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 شكر وعرفان
سػػػرار الأك  الجيػػػر عػػػ لـ ،كالأبصػػػ رالرمػػػكب  بمرمػػػ ،الكػػػرفـ الريػػػ ر ،الحمػػػد ل الػػػرحفـ ال  ػػػ ر

 . ركبكالأ حمدا دائم  ب لعشي هحمدأ
 ةمػ  كػؿ الظػركؼ الراىنػ كعكنو تـ ىذا العمػؿ ب ضمو م  بخؿ، الذمعطى ك أكجد مف أ ل ف

 ."ففركس ككركن بأسره" صفبت الع لـأالتي  ئحةج ال كىي
المشػرفة  الأسػت ذة لػىإحػب كترػدفر  ة ف ككممػفػتردـ جزفػؿ الشػكر كالعر أف ألا عني إكم  لا فس

لػى كػؿ مػػف كػ ف لػػو ال ضػؿ، "جػكدم لفمػى" فػػي  التػػي ميػدت لػػي السػبفؿ كجعمػت كػػؿ صػعب فسػػفر كان
 .دك مف بعفأتم ـ ىذا العمؿ مف قرفب إ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

-II- 

   

 داءـــالإه

 أىدم ثمرة جيدم ىذا إلى:
كاجتي د صبر  ةف الحف أالذم عممني  ةطفبال كركحو بنكرهأمدني الذم  الط ىرةأبي  إلى ركح

 أبي الغالي .سكنو فسفح جن توكأال  ج ح رحموذف ال نإخرى  بآك  ح ك  أكلي 
الذم لفس لو  ني بحن ني مرتغد في الكجك  ةنس نإعز كارؽ ألى إرمز العط ء كالحن ف  إلى

 ةالغالي يمأ ح ظي  ال كب رؾ في عمرى . يكنج ح يعمى حف ت ةدائم  حرفص تحدكد كالتي ك ن
نس ه م  حففت الذم ك ف دائم  بج نبي كفدعمني أ فلـ كل ،  لي عمى قمبيال يخأركح  إلى

 .أخي العزيز كمال رحمه الله .ك ف ىك ضحكتن  كىك فرحتن  كبفر ترؾ فراغ تي في مشكار حف
كت ج راسي الذم ك ف دعم  لي كفشجعني عمى المث برة فمكلاه م  كنت قد لى زكجي ال  لي إ

ابنتي كركح قمبي كمفمف  كابني  ةحف اليذه بف ممؾألى م  ف رس كان  ح ظو ليأرب أكممت دراستي فف  
 د نعفـ.ال  لي محم

لى كان  كفيد حمد شعب فأج د  كأبن ئو ةخي حكفـ كزكجتو سمفمأ ةفي ىذه الحف  مكالى سند
 ةدلفم يخكاتأكدع ء كمحمد رف ض ك ئي سفؼ الدفف بن أ ةبمث ب ـكى كاخي كم ؿ ال فرحمأبن ء أ
 ك فتفحة كأبن ئي  كنكرة كأبن ئي . بن ئي أك 

لى أ  .بج نبي في الضراء قبؿ السراء التي ىي دائم  نسرففمي أختي التي لـ تمدى  كان
 ''حكحك'' زكجي كبفرا كص فرا ةكالى ع ئم

 زمفلاتي في الدراسة.ك  يلى كؿ زملائان ك 
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 الممخص:
 كان ت ح ظؿ الت فرات البفئفةفعتبر التسكفؽ الالكتركني مف أىـ الأنشطة التسكفرفة لممؤسسة كفي 

عمى  أصبح الأفرادكنمك الكعي لدل  كالاتص ؿكنظرا لمتطكر الي ئؿ لكس ئؿ الإعلاـ  ،الأسكاؽ كزف دة المن فسة
ككسبيـ عمى المدل الطكفؿ كىذا م  فسمى ب لكلاء  استرط بيـفيـ تطمع ت زب ئني  كتمبفتي  مف أجؿ  المؤسسة

بسمكؾ المستيمؾ مف اجؿ الكصكؿ إلى  الاىتم ـالتمفز في السكؽ مم  ألزـ عمفي  كمف اجؿ تحرفؽ المؤسسة 
ليذا اتجيت مختمؼ ب ل ة في ظؿ التطكرات التكنكلكجفة،  أىمفةذك  كب عتب رهكلائو كبن ء كتنمفة العلاقة معو 

 كالجيد كالم ؿ ككسب رض  المستيمؾ.مف أجؿ تكففر الكقت لتسكفؽ الإلكتركني المؤسس ت إلى تبني م يكـ ا
الإلكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ في قط ع متعرؼ عمى أثر التسكفؽ مف ىن  ك ف منطمؽ الدراسة ل

ف التسكفؽ لى نتفجة م  دى  أالجزائر كالتي تكصمت إ اتص لاتالاتص لات مف خلاؿ دراسة مفدانفة عمى مؤسسة 
 الالكتركني فس ىـ كبشكؿ كبفر كفع ؿ في رض  المستيمؾ مف عدمو.

 
résumé : 

Le marketing électronique est considéré comme l’une des activités de 

marketing les plus importantes de l’organisation et à la lumière des 

changements environnementaux, de l’ouverture des affaires et de la concurrence 

croissante, et en raison du formidable développement des médias et de la 

croissance de la sensibilisation des individus, l’organisation doit comprendre les 

aspirations de ses clients et les rencontrer afin de les attirer et de les gagner sur 

le long terme et cela s’pelle la fidélité et pour atteindre l’institution se distingue 

sur le marché, ce qui l’a obligée à prêter attention au comportement du 

consommateur afin de fidéliser sa clientèle et de construire et développer la 

relation avec lui et la considérant comme d’une grande importance  à la 

lumièredes développements technologiques, de sorte que diverses institutions ont 

adopté le concept de marketing électronique afin d’économiser du temps, des 

efforts et de l’argent et de gagner la satisfaction des consommateurs. 

Ainsi, le point de départ de l’étude était de se renseigner sur l’impact du 

marketing électronique sur le comportement des consommateurs dans le secteur 

des télécommunications à travers une étude de terrain sur Algérie télécom, qui a 

conduit que le marketing électronique contribue de manière significative et 

efficace à la satisfaction des consommateurs ou non.  
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 مقدمـــــةال
 

 - أ  -

شيد الع ـ تحكلات كثفرة عمى مستكل العدفد مف الأصعدة، الاقتص دفة، العممفة، التكنكلكجفة كالتي       
التي مني  م  ىك سبب لي  كم  ىك نتفجة حتمفة  المذككرة،ك نت سبب العدفد مف التطكرات في المج لات 

حررت  الأخفرة، ىذه كالاتص ؿلي . كلكف أبرزى  ىك التطكر الح صؿ في مج ؿ تكنكلكجف  المعمكم ت 
ت حتي عظفم  في تكففر المعمكم ت ك  اإنج ز   لمجمف ، كالكصكؿ إلفي  أصبح بسيكلة كسرعة كبتكم ة أقؿ.  ان
 فره مف أنشطة المؤسسة بيذه التطكرات التكنكلكجفة ع مة كتطكر شبكة لرد تأثر نش ط التسكفؽ ك     

الإنترنت خ صة، كظير م  فعرؼ ب لتسكفؽ الإلكتركني، الذم ح كلت المؤسس ت مف خلالو استثم ر 
الإنترنت التسكفؽ منتج تي  كخدم تي  عمى نط ؽ ع لمي، إلا أف أداء الأنشطة  تتفي ال رص الكبفرة 
لإنترنت فتطمب مي رات كبفرة متصمة ب لتع مؿ م  تكنكلكجف  المعمكم ت كالاتص ؿ بص ة التسكفرفة عمى ا

أس سفة، بدكف ىذه المي رات فإف حضكر المؤسسة عمى الشبكة لا معنى لو كلا فمكف أف فكفر لممؤسسة 
 فرص أخرل لمنمك.

كخلاؿ السنكات الرمفمة فعد التسكفؽ الإلكتركني أحد الم  ىفـ الأس سفة المع صرة الذم استط ع      
الم ضفة أف فر ز بمجمؿ الجيكد كالأعم ؿ التسكفرفة إلى اتج ى ت مع صرة تتم شى م  العصر الح لي، 
فرد بدأت المؤسس ت في الع لـ تتس بؽ مف أجؿ تردفـ خدم تي  كمنتج تي  عمى أحدث م  تكصمت  إلفو 

 التكنكلكجف  مم  أدل انتش ر م يكـ التسكفؽ الإلكتركني.
فركـ بو التسكفؽ الإلكتركني ىك تأثفره عمى سمكؾ المستيمؾ كىذا نظرا لأىمفة المستيمؾ  مف أبرز م      

ب لنسبة لممؤسسة الاقتص دفة حفث ق ـ رج ؿ التسكفؽ الإلكتركني بإعط نو أىمفة ب ل ة كذلؾ بدراسة 
فث جكدة سمعة. كليذا فعمى رج ؿ احتف ج تو  كرغب تو كع داتو الشرائفة كاحتف ج تو الظ ىرة كالك منة مف ح

التسكفؽ الإلكتركني مت بعة سمكؾ المستيمؾ ب ستمرار، كىذا نظرا لم  فحدث في الأسكاؽ مف ت فر في 
 الأذكاؽ أك ت ففر في التشرفع ت التي تؤدم إلى ظيكر أفك ر كجدفدة.

 سابقة:الدراسات ال
سعفدة مذكرة تخرج  –دراسة مفدانفة مكبمفس –ت زم منى التسكفؽ الإلكتركني كتأثفره عمى المستيمؾ  -

 .2017-2016 ،لنفؿ شي دة الم ستر في عمكـ الإعلاـ كالاتص ؿ، ج معة مكلام ط ىر
المستيمؾ  عمىق مت ىذه الدراسة بتردفـ معمكم ت ع مة حكؿ مدل أىمفة التسكفؽ الإلكتركني كتأثفره 

ني لممستيمؾ كتكصمت ىذه الدراسة إلى أف لمتسكفؽ كافج بف ت كالإمك نف ت التي فردمي  التسكفؽ الإلكترك 
 ترنفة التسكفؽ الإلكتركني لدل المستيمؾ الجزائرم. استخداـدكر فع ؿ في خدمة المستيمؾ كمدل فع لفة 

بحث متردـ لنفؿ درجة  الاتص لاتعمى رض  الزب ئف في قط ع  الإلكتركنينكر الصب غ أثر التسكفؽ  -
السكرفة ىدؼ ىذا البحث إلى دراسة التسكفؽ  الافتراضفةي الج معة إدارة أعم ؿ التخصص م جستفر

مف خلاؿ دراسة مفدانفة عمى زب ئف شركني أـ تي أف  الاتص لاتالإلكتركني عمى رض  الزب ئف في قط ع 
لالة إحص ئفة لأثر التسكفؽ عمى رض  الزبكف دكسفرف تؿ السكرفة كتكصؿ البحث إلى كجكد فركق ت ذات 

 ص لات.في قط ع الات
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 - ب  -

كك لة أـ  -دراسة ح لة شركة مكبمفس–أثر التسكفؽ الإلكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ  إسم عفؿبرفكي  -
مذكرة مكممة ضمف متطمب ت نفؿ شي دة م ستر أك دفمي في العمكـ التج رفة تخصص تسكفؽ  -البكاقي

الإلكتركني مف الم  ىفـ تكصمت ىذا الدراسة إلى أف التسكفؽ ،2013/2014 ،خدم ت ج معة أـ البكاقي
 المبتكرة كالجدفدة في ع لـ التسكفؽ إذا س ىـ بتك ؿ مب شر ككبفر في تسيفؿ المع ملات التج رفة.

الجزائر كك لة  اتص لاتبكىدبي جفلالي تأثفر التسكفؽ الإلكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ دراسة ح لة  -
تعتبر ىذه الدراسة عمى أف .2015-2014مست  نـ مذكرة لنفؿ شي دة م ستر أك دفمي تخصص تسكفؽ 

بن ء ثرة بفف  عمى التسكفؽ الإلكتركني كسفمة تيدؼ إلى جذب الزب ئف كالمح فظة عمفيـ كم  فس عد
 .سسة كعملائي ؤ الم

 :إشكالية الدراسة
 هل يؤثر التسويق الإلكتروني عمى سموك المستهمك ؟

 الت لفة:مف ىذا السؤاؿ الرئفسي تندرج الأسئمة ال رعفة 
 م  المرصكد ب لتسكفؽ الإلكتركني؟ -
 ففم  تتمثؿ مزاف  كفرص كتحدف ت التسكفؽ الإلكتركني ؟  -
 م ىي العكامؿ كالمبررات المس عدة في انتش ر التسكفؽ الإلكتركني ؟ -
 ىؿ فيتـ المستيمؾ ب لتسكفؽ الإلكتركني ؟ -
 م  أث ر التسكفؽ الإلكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ؟ -

 :فرضيات الدراسة 
كي فتسنى لن  الإج بة عف الأسئمة ال رعفة المطركحة، ككذا مع لجة إشك لفة الدراسة ك ف مف الضركرم 

 فمي:اعتم د مجمكعة مف ال رضف ت كالمتمثمة ففم  
  :الفرضية الأولي 

 .م ـ المؤسس ت فرص  تسكفرفة كاسعةالتسكفؽ الإلكتركني ف تح أ
 : الفرضية الثانية 

 .ة حجـ الزب ئف كعدد الص ر ت المبرمةدفس ىـ في زف التسكفؽ الإلكتركني 
 : الفرضية الثالثة 

 ثرة الزبكف ب لمؤسسة.   بشكؿ كبفر فعزز التسكفؽ الإلكتركني
 :الفرضية الرابعة. 

 .تنعدـ عممف ت التسكفؽ الإلكتركني عند انعداـ الإنترنت كتكنكلكجف  المعمكم ت 
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 - ج  -

 أسباب اختيار الموضوع : 
تسففر بمفداف تخصص  أكلا كىك إقتص د ك ك  الكبفر ب لمكضكع المخت ر مف طرفن الارتب ط  -

مؤسس ت الذم فعد السبب الرئفسي لبحثن  في كف فة خدمة كتأثفر التسكفؽ الإلكتركني عمى 
 المستيمؾ.

 التطكرات التي عرفي  ع لـ التسكفؽ بسبب تكنكلكجف  الأنترنت . -
 ت كتركفج الخدم ت لدل المستيمؾ. مدل كش سعة الأثر الذم أحدثتو الإنترن -

 أهداف الدراسة:

 أىمفة التسكفؽ الإلكتركني كتأثفره لدل المستيمؾ .ك تردفـ معمكم ت ع مة حكؿ مدل  -
كشؼ عف مدل مس ىمة ىذه التكنكلكجف  )الإنترنت ( في التسكفؽ كسيكلة الكصكؿ المعمكمة ال -

 الإعلامفة لممستيمؾ.
 إتج ه التسكفؽ الإلكتركني.معرفة سمكؾ المستيمكفف كمكاق يـ  -

 منهج الدراسة: 
دن  في بحثف  عمى المنيج الكص ي التحمفمي حفث ج ء متحرفؽ مف صحة فرضف ت البحث اعتمل    

كفؽ الإلكتركني كسمكؾ المستيمؾ كالمنيج التحمفمي الم  ىفـ الخ صة ب لتسكص ي بمجمكعة التع رفؼ ك ال
الدراسة م  إمك نفة المزج م بفف ىذفف المنيجفف خصكص  في ال صؿ تحمفؿ المترابط في برز في من قشة ك 

 الأخفر مف ىذه الدراسة .
 صعوبات الدراسة:

في ظؿ الكض  الراىف الذم فعفشو الع لـ ع مة كالجزائر خ صة ب نتش ر ففركس ككركن  المستجد )ككففد 
 ( كفرض الحجر الصحي كاجيتن  صعكب ت كثفرة مني :19

 عمى الانترنت فرط. اقتصرن حفث لكصكؿ إلى المراج  كالمص در العممفة صعكبة كمحدكدفة ا -
 للأم كف كال رؼ المخصصة لأغراض البحث. افتر ر -
 لمجي ت كالمؤسس ت الداعمة لمبحث كقمة المس عدفف. افتر ر -
بدراس ت س برة في  اكت فن لـ نستط  إجراء دراسة مفدانفة كالذى ب إلى مؤسسة اتص لات الجزائر  -

 ن س المكضكع.
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 الدراسة: تقسيم

رض، خ تمة حفث ج ء في المردمة طرح ع لرد تـ ترسفـ الدراسة إلى ثلاث أجزاء رئفسفة مردمة،     
ج بة عمى إالإشك لفة الأس سفة كعرض مرسـ إلى ثلاث فصكؿ ك الخ تمة التي تـ التطرؽ ففي  إلى 

كخصص ال صؿ الأكؿ لأس سف ت التسكفؽ الالكتركني كقسـ إلى مبحثفف، المبحث الأكؿ م ىفة الإشك لفة.
أثر التسكفؽ  الث ني ال صؿك التسكفؽ الالكتركني كالمبحث الث ني عن صر كاستراتفجف ت التسكفؽ، 

المبحث الأكؿ م  ىفـ ع مة حكؿ سمكؾ  المستيمؾ قسـ إلى ثلاث مب حث ىي:الالكتركني عمى سمكؾ 
أثر التسكفؽ الالكتركني عمى سمكؾ  الث لث المبحث دراسة سمكؾ المستيمؾ. المبحث الث ني لمستيمؾا

تردفـ ع ـ  المبحث الأكؿكقسـ إلى مبحثفف ىم : دراسة ح لة اتص لات الجزائر الث لث ال صؿك  .المستيمؾ
 لمؤسسة اتص لات الجزائر، المبحث الث ني أشك ؿ التسكفؽ لشركة اتص لات الجزائر.
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 تمهيد:
فعتبر التسكفؽ الالكتركني مف أىـ التطكرات التي ط لت مفداف التسكفؽ سكاء ففم  فتعمؽ ب لجكانب      

النظرفة )أم كعمـ( أك جكانب المم رسة العممفة )أم ك ف أك مينة(. كأصبح م يكـ التسكفؽ الإلكتركني 
الدكؿ الكبرل أف تتجو لمتسكفؽ عبر مف أحدث الكس ئؿ لتركفج السم  كالخدم ت كقد استط عت العدفد مف 

الانترنت لتكففر الكقت كالجيد كالم ؿ مم  لا شؾ ففو أف أىمفة التسكفؽ الإلكتركني أصبحت كبفرة لتسكفؽ 
الخدم ت كالمنتج ت بشكؿ ع ـ، بؿ أصبح فسبؽ أحف ن  كس ئؿ التسكفؽ الترمفدفة في تحرفؽ مستكل ع لي 

ثة تثبت ذلؾ مم  لا فدع  مج لا لمشؾ أف التسكفؽ الإلكتركني لـ مف المبفع ت كجمف  الإحص ئف ت الحدف
 فعد رف ىفة بؿ أصبح مككنن  رئفسفػن  لأم إستراتفجفة تسكفؽ داخؿ المؤسسة.

كمنو سنتطرؽ في ىذا ال صؿ لأس سف ت التسكفؽ الإلكتركني كعمى ىذا الأس س تـ ترسفـ ىذا      
 ال صؿ إلى ثلاثة مب حث أس سفة :

 لأكؿ: م ىفة التسكفؽ الإلكتركنيالمبحث ا 
 المبحث الث ني: عن صر التسكفؽ الإلكتركني 
 المبحث الث لث : استراتفجف ت التسكؽ الإلكتركني 
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 المبحث الأول: ماهية التسويق الإلكتروني
إف التسكفؽ الالكتركني م زاؿ مكضكع  جدلف  في التحدث عنو، حفث أف لا أحد نجح في تكحفد   

النظرف ت المختم ة، إلا أف ىن ؾ العدفد مف التع رفؼ التي اتحدت لإعط ء تعرفؼ محدد لمتسكفؽ 
 الإلكتركني.

 التسويـق الإلكترونـي  وأدواتومراحل  المطمب الأول : مفهوم
 التسكفؽ الإلكتركني مف الم  ىفـ الجدفدة كالمبتكرة في ع لـ التسكفؽ.فعد م يكـ 

 التسويق الإلكتروني تعريف الأول: الفرع
 ىن ؾ العدفد مف التع رفؼ مني  :  
المب شر كاتص لات الح سب  الاتص ؿعرؼ "كفمر" التسكفؽ الإلكتركني بأنو : استخداـ قكة شبك ت  -1

كالكس ئؿ الت  عمفة الرقمفة لتحرفؽ الأىداؼ التسكفرفة، كفتضح مف التعرفؼ الس بؽ اف التسكفؽ الإلكتركني 
 فركـ عمى مبدأفف أس سففف ىم  :

لأكامر التش فؿ بفف المكردفف كتج ر  automationأف التسكفؽ الإلكتركني فركـ عمى الأكتكم تفكفة -
 تخداـ أجيزة الح سب الآلي كذلؾ عمى سبفؿ المث ؿ.التجزئة ب س

 Intractiveأ الت  عمفة، حفث فشفر مصطمح التسكفؽ الت  عؿ دإف التسكفؽ الإلكتركني فركـ عمى مب-
Marketing  إلى الردرة عمى مخ طبة أك إرس ؿ رس لة ل رد م  كتمري إج ب ت ذلؾ ال رد كبذلؾ تؤدم

م يكـ التكجو ب لعمفؿ مف خلاؿ إق مة علاق ت مب شرة معو  ترسفخلى الت  عمفة بفف الشركة كالعمفؿ إ
شب عو ب لطرفرة التي تحرؽ رض  العمفؿ. -ـ2009)محمد س.، كالتعرؼ عمى احتف ج تو الحرفرفة كان

 (132-133ىػ، الص ح ت 1430

 ستخداـ تكنكلكجف  الاتص لات كالمعمكم ت في تحرفؽ كبذلؾ فمكف تعرفؼ التسكفؽ الإلكتركني عمى أني
 الأىداؼ التسكفرفة.

أف التسكؽ الالكتركني فتضمف ك فة الأنشطة التي تن ذ مف خلاؿ الانترنت لإفج د حؿ كجذب الزب ئف -2  
( كعرض مف قبؿ Mark Sceatsكالاحت  ظ بيـ كجمب الأرب ح، ىذا التعرفؼ قدمو )

(Otlacan,2010,p1.) ،(81-80ق، الص ح ت 1433-ـ2012)محمكد ك ردفنة 
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أنو كظف ة تنظفمفة كفتمثؿ مى أم  الجمعفة الأمرفكفة لمتسكفؽ، فرد عرفت التسكفؽ الإلكتركني ع-3
دارة  كتسمفـ الرفمة إلى الزبكف الاتص ؿبمجمكعة مف العممف ت التي تحدد لخمؽ  ب لطرؽ التي  الزبكفكان

تحرؽ المن ف  كالأىداؼ لممنظمة كأصح ب الحصص كالتي تتـ مف خلاؿ الأدكات كالكس ئؿ الإلكتركنفة، 
 لذلؾ فإف التسكفؽ الإلكتركني فمثؿ: 

 كظف ة تنظفمفة. -

 (81-80ق، الص ح ت 1433-ـ2012)محمكد ك ردفنة، مجمكعة مف خمؽ العممف ت. -

التسكفؽ الإلكتركني ىك عممفة إنش ء كالمح فظة عمى علاق ت العملاء، مف خلاؿ أنشطة إلكتركنفة -4
-ق1435)أحمد، مب شرة بيدؼ تسيفؿ تب دؿ الأفك ر كالمنتج ت كالخدم ت التي تحرؽ أىداؼ الطرففف.

 (28ـ، ص حة 2014

لممنظمة فرصة استيداؼ المشترفف كالمتسكقفف كالمستيمكفف بصكرة فردفة كالتسكفؽ الإلكتركني فتفح -5
التسكفؽ الإلكتركني ال ردم بأىمفة تركفجفة كبفرة إذ كمم  تمكنت مف مخ طبة المشترم )المستيمؾ،   كفتمت

الزبكف( بصكرة شخصفة كفردفة أكثر، كمم  ك نت ق درة عمى استرط بو كجذبو إلى المنظمة بصكرة أفضؿ. 
لتسكفؽ الإلكتركني ىك إدارة الت  عؿ بفف المنظمة كالمستيمؾ في فض ء البفئة الافتراضفة مف أجؿ تحرفؽ كا

تعتمد بصكرة أس سفة عمى تكنكلكجف ت الانترنت المن ف  المشتركة، كالبفئة الافتراضفة لمتسكفؽ الإلكتركني 
إلى المستيمؾ بؿ تركز أفض  عمى  لا تركز فرط عمى عممف ت بف  المنتج تكعممفة التسكفؽ الالكتركني 

إدارة العلاق ت بفف المنظمة مف ج نب كالمستيمؾ كعن صر البفئة الداخمفة كالبفئة الخ رجفة مف ج نب آخر. 
ككظف ة التسكفؽ الإلكتركني تعمؿ عمى تحرفؽ التنسفؽ كالتك مؿ م  برفة كظ ئؼ المنظمة المختم ة )مثؿ 

، 2004)فكسؼ،  لفة،ككظف ة البحث كالتطكفر كغفرى  مف الكظ ئؼ(.كظف ة الشراء كالتخزفف، ككظف ة الم
 (136-135الص ح ت 

كم  فعرؼ التسكفؽ الإلكتركني عمى أنو مجمكعة مف الأسب ب كالكس ئؿ الترنفة المستعممة لتسكفؽ السم  -6
)بكىدبي، تأثفر التسكفؽ الإلكتركني شبكة رقمفة. كالخدم ت إلى المستيمكفف كبكاسطة كسفمة إعلامفة أك

عمى سمكؾ المستيمؾ، دراسة ح لة اتص لات الجزائر كك لة مست  نـ )مذكرة تخرج م ستر أك دفمي(، 
 .(8، ص حة 2014-2015
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 الفرع الثاني : مراحل التسويق الإلكتروني
نمكذج  فعبر عف دكرة التسكفؽ  كفمف ئي مف معيد م س تشكستس لتكنكلكجف ( ىكArtherD.Little)لرد قدـ  

 الإلكتركني كتتككف ىذه الدكرة مف أربعة مراحؿ أس سفة ىي :

الأسكاؽ ح ج ت كرغب ت المستيمؾ كفجرم تحدفد في ىذه المرحمة فجرم تحدفد  مرحمة الإعداد:-1
المن فسة كمف أجؿ النج ح في ذلؾ فتطمب الأمر المستيدفة المجدفة كالجذابة كم  فجرم تحدفد طبفعة 

، كعف طرفؽ سرعة الحصكؿ عمى البف ن ت كالمعمكم ت عبر الانترنت ب ستخداـ منيج بحكث التسكفؽ
الع ممة عمى الانترنت كم  تمجأ المنظمة إلى جم   ب لمراكز المتخصصة في بحث التسكفؽ الاستع نة

 الأدكات الترمفدفة.البف ن ت كالمعمكم ت ب ستخداـ الكس ئؿ ك 

إف التحدفد الدقفؽ لح ج ت كرغب ت المستيمؾ كحجـ الأسكاؽ الجذابة كطبفعة المن فسة فس عد المنظمة 
، ص حة 2004)فكسؼ، في طرح المنتج ت الملائمة عبر الانترنت التي تحرؽ أىداؼ ىذه المنظمة

136) 

كففي  فتـ الاتص ؿ ب لعمفؿ تعرف و ب لمنتج ت الجدفدة التي فجرل طرحي  في السكؽ مرحمة الاتصال:-2
 (29ـ، ص حة 2014-ق1435)أحمد، .الانترنتعبر 

فجرم استخداـ كس ئؿ متعددة لجذب انتب ه الزبكف/المستيمؾ، كأىـ ىذه  :مرحمة جذب الانتب ه - أ
 الأدكات كالكس ئؿ : الأنشطة الإعلانفة ككس ئؿ البرفد الإلكتركني.

في ىذه المرحمة فجرم تكففر البف ن ت كالمعمكم ت التي فحت جي   مرحمة تكففر المعمكم ت اللازمة: - ب
 أم خ ص حكؿ ىذا المنتكج الجدفد.الزبكف/المستيمؾ كالتي تس عد عمى بن ء ر 

: في ىذه المرحمة فجرم التركفز عمى إث رة الرغبة في ن س الزبكف/المستيمؾ مرحمة إث رة الرغبة - ج
كحتى تنجح عممفة إث رة الرغبة فإنو فنب ي أف تككف عممفة العرض كالتردفـ عممفة ف عمة كف ضؿ 

 استخداـ تكنكلكجف  الكس ئط المتعددة.
: )مثؿ الشراء( كمحصمة لممراحؿ الس برة فإف الزبكف/*المستيمؾ إذا اقتن  لتصرؼمرحمة ال عؿ كا - د

 (137، ص حة 2004)فكسؼ، ب لمنتكج المطركح عبر الانترنت فإنو فتخذ ال عؿ الشرائي.

ىذه المرحمة تعبر عف عممفة التب دؿ التي تجرم بفف الب ئ  كالمشترم، ف لمنظمة : مرحمة التبادل-3
)الب ئ ( تكفر المنتج ت المطمكبة ب لكمف ت المطمكبة في الكقت المن سب كالمشترم فدف  الثمف المطمكب 

ىذا فتطمب كتعدد أس لفب الدف  كأىـ ىذه الأس لفب الدف  ب ستخداـ البط ق ت الائتم نفة عبر الانترنت. ك 
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استخداـ المتجر الإلكتركني لنظـ الدف  الك منة، كالتب دؿ فتضمف عممف ت التب دؿ النردم كعممف ت التب دؿ 
 غفر النردم.

فنب ي أف لا تكت ي المنظمة بإجراء عممفة البف ، بؿ مف الضركرم المح فظة : مرحمة ما بعد البيع-4
عمى علاق ت ف عمة م  المشترم. ف لعممفة التسكفرفة لا ترؼ عند كسب كاسترط ب زب ئف جدد، بؿ لا بد 

ء تستخدـ المنظمة كؿ الكس ئؿ الالكتركنفة التي تح فظ عمى ىؤلا إفمف الاحت  ظ بيؤلاء الزب ئف، كفنب ي 
 (138-137، الص ح ت 2004)فكسؼ، الزب ئف، كمف ىذه الكس ئؿ:

 المجتمع ت الافتراضفة كغرؼ المح دثة. .1
 الإلكتركني كتزكفد المشترم بكؿ جدفد حكؿ المنتكج. التكاصؿ عبر البرفد .2
 .FAQتكففر ق ئمة الأسئمة المتكررة  .3
 خدم ت الدعـ كالتحدفث .4

 :: أدوات التسويق الإلكترونيالثالث الفرع
تشكؿ مسألة بف  السم  كتسكفري  ى جس  لدل الكثفر مف التج ر الذفف فطمحكف لمتمفز في تج رتيـ   

كأعم ليـ كتعتمد عممفة التسكفؽ عمى مجمكعة مف الكس ئؿ كالطرؽ المختم ة مف أجؿ تعرفؼ العمفؿ أك 
 مراد بفعي  كمف أىـ ىذه الطرؽ :المشترم ب كائد كممفزات السم  كالخدم ت ال

ىي ص ح ت إلكتركنفة عبر شبكة الانترنت تحتكم عمى كصؼ (:Web Sitesص ح ت الكفب )-1
حكؿ عنصر أك خدمة مخصصة لمبف ، كم  تكجد ففي  عب رات تشج  الأفراد مف المشترفف عمى تطبفؽ 

 الإجراءات المن سبة لمشراء، مثؿ استخداـ خف ر اشترم الآف.

ىي تن فذ التسكفؽ مف خلاؿ تردفـ عفن ت مج نفة مف المنتج (: Free Samplesالعفن ت المج نفة )-2
التسكفري فمثلا عند تسكفؽ نكع معفف مف الطع ـ تردـ الشرك ت عفن ت مج نفة منو لمزب ئف مف أجؿ 

الس ع ت  تجربتي  كتشجفعيـ عمى الشراء، كمف الأمثمة الأخرل عمى ذلؾ تردفـ عف دات الأطب ء بعض
 الاستش رفة كالعلاجفة المج نفة.

ىك مف الطرؽ الممفزة لتردفـ عركض تسكفؽ المبفع ت للأفراد، (: emailالبرفد الإلكتركني )-3
كخصكص  في ح ؿ كجكد ق ئمة بأسم ء العملاء الذفف قدمكا عن كفنيـ البرفدفة الإلكتركنفة لمشركة فتعتمد 
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سكفرفة شيرفة تحتكم عمى أسم ء منتج تي  خلاؿ الشير كتتمفز العدفد مف الشرك ت عمى إرس ؿ رس ئؿ ت
 ىذه الطرفرة بسرعة استج بة العملاء لي .

ىي نكع مف أنكاع الإعلان ت  (:Online Advertisingالإعلان ت ب ستخداـ شبكة الانترنت )-4
كعة مف الحدفثة التي تعد أفضؿ مف الإعلان ت المنشكرة عبر الصحؼ كالمجلات؛ لأني  تكفر مجم

 الخف رات الإعلانفة الممت زة.

كىك إتر ف التع مؿ (:Advertising Social Mediaالإعلاف ب ستخداـ كس ئؿ التكاصؿ الاجتم عي )-5
م  أحد كس ئؿ الإعلاـ كالتكاصؿ الاجتم عي مف أجؿ اختف ر الأنسب مني  لمعملاء كتكفر ىذه الكس ئؿ 

 (2018)طلاؿ، أدكات عدفدة تردـ المس عدة لمتسكفؽ

 المطمب الثاني: أنــواع التسويـق الإلكترونـي
فرل بعض الخبراء في التسكفؽ )ككتمر( بأنو فمكف تصنفؼ التسكفؽ الذم تم رسو المؤسس ت إلى    

 ثلاثة أنكاع رئفسفة :
  الإلكتروني الخارجي التسويق الأول: الفرع

 –التكزف   –السعر  –كىك مرتبط بكظ ئؼ التسكفؽ الترمفدفة كتصمفـ كتن فذ المزفج التسكفري )المنتج    
 التركفج(.

 الداخمي  التسويق الفرع الثاني:
مرتبط ب لع ممفف داخؿ المؤسسة حفث أنو فجب عمى المؤسسة أف تتب  سف س ت فع لة لتدرفب     

ب لعملاء كدعـ الع ممفف لمعمؿ ك رفؽ فسعى لإرض ء ح ج ت كرغب ت الع ممفف كتح فزىـ للاتص ؿ الجفد 
العملاء. فكؿ فرد في المؤسسة فجب أف فككف مكجو في عممو ب لعملاء، فمفس فك ي كجكد قسـ في 

 المؤسسة خ ص ب لرف ـ ب لأعم ؿ الترمفدفة لكظف ة التسكفؽ كبرفة الأفراد أك الأقس ـ كؿ في اتج ه آخر.
 التفاعمي  تسويقالالفرع الثالث:

كىك مرتبط ب كرة جكدة الخدم ت كالسم  المردمة لمعملاء تعتمد بشكؿ أس سي كمكثؼ عمى الجكدة كالعلاقة 
 (12، ص حة 2015)مبركؾ، بفف الب ئ  كالمشترم.

 (26، ص حة 2015-2014)شبفمة ك ص  ء، كىن ؾ أنكاع أخرل لمتسكفؽ الإلكتركني نذكر مني  :   
 :التسويق الإلكتروني الموجه لممستهمك النهائي-1

 ىك التسكفؽ الذم فرتكز عمى الكس ئؿ الإلكتركنفة كفككف اليدؼ مني  ىك المستيمؾ.   
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 التسويق الإلكتروني بين المنشآت :-2

الإلكتركنفة كالذم فحرؽ علاقة ترابط ففم  بفف كىك ذلؾ النكع مف التسكفؽ الذم فركز عمى الكس ئؿ 
 المنشآت كبعضي  البعض بم  فعظـ من ف  ىذه المنشآت.

 :التسويق الإلكتروني المزدوج-3

ىك التسكفؽ بكاسطة الكس ئؿ الإلكتركنفة لتحرفؽ خدم ت سكاء منشآت الأعم ؿ أك الأفراد أك الأجيزة    
جراءات  الحككمفة ففم  بفني  كبعضي  البعض بم  فعكد ب لن   عمى الجمف  مف تكففر كقت كجيد كان

 ركتفنفة.
 مزايا وعيوب التسويق الالكتروني الثالث: المطمب

فعتبر التسكفؽ الالكتركني أشير أنكاع التسكفؽ في الكقت الح لي بسبب انتش ر التكنكلكجف  الحدفثة، 
كالانترنت الذم فتكاجد م  كؿ شخص في الع لـ كمو كالتسكفؽ الالكتركني مثمو مثؿ أم مج ؿ لو ممفزات 

 كعفكب خ صة بو كىذا م  سكؼ نكضحو لكـ. 
 ترونيالفرع الأول: مزايا التسويق الإلك

تكسف  ق عدة العملاء نتفجة إمك نفة الدخكؿ المحظي كالدائـ، ف لمكق  م تكح دائم  كفمكف الدخكؿ إلفو -1
مف قبؿ العمفؿ الدكلي أفضن ، ف لتسكفؽ الإلكتركني مت ح لمجمف  عمى مدار الس عة طكاؿ الع ـ، لا 

 فكـ لفلان أك ني رنا.فمرض كلا فأخذ إج زة كلا فن ـ كلا فسيك عف العمؿ في أم كقت مف ال

الإنس نفة في العلاقة بفف الب ئ  كالمشترم مف خلاؿ قنكات الاتص ؿ البسفطة كالت  عؿ المب شر بم  -2
 فحرؽ علاق ت قكفة بفنيم .

ترمفؿ الأعم ؿ الكرقفة للاىتم ـ أكثر بح ج ت العمفؿ، مم  فس ىـ في تكففر الأمكاؿ كخ ض مفزانفة -3
الكت لكج ت ككتفب ت لمدع فة الإلكتركنفة التي لا تحت ج إلى طب عة ك نرؿ أك  التسكفؽ مف خلاؿ استخداـ
 تخزفف كتكزف  عمى العملاء.

 ترمفؿ أخط ء التكم ة في تش فؿ المعمكم ت.-4

ترمفؿ إتم ـ المع ملات )تخ فض الكقت بفف التكصفؿ كالدف ( مف خلاؿ اختص ر خطكات عممفة -5
 التسكفؽ.
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جدفدة كتكففر إمك نفة الكصكؿ إلى جمف  الأسكاؽ الع لمفة كالتعرؼ عمى  لمدخكؿ بسيكلة لأسكاؽ-6
منتج تي ، حفث جعمت شبكة الانترنت الع لـ أجم  فبدك كسكؽ الررفة فستطف  الجمف  التعرؼ عمى كؿ م  
ففو مف جكلة سرفعة مم  فس عد عمى الرض ء عمى الرفكد الم ركضة عمى دخكؿ بعض الأسكاؽ كالمش ركة 

  لي  المزدىرة كفس عد في الكصكؿ إلى العملاء في أم مك ف بدكف الترفد بحدكد ج راففة.في أعم

 فرض أعم ؿ جدفدة فأصح ب الأعم ؿ فركمكا بتطكفر كابتك ر طرؽ لاستخداـ الانترنت في التج رة.-7

س عد في زف دة الردرة عمى جم  معمكم ت ت صفمفة عف العملاء كالاسترص ء كالترففـ الالكتركني مم  ف-8
 تحسفف كتطكفر تحمفؿ السكؽ.

 إمك نفة أكبر للاست  دة مف مس عدة كنصفحة الخبراء كالمتخصصفف.-9

استخداـ مكاق  الكفب في نشر المعمكم ت التسكفرفة، بتكم ة منخ ضة جدنا قف س  بتكم ة الإعلاف في -10
لمخدمة كىك م  فؤدم إلى تن فس الكس ئط الأخرل، مم  فتفح لمعملاء إمك نفة الاختف ر مف أكثر مف مردـ 
 أكبر فنعكس عمى تخ فض الأسع ر عمى أسع ر التجزئة أك الشراء ب لبرفد.

تكففر كسفمة تسكفؽ جدفدة سرفعة كمتمفزة لجمكع المستيمكفف، إذ أف مستيمكي الفكـ فحت جكف إلى -11
ار الصحفح كاختف ر معمكم ت م صمة عف السم  التي فرغبكف في شرائي  مم  فشجعيـ عمى اتخ ذ الرر 

 الررار الصحفح كاختف ر م  فن سبيـ عف كعي كثرة.
 المركنة في عرض المعمكم ت عف المنتج ت بسرعة م  تحدفث المعمكم ت بسرعة.-12
 الردرة عمى تتب  زكار المكق  كترففمو.-13
 تش فؿ أسرع كأكثر ك  ءة لاستعلام ت العملاء.-14
ؼ كتردفـ خدم ت ذات قفمة مض فة لو بمستكل تكم ة لا تر رف الردرة عمى تحدفد العمفؿ المستيد-15

 ب لنسبة لحممة التسكفؽ الترمفدفة.
الانترنت كسفمة اتص ؿ ثن ئفة الاتج ه مم  فتفح لمشرك ت الحصكؿ عمى ت ذفة مرتدة مب شرة مف -16

 العمؿ.
اد كبفرة كتردفـ تستطف  الشرك ت تردفـ مستكل أعمى مف الخدمة، مثؿ التصنف  حسب الطمب بإعد-17

 (38-36، الص ح ت 2008)محمد ا.، خصكم ت فرفدة بحسب نمط الشراء الس بؽ لمعمفؿ كت صفلاتو.

 فكض  الجدكؿ الت لي تأثفر استخداـ الانترنت في تحسفف العلاق ت التسكفرفة.  
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 .العلاقات التسويقيةعمى في تحسين تأثير الانترنت  -01-الجدول رقم
الدعم والتغذية العكسية  البيع والتوزيع البحوث التسويقية 

 لمعميل
تكفي المعمكم ت اللازمة  قدرات الانترنت

لمرف ـ ب لبحكث التسكفرفة 
 الخ صة ب لعملاء.

تتفح الكصكؿ المرف إلى 
قط ع ت جدفدة مف 
العملاء المستخدمفف 

 لشبكة الانترنت.

عمى ؿ تحسفف قدرة العمف
الت  عؿ م  المنظمة مف 

 خلاؿ ترنف ت الانترنت.

الفوائد العائدة عمى 
 المنظمة

الحصكؿ عمى 
استج ب ت أك ردكد فعؿ 
العملاء حكؿ الخدم ت 
الجدفدة المردمة مف 

 المنظمة.

تتفح من فذ تكزف  رخفصة 
عة ص ح ت الشبكة كسرف

تعد بمث بة كتفب ت 
الكتركنفة مصكرة تركج 

 لممنظمة.

عممفة تسيؿ مف 
الاتص ؿ بأكبر عدد 
ممكف مف العملاء، تتفح 
إمك نفة الرد ال كرم عمى 

 مش كؿ فئ ت العملاء.
زف دة الحصة السكقفة  الفرص

 لممنظمة
تك لفؼ أقؿ لمبف  

 كالتكزف 
 تحرفؽ رض  العملاء

 (39، ص حة 2008)محمد ا.، 
تأثفر الانترنت عمى المنظمة مف خلاؿ زف دة حصتي  السكقفة كبأقؿ فبفف لن  ىذا الجدكؿ مدل     

 التك لفؼ كتحرفؽ الرض  لزب ئني  كتردفـ أحسف العركض كبأسرع كقت كجيد.
 الفرع الثاني : عيوب التسويق الإلكتروني

 (50-47، الص ح ت 2008)الصفرفي، :فمكف تكضفحي  ففم  فمي 
التسكفؽ عبر الانترنت فعطي النج ح كلكنو فعبر عف ال شؿ بصكرة أقكل، حفث أف زكار المكق  مثلا -1

 فمكف أف فخرجكا بكؿ بس طة مف المكق  بؿ كالأكثر مف ذلؾ فنرمبكا عمفو.

تك لفؼ التسكفؽ عبر الانترنت فصعب التنبؤ بي  م  الأخذ في عفف الاعتب ر أف فكائدى  أفض  لا تزاؿ -2
 ر كاضحة كمؤكدة.غف

 ضركرة تكافر الخبرة كالدرافة المسبرة كالمي رة في استخداـ الانترنت لتدخؿ في ىذا المج ؿ.-3
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شبكة الانترنت أصبحت مزدحمة لم  فة، ف لطرفؽ السرف  لممعمكم ت كأم طرفؽ حر فمفؿ إلى أف -4
 فصبح شدفد الازدح ـ كمم  تكدس الن س عمفو.

الانترنت فمكف أف تككف ب ىضة الثمف، كالجيكد المبذكلة عمى مكاق  الكفب  الجيكد المبذكلة في شبكة-5
 المختم ة كالخ صة ب لتصمفـ كالتتب  لمجمكع ت الأخب ر كالردكد...

 التسكفؽ عبر الانترانت فمكف أف فككف صعب  كخصكص  لمذفف لفس ليـ الخبرة. -6

 ة التسكفؽ عبر الانترنت سرفعة الخطكات.ع لـ الانترنت فزفد الض ط عمى التسكفؽ، كذلؾ لأنو بفئ-7

صعكبة تبرفر تكم ة الجيكد المرتبطة ب لانترنت، حفث أف قف س أثر الن ر ت التسكفرفة فعتبر أمرنا -8
 صعب .

 سيكلة ارتك ب الأخط ء عمى الانترنت، م  عدـ ضم ف التسكفؽ عبر الانترنت مستربلا.-9

لـ الانترنت، حفث أف معرفة كتردفـ حجـ المج زفة التي المستربؿ ال فر مضمكف في تسكفرؾ عمى ع -10
 لا بد أف تضعي  عند تردفـ حممة تسكفرفة معفنة صعب لم  فة.

 وعوامل نجاح التسويق الإلكتروني تحدياتالمطمب الرابع: 
التسكفؽ الالكتركني أصبح مف أىـ عكامؿ نج ح أم شركة أك عمؿ أف  ك ف نكعو ذلؾ م  لانتش ر 

لكس ئؿ التكاصؿ الاجتم عي كلمك نتي  الكبفرة في حف ة الكثفر، كنظرا لانتش ر الانترنت بكؿ سيكلة الكبفر 
 كلنج ح الحممة التسكفرفة لابد أف تككف بدرافة ب لعكامؿ التي تؤثر عمى نج حي 

 : تحديات التسويق الإلكترونيالأولالفرع 
 ت التي تؤثر عمفو كقد ترمؿ مف فع لفة استخدامو فكاجو التسكفؽ الإلكتركني العدفد مف الصعكب ت كالتحدف

)سم حي، التسكفؽ الالكتركني كشركط ت عفمو في الجزائر) مذكرة كمف أىمؾ ىذه التحدف ت تتمثؿ ففم  فمي:
 (118-117، الص ح ت 2015-2014لمحصكؿ عمى شي دة الم جستفر(، 

منظم ت الأعم ؿ كمف خلاؿ استخداـ استراتفجف ت التسكفؽ الإلكتركني، تحت ج  :التحدف ت التنظفمفة .1
لعمؿ ت فرات في البنفة التحتفة في ىفكؿ كمس ر كفمس ة المؤسس ت التنظفمفة كفتـ دمج الأنشطة 
كال ع لف ت الاتص لفة التسكفرفة الخ صة ب لتسكفؽ الإلكتركني كتحدفث إجراءات العمؿ بم  فتم شى م  

 رات التكنكلكجفة.التطك 
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إنش ء المكق  الإلكتركني ترادؼ بن ء كتككفف مكق  عمى أرض :ارت  ع تك لفؼ إق مة المكاق  الإلكتركنفة .2
نش ء كتطكفر المكاق  الإلكتركنفة فحت ج لذكم الخبرات  الكاق  )الع لـ الم دم(، كعممفة تصمفـ كان

مكاق  إلكتركنفة جذابة بشكؿ ق در عمى كالك  ءات ككذلؾ فجب عمؿ دراس ت تسكفرفة كفنفة لعمؿ 
جذب اىتم ـ العملاء، كم  فجب اف فككف المكق  مؤىلا لتردفـ قفمة إض ففة لمعمفؿ بم  فحرؽ المفزة 

 .التن فسفة لممنظم ت
تطكر تكنكلكجف  المكاق  الإلكتركنفة: مف أىـ التحدف ت التي تكاجو استمرار كنج ح المكاق  الإلكتركنفة  .3

تي  كقدرتي  التن فسفة، لذلؾ فجب مكاكبة التطكرات التكنكلكجفة السرفعة في مج ؿ تصمفـ كزف دة فع لف
 كتطكفر ىذه المكاق .

ع ئؽ الم ة الثر فة: تعتبر الم ة كالثر فة مف أىـ التحدف ت التي ترؼ ع ئؽ أم ـ بعض المكاق   .4
ة عمى مكاقعي  الإلكتركنفة، لذلؾ عمى المنظم ت إف تطكر برامج لترجمة النصكص المكجكد

الإلكتركنفة إلى ل  ت ف يمي  عملائي ، ككذلؾ مراع ة الثر ف ت المختم ة لمعملاء كع داتيـ كتر لفدىـ 
 كقفميـ.

الأمؿ كالخصكصفة: مف أىـ التحدف ت المؤثرة عمى العملاء كي فتربمكا فكرة التسكؽ عبر الانترنت  .5
مؿ كض  بعض البف ن ت مثؿ الاسـ، كخ صة ىذه العممفة )التسكؽ الإلكتركني( تتطمب مف الع

الجنسفة، العمر، العنكاف، رقـ البط قة الائتم ف كغفرى ... كىذا فتطمب مف المنظم ت استخداـ 
 برمجف ت تيتـ ب لح  ظ عمى سرفة كخصكصفة التع ملات ب لتج رة الإلكتركنفة.

سكفؽ الالكتركني ىك الدف  عدـ الثرة في كس ئؿ الدف  الالكتركني: مف أكثر طرؽ السداد ارتب ط  ب لت .6
 بكاسطة بط ق ت الائتم ف، لذلؾ تركـ المنظم ت ب ستخداـ برامج ت مفف كس ئؿ السداد الالكتركني.

 (45، ص حة 2008)الصفرفي، كىن ؾ أفض  تحدف ت أخرل ىي:
فلاءـ المزفج السمعي السكؽ المحمي  التحدم الخ ص ب لمزفج السمعي المن سب لكؿ مف الأسكاؽ: فرد -7

 كلكنو لا فلاءـ السكؽ الأجنبي، كلذلؾ فجب التأكد مف مدل ملائمة ىذا المزفج م  ثر فة السكؽ الأجنبي.
:مثؿ درجة نر ء التحدم الخ ص ب لت مب عمى معكق ت الاتص ؿ مثؿ استخداـ الصكر أك الكلاـ

ركني مف بمد لآخر، كقد فظير المسكؽ إلى الصكت، كمستكل الضكض ء المص حب للاتص ؿ الالكت
التصمفـ ص حة إلكتركنفة لتن سب إمك نف ت الدكؿ الأجنبفة مثؿ الاستخداـ المحدكد لمصكر كالاعتم د 

 بدرجة اكبر عمى الكلاـ.   
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مستكل الأمفة الخ ص ب ستخداـ الكمبفكتر بكاسطة المستيمكفف المحتممفف: كقد فرج  ذلؾ إلى ن س  -8
لخ ص ب لكمبفكتر أك انخ  ض الرغبة في قبكؿ تكنكلكجي جدفد، أك انخ  ض نسبة المستيمكفف التعمفـ ا

 الر درفف عمى المش ركة في الأسكاؽ الإلكتركنفة.
 (2020)عبد الر در، :الفرع الثاني: عوامل نجاح التسويق الإلكتروني

بمعنى كض  مخطط معفف كتحدفد الزب ئف المستيدففف تعد تخطفطفة الش ؿ :تحدفد تخطفطفة لمعمؿ-1
مف مخطط التسكفؽ ففجب أف تنظـ إدارة المؤسسة مكق  التسكفؽ عمى الانترنت كتحدد السم  التي سكؼ 

 فتـ عرضي  عمى المكق .
فمزـ المراع ة بمكق  المؤسسة كاستكم ؿ كمراقبة المكق  كالسم  التي تجيفز كتحضفر مكق  المؤسسة :-2

رضي  عمى المكق  كتجدفد مكق  المنشأة التج رفة بأسمكب متت ب ، كتسيفؿ المكق  كعدـ تعرفد فتـ ع
 البف ن ت كالتسجفؿ عمى نحك سيؿ كمفسر عمى المكق  كأف فتضمف المكق  عمى عدد مف الص ح ت.

 فمزـ عمى المؤسس ت أف تتمرى طمب ت كمرترح ت الزب ئف عمى المكق الاستج بة لطمب ت الزب ئف:-3
المختص ب لمؤسسة ككضعي  عمى أكلكفة الاىتم م ت كمح كلة تطبفؽ طمب ت الزب ئف كالإج بة عف 

 الاست س رات المختصة ب لعملاء كلذا فعتبر دكرا ى م  في نج ح التسكفؽ.
بأسس البف  كالتسكفؽ الإلكتركني: كىذا بمعنى أف تككف المنشأة التج رفة ق درة عمى  درافة ك ممة-4

أم شخص في الع لـ كمعرفة إجراءات البف  كالتحمفؿ لمدكؿ المتنكعة، كىذا مف خلاؿ تحدفث التداكؿ م  
 نظـ الش ؿ في المنشأة التج رفة.

فتـ تحدفد أسمكب ككف فة عمؿ المنشأة التج رفة عمى المكق  :تحدفد أس لفب التصرؼ عمى الانترنت-5
ي فتـ عرضي . فإذا ك نت المنشأة التج رفة المخصص بي  عمى الانترنت كتحدفد نمط التداكؿ كالسم  الت

تتفح الشراء الإلكتركني ففجب أف تأخذ ت كفض صلاحف ت ت بعة للائتم ف كتكففر حم فة بف ن ت الزب ئف 
 بأسمكب ملائـ.
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ستراتيجيات المبحث الثاني: عناصر  التسويق الإلكتروني وا 
 Mcسكؼ نتطرؽ في ىذا المبحث إلى عن صر التسكفؽ الالكتركني التي حددى  كجمعي  الب حث 

Carthy  مجمكع ت تعرؼ ب '' أكفي أربعة عن صرP4 لى استراتفجف ت التسكفؽ الالكتركني كاليدؼ '' كان
 .مني  بطبفعة الح ؿ ىك مح كلة تحرفؽ الأىداؼ طكفمة الأجؿ المحددة لكظف ة التسكفؽ 

 الأول: عناصر التسويق الالكتروني المطمب
 عن صر التسكفؽ الالكتركني أربعة كىي:     

 E-Productالأول : المنتج الإلكتروني   فرعال
إف المنتج الإلكتركني ىك المنتج الذم فمكف تب دلو بشكؿ آلي تم م ، كمف ثـ فيك لا فحت ج إلى تكزف     

م دم، بمعنى أنو فمكف إتم ـ عممفة البف  كالشراء ك ممة مف المنزؿ أك المنظمة، كفتـ تداكؿ ىذا المنتج 
لمث ؿ فمكف شراء استش رات طبفة مف عبر شبكة الانترنت دكف تأثفر لمحدكد الج راففة عمفو، فعمى سبفؿ ا

طبفب في الخ رج أك الداخؿ دكف كجكد أدنى فرؽ بفنيم  سكل في ل ة التع مؿ أحف ن ، كفمكف شراء 
برن مج ج ىز مف شركة مفكركسكفت، كتحمفمو مب شرة عمى جي ز الح سب العمفؿ، كم  فمكف شراء ففمـ 

ك رت أك صكرة أك معمكمة. كلا فجب أف ف يـ مف  ح صؿ عمى ج ئزة أكسك ر أك شراء مجمة أك جرفدة أك
ذلؾ أف التسكفؽ الإلكتركني لا فتع مؿ إلا في ىذه النكعفة مف المنتج ت لأنو فتع مؿ في المنتج ت 
الإلكتركنفة كالسم  الم دفة ك الخدم ت كك فة أشك ؿ المنتج ت بم يكمي  الش مؿ كمف خص ئص المنتج 

)خ لد ؼ.، عة خدمفة في بعض الجكانب كلكف فتـ تداكلو إلكتركنف .الإلكتركني أنو غفر م دم ذك طبف
 (16-15، الص ح ت 2013-2014

فس عد التسكفؽ الإلكتركني عمى تدفؽ المعمكم ت حكؿ المنتج ت المختم ة كلا شؾ أف تكففر كـ ى ئؿ 
فتع مؿ ففي  كالمر رنة بفنم  فؤدم إلى زف دة حدة التن فس في مف المعمكم ت لكؿ عمفؿ عف المنتج ت التي 

 الجكدة كالمكاص  ت كالأسع ر.
كنتفجة لذلؾ اضطرت الشرك ت إلى إجراء تعدفلات عمى العممفة الترمفدفة لتطكفر المنتج ت كالتي 

عض الشرك ت تنطكم أكلا عمى تحدفد م يكـ المنتج كمف ثـ تصمفـ عممفة التن فذ كبدلان مف ذلؾ ب درت ب
)محمد س.، إلى ابتك ر م  فسمى ب لعممفة المرنة لتطكفر المنتج ت كففم  فمي عن صر تمؾ العممفة:

 (138-136ىػ، الص ح ت 1430-ـ2009
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ىذا العنصر في معرفة الشرك ت لمدل استج بة تصمفـ المنتج كالح ج ت فتمثؿ  :تحسس السوق
كالمتطمب ت الحرفرفة لمعملاء كتمجأ ىذه الشرك ت لعدد مف الأس لفب المبتكرة التي تضمف ح لة مف التدفؽ 

 المستمر لممعمكم ت مثؿ :
 قكاعد البف ن ت الت  عمفة الح صمة ب لعملاء. -1
 نظـ التب دؿ الإلكتركني لمبف ن ت بفف الشرك ت كالعملاء. -2
 مجمكع ت الأخب ر -3

( المعركفة بتصنف  البرمجف ت قط ع  كبفرة Net Skypeشركة نت سكفب ) فعمى سبفؿ المث ؿ أشركت
( حفث أكدت الشركة Web Browserمف عملائي  في تطكفر منتجي  الشيفر المعركؼ بتص ح الكفب )

 ك ف لفرل النكر لكلا كجي ت نظر العملاء. أف ىذا المنتج م 
ة ذات أىمفة كبفرة في إرس ء مس ر أم مشركع تعتبر اختب رات الترنف ت البدفم :اختيار الحمول الفنية

( تحدم كبفر Net Dynamicsلتطكفر المنتج ت فعمى سبفؿ المث ؿ في مج ؿ البرمجف ت كاجيت شركة )
في عممفة تطكفر أحد منتج تي  كبعد قف ـ الشركة بعمؿ نم ذج لتمؾ البدائؿ كدراستي  كمر رنتي  ببعضي  

 .Javaالبعض ك ف اختف ر ل ة 
 حالات العملاء مع الحمـول الفنيةدمج 

تركـ العممفة المرنة لتطكفر المنتج عمى فمس ة التكجو ب لعمفؿ كالتي ترر بضركرة تضمفف الح ج ت 
كالرغب ت الحرفرفة لمعملاء في المنتج تحت التطكفر فعمى سبفؿ المث ؿ تركـ بعض الشرك ت الرائدة في 

كعة مخت رة مف العملاء مف خلاؿ شبك ت الانترنت كىي مج ؿ البرمجف ت بعرض الحمكؿ ال نفة عمى مجم
 شبك ت تعد بمث بة كس ئؿ اتص ؿ شخصفة متب دلة بفف ىذه الشرك ت كالعملاء.

 وضع المرونة قيد الاختيار
تتفح العن صر الس برة لمعممفة المرنة لتطكفر المنتج لمشركة فرصة استج بة لممت فرات التي تحدث في 

  عؿ المستمر م  ح ج ت كرغب ت العملاء كالمستيمكفف.كاؿ مف خلاؿ الت مالأ
 (191-189، الص ح ت 2004، فكسؼ)Epricing الثاني : التسعير الإلكتروني فرعال

إف إستراتفجفة التسعفر الإلكتركني عبر الانترنت فنب ي اف تنسجـ م  المب دئ الأس سفة كالجكىرفة 
المنظمة، كم  أىدافي  الإستراتفجفة كم  الكعكد التي ترطعي  المنظمة عمى ن سي  تج ه لأعم ؿ 

 المستيمكفف.
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مف ج نب آخر، فنب ي الرف ـ بعممف ت مستمرة لجم  البف ن ت كالمعمكم ت عف الأسكاؽ المستيدفة، 
جراء اختب رات سكقفة لمعرفة حدكد الأسع ر ال  عمة، كم  فنب ي اعتم د نظـ الأس ع ر كالتسعفر الر درة كان

 عمى تحرفؽ التسعفر التن فسي.
أف مم رسة الأعم ؿ عبر الانترنت كمم رسة عممف ت التج رة الإلكتركنفة تتفح لممنظمة فرصة بن ء 
إستراتفجفة تسعفرة ق درة عمى تحرفؽ أىدافي  كزف دة معدلات نمكى  كزف دة أرب حي  كتعزفز حصتي  السكقفة، 

 عفر الإلكتركني تمكف المنظمة مف تعزفز أرب حي  عبر أس لفب متعددة مني :أف مركنة عممفة التس
كىذه الدقة الن جمة عف الردرة الع لفة لممنظمة في الحصكؿ عمى :الدقة في تحديد مستويات الأسعار

 البف ن ت كالمعمكم ت اللازمة لرسـ مع لـ إستراتفجفة التسعفر الإلكتركني.
لأسع ر ال  عمة تؤدم إلى تحرفؽ عكائد ك ففة لمنظم ت الأعم ؿ إف الدقة في تحدفد مستكف ت ا

عمى كض  مستكف ت أسع ر تسترطب حجم  من سب  كمجدف  مف الأسكاؽ  الإلكتركنفة التي تعمؿ
 المستيدفة.

إف استخداـ الدقة في التسعفر تجعؿ التسعفر تجعؿ المنظمة ق درة عمى الاحت  ظ بحجـ معتدلا مف 
 الزب ئف.

التسعفر تحرؽ عبر الانترنت بسبب م  تتفحو ىذه الشبكة مف تسيفلات لإجراء بحكث السكؽ كدقة 
كبحكث التسكفؽ بسرعة ع لفة كتك لفؼ منخ ضة جدا مر رنة ببحكث السكؽ كالتسكفؽ في مفزاف الأعم ؿ 

 الترمفدفة.
فرة حكؿ مف ج نب آخر فمكف استخداـ بحكث السكؽ كالتسكفؽ عبر الانترنت لإجراء تردفرات دق

 ترمب ت حجـ المبفع ت بسبب الت فر في الأسع ر.
إف تكففر بف ن ت كمعمكم ت دقفرة ككاضحة حكؿ المنتكج المعركض لمبف  )خصكص  في مزادات 
الانترنت( فؤدم إلى تسرف  شرائو، كىن ؾ بعض المنظم ت التي تعتمد أسمكب التخ فض ت السعرفة 

تسرف  عممف ت البف  كالشراء كالحصكؿ عمى الأسع ر المن سبة المجدكلة، كىذا الأسمكب فؤدم أفض  إلى 
 التي تحرؽ أىداؼ المنظمة.

مف جية أخرل فإف الزبكف الذم فرل أف ىن ؾ كمفة كافرة مف المنتكج لا تزاؿ معركضة في 
فإنو ف ض  تأخفر عممفة الشراء أملا منو في الحصكؿ عمى أسع ر أفضؿ، كخلاصة  الانترنتمزاد/مزادات 

كؿ، أف تكففر بف ن ت كمعمكم ت ك ففة كدقفرة فؤدم إلى نج ح المنظمة في كض  أسع ر بصكرة دقفرة الر
لى تحدفد ن جح ككاضح لممدل السعرم الذم فحرؽ أىداؼ Optimal Priceترترب مف المث لفة ) ( كان



 أساسيات التسويق الإلكتروني                                 الفصل الأول           
 

- 07 - 

شترفف، كىذه فحرؽ لمب ئ  اتص لات ف عمة كدقفرة م  الم الإنترنتالمنظمة، ككذلؾ فإف العمؿ ب ستخداـ 
العلاق ت تؤدم إلى تحرفؽ الإدراؾ الإفج بي لأسع ر المنتكج كصن عة الررار الشرائي المن سب كىن ؾ أمثمة 
كثفرة تكضح نج ح منظم ت الأعم ؿ الإلكتركنفة في تحدفد أسع ر دقفرة كف عمة لمنتج تي  كمف ىذه 

 :B2Bالأمثمة في مج ؿ اؿ 
 أسع ر الكتب. .5
 .CDطة ك أسع ر الأقراص المض ك  .6
 أسع ر ألع ب الأط  ؿ. .7

 : B2Cكمف الأمثمة في مج ؿ اؿ    
 أسع ر خدم ت الصف نة. .8
 أسع ر خدم ت التش فؿ. .9

 أسع ر قط  ال ف ر لممك ئف كالمعدات. .10

التي تتمفز  Updateإف أمك نفة التحدفث ال كرم :التكميف السريع في الاستجابة لمتغييرات السوقية
بي  شبكة الانترنت ت سح المج ؿ بشكؿ خ ص لاختب رات قبكؿ التسعفر مم  فس عد عمى التكففؼ السرف  
للأسع ر كاستج بة لنت ئج ىذه الاختب رات كم  فس عد أفض  في تحدفد السف سة الأمثؿ لمتسعفر سكاء 

 (pascal & lorsine, 2007, p. 34)لتعظفـ الأرب ح أك الزف دة في حجـ المبفع ت.
إف التسعفر الإلكتركني عبر الانترنت فمكف المنظمة مف التكفؼ السرف  خلاؿ مدة زمنفة قصفرة جدا 

 استج بة لمت فرات في السكؽ.
إف التكفؼ في الاستج بة لمت فرات السكقفة فككف أقؿ مركنة في الأسكاؽ الترمفدفة. عمى سبفؿ المث ؿ 

ف ت ففر الأسع ر في الأسكاؽ الصن عفة لا فحدث في مدة زمنفة متر ربة، كىك فحت ج إلى تنسفؽ إ
عداد كطب عة قكائـ جدفدة ب لأسع ر الجدفدة.  كاتص لات م  المكزعفف كالككلاء، كان

ؼ أم  في مفداف الأعم ؿ الإلكتركنفة كالتج رة الإلكتركنفة عمى الانترنت فإف ىن ؾ أمك نفة ع لفة لمتكف
في الاستج بة م  الت فرات السكقفة خلاؿ مدة قصفرة جدا )إذ فمكف ت ففر السعر خلاؿ س ع ت أك أقؿ 

 كفر  لح لة كظركؼ السكؽ(.
كتمجأ المنظم ت الع ممة عمى الانترنت إلى رف  الأسع ر أك إلى خ ضي  في ضكء ظركؼ السكؽ 

  فإنو بإمك ف المنظمة طرح المنتكج كخ صة العرض كالطمب، فعندم  فككف الطمب عمى المنتكج مرت ع
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بأسع ر مرت عة نسبف ، أم  عندم  فنخ ض الطمب فإني  تمجأ إلى خ ض الأسع ر  الانترنتكعرضو عمى 
ب ستخداـ أدكات قصفرة  Sales Promotionكتستخدـ أسمكب المزادات كتستخدـ أسمكب تركفج المبفع ت 

 الأمد.
عمى تحرفؽ التكفؼ السرف  في مستكل أسع رى  فجعمي  ق درة إف قدرة المنظمة الع ممة عبر الانترنت 

عمى تحرفؽ مستكل ربحفة أفضؿ مم  فحررو المن فسكف، كىذا فرتبط بسرعة المنظمة في تحرفؽ عممفة 
 (192-191، الص ح ت 2004)فكسؼ، التكفؼ.

لا تعتمد المنظم ت الع ممة عبر الانترنت :(193-192، الص ح ت 2004)فكسؼ، تجزئة الأسـعار
إستراتفجفة كاحدة في التسعفر، بؿ تمجأ إلى جم  البف ن ت كالمعمكم ت عف الرط ع ت السكقفة المختم ة 

كؼ كمف مص در متعددة، كتحدد الرط ع أك الرط ع ت السكقفة التي سكؼ تستيدفي  ب لأسع ر التي س
 تستيدفي  ب لأسع ر التي تن سبي  كتحرؽ ففي  أىدافي .

إف الزب ئف فنظركف إلى المنتكج الكاحد مف أكثر مف منظكر كمف أكثر مف زاكفة، كفت  كت مستكل 
إدراؾ الزب ئف  لمرفمة المتحررة مف المنتكج، كىذا الت  كت فجعؿ ىؤلاء الزب ئف مستعدفف لدف  أسع ر متب فنة 

الحصكؿ عمى ذلؾ المنتكج، كىذا الأمر فجعؿ المنظمة  ق درة عمى تحرفؽ عممفة تجزئة  كمختم ة مر بؿ
 لأسع رى  بحفث تستيدؼ كؿ قط ع سكقي ب لسعر الذم فن سبو كفعظـ أىداؼ المنظمة.

كلتحرفؽ ىذه العممفة في التسعفر لا بد مف تكفر البف ن ت كالمعمكم ت الك ففة حكؿ الزب ئف كلمحصكؿ 
 أس لفب إلكتركنفة متعددة كىي:عمفي  ىن ؾ 

( الذم فستخدـ في تعرب كرصد ت رفخ الزبكف الشرائي cookiesاستخداـ أسمكب مم  ت السك كر) - أ
 كخص ئصو الشرائفة.

كىك الطرفؽ الالكتركني الن جـ عف تنرؿ الزبكف مف ص حة إلى  Click Streamاستخداـ أسمكب   - ب
ص حة أخرل عمى الانترنت انطلاق  مف ص حة محددة كالبف ن ت الخ صة بيذا الأسمكب تس عد في 

 دراسة كتحمفؿ سمكؾ الزبكف كت ضفلاتو الشرائفة كغفرى .
الانترنت لبن ء صكرة كاضحة دراسة كتحمفؿ الت رفخ الشرائي لمزبكف م  المنظمة كم  فركعي  عمى   - ت

 حكؿ سمككو كت ضفلاتو.

 الثالث: التوزيع الالكتروني فرعال
إف الرف ـ بعممفة التكزف  ب ستخداـ الكس ئؿ الالكتركنفة فؤدم إلى الرض ء عمى المس ف ت بفف المنتج      

 space/marketكالعمفؿ فبدلا مف كجكد مكق  لمسكؽ الم لي أصبح فكجد مكق  لمسكؽ ال ض ئي 
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عمفيـ كسط ء المعرفة كالتحكؿ إلى السكؽ ال ض ئي سكؼ فبرز نكع  جدفدا مف الكسط ء فطمؽ 
 الالكتركنفة.

 كتتمت  البرمجف ت كأحد المنتج ت الرقمفة ب لعدفد مف المزاف  في ظؿ عممف ت التكزف  الالكتركني كأىمي :
مف خلاؿ شبكة الانترنت  Down loadingإمك نفة تسمفـ البرمجف ت لممشترفف عف طرفؽ الإنزاؿ  -1

 كبذالؾ فعتبر التكزف  الالكتركني قن ة تكزف  سرفعة كرخفصة لمب ئعفف.
 ف ترض أف العمفؿ عمى قدر مف المعرفة ب لنسبة لاستخداـ الكمبفكتر مف إنزاؿ كتحمفؿ البرامج. -2
كدرافة ك ففة  فجعؿ التكزف  المب شر لمبرامج إلى عملاء الشرك ت المنتجة عمى صمة مب شرة -3

 ب لمستخدمفف الني ئففف لمنتج تيـ.

كم  فمكف الت رقة بفف المزاف  التي تعكد لكلا مف الشرك ت الكبفرة كالص فرة مف حفث الرف ـ بعممف ت 
التكزف  الإلكتركني لمبرمجف ت حفث فعتبر التكزف  أحد قنكات تكزف  منتج تي  فيذه الشرك ت تستخدـ العدفد 

 الأخرل كأىمي : مف قنكات التكزف 
 .Agentsخلاؿ الككلاء   التكزف  مف - أ

 مراكز البف  المحمفة المممككة لي  كالتي تنتشر في المدف كالعكاصـ الكبرل. - ب

أم  ب لنسبة لمشرك ت الص فرة فمثؿ الانترنت الرن ة الكحفدة لتكزف  منتج تي  بأسع ر من سبة كفرج  ذلؾ    
 إلى م  فمي:

 CDتكففر التك لفؼ الخ صة بتكففر المنتج في كس ئط كتشتمؿ تكم ة أقراص التخزفف الضكئفة  -1
 ككتفب تعمفم ت التش فؿ كصن دفؽ كرتكنة.

إف قف ـ الشركة بعممف ت بف  منتج تي  لمعملاء ب لتجزئة فع في  مف أعب ء كتك لفؼ البحث عف  -2
 مكزعفف لمنتج تي  في مختمؼ دكؿ الع لـ.

تن فذ ك فة مراحؿ عممفة البف  إلكتركنف  مف خلاؿ الانترنت فسمح لص  ر المنتجفف إف إمك نفة  -3
بتكففر الاستثم رات الضخمة في التجيفزات الخ صة بشركتيـ، فعمى سبفؿ المث ؿ منتج برن مج 

Download .ػ، الص ح ت ى1430-ـ2009)محمد س.، كأكسعي  استخدام  في الكقت الح ضر
138-139) 

في مفداف الأعم ؿ الإلكتركنفة عممفة التكزف  تأتي مب شرة كراء عممفة البف  كالشراء عبر شبكة 
 الانترنت، كىن  فختمؼ أسمكب التكزف  ب ختلاؼ صكرة كطبفعة المنتج سكاء ك ف سمعة أك خدمة.
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المكجستفة الداعمة المكجكدة في المفداف تكزف  السم : فتـ تكزف  السم  مف خلاؿ الاعتم د عمى النظـ 
 الكاقعي.

تكزف  الخدم ت: إف الطبفعة التي تتصؼ بي  الخدم ت تسمح بإمك نفة تحرفؽ تج رة أكثر تك ملا، كىن  
 فجرم تكزف  الخدم ت بأس لفب كثفرة مني :

كممة السر الذم  تكزف  الخدم ت عبر مكق  المنظمة الب ئعة: مف خلاؿ الدخكؿ إلى الخدمة المطمكبة عبر
 فحصؿ عمفي  المشترم الإلكتركني بعد أف فدف  الثمف المطمكب مف خلاؿ أس لفب الدف  الإلكتركنفة.

 تكزف  الخدمة بأسمكب التحمفؿ: كفككف ذلؾ بعد دف  الثمف المطمكب لممنظمة.

كشراء غرفة في التكزف  المختمط: فجر جزء منو صكرة إلكتركنفة كالجزء الآخر في الع لـ الكاقعي مثلا 
 ال ندؽ مف طرؼ الب ئ  تككف إلكتركنفة لكف المبفت فككف في الكاق .

التكزف  مف خلاؿ البرفد الالكتركني: فستخدـ بصكرة قمفمة في التكزف  لأف الكثفر مف الخدم ت التي تب ع 
رس ؿ إشع الانترنتعمى   ر إلى فجرم تسمفمي  مف خلاؿ البرفد الإلكتركني، كخدم ت بف  المم  ت كان

، 2014)نكر، الزب ئف تؤكد كصكؿ طمب تيـ كشحني ، إشع ر لمزب ئف بكصكؿ مدفكع تيـ الم لفة لممنظمة 
 (32-31الص ح ت 

 الرابع: الترويج الإلكتروني  فرعال
التركفج في الأعم ؿ التج رفة الإلكتركنفة ضركرم كفعمؿ عمى جذب العدفد مف الزكار إلى مكق  
الكفب الخ ص ب لشركة مم  فؤدم إلى تح فز عممفة الشراء كأفض  فؤدم إلى زف دة الكلاء مف قبؿ الزبكف 

م ت الشركة كلفس لإع دة الزف رات مرات كمرات كفجب التأكد مف أف كلاء الزب ئف ن تج عف منتج ت كخد
فرط كلاء الزب ئف ن تج عف منتج ت كخدم ت الشركة كلفس فرط كلاء ن تج عف العممفة التركفجفة كالتسكفرفة 
عط ء عفن ت مج نفة لتجربتي   تتـ عممفة التركفج بعدة طرؽ مختم ة مني : عممف ت التخ فض ب لأسع ر كان

 (18، ص حة 2014-2013)خ لد ؼ.، بنسبة معفنة عند شراء كمف ت كبفرة. تخ فض تأك إعط ء 
كنتفجة لمتطكرات  المتس رعة في مفداف الأعم ؿ الإلكتركنفة فرد أصبحت المنظم ت تتن فس في إنش ء 
مكاق  متمفزة عمى الشبكة إذ أف أحد المتطمب ت الأس سفة لمم رسة الأعم ؿ الإلكتركنفة بنج ح ىك إنش ء 

 ص ب لمنظمة كمنتج تي  عمى الانترنت حتى تستخدـ المنظمة ىذا المكق  في طرح كتسكفؽ كبف  مكق  خ
 (266، ص حة 2004)فكسؼ، منتج تي  عبر الانترنت.
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ؿ الإلكتركنفة عبر الانترنت كىن ؾ مجمكعة مف الأدكات الأس سفة التي تستخدـ في تركفج الأعم 
قن عيـ بي  كشرائي  كأىـ  كتتفح لمنظم ت الأعم ؿ الإلكتركنفة الكصكؿ إلى الزب ئف لإعلاميـ بمنتج تي  كان

 (311-267، الص ح ت 2004)فكسؼ، ىذه الأدكات التركفجفة م  فأتي:
 الموقع الإلكتروني-1

نش ء مكق  لمتسكفؽ الإلكتركني عمى الانترنت لفس أمرا ك فف  فإذا أنشأت المنظمة مكقع      إف تصمفـ كان
إلكتركنف  لي  عمى الانترنت كاكت ت بذلؾ دكف نش ط تركفجي ليذا المكق  فإنو لف فصؿ إلى ذلؾ المكق  

 ئو.إلى العدد الك في مف الزب ئف الذفف فحرركف الجدكل الاقتص دفة مف إنش 
إف مم رسة الأعم ؿ الإلكتركنفة مف خلاؿ طرح كتسكفؽ كبف  المنتج ت )مف سم  كخدم ت ...( 

 فتطمب مف الن حفة التركفجفة أمرفف أس سففف ىم :
 إنش ء مكق  كفب ملائـ. -
التركفج الن جح )الكؼء كال  عؿ( ليذا المكق  كم  فحكم مف مككن ت كفجرم ذلؾ ب ستخداـ أدكات  -

  ة المن سبة.التركفج المختم

حتى تتمكف المنظمة مف طرح كتسكفؽ منتج تي  عبر شبكة الانترنت فإف الأمر فتطمب إنش ء مكق  مكق   
خ ص عمى الانترنت لمم رسة الأعم ؿ الإلكتركنفة، كتعتمد المنظمة عمى مصمـ محترؼ لمرف ـ ب لجكانب 

  في المكق  ىك مسؤكلفة إدارة المنظمة ك ال نفة لممكق  أم  محتكف ت المكق  فإف إعدادى  كتصنف ي  كطرحي
 الط قـ ذات العلاقة كخصكص  ط قـ التسكفؽ.

 استخدام محركات البحث:-2
فركـ الزب ئف ب لبحث عف المنتج ت المنشكدة مف خلاؿ استخداـ محرك ت البحث المنتشرة عمى شبكة    

الانترنت كىذه المحرك ت تكصؿ الزب ئف إلى أىدافيـ البحثفة بإعط ئيـ عدد كبفر مف البدائؿ المتكفرة 
مب محرك ت البحث تردـ كفخت ر الزبكف )المشترم الإلكتركني( مف بفني  م  فن سبو كفلائمو أكثر، كأغ

 Search Advancedكالبحث المتردـ  Searchنكعفف مف البحث ىم ، البحث الع دم 
 كمف محرك ت البحث المشيكرة عمى شبكة الانترنت م  فأتي:

Google.com  -Yahoo.com    -Albanista.com   -Snap.com  -Goto.com  - 
Go.com  -hot.botcom   -seek.com   -infoseek.com   -exit.com   -lycos.com  
-webcrawter.com    -anya.com   -ashjeevers.com   -looksmart.com   -

Mckinby.com   -arabista.com. 
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 :استخدام الفهارس-3
ىن ؾ كثفر مف ال ي رس المنتشرة عمى الانترنت كالتي تكفر المكضكع ت المختم ة بأسمكب م يرس، 

الإلكتركني فستطف  أف فصؿ إلى المنتكج الذم فرفد مف خلاؿ تتب  تسمسؿ ف الزبكف إكب لت لي ف
مكضكع ت ال يرس، كىذا فتفح لو فرصة الإطلاع عمى البدائؿ المختم ة التي فطرحي  كفسكقي  المتن فسكف 

 عبر شبكة الانترنت.
ثـ فإف كؿ إف آلفة عمؿ ال ي رس ىك أني  تصنؼ المكاق  المكجكدة عمى الانترنت إلى فئ ت، كمف 

فنتمي إلى فئة أس سفة، كعندم  فركـ الزب ئف ب لبحث في فيرس م  فإنو فبحث عف  يمكق  كفب إلكتركن
 ض لتو ضمف فئة محددة، كىذه ال ئة تكصمو إلى عدد كبفر مف البدائؿ ذات العلاقة كالمدرجة ضمف ال ئة.

ة مف تمؾ التي تكفرى  محرك ت مف ىن  فإف النت ئج التي تكفرى  ال ي رس تككف في الأغمب أكثر دق
البحث تجدر الإش رة إلى أىمفة إدراج المكاق  ضمف ال ئة الأكثر ارتب ط  كالتص ق  بو. كىذا فجرم تحدفده 

عمى الانترنت فيرس الص ح ت الص راء،  سفي كصؼ المكق  بم  ت البرمجة الخ صة بذلؾ كمف ال ي ر 
حرك ت بحث كفي رس في آف كاحد كمث ؿ ذلؾ مكق  مف ج نب آخر فإف ىن ؾ بعض المكاق  التي تحد م

Yahoo   كمكقlook smart   كمكقSnap كمكق .Yahoo :فعد مف ال ي رس المتمفزة كفنرسـ إلى 
 الأخب ر ك العلاـ. -
 كالاقتص د. الأعم ؿ -
 مكضكع ت حككمفة. -
 .مكضكع ت صحفة -
 مكضكع ت تعمفمفة. -
 مكضكع ت ترففيفة. -
 الاستجم ـ كالرف ضة. -
 كانترنت.كمبفكتر  -
 مراج . -
 مكضكع ت إقمفمفة. -
 عمكـ. -
 مجتم  كثر فة. -
 عمـ اجتم ع. -
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 ق نكف كعمكـ إنس نفة. -

 الإعلان الإلكتروني عبر الانترنت:-4
إف الإعلاف عبر الانترنت فكفر لممعمنفف مزاف  جدفدة لا تكفرى  قنكات الإعلاف الأخرل إذ فتمكف 

بصكرة دقفرة دكف أف فككف ىن ؾ محددات زمنفة عمى المستيمككف كالمشتركف مف التعرؼ عمى المنتج ت 
كقت الإعلاف أك تكقفت عرضو، كقد أسيمت تكنكلكجف  الأبع د الثلاثة في عرض المنتج ت بصكرة أكضح 

 ميم  ك ف مت ح  في الس بؽ.
 إف الإعلاف عبر الانترنت فتمت  بمزاف  لا تتكفر في الإعلان ت الترمفدفة ك أىـ ىذه المزاف :

 بإمك نو أف فحصؿ عمى بف ن ت ت صفمفة عف المنتكج )سمعة، خدمة..( إذ أراد. الزبكف -1
إذا اقتن  الزبكف ب لمنتكج فإف بإمك نو الدخكؿ إلى مكق  المنظمة كاستلاـ المنتكج حسب طرفرة  -2

 كالشحف المت ؽ عمفي  في عممفة الشراء. الاستلاـ
دراكو  -3  كالتأثر بو.نج ح الانترنت في ترصفر دكرة مش ىدة الإعلاف كان
 feedbackالردرة الع لفة للإعلاف عبر الانترنت في الحصكؿ عمى بف ن ت كمعمكم ت ت ذفة عكسفة  -4

 بصكرة سرفعة جدا.
الردرة الع لفة عمى استيداؼ قط ع ت كاسعة جدا كسيكلة كسب كاسترط ب أعداد كبفرة مف المتمرفف  -5

 الذفف فعرض عمفيـ الإعلاف.
تكف ت ك  ءة كف عمفة أنشطة الإعلاف كربط النت ئج المتحررة بمستكل الردرة الع لفة عمى قف س مس -6

 التك لفؼ.
الردرة عمى إجراء التعدفلات كالت ففرات عمى محتكل النص الإعلاني كالرس لة الإعلانفة بصكرة   -7

 سرفعة جدا

 الوصول إلى الزبائن من خلال الإعلانات التقميدية-5
كبفرة في أس لفب ككس ئؿ الإعلاف عفر أف ىذا المفداف الجدفد في لرد أدت شبكة الانترنت إلى ت فرات 

الإعلاف لا ف ني منظم ت الأعم ؿ عف كس ئؿ كأدكات كقنكات الإعلاف الترمفدم لمتركفج لأعم لي  مف 
 خلاؿ الصحؼ كالمجلات كالإذاعة كالتم  ز كالممصر ت كغفرى .
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 أسموب المحادثة الفورية الفردية والجماعية:-6
ثفر مف منظم ت الأعم ؿ الإلكتركنفة تتصؿ ب لزب ئف الح لففف كالمرتربفف مف خلاؿ غرؼ المح دثة، الك

قن عيـ بشراء منتج ت المنظمة كلفس  إذ فركـ أفراد التركفج كالبف  ب لبف  ب لعمؿ عمى إعلاـ الزب ئف كان
ب لضركرة أف تككف ىذه المح دثة ىي مح دثة صكتفة ب ستخداـ الم فكركفكف كالسم ع ت، إذ أف المح دثة 
الش ئعة ىي مح دثة ص متة عبر الكت بة ال كرفة ب ستخداـ لكحة م  تفح الح سكب، كفحرؽ المتخ طبكف 

 ة اتص ؿ فكرفة عبر الض ط عمى م ت ح الإدخ ؿ.عممف
 :استخدام البريد الالكتروني في الترويج-7

رس ئؿ البرفد الالكتركني تشبو رس ئؿ ال  كس إذ أنو فمكف إرس لي  في الكقت المن سب )لممرسؿ( كفمكف 
مم رسة عممفة أفض  فتحي  كقراءتي  في المرت المن سب )لممستربؿ( كىذا فتفح لط قـ التسكفؽ كالبف  

 التركفج كالبف  بإرس ؿ كاسترب ؿ الرس ئؿ في الأكق ت الملائمة.
كمف مزاف  البرفد الإلكتركني كم تة البسفطة حتى المس ف ت البعفدة إذ أف تسعفرة إرس ؿ رس لة لا فرتصر 

 عمى بعد المس فة.
 دة استخدامي .البرفد الإلكتركني فؤدم إلى نرؿ البف ن ت بصكرة إلكتركنفة كىذا فسيؿ إع 

فتمكنكف أحف ن  مف اختراؽ بعض عن كفف البرفد  المحترفففبعض  إفكـ عنده بعض السمبف ت مف أىمي  
الإلكتركني كقراءتي ، ككذلؾ تتعرض شبكة الانترنت إلى ىجم ت ال فركسفة كالتي تؤذم إلى تعطفؿ 

 كصكؿ الرس ئؿ.
 مجموعات الأخبار:-8

المتكفرة عمى الانترنت كىي تمكف أم فرد مف الكصكؿ إلى أفة  غف ىذه الخدمة مف الخدم ت الميمة
مجمكعة فرغب في الكصكؿ إلفي  مف أجؿ من قشة الرض ف  إلى أفة مجمكعة فرغب في الكصكؿ إلفي  مف 

 أجؿ من قشة الرض ف  ذات الاىتم ـ المشترؾ كالمش ركة في النر ش ت.
ر المب شر في أف المن قش ت تجرم عبر مجمكع ت الأخب ر عف جمس ت المخ طبة كالتح ك  تتمفز

الرس ئؿ إذا إني  لا لا تتـ في الكقت ال عمي كم  فجرم في غرؼ التخ طب. كىذه الخ صفة تجعؿ مف 
الممكف تخزفف مجمكع ت الأخب ر كالحصكؿ عمفي  في أم كقت كلمجمكع ت الأخب ر عدة استخدام ت 

 (148-145ىػ، الص ح ت 1430-ـ2009)محمد س.، ىي:
 استخداـ مجمكع ت الأخب ر كأداة اتص ؿ تسكفرفة. -1
 استخداـ مجمكع ت الأخب ر كأداة بحث. -2
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ب لإض فة إلى العن صر الأربعة الأس سفة لممزفج التسكفري الإلكتركني ىن ؾ عن صر أخرل 
 ىػ(1430-ـ2009)محمد س.، كىي:

 العنصر البشري:
تس عد عمى تردفـ الخدمة كالتأثفر عمى مش عر  يفشفر ىذا العنصر إلى جمف  الأدكار البشرفة الت

 المشترم حفث فركـ الأفراد كظ ئؼ ى مة لمعملاء مني :
 عممفة تردفـ الخدمة مثؿ النصح كالتكعفة -1
 Newsكمجمكعة الأخب ر  E-mailكالبرفد الإلكتركني  wwwالعملاء ب لشراء مف خلاؿ الكفب  إقن ع -2

Groups. 

 التجسيد المادي:
فتمثؿ ىذا العنصر في البفئة التي تردـ ففي  الخدمة حفث تت  عؿ المنظمة م  المستيمؾ كفؤثر في 

 الجك الع ـ لمبفئة التي تردـ بي  الخدمة عدة عكامؿ مني :
 المكدة. –الأن قة  –نكعفة المكظ فف : حفث فجب أف تتكفر ففيـ ص  ت مثؿ المعرفة  - أ

 تعد المكسفرى المستخدمة في مك ف تردفـ الخدمة مصدر سع دة أـ عدـ سع دة لممستيمؾ. - ب

 العمميــات:
فشفر ىذا العنصر إلى كؿ العممف ت اللازمة لتحكفؿ المدخلات إلى مخرج ت كتتضمف تمؾ العممف ت 

 لازمة لتردفـ الخدمة.ءات كالسف س ت كتت ب  الأنشطة الكالإجرا
 الإنتاجية:الجودة 

 كتعتمد جكدة البرامج عمى الت لي:
 الص  ت التي تجعؿ المستيمؾ فربؿ عمى استخداـ البرن مج. -1
 العفكب التي تجعؿ المستيمؾ فتمنى شراء برن مج آخر. -2
أم فعتبر البرن مج جفدا إذا حصؿ المستيمؾ عمى مف فرغبو مرفدا استخدامو لمبرن مج كفعتبر غفر  -3

 البرن مج لإشب ع ح ج ت المستيمؾ.جفد اف لـ فؤدم استخداـ 

 كتكجد العدفد مف مع ففر جكدة البرن مج كمف أىمي :  
 الصحة -1
 ال  عمفة -2
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 الاعتم دفة -3

 :: استراتيجيات التسويق الإلكتروني المطمب الثاني
ع دة م  تحت ج أم منظمة أعم ؿ إلى تخطفط أنشطة التسكفؽ المختم ة عمى المدل الطكفؿ في شكؿ 

تعرؼ ب لإستراتفجف ت التسكفرفة كاليدؼ بطبفعة الح ؿ ىك مح كلة تحرفؽ الأىداؼ طكفمة استراتفجف ت 
 كسنتطرؽ إلى أرب  استراتفجف ت ىي:  الأجؿ المحددة لكظف ة التسكفؽ

 إستراتيجية التسويق الالكتروني الموجه لممستهمك النهائي الأول : الفرع
لممستيمؾ الني ئي كىك فشبو إلى حد كبفر تج رة التجزئة في ىذه الح لة فإف التسكفؽ الإلكتركني مكجو 

في التسكفؽ الترمفدم كلكنو فعتمد ىن  عمى الكس ئؿ الالكتركنفة كمنو التسمفة ب لتج رة الإلكتركنفة ب لتجزئة 
 (78ـ، ص حة 2014-ق1435)أحمد، كمف أشك ؿ ىذا النكع مف التسكفؽ فمكف ذكر م فمي:

 .e Auctionالتسكفؽ بكاسطة المزاد العمني إلكتركني كفسمى  -1
 التسكفؽ عف طرفؽ مخزف عمى الكفب فمتمؾ م لكفو متجرا ترمفدف . -2
 التسكفؽ عف طرفؽ متجر الكتركني فرط. -3
 (usenet groupالتسكفؽ مف خلاؿ مجمكعة الأخب ر ) -4
 الإلكتركني.التسكفؽ نتفجة لإعلاف كصؿ إلى المستيمؾ بكاسطة البرفد  -5
التسكفؽ بكاسطة البرفد الع دم أك بكاسطة الي تؼ بعد البحث عف سمعة أك خدمة م  مف طرؼ  -6

 المستيمؾ عبر الانترنت.

كفمكف تعرفؼ التسكفؽ الإلكتركني المكجو لممستيمؾ الني ئي عمى أس س أنو ذلؾ النكع مف التسكفؽ 
 يمؾ الني ئي.المعتمد عمى الكس ئؿ الإلكتركنفة كالذم فستيدؼ المست

 (79ـ، ص حة 2014-ق1435)أحمد، كمف أىـ خص ئص ىذا النكع مف التسكفؽ الإلكتركني م فمي:
نم  عمى المستكل الدكلي بشرط  -1 إمك نفة الكصكؿ إلى أم مستيمؾ لفس فرط عمى المستكل المحمي كان

مك نفة الكلكج إلى   الشبكة الع لمفة.أف فمتمؾ جي ز ح سب آلي كان
الاست ن ء عف كثفر مف الن ر ت الضركرفة عند إنش ء المت جر الترمفدفة مثؿ المحؿ كتجيفزه...  -2

 كب لت لي اقتص د كبفر في تك لفؼ الإنش ء كالتش فؿ.
 سيكلة كبفرة في أنشطة التركفج كالإعلاف بؿ كالتكزف  ب لاعتم د عمى الانترنت. -3
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لحصكؿ عمى المعمكم ت الضركرفة كالمر رنة بفف المنتج ت سيكلة كفسر كبفرفف لمتسكؽ في ا -4
 كالب ئعفف كالدف ...إلخ

إمك نفة التسكفؽ المشخص أم الكصكؿ إلى كؿ مستيمؾ كمح كلة خدمتو بن ء عمى رغب تو كح ج تو  -5
 كىك م  ك ف فعتبر عممفة صعبة في التسكفؽ الترمفدم.

كىك عب رة عف  Amazon.comكمف أشير الأمثمة عمى ىذا النكع مف التسكفؽ متجر أم زكف دكت ككـ 
 متجر إلكتركني متخصص في بف  الكتب بمختمؼ أصن في  إلى أم مك ف في الع لـ.

 الثاني: إستراتيجية التسويق الإلكتروني الموجه لمنشآت الأعمال فرعال
منشأتفف ب عتب ر إحداىم  الب ئعة كالأخرل المشترفة كأفض  ىذا  ىن  تكجد علاقة تب دلفة تج رفة بفف

النكع فعتمد عمى الكس ئط الإلكتركنفة، كبعد ىذا النكع مف أس لفب التع مؿ الراسخة منذ سنكات خصكص  
مف خلاؿ الشبك ت الخ صة أك شبك ت الرفمة  EDIتمؾ التي تستخدـ التب دؿ الإلكتركني لمبف ن ت 

 (46، ص حة 2010)ىلا ك عبفر، المض فة.
كمف أمثمة ىذا النكع مف التسكفؽ الإلكتركني قف ـ شركة ب ستخداـ الانترنت لمحصكؿ عمى طمبف تي  مف 

مك نفة تسكفتي  بن س الطرفرة كمف بفف الأس لفب المستخدمة  onlineالمكردفف كاستلاـ ال كاتفر إلكتركنف   كان
مف خلاؿ  EDIمنذ عدة سنكات في ىذا النكع مف التسكفؽ م  فسمى ب لتب دؿ الإلكتركني لمبف ن ت 

 (80ـ، ص حة 2014-ق1435)أحمد، الشبك ت الخ صة التي تربط الشرك ت م  بفني .
التي تتفح  Federal Expressكلعؿ مف أفضؿ الأمثمة تطبفر  ليذا النكع مكق  الكفب الخ ص بشركة 

لعملائي  مف الشرك ت الأخرل لصؽ رقع ت مطبكعة بمحتكف ت الطركد التي تـ شحني  ككذلؾ التسمفـ في 
مك نفة تعرب الطركد.  (22، ص حة 2008)عم د، المكاعفد المت ؽ عمفي  كان

كفمكف تعرفؼ التسكفؽ الإلكتركني المكجو لمنشآت الأعم ؿ عمى أس س أنو "ذلؾ النكع مف التسكفؽ 
المعتمد عمى الكس ئؿ الإلكتركنفة كالذم فربط منشآت الأعم ؿ م  بفني  بم  فعظـ من فعي  

 (80ـ، ص حة 2014-ق1435)أحمد، المشتركة".
)أحمد، كفمكف تمخفص أىـ أىداؼ التسكفؽ الإلكتركني م  بفف منشآت الأعم ؿ في العن صر الت لفة:

 (81-80ـ، الص ح ت 2014-ق1435
 تردفـ المنتج ت )السم  كالخدم ت( بتك لفؼ أقؿ.-1
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بف ن ت كتحمفمي  كاتخ ذ الررارات بسرعة كدقة تحسفف الأداء الع ـ لممنشأة كتمكفني  مف الحصكؿ عمى -2
 كفع لفة.

 الاست  دة مف المنشآت التي تعمؿ ضمف ىذا النظ ـ في تحسفف أنشطتي .-3

 تككف لدفي  قدرة ت  كضفة أحسف.-4

كتشفر الكثفر مف الدراسة أف ىذا النكع مف التسكفؽ فمثؿ أكبر حصة مف التسكفؽ الإلكتركني مث ؿ: 
)سم حي، التسكفؽ أجيزتي  لمشرك ت عف طرفؽ نظ ـ المشترف ت كالطمب ت الالكتركنفة. Dellبف  شركة 

، ص حة 2015-2014الالكتركني كشركط ت عفمو في الجزائر) مذكرة لمحصكؿ عمى شي دة الم جستفر(، 
93) 

 الثالث: إستراتيجية التسويق الإلكتروني المزدوج الفرع
ىذه الح لة ككم  فدؿ عمى ذلؾ اسمو فإف ىذا النكع مف التسكفؽ فكجو في ن س الكقت إلى كفي 

المستيمؾ الني ئي كالمشترم الصن عي )منظم تي/ مؤسسي( أم أف المنتج ت )سم /خدم ت( فمكف أف 
ة تب ع لممستيمؾ الني ئي )تجزئة( كالمنشآت )جممة كنصؼ جممة(، كالملاحظ أف كثفر مف أنشطة التج رف

تتن سب م  التسكفؽ الإلكتركني المزدكج كعندى  فركـ الب ئ  الإلكتركني ب لتمففز ممبفف نكعفف مف العملاء 
ـ، 2014-ق1435)أحمد، كب لت لي نكعفف مف التسكفؽ ب لنسبة لن س المنتج سكاء أك ف سمعة أك خدمة.

 (81ص حة 
الإلكتركني المزدكج لا فختمؼ عف النكعفف الس برفف مف التسكفؽ كفي م عدا ذلؾ فإف التسكفؽ 

 الإلكتركني كب لت لي فسكؼ نرتصر عمى م  قمن ه آن   بيذا الصدد.
 الرابع: إستراتيجية التسويق الإلكتروني الحكومي الموجه لمنشآت الأعمال فرعال

ة الحككمفة كبعضي  البعض ب فة كىي التي تتـ ل رض تب دؿ الكث ئؽ كالمستندات بفف الكحدات كالأجيز 
)سم حي، التسكفؽ الالكتركني كشركط ت عفمو في الجزائر) تردفـ الخدم ت المختم ة لمكاطنفف في الدكلة.

 (93، ص حة 2015-2014مذكرة لمحصكؿ عمى شي دة الم جستفر(، 
كف طي ىذا النكع مف التسكفؽ الإلكتركني ك فة التع ملات الحككمفة م  منشآت الأعم ؿ، كعمى الرغـ 
مف أف ىذا النكع مف التسكفؽ الإلكتركني لا فزاؿ في بدافتو إلا أنو فعرؼ تطكرا ممحكظ ، فمثلا في 

ك غفرى  فتـ نشر الكلاف ت المتحدة الأمرفكفة نجد أف جؿ المشترف ت الحككمفة عمى شكؿ من قص ت أ
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ت  صفمي  عمى الانترنت عبر مكاق  مؤمنة كب لت لي فمكف لرط ع الأعم ؿ أف فتع قد مب شرة كأف فنيي 
 ت  صفؿ الص ر ت م  ىذه الجي ت الحككمفة.

كبطبفعة الح ؿ فإف ىذا النكع مف التسكفؽ الإلكتركني ب ت فتع مؿ في ص ر ت ضخمة تربط منشآت 
 ت الحككمفة الكبفرة مثؿ كزارات الدف ع كالتعمفـ كالصحة...إلخ كأصبح البعض الأعم ؿ المزكدة م  الجي

 فسمفو ب لتزكفد الإلكتركني الحككمي.
ب لإض فة إلى المشترف ت الحككمفة ظيرت تع ملات إلكتركنفة جدفدة مثؿ دف  عكائد الضرفبة مثؿ 

فسمى ب لحككمة  كغفرى  مف المج لات التي أصبحت تشكؿ م  TVAضرفبة الرفمة المض فة 
 (82ـ، ص حة 2014-ق1435)أحمد، الإلكتركنفة.

 كفي الأخفر فمكف تمخفص أىـ مزاف  التسكفؽ الإلكتركني ب ستراتفجف تو الأربعة سكاء ب لنسبة لمعمفؿ أك
 السكؽ ففم  فمي: 

 حضكر كخف ر ع لمي. -
 تحسفف الكض  التن فسي / جكدة الخدمة. -
 ت صفؿ المنتج عمى مر س العمفؿ )الشخصنة(. -
 ترصفر سلاسؿ التكرفد / سرعة الاستج بة لمح ج ت. -
 كفرات كبفرة في التك لفؼ / أسع ر منخ ضة. -
 فرص أعم ؿ مبتكرة / منتج ت كخدم ت جدفدة. -
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 خلاصة:
لم  فمعبو مف دكر  في ضكء م  سبؽ فتضح أف التسكفؽ الإلكتركني أصبح جزء مف الإدارة الذكفة،     

كبفر في ك فة العممف ت كالسف س ت كالخطط التي ترسخي  المؤسسة مف أجؿ تحرفؽ أىدافي ، كلم  فحررو 
مف تع مؿ تج رم ق ئـ عمى ت  عؿ أطراؼ التب دؿ إلكتركنف  بأقؿ تكم ة كجيد كأكثر سيكلة الأمر الذم 

فة، فيك ضركرة لا غنى عني  لأم مؤسسة فضمف إلى حد كبفر كسب كلاء الزب ئف سكاء إنت جفة أك خدم
 أك تنظفـ فستيدؼ التمفز ك الاستررار في السكؽ.

كبردر م  فتفحو مف فرص فإنو فكاجو مجمكعة مف الصعكب ت كالتحدف ت كالمعكق ت التي ترمؿ مف فع لفتو 
 نتفجة لبفئتو المت فرة.
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 تمهيد:
إف م  فمفز سمكؾ المستيمؾ عف غفره مف المكاضف  التسكفرفة ىك أنو ك عمى مدل السنفف الم ضفة     

تـ تن كلو مف قبؿ الكثفر مف الب حثفف ك المتخصصفف مف مختمؼ العمكـ ك عمى رأسي  عمـ الن س، عمـ 
ر مف أكثر مكاضف  الاجتم ع، عمـ الاقتص د ك غفرى  مف العمكـ الإدارفة ك السمككفة، كم  أنو فعتب

التسكفؽ تجدفدا ك ت ففر خلاؿ العردفف الم ضي ك الح لي ك ذلؾ لككنو عمم  إنس نف  بحت  فعتمد عمى 
 دراسة سمككف ت الإنس ف ك تصرف تو أثن ء شرائو كاستخدامو لممنتج ت ك الخدم ت. 

بمجمكعة مف العكامؿ  كم  أنو مف المعمكـ أف سمكؾ الإنس ف ك تصرف تو متجددة ك مت فرة ك تتأثر    
 الخ رجفة ك الداخمفة ك التي سفتـ التطرؽ لي  في ىذا ال صؿ، ك لذلؾ فإف التنبؤ بسمكؾ المستيمؾ

فع لفة ت التي ترفد أف تتن فس بك  ءة ك التع مؿ معو أصبح مف أىـ المي رات التي فجب أف تجفدى  الشرك ك 
ك المؤثر  أصبح العمفؿ ففو ىك سفد المكقؼع لفة في ظؿ عصر العكلمة ك التكنكلكجف  ك في ظؿ عصر 

 الى: تصرف تي  ك مف خلاؿ ىذا ال صؿ سكؼ فتـ التطرؽالأكبر عمى المنظم ت ك 
 أس سف ت حكؿ سمكؾ المستيمؾ الأكؿ: المبحث 
 دراسة سمكؾ المستيمؾ. الث ني: المبحث 
  :أثر التسكفؽ الالكتركني عمى سمكؾ المستيمؾالمبحث الث لث 
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 أساسيات حول سموك المستهمك. الأول: المبحث
تبع  لمم يكـ الحدفث لمتسكفؽ فإف المستيمؾ فعتبر نرطة البدافة لأم نش ط تسكفري كم  أف نج ح     

مكؾ الشرائي لعملائي  منشآت الأعم ؿ الصن عفة ك التج رفة ك الخدمفة فتطمب مني  التعرؼ بدقة عمى الس
ف مف تصمفـ ك تطكفر منتج تي  ك تسعفرى  ك تركفجي  ك تكزفعي  عمى المرتربفف حتى تتمكالح لففف ك 

 النحك الذم فشب  ح ج ت ك رغب ت ىؤلاء العملاء ك فحرؽ رض ىـ ك فؤكد ك فعزز كلاءىـ.
 سنحدد في ىذا المبحث م ىفة سمكؾ المستيمؾ ك مختمؼ العكامؿ المؤثرة عمفو.     

 المطمب الأول: ماهية سموك المستهمك.
 قبؿ التطرؽ إلى م يكـ سمكؾ المستيمؾ كجب عمفن  أكلا تحدفد م ذا نعني ب لمستيمؾ.      

 (7ـ، ص حة  2008-ىػ 1429)عمي، :المستهمك مفهوم الفرع الأول:
 ىن ؾ نكعفف مف المستيمكفف أكليم  المستيمؾ الني ئي ك ث نفيم  مشترك المنظم ت.

المستيمؾ الني ئي: ىك الذم فشترم المنتج ت مف سم  ك خدم ت بيدؼ استخدامو الشخصي أك  -1
استخداـ أسرتو استخدام  ني ئف  ) مثؿ شراء الطع ـ ك الملابس ك الأدكات الكيرب ئفة( عندم  فركـ 

ى عمفلا. المستيمؾ ب لشراء ليذه الاحتف ج ت بص ة منتظمة فإنو فخض  لح لة مف ح لات الكلاء ك فسم
مشترك المنظم ت: ىي تمؾ المنشآت التي تركـ بشراء المنتج ت مف سم  ك خدم ت ب رض إع دة -2

 فعرؼ مشترك المنظم ت ب سـ أخر ىك المستيمكفف التنظفمففف.الاستخداـ أك البف . 
 (159، ص حة 2007)حس ـ، مفهوم سموك المستهمك: الثاني: الفرع
إف محكر اىتم ـ معظـ المؤسس ت ك بجمف  أشك لي  ىك المستيمؾ الني ئي ك السمكؾ الذم فعتمده      

 في عممفة الشراء، فرد أختمؼ عمى تعرف و فسمكؾ المستيمؾ فعرؼ:
عمى أنو " مجمكعة العممف ت ك الأنشطة التي فعدى  الن س ك فرفمكف بي  في سبفؿ البحث، ك اختف ر  -

 استخداـ ك ترففـ السم  ك الخدم ت حتى تشب  ح ج تيـ ك رغب تيـ.ك شراء ك 
ك فعرؼ أفض  عمى أنو " مجمكعة العممف ت العرمفة ك الع ط فة الأنشطة ال فزفكلكجفة التي فعدى   -

الن س كالمرتبطة ب ختف ر ك شراء كاستخداـ ك ترففـ السم  كالخدم ت التي تشب  ح ج تيـ كرغب تيـ 
 الشخصفة ".

ؼ " ب لتصرؼ الذم فبرزه شخص م  نتفجة تعرضو إم  لمنبو داخمي أك خ رجي نحك م  فطرح كم  عر  -
مف سمع  ك خدم ت أك أفك ر تعمؿ عمى إشب ع ح ج تيـ ك رغب تيـ ك بحسب البفئ ت المختم ة للأفراد 

 ك الأسر ك المؤسس ت الخ صة ك الع مة. 
 تصدر عف المستيمؾ في كؿ مرحمة.كم  فرصد بسمكؾ المستيمؾ " التصرف ت ك الأفع ؿ التي  -
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فعرؼ إنجؿ، ك ككلات، ك بلاككفؿ سمكؾ المستيمؾ بأنو تصرف ت الأفراد الذفف فركمكف بصكرة مب شرة   
ب لحصكؿ عمى السم  ك الخدم ت الاقتص دفة ك استخدامي ، بم  في ذلؾ الررارات التي تسبؽ ك تحدد ىذه 

رارات بكاسطة الأفراد ك النش ط الذم فركمكف بو عند ترففـ التصرف ت ك فعرؼ أفض  بأنو عممفة اتخ ذ الر
المنتج ت ك الحصكؿ عمفي  ك استخدامي ، ك ىن ؾ تعرفؼ أخر لسمكؾ المستيمؾ بأنو النمط الذم فتبعو 
ال رد في سمككو لمبحث أك الشراء أك الاستخداـ أك الترففـ لمسم  ك الخدم ت ك الأفك ر التي فتكق  مني  أف 

 (23، ص حة 2006)سمكل، و ك رغب تو.تشب  ح ج ت
)محمد، ك فتبفف لن  مف خلاؿ ىذه التع رفؼ الكاردة حكؿ سمكؾ المستيمؾ أف ىذا الأخفر ىك نكع ف:

 (25، ص حة 2013 -ىػ 1434إفي ب، ابراىفـ، ك خ لد، 
السمكؾ الرشفد: ىك الذم فككف إفج بف  سكاء ق ـ المستيمؾ بعممفة الشراء أـ أمتن  عني ،ك ىذا ب قتن ء  -1

 ك شراء منتج ت تحرؽ رغب تو ك تتط بؽ من فعي  م  خص ئصو ك تجنبو منتج ت أخرل غفر ملائمة.  
السمكؾ العشكائفة )غفر الرشفد(: فنجـ عف شراء أك اقتن ء منتج ت دكف تكافر معمكم ت ك ففة، ففخمؼ  -2

 انعك س ت ك انطب ع ت سمبفة لدل المستيمؾ. 
 : دراسة سموك المستهمك وخصائص المطمب الثاني: أسباب

 .فة إف دراسة سمكؾ المستيمؾ نش ط جد ميـ داخؿ المنظمة تركـ بو الإدارة التسكفر
، 2013 -ىػ 1434)محمد، إفي ب، ابراىفـ، ك خ لد، : أسباب الاهتمام بسموك المستهمك:ولالفرع الأ 

 (32-31الص ح ت 
أم  أسب ب الاىتم ـ بسمكؾ المستيمؾ فرد تض فرت عدة عكامؿ في زف دة الاىتم ـ بدراسة سمكؾ المستيمؾ 

 أىمي :
زف دة قبكؿ الم يكـ التسكفري ك مس ة في المنظمة فأصبح فنظر عمى المنتج ك الإستراتفجف ت مف  -1  

كجية نظر المستيمؾ ك لفس مف كجية نظر المنتجفف، ك ترتب عمى ىذا الم يكـ بضركرة دراسة دكاف  ك 
 رغب ت المستيمكفف ك تصرف تيـ ك مبرراتيـ.

فأظيرت العدفد مف الدراس ت أف أىـ سبب فشؿ المنتج ت ىك  ارت  ع فشؿ العدفد مف المنتج ت -2  
 نتفجة لسكء تخطفط الإستراتفجف ت التسكفرفة لعدـ ت يـ سمكؾ المستيمؾ ك دكافعو ك رغب تو. 

تعرد عممفة اتخ ذ قرار الشراء ف  عمفة دراسة سمكؾ المستيمؾ لا ترتصر عمى الإج بة عف السؤاؿ  -3  
لكف البحث عف كف فة الثراء لـ تعد ك ففة بؿ تمتد الدراسة إلى الأطراؼ  الخ ص م ذا فشترم ال رد ك

المؤثرة في عممفة اتخ ذ الررار، مثؿ المب درفف بشراء السمعة، ك المؤثرفف ك المشترفف ك المستعممفف 
 لمسمعة.

تنظفـ تع ظـ تأثفر مت فرات البفئة سكاء عمى المنظم ت أك الأفراد، فزف دة كعي المستيمكفف ك  -4  
أن سيـ في جم ع ت ك تأثفر الررارات الحككمفة زاد مف الض ط عمى المنتجفف، كم  أف زف دة حجـ الدخكؿ 

 لدل الأفراد ك ت ففر الع دات الاجتم عفة كمي  عكامؿ س عدت عمى الاىتم ـ بسمكؾ المستيمؾ.
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فؽ معرفة م  الذم المعرفة ك الكعي )التبصر( أثن ء عممفة استيلاؾ السم  ك الخدم ت عف طر  -5  
 نشترفو ك لم ذا ك كفؼ ؟ 

إدراؾ المؤثرات عمى سمكؾ المستيمؾ ك التي تدفعو ك تؤدم إلى إقن عو في عممفة إختف ر الررار ك  -6   
 الاختف ر الأنسب لمسم  ك الخدم ت؟ 

 فيـ العلاقة بفف المؤثرات الداخمفة ك الخ رجفة التي تؤثر عمى الأفراد ك سمككف تيـ الشرائفة. -7   
 فيـ ك دراسة أم مظير مف مظ ىر السمكؾ الإنس ني.  -8   

-المستيمؾ)بكىدبي، تأثفر التسكفؽ الالكتركني عمى سمكؾ :خصائص سموك المستهمك :نيالفرع الثا
، ص حة 2015-2014دراسة ح لة اتص لات الجزائر كك لك مس  نـ مذكرة تخرج لنفؿ شي دة الم ستر، 

54) 
 فتمفز سمكؾ المستيمؾ بعدة خص ئص مني :

 السمكؾ الاستيلاكي ىك محصمة داف  أك عدة دكاف  -
كفختمؼ مف شخص السمكؾ الاستيلاكي سمكك  ى دف  كمتنكع كمرف ك فتعدؿ كفتبدؿ بحسب الظركؼ  -

 لآخر.
 كثفر م  فتدخؿ اللاشعكر في إحداث سمكؾ المستيمؾ. -
 السمكؾ الاستيلاكي مرتبط بأحداث كأعم ؿ تككف قد سبرتو كأخرل قد تتبعو. -
 صعكبة التنبؤ بسمكؾ المستيمؾ كتصرف تو أغمب الأحف ف. -

دراسة ح لة -التسكفؽ الالكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ)بكىدبي، تأثفر  الأدوار الشراء المختمفة:
-54، الص ح ت 2015-2014اتص لات الجزائر كك لك مس  نـ مذكرة تخرج لنفؿ شي دة الم ستر، 

55) 
قد فركـ ال رد بشراء منتج كلا فستعممو كقد فككف ص حب الررار الشراء ليذا فكؿ فرد فأخذ عدة أدكار 

ىذا الجدكؿ مختمؼ الأدكار التي فركـ بي  المستيمؾ كمدل تب فني   مختم ة خ صة ب لشراء فكضح
 كم ىفة الأفك ر التي تنت بو قبؿ اتخ ذ قرار الشراء.
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 الأدوار المختمفة لسموك المستهمك.-02-الجدول رقم 
 كصؼ الدكر الدكر

 ىك الذم فطرح فكرة الشراء لأكؿ مرة المب در
كالرأم كالنصفحة في صن  ىك الذم فؤثر ب لكممة  المؤثر 

 الررار الشرائي
ىك الذم فصن  قرار الشراء)ىؿ فتـ الشراء أـ لا؟  المررر

بم ذا فشترم؟ ككفؼ الشراء؟ كمف أفف فتـ 
 الشراء؟(

 ىك الذم فركـ ب لشراء ال عمي لمسمعة أك الخدمة المشترم
 ىك الذم فستيمؾ كفستخدـ السمعة المستعمؿ )المستيمؾ(

فن كم ع ئشة مصط ى، سمكؾ المستيمؾ)م  ىفـ الاستراتفجف ت(، مكتبة الشمس، الر ىرة، المصدر: الم
 .16ص 1948مصر 

فتضح مف الجدكؿ أف المستيمؾ لفس ب لضركرة ىك المب در أك المؤثر أك المررر أك المشترم كم  أنو قد 
 فمعب أحد ىذه الأدكار كمي .

كلاد كالأب قد فؤثر في الررار الشرائي للأسرة كعندم  ف لأـ قد تشترم لعبة ل رض استعم لي  مف طرؼ الأ
فتصرؼ ال رد مف أجؿ شراء سمعة م  فإنو فعبر عف سمككو الشرائي كفعبر عف سمككو الاستيلاكي عند 

 استخدامو.
 العوامل المؤثرة في سموك المستهمك الثالث: المطمب

سمكؾ المستيمؾ، كأجمعت الدراس ت عمى أف ىن ؾ العدفد مف العكامؿ التي تت  عؿ ففم  بفني  كتؤثر عمى 
خص ئص المستيمؾ ىي أجد المؤثرات الأس سفة عمى السمكؾ الشرائي فبعضي  سفككلكجي ك مف في ذات 

 ال رد كبعضي  اجتم عي كثر في.
 :الفرع الأول: العوامل الداخمية

 المستيمؾ.التي فمكف تمخفصي  في مختمؼ العكامؿ الن سفة كالشخصفة المؤثرة عمى سمكؾ 
 كامؿ الن سفة في العن صر الت لفة:: فمكف إفج ز العالعوامل النفسية 

ىي عب رة عف الشعكر ب لنرص كالعكز فدف  ال رد لأف فسمؾ مسمك  فح كؿ مف خلالو سد »: الحاجة-1
تب ع الح جة فتضح مف ىذا التعرفؼ أف الاحتف ج فتكلد (181، ص حة 1998)م ىر، «ىذا النرص كان
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نتفجة لمحرم ف الذم فكلد عدـ الاستررار لدل الأفراد كالسعي نحك إشب عو كتحرفؽ التكازف المطمكب، ق ـ 
 بترسفـ الح ج ت إلى خمس أنكاع مكضحة في الشكؿ الت لي: «إبراى ـ م سمك»

 : هرم ماسمو لمحاجات الأساسية. 1شكل رقم 

 
c.deneure ،markting ،dalloz ،paris ،5المصدر: 

eme 
edition ،2115 ،P32. 

كقد اىتـ م سمك بتسمسؿ الح ج ت حسب أىمفتي  مف الأس ؿ إلى الأعمى في رأفو أف الأفراد فسعكف إلى 
 إشب ع الح ج ت في المستكف ت الدنف  قبؿ إشب عي  في المستكف ت العمف .

: تعتبر دراسة الدكاف  مف المج لات الأس سفة في دراسة سمكؾ المستيمؾ بيدؼ التعرؼ عمى الدافع -2
الأفراد كففم  بفنيـ في سمككيـ كتصرف تيـ كالدكاف  ىي عكامؿ داخمفة لدل ال رد تدفعي   اختلاؼأسب ب 

 سمكؾ معفف،  انتي جكتحركي  الح ج ت فتكجو كتنسؽ سمكؾ ال رد إلى 
قرار معفف  اتخ ذالتسكفؽ دراسة كت يـ الدكاف  التي تكصؿ المستيمؾ إلى كمف ثـ فعمى رج ؿ 

 (36، ص حة 2013 -ىػ 1434)محمد، إفي ب، ابراىفـ، ك خ لد، ب لشراء
كىن ؾ فرؽ بفف الداف  كالمثفر، ف لداف  ىك المثفر ال فزفكلكجي الذم فحدث حفث فشعر ال رد ب لح جة، 
كالمثفر فح ز نش ط ال رد كفمكف أف فر س مف خلاؿ بعض المر ففس مثؿ معدؿ ضرب ت الرمب، كض ط 

ستيمؾ كىي السبب عند الأفراد كتعتبر الدكاف  ىمزة كصؿ بفف ح ج ت كسمكؾ الم الاستيلاؾالدـ، كحجـ 
 )الادارة الع مة(.كراء أنم ط معفنة مف السمكؾ

معفف كتتكلد ىذه الركة  ب تج هكفعرؼ الداف  أنو الركة المحركة الك منة في الأفراد التي تدفعيـ لمسمكؾ 
المنبي ت التي فتعرض لي  الأفراد م  الح ج ت الك منة لدفيـ كالتي تؤدم  كانسج ـالدافعة نتفجة تلاقي 
 (76، ص حة 2001)عبفدات، .إلى ح لات مف التكتر

 تحقٌق الذات

الحاجات الذاتٌة 
 الاحترام النجاح

الحاجات الاجتماعٌة الانتماء 
 الصداقة الحب 

المأكل، (الفطرٌة)الحاجات الفٌزٌولوجٌة
 المشرب، المأوى، النوم
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التسكفؽ )بكىدبي، تأثفر كتنرسـ الدكاف  حسب الب حثفف في مج ؿ التسكفؽ كفؽ عدة ترسفم ت مني :
دراسة ح لة اتص لات الجزائر كك لك مس  نـ مذكرة تخرج لنفؿ شي دة -الالكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ

 (61-60، الص ح ت 2015-2014الم ستر، 
 :قسمت الدكاف  إلى: كففو الترسفـ الأكؿ 

 دكاف  أكلفة: ىي الركل التي تحرؾ ال رد تج ه إشب ع ح ج ت ال فزفكلكجفة لو. -
، الاجتم عفةدكاف  ث نكفة: ىي الركل التي تحرؾ ال رد ب تج ه إشب ع ح ج ت تحرفؽ الأم ف الح ج ت  -

 الح ج ت الذاتفة ك تحرفؽ الذات.
 :الترسفـ الث ني: كفشمؿ نكعفف مف الداف  ىي 

كىي الركل التي تدف  ال رد إلى شراء منتج ت بشكؿ عرلاني كمدركس )الرشفدة (الدكاف  الع ط فة: -
كالرف ـ ب لم  ضمة بفف البدائؿ عمى أس س مكضكعي كت كفر منطري بشكؿ فحرؽ لو الرض  كالإشب ع 
المطمكب فكضح الشكؿ م  فراه بعض المختصفف بأف سمكؾ الأفراد فككف نتفجة لصراع قكانفف في 

 داخؿ ال رد ىي الدكاف  كالككابح.

 :الصراع بين الدوافع والكوابح2رقم الشكل
 
 
 
 
 

 bartparis،frence ،pratique de marketing ،camille D-Marie P ، 2eme edition2002  ،p22المصدر:
فعندم  تككف الدكاف  أقكل مف الككابح فإف المستيمؾ فركـ ب تخ ذ قراره الشرائي أم  إذا حدث العكس نتفجة 

مف الككابح كالض كط الاقتص دفة كالاجتم عفة لتعب كالخكؼ أك الخجؿ أك إدراؾ الخط أك غفر ذلؾ 
 المختم ة فإف ىذا سفؤدم إلى نزكؿ ك ة الككابح عف الدكاف  كمف ثـ اتخ ذ قرار عدـ الشراء.

 «إذا لـ فدركؾ عمفمؾ فردت الطرفؽ»:الإدراك -3
ف طرفؽ كتأكفؿ المعمكم ت، كالم رف ت البفعفة ع كاستفع بعممفة تمري، كتنظفـ، »فعرؼ الإدراؾ بأنو 

ترنفة تنظفـ  استرب ؿكفمثؿ الإدراؾ في التسكفؽ عممفة (43)الحرفرة التدرفبفة، ص حة «الحكاس الخمسة
كت سفر المؤثرات التسكفرفة مف طرؼ المستيمؾ عف طرفؽ الحكاس الخمس كم  فكضح الشكؿ الت لي 

دراسة -)بكىدبي، تأثفر التسكفؽ الالكتركني عمى سمكؾ المستيمؾمككن ت عممفة الإدراؾ كم  فترتب عني :

 الدكاف  الككابح
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-61، الص ح ت 2015-2014ح لة اتص لات الجزائر كك لك مس  نـ مذكرة تخرج لنفؿ شي دة الم ستر، 
62) 
 
 

 :عممية الإدراك.3الشكل رقم
 المعمكم ت الحكاس الأصكات

 الإدراؾ

 مكسفرى
 طعـ
 لكف

 شكؿ
 إلخ

 السم 
 البصر 
 الممس
 التذكؽ
 الشػػػػـ

 إسترب ؿ
 تنرفة

 ترتفب
 ت سفر

 كالتنظفـ
 (118، ص حة 2005)الصمفدعي ك ردفنة، المصدر:

فتعرض ال رد في حف تو الفكمفة إلى كـ ى ئؿ مف المنتج ت كلكف عندم  فرغب بشراء منتج معفف فإنو فركـ 
ب سترب ؿ كاختف ر المنبو المن سب كجم  المعمكم ت كترتفبي  كتصنف ي  كالتي عمى ضكئي  ب تخ ذ قرار 

 شرائي 
حكاس إلى المخ لكي فمكف إدراكي  كفمعب الجي ز العصبي المركزم للإنس ف عممفة تحكفؿ المعمكم ت مف 

معرفة حرفرفة ب لمنتج )خبرة س برة(أك عمى أس س البفئة المحفطة ب لأسرة  كالاعتر د إم  عمى أس س
كالأصدق ء أك نتفجة لم  فتمر ى  مف معمكم ت مف خلاؿ الرس ئؿ التركفجفة التي تركـ بتدعفـ كتعزفز 

كؿ الأفراد تج ه مكضكع معفف أم  المكاق  فتعرؼ في المعتردات كلممعتردات دكر أس سي في تككفف مف
تمؾ المفكؿ الن تجة عف التعمـ كالذم فجعؿ ال رد المستيمؾ فتصرؼ »حرؿ سمكؾ المستيمؾ عمى أني 

بطرفرة إفج بفة أك سمبفة نحكل شيء م  فكضح الشكؿ الت لي عمم  الن س كالاجتم ع اف المكاقؼ تتككف 
 « .كضكع الذم فبنى عمفو المكقؼ ىك المنتجمف ثلاث أجزاء ب عتب ر أف الم
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 : مكونات الموقف4الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 P35 ،2005 ،5emeedition ،paris ،Dalloz ،marketing،c ،demeure:المصدر
فتعمؽ التعمفـ بعممفة الحصكؿ عمى المعمكم ت كالخبرات المختم ة نتفجة التعرض لمكاقؼ التعمم:-4

متش بية،لا فرتبط التعمفـ كالكلاء للاسـ التج رم ارتب ط  كبفرا بعضي  البعض،إذ أف معظـ المشترفف 
، 2013 -ىػ 1434)محمد، إفي ب، ابراىفـ، ك خ لد، فعتمدكف في عممفة الشراء عمى الخبرات الس برة

الث بت كالدائـ في السمكؾ كالذم فحدث نتفجة خبرات  كفمكف تعرفؼ التعمـ عمى أنو الت فر(36ص حة 
الشخص، كب لت لي ىك عب رة عف العممفة التي تركـ ففي  الخبرات المكتسبة لمعملاء بت فر كاضح نسبف  في 

تدرفبفة، الص ح ت )الحرفرة الالسمكؾ أك تمؾ التي تؤدم إلى إحداث إمك نفة مستربمفة في ت فر ىذا السمكؾ
 كىن ؾ العدفد مف المدارس التي اىتمت بت سفر عممفة التعمفـ كمف أبرزى :(50-51
المدرسة السمككفة: كتؤكد ىذه المدرسة عمى أف عممفة التعمفـ لفست إلا ردة فعؿ عمى مجمكع العكامؿ -

 الخ رجفة التي تحفط ب لإنس ف.

عمة عممف ت الت كفر الداخمي لمشخص كتعتبر أف الشخص المدرسة الإدراكفة: تركز ىذه المدرسة -
بطبفعتو لا فركـ ب لاكت  ء ب لمعمكم ت التي تأتفو مف محفطو الخ رجي كلكنو فركـ بتحمفمي  كالتأمؿ ففي  

 كمف ثـ تتـ عممفة التعمـ.

 المكون الإدراكي
مجمكعة مف المع رؼ كالاعتر دات 

 التي فحممي  ال رد ب تج ه منتج م 

 المكون السموكي
نفة تصرؼ المستيمؾ بطرفرة معفنة 

 اتج ه المنتج

 السموك الوجداني
مجمكعة مف العكاطؼ التي فشعر 

 بي  ال رد اتج ه المنتج  
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لتي تحدثن  مدرسة التعمـ ب لملاحظة: فرل البعض أف ىذه النظرفة لفست إلا امتداد لمنظرفة الس برة كا-
عني  لم  ففي  مف استخداـ لمعرؿ البشرم في عممفة تحمفؿ المؤثرات الخ رجفة كمف ثـ التعمـ كلكف في 
الحرفرة أف ىذه المدرسة تتمفز بأف المتمري ففي  لا فعتمد عمى التمري في الحصكؿ عمى المعمكم ت كلكنو 

 ممفة التعمـ.فركـ بملاحظ ت تصرف ت الآخرفف كتحمفمي  كمف خلاؿ ذلؾ تتـ ع

 «الت فرات في المكاقؼ كسمكؾ ال رد نتفجة التج رب الس برة»أنو كفعرؼ عمى
الت فر الذم فتصؼ ب لدكاـ النسبي في ط قة السمكؾ المختزف لدل ال رد كالذم »كفعرؼ أفض  عمى أنو

 «فنتج عف الخبرة كالمم رسة
خلاؿ الإدراؾ كالتعمـ تتككف المعتردات مف خلاؿ عممفة التأثفر ب لمحفط كمف  والمواقف: المعتقدات-5

كالمكاقؼ التي تأثر عمى سمكؾ الأفراد كمف عمى سمككو الشرائي، كفعرؼ الاعتر د عمى أنو عب رة عف فكرة 
فمتمكي  ال رد اتج ه مكضكع معفف فكرة سمعة خدمة...الخ أك تمثؿ المعتردات الصكر الذىنفة لممنتج ت 

 (64)الحرفرة التدرفبفة، ص حة التي فمفؿ الأفراد بن ء عمفي .
الاستعداد المستمر بإتب ع (50ـ، ص حة 2018-ق1439)بف ف، فعرؼ المكقؼ أك الاتج ه عمى أنو:

كفعرؼ ''الع لاؽ ك رب بعفة'' المكقؼ  «سمكؾ ث بت كمكتسب ب لخبرة تج ه مجمكعة مف المكاضف 
ح لة ذىنفة حف دفة للاستعداد للاستج بة، تنظـ مف خلاؿ الخبرة، كتترؾ تأثفر دفن مفكف  مكجي  عمى »بأنو

.كتتشكؿ المكاقؼ لدل المستيمؾ إم  عمى أس س معرفة حرفرفة كخبرة س برة ب لمنتج، أك مف «السمكؾ
ف في المجتم ، أك نتفجة لم  فتمر ى  مف معمكم ت مف خلاؿ الرس ئؿ خلاؿ صمتو ب لبفئة كب لأفراد الآخرف

التركفجفة التي تركـ بتدعفـ كتعزفز المعتردات، فمف خلاؿ خبرة ال رد عف منتج معفف فتشكؿ لدفو مكقؼ 
 إفج بي أك سمبي تج ه ىذا المنتج.

 (51ـ، ص حة 2018-ق1439)بف ف، : تعرؼ الشخصفة عمى أني :العوامل الشخصية 

مجمكعة مف المككن ت الن سفة الداخمفة التي تحدد كف فة تصرؼ ال رد نحك المؤثرات البفئفة أك نحك »
 «المكاقؼ الجدفدة

الالكتركني عمى )بكىدبي، تأثفر التسكفؽ كتتمثؿ العكامؿ الشخصفة المؤثرة عمى سمكؾ المستيمؾ ففم  فمي:
-2014دراسة ح لة اتص لات الجزائر كك لك مس  نـ مذكرة تخرج لنفؿ شي دة الم ستر، -سمكؾ المستيمؾ

 (64، ص حة 2015
العمر كالجنس:تختمؼ التصرف ت الشرائفة للأفراد ب ختلاؼ دكرة حف تيـ التي تنطمؽ مف الط كلة إلى  -

 ر أك أنثى(. الشب ب ف لشفخكخة ب ختلاؼ صن يـ الجنسي)ذك
 الكضعفة الاجتم عفة: تتحدد الكضعفة الاجتم عفة مف خلاؿ عدة عن صر مني : -
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الشخصفة كىي مجمكعة مف السم ت البشرفة التي تمفز كؿ فرد كتختمؼ مف شخص لآخر تبع   -
 لعكامؿ كراثفة داخمفة أك عكامؿ خ رجفة.

غ لب  إلى شراء المنتج ت الرخفصة المستيمؾ الع ط ي كالمستيمؾ ذك الدخؿ المنخ ض فجب دائم  أك  -
 ذات الجكدة المنخ ضة كالعكس ب لنسبة لممستيمؾ الذم لو دخؿ مرت  .

كحسب النظرفة الاقتص دفة الم سرة لسمكؾ المستيمؾ فإف لممستيمؾ دخؿ محدكد كفجب إن  قو مف أجؿ 
م  مح كلة الحصكؿ عمى أكبر إشب ع ممكف مف خلاؿ ترتفب ح ج ت حسب أىمفتي  كبشكؿ تن زلي 

 إشب ع الح ج ت الأكثر أىمفة لأف دخمو لا فسمح بتمبفة كؿ الح ج ت.
 : أثر محدودية الدخل عمى تصرفات المستهمك.5الشكل رقم 
 أقؿ تضحفة

 أقصى من عة.
 (56، ص حة 1997)المؤذف، المصدر:

 الفرع الثاني: العوامل الخارجية 
تؤثر البفئة التي فعفش ففي  ال رد في السمكؾ الاستيلاكي، ف ل رد في طبفعتو شخص اجتم عي فعفش في 
مجتم  كأسرة لي  ع داتي  كثر فتي ، كجمف  ىذه المت فرات الخ رجفة تؤثر في سمكؾ المستيمؾ كتكجو 

 تصرف تو كتتمثؿ ىذه العكامؿ في:
 :الثقافة 

تعد الثر فة مف أكثر العكامؿ الخ رجفة تأثفرا في سمكؾ المستيمؾ لم  لي  مف ارتب ط كتأثفر عمى     
أسمكب حف ة المستيمكفف كقراراتيـ الشرائفة، فكؿ مستيمؾ فحمؿ ثر فة معفنة تنعكس بصكرة كاضحة عمى 

كتعرؼ الثر فة عمى أني :  عممف ت اتخ ذ الررارات الشرائفة كتمفزه عف مستيمؾ آخر فحمؿ ثر فة مختم ة،
النمط المتك مؿ لمسمكؾ الإنس ني الذم فحتكم عمى الت كفر كالتصرؼ كالحدفث، كفعتمد عمى تعمـ ال رد 
كنرؿ المعرفة مف جفؿ إلى آخر، كم  تعرؼ بأني : مجمكعة معردة مف الرمكز كالحر ئؽ المتكلدة في 

ظمة لمسمكؾ الإنس ف، كتتنكع الثر فة بفف الثر فة المجتم  كالتي تنترؿ مف جفؿ إلى جفؿ كأسس محددة كمن
ال رعفة كالثر فة الأصمفة، كفرصد ب لثر فة ال رعفة تمؾ الثر فة التي دخمت كتع فشت م  ثر فة المجتم  
الأصمفة لأسب ب مختم ة ك ليجرة أك العمؿ المؤقت كتعتبر الثر فة مف أىـ العكامؿ التي تحدد ح ج ت 

ه م  فعرض أم مو مف منتج ت مختم ة، كب لت لي فتكجب عمى إدارة التسكفؽ قبؿ الإنس ف كتصرف تو اتج 
)س ب ، الدخكؿ إلى أم سكؽ معرفة ثر فة المستيمكفف كمف ثـ تردفـ المنتج ت التي تتلائـ م  ىذه الثر فة

 (99، ص حة 2015

 السم  كالخدم ت المستيمؾ
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يـ في تصمفـ الإستراتفجف ت التسكفرفة التسكفرفة المختم ة ك فيتـ رج ؿ التسكفؽ بأخذ الثر فة كمعف ر م
ف لمسمـ مثلا لب سو ك أكمو ك معترداتو الخ صة التي تكبح حرفة المسكؽ في استعم ؿ أس لفب تسكفرفة 
معفنة ك عمكم  فإف الثر ف ت تت فر عبر الزمف ك تأخذ مجتمع ت ب لجدفد ك ع دة م  فركـ رج ؿ التسكفؽ 

)بكىدبي، لمحفطة ب لثر فة ك المكاد منو م  المنتج ت المردمة ك الجيكد التسكفرفة المبذكلة.برصد الت فرات ا
دراسة ح لة اتص لات الجزائر كك لك مس  نـ مذكرة تخرج -تأثفر التسكفؽ الالكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ

 (66، ص حة 2015-2014لنفؿ شي دة الم ستر، 
 :العوامل الاجتماعية 

إنن  لا نستطف  اعتب ر سمكؾ المستيمؾ سمكك  فردف  منعزلا ف ل رد فعفش م  أسرتو ك م  أصدق ئو ك جفرانو 
 فتأثر بيـ ك فؤثر ففيـ ك لأف ىذه العكامؿ التي تؤثر في سمكؾ المستيمؾ متنكعة ىي: 

 الجماعات المرجعية : 

أم شخص أك جم عة ممكف  »(2017،2018)شرقي ك حمزاكم، تعرؼ الجم ع ت المرجعفة عمى أني :
. ك مف كجية نظر تسكفرفة «أف تشكؿ نرطة مر رنة عند ال رد في تككفف اتج ى ت أك قفـ سمككفة معفنة

 فإف الجم ع ت المرجعفة تشكؿ ىفكلا أك مرجع  للأفراد في قراراتيـ الشرائفة. 
أثن ء حف تو الفكمفة بعدة جم ع ت أكلكفة ك أخرل ث نكفة ك تسمى ب لجم ع ت المرجعفة ك فتأثر ال رد 

تعرؼ عمى جم ع ت مف الأفراد فككف بي  تأثفر عمى معتردات ك مكاقؼ ك سمكؾ ك قرارات آخرفف ك 
دراسة ح لة اتص لات -مستيمؾ)بكىدبي، تأثفر التسكفؽ الالكتركني عمى سمكؾ الفمكف تصنف ي  إلى:

 (67، ص حة 2015-2014الجزائر كك لك مس  نـ مذكرة تخرج لنفؿ شي دة الم ستر، 
جم ع ت أكلفة: ك ىي التي تكفر لأفرادى  ص ة الاتص ؿ المب شر ك لع ئمة الأصدق ء الجفراف ك زملاء  -

 الاستيلاكفة لم رد.العمؿ ك الأفراد تأثفر مب شر عمى الررارات الشرائفة ك 
جم ع ت ث نكفة: ك تعمؿ ىذه الجم ع ت ب لتأثفر في ال رد بدكف ت  عؿ ك الاحتك ؾ معو كجي  لكجو  -

 مثؿ جمعف ت حم فة المستيمؾ ك الأحزاب السف سفة

ك فمرب الأفراد الذفف لدفيـ قدرة ع لفة في التأثفر عمى قرارات أفراد آخرفف بر دة الرأم كبعض ال ن نفف ك 
 ش ىفر ك رج ؿ الدفف ك السف سة. الم
ت فر جم عة أكلفة تضـ ق ئد رأم تمثؿ الأسرة أكثر الجم ع ت المرجعفة تأثفرا عمى سمكؾ المستيمؾ إذا ك 

في الكثفر مف  تعرؼ عمى أني  كحدة اجتم عفة تتككف مف شخصفف أك أكثر فتش رؾ أفرادى كأكثر ك 
 الاستيلاكفة نحك م  فحت جكنو مف سم  ك خدم تالسمككفة التي تحدد أنم طيـ الركابط الرفمفة ك 
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 الطبقة الاجتماعية : 

فمكف ترسفـ الأفراد حسب مك نتيـ الاجتم عفة إلى طبر ت كفؽ استخداـ عدة أسس أعممي  ك أكثرى  شفكع  
الدخؿ ك المينة ك الأسرة، فع دة م  فككف الدخؿ منخ ض عند الطبر ت الدنف  ك تعبر كؿ مف المينة ك 

عف مك نة ال رد، ك فلاحظ أف المع ففر الس بؽ الإش رة إلفي  فمكف استخدامي  بصكرة جم عفة نظرا  التعمـ
لتأثر الدخؿ ب لمينة ك بعراقة الأسرة، ك ط لم  أف أنم ط الشراء تختمؼ ب ختلاؼ أنم ط الحف ة فإف ىن ؾ 

فري، ك الطبر ت الاجتم عفة العدفد مف الشرك ت تستخدـ الطبر ت الاجتم عفة كأس س لتحدفد اليدؼ التسك 
متكاجدة في كؿ مجتم ، إذ فرسـ إلى طبر ت حسب المستكل المعفشي، ك بيذا فتأثر سمكؾ المستيمؾ 

 (34، ص حة 2013 -ىػ 1434)محمد، إفي ب، ابراىفـ، ك خ لد، حسب الطبرة الاجتم عفة.
ترسفـ فتصؼ ب لدكاـ  »(54ـ، ص حة 2018-ق1439)بف ف، أني :ك عرفت الطبر ت الاجتم عفة عمى 

 . «النسبي لمجمكعة مف الأقس ـ المتج نسة التي فنتمي إلفي  الأفراد أك الأسر
التج نس النسبي لأجزاء المجتم  ك المرتبة بشكؿ  »ك عرؼ ''ككلتر'' الشرفحة الاجتم عفة عمى أني  

 .«ىرمي ك فشترؾ أعض ؤه برفـ ك اىتم م ت ك سمكؾ متش بو
 الأسرة:  -

تؤثر الثر فة الس ئدة في الأسرة بصكرة كبفرة عمى اتج ى ت ك قفـ كأنم ط الأفراد في الشراء ف  لب  م  فتب  
 (2016 6:25)ألاء، أخر تحدفث الأفراد أسمكب ذكفيـ في الشراء.

 (11ـ، ص حة  2008-ىػ 1429)عمي، :العوامل البيئة الطبيعية 

فرتبط المجتم  الإنس ني ارتب ط  كثفر  بعن صر البفئة الطبفعفة مف خلاؿ عممفة تب دلفة لممكاد الإنت جفة أك 
التب دلفة الاستيلاكفة بأني  ترتكز عمى الج نبفف ، الج نب الأكؿ مني  فظير الاستيلاكفة ،ك تتمفز العلاقة 

أف الإنس ف كك ئف فرتبط بعن صر البفئفة الطبفعفة كتمده البفئفة الطبفعفة بس ئر العن صر كالظركؼ 
ي داخؿ الملائمة لاستمراره ، أم  الج نب الث ني مف العلاقة التب دلفة ،ففظير ففي  الإنس ف كك ئف اجتم ع

 جم عة معفنة ىدفي  تحرفؽ أقصى إشب ع ممكف لاحتف ج تو عف طرفؽ العممفة الإنت جفة.
رض ء  - فجب عمى رجؿ التسكفؽ أف فعمؿ عمى تحرفؽ التكازف بفف التضحف ت الم لفة ك البفئفة كان

 مستيمكفو كمف الأمثمة عمى ذلؾ :
طبرة الأكزكف تأثفرى  عمى المنتج ت التي الاىتم ـ بحم فة البفئة ك مكاجية الآث ر المترتبة عف ترمص  -

 تستخدـ غ ز الررفكف ك لثلاج ت ك العطكر ك المبفدات .
 انتش ر حركة الخضر في الع لـ ك التأثفر عمى منتج ت التعبئة ك الت مفؼ. -
 النظر إلى مشكمة التمكث بعفف الاعتب ر ك خ صة استخداـ مكاد مع د إنت جي . -
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 :العوامل الاقتصادية 

الررار الشرائي لممستيمؾ  ب لدكرة الاقتص دفة كمستكف ت التضخـ فيي مرحمة الركاج الاقتص دم فتأثر 
فرف  الأجر الحرفري للأفراد  كتزداد مستكف تيـ عكس م  فحدث في مرحمة الكس د أفف فرت   معدلات 

)بكىدبي، تأثفر التسكفؽ الالكتركني عمى سمكؾ التضخـ ك تتن قص الردرة الشرائفة للأفراد كنرؿ المشترف ت
-2014دراسة ح لة اتص لات الجزائر كك لك مس  نـ مذكرة تخرج لنفؿ شي دة الم ستر، -المستيمؾ

 .(68، ص حة 2015
 :ح لة دراسة -)بكىدبي، تأثفر التسكفؽ الالكتركني عمى سمكؾ المستيمؾالعوامل الموقفية

 (69، ص حة 2015-2014اتص لات الجزائر كك لك مس  نـ مذكرة تخرج لنفؿ شي دة الم ستر، 

 في م فمي تتمثؿ العكامؿ المكق فة:
 لمكاق  المت جر ك دفككر : كتتضمف كؿ م فمكف رؤفتو عمى طرفؽ عرض السم  ك االبيئة المادية

 الألكاف ........ك  المحلات
 فختمؼ قرار المستيمؾ كسمككو ب ختلاؼ المؤقت مثؿ أف ـ الأسبكع س ع ت الفكـ  :عامل الوقت

 ال صكؿ الأربعة .
 كتتمثؿ في الح لات المزاحفة لم رد مثؿ الشعكر ب لسع دة فإني  ت فر مف الحالة النفسية لمفرد :

 سمكؾ المستيمؾ.

 العوامل البيئة التكنولوجية: 

تكجي ت كسمكؾ المستيمكفف ك لبف  عف طرفؽ التم زفكف أك تعددت صكر التكنكلكجف  التي أثر عمى 
 .(11ـ، ص حة  2008-ىػ 1429)عمي، الإنترنت كىك مكضكعن  في ىذا البحث

 المبحث الثاني: دراسة سموك المستهمك:
ة رج ؿ ، خ صتعتبر دراسة سمكؾ المستيمؾ مف المكضكع ت الحفكفة التي تيـ كثفرا مف الإفراد        

 المستيمكفف ع مة.ك مسؤكلي  التسكفؽ الأعم ؿ كمدفرم الشرك ت ك 
 المستهمك:: أهمية دراسة سموك المطمب الأول

 دراسة سمكؾ المستيمؾ نش ط جد ميـ ب لنسبة لممؤسسة ك الأسرة  إن
 الأول: أهمية دراسة سموك المستهمك بالنسبة لممؤسسة:الفرع 

-ق1439)بف ف، 'دكرفف'لممؤسسة كم  أكردى  ئد دراسة سمكؾ المستيمؾ ب لنسبة فمكف تمخفص أىمفة كفكا
 :(44-43ـ، الص ح ت 2018
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سمكؾ المستيمؾ كمعرفة ح ج تو كرغب تو فس عد المنظمة في تصمفـ منتج تي  بشكؿ فضمف دراسة  .1
الربكؿ لدل المستيمؾ مم  فؤدم إلى رف  نسبة مبفع تو كب لت لي زف دة عكائدى  مم  فمكني  مف البر ء ك 

 الاستمرار 
إلى النج ح أف تبني  المستيمؾ ىك أس س العممفة التسكفرفة كمحكرى  ، لذلؾ عمى المنظمة التي سنعي .2

معو بشكؿ فخدـ أىداؼ المنظمة .   لتتلاءـخططي  التسكفرفة عمى أس س تحمفؿ سمكؾ المستيمؾ 
 ف لتركفز عمى طبفعفة المنتج كطرفرة بفعو فمس ة تسكفرفة أثبتت فشمي  عمى مر الزمف .

حثي  في دراسة سمكؾ المستيمؾ فس عد المنظمة في اكتش ؼ فرص تسكفرفة جدفدة مف خلاؿ ب  .3
الح ج ت ك الرغب ت الحدفثة كغفر المشبعة لممستيمكفف ،كالاستثم ر ففي  فس عد المنظمة عمى تنكف  

 مف منتج تي  كرف  قدرتي  التن فسفة كزف دة حصتي  السكقفة ، مم  فضمف لي  الاستمرار ك البر ء .
تلاءـ م  قدرات المستيمؾ دراسة سمكؾ المستيمؾ فس عد المنظمة في رسـ سف س تي  التسعفرفة، بم  ف .4

 الشرائفة .
دراسة سمكؾ المستيمؾ فس عد المنظمة في رسـ سف س تي  التركفجفة ، مف خلاؿ معرفة المنظمة  .5

لح ج ت كأدكات كرغب ت المستيمؾ تركـ بتحدفد مزفج تركفجي من سب ، بيدؼ التأثفر عمى سمككيـ 
 رج ؿ الأعم ؿ، مسؤكلي التسكفؽ.الشرائي  كتحدد أىمفة دراسة سمكؾ المستيمؾ ب لنسبة ال

 (11، ص حة 2015-2014)مفمكد، النسبة لرجال الأعمال:ب  
 اكتش ؼ ال رص التسكفرفة المكاتفة .1
 تجزئة السكؽ ك اختف ر الرط ع ت المربحة  .2
 الاستج بة السرفعة لممت فرات في ح ج ت كخص ئص المستيمكفف. .3
 الخدم ت التي تردمي   الشركة  لعملائي .تطكر كتحسفف  .4
 التأثفرات في الاتج ى ت الن سفة لممستيمكفف . .5
 مراع ة التر لفد كالرفـ الس ئدة في المجتم  عند إعداد الإستراتفجف ت لتسكفرفة . .6
 التعرفؼ عمى العكامؿ الشرائفة المؤثرة في الررار الشرائي .7

 بالنسبة لمسؤولي التسويق:
التسكفؽ تجمف  كتحمفؿ البف ن ت ك المعمكم ت المرتبطة ب لت فرات  في الأذكاؽ   فنب ي عمى مسؤكلي

ك الأنم ط المعفشفة للأفراد ك الع ئلات ، استخداـ ىذه الت فرات في كض  الاستراتجف ت التسكفرفة 
 المن سبة .
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مقارنة بين مؤسستين، الأولى تركز اهتماماتها عمى المنتج والثانية تركز  :06الشكل رقم 
 اهتماماتها عمى المستهمك :

 التركفز                             الكس ئؿ                                النتفجة
 خلاؿ جم  المبفع ت  الأرب ح مف                  ك التركفج البف                       المنتج ت     

 ب لمبفع ت  الاىتم ـ
 التركفز                                 الكس ئؿ                            النتفجة 

 الأرب ح مف خلاؿ إشب ع     كفرفة               أنشطة تس            ح ج ت ك رغب ت 
 ح ج ت المستيمكفف      متك ممة                                           المستيمكفف

 الاىتم ـ ب لمستيمؾ
 Philips Kotler, Marketing Management. OP.cit, P.6المصدر :

مسؤكؿ عف تخطفط ك تن فذ إستراتفجفة التسكفؽ ك قد فككف مسؤكلا عف العلامة  إف رجؿ التسكفؽ
تككف عمى عدة أسكاؽ ك فعرؼ السكؽ ب لخص ئص  التج رفة أك أكثر ك ب لت لي ف لمسؤكلفة قد 
 .(11، ص حة 2004)بف فعركب، الدفمكغراففة أك بخص ئص أخرل كنكع الصن عة

 الفرع الثاني: أهمية دراسة سموك المستهمك بالنسبة لممستهمك و الأسرة و المجتمع :
تس عد دراسة سمكؾ المستيمؾ المستيمكفف في فيـ الدكاف  التي تجعميـ فتخذكف قرارات شرائفة معنفة ، ك 
ت فد المستيمؾ إمداده بك فة المعمكم ت ك البف ن ت التي فمكف أف تس عده في اتخ ذ قرارات الشراء الن جحة 

 إفك أذكاقو ، كم  فمكف ليذه الدراسة  التي تمكنو مف إشب ع ح ج تو ك تتكافؽ م  قدراتو الشرائفة ك مفكلو
تردـ لممستيمؾ ال رد التسيفلات في تحدفد احتف ج تو ك رغب تو ك حسب الأكلكف ت التي تحددى  مكارده 

، 2017-2016)طفبي، الم لفة مف جية ك ظركفو البفئفة المحفطة ) الأسرة ك المجتم  ( مف جية أخرل
 .(60ص حة 

تبرز الأىمفة ك ال  ئدة الكبفرة لدراسة سمكؾ المستيمؾ عمى مستكل الأسرة التي حفث فمكف      
المؤثركف عمى الررار الشرائي في الأسرة مف إجراء ك فة التحمفلات اللازمة لنر ط الركة ك الضعؼ 

الأمثؿ المت ح مف السم  لمختمؼ البدائؿ المت حة تمكف دراسة سمكؾ المستيمؾ الأسرة مف اختف ر البدفؿ 
 ك الخدم ت

 كب لت لي نفؿ الرض  المطمكب لدل المستيمؾ. 
ت فد دراسة سمكؾ المستيمؾ في تحدفد التسكفؽ الأمثؿ للأسرة  ك أم كف التسكفؽ الأكثر المرغكبة ك 
 حسب الطبرة الاجتم عفة لممشترم ميم  فس عد في ربح الكقت ك اقتص د الجيد المبذكؿ شعكر المستيمؾ

)بكىدبي، تأثفر ب لأم ف حفث ب ستط عتو إقن ع المنتكج المن سب ك مر رنتو م  مختمؼ البدائؿ المت حة
دراسة ح لة اتص لات الجزائر كك لك مس  نـ مذكرة تخرج لنفؿ -التسكفؽ الالكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ
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ك ت فد في تحمفؿ المكاعفد الأفضؿ لتسكؽ الأسرة  (72-71، الص ح ت 2015-2014شي دة الم ستر، 
 .(8، ص حة 2009-2008)لسكد، ك أم كف التسكؽ الأكثر مرغكبفة

 المطمب الثاني : نماذج دراسة سموك المستهمك 
نم ذج ترمفدفة ك نم ذج ىن ؾ العدفد مف النم ذج التي اىتمت بت سفر ك دراسة سمكؾ المستيمؾ فين ؾ 

 ش ممة.
 : الفرع الأول: النماذج التقميدية

  :النموذج الاقتصادي 

فعتبر رج ؿ الاقتص د مف أكائؿ مف ح كؿ ت سفر سمكؾ المستيمؾ، ك تعكد سمكؾ المدخؿ الاقتص دم إلى 
السم  "  ك قد ج ء آدـ سمفة في  -المنتج -كت ب ت آدـ سمفة " ثركة الأمـ " ك جفرمي بنث مف "المستيمؾ

عي ب لاستن د إلى المن عة الجم ك كت بو المذككر بمبدأ أك بمؤشر ع ـ ح كؿ أف ف سر ففو السمكؾ ال ردم 
الذاتفة، ك بمعنى أخر فإف ال رد سكاء ك ف منتج  أك مستيمك  فيك فسعى دائم  إلى تعظفـ من عة الذاتفة ك 

ىي اء بأقؿ سعر ك البف  بأفضؿ سعر كىي تسمى ب لمن عة الحفة ك ترمفؿ التضحفة مف قبمو ، أم الشر 
عة الح صمة مف الكحدة حدة منتجة أك مستيمكة ك المن عب رة عف ال رؽ بفف المن عة الح صمة مف آخر ك 

 . (51ق، ص حة 1427)خ لد ب.، التي سبرتو
 (39، ص حة 2017-2016)سمفم ني، السمككفة مني : تمجمكعة مف الافتراض ك فرترح ىذا النمكذج 

 ىن ؾ عدد محدكد مف كحدات ىذه السم  ك الخدم ت المختم ة كؿ مني  لو كحدة قف س محددة  -
 كؿ كحدة مف كحدات ىذه السم  ك الخدم ت لي  سعر محدد  -
 كجكد مجمكعة مف الكحدات البدفمة لكؿ السم  ك الخدم ت  -
 كجكد سمـ ت ضفؿ محدد كمجمكعة السم  ك الخدم ت البدفمة لدل المستيمؾ  -
 رفة اختف ر السم  ك الخدم ت الم ضمة لممستيمؾ في إط ر الدخؿ المت ح لمتصرؼ تكفر ح -
 المستيمؾ فسعى إلى تحرفؽ أكبر قدر ممكف مف إشب ع لمسمكؾ الرشفد  -

ف لمسكقكف لـ فضعكا ىذا النمكذج مكض  اعتب ر ك ىذا لحذؼ الاعتب رات الن سفة ك السمككفة لممكقؼ 
 لف تتعدل الرب  ىـ الذفف فستيمككف بعد الدراسة ك التردد.لاف نسبة بسفطة مف المستيمكفف 

  : نموذج فرويد 

فعتمد في ت سفر السمكؾ الإنس ني عمى المدخؿ الن سي ، ك اعتمد عمى الن حفة الجنسفة لتبرفر السمكؾ 
ت سفرا منذ الكلادة الط ؿ مركرا بمختمؼ مراحؿ نمكه ، ك رغـ أح دفة النظر في ىذا النمكذج ، إلا انو أكثر 
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، 2013 -ىػ 1434)محمد، إفي ب، ابراىفـ، ك خ لد، مستيمؾ في ىذا الج نب مف السمكؾلسمكؾ ال
 (53ص حة 

ف لط ؿ حسب "فركفد" فكلد ك لدفو مجمكعة مف الح ج ت ك الرغب ت ك التي لا فمكف اف فكسبي  بم رده ، 
طرفؽ الإفراد  الآخرفف ، ك بردر م  كبر ىذا الط ؿ بردر م كبرت ك  ففمجأ إلى تحرفؽ ىذا الإشب ع عف

كالذم فط لب  نمت ن سفتو ك زادت تعرفدا ك لفبرى جزءا مني  ك المسمى "ب ليك" ثـ الجزء المسمى " ب لأن "
بة عمفو مركز التخطفط الكاعي لكف فة تحرفؽ الداف  ،كالجزء الث لث المتمثؿ في "الأن  الأعمى " كىك بمث 

المكجو الحرفري لتحرفؽ الأىداؼ بشكؿ مربكلا اجتم عف  ،كمف ىذا المنطمؽ ،فإف رج ؿ التسكفؽ فعتمدكف 
، ص حة 2007-2006)لكنفس، عمى مب دئ ىذه النظرفة في مختمؼ التطبفر ت السمككفة المستيمؾ

43). 
 : نموذج بافموف 

كأصمو تج رب الع لـ " ب فمكؼ" الذم ك ف فركـ بتجربتو المشيكرة ،قرع الجرس في كؿ مرة فرفد مني  إطع ـ 
الكمب ثـ فردـ لو الطع ـ ، فك ف الكمب لركـ بسمسمة مف الحرك ت ، ك ف كؿ مرة فحصؿ عمى ن س النت ئج 

مثفر ك الاستج بة ، مف ىذا حتى عندم  أكت ي بررع الجرس دكف تردـ الطع ـ ، عرفت ىذه التجربة ب ل
عمى السمكؾ الإنس ني ،كفتككف مف و لتطبفرالمنطؽ ح كؿ عمم ء آخرفف تطكفر ىذا الأسمكب التعمفمي 

 (53-52، الص ح ت 2013 -ىػ 1434)محمد، إفي ب، ابراىفـ، ك خ لد، أربعة عن صر رئفسفة:
 الح جة أك الداف  : تنرسـ إلى قسمفف : داف  أكلي فتعمؽ ب لنكاحي الأس سفة التي فحت جي  الإنس ف  - أ

 مثؿ :الأكؿ ،الشرب .......الخ .
 كداف  مكتسب فتعمؽ ب لنكاحي البفئفة حفث فتـ اكتس بي  مف البفئة مثؿ : التراث ، الأسرة .....الخ 

، كىذا المنتج ىك ن س المح ز لسمكؾ المستيمؾ كي فركـ الخ صفة أك الإفج د :تربفط بمنتج معفف   - ب
 ب لشراء لإشب ع الح جة .

 كىن  فتـ عممفة شراء المنتج فعمف  .: الاستج بة أك السمكؾ -ج
عند شراء المستيمؾ سم  أك خدمة ف ترض أف ترقي غمى تكقع تو ، كف رض أف تحفؽ لو  :التعزفز -د

ي فصبح تعزفزا إفج بف  فنشأ عنو قف ـ المستيمؾ ب لشراء مرة اخرل م فرفده مف كراء ىذا الشراء ،كب لت ل
 لذات السمعة أك الخدمة حفث فخمؼ الكلاء لدفو .

  ( نموذج فيمينVEBLEN) ،52، الص ح ت 2013 -ىػ 1434)محمد، إفي ب، ابراىفـ، ك خ لد-
53) 
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ىك  نمكذج اجتم عي ن سي ، تركز عمى ىذفف الج نبفف ، حفث نطر غمى المستيمؾ كمخمكؽ اجتم عي  
ك أكرد مصطمح الحفكاف الاجتم عي الذم  سمي بو المستيمؾ كحسبو ، فكاجو المخمكؽ الاجتم عي عدة 

ب نتم ئو أشك ؿ مف الض كط ت مف ثر ففة الع مة كمف جم ع ت الاتص ؿ  حفث تتعدد رغب تو ك سمككو 
إلى الجم عة المرجعفة ك تطمع تو المستربمفة ،كقد نظر إلي ال رد بمعزؿ عف الآخرفف ، إم أف اختلاؼ 
سمكؾ الأفراد عمى أس س م  فتطمعكف إلفو ، كلدعـ فكرتو حصر سمكؾ المستيمؾ ب لرف س عمى أمث لو 

خمفة ك لت  خر الشيرة حكؿ الطبرة المترفة ، فرأل أف معظـ سمكؾ ىذه الطبرة مدفكع بعكامؿ دا
 .........الخ 

تكجو سمكؾ الشرائي لأفراد ىذه الطبرة. كمف بفف التطبفر ت  ك أكضح أف العكامؿ الذاتفة الت  خرفة
 التسكفرفة لنمكذج ففبمفف في ت سفر سمكؾ المستيمؾ م  فمي :

فنتمي إلفي  ، كخركجو عف الثر فة المعرفة : كتتعمؽ بمح كلة ال رد الانسج ـ م  الثر فة أك ال ئة التي  .أ 
 ىذا الم يكـ فؤدم إلى مشكمة عدـ قبكلو في جم عتو .

تمكف في ثر فة الأكلف ت عف الثر فة الرئفسفة ك لاختلاؼ بفف ثر فة المراىرفف ك  : الثر ف ت ال رعفة .ب 
 الراشدفف إلى أف كؿ ثر فة من صمة عف أخرل تككف منسجمة م  بعضي  .

حممو مف اختلاؼ أفري فظير بفف طبرة كأخرل ،ة اختلاؼ عمكدم كم  ت : الطبر ت الاجتم عفة .ج 
 ضمف ن س الطبرة ، كمف حفث الشراء ، السمطة ، المي رات .

لكف بعض لأفراد المجتم  ،ىي الطبرة المرجعفة  وبرة المتر فبمفف الطعتبر ففأ: الجم ع ت المرجعفة .د 
 ش رت أنو تكجد طبر ت مرجعفة غفرى  .الدراس ت أ

 تشمؿ الأسرة الأصدق ء ، الجفراف ......الخ  : الاتص ؿجم ع ت  .ق 
فختمؼ السمكؾ مف شخص لأخر حسب عدة عكامؿ ، كىذا رغـ الثر فة  لدفيم  ، : ال رد أكالشخص .ك 

 كىك تطبفؽ ميـ للاتج ه نحك ال رد في دراسة سمككو.
 نمودجهوبز.HOSBBS: (54، ص حة 2013 -ىػ 1434خ لد، )محمد، إفي ب، ابراىفـ، ك 

، ككثفر مف الب حثفف في  عيلصن ا، حفث درس كفسر سمكؾ المستيمؾ فخ لؼ عف برفة النم ذج الس برة 
 : يـ السمكؾ المستيمؾ كص كه بم  فميدراست

ليذا الإدارة ، التعمفم ت كغفرى  ، التي تحكـ  السمكؾ سكاء ق ـ أم فرد  المؤسسة : تشتمؿ الإجراءات .أ 
 السمكؾ ، لكف ن ترض أف تككف نتفجة كاحدة لأنيـ تحكميـ ن س الإجراءات .
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حفث فكصؼ سمكؾ المستيمؾ الصن عي أنو رشفدا كعرلانف  كلا بتأثر كثفرا : الرشد كالعرلانفة .ب 
ب لنكاحي الع ط فة أك الشخصفة كقد ج ء ت سفر " ىكبر " ج مع  بفف  سمكؾ ال رد الذاتي  ) 

ظ كف ، إض فة إلي لصن عفيـ مك االمؤسسي( كالسمكؾ الراشد، ف لدفف فركمكف بإعم ؿ المستيمؾ 
التنظفمفة ، كلدفيـ أمكر ذاتفة ك لنج ح ، كفتمفز ىذا النمكذج عف س برفو كخركجو إلزاميـ ب لسفئة 

 عنيم  بمفزة التكجو.

 الفرع الثاني : النماذج الشاممة : 
استخداـ عدد مف الب حثفف نم ذج متعددة :  لدراسة سمكؾ المستيمؾ فك نت ىذه النم ذج ش ممة تتضمف 

 تحكمو ك تذكر مف أبرز ىذه النم ذج الش ممة م فمي :  جمف  تصرف ت المستيمؾ ك الضكابط التي
  شيت  –نموذج هواردHOWARD.SELH  

لرد ن قش ىذا النمكذج تمؾ النر ط التي تؤكد كتكضح أف المستيمؾ فتب  منيج  عرلانف  عند إختف ره لسمعة 
ج رفة ، كلرد أك خدمة معفنة ، كستخدـ أفض  لكصؼ سمكؾ المستيمؾ في مرحمة إختف ره  لمعلام ت الت

فرؽ بفف ثلاثة أنكاع مف المكاقؼ الشرائفة التي فكاجيي   المستيمؾ عند شعكره بكجكد ح ج ت أك رغب ت 
 (49ك47، ص حة 2017-2016)سمفم ني، : يغفر مشبعة تتمثؿ في  ففم  فم

المستيمؾ شراء الأكؿ مرة كلا فككف لو أم خبرة س برة كىي المكافؽ التي فركـ ففي  : الكاقؼ الممتدة -
 بيذا الشراء .

التي فركـ ففي  المستيمؾ ب لشراء بن ء عمى خبرة شراء س برة كلكف ىذه الخبرة  كىي : المكاقؼ المحددة -
 لفست ففو.

ك البحث كىي المكاقؼ التي لابتذؿ ففي  المستيمؾ أم جيد في الت كفر أ : المكاقؼ المتكررة أك الأكلفة -
عف المنتج كلكف فتخذ قرار لمشراء المنتج بطرفرة آلفة نظرا التكرار الشراء كفر  ليذا النمكذج تجد أف 

ستع ب مختمؼ المثفرات مف المحتمؿ أف تتككف كتشكؿ كفر  الاتج ى ت ال رد عممفة  الإدراؾ ك الا
ذلؾ فإف الأبع د المختم ة كخص ئصو الن سفة الأخرل ، كىذا فعني أف الأفراد فمفمكف إلى ركفتو ل

 لمبدائؿ ) السعر ، الجكدة ،الخدمة (  فتـ إدراكي  بطرفرة مختم ة مف قبؿ الأفراد .

التي تتمثؿ في عدة مؤثرات تركـ  تفضـ مجمكعة مف المداخلا : فضـ خمسة عن صر ىي: الجزء الأكؿ
 :  عمى العكامؿ الآتفة  تكتشمؿ ىذه المداخلا  ب لتأثفر عمى المشترم بيدؼ تحرفؽ الاستج بة

 ثؿ في مستكل المنتج .كفتم:  الصنؼ -
 .السعر ، التمفز ، التكافر ، ك الخدمة،تضـ خمسة عن صر ىي : النكعفة : الدلالة -
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 تتككف رمزفة المنتج مف ن س العن صر الخمسة المككنة لمدلالة . :الرمزفة  -
 ، الثر فة ، كغفرى  .  تضـ الاقتص د التكنكلكجف : البفئة الاجتم عفة -

قرار الشراء   دخفضـ ىذا الجزء المعمكم ت التي فحصؿ عمفي  المشترم كالتي تس عده عمى إتالجزء الث ني:
بمجمكعة مف العكامؿ ك لثر فة ك الطبرة الاجتم عفة ك الح لة المدنفة ك غفرى  ،  بحثت فتأثر المستيمؾ ىن 

عف عكامؿ خ رجفة م  أخرل داخمفة عمى سمكؾ ك تصرف ت حفث تؤثر كؿ ىذه العكامؿ التي ىي عب رة 
ال رد في مختمؼ المكاقؼ الشرائفة التي تس ىـ في إفص ؿ المشترم إلى المكاق  التي فمكف أف تعترضو 

 أثن ء اتخ ذه لررار الشراء .
لخ رجفة ك خمفة ك ا: فضـ ىذا الجزء مخرج ت النمكذج الن تجة عف الت  عؿ بفف العكامؿ الدا الجزء الث لث

 النر ط الت لفة : التي نمخصي  في
الانتب ه : فرتبط مستكل الانتب ه بمدل إدراؾ ك تمففز المعمكم ت ك عمى درجة تربؿ ك استرب ؿ ىذه  -

 المعمكم ت مف قبؿ المشترم .
ال يـ : فرتبط بمجمكعة المعمكم ت التي فمتمكي  المستيمؾ عف منتج معفف ك التي تمثؿ الإدراؾ الذم  -

 ؼ مف فرد إلى آخر ب ختلاؼ الج نب الدافعي لمسمكؾ .فختم
المكاقؼ اتج ه العلامة : فرصد بو المعنى الذم فعطى مف قبؿ المشترم حفث أف المكقؼ فضـ  -

 العن صر الإدراكفة لمعلامة .
الرصد: ك فتضمف العكامؿ ك الأسب ب التي دفعت ب لمشترم لاتخذ الررار إض فة إلى تحدفد العكامؿ  -

 مكنتو مف اتخ ذ قرار الشراء .التي 
سمكؾ الشراء: فتضمف قرار الشراء الذم ىك بمث بة رد فعؿ لكؿ التأثفرات التي سبؽ التعرض لي . ك  -

 فمكف تطبفؽ ىذا النمكذج عمى عدة أنكاع مف المنتج ت ك عمى ح لات كثفرة مف الشراء.
 : (49ك  47، ص حة 2007-2006نفس، )لك نموذج نيكوسيا 

تـ اقتراح ىذا النمكذج ك الذم فعتبر في الحرفرة فكرة منتكج ت مف برامج الكمبفكتر مف طرؼ الع لـ 
Nicosia Francesco  ك قد تضمف ىذا النمكذج العدفد مف الاتج ى ت ك الأفك ر ذات  1966سنة

الدلالة الحدفثة في دراسة العممفة الاستيلاكفة معتمدا في ذلؾ عمى عدد مف النت ئج ، الدراس ت ك البحكث 
، لكف رغـ كؿ ىذه الص  ت ك الخص ئص إلا أف ىذا النمكذج لـ فخصص ب لنج ح ك الاعتم د عمفو 

 فع ؿ في دراسة العممفة الاستيلاكفة مف طرؼ مجمكع العمم ء ك الب حثفف .كنمكذج 
ف قرارات سمكؾ ال رد المستيمؾ مف أربعة مج لات أس سفة ، ك ىذا انطلاق  فتككف نمكذج نفككسف  مف أ

 نشطة ، ك في ىذا الكض  نجد :ترسفمي  إلى مج لات عدفدة مف الأ فككف مصدره عممفة فمكف
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 المج ؿ الأكؿ:
الص درة مف المؤسسة ك ىذا فيدؼ إلى تككفف مكقؼ مف طرؼ المستيمؾ.  فضـ الرس لة الإعلانفة ك

 خص ئص المؤسسة، خص ئص المستيمؾ فضـ ىدا المج ؿ مج لفف فرعففف: 
ك كفف الاتج ه المطمكب نحك السمعة أف قبكؿ ك فيـ الرس لة فعتبر أمرا مح زا لتكك ىن  فؤكد نفككسف  عمى أ

 الخدمة .
 ك السمعة المردمة في الرس لة ب لإض فة إلى ني : فتضمف البحث عف معمكم ت أك ترففـ المنتج أمج ؿ الثال

 خرل المعركفة .السم  ك الخدم ت الأ
 ذا تكفرتإلى قرار الشراء خ صة إالمج ؿ الث لث : فتضمف الح فز المتعمؽ ب لعلامة ، ك الذم فؤدم 

 في مك ف البف  .علاف مجمكعة مف العكامؿ ك الظركؼ ك لإ
لى خمؽ ت ك استيلاكي  ك فؤدم ىذا الطرح إعممفة تخزفف السم  ك الخدم  المج ؿ الراب  : فتضمف

 ك بآخر في خص ئص ال رد المستيمؾ .أدفن مفكفة عمى المؤسسة المنتجة مم  فؤثر بشكؿ 
ف ىم  مج ؿ فس سفأنمكذج نفككسف  انو الانطلاقة الأكلى التي جمعت بفف مج لفف  ك م  فمكف قكلو عمى

عمـ الاقتص د ك مج ؿ عمـ الاجتم ع ، ك رغـ عدـ اختف ره مف الن حفة المفدانفة الكاقعفة ، ف ف قدرتو 
بح ث لانطلاؽ العدفد مف الدراس ت ك الأالتنبؤفة تبرر غفر معرفة لكف رغـ كؿ ىذا ، فإنو فعتبر بدافة 

 .لاستيلاكفةفر في دراسة العممفة االعممفة التي س ىمت ك بشكؿ كب
  نموذج انجلENGELكولاتKollat و بلاك والBlakWal : ،ص حة 2017-2016)سمفم ني ،

46) 

، بعد تعدفمو مف طرؼ "انجؿ" ك زملائو ك ذلؾ حتى  1978سنة  يلرد اخذ ىذا النمكذج شكمو الني ئي ف
فمكف دراسة سمكؾ المستيمؾ دراسة عممفة ق درة عمى ضبط ك تحدفد المت فرات ىذا السمكؾ ، ك فركز ىذا 
النمكذج عمى العمؿ لمع لجة المنبي ت أك الحكافز المتعددة التي تككف مدركة مف خلاؿ كحدة مركزفة 

تي مرحمة تحمفؿ ىذه المنبي ت كفر  لعدد مف العكامؿ ك المت فرات ال ردفة، كحسب ىذا لممراقبة ، ثـ تأ
س سفة تتعرض أالنمكذج ك كم  ىك مكضح في الشكؿ المكالي ، تمر عممفة اتخ ذ الررار بخمسة مراحؿ 

صفة لتأثفر جممة مف مت فرات المحفط ك لثر فة ك الجم ع ت المرجعفة ك الع ئمة ك غفرى  كمت فرات شخ
ف ف ىذا النمكذج  ك لدخؿ ، حفث تؤثر ىذه المت فرات عمى مراحؿ اتخ ذ الررار بدرج ت مت  كتة ك عمفو

 خرل .ر المستيمؾ  لعلامة معنفة دكف الأسب ب اختف فمكنن  مف فيـ أ
 طرفؽ التحكـ في مختمؼ المت فرات.مك نفة تكجفو قرر الشراء عف ض فة إلى ككنو فبفف إلإ ب

 ء كم  حددى  "انجؿ" ك زملائو ىي: س سفة لعممفة اتخ ذ قرار الشراإف العممفة الأ
 .المرحمة الأكلى: تحدفد الح جة -
 المرحمة الث نفة : البحث عف المعمكم ت . -
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 . لثة : ترففـ البدائؿالمرحمة الث -
 .المرحمة الرابعة: شراء المنتج -
 ك عدـ الرض  تحدفد درجة الرض  ألأحؽ لمشراء ك م الررار ارحمة الخ مسة: ترففـ الاستيلاؾ أالم -
 نموذج كاتونا  :Katona : ،(45، ص حة 2017-2016)سمفم ني 

ف سمكؾ المستيمؾ ىك محصمة لمت  عؿ بفف البفئة ك العكامؿ الن سفة ك ا النمكذج أفرل ص حب ىذ
ي  عمى تحرفؽ مم رسة ليذا السمكؾ أك أنه الاجتم عفة لممستيمؾ ، فتـ ىذا الت  عؿ في ظركؼ تس عد

ف السمكؾ الني ئي لممستيمؾ ن تج عف ىذا النمكذج بفف ثلاث مت فرات أس سفة تبفف أ تعفرو ، كم  فمفز
 طرفؽ الت  عؿ بفف ىذه المت فرات ك التي نذكرى  ففم  فمي :

لتي تركد إلى الشراء أك ، أم لاستج بة الأكلي المش ىد آك الظ ىر: تبفف السمكؾ ابعةالمت فرات الت  -
 .الامتن ع

 : جفة ك التي تنرسـ بدكرى  إلى قسمففك م  فطمؽ عمفو ب لمت فرات الخ ر أ: المت فرات المسترمة -
العكس في ح ؿ  س عد عمى تبني لسمكؾ اذا تكفر، أكالمت فرات الم دفة : مثؿ الدخؿ الذم فككف م .أ 

 عدـ تكفره .
 .ك الاجتم عفة المحفطة ب لمستيمؾ طبفعفة: فرصد بي  الظركؼ الالمت فرات الع مة .ب 

المت فرات المعترضة: ىي مككن ت لمحفط لن سي ك الاجتم عي لممستيمؾ مثؿ الاتج ى ت ك التكقع ت  -
 ك الدكاف  ك الع دات ك غفرى  إذ تعمؿ عمى إنش ء ك ت ففر العلاق ت بفف لمت فرات المسترمة ك الت بعة 

 المبحث الثالث: اثر التسويق الالكتروني عمى سموك المستهمك 
قد أدل التطكر التكنكلكجي الي ئؿ إلى احدث اثر كبفر في مج ؿ لإعم ؿ ب لنسبة لممؤسس ت ك قد س ىـ 
في انطلاؽ التسكفؽ الالكتركني في الع لـ بسرعة ى ئمة خ صة في قدرتو عمى تكس  السكؽ ، ك أصبح 

 لرس ئؿ الالكتركنفة التي تتجكؿ فكمف  في الشبكة.ىن ؾ الملاففف مف ا
 الأول : نماذج التأثير: المطمب

قد فبدك مصطمح التأثفر سيلا في حفف انو فمثؿ تحدف  لمخططي ك مصممي الاتص ؿ في التسكفؽ 
 الالكتركني ب عتب ر أف تمري الجميكر لمرس ئؿ لا فتـ بطرفرة اتكم تفكفة ك أنمت بعدة مراحؿ في أذى نيـ

حتى فحرؽ التأثفر المطمكب ك مف بفف النم ذج التي اىتمت بدراسة كف فة استج بة المستيمؾ لمرس ئؿ 
 الاتص لفة في التسكفؽ الالكتركني التي فمكف ذكر نمكذجفف ىم :
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دراسة -الالكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ)بكىدبي، تأثفر التسكفؽ : الفرع الأول : نموذج هيراركية لمتأثير
ك 72، ص حة 2015-2014ح لة اتص لات الجزائر كك لك مس  نـ مذكرة تخرج لنفؿ شي دة الم ستر، 

75). 
النمكذج مف النم ذج الميمة فػ ت سفر كف فة استج بة المستيمؾ لمرس ئؿ الاتص لفة ك ف ترض أف فعد ىذا 

 الرس ئؿ تمر بعشرة مراحؿ تر  م  بفف بث الرس ئؿ ك الاستج بة السمككفة ك التي فكضحي  الشكؿ الت لي:
 نموذج هيراركية لمتأثير:7الشكل رقم  

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 (47، ص حة 2007)الجم ؿ ك عف د، المصدر :
 ك ففم  فمي شرح ىذه المراحؿ:

التعرض: فعني تعرض المستيمؾ لرس ئؿ التسكفؽ الالكتركني التي تبث عبر كس ئؿ الاتص ؿ المت حة  -1
ك في ىذا الإط ر تعمؿ إدارة التسكفؽ عمى المس عدة في زف دة تعرض الأفراد لمرس لة مف خلاؿ 

 الكقت ك المك ف المن سبفف لعرض الرس لة.اختف ر 
الانتب ه: تتكاجد المثفرات بشكؿ لا ني ئي مف حكلن  ك المستيمؾ فتعرض لمعدفد مني  ب ستعم ؿ كاحد أك  -2

أكثر مف حكاسو الخمس حفث فتـ تحكفؿ ىذه المعمكم ت مف الحكاس إلى المخ لكي فمكف إدراكي  مف 
 التي تس ىـ في جذب الانتب ه مني :طرؼ الجي ز العصبي. كمف أىـ العكامؿ 

 قكة أك شدة المثفر الخ رجي كضخ مة الصكت أك شدة الإض ءة. -
 حجـ المثفر.  -

 التدعفـ
 السلوك 

 الداف 

 استرج ع
 الذاكرة

 تككفف الاتج ه
 ال يـ

 الاىتم ـ
 الانتب ه

 التعرض
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 تكرار المثفر.  -
 المك ف ك طرفرة عرض المثفر. -
الاىتم ـ: ك تعني بو الاىتم ـ بمضمكف الرس لة ك لعؿ انجح كسمة لتحدفد مف ىذا العرض ىي  -3

الأفراد ك مص لحيـ حتى تنجح في إث رة اىتم م تيـ الذم فص حبو تككفف مخ طبة الرس لة لاىتم م ت 
 الانطب ع الأكؿ ك الصكرة الذىنفة عف المؤسسة ك منتج تي .

ال يـ : تسعى ادراة التسكفؽ إلى دعـ ال يـ الجفد لي  ك ذلؾ ب لاست  ثة ب لشرح ك التكضفح ك الت سفر  -4
عف طرفؽ تردفـ مختمؼ المعمكم ت الخ صة بكف فة  لنر ط عدة تمس مكضكع الذم فيدؼ إلفو المكق 

 إنت ج ك استخداـ المنتج ك تكضفح كف فة الدف  ك طرفرة إفص لو.
تككفف الاتج ه : فعتبر التكجفو خطكة أس سفة في عممفة الاقتن ع ك فجب أف تككف ك ففة لتصؿ ال كرة  -5

 لمزبكف .
دفدة ك مف مص در متنكعة تسعى إلى إث رة الذاكرة ك استرج ع المعمكم ت : فتمرى الأفراد رس ئؿ ع -6

اىتم م تيـ ك حتى فت  عؿ الأفراد فإنيـ بح جة إلى تذكرى  ك استرج عي  عند الضركرة ك عمى ذلؾ 
ال رد بح جة إلى تخزفف معمكم ت معفنة في الذاكرة ك ىذا في حد ذاتو فتطمب الكثفر مف الإبداع في 

 اكرة .المكق  مف اجؿ الانتب ه ك ترسفخو في الذ
الداف  : تتعمؽ الدكاف  ب لأسب ب التي تجعؿ المستيمؾ فستجفب لمبرن مج الاتص لي ك فتخذ قراره  -7

الشرائي ك فس ىـ التسكفؽ الالكتركني في تكففر أسب ب الشراء ك الرف ـ ب لسمكؾ المطمكب مف خلاؿ 
 تي .تدعفـ صكرة المؤسسة التي تس ىـ في زف دة تحرفؽ قبكلي  مف ثـ اقتن ء منتج 

ع دة م  فر س نج ح حملات التسكفؽ الالكتركني المكجو لممستيمؾ ب لاستج بة السمككفة لمحممة التي  -8
تكضحي  الزف دة في المبفع ت ك الكف ء لمنتج ت المؤسسة لذلؾ فتكجب عمى مخطط البرامج الاتص لفة 

 في التسكفؽ الالكتركني العمؿ عمى كسب رض  المستيمؾ ك كلائو .
د فكاجو المستيمؾ أحف ن  م  فعرؼ بندـ المشترل ك قد فرج  ذلؾ إلى خبرة حد جدفدة التدعفـ : ق -9

لممؤسسة بعد الشراء مثؿ عدـ تردفـ إفض ح ت أك تخمي المؤسسة عمى مسؤكلف تي  بمجرد الشراء ك 
 ىذا م  فؤدم إلى نت ئج سمبفة تمس إمك نفة تكرار الشراء .

دراسة ح لة -)بكىدبي، تأثفر التسكفؽ الالكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ: الفرع الثاني : نموذج آيدا
 (77ك 75، ص حة 2015-2014اتص لات الجزائر كك لك مس  نـ مذكرة تخرج لنفؿ شي دة الم ستر، 
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الالكتركني الن جح صف غة فتجسد نمكذج آفدا في أربعة مراحؿ لمتأثفر الن سي ك عمى مم رستو التسكفؽ 
رس لة ق درة عمى التأثفر في المستيمؾ مف خلاؿ تأثفرى  عمى خطكات ىذا النمكذج المتمثمة في الانتب ه 
الرغبة الاىتم ـ ك التصرؼ ك بذلؾ ف ف نج ح التسكفؽ الالكتركني في التأثفر عمى سمكؾ المستيمؾ فكمف 

خمؽ الرغبة ك تحرفؽ التصرؼ )السمكؾ( المطمكب ك قد  في نج حو في جذب الانتب ه ك إث رة الاىتم ـ ك
تـ شرح ىذه الخطكات في نمكذج ىفراركفة لمتأثفر أم  ففم  فتعمؽ بخمؽ الرغبة التع مؿ م  مؤسسة ك 

 اقتن ء منتج تي .
ك مف خلاؿ النمكذجفف نستنتج أف التسكفؽ الالكتركني تم رس تأثفر عمى ادراك ت الأفراد مف خلا السعي 

 ف دة التعرض ك جذب الانتب ه ك إث رة الاىتم ـ ك دعـ ال يـ الجفد لمرس لة .إلى ز 
غفر أف الإدراؾ كحده لا فك ي لإثب ت قبكؿ المؤسسة ك الاقتن ع ب لسم  ك الخدم ت التي تردمي  بؿ لابد 

نتج تي  مف التركفز عمى ت ففر اتج ى تيـ )اتج ى ت المستيمكفف ( التي تمثؿ مكاق يـ اتج ه المؤسسة ك م
أم التركفز عمى مككن ت الاتج ه الن سي المتمثمة في المككف لمعرفي المككف الكجداني ك أخفرا السمكؾ 

 المككف السمككي ك التي فمكف تكضفحي  ففم  فمي :
ك فتعمؽ ب لأفك ر ك الآراء ك المعتردات الذىنفة التي فمكف الت كفر ففي  المكون المعرفي )الإدراكي( :

فعمؿ التسكفؽ الالكتركني عمى زف دة معرفة المستيمؾ مف خلاؿ مده بمختمؼ المعمكم ت بشكؿ عرمي ك 
 المتعمرة ب لعلامة ب لمنتج ك المؤسسة .

بن ءا عمى معرفة ك معتردات ال رد تتككف مش عر ك عكاطؼ تظير في شكؿ ت صفؿ  المكون الوجداني
الالكتركني فيـ رغب ت ك اىتم م ت ك ت صفلات حب كراىفة إعج ب أك عدـ إعج ب ك فح كؿ التسكفؽ 

 : المستيمؾ لمحصكؿ عمى رض  ك عمى حبو لممنظمة عف طرفؽ إعط ء حفث لمتعبفر عف أفك ره ك آرائو.
ك فتعمؽ بمم رسة النش ط السمككي الذم فتم شى م  المعترد أم المفؿ ك التصرؼ المكون السموكي: 

ك فمثؿ ىذا المككف ب لنسبة لممستيمؾ ال عمي لمشراء ك الكف ء بطرفرة معفنة نحك الشيء مكضكع الاتج ه 
 لمعلامة.

ك قد أكضحت ع ئشة مصط ى أف المككن ت الثلاث لاتج ى ت الن سفة تحدد الاستج ب ت الرئفسفة 
التي تتجو لممككف المعرفي إلى التصرؼ ب لإفج ب أك السمبي  ةلممستيمؾ بدءا مف الاستج ب ت الدر كف

 ثفر الخ رجي ك فكضح العلاقة بفف الاتج ى ت ك الاستج بة لسمكؾ المستيمؾ .نحك مكضكع الم
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 : العلاقة بين الاتجاهات و الاستجابة لسموك المستهمك8الشكل رقم 
 
 

 الاتج ى ت 
 
 
 
 
 

 (154، ص حة 2002)المفن كم، المصدر : 
لمرس لة أك ك جدفر ب لذكر أف ىذه الاستج بة لا تكك دكم  افج بفة بؿ تككف سمبفة عند عدـ فيـ المستيمؾ 

عدـ التأثفر بي  مم  فجعؿ سمككو سمبف  اتج ىو ك قد فستيدؼ التسكفؽ الالكتركني في بعض حملات 
 بمختمؼ أنكاعي .  الاتج ه السمبي لممستيمؾ عند التركفز عمى مخ طر ك لتدخفف كالمخدرات
 المطمب الثاني: سموك المستهمك في ظل تكنولوجيا المعمومات الاتصال

 ىدا المطمب أف نعرض العدفد مف النر ط مني :سنح كؿ في 
 المتطورة لسموك المستهمك التكنولوجياالفرع الأول: الجديد الذي أضافته 

كظيكر الانترنت كاليكاتؼ النر لة الذكفة  كالاتص ؿإف التطكر الح صؿ في مج ؿ تكنكلكجف  المعمكم ت 
عف ىذه التأثفرات  بمنآلالمستيمؾ لفس كالمجتمع ت كحرؿ لسمكؾ  الأفرادأثر عمى كؿ شيء في حف ة 

المتت بعة كالتطكرات الح صمة سكاء في البمداف المتطكرة أك الن مفة كعمى العمكـ سنكرد التطكرات الجدفدة 
 (97، ص حة 2017، 2016)ابراىفـ، الح صمة في مج ؿ السمكؾ المستيمؾ في عدفد مف النر ط الت لفة:

ثكرة الاتص لات الرقمفة كالتي أدت كتؤدم بشكؿ كاضح الى تررفب المس فة بفف الب ئ  كالمتمثؿ في -1
المؤسسة  كالمشترم المتمثؿ في المستيمؾ، كب لت لي فإف تكنكلكجف   المعمكم ت  كالاتص ؿ تس عد 

ة بفف الأطراؼ المسكقفف لبن ء كصف نة علاق ت قكفة م  العملاء كذلؾ لطبفعة الاتص لات المستمر 
الب ئ  كالمشترم بؿ  لانتر ءالمتع ممة عبر شبكة الانترنت كالي تؼ النر ؿ كالتي لا تحت ج الى جيد كبفر 

 تتـ عف طرفؽ الكس ئط المتعددة كالمت حة.
كم  أدت الثكرة الرقمفة إلى تأثفر عمى سمكؾ المستيمؾ  مف حفث زف دة الردرة الت  كضفة لممستيمكفف  -2

في مكاجية الب ئعفف، كذلؾ مف خلاؿ الكـ الي ئؿ مف المعمكم ت التي تكفرى  الشبكة المعمكم تفة عف جمف  
ؾ المر رنة ففم  بفنيم  كترففـ البدائؿ المنتج ت المتكفرة في السكؽ محمف  كخ رجف ، كب لت لي بإمك ف المستيم

أفضمي  مف حفث تحرفؽ ح ج تو كرغب تو، كمف حفث السعر كالكمفة كالنكع، كغفرى  مف  كاختف رالمت حة 
 التي فبحث عني  كالتي تتكافؽ كقدراتو الشرائفة كتمبي أذكاقو. المكاص  ت

 المككف المعرفي
 المككف الكجداني 

 المككف السمككي 
 التصرؼ )الشراء( 

 الاستج بة  الكجدانفة

 المككف المعرفي الاستج بة الإدراكفة

 المككف الكجداني 

 المككف السمككي 
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تمرفف المستيمكفف كالمنبي ت كالرس ئؿ كم  س عدت ثكرة الاتص لات الرقمفة الت  عؿ كالتب دؿ المس -3
الص درة مف المؤسس ت التسكفرفة ب لأخص التركفجفة مني ، كذلؾ عف طرفؽ شبك ت التكاصؿ كالمنتدف ت 
كالمح دث ت، كالتي تيدؼ إلى معرفة الجدفد مف السم  كالخدم ت أم أف المستيمؾ فسم  ب لمنتج الجدفد 

 و إلى السكؽ.فكر نزكلو إلى السكؽ كلم  لا قبؿ نزكل
كم  كفرت التكنكلكجف  الجدفدة عدفد الآلف ت التي بإمك ف المسكقفف بتجمف  أكبر كمفة ممكنة مف  -4

المعمكم ت كالمؤثرات الشخصفة كالن سفة كالبفئفة كالثر ففة كالاجتم عفة، ككذا الخص ئص الدفمكغراففة 
ة مف ذلؾ، ككؿ ىذا بتك لفؼ معركلة كفي لممستيمكفف للاستع نة بي  في تجزئة السكؽ كال ئ ت المستيدف

 الكقت المن سب لممؤسسة مف جية كلممستيمكفف مف جية أخرل.
 الفرع الثاني: سموك المستهمك عبر الوسائل الالكترونية:

كتزامن  م  ظيكر شبكة الانترنت كانتش ر  :المستهمك الإلكتروني مع ظهور التكنولوجيا الحديثة -1
 د المجتمع ت الع مة.الي تؼ النر ؿ كسط أفرا

ذلؾ الشخص الذم فبرـ العركد الالكتركنفة »(108، ص حة 2005)أس مة، المستيمؾ الالكتركني ىك
فج ر كقرض كانت  ع كغفرى  مف أجؿ تكففر كؿ م  فحت جو مف سم  كخدم ت لإشب ع  المختم ة مف شراء كان

 «ح ج تو الشخصفة أك الع ئمفة
ىذا التعرفؼ حصر المستيمؾ الإلكتركني في الشخص الذم فتع مؿ عبر الكس ئؿ الإلكتركنفة مف بف  
كشراء كت  كض عمى الأسع ر مف أجؿ الحصكؿ عمى منتج ت فنت   بي  ك أىمو كفمبي ح ج تو كرغب تو 

 مم  فمنحو فرصة الاستمرار في الحف ة.
ؾ لع دم ىك طرفرة تع ملاتيـ مف خلاؿ البف  كالشراء التي ف لاختلاؼ بفف المستيمؾ الإلكتركني كالمستيم

 تتـ عف طرفؽ الكس ئؿ الإلكتركنفة التي تكفرى  تكنكلكجف  المعمكم ت كالاتص لات.
 (99، ص حة 2017، 2016)ابراىفـ، تعريف سموك المستهمك عبر الوسائل الإلكترونية: -2

الدراس ت سمكؾ المستيمؾ عبر الإنترنت كأىـ كسفمة تكنكلكجفة كأقرت أنو فتش بو في نر ط تن كلت عدفد 
كثفرة م  سمكؾ المستيمؾ الترمفدم، كىن ؾ دراس ت أخرل فرركف بكجكد اختلاف ت كم  فراى  العدفد منيـ 

عممفة الشراء كىذا إلى أف المستيمكفف عبر الإنترنت فمفمكف للاىتم ـ أكثر ب لجكانب الن عفة كالكظف فة ل
فتن غـ م  مصطمح المستيمؾ المبتكر الذم أطمرو بعض الب حثفف عمى المستيمكفف الذفف فركمكف بعممفة 
الشراء عبر الإنترنت، إذ فمفؿ المتسكقكف عبر الإنترنت لأف فككنكا الأعمى مف حفث التأصفؿ العممي 

 ر.كمتكسط الدخؿ، كأص ر عمرا، إض فة إلى أف أكثرىـ مف الذكك 
كب لت لي فمكف الركؿ أف سمكؾ المستيمؾ عبر الكس ئؿ الإلكتركنفة ىك تررفب  ن س سمكؾ المستيمؾ تج ه 
المنتج ت في عممفة الشراء الترمفدم، عدا أف السمكؾ الأكؿ فككف عبر الإنترنت أم أف الاختلاؼ فكمف 

ترر ب لاختلاف ت، أف  في الكسفمة المستخدمة فرط، كىذا م  أنجز عنو كخلاؿ بعض الدراس ت التي
الاختلاؼ فكمف في ال ئ ت المستخدمة للإنترنت أكثر مف فئ ت أخرل، أم أف الاختلاؼ في المت فرات 
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الدفمرراطفة لممتع ممفف كلفس سمكك تيـ في حد ذاتي ، كالتي كم  كرد في عدفد الدراس ت فنجد منيـ الأعمى 
ذه ممفزات الذفف فستخدمكف الإنترنت عمى تأصفؿ عممي، كالأص ر عمرا مف الذككر، بص ة ع مة ى

 حس ب فئ ت أخرل 
 مراجع عممية اتخاذ قرار الشراء لدى المستهمك عبر الوسائل الإلكترونية: -3

لمعرفة عممفة اتخ ذ قرار لدل المستيمؾ فجب التعرؼ عمى النمكذج الع ـ لسمكؾ المستيمؾ عبر الكس ئؿ 
 الإلكتركنفة.

 يمؾ الشرائي عبر الكس ئؿ الإلكتركنفة:النمكذج الع ـ لسمكؾ المست 

 كنمخصو في الجدكؿ الت لي:
 .:نموذج سموك المستهمك الشرائي عبر الوسائل الإلكترونية9الشكل رقم 

 المدخلات

 :كالثر ففةالاجتم عفة  العكامؿ
 الثر فة. -
 الطبرة الاجتم عفة -
 الجم ع ت المحمفة -
 الأسرة. -

 الجيكد التسكفرفة الإلكتركنفة:
 الشراء عبر الإنترنتمكاق   -
أستخدـ التكزف  الترمفدم لمتعرفؼ ب لمكق  أك حتى  -

 ب لمكاق  الأخرل.
 الأشف ء التي فمكف شرائي  مف المكاق  مب شرة. -
 أنشطة التركفج الإلكتركني المختم ة -
استخداـ النر ؿ لمتركفج كالتشجف  عمى دخكؿ لمكق   -

 المؤسسة كشراء المنتج. 
 اتخ ذ قرار الشراء                                       

 فسأؿ المستيمككف أن سيـ: المع لجة
ىؿ أن  فعلا بح جة  -

 لشراء ىذا المنتج؟
ىؿ فجب عمي البحث  -

 عف أسع ر أفضؿ؟
إذا لـ أشترم عف طرفؽ  -

الإنترنت كفؼ أستطف  
 الحصكؿ المنتج؟

 العكامؿ الن سفة كالشخصفة:
 الدكاف  -
 الإدراؾ  -
 التعمـ -
 المكاقؼ كالاتج ى ت -
 الكظف ة -
 نمط الحف ة. -
 الخبرة -
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 سمكؾ م  بعد الشراء

 الشراء: المخرج ت
 التجرفب -
إع دة الشراء عف طرفؽ  -

 المتجر أك الإنترنت

 

 
 ترففـ عممفة الشراء

 
 المصدر:

Alan D. Smith, WillianT.Rupp,Stratigic Online Customer DecisionMaking, 
leveraging the transformationalPower of the MCB group, Unites 

Kingdom,2003,P420. 
مف خلاؿ الشكؿ الس بؽ فتضح أف سمكؾ المستيمؾ الشرائي كالمراحؿ التي فمر بي  قراره الشرائي فككف 

 (101، ص حة 2017، 2016)ابراىفـ، عبر ثلاث مراحؿ أس سفة:
مرحمة المدخلات: تعتبر ىذه المرحمة بمث بة جم  المعمكم ت عف المنتج ت كىن  تظير أىمفة الجيكد  .أ 

التسكفرفة كالتسكفرفة كالتركفجفة عبر الكس ئؿ الإلكتركنفة التي فستخدمي  المستيمؾ ب لإض فة إلى 
 صكؿ المستيمؾ عمى عدفد مف المعمكم ت.العكامؿ الاجتم عفة كالثر ففة كم  تحتكفو مف مت فرات لح

مرحمة المع لجة: كتعتبر ىذه المرحمة اتخ ذ قرار الشراء عبر الكس ئؿ الإلكتركنفة كفي ىذه فككف  .ب 
لمعكامؿ الشخصفة كالن سفة دكر مؤثر مف خلاؿ داف  المستيمؾ كالإدراؾ الحسي مف جراء عممفة 

ن سب م  عمره ك كظف تو، كفتم شي م  نمط حف تو، الشراء ب لإض فة إلى المنتج الذم سفشترفو ىؿ فت
كذلؾ مف خلاؿ مجمكعة مف الأسئمة التي فطرحي  المستيمؾ عمى ن سو لفؤكد لن سو مدل ح جتو 
لممنتج، كترففـ البدائؿ المت حة مف جراء المعمكم ت التي تـ جمعي  كأم طرؽ الشراء التي سفنتجي  

 إلكتركنف  أك ترمفدف .
كتتمثؿ ىذه المرحمة بررار شراء كتجرفب المنتج عف طرفؽ الكس ئؿ المت حة مف  مرحمة المخرج ت: .ج 

المحلات كالإنترنت، ثـ بعد ذلؾ فركـ المستيمؾ بترففـ عممفة الشراء مف خلاؿ إشب ع المحرؽ لح ج تو 
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كرغب تو بعد استخداـ المنتج، كفككف ذلؾ إم  بتكرار الشراء أك عدـ الشراء مرة أخرل لعدـ تمبفة 
 ح ج تو الن سفة أك الشخصفة أك عدـ ملائمتو لمعكامؿ الاجتم عفة كالثر ففة.ل

 . الآثار الاقتصادية عمى مستوى المستهمكين -4
)سم حي، التسكفؽ الالكتركني أم  الآث ر الاقتص دفة التي تعكس عمى المستيمكفف فمكف إجم لي  بم فمي:

 (174-173، الص ح ت 2015-2014ت عفمو في الجزائر، كشركط 
 فتمفز التسكفؽ الإلكتركني بأف أسكاقو م تكحة عمى مدار الس عة كدكف أفو عطمة تكفر الكقت ك الجيد:

كلا فحت ج الزب ئف لمس ر أك الانتظ ر في ط بكر الشراء لمحصكؿ عمى منتج معفف ،كم  لفس عمفيـ 
بسبب الخدمة المتطكرة ب لتسمفـ عمى شبكة الانترنت مب شرة ب لنسبة  نرؿ ىذا المنتج إلى البفت

لممنتج ت الرقمفة كب لبرفد الع دم ب لنسبة لممنتج ت الم دفة كلا فحت ج شراء أحد المنتج ت سكل النرر 
دخ ؿ المعمكم ت عف البط قة الائتم نفة أك إست خداـ النركد الإلكتركنفة في تسكفة  عمى المنتج كان

 ع ت.المدفك 
  :فكفر التسكفؽ الإلكتركني ال رصة لممستيمؾ بزف رة مختمؼ أنكاع المحلات عمى حرية الاختيار

ؾ دكف أفة ض كط مف الانترنت ك فس ىـ لتزكفد الزب ئف ب لمعمكم ت الك ممة عف المنتج ت كفتـ ذل
 الب عة.

 ج ت بأسع ر أخ ض فكجد عمى شبكة الإنترنت الكثفر مف الشرك ت التي تتب  المنت :خفض الأسعار
مف الأسكاؽ الترمفدفة لأف التسكفؽ مف شأنو أف فكفر العدفد مف الن ر ت التي تصب في مصمحة 
المستيمؾ. أف تخ فض الأسع ر عف فنتج عف العدفد مف العكامؿ مني  تخ فض التك لفؼ التي تتمثؿ 

 ب لتك لفؼ الإنت جفة ك تك لفؼ التسكفؽ ك النرؿ.
المكظ فف كم  أف الدكؿ لـ ت رض الضرائب عمى المبفع ت عبر شبكة الإنترنت كلا كفس ىـ بترمفؿ عند 

 رسكـ جمركفة.
 :تكفر شبكة الإنترنت لمشرك ت المكجكد في السكؽ الإلكتركنفة مف إمك نفة  رضا المستهمك

 الاست  دة مف ىذه الممفزات للإج بة عمى است س رات الزب ئف بسرعة   
 ئف ك فستحكذ عمى رض ىـ،كلاسفم  عمى صعفد امف المعمكم ت سرفة مم  فكفر خدم ت أفصؿ لمزب

مم    SETالمعمكم ت الم لفة التي تكففرى  برتكككلات الطبر ت الآمنة كبركتكككؿ الحرك ت الم لفة الآمنة
 س ىـ  بإزالة المخ كؼ لدل المستيمكفف عمى سرفة المعمكم ت كأمف بط ق ت الدف  عبر الإنترنت.
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 خلاصة:
مم  تردـ فمكف الركؿ بأنو أصبح ضركرم عمى المؤسسة مف أجؿ بر ئي  كاستمرارى  في السكؽ الرف ـ      

 ب لدراسة المستمرة لسمكؾ المستيمؾ.
إف المرصكد بسمكؾ المستيمؾ ىك ذلؾ التصرؼ الذم فبرزه المستيمؾ في البحث عف شراء أك      

ت التي فتكق  أني  ستشب  رغب تو أك ح ج تو كحسب استخداـ السم  كالخدم ت أك الأفك ر أك الخبرا
الإمك نف ت الشرائفة المت حة، ليذا فإف دراسة كتحمفؿ سمكؾ المستيمؾ فرتبط ب لكف فة التي فركـ بي  فرد م  

 برراراتو المختم ة بشراء السم  كالخدم ت، كتكزف  المكارد المت حة إلفو.
كلا فمكف ترففده كالتحكـ ففو، ككف أف ىذا السمكؾ سمكك   كبم  أف سمكؾ المستيمؾ سمكؾ جد معرد،     

بشرف  فمت ز ب لاضطراب كالتحكؿ الدائـ، كلكف م  الاعتم د عمى مختمؼ النم ذج السمككفة التي ت سر ىذا 
 السمكؾ فمكف لرجؿ التسكفؽ أف فتحكـ نسبف  في ىذا السمكؾ كأف فكجيو نحك سمعو كخدم تو.
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 تمهيد : 
إلى مختمؼ الم  ىفـ المتعمرة ب لتسكفؽ الإلكتركني كسمكؾ المستيمؾ  بعد أف تطرقن  في الجزء النظرم    

فنيدؼ في ىذا ال صؿ أف نثرفة ك ف طفو أكثر ت  صفؿ كشرح دقفؽ لمعني التسكفؽ الإلكتركني كتأثفره 
عمى سمكؾ المستيمؾ ك إسر ط ىذه الم  ىفـ عمى مؤسسة اتص لات الجزائر بيدؼ معرفة مدل تبنفي  ليذه 

كقد تـ اختف رى  لإجراء الدراسة المفدانفة ب عتب ره مؤسسة كطنفة رائدة في مج ؿ الاتص ؿ كمف  الم  ىفـ 
 المؤسس ت التي لي  دكر كبفر في تنمفة كتطكر البنفة التحتفة للاتص ؿ في الجزائر.

كستح كؿ في الج نب التطبفري ىذا دراسة كصؼ كاق  التسكفؽ كخ صة التسكفؽ ك ستركز غمى التسكفؽ 
 الإلكتركني كمدل است لالو مف قبؿ المستيمؾ كسنتطرؽ في ىذا ال صؿ إلى : 

 الأكؿ:تردفـ ع ـ لمؤسسة اتص لات الجزائر. المبحث 
 الجزائر الث ني:أشك ؿ التسكفؽ الالكتركني لشركة اتص لات المبحث 
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 المبحث الأول : تقدم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر.
تعد مؤسسة اتص لات الجزائر الرائدة في صن عة اتص لا ح لف   في ظؿ سكؽ تمفزى  الدفن مكفة ك التطكر 

في نش طي  لذلؾ  تسعى المؤسسة إلى تكففر العدفد مف المتنكعة ،تشمؿ الي تؼ النر ؿ كغفرى  ،كم  ترتكز 
ي  إض فة إلى ضم ف مك ني  لي  عمى المستكل الكطني ك الع لمي كالمس ىمة في زب ئن أس س  عمى أض ء

 .المعرفةترقفة مجم  المعمكم ت في الجزائر كبن ء اقتص د 
 .الجزائر المطمب الأول : تعريف ونشأ وتطور اتصالات

تمس حف ة المكاطف كسعف  للاستررار الاقتص دم  نظرا لم  تمعبو المؤسسة في الاقتص د كالدخؿ الركمي كم 
 كالاجتم عي سكؼ نركـ بتعرف ي  كنشأتي 

 .الفرع الأول :تعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر
دج تنشط في سكؽ  50.000.000.000برأسم ؿ عمكمي برفمة SPAىي مؤسسة عمكمفة ذات أسيـ 

لنر ؿ،كالإنترنت فعكد تأسفس المؤسسة إلى الشبك ت تتحدد خدم تي  في :خدمة الي تؼ الث بت ،الي تؼ ا
المحدد لمركاعد الع مة لمبرفد كالمكاصلات فضلا عف قرار المجمس الكطني  03/2000الر نكف رقـ 

 لمس ىم ت الدكلفة كبمكجب ذلؾ أسست سمطة ضبط مستربمة إدارف  ك م لف  كمتع ممفف
تمثلا في مؤسسة "برفد الجزائر"،ك المتع مؿ الأكؿ فتك ؿ ب لنش ط البرفدم كالخدم ت الم لفة البرفدفة م

الث ني ىك المؤسسة "اتص لات الجزائر " الذم فتك ؿ ب لاتص لات، بدأت ىذه الأخفر بمزاكلة نش طي  
كتتمفز ب سترلالفة تسففرى  عف الكزارة الكصفة عني  كزارة البرفد ك  2003بص ة رسمفة في ج ن ي 
 (htt://www.algerietlecom.dz).تكنكلكجف  الاتص ؿ كالإعلاـ

خطت الحككمة نحك تحدفد سكؽ الإفص لات في الجزائر ببف  رخصة لإق مة ك است لاؿ شبكة  2001في 
ممفكف دكلار  737برفمة  <<أدراسككـ تفمفككـ>>الي تؼ النر ؿ حفث ف زت ب لمن قصة الشركة المصرفة  

ممفكف  421تحصمت الشركة الككفتفة الكطنفة لاتص لات عمى رخصة الث نفة برفمة  2003أمرفكي ثـ في 
ب لإض فة إلى بف  الرخص المتعمرة شبك ت  (181-180، الص ح ت 2011)نكرالدفف، دكلار أمرفكي

VAST   كشبكة الربط المحمى في المن طؽ الرف فة كغفرى  ىذا التحرفر ف رض عمى مؤسسة اتص لات
 الجزائر ضركرة إثب ت كجكدى  مف خلاؿ الرف  مف منزلتي  التن فسفة في الأداء.

 : نشأ وتطور اتصالات الجزائر.الفرع الثاني
كتمفزت كؿ مرحمة بخص ئص مرت مؤسسة اتص لات الجزائر لتصؿ إلى تممكي  الح لي بعدة مراحؿ 

 معفنة نح كؿ اختص رى  في النر ط الت لفة :
  ت فر بمث بة الإطلاؽ لممؤسسة بعد الاستعم ر ، سمفة مؤسسة البرفد  1974إلى  1962مف

كالمكاصلات كتمفزت ىذه ل ترة بجممة مف الصعكب ت نظرا لمظركؼ السف سفة ك الاقتص دفة التي 
عف الاستعم ر ال رنسي ىف كؿ كأنظمة في مج ؿ الخدم ت بص ة ك نت س ئدة حفث كرثت الجزائر 
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دارتي  كتسففرى  عمى نمط الأكربي أك  خ صة مؤسسة البرفد كالمكاصلات،فرد ك ف تصمـ ىفكمي  كان
ر الجزائرم ، كانعداـ التجربة في التسففر أدل الك دال رنسي بص ة خ صة ،كنظرا لنرص خبرة كتأىفؿ 

ء كانخ  ض المردكدفة ، مم  أقتضى إصلاح ت ىفكمفة ش ممة في ذلؾ إلى ضعؼ ف عمفة الأدا
 المؤسسة بم  فتم شى م  التكجو الاقتص دم كالإمك نف ت ك الظركؼ الع مة 

  30/12/1975المؤرخ بت رفخ 75.89:عرفت ىذه ال ترة إصدار المرسكـ رقـ 1990إلى  1975مف 
تو كصلاحف تو في مفداف الإدارة كمم رسة كفشت ؿ تبع  لررارات ىذا الأمر الذم فمدد كف فر تخصص 

احتك ر خدمة البرفد ك الاتص لات ،ىذه المرحمة لـ تخمك مف بعض السمبف ت في عدـ ك  فة مؤسسة 
 البرفد ك الاتص لات في تن فذ مي مي  المككمة لي  .

  تي :نظرا لنت ئج المرحمة الس برة تـ إدخ ؿ بعض الت فرات ك الإصلاح ت ال 1999إلى  1991مف
تتم شى نكع  ك كم  م  أكض ع الداخمفة ك الخ رجفة لاقتص د الجزائر ، فشيدت ىذه المرحمة إع دة 
ىفكؿ الرط ع حفث فتـ ترسفـ المدفرف ت الكلائفة إلى ثلاث مجمكع ت ك ذلؾ حسب المنطرة ، بحفث 

 .1992م رس  28المؤرخ في  129/92فعفف لكؿ منطرة ىفكؿ تنظفمي خ ص ك ىذا طبر  لممرسكـ 
  أىـ م  فمفز ىذه المرحمة ىك الإصلاح ت الاقتص دفة في ظؿ التع مؿ م  الاقتص د  2000م  بعد :

الحر ك المن فسة ، ك استعداد لمدخكؿ في المنظمة الع لمفة لمتج رة ك مكاكبة التطكرات الع لمفة المتجو 
ف  المف دفف مف بفني  نحك تحرفر الأسكاؽ ك فتح المج ؿ أم ـ الاستثم ر الأجنبي المب شر في جم

 2000-03الخدم ت بم  في ذلؾ قط ع ب لاتص لات ، ك بن ءا عمى م  تردـ فمكف الركؿ إف ق نكف 
أع د تحدفد الركاعد الع مة لمبرفد ك المكاصلات ك جدلي  في السف ؽ  06/08/2002المؤرخ في 

ت مف المدفرفة الع مة  المعمكؿ بو ع لمف  ، كم  أقر نظ ـ التسففر المركزم بحفث تصدر الررارا
 للاتص لات ب لجزائر الع صمة ك تطبؽ تسمسمف  عمى ب قي مستكف ت اليفكؿ التنظفمي .

 (smail, ELDjazair.com): الفرع الثالث : أرقام حول اتصالات الجزائر
 مستخدـ . 22000عدد المستخدمفف  -
 ممفكف . 3.2 عدد مشتركي في شبكة الي تؼ الأرضي -
 ( .2015ممفكف مشترؾ جكاف ) 2)خدمة الانترنت ع لفة السرعة(   ADSLعدد مشتركي شبكة  -
 ممف ر د.ج 48قفمة استثم ر آلي :  -
 كمـ . 70.000طكؿ شبكة الألف ؼ البصرفة :  -
 . 2010في  Gbps 50بعد م ك نت  Gbps 405قدرة شبكة الألف ؼ الخ رجفة :  -
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 وع مؤسسة اتصالات الجزائر المطمب الثاني: أنشطة و فر 
 لاتص لات الجزائر أنشطة كفركع نذكرى 
 الفرع الأول: أنشطة وأهداف المؤسسة 

في مج ؿ التكنكلكجف  المعمكم ت كالاتص ؿ الي تؼ بنكعفو الث بت كالنر ؿ،الانترنت فحدث نش ط المؤسسة 
، الص ح ت 2015-2014)بمر سـ، فمكف حصر أنشطتي  في:الاتص لات عبر الأقم ر الصن عفة، ك 

67-68). 
، بحفث تكفر خدم ت الإرس لف ت عبر الأقم ر الصن عفةمختمؼ ة ك التك ؿ بمختمؼ الخدم ت الي ت ف -

ذلؾ بكاسطة كيرب ئفة أك بصرفة أك أك الحصكؿ عمفي  ) أصكات، صكر، معطف ت ( ك إرس ؿ المعمكم ت 
 كيركم ن طفسفة .

 .ةالعمؿ عمى تككفف البنفة التحتفة لتكنكلكجف  الاتص ؿ في لجزائر مف خلاؿ شبكة الألف ؼ البصرف -
مض فة ىذا عمى الصعفد الاقتص دم، أم   تسكفؽ خدم ت ذات قفمةالاستثم ر في مج ؿ الاتص لات ك  -

"جمعفة  )مج ني ( ب لشراكة م  0303ك ف ذلؾ عبر كض  الخط الأخضر عمى الصعفد الاجتم عي ك 
المرض ، بيدؼ الاست س ر عف ص بفف بمرض السرط ف خصكص  النس ءالأمؿ" لمس عدة الأشخ ص الم

العدفد مف التظ ىرات لمتضمف لحملات تكعفة  ضد المرض ك إلى ج نب إشراكي  تظ ىرة أكتكبر الكردم ا
، 2015-2014)بمر سـ، :الأخرل ك لمش ركة في حممة لمتشجفر أم  ب لنسبة لأىدافي  فتتمخص في 

 (68ص حة 
 الجكدة في تردفـ الخدمة . -
 ال ع لفة . -
 المردكدفة الاقتص دفة . -

 في : 2015-2014في حفف تتحدد إستراتفجفة المؤسسة لمسنة الاجتم عفة 
لضم ف التدفؽ الع لي كالنكعفة  l’etapecléتعد ىذه المرحمة المميدة تعمفـ شبكة الألف ؼ البصرفة: -

 .الجفدة لمخدمة
ذلؾ مف خلاؿ ربط ك فة التراب الكطني بخدمة الإنترنت مف منطمؽ أف لكؿ مكاطف دمررطة الانترنت ك  -

 الكيرب ء .فرى  مف الخدم ت الأخرل ك ل  ز ك الحؽ في الاست  دة مف ىذه الخدمة العصرفة ك 
مف ثـ ضم ف كف ئو ب عتب ر مى النحك الذم فؤدم إلى إرض ئو ك ع التك ؿ الجفد بطمب ت المكاطف/الزبكف -

 أف الزبكف ىك المحدد الأس سي لسف سة المؤسسة .
ىذا في إط ر التكجو إلى أف فككف مف ة مف خلاؿ الاستثم ر في الرط ع ك الربحفالسعي نحك المردكدفة ك  -

 بفف ال كاعؿ الرئفسفة في الاقتص د الرقمي الجزائرم .
 كرؽ" بمعنى انتي ء التع مؿ  ب لأكراؽ كدف  ال كاتفر. 0الخدمة المردمة مف خلاؿ  عممفة "عصرنة  -
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 : فروع المؤسسة اتصالات الجزائر الفرع الثاني
 (69، ص حة 2015-2014)بمر سـ، أم  ب لنسبة إلى فركع المؤسسة ففمكف حصرى  في:     
  لمهاتف لنقال موبيميساتصالات الجزائر : 

، تحصمت فزات الي تؼ النر ؿتجيؿ شبك ت النر ؿ ك تسكفؽ خدم ت ك است لافتحدد نش طي  في تطكفر ك 
  عمى المب دئ الآتفة: الش  ففة تركـ سف ستي، ك 2002 لاؿ شبكة الي تؼ النر ؿ في عمى رخصة لاست

 .الكف ء، الحفكفة، الإبداع، تطكفر تكنكلكجف  الاتص ؿ
 ىدافي  تتمثؿ في :أم  أ

 الح  ظ عمى مك نتي  التن فسفة . -
 .تي  كأفضؿ متع مؿ لدل الجزائرفففالح  ظ عمى كف ء الزب ئف ك مك ن -
 الكصكؿ إلى ت طفة ك ممة لمتراب الكطني . -
 أف تككف مؤسسة مكاطنة . -
 ممفكف مشترؾ . 15،  2015بمغ عدد مشتركفي  سنة  -
 اتصالات الجزائر الفضائية : 

تختص في تكنكلكجف  الأقم ر الصن عفة ، ك تعرؼ ىذه الأخفرة بأني  محط ت  2005تأسس في جكفمفة  
تحكفؿ فض ئفة لبث إش رات فتـ إرس لي  مف خلاؿ المحط ت الأرضفة ، كم  تعمؿ كذلؾ عمى ربط شبك ت 

ة مف التكنكلكجف  الاتص لات الأرضي بكاسطة شبكة الي تؼ . ك تعد تكنكلكجف  الاتص ؿ للأقم ر الصن عف
 الحدفثة لم  تكفره مف 

سرعة تحكفؿ ك تطكفر الركابط الكطنفة ك الدكلفة مم  فؤدم إلى تطكفر العدفد مف الخدم ت  -
 . Verry Small Aperture Terminal   VSATكخدـ

 إمك نفة الاتص ؿ بأم كف بعفدة . -
 كقت ذاتو ) البث المكافؽ( .إمك نفة ربط كؿ محطة م لشبكة م  العدفد مف المحط ت الأخرل في ال -
 اتصالات الجزائر للانترنت " جواب " 

 مختص في تكنكلكجف  الانترنت ، تتمثؿ ميمتو في :
 المس ىمة في تطكفر مجتم  المعمكم ت مف خلاؿ تككفف بنفة تحتفة للانترنت ذات قدرة ع لفة. -
 ترقفة استعم ؿ الانترنت مف خلاؿ الرف  مف نر ط الن  ذ . -
جدفدة ك لتج رة الالكتركنفة ، كم  أني  تربط بف كؿ قط ع ت النش ط ت الكبرل في  تطكفر خدم ت -

 البلاد ) التعمفـ الع لي ، التربفة الكطنفة ، التككفف الميني ، الصحة ( شبك ت الانترنت.
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 الهيكل التنظيمي لممؤسسة اتصالات الجزائر الثالث: المطمب
 الجزائر في الشكؿ الت لي:فتحدد اليفكؿ التنظفمي لمؤسسة اتص لات 

 : يمثل الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر10الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 2010الت بعة لممدفرفة الع مة لاتص لات الجزائر المصدر: مدفرفة المكارد البشرفة 
ككم  فبفف الشكؿ أعلاه فإف اليفكؿ التنظفمي لاتص لات الجزائر ىرمي كمرسـ إلى أربعة مستكف ت تتمثؿ 

 في:
 (: كمررى  ب لع صمة تتكلى تحدفد السف سة الع مة لممؤسسة.DGالمدفرفة الع مة) -
زائر، تفزم كزك، قسنطفنة، كىراف، تممس ف، الشمؼ، ) الج13(: كعددى  DTTالمدفرفة الإقمفمفة) -

 الأغكاط، عن بة، كرقمة، سطفؼ، ب تنة، بش ر، البمفدة( كفتحدد نط ؽ إشرافي  ثلاث إلى أرب  كلاف ت.

 الرئفس المدفر الع ـ    

 ال ركع مكبفمفس
 تص لات الجزائرإ

 للأقم ر الصن عفة

 المش رف  الكطنفة
- VIPORAX 

(DMAC) 

- IDT(DMAC) 

- Oraclefinance 

- RMS DDRT 

- ProjetWimax 

- Fttx 

- Data center 

- NourelleWille 

- DRRT 

 الم تشفة الع مة مدفر الم لفة كالكس ئؿ.

 مكمؼ المي ـ 

 مكمؼ بمي ـ المدفر الع ـ

 قطب خدم ت جكاب

 مدفرفة تطكفر شبك ت الإتص ؿ

 تكزف  نظ ـ المعمكم ت

 التدقفؽ الداخمي

 مستش رم الرئفس المدفر الع ـ

 الفرضة الترنفة

 متحؼ إتص لات الجزائر

 مدفرفة المكارد البشرفة

 الاتص ؿ مدفرفة

 الشمؼ كىراف عن بة قسنطفنة البمفدة تفزم كزك الجزائر

 الأغكاط

 سطفؼ تممس ف

 ب تنة بش ر
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(: كىي المدفرفة التن فذفة التي تتكلى ميمة تن فذ سف س ت المؤسسة DOTالمدفرفة العممفة الكلائفة) -
 مدفرفة. 50در عددى  ب عمى المستكل الكلائي، كفر

(: تعبر عف تكاجد المؤسسة في ك فة من طؽ الكطف، كىي ال ض ء الذم ACTELالكك لات التج رفة) -
فداع  فتفح الاحتك ؾ المب شر ب لزبكف فمف خلالي  فتـ إفص ؿ الخدم ت لمزب ئف، كدف  ال كاتفر كان

لم ت الداخمفة التي تندرج في الطمب ت ىذا إلى ج نب مراكز الإص  ء التي تختص في مع لجة المك 
ب لنسبة لخدمة  «100»إط ر خدم ت م  بعد البف ، كفتـ الاست  دة مف ىذه الخدمة بعد تشكفؿ رقـ 

للإبلاغ عف التعطفؿ كالانرط ع، كفتـ التكزف  الآلي لممك لم ت المستربمة كأفض  «12»الإنترنت كالرقـ 
كس ئؿ التر رفر التي تضمف المراقبة الآتفة كرصد  ازدكاجفة الي تؼ كالإعلاـ الآلي، كم  فحتكم عمى

 الإحص ئف ت، كتكجد ثلاث مراكز عمى مستكل الكطف.

 أم  ب لنسبة لممي ـ التي فبفني  ىذا الشكؿ فتتمثؿ في:
رئفس المدفر الع ـ: المسؤكؿ الأكؿ في المؤسسة، فتكلى رئ سة مجمس إدارة المؤسسة، كفتمثؿ دكره  -

 ف سة المؤسسة.في الإشراؼ عمى تطبفؽ س
الم تشفة الع مة: كضعت تحت سمطة رئفس المدفر الع ـ، فتحدد دكرى  في مت بعة كمراقبة مص لح  -

المت شف ت الإقمفمفة، كالعمؿ عمى تطبفؽ مخطط السنكم الجيكم، تتدخؿ لإجراء تحرفر ت في ح لة 
 حدكث حكادث، أك نزاع ت بفف العم ؿ.

في  المكم ة ب لعت د) سف رات، أجيزة، الألف ؼ البصرفة...(مدفرفة الكس ئؿ الع مة الفكمفة: كىي  -
 المؤسسة، كتركـ بتحدفد احتف ج ت المدفرف ت كالكك لات لتزكفدى  ب لعت د.

مدفرفة المكارد البشرفة: فركـ بتسففر المستخدمفف)التكظفؼ، الأجكر، التككفف...(، كذلؾ ب لتنسفؽ م   -
المدفرف ت الكلائفة كتتحدد إستراتفجفة المكارد البشرفة انطلاق  مف الأقس ـ الت بعة لي  عمى مستكل 

 الأىداؼ الع مة لممؤسسة.
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 المبحث الثاني: أشكال التسويق الإلكتروني لشركة اتصالات الجزائر
اخترن  مؤسسة اتص لات الجزائر لدراسة أثر التسكفؽ الإلكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ لأني  مزكدة       

 الانترنت كدراسة ح لة ب فة التعرؼ عمى كضعفة التسكفؽ الإلكتركني في ىذه المؤسسة. بخدم ت
 المطمب الأول: الوكالة التجارية

 ع الأول: التعريف بمصمحة التسويقالفر 
لاتص لات الجزائر،  ليفكمة التنظفمفةبعد الكحدة العممفة مب شرة كىي تمثؿ المستكل الراب   تأسس     

 كظف تي  الرئفسفة تسكفؽ كبف  المنتج ت كالخدم ت كتحصفؿ إفرادات المؤسسة كتسعى لمكصكؿ 
لرض  ككلاء المستيمكفف عف طرفؽ خدمتيـ بك  ءة كفع لفة بحفث تعتبر حمرة الكصؿ بفف المؤسسة 

م  الزب ئف كتحتؾ بيـ نتر ء لكاجية الأم مفة(كتركـ ب لاكم  تتكفر عمى المك تب أم مفة ) ا كزب ئني ،
كتتكاصؿ معيـ ب ستمرار  كمك تب خم فة ) الكاجية الخم فة( كتيتـ  كتركـ بدعـ كمس ندة الأنشطة الأخرل 
في أداء كظ ئ ي  بحفث تحتكم عمى جممة مف الأقس ـ التج رفة كالتي تتجسد نش ط تي  كاىتم م تي  

 ظف ة تسكفرفة معفنة.ب لكظ ئؼ التسكفرفة بحفث تركـ كؿ مصمحة ففو بك 
 كىي بدكرى  تنرسـ إلى ثلاث أقس ـ:

قسـ العلاق ت م  الزبكف: تتمثؿ أىدافي  كمب دئي  في تنمفة كتطكفر التكاصؿ بفف المؤسسة اتص لات  -1
الجزائر ب لزب ئف كالعملاء ميم  ك ف نكعيـ، ك لزب ئف ع دففف أك كب ر الحس ب ت كالمؤسس ت 

 العمكمفة...إلخ.
 ف  كشبكة الكك لات التج رفة: تركـ بمت بعة كترففـ الأداء الكك لات التج رفة.قسـ قكل الب -2
قسـ ال  تكرة كالتحصفؿ: تركـ ب ل  تكرة انطلاق  مف مرحمة تيفئتي  كحتى كصكلي  لمزبكف كمت بعة  -3

 الدفكف.

 لفرع الثاني: الهيكل التنظيمي لمصمحة التسويق بالوكالة التجاريةا
التنظفمي لمصمحة التسكفؽ ب لكك لة التج رفة مف ثلاث أقس ـ رئفسفة كىي الرسـ الم لي فتككف اليفكؿ     

 كالرسـ التج رم كقسـ خ ص ب لزب ئف، فمكنن  تمخفص ىذا كمو في اليفكؿ التنظفمي المكالي:
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 : الهيكل التنظيمي لموكالة التجارية11الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: كث ئؽ الكك لة التج رفة لاتص لات الجزائر 
 جف  أككتي لمدة صلاحفة تردر بشير كاحد.   5حجـ تحصفؿ قدره  -

 مهام ومسؤوليات مصمحة التسويق بالوكالة التجارية  الفرع الثالث:
 مهام ومسؤوليات القسم التجاري: .1
  الرسـ التج رم: فعتبر الرسـ التج رم مف أىـ الكظ ئؼ الحفكفة الذم فس ىـ في تطكفر المؤسسة كالذم

 فعمؿ عمى:
 إرض ء الزب ئف بكاسطة كحدات تج رفة ك ترنفة.   -1
 مع لجة ع ئدات الزب ئف ك التدخؿ بفف الكحدات التج رفة ك الزب ئف. -2

 مديرية الوكالة التجارية
 المحاسبة 

 رئيس القسم المالي

متابعة المبالغ غير 
 المسددة

 مصمحة الفوترة

 مصمحة التحصيل

 مالية/ تسيير حقبة الوكالة

 رئيس القسم التجاري

 طمبات الزبائن

كشك متعدد الخدمات 
 KMSالهاتف العمومي  

 الرقابة والتصفية

Télexالحسابات الكبيرة 
S.DZPACH 

 
 النزاعات والدفع بالتقسيط

 رئيس قسم الزبائن

 الإستقبال

المصمحة المتعددة 
 W4الخاص بالزبائن 

 مصمحة القبض

 مصمحة الإنترنت

 مصمحة موبيميس
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 تككفف الخدمة الشخصفة لكؿ فرد عمى حسب تطمع تو ك رغب تو. -3
 تسففر ك مراقبة مم  ت الزب ئف. -4
 ترقفة المصمحة مف حفث تردفـ الخدم ت ك الإشي ر.  -5
 حص ئفة التج رفة التي تسمح لممصمحة بتطكفر نكعفة الخدم ت.جم  المعمكم ت الإ -6
 تسففر مم  ت طمب ت المشتركفف الجدد. -7
 ACTELمهام و مسؤوليات قسم الزبائن و لشبكة  .2
  :قسـ الزب ئف: ك ىك قسـ فيتـ بكؿ الأمكر المتعمرة ب لزبكف ك فعمؿ عمى 
 ئف ب لنسبة لبف  الكحدات التج رفة ضم ف كضكح الكس ئؿ اللازمة لمحصكؿ عمى طمب ت ك أراء الزب -1

 التي تككف مرتبطة ب لبف . 
 ضم ف الدع مة ب لنسبة لمكحدات التج رفة مف أجؿ تحسفف قكل البف . -2
 ت عفؿ مركم ت الإرض ء الزبكف بتحمفؿ تصرؼ الزبكف ب لمر رنة بركة بف  الخدم ت التج رفة. -3
لمزبكف ب لنسبة لكؿ كحدة تج رفة ك تشكفؿ مخطط المس ىـ التج رم، ك تعرفؼ مكضكع ت البف   -4

ضم ف الت ب  لمحصكؿ عمى الأفك ر ك المكاضف  المحبذة مف قبؿ الزب ئف لتطبفري  ك العمؿ بي  
 مستربلا.

تككفف ك تحسفف الخدمة الشخصفة مف خلاؿ الشرح الجفد لمخدمة المردمة ك مح كلة استرط ب آراءىـ  -5
 ك كض  دفتر اقتراح ت لمزب ئف 

 بكف ك مت بعة إش  لاتو. استرب ؿ الز  -6
 تمبفة طمب ت الزبكف. -7
 مت بعة طمب ت الخط الي ت ي الحدفث. -8
 مت بعة طمب ت تحكفؿ خط الي تؼ. -9

 تردفـ ال كاتفر لمزبكف. -10

 مسؤوليات الفوترة و التحصيل:مهام و  -3
 :كقؼ عمفي  نش طمف أىـ كظ ئ و الحفكفة التي فتىك قسـ فيتـ ب لكظف ة الم لفة، ك  الرسـ الم لي 

 مسؤكلف تو في م  فمي: المؤسسة كتتمثؿ مي مو ك 
أجؿ الكصكؿ إلى مرحمة  المدركسة مفمف عممفة ف تكرة التحصفؿ ت طفة كعلاج الرفـ المحررة ك تض -1

 الاختراع.التطكفر كالإبداع ك 
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الاتص ؿ مف إحص ءات ال  تكرة ك التحصفؿ ك تضمف عممفة تأسفس ك الاحت  ظ بأرشفؼ المؤسسة  -2
المعمكمة المكجية لتعرفؼ الزب ئف لخدم ت المؤسسة ك تحرفؽ رض  زب ئني  ك ضم ف ب لترتفب، قكة 

 كلائيـ.
ضم ف الحصكؿ عمى أفك ر الزب ئف كأرق ـ تضمف عممفة ال  تكرة ك التحصفؿ ت طفة الاختراع ت ك  -3

 كذا التأمفف عمى الزب ئف. أعم ؿ ك 
 مع لجة الشك كم ك الاحتج ج ت.  -4
 تكففر الأمكاؿ الخ رجفة.  -5
 المت بعة الم لفة لمكك لة التج رفة.  -6
 تكففر المكارد الم لفة لاحتف ج ت ك متطمب ت المؤسسة.  -7
 التسففر الأمثؿ لممكارد الم لفة.  -8

 صمحة التسويق بالوكالة التجاريةالمطمب الثاني: المزيج التسويقي لم
 الأول: سياستي المنتج و التسعيرالفرع  

تتمفز مؤسسة اتص لات الجزائر بمنتج ت أك خدم ت متنكعة تتكافؽ  المنتج و الخدمات المقدمة: -1   
 م  المتطمب ت التكنكلكجفة في قط ع الاتص لات ك ىي: 

ىذا ب ضؿ شبكة رض ك تمنح شبكة اتص لات كبفرة، ك (: اتص لات الجزائر تعFixiالي تؼ الث بت: ) -1
 طفتي  الج راففة تس  ك مؿ التراب الي تؼ الث بت السمكي تتألؼ مف المع ففر الدكلفة العمكمفة، ك ت

 الكطني. 
(: ب لإض فة إلى ربط ب لخفكط لمي تؼ الث بت اتص لات تكفر ترنفة تسمح Wllالي تؼ اللاسمكي: ) -2

ك نظرا لمفكنة التي تتمت   «ب لدائرة المحمفة رادفك »المعركؼ ك  WLLبتحرفؽ اتص لات بفف المشتركفف 
استدراؾ التأخر المسجؿ في مج ؿ إدم ج الحمكؿ دكف خفكط ك درة عمى بي  ىذه الترنفة مف حفث الر

 الكث فة الي ت فة عمى مستكل المن طؽ الحضرفة ك الرف فة. 
إلى جي ز ى ت ي فسمح ب لدخكؿ  @الصكرة، فتضمف تلا+ع: كىي خدمة جدفدة لمصكت ك @تلا+  -3

 للانترنت ذات السرعة ال  ئرة. 
فرع اتص لات الجزائر مختصة في مج ؿ  «مكبفمفس»(: اتص لات الجزائرMobilisالي تؼ النر ؿ) -4

 الي تؼ النر ؿ ك الرائدة في ىذا المج ؿ. 
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 2003نكفمبر  22في الجزائر في  ADSL(: أنطمؽ برن مج  ADSL-لاسمكي–Wifiنظ ـ الإنترنت ) -5
ىي  ADSL مف طرؼ كزفر البرفد ك المكاصلات السمكفة ك اللاسمكفة في فندؽ الجزائر حفث

لبدافة الإنترنت م  ارت  ع تدفؽ عبر خطكط الي تؼ الترمفدفة ك ذلؾ مف أجؿ التنسفؽ م   التكنكلكجف 
 الإفص لات المكجكدة مف قبؿ.

: تعد اتص لات الجزائر أكؿ متع مؿ فركـ بتسكفؽ تكنكلكجف  الجفؿ  GLTE 4الجفؿ الراب  للانترنت:  -6
( ىك اختص ر لعب رة LTEالراب  شم ؿ إفرفرف  ك الث ني عمى المستكل الإفرفري بعد جنكب إفرفرف  )

مرات أسرع مف ذم قبؿ ك الدراسة الجفدة  10التطكر عمى المدل البعفد، سرعة الجفؿ الراب  للانترنت 
التجيفزات مكنت مف خمؽ ت طفة مثمى م  ربط أفضؿ، ك للاست  دة مف ىذا العرض،  لمكاق  تركفب

فجب أف تتكاجد المدفنة في منطرة ت طفي  تكنكلكجف  الجفؿ الراب ، إف شبكة الجفؿ الراب  مكجكدة في 
 كؿ كلاف ت الكطف.

: فتـ التعبفر عف عركض الجفؿ الراب  ب لحجـ، غفر أنو بعد استن  ذ الحجـ الشيرم  4Gعركض  -
كفمكب فت في الث نفة  Kbps 512المست  د منو، فإف الزبكف فبرى متصؿ ب لإنترنت بسرعة تدفؽ تردر 

 طفمة مدة صلاحفة العرض، ك فسمح ع مؿ سرعة التحصفؿ ب لتمت  كمف  ب شتراؾ الزبكف.
 عددة :المزاف  المت -
  .تمكف مف الدخكؿ إلى الإنترنت مف: كمبفكتر المكتب، الي تؼ الذكي، المكحة 
  تمكف سرعة التدفؽ الجد ع لفة ليذه التكنكلكجف  مف إجراء التحصفؿ ف ئؽ السرعة، التص ح السيؿ

 الذم فسمح ب لاست  دة مف خدم ت متعددة الكس ئط.
 ة ك سرفعة. تركفب ك إعداد جي ز استرب ؿ الزبكف بطرفرة سيم 
 ( فمكف لممستيمكفف استخداـ مختمؼ الدع م ت اللاسمكفةWifi الكمبفكتر المحمكؿ، المكحة أك الي تؼ )

 الذكي تخدـ الزب ئف الذفف لا فممككف الي تؼ الث بت.
التي ترسؿ إش رة البف ن ت  SIMالجي ز: ىك عب رة عف جي ز ص فر فحتكم بداخمو عمى بط قة  -

(DATAعبر الشبكة ال )لاسمكفة)كف يWIFI ( إلى أجيزة أخرل )الكمبفكتر المحمكؿ، الي تؼ
الذكي..( ك ىك جي ز بسفط جدا ك سيؿ التركفب ك دكف أم إعداد، فك ي فرط تكصفمو بك بؿ 

RJ45 . 

تختمؼ طرفرة تسعفر الخدم ت المردمة مف طرؼ اتص لات الجزائر فكؿ خدمة لي   التسعيرة: -2
 عفر بعض الخدم ت. تسعفرتي  الخ صة ك سنردـ تس
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 : ADSLتسعفر خدمة الانترنت  -1

 ADSL: يوضح تسعير خدمة الانترنت 03جدول رقم 
سرعة التدفؽ 

ADSLع دم 
 التسعفرة/ دج شير  سرعة التدفؽ التسعفرة/ دج شير

 10.832 كفمكب فت/ ث نفة  256 1028.00 كفمكبفت/ ث نفة 256
 17.654 ث نفةكفمكب فت/  512 1393.00 كفمكبفت/ ث نفة  512

 35.514 مف  ب فت/ ث نفة 1 1729.00 مف  بفت/ ث نفة  1
 

 المصدر: 
http://WWW.algerietelecom.d/AR/index.php?=actualitez 

 ملاحظة:  
ىذا م  داـ مج ن  ب لإض فة لشير مج ني ك إف في ح لة الاشتراؾ الجدفد تركـ المؤسسة بتردفـ مك   

أشير المربمة، ك أم  في ح لة تسدفد حؽ الاشتراؾ لمدة شير  06الرف ـ بتسدفد ف تكرة الاشتراؾ لمدة 
 WIFIمف نكع مكداـ دج ب لنسبة لممكداـ الع دم ك  4000سعر المكداـ ك فعمى الزبكف شراء مكداـ 

 دج. 5000فردر بػػػػػػ 
 تسعفر المك لم ت الكطنفة -2

 : يبين تسعير المكالمات الوطنية4الجدول رقم 
 تسعفر الدقفرة/ بدكف رسكـ الاتج ه

 دج3 الي تؼ الث بت لاتص لات الجزائر
 دج8 الي تؼ النر ؿ

 http://www.algerietelecom.dzالمصدر:    
 تسعفر المك لم ت الدكلفة:  -3
  .)التش فؿ تمر ئي) تسعفرة الدقفرة ب لدفن ر الجزائرم بدكف رسكـ 

 : يبين تسعير المكالمات الدولية )تشغيل تمقائي(5الجدول رقم 
  نحك شبكة الي تؼ الث بت  الإتج ه

  المجمكعة الأكلى
 دج 12 أكركب 

 ث نفة 10/دج 02أك 
 دج26
 ث نفة 4.6دج 02أك 

http://www.algerietelecom.d/AR/index.php?=actualitez
http://www.algerietelecom.d/AR/index.php?=actualitez
http://www.algerietelecom.dz/
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  المجمكعة الث نفة
 دج20 الم رب كلدكؿ العربفة

 ث نفة 3.5دج /02أك
 دج 34
 ث نفة 3.5دج/ 02أك 

  المجمكعة الث لثة
 دج 21 أمرفك  الشم لفة

 ث نفة 5.7دج / 02أك
 دج21
 ث نفة 5.7دج/ 02أك 

  المجمكعة الرابعة 
أمرفك  الجنكبفة، إفرفرف ، آسف ، 

 أكقف نكسف 
 دج34
 ث نفة3.5دج/  02أك

 دج34
 ث نفة3.5دج /02أك 
 

  المجمكعة الخ مسة
بمداف أخرل ككب ، س كتكمي، كبرم 
سني، غفنف  س ك، الصكم ؿ، ككرف  

 الشم لفة

 دج55
 ث نفة2.2دج/  02أك 

 دج55
 ث نفة 2.2دج/ 02أك 

 
 http://www.algerietelecom.dzالمصدر:

 : 4Gتسعفرة  -4

 5دج/ شير  2500جف  أككتي بػػ 3دج /الشير  1000جفر  أككفتي بػػػ  1التعبئة بط ق ت التعبئة 
 دج/ شير ك ىذا حسب فض ء التعبئة.  6500جف   أككتي 10دج / شير ك 3500جف  أككتي بػػ 

 دج تتضمف:  3500أسع ر الدخكؿ     
 .SIM 4G LTEك بط قة  «مكداـ»جي ز إسترب ؿ -

 سياستي التوزيع والترويجالفرع الثاني : 
: تستند اتص لات الجزائر في طرفرة تكزفعي  لخدم تي  عمى طرفرة التكزف  غفر مب شر،  التوزيع -1

 بحفث تركـ بعممفة التكزف  عف طرفؽ الكك لات التج رفة الت بعة لي . 
ث نف  التركفج: كفعفر عمى أنو عممفة إفص ؿ بفف المؤسسة ك الزبكف، كفتـ التركفج بأس لفب كثفرة كمتعددة 

 أبرزى  : 
الإعلاف : ب عتب ره أكثر تأثفر عمى الزب ئف فمت ز ب لإقن ع المب شر عف غفره مف العن صر الأخرل لو -

،رادفك،ألكائح الإعلانفة ،المحلات عدة طرؽ للإعلاف سكاء في أجيزة الإعلاف المختم ة )تم  ز
الجرائد،المنشكرات ،المع رض ........الخ(. كتعتمد اتص لات الجزائر عمى الإعلاف عف طرفؽ الإنترنت 
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ب لتكاصؿ كتعرفؼ الزب ئف فختمؼ خدم تي  عف طرفؽ المكاق  المصممة لي  بحفث تعرض التع رؼ ففي  
 خدم تي  في المكاق  الت لفة: 

 www.at.dzيسي للاتصالات الجزائر : الموقع  الرئ

http://www.algerietelcom.dz 
 www.aljawebdzموقع جواب :

  WWW.MOBILIS.DZموقع موبيميس :
كم  تعتمد عمى البف  الشخصي : فعتبر أحداىـ الكس ئؿ الأس سفة التي تعتمدى  مؤسسة اتص لات الجزائر 
في طرفرة استرب ؿ  الزب ئف " أىلا كسعلا كمرحب  لكـ في الكك لة التج رفة للاتص لات الجزائر " كتمجأ إلفو 

مؤسسة جم  عند استرب ؿ أم المؤسسة عمفو قصد الكصكؿ إلى مستكل أفضؿ مف الأداء كم  تعتمد ال
 .<<سفدم ىؿ مف خدمة تردمي  لكـ >>زبكف بعدى  فطمب المكظؼ مف الزبكف ح ج تو مف خلاؿ العب رة 

ة ، تركفز المؤسسفج بفة لممؤسسة في كسط زب ئني  كالمجتم كتعتمد المؤسسة مف أجؿ إظي ر الصكرة الإ
المكتب الأم مي ب عتب رىـ مردمي لمخدمة بمد التككفف المستمر لعمؿ اتص لات الجزائر عمى التدرفب ك 

اتص لا خدمة شكؿ أسيؿ تي تردمي  الاتص لات مف أجؿ شرح الزب ئف ب لمعمكم ت المتعمرة ب لخدم ت ال
 .كتركمفيـ أكثر مف المؤسسة

 المطمب الثالث : أشكال التسويق الإلكتروني لمشركة موبيميس
 الفرع الأول : أشكال التسويق الإلكتروني 

فعد ىذا التسكفؽ مف بفف الأس لفب المستخدمة مف الشركة حفث مف لتسكفؽ ب لبرفد الإلكتركني : ا -
خلالو فمكف لمشركة اتص ؿ ب لعملاء المستيدففف عمى عن كفف برفدىـ الإلكتركني  حفث تتفح لي  

ة إلى ترنف ت الإفص لات ك شبك ت الإنترنت نرؿ الرس ئؿ التركفحفة في صكرة إلكتركنفة مف الشرك
 المتع مؿ، بحفث فمكف ليذا العمفؿ قراءة الرس لة الكاردة ك الرد عمفي .

التسكفؽ بكتفب ت الإنترنت : تتمثؿ في التسكفؽ المب شر الذم  فتـ مف خلاؿ الكتفب ت المصكرة عمى  -
 شبكة الإنترنت.

داخمفة تتعمؽ بأنشطة : ىي مجمكعة مف المم  ت تحكم عمى بف ن ت تسكفرفة التسكفؽ بركاعد البف ن ت  -
تسكفرفة ، التك لفؼ حصة سكقفة كم  تتضمف أفض  بف ن ت ة خ صة ب لمنظمة كأرق ـ المبفع تداخمف

تتعمؽ بمن ر البفئة  التسكفرفة الخ رجفة ة أس سة مف خلاؿ شبكة الإنترنت ك خ رجفة نركـ بجمعي  بصكر 
 غفرى . لبف ن ت مف المن فسفف العملاء ك ك

http://www.at.dz/
http://www.algerietelcom.dz/
http://www.algerietelcom.dz/
http://www.aljawebdz/
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ة التي تتن سب مف كؿ قط ع مستيدؼ رس ئمي  التركفجف تتب  : شركة  مكبفمفسرنتالإعلاف غفر الإنت -
مف العملاء حفث تستخدـ شركة مكبفمفس الترنف ت ال نفة المتردمة لشبكة الإنترنت مؤثرات صكتفة ك 
 بصرفة حفث تستخدـ الألكاف مثؿ الأحمر، الأص ر،الأخضر،كىذا الجدب انتب ه الزائر لممكق  الشركة.

 مبررات لجوء شركة موبيميس إلى التسويق  الإلكتروني. :رع الثانيالف
العدفد  فعني التكاجد الإلكتركني في تكفر مكق  لممنظمة بعجلكتركني عمى الإنترنت ك تحرفؽ التكاجد الإ -1

 كذلؾ كس ئؿ الاتص ؿ ب لشركة مف البف ن ت عف الشركة كأنشطي  ك 
معمكم ت عف المنظمة ،ف لتكاجد عمى الانترنت فمكف مف الدخكؿ عمى المكق  الشركة تكففر  -2

كالحصكؿ عمى العدفد مف الإج ب ت لتس ؤلاتيـ بدكف أف تتكبد الشركة الكقت الذم قد فضفعو مكظ في  
 في الرد عمى الأسئمة 

الكصكؿ إلى التسكؽ ذات الخص ئص دفمكغراففة ممت زة فمف المعركؼ أف معظـ مستخدمي الانترنت  -3
 المتكسطة كالمرت عةىممف أصح ب الدخكؿ 

تكففر الكت لكج ت كالصكر كال فدفك كالأصكات ب لمكق  عمى الانترنت بدكف أم تك لفؼ إض ففة مثؿ  -4
 ك ت لكح ت إلى المستيمكفف ب لبرفد الع دمالتك لفؼ التي ك نت تتحممي  المنظم ت لإرس ؿ ال

 أف ـ ب لأسبكع  7لمرف ـ بخدمة المستيمؾ فكمف  كخلاؿ  -5

 جعؿ المعمكم ت الحدفثة كالكثفرة غفر مت حة بسيكلة ك سفر لممستيمؾ  -6

تسمح الانترنت ب لتع مؿ بفف المنظمة كالمستيمؾ فإني  تكفر لممنظمة فرصة لمحصكؿ عمى الت ذفة  -7
 لاء كضم ف كصكؿ الخدم ت كالمنتج ت لزب ئني  .مرتدة مف العم
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 خلاصة
مف خلاؿ ىذا ال صؿ تـ التطرؼ إلى تطكر سكؽ الاتص لات في الجزائر، حفث لاحظن  التطكر الكبفر 
كالسرف  الذم عرفو في العشرفة الأخفرة مف حفث كث فة كعدد المشتركفف كحجـ المبفع ت المحرؽ، كذلؾ 

 حفث قدمن  مؤسسة اتص لات الجزائر كمنتج تي . قمن  بتردـ عرض السكؽ
 اتص لات الجزائر )مكبفمفس(مف ضمف الشرك ت التي تنتيج التسكفؽ الإلكتركني في الجزائر. -
 غف ب ثر فة التسكؽ الإلكتركني لدل المستيمؾ الجزائرم. -
 شركة مكبفمفس تبحث بشكؿ دائـ عف أفضؿ الطرؽ لمتسكفؽ لخدم تي . -

 ئرم محدكدة في الاست  دة مف التسكؽ الإلكتركني.لدل المستيمؾ الجزا
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 الخاتمة:
  تمبتزافد دكر تكنكلكجف  المعمكم ت ك الاتص لات في صف غة  الح ضر ك تشكفؿ المستربؿ كبن ء مج    

شبكة الإنترنت متطكر كأصبحت ىذه التكنكلكجف  متطمب  أس سف  في شتى المج لات ك الأنشطة ، كم  تعد 
ي ـ  لانتش ر تطبؽ تكنكلكجف  المعمكم ت ك الاتص ؿ كىذه الأخفرة ىدفي  ىك الالعمكد ال ررم الأس سي ك 

جعؿ شبكة الانترنت أكثر جدكل مف خلاؿ تشكفمة مف البرامج ك الترنف ت ك الخدم ت كمف الرط ع ت 
ؿ في عدة مج لات مثؿ التسكفؽ ك التي تأثرت كثفرا بتكنكلكجف  المعمكم ت ك الاتص ؿ قط ع الأعم 

التج رة الإلكتركنفة كالتسكفؽ الالكتركني كأصحب المؤسس ت المع صرة ممزمة ب لتع مؿ م  تمؾ الم  ىفـ 
 بيدؼ البر ء كالمح فظة عمى مك نتي  في التسكؽ.

المؤسسة  المؤسسة كبفئتي  كمدل نج ح التسكفؽ مرتبط بمدل تكفؼ بفف إذ فعد التسكفؽ بمث بة الرابط    
ء الانت  ع بمزاف  التكنكلكجف  راط ب  الاتص ؿ ك التكاصؿ مف ج اكتسىم  بفئتي  كنج حي  لا فكتمؿ إلا إذا 

 فرات التي خلالي  تكفتكلد م  فسمى ب لتسكفؽ الإلكتركني حفث فرؼ كحجر الزاكفة تدكر في فمكو  كؿ الم
مزاف  تن فسفة كذلؾ مف خلاؿ التررب أكثر  تح كؿ المؤسس ت فيـ تطمع ت زب ئني  في سعفي  إلى تحرفؽ

ى م  مف المؤسسة  كالذم لـ فعد فرضى بم  فردـ إلفو بؿ أصبح ف رض  امف الزب ئف المستيمؾ فعتبر جزء
 .شركطو كرغب تو لذا ك ف مف الضركرم عمى المؤسسة تطبفؽ ترنفة التسكفؽ الإلكتركني

 نتائج الدراسة: 
 أىمي :مف خلاؿ دراستن  ليذا المكضكع ، تـ التكصؿ إلى مجمكعة النت ئج 

فعتبر التسكفؽ الإلكتركني كسفمة تيدؼ إلي جدب الزب ئف المح فظة عمفيـ ببن ء علاق ت طكفمة ميـ -
 عمى المدل الطكفؿ, 

 ملائي .فس عد التسكفؽ الإلكتركني  في تحرفؽ الثرة ك المش ركة ك الالتزاـ بفف المؤسسة كع -
 معيـ. ب ستمرارفيدؼ التسكفؽ الإلكتركني في الح  ظ عمى الزب ئف بدلا مف البحث  -
فس عد التسكفؽ الإلكتركني المؤسس ت عمى تسيفؿ عممفة الت  عؿ كالتكاصؿ م  الزب ئف مف أجؿ معرفة -

 لاق ت معيـ.ح ج تيـ كرغب تيـ ك الردرة عمى تردفمي  ب لطرؼ التي فرعبكف بي  مف اجؿ خمؽ إق مة ع
تس عد كس ئؿ الاتص ؿ كتكنكلكجف  المعمكم ت بإق مة علاقة م  الزب ئف كبكاسطة الإنترنت كالمكق   -

 الإلكتركني لممؤسسة كمراكز الاتص ؿ لي  .
فسعى التسكفؽ الإلكتركني إلى التركفز عمى جكدة الخدم ت المردمة إلى الزب ئف كالإبداع كالابتك ر  -

 الدائـ في الخدم ت.
فركـ التسكفؽ الإلكتركني في الكف ء ب لكعكد التي تكعد لي  المؤسسة زب ئني  عند التع مؿ معيـ لأف  -

الكف ء كالصدؽ م  الزب ئف نحك تطكفر الخدم ت التي فحت جكني  عمؿ فحرؽ ليـ الرض ء ك الكلاء 
 كاستمرارفة في التع مؿ.
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الرئفسػػػي لممسػػػتيمؾ أك العمفػػػؿ فػػػي تحػػػدد الرفمػػػة ك تسػػػ ىـ أنشػػػطة التسػػػكفؽ الإلكتركنػػػي بػػػإدرارؾ الػػػدكر  -
 المن عة التي فرغب في تحرفري  مف خلاؿ عممفة اختف ر كاستيلاؾ الخدمة.

ال صػػػؿ الأكؿ أف التسػػػكفؽ  مػػػف خػػػلاؿطرحيػػػ  فػػػي المردمػػػة صػػػحفحة حفػػػث كجػػػدن  تػػػـ ال رضػػػف ت التػػػي  إف
 ككسػػب مك نػػةأدائيػػ  عمػػى تحسػػفف ف ػػتح أمػػ ـ المؤسسػػ ت فرصػػ  تسػػكفرفة كاسػػعة كتصػػبح قػػ درة  الإلكتركنػػي

كمػ  فسػ ىـ بزفػ رة حجػـ الزبػ ئف ك الكصػكؿ إلػى أسػكاؽ جدفػدة ك تعزفػز ثرػة الزبػكف التك لفؼ.تن فسفة كبأقؿ 
ب لمؤسسػػة كمػػ  فمكػػف استخلاصػػو مػػف الدراسػػة التطبفرفػػة كبعػػد أف تعرضػػن  المختمػػؼ اسػػتخدام ت تكنكلكجفػػ  

كىذا  المعمكم ت الاتص ؿ الأس سفة ب لمؤسسة كجدن  أف ليده التكنكلكجف  تأثفر عمى أداء اتص لات الجزائر
تحسػػفف الجػػكدة الخػػدم ت المردمػػة لمزبػػ ئف ك سػػيكلة   مػػف خػػلاؿ تخ ػػفض فػػي تكػػ لفؼ الاتصػػ ؿ ك التػػركفح 
 تداكؿ المعمكم ت ك التنسفؽ ك التكس  أسكاؽ جدفدة.

 خػدم تي  ذاتك ب لت لي تسعى اتص لات الجزائر بتبني ترنفػ ت ذات مسػتكل عػ لي مػف التكنكلكجفػ  ك ترػدفـ 
سب تجعمي  ممفزة .كمف خلاؿ تشكفمة الخدم ت التي تعرضي  لذلؾ قررت اتصػ لات جكدة ع لفة بسعر من 

 الجزائر أف تككف مصحكبة بمكتب خبراء لدفة تجربة كبفرة في ميم ت المكافرة  في مج ؿ الاتص لات .
 كدفعت ترنفػة الإنترنػت ك خػدم تي  ب لمؤسسػة مػكبفمفس لاسػتثم ر تمػؾ الإمك نفػ ت لمػدخكؿ فػي عػ لـ التجػ رة

الإلكتركنفػػػة ك خػػػكص غمػػػ ر السػػػفر فػػػي ىػػػذا ال ضػػػ ء ك ذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ المكاقػػػ  الافتراضػػػفة عبػػػر المػػػكزع 
 كب لت لي عممفة تسكف ي  .

كم  أف عدـ تأىفؿ الككادر البشرفة فعفؽ استخداـ ترنفة التسكفؽ الإلكتركني في مؤسسة اتصػ لات الجزائػر 
 كفي مكبفمفس

نػكم  نرل أف المستيمؾ الجزائرم لفس لد فمكػف مؤسسػة اتصػ لات الجزائػر  وفو ثر فة التسكفؽ الإلكتركنػي كان
 مف تحرفؽ مزاف  تن فسفة .

 التعرفؼ عمى أذكاؽ كأذكاؽ ك احتف ج ت المستيمؾ الإلكتركني. -

 : الاقتراحات و التوصيات
 :تفةفي ضكء  نت ئج الدراسة تـ كض  مجمكعة مف التكصف ت الآ 
   التكعفة ك ترسفخ ثر فة التسكفؽ عبر الإنترنت لدل الأفراد ك الرف ـ بحملات إعلامفة اليدؼ مني

 المؤسسة كذلؾ في مختمؼ ك س ئؿ الإعلاـ المرئفة ك المسمكعة ك المرركءة.
 . ت صفؿ استعم ؿ الإنترنت في التسكفؽ بدؿ  التسكفؽ الترمفدم 
 كبفر مف مزاف  تكنكلكجف  الاتص ؿ ك مكاكبة التطكر التكنكلكجي في الحف ة الفكمفة. الاست  دة بشكؿ 
 . ت عفؿ دكر شرك ت الاتص لات لتكففر كس ئؿ الدف  الحدفثة 
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  كنشر الكعي بفنيـ عف ضركرة استخداـ المكاق   كك لات المؤسسةالتركفز عمى الزب ئف الذفف فزكركف
 الإلكتركنفة لممؤسسة.

  لتركفج الإلكتركني كخ صة عف الخدم ت الجدفدة التي تردمي  الشركة بكض  إعلان ت عمى الاىتم ـ ب
 مكاق  التكاصؿ الاجتم عي لمشركة.

  إنش ء مع ىد متخصصة في التككفف التسكفؽ الإلكتركني كذلؾ عمى مستكل مختمؼ الج مع ت في
 الكطف.

  : تطكر البفنة التحتفة لمتسكفؽ الإلكتركني كذلؾ مف خلاؿ 
 .ت عفؿ دكر شرك ت الاتص لات بتكففر كس ئؿ الدف  الحدفثة مثؿ بط ق ت الائتم ف ك النركد لإلكتركني 
  تطكر نظـ الاتص لات كذلؾ لمرف  مف ك  ءة ك فع لفة شبكة الإنترنت التي تعد الكسفمة الأكثر

 استعم لا في التسكؽ الإلكتركني.  
  رسة التع ملات  الإلكتركنفة .تيفئة الإط ر الر نكني ك الم ئي المن سب لممم 
  ضركرة إجراء الدراس ت ك استطلاع ت الرأم الع ـ لمعرفة مستكل درج ت الرض  ك التربؿ لدل

 المستن دفف خدم ت المؤسسة. 
 .مح كلة إشراؾ المؤسسة لزب ئني  ك كف فة تردفـ الخدمة 
 التن فسي لمؤسسة  إنش ء مصمحة تيتـ بجمف  المعمكم ت عف المن فسفف مف اجؿ تحمفؿ المحفط

 اتص لات الجزائر.
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