
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 المدرسة الوطنية العليا للمناجمنت

 القطب الجامعي قليعة )تيبازة(

 

 

 مذكرة تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر

 تخصص مناجمنت التسويق

 تحت عنوان:

 

 

 

 زين آسيامن اعداد الطالبة:  

 تحت اشراف: 

 : مشرفا بخيتي عليد. 

 د. خليفي أمينة : مشرفا مساعدا

 2222/2222السنة الجامعية : 

الإلكتروني في تحقيق جودة الخدماتالتسويق دور   
 20220202-لإتصالات الجزائر بتيبازة  العملية دراسة حالة : مديرية



 العلميوزارة التعليم العالي والبحث 

 المدرسة الوطنية العليا للمناجمنت

 القطب الجامعي قليعة )تيبازة(

 

 

 مذكرة تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر

 تخصص مناجمنت التسويق

 تحت عنوان:

 

 

 

 زين آسياالطالبة:  من اعداد 

 تحت اشراف: 

 : مشرفا بخيتي عليد. 

 د. خليفي أمينة : مشرفا مساعدا

 2222/2222السنة الجامعية : 

 

التسويق الإلكتروني في تحقيق جودة الخدماتدور   
إتصالات الجزائر بتيبازةدراسة حالة : مديرية   



 الشكر و العرفان

 

لامكنسله لهبسممملله الله ن الله ن  لالحه  الل اللالله مي االله منلنا ايله  وسلحدممميلل يللاءله  ي ل م

ه  نيبلبلأ يلنسمممممممانعايله  ما ا نلح  لل اينله ءلخوجله  خنجلك  للالفبيلأنسللحه خنحجلب مهله صمممممممواس

 لفًيلدممينً يلحنميننسللي انلحيي نلعسمم   له سمممانلحع ا لهدهاسله  سمموي للخوجلبمالالفنأخايله  خصمم 

نماونمميهل ممينمنلبمم ممالن  ودًهليل ام لفيلي مميع مع كللليأقمملن ممل يه لهله اممكنسلحإنل ممله مامي للألا ميا

الحإ ايّ يلبابلألأ لللال شكنله اللنلللال شكنله ايسللام يل  ي نل كللب مهله شك الي اًيل لاهد  يلحل

فيلبخا يللايلحلنسممميللسله اشمممنتله لك واسل ا لبي شمممكنله   ي ل ادممم يلله امالله لك والأعوللفإ يل

يلنللدحاًهللي الًايلحكينل  لهله امكنسلكثانًهلفيلنسمممممممممانعيلا  يهلحك يبنل مله يله منلدممممممممميلللأناانل

ه باي لحدلللهلأكيد ايالكايلأحللله شمممكنللأدمممنعيلفندًهلفندًهله مخلل مممبنحهللعما ايهلح  لع ل لل لالل

حع ااوهلنميلحنا و يله لللللاءللا علهلأ ملسالحأشكنلأ لقيئيلحهلأ بيللحك لشخ لقلجل يل

ل.ه لللله ايدنلأحله اماونل

ه ا انللاءلقبو  للنايقشمممنل مهله امكنسلحلعكبلللاي له ءله سممميدسلأل مممي للحأ انًهلأعولللبشمممكنل ي 

لعص    يلحإثنهئ يلبآاهئ ل.

حلفيله خ يجلأشمممممممكنلك لنللدممممممميلل يلحلدمممممممي للفيل مهله ما لدممممممموه لنللقنيبلأحلبمالل  ءلحل ول

لبكاانليابن.

 

 

 

 



 إهداء

لانه م يأ  اايله ص نلحله ميف نلحلله ب ثله ماايلحله منهعايجل مهلل له منلحف ايله ءلحلل له الل  الل

له ءلنللأف ا يللاءل فسيالح لللا؛لفا للض النللألاءلح للعل نلل لهلفيلدبا لهدميدنللاءله لحهج

لأنيله  بابن.

 سانلفيلداحلله   يسالحيب ءلنللُ س طنللاءلأل ي ايلفيلك لنساكل ساكلل ي بله وللله طابال

ليعلفاللخبخ للايلياانل  لحهلأفميلله  سان.

لحه لنله م ي .

ه ءلأ  يله م ي سل اي لل  للكاالاف  نل يلفيلك له انه  لحلهل بنل فسيلن يوظنلبولودكلفيل  يعيل

  للقلنال يله للللحله  ش  علفيلك لهلأحقيهلاحلكاالدهئايلنولودسل اسي لعيلأشكنكللاءلاح كل

له مطوفنلحل اي كله لان اي يل.

لأ يله م ي لنميللاك مبانلنايل كلللله  بلحله   لخنله ماا للأايبلفيله  ول لل مهلها له له خي 

لكاالب ي بيلكللللقوناللي  للعشياكايله كثانلنلله   ل يهلحله مكنييهالحل طي ا

لأ يلفخواسلبكلحلأل  لبكلك خ.

ياانلنشوهانلداهديل"لش اي لحلكينا يلحلليأ لنل مهله ما له ءلك لهلأ بنلحلأ لقيئيله مخللاهف و 

 "لحله صمانسلاي يج.ل ليئا ي يداالل"لحل

  لله لحاللننايلكيلحل ي نله اشنتلبخا يلحلنسيللسله اشنتل ا فيلمهله ما له ءلأديعمعي لنل هل

الحأعااءلأنلع وهللاءلاضيكل.ه ب ثله ماايلمه لله كبانلفيلننهف  يلحلنسي لعيلفيلدبا لهكاي



I 
 

 :ه ااخ 

 لفال مهله لاهدنله ءلهبنههلدحاله  سوي لهلا ك نح يلفيلع سالللودسله خلنيهلنعلداهدنل ي نل
حكي نلعابياسلهلاعصيلاهله   هئناله طلاقيلنللكونلنسي انل مهله اوعلنلله  سوي لفيله  ف لخ  ا ل

هع ي يهلنمي نسلع ايشءلنعلن طابيهلحن مانههله مصناله   ودلحهلألايللحهلأ شطنله  سويق نله ءل
حل كلبيلاد مي نلباخ افلهلأدحههلحه وديئ له ا طواسلحه  كاو ول يله  لخثنلفيلعافامللاا يهلهلأ شطنل

 ه  سويق نالبايل ما للاءلع سالللودسله خلننلفيله اؤدسيه

هله   هئنلملحكي نلعابيهسلملحلحلعلل مهله ب ثلنلل لاللداهدنلناله  نللاءلهبيئللنؤدسنلهعصيلا
    ا لأ لهتل مهله لاهدنلقللهد خلجله اا جله و فيله   ااايلحلعوهيعلهلاد ب ي يهلحلنللثلل

 . منضلحلع اا ل  يئجله لاهدن spss  لام يلحهلاد مي نلب دي ابلها صيئ ن

 :ن ي  حلبملله ق يجلبماا نلع اا له ب ي يهلحلداهدنله فنض يهلعو االه ءله ا يئجله 

  لل   الحكي نلهعصيلاهله   هئنلب ابيهسله ملخللنلله فوهئللنلل لاللعطب   يله  سوي لها ك نح يل
فيلافعلنس وىلأده له خلنيهلحلكسبله   للحله وقالفيلآنلحه للحله منلبلحاهلدي للفيلع سالل

نلميلفيلنله  يل نله خلننلحللنض يلحلضنحاسلنوه انلعطبا له  سوي لها ك نح يللأ لل م بن
 .عاش طله  نكنله  سويق نلفيله وكي نلبي  ي يلع سالللودسله خلنن

 

 ه كاايهله اف ي  ن:ه  سوي لها ك نح ياللودسله خلنيهالع سالللودسله خلنيهالهعصيلاهله   هئن

 

Résumé :                  

Cette étude visait à mettre en évidence le rôle du marketing digital dans 

l’amélioration de la qualité des services avec l’étude de cas de Tipaza 

Algérie telecom Basé sur le fait que la contribution de ce type de 

marketing à la saut endure les efforts, activités commerciales et de 

marketing aux tendances contemporaines en ligne avec les exigences et 

les variables de l’époque, Utilisation de divers outils et outils 

sophistiqués et la technologie moderne pour mettre en œuvre des 
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opérations de marketing, améliorant ainsi la qualité de service dans les 

entreprises. 

Cette recherche a été réalisée à travers une étude de terrain sur les 

clients de la Fondation Télécommunications Alger - Tipaza - et pour 

atteindre les objectifs de cette étude a utilisé le programme descriptif 

analytique et la distribution de questionnaires, ainsi les collecter et 

utiliser des méthodes statistiques spss pour présenter et analyser les 

résultats de l’étude. 

Après avoir analysé les données et étudié les hypothèses, les résultats 

suivants ont été obtenus : 

L’Agence des Télécommunications d’Alger a obtenu de nombreux 

avantages grâce à son application du marketing électronique en 

augmentant le niveau de performance du service et gagner de l’effort et 

du temps simultanément, qui à son tour a contribué à améliorer la 

productivité du service et sa présentation et la nécessité de poursuivre 

l’application du marketing électronique car il est une référence pour 

activer le mouvement de commercialisation dans l’agence et ainsi 

améliorer la qualité du service. 

Mots-clés : e-marketing, qualité des services, qualité des services, Algérie 

Telecom. 

 

ABSTRACT: 

This study aimed at highlighting the role of electronic marketing in improving 

the quality of services with the case study of Tipaza Communications Algeria 

Based on the fact that the contribution of this type of marketing to the jump 

endures the efforts, business and marketing activities to contemporary trends 

in line with the requirements and variables of the times, Using various 

sophisticated tools and tools and modern technology to implement marketing 

operations, thereby improving the quality of service in enterprises 

This research was carried out through a field study on the clients of the Algiers 

Telecommunications Foundation - Tipaza - and to achieve the objectives of this 
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study has used the analytical descriptive curriculum and the distribution of 

questionnaires, thus collecting them and using statistical methods spss to 

present and analyze the results of the study. 

After undertaking the analysis of the data and the study of hypotheses, the 

following results were reached: 

The Algiers Telecommunications Agency has achieved many benefits through 

its application of electronic marketing in raising the level of service 

performance and earning effort and time simultaneously, which in turn has 

contributed to improving the productivity of the service and its presentation 

and the need to continue the application of electronic marketing because it is a 

reference for activating the marketing movement in the agency and thus 

improving the quality of service. 

Keywords: e-marketing, quality of services, quality of services, communications 

of Algeria
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 :فهرس المحتويات

 الصفحة المحتوى   

ل-لهلا له لحه شكن

لIلناخ له لاهدن

 IVلف نسله ا  وييهل

 VIIIلف نسله  لهحل

 IXلف نسلهلاشكيلل

لأله ا لنن

 1 الإلكتروني  للتسويقالفصل الاول: الإطار المفاهيمي 

ل2لن لننله فص لهلأحل

ل3له اب ثلهلأحل:لنيه نله  سوي لها ك نح ي

ل3له اطابلهلأحل:لنف وجله  سوي لها ك نح يلحل صيئصل

ل7له اطابله ثي ي:له  يب يهلحلداب يهله  سوي لها ك نح ي

ل10له اطابله ثي ث:لننه  له  سوي لها ك نح ي

ل12له اب ثله ثي ي:لأديد يهله  سوي لها ك نح ي

ل12له اطابلهلأحل:لنبيدئلحلأبميدله  سوي لها ك نح ي

ل14له اطابله ثي ي:لفن لحله   ل يهله  سوي لها ك نح ي
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ل17له ثي ث:له ا يجله  سوي يلها ك نح يه اطابل

ل22له اب ثله ثي ث:له با نله     نل ا سوي لها ك نح ي

ل22له اكو يهله ايد نلحه بنن  يهلح يلله اماونيهه اطابلهلأحل:ل

ل24له ب ي يه:لقوهللله اطابله ثي ي:ل

ل25له وهعله لفعلهلا ك نح يله اطابله ثي ث:

ل27ل لا نله فص 

ل28لجودة الخدمات و علاقتها بالتسويقلالثاني:الفصل 

ل29لن لننله فص له ثي ي

ل30له اب ثلهلأحل:لنيه نللودسله خلنيهلحلأ اا  ي

ل30له اطابلهلأحل:لعمنيفللودسله خلنن

ل32له اطابله ثي ي: طوههلع  ا للودسله خلننلفيلع ل لله خلنن

ل34لأبميدلحع ا لللودسله خلننله اطابله ثي ث:

ل35له اب ثله ثي ي:للودسله خلننلها ك نح  ن

ل35لعمنيفللودسله خلننلها ك نح  نله اطابلهلأحل:

ل37لأبميدللودسله خلنيهلها ك نح  نله اطابله ثي ي:

ل38لن طابيهللودسله خلنيهلها ك نح  نله اطابله ثي ث:

ل40لهد ينيهله  سوي لها ك نح يلفيلع  ا للودسله خلنيهله اب ثله ثي ث:

ل40له اطابلهلأحل:له  سوي لها ك نح يلك نحاسل  ا ن
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ل41لدحالعكاو ول يله اماونيهلفيلع  ا للودسله خلنيهله اطابله ثي ي:

له ثي ث: له ماا لله اطاب لبال له ك نح  ي لبي ملاقيه لها ك نح ي له  سوي  أثن

لحه اؤدسن

ل43

ل45ل لا نله فص 
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ل46

ل47لن لننله فص له ثي ث

ل48لهايياله ميجل اؤدسنلهعصيلاهله   هئنلهلأحل:ل ه اب ث

ل48لعمنيفلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنه اطابلهلأحل:ل

ل51  - عابيهسل فنعل-ه اطابله ثي ي:له وكي نله   ياينلاعصيلاهله   هئنل

ه ثي ث:له  سوي لها ك نح يله ام اللنللينتلحكي نلعابيهسلهعصيلاهله اطابل

له   هئن

ل53

ل58له اب ثله ثي ي:لهايياله اا  يل الاهدنله االه  ن

ل58له اطابلهلأحل:لنا جله لاهدن

ل64له اطابله ثي ي:ل لقلحلثبيهلأدهسله لاهدن

ل68ل(Normalité Testه  بيالهل له  نله  وهيعل)ه  وهيعله طب ميله اطابله ثي ث:ل

ل69له اب ثله ثي ث:ل  يئجله   اا لها صيئيل ب ي يهله لاهدن

ل70له اطابلهلأحل:لع اا له ب ي يهله شخص نلحله وظ ف ن

ل73له اطابله ثي ي:له   اا له و فيل ا مانههله لاهدن
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ل78له لاهدنه اطابله ثي ث:له  بيالفنض يهل

ل102ل يعانله فص 

ل106له خيعان

ل111لقيئانله انهلع

ل118له الا  
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 قائمة الجداول:

 

 الصفحة اسم الجدول الرقم

 شله لاهديهله سيب نلحله لاهديهله  ي  نل11

ل9لداب يهلحه  يب يهله  سوي لها ك نح يل10

ل37لأبميدللودسله خلننلها ك نح  نل03

ل53لللدلن يبميلهعصيلاهله   هئنللاءلنوهقعله  وه  لهلال ايليل10

ل65لنمينلاهلهلااعبيطلباللداليهلف نههلن وال"له  سوي لها ك نح يلنعله لالنله كا نل10

ل66لنمينلاهلهااعبيطلباللداليهلف نههلن وال"للودسله خلنيه"لنعله لالنله كا نل10

ل67لأ فيلكنح بيخ(نمين له ثبيهل ا يحالهلاد اياس)ل10

ل68لKOLMOGOROV-SMIRNOVنمينلاهله  وهيعله طب ميللا  بيالل10

ل69لنق يسل  كنهله خايديل10

ل70له خصيئ له شخص نل ماانله لاهدنل11

ل74لنلىلنوهف نلأفنهدله ماانلحهع ي يهلهليبيع لللاءلعبياههله ا والهلأحلل11

ل77ل بٌملنلهدهاسله  سوي لها ك نح يه ا ودطله  سيبيلحهلا  نهتله اع يانلل10

ل78لنلىلنوهف نلأفنهدله ماانلحهع ي يهلهليبيع لللاءلعبياههله بمللهلأحلل11

ل79لنلىلنوهف نلأفنهدله ماانلحهع ي يهلهليبيع لللاءلعبياههله بملله ثي يل10

ل81لنلىلنوهف نلأفنهدله ماانلحهع ي يهلهليبيع لللاءلعبياههله بملله ثي ثل10

ل83لنلىلنوهف نلأفنهدله ماانلحإع ي يهلهليبيع لللاءلعبياههله بملله ثي ثل10

ل85لنلىلنوهف نلأفنهدله ماانلحهع ي يهلهليبيع لللاءلعبياههله بملله ثي ثل10

ل87له ا ودطله  سيبيلحهلا  نهتله اع يانللأبميدللودسله خلنيهل10

ودسلها ك نح يللاءلع  ا للع اا له  بيخلل لا  لهاله خطيله بس طل ا سوي لل10
 ه خلنيه

ل

ل88
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 قائمة الأشكال:

 الصفحة اسم الشكل الرقم

 جلنخططلعوض  يل الاهدن 20

ل7ل صيئ له  سوي لهلا ك نح ي 22

ل18لن يا نلبالللاي نله ا يجله  سوي ي 22

ل36لننه  لعطواللودسله خلننلهلا ك نح  ن 20

له   ك له  اي ايل ا اعلهعصيلاه 20

له   هئن

ل50

  يئجله  بيالهلا  لهاله خطيله بس طل ا سوي لها ك نح يللاءلع  ا للودسلل01
له خلنيه

ل89

ل90لع اا له  بيخلللا  لهاله  سوي لها ك نح يللاءلهلاد  يبنل01

ل91ل  يئجله  بيالهلا  لهاله خطيل ا سوي لها ك نح يللاءلهلاد  يبنل00

ل93لع اا له  بيخلللا  لهاله  سوي لها ك نح يللاءله اااود نل01

ل94ل  يئجله  بيالهلا  لهاله خطيل ا سوي لها ك نح يللاءله اااود نل00

ل95لع اا له  بيخلل لا  لهاله خطيله بس طلل ا سوي لها ك نح يللاءلهلال ايد نل00

ل96للاءلهلال ايد ن  يئجله  بيالهلا  لهاله خطيل ا سوي لها ك نح يلل00

ل97لع اا له  بيخلل لا  لهاله خطيله بس طلل ا سوي لها ك نح يللاءلهلأنينل00

ل98ل  يئجله  بيالهلا  لهاله خطيل ا سوي لها ك نح يللاءلهلأنينل00

ل100لع اا له  بيخلل لا  لهاله خطيله بس طلل ا سوي لها ك نح يللاءله  مييفل00

 ه خطيل ا سوي لها ك نح يللاءله  مييفه  بيالها  لهالل11
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 مقدمة:ال

ل ل م بن لهلاه  سوي  له  ااانللنل ك نح ي له ساوهه ل لال لبنهه له  ي له امي نس لهلأديد ن له افيه ل ه ل

نلله  سوي لفيله  ف لبا ا له   ودلحلهلألايللحلهلأ شطنله  سويق نله ءللع مهله اول اثلدي للاه ايض ن

حل كلبيلاد مي نلباخ افلهلأدحههلحله وديئ لاه مصنلطابيهحلن  مانههلهع ي يهلنمي نسلع ايشءلنعلن

له ا طواسلحله  كاو ول يله  لخثنلفيلعافامللاا يهلهلأ شطنله  سويق ن.

 اثلله لل ما للاءلعود عل طيقلاهلا ك نح يلخ  حليل ا سوي نله خلنهلأثلأ للاحلفيلظ لك ل مهل

ايادنلنللأنه مي ا نلحل ا لأدوهقلللخلسلفيلظ له   ياسله   اال نالقه ءلهلأدوهه سوقلنلل لالله افيلل

ه اا  يهله ساعلحله خلنيهلن ي نللأكبنلللدلنلله اس  اكالاكايله لللك لنلله  سوي لهلا ك نح يلع م 

ا  يهلحل لنيهلللخلساهلأننله منلههدلنلله  اوعلفيله اا  يهله امنحضنلحلأ ب ال سي للبي والن

والفيله ا ودطنله   خ  حله فن نل ااايايهله صمانسلحللح لهللوهن له  ااا لحلهلا   يالأكثنلحضو ي

لهلأدوهقله ا ا نلحله لح  نلهلأننله منل ااحله اس  اكله فن نل لا   يالبالله اا  يه.

ب ي لنث لهييدسله  صناله لحلعملله  ودسلباثيبنله شنيينله  اونله منل الله اؤدسنلبلني لللخلسلن لف نللل

ن ه يلعايفس ن.....ال م كلعم بنلنللأ لله   ي يلل الع  االنوهل نله اايفسنحن يلفنلهلأابيفيله سوقال

لءل نفعلنس وىلأدهئ ي.ه  يلع يءلبي  ايجلكبانلنللقب له ق يدسلهادهاينلفيلأ نلنؤدسنلعسم

لله  سوي لنلسه ءلهلاد فيددب اعسمءله شنكيهله مينانلفيلقطيعلهلاعصيلاهلفيله   هئنلليه طلاقيلناحلللل

لعم ي ل لح لاضيئ ل للاء له  صول لهل  لنل ل  بيئا ي له ا لنن ل لنيع ي ل  طوين للاي نه لبكيفن هلا ك نح ي

له  لهلأ لهت له ل ل و له  بيئل لاضي لهن لهل بيا له شنكنلحلائ لالاء لأ لهت لع  ا  للاء لعسيلل له  ي ا ان

لهلأديد نلحله نب  نلحلهلاد انهاين.

ل
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 الدراسة: إشكالية 

يلللاا يلفيلن لا طواسك لفن نلعاوحلفيلهلأف لحلنوهكبنله   ا يهله  ا صوللللاءله شنكيهلعسمءل

له  كاو ول يلحله  طواله كبانلفيللي لله اماونيع نلالحنعهييدسل ص  يله سوق نلحع  ا لن ه يلعايفس ن لتلب

ي له مي للحلبشك ل لأالي لعس طنللاءللا علقطيليهلهلألايللفيظاالثواسله اماونيهله  يئانله  يله حل

للي  ملنمي احل ملهلأثنله خلنيل ا سوي لهلا ك نح يلخ  حلشندنلأبسببله اايفسنله لل كه ااشيهله   ياينلحل

له  ل لى له ه   هئشنكيه لعسمء للاؤدسيهنينا اث لقطيع لفي لنللهعصيلاهه مينان لهلاد فيدس له ء له   هئن

ه  سوي لهلا ك نح يلبكيفنللاي نهل  طوينل لنيع يله ا لننل  بيئا ي,كيلعكونللههللودسللي  نل,نللهل ل

يلللسلودسله خلننل وله للهلأ لهتله ا انله  يلعلهنه  صولللاءلاضيئ للحعم ي لحلائ لل  يالاءلهل بيال

لحلهلاد انهاين.للنهلأديد نله نب  لاءلع  ا لأ لهتله شنكنل

ح اوقوتللاءلهلأ ا نله  يلعك سب يلداهديهله  سوي لهلا ك نح يلحللودسله خلنناعالاجل مهله لاهدنله  يلل

لهاشكي  نله  ي  ن:لنلل لا  يلدا للهاليبنللاء

 الجزائر من خلال التسويق الكتروني؟لاتصالات يرية مدكيف يمكن تحقيق جودة الخدمات في    

لحيالاجلضالل مهله  سيؤلله نئ سيلن اولنلنللهلأدئانله فنع نله  ي  ن:

o ل  لعولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحلهلاد  يبنلبي اؤدسنلن  له لاهدن؟

o للاهدن؟للللبي اؤدسنلن  له ل  لعولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحله اااود ن

o ل  لعولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحلهلال ايد نلبي اؤدسنلن  له لاهدن؟

o ل  لعولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحلهلأنينلبي اؤدسنلن  له لاهدن؟

o  ليلحه  مييفلبي اؤدسنلن  له لاهدن؟  لعولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح

 :فرضيات الدراسة 
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  :الفرضية الرئيسية 

عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحللودسله خلنيهلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنل

ل1.10حكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 :الفرضيات الفرعية 

 ه  سوي لهلا ك نح يلحهلاد  يبنلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنلعولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالل

 1.10حكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحه اااود نلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنل

ل1.10حكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 بالله  سوي لهلا ك نح يلحهال ايد نلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنلعولللللاقنللههلدلا نله صيئ نل

ل1.10حكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهلأنينلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنل

ل1.10حكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 ه صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحه  مييفلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنلعولللللاقنللههلدلا نل

 .1.10حكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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  الدراسةنموذج 

 الدراسةنموذج :مخطط توضيحي ل20الشكل رقم

  

 

 المصدر: من إعداد الطالبة

 :أهمية الدراسة 

 ي نلل نهلاق صيدنلىلقلاسله  سوي لها ك نح يللاءلعم ي للودسله خلنيهلفيلنخ افله اؤدسيهل 

له خلنيع ن.

 ه خلنيهلفيله اؤدسنله خلن نلكماصنلأديديل   سالللب ينلأ ا نله  سوي لها ك نح يلحللودس

لنمينلاع يلنعله  بيئللحلهاع ي لباكي   ي.

 فنلليننلحله   هئنلبصلها صيلاهعسا طله  و للاءلحهقعلعطبا له  سوي لها ك نح يلفيلقطيعل

لحكي نلعابيهسلبصفنل ي ن.لل

 التسويق الإلكتروني
 

الخدمات جودة  
 

 الاستجابة
 الملموسية
 الاعتمادية

 الأمان
 التعاطف

 
 

 
 
 التسويق الإلكتروني
 
 

 المتغير المستقل المتغير التابع
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 الدراسة: أهداف 

 للودسله خلنيه.لأبميد س يديهله  سوي لهلا ك نح يلحللداهدنله  وه بله فا نلحله ماا ن

 .لهبنههلدحاله  سوي لهلا ك نح يلفيلعنق نلحعاش طلقطيعله خلنيه

 ه وقوتللاءله وضع نله  ق ق نل وهقعلحأ ا نله  سوي لهلا ك نح يلفيلحكي نلعابيهسلهعصيلاهله   هئنل

لكال  ل  م ي للودسل لنيع ي.

 :منهج الدراسة 

 دللاءله اا جله و فيلفيله  ي بله ايننلفيلداهدنله يي نسلكايل يلفيله وهقعلدحنل  للعللهلال اي

عل  له بي ثلفيلن نييع يلحلع اا له ملاقنلبالله  سوي لها ك نح يلحللودسله خلنيهلفيله فصاالل

ليدلباخ افله انهلعل امي  نلنوضوعله لاهدن.اه اينياللبياد 

 هدنللاءله اا جله   ااايلحل ولعبياسللللداللهلال ايدعللله  ي بله  طب  يلفيله فص له ثي ثلف ل

ابيهسمل اثل بيئللهعصيلاهله   هئنملحكي نلعع ا نلهاد بي نله اوللل لءفا يللادا للهلال ايدللع ا ا ن

ل.SPSS صيئ نلهادي ابلبن ينجلهلألهد خلنايللفيلع اا لحله  بياله فنض يه

 اختيار موضوع الدراسة: أسباب 

ل: مكنليالأ ا شخص نلنللهل لداهدنل مهله اوضوعلأ نىلنوضوع نلحللنبناهه ايكل

 ن يلله  خص لحله اا له شخصيل امي  نله اوهض عله ا ما نلبي  سوي لهلا ك نح ي. 

 ب يله  سوي لهلا ك نح يللنللينتله اؤدسيهللاونيلحله اؤدسيهلله  يل  يءلهلأ ا نه ق انلحل

لهلاعصي  نللاءلحللله خصو .
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 بلخ لنثي يلحللجكااوللهلا ك نح يه  وللله  لخثل اكثانلنلله لحلله مي لل  ولهل ايدل اولجله  سوي ل

 عس ا لحلعسنيعله خلنيهله اوللل ا بيئللبي  ودسلحله اوع نله اطاوبن.له ءخ لتل

 له ا طواسلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنلحلهد يل نلىلأ اا للفيلفيلع سالله ما لله  كاو ول ي

ل  س ا لأ شط  يلحله   نلل  بيئا ي.لها  ن اع ل لل لنيهللبنلحل

 :حدود الدراسة 

 لحدللحلل كلب بطللاا نانلل  يئجللهلاق نهله اوضوع نالحلله ءع لتلنا   نله ب ثله ماايله و ولل

لهاشكي  نلحل    ا لل كلقاايلبإ  يهل مهله لاهدنلضالل لحدلحلأبميدله  ي  ن:

 الزمني:  البعد 

ل0101لف فننلالحلعاثاالفيله ف نسله اا لسلنللل0100/0101 مهله لاهدنل لالله اودلله لاهديل سانلعاال

ل.0101ه ءليي نلنينل

 :البعد المكاني 

لعللهالنه له لاهدنله االه  نلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنلحلبي  بطلحكي نلعابيهس.

 الدراسات السابقة

ه طلاقيلنللنوضوعله ب ثله منلخ ايحللن مانيلله  سوي لهلا ك نح يلحللودسله خلنيهلدا طنقله ءله لل

له لاهديهله سيب نللحلللاقنلبلاهد ايلحل كلنلل لاللعسا طله  و للاا يلكي  ي ي:

ل
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الإلكتروني على رضا الزبائن في قطاع أثر التسويق بعنوان" : (0110)ه صبيغال دراسة الأولىال

مذكرة لاستكمال متطلبات الحصول  اتصالات دراسة ميدانية على شركة ام تي ان و شركة سيرياتل "

ه لاهدنللاءله اا جله و فيله   ااايلحلهلاد مي نللههل الهل محل  لللفي سوريا على درجة الماجستير

ثلحلع  فلن  اعله ب ثلنلللالا لشنكنلدانييع لحلهجلبيلأدحههلها صيئ نل منضلحلع اا ل  يئجله ب 

لج ي  نل اق يل110لاءللاانليانللشوهئ نلالحلعللهد نليعلل ب ينهدل101عيلهنلفيلدواييلعللعوهيعل

ل:ه ءبي ب ثلحلع لتل مهله لاهدنل

 لنمنفنلهثنله  سوي لهلا ك نح يللاءللودسله خلننله ا لنن

 له  سوي لهلا ك نح يللاءل لننله  بيئلللنمنفنلهثن

 .له  سوي لهلا ك نح يللاءلعوقميهله  بيئل

لحلنللأ لله ا يئجله  يلعو االه ا يل مهله لاهدن:

ملعو  له ب ثله ءلأنله  بيئلل لل  لحهلأنله  سوي لهلا ك نح يلخامبلدحاهلفيللم لعكافنله خلننل1

فسمنله خلننله ا لننلفيلننك  يل ول فسلدمن يللاءله اوقعلهلا ك نح يال اثللاه ا لننله ك نح  يلهق 

  بلهنل كونله سمنلهق الح مهلنيلأكلهلفيلداهد لل وللحلودللي  نلنماوينلباللدالنلعبايله اصنتل

ل  مين .ه   ل لل لنيعلله اصنف نللبنلشبكنلهلا  ن الحعخف ضلعكي  فل

للقسلل لننله  بونله اولودللاءله اوقعلهلا ك نح يل شنكيهلنله  بيئللاهضاالللأملبالله ب ثل0

هعصيلاهلالف اي كلدنلنلفيلهلأده له  يل اصاله ءلهنلهد خلهجله  سوي لها ك نح يلخلللله اشيطل

له  سوي يلب داولليانلنكافلحي   لدنلنلفيلأده لهلألايل.
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ح  يلنلل اثله سنينلحلهلأنينللالله  بيئللاهضااللللللودسله خلننله ا لننله ك نللنأه ب ثللباللم1ل

ا اثلحلللهنل ايكللي  نلباللعوفنلهلأنينلفيلهلألايلله اصنف نلنهلا ك نح يل اشنكهد خلهجله اوقعل

لحلودسله خلنيهلفا يلحأنله  سوي لها ك نح يلخؤثنللاءللودسله خلنيهله اصنف ن.

 Evolution du marketing :(Ahmed Yahia & Abboub, 2022)لع اللاوهن:ل الدراسةالثانية

à l’ère du digital et son apport dans l’amélioration de la performance 

Hospitalière , 2022لفال مهله لاهدنله ءلعسا طله  و لفيله مصنله نقايلحلنسي انلفيلع ساللل 

لكلاله بي ثالللاءله ك بلحهلأحاهقلحه ا يلاهلالحلفيلبائنله اس شفءلحل يل لإليبنللاءلهاشكي  نالهل ال

هايياله االه يلهل الله بي ثالللاءله اا جله اوليللباي للاءلن يبلاهلحلنلا ييهلفيللشنسلنس شف يهل

فيلعنك يلنلل لالللينحلهلأدئانللاءلاؤدي له  يلع مين لنعله وديئ له  وه  لهلال ايليللاءلنس وىل

 .يهلنلل لالله ا يبلاهلحلعلحيلله الا ييهلحلخ لل  ا يله ءلللحللهكس ل   ااا يك لنشفءللحللاعله ب ي 

 حلعو االه لاهدنلن اولنلنلله ا يئج:

ه   نبنللمه لألنياه كشفلللل  يطله  مفللفيله اييجله ص يله ميجلحقطيعله اس شف يهلحل اق يجلبم كل

 . هئنيعله اس شف يهلفيله  ع ساللقطله ءعو  يهلحله  يلنلله ااكللعؤدنلفيلعنك يلنللهل لع ل لل

بعنوان اثر التسويق الالكتروني على ولاء الزبون دراسة استطلاعية :ل(0100)نفيع حاللالدراسة الثالثة
لأنالله م يللنودءلأقلل0100ان يلل شنلدانلمؤسسة اتصال موبيلس لعينة من زبائن  ب ينمن

ونله  سوي لهلا ك نح يلفيلع  ا لحلا له  بلأ ا نح  للهل الهل مهله لاهدنللاءلنلىللعاامسا-أ اوك
 اثلهد خلجللاه  سوي لهلا ك نح يلحنؤشنههلحلا له  بونللأبميدحلنمنفنلدالنلهلااعبيطلبالله ا مانيللل

ل ينعللهد خلهجلهلاد بحلل ااؤدسنلنوباا سالهبونلل111حلعاثااللاا  يلفيه اا جله و فيله   ااايل
فيلع اا له لاهدنلحلأ لله ا يئجله ا و  له ا يلحلودلللاقنليند نللSPSSبيلال ايدللاءلبن ينجك دهسلحل

ل. بونله هبميدله  سوي لهلا ك نح يلحلنؤشنههلحلا لقوينلبالل
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بعنوان" أثر التسويق الإلكتروني المصرفي في زيادة الحصة  :(0100)اه سلحلبللشنيفاللالدراسة الرابعة

لعايح ابجامعة بسكرة،الجزائر  2222نشر سنة مقال مصرف السلام وكالة بسكرةـ ـ السوقيةـ دراسة حالة

 منله لاهدنلللسل  يطلفيلنمنفنلهثنله  سوي لهلا ك نح يلله اصنفيللفيلهييدسل صنله سوق نل ااصيايفل

 . ييه اؤدسيهلفيلع  ا لنب مله ا يه طنقله  يلعسمءللحأف  ه   هئنينلحله  يلعملل

لصيئيها  فيلحلنصنتله سلاجلحكي نلبسكنس.ف طلهل الله بي ثللاءله اا جله ولفيلعاالداهدنل ي نل

 نللاءلهلاد ب ينلنولف للهل الله بي ثالل   لنلل  نله فنض يهل  حللهاشكي  نللاءلهليبننللهل ل

دىلألها صيئيلاءله بن ينجلحلعللعفنيغلهلاد ب ينلفندلل01لاجلحلشااال  لله ماانل ا بيئللنصنتله س

ص  يلحلهييدسل لهلا ك نح يلفمي  نله  سوي للحلأ ا نع ص للاءلن اولنلنلله ا يئجله  ي  نلنلىله ءل

له اؤدسن.له  يل نه سوق نلحلبي  ي يلهييدسل

 رضا العملاء ىبعنوان" أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية علل:(0100)ه اطاننال الدراسة الخامسة

صنف نلفيلللجلحلودلهثنلبالللودسله خلنيهله النه نئ س الحلعاثااله فنض نلالسعودية في البنوك الإسلامية

فنض يهلفنع نالل10له ءهادلان نلبي سمود نلحله  يلبلحا يله  سااله مالا لفيله باوكللها ك نح  نلحلاضي

نللنلل لاهدنله يوه نلهلال ايع  جله و فيله   ااايلحل ولهلأ سبله ااه بي ثلفيلداهد لللاءلللحهل ا

لنادلان هله باوكفلن  اعله لاهدنلنلللالا لهد ا يجلحلخ   له ء لالللاعله ب ي يهلحلع ااا يلح ولال

 لا ا  يلفيله   اا لحلقلللهد ب ي يهل ملجل10نس  ابلحلهد بملهلل011ه سمود نالحقللعكو اله ماانل

نللأل ل  يئجلحهض نللحلعاثاالأ ا نله لاهدنلل spssا صيئيلهلاد ب ينلحلع ااا يلببن ينجلهلععوهيلهل ال

ل:أ ا ين اولنلنلله ا يطل

 له  منتللاءلهايياله افيه ايلحله منلخ ما لب ودسله خلنيهله اصنف نلها ك نح  ن.ل

 ه  منتلب ودسله خلنيهلحلاضيله مالا للاءلنس وىله خلنيهله اصنف نلها ك نح  نلفيله باوكل

لهادلان ن.
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حنللأ لله ا يئجل مهله لاهدنلأظ نهلنس وىللودسله خلنيهله اصنف نلها ك نح  نلفيله باوكلهادلان نل

  يئجله لاهدنلحلودلع ثانل س و نلهد خلهجالحعوفنله وقاالحه سنينالحهلأنينللهأظ نللكايكي الننعفمنالل

للاءلاضيله مالا .

حلنلل لالل مهله لاهدنلقللأثب الخولللهثنله  يبيلبالللودسله خلنيهله ك نح  نللحلاضيله مالا لفيل

ل:أ ا ين اولنلنلله  و  يهل مكنللبيق نهحقيجله بي ثلليكاله سمود نهادلان نلله باوك

 لنس وييهلننعفمنل  ودسله خلنيهله اصنف نلحلننهقب ل.له ا يفينللاء س للءلنلله باكلضنحاسل

 عاكللهجهلاد خلنلله  نحانل شنلث يفنله خلنيهله اصنف نلها ك نح  نلحلهد فيدسله ماا للنه ل

له خلنيه.

 لآ  يهله اايدبنل ا وه  لنم ل.له  يدهلأ ا نل امالا لنلل لالل  لنشيكا للحللهلطي لاءله باكل

 

بعنوان التسويق الالكتروني و دوره في تحسين مستوى :(0101)ده يله كبانلحلدخلهحنال الدراسة السادسة

جامعة جيلالي ليابس 2222مقال نشر جودة  الخدمات السياحية في الوكالات السياحية بالغرب الجزائري 

ه س ي  نللللننكشفلحهقعله  سوي لهلا ك نح يلفيلع سالللودسله خله ءلنه لاهدل مها اثل لفالالجزائر

له ا ي نلحلع لخلل لنللهل لعنحيجل لن  ي ل لألللليني لهد خلهجلنخ افلحديئ لهلاعصيللحلعكاو ول ي

ل بط الحلقللهل الله بي ثاللفيل مهله لاهدنللاءله اا جله و فيله   ااايلعوهل  يه موهئ لحله اشيك له  يل

لاءللاانللنهلاد ب يعوهيعلللليني لفيله  ي بله  طب  يللثنهلأه ايننل ااوضوعالحثللداهدنللهاييا

 ا يئجلنللهلنن اولله ءه اايدبنالحلقللعو  له لاهدنللها صيئ ننفندسلحلع اا ل  يئ للل110ع كونلنلل

ل:أبنه ي مكنل

  بونلبف  لهلولللهثنلدحاله  سوي لهلا ك نح يلفيلع سالللودسله خلنيهله س ي  نالحلع  ا لاضيعلأ  ي

لأنل  للكشفال مهله لاهدنلأ نىلنماونيهله لاهننله  يل   يل يله  بونلالحنللل نلعكاو ول يلحلعوفانل
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ه مي ا نللوهقهلأدله ءفعلهلا ك نح يلحل موبنله ل وللحل خ لبي له س ي يلل ايكلنع  يهلخوهل  يله  طيعل

 .هلألي بحلبي  ي يللنقانلفيللملله سوهحل

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:

 من حيث بيئة الدراسة:

د ايلفيلهدح  نلفيل اللع للعطبا لداللهلأ نىله لاهديهله سيب نلنللبائيهلنخ افنلنا يلن ا نلحلللألنبا

لهعصيلاهله   هئنلبوكي نلعابيهس.بائنلنماانلحل يلنؤدسنل

 من حيث هدف الدراسة:

يللاءل ه ب ث نلفيله لاهديهله سيب نلحله  ا الهلأ لهتلفيلق يسلهثنله  سوي له ك نحللهلاع ي يهعملدهل

لنماانلحلعصبلداهد ايللاءلن  اعلداهدنلن لدسل.للأ لهته  ي  نل  يلحداهد ايللنخ افنالاايهل

 حيث منهجية الدراسة:  من

لأدهسلل خلهجيدبصيلاهله   هئنلحل نل ينلهبيئللنؤدسنلهعلع  معم بنلداهد ايله  ي  نلداهدنلكا نلكو  يل

له لاهدن.له ملهل نلللأللهه ق يسل

 من حيث عينة الدارسة:

عملدهللاانلله لاهدنلفيله لاهديهله سيب نلحله  يل مكنلنا يلك لنللهبيئللهحلنلاه لحلاؤدي لبااايلداهد ايل

له  ي  نلعنعك للاءلهبيئللنؤدسنلهعصيلاهله   هالملحكي نلعابيهسم.

 من حيث نتائج الدراسة: 

له خلنن.ه لاهديهله سيب نلخولللأثنله  يبيلبالله  سوي لها ك نح يلحللودسللأكله  لل
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 : الدراسات السابقة و الدراسة الحالية20 الجدول

ل الدراسات السابقة الدراسة الحالية

له اصيات نؤدسنلهعصيلاهله   هئن له اس شف يه باوكا الها

 ه س ي  نلههلاعصيلاهاله وكيلا

 بيئة الدراسة

له  سوي ل لدحا لداهد اي ل لت  صب

ها ك نح يلفيلعنق نللودسله خلننللاءل

 هبيئللهعصيلاهله   هالب ابيهس

ل للهلأ لهتعملد ك للب سلداهدن ك 

 لاان

 هدف الدراسة

 منهجية الدراسة  كايالح فيالع ااايال وع نالن يبانل يالع اااح في

 الدراسة عينة اؤدي له شنكيهاله مايللهبيئلال هبيئللهعصيلاهله   هئنل

لعلللل له صيئ ن لدلا ن للهه لأثن خولل

لاءلحلودلدحاله  سوي لها ك نح يلفيل

 ع  ا للودسله خلنيهل

له له  سوي للثنخولل لنل لك  ه  يبي

 حللودسله خلننليهلا ك نح 

 نتائج الدراسة

له طي بنلهللهده اصلا:لنلل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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 :هيكل الدراسة 

له لاهدنله ءلن لننلاثلاثلفصولال لع س ل لعل له اطنح نلحله فنض يهله اطنح نل لنللهاشكي  ن ه طلاقي

لح يعان.

لطنحله ميجل الاهدن.ه حلقللعايح اله ا لننل

 :لأحللثلاثنلنبي ثلالعاث له اب ثلهله ءعاث لفيلنل  له  سوي له ك نح يلحله ا سلللالفصل الأول

ايحللك له اب ثله ثي يلحله منلعله ءوي لها ك نح يلحلثللعطنقايلفيله افيه للهلأديد نل ولله  س

حله فن له منلخوهل  يلحلن ي للل موبيهله ءنللنبيدئلحلأبميدله  سوي لها ك نح يلهضيفنل

له  سوي لحلفيله اب ثله ثي ثله منلكينلعبياسللللنمنفنله با نلله     نل ا سوي لها ك نح ي.

 :ه خلننلحله  سوي لها ك نح يلالحلل كلنلل لاللع س الله ءلثلاثنلل اث لفيللودسلالفصل الثاني

لودسله خلننلنلحفيله اب ثله ثي يلعطنقايللأد يد يهنبي ثلحلعاث له اب ثلهلأحللفيلنمنفنل

ه ءللودسله خلننلها ك نح  نلحلعاث له اب ثله ثي ثلفيله ملاقنلك لنلله  سوي لها ك نح يلحل

للودسله خلنن.

  ابيهسلاؤدسنلهعصيلاهله   هئنلبعللعطبا له افيه لله اينينلفيله وكي نلع ياينل لالثالث:الفصل 

ثلاثلنبي ثلحلعلله  طنقلفيله اب ثلهلأحلله ءلع ل لله ميجل ااؤدسنلله ءي كونل مهله فص لحل

 للللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل.لللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللهعصيلاهله   هئنملحلكي نلعابيهسم

 

 

 

 



 

 

 

له فص لهلأحلل:
ل هايياله افيه ايل ا سوي 

 لها ك نح ي
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 :تمهيد

ه مي لاحقلللي هالعودعله  شياله ما لفيله بائنلهلا ك نح  نلنللقب له اايايهلفيلنخ افلبملل

طوالكينللابللنلله اايايهلنوهكبنل مهله  فال مهلهلا  شيالا سوي لهلا ك نح يلنكي نلكبانسلفي كينل

فيللنهلا ك نح يلقف سل وع ل  ملله  سوي مهله ا يللنللهل لع  ا له ا يحال اثللءه حهلا  ايجل

له  سوي ي له اشيط له  لخثلعطوين ل لال لنل له مالا ا لللمل لهلاعصيللله اايي الأحدعنل حهييدس

ب يل ا ايل اايال ط ااؤدسنللااضيئ للححلا  ه سميلكيفنله ااياديهلحللحعلع ل  ي اللبي مالا له

له اايايهلنللهل لع  ا ل  يئجلعسويق ن.

لأ نىلل نللالنله ا ي  بلهلا  بيهللحبم كهنله  سوي لهلا ك نح يلخوهللله ملخللنلله   ل يهل

ل لعسويق نلقل أدنعلحأا ف يلعم بنللحلالع صءاه  يللالعملللحه فوهئل    له كثانلنلله ا ه ي ايس

 نقايالحنللهل  مطا  يله شينانللمنهف يالحنلله اكينله ا الللمنهف يل   للبيد بله للبي ف ي لبياضيفن

ح  نله ءلحديئ لهلاعصيلله ك نللنه   اال ه ا نلهلاف نهضيالحنللحديئ لهلاعصيللله ءه ا نله ايدنل

 .هلأحقيهفيللا عللحن ي ن لهثنللحهلأكثن

لكي  ي ي:لاائ سنلحعاثاثلاثلنبي ثلله ء مهله فص لعطنقايللحفي

لنيه نله  سوي لها ك نح يلالمبحث الأول:

لأديد يهله  سوي لها ك نح ي:لالمبحث الثاني

له با نله     نل ا سوي لها ك نح يلالمبحث الثالث:

ل

ل
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 المبحث الأول: ماهية التسويق الالكتروني

أدنعللعم بنايلك اه  لخثلهلا ك نح يلقف سل وع نلفيلعطوينله اشيطله  سوي يل  ملله  سويلللللللل
 .  مطا  يله شينانللمنهف يلبياضيفنقايسلعسويق نلل حأا 

 المطلب الأول: مفهوم التسويق الالكتروني وخصائصه

للأدى له  سوي  لن يل لفي لهلا  ن ا لهد خلهج لفي له ا  ااالءه ه  ودع له اس  اكال للع حيل

لبام لني له   ا يهلله ءلأدىاونيهله  يل   يلو  ي لللليني لهد مايل له  سويق ن لبي ماا ن هلا  ايج

له  كاو ول يله  لخثن.

 :مفهوم التسويق الالكتروني 0 

ل له  طنق لله ءقب  لنفيه ل لللس ل ايك لهلا ك نح ي له  سوي  لبي لأديد ننف وج  سوي له ا ما ن

ل:أ ا يهلا ك نح يل  بلنمنف  يل

هلألايللها ك نح  نل يلعاكله ماا يهله  يلعلخن يلنايايهلهلألايلللبنلل"لالالكترونية: الأعمالا/ 

ال0110)أبولفياساللن ملدسل"لحأ شطنهلألايللها ك نح  نلع  الللاا يهللح مهه شبكيهله  يدولل

ل.(00 ف نل

امللاا يهلفثللعالحه خلنيهه ب يئعللحعمنيفلهاللانلاا يهللب   ي:لعمنتلب/ التجارة الالكترونية

لثللدلهدله ق انله شنهئ نللبنلشبكيهلحه خلنيهه ب يئعللحعاكه م ودلثلله شنه ل حإبنهجل لله صف يهل

لنلله شبكيهله  يللأحدوه لهلا  ن اللهلاعصيلله ا خافن ) اا الليئعحه به اش ننللعنبطلباليان ي

ل.(0110
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 نقا نله  لخثنلهله   ياسلهلا ك نح  نل يلعبياسللللع ياسلللليني له   ا يهلأن  ولللهنحبي  ي يل اكلل

هلا ك نح يل ولن اولنلنللحظيئفلعسويق نله منل   صنللاءللاا نله ا يلنسلبي ساعلبااايله  سوي ل

ل.حه خلنيه

دوىلللننف وجله  سوي له   اا:للال خ افلنف وجله  سوي لها ك نح يللللج/التسويق الالكتروني

للأنله  سوي لها ك نح يل م الللاءلحه خلنيهاحك ف نللنضله ساعلله مالا ايني نله  وه  لنعل

ه ءلنمينانللليني نله  يلعس الأنله  يللانه  كافلحناخف نداانلهعصيللدنيمنلحبس طنلها  ن الكول

ال0110نال)نااله ابيشنهلاعصيلله ايدنللنح ً يلبللًالنلعسويق نلخ فيل لفا يلأينهتله امينانله ك 

ل.(00 ف نل

 يهلع ياينلافامللااه  سوي لها ك نح يللاءلأ للهد خلهجله وديئ لها ك نح  نل  لأ  يحقلللنتل

 .(00ال ف نل0111) بنساللبللًالنلللاا يهلهلاعصيلله ابيشنله امااناهلأينهتلن بيد نلبالل

ه  اوههله نقا نل ب علنا جلأحله  نحيجللخ للللليني له  سوي له نقايأنل حلقلللنتلأ  ي

 ملاننلع ياينل ااس  اكال.لح ول س الله ءلعطوينلهد خلهجلها  ن الحهلأش ي له ا صان.لنوهقعله ويبل

له او  نلح ييجل حه شبكيهلهلال ايع نلحنوهقعله  يعفله ا اوللحعطب  يهله  وهعفله مك نلحهلأل  س

دالحن ييعله فالخوللبنلها  ن ال يلفيل ا لله  سوي ل(لحه بودكيGPSع لخلله اوهقعله مي ايل)

ل(ALAOUI, ASBAI, & BENAMMI, 2018, p. 266) ه نقاي

 ل كاو ول يهله ا ي نلنللهله ه  سوي لهلا ك نح يل ولهد خلهجلحلبي  ي يل اكلله  وللأنل

ل.أ لهف ي   ا ل بالله اايانلحهبيئا يللبنله ف ي لهلاف نهضيلخا له  فيل لبسويق نله  لهلأ شطنع  ا ل
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ل:خصائص التسويق الالكتروني 2

نخ افلل يحا ه  سوي لهلا ك نح يل  بلف ا يلل يبولللن اولنلنلله خصيئ له  يلخ اا لع

ل:(10-11اله صف يهل0110)عبيساللكي  ي يلح يه ماا يهله  سويق نل

لالخدمة الواسعة:  .أ لن اولن ل لنيه ل  لج له ل لهلا ك نح ي له  سوي  لل ا بيئلحياكلخ اا 

نلنمنفنله اؤدسنل ي بلحدحنلحقاللأنفيلله  سوي يله  مين لنمله اس خلناللنعله اوقعل

لعلعس ط لاحكم كللب يفيل ي نلهعصيلله  بونللهلااديئا يلهلا ك نح  نللب نههه اوقعلنللقيجل

 نمنفنلنللههالنوقم ي؛

ناا ههله  سوي لهلا ك نح يله للخ ا علبسنلنلعمانله افيه لللأ ل:لنللسرعة تغير المفاهيم  .ل

ه   ياسلهلا ك نح  نلح يلننعبطنلباخ افللهنحنيل  كاللنللقوهلللل كللأ شطننللللحنيل مط 

مانلبشك لن سياعلحع ع طواللحه  يهلاعصيللهلا ك نح يلحع ا يهله اماونيهللحه   ا يهه وديئ ل

للحبي  ي ي لعخ ع له  ي له  ي و  ن له  نعابيه لح يفين لخوهف ل  ي له من ل ا مان عطواههللقيبان

 ه   ا يه؛

ه  لحدللتلال منلنللبالل صيئ له  سوي لهلا ك نح يله للعالمية التسويق الالكتروني:  .ه

لب اثل اكلل اماا لبي  سوي لفيل لف لللاءلنوقعللأنه  منهف ن اخص له نكينلخ وهلل

  اشنكنال

ءله اس ما ل انديئ لهلا ك نح  ن.للالحه  بيهلهاثياسهد خلهجللاصنللالدولي: الإعلانأهمية  .ث

 ح  ن.هلا ك نله نديئ ل ينهل  ملدله شنكيهله  يلعطنحللحه  بيهلهاللا يهلدبا له اثيل

للاه ا لللبشك له ا  هخلله  مالنلله  سوي له و ايله منللالشركات الوهمية و الخداع: من .ج

لاءلن  وىل ق  يلا اثل س  ل شنله اماونيهل ولله شنكيهللبنلهلا  ن ااحياكلللنل   ول
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يانله ا وهف نلالنث لنمي  نله بطيقيهلهلائ اي  نللأح لهعله مالا لنللقب له شنكيهله و ا نل

 ماا نلهفيله اايادنللبيلأده ابلحنلحلودللها  يجللنيلبم خلنيهللهضينايع ل لللأحه اسنحقنل

ن يب له ساعلحله خلنيهللبنله ويبلبيد خلهجللهلأنوهلنس  نله لفعلن يب له اش نييهللعي 

النلل لاللهلادلي لب نله باوكل لخ ياله  لاسللاءللاعلأنانه بطيقيهلهلائ اينليانللأاقيج

 .(11ال ف نل0111)لبلابلاللموهئله ق انلهلادا نله ل  وهف لن يبحلع ل لللهلأنوهل

سله  سوي لهلا ك نح يل  ا له اسيفنلبالله شنكيهله كبانللهنلتضيق المسافة بين الشركات: .ح

 وللنايل ساحل اشنكيهله صمانسلبلله اوظفالاحه  وهيعلحقلاههلها  يجلحه صمانسلنلل اثل

 يهلعا اكله با نله     نل اشنكيهله كبانسلن ملدسله  اسلأنه سوقله لح  نللبنلهلا  ن الدحنل

اس خلننله لهلأدي اب فسللبسبحلما يلع فللاءلقلجله اسيحهسلنعل مهله شنكيهله اايفسنل

 نلنلله خلنيهلهلا ك نح لنخ افنلأ وهعه ل  لنعلنمينلاهله ب علحه شنه لحع ل لللع   فيل

 حبنهنجله كاباوعن...ه خ؛لحأفلاجله فالخوه الن نللحهلأقنه نث لعوهيعله اود  ءل

لهلا  ن اقبول طرق الترويج عبر الانترنت:  .خ للبن ل ا سوي  له لح  ن ل اطب من عامبللا ينه

ي ابلنلل اثلهلأدلدا يدحاهلن ايلفيلل كاللاللنحه  سيد يهله ث يف هلا  لافيهله ث يف نل

ف لنيلهنلع ب له وديئ له  نحي  نلهلا ك نح  نلحع وهلنه اس خلننلفيله  نحيجلب اثل اكلللأن

 ؛(10ال ف نل0111)لبلابلالنوقفيلنميد يل  يللحي خمح  يخنف و  يللحآ نحنلنعلث يف  يال

لأننلخ للعافامله صف يهله ك نح  يلدحلغياب المستندات الورقية في التسويق الالكتروني:  .د

له ءللاا نله  فيحضلهلأاقيجلنلبي اسبنل ااا  يهله  يلع ب لله واقل ي ن يلنلهد خلهجل

لخثانلنس  نل لانه نقا لحه  وق ميه  نله م ودللهثبيهعسا لله ب يئعله ءلدفعله ثال.لح مه

له ءلنيفحه  وق علبياضقي و يلبي   ياسلهلا ك نح  نللهييادهع يله اايايهله لح  نله ءلحضعل

 .بياضيفنعسلخلل
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يانلللبنلهلا  ن الحه خلنيهق  نلنباغله لفعل شنه له اا  يهلللاههلل:الدفع الالكتروني .ل

كاباوعنله لبطيقيهلهلائ اينله اصنف نللبنلشبكيهلأاقيجلهاديللهلأنلا اثله لل  سلنللنأنا

ال0110)ليننلحلقالخ اللح نف يهل نض يللهنكي  نه نقا نلبسببله اخيحتله ايلانلللل

 ؛(10 ف نل

يال:لخ للع لخثل مهله اوهقعلبيد انهال   لخثلنماونيع للاهتمام إثارةالمواقع هي الأكثر  أفضل .ا

ل.ه ا ي امودسللهلآ نيلنايل  ملل

 

 : خصائص التسويق الالكتروني22الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

لهل ايدهللاءله لاهديهله سيب نله اصلا:لنللهللهدله طي بن

 المطلب الثاني: ايجابيات وسلبيات التسويق الالكتروني

ل:ينيلخانيل اا له  سوي لهلا ك نح يللأ ل:لنللـ ايجابيات التسويق الالكتروني0

 خصائص التسويق الإلكتروني

دنلنلعمانل
 ه افيه ل

ع ا ل
ه اسيفنلبالل

 ه شنكيه

ه شنكيهل
ه و ا نل
 حه خلهع

أ ا نل
هاللانل

 ه لح ي

لي ا نل
ه  سوي ل
 ها ك نح ي

غ يلل
ه اس الههل

ه واق نل
 ا سوي ل

قبولله طنقل
ه  نحيجللبنل

 ها  ن ا

ه خلننل
 ه وهدمن

هلا  ايجلهثياس  
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 سل ايكليني نلأ نىلعساحل كلبي  سوي لنلله اا للله صمانساشبكنلن ي نل اشنكيهللأكبن  

 ؛ل (10ال ف نل0101)دايناللادو يلحأكثنه طبيعلب  شطنلع ياينلأكبنللحإلطي 

 هد خلهجله  كاو ول يل  ييدسلفن له  وه  لنعله سوقله اس  لتلاديئ لبنيلل س  له و وللل

للبنلها  ن الحن اوليهله اايقشن(؛لحهلاد طلاليهللعفيلايلاديئ له بنيه ا يل)نوقعلحيبل

 للأنللاءله الىله  صانالفيل الحفمي نه ثالللبي  لهاللا يهله اطبولنل ااب ميهللملعم بن

يلله ك نح يله بنللحاديئ لألاف يهلاءللحإللا يهع ا يهله ب عللبنلها  ن العمللنوهقعله ويبل

له  كافنل اءلللحياكا يلاءلنماونيهلأكثنل لهثنلنللهاللا يهله اطبولنللحع  ونلناخف ن

لناخف ن.ه فوالع لخثله  طواههله  سويق نلب كافنل

   عكي  فللبطاحبطب م  يلع ن النللأ لله ثواههله  كاو ول نلفيله مصنله  لخثالمل مللظ والها

لخلسلنايل  ماللحداانلللبس و ناأ للخ  حل ااس خلنالل ولله مي لله و وللأ  للللي  نالكاي

 .(11لال ف ن0110)ل ا سلحله شاننالل اشنكيهل ا وه  لبشك لفميللنعلناصنله مالا 

 .لع   ل مهله ا ه يللالنيلع  الل طنله  سوي لفيلعكين لباللنوقعله شنكنللاءلشبكنلهلا  ن ا

 اكللل  يلن اولنلنلله ماولله  يلأ  ي ا سوي للبنلهلا  ن اللـ سلبيات التسويق الالكتروني:2

بخا يلحل)للاولله  سوي لهلا ك نح يلفيله ا يطله  ي  نله   ياينلع  اءلهلألايلعشك ل طنهلفيللهن

ل.ل(00ال ف نل0101يابيحنال

 :م كل ايكلله اخ افنا  لهنلنلله  فيل لبالله اس  اكاللحه اوهقعلها ك نح  نللاللغة والثقافة 

 يلنلنا نل  طوينلبنن  يهل اكا يله لهثل  انل وع نلفيلعنلانله ا له ءل ميهلنخ افنل

لعوللل وهل لب اثللاله لحلاحع  يجله ءلننهليسلهلا  لافيهله ث يف ن.لباللله اس  اكونا  ف ا يل

 أنيجلهد خلهجله اوهقعله   ياين؛
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 ل   يجله  سوي لها ك نح يله ءلهدهاسللالسلححهض نل اوهل نله  مانههله اس انسللإدارة الجيدةا:

حلال اكللأنل كونله  سوي لها ك نح يل يلً يلبلحنلله مي ا نافيلع نكيهله سوقله ا ا نلأحل

ل بنه لفيل مهله ا يل؛

 :نل ا سوق.لعبسببله  مياضلبالله  سوي للبنلها  ن الحه   نبنلهلال ايلالتحديات الاجتماعية 

يله و ولله ءلفلهلال ايع نلحايب  لكثانلنلله ايسل ف اونله  سوقله   االنلبسببلناو  لل

 بي  سوق؛ه اا جلأحلبسببلهلا  ايجلهلال ايليل

 :كايلأ  يلع للنلللاا نله  سوي لها ك نح يللاءلحللله خصو لحنلللالسرية والخصوصية

للبطيقنله  اس نلحه ماوهنلحاقلهلادلاماا لنث :له اف نضلأنلع ابلبمضله ب ي يهله ا ما نلبي 

لحع نالله خلهلائ اينا له سنين للاء ل اا يفين ل ي  لبن ينج لهد خلهنل للا ك ل  ب لني ل مه .

 ها  ن ا؛ه امينلاهلحه الفوليهلها ك نح  نل  لثللاءل

 :ءلاح يلضنحاينل  اي للح اي نللاا نله  سوي لها ك نح يل  وقله اشنلللالقوانين والأنظمة

ل.ها  ن ا

ل:ن مكلل كبياضيفنله ءل

 التسويق الإلكتروني وايجابيات: سلبيات  22لجدوال

 الإيجابيات سلبياتال

بر ع والشراءـ بعض الناس لا يقبلون طريقة البيع 

 الانترنت.

 

ه  سوي لهلا ك نح يلن يحل ا ا علحلاءلنلهاله سيلنللهن

لحياكلله ل ولل لفي اوقعلنف وحلدهئاي ل له يوهلله سانا

له  بونل لقب  ل نل لقيللسللأ  يه لح ي لعود ع حبي  ي ي

 حه لهئله مالا لحل كل    نله ل ولله ا ييل
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حايا تسقط ض والتي ـتوجد العديد من الشركات الوهمية 

 ذلك راجع بسبب النصبمن العملاء في بعض عمليات 

على كل من يتعامل مع  والسيطرةصعوبة التحكم 

 الانترنت.

ل له  كي  ف لبالللأ  يلحلناخف نم له ملاقن هلا س يب ن

شنكيهل.لفي لهلا فصيللليني لقاوههللحه بيئعه اش ننل

ه وديئ لهلاعصيللنللهل له  وه  للنلله ملخلعس خلجل

 حه ا  ااالنعللالائ يله  يئاالله ا نقبالل

ل السرية في المعاملات إلىـ تفتقر  للهعايجلهنكي  نم له ب ع للحه شنه لاا يه خم بللأندحن

 ه اكينله  يلع وهلللفا يله ساعله ءه اش ننل

من المناطق لم تواكب وتيرة التطور  ـ العديد

عن  تستغني أنلا تستطيع  أنها يجنمما التكنولوجي، 

 التي ةالتقليدي الأساليب

ية الالكترون الأساليبتعتمد على المسوقين بدلا من  

 الحديثة.

لهحنا  يهلح لنيقيداسللاءل ا لفن للا لللخلسل 

 للخلس.

 اذبالأمان إعدم الشعور  إلىـ ثقافة الناس قد تبعثهم 

 البيع وثقافةقاموا بعمليات الشراء غير محسوسة 

 بطرق غير مادي 

 .الجميعغير مقبول عند  ومحسوس

 

لمل ساحل اشنكيهلبي  نحيجل اا  يع يلنلل لاللن يج

 .حه ث يفننلله  نف للل

لهل ايدهللاءله لاهديهله سيب نلهللهدله طي بنلنلالمصدر: 

 المطلب الثالث: مراحل التسويق الالكتروني

لل لاللنلحه اس  اكاللهلألايللحاليلخ  حله  سوي لهلا ك نح يلن يلاهلن ملدسل ااا  الل

ل.حه اس  اكلاا نله  بيدللبالله اا جللحعس ا ننه  ل منضلنا  يع لللهعبيع

ل
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 البحوث: وإجراءالمرحلة الأولى: الدراسات التمهيدية 

هلاعصيللحظ والشبكيهله اماونيهل  جللاللد و نله ق يجلبلاهدنللأدي ابعطوالنخ افلأنل

  يل  يلهعصيللنبيشنلباشيطله اؤدسنالحفيل مهلهحه اا  يهلحللهلاعله اماونيه سوقلنلل لالل

ا  يهله الهلأدميالحنمنفنه ان انلع لدل يليهلحاغبيهله  بيئلالنللهل له  منتللاءله اايفسالل

ل.(00ال ف نل0110)ه صانفيالله اس  با نللحأ بيا للح طط 

 الاستراتيجيالمرحلة الثانية: التخطيط 

لفيلدوقللحنوهاد ي بنع يللح لاله اؤدسنللهلأ لهتلحعطوين ولعبياسلللللاا نلن يفينل

لبي   االاهل له ق يج لفي لحي اث  لهلاد نهع  ي له  خط ط لفي لن ل للاصن لحيولل لبي   ابيها خ اا 

وسله  يلقللعلله ق يجلب ياحل كلب  اا للاي نله  مفلحه  لحه ب وث ا يئجله لاهديهللهاد نهع   ن

لخلههله خيال نلا   يهلهلا  بله ءلبياضيفن بائنالهبماللهلال بياله اايفسنلحللحهلأ مه له ا نل ااايانل

له سوقلله خيال ناحهد ملالله فن ل للخلللع لخللدامنلك لتلأحلأنله فن لعسيللللاءلع لخل

ل.(00ال ف نل0110) صانال

 المرحلة الثالثة: إنشاء المواقع والتصميم

بكنلش  ءلنوقعله اؤدسنلللليني للأحعس ط عله اؤدسنلهلاد مي نلنللهل لعصا لله صف نل

للبإ لىلهلا  ن ا له اؤدسنلحكيلاهل يل لعوهفن لللج لحل كلاهلعلفيل ي ن ه اماونيهله ا خصصن

نسلكايل اكلل ااشنحليهله صمالانه اؤدسلده  ه بشنينلنللهل له ق يجلبم كله ا ياههللأنلهانكي  يه

خلله ملللخوللكايد خلهجل  صا لل ف نل ي نلب يلد انلهلالهلأدحهههنلعم الللاءلن اولنلنلل

ل.أحف سنلله اوهقعلحه  يلع لجلنث ل مهله خلنيهلنث لني كنحدوفال

 المرحلة الرابعة: الترويج للموقع
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ل لعصا ل لباخ افلحلبا ند ل ل له  نحيج لضنحان لنل لهلا ك نح ي له ا  ن لعشما  لفي ه طلاق

ه اس  لتلله انع باللحه سوقللي ا بيئلل بمنضل لن  يلحبشك لنولللسيهله وديئ ال اثلع وجله اؤد

للاءله اؤدسنلحفيلحقالهق .له  يبيحه منل مودل

 العلاقة لتكرار عملية الشراء  ودعمعملية الشراء  إنهاءالمرحلة الخامسة: 

اا يهلللهعايجك ف نللهلنه ههلهاشيدهل ولهبونل  بلله ءخ اث له ا يحلفيلع وي له  هئنل

وي له اوضوليهله ا ما نلبي  سلأ لبالللحنلحعسا لله ب يلناله لفعللحيني ن شنه لنللنس الههله

نايدبنلل   نهد نهععكونل اي كللأن  بلعله  بونلهلا ك نح يالحبي  ي يله ملاقيهلنلهدهاسهلا ك نح يل

نفيال)ه صالهلأابيحلحل كلللليني لع سالل لننله مالا لع   عسمءلفيللحه  يفيل مهله ا يلل

ل.(01ال ف نل0110

 المبحث الثاني: أساسيات التسويق الإلكتروني

للأ انسهللآح نهللخلسلفيللي لله  سوي لهلا ك نح يلفيللأبوهله  سوي لهلا ك نح يلقللف حللهن

حهلألايلله  سويق نل  ولهع ي يهله امي نسلحه  يلع وهف لنعله مصنللنهلآح حل كلبيلال ايدللاءل

مانلفيله بائنلعلأدىلح  ل  افامله ماا يهله  سويق ناللبميدأحلبيلاد مي نلبا اولنلنلله ابيدئلله  ي ي

لحلله ء له فن له ا ي ن لهي ايج له   لخلههللهلأ نىلنللل ن ف  له ا يجله  سوي يل اكللبحلنوهل ن

  مهله فن لحنوهل نله   ل يه.لهد ملال

 المطلب الأول: أبعاد ومبادئ التسويق الالكتروني

ئله  نحاينلدلاا يلف للهلأبميدلحه ابيلها ك نح يل  به اايانله  يلعنيللهد خلهجله  سوي للأن

لث نله  بون.لحكسبف لللحبي  ي يفيله  سوي للهلا  ن انللهد خلهجل
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 أبعاد التسويق الالكتروني .0

لد خلهجلالهلأديد نه اؤدسنله  يلعنيبلفيلهد خلهجله  سوي لها ك نح يلف للهلأبميدللاءل

ل:ل(01-00اله صف يهل0110)ه صاالليلحللثاينلخودفاللكي  ي يلح يلها  ن ا

 نلللهنل طامونللاءلنيلخنيبونلف للنلنيلخنيلحله اس  اكالل س اونلد او للفيله اوهقعلحقاللهن

للحنوهض عنماونيهل له ويبللحبف  ه بيقيللحي  ي اونلنمنحضن ل خ يالكأ بحله اس  اشبكن

ل اندايله اماونيهلبانهقبنله  هئنيل؛لحلالعساه شبكنللح مهلحأحقيع ينوهقعله  يياسل

 لنيع يل لحينحلنوقعل  يللاءلها  ن النللهل للنضلنا  يع يله شي لالنيلعنيبله اؤدسنلفيل

له سببلفيليمودحل ا هئنيللنث لهاللا يهله  اف يو  نللجحنافالهلا  اينثانهلله اوقمنع  للب م للأن

له  هئنيلل لخ لله  اينيهلنماانلنايلخ يللفيلعم الللاا نله  سوي لها ك نح ي؛لأن

 يلقلنالحللهلب سا للنا جلنيلفلهلهن اونل ق  يلفاثلالل لال  اللله  سوي له كيلللللاب ميده

 ك شفونلل كلدله  هئنيلبولل يلف مهل مودلدابيللاا يلفالاخالللأ افالها  ن احقالن لدللبنل

للليني لل لآ نيله نضيلللل مهله شنكنللجاأ للبمل  وجلب مبانلللللحه منف طله  بونللح  س

ل؛ها  ن ا

 للس ط عع له صمانس للحه ا ودطنه اؤدسيه للههانكي  يلهه لبشنيي لنللأحه ا لحدس لنيد ي ل  ء

ل مهله اؤدسيهلن كيفئنلفيله اايفسنللاءلحعصبحللبنلها  ن اه سوقله مي ا نلله ءه و ولل

لعا اكلبا نلع   نله  يل  ل يللالله شنكيهله كبنى؛لأنه  بيئللنعله شنكيهله مالاقنالدحنل

 لم لهلال ايع ن له اس وييه لفإن لهلا  ن ا للبن له  سوي  لفي له مي ا ن له طب من ل يف نح  ءحه ثسبب

له  سوي لهلا ك نح ي؛لأديديلفيدحاهله   ياينلعامبل

 ي لناخف نلنايلديللللاءللو انله  سوللحعكاف للللد  للها  ن ايلا  ايجل اسوقلدح  يللبنلم

له اايايهلهلأ نى.للب لاءلنيل  وجللخ يللنلل يلنله اؤدسنلنللهلايلاعلحبي  ي ي
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 .مبادئ التسويق الالكتروني2

ل لبي ابيدئ لهلاد نشيد له اؤدسيه للاء لهلا ك نح يلهلأديد نلابل لحلل ا سوي    ي يكي  ي

ل:(00ال ف نل0110)ه صاالليلحللثاينلخودفال

 هل له وهدعله منلع   لل اثلخ خطءللا عله  وللهلا  شياعسويق نله الائان:لبسببللأدهسلهلا  ن ال

لدح  يلهحلن ا يلكين؛لب  وهللحه منل  لهلفيله  سوي له   االنللحه اع  يه

 اثبيهله اوهيانله صي  ن:للالنيلخ لله  خط طل  بلننهليسلنس  نله ق انللها  ن اه  سوي للبنل

له ا صوديهلحله  بلدحه امنحتلبيق صيسيئلله نلل لالله اشياكنلفيله   االللحل كه ا يفنل ااوقعال

  ءل ل يل ا حهالنلل لالله اماونيهله ا ملدسلده  ل طيقللأحع ل للن اولنلنلله  بيهللب ل

ل ااوقع؛لهضيف نه خلنيهلنايلخ  ص للاءلق انل

 له اشيطله ا بيدل:لخ اث له اشيطله ا بيدللفيلع حيلله اماونيهل لللاءله  صوللأحلهلآ نيلنبلأ

لنس وييه:لل1لخا سلله ءلحه منه اماونيهل

 له اماونيه؛للع ل ه اس وىلهلأحل:ل

 له اس وىله ثي ي:لعم ي لاغبنلفيله  مين لنعله اؤدسنلهحله اا ج؛

 ييهلخ نكلنللنلالحنيه اس وىله ثي ث:له  مم نله مكس نلنايلخ اث لنللاديئ له ك نح  نل 

ه  فيل لع لله ملاقنلبالله  بونله ا  ا له منل كناله  يياههلله لالل محهد فسياههلحنلل

ل ااوقعللاءله شبكن.

 المطلب الثاني: فرص وتحديات التسويق الالكتروني

ل له اايفع لنل له ملخل لها ك نح ي له  سوي  لحنخوفن له كثانلأ نىللل نللحه فن  نللل فنض

ل يلكي  ي ي:ه   ل يهلحل
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 فرص ومنافع التسويق الالكتروني .0

ح يلنل الدنلحه  وللله ا  هخلل  وله  سوي لها ك لهليدسش لللاا نله  سوي لعفيله وقاله  يضنل

لإشبيل يحلنلل لالله ب ثلللله   يليع لللحه نفيه نه ا يللنلله ا منلخ لتلع  ا ل امالا للحه من

ل:(00-01ه صف يهلال0110)للاقاله  ي يلفيلفن له حع اث ل مهل

 للله.لناخف نعكافنله  نحيجلل

 ل؛حه  صا له خفيضلعكي  فله  صا علل

 له  خط طله  سوي ي؛لحلاا يهع سللكبانلفيللاا نله مكي له  سوي يلل

 له ا يللنلله فن ل خلننله  طيليهله صمانسلللهلنلله سوق؛ل

 يحأ وهللأ  ين يهلأدوهقلنللقب له اايايهللاءلهلا  لاتلله ءفن له و ولله ا كيفئل  

 ل؛حه خلنيهنشياكنله مالا لفيلهب كياله ساعل

 لهدهاسلهد  يبيهله اس  اكاللبكفي س؛

 له اس  اكاللب ودسلأف  ؛ل  حنل

 له سمن؛لحناخف ن لنيهلنخصصنل ا بيئلل

 .لحضعلعايفسيلأف  لحفن لألايللنب كنس

 تحديات التسويق الالكتروني .2

ل له اين نا له لحل لنل لكمان ي له منب ن له لحل لنلعوهلل لحه   ل يه له اع  يه لنل ل لهله كثان

ل؛(000ال ف نل0100)قلسال حياكللعاخ ص يللاءله شك له  ي يد خلن يلفيله   ياسلها ك نح  نله

ل

ل
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  لع اث لفي:لحه  ي:والتكنولوجيةـ التحديات التقنية

 نحهبطل هضمفله با نله     نلها ك نح  نلنث ل وع نلحدنلنلهلاعصيللح   له اماونيهلحكم كل

لها ك نح  ن؛

 له ا  اع؛لأفنهدها ك نح يلبالللحه وليم مفله ث يفنله   ا نل

 :ـ عقبات تجارية 

لكي  ي ي:لحعاخ ه ك نح  نللماي ا  ي ه نقايل  ولله هيابله شنكيهلعف  نل  ولل

 ألايلله ك نح  نلبسببلضمفله خبنههله   ياينلله ءللجلقلاسلع وي لنللهلألايلله   ياينل

لهننالاه له اسيللههله فا نلحكم ك

 ل.(000ال ف نل0100)قلسال  ه   ياسله ايللفيلدلللنشنحليهلاأسللجلقلاسلأدوهقل

 نح يها ك عطوينله  سوي لللاءللجله  لاسلله ءلأدىنيله   هئنله ملخللنلله اع  يهللعوهلل

ل:أبنه ي

 يلخ لد يله  طيليهله  لأكثنه اييجله اصنفيلفيله   هئنلنلللنفميل:ل م ب ييجلنصنفيليانل

ع هللل يللا ااؤدسيهله اي  نلفلنحه فسيدلحبي اسبهلا   يلللابسبلبي  شيه  طيعليانله ندايل

 يانلفمي ن.

 ؛(00ال ف نل0101)دايناللعكي  فله و ولله ءلها  ن الهاعفيع 

 لاهلعله ءلللجلعوفنلنؤدسيهلح مهفيلن يلله   ياسلها ك نح  ن:للحه امنفنه ا ياههللفضم

داينال)له  سوي لها ك نح يل ي نلحلاءع لجله  لايبله لاهجللاءله   ياسلهلا ك نح  نلليننل

 .(00ال ف نل0101

ل
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ل

 المطلب الثالث: المزيج التسويقي الالكتروني

ل له ماي ن لنل لن اولن لها ك نح ي له  سوي  له ا يج للحه  ي م بن طني نلكلها  ن اعس خلج

لل ل.حل امالا لب ق لعكافنلححقاللحه و وله اؤدسنللأ لهت ا مين لنعله  بيئللنللهل لع  ا ل

نلهعفيقلن لدل ماي لللالخوله للصونلفيلنالهنلهلألايللها ك نح  نل خاخنىله بي ثونله 

فيله  طبا لله  لاتهلأابمنلنعللنه   اال نللخنىل فسله ماي نلايكلها ك نح يالفه ا يجله  سوي ل

سلها ك نح يل يلعطوينل ماي نلن يجلع يالفينللاي نله ا يجله  سوي يللأ نلحه اايادنلحنلللي ب

لي كونلن يجلع ياسله    ئنلنلله ماي نله  ي  ن:الحله    ئن

  س للحهضحل ماي نله ا يجله  سوي يلبل(McIntyre and Kalyana)كي  ي يلحنس اانلقلجله بي ثين

ل:(11ال ف نل0110)أن للالكي  ي يلها ك نح يل

 ل لنيهله  بونا

 له اوقعا

 لعصا لله اا جا

 ل  حلعصا فلال اا جه

 لهلأنلا

 له  نحيجا

 لعصا للنوقعله ويبال

 لاهلاف نهض نه ا  اميهل

 لاه  وهيع
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 له اكينا

 له سمنا

 له خصو  نا

 .  له  خص

لمقارنة بين عناصر المزيج التسويقي:ل22الشكل

 

 

   

 

 

 

 

 

   

 المزيج التسويقي الإلكتروني          مزيج تجارة التجزئة                 المزيج التسويقي التقليدي      

 

لنعلالمصدر:  له  وه   لفمي  ن لع سال لفي لهلا ك نح ي له  سوي  لع ا يه للل يناهثن لديج (

ل(01ا ف ن0110ه مالا اداهدنلناله  نللاءلنكيعبلنؤدسنله طانهنله منب نله سواينا

خوضحله شك له ا يب للاي نله ا يجله  سوي يلح يلعطوال ماي نلن يجلع ياسله    ئنله منل

فيله اايادنلليهه  لافبلحاهل مبنللللعطواللاي نلن يجله  سوي له   االنلهلأابمنل كلل ي ل اي كل

 ه اا ج
 ه سمن
 ه  وهيع
 ه  نحيج

لعصا ل
 ه ا  ن

 لنيهل
 ه  بونل
 ه اوقع
 ه  نحيج
 ه سمن

 ه  صا ف

 عصا لله اوقع
  لنيهله  بونل

 ه  وهيع
 ه  نحيج
 ه سمن

 ه اا جلحعصا فل
 ه  خص  
 ه خصو  ن

 هلأنل
 ه ا  اميه

ةالافتراضي  
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لخا سبله بائنله  يلعاياسلهلأ شطنله  سويق نللحه  طبا  ه  سوي يللشنحله ماي نله ا يجليحف اي

لها ك نح ي:

 سيللله  سوي لهلا ك نح يللاءلعلف له اماونيهل ولله اا  يهله اخ افنلحلالشكلأنلـ المنتج: 0

عوفانلكلل يئ لنلله اماونيهل ك للاا لللله اا  يهله  يلخ مين لفا يلحه ا يا نلبااايلخؤدنله ءل

 حهلأدميا.لللللللهييدسل لسله  ايفسلفيله  ودسلحه اوه فيه

له اا  يهلحه  يل له   اال ن ح    نل م كلهضطنهله شنكيهله ءلهلنه لعملخلاهللاءله ماا ن

حنللثللعصا لللاا نله  طوينله  افاملحبللالنللل كلبيداهللطونلأحلاللاءلع لخللنف وجله اا جعا

)أ الاللماا ننلعاكله خايللاي يلبمضله شنكيهله ءلهب كيالنيل ساءلبي ماا نله ان نله اا  يهلحف ا

 .(110-110اله صف يهل0110

ل الىلو Sensing the market: السوق تحسين  .2 له اايايه لنمنفن لفي له ماصن ل مه خ اث 

ايهللأدي ابله اايله ملحعا  ه  ق ق نل ا بيئلللهحه ا طابيهلحه  يليهد  يبنلعصا لل مهله اا جل

 :(Bob, 1998, pp. 123-125) ه  لف ل ااماونيهل ي  لع اللليحنب كنسلحبي  ي ن ملدسل

 واعد البيانات التفاعلية الخاصة بالمستهلكينقData bases interactive customer؛ 

  والعملاءبين الشركات  تللبيانانظم التبادل الإلكترونيBusiness-to-customer 

electronic؛ 

 ؛News groupsمجموعات الأخبار .2

نله اش واسلب صا عله بنن  يهلقطيليل يئانلنللهبيئا يلفيلعطويلاءلدبا له اثيللشنكال الدكابل

لحا صفبله مالا أكلهله شنكنلأنل مهله اا جلنيلكينلخا حل ولالحل يهل ينلله امنحت؛ل اثنا    يل

ل.(web browser)ه ويبل
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 ـ التسعير الإلكتروني: 2

ا نلاعبيعللبنلشبكيهلهلا  ن الللأفكياحل لنيهلحلم بنللاا نله  سمانله اا  يهلنللداعليحل

يله  يلع   لنث له فوهئللحه ا ه لهلأدميافيله اوجله وه للحع  ابلليحأ  ي لخون يحنن نلع مانللندخاين ك 

له شنه لح  للب عله اا ج.لهههلنه  اش ننلبملل

لأديسلءحلاله مالا اقلاههللأديسحيوللله ملخللنلله طنقل ا سمانلف كونله  سمانللاءلل

لح ايك لله اايفسن له افسياللأ نىللعسمنيلد يديه له  سمان لد يديه له نهئلسا له  سمان لنا ي ح مكن

ل.(101ال ف نل0110)أبولفياساللحد يديهله  سمانله  نحي ي

 ـ التوزيع الإلكتروني: 2

اثلع لتل ل ا يحلهنلع ياسله ك نح  نلهلأديد نداسنله  اوههله  وهيعلنلللاي نللهدهاسعم بنل

عو ا له اا  يهله اايدبنله ءله اوهقعله اايدبنلبكا يهله الائانلفيله وقاللءه له  وهيعه  اوههللهدهاس

دخلله اايايهله مك نلدنجلشنكيئ يلنلله انلبإنكينلشبكنلها  ن اللبيد مايلعكافنلحله اايدابلب ق ل

ل خط ط حع  انلحعكنهاللنلفيلنماونيهل ا  ي للاءلهلأ طي حه اصاماللحبيئميله    ئنل ااشياك

لنللهلاع ي يهحلحعخط طلا  يجلل ن وقميهله اس  باه  لفيله  سوي لها ك نح يلل مه لودلحلحله  لخثن

كينل لخ لللهلهمنلدلألاءلنخ افنل ابيئماللحه  صولللاءنوهقعل  وجلبوفنسل مهله فن لب م يلبشنحطل

الل اها  نلبنلللهه امطي هلاءلعوفانله اا  يهله فنيلسلحه ا اا سلحي وقفله ا هدلهلا ك نح يله  لاسل

ه  لاسللاءلل ءهخ طابله اشياكنله  بيئللحه اس  اكاللفيله ا هدلبياضيفنللهلأداول  يحل مهللأنيانل

ل.(101ال ف نل0110)ليننلحلقالخ الله  وهالهدهاس

 ـ الترويج الإلكتروني:0
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 شك له  نحيجله وظ فنله  يلعساحل ااؤدسنلبيلاعصيلله مالا لحله سوقالف يل وهله اؤدسنل

حل واع يلأنيجللا علهلأينهتللههلهلااعبيطلب يالحلنلله ا مياتلأنلنكو يهله  نحيجلها ك نح يل

له ب  له ملاقيهله ميننلع ي:لهاللانلحله للي نا لحلعاش طله اب ميهل ي ن ال)دا اينله شخصيا

ل.(00ال ف نل0110

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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 المبحث الثالث: البنية التحتية للتسويق الالكتروني

اكلله اايانلحله اوهادله   ا نله  يلعع لتله با نله     نل ا سوي لها ك نح يله ءلعوفانلهلأدحههللل

لنللعافاملهد نهع  يهله  سوي لها ك نح ي.

له  ي ي:للل له   س ل لحف  لها ك نح ي له  سوي  لنس ا نيه للاء لدا منت له اب ث ل مه ل لال لنل ح

له اكو يهله ايد نلحله بنن  يهالقوهللله ب ي يهاحلدفعلها ك نح ي.

 رمجياتوالبالمطلب الأول: المكونات المادية 

ل لله  مياتعملده لعكاو ول ي لنف وج لعايحل لهل  لله اماونيهانل لنخ اف لعاث  لأ وهعف ي

اي ا يلعلح  ءلام يلحع ااا يللن  ي نللله اماونيهلحل كلأ وهعنعلنخ افلحهلا  نهعلهلاك شيفيهل

)لا ينللا ك نح  نهل منضلهد خلن يلحهد نلم يلبي طنقلله  لخثنبوهدطنله وديئ لها ك نح  نللحعخ يا ي

ل.(00ال ف نل0110حلفيض له سيننهعيال

لعكولم ل  كاو ول ي له     ن له با ن للكي  ي يلهه اماونيال لديننا لح ل ف نل0101)ينهباس ن ا

ل:(110

لاباءه  يدولل عشك لأل  سللحه  ينا  نلبلاللحأل  سعبياسلللل يدولللح يالمكونات المادية:مل.1

ل  كاو ول يله اماونيه.

حظيئفلل1   لعلحه  يفيلعما ايهلعفصاا نلع بطللاا يهل ييجله اماونيهللحع اث البرمجيات:مل.ل0

:لع حيلله مينااللبفوهئلل مهله اوهادالهدهاسلنوهادله  يدوللفيله اؤدسناله  ودطلبالله اؤدسنلأ ا ي

للنلله  يدوللأل ه أ يانله  شما لح يله  يلعاكلللءه بنن  يهله حعا سلللان اخ  حه اماونيهله

ل يله اس فال؛ه  يل   يلعافاملهلألايلله ءلعول لله كاباوعنللفيله  طب ق نحعاث له بنهنجلله ما ا
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اييض ناللانبمبلخبم  يعبياسلللللاي نلنلله ب ي يهله ااطق نله ا ما نللح ي:لقواعد البيانات.ل1م

هاضيفنلحلليحه ب ثلضاا بشك لنايللع  حلبشك ل س  له  مين لنم يلعخ نلفيلل يهله  يدولل

للاا ي؛ل حه  ملخ

الحع كونلنللن اولنلنللحعا ا يله اماونيهلهاديل:ل يله وداانله اس ماانلنللهل لـ الشبكات0

اا يهلبلحا يلع  حلبإلنه لللحه  ين صانلنعلبم  يللحعكونلع وهلللفيلنخ افله اوهقعله ا طيهل

ل؛حهلاد قبيللهااديل

ايللحهد خلهجللاءلهد مل لابلعكونللحه  ي مهله ماصنلبي  وىله بشنينللحي اث :لالموارد البشريةمل.0

فيلن يلللحه اخ صاله اوهادله بشنينلنلله ا ااالللنلحبنهنجالحع كولنللأل  سلل يله  لخثنله  كاو ول

ل.(110ال ف نل0101)ينهباس نلحلدينناللله ا يئااو ول يله اماونيهالحه اس خلنالله  كا

ل  
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 المطلب الثاني: قواعد البيانات

سلهدله للاعصيلهلحشبكيهه  سوي لهلا ك نح يل م اللبشك لكبانلنللقوهللله ب ي يهله  سويق نل

له  ي ي:ا وله لاءللحل كهلا ك نح يل

 ـ قواعد البيانات:0

لني له ابيشه  سولحيم اللولله  سويق نله نئ س ن؛لعملله اماونيهل ولله مالا لحهلأدوهقلأ للأ 

لل يهلهلاعصيللد كونلللنلللبنله ملخه ملاقنلنعللالائ يللس فمي ا  يلهدهالنماونيهله مالا للءال

لببسيينلنس  الًال ولاله  طواههلهلأ انسلفيل وهلللقح ي نلهلاعصيلاهلحإدهاسللهه اماونيعكاو ول ي

ل.هه ب ي ي

 الفرع الأول: تسويق بقاعدة البيانات

ه  سوي له  يللهحديئ لحقاوه س خلجللحه منعسوي له  يللسله ب ي يهل ول  جلعفيلايل ا سوي ل

 ,Dennis)له ب عل اينهضله  ي  نلحقوسلللبملللحه  يعفه بنيللل  اثفندلكللنمي    يلبشك ل ا

1998, pp. 351-352:)ل

ا  ل لله اسيللههل ا ا واله اس  لتل اشنكنل ا  فا لياب لل اب ي لبي  نللنا للنلل لالله  س ا لم

ل لهلا ك نح  ن له ب ي يه للحهلا  فيظقيللس ل اث لبللاءل سوي ه  م ال له شي  للاء له ب ي يه اكلقيللس

لهلاد فسياههلحل يهلهلاعصيلحلله طابيهل اثيللنلدبالالل  ولللاءننماونيهل ولله مالا لهلأفنهدل

لطلأ ايلي مهلهلاد ا يجل   اكللكيد خلهجله ب ثلحه  وهئلله خيال ن.ل الهه مالا لحهد ب ي يبخلننل

يلقيللسله ب ي يهليلعوفن ه ءللابلنميل فن نله  له   اا للابي مهللخ  حلاه شنه لحهلاد فسيال مالائك
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النللدلنللهلأ لهتله اخ افله وديئطلع  ا هلأفنهدلناخلال ا اولنلن اولنلنللل بي مالال لاعصيل

لفما يلب يللسله ب ي يه:ه  يل اكلللهلأش ي بمضللح له

 لنا  يهله  صا لل  اب نله   يليهله مالا له ا لدخل؛

 لبا يللنلله لقنالهحه اا  يهلحه خلنيهد  لهتله سوقل

 للا عله اماونيهللههل انلبي اوقعالهعي نللليني لله مالا اع ساللالي نل

 لعؤثنللاءله ماا .للأ  يملعاسا لنخ افللوه بله  سوي ل

 المطلب الثالث: الدفع الالكتروني

ل له ا ودا لعطوا له ء لهدى لها ك نح  ن له   ياس ل طيق للحظ نههعسيع لخايدب ليهاه اماابشك 

ل لقل لهلا ك نح ي لليلاا لهل الحه  سوي  لله امينلاهفي للبيد خلهجه   ياين ح يلل نها ك نح ه طنق

لكي  ي ي:

 : البطاقات الالكترونية0

يلفل شا لك لنللبطيقيهله لفعلنلل لاللع وي له ابي غلنلل سيلله  بونله ءل سيلله بيئعلللل

ال0110ه ا ياال)  ياالد يلالحللكم كلفيلد بله ا ودلنلله  سيلعس خلجللحه  يخوجلأحلخونالل

ل.(100 ف نل

ا ندلهاديللبلحد كه  يلع صيلب سلخللق انله اش نييهلله صنتلحهلائ اينبطيقنلله ءبياضيفنلحل

لع لجلعاكله بطيقنله  يلنللنح يلنصاولله فيعواسا نلله ايدسل صمبله مبثلفا يل اثلنلل لا  ي

ل.اباغه  كلللل نله اصلاسلحه  يلع وجلبيد  في ليق ا  احي وجله  يلنلب  صا لللانش نييع ا سلخلل

ل
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 البطاقة الذكية .0

لحع كاللا يلبطيقنله  يلع  ونللاءلنمي جلدقا ل ساحلب خ يللهلأنوهللنلل لالله بنن نلهلأنا نللل

يئعلننل ابنلله اش لهلأنوهله   كالل صلا  نله بطيقنلنللهل ل   للأحلضعفويلحلالع طابنللدلان  يل

ل.(010ال ف نل0111)ه ا ي يلحللبلله ااملالله  وهدابلعنله بطيقنع مين ل مهللأ  يكايل

 : النقود الالكترونية2

لاكلهحالحعمايلأنله اس  هلائ اينظ نهلب ي بلبطيقنللحقله وديئ لهد مايلللأ لثعم بنلنلل

 سيبينلحه منلخ كونلنلل سيللبي ماانله  ق  نلحهلأ نلبي ماانل كونل ل لللأنه  بونل لىله باكل

هاهدللحإلهها ك نح  نا سيللبي ا ودللءه له ميدنهنل  ولله ق انلنلل سيبللل لحل اكللها ك نح  نال

بنكيهل)له وفي لن يب ل لننلهحل  ءلدامنل لله   لفيلل كلللليني لع وي له ق انله ءل سيلله بيئع

ل.(100ال ف نل0110حليابيال

 والشيكاتالتحويلات الإلكترونية  .0

لنللشخ ل ساءله سي بله ءلللخ  ا منتللاءله للن والثلاثيلهلأينهتلحه منل هننه

ح يلنلله ا ودلالنله شخ له ثي ثل ساءله اس فاللفي ش كلها ك نلاس وللح وله باكلب نلخلفعلنباغله 

ال ف نل0110)يللحلبالدقاللها ك نح يه  يل س فيدلنا يلن يلله  سوي للهلأحاهقلع ياينلأكثن ول

ل.(101

ل

ل

ل
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 خلاصة الفصل:

ه افيه لللأ لحلها ك نح يللنيه نله  سوي لاءللحعمنفاينلل لاللنيلعطنقايله  للفيل مهله فص ل

للفيللا عل اكللهلاد ماي للالضنحاييللا اكاايله  وللب نله  سوي لها ك نح يلأ بحل شيييللحه  ي

 يل يهلحاغبيهله اؤدسيهلح ي نله اؤدسيهله خلنيع نلف يلب نسل يلنله ا يلنللأل لعاب نل

قللهاعفيعلاللي يحبي   لنيهلحع  ا له اا سله  ايفس نلنلل لالله  سوي لهلا ك نح يله  بيئللنللداعلحل

لهلألايل.

 م كل  بللاءله اؤدسيهلنوهكبنله  كاو ول يلحعطوين يلنللأل لبا نلع   نلقوينلحه  يلعاكلل

وديئ ل ف يهلحدللله لفعلها ك نح يلباخ افله له ءفيله شي لنوهقعلحعطب  يهله ك نح  نلبياضيفنل

 وىلهلاق صيدنلالله اسع سبلحاهل سي لللاءللها ك نح  نله منه  يلعسي للفيله امينلاهله  سويق نل

ل ابلاد.

 

 

 



 

 

 

له فص له ثي ي:ل

ه خلنيهلحلللاق  يل لودس
 لبي  سوي 
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 :مقدمة الفصل الثاني

ل لفي لش له لعطواه  ل لهلأ انس للهلأح ن له خلنيه لن يل لفي لهاع ي للحه منكبانه لفي لبشك   سي ل

لودسله خلننللع ساللحلاا يهبيئا يللح يل يهه اؤدسيهافإ  ايجله اؤدسنلبي خلننلديللع يلفيلف للاغبيهل

 بحلألحهلأنينل اثل ايد نلحه  مييفل اااود نلحهلاهد  يبنلحلفيلهلالحه ا اثاننلل لاللعوفانلهلأبميدل

ل لل لنيهلننض ن.لحع ل للي لهل    ا لن طابيعلللحعسمءه  بونلن والهلا  ايجل ااؤدسنل

للأ بح له اؤدسيه لينت لنل لن  ودهه ل   يج له خلنيه له   لجللك م قطيع لنوهكبن لدهئاي عسمء

ثلاثنلله ءايل مهله فص لعطنقلحفيلاءلع ل للهلأف  .لحه  ن يهله  بيئلالعمانههلاغبلحف له  كاو وليل

لفي:لحن اثاننبي ثل

 اوأهميتهالمبحث الأول: ماهية جودة الخدمات 

 المبحث الثاني: جودة الخدمة الإلكترونية

 إسهامات التسويق الإلكتروني في تحقيق جودة الخدمات الثالث:المبحث  
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 واهميتهاالمبحث الأول: ماهية جودة الخدمات 

نله خلنيهلألبيل بيالحل كنللباللهلأ لهتله  يلعسمءله ا يله اؤدسيهله خلنيع نل يلع  ا له  ودسال

له ب العامبلدحاهلهديد يلح ينيلفيلش ءله  طيليهالحدا طنقلفيل مهله اب ثله ءلأ لله ا يط:

 .وأهميتهاالخدمة جودة المطلب الأول: تعريف 

عملدهلعميايفلحلنفيه للل  ودسله خلننل سبلك لبي ثل كا يلعب ءلعصبلفيلهع يهلحه للفيل مهل

 :ه اطابلدا يحلله  منتللاءللودسله خلننلحلنلىلأ اا  يللاءله ا وله  ي ي

 ـ تعريف جودة الخدمة:0

  سلنلله س  لهلطي لعمنيفلدقا ل  ودسله خلننالحبي اينل اخصيئ له ميننله ااا سل اخلنيهل

ق يديله ءله ساعله ايد نالبياضيفنللا  لاتلحل يهله اينل ااخ افله ث يفيه.لحيولللللسلعميايفل ا ودسل

لكي  ي ي:لح يه خلنيهل

يلع ل لله شخصيلك بميدلن انلفلحه بمللعمنتله  ودسللاءله  يلعاكله  ودسله  يلعشا له بمللهالنهئي

اثل له خلنناه ا لدسل  ق لللحه  نه سخ كونله  ي بلهالنهئيلنلله ايللله مي  نال اثه خلننللههله  ودسل

مع ه افي نلللحناياديع لحداوك يع لك ف نلعفيل له ميناونلباوهف  للل اخلننلف وخ كونله  ي بله شخصيل

ل(010، صفحة 0100)بوبكر، العملاء"  

ثانلنللللله اوضوع نالفي كلحيب ملح ايكله ملخللنلله  منيفيهل ا ودسلح كللنميا يل اا ل اخ يلل

ه ايسلقللعمايله  ودسل  للهلأ سللأحلهلأف  الفنبايلينقله ق يسلقللعكونلنخ افنلف لل خ افله  بيئللفيل

له ب ثلفيل وع نللن طابيع لللال ل له خلننله اطاوبنلحفيلك ف نله  كلللا ل" ال ف نل0110)ه  اواا

ل.(010
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"له  يجله اايانل سامنلهحلع ل لل لننلأ  ي:هلهل منتللانلح فيلل اايله خلننلباماي يله ميجللاءل

يلبي شك للالائ لحاغبيهباس وىللي يلنلله  ودسله ا اا سل  كونلقيداسلنلل لا  يللاءله وفي لبي   يليهل

يجلل كلنلل لاللن يخ سلنوضولنلدافيلا  لالحي للحه سميدسل لخ ه منلخ ف لنعلعوقميهلحع  ا له نضيل

ل.(0110)نادية و نوري،  ي"ه  اا لفا نل فلحإ  يده سامنلهحلع ل لله خلننل

نافمنل اكللأنلل شيطلهحلاءله  ي:ل""Kotler&Armstrong أرمسترونج وكوتلر  حلنف يلك لنل

)فيلب و جاري،  لا يلناك نلأنلشي "لبي  نحاسالحلاخاا  لن يلأ للهلأينهتل طنتلأ نللالعكونلنااودنل

ل.(000، صفحة 0110

ه  يلعؤثنلقلاسله سامنلأحله خلننله  يلع لن يله اايانللحه ا ه يأنل يله ا اوعله كايل اخصيئ ل

جلنللع ا وال ولل اوله اا لحه  يلاءلعاب نل يليهلنماانالح يلأش ي لنخ افنلع ف لنعلن  طلهلأفنهدل

لبايل طيب لعوقميهله  بونالحهلأ طي ه ماولل

هنلنف يحله ا يحللأنلنؤدسنلن ايلكينلن يلللاا يلهحليب منله اشيطله منلعؤد لل ولع ل لللهله

ل.(0101)محمد ا.، خنعبطلب ايلنللهاضي ل امالا لحنينا  يهللههللودسللي  نلدوه لكي الدامنلأحل لننل

 ـ أهمية الجودة:2

، صفحة 0111)الدرادكة،  هديد نلحياكللهاشياسله ا يلكي  ي ي:عكالله ا نله  ودسلفيلهابمنل  يطل

100): 

فإنللي  ي يحب:لنللنماوجلأنلب ي له اؤدسنلخنعك للاءل صو  يله  لاله لاهجلنلله اايفسنالأـ زيادة المنافسة

لخوفنل  يله ملخللنلله ا ه يله  ايفس ن.لحه خلنيهنا  يهل مهله اشيايعلليه  ودسلفعوفنل

ه   ياينلفيلع ل لله خلنيهلب ضميتلنللأنلحقاللشنكيهقللهاعفمالأللهدله لالخدمة:ب ـ نمو مجال 

ه اثيللنميلله اايايهلهلألايللع ما لأ شط  يلبخلنيهلهضيفنله ءل اوله اايايهل ن ءلفماءلدبا 

لبي خلنيهلنيههلل س انلفيله  ودع.
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ب يلهنله اايايهلقللأ ب الأكثنل ن يلف  بلهنللحي صلقتصادي لجودة خدمة العميل:الال المدلوت ـ 

يلقيللسللالائ يلفلحعود عهد انهاله  مين لنم يللحنللضنحاسللدللحلالا لالعسمءللاءللملله  بيئلل

  بللاا يلأنلع يفظللاءلهبيئا يله ا االل ايلعي نلأ ا نللودسل لننله  بيئللنلللح كله وقاله  ي يال

لأل لضاينلل ك.

نم وللبلحنلعوفنله امينانله  السلللودسلحدمنلال كفيلع ل لله اا  يهللههللث ـ الفهم الأكبر للعملاء:

لخلنن.ف طللاءله له اايايهله  يلعنك لحيكن ونلاللائ نه  بيئللف  بينل كونله  مين لبصفنللحف ل

للمطلب الثاني: خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمةه

 ايدللحهلاللودسله خلنيهعخيل يلنللهل لع  ا لهعخ افلهلآاه ل ولل طوههله  ودسله  يل اكلل

 في:لحع اث لاا يل

 الاهتمام بالعملاء: وإثارةـ جذب الانتباه 0 

  للهلا  ايجلب للنلل لالله اوهقفلها  يب نله  يل ي ن يلن لجله خلننللحإظ يالملله  بيهله مالا ل

له م ايلح ي له مالا للحه افسيلهلاد ملهد لحهلالح بيقن ا يبان له اي نا ل لحكم كب سينن لكلا اي م بنله ث نا

للفلعؤدنله ءلاغبنله ماا لفيله  صولللاءله خلننلللاحسللاءلل كلفإنلنيخنيلهل م هلحلائ لله لهئقنوه

 .(000ـ001، صفحة 0110)محمود خ.،   حاضي

 حاجاتهم: وتحديدالرغبة لدى العملاء  وتفعيلـ إنشاء 2

لأديد نلهلحه ا طابيهلحه  سوي ه   يليع لل م الللاءلن ياههله ب عللحع لخل ا له نغبنل امالا ل

ل:(001، صفحة 0110)محمود،    ا لنيله خلننل يلكايلخاي

لنعله  نكا للاءل صيئص يلحفنع ياله ا لننامله منضله اايدبل ا ه يله خلنيهل .1
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أنل كونلللا لحل  بلهنل س وض  يللحه  يفيلكيفنلهلأنوالللنيل ل ملناحله ماا له فن نل  س فسنلك ل .0

لفاي انايل  م له ماا لنس ملهللي  للحنوضوع نن لجله خلننل يضنل اندللاءلهلاد فسياههلبلقنل

له خلننا

للا علينقله ب عل ا  ثانللاءلداوكله مالا الهد خلهجمل .1

 يليهله  ي  نلب  ا نلعوفانله لحه  ن ابوه شموامله  نكا للاءللوه بلها سي  نلفيله  مين لكيلاب سيننل .0

ل امالا .لس  با نحه ا

 الاعتراضات لديه:  ومعالجةالعميل  ـ إقناع2

نلخ طابلنللن لجله خلنلحإ ايه خلننل  سالب اكله س و نللحه  صو  اكه ماا للهقايعهنللاا يهل

نلهلال نهضله ءلنمي  لحبإضيفنه كثانلنلله   ودله ساوك نله  يداسللاءلهقايعله ماا لفيل ي نلع ل لله خلننل

هنيجلل كلبنيللبإقايلللللله سمنله امننللحلنهقا ه منلخم لله  بونللالله شنه لأحل  ءل  عله  وهل ل

للحلودس لفيلبمضلهلأ  ينا للح اي كه خلنن لنلله  وهلل للاءللحه  ين اولن له ند لفيل ي ن للاا ي  م ال

ل:ل(010ـ011، صفحة 0110)سليمان، هلال نهضلنللينتله ماا 

مل  بللاءلن لجله خلننلهنللال  م له ماا لأنل  سلبخسياعللفيله اايقشنلحأ للقللفيهللا لللأنل .1

له بيطله ماا نله ب علبملنيلكي العا  يلبي ا يحلءخؤدنله  مهلها سيسل

ل .0 لفي للاله له خلنن لن لج للاء ل  ب للهلاد ايعم للحهن اماا  ل ل لعس ا لله   ينحهلا  ايج ي ن نع

ل.حهلآاه ه الا ييهل

لملأنلخا  جلن لجله خلننلبي  يللسله م ا نلفيلفلله  مين لنعله  بيئل. .1

ل  
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 ـ التأكد من استمرارية العملاء بالتعامل مع المؤسسة: 0

 ه ب ع نحله اؤدسنلليدسل  عيل لالله ملخللنلله خلنيهله  سويق نللحباله ولا لباا لللح ا بي  مين للحل ك

للحه  ي له اؤدسن لبال له ولا  لب اين له صلهاس لننعك س لحهبيئا يعشك  للحلاءا له اثيل  :هلا  ايج مكندبا 

 .(00، صفحة 0110)نادية و نوري،   حه  ميقله خلننلنيلبملله ب عللحعوفان حنلا ييع ل بي شكيحىل

 جودة الخدمة وتقييمالمطلب الثالث: أبعاد 

للودسله خلننلللخلسل  صن يلكي  ي ي:لأبميد

لهلأشخي ا ح  ء ه املهه  حليلبا  ييل ا س الاهله ايد نلل  صللب يله اي نله خياللحه  يـ الملموسية:0

للللعصواحلعصيلل  لجل مهله بملل اماا ل ي نل ا لخللعوض  يلنيد يلهلالحهلأدحههه اي نله ايدنل اباي يهل

ل.(0111)سالم و هالة،   عم اللفيلع ا لله  ودسلحه  يه خلننل

حقاللأدنعفيللح ا ي  شكيحىل حهلاد  يبنه  لاسللاءله  مين لنعللا علن طابيهله  بيئلللح ي:ـ الاستجابة0

ل.(10، صفحة 0111)إياد،  نللينتله اؤدسنلحه   لخنه مالا لب   للننك له  نهجللحبكفي سلحلهقايع

اا لك ف نله  مين لنعله ملح اطيفنلحنمنفنبي صلقللحيكونلفيلداوكلنوظفيله اؤدسنللحياث :لـ الأمان2

بيلأنينال مهله بملللهلأ ا نلحهض نل اخلنيهله  يلخلاك يله ماا لفي ث نلعم بنللاصنلللللحإشمياهبي ث نل

لاحي عحهد ملهدهلااضي له  بونلعاث لاغبنلن لجله خلننللحه  يه ايل نللفيله ملاقيهله  بيد  نلحأديدين لل

ل.(10، صفحة 0110)بن أشهنو و طالب، ه اؤدسنلله  بونلك لث  للبك لهفنهد

لاءلن لجله خلننلفيلع د نله خلننلبي  نهتاللهلال ايدهداهكله  بونل الىلأ ا نلفيللح ي:لـ الاعتمادية0

   خلننفيلها  يهلهلحه ما لحدقنلاءله اصلهق نلكلالنلله  ولللحه  فيظه اايانلبي ولودللحفي  الىللحيشان

 .(100، صفحة 0111)معلا، 
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 لخ طابلها ميلحل ك:للو نل مهله بملل وله و ولله ءله ماا لللليني لللاقنلشخص نلـ التعاطف0

  ايجلي لبنعله ماالحعفيل ن لنيله خلننله ءلعمييفللحيسمونلشكوههاللحه ماي نلبي  اينيهل ولهك شيته  لل

ل.(11، صفحة 0110)بن أشهنو و طالب،  حلا له  بونللبايل كسبله امنفنل  اين

 ةالخدمة الإلكتروني الثاني: جودةالمبحث 

يدلب ودسله خلننلها ك نح  نالثللأبملحه ا ما ننلل لالل مهله اب ثلدا يحلله  طنقله ءلأ للنفيه لل

لهلأ انلدانك للاءللاءل اولجله ف وههل ق يسللودسله خلننلها ك نح  ن.لحفيلودسله خلننلها ك نح  نل

 خدمة الإلكترونيةالطلب الأول: تعريف جودة الم

له اطابلدا طنقله ءلأ لللاصنلح يللودسله خلننلها ك نح  نل اثلحضعلك لبي ثلنف وجل فيل مه

 سبلنايواهلهحل سبله ماانله الاحدنلحل وعله خلننلها ك نح  نلحلدا يحللهلطي لنخ افله  ميايفل

له ا ما نلبي  ودسله خلنيهلها ك نح  ن:ل

 ولللودسله خلنيهلها ك نح  نل سبلنايواهلهحل سبله خلننللعمنيفيه اثلقلجله بي ثونلللسل

عمنتللودسله خلنيهلها ك نح  نللاءلأ  يللاا نلع ا لل  بيئلل سبله خلننله ا لننلحلله الاحدن:ها ك نح  نل

ل.(00 ، صفحة0110)عودة،     للبف  له  فيل لنعله خلنن

نلأ لهف ياحكم كلنلىلنلا نللاءلع  ا لحقلاع ي:لفمي  نله خلننلها ك نح  نلنيةو ـ جودة الخدمة الإلكتر 

فيللحضوححللاءلعاب نله   يليع للنلل لاللعوفانله اماونيهلبس و نللحقلاع يلخللاه خلننل نغبيهله اس ف

ه خصيئ لخاخ له ما للاءله خلنيهلها ك نح  نللاءلنس وىللي يلفيلهيياللح مهه وقاله اايدبال

ل.(10، صفحة 0111)محمد س.، أبميدله لاهدنل
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للليني لها  ن االكايلأنلهد خلهجلنخ افله امينلاهللعبياسللللهلنه ملحعمنتله خلننلها ك نح  نل

لهلاعصيلاه لعكاو ول ي ل الا لها ك نح  نLemon and Rust (2001) منتلفي ل لننلله خلنن ب   ي

ل(00)بواهسلحلبولشنال ف نلحلعاطونلنلل لاللع ل لل مهله خلننللبنله شبكيهلها ك نح  نللهللان نا

 لحعمنتللودسله خلنيهلها ك نح  نل قلاسله خلننلها ك نح  نللاءلع  ا له اافمنله اس  لفنلله  يم

لنميخانلن لدسلحإاضيئل اماا ل لع الضو  له خلنن ، صفحة 0110)علي و نهى، نعلنلل مه

111). 

نلل لالله  منيفيهله سيب نل س ا جلهنللودسله خلننلها ك نح  نل يلنلائانلعوقميهله  بيئللنلل

نعلهاداهكله فمايل    نله  صوللفإنله خلننله  السلنللحل نله اينله مالا ل يلله خلننله ا لننله ا ل

  صللب يلع ل لله خلننله ك نح  نلللليني لشبكنلهلأ  ن الك ايسلللخلسللحه  يه  يلع وهف لنعلعوقميع لل

لنيهله ك نح  ن:حنلل لالله شك له اوه يلخوضحلننه  للودسلح ولال اس وىله خلل ا سوي ا

 : مراحل تطور جودة الخدمة الإلكترونية 20لشكل رقما

ل

ل

ل

ل

 (001،صفحة 0110جم عبود،الجودة الالكترونية ،الأستراتيجية و الوظائف و المشكلات،ن(: ه اصلا:ل

ل

 الإنتاجية
 جودة الخدمة

 الزبون 
 جودة الخدمة

بونيةز ال  

 جودة المعرفة

جودة الخدمة 
 الإلكترونية
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 المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية

نللهل لع ل لله خلنيهللللبملالقللهدىله ءلهييدسللحهعصيلاهنعلع هخللهلأ ا نلعكاو ول يله اماونيهل

له  ايجله بي ثالللللق ي يللودسله خلنيه.

ان:لب يثلهنث ايكله ملخللنللهلأبميدل ق يسللودسله خلننلها ك نح  نله اس خلننلفيله ملخللنللهلأ

لكفي سلهلأنلحه ه خصو  نلاله سلاننالحد و نلهلاد خلهجله و ولاه اصلهق ناهلاد  يبناله اوثوق ناهنكي  نل

 Malhotra)لحعصا لله اوهقعله شبك ن.له  لحللهد يهل اث لهبميدللودسل لننله ك نح  نللاءل سبله بي ثال

,Zethaml ,Parasurman):ل
 جودة الخدمة الإلكترونية أبعاد: 22رقم الجدول

 الابعاد الوصف
 هلال ايد ن حسب الوعد  وتسليمالخدمات  ودقةتشمل تصحيح الاداء الفني مواقع 

 هلاد  يبن على مساعدة في حالة وجود المشاكل والقدرةاستجابة السريعة 
ل

 ه و ول دخول للمواقع على وجه السرعة للوصل الى المنظمات عند الحاجة
 ه انح ن العودة للبحث عن اختيارات اخرى  والشراء،اختيار طرق الدفع 
 د و نله ف   دون صعوبة ن ما يحتاجوتساعد العمال على  الوظائفالموقع يحتوي على 

 ه كفي س للدخلات العملاء تسنجيالمعلومات التي  أدنيالموقع السهل الاستعمال المنظم يوفر على حد 
 حه ث نهلانينل يشعر العميل بالثقة في تعامل مع الموقع 

 ثالله امنفن اسعار الاجمالية العميل تحديدالمدى يمكن 
 حه خصو  نهلانلل الشخصيةدرجة حماية المعلومات 

 ه  اي يله اوقع مظهر الموقع
 ه  كا ف تكييف الموقع وفق العملاء

)لعراف، مقاويب، و يحي، اثر التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة في شركة جيزي  ه اصلا:

 (100، صفحة 0101ـ دراسة على عينة من عملاء وكالة بسكرةـ، 
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له خلننل لأنل ايكله ملخللنللهلأبميدل  ودس  كللهلأ ا نلقلللها ك نح  ناخ  حلنلله  لحللأللاه

لحياكلل ل طب منله اايانلحه خلنيهله  يلع لن ي لهلأبميدلحفً ي له اسب نل  مه ه مكسالبي فم لعخ افلهلأبميد

ه اصاانللا يالاه ا ما نلبي اماونيهله  يل   ونلله ويبادن  يلفيلأبميدلنيلخاي:ل)هلأبميدله ا ما نلباوقعل

لنينلحه خصو  ن(.نللألا يل لننله مالا لحأبميد يله ا ما نلبيلأ

 المطلب الثالث: متطلبات جودة الخدمات الإلكترونية

هلأننيكيل ا ودسلعولللقيئانلنللعسمنللاي نلعاث لن طابيهلعطبا ل  جله فالاه يل سبله ام لل

له خلن ن لأح له صايع ن لدوه  له اؤدسيه للا ع لفي له شينان له  ودس للهدهاس ل ف نل0101/0101)قلخلا ا

ل:(100

اللنلله اي للبي  يلنله ءله   سل:لخابعبهاعم الإدارة العليا بشأن برنامج إدارة الجودة الشاملة والاعتراف د .1

له شين ل ااايان.لحه  طوين

ه خيالاونل)ه اس  لفون(لحه مالا له له ااونل)نوظفوللرضائه:على تحقيق  والعملالتوجه الى الزبون   .0

له اؤدسن(لفي  بونل ولننك لك له ا  ودههلفيلفاسفنلهدهاسله  ودسله شينان.

داوللهلحإقايل للباوهف نهللهدلهلأشخي له مينااللده  له اايانللح يالمنظمة: وثقافةتهيئة مناخ العمل  .1

لله شيناناحضاينهادهاسله  ودسل لإعميلبننعبطللح و  ا لهحل   يللللن يحن  لل ا مانالع ينا لالناي

لبث يفنله اايان.

يا  يل نلبلحي ما :لخ اث لفيلحلودل ييجلقيداللاءلق يسله لقا ل اده لوالإنتاجية والجودةقياس الأداء  .0

ل.حه  ودس
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عفما لهدهاسله  ودسله شينانل  يلأ ا نلقصوىلفيله اوهادله بشنينال م كلدليللالإدارة الفعالة للموارد البشرية:مل .0

ه ءل ييجلخ ا وال وللفكنسله ما له  ايليلحه  لايبله اس انلحه اشياكنلفيلعطوينل ططله   سالللدنال

لحدحا يلفيلع  ا لاضيله مالا .ل فنقله ماه اس انلحابطله اكيفآهلب ده ل

ه مين للف ولخلاكلأ ا نلعماللحعلايبله شينانانلله اميخانله اخ افنلادهاسله  ودسلل:لبماي نالمستمرلتدريب ا .0

ودسلحه منضلنا يلضاينله  لاسللاءلللنس انانللعاب نلن طابيهل مهله اميخانلبشك لله بشننالحه   كال

لها  يج.

لعاث له ماصنللالقيادة القادرة على إدارة الجودة الشاملة:  .0 لهنله ق يدس هلأديديله منل  وجلبصفنللينن

لهلأده الحيسيلللفيلعص  حلنللهلا  نهفيهلفيلهلأده .لحي يبمويسي لب اسا للا عله ماي نلهلأ نىال

ي اخ افنلحهلأقسين:لل كل  للأل ي له وظيئفلعمل الجودة على جميع المستويات النشاط في تشكيل الفرق  .0

ل ل ييجله  ودس.يهادهشنهكلفمي  يهله اايانلفيلبمللقصياىله   ودلهلاهننلفيللقصل

 طابيهلفيلنلح اب ان م بنل ييجله اماونيهله نكا سلهلاديد نللإرساء نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة: .0

لنخ افله فمي  يهله اايانل فم ل له شينانالهللهنلعلف له اماونيهلحح و  ي له  ودس دهاسلدحالهلأكثنهدهاس

 ه  ودسله شينانلده ا ي.

ه  وللنلل لاللع بعلن طابيهلهدهاسله  ودسلها ك نح  نل  يحلعطبا ل مهله اا جلفيلهلا انل اكللحل

فما لفيلعلحه اسي انه اايايهلخ وقفللللنلىلنشياكنللا علهلأفنهدله اايانللهادهانله  لخثلفيلنخ اف

لل. ق يدسله اايان كالله لحالهلأديديل  ا م مهله   ودل س الللحبي  ي يل كال
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 هامات التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدماتالمبحث الثالث: إس

فيل مهله اب ثلدا منتللاءلهد ينيهله  سوي لها ك نح يلك نحاسل  ا نلعا    يله اؤدسيهل
لفيلع سالل لنيع ي.

 المطلب الأول: التسويق الالكتروني كضرورة حتمية في المؤسسات

لل كحله ا ا نل فس يلأنيجل  ا نله  يدلهد نهع   يهلعسويق نله ك نح  نللح  ءه اايايهله مي ا نللحلله  لللل

ل لهل  لنل لها ك نح  ن له وديئط لهد كشيت له ء لهلافلاس لههنن له  فيدن لهل  لب لههد نهع   ينل لتلهقوى

 :(0101)قاسيمي و بن صاري،   كي  ي يلهحع اثلاد نهع   يه  صولللاءله  بيئلل

:لنعلهييدسلللدله  يياههللبنلهلأ  ن االحهييدسل نكنله اس خلناللإيجاد محرك البحث والتسويق .1

للالا لللد.لحهك سيلداؤدنله ءله ا يللنلله اب ميهللبكالاءلنوقعله ويبله خي ل

  ييجليهلا للهد انهاينلفيلع ساللنوقعله ويبله خي لبي اؤدسنلبلحنل:لتحسين محركات البحث .0

يل  بللاءله اؤدسنلهظ يالناا هع لحبي  ي ي لالل  يئجلن نكيهله ب ثالله صلهاسلنل اب ي لفيل

ليويانله الىاله  يله وقاله اثي يلههلاد نهع   يححلود يل مالائ يالع ساللن نكيهله ب ثلنلل

ل ا فيظللاءلللان  يله   ياين؛

يلنل امالا ال ك ي لح صونيه: ينلهلأحهنل   ل لللنحضلعنحي  نلتقديم العروض الترويجية .1

للفيله منضله اايدبله منل  ملله  بيئلحه  فكانعي له ملاننله   ياينلاأسله  اينيهله اس  اكل

لدحنلع ثانللاءله ملاننله   ياين.

املاننله اوهقعله  وه  لنفالل له مالا للبن:ل مللعفيل لنعلالاجتماعيالتسويق عبر مواقع التواصل  .0

ل للحل كه   ياينا له فميل له  سوي  ل اان لهد نهع   ن ل لال لنل له   ثان ل اث لحه ا  وىلنل
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لق للأف  خؤدنله ءلللهابلهلياح مهني لعخففله  اود. لهنلعكونل اي كللحنلنب ميهللالني هلأ ل

له اس  اكال؛نسؤح  نلهل ايع يلهع يهل

وال صيئحالعلفلخ:ل اكلل املاننله   ياينلهل شي لن  وىلهبلهليلعفيلايلنثيل:لن ييتسويق الفيديو .0

ل؛ح لنيع لنماونيهل وللنا  يع لل

لنلله خطوههله  يلعاكلله  يلله اايايهله  ك فلنعلالمحتوى التفاعلي .0 لهضيتلن اولن :

له  سويق نح يلكي  ي ي:لههلاد نهع   ي

  مع الزبائن وصريحالتواصل بشكل مباشر 

  ناشوالل  ءحل اكللع  ا لل كلبس و نلللليني له بنيللها ك نح يلأحله نديئ لل:والثقةالمصداقية

نللباللهلا للهلأنواله  يلخنيلح  يله مالا لنلللحه ث ن.له صلقلهلال ايليلبنلنوهقعله  وه  ل

ل  بلهنلعكونل منلعخييبلحهض نلا صيلله ندي ن.لحلائ اولا لهل لكسبل

 :يي بيلفيلهلاهنيهلخنعفعل شيطلعوهلللهلأفنهدللاءله  وهعفللاستخدام الميزانية الإعلانية بحكمة

 كل محلع هخللنشي لههله صف نللحبي  ي يحهل  سله  يدوللنللهل لدايعلهلأ بيالحع   لنا ي.ل

ل  بللاءله اايانلهليدسله اينلفيلنا ه ا  ي.

 في تحقيق جودة الخدمات والاتصالالمطلب الثاني: دور تكنولوجيا المعلومات 

ه  مانههلفيله اييجله  كاو وليلنللهل لعاب نلاغبيهلله لهثءله اايايهللي لهلفيله ما للاءلمسع

ل:(101، صفحة 0110)عسول،  لالائ يلحنللهيلاعللاءللودسله خلنيه

ه  لتالحنلل اثله  نكا للاءلنف وجله  ودسللح وع ن اي كللودسله  سا لل أولا/ منظور مقدمي الخدمة:

بيهلب  للنطيب ل اا طالحيمنتنلله خياليللأكثنده ايللأديديله  يلع ود يله ماا نلهحله منضل وللين 

  اثللنضله خلنناللحهادهاسلنلنايلخؤكلللاءله ا نله  ودسل
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لله  ودسله  وهف لباللاءلع  ا له  ودسلفيلع  ا لحيم الحي للهننلن للفيلع لخلللودسله ا يئجال

له  ق ق نه ا لننل امالا لاءل ييجلهدهاسللودسل لنيهلفيله اؤدسن.لحه  ودسه اخططنل

ل اخلننلفيل للاي نلنخ افنلأ ا يهلأ لهتله اوضوع ن لهلأ لهفي شخص نالح ااييجللودس ه اايانا

لهنل ساءله اييجلهادهان.لحياكلنحه  وهلله  شماا هلاعصيلاهاللحشبكنهلاده للنؤشن

 العملاء: / منظورثانيا

لحكسبلاغبيع للحعاب نه  كاو ول يل ولع سالللودسل لننل امالا للهد خلهجهنله  لتلهلأديديلنلل

نشيكا للل  حله مالا لدحنلع  انللهاليبنللاءه   ا يهلبي سنلنللحنخ افع اا ل مهلهلأدحههللاضيئ لاحه  ي

ع ا نل لننله  بونل افس ولابللنللهللهدل ييجلهعصيلاهلن كينلال ي لبيلألايللها ك نح  نل   ل لللبيد خلهج

له اسيللسلبملللاا نله شنه .

ل له اماونيه لعكاو ول ي له اشياكاللحهلاعصيلحعساح لل ك  لنماونيه لك  له ء لانحه ا مابي و ول

لقله ما .حينلهالنه ههلحلبي خطوههل

للهل لنلحه  كاو ول يلهنلله   ا يه سنيمنلنلل لاللعوفنلن اولنللبنهلاد  يعاكلله اؤدسنلنلل

لدالنله ولا له ماا .لحع ساللاءلاغبيهله مالا للهلاد  يبن

 ولاء العملاء: وتحقيقفي تحسبن جودة الخدمات  والاتصالثالثا/ دور تكنولوجيا المعلومات 

ه  اولله  يلعم الللاا يله اايايهلنلل لاللكسبله مالا للأبنهعم بنلعكاو ول يله اماونيهلنلل

ل:ينيلخالاا للب اثلهد ملا  يلعوفنللحه ا يفين
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ه ابيشنلل ا له  فيل لحهلاعصيلبف  لعكاو ول يله اماونيهلالوقت: الانتظاروتضيعـ القضاء على زمن 0

نله ملخللنلله مالا لفيلآنلحه للبياضيفنله ءلع ابله  بوللحاغبيهفيلعاب نلاغبيعلللحهبو  يبالله اايانل

ل.حه   له  صياله وقاللحبي  ي يهلا   يللنللنكينللأ نل

 يلل اماا لعافامله خلننلبافسللدحنلللبيلاد طيلنبف  لعكاو ول يله اماونيهلـ تقديم الخدمات الحرة:2

لها  ن ا.لجيد خلهبل كللبإنكي للفم  ااؤدسنالنثلالنللهل له    لهحلهد فسيال

نلن يبمنل ااؤدسلبيانكينحل كلبف  له وديئ لها ك نح  نلـ تطوير خدمات الاستعلام عن بعد للعملاء:2

ل.بولائ لحكسهع يهله خلننا  شمنل اماا لبالىله  اين يللحآاهئ للالائ يللللبمللنللهل لنمنفنلشموا لل

م يلحع فا  للنللهل له  مين لنلامايئ يأكثنحه   نبانلل لالل مهله ا ه يلعسي للفيلباي لللاقيهل

ل.نايفسا يلللبيفيللحعف اا يبخلنيع يللحهقايل ل

له اماونيهله   ي للاءله انك ينلـ القضاء على المركزية0 ا لاهله  لحهل ايل:لهدىلهد خلهجلعكاو ول ي

ه ا لننلنللينتلد ماي لللله خلنيهلهلالحه  اي  ننللهلانواله  يلعسببلفيلههليجله ماا للحه كثان

له اايان.

 المطلب الثالث: أثر التسويق الإلكتروني بالعلاقات إلكترونيا في تحقيق جودة الخدمة

ف كين للاه  ايفسيه انك لل لنيع يلحعم ي ضنحاينلنللهل لعطوينللحه اايانع اا له ملاقنلبالله  بونل

 وجله اؤدسنلكايلعللا لاه خلننلهبونلنلل لاللع ا للنيل  صاونللحلودسه  سوي لها ك نح يلفيله ملاقيهل

بماا نلع ا للده ا ن اخ افل  يطله  وسلحه  مفلنللأل لضاينلع ل لل لنيع يها ك نح  نلحه  يلع وهف لنعل

لفيله ما ل اخلنيهلها ك نح  نلكيل كونله ماا لحللحه ا مانحنله   يليهله مالا له لهئاالل ه سميله لهئل

 .(0111/0111)بوسطة،  نطائاايب اثل  ماللدماللحي علث  لله كينانلفيله اايان
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فيللانهاحي ااىيلاد خو لل للها سيسل  ماللاهض يللاءله اايانللنله  ي وله خلننلنللينتللهد مايل

لخ مننلفيله  ي له ملاقنلنعله اايانلفيله  يلالفإنلهد طيلاله اايانله  بايل ه ملاقنلنعله اايانحإني

 مودلل كلنللينتله اوظفاللدللحهد ممهلا عله ابيدئله  يلخنعك للاا يله  سوي لبي ملاقيهله ك نح  يل

يانلاؤثنلفيلهاعفيعلنندحد نله اادلحبي  ي يعفيلا نلنني نللحللاقيهبيا  يلللاءللودسله خلننله مالا ل

 لالللونلنله  بالبف  له ملاقيهلنعلهلاف نهضيه  اوضعلفيله سوقللحكم ك صاا  يله سوق نللحهعسيع

له  ودسلفيل لن ل؛

لنلي  ي ولبه  سوي لهلا ك نح يل للللاقنلكبانسلفيلع  ا للودسله خلننله  بيئلللاءلهلاعصيلله ابيشنل .1

لطابيعلحن للخلل   اللهد انهاي لل املاقنلنلل لاللنمنفنله   يليعلللونيل نللهل لنمنفنلك ل

لهلا  فيظلللالحداا جفيله وقاله اايدبلنللهل لعاب نلاغبيهله ماا ل لاللعميناللنعله اؤدسنال

 مالا ل للهلحلودسل لننبي ملاقيهلهلا ك نح  نلبالله  سوي ه مالا له  لدالفي  نهبطللحلملبي ماا ل

ل؛(110، صفحة 0111/0111)بوسطة،   ه  اخ  لكي  ي يلحياكل يله مكيسله  يب

ل؛حه   ابيلاد  نهاله اؤدسنلفيلظ له سوقلها ك نح يلدنيعله   لدلم .0

لللاقيهله مالا ل ف نسليويان؛لهد انهامل .1

ل شيي يل م الللاءله  بون؛لهداهكملن واله اؤدسنل ول .0

لنندحد نله اؤدسن؛لحعمي لملعخف ضله  كي  فل .0

ولخؤدنلهد انهاله ملاقيهله  فيلا نلبالله  بونل لها ك نح يا  يحله اايانلنن ونلبا يحله  سوي ل .0

لن صانل امنفنلن طابيهله ماا لنلل لاللع ا يهله  كاو ول يله  لخثن.
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 :خلاصة الفصل 

لحنللثلله   اايله ءللودسله خلننلق يد يالحأبميد  للعلللنضلفيل مهله فص لنف وجللودسله خلنيهل

 اكللهل بيا يلب   يلعبياسلللللاا نلق يسله  بونل كفي سله خلننلها ك نح  نله ا لننلنلللحه  يها ك نح  نل

له اؤدسن.ينتل

  بيئللخ لتل او ولله ءللا علهلحه منحعطنقايلكم كله ءل  ا نله  سوي لها ك نح يلفيله اؤدسنل

ل.حه  يل يهاغبيهلله فمي نالحعاب نه ءله خلننللحقالبياضيفنحب قصءل

أف اخلننل ل للعلحب ي بلفيلنخ افله  طيليهلهق صيد نالفميللأ بحله  سوي لها ك نح يلخامبلدحاهل

ه ا لننلنلله اؤدسنلحع وجلب نكا للاءله خلنيهله  يلع وهف لنعللحه خلنيه نههلفيله اشيييهللحه منلناا س

 هبيئا ي.

 

 

 

 

 



 

 

 

ل:ل ثله فص له ثي

يياله االه يل الاهدنلملها
داهدنل ي نلنؤدسنلهعصيلاهل

 له   هئنل ولا نلعابيهس
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 مقدمة الفصل الثالث:

ب طبا ل بمللأنلقاايلب مط نله  وه بله اينينل ااوضوعلنلل لالله فصااللهلأحللحه ثي يلال  يحللل ك

ل  وقعله وكا  لفإ اي لا لديبً ي له اينينله  يلعلللنض ي هعصيلاهل لاا نلهاد يطللاءلأبنهله افيه ل

 .ه  يلعنك لأ شط  يللاءلهييدسل لنيهلهلاعصيللحعطوين يل-عابيهسلفنعلل-ه   هئنله   ياينل

ع لتله لاهدنله ءلهك سيللف للحهضحل  ي نله با نله     نلهعصيلاهله   هئنينلالحنلىلهد خلهجل 

ا  ن ال اؤدسيهلفيله   هئنلالح ي نلههلعكاو ول يله اماونيهلحهلاعصيلاهلديب يلًفيللاا نله  سوي 

 دله ف ننل  مهله  كاو ول يلالاله منل وله ماول

 :نبي ثخا سلل مهله فص له ءلثلاثنل

 ايقشللنضله شنكنلهلأجلهعصيلاهله   هئنلححكي نللاا يهلهلاعصيلاهله   هئنينل:هلأحللله اب ثفيل

 .فنعلعابيهسل-حه اؤدسنله   ياينلل-فنعلعابيهسلل-

لهلللقب لحكي نلعابيهسل لاعصيلاه ثي يل   لثللللآ  نله  سوي لها ك نح يله ام السلنله اب ث 

 ه   هئنين.

حأ انهلفيله اب ثله ثي ثل  وجلب  اا ل  يئجلهلاد ب ينل ا صولللاءلنماونيهلدق  نل وللنوضوعل 

له ب ث.

ل
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 المبحث الأول: الإطار العام لمؤسسة اتصالات الجزائر

ه اؤدسنللال ام كلعسمءعمللنؤدسنلهعصيلاهله   هئنله نهئلسلفيلقطيعلهلاعصيلاهل ي  يلفيله   هئنل

ان يالحلخنعك ليه ثيبااله نبطلبشبكنلهلا  ن الحلله ءلعوفانله ملخللنلله منحضله ا اولنللكي  وهعف

 شيي يلنللهل لهاضي لهبيئا يلحلضاينلنكي   يللاءله اس وىله ويايلحلباي لهلاق صيدالحلقلل

لالههلع ايشءلعاينيلنعلعطاميهله  بيئهك سبالهعصيلاهله   هئنلنكي نلنلل لاللد يدنلهب كياله  يل

لعوللل  ولهلاد خلهنيهله  لخلس.

 المطلب الأول: تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر

 أولا: تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر

ل له  ي ون لباولب لع دسا لهق صيد نا للاون ن لشنكن له   هئن لفيلل11/0111هعصيلاه ه اؤاخ

لايعله بنيللحله اوه لاهله ساك نلحه لاداك نلاحلحله كانلقطاله ا ما للبإليدسللها ل10/10/0111

ه منلل لاداك نللحهللللل شيييهله اوه لاهله ساك نلحلحله منل  للاءلهد  لا  نل شيييهله بني

نياسلل11كنسله فص لبالل شيييهاالف لاللللقنهاههله ا اسله ويايل اسي ايهله لح نللب يايخل

 (CNPE) لاون نلهق صيد نلأيا للاا يل"لهعصيلاهله   هئن".ه منل  للاءله شي لنؤدسنللل0111

اكاؤدسنل0111أفني لل11نؤدسنلهعصيلاهله   هئنله  يبمنل ا اعلهعصيلاهله   هئنلب يايخللحلبلأه

ل000.222.222.222ه ا اث لفيلشنكنللههلأد للبنأدايللهل ايليلقلاهلع ا له شك له  ي و يل

ل.B02- 0018083ع الاقلللل0100نينل11 يانلخوجلحلن اللفيله انك له ويايل اس  له  

 ثانيا: البطاقة الفنية

ل؛10111ه ل ياله خاسله ا ال نله   هئنلل10ه ا نلهال ايلي:له طني له ويايلاقلل
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 :02اقلله س  له   يانB 0018083 ل

 :ل10000101001ه بالله  نيبي

 ل111010001000010اقلله  منيفلها صيئي:ل

 نوقعلها  ن ا:لwww.algerietelecom.dzل

 .لشمياله ا اع:لدهئايلهلأقنل

 ثالثا: تعريف المدرية العملية لاتصالات الجزائر بتيبازة

حكيلاهلننهك لع ياينلكبنىل)بوهدايلا اله  ا منالل0ن ن يلهلال ايليله  يلهادهانلب ابيهسلع لل

ل10حأقسيجلع ياينللللبملل)قواه نالفوكناله انله مال(الللدلنا  يع يل  وطالعابيهسالشنشيل(ل

 نا  ينل مكنلنا يل)ننهدالدالنلدا ينال ا س ي....ه خ(

له   ا نل لها  يل ن له انلل0عباغلللدلننهك  ي لفوكنا لعابيهسالشنشيلا )ه  ا منالبوهدايلا ال  وطا

له مالالقواه ن(لبياضيفنله ءلننك يلله   ي اال.

 لاتصالات الجزائر  جمعيكل التنظيمي للمرابعا: اله

ل:لاعصيلاهله   هئنل اعه   ك له  اي ايل االه اوه يله شك خوضحل

ل

ل

ل

ل

http://www.algerietelecom.dz/
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 لاتصالات الجزائر ـتيبازةـ جمعالهيكل التنظيمي للم : 20رقم  الشكل

 

 نللهللهدله طي بنلباي للاءلنمط يهلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنله اصلا:
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 :مختصر لمهام بعض المصالحوستناول ذكر 

هو رئيس مجلس الإدارة يعد المسؤول الأول عن الأعمال القائمة  :  PDG الرئيس المدير العام•

 .حيث يتولى مع مساعديه مهمة تحقيق الأهداف المرسومة من قبل المصالح

 :وتنحصر مهامه في مايليIDI  مديرية التخطيط•

 .التغذية الإعلامية العامة 

 .هام الموكلة عند طلب الرئيس العامتطبيق الم 

 .التنسيق بين المديريات المعلوماتية 

 .الاطلاع على كل ما يخص الفواتير من تلخيص أو عدم تلخيص أو ماشابه ذلك 

 :وتقوم بـ  DGAL  مديرية الإدارة والإمدادات•

 .قضائيةالمسائل المعالجة النصوص التنظيمية الأساسية للتنشيط، والمحافظة على هياكلها ومعالجة 

 تسيير وحماية الذمم المالية وإعادة عقود الملكية وإعادة الملفات العقارية.

 المطلب الثاني: الوكالة التجارية لإتصالات الجزائر ـ فرع تيبازة ـ

 أولا: تعريف الوكالة التجارية

عم بنله وكي نله   ياينلقيللسلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنله   هئنلحله نكا سلهلأديد نل  يلال اثلع وجل

ب  ل للنخ افله خلنيهله ا ما نلبشبكيهله  يعفلحلهلا  ن الحلعاب نل يل يهلهبيئا يالحلقلله  اال

ب سانله اصي حللحل مهلاهلعل  كاف يل0111حلل0110حكي نلعابيهسله انهعبلهلأح ءلفيله الاينلدانل

له ماون نلحله  سيبيهله كبانسللاءلنس وىله ولا ن.

 ثانيا: الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية لاتصالات الجزائر ـ فرع بتيبازةـ

لل:للاعصيلاهله   هئنلم ابيهسمل اوكي نله   ياينه   ك له  اي ايلله اوه يله شك خوضحل
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 الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية لاتصالات الجزائر ـ فرع تيبازة ـ : 20رقم  الشكل

 

 
 نللهللهدله طي بنلباي للاءلنمط يهلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنله اصلا:

 ثالثا: الأجهزة و الأنظمة المستعملة في الوكالة

 ـ الأجهزة: 0

ع اث لهلأل  سلنللأ لله اكو يهلفيله  كاو ول يلحلهاعصيلله  يلخ للنلل لا  يلأده لنخ افله وضيئفل

لهد خله لع ال له  ي له بشنين له كفي هه لعوفنه لهله ل ي ن لحلا لا له  لخثن له  كاو ول ي ل مه ي اسبنلبن ي

ل ل مكنلنا ي:ديئ اؤدسنلهعصيلاهله   هئنلف يلعم الللاءلبا نلعكاو ول يلن انلحلنللبالل مهلله ول

 Hp .ل يهلنوهلنللاءلنخ افله اكيعبل"لأل  سله كاباوعنللههلللاننلع ياينل10مل وه يل

الوظفلبي اؤدسنللههله شبكنلنوباا سملأل  سله فيكسال يعفلثيبالحلشني نله  يعفله ا يلل ك لن

  canonأل  سله اودهجل

مدير الوكالة 

التجارية

مسؤول نقطة 
التواجد

مستشار العملاء

المشرف

الترحيب و 
التوجيه

مستشار العملاء

المراقبة و 
الإصلاح

الصندوق

مسؤول العمليات 
التجارية

مسؤول متابعة 
المجموعة

مسؤول متابعة 

الحسابات

ادارة المخزون 
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يان يلالحلع لدل سبله  لاكلنخ افلبياضيفنله ءلأل  سله طبيلنلحلآلاهله  يدبنلحلx-mark حل

 آلاهل.

 المطلب الثالث: التسويق الإلكتروني المعتمد من طرف وكالة تيبازة اتصالات الجزائر

فيل مهله اب ثلدا طنقله ءلعكاو ول يله ام السلنللينتله وكي نل اوهكبنله  طوالحله   لخثله لهئلل

لحللئل اشبكيهله اس خلننلحلعمط نلهكبنلقلالناكللنللهبي م كلكفيلقطيعلهاعصيلاهله   هئنل

  صيالك لهي يل ق يجلبامينلاع يله   ياينلحل طوينلحديئ لعسوي له خلنيهلحله  يلعايدبله وقاله  

لينقله لفع ك نح  نلحله  وه  لهال ايليلحلنلله وقالحله   لللللليني لنخ افله اوهقعلها

له اؤدسنلحلهبيئا ي.ها ك نح يلحليان يلحله منل مودلبفوهئللك لنلل

 أولا : مواقع التواصل الإجتماعي
لعاشطلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنلفيلنخ افله اوهقعله  وه  لهال ايليلن اثانلفيله  لحللهلأعي:ل

 مواقع التواصل الاجتماعي ىعدد متابعي اتصالات الجزائر عل:  20الجدول رقم 

 عدد المتابعين مواقع التواصل الإجتماعي الرقم

 1,2Mله في سبوكل11

ل57,8Kله س منهجل10

ل17,8Kله اوعاولل11

ل22,7Kل ااكلخلل10

ل519,2Kلعوي نل10

 ه اصلال:ل ف يهله اؤدسنللاءله اوهقعله  وه  لهال ايلي
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لثانيا: الموقع الإلكتروني 

 /https://www.algerietelecom.dz/enخ اث لفيل:ل

 لاتصالات الجزائر  البيانات القانونية لموقع

 خ عله ل ولله ءله اوقعللل./https://www.algerietelecom.dz/enلل اكلله ل ولله ءلنوقعل
ل له  ي  ن له  ي و  ن ل اب ي يه لحهد ماي ل لهلأ يها ك نح ي لح/أح ل ا وه ال ل خ ع لكاي لب ي  يا انلهلآعي

له اطب ن.
    يلهلاعصيللب مهله اوقعلها ك نح يلحهد ماي للحه افيلله  لل ااوهف نله  يننلحدحنلع فظلنللللل

لينتله اس خلجللاءللا علهلأ كيجله وهادسلفيله ب ي يهله  ي و  نله  ي  ن.

لالمعلومات القانونية – 0المادة 

ل ايدسله ءل وينلنخ افله ا ل االلفيلهيياله  يهله اوقعلحن يبم ل.عشانل مهله

ل"لwww.algerietelecom.dz الموقع الإلكتروني:   لن ن يللاتصالات الجزائرلأللعل ه كيئل
ال0 طني له ويايلاقللهلال ايليلبي ماوهنله  ي يل:لهعصيلاهله   هئنلش.ل.أله ا نلهلال ايليل:له

له   هئن.ل10111ه ل ياله خاساله ا ال نل
ل00.10.10(ل01(ل)011ه  يعفل:ل)

لcontact@algerietelecom.dz عنوان البريد الالكتروني ل

لهلا ك نح ي اتصالات الجزائر   له اوقع لهد  يفن للل له اسؤح ن لن ن يلA-télécom ي له كيئل ا
ال0هال ايليلبي ماوهنله  ي يل:لهعصيلاهله   هئنلش.ل.أله ا نلهال ايليل:له طني له ويايلاقلل

له   هئن.ل10111ه ل ياله خاساله ا ال نل
لل

  صللبي اس خلناللك له ا صف الله مخللخب نحنلأحل  نؤحنلأحل شي لحنلأحل س مااونله اوقعل   
لwww.algerietelecom.dz هلا ك نح ي

لقابلية الدخول إلى الموقع – 2المادة 

https://www.algerietelecom.dz/en/
https://www.algerietelecom.dz/en/
http://www.algerietelecom.dz/
mailto:contact@algerietelecom.dz
http://www.algerietelecom.dz/
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ل0/0ديللاءلنلهالهلأدبوعل)ل00/00نبلئ يل اكلل ااس خلنالله ل ولله ءله اوقعلهلا ك نح يلللل
ودلقوسلحللأ يج(البيد ثاي ل يلاهلها  طيعله ابنن نلأحليانله ابنن نال لحهليله ص ي نلأحلفيل ي ن

لقي نس.
فيل يللنيلهلهلعمماله و وجله ءله اوقعلهلا ك نح يالعا  جلهعصيلاهله   هئنلبي ق يجلبك لنيلفيلحدم يلل

   لنشكانله ل ولله ءله اوقع.للالخ  ا له اوقعلهلا ك نح يلأ نلنسؤح  نللللأنلضناالن ايلكينل
لليب م لال يعجللللللجلهنكي  نله ل ولله  ل.

ل

ل

لالملكية الفكرية – 2المادة ل

ل لل ك له ا  وييهله الالنلفيله اوقعلهلا ك نح يله  ي يالكي  صا ايهله  نهف ك ناله صواالللل

"لGifsه اصو اله فالخو يهاله صواله ا  نكنالهلأ وههاله شمياههال س له ندونيهله ا بيد نل"

مياههلهله ملانيهلحه شحه ننوهلبياضيفنله ءلعاس   يلعمللناك نل صنينللاعصيلاهله   هئنالنيللل

لأحله ا  وييهله خي نلبشنكيهلأ نىلشنيكنلأحليان ي.

 ااعلناميلبيعيلك ل سخلأحلعوهيعلأحلعملخ لأحلهليدسلهاديللأحل شنالح ولل ئ يال اخ افل مهللللللل

له ماي ن.

لللجله  نهجل مهله بالل مللع حينهلخ  ا ل ي بللنسؤح ا لله ال  نلحه   هئ ن.لللللل

لسياسة ملفات تعريف الارتباط )الكوكيز( – 0المادة ل

ه ءلعثباالنافيهلعمنفيللwww.algerietelecom.dzقلل   يجلعصفحله اوقعلهلا ك نح يللللللل

هلااعبيطل)ه كوكا (للاءلنس وىل يدولله اس خلج.لنافلعمنيفلهلااعبيطل)ه كوكا (لعبياسللللنافل

لبل ولل له ا ما ن له اماونيه لب خ يل ل  وج لح كال له اس خلجا ل وين لب  لخل ل ساح للا له   ل  مان

http://www.algerietelecom.dz/
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ل له ء له شك  لب مه له ا امن له اماونيه ل مه لع لت له اوقع. له ء له لا  له  يدول له  صفح عس ا 

لل ااوقع.ل

لعنوان الاتصال – 0المادة ل

ل ل ل ل ل له ماوهنلل للاء له اوقعا للل لبي اسؤحل لخ ص  لأن ل ااس خلج ل اكل لنشكانا لأن  ا با غللل

 contact@algerietelecom.dzله  ي يل

 ثالثا: التطبيقات

 فيل مهله    لدا منتله ءله لله  طب  يهلها ك نح  نله ول نله ءلهبيئللحل مكنلنا ي:

  فضاء الزبونEspace Client   :ناصنل اكلل ا بونلهايلاعللاءلبمضللل يلعبياسللل

هلأنواله  يلخنيللدحنله م يلل اوكي نله   ياينلنث لهايلاعللاءلهش نهكلهلأ  ن الحلدنلنل

بياشنهكلاكم كلعخا  لهلأ  ن البإد خلهجله بطيقنله م ب نلحلبمضلل بلهلأ  ن اله خي ن

لهلأنوالهلأ نىل.

 

لكيفية التسجيل في موقع اتصالات الجزائر فضاء الزبون بعد التحديث الجديد: -  

اكي الديب يَلعس  لبيد خلهجله بنيللها ك نح يلل0110بملله   لخثله  لخلل ااوقعلأحه نلدانل-1لل

ه ثيباله انعبطلنعلها  ن الح ي   لأ بحله  س ا لبيد خلهجلاقلله  يعفله ثيبالف طلحلاقلله  يعفل

ل . الالله ل ولل اااصنلأحله وهل نله نئ س نل ف ي له  بونلع مطللاءل سيللللخلل

بملله  مطللاءلهلأننلكاانل سيللللخللدوتلخول كله اوقعله ءل ف نلللخلسل  بلأنل-0لل

فيلنكينلأحل ي نلاقلله خلننلاثللبمللل كللXXXX04936ثيبالنثلالع وجلبإد يللاقلله  يعفله 

لع وجلبإد يلله كودللاءله صواسلفيله خي نله ثي  نله اك وللفا يلان له ل ول.

mailto:contact@algerietelecom.dz
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 ايللأل له  صولللاءله كودله سننللSMSثللبمللل كل  عيل اخي نله ثي ثنلان لكاانله سنل-1لل

  بيئللهعصيلاهله   هئنللالنيل  بللا كلنس  ب له خي لبخلجلهل111  بللا كلهاعصيللبي نقلل

ه اكي ايهلأ بنهلأ كلعنيللكودله  س ا لفيل لننلف ي له  بونل طابلناكلبمضله اماونيهلنث ل

اقلله  يعفله ثيبالحلهدللح  بله شخ له منلهش نهكلهلا  ن النس  لبإداللحد طابلناكلكم كل

ن لأ نل  ءلخند ل كله كودلابمللأنلخند ل كلاقلله  يعفله ا اولل شني نلنوباا سلهحلهنلن مي

له كودلفيله  يعفل.

بملله  صولللاءله كودلع وجلبإد ي للفيله خي نله ثي نلثللع مطللاءلهاديللحع يبعللاا نل-0لل

له  س ا لبإد يللكاانله انحاله  يلدوتلعس خلن يلنس  بلَال  س ا له ل ولل ا سيلله خي لبكل.

لت التي يقدمها الموقع بعد التحديث الجديد :بعض الميزات و الخدما-لللل

لعس ط علاؤينلدنلنلهلا  ن اللاش نهكك.ل–ل

لعس ط علنمنفالن ءلخا  يلهش نهكلهلا  ن اللالك.ل–ل

للعس ط علهنلع منتللاءلفيعواسله  يعفله ثيبا.ل–ل

لعس ط علهنلعسلدلفيعواسله  يعفلحلفيعواسلهلا  ن النللنا  كلنبيشنس.ل–ل

لاش نهكلهلا  ن الهلهل للعكلللpauseلا لله  يللي لب يله اوقعل يلعس ط عللا لحله ا طنلهل–لل

حلعماللهيلاق يلفيلهنلحقالحهلا يجله  يلحقف  يلعنلعللاءلهديسله يجلهش نهككلليدنلللفيل يلنل  يل

للدي...ل00ديلنل,لل00ديلنل,لل00حلنيفوقلأنللللل يعلله خي  نلعما لبي اوجل

 يل لننلن ي  نلعساحل ا بيئللب ا يله فوهعانله  يعف نللبنل : E-Facture الفاتورة الإلكترونية

له بنيللهلا ك نح يلهضيفنله ءله فيعواسله كلاد ك نالح كمهلفإ للخ ساءل ا بونلعسلخللفيعواعلللاءلنس وىل

نلوله وكي نله   ياينلأحلنلل لاللهد مايلله لفعلهلا ك نح ي.ل لاد فيدسلنلل مهله خلننالنيللايله  ب

ل.دوىلهضيفنللاوهنلبنيلهلهلا ك نح يللبنلف ي له  بونله شخصي
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لالمبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية

ف للاامللأ ملل كم لب ثللااميلهيمياهله اا  ياله ممنلخم للهعبيلملل  صنلنخ افللوه مبلا نملله 

له وهقعالحيم بمنل ممهلهاييالباثيبنلنمل  ه ب مثلحأبمميدهلفميلننه م لعسم  للااامنله لاهدمنلحع صيل

له ا ميئجلحه   االاهله لاهننل لإليبنللاءلنخ افلأدئانله ب ثلض ممنل

لالمطلب الأول: منهج الدراسة 

هايياله ايننل ااولجللضنلل لالله  طنقل اا   نلحعصا لله لاهدنله االه  نلداما للاءللنل

هدنله  يياسله االه  نل ااؤدسنلن  له لالميدهلنلل لالله لاهدنلللليني لعوض حلن مانهعللحع لخللأب

ه ك نح  يليل الاهدنلعللعوهيم لسلك دهلل يند بل ايدللاءلهاال اثلعللها)هعصيلاهله   هئنلحكي نلعابيهس(

للاءللاانللشوهئ نلنللن  اعله لاهدنلح للللدلنللهبيئلله اؤدسنلن  له لاهدن.

 أدوات الدراسة الميدانية .أولا

 اا جلهله لاهدنحه ا اث لفيل بعلفيل مهالاءليب منله ب ي يهله انهدللام يلحكم كله اا جله باي هل

لأنلهلأدهسله الائانل    ا لأ لهتله لاهدنلع اث لفيلهاهاله و فيله   اااي نللأل لل يند باع خاي

لنميلانله  وه بله   ااا نلنوضوعله لاهدن.

لبمنضله  صولللاءله ب ي يهلهلأح  نله ا ما نلباشكانله لاهدنالحف ايلخايلعوض حلعللعصا اياد ب ين

ل: للن يحا يلأ

ياله  اساله سلالله اؤ  له مااحي ما لبي ب ي يهله شخص نلن سانلكي  ي ي:ل:القسم الأول .1

له  ي نله ا ا ن.
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لاي: حي ما لبق يسلن مانههله لاهدنلحيا سلله ءلن وايلللالقسم الثاني: .0

 :هدلبي اؤدسنلن  له لاهدنلنللحل نل ينلأفنللبا مانله  سوي لها ك نح يخ  لللالمحور الأول

لف نهه.ل0لاانله لاهدنلنلل لالل

 :الهاد  يبنف نسلنوهلنللاء)لل01لحع الللودسله خلنيهعللعخص صلل ق يسللالمحورالثاني

 ).ه  مييفالهلأنينالهال ايد ناله اااود ن

ل: اسنلنؤشنههل)أبميد(لح يلكي  ي يلقاايلبيلال ايدللاء اثل

 ف نههل0لهلاد  يبنلحي كونلنلل :ه بمللهلأحل. 

 ف نههل0له اااود نلحي كونلنلل :ه بملله ثي ي. 

 ف نههل0لهلال ايد نلحي كونلنلل :ه بملله ثي ث. 

 ف نههل0لنينلحي كونلنللهلأ :ه بملله نهبع. 

 ل.ف نههل0له  مييفلحي كونلنلل :ه بملله خينس

يلاعللاءلأدب يهله لاهدنلحه لاهديهله سيب نله  يل  يل انلبي اوضوعلعللهال يند بباي لهال لأنلل

للنضلحلللأح  نهلفيل واعللهاد ب يند فيدسلنا يلفيل  يينلهلأبميدلحه ف نههال اثلعللعصا للحها

ل.لاءلن اولنلنلله ا كاال

اليهال امنفنلدل0نق يسل  كياهللنل لإليبنللاءله عبياههله خي نلبي  سلله ثي يلعللهلال ايدللاءل

آاه له  بيئلل و اوضوعله لاهدنالحع لخللدالنلنوهف   لللاءله عبياههله وهادسلفيلهلاد ب ينالحف يل

ل: اق يسل  كنهله خايديلعللع لخللدالنهلأ ا نكايخاي

 داليه؛ل0نوهف لبشلسلعمطءل  يل 

 داليه؛ل0نوهف لعمطءل  يل 
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 داليه؛ل1ن يخللعمطءل  يل 

 لن؛ينوهف لعمطءل  يلدال يانل

 ل.يانلنوهف لبشلسلعمطءل  يلدالنلحه لس

لمجتمع الدراسة.اثاني

لنشكان نوضوع  كو ونل ه منلهلأش ي لأح هلأ لهثلأح هلأفنهد لا عل و"ل منتلن  اعله لاهدنلب  لل

دلله ا  اعلها صيئيالأنلأنلهكايل صطاحللا للأ  يلل(100ال ف نل0110)ه صانفيالاه ب ث

كونلنخ افنلعللا يه افندههله  يلعساءلبي ا  اعلحه  يللدا للداهد  يلحلاعله اماونيهلحه ب ي يهل

له ا  اعالع لخللفي ه بي ث خوهل  ي ه  ي ه صموبنلفإن حبي طبعنلل ي نلأ نىلأحلنللداهدنلأ نىال

 ه  منهف نله نقمن حنسي نله ماي نلللد  خ اف  اثلنللداهد  ياله منض ح  اشكانه  وع عم اللاء

ل(00ال ف نل0111)لبالال.ه ماي ن  مهلفا ي ع وهلل ه  ي

بي ثل ه   لخلله وهضحل ا  اعله لاهدنلحه منل  صللبلللا عله ماي نلأحله افندههله  يلدالاد يله

فيلع لخللهلأداولله ماايلهلأنث ل لاهدنل مهله ا  اعلل ي نلحأنللأننلضنحانلللهللأ للد سيلل

بمضله اشكلاهله الاحدنلعمطيلن  اميهلكبانسل صمبلداه نلك للاصنلأحل ي نلفا يالكم كلقلل

بي ينلخ ممالنم يلعافامله لاهدنالحفيلبمضلهلأ  ينل خ نعبللاءلداهدنلك للاصنلأحل ي نلعكي  ف

لللاي نله لاهدنل سببلأحللآ نالكم كلقللعكونلداهدنللاي نل صمبله و ولله ءللك للاصنلن

هدنلحباي للاءلنشكانله لاللان ل نل صو يلهلهلنيلكي ال مهله ماي نلن  ي سنل سب يلنه ا  اعليا

ل.هد اياس000مب للقلالللد للأنوضوعله لاهدنال اثللهبيئلله اؤدسند  لهتلشني نلنللهحأ لهف يلعلل

ل:عينة الدراسة ا.ثالث
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 لاهدنا خ يا يله بي ثلالنه لداهد لللا لللاءلحف لقوهللل لاا ي ع ننل ه من ه ا  اع نللل  ل ي

كينلن  اعله لاهدنللفإلهل(101ال ف نل0110)ه م هحنال ي نل كيلعاث له ا  اعلعاثالال    يا

 نل نايدبن أللهدهلًل خ ياحل  س ا لل كل لسانأننل ه كبانس هلأللهد  مه داهدن فإنلللدهلكبانلنثلاا

له صمانسل اماان هلنلأحله لجله اي لأحله  نبن ع اا لأحلداهدن في ه  يللكاي ولهلأ ايا ه ا  اع

ل(111ال ف نل0110)د فلهادلاجال. فسل ه  لت حع   له كبانس ه ماان  صيئ 

لهجلفيل مهلد خ  اي  نالحه ماانلهلأ سبل لإ   يجلأداولله ماايهليانلهاهعفنضليب منله لاهدنل

اانللاءل   يالنفندههله مهه  ي نلن اثانلفيله ماانله  صل نالحع   يله اميخانلحف ل مهلهلأداولل

له لاهدن للاان لباغل  ل لحقل له ب ي يهلنا يا لحلاع نللل000لأديسلد و نلحح ولله بي ثله ا ي

له كاي.ل صيئيهاا  اعله 

لانةستبتوزيع الإ ا.رابع

لعوهيعلأدهسلق يسله لاهدن ل ب يند)هاعل لحقلالللدلل( للاءلهبيئلله اؤدسنلن  له لاهدنا ه ك نح  ي

لناميس.ل0هد اياسلالنا يلل000هلاد اياههله اس نلمنلل

ل

ل:متغيرات ونموذج الدراسةا.خامس

لودسل حن مانعيبعليها ك نح له  سوي  ثاالان ماننس   ه ن مانيل نل ه لاهدن  اولج خ كونل

ل:ه  ي  ن بي اميد ن ه لاهدن  اولج عاثا  احياكله خلنيه

 (y)= ƒ (x)ل

 :حيثأن
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لعيبعل:لن مان(y)لودسله خلنيه

ل  :لن مانلنس (x) ه  سوي لها ك نح ي

 ة الإحصائيةلجأساليب المعا ا.سادس

 صيئ نل)  ننله بنهنجلهالد خلهجلبن ينجإد خلهجله ملخللنللهلأدي ابلها صيئ نله اايدبنلحل كلبهعلل

نلحه منل ل ايعأحلكايلأ بحل ساءلنؤ نهلببن ينجله  اوللها صيئ نل اخلنيهلحه اا  يعااماوجلهال)

  بيالفنض يع يالحع اا لهل لع  ا لأ لهتله لاهدنالأحل كلنلللا(SPSS)للل  صياههخنن ل لل

نللأ لللSPSS))اللن مانههله لاهدنالحيم بنلبن ينجنيلبله ملاقنه ب ي يهله  يلعللع ا م يلحعوض حل

لعس خلجل للي  نا لبكفي ن له مااي له ب ث ل ا يلاه له لاهنن لها صيئ ن له   االاه لعافام لفي ه بنهنج

وههلبملسل طوههالأح ءل مهله خطلحاانلنلله بلللااخنحجلبي ا يئجلحه  نهاههالحل هلأدي ابلها صيئ نل

لحه  يلعم بنله نكا سلهلأح ءلنلل يئ نالد خلهجلهلأدي ابلها صهل لأع لخلله اشكانله انهدلداهد  ي

   عيله خطوسله ثي  نلح يلع لخللأدهسللاعله ب ي يهاثلله خطوسله ثي ثنلح يلع لخلله ماانله  يلخ لللاعل

له نه للام ياثاي خطوس لحينق لنا ي لفيه ب ي يه لع اث  لثللبمن لحنل لحإد ي  يا له ب ي يه لنه لهلعننا 

ل.ه   االاهلها صيئ نل سبلهلأ لهتله ااشودسلنلله لاهدن

ل:د خلهن يهحف ايلخايلأ لله ا يخ سلها صيئ نله  يلعلل

لد بي ن؛ ق يسلثبيهلن يحالحأبميدلهال (Cronbach’s Alpha)نمين لأ فيلكنح بيخ -

أل لنمنفنلنيلهلهلكي اللنل (Kolmogorov-Smirnov) دانياوت-  بيالكولاانحته -

لللنلله  وهيعله طب ميلأحللا؛نلب ي يهله لاهدنلع بعلأحلع  

ل(ه صلقله بايئي)عسيقله له ايلأدهسله لاهدنل   لخنلها(spearman)دباننيناعبيطلنمين لها -

ل.دالنلك لف نسلحه لالنله كا نل اا واله منلعا ايله  للبال
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ل - لحه اسب للاءل (Percentages & Frequencies) ه ائوينه  كنهاهه له  منت لأل  نل

ه  يليحالد  يبيع للع يهلعبياههله ا هثالالحع لخللوله خصيئ له وظ ف نل ماانلهلأفنهدله اب 

لع اا  يله لاهدن؛

له  سيبي - ل (Mean)ه ا ودط لنلى ل امنفن لهحل ك لأح لهلأفنهدلله خفيضاعفيع للاان هليبيه

عبياههلن يحاله لاهدنالنعله ماللأ للفيلعنعابله عبياههلثالللاءلك لعبياسلنللوله اب 

  سبلألاءلن ودطل سيبي؛

 ا منتللاءلنلىلهليبيهللاانل ( Standard Deviation)   نهتله اع يانلد خلهجلهاه -

 سنلوالنلله ا يحاله نئ ثالل ك لعبياسلنللعبياههلن مانههله لاهدنالح ك لنولهلأفنهدله اب 

لكا له  سيبيا لن ودط ي للل له ا سيحنلأي له  سيبي له ا ودط للهه له عبياهه ل  نعاب د خلج

ل صي حلأق لعش ا؛

لهاه - لع اا  لها  بيا لنمين  لب سيل لاعبيط   pearsonباندونلاعبيط

Correlation)(Coefficientلاعبيي نلباللن مانههله لاهدن؛قنلهالا ق يسل وعلحدالنله مل

لع ثان ق يسل (Simple Linear Regression Analysis) خطيله بس طه   لهالع اا لها -

لن مانلنس   لحه لللاءله ا مانله  يبع؛ل

 ق يسلدالنلنماوينله فنحقلفيل (One Way ANOVA)   بيالع اا له  بيخللهلأ يدنه -

 .ليبيهلأفنهدللاانله لاهدنه
 

 المطلب الثاني: صدق وثبات أداة الدراسة

عبياههل(ل م كلعللع االله  يند به لاهدنل)هاللأدهسل م بنله صلقلحه ثبيهلنلله خصيئ له اطاوبنل

لخاي:كايل ي د بهلأديد نل ا  كللنلل لقلحثبيهلها
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لصدق أداة الدراسة .أولا

 للدوتل ق سلنيلأللل ق يدللحع  ا له  لتله منلحضعلأه   كللنللل يند به ا صودلبصلقلها

للألالالحعلله   كللنلل لقلأدهسله لاهدنلنلل لاللنيلخاي:

 الظاهري الصدق  .0

ه لاهدنللاءلن اولنلنللهلأديعمسله ا كااللفيلن يللهادهاسلحه ب ثله مااياللهد اياسعلللنضلل

د بي نلنلل لالله الا ييهلحه ا  ن يهله  يلقلن يله ا كاونالب اثلحقللعللعصويبلحعملخ لها

ل يند به نهجلهاأ نىالنيلدي للفيلالائانلحإلنه لعملخلاهللاءلعبياههله يانلد بميدله عبياههلهعلل

له ا يئ ن.لللفيل واعل

لتساق الداخليالإ  .0

هتله منل ق سلنلىلع   لهلأ لعسيقله له ايلأحله صلقله بايئيلأ للن يخ سل لقلهلأدهسل م بنلها

د بي نللإ عسيقله له ايل نيللهلأدهسله و ولله ا يالحبملله   كللنلله صلقله يي ننلعلل سيللهاه  ا

د بي نلنعله ا واله منلف نههلهابالللPearsonاعبيطلباندونلنمينلاهلهاد خلهجلإف نسلبلباللك 

لعا ايله  ل.ل

 :التسويق الإلكترونيتساق الداخلي للمحور الأول نتائج الإ  -أ

ل اا والهلأحلل"لهال10خوضحله  لحللاقلل له كا ن لنللف نههله ا والحه لالن اعبيطلباللك لف نس

ل"الكايلخاي:لله  سوي لها ك نح ي

ل

ل
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 "  مع الدرجة الكلية التسويق الإلكترونيرتباط بين درجات فقرات محور " معاملات الإ : 20جدول رقم 

 عدد عبارات القياس البيان
القيمة  معامل الإرتباط

 حتماليةالإ

 1,11ل1**652, 10لهلاعسيقله له ايل ا سوي لهلا ك نح ي

1,11 صيئ يللاللنس وىله اماوينلهدهلل 

1,10لاللنس وىله اماوينل صيئ يلهدهلل 

 (spss)برنامج على مخرجاتة بالإعتمادلمصدر: من إعداد الطالبا

نل صيئ يللاللنس وىله اماويهده نلله  سوي لها ك نح يللاهلأنللا علعبياههلأل لا ظلنلله  لحلل

اعبيطليند نلبالله لالنله كا نل ابميدله  يلعا ايلهحلههلهشياسلنولبنالنايل مايلحلودلللاقنلل1.11

ل.أنلأ  يلع ا علبلالنلن بو نلنلله ثبيهل%60كايلأ  يلعفوقله ا يال

 : جودة الخدماتر الثاني تساق الداخلي للمحو نتائج الإ  -ل

"اللنيهلودسله خباللك لف نسلنللف نههله ا والحه لالنله كا نل اا واله ثي يل"ل10خوضحله  لحللاقلل

لكايلخاي:

 "  مع الدرجة الكلية جودة الخدماترتباط بين درجات فقرات محور " معاملات الإ  :20جدول رقم 

 حتماليةالقيمة الإ معامل الإرتباط عدد عبارات القياس البيان

 1,11ل1**650, 10ل(عبياههله بمللهلأحلل)هلاد  يبن

 1,11ل1**602,ل10ل(عبياههله بملله ثي يل)ه اااود ن

 1,11ل1**607,ل10ل(عبياههله بملله ثي ثل)هلال ايد ن
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 1,11ل1**635,ل10ل(نينلأعبياههله بملله نهبعل)ه

 1,11ل1**646,ل10ل(عبياههله بملله خينسل)ه  مييف

 1,11ل1**628,ل01لهلاعسيقله له اي

1,11 صيئ يللاللنس وىله اماوينلهدهلل 

1,10 صيئ يللاللنس وىله اماوينلهدهلل 

 (spss)برنامج على مخرجاتة بالإعتمادلمصدر: من إعداد الطالبا

 وىللاللنسلاعبيطلكي الده نله صيئ يللاهل لا ظلأنللا علنمينلاهلهاألباي هللاءل  يئجله  لحلل

اعبيطليند نلبالللا علهحك له عبياههللههلهشياسلنولبنالنايل مايلحلودلللاقنلل1.11ه اماوين

أنلأ  يلل%60كايلأ  يلعفوقلنعله لالنله كا نل ابميدله  يلعا ايله ا يالللودسله خلنيهعبياههل

ل.ع ا علبلالنلن بو نلنلله ثبيه

حنلل لالله  لهحلله سيب نلخ بالل ايل لقلأدهسله لاهدنلنيلخباللنلىلنلائا  يلحعايدك يلنايلخؤكلل

لأللهلنللعسيقله له ايلحبي  ي يلعم بنل ا علبلالنللي  نلنللهاب ينلخد هاأنل ل لأ يدقنل اي

ل.ق يدل

ل

لثبات أداة الدراسة .ثانيا

  بيال نلعكنهالها(له ا يئجل فس يلفيل ي يند ب  صللبي ثبيهله لالنله  يل    لفا يلنق يسله ب ثل)ها

 ينحتلحفيلهللاءل فسله ماانلفيل فسل يند بأنلأنل   ص للاءل فسله ا يئجلهلهلألاللعطبا لها

ل لنمنفنله ثبيهلأ(لنللcronbach’s alfa  بيالأ فيلكنح بيخل)هد خلهجلهأحقيهلنخ افنالحقللعلل

لسلح منضل  يئ للفيله  لحلله  ي ي:د ايال ا يحالها



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية تيبازة –....الإطار الميداني للدراسة :الثالثلفصل ه

67 
 

ل
 ة)ألفا كرونباخ(ستمار معامل الثبات لمحاور الإ : 20جدول رقم 

لللدله عبياهه  فيلكنح بيخأنمين ل  ه ا يحا

ل10 1,000  ه  سوي لها ك نح ي

ل01 1,000  لودسله خلنيه

ل10 1,011  هاد  يبن

ل10 1,000  ه اااود ن

ل10 1,000  هال ايد ن

ل10 1,101  هلأنين

ل10 1,000  ه  مييف

ل00 1,001  ه كايه ا اوعل

 (spss)برنامج على مخرجاتة بالإعتمادلمصدر: من إعداد الطالبا

لنللقلاسلل لخ يل لناي لثبيعمي  نا لخ ا مينلباسبن ل لا ظلأنلن وانله لاهدن نلل لالله  لحللأللاه

نيله ا والأا(1,000ه لاهدنال اثلباغلنمين له ثبيهل اا والهلأحلل)لسللاءلع  ا لأينهضد ايالها

له لاهدنح مهل م هلنللقلاسلأدهسللا(1,001فيل اللباغلنمين له ثبيهله كايل)لا(1,000ه ثي يلفباغل)

لكنح بيخل لأ في لنمينلاه لعبال لحبشك لليج للألا يا له  يلحضما لهلأينهضلحهلأ لهت لاءلع  ا 

للنه لعطبا لأدهسلق يسله لاهدن.ههنكي  نلثبيهله ا يئجله ءلل

 (:Normalité Testعتدالية التوزيع )التوزيع الطبيعي إختبار إالمطلب الثالث: 

ل  بياههلبي طنقله اماا نلأحله طنقله لانماا ن  مين لنعلب ي يهله لاهدنلحإلنه لهال كيل س ط علأن

ل لهلنه  لأحلا له  ب لدا ل ل اث له لاهدنا ل ا مانهه له طب مي له  وهيع له  بياهه بيال  هد خلهج
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(لنللأل له     لنللأنللاانلKOLMOGOROV-SMIRNOVسميرنوف -كولمجروف)

ل.ه  وهيعله طب ميلأحللالي يعله لاهدنلنس وبنلنللن  اعلع بعلب 

 KOLMOGOROV-SMIRNOVختبار معاملات التوزيع الطبيعي لإ :20جدول رقم 

 ه  وهيع

KOLMOGOROV-

SMIRNOV 

   وهيعه ه ا وا

KOLMOGOROV-

SMIRNOV 

نس وىل ه ا وا

لsigه للا ن
 zق انل

نس وىل

  sigه للا ن
 zق انل

ليب مي ل1,011 ليب مي 2 3,241 ل1,100 2,988 1 

نس وىله للا نل:لα≤1,10 

 (spss)برنامج على مخرجاتة بالإعتمادلمصدر: من إعداد الطالبا

كي اله للا نلل اثلانلعبياههلأدهسله لاهدنللا م يلخ خمله  وهيعله طب ميأنلله  لحللأللاهلخ بالل ايل

ل)ها له لاهدن لأدهس ل ف نهه لها صيئ ن لفي لكو ا نحتهد بي ن( -  بيا

للأكبنا (KOLMOGOROV-SMIRNOV)داان وت ل اكاايل1,10نل ل مه للاء لحباي ه ا

ل  بياههله اماا نلفيل مهله لاهدن.د خلهجلهاه

 

 الإحصائي لبيانات الدراسةالمبحث الثالث: نتائج التحليل 

ه ا يئجله  يلعو االه ا يله لاهدنلنعلن يح نلع ااا يلنلل لالله اماونيهلحه ب ي يهلضلد منههدا للل
لن  له لاهدنالحل كلنلل لالله ب ثلفيلبي اؤدسنه  يلعلله  صولللاا يلضاللداهد ايله االه  نل

 بيال هاعبيي نله اولودسلنيلباللن ماننله لهادنلالحنللثللهاليبنللللأدئانله لهادنلبملله ملاقنلها
  بيالنلل لاللهلأدي ابلها صيئ نله اخ افنل)ها صي له و فيلفنض يع يله  يلحضمالنوضعلها

 يحال  نهتله اع يانل ك لبمللنللند خلهجله ا ودطله  سيبيلحهاه  لهاله بس ط(الكايلعللحع اا لها
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ل ايدلحقللعللهالق يسلنلىلعوهف لآاه لأفنهدللاانله لاهدنلنعلعبياههلن يحاله لاهدنا هاد ب ينل
ه خايديالحل كلبا يبانلك للLekertسالحف يل اق يسل  كنهد اياللاءله شك له اما لفيلهللهدلها

ايلكلا   ياههل)نوهف لعاينيالنوهف الن يخلاليانلنوهف اليانلنوهف لعايني(عبياسلبا اولنلنللها
ل.(10-11فيله  لحللاقلل) ولنوضحلهلكايليداللعبياسلعللهلطي لك 

لثللع س الللاءلا(ل0-1=0ه خايديالعطابل سيلله الى)للليكرتلخلليولله فئيهل اق يسلهنلع 
 للبمل يلهضيفنل مهله ق انلفيل(الخ0/0=ل1.0فئيهله اق يسل ا صولللاءليولله فئنله ص  حل)ل

لدالنل ااق يسلفا  ص للاءله  لحدله ل  يلحه ما يل ك لدالنلحه  يلعللهداهل يلفيله  لحللأد يه:لك 

 مقياس ليكرت الخماسي :20جدول رقم 

لفئيهله ا ودطله  سيبيله وهنله اسبيلدالنله اوهف ن

ل]1.00ل-1]ل1لنوهف لبشلسيانل

ل]0,00ل-1,01]ل0 نوهف يانل

ل]1,10-0,01]ل1 ن يخل

ل]0,10-1,01]ل0لنوهف 

ل[0ل-0,01]ل0لنوهف لبشلس

 ةعداد الطالبإالمصدر: من 

 

 تحليل البيانات الشخصية والوظيفية ول:المطلب الأ 

ل له اب وثاللعل لهلأفنهد ل ماان لهلأحلهنللأل له  منتللاءله خصيئ له وظ ف ن له  سل نلللد خلهج

  وض حله خصيئ له شخص نل اثلعللعوهيم لل سب:له  اساله سلاله اؤ  له ماايال ينلد بها

 نللأفنهدللاانلههله شخصه و فيل اا مانل ءل  يئجله   اا لهه  ي يلل.كايل شانله  لحله  ي نله ا ا ن

ل:ه لاهدنل
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 الخصائص الشخصية لعينة الدراسة :02جدول رقم 

 %النسبة  التكرارات الفئات الخصائص

 44,7% 111 لكن الجنس
 55,3% 110 أ ثء

 %111 000 المجموع

 ال
 
 

 

دانل10أق لنلل  19 %07,6 
دانل11ل–ل01نلل  122 %49,5 
دانل01ل–ل11نلل  01 %21,5 

01لأكثنلنل  52 %21,4 
 %111 000 المجموع

 المؤ هل العلمي

 01,3% 3 دحنله ا ودط
 02,0% 5 ن ودط
 15,0% 37 ثي ونل

 81,7% 201 لينمي
 %111 000 ه ا اوع

  الحالة المهنية

 %ل35,8 88 يي ب
 %ل42,7 105 نوظف
 05,7% 10 ن  يلل

 %ل15,8 39 بلحنللا 
 %111 000 ه ا اوع

ل يند بل ايدهللاءل  يئجلهاهلنللهللهدله طي بنلالمصدر: 

ل

ل

لExcelعلى برنامج عتمادبالإ ةعداد الطالبإمن المصدر: 

ذكر
45%

أنثى
55%

فراد عينة الدراسة حسب الجنسأتوزيع : 07شكل رقم 
ذكر أنثى
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ليا يثناله  بيئلاعفيعلللدلهأ للفيلفئنله  اسلل10حنلله شك لاقللل11 ايلنلله  لحللاقلللخ  ح

فندهلباسبنلل111ه مكواالح اثلباغلللدل55,3%فندهالباسبنلنئوينلع لالبملل110ل اثلباغلللد ل

ل.لبشك لأكبنل يننلها يثلقللع يحبوهلنعلهلاد بألحيلا ظ.ل44,7%نئوينلع لالبمل

ل

ل

 

 

 

 

لExcelعلى برنامج عتمادبالإ ةعداد الطالبإمن المصدر: 

دانل اثلباغلل11ه ءلل01لأنيلفيلفئنله سللفالا ظلأنليي ب نله اس  وباللع نهححلألايا للنيلبال

ل01حهلأكبنلنلللدانل11لنللكبنحعاا يله فئنلهلأل49,5%فندهلباسبنلنئوينلع لالبملل100للد لل

ل01نلللهلأق الفيل اللأنلأق ل سبنلكي الفيله فئنل ك لنا ايل21,5%باسبنلنئوينلع لالبمللدان

ل.7,6%فندلباسبنلنئوينلع لالبملل10دانل اثلباغلللد لل

ل11ه ءلل01لع نهححلألايا للنيلباله فئنله  يللنلله لاهدنللاانلأننلل لاللنيدب ل اكلله  ولل

ل. للأكثنلهد  يبنل لإد ب ينلدان

سنة20أقل من 
8%

سنة30–21من 

49%

سنة40–31من 

22%

41فوق 
21%

العمرفراد عينة الدراسة حسب أتوزيع : 08شكل رقم 
سنة20أقل من  سنة30–21من  سنة40–31من  41فوق 
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ل

ل

ل

 

 

لExcelعلى برنامج عتمادبالإ ةعداد الطالبإمن المصدر: 

أنيله ا مانسله ا ما نلبي اؤ  له ماايالف شانله اسبله اوض نلفا يله ءلأنلألاءل سبنلكي العاكل

ل15,0%باسبنلله ثي ويالالثللع عيلفئنل81,7%باسبنللهفندل011 اثلباغلللد لللبي  ينمااله ا ما نل

ل1أفنهدلحلل0ه ا ودطولدحنله ا ودطفيل اللكينلعاثا للححله اؤ  للفندهال10لل اثلباغلللد 

لأفنهدللاءله  وه ي.

ل.له  ينماالل لله فئنلهلأكثنلهد  وهبيلنعلهلاد ب يننلل لاللنيلدب لخ  حل ايلأنل

 

ل

ل

ل

 

طالب
36%

متقاعد
6%

بدون عمل
16%

موظف
42%

الحالة المهنيةفراد عينة الدراسة حسب أتوزيع : 10شكل رقم 
طالب متقاعد بدون عمل موظف

دون المتوسط
1%

متوسط
2% ثانوي

15%

جامعي
82%

المؤهل العلميفراد عينة الدراسة حسب أتوزيع : 09شكل رقم 
دون المتوسط متوسط ثانوي جامعي
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لExcelعلى برنامج عتمادبالإ ةعداد الطالبإمن المصدر: 

سبنلعاثاا لل اثلبامال لنللفئنله اوظفاله اس  وبالللأكثنلأنه  ي نله ا ا نلحي  حلنلل لاللفئنل

نيلاأ%35,8فندهلباسبنلنئوينلع لالبملل00 اثلباغلللد للله طابنفئنل يلافندهالعال110لبمممممل42,7%

حأ انهلفئنله ا  يللخللل%15,8ب اثا لكينل ولهلأق للباسبنلهفندل39فكينلللد للله بطي اللللفئنل

ل.فندهل10بملل05,7%باسبنل

    ا لهلها يثمحههنايلدب ل لا ظلأنللاانله لاهدنلهعصفالب نله اسبنلهلألاءلكي النلل صابل

لدان.ل11ه ءلل01ه اوظفيهللحههله سللنلله ماايله  ينميال

 : التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة نيالمطلب الثا

له اطابلدا وجلبمنضلحع االا ب ي يهلحه ا مانههله  يلعق سلن مانههله لاهدننللل نلل لالل مه

لاه  كنهالا  نهفيهله اع ياينهاالد خلهجله ا يخ سلها صيئ نله و ف نل)ه ا ودطيهله  سيب ن لاا

ل.ه اسبله ائوين(

ل

ل

 (التسويق الإلكترونير الأول ) أولا: تحليل فقرات المحو 

له    ل لع لتله ءلعشخ  للعبياههل10خ  الل مه  لن لنبي اؤدسلدحاله  سوي لها ك نح يا

له لاهدن لل كلفيله ماانلهع ي يهلنمنفنلأاد يله عبياههلنللبا اولنلناثلاله بملل مهل لاللنلا

ل:ه  ي يله  لحللفيله الح نله ا يئجلحكي ا

 .المحور الأولات إجاباتهم على عبارات إتجاه: مدى موافقة أفراد العينة و 00جدول رقم 

الر الم درجة الموافقة العبـــــــــــــارات قم تو ط 
س الح س بي
ا

 

نالإ  حر ف 
ا

مع
ال يار لتر ي
ا

يب
ت

الإ  تجا  ه



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية تيبازة –....الإطار الميداني للدراسة :الثالثلفصل ه

74 
 

شدة
ق ب

واف
م

 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
واف

ر م
غي

شدة
ب

 

0 0 2 2 0 
تعتمد مؤسسة  20

اتصالات الجزائر 

على شبكة 

أجل الإنترنت من 

التغلب على 

الحواجز 

 الجغرافية

 20 30 54 00 00 التكرار

وهف لن 2 0.721 4.35
 8,1 12,1 21,9 19,1 38,8 % بشلس

تنشر مؤسسة  22

اتصالات الجزائر 

عروضها و 

خدماتها على 

موقعها 

الإلكتروني، 

صفحة 

الفايسبوك، 

 التطبيقات

 29 23 45 48 101 التكرار

4.24 0.781 1 

وهف لن
 بشلس

% 41 19,5 18,3 9.4 11,8 

تصميم الموقع  22

لمؤسسة 

صالات الجزائر ات

 يعتبر جذاب

 44 34 56 45 67 التكرار

4.36 0.700 6 
وهف لن

 بشلس
% 27,2 18,3 22,7 13,9 17,9 

تقدم الوكالة  02

الاستعلامات و 

الاستفسارات 

اللازمة لزبائنها 

عبر تطبيقاتها 

 الإلكترونية

 00 10 00 00 63 التكرار

4.53 0.623 7 

وهف لن
 بشلس

% 25,6 21,9 19,9 13,9 18,7 

تستخدم مؤسسة  02

اتصالات الجزائر 

برمجيات من 

اجل المحافظة 

على سرية 

 زبائنها

 21 23 46 64 92 التكرار

4.42 0.721 3 

وهف لن
 بشلس

% 37,4 26 18,7 9.4 8.5 

 تسويقيؤدي ال 20

الإلكتروني في 

تقديم خدماتها 

عبر موقع 

المؤسسة لتلبية 

متطلبات العملاء 

 28 25 70 52 71 التكرار

4.32 0.822 5 

وهف لن
 بشلس

% 28,9 21,1 28,5 10,1 11,4 
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في الوقت و 

 المكان المناسب

يؤدي التسويق  20

الإلكتروني عبر 

موقعها إلى 

تخفيض تكاليف 

الخدمات المقدمة 

 بالتالي للزبون و

استمرارية تعامل 

المؤسسة مع 

 الزبون

 00 00 00 00 00 التكرار

4.31 0.901 4 

وهف لن
 بشلس

% 34,1 26,7 18,7 9,8 9,8 

وهف لن / 0.470 4.368 المحور الأول التسويق الإلكتروني
 بشلس

 .SPSSعتماد على مخرجات برنامجبالإ ةالمصدر: من إعداد الطالب
ل

ل لها ك نح يه  سويلأللاهالأنليي ب نلأفنهدله ماانلعوهف لبشلسللاءلضنحاسلحأ ا نخ باللنلله  لحلل

  نهتل(الحها4.368ح مهلنيل مكسلله ا ودطله  سيبيله ميجله انلحل  مهله بمللهللباغل)لنفيله اؤدس

لحقللعللعس ا :لا(0.470ه اع يانل)

 (الحل4.35(لن ودطل سيبيلقلاهل)11فيله ف نسلاقلل)الح مهله ف نسل0.721  نهتلنع يانلباغلإ

لاءلللعم انؤدسنلهعصيلاهله   هئنلنوهف ماا يلبشلسلنللينتلأفنهدله ماانلنايلخللللاءلأنل

ل.شبكنلها  ن النللأل له  مابللاءله  وهل له  منهف ن

 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل)الهلهل مهل1.001  نهتله اع يانله منلباغلالحهال0.00

لخللللاءل للبشلسلنللينتلأفنهدله ماانلناي نؤدسنلهعصيلاهله   هئنللأنه ف نسلنوهف للاا ي

 . لنيع يللاءلنوقم يلها ك نح يال ف نله في سبوكاله  طب  يهللنحض يلحلعاشنل

 (لباغله ا ودطله  سيبيل11فيله ف نسل)ا مهله ف نسل1.011باغلل  نهتله اع يانله منالحها0.10

اؤدسنل ها ك نح يلعصا لله اوقعللأنلنايلخللللاءبشلسلنوهف للاا يلنللينتلأفنهدله ماانل

 .يصيلاهله   هئنل م بنللمهبهع
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 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل)اهلهل مهله ف نسل1.001  نهتله اع يانلالحباغلهال0.01

ل له ماان لأفنهد لينت لنل للاا ي للبشلسنوهف  للاء لخلل لناي له   هئن لهعصيلاه لنؤدسن لع لجأن

 .لهلاد فسياههله لاهننل  بيئا يللبنلعطب  يع يلها ك نح  نهلاد ملانيهلحل

 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل)اهلهل مهله ف نسل1.001  نهتله اع يانلالحباغلها0.00

لخللللاءل نؤدسنلهعصيلاهله   هئنللهد خلهجنوهف للاا يلنللينتلأفنهدله ماانلبشلسالح مه

 .للبنن  يهلنللهل له ا يفينللاءلدنينلهبيئا ي

 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل له ف نسل1.000  نهتله اع يانلالحباغلها0.10( ال مه

فيللدنخؤللها ك نح يل سوي ه للاءلأنلنوهف للاا يلنللينتلأفنهدله ماانلبشلسالح ولنيلخلل

 .لبنلنوقعله اؤدسنل  اب نلن طابيهله مالا لفيله وقالحله اكينله اايدبلع ل لل لنيه

 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل له ف نسل1.011  نهتله اع يانلالحباغلها0.11( ال مه

لبنلدنلخؤله  سوي لها ك نح يلللاءلأننوهف للاا يلنللينتلأفنهدله ماانلبشلسالح ولنيلخللل

ه ءلعخف ضلعكي  فله خلنيهله ا لننل ا بونلحلبي  ي يلهد انهاينلعمين له اؤدسنلله اؤدسنلنوقع

 .نعله  بونل

ل: اوه يفيله  لحللها سوي لها ك نح يل  نهتله اع يانل  اكللعوض حلله ا ودطله  سيبيلحها

 التسويق الإلكترونيدارة إنحراف المعياري لبٌعدي المتوسط الحسابي والإ : 02 جدول رقم

 بعادالأ
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري 

 470831, 4,3686 التسويق الإلكتروني
 0,47083 4,3686 الأول نحراف المعياري للمحورتوسط الحسابي والإ مال

 .SPSSعتماد على مخرجات برنامجبالإ ةالمصدر: من إعداد الطالب
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باغلل يه  سوي لها ك نحلنله اس  وباللخوهف ونلبلالنلكبانسللاءلأ لا ظلل10نلل لالله  لحللاقلل

[ل0ل-0,01ح ولضاللفئنله وهنله  نل  يل]ل1,00  نهتلنع يانلقلاهلإبل0,10ه ا ودطله  سيبيل

 .ه اس  وبالنللحل نل ينللبي اؤدسنه  سوي لها ك نح انايلخؤكلللاءلأ ا نل

 (:الخدمات جودةثانيا: تحليل فقرات المحور الثاني ) 

 يحللنمنفنلح لب ودسله خلنيهبملنيلعطنقايل ا يئجله    لهلأحلال  عيلهلآنله ءله    له ثي يله ا ما ل

لهع ي  له ء لعشان له  ي لعبياهعل ل  و له ماان لأفنهد لهلأنينايه لهال ايد نا له اااود نا لهاد  يبنا

ل مييف.حه 

للودسله خلنيهالع لتله ءلعشخ  لنكو يهلأبميدعبياسلن سانللاءل اسنلل01لي  الل مهله    حل

لن  له لاهدن.لنبي اؤدس

 :لجودة الخدمات( الإستجابةعينة الدراسة المتعلقة بالبعد الأول )أفراد تحليل إجابات  -أ

لاب  يال ينشلافعله ءلعسمءله  يله اؤدسنلأ لهتلع  ا لفيلن للللللاصنهلهاد  يبنلنا سلعم بن
ل ا يئجهلحكي الل كلفيله ماانلهع ي يهلنمنفنلأاد يله عبياههالنللبا اولنلناثلاله بملل مهل لاللنل

ل:ه  ي يله  لحللفيله الح ن
ل
ل
ل

 مدى موافقة أفراد العينة وإتجاهات إجاباتهم على عبارات البعد الأول.: 02جدول رقم 
 

رقم
 العبـــــــــــــارات ال

 درجة الموافقة

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
 ا

ي  ر
عيا

الم
ف 

حرا
الإن

 
يب

ترت
 ال

جاه
الإت

 

شدة
ق ب

واف
 م

فق
موا

 

ايد
مح

 

فق
موا

ير 
 غ

ق 
واف

ر م
غي

شدة
 ب

0 0 2 2 0 
وهن 0.000 4.10 11 17 01 08 00 التكرار 20 لف  شل

ب  س
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 .SPSSبالإعتماد على مخرجات برنامج ةالطالبالمصدر: من إعداد 
لنيله اؤدسفلهاد  يبنلخ باللنلله  لحللأللاهالأنليي ب نلأفنهدله ماانلعوهف للاءلضنحاسلحأ ا ن

(ال4.125ح مهلنيل مكسلله ا ودطله  سيبيله ميجله انلحل  مهله بمللهللباغل)للودسله خلننلك سيلا

لحقللعللعس ا :ل(لا0.663حها  نهتله اع يانل)

 (الحإ  نهتلنع يانلباغل4.18(لن ودطل سيبيلقلاهل)11فيله ف نسلاقلل)الح مهله ف نسلل0.854

  ابل سن  له لاهدنللنه اؤدسلللده  نايلخللللاءلأ لبشلسلنوهف للاا يلنللينتلأفنهدله ماان

 .للللنلهد فسيالنللهبيئا يأه اوظفونللاءل

 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل)الهلهل مهله ف نسل1.000الحها  نهتله اع يانلباغلل0.10

نؤدسنللل بيئ ه خلننلل  لنونلللاه اوظفنايلخللللاءلأنلبشلسلنوهف للاا ينللينتلأفنهدله ماانل

 . سبلأح وينلد و  لله اؤدسنلحبلحنلع يحهلهعصيلاهله   هئن

 س  ابله اوظفونللاءلهنل
,15 20,7 23,5 28 % هد فسيالنللهبيئا ي

4 
12,
4 

2 

  لجله اوظفونله خلننل 22
للأح وينلد و   بيئا يل سبل 

ه اؤدسنلهعصيلاهله   هئنل
 حبلحنلع يحه

 35 20 57 00 02 التكرار

4.10 0.000 0 

ن
ف 

وه
ل

شلس
ب

 

% 33,3 21,1 23,2 8,2 14,
2 

صيلاهلهععخص لنؤدسنل 22
د قبيلللاه   هئنلحق  يل

اشيك له  يله شميلاهلحلها
 عوهلللهبيئا ي

10 06 التكرار  08 36 33 

4.11 0.000 2 

ن
ف 

وه
ل

شلس
ب

 

% 30.9 21,5 19,5 14,
6 

13,
5 

للاء  ص له  بونل 20
 نماونيهلفيله وقاله اايدب

 00 11 03 00 04 التكرار
4.10 0.000 0 

ن
ف 

وه
ل

شلس
ب

 

% 25,7 18,3 26 12,
1 

17,
9 

(الإستجابة)  جودة الخدمات البعد الأول لمحور  4.10 0.001 / 

ن
ف 

وه
ل

شلس
ب
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 (لباغله ا ودطله  سيبيل11فيله ف نسل)ا مهله ف نسل1.000الحها  نهتله اع يانله منلباغل0.11

حق  يللعخص صيلاهله   هئنلهعنؤدسنلنللينتلأفنهدله ماانلنايلخللللاءلبشلسلنوهف للاا يل

 .اشيك له  يلعوهلللهبيئا يه شميلاهلحلهاد قبيلللا

 الهلهل مهله ف نسل1.000الحباغلها  نهتله اع يانل0.10(لباغله ا ودطله  سيبي10)فيله ف نسل

 وقالنماونيهلفيلهللاء  ص له  بونللأنخنحنل اثلنللينتلأفنهدله ماانلبشلسلنوهف للاا يل

ل.ه اايدب

ل:لجودة الخدمات( الملموسيةعينة الدراسة المتعلقة بالبعد الثاني ) تحليل إجابات أفراد -ب

لله نكيئ نللله اااود نعم بنل له خلنيههلأديد ن لفيللا  ودس له اؤدسنل يانلن  ودهع ي حعك سب ي

له ا يئجلف ايل خ ل مهله بمللكايلخاي:لحكي االنمينا  يله  السل  بيئا يل

ل

 مدى موافقة أفراد العينة وإتجاهات إجاباتهم على عبارات البعد الثاني.: 00دول رقم ج

رقم
ال

 العبـــــــــــــارات 

 درجة الموافقة

بي
سا

الح
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وس
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ف 
حرا

الإن
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ا
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شدة 
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مواف
 

فق
موا
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مح

فق 
موا

ير 
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ق  
مواف

ير 
غ

شدة
ب

 

0 0 2 2 0 
لنمموظممفمميل 20 نمميمم ممن

نؤدسنلهعصيلاهل
ه   هئنلننعممممبلحل

  ي ف

 10 0 10 00 114 التكرار
4,45 0.000 1 

ن
ف 

وه
ل

شلس
ب

 

% 46,3 27,2 15 3,7 7,8 

عااكلنؤدممممممممممسممممممممممنل 20
هعصيلاهله   هئنل
نممملههل مملخثممنلحل

 ن طواس

 30 22 59 52 83 التكرار
4,38 0.000 4 

ن
ف 

وه
ل

شلس
ب

 

% 33,7 21,2 24 9 12,1 

اؤدسنله نوقعل 20
هد نهع  يلحل

 17 23 36 63 107 التكرار

4,47 0.000 2 

ن
ف 

وه
ل

شلس
ب

 

% 43,5 25,6 14,6 9,4 6,9 
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 .SPSSبالإعتماد على مخرجات برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب
ل ااؤدسنلنه اااود خ باللنلله  لحللأللاهالأنليي ب نلأفنهدله ماانلعوهف لبشلسللاءلضنحاسلحأ ا ن

لباغل) لهل له بمل له انلحل  مه له ا ودطله  سيبيله ميج ل مكسل لني لحها  نهتله اع يانل4.41ح مه (ا

لحقللعللعس ا :للا(0.637)

 (ل05فيله ف نسلاقلل)(الحإ  نهتلنع يانلباغل4.45ن ودطل سيبيلقلاهل)الح مهله ف نسلل0.648

و يلوظفنلخ ا عن  له لاهدنللندله ماانلنايلخللللاءلأنله اؤدسنوهف للاا يلبشلسلنللينتلأفنه

ل.ننعبلحل ي فباي نل

 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل)الهلهل مهل1.000الحها  نهتله اع يانله منلباغل0.10

لا اكعلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنبشلسلنللينتلأفنهدله ماانلنايلخللللاءلأنلل نسلنوهف للاا يه ف

 .نملههل لخثنلحلن طواس

د  له و ولل
 ه  ل

20 
ل

 صا للحله 
اي نله ميجله 

 اؤدسنل
هعصيلاهله   هئنل

ن ايد لحل
 ن كين 

 

 21 19 54 63 89 التكرار

4,36 0.000 3 

ن
ف 

وه
ل

شلس
ب

 

% 36,1 25,6 21,9 7,8 8,6 

 ( الملموسية)  جودة الخدماتالبعد الثاني لمحور 
 4,41 0.637 / 

ن
ف 

وه
ل

شلس
ب
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 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل)مهله ف نسلا1.000الحها  نهتله اع يانله منلباغل0.00 

 و وللهد نهع  يلحلد  لهاؤدسنله اوقعل  بشلسلنللينتلأفنهدله ماانلنايلخللللاىلنوهف للاا ي

 .ه  ل

 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل له ف نسل1.000بإ  نهتلنع يانلقلاهلل0.10( ل مه الهله

لاي نله ميجل اؤدسنه  صا للحله نلأنوهف للاا يلبشلسلنللينتلأفنهدله ماانل اثلدلللاءل

 .لللهعصيلاهله   هئنلن ايد لحلن كين 

 لجودة الخدمات:( عتماديةالدراسة المتعلقة بالبعد الثالث )الإتحليل إجابات أفرادعينة  -ج

ل:كايخايف ايلخ ما لب مهله بمللله ماانلأفنهدلهع ي يهلكي ا

 :مدى موافقة أفراد العينة وإتجاهات إجاباتهم على عبارات البعد الثالث.00الجدول رقم 

رقم
ال

 العبـــــــــــــارات 

 درجة الموافقة

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الإن
 

يب
لترت

ا
جاه 

الإت
شدة 

ق ب
مواف

 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
مواف

ير 
غ

شدة
ب

 

0 0 2 2 0 
عمممممممممممممم مممممممممممممملجل 20

نؤدمممممممسمممممممنل
هعصممممميلاهل
ه ممممم ممممم هئمممممنل
ه ممخممممممملنمممممممنل
فممممممممممممممممممممممممممممممممميل
ه ممامموهلمماممممممملل

 ه ا لدس

 00 10 01 00 01 التكرار

1.00 1.100 2 

ن
ف 

وه
 % 10,0 10,1 10,0 11 10,0 

عممممممممممممموفمممممممممممممنل 02
ه اؤدممممسممممنل
ه ممممممبمممممماممممممئمممممممنل
ه ماملائمامممممممنل
 مممممممممممممممممامممممممم ل

 ه اوظفال

 10 01 00 00 01 التكرار

0.11 1.011 0 

ن
ف 

وه
 0,0 0,0 01,1 00,0 10,0 % ل
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 . SPSSبالإعتماد على مخرجات برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب
ل ااؤدسننلهال ايد لخ باللنلله  لحللأللاهالأنليي ب نلأفنهدله ماانلعوهف لبشلسللاءلضنحاسلحأ ا ن

لباغل) لهل له بمل له انلحل  مه له ا ودطله  سيبيله ميج ل مكسل لني لحها  نهتله اع يانل98,1ح مه (ا

ل(لالحقللعللعس ا :ل1.000)

 (ل10فيله ف نسلاقلل) ح مهله ف نسلال1.100لللالحإ  نهتلنع يانل1.00 سيبيله ا ودطلباغله

 خلننلهع لجلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنلنايلخللللاءلأنلبشلسلنوهف ماا يلنللينتلأفنهدله ماانل

 .فيله اوهلالله ا لدس

عمممممم مممممماممممممامممممم ل 00
 ممممممملنممممممميهل
هعصممممميلاهل
ه ممممم ممممم هئمممممنل
بممي كفممي ههل
ه ممممي  ممممنلحل
 ه اصلهق ن

 11 10 01 00 00 التكرار

1.00 1.101 0 

ن
ف 

وه
ل

شلس
ب

 

% 00,0 10,0 00,0 10,0 10,0 

02 
ل

عممممممممممم ممممماممممممملل
نؤدمممممممسمممممممنل
هعصممممميلاهل
ه ممممم ممممم هئمممممنل
لمممممممممممممامممممممممممممءل
ه مممممممممينمامالل

لحل
نممممياتلحل
نممممممم مممممممياههل

 لي  ن

 00 11 00 01 00 التكرار

1.00 1.000 2 

ن
ف 

وه
ل

شلس
ب

 

% 00,0 00,0 01,0 10,0 11 

 (الإعتمادية)  جودة الخدماتالبعد الثالث لمحور 
 

 
3,98 
 

1.000 / 

ن
ف 

وه
ل

شلس
ب
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 (لباغله ا ودمطله  سيبيل11فيله ف نسل)ه ف نسلالهلهل مهل1.011الحها  نهتله اع يانلباغل0.11

نايلخللللاءلأنله اؤدممممسممممنلعوفنله بائنله الائانل ما للبشمممملسلنوهف للاا ينللينتلأفنهدله ماان

 .ه اوظفال

 (لباغله ا ودمممممممممممطله  سممممممممممميبيل11فيله ف نسل)ا مهله ف نسل1.101الحها  نهتله اع يانلباغل1.00

ل  هئنهعصمممميلاهله لنؤدممممسممممنل لنيهلأنح ولنيل ي نلبشمممملسلنوهف للاا ينللينتلأفنهدله ماانل

 .بي كفي ههله مي  نلحله اصلهق نلع اا 

 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل)الهلهل مهله ف نسل1.000بإ  نهتلنع يانلقلاهلال1.00

نؤدسنلهعصيلاهله   هئنللهل ايدلاءلل كل اثلدللبشلسلنوهف للاا يلنللينتلأفنهدله ماانل

 .لاءله ميناالللحلنمياتلحلن ياههللي  ن

 
 لجودة الخدمات:( الأمان) الرابع بالبعد المتعلقة الدراسة عينة أفراد إجابات تحليل -د

ل مهلخ  لف ايله ا يئجلحكي الاحلودلهلأنينلحه خصو  نلحه سنينلخ طابللودسله خلنيهلع  ا لهن
  :خايلكايله بمل

 مدى موافقة أفراد العينة وإتجاهات إجاباتهم على عبارات البعد الرابع.: 00جدول رقم 

رقم
ال

 العبـــــــــــــارات 

 درجة الموافقة

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

ي   ر
عيا

الم
ف 

حرا
الإن

 

يب
ترت

ال
جاه 

الإت
شدة 

ق ب
واف

م
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

ق  
واف

ر م
غي

شدة
ب

 

0 0 2 2 0 
عسممم خلجله اؤدمممسمممنل 02

بنن  ممممميهل ا فممممميظل
لاءل صمممو ممم يهل

 هبيئا ي

 10 01 01 00 00 التكرار

وهف لن 1 1.000 0.00
 0,0 0,0 01,0 01,0 10,0 % بشلس

 1.000 0.00 11 10 00 01 00 التكرار 00
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 .SPSSبالإعتماد على مخرجات برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب
 للودسلا   ان للحضنحايلهلأنيننلأخ باللنلله  لحللأللاهالأنليي ب نلأفنهدله ماانلعوهف للاءل

له مل ااؤدسنل لنيه له  سيبي له ا ودط ل مكسل لني ل)ح مه لباغ لهل له بمل ل  مه له انلح (ال0,00يج

لحقللعللعس ا :للا(0.882حها  نهتله اع يانل)

 (لن ودطل سيبيلقلاهل11فيله ف نسلاقلل)الح مهل1.000اكايلد  له  نهتلنع يانلقلاه0.00

لخللللاءلأنله اؤدسنلعس خلجلبنن  يهلللاا يله ف نسلنوهف  بشلسلنللينتلأفنهدله ماانلناي

 . ا فيظللاءل صو  يهلهبيئا يل

 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل)الهلهل مهله ف نسل1.000الحها  نهتله اع يانلباغل0.00

ي نقنلحلبلنوظفيله اؤدسنلخ صفونلنوهف للاا يلبشلسلنللينتلأفنهدله ماانلنايلخللللاءلأنل

  سلله امينان.

لنلولخ صممممممفله اوظف
بمممي نقمممنلحل سممممممممممممملل

 ه امينان
% 10,0 10,0 01,0 11,0 10,0 1 

وهف لن
 بشلس

ه  ن لحله سممممممم نل 00
لهلأنلل لع  ا  لاء
لحل  مممممممم بمممممممميئممممممممامممممممم ممممممممي
لده ممممممم ل ه ممامموظممفمماممل

 اؤدسنه 

 10 01 01 00 00 التكرار

0.01 1.001 0 

ل
وهف لن

 بشلس
% 10,0 00,0 01,1 0,1 0,0 

ع ا علنؤدسنل 00
هعصيلاهله   هئنل

 بي سامنله  الس

ل

 00 01 01 01 00 التكرار

وهف لن 0 1,000 3,98
 10,0 10,0 01,0 01,1 00,0 % بشلس

 / 1.000 0.00 (الأمان)  جودة الخدماتالبعد الرابع لمحور 
وهف لن

 بشلس
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 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل)ا مهله ف نسلنوهف ل1.001الحها  نهتله اع يانل0.01

نللس نللاءلع  ا لهلأع ن لحل اؤدسنلعنلهأيلبشلسلنللينتلأفنهدله ماانلنايلخللللاءللاا 

 .اؤدسنه ه اوظفاللده  ل  بيئا يلحل

 (ل لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نس لحها  نهتله اع يانلباغل1.00( له ف نسل1.000ا ل مه ا

لخللللاءل لناي له ماان لنللينتلأفنهد لبشلس لهعصيلاهله   هئنلنلأنوهف للاا ي  علع انؤدسن

 .بي سامنله  الس

 جودة الخدمات( لالتعاطفتحليل إجابات أفرادعينة الدراسة المتعلقة بالبعد الخامس ) -ه

يهله مااممنلفيلل ممكلحكممي ممالهع ممي ممنمنفممنلثلالبا اولممنلنلله عبممياههلأاد مميلناله بممملنلل لالل مممهل

له ا يئجله الح نلفيله  لحلله  ي ي:

 موافقة أفراد العينة وإتجاهات إجاباتهم على عبارات البعد الخامس. مدى: 00جدول رقم 

رقم
ال

 العبـــــــــــــارات 
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0 0 2 2 0 
لنؤدممممسممممنلخابيلنوظفو 00

هعصمممممممممممممممممميلاهله   هئنل
له   يليهله  بونل

 00 10 00 01 00 التكرار
وهف لن 0 1,001 0,11

 11,0 11 00,0 00,0 00 % بشلس

لنمممممموظممممممفممممممول 00  مممممميمممممم ممممممن
اؤدمممممممممممممسمممممممممممممنله ودلحله 

ه  ممييفلفيلللاق  لل
لنعله  بونل

 00 10 01 01 01 التكرار

0,00 1,000 0 
وهف لن

 بشلس
% 10,0 01,0 01,1 10,0 11 

لنوظفول مطي 00
هعصيلاهللنؤدسن

له   هئنله  اينيلفند ي

 11 11 01 00 01 التكرار
0,01 1,000 1 

وهف لن
 11,0 11,0 00,0 10,1 00,0 % بشلس

لنممممموظمممممفممممممول 22 خممممم مممممفممممم ممممممل
ه اؤدممممممممسممممممممنلن طابيهل

له  بونل

 01 10 01 01 01 التكرار
0,10 1,000 1 

وهف لن
 0,0 11 00,0 10,0 10,0 % بشلس
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وهف لن / 1.010 0.000 (التعاطف)  جودة الخدماتالبعد االخامس لمحور 
 بشلس

 SPSS.بالإعتماد على مخرجات برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب
 للودسله  مييفل    الخ باللنلله  لحللأللاهالأنليي ب نلأفنهدله ماانلعوهف للاءلضنحاسلحأ ا ن

له بمللهللباغل)ل ااؤدسنله خلنيه ل مكسلله ا ودطله  سيبيله ميجله انلحل  مه لني (ال0.000ح مه

ل(لحقللعللعس ا :ل1.010حها  نهتله اع يانل)

 (الحإ  نهتلنع يانلباغل0,11(لن ودطل سيبيلقلاهل)10فيله ف نسلاقلل)الح مهله ف نسلل1,001

لهعصيلاهله   هئنلدسننؤللينوظفلأننوهف للاا يلبشلسلنللينتلأفنهدله ماانلنايلخللللاءل

ل.ه   يليهله  بونللخابونل

 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل)الهلهل مهل1.000الحها  نهتله اع يانله منلباغل0.00

ه ودللحنل ي نللاؤدسني  نوظفه ف نسلنوهف للاا يللبشلسلنللينتلأفنهدله ماانلنايلخللللاءلأنل

 .حله  مييفلفيلللاق  للنعله  بونل

 (لباغله ا ودطله  سيبيل10فيله ف نسل)ا مهله ف نسلنوهف ل1.000الحها  نهتله اع يانلباغل0.01

ونل مطهعصيلاهله   هئنللنؤدسنيلنوظفنلألاا يبشلسلنللينتلأفنهدله ماانلنايلخللللاءل

 .له  اينيلفند ي

 (لباغله ا ودطله  سيبيل01فيله ف نسل له ف نسل1.000الحباغلها  نهتله اع يانل0.10( ال مه

 .خ ف للنوظفوله اؤدسنلن طابيهله  بونل اثلف للاا يلنللينتلأفنهده ماانلبشلسالنوه

 
ل:اوه يفيله  لحلله لودسله خلنيهله اع يانللأبميدل اكللعوض حلله ا ودطله  سيبيلحها  نهتل

ل
ل

 جودة الخدماتالمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لأبعاد :00جدول رقم 
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 الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي الأبعاد
 1.0010 4,125 الإستجابة
 0.637 4,413 الملموسية
 0,987 3,981 الإعتمادية

 1.000ل0.000 الأمان
 1.010 0.000 التعاطف

 1,0010 4,202 توسط الحسابي والإنحراف المعياري العام للمحورمال
 .SPSSبالإعتماد على مخرجات برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب

لباغله ا ودط اثلاللودسله خلنيهنله اس  وباللخوهف ونللاءلأ لا ظلل10نلل لالله  لحللاقلل

الحنالل س ا جلأنله اؤدسنل لخ يل لنيهللههللودسلل1,00بإ  نهتلنع يانلقلاهلل0,01ه  سيبيل

 ننعفمن.

 ختبار فرضيات الدراسة إالمطلب الثالث: 

بملله   كللنلل لقلحثبيهلأدهسله لاهدناله شنيينله امهنل  لدهنلنلىللودسله ب ي يهلحقلاع يللاءل

 يهل  بيال  نلفنضه  بيال  نله فنض يهلبك لنوضوع نالداسمءلنلل لالل مهله اطابله ءله

 خلا لدهه ب ي يهله ا  ص للاا يلنلله اس  وباللحنللثلللهد مايله لاهدنله االه  نلنلل لالل

ل ا ي.ه و  لاحعفسانله ا يئجله 

ل:الفرع الأول: نتائج تحليل ومناقشة الفرضية الأساسية

 عا للاء:للهلأديد نه فنض نل

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني و جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات 

 0.0.الجزائر وكالة تيبازة عند مستوى دلالة إحصائية 

ل
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H0للاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحللودسله خلنيهلفيلنؤدسنل:للالعوللل

ل1.10هعصيلاهله   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

1Hه خلنيهلفيلنؤدسنللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحللودس:لعوللل

ل1.10هعصيلاهله   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 ا  كللنللAnalyses of variance) )لد خلهجل  يئجلع اا له  بيخله لإليبنللاءل مهله فنض نلعلل

ل:خبالل  يئجله   اا ل10حه  لحللله نئ س نل  بياله فنض ن لا  نله ااولجلا

جودة  تحقيقعلى  للتسويق الإلكترونينحدار الخطي البسيط ل لتحليل التباين  :00جدول رقم 
 الخدمات

 مصدر التباين
مجموع مربعات 

 نحرافالإ 
 درجة الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 8,428 1 8,428 نحدارالإ 

 1,077 245 8,931 الخطأ 0000, 110,000

 / 246 17,359 المجموع

له  سوي لها ك نح يه ا مانله اس   :ل
 لودسله خلنيهه ا مانله  يبع:ل

 SPSS.عتماد على مخرجاتبالإ ةالمصدر: من إعداد الطالب
ال نئ س نه  بياله فنض نلخ بالل ايلثبيهل لا  نله ااولجلال10نلل لالله ا يئجله وهادسلفيله  لحلل

لا1.111  اي  نلقلا يلهه ا لح نالبق انلFكبنلنلأح يلل110,000ه ا سوبنلF اثلبامالق ان

له ااولجلا لخثبال لا  ن لني له نئ س ن  بياله فنض نلح مه لحه  يلخ ل لبها لف اي لب داولل  بيا ي مل

الحل كلبغ نلع لخلله ملاقنلبالله ا مانيلله  يبعل (Linear regression)  لهاله خطيله بس طها

  للقللعللعاخ صالحله  سوي لها ك نح يس   له ا اث لفيلحبملله ا مانله اللودسله خلنيهحه ا اث لفيل

ل :   يئ للفيلله  لحلله اوه ي
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دة تحسين جو على  للتسويق الإلكترونينحدار الخطي البسيط ختبار الإ إ: نتائج 22جدول رقم 
 الخدمات

 النموذج
معامل 

 رتباطالإ 
R 

معامل 
 التحديد

R² 

 المعاملات الغير معيارية
Unstandardized 

Coefficients 

المعاملات 
 المعيارية

Standardized 

Coefficients 

T 

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة
Sig  

B  

 الخطأ
 المعياري 
Std. 

Error 

Beta 

 الثابت
ل1,000ل1,000

ل1,111 6,900ل-ل1,010ل1,001
جودة 
 الخدمات

ل1,000ل1,100ل1,001
10,462 

ل0,0000

 SPSS.عتماد على مخرجاتبالإ ةالمصدر: من إعداد الطالب

  سوي لهه ءلحلودلللاقنللههلدلا نله صيئ نلباللبملله ا مانه اس   ل"ل01نمط يهل مهله  لحلللعشان

ن  له لاهدنالحبي  ي يلحلودلدحالنماونللن"لفيله اؤدسلودسله خلنيه"لحه ا مانله  يبعل"ها ك نح ي

ال1.111(للاللنس وىلدلا نل010,462)له ا سوبنله بي منTباا ايالحيؤكللنماوينل مهله لحالق ان

الح ولخللللاءلحلودلللاقنليند نلبالله ا مانيلالكايل لا ظل1,000اعبيطلبممممممممملكايلقلالنمين لها

عنلعلللودسله خلنيهنلله  مانههله  ي انلفيلل%00,0نلأأنلل1,000أنلنمين له   لخلل سيحنل

(ل مهل مايلأنله  ييدسلبلالنلβ=1,000)انللنله   ثكايلبامالداللاه  سوي لها ك نح يه ءله  مانلفيل

ل.1,000بممممممممممممممممممللللودسله خلنيهؤدنله ءللع ساللخله  سوي لها ك نح يحه لسلفيلنس وىل

ل

ل:الح  ب له فنض نله بلخانله  يلعا للاءلأ لH0باي للاءله ا يئجله سيب نال نفضله فنض نله صفنين

الخدمات في مؤسسة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني و جودةل

0.0.اتصالات الجزائر وكالة تيبازة عند مستوى دلالة إحصائية   
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ل:يعه نئ س نكيلآل  لهاله خطيله بس طلل افنض نكثنل اكللك يبنلنميد نلهاأح ا وض حل

𝑦 = 1,651 + 0,570𝑥 
  اث:

Y:(للودسله خلنيهه ا مانله  يبعل)ل 

X:ل(ه  سوي لها ك نح ي ا مانله اس   )له

 الفرعية الأولى: نتائج تحليل ومناقشة الفرضية الثانيالفرع 

سوي لها ك نح يله  سلنيلباللع ثانلعب ينلحلودلللاقنلنماوينل لاهد ايلله فنع نلهلأح ءع لتله فنض نل

ل:عي  بياهلكيلآهالح مهلنيلدا للحهاد  يبن

H0لالعولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهلاد  يبنلفيلنؤدسنلهعصيلاهل:ل

ل1.10ه   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

1Hعولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهلاد  يبنلفيلنؤدسنلهعصيلاهل:ل

ل1.10ه   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 ا  كللنلل(Analyses Of Variance)  لإليبنللاءل مهله فنض نلعللهد خلهجل  يئجلع اا له  بيخل

ل:خبالل  يئجله   اا ل01ل لا  نله ااولجلا  بيال مهله فنض نلحه  لحلل

 الإستجابةعلى  الإلكترونيالتسويق نحدار تحليل التباين لإ  :20جدول رقم 

مصـــــــــــــــــــــدر 
 التباين

ــــعـــــات  مــــجــــمــــوع مــــرب
 الإنحراف

درجــــــــــــــــــــة 
 الحرية

ــــــوســـــــــــــــط  مــــــت
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مســــــــــــــتــــــوى 
 الدلالة

 19,817 1 19,817 الإنحدار

 2731, 245 31,652 الخطأ 0000, 72,626

 / 246 51,469 المجموع
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له  سوي لها ك نح يه ا مانله اس   :ل
 هاد  يبنه ا مانله  يبع:ل

 SPSS.بالإعتماد على مخرجات ةالمصدر: من إعداد الطالب
لثبيهل لا  نله ااولجلا  بياله فنض نلل01لاقللنلل لالله ا يئجله وهادسلفيله  لحل خ بالل اي

ل اثلبامالق ان لهلأح ءا لFه فنع ن له  اي  نلFح يلأكبنلنلل00,000ه ا سوبن لبق ان ه ا لح نا

ح مهلنيلخثبال لا  نله ااولجلا  بياله فنض نله فنع نلهلأح ءالحه  يلخ لله  بيا يللا1.111قلا يل

بالللالحل كلبغ نلع لخلله ملاقن (Linear Regression)ف ايلبمللب داوللها  لهاله خطيله بس ط

قللالحلك نح يي لها ه  سوله اس   له ا اث لفيللحبملله ا مانلهاد  يبن مانيلله  يبعلحه ا اث لفيله ا

 : ه  لحلله اوه يلعللعاخ  لأ لل  يئ للفي

 الإستجابةعلى  للتسويق الإلكترونيالخطي  نتائج إختبار الإنحدار :22جدول رقم 

 النموذج
معـــامـــل 
 الإرتباط

R 

معـــامـــل 
 التحديد

R² 

غــــيــــر الــــمــــعـــــامــــلات 
 معياريةال

Unstandardized 

Coefficients 

ـــــــلات  ـــــــام ـــــــع ـــــــم ال
 المعيارية

Standardized 

Coefficients 

T 
 المحسوبة

مســـــــتوى 
 الدلالة

Sig  
B  

الــــــخــــــطــــــا 
 المعياري 

Std. 

Error 

Beta 

 الثابت
ل1,100ل1,001

ل1,010 1,110ل-ل1,000ل1,100

تـخــفيض 
 التكاليف

ل00001,ل0,000ل1,001ل1,110ل1,011

 SPSS.بالإعتماد على مخرجات ةالمصدر: من إعداد الطالب

وي لسه اس   ل"ه  لنلههلدلا نله صيئ نلبالله ا ماله ءلحلودلللاقنل00لاقللنمط يهله  لحللعشان

اا ايالن  له لاهدنالحبي  ي يلحلودلدحالنماونلبلن"لفيله اؤدسهاد  يبن"لحه ا مانله  يبعل"ها ك نح ي

الكايلقلالنمين ل1.111(لنس وىلدلا نلل0,000ه ا سوبنله بي منل) t حيؤكللنماوينل مهله لحالق ان
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للاعبيطاه ل لا ظلأنلنمين للالح ولخللللاءلحلودلللاقن1,001بممممممممم لكاي لبالله ا مانيلا يند ن

يلنلعله ءله  مانلفعلهاد  يبن مانههله  ي انلفيلنلله لل%10,0أنلأنللل1,100ه   لخلل سيحنل

نلحه لسلفيل مهل مايلأنله  ييدسلبلالل(β=1,011)ل  ثانالكايلبامالدالنله سوي لها ك نح يه  

ل.1,011بمممممممممممممممممملللهاد  يبنخؤدنله ءللسوي لها ك نح يس وىله  ن

 :ح  ب له فنض نله بلخانله  يلعا للاءلأ لالH0باي للاءله ا يئجله سيب نال نفضله فنض نله صفنين

 

 :عي  لهاله خطيله بس طلكيلأاحبي  ي يل اكللك يبنلنميد نله

𝑦 = 0.156 + 0,911𝑥 

ل اث:

Yل(هاد  يبنبملله ا مانله  يبعل):ل

X   ل(ه  سوي لها ك نح ي):له ا مانله اس

 الفرعية الثانيةالفرضية  الفرع الثالث: نتائج تحليل ومناقشة

ه فنع ممنله ثمي  ممنل  ب مينلحلودلللاقممنلنماويمنلعمم ثانسلنميلبالله  سمممممممممممممموي لها ك نح يله فنضمممممممممممممم منلع ملتل

لحه اااود نالح مهلنيلدا لله  بياهلكيلآعي:ل

H0عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحه اااود نلفيلنؤدسنلهعصيلاهل:للال

ل1.10ه   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

1H:عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحه اااود نلفيلنؤدسنلهعصيلاهل

ل1.10ه   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني والاستجابة في مؤسسة اتصالات 

0.0.الجزائر وكالة تيبازة عند مستوى دلالة إحصائية   
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 ا  كللنلل(Analyses of variance) د خلهجل  يئجلع اا له  بيخله لإليبنللاءل مهله فنض نلعلل

ل:خبالل  يئجله   اا ل01له فنض نلحه  لحل  بيال مهل لا  نله ااولجلا

 الملموسيةعلى  التسويق الإلكترونينحدار تحليل التباين لإ  :22جدول رقم 

مصدر 
 التباين

مجموع مربعات 
 نحرافالإ 

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

ل10,110001ل1ل10,110001 نحدارالإ 

ل1,100000ل245ل10,001001 الخطأ 0000,ل00,000

ل/ل246ل00,001001 المجموع
 التسويق الإلكترونيالمتغير المستقل: 

 الملموسيةالمتغير التابع: 
 SPSS.عتماد على مخرجاتبالإ ةالمصدر: من إعداد الطالب

 نل  بياله فنض نله فنعخ بالل ايلثبيهل لا  نله ااولجلال01نلل لالله ا يئجله وهادسلفيله  لحلل

لق ان لباما لFه ثي  نا اث لل00,000ه ا سوبن لنلأح ي لFكبن لبق ان لقلا يلهه ا لح نا   اي  ن

للب داولل  بيا يلف ايلبمها للد  بياله فنض نلالحه  يلح مهلنيلخثبال لا  نله ااولجلالا1.111

بالله ا مانيلله  يبعلله ملاقنالحل كلبغ نلع لخلل(Linear regression)  لهاله خطيله بس طها

للعللعاخ  لأ للالحقه  سوي لها ك نح يه اس   له ا اث لفيللحبملله ا مانله اااود نحه ا اث لفيل

ل:   يئ للفيلله  لحلله اوه ي

ل

 الملموسيةعلى  للتسويق الإلكترونينحدار الخطي ختبار الإ إ: نتائج 20جدول رقم 

 النموذج
معامل 

 رتباطالإ 
R 

معامل 
 التحديد

R² 

 معياريةالغير المعاملات 
Unstandardized 

Coefficients 

المعاملات 
 المعيارية

Standardiz
ed 

Coefficients 

T 

 المحسوبة

مستو
ى 

 الدلالة
Sig 
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B 

الخطا 
 المعياري 
Std. 

Error 
Beta 

1,00010 الثابت
ل0

1,00010
ل0

1,10000
ل0

1,11000
1,00001ل-ل0

0 
1,11

ل1
الملموس

 ية
1,01001

ل0
1,10000

0,00100ل1,000100ل0
ل1

1,11
ل1

 SPSS.عتماد على مخرجاتبالإ ةالمصدر: من إعداد الطالب

 سوي له لههلدلا نله صيئ نلبالله ا مانه اس   ل"له ءلحلودلللاقنل00لاقللنمط يهل مهله  لحللعشان
ا ايالن  له لاهدنالحبي  ي يلحلودلدحالنماونلبالن"لفيله اؤدسه اااود ن"لحه ا مانله  يبعل"ها ك نح ي

الكايلقلالنمين ل1.111اس وىلدلا نلب(لل0,00ه ا سوبنله بي منل) t حيؤكللنماوينل مهله لحالق ان
لها ل لا ظلأنلنمين للالح ولخللللاءلحلودلللاقن1,000اعبيطلبممممممممم لكاي لبالله ا مانيلا يند ن

لعنلعله ءله  مانلفيله اااود ننلله  مانههله  ي انلفيللل%00,0نللأأنلل1,000ه   لخلل سيحنل
 مهل مايلأنله  ييدسلبلالنلحه لسلفيلل(β=1,000)ل  ثانكايلبامالدالنله لاه  سوي لها ك نح ي

ل.1,000بممممممممممممممممممللله اااود نخؤدنله ءله  ييدسلفيللله  سوي لها ك نح ينس وىل

 :الح  ب له فنض نله بلخانله  يلعا للاءلأ لH0باي للاءله ا يئجله سيب نال نفضله فنض نله صفنين
 
 
 

 عي:  لهاله خطيله بس طله بس طلكيلأحبي  ي يل اكللك يبنلنميد نلها

𝑦 = 1,17 + 0,718𝑥 
ل اث:

Y(ه اااود نبملله ا مانله  يبعل):ل 
X(   ه  سوي لها ك نح ي:له ا مانله اس) 

 الفرعية الثالثةالفرضية  الفرع الرابع: نتائج تحليل ومناقشة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني والملموسية في مؤسسة اتصالات 

0.0.الجزائر وكالة تيبازة عند مستوى دلالة إحصائية   
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ل له فنض ن له ثي ثنع لت لله فنع ن لنماوين لللاقن لحلود لع ثانل  ب ين لبال لني لهاس حلل ك نح يه  سوي 

لهال ايد نالح مهلنيلدا لله  بياهلكيلآعي:ل

H0:عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهال ايد نلفيلنؤدسنللالل

ل1.10هعصيلاهله   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

1H:للاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهال ايد نلفيلنؤدسنلهعصيلاهللعولل

ل1.10ه   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 ا  كللنللAnalyses of variance) )لد خلهجل  يئجلع اا له  بيخله لإليبنللاءل مهله فنض نلعلل

 :خبالل  يئجله   اا ل00  بيال مهله فنض نلحه  لحلل لا  نله ااولجلا

 يةالإعتمادعلى  سويق الإلكترونيدار الخطي البسيط  للتنحل ل: تحليل التباين 20جدول رقم 

مصدر 
 التباين

مجموع مربعات 
 نحرافالإ 

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 5,464 1 5,464 نحدارالإ 

 1,2131 245 24,744 الخطأ 0000,ل00,011000

ل/ 246 30,208 المجموع
 التسويق الإلكترونيالمتغير المستقل: 

 الإعتماديةالمتغير التابع: 
 SPSS.عتماد على مخرجاتبالإ ةالمصدر: من إعداد الطالب

 فنع نله  بياله فنض نلخ بالل ايلثبيهل لا  نله ااولجلال00نلل لالله ا يئجله وهادسلفيله  لحلل
لا1.111  اي  نلقلا يلهه ا لح نالبق انلFكبنلنلأح يلل00,01ه ا سوبنلFال اثلبامالق انه ثي ثن

  لهالا  بيا يلف ايلبمللب داوللهها للدالحه  يل  بياله فنض نح مهلنيلخثبال لا  نله ااولجلا
الحل كلبغ نلع لخلله ملاقنلبالله ا مانيلله  يبعلحه ا اث لفيل( (linear regressionه خطيله بس ط

ل لل  يئ للفيخ  لألالحقللعللعاه  سوي لها ك نح يحبملله ا مانله اس   له ا اث لفيللهال ايد ن
ل :ه  لحلله اوه ي
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 الإعتماديةعلى  سويق الإلكترونينحدار الخطي للتختبار الإ إنتائج  :20جدول رقم 

 النموذج
معامل 

 رتباطالإ 
R 

معامل 
 التحديد

R² 

غير المعاملات 
 معياريةال

Unstandardized 

Coefficients 

المعاملات 
 المعيارية

Standardized 

Coefficients 

T 

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة
Sig  

B  

الخطا 
 المعياري 
Std. 

Error 

Beta 

 الثابت
ل1,101ل1,000

ل1,111 4,728ل-ل1,011ل1,000

ل1,111 5,061ل1,0000ل1,100ل1,000 الإعتمادية
 SPSS.عتماد على مخرجاتبالإ ةالمصدر: من إعداد الطالب

وي له  سه ءلحلودلللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله ا مانله اس   ل"ل00عشانلنمط يهل مهله  لحلل

ا ايالن  له لاهدنالحبي  ي يلحلودلدحالنماونلبالن"لفيله اؤدسهال ايد ن"لحه ا مانله  يبعل"ها ك نح ي

الكايلقلالنمين ل1.111ىلدلا نل(لنس ول5,061ه ا سوبنله بي منل)Tحيؤكللنماوينل مهله لحالق ان

الح ولخللللاءلحلودلللاقنلليند نلبالله ا مانيلالكايل لا ظلأنلنمين لل1,000اعبيطلبممممممممملها

عنلعله ءله  مانلفيللهال ايد ننلله  مانههله  ي انلفيللل%10نللأأنلل1,101ه   لخلل سيحنل

 مهل مايلأنله  ييدسلبلالنلحه لسلفيلل(β=1,0000)ل  ثانكايلبامالدالنله لاه  سوي لها ك نح ي

.لباي للاءله ا يئجلل1,0000بمممممممممممممممممملللهال ايد نخؤدنله ءله  ييدسلفيللله  سوي لها ك نح ينس وىل

ل:الح  ب له فنض نله بلخانله  يلعا للاءلأ لH0يب نال نفضله فنض نله صفنينه س

 

 

 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني والإعتمادية في مؤسسة اتصالات 

0.0.الجزائر وكالة تيبازة عند مستوى دلالة إحصائية   
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ل:كيلآعي  لهاله خطيله بس طله بس طلحبي  ي يل اكللك يبنلنميد نلها

𝑦 = 1,957 + 0,478𝑥 
ل اث:

Y:ل(هال ايد نبملله ا مانله  يبعل)ل

X  :له  سوي لها ك نح ي(ه ا مانله اس   )ل

 الفرعية الرابعةالفرضية  الفرع الخامس: نتائج تحليل ومناقشة

هلأنيناللحلها ك نح يله  سوي سلنيلباللع ثانلع لتل مهله فنض نله ءلعب ينلحلودلللاقنلنماوينل

لح مهلنيلدا لله  بياهلكيلآعي:

H0:عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهلأنينلفيلنؤدسنلهعصيلاهللالل

ل1.10ه   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

1H:للاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهلأنينلفيلنؤدسنلهعصيلاهللعولل

ل1.10ه   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 ا  كللنلل(Analyses of variance)د خلهجل  يئجلع اا له  بيخله لإليبنللاءل مهله فنض نلعلل
ل:خبالل  يئجله   اا ل00  بيال مهله فنض نلحه  لحلل لا  نله ااولجلا

ل

 الأمانعلى  للتسويق الإلكترونينحدار الخطي البسيط  ل لتحليل التباين  :20جدول رقم 

مصدر 
 التباين

مجموع مربعات 
 نحرافالإ 

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 8,133 1 8,133 نحدارالإ 
00,000
لل

 1,1701 245 19,685 الخطأ 0000,

ل/ 246 27,819 المجموع
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 التسويق الإلكترونيالمتغير المستقل: 
 الأمانالمتغير التابع: 

 SPSS.عتماد على مخرجاتبالإ ةالمصدر: من إعداد الطالب
 فنع نله  بياله فنض نلخ بالل ايلثبيهل ملا  نله ااولجلال00نلل لالله ا يئجله وهادسلفيله  لحلل

  امي  منلقلا يلهه ا ملح منالبق امنلFكبنلنلأ يلحلل00,000ه ا سمممممممممممممموبمنلFال امثلباممالق امنه نهبممن
ب دمماوللل  بيا يلف ايلبملها للدممالحه  يل  بياله فنضمم نح مهلنيلخثبال مملا  نله ااولجلالا1.111

الحل ممكلبغ ممنلع مملخممله ملاقممنلبااممي ا مانيلله  مميبعل((Linear regression  مملهاه خطيله بسمممممممممممممم طها
أ لل  يئ للفيلللالحقللعللعاخ  ه  سوي لها ك نح يانه اس   له ا اث لفيلحه ا ملهلأنينحه ا اث لفيل

ل: ه  لحلله اوه ي
 الأمانعلى  للتسويق الإلكترونينحدار الخطي ختبار الإ إنتائج  :20جدول رقم 

 النموذج
معامل 

 رتباطالإ 
R 

معامل 
 التحديد

R² 

غير المعاملات 
 معياريةال

Unstandardized 

Coefficients 

 المعاملات المعيارية
Standardized 

Coefficients 

T 

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة
Sig  

B  

الخطا 
 المعياري 
Std. 

Error 

Beta 

 الثابت
ل1,000ل1,001

ل1,111 4,165ل- 1,3691 1,538

ل1,111 6,923ل1,001ل1,0841 10,583 الأمان

 SPSS.عتماد على مخرجاتبالإ ةالمصدر: من إعداد الطالب

ه اس   للن(له ءلحلودلللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله ا ما00-11عشانلنمط يهل مهله  لحلل)

اونلن  له لاهدنالحبي  ي يلحلودلدحالنملن"لفيله اؤدسهلأنين"لحه ا مانله  يبعل"ه  سوي لها ك نح ي"

الكايلقلال1.111(لنس وىلدلا نل0,001ه ا سوبنله بي منل)Tباا ايالحيؤكللنماوينل مهله لحالق ان

الح ولخللللاءلحلودلللاقنليند نلبالله ا مانيلالكايل لا ظلأنلنمين ل1,001اعبيطلبممممممممملنمين لها

ل سيحنل عنلعله ءله  مانلفيللهلأنيننلله  مانههله  ي انلفيلل%00,0نلأأنلل1,000ه   لخل
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ه  ييدسلبلالنلحه لسلفيل مهل مايلأنلل(β=1,001)لانكايلبامالدالنله   ثلاه  سوي لها ك نح ي

ل.1,001بمممممممممممممممممملللهلأنينخؤدنله ءله  ييدسلفيلله  سوي لها ك نح ينس وىل

 :الح  ب له فنض نله بلخانله  يلعا للاءلأ لH0باي للاءله ا يئجله سيب نال نفضله فنض نله صفنين

ل

ل

لعي:  لهاله خطيله بس طلكيلأحبي  ي يل اكللك يبنلنميد نلها

𝑦 = 1,5379 + 0,583𝑥 
ل اث:

Y:ل(هلأنينبملله ا مانله  يبعل)ل

X  :له  سوي لها ك نح ي(ه ا مانله اس   )ل

 الفرعية الخامسةالفرضية  الفرع السادس: نتائج تحليل ومناقشة

الح مهلنيلفه  سوي لها ك نح يلحه  ميينيلبالللع ثانع لتل مهله فنض نل  ب ينلحلودلللاقنلنماوينل

لدا لله  بياهلكيلآعي:ل

H0:عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحه  مييفلفيلنؤدسنلهعصيلاهللالل

ل.1.10دلا نله صيئ نله   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىل

1H:عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحه  مييفلفيلنؤدسنلهعصيلاهل
ل.1.10ه   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 
 ا  كللنللanalyses of variance) )د خلهجل  يئجلع اا له  بيخله لإليبنللاءل مهله فنض نلعلل

ل:خبالل  يئجله   اا ل00  بيال مهله فنض نلحه  لحلل لا  نله ااولجلا

في مؤسسة اتصالات توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني والأمان 

0.0.الجزائر وكالة تيبازة عند مستوى دلالة إحصائية   
 



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية تيبازة –....الإطار الميداني للدراسة :الثالثلفصل ه

100 
 

 التعاطفعلى  سويق الإلكترونيدار الخطي البسيط  للتنحل لتحليل التباين  :20جدول رقم 

 مصدر التباين
مجموع مربعات 

 نحرافالإ 
 درجة الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 3,241 1 3,241 نحدارالإ 

 1,2231 245 25,898 الخطأ 0000,ل10,010

ل/ 246 29,139 المجموع
له  سوي لها ك نح يه ا مانله اس   :ل

 ه  مييفه ا مانله  يبع:ل
 SPSS.عتماد على مخرجاتبالإ ةالمصدر: من إعداد الطالب

 فنع نله  بياله فنض نلخ بالل ايلثبيهل لا  نله ااولجلال00نلل لالله ا يئجله وهادسلفيله  لحلل

ل اثلبامالق ان لFه خينسنا لFكبنلنلأح يلل10,010ه ا سوبن لبق ان لقلا يلهه ا لح نا   اي  ن

للب داولل  بيا يلف ايلبمه  بياله فنض نلالحه  يلدا للح مهلنيلخثبال لا  نله ااولجلالا1.111

علانيلله  يببالله ا ملحل كلبغ نلع لخلله ملاقنال (Linear regression)   لهاله خطيله بس طها

خ  لأ لل  يئ للالحقللعللعاه  سوي لها ك نح يحه ا مانله اس   له ا اث لفيلله  مييفحه ا اث لفيل

ل: فيلله  لحلله اوه ي

 التعاطفعلى  سويق الإلكترونينحدار الخطي للتختبار الإ إنتائج  :22جدول رقم 

 النموذج
معامل 

 رتباطالإ 
R 

معامل 
 التحديد

R² 

غير المعاملات 
 معياريةال

Unstandardized 
Coefficients 

المعاملات 
 المعيارية

Standardized 

Coefficients 

T 

 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة
Sig 

 

B  

 الخطأ
 المعياري 
Std. 

Error 

Beta 

 الثابت
ل1,111ل1,111

ل1,111 6,046ل- 1,4231 2,560

ل1,111 3,810ل1,111000 1,0971 1,3681 التعاطف
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 SPSS.بالاعتماد على مخرجات ةإعداد الطالب المصدر: من

وي له  سلههلدلا نله صيئ نلبالله ا مانله اس   ل"له ءلحلودلللاقنل11نمط يهل مهله  لحلللعشان

 ايالن  له لاهدنالحبي  ي يلحلودلدحالنماونلباالن"لفيله اؤدسه  مييف"لحه ا مانله  يبعل"ها ك نح ي

الكايلقلالنمين ل1.111نس وىلدلا نلحل(ل3,810ه ا سوبنله بي منل)Tحيؤكللنماوينل مهله لحالق ان

لها ل لا ظلأنل1,111اعبيطلبممممممممم الح ولخللللاءلحلودلللاقنلضع فنلنولبنلبالله ا مانيلالكاي

عنلعله ءلله  مييفنلله  مانههله  ي انلفيللل%11,1نللأأنلل1,111نمين له   لخلل سيحنل

نل(ل مهل مايلأنله  ييدسلبلالβ=1,111)لانكايلبامالدالنله   ثلاها ك نح يه  سوي له  مانلفيل

ل.1.111لبمممممممممممممممممملله  مييفخؤدنله ءله  ييدسلفيللحه لسلفيلنس وىله  سوي لها ك نح ي

ل:الح  ب له فنض نله بلخانله  يلعا للاءلأ لH0باي للاءله ا يئجله سيب نال نفضله فنض نله صفنين

ل

ل:كيلآعي  لهاله خطيله بس طلحبي  ي يل اكللك يبنلنميد نلها

𝑦 = 2,560 + 0,368𝑥 
ل اث:

Y:ل(ه  مييفبملله ا مانله  يبعل)ل

X  :ل(ه  سوي لها ك نح يه ا مانله اس   )ل

ل:كيلاعي  لهاله خطيله بس طله بس طلكايل اكللك يبنلنميد نلها

ل

ل

𝑦 = 2,428 + 0,397𝑥1 
 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني والتعاطف في مؤسسة اتصالات 

.0.0.الجزائر وكالة تيبازة عند مستوى دلالة إحصائية   
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 خاتمة الفصل

سانلعلحه   ك له  اي ايله  يلهعصيلاهله   هئنعطنقايلنلل لالل مهله فص له ءلعمنيفلنؤدسنل

يلهاد ب ينلها ك نح يالحبمللهد نليعلادحدلهاد ب ينلقاا اثلهل ال يلفيل مهله لاهدنللاءللحف لا

ه صيئ نلللخلسلكي اسبله ائويناله ا ودطله  سيبيلاله  بيال ب فنيمللحع اا لب ي يعللبيد خلهجلأدي اب

ه بس طلالنللأل لع اا لهليبيهل أ فيلكنح بيخلاله  بياله  وهيعله طب ميلع اا لها  لهاله خطي

ل: الحقللعو اايله ءلن اولنلنلله ا يئجلأ ا يلءلهشكي  نلب ثايهلأفنهدلح لإليبنللا

 له منلعس خلنلل لفإنلعصواله مالا ل اس وىله  سوي لها ك نح يل ل اميخانله لاهدنلا حف ي

ل)0,1000(هعصيلاهله   هئنلننعفعال اثلباغلن ودطلهد  يب  لل بملله  سوي لها ك نح يل

 ) .1,0010(الحهلا  نهتله اع يانل

 ل اميخانله لاهدنلالفإنلعصواله مالا ل اس وىل ه منلعس خلنللنؤدسنللودسله خلننلحف ي

له خلنن للودس ل ل بمل لهد  يب  ل لن ودط لباغ ل اث لننعفعا له   هئن ال(4,202) هعصيلاه

ل له اع يان لهاد  يبنالل)1,0010(حهلا  نهت لنل لك  له  ودس لق يس لهبميد لعاثاا ح

 مييف.نااود ناهال ايد ناهلأنينلالحله  

 له خلنيهلفيلنؤدسنل عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحللودس

 1.10هعصيلاهله   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهلاد  يبنلفيلنؤدسنلهعصيلاهل

 1.10ه صيئ نلله   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا ن

 عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحه اااود نلفيلنؤدسنلهعصيلاهل

ل1.10ه   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل
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 عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهال ايد نلفيلنؤدسنلهعصيلاهل

ل1.10دلا نله صيئ نله   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىل

 عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهلأنينلفيلنؤدسنلهعصيلاهل

ل1.10ه   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحه  مييفلفيلنؤدسنلهعصيلاهل

 .1.10لا نله صيئ نله   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلد
 

 



 

 

 

 

الخاتمــــة



 الخاتمة
 

106 
 

 

 :الخاتمة

ه خلننل ف حله بيللأنيجله اؤدسيهلهلاق صيد نل لاد فيدسلنللثاياله ثواسله نقا نلالهنله  نكا للاءللودسل

ح ي نلع ا يهله اماونيهلحهلاعصيلاهله  لخثنلالحهلاد فيدسلنا يلفيلعنكلهلأشكيلله   اال نلحد ولله مصنل

ع سالللودسلليحدحا يلفها ك نح يلالبي  صيالالفإنلنشكانله  سوي للها ك نح يلال اثل س  للاا يلل ك

  يلههلاعصيلاهلن يللنله اخ افنلال ي نلفيلن ه خله اؤدسيهله خلننلع   لل ً هلكبانًهلنلله  اينيهل

  سوي لنلاع ينلعكاو ول يله ه خلنلؤدسيهنفيلأ ب ال لننله  ودسلدانلبياهسلحلقللاعكونله اايفسنللي  نل

لنل سبلاغبيهلحلألحهقللهبيئل.ل   ل لله خلنيهله اطاوبليحعوظ ف ا ك نح يله

لحلفيلهلأ انل اكاايلهنل س خا لبا اولنلنلل  يئجل ينينلحلناله  نلحل يلكي  ي ي:

 :نتائج الجانب النظري 

ل لله ا يط:أللبايً للاءلننهلمنلهلأدب يهلحهد ايدهًله ءله امنفنله ا نهكانل اا مانههله  يلعاالداهد  يلال س ا ج

 ه سيب نلعؤكللب نله  سوي لها ك نح يل س  للاا نله  سويق نلحلخوفنللك لنللهلأب يثلحله لاهديه

 ه كثانلنلله وقالحله   للحلهلأنوهللباللهلأينهتله اشياكن.

 م بنله  سوي لها ك نح يلنللأ لله   ا يهله  يلعم الللاا يله اؤدسنالحله كثانلنلله اؤدسيهل 

   سوي لها ك نح ي.خنعبطل  يحلألاي  يلنلل لاللعطبا لنخ افلأدي ابله

 .بف  له  سوي لها ك نح يل ااؤدسنلخؤدنله ءلع سالل ودسل لنيع يلحلبيلأ  لن يللهلاعصيلاه 

 له اايفسنلفيله وقاله  ي يللاءله اؤدسيهله خلن نلحل بلهلا  ايجللاءللودسل لنيع يل شلس

     ا لاضيلهبيئا ي.
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 :نتائج الجانب التطبيقي 

نلحف لا اثلساه  يلعحه   ك له  اي ايللهعصيلاهله   هئننؤدسنللايللاءعمنفلقلنلل لالله لاهدنله االه  نل

له لاهدنللاءللهل ال ي لب فلهلاد ب ينها ك نح يالحبمللهد نليعلادحدللهلاد ب ينفيل مه نيمللحع اا لقااي

ل:نلللخلسلالحقللعو اايله ءلن اولنلنلله ا يئجلأ ا يأدي ابله صيئ ب ي يعللبيد خلهجل

 لعس خلجله  سوي لها ك نح يلحلل كلنلل لاللنوقم يللنهعصيلاهله   هئنلنؤدس لحكي نلعابيهسلم م

له  نحاي له اماونيه لخوفن له من لعطب  يع لنها ك نح ي له ء لبياضيفن ه  وه  للحنوهقعلي  بيئا ي

 هلال ايليله منل  جللاللهقبيللكبانلنلللالائ ي.

 ل لحكي نلعابيهسم لاءلبنن  يهله  يلع يفظللاءلدنينلنماونيهللعم اللنؤدسنلهعصيلاهله   هئنم

 ه شخص نل مالائ يلحلخلخن يلن اولنلنلله اوظفالله ا خصصالللحلكفي سلفيله ا يل.

   يئا يل هئنلموكي نلعابيهسملحلهبه  سوي لها ك نح يلعبياسلللل ا سلح  لباللنؤدسنلهعصيلاهله

 نلللله خلنيهله اطنح ن.بف اللعمنضلنؤدسنلنخ افل لنيع يلحلبا يب لخ منتله  بولحل

 هعصيلاهله   هئنلملحكي نلعابيهسمللاءلأبميدللودسله خلنن.لنعنك لنؤدس 

 ه اسبله ائويناله ا ودطله  سيبيلاله  بيالأ فيلكنح بيخلاله  بياله  وهيعله طب ميل سيللك لنلل

 . ثايبلطلالنللأل لع اا لهليبيهلهلأفنهدلح لإليبنللاءلهشكي  نه خطيله بس لهلا  لهاع اا ل

 حف يل اميخانله لاهدنلالفإنلعصواله مالا ل اس وىله  سوي لها ك نح يلله منلعس خلنللهعصيلاهل

له  سوي لها ك نح يل ل بمل ل اثلباغلن ودطلهد  يب  ل لحهلا  نهتلل)0,1000(ه   هئنلننعفعا ا

 ) .1,0010(ه اع يانل

 فإنلعصواله مالا ل اس وىللودسله خلننله منلعس خلنللنؤدسنلهعصيلاهللحف يل اميخانله لاهدنلا

له خلنن للودس ل ل بمل ل اثلباغلن ودطلهد  يب  ل لحهلا  نهتله اع يانل(4,202) ه   هئنلننعفعا ا
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لنال)1,0010( لهاد  يبنا لنل لك  له  ودس لق يس لهبميد لعاثاا لحلاود ناهال ايد ناهلأنينح ا

 ه  مييف.

 نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحللودسله خلنيهلفيلنؤدسنلهعصيلاهلعولللللاقنللههلدلا 

 1.10ه   هئنلحكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهلاد  يبنلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنل

ل1.10حكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 للاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحه اااود نلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنلعوللل

ل1.10حكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهال ايد نلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنل

ل1.10حكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحهلأنينلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنل

ل1.10حكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 عولللللاقنللههلدلا نله صيئ نلبالله  سوي لهلا ك نح يلحه  مييفلفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنل

 .1.10حكي نلعابيهسللاللنس وىلدلا نله صيئ نل

 :الإقتراحات 

 بمضله  بيئلل  سل  لله ماللبي اوقعلها ك نح يل اؤدسنلهعصيلاهله   هئنلحل ك فونلبي اماونيهل

ه  يل  لن يلنوظفيله اؤدسنلهحلأ للنمياف للحل مهلاهلعللللأداوللحلث يفنله اؤدسنله  يل

  طيقلأحدع.لءع بي  يل مهل  بللاا يلهنلعب ثللللينقل لخثنل ا نحيجللنوهقم يلها ك نح  نللا

 بلأنلع ص له وكي نلبشك لكيفيللاءلنملههلن طواسلحلأكثنل لهثنلنللأل لعاويعل لنيع يل   

 حله شي ل لنيهله ك نح  نلللخلسل    ا للودسله خلنن.
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 عملله  يلنله ءلهلا  ايجلبيلاد  يبنله سنيمنلحلعاب نله   يليهله مالا لنلله موهن له  يلعؤثنل

  نح  ن.لاءللودسله خلنيهلها ك

 ه ماصنله بشننل وله مين له  يدلل ا يحله  سوي لها ك نح يلال م كل  بللاءلهادهاسله ما يل

عمااللنوظ فاللنؤ االلع  الاللي  يل باي له با نله     نله  يلعسيلللفيلهاد خلهجله فميلل ا سوي ل

 ها ك نح ي.

 اخلنيهل نل مالائ يلحلف للقبو  لل نلله  نحنلهنلعلاسلهعصيلاهله   هئنلعطواله ث يفنله  كاو ول

لها ك نح  نلقب ل  يينلهد نهع  نلفيل مهله ا يل.

 :أفاق الدراسة 

لنلل لالل مهله لاهدنل اكللهاق نهحلن اولنلنلله اوهض عله  لخنسلبي ب ثلعف حلأنيجله لاهديهلأ نى:ل

 .دحاله  سوي لها ك نح يلفيلع  ا له اا سله  ايفس نل ااؤدسن 

 ه خلنيهللاءلع  ا لاضيله  بون.أثنللودسل 

 .أثنله  سوي لها ك نح يللاءلداوكله اس  اك 
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 :قائمة المراجع

 المراجع باللغة العربية :-0

 الكتب:

(.له ب ثله ماايله ل ا له  طب  يل ابي ثال.للاينلهلأادن:لدهالحهئ ل0110ه صانفي,لج.ل).0

ل. اطبيلنل ااشن

 ااشنل(.له  سوي لها ك نح ي.للاينالهلأادن:لدهالأن لل0110ه ملخايلنبنحكلعبيس.ل).0

ل.حه  وهيع

(.لن لننلفيلنا جله ب ثله مااي.للاينلهلأادن:لدهالدلانل يشنحنل0110ه م هحن,لا.ل).1

ل.حنوهلونل

ل.(.له  سوي لها ك نح ي.للاينالهلأادن:له  ايداينل ااشنلحله  وهيع0111اهئللن الللبلابل.ل).0

ها ك نح ي.لهلأادن:ل(.له  سوي ل0110دينحللبلله اطابلليننالحلللا لن اللداللقالخ .ل).0

ل.دهاله فكن

(.له  سوي لها ك نح ي.للاينالهلأادن:لنك بنله ا  اعله منبيل0111دانلعوفا ل بنس.ل).0

ل. ااشنلحله  وهيع

(.له اول لفيلنا جله ب ثله ماايلفيله  نب نلحه ماوجلهلا سي  ن.ل0110د فلهادلاج,لس.ل).0

ل.دنش لدوايي:لدهاله فكن

ل.(.لن ياههله ب ثله مااي.لي سلفاسطال:لأكيد ا نله لاهديهله مي ا ن0111ج.ل)للبال,ل.0

(.له  سوي لفيل:له اؤدسيهله صمانسلحله ا ودطنلحل0101لايلبخا يالحلبا يدلليابيحن.ل).0

ل.(.له  افناله   هئن:لدهاله خ انله ماا ن1ه ايشئنل)ها لهال
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ل.هادكالاينالنصن:لدهاله فكنله  ينمي(.له  سوي لها ك نح ي.ل0110ن الله صانفي.ل).0

(.له  سوي لها ك نح ي.للاينالهلأادن:لدهاله  ينلل ااشنل0110ن الله طي نل صان.ل) .11

ل.حله  وهيع

(.له  سوي لها ك نح ي.ل0110ن اودلليدلله صاالليالحلادخالللثاينلخودف.ل) .11

ل.لاينالهلأادن:لدهاله ا سنسل اطبيلنلحله اشن

(.له  سوي لها ك نح يلفيله مي لل0110ننحهلشب لل ا سالحل ي للبطيله شانن.ل) .10

ل.ه منبي.له  ي نسالنصن:لدهاله اشنل ا ينميه

(.له   ياسلحله  سوي لها ك نح ي.للاينالهلأادن:لدهالأديننل ااشنل0110 ي نل اا .ل) .11

ل.حله  وهيع

ه  سوي لها ك نح ي.لبلللكاون:لدخوهنل(.له   ياسلها ك نح  نلحل0110 وانلناان.ل).10

ل.ه اطبوليهله  ينع ن

(.لنموقيهله  سوي لهلا ك نح يلفيله   هئنحه لله  اول.لن انلنمي لل0101حداانلداين.ل).10

ل.11-11(اله صف يهل0)1 الاهديهلهاللان نلحلهاعصي  نال

ل  سوي يللبنلها  ن ا(.له  سوي لها ك نح يللاي نله ا يجله0110خودفلأ اللأبولفياس.ل).10

ل.(.لفاسطال:لدهالحهئ ل ااشنلحله  وهيع0)ها لهال

 .PRINCIPLES OF eMARKTING (.لنبيدئله  سوي لها ك نح ي0110أ اللأن لل.ل).10

ل.هلأادن:لدهاله كاوهله امنفنل ااشنلحله  وهيع

ل.اشنلحله  وهيع(.له  سوي لها ك نح ي.للاين:لدهاله  يهحانله ماا نل ا0110بشانلللاق.ل).10

(.له  سوي لها ك نح يلبالله ا طابيهلحله   ل يه.لن انلهال  يدل0100 بابنلقلس.ل).10

ل.(02)10ه   يئيال
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(.له   ياسلها ك نح  ن.للاينالهلأادن:لدهال0111دناثينله ا ي يالحلأديننللبلله اامل.ل).01

لحهئ ل ااشنلحله  وهيع.

(.لأديد يهله  سوي .له نييض:لدهاله انيخل0110ليان.ل)لكوعانلفاابالحلأانس نح جل.01

  ااشن.

(.لهدهاسله  ودسله شينان.للاين:لدهال في ل ااشنلحه  وهيعلحل0111ن نونلدا اينله لاهدكن.ل).00

له طبيلن

(.ل لننله مالا لنل  لهعصي يلداوكيلن كين اله طبمنلهلأح ء.ل0111 يليلنملا.ل).01

ل.لايناهلأادن:لهن جل يشنحنل

(.له  ودسلها ك نح  نالهاد نهع  نلحله وظيئفلحله اشكلاه.له اااكنل0110  ل,لن.لع.ل)ل.00

ل.ه منب نله سمود ن:لدهاله انيخ

(.لعسوي له خلنيه.لهلأادنلمللاين:لدهالحهئ ل ااشنلحل0110 ي يل ينلله  اوا.ل)ل.00

له  وهيع.

 المذكرات و الأطروحات:

داهدنل-(.لهثنله  سوي لها ك نح يللاءلاضيله  بيئللفيلقطيعلهاعصيلاهل0110 واله صبيغ.ل) .1
ل.لدوايي.ادي نلنيلس ناه  ينمنلهاف نهض نله سواين.ل-ناله  ن

(.لأثنلع ا يهله  سوي لها ك نح يلفيلع ساللفمي  نله  وه  ل0110ديجللل ينلدا اين.ل)أخاول,ل .0
لينمنلدنش الل-قسللهدهاسلهلألايلل-دنش الكا نلهاق صيدلل.أينح نلدك واههلنعله مالا .ل

لدوايي.

(.له ملاقيهله   ثنينلبالللودسله خلنيهلها ك نح  نلحلدامنل0110ه اينلداانلن الللودس.ل) .1
ادي نلنيلس ناللينمنله شنقله  ينميهاداهدنللاءللاانلنلله  ينميهله خي نلهلأاد  ن.ل

ل.هلأحدطالهلأادنل
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(.للودسله خلنيهلها ك نح  نله  يلع لن يلنك بيهله  ينميهل0111ل.ل)أ يا,لدا لله شواهلن ا .0
.لقسللادي نلنيلس نهلأاد  نله ندا نلحه خي نلنللحل نل ينله اس فالخلالداهدنلن يا ن.ل

للينمنله شنقلهلأحدط.ل-كا نلهلألايللل-هلألايللها ك نح  نل

 خط طلهاد نهع  يللاءلحفي له  بيئل.ل(.لحهقعله 0110دالنلن اللبللأش اوالحلننيلليي ب.ل) .0
ل.أينح نلدك واههاللينمنلهبيلبكنلبا يخلالعااسين

(.لأثنله  سوي لها ك نح يلبي ملاقيهلفيلع  ا للودسل لننل0111/0111ليئشنلبودطن.ل) .0
 هئنال.له  ادي نلنيلس نلفيله ماوجله   يايناعخص لعسوي ه مالا لداهدنل ي نلن اعل الهل.ل

لهلاق صيد نلحله ماوجله   ياينلحلاوجله  ساان:للينمنله   هئن.كا نله ماوجل

(.لق يسللودسله خلنيهله  يلع لن يلشنكنللوهللنللحل نل ينل0111ف  يله مي ولله يد.ل) .0
ل.نمكنسلنيلس انلفيلهدهاسلهلايلاي سافاسطاله  بيئللفيلن يفييهلقطيعلي س.ل

ول نل طابنله سانله ثي ثنل  سي سلن(.لهدهاسله  ودسله شينان.ل0101/0101فوهينلقلخل.ل) .0
LMDحه ماوجله   ياينلحلاوجللكا نله ماوجلهاق صيد نل1.للينمنله   هئنقسلللاوجله  ساانل

ل.ه  ساان

(.لدحالعكاو ول يله اماونيهلحلهاعصيلاهلفيلع  ا للودسله  ما لل0110ن اللهلأنالللسول.ل)
.لبسكنسالأينح نل اا لش يدسله لك وهاسه مي يلملداهدنل ي نلبمضله اؤدسيهله  ينع نم.ل

ل.لممينمممممممممممممممنلن الل   نملكا نله ماوجلهلاق صيد نلحه   ياينلحللاوجله  ساناله   هئن..

 المقالات:

(.لأثنله  سوي لها ك نح يله اصنفيل0100,ل10ل11لبلله   لاه سالحلكنيانلبللشنيف.ل).1
نصنتله سلاجلحكي نلبسكنسم.لن انلأبميدلهق صيد نالفيلهييدسله  صنله سوق نملداهدنل ي نمل

ل.(02)10

(.لأثنللودسله خلنيهله اصنف نلها ك نح  نللاءلاضيل0100,ل10ل11ف لله اطنله اطانن.ل).0
ل.(02)10ه مالا لفيله باوكلهدلان نله سمود ن.لن انلهق صيد يلشايللهفنيق يال
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(.له  سوي لهلا ك نح يلحلدحاهل0101,ل11ل00 صانسلده يله كبانالحلللا له لخللدخلهحن.ل).1
فيلع ساللنس وىللودسله خلنيهله س ي  نلفيله وكيلاهله س ي  نلبي منلله   هئنن.لن انل

ل(.11)11هاب كيالحله  سوي ال

(.لأثنله  سوي لها ك نح يللاءلحلا له  بونلداهدنهد طلاع نل0100,ل10ل00 ااانلنفيع ح.ل).0
ل.(02)10للنوباا س.لن امنهان  يهل ب وثلهاق صيدلحلهادهاسال ماانلنللهبيئللنؤدسنلهلاعصي

ل

(.لنموقيهله  سوي لهلا ك نح يلفيله   هئنحه لله  اول.لن انلنمي لل0101حداانلداين.ل).0
ل.11-11(اله صف يهل0)1 الاهديهلهاللان نلحلهاعصي  نال

ه   ل يه.لن انلهال  يدل(.له  سوي لها ك نح يلبالله ا طابيهلحل0100 بابنلقلس.ل).0
ل(.10)10ه   يئيال

(.لع ا للنلىلنلائانله با نله     نل  كاو ول يل0101شانههلينهباس نالحلف يضلدينن.ل).0
داهدنلناله  نللاءله مينااللفيللينمنلعشنيللم.لل-ه اماونيهله اوهادله بشنينلفيللينمنلعشنيلل

ل.(04)11ن انللينمنل ايسال

(.لحديئ له لفعلها ك نح يلحلدحا يلفيل0110,ل10ل01حل واينليابي.ل)لايدله لخللبنكيهال.0
ل.(02)11عفما له   ياسلها ك نح  ن.لن انله  ي ونلحله  اا نله ا ا نال

(.لحهقعلعوظ فله  سوي لها ك نح يل0101لوهن,لل10أنيللقيد ايالحلاضوهنلبلل يان.ل).0
 اش لله ب ننلبي   هئنل اوللي.للMSCبي اؤدسيهلهاق صيد نلأثاي لليئ نلكواح يلنؤدسنل

ل(.1)1نصلهق نال

(.للودسله خلننله س ي  نلحلهثن يللاءلعم ي لحلا ل0110بوشيش نل يد نالحلناانل وان.ل).11
ل.ه سيئح.لهلأكيدن نل الاهديهلهال ايع نلحلها سي  ن

ثل(.لدحالحلأ ا نللودسله خلننلفيللابله مالا .لن انلهلأب ي0100دي يلبوبكن.ل).11
لهلأق صيد ن.
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(.لع ثانلأبميدللودسله خلننلفيلدالنل0111ن الله مبودلدي لالحلفيض ل سالل ي ن.ل).10
 عف ا له اس  اكل اشنه .له ا انله منهق نل اب وثلهاق صيد ن.

(.لأثنلعطبا لنميخانللودسله خلنيهل0110ن اللل يخا نللايالحل ي لله ا يالل  ء.ل).11
اضيله طابيهاللينمنلهلأنانسلبي اااكنله منب نله سمود ناهلأادن.له ا انلها ك نح  نلحلأثن يللاءل

 هلأاد  نلفيلهدهاسلهلألايل.

(.لهثنله  سوي ل0101د سابن,لل11نف يحل منهتالناصفلن يحيبالحلدايسل  ي.ل).10
ها ك نح يلفيلع سالللودسله خلننلفيلشنكنللا نلملداهدنللاءللاانلنلللالا لحكي نلبسكنسم.ل

ل.ه ماوجلهلاق صيد نلحله  سانلحله ماوجله   ياينلن ان

 يد نلبواهسالحلنبياكلبولشن.ل)بلالعيايخ(.لع سالله خلنيهلها ك نح  نلبيلال ايدللاءل.10
ل(.11نميخانله  ودس.لن انله ماوجلهلال ايع نلحلها سي  ن)

ل
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 الإستبيان (20الملحق رقم )

 
 ستبيـــــــــــــانالإ استمارة

 
لحلبنكيعللعمي ءل انله الاله سلاجللا كللحل     

ل: شنفايللأنلأع لجله ءلد يدعكلله ا  نننلب مهلهلاد ب ينلبماوهن
له خلنيهلفيله وكي نله   ياينملب ابيهسملللدحاله  سوي لهلا ك نح يلفيلع  ا للودسلل

حل كلهد كايلال اا لش يدسله ايد نلعخص لهدهاسله  سوي لفيلللاوجله  ساانلاهل يلناكلل سللعميح كللا  يحل
  مهله لاهدنل.للللللل

  مهل ين لناكلله  ميحنلحله   هنكللبي اصلهق نلحله اوثوق نلفيلهاليبنللللهلأدئانله اطنح نالحل مااكل
 كونلنللهل ل لننله ب ثله ماايلحلدقنلهليب كللعسي للفيلنوضوع نله ب ثلحفمي  ن هنل مهله ب ي يهلد 
ل مهله ب ثله ماايلحل شكنكلللاءلهد ينكللفيل مهله ب ثله مااي 
ل

لشخصية البيانات الالجزء الأول: 
لأ ثءلل                             لكن           الجنس/1
لدانلللللللللللللل11حلل01لبال     دانلللللللللللل01أق لنلل :لللل/السن0

لدانلل01لأكثنلنلللللللللللدانلل01لحل11باللللللللللللللل
ل
 
ل       لينمي            ثي ونلل       للن ودطللللل       دحنله ا ودط     /المؤهل العلمي: 1
ل
لن  يلللللللللللللللللللللبلحنللا للللللللللللللللنوظفللللللللللليي بل: الحالة المهنية/0
 

له لاهدنله  طب ق نل:الجزء الثاني
 ه ءلأنلنلىلعوهف للاءلعبياههله ا يحاله  ي  ن:ل
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التسويق الإلكترونيالمحور الأول:   

 
  
 ه عبياههل:

نوهف ل
 بشلس

 ن يخل نوهف 
يانل
 نوهف 

يانلنوهف ل
 بشلس

شبكنلها  ن النللأل له  مابللعم اللنؤدسنلهعصيلاهله   هئنللاء 11
 لاءله  وهل له  منهف ن

     

لنوقم يل 10 للاء ل لنيع ي لح للنحض ي له   هئن لهعصيلاه لنؤدسن عاشن
 ها ك نح يال ف نله في سبوكاله  طب  يه

     

صيلاهله   هئنل م بنللمهلهععصا لله اوقعل اؤدسنل 11       
ه لاهننل  بيئا يللبنلعطب  يع يللع لجله وكي نلهلاد ملانيهلحلهلاد فسياهه 10

 ها ك نح  ن
     

للاءل 10 له ا يفين لهل  لنل لبنن  يه له   هئن لهعصيلاه لنؤدسن عس خلج
 دنينلهبيئا ي

     

ها ك نح يلفيلع ل لل لنيع يللبنلنوقعله اؤدسنل  اب نلله  سوي خؤدنل 10
 ن طابيهله مالا لفيله وقالحله اكينله اايدب

     

له ءلعخف ضلعكي  فله خلنيهل 10 خؤدنله  سوي لها ك نح يللبنلنوقم ي
 ه ا لننل ا بونلحلبي  ي يلهد انهاينلعمين له اؤدسنلنعله  بونل

     

  جودة الخدماتالمحور الثاني: 
 

لالإستجابة البعد الأول : نوهف ل 
 بشلس

 ن يخل نوهف 
يانل
 نوهف 

يانلنوهف ل
 بشلس

هد فسيالنللهبيئا ي س  ابله اوظفونللاءلهنل 11       
 بيئا يل سبلأح وينلد و  لله اؤدسنلهعصيلاهل   لجله اوظفونله خلننل 10

 ه   هئنلحبلحنلع يحه
     

شميلاهلحلهاد قبيلللاصيلاهله   هئنلحق  يلهععخص لنؤدسنل 11
اشيك له  يلعوهلللهبيئا يه   

     

نماونيهلفيله وقاله اايدبللاء  ص له  بونل 10       
الملموسيةالبعد الثاني : نوهف ل 

 بشلس
 ن يخل نوهف 

يانل
 نوهف 

يانلنوهف ل
 بشلس

      ني نلنوظفيلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنلننعبلحل ي ف 10
      عااكلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنلنملههل لخثنلحلن طواس 10
اؤدسنلهد نهع  يلحلد  له و ولله  له نوقعل 10       
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ه ميجل اؤدسنلهعصيلاهله   هئنلن ايد لحلن كين لاي نه  صا للحله  10       
عتماديةالبعد الثالث : الإ نوهف ل 

 بشلس
 ن يخل نوهف 

يانل
 نوهف 

يانلنوهف ل
 بشلس

      ع لجلنؤدسنلهعصيلاهله   هئنله خلننلفيله اوهلالله ا لدس 10
      عوفنله اؤدسنله بائنله الائانل ما له اوظفال 11
      ع اا ل لنيهلهعصيلاهله   هئنلبي كفي ههله مي  نلحله اصلهق ن 11
لن ياههل 10 لنمياتلح للح له   هئنللاءله ميناال لهعصيلاه لنؤدسن عم ال

 لي  ن
     

الأمان البعد الرابع : نوهف ل 
 بشلس

 ن يخل نوهف 
يانل
 نوهف 

يانلنوهف ل
 بشلس

هبيئا يعس خلجله اؤدسنلبنن  يهل ا فيظللاءل صو  يهل 11       
نلبي نقنلحل سلله امينانولخ صفله اوظف 10       
ه  ن لحله س نللاءلع  ا لهلأنلل  بيئا يلحله اوظفاللده  ل 10

اؤدسنه   
     

      ع ا علنؤدسنلهعصيلاهله   هئنلبي سامنله  الس 10
التعاطف البعد الخامس : نوهف ل 

 بشلس
 ن يخل نوهف 

يانل
 نوهف 

يانلنوهف ل
 بشلس

هعصيلاهله   هئنله   يليهله  بونللنؤدسنلخابيلنوظفو 10       
اؤدسنله ودلحله  مييفلفيلللاق  للنعله  بونله  ي نلنوظفول 10       
هعصيلاهله   هئنله  اينيلفند يلنؤدسنل مطيلنوظفو 10       
      خ ف للنوظفوله اؤدسنلن طابيهله  بونل 01

 

 المحكمين(: قائمة الاساتذة 22المحلق رقم )
 

 الجامعة الدرجة العلمية الاسم و اللقب الرقم

نسيلللقسلللأد يلل بخا مميللاممي 11  
ه الادنله ويا نله ما يل

ه  ا منل- ااايلااال  

ن ميقلأد يلل  ا فيلأناان 10  
ه انك له  ينميلعابيهسلال
ه الادنله ما يل الاهديهل

ه  ا منل-ه   ياينل  

ن ميقلأد يلل نكيله  يج 11  ه انك له  ينميلعابيهس 

ن ميقلأد يلل يابيحنلبا يدل 04  لينمنله  افن 
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 ( بعد تفريغ البياناتSPSS( مخرجات برنامج )22الملحق رقم )

 صدق الإتساق الداخليل
Correlations    

 1 2 3 4 5 6 7 

 التسويق الإلكتروني

 

 

            

Spearman's 

rho 

1 Correlation Coefficient 1,000 ,535** ,226* -,097 1,00

0 

,280*

* 

,211* ,633**  

Sig. (2-tailed) . ,000 ,014 ,297 . ,002 ,022 ,000  

N 246 246 246 246 246 246 246 246  

2 Correlation Coefficient ,535** 1,000 ,396** -,012 ,199* ,527*

* 

,263** ,612**  

Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,893 ,031 ,000 ,004 ,000  

N 246 246 246 246 246 246 246 246  

3 Correlation Coefficient ,226* ,396** 1,000 ,269** ,280*

* 

1,00

0 

,134 ,617**  

Sig. (2-tailed) ,014 ,000 . ,003 ,002 . ,148 ,000  

N 246 246 246 246 246 246 246 246  

4 Correlation Coefficient -,097 -,012 ,269** 1,000 ,317*

* 

,474*

* 

-,056 ,268**  

Sig. (2-tailed) ,297 ,893 ,003 . ,000 ,000 ,546 ,003  

N 246 246 246 246 246 246 246 246  

5 Correlation 

Coefficient 

1,00

0 

,199* ,280** ,527*

* 

,358*

* 

,314*

* 

,317*

* 

,346**  

Sig. (2-tailed) . ,031 ,002 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000  

N 246 246 246 246 246 246 246 246  

6 Correlation 

Coefficient 

,280** ,527*

* 

1,00

0 

,314*

* 

,346*

* 

,447*

* 

,474*

* 

,447**  

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 . ,001 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 246 246 246 246 246 246 246 246  

7 Correlation Coefficient ,211* ,263** ,134 -,056 1,00

0 

,280*

* 

1,000 ,267**  

Sig. (2-tailed) ,022 ,004 ,148 ,546 . ,002 . ,003  

N 246 246 246 246 246 246 246 246  

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

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

 
 ستمارة ألفا كرونباخمعامل الثبات لمحاور الإ
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 التسويق الإلكتروني
Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,684 7 

الخدماتجودة   

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,844 20 

 الإستجابة
Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,801 4 

 الملموسية
Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,745 4 

 الإعتمادية
 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,584 4 

 الأمان
Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,343 4 

 التعاطف
Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,594 4 

ستبيان ككلالإ  

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,893 27 

 ختبار التوزيع الطبيعيإ
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 1 2 3 4 
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N 246 246 246 246 

Normal Parametersa,b 
Mean 4,35 4,24 4,36 4,53 

Std. Deviation ,721 ,781 ,700 ,623 

Most Extreme Differences 

Absolute ,275 ,245 ,284 ,349 

Positive ,228 ,213 ,233 ,228 

Negative -,275 -,245 -,284 -,349 

Kolmogorov-Smirnov Z 2,988 2,662 3,087 3,793 

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

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 5 6 7 

N 246 246 246 

Normal Parametersa,b 
Mean 4,31 4,31 4,36 

Std. Deviation ,822 ,901 ,734 

Most Extreme Differences 

Absolute ,267 ,280 ,276 

Positive ,199 ,220 ,220 

Negative -,267 -,280 -,276 

Kolmogorov-Smirnov Z 2,903 3,038 2,998 

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

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 1 2 3 4 

N 246 246 246 246 

Normal Parametersa,b 
Mean 4,36 4,18 4,07 4,11 

Std. Deviation ,686 ,854 ,865 ,865 

Most Extreme Differences 

Absolute ,267 ,256 ,291 ,271 

Positive ,257 ,184 ,209 ,195 

Negative -,267 -,256 -,291 -,271 

Kolmogorov-Smirnov Z 2,898 2,785 3,159 2,948 

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

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 5 6 7 8 

N 246 246 246 246 

Normal Parametersa,b 
Mean 4,45 4,38 4,47 4,36 

Std. Deviation ,648 ,584 ,595 ,724 

Most Extreme Differences 

Absolute ,311 ,337 ,307 ,276 

Positive ,247 ,337 ,292 ,227 

Negative -,311 -,262 -,307 -,276 

Kolmogorov-Smirnov Z 3,375 3,655 3,334 2,999 

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

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
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 9 10 11 12 

N 246 246 246 246 

Normal Parametersa,b 
Mean 4,14 3,94 4,10 3,94 

Std. Deviation ,816 1,024 ,900 1,040 

Most Extreme Differences 

Absolute ,298 ,231 ,294 ,269 

Positive ,236 ,160 ,189 ,154 

Negative -,298 -,231 -,294 -,269 

Kolmogorov-Smirnov Z 3,241 2,509 3,194 2,917 

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

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 13 14 15 16 

N 246 246 246 246 

Normal Parametersa,b 
Mean 3,87 4,25 4,22 4,47 

Std. Deviation ,957 ,826 ,898 ,748 

Most Extreme Differences 

Absolute ,290 ,281 ,267 ,327 

Positive ,184 ,202 ,193 ,241 

Negative -,290 -,281 -,267 -,327 

Kolmogorov-Smirnov Z 3,152 3,056 2,905 3,548 

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

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 17 18 19 20 

N 246 246 246 246 

Normal Parametersa,b 
Mean 4,21 3,37 4,40 4,22 

Std. Deviation ,923 1,478 ,629 ,888 

Most Extreme Differences 

Absolute ,274 ,249 ,288 ,258 

Positive ,197 ,196 ,288 ,190 

Negative -,274 -,249 -,280 -,258 

Kolmogorov-Smirnov Z 2,973 2,706 3,482 3,124 

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

 

 للفرضية الرئيسة  الإنحدار الخطي البسيط ختبار إنتائج 
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,697a ,485 ,481 ,27748 

a. Predictors: (Constant), الإلكتروني التسويق  

ANOVAa 
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Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 8,428 1 8,428 109,458 ,000b 

Residual 8,931 245 ,077   

Total 17,359 246    

a. Dependent Variable: جودة الخدمات 

b. Predictors: (Constant), التسويق الإلكتروني 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,652 ,239  6,900 ,000 

BA ,570 ,054 ,697 10,462 ,000 

a. Dependent Variable: جودة الخدمات 

 
 

 الفرعية الأولىالفرضية النتائج المتعلقة ب
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,621a ,385 ,380 ,52236 

a. Predictors: (Constant), التسويق الإلكتروني 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 19,817 1 19,817 72,626 ,000b 

Residual 31,652 245 ,273   

Total 51,469 246    

a. Dependent Variable: الإستجابة 

b. Predictors: (Constant), التسويق الإلكتروني 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,156 ,468  ,334 ,739 

BT ,911 ,107 ,621 8,522 ,000 

a. Dependent Variable: الإستجابة 

 
 الفرعية الثانيةالفرضية النتائج المتعلقة ب

Model Summary 
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Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,675a ,456 ,451 ,35576 

a. Predictors: (Constant), التسويق الإلكتروني 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 12,310 1 12,310 97,259 ,000b 

Residual 14,682 245 ,127   

Total 26,992 246    

a. Dependent Variable: الملموسية 

b. Predictors: (Constant), التسويق الإلكتروني 

 

 

 

 

 

 الفرعية الثالثةالفرضية النتائج المتعلقة ب
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,425a ,181 ,174 ,46186 

a. Predictors: (Constant),    

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5,464 1 5,464 25,614 ,000b 

Residual 24,744 245 ,213   

Total 30,208 246    

a. Dependent Variable: الإعتمادية 

b. Predictors: (Constant), التسويق الإلكتروني 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,170 ,319  3,669 ,000 

التسويق 

 الإلكتروني

 

,718 ,073 ,675 9,862 ,000 

a. Dependent Variable: الملموسية 
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1 
(Constant) 1,957 ,414  4,728 ,000 

BT ,478 ,094 ,425 5,061 ,000 

a. Dependent Variable: الإعتمادية 

 
 الفرعية الرابعةالفرضية النتائج المتعلقة ب

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,541a ,292 ,286 ,41195 

a. Predictors: (Constant), يالتسويق الإلكترون  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 8,133 1 8,133 47,927 ,000b 

Residual 19,685 245 ,170   

Total 27,819 246    

a. Dependent Variable: الأمان 

b. Predictors: (Constant), التسويق الإلكتروني 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,538 ,369  4,165 ,000 

التسويق 

 الإلكتروني

 

,583 ,084 ,541 6,923 ,000 

a. Dependent Variable: الأمان 

 
 الفرعية الخامسةالفرضية النتائج المتعلقة ب

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,333a ,111 ,104 ,47250 

a. Predictors: (Constant), التسويق الإلكتروني 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 3,241 1 3,241 14,516 ,000b 

Residual 25,898 245 ,223   

Total 29,139 246    
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a. Dependent Variable: التعاطف 

b. Predictors: (Constant), التسويق الإلكتروني 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,560 ,423  6,046 ,000 

BT ,368 ,097 ,333 3,810 ,000 

a. Dependent Variable: التعاطف 

  
 


