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 التشكرات
 نحمد الله كثيرا ونشكره شكرا جزيلا لأنه سهل لنا المبتغى وأعاننا على إتمام هذا العمل المتواضع،  

 يسعدنا أن نتقدم بجزيل الشكر لأساتذة كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير         

 والاستاذ المشرف

 على نصائحها وإرشاداتها وتوجيهاتها القيمة                             

 ،yassirياسير ونوجه بالغ شكرنا وعرفاننا إلى 

 ولكل من ساهم معنا في هذا العمل من قريب أو بعيد                           

 

 

 

 

 

 

 



 

 الإهداء
 بسم اللّه الرحمن الرحيم

الصلاة والسلام على أشرف المرسلين خير الأنام محمد عليه أفضل الصلاة و أزكى السلام        
 أما بعد:

أهدي هذا العمل إلى الذي لا تطيب اللحظات إلا بذكره و شكره و تطيب الآخرة إلا بعفوه و هو الله     
 عز وجل

و  إلى من بلغ الرسالة و أدى الأمانة و نصح الأمة و نور العالمين سيدنا محمد عليه الصلاة و السلام       
اللذان غرسا في قلبي حب العلم و المعرفة منذ نعومة  إلى من هما منبع الحب و الحنان ووهبهما الله الوقار     

 الاظفار الذي أرجو من الله أن يمد في عمرهما والديا
إلى منبع الأنس و المحبة أخوتي         

 
و إلى كل من ساعدنا في إنجاز هذا العمل المتواضع     
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 أهدي ثمرة عملي المتواضع إلى معنى الحب والحنان، إلى بسمة الحياة وسر الوجود، 

 إلى من كان دعائها سر نجاحي، 

 إلى قرة عيني أمي أطال الله في عمرها، 

 وإلى أبي الذي لم يبخل علي بدعمه المادي والمعنوي 
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 ملخص الدراسة :
طهلك لستتتتتلر لدراستتتتتة  عفة  -ع ى واقع افلستتتتتولك اوفيلروت  عهر افاعل  اف ي هدفت دراستتتتتلتع ف ل ر  

هلعتعت، ف تقل، وقد اله تع افمتاج افوصتتتا  افل  ل   افمتعستتتس فدراستتتلتع، والب تع اوستتتلهلع  يعدا  ف مع اف
افدفلل  مستتتتتتتتتلوخ هه د افبدمة افمقدمة وه د افلرولج وه د افلو لع و ه د - وقد ب صتع افى افتلعئج افلعفلة:

 افمعدي و ه د افس ر  ه د اف م لعت مرلاع هلتمع مسلوخ ه د افس ر ملوسط
:افاعل  اف ي ،  افلسولك اوفيلروت  الكلمات المفتاحية   ،yassir .  

Study summary: 

Our study aimed to identify the reality of e-marketing via the smartphone - a 

case study of an easy-to-transfer application. We followed the appropriate 

descriptive and analytical approach to our study, and took the questionnaire as 

a tool for data collection, and we concluded the following results: - Level of 

service provided, after promotion, after distribution, and after material evidence 

And the price after the operations is high, while the level after the price is 

average . 

 Keywords: e-marketing, smartphone, yasir. 
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 المقدمة
 افوصول فاع لضم  هشيل وافهشرلة افمعدلة ف موارد  لد لتظلم إفى تشعطعلاع فلتال  افمؤسسعت ل لعج 

 م  هاع افقلعم رد ا افم افوظعئ  بلافه م  لهل  لتظلم  هليل وفك متظمة أهدافاع، فا  إفى ل قلك
 افلسولك وظلاة افوظعئ  ه ه هل  ،وم  وظلاة يل ولسللر لتال  للوفى ولقتلعت أشبعص و اعت قهل
 س ع إفى ول ول اع وافمسلا يل  اف ملاء ومطعفس وا للع عت لالم هدراسة رغهعت تشعطع ل د اف ي

 فلر  بلال فاع الأرهعح ل قلك وي ا ولوس اع افمؤسسة ت عح ف  فاو لسعهم رغهعلام، ل ه  وبدمعت
 .م لتة
 مااوم هر  افسوك اوقلصعدلة، ف  افمؤسسعت هل  افمتعفسة واشلداد افم  ومعت فلطور لقتلة وتظرا

م  بلال اوتلرتت,  لث لالم اوفيلروت  اف ي ل لهر إسلرالل لة لسولك أي متلج أو بدمة  افلسولك
افلسولك الإفيلروت  ف  اف م لعت افل عرلة هشيل يعمل وافلرولج و إشاعر افشريعت، وهو م  أيثر 
ل افمواضلع تموا ف  م عل الأعمعل ف  افستوات الأبلر  وألضع ل لهر أ د أيثر مؤشرات قلعس ت عح وفش

ف  س اف ملاء وهتعء علاقة مملد  م ام، فمع افشريعت ف  يعفة افقطععتعت  لث أصهح اف  ء افرئلس  
لتاع لمل ه م  ق ة افليعفل  وقدره ع ى قراء  اف ماور افمسلاد ، ليم  أهملله هعفتسهة ف شرية ع ى لمي

م    س أيهر عدد ممي  م  اف هعئ  واف ملاء عهر الإتلرتت هعلإضعفة إفى مسععدلاع ع ى الإعلا  
وف    م اف ماور افمسلاد  وهم مسلبدم  اوتلرتت،  لث  تلرتت وافلرولج فس  اع وبدمعلاع عهر الإ

 أ  عدد مسلبدم  اوتلرتت قد ا داد هشيل م  وظ  دا، وهسهس ه ا افتمو افاعئل ف  اسلبدام افاوال 
 اف يلة ومواقع افلواصل او لمعع    ل أيثر افشريعت للو ه إفى ه ه افقتوات افرقملة هشيل يهلر.

هعسلبدام افاعل  اف ي  ف  افلسولك ف شرية فمسلبدم  الأ ا   افم موفة فل هلة افلسولك  ل لهر
 ا للع علام. عتد افقلعم هاع هشيل ص لح، لقدم افلسولك اف ي للم ع  طرلك افاعل  افم مول م  ومعت
م مبصصة ومراعلة ف وقت وافموقع ف مسلا يل  أو اف ملاء افمسلادفل  اف ل  لسلبدمو  ف  أغ س أوقعلا
و فافل  لقضوتاع هوالاام افم موفة اف يلة في  ل ص وا ع ى مع لرلدلو  ف  افوقت اف ي لرلدوته،  لى 

 يعتوا ع ى افطرلك.
مو مع او دلعد افمهعفغ فله اف ي ل لشه افاوال  اف يلة م   اة الإهلمعم واوسلبدام، وي فك مع افت

وافبدملة هأتواعاع افمبل اة ع ى شهية  شاده عم لعت ل ملل افلطهلقعت افل عرلةل  افملواصل اف ي
 الإتلرتت، صعر لطولر ولتملة افلطهلقعت و   اع وا د  م  ضم  افبطط افلسولقلة م  اف تعصر افاعمة

 أ  ت د  لث ف  م عل افلسولك اوفيلروت  هعفتسهة ف يثلر م  افس ع وافبدمعت واف لامعت افل عرلة .
 افيلروتلع ومتل علاع بدمعلاع لسولك ف  اولصعوت وفو لعليت و اوتلرتت ع ى ل لمد لعسلر مؤسسة

 ومؤثر ف عفة افمهل عت لرولج عم لة ليو  اوفيلروت ، وفي  افلسولك اسلرالل لعت بلال مبل   م 
 ظل ف  بصوصع اوتلشعر افواس ة اوفيلروتلة افلسولقلة اف اود مع للمعشى ع لاع أ  لتهغ  فإته

 افشدلد . افمتعفسة



 مقدمة

 

 ب
 

ع وم  بلال ه ا لميتت  رصتع ا  تقدم ف   فك افدراسة  افلسولك اوفيلروت  عهر افاعل  اف ي وف فك 
 طرح افلسعؤل افلعف :

  ف ه  افاروك افاردلة ، ومع عهر افاعل  اف ي ؟  اوفيلروت افلستتعؤل اف عم : مع هو مستتلوخ افلستتولك 
 ؟لعسلرمؤسسة  مسلوخ افلسولك اوفيلروت 

 افرئلسلة اوسئ ة افارعلة افلعفلة: وللارع م  اوشيعفلة
  و يا ساة ادارلة وفك افمتا ل  اوسلام  و افغره ؟ اوفيلروت مع افمقصود افلسولك 
  ومع مدخ أهملله؟اوفيلروت  مع افمقصود هعفلسولك  ، 
  ؟عهر افاعل  اف ي   اوفيلروت مع ه  افريعئ  الأسعسلة افلسولك 
  ؟ فيلروت  عهر افاعل  اف ي اومعه  مسلولعت و مهعدئ افلسولك 
  و دوافع دراسله؟ هو لطهلك لعسلرمع ، 
  فروك فردلة ف  مستتتلوخ افلستتتولك اوفيلروت  عهر افاعل  اف ي  له ع فملغلر اف تس هل هتعك

 ؟ وافس  وافمسلوخ افل  لم 
 فرضيات الدراسة:

 افارضلعت افلعفلة:م  أ ل او عهة ع ى اوشيعفلة افرئلسلة سو  تس ى افى اثهعت أو تا  ص ة 
 أولا: الفرضية الرئيسية الأولى 

 مسلوخ افلسولك اوفيلروت  عهر افاعل  اف ي  فمؤسسة لعسلر عهر لطهلقاع ف  افاعل  ملوسط .
 الفرضية الرئيسية الثانية:

فروك فردلة ف  مستتتتتتتلوخ افلستتتتتتتولك اوفيلروت  عهر افاعل  اف ي  له ع فملغلر اف تس وافستتتتتتت  و لو د 
 .افل  لم وافمسلوخ 

 أهداف الدراسة:-3
للمثل أهدا  دراستتتتتتتتتتتلتع يغلرهع م  افدراستتتتتتتتتتتعت ف  م موعة م  الأهدا  افل  لر ى ل قلقاع ف  إطعر 

 عم لة افه ث وستقوم ه دهع يمع ل  : 
ه ا افموضتتتتتوع لم افلطرك إفله م  قهل, وهعفلعف  ستتتتتليو  عهعر  ع  مر ع يهعق  افمرا ع لضتتتتتع    -

 إفى هقلة افمرا ع افمو ود  ف  افميلهة  لى لسلاعد مته وم  افتلعئج افملوص ة إفلاع .
همتتع أ  فه ثتتتع  تتعتهل   تتعتتتس تظري وا بر لطهلق  فت   تاتتد  م  بلال هتت ا الأبلر إفى رهط  -

 فتظرلة هعفم لمع ه لث تا ل افدراسة ملداتلع .افدراسة ا
 م رفة اولصعل اف عري دابل افشرية افمسوقة ويلالة لوظل  افلسولك  فلاع. -
ة م رفة دور افممثل افمستلقل ويلالة عم ه دابل افشترية، ويل  ليو  مستلالدا م  اف م لة افلستولقل -

 افمسمع  افدععلة افشاالة.   
 يلالة ممعرسة افهلع  افمهعشر وافبدمعت  ع  طرلك اوتلرتت. افوصول إفى تلعئج لالدتع ف  -
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 أهمية الدراسة :      -4
 لتهغ  ع لتع م  بلال دراسلتع أ  توضح فمع ا قمتع هعبللعر ه ا افه ث هعف ات يم عل ف دراسة.    
هر لة موضتتتتتتتتوعتع للوق  م  بلال افظعهر  افل  ترلد دراستتتتتتتتلاع، وهو افلستتتتتتتتولك اوفيلروت  عإ  أهم -

                                          افاعل  اف ي  ف  مؤسسة لعسلر. ومع لمي  أ  تبرج هه م  تلعئج لمي  اوسلاعد  متاع.            
  يلعهة أهملة افدراستتتة هطرلقة ع ملة، قمتع هعفلايلر ف  إعداد ه ثتع م  بلال  صتتتره في  تلمي  م - 

  ف  افملدات ، وللمثل أهملة افه د افتظري ف  إضعفة إفى افه ث اف  م ف  ه دل ، افه د افتظري وافه د
م عل لبصتتتتصتتتتتع، فيو  موضتتتتوع افه ث فم لتعقو م  قهل، ولو د تدر  ف  الأه عث افل  توقشتتتتت أو 
يوته  دلث، وتظرا لأتتع قمتع هعبللعر تمو ج لدرس، ويو  موضتتتتوعتع لبرج هل  لبصتتتتصتتتتعت مبل اة، 

 ولك الإفيلروت  والأعمعل واولصتتتتعل ، فإ  ه ه افتقعط ل د إضتتتتعفة ع ملة ف افمؤستتتتستتتتعت اف عفملة ف لستتتت
 دراسلتع للمثل فلمع ل  :

 فيش  ع  مسلوخ افلسولك اوفيلروت  لهر افاعل  اف ي .ا - 
 فيش  ع  افلطهلك  افمسلبدم ف  افلسولك اوفيلروت  فلطهلك لعسلر.ا -  
 ة و س  سلرهع.عل افمؤسسافلوصل إفى أهملة افلطهلقعت ف  لسللر أعم -
  ود  هل  افمؤسسة و ماورهع ول دلد افاروك افاردلة .دراسة اف لاقعت افمو  -
 اسباب اختيار الموضوع:   -5

استتتتة ه ا للمثل أهملة افه د افملدات  ف  دراستتتتلتع، ف  م عوفلتع م  بلافه إهرا  افاوائد م  در            
ف  لقدلم بدمعت لستتتولقلة فلأفراد واف ملاء م   افدراستتتة  م لافموضتتتوع، م  بلال إهرا  ميعتة شتتترية 

بلال ل ستتتتتتتتتل  اف لع  اف عمة ولطولر اف م لعت افهل لة وافلستتتتتتتتتولقلة ومستتتتتتتتتعلر  افلطور اف عصتتتتتتتتتل، و فك 
هإ داث فوائد ل ود ع ى يل م  افشتتتتتتتتتتتترية واف ملل ف  تاس افوقت وهشتتتتتتتتتتتتيل مبلصتتتتتتتتتتتتر ع  اف م لعت 

م  اد. وهي ا لمي  افقول أ  أفضتتتل افدراستتتعت ه  ل ك افل  لستتتعهافلق لدلة افم روفة ف  ه ل افوقت واف
ف   لّ مشتتتتعيل اف ملل وافمؤستتتتستتتتة. وف  تاس افوقت لثري افه ث اف  م  ولستتتتععد ف  صتتتتلعغة أ يعم 

 تظرلة.
 المنهج المتبع : -6

 المنهج المعتمد في الدراسة:
د فلإ عهة ع  إشيعفلة افه ث ولسعؤوله وم عوفة إثهعت ص ة افارضلعت افملهتع  م  عدماع، ست لم    

أسعسع ع ى افمتاج افوصا  افل  ل  ،  لث ستسلبدمه ف  اف عتس افتظري فلإ عطة هعلأطر والأه عد 
مسلبدم  راسة ملداتلة فافتظرلة افمل  قة هعفلسولك اوفيلروت ، أمع ف  اف عتس افلطهلق  فستقوم هإ راء د

 لطهلك لعسلر ف تقل  هاد  م رفة مسلوخ افلسولك اوفيلروت  وافاروك افاردلة افسعئد  فلاع، 
، يمع أ  هع  افه ث و لب و مع يعتت طهل له، ف  للألى هساوفةيأي عمل شعك ما صعوبات البحث:-7

، وفم لي   فك هعلأمر افسال وبعصة  م  م لقعت سهس فتع افلأبر ف  ل رلر ه ه افم ير  و عئ ة افيروتع



 مقدمة

 

 د
 

ف  ا وتة الأبلر  أل  شادت اف  ائر  م ة م  فلرات   ر ص   و فك هسهس افيوروتع،وي ا ق ة 
 افمرا ع افل  لتعوفت موضوع افتلأهلل م   اة أبرخ. 

 الدراسات السابقة : -8
 :اووفى  افدراسة

 . طارق الخيرمن إعداد سام عدنان سليمان، تحت إشراف : دكتور  
 عملاء جاء عنوانها : اثر تقنيات التسويق الالكتروني في تحسين فعالية التواصل مع ال

 2015.اوقلصعد ،  عم ة دمشك ، أطرو ة ديلوراه إدار  أعمعل لبصص لسولك كلية
 ملل اف ععفج افهع ث الإشيعفلة افلعفلة : معه  لأثلرات افلسولك اوفيلروت  ف  لا لل لواصل 

 .افمتظمة افيلروتلع ؟مع 
 : وفلإ عهة ع ى ه ه الإشيعفلة قدم افارضلعت افلعفلة

 لؤثر افلو ه اف لد ت و اف ملل افيلروتلع ع ى لواصل اف ملل اوفيلروت  مع افمتظمة. 
 لؤثر الإ سعس هعلأمع  ف  افل عمل اوفيلروت  ع ى لواصل اف ملل مع افمتظمة 

 . افيلروتلع
   اف ملل افيلروتلع ع ى افلواصل اوفيلروت  ف  ملل مع افمتظمةلؤثر ياعء  افرد ع ى . 
 اعلمد افهع ث ف  دراسله ع ى افمتاج افوصا  واسلبدم اوسلهلع  يأدا  رئلسلة . 

 : لوصل إفى افتلعئج افلعفلة
 . إ سعس اف ملل هعلأمع  ف  افل عمل اوفيلروت   -
 اور افل  لقوم هاع افمتظمة ف لو هلأثر لقهل اف ملل ه م لة افلواصل اوفيلروت  هعف م  -

 1اف لد ت و اف م لة ع ى موق اع اوفيلروت 
 .من إعداد زينب شطيبة، تحت إشراف: إبراهيم بختي -
- جاء عنوانها: دور التسويق الالكتروني في دعم الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية -

 .دراسة سوق الهاتف النقال في الجزائر
قعصدي  اوقلصعدلة وافل عرلة وع وم افلسللر، م ير  مع سللر لبصص لسولك.  عم ةي لة اف  وم 

 . 2009/2008مرهعح ورق ة ،
 ععف ت افهع ثة الإشيعفلة افلعفلة: إفى أي مدخ لمي  أ  لسعهم افلسولك اوفيلروت  ف  -

 اض ةل قلك افمل   افلتعفسلة، وهل لم ك افمؤسسة اوقلصعدلة اف  ائرلة اسلرالل لعت و 

                                                           
اتمو  ع، ؤسسة اورلدو م–مضعت ، بدل ة س لا : ف عفلة افلسولك اوفيلروت  ف  ل سل  سم ة افمؤسسة ستعء ر  - 1

م ير  فتلل شاعد  افمعسلر ف  ع وم اوعلام واولصعل ، لبصص الصعل وعلاقعت ععمة،  عم ة عهد اف ملد ه  
 .09، ص-2019-2018هعدلس همسلغعتم ، 



 مقدمة

 

 ه
 

 فلهت  ه ا افبلعر فموا اة افمتعفسة .؟
 : وفلإ عهة ع ى ه ه الإشيعفلة قدم افارضلعت افلعفلة

 .هتعك علاقة م تولة هل  افم رفة هعفسوك وابللعر الإسلرالل لة افلتعفسلة  -
 .لو د علاقة م تولة هل  افبصعئص افشبصلة ف  هو  ولصاح افموقع -
 ك اوفيلروت  وو ود افبدمة افمدرية م  طر لو د علاقة هل  اسلبدام افلسول -

 .اف هو 
 اعلمدت افهع ثة ف  دراسلاع ع ى افمتاج افوصا ، م لمد  ع ى اوسلهلع  ف  صول -

 : ع ى افم  ومعت، ملوص ة إفى افتلعئج افلعفلة
 لاد  افمؤسسة م  بلال ل قلك افمل   افلتعفسلة إفى ب ك قلمة ف  هعئ  ل ه   -

 .م ، ولدعلم صورلاع فدلاما للع علام وووئا
 ع ى افمؤسسة دراسة افم لط سواء افداب   أو افبعر   في  للأق م مع افمل عم ل  -

 .م اع سواء يعتوا أفراد هلئعت أو أسواك
 .2افلسولك اوفيلروت  ل مل ع ى ل سل  ولسالل اف م لة افلسولقلة -
 

     

                                                           
 .09ستعء رمضعت ، بدل ة س لا : مر ع سعهك، ص - 2
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 تمهيد:
معت افم  و  ليتوفو لع قطعع شاده اف ي افيهلر هعفلطور افمؤسسة أتشطة م  يغلره افلسولك تشعط لأثر    

فى إ ووصووا  افلسولق  ثم افهل   افمااوم إفى الإتلع   افمااوم م  لطور اف ي فعفلسولك واولصعوت،
هعفلسولك  لسملله ع ى اصط ح مع إطعر ف  اوتلرتت شهية ع ى لطهلقعله و د او لمعع ، افمااوم

 اوفيلروت  
 E-marketingف وصول إفى  يهلر  وفرص واس ة آفعك ف مؤسسعت فل ت اف عفملة افشهية فا ه 

 .اف عفم عهر افمسلا يل 
هعت وافرغ او للع عت ل دلد الأسعسلة أهدافه أهم م  واف ي ف متظمعت افرئلسة افوظعئ  م  افلسولك ل د

 أضلات افمتعفسل ، وا  ا م  أيثر وياعء  هاعع لة افمرغوس افرضع ع ى واف صول افمسلادفة، فلأسواك
 ألع له مع هيل اوتلرتت فضعء هلتامع ل مع وأدوات هلئة ع  تل دث فت   ف لسولك صاة اوفيلروت 

ا ا ست عول ف اوفيلروتلة، الأدوات م  غلره أم إفيلروتلعا  هرلداا  أيع  الأفراد سواء هل  افليتوفو لع ف لواصل
 مه ثل  وه :ف  ه ا افاصل لس لط افضوء ع ى ه ا اف تصر م  بلال افلطرك إفى 

 افمه ث الأول: ل  لل افتظري وافماعهلم  ف لسولك اوفيلروت  -

 افمه ث افثعت : ماعهلم أسعسلة  ول افلسولك اوفيلروت   -
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 النظري و المفاهيمي للتسويق الإلكتروني.تحليل المبحث الأول: 
ع اتل ه ل د افلسولك الإفيلروت  م  افماعهلم اف دلد  وافمهلير  ف  ععفم افلسولك  لث ل د وا د م  أهم م

وبدمة اف م لعت افل عرلة وافلصر  وابلصعر اف م   لث لشوهه  افاير افلقت  الإفيلروت  ف  لسالل
 توع م  افغموض  لى ف  أدهلعت افلسولك ول ود  فك إفى أ  افلسولك و للم إو م  بلال الأتلرتت.

 المطلب الأول: عموميات حول التسويق الإلكتروني.
 ع ى هلرافي الأثر فه يع  ممع توفو  ؛افلي افات  افم عل يهلرا ف  لقدمعا  الأبلر  افستوات ف  اف عفم شاد

 ول  س صغلر ، قرلة اف عفم ف  ل وافل عر ، الأعمعل م عل ف  بعص وهشيل اف لع  شلى م عوت
 .اف عفم  ول ولسال اع افم عملات إت ع  وف  اف غرافلة افمسع عت ابل ال ف  دورا هعمعا  اوتلرتت

 ماهية التسويق الإلكتروني. .1
افلسولك  أتواع هقلة ع  لمل ه هه بعص مااوم فه افتشأ   دلث مصط ح اوفيلروت  افلسولك ل لهر

 افارع ه ا بلال م  وست عول أهملله، م  ه ا  اد فل قلقاع يل لس ى هعمة أهدا  فه يمع الأبرخ،
 افل  الأهدا  وطهل ة فمااومه افواضح افل دلد بلال م  الإفيلروت  افلسولك ع ى لس لط افضوء

 .ف هتوك هعفتسهة ومدخ أهملله إفلاع لس ى
 الإلكتروني. التسويق تطور .2

أشعر ملشعل هودوك أ " مااوم افلسولك هو مصط ح قعهل ف لغلر و فك فليلاه مع افلطور افليتوفو   
فعفلسولك افلق لدي افمهت  ع ى أسعس ط س اف ملاء افمقسم إفى قطعععت سوقلة وافمهت  ع ى أسعس 

اف صة  ل د يعفلع لأ  افملغلرات: افس ر ،افلو لع افمتلوج والإعلا  افاعد  إفى رفعافلسولك افمبل ط فم 
لر افسوقلة ورقم الأعمعل ف مؤسسعت فم ل د قعدر ع ى إدمعج افمشعرلع افليتوفو لة ف  إطعر سلعسة لطو 

  ومة،  : افمافهتوك وع له فإ  افلسولك الإفيلروت  للط س أره ة ملغلرات ل لهر افماعللح افقلعدلة فه وه
 افليتوفو لع، افلو لع، افاراد.

و فك يمع  1يل ه ه افملغلرات لمي  أ  ل لهر يمصدر مسلقل فلطور عملاء  دد أو عروض  دلد  "
 هو موضح ف  افشيل .

 
 
 
 
 

                                                           
1  -,2é  merketing de la banque et de l’assurance-e, Michel Badoc et autre 

édition ,Edition d’organisation ,2000 ,Paris ,p74 ,p75. 
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 : القواعد الأساسية للتسويق الإلكتروني.1:   رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sours : Michel Badoc et autre ,op ,ct p753. 
فعفلسولك الإفيلروت  لاد  ع  طرلك اسلبدام افلقتلعت افليتوفو لة افملع ة إفى ل ظلم أرهعح افمؤسسعت 

هصاة ي لة، دائمة لاعع لة وف  إطعر أيهر مقعرتة وه ل افم اودات فل هلة اف ع عت افشبصلة فيل  هو  
 مميتة.

إ  أوضح يول ر هأ " افثور  افرقملة قد غلرت هطرلقة أسعسلة مااومتع ع  افاضعء وافوقت وافيل ة وهعفلعف  
و ل لعج ألة متظمة إفى ملء فراغ يهلر فا  لمي  أ  ليو  مو ود  وف  أي ميع  ولمي  إرسعل 

تاس افوقت، ولمي  ش   الأشلعء ع ى شيل ومضعت هدو م  ش تاع ييل ة  افرسعئل واسللاماع ف 
 1م لتة."

يل ه ه افلطورات ل مل افتظر  إفى افلسولك الإفيلروت  ع ى إته افميعفئ ف لسولك افلق لدي مضع  إفله 
افبصعئص اف دلد  افملرافقة مع الأتلرتت، ولمي  ل بلص مرا ل لطور مااوم افلسولك م  افلق لدي 

 فى الإفيلروت  ف  اف دول افلعف  :إ
 : تطور مفهوم التسويق1:  رقم الجدول

                                                           
1 ;  3ed ; d’organisation ; édition ; Marketing Managements Philip Kotler et autre

2001 ;p679. 

 2000 1990 1980 1970 افستة
ال عه افلسولك 

 وتوعه
 افلسولك الإفيلروت  افلسولك الإداري لسولك افط س لسولك اف رض

 

 

 

 

 

التكنولوج
 يا

 المعلومة

الموارد  التوزيع
 البشرية



اف عتس افتظري  ول افلسولك اوفيلروت  عهر افاعل  اف ي افاصل اوول :                    
 

9 
 

 
Source : Michel Badoc et autres ,op cit, p70 ,73 

 لث لغلرت أوفولعله ومهعدئه، فقد  تلا ظ م  بلال اف دول أ  افمااوم افلسولق  لطور مت  افسه لتعت
لمي  م  افلأق م ومسعلر  افلطور افليتوفو  ، ه ا افمااوم لطور  لى وصل إفى مع هو ع له افلوم وهو 

 افلسولك اوفيلروت  أل  ل ددت ل عرلاه ولتوعت هلتوع مداب ه.
 :تعريف التسويق الإلكتروني -1

 :1افمؤسسعت إفى ثلاثة أتواع رئلسلة هإميعتلة لصتل  افلسولك اف ي لمعرسهkotler  لرخ 
وهو مرلهط هوظعئ  افلسولك افلق لدلة يلصملم ولتال   (:Externat marketingالتسويق الخارجي )

 افم لج افلسولق  )افمتلج، افس ر، افلو لع، افلرولج(.
ع ى (: وهو مرلهط هعف عم ل  دابل افمؤسسة  لث أته ل س Internat marketingافلسولك افداب   )

افمؤسسة أ  للهع سلعسعت ف عفة فلدرلس اف عم ل  ول ال هم فلالصعل اف لد هعف ملاء ودعم اف عم ل  ف  مل 
 يارلك لس ى لإرضعء  ع عت ورغهعت اف ملاء.

(: وهو مرلهط هاير  أ   ود  افبدمعت وافس ع افمقدمة Interactive marketingالتسويق التفاعلي )
 وميث  ع ى اف ود  واف لاقة هل  افهعئع وافمشلري.ف  ملاء ل لمد هشيل أسعس  

 افلسولك، ععفم ف  وافمهلير  اف دلد  وافماعهلم افوسعئل أ دث م  اوفيلروت  افلسولك مااوم ل لهر
 ف معل لوفلرا اوفيلروت  ف لسولك افلو ه افشريعت م  اف دلد اسلطععت وقد وافبدمعت فلرولج افس ع

 وافوقت واف اد
 :مع ل   متاع ت ير الإفيلروت  ف لسولك افل عرل  م  اف دلد أعطلت فقد 

                                                           
وافلو لع، ، دار صاعء ف تشر مفاهيم التسويق الحديثإلعد عهد افالعح افتسور، عطع الله م مد للسلر افشرعة،   -  1

 .339،ص:1435-م2014عمع  ، الأرد ، افطه ة الأوفى 

ل هلة ا للع عت  الأوفولة
 افمؤسسة افداب لة

ا للع عت اف هعئ ،  اف هعئ ا للع عت 
ا للع عت افشهية 
افلو ل لة، ل صلل افرهح 

 الإ معف .

 افلشبلص، افلاعع لة

افمهدأ اف ي لقوم 
ع له ه ا 

 افمااوم

افقلعم هدراسة  رفع   م افمهل عت
افلسولك، اولصعوت 
م  أ ل رفع   م 

 افمهل عت.

اوهلمعم هعف ود  وافرهح 
الإ معف ، اف رص ع ى 

ية افلو لع ليعمل شه
واولصعوت ورفع   م 

 افمهل عت.

تشعء  اوهلمعم هعف ملل وا 
موايهة  افقلمة فدله،

افليتوفو لع واوهلمعم 
هعولصعوت، ل سل  

 اف ود  فل قلك افرهح.
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عرفه ععي  لوس   لعدات افلسولك الإفيلروت  هأته" اف م لعت افلسولقلة افل  للم عهر افلقتلعت افرقملة -
يعفة مثل الإتلرتت، وشهيعت الإيسلراتت )افشهية افبعر لة( والإتلراتت )افشهية افداب لة( واف اع  افتقعل 

(ileMob".وعهر وسعئل اولصعوت افس يلة وافلاس يلة )1 
رفه يول ر افلسولك الإفيلروت " اف عتس افلسولك م  افل عر  الإفيلروتلة، ولليو  م  اف اود افمتظمة ع-

 ف  اولصعوت هعفتسهة إفى متل علاع وبدمعلاع ولرول اع، وهل اع ع ى الأتلرتت.
ت افلسولك اوفيلروت  ع ى أته افوظلاة لتظلملة وللمثل أمع اف م لة الأمرليلة ف لسولك، فقد عرف

دار  علاقة اف هو  هعفطرك  هم موعة م  اف م لعت افل  ل دد فب ك اولصعل ولس لم افقلمة افى اف هو  وا 
افل  ل قك افمتعفع والأهدا  ف متظمة وأص عس اف صص وافل  للم م  بلال الأدوات وافوسعئل 

 :2( ف فك فع  افلسولك اوفيلروت  لمثل Marketing Associon,2004The Americanاوفيلروتلة )
 وظلاة لتظلملة. -
 م موعة م  ب ك اف م لعت.  -

 هدو م  إفيلروتلع افلهعدل أطرا  لاععل ع ى قعئم ل عري ل عمل " :الإلكتروني التسويق تعريف
 الأتلرتلت. شهية عهر وافبدمعت افس ع وشراء هلع عم لة " ".افمهعشر افمعدي اولصعل

ل لمد افلسولك اوفيلروت  ع ى شهية اوتلرتت يوسل ة الصعل سرل ة  " أته ع ى ألضع عر  وقد  -
 Internet Basedوسا ة وأقل لي اة، فعفلسولك اوفيلروت  ل لمد هشيل أسعس  ع ى اوتلرتت )

Marketingافلسولك، لصملم  ( ف  ممعرسة يعفة الأتشطة افلسولقلة يعلإعلا / افهلع/افلو لع، ه وث
افمتل عت اف دلد ، افلس لر وغلرهع. فاو أي ل عمل لسولق  قعئم ع ى لاععل أطرا  افلهعدل إفيلروتلع 

 3افمهعشر "هم ف   فك" عم لة هلع وشراء افس ع وافبدمعت عهر شهية اوتلرتت. هدو م  اولصعل افمعدي
 الأتشطة افلسولقلة، أداء ف  ا فلة واف عسهعت الأتلرتت اسلبدام "أته ع ى Strousو forestعرفه  وقد -

 .4الإفيلروتلة الأعمعل أتشطة م  ل د الإفيلروت  افلسولك أتشطة يل فإ  وع له
 ب كفافلاعع لة  افليتوفو لة افوسعئل م  وغلرهع الأتلرتت اسلبدام هو" coviello etalعرفه  وقد -

 ".م لتل  ومسلا يل  افمتظمة هل   وار وا  داث
                                                           

، دار التسويق الإلكتروني أسس ومفاهيم وتطبيقات في المصارف التجاريةععي  لوس  ، لعدات، وآبرو ،   - 1
 .25، ص:2014افتشر  م م تعشرو  ومو عو ، عمع ، الأرد ، ستة

، دار افملسر  ف تشر وافلو لع وافطهععة، لتسويق الالكترونيام مود  عسم  افصملدع ، ردلتة عثمع  لوس ،  -  2
 .80، ص:1433م،2012افطه ة الأوفى، 

، 2017، دلوا  افمطهوععت اف عم لة، افطه ة افثعتلة، التجارة الالكترونية والتسويق الالكترونيتوري متلر،  -  3
 .85ص:

،  2005.اف عم لة، مصر، افدار.المعاصر،  التسويقافدل ،   معل افمرس ، افر م ، م مد عهد ثعهت إدرلس، - 4
 435 .ص:
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ااوم ( فلشلر إفى أ  افلسولك اوفيلروت  ل س أ  و ل ر  هم  ل ع  افمBlak,2008,P57أمع )  -
تمع هو لطهلك فمااوم افلسولك اف دلث وعتعصره وم ل ه م  بلال اسلبدام اوتل رتت، افلق لدي ف لسولك وا 

  م  لمي  افمتظمعت واوثتع  لري ا  ع ى ل هلة  ع عت ورغهعت اف هعئ  ل دلد افمتعف  افلو ل لة افل
 افوصول ف سوك افمسلاد . 

ا  افلسولك اوفيلروت  لشلر إفى لطهلك مهعدئ افلسولك ولقتلعت اولصعل م  بلال أ ا   الإعلام 
اوفيلروت  وهشيل بعص الإتلرتت، وللضم  اسلبدام يل عتعصر افلسولك افمهعشر وغلر افمهعشر 

 1إفى اف هعئ . ولقتلعت افمسععد  لإلصعل الأعمعل افل عرلة
 ف  لطولر افلسولك م عل ف  وافبهراء افبهر  م  اوسلاعد  هو الإفيلروت  افلسولك أ  لرخ م  وهتعك

 افلسولك أسرع م  هشيل اف عفلة وافغعلعت الأهدا  ل قلك م  لمي  وفورلة وتع  ة  دلد  اسلرالل لعت
  ".2افمعل أقل فرأس وهعسلثمعر قصلر وقت ف  يهلر  هدر ة الأعمعل وتمو لوسع إفى هعلإضعفة افلق لدي،

 : طرق التسويق الالكتروني   -2
لشمل افلسولك اوفيلروت  م موعة م  افطرك افل  لمي  اسلبداماع ف ت عح ف  افلسولك لأي س  ة أو 

 3بدمة مع ضرور  اوتلهعه إفى افتقعط افلعفلة:
  ولضل افاضل ف  لمي  اعلمعد ه ض أو  ل ه ه افطرك ف  عم لة افلسولك ف متلج

 ل دلد أيثر افطرك ملائمة هو افمتلج ف   د  اله.
 دععئلة افمل اتلة افم دد  ف م لة افلسولك وافمهعفغ افمعفلة افمرصود  ف هدء ف  اف ملات اف

 ف متلج إ  أ  ه ض ه ه افطرك غلر م عتلة.
  م لة افبهرات افشبصلة ف مسوك تاسه ف  افل عمل مع اوفلعت وافهرم لعت افمبل اة ف 

 افلسولقلة وفهلئة افلسولك افرقم  عمومع.
 أهم الطرق المعتمدة في التسويق الالكتروني هي كالتالي:

  افلسولك اوفيلروت  ع  طرلك م ريعت افه ثMarketing Search Engine 
  افلسولك م  بلال الإعلاتعتDisplay Marketing  
  افلسولك هعسلبدام افرسعئل الإفيلروتلةE- mail Marketing  
  افلسولك م  بلال افهرامج افارعلة أو افويل ةMarketing Affiliate 
  افلسولك هعسلبدام افدععلة افلاعع لةInteractive Marketing  
   افلسولك افالروسViral Marketing 

                                                           
 .81، مر ع سهك  يره، ص:التسويق الالكترونيم مود  عسم افصملدع ، ردلتة عثمع  لوس ،   -  1
 .13، ص:2008الإسيتدرلة،   -شعرع سوهلر30، دار افاير اف عم  ،التسويق الالكتروني"م مد افصلرف ،"   -2
 .88، مر ع سهك  يره، ص:تجارة الالكترونية والتسويق الالكتروني"التوري متلر،"   - 3
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 :الإلكتروني التسويق بمفهوم العلاقة ذات والمصطلحات المفاهيم -3
 ا الإفيلروت  ارلألتع افلوق  ع ى ه ض افماعهلم افمرلهطة هاقهل افلطرك فلأه عد افمبل اة ف لسولك 

ه. وفلمع افم عل اف لوي تظرا ورلهعط افممعرسة افا عفة هعفاام افص لح فا ه افم عت  وافلأثلر افملدابل ف
 ل   عرض مبلصر لأهم افماعهلم:

 :مف ل م  أهر  افلطورات افل  تشادهع ف  ا وتة الأبلر  هو سلطر  اوتلرتت ع ى يثلر  الانترنت  
م عوت الأعمعل واف لع ، إ  هعت م  افص وهة هإميع  إل عد م عل فم ل  ه افيمهلولر هصاة بعصة 
  أو اوتلرتت هصاة ععمة، وفا ا أصهح اف دلث لدور ه ه الألعم ع  اوقلصعد وع  افم لمع افرقم

 وع  افل عر  والإدار  واف يومة الإفيلروتلة....افخ.
ج وهمع أ  موضوعتع "افلسولك الإفيلروت " لسمى ألضع افلسولك عهر اوتلرتت يع  ف امع ع لتع أ  ت ر 

 هعبلصعر ع  موضوع ظاور اوتلرتت ولطوره.
و ار  افدفعع م  لث قعمت 1929( إفى ستة Internetل لد افيثلر م  افملا ظل  تشأ  اوتلرتت )

( و فك Arpanetالأمرليلة )افهتلع و ( هس س ة م  افل عرس مع اف عم عت ومراي  افه وث عرفت س )
( ه ضاع افه ض وفرضت ف فك قواعد بعصة Mainframeم  أ ل رهط أ ا   افيمهلولر افيهلر فدلاع )

 فلهعدل افم  ومعت و معللاع بوفع م  ل رضاع فا ومعت بعر لة.
د  م عتدمع قعمت مؤسسة اف  وم افوطتلة هعفوولعت افمل 1980اف قلق  فلأتلرتت هدأ ستة وفي  افلطور 
( هرهط سلة مراي  يمهلولر عملاقة هواسطة تظعم National Science Foundationالأملريلة ) 

الصعل فعئك افسرعة ه لث لسمح هتقل هلعتعت رقملة عهر ه ه افشهية هعسلبدام تظعم هسلط أصهح ل ر  
 (.E-mailمع ه د هعفهرلد اوفيلروت )فل

-Tim Benersم عتدمع طور ععفم لسمى للم هلرت  ف )1989أمع مر  ة افلطور افثعتلة فقد هدأت ستة 
Leeفتصوص ( م موعة م  افقواعد أو افهرولويووت لميتاع افل يم هعفم اعت افميلهلة افيهلر  اف  م مثل ا

صهح ليو  مب تة ف  افيمهلولرات افل  لشيل اوتلرتت وهو مع أأو افصور أو الأصوات أو افالدلو وافل  
(،ولهت  افطرلقة Wide World Web( وهو ابلصعر ف ي معت )wwwل ر  ف  افوقت اف عف  هعفولس )
( لمي  م  بلافاع افوصول إفى م اعت أبرخ مب تة ع ى Pathwaysع ى فير  اسل داث مسعرات )

 افشهية.
م عتدمع لمي  الأوروهلو  ف  مري  لطور 1993فلأتلرتت فقد هدأت ستة أمع مر  ة افلطور افثعفثة 

( ممع سمح لأص عس Mosaic( ف  سولسرا م  لطولر تظعم افاسلاسعء ) CIRNافطعقة اف رلة ههلر  )
اف واسلس افشبصلة هعسلبدام هرم لعت افلصاح هساوفة هل  صا عت افولس وهو مع سعهم ف  إ داث 

م  لث ل ول اوتلرتت م  م رد أس وس فلشغلل افيمهلولرات ع  ه د إفى 1994تق ة توعلة يهلر  ستة 
طرلك سرلع فلهعدل افم  ومعت ع ى تطعك ععفم ، وهعفلعف  اتط ك عاد  دلد )و ل ال ملواصلا  لى 
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ا  ( م  افلطولر واوهداع هوللر  ععفلة فلطهلقعت يثلر  سعهمت ي اع ف    ل افشهية اف تيهوللة  لؤثر 
قوي ف  مبل   م عوت اف لع ، ع مع هأ  اوتلرتت ف   وهره هو شهية افشهيعت أي م موعة  هشيل 

يهلر  م  افيمهلولرات افل  لرلهط وللاععل مع ه ضاع افه ض م  أ ل بدمة افمسل مل ف  لوفلر م  ومة 
 1مالد  ف  افوقت افمتعسس وهأقل لي اة مميتة.

 وسعئل افلسولك أ د لمثل الأتلرتت عهر افلسولك أ  م  افرغم ع ى :الأنترنت عبر التسويق 
 تظرا لأته الإفيلروت  ف لسولك مراد  هو الأتلرتت عهر افلسولك أ  لرخ افه ض فإ  الإفيلروت ،

 الأبرخ. الإفيلروت  افلسولك أسعفلس هل  م  ممعرسة الأيهر الأس وس لمثل
 افمرلهطة هاع فل قلك افرقملة وافليتوفو لع الأتلرتت شهية اسلبدام " هو الأتلرتت عهر افلسولك أ   لث

  "2اف دلث افمااوم ودعم افلسولقلة الأهدا 
  "3الأتلرتت شهية ع ى م لتة بدمة أو فس  ة افلسولك م  توع  "أته ع ى ألضع وعر 

أ   أي ، الأتلرتت عهر افلسولك م  وأشمل تطعقع أوسع الإفيلروت  افلسولك أ  سهك ممع وللضح -
إفى  هعلإضعفة الأبلر لشمل ، لث الإفيلروت  افلسولك وسعئل أ د لمثل الأتلرتت عهر افلسولك
 : مثل الإفيلروت  افلسولك مااوم ل ت لتدرج أبرخ وسعئل الأتلرتت عهر افلسولك

 .افمل دد  افوسعئط -
 .افلاعع   افل ا لو  -
 .افمل رية وافرسوم اوفلراض  افواقع -
 CD ROM )افمضغوطة(افمدم ة  الأسطواتعت -
 عمعل، : ل ر  هأتاع اسلبدام اوتلرتت فممعرسة الأتشطة افمبل اة فمؤسسعت الأالأعمال الإلكترونية 

 . 4يمع ل ر  ع ى أتاع " اوسلبدام الأمثل ف وسعئط الإفيلروتلة همع فلاع اوتلرتت ف  أداء أعمعل افمتظمة"
قط ففو لع افم  ومعت واولصعل ف  م عل الأعمعل فلس وألضع:" الأعمعل الإفيلروتلة ل ت  اسلبدام ليتو 

م  أ ل افلسر وافسرعة ف  إت ع  افم عملات ولهعدل افم  ومعت وفي  م  أ ل إ داث ل ول يلا  ف  
 طرك أداء الأعمعل"

                                                           
 .19،ص:2003، عمع ، دار افمتعهج،تطبيقات الانترنت في التسويقهشلر عهعس اف لاك،    -  1
  .128ص: .افسعهك افمر ع .فرغ   الله عهد ، موسى ع    - 2
،  دار وائل، افطه ة المزيج التسويقي عبر الأنترنت"التسويق الالكتروني "عناصر أهو فعر ،لوس  أ مد،     - 3

 .135، ص:2004الأوفى،
أهو دلس، –،  عم ة افقدس التسويق الالكتروني "عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت"لوس  ا مد أهو فعر ،   - 4

 .05، ص:2007افطه ة افثعتلة،
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  إ   الأعمعل الإفيلروتلة فلست م رد أدا  أو وسل ة  دلد  إتمع ه  متاج مليعمل وأوسع وأشمل م   
فه ث لإفيلروت   لث أتاع للضم  عم لعت افلسولك والإتلعج وافمعفلة وعمل افموارد افهشرلة واافلسولك ا

 وافلطولر الإفيلروت .... افخ.
ة إ  مااوم الأعمعل اوفيلروتلة لشمل اف يومة الإفيلروتلة وافهتوك اوفيلروتلة وافمؤسسعت افبدمل

 اوفيلروتلة مثل مؤسسعت افتقل وافهتوك وافسلع ة.
معت ( ه  لطهلك لقتلعت اولصعل وافم  و Jad, 2010, P1-24لأعمعل اوفيلروتلة يمع لشلر )وا

ومعت إفى افمسعتد  فيل تشعطعت اف مل، امع افل عر  اوفيلروتلة فإتاع لمثل عم لة هلع وشراء ول ولد افم  
 اف هعئ  م  بلال هواهة اوتلرتت.

 الاختلاف بين الأعمال الالكترونية والتجارة الإلكترونية والتسويق الالكتروني : 
ل إ  افلسولك اوفيلروت  لمثل   ءا أو ) م موعة م  الأتشطة( ضم  الأعمعل الإفيلروتلة اف ي لسل م

ك عهر لسولافوسط اوفيلروت  فلتال  الأتشطة افلسولقلة وات ع  الأهدا  افلسولقلة افمط وهة ف متظمة فعف
 الأتلرتت وافلسولك افلاعع   وافلسولك افتقعل ي اع لمثل شيلا م  أشيعل افلسولك اوفيلروت .

 ه : (Dejan, 2010,P1-2إ  أهم اوبللافعت هل  افمصط  عت افثلاثة يمع  ددهع) 
ل الأعمعل اوفيلروتلة : ه  يلع  واسع  دا لل عمل مع يعمل افتظعم افم قد اف ي لشمل الأعمع -1

 صصة.افل  لسلبدم افوسط اوفيلروت  فلتال  أو افمسععد  ع ى لتال  افا عفلعت افل عرلة اف عمة وافملب
  افل عر  اوفيلروتلة: ه    ء م  الأعمعل اوفيلروتلة افل  للم هواسطة افوسط اوفيلروت  وافل -2

 للضم  صاقعت ل عرلة )عم لعت افهلع وافشراء(.
  ء م  الأعمعل اوفيلروتلة افل  للضم  افوسط اوفيلروت  لإت ع  أمع افلسولك اوفيلروت : فاو  -3

الأهدا  افلسولقلة، وا   افلسولك الإفيلروت  لمثل ال عهع اسلرالل لع لليعمل مع اسلرالل لة افلسولك 
أمع افلسولك فاو لمثل ا د أو  اة افلسولك اوفيلروت  اف ي للضم   افلق لدي واسلرالل لعت اف مل،

 1لع م  افلاععل.مسلوخ ععف
 تلة.وافشيل افلعف  لوضح اف لاقة هل  الأعمعل اوفيلروتلة وافلسولك اوفيلروت  وافل عر  اوفيلرو 

 :العلاقة بين الأعمال الالكترونية والتسويق الالكتروني والتجارة الالكترونية 2:   رقم الشكل

 
 
 
 

                                                           
 .84،ص:83، مر ع سهك  يره، ص:الالكترونيالتسويق م مود  عسم افصملدع ، ردلتة عثمع  لوس ،   -  1
 

 الأعمال الالكترونية

 التسويق الالكتروني



اف عتس افتظري  ول افلسولك اوفيلروت  عهر افاعل  اف ي افاصل اوول :                    
 

15 
 

 
 

 .83م مود  عسم افصملدع  ، ردلتة عثمع  لوس ، افلسولك اوفيلروت ، مر ع سهك  يره، صالمصدر : 
 :إ  مااوم الإدار  اوفيلروتلة هو أشمل م  مااوم الأعمعل اوفيلروتلة  لث أتاع  الإدارة الالكترونية

آبر م  افبدمعت والأعمعل ل ر  هعف يومة اوفيلروتلة وافل  ل ت   لشمل ألضع توعع هصاة ععمة
هعف لاقعت مع هل  اف اعت اف يوملة وافمواطتل  عهر اوتلرتت. فإ ا يع  افه د الأول للمثل ف  افل عر  
اوفيلروتلة )أهم ميو  فلأعمعل اوفيلروتلة( فإ  افلسولك اوفيلروت  ل لهر هو هدوره أهم   ء متاع 

   افصور افلعفلة:وللب
 (.B2Cلسولك )ل عر ( افشريعت إفى الأفراد) -

 (.B2Bلسولك )ل عر ( افشريعت إفى افشريعت) -
 (.C2Cلسولك )ل عر ( الأفراد إفى الأفراد) -

 أمع اف يومة اوفيلروتلة أو يمع لسمى ألضع الإدار  اوفيلروتلة اف عمة فللب  ثلاثة أشيعل رئلسلة وه :
 (G2C  )علاقة اف يومة هعفمواط -
 (G2Gعلاقة اف يومة هعف يومة ) -
  (G2Bعلاقة اف يومة هعلأعمعل ) -

 ول ط  افشيل فير  مبلصر  ع  اف لاقة هل  أهم افماعهلم افسعهقة:
 .: علاقة الأعمال الإلكترونية بالتجارة الإلكترونية والإدارة الإلكترونية 3:   رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 التجارة الالكترونية

 E-managementالإدارة الالكترونية  

-Eالأعمال الالكترونية   E-government ة   الادارة العامة الالكترونية  حكومة الكتروني

Businesses 

الاعمال غير 
 التجارية

 التجارة الالكترونية
commerce-E 

C2G C2G G2G B2G 

C2C B2C B2B 
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 للتسويق الإلكتروني."آرثر"ثانيا: نموذج
، ولليو  E-Marketing Cycleتمو ج ل هر ع  دور  افلسولك اوفيلروت    Arthur D.Littleفقد قدم 

 :1م  ه ه افدور  م  أرهع مرا ل أسعسلة ه 
 اف ملاء  ول افضرورلة افم  ومعت  مع للم وفلاع : Préparation phase الإعداد مرحلة -أ

 فيلروتلةالإ أو افلق لدلة افوسعئل هشلى افمتعفسة وطهل ة افمسلادفة والأسواك )رغهعت - ع عت(افمرلقهل  
 لاولصع عم لة افمتظمة ل قك افمر  ة ه ه ف  : Communication phase الاتصال مرحلة - ب

 ليو ل و اوتلرتت، عهر اوفيلروتلة افشهية ف  طر اع ل ري افل  اف دلد  هعفمتل عت فل رلاه مع اف هو 
 الأشرطة متاع ر  ةافم ه ه فل قلك ووسعئل أدوات عد  لسلبدم :اوتلهعه   س مر  ة - :أرهع مرا ل م 

 افهرلد اوفيلروت ؛   و الإعلاتلة
 افمتلوج ول  بعص رأي فهتعء اف هو  ل لع اع افل  افم  ومعت لوفلر :افلا مة افم  ومعت لوفلر مر  ة -

 اف دلد؛
 فعع ة عم لة وافلقدلم اف رض عم لة ليو  أ  ل س افمر  ة ه ه لتلج  لى :افرغهة إثعر  مر  ة -

 افمل دد ؛ افوسعئط ليتوفو لع اسلبدام ولاضل
 .افشرائ  ا لاف للب  فإته اوتلرتت عهر افمطروح هعفمتلوج افمسلا ك اقلتع إ ا وافلصر : افا ل مر  ة -
فهعئع ا أو افشرية هل  مع واولاعك افقهول مر  ة ه  : Transaction phase التبادل مرحلة - ت

 لالبم    افيلروتلعا  قراره هعفشراء افمشلري لصدر ثم وم  هعفقهول اف رض افلقى قد ليو  أي ,وافمسلا ك
 ع ى افسرلة واف اعظ الأمع  ليال وافل  ,اوتلرتت عهر اوئلمعتلة افهطعقعت هأس وس افدفع اسلبدام

 .وافمصداقلة
 ودعم إستعد بدمعت ولقدلم لتال اف عم لة ه د : After-sales phase البيع بعد ما مرحلة - ث

  ف اف هعئ  هؤوء ع ى افم عفظة ألضعا  هل اف هعئ  اسلقطعس عتد للوق  و افلسولقلة إضعفلة فعف م لة
 .افمو ود  ظل افمتعفسة

 انتشار التسويق الإلكترونيثالثا: العوامل والمبررات المساعدة على 
مته  فلاسلاعد  اوتلرتت عهر افلسولك ت و وافيهلر  افصغلر  وافمتظمعت افشريعت م  اف دلد ال عه ل داد
 2 :افلعف  افت و ع ى
 هه ف مؤسسة موقع لوفر اوفيلروت  افلوا د ول ت  اوتلرتت، عهر اوفيلروت  افلوا د ل قلك 

  .هعفشرية اولصعل وسعئل وي فك وأتشطلاع افشرية ع  م  افهلعتعت اف دلد

                                                           
، دار وائل ف تشر ، افطه ة التسويق الالكتروني)عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت(لوس  أ مد أهو فأر ،  -  1

 .113، ص:2009افثعفثة، 
 .35، ص: 33ص:  يره، سهك مر ع ،الالكتروني التسويق ،افصلرف  م مد -  2
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 اف دلد ع ى اف صول م  افشرية لمي  اوتلرتت عهر فعفلوا د افمتظمة، ع  م  ومعت لوفلر 
 اف ي افوقت افشرية لليهد أ  هدو  اوتلرتت عهر افشرية موقع  ائري الإ عهعت فلسعؤوت م 
 .افمبل اة الأسئ ة ع ى ف  افرد موظالاع لضل ه قد

 افم  ومعت،  رية لقلد  غرافلة  دود لو د و اوتلرتت فا  اف عفملة، افسوك إفى افوصول 
 إفلاع افوصول ف  فلاير لي  فم أمعي  ف  افمسلا يل  إفى افوصول م  فلمي  افمؤسسعت

 .افلق لدلة هعفطرك
 واس ة  بدمعت لقدلمMass Service. 
 اوفيلروتلة. افرسعئل مسلبدم اتلهعه ف  س الإثعر  عتصر اسلبدام 
 إضعفلة ليعفل  أي هدو  اوتلرتت ع ى هعفموقع والأصوات وافالدلو وافصور افيلعفو عت لوفلر 

 .دياف ع هعفهرلد افمسلا يل  إفى افيلعفو عت لإرسعل افمؤسسعت لل م اع يعتت افل  مثل افليعفل 
 افولس أو اوتلرتت ع ى عرضاع لمي  افل  افم  ومعت يملة ع ى افلي اة غلر قلود لو د و 

 .لقال و اف عفملة افولس شهية لأ  افلوم ف  سععة 24 لسلمر اف رض وه ا
 ألعم هعلأسهوع 7و لوملع سععة 24 افمسلا ك هبدمة افقلعم. 
 ف مسلا ك ولسر هساوفة ملع ة افلغللر وافيثلر  اف دلثة افم  ومعت   ل. 
 لغ لة ع ى اف صول فرصة ف مؤسسة ولوفر وافمسلا ك افمتلج هل  هعفلاععل اوتلرتت لسمح 

 .افمتلج  ول م  اف ملاء مرلد 
 بطوط م  مليعم ة هشهية اف عفم ه دا   ملع رهط وساوفة اولصعوت ليتوفو لع لطولر 

 .اولصعوت
 افلسولك  أسعفلس م  تظلرهع اسلبدام ع  اوفيلروت  افلسولك إميعتعت اسلبدام لي اة اتباعض

 .افلق لدلة
 لكافلسو  اسلبدام ع لاع لتطوي افل  افاعئقة افمروتة فمدخ الأسواك ف  افمل عم ل  إدراك ل الد 

 .اوفيلروت 
 افشهي  افرهط ف  افسرلة ع ى واف اعظ الأمع  أسعفلس لطولر. 

 المطلب الثاني: خصائص، مجالات واستراتيجيات التسويق الإلكتروني.
 رل افمشل اسلادا  فرصة ف متظمة ألعح ه لث افلسولك ععفم ف   دلد  أفعقع اوفيلروت  افلسولك فلح فقد

 افوصول و افمسعفعت  وا   لبط  ع ى لسععد  لث افليعفل  هأقل و وا د، وقت ف  و افملسوقل 
 .أفضل هصور  افمسلا ك   س و اسلقطعس ع ى افمؤسسعت لمي  وهعفلعف  مل دد ، و أسواك ه لد  إفى
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 الإلكتروني.التسويق أولا: خصائص 
ة افلسولقل اف م لة لإت عح افبصعئص ه ه فام م  هد فلا اوتلرتت، هبصعئص اوفيلروت  افلسولك للمل 
 يعفلعف : وه 
 لةه م افقلعم قهل  لى  هعئتاع، ل دلد م  افمؤسسعت اوتلرتت ميتت فقد افمو ة: الإرسعل قعه لة  

 و أتاسام ل ددوا أ  افولس موقع ف ائري افممي  م  ل  ل افرقملة افليتوفو لع لأ  افشراء و فك
 لقدموا م  ومعت ع   ع علام ورغهعلام قهل افشراء.

 :فك و ف مؤسسة لام ورغهعلام مهعشر   ع ع ع  افل هلر ع ى اف هعئ  ل ت  قدر  و افلاعع لة  
 لقوم هاع افمؤسسة. افل  افلسولقلة اسل عهة فلالصعوت

  ع  افم  ومعت للضم  افل  افهلعتعت ومسلودععت قواعد إفى افوصول ع ى افقدر  ه  :اف اير 
 ع ى افمسوقة افمؤسسة لمي  اف هعئ  افم ددل  ولعرلخ مشلرلعلام افمعضلة ولاضللالام ممع

 افلسولقلة. اف روض أ ل م  اف قلق  افوقت ف  افم  ومعت اسلبدام، ل ك م  اوتلرتت
 لرلدو ، همع فقط لصر و  لقدموتاع، ه لث افل  افم  ومعت ضهط ع ى اف هعئ  قدر  وه  :افرقعهة 

 افلصرلح هاع. ف  لرغهو  و أو هلتام سرلة م  ومعت لقدلم ع ى دو  إ هعرهم
 متل عت ع  أيثر و أوسع م  ومعت لمل يو  اف هعئ    ل إميعتلة ه  و :افوصول قعه لة 

 لس ى ف فك افمتعفسة، الأبرخ الأس عر و هعفمتل عت افمقرتة إميعتلة مع و قلماع، افمؤسسة،
 فام سهك اف ل  عملائاع رغهعت وفك لطورات  عهد  ويلسعس متل علاع ل سلتعلاع و افمؤسسة

 .فاع عملائاع ووء إفى افوصول متل علاع ، رغهة متاع ف  شراء
 :1أهماع م  م لتة هممل ات اوفيلروت  افلسولك السم وقد
 ف قلعس افقعه لة و هعفليرار للص  افل  افوظعئ  ف  وبعصة افلسولقلة افوظعئ  أولومعلليلة بعصلة 

 افمب و ؛ إدار  و افمهل عت، و افمتل عت لصملم و افلسولك ه وث مثل افيم ،
 ع ى هعفم عفظة افم تلة اف اعت مع و افه ض ه ضاع افلسولقلة افوظعئ  هل  افليعمل بعصلة 

 اف ي و .هعف ملاء اف لاقعت إدار   Interactive marketing  متاج ع له لط ك و اف ي اف ملاء
 .افلاعع   هعفلسولك ل ر  مع إفى طور

وقد ارلهط  هاعلل  افبعصللل  مدبلا  ف لسولك اوفيلروت  همع: مدبل افلسولك افصعمت، مدبل  -
 افمشعرية افا عفة.

 
 
 

                                                           
 .92، مر ع سهك  يره، ص:الالكترونية والتسويق الالكتروني التجارةتوري متلر،  -  1
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 التسويق الإلكتروني.ثانيا: مجالات 
 بدمة ف  ه  وافل  افلسولقلة اف م لعت و الأتشطة يعفة الإفيلروتلة الأسعفلس لطهلك م عوت لشمل

 :1افلعف  افت و ع ى  فك و اف ملاء افمسلادفل 
 ءإ را ف  اوفيلروتلة الأسعفلس اسلبدام لمي  :التسويق بحوث و التسويقية الدراسات مجال في 

 ف  و أقل هلي اة و ها عفلة افلسولقلة افقرارات البع  ع ى لسععد :افل  افلسولقلة افدراسعت افه وث و
 افلسولك ه وث أسعفلس هعسلبدام افمشيلات افمرلهطة م  ع ى افيثلر لقض  هأس وس و أسرع وقت

 افلق لدلة؛
 لاضلل بلال م  ف ملائاع أفضل بدمة أ ل م  هلعتعت قععد  إتشعء م  الأعمعل متظمعت لمي  -

  د . ع ى عملل فيل افملائم افلسولق   فك افم لج
 دراسة و ف ص بلال م  و فك اف دلد  افمتل عت فلتملة اف ملاء أراء و أفيعر ع ى اف صول -

 افلسولق . افم لج عتعصر هعق  و ف متلج افمبل اة اف واتس ع  مقلر علام و شيواهم
 عتعصر ل دلل م  افمؤسسة لمي  م  ومعت ع ى اف صول اف ملاء مع اف  ظ  افلاععل لللح يمع -

 .ف ظلع افلهعدل عم لة إلمعم و اف رض افلسولق 
 المنتجات تصميم مجال في: 

وفك  افمتل عت هلصملم لقوم أ  افشريعت م  ف  دلد افارصة اف دلثة افليتوفو لة الأسعفلس ألع ت
 افل  افمبل اة الإضعفعت و افميوتعت هل دلد لقوم أ  م  لميته يمع ف  ملل، افاردلة او للع عت

 ت  ت قد افشريعت م  اف دلد أ  اف عضر افوقت ف  للا ظ و .افمتل عت م  ف  اف دلد لرغهاع
 مثل لط هه اف ي هعفمتلج افبعصة افمواصاعت وضع ف  اف ملل بلال مشعرية م  افاير  لطهلك ف 

 الإفيلروتلة. الأ ا   و افدرا عت و افسلعرات
 المنتجات تسعير مجال في: 

 هعفم  ومعت افشرية مد بلال م  افمتل ل  مع اف لاقة ف  تشطع ف  دورا ل  هو  اف ملاء أ  طعفمع
 افشرية مع افلاعوض فللضم  لملد أ  لمي  اف ور ه ا فإ  هعفمتلج، افبعصة وضع افميوتعت و

 . 2افمرلهطة هعفس ر اف واتس هشأ 
 الترويج مجال في: 

                                                           
 .41،ص: 40ص:  يره، سهك مر ع ،الالكتروني التسويق م مد افصلرف ، -  1
 .43، ص:42 ص:  يره، سهك مر ع ،الالكتروني التسويق افصلرف ، م مد  - 2
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 بلال ومتل علاع، م  افمتظمة ع  افلرولج ف  هيثعفة اوفيلروتلة افوسعئل الأعمعل متظمعت لسلبدم
   مة لقدلم و اوفيلروتلة، افصا عت و هعفمواقع افملتوعة افلرول لة افمواد و افم  ومعت يعفةعرض 

 .م لتة  متلة فلر  بلال افهلع عم لة فلتشلط افمصممة و الأ ل افل ال لة قصلر  الأدوات م 
 :افلعفلة افوسعئل طرلك ع  افمهعشر  افلسولك أسعفلس افمتظمعت م  اف دلد اسلبدام إفى إضعفة -
 اف عسس م  لةافيلروت صور  ف  افلرول لة افرسعئل فتقل لسلبدم E-mail:اوفيلروت   افهرلد -

 .ف  ملل افشبص  اف عسس إفى ا ف  ف متظمة
 مؤسسعتاف ه ض ف  ف شريعت اشلراك بلال م  و فك Voice-mail:افصول   افهرلد -

 بلافاع م  اف ملاء لمي  الصعل بطوط لوفر افل  و American on lineمثل  افملبصصة
 م  ملتوعة أبهعر و م  ومعت ع ى  اله افوقت ف  اف صول و ي ا افمتظمة مع افرسعئل لهعدل
  .ل ك افبطوط لوفرهع افل  افم  ومعت مراي  بلال

ف  ملاء  هعشر م رسعئل إرسعل ف  افاعيس هعسلبدام افمتظمعت ه ض لقوم Fax-mail:افاعيس  -
 .اف ملاء مع لاععلا افوسعئل أقل افوسل ة ه ه ل لهر و افمسلادفل 

 التوزيع مجال في: 
 لق ل و سععة 24 مدخ ع ى اف ملاء مع مهعشر  افلاععل م  افشريعت اوفيلروت  افلسولك لمي 
 بداماسل لللح يمع .ف  ملاء افمهعشر هعفلو لع لقوموا إ  افلسوقلل  افوسطعء اسلبدام م   د يهلر إفى

 هعفمتل عت قعئمة هإعداد لقوموا أ  اف ملاء لسلطلع  لث اوفلراضلة افسوك اوتلرتت ظاور بدمعت
 .مهعشر  إفى اف ملاء لس لماع للم و افمط وهة

 العملاء خدمة مجال في: 
 تاو للع ع ل دلد ف  افمسععد  م  هدءا اوفيلروتلة افوسعئل هعسلبدام اف ملاء بدمة م عوت للتوع
 ده  مع هبدمعت و افهلع ه م لة افمرلهطة افبدمعت لقدلم ف  هعفمسععد  مرورا افمسلا ك، مع لتعسس و

 .افشريعت عملاء مع اف  ظ  افلاععل و افم  ومعت م  افقدر افيهلر لوفر و .افهلع
 التسويق الإلكتروني. ثالثا: استراتيجيات 

 افبعصة الأ ل طول ة الأهدا  فل قك افطولل افمدخ ع ى لسولقلة اسلرالل لعت إفى أي شرية ل لعج
 ميعتة و أ  اءه، اسلادا  و افسوك ل  ئة م  افلسولقلة اوسلرالل لة لليو   لث افلسولك،  هوظلاة
 توعلة ع ى هعوعلمعد و أعمك هشيل افميوتعت ه ه فللم اوفيلروت  افلسولك  عفة ف  أمع .افسوقلة
  يومة.( صتعع ، مسلا كتاعئ ،   مسلا ك متشأ ، ) افلهعدل عم لة طرف  لرهط افل  اف لاقعت

 .للمستهلك الموجه الالكتروني التسويق -1
افل   اوفيلروتلة افوسعئل ع ى ل لمد و افلق لدي؛ افلسولك ف  افسوك ل  ئة لشهه مع توعع افلسولك ه ا

 افلوم لو د و .افولس وود  مت  السععع و تموا افلسولك ه ا شاد  لث افتاعئ ، افمسلا ك لسلاد 
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  فك ع ى افبدمعت ومثعل و افس ع أتواع يعفة ل رض افل  افلسوك مراي  م  ا و  عهر اوتلرتت
  1إفى: افتوع ه ا ولشلر .ف مسلا ك افيلس ههلع افمبلصة AMAZON.comشرية 
 يعمل. هشيل افولس ع ى قعئم مل ر م  افلسوك 
 افواق  . اف عفم ف  مب   ألضع فه افولس ع ى مب   ف  افلسوك 
 صري. اوفيلروتلة افم ادات هواسطة افشراء  
 الأبهعر. م موعة بلال م  افشراء 
 اوفيلروت . افهرلد هواسطة افمسلا ك إفى وصل لإعلا  تلل ة افشراء ابللعر 
 افاعل . هواسطة أو اف عدي افهرلد هواسطة طلهه ثم اوتلرتت عهر ش ء ع  افه ث 

 2ف : للمثل هبصعئص اوفيلروت  افلسولك م  افتوع ه ا للمل 
 لو لع(. إعلا ، افلسولقلة)لرولج، الأتشطة ف  ساوفة 
 افمهرمة. افصاقعت   م صغر و افرهح هوامو ارلاعع 
 دليور و ل ال ات م  مل ر لإتشعء افلق لدلة افضرورلة افتاقعت ع  اوسلغتعء .... 
 ع علام. و رغهلام  سس ع ى بدملام ععفملل  أو م  لل  يعتوا سواء ف  ملاء افوصول إميعتلة  
  100 م  أقل ليو  مع ععد  و م دود  و ملواض ة ليو  لقوم هاع افملسوك افل  افشراء عم لة إ 

 دوور.
 الأعمال: لمنشأة الموجه الالكتروني التسويق -2
 ه ا ألضع و افمشلرلة، الأبرخ و افهعئ ة إ داهمع هععلهعر متشألل  هل  ل عرلة لهعدفلة علاقة لو د هتع

 ستوات، مت  افراسبة افل عمل أسعفلس م  افتوع ه ا ل د و .الإفيلروتلة افوسعئط ع ى افتوع ل لمد
 شهيعت أو افبعصة افشهيعت بلال م  (EDI)ف هلعتعت  اوفيلروت  افلهعدل افل  لسلبدم ل ك بصوصع

 افمضعفة. افقلمة
 افتوع: ه ا أهدا  م  و

 أقل. هليعفل  متل عت لقدلم 
  ف متشأ . اف عم الأداء ل سل 
  أتشطلاع. ل سل  ف  افتظعم ه ا ضم  ل مل افل  افمتشآت اسلاعد 
  افلاعوض. ف  ععفلة قدر  فدلاع ليو 

                                                           
 . 65ص:  يره، سهك مر ع ،الالكتروني التسويق اف لاك، هشلر -   1
 الشركات في الالكتروني التسويق نشاط تقييم "الالكتروني التسويقاف  ام ،  عهلر افسه  ، هلا.ط  -  2

 .46ص: ، 2010 فلصل، افم ك  عم ة ،"السعودية
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 :مثعل الإفيلروت  افلسولك م   صة أيهر لمثل افلسولك م  افتوع ه ا أ  افدراسعت م  افيثلر ولشلر 
 اوفيلروتلة. افط هعت و افمشلرلعت تظعم طرلك ع  أ ا لاع ف شريعت (DELL)هلع شرية 

 :الأعمال لمنظمات الموجه الحكومي الالكتروني التسويق -3
 افه ض ه ضاع و اف يوملة الأ ا   و افو دات هل  افمسلتدات و افوثعئك لهعدل فغرض للم افل  ه  و

 افدوفة. ف  فمواطتل  افمبل اة افبدمعت هغلة لقدلم
 و افضرائس، و افاواللر دفع مثل الأعمعل افمتشآت مع اف يوملة افل عملات هيعفة مل  ك افتوع ه ا 

 ظم  و  هشيل للطور أته إو هدالله ف  ل ال و و اف يومة؛ قهل م  افمتظمعت ع ى افلأملتعت افماروضة
 ع ى تشرهع للم متعقصعت شيل ع ى اف يوملة افمشلرلعت ت د  لث افمل د  ل دلدا افوولعت ف 

 افص ة. و افدفعع افل  لم، مثل و ارات مؤمتة مواقع عهر اوتلرتت
 ة، ا م  ل  ل ه و افمسلاد  افسوك ابللعر لقرر أ  ل س اوفيلروت  افلسولك اسلرالل لة فإ  وهعفلعف 
 علإلصعفا مع فمؤسسة اوفيلروتلة افقدرات اسلغلال بلال م  ثعتلة،  اة م  افلسولق  افم لج و ل دلد

 .أهدا  م دد  إفى
 الإلكتروني.المطلب الثالث: عناصر المزيج التسويقي 

ع ى أته م موعة الأتشطة افلسولقلة افل  للب هع افمتظمة  Marketing Mixل ر  افم لج افلسولق  
هاد   ل قلك  تظعم لسولق  م ل   بلال فلر    متلة م لتة، يمع هو عهعر  ع  م موعة م  افقرارات 

م لج لسولق  أمثل  افل  ل س أ  ليو  مل عتسة وملسقة مع أهدا  افمتظمة، وضم  ه ا و لو د
لمي  لطهلقه ع ى يل افمتظمعت،  لث أ  هتعك إ معع ععفم  ع ى أته لليو  م  أره ة عتعصر 
أسعسلة وه : افمتلوج، افلس لر، افلرولج، افلو لع، غلر أ  ف  قطعع افبدمعت وتظرا فبصوصللاع فقد 

يمع للضح م  افشيل Ps7ل لم إضعفة ثلاثة عتعصر وه  اف م لعت والأفراد وافدفلل افمعدي فلسمى ا
 :1افلعف 

 
 
 
 
 
 

                                                           
، دار افاير، طه ة الأوفى، الأرد ، التسويق الإلكتروني"سعمح عهد افمط س ععمر، علاء م مد سلد قتدلل، " -  1

 .115، ص:2012
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 يوضح عناصر المزيج التسويقي التقليدي: 4:   رقم الشكل

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

سعمح عهد افمط س ععمر، علاء م مد سلد قتدلل، افلسولك الإفيلروت ، دار افاير، طه ة  المصدر:
 .115، ص:2012الأوفى، الأرد ، 

م دد ولقسلم مو د فه، وه ا اوبللا  ف  هعفتسهة ف تعصر افم لج افلسولق  الإفيلروت  فلا لو د الاعك 
ل دلد عتعصر افم لج افلسولق  الإفيلروت  تعهع م  عدم و ود لقسلم مو د غلر أته و د أ معع هأتاع 

 اف تعصر افلق لدلة الأره ة مع ابللا  ف  افممعرسة وافلطهلك.
افم لج افلسولق   ( لقسلمع واض ع وشعملا ف تعصرKalyanam & & Mcintyre,2002قدم افهع ثع  ) 

 1اوفيلروت  وه :
  لصملم موقع افولسSite Design 
   الأمSecurity 
  افمتلج ولشيل لهProduct & Assortment 
  افلرولجPromotion 
  افلو لع/افميع Distribution / Place 
   بدمعت اف هوCustomer Services 
  افس رPrice 
  افم لم عت اوفلراضلةCommunities virtual  
  فبصوصلة اPrivacy 

                                                           
، دار وائل ف تشر وافلو لع، التسويق الالكتروني )عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت(لوس  أ مد أهو فعر ،  - 1

 .120، ص:119، ص :2009افطه ة افثعفثة، عمع ، الأرد ، 

التركيز على رضا الزبون من 
 اجل الربحية

 Physicalالدليل المادي  productالمنتج  PRICEالسعر 
evidences 

 promotionالترويج 

  peopleالناس   plaseمكان التوزيع 

 processesالعمليات 
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  افلبصلصPersonaliwation 
 عناصر المزيج التسويقي من المزيج التقليدي إلى مزيج تجارة التجزئة إلى المزيج التسويقي الالكتروني. 5:   رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 افم لج افلسولك اوفيلروت                 م لج ل عر  افل  ئة      افم لج افلسولق  افلق لدي
 .141أهو فعر ، مر ع سهك  يره ،ص:لوس  أ مد المصدر: 

 أولا: المنتج الإلكتروني والتسعير الإلكتروني.
مع افلطور الإتلرتت وافليتوفو لع ف  هتعء ولصملم افمواقع الإفيلروتلة سععد ف  ضاور افمتلج ف  أشيعل 

أس عر  مل دد ولقدلمه ع  طرلك الإتلرتت يمع هو اف عل هعفتسهة ف لس لر م  بلال ل ر  اف هو  ع ى
 افمتل عت هسرعة وهساوفة وع له ستلطرك هشيل ماصل  ول افمتلج وافلس لر الإفيلروت .

: افمتلج هو أ د اف تعصر الأسعسلة ف م لج افلسولق  ويعفة اف تعصر المنتج الإلكتروني  -1
الأبرخ لرلي  ع له وللم ور  وفه وه ا مع أدخ إفى  دوث طار  يهلر  ف  م عل لقدلم 

 اع عهر الأتلرتت.افمتل عت وهل 
 : E-Productمفهوم المنتج الإلكتروني  1-1

مع و ود الأتلرتت أصهح هعلإميع  اف صول ع ى افبدمعت إفيلروتلع، ولقصد هعفبدمة الإفيلروتلة 
افبدمة افل  ل صل ع لاع اف هو  دو  أي الصعل معدي مع افارد افم ود  لث للم يعفة اف م لعت 

ل اع ومع ه دهع هعفوسعئل الإفيلروتلة  صرلع، وم  أمث لاع افبدمعت افملرلهة ع ى إتلعج افبدمة ولوص
افمصرفلة الإفيلروتلة، والأيشعك افلاعع لة ، وغلر  فك م  افبدمعت،  لث للم افل رض إفلاع هعفتص، 

،يمع ل رلاه ي فك هأته افمتلج اف ي لمي  لهعدفه هشيل آف ، أي 1افصور ، الأصوات وافرسوم افمل رية 

                                                           
، دار افاير، طه ة الأوفى، الأرد ، التسويق الإلكترونيعهد افمط س ععمر، علاء م مد سلد قتدلل،  سعمح -  1

 .115، ص:2012

 تصميم الموقع
 خدمات الزبون

 التوزيع
 الترويج
 السعر 

 المنتوج وتصنيفه
 التخصيص
 الخصوصية

 الامن
 المجتمعات الافتراضية 

 

 تصميم المتجر
 خدمات الزبون

 الموقع
 الترويج
 السعر

 التصنيف

 المنتوج
 السعر
 التوزيع
 الترويج
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 لعج إفى لو لع معدي ، هم تى أته لمي  إلمعم وسل ة افهلع وافشراء يعم ة م  افمت ل أو أته و ل
افمتظمة، وللم لداول ه ا افمتلج عهر شهية الإتلرتت دو  لأثلر ف  دود اف غرافلة واف متلة ع له، ف ل 

ف عسس سهلل افمثعل لمي  شراء هرتعمج  عه  م  افشرية مليروسوفت ول مل ه مهعشر  ع ى  اع  ا
، 1ف  هو . أي أ  افمتلج الإفيلروت  اف ي للم لهعدفه هشيل آف  هو متلج إفيلروت  وفلس متل ع لق لدلع

  لث ل ددت افمتل عت الإفيلروتلة.
 أنواع المنتجات الإلكترونية وخصائصها: 2-1

للم لداول افمتل عت افرقملة أو افمتل عت الإفيلروتلة ف  أسواك افلراضلة ولتقل ولب   ي فك ف  مبع    
افلراضلة، مع لس لل لهعل  يهلر ف  بصعئصاع، ضم   فك هتعك اسلرالل لعت يثلر   ف لطهلك ع ى 

  Hui a Chauوقد قدم الأتواع افمبل اة م  افمتل عت الإفيلروتلة فل دلد افملائم م  افم لج افلسولق  
أهم افملط هعت افل  ل س أ  لرافك افمتل عت الإفيلروتلة وه  الأدوات افمرافقة مثل هرتعمج  2002ععم 

مليروسوفت وهرتعمج افالروسعت والأف عس، وعرض افم لوخ الإفيلروت  وم   فك اف  م الإ صعئلة 
ضعفة بدمعت إفيلروتلة إضعفلة وم   فك بدمة  ، 2افلر مة ف تصوص ه غعت مبل اة واوقلصعدلة، وا 

  لث لل  ى بصعئص افمتل عت الإفيلروتلة ف :
اع  لث لمي  لغلر افمتل عت الإفيلروتلة أو ل ول اع أو ل دل اع أو الصعف إمكانية التغيير: -

 هساوفة.
  لى للم ل قلك افت عح لل ل  ع ى افمتظمعت لوظل  اسلرالل لعت إيجاد قيمة عالية للزبون: -

 لقوم ع ى مهعدئ راسبة وص هة لقض  إفى ل قلك أيهر قلمة ف  هو .
للملع هم الع وفوائد اوتلرتت وليتوفو لع افم  ومعت ويل مع لقدمه ه ه  إن المنتج الإلكتروني: -

 .3رعة و ودهالأبلر  م  ل سلتعت ف  طرك الإتلعج وأسعفلهه وم  س
إ  إتلعج افمتل عت الإفيلروتلة دائمع مع ليو  مقلرتع هلي اة ثعهلة ضبمة وفي  افمقعهل  الإنتاج: -

 4لي اة  دلة ضئل ة.
: لوفر افلسولك الإفيلروت  ف  هعئ  فرصع ف ل ر  ع ى أس عر افمتل عت التسعير الإلكتروني -2

قعرتة هل  ليعفل  متل علام وافمتل عت وف  تاس افوقت ل ط  افارصة ف متل ل  ألضع لإ راء م
افمتعفسة، وم  افلطورات اف دلثة ف  اسلرالل لة افلس لر الإفيلروت  اسلبدام اف م ة افرقملة،  لث 
لسمح ف  هعئ   م  بلال ه ه اوسلرالل لة هإدبعل رقم  سعهام مع وضع اعلمعد همه غ م ل  

                                                           
 .64ععي  لوس   لعدات، وأبرو ، مر ع سهك  يره،ص:  - 1
 .126عهد افمط س ععمر، علاء م مد سلد قتدلل، مر ع سهك  يره، ص:  سعمح -  2
 .65، ص:64ععي  لوس   لعدات، وأبرو ، مر ع سهك  يره،ص:  -  3
 .128ص: سعمح عهد افمط س ععمر، علاء م مد سلد قتدلل، مر ع سهك  يره،  -  4
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ي  اف هعئ  م  اف صول ع ى أ س  اف روض فلاسلاعد  م  بدمعت م لتة فعفلس لر الإفيلروت  م
وهأ س  الأس عر، وألضع سمح فام هعفمقعرتة هل  عروض أيثر م  متظمة ف  مبل   هقعع اف عفم 

  1دو  أ  لي اام  فك عتعء افلتقل.
لل  ى  أهم افسلعسعت  سياسات واستراتيجيات التسعير  ضمن التسويق الإلكتروني:  2-1

 ف  افلسولك الإفيلروت  ف :واوسلرالل لعت افمله ة  
 :سياسات التسعيرية للتسويق الإلكتروني  

 م  افسلعسعت افلس لرلة ضم  افلسولك الإفيلروت  ت ير:
لة إعطعء اف هو  افقدر  ع ى افتاع  وافوصول إفى أقل الأس عر فتاس افمتل عت وهأع ى  ود  توع -

لة افس ع م  مواقع افمتظمعت الأمرلي، ف  ى سهلل افمثعل فإ  اف هو  ف  أي دوفة لسلطلع شراء 
افمو ود  ع ى شهية الأتلرتت هأربص ممع لشلرلاع م  دوفله  لى إ ا دفع ع لاع رسوم أو 

 ليعفل  افتقل.
وسل ة شعئ ة ومهلير  ف لس لر، ف  ى سهلل   online Auctionل لهر افم ادات ع ى الأتلرتت  -

لمي  لأي فرد أ  لقوم هعفلس لل ع ى شرية م اد ع ى  eBoyافمثعل ، فم  بلال موقع 
 الأتلرتت يهعئع أو يمشلري، مع لمي  وضع هتد مع ف  افم اد  لث للم افم الد  ع له م  بلال
افموقع، وم  ثم ل صل صع س افهتد ع ى أع ى س ر ولسلالد افموقع م  اف موفة افل  لضع  

 إفى افس ر الأع ى.
  ومعت افلس لرلة، وهسرعة أيثر وهعفشيل اف ي ل  ل الأس عر   لعد  فرص اف صول ع ى افم -

قعه ة ف مقعرتة أيثر شاعفلة، و فك م  بلال اف دد افيهلر م  افمواقع افل  سللم مقعرتة الأس عر 
ع ى أسعساع فتاس افس ع أو افبدمعت افملشعهاة، وع ى سهلل افمثعل أس عر افلأمل  ع ى 

 2افسلعرات.
 يرية للتسويق الإلكتروني:الاستراتيجيات التسع 2-2
 م  أهم اوسلرالل لعت افمله ة ف  افلسولك اوفيلروت  ت ير: 

للضم  ه ه اوسلرالل لة ل دلد اع ى س ر لمي  أ  لدف ه افمشلري  :أو اتلقعء افسوكيشط  -
ف متلج اف ي لرغس فله مثعل أس عر افاوال  افم موفة ف  هدالة ظاورهع وفي  لشلرط فت عح 

، يشط الأس عر لهعدل ف متلج أو و ود هدائل ق ل ة ف  مر  ة لقلم افمتلج فلأسواك اسلرالل لة
 و ود م موعة م  اف هعئ  ع ى اسل داد فدفع س ر مرلاع ف  افهدالة، أ  ليو  افمتلج فه  ود 

 ععفلة أو ف   عوت عدم اميعتلة مقعرتة اف ود .
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قل س ر ممي  هاد  ابلراك افسوك اسلرالل لة افلغ غل أو ابلراك افسوك: وهو افلس لر هأ -
ول قلك أع ى م دل ف مهل عت وفي  ه ه اوسلرالل لة و لمي  الإدار  م  باض افس ر فلمع 

 ه د يمع سليو  م  افص س رفع افس ر ه د  فك.
ولسلبدم ه ه اوسلرالل لة عتدمع ليو  افشراء ف متلج :  presting pricingاسلرالل لة افلابلم  -

قرارا ععطالع وفلس عق لع ولقوم افمتظمة هوضع س ر مرلاع ف س  ة لسلمر ف  م  قهل اف هو  
الأ ل افطولل ويسلعسة دائمة فدر ة أته فو لم لبالض افس ر فإ  ه ا سو  لرلهط هصور  

 1 هتلة سلئة ف متلج م  قهل اف هو   لث للوقع ف متظمة اتباعض  ود  افمتلج.
 لكتروني.ثانيا: الترويج الإلكتروني والتوزيع الإ 

ج ل لهر افلرولج وافلو لع اوفيلروت  ألضع م  أهم اف تعصر افم لج افلرول   وافميم ة فه، فعفلرول
ولج ي فك اوفيلروت  للمثل ف  الأدوات افمسلبدمة وافمله ة م  هلتاع افموقع اوفيلروت  يأدا   دلثة ف لر 

تل عت أو متظمة وافوسل ة افم لمد  ف لو لع افمهو اف عل هعفتسهة ف لو لع هععلهعره م  افقرارات افاعمة ف 
 افبدمعت، ع له سللم افلطرك إفى ه ه اف تعصر.

  الترويج الالكتروني : -1
 افمتظمة ع  اف هعئ  لشلر افلرولج إفى يلالة اسلبدام اولصعوت افلسولقلة و فك م  أ ل إعلام

 افم لج عتعصر م  عتصر ف  يل كلطه افل  اف دلد  افطرك فمرا  ة الإتلرتت أ  ولمي  ومتل علاع،
 افمهعشر وافلسولك اف عمة ف مهل عت، اف لاقعت افلرولج الإعلا ، (لشمل وافل  افلق لدي افلرول  
 .2الإفيلروت  وافهرلد الإفيلروتلة مثل افمواقع  دلد  إعلام وسعئل هعسلبدام و فك افالروس ( وافلسولك

 م  دلدم تلة هعف  ليو  الإتلرتت عهر وافبدمعت افمتل عت لرولج إ  :الإلكتروني الترويج استراتيجية 
 ت و افلرولج الأوفى افمر  ة وه  افمتظمة ع ى افل ر  م  لمي  اف لامة اسم و ود افقضعلع،

 .الأتلرتت ععفم ع ى افل عرلة اف لامة وضع ف  متظمعت ت  ت فقد الإفيلروت ،
 إ  فم الإعلاتعت م ظم ف  افمسلبدمة افولس صا ة أشيعل م  شيل فدلاع افلوم افمتظمعت فم ظم
 الأتلرتت، فا  عهر ف لرولج آبر تاج هو الأتلرتت شهية ع ى اف عمة اف لاقعت ي فك  مل اع، لي 
 افتوع أ  ه ا تأمل  لث افمتظمة ولس صا ة ع ى وض اع لمي   دلد  بدمة أو متلوج إطلاك  عفة
 شعئع اوسلبدام توع هو افمهعشر الإفيلروت  وافهرلد إفله، اف هو  لس س اوتلرتت عهر افلرولج م 

 افهرلد الإفيلروت  م  رسعفة 100 يل أ  ه  وافمشي ة فه افمسلط  ل  م  ا ف  فاتعك الإفيلروت 
 افرسعئل ألضع هعسم ل ر   لث افمهعشر الإفيلروت  افهرلد م  %2 إفى 1 اسل عهة هم دل و فك

 مع لسلمر قد أ  افمتظمعت م  افرغم ع ى افم عج، الإفيلروت  افهرلد إرسعل ع ى لق  افل  الإقل عملة
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 افلواصل ف متظمة  لث لمي  او لمعع  افلواصل وسعئل م  اع  ل قد أته إو اوقل عملة افرسعئل
 .افمالد  افهلعتعت و مع اف هعئ  مع مهعشر 
 اسم اف لامة مع ف شرية مبصصة افولس مواقع لضم أته ع ى الإفيلروت  افلرولج م  تسلب ص وع له
 افا عل  ودالإقل عملة وافو  وافرسعئل الإفيلروتلة، وافتشرات الإتلرتت، شهية ع ى اف عمة واف لاقعت افا عل،
 او لمعع . افلواصل فوسعئل
 :E-Place الإلكتروني التوزيع -2

 لرتتالإت عهر لهعع افل  افمتل عت لالم هلو لع إ  الإفيلروت ، افلسولك ف  أسعسلع عتصرا افلو لع ل د 
 اوفلراضل  افوسطعء هرو  افلسولك م  ه ا افتمط ظاور ع  تلج وقد أبرخ، الصعل شهية أي أو

 ل ،افهعئ  م  عددا مواق اع ف  لضم افل  اوفلراضلة افل عر  ومراي  اوفلراضلة افملع ر ف  افممث و 
  :ت ير متاع الإفيلروتلة وافل  افمتل عت لو لع قتوات لل د  لث

 لصل إفى  لى أبرخ إفى شهية م  الإتلرتت عهر تق ه ل ري اف ي افهرلد وهو :الإلكتروني البريد -
 أ  لتقل الإفيلروت  ف هرلد ولمي  دقعئك هضع لل عو  و م دود   متلة مد  ف  افمط وس افميع 

 .م اعت أو  عسوهلة هرامج أو صورا أو تصوصع
 وافموسلقى. والأفلام رمج ا افس هلع :مثل افل ملل أس وس -
 افمهلت ف  بدمعت مثل افواق   اف عفم ف  آبر و  ء إفيلروتلة هصور    ء أي :المختلط التوزيع -

 .اق  افو  ف  اف عفم اسللاماع للم افاتعدك ف  وافمهلت إفيلروتلة هصور  اف    بدمة للم  لث افاتعدك،
قتوات  ه ض ع  اوسلغتعء ع ى) الإفيلروت  ف لسولك افاقري اف مود (الأتلرتت شهية سععدت يمع -

افمو عل   مثل افوسطعء ع  اوسلغتعء أي افوسعطة، ه دم اف م لة ه ه ع ى ولط ك افلو لع،
  .1و هعئتاع افمتظمة هل  افوصل هم   افسعهك ف  يعتوا اف ل  وافسمعسر 

عهر  فشراءا ف  افلسولق  افم لج ف  افلغللرات أيهر م  وا د  :الإلكتروني التوزيع استراتيجية 1-2
افل  ئة  ل عر مقعط ة إفى  فك أدخ  لث افمتظمعت م  مهعشر  افشراء ف  هو  لمي   لث الإتلرتت
غضو   ف  ف  هو  افمتلج لس لم ضمع  هو الإتلرتت افل  ئة عهر ل عر لوا ه اف ي افل دي لمعمع،
 إفى الإتلرتت عهر افموقع لشلر أ  لمي  افلو لع، اسلرالل لة ضم  مام فعفموقع م قوفة،  متلة فلر 

سلة افصا ة افرئل ع ى اتشعء راهط لؤدي أبرخ، ولس مواقع ع ى افرواهط وضع فلاع للم افل  الأمعي 
WWW.google.com  افميع  وم رفة اف ملل م رفة إ  فاع، اف هعئ  رت ا  لع عدد  لعد  إفى 

 .الإتلرتت عهر واعلاتعت رواهط وضع ميع  فام ع ى لسععد ل وره اف ي
افم لج  عتعصر ولدعم ليمل أ  الإفيلروت  افلسولق  افم لج عتعصر م  عتصر يل ع ى ل س

اسلرالل لة  ف متظمة ليو   لى افلق لدلة افلسولق  افم لج وعتعصر الأبرخ الإفيلروت  افلسولق 
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مدار  ع ى افمتظمة إفى افوصول م  الإتلرتت    عهر اف هعئ  ولمي  الإتلرتت عهر تع  ة لسولقلة
 .1الأسهوع طوال افسععة

 ثالثا: العناصر الجديدة والمضافة للتسويق الإلكتروني.
   لث ظار  الإفيلروت  افلسولق  هعفم لج افبعصة أه عد سهع ع ى لقوم اسلرالل لة الإفيلروت  ف لسولك
 وه ه افصلغة P+2C+3S2افلعفلة  افقععد  ف  وافملمث ة الإفيلروت  افلسولق  افم لج م   دلد  صلغة
 Customerالزبون  خدمة، privacy الخصوصية ،Personalizationالتخصيص  :ف  للمثل

serviceالافتراضية ، المجتمعات vertical Community الموقع ،Site الأمن ،Security ،
 .Sales promotionترويج المبيعات. 

الأسال  م  هم تى اف هو  مع علاقة هب ك لسمح افلبصلص Personalizationالتخصيص:   -1
اف لعر   ل رهة أ   لث  رلد  غلا  صا ة ع  الإتلرتت هواهة م  شبصلة رئلسلة صا ة إتشعء
أو  افمتلج  ك ف  هو  لقدم  لث  فك م  أه د إفى ل هس أ  ولمي  هسلطة  د هطرك لطورت قد

 ك  ع  ل هر فا  آبر هم تى أي هه، افبعصة افشبصلة افهلعتعت إفى اسلتعدا افص ل ة افرسعئل
 وافم  ومعت افهلعتعت هبصوص افقضعلع م  م موعة لقرلر م  وافمتظمعت واف م عت رد ا الأ 

 .افل  لبصام
 افشبصلة  لث افم  ومعت ع ى اف صول للم افلبصلص مع افواضح م  privacyالخصوصية:   -2

 ا ال فم لش ر إ ا .افبعطئة الألدي ف  افمطع  هاع لتلا  و  لى آمتة الأبلر  ه ه ليو  أ  ل س
 . سعسة اف د م  ومعله لإعطعء ضئل ة فرصة فاتعك هعلأمع   ئر
   لد     ع ى اوسلبدام، افهلعتعت،  مع مثل :افمسلبدمة وافوسعئل) افبصوصلة (افبعصة اف لع  سلعسة

    الإفيلروت    افلسولك اسلرالل لة م  مام   ء ل لهر  لث وآمتة مضموتة ليو  أ  ل س إفخ،...م    
 .افمليعمل

 بدمة هدو  علاقة اتشعء يلالة :Customer serviceالزبون  خدمة  -3
 ععفم ف  افصاقة، ه د أو أثتعء لتشأ افل  افبدمة أو فمااوم افم عملات فبلافع اف هو ؟
 فل هلة وقت أي ف  وملوفر  ميع  يل ف  متلشر  أ  ليو  افبدمة ع ى ل س اف لاقعت
 قواعد والأ وهة، الأسئ ة (اولصعل أشيعل لاير ف  أ  ف مرء لمي   لث اف هو  ا للع عت
 .) إفخ...افبدمة وافمتلدلعت مقدم  مع افدردشة افم رفة،

ولسالل  ب ك ع ى قعدر  الإتلرتت فوائد vertical Communityالافتراضية:  المجتمعات  -4
 ةلسال عم ل الإتلرتت ف متلج، افمص  ة تاس للقعسمو  افشرية  هعئ  مثل وهي ا الأفراد هل  افلاععل
 .يلعتعت مسلق ة ليول  أو افمتظمعت قهل م  لتشأ أ  لمي  افم لم عت ه ه افم لمع، واتشعء افلقرس
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افه ث  ل  ل  افلقتلة، افبدمعت ليعفل  يلبالض افم لمع؛ قو  وسلبدام افاوائد م  اف دلد هتعك
 .إفخ...افلسولق  افه ث ول سل  وافلطولر،

 م  الأمعي  اف دلد بلافه م  لشاد أ  لمي  وفي  الإتلرتت، عهر ليو  : افلاععلات Siteالموقع -5
 برخأ أو ه هعر  أبرخ إفيلروتلة وسل ة أي أو افم مول افاعل  إفيلروت ، موقع ليو  فقد الإفيلروتلة

 .لةافمواقع الإفيلروت ه  شلوعع والأيثر الإفيلروتلة هعفلاععلات ف قلعم الإفيلروت  افلأ لر لأب 
 الأتشطة افلسولقلة بلال م  ول ظلماع افولس موقع إفى اف هعئ  رت ا  لع ل قلك إفى لس ى فعفمتظمة

 .اف هعئ  م  اف دلد اسلقطس ي مع   اهع افموقع يع  ي مع وع له افبعر لة
 ل س افشبصلة وافم  ومعت افم عملات أم  أ  ف  شك أدتى هتعك فلس Securi: الأمن  -6

 .هه افمصرح غلر افوصول م  م ملة  سعسة اف د افهلعتعت أ  م  افلأيد
 رم ملة وغل غلر هلعتعت قععد  ف  اوئلمع  هطعقعت أرقعم ل اظ افشرية أ  ل رفو  اف هعئ  يع  إ ا  

 أسعس افثقة ع ى لتشأ فعف لاقة افصاقة، إلمعم ف  لرغهو  أو ف   لد  فرصة سليو  فا ا مشار 
 .افثقة ب ك ع ى لسععد هعلأمع  وافش ور
 مةافقضعلع افما م  الإفيلروتلة الأعمعل صاقعت إهرام عتد لهعدفاع ل ري افل  افم  ومعت وسرلة فأم 
 .معفلة هقضعلع أو اف مل هأسرار الأمر ل  ك إ ا بصوصع  دا

 افلسولق  افم لج ف  اف عل هو يمع: Sales promotionالمبيعات  ترويج -7
 اف هعئ  ل  س فعفلرولج الإفيلروت ، افلسولك اسلرالل لة ف  هعمة ميعتةل لل  فعفلرولج
 .افمتظمة فهقعء افمتظمة افلا م فهقعء افمهل عت افلا م   م ولب ك

 مواقعولاعع لة اف افالروسلة افرسعئل افالدلو، إعلاتعت :مثل فلاهلمعم مثلر  بلعرات عد  لللح الإتلرتت
 .إفخ...افه ث م ريعت عهر وافلسولك ،الإتلرتت عهر والأف عس افصغلر ،
 الالكتروني التسويق تحديات الثاني: المبحث

وهقدر مع لوفر افلسولك اوفيلروت  م  فرص يهلر  وملتوعة ف  ظل اول عه ت و اف وفمة وافل ول إفى 
مته، اوقلصعد افرقم ، إو أته لوا ه ه ض افل دلعت وافص وهعت افل  ل د م  اسلبدامه واوسلاعد  

 :1ولمي  ل دلد اهم ه ه افل دلعت فلمع ل  
 المطلب الأول: أنواع التحديات

لغلرات  إ داث إفى ل لعج اوفيلروت  افلسولك بلال م  الأعمعل لتملة إ  :التنظيمية التحديات -1
لتظلم  إععد  إفى معسة  ع ة فاتعك ف متظمعت، افلتظلملة وافا ساة افمسعر، افل للة، افهتلة ف   وهرلة

                                                           
 .97، ص:96، مر ع سهك  يره، ص:التجارة الالكترونية والتسويق الالكترونيتوري متلر،  -  1
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هعسلرالل للاع  اوفيلروت  هعفلسولك افبعصة وافلسولقلة اولصعفلة وافا عفلعت الأتشطة ودمج هلعي اع
 .افمل دد  افليتوفو لة افلطورات مع للمعشى همع هاع، إ راءات اف مل ل دلث مع افلق لدلة

 رولطول لصملم م عل ف  افليتوفو لة افلطورات سرعة إ الإلكترونية:  المواقع تكنولوجيا تطور-2
 ارلة ه هاسلمر  لوا ه افل  افل دلعت أهم م  ل د وقدرلاع افلتعفسلة ف عفللاع ول  ل  اوفيلروتلة افمواقع
 .بلافاع م  اوفيلروت  افلسولك وت عح افمواقع

  م يثلر هل  افلاععل وك لع افل  افل دلعت أهم م  وافثقعفة اف غة إ  :والثقافة اللغة عوائق-3
 داثإ  شعتاع م  هرم لعت فلطولر م  ة  ع ة فاتعك ف ا افمواقع اوفيلروتلة، م  اف دلد وهل  اف ملاء

 عدات ي فك ضرور  مراعع  اف وائك افثقعفلة واف.اف ملاء لااماع إفى فغعت افتصوص لر مة ف  توعلة تق ة
 وافلقعفلد وافقلم ه لث و ليو  ععئقع ت و اسلبدام افمواقع افل عرلة.

 لقهل ع ى ولؤثر ل وك افل  افل دلعت أهم م  وافبصوصلة افسرلة ل د :والأمن الخصوصية-4
 اف صول إفى ل لعج اوفيلروت  افلهعدل عم لة أ  وبعصة افلسولك اوفيلروت  فاير  اف ملاء ه ض
 فاتعك وف ا .وغلرهع افسداد، طرلقة اف توا ، اف تسلة، مثل اوسم، اف ملاء م  افهلعتعت ه ض ع ى

اوفيلروتلة  افل عرلة افل عملات بصوصلة و ع ى سرلة ف  اعظ بعصة هرم لعت وسلبدام ضرور 
   Cookiesمثل هرتعمج 

 اوتلرتت هرع اوئلمع  هطعقعت هواسطة افدفع أس وس إ الالكترونية:  الدفع وسائل في الثقة عدم-4-1
 تم عملا أي ص س ف  افتقود ل ولل عم لة ول لهر هعفلسولك الإفيلروتل  ارلهعطع افسداد أشيعل أيثر هو

 ت و ال عه هتعك أصهح ف ا اوفيلروت ، افلسولك لوا ه افل دلعت افل  أيثر م  اوتلرتت عهر ل عرلة
 هاع مثل هرتعمج  اف ملاء ثقة ولرسلخ افسداد اوفيلروت  وسعئل فلأمل  بعصة هرم لعت اسلبدام

Secure Electronics Transactions . 
لروت  الإفي افلسولك آفلعت لطهلك عم لة فلوا ه افتعملة افدول أمع :النامية بالدول خاصة تحديات 

 :ه  افل دلعت م  اف دلد
 اف دلثة. افل عر  م  افتوع فا ا افضرورلة افل للة افهتلة غلعس -
 افمتظمعت. مدراء فدخ اوفيلروت  ف لسولك افمسلقه لة افرؤلة وضوح عدم -
 اوفيلروت . افلسولك إفى ف ل ول افمعدلة افلي اة ارلاعع -
 افس ع ه ود  افمل  قة هعفمبعطر لإ سعسام اوتلرتت عهر افشراء فاير  اف ملاء لقهل عدم -

 افشراء. قهل ف  ف صاع ورغهلام
 افتعملة. افدول ف  افمواطتل  م  يهلر  تسهة فدخ افيمهلولر أ ا   لوفر عدم -
 افتعملة. افدول ه ض ف  اوفيلروتلة افمواقع عهر افلتقل وص وهة اوتلرتت شهية هطء -
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 : الملامح المستقبلية للتسويق الإلكتروني.المطلب الثاني
فرضت   دلد  أعمعل فرص ظاور إفى أدخ الأبلر  افستوات بلال الإفيلروت  افلسولك لطور إ 

  فلي   فم الإفيلروت  افلسولك فيو  ا  ، قهل افصور  ه ه ع ى لي  وفم الإدار ، أمعم يهلر  ل دلعت
 شهية الأتلرتت ع ى ف ل عر  ومواقع افوا د  افمتظمة ضم  داب   إفيلروت  رهط م  أيثر افسعهك
 لطهلقعت هل  اف ضوي افملهعدل افليعمل مر  ة ظاور مع وفي  .ف متظمة افداب لة الأتشطة ع  متاص ة
 دافلورل سلاسل إدار  مع م   اة، وافبعر لة افداب لة افمتظمة أتشطة رهط أمي  الإفيلروت ، افلسولك
 ب ك هعل عه ولقتلعلاع الأعمعل الإفيلروتلة ولدفع ف  هو ، وصوو الأبرخ اف اة م  افل ال  وسلاسل
 :ملام اع يعفلعف  ل بلص لمي  وافل  فلأعمعل اف دلد  افارص ول  ل 

 لقوم اف ي اف دلد  الأعمعل هتمو ج ل ر  مع ب ك الإفيلروت  افلسولك إ  :الجديدة للأعمال نموذج -
 ظمةف مت افمو ودات افمعدلة ل د فم إ  ليت و لة، وقلود لتظلملة  دود دو  م  الأتشطة ليول  فير  ع ى
 ،افليعفل  ف   لعد  ملتعسهة للط س افمتظمة   م يهر ل د وفم فاع، افمعف  افلقللم ف  أسعسلع ععملا
 قعد ممع ضبمة معفلة اسل داد واسلثمعرات فلر  إفى ل لعج و ععف  و ود  ات متظمة لأسلس أ  يمع
 اوفلراضلة. افمتظمعت ظاور لتعم  إفى
 ول ل م  ام افل  ئة ل عر  ف  بعصة وهصور  افوسطعء دور سلبلا  أته أي :الوسطاء اختفاء -

 اولصعل ووسعئلالإتلرتت  بلال وم  مهعشر  افتاعئ  افمسلالد ا للع عت ل هلة للوفو  اف ل  افمتل و 
 :1متاع الأعمعل فمتظمعت  دلد  م الع الإفيلروت  افلسولك وفر وه فك اف دلثة،
 افمتظمة أعمعل ولوسلع  دلد  أسواك ابلراك ع ى افقدر  -
 مأو لقدل الإفيلروتلة اولصعل قتوات لوفلر بلال م  سواء ف متظمة اوسلرالل   الأداء ل سل  -

 .عوشريعئاع و هعئتا وردلاع م مع افمتظمة لرهط افل  وافلو لع افلورلد فسلاسل افمهعشر افدعم
 اسلرالل لة لطهلك قععد  لوفلر الأقل ع ى أو افلتعفسلة افمل   ع لاع لقوم افل  الأسس لغلر -

 افليعفل . قلعد  واسلرالل لة افلملل 
 ملائمةعمل  هلئة لوفلر مع ومروتة ( هساوفةCRMعلاقعلاع ) إدار  ف  افمتظمة قدر   لعد  -

 الإتلرتت. شهية ع ى الأعمعل هواهعت وتواف  أدوات اسلبدام عهر و فك  هو  فيل
  دلد ، وأسعفلس أتمعط اهليعر ع ى الإفيلروت  افلسولك لسععد :للأعمال جديدة وأساليب أنماط _ ابتكار
 ععفم الإتلرتلت وف  شهية ع ى ف متظمة ململ  و ود هتعء بلال م  فلأعمعل  دلد  تمع ج وب ك

 هعفلسولك افمسلقه لة اف مل وافمتظمعت اف عفلة افمتظمعت ع ى لارض مع وه ا افرقملة، الأعمعل
 افمصعر  وبعصة ف  افمتظمعت الأداء وع ى الأهدا  ع ى ات يعسعت م  فه تظرا فمع الإفيلروت ،

 بعصة. هصور 
                                                           

 .50،ص:48ص:  يره، سهك مر ع وآبرو ،  لعدات لوس  ععي  -  1
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 .: مراحل التسويق الإلكترونيالمطلب الثالث
روت  اوفيلروت  افقلعم هم موعة م  افمرا ل لسمى دور  افلسولك اوفيل للط س عم لة إدار  افلسولك

 أ وه  و لتاصل هدورهع ع  افدورخ افيهرخ افمل  قة هعفل عر  الإفيلروتلة،  لث أتاع   ء و لل 
 متاع، ه ه افمرا ل موض ة ف  افشيل افلعف :

 التسويق الالكترونييمثل مراحل  6:   رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .51،ص:2008الفكر الجامعي،المصدر: محمد الصيرفي، التسويق الالكتروني، الاسكندرية، دار 
 مرحلة إجراء البحوث والدراسات التمهيدية: -1

لشيل اوتلرتت عملا مامع ف  إ راء افه وث افلسولقلة م  بلال افهلعتعت وافم  ومعت الإ صعئلة 
افمقدمة إفى افمؤسسعت هشيل دوري و دلث ع  أبهعر الأسواك افمبل اة وافل ر  ع ى   م افل عمل 

عت وأس عر افمتل عت افملداوفة ف   لته، ه ا هعلإضعفة إفى افل ر  ع ى وع ى تشعط افهورص
افمتعفسل  ف  افسوك وم رفة أبهعرهم وبططام افمسلقه لة وأس عر متل علام ومواصاعلاع وال عهعت 

 1افمشلرل .
 مرحلة التخطيط الاستراتيجي للتسويق الالكتروني: -2
 :التخطيط الاستراتيجي 1-2

لسلبدم  ملع افمؤسسعت اف عم ة ع ى شهية اوتلرتت أو غلرهع افلبطلط اوسلرالل   فليو  مسل د   
ومالئة فمسلقهل ل عري مرهح، فعفلبطلط اوسلرالل   هو عم لة افلطولر وافم عفظة ع ى لتعسس مع هل  

                                                           
 .51افصلرف ، افلسولك اوفيلروت ، مر ع سهك  يره، ص: م مد  -  1

 جراء البحوث والدراسات التمهيديةا-1

 لتخطيط الاستيراتيجيا-2

 صميم وانشاء الموقع وتكوين الذهنية لهت-3

 قع وجذب الزائرين للابحار فيهالترويج للمو -4

 حويل الزائرين الى مشترينت-5

 لشراء والتسليم المنتجات الالكترونيةااتمام عملية -6
التخطيط لنظم 

 الدفع الالكتروني

 تخطيط قواعد البيانات

تخطيط نظم 
امداد وتسليم 

 المنتجات

مراحل عملية 
التسويق 

 الالكتروني

 لعلاقة مع الزبون لتكرار الشراءتكوين ودعم ا-7
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 عسلع  ف لبطلطهد  افمؤسسة وبهرالاع ومواردهع مع فرصاع ف  سوك دائم افلغلر، هتعفك عتصرا  أس
 اوسلرالل   همع:

  تحليلSWOT: 
سلة هو عم لة ل  لل عتعصر افقو  وافض   افداب لة ف مؤسسة مع  مع أب  ه ل  اوعلهعر افهلئة افلتعف 

، مع افتظر ألضع إفى افارص وافلادلدات افبعر لة افل  لمي  أ  لسععد افارص ع ى ل دلد سوك مع 
 ياد .
  :الأهداف الاستراتيجية 

أ  لضع أهدافع ف  عدد م  افم عوت  SWOTلسلطلع افمؤسسة ه د اسلبلاص افتلعئج م  ل  لل 
 مثل:

، افتمو: وهتع للوق  ع ى قدر  افمؤسسة م  لوقع اف عئد وللط س الأمر هتع افاام افمسلالض ف متعفسة
 دور   لع  افمتلج، وعوامل افسوك.

 تة همتعفسلاع ف  تاس افم عل.وهو أ  لضع افمؤسسة تاساع مقعر  افوضع افلتعفس :
خ وافمقصود هه أل  ل س ع ى افمؤسسة أ  لبدم  هعئتاع فل قلك افلواصل م  افمسلو  افمتظور اف غراف :

 افم    إفى اف عفم .
أهدا  أبرخ: لضع افمؤسسعت ععد  أهدا  ف صتعععت افل  لتوي اوتبراط هاع، افمتعفسل  الأسعسلل  

 اف ل  ل س موا الام.
 لتسويق الالكتروني: تخطيط ا 2-2

للط س إعداد بطة افلسولك او عطة هيل  واتس افمؤسسة وأفضل افمؤسسعت ه  افل  ليو  فاع رؤلة 
واض ة لقوم ههرم لاع م  بلال اف م لة افلسولقلة، وي  للمي  افمؤسسة م  م رفة مل   لتعفسلة ع ى 

هياعء  وف عفلة م  بلال أهدا  شهية اوتلرتت ع لاع م رفة يلالة لطهلك ليتوفو لع افم  ومعت 
 :1واسلرالل لعت ولقتلعت متا   هطرلقة  لد ، ه ه اف م لة للضم  ثلاث بطوات ه 

 اهليعر افبطة افلسولقلة. -
 لطهلك افبطة افلسولقلة. -
 لبطلط ا راءات افلقللم و افلصملم -

بطة افلسولك اوفيلروت  ه  وثلقة دلتعمليلة مو اة فلشيلل اسلرالل لعت افلسولك اوفيلروت  وفلطهلقاع 
هاد  مسععد  افمؤسسة ف وصول إفى افتلعئج افمط وهة وافل  لقعس همصاوفعت الأداء  سس ل دلدات 

افرغم م  أ  ه ض افتمو ج افل عري اوفيلروت  م  بلال اوسلرالل لة افل عرلة اوفيلروتلة ع ى 

                                                           
،" م ير  مع لسلر ،  عم ة ، "التسويق الالكتروني ودوره في تحقيق المزايا التنافسية للمؤسسةمسععد اف لعش  -  1

 .26، ص:25، ص:2015/2016اف  ائر، 
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افمؤسسعت افل عرلة لسلبدم بطة تعلي  فلرسم أفيعرهع، فإ  بطة افلسولك اوفيلروت  افم لمد  ع ى 
رأس افمعل افمغعمر سو  لسععد هإثهعت أ  افاير  افل عرلة اوفيلروتلة ص هة، وا   وضع افاير  فدله فير  

 واض ة يلالة لتال هع.
فك  س سلة مرا ل: أمع افمر  ة الأوفى فا  لتال  ول  لل ف وضع و اهليعر بطة لسولقلة إفيلروتلة للط

( وافل  للات افهلئلة، وبطط افلسولك افم مول هاع وم  ومعت اف لامعت SWOTهمرا ع ول  للات ال ) 
فلسولك اافل عرلة ف مؤسسة ، وأهدا  واسلرالل لعت افل عر  الإفيلروتلة ومصاوفعت الأداء، ه د  فك بهراء 

لك وت  لرهطو  مع هل  افل عر  اوفيلروتلة واسلرالل لة افلسولك فلتا و  ل  للات فرص افلسو الإفيلر 
دار  اف لاقعت، ف  افبطو 4Pفلطولر اسلرالل لة افل  ئة ، ثم لقومو  هلطولر اسلرالل لعت ال )   ( وا 

ال  هلطولر ب لط افثعفثة لقوم بهراء افلسولك هلشيلل الأهدا ، ف  افبطو  افراه ة لقوم ر عل افلسولك
(4p افلسولق  افمتعسس، وألضع لقومو  هعبللعر إدار  اف لاقعت افمتعسهة، ولصملم لقتلعت  مع )

افم  ومعت ابللعر افلقتلعت الأبرخ فل قلك أهدافام، يمع ل س أ  ل ا وا بطط لتال لة عملقة بلال 
فملوق ة اف  عئد و فك فلقدلر اف وائد ه ه افبطو ، ف  افبطو  افلعفلة لقوم بهراء افلسولك هل داد لتهؤات 

ف  اسلثمعرات افبطة وألضع ليعفل  افلسولك اوفيلروت  افلاصل لة و فك فلص وا إفى م عدفة تمو ج 
لبدم للمي  الإدار  م  اسلبداماع فل دلد  مع إ ا يع  افمشروع م دلع أم و، أمع افبطو  افموافلة فلس

 . ة فقلعس افتلعئج وفلقللم در ة ت عح افبطة ع ى أسعس مسلمربهراء افلسولك اوفيلروت  أتظمة ملعه
نشاء الموقع وتكوين الصورة الذهنية له:                                                   -3 مرحلة تصميم وا 

لمي  اوسل عتة ف  لصملم صا ة أو موقع افمؤسسة ع ى شهيعت الإتلرتت هإ دخ 
 عفة عدم لوفر افماعرات افهشرلة افقعدر  ع ى افقلعم افمؤسسعت افملبصصة و فك ف  

ه فك، وع ى افمؤسسعت اوهلمعم هوا اة افموقع  لى للمي  افمسلا ك م  لرسلخ 
 1 اف لامة افل عرلة افل  لو   هعفثقة والأمع  فمع لقدمه افموقع م  متل عت.

 مرحلة الترويج للموقع وجذب الزائرين له: -4
اوتلرتت ف  افه ث ع  افمواقع وهد م  افلرولج فاع، ولل دد مدابل في  للمي  مسلبدم  

 افلرولج ف موقع  لث لمي  ا  للضم  هرتعمج افلرولج اف دلد م  افميوتعت افلعفلة:
 أ  للضم  هطعقة افمشروع عتوا  افموقع. -
 لوقلع رسعئل افهرلد اوفيلروت  ه توا  افموقع. -
 قع هعلإضعفة إفى اف توا  افمعدي ف مؤسسة.أ  للضم  افمواد افمطهوعة عتوا  افمو  -
 وضع عتوا  افموقع ضم   م ة الإعلا  ف  افرادلو وافل لا لو . -

                                                           
، تاس افمر ع افسعهك، التنافسية للمؤسسة"التسويق الالكتروني ودوره في تحقيق المزايا مسععد اف لعش ، " -  1

 .27ص:
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 الإعلا  هعسلبدام افشرائط الإعلاتلة . -
 إضعفة افمل ة وافلس لة ف موقع. -

ل لهر الإعلاتعت أ د الأسعفلس افشعئ ة ف  س اف هعئ  وفيتاع فلست افو لد   لث لسل مل افمؤسسعت 
 د  لقتلعت واسلرالل لعت  سس إميعتلعلاع و  س اف هعئ  إفى موق اع ف  تاس افوقت وم  أمث لاع معع

 ل  :
  أ  للضم  افموقع إميعتلة إعطعء تصعئح ملبصصة أو لوفلر م  ومعت لعرلبلة أو ب الة

 مسهقة ع  موضوع لام اف ائرل .
 تلل .أ  لوفر افموقع هلعتعت فورلة رقملة ي سعس افمسعفة هل  ميع 
   للوفى افموقع رععلة متعسهة وأ داث بعصة عهر اوتلرتت يرععلة دورلة رلعضلة والإعلا  ع

  داوفاع.
  عقد افمؤلمرات افاورلة أو اسلاعضة مل دث أو م موعة م  افمل دثل  اف ل  لص س مقعه لام

 يعفبهراء وافمشعهلر لإ راء  وارات ملاعع ة م ام.
 بدمعت م عتلة م  وسعئل لتشلط افمهل عت ف  س  ائرل   ل لهر إعطعء هدالع أو علتعت أو

 ف موقع مع لاضلل اسلبدام افادالع افرقملة.
 . اسلبدام وسعئل لس لة وأف عس فلرسلخ اف لامة افل عرلة 

 مرحلة تحويل الزائرين إلى مشترين: -5
 للمي  افمؤسسة م  ل ولل اف ائرل  إفى مشلرل  إ ا اله ت مع ل  :

   1 افصا ة افرئلسلة.لقدلم عرض قلم ف 
  أ  للضم  افموقع عرض أس عر افمؤسسة وافقدر  ع ى افت عح ف  الإقتعع همقعرتة اف روض

 افمتعفسة مع س ر افمؤسسة.
 .لوافر افبهر  افلا مة فلسالل افل عمل مع افموقع 

 مرحلة إتمام عملية الشراء وتسليم المنتجات: -6
 .2  ه ه اف م لة ع ى توع وطهل ة افمتلج افمهععللضم  ه ه افمر  ة إ راءات عم لة افشراء وللوق

 مرحلة تكوين ودعم العلاقات مع الزبائن لتكرار الشراء: -7
للضم  هده افمر  ة  مع افم  ومعت ع  اف هعئ  ف  تظعم مليعمل لإدار  اف لاقعت، هعلإضعفة إفى عدم 

م  عمل افتظعم  %100هل افلأيد افلسرع ف  اسلبدام افوسعئل افمسععد  يعفل لاو  أو افهرلد اوفيلروت  ق

                                                           

 .59م مد افصلرف ، مر ع سهك  يره، ص - 1 
 .60تاس افمر ع افسعهك، ص:  -  2
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سععة وهشيل لسمح ه ل  24اوفيلروت  لإدار  اف لاقعت هياعء ، مع لصملم افموقع هشيل لوفر افبدمة 
 .1 ملع مشعيل اف ملاء هشيل فوري

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .62، ص:61تاس افمر ع افسعهك،ص: - 1



اف عتس افتظري  ول افلسولك اوفيلروت  عهر افاعل  اف ي افاصل اوول :                    
 

38 
 

 خلاصة الفصل
 ععفم ف  الإهداع و ف لمل  مدبل ل لهر اوفيلروت  افلسولك أ  افقول لمي  سهك مع ع ى هتعءا      

 ف وسعئط اسلبدامه بلال م  و فك افرقملة، افليتوفو لع عصر مع للتعسس افل  افم عصر  افمتظمعت
 عئصبص أيسهله هدورهع افل  و افلسولقلة الأتشطة و اف م لعت لتال  ف  اوتلرتت شهية عهر اوفيلروتلة

 افره لة؛  لعد  و رضعهم يسس و ف  ملاء مميتة شرل ة أيهر إفى افوصول م  ميتله لاعع لة ممل ات و
  رية لقلد  غرافلة  دود لو د و اوتلرتت فا  اف عفملة الأسواك إفى افوصول إميعتلة طرك ع 

 .افم  ومعت
 و اوفيلروت ، افلسولك فممعرسة افل للة هعفهتلة افلا مة افملط هعت لوفلر افمؤسسعت ع ى لتهغ  ف فك

 افموقع ه ا ليو  أ  هشرط اوتلرتت شهية بعص هاع ع ى موقع لصملم م  ع لاع وهد يبطو  أوفى
 افلسولك م  افتوع ه ا للط س يمع طول ة، فلرات فله افهقعء و افموقع ف لعر  فل ال  اف ملاء مثلرا و   اهع

 لةافلسولق افم عملات فت عح الأسعسلة افريل   لمثل  لث اوفيلروت  افمبل اة ف دفع افوسعئل اسلبدام
 اوفيلروتلة
او لاعظ هام وف   و اف هعئ  رضع يسس ف  ف مسوك عدلد  فرصع لللح اوفيلروت  افلسولك فهعفلعف 

 عيم ورغهعله ا للع عله ل هلة م  افملسوك لمي  يمع ممي ، وقت هأسرع افليعفل  لق لل ل ظلم افرهح و
 م  للل ه مع وهقدر لوملع، سععة 24 مدار ع ى فه افمتعسهة وهعلأس عر اف ي لرلد افوقت ف  و لرلد

 فهلئله تلل ة ف عفلله م  لق ل افل  افم وقعت و افل دلعت و م  افص وهعت م موعة لوا ه فإته فرص
 افملغلر  و افملطور 
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 تمـهــيـــــــــــد: 
 عوفتع ف  مع سهك عرضه اف عتس افتظري فموضوع افدراسة  لث لطرقتع ف  افاصل افسعهك 

ي ، إ  ل لهر مع ل رضتع إفله، ف  اف عتس افتظر  افاعل  اف ي  ف  افلسولك اوفيلروت فموضوع يل م  
افلسولك همثعهة بلاصة مع لوص تع إفله م  بلال افه ث و افل ري ع  موضوع افدراسة ف  أدهلعت 

 سلوخمعم، فيته فلس يعفلع إ  وهد م  إسقعطه ع ى افواقع اف م   هغلة م رفة افاعل  اف ي و  اوفيلروت 
يتمو ج   yassirلعسلر م ل افدراسة افمؤسسة ملب ل   عهر افاعل  اف ي  افلسولك اوفيلروت أه عد 

، و فك ف د  أسهعس م  أهماع  سعسلة قطعع افمؤسسعت اف  ائر ف   افبدمعللةافمؤسسعت وعلتة م  
  . افبدمعللة

 وعليه سنتطرق إلى المباحث التالية :
 المبحث الاول: تقديم مؤسسة محل الدراسة

 طبيعة الدراسة الميدانية و كيفية إجرائها.: الثانيالمبحث 
 : اختبار فرضيات الدراسة.الثالثالمبحث 
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 الاول: تقديم مؤسسة محل الدراسةالمبحث 
  yassirياسير تقديم عام لشركة - المطلب الاول :

 تقديم مؤسسة محل الدراسة :
،  Aاف  ائري ف تقل افلشتتعري ،  صتتد  وفة لمول لة ضتتبمة م  افائة  Yassir” لستتلر ”  صتتد لطهلك 

 م لو  دوور ، وهو ل لهر ايهر لمولل  صل ع له افلطهلك اف  ائري ف تقل مت  لأسلسه. 30قدّرت هت 
و  Spikeو  WndrCoافلمولل  عء هواستتتتتطة عدد يهلر م  افمستتتتتلثمرل  اوق لملل  واف عفملل ، شتتتتتمل 

Quiet Capital فى  عتس واتدلاور وفلتلشتتتتتتتتتر ستتتتتتتتتوك وغلرهع م  افصتتتتتتتتتتعدلك اوستتتتتتتتتلثمعرلة اف رلئة، ا
و  ، ولومعس ولل” مدلر اف م لعت افسعهك ف  اوهر أوروهع وافصل  ” مسلثمرل  ملائيل  مثل ي لو شعم 

رئلس م  س ادار  أهوورك، وهتعتلس غراه تتعئتس افرئلس افستتتتتتتتتتتتتتتعهك فستتتتتتتتتتتتتتهوللاتعي ورلاوفتت، وغلرهم م  
 افمسلثمرل  افملائيلل  اف عفملل .

م لو  دوور، ممع  13.25 صتت ت ع له شتترية لستتلر هقلمة ه ا افلمولل افضتتبم لأل  ه د لمولل ه ري 
 ر.م لو  دوو 45لرفع ا معف  افلموللات افل   ص ت ع لاع افشرية اف  ائرلة مت  لأسلساع افى  واف  

 Yassir.تأسيس تطبيق 1
، واسلطععت ا  لتمو سرل عا يإسم مؤثر ف  2017ومط ع  2016لأسست شرية لسلر ف  تاعلة اف عم 

ل افلشتتتتتتتتتتتتعري  اف ي  ف  متطقة افمغرس اف ره ،  لث استتتتتتتتتتتتلطععت   س ايثر م  م لوت  ستتتتتتتتتتتتوك افتق
مستتتلبدم، عهر لقدلم بدمعت افتقل عهر افط س ، ع ى غرار لطهلقعت اوهر ويرلم.  استتتلطععت افشتتترية 

أف  مشلرك ف  بدمعلاع ، لشمل سعئق  افسلعرات وموصّ    40بلال ه ه افالر  لوفلد ارهعح لأيثر م  
 1 ت ف متع ل ، وافل عر ، وافمبع  .افط هع

اف  ائري هو أول لطهلك   ائري لتضتتتتتتتتتتم افى مستتتتتتتتتترّعة اوعمعل  Yassir” لستتتتتتتتتتلر ” ل ير أ  لطهلك 
أف  دوور  150، و صتتتتتتتتدت لموللاا هقلمة  2020ف  اف عم  Ycombinatorاف عفملة واي يومهلتعلور 

 م  معفسرّعة افى  عتس عدد م  افمسلثمرل  افملائيلل .
 التوسّع والنمو .2

مدلتة  ول اف عفم، مو عة ف  يل م  اف  ائر وافمغرس ولوتس  25ل مل متصتتتتتتة لستتتتتتلر  لى ا   ف  
وفرتستتتتتتتتتع ويتدا. مع بطط ف تمو فلشتتتتتتتتتمل مدتعا أبرخ  ول اف عفم، وافلوستتتتتتتتتع هشتتتتتتتتتيل أيهر ف  بدمعلاع، 

 2 فلصهح وعهعا اق لملعا ف  افمتطقة.

                                                           
1 https://arabfounders.net/algerian-yassir-app-fund / 
2 https://arabfounders.net/algerian-yassir-app-fund / 

https://arabfounders.net/algerian-yassir-app-fund/
https://arabfounders.net/algerian-yassir-app-fund/
https://arabfounders.net/algerian-yassir-app-fund/
https://arabfounders.net/algerian-yassir-app-fund/
https://arabfounders.net/algerian-yassir-app-fund/
https://arabfounders.net/algerian-yassir-app-fund/


تطبيق ياسير–ي عبر الهاتف الذكي التسويق الالكترونالفصل الثاني                              
 

42 
 

افمؤستتتس افشتتترلك فمتصتتتة لستتتلر، فقد قعل ا  افشتتترية ستتتل مل وه ستتتس مع صتتترح هه تور افدل  طله  ، 
رس ، ع ى اسلثمعر ه ا افلمولل اوسلرالل   فلتملة تموهع افم    ف  اف  ائر واوق لم  ف  متطقة افمغ

 مع بطط طمو ة ف ل ول افى اف عفملة.
 افمقه ة :اهدا  رئلسلة لس ى فاع لسلر بلال افالر   3و ير افطله  ف  لصرل ه ، أ  هتعك 

 لعد  عدد فرلك افماتدستتتتتتتل  ف  افمتصتتتتتتتة ثلاثة اضتتتتتتت ع  فموافع  يعفة افلطولرات افمستتتتتتتلادفة ف   – 1
 افلطهلك.

ل  ل  تمو لسلر ف  اوسواك افل  لتشط فلاع  عفلعا ف لعد  ثقة افمسلبدمل  هاع ، عهر ضخ افم لد  – 2
 م  افبدمعت وافمتل عت اف دلد .

، بصتتتوصتتتعا ف  دول افرلقلع  توس افصتتت راء، افى  عتس متعطك ابرخ افلوستتتع افى استتتواك  دلد  – 3
 1مسلادفة.

 . الشروط العامة للإستعمال3
 :موضوع الشروط العامة-.1.3

افغرض م  ه ه افشتتتروط اف عمة هو ل دلد شتتتروط وأ يعم استتتلبدام بدمة الإلصتتتعل ) افمشتتتعر إفلاع ف  
اوستتتتتلاعد  م  وستتتتتعئل افتقل فو اة م لتة )لشتتتتتعر فلأشتتتتتبعص اف ل  لرغهو  ف  ”( افبدمة“مع ل   س: 

مع ستتتتعئك ستتتتلعر  أ ر  أو ستتتتعئك شتتتترلك مستتتتلقل أو شتتتترية لأ لر ستتتتلعرات ”( اف هعئ “إفلام فلمع ل   س: 
، ف  ”( افلطهلك“م  بلال افلطهلك لسلر )لشعر إفله فلمع ل   هتتتتتتتتتتت ”( افسعئك” )لشعر إفلاع فلمع ل   هتتتتتتتتتتت

وي فك ل دلد ” افه دا  افمؤه ة(“تس وافمغرس )لشعر إفلاع فلمع ه د هتتتتتتتتتتتتت افه دا  افمؤه ة وه  اف  ائر ولو 
 .2 قوك وافل امعت الأطرا  ف  ه ا الإطعر

لمي  الإطلاع ع ى ه ه افشتتتتتتتتتروط اف عمة ف  أي وقت ع  طرلك راهط مهعشتتتتتتتتتر ع ى افلطهلك و / أو  
 عفة و ود لتعقض ، لستتود موقع افولس. لمي  استتليمعفاع، إ ا ف م الأمر، هشتتروط استتلبدام م دد . ف  

ع ى أتاع ل ت : أي  هو  لرغس ” مستتلبدم“افشتتروط افبعصتتة ع ى ه ه افشتتروط اف عمة. لناام م  ي مة 
 .ف  اسلبدام بدمة الصعل افلطهلك لسلر

 ط الإتصال :من يقدم خدمة رب –. 2.3
 3افمؤه ة افلعفلة:لقدم لسلر، بدمة رهط الإلصعل م  بلال متصة لسلر ولسلرشاور م  قهل افدول 

 الجزائر:

                                                           
1 https://arabfounders.net/algerian-yassir-app-fund / 
2 https://yassir.com/ar /افشروط-اف عمة-فلإسل معل/ 
3 https://yassir.com/ar/افشروط-اف عمة-فلإسل معل/ 

https://arabfounders.net/algerian-yassir-app-fund/
https://arabfounders.net/algerian-yassir-app-fund/
https://arabfounders.net/algerian-yassir-app-fund/
https://yassir.com/ar/الشروط-العامة-للإستعمال/
https://yassir.com/ar/الشروط-العامة-للإستعمال/
https://yassir.com/ar/الشروط-العامة-للإستعمال/
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هئر مراد افرالس ، اف  ائر  11اف توا  افهرلدي: متطقة افتشتتتتتتتعط افصتتتتتتتغلر ستتتتتتت لد  مدل  ، افقط ة رقم 
 اف عصمة

 support@yassir.comعتوا  افهرلد الإفيلروت : 
 +123 782 82 82 82مص  ة اف هعئ : 

 :  والخدمة استعمال التطبيق –. 3.3
 وفقعا ف قلود افمتصوص ع لاع ف  لطهلك : لسلر افبدمة ملع ة 

  أي شتتتتبص طهل   للملع هعلأه لة افقعتوتلة افيعم ة وفقعا ف قعتو  افم مول هه ف  افه دا  افمؤه ة
 1ف  مل ف  ظل ه ه افشروط إفى اف عمة

   إفى أي شتتتتتبص اعلهعري للصتتتتتر  م  بلال شتتتتتبص طهل   للملع هعلأه لة افقعتوتلة ف ل عقد
 عري وهعفتلعهة عتههعسم افشبص اوعله

  :2.قبول الشروط العامة4.3
لل ستتتد قهول ه ه افشتتتروط اف عمة م  بلال وضتتتع علامة دابل مرهع ابللعر ف  استتتلمعر  افلستتت لل .  

 ف  لطهلك لسلر و / أو موقع افولس ول لهر ه ا افقهول يعملا
 : .التسجيل في الموقع و / أو التطبيق5.3

 افلس لل ف  لطهلك لسلر، و  فك م  بلال ملأ اوسلمعر  افمقدمة للط س اسل معل افبدمة م  اف هو  
فا ا افغرض. ل س ع ى اف هو  ملأ  ملع افم  ومعت افضتتتتتتتتتتتتتترورلة )اوستتتتتتتتتتتتتتم ،اف توا  و رقم افاعل ( 

 .وسليمعل لس ل ه
 .أي لس لل غلر ميلمل ل لهر م غلع 
اف هو  ع  طرلك إرسعفه إفى  قهل إتشعء م   ل رل  اف هو  ، ل س ع ى لسلر افل قك م  رقم هعل  

 .أ د موردله
افم   “ه تتد افل قك م  رقم افاتتعل  ، للم إتشتتتتتتتتتتتتتتتتعء م   ل رل  اف هو  ل قتتعئلتتعا )افمشتتتتتتتتتتتتتتتتعر إفلتته س: 

وافل  ”( افمستتع ة افشتتبصتتلة“ممع لللح فه افلوفر ع ى مستتع له افشتتبصتتلة )لشتتر إفلاع س: ”( افشتتبصتت 
 , فل  لراهع افشرية الأتسس فلقدلم افبدمة افم يور لللح فه إدار  افلطهلك وفقعا ف وسعئل افلقتلة ا

 : .وصف الخدمة6.3
ليم  افبدمة م  وضتتع اف هو  ع ى الصتتعل مهعشتتر مع ستتعئك شتترلك ف شتترية م  بلال لطهلك لستتلر، 

 . 3أعلاه 2وللم  فك ف   ملع افه دا  افمؤه ة افم يور  ف  افمعد  
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هعل   ي  و / أو  اع  ملصتتل هعلإتلرتت )إلصتتعل للط س افوصتتول إفى افبدمة أ  ليو  فدخ اف هو  
3G /  4أوG) 
ل لمد بدمة لستتتتتتتتتتتتتتلر ع ى مهدأ ل دلد افموقع اف غراف ،  لث ل س ع ى أي  هو  لرغس ف  افقلعم   

 هر  ة فقط أ  لدبل إفى افلطهلك، وهم رد اوتلاعء ، ع له فقط إدبعل و اله ؛ للم عرض س ر افر  ة
د  فك لأيلد افط س هعفضتتتتتغط ع ى  ر ط س لستتتتتلر. للم إرستتتتتعل افط س ع ى شتتتتتعشتتتتتله ولمي  ف  هو  ه 

ع ى افاور إفى افستتتتتتتتتتتعئك افشتتتتتتتتتتترلك الأقرس إفى موقع اف هو ، هم رد قهول افط س م  قهل ه ا اأفبلر ، 
 .لمي  أ  لهدأ افر  ة

 سعر الخدمة 
ع ه م ة يل للم ل دلد أستتتتتتت عر افبدمة ف  لطهلك لستتتتتتتلر، مع فم لتص ع ى بعف   فك، للم افل هلر عتا

  .أعلاه، مع  ملع افضرائس افمشموفة 02م  افدول افمؤه ة افم يور  ف  افمعد  
 . 1ل لاظ افشرية هعف ك، وفقع فلقدلرهع اف ر، ف  اقلراح عروض أو لبالضعت ف  الأس عر

 مراجعة السعر 
 هو  ها ه لبضتتتتتتع ستتتتتت ر افبدمة ف مرا  ة م  قهل افشتتتتتترية ف  أي وقت ووفقاع فلقدلرهع. ستتتتتتللم إهلاغ اف

افلغللرات م  بلال  ملع وستتتتتتتعئل الإلصتتتتتتتعل )افهرلد الإفيلروت  ، وافميعفمعت ، وافرستتتتتتتعئل افقصتتتتتتتلر  ، 
 .سععة ع ى الأقل قهل دبول الأس عر اف دلد   ل  افلتال  24وافموقع الإفيلروت ( ، مع إش عر 

قاع ف شتتتتتتروط افمتصتتتتتتوص ل س ع ى اف هو  اف ي و لقهل الأستتتتتت عر اف دلد  إتاعء استتتتتتلبدامه ف بدمة وف 
 .م  ه ه افشروط اف عمة. بلافع ف فك، سللم اعلهعره قد قهل الأس عر اف دلد  16ع لاع ف  افمعد  

 شروط الدفع : 
و للرلس ع له أي ستتتتتتتت ر، هم تى آبر لت لل افلطهلك وافلستتتتتتتت لل م عت   YASSIR إستتتتتتتتلبدام لطهلك

 .لمعمعا 
اا أععفه تقد 02 ستتس يل دوفة مؤه ة م يور  ف  افمعد  لل ل  ع ى اف هو  افدفع ف ستتعئك افشتترلك و فك  

ئلمع  ه د أداء افبدمة. قد لبلعر اف ملل افدفع مقعهل بدمله ع  طرلك افهطعقة افهتيلة و/ أو هطعقة او
 هم رد لوفر طرلقة افدفع ه ه. للم ل دلد أستتتتتتتتت عر افبدمة مستتتتتتتتتهقاع م  قهل افشتتتتتتتتترية وللم الإشتتتتتتتتتعر  إفلاع

 .سلر و لسلر شاورهوضوح ع ى لطهلقعت ل
 الفواتير : 

عتد اتلاعء افبدمة، للم إرستتتتتتتعل فعلور  ف  هو  هإ دخ وستتتتتتتعئل افلواصتتتتتتتل هل  افشتتتتتتترية و اف هو  )افهرلد )
 2الإفيلروت ، رسعفة تصلة أو هطرك أبرخ
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 :افرفض و/أو افلأبر ف  أداء ثم  افر  ة 6.5
فدفع يل أو   ء م  افمه غ افمستتتتل ك للم إهلاغ اف هو  ولوافك صتتتترا ةا ع ى أ  أي لأبلر و/أو رفض 

ف ستتتتتتتتتتعئك افشتتتتتتتتتترلك ستتتتتتتتتتلؤدي ل قعئلعا وهدو  إشتتتتتتتتتت عر مستتتتتتتتتتهك إفى لطهلك وا د  أو أيثر م  الإ راءات 
 .أدتعه 12افمتصوص ع لاع ف  افمعد  

 البيانات : 
 :لقر اف هو  ولقهل صرا ة

صتتة  ا   افيمهلولر افبعأ  افهلعتعت افل  لم  م اع ع ى لطهلك لستتلر و/أو افموقع الإفيلروت  وع ى أ 
هتتتتتتتتتتتتتتتلسلر ه  دفلل ع ى  قلقة اف م لعت افمتا   ف  إطعر ه ه اف روض؛ أ  ه ه افهلعتعت لشيل طرلقة 
الإثهعت افو لد  افمقهوفة هل  افطرفل  ، وو ستتتتتتتتتتلمع ف ستتتتتتتتتتعس افمهعفغ افمستتتتتتتتتتل قة فلستتتتتتتتتتلر. لمي  ف  هو  

 .افوصول إفى ه ه افهلعتعت ف  مسع له افشبصلة
 : لأطراف.التزامات ا4

 : .التزامات الشركة1.4
 لميل  اف هو  م  لت لل لطهلك لسلر م عتاع؛ 
 ل ولد اف هو  هصا ة بعصة ع ى لطهلك لسلر هتعءا ع ى افم  ومعت افل  قدماع؛ 
   ل ولد اف هو  ف  لطهلك لسلر هبدمة إدار   سعهه، وو سلمع م  رؤلة و لس لل افر لات افل

 1لم إ راؤهع ؛
  افلقللم وافلصتل  ف  هو  فل سل   ود  افبدمةلقدلم إميعتلة. 
 : .التزامات الزبون2.4

 :مع عدم الإبلال هعوفل امعت الأبرخ افمتصوص ع لاع ف  ه ه افشروط اف عمة ، لوافك اف هو  ع ى
   عدم إفغعء افر  ة هم رد وصتتتتتتول افستتتتتتعئك افشتتتتتترلك إفى تقطة اوفلقعء، ف   عفة الإفغعء، لل ل

 افسعئك افشرلك ؛ع ى اف هو  ل ولض 
 عدم افلسهس ف  إ ععج أو ضرر معدي سواء ف سعئك افشرلك أو أف  طر  آبر؛ 
 افلأيد م  اف اعظ ع ى تظعفة افسلعر  ؛ 
 افدفع ف سعئك افشرلك يعمل مه غ افبدمة افمشعر إفله ع ى افلطهلك؛ 
 عدم لرك الأغراض افشبصلة ، ف   عفة افضلعع ، ف  ليو  افشرية مسؤوفة ؛ 
  افقواتل  والأتظمة افم مول هاع وعدم افل دي ع ى  قوك افغلر أو افتظعم اف عم؛ا لرام 
  ل دلث افم  ومعت ف  افمستتتتتع ة افشتتتتتبصتتتتتلة ف   عفة  دوث لغللرات، ه لث للوافك دائمعا مع

 ( … افم عللر افم يور  أعلاه )الإسم، افهرلد الإفيلروت ، رقم افاعل 
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 شتتتتتتبص هعستتتتتتلبداماع هدوا عته أو تلعهة عته،  استتتتتتلبدام افبدمة شتتتتتتبصتتتتتتلعا وعدم افستتتتتتمعح لأي
 هعسلثتعء ل مل افمسؤوفلة افيعم ة ف فك

 ل ولد افشرية ه ملع افم  ومعت فلا مة لأداء افبدمة هشيل ص لح 
 : .مسؤولية الأطراف5

 : .مسؤولية الشركة1.5
 لت صر مسؤوفلة شرية لسلر ف  رهط اولصعل هل  اف هعئ  و افسعئقل  افشريعء ؛   
 افشتتتتتتتتتتترية هإ راء ف صتتتتتتتتتتتوات متلظمة ف ل قك م  اشتتتتتتتتتتتلغعل افلطهلك هيلالة  لد ، إو أ   لل اد

اف هو  للاام أته لمي  أ  لل رض افلطهلك إفى اتقطعع مؤقت هسهس صلعتله, وافمثل، و لمي  
اعلهعر افشرية مسؤوفة ع  أي ص وهعت أو اسل عوت مؤفلة ف وصول إفى افلطهلك وافل  لتشأ 

 1و قو  قعهر  أو افل  قد ليو  هسهس ل طلل شهيعت الإلصعوتم  ظرو  بعر لة أ
 ،و لمي  أ  لل مل افشتتتتتتتتتترية افمستتتتتتتتتتؤوفلة ع  افم لولعت افل  ليو  افمؤفاو  أطرافعا ثعفثة فاع 

وأي شتتتتتتتتتتتيوخ م لم ة ل س لو لااع ف  افمقعم الأول إفى مؤف  افم لولعت افم تلة، ولمي  أ  
عا إبطعر افشتتتتتتتتتتترية، افل  لل اظ هعف ك ف  إلبع  عموضتتتتتتتتتتتو   ليو  افم لولعت افضتتتتتتتتتتتعر  هغلرهع
 12الإ راءات افموض ة ف  افمعد  

  لرفض افشرية أي مسؤوفلة ع  أي فقد ف م  ومعت لمي  افوصول إفلاع ف  افمسع ة افشبصلة
 ف  هو ، عتدمع ليو  سهس ه ه افبسعر  هو اف هو 

 ف  هعئ  بلال افر لات و لل مل افشرية أي مسؤوفلة ف   عفة فقدا  الأغراض افشبصلة 
  للتصتتتتتتتتتل افشتتتتتتتتترية م  أي مستتتتتتتتتؤوفلة ف   عفة استتتتتتتتتلبدام اف ملل ف بدمة همع لل عرض مع ه ه

افشروط، فا  لرفض أي مسؤوفلة ف   عفة  دوث أي ضرر قد لت م ع  عدم لوفر لطهلقعت 
 لسلر ولسلر شاور هسهس مش ية ف  رهط الإلصعل هعلأتلرتت

 :مسؤولية العميل 2.5.
 اف هو  أ   مع افم  ومعت افل  لرس اع ف  اسلمعر  افلس لل دقلقة و دلثة وصعدقةلضم  
   للم اهلاغه ولوافك ع ى أ  افم  ومعت افل  لم إدبعفاع فغرض إتشعء أو ل دلث م اه افشبص

 2ه  دفلل ع ى هولله
   افبدمة للم اهلاغه ولوافك ع ى أ  لتال  افبدمة للط س أ  ليو  ملصتتتتتتتتلاا هعلأتلرتت وأ   ود

 ل لمد فشيل مهعشر ع ى ه ا الإلصعل، وهو افمسؤول افو لد عته
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  إته افمستتتؤول افو لد ع  افم لوخ م  أي توع )ل رلري أو رستتتوم  أو ستتتم   هصتتتري أو غلر
  فك، همع ف   فك الإستتتتم و/أو افصتتتتور  افل  ل لمل أ  للم إبللعرهع ف ل ر  ع له ف  افلطهلك(

 (”افم لوخ“إفلاع ف  مع ل   هت :  افل  لتشرهع ف  افلطهلك )افمشعر
 لضم  ف شرية أ  فدلاع  ملع اف قوك وافلصعرلح افلا مة فلو لع ه ا افم لوخ 
 لرلل اد هأ  افم لوخ افم يور قعتوت  وولبل هعفتظعم اف عم أو الأبلاك اف ملد  أو  قوك افغ 

 : شروط خاصة6.
 في حالة التأخير : 

ع ف قواعتتد اف رفلتتة ، للم إهلاغ  اف هو  أتتته ف   تتعفتتة  تتدوث لتتأبلر أو  تتعدث ، لل اتتد هتت ا الأبلر وفقتتا
 1 .هعلإلصعل هعفسعئك عهر افاعل  لإبهعره ، يمع لل اد هإهلاغ افشرية ف  أقرس وقت ممي 

 في حالة وقوع حادث أثناء الخدمة 
 ف   عفة وقوع  عدث ) عدث ستتتتتتتتتلر، ستتتتتتتتترقة، اعلداء ع ى اف هو ، ومع إفى  فك( أثتعء افبدمة ، لدعى
اف هو  ع ى قدر الإميع  إفى إبهعر افشتتتتتتتترية ول ولدهع ه ملع افم  ومعت افمالد  ، عهر  ملع وستتتتتتتتعئل 

 أععفه. ستتتتتتتتتللب  افشتتتتتتتتترية  ملع الإ راءات افلا مة إ ا ف م الأمر. و 02الإلصتتتتتتتتتعل افم يور  ف  افمعد  
ل  اف هو  لمي  ل ملل افشتتتتتتترية افمستتتتتتتؤوفلة هأي شتتتتتتتيل م  الأشتتتتتتتيعل ف   عفة افبعف  أو افلقعضتتتتتتت  ه

 .وافسعئقل  افشريعء هشأ  الأشلعء افماقود  و/أو افمتسلة م  قهل اف هو 
 في حالة إلغاء طلب الرحلة من قبل الشريك السائق : 

 :هقهول ه ه افشروط اف عمة ، لقر اف هو  هأته قرأ
   ثعتلة مط وهة فقهول افسعئك افشرلك ف ر  ة؛ 20أ  فلر  اتلظعر ال لقل ع 
 افط س م  قهل افستتتتتتتتتتتتتتعئك افشتتتتتتتتتتتتتترلك ، ل ل م ه ا الأبلر ف وصتتتتتتتتتتتتتتول إفى تقطة  أته هم رد قهول

 2او لمعع ف  أقرس وقت ممي  مع ا لرام افوقت قدر الإميع  ؛
 ، ل ك ف ستتعئك افشتترلك إفغعء افر  ة عتدمع ليو  ف   عفة قو  قعهر  أو فستتهس بعرج ع  إرادله 

إبهعر اف هو  إمع ع  طرلك افستتتتتتتتتتتتتتتعئك إ ا فم لي  الأبلر قد هدأهع ه د ، ف  ه ه اف عفة للم 
 .افشرلك أو م  قهل افشرية ، و للم دعوله فلقدلم ط س آبر

 في حالة إلغاء الحجز من قبل العميل 
لمي  ف  هو  إفغعء ط هه بلال افبمس دقعئك افلعه ة فط هه. إ ا قعم اف هو  هعلإفغعء مل عو ا ه ه افما ة 

وفي  و لظار ف  ميع  الإ لمعع مع افستتتتتتتتتتتتتتتعئك ، لوافك ه ا  ، أو عتدمع و لقوم ه ا الأبلر هعلإفغعء
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الأبلر همو س ه ه افشتتتتتروط ع ى إميعتلة افشتتتتترية ف  لطهلك الإ راءات افمتصتتتتتوص ع لاع ف  افمعد  
 .أدتعه 12

 السلوكات الممنوعة : 
 :ه ه افشروط اف عمة فلإسلبدام لطهلك لسلر ، لقر اف هو  هقراء  مع ل   هقهول
  هعلع اتلاعك افتظعم اف عم أو افقواتل  والأتظمة افم مول هاع؛أته لمتع مت ع 
 أ  افلدبل  ف  افسلعر  ممتوع مت ع هعلع ؛ 
 أته ممتوع مت ع هعلع لتعول افط عم ف  افسلعر ؛ 
 لمتع مت ع هعلع إهعتة افشرلك افسعئك؛ 
 أته لمتع مت ع هعلع ارليعس أعمعل عت ؛ 
 ئك افشرلك؛أته ممتوع مت ع هعلع افل رو اف تس  هعفسع 
 أته ممتوع مت عا هعلعا الإلصعل هعفسعئقل  افشريعء بعرج لطهلك لسلر؛ 
 أته ممتوع مت ع هعلع عدم ا لرام افشرلك افسعئك ؛ 
 أته ممتوع مت ع هعلاع لقدلم ط هعت وهملة أو ا للعفلة أو بعدعة 
  ع ف شتتتتتتتتتتتتتتروط ل و  إلقع  اف هو  ، اف ي ال لملثل فا ه افل  لمعت ، م  استتتتتتتتتتتتتتلبدام افبدمة وفقا

 .أدتعه 12افمتصوص ع لاع ف  افمعد  
 عقوبات المخالفات : 

ف   عفة  دوث برك أف  م  أ يعم ه ه افشتتتتتتتتتتروط اف عمة أو هشتتتتتتتتتتيل ععم عتد اتلاعك افتظعم اف عم أو 
افقواتل  والأتظمة افم مول هاع م  قهل اف هو ، ل لاظ افشرية هعف ك ف  البع  أي إ راء متعسس وع ى 

 : 1و ه افبصوص
  اف هو  م  افلطهلك ، أو صتتتتتتتتع س الإتلاعك أو افمبعفاة ، أو افستتتتتتتت وك افم ظور ، اف ي    

 شعرك فله ؛
 أي م لوخ لم ل مل ه ع ى افلطهلك ؛     
 إش عر أي س طة م تلة؛ 
 افملعه ة قضعئلع. 
 : .الملكية الفكرية7
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صتتتتتتتتتتتتتتور ومرئلعت الأتظمة وافهرم لعت وافالعيل وقواعد افهلعتعت وافم لوخ م  أي توع )تصتتتتتتتتتتتتتتوص و 
وموستتتتتتلقى وشتتتتتت عرات وععفمعت ل عرلة وقععد  هلعتعت ومع إفى  فك( افل  لدلرهع شتتتتتترية لستتتتتتلر ضتتتتتتم  

 . 1لطهلك للسر و/أو موقع افولس م ملة ه ملع  قوك افم يلة افايرلة افم مول هاع
ععد  الإستتتتتلبدام وافتستتتتتخ، وهشتتتتتيل أعم،  ملع أعم عل لمتع لمعمع أي لايلك، فك افلشتتتتتالر، استتتتتلبراج وا 

لع، دو  إ   م  لسلر لع أو   ئ ا  .افتسخ وافلمثلل وافلو لع واسلبدام أي م  ه ه اف تعصر، يل ا
 البيانات الشخصية : 

 ،” ملثعك افسرلة“لطهك شرية لسلر سلعسة  معلة افهلعتعت افشبصلة ، وافل  للم شر اع هعفلاصلل ف  
 .افموقع الإفيلروت  وافموضوعة ره  إشعر  اف هو  هاد  قراءلاع ف  افلطهلك و/أو

 الروابط ومواقع الغير : 
و لمي  ل ملل لستتتتتتتتتلر هأي  عل م  الأ وال افمستتتتتتتتتؤوفلة ع  افلوافر افلقت  فمواقع افولس أو لطهلقعت 
ع افاعل  افم مول افل  لدلرهع أطرا  ثعفثة )همع ف   فك أي شتتتتتريعء( وافل  لمي  ف  هو  افوصتتتتتول إفلا

ي مستتتؤوفلة ع  افم لوخ و / أو الإعلاتعت و / أو افمتل عت و / و لل مل لستتتلر أ .م  بلال افموقع
أو افبتتدمتتعت افملوفر  ع ى مواقع افطر  افثتتعفتتث ولطهلقتتعت افاتتعل  افم مول أفتاتتع ل يماتتع شتتتتتتتتتتتتتتروط 

 .الإسلبدام افبعصة هاع
لستتلر غلر مستتؤوفة ألضتتع ع  افم عملات هل  اف هو  وأي م    أو م لر  أو لع ر )همع ف   فك أي  

ء( للم لو له اف هو  إفلام م  بلال افموقع وال لمي  هأي  عل م  الأ وال أ  ليو  طرفاع ف  شتتتتتتتتتتتتتتريع
أي ت اععت م لم ة م  أي توع مع ه ه الأطرا  افثلاثة فلمع لل  ك ع ى و ه افبصتتتتتتتتتتتتتتوص هلستتتتتتتتتتتتتت لم 

 .فثةافمتل عت و/أو افبدمعت وافضمعتعت والإعلاتعت وأي افل امعت أبرخ ل ل م هاع ه ه الأطرا  افثع
 لغاء الإشتراك  مدة الخدمات وا 

للم اوشتتتتتتلراك ف  افبدمعت فالر  غلر م دد  لمي  ف  هو  إفغعء اوشتتتتتتلراك ف  افبدمعت ف  أي وقت ، 
 .أععفه 2ع  طرلك إرسعل ط س ها ا افصدد إفى لسلر عهر افهرلد الإفيلروت  ، افم يور ف  افمعد  

 . 2عته     ل قعئ  ف سعس اف هو إفغعء اوشلراك سعري افما ول ع ى افاور. لتلج 
 التعديلات-

 .للم إهلاغ اف هو  ها ه افل دلعت هأي وسل ة مميتة
ل س ع ى اف هو  اف ي ال لقهل افشتتتتتتتتتروط اف عمة افم دفة إفغعء اوشتتتتتتتتتلراك ف  افبدمعت وفقاع ف شتتتتتتتتتروط 

 .أععفه 16افمتصوص ع لاع ف  افمعد  
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مة افم دفة  ل  افلتال  ل لهر موافقاع ع ى ه ه أي  هو  لستتتتتتتتتتتتتتلبدم افبدمعت ه د دبول افشتتتتتتتتتتتتتتروط اف ع
 .افل دللات

 : القانون المطبق والاختصاص القضائي-
 .أععفه 2لبضع ه ه افشروط اف عمة فقواتل  يل دوفة مؤه ة افم يور  ف  افمعد  

ف   عفة و ود ت اع  ول صتتتت ة و / أو لاستتتتلر و / أو لتال  ه ه افشتتتتروط اف عمة، لوافك الأطرا  م  
 . 1أععفه ع ى إ عفة افت اع إفى افم يمة افمبلصة 02ه د مؤهل م يور ف  افمعد  يل 
 : الدخول حيز التنفيذ-

 ”.قهول“لدبل ه ه افشروط اف عمة  ل  افلتال  هم رد قهول اف هو  فاع ع  طرلك وضع ععفمة ف  مرهع 
 طبيعة الدراسة الميدانية و كيفية إجرائها: الثانيالمبحث 

الإطعر   لوضلحست عول م  بلال ه ا افمه ث لوضلح طهل ة افدراسة افملداتلة م  بلال 
افمتا   ف دراسة والأسعفلس الإ صعئلة افمسلبدمة، وي ا ستقوم ه رض هتعء وف ص صدك وثهعت أدات 

 افدراسة.
 المطـلب الأول: الإطار المنهجي للدراسة.
 الدراسة:أولا: المنهج و الأدوات المستخدمة في 

  :2ولقصد هه افطرلقة افل  لله اع افهع ث ف  دراسله ف مشي ة ويلشع  اف قلقة.منهج الدراسة 
ف  ضوء طهل ة افدراسة و الأهدا  افل  لس ى فلا ل اع لم اسلبدام افمتا ل  افوصا  وافل  ل   

ع دقلقع، و ل هر عتاع واف ي ل لمد ع ى دراسة افواقع أو افظعهر  يمع ه  ف  واق اع، ولالم هوصااع وصا
ل هلرا يلالع هوصااع و لوضلح بصعئصاع، ول هلرهع يملع هوصااع رقملع همع لوضح   ماع ودر عت 
ارلهعطاع مع افظواهر الأبرخ، وه ا افمتاج و لاد  إفى وص  افظواهر ووص  افواقع ف سس، هل 

 3لل داه إفى افوصول وسلتلع عت لسام ف  فام افواقع و لطولره.
 وقد اسلبدمتع مصدرل  أسعسلل  ف م  ومعت همع:  جمع المعلومات: مصادر 
 :ف  م عف ة الإطعر افتظري ف ه ث إفى مصعدر افهلعتعت افثعتولة  لث ال ات افطعفهة  المصادر الثانوية

افل  للمثل ف  افيلس و افمرا ع اف رهلة و الأ تهلة  ات اف لاقة، و افدورلعت و افمقعوت و افلقعرلر و 
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عث و افدراسعت افسعهقة افل  لتعوفت موضوع افدراسة و افه ث و افمطعف ة ف  مواقع اوتلرتت الأه 
 افمبل اة.

 :لال فم ع ة اف واتس افل  ل لة فموضوع افه ث ف أتع إفى  مع افهلعتعت الأوفلة م  بالمصادر الأولية
مسلبدم   م  لتةع( 74اوسلهعتة يأدا  رئلسلة ف ه ث، صممت بصلصع فا ا افغرض وو عت ع ى )

 .  yassirلعسلر لطهلك 
  :ف  افاعل  اف ي و  عفلسولك اوفيلروت اعلمدتع ف   مع افم  ومعت افمل  قة هأدوات جمع المعلومات ،

 ع ى الأدوات افلعفلة :     yassirلعسلر  مسلبدم  لطهلك
  :ل ة افه ث افهلعتعت، و فك تظرا فطهقد ابلرتع ف  دراسلتع ه ه أ  تسل مل اوسلهعتة يأدا  ف مع الاستبانة

هعلإضعفة إفى بصعئص م لمع افه ث م   اة أبرخ، و اوسلهعتة ه  عهعر  ع  م موعة م  الأسئ ة 
مالو ة أو  افم د  مسهقع، و افل  لو ه إفى أفراد اف لتة لإهداء رألام فلاع، وقد ليو  ه ه الأسئ ة مغ قة أو

 ات افه ث اف  م  اسلبدامع ف  ملدا  اف  وم او لمععلة و فكم ل ع هلتامع،  لث ل لهر م  أيثر أدو 
ع مفا عفللاع ف  ل صلل افهلعتعت ول دد م عوت اسلبداماع، هشرط أ  ليو  م د  هطرلقة ع ملة وللوافك 

 أهدا  افه ث و بصعئص م لمع افدراسة.
 ثانيا: مجتمع وعينة الدراسة 

 راء اف صر افشعمل، وه د اسلشعر  افمشر ، قمتع هإ تظرا فص وهة إ راء افدراسة افملداتلة هأس وس
  لل  افدراسة هأس وس اف لتة مل دد  افمرا ل، ووفقع فا ا الأس وس، مرت عم لة ابللعر موضع افدراسة همر 

 أسعسللل  همع: 
 :لعسلر  مسلبدم  لطهلك عمعل وف  ضوء أهدا  افدراسة قمتع هعبللعر علتة م    المرحلة الأولى

yassir      لبل   وللهعل  تسهلع ع  ه ضاع افه ض م   لث اف  م و أعمعرهم ، وه ا مع لسععدتع ،
 .أيثر ف  ابللعر علتة لمثل لة 

 :لة ، ف فك فقد لم إ راء علتة اسلطلاعلة  واسعسمسلبدم  افلطهلكابللعر علتة م    المرحلة الثانية
(pilot study( ات   م  )مو عة ع ى يل فئة م  فئعت م 30 )لمع افدراسة. 

 : المفاهيم و الطرق الإحصائية المستخدمة:المطلب الثاني
فلا لل أهدا  افه ث ول  لل افهلعتعت افم م ة اعلمدتع ع ى م موعة م  الأسعفلس الإ صعئلة          

افمتعسهة و فك هعسلبدام هرتعمج الإعلام ا ف  افمسمى: اف  م الإ صعئلة ف   وم او لمععلة و اف ي لرم  
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،يمع اسلبدمتع هرتعمج  2عف ،ومر هإصدارات مللعه ة إفى أ  وصل إفى إصداره اف 1(spssفه ابلصعرا )
 م  أ ل رسم ولمثلل الأعمد  افهلعتلة و افدوائر افتسهلة. Excelالإعلام ا ف  

  :اسلبدمتع ف  ل  لل هلعتعت افدراسة اف دلد م  افماعهلم افمرلهطة هعلإ صعء المعالجة الإحصائية
 3افوصا  و اوسلدوف ، تهرر أهماع ف  مع ل  :

  ل اع.لأفراد علتة افدراسة و ل ر  افلاصل   ع ى افصاعت افشبصلة ف ل  المئوية:التكرارات و النسب  
 (المتوسط الحسابيMean:)  و فك فم رفة مدخ ارلاعع أو اتباعض اسل عهعت أفراد افدراسة ت و يل

 فقرات اوسلهلع  .
 ( الانحراف المعياريStandard déviation)  اسل عهعت :  فك هغلة افل ر  ع ى مدخ ات را

أفراد افدراسة ت و يل فقر  أو ه د، ولوضح ألضع افلشلت ف  اسل عهعت أفراد افدراسة، في مع اقلرهت قلمله 
م  افصار فا ا ل ت  لري  الإ عهعت عدم لشللاع،أمع ف   عل يعتت قلمله أيهر م  أو لسعوي افوا د 

رللس اف هعرات أو افاقرات فصعفح الأقل فا ا ل ت  لشلت الإ عهعت وعدم لري هع، يمع أته لالد ألضع ف  ل
 4لشللع عتد لسعوي افملوسط اف سعه  افمر ح هلتامع.

 معامل ألفا كرونباخCronbach's alpha (a):  و فك هغلة لقدلر ثهعت افدراسة،  لث لؤب  ه ا اف عمل
 .5اسةقلمع للراوح هل  افصار افوا د، وي مع اقلرس افوا د افص لح فا ا ل ت  ثهعلع أيهر ف در 

 6ولضع أومع سليعرا  قععد  ععمة ف ل عمل مع ه ا افم عمل ماعدهع الأل :
 (  فا ا ل ت  أ  افدراسة للملع هثهعت ض ل ، الأمر  اف ي0,6إ ا يع  م عمل أفاع يروتهعخ أقل م ،) 

 ل  م إععد  افتظر ف  أدا  افدراسة .
 (  فا ا ل 0,7-0,6إ ا يع  م عمل أفاع يروتهعخ للراوح هل ،).  ت  أ  افدراسة للملع هثهعت مقهول 
 (  ه ا ل ت  أ  افدراسة للملع هثهعت  لد .0,8-0,7إ ا يع  م عمل أفاع يروتهعخ للراوح هل ،) 
 (  فا ا ل ت  أ  افدراسة للملع هثهعت مملع .0,8إ ا يع  م عمل أفاع يروتهعخ أيهر م ،) 

                                                           
1- .Statistical Package for Social Sciences 
: ص،2006،هدو  طه ة،افدار اف عم لة،الإسيتدرلة،spssتعدر ش هع  افسواح،مهعدئ الإ صعء افوصا  هعسلبدام  -2

155- 156. 
،م اد الإدار ا ف عمة،افرلعض  SPSS افماعهلم وافلطهلقعت هعسلبدام :م مد شعمل فام ،الإ صعء هلا م عتع  -3

 .186، ص: 2005افمممية، 
 .115،ص: 2002،افدار اف عم لة،الإسيتدرلة مصر،مبادئ الإحصاء الوصفياملثعل  س  عهد افرا ك وآبرو ، -4
،بوار م اف  ملة ف تشر وافلو لع، د   )SPSS (في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخداممقدمة عهد افالعح، ع  -5

 .536،ص: 2008افمم ية اف رهلة افس ودلة،
،لر مة: إسمععلل ع   هسلوت  و عهد الله ه  مدخل بناء المهارات البحثية :طرق البحث في الإدارةأومعس  يعار ، -6

 .445، ص: 1998ة ف عم ة افم ك س ود،افرلعض افمم ية اف رهلة افس ودلة، س لمع ، اف  ا  ،افمتشورات اف  مل
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 :لة ف م ور اف ي لتلم  إفله، و فك فلقدلر هل  در ة يل فقر  افدر ة افي  معامل الارتباط لبيرسون
اولسعك افداب   لأدا  افدراسة، يمع أته للوافك مع اوبلهعرات افم  ملة، ولسلبدم فدراسة بعصلة ثهعت 

 مقلعس فليرت، وي ا فل دلد توع شد  اف لاقة هل  افملغلرات ع ى افت و افلعف :
 نت قيمة معامل الارتباط:شدة العلاقة تحدد وفق قيمة معامل الارتباط فإذا كا -
 (  تقول أ  اف لاقة قولة هل  افملغلرل  .0,50أيهر م ،) 
 (  تقول أ  اف لاقة ض لاة هل  افملغلرل  .0,50أقل م ،) 
 ( تقول أ  اف لاقة ملوسطة هل  افملغلرل  .0,50لسعوي ،) 

وفك مقلعس  يمع  يرتع سعهقع فقد اسلبدمتع ف  اوسلهلع  الأسئ ة افمغ قة افمصممة تحديد الأوزان المعطاة:
يمع  فليرت افبمعس  اف ي ل د الأتسس هعفتسهة فاي ا دراسعت، وقد يعتت افبلعرات افملع ة أمعم يل عهعر 

رور  ه ث ع ى ضل   )موافك هشد ، موافك،ا لعتع، غلر موافك،غلر موافك هشد (، وقد أيدتع لأفراد علتلة اف
 ابللعر إ عهة وا د  فقط أمعم يل فقر ، وم  أ ل ل دلد اول عه أعطلتع و لمعوت الإ عهعت افبمسة

 افسعهقة أو اتع م دد  يمع هو موضح ف  اف دول الأل :
 الأوزان المعطاة لخيارات الإجابة المتاحة في الاستبيان 2:  رقم الجدول

 افو   لعرات الإ عهةب
 5 موافك هشد 
 4 موافك
 3 ا لعتع

 2 غلر موافك
 1 غلر موافك هشد 

 .450افمصدر:ع  عهد افالعح، افمر ع افسعهك، ص: 
واتطلاقع م  الأو ا  افموض ة ف  اف دول أعلاه ف سعس طول بلالع فليرت افبمعس  )اف دود         

مه ع ى عدد فئعت افمقلعس ف  صول ع ى طول افب لة ( ثم لقسل4=1-5اف  لع افدتلع( لم  سعس افمدخ )
ص لح، واسلمرت ( ثم ه د  فك لم إضعفة ه ا اف دد إفى اقل قلمة ف  افمقلعس هو افوا د اف0.8=5\4)

الإضعفة إفى غعلة افوصول إفى أع ى قلمة ف  افمقلعس وه  اف دد بمسة ويع  افتعلج يمع هو موضح 
 ف  اف دول الأل  :

 المتوسطات المرجحة الاتجاه الموافق لها 3:  رقم الجدول

 اول عه افملوسط افمر ح 
 غلر موافك هشد  (1.79 -1) 1
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 غلر موافك ( 2.59 -1.8) 2
 ا لعتع (2.6-3.39) 3
 موافك (4.1 -3.4) 4
 موافك هشد  (5 -4.2) 5

 .450افمصدر:ع  عهد افالعح، مر ع سعهك، ص: 
اسة (، لميتتع أ  تسلتلج هأ  ل دي اول عه اف عم ت و يل فقر  م  فقرات افدر 03م  بلال اف دول)
 ليو  وفقع فلآفلة افلعفلة :

   ت  إ  اول عه اف عم ت و لأيلد ، فا ا ل (5 - 4.2) افملوسط اف سعه  افمر ح ف  هعر  للراوح هل إ ا يع
 ."موافق بشدة"مع  عء فلاع لل ه ت و 

  ا ل ت  أ  اول عه اف عم ت و (، فا 4.19 -3.4)إ ا يع  افملوسط اف سعه  افمر ح ف  هعر  للراوح مع هل
 "موافق".لأيلد مع  عء فلاع لل ه ت و 

   ا ا ل ت  أ  اول عه اف عم ف، (3.39 -2,6)إ ا يع  افملوسط اف سعه  افمر ح ف  هعر  للراوح مع هل
 ".احيانات و لأيلد مع  عء فله لل ه ت و "

  ا ا ل ت  أ  اول عه اف عم ت و ، ف(2.59 -1.8)إ ا يع  افملوسط اف سعه  افمر ح ف  هعر  للراوح مع هل
 ."غير موافق"لأيلد مع  عء فله لل ه ت و 

  أ  اول عه اف عم ، فا ا ل ت(1-1.79)إ ا يع  افملوسط اف سعه  افمر ح ف  هعر  للراوح مع هل  
 ." غير موافق بشدة "ت و لأيلد مع  عء فله لل ه ت و

د  عبارة المتغير عبارة عن مجموعة من الأبعاد، البعأمع هعفتسهة فلقدلر مسلوخ يل ملغلر أو ه د )
 ، فإتتع ت لعج إفى مقلعس بعص ل دد در ة مسلوخ يل ملغلر، وف  ه ا افصددلفقرات(عن مجموعة من ا

: مرتفع، لؤيد اف دلد م  افدراسعت ع ى افمقلعس افثلاث  اف ي لضم ثلاث مسلولعت ف لصتل  وه 
 متوسط، منخفض.   

دد فئعت لقسلمه ع ى ع ، ثم(4=1-5، )وفل دلد افقلم افموافقة فاع للم اف  وء إفى  سعس افمدخ
ف دد إفى أقل قلمة ف  ا، ثم ه د  فك لم إضعفة ه ا (1.33=3\4)افمقلعس ف  صول ع ى طول افب لة، 

افمقلعس هو افوا د افص لح، واسلمرت الإضعفة  لى افوصول إفى أع ى قلمة ف  افمقلعس وه  اف دد 
 بمسة ويع  افتعلج يمع هو موضح ف  اف دول الأل  :

 المتوسطات المرجحة للأبعاد المتغيرات المستويات الموافقة لها 4:  رقم الجدول

 افمسلوخ افملوسط افمر ح
 متباض (1-2.32)
 ملوسط (2.34-3.66)
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 مرلاع (3.67-5)
 افمصدر:م  إعداد افطعفهة هعوعلمعء ع ى  سعس اوو ا  .

م  بلال اف دول لميتتع أ  تسلتلج مسلوخ الأه عد افملغلرات ف  ه ه افدراسة واف ي سليو  
 يعلأل : 

   مسلواه فا ا ل ت  أ (،5 - 3.67) إ ا يع  افملوسط اف سعه  افمر ح ف ه د أو افملغلر للراوح مع هل  
 . مرتفعااف عم لملل لأ  ليو  

   مسلواه فا ا ل ت  أ ،(3.66-2.33)إ ا يع  افملوسط اف سعه  افمر ح ف ه د أو افملغلر للراوح مع هل  
 . متوسطااف عم لملل لأ  ليو  

   ا ا ل ت  أ  مسلواه ، ف(2.32-1)إ ا يع  افملوسط اف سعه  افمر ح ف ه د أو افملغلر للراوح مع هل
 . منخفضااف عم لملل لأ  ليو  

 يم الاستبانة:: تصم اولا 
مع اعلمدتع ف  افدراسة افملداتلة ع ى اسلمعر  اسلهلع  هاع م موعة م  الأسئ ة و فك هغرض           

  ي افاعل  افو  افلسولك اوفيلروت افهلعتعت افلا مة وه ا وبلهعر فرضلعت افه ث و افمسععد  ف  لقللم 
اوسلهعتة همرا ل عد   لى تلأيد م  صلا للاع  لث لم لطولر    yassirلعسلر  مسلبدم  لطهلكفدخ 

 وقدرلاع ع ى لا لل افاد  افمتشود متاع،  لث لضمتت اوسلهعتة مع ل   :
 :و اف ي للم لوضل ه ف  مقدمة اوسلهلع . موضوع الاستبيان 
 :و افموضح ي فك م  بلال افمقدمة افمدر ة فله. غرض الاستبيان 
 :شرح طريقة الإجابة ( و فك م  بلال وضع اف لامةX.ف  افبعتة افمتعسهة فلإ عهة ،) 
 :بللعرات اعلمدتع ف  اوسلهلع  ع ى أسئ ة م  افتوع افمغ ك،  لث ضمتت الأسئ ة عددا م  او نوع الأسئلة

 افل  للم افماعض ة و اوبللعر هلتامع.
 : تطبيق أداة الدراسةثانيا

خ مل  و إ راء افل دللات افلا مة ع لاع، وه د افلأيد م  مده د عرض اوسلهعتة ع ى م موعة م  افم ي
 صدقاع وثهعلاع، أصه ت اوسلهعتة  عه   ف لطهلك افملدات ، و فك وفك افبطوات افلعفلة :

  قمتع ه رض تمو ج اوسلهعتة افتاعئ  ع ى افمشر ، واف ي أعطى موافقله ع ى لطهلك أدا  افدراسة
 ع ى أفراد علتة افدراسة.

  لعسلر م ل افدراسة  افمؤسسةقمتع هعولصعلyassir  ف رض فير  افموضوع م  أ ل اف صول ع ى
مع  ،  لث قمتع هإ راء مقعهلاتمسلبدملهافموافقة افمهدئلة ع ى لو لع اسلمعر  اوسلهلع  ع ى علتة م  

 فمسلبدم  لطهلكاوسلمعرات اوفيلروتلة  لو لعافمدلر لميتتع بلافاع م  اف صول ع ى افموافقة ع ى 
 .yassirلعسلر 
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  ى عدد  ع لث لم لو لع اوسلمعرات  (،.25/01/2022)لم افقلعم هعفدراسة افملداتلة اهلدءا م  لعرلخ 
 .مسلبدم  افلطهلك م 

  لم اسلر عع هعق  اوسلمعرات افمؤ  ة، (،30/01/22)هلعرلخ 
 حساب الصدق والثبات:

 :. اولا الصدق
 معاملات الارتباط بين درجات فقرات المحور الأول مع الدرجة الكلية لهذا المحور 5:  رقم الجدول

 البعد الثاني البعد الاول
 اورلهعط افاقر  اورلهعط افاقر 
01 0.618 7 0.717 
02 0.535 8 0.718 
03 0.407 9 0.628 
04 0.514 10 0.644 
05 0.63   
06 0.447   

 البعد الرابع البعد الثالث
 اورلهعط افاقر  اورلهعط افاقر 
11 0.672 16 0.690 
12 0.637 17 0.812 
13 0.410 18 0.646 
14 0.675 19 0.634 
15 0.602 20 0.855 

 البعد السادس البعد الخامس
 اورلهعط افاقر  اورلهعط افاقر 
21 0.575 25 0.754 
22 0.494 26 0.539 
23 0.571 27 0.451 
24 0.792 28 0.671 

 (α≤0.05دالة إحصائيا عند مستوى معنوية )
 2الملحق رقم  spssالمصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات برنامج 

أ  م عملات اورلهعط هل  در ة يل فقر  افدر ة افي لة ف ملع فقرات افم ور افبعص  05للضح م  اف دول
(، 0.855(، وهل  )03(، ف   دهع الأدتى أمعم افاقر  )0.407هعفلسولك اوفيلروت    مو هة لراو ت هل  )
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 تولة (، أ  م ظم ا  يل افاقرات يعتت دافة إ صعئلع عتد مسلوخ م20ف   دهع الأع ى أمعم افاقر  )
(α≤0.05 وه فك ل لهر صعدقة فمع وض ت فقلعسه أي أ  هتعك السعك داب   هل  افاقرات وافم عور ،)

 .افل  لتلم  إفلاع
 رابعا: ثبات أداة الدراسة:

إ  ثهعت أدا  افه ث )اوسلهعتة( اف ي ل ت : افلأيد م  أ  الإ عهة سليو  وا د  إ ا ليرر لطهلقاع         
 1ع ى الأشبعص  الام.
 وللم قلعسه هثلاث طرك:

 .افطرلقة الأوفى اوبلهعر إععد  اوبلهعر 
  افل  ئة افتصالةافطرلقة افثعتلة فا  افثهعت ع  طرلك. 
 . افطرلقة افثعفثة افثهعت ع  طرلك م عمل أفاع يروتهعخ 

وفقلعس مدخ ثهعت أدا  افه ث )اوسلهعتة(، اسلبدمت افهع ثة م عمل )ثهعت أفاع         
 (، اف ي ل لهر أفضل افطرك ف دوفة ع ى لقدلر افثهعت .cronbach's alphaيروتهعخ

  لث قمتع هع لسعهه لأدا  افدراسة ييل وفيل ملغلر ع ى  دخ، وم  ثم ا لسعهه حساب معامل الثبات:
 فيل ه د م  أه عد افدراسة، وه ا مع تهر ه ف  اف دول افلعف :

 معاملات الثبات لمحاور الدراسة باستخدام طريقة ألفا كرونباخ 6:  رقم الجدول

 ثبات المحور عدد العبارات استبيان الدراسة
 0.839 28 معامل الثبات العام

 .spssم  إعداد افطعفهلل  اعلمعدا ع ى مبر عت هرتعمج المصدر:
افلسولك اوفيلروت   "ه غت للضح م  بلال اف دول أعلاه أ  م عمل ثهعت افم ور الأول ييل " 

 (، وه  قلمة مملع  .0.839قلمله )
 واف دول الأل  لهر  قلمة م عمل افثهعت يروتهعخ أفاع عتد     أي فقر  وهقعء هعق  افاقرات:

 معامل ثبات كل فقرات محاور الدراسة 7:  رقم الجدول

معامل  رقم الفقرة معامل الثبات رقم الفقرة معامل الثبات الفقرةرقم  معامل الثبات رقم الفقرة
 الثبات

01 0.837 08 0.829 15 0.837 22 0.840 
02 0.841 09 0.837 16 0.827 23 0.833 
03 0.835 10 0.836 17 0.830 24 0.832 

                                                           

 560.1ع  عهد افالعح، مر ع سعهك، ص  -
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04 0.842 11 0.830 18 0.836 25 0.837 
05 0.834 12 0.829 19 0.832 26 0.841 
06 0.841 13 0.835 20 0.824 27 0.835 
07 0.826 14 0.830 21 0.833 28 0.842 

 spssم  إعداد افطعفهلل  اعلمعدا ع ى مبر عت هرتعمج المصدر:
 0.824 لث تلا ظ م  بلال اف دول أعلاه أ  قلم م عمل افثهعت فاقرات اوسلهعتة للراوح مع هل  افقلم )

(، مع لدل ع ى أ  أغ س فقرات اوسلهعتة مامة مؤثر  ف  قلمة م عمل افثهعت، أ      أي 0.842–
د  ؤدي   فاع إفى  لعمتاع لؤدي إفى اتباعض قلملاع الإ معفلة يمع تلا ظ و ود ه ض افاقرات افل  قد ل

را فيو  م دل افثهعت، ف ا لميتتع او لاعظ هاع مع هعق  افاقرات، فللم هتعء افل  لل اف عم ع ى أسعساع تظ
 م عمل افثهعت اف عم ف دراسة مملع ا. 

 المبحث الثاني: عرض ومناقشة متغيرات الدراسة

ع افقلعم هل  ل اع،  فك ستقوم ف  ه ا افمه ث ه رض لشبلص افتلعئج افل  لوص تع إفلاع م
هعفل ر  ع ى افبصعئص افشبصلة افوظلالة ف لتة افدراسة مع افقلعم هل  ل اع، وم  ثم ستقوم ه رض 
ل  لل ووص  مسلوخ إدراك ملغلرات افدراسة فدخ اف لتة  م ل افدراسة، م  بلال عرض تلعئج افم ور 

 افمل  ك هعفلسولك اوفيلروت  ،.
 يل البيانات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة:المطلب الأول: تشخيص وتحل

هاد  الإفمعم ه ملع  واتس موضوع افدراسة ستقوم ه رض لاصل   لأهم افبصعئص افشبصلة         
 ،افوظلالة فدخ اف لتة هعفلطهلك م ل افدراسة، م  بلال سلة أه عد لمث ت ف  اف تس، اف مر، افبهر  

 د لارلغ اوسلمعرات ل ص تع ع ى افتلعئج افلعفلة :افمسلوخ افل  لم  وطهل ة اف مل وه 
فمل صل ل بص اف دول وافشيل افلعفلل  افتلعئج اأولا: توزيع عينة الدراسة حسب النوع الاجتماعي:   

 ع لاع هبصوص لو لع علتة افدراسة  سس افتوع او لمعع  :
 الدراسة حسب النوع الاجتماعيتوزيع عينة  8:  رقم الجدول

 النسب المئوية التكرار النوع الاجتماعي
 %73.0 54 ذكر
 %27.0 20 أنثى

%100 74 المجموع  
 spssم  إعداد افطعفهلل  اعلمعدا ع ى مبر عت هرتعمج المصدر:
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 توزيع عينة الدراسة حسب النوع الاجتماعي 7:   رقم الشكل

 
 Excelم  إعداد افطعفهلل  اعلمعدا ع ى هرتعمج المصدر:
، أ  علتة افدراسة للشيل ف  أغ هاع م  اف يور هتسهة 07، وافشيل 08للضح م  بلال اف دول

ولر ع  فك  سس افطعفهلل   (،%27.0(، ف   ل  يعتت تسهة اوتعث ف  علتة افدراسة )%73.0ه غت )
 وم  بلال افملا ظة وافل وال دابل افلطهلك  .

صوص ل بص اف دول وافشيل افلعفلل  افتلعئج افمل صل ع لاع هبثانيا: توزيع عينة الدراسة حسب العمر: 
 لو لع علتة افدراسة  سس اف مر.

 حسب العمرتوزيع عينة الدراسة  9:  رقم الجدول

 النسب المئوية التكرار العمر
 %5.4 4 سنة 30اقل من 
 37.8% 28 سنة31-35
 32.4 24 سنة 36-40

 %24.3 18 سنة 41اكبر من 
 100.0 74 المجموع

 spssم  إعداد افطعفهلل  اعلمعدا ع ى مبر عت هرتعمج المصدر:
 

 

 

 

 

 

 

 

 

الجنس

ذكر

انثى
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 توزيع عينة الدراسة حسب العمر 8:   رقم الشكل

 
 .Excelم  إعداد افطعفهلل  اعلمعدا ع ى هرتعمج المصدر:

 ، أ  افائة اف مرلة افغعفهة ع ى أفراد علتة افدراسة ه  08، افشيل 09للضح م  بلال اف دول 
 سنة(، 40-36)ائة اف مرلة هل  ، ل لاع اف(%37.8)(، هتسهة مئولة ه غت سنة 35 -31)من افائة 

  (%24.3)هتسهةسنة(، 40)اكبر من ، وم  ثمة فئة (%32.4)هتسهة مئولة ه غت 
 المطلب الثاني: تشخيص ووصف مستوى إدراك متغيرات الدراسة

ستقوم ف  ه ا افمط س ه رض افتلعئج افل  لوص ت إفلاع افدراسة افملداتلة م ورا هم ور، م  
 افدراسة فدخ علتة اف لتة ، ول  ل اع لاسلرهع.بلال م عوفة لشبلص ووص  مسلوخ إدراك ملغلرات 

فقرات موزعة في  06يتكون هذا البعد من  الخدمة المقدمةقة ببعد عرض النتائج المتعل -1
تحليلها سنقوم بحساب المتوسطات الحسابية  (، ومن اجل06-01الاستبانة وفقا للترتيب الاتي )

لتالي يوضح الدراسة، والجدول محل ا الخدمة المقدمةوالانحراقات المعيارية، وذلك لمعرفة درجة اهمية 
 :ذلك

 افبدمة افمقدمةافملوسطعت اف سعهلة واوت رافعت افم لعرلة ومسلولعت افموافقة فه د  10:  رقم الجدول

المتوسط  الخدمة المقدمة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
 العام

لالم ادار  افمؤسسة ه ل وملعه ة افمشعيل افل  لو ه  01
 عملائاع هشيل مسلمر 

 موافك 3 0.81 4.00

 موافك 2 0.86 4.08 ا صل ع ى او عهعت افاورلة وي اسلاسعر فدي 02
موافك  2 0.67 4.22 اش ر هعفبصوصلة عتد افلواصل اوفيلروت  03

 هشد 
 ا لعتع 4 1.16 3.62 م  افرضع فدياوش عرات اوفيلروتلة افمسلمر  ل لد  04

العمر

سنة30اقل من 

سنة31-35

سنة36-40
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 ا لعتع 5 1.01 3.46 لقدم بدمعت ملطور  ف ملائاع و ماور افمسلادل  05
للمل  افشرية هلبالض اس عر افبدمعت هل  فلر   06

 وابرخ 
 ا لعتع 6 1.09 2.84

 مرلاع / 0.51 3.70 افم موع اف عم 
 spss25المصدر : من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ا  افبدمة افمقدمة غعفهع مع لمتح فلافراد علتة افدراسة وه ا مع ل يسه  10للضح م  بلال اف دول 
ر ( ممع لشل0.51(، هعت را  م لعري قدره )3.70افملوسط اف سعه  اف عم افمر ح فا ا افه د ا ا ه غ )

 افى و ود لهعل  يهلر ف  ا عهعت افراد علتة افدراسة  ول مع  عء ف  ه ا افه د.
مقدمة لمي  لرللس افاقرات افمشي ة ف ه د افبعص هعفبدمة اف 10وارد  ف  اف دول واتطلاقع م  افتلعئج اف

 لتع فلع م  اول عه اوقوخ افى اوقل  هتعء ع ى افملوسط اف سعه  واوت را  افم لعري يمع ل   :
ف  افمرلهة اووفى  اش ر هعفبصوصلة عتد افلواصل اوفيلروت افل  لضمتت  03 عءت افاقر  رقم  -

ث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  افمر ح م   ل
ك (، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراسة، مواف0.67( هعت را  م لعري قدره )4.22فاع )
 .ع ى افش ور هعفبصوصلة عتد افلواصل اوفيلروت هشد  

ف  افمرلهة  ى او عهعت افاورلة وي اسلاسعر فديا صل ع افل  لضمتت  02 عءت افاقر  رقم  -
افثعتلة م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  

ة، (، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراس0.86( هعت را  م لعري قدره )4.08افمر ح فاع )
 .افاورلة وي اسلاسعر فدياف صول ع ى او عهعت موافقل   ع ى  

لالم ادار  افمؤسسة ه ل وملعه ة افمشعيل افل  لو ه عملائاع افل  لضمتت  01 عءت افاقر  رقم  -
ث ف  افمرلهة افثعفثة  م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لهشيل مسلمر 

(، وه ا مع لدل ع ى اته 0.81ره )( هعت را  م لعري قد4.00ه غ افملوسط اف سعه  افمر ح فاع )
ه ادار  افمؤسسة لالم ه ل وملعه ة افمشعيل افل  لو  سس افراد علتة افدراسة، موافقل  ع ى ا   

 عملائاع هشيل مسلمر
ة ف  افمرله اوش عرات اوفيلروتلة افمسلمر  ل لد م  افرضع فديافل  لضمتت  04 عءت افاقر  رقم  -

قة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  افراه ة  م   لث در ة افمواف
ة، (، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراس1.16( هعت را  م لعري قدره )3.62افمر ح فاع )

 .اوش عرات اوفيلروتلة افمسلمر  ل لد م  افرضع فديا لتع مع 
ف  افمرلهة  ف ملائاع و ماور افمسلادل  لقدم بدمعت ملطور افل  لضمتت  05 عءت افاقر  رقم  -

افبعمسة   م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  
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(، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراسة، 1.01( هعت را  م لعري قدره )3.45افمر ح فاع )
 .اور افمسلادل لقدم بدمعت ملطور  ف ملائاع و ما لعتع مع 

ف   للمل  افشرية هلبالض اس عر افبدمعت هل  فلر  وابرخافل  لضمتت  06 عءت افاقر  رقم  -
افمرلهة افسعدسة  م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط 

ه  سس افراد (، وه ا مع لدل ع ى ات1.09( هعت را  م لعري قدره )2.83اف سعه  افمر ح فاع )
أثتعء  لوفر ادار  اوفلطهلك فوا م افوقعلة )يمعمعت وم قمعت( وهعء يوروتععلتة افدراسة، ا لعتع مع 

 اسل معل أدوات افل  لم اوفيلروت 
 المجال الثاني : السعر

 افس رافملوسطعت اف سعهلة واوت رافعت افم لعرلة ومسلولعت افموافقة فه د  11:  رقم الجدول

المتوسط  السعر
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
 العام

رسوم اوشلراك للوافك مع افبدمعت افل   07
 لقدماع افشرية 

غلر  6 1.03 2.38
 موافك

لوفر افبدمعت هشيل افيلروت  ف  افشريعت  08
    ت  اقهل ع ى اوشلراك مع افشرية

 ا لعتع 4 0.98 2.81

لوفر افم  ومعت هشيل افيلروت  لسععد ف   09
 افل ر  ع ى بدمعت شريعت افلأمل 

 ا لعتع 3 1.06 3.02

غلر  5 0.89 2.46 لوفر افشرية بصومعت ف مشلريل  يل فلر   10
 موافك

 ملوسط / 0.30 2.66 افم موع اف عم 
 spss25المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

لوسط ا لعتع مع لمتح فلافراد علتة افدراسة وه ا مع ل يسه افمالسعر ا  ه د  11للضح م  بلال اف دول 
ود ( ممع لشلر افى و 0.30(، هعت را  م لعري قدره )2.66اف سعه  اف عم افمر ح فا ا افه د ا ا ه غ )

 يهلر ف  ا عهعت افراد علتة افدراسة  ول مع  عء ف  ه ا افه د.لهعل  
لع م  لمي  لرللس افاقرات افمشي ة ف ه د افبعص افس ر لتع ف 11واتطلاقع م  افتلعئج افوارد  ف  اف دول

 اول عه اوقوخ افى اوقل  هتعء ع ى افملوسط اف سعه  واوت را  افم لعري يمع ل   :
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ل  لضمتت لوفر افم  ومعت هشيل افيلروت  لسععد ف  افل ر  ع ى بدمعت اف 12 عءت افاقر  رقم  -
لث شريعت افلأمل  ف  افمرلهة اووفى م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  

(، وه ا مع لدل ع ى اته 1.06( هعت را  م لعري قدره )3.02ه غ افملوسط اف سعه  افمر ح فاع )
فدراسة ،موافقل  ع ى لوفر افم  ومعت هشيل افيلروت  لسععد ف  افل ر  ع ى  سس افراد علتة ا

 بدمعت شريعت افلأمل 
افل  لضمتت لوفر افبدمعت هشيل افيلروت  ف  افشريعت    ت  اقهل ع ى  08 عءت افاقر  رقم  -

سة، فدرااوشلراك مع افشرية ف  افمرلهة افثعتلة م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة ا
(، وه ا مع لدل ع ى 0.99( هعت را  م لعري قدره )2.81 لث ه غ افملوسط اف سعه  افمر ح فاع )

اته  سس افراد علتة افدراسة، غلر موافك ع ى  لوفر افبدمعت هشيل افيلروت  ف  افشريعت    ت  
 اقهل ع ى اوشلراك مع افشرية

ت ف مشلريل  يل فلر  ف  افمرلهة افثعفثة افل  لضمتت لوفر افشرية بصومع 10 عءت افاقر  رقم  -
م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  افمر ح 

تع (، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراسة، ا لع0.90( هعت را  م لعري قدره )2.45فاع )
 مع لوفر افشرية بصومعت ف مشلريل  يل فلر .

افل  لضمتت رسوم اوشلراك للوافك مع افبدمعت افل  لقدماع افشرية ف   07عءت افاقر  رقم   -
افمرلهة افراه ة م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط 

(، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد 1.03( هعت را  م لعري قدره )2.37اف سعه  افمر ح فاع )
 ة افدراسة، ا لعتع مع رسوم اوشلراك للوافك مع افبدمعت افل  لقدماع افشريةعلت

 المجال الثالث : الترويج
 افلرولجافملوسطعت اف سعهلة واوت رافعت افم لعرلة ومسلولعت افموافقة فه د  12:  رقم الجدول

المتوسط  الترويجبعد 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
 العام

لظار افشرية اهلمعمع شبصلع ه  عتد  11
  لعرل  

 ا لعتع 5 1.09 3.19

لقدم افشرية هدالع م عتلة ول يعرلة ف ل رل   12
 هعفبدمعت اف دهد  ف  افشرية

 موافك 3 1.35 3.59

ا صل ع ى افم  ومعت افبعصة هعفلأمل   13
 م  بلال موقع افشرية

 موافك 1 0.94 4.14
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لروج افشرية فتاساع همصداقلة م  بلال  14
 موق اع اوفيلروت 

 موافك 4 1.08 3.54

افم  ومعت افملوفر  ع ى شهية اوتلرتت  15
 سععدلت  ف  البع  قرارات صعئهة

 موافك 2 1.04 3.70

 مرلاع / 0.27 3.74 افم موع اف عم 
 spss25المصدر : من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 دائمع مع لمتح فلافراد علتة افدراسة وه ا مع ل يسه افملوسطالترويج ا  12للضح م  بلال اف دول 
ود ( ممع لشلر افى و 0.27(، هعت را  م لعري قدره )3.74اف سعه  اف عم افمر ح فا ا افه د ا ا ه غ )

 ف  ا عهعت افراد علتة افدراسة  ول مع  عء ف  ه ا افه د. لهعل  يهلر
تع فلع لمي  لرللس افاقرات افمشي ة ف ه د افبعص هعفلرولج ل 12واتطلاقع م  افتلعئج افوارد  ف  اف دول 

 م  اول عه اوقوخ افى اوقل  هتعء ع ى افملوسط اف سعه  واوت را  افم لعري يمع ل   :
 ا صل ع ى افم  ومعت افبعصة هعفلأمل  م  بلال موقع افشريةل  لضمتت اف 18 عءت افاقر  رقم  -

 ف  افمرلهة اووفى م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط
(، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد 0.94( هعت را  م لعري قدره )4.14اف سعه  افمر ح فاع )
 .ا صل ع ى افم  ومعت افبعصة هعفلأمل  م  بلال موقع افشرية  هشد  مع علتة افدراسة، موافقل

افم  ومعت افملوفر  ع ى شهية اوتلرتت سععدلت  ف  البع  افل  لضمتت  15 عءت افاقر  رقم  -
لث ف  افمرلهة افثعتلة م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،   قرارات صعئهة

(، وه ا مع لدل ع ى اته 1.04( هعت را  م لعري قدره )3.70عه  افمر ح فاع )ه غ افملوسط اف س
بع  افم  ومعت افملوفر  ع ى شهية اوتلرتت سععدلت  ف  ال  سس افراد علتة افدراسة، موافقل  ع ى 

 قرارات صعئهة
 ف دهد لقدم افشرية هدالع م عتلة ول يعرلة ف ل رل  هعفبدمعت اافل  لضمتت  12 عءت افاقر  رقم  -

 غ هف  افمرلهة افثعفثة م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث  ف  افشرية
(، وه ا مع لدل ع ى اته  سس 1.35( هعت را  م لعري قدره )3.59افملوسط اف سعه  افمر ح فاع )

هد  ف    هعفبدمعت اف دلقدم افشرية هدالع م عتلة ول يعرلة ف ل رلافراد علتة افدراسة، موافقل  ع ى 
 افشرية

ف   لروج افشرية فتاساع همصداقلة م  بلال موق اع اوفيلروت افل  لضمتت  14 عءت افاقر  رقم  -
افمرلهة افراه ة م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط 
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وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد (، 1.08( هعت را  م لعري قدره )3.54اف سعه  افمر ح فاع )
 .افشرية لروج فتاساع همصداقلة م  بلال موق اع اوفيلروت علتة افدراسة، موافك ع ى ا   

ف  افمرلهة  لظار افشرية اهلمعمع شبصلع ه  عتد  لعرل افل  لضمتت  11 عءت افاقر  رقم  -
افبعمسة م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  

ة، (، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراس1.09( هعت را  م لعري قدره )3.19افمر ح فاع )
 .ا  افشرية لظار  اهلمعمع شبصلع ه  عتد  لعرل موافقل   ع ى 
 الرابع : التوزيعالمجال 

 افلو لعافملوسطعت اف سعهلة واوت رافعت افم لعرلة ومسلولعت افموافقة فملغلر  13:  رقم الجدول

المتوسط  التوزيع
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
 العام

لوفر افشرية م  ومعت يعفلة ع  تاساع ومواق اع  16
 وبدمعلاع م  بلال موق اع

 موافك 5 1.03 3.73

 موافك 3 1.05 3.92 م  افسال اولصعل هعفشرية عهر موق اع اوفيلروت  17

لوفر افشرية ا للع عت عملائاع م  بلال فروعاع  18
 افملتوعة وافمتلشر 

 موافك 1 0.70 4.32

 موافك 2 1.03 3.97 لتوع افشرية ف  لو لع فروعاع ع ى مسلوخ افوط   19

لوف  افشرية اوفولة قصوخ ف بدمعت افل  لقدم  20
 ف وارهع وضلوفاع

 موافك 4 1.06 3.84

 مرلاع / 0.22 3.95 افم موع اف عم 

 spss25المصدر : من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 
ط ا  افلو لع دائمع مع لمتح  فلافراد علتة افدراسة وه ا مع ل يسه افملوس 13للضح م  بلال اف دول 

ود ( ممع لشلر افى و 0.22(، هعت را  م لعري قدره )3.95اف سعه  اف عم افمر ح فا ا افه د ا ا ه غ )
 لهعل  يهلر ف  ا عهعت افراد علتة افدراسة  ول مع  عء ف  ه ا افه د.

تع فلع للمي  لرللس افاقرات افمشي ة ف ملغلر افبعص هعفلو لع 13ف  اف دول واتطلاقع م  افتلعئج افوارد  
 م  اول عه اوقوخ افى اوقل  هتعء ع ى افملوسط اف سعه  واوت را  افم لعري يمع ل   :
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لوفر افشرية ا للع عت عملائاع م  بلال فروعاع افملتوعة افل  لضمتت  18 عءت افاقر  رقم  -
 غ اووفى م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه ف  افمرلهة وافمتلشر 

(، وه ا مع لدل ع ى اته  سس 0.70( هعت را  م لعري قدره )4.32افملوسط اف سعه  افمر ح فاع )
لوفر افشرية ا للع عت عملائاع م  بلال فروعاع افملتوعة افراد علتة افدراسة، موافقل  ع ى 

 .وافمتلشر 
ف  افمرلهة لتوع افشرية ف  لو لع فروعاع ع ى مسلوخ افوط  افل  لضمتت  19افاقر  رقم   عءت -

افثعتلة  م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  
، ة(، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراس1.03( هعت را  م لعري قدره )3.97افمر ح فاع )
 .لتوع افشرية ف  لو لع فروعاع ع ى مسلوخ افوط موافقل  ع ى 

ف  افمرلهة  م  افسال اولصعل هعفشرية عهر موق اع اوفيلروت افل  لضمتت  17 عءت افاقر  رقم  -
افثعفثة  م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  

ة، (، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراس1.05را  م لعري قدره )( هعت 3.92افمر ح فاع )
 م  افسال اولصعل هعفشرية عهر موق اع اوفيلروت موافقل  ع ى  

 لوف  افشرية اوفولة قصوخ ف بدمعت افل  لقدم ف وارهع وضلوفاعافل  لضمتت  20 عءت افاقر  رقم  -
وسط ة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملف  افمرلهة افراه ة   م   لث در ة افموافق

(، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد 1.06( هعت را  م لعري قدره )3.84اف سعه  افمر ح فاع )
 لوف  افشرية اوفولة قصوخ ف بدمعت افل  لقدم ف وارهع وضلوفاععلتة افدراسة، موافقل  ع ى 

شرية م  ومعت يعفلة ع  تاساع ومواق اع وبدمعلاع م  لوفر افافل  لضمتت  16 عءت افاقر  رقم  -
ف  افمرلهة افبعمسة  م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  بلال موق اع

(، وه ا مع لدل ع ى 1.03( هعت را  م لعري قدره )3.73 لث ه غ افملوسط اف سعه  افمر ح فاع )
لوفر افشرية م  ومعت يعفلة ع  تاساع ومواق اع ع ى  اته  سس افراد علتة افدراسة، موافقل 

 .وبدمعلاع م  بلال موق اع
 الدليل الماديالمجال الخامس : 

 افملوسطعت اف سعهلة واوت رافعت افم لعرلة ومسلولعت افموافقة فه د افدفلل افمعدي 14:  رقم الجدول

المتوسط  الدليل المادي
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
 العام

 موافك 1 0.91 4.08 لقدم افشريعت عروضاع ماص ة 21
 موافك 2 0.81 4.00 ل دد افشرية س ر افبدمة ع  ط هاع 22
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ل ط  افشرية اقلرا عت  ول س ر افبدمة  23
 عتد افط س

 موافك 3 0.88 3.62

مع اس عر افبدمعت فدخ افشرية ملوافقة  24
 افط س

 موافك 4 1.03 3.49

 مرلاع / 0.28 3.97 افم موع اف عم 
 spss25المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 يسه دائمع مع لمتح فلافراد علتة افدراسة وه ا مع ل الدليل الماديا  ه د  14للضح م  بلال اف دول 
ر ( ممع لشل0.28(، هعت را  م لعري قدره )3.97افملوسط اف سعه  اف عم افمر ح فا ا افه د ا ا ه غ )

 افى و ود لهعل  يهلر ف  ا عهعت افراد علتة افدراسة  ول مع  عء ف  ه ا افه د.
 يالدليل المادلمي  لرللس افاقرات افمشي ة ف ه د افبعص  14واتطلاقع م  افتلعئج افوارد  ف  اف دول

 لتع فلع م  اول عه اوقوخ افى اوقل  هتعء ع ى افملوسط اف سعه  واوت را  افم لعري يمع ل   :
ف  افمرلهة اووفى م   لث  لقدم افشريعت عروضاع ماص ةافل  لضمتت  21 عءت افاقر  رقم  -

( 4.08در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  افمر ح فاع )
 لقدم(، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراسة ،موافقل  ع ى 0.91هعت را  م لعري قدره )

 افشريعت عروضاع ماص ة
ف  افمرلهة افثعتلة م    دد افشرية س ر افبدمة ع  ط هاعلافل  لضمتت  22 عءت افاقر  رقم  -

 لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  افمر ح فاع 
(، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراسة، غلر 0.81( هعت را  م لعري قدره )4.00)

 ع  ط هاعل دد افشرية س ر افبدمة موافك ع ى  
ف   ل ط  افشرية اقلرا عت  ول س ر افبدمة عتد افط سافل  لضمتت  23 عءت افاقر  رقم  -

افمرلهة افثعفثة م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط 
د (، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افرا0.88( هعت را  م لعري قدره )3.62اف سعه  افمر ح فاع )
 .ل ط  افشرية اقلرا عت  ول س ر افبدمة عتد افط سعلتة افدراسة، ا لعتع مع 

 ف  افمرلهة افراه ة اس عر افبدمعت فدخ افشرية ملوافقة مع افط سافل  لضمتت  24 عءت افاقر  رقم 
م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  افمر ح فاع 

(، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراسة، ا لعتع مع 1.03( هعت را  م لعري قدره )3.49)
 .اس عر افبدمعت فدخ افشرية ملوافقة مع افط س
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 العملياتالمجال الخامس : 
 افموافقة فه د اف م لعتافملوسطعت اف سعهلة واوت رافعت افم لعرلة ومسلولعت  15:  رقم الجدول

المتوسط  العمليات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
 العام

لقوم افشرية هل دلد مسعر اف هو  قهل  25
 اوتطلاك

 موافك 3 0.81 4.00

ل ط  افشرية اهم افم طعت عتد ط س بدمة  26
 افتقل

 موافك 2 0.85 4.08

 ل ط  افشرية اهم اقلرا عت  ول مسعر 27
 افطرلك

موافك  1 0.66 4.22
 هشد 

 موافك 4 1.15 3.62 لالم افشرية هل عمل متظم وسال وهسلط  28
 مرلاع / 0.25 3.98 افم موع اف عم 

 spss25المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 
دائمع مع لمتح فلافراد علتة افدراسة وه ا مع ل يسه  العملياتا  ه د  15للضح م  بلال اف دول 

ر ( ممع لشل0.25(، هعت را  م لعري قدره )3.98افملوسط اف سعه  اف عم افمر ح فا ا افه د ا ا ه غ )
 افى و ود لهعل  يهلر ف  ا عهعت افراد علتة افدراسة  ول مع  عء ف  ه ا افه د.

ع فلع لت العملياتلمي  لرللس افاقرات افمشي ة ف ه د افبعص  15واتطلاقع م  افتلعئج افوارد  ف  اف دول
 م  اول عه اوقوخ افى اوقل  هتعء ع ى افملوسط اف سعه  واوت را  افم لعري يمع ل   :

ف  افمرلهة  ل ط  افشرية اهم اقلرا عت  ول مسعر افطرلكافل  لضمتت  27 عءت افاقر  رقم  -
  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  اووفى م   لث در ة افموافقة ع لاع م

ة (، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراس0.66( هعت را  م لعري قدره )4.22افمر ح فاع )
 ل ط  افشرية اهم اقلرا عت  ول مسعر افطرلك،موافقل  ع ى 

ف  افمرلهة  دمة افتقلل ط  افشرية اهم افم طعت عتد ط س بافل  لضمتت  26 عءت افاقر  رقم  -
افثعتلة م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  

ة، (، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراس0.85( هعت را  م لعري قدره )4.08افمر ح فاع )
 ل ط  افشرية اهم افم طعت عتد ط س بدمة افتقلموافك ع ى  

ف  افمرلهة افثعفثة  لقوم افشرية هل دلد مسعر اف هو  قهل اوتطلاكافل  لضمتت  25 عءت افاقر  رقم  -
م   لث در ة افموافقة ع لاع م  طر  افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  افمر ح 
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(، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراسة، موافل  0.81( هعت را  م لعري قدره )4.00فاع )
 .لقوم افشرية هل دلد مسعر اف هو  قهل اوتطلاكمع 

 ف  افمرلهة افراه ة م   لثلالم افشرية هل عمل متظم وسال وهسلط افل  لضمتت  28 عءت افاقر  رقم 
( 3.62افراد علتة افدراسة،  لث ه غ افملوسط اف سعه  افمر ح فاع )در ة افموافقة ع لاع م  طر  

ية افشر (، وه ا مع لدل ع ى اته  سس افراد علتة افدراسة، موافقل  ع ى ا  1.15هعت را  م لعري قدره )
 لالم هل عمل متظم وسال وهسلط
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 خاتمة :
 ف تقلاسل رضتع ف  ه ه افدراسة افلسولك اوفيلروت  عهر افاعل  اف ي  والب تع م  لطهلك لسلر 

افملداتلة  تمو  ع ف دراسة ، وقد لتعوفتع افمرلي ات افايرلة ف لسولك اوفيلروت  مرورا هطهل ة افدراسة
دلماع ويلالة إ رائاع،  لث لتعوفتع افل رل  هعفلطهلك م ل افدراسة  م ل افدراسة، و فك م  بلال لق

تا   ى ل  لل ولاصلل الإطعر افموعرض أهم افهلعتعت وافم  ومعت افبعصة هاع، ثم لطرقتع ه د  فك إف
ة وأهم ف دراسة و فك هل دلد افمتاج والأدوات افمسلبدمة ف  افدراسة وي ا ل دلد م لمع وعلتة افدراس
طرقتع إفى افماعهلم وافطرك الإ صعئلة افمسلبدمة، ثم لطرقتع إفى هتعء لصملم أدا  افدراسة، وه د  فك ل

 عئج افلعفلة:ابلهعرات افصلا لة. وقد ب صتع افى افتل
 (%73.0علتة افدراسة للشيل ف  أغ هاع م  اف يور هتسهة ه غت ) -
سهة مئولة ه غت ستة(، هت 35 -31افائة اف مرلة افغعفهة ع ى أفراد علتة افدراسة ه   افائة )م   -

(37.8% ،) 
 مسلوخ هه د افبدمة افمقدمة  مرلاع -
 مسلوخ ه د افس ر ملوسط -
 مسلوخ افلرولج مرلاع -
 افلو لع مرلاعمسلوخ  -
 مسلوخ ه د افدفلل افمعدي مرلاع -
 مسلوخ ه د اف م لعت مرلاع -
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 .المراجع 

 للفت مقدمة ، م ير الجزائر للكتاب في الإلكتروني التســـــويق اســـــتراتيجيةمر قلال،  إهراهلم .1
 .2009/2010قستطلتة، متلورخ، مع سللر  عم ة شاعد 

ار د،  التســويق الالكتروني "عناصــر المزيج التســويقي عبر الأنترنت"أهو فعر ،لوستت  أ مد،   .2
 .2004وائل، افطه ة الأوفى،

 مصتتر، افدار.المعاصــر،  التســويقافدل ،   معل افمرستت ، افر م ، م مد عهد ثعهت إدرلس، .3
 ..2005 اف عم لة،

،افدار اف عم لة،الإستتتتتتتتتتيتدرلة مبادئ الإحصــــــاء الوصــــــفياملثعل  ستتتتتتتتتت  عهد افرا ك وآبرو ، .4
 .2002مصر،
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

ميوزاره التعليم العالي والبحث العل  

 جامعة الجيلالي بونعامة خميس مليانة

 التجاريةكلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير وعلوم 

 

 استبيان 

 
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته.

التسويق الالكتروني عبر  في إطار التحضير لإعداد مذكرة الماستر في " التسويق " الموسومة بعنوان :يدخل هذا الاستبيان 
  .من إعداد الطالبتين"حالةYASSIRدراسة حالة تطبيق "يسير -الهاتف الذكي

سيدي , إعطاء رأيكم -وحتى نتوصل إلى نتائج موضوعية تمكننا من تحقيق أهداف هذه الدراسة , نلتمس منكم , سيدتي 
 الموضوعكمهنيين في فقرات هذا الاستبيان بكل عناية وصدق وموضوعية , سعيا منا لمعرفة وجهة نظركم حول 

ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط, وسوف تؤخذ علما أن آراءكم والمعلومات الخاصة بكم ستستعمل بسرية تامة 
 بعين الاعتبار وبدون أي تحريف أو تغيير في مضمونها.

 شاكرين لكم حسن تعاونكم ومشاركتكم مسبقا
 تفضلوا بقبول فائق التقدير والاحترا.م..

 اشراف:                                                     :                                 الطلبةاعداد 

 بناولة حكيم بسكري راضية

 مقراب لبنى

 

 

 السنة الجامعية
2021/2022 
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 ( امام العبارة المناسبة.xيرجى من سيادتكم وضع إشارة )

 اولا : اسئلة متعلقة بالمعلومات الشخصية.

 ذكر )   (           أنثى )   (                الجنس :   -1

 سنة )   (     40سنة  )   ( , اكثر من  40الى  30سنة)   (  , من  30اقل من السن   :   -2

 ليسانس )  (, ماستر )  ( , ماجيستير )  ( , دكتوراه )  ( , شهادات اخرى )  ( المستوى الاكاديمي : -3

رقم 
 العبارة

غير  العبارات 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

      الخدمة المقدمةالبعد الاول :  
تهتم ادارة المؤسسة بحل ومتابعة المشاكل التي توجه عملائها  01

 بشكل مستمر 
     

      احصل على الاجابات الفورية لاي استفسار لدي 02
      اشعر بالخصوصية عند التواصل الالكتروني 03
      الاشعارات الالكترونية المستمرة تزيد من الرضا لدي 04
      تقدم خدمات متطورة لعملائها وجمهور المستفدين 05
      تتميز الشركة بتخفيض اسعار الخدمات بين فترة واخرى  06
      البعد الثاني: السعر 
      رسوم الاشتراك تتوافق مع الخدمات التي تقدمها الشركة  07
توفر الخدمات بشكل الكتروني في الشركات جعلني اقبل على  08

 الاشتراك مع الشركة
     

توفر المعلومات بشكل الكتروني يساعد في التعرف على  09
 خدمات شركات التأمين

     

      توفر الشركة خصومات للمشتركين كل فترة  10
      البعد الثالث الترويج 
      تظهر الشركة اهتماما شخصيا بي عند زيارتي  11
وتذكارية للتعريف بالخدمات الجدبدة تقدم الشركة هدايا مجانية  12

 في الشركة
     

      احصل على المعلومات الخاصة بالتأمين من خلال موقع الشركة 13
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      تروج الشركة لنفسها بمصداقية من خلال موقعها الالكتروني 14
المعلومات المتوفرة على شبكة الانترنت ساعدتني في اتخاذ قرارات  15

 صائبة
     

      البعد الرابع التوزيع 
توفر الشركة معلومات كافية عن نفسها ومواقعها وخدماتها من  16

 خلال موقعها
     

      من السهل الاتصال بالشركة عبر موقعها الالكتروني 17
توفر الشركة احتياجات عملائها من خلال فروعها المتنوعة  18

 والمنتشرة
     

      تنوع الشركة في توزيع فروعها على مستوى الوطن  19
      تولي الشركة اولوية قصوى للخدمات التي تقدم لزوارها وضيوفها 20
      الدليل الماديالبعد الخامس:  
      تقدم الشركات عروضها مفصلة 21
      تحدد الشركة سعر الخدمة عن طلبها 22
      سعر الخدمة عند الطلب تعطي الشركة اقتراحات حول 23
      اسعار الخدمات لدى الشركة متوافقة مع الطلب 24
      العملياتالسادس: بعد البعد  
      تقوم الشركة بتحديد مسار الزبون قبل الانطلاق 25
      تعطي الشركة اهم المحطات عند طلب خدمة النقل 26
      الطريقتعطي الشركة اهم اقتراحات حول مسار  27
      تهتم الشركة بتعامل منظم وسهل وبسيط  28
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 spssملاحق 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 73.0 73.0 73.0 54 ذكر 

 100.0 27.0 27.0 20 انثى

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.4 5.4 5.4 4 30-25 من 

 43.2 37.8 37.8 28 35-31 من

 75.7 32.4 32.4 24 40-36 من

 100.0 24.3 24.3 18 40 من أكثر

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18.9 18.9 18.9 14 ليسانس 

 51.4 32.4 32.4 24 ماستر

 91.9 40.5 40.5 30 ماجستير

 100.0 8.1 8.1 6 دكتوراه

Total 74 100.0 100.0  

 

 

Correlations 

 1بعد 6خ 5خ 4خ 3خ 2خ 1خ 

 **Pearson Correlation 1 .197 .253* .409** .134 .062 .618 1خ

Sig. (2-tailed)  .092 .030 .000 .255 .598 .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .197 1 .209 .004 .242* .162 .535 2خ

Sig. (2-tailed) .092  .075 .975 .038 .169 .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 
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 **Pearson Correlation .253* .209 1 -.070- .298** -.064- .407 3خ

Sig. (2-tailed) .030 .075  .553 .010 .586 .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .409** .004 -.070- 1 .151 -.071- .514 4خ

Sig. (2-tailed) .000 .975 .553  .199 .545 .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .134 .242* .298** .151 1 .169 .637 5خ

Sig. (2-tailed) .255 .038 .010 .199  .150 .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .062 .162 -.064- -.071- .169 1 .447 6خ

Sig. (2-tailed) .598 .169 .586 .545 .150  .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .618** .535** .407** .514** .637** .447** 1 1بعد

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 74 74 74 74 74 74 74 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 2بعد 10ف 9ف 8ف 7ف 

 **Pearson Correlation 1 .394** .191 .344** .717 7ف

Sig. (2-tailed)  .001 .102 .003 .000 

N 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .394** 1 .267* .286* .718 8ف

Sig. (2-tailed) .001  .022 .014 .000 

N 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .191 .267* 1 .189 .628 9ف

Sig. (2-tailed) .102 .022  .107 .000 

N 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .344** .286* .189 1 .644 10ف

Sig. (2-tailed) .003 .014 .107  .000 

N 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .717** .718** .628** .644** 1 2بعد

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 74 74 74 74 74 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 
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 3بعد 15ع 14ع 13ع 12ع 11ع 

 **Pearson Correlation 1 .256* .108 .373** .290* .672 11ع

Sig. (2-tailed)  .028 .360 .001 .012 .000 

N 74 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .256* 1 .001 .300** .166 .637 12ع

Sig. (2-tailed) .028  .996 .010 .158 .000 

N 74 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .108 .001 1 .115 .181 .410 13ع

Sig. (2-tailed) .360 .996  .329 .123 .000 

N 74 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .373** .300** .115 1 .240* .675 14ع

Sig. (2-tailed) .001 .010 .329  .039 .000 

N 74 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .290* .166 .181 .240* 1 .602 15ع

Sig. (2-tailed) .012 .158 .123 .039  .000 

N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .672** .637** .410** .675** .602** 1 3بعد

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 74 74 74 74 74 74 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 4بعد 20ن 19ن 18ن 17ن 16ن 

 **Pearson Correlation 1 .430** .272* .198 .557** .690 16ن

Sig. (2-tailed)  .000 .019 .092 .000 .000 

N 74 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .430** 1 .404** .324** .746** .812 17ن

Sig. (2-tailed) .000  .000 .005 .000 .000 

N 74 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .272* .404** 1 .464** .402** .646 18ن

Sig. (2-tailed) .019 .000  .000 .000 .000 

N 74 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .198 .324** .464** 1 .346** .634 19ن

Sig. (2-tailed) .092 .005 .000  .003 .000 

N 74 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .557** .746** .402** .346** 1 .855 20ن

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .003  .000 

N 74 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .690** .812** .646** .634** .855** 1 4بعد
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 74 74 74 74 74 74 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 5بعد 24ش 23ش 22ش 21ش 

 **Pearson Correlation 1 .331** -.096- .188 .575 21ش

Sig. (2-tailed)  .004 .414 .108 .000 

N 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .331** 1 -.114- .098 .494 22ش

Sig. (2-tailed) .004  .332 .407 .000 

N 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation -.096- -.114- 1 .560** .571 23ش

Sig. (2-tailed) .414 .332  .000 .000 

N 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .188 .098 .560** 1 .792 24ش

Sig. (2-tailed) .108 .407 .000  .000 

N 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .575** .494** .571** .792** 1 5بعد

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 74 74 74 74 74 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 6بعد 28ث 27ث 26ث 25ث 

 **Pearson Correlation 1 .197 .253* .409** .754 25ث

Sig. (2-tailed)  .092 .030 .000 .000 

N 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .197 1 .209 .004 .539 26ث

Sig. (2-tailed) .092  .075 .975 .000 

N 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .253* .209 1 -.070- .451 27ث

Sig. (2-tailed) .030 .075  .553 .000 

N 74 74 74 74 74 

 **Pearson Correlation .409** .004 -.070- 1 .671 28ث

Sig. (2-tailed) .000 .975 .553  .000 

N 74 74 74 74 74 

 Pearson Correlation .754** .539** .451** .671** 1 6بعد
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 74 74 74 74 74 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.839 28 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 837. 294. 135.120 97.95 1خ

 841. 126. 138.036 97.86 2خ

 835. 371. 135.104 97.73 3خ

 842. 168. 135.455 98.32 4خ

 834. 378. 131.541 98.49 5خ

 841. 175. 135.714 99.11 6خ

 826. 604. 126.276 99.57 7ف

 829. 525. 128.557 99.14 8ف

 837. 303. 132.788 98.92 9ف

 836. 306. 134.171 99.49 10ف

 830. 472. 128.406 98.76 11ع

 829. 507. 124.176 98.35 12ع

 835. 348. 132.868 97.81 13ع

 830. 471. 128.518 98.41 14ع

 837. 300. 133.009 98.24 15ع

 827. 558. 127.185 98.22 16ن

 830. 485. 128.575 98.03 17ن

 836. 299. 135.910 97.62 18ن

 832. 444. 129.780 97.97 19ن

 824. 644. 124.920 98.11 20ن

 833. 423. 131.571 97.86 21ش

 840. 179. 137.257 97.95 22ش

 833. 396. 132.441 98.32 23ش

 832. 435. 129.950 98.46 24ش

 837. 294. 135.120 97.95 25ث
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 841. 126. 138.036 97.86 26ث

 835. 371. 135.104 97.73 27ث

 842. 168. 135.455 98.32 28ث

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 811. 4.00 74 1خ

 856. 4.08 74 2خ

 668. 4.22 74 3خ

 1.155 3.62 74 4خ

 1.009 3.46 74 5خ

 1.086 2.84 74 6خ

 1.030 2.38 74 7ف

 989. 2.81 74 8ف

 1.060 3.03 74 9ف

 894. 2.46 74 10ف

 1.094 3.19 74 11ع

 1.354 3.59 74 12ع

 941. 4.14 74 13ع

 1.088 3.54 74 14ع

 1.043 3.70 74 15ع

 1.038 3.73 74 16ن

 1.057 3.92 74 17ن

 704. 4.32 74 18ن

 1.033 3.97 74 19ن

 1.060 3.84 74 20ن

 918. 4.08 74 21ش

 811. 4.00 74 22ش

 887. 3.62 74 23ش

 1.037 3.49 74 24ش

 811. 4.00 74 25ث

 856. 4.08 74 26ث

 668. 4.22 74 27ث

 1.155 3.62 74 28ث

Valid N (listwise) 74   

 

 


