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 كممة شكر
 
 

 قال صمى الله عميو وسمم: من لم يشكر الناس لم يشكر الله.

 الحمد لله على إحسانه والشكر له على توفٌقه وامتنانه ونشهد أن سٌدنا ونبٌنا محمد عبده ورسوله الداعً إلى

 رضوانه. علٌه أفضل الصلاة وأزكى تسلٌم.

 بعد شكر الله سبحانه وتعالى على توفٌقه لنا بإتمام هذا البحث المتواضع نتقدم بجزٌل الشكر إلى الوالدٌن

نونا وشجعونا على الاستمرار فً مسٌرة العلم والنجاح وإكمال الدراسة الجامعٌةالعزٌزٌن الذٌن أعا  

خاشعً محمد الذي لتعطً حروف الامتنان حقه، الأستاذكما نتوجه بالشكر الجزٌل إلى مشرفنا   

 وهذا لصبره الشدٌد علٌنا،ولتوجٌهاته العلمٌة التً لا تقدر بثمن ،والتً ساهمت بشكل كبٌر فً 

صوره. أبهىكمال هذا العمل وهو فً واست إتمام  

 شكرا لك وبارك الله فٌك.وفً الأخٌر كل عمل به نقائص فإذا كان كاملا فمن الله وان 

 كان ناقصا فمنا.

 والله ولً التوفٌق.

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ــداء اهـــــ  
 

 ها انا الٌوم اجنً ثمار تعبً وجهدي واهدٌها الى اغلى اثنٌن فً هذا

 الوجود....

تحقٌق مبتغاي،وسهر وضحى من اجل إلىالذي وهبنً كل ما املك وكان ٌدفعنً  إلى  

الروح التً لاٌجف عطاؤها إلىفً هذه الحٌاة ، الأولىمدرستً  إلىتعلٌمً وتطوٌر ذاتً،  

الغالً رحمة الله تعالى علٌه. أبً  

إلٌهالظل الذي اوي  إلى الأرضزهرة الحٌاة وجنة  إلىمن علمتنً معنى الحب ، إلى  

الله عمرك. أطالالغالٌة  أمًفً كل حٌن.  

.وأمٌن والزبٌرمن قال الله عز وجل سنشد عضدك بأخٌك :عبد الكرٌم وشهٌر وموسى  إلى  

شقٌقاتً العزٌزات اللواتً دعمونً،وازارونً فً حٌاتً الدراسٌة :مرٌم،نعٌمة، واٌناس إلى  

 حفظكم الله ورعاكم

العائلة وحبٌبة قلبً شرٌفة كتكوته إلى  

بدعوة فً ظهر الغٌب. أونصٌحة  أوكل من ساعدنً على انجاز هذا العمل بجهد  لىإ  

 

 

 

 

 

 فاطيمة بن كرامة.

 

 



 

 

 

 ـداءاهـــــ

 

هاأنا اليوم أجني  ثمار تخرجي  التي أهديها  إلى كل أفراد عائمتي و الى كل الذين ساندوني وقدموا لي كل 
 الدعم والمحبة 

 فبارك الله فيهم جميعا.

 سفيانعناني 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة المحتويـات
 الصفحة الموضـــوع

 - بسملة

 - شكـر وعرفـان 

 - 1الاهداء

 - 2الاهـداء

 - قائمة المحتوٌات

 - قائمة الجـداول

 - الأشكالقائمة 

 - قائمة الملاحق

 بأخلاقٌات التسوٌق: الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت وعلاقتها الفصل  الأول

 09 تمهٌـد

 10  .المفاهٌمً للانترنت وعلاقته بالتسوٌق الإطارالمبحث الأول: 

 10 .ماهٌة الانترنت: الأولالمطلب 

 13 .مفهوم التسوٌق وتطوره الفكريالمطلب الثانً: 

 15  .فوائد تكنولوجٌا الانترنت على التسوٌقالمطلب الثالث: 

 18 .الممارسات التسوٌقٌة عبر الانترنت: التسوٌق الالكترونً نموذجاالمبحث الثانً: 

 18 .ماهٌة التسوٌق الالكترونًالمطلب الاول: 

 20 .(E- Marketing Mixتكنولوجٌا الانترنت والمزٌـج التسوٌقً )المطلب الثانً: 
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 23 .متطلبات التسوٌق الالكترونً وعوائقهالمطلب الثالث: 

 26 .الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌنب التسوٌق وعلاقتها أخلاقٌاتالمبحث الثالث: 

 26 المفاهٌمً للأخلاقٌات والنشاط التسوٌقً الإطار: الأولالمطلب 

 28 .معاٌٌر لأخلاقٌات التسوٌق خاصة بالمسوقٌنالمطلب الثانً: 

 29 .الأخلاقٌات وقرارات المزٌج التسوٌقًالمطلب الثالث: 

 32 خلاصة الفصل

 : دراسة عٌنة من زبائن اتصالات الجزائر وكالة تٌارتالفصل  الثانً

 34 تمهٌـد

 35 الإطار المنهجً للدراسةالمبحث الأول: 

 35 أداة ومجتمع الدراسـةالمطلب الاول: 

 36  .الأسالٌب الإحصائٌة المستعملة فً تحلٌل البٌاناتالمطلب الثانً: 

 37 .مجال الدراسةالمطلب الثالث: 

 39 الصدق والثبات ووصف متغٌرات الدراسة: الثانًالمبحث 

 39 صدق الأداة وثباتهاالمطلب الأول: 

 40 لعٌنة الدراسةوصف البٌانات الشخصٌة المطلب الثانً: 

 46 تحلٌل محاور الاستبانة واختبار الفرضٌات: الثالثالمبحث 

 46 تحلٌل تغٌرات واتجاهات محاور الدراسةالمطلب الاول: 

 54 اختبار فرضٌات الدراسةالمطلب الثانً: 

 62 خلاصة الفصل

 64 خاتمــة

 67 قائمـة المصادر والمراجـع



 

 قـائمة الجـداول

 الصفحة الموضــوع الرقم

 37 التقسٌم الخماسً اللٌكارتً 01

 37 .الاستبٌانات الموزعة و المستردة 02

 40 معامل الصدق والثبات لعٌنة الدراسة. 03

 41 توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر الجنس 04
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 43 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة 07

 44 المنتجات المشتراة توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر 08

 46 النسب المئوٌة والمتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لبعد الصدق والأمانة 09

النسب المئوٌة والمتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لبعد الكفاءة والسلوك المهنً  10

 للعمال
47 

 48 ناتجاه الزبائ المسؤولٌةالنسب المئوٌة والمتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لبعد  11

النسب المئوٌة والمتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لبعد النزاهة والعدل فً  12

 التعامل
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 53 التسوٌقٌةالممارسات نتائج ترتٌب درجة الأهمٌة لأبعاد  18

 53 خاص بمحاور الدراسةوصف متغٌر  19
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 الأشكالقـائمة 

 الصفحة الموضــوع الرقم

 ـى الدراسة أنموذج 01

 22 عناصر المزيج التسويقي الالكتروني 02

 14 توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر الجنس 03

 12 توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر السن 04

 14 توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر المستوى التعلٌمً 05
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 14 المنتجات المشتراةتوزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر  07

 

 

 

 

 

 

 



 

 قـائمة الملاحـق

 الصفحة الموضــوع الرقم

 14 ناستمارة الاستبيا 01

 14 الأساتذة المحكمين 02
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 مقدمـة    

مجال  فً وبخاصة المجالات جمٌع فً كبٌرا تغٌرا الحاضر الوقت فً العالمٌة التسوٌقٌة البٌئة تشهد       

 فً جذرٌة تغٌرات حدوث إلى أدى التوسع هذا والاقتصادٌة التً ترتبط بتكنولوجٌا الانترنت، التجارٌة الأنشطة

 نفس وفً الأعمال، منظمات بٌن الشدٌدة بالتنافسٌة متسما مجالا بكونها صارت تتمٌز حٌث الأعمال، بٌئة

، وأصبحت هذه الأخٌرة من اتجاه الافراد والمؤسسات على حد السواء تتصف بالعدائٌة بسلوكٌات تتمٌز الوقت

المتعلقة بالتعاملات الٌوم، خاصة تلك بالأخص بات تواجه المستهلك  أهم المشكلات المعاصرة والحدٌثة التً

الالكترونٌة لفئة المشترٌن عبر فضاء البٌئة الافتراضٌة، فً اطار ما ٌعرف بالممارسات غٌر الاخلاقٌة عبر 

توجهات المستهلك، وٌوقعه فً مغالطة تضر و الانترنت، مما جعل هذا الامر ٌؤثر بشكل كبٌر فً تفضٌلات

 بمصالحه وتمس أمواله.

تغٌرات السلبٌة التً مست مختلف الأنشطة التسوٌقٌة عبر فضاء البٌئة الافتراضٌة ومن منطلق هذه ال       

والتً تتعلق ببعض الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن  غٌر المرغوبة، خاصة تلك الممارسات العملٌة للتسوٌق 

 داع المستهلكٌنخ الإعلامً، التضلٌل الكاذبة، عبر تكنولوجٌا المعلومات، كالدعاٌة والاعلانات الالكترونٌة

عاداتهم ومعتقداتهم، وغٌرها من الممارسات غٌر الصحٌحة، والتً تؤثر مباشرة على العلاقة  احترام وعدم

أصبح لزاما على المؤسسات لذا الموجودة بٌن منظمات الاعمال الالكترونٌة وفئة المشترٌن عبر الانترنت، 

بصفة عامة  خضوعها لموضوع الاخلاق والالتزام بها، لٌس كخٌار أو مبادرة طوعٌة، وإنما كإستراتٌجٌة 

 مهمة لنجاح الاعمال وخاصة تلك الانشطة أو الممارسات التسوٌقٌة المتصلة بالمستهلك مباشرة.

تعكس الثقة المتبادلة بٌن منظمات الاعمال  لأنها ،حوبالتالً تعد أخلاقٌات التسوٌق من اساسٌات النجا       

سوف ٌقود إلى تطوٌر قدرات  بالأخلاقٌاتومسوقٌها وأجهزتها وكذلك ثقة المجتمع التً تعمل لخدمته، فالالتزام 

 بالأخلاقٌاتالمسوقٌن الذٌن لدٌهم اتصال مباشر مع المشترٌن، حٌث ان عدم الالتزام  بالأحرىالعاملٌن او 

ولتحقٌق ذلك لابد على المسوقٌن الالتزام بالقواعد الاخلاقٌة والمهنٌة  .كل مباشر على سمعة المؤسسةسٌؤثر بش

غٌر الصحٌحة والتً تهدد مستقبل المؤسسة من ناحٌة النمو والاستمرارٌة فً التسوٌقٌة للحد من الممارسات 

 ق.االاسو

 تلك من وجود الرغم وعلى المفتوحة، لتفاعلٌةا البٌئة هذه ضمن تعمل لكون مؤسسات الاتصال وبالنظر       

 الأخلاقٌة، الأسس والقٌم على المبنٌة رؤٌتها لها ترسم والتً عملها، أسس منها تستمد التً والضوابط القواعد

 غٌر قد تكون التً التسوٌقٌة الممارسات بعض فً الوقوع خطر عن منأى فً ٌجعلها لم الأمر هذا أن إلا

لأن  الأخلاقً، أو المهنً تأهٌله حٌث من سواء للمسوقٌن، بعضها ٌعود ربما معها، المتعاملٌن تجاه مرغوبة

 تلك وانضباط سلامة مستوى تحدٌد فً هام دور له المعاٌٌر والقواعد بتلك المسوقٌن عبر الانترنت التزام مدى

ا



 مقدمة

 

 

 

 والضوابط القواعد تلك ترجمة أجل من وحاسم مهم وبالتالً فالمسوق فً تلك المؤسسات .الممارسات أخلاقٌا

 لمؤسسات الاتصال. التسوٌقً المزٌج خلال من تظهر أخلاقٌة وٌلتزم بها عملٌة ٌعتقدها التً الأخلاقٌة

 ومجال الاستفادة منها الدراسات السابقة

اهتمام العدٌد من الباحثٌن والممارسات التسوٌقٌة عبر الانترنت  أخلاقٌات التسوٌقحظً موضوع        

والمفكرٌن فً الفترة الأخٌرة، حٌث ظهرت الكثٌر من دراساتهم من خلال رسائل الماجستٌر وأطارٌح 

  الدكتوراه، والمقالات أو البحوث العلمٌة التً نشرت فً المجلات العلمٌة وفً بعض الكتب.

 أولا. الدراسات السابقة

       لها الزمنً من الأقدم ٌلً سنقوم بعرض مجموعة من الدراسات السابقة مرتبة حسب تسلس وفٌما       

 :إلى الأحدث

 وتأثٌرها التسوٌق أخلاقٌات تبنً(، 2019فغران،  قراع، رشٌد شلالً، أمال الدٌن حسام دراسة )الطاهر -

والاقتصادٌة،  الإدارٌة للبحوث المفتوحة القدس جامعة ، مجلةالانترنت عبر التجارٌة الإعلانات فاعلٌة فً

 .11، العدد 04المجلد

 وأثرها الاقتصادٌة الأعمال سسات م فً التسوٌق أخلاقٌات تطبٌق على التعرف إلى الدراسة هذه تهدف       

 .الزبون رضا  وتحقٌق والانتشار الفاعلٌة حٌث من الانترنت عبر التجارٌة إعلاناتها نجاح على

 الأخلاقٌة سات المما بٌن من هً المقدمة والمعلومات المنتج خصائص أن صدق إلى البحث خلص       

 .الانترنت على الإعلان فعالٌة على تؤثر التً الأعمال لمؤسسات

 ٌٌمتقبعنوان   (،2020ر صابرٌن المبروك الحداد، ،إٌمان الصالحٌن بوذهب،  بدٌعة عاشور قدو)دراسة  -

 فً الأسواق التجارٌة بمعاٌٌر أخلاقٌات التسوٌق و تأثٌرها علً تنشٌط المبٌعاتمدى التزام المسوقٌن 

المجلة العلمٌة للنشر العلمً، العدد )دراسة مٌدانٌة علً الأسواق التجارٌة فً مدٌنة درنة(،  اللٌبٌة" 

                                                                            .لٌبٌا  ،، جامعة  عمر المختار15

هدفت الدراسة إلى تقٌٌم  مدي التزام المسوقٌن فً محلات التجزئة بمدٌنة درنة هدفت هذه الدراسة إلى        

 .فً لٌبٌا بأخلاقٌات التسوٌق كما هدفت إلً التعرف على مدي تأثٌر أخلاقٌات التسوق علً تنشٌط المبٌعات

 وتوصلت الدراسة إلى ما ٌلً:       

خاصة بمعٌار الثقة  غالبٌه المبحوثٌن من فئة الذكور, ٌلتزم مسوقٌن المحلات التجارٌة بأخلاقٌات التسوٌق -

 .(0.79( وبانحراف معٌاري )4.3حٌث بلغ المتوسط الحسابً)بدرجة كبٌرة 

ٌلتزم مسوقٌن المحلات التجارٌة بأخلاقٌات التسوٌق بمعٌار تفادي الممارسات الضارة بدرجة متوسطه   -

وهً درجة متوسطه وهذا ٌدل ان هناك جوانب من هذا  (3.2ٌث بلغ المتوسط الحسابً لهذا المعٌار )ح

 .المعٌار ٌكون فٌه المسوقٌن اقل التزام

ب
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علً وجود اثر اٌجابً ذو دلاله إحصائٌة بمتغٌر الأخلاقٌات التسوٌق  علً تنشٌط كما أشارت النتائج  -

 .المبٌعات

معٌار تفادي الممارسات الضارة  التسوٌق كمتغٌر معٌار الثقة ومتغٌر  فسرت إن معاٌٌر أخلاقٌاتكما   -

ومعٌار تطبٌق القٌم الأخلاقٌة اثر إٌجابً ضعٌف فً تنشٌط المبٌعات كان اقلها معٌار الثقة حٌث بلغت و

( مما ٌفسر إن معاٌٌر أخلاقٌات التسوٌق الثلاث ٌساهمون بنسبة 0.208بلغت  فً معٌار الثقة) R2قٌمة 

 .فة  فً تعزٌز تنشٌط المبٌعات للمحلات التجارٌة قٌد الدراسةضعٌ

 أدوات فعالٌة زٌادة فً التسوٌق أخلاقٌات مساهمةبعنوان  (، 2018قاشً،  خالد عمري، عائشةدراسة ) -

دٌسمبر ، 02، العدد04الاقتصادٌة،  المجلد  والدراسات الأعمال إدارة ، مجلةالتسوٌقٌة الاتصالات

2018. 

 الاتصالات أدوات فعالٌة زٌادة فً التسوٌق أخلاقٌات مساهمة معرفة الىهدفت هذه الدراسة إلى        

 .المباشر والتسوٌق الدعاٌة  العامة ،العلاقات المبٌعات تنشٌط الشخصً، ،البٌع الإعلان فً والمتمثلة التسوٌقٌة

 إلى ٌهدف التسوٌقٌة الاتصالات فً التسوٌق أخلاقٌات فلسفة المؤسسة تبنً أنوتوصلت الدراسة إلى        

 للمؤسسة مستدامة تنافسٌة مٌزة تحقٌق ٌضاوأ  المستهدف، جمهورها وتأٌٌد رضا كسب

 الصورة تعزٌز فً التسوٌق أخلاقٌات دور (،2020)اسماعٌل عبد الله قاسم، علاء خلٌل العكش،  دراسة -

 للأبحاث التقنية فلسطين كلية مجلة، غزة بقطاع جوال شركة لمستخدمً مٌدانٌة دراسة : الذهنٌة

 ، فلسطٌن.01، العدد 07، المحلد والدراسات

العدالة، ، ؤولٌةالمسالامانة، وق الصد ،ابعادهأب التسوٌق أخلاقٌات دور معرفة الدراسة إلى ت هذههددف       

 والمواطنة فً تعزٌز الصورة الذهنٌة  لمستخدمً شركة الجوال بقطاع غزة.

 الامانة،وق الصد) وٌقالتس اتأخلاقٌ ٌنب ةجابٌٌإ ةقوٌ هباطٌارت ةعلاقوتوصلت هذه الدراسة إلى وجود        

 ةجدرشركة الجوال، واتضح ان هناك  تدمًلمس ةالذهنٌ ورةالص زوتعزٌ ،(العدالة، والمواطنة، ؤولٌةالمس

 ةموافق ةجدراتضح ان هناك و شركة جوال،  لدى التسوٌق أخلاقٌات ىعل % 59.90بةبنس قةمتوس ةموافق

 .61.30 %سبة بن شركة جوال دمًخمست ىلد ةالذهنٌ ورةللص ةطمتوس

 الاتصالات لأنشطة الأخلاقً التسوٌق ممارسات (، دور2022محمد،  أحمد الفتاح عبد ممدوح) دراسة -

 الاتصالات شركات عملاء آراء بٌن مقارنة تطبٌقٌة التسوٌقً )دراسة التفوق تحقٌق فً التسوٌقٌة

 الشٌخ، مصر. كفر ، جامعة العدد ،42 المجلد للإدارة، العربٌة المجلةومصر(،  السعودٌة فً العاملة

 التسوٌقٌة الاتصالات لأنشطة الأخلاقً التسوٌق ممارسات بٌن العلاقة طبٌعة دراسة إلى البحث ٌهدف       

 السعودٌة الاتصالات شركة عماء بحسب التقٌٌم فً الاختلافات كشف مع التسوٌقً والتفوق المتكاملة

 والمصري.

ج
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 الأخلاقً التسوٌق ممارسات بٌن وتأثٌرٌة وارتباطٌة توافقٌة علاقة وجود وتوصلت هذه الدراسة إلى        

 أنشطة من لكل المبحوثٌن تقٌٌم فً معنوٌة فروق توجد وأنه التسوٌقً، والتفوق التسوٌقٌة الاتصالات لأنشطة

 .التعامل محل الاتصالات شركة باختلاف التسوٌقً والتفوق المتكاملة التسوٌقٌة الاتصالات

 التعلٌق على الدراسات السابقة ومجال الاستفادة منهاثانٌا. 

 هذه جمٌع أن لاحظنا الحالٌة بدراستنا الوثٌقة الصلة ذات السابقة الدراسات استعراض خلال من       

 لأخلاقٌات التسوٌق اثر فً الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن.أن  على أجمعت الدراسات

 :ٌلً فٌما نذكرها منها الاستفادة مجال ٌخص ما فً أما       

الاطلاع على الدراسات النظرٌة والبحوث التطبٌقٌة، ومعرفة تفكٌر الباحثٌن واستعمالهم للأسالٌب التحلٌلٌة  -

 الحالٌة.وطرق توظٌفها فً تحقٌق أهداف الدراسة 

التعرف على المصادر العلمٌة المتعلقة بموضوع الدراسة والتً تمكن من الاطلاع علٌها وتتبع نتائجها، مما  -

 ٌساعد على ترصٌن الجانب النظري لدراستنا الحالٌة.

الاستفادة من الدراسات السابقة فً صٌاغة أهداف الدراسة الحالٌة وبناء أنموذجها الافتراضً واشتقاق  -

 ا.فرضٌاته

الاستفادة من الأسالٌب وطرائق التحلٌل المستعملة فً الدراسات السابقة فٌما ٌخص الجانب التطبٌقً واسقاطها  -

 على دراستنا الحالٌة.

 اشكالٌة الدراسة

تكمن اشكالٌة الدراسة فً أن تعزٌز القدرة التنافسٌة للمؤسسات الصحٌة ٌتوقف على استخدام تكنولوجٌا        

نشطة التسوٌقٌة. ومن هذا المنطلق تظهر لنا اشكالٌة الدراسة، والتً ٌمكن صٌاغتها على النحو الانترنت فً الا

 التالً:

 وٌتفرع من هذه الاشكالٌة التساؤلات الفرعٌة التالٌة:      

هل ٌوجد علاقة ارتباط بٌن اخلاقٌات التسوٌق والممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت فً مؤسسة  -

 اتصالات الجزائر وكالة تٌارت ؟

هل ٌوجد اثر لأخلاقٌات التسوٌق بأبعادها فً ضبط الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت فً  -

 مؤسسة اتصالات الجزائر، وكالة تٌارت؟

العلاقة اخلاقٌات التسوٌق  العلمً( المؤهل السن، الشخصٌة )الجنس، المتغٌرات تعدل أن كنٌم هل -

 .والممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت فً مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تٌارت

ماهو أثر أخلاقٌات التسوٌق على الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الأنترنت فً مؤسسة اتصالات 

الجزائر فً وكالة تٌارت ؟ 

د
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 أنموذج وفرضٌات الدراسة

 أولا. أنموذج الدراسة

فً ضوء اشكالٌة الدراسة وأهدافها قمنا ببناء أنموذج افتراضً لتمثٌل وتشخٌص طبٌعة العلاقة الموجودة        

 الأتً: ، والمستخلص من واقع الأدبٌات النظرٌة والتطبٌقٌة كما هو موضح فً الشكلمتغٌرات الدراسةبٌن 

 (: انموذج الدراسة01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثانٌا. فرضٌات الدراسة

  الآتٌة: الفرضٌات اختبار إلى الدراسة من أنموذج انطلاقا نسعى

ٌوجد علاقة ارتباط موجبة بٌن اخلاقٌات التسوٌق والممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت فً  -

 مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تٌارت.

الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت فً مؤسسة ٌوجد اثر لأخلاقٌات التسوٌق بأبعادها فً ضبط  -

 اتصالات الجزائر، وكالة تٌارت.

لأخلاقٌات التسوٌق بأبعادها فً ضبط  حول المبجوثٌن لاجابات احصائٌة دلالة ذات فروقات ٌوجد -

 املالعو تغزي الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت فً مؤسسة اتصالات الجزائر، وكالة تٌارت

  العلمً(. المؤهل السن، )الجنس، الشخصٌة

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 من اعداد الطالبتينالمصدر: 
 

 

 

 

 

 

المتعلقة  الممارسات التسويقية
 بالمزيج التسويقي

 الدنتـج -

 السعر -

 التوزيع -

 الترويج -

 أخلاقيات التسويق
 الصدق في التعامل -

 الدهني والسلوك الكفاءة -

 الدسؤولية -

 والتزاىة العدالة -

 البيانات الشخصية
 الجنس -

 السن -

 الدؤىل العلمي -

 

ه
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 أهداف الدراسة

إن الهدف الرئٌسً الذي نسعى إلٌه من خلال هذه الدراسة هو معرف  مدى التزام المؤسسة محل        

الدراسة بأخلاقٌات التسوٌق لتضبط الممارسات التسوٌقٌة لمسوقٌها عبر الانترنت من وجهة زبائنها، وحتى 

الوصول إلى هذا الهدف والإجابة على هذا التساؤل قمنا بتحدٌد جملة من الأهداف الفرعٌة التً من نتمكن من 

 شأنها أن توصلنا إلى الإجابة عن هذا التساؤل، هذه الأهداف تتمثل فٌما ٌلً:

مدى التزام مؤسسة اتصالات الجزائر بتٌارت بأخلاقٌات التسوٌق عند التعامل مع الزبائن عبر معرفة  -

 نترنت.الا

 أخلاقٌات التسوٌقً فً ضبط الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنتابراز أهمٌة  -

 قٌاس واقع اخلاقٌات التسوٌق بالمؤسسة محل الدراسة من وجهة نظر المشترٌن عبر الانترنت.   -

الة قٌاس دور اخلاقٌات التسوٌقً فً ضبط الممارسات التسوٌقٌة لمسوقً مؤسسة اتصالات الجزائر وك -

 تٌارت.

 اهمٌة الدراسة

  تبرز أهمٌة الدراسة فٌما ٌلً       

 .التسوٌق وظٌفة فً ودورها بالأخلاقٌات الاهتمام ضرورة إبراز -

 .التسوٌقً نشاطها ممارسة أثناء للأخلاقٌات المؤسسات تبنً بأهمٌة المستهلك وعً مدى ابراز -

ولائهم  على تأثٌرها ومدى التسوٌق أخلاقٌات حول زبائن المؤسسة محل الدراسة أراء معرفة محاولة -

 للمؤسسة.

 سلوك على التسوٌق أخلاقٌات بتأثٌر تتعلق التً التوصٌات وتقدٌم علٌها المتحصل النتائج من الاستفادة -

 .النهائً المستهلك

 مبررات اختٌار الموضوع

 هناك جملة من الأسباب التً جعلتنا نختار هذا الموضوع وهً:     

 الموضوع بمجال الاختصاص فً الدراسة.ارتباط  -

 الرغبة فً تقدٌم الإضافة إلى مجموع البحوث والدراسات المتعلقة بالموضوع. -

الدور الاٌجابً لأخلاقٌات التسوٌق فً ضبط الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت فً مؤسسة  -

 اتصالات الجزائر تٌارت. 
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  حدود الدراسة

 التزام المؤسسة مدى نعرف أن البحث هذا فً سنحاول التسوٌق أخلاقٌات عموضو لمعالجة       

تجاوب  مدى ومعرفة زبائنها مع تعاملها فً الأخلاقٌة المعاٌٌر بأهم الاقتصادٌة)اتصالات الجزائر بتٌارت(

  .المعاٌٌر هذه مع الزبائن

 :المجال المكانً والزمانً كما ٌلً وٌمكن تلخٌص حدود الدراسة من خلال تحدٌد       

 .تٌارت مؤسسة اتصالات الجزائر، وكالة بتحدٌد قمنا الدراسة إجراء قصد : المكانً المجال  -

 استبٌان استمارة بتوزٌع قمنا حٌث 2023سنة من شهرأفرٌل خلال الدراسة هذه أجربت : الزمانً المجال -

 .ودراستها

 منهج الدراسة

للإجابة على الاشكالٌة المطروحة وتحلٌل أبعادها ونتائجها واثبات صحة الفرضٌات السابقة من عدمها،        

قام الباحث باستخدام طرٌقتٌن فً جمع البٌانات والمعلومات هما: الأسلوب الوصفً والأسلوب المسحً 

 التحلٌلً.

من خلال هذا الأسلوب تم جمع البٌانات الثانوٌة للدراسة بالاعتماد على الكتب العلمٌة،  الأسلوب الوصفً: -

الرسائل الجامعٌة )الماجستٌر، الدكتوراه(، الملتقٌات والندوات، المجلات العلمٌة المحكمة، بغرض توضٌح 

 المفاهٌم النظرٌة المتعلقة بمتغٌرات الدراسة. 

لأسلوب تم جمع البٌانات الأولٌة للدراسة، وذلك بإعداد إستبانة وتوزٌعها من خلال هذا ا الاسلوب التحلٌلً: -

على جمٌع أفراد عٌنة الدراسة والبالغ عددها )...( وهذا بهدف معرفة تصوراتهم واتجاهاتهم حول محاور 

 الدراسة.

 هٌكل الدراسة

 :التالً النحو على فصلٌن إلى الدراسة تقسٌم تم       

أخلاقٌات التسوٌق والممارسات التسوٌقٌة عبر  العلاقة بٌنلبٌان خصص هذا الفصل   الاول: الفصل -

والثانً  الاطار المفاهٌمً للأنترنت والتسوٌق، وقسم إلى ثلاثة مباحث، حٌث ٌتعلق المبحث الأول الانترنت

ات التسوٌق أخلاقٌمن ناحٌة المفهوم والأبعاد، اما المبحث الثالث علاقة  التسوٌق الالكترونًبعنوان 

  والممارسات التسوٌقٌة عبر الانترنت

 قمنا الثانً المبحث المٌدانٌة، أماالأول: منهجٌة الدراسة  المبحث فً تناولنا مباحث ثلاث إلى الفصل 

.الدراسة فرضٌات اختبار قمنا الثالث المبحث وأخٌرا الدراسة، محاور واتجاهات تغٌرات بتحلٌل

- الفصل الثانً: خصصناه للدراسة المٌدانٌة فً مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تٌارت، حٌث قمنا بتقسٌم 

ز



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

الممارسات التسويقية عبر الانترنت 
 وعلاقتها بأخلاقيات التسويق

 



انممارسات انحسىيقية عبر الانحرنث وعلاقحها بأخلاقيات انحسىيق                      انفصم الأول:  
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 تمهٌـد

 التسوٌق مصالح مدٌري قبل من إلٌها التطرق ٌتم التً المواضٌع أهممن ٌعد موضوع أخلاقٌات التسوٌق        

 وقد عامة، بصفة والمجتمع الزبائن لدى بها حظىت التً البالغة للأهمٌة  وذلك ،حالًال الوقت فً المؤسسات فً

 تم التً الكثٌرة التجاوزات بعد المؤسسة مع المتعاملة الأطراف مختلف لدىهذا الموضوع  أهمٌة ازدادت

 المستهلكٌن خداع الإعلامً، التظلٌل الكاذبة، الدعاٌة كاستعمال المؤسسات لبعض التسوٌقً النشاط فً تسجٌلها

 هنا تحصل مشكلة ، وغٌرها من الممارسات التسوٌقٌة غٌر المرغوبة.ومعتقداتهم عاداتهم رامتاح وعدم

 من أجل المنتجات سلعا كانت أو خدماتوهو التسوٌق الذي ٌهدف لبٌع أكبر عدد من  التسوٌق اللاأخلاقً

 مئنان الزبون أو الفئة المستهدفةمجموعة من القٌم التً تحقق اط مراعاةبدون  ارباح على المدى القصٌرتحقٌق 

 .لإعادة بنائه وعدم شعوره بالخداع؛ لأن مثل هذا الخطر قد ٌضرب سمعة الشركة والذي ٌحتاج تكلفة عالٌة

 :ولتوضٌح ذلك ارتأٌنا ان نتناول فً هذا الفصل المباحث الأتٌة       

 الاطار المفاهٌمً للانترنت وعلاقته بالتسوٌق   :الأول المبحث -

 عبر الانترنت: التسوٌق الالكترونً نموذجاالممارسات التسوٌقٌة  : الثانً المبحث -

 الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن ب وعلاقتها التسوٌق الثالث:  أخلاقٌات المبحث -



انممارسات انحسىيقية عبر الانحرنث وعلاقحها بأخلاقيات انحسىيق                      انفصم الأول:  
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 الاطار المفاهٌمً للانترنت وعلاقته بالتسوٌق   :الأول المبحثالمبحث الأول: 

فً  بأنواعها نترنٌتالان فقد أصبح استخدام ها العالم فً الوقت الراهدهشٌمتغٌرات الكبٌرة التً لنظرا ل       

 بكل أبعاده القطاع الخدماتًالتطورات وبخاصة فً  هذهساسٌة لمواكبة الا الامورفة من لالمعرفة المخت الاتمج

أو الجانب  الاكادٌمًسواء من الجانب  الذي اصبح ٌحضى باهتمام كبٌر من قبل الجمٌع افرادا ومؤسسات،

  لتطرق لأثر تكنولوجٌا الانترنت على التسوٌق.. ولبٌان ذلك سنحاول فً هذا المبحث االتطبٌقً

 المطلب الأول: ماهٌة الانترنت

، لانترنتالمختلفة  ل رٌفاتعالالتسوٌق، سنحاول فً هذا المطلب بٌان اهمٌة تكنولوجٌا الانترنت  على لبٌان        

ثم التطرق لمفهوم التسوٌق ومراحل تطور مفهومه وفً الاخٌر فوائد  خصائصه وأهم المحطات المهمة لظهورها

 الانترنت على قطاع الاعمال وبالأخص التسوٌق.

 أولا. تعرٌف الأنترنٌت وخصائصها

 (Internet) تعرٌف الانترنٌت .1

نظام اتصالات  بعتبارها، كلها ، الشبكة العالمٌة، الشبكة العنكبوتٌةالشبكة المعلوماتٌةبـ  الانترنتشبكة  عرفت     

تعمل وفق أنظمة ، العالم حول الحواسٌب تتصل من خلالها شبكات أصغر عالمً ٌسمح بتبادل المعلومات بٌن

 ت. بالبروتوكولا ٌطلق علٌهامحددة 

  ومن التعارٌف الواردة عن الباحثٌن ما ٌلً:       

كة الشبكات وبناء جماعً ٌدفع مقارنة تعاونٌة البحث وتحسٌن طرٌقة استخدام الفضاء والزمن عرفت بأنها شب -

وتعمل الشبكة على تحقٌق الرغبة فً الحرٌة عن طرٌق ابتكار فضاء عام ومادي بواسطة العرض المجانً 

 .1للعدٌد من الخدمات للمستخدم النهائً

ً تصل ملاٌـٌن الأجهزة حول العالم عن طرٌق ما ٌسمى وتعرف أٌضا بأنها مجموعة من شبكات الحاسوب الت -

بروتوكول مشترك بغٌـة تحقٌـق أهـداف مختلفة تجارٌة، ثقافٌة، شخصٌة، تعلٌمٌة، دٌنٌة، سٌاسٌة، وتعد شبكة 

الانترنـت مصدر متمٌز للمعلومات لكونها تتغٌر وتتجدد باستمرار، واستخدامها ٌحتـاج إلـى إتباع خطوات 

 .2من أجل الاستفادة منها بأقصر الطرق وأكثرها سهولة معٌنة وصحٌحة

كما تعرف باعتبارها شبكة الكترونٌة ضخمة جدا تضم ملاٌٌن أجهزة الكمبٌوتر والشبكات المرتبطة مع  -

بعضها البعض والمنتشرة فً أرجاء العالم وتعمل على مدار الساعة وتزود المستخدمٌن بمجموعة كبٌرة من 

 .  3الخدمات المتنوعة، وتتصل الشبكات مع بعضها البعض بنفس طرٌقة الاتصال

                                                           
 .33، ص2007الاسكندرٌة، مصر ، 1، دار الجامعة الجدٌدة، طالبٌع شبكات الأنترنتمحمد حسٌن، رفاعً العطار،  1
     ، 2011 ، 06، العدد 03، مجلة العلوم الاجتماعٌة والانسانٌة، المجلد استخدام الانترنت فً التعلٌم الجامعً، فوزٌة محمدي 2

 .119ص 
3

    عمان،   ،2012، 4، دار وائل للنشر، طالتسوٌق الالكترونً )عناصر المزٌج التسوٌقً الالكترونً(ٌوسف أحمد أبو فارة،  
 .109ص 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85
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ومن خلال التعارٌف السابقة نستنتج بأن الأنترنٌت هً تلك الوسٌلة الإعلامٌة التً تنتج للمستخدم قائمة        

طوٌلة من البدائل أو الخبرات والخٌارات الاتصالٌة واستخدامها كوسٌلة اتصالٌة لتحقٌق الاتصال بالآخرٌن سواء 

اد والحصول على المعلومات من مختلف مجالات النشاط الاتصال بٌن فرد وآخر أو بٌن فرد أو مجموعة من الأفر

 الانسانً. 

 خصائص الأنترنٌت  .1

  :1شبكة الانترنت تتصف بثلاث خصائص رئٌسٌة تشٌر الادبٌات النظرٌة إلى أن 

: أي هً شبكة واسعة النطاق تضم بداخلها مجموعة من شبكات الحاسبات الآلٌة سواء العامة أو شبكة الشبكات -

الخاصة. ومن المستحٌل تحدٌد مدى كبر هذه الشبكة بحٌث لا ٌمكن الوقوف بدقة على عدد الشبكات المتصلة 

 . بها أو عدد الحاسبات الداخلة فٌها

عالمٌة ٌتعامل معها مستخدمون من جمٌع أنحاء العالم  : وذلك لكون الشبكةالشبكة مجهولون امستخدمو -

 وأصبح المشتركون فٌها من شتى الهٌئات والتخصصات والجنسٌات. وهً تحوي ملاٌٌن الحاسبات التً تملكها

جامعات أو مصالح حكومٌة أو شركات خاصة أو أفراد عادٌون. ب و التالً فهم مجهولون لبعضهم البعض، 

عدم فعالٌة المعاملات التجارٌة وإلى سلوكٌات غٌر مسئولة لذلك نجد أن كبار رجال وٌؤدي هذا التستر إلى 

التسوٌق ٌحثون المستهلك على الخروج من التخفً والابتعاد عن الهوٌة المجهولة فً شبكة الانترنت حٌث أن 

 .ٌغٌر من هوٌته كما ٌشاء مستخدم الانترنت بالفعل ٌستطٌع أن

د بذلك أن أداء الشبكة لا ٌنخفض بزٌادة عدد مستخدمٌها و . الحقٌقة أن شبكة وٌقص ذات قدرات غٌر محدودة: -

 : الانترنت تتمٌز بخصائص أخرى لا تقل أهمٌة عن سابقتها ٌمكن ذكر على الأقل خاصٌتٌن هما

تخاطبٌه( ومباشرة؛ فهً مصممة )أي التفاعلٌة: تتٌح شبكة الانترنت لمستخدمٌها وسائل اتصال تفاعلٌة   . أ

 كفاءة وفعالٌة العملٌات الاتصالٌة.  لتحسٌن

السرعة: تسمح شبكة الانترنت بطلب أي مستند من أي جهة على نطاق العالم، والحصول علٌه فورا من  . ب

 .خلالها،الأمر الذي لاٌمكن تحقٌقه باستخدام أٌة وسٌلة أخرى

 ثالثا. المحطات المهمة لتطور الأنترنت

              لقد مرت الشبكة العالمٌة )الانترنت( بمجموعة من المحطات الاساسٌة حتى بلغت ما بلغته،        

 :2واهم هذه المحطات

م، انتاب القلق وزارة الدفاع الأمرٌكٌة من قٌام حرب نووٌة تقضً على نظام الاتصالات  1950عام  -

المحرك لكل الأعمال، الأمر الذي طرح سؤالاً عن كٌفٌة ضمان استمرار الاتصال فً حال قٌام هذه الحرب 

                                                           
1
، 59المجلد ، معهد العلوم الاقتصادٌة، مجلة تأثٌر تكنولوجٌا الانترنت ودورها فً تغٌٌر الممارسات التسوٌقٌة، بشطولة خدٌجة  

 .5>7، 4>7، ص  ص48العدد 
 .53، ص2011، الأردن، دار وائل للنشر، 1ط ،الإعلام الجدٌد والصحافة الإلكترونٌةعبد الرزاق محمد الدٌمً،   2
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فً العمل وهذه لشبكة هً وكانت الاجابة بتكوٌن شبكة اتصالات لا مركزٌة، إذا دمرت إحداها فإنها تستمر 

الأنترنت، بهذه كانت الأنترنت فكرة حكومٌة عسكرٌة امتدت إلى قطاع التعلٌم من ثم التجارة حتى أصبحت 

فً متناول الأفراد، دلٌل للهاتف والخدمات الادارٌة المتعددة وتوفٌر جمٌع خدمات الأنترنت من برٌد 

خلالها ٌمكن تبادل البٌانات النصٌة والصّوتٌة والفٌدٌو الكترونً ومؤتمر الفٌدٌو والحوار......الخ، من 

مرت الشبكة العنكبوتٌة التً نتعامل بها الٌوم بسلسلة طوٌلة من عملٌات تطوٌر وعلى  والحوار والرسوم.

 سنة من الأن. 40مدى 

ــــــ اختصاراً لـ ARPA    م، أسست وزارة الدفاع الأمرٌكٌة مشارٌع الأبحاث المتقدمة أروبا1957عام  -

Advanced recherche Project généré   وكانت تهتم بتطوٌر العلوم خلال الحرب الباردة وهذه

 .putالوكالات كانت رداً على إطلاق الاتحاد السوفٌاتً أو قمر صناعً 

الحكومٌة نظاماً لربط  RANDم، اقترح بول باران وهو باحث أمرٌكً ٌعمل فً شركة 1962عام  -

كافة من خلال شبكة لا مركزٌة إذا دُمر بعضها فإنها  الأمرٌكٌة لاٌات المتحدةوالفً الحواسٌب مع بعضها 

 NCPم، استبدلت وزارة الدفاع للولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة تقنٌات 1983فً اتصالات، وفً الأول 

المعمول بها فً الشبكة استبدلته بحزمة تقنٌات الأنترنت ومن الأمور التً اتهمت فً نمو الشبكة هو ربط 

المؤسسة الوطنٌة للعلوم " جامعات الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة " ببعضها البعض مما سهل عملٌة الاتصال 

 .بٌن طلبة الجامعات وتبادل الرسائل الالكترونٌة والمعلومات

 .Viola w.w.w، فً المختبر الأوربً للفٌزٌاء والجزٌئٌات حٌث هناك طور المتصفح للوٌب م1991  -

م، صار استخدام كلمة الشبكة 1996ولحقه متصفح وٌب موزاٌٌك، وبحلول أواخر  RYPERواستناداً إلى 

الشبكة العالمٌة قد أصبح شائعاً وبالتالً كان ذلك سبباً للخلط فً استخدام كلمة الأنترنت، على الإشارة إلى 

)الأنترنت( بشكل مطور، وخلال التسعٌنات   للوٌب وفً غضون ذلك وعلى مدار العقد زاد استخدام الشبكة

سنوٌاً، ومع فترة وجٌزة فً النمو وهو فً الكثٌر  %10كانت التقدٌرات تشٌر إلى أن الشبكة قد زادت  بـ 

تٌح النمو العضوي للشبكة وكذلك بسبب الملكٌة من الأحٌان ٌرجع إلى عدم وجود الادارة المركزٌة مما ٌ

المفتولة لموافٌق تقنٌات الأنترنت إلى تشٌع الأشخاص والشركات على تطوٌر أنظمة وبٌعها وهً أٌضا تضع 

 شركة واحدة من ممارسة الكثٌر من السٌطرة على الشبكة
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 المطلب الثانً: مفهوم التسوٌق وتطوره الفكري 

ٌن مع بٌان مختلف المراحل التً مر بها ثا المطلب ابراز مختلف التعارٌف الواردة عن الباحسنحاول فً هذ       

وظائف  التطرقالمفهمو التسوٌقً بداٌة من التوجه الانتاجً الى غاٌة التوجه الاجتماعً للتسوٌف وفً الاخٌر 

 التسوٌق.

 أولا. مفهوم التسوٌق 

   اختلف الكتاب والباحثٌن فً تعرٌف التسوٌق، ولعل سبب ذلك الاختلاف ٌكمن أساسا فً النظرة الجزئٌة        

 أو الشمولٌة لهذا النشاط الإنسانً والإداري، ومن هذه التعارٌف ما ٌلً:

توجه الربحً، ن ٌهتم بقضاٌا أكثر من المجال ذو الأوعرف التسوٌق فً بداٌة الستٌنٌات إلى أن التسوٌق ٌجب  -

حٌث بٌنا ضرورة أن ٌتضمن التسوٌق مفهوما أشمل  (LevyوPhilip Kotler وكان من رواد هذا التوجه )

وأوسع بحٌث ٌضم القطاعات والمؤسسات غٌر الربحٌة فً المجتمع، نذكر منها الجمعٌات الخٌرٌة المحلٌة 

 .1والدولٌة كالوزارات والنقابات وهٌئة الأمم المتحدة وغٌرها

( التسوٌق بأنه "العملٌة الإدارٌة التً ٌتم بواسطتها تحقٌق قدر  Cundiff&Stillا عرف  كندف و ستل )كم -

من المواءمة بٌن السلع والخدمات المنتجة من جهة وبٌن الأسواق من جهة أخرى وبالتالً تتنقل من خلالها 

 .2ملكٌة تلك السلع والخدمات من بائعٌها الى مشترٌها

أنه  نظام متكامل تتفاعل فٌه مجموعة من الأنشطة التً تعمل بهدف تخطٌط وتسعٌر  وٌعرفه "ستانتون" -

 .3وتروٌج السلع والخدمات للمستهلكٌن الحالٌٌن والمرتقبٌن

التسوٌق بأنه وظٌفة تنظٌمٌة متكونة من مجموعة من  2004عرفت الجمعٌة الامرٌكٌة للتسوٌق فً عام  -

ة الى الزبائن وعملٌات إدارة علاقات الزبون بطرٌقة تعود بالمنفعة العملٌات التً تخلق، تربط، توصل القٌم

 .4على المنظمة  والمتعاملٌن معها

مجموعة من العملٌات أو الأنشطة التً  هوانطلاقا من التعارٌف الواردة عن الباحثٌن نستنتج أن التسوٌق        

وتطوٌر مجموعة من المنتجات أو الخدمات التً تشبع رغباتهم وتحقق  زبائنتعمل على اكتشاف رغبات ال

 .للمؤسسة أرباح خلال فترة زمنٌة مناسبة

 

 

                                                           
1
، 5ط ،=644الأردن  ،دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع ،التسوٌق فً الإسلام ،ٌن محمد إسماعٌل ،محمد طاهر نصٌرحس 

 64ص
2
 .11الأردن، ص، دار الٌازوري  للنشر والتوزٌع، الأسالٌب الكمٌة فً التسوٌقسماح ولٌد نجٌب، حمٌد عبد النبً الطائً،  
 .24ص 1992ر الجامعٌة، عمان، الأردن االد، إدارة التسوٌق، سعٌد عبد الفتاح 3
4
، دار غٌداء للنشر والتوزٌع، إدارة التسوٌق: أسس و مفاهٌم معاصرةسعدون حمود جثٌر الربٌعاوي، حسٌن ولٌد حسٌن عباس،  

 .28،29، الطبعة الأولى، ص2015الأردن، 
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 ثانٌا. مراحل تطور المفهوم التسوٌقً 

وكٌفٌة تبلوره فً مفهومه المعاصر إلى  ،تقسٌم التطور التارٌخً للتسوٌقبناءا على ما تقدم، ٌمكن               

 أساسٌة:مراحل أربعة 

لقد كانت مشكلة الإنتاج هً الشاغل الأول للإدارة فً بداٌة القرن  (:1930-1900) بالإنتاجمرحلة الاهتمام   -

العشرٌن ،حٌث كانت إمكانٌات الإنتاج مازالت قاصرة على الاشباع الكمً لاحتٌاجات السوق، وٌفترض هذا 

والمتاحة عند الحاجة، وبالتالً فانه كان من  المفهوم ان المستهلك ٌفضل المنتجات ذات الأسعار المنخفضة

الضروري تحسٌن كفاءة الإنتاج والتوزٌع، أي العمل على خفض تكلفة الإنتاج، والعمل على توفٌرها فً 

 . 1الأسواق

الإنتاج بمعدلات كبٌرة بفضل ادخال أسالٌب (: نتٌجة لارتفاع 1950-1930مرحلة التوجه بالمفهوم البٌعً ) -

ة فً المشروعات واقتصادها برزت الحاجة لنظام توزٌع قادر على تصرٌف هذا الإنتاج، وازداد الإدارة العلمٌ

الاهتمام بوظٌفة البٌع ولكن فلسفة البٌع لم تتغٌر فازداد استخدام الإعلان، وظهرت بحوث التسوٌق لتزوٌد 

 .2اج والتخزٌن والتوزٌع .....الخإدارة المؤسسة بالمعلومات التسوٌقٌة اللازمة لترشٌد قراراتها المتعلقة بالإنت

 ، وٌسمً لقد برز هذا المفهوم عقب نهاٌة الحرب العالمٌة الثانٌة (:الآنى لإ 1950من ) حلة التسوٌقٌةالمر  -

لقد ساعد على ظهور هذا المفهوم المتكامل للتسوٌق والحاجة ، وبعض المنظرٌن هذه الفترة بعصر التسوٌق

كان لها الأثر الكبٌر على النشاط  ،وعوامل ومتغٌرات معٌنة ،الفترة من خصائصالملحة إلٌه ما تمٌزت به تلك 

وعلى الإطار الاجتماعً والسلوكً أو النمط الاستهلاكً للأفراد وعلى الموقف التنافسً كما ونوعا، الإنتاجً 

ما حطمته الحرب  وهً الفترة التً تمٌزت بالتعاون بٌن أمرٌكا وأوربا بإعادة بناء ،مؤسساتوالتسوٌقً بٌن ال

جٌزة، وسر وبعدد مذهل وخلال فترة و ،فأقٌمت المصانع والمشروعات الضخمة على أحدث الطرق والوسائل

 ذلك الاكتشافات العلمٌة المحققة.

تجلت وظٌفة التسوٌق على مستوى المؤسسة فً مهمة التوجٌه والرقابة على جمٌع وظائف المؤسسة  

، كما ٌبٌن الشكل التالً دمج وظٌفة التسوٌق مع 3الأخرى من مشترٌات المواد إلى الإنتاج إلى الإعلان إلى البٌع

 .مختلف الوظائف الأساسٌة بالمؤسسة

ه ٌجتوهو ذلك المفهوم المرتبط بتخطٌط والاجتماعً ن مفهوم التسوٌق أ: كما قٌسوتالمفهوم الاجتماعً لل -

وكذلك السعً إلى تحقٌق الأرباح  نشاط المؤسسة لتحقٌق هدف إشباع احتٌاجات ورغبات المستهلك النهائً،

                                                           
 .13،14، ص1ط، 2010، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزٌع، الأردن، التسوٌق المصرفًالرحمن النعسة،  وصفً عبد 1

 .77، ص1ط، 2017، دار المعتز للنشر  التوزٌع، الاردن، إدارة التسوٌقخلٌل وائل رفعت،  2
3

 1996 ،، مصرسكندرٌةالإ ،الجامعةمطبعة شباب ، المفاهٌم والاستراتٌجٌات دارة التسوٌقٌة الحدٌثة،الإصلاح الشنوانً،   
 .21ص
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المتوازنة مع مراعاة مصالح المستهلك والمستوٌات الاجتماعٌة للمؤسسة تجاه المجتمع أوالمحٌط الذي نشط 

 .فٌه

 المفهوم التسوٌقً الاجتماعً ٌقوم أساسا على ثلاثة عناصر أساسٌة تتجلى فٌما ٌلً:        

 .المؤسسة من حٌث أرباحها وآفاقها )غاٌاتها( -

 تحقٌق وإشباع رغبات وحاجٌات المستهلك. -

 المجتمع واهتماماته. -

 ثالثا. وظائف التسوٌق

 :1من وظائق التسوٌق ما ٌلً      

 وفرعٌة لمختلف الأقسام داخل إدارة التسوٌق ودوائر أخرى.تحدٌد اهداف عامة  -

 لمختلف المؤسسات العامة والخاصة. تحدٌد برامج تسوٌقٌة مناسبة -

تصمٌم وتنفٌذ مختلف التجارب المٌدانٌة إضافة إلى ملاحظة وتحلٌل الأنماط السلوكٌة لعٌنات المستهلكٌن فً  -

ة تهدف إلى دراسة المواقف المستهلكٌن نحو ما ٌعرض من الاسواق المستهدفة ومن خلال اتباع منهجٌة علمٌ

 السلع والخدمات.

 تصمٌم وتنفٌذ كافة الدراسات المرتبطة بالمستهلكٌن أو المنافسٌن وظروف صناعة بشكل دوري. -

 تجمٌع وتحلٌل البٌانات التً تم جمعها، ومعالجة المشاكل التسوٌقٌة التً تعانً منها بعض المنتجات. -

ات الحالٌة وإلغاء المنتجات التً اصبحت غٌر مقبولة من جهة نظر المستهلك بطرٌقة علمٌة تعدٌل المنتج -

 ومتدرجة.

تحلٌل أسعار منافسٌن مع تحدٌد وتطوٌر الطرق والسٌاسات المناسبة للتسعٌر والموافقة مع أهداف الشركة من  -

عرٌة تتفق مع امكانٌة الشراء جهة ومع امكانٌة توقعات المستهلكٌن من جهة اخرى وذلك بهدف وضع هٌاكل س

 المتاحة وظروف تنافسٌة.

تحدٌد محتوى مختلف وسائل تنشٌط المبٌعات كالمسابقات والمعارض والندوات والعٌنات المجانٌة مع تحدٌد  -

 مواعٌد وكٌفٌة استخدامها.

 المطلب الثالث: فوائد تكنولوجٌا الانترنت على التسوٌق

تكنولوجٌا المعلومات والاتصال الحدٌثة  الفوائد المترتبة عن  ابراز بعض الى  مطلبهذا المن خلال هدف ن       

منظمات الأعمال والمشترٌن ل )أي تكنولوجٌا الانترنت( التً تمنحهاو ، وبالاخص تكنولوجٌا الأنترنت السائدة،

  عبر الانترنت مع بٌان مختلف المفاهٌم التسوٌقٌة الحدٌثة.

 

                                                           
 .31،32، ص ص بق ذكرهمرجع س ،محمد ابراهٌم عبٌدات 1
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 مؤسساتبالنسبة للأولا. الفؤائد 

 :1تستطٌع المؤسسة أن تحقق تسوٌقا أكثر فعالٌة وكفاءة من خلال النقاط التالٌة       

الوصول إلى عدد كبٌر من الزبائن حٌث تستطٌع المؤسسة عرض منتجاتها فً مختلف أنحاء العالم دون  -

 .انقطاع وذلك طٌلة ساعات الٌوم فسوق المؤسسة أصبح لها بعد عالمً

الانترنت بإدارة علاقة المؤسسة بزبائنها بشكل أفضل من خلال التواصل الفعال والمستمر بٌنهما، الأمر  تسمح -

الذي ٌستوجب التنبؤ باحتٌاجات الزبائن عن توقعاتهم حتى بالنسبة للمعلومات التً ٌنبغً على المؤسسة 

 .فقط توقعاتهم فٌما ٌخص المنتجات توفٌرها على الشبكة ولٌس

، الحفاظ على هؤلاء الزبائن،اكتساب زبائن جدد لتواصل الفعال بٌن الطرفٌن وٌترتب عنه إمكانٌةٌسمح هذا ا -

 .زٌادة ولاء الزبائن

إمكانٌة مطابقة المنتجات حسب طلب المستهلكٌن حٌث ٌتم التعامل مع كل زبون بطرٌقة مختلفة عن الزبون   -

 .لمؤسسة أفضلٌة تجارٌة على منافسٌهاالآخر وهو ما ٌحقق مفهوم التسوٌق واحد إلى واحد وٌعطً ا

إٌجاد شركاء تجارٌٌن جدد عبر الانترنت مثلا الموردٌن وهذا ما ٌجعل المؤسسة فً موضع قوة وٌضعف من   -

 .قوة مساومة الشركاء القدامى

إن استعمال شبكة الانترنت بحد ذاته ٌحقق للمؤسسة مٌزة تنافسٌة كونها وسٌلة حدٌثة وأسلوب جدٌد لعرض  -

اتها وانجاز معاملاتها إلكترونٌا وٌترتب عن ذلك مزاٌا تنافسٌة أخرى ما كانت لتتحقق لو لا استعمال هذه منتج

 .الشبكة

بتخفٌض المخزونات، نخفٌض  عبر الانترنت المزٌد من الوفورات فً التكلفة فهو ٌسمح كما ٌحقق التسوٌق  -

 المدة الزمنٌة وغٌرها.

 بالنسبة للزبائنثانٌا. الفوائد 

  :2من خلال ما ٌلًٌستفٌد الزبائن بدورهم من شبكة الانترنت 

 .المفاضلة بٌن كم هائل من المنتجات المتوفرة عبر الشبكة مما ٌحقق للزبون مرونة كبٌرة فً عملٌة الشراء -

 ات المباعة فً المتاجر التقلٌدٌةالحصول على المنتجات بأسعار أرخص وجودة أفضل مقارنة بتلك المنتج -

 .لزٌادة حدة المنافسة فً السوق الإلكترونٌة مع إمكانٌة تخفٌض التكالٌف كما سبق وأن شرحنا ذلكنظرا 

 .إمكانٌة الحصول على كافة المعلومات ذات الصلة بعملٌة صنع قرار الشراء لدى المستهلك وبشكل سرٌع -

  .بذل جهد أقل من خلال التسوق عبر الانترنت مقارنة بالطرٌقة التقلٌدٌة -

 . ة توفٌر المنتجات التً ٌصعب على الزبون الحصول علٌها بالطرق التقلٌدٌةإمكانٌ -

                                                           
1
 .:>7 9>7، ص ص مرجع سبق ذكره، بشطولة خدٌجة  

2
 .:>7، ص مرجع سبق ذكره  
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 المفاهٌم التسوٌقٌة الجدٌدة المرتبطة بتكنولوجٌا الانترنتثالثا. 

دور تكنولوجٌا بض المفاهٌم التسوٌقٌة المرتبطة بإبراز  التطرق لهذا العنصر هوإن الغرض الأساسً من        

علٌها كالتسوٌق الالكترونً، التسوٌق عبر الانترنت، التسوق الالكترونً، وغٌرها من المفاهٌم التسوٌقٌة  الانترنت

 .سواءالتسوٌق أكثر فاعلٌة بالنسبة للمؤسسات والأفراد على حد الحدٌثة المرتبطة بالانترنت، والتً جعلت من 

 ونذكر من هذه المفاهٌم ما ٌلً:       

التقنٌات الرقمٌة مثل، الانترنت وشبكات الاكسترانت  وهو عبارة عن استخدام مختلف التسوٌق الالكترونً: -

وهذا الأسلوب الجدٌد ٌوفر عدة  .والانترانت والهاتف النقال وعبر وسائل الاتصالات السلكٌة واللاسلكٌة كافة

فً المبحث ل سوف نتطرق إلٌها بالتفصٌ مشترٌن عبر الانترنت ومنظمات الأعمال الالكترونٌةمزاٌا لل

 الموالً.

شكل من أشكال التبادل التجاري الذي ٌـتم بٌن الشركات والمستهلكٌن وذلك من خلال  التسوق الالكترونً: -

 .1وسائل إلكترونٌة

تمثل تولٌفة متكاملة من العملٌات والنظم والأنشطة الرقمٌة التً تتٌح للمنظمة القٌام بإدارة : الأعمال الالكترونٌة -

 .2البٌئٌة الداخلٌة والخارجٌة بطرٌقة كفئةعلاقاتها 

تتمثل فً البٌع والشراء وتقدٌم الخدمات الخاصة بالمنتجات عبر العدٌد من شبكات : التجارة الالكترونٌة -

التجارة الالكترونٌة جزءا  . كما تعد3خطوة من خطوات العملٌة التجارٌة الحاسب الآلً التً تسمح بمساندة كل 

4الالكترونٌةمن الأعمال 
. 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
، رسالة دكتوراه فً ادارة الاعمال دوافع التبنً أو الرفض دراسة مٌدانٌة -التسوق عبر الإنترنت، عماد أحمد إسماعٌل النونو   
 .86، ص >644، ٌكٌةرلأمم العالا جامعةالتخطٌط الاقتصادي، و
2
 .50، ص مرجع سبق ذكره ٌوسف أحمد أبو فارة،  

3
، دار الجامعة الجدٌدة، مقدمة فً نظم المعلومات الإدارٌة المفاهٌم الأساسٌة والتطبٌقاتجلال إبراهٌم العبد، ، منال محمد الكردي  

 .94ص  ،6447
4
 .47، ص مرجع سبق ذكره ٌوسف أحمد أبو فارة،  
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 نموذجاالتسوٌق الإلكترونً الممارسات التسوٌقٌة عبر الانترنت: : المبحث الثانً

ٌعتبر التسوٌق الإلكترونً أحد العوامل الرئٌسٌة والمهتمة التً لا ٌمكن التغاضً عنها فهو ركٌزة أساسٌة        

فً تحقٌق الأهداف التسوٌقٌة المطلوبة، كما ٌعتبر من الوسائل الأكثر ربحٌة والأقل تكلفة من التسوٌق التقلٌدي، 

بٌر عن التسوٌق التقلٌدي، إذ أن الإختلاف ٌكمن فً فلن نستطٌع القول أن التسوٌق الإلكترونً ٌختلف إلى حد ك

 الشكل والأسلوب التً تتم بع عملٌة التنفٌذ.

 ماهٌة التسوٌق الالكترونً المطلب الأول:

سنبٌن فً هذا العنصر تعرٌف التسوٌق الالكترونً بالإضافة إلى ذكر الخصائص التً ٌتمٌز بها عن        

 دبٌات النظرٌة.التسوٌق التقلٌدي والواردة عن الا

 وخصائصه تعرٌف التسوٌق الالكترونًأولا. 

 تعرٌف التسوٌق الالكترونً .1

ٌعتبر التسوٌق الالكترونً من المواضٌع الحٌوٌة فً الوقت الحالً لما له من اهمٌة كبٌرة بالنسبة لمنظمات        

 الاعمال والمشترٌن عبر فضاء البٌئة الافتراضٌة، حٌث قدمت له العدٌد من التعارٌف  والتً نورد منها فٌما ٌلً:

ا من الوسائل التكنولوجٌة التفاعلٌة لخلق وإحداث حوار بأنه استخدام الأنترنت وغٌره Coriello etalعرفه  -

 .1بٌن المنظمة ومستهلكٌن معنٌٌن

وعرفه كٌلر بأنه استخدام قوة شٌكات الاتصال المباشر واتصالات الحاسب والوسائل التفاعلٌة الرقمٌة لتحقٌق  -

 .2الأهداف التسوٌقٌة

المشترٌن عبر الانترنت( عبر فضاء البٌعة وٌعرف اٌضا بانه ادارة التفاعل بٌن المؤسسة والمستهلك ) -

 .3الافتراضٌة لتحقٌق المصالح المشتركة

 .4وٌمكن تعرٌفه اٌضا على أنه تسوٌق لسلعة أو خدمة معٌنة عبر شبكة الانترنت -

وهو اٌضا إدارة التفاعل بٌن المنظمة والمستهلك فً فضاء افتراضً التً تعتمد أساسا على تكنولوجٌا  -

أٌضا على إدارة العلاقات بٌن المنظمة من جانب والمستهلك وعناصر البٌئٌة الداخلٌة  الانترنٌت وترتكز

 .5والبٌئٌة الخارجٌة من جانب آخر

انطلاقا من التعارٌف السابقة ٌمكن تعرٌف التسوٌق الالكترونً بأنه تسوٌق المنتجات سواء كانت سلعا او        

خدمات  عن طرٌق شبكة الانترنت أي ٌتم عرض منتجات المؤسسات فً الانترنت وتتم عملٌة البٌع والشراء عن 

 طرٌق الانترنت.

                                                           
1
 .56، ص 2009، دار وسلان، سورٌا، التسوٌق الالكترونً فً ظل التغٌرات التكنولوجٌة المعاصرةمصطفى ٌوسف كافً،  
2
 .73، ص 2010، دار البازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمان، التسوٌق الحدٌثحمٌد الطائً وأخرون،  
3
 .109، صمرجع سبق ذكرهٌوسف أحمد أبو فارة،  
4
 .8:، ص مرجع سبق ذكرهمصطفى ٌوسف كافً،  
5
 .;9، ص=644، دار المٌسرة للنشر والتوزٌع، عمان، التسوٌق الالكترونًسامح عبد المطلب عامر، محمد سٌد قندٌل،  



انممارسات انحسىيقية عبر الانحرنث وعلاقحها بأخلاقيات انحسىيق                      انفصم الأول:  
 

 
19 

 

 خصائص التسوٌق الالكترونً

 :1التسوٌق الالكترونً إلى ما ٌلً خصائص تنوع       

إن الإنترنت تمكن المسوق من تحدٌد زبائنهم قبل القٌام  (:Address abilityقابلٌة الإرسال الموجه ) -

بالشراء. بمعنى أن التكنولوجٌا الرقمٌة تجعل من الممكن لزائرى موقع الوٌب أن ٌحددوا أنفسهم وٌقدموا 

شراء. كما أن المسوقٌن لدٌهم القدرة على تحدٌد الزبائن المحتملٌن من معلومات عن حاجاتهم ورغباتهم قبل ال

خلال شراء قواعد البٌانات الخاصة بالزبائن ) ذوى الخصائص أو التفضٌلات المهمة للشركة ( أو إنها تستخدم 

أفرادها لٌطوروا قوائم بالزبائن المحتملٌن. وهذه الخصٌصة مثٌرة للجدل لأنها تتجاوز على خصوصٌة 

( الأمرٌكٌة تسمح من خلال ذلك للزائرٌن لموقعها على الوٌب أن ٌنشئوا CNNالزبائن...... ومثلا إن محطة )

 صفحة أخبار خاصة بهم ومفصلة على قدر اهتماماتهم.

تسمح للزبائن أن ٌعبروا عن حاجاتهم ورغباتهم مباشرة  : وهى القدرة التى(Interactivityالتفاعلٌة )  -

. إن رجال البٌع كانوا دائما قادرٌن على القٌام بذلك ت التسوٌق التى تقوم بها الشركةالشركة لاستجابة لاتصالا

. ولكن الإنترنت تقدم مزاٌا تغطٌة سوق نٌن )مقربٌن( فى الوقت القٌاسىولكن بتكلفة عالٌة ومع زبائن معٌ

( Communityة وبتكلفة منخفضة جداً . إن التفاعلٌة تساعد المسوقٌن على تكوٌن الجماعة الخاصة )واسع

اك مدخلٌن فى التى تساعد على اشتقاق القٌمة من منتجات الشركة على الإنترنت. ولابد من الإشارة إلى أن هن

و الذى ٌقصر مهمة المسوق ( وهSilent Marketing. الأول هو مدخل السوق الصامت )التسوٌق الالكترونى

ورات التفاعل المباشر على تسوٌق المنتجات والخدمات بشكل مباشر على الإنترنت ودون أن ٌتطلب ذلك ضر

( وهو Mouth Piece. وهذا المدخل ٌستلزم وجود نظام طلبٌات آلى ٌتعامل مع المشاركة الفعالة )مع الزبائن

. وملا المدخلٌن دة من القدرة التفاعلٌة للإنترنتخلال الاستفا الذى ٌقوم على توفٌر فرص المشاركة للزبون من

. فالمدخل الأول هو أقرب القٌاسٌة والحجم الواسع على أساس ن فى رؤٌتهما للتسوٌق الالكترونىٌتمٌزا

 التفاعل الآلى فى حٌن أن الثانى ٌقوم على التنوع والقطاعات السوقٌة والتفاعل الانسانى .

تسوٌق الإلكترونً ٌتمٌز بأنه ٌقدم خدمة واسعة وٌمكن للعملاء المتعاملٌن مع الموقع ال الخدمة الواسعة: -

التسوٌقً التعامل معه فً أي وقت و دون أن تعرف الشركة صاحبة الموقع من قرار رسالتها الالكترونً إلا 

 إذا اتصل العمٌل بها كما ٌمكنها مراقبة الزائرٌن لموقعها.

: الوسائط المستخدمة فً التسوٌق لا تعرف الحدود الجغرافٌة بحٌث ٌمكن التسوٌق عالمٌة التسوٌق الإلكترونً -

من أي مكان ٌتواجد فٌه العمٌل من خلال حاسبه الشخصً على الموقع المخصص للشركة ، مع وجود محذور 

 جارٌة، وخصوصا ما ٌتعلق منها بأمان الصفقات التن التً تحكم التجارة الإلكترونٌةمن عدم تبلور القوانٌ
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مذكرة الماجستٌر فً العلوم  ، اتصالات الجزائرالتسوٌق الالكترونً و شروط تفعٌله فً الجزائر دراسة حالة  ،سماحً منال 
 .78، ص 2014/2015، 2الاقتصادٌة، جامعة وهران 
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وهى القدرة على الوصول إلى قواعد ومستودعات البٌانات التى تتضمن المعلومات  (:Memoryالذاكرة )  -

عن الزبائن المحددٌن وتارٌخ مشترٌاتهم الماضٌة وتفضٌلاتهم مما ٌمكن الشركة المسوقة على الإنترنت من 

 .سوٌقٌة وشخصنتهابونٌة العروض التاستخدام تلك المعلومات فى الوقت الحقٌقى من أجل ز

وهى القدرة الزبائن على ضبط المعلومات التى ٌقدمونها وما ٌرٌدون أن ٌدلون به. كما  (:Controlالرقابة )  -

( الذى ٌمكن الزائرٌن للموقع أن ٌختاروا ما ٌرٌدون زٌارته Hypertext)أن مواقع الوٌب تستخدم النص الفائق 

 أو قراءته على الشاشة التفاعلٌة.

وهى القدرة على الوصول إلى المعلومات المتاحة على الإنترنت . وهذا (: Accessibilityلوصول )قابلٌة ا -

ما ٌجعل الزبائن ٌمتلكون معلومات أوسع وأكثر عن منتجات الشركة وقٌمتها النسبٌة مع إمكانٌة المقارنة لمدى 

 أوسع من المنتجات والأسعار أكثر من أى وقت مضى.

: القدرة على تقدٌم المنتج أو على الأقل منافعه كثنائٌات رقمٌة من المعلومات مما (Digitalizationالرقمنة )  -

 ٌعنى قدرة كبٌرة للإنترنت لأن ٌنتج، ٌروج، ٌوزع، وٌبٌع تلك الخصائص بمعزل عن السلعة المادٌة.

 (E- Marketing Mixالمزٌـج التسوٌقً )تكنولوجٌا الانترنت و المطلب الثانً:

تشٌر الأدبٌات المختصة فً مجال الأعمال الالكترونٌة إلى وجود تباٌن فً النماذج التً وردت فً عناصر        

من عدم اتفاق الباحثٌن الذي جرى سابقا حول عناصر المزٌج وهذا التباٌن نابع المزٌج التسوٌقً الالكترونً، 

لاختلافات التً تتعلق  بعناصر المزٌج التسوٌقً وتكمن هذه ا التسوٌقً التقلٌدي والتً تم التطرق لبعض منها.

الالكترونً فً انقسام هؤلاء الباحثٌن إلى مجموعتٌن، الأولى ترى بأن المزٌج التسوٌقً التقلٌدي مفهوم أساسً لا 

ٌمكن الاستغناء عنه وأنه ٌمكن تكٌٌفه وفق المستجدات الحالٌة من ناحٌة الممارسة والتطبٌق، بٌنما المجموعة 

ٌة تنادي بضرورة التغٌٌر الجذري للمزٌج التسوٌقً التقلٌدي وإضافة عناصر جدٌدة للعناصر الأربعة الثان

 ( تكون مترابطة ومتماسكة مع ما ٌعرف بفضاء البٌئة الافتراضٌة. 4P’sالمعروفة بـ )

 : 1ومن التقسٌمات التً وردت نذكرها ما ٌلً       

التسوٌقً الالكترونً ٌتكون من عناصر المزٌج التسوٌقً التقلٌدي ٌرى رافً محمد وآخرون بأن المزٌج  -

( بالإضافة إلى عنصري الاتصالات والمجتمع، وبالتالً تصبح عناصر المزٌج التسوٌقً 4P’sوالمعروفة بـ )

 الالكترونً كالآتً: 

 المنتـح  . أ

 السعـر  . ب

 المكـان  . ت

 التمٌٌز )التروٌـج( . ث
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 الاتصــالات . ج

 المجتمــع  . ح

والملاحظ فً هذا النموذج أن المؤلفٌن )رافً محمد وآخرون( قد احتفظوا بثلاث عناصر من المزٌج        

التسوٌقً التقلٌدي وهً المنتج والتسعٌر والتوزٌع فً حٌن تم تقسٌم العنصر الرابع وهو التروٌج الى عنصرٌن 

لمعتمد على التكنولوجٌات الجدٌدة وعلى فرعٌٌن وهما الاتصالات والتمٌٌز نظرا لأهمٌتهما المتزاٌدة فً التسوٌق ا

رأسها تكنولوجٌا الانترنت. أما المجتمع فالمقصود منه قدرة الانترنت المتزاٌدة على انشاء مجتمعات محلٌة أو 

 –غرف الدردشة  –دولٌة تدافع عن مصالحها المشتركة وتحاول اشباع حاجاتها بطرٌقة جماعٌة ) المنتدٌات 

 لخ(.مجموعات المستهلكٌن...ا

( تقسٌماً واضحاً وشاملا لعناصر مزٌج Kalyanam and Mclntyre 2002فً حٌن قدم الباحثان ) -

( الآتٌة: )خدمات Retailing Mixتطورا لعناصر مزٌج تجارة التجزئة )التسوٌق الالكترونً، والذي ٌعتبر 

(، Price) (، السعرPromotion(، التروٌج )Locationالموقع )  (،Customer serviceالزبون )

وقد أطلق على هذا التصنٌف (. Store design(، تصمٌم الموقع )Assortmentتصنٌف المنتجات )

 : ( الذي ٌتضمن ما ٌل4P’sP2C2S2ًالجدٌد تسمٌة )

 (Product and Assortment المنتج وتصنٌفه ) . أ

 (Priceالسعر ) . ب

 (Placeالمكان ) . ت

 (Promotionالتروٌج) . ث

 (Privacyالخصوصٌة ) . ج

 (Personalizationالتخصٌص ) . ح

 (Customer serviceخدمة الزبون ) . خ

 (Communities vertualالمجتمعات الافتراصٌة ) . د

 (Sitewebتصمٌم موقع الوٌب ) . ذ

 (Securityالامن ) . ر

والشكل الموالً ٌوضح التغٌرات التً طرأت على المزٌج التسوٌقً التقلٌدي ثم مزٌج تجارة التجزئة ثم        

 الالكترونً.المزٌج التسوٌقً 
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 (: ٌوضح تطور عناصر المزٌج التسوٌقً من المزٌج التسوٌقً التقلٌدي إلى مزٌج تجار التجزئة إلى المزٌج التسوٌقً الإلكترون02ًالشكل )

 

 

 
 تصمٌم الموقغ -

 خدمات الزبون -

 التوزٌع -

 التروٌج -

 السعر -

 المنتج وتصنٌفه -

 التخصٌص -

 الخصوصٌة -

 الامن -

 المجتمعات الافتراضٌة -

 

 

 تصنٌف المتجر -

 خدمات الزبون -

 الموقع -

 التروٌج -

 السعر -

 التصنٌف -

 

 المنتــج -

 السعــر -

 التوزٌـع -

 التروٌج -

 المزٌج التسوٌقً التقلٌدي مزٌج تجارة التجزئة المزٌج التسوٌقً الالكترونً
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نلاحظ أٌضا من خلال الشكل السابق حدوث تغٌرات جذرٌة فً عناصر المزٌج التسوٌقً، حٌث أن أكثر من 

أربعة عناصر جدٌدة تم اضافتها ترتبط مباشرة بتكنولوجٌا الانترنت وهً تصمٌم الموقع الالكترونً، الأمـن، 

)خدمة العملاء والتخصٌص( ، أما فً فٌما ٌخص العنصرٌن الاخٌرٌن الخصوصٌة والمجتمعات الافتراضٌة

فٌشٌران إلى التطورات الجدٌدة التً وصل إلٌها مفهوم التسوٌق الحدٌث والذي ٌركز على العمٌل وتنمٌة العلاقة 

معه سواء قبل، أثناء أو بعد عملٌة البٌع وذلك تلبٌة لحاجاته ورغباته الشخصٌة لضمان ولاءه والاحتفاظ به 

 .أطول مدة ممكنة

 وعوائقه التسوٌق الالكترونًمتطلبات المطلب الثالث: 

سنتطرق فً هذا المطلب لمختلف المتطلبات الضرورٌة لفعل التسوٌق الالكترونً، على جانب التعرض        

 التحدٌات التً تواجه تفعٌله على أرض الواقع.

 أولا. متطلبات التسوٌق الالكترونً

ٌجب أن تتوفر هذه الأخٌرة على متطلبات وركائز تعد  حتى ٌمكن تبنً التسوٌق الالكترونً فً المؤسسة       

 1على النحو التالً وهًالأساس لانتهاج التسوٌق الالكترونً 

وتتمثل فً كل التأسٌسات والتوصٌلات الأرضٌة والخلوٌة : البنٌة التحتٌة الصلبة للتسوٌق الالكترونً -

 ً. سوٌق الالكترونرورٌة لممارسة التوالشبكات وتكنولوجٌا المعلومات المادٌة الض

تتمثل فً مجموعة الخدمات والمعلومات والخبرات : والبنٌة التحتٌة الناعمة للتسوٌق الالكترونً -

وبرمجٌات النظم التقنٌة للشبكات وبرمجٌة التطبٌقات التً تم إنجاز عملٌات التسوٌق الالكترونً من 

الالكترونٌة، خدمات الشبكات، الخدمة الذاتٌة للزبون، خلالها، وهً تتكون من مواقع الوٌب قواعد البٌانات 

خدمات التجارة، إضافة إلى كفاءة وفعالٌة المنظم القانونً للقطاع أٌن ٌحدد نطاق التدخل الحكومً وتحدٌد 

 .أولوٌة الدعم

تتمثل فً مجموعة الملكات العلمٌة والفنٌة والمهارات : البنٌة التحتٌة البشرٌة للتسوٌق الالكترونً -

والكفاءات المؤهلة لتقدٌم الخدمات المرتبطة بالتسوٌق الالكترونً، سواء تلك المرتبطة بالبنٌة التحتٌة 

الصلبة )الأسلاك، التوصٌلات، تشبٌك، تصلٌحات،..( أو البنٌة التحتٌة الناعمة )تقدٌم خدمات، استشارات، 

تصاصات العلمٌة المتاحة، برمجٌات، تطبٌق،.. إلخ( حٌث أن الانترنت أصبحت ضرورٌة فً كل الاخ

على نطاق واسع للجمٌع من أجل توظٌف إمكاناتها ولٌس فقط للمختصٌن بنظم وتكنولوجٌا المعلومات 

والحاسوب، وهنا ٌطرح مشكل التكامل بٌن تطبٌقات البرامج الجدٌدة وأنماط التسٌٌر الموجودة أصلاً، حٌث 

وارد البشرٌة مع التطورات الحاصلة فً تكنولوجٌا ٌجب تسٌٌر التغٌر وتفادي مقاومة التغٌر، بتكٌف الم

              المعلومات تحقٌقًا للفعالٌة والاستغلال الأمثل للتقنٌة المتاحة، ولأن قوة المؤسسة الفعلٌة تكمن 
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فرع ، مذكرة الماجستٌر فً العلوم التجارٌة، التسوٌق الالكترونً ووتفعٌل التوجٌه من خلال المزٌج التسوٌقًالخنساء سعادي،  

 .>7، ص :644، جامعة الجزائر، التسوٌق
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           فً ذكاء وكفاءة الأفراد وتناسق العمل الجماعً، لذا ٌجب علٌها إعطاء أهمٌة قصوى للتدرٌب 

 حدٌثة.ات العلى الأدو

 ثانٌا. عوائق التسوٌق الالكترونً

التسوٌق الالكترونً من منافع كبٌرة ومتنوعة فً ظل الاتجاه نحو العولمة والتحـول فعل بقدر ما ٌوفر       

 .إلى الاقتصاد الرقمً، إلا أنه ٌواجه بعض التحدٌات والصعوبات التً تحد من استخدامه والاستفادة منـه

  :1ًهذه التحدٌات والعوائق فٌما ٌلم وٌمكن تحدٌد أه

إن تنمٌة الأعمال من خلال التسوٌق الالكترونً تحتاج إلى إحداث تغٌٌرات جوهرٌة   ة:التحدٌات التنظٌمٌ  -

فً البنٌة التحتٌة فً الهٌكل والمسار والفلسفة التنظٌمٌة للمؤسسات فهناك حاجة ماسة إلى إعادة تنظٌم 

اتٌجٌتها التقلٌدٌة هٌاكلها ودمج الأنشـطة والفعالٌات الاتصالٌة التسوٌقٌة الخاصة بالتسوٌق الالكترونً بإستر

 .مع تحدٌث إجـراءات العمل بها بما ٌتماشى مع التطورات التكنولوجٌة المتجددة

إن إنشاء موقع الكترونً على الانترنت أشبه ما ٌكون بإنشاء  :ارتفاع تكالٌف إقامة المواقع الالكترونٌة -

اج إلى خبراء متخصصٌن وبناء موقع مادي، حٌث أن تصمٌم وإنشاء وتطوٌر المواقع الالكترونٌة ٌحت

وعلى درجة عالٌة من الكفاءة وكذلك الحاجـة إلى دراسات تسوٌقٌة وفنٌة بحٌث تكون تلك المواقع 

الالكترونٌة جذابة ومصممة بشكل قادر على جـذب انتباه الزبائن وإثارة اهتمامهم كما ٌجب أن ٌكون الموقع 

 .سسة مٌزة تنافسٌة عن الآخرٌنمؤهلاً لتقدٌم قٌمة إضافٌة للزبـون بمـا ٌحقـق للمؤ

إن سرعة التطورات التكنولوجٌة فً مجال تصمٌم وتطوٌر المواقع  :تطوٌر تكنولوجٌا المواقع الالكترونٌة -

من أهم التحدٌات التً تواجه استمرارٌة هذه المواقع  الالكترونٌة وتعزٌز فعالٌتها وقـدرتها التنافسٌة ٌعد

 .هاونجاح التسوٌق الالكترونً من خلال

إن اللغة والثقافة من أهم التحدٌات التً تعوق التفاعل بٌن كثٌر من الزبائن وبٌن  :عوائق اللغة والثقافة -

العدٌـد مـن المواقـع الالكترونٌة، لذا فهناك حاجة ملحة لتطوٌر برمجٌات من شأنها إحداث نقلة نوعٌة فً 

مراعاة العوائق الثقافٌة والعادات والتقالٌد والقٌم ترجمة النصـوص إلى لغات ٌفهمها الزبائن، كذلك ضرورة 

 بحٌث لا تكـون عائقًا نحو استخدام المواقع التجارٌة

السرٌة والخصوصٌة من التحدٌات التً تعوق وتؤثر على تقبل بعض لفكرة  تعد  :الخصوصٌة والأمن -

ول على بعض البٌانات من التسوٌق عبر الانترنـت وخاصة أن عملٌة التبادل الالكترونً تحتاج إلى الحص

الزبائن مثـل الاسـم، النوع، الجنسٌة، العنوان، طرٌقة السداد، وغٌرها لذا فهناك ضرورة لاستخدام 

 .برمجٌات خاصـة للحفـاظ على سرٌة وخصوصٌة التعاملات التجارٌة الالكترونٌة
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، (ريعبً الجزائرض الشالق) الةدراسـة حرفٌة ات المصلتسـوٌق الإلكترونً و أثره على جودة الخدما، ٌةمسعودي راو  

 .87، 86، ص ص 6457/6458، 7مذكرة الماجستٌر فً العلوم التجارٌة، تخصص ادارة العملٌات التجارٌة، جامعة الجزائلر 
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ئتمان عبر الانترنت هو أكثـر إن أسلوب الدفع بواسطة بطاقة الا  :عدم الثقة فً وسائل الدفع الالكترونٌة -

أشـكال السـداد ارتباطـا بالتسـوٌق الالكترونً، وتعتبر عملٌة تحوٌل النقود فً صلب أي معاملات تجارٌة 

عبر الانترنت من أكثر التحدٌات التً تواجه التسوٌق الالكترونً، لذا أصبح هناك اتجاه نحو استخدام 

 Transactions)وترسٌخ ثقة الزبائن بها مثل برنامج ةكترونٌالإلبرمجٌات خاصة لتأمٌن وسائل السداد 

Electronics Secure.) 
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 أخلاقٌات التسوٌق وعلاقتها بالممارسات التسوٌقٌة عبر الانترنت: الثالمبحث الث

 التسوٌقٌة الممارسات بعض مسار تصحٌح لأجل القضاٌا أكبر من  الٌوم التسوٌق إدارة مهمة لقد اصبحث       

، وبالتالً المقبولة غٌر التصرفات تلك تبعات منظمات الاعمال خاصة الالكترونٌة منها الخاطئة، وتجنٌب

 لعدم ونظرا أنشطتها، باختلاف الأعمال منظمات من العدٌد اهتمامات من كبٌرا حٌزا شغلت الأخلاقصارت 

 ها من تحقٌق اهدافها.تمكن عالٌة أخلاقٌة بمقومات العمل أصحاب بعض تمتع

 خلاقٌات والنشاط التسوٌقًللأ المطلب الاول: الاطار المفاهٌمً

تعتبر أخلاقٌات التسوٌق أو التسوٌق الأخلاقً واحدة من أكثر الاستراتٌجٌات المعتمدة من قبل منظمات        

الاعمال المستخدمة للتروٌج عن خدماتها او بمثابة استراتٌجٌة شفهٌة وبناء ثقة فعالة على المدى الطوٌل 

وٌلات لمنتج أو خدمة وذلك لكونها تدور حول لتحسٌن التواجد فً السوق والعملاء المتوقعٌن والمبٌعات والتح

 مبادئ التسوٌق الأخلاقً والمعاٌٌر التً توجه السلوك التسوٌقً المقبول. 

 لغة واصطلاحا مفهوم الأخـلاق : أولا

إن للأخلاق أهمٌة بالغة لما لها من تأثٌر كبٌر على حٌاة الأفراد والجماعات والأمم، ولهذا فقد حفل        

رٌم بها واعتنى بها أٌما عناٌة، فقد بٌنت سور القرآن  الكرٌم وآٌاته أسس الأخلاق ومكارمها، وكذلك القرآن الك

 اعتنت السنة النبوٌة بالأخلاق والمعاملات عناٌة فاقت كل التصورات.

 الأخـلاق لغـة  .2

ٌن والطبع والسجٌة وا -بضمِّ اللام وسكونها-الأخلاق جمع خلق، والخُلقُ         لمروءة، وحقٌقته أن هو الدِّ

صورة الإنسان الباطنة وهً نفسه وأوصافها ومعانٌها المختصة بها بمنزلة الخَلْق لصورته الظاهرة وأوصافها 

اغب: )والخَلْقُ والخُلْقُ فً الأصل واحد... لكن خص الخَلْق بالهٌئات والأشكال والصور  ومعانٌها وقال الرَّ

 السجاٌا المدركة بالبصٌرة(.المدركة بالبصر، وخص الخُلْق بالقوى و

 الاخلاق اصطلاحـا .3

 اما من الناحٌة الاصطلاحٌة فقد قدمت للأخلاق عدة تعارٌف وردت من قبل الكتباب والباحثٌن ما ٌلً:       

الأخلاق هً حالة نسبٌة معبر عنها بسلوك إنسانً وهً تختلف ما بٌن فرد إلى آخر ومن موقف لآخر،  -

المفاهٌم الأخلاقٌة التً ٌؤمن بها الفرد والتً تكون بمثابة مرشد ودلٌل للتصرف ولعل ذلك راجع أساسا إلى 

 .1والتعامل مع الحالة المطلوبة، وهذه المفاهٌم ما هً إلا نتائج للتأثٌر على الأفراد

الرشاوي هً أعمال  :كما ان الأخلاق تعتبر كمعٌار لتحدٌد الصحٌح من الخطأ فعلى سبٌل المثال -

وممارسات تجارٌة منبوذة فً الدول العربٌة والولاٌات المتحدة، ولكنها شائعة فً دول أخرى، وبالرغم من 

                                                           
 .138، ص2001، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،التسوٌق والمسؤولٌة الاجتماعٌةثامر ٌاسر البكري،  1
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أن توفر الأخلاق فهً مسألة نسبٌة تعتمد على طبٌعة الموقف، فٌعتمد حكم الناس على ما هو أخلاقً عادة 

 :1على مفهومٌن اثنٌن هما

 المعاٌٌر الاجتماعٌة. -

 لمعاٌٌر الشائعة المقبولة بشكل عام.وا -

ٌعتمدها افراد المجتمع للتمٌٌر بٌن ما هو جٌد وغٌر التً  القٌم والمعاٌٌروتعرف الأخلاق بأنها مجموعة  -

،  وعرفها اٌضا الإمام الغزالً بأنها "هٌئة راسخة فً النفس تصدر عنها الأفعال بٌسر وسهولة من 2جٌد

 .3غٌر حاجة إلى فكر وروٌة

، بناءا على ما سبق نستنتج ان للأخلاق أهمٌة بالغة باعتبارها من أفضل العلوم وأشرفها وأعلاها قدراً        

مجموعة من معاٌٌر السلوك الرسمٌة وغٌر الرسمٌة التً ٌستخدمها أصحاب مهنة ما كمرجع عبارة عن هً و

 لعملهم. ٌرشد سلوكهم أثناء أدائهم

 أهمٌة الأخلاقٌات فً منظمات الأعمال : ثانٌا

 :4دراسة أهمٌة الأخلاقٌات فً منظمات الأعمال فً الآتًتكمن        

  .( الجمهور فً النشاط التسوٌقً لمنظمات الأعمال وتسهٌل نظام التبادل السوقTrustً) زٌادة ثقة -

أي جانب  (Sellers)ائعٌن خلق منافسة صحٌة تعّجل من عملٌة التبادل بٌن طرفً السوق المتمثل بالب -

أي جانب الطلب. ومن شروط المنافسة النزاهة أو الاستقامة  (Buyers)العرض والمشترٌن 

(Integrity). 

بروز الكفاٌة الاقتصادٌة التً تساهم فً تحقٌق نتائج اقتصادٌة واجتماعٌة طٌبة على مستوى المجتمع  -

 .(Social Responsibility)وبالتالً تفعٌل المسؤولٌة الاجتماعٌة 

 أخلاقٌات التسوٌق مفهوم ثالثا.

امتداداً للمفهوم الاجتماعً أو  (Ethical Marketing Concept)ٌعد المفهوم الأخلاقً للتسوٌق       

 :5لكنه أحدث منه وأشمل، حٌث ٌركز على المسائل التالٌة (Societal Marketing )المجتمعً  

 والاعتبارٌة للتسوٌق.المسؤولٌة الاجتماعٌة والأخلاقٌة  -

                                                           
  18،ص  2009الأردن، عمان، ، ط والطباعة، والتوزٌع للنشر المٌسرة دار ،العمل أخلاقٌات السكارنة،  خلق بلال 1
 ، 2006والتوزٌع، للنشر الوراق عمان، ،الأعمال شركات فً الأعمال مسؤولٌة و الأعمال و الإدارة أخلاقٌات نجم، عبود نجم 2

 .16 ص
 .356 ، ص 2009 عمان، والتوزٌع، للنشر العلمٌة الٌازوري دار ،المبٌعات إدارةالزغبً،  فلاح علً 3
4
بحث مقدم  اطار مفاهٌمً لاخلاقٌات التسوٌق والمسؤولٌة الاجتماعٌة  فً منظمات الاعمال الخدمٌة،حمٌد عبد النبً الطائً،  

إلى المؤتمر العلمً الدولً السنوي السادس لكلٌة الاقتصاد والعلوم الإدارٌة المنعقد تحت شعار: )أخلاقٌات الأعمال ومجتمع 

  01، كلٌة الاقتصاد والعلوم الادارٌة، قسم التسزٌق، ص2006نٌسان  19-17المعرفة( للفترة من 
  .01ص ، المرجع السابق نفسحمٌد عبد النبً الطائً،  5
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 سلوك القائمٌن على التسوٌق وأخلاقٌاتهم. -

 .المساءلة، أي محاسبة أصحاب المصلحة فً منظمات الأعمال الإنتاجٌة والخدمٌة على حد سواء -

 من التعارٌف التً قدمت لأخلاقٌات التسوٌق ما ٌلً:

 قٌم من ٌحملونه بما وقٌن تصرفات المس تحكم التً ( بأنها المعاٌٌر Kurtz& Boonٌعرفها كل من ) -

 .1خلقٌة

 المسوقٌن وتصرفات سلوك تحكم التً المعاٌٌر من وتعرف اٌضا اخلاقٌات التسوٌق ٌاعتبارها مجموعة -

وٌكون  صحٌح؟ غٌر أم صحٌح أهو التسوٌقً سلوكهم تقٌٌم بغٌة ومعتقدات أخلاقٌة، قٌم من ٌحملونه وما

 .2المجتمع الحكم فً ذلك

فً ضوء ما تقدم من تعرٌفات تعرف أخلاقٌات التسوٌق بأنها مجموعة من المعاٌٌر والمبادىء التً ٌمكن        

من خلالها الحكم علً مدي صحة القرارات التسوٌقٌة التً من شأنها أن تحدد السلوك المقبول وغٌر المقبول 

 فً الأنشطة التسوٌقٌة وذلك لنشر الثقة بٌن الشركة وعملائها.

 معاٌٌر لأخلاقٌات التسوٌق خاصة بالمسوقٌن  المطلب الثانً: 

 والتً لابد أن خاصة بالمسوقٌن المعاٌٌر لأخلاقٌات التسوٌق تشٌر الادبٌات النظرٌة إلى العدٌد من ال       

 همأنفس المسوقٌن توعٌة المشترٌن عبر الانترنت، إلى جانب ها المؤسسات لأجل تعزٌز الثقة بٌنهم وبٌن اتتبن

 التسوٌقٌة عن تنجرف  الأنشطة التسوٌق  فعندما من أخلاقٌات كل أهملوا إذا اإلٌه ٌتعرضون التً بالأضرار

 إلى ٌؤدي مما الطرفٌن، تستمر بٌن التبادل إن لعملٌة ٌمكن لا أخلاقٌا، المسار الصحٌح للضوابط  المقبولة 

 هذه المعاٌٌر فً إذا لابد إن  تتمحور  واللجوء إلً القضاء لتقدٌم الدعاوي  وانعدام الثقة، المستهلكٌن، ضجر

 بأي نوع من الأضرار بحٌث تنصب كل معهم التً ٌتعامل ٌضر المسوقٌن الأطراف لا أن على أساسها 

 رالمستم السعً مع  ،سلوكٌاتهم وأعمالهم لتحقٌق المنفعة فً مصلحة المستهلك وأي مؤسسة تتعامل معهم

الابتعاد عن كل وسائل الغش ، ووالأنظمة والتعهد بالالتزام بالقوانٌن ،للحصول علً رضا وثقة المستهلك

 .التضلٌلو

       

 

 

                                                           
تقٌٌم مدى التزام المسوقٌن بمعاٌٌر أخلاقٌات التسوٌق و تأثٌرها علً تنشٌط ، عاشور قدور ،بوذهب بدٌعة ،إٌمان الصالحٌن 1

، مجلة  العربٌة للنشر العلمً المبٌعات فً الأسواق التجارٌة اللٌبٌة"  )دراسة  مٌدانٌة علً الأسواق التجارٌة فً مدٌنة درنة (،

 .192، ص15العدد 
2
 .100، ص مرجع سبق ذكرهحري عبد الناصر،  
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 :1فً الأتً  هذه المعاٌٌر كماتتمثل و

 ن تتسم المنتجات المروج لهاألابد ، إذ ق مع جمٌع الأطراف المتعامل معهاالتحدث بصراحة وصد الأمانـة: -

شترٌن عبر بالمطابقة مع المنتجات التً سٌتم بٌعها  فعلا للم  سلع مادٌة أو منتجات خدمٌةسواء كانت 

عند الإخفاق فً تقدٌم الفائدة المرجوة والمترتبة من استخدام السلع  فضاء البٌئة الافتراضٌة، حٌث أن

بتقدٌم منتجات ذات دائل والخدمات ٌجب تقدٌم الدعم الكامل للمستهلك لتجاوز محنة الإخفاق والبحث عن ب

 تقدٌم الضمان علً المنتجات المباعة للمستهلك.منافع  و

أثناء النشاط التسوٌقً علً المسوقٌن الالتزام بمبدأ العدل وان ٌتحروا الصدق فً كل ما ٌقدم لكل : دلـــالع -

إلً بالاضافة . رائٌةالأطراف المتعامل معها مع ضرورة وجود اتفاق بٌن المصالح فً كل التعاملات الش

توضٌح جمٌع التكالٌف والنفقات المترتبة علً بٌع وشراء المنتجات فً أي عقد ٌبرم مع أي طرف من 

 الأطراف المتعامل معها كالمستهلكٌن والعاملٌن والموزعٌن والموردٌن.

ة فً هذا العنصر ٌعتمد علً وجود التزام فعلً سواء اجتماعً أو اقتصادي أو قانونً للمساهم :المواظبة -

وتشجٌع جمٌع قنوات الاتصال التسوٌقٌة علً المشاركة الفعلٌة  ،مسانده التسوٌق البٌئً للمحافظة علً البٌئة

           والموضوعٌة بعدم تقدٌم المنتجات الملوثة والغٌر سلٌمة لاستهلاك سواء للمستهلكٌن والموزعٌن 

 او الموردٌن.

واه مع تقدٌم المنتجات هلكٌن والتعامل معهم بمبدأ المساستالتغاضً عن وجود  أٌة فروق فردٌة بٌن الم  -

 خر.  بأقصى درجه من  الجهد المبذول ولابد أن ٌثق كل  طرف أثناء التعاملات الشرائٌة بالطرف الآ

بعض المعاٌٌر والقواعد التً ٌجب أن ترتكز علٌها النشاط  هذا السٌاق ٌؤكد احد الباحثٌن انوفً        

 : هً التسوٌقً بصفة عامة 

 .الالتزام بتقدٌم السلع والخدمات بشكل صحٌح . أ

 .الالتزام بتقدٌم المعلومات التسوٌقٌة بشكل دقٌق ٌساهم فً تقدٌم المنفعة العامة للمجتمع . ب

  ه.ل المحددة النوعٌة المعاٌٌر وفق سلع من ٌطلبه ما تحدٌد  فً المستهلك حرٌة مساندة . ت

    .التنافسٌة القدرة ٌعزز بما ٌكفل تعزٌز بعناٌة، الموكلة لهم التً الأعمال بانجاز الأفراد التزام . ث

 

       

                                                           
 .192ص  ، مرجع سبق ذكرهإٌمان الصالحٌن بوذهب، بدٌعة عاشور قدور، صابرٌن المبروك الحداد،  1
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 الأخلاقٌات وقرارات المزٌج التسوٌقً :الثالثالمطلب 

المزٌج التسوٌقً هو اداة رئٌسٌة فً التسوٌق بل هو التسوٌق بذاته، لذلك فإن تطبٌق المؤسسة لجوانب        

الأخلاقٌات فً عناصره ما هو إلا تطبٌق لها فً التسوٌق كذلك، ومن هنا ٌمكن القول بأن المؤسسة التً تقوم 

ز لدى الاخرٌن بنظرة سلبٌة على جمٌع بنشاط ٌؤدي إلى شعور المستهلك بحالة من الغش أو الخداع ستبر

 اعمالها التسوٌقٌة،سواء كانت شرعٌة أو غٌر شرعٌة.

 الاخلاقٌات والمنتج: أولا

 أنو وكافة مراحل الانتاج غٌر ضارة، المؤسسة ٌساعد هذا المجال على ضمان أن تكون منتجات       

 المنتوج بحد ذاته أو أي مرحلة من مراحلكون  من تتأتى المجال هذا فً تكثر التً المحتملة غٌر المخاطر

وقد ٌعجز المسوقون عن اكتشاف المخاطر التً تتعلق بمنتجاتهم أو تقدٌم  .1، ستمرارالانتاج التً ٌمر بها

كما قد ٌقدم المسوقون منتجا بنوعٌة  ،دامهم وما قد ٌنجر عنهم من أخطارالمعلومات اللازمة عن كٌفٌة استخ

لون على تخفٌض التكالٌف ما ٌضطرهم إلى استعمال مواد ردٌئة فً الانتاج غٌر جٌدة وهذا لأنهم ٌعم

،بالإضافة إلى فشلهم فً تعرٌف المستهلك بالكلفة الاضافٌة الحاصلة على المنتج وخصائصه والتغٌرات التً قد 

ري تطرأ على هذه الخصائص مستقبلا ولأي سبب كان والتً من شأنها أن تؤثر على القرار الشرائً للمشت

وغش  المستهلك بمواصفات غٌر موجودة فً السلع المقدمة للأسواق كلما أعمال لا تمد صلة بالأخلاقٌات ،إذ 

ٌتوجب علٌهم توضٌح أي جزء أو محتوى من محتوٌات السلعة الذي عند تغٌٌره أو فقده قد ٌؤدي إلى تغٌٌر 

 2المنتج.

كواصفاته، سعره، مكوناته، ممٌزاته أضراره إذا  ،المنتجٌمتلك الحق فً التعرف على المستهلك  وبالتالً       

وجدت، فالمعرفة تعتبر كحق أساسً من حقوقه وبالتالً فإن التستر عن أي معلومة تؤثر على المستهلك من 

 ناحٌة اتخاذه لقراراه المتعلق بالشراء ٌعتبر عمل منافً للأخلاقٌات.

 الأخلاقٌات والتسعٌر. ثانٌا

ف عن الاسعار أو اشهارها وتثبٌته على السلعة ٌعتبر من أبرز الأعمال البعٌدة عن إن عدم الكش       

الأخلاقٌات فً التسوٌق وقد ٌؤدي إلى سوء تفاهم بٌن البائع والمشتري والشعور بنوع من الغش والخداع. لذا 

الامكانٌات المالٌة  ٌتوجب علٌهم عدم المغالاة فً الأرباح وإتباع الوسائل العقلانٌة فً التسعٌر وما ٌواكب

. حٌث ٌلاحظ فً كثٌر من الأحٌان وضع أسعار غٌر 3والحالة الاقتصادٌة للمجتمع عامة والزبون خاصة

معقولة ومبالغ فٌها على المنتجات خاصة فٌما تعلق ببٌع الموسوعات العلمٌة والمجلات والسٌارات والعقارات، 

                                                           
1
 .125ص ،مرجع سبق ذكره ،التسوٌق والمسؤولٌة الاجتماعٌة ،مر ٌاسرالبكري ثا 
2
، 2005 مصر، القاهرة، المنظمة العربٌة للتنمٌة الادارٌة بحوث ودراسات،، أخلاقٌات الادارة فً عالم متغٌر عبود نجم، نجم 

 .260 ص
 .125، صمرجع سبق ذكره، البكري ثامر ٌاسر، التسوٌق والمسؤولٌة الاجتماعٌة 3
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المستهلك مقارنة أسعار الخدمات لذلك فإنه لا ٌدري إن  حٌث ٌكون من غٌر السهل على 1والكثٌر من الخدمات.

كان ٌدفع السعر الواقعً أم لا، بالاضافة إلى ما ٌقوم به بعض الباعة من الزٌادة فً ظروف محددة لأسعار 

كما هو الحال مع الشركات المنتجة للأدوبة التً تبٌع أدوٌتها بأسعار مرتفعة جدا خاصة تلك التً  منتجاتهم،

 الذٌن ٌتوجب علٌهم اقتناء تلك الأنواع من الأدوٌة للحفاظ على حٌاتهم.اب الأمراض الخطٌرة وتخص أصح

 ثالثا. الأخلاقٌات والتوزٌع

ٌعتبر  الوسطاء حلقة الوصل بٌن المنتج والمشتري، وهم ٌتمثلون فً تجار الجملة والتجزئة، حٌث تتمثل        

المنتجات إلى المستهلك سهلة المنال مكانٌا، زمانٌا، سعرٌا وظٌفتهم فً القٌام بعملٌات التً تجعل تدفق 

ومعلوماتٌا. وفً الغالب تظهر مشاكل الأخلاقٌات عندما ٌعمل الوسطاء أو حتى المنتج )المؤسسة( على عرقلة 

وصول المنتوج إلى المستهلك من أجل تحقٌق ربح مضاف أو الحصول على فرصة بٌع أفضل أو اللجوء إلى 

. أو وجود صراعات واختلافات معٌنة  فٌما 2لٌب الملتوٌة فً التعامل مع الوكالات والموزعٌنالطرق والأسا

بٌنهم أو مع باقً أعضاء القناة التسوٌقٌة أو حتى تضلٌل فً المعلومات المقدمة بٌن أطراف القناة المختلفة 

رارات المستهلك من جهة والتً ٌكون لها انعكاس سلبً على القرارات التسوٌقٌة للمؤسسة من جهة وعلى ق

 .3ثانٌة أو كذلك إساءة التعامل مع المستهلك من قبل مندوب البٌع

 رابعا. الأخلاقٌات والتروٌج

إن النشاط التروٌجً ٌعتبر من أكثر المجالات اتساعا للنشاط التسوٌقً البعٌد عن الأخلاقٌات، إذ تكثر        

على مستواه الضغوطات فً عملٌات البٌع، خاصة فٌما ٌتعلق بعدم الاشارة إلى السعر، أو تارٌخ الانتاج والنفاذ 

 .      4لجانبٌة فً استخدام المنتجأو حذف بعض المعلومات الرئٌسٌة ذات العلاقة بالأخطار ا
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2
 .125، صمرجع سبق ذكرهالبكري ثامر ٌاسر،   

3
 .45ص ،مرجع سبق ذكره وآخرون، عزام زكرٌا  

 .260، صمرجع سبق ذكره، نجم عبود نجم  4
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 خلاصة الفصل

 :توصنا إلى ما ٌلًفً ضوء كل ما تقدم فً هذا الفصل        

بٌن شبكات أصغر  والبٌانات  نظام اتصالات عالمً ٌسمح بتبادل المعلومات هً (Internetت )ترنالان -

وٌعرف بالبروتوكول الموحد وهو  تعمل وفق أنظمة محددة .تتصل من خلالها الحواسٌب حول العالم

 .بروتوكول إنترنت

النشاطات مختلف ظهر بشكل أساسً كنتٌجة لتسخٌر تكنولوجٌا الانترنت فً تنفٌذ  الالكترونًالتسوٌق  -

 .التسوٌقٌة

من أجل  المنتجات )سلعة او خدمة(التسوٌق الذي ٌهدف لبٌع أكبر عدد من  هو ذلك  اللاأخلاقًالتسوٌق  -

مجموعة من القٌم التً تحقق اطمئنان الزبون أو على المدى القصٌر بدون الاخذ بعٌن الاعتبار تحقٌق ربح 

والذي ٌحتاج تكلفة  المؤسسةالفئة المستهدفة وعدم شعوره بالخداع؛ لأن مثل هذا الخطر قد ٌضرب سمعة 

 ه.عالٌة لإعادة بنائ

لوك وتصرفات المسوقٌن وبما ٌحملونه المعاٌٌر التً تحكم سمن  مجموعة  عبارة عنأخلاقٌات التسوٌق  -

من قٌم ومعتقدات أخلاقٌة، باتجاه أن ٌكون سلوكهم التسوٌقً صحٌح أو غٌر صحٌح، وٌكون المجتمع 

 ؤسسة.بالتالً هو الحكم فً ذلك على سلامة تلك الأنشطة التسوٌقٌة المؤداة من قبل الم

وبمعٌار تفادي الممارسات  بأخلاقٌات التسوٌق  عبر فضاء البٌئة الافتراضٌةضرورة الزام المسوقٌن  -

 شترٌن عبر الانترنتومؤسسات حماٌة الم، وجب علً الجهات المختصة من أكادٌمٌٌنالضارة، كما 

والأجهزة المختصة إشراك المسوقٌن فً دورات تدرٌبٌة تثقٌفه تشعرهم بأهمٌة الالتزام بأخلاقٌات التسوٌق 

 ، وغٌرها من الممارسات غٌر المشروعة.عن الخداع والتضلٌلو والابتعاد عن الممارسات الضارة 
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 تمهيـد

تعرضنا للجوانب النظرٌة لكل من الأخلاقٌات والتسوٌق الالكترونً، سٌتم فً هذا الفصل إسقاط ما  بعد       

تٌارت، وذلك من  -جاء فً الفصول النظرٌة على إحدى المؤسسات الجزائرٌة وهً مؤسسة اتصالات الجزائر.

لدراسة وفً الأخٌر نتناول خلال التطرق للإطار المنهجً للدراسة ثم الصدق والثبات وتحلٌل اتجاهات عٌنة ا

 اختبار الفرضٌات وتحلٌل النتائج، وذلك بتقسٌم هذا  الفصل إلى ثلاثة مباحث كما ٌلً:

 المبحث الأول: الإطار المنهجً للدراسة -

 المبحث الثانً: الصدق والثبات ووصف متغٌرات الدراسة -

  المبحث الثالث: تحلٌل محاور الاستبانة واختبار الفرضٌات -
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 : منهجية الدراسة الميدانيةالأولالمبحث 
من خلال هذا المبحث سنتطرق إلى التعرٌف بمنهجٌة الدراسة المٌدانٌة والأدوات المستخدمة فً جمع        

وتحلٌل البٌانات كما نتعرض للتعرٌف بمجتمع الدراسة والعٌنة الخاضعة للاستجواب من حٌث الحجم 

 والخصائص الدٌموغرافٌة.

 المطلب الأول: أداة ومجتمع الدراسـة

 الفرع الأول: أداة الدراسة

بعد مراجعة الأدبٌات النظرٌة والتطبٌقٌة المتعلقة بموضوع الدراسة، والاعتماد على أراء وأفكار        

المشرف، واستطلاع أراء الأساتذة فً هذا المجال، قمنا بإعداد استبانه بغرض الوصول إلى أهداف الدراسة، 

 التً قسمت إلى قسمٌن هما:و

ٌحتوي على البٌانات الشخصٌة والوظٌفٌة للمبحوثٌن: الجنس، العمر، المؤهل التعلٌمً  أولا. القسم الأول:

 عبر الانترنت. ةوالمنتجات المشترا

ٌحتوي على محاور الاستبانة، وتشمل محورٌن، محور أخلاقٌات التسوٌق ومحور  ثانٌا. القسم الثانً:

 لتسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت.الممارسات ا

خصص لدراسة المتغٌر المستقل والمتمثل فً أراء المستهلكٌن حول تطبٌق أخلاقٌات  المحور الأول: -

معٌار  السلوك المهنً،الكفاءة و الأمانة،الصدق واتصالات الجزائر.بأبعادها ) التسوٌق فً مؤسسة

 01( فقرة، موزعة من الفقرة )14العدل فً التعامل(، وٌتضمن )زاهة ومعٌار النو المسؤولٌة اتجاه الزبائن

(، تهدف إلى معرفة مدى التزام عمال مؤسسة اتصالات الجزائر بتٌارت بأخلاقٌات التسوٌق من 14إلى 

 وجهة نظر زبائنها.والموزعة بالتساوي كما ٌلً:

 (.04إلى 01وتقٌسه الفقرات من ) بعد الصدق و الأمانة: .1

 (.07إلى 05وتقٌسه الفقرات من ) السلوك المهنً:بعد الكفاءة و  .2

 (.11إلى 08وتقٌسه الفقرات من ) بعد معٌار المسؤولٌة اتجاه الزبائن: .3

 (.14إلى 12وتقٌسه الفقرات من ) بعد معٌار النزاهة و العدل فً التعامل: .4

وقد تم اختٌار هذه الأبعاد بعد الاطلاع على العدٌد من الدراسات السابقة فً هذا المجال، أهمها دراسة        

  .2020ر صابرٌن المبروك الحداد، ،إٌمان الصالحٌن بوذهب،  بدٌعة عاشور قدو)دراسة )

مارسات التسوٌقٌة : خصص لدراسة المتغٌر التابع والمتمثل فً أراء الزبائن حول المالمحور الثـانً -

للمسوقٌن فٌما ٌخص المزٌج التسوٌقً ،بعناصرها )المنتج، السعر، التوزٌع والتروٌج(، حٌث ٌتضمن 

( فقرة، تهدف إلى  معرفة أراء الزبائن حول الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن فٌما ٌخص المزٌج 15)
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سوقٌن حول عناصر المزٌج التسوٌقً التسوٌقً، والموزعة بالتساوي على أبعاد الممارسات التسوٌقٌة للم

 كما ٌلً:

 (.18إلى 15وتقٌسه الفقرات من ) عنصر المنتج عبر الانترنت: .5

 (.22إلى 19وتقٌسه الفقرات من ) عنصر التسعٌر عبر الانترنت: .6

 (.26إلى 23وتقٌسه الفقرات من ) عنصر التوزٌع عبر الانترنت: .7

 (.29إلى 27)وتقٌسه الفقرات من  عنصر التروٌج عبر الانترنت: .8

وقد تم اختٌار هذه الأبعاد بعد الاطلاع على العدٌد من الدراسات السابقة فً هذا المجال، أهمها دراسة        

  .(2018قاشً،  خالد عمري، عائشة)

 الفرع الثانً: مجتمع وعٌنة الدراسة

بمسح شامل لجمٌع أفراد ٌتمثل مجتمع الدراسة فً زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تٌارت، حٌث قمنا 

 استمارة. 100، حٌث وزعت علٌهم هاته الاستمارات و عددها عٌنة الدراسة والبالغ عددها

 المطلب الثانً: الأسالٌب الإحصائٌة المستعملة فً تحلٌل البٌانات

مجموعة للإجابة على التساؤلات المطروحة فً البحث واكتشاف طبٌعة العلاقة والأثر بٌن متغٌراته، استخدمنا 

ومن جملة  SPSSبالاعتماد على برنامج الحزم الإحصائٌة للعلوم الاجتماعٌة من الأسالٌب الإحصائٌة

 الأسالٌب المعتمدة ما ٌلً:

استعملنا التكرارات والنسب (: Descriptive Statistic Measures مقاٌٌس الإحصاء الوصفً ) .1

المئوٌة لوصف الخصائص الشخصٌة لأفراد مجتمع الدراسة، كما استخدمنا المتوسطات الحسابٌة لتحدٌد 

مدى ملائمة أبعاد متغٌرات الدراسة فً الشركة المبحوثة، أما الانحرافات المعٌارٌة وذلك لمعرفة درجة 

 تشتت إجابات أفراد العٌنة. 

ٌستخدم هذا المقٌاس لاختبار مدى ملائمة  (:Analysis of varianceحدار )تحلٌل التباٌن للان .2

 النموذج المقترح لتمثٌل العلاقة بٌن المتغٌرٌن محل الدراسة.

وذلك لاختبار أثر المتغٌرات المستقلة الرئٌسٌة  (:Multiple Regressionتحلٌل الانحدار المتعدد ) .3

ك المهنً،معٌار المسؤولٌة اتجاه الزبائن و معٌار النزاهة و العدل الآتٌة )الصدق و الأمانة، الكفاءة و السلو

 فً التعامل(

وذلك لمعرفة ما إذا كانت هناك فروق إحصائٌة ذات  (:One Way ANOVAتحلٌل التباٌن الأحادي ) .4

دلالة إحصائٌة فً اتجاهات الأفراد حول أخلاقٌات التسوٌق الالكترونً للمؤسسة محل الدراسة، وكذلك 

 ى أداء عمالها تغزي المتغٌرات الدٌمغرافٌة )الجنس، المؤهل العلمً(.مستو
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وذلك لمعرفة ما إذا كانت (: Independent –Samples T- Testللعٌنات المستقلة ) Tاختبار  .5

المتغٌرات  و الممارسات التسوٌقٌةهناك فروق إحصائٌة ذات دلالة إحصائٌة فً اتجاهات الأفراد حول 

 ، المؤهل العلمً(.الدٌمغرافٌة )الجنس

لمعرفة نوع البٌانات هل تتبع  (:Kolmogorov- Sminovسمٌرنوف )–اختبار كولومجروف  .6

 التوزٌع الطبٌعً أم لا.

وذلك لقٌاس ثبات أداة  (:Cronobach’s Coefficient Alphaمعامل الثبات ألفاكرونباخ ) .7

سً لتحوٌل إجابات أفراد العٌنة على ( الخماLikert Itemالدراسة، حٌث تم الاعتماد على مقٌاس لٌكرت )

( والإجابة 2(، والإجابة محاٌد تأخذ )1جمٌع فقرات أداة الدراسة، إذ تأخذ الإجابة غٌر موافق تماما )

 (.01( كما هً موضحة فً الجدول رقم )4موافق تأخذ )

 .(: التقسٌم الخماسً اللٌكارت01ًالجدول رقم)

 موافق بشدة غٌر غٌر موافق محاٌد موافق موافق بشدة

05 04 03 02 01 

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

ٌعتبر هذا المقٌاس من المقاٌٌس استعمالا من قبل الباحثٌن، لاختصاره للوقت والجهد بالإضافة إلى السهولة فً 

 التصمٌم والتطبٌق فضلا عن ارتفاع درجة ثباته وصدقه.

 الثالث: مجال الدراسة  المطلب

 نتناول فً مجالات الدراسة.

 نقصد بها الفترة التً تلً عملٌة الشراءالمجال الزمنً:  -

ونقصد به الأشخاص الذٌن تم التعامل معهم خلال فترة التربص المتمثلٌن فً زبائن المجال البشري:  -

 بإعداد الجدول الموالً:

 .(: الاستبٌانات الموزعة و المستردة2الجدول )

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

 النسبة % العدد البٌـــان

 %100 100 الموزعة الاستبٌاناتعدد 

 %91 91 المسترجعة الاستبٌاناتعدد 

 %9 09 غٌر المسترجعة الاستبٌاناتعدد 

 %83 83 القابلة للتحلٌل الاستبٌاناتعدد 

مؤسسة اتصالات الجزائر، وبناءا على ذلك تم توزٌع مائة )100( استمارة استبٌان وللتوضٌح أكثر قمنا 
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( استمارة منهم واحد و 100نلاحظ من خلال الجدول أن العدد الإجمالً للاستمارات الموزعة بلغ مئة )       

حجم العٌنة، وبعد تفحصنا للاستمارات المسترجعة من %91(تم استرجاعها وهو ما ٌمثل نسبة  91تسعون)

 ( استمارة.83تبٌن أن للتحلٌل ثلاثة وثمانون )
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 المبحث الثانً: الصدق والثبات ووصف خصائص متغٌرات الدراسة

إلى وصف متغٌرات  بالإضافةسنحاول فً هذا المبحث التطرق إلى معرفة صدق وثبات أداة الدراسة،        

بالاعتماد على مجموعة من الأسالٌب الإحصائٌة لتحلٌل البٌانات النهائٌة بعد تفرٌغ الاستبٌان،  الدراسة، وذلك

 وقد استعنا فً ذلك ببرنامج الحزم الإحصائٌة للعلوم الاجتماعٌة 

Statistical package for Social Sciences (SPSS V.22) 

 الأول: صدق الأداة وثباتها المطلب

بالاعتماد على مجموعة من الأسالٌب  سنحاول فً هذا المبحث التطرق لصدق الأداة وثباته، وذلك       

الإحصائٌة لوصف وتحلٌل البٌانات النهائٌة بعد تفرٌغ الاستبٌان، وقد استعنا فً ذلك ببرنامج الحزم الإحصائٌة 

 (.SPSSللعلوم الاجتماعٌة )

 صدق أداة الدراسة وثباتهاأولا.  

ٌعد الصدق والثبات فً التحلٌل الإحصائً من أهم الأمور التً تساعد الباحث على التأكد من صحة النتائج التً 

توصل إلٌها من خلال قٌامه بالتحلٌل، وبالتالً إمكانٌة تعمٌم النتائج على مجتمع الدراسة أو عدم إمكانٌة 

 .تعمٌمها

 لدراسة الصدق الظاهري لأداة ا  .1

ٌقصد بالصدق الظاهري فً التحلٌل الإحصائً ٌعنً معرفة الباحث بقدرة الأداة على قٌاس الأمور           

 التً وضعت من أجلها، وذلك من خلال النظر إلى مظهرها فقط لا غٌر.

 ولغرض ضمان الاستبانة قمنا بعرضها فً صورتها الأولى على مجموعة من المحكمٌن المتخصصٌن       

(، إضافة إلى المؤطر، ومن ثم 01من جامعة تٌارت قسم العلوم التجارٌة كما هً موضحة فً الملحق رقم )

 أجرٌت علٌها بعض التعدٌلات بموجب ملاحظات السادة المحكمٌن.

 ثانٌا. ثبات أداة الدراسة

، بأنه مقدرة الأداة التً ٌستخدمها 1991عام  من قبل كارمٌنز و زٌلر الإحصائًفً التحلٌل  الأداةثبات  عرف

الباحث على إعطاء نتائج مطابقة للنتائج التً تعطٌها فً المرة الأولى فً حال تم إعادة تطبٌق هذه الأداة عدة 

 .1مرات، على نفس الأشخاص وفً ظروف متشابهة

خلالهما ٌتم الجزم بصحة إن دراسة وتمحٌص الاستبٌان ٌستوجب حساب معاملً الصدق والثبات اللذان من 

 من عدمها، والجدول التالً ٌوضح ذلك. إلٌهاالنتائج المتوصل 
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 معامل الصدق والثبات لعٌنة الدراسة. (:03الجدول رقم )

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

الثبات المحور  معامل نلاحظ من خلال الجدول السابق أن ما نلاحظه من خلال الجدول السابق أن قٌمة       

وبالتالٌٌمكنالقول بأن  (0.955الثانً ٌساوي )( والمحور 0.948وفق معامل ألفا كرونباخ تساوي )الأول هنا

أما  الاستبٌان، صدق على ٌدل مما (0.985)ٌساوي  انه وجد الذي الصدق الاستبٌان ثابت عموما، أما معامل

 ( فقـرة.29) عددهافكانأوالمتغٌراتالتٌدخلتفٌحسابمعاملألفا الأسئلة عدد

 لعٌنة الدراسةالمطلب الثانً: وصف البٌانات الشخصٌة 

نهدف من عملٌة التحلٌل الإحصائً لفقرات الاستبٌان المختلفة للتعرف على مختلف الإجابات والوصول        

حددنا خمسة متغٌرات شخصٌة وتنظٌمٌة أساسٌة تم اعتبارها إلى الأهداف المراد تحقٌقها من الدراسة، وقد 

 ة، عدد سنوات الخبرة. متغٌرات مستقلة للدراسة وهً الجنس، السن، المؤهل العلمً، الوظٌف

 من خلال الجدول الموالً.الجنسسٌتم تحلٌل الخصائص الشخصٌة لعٌنة الدراسة حسب متغٌر الجنـس: أولا.

 

 

 

 قٌمة الإختبار المتغٌــر

 0.948 المحور الأول: أخلاقٌات التسوٌق

 8720. بعد الصدق و الأمانة

 8130. بعد الكفاءة و السلوك المهنً

 8320. بعد معٌار المسؤولٌة اتجاه الزبائن

 8060. بعد معٌار النزاهة و العدل فً التعامل

 0.955 المحور الثانً: الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت

 0.891 المنتج عبر الانترنت

 0.864 السعر عبر الانترنت

 0.847 التوزٌع عبر الانترنت

 0.894 الانترنتالتروٌج عبر 

 0.972 الاستبٌان ككل
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 (: توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر الجنس04الجدول )

 fiالنسبة المئـوٌة )%( niالتكرار بدائل المتغٌر xiالمتغٌر

 

 الجنـس -

 68.7 57 ذكـر

 31.3 26 أنثــى

 100 83 المجمـوع

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

ذكر )أي ما 57( أن الغالبٌة من أفراد عٌنة الدراسة هم ذكور، إذ بلغ عددهم 04تشٌر نتائج الجدول )       

من أفراد % 31.3.أنثى، أي ما نسبته  26من أفراد عٌنة الدراسة(، فً حٌن بلغ عدد الإناث % 68.7نسبته 

عٌنة الدراسة وهذا راجع إلى قبول الزبائن لفكرة ملا الاستمارة فً الشارع ، كما ٌمكن توضٌح هذه النتائج من 

 س(: جىزيع أفراد عينة اندراسة حسب محغير انجن03انشكم )خلال الشكل التالً:  

 

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

 سٌتم تحلٌل الخصائص الشخصٌة لعٌنة الدراسة حسب متغٌر السـن من خلال الجدول الموالً.السـن:  ثانٌا.

 (: توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر السـن05الجدول )

 fiالنسبة المئـوٌة )%( niالتكرار   بدائل المتغٌر xiالمتغٌـــر 

 7.2 06 سنة 25أقل من  السـن -

 31.3 26 سنة 35إلى  26من 

 43.4 36 سنة 45إلى  36من 

 18.1 15 سنة 46أكثر من 

 100 83 المجمـــــوع

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 
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إلى  36من أفراد عٌنة الدراسة تتراوح أعمارهم )من % 43.4( أن ما نسبته05نلاحظ من خلال الجدول )

سنة(  35إلى  26سنة( وهً تمثل أعلى فئة، فً حٌن بلغت نسبة الأفراد الذٌن تتراوح أعمارهم )من  45

%، أما الفئة المتبقٌة الأخٌرة والممثلة 18.1سنة بنسبة تقدر بـ  46%، تلٌها الفئة التً  تفوق أعمارهم 31.3الـ

 سنة، كما ٌمكن توضٌح هذه النتائج من خلال الشكل التالً:    25د قدرت أعمارهم بأقل من % فق7.2بــ 

 (: توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر السن04الشكل )

 

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

سٌتم تحلٌل الخصائص الشخصٌة لعٌنة الدراسة حسب متغٌر المؤهل العلمً من المستوى التعلٌمً:  ثالثا. 

 خلال الجدول الموالً.

 (: توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر المستوى التعلٌمً:06الجدول )

 fiالنسبة المئـوٌة )%( niالتكرار بدائل المتغٌر xiالمتغٌر

 16.9 14 متوسط المستوى التعلٌمً

 

 24.1 20 ثانوي

 30.1 25 جامعً

 22.9 19 ماستر

 6.0 5 دراسات علٌا 

 100 83 المجمــوع

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 
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زبائن مؤسسة  % (من30.1( ٌتضح أن أغلب أفراد عٌنة الدراسة ) أي حوالً 06من خلال الجدول )

اتصالات الجزائر مستواهم التعلٌمً جامعً، فً حٌن بلغ عدد أفراد العٌنة الذٌن مستواهم التعلٌمً ثانوي 

%، أما النسب المتبقٌة للأفراد 22.9%،تلٌها  افراد العٌنة اصحاب المستوى التعلٌمً ماستر بنسبة 24.1

%، كما ٌمكن توضٌح 6.0ات علٌا( التً بلغت %(،ثم )دراس16.9الذٌن مستواهم التعلٌمً متوسط )حوالً 

 هذه النتائج من خلال الشكل التالً:   

 (: توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر المستوى التعلٌم05ًالشكل )

 

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

سٌتم تحلٌل الخصائص الشخصٌة لعٌنة الدراسة حسب متغٌر الوظٌفة من خلال الجدول . الوظٌفـة: رابعا

 الموالً.

 (: توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر الوظٌفة07الجدول )

 fiالنسبة المئـوٌة )%( niالتكرار بدائل المتغٌر xiالمتغٌر

 الوظـٌفة

 7.2 06 طالب

 73.5 61 موظف

 16.9 14 مهن حرة

 2.4 02 مهنة بدون

 100 83 المجمـــوع

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

( موظفٌن، فً حٌن % 73.5( ٌتضح أن أغلب أفراد عٌنة الدراسة ) أي حوالً 07من خلال الجدول )    

%، أما الفئة المتبقٌة 7.2 ، تلٌها فئة)الطلاب( بنسبة%33.8بلغتنسبة أفراد العٌنة )أصحاب المهن الحرة(
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كما ٌمكن توضٌح هذه النتائج من خلال ، % 2.4والمتمثلة فً الافراد )بدون مهن( فبلغت النسبة لدٌهم بــ 

 الشكل التالً: 

 (: توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر الوظٌفة06الشكل )

 

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

سٌتم تحلٌل الخصائص الشخصٌة لعٌنة الدراسة حسب متغٌر  عبر الانترنت: ة. المنتجات المشتراخامسا

 من خلال الجدول الموالً. المنتجات المشتراة

 المنتجات المشتراة (: توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر08الجدول )

 fiالنسبة المئـوٌة )%( niالتكرار بدائل المتغٌر xiالمتغٌر

 

 

IDOOM Fix 3 3.6 

IDOOM FIBRE 3 3.6 

IDOOM ADSL 53 63.9 

IDOOM 4G 24 28.9 

 100 83 المجمــوع

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

حٌث  ،(IDOOMADSL( أن أغلب أفراد عٌنة الدراسة ٌشترون المنتج)08ٌلاحظ من خلال الجدول )

، تلٌها الفئة التً %28.9قدرت نسبتهم بـ(IDOOM 4G، أما الأفراد الذٌن ٌشترون )%63.9قدرت نسبتهم 
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لكل منهما، كما ٌمكن توضٌح هذه النتائج % 3.6، بنسبة (IDOOM FIBRE( و)IDOOM Fixتقتنً )

 من خلال الشكل التالً:

 المنتجات المشتراة(: توزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متغٌر 07الشكل )

 

 .Spssالمصدر: من إعداد الطالبٌن اعتمادا على مخرجات برنامج 
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 تحلٌل محاور الدراسة اختبار الفرضٌات :لثالمبحث الثا

الإجابة على التساؤلات التً طرحناها فً بداٌة البحث واختبار الفرضٌات سنقوم فً هذا المبحث        

بالتطرق لتحلٌل اتجاهات محاور الدراسة، ثم لمختلف الفرضٌات المتعلقة بالدراسة  )الجزئٌة والعامة(، وذلك

 وبعدها نقوم بتحلٌل النتائج المتوصل الٌها.

 تحلٌل تغٌرات واتجاهات محاور الدراسةالمطلب الأول: 

، القسم ساسٌنألتحلٌل تغٌرات واتجاهات محاور الدراسة قمنا باعداد استمارة استبٌان تشمل على قسمٌن        

 الاول ٌشتمل المتغٌرات الشخصٌة والوظٌفٌة، فً حٌن أن القسم الثانً اشتمل على محورٌن هما:

أما المحور الثانً فٌتعلق بالممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر ،المحور الأول المتمثل فٌأخلاقٌات التسوٌق

 الانترنت، وهذا ما سنحاول توضٌحه فً هذا العنصر. 

 ل تغٌرات واتجاهات محور أخلاقٌات التسوٌقاولا. تحلٌ

الصدق  بأبعادلتحلٌل هذا الجزء اعتمادنا على الأسالٌب الإحصائٌة السابقة الذكر من الاستبٌان المتعلق 

 فً التعامل والأمانة،الكفاءة والسلوك المهنً للعمال، معٌار المسؤولٌة اتجاه الزبائن و معٌار النزاهة والعدل

 من ناحٌة )النسبة المئوٌة،المتوسط الحسابً، الانحراف المعٌاري، إضافة إلى مجال رأي أو اتجاه العٌنة(.

الجدول الموالً الذي ٌوضح إجابات  :لمعرفة تغٌرات واتجاهات هذا البعد من خلالبعد الصدق والأمانة .1

 العٌنة المبحوثة.

 حراف المعٌاري لبعد الصدق والأمانة(: النسب المئوٌة والمتوسط الحسابً والان09الجدول )

 الفقرات الرقم الرقم
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تتصف اتصالات الجزائربالصدق عند التعامل مع  1

 المستهلكٌن عبر الانترنت

 موافق 04 1.096 3.46

 موافق 01 0.931 3.76 بحفظ خصوصٌات الزبائن.مؤسسة اتصالات الجزائر  تقوم 2

 موافق 02 1.025 3.73 ٌحافظ موظفً اتصالات الجزائر عل سرٌة بٌانات الزبائن. 3

ٌحرص موظفً اتصالات الجزائر على مصداقٌة  4

 المعلومات المقدمة للزبائن.

 موافق 03 0.979 3.54

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

( إلى إجابات أفراد عٌنة الدراسة )زبائن اتصالات الجزائر( عن الفقرات المتعلقة 09ٌشٌر الجدول )       

ووفق  3.76بمتوسط حسابً قدر بــ  02(،حٌث جاءت فً المرتبة الأولى العبارة رقم 04و03، 02، 01)

 لات الجزائر بحفظمجال رأي عٌنة الدراسة فإنهم موافقون الرأي بشأن هذه العبارة " تقوم مؤسسة اتصا
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خصوصٌات الزبائن"، كما ٌلاحظ أن تشتت إجابات أفراد العٌنة فٌما ٌخص هذه العبارة كان أكبر، إذ قدر 

، هذا ما ٌدل على وجود تفاوت 0.70وهو أكبر من الانحراف العام المقدر بــ  0.931الانحراف المعٌاري بــ 

 .      صٌات الزبائنفً الآراء حول حفاظ مؤسسة اتصالات الجزائر علىخصو

:لمعرفة تغٌرات واتجاهات هذا البعد من خلال الجدول الموالً الذي بعد الكفاءة والسلوك المهنً للعمال .2

 ٌوضح إجابات العٌنة المبحوثة.

 (: النسب المئوٌة والمتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لبعد الكفاءة والسلوك المهنً للعمال10الجدول )
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ٌمتلك موظفً اتصالات الجزائر الكفاءة المناسبة لانجاز  5

 أعمالهم عبر الانترنت

 موافق 01 1.056 3.20

تقدم اتصالات الجزائر  مصلحة الزبائن على مصلحة  6

 المؤسسة.

 محاٌد 03 0.976 2.85

اتصالات الجزائر تحرص على التزام الموظفٌن بالقٌم إدارة  7

 الأخلاقٌة.

 موافق 02 1.075 3.19

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

( إلى إجابات أفراد عٌنة الدراسة )زبائن اتصالات الجزائر( عن الفقرات المتعلقة 10ٌشٌر الجدول )       

ووفق مجال  3.20بمتوسط حسابً قدر بــ  05(، حٌث جاءت فً المرتبة الأولى العبارة رقم 07و 06، 05)

اءة المناسبة رأي عٌنة الدراسة فإنهم موافقون الرأي بشأن هذه العبارة " ٌمتلك موظفً اتصالات الجزائر الكف

لانجاز أعمالهم عبر الانترنت"، كما ٌلاحظ أن تشتت إجابات أفراد العٌنة فٌما ٌخص هذه العبارة كان أكبر، إذ 

، هذا ما ٌدل على وجود 0.70وهو أكبر من الانحراف العام المقدر بــ  1.056قدر الانحراف المعٌاري بــ 

 ائر الكفاءة المناسبة لانجاز أعمالهم عبر الانترنت.تفاوت فً الآراء حول امتلاك موظفً اتصالات الجز

لمعرفة تغٌرات واتجاهات هذا البعد من خلال الجدول الموالً الذي اتجاه الزبائن:  بعد معٌار المسؤولٌة .3

 ٌوضح إجابات العٌنة المبحوثة.
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 ناتجاه الزبائ المسؤولٌة(: النسب المئوٌة والمتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لبعد 11الجدول )

 الفقرات الرقم الرقم
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تستشعر اتصالات الجزائر المسؤولٌة المهنٌة و الأخلاقٌة  8

 تجـاه الزبائن.

 موافق 02 0.976 3.26

تلتزم اتصالات الجزائر بخدمة الزبون عبر تكنولوجٌا  9

 الانترنت.

 موافق 01 0.934 3.38

تهتم اتصالات الجزائر بتوفٌر تشكٌلة واسعة من المنتجات  10

 الأسعار. فً المغالاة مع مراعاة عدم

 موافق 04 1.026 3.08

اتصالات الجزائر عبر الانترنت بالمصداقٌة  تتمٌز إعلانات 11

 لمنتجاته. التروٌج عند

 موافق 03 1.027 3.25

 ((SPSS V.22.0من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات  المصدر :

( إلى إجابات أفراد عٌنة الدراسة )زبائن اتصالات الجزائر( عن الفقرات المتعلقة 11ٌشٌر الجدول )       

ووفق  3.38بمتوسط حسابً قدر بــ  09(، حٌث جاءت فً المرتبة الأولى العبارة رقم 11و09،10، 08)

الدراسة فإنهم موافقون الرأي بشأن هذه العبارة " تلتزم اتصالات الجزائر بخدمة الزبون عبر مجال رأي عٌنة 

تكنولوجٌا الانترنت "، كما ٌلاحظ أن تشتت إجابات أفراد العٌنة فٌما ٌخص هذه العبارة كان أكبر، إذ قدر 

هذا ما ٌدل على وجود تفاوت ، 0.70وهو أكبر من الانحراف العام المقدر بــ  0.934الانحراف المعٌاري بــ 

 فً الآراء حول التزام اتصالات الجزائر بخدمة الزبون عبر تكنولوجٌا الانترنت.

لمعرفة تغٌرات واتجاهات هذا البعد من خلال الجدول الموالً الذي  :معٌار النزاهة والعدل فً التعامل بعد .4

 ٌوضح إجابات العٌنة المبحوثة.

 لمتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لبعد النزاهة والعدل فً التعامل(: النسب المئوٌة وا12الجدول )
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ٌستمع اتصالات الجزائر للشكاوى المقدمة من قبل الزبائن  12

 وٌعمل على الإجابة عنها عبر الانترنت. 

 موافق 03 1.035 2.97

تعمل  اتصالات الجزائر دائما على تقدٌم أفضل صورة  13

 عنهم.

 موافق 01 1.019 3.24



دراسة عينة من زبائن اجصالات انجسائر وكانة جيارت                                    انفصم انثاني:  
 

 
49 

 

تسعى اتصالات الجزائر على تجنب تعارض المصالح  14

 )مصلحة المؤسسة ومصلحة الزبون( عند تقدٌم الخدمات.

 موافق 02 0.901 3.23

 .((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

( إلى إجابات أفراد عٌنة الدراسة )زبائن اتصالات الجزائر( عن الفقرات المتعلقة 12ٌشٌر الجدول )       

ووفق مجال  3.24بمتوسط حسابً قدر بــ  13(، حٌث جاءت فً المرتبة الأولى العبارة رقم 14و 13، 12)

عمل اتصالات الجزائر دائما على تقدٌم أفضل رأي عٌنة الدراسة فإنهم موافقون الرأي بشأن هذه العبارة "ت

صورة عنهم "، كما ٌلاحظ أن تشتت إجابات أفراد العٌنة فٌما ٌخص هذه العبارة كان أكبر، إذ قدر الانحراف 

، هذا ما ٌدل على وجود تفاوت فً الآراء 0.70وهو أكبر من الانحراف العام المقدر بــ  1.019المعٌاري بــ 

 ائما على تقدٌم أفضل صورة عنهم.حول عمل  المؤسسة د

 (أخلاقٌات التسوٌقأبعـاد المحور الأول )كل ثانٌا. تحلٌل 

من خلال النتائج المبٌنة فً الجداول السابقة ٌتبٌن لنا أن رأي عٌنة الدراسة فإنهم موافقون الرأٌبشأن الأبعاد 

"، كما ٌلاحظ أن تشتت إجابات أفراد العٌنة فٌما ٌخص هذهالبعد كان أكبر، الصدق والأمانةالمدروسة و بعد "

،كما هً موضحة فً 0.70وهو أكبر من الانحراف العام المقدر بــ  0.858إذ قدر الانحراف المعٌاري بــ 

 الجدول الموالً.

 المدروسة الأبعادتحلٌل نوعٌة (: 13الجدول رقم )

 أخلاقٌات التسوٌقأبعاد  
 المتوسط

 المرجح

الانحراف 

 المعٌاري

الاهمٌة 

 النسبٌة

 الاتجاه

 موافق 01 0.858 3.62 الصدق والأمانةالبعد الاول:  -

 موافق 04 0.884 3.08 الكفاءة والسلوك المهنً للعمالالبعد الثانً:  -

 موافق 02 0.809 3.25 معٌار المسؤولٌة اتجاه الزبائنالبعد الثالث:  -

 موافق 03 0.838 3.14 فً التعامل النزاهة والعدلمعٌار البعد الرابع:  -

 موافق  0.780 3.27 المجمـوع

 .SPSS V.22المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 
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 ثانٌا. تحلٌل تغٌرات واتجاهات محور الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت

نفس الأسالٌب الإحصائٌة المستخدمة فً تحلٌل الجزء الثانً من لتحلٌل هذا الجزء تم الاعتماد على        

الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت من ناحٌة )النسبة المئوٌة،المتوسط  الاستبٌان المتعلق بأبعاد

 الحسابً، الانحراف المعٌاري، إضافة إلى مجال رأي أو اتجاه العٌنة(.

الجدول الموالً ٌوضح  تغٌرات واتجاهات بعد المنتج عبر الانترنت،لمعرفة بعد المنتج عبر الانترنت:  .1

 إجابات العٌنة المبحوثة.

 المنتج(:النسب المئوٌة والمتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لبعد 14الجدول )

 الفقرات الرقم
المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

الأهمٌة 

اه النسبٌة
ج

لات
ا

 

15 
لدي الثقة فً المنتجات التً تقدمها مؤسسة اتصالات 

 الجزائر عبر الانترنت
3.35 1.005 01 

 موافق

16 

تتطابق المنتجات المعروضة عبر الانترنت فً 

مؤسسة اتصالات الجزائر مع المواصفات الفعلٌة 

 للمنتج المعلن عنه.

3.22 1.036 02 

 موافق

17 
بتقدٌممنتجات تتوافق تلتزم مؤسسة اتصالات الجزائر 

 أسعارها معا لجودة المعلن عنها عبر الانترنت.
3.06 1.108 03 

 موافق

18 
تتابع مؤسسة اتصالات الجزائر تعلٌقاتنا حول 

 المنتجات المعروضة عبر الانترنت وتأخذبهـا.
2.83 0.985 04 

 محاٌد

 موافق  0.898 3.11 مجموع بعد المنتج عبر الانترنت

 ((SPSS V.22.0من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات  المصدر :

، عٌنةالدراسة للبعد الاول ألا )زبائن اتصالات الجزائر(( أعلاه فٌما ٌخص أراء 14) ٌبٌن من الجدول       

وهو المنتج عبر الانترنت كانت موافقة فً أغلبها، حٌث قدر المتوسط الحسابً لمجموع فقرات البعد ب 

( ما ٌدل على أن هناك إتفاق نسبً بٌن العٌنة على فقرات المتغٌر، أما فٌما 0.898راف معٌاري )بإنح(3.11)

( " تتابع مؤسسة اتصالات الجزائر تعلٌقاتنا حول 18ٌتعلق بالعبارات فقد سجلنا أعلى مستوى قبول للعبارة )

وبانحراف معٌاري ٌقدر ب ( 2.83بمتوسط حسابً قدر ب)" .المنتجات المعروضة عبر الانترنت وتأخذ بهـا

0.985 

لمعرفة تغٌرات واتجاهات بعد السعـر عبر الانترنت، الجدول الموالً ٌوضح : السعـر عبر الانترنتبعد  .2

 إجابات العٌنة المبحوثة.
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 السعر(: النسب المئوٌة والمتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لبعد 15الجدول)

 الفقرات الرقم
المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

الاهمٌة 

اه النسبٌة
ج

لات
ا

 

19 
تتمٌز أسعار منتجات اتصالات الجزائر عبر الانترنت 

 بالمرونة.
3.06 1.129 03 

 موافق

20 
مع الجودة  اتصالات الجزائر تتوافق أسعار منتجات

 المعلن عنها.
2.91 1.073 04 

 موافق

21 

 مقارنة منطقٌة الإنترنت عبر المعروضة المنتجات أسعار

نفس الجنس. )منتجات تقدمها  من بمنتجات المنافسٌن

 دو .....رٌمؤسسة جٌزي و أو

3.07 1.207 02 

 موافق

22 
التخفٌضات المعلن عنها عبر الانترنت فً مؤسسة 

 اتصالات الجزائر تتمٌز بالمصداقٌة.
3.41 1.126 01 

 موافق

 موافق  0.956 3.11 السعـر عبر الانترنتمجموع بعد 

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

، عٌنةالدراسة للبعد الثانً ألا )زبائن اتصالات الجزائر(( أعلاه فٌما ٌخص أراء 15) ٌبٌن من الجدول       

 وهو،"السعـر عبر الانترنت" كانت موافقة فً أغلبها، حٌث قدر المتوسط الحسابً لمجموع فقرات البعد ب

( ما ٌدل على أن هناك إتفاق نسبً بٌن العٌنة على فقرات المتغٌر، أما فٌما 0.956بإنحراف معٌاري )(3.11)

( " التخفٌضات المعلن عنها عبر الانترنت فً 20ٌتعلق بالعبارات فقد سجلنا أعلى مستوى قبول للعبارة )

 .1.126ري ( وبانحراف معٌا3.41مؤسسة اتصالات الجزائر تتمٌز بالمصداقٌة. " بمتوسط حسابً قدر ب)

لمعرفة تغٌرات واتجاهات بعد التوزٌع عبر الانترنت، الجدول الموالً ٌوضح : التوزٌع عبر الانترنتبعد  .3

 إجابات العٌنة المبحوثة.

 التوزٌع(: النسب المئوٌة والمتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لبعد 16الجدول )

 الفقرات الرقم
المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

الأهمٌة 

اه النسبٌة
ج

لات
ا

 

23 
المعلومات المعلنة عبر الموقع الالكترونً للمؤسسة 

 تلفت انتبـاهً.
3.00 1.059 03 

 موافق

24 
تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر المعلومات الأكٌدة حول 

 المنتجات المعروضة عبر الموقع.
3.34 0.953 01 

 موافق
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25 

الموقع الالكترونً للمؤسسة بشكل واضح و  ٌظهر

مرتب مما ٌسهل عملٌة التنقل عبر صفحاتها و 

 الحصول على المعلومة بشكل سرٌع.

3.26 1.048 02 

 موافق

26 
ٌتم توصٌل المنتجات المعروضة عبر الانترنت دائما 

 فً الوقت المتفق علٌه.
2.89 1.093 04 

 محاٌد

 موافق  0.861 3.12 التوزٌع عبر الانترنتمجموع بعد 

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

، عٌنةالدراسة للبعد الثالثالمتمثل زبائن اتصالات الجزائر( أعلاه فٌما ٌخص أراء 16ٌبٌن من الجدول)       

عبر الانترنت كانت موافقة فً أغلبها، حٌث قدر المتوسط الحسابً لمجموع فقرات البعد ب  فٌالتوزٌع

( ما ٌدل على أن هناك إتفاق نسبً بٌن العٌنة على فقرات المتغٌر، أما فٌما 0.861بإنحراف معٌاري )(3.12)

ً للمؤسسة بشكل واضح و ( ٌظهر الموقع الالكترون24ٌتعلق بالعبارات فقد سجلنا أعلى مستوى قبول للعبارة )

مرتب مما ٌسهل عملٌة التنقل عبر صفحاتها و الحصول على المعلومة بشكل سرٌع. " بمتوسط حسابً قدر 

 .0.953( وبانحراف معٌاري 3.34ب)

لمعرفة تغٌرات واتجاهات بعد التروٌج عبر الانترنت،الجدول الموالً ٌوضح بعد التروٌج عبر الانترنت:  .4

 حوثة.إجابات العٌنة المب

 التروٌج(: النسب المئوٌة والمتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لبعد 17الجدول )

 الفقرات الرقم
المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

الأهمٌة 

اه النسبٌة
ج

لات
ا

 

27 
اعتمد على إعلانات مؤسسة اتصالات الجزائر 

 كمصدر أساسً للحصول على المعلومات
3.16 1.029 02 

 موافق

28 
المنتجات )تحدٌد المنتج( المروج لها عبر الانترنت 

 تقوم بنفس الوظائف المعلن عنها سابقا.
3.18 1.072 01 

 موافق

29 
تلفت إعلانات اتصالات الجزائر نظري أثناء البحث 

 فً الشبكة.
3.11 1.104 03 

 موافق

 موافق  0.971 3.14 التروٌج عبر الانترنتمجموع بعد 

 .((SPSS V.22.0من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات  المصدر :

، عٌنةالدراسة للبعد الرابعالمتمثل زبائن اتصالات الجزائرأعلاه فٌما ٌخص أراء  (17ٌبٌن من الجدول )       

فٌالتروٌج عبر الانترنت كانت موافقة فً أغلبها، حٌث قدر المتوسط الحسابً لمجموع فقرات البعد 



دراسة عينة من زبائن اجصالات انجسائر وكانة جيارت                                    انفصم انثاني:  
 

 
53 

 

( ما ٌدل على أن هناك إتفاق نسبً بٌن العٌنة على فقرات المتغٌر، أما 0.971بإنحراف معٌاري )(3.14ب)

( " لمنتجات )تحدٌد المنتج( المروج لها عبر 28فٌما ٌتعلق بالعبارات فقد سجلنا أعلى مستوى قبول للعبارة )

( وبانحراف معٌاري 3.18الانترنت تقوم بنفس الوظائف المعلن عنها سابقا. " بمتوسط حسابً قدر ب)

1.072. 

 الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنتأبعادثانٌا. وصف 

بعد التروٌج وبعد التوزٌع عبر الانترنت من خلال الجدول  ،بعد  التسعٌر ،فً بعد المنتج وتتعلق بكل من 

 :الموالً

 الممارسات التسوٌقٌة(: نتائج ترتٌب درجة الأهمٌة لأبعاد 18الجدول )

 الاتجاه الأهمٌة النسبٌة الانحراف المعٌاري العام المتوسط الحسابً العام أبعاد المحور الثانً

 موافق 04 0.898 3.11 المنتج عبر الانترنت -

 موافق 03 0.956 3.11 السعر عبر الانترنت -

 موافق 02 0.861 3.12 التوزٌع عبر الانترنت -

 موافق 01 0.971 3.14 التروٌج عبر الانترنت -

 .((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أراء ( أن 18نلاحظ من خلال الجدول )       

زبائن اتصالات الجزائر، عٌنةالدراسة حول أبعاد الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت، انها كانت 

، أما فٌما ٌتعلق الابعاد فقد سجلنا أعلى مستوى موافقة فً أغلبها، حٌث قدر المتوسط الحسابً لمجموع ابعاد 

قبول للبعدالتروٌج عبر الانترنت، وهذا نظرا لما تلٌه المؤسسة لعنصر التروٌج، ثم ٌأتً فً المرتبة الموالٌة 

 .وفً الاخٌر المنتجعلى الترتٌب لكل من بعد التوزٌع و ثم تلٌها بعد السعر، 

  محاور الدراسة الرئٌسٌة مجتمعةثالثا. وصف 

 من خلال الجدول الموالً. ،المحاورنبدأ الآن بالتعرف على إجابات عٌنة الدراسة فٌما ٌخص 

 خاص بمحاور الدراسة.(: وصف متغٌر 19الجدول رقم )

المتوسط  العبـــــــارات
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 النسبً الوزن

 موافقة 0.780 3.27 (المتغٌر المستقل)المحور الأول: أخلاقٌات التسوٌق

الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر المحور الثانً: 

 )التابع(الانترنت
3.12 0.840 

 موافقة

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 
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أراء زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر، عٌنةالدراسة حول محاور نلاحظ من خلال الجدول اعلاه أن        

انها كانت موافقة فً أغلبها، و  و الممارسات التسوٌقٌة عبر الانترنت ، الدراسة المتمثلة فً اخلاقٌات التسوٌق

( ما 0,840بإنحراف معٌاري )(3,12اكبر الممارسات التسوٌقٌة حٌث قدر المتوسط الحسابً لها بـ) بدرجة

 ٌدل على أن هناك إتفاق بٌن الأفراد على فقرات المتغٌر

 اختبار فرضٌات الدراسة  الثانً:المطلب 

، أولهما العلاقة بٌن المتغٌرات وثانٌهما أثر المتغٌر سنحاول فً هذا العنصر اختبار ثلاثة فرضٌات       

ت الموجودة فً الممارسات التسوٌقٌة المستقل وأبعاده على المتغٌر التابع وأخٌرا حاولنا معرفة الفروقا

 حسب المتغٌرات الشخصٌة والوظٌفٌة. للمسوقٌن عبر الانترنت

 أخلاقٌاتبٌن  اٌجابٌة أولا. اختبار الفرضٌة الأولى للدراسة والتً مفادها توجد علاقة ارتباط

 والممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت التسوٌق

 الاحتمالٌن التالٌة وللإجابة ٌمكن طرح

- H0=  ومحور الممارسات  أخلاقٌات التسوٌقمحوربٌن  %5ٌوجد ارتباط ذو دلالة إحصائٌة عند مستوى

 .التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت

- H1= ومحور التسوٌقٌة  أخلاقٌات التسوٌقمحوربٌن % 5ٌوجد ارتباط ذو دلالة إحصائٌة عند مستوى  لا

 للمسوقٌن عبر الانترنت

(، وذلك باستعمال حزمة Pearsonلدراسة الفرضٌة محل الدراسة نعتمد على اختبار بٌـرسون ) -

22SPSS:ًوتتضح النتائج من خلال الجدول التال 

 (: اختبار بٌرسون للارتباط بٌن محاور الدراسة20الجدول رقم )

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

ٌتبٌن من خلال الجدول أعلاه أن معاملات الارتباط بٌن المحور الأول و المحور الثانً سجلت قٌمة        

فً المحور الأول  0.05( وحسب قٌم مستوى الدلالة البالغة قٌم أكبر من %95معنوٌة عند مستوى التغٌر )

(، ، ما ٌؤكد على وجود علاقة ارتباط بٌنه وبٌن الممارسات التسوٌقٌة عبر الانترنت و ما ٌؤكد 0.000قٌمة )

 .الأولىصحة الفرضٌة 

 
 أخلاقٌات التسوٌق

 الممارسات التسوٌقٌة عبر الانترنت

Corrélation de Pearson 0.849 

Sig. (bilatérale) 0.000 

N 83 
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لأخلاقٌات التسوٌق فً   0.05لةمفادها توجد أثر ذو دلالة إحصائٌة عند مستوى الدلااختبار الفرضٌة التً  . 2

الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت من وجهة نظر المشترٌن عبر الانترنت لدى مؤسسة اتصالات 

 الجزائر، وكالة تٌارت.

 : وللإجابة ٌمكن طرح الاحتمالٌن التالٌة       

- H0 الممارسات التسوٌقٌة عبر  بٌن أخلاقٌات التسوٌق و%5= ٌوجد اثر ذو دلالة إحصائٌة عند مستوى

 الانترنت.

- H1=  بٌن أخلاقٌات التسوٌق و الممارسات التسوٌقٌة  5لا ٌوجد اثر ذو دلالة إحصائٌة عند مستوى %

 عبر الانترنت.

 تم الحصول على ما ٌلً:  % 5بالاعتماد على تقدٌر معادلة الانحدار البسٌط وعند مستوى الدلالة 

 الانحدار للمتغٌرٌن المستقل و التابع (:21الجدول رقم )

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) .127 .213  .594 .554 

 000. 14.443 849. 063. 915. التسوٌق اخلاقٌات

 ((SPSS V.22.0من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات  المصدر :

 Y=0.12+0.91x 

أنه ٌوجد أثر ذو Spss 22 ٌتبٌن من خلال المعادلة أعلاه والمحصل علٌها من خلال من مخرجات        

والنموذج 0,915بــ. yبوحدة واحدة من شانه أن ٌغٌر فً   xحٌث انه التغٌر فً  yعلى  xدلالة إحصائٌة  لـ 

، وٌتضح ذلك من Sig f= 0.000المحصل علٌه ٌعرف صلاحٌة كلٌة، وقد حققت نتٌجة الإختبار قٌمة معنوٌة 

 خلال الجدول التالً:
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 (: تحلٌل التباٌن الأحادي لأثر أخلاقٌات التسوٌق على لممارسات التسوٌقٌة عبر الانترنت22الجدول رقم )

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés 
Ddl 

Moyenne des 

carrés 
D Sig. 

1 

Régression 41.770 1 41.770 208.604 ,000b 

Résidu 16.219 81 0.200 / / 

Total 57.989 82 / / / 

  a. Variable dépendante : الممارسات التسوٌقٌة عبر الانترنت : الثانً المحور 

b. Valeurs prédites : (constantes), أخلاقٌات التسوٌق : الأول المحور 

 IBM*Spss*Statistics V22من إعداد الطالبٌن بالاستناد على مخرجات برنامج المصدر:

الفرضٌة التً مفادها ٌوجد فروقات ذات دلالة إحصائٌة بٌن الممارسات التسوٌقٌة والمتغٌرات  راختبا. 3

 .( الدٌمغرافٌة )الجنس، السن، المؤهل

 Testاختبار التوزٌع الطبٌعًلدراسة الفرضٌة محل الدراسة نتبع الخطوات التالٌة:و       

Kolmogorov-Smirnov :للمحورٌن  والذي ٌعتمد على الفرضٌتٌن التالٌتٌن 

- H0 : ٌتبع التوزٌع الطبٌعً. المحورٌنمتوسط 

- 1H ٌتبع التوزٌع الطبٌعً. لا المحورٌن: متوسط 

تحصلنا   ibm spss22.0متوسط العوامل الشخصٌة وبالاعتماد على  التوزٌع الذي ٌخضع له ولتحدٌد طبٌعة

 على المخرجات التالٌة:

 (: اختٌار التوزٌع الطبٌع23ًالجدول رقم )

Shapiro-Wilk  اختٌارKolmogorov-Smirnova  

Sig ddl Statistique

s 

Sig ddl Statistiques 

 التسوٌق أخلاقٌات  0.119 83 0.005 0.929 83 0.000

ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن  0.111 83 0.013 0.958 83 0.008

 عبر الانترنت

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

والتً  H1وعلٌه ٌمكن الجزم بقبول الفرضٌة  sig=0.000<0.05ٌتبٌن من خلال الجدول أعلاه ان        

 التوزٌع الطبٌعً. ٌتبع لا المحورٌنمتوسط  أنمفادها 



دراسة عينة من زبائن اجصالات انجسائر وكانة جيارت                                    انفصم انثاني:  
 

 
57 

 

ٌوجد فروقات ذات دلالة إحصائٌة لإجابات المبحوثٌن العوامل ومنه ٌتوجب علٌنا استعمال الاختبارات اللا  -

 معلمٌة فً دراسة الفروق فً العوامل الشخصٌة )الجنس، السن، المؤهل العلمً(.          

الذي ٌعتمد على   Mann-Whitneyاستعمال اختبار بالنسبة لمتغٌر الجنس ٌتوجب علٌنالاختبار الفروقات 

 الفرضٌتٌن التالٌتٌن:

- H0  ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت بٌن متوسطات محور إحصائٌة: توجد فروقات ذات دلالة 

 الجنس.تعزى لمتغٌر 

- H1 :ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر  بٌن متوسطات محور إحصائٌةفروقات ذات دلالة  توجد لا

 الجنس.تعزى لمتغٌر  الانترنت

 ٌلً: وتتضح نتائج الاختبار من خلال ما -

 Mann-Whitne(:اختبار 24الجدول رقم )

 

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

توجد فروق ذات دلالة  وعلٌه لا sig=0.705>0.05من خلال الجدول اعلاه أن نتٌجة الاختبار بلغت ٌتبٌن

 ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت و متغٌر الجنس. بٌن متوسطات محور احصائٌة

 

 

SEX N 

Rang 

moyen : Somme des rangs 

ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن 

 عبر الانترنت

 1130.50 43.48 26 انثى

 2355.50 41.32 57 ذكر

Total 83   

Tests statistiquesa 

 ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت 

U de Mann-Whitney 702.500 

W de Wilcoxon 2355.500 

Z 

Sig. asymptotique 

(bilatérale 

-.378- 

.705 
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حول ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت   ٌوجد فروقات ذات دلالة إحصائٌة لإجابات المبحوثٌن -

 . و متغٌر الجنس

 Kruskalاستعمال اختبار ٌتوجب علٌنا الأخرىلاختبار الفروقات بالنسبة للمتغٌرات الشخصٌة و       

Wallis :الذي ٌعتمد على الفرضٌتٌن التالٌتٌن 

- H0  ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت محوربٌن متوسطات  إحصائٌة: توجد فروقات ذات دلالة 

 السن.و متغٌر 

- H1: ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر محورتوجد فروقات ذات دلالة إحصائٌة بٌن متوسطات  لا

 السن.متغٌر  الانترنت و

 وتتضح نتائج الاختبار من خلال ماٌلً:

 لمتغٌرالسن Kruskal Wallis(: اختبار 25الجدول رقم )

 AGE N Rang moyen : 

 41.83 6 25اقل من  ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت

 39.19 26 35-26مابٌن 

 44.60 36 45-36مابٌن 

 40.70 15 واكثر 46

Total 83  

 

Tests statistiquesa,b 

 ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت 

Khi-deux .815 

Ddl 3 

Sig. 

Asymptotique 
.846 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : AGE 

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

توجد فروق ذات  وعلٌه لاsig=0.846>0.05  بلغت نتٌجة الاختبار من خلال الجدول اعلاه أن  ٌتبٌن       

 مع متغٌرالسن. محور ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنتبٌن متوسطات  دلالة احصائٌة
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ٌوجد فروقات ذات دلالة إحصائٌة لإجابات المبحوثٌن  حول تأثٌر ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر  -

 الانترنت لدى زبائن اتصالات الجزائر تعزى لمتغٌر الوظٌفة: 

H0  ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنتو رمحوبٌن متوسطات  إحصائٌة: توجد فروقات ذات دلالة

 متغٌر الوظٌفة

H1 :ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنتمحوربٌن متوسطات  إحصائٌةتوجد فروقات ذات دلالة  لا 

 متغٌر الوظٌفةو

 لمتغٌر الوظٌفة Kruskal Wallis(: اختبار 26الجدول رقم )

 FONCTION N Rang moyen : 

 

التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر  ممارسات

 الانترنت

 37.42 6 طالب

 45.45 61 موظف

 30.71 14 مهن حرة

 29.50 2 بدون مهنة

Total 83  

 

Tests statistiquesa,b 

 ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت 

Khi-deux 5.076 

Ddl 3 

Sig. asymptotique 0.166 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : FONCTION 

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

وعلٌه لا توجد فروق ذات  sig=0.166>0.05ٌتبٌن من خلال الجدول اعلاه أن نتٌجة الاختبار بلغت       

 .متغٌر الوظٌفةالانترنت و تسوٌقٌة للمسوقٌن عبردلالة احصائٌةبٌن متوسطات محور   ممارسات ال
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ٌوجد فروقات ذات دلالة إحصائٌة لإجابات المبحوثٌن  حول تأثٌر ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر  -

 الانترنت لدى زبائن اتصالات الجزائر تعزى لمتغٌر المستوى التعلٌمً: 

H0  للمسوقٌن عبر الانترنتممارسات التسوٌقٌة محوربٌن متوسطات  إحصائٌة: توجد فروقات ذات دلالة 

 .متغٌر المستوى التعلٌمًو

H1 :ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنتمحوربٌن متوسطات  إحصائٌةتوجد فروقات ذات دلالة  لا 

  ومتغٌر المستوى التعلٌمً

 المستوى التعلٌمً متغٌرل Kruskal Wallis (: اختبار 27الجدول رقم )

المستوى  

 N التعلٌمً

Rang moyen 

: 

 

 

 ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت

 42.50 14 متوسط

 47.00 20 ثانوي

 39.78 25 جامعً

 36.66 19 ماستر

 52.00 5 دراسات علٌا

Total 83  

 

Tests statistiquesa,b 

 ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت 

Khi-deux 2.874 

Ddl 4 

Sig. asymptotique 0.579 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : ًالمستوى التعلٌم 

 ((SPSS V.22.0المصدر : من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات 

فروق ذات  توجد  وعلٌه لا sig=0.579>0.05أن نتٌجة الاختبار بلغت أعلاهٌتبٌن من خلال الجدول        

 بٌن متوسطات محور   ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت و متغٌر المستوى التعلٌمً. دلالة إحصائٌة
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ٌوجد فروقات ذات دلالة إحصائٌة لإجابات المبحوثٌن  حول تأثٌر ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر  -

 راة عبر الانترنت: الانترنت لدى زبائن اتصالات الجزائر لمتغٌر المنتجات  المشت

H0  ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنتمحوربٌن متوسطات  إحصائٌة: توجد فروقات ذات دلالة 

 متغٌر المنتجات  المشتراة عبر الانترنتو

H1 :ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنتمحوربٌن متوسطات  إحصائٌةتوجد فروقات ذات دلالة  لا 

  المنتجات  المشتراة عبر الانترنتومتغٌر 

 المشتراة عبر الانترنت متغٌر المنتجاتل Kruskal Wallis(: اختبار 28الجدول رقم )

 المنتجات المشتراة 

 N عبر الانترنت

Rang moyen 

: 

 IDOOM Fix 3 15.33 ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت

IDOOM FIBRE 3 56.17 

IDOOM ADSL 53 45.05 

IDOOM 4G 24 36.83 

Total 83  

 

Tests statistiquesa,b 

 ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت 

Khi-deux 6.660 

Ddl 3 

Sig. Asymptotique 0.084 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : عبر الانترنت المشتراة المنتجات 

 ((SPSS V.22.0من إعداد الطالبٌن بالاعتماد على مخرجات  المصدر :

توجد فروق ذات  وعلٌه لا sig=0.084>0.05بلغت نتٌجة الاختبار أن  أعلاهمن خلال الجدول  ٌتبٌن       

 مع متغٌر المنتجات المشتراة بٌن متوسطات محور ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت إحصائٌةدلالة 

 عبر الانترنت.
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 الفصل  خلاصة

تطرقنا فً هذا الفصل إلى دراسة اثر أخلاقٌات التسوٌق على الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر        

الانترنت من وجهة نظر المشترٌن عبر الانترنت لدى مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تٌارت،  وتوصلنا 

  للنتائج الآتٌة:

قٌمة  منو الممارسات التسوٌقٌة  أخلاقٌات التسوٌقمعاملات الارتباط بٌن  هسجلت لما وذلكٌوجد ارتباط  -

المحور  فً 0.05( وحسب قٌم مستوى الدلالة البالغة قٌم أكبر من %95معنوٌة عند مستوى التغٌر )

 (، ما ٌؤكد على وجود علاقة ارتباط بٌنه وبٌن الممارسات التسوٌقٌة عبر الانترنت.0.000الأول قٌمة )

حٌث ان التغٌر  (Y)  على الممارسات التسوٌقٌة(X)  أخلاقٌات التسوٌقنه ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة  لـ ا -

  قٌمة معنوٌة الاختبار، وقد حققت نتٌجة  0,915  بــ (Y)بوحدة واحدة من شانه أن ٌغٌر فً   (X)فً 

Sig f=  0.000. 

نت مارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترم بٌن متوسطات محورإحصائٌة توجد فروق ذات دلالة  لا -

 متغٌر الجنس.و

مع  بٌن متوسطات محور ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت إحصائٌةتوجد فروق ذات دلالة  لا -

 السن. متغٌر

تسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت بٌن متوسطات محور   ممارسات الإحصائٌة لا توجد فروق ذات دلالة  -

 الوظٌفة.متغٌر و

تسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت بٌن متوسطات محور   ممارسات ال لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة -

 متغٌر المستوى التعلٌمً.و

مع  بٌن متوسطات محور ممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنتإحصائٌة توجد فروق ذات دلالة  لا -

متغٌر المنتجات المشتراة عبر الانترنت.
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  الخاتمــة

والمعالجة النظرٌة والتطبٌقٌة التً خصصناها لهذا الموضوع ٌمكننا القول انه من  الدراسةبعد        

خاصة، بحٌث تعتبر  والتسوٌق الالكترونًفً مجال الأعمال عامة  الأخلاقٌاتالضروري جدا التركٌز على 

فالمؤسسات التً تمارس التسوٌق الالكترونً ولا تتخذ من  .من النشاطات الجزائر سوقا خصبة لهذا النوع

 الأخلاقٌات أساسا فتعتمد على الخداع التسوٌقً وتغلٌط زبائنها ٌؤول مصٌرها الفشل.

والممارسات  أخلاقٌات التسوٌق بٌنالعلاقة الموجودة  هذا البحث دراسة فً حاولناومن هذا المنطلق        

من خلال التطرق إلى جانبٌن أولهما الجانب النظري الذي حاولنا من خلاله التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت 

الممارسات و أخلاقٌات التسوٌق الالكترونً بأبعاده بمختلف المفاهٌم المرتبطة بمتغٌرات الدراسة ) الإلمام

وإسقاطها على النظرٌة  الأدبٌاتوطبٌعة العلاقة الموجودة بٌنهما وفق ما ورد فً  التسوٌقٌة عبر الانترنت 

. هذا الأمر أمكننا من الوصول إلى جملة من الاستنتاجات  النظرٌة  اتصالات الجزائر وكالة تٌارتمؤسسة 

 والتطبٌقٌة.

 النتائـجأولا. 

 النتائج النظرٌة .1

 :فً ضوء الادبٌات النظرٌة تبٌن لنا

حكم القرارات التً ٌتم اتخاذها أن الأخلاقٌات بمثابة مقاٌٌس ومعاٌٌر القٌم والسلوكٌات الأخلاقٌة التً ت  -

 .الإجراءات التً ٌتم تنفٌذها فً بٌئة العملو

المستهلك فً فضاء افتراضً التً تعتمد التفاعل بٌن المنظمة و عبارة عن إدارة ًأن التسوٌق الالكترون -

مستهلك المن جانب وترتكز أٌضا على إدارة العلاقات بٌن المنظمات و الانترنت، أساسا على تكنولوجٌا

 .الخارجٌة من جانب آخروعناصر البٌئة الداخلٌة و

تضٌٌق التسوٌق وسرعة تغٌٌر المفاهٌم و عالمٌةوٌتمٌز التسوٌق الالكترونً بخاصٌة  الخدمة الواسعة  -

 .المسافات بٌن الشركات وغٌاب المستندات الورقٌة

للأخلاقٌات اثر كبٌر على المزٌج التسوٌقً الالكترونً فلا بد من توفرها فً كل الممارسات التسوٌقٌة عبر  -

 .تالإنترن

 النتائج التطبٌقٌة .2

 أما فٌما ٌخص الجانب التطبٌقً، من خلال المعالجة الاحصائٌة توصلنا إلى ما ٌلً:    -

،وهذا ما والممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت التسوٌق اٌجابٌة بٌن أخلاقٌات توجد علاقة ارتباط -

 .ٌثبت صحة الفرضٌة الاولى



 خاجمة
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لأخلاقٌات التسوٌق فً الممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت من وجد أثر ذو دلالة إحصائٌة ٌ -

بت صحة وهذا ما ٌث وجهة نظر المشترٌن عبر الانترنت لدى مؤسسة اتصالات الجزائر، وكالة تٌارت

 .الفرصٌة الثانٌة

ٌوجد فروقات ذات دلالة إحصائٌة بٌن الممارسات التسوٌقٌة والمتغٌرات الدٌمغرافٌة )الجنس، السن،  -

 .وهذا ما ٌثبت صحة الفرضٌة الثالثة ( ستوى التعلٌمً،المالوظٌفة

 ثانٌا: التوصٌات

توصٌات التً ٌمكن ان تكون من خلال ما تم التوصل الٌه من نتائج سابقا ٌمكن تقدٌم مجموعة من ال      

 كضابط للممارسات التسوٌقٌة للمسوقٌن عبر الانترنت:

 الاعتماد أو التركٌز على الأخلاقٌات فً الممارسات التسوٌقٌة  -

 المعاملات. الخداع التسوٌقً فًالعمل على ابتكار طرق وإجراءات من شأنها الحد من ظاهرة  -

الاستثمار فً تكوٌن وضع إستراتٌجٌة لمساٌرة التطور الحاصل فً مٌدان التسوٌق الالكترونً وذلك ب -

 .المجال هذا فً والإطارات العاملة العمال

تشمل إطارات  التً  القٌام بدورات وتنظٌم منتدٌات بالتنسٌق مع الهٌئات الجامعٌة من خلالالتوعٌة  -

 . ًمً مجال التسوٌق الالكترون وأساتذة 

ٌجب على مؤسسة اتصالات الجزائر التخلً عن فكرة أنها محتكرة للسوق الجزائري و بالتالً لا مفر  -

 للزبون عن ما تقدمه من خدمات.

كن وحتى ٌتم فتح المجال للمنافسة الخارجٌة للاحتكاك بتجاربها ورفع المستوى الدولة كما ٌجب على -

 .الزبائن من تقٌٌم الممارسات التسوٌقٌة على أحسن وجه

 آفـاق الدراسة ثالثا. 

نظرا لأهمٌة متغٌـري الدراسة فً المجال العلمً والعملً، فإنه ٌمكن اقتـراح بعض الدراسات المستقبلٌة        

  منها:
 .التسوٌق وأثرها فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة لمؤسسة اتصالات الجزائر أخلاقٌات -
 بمعاٌٌر القٌم الاخلاقٌة فً تنشٌط مبٌعات المؤسسة.  عبر الانترنت أهمٌة التزام المسوقٌن -

تبنً المحلات التجارٌة لأخلاقٌات التسوٌق وانعكاساتها على رضا المستهلك.  -
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 (: استمارة استبيان02) الممحق  رقم

 -تيارت-جامعة إبن خلدون 
 كلية العلوم الإقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير

 قسم العلوم التجارية 
 تخصص تسويق الخدمات

 حول: لزبائن مؤسسة اتصالات الجزائـراستمارة إستبيـان موجهة 
 

 
       

في إطار التحضير لدذكرة نيل شهادة الداستر بزصص تسويق الخدمات نضع بين أيديكم ىذه الاستمارة             
 ة،ودق   بدوضوعية فقراتها جميع على الإجابة في التعاون منكم آملاً  ،بهدف جمع الدعلومات اللازمة حول موضوعنا

 إلا   تستخدم ولن السرية بدنتهى ستعامل تقدمونها التي الدعلومات أن   لكم وأؤكد ،معنا تعاونكم روأقد   أشكر وإذ
 .العلمي البحث لغايات

 ومساعدتكم. تعاونكم لحسن والتقدير حترامالا فائق منا و تقبلوا
 الأستاذ المشرف:                                                                         إعداد الطالبين:             

 عناني سفيان                                                                        أ. خاشعي محمد. -  
 بن كرامة فاطيمة الزىراة -      

 2022/2023السنة الجامعية 
 
 
 
 
 
 
 

للمسوقين عبر الانترنتاخلاقيات التسويق ودورها في ضبط الممارسات التسويقية   
زبائن اتصالات الجزائر دراسة ميدانية على عينة من  
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 : البيانات الشخصية الجزء الأول
 تناسبك. تيالإجابة ال دائرةداخل ( ) يرجى وضع إشارة

 ر  ـذك         ى              ـأنث        الجنس:  -
  سنة  52أكبر من [       52-52] [          52-52]  سنة           52أقل من      ن:   ـالس -
            ماستر                جامعي                      ثانوي                متوسطالمستوى التعليمي:  -

 دراسات عليا                              
 موظف                 مهن حرة          بدون مهن                       طالب الوظيفة:         -
 ....................                  المنتجات المشتراة عبر الانترنت -

 أراء الزبائن حول اخلاقيات التسويق في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تيارت: الجزء الثاني
 .وفقاً لدقاييس الاختيار بجانب كل فقرة مع رأيكأمام كل عبارة لبيان مدى انطباقها ()  إشارة يرجى وضع

  

   
 الرقم الفقــرات

 والأمانةالصدق البعد الأول:  -

  
   

 01 عبر الانترنت عند التعامل مع الدستهلكين بالصدق  تتصف اتصالات الجزائر
  

   
 02 .خصوصيات الزبائن بحفظ  مؤسسة اتصالات الجزائر قومت

  
   

 03  .الزبائن بيانات سرية على  اتصالات الجزائر موظفي يحافظ
  

   
 04 زبائن.لل الدقدمة الدعلومات مصداقية على  اتصالات الجزائر موظفي يحرص

 للعمال المهني والسلوك اءةـالكفالبعد الثاني:  -

 05 اعمالذم عبر الانترنت لانجاز الدناسبة الكفاءة  موظفي اتصالات الجزائر يمتلك     
 06 مصلحة الزبائن على مصلحة الدؤسسة.  تقدم اتصالات الجزائر     
 07 بالقيم الاخلاقية. الدوظفين التزام على بررص  اتصالات الجزائر إدارة     

 اتجـاة الزبائن معيار المسؤوليةالبعد الثالث:  -

  
   

 08 الزبائن. اهـبذ والأخلاقية الدهنية الدسؤولية  اتصالات الجزائر ستشعرت
  

   
 09 عبر تكنولوجيا الانترنت. الزبون بخدمة   اتصالات الجزائرتلتزم 

  
   

 الدغالاة عدم مع مراعاة الدنتجات تشكيلة واسعة من بتوفير  الجزائراتصالات تهتم 

 .الأسعار في
10 
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 11 .لدنتجاتو الترويج بالدصداقية عند عبر الانترنت  اتصالات الجزائر إعلاناتاتتميز      
 في التعامل العدلالنزاهة و معيار البعد الرابع:  -

     
للشكاوى الدقدمة من قبل الزبائن ويعمل على الاجابة   يستمع اتصالات الجزائر

 عنها عبر الانترنت. 
12 

 13 هم.عن صورة أفضل تقديمعلى  دائما  تعمل  اتصالات الجزائر     
  

   
على بذنب تعارض الدصالح )مصلحة الدؤسسة   اتصالات الجزائرتسعى 

 ومصلحة الزبون( عند تقديم الخدمات.
14 

 اراء الزبائن حول الممارسات التسويقية للمسوقين فيما يخص المزيج التسويقي عبر الانترنت: الجزء الثالث
 .وفقاً لدقاييس الاختيار بجانب كل فقرة مع رأيكأمام كل عبارة لبيان مدى انطباقها ()  إشارة يرجى وضع

 الرقم العبارات     
 خصائص المنتج عبر الانترنت -

 15 عبر الانترنت لدى الثقة في الدنتجات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر       
  

   
 مع  اتصالات الجزائرالأنترنت في مؤسسة  عبر الدعروضة الدنتجات تتطابق

 الدعلن عنو. للمنتج الفعلية الدواصفات
16 

  
   

الدعلن  الجودة مع أسعارىا تتوافق منتجات بتقديم اتصالات الجزائرتلتزم مؤسسة 
 عنها عبر الانترنت.

17 

  
   

 الدعروضة عبر الانترنت الدنتجات حول تعليقاتنا  اتصالات الجزائر مؤسسة تتابع

 بهـا. وتأخذ
18 

 التسعير عبر الانترنت -
 19 تتميز اسعار منتجات اتصالات الجزائر عبر الانترنت بالدرونة.     
 20 مع الجودة الدعلن عنها.  الجزائراتصالات  منتجات تتوافق اسعار     
  

   
نفس  من بدنتجات الدنافسين مقارنة منطقية الأنترنت عبر الدعروضة الدنتجات أسعار

 )منتجات تقدمها مؤسسة جيزي وأورودو ..... الجنس.
21 

  
   

تتميز   اتصالات الجزائرالتخفيضات الدعلن عنها عبر الانترنت في مؤسسة 
 .بالدصداقية

22 

 التوزيع عبر الانترنت -
 23 الدعلومات الدعلنة عبر الدوقع الالكتروني للمؤسسة تلفت انتبـاىي.     
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الدعلومات الاكيدة حول الدنتجات الدعروضة عبر   اتصالات الجزائرتقدم مؤسسة 
 الدوقع.

24 

 عبر التنقل عملية يسهل مما ومرتب واضح بشكل الالكتروني للمؤسسة الدواقع يظهر     
 سريع. بشكل الدعلومة على والحصول صفحاتها

25 

 26 و.علي الدتفق الوقت في دائما الانترنت عبر الدعروضة الدنتجات توصيل يتم     
  الترويج عبر الانترنت -

اعتمد على اعلانات مؤسسة اتصالات الجزائر كمصدر اساسي للحصول على      
 الدعلومات

27 

الدنتجات )برديد الدنتج( الدروج لذا عبر الانترنت تقوم بنفس الوظائف الدعلن عنها      
 سابقا.

28 

 29 .نظري أثناء البحث في الشبكة اتصالات الجزائرتلفت إعلانات      
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 (: الأساتذة المحكمين02الممحق  رقم )

 الكمية الدرجة العممية الاسم والمقب
ريكمية العموم التجارية و عموم التسي أستاذ محاضر قسم "ب" الحميدد. مجدوب عبد   

ركمية العموم التجارية و عموم التسيي "أ"أستاذ محاضر قسم  د. زقرير نصيرة  

ركمية العموم التجارية و عموم التسيي أستاذ محاضر قسم "ب" د. رضا دحماني  

أستاذ محاضر قسم "ب"   د. بوجمة ايمان  رالعموم التجارية و عموم التسيي كمية 

 

 

 

 

 



 

 

  الممخص

تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مدى تأثير أخلاقيات التسويق في الممارسات التسويقية لممسوقين عبر   

ية نظر المشترين عبر الانترنت، ولتحقيق أىداف الإنترنت في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة تيارت من وج

فردا وذلك لغرض (  84ىذه الدراسة تم تصميم استبيان، حيث وزعت الاستمارات عمى عينة قدر حجميا  ب )

 spss اختبار الفرضيات للإجابة عمى أسئمة الدراسة باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية  

.v.22.0وتحميل نتائج الدراسة لعرض . 

وذلك لما سجمتو معاملات الارتباط بين أخلاقيات  يوجد ارتباط   وتوصمنا من خلال ىذه الدراسة إلى  -

( وحسب قيم مستوى الدلالة %94التسويق و الممارسات التسويقية من قيمة معنوية عند مستوى التغير )

(، ما يؤكد عمى وجود علاقة ارتباط بينو وبين 1.111في المحور الأول قيمة ) 1.14البالغة قيم أكبر من 

 الممارسات التسويقية عبر الانترنت.

  :الكممات المفتاحية  

 .أخلاقيات التسويق ،الممارسات التسويقية، استبيان

Abstract : 

         This study aims to identify the extent of the impact of marketing ethics on the 

marketing practices of online markers and to achieve the object of this study.a question 

was designed that contains the personal and job data of the respondents.statistical 

package for social sciences spss.v.22.0 . to present and analyze the results of the 

study .we concluded that there is correlation due to the significant value recorded by the 

correlation coefficients  between marketingethics and marketing practices when changing 

95.according to the significant level value of greater than 0.05 in the first axis.the value of 

0.000.which confirms the existence of a correlation between it and online marketing 

practices. 

Keywords:  

Marketing ethics.marketing practices.  


