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رب أوزعني أن اشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن اعمل صالحا ترضاه " 

"                                             وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين 

  - 19- النمل  

ا وأخيرالله الكريم الوهاب أولاّ  وآلائه، فالحمدالمعترف بمنه  ، نشكرهنشكر االله على جزيل نعم

   .الذي وفقنا لإتمام هذا العمل

الذي لم يبخل علينا  بخوش أحمد أوجه عبارات الشكر والتقدير والامتنان إلى الأستاذ المشرف

  .بالتوجيهات والنصائح حفظه االله

  .إلى كل من ساعدنا من قريب أو بعيد ولو بكلمة طيبة أساتذة وطلبة

                                                 .العمل اإلى كل أعضاء اللجنة التي ستناقش هذ

  . كما نتقدم بجزيل الشكر إلى كل من ساعدنا من عمال مؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت

  .عسى ربنا أن ينفعنا بما كتبنا وينتفع قارئوها بما سطرنا

  - بارك االله فيكم جميعا -



                                     :الملخص

يمثل سلوك المستهلك أحد جوانب أو وجه من أوجه السلوك الإنساني، وبالتالي فإن دراسته ومحاولة     

التعرف عليه حظت باهتمام كبير جدا ومن مختلف المدارس الاقتصادية والسلوكية، وقد أصبحت في 

وأساسية وتحتل المكانة الأولى بالنسبة للمنظمات وذلك نتيجة للتقدم الوقت الحاضر يشكل نقطة مهمة 

ولقد كان لشبكة الأنترنت تأثير كبير على المسوقين في تغيير تصميم وتنفيذ . العلمي والتكنولوجي

إذ أن التغيير التكنولوجي الحاصل في مجال . الاستراتيجيات التسويقية التقليدية المعتمدة من قبلها

وتحديدا باستخدام الأنترنت قد مكن المسوقين من امتلاك أساليب وطرق جديدة ومبتكرة في  الاتصالات

مجال التصميم والترويج وتوزيع المنتجات فضلا عن إجراء البحوث، وجمع المعلومات عن السوق، إذ 

نترنت انتشارا يعتبر التسويق الإلكتروني من المفاهيم الجديدة في عالم التسويق الحديث الذي تنتشر فيه الأ

هائلا، فبالنسبة لرجال الأعمال أصبح من الممكن تجنب مشقة السفر للقاء بشركائهم وعملائهم وأصبح 

للترويج لبضائعهم وعرضها في الأسواق حيث أصبح كل شيء جاهز  بمقدورهم الحد من الوقت والمال

اسة ميدانية شملت مؤسسة ومن أجل توضيح الموضوع قمنا بدر. ومتوفر داخل الاتصالات الإلكترونية

، التي تعتبرمؤسسة طموحة تريد تحقيق أكبر ربح ممكن وهذا باكتساب -تيارت  –اتصالات الجزائر 

مشتركين جدد في السوق الجزائرية، وتسعى إلى هذا من خلال الاستراتيجيات التي تطبقها مثل 

  .الحديثة التي تعمل ا التخفيض في السعر، إضافة خدمات جديدة للمستهلك، وكذا التكنولوجيا

:الكلمات المفتاحية

.سلوك المستهلك، السوق، الخدمة، السلع، الأنترنت، التسويق الإلكتروني، المزيج التسويقي
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مقدمة العامة

أ 

:مقدمة

إن دراسة سلوك المستهلك أصبحت الآن من الموضوعات المهمة التي تدرس في كليات الاقتصاد و 

أخذت العلوم الإدارية، و ذلك لما لهذا الحقل المعرفي من أهمية متزايدة على صعيد الفرد، و اتمع، و 

مبادئه و أصوله  مادة سلوك المستهلك تتميز كحقل معرفي قائم و مستقل، و أصبح لهذا الحقل المعرفي

إلى جانب منهجيته البحثية ضمن علم التسويق، و لقد أولت المؤسسات التسويقية مفاهيمه وو

قية التي تتصارع المؤسسات العلمية اهتماما متزايدا لدراسة سلوك المستهلك، و بخاصة المؤسسات التسوي

المستهلك، بعد أن أصبحت السلع  على الفرص المختلفة في الأسواق التي يغلب عليها صفة سوق

الخدمات المعروضة في الأسواق تتزاحم و تتصارع مؤسساا المختلفة للحصول على حصة بيعيه أكبر و

يقوم على الدراسات العلمية أصبح سلوك المستهلك .تمكنها من الاستمرار و البقاء و التطور في الأسواق

المنهجية لسلوك المستهلك في السوق، و هذه الدراسات تمولها المؤسسات التسويقية العاملة في الأسواق 

و السلوك والتربية و الاجتماع  و تقوم هذه المؤسسات بتوظيف أفضل خبراء علم النفس. التنافسية

الإنساني و اتجاهات تطوره، و العوامل المؤثرة فيه التسويق، و تعمل جميع هذه الخبرات لفهم السلوك و

ة التي تؤثر على قرار المستهلك سلبيا و إيجابيا، و كذلك مختلف الجوانب و العوامل الداخلية و الخارجي

  .                   سلوكه الشرائيو

جيا المعلومات تكنولوكبيرة على اتمع و على الاقتصاد بسبب ما شهده قطاع  لقد طرأت تحولات    

و نمو و تكامل و تعقيد، فقد أصبحت أجهزة الحاسوب و الأجهزة و الأدوات الإلكترونية من تطور 

لنظر عن تباعد المسافات بينها، قادرة على تحقيق الاتصال المباشر ة الآني مع بعضها البعض بصرف ا

.هذا التواصل و الاتصال يتحقق عبر شبكات عالمية أهمها الإنترنتو

غيرت شبكة الإنترنت الكثير من طرق عمل معظم النشاطات العلمية و التعليمية و التجارية، و برزت 

مع الإنترنت مفاهيم جديدة فرضت على معظم القطاعات ضرورة التكيف معها، و من القطاعات التي 

مجالات مثل التجارة و التسويق فظهر مثلا مفهوم  قطاع الأعمال في عدةتأثرت كثيرا ذا التطور 

التسويق الإلكتروني و أصبح أصحاب منظمات الأعمال ملزمين بالتعامل مع هذا المفهوم حيث أصبح 

التسويق الإلكتروني أحد ضروريات الحياة في مجتمعنا اليوم و أصبحت التجارة الإلكترونية تلعب دورا 
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ب 

مات الأعمال أن تشق طريقها في عالم المنافسة الشديدة و الشرسة فعالا استطاعت من خلاله بعض منظ

بالتوجه لخارج الحدود المحلية دف ضمان البقاء   و تحقيق الرقي و النمو و الازدهار من خلال 

استخدام الإنترنت و الوسائل الإلكترونية لتحقيق أهدافها و تجنيب زبائنها  المشقة و الحد من ضياع 

و منتجام و عرضها بالأسواق كوا تعتبر وسيلة تقنية لهذا  و الجهد للترويج لمنظمامالوقت و المال 

.يسر العصر المتقدم كما تعتبر أيضا فعالة بشكل جيد في تلبية رغبات المستهلكين و المنظمات بسهولة و

  :نعالجها في التساؤل الجوهري التاليو مما سبق طرحه يمكن لنا أن نقوم بطرح الإشكالية التي 

  نترنت على سلوك المستهلكين؟ ا مدى تأثير تقديم الخدمات عبر الأم_ 

  :الأسئلة الفرعية

ارتأينا وضع الأسئلة فهم الإشكالية الرئيسية المطروحة بصورة واضحة و دقيقة و من أجل 

  : الفرعية التالية

  ما هي أهمية دراسة سلوك المستهلكين؟                          _ 

  فيما يتمثل تسويق الخدمات عبر الإنترنت؟                             _ 

  ستهلكين؟         كيف يمكن للتسعير الإلكتروني عبر الإنترنت أن يؤثر على قرار الشراء لدى الم_ 

                                  الإلكترونية الأكثر تأثيرا على سلوك المستهلكين؟ما هي الأداة الترويجية _

                     ؟ - تيارت  –ما مدى جودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر_ 

      ؟- تيارت –هل للأسعار تأثير كبير في إقبال المستهلكين على خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر _

  ؟                                -تيارت  –ما هي طرق التوزيع المعتمدة في مؤسسة اتصالات الجزائر _ 

؟            -تيارت  –كثر استعمالا من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر ما هي الأداة الترويجية الأ_

رضيات التالية القابلة للنفي كإجابة مبدئية على تساؤلات البحث قمنا بصياغة الف  :فرضيات الدراسة

  : أو الإثبات حسب الدراسة
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ج 

تكمن أهمية دراسة سلوك المستهلكين كون هذا الأخير يعتبر عمليا و نظريا القلب المحرك لأية _  

.     قرةاستراتيجيات تسويقية سلعية أو خدمية ناجحة أو في بيئات جزئية أو كلية متغيرة كانت أو مست

قوم به منظمات الأعمال الإلكترونية إلى عناصر السوق الإنترنت هو نشاط تتسويق الخدمات عبر _ 

  .المستهدفة

يمكن للتسعير الإلكتروني عبر الإنترنت أن يؤثر على قرار الشراء لدى المستهلكين من خلال توفر _  

                             .                خدمات ما بعد البيع

             .تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي الأداة الترويجية الأكثر تأثيرا على سلوك المستهلكين_ 

               .مقبولة نوعا ما –تيارت  –تعتبر جودة خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر  _

            .    منافسين للمؤسسةلا يؤثر السعر بشكل كبير على إقبال المستهلكين نظرا لعدم وجود _

                               . الوكلاء التجاريين من بين الطرق المعتمدة في المؤسسة لتوزيع خدماا_ 

  .  –تيارت  –الأداة الترويجية الأكثر استعمالا من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر الملصقات هي _ 

  :أسباب و مبررات اختيار الموضوع

  :   مثلة فيما يليالمت لدراسة هذا الموضوع و عديدة دفعتناك أسباب و مبررات هنا

.                              الأهمية الكبير للمستهلك باعتباره العنصر الأساسي في العملية التسويقية _

  .                                 دراسة سلوك المستهلكين لمعرفة مختلف اتجاهام و أذواقهم و ميولهم_ 

   .                   التأثير الكبير للأنترنت على مختلف جوانب الحياة_ 

                   .   أهمية خدمات الأنترنت باعتبارنا في عصر مواكبة المستهلكين للتطور التكنولوجي_ 

معرفة العوامل التي تتحكم في سلوك المستهلكين و في قرارهم الشرائي و بخاصة اتجاه خدمات _ 

  . الأنترنت
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.                                        الدور الذي تلعبه مؤسسة اتصالات الجزائر في سوق الاتصالات_ 

مدى أهمية الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر للمستهلكين باعتبارها الوحيدة التي تقدم _ 

                                                                                            .هذه الخدمات

بحكم التخصص الذي ندرس فيه، و ميلنا لدراسة المواضيع التسويقية و شعورنا بأهمية الموضوع في _ 

                               .                      ظل التحولات الاقتصادية التي تشهدها المؤسسات الخدمية

أن يكون إضافة جديدة و مساهمة بناءة في إثراء المكتبة، و تبصير القارئين بما أحدثته تكنولوجيا _ 

  .المعلومات في عالم الأعمال

  :أهمية البحث

ين أي نقص تكمن أهمية البحث في قصور العديد من مؤسساتنا في جانب دراسة سلوك المستهلك

صر التسويق فيها، لذا كان لابد من أن نبين أهمية سلوك المستهلكين و العوامل المؤثرة عليه عنالاهتمامب

  .اتجاه خدمات الأنترنت بشكل خاصوبشكل عام 

  :أهداف البحث

  .        الوصول إلى مفهوم شامل لسلوك المستهلك و إبراز خصائصه و العوامل المؤثرة عليه_ 

.                  معرفة المفهوم شامل لخدمات الأنترنت مع إبراز خصائصه و مختلف مجالات استعمالها_ 

                .                       إبراز تأثير المزيج التسويقي عبر الأنترنت على سلوك المستهلكين_ 

  .  سوق الاتصالات في الجزائر التعرف على_ 

  :حدود الدراسة

  :عد الموضوعيالب

 في هذا الجانب النظري سنلقي الضوء على سلوك المستهلكين من خلال العوامل المؤثرة عليه

أما النقاط التي سنتناولها في هذا الموضوع هي علاقة المستهلكين بخدمات . اتجاه خدمات الأنترنت

                                              .                         الأنترنت من خلال المزيج التسويقي عبر الأنترنت
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ه 

أما في الجانب التطبيقي، فإننا سنلقي الضوء على مؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت مبرزين أهم المحطات 

بصفة عامة، و خاصة إذا ما تعلق الأمر بالاتصالات التسويقية أي إظهار المزيج  التي مرت عليها

دانيا لتقييمها من خلال مجتمع الدراسة، والقاطنين بولاية تيارت حيث التسويقي، الذي سنجري بحثا مي

  .يعتبر الفرد المستفيد الوحيد بالخدمة المقدمة

  : البعد الزمني

  .2015ثلت حدود البحث الزمني في شهر أفريل تم

  :البعد المكاني

  .تمت الدراسة الميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت

  :المنهج المستخدم

على المنهج الوصفي النظري فيما يتعلق بمنهج البحث، فإن الدراسة تمت بالاعتماد في القسم 

أما في القسم التطبيقي فتم استخدام منهج دراسة حالة، من .التحليلي المتبع في الدراسات الاقتصادية

  ".اتصالات الجزائر" خلال تدعيم الدراسة النظرية بحالة من واقع الآليات في 

  :سابقةلدراسة الأدوات ا

قصد إنجاز البحث سواء في شقه النظري أو التطبيقي، تم الاعتماد على مجموعة من الأدوات 

  : العلمية للحصول على المعلومات المطلوبة و تحليلها و من أهمها ما يلي

الصلة المسح المكتبي و الذي يتمثل في الاطلاع و استعمال المراجع باللغة العربية و الأجنبية ذات _ 

.                                                                                   المباشرة بموضوع الدراسة

.                                المعطيات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر قسم دراسة حالة_ 

  ).من الميدان ( لية، التي تخدم الموضوع قائمة الاستقصاء و ذلك للحصول على البيانات الأو_ 



مقدمة العامة

و 

  :صعوبات البحث

  .                صعوبة الحصول على إحصائيات دقيقة في الجانب التطبيقي للبحث_ 

  .ضيق الوقت لإتمام الدراسة_  

  :عرض خطة البحث

. بصفة جيدة و دقيقة و واضحة تم تخصيص جانبين من الدراسة من أجل تحليل هذا الموضوع

.                                                                            أحدهما نظري و الآخر تطبيقي

فاهيم الأساسية لسلوك المستهلك خصصناه لدراسة الم: فصل الأولال: تضمن الجانب النظري فصلين

مفهوم سلوك المستهلك في المبحث الأول، و العوامل المؤثرة على : كبوتية، بتقسيمه إلىلعنالشبكة او

سلوك المستهلكين في المبحث الثاني، أما في المبحث الثالث مفاهيم عامة حول الأنترنت، و في المبحث 

                            .                                                 الرابع تسويق الخدمات عبر الأنترنت

تم تقسيمه . أما الفصل الثاني كان تحت عنوان تأثير المزيج التسويقي عبر الأنترنت على سلوك المستهلك

إلى تخطيط و تطوير المنتجات عبر الأنترنت، و في المبحث الثاني سنتناول فيه تسعير المنتجات المباعة عبر 

ق فيه إلى التوزيع الإلكتروني عبر الأنترنت، أما المبحث الرابع         الأنترنت، و في المبحث الثالث سنتطر

أما الفصل الثالث فهو خاص بالجانب .   و الأخير سنتناول فيه الترويج الإلكتروني عبر الأنترنت

ثلاث مباحث من خلال عرض عام : التطبيقي لدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر حيث قسم إلى

 –تيارت  –ر في المبحث الأول، و المزيج التسويقي المعتمد في مؤسسة اتصالات الجزائر لاتصالات الجزائ

  .في المبحث الثاني، وتحليل نتائج الدراسة الميدانية في المبحث الأخير



سلوك المستهلك والشبكة العنكبوتية
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  :الفصل الأول

  :تمهيد

 محاولة التعرف عليهو. نذ قديم الزمان وذلك لأهميتهنساني بأهمية كبيرة ملقد حظت دراسة السلوك الإ

فراد يتأثر بعوامل عديدة يتفاوت تأثيرها ذلك لأن سلوك الأالعوامل التي تؤثر عليه، والوقوف على و

الدول  جة لاختلافذلك نتيفراد ويث هنالك اختلاف واضح في سلوك الأحباختلاف هذه العوامل 

بما أن سلوك و. غيرها من العواملارات والحضعراف والأادات والتقاليد والقوانين والعجناس والأو المناطقو

 محاولة التعرف عليه حظت باهتمامراسة ون دأوجه هذا السلوك فإالمستهلك يمثل أحد جوانب أو وجه من 

الوقت الحاضر تشكل نقطة مهمة  صبحت فيالسلوكية، و لقد أومن مختلف المدارس الاقتصادية كبير جدا و

التكنولوجي، حيث أصبحت لتقدم العلمي وذلك نتيجة لولى بالنسبة للمنظمات وتحتل المكانة الأوأساسية و

عداد مستخدمي هذه إذ أن  أنشطة التسويقية، ممارسة الأهمة لممارسة الاعمال والوسائل المنترنت من الإ

ومن جميع دول العالم، ومن كل المستويات، ومن مختلف الفئات العمرية أصبحوا بمئات الملايين، الشبكة 

  .من كلا الجنسينوشتى المستويات الثقافية و



.الفصل الأول                                                       سلوك المستهلك والشبكة العنكبوتية

2

  .سلوك المستهلكساسية في مفاهيم أ: المبحث الأول

ل التعريف لسلوك هم المفاهيم المتعلقة حول سلوك المستهلك من خلاسنتعرض في هذا المبحث إلى أ

  .دوافع المستهلكاسة هذا السلوك مع تبيين حاجات وفوائد درهمية وكذا أالمستهلك و

.تعريف سلوك المستهلك: ولالمطلب الأ

كبير من الباحثين لمعرفة  ن الكثير من المحاولات التي قام ا عدد را لأهمية دراسة سلوك المستهلك فإنظ

)1(:لى ظهور تعاريف عديدة لهالمستهلك مما أدى إسلوك وتفسير 

التصرفات المباشرة للأفراد من أجل وفعال على أنه الأ: " سلوك المستهلكENGELلقد عرف _ 

  ."قرار الشراءجراءات اتخاذ يتضمن إأو الخدمة والحصول على المنتج 

فراد في تخطيط             الأفعال التي يسلكها الأعلى أنه التصرفات و: " المستهلك سلوك MOLINAتعرفو_ 

  ."من ثم استهلاكهالمنتج وشراءو

نه يمثل النقطة النهائية لسلسلة من على أ" :للمستهلكالسلوك الملاحظ MARTINيعرف و_ 

دراك، الدوافع، الذكاء تمثل الاحتياجات الإن هذه الاجراءات أوراءات التي تتم داخل المستهلك الاج

  ."الذاكرةو

فراد يمثل التصرفات التي يتبعها الأ: "ن سلوك المستهلكفإنه يجد بأ HOWARDلى أما بالنسبة إ_ 

التي تسبق هذه استعمالها بما في ذلك الاجراءات بصورة مباشرة للحصول على السلع والخدمات الاقتصادية و

  ."تحددهاتصرفات وال

.18، ص 2007للنشر والتوزيع،  محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، سلوك المستهلك، دار المناهج 1
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ولا نستطيع ن سلوك المستهلك يمثل مجموعة من الاجراءات يجد بأ: " OUGUSTلى أما بالنسبة إ_ 

اءات التي تسبق لذلك تكون الاجر. نما يكون التعبير عنه فقط عند اتخاذ قرار الشراءإمشاهدته باستمرار و

نه يكون كون طويلة بينما السلوك الظاهر فإقد تالسلوك الظاهري والنهائي للفرد كثيرة ومتفاعلة ومتداخلة و

  ."يختفيلفترة قصيرة ومن ثم ينتهي و

ذلك التصرف الذي يبرزه المستهلك في البحث عن . " لسلوك المستهلك ن نجد تعريف آخركما يمكن أ

  شراء 

حسب اته وع أا ستشبع رغباته أو حاجأو استخدام السلع أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات التي يتوق

)1(".الإمكانات الشرائية المتاحة

الذي يرتبط بتخطيط واتخاذ قرارات شراء  الجماعيبأنه السلوك الفردي و" )2(:يعرف سلوك المستهلك أيضاو

ات أي هو التصرف الذي يبرزه شخص ما نتيجة دافع داخلي تحركه منبه .استهلاكهاالسلع والخدمات و

يأخذ السلوك شكلين و. "فهتحقق أهداومواقف تشبع حاجاته ورغباته وداخلية أو خارجية حول أشياء 

   سلوك ظاهري_ .التأملغير ملموس مثل التفكيرو) CovertBehavior( سلوك ضمني مستتر_ :هما

)OvertBehavior  (حسي ملموس مثل تناول الطعام.  

سلوك المستهلك مجموعة من :" التاليمن خلال التعاريف السابقة الذكر يمكن أن نستنتج التعريف العام 

التصرفات التي يبديها الفرد خلال إجراءات شرائه لمنتجات أو خدمات تحقق إشباع حاجاته أو رغباته 

  .مكان محددمعينة ول فترة زمنية الفردية أو العائلية، من خلال مختلف المؤثرات التي تحدد هذه التصرفات خلا

. 13، ص 2004مدخل استراتيجي، الجامعة الأردنية،  -محمد إبراهيم عبيدات، سلوك المستهلك 1

.58، ص 2006مدخل الإعلان، جامعة عمان الأهلية،  -كاسر نصر المنصور، سلوك المستهلك 2
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  .دراسة سلوك المستهلكأهمية و فوائد : المطلب الثاني

)1(:ستهلك بصفة مفصلة في ما يلييمكن إبراز أهمية سلوك الم 

  :بشكل عام_ 1

ل إمداد الفرد بكافة تتجلى هنا أهمية دراسة سلوك المستهلك من خلا :على صعيد المستهلك الفرد_ أ

ائية الناجحة التي تشبع تساعده في اتخاذ القرارات الشرالبيانات التي تشكل ذخيرة أساسية المعلومات و

  .ظروفه البيئية المحيطةباته بما يلائم موارده المالية ورغحاجاته و

ة نسبية في يتخذ قرار الشراء في الأسرة أشخاص أصحاب أهمي:على صعيد الأسرة كوحدة استهلاك_ ب

من  عليهم أن يستفيدواو. المناسبةعلى هؤلاء تقع مسؤولية اتخاذ القرارات لأم، وعضوية الأسرة كالأب وا

ذلك بإجراء التحليلات اللازمة لنقاط القوة أو الضعف لاختيار البديل نتائج دراسة سلوك المستهلك و

  .النفسيةقية الأفضل من ناحيتين المالية وبالإضافة إلى بيان المواعيد التسوي. الأمثل

سة في تخطيط ما تستفيد هذه المنظمات من نتائج الدرا: التجاريةعيد المنظمات الصناعية وعلى ص_ ج

المرتقبين، كما تساعدهم في اختيار شبع حاجات المستهلكين الحاليين وييجب إنتاجه كما ونوعا بما يرضي و

متاحة يمكن  اكتشاف أية فرصة تسويقيةسلعي أو الخدمي الأكثر ملائمة، والعناصر المزيج التسويقي 

  .استغلالها بنجاح

.64كاسر نصر منصور، مرجع سبق ذكره، ص  1
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  :و الشكل التالي يوضح أهمية دراسة سلوك المستهلك في المؤسسات التسويقية

  .أهمية دراسة سلوك المستهلك) 1- 1(الشكل 

  .65ص  ،مرجع سبق ذكرهكاسر نصر المنصور، : المصدر

المستهلك

دراسة سلوك المستهلك

تفسير السلوكالتنبؤ بالسلوك

برامج التسويق

أهداف المؤسسات 

التسويقية
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إن دراسة سلوك المستهلك تزود رجال التسويق بالمؤسسات التسويقية الحديثة بالعديد :بشكل خاص_2

  :أهم هذه الأبعاد هيت التسويقية العامة لمؤسسام، ومن الأبعاد الاستراتيجية لبناء الاستراتيجيا

الثقافة ة في بلد ما، على أساس العادات وتعريف السوق الكلية للفئة السلعية أو الخدميتحديد و_ أ

  .الاستهلاكية المتمثلة في سلوك المستهلكين العام

سوق المعروفة ذلك بتجزئة السوق باستخدام أسلوب أو أساليب تجزئة التحديد أجزاء السوق الكلية و_ ب

لكي يتم مع فئات المستهلكين حسب  المستهلكين في كل سوق فرعية مواصفاتدف تحديد خصائص و

  .عناصر سلوكية محددة

من ثم تحديد الميزة التنافسية الواجب إتباعها في اق المستهلكين في كل سوق فرعية والتعرف على أذو_ ج

  .لجديدالماركة من السلعة أو الخدمة انسجاما مع تنامي الأذواق المقترنة بالسلوك الاستهلاكي ا

Business(تقوم المؤسسات التسويقية بتحديد نطاق عملها _ د Domain (الذي يجب أن يكون و

اختيار ما ها وموجها حسب الأذواق التي يتم تحديدها للمستهلكين في كل أو بعض الأسواق التي تم تقسيم

  .يمكن خدمته بفاعلية

نتائج أنشطة لمستهلكين المستهدفين من جهة  ولالنفسية لمجمل الخصائص الديمغرافية والتقييم الموقفي_ ه

من ثم الفرص المتاحة ن جهة أخرى، لتقدير نقاط القوة والضعف والخدمية موموارد المؤسسات السلعية و

  .التحدياتو

.وضع الأهداف الممكنة التنفيذ_ و

إيصالها إيجادها ويزة التنافسية الواجب ذلكبتحديد المنامج إحلالي للماركة من السلعة وبناء بر_ ز

  .الأوضاع المناسبة لهمستهلكين المستهدفين في الأوقات وبالأساليب وللم
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يشكل استراتيجية متكاملة  الترتيب لإعداد استراتيجيات عناصر المزيج التسويقي لسلعة أو خدمة ما_ ح

  .فروعهابمختلف البدء بتنفيذ الاستراتيجية ع الاستراتيجية العامة للمؤسسة وتتكامل متتفق و

مدى تأثير ذلك على التسويقية وتساعد المؤسسات المعاصرة في قياس الأداء التسويقي للاستراتيجية _ ي

.الاداء العام للاستراتيجية الكلية

  .أنواع سلوك المستهلك: المطلب الثالث

)1(:كن إدراج هذه الأنواع كالتالييمعديدة ولسلوك المستهلك تقسيمات 

  :تصرفات الأفراد إلىوهنا تقسم جميع سلوكيات و: حسب شكل السلوك_ 1

الأكل، النوم، : التي يمكن ملاحظتها من الخارج مثليشمل التصرفات والأفعال الظاهرة و: سلوك ظاهر_ أ

  .البيعالشرب، الشراء و

 هو سلوك لا يمكن مشاهدته أو ملاحظتهو.التفكير، التأمل، الإدراك، التصور: يتمثل فيو: سلوك باطن_ ب

.تصرفات الأفراد الظاهرةملاحظة الأوجه المختلفة لسلوك و خلال منكل مباشر بل الاستدلال عليه بش

  :أفعالهم حسب طبيعتها إلى الأقسام التاليةراد وتقسم تصرفات الأف: حسب طبيعة السلوك_ 2

بكاء : تدريب مثلمن دون الحاجة إلى تعلم أو ما يصاحب الإنسان منذ ميلاده وغالبا: سلوك فطري_ أ

  .الطفل عند ميلاده

.58، ص 1997في الإدارة و الصناعة، القاهرة، دار النهضة العربية، الطبعة الثانية،  أحمد زكي صالح، علم النفس 1
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القراءة : ختلفة مثلهو السلوك الذي يتعلمه الفرد بوسائل التعلم أو التدريب الم: سلوك مكتسب_ ب

.الخ... الكتابةو السياحة و

:و يقسم إلى: العدد حسب_ 4

ما يتعرض له من مواقف خلال ساعات حياته اليومية متعلق بالفرد وهو سلوك : السلوك الفردي_ أ

.المختلفة

ليس فردا واحدا فهو إذن يمثل علاقة الفرد بغيره من تخص مجموعة من الأفراد و: السلوك الجماعي_ ب

  .الخ... و المدرسة أو النادي الأفراد كأفراد الجماعة التي ينتمي لها في المترل أ

ره بموجب هذا المعيار قد يكون سلوك الفرد حالة جديدة أو مستحدثة باعتبا: حسب حداثة السلوك_ 4

ل أو مقاربة لما سبق من تصرفات قد يكون سلوكا مكررا أو معادا بصورة طبق الأصيحدث لأول مرة، و

  .أفعالو

  .قدرته على اتخاذ القرارشخصية المستهلك و_ 

  .تقويم قرار الشراء_ 
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  .العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك: المبحث الثاني

السلوكية التي تؤثر على قرارات الشراء للمستهلك لك و معرفة العوامل الاجتماعية وإن دراسة سلوك المسته

  .كلها عناصر لها أهمية بالغة في وضع الاستراتيجية التسويقية للتنظيم. ردود أفعالهو

    .المؤثرات الداخلية: المطلب الأول

التي يمكن إدراجها في اخلية التي توجه سلوك المستهلك وهناك العديد من العوامل النفسية الاجتماعية الد

)1(:العناصر التالية

إن كان ى كافة بني البشر منذ ولادم، وأشكالها موجودة لدالحاجات بجميع أنواعها و: الحاجات_ 1

الأزمنة، الأمر الذي دفع البعض من عصور وعلى مر اليكن واضحا يشكل جلي للكثرين ولم البعض منها 

بل هي مختلفة ومتباينة، لكننا نقول هؤلاء إلى الاعتقاد بان الحاجات الإنسانية ليست واحدة لجميع الأفراد، 

ا قد يعتقد أن هذا الاعتقاد غير صحيح فالحاجة إلى الحب مثلا هي ليست من حاجات العصر الحديث كم

البعض، بل هي حاجة من حاجات الإنسان منذ قديم الزمان، فهي موجودة لدى الفرد منذ ولادته لكن 

بينما سيكون عليه يه في الماضي القريب أو البعيد وبينما كان علالآن و الشيء المختلف بينما هو الحال عليه

إذن .تلبية متطلباا من ناحية أخرىفي أهمية هذه الحاجة من ناحية وأسلوب إشباعها و الأمر في المستقبل هو

هذه هي صفة التشابه  الحاجات تولد مع ولادة الإنسان وهي أن هامة ألا ومن هذا نتأكد من حقيقة 

.33، ص 2001محمد صالح المؤذن، سلوك المستهلك، عمان، دار الثقافة للنشر والتوزيع،  1
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ي واحدة لكن جة هأبناء بني آدم، مما تقدم يظهر بأن الحاية التي تجمع بين جميع الأفراد ووالتماثل الرئيس

طريقة تلبية متطلباهي التي تختلف فيما بين الأشخاص لذلك يمكن تقسيم الحاجات إلى أسلوب اشباعها و

  :قسمين

الهواء، اللباس، هي تلك الحاجات النفسية التي تحتوي على الحاجة للطعام، الماء، : الحاجات الفطرية_ أ

  .المأوى

رحلة الحياة وقد تشمل الحاجة للاحترام والتقدير، والهيبة،  ي التي تتعلم خلاله: الحاجات المكتسبة_ ب

أنواعها استنادا إلى ات نشير هنا إلى أنظمة الحاجات ومن أجل زيادة إيضاح الحاجو.التعلمحب السيطرة و

  :الشكل التالي يوضح ذلكو).  MASLOW( هرم تسلسل الحاجات لماسلو

  حاجات تحقيق الذات                       

  الاحترامحاجات التقدير و                

  الحبحاجات الانتماء و         

  حاجات الأمن    

  الحاجات الفيزيولوجية 

.)MASLOW( هرم الحاجات لماسلو) 1- 2( :رقم الشكل

-:المصدر Jacques. L, De Nislindon, Merkator, pratique et théorie du

marketing, 5eme édition 1997, DALLOZ P. 154
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بمعنى أن عملية إشباع أي حاجة من حاجات الإنسان لا تبدأ إلا بعد أن يكون الفرد قد تم من إشباع 

.حاجاته التي تسبقها في الأهمية

تنسق بين تصرفاته، قد تؤدي به إلى الفرد توجه و هي عوامل داخلية لدى)1(: تعريف الدوافع:الدوافع_ 2

رجال التسويق أن يقوموا من ثم فعلى و.النحو الذي يحقق لديه الإشباع المطلوب انتهاج سلوك معين على

ف أن عملية اكتشاف هذه للأسو.تفهم الدوافع التي توصل المستهلك إلى اتخاذ قرار معين للشراءبدراسة و

 يساعد في ذلك تلكشرة، لكن يمكن الاستدلال عليها وبصورة مباملاحظتها لا يمكن أن تتم الدوافع و

)2(:بعض الباحثين نوعين من الدوافع يميز.البحوث التي تجري دف اكتشاف هذه الدوافع

هي الدوافع العقلانية حيث يستخدم مصطلح العقلانية من قبل علماء الاقتصاد على : دوافع منطقية_ أ

يختار ذلك البديل الذي البدائل المتاحة أمامه بعناية و يقوم بدراسة كلساس أن المستهلك يفكر بعقلانية وأ

  .بالتالي أقصى درجات الإشباع بعد الاستخدام أو الاستهلاكيمنحه أكثر الفوائد أو المنافع و

تقتضي بأن يتم اختيار الأهداف استنادا إلى اختيار شخصي أو غير موضوعي مثل : دوافع عاطفية_ ب

ارة هنا إلى أن هذه الفرضية تفترض أيضا تجدر الإشالناس، الخوف، الفخر، العاطفة، والرغبة في العزلة عن 

أن القرار العاطفي أو غير الموضوعي لا يحقق غالبا الفوائد الموجودة أو يحقق الرغبة من قبل الفرد لأن ما 

تجارب سابقة مختلفة فمثلا إن منطقيا لأفراد آخرين لهم أهداف ويبدو غير منطقي لبعض الأفراد قد يكون 

شخص ما يهدف إلى تحسين صورته أمام نفسه أو الآخرين لكنه قد يكون غير  شراء علامة سلعية من قبل

فرضية خاصة حول حصول العقلانية الاقتصاد لدى كل منهم منطقي من وجهة نظر علماء النفس و

.العاطفيةو

.  113 ، ص2006اقتراح نموذج للتطوير، جامعة عنابة،  -سيف الإسلام شوية، سلوك المستهلك و المؤسسة الخدماتية 1

.65، ص 2000أبي سعيد الديوهجي، المفهوم الحديث لإدارة التسويق، عمان، دار الحامد للنشر و التوزيع،  2
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ويفسر عات الذهنية للفرد عندما يتلقى وينظم يمثل الإدراك العملية التي تتشكل فيها الانطبا)1(:الإدراك_ 3

التفكير يؤدي إلى احداث التصرف فإن رجل الإعلان التفكير وطالما أن الإدراك يؤدي إلى و. مؤثرات معينة

و أبيض أو أسود من فالإعلان في الات على سبيل المثال قد يكون ملون أ. يهتم بدراسة عملية الإدراك

من ثم يجب أن ن وللرسالة الإعلانية وال على إدراك المستهلك للإعلايؤثر ذلك بطبيعة الححيث التصميم و

تمر عملية الإدراك بعدة و.استقبال المستهلك لها قدتم بالطريقة المرغوبةلمعلنين أن الرسالة الإعلانية ويتأكد ا

  :ذلك على النحو التاليوخطوات 

  .التعرض لبعض المؤثرات_ 

  .تنظيمهااستقبال المعلومات وتسجيلها و_ 

  .ء مدلولات خاصة بكل منهاإعطاتفسير المعلومات و_ 

  عامة عن البيئة المحيطةالسلوكية وردود الفعل وتكوين مفاهيم شاملة و الاستجابة_ 

الخصائص النفسية تلك الصفات و: "يف الشخصية بأايمكن تعر)2(:تعريف الشخصية:الشخصية_ 4

الداخلية أو الخارجية البيئية سلوكه نحو كافة المنبهات تحدد   وتعكس كيفية تصرف الفرد والداخلية التي 

هي لنا الخصائص الأساسية للشخصية و من هذا التعريف يتضحو."التي يتعرض لها بشكل دوري أو منتظم

  :كما يلي

.117سيف الإسلام شوية، مرجع سبق ذكره، ص  1

.196محمد إبراهيم عبيدات، مرجع سبق ذكره، ص  2
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من الصفات الداخلية مثل القيم والصفات الوراثية  إن الشخصية ما هي إلا عبارة عن مجموعة _أ

مواقف الفرد نحو الأشياء، الأفكار، السلع، على اتجاهات وتلك الخصائص تؤثر  بناء عليه فإنوالمكتسبة،و

  .الخ... الخدمات

التي تكون فراد، ذلك أن الصفات الداخلية وكما أن الشخصية تعكس الاختلافات الفردية بين الأ_ ب

شخصيات الأفراد لا يمكن أن تؤدي إلى إيجاد شخصيتين متشاتين بشكل كامل بل إا تؤدي إلى إيجاد 

  .شخصيات متمايزة نسبيا

إن خصائص الشخصية ثابتة نسبيا، ذلك أنه من المتعارف عليه أن الخصائص النفسية العامة لشخصيات _ ج

  .الأفراد ثابتة نسبيا

  .المؤثرات الخارجية: المطلب الثاني

  :تتكون المؤثرات الخارجية من عدة عناصر وهي

  .الثقافة :أولا

)1(:بعض هذه التعاريففي مايلي مختلفة وكن تعريف الثقافة بطرق يم_

التقاليد المختلفة التي مركب من المعرفة والعقائد والفنون والأخلاقيات والقانون والعادات والقيم و" _ 

  ."بالتالي يمكن اعتبارها نمطا للسلوك  يتبعه أعضاء اتمع الواحدفرد باعتباره عضوا في اتمع، ويكتسبها ال

التي توجه سلوكهم التي يتعلمها أفراد مجتمع معين والعادات المعتقدات، والقيم ومجموعة من " _ 

  ."كمستهلكين

.112، ص 2003ر، الجزء الأول، عوامل التأثير البيئية، جامعة الجزائ -عنابي بن عيسى، سلوك المستهلك 1
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."النسيج المتكامل من الخصائص المميزة للسلوك المكتسب التي يشترك فيها أفراد مجتمع معين" _ 

                                                                       :و نقدمها في ما يلي: خصائص الثقافة_ 

المسموحة أو  أي شخص يعرف بصفة غريزية عند ولادته ما هي السلوكياتلا يوجد : الثقافة تعلم_ 1

                       .العادات تنتقل من المحيط الاجتماعي إلى الفرد في سن مبكرةالممنوعة، فالقيم والمعتقدات و

فتقترح عليم نماذج شرائية . إلى اتباع حاجات الأفراد الذين ينتسبون إليهادف الثقافة : الثقافة مواتية_ 2

الفرد مثلا كيف فعن طريق الثقافة يتعلم . البسيكولوجيايولوجية وواستهلاكية لإشباع الحاجات الفيز

  .ما هي الأطعمة التي يحتاجها جسمهوماذا يشرب ويلبس

يمة أو العادة بواسطة نسبة كبيرة من أفراد اتمع الواحد يعتبر قبول نفس المعتقد، الق: الثقافة تشارك_ 3

أفراد نفس  تربطالثقافة هي اجتماعية لأا تخص وف. شرطا أساسيا لاعتباره جزءا مهما من ثقافة اتمع

تجعلهم يشاركون في خصائص معينة تميزهم عن اتمعات الأخرى التي لها ثقافات اتمع بعضهم ببعض و

      .مختلفة

تمكن أفراد اتمع تمع حتى يمكن أن تقوم بوظائفها وتتطور الثقافة في اتتكيف و: الثقافة ديناميكية_ 4

                                                                                                .من إشباع حاجام

الطريقة الوحيدة التي تجعل و. لثقافة على السلوك طبيعيا وتلقائياثير ايعتبر تأ: تلقائيةالثقافة طبيعية و_ 5

رى كما هو الحال مثلا عند الفرد يشعر بتأثير الثقافة على سلوكه هي عندما يصبح في احتكاك مع ثقافة أخ

  .السفر

   .روتينيةتخاذها يوميا إلى عملية تحول الثقافة القرارات التي يجب ا: تسهل الثقافة في معالجة المشاكل_ 6

ذوو الثقافات المختلفة  ترتبط الثقافة بالمناطق التي نشأت فيها،  فالأفراد: الثقافة هي طريقة للتفكير_ 7

  . يقيمون محيطهم بطريقة مختلفةيدركون و
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اد ذوي مكانة اجتماعية يعبر مفهوم الطبقة الاجتماعية عن مجموعة من الأفر": الطبقة الاجتماعية: ثانيا

ر الثروة مقدامستوى الدخل، و أو مستوى التعليم، أوالتصنيف التماثل في المهنة قد يكون أساس وواحدة، 

ية الواحدة في أنماط الاستهلاك والقيم غالبا ما يتقارب الناس ضمن الفئة الاجتماعو. أو الانتماء الطائفي

الانتماء الطبقي يرتبط قرار الشراء بو. إلى غير ذلك من أنماط المعيشةالمفردات المستخدمة و

الطبقات الاجتماعية هي مجموعة من الأفراد " )2(:يف الطبقة الاجتماعية بما يليكما يمكن تعر)1(."للمستهلك

مستواها الثقافي، عون بمواقع متقاربة في اتمع وهي فئات تتشابه في سلوكها وآرائها ودخلها والذين يتمت

يختلف عدد الطبقات والثقافة والدخل، ولذلك توصف الطبقات الاجتماعية بعدد من المعايير مثل المهنة 

  ."الاجتماعية من مجتمع لآخر

  :تجمع هذه الفئات في ثلاث طبقات اجتماعيةو

سلطة ثقافية تضم الفئات التي تملك سلطة تسلسلية كالأطر العليا أو الطبقة العليا أو المسيطرة و

.رؤوس الأموالسلطة اقتصادية كأصحاب المنظمات وكأساتذة الجامعات أو 

فئات المهن الوسطى في المنظمات والوظائف العامة  تضم ية الصغيرة والطبقة الوسطى أو البرجواز

.الموظفينوالتجار و

الفلاحينالطبقة الشعبية وتضم العمال و .

.94، ص 2001محمد قاسم القريوتي، مبادئ التسويق الحديث، عمان، دار وائل للنشر و التوزيع،   1

.158، ص 2013منير نوري، سلوك المستهلك المعاصر، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، جامعة الشلف،  2
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Lesالجماعات المرجعية : ثالثا groupe de référence." تعتبر الجماعة المرجعية مجموعة من

ى أفراد آخرين من ناحية الموقف أنماط سلوكية معينة يكون لها تأثير علفراد الذين يشتركون في معتقدات والأ

)1(".القرارات الاستهلاكيةو

م في الفرد وتؤثر على المرجعية التي تتحك هنالك العديد من أنواع الجماعات: أنواع الجماعات المرجعية

)2(:الها في ثلاث تقسيمات أساسيةيمكننا إجمسلوكه و

ل الفرد الجماعات الأولية هي تلك الجماعات التي يكون اتصا: الجماعات الثانويةالجماعات الأولية و_ 1

الخ، أما ...الأهل، الأصدقاء، الزملاء : يكون رأيها مهما بالنسبة إليها مثلمتكررة وا يتم بفترات 

لا يكون رأيها دائما مهما اتصال الفرد ا بفترات متقطعة والجماعات الثانوية فهي الجماعات التي يكون 

  بالنسبة له، 

.الخ...الجمعيات، النوادي : مثل

الجماعات التي تتميز بالتنظيم، وتسير تعتبر الجماعات الرسمية تلك : غير الرسميةالجماعات الرسمية و_ 2

كل الجماعات التي لديها أعضاء ورئيس وسكرتيرة وأمين  أهداف محددة، بحيث تتميز بالرسميةوفق منهج و

جمعيات : سعيها لتحقيق أهداف مسطرة مسبقا مثلنتظمة، وبالإضافة إلى اجتماعاا بصفة مالصندوق و

بينما توصف بغير الرسمية الجماعات التي لا تنطوي تحت إطار .الخ... حماية البيئة، تحسين المستوى التعليمي 

تنظيمهم التقاء بعض المتقاعدين و: دة مثلليس لديها أهداف محدتتم لقاءاا بصفة رسمية و نظامي، بحيث لا

تعتبر الجماعات غير الرسمية الخ، و... واحدة منهم بالتناوب  لرحلات، أو التقاء ربات البيوت في مترل كل

.الأكثر تأثيرا على سلوك الفرد

.45، ص 2000، مبادئ التسويق، عمان، الأردن، دار الصفاء، محمد الباشا، نظمي شحاته، محمد الجيوسي 
1

.190، ص 1997حمد الغدير، رشاد الساعد، سلوك المستهلك، عمان، دار زهوان للنشر،  2
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هذا التصنيف يتم أساسا بالاعتماد على عدد أفراد الجماعة : الجماعات الصغيرةالجماعات الكبيرة و _3

  .الجماعة كمقياس لتحديد حجمها

 التأثير على تلعب الجماعات المرجعية دورا جد مهم في:تأثير الجماعات المرجعية على سلوك المستهلك

لتسويق بدراسة مدى هذا سلوكهم، لذا يهتم رجال اتتدخل مباشرة في تحديد أنماط سلوك المستهلكين و

:قد يتعلق هذا التأثير بالعوامل التاليةالتأثير ويحاولون الاستفادة منه، و

الجماعات  ستهلك إلىفي كثير من الحالات  نظرا لنقص المعلومات المتعلقة بالمنتج أو العلامة يلجأ الم_1

إذا توفرت  الشرائي المناسب، أمااذ القرارعلى اتخبالتالي تساعده ت والتي ستمده بالمعلوماالمرجعية، و

.الخبرة فإن دور الجماعة المرجعية يتراجع نوعا ماللمستهلك المعلومات و

خاصة إذا كانت التي يثق ا والتي تجذبه أكثر من غيرها، و لجماعات المرجعيةيتأثر سلوك المستهلك با_2

  .معينة يلجأ إلى هذه الجماعةذات مركز قوي، بحيث عند احتياجه لمعلومات عن منتج أو علامة 

سلع أقل بروزا كالأغذية لابس وسلع بارزة مثل السيارات، الم: يمكن التمييز بين نوعين من السلع_3

خصيته غالبا ما يتردد كثيرا في اتخاذ شالبارزة والتي تمثل رمزا لوضع المستهلك ومساحيق الغسيل، فالسلع و

يراعي تأثيرها عليه، بينما لا تحتاج أ لاستشارة الجماعات المرجعية، والقرار الشرائي بخصوصها، لذا يلج

ءل تأثير هذا ما يؤدي إلى تضاقيد عند اتخاذ قرارها الشرائي، والسلع الأقل بروزا إلى كل هذا التع

.الجماعات

ذلك حسب نوعية المنتج، ففي نتج وبالإضافة لما سبق فإن تأثير الجماعات المرجعية قد يمس العلامة أو الم_4

في حالات أخرى فالتأثير يقتصر على القرارات ماعة المرجعية على فئة السلعة، وحالات يدخل تأثير الج
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تكون الأساس الأول للقرار الشرائي، بينما لملابس تم بالعلامة التجارية وعند شراء ا: المتعلقة بالعلامة فمثلا

)1(.في حالات الأثاث المترلي فيكون المنتج في حد ذاته الأساس الأول للاختيار بعيدا عن العلامة

Laالأسرة: رابعا Famille.

الخ، ... تتكون من اثنين أو أكثر قد تربطهم رابطة الدم، أو الزواجالنواة الأساسية لبناء اتمع وتعتبر الأسرة 

هي من أقوى مصادر التأثير الاجتماعي في سلوك المستهلك إن لم و. ويجمعهم مسكن موحد على الغالب

نقل المؤثر الاجتماعي الرئيسي، بحيث تعتبر قرارات الشراء قرارات مشتركة، خاصة بين أفراد الأسرة 

ذلك دائما بتأثر من والمصغرة، ففي كثير من الأحيان قد يشتري الفرد السلعة دون أن يكون مستهلكا لها، 

  :رز بين نوعين أساسين من الأسيمكننا التمييو)2(.العائلة

Laالأسرة النووية _ 1 Famille de procréation:ي هوتتكون من الزوجين والأطفال، و

أكثرها تماعية تأثيرا على سلوك الفرد، وتعتبر من أكبر العوامل الاجتلك التي يؤسسها الفرد بنفسه و

لذا فقد كان هذا النوع من المؤثرات محطة لعدة دراسات ). تمتد في الزمن، تدوم لمدة طويلة ( استمرارا 

كنتيجة لهذه الدراسة تم ى القرار الشرائي للطرف الآخر، واهتمت بالخصوص بمدى تأثير أحد الزوجين عل

  :هيمنها مرتبطة بقرار أحد الزوجين وتقسيم السلع إلى أربعة مجموعات كل 

 التصليحاتالسيارة: الزوجالمنتجات التي يحتكر شرائها ،.

غيرهااد التنظيف وملابس الأطفال، المواد الغذائية، مو: المنتجات التي تحتكر شرائها الزوجة.

الآلات الكهرو مترلية، الملابس : الزوجة أحيانا أخرىلتي يحتكر الزوج شرائها أحيانا والمنتجات ا

.الرجالية

.201حمد الغدير، مرجع سبق ذكره، ص  1

.60، ص 1998ناجي المعلا، رائف توفيق، أصول التسويق، دائرة المكتبة الوطنية،  2



.الفصل الأول                                                       سلوك المستهلك والشبكة العنكبوتية

19

شراء سكن أو اختيار مكان قضاء : المشتريات التي تأتي نتيجة قرار مشترك بين الزوجين مثل

.العطلة

Laأسرة التوجيه _ 2 Famille d’orientation: وهي التي تتكون من الأبوين

تربيته، كما أنه يستمد ى سلوك الفرد كوا أساس نشأته وتعتبر من أهم المؤثرات علوالأخوات والأخوةو

تكوين الشرائية، حتى بعد مغادرته لها واراته متأثرا ا في قرومبادئه الأساسية، ويظل مرتبطا ومنها قيمه 

الظروف الاجتماعية التي تنتمي إليها، و يختلف تأثير الأسرة على الفرد باختلاف الطبقةو.أسرته المستقلة

رس فيها رب الأسرة نفوذا الاقتصادية التي تعيشها بالإضافة إلى عوامل أخرى، فهناك الأسر التقليدية التي يما

لك أسر أخرى يتقاسم فيها الرجل هنااقي الأفراد بالولاء والطاعة في كافة القرارات، وكاملا ويكتفي ب

  .يتمتع الأولاد بنوع من الاستقلاليةوالمرأة اتخاذ القرارات و

  .قادة الرأي: خامسا

ن يحتلويتمتعون بقدرة فائقة للتأثير في الآخرين، بحيث ادا ذو ميزات خاصة في اتمع، ويمثل قادة الرأي أفر

لتقليدهم بطريقة أو في كثير من الأحيان يعتبرون مثله الأعلى لذا يسعى مكانة خاصة في ذهن المستهلك، و

هذه جراء إعلانات خاصة بمنتجام، وقد يستند عليهم رجال التسويق لإفي عادام الشرائية، وبأخرى

ان أو رياضي مشهور باقتناء أو استخدام فعندما يقوم فن. الإعلانات ستدفع المستهلكين حتما لاقتناء المنتج

إنما تأثرا بذلك نوعيته وجودته، و منتج معين سيقوم المعجبون به باقتناء نفس المنتج، ولكن ليس استنادا على

التحكم في صونه بدراسات خاصة، بغرض معرفة والشخص الذي يعتبره رجال التسويق قائد الرأي، لذا يخ

)1(" .يفية تأثيره على المستهلكينك

.79، ص 2002، مصر، الإسكندرية، مؤسسة حورس الدولية، )المفاهيم و الاستراتيجيات ( أمين أبو علفة، التسويق عصام الدين  1
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  .العوامل الاقتصادية: المطلب الثالث

اقتناءه سلعة دون تعد دافعا نحو ستهلك والتي تؤثر في سلوك المإلى كل العوامل السالفة الذكر و بالإضافة

يستند ا يجب أن لا يتجاوزه المستهلك، وأخرى، فإننا لا يمكن أن مل العوامل الاقتصادية التي تعتبر قيد

ما عقلانية، أي في حدود هلاكي على أن الفرد يتصرف برشد وفي تفسير السلوك الاستالنموذج الاقتصادي 

:العوامل الاقتصادية في ما يليتتمثل و )1(".تسمح به إمكانياته الاقتصادية

الخدمات، كما أنه من الحصول على كميات من السلع و يمثل الدخل القوة الشرائية التي تمكن: الدخل_ 1

النقصان قاضاه نتيجة القيام بجهد معين، وبالتالي فحجم الدخل والتغيرات بالزيادةوعبارة على العائد الذي يت

من ثم الاستثمار يؤثر كذلك ما أن اتجاه الفرد نحو الادخار و، كسوف تؤثر على السلوك الاستهلاكي للفرد

)2(:العلاقة بينهما تتضح في الجوانب الآتيةبط سلوك المستهلك بمستوى الدخل ويرتو.لشرائيعلى قراره ا

يتمتع ذوي الدخل المرتفع بقدرة على اتخاذ القرارات الشرائية بطريقة : القدرة على تحمل المخاطر_ أ

أسرع، نظرا لقدرم على الحصول على البديل بطريقة سهلة إذا كان اختيارهم في غير محله، كما أم 

  .الجودة العالية لتفادي البحث عن الصيانةذات الماركات المعروفة، ويفضلون المنتجات 

لا يجدون الوقت  ظرا للانشغال الدائم الذي يعيشه الأفراد في عصرنا هذا فإمن: التسوقالبحث و_ ب

شراء منتجات ذات علامة معروفة، : البحث عن المنتجات فقد تطورت وسائل جديدة مثلاللازم للتسوق و

أو الشراء بالكتالوجات إذا كان المستهلك صاحب دخل مرتفع فالعملية تتم بسرعة، أما إذا كان دخله 

خفض فإن عمليات التسوق تستغرق وقتا أطول، كما أن القرار الشرائي يكون أصعب، لذا فالفرد مضطر من

.إيجاد وقت للتسوقو للبحث

.47، ص 2001نعيم العبد عاشور، رشيد نمر عودة، مبادئ التسويق، عمان، الأردن، دار اليازوري للنشر و التوزيع،   1

.84عصام الدين أبو علفة، مرجع سبق ذكره، ص  2
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لية الدخول المرتفعة بشراء منتجات ذات جودة عاعادة ما يقوم أصحاب : الخبرة و المعرفة بالمنتجات_ ج

كيفية استخدامها، بينما يكون كوم لا يهتمون بمزاياها وجات، المعرفة بالمنتإلا أم لا يملكون الخبرة و

به، لامتلاكهم التعليمات المتعلقة الدخول المتوسطة أكثر اهتماما ومعرفة بالمنتج، وطرق استخدامه و أصحاب

  .أكثر من الوقتكم أقل من المال و

جودة عالية من  ذاتبصفة عامة يبحث أصحاب الدخول المرتفعة عن منتجات : الطلب على الجودة_ د

التفاخر بين وإظهار مستوى الثراء الذي يسمح بتمييزهم عن غيرهم، و كذا الشكل العامحيث الأداء، و

بما يتناسب مع مستواهم المادي ولا  ذلكلمتوسط فهمهم الجودة في الأداء والآخرين، بينما أصحاب الدخل ا

.التفاخريشترطون الترفيه و

كذا نوعية المشتريات امل المؤثرة على قراره الشرائي ويشتغلها الشخص من العو تعتبر المهنة التي: المهنة_ 2

التي يقتنيها الشخص، بالإضافة إلى أن نوع المهنة قد يخلق مشتريات متعددة لم يكن المستهلك بحاجة إليها 

فعلى  لذاقادر على حمايته، اص وحذاء خء بحاجة إلى ملابس خاصة بالعمل وعامل البنا: من قبل فمثلا

الأخذ بعين الاعتبار المهنة، فبعض المؤسسات تقوم بتوجيه ) رجل التسويق ( سلوكه والدارس للمستهلك

)1(.محددةومنتوجات لمهن معينة

1Kotler et Dubois, Marketing management, 9 éme édition publi- Union, Paris, 1998, p 202.
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  .نترنتمفاهيم حول الأ: المبحث الثالث

أبوابه، حيث ن أوسع كان من أبرز نتائج ثورة تكنولوجيا المعلومات الهائلة دخول الإنترنت إلى عالمنا م

إنما أيضا بالنسبة بتكرة ليس فقط بالنسبة للأفراد وتعاظمت أهميته كوسيلة اتصال تفاعلية متنامى دوره و

  .المؤسسات على اختلاف أنواعهاوللشركات 

  .نترنتاريخية عن شبكة الألمحة ت: المطلب الأول

الأمريكية سلسلة من التجارب لربط م عندما بدأت وزارة الدفاع 1965نترنت عام تكوين الأتم اكتشاف و

إلا أن . فرضت قواعد لتبادل المعلومات على جميع المستخدمينئيسية التابعة لها بعضها ببعض، والحواسيب الر

Science( م عندما قامت مؤسسة العلوم الوطنية 1985للإنترنت جاء عام النمو الحقيقي 

Fondation National  (ب العملاقة بنظام اتصال فائق السرعة يسمح بربط ستة من مراكز الحواسي

E-mail( للعلماء بتحريك بيانات رقمية عبر الشبكة باستخدام نظام بسيط يعرف بالبريد الإلكتروني 

صارت هذه الرسائل تبث بسرعة هائلة . بما أن رسائل البريد الإلكتروني تكتب بنسق إلكترونيو)1().

م تضاعف 1985منذ عام م الهاتف أو البريد الاعتيادي، وعلى استخدابتكاليف تقل عن التكاليف المترتبة و

أما .من المؤكد أن يستمر هذا الاتجاه بوتائر متسارعة تفوق التصورنترنت، والحواسيب التي تؤلف الأ عدد

      م عندما طور المدعو1989استخداماته فقد جاء عام نترنت والثاني الذي طرأ على الأ التطور الرئيسي

)TIM BERNETS- LEE  ( من القواعد التي تتحكم بملفات مكتبية بمجموعة )Library

Of Files( ) هو ما يشار إليه نترنت وتؤلف الأمخزونة في الحواسيبالتي ) نصوص، صور، أصوات أو فيديو

تقود إلى )  PATHWAYS( من الملفات قد يحتوي على مسارات لأن أي )  WWW(اليوم ب 

. عليه فإنه يمكن الوصول إلى محتوى اي ملف من خلال أي ملف آخرو. مخزونة على الشبكةملفات أخرى 

  . 530، ص 2002محمود جاسم الصميدعي، بشير عباس العلاق، أساسيات التسويق الشامل و المتكامل، عمان، دار المناهج، 1
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م بفعل استخدام 1993انتشار الإنترنت فقد جاءت عام دفع الثالثة التي ضاعفت من نمو وأما قوة ال

متنقلين يسر، الشخصية برمجيات التصفح بسهولة والتي أتاحتلأصحاب الحواسيب )  mosaic( الفسيفساء

ادل نترنت من مجرد أسلوب لتشغيل الحواسيب عن بعد إلى طريق سريع راق لتبمن ملف لآخر عبر الأ

الإبداع التي ما انفكت تتصاعد بوتائر نوعية شرارة موجة الخلق وهو ما أطلق المعلومات على نطاق عالمي، و

.راقية

  .نترنتماهية شبكة الأ: المطلب الثاني

)1(:لمة إنجليزية تتكون من مقطعينالأصل كنترنت هي في كلمة الأ

.)International( هي اختصار لكلمة و)  Inter: ( الأول

Net( هي اختصار كلمة و)  Net: ( الثانيةو Works(.

نترنت في فكرته البسيطة مجموعة حاسبات يتم توصيلها معا حتى يمكنهم الاتصال ببعضهم البعض، الأو

خدمي هذه الحواسيب أن يرسلوا الحاسب معا في شبكة واحدة يمكن لمستفعندما ترتبط أجهزة 

نترنت تمثل البناء الإلكتروني المؤلف من شبكات البرامج، أي أن الأويتشاركون في استخدام الملفات ورسائل

الشبكة  كمبيوترية متصلة تتيح للناس من مختلف أنحاء العالم الاطلاع على المواد المعلوماتية المتوفرة على هذه

نترنت هي شبكة عالمية تتألف من العديد من لمعرفة المتعمقة فنقول لهم إن الأبالنسبة للقراء هواة او.العنكبوتية

الشبكات الأصغر، التي تربط عشرات الملايين من أجهزة الكمبيوتر في كل أنحاء العالم من خلال البنى 

الصناعية لتكون معا شبكة كبيرة وهو ما يسمى للاتصال عبر خطوط الهاتف أو عبر الأقمار الأساسية  

امعات ومكاتب الحكومة، نترنت أكبر شبكة بينية في العالم تصل بين الجبذلك تكون الأو. بالشبكة البينية

.33، ص 2007ار الجامعة الجديدة، الطبعة الأولى، محمد حسن رفاعي العطار، البيع عبر شبكة الأنترنت، الإسكندرية، د 1



.الفصل الأول                                                       سلوك المستهلك والشبكة العنكبوتية

24

أي شخص أن يكون له نترنت تتيح لأي شركة وساسية للأعليه فإن البنية الأومكاتب المال والأعمال و

  تواجد دائم على الشبكة 

يع أي شخص من خلال هذا التواجد الوصول إلى الملايين من الأفراد في أرجاء العالم المختلفة، الأمر يستطو

الحصول عرف على كافة الأنشطة التجارية والمنتجات المتاحة والعملاء التاب الأعمال والذي يتيح لأصح

المعلومات لدى المتعاملين  على أي معلومات ممكنة أو عرض أي معلومات على الآخرين مع العلم بأن اقتسام

عبر الشبكة في نطاق التجارة الإلكترونية سواء كانوا مهنيين أو مستهلكين يزيد من قدرة المشروعات 

ستهلكين الحصول على في الوقت نفسه يمكن للمجارية على بيع ما لديها من سلع وخدمات للعملاء، والت

  .الخدمات المعروضةأفضل السلع و

  .نترنتم مجالات استخدام الأأه: ب الثالثالمطل

علا لتطبيقات أغنى تفاق بيئة معلوماتية أكثر استجابة ونترنت مساعدة المنظمات على خلشبكة الأ تستطيع

 عبركل االات الوظيفية للأعمال و صلات الربط التي تنسجها بينالمنظمة الداخلية وذلك من خلال و

  :موضح بالشكل التاليلك كما هو ذاستخدام الوسائل الإلكترونية و
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  .نترنتالتطبيقات الوظيفية لشبكة الأ: )1-4(رقم الشكل

  .74ص ، 2009-2008الجامعي الحديث،  المكتب الشراء عبر الإنترنت،محمد الصيرفي، البيع و: المصدر

شبكة 

تنترنالأ

الموارد البشرية             

سياسات المؤسسة      _  

خطط الادخار _  

.التدريب_ . للعاملين

المحاسبة و المالية           

.        تقارير المحاسبة_ 

.      تكاليف المشروع_ 

.          تقارير فورية_  

. الموازنات_   

التسويق و المبيعات         

تحليل المنافسة           _ 

تحديث الأسعار        _ 

    الحملات الترويجية  _ 

المبيعات                _  

عقود البيع_

التصنيع و الانتاج         

قياسات الجودة         _ 

جدولة الصيانة         _ 

مواصفات التصميم    _  

المخرجات             _  

تنفيذ الطلبات_
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:                             نترنت فإا تتمثل فيما يأتيلتي يمكن أن تستخدم فيها شبكة الأأما عن أهم االات ا 

رنت، لما تقدمه لهم من نتإلى الأتأتي هذه الشركات في مقدمة الراغبين بالانتقال : الشركات التقليدية_ 1

يلي بغض الفوائد التي تقدمها  في ماالقائمة لديهم، وخدمات جامه، قياسا على الحلول الحالية تسهيلات و

:رنت للشركات التقليديةنتالأ

صيغة عامة و مشتركة لتبادل الملفات.

اعتماد قاعدة بيانات عامة على الجهاز الخادم للويب.

الاستقلالية عن منصة التشغيل.

الاحترافمين الملفات على درجة من الدقة وتأوسائل و إدارة و.  

توجد في العديد من الشكات المنبثقة أجهزة خادمة الويب، كما أن أغلب : الشركات المنبثقة_ 2

ويل عليه فإن هذه الشركات جاهزة لتحو. نترنتشائعة متوافقة مع تقنيات الويب والأالتطبيقات الحديثة ال

استضافته مع قواعد البيانات ق تطوير الموقع الداخلي للشركة ونترنت عن طريللعمل على الأبنيتها التحتية 

لا شك أن عملية التحول ستحتاج لبعض التعديلات و). الموجود أصلا(الخادم للويب  على الجهازالمشتركة 

  .نترنتلألمستخدمة مع اضافة بعض الأجهزة والأدوات الخاصة بأمن االطفيفة في النظم البرمجية ا

هدناه في الأساليب ترتقي الإنترنت بخدمات التعليم إلى مستويات مختلفة تماما عما ع: قطاع التعليم_ 3

نترنت تعليم الإلكتروني المستند إلى الأيمكن أن نعرض في ما يلي بعضا من النقاط التي تحسب للو .التقليدية

  :كبنية تحتية

  التكامل في إنجاز العملية التربوية     تمكين الآباء والمدرسين من التعاون و_ 

  .                 إنجاز التمارين من المترلكين الطلاب من متابعة التحصيل وتم_  

  .الإداريةالتراهة على العملية التعليمية وإضفاء صفة _  
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  .نترنتتسويق الخدمات عبر الأ: حث الرابعالمب

نترنت في الأعمال الإلكترونية أصبحت الخدمات لها مجال واسع التطور التكنولوجي الكبير واستخدام الأ مع

  .عبر الشبكة كما في التجارة التقليدية حيث احتلت الخدمات الحجم الأكبر من التجارة

.نترنتتعريف الخدمات عبر الأ: طلب الأولالم

اقتصاد لقول أن يمكن او. نترنتالأعمال الإلكترونية على شبكة الأتحتل الخدمات جانبا كبيرا من حجم 

.                                                         نترنت هو اقتصاد خدمات بصورة أساسيةالأ

طة أا عبارة عن الأنش" : تعريف جمعية التسويق الأمريكية)1(:يف متعددة للخدمة نذكر منها هناك تعارو

."تقدم خدمة مرتبطة مع السلعة المباعةللبيع و أو المنافع التي تعرض

لا يرتبط أساسا ببيع قق الإشباع للرغبات والتي تحبأا النشاطات غير الملموسة و" : يعرف ستأنثن الخدمةو

.                                                                                                       و خدمة أخرىسلعة أ

يكون أساسا غير ملموس للآخرين وبأا أي عمل أو أداء يمكن لطرف معين أن يقدمه " : عرفها كوتلرو

                              ."                 ديمه بمنتج ماديقد يرتبط أو لا يرتبط تقولا ينتج عنه تملك لأي شيء و

هي أن هناك صورا متعددة للمنتجات و هي منتجات غير ملموسة، إذ: " هناك تعريف آخر للخدماتو

محتوى ، والأفراد، ويمكن النظر إلى الخدمة في إطاروالمنظماتوالخدمات، والأفكار، والأماكن، والسلع، 

لإلكترونية لأعمال الإلكترونية على أا أداء عمل أو نشاط  ما تؤديه منظمات الأعمال ااستراتيجية ا

)2().نترنتمنظمات الأ(

.84، ص 2004يحيى مصطفى عليان و آخرون، تسويق المعلومات، عمان، دار الصفاء، الطبعة الأولى،  1

.169، ص 2004يوسف أحمد أبو فارة، التسويق الإلكتروني، عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت، جامعة القدس، الطبعة الأولى،  2
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  .نترنتخصائص الخدمات عبر الأ: لب الثانيالمط

كما هو الحال بالنسبة للسلعة، يتفحصها يمكن للمستفيد منها أن يلمسها و إذ لا: الخدمة غير ملموسة_ 1

الأمر لا يختلف كثيرا بالنسبة نترنت هي خدمات، و تباع عبر الأيفسر أن الكثير من المنتجات التيهذا الأمر و

لطبيعة الخدمة سواء جرى شراؤها من السوق التقليدية أو من السوق الإلكترونية بسبب عدم القدرة على 

)1(.لمس هذه الخدمة

حيث عامل التخزين، فالخدمة لا يمكن أن الخدمة تختلف عن السلعة من :عدم إمكان تخزين الخدمة_ 2

يترتب على عدم إمكان التخزين اعتبارات تسويقية مهمة، فالخدمة بسبب أا بالأساس غير ملموسة و تخزن

لذلك لابد من العمل على و. تعد خسارة وفرصة ضائعة لا تعوض) يوم مثلا ( معينة  التي تباع في مدة زمنية

.نترنتحجم الطاقة الإنتاجية لمنظمة الأ تحقيق مبيعات يعادلفل بذل الجهود التسويقية التي تك

للخدمة فإنه من  بسبب خاصية عدم الملموسية: صعوبة الحكم على مستوى الجودة قبل الشراء_ 3

وعملية الحكم  كما هو الحال في السلع) عن طريق الفحص مثلا ( معرفة مستوى جودا الصعب تقييمها و

في حال أسواق سبق لهم أن اشتروا هذه الخدمة، والتقييم تعتمد في الأغلب على آراء المشترين الذين و

       بين المستخدمي) في الأغلب ( ني الأعمال الإلكترونية فإن الأمر يكون أكثر صعوبة بسبب البعد المكا

.لهذه الخدمة) المشترين ( 

من ثم تجعل وامل التي تؤثر في أداء الخدمة وهناك الكثير من الع: في تقديم الخدمةعدم وجود نمطية ثابتة _ 4

في كل مرة تباع فيها هذه الخدمة، على سبيل المثال فإن قوة الاتصال أو طبيعة أدائها لا تتمتع بنمط ثابت 

ونية يؤثر في جودة عدد الأفراد الذين يشترون الخدمة معا في نفس الوقت من موقع منظمة الأعمال الإلكتر

.171 - 170-169وسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذكره، ص ي 1
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على سبيل المثال فإن المواقع التي تبيع خدماا بأسلوب . يجعل هذه الجودة لا تتمتع بنمط ثابتتلقي الخدمة و

.نمط الخدمة بزيادة عدد المشترين الإلكترونيين في نفس الوقتيتأثر مستوى و Downloadeالتحميل 

.نترنتلأدمات التي شاع استخدامها عبر االخ: المطلب الثالث

هذه  فيما يلي مجموعة مننترنت ودمات التي شاع استخدامها عبر الأالعديد من الخهناك الكثير و

)1(:الخدمات

نترنت ولى المستخدمة من قبل مستعملي الأتعد الطريقة الأ:FTPخدمة بروتوكول نقل الملفات _ 1

لتبادل الملفات بين بعضهم البعض، لأن البروتوكول هو الذي يسمح بالحصول على أي ملف مهمه كان 

نقله من الموقع الذي و archifauxبفضل الاستعانة ببرمجية قائمة عناوين بروتوكول نقل الملفات . نوعه

العديد من الملفات الاتصالية من يتضمن هذا البروتوكول نترنت ولجلبه إلى الحاسوب المشترك في الأوجد فيه 

           لهذا البروتوكولالذي يقترحها مقدمو الخدمات التابعين " interactivité"نوع التفاعل التبادلي 

)SERVEURS(برمجيات خاصة بألعاب : كما يمكن أن تكون هذه الملفات عبارة عن برمجيات مثل

  .الخ... الشطرنج

نترنت الاستفادة من خدمات البريد الإلكتروني الذي للمشترك في شبكة الأيمكن : البريد الإلكتروني_ 2

  .يسمح بتبادل الرسائل إلكترونيا بين المشتركين مهما كانت المسافة الجغرافية التي تفصل بينهم

نترنت التبادل اليومي للأخبار ومناقشة لمستعملي الأ" USENET" تضمن شبكة :النقاش الحر_ 3  

News" هي شبكة تضم عدة قوائم مناقشة الموضوعات ومختلف  Groupes  "أصبح من الصعب و

إلى سبع " يورثان " وضع قائمة وافية لها لكن يمكن تصنيف النقاش المسجل في القوائم الرسمية لشبكة 

.27، ص 1999، 01مجلة المعلومات العلمية و التقنية، الة السداسية، الجزء التاسع، العدد  1

FTP : FILE- TRANSFER- PROTOCOLE.
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تجدر الإشارة إلى كل مجموعة من هذه اموعات المتخصصة في "  BigSeven" مجموعات كبرى تدعى 

هي بذلك تعد فضاءات حرة و). الخ. ..ثقافية، فنية، علمية، سياسية، اقتصادية ( عات محددة موضو

  .                 للمناقشة

نترنت للترويج نتجين بعرض منتجام عبر شبكة الأهي التجارة التي تسمح للم: التجارة الإلكترونية_ 4

  . التجارة العالميةلبضائعهم كما تسمح بتخفيض أسعار المعاملات الحالية في

تطورها أن التعليم ليس شيء ينجز في حجرة المربون منذ ظهور المعلوماتية و لقد أدرك: التعليم عن بعد_ 5

نترنت توفر المعلومات المناسبة فإن شبكة الأ الدراسة فإن كان الإنسان يواجه حاليا صعوبة في الحصول على

(1).وصولا كاملا للمعلومات لا حصر لها"  www" لهم بمنظومة 

نترنت والتي يمكن على المواقع المختلفة في شبكة الأيوجد الكثير من البرامج الموجودة ) 1:(البرامج_  6

تستطيع استخدام هذه البرامج بسهولة كما يمكن الحصول على الكثير من هذه نقلها وتخزينها في جهازك، و

  .البرامج مجانا

غيرها المسابقات ومثل ألعاب الذكاء ونترنت ف الألعاب على كثير من مواقع الأتوجد آلا: الألعاب_ 7

)2(.التي تتيح المشاركة مع الآخرين حول العالمو

multi( نترنت على التعامل مع ملفات الوسائط المتعددة من خلال قدرة الأ: الترفيهالتسلية و_8

media  (الاستماع إلى الأغاني الحديثة والقديمة وكذلك  نترنتلك بعض المواقع الموجودة على الأ تتيح

.                                                                تخزينها إلى جهازكمشاهدة الأفلام ونقلها و

الفيديو مع لصور بكاميرات حتى نقل اات وتبادل الرسائل ويمكن اجراء المكالم: المحادثة أو الدردشة_9

.03، ص 1999، 02مجلة المعلومات العلمية و التقنية، الة السداسية، الجزء التاسع، العدد  1

.25-23، ص 2008محمد الصيرفي، البيع و الشراء عبر الأنترنت، الاسكندرية،  2
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.                                                             نترنت من خلال برامج المحادثةالأشخاص المتصلين بالأ

 نترنت تتيح لعملائها الاتصال بقسم الدعمم معظم الشركات مواقع لها على الأتقد: الدعم الفني_ 10

.               خدمة العملاء للإجابة عن الاستفسارات الخاصة بمميزات منتج معين أو حل مشاكل الاستخدامالفني و

الناس تستطيع إنشاء صفحة خاصة بك تضع ا كل ما تريد أن يعرفه :إنشاء صفحات المعلومات_ 11

 المتصلينالأشخاص عند إنشاء صفحة على الويب يمكن لملايين نترنت، وعنك، ثم تنشرها من خلال الأ

يمكن أن تقدم من خلال هذه الصفحة موضوعات مثيرة مثل أن يشاهدوا هذه الصفحة و بالإنترنت

  .الخ... م الرياضة، نجوم السنيما معلومات عن البيئة، نجو
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  :الخلاصة

أو النفسية أو  إن المستهلك هو ذلك الشخص الذي يقتني السلع، أو يشتري دف إشباع حاجاته المادية    

الصناعية وضعت نصب اهتمامها ضرورة معرفة رغبات وعليه فإن المنظمات التسويقية و. لأفراد عائلته

م تكتفي ق أفضل اشباع له، و اقتراحاته فيما يتعلق بالسلع التي يستخدمها باتجاه تحقيوآرائه والمستهلك 

لت في ا إلى أبعد من ذلك عندما تناوالمنظمات التسويقية خصوصا عند هذا الحد بل ذهب البعض منه

سلوكه آخذة في ذلك مختلف الظروف التي تحيط به من حيث العمر، الجنس، دراستها لنفسية المستهلك و

الخ، إذ أنه من الطبيعي أن تختلف رغبة المستهلك في الشراء عن الآخر باختلاف ... الدخل، الزمان، المكان

إذن أصبح من الواجب .الاجتماعية التي يعيش فيها عن البيئة الأخرى السلعة عن الأخرى أو باختلاف البيئة

الأسواق ركه باتجاه التعامل مع السلعة والعادات التي تحنظمات أن تقوم بدراسة المستهلك والدوافع وعلى الم

  .                        الاستمرار في عملهادت البقاء وإن أرا

الاستراتيجيات التسويقية تنفيذ  تصميم ويركبير على المسوقين في تغينترنت تأثير لشبكة الألقد كان و

تحديدا باستخدام الاتصالات و التقليدية المعتمدة من قبلهم، إذ أن التغير التكنولوجي الحاصل في مجال

توزيع وطرق جديدة ومبتكرة في مجال التصميم والترويج و من امتلاك أساليب يننترنت قد مكن المسوقالأ

  .جمع المعلومات عن السوقتجات، فضلا عن إجراء البحوث ولمنا



تأثير المزيج التسويقي عبر الأنترنت على 

  سلوك المستهلكين



.الفصل الثاني                تأثیر المزیج التسویقي عبر الأنترنت على سلوك المستھلك

33

  .الفصل الثاني

:تمهيد

نترنت دة في عالم التسويق الحديث الذي تنتشر فيه الأيعتبر التسويق الإلكتروني من المفاهيم الجدي

لقاء بشركائهم وعملائهم انتشارا هائلا، فبالنسبة لرجال الأعمال أصبح من الممكن تجنب مشقة السفر ل

عرضها في الأسواق حيث أصبح كل شيء وأصبح بمقدورهم الحد من الوقت والمال للترويج لبضائعهم و

.                           متوفر داخل الاتصالات الإلكترونيةوجاهز 

ما يريدونه أو الوقوف في طابور أو حتى  فبالنسبة للزبائن فليس عليهم التنقل كثيرا للحصول على 

الدولية يعود لقدرة هذه المنظمات على الكثير من المنظمات الإقليمية و نجاحو. النقود التقليديةاستخدام 

أنشطتها المختلفة حيث تلعب التجارة الإلكترونية دورا فعالا والتخطيط المنظم والفعال لأعمالها و العمل

.                                                 سوده المنافسة الشديدةطريقها في عالم ت من خلالها تستطيع أن تشق

تطوير تخطيط والمتمثل في نترنت وم بدراسة المزيج التسويقي عبر الأمن خلال هذا الفصل سنقوو

نترنت لنتطرق في ث الثاني سنتناول التسعير عبر الأنترنت في المبحث الأول، ثم في المبحالمنتجات عبر الأ

عبر في المبحث الرابع ندرس عنصر الترويجنترنت وفي الأخير والثالث إلى عنصر التوزيع عبر الأ المبحث

  .نترنتالأ
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  .نترنتالأيط وتطوير المنتجات عبر تخط: المبحث الأول

الاتصالات في ا تكنولوجيلأجهزة الحاسوب ويستخدم التسويق الإلكتروني مزيج من الاستخدامات 

المنتجاتث يتم الربط الفاعل بين البائع والمشتري وتبادل المعلومات والمعلومات، حيتبادل المنتجات و

  .أفضل جودةوتحويل الأموال في أسرع الأوقات وبأقل التكاليف وبأعلى و) ، أفكار سلع، خدمات( 

  .نترنتج المطروح عبر الأطبيعة المنت: ولالمطلب الأ

ج جوهر عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني، إذ تعتمد عليه باقي عناصر المزيج التسويقي المنتيعتبر 

والمنتج هنا هو ما تقدمه . نه يعتبر قلب المزيج التسويقي، ومركز العمليات التسويقيةالأخرى، كما أ

إشباع  نترنت بقصد تحقيق أهدافها من خلالظمة عبر متجرها الإلكتروني على الأتعرضه المنو

.                             أذواق المستهلكين المستهدفينورغبات وحاجاا

هو جوهر أي ) سواء كان سلعة أو خدمة أو فكرة أو أفراد أو منظمة أو غير ذلك ( إذن المنتوج  

لكن ونترنت ديا أو نشاطا تجاريا عبر شبكة الأنشاط تجاري سواء كان هذا النشاط نشاطا تجاريا تقلي

محتوى استراتيجية الأعمال الإلكترونية فإن نتوج بصورة إلكترونية في إطار وعندما يجري التعامل مع الم

نترنت يقلب الشراء عبر شبكة الأيع وامل بالبكثير من القضايا المتعلقة بالمنتوج تصبح مختلفة، إذ أن التع

)1(. التجارة التقليديةالأساليب السائدة في عالمويغير الكثير من الأسس والمفاهيم و

  .نترنتصفات المنتجات عبر الأخصائص و: المطلب الثاني

)2(:المتمثلة فين المنتجات في الحالة التقليدية وصفات تميزها عنترنت خصائص وللمنتجات عبر الأ

يرغب به المشتري عبر ) ساعة  24( خلال أي وقت راء متاح في أي مكان في العالم والش_1

.نترنتالأ

1
.147، ص 2007، 02عناصر المزیج التسویقي عبر الأنترنت، جامعة القدس، ط  -یوسف أحمد أبو فارة، التسویق الإلكتروني

.79، ص 2010، 01سمر توفیق صبرة، التسویق الإلكتروني، دار الإعصار العلمي للنشر و التوزیع، ط  
2
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.                                                                    يتم تسليم المنتجات بأقسى سرعة ممكنة_2

لدور الذي تلعبه نترنت مقارنة باير في سعر المنتج المطروح عبر الأج ليس لها دور كبدورة حياة المنت_3

.                في المنتجات التقليديةج نتدورةحياة الم

. كيفية استخدامهلمعلومات التفصيلية حول المنتج ومكوناته وكيفية تخزينه وتوفر كم هائل من ا_4

يؤدي لتخفيض يلة مما يحقق للزبائن الاختيار والمنتجات البدعدد كبير من المنتجات المنافسة وتوفر _5

.                                                                                                          الأسعار

.                                 جودة للمنتوجا يحقق قيمة ونترنت بوجود علامة تجارية له مميتمتع منتوج الأ _6

.                                 نترنتعينات مجانية من المنتجات عبر الأعروض و إمكانية الحصول على_7

ذلك من خلال توفر المعلومات تسريع وتقصير مدة تصميم وتطوير وابتكار المنتجات الجديدة، و_8

  .احتياجات الزبائنل رغبات وحو

.نترنتمصفوفة تسويق المنتج عبر الأ: الثالمطلب الث

بيع منتجاا عبر رح وتسويق وكبيرا لعملية طالحديثة تولي اهتماما متزايدا و منظمات الأعماللقد باتت 

صارت تبذل جهودا كبيرة لتوفير الإمكانات الفنية التي تتيح لها استخدام هذه التكنولوجيا نترنت، والأ

                              .الاا في هذا لمواكبة منظمات الأعمال الإلكترونية التي قطعت شوطا كبير ةالجديد

مجموعة من الخيارات لاستخدام  في أدبيات التسويق الإلكتروني جرى اقتراح مصفوفة رباعية تطرحو

)1(:الشكل الآتي يوضح هذه المصفوفةلتوسع في الأسواق وانترنت في عملية تسويق المنتجات والأ

.149یوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذكره، ص   1
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  .السوقنترنت لتطوير المنتوج وخيارات استخدام الأ :)2-1(رقم الشكل

Source : Stroud, Sick, Internet Stratégies : à corporate Guide to

Exploiting the Internet ( London : MC Milano press Ltd 1998 ).

:                                                 بالنظر إلى المصفوفة نلاحظ أا تتكون من بعدين أساسيين هماو

)1(:للمنتوج هماهناك مستويان و Productالمنتوج_ أ 

Existingالمنتوج الحالي _  Product.

Newالمنتوج الجديد _  Product.

.80سمر توفیق صبرة،  مرجع سبق ذكره، ص   1

الجديد      

المنتوج                                                                               

الحالي                                                                              

الجديدة                      السوق                          الحالية       

)4(

 طبيقات جديدة لقدرات وإمكاناتت

بناء شركات ابتكارية بين نترنت  والأ

.منظمات الأعمال الإلكترونية

)2(

التوسع الجغرافي وتوسيع نطاق السوق 

أسواق جديدة | الأسواق إلى سوق| 

.عبر الأنترنت

)3(

تطوير المنتوج بالاستفادة من تعزيز و

شكيلة مترابطة من طرح تنترنت والأ

.نترنتالمنتوج عبر الأ

)1(

استخدام الأنترنت لترويج الأنشطة 

. الأسواق الحالية| الحالية إلى السوق
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  :هماوهناك مستويان للسوق و Marketالسوق _ ب 

.ExistingMarketالسوق الحالية _ 

.NEWMarketالسوق الجديدة  _ 

اتيجية في الاستر خطوااعة خيارات أساسية لتطوير هذه المصفوفة تضع أمام الإدارة التسويقية أربو

:                                                  تتمثل فينترنت والتوسع والانتشار في الأسواق وتسويق منتجاا عبر الأ

كانت معظم المنظمات تستخدم الأنترنت في تسويق منتجاا، : السوق الحالية –المنتوج الحالي _1

إلكترونية لتنفيذ أنشطتها أي استخدام ترويجي وفي هذه الحالة تقوم المنظمات باستخدام الأنترنت كأداة 

  .للمنتجات الحالية إلى الأسواق الحالية

ة من موقع الإلكترونية بالاستفادة الفاعلهنا تقوم المنظمات و: السوق الجديدة –المنتوج الحالي _2

ا من تجاوز الحواجز يمكنهص للوصول إلى الأسواق العالمية وبما يوفره لها من فرالمنظمة الإلكترونية و

ة لعدم امتلاك المنظمة القدرات الانتاجيع السوق المستخدمة بصورة كبيرة وهذا أحيانا وتوسيالجغرافية، و

  . الشحن إلى كل الأسواقلتسهيل عملية الشراء والبيع ول اللازمة الوسائالكافية و

لكن بطرح منتجات تهدف المنظمات الأسواق الحالية وهنا تسو:السوق الحالية –المنتوج الجديد _  3

خدمات الخدمات مثل الخدمات المالية، و غالبا يتم استخدام هذا الخيار في حال تقديمة أو معدلة وجديد

  .التأمين و غيرها

تقوم المنظمات بتقديم منتجات جديدة إلى أسواق جديدة حيث :السوق الجديدة –المنتوج الجديد _4

تقديم منتجات جديدة لتسهيلات التي تمكنها من تطوير واالمنظمات قد هيأت كافة الوسائل وتكون 

  .لأسواق جديدة
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  .العرض الجذاب للمنتجات داخل المتجر الإلكتروني :المطلب الرابع

يشكل في الصفحات الفرعية وصفحة الرئيسية للمتجر الإلكترونيالعرض الجذاب للمنتجات في الإن 

.    دفعهم نحو شراء هذه المنتجاتر الإلكتروني لاستقطاب الزبائن وعنصرا مهما في فاعلية المتج

ل أسسا تختلف عن تلك المعتمدة في ميدان الأعماعملية العرض داخل المتجر الإلكتروني  تتطلبو

كلما زادت خبرة المنظمة في ميدان الأعمال الإلكترونية فإنه تزداد قدرا على تحقيق عملية والتقليدية، 

)2(:حتى تحقق عملية العرض نجاحا فإنه ينبغي التركيز على)1(.عرض فاعلية لمنتجاا

.                                                   إدراج آراء بعض الشخصيات المشهورة بخصوص منتجات المنظمة_ 

.                                          ر الإلكترونيالجذابة لعرض المنتجات داخل المتجاستخدام الألوان المناسبة و_ 

استخدام الخلفيات المناسبة والجذابة في صفحات المتجر الإلكتروني لتضفي جوانب جمالية على عملية _ 

  .العرض

     .                                                      في عملية العرض لتعظيم جمالية الموقعاستخدام الإضافات _ 

.التكميلية مع بعضها لإغراء الزبون بشراء تشكيلة من هذه المنتجاتعرض المنتجات المترابطة و_ 

.165يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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.نترنتتسعير المنتجات المباعة عبر الأ: المبحث الثاني

تأثير مباشر  لهالتسويقي، والسعر العنصر التسويقي الأكثر سرعة في تغيره من بين عناصر المزيج  يعتبر  

  .كذلك على المستهلكعلى حجم المبيعات وإيرادات الشركة، و

  .نترنتالتسعير الإلكتروني عبر الأ: لأولالمطلب ا

ممارسة عمليات التجارة الإلكترونية تتيح للمنظمة فرصة بناء نترنت وإن ممارسة الأعمال عبر الأ    

تعزيز حصتها أهدافها وزيادة معدلات نموها وزيادة أرباحها وية قادرة على تحقيق تسعير استراتيجية

)1(.السوقية

إجراء اختبارات لمعلومات عن الأسواق المستهدفة وابعمليات مستمرة لجمع البيانات و ينبغي القيامو   

ة حقيقية في لقد أسهمت تكنولوجيا المعلومات في إحداث ثورو. سوقية لمعرفة حدود الأسعار الفاعلة

:                                                 إجراءاا كالتاليمجال هيكل الأسعار وديناميكيتها وأساليبها و

.                                                   المنتجتنافسية وربط التسعير بالسوق المستهدفة والمكانة ال _

       .                                                                    دراسة استراتيجيات التسعير المختلفة_ 

                          .                  علاقتها بالطلب على المنتجدراسة تكاليف التصنيع والتوزيع و_ 

.                                                اختيار السعر الأمثل بالاستناد إلى الاستراتيجية الأفضل_  

             .                                  اتخاذ قرارات فورية بشأاكم بالتغيرات السعرية المفاجئة والتح_ 

.                                                              بالتالي تحديد الأسعار المناسبةف وتحديد التكالي_ 

الاتصالات قد أسهمت في الانتقال أو تحول قوة المساومة من المنتجين إلى المعلومات وإن تكنولوجيا

  .المشترين مما سيحدث ثورة حقيقية في مجال التسعير بالذات

.132-131نوري منیر، مرجع سبق ذكره، ص   1
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  .نترنتطرق تسعير المنتجات عبر الأ: ثانيالمطلب ال

هناك العديد من الطرق التي تقوم المنظمات باستخدامها في عملية تسعير منتجاا، حيث تقوم كل 

تبر استراتيجياا العامة، حيث يعاتيجية التي تتناسب مع أهدافها وسياساا ومنظمة باختيار الاستر

من أهم مات، وبما يحقق أهداف المنظتي تساعد في وضع أفضل سعر وة الالخبرالتسعير فنا يتطلب المهارة و

)1(:ما يلي طرق تحديد السعر

التسعير باستخدام هذه الطريقة يتم من خلال وضع السعر بما : التسعير على أساس حجم الطلب_  1

انخفاض يتماشى مع حجم الطلب فعندما يكون حجم الطلب مرتفعا يتم وضع أسعار مرتفعة و في حالة 

.مستوى الطلب يتم وضع أسعار أقل من أجل زيادة الطلب

 انفجار المعلومات، ظهرالتطورات التكنولوجية الحديثة وعصر العولمة و مع: التسعير الموجه بالعميل_ 2

ستهلك يشارك في أصبح الم هي التسعير الموجه بالعميل، حيثأسلوب جديد في تسعير المنتجات و

أيضا المشاركة في تغير هذه المنتجات فالمستهلك لا يقبل الأسعار المفروضة لشراء تصميم المنتجات و

الأسعار تسويق عمل البحوث حول المنتجات ومن هنا أصبحت مهمة إدارة الالتي يحتاجها، و المنتجات

ات، إلى أن تصل إلى ه مقابل الحصول على المنتجلديه القدرة على دفعلتي تلقى القبول من المستهلكين وا

السعر، ثم تقوم المنظمة بتصميم المنتج المتوافق مع متطلبات مفهوم محدد ومتفق عليه لكل من المنتج و

  .رغبات المستهلكينواحتياجات و

، التي يمكن أن أوضحهاتبر هذه الطريقة من أبسط الطرق وتع)2(:التسعير القائم على التكاليف_ 3

تعتمد هذه الطريقة على إضافة هامش معين إلى مجمل ت في تسعير منتجاا المختلفة، وتبعها المؤسسات

التي تدفعها أثناء إنتاج السلع المتغيرة ي غالبا تشمل التكاليف الثابتة وهها المؤسسة والتكاليف التي تتحمل

.قد يكون هذا الهامش نسبة من سعر بيع المنتج الأساسي. الخدماتو

.107سمر توفیق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص   1

الحرب المحتملة بین مؤسسات الأعمال، عمان، دار الصفاء للنشر  -إیاد عبد الفتاح النور، الأصول العلمیة للتسویق الحدیث2

.285-283، ص 2010، 01زیع، ط والتو
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هي الطريقة التي تحدث عندما تضع المؤسسات أسعارها بصورة و: التسعير القائم على المنافسة_  4

رئيسية على أساس ما يفرضه المنافسون في السوق من أسعار، لذلك توصف سياساا السعرية بأا 

سلع أو ففي بيئة تتسم بالمنافسة فإن بعض المؤسسات تلجأ إلى تحديد سعر بيع ال. موجهة تنافسيا

الخدمات التي تنتجها بناء على السعر السوقي أو السعر المرجعي الذي يبيع به المنافسون في السوق، 

Priceالتي تقود إلى ما يسمى بالحروب السعرية هة السعرية مع هؤلاء المنافسين وذلك لتجنب المواجو

wars.

  .نترنتالأمحددات التسعير عبر : المطلب الثالث

)1(:نترنتالداخلية للتسعير عبر الألمحددات ا: أولا

أهم هذه نترنت وفي عملية تسعير المنتجات عبر الأ هناك مجموعة من المحددات الداخلية التي تؤثر

  :       المحددات

قدم منتجاا إلى زبائنها عبر الأعمال التي تتسعى منظمات :مستوى توفر خدمات ما بعد البيع_1

نترنت إلى توفير مستوى كاف من خدمات ما بعد البيع، إذ أن الزبون لا يثق بالمواقع التي لا تقدم الأ

هذه الخدمات، كلما كان هناك مستوى أكثر من خدمات ما بعد البيع امتلكت الإدارة التسويقية هامشا 

فضل للمنتج المعني، أما عدم توفر خدمات ما بعد البيع فإنه يؤثر بصورة أكبر للمناورة في وضع أسعار أ

نتجات التي يتعهد بائعوها على نترنت يميلون إلى شراء المر المنتج  إذ أن المشترين عبر الأسلبية في سع

  .                            نترنت بتقديم خدمات ما بعد البيعالأ

 إن المحافظة على مستوى سعري مقبول: التحسين للمنتجر ومدى القيام بعمليات التطوي _2

لقيام بعمليات نترنت يتطلب من إدارة منظمات الأعمال الإلكترونية اللمنتجات المطروحة للبيع عبر الأ

.عدم القيام بذلك سيؤثر بصورة سلبية على سعر المنتجاتلمنتجاا، وتحسين مستمرة تطوير و

ن الأصناف المطروحة للبيع عبر قيام الإدارة التسويقية بتخصيص اسم تجاري لكل صنف م_3

1
، 01یوسف أحمد أبو فارة، إدارة الأسعار في الأسواق التقلیدیة و الإلكترونیة و أسواق المیاه، الأردن، إثراء للنشر والتوزیع، ط  

.493، ص 2010
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هذا العامل يساعد نترنت، وعلى ترسيخ سمعة الصنف في سوق الأ إن الاسم التجاري يعمل: نترنتالأ

  .في المحافظة على هذا الاسم التجاري عند مستويات سعرية مقبولة

شرت هذه لقد انت: نترنتت لأسلوب تسعيرة المزادات على الأانتشار استخدام المنظما_4

التحكم ا من جانب ب دورا كبيرا في تحديد الأسعار وهذه المزادات تلعالمزادات بصورة كبيرة، و

نترنت من التخلص إضافة إلى تمكين البائعين على الأ) لكن ليس بصورة مطلقة ( المشترين الإلكترونيين 

تجدر الإشارة إلى أنه عند استخدام أسلوب المزادات في إتمام و. كثير من الأصناف بأسلوب مناسبمن ال

 يحددهو) د الأدنى لسعر بيع صنف محدد الح( صفقات البيع يكون هناك في الأغلب سعر أدنى وعمليات 

  . يضعه البائع استنادا إلى اعتبارات محددةو

ة فكلما زاد هذا المستوى امتلك هذا المنتج ميز: مستوى الابتكار الذي يتمتع به المنتج المحدد_5

مجالا أكبر للمناورة في تحديد سعر هذا تنافسية على الأصناف البديلة ومن ثم تمتلك المنظمة هامشا و

في  هناك مجموعة من المحددات الخارجية التي تؤثر:ارجية للتسعير عبر الإنترنتالمحددات الخ: ثانيا.  المنتج

:                     نترنت أهمهاعملية تسعير المنتجات عبر الأ

إجراء ستجابة السريعة لهذه المتغيرات ولابد من الا: نترنت المتغيرة بسرعة كبيرةظروف سوق الأ_

هنا تجدر الإشارة إلى أن تغيير الأسعار في ظل الأعمال التقليدية المنتجات، وات مستمرة في أسعار تغيير

يع عبر يجري في أغلب الأحيان بصورة دورية، بينما ينبغي أن يجري تغيير أسعار المنتجات المطروحة للب

. لذلك ينبغي أن تكون هناك عمليات تدقيق تسويقي للأسعار بصورة دائمةوالأنترنت بصورة مستمرة، 

في إطار الأعمال التقليدية : صفقات البيععمليات ونجاز إمشاركة مندوبي البيع في إبرام ودرجة _

تكون مساهمة مندوبي البيع هي مشاركة كبيرة بسبب طبيعة ميدان التجارة التقليدية، بينما الوضع 

صفقات البيع بصورة الكثير من الحالات تجري عمليات وأنه في  مختلف في إطار الأعمال الإلكترونية إذ

هذا و) عمولة البيع وتكاليفه ( تخفيض التكاليف  هذا يعني إمكانيةوالمنتجين، ومباشرة بين المشترين 

بدوره ينعكس في سعر المنتج ويصبح بالإمكان شراء المنتج في إطار الأعمال الإلكترونية بسعر أقل منه في 

لكن هذا لا يعني بالضرورة عدم مشاركة مندوبي البيع في جميع منظمات و .رة التقليديةظل التجا
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هناك صورة أساسية على مندوبي البيع، وتعتمد بالأعمال الإلكترونية، إذ أن الكثير من هذه المنظمات 

أيضا منظمات كبيرة في ميدان الأعمال الإلكترونية تقوم بتفويض منظمات أصغر منها لبيع بعض 

.  منتجاا بصورة كاملة

عمليات الشراء التي تجري  على الرغم من: نترنتالتساومية للمشترين عبر الأضية والقوة التفاو_

يقوم هم البعض غير أنه في بعض المنتجات، نترنت عن بعضرنت دون أن يعلم المشترون عبر الأنتعلى الأ

 تساوميةطلبهم لاستخدامه كقوة تفاوضية و بعض المشترين الإلكترونيين المعنيين بأصناف محددة بتجميع

المنتجين  الحصول على الأسعار المناسبة وتمثل قوة ضاغطة على البائعين وهذه القوة تساعدهم فيو

.تلتخفيض مستويات أسعارهم لتلك المنتجا

إذ أن الشركات التجارية تحدد لنفسها : هامش الربح الذي يحدده البائع الإلكتروني لصنف ما_

في أسواق  survivalالبقاء الاستمرار وون لديها القدرة على هامشا ربحيا لا تقبل أقل منه حتى يك

.نترنت، إن هذا الهامش الربحي يؤثر في مستوى سعر المنتج، فكلما زاد هذا الهامش زاد سعر المنتجالأ

إذ في بعض الحالات يكون المشتري الإلكتروني في درجة ملحة : درجة الإلحاح في الحاجة إلى المنتج_

المنتج في مثل هذه الحالاتفإنه يتصل بإحدى الشركات التي توفر هذا أو خدمة معينة وء سلعة محددة لشرا

فورا أو خلال مدة قصيرة يحددها يخبرها بأنه في حاجة إلى شراء المنتج المحدد إما مباشرة أو بالوساطة و

مثال ذلك و) الات العادية هذا السعر يكون أعلى من سعر المنتج في الح( أنه مستعد أن يدفع سعر كذا و

.الحاجة إلى تذكرة طيران فورالسفر الفجائي والاضطرار إلى ا

وهذا الدور هو دور بارز : الدور الذي تلعبه شركات الضمان في تحديد السعر النهائي للمنتج_

بعملية الشراء عن طريق إحدى هذه الشركات فهذه إذا قام المشتري الإلكتروني يكون ذلك وكبير، و

واصفات مقابل ضمان استلام المشتري الإلكتروني للمنتج بالم % 5الشركات تتقاضى نسبة حوالي 

مان بإرجاع المنتج خلاف ذلك تتعهد شركة الضعند إبرام صفقة البيع، ونترنت المذكورة على شبكة الأ

لكن ينبغي على المشتري الإلكتروني أن يقوم بإخبار شركة الضمان بعدم المطابقة خلال مدة البائع، وإلى 

  .     محددة من تاريخ إبرام  عملية البيع
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المبيعات الآنية للمنتجات على تلعب : نترنتالمبيعات الآنية للمنتجات على الأالدور الذي تلعبه _

ديد الأسعار، بينما كان الأمر مختلفا في ظل الأعمال التقليدية، إذ حاسما في تحنترنت دورا كبيرا والأ

إلا في بعض ( كانت مبيعات المنتج عن الفترات التاريخية السابقة تلعب دورا كبيرا في تحديد سعر المنتج 

هو الذي صار  Demande، لكن في ظل الأعمال الإلكترونية فإن عنصر الطلب )الحالات الخاصة

.المهم في تحديد سعر المنتجالدور الحاسم ويلعب هذا 

هذه العناصر التي كانت تجد بيئة مناسبة في إطار : مستوى عناصر الاحتكار في الأعمال الإلكترونية_

السبب في ذلك يعود إلى أن ترونية إلى درجة كبيرة وال الإلكالأعمال التقليدية تقلصت في إطار الأعم

ات التي لا تتيح يمتلكون قدرا كبيرا من البيانات والمعلوم) نترنت المشترين عبر الأ( الإلكترونيين  المشترين

نترنت فرصة احتكارهم على الرغم من امتلاك هؤلاء البائعين لقدر كبير من البيانات للبائعين على الأ

.لخاصة بالسوق أيضاالمعلومات او

هذه الأسعار هي أحد ): ترنت فسة المطروحة للبيع على شبكة الأنالمنتجات المنا( أسعار المنافسين _

تأثير أسعار المنافسة في إطار الأعمال الإلكترونية أكثر منه في إطار والحاسمة المؤثرة في سعر المنتج العوامل 

الكثير من محركات البحث تقدم  من الشركات على الشبكة وذلك بسبب أن الكثيرو الأعمال التقليدية

).                                                                   مقارنة الأسعار ( للمشتري الإلكتروني خدمة 

هذه العوامل هي أيضا : نترنتلمنظمات التجارية العاملة على الأالعوامل القانونية التي تحكم ا_

تيجيات تسعير المنتجات، فمثلا القوانين لا تسمح للمنظمات التجارية إحدى المحددات المهمة لاسترا

هذه العوامل تلعب دورا مفيدا للمشترين من أجل تثبيت أو رفع الأسعار، و بتشكيل تحالفات

  .       الإلكترونيين

هما في إطار الأعمال التقليدية كانت العوامل الأخلاقية تلعب دورا م:Ethiceالعوامل الأخلاقية _

في استراتيجيات التسعير إذ لا يجوز بيع نفس الصنف إلى نفس السوق في نفس الوقت بأسعار مختلفة، 

نترنت فإن بعض المنظمات اعتقدت أن الوضع مختلف بسبب إطار الأعمال الإلكترونية على الألكن في 

بسبب قصر مدة كذلك بعضهم البعض في أغلب الأحيان، و أن المشترين الإلكترونيين لا يعلمون عن

  .إمكانية تغيير الأسعار



.الفصل الثاني                تأثیر المزیج التسویقي عبر الأنترنت على سلوك المستھلك

45

  .نترنتمقارنات الأسعار على الأ: بعالمطلب الرا

نترنت تختص في مقارنات الأسعار، إذ تقوم هذه المواقع بعرض ك الكثير من المواقع على شبكة الأهنا

جات على مجموعة من المنتجات مع أسعار هذه المنتجات موعة من الشركات التي تقوم ببيع هذه المنت

ينبغي على عود بالفائدة على كل من البائع والمشتري، وعملية المقارنة هي عملية تو)1(:نترنتشبكة الأ

أن تعمل على تحديث هذه الأسعار تسعى إلى جعل أسعارها تنافسية و منظمة الأعمال الإلكترونية أن

منتجات أسعار منتجات المنظمة و (لأسعار باستمرار بما يحافظ لها على ميزا التنافسية، إذ أن هذه ا

ضمن دليل يجري استرجاعها من أدلة الأسعار عندما يبحث المشتري عن منتج معين ) المنظمات المنافسة 

.أو أكثر من أدلة الأسعار أوضمن أحد محركات البحث المشهورة

يجري تحديث هذه الأسعار بصورة مستمرة ائم بأسعار مجموعة من المنتجات ودليل الأسعار يقدم قوو

مقارنات من أشهر مواقع و.نترنتالمنتجات التي تباع عبر شبكة الأ نظرا للطبيعة غير المستقرة لأسعار

                                :                       ما يلي) أدلة الأسعار ( الأسعار 

Compareموقع _1 Net: ا من هذا الموقع يقوم بعرض مجموعة من المنتجات و ما يتعلق

.بيانات بما في ذلك قوائم بأسعار هذه المنتجات من شركات متعددة

Priceموقع _2 Scan:هذا الموقع يقدم قوائم أسعار المنتجات لشركات الحاسوب وبرامجه               .

عرضها تالتي رنات بأسعار الكتب التي يعرضها وهذا الموقع يقدم مقا:Books.comموقع  _3

.amazon.com: مواقع أخرى لبيع الكتب مثل

Priceموقع _4 Drop:يقدم تخفيضات مستمرة في أسعار الأسعار و يقدم هذا الموقع مقارنات

             .                                                                                    المنتجات التي يعرضها

يستطيع المشتري أن يحصل على خدمات مقارنات الأسعار :Copareitall.comموقع _5

  .اتخاذ القرار الشرائينترنت ورشادية واستشارية للتسوق عبر الأخدمات إو

.143-142نوري منیر، مرجع سبق ذكره، ص   1
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  .نترنتالتوزيع الإلكتروني عبر الأ: ثالثالمبحث ال

 تختلفالإلكترونية، ومحتوى استراتيجية الأعمال وإطار وظيفة التوزيع أحد الوظائف الأساسية لتنفيذ تعد 

الذي تجري تسويقه  عملية تنفيذ ما يتعلق ذه الوظيفة من جوانب لوجستية باختلاف طبيعة المنتوج

النظم الداعمة للتجارة الإلكترونية أهم وتعد المتاجر الإلكترونية و) سلعة أو خدمة ( نترنت بيعه عبر الأو

  .فيذ استراتيجية الأعمال الإلكترونيةالركائز التي تدعم تن

  .تقسيمات المتاجرنترنت ومتجر إلكتروني على شبكة الأإنشاء : المطلب الأول

هذا ساعة يوميا على الشبكة و 24لمدة نترنت يتطلب التواجد إنشاء متجر إلكتروني على شبكة الأإن 

ل ما تزويد هذه المواقع بكالمواقع وتخصصة في تقديم خدمات الأمر يتطلب التعاون مع الشركات الم

هناك شركات عالمية متخصصة تعتمد معايير قياسية عالمية توفرها لمن يرغب يلزمها من احتياجات فنية، و

المتخصصة في إنشاء متجر إلكتروني مفتوح الأبواب على الشبكة على مدار الساعة فهذه الشركات 

حسب عتمادية العالية، وتوفر لها سعة تخزين كبيرة ورارية ذات الاتضمن للمتجر الإلكتروني الاستم

إحصائيات تزود المتجر بالواجهات الرسومية لمتابعة  محدود من العناوين البريدية، وعددا غيرو الطلب

تزود الموقع قية المختلفة بالاتجاه الصحيح، وهذا يساعد على توجيه الأنشطة التسويوتحليلات الموقع، و

وقع من خلال البريد الإلكتروني وتقدم الحلول المختلفة على الرسائل التي تصل إلى الم ببرامج للرد التلقائي

نشاء موقع لكن هناك أسس معينة يجب مراعاا عند تصميم أو إو)1(.المتكاملة للتجارة الإلكترونيةو

)2(:هيإلكتروني عبر الشبكة و

:                                                                                                       التصميم_ 1 

).                                                                                الجمهور ( تحديد الفئة المستهدفة  - 

.                                            فير فرص للتغذية الراجعة الفعالةتومعاملتهم باحترام و: فيز الجمهورتح–

.249يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذكره، ص  1

.148صبرة، مرجع سبق ذكره، ص سمر توفيق  2
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.                                                                     واضحةووضع أهداف للموقع قابلة للقياس  –

.                    ى التوقعاتتجاوز الثغرات للوصول لمستوردود الأفعال، الجهود، النجاح، واحترامتقدير و –

:                                                                                    المحتوى أو المضمون_2

.                                                                                                 تحديد المحتوى - 

.                                                                                      مفهومةخدام لغة بسيطة واست –

.                                                                           تسهيل الاطلاع على المفاهيم الهامة–

                                                                        .ادخال نصوص المحتوى على خلفية بيضاء –

.                                                                           التعامل مع المعلومات حسب أولوياا –

من طبقات أو  بسيط، واضح، يقوم على خرائط للموقع تتكون (:وجه مسار التصفح بأسلوب_3

  ).مستويات، منظم

:                                                                            الأشكال أو الصور المتداخلة_4

بعد أن يتم تطوير الهيكل الأساسي يجب تحليل المحتوى يبدأ تطوير الموقع بالنص والهيكل لهذا الموقع، و - 

.                                  تفيدة من عمل التصاميم التي تقوم على الصور أو النصمن حيث تحديد الجهة المس

:                                                                                                       مبادئ عامة_5

.                                               نهما كبيرأن يكون الفرق بيالخلفية على اختيار ألوان كل من النص و - 

.                                                            مستمرتوحيد شكل وحجم حروف النص بشكل دائم و –

.                                                                             تجنب إحداث تغييرات على الألوان_ 

يمكن حيث ( لكلمات وعدم وضع خط تحت ا). لصعوبة قراءا ( المائلة تجنب استعمال الحروف _ 

).بين الوصلات الخلط بينها و

.                                                                             تجنب النص المطول أكثر من اللزوم_ 

.                                              لفيات ذات النسق الشبكي لأن ذلك يصعب القراءةتجنب استعمال الخ_ 

  .الثباتضيح المضمون باستعمال تصاميم وأشكال تتسم بالبساطة والملاءمة وصغر الحجم وتو_ 
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)1(:يتطلب مكونات أساسية نذكرها: بناء المتجر الإلكترونيمكونات

كذا مكونات التطبيقات منها منظم الأعمال ومحرك القواعد و: قواعد التطبيقات الإلكترونية_

  .  إطارهاو

.            كذا نظم تشغيل الشبكاتومنها شبكة أمن وتشفير ونظم الاتصال و: الشبكات الإلكترونية_

.                     تخطيط الموارد المنظمةالبيانات وبيانات التطبيقات ومثل نظم إدارة : البيانات الإلكترونية_

: مراحل إنشاء المتجر الإلكتروني.البرامجالخوادم والتكنولوجيا ومثل : توزيع التطبيقاتتكامل و_

  :                                                      تتمثل في المراحل التالية

.                                       قواعد البياناتللويب والتجارة و sewerفيها يتم انتقاء و: دمرحلة الإعدا_

المتمثلة في حاسوب أو شبكة محلية، خادم أو مجموعة خوادم مع و: مرحلة تركيب بيئة التشغيل_

  .           برمجيتها

          .أصناف المنتجات، أسعارها و صورها و فيها يتم تحميل: مرحلة إنشاء قاعدة معطيات كتالوجات_

جمع وعمليات البحث عن السلع تصميم كتالوجات وعربات التسوق وحيث : مرحلة تصميم المتجر_

.                                                                                            المعلومات عن الزبائن

.                        أوامر الشراءاملات الدفع ومعوتتمثل في تصميم طلب العروض و: لبيعمرحلة معاملات ا_

  .المستودعاتمثل في إعداد برمجيات المحاسبة وتت: مرحلة إدارة المتجر_

:هناك عدة تقسيمات للمتاجر الإلكترونية نذكر منها ما يلي.تقسيمات المتاجر: ثانيا

عل المتسوق يحصل عليها بسهولة وبأكثر من هي مواقع ويب مصممة بصورة تجو: المتاجر البسيطة_

التوضيحات، تتيح فرصة لصور وسلعة، وتزود باهذه المتاجر تقدم معلومات تفصيلية عن الطريقة، و

الشحن، مع إظهار التكلفة الكلية ة اقتراحات بخصوص أساليب الدفع وشرائها مباشرة مع إعطاء عد

  .                         لكل خيار

1
-2012، تیارت، السنة )جامعة تیارت -رسالة ماستر( قایس دنیة، أھمیة التسویق الإلكتروني في بناء الاقتصاد الإلكتروني، 

.52-51، ص 2013
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جميع الخدمات التي تقدمها المتاجر الإلكترونية حيث هذه الأخيرة تقدم : المتاجر الإلكترونية المتقدمة_

            تذكر الزبائن بالمناسبات مات عن السلع التي يهتمون ا، وضافة إلى تزويد المشترين بمعلوالبسيطة إ

.تقترح عليهم هدايا بالمناسبةوالأعياد، و

 50( تجات بعدد قليل من المنيقصد ا تلك المتاجر التي تتعامل و: المتاجر الإلكترونية الصغيرة_

غير كا لفرد واحدا أو لشركة صغيرة، ويكون المتجر البسيط في الغالب مملو، و)منتوج على الأكثر 

.                                                                            مرتبطة بقواعد البيانات المعقدة

هي الأخرى التي تتعامل بعدد كبير من المنتجات ترتبط بقواعد البيانات و: المتاجر الإلكترونية الكبيرة_

  .حجم الأعمال الإلكترونية لهذه المتاجرستوعب الحجم الكبير من الطلبات وتتغطي و المعقدة حتى

  .)المطلوبة(ة المناسبة المتاجر الإلكتروني كيف تصل إلى: المطلب الثاني

إلى المتجر المناسب  إذا رغب المستهلك أو المشتري في شراء منتج ما فإن هناك أكثر من أسلوب للوصول

)1(:من هذه الأساليبالذي يوفر ويبيع هذا المنتج و

portalموقع المداخل _1 sites:هي عبارة وجيدة للحصول على مواقع الشراء هي مصادر و

ة تتيح له فرصة شراء خدمات كثيرنترنت وتقدم للذي يرغب في التسوق وشبكة الأ عن مواقع على

.                                                                                             الشراءوالتسوق والتصفح 

shoppingدليل التسويق _2 guide fines: التسوق هي أدلة تقدم للمسوقين مواقع

.الشراءفة التي بإمكام الدخول إليها والتسوق والمختل

لكتروني إذالم يتمكن المتسوق من الوصول إلى المتجر الإ:searchenyineمحركات البحث_3

.                                                       م محركات البحثالمناسب الذي ينشده فإن بإمكانه أن يستخد

cyberمراكز التسوق المرئية _4 malles:  يلجأ بعض تجار التجزئة إلى تنظيم أنفسهم على

بإمكان المتسوق الدخول إلى جميع المراكز متصلة مع بعضها وشكل مراكز التسوق بحيث تكون هذه 

  .إصدار أمر الشراءلإلكترونية ضمن مركز تسوق واحد والمتاجر ا

.149، ص 2014نوري منیر، التجارة الإلكترونیة و التسویق الإلكتروني، دیوان المطبوعات الجامعیة،   1
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  .عملية التوزيع في الأعمال الإلكترونية: المطلب الثالث

يشير مصطلح التجارة الإلكترونية إلى مجموعة ترونية من أحدث قنوات التسويق، وتعتبر التجارة الإلك

مثل طلبيات الشراء إلى الموردين عن الإلكترونية التي تقوم بدور القنوات التسويقية كبيرة من البرامج 

ني في إبرام الصفقات التجارية، البريد الإلكترو، واستخدام الفاكس وطريق تبادل البيانات إلكترونيا

الحصول على الذكية في سداد قيمة المشتريات والبطاقات و ATMSآلة صرف النقود استخدام و

-onالخدمات الفورية ونترنت استخدام خدمات شبكة الأالشبكة، والنقود عبر  line services¡

marketبدلا من السوق المكانية maketspaceمفهوم السوق الفضائية هذا يعني ظهور و place.

-nonيتميز التوزيع من خلال التجارة الإلكترونية بأنه توزيع لا يتم عبر المتاجر و store

distribution تنقسم قنوات التجارة الإلكترونية إلى نوعينوإنما هو توزيع إلكتروني و:

                           .                                                هذه مقابل مصروفاتالقنوات التجارية، و_ 

طبيعة المنتج سلعة لف أسلوب التوزيع باختلاف صورة وفيخت)1(.نيةهي شبكة اتصالات مجانترنت والأ_ 

)2(:أو خدمة

بيع السلع على الشبكة بينما التوزيع فيكون من خلال تجري عملية ترويج و: توزيع السلع_1

عملية التوزيع تجري الترويج والبيع تكون افتراضيا وأي عملية ( الاعتماد على النظم اللوجستية الداعمة 

  ).                 واقعيا 

خصائص الخدمات يجري توزيع الخدمات المباعة منها بأساليب بسبب طبيعة و: توزيع الخدمات_2

  :      كثيرة

ذلك من خلال الدخول إلى الخدمة المطلوبة عبر كلمة و: توزيع الخدمات عبر موقع المنظمة البائعة_أ 

سر يحصل عليها المشتري الإلكتروني بعد دفع الثمن المطلوب من بينها مشاهدة بعض الوثائق أو البرامج 

.154-153توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص  سمر 1

.150-149نوري منير، مرجع سبق ذكره، ص   2
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.و الأفلام وغيرهاأ

يعتمد هذا الأسلوب كثيرا في بيع البرامج        :Downloadeتوزيع الخدمات بأسلوب التحميل _ب 

.                                   ن تحصل المنظمة الثمن المطلوبذلك بعد أوملفات الصوت والصورة وغيرها و

الجزء الآخر نترنت وزء منه بصورة إلكترونية على الأهو التوزيع الذي يجريجو: التوزيع الهجين_ج 

يكون واقعي، مثال ذلك إذا أراد سائح معين شراء خدمة المبيت في فندق ما، هناك مواقع توفر بيع هذه 

أما استلام خدمة المبيت ) خدمة الحجز ( كن عملية التسليم على الشبكة تكون لجزء من العملية الخدمة ل

.فيجري استلامها في الفندق

يجري استخدام البريد الإلكتروني في التوزيع :E-mailفي التوزيع  استخدام البريد الإلكتروني_د 

نترنت يجري تسليمها من خلال البريد من الخدمات التي تباع على الأ بصورة فعالة إذ أن الكثير

  .الخ...الطائراتخدمات بيع الملفات المختلفة وخدمات الحجز في الفنادق و: لالإلكتروني مث

  .التسليممدة التجهيز و: الرابع المطلب

جات من خلال هي عبارة عن الفترة الزمنية الواقعة بين طلب المشتري للمنتمدة التجهيز والتسليم و   

  .                                             تسليم هذه المنتجات للزبائنالمتجر الإلكتروني و

ت جودة عالية بأسعار منخفضة وبأسرع وأقصر فترة المنظمات اليوم في تقديم منتجات ذا تتنافسو   

تختلف قدرة المنظمة على التحكم في مدة التجهيز و التسليم باختلاف . في الوقت المناسب لذلكتسليم و

  ).خدمات أو سلع ملموسة ( ج الذي تطرحه هذه المنظمات المنتو

:                                           التسليمالإلكترونية بخصوص مدة التجهيز وهناك أشكال مختلفة للمنظمات 

يم جزء من منتجاا عبر هذه المنظمة تقوم بتسلسلع وتسويقها عبر الشبكة، ومنظمات تقوم بإنتاج _ 1

سليم بتقليل لتاكن للمنظمة تقليل مدة التجهيز ويمو. خر يتم تسليمه على أرض الواقعالجزء الآالشبكة و

.                                 تقليل مدة الشحن باستخدام أفضل الوسائل الإلكترونية للتوزيعمدة إعداد الطلبية و

أرض الجزء على ء منها عبر الشبكة وتسويق الخدمات التي يتم تسليم جزمنظمات تقوم بإنتاج و_ 2

.                                                                          تذاكر الطيرانالواقع مثل حجوزات الفنادق و
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نترنت باستخدام أسلوب خدمات يتم تسليمها كاملة عبر الأ تسويقمنظمات تقوم بإنتاج و_ 3

Downloade غيرهامثل الملفات والبرامج والأفلام و.  

)1(:للمعادلة الآتية فقااحتساب مدة التجهيز والتسليم و يمكنو

أو شاحنة أو طائرة أو قطار بريد ( مدة الطلبية في النقل + مدة تحضير الطلبية = التسليم مدة التجهيز و

  ).أو سفينة أو أية وسيلة أخرى 

.259یوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذكره، ص   1
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  .نترنتالترويج الإلكتروني عبر الأ: رابعالمبحث ال

المستهلك كقناة رابعة للاتصال والترويج بين المؤسسة و. الاتصال حامل انترنت في حد ذاتعتبر الأ   

شيوعا فهي تنشر نت، باعتبارها الأكثر استخداما ونترمركز اتصالات الأ webتشكل خدمة الويب و

Newsكذلك قوائم الأخبار ومات بين العديد من المستخدمين والمعل Groups  تسمح بتبادل

ص للتبادل الأحادي بين في حين أن البريد الإلكتروني مخصالاتصال بين عدد من الأشخاص المشتركين، 

نترنت للاتصال بمحيط المؤسسة كتروني يستخدم كل وسائل اتصال الأالتسويق الإل. المستهلكالمؤسسة و

  .حرصا على تقوية العلاقة

  .دام محركات البحثاستخالموقع الإلكتروني و: طلب الأولالم

نترنت يتطلب من الناحية الترويجية على الأبيع المنتجات إن طرح وتسويق و.الموقع الإلكتروني: أولا

  :                     أمرين أساسيين

 .                                                                                            إنشاء موقع ويب ملائم_ 

.                                                                 ما تحويه من مكوناتالترويج الناجح لهذا الموقع و_ 

محترف للقيام بالجوانب الفنية للموقع أما محتويات الموقع فيتم اعدادها  حيث تعتمد المنظمة على مصمم

)1(.خاصة طاقم التسويقإدارة المنظمة ووتصنيفها من طرف طاقم 

لمنظمات الإلكترونية عبر الفاعلة  لترويج أعمال الكتروني يعتبر الأداة الأساسية وإن الموقع الإ

يسر،  أداء وظائفه المختلفة بسهولة ولكي يكون فاعلا في يجب العمل على الترويج لهذا الموقعالشبكة،و

نترنت أن تقوم نتجاا على الأتسويق موالتي ترغب بطرح و كما على منظمات الأعمال الإلكترونية

ما يحتوي من يجية بشكل كفؤ وفاعل عبر الموقع ويذ أنشطتها التروتنفعلى إنشاء موقع إلكتروني ملائم و

.268، ص 2005¡01محمد الصيرفي، التجارة الإلكترونية، الاسكندرية، مؤسسة حورس الدولية، ط   1
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ولتصميم موقع إلكتروني لترويج المنتجات يجب مراعاة ما . مكونات باستخدام أدوات ترويج متنوعة

)1(:يلي

ل ردود أفعال تحليأهداف للموقع تمتاز بالوضوح وقابلية القياس، و ضعوتحديد الجمهور و_ 

.معالجة نقاط الضعفوتعزيز نقاط القوة والمستخدمين 

التعامل مع هومة، وتحديد المحتوى بشكل مكثف، وأن تكون اللغة بسيطة ومف): المضمون ( المحتوى _ 

.                                                                                     المعلومات حسب الأولوية لها

.    ، واضح، يقوم على خرائط للموقع تتألف من طبقات، منظمبأسلوب بسيطوجه مسار التصفح _ 

ألوان اختيار الخلفية بشكل مختلف عن بعضها البعض، اختيار النص و: اخلةالأشكال والصور المتد_ 

مستمر، تجنب النص المطول، توضيح تتسم بالثبات، توحيد شكل وحجم حروف النص بشكل دائم و

  .ملائمةن باستخدام تصاميم وأشكال بسيطة والمضمو

نترنت والتي تساعد الثانوية عبر الأية جمع البيانات آل: ماهية محركات البحث.محركات البحث: ثانيا

كما تعتمد على ¡فحص مواقع الويب التي تنطوي على موضوعات معينة يتم البحث عنهاعلى مسح و

)2(.نظام للفهرسة أو المحتويات الخاصة ا للحصول على المعلومات المناسبة المطلوبة

نترنت على الأ برنامج حاسوبي يمكن من الوصول إلى قواعد البيانات:" البحث على أا تعرف محركاتو

تزويد الباحث بتقرير عن المعلومات التي وجدها حول علومات محددة أو كلمات رئيسية، وللبحث عن م

موضوع البحث، كما أن هناك محركات بحث موجودة أيضا على نفس المواقع الإلكترونية للمساعدة 

)3(".البحث عن معلومات محددة في هذه المواقعفي 

:                    لأجل معرفة المزيد عن محركات البحث يجب الإشارة إلى الملاحظات الآتية: أبعاد محركات البحث

Texte" تمثل محركات البحث في جوهرها قواعد بيانات _  data bases " التي الويب ولصفحات

.163سمر توفيق صبرة، مرجع سبق ذكره، ص  1

.278، ص 2010¡01النواعرة، الاتصال و التسويق بين النظرية و التطبيق، الأردن، عمان، دار أسامة للنشر و التوزيع، ط أحمد  2

.169، ص 2010¡01المستقبل الواعد للأجيال القادمة، عمان، دار الثقافة، ط  - محمد عبد حسين الطائي، التجارة الإلكترونية 3
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البرنامج الذي يحرر محركات البحث على الويب أوتوماتيكيا بواسطة الآلات، وها يتم في العادة جمع

".العنكبوت " لإنجاز وظيفة الفهرسة يطلق عليه 

Google" قد تكون محركات البحث مواقع الويب نفسها مثل _  / Alta vista  " أو قد تكون

.عن المعلومات حول موضوعات مختلفة خدمة داخل الموقع تسمح للمستخدمين بالاستفسار

ليس بالضرورة أن تلبي محركات البحث جميع طلبات المستخدمين الأمر الذي يعني أنه قد تفقد بعض _ 

  .محركات البحث الأخرىكن التقاطها من قبل الصفحات في محرك بحث معين إلا أنه يم

  .الأخبار مجموعاتاستخدام الفهارس و: الثانيالمطلب 

)1(.استخدام الفهارس: أولا

ن خدمة تتيح لك البحث خلال قاعدة بيانات تضم أسماء أشخاص فهارس الصفحات البيضاء عبارة ع_

أخرى مثل عنوان البريد العادي  تضم هذه الصفحات معلوماتعناوين البريد الإلكتروني لهم، وأو 

استخدام الصفحات البيضاء سهلة فكل ما عليك هو  و طريقة .الخ... أسماء الأقسام وأرقام الهاتفو

كتابة اسم الشخص، فإذا كان موجود ضمن الأسماء التي تحتويها قاعدة البيانات سوف يظهر بكل 

طريقة عمل هذه الفهارس عديد من فهارس الصفحات البيضاء وتضم الشبكة الو. المعلومات المرتبطة به

لمواقع تحوي موضوعات عديدة من بينها الفنون، Exciteل يعرض دليفمثلا . البعضمختلفة عن بعضها

الاستثمار، الأخبار، ساب، التعليم، التسلية، الصحة والدواء، الأنشطة والمياه، المال والأعمال، الح

  .العلوم، التسوق، الرياضةوالقانون، الديانات و كذا السياسةالصفحات الشخصية و

اموعات الإخبارية: ثانيا

ادل نترنت الراغبين للمحادثة أو المفاوضة أو تبحات افتراضية يلتقي فيها زوار الأهي عبارة عن ساو

)2(.مختلفة حسب اهتمامات المستخدمينتصنف كمنتديات الآراء بين شخصين أو أكثر، و

نترنت في توزيع نشرات الأخبار بشكل موجز دوري على البريد الإلكتروني يستخدم كذلك الأو

.250-143نترنت و الاستخدامات المتطورة، بدون سنة نشر، ص عثمان زين الدين و آخرون، الأ 1

.49، ص 2007¡01عقد البيع عبر الأنترنت، عمان، دار الحامد، ط  -عمر خالد زريقات، عقود التجارة الإلكترونية 2
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ستخدم في مجالات متعددة تجارية وعلمية وسياسية للمستخدمين وهذه الرسائل الإخبارية ت

نتديات التي تضم أفراد من مختلف أنحاء العالم يجمعهم يمكن مقارنة اموعات الإخبارية بالم)1(.غيرهاو

هي نوادي للنقاش و تبادل الآراء و المعلومات مثل نشرات الحائط، بموضوع معين، واهتمام مشترك 

تحتوي صفحات اموعات الإخبارية على الكثير من رات إخبارية متخصصة بمجال معين وأكثر منها نش

نترنت الانتساب إلى ما يمكن لأي مستخدم لشبكة الأويانا إلى الهذيان، الثرثرة المضجرة التي تصل أح

عندها سيتلقى كافة الرسائل التي بين أعضاء تلك عات الإخبارية بمنتهى السهولة، ويشاء من امو

هكذا تحترم م، وكما يمكنه بدوره مخاطبة أعضاء الجماعة بتوجيه رسائل إليه( اموعة بصورة تلقائية

أما إذا ضاق ذرعا بكثرة الرسائل الواردة من مجموعة معينة أو النقاش الجاري فيها، فعندها يمكنه .النقاش

)2(.بالبساطة ذااوالانسحاب منها دوء 

  .نترنتالإعلان الإلكتروني عبر الأ: ثالثالمطلب ال

في طبيعته  إقناعيهو عادة ت من خلال مختلف وسائل الإعلام ويعتبر الإعلان نقل غير شخصي لمعلوما

كافة المساحات أو أفكار وعادة ما يدفع له راعي معروف، و) بضائع وخدمات ( حول منتجات 

نترنت يوازي الإعلان على الأ. وني تعتبر إعلانالمدفوعة الثمن على موقع الشبكة أو في البريد الإلكتر

على أن )  www.LookToad.com(  موقع يؤكد)3(.علان التقليديةالإعلان في وسائل الإ

الإعلان فن يتطور تطورا ذاتيا بالتطور التقني الذي تصل إليه، فمع التطور الكبير الذي أحدثته الحاسبات 

الجاذبية الشيء علانات فأصبح تصميم الإعلانات وإخراجها به من التطور وفي عالمنا اليوم تغيرت الإ

حملات ترويجية تقام على شبكة الإنترنت : " ير، من هنا يمكن تعريف الإعلان الإلكتروني على أنهالكث

المواقع ورة وفقرات دعائية في المواقع المشهعلى شكل يأتي و الطرقالعالمية تتنوع بتنوع الأساليب و

)4(".الدعائية

.27، ص 2007¡01دراسة تحليلية مقارنة، الاسكندرية، ط  -ماجد راغب الحلو، العقد الإداري الإلكتروني 1

.270، ص 2008، عمان، دار وائل للنشر، e-management  -علاء عبد الرزاق السالمي، الإدارة الإلكترونية1

.366، ص 2005محمد طاھر نصیر، التسویق الإلكتروني، عمان، الأردن، دار الحامد للنشر و التوزیع،   3

.330محمد عبد حسین الطائي، مرجع سبق ذكره، ص   4
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.الإلكتروني في الترويجاستخدام البريد أسلوب المحادثة الفورية و: لرابعالمطلب ا

هذه الخدمة عبارة عن مساحات معروفة في الفضاء الإلكتروني و.Chatأسلوب المحادثة الفورية: أولا

والمناقشات فوريا، حيث يظهر على شاشة جهاز تتيح لعدة أشخاص في مواقع مختلفة تبادل الآراء 

ظ أن هذه الخدمات التي يلاحالنقاش وشاركين في الموضوع محل الكمبيوتر كل ما يكتبه الأشخاص الم

إذ . التعاقدمواقع افتراضية جديدة للتسويق والترويج وبيع المنتجات والخدمات و نترنت تنتجتقدمها الأ

webتقوم خدمة  site في ونترنت، المستعملين لشبكات الأتقديم الخدمات لجمهور و بعرض المنتجات

ات عرض للمنتجات أو الخدمات أو كتالوجات يستطيع عبارة عن شاش هذه الحالة تكون هذه المواقع

توريد بعض المعلومات مثل الاسم وعنوان البريد هو راء محدد، والمستهلك أن يتعاقد معها طبقا لإج

في هذه الحالة يقوم المستهلك بعد المفاوضات بإعلان إرادته في إبرام العقد بإرسال البيانات الإلكتروني، و

وله البائع بإرسال قبيقوم ما صدر عنه هو إيجاب بالتعاقد، ويكون يد الإلكتروني ووبة عن طريق البرالمطل

)1(.نترنتالعقد ويتحقق التعاقد على الأ به ينعقدو

تخدم في عملية يعد البريد الإلكتروني أداة مهمة يمكن أن تس)2(.استخدام البريد الإلكتروني: ثانيا

هناك عدة أساليب لاستخدام البريد و. نترنتالأعمال عبر الأ ا لممارسة أنشطةمنتجاالترويج للمنظمة و

  :                               أهمها الترويج والإلكتروني في

بمقابل مالي في إحدى قوائم المراسلة الاستعانة بمواقع البريد الإلكتروني ااني لإدراج اسم المنظمة _ 

Gmail: نترنتااني على الألبريد الإلكتروني من أشهر مواقع اومدفوع،  – Yahoo

Hotmail.

بحيث الموزعين من خلال بريدها الإلكتروني نظمة موقعها بالزبائن الحاليين والموردين وأن تربط الم_

  .تتفاعل معهمتكون على اتصال دائم معهم وتلبي طلبام و

.27، ص 2004، أحكام عقود التجارة الإلكترونیة، عمان، الأردن، دار الثقافة للنشر و التوزیع، نضال إسماعیل برھم  1

.163-162نوري منیر، مرجع سبق ذكره، ص   2
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استفتاءات ع المنظمة من خلال عقد مسابقات والترويجية على صفحة موقتنظيم بعض الأنشطة _ 

.                                        مراسلتهمصول على عناوين هؤلاء الزبائن والحالخ، و...ومشاركات 

يين للمنظمة ذلك بإقناع الزبائن الحالجدد من خلال الزبائن الحاليين و لى زبائنإرسال رسائل إ_ 

).              الخ ...أخبر صديقك عن الموقع : ( إعلام أصدقائهم فتكون رسائل المنظمة مثلعريف بمنتجاا وللت

)1(:من مزايا البريد الإلكترونيو

).                                               ثواني معدودة ( يتم إيصاله خلال فترة زمنية بسيطة جدا  :السرعة_

.                                                                                                      مجاني :الكلفة_

اصل بين لقد ساهم البريد الإلكتروني كثيرا في زيادة التو ).سا  24( على مدار الساعة  :التوقيت_

كان له أثره البالغ في مجالات البحث العلمي والتجارة الإلكترونية، خاصة مستخدمي شبكة الأنترنت و

يتم التأكد عليها باستخدام البريد نترنت حيث تتم أغلب التعاقدات وفيما يتعلق بالتعاقد عن طريق الأ

)2(.الإلكتروني

.296أحمد یوسف أبو فارة، مرجع سبق ذكره، ص   1

.13، ص 2000، 01زیع، ط ماھر سلیمان، حسام عابد، إیاد حامد، أساسیات الأنترنت، دمشق، دار الرضا للنشر و التو  2
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:الخلاصة

إمداد جسور التواصل بين البائع والمشتري يعد التسويق الإلكتروني بحق أحد الأساليب المعاصرة في    

الخط  ع الشركة الراغبة في التعامل ذاإذا تستطي. الخدمات عبر شبكة الأنترنتلتسويق السلع و

أن تصمم لها موقعا على شبكة الأنترنت لكي يمكن أن تبث ما تريد ايصاله من معلومات  التسويقي

.                            عبر موقعها الإلكترونييستطيع الآخرين من الاتصال ا وللآخرين أو بالمقابل 

كة التبادل في حر الأنترنت اهتماما كبيرا وتأثيرا على ية عبرعليه فقد استقطبت التعاملات التسويقو

الثقافية المختلفة بين دول  على مرافق الحياة الاقتصادية والاجتماعية وما عكسته بالتاليالتسويق الدولي، و

التشكيلة الواسعة من التحفيز لدى المشتري رغم لتسوق التقليدية تثير الاهتمام وفلم تعد مراكز ا. العالم

ف متعة حقيقية لعملية الحملات الترويجية المكثفة التي تضيع والتنوع في الخدمات المقدمة، والسل

لكي يتبضع أو في شدة الازدحام  لعل السبب يكمن في ضيق الوقت المتاح اليوم للمستهلكالتسويق، و

تأسيسا و. في عمليات الشراءالاكتظاظ البشري للوصول إلى مواقع التسوق فضلا عن التكرار الممل و

يزا في خلق الطلب تمبحث عن أساليب جديدة أكثر جدوى وعلى ذلك كان لابد لهذه المراكز من أن ت

الدخول في أساليب متقدمة من المنافسة، فكان التسويق على المنتجات وتحقيق اليسر في الوصول إليها، و

يحصل ن يطلب السلعة من بيته وأالإلكتروني الانطلاقة الجديدة للتفاعل مع الجمهور الذي أصبح بإمكانه 

، فضلا عما يتحقق لمراكز التسوق من تخفيض في تكاليف عليها بسعر منخفض عبر شبكة الأنترنت

  .المساحات الاضافية لتقديم الخدمات لراحة الزبائنلمتاجرة التي تتمثل بالديكورات وعدد من العاملين وا
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  :الفصل الثالث

:تمهيد

نظم المعلومات  استخدامفي إطار التطورات المتسارعة، في مختلف االات، وبالخصوص في مجال    

في الطريق نحو تحقيق التكامل بين  اتوتقنياا، في إدارة المؤسسات، وذلك دف حوسبة أعمال المؤسس

دف للتحول في اتجاه الإدارة  المؤسسات،كإستراتيجيةمختلف نظم المعلومات داخل هذه 

وإدخال أحدث  ،ن مؤسسة اتصالات الجزائر تعمل على مواكبة التطورات العلمية والتقنيةإف.الإلكترونية

شبكات  استخدام أحدث البنية التحتية من خلال استكمالدف  ؛التقنيات إلى المؤسسات ككل

علومات في المؤسسات وإنشاء شبكة لتبادل المعطيات فيما الموقواعد  باسوالحوتجهيزات  تتصالاالا

مستوى ة الأداء، وتحسين ءعمل على رفع كفايمتكامل  م معلومات وطنيادف إنشاء نظ ،بينها

.لمواطن والمؤسسات الأخرىالخدمات المقدمة ل

شبكة  تمت من خلال وضع مفاهيم خاصة وعامة حول سلوك المستهلك ووبعد الدراسة النظرية التي

استيعاب المعلومات قمنا ولمعرفة أكثر هذا اال والإنترنت بالإضافة إلى المزيج التسويقي عبر الإنترنت، 

ذي الخلال الفصل الثالث و هذا ما سنعرضه منة مؤسسة اتصالات الجزائر تيارت وبدراسة تطبيقية لحال

  :                                                          هييتكون من ثلاث مباحث أساسية و

  .                            عرض عام لاتصالات الجزائر: المبحث الأول_ 

 .                      -  رتتيا –المزيج التسويقي المعتمد في مؤسسة اتصالات الجزائر : المبحث الثاني_ 

  .لدراسة الميدانيةا تحليل نتائج :المبحث الثالث_ 
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  .عرض عام لاتصالات الجزائر: المبحث الأول

:يمكن تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال ما يلي

  .-تيارت - مؤسسة اتصالات الجزائرتعريف:المطلب الأول

¡%100متعامل تاريخي لقطاع الاتصالات في الجزائر ذات أسهم ملك للدولة بنسبة  اتصالات الجزائر

05المؤرخ في  2000-03مؤسسة عمومية اقتصادية حديثة النشأة، تأسست بموجب القانون  هيو

المتعلق بإصلاح قطاع البريد والمواصلات؛ والذي فرق تماما بين النشاطات البريدية  2000أوت

ت، وقد فوض هذا القانون لمؤسسة اتصالات الجزائر نظاما أساسيا لمؤسسة عموميةونشاطات الاتصالا

"مسماة بـاقتصادية : هأسهم برأسمال قدرذاتشركة"الجزائراتصالات:

لها تعتبر اتصالات الجزائر الخلية الرئيسية أو القاعدة الأساسية التي توكل و. دج50.000.000.000

الواجهة لزبائن شركة لات في الجزائر أي أا القبلة وخدماتشركة الاتصامهمة تقديم جميع المعلومات و

قع تنشط في سوق الهاتف الثابت، ، لها موا2003جانفي  01بدأت رسميا في نشاطها منذ  .الاتصالات

الخواص، حيث تعد اتصالات الجزائر لحلول الشبكية لتحويل المعطيات والصوت بالنسبة للشركات واو

الأخير في مجال اتصالات لمسؤول الأول وتعتبر اكما أن اتصالات الجزائر .القطاع في الجزائر الرائد في هذا

كل ولاية لها ولاية و 48بوضع لها وكالات عبر  الجزائر سواء كان الاتصال من الثابت أو النقال فقامت

المقدمة وبجودة عالية نها مجموعة من الخدمات التي تعرض على زبائتجارية للاتصالات التابعة لها و وكالة

ضمان وفائهم، بحيث تتميز عن باقي المؤسسات الزبائن، تقديم خدمات و هدفها الرئيسي هو إقناعو

" بأن لها درجة عالية من الجودة والكفاءة وتولي عملائها أهمية بالغة وتسعى لإرضائهم، شعارها الجزائرية

LE CLIENT EST ROIS "خدمات الدفع المسبق، : هيمات وخلال تقديم مجموعة من الخد ، من

  .خدمات الاشتراك الشهري، خدمات الإنترنت، خدمات الهاتف الثابت

:                                                                      البطاقة التقنية لمؤسسة اتصالات الجزائر

رقم السجل .16130دية الجزائر ، الديار الخمس، المحم05الطريق الوطني رقم : المقر الاجتماعي

.1808300ب 02رقم: التجاري
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.000216299033049:التعريف الجبائي

.16293838021:البند الضريبي

.000216290656936:رقم التعريف الإحصائي

).213)(21(82.38.38: رقم الهاتف

).213)(21(82.38.39: الفاكس

-www.algerietelecom.dz- :موقع الإنترنت

  : أما فيما يخص البطاقة التقنية للوحدة العملياتية لاتصالات الجزائر بمدينة تيارت فهي كالتالي

.14000طريق معروف أحمد، ولاية تيارت:المقر الاجتماعي

.000216299033049:التعريف الجبائي

0.46.42.51.99:رقم الهاتف

  .-تيارت –أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر: المطلب الثاني

:                                                                دف مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تحقيق ما يلي

.                                                       المردودية، التطور، التكيف في عرض خدمات جديدة_ 

.                مد إجابات دقيقة عن أسئلتهمبات الزبائن وذ بعين الاعتبار طلالأخوإسناد الزبائن وتوجيه _ 

.                                             إرضاء الزبائن من خلال المضي في الجدولة في عالم الاتصال_ 

     .                                       مستشاريها الهاتفيينأنجع الحلول لاحتياجات زبائنها وإعطاء _ 

.                               السهر على تسهيل اتصال الزبائن بالمختصين القادرين على التدخل الفعال_ 

.                                                       دف إلى وضع برنامج تسيير العلاقة مع الزبائن_ 

                                                             .                        تقديم تكنولوجيا ملائمة_ 

.                                                                      الاعتبار صبر آراء الزبائنالأخذ بعين _ 

                  .                             إيصال طلبات الزبائن، الشكاوي، الاستشارة، طلب المعلومات_ 

 .  وضع شبكة جديدةيع شبكة الخطوط العامة القديمة وذلك بتوسيادة أكبر قدر ممكن من التغطية وز_ 

.                                                    مباشر مع الجهات النائية في البلادإقامة اتصال دائم و_ 

.                                   بال عن طريق الأقمار الصناعيةالاستقسعي إلى تحسين قدراا في البث وال_ 

.التقنياتستقطام من أجل تبادل الخبرات واشراكة مع المتعامل الاستراتيجي وفتح _ 

                                    .                          تطوير الخدمات بغية تزويد الزبون بالجديد دائما_ 

.                                           إقامة مرافق اجتماعية لموظفي المؤسسة من أجل تحفيزهم للعمل أكثر_ 
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         .              النموو السعي للاستحواذ على أكبر حصة من سوق الاتصالات الذي يشهد التوسع_ 

اختيار ثقافة ع التخلي عن السلوكيات السلبية والعادات القديمة والتراعات مات وإقصاء كل الحساسي_ 

  .الفعاليةسة القائمة على عنصر المردودية والمؤس

  .-تيارت–الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: المطلب الثالث

  : يتكون الهيكل التنظيمي للوكالة من



. تیارت –الفصل الثالث                             دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

64

  .تيارت UOTالهيكل التنظيمي للوحدة العملية للاتصالات  ):3-1(شكل رقم

.تيارتUOT*:المصدر

العملية للاتصالاتمدير الوحدة 

مكتب القضايا 

المتنازع فيها

مكتب القضايا 

القانونية

مكتب القضايا 

العامة

مكتب الأمانة

مصلحة 

الوسائل العامة

مصلحة 

العمال

مصلحة صيانة 

شبكات المشتركين 

القاعدية

مصلحة صيانة 

الشبكات القاعدية 

القاعدية

مصلحة الزبائن 

والتسويق

الأمن    

و النظافة

التسيير 

العام

العمال 

الميزانية

مركز إنتاج 

الاتصالات

المصلحة الجهوية 

للشبكات

مركز التنسيق 

المحلي 

للاتصالات 

مركز التوسع

الطاقة

*WLL

*Actel

تيارت

D/Actel

مهدية

D/Actel

داموني

Actel قصر

الشلالة

فرندة  Actel سوقر Actel
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*UOT :unitéopérationnel de télécommunication   للاتصالات الوحدة العملية   

.* WLL : Wireless local loup .هاتف ثابت محلي بدون كابل

*Actel: agence commercial de telecommunication الوكالة التجارية للاتصالات.

له علاقة مباشرة مع المدير تنظيمها وول عن توجيه الأوامر وهو المسؤ: وحدة العمليات الاتصاليةمدير 

.                 العام للوكالة

.خدمات الزبائن: أولا

:مصلحة استغلال شبكة القاعدة تقوم بأداء المهام التالية_ 1

.تحويل خطوط الهاتف الثابت على المستوى المحلي للولاية التي توجد فيها الوكالة_  

.                                            تصليح التعطيلات التي تصيب خطوط الهاتف الثابت_ 

                                                                            .تركيب خطوط الهاتف الثابت_

:مصلحة استغلال شبكة الزبائن_ 2

             .               تصليح التعطيلات التي تصيب خطوط الإنترنت التي يستعملها زبائن الوكالة_ 

.                       تلقي شكاوي الزبائن من خلال مكتب خاص بذلك ثم القيام بمهام لازمة لذلك_ 

القيام بتسجيل كل العمليات التي تقوم فرقة المتابعة لوحدة العمليات الاتصالية :مصلحة المحاسبة_ 3

.الخ...ية دورة أعمال السنةللمؤسسة كل يوم مثل قيد في اليومية، ترصيد الحسابات في ا

.               تضم كل المباني التي تعمل ا اليد العاملة للمؤسسةو: مصلحة المعدات_  4

من أجل تخزين المواد، الأدوات التي تستخدمها المؤسسة في تقديم خدمات لزبائنها أما : المخازن_  5

السيارات فنضعها تحت تصرف المؤسسة من أجل التنقل إلى الأماكن التي توجد فيها المشاكل 

.     كتعطيلات خطوط هواتف الثابت لتصليحها أو لتقديم خدمات أخرى يطلبها الزبائن
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الزبائن غير العاديين كالشركات الكبرى و تقوم بتقديم خدمات الزبائن:صمصلحة الأشخا_  6 

  .الخ... الثقافةتعليم والصحة وكذلك قطاعات اللون في صفة غير مستمرة والعاديين كالذين يتعام

.الهيكل التنظيمي للمديرية العامة للمؤسسة ):3- 2(الشكل رقم 

ACTEL TIARETالمصدر:

.يقوم بتحديد مهام كل المكاتب المتواجدة داخل المؤسسة :مدير عام المؤسسة_  7

:                                                                         تحتوي على :مصلحة الزبائن_ 8

.                            شكاوي كل الزبائنتقوم بتقديم خدمات حسب طلبات و :مصلحة الزبائن_

.مهمتها تشمل في بيع أجهزة الهواتف :مصلحة مبيعات الخدمات_ 

مدير الوحدة العملياتية 

للاتصالات

مسؤول التركيب

رئيس قسم الزبائنرئيس القسم التجاري

مكتب الأمانة

رئيس قسم المالية

تسيير الفواتير الغير 

مدفوعة

طلبات الزبائن

أكشاك متعددة 

الخدمات 
wll مركز الهاتف

الثابت

الاستقبال 

الاسترجاع 

نزاعات سجل 

الاستحقاقات

المالية والمحاسبة
والمعالجةالمراقبة 

الحسابات الكبرى
مركز ADSL

الصندوق
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:مصلحة الفواتير_ 9

.                               الإنترنت إلى الزبائنكذا فواتير للهاتف الثابت وإرسال الفواتير: الفاتورة_  

الأخذ بعين الاعتبار كل شكاوي الزبائن حول الخدمات المقدمة، تسجيل شكاوي         :الشكاوي _

طلبات الزبائن في ملفات، وجود مربع خاص بتسجيل شكاوي الزبائن في ملف خاص م إضافة إلى و

ثم يتم يحتج الزبون على مبلغ ما في فاتورة فيقوم بتقديم الشكوى مع طلب : مثل) الطلب(احتجاج 

هذا الأخير يحتوي على الرقم الذي سجلت به الشكوى ثم لها في نظام بجهاز الكمبيوتر، وتسجي

الاتصال بفرقة خاصة بالتعطلات والشكاوي وبعد قيامها بالمهمة  استخراج رقم هاتف المشتكي ثم

 ذلك من خلال طلب مكتوبلل يتم الرد على احتجاج الزبون والتأكد من الشكوى فإن لم تجد أي خو

ثم يتم  تاريخ البعث،ولغ المبوالسنة وتاريخ الاحتجاج و الاسم الكامل للزبون،يحتوي على التاريخ و

بعدها على الزبون الاستجابة يد بالرقم السري ثم ترسل إليه، وبعدها طلب الاحتجاج بالإجابة التي تق

 :كذلك عند عدم وصول الفاتورة إلى الزبون تقوم الوكالة بدراسة الأسباب مثل. لهذا الطلب اه له

.أجل دفع المبلغ المستحق إعطاء له نسخة أخرى من الفاتورة منعدم صحة العنوان، فيتم تصحيحه و

.مصلحة الخدمات الخاصة: ثالثا

المستخدمين لهذه الأكشاك لتحديد النشاط يتم عقد اتفاقية بين الوكالة و: كشاك متعددة الخدماتأ_ 

.                      النسخة طبق الأصل، خدمة الفاكسب العمل فيه مثل خدمة الهاتف، والذي يج

تف العمومية، بالنسبة له يتم تقديم طلب للوكالة من أجل الاستفادة من هذه الخدمة كالهوا:تيليكس _

.    الصحةالمؤسسات وقطاع التعليم و

لهم على أرقام خاصة حسب تلقى الوكالة الطلبات من الزبائن بحصو: الخاصة أما بالنسبة للخطوط_

          .       يتم الحصول على ذلك بعد اتخاذ الإجراءاتلك بعد تقديم الزبائن بالطلبات وذطلبهم، و

لخدمات المقدمة لهم معاملة خاصة م في أي مجال من اوهم زبائن غير عاديين و: المؤسسات الكبرى_

  . معهم التعاملو مذلك بتخصيص قاعة لاستقبالهن طرف المؤسسة وم
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  .-تيارت–المزيج التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر: المبحث الثاني

ية اتمع الإعلامي بالجزائر، وهي تنشط في سوق الهاتف الثابت، تتكفل اتصالات الجزائر بتنم

الخواص، حيث تعد اتصالات الجزائر بالنسبة للشركات ولحلول الشبكية بتحويل المعطيات والصوت او

ذلك ، لذا فهي تسهر على تقديم أحسن وأرقى الخدمات لزبائنها والرائدة في قطاع الاتصالات بالجزائر

  .باتباع سياسات مختلفة ترتبط بالمزيج التسويقي لخدماا

.)الخدمة ( ج سياسة المنت: المطلب الأول

  : المتمثلة فيمجموعة من الخدمات لزبائنها والجزائر بتقديم تقوم مؤسسة اتصالات 

هو خدمة الاتصال العالمية نظرا لأن الصوت هو العامل الأساسي لاتصال و: الهاتف الثابت - 1

  : من خدمات الهاتف الثابت نذكر مايلي، وفي أسرع وقت، وفعال في حل المشاكل والإنساني

هذا باستعمال رصيد في أي وقت كان و هذه الخدمة تسمح بالقيام بالمكالمات :خدمة الدفع المسبق  - 

  :استهلاكي وهذا باستعمال 

  .خط هاتف عمومي  - 

  .خط هاتف ثابت  - 

  .تقوم بإعلام المتحدث بأن هناك مكالمة ثانية في الانتظار :إشارة المناداة المنتظرة - 

  .المسنين طفال والمعاقين بصريا ووفرت هذه الخدمة إلى الأ :الاتصال دون أرقام  - 

أوقات المواعيد وذلك أوتوماتيكيا وهي برمجة كل المواعيد والمكالمات في التواريخ و :خدمة المنبه-

  .للمساعدة على تفادي نسيان المواعيد

  .تساعد بقيام الاجتماعات عن بعد دون التنقل من مكان لآخر  : ثلاثةالحوار بين - 

  تساعد على تحويل المكالمات من مكان لأخر :ؤقتتحويل المكالمات الم - 

واحد وهذا  رقم إلى8+0 ة الرقم المراد للاتصال به منتسمح هذه الخدمة ببرمج :الأرقام المختصرة - 

  .تفادي الخطأ أثناء تشكيل الرقملربح الوقت و
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هو جهاز هاتفي مصحوب بمتعهد إعلانات وهو يكشف عن الرقم المتصل و :إظهار رقم المتصل  - 

.Afficheur

  .وهذا بوضع رمز سري يقدم من طرف وكالة من المشترك: إغلاق تشغيل المكالمات الدولية - 

تسمح للمشترك باقتناء فاتورة مفصلة في اية كل فترة فيها كل المكالمات التي قام  :الفاتورة المفصلة - 

  .غيرها من الاستعمالاتطن وسواء داخل الوطن أو خارج الوا 

يق خدمات الاتصال بين المستهلك والموزع هي تقنية لاسلكية تسمح بتحقو : ياللاسلكالهاتف  - 2

  .ك أو كوابل الربط مع المشترك هي تقنية سهلة التركيب ، ولا تحتوي على أسلالخدمات الشركة و

Wireless(و تسمى بالإنجليزية )  Will).حلقة الراديو المحلية( لربطه بالتقنيات يربط ب و Local(

  إلى استراتيجيوهي تقنية تستعمل للاتصال في المناطق الحضرية، الشبه حضرية والريفية وهي سوق 

  :للهاتف اللاسلكي العديد من الخدمات نذكر منها ما يليو. المصنعينالمديرين و

.3Gصوت رسائل فاكس نوع : الخدمة الهاتفية العادية - 

  .كيلوبايت في الثانية 14,4خدمة المعطيات عبر موجات صوتية تصل إلى  - 

-ADSL.

:الشبكات والمعطيات - 3

مختلف  ما بيندائمة  اتصالاتتسمح بتحصيل أو بتركيب شبكة  :المؤجرة ) الروابط ( الخطوط  -1

  : هي نوعان مواقع المؤسسات و

  خطوط مؤجرة دولية * 

  . خطوط مؤجرة وطنية* 

  .تختلف من مؤسسة لأخرى وذلك حسب المسافات وفي اموعات الرقمية وسرعتهاوهي 

وضعت شبكة عمومية جزائرية لنقل المعطيات للاستبدال بالطرق  1998سنة : مدخل المعلومات  - 2

PACالمسماة  7D  مات ما بين أجهزة الإعلام الآليوهو مميز لنقل المعلو×  25ثم استغلت تحت نمط.  
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:تالأنترن_ 4

فرع مجمع اتصالات "جواب "اتصالات الجزائر :"DJAWEB"  للأنترنتاتصالات الجزائر  - 

.الجزائر، مختص في تكنولوجية الانترنت حيثأوكلت له مهمة تطوير وتوفير الانترنت ذو السرعة الفائقة

  . هو الممول الرئيسي لخدمات الانترنت في هذه الشركةو

مهمتها هي وضع خبراا وطموحها، وكذا قدراا في خدمة الابتكار والتجديد، الذي يعمل على  

تنوير وتطوير الخدمات المتعلقة بالمشاريع، وكذا مسايرة طموحات زبائنها من خلال العمل على تقديم 

كانت تستعمل من قبل لتقنية وهذه ا. تكنولوجيات حديثة عالية الجودة ، تسمح بحرية الإبحار في شبكتها

المتمثلة جديدة للأنترنت و اتبعد الدراسة الميدانية التي قمنا ا في المؤسسة وجدنا أا تتبع خدملكن و

Gخدمة و "IDOOM"  في خدمة LTE4.

IDOOM"خدمة _ ب ADSL "في  هي خدمة جديدة من طرف اتصالات الجزائر: للأنترنت

هي خدمة تقدم عرض غير محدود للأنترنت لجميع والتي يتم العمل ا حاليا، ومجال الأنترنت 

بكل هلكين في الحصول على المعلومات ومن أجل مساعدة المستو. 8mbpsالمستهلكين، يصل حتى 

.www.idoom.dz: قع الإلكتروني التاليوسهولة توفر لهم الم

par:"هاشعار Algérie Télécom,illimité pour tous‘L ."في مايلي عرض و

: لأسعارها

        :للأنترنت IDOOMتسعيرات خدمة  :)3- 1(جدول رقم  

- تيارت –مؤسسة اتصالات الجزائر  :المصدر

1 Mbps1600دج في الشهر.

2 Mbps2100دج في الشهر.

4 Mbps3200دج في الشهر.

8 Mbps5000دج في الشهر.



. تیارت –الفصل الثالث                             دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

71

:                                                   خدمات أخرى مكملة لها و المتمثلة في idoomلخدمة و

_e- drive: هي خدمة تسمح بتخزين المعلومات من أجل الاطلاع عليها لاحقاو.

_e- Learning:تسمح هذه الخدمة بمعرفة كل ما يتعلق بالخطو                                 .  

_Antivirus :سلامة الحاسوبوهذا من أجل ضمان أمن و                                            .

_Bibliothèque numérique : هي مكتبة رقمية تتيح و" في مكتبتي:" أو ما يسمى ب

ب في متناول الجميع، تسمح هذه الخدمة بالدخول إلى محتوى غني و متنوع، يشمل الآلاف من الكت

في "يمكن طلب بطاقة و). الخ...حياة عمليةعلوم، تربية، ثقافة عامة، صحة، ( مجالا واسعا من المعرفة 

كما يمكن الاطلاع على جميع المؤلفات . دج للسنة 2400من إحدى الوكلاء التجاريين ب " مكتبتي

".www.fimaktabati.dz: " الموقع الإلكترونيعلى 

Gخدمة _ ب LTE4تعد اتصالات الجزائر أول متعامل يقوم بتسويق تكنولوجيا الجيل : للأنترنت

4Gالرابع  LTE الثاني على المستوى الإفريقي بعد جنوب إفريقيافي شمال إفريقيا و                    .

4Gما هي تكنولوجيا  LTE¿

4G LTE ) ذات كة الأنترنت لاتصالات الجزائر يسمح بالاتصال بشب )التطور على المدى البعيد

لين بشبكة الأنترنت يوزع التدفق على الزبائن المتص). الموجات اللاسلكية ( الجد العالي التدفق العالي و

).EnodeB(على نفس المحطة اللاسلكية في آن واحد و

4Gما هي مزايا تكنولوجيا الجيل الرابع  LTE¿

.           الجد العالي دون الحاجة إلى خط هاتفي ثابتكة الأنترنت ذات التدفق العالي والدخول إلى شب_ 

.                                                                                   تحميل أسرع الملفات_ 

الكمبيوتر المحمول، اللوحة أو (  Wifiأجهزة الاتصال اللاسلكية ستعمال مختلف وسائل وإمكانية ا_ 

                                                                                           ).الهاتف الذكي 

.HDالمشاهدة السهلة للبث الحي للفيديوهات عالية الجودة _ 

  .     سريعةبطريقة بسيطة و)  CPE( تركيب المودم _ 
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4Gيعبر عن عروض الجيل الرابع  LTE ليس بالتدفق، غير أنه بعد استنفاذه يمكن بحجم الأنترنت و

     ميغابايت طوال مدة صلاحية التعبئة  512البقاء على اتصال بشبكة الأنترنت بسرعة تدفق تقدر ب 

4G" شعارها هو و. ولاية 48ت الجزائر موجودة في شبكة الجيل الرابع لاتصالاو). شهر  01( 

LTE ذه الخدمة و". كل شيء يصبح أسرع ضعت للمستهلكين الموقع الإلكتروني التاليولمعرفة أكثر :

"4g.at.dz."

ر الصناعية تحولات جذرية في لقد عرفت أنظمة الاتصال عبر الأقما : اتصالات الجزائر الفضائية - 5

الأقمار . الأقمار الصناعية ات العامة والسنوات الأخيرة مرورا بالتكنولوجيا المهنية بواسطة السلط

هي ذات أشكال في الفضاء حسب طريقة استعمالها وموزعة  هيرتزيهالصناعية للاتصال هي محطات 

  :عديدة منها 

  .بتطوير مختلف الخدمات بالخصوص شبكات المؤسساتهذا القمر سمح :VSATالقمر الصناعي  - 

VERYبالإنجليزية  VSATولفظ  SMAL APERTURE ، بدأت  2001في مارس

اهيرتز إذ أا تسمح غمي 24، وهي تستعمل تجزئة فضائيةب  VSATشبكة  باستغلالالجزائر اتصالات

النقال الأرضية للثابت ووهي مرتبطة حاليا مع الشبكات. متزامنا في وقت واحد  اتصالا 60بتمرير

GSMالدوليو.  

هي عبر الأقمار الصناعية وللاتصالاتوهي شبكة عالمية :INMARSATالقمر الصناعي  - 

  . الخدمات الأرضيةمخصصة لخدمة النقال البحري وبمرور الوقت تمتد إلى 

ة من طرف شركة مقترح Thurayaإن خدمة الهاتف النقال :Thurayaالهاتف النقال  - 

هو الهاتف و GSMالذي يشتغل في كل المناطق بما فيها غير المغطاة بمجال تغطية اتصالات الجزائر و

بفضل التغطية القمرية الفائقة يسمح هذا اال بتغطية و. والقمر الصناعي GSMالذي يشغل بنظامين 

Thuraya الشبكتين أوتوماتيكيا في  ما بينالاستغلال  بازدواجيةإذا أنه يسمح .  عالمعبر كامل أنحاء ال

فشركة اتصالات الجزائر تضع نوعين من بطاقات الدفع المسبق . GSMحالة غياب مجال تغطية شبكة 

.GOLDبطاقة و Silverتتمثل في  Thurayaللهاتف النقال 
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  .التسعيرسياسة : المطلب الثاني

لات الفعالة وراء نجاح الكثير من المؤسسات اتبعت مؤسسة اتصامن القوى الحاكمة وأن السعر يعد بما 

إن تسجيل العقد . خدماا في متناول الجميعولة حتى تكون منتجاا ومعقالجزائر طرق تسعيرية معينة و

ضافية إ في تاريخ بداية ستكون مصاريفالدفع لثمن الدخول إلى الشبكة، وبالنسبة للهاتف الثابت يعطي 

. إنشاء خط بشروط مخالفةالخط صعوبات خاصة، أو عندما يطلب الزبون  واجهبعد قبول السعر عندما ي

:بة لعملية الدفع فالزبون يستطيع أن يدفع من خلال الطرق التاليةأما بالنس

لطريقة للزبون أن يدفع نقدا مقابل الخدمات التي يستفيد منها المؤسسة، تمكن هذه ا: الدفع نقدا_

.                                        دفع المستحقات اللازمة عليهسة وبالدفع نقدا من خلال الحضور إلى المؤس

       دفع ما عليه،  بتوجه الزبون نحو مراكز البريد والدفع هنا يكون و: الدفع من خلال بريد الجزائر_

.                                    اتجاههاتقوم هذه المراكز بنقل الفواتير إلى المؤسسة التي تبرؤه من دينه و

يستطيع الزبون من خلال هذه الطريقة أن يدفع ما عليه اتجاه :بريديالدفع بواسطة صك _

يدي يتضمن إمضاء الزبون شرط أن يكون ذلك بإعطاء المؤسسة صك بربواسطة صك بريدي والمؤسسة

.                                                                                 هناك رصيد في حسابه البريدي

مع . هي الخدمة الجديدة للدفع الإلكتروني لاتصالات الجزائر":KHLASS"طريقة الدفع خلاص _

IDOOMتعبئة حسام خدمة خلاص يمكن للزبائن إعادة ADSLم الهاتفية ودفع فاتور

idoom م البريدي في أي وقت وبكل أمان عبر حساccp.

.HTتسعيرة المكالمات للدقيقة بدون احتساب الرسوم 

  .تسعيرات المكالمات الوطنية ):3- 2(  جدول رقم

سعر الدقيقةالمنطقة

.دج03داخل الولاية

.دج06بين الولايات 

.دج09نحو المحمول

  .- تيارت –مؤسسة اتصالات الجزائر  :المصدر
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  ).دج للدقيقة بدون رسوم ( المكالمات الدولية،  ):3-3(جدول رقم 

  السعر  البلد

دج24بلدان المغرب العربي

دج34اإيطاليإسبانيا، فرنسا، 

دج36بلدان أوروبابقية 

دج50أمريكا

دج46بلدان الخليج العربي

دج55إفريقيا

دج60آسيا

  .- تيارت –مؤسسة اتصالات الجزائر  :المصدر

.سياسة التوزيع: المطلب الثالث

تتبع مؤسسة اتصالات الجزائر في توزيع خدماا على سياسة التوغل في السوق باستعمال عدد كبير من 

القصيرة التي عن م ذلك عن طريق القنوات الطويلة ويت، والتوزيع أي البيع لكل أصناف الزبائنخطوط 

  .المكان المناسبينإيصال خدمات الاتصال في الوقت و طريقها يمكن

:                                                                                            القناة القصيرة_ 1

نجد أن للشركة ثمانية يكون البيع عن طريق الوسطاء والمديريات الإقليمية للاتصالات و: البيع المباشر_ أ

رنا إليه في الهيكل يات، كما سبق أن أشمديريات إقليمية للاتصالات موزعة على بعض الولا 08

  التنظيمي،

                                                            :  استعمال هذه القنوات يعود على الشركة بفوائدـ و

    .                                                               معرفة تطورات المبيعات في كل ولاية_ 

              .                                                    الوقت المناسبينتوفير الخدمات في المكان و_ 
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.                                                                                قدراته الاشتراكيةحماية المشترك و_ 

  .دةالتعريف الأحسن للخدمات الجدي_ 

نجوم، الوزارات، شركة  5بالنسبة لهذه الطبقة وهي تخص فنادق : الرفاهيينالمستهلكين _ ب

ايصالها بشبكات هاتفية خاصة ( سوناطراك، شركة الطيران، شركة الخدمات، الجامعات، الثكنات 

  ).مؤجرة 

أكثر للاتصال بخدمات التوزيع عبر هذه القناة يمر بوسيطين أو ): البيع غير المباشر ( قناة طويلة _  2

عها إلى وحدات عملية تفروضع مديريات إقليمية للاتصالات وهذا بة في مختلف الولايات، والشرك

  .أو الأكشاك المتعددة الخدمات)  ACTEL( كل وحدة عملية إلى وكالات تجاريةللاتصالات و

  .لترويجسياسة ا: المطلب الرابع

الات الجزائر عدة أشكال أو لهذا أخذت مؤسسة اتصالتسويقي، والمزيج يعد الترويج سلاح الاتصال ب

  .    فضل ضمن المتنافسينتذكير المستهلكين بأا المتعامل الأصور وهي القيام بإخبار، إقناع و

:   تمثلت أساليب الترويج الذي اتبعتها مؤسسة اتصالات الجزائر في

.                              الاستفادة من الخدمةتهلك بالخدمة وإقناعه لشراء المنتوج وترغيب المس_ 

.                                                               المحافظة على السمعة الجيدة للسلعة بين الجمهور_ 

هو ما يعرف بالبيع و توجيههزبون ون خلال الاستقبال الجيد للذلك معة المؤسسة والمحافظة على سم_ 

      . الشخصي

.                                                  القيام بحملات تحسيسية للمواطنين القاطنين بالمناطق النائية_ 

أحدث التقنيات بكل ما تنتجه المؤسسة من خدمات وسلع وتنظيم معارض تجارية دف التعريف _ 

                                                                                           .         المتوفرة

) التلفاز أو ملصقات(الإعلان بالدرجة الأولى سواء كان مرئي تمد سياسة الترويج على الإشهار وتع_ 

                                           ).                                                       الراديو(أو سمعي 
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لجزائر خدماا، قامت مؤسسة اتصالات اعلى الصورة الجيدة للمؤسسة والمحافظة من أجل البناء و_ 

  .                              الندوات التلفزيونيةبالنشر في مختلف الصحف، والقيام بالملتقيات الصحفية و
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  .لدراسة الميدانيةاتحليل نتائج :الثالث المبحث

من خلال هذا المبحث سنتطرق إلى دراسة أدوات جمع البيانات التي اعتمدناها في دراستنا  ثم القيام 

.spssبالاعتماد على برنامج بتحليل نتائج هذه الدراسة الميدانية 

  .أدوات جمع البيانات: المطلب الأول

التي تشكل التصور العام للبحث نظرا ستخدم في تجميع المادة العلمية وهي مجموعة من الأدوات التي تو

  .لتوقف جميع نتائج الدراسة عليها

 مع الاستفادة من الملاحظة )الاستبيان( هي الاستمارةراسة الراهنة على تقنية أساسية واعتمدت الدو

  .وكذا المقابلة

هي نقطة البداية في أي دراسة علمية ، ذلك اا تساعد على التعرف على طرق العمل  :الملاحظة _ 

يلة من أهم وسائل جمع تعتبر الملاحظة وسو.الخ...المرافق المختلفة  وظروف العمل وأنواع الخدمات و

)1(.ي ظاهرة تقريباأالبيانات ولبحث 

تعتمد الملاحظة في جمع البيانات ميدانيا والتي تتصل بسلوك الأفراد الفعلي في بعض المواقف الواقعية و 

مهارة الباحث ولقد تم استخدامها في واتجاهام و مشاعرهم الراهنة وتعتمد ايضا على مدى خبرة و

  :الدراسة الراهنة  كأداة بحث فيما يلي 

ذلك من خلال التنقل ية على مجمل المصالح والدوائر والفروع والاستطلاع التعرف من خلال الدراسة - 

  .لمختلف الأماكن بالمؤسسة 

الوصول الى بعض الحقائق التي تعذر الوصول إليها بطريقة او بأخرى حيث استخدمت  الملاحظة  - 

التغيرات الفيزيولوجية خصوصا عند شرح أسئلة الاستمارة للمبحوث حيث تمكن من معرفة وملاحظة 

تخوفهم من الإجابة، فلابد من عن الأسئلة أو رب بعض العمال ومدى صدقه في الإجابة لمبحوث ول

  .طمأنتهم بأن تعاوم سيفيد في إعداد بحث علمي مكمل لنيل شهادة علمية ليس إلا 

  .32، ص 1990، الجزائر، المؤسسة الوطنية للكتابة، 2عماد  بحوش، دليل البحث في المنهجية وكتابة الرسائل الاجتماعية،ط 1
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 لمقابلاتانوعية  أما،البيانات لجمع كأداة المقابلة استخدمنا فقد البسيطة الملاحظة إلى إضافة: المقابلة_ 

 لفظي حوار هي والمقابلة". ومحاورها الاستمارة أسئلة على بناء المؤسسة أفراد مختلف بمقابلة قمنا فقد

 ذلك طريق وعن .الأشخاص منمجموعة أو آخر شخص بالمقابلة،وبين قائم باحث بين لوجه وجها

 أو والمشاعر الادراكات و والاتجاهات الآراء عن تعبر التي على المعلومات الحصول بالمقابلة القائم يحاول

 وثينالمبح مساعدة أجل من المقابلة أداة على اعتمدنا قدو)1(".الحاضر أو الماضي في أو السلوك الدوافع

  .البحث موضوع توضيح على

يرجع ذلك البيانات استخداما في البحوث، و استمارة البحث من أكثر أدوات جمع تعتبر": ستمارةلاا_

معالجة بياناا  أو سهولةإلى المميزات التي تحققها هذه الأداة سواء بالنسبة لاختصار الجهد أو التكلفة 

تعرف ت الأساسية للبحث، وحتى يتمكن الباحث من تحقيق أهداف الدراسة ومن الإجابة عن التساؤلا

معلومات حول موضوع أو مشكل على أا نموذج يضم أسئلة توجه  إلى الأفراد من اجل الحصول على 

  ."أو موقف

  ).الاستبيان(الاستمارة : المطلب الثاني

، -تيارت  –التي قمنا ا في مؤسسة اتصالات الجزائر ، و2015دراستنا خلال شهر أفريل  لقد كانت

ة استبيان تضم مجموعة من الأسئلة ضعنا استمارضوع البحث ومن أجل توضيحه أكثر وومن خلال مو

شخص تم اختيارها عشوائيا نظرا  100تتعلق بموضوع الدراسة، والتي تم تقسيمها على عينة مكونة من 

منهم زبائن لدى المؤسسة (لكبر مجتمع الدراسة، شملت هذه العينة عمال المؤسسة إضافة إلى المستهلكين 

  :هيمحاور أساسية و خمسرتنا النهائية قد تضمنت استماو، )وآخرون غير زبائن لديها

                                          .أسئلة) 05(يضم و) الخدمة ( أسئلة حول المنتج  :المحور الأول

.                                        أسئلة)  05(يضم وأسئلة حول السياسة التسعيرية  :لمحور الثانيا

  .)04(يضم وأسئلة حول سياسة التوزيع :المحور الثالث 

. 336، ص 1983محمد علي محمد، مقدمة في البحث الاجتماعي، القاهرة، دار النهضة العربية، 1
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  .أسئلة )06(يضموأسئلة حول عنصر الترويج  :لمحور الرابعا

  .أسئلة) 08(يضم معلومات شخصية و :المحور الخامس

  :                                                                        أما نوعية الأسئلة فكانت كالتالي

  .                       غير محددة الإجابة يأ: أسئلة مفتوحة _

  .              تكون محددة الاجابة أي إجابة واحدةو: أسئلة مغلقة –

قد بذلنا جهدا معتبرا في توزيع الاستمارات على الأفراد الذين تتضمنهم العينة المختارة للدراسة  حيث و

رة الإجابة على المساعدة لشرح بعض الأسئلة مع الحرص على ضروقدمنا لمن يحتاج لناهم جميعا ، وقاب

يشعر بنوع من دون أي ضغط أو تخوف بتوفير جو من الحرية  التامة يجعل المبحوث جميع الأسئلة ، و

أجابوا عليها مع توضيحنا لهم بعض النقاط وقد قرأ بعض الأفراد الاستمارة بمفردهم الراحة النفسية ، و

يمي ا، أما بعضهم الأخر فقد قرأنا لهم الاستمارة بأنفسنا خاصة لضعيفي المستوى التعلالتي يسألون عنه

البعض الآخر رفض الإجابة عن و .الإجابة على استفساراممنهم ، مع تسجيل ملاحظام و

دوائر نسبية في جداول و جمعها كلها قمنا بتفريع بيانااملء كل الاستمارات و بعدو.الاستمارة

  .المطلب الثالثتحليل تلك البيانات كما هو موضح في قمنا بتفسير و، ثم )spss(نة ببرنامجبالاستعا

  ).الاستبيان(تحليل نتائج الاستمارة : المطلب الثالث

:                             سيكون التحليل كالتاليالمتحصل عليها وفي هذا المطلب سنقوم بتحليل النتائج 

).                                                                     الخدمة(حول المنتج أسئلة : المحور الأول

ما هي التغيرات التي أحدثتها العوامل المؤثرة على سلوك المستهلكين لمؤسسة اتصالات الجزائر؟ _ 1

                                     تأثير عوامل سلوك المستهلكين على جودة الخدمة؟                      _ أ: اتجاه
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تدهورت 

بشكل كبير

اموععدم الاجابة

43100

%43%100%

.تأثير عوامل سلوك المستهلكين على جودة الخدمة

اللذان يبينان تأثير عوامل سلوك المستهلكين 

كانت عدم الاجابة وذلك باعتبار أن السؤال 

لارتفعت قليلا، وتحسنت  %

، من %02و %06قليلا وتدهورت بشكل كبير على التوالي بـ 

خلال هذه النتائج نلاحظ أن عوامل سلوك المستهلك لا تؤثر بشكل كبير على جودة الخدمات في 
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تأثير عوامل سلوك المستهلكين على جودة الخدمة):

بشكل كبير

تدهورت لم تتحسنارتفعت قليلا

  قليلا

تدهورت 

بشكل كبير

18200602

18%20%06%02%

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على 

تأثير عوامل سلوك المستهلكين على جودة الخدمة):

.spss الطالبتان بالاعتماد على

اللذان يبينان تأثير عوامل سلوك المستهلكين ) 3- 3(الشكل رقم و) 3-4(من خلال الجدول 

كانت عدم الاجابة وذلك باعتبار أن السؤال %43أن أكبر نسبة وهي على جودة الخدمة نلاحظ 

%18بالنسبة للإجابة لم تتحسن ثم  %20موجه لعمال المؤسسة، لتليها 

قليلا وتدهورت بشكل كبير على التوالي بـ ، ثم تدهورت %

خلال هذه النتائج نلاحظ أن عوامل سلوك المستهلك لا تؤثر بشكل كبير على جودة الخدمات في 

.مؤسسة اتصالات الجزائر

الفصل الثالث                             دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

):3-4(الجدول رقم 

تحسنت /

بشكل كبير

11التكرار

%11النسبة المئوية

من اعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر

):3- 3(الشكل رقم 

الطالبتان بالاعتماد على إعدادن م:المصدر

من خلال الجدول : التحليل

على جودة الخدمة نلاحظ 

موجه لعمال المؤسسة، لتليها 

%11بشكل كبير بـ 

خلال هذه النتائج نلاحظ أن عوامل سلوك المستهلك لا تؤثر بشكل كبير على جودة الخدمات في 

مؤسسة اتصالات الجزائر
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            تأثير عوامل سلوك المستهلكين اتجاه أرباح المؤسسة؟                                           _ ب

  .توزيع الأفراد حسب متغير تأثير سلوك المستهلكين اتجاه أرباح المؤسسة ):3-5(الجدول رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير تأثير سلوك المستهلكين اتجاه أرباح المؤسسة ):3- 4(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

تأثير سلوك المستهلكين على أرباح المؤسسة ) 3- 4(و الشكل رقم ) 3- 5( يبين الجدول رقم: التحليل

لثبات  %24أكبر نسبة لعدم الإجابة وذلك أيضا باعتباره سؤال موجه للعمال، ثم  %43لتكون 

لارتفعت كثيرا، ثم انخفضت قليلا بـ  %11لارتفعت قليلا، لتأتي بعدها نسبة  %16الأرباح، و

بير، أي أن عوامل سلوك المستهلك ليس لها تأثير على أرباح بشكل كلتدهورت  %01و 05%

. المؤسسة

ارتفعت /

  كثيرا

ثبات قليلاتارتفع

  الأرباح

انخفضت 

  قليلا

تدهورت 

  بشكل كبير

اموععدم الاجابة

111624050143100التكرار

%100%43%01%05%24%16%11النسبة المئوية
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تأثير عوامل سلوك المستهلكين اتجاه الحصة السوقية للمؤسسة؟                                      _ ج 

توزيع الأفراد حسب متغير تأثير عوامل سلوك المستهلكين اتجاه الحصة السوقية  ):3-6(الجدول رقم 

.للمؤسسة

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

توزيع الأفراد حسب متغير تأثير عوامل سلوك المستهلكين اتجاه الحصة السوقية  ):3- 5(الشكل رقم 

  .للمؤسسة

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر

المستهلك على الحصة الخاصين بتأثير عوامل سلوك ) 3- 5(والشكل رقم ) 3-6(الجدول رقم : التحليل

كانت لعدم الإجابة و ذلك أيضا باعتباره  %44أن نسبة : السوقية للمؤسسة يبينان لنا النتائج التالية

17%لثبات الحصة السوقية، ثم زيادة الحصة السوقية بـ  %32موجه للعمال، لتليها نسبة سؤال 

اموع عدم الاجابة تراجع الحصة 

السوقية

ثبات الحصة 

السوقية

زيادة الحصة 

السوقية

/

100 44 07 32 17 التكرار

%100 %44 %07 %32 %17 النسبة المئوية
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لك لا تؤثر على الحصة السوقية لتراجع الحصة السوقية، ومنه نلاحظ أن عوامل سلوك المسته %07و

  . للمؤسسة

ا اتصالات الجزائر؟                                                  هل تعرف الخدمات التي تقدمه_2

  .توزيع الأفراد حسب متغير الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر ):3-7(الجدول رقم 

اموععدم الاجابةلانعم/

612712100التكرار

%100%12%27%61النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .ات التي تقدمها اتصالات الجزائرتوزيع الأفراد حسب متغير الخدم ):3- 6(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

اللذان يظهران مدى معرفة المستهلكين للخدمات التي ) 3- 6(والشكل ) 3-7(الجدول رقم : التحليل

كانت للإجابة لا،  %27كانت للإجابة نعم، ثم  %61وهي تقدمها اتصالات الجزائر لنجد أكبر نسبة 

لعدم الإجابة وبالتالي نلاحظ أن الأغلبية يعرفون الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر  %12تليها 

باعتبارها خدمة  4Gوأكثر إجابام كانت بالهاتف الثابت والأنترنت ونسبة قليلة منهم أجاب بـ 

  .جديدة
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                من هذه الخدمات؟                                      نهل أنت من المستفيدي_  3

.توزيع الأفراد حسب متغير الاستفادة من هذه الخدمات ):3-8(الجدول رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير الاستفادة من هذه الخدمات ):3- 7(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

لتوزيع الأفراد حسب متغير الاستفادة من هذه ) 3- 7(والشكل رقم ) 3- 8(الجدول رقم :التحليل

للإجابة نعم وكانت الخدمات التي  %37ثم  %45الخدمات، كانت الإجابة لا لها أكبر نسبة بـ 

نسبة ضئيلة جدا لعدم انتشارها،  4Gاستفادوا منها هي الهاتف الثابت والأنترنت، وكان المستفيدين من 

  4 .كانت لعدم الإجابة %18ثم 

اموععدم الاجابةلانعم/

374518100التكرار

%100%18%45%37النسبة المئوية
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  ما الذي يجذبك اتجاه هذه الخدمات؟_  4

.ماتالانجذاب إلى هذه الخدتوزيع الأفراد حسب متغير  ):3-9(الجدول رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  . توزيع الأفراد حسب متغير الانجذاب إلى هذه الخدمات ):3- 8(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

اللذان يبينان توزيع الأفراد حسب متغير الانجذاب ) 3- 8(والشكل رقم ) 3-9(الجدول رقم : التحليل

للإجابة أخرى وحسب إجابتهم تمثلت أخرى في حتمية  %35لهذه الخدمات، كانت أكبر نسبة وهي 

، ثم عدم الإجابة %24اقتناء هذه الخدمات باعتبارها المؤسسة الوحيدة التي تقدمها، ليليها السعر بـ 

للجودة أي أن المستهلكين يرون أن خدمات  %10، ثم %13لتأتي متوفرة دائما بعدها بـ  %18بـ 

  . عاليةاتصالات الجزائر ليست ذات جودة 

اموععدم الاجابةأخرىمتوفرة دائماالجودةالسعر/

2410133518100التكرار

%100%18%35%13%10%24النسبة المئوية
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  ما رأيك بجودة الخدمات المقدمة من طرف اتصالات الجزائر؟_ 5

.توزيع الأفراد حسب متغير جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة ):3- 10(الجدول رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة ):3- 9(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

جودة يمثلان توزيع الأفراد حسب متغير ) 3-9(والشكل رقم ) 3- 10( الجدول رقم :التحليل

%18لمقبولة، ثم  %63الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر، كانت أكبر نسبة وهي 

لجيدة جدا، نلاحظ من  %00لرديئة جدا، بعدها  %02لرديئة ثم  %07لعدم الإجابة، لتأتي بعدها 

لخدمات المقدمة من طرف المؤسسة مقبولة بشكل كبير، أي على المؤسسة أن تعمل على ذلك أن جودة ا

  . زيادة جودة خدماا لتكون جيدة لدى المستهلكين

عدم جيدة جداجيدةمقبولةرديئةرديئة جدا/

  الاجابة

اموع

020763100018100التكرار

%100%18%00%10%63%07%02النسبة المئوية
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.                                                               أسئلة حول السياسة التسعيرية :المحور الثاني

ما هي درجة رضاك عن الأسعار المطروحة من قبل المؤسسة؟                                         _ 1

  .توزيع الأفراد حسب متغير درجة الرضا عن الأسعار المطروحة ):3- 11(الجدول رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير درجة الرضا عن الأسعار المطروحة ):3- 10(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

يخصان توزيع الأفراد حسب متغير درجة ) 3- 10(والشكل رقم ) 3- 11(الجدول رقم : التحليل

من المستهلكين غير  %39الرضا عن الأسعار المطروحة من قبل المؤسسة واللذان يظهران أن نسبة 

%04و %05لعدم الإجابة، و %18بالنسبة لراضي، ثم بعدها  %34عن هذه الأسعار ثم راضين 

تعديل نسبيا في أسعارها باعتبار السعر عنصر يؤثر على التوالي لغير راضي تماما، ومنه على المؤسسة ال

  .على قرار الشراء لدى المستهلكين

اموععدم الاجابةراضي تماماراضيغير راضيغير راضي تماما/

0539340418100التكرار

100%18%04%34%39%%05النسبة المئوية
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توزيع ):3-12(الجدول رقم هل الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر تتناسب مع أسعارها؟ _  2

  .الأفراد حسب متغير تناسب الأسعار مع الخدمات المقدمة

اموععدم الاجابةلانعم/

374518100التكرار

%100%18%45%37النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير تناسب الأسعار مع الخدمات المقدمة ):3- 11(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

لمدى تناسب الأسعار مع الخدمات ) 3- 11(والشكل رقم ) 3-12(بخصوص الجدول رقم : التحليل

كانت إجابتهم بلا أي أم غير راضين عن الخدمات المقدمة من طرف  %45المقدمة، فنجد أن 

وهي نسبة ليست بقليلة، ثم  %37المؤسسة ويرون أا لا تستحق تلك الأسعار، ثم كانت نعم بـ 

  . لعدم الإجابة 18%



. تیارت –الفصل الثالث                             دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

.توزيع الأفراد حسب متغير اقتراح السعر المناسب

اموععدم الاجابة

55100

55%100%

.توزيع الأفراد حسب متغير اقتراح السعر المناسب

) 3- 12(والشكل رقم ) 3- 13

%16وذلك لتحيد الكثير عن الإجابة عن هذا السؤال، ثم 

  . دج800لـ  %
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اقترح السعر المناسب؟ 

توزيع الأفراد حسب متغير اقتراح السعر المناسب):3

دج1000دج900دج800دج

091016

09%10%16%

.spssمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على 

توزيع الأفراد حسب متغير اقتراح السعر المناسب):3

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على 

13(بالنسبة لاقتراح السعر المناسب وهذا ما يظهره الجدول رقم 

وذلك لتحيد الكثير عن الإجابة عن هذا السؤال، ثم %55فكانت أكبر نسبة لعدم الإجابة بـ 

%09ثم  %10دج بـ 900دج و700دج  وبعدها 

الفصل الثالث                             دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

اقترح السعر المناسب؟  :إذا كانت بلا_  3

3- 13(الجدول رقم 

دج700/

10التكرار

%10النسبة المئوية

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر

3- 12(الشكل رقم 

من اعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر

بالنسبة لاقتراح السعر المناسب وهذا ما يظهره الجدول رقم : التحليل

فكانت أكبر نسبة لعدم الإجابة بـ 

دج  وبعدها 1000كانت ل 
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  ما هي طريقة الدفع التي تفضلها؟    _ 4

  .توزيع الأفراد حسب متغير طريقة الدفع التي يفضلها المستهلك ):3- 14(الجدول رقم 

عن طريق صك نقدا/

  بريدي

اموععدم الاجابةأخرىمركز البريدفي

2818201618100التكرار

%100%18%16%20%18%28النسبة المئوية

.spssمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

.توزيع الأفراد حسب متغير طريقة الدفع التي يفضلها المستهلك ):3- 13(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

والشكل ) 3-14(فيما يخص طريقة الدفع التي يفضلها المستهلك والتي تبرز في الجدول رقم : التحليل

بمركز البريد، ثم  %20لتأتي بعدها  %28كانت الأغلبية تميل لطريقة الدفع نقدا بـ ) 3-13(رقم 

كانت للإجابة أخرى، وحسب رأيهم تتمثل أخرى في طريقة  %16و عن طريق الصك البريدي 18%

منهم  %18الدفع الإلكتروني والتي على المؤسسة أخدها بعين الاعتبار لأا نسبة ليست بقليلة، ليفضل 

.عدم الإجابة
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             .                                                        الأسعار متميزة مقارنة بأسعار المنافسين_ 5

هل أسعار المؤسسة جيدة مقارنة بأسعار المنافسين؟                                                   _ أ

.توزيع الأفراد حسب متغير مقارنة الأسعار مع أسعار المنافسين ):3- 15(الجدول رقم 

بدون رأي موافقموافق تماما/

  محدد

غير موافق غير موافق

على 

  الإطلاق

اموععدم الاجابة

081740160118100التكرار

%100%18%01%16%40%17%08النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير مقارنة الأسعار مع أسعار المنافسين ):3- 14(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

تظهر لنا نتائج مقارنة أسعار المؤسسة ) 3-14(والشكل رقم ) 3- 15(في الجدول رقم : التحليل

كان بدون رأي محدد باعتبارها الوحيدة في مجال تقديم هذه الخدمات،  %40بأسعار المنافسين لنجد أن 

كانت لموافق تماما  %05على التوالي لموافق وغير موافق، أما  %16و %17لعدم الإجابة ثم  %18ثم 

  .  لغير موافق على الإطلاق %01لتأتي في الأخير 
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هل خدمات المؤسسة أفضل من الخدمات المقدمة من طرف المنافسين؟                                 _ ب

  .ؤسسة بخدمات المنافسينتوزيع الأفراد حسب متغير مقارنة خدمات الم ):3- 16(الجدول رقم 

بدون رأي موافقموافق تماما/

  محدد

غير موافق غير موافق

على 

  الاطلاق

اوععدم الاجابة

062139130318100التكرار

%100%18%03%13%39%21%06النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير مقارنة خدمات المؤسسة بخدمات المنافسين ):3- 15(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

المؤسسة أفضل من خدمات المنافسين والتي تظهر نتائجه في لسؤال هل خدمات لبالنسبة : التحليل

% 21للإجابة بدون رأي محدد لتأتي بعدها  %39بـ ) 3- 15(والشكل رقم ) 3-16(الجدول رقم 

عدم الإجابة، وتأتي بعدها  %18لموافق و هنا أيضا لاحتكار المؤسسة تقديم هذه الخدمات، ليفضل 

  . لغير موافق على الإطلاق %03لموافق تماما و %06لغير موافق ثم  13%
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يميز خدمة المؤسسة عن خدمة  فما هو الذي" موافق " أو " موافق تماما " إذا كانت الاجابة ب _ ج 

.يع الأفراد حسب متغير ميزة خدمة المؤسسة عن المنافسينزتو):3- 17(رقم الجدول المنافسين؟

لسهولةالحصوالخدمةسعر مناسب/

  عليها

اموععدم الاجابةأخرى

0809100271100التكرار

%100%71%02%10%09%08النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير ميزة خدمة المؤسسة عن المنافسين ):3- 16(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

أما فيما يخص ما الذي يميز خدمة المؤسسة عن خدمة المنافسين والتي تظهر في الجدول رقم : التحليل

أي الأغلبية الكبيرة كانت لعدم الإجابة لأنه سؤال  %71نجد أن ) 3-16(والشكل رقم ) 17-3(

لسهولة الحصول  %10تابع للسؤال الذي قبله الذي كانت أكبر نسبة فيه بدون رأي محدد، ثم تأتي 

  .للإجابة أخرى %02للسعر المناسب، و %08للخدمة، أما  %09عليها و
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ما رأيك بطرق التوزيع المعتمدة من طرف اتصالات الجزائر؟                                        

.ؤسسةتوزيع الأفراد حسب متغير طرق التوزيع المعتمدة من طرف الم

اموععدم الاجابة

18100

18%100%

.توزيع الأفراد حسب متغير طرق التوزيع المعتمدة من طرف المؤسسة

لتوزيع الأفراد حسب متغير طرق 

غير راضين عن طرق  أم أي %

%00لرديئة جدا و %06لعدم الإجابة، و
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.أسئلة حول سياسة التوزيع

ما رأيك بطرق التوزيع المعتمدة من طرف اتصالات الجزائر؟                                        

توزيع الأفراد حسب متغير طرق التوزيع المعتمدة من طرف الم):3

جيدة جداجيدةرديئةرديئة جدا

393700

39%37%00%

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على 

توزيع الأفراد حسب متغير طرق التوزيع المعتمدة من طرف المؤسسة):3

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على 

لتوزيع الأفراد حسب متغير طرق ) 3- 17(والشكل رقم ) 3- 18(من خلال الجدول 

%39التوزيع المعتمدة من طرف المؤسسة، كانت أكبر نسبة لرديئة بـ 

لعدم الإجابة، و%18، بعدها لجيدة %37التوزيع للمؤسسة، ثم نسبة 

الفصل الثالث                             دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

أسئلة حول سياسة التوزيع:المحور الثالث

ما رأيك بطرق التوزيع المعتمدة من طرف اتصالات الجزائر؟                                        _1

3- 18(الجدول رقم 

رديئة جدا/

06التكرار

%06النسبة المئوية

من اعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر

3- 17(الشكل رقم 

من اعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر

من خلال الجدول : التحليل

التوزيع المعتمدة من طرف المؤسسة، كانت أكبر نسبة لرديئة بـ 

التوزيع للمؤسسة، ثم نسبة 

.جيدة جدا
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ما رأيك بأداء الأعوان التقنيين الذين يقومون بتركيب و توصيل الخدمة؟                               _  2

.توزيع الأفراد حسب متغير أداء الأعوان التقنيين ):3- 19(الجدول رقم 

اموعالاجابةعدم أداء جيدأداء مقبولأداء رديء/

28510318100التكرار

%100%018%513%%28النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير أداء الأعوان التقنيين ):3- 18(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

يظهران توزيع الأفراد حسب متغير أداء ) 3- 18(والشكل رقم ) 3- 19(الجدول رقم : التحليل

لأداء رديء، وبعدها  %28لأداء مقبول ثم  %51الأعوان التقنيين والتي كانت أكبر نسبة فيه وهي 

أي يجب العمل على رفع أداء هؤلاء الأعوان  %03لعدم الإجابة ليأتي في الأخير أداء جيد بـ  18%

  .التقنيين لكسب ولاء ورضا المستهلك
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هل تقديم الخدمة يتم في مدة؟                                                                               _ 3

.توزيع الأفراد حسب متغير مدة تقديم الخدمة ):3- 20(الجدول رقم 

اموععدم الاجابةطويلة جداطويلةمتوسطةقصيرة/

0436241818100التكرار

%100%18%18%3624%%04النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير مدة تقديم الخدمة ):3- 19(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

متغير مدة تقديم توزيع الأفراد حسب ) 3-19(والشكل رقم ) 3- 20(لدينا في الجدول : التحليل

وهنا على المؤسسة  %24وهي أكبر نسبة للإجابة متوسطة، ثم بعدها طويلة بـ  %36الخدمة فكانت 

فقدت ولاء المستهلكين، ثم تأتي طويلة جدا وعدم  النظر في هذا الشأن فكلما كانت المدة طويلة كلما

.%04وفي الأخير قصيرة بـ  %18الإجابة بـ 
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هل أنت راضي عن التغطية الولائية للأنترنت و الهاتف الثابت؟                                     _ 4

.توزيع الأفراد حسب متغير التغطية الولائية للأنترنت و الهاتف الثابت ):3- 21(الجدول رقم 

اموععدم الاجابةراضي تماماراضيغير راضيغير راضي تماما/

1349160418100التكرار

%100%18%04%16%49%13النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير التغطية الولائية للأنترنت والهاتف الثابت ):3- 20( الشكل رقم

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

توزيع الأفراد حسب متغير التغطية الولائية ) 3- 20(والشكل ) 3- 21(لدينا في الجدول : التحليل

لغير راضي، وهنا نجد أن الأغلبية غير راضين  %49: والهاتف الثابت، لتكون النتائج كالتالي للأنترنت

لراضي،  %16لعدم الإجابة و %18عن التغطية الولائية والتي على المؤسسة تحسينها بشكل كبير، ثم 

.%04لغير راضي تماما بعدها راضي تماما بـ  %13و
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  .ترويجأسئلة حول عنصر ال :المحور الرابع

  :المقدمة من طرف اتصالات الجزائر؟ عن طريق كيف تعرفت على الخدمات_  1 

.توزيع الأفراد حسب متغير طريقة معرفة خدمات اتصالات الجزائر ):3- 22(الجدول رقم 

المعارض الاتالملصقات/

  الخاصة

اموععدم الاجابةأخرى

2509074118100التكرار

%100%18%41%007%9%25النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير طريقة معرفة خدمات اتصالات الجزائر ):3- 21(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

اتصالات الجزائر والموضحة نتائجها  فيما يخص طريقة التعرف على الخدمات المقدمة من طرف: التحليل

للإجابة بأخرى والتي  %41كانت أكبر نسبة بـ ) 3-21(والشكل رقم ) 3- 22(في الجدول رقم 

ثم جاءت . ومنه على المؤسسة تعزيز إشهاراا في تلك الوسائل تمثلت في مواقع الأنترنت والتلفاز

%09لات والمعارض الخاصة بـ لتأتي ا %18، بعدها عدم الإجابة بـ %25الملصقات بـ 

  . على التوالي وبالتالي على المؤسسة اعادة التنويع في أساليبها الترويجية %07و
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هل تفضل خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر على المؤسسات الأخرى؟   

.توزيع الأفراد حسب متغير تفضيل خدمات المؤسسة على المؤسسات الأخرى

موعا عدم الاجابة

100 18

%100 %18

.توزيع الأفراد حسب متغير تفضيل خدمات المؤسسة على المؤسسات الأخرى

بالنسبة لسؤال هل تفضل خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر على المؤسسات الأخرى كانت 

لعادية وهنا المستهلكين  %68بنسبة 

لأفضلها، أما لا لأفضلها فكانت 
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هل تفضل خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر على المؤسسات الأخرى؟   

توزيع الأفراد حسب متغير تفضيل خدمات المؤسسة على المؤسسات الأخرى):3

لا أفضلها عادية أفضلها

03 68

%03 %68 11

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على 

توزيع الأفراد حسب متغير تفضيل خدمات المؤسسة على المؤسسات الأخرى):3

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على 

بالنسبة لسؤال هل تفضل خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر على المؤسسات الأخرى كانت 

بنسبة ) 3- 22(والشكل رقم ) 3-23(نتائجه موضحة في الجدول رقم 

لأفضلها، أما لا لأفضلها فكانت %11لعدم الإجابة و %18ليس لهم بديل عنها حسب رأيهم، لتأتي 

الفصل الثالث                             دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

هل تفضل خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر على المؤسسات الأخرى؟   _2

3- 23(الجدول رقم 

أفضلها /

11 التكرار

%11 النسبة المئوية

من اعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر

3- 22(الشكل رقم 

من اعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر

بالنسبة لسؤال هل تفضل خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر على المؤسسات الأخرى كانت : التحليل

نتائجه موضحة في الجدول رقم 

ليس لهم بديل عنها حسب رأيهم، لتأتي 

.%03بنسبة 
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يتعامل ا العمال في المؤسسة مع زبائنهم؟                                        هل الطريقة التي _  3

.توزيع الأفراد حسب متغير طريقة تعامل العمال ):3-24(الجدول 

اموععدم الاجابة جيدة جداجيدةحسنة/

62170318100التكرار

%100%18%03%17%62النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير طريقة تعامل العمال ):3- 23(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

اللذان يظهران توزيع الأفراد حسب متغير ) 3- 23(والشكل رقم ) 3- 24(الجدول رقم : التحليل

لعدم الإجابة  %18ثم  %62طريقة تعامل العمال مع زبائنهم كانت أغلبية الإجابات بحسنة بنسبة 

وهنا عليهم التعامل مع الزبائن بطريقة أفضل من أجل %03لجيدة، لتأتي بعدها جيدة جدا بـ  %17و

  .عامل لها تأثير أكبر من الخدمة نفسهاالتأثير عليهم، فطريقة الت
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هل تعرف شعارات مؤسسة اتصالات الجزائر؟                                                       _  4

.توزيع الأفراد حسب متغير معرفة شعارات المؤسسة ):3- 25(الجدول رقم 

اموععدم الاجابةلانعم/

285418100التكرار

%100%18%54%28النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير معرفة شعارات المؤسسة ):3- 24(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد  :المصدر

الأفراد حسب متغير  يظهران لنا توزيع توزيع) 3- 24(والشكل رقم ) 3- 25(الجدول رقم : التحليل

هذه لا يعرفون الشعارات وبالتالي على المؤسسة إبراز  %54معرفة شعارات المؤسسة لنجد أن 

كانت  %28الشعارات في مختلف الوسائل كالتلفاز، الإذاعة، مواقع التواصل الاجتماعي، ثم نسبة 

  .لعدم الإجابة %18لنعم، وكانت 
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هل تعرف مواقعها الإلكترونية؟                                                                        _  6

.توزيع الأفراد حسب متغير معرفة مواقعها الإلكترونية ):3- 26(الجدول رقم 

اموععدم الاجابةلانعم/

166618100التكرار

%100%18%66%16النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير معرفة مواقعها الإلكترونية ):3- 25(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

 والشكل رقم) 3-26(نتائج السؤال هل تعرف مواقعها الإلكترونية تم إيضاحها في الجدول : التحليل

للإجابة لا أي أن الأغلبية الكبيرة لا تعرف المواقع الإلكترونية للمؤسسة أي  %66نسبة ) 25-3(

عليها أن تجد الطريقة المناسبة التي توصل ا هذه المواقع للمستهلكين، ثم جاءت بعدها عدم الإجابة بـ 

  .  لنعم %16، ثم 18%
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:

اموعجابة

100

100%

- 26(والشكل رقم ) 3- 27(متغير الجنس في الجدول رقم 

هي لعدم  %12لتكون نسبة 
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.معلومات شخصية

:

.توزيع الأفراد حسب متغير الجنس ):3

جابةعدم الاأنثىذكر

444412

44%44%12%

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على 

  .توزيع الأفراد حسب متغير الجنس ):3

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على 

متغير الجنس في الجدول رقم تظهر نتائج توزيع الأفراد حسب 

لتكون نسبة %44والتي تبين لنا تعادل النسب بين الذكور والإناث بنسبة 
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معلومات شخصية:المحور الخامس

:الجنس_ 1

3- 27(الجدول رقم 

ذكر/

44التكرار

44النسبة المئوية

من اعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر

3- 26(الشكل رقم 

من اعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر

تظهر نتائج توزيع الأفراد حسب : التحليل

والتي تبين لنا تعادل النسب بين الذكور والإناث بنسبة )3

  .الإجابة
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:                                                                                                  السن_ 2

.توزيع الأفراد حسب متغير السن ):3- 28( الجدول رقم

اموععدم الاجابةسنة30فوق سنة30سنة30أقل من /

35262712100التكرار

%100%12%27%26%35النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير السن ):3- 27(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

بأكبر نسبة ) 3- 27(والشكل رقم ) 3- 28(السن فالنتائج يبينها الجدول رقم بالنسبة لمتغير : التحليل

سنة أي فئة الشباب وهنا تم التركيز على فئة الشباب باعتبارها الفئة  30بالنسبة للفئة أقل من  35%

سنة بـ  30ثم فئة  %27سنة بـ  30التي تم بالتطورات التكنولوجية الحديثة ولتليها فئة فوق 

  . لعدم الإجابة %12وهي نسبيا مرتفعة نوعا ما من بينها عمال المؤسسة و 26%
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اموععدم الاجابة

12100

12%100%

تظهر لنا نتائج توزيع الأفراد حسب متغير 

لأعزب وذلك لأن أكبر فئة كانت لدينا هي فئة الشباب ثم 
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.توزيع الأفراد حسب متغير الحالة الشخصية ):3

عدم الاجابةأخرىمتزوجأعزب

321112

%32%11%12

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على 

  .متغير الحالة الشخصيةتوزيع الأفراد حسب ):3

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على 

تظهر لنا نتائج توزيع الأفراد حسب متغير ) 3- 28(والشكل رقم ) 3- 29(الجدول رقم 

لأعزب وذلك لأن أكبر فئة كانت لدينا هي فئة الشباب ثم %45الحالة الشخصية بأكبر نسبة بـ 

.لأخرى %11، ثم %12لمتزوج أما عدم الإجابة كانت بـ 
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:الة الشخصيةالح_ 3

3-29(الجدول رقم 

أعزب/

45التكرار

%45النسبة المئوية

من اعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر

3- 28(الشكل رقم 

من اعداد الطالبتان بالاعتماد على :المصدر

الجدول رقم : التحليل

الحالة الشخصية بأكبر نسبة بـ 

لمتزوج أما عدم الإجابة كانت بـ 32%
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:                                                                            المستوى التأهيلي و المعرفي_  4

.توزيع الأفراد حسب متغير المستوى التأهيلي والمعرفي ):3- 30(الجدول رقم 

تكوين جامعيثانويمتوسطابتدائي/

  خاص

بدون 

  مستوى

عدم 

  الاجابة

اموع

08141333150512100التكرار

النسبة 

  المئوية

08%14%13%33%15%05%12%100%

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

.توزيع الأفراد حسب متغير المستوى التأهيلي و المعرفي ):3- 29(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

يبرزان توزيع الأفراد حسب متغير المستوى ) 3- 29(والشكل رقم ) 3- 30(الجدول رقم : التحليل

%14و %15، ثم تكوين خاص بـ %33التأهيلي والمعرفي، وكانت أكبر نسبة لجامعي بنسبة 

%08لتأتي بعدها ابتدائي بـ  %12كانت لثانوي، وعدم الإجابة كانت بـ  %13لمتوسط، أما 

.%05وبدون مستوى بـ 
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):                                                       موجه لعمال المؤسسة ( المستوى التخصصي _  5

.توزيع الأفراد حسب متغير المستوى التخصصي ):3- 31(الجدول رقم 

اموععدم الاجابةعون تنفيذيقنيعون تإطار/

13100869100التكرار

%100%69%08%10%13النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير المستوى التخصصي ):3- 30(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

تظهر نتائج السؤال الموجه لعمال المؤسسة ) 3-30(والشكل رقم ) 3- 31(في الجدول رقم : التحليل

وهي أكبر نسبة لعدم الإجابة لأن السؤال لم يشمل المستهلكين لتليها  %69والخاص بالمستوى فكانت 

لعون تنفيذي لنلاحظ أن عمال المؤسسة ذوو مستوى  %08لعون تقني، و %10لإطار، ثم  13%

  .عالي
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:                                                                                        مستوى الخبرة_  6

.توزيع الأفراد حسب مستوى الخبرة ):3- 32(الجدول رقم 

اموععدم الاجابةسنوات5أكثر من سنوات5سنوات5أقل من /

14031568100التكرار

%100%68%15%03%14المئويةالنسبة 

.spssطالبتان بالاعتماد على من اعداد ال :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير مستوى الخبرة): 3- 31(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

المؤسسة فإن بالنسبة لتوزيع الأفراد حسب مستوى الخبرة وهو سؤال كذلك موجه لعمال : التحليل

كانت لأكثر %15لعدم الإجابة أما  %68يبينان لنا ) 3- 31(والشكل رقم ) 3-32(الجدول رقم 

أي أن العمال  %03سنوات بـ  05سنوات، ثم  05لأقل من  %14سنوات، لتأتي بعدها  05من 

  .لديهم الخبرة والمعرفة
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                                                  :                                        الحالة المهنية_  7

.توزيع الأفراد حسب متغير الحالة المهنية ):3- 33(الجدول رقم 

اموع عدم الاجابة بدون عمل متقاعد عامل حر موظف طالب /

100 12 14 07 22 33 12 التكرار

%100 %12 %14 %07 %22 %33 %12 النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير الحالة المهنية ):3- 32(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

تظهر نتائج توزيع الأفراد حسب متغير ) 3-32(والشكل رقم ) 3- 33(في الجدول رقم : التحليل

بدون عمل، أما  %14لعامل حر ثم  %22لموظف من بينهم عمال المؤسسة و %33الحالة المهنية بـ 

وهنا كانت النسب الأكبر لذوي الدخل وهما  %07لطالب وعدم الإجابة، لتأتي بعدها متقاعد  12%

  . موظف وعامل حر
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  :الدخل الشهري_ 8

.الدخل الشهري توزيع الأفراد حسب متغير ):3-34(الجدول رقم 

أقل من /

دج10000

من 

دج 10000

إلى 

دج20000

من 

دج 20000

إلى 

دج40000

من 

دج 40000

إلى 

دج60000

أكثر من 

دج60000

اموععدم الاجابة

161521141123100التكرار

%100%23%11%14%21%15%16النسبة المئوية

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

  .توزيع الأفراد حسب متغير الدخل الشهري ):3- 33(الشكل رقم 

.spssمن اعداد الطالبتان بالاعتماد على  :المصدر

يبرزان لنا توزيع الأفراد حسب متغير الدخل ) 3- 33(والشكل رقم ) 3- 34(الجدول رقم : التحليل

وذلك نظرا لتفادي الكثير الإجابة عن هذا السؤال، لتأتي  %23الشهري بأكبر نسبة لعدم الإجابة بـ 

دج 10000دج، ثم الفئة أقل من 40000دج إلى 20000للفئة ذات الدخل من  %21بعدها نسبة 

دج بنسب متقاربة جدا 60000دج إلى 40000دج والفئة من 20000دج إلى 10000والفئة من 

في الأخير وهي تشمل الفئة أكثر من  %11، لتكون نسبة %14و %15و %16وهي على التوالي 

  .  دج وهي قليلة نظرا أن أغلبيتها لعمال المؤسسة60000
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  :الخلاصة

ومحاولة إسقاط جزء من الجانب النظري  - تيارت–من خلال دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

التنظيمي، وأهم للمؤسسة اتصالات الجزائر بتيارت من التعريف ا وهيكلها لدراستنا، قمنا بعرض عام 

.                                                                            الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها

كذلك قمنا بعرض المزيج التسويقي المعتمد من قبل المؤسسة، ونصل في الأخير إلى منهجية الدراسة 

التي شملت عمال المؤسسة وكذا زبائنها في فترة شهر  )الاستبيان(الميدانية التي كانت في شكل استمارة 

بحيث عالجنا كل سؤال على حدى مستنتجين بذلك مجموعة من النتائج من بينها عدم . 2015أفريل 

 الاعتباربعين  الأخذعلى المؤسسة  ، ومنهرضا زبائنها بشكل تام عن جودة خدماا وكذا عن أسعارها

حتى تكسب رضا زبائنها وتبقي على مكانتها في  تلك النقائص ومحاولة معالجتها بالشكل المطلوب

  . السوق من خلال وضع مزيج تسويقي مناسب
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لقد قمنا خلال الفصول الثلاثة التي تطرقنا إليها في بحثنا هذا إلى معالجة إحدى الإشكاليات الحديثة 

المتعلقة بتحديد العوامل المؤثرة على سلوك المستهلكين اتجاه خدمات الأنترنت، وما مدى اعتماد 

:                     تاليةوهذا ما عالجناه من خلال الاشكالية ال. المؤسسات الجزائرية على هذه الخدمات

  ما مدى تأثير الخدمات عبر الأنترنت على سلوك المستهلكين؟

اشتمل تحليل ودراسة هذه الاشكالية إلى استنتاج عدة نتائج توصلنا إليها في الجانب النظري وأخرى في 

ي أهم ، وفيما يل-تيارت  –الجانب التطبيقي، من خلال تطبيق ذلك على مؤسسة اتصالات الجزائر 

:                                                                     من هذه الدراسةالنتائج المتوصل إليها 

:نتائج الجانب النظري_ 1

الأول والثاني للدراسة النظرية الخاصة بتحديد العوامل المؤثرة تمثلت أهم النتائج المتوصل إليها في الفصلين 

.على سلوك المستهلكين وكيفية تسويق الخدمات عبر الأنترنت أو ما يسمى بالتسويق الإلكتروني

التطرق إلى المفهوم العام لسلوك المستهلك في المبحث الأول من الفصل الأول، والعوامل المؤثرة  عند_  

هلك في المبحث الثاني، وجدنا أن المستهلك هو الحلقة الأساسية في العملية التسويقية، على سلوك المست

، لذا يزداد الاهتمام ذا )الرضا من عدمه(و عنده تنتهي ) دراسة السوق(عنده تبدأ الحلقة التسويقية 

الفرضية حة العنصر الذي يعتبر المحرك الأساسي لعملية الانتاج وغايتها الأساسية، وهذا ما يؤكد ص

.الأولى

من خلال دراسة تسويق الخدمات عبر الأنترنت في المبحث الرابع من الفصل الأول تبين أن الخدمات _ 

الفرضية  تحتل جانبا كبيرا من حجم الأعمال الإلكترونية على شبكة الأنترنت، وهذا ما يؤكد صحة

.الثانية

أما في المبحث الثاني من الفصل الثاني ظهر لنا أن ممارسة الأعمال عبر الأنترنت وممارسة عمليات  _ 

التجارة الإلكترونية تتيح للمنظمة فرصة بناء استراتيجية تسعيرية قادرة على تحقيق أهدافها وزيادة 

تجات وأيضا المشاركة معدلات نموها وأرباحها، كما ظهر لنا أن المستهلك أصبح يشارك في تصميم المن
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في تغيير هذه المنتجات، فالمستهلك لا يقبل الأسعار المفروضة لشراء المنتجات التي يحتاجها وأنه يميل إلى 

وهذا يؤكد لنا صحة. السلع التي تتوفر على خدمات لاحقة، حتى يكون أكثر راحة ويقبل على الشراء

.الفرضية الثالثة

ترويج بين المؤسسة والمستهلك فضلا عن الوسائل الأخرى المستعملة في تعتبر الأنترنت قناة اتصال و_ 

الاتصال والترويج كالتلفاز والملصقات وغيرها، بحيث كل هذه الوسائل لها تأثير كبير على سلوك 

.الفرضية الرابعةالمستهلكينوعلى قرارهم الشرائي، وهذا ما يؤكد لنا عدم صحة 

، توصلنا - تيارت  - من قيامنا بالدراسة الميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر:التطبيقي نتائج الجانب_ 2

:   إلى النتائج التالية

عدم وجود مصلحة التسويق بالوحدة واعتمادها على مصلحة تقديم الخدمة أي المصلحة التجارية، _  

قي أي عدم لى مستوى النشاط التسويأدى غياب  هذه المصلحة إلى ظهور بعض النقائص الملحوظة ع

.                                 إعطائه الأهمية كنشاط رئيسي، وبالتالي ضعف الثقافة التسويقية في المؤسسة ككل

عدم القيام ببحوث التسويق على مستوى الوحدات واقتصارها على الإدارة المركزية مما تحد من تطور _ 

اجات ورغبات المستهلكين بشكل جيد، ومنه المؤسسة وتوسعها في الأسواق وبالتالي عدم معرفة ح

.الفرضية الخامسة ستكون الخدمات المقدمة ليست بالجودة المطلوبة وهذا ما يؤكد صحة

وحسب رأيهم أن بعد القيام بالدراسة وجدنا عدد كبير من المستهلكين غير راضين عن الأسعار _ 

.الفرضية السادسةدم صحة الأسعار غير متناسبة مع الخدمات المقدمة وهذا ما يؤكد ع

بعد تحليل نتائج الاستبيان وجدنا أن نسبة كبير تعرفت على خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر عن _ 

¡الفرضية الأخيرة الخ، وهذا ما يؤكد عدم صحة...طريق وسائل مختلفة مثل الأنترنت، التلفاز، المعارض

.                                             غير أن الملصقات تبقى أداة ترويجية لها تأثير على المستهلكين

:                                                            يمكن اقتراح التوصيات التالية: التوصيات_  3
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قيام ببحوث التسويق ودراسة السوق دراسة الاهتمام أكثر بدراسة سلوك المستهلك من خلال ال_ 

.                                     معمقة من أجل معرفة المستهلك بشكل جيد

محاولة المؤسسات الاقتصادية مواكبة آخر التطورات التكنولوجية الحديثة باعتبارنا في عصر العولمة _  

                                   . هل الطرق وأسرعهاوباعتبار المستهلك أصبح يبحث عن كل ما هو جديد وأس

اعطاء التسويق مكانته بإنشاء مصلحة خاصة به والقيام  –تيارت  –على مؤسسة اتصالات الجزائر _ 

.                                                                                بالبحوث التسويقية اللازمة

الاهتمام أكثر بعناصر المزيج التسويقي وبالخصوص  –تيارت  –سة اتصالات الجزائر على مؤس_ 

.                                                                                              عناصر المزيج الترويجي

لثابت على المؤسسة محاولة معالجة نظرا لعدم رضا المستهلكين عن التغطية الولائية للأنترنت والهاتف ا_ 

.هذا النقص والعمل على الوصول إلى التغطية الشاملة للولاية

:آفاق البحث_  4

موضوع الأنترنت  يعتبر موضوع دراسة سلوك المستهلكين موضوع واسع و كبير جدا كما يعتبر

موضوع العصر وبالتالي لا يمكن التطرق إلى كل الجوانب المتعلقة م في بحثنا هذا، رغم أننا سعينا للإلمام 

بمختلف جوانب الموضوع إلا أن هناك بعض القصور والنقائص، كما أن هناك بعض النقاط لاتزال 

  :  ا يليغامضة والتي يمكن أن تكون انطلاقة لبحوث جديدة من بينها م

  .دور التسويق في المؤسسات الجزائرية _

  .دور الأنترنت في تسويق الخدمات_

  .تأثير المزيج التسويقي الإلكتروني على سلوك المستهلكين_

. أهمية البحوث التسويقية في المؤسسات الاقتصادية_



  بسم االله الرحمان الرحيم

–تيارت  –جامعة ابن خلدون 

–تسويق  –قسم العلوم التجارية 

استبيان

تضم هذه القائمة مجموعة من الأسئلة أعدت لأغراض علمية و بحوث مرتبطة بتحديد العوامل المؤثرة : الموضوع

 .بولاية تيارتعلى سلوك المستهلكين اتجاه خدمات الإنترنت من خلال دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر 

الأسئلة بكل مصداقية من خلال جو من سيادتكم أن تطلعوا على هذا الاستبيان و الإجابة على هذه عليه نرو

.في الخانة المناسبة أو ملء الفراغ) ×(وضع علامة 

المحور الأول: أسئلة حول المنتج ( الخدمة ).

:      ما هي التغيرات التي أحدثتها العوامل المؤثرة على سلوك المستهلكين لمؤسسة اتصالات الجزائر اتجاه_  1

لى جودة الخدمة؟ تأثير عوامل سلوك المستهلك ع -أ    

تدهورت بشكل كبير تدهورت قليلا لم تتحسن ارتفعت قليلا تحسنت بشكل كبير

تأثير عوامل سلوك المستهلك اتجاه أرباح المؤسسة؟ -ب     

تدهورت بشكل كبير انخفضت قليلا ثبات الأرباح ارتفعت قليلا  ارتفعت كثيرا 

تأثير عوامل سلوك المستهلك اتجاه الحصة السوقية للمؤسسة؟               _  2

تراجع الحصة السوقية ثبات الحصة السوقية زيادة الحصة السوقية

ماذا تعرف عن الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر؟                                                 _  3   

_



  لا_ نعم                           _ ؟   التي تقدمها اتصالات الجزائر الخدمات هل تعرف_ 4

¿ما هي الخدمات التي تعرفها: إذا كان بنعم _ 

                                                                هل أنت من المستفيدين من هذه الخدمات؟ _ 5

لا_ نعم                           _ 

ما الذي يجذبك اتجاه هذه الخدمات؟_6

أخرىمتوفرة دائماالجودة  السعر

  طرف اتصالات الجزائر؟ما رأيك بجودة الخدمات المقدمة من_ 7

  جيدة جدا  جيدة  مقبولة  رديئة  رديئة جدا

.أسئلة حول السياسة التسعيرية: المحور الثاني

  ما هي درجة رضاك عن الأسعار المطروحة من قبل المؤسسة؟_  1

راضي تماماراضيغير راضيغير راضي تماما

                                              هل الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر تتناسب مع أسعارها؟ _  2

لا                                                                      _ نعم                                          _ 

اقترح السعر المناسب؟                                                   : إذا كانت بلا_  3

  ما هي طريقة الدفع التي تفضلها؟_  4

  أخرى  في مركز البريد  عن طريق الشيك  نقدا



.   بأسعار المنافسينالأسعار متميزة مقارنة _  5

  أسعار المؤسسة جيدة مقارنة بأسعار المنافسين؟_ أ 

فق على اغير موغير موافقبدون رأي محددموافقموافق تماما

  الاطلاق

  خدمات المؤسسة أفضل من الخدمات المقدمة من طرف المنافسين؟ _ ب 

غير موافق على غير موافقبدون رأي محددموافقموافق تماما

  الاطلاق 

فما هو الذي يميز خدمة المؤسسة عن خدمة " موافق " أو " موافق تماما " إذا كانت الإجابة ب _ ج 

  المنافسين؟  

أخرىسهولة الحصول عليهالخدمةسعر مناسبجودة عالية

.أسئلة حول سياسة التوزيع: المحور الثالث

  المعتمدة من طرف اتصالات الجزائر؟طرق التوزيع ما رأيكب_ 1

جيدة جداجيدةرديئةرديئة جدا

  ما رأيك بأداء الأعوان التقنيين الذين يقومون بتركيب و توصيل الخدمة؟_  2

أداء جيدأداء مقبولأداء رديء

  هل تقديم الخدمة يتم في مدة؟_  3

طويلة جداطويلةمتوسطةقصيرة



راضي عن التغطية الولائية للإنترنت و الهاتف الثابت؟هل أنت _ 4

راضي تماماراضيغير راضيغير راضي تماما

.أسئلة حول عنصر الترويج: المحور الرابع

  :كيف تعرفت على الخدمات المقدمة من طرف اتصالات الجزائر؟  عن طريق_  1

أخرىالمعارض الخاصةالاتالملصقات

  تفضل خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر على المؤسسات الأخرى؟هل _  2

لا أفضلهاعاديةأفضلها

  هل الطريقة التي يتعامل ا العمال في المؤسسة مع زبائنهم؟_  3

جيدة جداجيدةحسنة

لا                              _ نعم                    _ هل تعرف شعارات مؤسسة اتصالات الجزائر؟    _  4

: إذا كانت بنعم_  5 أذكر الشعار الذي تعرفه؟                                                                                                      

؟                                                                         مهل تعرف مواقعها الإلكترونية _  6

  لا_ نعم                                         _



.معلومات شخصية: المحور الخامس

أنثى                                                    _ ذكر                           _ :                    الجنس_  1

  : السن_  2

  : الحالة الشخصية_  3

  :المعرفيالمستوى التأهيلي و _  4

أخرىتكوين خاصابتدائيمتوسطعالي

  ):موجهة لعمال المؤسسة ( المستوى التخصصي _  5

عون تنفيذيعون تقنيإطار

  : مستوى الخبرة_  6

سنوات5أكبر من سنوات5سنوات5أقل من 

  : الحالة المهنية_  7

بدون عملمتقاعدعامل حرموظفطالب

  : الدخل الشهري_  8

إلى دج10000دج10000أقل من

  دج20000

دج إلى 20000

  دج40000

دج إلى 40000

  دج60000

دج60000أكثر من 

سنة30فوق سنة30سنة30أقل من 

أخرىمتزوجأعزب





:قائمة الجداول

رقم الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

70 .للأنترنت Idoom يمثل تسعيرات خدمة )1-3( الجدول

73 .يمثل تسعيرات المكالمات الوطنية )3-2(الجدول 

74 ).دج للدقيقة بدون رسوم (يمثل المكالمات الدولية  )3-3(الجدول 

78 المستهلكين على توزيع الأفراد حسب متغير عوامل سلوك

.جودة الخدمة

)3-4(الجدول 

79 توزيع الأفراد حسب متغير تأثير سلوك المستهلكين اتجاه أرباح 

.المؤسسة

)3-5(الجدول 

80 توزيع الأفراد حسب متغير تأثير عوامل سلوك المستهلكين 

. اتجاه الحصة السوقية للمؤسسة

)3-6(الجدول 

81 الخدمات التي تقدمها اتصالات توزيع الأفراد حسب متغير 

.الجزائر

)3-7(الجدول 

82 .الخدماتفراد حسب متغير الاستفادة منتوزيع الأ )3-8(الجدول 

83 .توزيع الأفراد حسب متغير الانجذاب إلى خدمات المؤسسة )3-9(الجدول 

84 توزيع الأفراد حسب متغير جودة الخدمات المقدمة من طرف 

.المؤسسة

)3-10(الجدول 

85 توزيع الأفراد حسب متغير درجة الرضا عن الأسعار 

.المطروحة

)3-11(الجدول 

86 تناسب الأسعار مع الخدمات توزيع الأفراد حسب متغير

.المقدمة

)3-12(الجدول 

87 .توزيع الأفراد حسب متغير اقتراح السعر المناسب )3-13(الجدول 



88 الدفع التي يفضلها توزيع الأفراد حسب متغير طريقة 

.المستهلك

)3-14(الجدول 

89 توزيع الأفراد حسب متغير مقارنة أسعار المؤسسة مع أسعار 

.المنافسين

)3-15(الجدول 

90 توزيع الأفراد حسب متغير مقارنة خدمات المؤسسة بخدمات 

.المنافسين

)3-16(الجدول 

91 توزيع الأفراد حسب متغير ميزة خدمات المؤسسة عن 

.المنافسين

)3-17(الجدول 

92 توزيع الأفراد حسب متغير طرق التوزيع المعتمدة من طرف 

.المؤسسة

)3-18(الجدول 

93 .توزيع الأفراد حسب متغير أداء الأعوان التقنيين )3-19(الجدول 

94 .توزيع الأفراد حسب متغير مدة تقديم الخدمة )3-20(الجدول 

95 التغطية الولائية للأنترنت والهاتف توزيع الأفراد حسب متغير
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سلوك المستهلكين



دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر     
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