضها من  متميزة في صناعة الاتصاالات بابعزاصر ومنعالية بسعر مناسب بذعلها 
الانتًنت وتغطيتها لكامل التًاب الوطني لذلك قررت  إلىابؽاتف النقال  إلىىاتف ثابت سلكي ولاسلكي 

تكون مصاحوبة بدكتب خبراء لدية بذربة كبيرة في مهمات ابؼرافقة في بؾال الاتصاالات وذلك  أناتصاالات ابعزاصر 
 بهدف:

 ،خطة بذارية،لوحة ابؼراقبة(.الإستًاتيجية) الأساسية الإدارة أدواتمن خلال وضع الشركة  حوكمتبرسين -
 ابؼعلومات. أنظمةتطوير ابؼهام التجارية والتسويق وتطوير -

 ابغركية، الطموح، وىي:تمادا على القيم ابؼرتبطة بو ألا ولقد اختارت اتصاالات ابعزاصر ابظا بؽذا ابؼشروع اع
 التحول والنجاح. النشاط،
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 المقدمة

 الإنتاج أنداطذا الدنظمات تغيرات ىائلة وتحولات كبيرة وذلك في والمجتمعات الدعاصرة وكلقدت شهدت الدولة 
في دخول  أثرهكان لذذا التطور الذائل   إذ. الآنطر على العالم يتس أصبحتوعمليات التبادل والاتصالات،حيث 

 أىمشهد ظهور  الذيالسيمة الرئيسية لذا العصر  ىي الانتًنت أصبحتفي جميع المجالات حتى  الانتًنتشبكة 
مقومات ىذه الظاىرة العالدية لدا تحققو ىذه الشبكة من  إحدىتشكل  الانتًنتوىى العولدة حتى أن  الاظاىرة فيو 

متعددة . ونتيجة  أغراض مات الدطلوبة في شتى المجالات وليالحصول على الدعلو  العالم وإمكانيةربط مع كافة أجزاء 
ل بين كل دول الحدود والفواص وإزالةالتواصل  الأشياء لتصبح عالدية فهي تسعي إلىيقصد بها انتشار  التيللعولدة 

وتطبيقات  ونظريات أفكارالعالدية قرية واحدة ، انطلاق من ذلك ظهرت على الساحة  العالم حيث تحول إلى
 أجهزة أصبحتالدعلومات فقد  التكنولوجياالأعمال . وبفعل قطاع  وإدارةحديثة خاصة في لرال الاقتصاديات 

والاني مع بعضها البعض عبر شبكات عالدية الالكتًونية قادرة على تحقيق الاتصال الدباشر  والأدواتالحاسوب 
 لصرف النظر عن تباعد الدسافات بينها . الانتًنت أنذها

مفهوم  فقد تحولت الوظائف التسويقية إلى الاتصال وسرعتها إمكانيةنتيجة لدا توفرىا التكنولوجيا الرقمية من 
استطاعت  إنداتنكر نظرية التسويق التقليدي  أولم تستبعد  إنها إلافعالية  أكثرشكل  تأخذجديد وباتت 

ظاىرة جديدة تسمى التسويق الالكتًوني حيث  وأخرجتحلول لدشاكلها  إنراد أوير الاستفادة منها في تطو 
والشبكات  الانتًنتالدنضمات تقوم بمعاملاتها التجارية مثل البيع والشراء والدبادلات وغيرىا عن طريق  أصبحت

 .3991سنة  الويبحيث ظهر مع ظهور  النشأة، التسويق عبر ىذه الشبكة حديث  الأخرىالعالم 

 البحث: أهمية

التفكير الدور  إعادةفي ظل التغيرات الجذرية الحاصلة في البيئة التسويقية ، دفعت العديد من الشركات إلى 
طرق فعالية  إلىمن الضروري على عالم الأعمال أن يسعي  أصبحللتسويق ، ونتيجة للمنافسة العالدية  الأساسي

وتنشيط الدعاملات  الزبائن فعالية والعمل على استقطاب أكثروطرق  أساليبنحو دراسة التسويق ، وابتكار 
التسويق الالكتًوني حيث يساىم ىذا  أسلوبمن استخدام  ظل التكنولوجيا الرقمية ، فكان لابدوالتبادلات في 

 الدراسة من خلال : أنذية تأتى.ومن ىنا  الأسواقفي تعزيز الخطط التسويقية لطرح الدنتجات في  الأسلوب
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، فيما لو من دور في التغلب على  والإنتاجيةة تطبيق مفهوم التسويق الالكتًوني في الدؤسسات الخدماتية ضرور -
 عملياتها التسويقية . بأداءتعتًض الدنظمات عند قيمها  التيالدشاكل والدعوقات 

التسويقية،لتحقيق  الأنشطةوالاستفادة من خدماتها في وتطوير خدمات شبكة الانتًنت والويب  إدخالضرورة -
الأىداف الدنشودة مثل:انجاز العمليات التسويقية بفتًة قياسية مع تخفيض التكاليف،ويعمل على زيادة قدرة 

 الشركاء على انراد اسواق جديدة واقتحامها،زيادة الحصة السوقية والسمعة الطيبة...الخ.

عبر مواقع الويب  والإشهار والإعلانل التًويج خاصة لرا الأربعةاستخدام الانتًنت في لرال التسويق بعناصره -
 لدختلف الدؤسسات الجزائرية.

بمفهوم التسويق الالكتًوني ومدى تطبيقها لذذا تقديم مسح للدراسات ذات الصلة باىتمام الدؤسسات -
 الفوائد الدرجوة منو عند تبنيو. وإيضاحالدفهوم،

 البحث: إشكالية

التطبيق كمحدد رئيسي لنجاح العديد من الشركات العالدية في العديد من الدول في كبيرة   بأنذيةنزضا التسويق 
المحلية  الأسواق في  أعمالذاإلى الدشكلات التي تواجو الدؤسسات اليوم،وىي تدارس  بالإضافةالصناعية،
 إلى بروز مفاىيم كثيرة من بينها مفهوم التسويق الالكتًوني. أدىوالدولية،

سويق الالكتًوني في العالم في انخفاض تكلفتو وازدياد قدرتو على توسيع السوق،حيث تم فقد ساىم انطلاق الت
من الرسائل الالكتًونية التي ىناك الدلايين  وأصبحالشركات الدتخصصة في التسويق الالكتًوني  ألاف تأسيس

وزيادة الحصة  لأسواقاإلى توسيع  أدىالدراسات بان التسويق الالكتًوني  أكدتتتحول يوميا في الشبكة وقد 
 العالدي لشبكة الانتًنت. الانتشاربسبب  22الى 1السوقية لشركات بنسب تتًاوح بين 

 ىذا البحث في التساؤل الرئيسي التالي: إشكاليةانطلاقا من كل ماسبق يمكن طرح 

إلى هل هذا النضج اذا تحقق يسمح بالمرور  دى نضج الوظيفة التسويقي في المؤسسة الجزائرية؟ما م
 يكن عائقا له؟ أمالتسويق الالكتروني،

 :أدناهالجزئية  الأسئلةمن جملة  أعلاهويمكن أن يتفرع عن السؤال 
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 ىل توسع استخدام التسويق الالكتًوني في الدؤسسات الجزائرية؟-

 وشروط تفعيل التسويق الالكتًونية في الدؤسسات الجزائرية؟ أسسىي  ما-

التسويق الالكتًوني؟وما ىي الدعوقات التي تعيق  وأنشطةكيف ىو واقع الجزائر في لرال تقنية الاتصالات -
 ىي السبل الكفيلة لتنشيطها مستقبلا؟ انتشارىا فيها؟وما

 الجديدة التي فتحها التسويق الالكتًوني في عالم التسوق؟ الأفاقىي  ما-

 فرضيات البحث:

 التالية قصد طرحها للمناقشة واختبار صحتها:يمكن صياغة الفرضيات 

التسويق الالكتًوني يفتح أمام الدؤسسات فرصا تسويقية واسعة،وتصيح قادرة على تحسين وتطوير :1الفرضية
 لم تنجح في ترسيخ عمليات التسويق التقليدي. إذاالتنافسي وقادرة على تحقيق اقل التكاليف،حتى  أداءىا

التحتية والصعوبات الفنية لدى الإطارات الفنية في الدؤسسة التي تسوق الكتًونيا عقبة تشكل البنية :2الفرضية
 أمام التسويق الالكتًوني واستخدام طرق الدفع الالكتًونية في انجاز الدعاملات.

التسويق الالكتًوني يساىم بزيادة حجم الزبائن وعدد الصفقات الدبرمة،وسيختصر الكثير من منافذ :3الفرضية 
جديدة،وىذا بدوره يزيد من حدة الدنافسة المحلية،وىذه الدنافسة  أسواقالذي يؤدي إلى الوصول إلى  الأمرلتوزيع،ا

الدنتج بسبب كثرة الشركات العارضة على الدواقع الدخصصة لذا على من شانها أن تؤدي بدورىا إلى تحسين جودة 
الذي يؤدي  الأمر والأرباح،وبالتالي زيادة الدبيعات بسبب تخفيض التكاليف الأسعارالشبكة العنكبوتية وتخفيض 

 إلى دعم الاقتصاد وزيادة الناتج الوطني.

 البحث: أهداف

 يلي: تهدف ىذه الدراسة إلى التعرف إلى ما

 التسويق الالكتًوني. وأنشطةالبني التحتية وعمليات -

 دور وفعالية التسويق الالكتًونية في العملية التسويقية وانعكاس نتائجو على التنمية الاقتصادية. إبراز-
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 الخدمة التسويقية. أفضل لأداء أسلوبتقديم -

 واقع التسويق الالكتًوني بالجزائر.-

 شروط تفعيل وتوسيع استخدام وسائل الدفع التي تضمن سرعة الدبادلات التجارية وغيرىا.-

 الدراسة: تنظيم

تفصيلها   يأتيتم تقسيم الدراسة إلى فصلين الدطروحة واثبات مدى صحة الفرضيات، الإشكاليةعلى  الإجابةبغية 
 كما يلي،

واىم خصائصو مرورا بالدزيج التسويقي  أنواعومع ذكره  أنذيتويبحث في التسويق الالكتًونية ويبرز الفصل الأول:
 .الالكتًوني

بالجانب التطبيقي لتسويق الالكتًوني في الجزائر وذلك بدراسة ميدانية لإحدى الدؤسسات يبحث  الفصل الثاني:
 الجزائرية.
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 الخاتمة

 وأصبحتيتزايد دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في صياغة الحاضر وتشكيل الدستقبل وبناء لرتمع متطور 
 الأساسي،كما تعد شبكة الانتًنت العمود الفقري  والأنشطةفي شتى المجالات  أساسياىذه التكنولوجيا متطلبا 

جدوى  أكثرالانتًنت  شيكوىدفها ىو جعل  الأخيرةوالذام لانتشار تطبيق تكنولوجيا الدعلومات والاتصال وىذه 
كثيرا بتكنولوجيا الدعلومات  تأثرتمن خلال تشكيلة من البرامج والتقنيات والخدمات،ومن القطاعات التي 

الالكتًونية والتجارة  الأعمالزت مفاىي  في عدة لرالات مثل التسويق والتجارة فبر  الأعمالوالاتصال قطاع 
الدؤسسات الدعاصرة ملزمة بالتعامل مع تلك الدفاىي  بهدف البقاء  وأصبحتالالكتًونية والتسويق الالكتًوني 
 والمحافظة على مكانتها في السوق.

لكل من التسويق  والأهمية الأساسيةفي الفصلين الدتمثلة في الجزء النظري عن الدفاىي   إطلالتنافمن خلال 
الجزء التطبيقي والدتمثل في الدراسة الديدانية لدؤسسة اتصالات  إلىالالكتًوني والدزيج التسويقي وكيفية اعتماده 

 إلىالجزائر باعتبارىا مؤسسة عمومية ذات طابع تجاري تنشط في لرال الخدمات وكونها الرائدة في لرالذا،توصلنا 
  النقا  التالية لرموعة من النتائج التي نلخصها في

يكمن التسويق في التعرف على احتياجات ورغبات الدستهلكين من خلال التنسيق والتوفيق بين جميع فعاليات -
 الدالية والاجتماعية للمؤسسة. الأرباحفي تحقيق  الأثرالتسويق ذات  وأنشطة

 العامة. أىدافهامؤسسة تريد النجاح وتحقيق  لآي الإداريةالوظائف  أى وظيفة التسويق من -

 التسويق نشا  بشري حركي وفعال وخلاق زاخر بالدنافسة الشديدة.-

العوامل الدؤثرة في تطور المجتمعات الدتقدمة او النامية على حد  أى تعتبر تكنولوجيا الدعلومات والاتصال احد -
 .متفاوتةسواء وان كان بمعدلات 

ع الدخول في عالم التسويق بغض النظر عن اعتبارات حج  الجمي أمامدخل التسويق العالم الافتًاضي وفتح -
 حتى اعتبارات العلامة التجارية. أوكبيرة   أومتوسطة  أوالدؤسسة صغيرة 
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أو الخاص على مختلف المجالات وأقسام وىناك فوائد عديدة لذذه التكنولوجيات يمكن تحقيقها لقطاع حكومي 
وعمليات  إجراءاتتبسيط  إلىعة الاتصال،توفير الدعلومة مما يؤدي ،زيادة سر الإنتاجالدؤسسة منها تخفيض تكاليف 

 .أفضلوضوحا مع ربح الوقت واستغلال بطريقة  أكثرالدؤسسة وجعلها 

الخصائص الجديدة  إليوالتسويق الالكتًوني مكافئ للتسويق التقليدي مضاف  إلىىذه التطورات تجعل النظرة وكل 
 أداءمستويات  الاتصال،حيث أن ىذا التحول أدى إلى الرفع منالدعلومات و  وتكنولوجياالدتًافقة مع الانتًنت 

أسواق جديدة كان  إلىالدؤسسة من خلال الخفيض في التكاليف وتحسين جودة الخدمات الدقدمة للزبائن والوصول 
من الصعب على الدؤسسات الصغيرة والدتوسطة الوصول إليها،وىذا لتحقيق أىدافها من استمرار وزيادة 

 النشا ...وبالتالي يساى  في تدعي  الاقتصاد الوطني،ومن ىنا يتأكد لنا صحة الفرضيات التالية 

رة على تحسين وتطوير أداءىا التنافسي وقادرة التسويق الالكتًوني يفتح أمام الدؤسسات فرصا واسعة،وتصبح قاد-
 على تحقيق اقل التكاليف.

 التسويق الالكتًوني يساى  بزيادة حج  الزبائن وعدد الصفقات الدبرمة.-
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 الصفحة العنــــــــــــــــــــــــــوان 
  شكر وعرفان

  الاهداء
  فهرس المحتويات
  فهرس الجداول

  المقدمة
 عموميات حول التسويق الالكتروني والمزيج التسويقي الالكتروني :الأول الفصل

 50 التمهيد
 50 ماهية التسويق الالكتروني .1

 50 وأهميتهمفهوم التسويق الالكتروني  .1.1
 50 التسويق الالكتروني وخصائصه أنواع. 1.1
 15 التسويق الالكتروني أهداف. 1.1

 15 ماهية المزيج التسويقي .1
 11 مفهوم المزيج التسويقي .1.1
 11 عناصر المزيج التسويقي. 1.1
 11 التسويقيمميزات المزيج .1.1

 10 خلاصة الفصل
 واقع التسويق الالكتروني بشركة اتصالات الجزائر)الوادي(الفصل الثاني:

 10 التمهيد
 11 تقديم عام لشركة اتصالات الجزائر .1

 11 مفهوم المديرية العملية لاتصالات الجزائر  .1.1
 15 المديرية العملية لاتصالات الجزائر وأهداف أهمية .1.1
 11 التنظيمي والمكونات البشرية للمديرية العملية لاتصالات الجزائرالهيكل . 1.1



 الفهرس
 
 

 

 

 الجداولقائمة 

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول
 50 اوجه الاختلاف بين التسويق الالكتروني والعادي                          51
 11 المكونات البشرية للمديرية العملية للاتصالات                            51

 

 قائمة الملاحق

 رقم الملحق عنوان الملحق
 51 خدمات الهاتف     
 51 عقد الاشتراك في الهاتف الثابت بنوعية     
 ADSL Professionnel 51عقد اشتراك     
 50 خدمات الكترونية     
 50 الإعلان والترويج للخدمات     

 10 المزيج التسويقي الالكتروني لاتصالات الجزائر  .1
 11 الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر . 1.1
 10 تسعير خدمات اتصالات الجزائر .1.1
 11 السياسة التوزيعية والترويجية لخدمات اتصالات الجزائر. 1.1

 11 خلاصة الفصل
 11 الخاتمة

 10 التقويم الشخصي
  الملاحق
  المراجع
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 الملاحققائمة 

 رقم الملحق         عنوان الملحق                    

 خدمات الهاتف         10     

 عقد الاشتراك في الهاتف الثابت بنوعية         10     

 ADSL Professionnelعقد اشتراك         10     

 خدمات الكترونية             10     

 والترويج للخدمات  الإعلان         10     



 قائمة المراجع 
 

 قائمة المراجع

د.أمين عبد العزيز حسن،استراتيجيات التسويق القرن الحادي والعشرين،دار قباء للطباعة -
 .18والنشر والتوزيع،القاهرة،ص

(،دار 1،التسويق الالكتروني،)ط2012سامح عبد الدطلب عامر،علاء محمد سيد قنديل،-
الالكتروني،دار الإعصار التسويق ،2009سمر توفيق صبره،.200/201الفكر،عمان،ص 
                                                                             .44/45العلمي،عمان،ص

ربحي مصطفى عليان،السامرائي،فاضل إبراهيم،تسويق الدعلومات،الأردن،دار صفاء،الطبعة -
 .28،ص2004الأولى،

،دور التسويق الالكتروني في 2013ن صارة بالساكر،محمد العكون،يسرى قريشي،جوا-
تقديم منتوج جديد دراسة حالة اتصالات الجزائر،شهادة ليسانس،جامعة الوادي،كلية العلوم 

 74الاقتصادية والتجارية وعلوم التسير،

د.عبد السلام أبو قحف،أساسيات التسويق،الجزء الأول،دار الجامعة الجديدة -
 .382،ص2002للنشر،الإسكندرية،سنة

عبد السلام أبو قحف،أساسيات التسويق،الجزء الأول،دار الجامعة الجديدة د.-
    .382،ص2002للنشر،الإسكندرية،سنة

،دروس استراتيجيات الدزيج التسويقي)الترويج(،مقياس 2006م2003عبد الناصر عمران،-
 .43التسويق الدولي فرع تقني سامي تجارة دولية،تقرت، ص

التسويقي)السعر(مقياس التسويق،فرع تقني سامي تجارة محمد بن ياسر،دروس الدزيج -
  .88،ص2003/2006دولية،تقرت،دفعة

محمد بن ياسر،دروس الدزيج التسويقي)التوزيع(،مقياس التسويق،فرع تقني سامي تجارة -
 .90،ص2006م2003دولية،تقرت دفعة

.       124الجامعي،الإسكندرية،ص،التسويق الالكتروني،دار التعليم 2010نفين حسين شمت،-
ستراتيجيات التسويق القرن الحادي والعشرين،دار قباء للطباعة اد.أمين عبد العزيز حسن،
 .18والنشر والتوزيع،القاهرة،ص



 قائمة المراجع 
 

،التسويق 2009يوسف حجيم سلطان الطائي،هاشم فوزي دباس العبادي،-
 .92/93ص،مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، (1الالكتروني،)ط

لانتقال من التسويق الكلاسيكي إلى التسويق الالكتروني،معمري عبد الدالك وآخرون،تقني ا-
     08،ص2002/2004سامي في التسويق،دفعة 
  1 الوسائل والاطروحات:

،دور الانترنت وتطبيقاتها في مجال التسويق،دراسة حالة الجزائر،أطروحة 2002إبراهيم بختي،-
 .39اقتصادية،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،صدكتورا،تخصص علوم 

،التطور التكنولوجي ودوره في تسويق خدمات جديدة،دراسة 2011/2012،رضا بوزيد،-
حالة اتصالات الجزائر ولاية الشلف،مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الداستر،العلوم 

الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،قسم  التجارية،تخصص تسويق الخدمات،كلية العلوم
 .29العلوم التجارية،جامعة قاصدي مرباح ورقلة،ص

 :المواقع الالكترونية
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