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 أهدي ثمرة جهدي:

إلى أغلى ما في الوجود أبي رحمه سر نجاحي و توفیقي  

إلى روحه الطاهرة ، و الى الغالیة أمي أطال االله في  

 عمرهما 

إلى أختي مریم  الفاضلة  أشكرك على وقوفك بجانبي في  

 كل المواقف سندي الدائم

إخوتي الذین ساندوني طیلة رحلة بحثي نوال، حبیبة  إلى 

 ، شیماء ، و حمودة ، بلقیس الصغیرة 

 إلى كل فرد من أفراد عائلتي 

.إلى كل صدیقاتي  حیاة ،آسیا   

 



 

 
 
 

 كلمة شكر وتقدیر

أسمى عبارات الشكر والتقدیر إلى أستاذي المشرف  

" على دعمه لي شریفي جلول "   

والنصائح السدیدة التي أفادتني وتوجیهاته القیمة 

 طیلة تحضیر هذا البحث، 

 یوسف صوار كما أوجه شكري الجزیل إلى الأستاذ "

" الذي لم یبخل علینا بمعلوماته وتوجیهاته كلما 

 دعت الضرورة الى ذلك ، 

ومنحه القسط الوافر من وقته الثمین لتقدیم  

 المساعدة في أي وقت أحتاج إلیه 

لجنة المناقشة شكرا لكم الى كل عضو من أعضاء 

 على قبول مناقشة بحثي هذا . 
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 رضا الزبائن على التسویق الالكتروني  أثر

تم    وقد  الدراسة إلى معرفة الدور الذي یلعبه التسویق الالكتروني في التأثیر على رضا الزبون،   تهدف   مخلص

عینة من مستخدمي موقع البحث    نترنت نموذجا للدراسة ، شملللتسوق عبر الأ  )Jumia(   جومیامؤسسة  اختیار  

  مكونات  أربعة  اعتماد  بحث إلىتوصلت نتائج ال   جومیا في كامل القطر الجزائري من خلال استبیان إلكتروني ، و

و   والسعر)  التوزیع  (الخدمة)،  المنتج  جومیا،  (موقع  هي  و  الالكتروني  في    استبعاد للتسویق  ممثلة  منها  ثلاثة 

الترویج والأمان( لها ،    )الخصوصیة،  الأثر الضعیف  التوصل  وذلك بسبب  تم  النمذجة  كما  برامج  بعد استخدام 

الهیكلیة   وذلك    (smartpls3)بالمعادلات  الزبون  على رضا  بشكل ضعیف  یؤثر  الالكتروني  التسویق  أن  إلى 

في   نقص  إلى  المعاملات  استخدامه  راجع  من  النوع  هذا  في  الثقة  عدم  إلى  بالإضافة  الجزائري  المجتمع  في 

،   البیع و الشراء في السوق الجزائریة التي تعتمد على الطرق التقلیدیة في عملیات    حدیث النشأةالالكترونیة كونه  

استخلاص تم  الدولة    كما  قبل  من  كبیر  لدعم  تحتاج  فتیة  لازالت  الجزائر  في  الالكترونیة  التسویقیة  البیئة  أن 

فرضتها   حتمیة  ضرورة  باتت  التي  الالكترونیة  التجارة  تشجیع  في  الخواص  المستثمرین  وكذا  الرقابیة  وهیئاتها 

  . له بین القوى العظمى من الحدة والتنافس لا مثیل  الظروف العالمیة والبیئیة والوبائیة في جو 

المفتاحیة الالكتروني،:  الكلمات  الأمان، رضا    ،)الخدمة(  المنتج  التسویق  الخصوصیة،  السعر،  التوزیع، 

 .الزبون

The impact of e-marketing on customers 

satisfaction 

Abstract : The study aimed to know the role played by the electronic marketing in 

influencing customers satisfaction , have been selected JUMIA foundation to shopping on-

line as model to study the case , the study processed a sample of website users . in all states of 

the Algeria country , by electronic questionnaire and the search results arrived to depanded on 

four setters of e-marketing it is ( jumia website , product ( services) , delevirinig , price ) , and 

ellimenate three from it  setters of ( privacy , promotion , securite ) because had an impact 

feeble ,had been reached after use structural equations modeling programs  (smart pls ) , that 

the e-marketing effecting weakly to customer satisfaction , and that accurred because to lack 

of using , into Algerian society in addition to lack of trust in this type of transaction , the fact 

the concept is a modern construct in the Algerian market dependent on traditional methods , at 

operations buying and salling , lessons have been that the environment marketing electronics 

in Algeria still nascent and needed to exstensive support, by the state oversight bodies and 

privete investors encouraged e-commerce which is now imperative imposed by the global 

conditions and environmental and pandemic in environment in pungence and competitive 

matchless among great power . 

marketing , website , product ( services) , delivering , price , customers -e :Key words 
satisfaction 



 

 
 

 

 

L’impact de e-marketing sur la satisfaction du client 

Résumée :l’étude est destinée  a connaitre le rôle quelle avait électronique marketing dans 

le but d’influer sur satisfaction du client , on été choisis ALEGRIA JUMIA organisation   

d’achats sur internet un modèle d’études , études ont été échantillon provenant visiteurs du 

site jumia dans tous les pays algériennes grâce a un questionnaire électronique ont conclu les 

résultats des recherches a l’adoption quatre ingrédient e-marketing elle est ( site web , produit 

( service), distribution , prix ) a l’exclusion trois a savoir ( vie privée, promotion , sécurité) 

elle est causée par leur impact et faible il a également été âpres utilisation   de programmes de 

modélisation des équations structurelles jusqu’a la e-marketing  sur client satisfaction  , cela 

peu être du au manque  de confiance dépuration électronique que si la motion récemment 

établi des marché algérien qui reposent sur des traditionnel opérations de achats et ventes a 

également tirées que environnement commercialisation électronique en Algérie son encore 

fraiches besoin dune aide importante par l’état et organes de contrôle et investissement 

privées dans la promotion du commerce électronique qui devenu nécessité impérieuse 

imposait le contexte mondial et environnement et pandémies  dans une atmosphère de 

intensité et compétition sans précédente un superpuissance . 

Mots clés : marketing électronique, site web, produit (service), distribution, prix, client 

satisfaction 
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  توطئة

  التحدیات الحالي موجة من  العاملة في حقل الاقتصاد في عصرنا  المؤسسات  العالم و  یشهد 

العالیة فاشتداد حدة  المنافسة والتطورات السریعة و المتلاحقة في مجال تكنولوجیا المعلومات 

و الاتصال و ثورة الانترنت و التغیرات المستمرة في أذواق العملاء ، توجب على المؤسسة ان 

كب هذه التطورات ، من أجل الصمود و الاستمراریة في وجه المنافسة ، و ذلك من خلال  توا

  ) 2017(بشاغة،العیاشي، تبني المفاهیم و النظریات الحدیثة للتسویق الالكتروني . 

أنواع مختلفة من الصفقات  حیث یعتبر التسویق الالكتروني أسلوب جدید یستخدم شبكة الانترنت ، و یقدم  

الحصول على السلع و الخدمات بسهولة و بسرعة ، و التي  یتیح للمستهلكین و العملاء فرصة  بحیث 

تكون معروضة عبر الانترنت في مختلف الاسواق الالكترونیة لذلك تسعى المؤسسات إلى توفیر حاجات 

أصبح العمیل محرك للنشاط التسویقي و   و رغبات الزبائن عبر موقعها الالكتروني لتحقیق رضاهم . حیث 

أصبح تحقیق رضاه و متابعته  بشكل مستمر مفتاح لنجاح المؤسسات حیث  تسعى لیس فقط الى جذب  

الزبون و إنما تعمل على إدامة العلاقة معه و تحقیق رضاه ثم كسب ولائه . وباعتبار أن رضا العملاء 

ا استمراریة  لضمان  الأساسیة  الركائز  أهم  التسویق  أحد  من  الاستفادة  على  الأخیرة  هذه  تعمل  لمؤسسة، 

  الالكتروني بكل عناصره المتمثلة في المزیج التسویقي الالكتروني. 

  والجزائر كغیرها من الدول تسعى جاهدة إلى إدخال هذه التكنولوجیا الحدیثة في مجال التسویق

العدید م الأخیرة ،حیث ظهرت  الاونة  تظهر معالمه في  ما  الأعمال عبر  ، وهذا  منظمات  ن 

المؤسسة   منها  الانترنت  التي    Jumiaشبكة  الجزائر  في  الالكتروني  للتسویق   ، الدراسة  محل 

  تسعى جاهدة الى تطبیق المعاملات التجاریة الالكترونیة لمواكبة التطورات الراهنة .

ي تعمل على رضا الزبون  وانطلاقا مما سبق یعتبر المزیج التسویقي الالكتروني أحد العناصر الاساسیة الت 

التي   الموجبة  الاستجابة  الى  للوصول  إقناعهم  و  الزبائن  اهتمام  إثارة  في  فعال  دور  عنصر  لكل  حیث 

 تستهدفها الادارة التسویقیة. 
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 البحث اشكالیة:  أولا 

موقع  ثر التسویق الالكتروني على رضا الزبون لدى  ما أ:  وبناءا على ذلك یمكن طرح الاشكالیة التالیة   

  ؟الجزائر )jumia جومیا (

  : التالیة الفرعیة التساؤلات  على  الاجابة خلال من الدراسة  مشكلة تجسید   ویمكن

 ما المقصود بالتسویق الالكتروني و فیما تتمثل خصائصه ؟  :اولا  - 

 الالكتروني؟  التسویق وعیوب  مزایا تتمثل  فیما ثانیا : - 

 أسالیب قیاسه؟ ما المقصود برضا الزبون و ماهي  ثالثا : - 

 ماهو العنصر الأكثر تأثیرا من عناصر التسویق الالكتروني على رضا الزبون ؟ رابعا : - 

   ثانیا : فرضیات البحث  

) jumia(    جومیا  موقع  على رضا الزبون لدى   بالاجاب  الفرضیة الرئیسیة : یؤثر التسویق الالكتروني

 . الجزائر

 : الموضوع اختیار أسباب ثالثا:   

 بالإضافة الى المیل الشخصي للموضوع .  التخصص  مع الموضوع تماشي - 

 المؤسسة. و  المستهلكین من لكل بالنسبة الالكتروني التسویق أهمیة تزاید  - 

  الرقمي . العصر في تحدث  التي للتطورات  الموضوع مواكبة - 

  : رایعا : أهداف البحث و أهمیته  

  : أهداف البحث  

البحث إلى التعرف على أثر التسویق الالكتروني على رضا الزبون لدى  یعتبر الهدف الأساسي من هذا  

  الجزائر وذلك من خلال :) jumia( جومیا موقع

 التعرف على المفاهیم الأساسیة لكل من التسویق الالكتروني و رضا الزبون .  - 

 إبراز الدور الفعال الذي یلعبه التسویق الالكتروني في رضا الزبون.  - 
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وغرافیة (جنس ، العمر، الحالة الاجتماعیة ، المؤهل العلمي ، و مستوى الدخل أثر العوامل الدیم - 

  ) على تحقیق رضا الزبون .

  : أهمیة البحث  

وخاصة في موقع      تتركز في قلة الدراسات المتعلقة  بأثر التسویق الكتروني على رضا الزبون لدى موقع 

تساعد   )jumia(  جومیا أن  شأنها  من  التي  والتفاصیل  النقاط  بكافة  ملم  البحث  یعتبر  بحیث  الجزائر، 

العمیل في التحول من الطریقة التقلیدیة إلى الأسلوب الالكتروني في إتمام صفقاته الشرائیة . بالإضافة  

المفا أكثر  أحد  یعتبر  الذي  الالكتروني  التسویق  معرفیة حول  قاعدة  بناء  في  المساهمة  المواكبة  إلى  هیم 

  للتطورات التكنولوجیة في العصر الحالي .

  خامسا : حدود البحث  

بعد ان تم توزیع الاستبیان عن طریق شبكة التواصل الاجتماعي كإستبیان  حدود الموضوعیة :   -

 .  إلكتروني أكثر سهولة للحصول على الاجابات 

 للتسوق.  الجزائر) jumia( طبقت الدراسة  في موقع جومیا حدود المكانیة : -

 . 2020_ 2019تمت الدراسة خلال السنتین  حدود الزمنیة :  -

-   : البشریة  جومیاالحدود  زبائن  من  نوعیة  على  الدراسة  كافة  )  jumia(  اقتصرت  في  الجزائر 

 التراب الوطني الجزائري. 

 :المعتمد  المنهج سادسا  

اختبار فرضیات   البحث و محاولة  اشكالیة  الاجابة على  المنهج  من اجل  الاعتماد على  ثم  الدراسة 

الوصفي الذي یرتكز على تحلیل الظواهر و دراسة العلاقة فیما بینها وكشف أثر التسویق الالكتروني  

  على رضا الزبون  . 

كما تم الاعتماد على دراسة حالة موقع جومیا الجزائر و ذلك من خلال جمع البیانات المتعلقة بمتغیرات  

من  الدراسة  عن طریق   عینة  على  الاجتماعي  التواصل  مواقع  عبر  توزیعه  تم  الذي  الكتروني  استبیان 

  الجزائر.) jumia( زبائن جومیا
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التطور   كبیرا   دافعا  أعطى  التسویق  مجال  في  والاتصالات   المعلومات   تكنولوجیا  شهدته  الذي  الكبیر  إن 

  جدید   نوع  بروز  في   كبیر  بشكل  ساهم  مما   التسویقیة  الأنشطة  أداء  في  التكنولوجیا   هذه  لإستغلال  للمؤسسات 

  .الحالي  العصر في الحاصلة للتطورات  مواكبا الالكتروني  التسویق یسمى  التسویق من

 1 :الالكتروني  التسویق  

  : مفهوم التسویق الالكتروني وخصائصه 1-1

  اولا : مفهوم التسویق الالكتروني  

تصالات الحاسب و الوسائل  إتصال المباشر و  الإستخدام قوة شبكات  إنه :  أعرف كیلر التسویق الالكتروني ب 

ن التسویق الالكتروني یقوم على  أهداف التسویقیة ، ویتضح من التعریف السابق  التفاعلیة  الرقمیة لتحقیق الأ 

  ساسسین هما: أمبدأین 

 ستخدام  إن التسویق الالكتروني یقوم على الاتوماتیة لأوامر التشغیل بین الموردین و تجار التجزئة  بإ

  جهزة الحاسب الالي . أ

   التفاعلیة  حیث القدرة على المخاطبة و  إیشیر  التسویق الالكتروني یقوم على مبدأ  رسال  إلى مبدأ 

الإ تلقي  و  ما  لفرد  العمیل  رسالة  و  الشركة  بین  التفاعلیة  الى  تؤدي  بذلك  و  (سمیرأحمد،    .جابات 

  وهناك بعض التعریفات للتسویق الالكتروني  :)2009

   بهدف  ، المعلومات  تكنولوجیا  من  واسعة  لسلسة  تطبیق  :هو  الالكتروني  تشكیل  إ التسویق  عادة 

 ستراتجیة التسویق وذلك لزیادة المنافع التي یحصل علیها المستهلك من خلال التجزئة الفعالة للسوق إ

   )2005(الطاھرنصیر، 

   هو  : الالكتروني  الوسائط  التسویق  على  تعتمد  التي  التسویقیة  الانشطة  مجموعة  عن  تعبیر 

  )2006(طھ، نترنت لیة و الأالالكترونیة و شبكات الحواسب الأ

   بأنه عرف  المتاجرة "  حیث  على  یقتصر  لا  شامل  ومدخل   ، متخصصة  تسویقیة  وظائف  سلسلة 

(الطائي،واخرون،  یة كرقعة لتحسین أداء المنظمة بشكل عام بالسلع والخدمات ، وإن كان یستخدم الرقم

2007(  

   ستخدام تكنولوجیا الاتصالات و  إن التسویق الالكتروني : هو  أستنتاج  إومن التعاریف السابقة یمكن

  .  هداف التسویقیةالمعلومات في تحقیق الأ
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  ثانیا : خصائص التسویق الالكتروني  

  : القدرة على المخاطبة  

الإ في  المتاحة  الممكن  التكنولوجیا  من  جعلت  التي  إ نترنت  المنتجات  من  الشبكة  لزوار  معلومات  عطاء 

یضا  أیحتاجونها و یرغبون فیها من قبل قیامهم بعملیة الشراء ,و یطلق علیها بالقدرة المخاطبة او تسمیتها  

ل بحیث  بالتوجه  المعنیین  الأألزبائن  على  العنكبوتیة  الشبكة  زوار  مع  المخاطبة  على  القدرة  تمثل  ن  نترنت 

عبر   الزبائن  مع  للتعامل  التسویقي  الزبائن  مواالمفهوم  مع  المتوافق  التسویقي  المزیج  لتكوین  و  الشبكة  قع 

  )2006(البكري،   .(المستهدفین على الشبكة  

 مكانیة الوصول : إ  

نترنت ، حیث یمكن للزبائن الوصول الى عمق المعلومات عن  وهي مقدار المعلومات المتاحة على شبكة الأ

  تخاذهم قرار الشراء  إ المنتجات المنافسة التي یحتاجونها في الحصول على بیانات تفصیلیة عنها قبل 

نترنت  هتمام مستعملي الأإ تنافس لغرض جذب  خر فان امكانیة تزید وبصورة كبیرة من فرصة الأومن جانب  _

  ) 2006(البكري،  . وتسعى المؤسسات الى بناء علامة تجاریة ممیزة لجذب المستهلكین و التعامل معهم .

 : التفاعلیة  

التعبیر عن حاجاتهم و رغباتهم مباشرة للمؤسسة , وذلك   ستجابة للاتصالات إویعني بها قدرة الزبائن على 

  )2004(عبودنجم،  .التسویقیة التي تقوم بها المؤسسة 

  : الذاكرة  

المعلومات عن الزبائن المحددین و  هي القدرة على الوصول الى قواعد و مستودعات البیانات التي تتضمن  

الأ على  المسوقة  المؤسسة  یمكن  مما   ، تفضیلاتهم  و  الماضیة  مشتریاتهم  من  تاریخ  تلك إنترنت  ستخدام 

  جل العروض التسویقیة . أالمعلومات في الوقت الحقیقي من 
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  : الرقابة  

یقدمونها ، بحیث یصرحون فقط بما یریدون ، دون اجبارهم    وهي قدرة الزبائن على ضبط المعلومات التي 

  على تقدیم معلومات سریة  بینهم او لا یرغبون في التصریح بها .

  : الرقمنة  

قل عن منافعه  بمستوى رقمي (كمي) من المعلومات ، و الرقمیة  هي القدرة التعبیریة عن المنتوج ، وعلى الأ

تعني   الأ إهنا  بهذه الخصائستخدام  البیع  الترویج و  التوزیع و  بعیدانترنت في  الممیزات  شیاء  عن الأ  ص و 

التي یخلقها الموقع في الشبكة على الزبائن لقبول    التأثیریةخرى هو القدرة  أي بعبارة  أالمادیة للمنتوج ذاته ،  

  خصائص الممیزة للمنتوج عبر نتائج رقمیة .

  : غیاب المستندات الرقمیة  

الصفقات   تنفذ  الالكتروني  التسویق  الحاجة  إفي  دون  التي  لإلكترونیا  المنتجات  و خصوصا  الورق  ستخدام 

ثبات  إ ثار مسالة  اتقبل الترقیم وذلك من عملیة التفاوض حتى تسلیم البضاعة حتى قبض الثمن ، وهذا ما  

الأ  . الرقمیة  التواقیع  وصحة  لوضع  العقود  الدولیة  المنظمات  دعا  الذي  بالتجارة  إمر  خاص  قانوني  طار 

         إلكترونیا.لقیمة و التوقیع و تسدید ا الإلكترونیة،

  و مجالات التسویق الالكتروني  متطلبات :  1-2

  ولا : متطلبات التسویق الالكتروني أ

  ) 2010(بوباج،  ن یتوفر فیها العناصر التالیة :أحتى تنجح عملیة التسویق الالكتروني و تكون فعالة یجب 

  _ تحقیق منفعة للزبون : 1

نترنت ، اذ ن تسعى المؤسسة الى تحقیق منفعة كافیة وواضحة للزبون من خلال طرح المنتج عبر الأأیجب  

لى هذه المنفعة قرار الزبون بتكرار عملیة الشراء ، و لذلك یجب ان یتضمن محتوى موقع المتجر  عیترتب  

مكان الى ن تسعى المؤسسة قدر الإأتجیب لرغبات الزبون ، و الالكتروني ، جمیع الخدمات التعزیزیة  التي تس 

  تحقیق الحاجات و الرغبات الشخصیة للزبون من خلال تبني منهج التوجه الشخصي . 
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  لكترونیة :عمال الإ نشطة الأأ_ تحقیق التكامل مع جمیع 2

المؤسسة   على  التسویق  أینبغي  بین  التكامل  تحقیق  الى  تسعى  الأ ن  انشطة  بقیة  و  عمال  الالكتروني 

الأ  الدفع عبر  نظم  منها  والتي  به  المرتبطة  الأالالكترونیة  الحمایة و  ونظم   ، ، و  نترنت  للموقع  نشطة  أمن 

  ) 2010(بوباج،  ستغلال شبكة الانترنت .إستخدام تكنولوجیا المعلومات و إتدریب العمال و الموظفین على 

 القدرة على عرض محتویات المتجر الالكتروني في صورة فعالة :  _3

، ذلك    للأعمالینبغي عرض محتویات المتجر الالكتروني ضمن موقع الویب بصورة تلائم الطبعة  الجدیدة  

ن هذا العرض یختلف تماما عن عرض المنتجات في نظام التسویق التقلیدي و ذلك عبر المتجر الالكتروني  أ

  ینبغي لن یتضمن جوانب تسویقیة اساسیة هي :  

نترنت ، و ذلك عبر منافذ و _ توفر المعلومات الكافیة و اللازمة حول المنتجات المعروضة للبیع عبر الأ 

  روابط واضحة و سریعة   

ت الإ _  من  الزبون  المتجر  مكین  مدیر   ، الباعة   : مثل  التسویقیة  العملیة  في  مهمة  عناصر  مع  تصال 

  ) 2010(بوباج، الالكتروني ، و الجماعات التكمیلیة التي تتعلق بالمنتج . 

  بتكاري  لموقع المتجر الالكتروني :لإ _ البناء البسیط و ا4

بتكاریة ، تسهل للزبون الحصول على البیانات و المعلومات إالالكتروني بصورة  بسیطة و  ینبغي بناء الموقع  

لى إجراء عملیات التبادل و التفاعل ، فعلى سبیل المثال ، ینبغي ان لا یزید عدد الارتباطات التي تقود  إو  

وقت الزبون و تحقیقا لعامل  رتباطات ، وذلك حفاظا على  إالمعلومات النهائیة الازمة لشراء المنتج على ثلاثة  

الأ  نتائج  وتشیر   ، الأ السرعة  عبر  العملاء  خدمة  مجال  في  الحدیثة  الدراسات  و  وجود بحاث  الى  نترنت 

  مجموعة من السمات التي یجب توافرها في تصمیم الموقع و التي تشمل : 

  _سهولة الوصول للموقع 

  ستخدام (بساطة الموقع )_ سهولة الإ

  _سرعة التنزیل  
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  جابات _ سرعة الحصول على الردود و الإ

  _ تنظیم عرض المعلومات 

  ) 2010(بوباج، _ الجاذبیة و التشویق في العرض 

  ثانیا : مجالات التسویق الالكتروني  

الأأبالرغم   الأإنترنت و  ن ظهور  بواسطة منظمات  قد  ستخدامه  الدور إعمال  الامر على  بدایة   قتصر في 

منتجاتها   و  بالمنظمة  التعریفي  و  و  ألا  إ الترویجي  نطاق  من  وسعت  قد  العالمیة  الشركات  من  العدید  ن 

ستخدام الوسائل الالكترونیة في تسویق منتجاتها خلال  كافة مراحل التجارة الالكترونیة ( تسویق و  إمجالات  

  )2011(عبدالمطلب،قندیل،  .وني ، التسلیم و خدمة العملاء ) نفاق ، الدفع الالكتر الترویج ، الإ 

 لكتروني هي : ومن مجالات التي یخدمها التسویق الإ -

 علان :الإ  

 س المال ، عدد سنوات الخبرة  أعلان عن المؤسسة (تاریخها ، خبرتها ، عدد العاملین بها ، ر الإ

  ، الجنسیة ). 

 منتجاتها ( عدد منتجات الشركة و المزایا و المواصفات الخاصة بكل منتج ).علان عن الإ  

 : البیع  

  عداد كشوف بأسماء العملاء المحلیین و توزیعاتهم الجغرافیة . إ  

  عداد كشوف بأسماء العملاء المرتقبین و توزیعاتهم الجغرافیة . إ  

 سعار البیع للعملاء و العروض الترویجیة . أرسال إ  

 ت الشراء من العملاء . ستقبال طلباإ  

  ول بأول . أاطلاع العملاء بكل ماهو جدید  

  .متابعة ما تم تنفیذه من طلبات الشراء التي تم استقبالها من العملاء  

  : خدمة ما بعد البیع  

 ستقبال طلبات و شكاوى العملاء و سرعة أزالتها . إ  

  زالة شكاوى العملاء . إدارة خدمة ما بعد البیع في إمتابعة  



الفصل الأول                            الجانب النظري     

 

 
6 

 

 نترنت . تصال بها على شبكة الأعلان عن مراكز خدمة ما بعد البیع ووسائل الإالإ  

  ستخدام المنتوج .  رسال العملاء على الطریقة المثلى لإ إتوجیه و  

  سبابها و ما تم فیها  .أتسجیل شكاوى الخاصة بالعملاء و  

 :التوزیع  

  . التوزیع على المؤسسات المختصة بعملیة البیع  

  لى المستهلك الاخیر .  إالتوزیع المباشر  

  لى تاجر التجزئة . إالتوزیع المباشر  

 تاجر الجملة .  يللآالتوزیع المباشر ا  

 : المنتجات الجدیدة  

  . عقد مؤتمرات و الندوات و للتعریف بالمنتجات الجدیدة  

 طرق  أختیار  إ مراكز  فضل    _ المخترعین   _ الموردین  العملاء_   : من  المقترحة  التسویق 

  بحاث المتخصصة. الأ

  الإ تساعد  الحصول على  التي  السابق نشرها و  البیانات  و  التسویق في  إحصائیات  جراء  إدارة 

  قتصادیة للمنتجات الجدیدة .  الدراسات الإ

  :تطویر المنتج  

  لات على المنتج من حیث :  جراء التعدیالحصول على المعلومات الازمة لإ

  . شكل العبوة و الغلاف 

 و العلامة التجاریة . أ سم التجاري الإ 

  لى التطور. إم تحتاج أن كانت مناسبة إ خدمات ما بعد البیع  و 

 ت  الواردة عن المستهلك النهائيالضمان : مراجعة عدد سنوات ضمان المنتج  عن طریق المعلوما.  

  :الشراء  

  سعار الموردین .أالحصول على عروض  

 وامر التورید مع الموردین .أرسال إ  

  .سداد قیمة المشتریات من الموردین 
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  :المعاملات المصرفیة  

الإ الإبفضل  في  الرقمي  ندماج   الإأقتصاد  ذلك  تواكب  ان  البنوك  على  الضروري   من  ندماج صبح 

یتناسب مع  إلسرعة   بما  العملیات المصرفیة  یتم   تمام  الشراء) و  البیع ،  التبادل (  السرعة في عملیات 

  من خلال :

 الأ إ شبكة  في  ستخدام  و  إنترنت  من  إرسال  للموردین  السداد  یخص  فیما  العملاء  طلبات  ستقبال 

 حساباتهم الجاریة من طرف البنك  او العكس . 

 . عملیات التحویل فیما بین البنوك 

  تخاذ القرارات الازمة لتوجیه محافظ  راء البورصات المالیة ، لإآمعرفة التغیرات السریعة و المستمرة في

 ستتمار . الإ

  جنبیة . سعار صرف العملات الأأمعرفة تطور 

  ستخدام الفیزا كارت على نطاق جغرافي واسع یمتد الى جمیع انحاء العالم . إتسهیل 

 نترنت . علان عن الخدمات المصرفیة على شبكة الأ الإ 

  لكتروني الات التسویق الإ : یوضح مج 01شكل رقم 

  

  )70،ص 2011سامح عبد المطلب عامر ، عمان ،  (لكتروني ،التسویق الإمجالات المصدر : 

التسویق 
الإلكتروني

الإعلان

البیع

خدمات ما 
بعد البیع

التوزیع
تطویر 
المنتجات

الشراء

معاملات 
ة المصرفی
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  لكتروني  : مزایا و عیوب التسویق الإ  1-3

  لكتروني  ولا : مزایا التسویق الإ أ

أو   للعملاء والمستهلكین  بالنسبة  الإلكتروني سواء  التسویق  ویمكن تتعدد مزایا  التسویق،  لرجال   بالنسبة 

  ) 2009(سمیرأحمد،  . :تلخیص أهمها فیما یلي

  و المستهلكین: للعملاء_بالنسبة 1

  مزدحمة؛ أماكن  في  للتحرك  مجهود  لبذل  المستهلك  یحتاج  فلا  المیسر  التسوق  میزة   توفیر 

الأ  مواقع  خلال  على  من  المستهلك  یحصل  على نترنت  والتعرف  الماركات  بین  مقارنة  إجراء   میزة 

  . ساعة  24الأسعار والقیام بالشراء على مدار 

 البیع والإ حتكاك به، الذي قد یؤدي إلى إثارته عاطفیا وبالتالي یتاح  تجنب المستهلك مواجهة رجل 

  .تخاذ القرارات الشرائیة الرشیدة فضل لإأللمستهلك فرصة 

 الأ وسیلة  یوفر  من  نترنت  والمستهلكین  والعملاء  البیع  مسئولي  بین  وفعالة  وسریعة  مكتوبة  اتصال 

  ) 2009(سمیرأحمد،  لكترونيخلال خدمة البرید الإ

  :بالنسبة لرجال التسویق _ 2

  والمستهلكینیعتبر التسویق الإلكتروني أداة جدیدة یستخدمها رجل التسویق لبناء علاقات مع العملاء 

 : نظرا لقدرة هذا النشاط على تقریب المسافة بینهم وبین رجال التسویق، ویساعد على

 .تصالات مختلفة تتناسب مع النوعیات المختلفة للعملاءإتصمیم وسائل  -

 .ستغناء عن الوسطاءیؤدي إلى تخفیض تكالیف أداء الأعمال نظرا للإ -

نترنت على درجة التركیز داخل الأسواق وزیادة هذه المنافسة بسبب سهولة یؤثر استخدام الأ  -

 المنافسین  

 . یمّكن التسویق بالقیام بالأبحاث والدراسات الخاصة للتعرف على إدراك العملاء -
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  لكتروني  عیوب التسویق الإ : ثانیا  

  ستخدام التسویق الإلكتروني كما یليإإلى ما یعیب )2007(سویدان و حداد، تطرق كل من: 

  لكتروني  ثرها المباشر على عملیات التسویق الإأالعوامل البیئیة و  

  مكانیة متابعته من قبل الزبائن  إالتطور التكنولوجي السریع و عدم  

 داریة منیة و الخصوصیة ، المسائل القانونیة و الإالسیاسات الأ  

 نترنت  جتماعیة و مدى تقبل بعض الدول لما تظهره شبكة الأ المسائل الإ  

 تي : خرى نذكرها كالآ ألى عیوب إ  )2007(الصیرفي،  راكما أش  

 الفشل بصورة  التسویق عبر الأ یعبر عن  لكنه  النجاح و  نه تسویق عن  أقوى بحیث  أنترنت یعطي 

ن  أ كثر  أن یخرجوا بكل بساطة من الموقع بل و  أن زوار الموقع یمكن  إ طریق المعلومات و علیه ف

  ینقلبوا علیه . 

 الأ شبكة  في  المبذولة  التسویقیة  تتعلق  الجهود  التي  تلك  خاصة  جدا  مكلفة  و    بأنظمةنترنت  التتبع 

  التصمیم و متابعة الردود . 

  فراد .ا سیئا عند الأنطباعإن تخلق أخطاء على الانترنت و التي من شأنها  رتكاب الأإسهولة  

  نترنت .المستقبل غیر مضمون في التسویق عبر الأ  

  لكتروني الإ مراحل و تحدیات التسویق :  1-4

 مراحل التسویق الالكتروني  :  ولا أ  

ویشمل نموذج    Arthur Littleن التسویق الالكتروني یشمل على عدة مراحل ، كما وضحها  أیمكن القول  

   )2009(الطائي و العبادي،  :ساسیة و هي أربعة مراحل أرثر للتسویق الالكتروني أ

الاعداد  _  أ في هذه المرحلة تقوم المؤسسة بدراسة السوق من تحدید حاجات و رغبات المستهلك ،   :مرحلة 

منهج   باستخدام  اللازمة  المعلومات  البیانات و  الحصول على  بسرعة  ذلك  یتم  ، و  المنافسة  وتحدید طبیعة 

الانترنت   الالكترونیة عبر  الاسواق  المستهلك في  الخدمة حسب رغبات  لیتم طرح   ، التسویق  و هنا  بحوث 

  . تحقق المنظمة اهدافها بفعالیة و كفاءة 
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الاتصال  _  ب بالمنتجات    :مرحلة  للتعریف  المستهلك  المنظمة عملیة الاتصال مع  المرحلة تحقق  في هذه 

  : الجدیدة التي تم طرحها في الشبكة الالكترونیة عبر الانترنت ، و تتكون من اربعة مراحل 

الاشرطة الاعلانیة  ، و :  تستخدم عدة ادوات ووسائل لتحقیق هذه المرحلة منها  :  مرحلة جذب الانتباه  _  1

  .  لبرید الالكتروني ا

توفیر المعلومات و البیانات التي یحتاجها المستهلك لبناء رأي خاص  :  مرحلة توفیر المعلومات اللازمة  _  2

  . حول المنتج الجدید 

في هذه المرحلة یجب ان تكون عملیة العرض و التقدیم عملیة فاعلة ، و یفضل  :  مرحلة اثارة الرغبة  _  3

  . MultiMediaط المتعددة استخدام تكنولوجیا الوسائ 

  . اذا اقتنع المستهلك بالمنتج المطروح عبر الانترنت فانه یتخذ الفعل الشرائي : مرحلة الفعل و التصرف _ 4

التبادل  _  5 المنتجات و الخدمات :  مرحلة  توفیر  وهي المرحلة بین المنظمة و المستهلك ، فعلى المنظمة 

دد اسالیب الدفع و اهمها البطاقة الائتمانیة عبر الانترنت ،والتي على المستهلك توفیر الثمن المطلوب ، و تع

  .تكفل الامان و الحفاظ على السریة و المصداقیة 

العملیة التسویقیة لا تتوقف عند استقطاب الزبائن الجدد بل المحافظة علیهم في ظل   :مرحلة ما بعد البیع_  د

  : كل الوسائل الالكترونیة لتحقیق ذلك و اهمها  المنافسة الموجودة ، ینبغي على المنظمة ان تستخدم

  المجتمعات الافتراضیة و غرف المحادثة  _ 

  . التواصل عبر البرید الالكتروني و تزوید المستهلك بما هو جدید _ 

  الاجابة ، خدمات الدعم و التحدیث _ 

 ( 2009( الطائي ، العبادي ،  ) : نموذج ارثر للتسویق الالكتروني2الشكل رقم (
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   تحدیات التسویق الالكتروني :ثانیا  

  : واجه التسویق الالكتروني جملة من التحدیات نذكر اهمها كالآتي

إن مزودي الخدمات عبر الانترنت هم أشخاص أو  تكلفة نقص مزودي الخدمات على الشبكة  :   - 1

بالإشتراك بالشبكة و بین الانترنت . و توجد هذه شركات یقومون بدور الوسیط بین أي جهة راغبة  

المشكلة في الدول النامیة ومنها العربیة حیث تعاني هذه الدول من نقص في المعلومات و مزودي  

 ) 2014_ 2013 نزار،( هذه الخدمات .

إن ظهورشبكة الانترنت سهلت على الكثیر من الشركات في دخولها إلى البیئة  المنافسة الجدیدة :   - 2

 نافسیة من خلال القدرة على توجیه اعلانات الى الزبائن في مختلف أنحاء دول العالم .الت

3 - : الاستراتیجي  التحدي  و  التنافسیة  یعد التطور التكنولوجي من أهم مصادر للحصول    الافضلیة 

على أفضلیة تنافسیة في الأسواق العالمیة بین الشركات ، مما یحتاج إلى إبتكار أسالیب جدیدة و  

في  فعا أعمالهم  ولمتابعة  المستهلكین  رغبات  و  حاجات  لإشباع  كأداة  الانترنت  استخدام  في  لة 

 الأسواق العالمیة .

مرحلة الاعداد

حاجات و _

رغبات

السوق _

المستهدف

طبیعة _ 

jالمنافسة

h مرحلة

الاتصال 

k  جذب الانتباه

k توفیر

المعلومات 

j مرحلة

التبادل بین 

البائع و 

المشتري

j مرحلة ما بعد البیع

 :

كسب الزبون _ 

المحافظة على _ 

علاقات فاعلة مع 

الزبون 

استخدام الوسائل _ 

فة الالكترونیة المختل

اثارة الرغبة

j رد الفعل و

 التصرف
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حتى الآن لا یوجد أمن حقیقي على الانترنت و تعاني  مشكلة الامن و الانضباط على الانترنت :   - 4

                          الشبكة من هذه المشكلة من ناحیتین :                                    

الدفع و السداد :  -أ یعني أن التعاملات المالیة یشوبها بعض الخوف من المتعاملین فقد لا    أمن 

 یوجد أسواق حقیقیة و إنما افتراضیة . 

:    - ب المعلومات  القدرة على المحافظة على سریة المعلومات بالرغم من تقنیات    امن  وهي عدم 

 ور.التشفیر والترمیز وكلمات المر 

5-   : الوعي  الى  لا توجد ثقافة حقیقیة بكیفیة و أهمیة التسویق الالكتروني والذي یمثل حاجزا الافتقار 

  یعرقل التسویق عبر الانترنت.

  المزیج التسویقي الالكتروني  : 1-5

أسواقها  مجموع الأدوات المتاحة للمؤسسة والتي نستعملها لبلوغ أهدافها في  "  یعرف المزیج التسویقي على أنه_

تعرف"  المستهدفة وهي  أربعة عناصر  من  تتكون  التقلیدي  التسویقي  المزیج  عناصر  المنتج  4ps(  ب    ،إن 

،Productالسعر Price، الترویجpromotion  التوزیع  (placeبإضافة ثلاثة    تطور  و التقلیدي  المزیج  هذا 

للمی الأساسیة  التقلیدیة  القاعدة  و  المنافسة  قواعد  لتغیر  جدیدة  هي    زةعناصر  و  (التنافسیة    العملیات،: 

Processالمشاركون  ، Peopleالمادي الإظهار   physical évidence l ) و 

التسویقي   _ لیصبح المزیج التسویقي للخدمات مؤلفا من سبعة وتطورت هذه العناصر إلى عناصر المزیج 

  .الالكتروني

(ابوفارة،   : تقسیما واضحا و شاملا لهذه العناصر وهي (kalyanam and McIntyre) و قد قدم الباحثان _

2004(   

   المنتج- Productالسعر - Price  الترویج- Promotion  التوزیع–Place موقع   تصمیم 

الزبون    Site design–الویب    الافتراضیةالمجتمعات  Customer services  –خدمات 

Virtual SecuriTYالأمنPrivacy –   الخصوصیةPersonalization –   

 communitiesالتخصیص 

خلال _   من  للعمیل  ممیزة  قیمة  تقدیم  إلى  تهدف  الإلكتروني  التسویقي  المزیج  عناصر  إن 

 المعلومات حیث یعتبر رضا العمیل هو الهدف الرئیسي لهذا المزیج  تكنولوجیا
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 : عناصر المزیج التسویق الالكتروني )3(الشكل رقم 

  

 الطالبة إعداد  من:  المصدر

  المنتج عبر الانترنت:اولا   : 

 لمنتج هو عبارة عن مجموعة من الأرباح والفوائد التي تلبي احتیاجات المؤسسات أو ا

من الممكن أن  .المستهلكین أوالتي من أجلها یرغبون بتبادل المال أو مواد أخرى ذات قیمة 

فهو جوهر  . ملموسة أو خدمة أو فكرة أو شخص أ ومكان أوشي آخر  یكون المنتج بضاعة

 )2005(الطاھرنصیر،  .تقلیدیا أو على شبكة الانترنیت  كان النشاط الاقتصادي سواء

وأهم الخصائص والصفات التي یتصف بها المنتج الذي یجري طرحه عبر الانترنت ما  _ 

 :یلي

 .إمكانیة شراء المنتج من أي منظمة في العالم وفي أي وقت •

 .لمنظمات الأعمال الالكتروني وسرعتهاتوفر نظم التسلیم والدفع •

 .مستوى توفر البیانات والمعلومات یلعب دور ا حاسما في نجاح المنتج•

المزیج التسویقي 

الالكتروني

المنتج عبر 

الانترنت التسعیر عبر 

الانترنت

الترویج 

الالكتروني

التوزیع 

الالكتروني

تصمیم موقع 

الویب
الخصوصیة

التخصیص

المجتمعات 

الافتراضیة

خدمات 

العملاء

أمن 

المعاملات 

الالكترونیة
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 .توفر علامة تجاریة للمنتج المطروح هو أحد الشروط ا لأساسیة لنجاحه•

ساهمت تكنولوجیا المعلومات في تسریع وتقصیر مدة تصمیم وتطویر المنتج الجدید من خلال  •

كما . یانات الخاصة بالمستهلك ورغباته و أذواقه بصورة سریعة على شبكة الانترنیت الب جمع

 صفات ( المسوقین اتخاذ خمس قرارات عامة للمنتج لتلبیة احتیاجات الزبون یتعین على

  ) تنطبق على منتجات الانترنت )(تجاریة،خدمات دعم، تمییز  ممیزة،ماركات 

 )2005(الطاھرنصیر،  .على كامل مواصفات الجودةهي أن یشمل  :الصفات الممیزة للمنتج 

والخبرات  هي مهمة جدا على الشبكة ،فهي إدراك الجمهور لمجموعة من المعلومات  :الماركة التجاریة •_ 1

مستوى  حیث  التي تمیز شركة و منتجاتها عن منافسیها وتعبر عن الخصائص التي یحملها المنتج من

كوسیلة لترسیخ وتثبیت  وبالتالي فالمنظمة تستخدم العلامة عبر الانترنیت .الخ ....الاعتمادیة  الجودة ودرجة

  . المركز الاستراتیجي للمنتج في الأسواق المستهدفة عبر الشبكة

الدعم  _2 التي   :خدمات  المؤسسات  ،فمواقع  جدا  مهمة  الشراء  وبعد  خلال  الزبون  الدعم  خدمات   إن 

البرید  رسائل  على  للإجابة  الزائر  فیدعم  موظفیها  أفضل  تضع  زبائنها  مع  علاقات  إقامة  على   تعمل 

رضاه ،   الالكتروني لزیادة  الزبون  دعم  من  للمزید  بحاجة  المنتجات  بعض   .لان 

وطریقة   :التمییز  _3 المنتج  مكونات  عن  تعلیمات  توفر  التي  المنتج  ملصقات  فبالنسبة إهي   ستخدامه 

  .نترنیت تساعد على وضع ملصق مباشر على مواقع الشبكةلخدمات الأ

 التسعیر عبر الانترنت :  ثانیا  

تعتبر عملیة تسعیر المنتجات من سلع و خدمات و أفكار التي تباع عبر شبكة الانترنت عملیة دینامیكیة   

یرات متعددة مثلا لمزایا  مرنة و غیر ثابتة تتغیر یومیا و أحیانا في الیوم الواحد ، و تتقلب الأسعار وفقا للمتغ

المنتج ، و هذا كعدید من طرق  المبیعات  الشراء و حجم  للمشتري بعد إجراء عملیة  تتحقق  التي  الفوائد  و 

التسعیر منها التسعیر على أساس النسبة المضافة ، و التسعیر على أساس قدرات العملاء ، و التسعیر على  

التسعیر الرائدة ، سیاسات التسعیر النفسي ،    منها سیاسات   ، وهنا كسیاسات تسعیریة أخرىأساس المنافسة  

الترویجي   بالتسعیر في ظلال تسویق الالكتروني عنه    وتوجد بعض الاختلافات .سیاسات التسعیر  الخاصة 

تكون ما  غالبا  التقلیدي ، حیث  تسویق  تسویق   في ظلال  مرتفعة في ظلال  الخدمات  أو  المنتجات  أسعار 

في ظلالالتقلیدي   منخفضة  تكون  الالكتروني    ،بینما  النقود .تسویق  تستخدم  التقلیدي  التسویق  في  أن  كما 
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في التسویق الالكتروني یستخدم النقود الالكترونیة ، والوسائل الالكترونیة    الورقیة ووسائل الدفع العادیة ،بینما

البنكیة الذكیة  كالبطاقات  الالكترونیة  والبطاقات  ا  .  والشیكات  من  دلت  عدد  هنالك  أن  على  لدراسات 

تختار الإستراتیجیة التي تناسبها ، أما إستراتیجیة    ستخدامها بحیث إستراتیجیات التسعیر التي یمكن للشركات  إ

المبادئ مع  تنسجم  أن  یجب  الإلكتروني  أهدافها   التسعیر  ،ومع  المنظمة  لأعمال  الجوهریة  و  الأساسیة 

وهناك ثلاثة أنواع من إستراتیجیات ا لتسعیر خارجا لإنترنت    . تهلكینالإستراتیجیة ،ومع وعودها اتجاه المس

  :)2005(الطاھرنصیر،  وعلى الإنترنت وهي

الثابت    : الثابت  التسعیر-أ التسعیر  القائمة  (یحصل  على  ) تسعیر  ویكون  سعر  بوضع  البائعین  قیام  عند 

ویستخدم المسوق في إستراتیجیة السعر .تركه وعند السعر الثابت الكل یدفع نفس السعر    المشتري قبوله أو

  . إستراتیجیتي قیادة السعر والتسعیر الترویجي الثابت 

الدینامیكي: -ب. تستخدم    التسعیر  و  مختلفین  لزبائن  مختلفة  أسعار  عرض  إستراتجیة  عن  عبارة  وهو 

بإدارة المخزون الى حد الكمال و لتجزئة الزبائن حسب إستخدام المنتج  المنظمات هده الإستراتجیة للوصول  

او متغیرات أخرى ،كالتسعیر الدینامیكي ویعني أن مستخدمي الانترنت یتلقوا معلومات حدیثة عن السعر عند  

  الطلب من قواعد البیانات المنتج .

ات أخرى بدلا من النقد ، وقد یستفید  بوجود المقایضة یتم تبادل السلع او الخدمات بمنتج :  المقایضة  _  ج

إن الهدف النهائي من التسعیر هو  .  المستخدمین من فوائد ضریبیة ولكن هذه لیست استراتجیة تسعیر ربحیة  

تحقیق الربحیة للمنظمة ولذلك لا بد من إدارة التسویق في المنظمات أن تقوم بعملیات مستمرة لجمع البیانات 

مستهدفة ومعرفة أسعار المنافسین لوضع إستراتجیة تسعیریة تعمل على تحقیق  و المعلومات عن الأسواق ال

أهدافها و زیادة معدلات نموها و أرباحها وتعزیز حصتها السوقیة ، حیث أن عملیة التسعیر الالكتروني تمكن  

  )2004(ابوفارة،  :من تعزیز أرباحها عبر أسالیب متعددة منها 

  .الدقة في تحدید مستویات الاسعار _ 1

  . ستجابة للتغیرات السوقیة التكیف السریع في الإ_ 2

  تجزئة الاسعار    _3
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السعر في الأ   _ تسعیر  أ عمال الالكترونیة ، و من  وكما هو معروف یوجد عدد من محددات  هم محددات 

   (ww.alriyadh.com, 2014) المنتجات التي تسوق و تباع عبر الانترنت 

 مستوى توفر خدمات ما بعد البیع   -

 مدى القیام بعملیات التطویر و التحسین للمنتج   -

 الانترنت. صنافها المطروحة للبیع على أسم تجاري لكل صنف من إدارة التسویقیة بتخصیص قیام الإ -

السریعة لهذه المتغیرات و جراء تغیرات    الاستجابةنترنت المتغیرة بسرعة كبیرة فیجب  ظروف سوق الأ -

 .  في اسعار المنتجات المطروحة للبیع عبر الانترنت 

عمال الالكترونیة فتوفر البیانات و المعلومات للمشترین الالكترونیین  حتكار في الأمستوى عنصر الإ -

 . تكار المنتجات لا تتیح للبائعین على الانترنت فرصة اح

 .سعار المنافسین للمنتجات المطروحة عبر الانترنت أ -

 الانترنت. العوامل القانونیة التي تحكم المنظمات التجاریة العاملة على  -

 الربح. هامش  -

 . لحاح في الطلب و القوة التفاوضیة للمشترین عبر الانترنت درجة الإ -

 الترویج الالكتروني  ثالثا  : 

 الأعمال الالكترونیة عبر الانترنت منها   ترویج   هناك مجموعة من الأدوات الأساسیة التي تستخدم في 

)laudon  وtaver ،2001(  

 الموقع الالكتروني : 

  ..هو أداة ترویجیة ووظائفه التسویقیة الاخرى بصورة فاعلة  

 البحث ستخدام محركات إ: 

یقوم الزبائن بالبحث عن المنتجات او الخدمات من خلال إستخدام محركات البحث المنتشرة عبر شبكة  

و هذه المحركات توصل الزبون الى أهدافه البحثیة باعطائه عدد كبیر من  Google.com :الانترنت مثل 

البحث  محركات  في  الخاص  موقعها  تسجل  ان  المنظمة  على  انه  القول  یمكن  هنا  من  المتوفرة  البدائل 

  . المشهورة حتى تضمن تحقیق الترویج الناجح 
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 ستخدام الفهارسإ : 

مفهرس،    بأسلوب  المختلفة  الموضوعات  توفر  والتي  الانترنیت  المنتشرة عبر  الفهارس  من  الكثیر  هناك 

مما   الفهرسوبالتالي الزبون الالكتروني یصل إلى المنتج الذي یریده من خلال تتبع تسلسل موضوعات  

ونعب المتنافس  ویسوقها  یطرحها  التي  المختلفة  البدائل  على  الاطلاع  فرصة  له  الانترنیر  یتیح    ت شبكة 

ضمن. نفسها  تدرج  أن  ینبغي  فإنه  جیدا  ومنتجاتها  نفسها  تسویق  من  المنظمة  تتمكن  الفهارس   وحتى 

تناسبها   التي  الفرعیة  الفئة  عن  وتبحث  والأعمال  الاقتصاد  فئة  ضمن  نفسها  تدرج  مثلا  سلیمة  بصورة 

  . كالمالیة 

  الالكتروني: الاعلان 

عبر    الاعلان  على  إن  التعرف  من  المستهلكون  یتمكن  حیث  جدیدة  مزایا  للمعلنین  یوفر  الانترنت 

عرضه توقیت  او  الاعلان  وقت  على  زمني  محدد  هناك  یكون  ان  دون  دقیقة  بصورة   وقد .المنتجات 

حملاتها    لأعمال الالكترونیة تستفید من نظم معلومات التسویق الالكتروني في تنظیماأصبحت منظمات  

وذلك عن    ء كانت هذه الإعلانات تعرض في موقع المنظمة أو مواقع أخرى على الشبكةالإعلانیة سوا

طریق وضع أشرطة إعلانیة لمنتجاتها في المواقع المشهورة تتضمن بیانات مختصرة وجذابة بحیث تدفع  

وقع كأن تسمح إدارة الم  الزبون للضغط علیها ، كذلك یمكن للمنظمة أن تستخدم أسلوب الرعایة الإعلانیة

نفس   في  متخصصة  العلنة  المنظمة  تكون  بحیث  منه  أو جزء  المنظمة  موقع  برعایة  المنظمات  لإحدى 

  .المجال 

  الاعلان التقلیدي : 

  .التقلیدي و انما مكمل له  للإعلانن الاعلان الالكتروني لیس بدیل إ 

 البرید الالكتروني  : 

الترویج   عملیة  في  تستخدم  أن  یمكن  مهمة  أداة  الأعمال یعد  أنشطة  لممارسة  منتجاتها  و    للمنظمة 

أهدافه   الالكترونیة عبر الانترنیت أو حتى الترویج لتجارتها التقلیدیة أیضا وحتى یحقق البرید الالكتروني

التسویقیة و الترویجیة ویكون استخدامه بصورة فاعلة وصحیحة یجب تطبیق عدة اسالیب لاستخدام هذه  

  : الاداة منها 
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  في المراسلة  قوائم  إحدى  في  المنظمة  اسم  لإدراج  المجاني  الالكتروني  البرید  بمواقع   الاستعانة 

  مقابل مالي هذه القوائم یجرى استغلالها لمراسلة الأفراد بشكل تلقائي 

  بریدها خلال  من  والموزعین  والموردین  والمستثمرین  الحالیین  بالزبائن  موقعها  المنظمة  تربط   أن 

 _.الالكتروني بحیث تكون على اتصال دائم معهم وتلبي طلباتهم وتتفاعل معهم بصورة دائمة

   رسائل إرسال  طریق  عن  یكون  وذلك  الحالیین  الزبائن  خلال  من  جدد  زبائن  إلى  رسائل   إرسال 

، صدیقك  إلى  رسالة  أرسل  نموذج  على  تحتوي  لزبائنها  الموقعأالكترونیة  عن  صدیقك   .خبر 

ظمة من خلال موقعها وضمن صفحتها بعض الخدمات التي تتعرف من خلالها على  أن توفر المن 

  . عناوینها و عناوین اصدقائهم الالكترونیة 

 خبار مجموعة الأ  : 

الفرد   وبإمكان  .هذه الأداة تستخدم الإنترنیت من أجل توزیع رسائل أو مقالات حول موضوعات محددة  

هذه  في  المشاركة  بإمكانه  ،كما  العالم  أرجاء  كل  من  أشخاص  بین  دارت  التي  المناقشات    قراءة 

الزبائن   واستفسارات  أسئلة  على  الإجابة  خلالها  من  یجري  وتبادلالمناقشات،كما    الرسائل   والمتسوقین 

معهم ،وإخبارهم بالمنتجات الجدیدة التي تطرح وبالتحدیثات والتحسینات وإعلامهم بقنوات التوزیع واسالیب  

  .الدفع ، و تحقق حالة من الاتصال و التفاعل الدائم معهم 

   التوزیع الالكتروني: رابعا 

إطا   لتنفیذ  الأساسیة  الوظائف  أحد  التوزیع  وظیفة  وتعد تعد  الالكترونیة  الأعمال  إستراتجیة  ومحتوى    ر 

لأي    فإنشاء موقع الكتروني على شبكة الانترنیت .المواقع أحد أهم الركائز التي تدعم تنفیذ الإستراتجیة  

في تقدیم    ساعة یومیا وهذا الأمر یتطلب التعاون مع شركات متخصصة64منظمة یتطلب التواجد لمدة  

المواقع   الاستمراریةخدمات  للمنضمة  تضمن  بحیث  فنیة  احتیاجات  من  یلزمها  بما  ذات   وتزویدها 

البریدیة  العناوین  الطلب وعدد غیر محدود من  كبیرة وحسب  له سعة تخزین  وتوفر  العالیة    الاعتمادیة 

    )2004(ابوفارة، 

عملیة  _   الالكترونیة  الأعمال  میدان  شبكة في  عبر  والشراء  البیع  عملیة  وراء  مباشرة  تأتي   التوزیع 

خدمة أو  سلعة  كان  سواء  المنتج  وطبیعة  صورة  باختلاف  التوزیع  أسلوب  یختلف  هنا  و   ،  .الانترنیت 

السلع   - المیدان    لنظم اللوجستیة الداعمة الموجودة فيایتم توزیع السلع من خلال الاعتماد على    :توزیع 
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  . الواقعي  

الخدمات   - أكثر   إن :توزیع  تجارة  تحقیق  بإمكانیة  تسمح  الخدمات  بها  تتصف  التي   الطبیعة 

  ) 2004(ابوفارة، وهنا یجري توزیع الخدمات بأسالیب كثیرة منها  .تكاملا 

من خلال الدخول الى الخدمة المطلوبة عبر كلمة السر التي    :لخدمات عبر موقع المنظمة البائعةاتوزیع  _أ

  .  سالیب الدفع الالكترونیة أیحصل علیها المشتري الالكتروني بعد ان یدفع الثمن المطلوب من خلال 

التحمیل   _ب بأسلوب  الخدمة  للمنظمة    :توزیع  المطلوب  الثمن  دفع  بعد  ذلك   .ویكون 

المختلط   _ج العالم  : التوزیع  في  الآخر  والجزء  الكترونیة  بصورة  منه  جزء  یجرى  الذي   وهو 

مثلا   في   : الواقعي  یكون  المبیت  لكن  الكترونیة  تكون  البائع  طرف  من  فندق  في  غرفة   كشراء 

 .الواقع

الالكتروني   _د البرید  خلال  من  من   :التوزیع  الكثیر  لأن  التوزیع  في  فاعلة  بصورة   یستخدم 

بیع  كخدمات   ، الالكتروني  البرید  خلال  من  تسلیمها  یجري  الانترنیت  على  تباع  التي   الخدمات 

بوصول  للزبائن  إشعار  وشحنها،  طلباتهم  وصول  تؤكد  الزبائن  إلى  إشعار  إرسال  أو   الملفات 

  . الخ...المالیة للمنظمة أملامدفوعا تهم 

  تصمیم موقع الویب : خامسا  

یمكن  البعض  ببعضها  مرتبطة  إلكترونیة  مجموعة صفحات  عن  عبارة  هي  الإلكترونیة  مشاهدتها    المواقع 

النقالة عبر تقنیة    عرضها بواسطة الهواتف  والتفاعل معها عبر برامج حاسوبیة تدعى المتصفحات كما یمكن

  .)2010(العتیبي، نظام التطبیقات اللاسلكیة وهذه المتصفحات موجودة فیما یسمى بالخادم 

  المنظمات التي لدیها خبراء تستطیع استعمال أدوات ولغات برمجة وواجهة برمجة التطبیقات لإنشاء 

 أو تستطیع هذه المنظمات شراء.  وإدارة و صیانة موقع إلكتروني ، وهو أمر مكلف ومرهق ومعقد  

مثل   مغلقة  جاهزة  التاجر:  حلول  مزود  إلكتروني  (حلول  التجارة )كتالوج  مجموعات  حلول  أو   ، 

و عرض   ، للمتجر  الإلكترونیة  الأمامیة  الواجهة  تهیئة  وظائف  النوعین  من  ویوفر كل   الإلكترونیة 

 المنتج ، ومعالجة الطلبات التجاریة ، ومعالجة عملیات الدفع المالي ، وتوفیر دعم لبرمجیات أخرى 

 والعامل الوحید الذي یفرق بین النوعین هو درجة التعدیل المسموح .  مثل الشحن أو حساب الضرائب  
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كامل حل  على  للحصول  إضافتها  یجب  التي  الخادم  أجزاء  وعدد   ) 2013(بسیوني،  .  بها 

إلكتروني    موقع  تصمیم  من   )افتراضي  (عند  مجموعة  مراعاة  ینبغي  فإنه  الإنترنت  شبكة   على 

 كموثوقیة العمل ، عرض منتجات محددة للبیع   ( في هذا المتجر)الزبون  (العوامل التي یفضلها العمیل 

غیر   أو  الآلي  التحقق   ، الموقع  ضمن  التجول  و  الانتقال  سهولة  بطاقة  ،  صلاحیة  من  الآلي 

الشراء  ،  الائتمان التصمیم ، توضیح أسلوب  أو    (أناقة  الفاكس  أو  الهاتف  أو  الائتمان  عبر بطاقة 

،سرعة  ،إیضاح سعر كل منتج، الخطوات الواضحة ،شكل الموقع ،قابلیة البحث  )  الإلكتروني  البرید 

المنتجات، اقتطاع المبلغ من بطاقة الائتمان بصورة آلیة أو یدویة ، توفر البرامج الحسابیة    تحمیل

العالم    ،توفر في  منتشرة  مخازن  وتوفر  السلسة  الإجراءات  الآمن،  المزود  توفر  الفوریة،  المساعدة 

  (www.googel.com) ) وقریبة من المشتري

 خدمات العملاء   سادسا : 

هي مجموعة من الأنشطة والتصرفات التي تستهدف تحقیق رضاء العملاءعن  )  العملاء(خدمة الزبائن   

لها   ولائهم  وتنمیة  المؤسسة  مع  وعادات .معاملاتهم  تفضیلات  عن  معلومات  جمع  إلى  تحتاج    وهي 

ال لتحسین  تستخدم  المعلومات  ،وهذه  المنظمة  مع  لسابقة  ومعاملاتها  والعمیل الزبون  له  المقدمة   خدمة 

  یحكم على الخدمة من خلال الطریقة التي یتعامل من خلالها مع أ ي شخص یتصل به في المنظمة 

أو  الوحدات  بین  تنسیق  وجود  یستلزم ضرورة  وهذا  المنظمة  أفراد  جمیع  مسؤولیة  الزبون  خدمة   ،لذلك 

المعلومات   تتولد  وأن  بالعمیل  العلاقة  ذات  انشطة  . الأقسام  والمسئولین عن  الوحدات  بین  والاتصالات 

    )2013(ابوبكر،  . خدمة العملاءبشكل تلقائي و منتظم

الفعلي   ادراكهم  المستلمة مع  الخدمة  العملاء من  یتوقعه  ما  الخدمة هي ملائمة  المتحققة  _ وجودة  للمنفعة 

تتطابق مع   نتیجة حصولهم على الخدمة ، لذا فالخدمات الجیدة من وجهة نظر العملاء هي التي تتفق و 

    )lovelock, 2006( توقعاتهم

وهناك و _   أكبر  بصورة  احتیاجاته  وٕإشباع  العمیل  توقعات  مقابلة  على  الخدمة  قدرة  تحسین  المنظمة   على 

  :رة التسویق في تقییم جودة الخدمة للعملاء، تتلخص في الجدول التاليعدد من المعاییر تستخدمها إدا
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  معاییر تقییم جودة الخدمات 

 

 مضمونه  المعیار 

 درجة التزام مقدم الخدمة بتعهداته نحو العمیل  الالتزام 

 درجة الاهتمام ا لتي یبدیها مقدم الخدمة نحو العمیل  الاهتمام  

 یتم تعبها مقدم الخدمةدرجة المرونة التي  المرونة  

 مد ى تكامل الخدمة المقدمة للعمیل التكامل 

 درجة استعداد العاملین لخدمة العملاء الوصول  

 درجة استعداد العاملین لخدمة العملاء المسؤولیة  

 مدى امتلاك العاملین للمهارات اللازمة لأداء الخدمة  الاكتمال  

 الاتصال السلس مع العملاءقدرة العاملین على  التعامل 

 درجة احترام العاملین للعملاء الكیاسة 

 درجة التزام العاملین بتعهد اتهم نحو العملاء المصداقیة  

 المظاهر المادیة  
الحسي  الشعور  من  تعمق  التي  المادیة  المظاهر  توافر  درجة 

 بالخدمة لدى العمیل 

 

  )2008(طھ و طارق،  : المصدر ) : معاییر تقییم الجودة 1الجدول رقم (

   الخصوصیة  سابعا  :  

 فبتقریر هي أحد عناصر المزیج التسویقي الأساسیة ،فهي تعبر عن حق الأفراد والجماعات والمؤسسات  

تكنولوجیة یجرى    وهناك عدة حلول.مجموعة من القضایا بخصوص البیانات والمعلومات التي تخصمهم  

   )2010(الاسطل،  استخدامها لتحقیق عملیة خصوصیة البیانات والمعلومات الشخصیة للزبون

الثقة   _   هذه  ومستوى  الإلكتروني  المتجر  في  الزبون  ثقة  وتعزیز  بناء  إلى  تهدف  الخصوصیة  سیاسة   إن 

بیاناته  یقدم  لا  والزبون  الإلكتروني،  المتجر  علیها  یحصل  التي  البیانات  ونوعیة  حجم  في   یؤثر 

المتاجر   إلى  أن ومعلوماته  الإلكتروني  المتجر  على  ویجب  قیمة  على  الحصول  أجل  من  إلا   الإلكترونیة 

في  الزبون  ثقة  بتحقیق  إلا  هذا  یتحقق  ولا  المصداقیة  ذات  الدقیقة  والمعلومات  البیانات  على   یحصل 

  )2004(ابوفارة،  المتجر الإلكتروني



الفصل الأول                            الجانب النظري     

 

 
22 

 

 :الالكترونیةامن المعاملات ثامنا :  

تبادلها عند   هو أحد العناصر الأساسیة للمزیج التسویقي الالكتروني، لأن أمن وسریة المعلومات التي یجرى

بأسرار العمل أو بقضایا    إبرام صفقات الأعمال الالكترونیة من القضایا المهمة جدا خصوصا إذا تعلق الأمر

فمسألة أمن وسریة البیانات هي من    قام بطاقات الائتمانمالیة مثل أرقام حسابات المشترین أو البائعین وأر 

الأعمال مجال  في  المختصین  اهتمام  على  تستحوذ  التي  إلى    المسائل  وتلجأ  الانترنیت  عبر  الالكترونیة 

  ) 2003(القحطاني،  أسالیب متنوعة لتحقیق الأمن والسریة مثل التشفیر

 المجتمعات الافتراضیة :تاسعا :  

الافتراضي للافراد   تمثل المجتمعات الافتراضیة أحد عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني حیث یتیح المجتمع 

  ،) www.elearning:arab.com( و جماعات الالتقاء عبر شبكة الانترنت ، ومن أهم خصائصها :

 .وحاجات ونشاطات مشتركةتجمع عدد من الأعضاء ذو ي أهداف واهتمامات _  1

هذا التجمع هو تجمع متكرر ویمثل مشاركة فعالة بین أعضائه وتفاعل مكثف وقدیم لعلاقات ودیة و  _ 2 

  . عاطفیة قویة بین اعضائه

هذه3– إلى  الدخول  شروط  تحدد  سیاسات  وهناك  مشتركة  موارد  إلى  الدخول  یستطیع  التجمع   هذا 

 .الموارد 

  . تبادل البیانات و المعلومات و الخدمات بین الاعضاء هذا التجمع 4– 

والتعامل   _5 الاتصال  وبروتوكولات  اللغة  حیث  من  الأعضاء  هؤلاء  بین  مشترك  عام   إطار 

الاجتماعیة   والأعراف  على .والتقالید  مواقعها  لتطویر  المستمر  العمل  أهمیة  تدرك  أن  الشركات   وعلى 

تكوین   لدعم  وقتا طویلا في الإنترنت  یقضون  أصبحوا  المستهلكین  أن  بسبب  الآراء  تبادل  وقدرات    علاقات 

للمعلومات   كمصدر  علیه  اعتمدوا  و  الانترنت  في   3وهناك  .  تصفح  الفرد  عضویة  تعكس  رئیسیة  ابعاد 

  : )2013(الفقھاءسام،  المجتمعات الافتراضیة

 الثقة في المجتمع الافتراضي   -أ

 الاحساس بالانتماء المدرك للمجتمع الافتراضي    -ب 



الفصل الأول                            الجانب النظري     

 

 
23 

 

 خبرات التفاعل المدركة مع المجتمع الافتراضي   -ت 

    التخصیص : 

  عنصر أساسي من عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني، وهو یعبر )  البعد الشخصي(یعد التخصیص   

التجارة    عملیات التبادل في   تحقیق المواءمة في عن عملیة توحید التكنولوجیا ومعلومات الزبون من أجل  

تتعلق بزوار   الإلكترونیة بین منظمات الأعمال الإلكترونیة والفرد ،ویتضمن جمع وتخزین البیانات التي

المحتوى والشكل    الموقع الإلكتروني وتحلیلها من أجل تقدیم المنتج الذي ینسجم مع تفضیلات الزبون في

لمنظمة  التخصیصو  . الزبون وزیادة مستوى ولائه  إلى زیادة مستوى رضا  الإلكترونیة    یسعى  الأعمال 

بناءو  خلال  من  وزبائنه.  منتجاتها  الالكتروني  المتجر  بین  فردیة  عن    و  علاقات  یعبر  التخصیص 

تستخدم التي  التطبیقیة  والمظاهر  والأدوات  التكنولوجیة  الأدوات  من  وبناء    مجموعة  نماذج  في تصمیم 

یمارسها التي  والتسوق  الشراء  عملیات  من  ومستنبطة  مستقرة  في    معلوماتیة  خبراته  ومن  المستخدم 

  ) 2004(ابوفارة،  عن الزبون  المجالات التي تهتم بها منظمة الأعمال لإلكترونیة وذلك لجمع معلومات 

 2 : رضا الزبون  

تجسید  _   و  التسویق  مفهوم  عرفه  الذي  الكبیر  التطور  الاخیر   أسمح  لهذا  بالزبون  التوجه  سس 

لإ الاستراتجیة  قراراتها  على  سیادته  فرض  و  المؤسسة  اهتمامات  بارزة ضمن  مكانة  رضاء  باحتلاله 

  . الزبون و كسب ولاءه 

  مفهوم رضا الزبون و خصائصه  : 2-1

   الزبون    أولا إن نجاح البرنامج التسویقي للمؤسسة یعتمد یعتمد بشكل أساسي على  :    تعریف رضا 

هو ذلك  "  :)2007(الطائي،واخرون،  عرفھ  كما    تعریف الزبون المعرفة السوقیة و دراسة الزبائن و یمكن  

و   ما  الخدمة  او  السلعة  عن  بالبحث  یقوم  الذي  لاستخدامه الفرد  او  الخاص  لاستخدامه  شراؤها 

  "  العائلي

(الخنساء، _ وینقسم الزبون إلى : زبون الداخلي _ الزبون الوسیط ( المورد _ الموزع ) _ الزبون الخارجي   

2006(  
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یعرف هاوورد و فیث الرضا على أنه : " الحالة العقلیة للانسان التي یشعر بها  _ ویمكن تعریف الرضا :   

  ) 2013(نوري، عندما یحصل على مكافئة مقابل التضحیة بالنقود و الجهد " 

وقعاته بالنسبة  كما عرفه كوتلر : " بأنه حكم الزبون بالنظر إلى الخبرة الاستهلاكیة أو الإستعمال الناتج عن ت

  (kotler, 2006) للمنتج و الأداء المدرك ".

  )2017(العیاشي و بشاغة، :  وعلیه یمكن تعریف رضا الزبون كما یلي_ 

  شراء " .)  بأنه " حالة نفسیة قابلة للقیاس و متعاقبة لتجربة yves evrardبحیث عرفه ( 

ستجابة تقییمیة تستشیر مشاعر و عواطف مختلفة و  إ ) " هو  oliver ،westbrookكما عرفه كل من (_  

  " . التي في الاخیر تؤثر او تطلق سلوك معین 

مع   للمنتج  المدرك  الأداء  مقارنة  نتیجة  الخیبة  او  بالسعادة  الشخص  شعور   " أنه  على  عرفه  كوتلر  أما   _

  توقعات العمیل " . 

  2007_2006(بوعنان، ثانیا : خصائص رضا الزبون (  

الذاتي:   - 1 توقعاته للعرض المقدم له من أي أنه مرتبط بكل عمیل على حدا باعتباره یستند إلى  الرضا 

ناحیة و إدراكه له من ناحیة اخرى ، فالعمیل لا یحكم على العرض المقدم له بواقعیة و موضوعیة و  

  إنما یقارنه بتوقعاته فالرضا اذن مرتبط بالأساس الداخلي لكل فرد . 

2 -   : النسبي  قارنة من خلال  لا یتعلق الرضا بحالة مطلقة إنما بتقدیر نسبي فكل عمیل یقوم بمالرضا 

نظرته لمعاییر السوق ، فالبرغم من أن الرضا الذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستویات التوقع ،ففي حالة  

لأن   تماما  مختلفا  حولها  رأیهما  یكون  أن  یمكن  الشروط  نفس  في  الخدمة  نفس  یستعملان  عمیلان 

لتي تباع بمعدلات كبیرة ، توقعاتهم نحو الخدمة مختلفة ، فالخدمات الأحسن لا تتمثل في الخدمات ا

 و إنما هي الخدمات الاكثر توافقا مع توقعات العملاء…

3 -    : التطوري  الأداء  الرضا  مستوى  و  التوقع  مستوى  معیاري  تطویر  خلال  من  العمیل  رضا  یتغیر 

المدرك، فمع مرور الزمن یمكن لتوقعات العمیل أن تعرف تطورا نتیجة مثلا ظهور خدمات جدیدة و 

، كما أن مستوى الأداء المدرك یمكن لن یتطور أیضا نتیجة تطور الأداء الفعلي للخدمة    أكثر تطورا

 المقدمة .
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  : العوامل المؤثرة على رضا الزبون وأهمیته2-2

 2012(طواھیر و ھواري، على رضا الزبون  المؤثرة أولا : العوامل(  

1 - : بالموقع  مرتبطة  ( وتشمل خصائص الموقع والتي تضم سهولة الشراء، خصائص العرض _ عوامل 

المالي ، السعر ،    ، تصمیم الموقع، الأمن)المنتجات التي یعرضها والمعلومات المقدمة عن المنتج 

 .ظروف التسلیم ، و بصفة عامة كل العوامل المساهمة في جودة موقع الویب 

الزبائن   - 2 بخدمات  مرتبطة  تعد جودة خدمات الزبائن عاملا هاما في تحدید رضاهم، فكلما    :عوامل 

  . كانت الخدمات أكثر قدرةعلى الرد على الأسئلة وحل المشكلات زاد رضا الزبائن

 العیاشي و بشاغة، یمكن تلخیص أهمیة  رضا الزبون في النقاط التالیة :  الزبون    رضا  أهمیة:    ثانیا)

2017(  

 إذا كان الزبون راضیا عن أداء المؤسسة فانه سیتحدث عن الاخرین مما یولد عملاء جدد .  -

ل مرة اخرى ، و  رضا العمیل عن الخدمة المقدمة الیه سیقوده الى التعامل مع المؤسسة في المستقب  -

 یقلل من إحتمال توجهه إلى مؤسسات أخرى منافسة و بالتالي تحقیق و لاءه .

المؤسسة التي تهتم برضا العمیل ستكون قادرة على حمایة نفسها من المنافسین لا سیما فیما یخص   -

 المنافسة السعریة . 

  : محددات رضا العملاء : 2-3

  )2017(العیاشي و بشاغة، هناك ثلاثة أبعاد اساسیة یتم من خلالها دراسة و تحدید رضا العملاء و هي : 

فكار معینة یحملها العمیل لتكون بمثابة معاییر  أنها " معتقدات و  أتعرف التوقعات على  التوقعات :    -أ

 ".داء منتج معین  أیعود الیها لیقرر جودة   ثابتةمقاییس   وأ

یمكن تقسیم توقع العملاء الى ثلاثة أنواع رئیسیة و هي  )  wood side and pittsà(    وحسب كل من

 :  

 دة بالمنتج. و یوضح معتقدات العمیل عن الخصائص و الصفات الموجو التوقع التنبؤي :  - 1

 و یركز على مستویات المثالیة التي یجب ان یكون علیها أداء المنتج . التوقع المعیاري : - 2
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3 -  : المقارن  أو   التوقع  بالمنتجات  بالمقارنة  معینة  علامة  او  المنتج  أداء  حول  العمیل  معتقدات  یمثل 

العلامات الاخرى ، و یبني العمیل توقعاته على أساس تجاربه السابقة أو على أساس نصائح الاخرین أو  

افسون  ) ، كما تلعب الاخبار التي ینشرها المسوقین و المن word of mothما یعرف بالكلمة المتداولة (

ووعودهم دورا هاما في بناء توقعات العمیل ،  وهنا یمكن للمؤسسة ان تتفادى خیبة أمل العملاء و عدم  

رضاهم من خلال عدم رفع توقعاتهم عبر وعود مبالغ فیها تكون غیر قادرة على تنفیذها ، إذ یجب ان 

ه من أجل تحقیق رضا العملاء تراعي نشر الأخبار الصحیحة و الوعود الملائمة لأداء المنتج الذي تقدم

 و یساهم في بناء الثقة بینها و بینهم .

و یتمثل في الأداء الذي یدركه العمیل عند إستعماله للمنتج ـأو الخدمة فضلا الأداء المدرك ( الفعلي ) :  -ب

یقوم التي  المقارنة  الثاني في عملیة  الطرف  یمثل  فهو  بالتالي  و   . منهما  لكل  الفعلیة  الخصائص  بها    عن 

عقلنة   العمل على  بعد  المؤسسة  یتوجب على  بالتالي  و   ، الرضا  أو عدم  الرضا  تنتج شعور  والتي  العمیل 

  التوقعات التركیز على الأداء الفعلي و جعله مطابقا للوعود التي وضعتها .  

الأداء المتوقع  إن عملیة المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للمنتج مع  المطابقة او عدم المطابقة :  -ج  

، اما حالة عدم المطابقة فیمكن تعریفها بأنها درجة إنحراف أداء المنتج او الخدمة عن مستوى التوقع الذي 

 یظهر قبل عملیة الشراء و هنا نجد حالتین : 

عنها   - یتولد  فیها  مرغوب  حالة  هي  و  المتوقع  الأداء  من  أكبر  الفعلي  الأداء  أي  موجب  إنحراف 

 الرضا . 

لب أي أن الأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقع وهي حالة غیر مرغوب فیها یتولد عنها  إنحراف سا -

 عدم الرضا.  

  : قیاس رضا الزبون2-4

    :الزبون قیاس رضا  تعریف  یعرف الباحثون قیاس رضا الزبائن بأنه : " تلك الجهود المنهجیة  أولا 

قدمه من خدمات و برامج بهدف إجراء  التي تقوم بها المؤسسة للوقوف على مدى رضا زبائنها عما ت

التعدیلات الازمة بحیث تصبح أكثر إستجابة لاحتیاجات و تطلعات أفراد المجتمع و القاعدة الشعبیة  

   (www.ngoconnect.net) التي تخدمها
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إن عملیة قیاس رضا العملاء هي عملیة منظمة تتم وفق خطوات متعاقبة  ثانیا خطوات قیاس رضا العملاء :

  )2017(العیاشي و بشاغة، یمكن أن نوضحها من الشكل الموالي : 

  الزبائن  رضا قیاس خطوات ) :  4( رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  ) 165 ص  ،2017 ، بشاغة ، العیاشي: (  المصدر

من خلال هذا الشكل یتضح أن عملیة قیاس رضا العملاء تبدأ بإحصاء الخدمات و العملاء من أجل تحدید  

المجال المستهدف من الدراسة ، ثم یتم تحدید أولویات القیاس إذ یمكن أن یتضمن عرض المؤسسة خدمات  

الي تقوم المؤسسة بتحدید متعددة موجهة لفئات مختلفة من العملاء مما یجعل القیاس صعبا و مكلفا و بالت

الأسالیب  أو  أسلوب  تحدید  هي  مرحلة  ثالث   ، بوضعها  تقوم  معاییر  حسب  بالقیاس  الاولى  الخدمات 

المسوح ،  المعلومات مثل :  تحدید مصادر جمع  الخطوة  تتم خلال هذه  القیاس كما  المستخدمة في عملیة 

ذلك و  الخ   ...... الشكاوى   ، المقابلات   ، التجاریة  تتمثل    المصلحة  و   ، اختیاره  تم  الذي  الأسلوب  حسب 

الخطوة الرابعة في البدء الفعلي لعملیة القیاس حیث تقوم المؤسسة بتحدید المسؤول عن العملیة و الموظفین  

المعنیین بها و یتم تحدید المدة الزمنیة للعملیة و تتم متابعة سیرورتها ، وخلال المرحلة الخامسة یتم تحلیل  

الة رضا العملاء و مقارنتها بنتائج السنوات السابقة و النتائج المتاحة للمؤسسات الاخرى  النتائج و وصف ح

و یتم إعداد تقاریر مفصلة و رفعا إلى الجهات المعنیة ، ثم تأتي مرحلة التفاعل مع النتائج من قبل المؤسسة 

ا ، كخطوة أخیرة یتم تقییم عملیة  بحیث یتم القیام بتحسینات و التغییرات الضروریة وفقا للنتائج المتوصل إلیه

_ إحصاء الخدمات و العملاء  1 _ التقییم و إعادة العملیة 7   

_ التفاعل          6  

_ التحلیل و إعداد التقاریر 5  

_ تحدید أولویات القیاس 2  

_ تحدید الأسلوب 3  

 _ البدء بعملیة القیاس4            
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تداركها في  العمل على  و  العملیة  مواجهتها من خلال  تمت  التي  السلبیات  و  الصعوبات  تحدید  و  القیاس 

  عملیة القیاس القادمة . 

  : أسالیب قیاس رضا الزبون 2-5

  : )2017(العیاشي و بشاغة، تتوفر المؤسسة على مجموعة من الأسالیب في قیاس رضا العملاء و من اهمها  

   : ( الغیر مباشرة ) من خلال هذا النوع یتم قیاس رضا العملاء عبر تحلیل  الأسالیب الدقیقة

العناصر المرتبطة بنشاط المؤسسة و التي تتأثر بنواتج حالات الرضا أو عدم الرضا ، و من  

 أهم هذه الاسالیب :

تقوم المؤسسة بإستخدام الحصة السوقیة كمؤشر لقیاس التحسن في الحصة السوقیة :   - 1-1

أدائها بشكل عام و رضا العملاء على هذا الاداء  ، و یمكن قیاس الحصة السوقیة  

 بسهولة إذا ما كانت القطاعات السوقیة قابلة للقیاس كما یلي : 

  "  m" =     مبیعات المؤسسة " mالحصة السوقیة للعلامة " 

  مبیعات فئة المنتج "                                                                        

1-2 -   : العملاء  فقدان  أو  الاحتفاظ  و یمثل نسبة عدد العملاء الذین قاموا بالشراء معدل 

المؤ  عملاء  عدد  إجمال  إلى   ، معینة  زمنیة  فترة  مرات خلال  نفس لعدة  سسة خلال 

الفترة . و یفترض هذا المقیاس أن العمیل یستمر في التعامل مع المؤسسة أو العلامة 

و یبقى وفیا لها نتیجة تحقیق أداء المؤسسة لمستوى الرضا لدیه كفیل بضمان ولائه ، 

بدقة عن   یعبر  الى أخر و لا  یختلف من مجال  نسبیا و  یبقى  المقیاس  هذا  أن  إلا 

 العملاء . مستوى الرضا لدى

ودی - 1-3 یمكن حساب المردودیة من خلال قیاس الربح الصافي الناتج عن كل :    ةالمرد 

العمیل مرتفعة عبر ذلك عن   العملاء ، فكلما كانت مردودیة  فئة من  عمیل أو عن 

 إرتفاع مستوى رضاه عن المؤسسة و منتجاتها . 
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1-4 -    : العمیل  قبل  من  المستهلكة  المنتجات  ي أكثر من منتج  إذا كان العمیل یقتنعدد 

للمؤسسة أو یستفید من أكثر من خدمة في ظل السوق الاحتكاریة فهذا یعد مؤشرا عن  

 رضاه عن المؤسسة و منتجاتها . 

یمكن إعتبار تطور عدد العملاء أداة للتعبیر عن رضاهم ، فإن  تطور عدد العملاء :    - 1-5

لخدمات تلبي أو  كان عدد العملاء المؤسسة في تزاید هذا دال على أن المنتجات و ا

 تفوق توقعاتهم مما ینتج الشعور بالرضا . 

  : و من أهم الاسالیب الكیفیة المستخدمة في قیاس رضا العملاء ما یلي :الأسالیب الكیفیة  

                    2-1 -    : العملاء  شكاوى  تمثل شكاوى العملاء و مقترحاتهم و ملاحظتهم حول إدارة 

دعم   یتسنى  حتى  للتحلیل  إخضاعها  یتم  التي  و  الرضا  عدم  مجالات  بعض  على  للتعرف  فرصة  الخدمة 

  الرضا العملاء و استمرار ولائهم و إنتمائهم للمؤسسة . و تتضمن إدارة شكاوى العملاء جانبین:  

انیة مستویات عدم الرضا بتزاید عدد الشكاوى المقدمة ، أو تركیزها  _ الجانب الشكلي : و یتعلق الامر بإمك

  على منتج أو خدمة معینة ما یدل على انخفاض مستوى الجودة المدركة لهذا المنتج .

إستجابة   إبداء  أجل  من  المقدمة  الشكاوى  تحلیل  و  بدراسة  المؤسسة  تقوم  حیث   : التحلیلي  الجانب   _

  المؤسسة اسباب عدم الرضا و الاستیاء لمعالجتها . تصحیحیة مناسبة ، حیث تستخلص 

                2-2 -    : المفقودین  العملاء  الخطوات  بحوث  العملاء من خلال  بتحلیل  المؤسسة  وتقوم 

  الاربعة التالیة : 

 تعریف و تحدید معدلات الاحتفاظ بالعملاء .  -

الع - تخلي  إلى  أدت  التي  المؤثرات  و  العوامل  حول  البیانات  و  تجمیع   ، معها  التعامل  إلى  ملاء 

 تشخیص و توضیح هذه المؤثرات .

 تقدیر الأرباح المفقودة نتیجة تخلي العملاء عن المؤسسة . -

 تقدیر التكلفة التي یجب تحملها لتخفیض معدل فقدان العملاء.  -

لقوة وهي تقنیة شائعة الاستخدام في مجال الخدمات تهدف إلى تحدید نقاط ابحوث العمیل الخفي :    -2-3

و الضعف في عملیات الخدمة و الحصول على ردود أفعال العملاء و كتابة تقاریر ترفع الى إدارة التسویق  
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،حیث تقوم المؤسسة باستدعاء شخص لیلعب دور العمیل و یطلب منه تسجیل كل انطباعاته الایجابیة و  

  السلبیة . 

   : سلوكیات ، و یتطلب القیام بدراسة  تسمح الأسالیب الكمیة بقیاس الأراء و الالأسالیب الكمیة

  الكمیة اتباع الخطوات التالیة:

الدراسة - 1 أهداف  : وذلك من خلال تعریف المشكلة الدراسة و تحدید الهدف لها حیث یساعد    تحدید 

 ذلك على معرفة طبیعة المعلومات المطلوبة لانجازها .

الدراسة   - 2 استقصاء جمیع افراد مجتمع الدراسة ، أو : إما عبر المسح الشامل بحیث یتم  تحدید عینة 

 یتم اتباع طریقة العینة . 

 : إما عن طریق المقابلة ، الهاتف ، الاستبیان . تحدید طرق الاستقصاء   - 3

  من خلال طرق الاستقصاء سابقة الذكرتجمیع البیانات :   - 4

5 -  : عرضها  و  البیانات  تحویل    تحلیل  من خلال  ذلك  و  معلومات  إلى  البیانات  ، تحویل  البیانات 

 استخدام أسالیب التحلیل الوصفي ، الاستدلال الاحصائي .

  _ و أخیرا یتم عرض النتائج بحیث یتوصل الباحث الى قیاس رضا العمیل و بالتالي تحقیق هدف الدراسة .

    الزبون  رضا  قیاس أسالیب ) : 5( رقم الشكل
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  ) 2017 بشاغة، و   العیاشي( على   باعتماد   الطالبة  اعداد  من :  المصدر

  : العلاقة بین التسویق الالكتروني و رضا الزبون  2-6

 من   الطلب  حسب   العملاء  توقعات   تلبیة  تحاول  منظمة  كل.  تجاري  عمل  لأي  مفتاح   أهم  هو  العملاء  رضا

 : ذكر  علینا  وجب  الإلكتروني  التسویق  أساسیات  من  الاتصال  و  المعلومات  تكنولوجیا  ان  بما  و   العملاء 

 :الرضا  وتحقیق  الخدمات  جودة  تحسین  في  والاتصال   المعلومات  تكنولوجیا   دور_    1

 علیهم،   والحفاظ  العملاء  على  الحصول  في  المؤسسة  تعتمدها  التي  الحلول  أهم  إحدى  الخدمة  جودة  تعتبر

  لمختلف  الجید   والأداء  العملاء  وحاجات   لرغبات   وفقا  الخدمات   وانتاج  ◌ٕ   الجودة  بتحسین  المتزاید   فالاهتمام

  البشریة   وأصولها  لمواردها  الأمثل  الاستغلال  ونتیجة)  المالیة،التسویقیة  الإنتاجیة،(  المؤسسة  وظائف

 الذي   هو   والولاء  والإشباع   بالرضا  یشعر  الذي  فالزبون  الرضا،  من  مستوى  اكبر  تحقیقوالتكتولوجیة یؤدي ال  

 ولهذا   مستمرة،  بصفة  واقتناعها  خدماتها  تجاه  وفائه  خلال  من  ویدعمها،  السوق  في  متواجدة  المؤسسة  یبقى

  زبائنها،   رضا  وتحقیق  خدماتها  جودة  من  تحسن  لكي  الإبداع  على  العمل  المصرفیة  المؤسسات   على  وجب 

 :یلي  ما  لها  توفر  التي  والاتصال  المعلومات   تكنولوجیا  وسائل  استغلال  خلال  هذامن  تحقیق  ویمكن

أسالیب قیاس رضا العملاء

الأسالیب الدقیقة

الحصة السوقیة 

نمعدل الاحتفاظ او فقدان الزبائ

المردودیة

عدد المنتجات المستهلكة من 

طرف العمیل 

الأسالیب الكمیةتطور عدد العملاء 

الأسالیب الكیفیة

ادارة شكاوى العملاء

بحوث العملاء المفقودین

 بحوث العمیل الخفي
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  مباشرة   بنفسه  الخدمة  تنفیذ   العمیل  یستطیع  والاتصال  المعلومات   تكنولوجیا  بواسطة :الحرة  الخدمات  تقدیم  -

 الانترنت   إلى  اللجوء  ذلك  ومثال  معینین،  بأشخاص   الاستعانة   أو  للمؤسسة،  المادي  المكان  إلى  اللجوء  دون

  ودخول موقع المؤسسة و البحث عن استفسارات او طلب خدمة معینة . 

  قبل   من  والاتصال  المعلومات   تكنولوجیا  استخدام  یتیح  :الوقت  وضیاع  الانتظار  زمن  على  القضاء -

 عدد   لرغبات   المؤسسة  تلبیة  خلال  من  الوقت  كسب   وبالتالي   مباشرة،  بطریقة  التفاعل  خلق  والعملاء   المؤسسة

إلى اخر    مكان  من  الانتقال  مشقة  العمیل  تجنب   أخرى  جهة  ومن  جهة،  من  واحد   وقت   في  الزبائن  من  كبیر

  وبالتالي ربح الوقت والقضاء على زمن الانتظار. 

  والبقاء المركزیة على القضاء إلى والاتصال المعلومات  تكنولوجیا استخدام یؤدي :المركزیة على القضاء -

من احتمال   تزید  والتي العمیل منها یستاء  التي الأمور من وغیرها والطوابیر التنقلات  وتفادي ثابت  مكان في

 تركه و الاستغناء عن خدمات المؤسسة . 

  عن عملائها متابعة للمؤسسة  یمكن الرقمیة الوسائل بفضل :للعملاء بعد عن  الاستعلام خدمات تطویر -

  عبر  أو الالكتروني البرید  عبر رسائل إرسال طریق عن  هذا  ویكون خدماتها، حول آرائهم معرفة اجل من بعد 

 .عنها  رضاه كسب  وبالتالي اهتمامها  محل انه الزبون لیشعر هذا وكل الخ،...الهاتف

 تكنولوجیا  ان القول یمكننا وبهذا بالعملاء، وطیدة  علاقات   بناء  على المؤسسة تساعد  النقاط هذه كل

 المصرفیة المؤسسات  على وجب  ولهذا العمیل، على التأثیر في كبیر دور تلعب  والاتصال المعلومات 

  وتفضیل معها التعامل على  العمیل یحفز الذي الأمر المنافسین باقي  عن  متمیزة تجعلها كنقطة استغلالها

  ) 2008(شادلي،   . خدماتها

 اهتماما   الباحثین  من الكثیر أولى لقد   :العملاء  رضا  على  المؤثرة  والعوامل  الإلكتروني  التسویق 

 التي   المنظمات   تلك  خاصة  للمنظمات   الأول  النجاح  مفتاح  باعتباره  العملاء،   رضا  حول  كبیرا

  حول   التركیز  فكان  المعلومات،  واقتصاد   الرقمي  الاقتصاد   ظل  في   أعمالها   وتمارس  تنشط 

  العمیل  رضا على  المؤثرة العوامل  أھم معرفة

  : التسویق الإلكتروني  و العوامل المؤثرة على رضا العملاء  

  تسھیل عملیة العثور على موقعھا الإلكتروني عبر شبكة الإنترنت.   -

  تطبیق إستراتیجیات إدارة علاقات العملاء إلكترونیا .  -
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  مؤسسة . إعطاء العملاء حجة لزیارة الموقع الخاص بال -

  یجب أن یكون الموقع الإلكتروني یمتاز والجمالیة  و الجاذبیة .  -

  وجوب إظھار الإھتمام الكافي بالعملاء من خلال الردود الفوریة و المھنیة عن طریق البرید الإلكتروني.   -

  ضمان كفاءة نظام التسلیم .  -

  الحرص و التشدید على الدفع الآمن .  -

  العمیل هي   رضا  على  المؤثرة  العوامل  أهم  نرى  فإننا   السابقة،  الدراسات   من  عدد   على  إطلاعنا  خلال  من

  :كالآتي

 لقد تناول العدید من الباحثین دراسة العلاقة بین الجودة و رضا العملاء    :  الإلكترونیة  الخدمة  جودة

، حیث أكد ھؤلاء على أھمیة العلاقة بینھما باعتبار أن  الجودة تعتبر أحد أھم المحددات الرئیسیة  

الرضا،  فاتحین في الجودة سوف یؤدي إلى تحقیق مستوى أعلى من الرضا ، و كذلك إذا كانت  

  قل من المتوقع فإن ذلك سیؤدي إلى حالة عدم الارتیاح و الاستیاء للعمیل . جودة الخدمة أ

 و    :  للعمیل  المدركة  القیمة علیھا  الحصول  العمیل  یتوقع  التي  المنافع  مجموعة  أنھا  على  تعرف 

التكالیف الكلیة و التضحیات المبذولة في سبیلھا أي یجب أن تكون التكالیف الكلیة (وقت العمیل ،  

لعمولات المبذولة ، كلف الوساطة ...) تساوي المنافع المفترض أن یحصل علیھا العمیل  طاقاتھ ،ا

  من المنتوج الالكتروني . 

 الشخصیة    :  للعمیل   الشخصیة  العوامل العوامل  بین  العلاقة  السابقة  الأدبیات   من  العدید  تناولت 

  ، الثقة  و كذلك  السلوكیة ،  العادات   ، الخبرة   ، المعرفة  ذلك  بما في  الخدمات  العملاء عن  ورضا 

فھناك دراسات أشارت إلى  أن التجربة تؤثر بدرجة كبیرة على ثقة العملاء عند اختیارھم التعامل  

  كترونیة.  مع الخدمات الإل

 من    :  للمؤسسة    الذهنیة  الصورة العمیل  یكتسبھا  التي  المعارف  و  الخبرات  مجموعة  بھا  یقصد 

أو كما یعرفھ ستون    ، البنك  أو  المؤسسة  أو  الموقع  تعاملھ مع  السیطرة على     stoneجراء  بأنھ 

المؤسسة  إدراك العملاء و مشاعرھم من أجل دفعھم إلى شراء المنتجات و الخدمات ، بقوة صورة  

إیجابیة  في حالة   التصورات ستكون  الموقع ، ھذه  اتجاه  العملاء و مواقفھم  تعتمد على تصورات 

 رضا الزبون و لن تكون كذلك في حالة عدم الرضا . 
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 3  الدراسات السابقة :  

 3-1 :الدراسات المحلیة والعربیة  

 2011(   عطیة ،  بردي  بن دراسة (  

 The reality of electronic) بالجزائر الاتصالات قطاع في الالكتروني التسویق  واقع 

marketing in the telecommunications sector in Algeria)الدراسة هدفت حیث 

  العقبات و  التحدیات أهم عن  والكشف الجزائر في الإلكتروني التسویق واقع  على  الضوء تسلیط:   إلى

  الحدیث و  التسویقي النشاط  بهذا بالنهوض الكفیلة السبل بعض عرض و  ، تطورها دون تحول  التي

  . الجزائر  في

  : التالیة  النتائج  الى  التوصل تم  و _

 الإناث  نسبة بلغت   حین  في58.66%  ، بلغت  الذكور نسبة أن النتائج أظهرت   فقد  الجنس لمتغیر بالنسبة-

 %41.3.  

  69%   ، بنسبة  الجامعیة الشهادات  حملة من المستقصاة العینة أفراد  غالبیة فإن التعلیمي للمستوى النسبة-

  . علمیة مؤهلات  تملك المستقصاة الزبائن عینة  أن إلى یشیر ما وهـذا

  .44%  ، بنسـبة الأولى المرتبة على حصلت ) سنة40  و28(  بین  العمریة الفئة فإن السن لمتغیر بالنسبة-

 و الكوادر من العینة أفراد  غالبیة  أن النتائج أظهرت  فقد  المستقصاة للعینة الحالیة الوظیفة یخص   وفیما-

  .  الجامعیین الطلبة او الاطارات 

  هي  و تقدیمها  تم التي الاختبارات  حسب  متنوع المستقصاة العینة أفراد  لغالبیة الشهري الدخل بأن لنا یتبین-

  ). 28%  ،44.66(%  بین تتراوح
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 2011(، حبش لمحمد دراسة(  

 التعرف إلى الدراسة هذه وهدفت  ) میدانیة دراسة( المصرفیة الخدمة جودة على  الإلكتروني التسویق أثر "

 دور. ، المصرفیة الخدمة جودة على  الالكتروني  التسویق أثر الالكتروني، التسویق وأهمیة مفهوم:  على

   .وعملائها المصارف بین العلاقة تعزیز في التسویق

  : التالیة النتائج إلى الباحث  توصل  الإحصائي التحلیل مراجعة وبعد -

 المصرفیة  الخدمة وجودة التسویق معلوماتیة أو البیانات  قاعدة توفر بین  علاقة توجد  لا  

 المصرفیة الخدمة وجودة التطویر و   البحث  بین  علاقة توجد  لا  

 المصرفیة الخدمة وجودة التسویق إستراتیجیة بین  علاقة توجد  لا  

 المصرفیة الخدمة جودة على الالكتروني للتسویق تأثیر  هناك  

 المصرفي  الخدمة وجودة  المصرفیة الأعمال في الأمان توافر بین  علاقة توجد  لا  

 2015( شكسك ، خریض ابو دراسة (  

  زلیتن  بمدینة التجاریة المصارف حالة دراسة( المصرفیة الخدمات جودة على أثره و  الالكتروني التسویق -

  :الى الدراسة هدفت  قد  و ) لیبیا

 المصرفیة الخدمات  جودة على المصرفي الالكتروني التسویق أسلوب  تطبیق تأثیر مدى على التعرف 

  . زلیتن تحدیدا و  لیبیا في العاملة بالمصارف

 للزبائن  مزایاها من یحقق وما بها  الممارس الواقع معرفة  

 2015(بدري و ، البارودي  دراسة ( 

أثر التسویق الالكتروني في جودة  الخدمات المصرفیة ( دراسة حالة مصرف الدجلة و الفرات للتنمیة و  

  الاستثمار )  

التسویق    متطلبات  توفي  و  تهیئة  على  الدراسة  محل  المصرف  قدرة  من  من  التحقق  إلى  الدراسة  هدفت   _

للارتقاء ، سعیا  الالكتروني  ،    المصرفي  ذات جودة  لتقدیم خدمات مصرفیة  تسخیره  و  المصرفي  بالتسویق 

  بالإضافة الى التعرف على التسویق الالكتروني باعتباره متغیرا مهما في بیئة العمل المصرفي .
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  _ وكان نموذج الدراسة كالأتي : 

  

    

  

  

  :الدراسة كالاتي  وكانت نتائج_ 

  یساهم التسویق المصرفي الالكتروني في تحدید احتیاجات و رغبات الزبائن و جذب زبائن جدد على

 ضوء معاییر و أسس البیئة الاقتصادیة الجدیدة .

   التسویق المصرفي الالكتروني عن تكنولوجیا التغییر و التحولات الجوهریة في فلسفة وتطبیقات  یعبر

 التسویق التقلیدي. 

   من أهم المتطلبات التقنیة للتسویق المصرفي الالكتروني التوجه نحو استخدام وسائل الدفع و التسویة

 الالكترونیة البدیل المكافئ للنقود التقلیدیة .

 ال جودة  الدولة تعتمد  معاییر  تبني  و  المعلومات  و  الاتصالات  نظم  تطور  على  المصرفیة  خدمة 

 للجودة. 

  التسویق      أظهرت بین  تأثیر ذات دلالة معنویة  التحلیل الاحصائي أن هناك علاقة إرتباط و  نتائج 

 المصرفي الالكتروني و جودة الخدمة المصرفیة.

   التحلیل الاحصلئي نتائج  إرت  أظهرت  هناك علاقة  ذات أن  تأثیر    التسویق   بین  معنویة  دلالة  باط و 

الخدمة   الخدمة  جودة  و  الالكتروني  المصرفي لجودة  الرئیسیة  الابعاد  و  المعاییر  و  المصرفیة 

 ).التوكید،الموثوقیة،الاستجابة،التعاطف،و الاشیاء الملموسة(المصرفیة و هي 

 2016( دردور دراسة ( 

  

  

 المتغیر المستقل 

 

 

التسویق  

 الالكتروني 

 المتغیر التابع 

 جودة الخدمات المصرفیة 

 التوكید ( الضمان ) 

 الموثوقیة 

 الاستجابة 

 التعاطف 

 الاشیاء الملموسة 
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  )العالمیة المصارف بعض دراسة( المصرفیة المؤسسات في العمیل ولاء على  المعلومات تكنولوجیا أثر 

  الرابط معرفة إلى بالإضافة ، العمیل وولاء المعلومات  تكنولوجیا  بین العلاقة معرفة إلى الدراسة هدفت  حیث 

  . وولاءه العمیل مع العلاقة جودة بین الموجود 

  : التالیة النتائج إلى التوصل تم وقد  _

  ممكن ربح أقصى تحقیق من المصرفیة المؤسسات  تمكین  في حیویا دورا المعلومات  تكنولوجیا تلعب  

  . السوقیة للقطاعات  الادق الاستهداف خلال من

 العمیل مع  العلاقة إدارة مجال في فعالة إستراتجیات  صیاغة من المعلومات  تكنولوجیا  تمكن .  

 الوصول تسبق التي العناصر من الالتقاء صعوبة ، المهمة إدماج ، الالتزام ، الاتصال ، الثقة تعتبر 

  .  عمیله و المصرف بین العلاقة جودة إلى

 2016( جلام_  عدالة دراسة(  

 هدفت   ).  الجزائریة  التجاریة  البنوك  لبعض  حالة  دراسة(  الزبون  رضا  على  أثره  و  الالكتروني  التسویق

  التي   الأهمیة  على  التعرف  إلى  و  العملاء  رضا  على  الإلكتروني  التسویق  أثر  معرفــــة   إلى   الحالیة  الدراسـة

 للخدمات   العملاء  إدراك  مدى  على  التعرف  إلى  بالإضافة  الالكتروني  للتسویق  الجزائریة  التجاریة  البنوك  تبدیها 

  .الزبون رضا   تحقیق  في لالكتروني ا  التسویق یلعبه الذي التعرف و  إلیهم المقدمة الالكترونیة

  الفرعیة  الفرضیات  من ویتكون مستقل متغیر الالكتروني التسویق بإعتبار: كلاني الدراسة نموذج كان حیث  _

  التابع   والمتغیر) .    البنك  صورة  ،  للعمیل  الشخصیة  العوامل  ،  الالكترونیة  المصرفیة  الخدمة   جودة(    التالیة

  . الزبون رضا

  : التالیة  النتائج الى التوصل تم  و _

 الخدمة  جودة  هي  الإلكترونیة  المصرفیة  الخدمات   عن  العمیل  رضا  على  المؤثرة  العوامل  أهم  من  

:    التالیة   أبعاد   من  لكل  العینة  لإفراد   عالیة  موافقة  درجة  النتائج  أظهرت   حیث   ،  الالكترونیة  المصرفیة

  . الاتصال و الاستجابة بعدي من  لكل متوسطة درجة مقابل ، السریة,  الوفاء ، الكفاءة

  بالخدمات   للتعامل  اتجاههم  تحدید   في   الكبرى  الأهمیة  الدراسي  ومستواهم  معارفهم  ألأفراد   ثقافة  تلعب 

   . الالكترونیة المصرفیة
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 المصرفي   العمیل  رضا  على  الإلكتروني   المصرفي  للعمل  الممارس  البنك  لصورة  نسبي   تأثیر  هناك 

  المنافسة   فإن  علیه  و  بدایته  في   زال  ما  شيء  هو  الجزائر  في  الالكتروني   العمل  ممارسة  أن  باعتبار

 .  الصحیح مسارها تأخذ  لم المجال هذا  في البنوك بین

  2016(دراسة محمد ملك  ، محمد احمد علي ( 

الزبون   رضا  على  أثرها  و  المصرفیة  الخدمات  الصادرات(جودة  بنوك  حالة  هدفت الدراسة إلى   ).دراسة 

معرفة أثر جودة الخدمات المصرفیة الحدیثة على رضا الزبون في القطاع المصرفي من خلال تجربة بنك  

فرد و لخصت الدراسة العدید من   100الصادرات عن طریق استبانة  وجهت الى متعاملي البنك مكونة من  

  : النتائج اهمها 

 استقطاب زبائن المصرف  سرعة الاستجابة هي العنصر الاكثر جاذبیة في 

  یوجد إرتباط طردي متوسط بین كل من رضا الزبون و بعد الاعتمادیة 

 بعد الملموسیة  هناك إرتباط طردي ضعیف و لیس له دلالة بین كل من رضا الزبون و 

   یوجد تأثیر لبعد الملموسة على محور رضا الزبون 

 2017(  علال بن ، العشعاشي دراسة(. 

  مقارنة   الاجنبیة  المؤسسات  بعض  حالة  دراسة(    الزبون  ولاء  تحقیق  في  الالكتروني  التسویق  دور

  : إلى الدراسة هدفت   حیث  ) الجزائریة بنظیرتها

 ،   الجزائریة    بنظیرتها  مقارنة  الأجنبیة  الاقتصادیة  المؤسسات   في  الالكتروني  التسویق  تطبیق  واقع  یتناول 

   . الجزائریة المؤسسات  في تطبیقه  من تحد  التي المعوقات  أبرز إلى الوقوف ومحاولة

   : التالیة النتائج الى التوصل تم وقد 

 العوائق  أحد  یكون أن شأنه من وهذا الجزائري الاقتصاد  في المعلومات  لتكنولوجیا الأساسیة البنیة توافر  عدم-

  المستهلكین  قبل من أو الشركات  قبل من سواء الإلكتروني  التسویق لممارسة

  المؤسسات   وضعیة  أن  غیر  ،  الزبون  ولاء  تحقیق  و  المنظمات   هذه  أداء  لتطویر  حتمیة  نتیجة  أنه  اتضح-

  التنظیمیة   البنیة  لهم  توفرها  التي   المزایا   و   المكتسبات   جملة من  خوفا  التغییر  عملیة  لأي المقاومة  هو  الجزائریة

   . القدیمة
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  2019دراسة ابراهیمي ، مالكي ، كلال  

الزبون  أ رضا  على  الالكتروني  التسویق   The impact of E-Marketing on Customerثر 

Satisfaction)  أوریدو شركة  زبائن  على  میدانیة  التسویق   )دراسة  أثر  معرفة  الى  الدراسة  هدفت 

  .الالكتروني على رضا المستهلك

  :  النتائج التالیةو تم التوصل الى _ 

 . اوریدو  الاتصالات   مؤسسة  في  الزبائن  رضا  و  الالكتروني  التسویق  بین   احصائیة  دلالة  دو  أثر  یوجد _  

لى جذب الزبائن و المحافظة علیهم ببناء علاقات طویلة معهم على المدى إیعتبر التسویق وسیلة تهدف  _

 .الطویل

على   _ الحفاظ  في  الالكتروني  التسویق  علیهمهدف  المستمر  البحث  من  بدلا   . الزبائن 

و الموقع    تساعد وسائل الاتصال و تكنولوجیا المعلومات على إقامة علاقة مع الزبون بواسطة الانترنت  _

  . الالكتروني للمؤسسة و مراكز الاتصال بها 

الالكتروني   _  التسویق  الإبإیسعى  و  الزبائن  الى  المقدمة  الخدمات  التركیز على جودة  الإبتكار  لى  و  داع 

  الدائم في الخدمات 

  الدراسات الأجنبیة: ثانیا:  

 ) دراسةhsu ،chang and chen (2011  

  "the impact of website quality on customer satisfaction and purchase 

intention :precieved playfulness and precieved flow as mediators    " 

هدف من هذه الدراسة هي معرفة إذا كان المرح و تسلیة العملاء من شانها ان تتوسط العلاقة بین جودة ال_  

تایوان   في  الانترنت  عبر  السفر  وكالات  خلال  من  الشراء  نوایا  و  العملاء  رضا  و   . الموقع 

الدراسة_   هذه  جدیدا  ووضعت  غیر  القیاس،.  نموذجا  جداول  صحة  من  التحقق  التحلیلات    بعد  وأجریت 

البنائیة  بالمعادلة  النمذجة  منهجیة  باستخدام  عدد .  التجریبیة  وصل  القابلة    حیث  الصحیحة  الاستبانات 

تؤثر534للاستخدام   الویب  النتائج أن جودة موقع  تؤثر    العملاءعلى مرح وتسلیة    استبانة، وتؤكد  وبالتالي 

وشرائهم رضاهم  الدراسة.  على  هذه  أن  بالذكر  جودة   والجدیر  من  أهمیة  أكثر  الخدمة  جودة  أن  وجدت 
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التأثیر على رضا النظام في  الشراء  المعلومات وجودة  الدراسة تكشف    ذلكوعلاوة على  .  العملاء ونیة  فإن 

المرح وتسلیة بین  العلاقة  أن  الضوء    النتائجإلى    واستنادا.  العملاء هو متبادل  عن  لتسلیط  الدراسة  أوصت 

مرح وتسلیة العملاء في البحوث المستقبلیة أیضا لزیادة رضا العملاء والتأثیر على نیة    والاهتمام أكثر على

  .عبر الإنترنت  الشراء

 دراسة ( GHAFFARIk،  ASHKIKI) :2015  

"the impact on the quality of the website to by online customers"  هدفت  حیث 

  : إلى الدراسة هذه

  . الانترنت  عبر التسوق مجال في المعرفة تعزیز _

  . الشراء قرار على  تأثیرا الاكثر العوامل  ترتیب   ،و قیاس و  التحقق_

  النظام جودة ، المعلومات  ،جودة البیانات  جودة(  العوامل أن هي النهائیة النتیجة الى الوصول تم حیث 

  . الانترنت  عبر  الشراء نیة على و   المستخدمین رضا على تؤثر متغیرات )  الخدمة ،جودة

 دراسة ( tsao and others) (2016).  

" intensifving online loyalty the power of website quality and the perceived 

value of consumer _saler relationship "  مواقع جودة تأثیر كیفیة معرفة إلى الدراسة هدفت  

  معتدلة تأثیرات   عن فضلا ، تایوان في العملاء بین ولاء تعزیز  و للعمیل قیمة خلق على الالكتروني التسوق

  للاختبار مشاركا 275 من بیانات  الدارسة هذه جمعت  حیث  ، التسوق خبرة الانترنت  عبر  التسوق تجربة من

  . الهیكلة و  القیاس نماذج لتحلیل ، المقترح البحث  نموذج

  : التالیة  النتائج إلى التوصل تم  و _

   wibe على  كبیر ایجابي تأثیر لها الالكترونیة الخدمة جودة و  النظام جودة إن -

 . الانترنت  عبر الولاء على كبیر ایجابي تأثیر  لها البائع و المستهلك بین  للعلاقة المتصورة القیمة  - 

  : إن أهم ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة یمكن تلخیصه فیما یلي  
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أجریت غالبیة الدراسات السابقة في المؤسسات المصرفیة مثل البنوك في حین تم   من حیث بیئة الدراسة :

  إجراء الدراسة الحالیة على موقع إلكتروني للتسوق الالكتروني أي بیئة تسویقیة متغیرة و غیر مستقلة . 

لى رضا  تنوعت اتجاهات الدراسات السابقة في دراسة أثر التسویق الالكتروني ع  من حیث أهداف الدراسة :

الزبائن في المؤسسات المصرفیة فیما تمثلت أهداف الدراسة الحالیة إلى دراسة أثر التسویق الالكتروني على  

  رضا الزبون في مؤسسة جومیا الجزائر للتسوق عبر الانترنت 

 الحالیةنموذج الدراسة 

 

  

   

 المتغیر التابع  المتغیر المستقل 

رضا 

الزبائن لدى 

موقع جومیا  

 ( الجزائر ) 

 التسویق الالكتروني 

 _ الموقع الالكتروني

 _ الخدمة ، المنتج الالكتروني

 _ التسعیر الالكتروني 

 _ التوزیع الالكتروني 

 _ الترویج الالكتروني 

 _الخصوصیة 

   _ الامان 
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  :   خلاصة الفصل

   خصائصه  من خلال ما توصلنا الیه في دراستنا النظریة للتسویق الالكتروني وعرض مختلف

یمكن القول بانه یلعب دورا هاما بالنسبة للزبون و رضاه و ذلك من خلال مجموعة من أبعاد 

الترویج،    ، السعر   ، الخدمة  و  المنتج   ، الموقع   ) وهي  ذكرها  تم  التي  الالكتروني  التسویق 

الزبون   رضا  على  التأثیر  في  بعد  كل  یلعبه  الذي  الدور  و   ( الأمن  و  الخصوصیة  التوزیع، 

  ب ولاءه .وكس

،و  نظریا  الزبون  رضا  و  الالكتروني  التسویق  بین  العلاقة  طبیعة  تحدید  الى  الفصل  هذا  في  توصلنا  وقد 

  . الموضوع هذا في الدراسات  عرض مختلف

  



 

 الثاني الفصل 
 

 

على التسویق الالكتروني أثر

دراسة موقع  –رضا الزبائن 

JUMIA  الجزائر-  
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  : تمهید

 التسویق  أثر  وتقییم  معرفة  أي  ،البحث   من  التطبیقي  الجانب   على  النظریة  الدراسة  إسقاط  الى  الفصل  هذا  یهدف

 رضا  في  تؤثر  التي  العوامل  من   ةمجموع  خلال  من  الجزائر،  JUMIAالزبون بمؤسسة    رضا  على  الالكتروني

  .الزبون

التطبیقي   الفصل  هذا  تطبیقیا    سیتموفي  النظریة  المفاهیم  مدىإسقاط  الدراسة   ودراسة  متغیرات  بین  الارتباط 

أثره  معرفة  محاولة  و  وكذا  الالكتروني  للتسویق  المحددة  الزبون،  العوامل  رضا  اختیارعلى   JUMIAموقع    تم 

 تعد   الة كونه یعتبر أكبر موقع إلكتروني رائج في السنوات الأخیرة في الجزائر، والتيوق كدراسة حالجزائر للتس

 في   الإلكترونیة  المواقع  أفضل  كأحد   الیوم  الأولى  المرتبة  تحتلحیث    الإفریقیة  JUMIA  مجموعة  فروع  أهم  حد أ

ویعتبر   .الأنترنت   رعب  بالتسوق  للقیام  ائتمان  بطاقة  كسب   ضرورة  عن  الجزائریین  یغني  موقع  وأول  الجزائر

  الأنسب لموضوع الدراسة من أجل معرفة أثر التسویق الالكتروني على رضا الزبون. 
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  الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة:  1

   :مجتمع الدراسة  -

مؤسسة   مع  تعاملوا  الذین  الزبائن  مجموع  في  البحث  مجتمع  القیام  وقد   الجزائر،  jumiaیتمثل  بإرسال   تم 

 الاجتماعي   على موقع التواصل  jumia.dzعبر الصفحة الرسمیة لموقع  Googleالاستبیانات بعد برمجتها في  

إرسال   إلى  إضافة  الإلكتروني    الاستبیانفایسبوك،  البرید  مجموعةعبر  درجة   jumiaزبائن  من    إلى  ولقیاس 

 إجابة  98على  تم التحصل  وقد    ماسي.خلایكرت  اس لمقی   استخدامموافقتهم على مضمون فقرات الاستبانة تم  

  .قابلة للدراسة والتحلیل

   :خصائص عینة الدراسة  

الجنس، السن، (لى التعریف بخصائص العینة من حیث المتغیرات الشخصیة إفي هذا العنصر  سیتم التطرق

ر) والأشكال ئاالجز  jumiaمستوى الدخل، الحالة الاجتماعیة، وسنوات التعامل مع موقع التعلیمي،  المستوى

  .والجداول التالیة توضح ذلك

 الجنس:  -

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس:  )(2رقم الجدول

  النسبة المئویة   التكرار  العینة 

 72,4% 71  ذكر

 27,6% 27  أنثى

  %100  98  المجموع

  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات
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72%

28%

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس:  )6(الشكل رقم

ذكر

أنثى

 
  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات

 الإناث عدد المستجوبین من    أكبر منذكور  الأعلاه نلاحظ أن عدد المستجوبین    والشكل الجدولمن خلال   - 

 وذلك راجع إلى أن  ،%28بنسبة الإناث  مستجوب من   27 مقابل  %72بة بنس  ذكر  71عدد الذكور   حیث بلغ

أن الإناث یفضلون  والكثیر من الدراسات أوضحت   الانترنت،تسوق عبر  ال  تفضیلا للمغامرة في  الأقلث هم  الإنا

معلوما فهم مغامرون في وضع  الذكور  لوجه، على عكس  البائع وجها  المؤسسة   لدىوأموالهم    تهم التعامل مع 

  .الالكترونیة

 العمر  متغیر بحس العینة أفراد توزیع :(3(رقم الجدول              العمر: -

  النسبة المئویة   كرارتلا  العینة 

 14,3% 14  سنة  19أقل من 

 25,5% 25  سنة  29ـ20

 33,7% 33  سنة  39ـ30

 16,3% 16  سنة  49ـ40

 10,2% 10  سنة  50أكثر من 

 100% 98  المجموع

  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات
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0 5 10 15 20 25 30 35

سنة   19أقل من  

سنة 29ـ20

سنة 39ـ30

سنة 49ـ40

سنة   50أكثر من 

توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر:  (7)الشكل رقم

سنة   19أقل من  

سنة 29ـ20

سنة 39ـ30

سنة 49ـ40

سنة   50أكثر من 

 
  spss v26بالاعتماد على مخرجات ةمصدر: من إعداد الباحثلا

  
 

الجزائر    jumiaلاحظ أن أكبر عدد من الفئات العمریة المستعملة لموقع  أعلاه ن  والشكل  الجدول  من خلال - 

للمتراوح ما كانت  ب  29-20و    سنة3039-بین    سنهم  نسبته  25و    33عدد  سنة  ما   %25و    %  33  أي 

  بسبب ،  نترنت للأبأن فئة الشباب هي الأكثر استعمالا   نفسره   ا، وهذا مالي للمستجوبینمن العدد الإجمبالترتیب  

بین   أفضل الأسعار ، تلیها بعد ذلك الفئة العمریة ما كل ما هو جدید مع البحث على  على  الاطلاع في  الرغبة  

% ،  14بنسبة  ة  سن19من    لأقلاالشباب، بعد ذلك الفئة العمریة    أیضا من فئة  وهم16%سنة بنسبة  49  -40

من   كثروأخیرا من هم أ  ترفیهیة  استعمالات   تكون  الغالب   في  ولكن  بالجامعة  طلبة  أغلبهم   یكون  لأن   عراج  وهذا

  .  10%سنة في المرتبة الأخیرة بنسبة  50
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 الاجتماعیة: الحالة  -

 الاجتماعیة  متغیر الحالة حسب العینة أفراد توزیع:  (4(رقم الجدول

  ة النسبة المئوی  التكرار  العینة

 44,9% 44  متزوج 

 35,7% 35  أعزب 

 19,4% 19  غیر ذلك

  %100 98  المجموع

  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات
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توزیع أفراد العینة حسب الحالة الاجتماعیة :(8)الشكل رقم 

متزوج

أعزب

غیر ذلك

 
  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات

أعلا  خلال  من - الشكل  و  الالجدول  نسبة  أن  نلاحظ  التوالي  و ز مته  على  بلغت  قد  و  متقاربة  العزاب  و  جین 

نسبة    35,7%و   %44,9 هي  و  المستجوبین  مجموع  لقسم   كبیرة،من  الموقع  تخصیص  إلى  راجع  هذا  و 

هو   أما العزاب تتمیز هذه الفئة بأنها تؤید كل ما  المتزوجین،العائلات و تقدیم تخفیضات علیه فیما یخص فئة  

،   19,4%ذلك بنسبة  و   المطلق والأرملأما الفئة التي تمثل اقل نسبة هي فئة    ،د جدیهو    كل مامتابعة ل  دارج و

 ا یتعامل مع مختلف فئات الزبائن یمكن القول أن موقع جومیومنه 
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 المستوى التعلیمي:  -

  التعلیمي  متغیر المستوى حسب العینة أفراد توزیع: (5( رقم الجدول

  یة المئو  النسبة  التكرار  العینة 

 0 0  إبتدائي 

 7,1% 7  متوسط

 27,6% 27  ثانوي 

 54,1% 53  جامعي 

 11,2% 11  دراسات علیا 

  %100 98  المجموع

  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات
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دراسات علیا

توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي:  (9)الشكل رقم

إبتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي

دراسات علیا

 
  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات

  

خلال -  لننتائج    من  یتبین  هم    االجدول  الجزائر  جومیا  موقع  مع  المتعاملین  من  عدد  أكبر  لدیهم  أن  الذین 

المتمثلة   11,2%و   27,6% تلیها نسبة،    54,1% ي ما نسبتهأمستجوب    53شهادات جامعیة حیث بلغ عددهم 

 متوسط   مستوى  لدیهم  من  الأخیر  وفي   ، في المستجوبین من لدیهم مستوى الدراسات العلیا و المستوى الثانوي

الأولى ،لأن   بالنسب  مقارنة  جدا  ضئیلتین  نسبتین  بنسبة معدومة  وهما  ابتدائي  مستوى  ،ومن لدیهم  7,1% ةببنس 
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استخدام التسوق عبر الانترنت یتطلب معرفة جیدة في استخدام التكنولوجیا من أجل إتمام المعاملات الالكترونیة 

البحث  المؤسسة الافتراضیة من حیث  الخدمات في  مع  السلع و  وإدراج    عن  الشراء   إتمام عملیة  أو  الانترنت 

  المعلومات الشخصیة .

 الدخل: مستوى  -

  الدخل  متغیر مستوى حسب العینة أفراد توزیع:  (6(رقم الجدول

  النسبة المئویة   التكرار  العینة 

 18,4% 18  دج     18000أقٌل من 

 53,1% 52  دج 40000ـ20000من

 28,6% 28  دج   40000أكثرمن  

  %100 98  المجموع

  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات
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توویع أفراد العینة حسب متغیر الدخل: (10)الشكل رقم 

دج    18000أقٌل من 

دج40000ـ20000من

دج  40000أكثرمن  

  
  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات

  
 

دج  40000  - دج  20000  بین  لذي یتراوحكبر نسبة لذوي الدخل اأأعلاه نلاحظ أن    والشكل  الجدول  خلال  من  -

ذلك  اتلیه  53,1% ةبنسب الذین   من  28,6% نسبة    بعد  من    المستجوبین  أكثر  نسبة  40000دخلھم  أقل  و  دج  

عامل الدخل مهم جدا في هذا لى أن  إ، وهذا راجع  دج   18000تمثل الأفراد الذي لدیھم دخل أقل من    %18,4
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كد من إتمام الزبائن  أتلزبائن بالإضافة إلى الالنوع من المعاملات ( الالكترونیة ) وذلك لمعرفة الوضعیة المادیة ل

 للعملیة الشرائیة .

 سنوات التعامل مع موقع جومیا  -

 سنوات التعامل مع موقع جومیا  حسب العینة أفراد توزیع: (7( رقم الجدول

  النسبة المئویة   التكرار  العینة 

 56,1% 55  سنوات     3أقٌل من  

 29,6% 29  سنوات      3-5

 14,3% 14  ت سنوا 5أكثرمن 

  %100 98  المجموع

  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات

0 10 20 30 40 50 60

سنوات    3أقٌل من  

سنوات     3-5

سنوات 5أكثرمن 

توزیع أفراد العینة حسب سنوات التعامل مع موقع جومیا: 11الشكل رقم 

سنوات    3أقٌل من  

سنوات     3-5

سنوات 5أكثرمن 

  
  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات

 
  

انت أقل من خلال كل من الجدول و الشكل أعلاه نلاحظ أن أكبر نسبة لمدة تعامل الزبائن المستجوبین ك  - 

من مجموع المستجوبین الذین یترواح مدة تعاملهم مع جومیا     29,6% وتلیها نسبة  56,1%ةب سسنوات بن  3من  

سنوات ،وهذا راجع كون   5لأكثر من  الموقع  الذین تعاملوا مع   14,3%سنوات وأخیرا بنسبة ضئیلة   5إلى    3من  

الجزائري   المجتمع  في  الانتشار  حدیثة  جومیا  هناك    أن  أن  في  كما  كبیر  من   عمالتعامل  تخوف  النوع  هذا 

  المعاملات و الاعتماد على الطرق التقلیدیة في اقتناء السلع و الخدمات .    
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 تحلیل نموذج الدراسة  -2

حساب معامل   تم   SPSS v 26بعد إدخال البیانات إلى برنامج و  القیاس،للتأكد من درجة ثبات أداة  -

  . كرومباخ ألفا

 ) صدق الاستبیان( راسةدلصدق و ثبات أداة ا -

  : معامل ثبات اداة الدراسة (8( رقم  جدول

  معامل الثبات (الفا كرونباخ)  عدد العبارات لكل متغیر   المتغیر 

  0,769  27    التسویق الالكتروني 

  0,570  08  رضا الزبون

  0,746  35  الاستبیان ككل 

  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات
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  spss v26المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات

الثبات   والشكل  الجدول  خلال   من -  معامل  أن  یتبن  فانه  للاستبیان،  المكونة  العبارات  كل  إدخال  وبعد  أعلاه 

 تمتعن أداة القیاس تمما یشیر إلى أ  0,746لكل من المحورین التسویق الالكتروني و رضا الزبون بلغ    بالنسبة

 اتساقووجود علاقة ترابط و    بدرجة عالیة من الثبات والمصداقیة، و هذا دلیل على صدق و ثبات الاستمارة،

  بین عبارات الاستبیان . 
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(دراسة   JUMIA الأهمیة النسبیة لمكونات التسویق الالكتروني لموقع :  1-2

  : )Bootsrappingة باستخدام طریق معاملات المساراتدراسة استكشافیة ل

مع العلم أن معظم  ، رضا الزبائنعلى (الممثل بأبعاده)  التسویق الالكترونيلى معرفة أثر إالدراسة الحالیة  فد ته

تأخذ الشكل الانعكاسي هذه الدراسة  الدراسات السابقة فیما یخص بناء قیاس هذه المتغیرات الكامنة المعتمدة في  

)Réflectives) التكویني  ولیس   (Formative .(    الكما السابقة  صلو تتم  الدراسات  خلال  تحدید إ  أیضا  من  لى 

  ) 01هو موضح في الشكل رقم (و متغیرات النموذج العام للدراسة 
 
 

  مكونات التسویق الالكتروني: یوضح )13رقم( الشكل

  

  

  

                                                                                                               

  

  

  

                                                     

  ة الدراسات السابق بالاعتماد على مختلفمن اعداد الباحثین المصدر: 

  

ات المبنیة على عدد من  یستند هذا البحث إلى مجموعة من الفرضی :فرضیات النموذج الهیكلي - 

  :تم الحدیث عنه من خلال أدبیات البحث، حیث تتمثل هذه الفرضیات بما یلي والتي تتفق مع ما  ت،الدراسا

H1وانطلاقا من هذه الفرضیة  وأبعاده  التسویق الالكترونيلفرضیة الرئیسیة: توجد علاقة ایجابیة بین : ا

  :تتجلى الفرضیات الفرعیة التالیة

H1.1  :ينالتسویق الالكترو  و  موقع جومیا توجد علاقة ایجابیة بین  .  

H1.2  : التسویق الالكتروني و  المنتج، الخدمةتوجد علاقة ایجابیة بین .  

 التسویق الالكتروني 

 موقع جومیا  

 االمنتج، الخدمة 
 السعر

 التوزیع  

 الخصوصیة  الترویج 

 الأمان
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H1.3  : التسویق الالكتروني  و التوزیعتوجد علاقة ایجابیة بین .  

H1.4  : التسویق الالكتروني  وسعر التوجد علاقة ایجابیة بین .  

H1.5  :لكتروني یق الاالتسو  و الأمان توجد علاقة ایجابیة بین .  

H1.6  : التسویق الالكتروني  و الخصوصیةتوجد علاقة ایجابیة بین    

  نموذج: التقدیر -

على صدق العبارات (فقرات مما یدل  )0.7أكبر من (النموذج  ضمنالتشبع معاملات الصدق أو معظم قیم 

  الاستبیان).

 جلیةة بمتغیراته ال: التمثیل البیاني لنموذج الدراس )14( رقم شكلال

 
  SmartPLS 3داد الباحثین بالاعتماد على مخرجات عا من  المصدر :

  المتغیرات الكامنة:  نما بیالارتباط   -

(موقع جومیا، الأمان، الترویج، التوزیع،   معاملات الارتباط بین المتغیرات الكامنةأدناه یوضح الجدول 

رتباط بین موقع جومیا لالالكتروني حیث كان االخصوصیة، السعر والمنتج (الخدمة)) والمتغیر الكامن التسویق ا

) %90,1) فیما قدرت نسبة ارتباط المنتج، الخدمة ب (%88والتسویق الالكتروني بنسبة موجبة ومرتفعة قدرها (

) تلیها نسبة ارتباط السعر بالتسویق الالكتروني بنسبة قدرها  %85,4وكذا نسبة ارتباط التوزیع بنسبة قدرها ( 

، یلي هذه النسب نسبة ارتباط الأمان بالتسویق   الناحیة الإحصائیة ومقبولة من ب مرتفعة) وهي نس53,4%(
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المتغیرات الأخرى كالخصوصیة والترویج فقد سجلت نسب جد منخفضة وغیر أما  )%48,2الالكتروني بمقدار (

  ).%19,9) و (%12,5مقبولة احصائیا وهي على التوالي: (

  Latent Variable Corrélations  :المتغیرات الكامنة نما بی: الارتباط (9(جدول رقم

  الترویج  الأمان  موقع جومیا 
التسویق 

  الالكتروني
  المنتج، الخدمة   السعر  الخصوصیة  التوزیع 

 0.661 0.401 0.127 0.683 0.880 0.104 0.295 1.000  موقع جومیا

 0.411 0.244 0.196- 0.351 0.482 0.214 1.000 0.295 الأمان 

 0.202 0.110- 0.071- 0.156 0.199 1.000 0.214 0.104 جالتروی

التسویق 

 الالكتروني
0.880 0.482 0.199 1.000 0.854 0.125 0.534 0.901 

 0.754 0.324 0.018 1.000 0.854 0.156 0.351 0.683 التوزیع 

 0.150 0.086 1.000 0.018 0.125 0.071- 0.196- 0.127 الخصوصیة

 0.388 1.000 0.086 0.324 0.534 0.110- 0.244 0.401 السعر

 1.000 0.388 0.150 0.754 0.901 0.202 0.411 0.661 المنتج، الخدمة 

  SmartPLS برنامجمن اعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

  

  :اختبار فرضیات الدراسة

  راالآث والتي تمثلت في هذه المرحلة یتم اختبار الفرضیات من خلال الاعتماد على قیم معاملات المسارا 

  یلي:اختبار فرضیات الدراسة كما  ویمكن تلخیص المباشرة 
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   :معاملات المسار -

  ): معاملات المسار ومعنویتها 01جدول رقم (

Hypothéses 
 Échantillon 

initial (O) 

Moyenne de 
l’échantillon 

(M) 

Écart-
type 

(STDEV) 

Valeur t (| 
O/STDEV 

|) 

valeurs-
p 

Décision 

H1.1  
> التسویق  -جومیا  عقمو 

 الالكتروني 
0.394 0.383 0.027 14.521 0.000 

 مقبولة 

H1.5  
> التسویق  -الأمان 

 الالكتروني 
0.099 0.099 0.015 6.400 0.000 

 مقبولة 

H1.7  
> التسویق  - الترویج 

 الالكتروني 
0.046 0.054 0.035 1.317 0.188 

 مرفوضة 

H1.3  
> التسویق  -التوزیع 

 الالكتروني 
0.221 0.215 0.018 12.013 0.000 

 مقبولة 

H1.6  
> التسویق  -الخصوصیة  

 الالكتروني 
0.027 0.034 0.046 0.586 0.558 

 مرفوضة 

H1.4  
> التسویق -السعر 

 الالكتروني 
0.141 0.137 0.025 5.563 0.000 

 مقبولة 

H1.2  
>  -المنتج، الخدمة 

 التسویق الالكتروني 
0.365 0.356 0.023 15.538 0.000 

ة ل مقبو  

  SmartPLS3 برنامجمن اعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

 یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه ما یلي: 

موقع   - أن  نلاحظ  أعلاه  الجدول  خلال  قدره   JUMIAمن  موجب  بأثر  الالكتروني  التسویق  على  یؤثر 

)، وهو أثر ذو نسبة معتبرة كما أنه معنوي من الناحیة الإحصائیة وبالتالي فإن الموقع یعتبر من أهم 39,4%(

 ) %36,5(  المنتج، الخدمة له أثر معتبر ذو معنویة إحصائیة قدرهمتغیر  كما أن    محددات التسویق الالكتروني.

) وأخیرا متغیر الأمان بتأثیر %14,1قدره () ثم متغیر السعر بتأثیر  %22,1، یلیه متغیر التوزیع بتأثیر قدره (

للتسویق %9,9قدره ( یمكن اعتماده كمحدد  أنه لا  إلا  إلیه أن متغیر الأمان رغم معنویته  )، ما تجدر الإشارة 

الالكتروني وذلك بسبب أثره الضعیف جدا. أما باقي المتغیرات كالخصوصیة والترویج فهي ضعیفة الأثر وغیر 

 .لإحصائیةمعنویة من الناحیة ا

ما یمكن استخلاصه من هذه الدراسة الاستكشافیة أن المحددات الأساسیة للتسویق الالكتروني التي یمكن   -

موقع جومیا، المنتج (الخدمة)،   في أربع محددات هي على التوالي:اعتمادها في النموذج الكلي للدراسة تتمثل  

 التوزیع والسعر.
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 دراسة سیكون على النحو التالي:  استنادا لما سبق فإن النموذج العام لل -

 

  ): یوضح النموذج العام للدراسة15الشكل رقم (

  

  

  

                                                                                                               

  

  

  

  دراسات السابقة ال لى مختلفبالاعتماد عمن اعداد الباحثین المصدر: 

ات المبنیة على عدد من  یستند هذا البحث إلى مجموعة من الفرضی :فرضیات النموذج الهیكلي -

 :والتي تتفق مع ما تم الحدیث عنه من خلال أدبیات البحث، حیث تتمثل هذه الفرضیات بما یلي الدراسات،

- H1: وانطلاقا من   وأبعادهكتروني  لتسویق الالالفرضیة الرئیسیة الأولى: توجد علاقة ایجابیة بین ا

  :هذه الفرضیة تتجلى الفرضیات الفرعیة التالیة

- H1.1  :التسویق الالكتروني و  موقع جومیا توجد علاقة ایجابیة بین.  

- H1.2  : التسویق الالكترونيو  التوزیعتوجد علاقة ایجابیة بین.  

- H1.3  : نيالتسویق الالكترو  و السعرتوجد علاقة ایجابیة بین.  

- H1.4  :التسویق الالكتروني و المنتج، الخدمةوجد علاقة ایجابیة بین ت .  

- H2 : رضا الزبائن. على  للتسویق الالكتروني الفرضیة الرئیسة الثانیة: یوجد أثر ذو دلالة احصائیة  

 نتائج الدراسة:   -

  : Convergent Validity)(الصدق التقاربي   -1

لى صدق النماذج والمقاییس بحیث أن جمیع  ج الدراسة إتشیر نتائ   :)AVEمتوسط التباین المستخرج ( .1.1

 Fornellحسب كل من    0.50معنویة ومقبولة من الناحیة الإحصائیة إذ أن كل القیم أكبر    AVEمعاملات  

and Larcker’s (1981)    مما یدل على أن كل متغیر كامن یشرح أكثر من النصف تباینات مؤشراته وبتالي

 التسویق الالكتروني 

 موقع جومیا  

 االمنتج، الخدمة 

 السعر

 زیع  التو

 الرضا



 التطبیقیة  الدراسة                                                            الثاني الفصل 
 

 
57 

 

التقارب   تحق  Average Validityصحة  النموذج.قد  هذا  في  متغیر   قت  الالكترونيباستثناء  الذي    التسویق 

 وهي نسبة غیر معنویة والنتائج مدرجة في الجدول أدناه: AVE =0.445أعطت نتائجه نسبة 

 

 ) AVE: متوسط التباین المستخرج ((11(جدول رقم 

                Average Variance Extracted (AVE) المتغیر الكامن 

                0.579 اموقع جومی 

 

 0.445  التسویق الالكتروني 

               

 

 0.667  التوزیع 

               

 

 0.866  الرضا

               

 

 0.683  السعر

               

 

 0.697  المنتج، الخدمة 

               
  Smart PLSبرنامج من اعداد الباحثین باستخدام المصدر: 

  

 

  )AVEمتوسط التباین المستخرج (): 16رقم ( الشكل 

  

  SmartPLS 3برنامج  من اعداد الباحثین بالاعتماد على المصدر:
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  :ثوقیة المركبة و الم . 2.1

نتائج    المركبة    رختبااأعطت  معاملات  الموثوقیة  جمیع  فهي  و   CRمعنویة  الناحیة  بالتالي  من  مقبولة 

من   أكبر  لأنها  قیاس Hulland (1999)"حسب    0.7الإحصائیة  في  الدراسة  فقرات  ترابط  على  یدل  وهذا   "

  والجدول التالي یبین أهم نتائج الاختبار.  المتغیرات الكامنة، وبالتالي وجود موثوقیة لنموذج القیاس المستعمل

  ) CR: الموثوقیة المركبة ( (12(جدول رقم 

 Fiabilité composite المتغیر الكامن

 موقع جومیا
0.845 

 0.895ñ  وني الالكتر  التسویق

 0.800  التوزیع 

 0.951  الرضا

 0.811  السعر

  المنتج، الخدمة 
0.940 

  SmartPLS 3برنامج  من اعداد الباحثین بالاعتماد على المصدر:

  : CRمعنویة جمیع معاملات یضا أوالشكل التالي یبین 

  (CR)): الموثوقیة المركبة 17شكل رقم (

  

  SmartPLS 3برنامج رجات مخ لمصدر:ا                          
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3.1  .Rho De Joreskog:    معاملاختبار:Rho De Joreskog  كما هو موضح في الجدول أدناه

أكبر من    ةالناحیة الإحصائیمعنویة ومقبولة من  للمتغیرات    Rho De Joreskogأن معاملات  یبین    0.7لأنها 

" التو   "، Fornelle & Larcker, 1981حسب  متغیر  والسعما عدا  كانت معاملاتهما غیر معنویةزیع  اللذان  .و ر 

  الجدول التالي یبین أهم نتائج هذا الاختبار :

  )Rho De Joreskog: معامل ( )13(جدول رقم

  SmartPLS 3: من اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

 rho_A المتغیر الكامن

 موقع جومیا
0.774 

 0.885  التسویق الالكتروني 

 0.503  زیع التو 

 0.941  الرضا

 0.560  السعر

 0.787  المنتج، الخدمة 

  

  Rho De Joreskog): معامل 18شكل رقم (

  

 SmartPLS 3برنامج مخرجات : المصدر
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معیار  اختبار الصدق التمییزي على  یعتمد :Discriminant Validity)(  الصدق التمیزي-2

Critère de Fornell-Larcker  معاملات  یعمج أنبارتبین هذا الاختو من خلالDV   معنویة ومقبولة احصائیا

النظر إلى القطر إذ نلاحظ أن كل متغیر متمیز عن الآخر وهذا ما یدل على وجود اختلاف بین   وذلك بغض 

  و الجدول التالي یوضح نتائج هذا الاختبار :  المتغیرات الكامنة وبالتالي عدم تشابهها وأن كل متغیر یمثل نفسه,

  )DV: الصدق التمیزي ( )(14 جدول رقم

  المنتج، الخدمة   السعر  الرضا  التوزیع   التسویق الالكتروني  موقع جومیا 

      0.761  موقع جومیا

     0.667 0.893 التسویق الالكتروني 

    0.817 0.858 0.684 التوزیع 

   0.931 0.096 0.142 0.083 الرضا

  0.826 0.152 0.324 0.547 0.403 السعر

 0.835 0.388 0.154 0.755 0.895 0.661 منتج، الخدمة ال

 SmartPLS 3برنامج مخرجات : المصدر

نموذج الدراسة   أدناهیوضح الشكل  ،    )JUMIAزبائن موقع جومیا (ل   نموذج الدراسة  أما فیما یخص  اختبار

ظهر جلیا أنه هناك حیث ی  ،(First Order and Second Order)من خلاله على منهجیة    تم الاعتماد علیهالذي  

، موقع جومیا :  وهي    التسویق الالكترونيأبعاد    متمثلة في  (First Order): من الدرجة الأولى  اكامن  ) متغیرا05(

والتوزیع،  المنتج (الخدمة) الثانیة    متغیرالبعاد  الأ  هذه  ، حیث تكون  السعر  الدرجة  وهو    (Second Order)من 

  . الرضا هوو  (First Order)الدرجة الأولى  من متغیر واحد تابع بالإضافة یر مستقل  وهو متغ  التسویق الالكتروني

  ة بمتغیراته الجلیة: التمثیل البیاني لنموذج الدراس )19( رقم شكلال

  

  

 

  SmartPLSمن اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات المصدر :
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  نموذج: التقدیر -3

على صدق العبارات (فقرات مما یدل  )0.7بر من (أكلنموذج ضمن االتشبع معاملات الصدق أو معظم قیم 

  الاستبیان).

  المتغیرات الكامنة:  ن ما بیالارتباط .1.3

هناك ارتباط موجب قوي بین التسویق  معاملات الارتباط بین المتغیرات الكامنة، حیث أن أدناه یوضح الجدول 

والسعر ، نسب الارتباط هي على التوالي : (الخدمة) المنتج الالكتروني وأبعاد الأربع: موقع جومیا، التوزیع، 

، أما نسبة الارتباط بین التسویق الالكتروني والرضا فهي  %89,5و أخیرا   54,7%، 85,8%،  89.3%

  . %14,2ضعیفة وتقدر ب 
 

  Latent Variable Corrélations: المتغیرات الكامنة نما بی: الارتباط  )(15جدول رقم 

  المنتج، الخدمة   السعر  الرضا  التوزیع   ي الالكترونالتسویق  موقع جومیا 

 0.661 0.403 0.083 0.684 0.893 1.000  موقع جومیا

 0.895 0.547 0.142 0.858 1.000 0.893 التسویق الالكتروني 

 0.755 0.324 0.096 1.000 0.858 0.684 التوزیع 

 0.154 0.152 1.000 0.096 0.142 0.083 الرضا

 0.388 1.000 0.152 0.324 0.547 0.403 السعر

 1.000 0.388 0.154 0.755 0.895 0.661 المنتج، الخدمة 

  SmartPLS برنامجمن اعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

 
 

  معاییر التـأكد من صحة النموذج الهیكلي: .2.3

ل  وذج المحصعلى نموذج ما، هناك ثلاث معاییر ومستویات للتحقق من صحة النم  PLSعند تطبیق منهجیة  

علیه (جودة النموذج، جودة النموذج الداخلي إضافة إلى جودة كل معادلة انحدار هیكلیة)، وبعد ما تم التحقق 

من جودة  التأكد بعد ذلك یمكن من التطابق الجید لكل متغیر كامن مع المؤشرات التي توافقها (المتغیرات الجلیة) 

باستخدام مجموعة من التحدید  المعاییر  مطابقة النموذج الهیكلي  ، R2، هذه المعاییر ممثلة أساسا في: معامل 

  ). GOF)، ومؤشر جودة المطابقة (Q2(التنبؤ)، الصدق F2( متأثیر الحج
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  :معامل التحدید1.2.3.
 
 
 

  )R Square, R Square Adjusted( ومعامل التحدید المعدل : قیم معامل التحدید )(16(جدول رقم

 R² R Carré Ajusté 

 1.000 1.000 ي التسویق الالكترون

 0.010 0.020 الرضا

  SmartPLS 3برنامج  من اعداد الباحثین بالاعتماد علىالمصدر:

 
 

  (R Square)): قیم معامل التحدید 20كل رقم (ش

  
  SmartPLS 3برنامج مخرجات   المصدر:
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 )R Square Adjusted(المعدل): قیم معامل التحدید 21شكل رقم (

 

  SmartPLS 3 برنامج مخرجات المصدر:

 
 

  التسویق الالكتروني ، بحیث أن  ضعیف جدا  R Square  معامل من خلال الجدول والشكلین أعلاه یتضح بأن  

معامل التحدید المعدل   ةكما أن قیمرضا  ال% من المتغیر الكامن التابع والممثل في  2یفسر ما مقداره حوالي  

تجدر الإشارة إلیه أن هذه النسبة ضعیفة جدا ولا    ، ما  %1  وهي  ید معامل التحد   ةقریبة ولا تختلف كثیرا عن قیم

  یمكن اعتمادها احصائیا. 
 
 

   SquareEffect of size f :تأثیر الحجم 2.2.3

معنویة ومقبولة من الناحیة الإحصائیة    f Squareتبین أن معظم معاملات    الحجم فیما یتعلق باختبار تأثیر

" وتأثیر متوسط إذا كان أكبر أو  )Cohen  )1988  حسب "0.35أكبر من    ، یكون تأثیر الحجم كبیر إذا كان

من    0,15یساوي   أقل  أو  یساوي  أقل  كان  إذا  تأثیر    0,02وتأثیر ضعیف  وجود  على  یدل  ما  ضعیف وهذا 

خوذة أالمالحجم للمتغیرات    تأثیرات ) ، و الجدول التالي یبین قیم  0,021(  رضا الزبائنعلى    للتسویق الالكتروني

  لدراسة :في ا
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  Effect of size f Square الحجم: یوضح تأثیر  )(17رقم جدول 

  الرضا  التسویق الالكتروني  

  1913.518  موقع جومیا

 0.021  التسویق الالكتروني 

  473.467 التوزیع 

   الرضا

  459.929 السعر

  1319.074 المنتج، الخدمة 

  SmartPLS 3 جبرنام من اعداد الباحثین بالاعتماد على المصدر:

 
 

 Effect sire f Square): تأثیر الحجم 22ل رقم (شك

  

  SmartPLS 3 برنامجمخرجات  المصدر:

 

  Q Square  :Prédictive relevance الصدق التنبؤي 3.3.

  یتمثل هذا الاختبار في اختبار القدرة التنبؤیة للنموذج البنائي وتعطى صیغة هذا الاختبار بالعلاقة التالیة: 

    Q Square = 1 – E/ Q     بحیث  

E: .مجموع مربعات الأخطاء  

Q: .مجموع مربعات القیم الملاحظة  

  (Tenenhaus 1999) حسب هناك صدق تنبؤي  نأ موجب، إذن النموذج یوضح  Q Squareإذا كان 

بر معنویة ومقبولة من الناحیة الإحصائیة لأنها أك  Q Squareیتبین بأن جمیع معاملات   أدناهالجدول  فمن خلال  

، مما یدل على أن للمتغیرات الكامنة الموجودة في نموذج الدراسة القدرة على )Croutsch  )2009حسب    0من  

  التنبؤ. 
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 Q2 :Predictive relevance یوضح الصدق التنبؤي : )(18جدول رقم 

  Predictive relevance Q Square  المتغیرات 

 0.427  التسویق الالكتروني 

 0,015  الرضا 

  SmartPLS 3 برنامجمن اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات  المصدر:                        

 
 
 

  

  : GOFمؤشر جودة المطابقة. 4.3

 GOF: مؤشر )(19: جدول رقم

  R Square AVE  المتغیرات 

 0.445 1  التسویق الالكتروني 

 0.866 0,02  الرضا 

  0.51 
  0 .6555   

GOF  
GOF =  

=0.578 

 SmartPLS 3 برنامجمن اعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات  لمصدر:ا

  

  فهذا ما یدل على جودة النموذج المقترح ككل   0.36تفوق    0.578ساوي  ت  تيال  GOFمؤشر  قیمة  بما أن  

  Wetzels (2009)وهذا حسب 

  :اختبار فرضیات الدراسة.4

م معاملات المسارات والتي تمثل الآثار  اد على قیفي هذه المرحلة یتم اختبار الفرضیات من خلال الاعتم

  المباشرة ویمكن تلخیص اختبار فرضیات الدراسة كما یلي:

  Direct Effects : ) معاملات المسار (الأثر المباشر. 1.4

H1: وانطلاقا من هذه   وأبعادهالتسویق الالكتروني  لفرضیة الرئیسیة الأولى: توجد علاقة ایجابیة بین ا

  :یات الفرعیة التالیةجلى الفرضالفرضیة تت

H1.1  :التسویق الالكتروني و  موقع جومیا توجد علاقة ایجابیة بین.  

H1.2  : التسویق الالكترونيو  التوزیعتوجد علاقة ایجابیة بین.  

H1.3  : التسویق الالكتروني و السعرتوجد علاقة ایجابیة بین.  

H1.4  : لكترونيتسویق الاال و المنتج، الخدمةتوجد علاقة ایجابیة بین . 
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H2 : رضا الزبائن. على  للتسویق الالكتروني الفرضیة الرئیسة الثانیة: یوجد أثر ذو دلالة احصائیة  
 
 

 : معاملات المسار ومعنویتها  )(20:جدول رقم 

Hypothéses 

 Échantillon 

initial (O) 

Moyenne de 

l’échantillon 

(M) 

Écart-

type 

(STDEV) 

Valeur t (| 

O/STDEV 

|) 

valeurs-

p 

Décision 

H1.1   موقع جومیا-  <

 التسویق الالكتروني 
0.418 0.415 0.030 13.947 0.000 

 مقبولة

H2    التسویق الالكتروني- <

 الرضا
0.142 0.151 0.108 1.312 0.190 

 مرفوضة 

H1.2   التسویق -التوزیع <

 الالكتروني
0.233 0.233 0.020 11.388 0.000 

 مقبولة

H1.3  التسویق -عر الس <

 الالكتروني
0.155 0.153 0.027 5.700 0.000 

 مقبولة

H1.4   المنتج، الخدمة-  <

 التسویق الالكتروني 
0.383 0.381 0.025 15.088 0.000 

 مقبولة

  SmartPLS3 برنامجمن اعداد الباحثین بالاعتماد على  المصدر:

  

من   لنا  أعلاه  یتضح  والشكل  الجدول  إیجخلال  آثار  توجد  والتسویق  ابیة  أنه  الأبعاد  بین  معنویة  موجبة 

 38,3  على التسویق الالكتروني، یلیه المنتج (الخدمة) ب    %  41.8الإلكتروني حیث أن موقع جومیا یؤثر ب  

بقیمة على رضا الزبائن  . أما التسویق الالكتروني فیؤثر  %  15,5وأخیرا السعر ب    %  23,3ثم التوزیع ب    %

 عنویة من الناحیة الإحصائیة. غیر ملكنها  % 14,2ضعیفة قدرها  
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فیها   بما  المؤسسات  كل  على  فرض  المعرفة  اقتصاد  الى  للانتقال  العالمي  التوجه  كل الان   مواكبة 

انت و التح من  ذلك  في  بما  الانتقال  لهذا  المصاحبة  التحتیة أاج  لات  البنیة  ،وتعزیز  للمعرفة  صناعة   و 

یم لعملیة التعلم من التجارب العالمیة قی و ت من    خلال التسویق الالكتروني  الات  المعلومات و الاتصجیا  و لتكنول

تكنولوجی متطورة  منتجات  و  خدمات  الى  للوصول  وهذا  السابقة  الأخطاء     . اأو 

راته و  یتطلب أیضا توفر مجتمع معرفي قادر على تقبل و تنمیة مها تكنولوجي متطور  ى اقتصاد  ال النتقإن الا  -

رضا   علىضعیف  ؤثر بشكل  ویق الإلكتروني ی من خلال الدراسة یتضح أن التس  .للاستعمال الجید للمهارات   هذا

 .  الزبائن

نتائج أهم  باستعراض  القیام  تم  أن  طریقة    بعد  باستخدام  الهیكلیةالدراسة  بالمعادلات  بالدراسة   النمذجة  مرورا 

التوكیدیة الدراسة  إلى  وصولا  برنامج  الاستكشافیة  على  من  SmartPLS3 بالاعتماد  مجموعة  إلى  التوصل  تم 

 :على النحو التاليایرادها النتائج بخصوص إشكالیة البحث وفرضیاته یمكن 

 الالكترون للتسویق  الأساسیة  المحددات  أن  استخلاص  تم  الاستكشافیة  الدراسة  خلال  یمكن  من  التي  ي 

التوالي:   على  هي  محددات  أربع  في  تتمثل  للدراسة  الكلي  النموذج  في  المنتج  اعتمادها  جومیا،  موقع 

والسعر،   التوزیع  في:  (الخدمة)،  متمثلة  محددات  ثلاث  استبعاد  تم  والأمانكما  الترویج  ، الخصوصة، 

كمحدد للتسویق الالكتروني وذلك بسبب أثره  أن متغیر الأمان رغم معنویته إلا أنه لم یتم اعتماده  بحیث  

الناحیة   من  معنویة  وغیر  الأثر  فهي ضعیفة  والترویج  كالخصوصیة  المتغیرات  باقي  أما  جدا،  الضعیف 

هذه المحددات تم تحدیدها بناءا على الدراسات السابقة واعتمادها بناءا على وجهة نظر زبائن    .الإحصائیة

بحیث   ، جومیا  الالكتروني  ویوفر    الموقع  للاستخدام  جید  موقع  هو  جومیا  موقع  أن  الزبائن  هؤلاء  یرى 

أنه یضمن طرق توزیع ملائمة، ویوفر الموقع أیضا عروض جد مشجعة   خدمات ومنتجات متنوعة كما 

 فیما یخص الأسعار والتخفیضات الأسبوعیة والموسمیة. 

   على  نتائج أن التسویق الالكتروني یؤثر  فقد بینت الأما فیما یخص النتائج النهایة للنموذج العام الدراسة

وهي نسبة غیر معنویة من الناحیة الإحصائیة، وبالتالي لازال    %  14,2بقیمة ضعیفة قدرها  رضا الزبائن  

بحیث   المتطورة  الدول  في  والمعهود  المطلوب  المستوى  إلى  یصل  لم  الجزائر  في  الالكتروني  التسویق 

لعالم الغربي، فمن منزلك یمكنك التسوق عبر النت وطلب  أصبحت الرقمنة مسیطرة على كل شيء في ا

كل ما تحتاجه وحتى تسدید الفواتیر وكذا قسیمات الشراء ، كما وصل الأمر عندهم حتى رقمنة الإدارة 

الأنترنت ووسائل   فقد وفرت  البریدیة،  البنكیة وحتى  أو  الإداریة  المعاملات  إتمام  یمكن حتى  منزلك  فمن 

الاجتماعي   تلك  التواصل  في  الحیاة  سهل  مما  الالكتروني  والدفع  بالتسوق  الخاصة  الآلیات  من  الكثیر 

المجتمعات ، تجلت هذه التسهیلات واتضحت أهمیتها خصوصا مع انتشار هذا الوباء القاتل وباء الكرونا  

الالك والتسوق  الالكترونیة  والنقود  الرقمنة  واستخدام  الاجتماعي  التباعد  على  الیوم  أجبرنا  في الذي  تروني 
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ظل ظروف الحجر الصحي، لكن عندما نقیس الواقع الغربي بالواقع الجزائري نجد هوة كبیرة وتخلف كبیر  

في مجال الرقمنة، لازالت الجزائر متخلفة جدا سواء في مجال النقود الالكترونیة وبطاقات الائتمان أو في  

من عرض المنتجات عبر وسائل التواصل  مجال التسوق الالكتروني ما عدا ما نلاحظه في الآونة الأخیر  

هذا غیر كافي، إن عدم رضا الجزائریین عن موقع التسوق الالكتروني یرجع  لكن    facebookالاجتماعي  

لعدة أسباب من بینها انعدام الثقة لدى الكثیر من الجزائریین في مواقع التسویق الالكتروني من حیث حفظ  

ات المعروضة في هاته المواقع ، وهل ما هو مشاهد الكترونیا  الخصوصیة وأیضا الثقة في جودة المنتج

هو ما سیكون واقعیا سواء من حیث الشكل ، المقاسات، الجودة، اللون ....إلخ، أیضا مسألة الأمان في  

هاته المواقع هل هناك ما یحفظ الحقوق والواجبات من الناحیة القانونیة، هل في حالة حدوث مشاكل بین  

ما یمكن قوله في  كتروني والموقع هناك عنصر الأمان في حفظ الحقوق واسترداد المظالم،  المتعامل الال

أن البیئة التسویقیة الالكترونیة في الجزائر لازالت فتیة تحتاج لدعم كبیر من قبل الدولة وهیئاتها  الأخیر  

ضرور  باتت  التي  الالكترونیة  التجارة  تشجیع  في  الخواص  المستثمرین  وكذا  فرضتها  الرقابیة  حتمیة  ة 

  له بین القوى العظمى. الظروف العالمیة والبیئیة والوبائیة في جو من الحدة والتنافس لا مثیل

والنتائج الجزائر،  جومیا  مؤسسة  لدى  الإلكتروني  التسویق  استخدام  واقع  على  الإطلاع  خلال   من 

نرى   التي  الاقتراحات  بعض  نقدم  المیدانیة،  الدراسة  في  إلیها  استخدام المتوصل  في  تحسن  أن  شأنها  من   أنه 

  التسویق الإلكتروني في الموقع وتحسن من جودة الخدمات الإلكترونیة المقدمة، نذكرها في التالي: 

  ضرورة الاهتمام بالتواصل أكثر مع العملاء والعمل على إیجاد الحلول السریعة للمشاكل التي یعانون منها 

  في تعاملهم مع الموقع .

   تكنولوجیات المعلومات والاتصالات وتشجیع الاستثمارات في هذا القطاع تحریر قطاع  

 العم ثقة  كسب  ممیزة،  لیوجوب  إلكترونیة  خدمات  تقدیم  خلال  من  للموقع،  جید  انطباع   ورسم 

  . دقیقة ومتنوعة، وبذل مزیدا من الجهود من أجل التعامل مع كل عمیل بحسب طباعه ومستوى تفكیره

   تقدیم الخدمات و جود العمل على تغییر نمط و القدیم بتحسین نوعیة  العلاقة    ا و توطید تهأسلوب العمل 

  الموقع .بالعمیل بالشكل الذي یجعله أكثر ولاء لمنتجات 

   تجارب من  التسوق  الاستفادة  نجاحهامواقع  أسرار  على  بالوقوف  المیدان  هدا  في  ،    الأجنبیة  المستمرة 

  .وجعلها كدلیل مرشد في هدا السیاق

  لدى مؤسسة جومیا الجزائر. ضرورة الاهتمام بتطبیق أدوات التسویق الرقمي بشكل متكامل  

  .ضرورة مراجعة تصمیم العروض التي یطرحها الموقع عبر الفیس بوك حتى تصبح أكثر جاذبیة 
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 لدراسات مستقبلیة في هذا المجال كما یلي: آفاقفي ضوء ما تم التوصل الیه یمكن تقدیم  آفاق البحث: -

 التسویق الالكتروني على التزام الزبائن في التعامل مع موقع جومیا وكذا ولائهم ابعاد  دراسة أثر . 

   كمتغیرات معدلة في الدخل، المهنة والمستوى التعلیمي  الجنس،  كخصائص الدیمغرافیة  الدراسة تأثیر بعض

في  النموذج   تؤثر  مهمة  حباعتبارها عناصر  من  الالكترونیین سواء  أو المتعاملین  الالكتروني  التسوق  درجة  یث 

  .درجة الرضا

 المغرب جومیا تونس،  جومیا الجزائر، جومیا بین المقارنة إمكانیة مع الدراسة نفس تطبیق  

   
 



  

  

قائمة المصادر 

  المراجعو 
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  قائمة المصادر و المراجع  

  المراجع العربیة  

 : الكتب  

، الطبعة    ، تأثیر المزیج التسویقي الخدمي على رضا العملاءرزرار العیاشي ، بشاغة مریم   

 . 2017دار صفاء للنشر و التوزیع ،عمان الأردن ،  الاولى ،

التسویق الالكترونيمحمد سمیر أحمد    التوزیع    ،  للنشر و  المسیرة  دار  الطبعة الاولى ،   ،

 .2009والطباعة ، عمان الأردن ، 

، دار الحامد للنشر و التوزیع ، عمان الأردن    ، التسویق الالكترونيمحمد الطاهر نصیر   

،2005 . 

، دار الفكر الجامعي للنشر و التوزیع    و التجارة الالكترونیة  ،التسویق بالأنترنتطارق طه   

 .2006، الاسكندریة ، مصر، 

الطائي و آخرون    الحدیثحمید  للتسویق  العلمیة  للنشر    ، الأسس  العلمیة  البازوري  دار   ،

 . 2007والتوزیع عمان ، الأردن ، 

والتوزیع ، عمان ،    للنشر   العلمیة  البازوري  دار  ،  ،  ، أسس ومفاهیم معاصرةتامر البكري   

 .2006الأردن ،

 .2004، دار المریخ للنشر ، مملكة العربیة السعودیة ،  ، الإدارة الالكترونیةنجم عبود نجم  

دار الفكر ناشرون و    ،  ،التسویق الالكترونيسامح عبد المطلب عامر ، محمد سید قندیل   

 . 2011موزعون ، 

،دار الكتب العلمیة للنشر و التوزیع ،    ، التجارة الالكترونیةعبد الحمید بسیوني ،وعبد الكریم   

 . 2003القاهرة ، مصر ،  

، (رؤیة استراتجیة لخدمة العمل ) ،الطبعة    ، التسویق الالكتروني مصطفى محمود أبو بكر   

 . 2013سكندریة ، مصر ، الأولى ،الدار الجامعیة ، الا

   ، حداد  ابراهیم  الالكترونينظام سویدان موسى  شفیق  التسویق  اساسیات    الحامد  دار  ،  ، 

 . 2003التوزیع ، عمان ، الأردن ، و للنشر

 . 2013، دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ،   ، سلوك المستهلكنوري منیر  
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 المجلات : 

 الخدمات   جودة  على  الزبون  رضا  قیاس  محاولة  ،  جمال  الهواري  ،  الجلیل  عبد   طواهیر 

  أداء   مجلة  ،  الجزائر  برید   مؤسسة  موقع  دراسة  ،  )NETQUAL(  مقیاس  باستعمال  الالكترونیة

 .2012  ، الثاني العدد ، الجزائریة المؤسسات 

 بعض   حالة  دراسة  ،  العمیل  رضا  على  وأثره   الالكتروني  التسویق  ،  كریمة  جلام  ،  العجال  عدالة 

 . 2016 سبتمبر ، 18 العدد  ، الدراسات  و للبحوث  رماح ، الجزائریة التجاریة البنوك

 مجلة  ،  الزبون  ولاء  تحقیق  في  الالكتروني  التسویق  دور  ،  علال  بن  قریش  ،  مریم  العشعاشي 

 .  2017  ، الثاني العدد  ، التسویق و الابتكار

  مدونة  ، )    میدانیة  دراسة(    المصرفیة  الخدمة  جودة  على  الالكتروني   التسویق   أثر  ،  محمد   حبش 

 .  2011 ، سوریا ، ناسداك

  تجارب (    المصرفیة  المؤسسات   في  العمیل  ولاء   على  المعلومات   تكنولوجیا  أثر  ،  أسماء  دردور 

 ،   الأول  المجلد   ،   الثامن  العدد   ،  والمالیة  الاقتصادیة   الدراسات   مجلة  ،)   العالمیة  المصارف  بعض 

2016. 

(    ،  العمیل  رضا  على  وأثرها  المصرفیة  الخدمات   جودة  ،  علي   محمد   الطاهر   ،  مالك  محمد   هاجر 

 . 2016 جانفي  ، 17 العدد  ، الاقتصادیة العلوم مجلة ،)  الصادرات  بنك  على میدانیة دراسة

  عضویة   بین  العلاقة  في   وسیط  كمتغیر  للمعلومات   المدركة  القیمة   دور  ،  وسام  القادر  عبد   الفقهاء 

  الاردنیة   المجلة  ،  فلسطین  في  الالكتروني   التسویق   ونوایا )    الافتراضیة  المجتمعات (    المستهلكین 

 . 2013 ، 4 العدد  ، 9 رقم المجلد  ، الأعمال إدارة في

 في  الجدید   والمعلوماتي  التقني  التطور  ظل  في  المعلومات   أمن  ،  سلمان   القحطاني  علي  بن 

 . 2003 ، 4 العدد  ، والدراسات  البحوث  مركز ، دبي شرطة أكادمیة ، النقالة اللاسلكیة شبكات 

  الجزائریة   المجلة  ،  الاتصالات   قطاع  في  الالكتروني  التسویق  واقع  ،  عطیة  العربي  ،  بردي  بن 

 .2017  دیسمبر ، 7 العدد  ، الاقتصادیة للتنمیة

  رضا   على   الالكتروني  التسویق  أثر  ،  شیماء  كلال  ،  مالكي   الزهراء  فاطمة  نادیة  ،   إبراهیمي  حوریة 

  والإداریة  والإنسانیة   الاجتماعیة   و   التربویة   للعلوم  المعاصر  الدولي  العلمي  الملتقى   الزبون،

 .  2019  دیسمبر ، العربیة المؤتمرات  شبكة ،_ والمستقبل الحضر بین  نظرة_ والطبیعیة 
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 المصرفیة  الخدمات   جودة  في  الالكتروني  المصرفي   التسویق  أُثر  ،  البارودي  توفیق  ،  بدري  شیرین 

 الإداریة،   للعلوم  العراقیة  المجلة  ،  والاستثمار  للتنمیة  الفراث   و  الدجلة  مصرف  حالة  دراسة  ،
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 ): استبانة الدراسة 1الملحق رقم (

  جامعة الدكتور مولاي الطاهرـ سعیدة 

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  قسم العلوم التجاریة 

  تخصص: تسویق الخدمات

  

 

أیدیكم هذه الاستبانة التي صممت لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم   بینیسرنا أن نضع  السلام علیكم   -

بعنوان:   الخدمات  تسویق  في  الماستر  شهادة  على  للحصول  استكمالا  رضا    "بإعدادها  على  الإلكتروني  التسویق  أثر 

  "الجزائر  JUMIAالعملاء دراسة موقع 

  قبل الإجابة:  ما یليضرتكم ملاحظة  حلذا نرجو من 

  . ـ قراءة فقرات الاستمارة بدقة وتمعن قبل الإجابة1

لذكر    لا دعيـ ان اجابتكم تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، ودقة الإجابة ستعزز من قیمة النتائج المستهدفة، لذا  2

  و التوقیع على الاستمارة. أالاسم 

  المناسبة لكل فقرة. بالإجابةفي المربع المعني ) ×ـ یرجى وضع علامة( 3

  ـ الرجاء الإجابة على جمیع الأسئلة الواردة في الاستمارة دون استثناء.4

الدراسة، شاكرین لن تستخدم سوى لأغراض  فقرات الاستمارة  اجابتكم على  بأن  حسن تعاونكم   لكم مسبقا  ونذكركم مجددا 

 معنا. 

 

  

  

 ''JUMIA' جومیا لرواد ومستعملي موقع ‘ استمارة موجهة 

 تلا
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  غیر 

  موافق 

  تماما 

 

  غیر 

 موافق 

  موافق  موافق  محاید 

 بشدة

  

  الفقرات 

 '' JUMIAجومیا موقع '' 

 .إلكتروني جذابموقع  ''JUMIAجومیا ''  یمتلك     

  بتقدیم خدماته على موقعه ''JUMIAجومیا '' یلتزم موقع      

 .الإلكتروني

 .الإلكتروني ''JUMIAجومیا '' من السهل الوصول لموقع      

 بتحدیث المعلومات الموجودة  ''JUMIA'' جومیا تقوم إدارة      

 .على الموقع الإلكتروني الخاص بها

 .''JUMIA'' جومیا من السهل التعامل مع موقع      

لكیفیة   بتوفیر كافة البیانات والمعلومات ''JUMIAجومیا '' یقوم      

 .استخدام الموقع

  ) ، الخدمة  المنتج (

  بتنوع ''JUMIA'' جومیا تتمیز الخدمات التي یقدمها موقع      

 .كبیر

 .الخدمات الالكترونیة تلبي كافة متطلباتي واحتیاجاتي     

 .دقیقة وتتصف بالجودةالخدمات الالكترونیة المقدمة      

یعمل على تحقیق الوعود حول   ''JUMIA'' جومیا موقع      

 .الخدمات بدقة

 السعر

الالكترونیة منخفضة  ''JUMIA'' جومیا تكلفة منتجات موقع      

 مقارنة بالمنتجات التقلیدیة.

 

 المقدمة إلكترونیا ''JUMIA'' جومیا إن أسعار خدمات موقع      

 أقل تكلفة مقارنة مع غیرها من المواقع. 

 

 .مناسبة للعمیل ''JUMIA'' جومیا إن طریقة الدفع في موقع      

 التوزیع 

 .أستطیع أن أتلقى الخدمة التي أریدها في الوقت الذي یناسبني     

 '' JUMIA'' جومیا من موقع 

) في الخانة المناسبة ×ملاحظة ضع علامة(                                  بعاد الدراسة  أ: ولالجزء الأ  
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أقوم بإتمام معاملاتي بسهولة من خلال القنوات التوزیعیة      

، حجز المنتج المناسب،  ''JUMIA'' جومیا الالكترونیة لموقع 

 .الدفع الإلكتروني، الدفع وقت استلام المنتج...الخ

  .الخدمة بسرعة عالیة ''JUMIA'' جومیا یقدم موقع      

 

  غیر

  موافق

  تماما 

 

  غیر

 موافق

  موافق موافق محاید

 بشدة

  

  الفقرات

  الترویج

'' جومیا یؤدي وجود وسائط تواصل اجتماعي متعددة لموقع     

JUMIA'' إلى سهولة التواصل معه. 

 الذي أتعامل معه في التعریف ''JUMIA'' جومیا یقوم موقع      

 .بخدماته من خلال مواقع التواصل الاجتماعي

أسالیب جدیدة   استخدامإلى  ''JUMIA'' جومیا یلجأ موقع      

 . لخدماته على الموقع للترویج

 

الذي أتعامل معه بنشر مقاطع   ''JUMIA'' جومیا یقوم موقع      

 .للترویج لخدماته فیدیو

 الخصوصیة

  جومیا''  الالكتروني الموقع  على  الخصوصیة سیاسة تؤدي      

JUMIA '' على الموقع تامة لمعلوماتي إلى وجود سریة. 

 .رعایة خاصة فردیة بي كعمیل  ''JUMIA'' جومیا یولي      

  ''JUMIA'' جومیا یتم إجراء الخدمة الإلكترونیة  على موقع      

 .تامة بخصوصیة وسریة

 الأمان 

 '' JUMIA'' جومیا أشعر بالأمان في معاملاتي مع موقع      

 .''JUMIA'' جومیا لدي ثقة في خدمات موقع      

بتوفر السمعة الجیدة والتمیز في   ''JUMIA'' جومیا یتمیز      

 موقعه

 .الإلكتروني مما یوفر عنصر الأمن والثقة

  ''JUMIA'' جومیا یتم التأكد من هویة العمیل من قبل موقع      

 .اتمام الخدمات وتحقیق المنفعة للموقع والعمیل لیتم

 الرضا 
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عبر  ''JUMIA'' جومیا الرسائل الإلكترونیة المستمرة من قبل      

 .البرید الإلكتروني الخاص بي تزید من الرضا لدي

عندما یتم السهر  ''JUMIA'' جومیا الرضا لدي یزید بموقع      

 .أثناء تعاملي مع خدمته على راحتي

 كلما اهتم أكثر بالحفاظ  ''JUMIA'' جومیا تزید مصداقیة موقع      

 .على معلوماتي السریة والخاصة

 خدمات إلكترونیة تتناسب مع ''JUMIA'' جومیا یقدم لي موقع      

  توقعاتي. 

 

  غیر

  موافق

  تماما 

 

  غیر

 موافق

  موافق موافق محاید

 بشدة

  

  الفقرات

'' جومیا سرعة إنجاز الخدمة الإلكترونیة من قبل موقع      

JUMIA'' یحقق رضاالعملاء. 

 في الموقع الإلكتروني ''JUMIA'' جومیا توفیر كافة خدمات      

 ..یساهم في تعزیز الرضا

'' جومیا   من الأحسن أن یكون تصمیم الموقع الإلكتروني     

JUMIA ''سهل كافة التعاملات التي یقوم بها  ی في شكل

 .العمیل

'' جومیا من قبل موقع  أشعر بالرضا عن الخدمات المقدمة     

JUMIA .'' 

  

                     

                                

  

  

  

  

  

المناسبة ملاحظة: ضع علامة(×) في الخانة                                       الجزء الثاني: البیانات الشخصیة  



 قائمة الملاحق 
 

 
78 

 

  

  ذكر                  أنثى        الجنس: ـ 1

  سنة    39ـ30                             سنة     29 ـ20    سنة    19أقل من   ـ العمر:  2

  سنة    50أكثر من                         سنة      49ـ40                   

  غیرذلك                           أعزب                   متزوج     ـ الحالة الاجتماعیة: 3

  

  ثانوي                   متوسط            ـ المستوى التعلیمي: ابتدائي     4

  دراسات علیا                                    جامعي                              

  

     40000أكثرمن          40000 ـ20000  دج     18000ـ مستوى الدخل: أٌقل من 5

            سنوات      5-3     سنوات     3: أٌقل من  ''JUMIA'' جومیا سنوات التعامل مع موقع  -6

  سنوات    5أكثرمن 
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) : شعار موقع جومیا الجزائر  2الملحق رقم (    
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) : الصفحة الرسمیة في الفایسبوك لموقع جومیا الجزائر 3الملحق رقم (   

 

 

 

 

) : منتجات موقع جومیا4الملحق رقم (    
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) : الموقع الالكتروني لجومیا في قوقل 5الملحق رقم (   

 

 

) : امكانیة تنزیل التطبیق موقع جومیا في الھاتف 6الملحق رقم (    
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 ا 

) : توعیة موقع جومیا ضد فیروس كورونا  7الملحق رقم (   

  

  

 


