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 .الاهداء
 احمد الله عز وجل على منه وعونه لاتمام هذا البحث .                 

 اهدي هذا العمل 

منذ الصغر , الى من يرتعش قلبيلذكره , الى  الى من احمل اسمه بكل فخر ,الى من افتقده

 ابي رحمه الله .

 الى رمز العطاء وصدق الإيباء , الى ذروة العطف والوفاء , الى الصدر الحنون

 والقلب الرحيم , الى نبع الحنان ومرفأ الامان ,لك امي الحبيبة اطال الله في

 عمرك.

 .وعائلتي من كبيرها الى صغيرها الى اخوتي 

 قاء الدرب الذين كانوا بمثابة اخوةالى رف

 إيمان ، سلمى ، نجاة ، كوثر 

 إلى كل طلبة ماستر تسويق الخدمات  اصدقائي و زملائي الاعزاءالى 

 "2022" دفعة 

 إلى من جمعني بهم القدر و طلب العلم طيلة مشواري الدراسي 

 أساتذتي الكرام 

 تذليل ما واجهتنا من صعوبات .في والى كل من مد يد المساعدة وساهم معنا     

 

 هــــــــــــــــــــــــــــــــــــاجــــر زيـــــــــــــــــــــــــــــــــــوان



  

 

 

 الاهداء

 كى تسليم الحمد لله والصلاة والسلام على احسن خلق الله محمد عليه افضل الصلاة واز

 اهدي هذا العمل المتواضع إالى الذين قال المولى فيهم 

 وبالوالدين إحسانا " "

في هذا الوجود ،الى من لهما الفضل في تربيتي وتعليمي ، الى من إلى اعز و أغلى ما أملك 

 دفعاني دوما الى الأمام ومنحاني القدرة على المواصلة إلى 

 " أمي الغالية ، أبي الحبيب " 

 إلى جميع أفراد عائلتي إخوتي و أخواتي كل بإسمه .

 هذه الحياة .إلى زوجي وسندي في 

 إلى رفيقتي في هذا العمل " هاجر " وفقها المولى 

 إلى جميع الأصدقاء و الزملاء دفعة التسويق 

 إلى جميع أساتذتي ، كل من علمني حرفا جعله الله في ميزان حسناته 

 إلى كل طالب علم  أتمنى له التوفيق والنجاح 

 

 
 ـــوثــــــــــــــــــــــــر مفـــــــــــــــــــــــــــــاتيح كـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ



  

 

 

 والتقدير الشكر 
 قال رسول الله صلى الله عليه وسلم

 يشكر الناس ( اللهلايشكر  لا) من 

سيدنا ونبينا  امتنانه والصلاة والسلام على الحمد لله على احسانه والشكر له على توفيقه و

 محمد عبده ورسوله الداعي الى رضوانه

 صلى الله عليه وعلى آله واصحابه وسلم 

بعد حمد الله وشكره نتوجه بجزيل الشكر والامتنان , وباخلص التقدير والاحترام وكلمات 

التي كان لتوجيهاتها ونصائحها  العرفان بالجميل الى الأستاذة المشرفة " شطيبة زينب "

 فضل في انجاز هذا البحث .

 كما نتوجه بخالص شكرنا الى المؤطرتنا في المؤسسة "رعاش مريم " والى كافة الأساتذة

 في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير . وعمال الإدارة 

 جامعة ورقلة 

 ب او بعيد .في اتمام هذا العمل من قريوالى كل من ساهم  

ان اشكر نعمتك التي انعمت عليا وعلى والدي وان اعمل صالحا ترضاه "ربي اوزعني 

 وادخلني برحمتك في عبادك الصالحين "

الطالبتين :                                                                                   

                                                                                      ـــــــــــــــــــــــــــوان هــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاجـــــــــــر   زيـــــــ

 ـــاتيــــــــــــــــــــحكــــــــــــــــــــــــــــوثــــــــــر  مفــــــــــــــــــــــــــــ

 

 



  

 

 

 

 

 

 :الملخص

 

هدفت هذه الدراسة الى معرفة دور التسويق الإلكتروني في تطوير الخدمات في تطوير الخدمات            

 60و واقع استخدام التسويق الإلكتروني في البنك الوطني الجزائري ،وقد شملت الدراسة عينة متكونة من 

جزائري لولاية ورقلة ،وقد تم الاعتماد على المنهجين الوصفي والتحليلي عامل من عمال البنك الوطني ال

بلإعتماد على الإستبيان ، وللمعالجة في جمع وتحليل البيانات واستخدام اسلوب المسح باإستخدام العينات 

ولقد تم التوصل الى مجموعة من النتائج اهمها : اعتبار  SPSS.22الإحصائية تم إستخدام برنامج 

ويق الإلكتروني من اهم الممارسات التسويقية التي تنتهجها المؤسسة ، وجود علاقة ارتباط قوية بين التس

 التسويق الإلكتروني وتطوير الخدمات .

 إلكتروني , تطوير الخدمات تسويق  الكلمات المفتاحية :

Summary: 

 

           This study aimed to know the role of e-marketing in the development of 

services in the development of services and the reality of the use of e-marketing 

in the Algerian National Bank. The data and the use of the survey method using 

samples based on the questionnaire, and for statistical treatment the program 

22.SPSS was used and a set of results were reached, the most important of 

which are: Considering e-marketing as one of the most important marketing 

practices pursued by the institution, and a strong correlation between e-

marketing and service development. 

Keywords: e-marketing, service development 
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 المقدمة       



 مقدمة

 

 أ
 

 توطئة: .أ

اصبحت ، حيث صل الذي عرفه قطاع تكنولوجيا المعلومات خلال العقود الاخيرة انظرا لتطور الح

لآني مع بعضها البعض ، وهذا ما ادى الى االاجهزة الإلكترونية قادرة على تحقيق الإيصال المباشر و

تطبيق الانترنت ها مفهوم التسويق الإلكتروني ، والذي يقصد به نظهور بعض المفاهيم الجديدة من بي

والتقنيات الرقمية ذات الصلة وهذا لتحقيق الاهداف التسويقية ، وهذا ما ادى بالمؤسسات الخدمية الى تبني 

يث احدث هذا الاخير جملة من التغييرات على الوظائف التقليدية لها ، مفهوم التسويق الإلكتروني ، ح

 فاصبحت بعض الانشطة  تؤدى افتراضيا مما ساعدها على تطوير الخدمات التي تقدمها .

 طرح الإشكالية : .ب

 مما سبق نطرح الإشكالية التالية :      

 ؟  كيف ساهم التسويق الالكتروني في تطوير الخدمات 

 بالموضوع أكثر وللإجابة على الإشكالية المطروحة يمكننا طرح الأسئلة الفرعية التالية:للإلمام 

 ؟وماهو واقع استخدام التسويق الالكتروني في المؤسسة محل الدراسة  .1

 ؟ماهي الآليات التي تعتمدها المؤسسة لتطوير خدماتها .2

 ؟المؤسسة وتطوير خدماتهاهل يوجد علاقة ارتباطية بين استخدام التسويق الإلكتروني في  .3

هل يوجد فروق ذات دلالة احصائية تعزى للمتغيرات الشخصية في تاثير التسويق الإلكتروني على  .4

 تطوير الخدمات ؟

 لحل الاشكالية السابقة يمكن صياغة الفرضيات التالية : :فرضيات الدراسة.  ت 

 مستوى مرتفع لستخدام التسويق الالكتروني في المؤسسة محل الدراسة . هناك .1

 تستخدم المؤسسة تنمية وتطوير السوق كأحد الآليات لتطوير خدماتها. .2

 توجد علاقة ارتباط قوية بين التسويق الالكتروني وتطوير الخدمات. .3

المتغيرات تعزى الى  0,05لاتوجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  .4

 ق الإلكتروني على تطوير الخدمات .الشخصية في تاثير التسوي

 :أهمية الدراسة .ث

 ومدى تطبيقها في المؤسسة.التطرق لأهم المفاهيم الخاصة بالتسويق الإلكتروني  .1

 لأنترنت كأحد الأدوات التسويقية في العصر الحالي الإهتمام بإستغلال ا .2

 ج. اهداف الدراسة :
 الدراسة إلى :تهدف هذه 

 .ابراز واقع التسويق الالكتروني في المؤسسة محل الدراسة   .1

 . الارتباطية بين استخدام التسويق الإلكتروني في المؤسسة وتطوير خدماتها ابراز العلاقة  .2

 .معرفة الآليات المعتمد عليها في تطوير الخدمات داخل المؤسسة   .3

 .معرفة الدور الذي يلعبه التسويق الإلكتروني في تطوير الخدمات  .4



 مقدمة

 

 ب
 

 : مبررات ودوافع اختيار موضوع البحث .ح
 دة مبررات ودوافع تتمثل في :يعود اختيار البحث لع

 من اجل مسايرة التطورات الحديثة والآلية .مؤسسة للاهمية التسويق الإلكتروني  .1

 يتعلق به .الاهتمام بالتسويق الالكتروني وما  .2

 

 : حدود الدراسة. خ

لكل دراسة حدود مكانية وبشرية وزمنية تميزها عن باقي الدراسات الأخرى، فهذه الدراسة تميزت 

 بالحدود التالية:

 اخترنا القيام بالدراسة الميدانية في مؤسسة"البنك الوطني الجزائري "ورقلة. :الحدود المكانية

 .-ورقلة–مؤسسة البنك الوطني الجزائري  تتمثل في موظفين الحدود البشرية:

افريل  05من بغية الإلمام بإشكالية البحث والوصول إلى نتائج اخترنا الفترة الممتدة الحدود الزمنية:

 .2022ماي05الى2022

 والأدوات المستخدمة في الدراسة: لمنهجد. ا

من اجل الإلمام بموضوع الدراسة واختبار الفرضيات ،استخدمنا المنهج الوصفي في الجانب النظري 

وذالك بلإعتماد على الدرسات السابقة ،اما في الجانب التطبيقي استخدمنا اسلوب المسح بإستخدام العينات 

ت البرنامج الإحصائي اد على مخرجاولتحليل البيانات إحصائيا تم الاعتم ،من خلال تصميم استبيان 

22 .SPSS.ذلك من أجل الإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها 

 :مرجعية الدراسة ذ. 

اختلفت الدراسات السابقة التي اعتمدنا عليها بين دراسات عربية و اجنبية ، بين مقالات علمية وبين   

دراسة كونها قريبة من موضوع دراستنا ،اما المدى الزمني  16بحوث جامعية جامعية والتي كان عددها 

جزائرية ،ارد نية ،  اما المدى المكاني مابين 2021 -2011المعتمد في هذه الدراسات امتدت مابين 

 سعودية .

 :صعوبات الدراسة .  ر

 في:تتمثلت 

 لازمة للقيام بالدراسة الميدانية.صعوبة إيجاد مؤسسة تتوفر فيها الشروط ال .1

 

 صعوبة الحصول على المعلومة من المؤسسة. .2

المدة المخصصة لتوزيع الاستبيان كانت قصيرة وفي ظروف صحية تمر بها البلاد على غرار دول  .3

 العالم .

 عدم استجابة الفئة المستهدفة لملأ الاستبيان . .4

 . نموذج الدراسة :ز

 بالدراسة الحالية اقترحنا النموذج التالي كنموذج لدراستنا الحالية :بعد تحديد المتغيرات الخاصة     



 مقدمة

 

 ج
 

 

 

 

 

 

 

 ( : يمثل نموذ الدراسة1-1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر : من اعداد الطالبتان                                    

 

 . هيكل الدراسة :  س

 

 للإجابة على اسئلة الإشكالية تم تقسيم هيكل الدراسة الى :

 حيث شملت طرح الإشكالية ،الفرضيات ،الأهمية واهداف الدراسة .مقدمة :

الخدمات ،حيث تضمن مفاهيم حول التسويق  كان بعنوان التسويق الالكتروني وتطويرالفصل الاول : 

 الالكتروني وتطوير الخدمات وتضمن الدراسات السابقة .

الالكتروني لتطوير الخدمات في البنك الوطني ن واقع استخدام التسويق ابعنو الفصل الثاني :

 الجزائري ،وهو دراسة ميدانية للبنك ،وتضمن طريقة الدراسة وادواتها ونتائج الدراسة ومناقشتها .

 اهم التوصيات التي خرجنا بها .وصل اليها وتم فيها عرض اهم النتائج المت الخاتمة :

 

 المتغير التابع

 

استراتجيات تطوير 

 الخدمات 

 

 المتغيرات المستقلة 

 المنتج الإلكترني 

 الامن الالكتروني 

 المجتمعات الافتراضية 

 الخصوصية 



 

 

 

 

 الفصل الاول 

 التسويق الإلكتروني وتطوير الخدمات 
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 التسويق الإلكتروني ، تطوير الخدمات مفاهيم حول المبحث الأول :

يشهد العالم ثورة هائلة في مضمار تكنولوجيا المعلومات والاتصالات حيث كان التسويق التقليدي      

عملية البيع والشراء المباشر ،اصبح اليوم التسويق عبر الانترنت واصبح  مفهوم التسويق لالكتروني من 

ى ان تتجه للتسويق عبر احدث الوسائل لترويج السلع والخدمات وقد استطاعت العديد من الدول الكبر

الانترنت لتوفير الوقت والجهد والمال مما لاشك فيه ان اهمية التسويق الالكتروني اصبحت كبيرة لتسويق 

الخدمات والمنتجات بشكل عام بل اصبح احيانا يسبق وسائل التسويق التقليدية في تحقيق مستوى عالي من 

 المبيعات .

 التسويق الإلكتروني  ماهيةالمطلب الأول : 

سنتطرق في هذا المطلب لمفاهيم اساسية خول التسويق الإلكتروني ، اما في المطلب الثاني سنتطرق 

 لمفهوم تطوير الخدمات .للأسس النظرية 

 الفرع الأول :تعريف التسويق الإلكتروني 

باشر في عملية بيع وشراء هو التعامل التجاري القائم على اطراف التبادل بدلا من الاتصال المادي الم

صلة لتحقيق  كما يعرف بانه تطبيق الانترنت والتقنيات الرقمية ذات ،السلع والخدمات عبر شبكة الانترنت

 .1الاهداف التسويقية

"نتيجة لتطبيق تكنولوجيا المعلومات على التسويق التقليدي" فالتسويق الالكتروني هو  التسويق الالكتروني

استخدام التقنيات التكنولوجية المتاحة الى تعظيم ارباح المؤسسات وبذل المجهودات يهدف عن طريق 

 2لتلبية الحاجات الشخصية لكل زبون بصفة كلية، دائمة تفاعلية وفي اطار اكبر مقاربة ممكنة.

فالتسويق الالكتروني مجال يقوم على تحقيق الاهداف التسويقية للمؤسسة من خلال استخدام تكنولوجيا 

لاتصالات الالكترونية كالانترنت والبريد الالكتروني، وقواعد البيانات والهواتف المحمولة، وغيرها.  اذا ا

فالتسويق الالكتروني ببساطة يمكن ان يكون مجرد التعبير عن استخدام تكنولوجيا الاتصالات الالكترونية 

صميم حملات اعلانية عن طريق لتحقيق الاهداف التسويقية،  ولا يقتصر التسويق الالكتروني على ت

 3الانترنت ولكن يتعدى ذلك ليدخل في استراتيجية المؤسسة كزيادة المبيعات ودعم المنتج وغيرها.

ومن خلال التعاريف السابقة يمكن تعريف التسويق الإلكتروني على انه " هو استخدام تكنولوجيا       

في اداء الأنشطة التسويقة وذالك لتحقيق أهداف المعلومات والإتصال بشكل عام والأنترنت بشكل خاص 

 المؤسسة ".

 الفرع الثاني : خصائص التسويق الإلكتروني 

 : 4يتمتع  التسويق الإلكتروني  بمجموعة من الخصائص يمكن ايجازها فيما يلي     

                                                           
 ،7273، 71،ص ص  2010/2011، مذكرة ماجستير، جامعة قسنطينة، دور الانترنيت في مجال تسويق الخدماتبوباح عالية، 1
ة الجامعة ، العدد السابع المجل، التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية،مصطفى أحمد شكشك، ،عمران علي أبو خريص 2

 .159،ص  2015د الثاني، أوت المجلعشر،
 ص.25، 2009، مذكرة ماجستير، جامعة غزة، واقع استخدام التسويق الالكتروني لدى البنوك العاملةرند عمران، 3
 355ص– 352، ص  2009، الطبعة الأولى ،دار صفاء للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ، أسس التسويق المعاصر  ربحي مصطفى عليان ، 4

 . 
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بناء افعاال تتمثل هذه العملية بقدرة السوق على تحديد العملاء المستهدفين من اجل الإرسال الموجه :   -1

تسويقية متلائمة معهم وموجهة بدقة نحوهم ، من خلال شراء قواعاد بيانياة باالعملاء ذوي التفصايلات 

الخاصة بالنسبة للمؤسسة ، او تشجيع  العملاء على تحديد انفسهم وتقديم المعلومات الشخصاية حاولهم 

سااويقي الموافاق ماع العماالاء ، فهاي تمثال القاادرة علاى تحدياد العماالاء بدقاة مان اجاال تكاوين المازيج الت

 المستهدفين .

تشاكل الخاصاية المميازة للتساويق الإلكتروناي الاذي يسامح للعمالاء باالتعبير عان حاجااتهم  التفاعلية : -2

مباشارة للمؤسساة ، وصايغة التفاعال لا تنحصار فاي هاذا الإتجااه بال تمتاد إلاى التفاعال باين  ورغباتهم

المنظمات الأخرى وهاذا ماايتيح الفرصاة للحصاول علاى عملاء المؤسسة فيما بينهم وايضا مع عملاء 

 معلومات موسعة و معمقة على السلعة أو الخدمة قبل الإقدام على شرائها عبر الأنترنت.

تعني القدرة على الوصول إلى قواعد البيانات التي تتضمن المعلومات عن العملاء المحددين  الذاكرة : -3

ومات في الوقت المناسب من أجل تصميم عروض  تساويقية مما يمكن المؤسسة من إستخدام تلك المعل

 منسجمة مع هذه المعلومات والمتوافقة مع طبيعة وخصوصية كل عميل .

هي قدرة العمالاء علاى تحدياد وضابط  المعلوماات التاي يادلون بهاا مان جهاة وايضاا التنظايم  الرقابة : -4

 . ة بشكل مناسب ومنسقمؤسسوالتحكم بالمعلومات التي تصلهم من ال

وتعنااي قاادرة العماالاء علااى الوصااول إلااى المعلومااات المتاحااة علااى شاابكة الأنترناات  قابليةةة الوصةةول : -5

الأمر الذي يمكنهم من الحصاول علاى معلوماات اوساع  واكثار عان منتجاات المؤسساة وساعرها ، ماع 

رار امكانياة المقارناة مااع المنتجاات المنافساة والحصااول علاى بيانااات تفصايلية تسااعدهم فااي إتخااذ القاا

 الشرائي .

تعني إمكانية تقديم المناتج او علاى الأقال منافعاه بمساتوى رقماي أو بتعبيار اخار هاي القادرة  الرقمنة : -6

التأثيرية التي ينتجهاا الموقاع فاي الشابكة علاى العمالاء لقباول الخصاائص المميازة للمناتج عبار نتائجاه 

بيااع والتوزيااع و التاارويج لهااذه وهااذا يعنااي إمكانيااة  اسااتخدام شاابكة الإنترناات فااي مجااال ال الرقميااة

 الخصائص و المميزات بمعزل عن الأشياء المادية للمنتج ذاته .

 :التسويق الإلكتروني  .أهمية وأهداف  الرابعالفرع 

أدى الإنتشار الواسع والكبير لإستخدام الأنترنت إلى زيادة أهمية وأهداف التساويق الإلكتروناي  حياث      

 فتح افاق جديدة في عالم التسويق نظرا للأهمية الكبيرة التي يتمتع بها .

 اولا . أهمية التسويق الإلكتروني :

 :1ن النقاط نلخصها في مايلي يمكن إدراج أهمية التسويق الإلكتروني في مجموعة م        

طيلاة سااعات يتيح للمؤسسات عرض منتجاتها وخادماتها فاي مختلاف أنحااء العاالم ودون انقطااع  -

اليوم وايام السنة مماا ياوفر لهاذه المؤسساة فرصاة أكثار لزياادة الأربااح إضاافة ألاى وصاولها إلاى 

 المزيد من الزبائن .

وصيانة مواقع التجارة الإلكترونياة علاى الاواب تخفيض مصاريف المؤسسات إذ تعد عملية إعداد  -

ولا تحتاااج المؤسسااات الااى الإنفاااق الكبياار علااى الامااور أكثاار اقتصااادية ماان بناااء أسااواق التجزئااة 

 الترويجية او تركيب تجهيزات باهظة الثمن .

                                                           
، الطبعة الأولى ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، عمان ، التسويق الإلكتروني يوسف حجيم سلطان الطائي ، هاشم فوزي دباس العبادي ، 1

 .93،ص 92، ص 2009الأردن ، 
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تواصل فعال مع الشركاء والزبائن إذ يطاوي التساويق الإلكتروناي المساافات ويعبار علاى الحادود  -

يااوفر طريقااة فعالااة لتبااادل المعلومااات مااع الشااركاء ويااوفر ايضااا فرصااة جياادة للمؤسسااات  ممااا

 للاستفادة من الخدمات المقدمة من المؤسسات الأخرى )الموردين(.

 

 

 ثانيا . أهداف التسويق اللكتروني :

لتحقيق الأهداف يسعى كل المسوقين من المؤسسات ، أعمال وأفراد القيام بالجهود التسويقية الإلكترونية    

 :1التالية 

 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة ، او المنظمة للمنتجات المعروضة . -

 تقديم الخدمات وتحسين العناية بالزبائن . -

 البحث عن مستهلكين جدد . -

 القيام بعمليات البيع والشراء . -

 تخفيض التكاليف. -

 زيادة نطاق السوق وانتقالها من سوق محلية الى سوق عالمية . -

 سهولة الترويج والتوزيع للمنتجات . -

 تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة . -

 :عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني  الخامس .ع الفر

 لى يشكل المزيج التسويقي الإلكتروني مجموعة الأدوات التي التمتلكها المؤسسة وتتحكم بها للوصول إ

الخطط والسياسات والعمليات التي تمارسها الإدارة تحقيق أهدافها في الأسواق المستهدفة فهو مجموعة 

التسويقية بهدف اشباع حاجات ورغبات المستهلكين ، حيث كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي يؤثر 

 2ويتأثر بالاخرى .

 ولا. المنتج الإلكتروني :أ

فهاو لا يحتااج الاى  هو " المنتج الذي يمكن تبادله بشكل الي تماما ومن ثامتعريف المنتج الإلكتروني :  -1

التوزيع المادي بمعنى انه يمكن اتمام عملية البيع والشراء كاملة من المنزل او المؤسسة ، وياتم تاداول 

دون تااثير للحاادود الجغرافياا عليااه ولا يجااب ان يفهام ماان ذلااك ان هاذا المنااتج عبار شاابكات الأنترناات  

منتجات لأنه يتعامل في المنتجاات الإلكترونياة التسويق الإلكتروني لا يتعامل إلا في هذه النوعية من ال

 .3و السلع المادية والخدمات وكافة أشكال المنتجات بمفهومها الشامل "
                                                           

 2012، الطبعة الأولى ، دار المسيرة للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،التسويق الإلكتروني محمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف ،  1

 .88، ص 
الستكمال شهادة الماستر في العلوم ،مذكرة مقدمة دور التسويق الإلكتروني في تفعيل التنافسية السياحية هدى الدراجي ، هاجر سهيب ،  2

 .20،19،ص ص2019-2018التجارية ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ،جامعة جيجل ، 
 .20هدى الدراجي ، هاجر سهيب ، مرجع سبق ذكره ، ص 3
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الخصائص و الصفات التي يتصف بها المنتج الإلكتروني مايلي  اهممن خصائص المنتج الإلكتروني : -2
1: 

بامكان المشتري عبر الأنترنت ان يقوم بشراء المنتوج الذي يريده ويرغب فيه من اي منطقة في  -

 وفي الوقت الذي يريده .العالم في اي مكان تقع هذه المؤسسة 

بموجب نظم تسليم و الدفع المتوفر لمؤسسات الاعمال الإلكترونية في العالم فإن المشتري عبر  -

ترات بأقصى سرعة ممكنة وتعد سرعة التسليم في ميدان الأعمال الأنترنت يتسلم البضاعة المش

 الإلكترونية اسرع منها بكثير في ميدان التجارة التقليدية .

تقليص العلاقات التقليدية بين سعر المنتوج وعمره كما هو سائد في ظل التجارة التقليدية إذ ان سعر  -

 المنتوج اصبح يعتمد على عناصر اخرى جديدة .

توى توفر البيانات والمعلومات يلعب دورا حاسما في نجاح المنتوج إذ نجد ان اهم شروط اصبح مس -

 نجاح المنتجات المطروحة عبر شبكة الانترنت هي توفر بيانات ومعلومات كافية عن المنتوج .
 

 ثانيا . التسعير الإلكتروني :

إن استراتجية التسعير الإلكتروني عبر الأنترنت ينبغي ان تنسجم مع  تعريف التسعير الإلكتروني :   -1

المبادئ الأساسية والجوهرية لأعمال المؤسسة ومع اهدافها الإستراتجية ومع الوعود التي تقطعها 

المنظمة على نفسها تجاه المستهلكين ، من جانب اخر ينبغي القيام بعمليات مستمرة لجمع البيانات 

الاسواق المستهدفة واجراء إختبارات سوقية لمعرفة حدود الأسعار والتسعير القادرة  والمعلومات عن

 .2على تحقيق التسعير التنافسي 

 :3تكمن اهمية التسعير الإلكتروني بالنسبة للبائع والمشتري كما يلي اهمية التسعير : -2

  بالنسبة للبائع: 

 . سهولة تعرف البائع على اسعار المنافسين 

  لحظي من المعلومات يدعم قرار السعر .توفر تيار 

 . وصول اسعار البائعين الحاليين او المحتملين بمختلف انحاء العالم وبصورة فورية 

 : بالنسبة للمشتري 

  مختلف انحاء توفر معلومات فورية حول اسعار عدد كبير من المنظمات وفي

 العالم .

 . سرعة ومرونة البحث عن المنتج المرغوب من المشتري 

 . تحسين من نمط تفاعل المشتري مع البائعين 

 ثالثا. الترويج الإلكتروني :

يعرف الترويج الإلكتروني على انه " اتصال المؤسسة بالسوق تعريف الترويج الإلكتروني :  -1

المستهدفة والمتمثلة في المستهلكين الحاليين والمرتقبين وذالك لإقناعهم بإقتناء المنتج المروج له 

لعة او خدمة  او فكرة ، وهو نشاظ مكمل لباقي عناصر المزيج التسويقي الأخرى ، سواء كانت س

                                                           
 .21ص-20هدى الدراجي ، هاجر سهيب ،مرجع سبق ذكره ، ص1
، "عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت "، الطبعة الثالثة ، دار وائل للنشر والتوزيع ، الأردن ، لإلكتروني التسويق ايوسف احمد ابو فارة ،  2

 .167، ص  2009
 .23,صص22هدى الدراجي ، هاجر سهيب ،مرجع سبق ذكره، ص3
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وذالك لتحيق الهداف التسويقية عامة ، وبالتالي تحقيق الهدف المنشود للمؤسسة ككل لكن لن يكون 

 .1الحديثة ، وفي مقدمتها الأنترنت "ذلك عن طريق التكنولوجيات 

 :2يمكن ادراج اهمية الترويج الإلكتروني في النقاط التالية اهمية الترويج : -2
 بالنسبة للمؤسسة : .أ

 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة وخاصة  لدى المستهلك الإلكتروني . -

 شبكة الإنترنت وسيلة قليلة التكلفة .انخفاظ التكاليف بحيث تعد  -

 الاستجابة السريعة . -

 للمؤسسة .تحسين جودة وكفاءة الاتصالات التسويقية  -

 بالنسبة للمستهلك : .ب

 توفير المعلومات . -

 الملاءمة. -

 التفاعلية والتواصل . -

 تخفيض التكاليف . -

 كسر الحواجز الجغرافية . -

 : ابعا. الخصوصيةر

يتم التعامل الإلكتروني بحالة من التخوف لدى العميل كونه متعامل مع اشخاص مجهولين لا يراهم ويولد 

لديه حالة من الشك اثناء التواصل معهم  نتيجة لظهور العديد من الممارسات كسرقة المعلومات والبيانات 

العديد من المواقع  لأجهزة خاصة او منظمات بالإضافة الى قرصنةالإلكترونية وحالات اختراق 

الإلكترونية وسواها من الممارسات التي تبرز تخوف العملاء من التعامل الإلكتروني ، مما يفرض  على 

المؤسسة اتباع سياسة خصوصية واضحة ومنطقية تستطيع من خلال كسر حواجز الخوف لدى العميل 

صية ليست جانبا كمالية في عمل وتعزيز شعوره بالثقة بالمنظمة والتواصل الإلكتروني معها، فالخصو

التسويق الإلكتروني وانما عنصرا حاسما في بناء علاقة مستمرة مع العميل ، فالخصوصية تشكل احدى 

عناصر المزيج التسويقي ويقصد بها الحفاظ على سرية المعلومات وعدم اظهارها إلا للأشخاص 

 .3المخولين قانونيا "

 خامسا: امن الاعمال الالكترونية. 

يعد امن وسرية المعلومات التي يجرى تبادلها بين البائع والمشتري من القضايا المهمة جدا والضرورية 

لنجاح هذه التجارة، خصوصا عندما تتعلق المسألة باسرار العمل او بقضايا مالية. اذ بسبب عمليات 

ت الاعمال الاختراق والتخريب التي يمارسها لصوص الانترنت، ادت الى خسائر كبيرة لمنظما

الالكترونية وقد ادت في اكثر من مرة الى توقف هذه المواقع من الاعمال بسبب الفيروسات او عمليات 

 التخريب.

                                                           
مة لاستكمال متطلبات شهادة الدكتوراء في ، دراسة حالة الجزائر ،اطروحة مقددور الأنترنت وتطبيقاته في مجال التسويق إبراهيم بختي ،  1

 .79، ص 2003العلوم الإقتصادية ، كلية العلوم اللإقتصادية ووالتجارية وعلوم التسيير ، جامعة الجزائر ، 
، 2004ن ،  ، الطبعة الأولى ، دار المنهج للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردتكنولوجيا التسويق محمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف ، 2

 .277ص 
،الطبعة الاولى ، دار وائل للنشر والتوزيع ،عمان تكنولوجيا امن المعلومات وانظمة الحماية الحمامي علاء حسين ، العاني سعد عبد العزيز ، 3

 .21، ص  2007الاردن ، 
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لذلك اهتم المختصين في مجال الاعمال الالكترونية عبر الانترنت بمسألة امن وسرية البيانات، وقد لجأت 

 :1الى اسالسبمتعددة لتحقيق الامن والسرية مثل

هي توليفة من التجهيزات والبرمجيات التي تسمح بالدخول للجهات المأذون لها، حيث تقام  النار: جدران

 نقطة تفتيش افتراضية، وقد تكون وظيفتها في بعض الحالات.

  غربلة البريد الالكتروني فقط، وفي حالات أخرى تكون معقدة لدرجة فصلها عن الشبكة المحلية

 ومع وصلة خارجية فقط.

جدران النار هو عملية معقدة وتحتاج الى مراقبة دائمة، تتعهدها الشركات الكبيرة ولاتحتاج ان صنع 

 معظم الشركات الى هذا المستوى الفائق من الامن الذي تقدمه جدران النار.

 :لهذا الفريق دور هام في امن الإنترنت، ويقدم هذا الفريق دعما فنيا عل   فريق طوارئ الحاسوب

رد على الحوادث الامنية والمعلومات وقوائم الحوار والوثائق، والتدريب. يرسل مدار الساعة لل

 الفريق استشارته الى ...... ومن خلال قوائم التبريد. وعنوان صفحتهم:........

كلمات السر)....(: احدى ابسط الحمايات التي يمكن وضعها هي التكتم على كلمة السر، وكلمات سر 

 الانظمة.

 تتغير الملفات بسهولة بالغة بدون ترك الكثير من الآثار او الدلائل، ولهذا من  ت:حماية الملفا

 المهم قضاء وقت غير كاف لتعلم الطرق والاساليب المعتمدة في حماية الملفات والادلة والأنظمة.

  :هناك وسائل متاحة لضمان امن البريد الإلكتروني، والاكثر شيوعا هو البريد الإلكتروني الآمن

برمجية ...... وهذا يعني ان البريد الإلكتروني والملفات المرفقة يمكن نقلها بامان على الانترنت 

 ولا يمكن فتحها او قراءتها اثناء العبور.

 :هو ترميز المعلومات بحيث يصعب اختراقها اول الوصول اليها. هناك حاليا وسائل  التشفير

سنة لكسرها.   100سوب متطور الى أكثر من تشفير متاحة تدعى "التشفير القوي" ويحتاج حا

وكمثال عن انظمة التشفير المتاحة عبر الانترنت نظام ..... وهو نظام معقد يمكن استخدامه 

 للتعرف على المستخدمين والانظمة المسوح لها استعمال الملفات والانظمة.

 سادسا .المجتمعات الإفتراضية :
هي أحد عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني، حيث يتيح المجتمع  الإفتراضي للأفراد والجماعات      

 :2الإلتقاء عبر شبكة الأنترنت، ومن أهم خصائصها

تجمع عدد من الأعضاء ذوي أهداف وإهتمامات وحاجات ونشاطات مختلفة،كما أن هذا  -

  .ءالتجمع هو تجمع يحقق التفاعل المكثف بين الأعضا

 .تبادل البيانات والمعلومات والدعم والخدمات بين أعضاء هذا المجتمع  -

إطار عام مشترك بين هؤلاء الأعضاء من حيث اللغة وبروتوكولات الإتصال والتعامل  -

والتقاليد والأعراف الإجتماعية، وهي جوانب لابد أن تدركها جيدا المؤسسات لتسهيل التعامل 

. 

هذه المجتمعات سيحقق مع الوقت : " الثقة في المجتمع الإفتراضي، كما أن عضوية الفرد في  -

 الإحساس بالإنتماء للمجتمع الإفتراضي، خبرات التفاعل المدركة مع المجتمع الإفتراضي".

                                                           
الطبعة الثانية ، دار وائل للنشر والتوزيع ،عمان الاردن ،  ،التسويق الالكتروني عناصر المزيج التسويقيعبر الانترنتيوسف احمد ابو فارة ،  1

 142-140ص 2007
، حالة مجموعة من الوكالات السياحية بالشلف ، مجلة  دور التسويق الإلكتروني في تنمية الحصة السوقيةمزيان حمزة ، دحماني علي ، 2

 . 312،ص311، ص2021،  26، العدد 17اقتصاديات شمال إفريقيا ،المجلد 
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 :فرص وتحديات التسويق الإلكتروني .  لسادسالفرع ا

 اولا . فرص التسويق الإلكتروني :

نحو التسويق الإلكتروني وذالك للإستفادة من إمكانياته ومزاياه ،  تعيش المؤسسات اليوم سباقا حقيقيا 

والمؤسسات هي التي كانت السباقة في تبني مداخل التسويق الإلكتروني والتي استطاعت ان ترسي معايير 

تنافسية  جديدة هذا من ناحية ، ومن ناحية اخرى فإن التسويق الالكتروني قد وجد بيئة تسويقية متطورة 

للعملاء مزيدا من الرفاهية والمتعة في البحث عن احتياجاتهم  إشباعها، وعليه فمن اهم الفرص التي تحقق 

 : 1يسعى اليها التسويق الالكتروني مايلي 

 تحقيق وفرات في التكاليف ) الترويج ، التسليم ، التصنيع والتصميم (. -

 التحسين في عمليات الذكاء التسويقي والتخطيط  التسويقي . -

 السوقية الصغيرة جدا .الحصول على مزيد من الفرص لخدمة القطاعات  -

 فرص متساوية للوصول الى الاسواقى من قبل المنظمات على اختلاف انواعها واحجامها. -

 مشاركة العميل في ابتكار السلع والخدمات . -

 فرص العمال مبتكرة ووضع تنافسي افضل . -

 فضة وبجودة أفضل .خدمات مفصلة على مقاس العميل وبأسعار منخ -

 انيا. تحديات التسويق الإلكتروني :ث

 :2يواجه التسويق الالكتروني العديد من التحديات التي تؤثر عليه واهم هذه التحديات تتمثل فيما يلي 

ان تنمية الأعمال من خلال التسويق الإلكتروني تحتاج الى إحداث تغييرات  التحديات التنظيمية : -1

جوهرية في البنية التحتية ف الهيكل والمسار التنظيمي للمؤسسة ، فهناك حاجة ملحة الى اعادة تنظيم 

بإستراتيجياتها هياكلها ودمج الأنشطة والفعاليات الإتصالية التسويقية الخاصة بالتسويق الإلكتروني 

 التقليدية  مع تحديث إجراءات العمل بما يتماشى مع التطورات التكنولوجية المتجددة .

إن إنشاء الموقع الإلكتروني على الأنترنت أشبه ما يكون  ارتفاع تكاليف إقامة المواقع الإلكترونية : -2

بإنشاء وبناء موقع مادي ، حيث ان تصميم  و انشاء وتطوير المواقع الإلكترونية يحتاج إلى خبرات  

متخصصين وعلى درجة علية من الكفاءة بحيث تكون المواقع جذابة و مؤهلة لتقديم قيمة مضافة 

 ة عن الأخرين .للزبون مما يحقق ميزة تنافسي

يعتبر من أهم التحديات الت يتواجه استمرار نجاح المواقع  تطور تكنولوجيا المواقع الإلكترونية : -3

الإلكترونية و زيادة فعاليتها و قدرتها التنافسية لذلك يجب مواكبة التطورات التكنولوجية السريعة في 

 مجال تصميم وتطوير هذه المواقع .

تعتبر القوانين والتشريعات والأنظمة التي تنظم عمل التسويق الإلكتروني  القوانين والتشريعات : -4

ضرورة تنظيم عمليات التسويق الإلكتروني وحماية حقوق الملكية والنشر على الأنترنت ، فضلا عن 

 الأنظمة المالية والتجارية لتسهيل العمليات التي تتم عبر التسويق الإلكتروني .تطور

تعتبر اللغة والثقافة من اهم التحديات التي تقف عائقا امام العملاء وامام بعض  : عوائق اللغة والثقافة -5

المواقع الإلكترونية  لذلك يجب على المؤسسات ان تطور برامج  لترجمة النصوص الموجودة على 

موقعها الإلكتروني الى لغات يفهمها عملائها وكذلك مراعاة الثقافات  المختلفة للعملاء وعاداتهم 

 قاليدهم وقيمهم .وت

                                                           
 .68، ص  2002، الطبعة الأولى ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ، ،التسويق عبر الأنترنت بشير عباس العلاق 1
 53، ص 2010الطبعة الاولى ، دار الإعصار للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ، ، التسويق الإلكتروني سمر توفيق صبرة ،2
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 تطوير الخدمات مفاهيم أساسية حولالمطلب الثاني: 

 الفرع الأول : تعريف تطوير الخدمات 

 تعريف الخدمة:اولا. 

لايوجد تعريف واضح ومحدد لمفهوم الخدمة ،حيث اختلفت التعريفات التي تم تقديمها من طرف الباحثين  

 ، سوف نعطي بعض التعاريف التي أظهرتها أدبيات التسويق كالآتي: 

عرفت الخدمة من طرف الجمعية الأمريكية للتسويق بأنها :" النشاطات  او المنافع التي تعرض  -1

 .1تباطها بسلعة معينة "للبيع او تعرض لإر

اي نشاط او انجاز منفعة يقدمها طرف ما لطرف اخر وقد عرف كوتلر الخدمة على انها :"  -2

وتكون اساسا غير ملموسة ، ولا ينتج عنها اي ملكية ، وان انتاجها او تقديمها قد يكون مرتبطا  

 .2بمنتج مادي ملموس او لا يكون "

 : واستراتيجية تطويرهاتعريف تطوير الخدمات ثانيا . 

 تعريف تطوير الخدمات : .1

ان عملية تطوير الخدمات عملية شاملة ومتكاملة وترتبط بنشاط التسويق لدى المؤسساة حياث ان المنافساة 

تدفع المؤسسة الى تطوير خدماتها لتصل الى اشباع حاجات العمالاء الجديادة مماا ياؤدي الاى جاذب المزياد 

والمحافضة على العملاء الحاليين وضمان عدم تحولهم الى مؤسسات اخرى من العملاء الى تلك المؤسسة 

وبالتالي فإن بقاء المؤسسة يعتماد ويارتبط بشاكل مباشار علاى قادرتها علاى تطاوير خادماتها بشاكل مساتمر 

جتماعيااة المحيطااة ، اي ان تطااوير المتغياارات والظااروف الإقتصااادية والإوتاخااذ بعااين الإعتبااار جميااع 

ضاافة مزاياا جديادة لتلاك الخادمات بحياث تاؤدي هاذه المزاياا الاى زياادة الطلاب علاى هاذه الخدمات " هاو ا

 .3الخدمات " 

كماا تعارف علااى انهاا :" عمليااة تقاديم خادمات جدياادة ساواء كااان ذلاك باإجراء تحسااينات او تعاديلات علااى 

 .4خصائص ومنافع الخدمة الحالية ، او اضافة خدمة جديدة كليا "

يف الساابقة نساتنتج ان تطاوير الخادمات : " هاو عملياة مساايرة ومواكباة التطاورات من خالال التعاار      

الحاصلة في الخدمات وذالك بإضافة مزايا وتحسينات على الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة مان اجال 

 اشباع حاجات ورغبات الزبائن الممتجددة وجذبهم لها ".

 :مراحل تطوير الخدمات  .2

 :1الخدمات الجديدة بمجموعة من من المراحل التاليةتمرعملية تصميم وتطوير 

                                                           
 .20، ص2008الخدمات ، الطبعة الرابعة ، دار وائل للنشر ، عمان ، الاردن ، هاني حامد الضمور ، تسويق 1
 . 265، ص 1997، دار النشر مكتبة عين الشمس ، مصر ، التسويق و الاستراتيجياتعمر وخير الدين ،  2
الثانية ، دار المناهج عمان ، ، الطبعة التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي تحليلي محمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف ،3

 .249، ص2005الأردن ،
، مذكرة تخرج ماجيستير ،قسم العلوم التجارية ، كلية العلوم الاقتصاية تسويق الخدمات المصريفية في البنوك الإسلامية عيشوش عبدو، 4

 .145،ص 144، ص2009_2008والتجارية وعلوم التسير ،جامعة الحاج لخضر باتنة ، 
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تحقق خلية البحث والتطوير عملا هاما للبحث عن افكار جديدة مان خالال خلية البحث والتطوير : .أ

برنامج مخطط من قبل الإدارة وما يعاب على هذا النوع من جمع المعلومات هو صاعوبة تطبيقهاا 

 ن قسم البحث والتطوير وباقي اقسام المؤسسة .على ارض الواقع نظرا للاختلاف الموجود بي

ففي هاذه المرحلاة ياتم اساتخلاص الأفكاار الاواردة حاول الخادمات الجديادة ومادى  غربلة الأفكار : .ب

تطابقهااا مااع التشااريعات والقواعااد الجاريااة فااي البلااد ، إذ ان لاايس كاال مااايعرض ماان افكااار يكااون 

رى غربلاة الأفكاار تساتند فاي جوهرهاا علاى مقبولا للتطبيق والإجراء هذا من جهة ومن جهاة اخا

 لحاجات الأفراد والمؤسسات .مدى الملائمة والمطابقة 

وهذا يعني القيام بدراسات عديادة لبياان جادوى تنفياذ هاذه الأفكاار كدراساات  التحليل الإقتصادي : .ت

يق الجاادوى الإقتصااادية ،وكااذلك تحلياال العائااد والتكلفااة ويتطلااب الأماار الإسااتعانة ببحااوث التسااو

 ودراسة التنبؤات المستقبلية .

في هذه المرحلة تتحول الفكرة الى واقع مادي ملموس حيث يتم وضع دليل عمال  تطوير الخدمة : .ث

تنفيذي يتطلب كل الإجراءات التي يتعين  على العاملين بالمؤسسة الإلتزام بها لتنفياذ الخدماة ومان 

 تم يتم انتاج نماذج للخدمة على محدود ليتم تجريبها لاحقا .

المرحلاة  اهمياة بالغاة علاى مردودياة الخدماة والطارح مما لاشك فياه ان لهاذه اختبارات السوق :  .ج

التجاري لها في السوق ففي حالة المؤسسات المالية )المصاارف ، شاركات التاامين ( فقسام البحاث 

والتطااوير يركااز اختياراتااه علااى الجانااب النفسااي كاختيااارات القبااول مااثلا وهااذا كااون منتااوج تلااك 

المؤسسااات الأخاارى التااي تركااز علااى الجانااب  اللأولااى  عكااس درجااةالالمؤسسااة الماليااة خاادمي ب

العيني للإختبارات ، فعلاى مساتوى البحاث فاي التساويق ياتم مراقباة عملياة الأختباارات هاذه وهاذا 

 لإبراز ما يمكن تفسيره على الخدمات الجديدة لجعلها اكثر ملائمة للسوق والعميل .

حاو شاامل وتجااري ، فالمؤسساة فهذه المرحلة تخص انتااج الخدماة علاى ن تقديم الخدمة للسوق : .ح

 يفترض ان تتخذ اربعة قرارات  في هذه المرحلة وهي على النحو التالي :

 اختيار الوقت المناسب لطرح الخدمة الحديثة . -

 الاستراتيجيات والاعتبارات الجغرافية ، اي المكان  الذي يفترض ان تطرح فيه الخدمة . -

 الهدف التسويقي من طرح هذه الخدمة . -

 يم للإستراتيجية  السوقية باعتباران الاختيار هذا مقدمة اللإستراتيجية التسويقية .التقد -

 متطلبات تطوير الخدمات : .3
 :2لتطوير الخدمات لابد للمؤسسة  ان تقوم بما يلي 

التعرف على احتياجات الزبائن ، وتزويدهم بالخدمة السريعة ،والدقيقة التي تهدف الاى تادعيم  -

 العلاقات .

مواكبة التقدم الإقتصادي  الذي يعيشه المجتمع ، ومحاولة تقديم وتسهيل الإمكانيات التي تخدم  -

علاى تحقياق الربحياة للمؤسساة ، ويحقاق تطاوير الخدماة التاي الإقتصاد القاومي ، مماا يسااعد 

 تهدف الى تحقيق الجودة الشاملة الى الزبائن سواء كانو افراد او هيئات .

الإبتكار ، والأداء الجيد عن طريق توظياف الكفااءات العلمياة المتميازة  التشجيع المستمر على -

وفتح بااب التادريب ، التعلايم ، للعناصار المتميازة ،والتاي تخادم اسالوب العمال ،وتسااعد علاى 

 تطويرالخدمة .

                                                                                                                                                                                     
، مذكرة تخرج ماستر اثر تطوير الخدمات المصرفية على تحسين الصورة الذهنية للبنك من وجة نظر العملاء ريم ، بومعالي امينة ، بوالشعر م 1

_ 2020، قسم العلوم الاقتصادية والتجارية ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة ،

 24،ص 23، ص2021
،مذكرة ماجيستير في ادارة الخدمات المصرفية الإلكترونية المطبقة في البنوك الإسلامية وعلاقتها برضا الزبائن سعيد محمد سعيد البدويل ، 2

 .14، ص2015الاعمال ،كلية الاقتصاد والعلوم الادارية ، جامعة الازهر، 
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  استراتيجية تطوير الخدمات  .4

المختلفة التي يتم التعامل معها يعتبر تبني استراتيجية محددة تقوم على دراسة تحليلية وواقعية للاسواق 

على اساس عملية تطوير الخدمات  ويتم وضع استراتيجية التطوير المناسبة للتعامل مع التغيرات السائدة 

 :1في السوق ضمن الاستراتيجيات الآتية

 :استراتيجية تنمية وتطوير السوق-ا

لخدماتها يمكنها من خلاله إشباع حاجاتها وترتكز هذه الإستراتيجية على قيام المؤسسة بتطوير برنامج  

 ورغبات قطاعات جديدة من الزبائن من خلال :

قيام المؤسسة بتوسيع وتدعيم شبكة توزيعية لخدماتها لتصل الى مناطق جغرافية جديدة لم  -

 يسبق التعامل فيها.

فات قيام المؤسسة بزيادة جاذبية خدماتها لفئات جديدة من الزبائن من خلال تطوير مواص -

جديدة في الخدمة المقدمة وتكثيف حملات ترويجية بهدف تعريف الزبائن الجدد في السوق 

 .بتلك المواصفات 

 البحث عن فئات جديدة من الزبائن فضلا عن الزبائن الحاليين . -

 : استراتيجية اختراق السوق-ب

اتها الحالية في السوق الحالي ترتكز هذه الإستراتيجية على قيام المؤسسة  بزيادة حجم تعاملها من خدم    

 وهذه الإستراتيجية تتطلب من المؤسسة زيادة مختلف جهودها التسويقية بهدف :

 تشجيع الزبائن الحاليين للمؤسسة على زيادة معدلات استخدامهم للخدماتها الحالية . -

 محاولة جذب واستقطاب زبائن المؤسسات المنافسة لشراء خدماتها . -

جديدة من الزبائن المرتقبين يتصفون بنفس صفات الزبائن الحاليين محاولة جذب فئات  -

 للمؤسسة .

 : استراتيجية تطوير الخدمات الجديدة وتحسين الحالية-ج

ترتكز هذه الإستراتيجية على قيام المؤسسة بتطوير خدمات جديدة او تعديل الخدمات الحالية لتلائم      

 استخدمات جديدة للخدماتها الحالية .حاجات الزبائن كما انها تقوم بإستكشاف 

 : استراتيجية التنويع-د

تركز هذه الإستراتيجية على قيام المؤسسة بتطوير خدمات جديدة في اسواق جديدة وعادة ما تكون هذه 

 .على نطاق الخدمات المألوفة وكما انها تتطرق ألى توسيع خطوط الخدمة الجديدة . خارجيةالالخدمات 

 : الدراسات السابقة المتعلقة بالتسويق الإلكتروني وتطوير الخدمات نيالمبحث الثا
في هذا المبحث سوف نتطرق إلى مختلف الدراسات السابقة المتعلقة بالتسويق الإلكتروني وتطوير     

الخدمات، وتوضيح الفرق مابين الدراسة الحالية التي نحن  بصدد إجرائها و الدراسات السابقة المتعلقة 

 تغيرات الدراسة أو كلاهما .بأحد م

 والأجنبية المطلب الأول :الدراسات العربية

                                                           
 .25،ص 24، ص2021 _2020،مرجع سبق ذكرهبوالشعر مريم ، بومعالي امينة ، 1
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 الدراسات العربية اولا :

دور التسويق الالكتروني في تحسين الصورة " (، 2011دراسة فادي عبد المنعم احمد عبد الفتاح ) .1

 1."الذهنية للخدمات الصحية 

هدفت هذه الدراسة الى معرفة دور التسويق الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية للخدمات الصحية      

من وجهة نظرعملاء الشركة الاردنية الفرنسية ،حيث تمت الدراسة على عملاء الشركة الاردنية الفرنسية 

(عميل كعينة 500ن )(حيث اجريت الدراسة على عينة م24672لتامين الصحي والبالغ عدد عملائها )

عشوائية مسيرة لمجتمع الدراسة وقد استخدم الباحث الاستبيان كاداة لدراسة ولغاية التحليل الاحصائي تم 

( لتطبيق عدد من الاختبارات منها حساب ثبات الاتساق الداخلي باستخدام معادلة spssاستخدام برنامج )

 تباط بيرسون، وقد تحصل على جملة من النتائج اهمها:الفا كرومباخ وتحليل الانحدارالمتعدد ومعامل الار

وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين )السعر،التوزيع ( وتحسين الصورة الذهنية لدى  -

 عملاء الشركة.

دور التسويق الالكتروني في تحقيق ولاء " ( ،2015دراسة العشعاشي مريم،قريش بن علال) .2

 2. "الزبون

اثر ودور التسويق الالكتروني في تحقيق ولاء الزبون دراسة احصائية سعت هذه الدراسة الى دراسة 

،اعتمد الباحثان في هذه الدراسة على المنهج الاستكشافي ،وقد توصل الباحثان الى جملة من النتائج اهمها 

: يجب تطوير كل الهياكل والتشريعات والخدمات المتصلة بتكنولوجيا المعلومات ،ومن يملك شبكات 

الاكتروني يملك اغلب الاسواق الاقليمية ومن لايملك ذالك يواجه مخاطر التجارة الخارجية وهو  التسويق

 ما يقع بالضبط في حالة الجزائر .

واقع التسويق الالكتروني في قطاع اتصالات "(،2017دراسة حنان بن بردي،العربي عطية ) .3

 3."الجزائر 

تسويق الالكتروني في الجزائر والكشف عن اهم هدفت هذه الدراسة الى تسليط الضوء على واقع ال 

التحديات والعقبات التي تحول دون تطورها ،ولقد تم تحديد مجموعة من مؤسسات قطاع اتصالات 

(زبون من زبائن مؤسسة اتصالات 400الجزائر في ولايتي ورقلة والوادي كمجتمع لدراسة وتم اختيار )

ستبيان كاداة لدراسة ولغاية التحليل الاحصائي تم استخدام الجزائر كعينة لدراسة واستخدم الباحثان الا

( لتطبيق عدد من الاختبارات منها حساب ثبات الاتساق الداخلي باستخدام الفا كرومباخ spssبرنامج )

 ومعادلة سبيرمان براون ،وقد توصل الباحثان الى جملة من النتائج اهمها: 

في ظل الاعمال الالكترونية وتنظيم عملية  اصدار تشريعات قانونية لحماية المتعاملين -

 التبادل الالكتروني .

دور التسويق الالكتروني في تعزيز "(، 2018دراسة انهار خير الدين محمد، سيف الدين الاشقر ) .4

 4. "الميزة التنافسية

                                                           
للخدمات الصحية ،دراسة حالة من وجهة نظر عملاء فادي عبد المنعم احمد عبد الفتاح ،دور التسويق الالكتروني في تحسين الصورة الذهنية 1

 .2011الشركة الاردنية الفرنسية للتامين ،مذكرة ماجيستير ،جامعة الشرق الاوسط ،كلية الاعمال ،قسم ادارة الاعمال ،
 .2شعاشي مريم ،قريش بن علال ،دور التسويق الالكتروني في تحقيق ولاء الزبون ،مجلة الابتكار والتسويق ،العدد الع2

 
ديسمبر /07عدد –حنان بردي ،العربي عطية ،واقع التسويق الالكتروني في قطاع اتصالات الجزائر ، المجلة االجزائرية لتنمية لاقتصادية 3

2017. 
اربيل العلمية ،اصدار -مد ، سيف الدين الاشقر ،دور التسويق الالكتروني في تعزيز الميزة التنافسية ،مجلة جامعة جيهان انهار خير الدين مح 4

 .2018(،ايلول B-)الجزء2العدد :-خاص 
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على  هدفت هذه الدراسة الى وضع اطار نظري يربط بين الميزة التنافسية والتسويق الالكتروني ،لتعرف 

اثر استخدام  وسائل التسويق الالكتروني في بناء الميزة التنافسية لشركات الطيران، التعرف على اثر 

استخدام المواقع الالكترونية للتواصل مع العملاء  لبناء وتحقيق  الميزة التنافسية ، ولقد اعتمد الباحثان في 

 لشركة وتم التوصل الى جملة من النتائج اهمها :في هذه الدراسة على  المقابلة والملاحظة العينية داخل ا

اعتبار التسويق الالكتروني اداة تتيح الفرصة لمؤسسات الاعمال الصغيرة والمتوسطة لتسويق                    

وعرض خدماتها على المستوى المحلي والعالمي ولذا يجب تنمية هذه المؤسسات بتمكينها باستخدام 

المعلومات واعداد القواعد والنظم والتدابير والاجراءات اللازمة للتجارة تكنولوجيا الاتصالات و

تصميم الموقع الالكترونية والمساندة المباشرة والغير مباشرة للشركات لتحول الى النظم الالكتروني و

أيام في الأسبوع بما في ذلك  7ساعة في اليوم و  24الألكتروني لشركات الطيران يخدم المستفيد خلال 

أيام الإجازة كمايمنح الموقع للشركة إمكانية توظيفه لخدمة السياحة وبشكل كبير مما يجعل عمليات إدارة 

شركة الطيران بطريقة أكثر كفاءة وفاعلية وبالتالي يمنح ميزة تنافسية للشركة مقارنة بالشركات الأخرى 

 المتواجدة في اقليم كردستان .

للخدمة ناصرالمزيج التسويقي الالكتروني واقع ع"(،2018دراسة حليمة ميمون،نجاة لعور) .5

 .1")دراسة ميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر بجيجل (

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على  عناصر المزيج التسويقي الالكتروني للخدمة ومدى إدراك عمال  

مؤسسة إتصالات الجزائر الخاصة بولاية جيجل لثقافة استخدام هذه العناصر بأبعادها السبعة )المنتج، 

 . التسعير،الترويج، التوزيع، الامن الالكتروني ، الموقع اإللكتروني والخصوصية(

ولتحقيق هذا الهدف قامت الباحثتين بجمع المعمومات الالزمة عن طريق توزيع استبانة على عينة ميسرة 

(مفردة، تم توزيع الاستبيان عليها بغية اختبار فرضيات الدراسة 70من مجتمع الدراسة بلغ حجمها )

الوسط الحسابي  ومجموعة من الاساليب الاحصائية اهمهاSpss .1ولاجل ذلك تم استخدام برنامج 

الانحراف المعياري، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج اهمها: ادرك عمال المؤسسة لثقافة 

تفعيل دور ادارة التسويق يجب على استخدام عناصر المزيج التسويقي الالكتروني بدرجة متوسطة، ول

وني المعتمد وذالك من اجل المؤسسة  تبني سياسة واضحة تتضمن عناصر المزيج التسويقي الالكتر

 خدماتها . تطوير

 2."دور التسويق الالكتروني في ترويج مبيعات شركة اوريفلام"(، 2020دراسة عتارسية ايمان ) .6

هدفت هذه الدراسة الى معرفة التاثير الذي تلعبه شبكة الانترنت في تحسين فعالية التسويق بالشركة 

مبيعاتها،واعتمدت الباحثة في دراستها على الاحصائياتالوثائق السابقة )اوريفلام (وكيف حسن ذالك من 

محل الدراسة ،ولقد توصل الباحثة الى جملة من النتائج اهمها : ان وجود الاشهار الفعال عبر شبكات 

 . الانترنت يضمن للمؤسسة تقديم نفسها والتعريف بمنتجاتها وخدماتها

دور التسويق الالكتروني في تنمية الحصة السوقية "(،2021(دراسة مزيان حمزة، دحماني علي  .7

 3. "،حالة مجموعة من الوكالات السياحية بالشلف

                                                           
مذكرة ماستر  بجيجل (،لمؤسسة اتصالات الجزائر حليمة ميمون،نجاة لعور،واقع عناصرالمزيج التسويقي الالكتروني  للخدمة )دراسة ميدانية 1

 .2017/2018، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ،قسم العلوم التجارية ،جيجل–جامعة محمد الصديق بن يحيى ،
،ديسمبر 02،العدد 04عتارسية ايمان،دور التسويق الالكتروني في ترويج مبيعات شركة اوريفلام،مجلة نماء للاقتصاد والتجارة ،المجلد 2

2020(،45—57.) 
مجلة اقتصاديات مزيان حمزة ،دحماني علي ،دور التسويق الالكتروني في تنمية الحصة السوقية )حالة مجموعة من الوكالات السياحية بالشلف (،3

 .3 -307 ،ص 2021: 26 العدد/  17 لمجلدا، شمال اقتصاديات شمال إفريقيا
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هدفت الدراسة إلى إظهار أهمية اعتماد الوكالات السياحية للأساليب الحديثة وعلى رأسها الانترنت في 

اعتمد الباحثان على دراسة الممارسات التسويقية للوصول إلى تنمية حصتها السوقية، ولتحقيق ذلك فقد 

سياحية تنشط في إقليم ولاية الشلف وقد وكالة 17استبانة على  50استقصائية تم من خلالها توزيع 

لتحليل النتائج،حيث توصلت الدراسة إلى:أنه يوجد أثر ذو دلالة  SPSSتم استعمال  برنامج 

إحصائية للتسويق الالكتروني على تنمية الحصة السوقية كما يساهم التسويق الالكتروني في 

 .الدخول إلى قطاعات سوقية جديدة

1. "التسويق الالكتروني واثره على جودة الخدمات المصرفية"دراسة شفيق حداد ومحفوظ جودة،  .8
 

هدف هذه الدراسة الى التعرف على مدى ادراك عملاء المصارف التجارية في الاردن لمفهوم واهمية   

التسويق الالكتروني ودوره في تعزيز العلاقات مع العملاء واثره على جودة الخدمات المصرفية اضافة 

حيث تكونمجتمع لالكتروني ،الى توفير قاعدة معلوماتية لمساعدة ادراك البنوك في تبني وتطبيق التسويق ا

( مصرفا تجاريا، حيث 20الدراسة من عملاء المصارف التجارية العاملة في الأردن والبالغ عددها )

شملت الدراسة عملاء المصارف التجارية المتواجدين في منطقة عمان الكبرى فقط وقد تشكلت عينة 

اختيارهم بالطريقة العشوائية  ( عميلا من خمسة مصارف تجارية أردنية تم 254الدراسة من ) 

التباين الاحادي والانحدار البسيط الاستبيان كاداة لدراسة و اسلوب وقد استخدم الباحثانالبسيطة،

اضافة الى التكرارات والاوساط الحسابية في تحليل البيانات. ومن اهم  2Rو  Rومعامل الارتباط 

 النتائج التي توصلت لها الدراسة :

قاعدة بيانات ومعلومات تسويقية تساعد العملاء على تلبية احتياجاتهم ضرورة توفير  -

ومساعدتهم في اتخاذ قرارتهم المصرفية , اضافة الى خلق جو من الثقة والطمئنينة في 

علاقات البنوك مع العملاء ومتابعة التطورات الحديثة في مجال التسويق الالكتروني 

 الالكترونية . والوصول الى العملاء عبر احدث الوسائل

 

(،تطوير وعصرنة الخدمات البنكية في ظل التوجه نحو 2017دراسة زبير عياش ،بوكحيل نسيم ) .9

 2اقتصاد المعرفة حالة الجزائر .

هدفت هذه الدراسة الى ابراز جهود الجزائر في تطوير الخدمات البنكية في ظل التوجه نحو اقتصاد 

،وقد تم التوصل الى  Satim" إدارة نظام المعلومات لشركة "وقد اعتمد الباحثان على وثائق المعرفة ،

بغية مواكبة المعايير الدولية المعمول بها في المجال البنكي قامت الجزائر جملة من النتائج اهمها : 

بتطوير وعصرنة الخدمات البنكية لبنوكها من خلال التعاون مع هيئات دولية وإنشاء شركات ومؤسسات 

 هذا المشروع.من شأنها تحقيق 

اثرتطويرالخدمات السياحية في تحقيق الميزة التنافسية دراسة "(، 2018دراسة حمودي جعفر ). 10

 3."عينة من الوكالات السياحية بمدينة ورقلة

                                                           
 (.دراسة ميدانية على البنوك التجارية الاردنيةلكتروني واثره على جودة الخدمات المصرفية ،)شفيق حداد ،محفوظ جودة ،التسويق الا1

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjRy6G
Oj6b3AhWt8rsIHUWqCPIQFnoECAoQAQ&url=https%3A%2F%2Fwww.researchgate.net%2Fprofile%2FMahfuz_J
udeh%2Fpublication%2F257364439_altswyq_alalktrwny_wathrh_ly_jwdt_alkhdmat_almsrfyt_drast_mydanyt_

ly_albnwk_altjaryt_alardnyt%2Flinks%2F56f0efc208ae584badc94434%2Faltswyq-alalktrwny-wathrh-ly-jwdt-
alkhdmat-almsrfyt-drast-mydanyt-ly-albnwk-altjaryt-alardnyt&usg=AOvVaw1LxcL89dS3_spP8ct8bUY- 

مجلة ميلاف للبحوث ،تطوير وعصرنة الخدمات البنكية في ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفة حالة الجزائرزبير عياش ،بوكحيل نسيم ، 2

 .2017جوان – 5، العددISSN:2392—5361والدراسات ،
تحقيق الميزة التنافسية )دراسة عينة من الوكالات السياحية بورقلة (،مذكرة ماستر ،جامعة حمودي جعفر ،اثر تطوير الخدمات السياحية في 3

 .2017/2018ورقلة ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ،قسم العلوم التجارية ،
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هدفت هذه الدراسة الى التعرف على اثر تطوير الخدمات السياحية وتاثيرها على الميزة التنافسية وكيفية  

كما تم تطويرهذه الخدمات من خلال ادخال مجموعة من التعديلات والابداعات والتحسينات المستمرة ، 

(زبون من زبائن 50ة)توزيع استبيان على عينة من زبائن الوكالات السياحية ،حيث بلغ حجم العين

ولقد توصل  الباحث ،SPSS الوكالات السياحية المختلفة بمدينة ورقلة كما تم تحليلها عن طريق برنامج

الى جملة من النتائج اهمها :ان التطوير والتحفيز هي العناصر المؤثرة على قرارات اختيار التعامل مع 

 الوكالات السياحية .

تطوير الخدمات البنكية في ظل اقتصاد المعرفة "(،2019دراسة نور الدين ايمان ) .11

 1."،دراسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ببسكرة 

هدفت هذه الدراسة الى تحديد العلاقة بين تطوير الخدمات البنكية والانتقال الى اقتصاد المعرفة ، 

ـة بســكرة لبنــك يتمثــل مجتمــع الدراســة فــي الأفــراد العــاملين بمديريــة و وكالـحيث 

اسـتبيانا علـى عينـة  60الفلاحــة و التنميــة الريفيــة، و تلبيــة لأغـراض الدراسـة تـم توزيـع 

،وتم التوصل الى جملة من النتائج اهمها SPSS،ولتحليل النتائج تم استخدام برنامح العشـوائية

لكل من إنتاج المعرفة في البنوك و تطبيق التعلم التنظيمي و وجود بنية تحتية متطورة من :ان 

 تكنولوجيا المعلومات و الاتصال علاقة وطيدة بتطوير الخدمات المصرفية . 
تطور الخدمات المصرفية الالكترونية "( ،2017دراسة العياطي جهيدة ,محمد بن عزة ، ) .12

لتقليدية )تحليل احصائي حديث لواقع وآ فاق تطور الصيرفة بين وسائل الدفع الحديثة وا

 2."الالكترونية في الجزائر(

هدفت هذه الدراسة الى معالجة موضوع الصيرفة الالكترونية في الجزائر من خلال ابراز سعي  

الدولة السنوات الاخيرة الى تطوير الخدمات والية عمل المصارف من اجل مواكبة هذه التطورات 

لة ،وتم الاعتماد على بعض الاحصائياتالوثائق السابقة محل الدراسة ،وتم التوصل الى جملة الحاص

 من النتائج اهمها :

 طوير خدمات و وسائل الدفع في القطاع المصرفي من تقليدية إلى الكترونية.ت -

 استحداث نظم دفع جديدة. -

اثر تطوير الخدمات المصرفية على "(،2021دراسة بوالشعر مريم ،بومعالي امينة ،) .13

تحسين الصورة الذهنية للبنك من وجهة العملاء ،دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري 

CPA-  3. "–وكالة ميلة 

هدفت هذه الدراسة الى ابراز واقع تطوير الخدمات المصرفية في بنك القرض الشعبي الجزائري واثرها 

وجهة نظر العملاء ،ولقد ومن اجل تحقيق هذا الهدف تم توزيع  على تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة من

،وتوصل الباحثان SPSSاستبيان على عملاء البنك محل الدراسة ولتحليل النتائج تم استخدام برنامج 182

الى جملة من النتائج اهمها : ان مستوى تطوير الخدمات المصرفية في بنك القرض الشعبي الجزائري 

سواء بتنمية وتطويرالسوق ، اختراق السوق ،تطوير المنتج او التنويع وله اثر كبير على مرتفع بكل ابعاده 

                                                           
بسكرة (،مجلة البحوث والدراسات –مية الريفية نور الدين ايمان ،تطوير الخدمات البنكية في ظل اقتصاد المعرفة )دراسة بنك الفلاحة والتن1

 .2019، سبتمبر 2، العدد  3، المجلد ISSN:2572-0066التجارية ،
فاق  العياطي جهيدة ,محمد بن عزة ، تطور الخدمات المصرفية الالكترونية بين وسائل الدفع الحديثة والتقليدية )تحليل احصائي حديث لواقع وآ 2

 .جامعة أبو بكر بلقايد تلمسانية في الجزائر(.تطور الصيرفة الالكترون

دراسة حالة القرض )اثر تطوير الخدمات المصرفية على تحسين الصورة الذهنية للبنك من وجهة العملاء ،بوالشعر مريم ،بومعالي امينة ، 3

عهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم (،مذكرة ماستر ،المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة ،م-وكالةميلة  -CPAالشعبي الجزائري 

 ،2020/2021التسيير ،قسم العلوم التجارية ،
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تحسين الصورة الذهنية للبنك من وجهة نظر العملاء وذالك من خلال تبني البنك فلسفة تطوير الخدمات 

 البنكية بشكل جيد .

الاجتماعي اثراستخدام مواقع التواصل ،"(2021دراسة رقية منصوري ،رشيدة مساني ) .14

في تطوير الخدمات الفندقية )دراسة تحليلية لاراء موظ،في الفندق ماريوت بمدينة 

 1."قسنطينة(

هدفت هذه الدراسة الى معرفة اثر استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في تطوير الخدمات الفندقية   

 50بقسنطينة مكونة من  ولتحقيق هدف الدراسة ،تم توزيع استبيان على عينة من موظفي فندق ماريوت،

 ،تم التوصل الى مجموعة من النتائج اهمها مايلي :SPSS،ولتحليل النتائج تم استخدام برنامج موظف

 وجود اثر ايجابي قوي لمواقع التواصل الاجتماعي على تطوير الخدمات الفندقية. -

 ثانيا: الدراسات الاجنبية

 Ahmad adnan Al-teet ,and Haithm Mahmoudدراسة  .15

Nakhleh,(2014), ‘’the Rol of E-Marketing in the Development of 
2.  ’’internet User Attitudes towardtourist sites in SAUDI Arabia 

التعرف على دور التسويق الإلكتروني في تنمية اتجاهات مستخدمي الإنترنت تجاه هدفت هذه الدراسة الى 

ية السعودية،وتهدف ايضا الى استكشاف مزيج التسويق الإلكتروني) المواقع السياحية في المملكة العرب

الخدمة الإلكترونية ،التكلفة ، الترويج ، الموقع الإلكتروني ، دقة المعلومات ، الدفع والتخصيص(،وقد تم 

مشاركا )مستخدمي الإنترنت( من مختلفمناطق المملكة ،ولتحليل النتائج تم  478إجراء البحث بمشاركة 

وتم التوصل الى جملة من النتائج اهمها : أن مستوى استخدام التسويق ،SPSSام برنامج استخد

الإلكتروني تجاه المواقع السياحية في المملكة العربية السعودية قد ارتفع ، واتجاهات مستخدمي الإنترنت 

ق الإلكتروني )الخدمة نحو المواقع السياحية في المملكة العربية السعودية إيجابية ،وان أبعاد مزيج التسوي

والسعر والترويج والموقع الإلكتروني ودقة المعلوما ت والدفع( قد أثرت على مواقف مستخدمي الإنترنت 

 تجاه المواقع السياحية في المملكة العربية السعودية.

 Robert Stefko ,Richard fedorko,RadovanBacik ;(2014)’’Theدراسة  .16

Role of E-Marketing Tools in constructing the image of a Higher 
3   . ’'Education Institution 

وصف جوانب محددة تتعلق باستخدام أدوات التسويق الإلكتروني كعامل يؤثر سعت هذه الدراسة الى  

استبيان على طلاب  400على تصور صورة مؤسسة التعليم العالي بين الفئا ت المستهدفةحيث تم توزيع 

رة، و.يتمثل جوهر الدراسة في فحص اراء المستجيبين  والتركيز على عناصر مختارة من كلية الادا

مواقع الويب مثل التصميم والوضوح وجودة المحتوى وإدراج العناصر الاجتماعية وعلى أدوات التسويق 

ة والنشرة الإلكتروني المختارة مثل المدونة والموقع المصغر وبوابة الأسئلة والأجوبة / الأسئلة الشائع

الإخبارية للبريد الإلكتروني ،الكتب الإلكترونية وقد تم التوصل الى جملة من النتائج اهمها :أن هناك 

علاقة ارتباط معنوية بين تصور الصورة الكلية للكلية وتقييم العناصر الفردية لموقع الكلية. لم يتم تأكيد 

                                                           
رقية منصوري ،رشيدة مسالي ،اثر استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في تطوير الخدمات الفندقية )دراسة تحليلية لاراء موظفي الفندق 1

 .4- 31،(ص  2021)02/العـــدد:  21المجمدماريوت بمدينة قسنطينة (،مجلة العلوم الانسانية ،
2 Ahmad adnan Al-teet ,and Haithm Mahmoud Nakhleh,The Rol of E-Marketing in the Development of internet 
User Attitudes toward tourist sites in SAUDI Arabia . Journal of Administrative and Economic Sciences Qassim 
University, Vol. 7, No. 2, PP 25-44. (Rajab 1435H/April2014). 

3Robert Stefko ,Richard fedorko,Radovan Bacik The Role of E-Marketing Tools in constructing the image of a 
Higher Education Institution International Conference on Strategic Innovative Marketing , IC-SIM 2014, 
September 1-4, 2014, Madrid, Spain. 
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الطلا ب من ضرورة استخدام أدوا ت التسويق  الفرضية القائلة بوجود علاقة ارتباط معنوية بين موقف

 الإلكتروني الجديدة والتقييم الصريح لصورة الكلية.

 المطلب الثاني : مايميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة .

 

 الدراسة الحالية  الدراسات السابقة  

هدفت هذه الدراسة الى معرفة دور التسويق الالكتروني في  .1 الأهداف

الصورة الذهنية للخدمات الصحية من وجهة نظرعملاء تحسين 

 الشركة الاردنيةالفرنسية.

سعت هذه الدراسة الى دراسة اثر ودور التسويق الالكتروني في  .2

 تحقيق ولاء الزبون.

هدفت هذه الدراسة الى تسليط الضوء على واقع التسويق  .3

الالكتروني في الجزائر والكشف عن اهم التحديات والعقبات 

 تحول دون تطورها. التي

هدفت هذه الدراسة الى وضع اطار نظري يربط بين الميزة  .4

التنافسية والتسويق الالكتروني ،لتعرف على  اثر استخدام  

وسائل التسويق الالكتروني في بناء الميزة التنافسية لشركات 

الطيران، التعرف على اثر استخدام المواقع الالكترونية 

 اء وتحقيق  الميزة التنافسية.للتواصل مع العملاء  لبن

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على  عناصر المزيج التسويقي  .5

الالكتروني للخدمة ومدى إدراك عمال مؤسسة إتصالات 

الجزائر الخاصة بولاية جيجل لثقافة استخدام هذه العناصر 

بأبعادها السبعة )المنتج، التسعير،الترويج، التوزيع، األمن، 

 .تروني والخصوصية( الموقع اإللك

هدفت هذه الدراسة الى معرفة التاثير الذي تلعبه شبكة الانترنت  .6

في تحسين فعالية التسويق بالشركة )اوريفلام (وكيف حسن ذالك 

 من مبيعاتها.
هدفت الدراسة إلى إظهار أهمية اعتماد الوكالات السياحية  .7

للأساليب الحديثة وعلى رأسها الانترنت في الممارسات 

 التسويقية للوصول إلى تنمية حصتها السوقية.
هدفت هذه الدراسة الى التعرف على مدى ادراك عملاء  .8

المصارف التجارية في الاردن لمفهوم واهمية التسويق 

الالكتروني ودوره في تعزيز العلاقات مع العملاء واثره على 

جودة الخدمات المصرفية اضافة الى توفير قاعدة معلوماتية 

 ادراك البنوك في تبني وتطبيق التسويق الالكتروني. لمساعدة

هدفت هذه الدراسة الى ابراز جهود الجزائر في تطوير الخدمات  .9

 البنكية في ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفة .

هدفت هذه الدراسة الى تحديد العلاقة بين تطوير الخدمات  .10

ــع يتمثــل مجتمالبنكية والانتقال الى اقتصاد المعرفة ، حيث 

الدراســة فــي الأفــراد العــاملين بمديريــة و وكالــة بســكرة 

 لبنــك الفلاحــة و التنميــة الريفيــة.

هدفت هذه الدراسة الى معالجة موضوع الصيرفة الالكترونية  .11

في الجزائر من خلال ابراز سعي الدولة السنوات الاخيرة الى 

مواكبة هذه  تطوير الخدمات والية عمل المصارف من اجل

 التطورات الحاصلة.

هدفت هذه الدراسة الى ابراز واقع تطوير الخدمات المصرفية  .12

في بنك القرض الشعبي الجزائري واثرها على تحسين الصورة 

 الذهنية للمؤسسة من وجهة نظر العملاء.

هدفت هذه الدراسة الى معرفة اثر استخدام مواقع التواصل  .13

 لفندقية.الاجتماعي في تطوير الخدمات ا

التعرف على دور التسويق الإلكتروني هدفت هذه الدراسة الى  .14

الدور الذي يلعبه معرفة  .1

التسويق الالكتروني في 

 تطوير الخدمات .

ق ابراز واقع التسوي .2

الالكتروني في المؤسسة 

 .محل الدراسة  

ابراز العلاقة الارتباطية  .3

بين استخدام التسويق 

الإلكتروني في المؤسسة 

 . وتطوير خدماتها 

معرفة الآليات المعتمد  .4

عليها في تطوير الخدمات 

 .داخل المؤسسة  
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في تنمية اتجاهات مستخدمي الإنترنت تجاه المواقع السياحية في 

المملكة العربية السعودية،وتهدف ايضا الى استكشاف مزيج 

التسويق الإلكتروني) الخدمة الإلكترونية ،التكلفة ، الترويج ، 

 دقة المعلومات ، الدفع والتخصيص(.الموقع الإلكتروني ، 

وصف جوانب محددة تتعلق باستخدام سعت هذه الدراسة الى  .15

أدوات التسويق الإلكتروني كعامل يؤثر على تصور صورة 

 مؤسسة التعليم العالي بين الفئات المستهدفة .

 (.1،3،5،7،8،10،11،13،14،15،16الاستبيان )  - الأداة

 (.4مقابلة ،الملاحظة) -

 (6،9،12الاحصائياتالوثائق السابقة) -

 

 الإستبيان 

 المتغيرات المتعلقة بالتسويق الالكتروني: المتغيرات

  ( 1،5،15السعر والتوزيع) 

 ( 5،6،7،15الترويج)، 

 ( 4،5،7،8،15،16الموقع الالكتروني) 

 ( 5،7،8الامن الالكتروني) 

 ( 7،8المجتمعات الافتراضية)، 

 ( 5الخصوصية) 

 ( 15التخصيص) 

 ( 3،4البيئة التنظيمية) 

 المتغيرات المتعلقة بتطوير الخدمات :

  تطوير السوق 

  اختراق السوق 

 تطوير المنتج 

  نظم الدفع الجديدة 

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

  التطوير ةالتحفيز عناصر مؤثرة 

 

 

 

المتغيرات المتعلقة بالتسويق الالكتروني 

: 

 المنتج الالكتروني 

  الامن الالكتروني 

  المجتمعات الافتراضية 

  الخصوصية 

  

المتغيرات المتعلقة بتطوير 

 الخدمات :

  استراتجيات تطوير

 الخدمات 

 

علاقة ذات دلالة احصائية بين )السعر،التوزيع ( وتحسين وجود .1 النتائج

 الصورة الذهنية لدى عملاء الشركة .

المتصلة يجب تطوير كل الهياكل والتشريعات والخدمات  .2

بتكنولوجيا المعلومات ،ومن يملك شبكات التسويق الاكتروني 

يملك اغلب الاسواق الاقليمية ومن لايملك ذالك يواجه مخاطر 

 التجارة الخارجية وهو ما يقع بالضبط في حالة الجزائر .

اصدار تشريعات قانونية لحماية المتعاملين في ظل الاعمال  .3

 دل الالكتروني.الالكترونية وتنظيم عملية التبا

اعتبار التسويق الالكتروني اداة تتيح الفرصة لمؤسسات     .4

الاعمال الصغيرة والمتوسطة لتسويق وعرض خدماتها على 

المستوى المحلي والعالمي ولذا يجب تنمية هذه المؤسسات 

بتمكينها باستخدام تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات واعداد 

جراءات اللازمة للتجارة القواعد والنظم والتدابير والا

الالكترونية والمساندة المباشرة والغير مباشرة للشركات لتحول 

تصميم الموقع الألكتروني لشركات  الى النظم الالكتروني و

أيام في  7ساعة في اليوم و  24الطيران يخدم المستفيد خلال 

الأسبوع بما في ذلك أيام الإجازة كمايمنح الموقع للشركة إمكانية 

ظيفه لخدمة السياحة وبشكل كبير مما يجعل عمليات إدارة تو

شركة الطيران بطريقة أكثر كفاءة وفاعلية وبالتالي يمنح ميزة 

تنافسية للشركة مقارنة بالشركات الأخرى المتواجدة في اقليم 

 كردستان.

ادرك عمال المؤسسة لثقافة استخدام عناصر المزيج التسويقي  .5

يعتبر التسويق الإلكتروني  .1

من أهم الممارسات 

التسويقية التي تنتهجها 

مؤسسة محل الدراسة حيث 

سجلنا مستوى عالي 

لإستخدامها التسويق 

 الإلكتروني .

يلعب التسويق الإلكتروني  .2

دور مهم جدا في نجاح 

 المؤسسة .

للتسويق الإلكتروني دور  .3

 مهم في تطوير الخدمات .

هناك علاقة ارتباط بين 

التسويق الالكتروني وتطوير 

االخدمات ,اي انه كلما زاد 

استخدام التسويق الإلكتروني 

في المؤسسة يؤدي الزيادة في 
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تفعيل دور ادارة التسويق يجب ولالالكتروني بدرجة متوسطة، 

على المؤسسة  تبني سياسة واضحة تتضمن عناصر المزيج 

 .التسويقي الالكتروني المعتمد وذالك من اجل تطويرخدماتها 

ان وجود الاشهار الفعال عبر شبكات الانترنت يضمن للمؤسسة  .6

 . تقديم نفسها والتعريف بمنتجاتها وخدماتها

إحصائية للتسويق الالكتروني على تنمية أنه يوجد أثر ذو دلالة  .7

الحصة السوقية كما يساهم التسويق الالكتروني في الدخول إلى 

 قطاعات سوقية جديدة.

ضرورة توفير قاعدة بيانات ومعلومات تسويقية تساعد العملاء  .8

على تلبية احتياجاتهم ومساعدتهم في اتخاذ قرارتهم المصرفية , 

الطمئنينة في علاقات البنوك مع اضافة الى خلق جو من الثقة و

العملاء ومتابعة التطورات الحديثة في مجال التسويق 

الالكتروني والوصول الى العملاء عبر احدث الوسائل 

 الالكترونية .

بغية مواكبة المعايير الدولية المعمول بها في المجال البنكي  .9

قامت الجزائر بتطوير وعصرنة الخدمات البنكية لبنوكها من 

ل التعاون مع هيئات دولية وإنشاء شركات ومؤسسات من خلا

 شأنها تحقيق هذا المشروع.
ان التطوير والتحفيز هي العناصر المؤثرة على قرارات  .10

 اختيار التعامل مع الوكالات السياحية .
لكل من إنتاج المعرفة في البنوك و تطبيق التعلم ان  .11

يا المعلومات التنظيمي و وجود بنية تحتية متطورة من تكنولوج

 .و الاتصال علاقة وطيدة بتطوير الخدمات المصرفية
طوير خدمات و وسائل الدفع في القطاع المصرفي من تقليدية ت .12

 إلى الكترونية.

 استحداث نظم دفع جديدة.

ان مستوى تطوير الخدمات المصرفية في بنك القرض الشعبي  .13

 الجزائري مرتفع بكل ابعاده سواء بتنمية وتطويرالسوق ،

اختراق السوق ،تطوير المنتج او التنويع وله اثر كبير على 

تحسينالصورة الذهنية للبنك من وجهة نظر العملاء وذالكمنخلال 

 تبني البنك فلسفة تطوير الخدمات البنكية بشكل جيد .

وجود اثر ايجابي قوي لمواقع التواصل الاجتماعي على تطوير  .14

 الخدمات الفندقية.

تسويق الإلكتروني تجاه المواقع السياحية أن مستوى استخدام ال .15

في المملكة العربية السعودية قد ارتفع ، واتجاهات مستخدمي 

الإنترنت نحو المواقع السياحية في المملكة العربية السعودية 

إيجابية ،وان أبعاد مزيج التسويق الإلكتروني )الخدمة والسعر 

الدفع( قد أثرت والترويج والموقع الإلكتروني ودقة المعلوما ت و

على مواقف مستخدمي الإنترنت تجاه المواقع السياحية في 

 المملكة العربية السعودية.

أن هناك علاقة ارتباط معنوية بين تصور الصورة الكلية للكلية  .16

وتقييم العناصر الفردية لموقع الكلية. لم يتم تأكيد الفرضية القائلة 

 ب من ضرورة بوجود علاقة ارتباط معنوية بين موقف الطلا

استخدام أدوا ت التسويق الإلكتروني الجديدة والتقييم الصريح 

 لصورة الكلية.

 

 

 تطوير الخدمات المقدمة.

 خلاصة الفصل :
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هذا الفصل إلى تقديَم عام حول التسويق الإلكتروني)مفهومها ،خصائصها  فيتطرقنا 

وعناصر المزيج التسويقي الإلكتروني  ...الخ(، كما تطرقنا فيه إلى مفاهيم عامة حول 

 جيات تطوير الخدمات ...الخ(؛تطوير الخدمات ) تعريفها ،خصائصها ،استرات

ة من الدراسات السابقة ذات صلة بنفس الموضوع أو بالأحرى كما تطرقنا إلى مجموع

القريبة من موضوعنا، )دراسات سابقة حول التسويق الإلكتروني ،دراسات سابقة حول 

 تطوير الخدمات(, ثم قمنا بإجراء مقارنة بين دراستنا والدراسات السابقة.

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:             

التسويق الالكتروني لتطوير  واقع

 لبنك الوطني الجزائريا الخدمات في
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 تمهيد :

 

لقد تطرقنا في الفصل الأول إلى توضيح لإلطار المفاهيمي لمتيغرات الدراسة، ومعرفة 

واقع التسويق الدراسات السابقة وسنقوم في هذا الفصل بدراسة ميدانية لعينة واستقصاء 

قة بينهما، ومن أجل ذلك لاواستنتاج أثر وطبيعة الع ودوره في تطوير الخدمات الإلكتروني

 :كما يلي ينمبحث لىإذا الفصل هقسمنا 

 الدراسة من  فيستخدمة المدوات الأالطريقة و  ضباستعرا المبحث الأول : نقوم فيه

حصائية الإ ضالأساليبت و عرغيراتالميد تحدوعينة الدراسة ومجتمع ديد تح لالخ

  .ستخدمةالم

  :نتائج الدراسة ومناقشتها و اختبار الفرضيات  ضبعر هسنقوم في المبحث الثاني

فيالأخير خرجات، و ربط النتائج بالفرضيات ومقارنتها، لمر ايتفس لالوذلك من خ

 المطروحة. شكاليةاستنتاجات وحلول للإ التوصل إلى

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الاول :الاجراءات المنهجية للدراسة الميدانية 

سنعرض في هذا المبحث للاساليب والطرق التي تم اعتمادها في الدراسة الميدانية ،حيث سيتضمن      

مجتمع البحث وعينة الدراسة ، الاداة المستخدمة ، طرق جمع البيانات اللازمة لذلك ، اساليب تحليل 

 البيانات وتفسيرها .

 

 

 طريقة الدراسة :المطلب الاول . 

 في هذا المطلب سنتعرف على المنهج المستخدم في طريقة الدراسة من خلال النقاط التالية :     

 مجتمع وعينة الدراسة :أولا. 
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نظرا لإتساع  ،وفي مختلف البنوك الجزائرية ة الجزائريوك يشتمل مجتمع الدراسة على عمال البن      

وكالتين من البنك الوطني الجزائري المتواجدة بولاية اختيارتم الخارطة الجغرافية للبنوك الجزائرية فقد 

تم توزيع عامل من عمال البنك الوطني الجزائري ولقد  60حيث تشكلت عينة الدراسة من  ورقلة 

 .استبانة 39الاستبيان عليهم حيث بلغت الإستبانات القابلة لتحليل الإحصائي 

 اسلوب جمع البيانات :ثانيا. 

حيث انها الأداة الوحيدة لجمع المعلومات ، اساسية لجمع بيانات عينة الدراسةتبيان كاداة تم استخدام الاس

 تم تصميمه ليتم توجيه لعمال البنك ،وقد تم تقسيم الاستبيان الى :

المؤهل  ،نة الدراسة والمتمثلة في : الجنس، العمرمتعلق بالمعلومات الشخصية لعيالجزء الاول :      

 الخبرة .، سنوات العلمي

 يتعلق بمتغيرات الدراسة والذي يحتوي على محورين كالاتي :الجزء الثاني :      

  عبارات (14)اربعة عشرالمحور الاول : يتناول المتغيرالمستقل )التسويق الالكتروني (وخصص له

 ابعاد وهي : اربعةمقسمة على 

 المنتج الالكتروني  -

 الامن الالكتروني : -

 : المجتمعات الافتراضية -

 الخصوصية  -

  ( عبارة .14عشر)أربعة المحور الثاني : يتناول المتغير التابع )تطوير الخدمات (وخصص له 

( 5) درجة حيث اعطيت،رجات لتقييم إجابات أفراد العينةوقد تم اعتماد مقياس ليكارت ذو خمس د    

لإجابة غير درجتين لإجابة محايد ،و ل( 3)للإجابة موافق ،ودرجات( 4)ة ،ودرجاتلإجابة  موافق بشدل

 واحدة لإجابة غير موافق بشدة .درجةموافق ،و

 ( : درجات الموافقة حسب مقياس ليكارت الخماسي 1-2جدول رقم )

 غيرموافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة لتصنيف ا

 01 02 03 04 05 الوزن 

 من اعداد الطالبتان . المصدر :

 : أساليب المعالجة الإحصائيةالثاني .المطلب 

لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات المجمعة تم استخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم 

رات الإحصائية والتي تندرج حتوي على مجموعة كبيرة من الإختباوهو برنامج ي ،SPSS 22عيةالإجتما

ضمن الإحصاء الوصفي : التكرارات ، المتوسطات ،الإنحرافات المعيارية ،وضمن الإحصاء الإستدلالي 

 إستخدامها في هذه الدراسة : تم: معاملات الإرتباط ، وفي مايلي مجموع الأساليب الإحصائية التي 

 : حساب ثبات وصدق ألأداة حساب ألفا كرونباخ.

من أجل قياس إتجاه عينة أفراد الدراسة ومعرفة لمتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية :حساب ا

 واقع التسويق الإلكتروني وتطوير الخدمات .

 بين متغيرات الدراسة. رتباط لقياس قوة الإ حساب معامل الإرتباط بيرسون :.
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المستقل على المتغير التابع تأثيرالمتغير  : لإختبار صلاحية نموذج الدراسةتحليل الإنحدار المتعدد حساب 

 . 

 . للإختبار الفروقات في  الإجابة  بين  أفراد عينة الدراسة تعزى للمتغري التابع تحليل التباين الأحادي :

 اختبار اداة الدراسة :أولا. 

لمعرفة مدى صدق أداة الدراسة ظاهريا، تم عرضها على أساتذة محكمين، وفي ضوء ارائهم قمنا      

بإعادة صياغة بعض عبارات الإستبيان حتى تكون مفهومة وواضحة، لنصل في الآخري الى الصورة 

 (.01النهائية لإلستبيان ) الملحق رقم 

 معامل الصدق والثبات للأداة :ثانيا. 

يعرض الجدول التالي التأكد من ثبات وصدق أداة الدراسة )الإستبيان ( وحساب معامل الثبات ألفا 

التسويق الإلكتروني كرونباخلعبارات  αفكانت قيمة كرونباخ الإجمالي ولكل محور على حدى ، 

قوي  ( من خلال )الجذرالتربيعي لمعامل الثبات (وهومعامل صدق0,939معامل الصدق له )( و 0,883)

( ومعامل الصدق 0,928تطويرالخدمات )كرونباخ لعبارات  αبلغت مما يدل على صدق المقياس، بينما 

الإجمالي كان ألفا  ذلك على صدق المقياس، في حينا يدل ( وهو معامل صدق قوي مم0,963لها )

قياس ( وهو معامل صدق قوي مما يدل على صدق الم0,974( ومعامل الصدق له )0,949مساوي الى )

 الإجمالي .

 : (:ألفا كرومباخ لقياس معامل الثبات والصدق2-2الجدول رقم)           

 التحليل الإحصائينتائج بناءا على من إعداد الطالبتان المصدر : 

 :الدراسة عرض ومناقشة النتائج  المبحث الثاني .

 سيتم فيهذا المبحث عرض كل من متغيرات الدراسة ومناقشتها وتحليلهافي شكل جداول وأشكال بيانية.

 :عرض النتائج  المطلب الأول . 

 معطيات الإستبيان .عرض النتائج الإحصائية المتعلقة بالدراسة الحاليةمنخلال سنفي هذا المطلب  

 :توزيع عينة الدراسة  الفرع الأول .

 أولا. المتغيرات الشخصية :

 الجنسمتغير عينة الدراسة حسب توزيع افراد يمثل( :3-2الجدول رقم )

 الصدق ألفا كرومباخ العبارات المحور

 0,939 0,883 14 التسويق الإلكتروني

 0,963 0,928 14 تطوير الخدمات 

 0,974 0,949 28 لإجماليا



 البنك الوطني الجزائري  الفصل الثاني  واقع التسويق الالكتروني لتطوير الخدمات في

 

24 
 

 التكرار النسبي التكرار المطلق الحالة  المتغيرات

 

 
 الجنس

 %53,8 21 ذكر

 %46,2 18 أنثى          

 %100 39 المجموع 

 نتائج التحليل الإحصائين بناءا على من إعداد الطالبتاالمصدر :

،وهذا  %46,2كبر من نسبة الإناث أ%53,8( نلاحظ ان نسبة الذكور 3-2اعلاه )جدول ال من خلال 

 .راجع الى كون العمل داخل البنوك يلائم بشكل كبير الذكور

 متغير السن.عينة الدراسة حسب يمثل توزيعافراد ( 4-2الجدول رقم )

 التكرار النسبي  التكرار المطلق  الحالة لمتغيرات ا

 %0 0 سنة 26أقل من  

 30اقل من – 26من  

 سنة
7 17,9% 

 46 اقل من  – 30من   السن

 سنةا

22 56,4% 

اقل من  – 46من   

 سنة60

10 25,6% 

 %0 0 سنة  60اكبر من  

 %100 39 المجموع  

 نتائج التحليل الإحصائين بناءا على إعداد الطالبتامنالمصدر : 

اقل من  -30ان الفئة العمرية التي اخذت اعلى نسبة هي الفئة )من ( 4-2)نلاحظ  من خلال الجدول اعلاه 

،ثم تليها الفئة  %25,6سنة( بنسبة  60اقل من  -46،ثم تليها الفئة العمرية )من  %56,4سنة (بنسبة  46

من افراد عينة الدراسة ،وهذا يرجع الى طبيعة  %17,9سنة ( بنسبة 30اقل من  -26العمرية )من 

المجتمع الجزائري الذي يغلب عليه فئة الشباب وهذا ماتحتاجه المؤسسة لنشاطاتها التي تتطلب جهد 

 وحماس .

 يالعلم عينة الدراسة حسب المؤهل يمثل توزيع افراد (5-2جدول رقم) 

 التكرار النسبي  التكرار المطلق  الحالة  المتغيرات 

 %20,5 8 ثانوي  

 %66,7 26 جامعي        ي علمالمؤهل ال

 %12,8 5 دراسات عليا    
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 %100 39 المجموع  

 نتائج التحليل الإحصائين بناءا على من اعداد الطالبتاالمصدر :

 %66,7أغلب عينة الدراسة من ذوو الشهادات الجامعية بنسبة نلاحظ أن ( 5-2)من خلال الجدول اعلاه 

،وهذا يدل على ان المؤسسة تعمل على توظيف خريجي الجامعات وهذا يعكس المستوى العلمي المرتفع 

 للعمال مما ساعدنا في الحصول على المعلومات التى تخدم البحث .

 عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة  يمثل توزيع افراد (6-2جدول رقم) 

 التكرار النسبي  التكرار المطلق  الحالة  المتغيرات 

 %17,9 7 سنوات  5أقل من  

 %46,2 18 سنة 15 اقل من –5من  سنوات الخبرة  

 %35,9 14 سنة  15أكثر من    

 %100 39 المجموع  

 الإحصائينتائج التحليل ن بناءا على من اعداد الطالبتاالمصدر: 

 15اقل من – 5من عينة الدراسة ذوو خبرة )من  %46,2( ان 6-2ظ من خلال الجدول اعلاه )نلاح

وهذا ما يدل على اهتمام المؤسسة بالفئات  %35,9سنة( بنسبة  15سنة(،تليها الفئة التي خبرتها )اكثرمن 

 الشبابية لقدرتهم على اكتساب المهارات و الخبرات الحديثة. 

 :لعبارات ومحاورالدراسةة المعياري اتنحرافة و الإالحسابي اتالمتوسطني . الفرع الثا

والترتيب لمتوسطات الحسابية الإنحرافات المعيارية لإجابات عينة الدراسة ا  في هذا الجانب  نقوم بعرض

 قيمة المتوسط الحسابي .على وتحديد المستوى المرجح له بناءا  التنازلي  للعبارات

 :المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لعبارات محور التسويق الإلكتروني  .أولا 

 عرض نتائج الفرضية الاولى : .1

المتعلقة بأبعاد التسويق  للعباراتية حرافات المعيارلإن(المتوسطات الحسابية وا7-2رقم ) يمثل الجدول

 الإلكتروني .

المتوسط  الفقرات الرقم

 الحسابي 

الإنحراف 

 المعياري 

 الترتيب إتجاه العينة

     المنتج الإلكتروني  
تقدم المؤسسة خدماتها عبر الانترنت لانه  01

 تكون اقل تكلفة.
 3 عالي  0,767 3,794

سهولة معاينة جميع الخدمات التي تقدمها  02

 المؤسسة عبر الانترنت.
 1 عالي 0,842 3,974

امكانية طلب خدمات المؤسسة بشكل  03

 طلب عبر الانترنتمباشر بارسال 
 2 عالي  0,756 3,820
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     الأمن الإلكتروني     
تعتمد مؤسستناعلى اساليب متعددة لتحقيق  04

 الامن.
 4 عالي 0,627 4,025

السرية والتشفير من السبل التي تنتهجها  05

المؤسسة وتركز عليها لحجب معلومات 

 زبائنها عبر الانترنت .

 1 عالي جدا 0,667 4,230

يشعر العميل بالثقة عند التعامل عبر  06

 الانترنت مع مؤسستنا.
 5 عالي 0,810 3,974

تستخدم المؤسسة مواقع  امنة للتبادل  07

 الالكتروني.
 3 عالي 0,852 4,102

اعتماد معاييرامنية   08

(shttp ;ssl ;set لحماية التعاملات)الخ...

 الالكترونية  .

 2 عالي  0,767 4,128

     المجتمعات الإفتراضية  
ساهمت صفحتنا على الفيسبوك في  09

المشاركة الفعالة والمتكررة لاعضاء 

 المجتمع الافتراضي.

 2 عالي 0,751 3,743

ساهمت مواقع التواصل الاجتماعي في  10

تبادل المعلومات وتقديم الخدمات بين 

 العملاء.

 1 عالي 0,809 3,769

     الخصوصية  
اعتماد بنود واضحة لسياسة حماية  11

 خصوصية الزبائن.
 1 عالي 0,686 4,051

تحديد كمية المعلومات التي تجمع عن  12

الزبائن والمسموح باستخدامها من طرف 

 المؤسسة .

 3 عالي 0,614 3,794

حق الزبائن في تحديد المعلومات المسموح  13

 جمعها عنهم من طرف المؤسسة.
 4 عالي 0,686 3,717

تم اعتماد برنامج حفظ الخصوصية من قبل  14

 المؤسسة.
 2 عالي 0,683 3,820

 الإحصائيتحليل نتائج الن بناءا على من إعداد الطالبتاالمصدر :

)السرية والتشفير من السبل التي تنتهجها  05(،نلاحظ ان العبارة رقم 7-2من خلال الجدول اعلاه )

المؤسسة وتركز عليها لحجب معلومات زبائنها عبر الأنترنت (،احتلت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

( حيث كان اتجاه العينة عالي جدا ،اي ان اغلب افراد عينة الدراسة 0,667( وانحراف معياري )4,230)

لكتروني وذالك لما له من اعتبارات لحفظ خصوصيتهم في حين يولون اهمية كبيرى لعنصر الأمن الإ

)حق الزبائن في تحديد المعلومات المسموح جمعها عنهم من طرف المؤسة (، 13احتلت العبارة رقم 

(،وكان اتجاه العينة عالي ،اي ان  0,686( وانحراف معياري )3,717،بمتوسط حسابي )المرتبة الأخيرة 

كل كافي لخصوصية البيانات التسويقية للزبائن وذالك من خلال مراعات حق يهتمون بشافراد العينة 

الزبون في تحديد البيانات المسموح جمعها عنهمن طرف المؤسسة ،كما يظهر الجدول ان اغلبية 

, كما نلاحظ ان انه اتجاه كل عبارات الجدول المتوسطات الحسابية لباقي العبارات كان اتجاهها عالي

مايدل على ان مستوى استخدام التسويق الالكتروني داخل المؤسسة محل الدراسة مرتفع اتجاهها عالي 

 مايثبت صحة الفرضية الاولى .
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 : المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لعبارات محور تطوير الخدمات.  انياث

 عرض نتائج الفرضية الثانية .1

 تطوير الخدماتلعبارات عناصر ( المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيار ية 2-8جدول رقم )

المتوسط  الفقرات الرقم

 الحسابي 

الإنحراف 

 المعياري 

 الترتيب إتجاه العينة

تسعى إدارة المؤسسة في البحث عن أسواق  01

جديدة لتسويق خدماتها الحالية وذلك 

 الترويجية.باالاعتماد على تكثيف حمالتها 

 2 عالي  0,601 4,179

تقوم المؤسسة باستعمال طرق واساليب  02

توزيعية جديدة لنشر خدماته وزيادة 

 حصاتها السوقية .

 1 عالي  0,626 4,230

تعمل إدارة المؤسسة على تطوير تصميم  03

خدماتها لزيادة جاذبيتها لفئات جديدة من 

 العملاء.

 3 عالي  0,586 4,153

إدارة المؤسسة على إجراء تعمل  04

التحسينات المستمرة لخدماتها الحالية من 

 اجل البقاء في دائرة المنافسة.

 5 عالي 0,664 4,076

اهتمام إدارةالمؤسسة بصورة مستمرة  05

بتطوير خدماتها الحالية لكسب ولاء 

 زبائنها.

 8 عالي  0,688 4,000

مواكبة المؤسسة لإلبداعات التقنية التي  06

تطرأ على الخدمات في المؤسسات 

 الاخرى.

 10 عالي 0,718 3,897

تعتمد إدارة المؤسسة في تصميم و تطوير  07

خدماتها الجديدة من خلال: اللجوء إلى 

متخصصين في نوعية الخدمات التي تنوي 

 .استخدامها

 14 عالي 0,877 3,615

تقوم المؤسسة بتطوير خدماتها باستمرار  08

 تعديلات جديدة عليها.من خلال ادخلال 
 11 عالي  0,800 3,871

تقدم المؤسسة خدمة جديدة لها مزايا تختلف  09

عن الخدمات الحالية وعن خدمات 

 منافسيها.

 9 عالي 0,793 3,948

تشجع المؤسسة الافكار الجديدة التي تهدف  10

 الى تطوير وتحسين الخدمات الحالية.
 12 عالي 0,677 3,743

المؤسسة حلقات نقاشية وبصورة تقيم  11

مستمرة ودورية ما بين العاممين ومدراء 

األقسام بشان تقديم خدمات جديدة أو تحسين 

 الخدمات الحالية.

 13 عالي 0,777 3,641

 7 عالي 0,759 4,051 تسعى المؤسسة الى تقديم خدمات جديد. 12

تعمل إدارة المؤسسة على  تنويع خدماتها  13

استجابة لحاجات ورغبات الزبائن المقدمة 

 الجدد.

 6 عالي 0,702 4,076

تهتم إدارة المؤسسة بتنويع خدماتها من  14

 اجل زيادة ارباحها.
 4 عالي 0,731 4,128
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 نتائج التحليل الاحصائي المصدر :من إعداد الطالبتين بناءا على 

المرتبة الاولى بمتوسط حسابي ( احتلت 2( نلاحظ ان العبارة رقم )8-2ول اعلاه )من خلال الجد

،كما ( وكان اتجاه العينة عالي ،اي ان اغلب افراد عينة الدراسة 0,626(وانحراف معياري )4,230)

يظهر في الجدول ان اغلب المتوسطات الحسابية لباقي العبارات كان اتجاه العينة لها عالي ،ومن خلال 

ا المؤسسة لتطوير خدماتها هي استراتجية تنمية وتطوير الجدول يتضح لنا ان الإستراتجية التي تعتمد عليه

 السوق وهذا مايثبت صحة الفرضية الثانية .

. 

 الخطي لإختبار التسويق الإلكتروني في تطوير الخدمات :رتباط والإنحدار الإنتائج تحليل  الفرع الثاني .

 عرض نتائج الفرضية الثالثة :اولا. 

 المتغيرات :العلاقات الإرتباطية بين جميع  .1

 تطوير الخدمات  تحليل الإرتباط بين أبعاد التسويق الإلكتروني ومثل ( ي9-2)الجدول رقم

  SPSS.22من اعداد الطالبتين بناءا على مخرجات الالمصدر :

  البيان                      تطوير الخدمات 

 معامل الإرتباط بيرسون .859**
Pearson Correlation 

 

 مستوى المعنوية 000.
Sig. (2-tailed) 

 التسويق الإلكتروني

39 N عدد المشاهدات  

 معامل الإرتباط بيرسون .671**
Pearson Correlation 

 

 مستوى المعنوية  000.
Sig. (2-tailed) 

 بعد المنتج الإلكتروني 

39 Nعدد المشاهدات  

 معامل الإرتباط بيرسون .661**
Pearson Correlation 

 

 مستوى المعنوية  000.
Sig. (2-tailed) 

 بعد الأمن الإلكتروني 

39 N عدد المشاهدات  

 معامل الإرتباط بيرسون .538**
Pearson Correlation 

 

.000 
 مستوى المعنوية

Sig. (2-tailed) 
بعد المجتمعات 

 الإفتراضية
39 N  عدد المشاهدات  

 معامل الإرتباط بيرسون  .672**
Pearson Correlation 

 

 مستوى المعنوية  000.
Sig. (2-tailed) 

 بعد التخصوصية

39 N  عدد المشاهدات  
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( نلاحظ ان جميع العلاقات الإرتباطية دالة احصائيا وعند مستويات 9-2من خلال الجدول اعلاه )    

(والمتغير التابع )تطوير الخدمات( سواء على ايجابية بين المتغيرات المستقلة )ابعاد التسويق الالكتروني 

المستوى الكلي او على مستوى كل متغير على حده ،وقد بلغت القيمة الإجمالية للعلاقة الإرتباطية 

لتسويق الإلكتروني في علاقته بتطوير الخدمات في (,وهي قيمة ايجابية تأكد الدور الإيجابي 85,9%)

المتغير التابع )تطويرالخدمات(وبعد الخصوصية ،حيث بلغت قيمة المؤسسة ،وكانت اقوى العلاقات بين 

( %67,1بنسبة ) المنتج الالكتروني (، يليها بعد 0,00(عند مستوى معنوية )%67,2معامل الإرتباط )

(،بينما سجلت اقل قيمة ارتباط بين المتغير التابع وبعد المجتمعات الافتراضية %0,00نوية )ومستوى مع

اي ان المؤسسة تهتم بعنصر الخصوصية لما له من اهمية في الحفاظ على خصوصية  ،(%53,8بنسبة )

 الزبائن .

(، كما لاحظنا أن أضعف هذه العلاقات كانت مع البعد المنتج  الالكتروني %46,5بنسبة ) لإفتراضية ا

 (.%41,4بنسبة )

 تباين خط الانحدار : .2

 ( يمثل تحليل تباين خط الانحدار 10-2الجدول رقم )            

ANOVAᵃ 

  SPSS.22من اعداد الطالبتان اعتمادا على مخرجات  المصدر :       

 

وهي تفوق قيمتها الجدولية عند  103,886المحسوبة  Fيتضح ان القيمة  (،10-2علاه )من الجدول ا 

( اقل من مستوى المعنوية 0,000( وبمأن مستوى المعنوية )1,37( ودرجات الحرية )α≥0,05مستوى )

يوضح ذالك ( التالي يوضح ذالك : ل1-2لفرضية الثالثة ، والشكل )فاننا نأكد بذالك صحة النموذج لإختبار 

: 

 مدى ملائمة خط الإنحدار( : 1-2الشكل )

مستوى 

 المعنوية 

Sig 

القيمة 

المحسوبة 

F     

 متوسط المربعات 
Mean Square 

 درجة الحرية 

Df 

 مجموع المربعات 
Sum of Squares 

  المصدر 

.000ᵇ 103.886 7.484          1           7.484              الإنحدار 
Regression 

 

 الخطأ 2.665         37         0.072  
Residual 

1 

 المجموع الكلي  10.149         38   

Total 

 

a. Dependent Variable: المتغير االتابع: استراتيجية تطوير الخدمات 
b. Predictors: (Constant), المتغير  المستقل: التسويق الالكتروني 
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 نتائج التحليل الإحصائيمن اعداد الطالبتان اعتمادا على المصدر :

التابع ( من التباين في المتغير %73(، ان المتغيرات المستقلة تفسر مامقدراه )11-2كما يوضح الجدول )

 باقي هذه النسبة يعني وجود متغيرات مستقلة اخرى لم ترد في النموذج. اما 

 ( يمثل معامل الارتباط للمتغير التابع والمستقل 11-2الجدول )

 من اعداد الطالبتان بناءا على نتائج التحليل الاحصائي المصدر :

لدراسة الفروق في إجابات عينة الدراسة في تأثير ( ANOVA( إختبار التحليل التباين األحادي. 3 

 الخدمات .التسويق الإلكتروني على تطوير 

 

 ANOVAائج اختبار تحليل التباين الأحادي نت( 12-2الجدول )

 الخصائص الشخصية 

 لعينة الدراسة 

مستوى  Fالقيمة المحسوبة 

 Sigالمعنوية 
النتيجة 

 الإحصائية 
 يوجدتأثير 0,678 0,176 الجنس

 يوجد تاثير 0,355 1,065 العمر 

 لايوجد تاثير 0,044 3,424 المؤهل العلمي 

 النموذج   Rمعامل الارتباط  معامل التحديد  معامل التحديد المعدل

730. 730. 859. 1 
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 يوجد تاثير 0,179 1,804 سنوات الخبرة 

 SPSSالمصدر من اعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات ال 

من  قلومستوى المعنوية لهأ (3,424) تساويلمتغير المؤهل العلمي Fقيمة أن  (12-2اعلاه)يظهر الجدول 

 α = 05.0فرضية العدم لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) رفض،اذن يتم  0،05

الى المتغيرات الدراسة تعزى  محلمؤسسة  في  حول تأثير التسويق الإلكتروني في تطوير الخدمات)

 α = 05.0الفرضية البديلة : توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) الشخصية  ونقبل

الخدمات في المؤسسة محل الدراسة تعزى الى المتغيرات ثير التسويق الإلكتروني في تطويرحول تا)

 .الشخصية

نحاول في هذا المطلب مناقشة فرضيات الدراسة وتحليلها :تحليل مناقشة النتائج المطلب الثاني ,

  : بناءً ا على نتائج الدراسة الميدانية كما يلي

" هناك مستوى مرتفع لإستخدام التسويق الإلكتروني في المؤسسة  نصت علىأولا : الفرضية الأولى : 

 محل الدراسة ."

حيث من خلال جدول حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات عينة الدراسة حول 

واقع إستخدام التسويق الإلكتروني داخل المؤسسة وتحليل الفقرات نلاحظ ان المتوسطات الحسابية لأغلب 

مستوى استخدام التسويق هناك ن " اعلى صحة الفرضية الأولى الفقرات جاءت عالية مما يدل 

 مرتفع ." الإلكتروني داخل المؤسسة محل الدراسة 

نصت على " تستخدم المؤسسة تنمية وتطوير السوق كأحد الآليات لتطوير ثانيا :الفرضية الثانية : 

 خدماتها ".

طات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات عينة الدراسة حول حيث من خلال جدول حساب المتوس

استراتجيات تطوير الخدمات  وتحليل الفقرات نلاحظ ان المتوسطات الحسابية لأغلب الفقرات جاءت 

عالية مما يدل صحة الفرضية االثانية على " تستخدم المؤسسة استراتجية تنمية وتطوير السوق كأحد 

 اتها ."الآليات لتطوير خدم

نصت على " يوجد علاقة ارتباط قوية بين التسويق الإلكتروني وتطوير ثالثا : الفرضية الثالثة : 

 الخدمات ".

بعد القيام بالدراسة الميدانية أظهرت النتائج وجود علاقة ارتباط بين المتغير التابع)تطوير الخدمات( 

والمتغير المستقل )التسويق الإلكتروني ( ممثلا في : المنتج الإلكتروني ، الأمن الإلكتروني ، المجتمعات 

الخصوصية حيث بلغت قيمة معامل الإفتراضية ، الخصوصية ، وكانت أقواها بين المتغير التابع وبين 

(، كما لاحظنا أن %67,1بنسبة ) المنتج الالكترونيليها ي 000.0عند مستوى المعنوية % 67,2الارتباط 

(، وعليه فإننا نأكد بذالك على %53,8بنسبة ) المجتمعات الافتراضيةأضعف هذه العلاقات كانت مع 

 صحة الفرضية .

( 0,05ى " لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )نصت علرابعا :الفرضية الرابعة : 

 تعزى الى المتغيرات الشخصية في تأثير التسويق الإلكتروني على تطوير الخدمات ".
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لمتغير المؤهل  Sigيتبن لنا ان مستوى المعنوية  ANOVAاختبار التباين الأحادي من خلال جدول 

لاتوجد فروق رفض الفرضية  الصفرية " وعليه يتم  0,05من مستوى المعنوية المعتمد عليه  العلمي اقل

"  ذو دلالة احصائية تعزى الى المتغيرات الشخصية في تاثير التسويق الإلكتروني على تطوير الخدمات

 . وقبول الفرضية البديلة 
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 : خلاصة

نظرا لتطور والتقدم التكنولوجي في مجال التسويق وقطاع الخدمات ، حيث اصبحت المؤسسات الخدمية 

اجل التحسين تعمل على احداث جملة من التغييرات على وظائفها وتبني مفهوم التسويق الإلكتروني ، من 

والتطوير في خدماتها المقدمة ولتقييم دور التسويق الإلكتروني في تطوير الخدمات وللإجابة عن الإشكالية 

 ".المطروحة " كيف يساهم التسويق الإلكتروني في تطوير الخدمات ؟

 التالية :تم تقسيم الدراسة الى فصلين ، فصل نظري وفصل تطبيقي ، ولقد تم الحصول على النتائج 

يعتبر التسويق الإلكتروني من أهم الممارسات التسويقية التي تنتهجها مؤسسة محل الدراسة حيث  -

 سجلنا مستوى عالي لإستخدامها التسويق الإلكتروني .

 يلعب التسويق الإلكتروني دور مهم جدا في نجاح المؤسسة . -

 للتسويق الإلكتروني دور مهم في تطوير الخدمات . -

ارتباط بين التسويق الالكتروني وتطوير االخدمات ,اي انه كلما زاد استخدام التسويق  هناك علاقة -

 الإلكتروني في المؤسسة يؤدي الزيادة في تطوير الخدمات المقدمة .

وطبقا للنتائج السابقة يمكن تقديم جملة من التوصيات والاقتراحات نلخصها الإقتراحات و التوصيات :

 في مايلي :

التسويق الإلكتروني إهتماما أكبر في تقديم الخدمات عبرالأنترنت وذلك لدور المميز  ضرورة إيلاء -

الذي يقوم به في تقليل التكاليف بالإضافة الى توفير الوقت والجهد للحصول على المعلومات 

 والخدمات التي يحتاجه الزبون .

ورسم إنطباع جيد  وجوب تسهيل طلب الخدمة عبر الإنترنت للزبون وذالك من أجل كسب ثقته -

 للمؤسسة .

 ...الخ ( لحماية التعاملات الالكترونية .Shttp ; SSl ; Setوجوب إعتماد معايير أمنية ) -

ضرورة فرض رقابة أكبر على الخدمات المقدمة عبر المواقع الإلكترونية من أجل الحفاظ على دقة  -

 العمل وتعزيز الثقة والأمان عند الزبون .
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 قائمة المراجع :

 الكتب : -

 
، الطبعة الأولاى ،دار صافاء للنشار والتوزياع ، أسس التسويق المعاصر  ربحي مصطفى عليان ، 1

 .2009 عمان ، الأردن ،

 ، الطبعة الأولى ،التسويق الإلكتروني يوسف حجيم سلطان الطائي ، هاشم فوزي دباس العبادي ، 2

 .2009مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،

، الطبعاة الأولااى ، دار التسةويق الإلكترونةةي محماود جاساام الصاميدعي ، ردينااة عثماان يوسااف ،  3

 . 2012المسيرة للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،

ناات "، ، "عناصاار الماازيج التسااويقي عباار الأنترالتسةةويق الإلكترونةةي يوسااف احمااد ابااو فااارة ،  4

 . 2009الطبعة الثالثة ، دار وائل للنشر والتوزيع ، الأردن ، 

، الطبعااة الأولااى ، دار تكنولوجيةةا التسةةويق محمااود جاساام الصااميدعي ، ردينااة عثمااان يوسااف ، 5

 .2004المنهج للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،  

ات وانظمة الحماية تكنولوجيا امن المعلومالحمامي علاء حسين ، العاني سعد عبد العزيز ، 6

 . 2007ر والتوزيع ،عمان الاردن ، ،الطبعة الاولى ، دار وائل للنش

الطبعة الثانية  التسويق الالكتروني عناصر المزيج التسويقيعبر الانترنت،يوسف احمد ابو فارة ،  7

 .2007، دار وائل للنشر والتوزيع ،عمان الاردن ، 

، الطبعة الأولى ، مؤسسة الاوراق للنشار والتوزياع ، ،التسويق عبر الأنترنت بشير عباس العلاق  8

 .2002عمان ، الأردن ، 

الطبعااة الاولااى ، دار الإعصااار للنشاار و التوزيااع ، ، التسةةويق الإلكترونةةي ساامر توفيااق صاابرة ، 9

 .2010عمان ، الأردن ،

للنشاار ، عمااان ، الاردن ،  هاااني حامااد الضاامور ، تسااويق الخاادمات ، الطبعااة الرابعااة ، دار وائاال 10

2008. 

 .1997، دار النشر مكتبة عين الشمس ، مصر ، التسويق و الاستراتيجياتعمر وخير الدين ،   11

التسةةويق المصةةرفي مةةدخل اسةةتراتيجي كمةةي ، ردينااة عثمااان يوسااف ،محمااود جاساام الصااميدعي  12

 .2005، الطبعة الثانية ، دار المناهج عمان ، الأردن ،تحليلي 

 

 المطبوعات : -
، مذكرة ماجستير، جامعة قسنطينة، دور الانترنيت في مجال تسويق الخدماتبوباح عالية،  1

2010/2011. 

، مذكرة ماجستير، جامعة واقع استخدام التسويق الالكتروني لدى البنوك العاملةرند عمران،  2

 . 2009غزة، 
،مذكرة دور التسويق الإلكتروني في تفعيل التنافسية السياحية هدى الدراجي ، هاجر سهيب ،  3

مقدمة الستكمال شهادة الماستر في العلوم التجارية ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

 .2019-2018التسيير ،جامعة جيجل ، 
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طروحة ، دراسة حالة الجزائر ،ادور الأنترنت وتطبيقاته في مجال التسويق إبراهيم بختي ،  4

مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الدكتوراء في العلوم الإقتصادية ، كلية العلوم اللإقتصادية 

 .2003ووالتجارية وعلوم التسيير ، جامعة الجزائر ،
، مذكرة تخرج ماجيستير ،قسم تسويق الخدمات المصريفية في البنوك الإسلامية عيشوش عبدو،  5

قتصاية والتجارية وعلوم التسير ،جامعة الحاج لخضر باتنة ، العلوم التجارية ، كلية العلوم الا

2008_2009. 
اثر تطوير الخدمات المصرفية على تحسين الصورة الذهنية بوالشعر مريم ، بومعالي امينة ،  6

، مذكرة تخرج ماستر ، قسم العلوم الاقتصادية والتجارية ، كلية للبنك من وجة نظر العملاء 

تجارية وعلوم التسيير ، المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة العلوم الاقتصادية وال

،2020 _2021. 
الخدمات المصرفية الإلكترونية المطبقة في البنوك الإسلامية سعيد محمد سعيد البدويل ، 7

،مذكرة ماجيستير في ادارة الاعمال ،كلية الاقتصاد والعلوم الادارية ، وعلاقتها برضا الزبائن 

 .2015الازهر، جامعة 

 المجلات العلمية : -
التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات عمران علي أبو خريص ،مصطفى أحمد شكشك،  1

.2015،المجلة الجامعة ، العدد السابع عشر،المجلد الثاني، أوت  المصرفية،
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 الملاحق :

 

 قائمة الاساتذة المحكمين .(: 01الملحق رقم )

 الكلية ــــ الجامعة               إسم الأستاذ 

  -جامعة ورقلة  –كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  سمية قداش 

 -جامعة ورقلة  –كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  حكيم بن جروة 

 -جامعة ورقلة  –كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  عبد الحق بن تفات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( : استمارة الإستبيان.02الملحق )

 اداة الدراسة 

 ) الاستبيان (

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته،
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يدخل ضمن متطلبات سيدي الكريم/ سيدتي الكريمة، يسعدني أن أضع بين أيديكم هذا الإستبيان الذي 

 التخرج للحصول على شهادة الماستر في تسويق الخدمات .

دور التسويق الالكتروني في تطوير الخدمات _ دراسة حالة البنك  بعنوان " 

لتحقيق غاية هذا العمل، وذلك بتعبئة هذا " ؛ وعليه نلتمس منكم التعاون الوطني الجزائري _ 

الإستبيان، علما أنه سيتم التعامل مع المعلومات المقدمة بسرية تامة، ولن تستخدم إطلاقا خارج نطاق 

 البحث العلمي.

 

 مع الشكر المسبق لكم.     

 من اعداد الطالبتان: 

 زيوان هــــــاجر   

hadjerziouane@gmail.com 

 وثرمفاتيح كــــــ   

 

 

 

 

 

 ( في خانة الإجابة التي تعبر عن رايك(.Xلرجاء التكرم بوضع علامة ))ا-

 المحور الاول : البيانات الشخصية والوظيفية .

 ذكر               انثى الجنس :        

الى اقل من 30من   سنة  30الى اقل من26من   سنة 26اقل من العمر :    

 سنة 60اكبر من  سنة 60الى اقل من  46من  سنة 46

 دراسات عليا       جامعي ثانويالمؤهل العلمي :  

سنة 15اكثر من   سنة 15اقل من  – 5من  سنوات  5اقل من سنوات الخبرة : 

 

 المحور الثاني : واقع التسويق الالكتروني 
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موافق  الفقرات الرقم

 بشدة
غير  محايد موافق 

 موافق  

غيرموافق 

 بشدة 

      المنتج الالكتروني  

تقدم المؤسسة خدماتها عبر الانترنت لانه  01

 تكون اقل تكلفة 
     

سهولة معاينة جميع الخدمات التي تقدمها  02

 المؤسسة عبر الانترنت 
     

امكانية طلب خدمات المؤسسة بشكل مباشر  03

 بارسال طلب عبر الانترنت
     

      الامن الالكتروني  

تعتمد مؤسستناعلى اساليب متعددة لتحقيق  04

 الامن.
     

السرية والتشفير من السبل التي تنتهجها  05

المؤسسة وتركز عليها لحجب معلومات 

 زبائنها عبر الانترنت 

     

يشعر العميل بالثقة عند التعامل عبر الانترنت  06

 مع مؤسستنا 
     

تستخدم المؤسسة مواقع  امنة للتبادل  07

 الالكتروني 
     

اعتماد معايير امنية  08

(shttp ;ssl ;set لحماية التعاملات)الخ...

 الالكترونية  

     

      المجتمعات الافتراضية  

ساهمت صفحتنا على الفيسبوك في المشاركة  09

الفعالة والمتكررة لاعضاء المجتمع 

 الافتراضي

     

ساهمت مواقع التواصل الاجتماعي في تبادل  10

 المعلومات وتقديم الخدمات بين العملاء 
     

      الخصوصية  

اعتماد بنود واضحة لسياسة حماية خصوصية  11

 الزبائن 
     

تحديد كمية المعلومات التي تجمع عن الزبائن  12

 والمسموح باستخدامها من طرف المؤسسة 
     

حق الزبائن في تحديد المعلومات المسموح  13

 جمعها عنهم من طرف المؤسسة 
     

تم اعتماد برنامج حفظ الخصوصية من قبل  14

 المؤسسة 
     

 المحور الثالث : استراتجيات تطوير الخدمات 

موافق  الفقرات الرقم

 بشدة 

غير  محايد  موافق 

 موافق

 غيرموافق

 بشدة

في البحث عن أسواق تسعى إدارة المؤسسة  01

جديدة لتسويق خدماتها الحالية وذلك باالاعتماد 

 على تكثيف حمالتها الترويجية

     

تقوم المؤسسة باستعمال طرق واساليب توزيعية  02

 جديدة لنشر خدماته وزيادة حصاتها السوقية 
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تعمل إدارة المؤسسة على تطوير تصميم  03

جديدة من  خدماتها لزيادة جاذبيتها لفئات

 العمالاء

     

تعمل إدارة المؤسسة على إجراء التحسينات  04

المستمرة لخدماتها الحالية من اجل البقاء في 

 دائرة المنافسة

     

اهتمام إدارةالمؤسسة بصورة مستمرة بتطوير  05

 خدماتها الحالية لكسب ولاء زبائنها
     

مواكبة المؤسسة لإلبداعات التقنية التي تطرأ  06

 على الخدمات في المؤسسات الاخرى 
     

تعتمد إدارة المؤسسة في تصميم و تطوير  07

خدماتها الجديدة من خلال: اللجوء إلى 

متخصصين في نوعية الخدمات التي تنوي 

  .استخدامها

     

تقوم المؤسسة بتطوير خدماتها باستمرار من  08

 خلال ادخلال تعديلات جديدة عليها 
     

تقدم المؤسسة خدمة جديدة لها مزايا تختلف عن  09

 الخدمات الحالية وعن خدمات منافسيها 
     

تشجع المؤسسة الافكار الجديدة التي تهدف الى  10

 تطوير وتحسين الخدمات الحالية 
     

المؤسسة حلقات نقاشية وبصورة مستمرة  تقيم 11

ودورية ما بين العاممين ومدراء األقسام بشان 

 تقديم خدمات جديدة أو تحسين الخدمات الحالية.

     

      تسعى المؤسسة الى تقديم خدمات جديد . 12

تعمل إدارة المؤسسة على  تنويع خدماتها  13

المقدمة استجابة لحاجات ورغبات الزبائن 

 الجدد.

     

تهتم إدارة المؤسسة بتنويع خدماتها من اجل  14

 زيادة ارباحها .
     

 شكرا لكم على حسن تعاونكم 

 

 


