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 : مقدمة
فييييييييي ظييييييييل التطييييييييورات التييييييييي يشييييييييهدها قطيييييييياع الخييييييييدمات أصييييييييبحت تقنييييييييية التسييييييييويق ف

لزييييييييادة فسيييييييهامه فيييييييي تسيييييييويق الخيييييييدمات و ييييييي ل  ومطلبيييييييا ضيييييييرورة  الإلكترونيييييييي للخيييييييدمات
التيييييييي اوفرهيييييييا التسيييييييويق الإلكترونيييييييي  ولتحقييييييييق الفييييييير   تطيييييييوير القطييييييياع والاسيييييييتفادة مييييييين

تيييييدليل العابيييييات التيييييي تواجههيييييا فيييييي  الاسيييييتفادة منيييييه فرنيييييه مييييين ال يييييروري أن تعميييييل علييييي 
التكنولوجييييييييييا التحتيييييييييية  مييييييييين البنيييييييييياسيييييييييتخدام هييييييييي و التقنيييييييييية  و ييييييييي ل  تيييييييييوفير المتطلبيييييييييات 

 والتنظيمات المتعلقة بتطبيقها وذل  لتطوير الخدمات.
حيييييييث يعتبيييييير التوزيييييييع عنصييييييرا هامييييييا ميييييين عناصيييييير المييييييزي  التسييييييويقي  فيلعييييييب دورا    

سياسييييية تسيييييوياية  فيييييالتوزيع الالكترونيييييي جيييييزء مييييين النظيييييام المتكاميييييل  هاميييييا فيييييي نجيييييا  أي
العلاقيييييييات المعقيييييييدة والمتداخلييييييية لعملييييييييات  للتسيييييييويق الالكترونيييييييي فهيييييييو ات يييييييمن مجموعييييييية

 يييييتداة تسيييييوياية تمتييييياز بدرجييييية عاليييييية مييييين التفاعليييييية  فالإنترنيييييتالانتقيييييال الميييييادي والمعنيييييوي  
وغيرهيييييييا مييييييين الخصيييييييائص التيييييييي تسييييييياعد  وسيييييييرعة الوصيييييييول لوسيييييييواق المحليييييييية والعالميييييييية

منتجاتهيييييييا لهييييييي و ل  اسيييييييتخدامها  قنييييييياة توزييييييييع ت يييييييمن وصيييييييو  المنظميييييييات الفندقيييييييية علييييييي 
الأسيييييواق بتسيييييلون ايييييلاءم المنظمييييية والزبيييييائن فيييييي نفيييييس الوقيييييت   ميييييا تعيييييد مييييين جهييييية ثانيييييية 

قنيييييييوات التوزييييييييع فيييييييي العصييييييير الحيييييييداث وذلييييييي  بف يييييييل خصائصيييييييها التفاعليييييييية  أحيييييييد أهيييييييم
الإرسييييييييال بتكيييييييياليف أقييييييييل مقارنيييييييية بوسييييييييائل التوزيييييييييع  ومرونتهييييييييا ومقييييييييدرتها الفائقيييييييية عليييييييي 

 التقليدية.
واسيييييتمرارها وتميزهيييييا مرهيييييون فلييييي  حيييييد بعييييييد بميييييد  قيييييدرتها فنجيييييا المؤسسييييية الخدماتيييييية 

 الزبون و تحقيق تنافسيتها   عل  تحقيق رضا
 

العناصيييييير الأساسييييييية لنجييييييا  أي  ميييييينالالكترونييييييي  تعتبيييييير فدارة سلسييييييلة قنييييييوات التوزيييييييع
توصيييييييل المنتجييييييات  فليييييي الالكترونييييييي  تجييييييارة فلكترونييييييية حيييييييث تهييييييدف فدارة قنييييييوات التوزيييييييع

المناسييييييبة فليييييي  المواقييييييع المناسييييييبة بالكميييييييات الملائميييييية فييييييي الوقييييييت المناسييييييب وبتقييييييل تكلفيييييية 
 وباستخدام شبكة الأنترنت

يستخدم المسوقون الإلكترونيون شبكة الأنترنت للتوزيع المباشر للمنتجات الرقمية مثل    
الأخبار والبث الإذاعي وغيرها من سلع وخدمات تتم توزيعها بواسطة شبكة الأنترنت   هنال   



   مقدمة ال

 ب 

  يل المثال بالتكنولوجيا الحداثة وعل  س  استخدامقيمة  بيرة لعملية فدارة قناة التوزيع من خلال  
 منتوجاتها  بريصالمؤسسة اتصالات الجزائر التي تقوم  

 الاشكالية:  
    التالي:نطر  الإشكال    ومنن طريق التوزيع الالكتروني  ع

  ما مدى تأثير التوزيع الالكتروني على استراتيجية المؤسسة الخدماتية ؟  
تحيييييت هييييي و الاشيييييكالية العامييييية عيييييدد مييييين الأسييييي لة الفر يييييية سييييينحاول الاجابييييية  جو انيييييدر  

 ل ه و الدراسة :لاعنها من خ 
 ما هو التوزيع الالكتروني و فيما تكمن أهميته ؟

 ؟ما هي المؤسسة الخدماتية
 ؟الخدماتيةالمؤسسة    يف تستخدم التوزيع الالكتروني 

 الفرضيات: 
 الي:يمكن صياغة الفرضيات التالية  ما  
يقصييييد بيييييالتوزيع الالكترونييييي تلييييي  العمليييييية التييييي تعنيييييي نقيييييل المنتجييييات مييييين مصيييييادر  -

 الانتاج ال  المستهل  عبر الانترنت  

لا تعتمييييييد مؤسسيييييية اتصييييييالات الجزائيييييير عليييييي  التوزيييييييع الالكترونييييييي لبيييييييع و تسييييييويق  -
 منتجاتها  

 البحث: أهداف 
 .وأهميتهالتوزيع  لتعرف عل   ا -

 التعرف عل  التوزيع الالكتروني و المزي  التسويقي   -

 محاولة تجسيد  فكرة التوزيع الالكتروني عل  المؤسسة الخدماتية   -

 أثر التوزيع الالكتروني عل  استراتيجية المؤسسة الخدماتية  بيان   -

 

 أهمية البحث: 
 خلال:تتي أهمية الدراسة من ت 



   مقدمة ال

 ج 

 اثراء المكتبة بمرجع جداد   -
اظهيييييييار الجهيييييييود المب ولييييييية مييييييين طيييييييرف المؤسسييييييية لإيصيييييييال منتجاتهيييييييا و خيييييييدماتها  -

 ال  الزبون 

 :   صعوبات الدراسة
 ن أهم الصعوبات التي واجهتنا في اعداد البحث هي :م
المراجيييييييع فيييييييي مكتبييييييية الجامعييييييية حييييييييث لا تحتيييييييوي علييييييي  الكثيييييييير مييييييين  تيييييييب  نقيييييييص -

 التوزيع الالكتروني  

عيييييييدم تزوييييييييدنا بالمعلوميييييييات الكافيييييييية مييييييين قبيييييييل ميييييييوظفي اتصيييييييالات الجزائييييييير فيميييييييا  -
 يخص موضوعنا.

 تلقينا أي ا صعوبة في وجود مكان للتربص اتناسب مع موضوع البحث. -

 منهج الدراسة المتبع : 
لاجابيييييية عيييييين أسيييييي لة فشييييييكالية بحثنييييييا و محاوليييييية اختبييييييار صييييييحة الفرضيييييييات المقترحيييييية ل

سيييييوف ايييييتم الاعتمييييياد فيييييي القسيييييم النظيييييري علييييي  المييييينه  الوصيييييفي ب يييييية اسيييييتقراء الجانيييييب 
النظييييييري للموضييييييوع و فهييييييم ومحتوياتييييييه و تحليييييييل أبعييييييادو   أمييييييا فييييييي القسييييييم التطبيقييييييي فييييييتم 
الاعتميييييياد عليييييي  ميييييينه  دراسيييييية الحاليييييية بالإضييييييافة اليييييي  أسييييييلون المقابليييييية و محاوليييييية الفهييييييم 

 الجيد لمعطيات الدراسة و بعد ذل  الايام بتحليل ه و المعلومات.

 الدراسات السابقة  
سييييييهام شييييييخاوي  تيييييتثير التسيييييويق الإلكترونيييييي علييييي   لعييييييد حيتانيييييةاالدراســـــة الأولـــــى : 

جامعيييييييييية جيجييييييييييل  2معاصييييييييييرة  العييييييييييدد  سييييييييييلو، المسييييييييييتهل   مجليييييييييية أبحييييييييييا  اقتصييييييييييادية
 )الجزائييييييير(  جامعييييييية بيييييييومرداذ )الجزائييييييير(  مييييييين خيييييييلال هييييييي و الدراسييييييية وجيييييييدنا أن الثيييييييورة
المعلوماتيييييييية التيييييييي صييييييياحبتها العولمييييييية والانفتيييييييا  علييييييي  الأسيييييييواق العالميييييييية سييييييياهمت فيييييييي 

بينهييييا الإنتقييييال ميييين المفهييييوم التقليييييدي للمبييييادلات التجارييييية  تغيييييير العداييييد ميييين المفييييا يم ميييين
رقمنتهييييييا وجعلهييييييا تجييييييارة لا  و  بييييييين الأفييييييراد أو الأسييييييواق فليييييي  تييييييدويل النشيييييياطات التجارييييييية

تعتيييييييييرف بالحيييييييييدود الزمنيييييييييية والإقليميييييييييية  فيييييييييي فطيييييييييار ميييييييييا تيييييييييم الإطيييييييييلاع علييييييييييه بالتجيييييييييارة 
الأنترنيييييييت مييييييين النشييييييياطات الروتينيييييييية اليوميييييييية  حييييييييث أصيييييييبح التسيييييييوق عبييييييير الإلكترونيييييييية 



   مقدمة ال

 د 

الاسييييييتهلاكية المختلفيييييية سييييييواء بطريقيييييية  للإنسييييييان العصييييييري ومييييييؤثرا أساسيييييييا عليييييي  عاداتييييييه
التسييييوق  فيجابييييية أو سييييلبية ميييين أجييييل ذليييي  يعتبيييير سييييلو، هيييي ا المسييييتهل  فييييي تنفييييي  عمليييييات

الإلكترونيييييي مييييين الأميييييور المهمييييية التيييييي يجيييييب أن يحظييييي  بالدراسييييية والتحلييييييل وذلييييي  حتييييي  
 فهم ه ا السلو، وتوجيهه نحو تحقيق أهدافها. تتمكن المؤسسات من

ــة : ــة الثانيــــــ جييييييييرجيس عمييييييييير  بيييييييياذ الحداييييييييدي  أثيييييييير عناصيييييييير التسييييييييويق  الدراســــــ
اسيييييتطلا ية عراء عينييييية مييييين عييييياملي شييييير ة  الإلكترونيييييي فيييييي تعزييييييز رضيييييا الزبيييييون دراسييييية

الإداريييييييييية  زيييييييييين للاتصيييييييييالات فيييييييييي محافظييييييييية  ر يييييييييو،  مجلييييييييية جامعييييييييية  ر يييييييييو، للعليييييييييوم
فقيييييييييد تييييييييم بنيييييييياء نميييييييييوذج   2017جامعيييييييية الموصييييييييل   1العيييييييييدد  9والاقتصييييييييادية  المجلييييييييد 

الإلكترونيييييييي بوصيييييييفه البعيييييييد المفسييييييير  اوضيييييييح العلاقييييييية بيييييييين عناصييييييير التسيييييييويق افتراضيييييييي
 وتيييييييم اختبيييييييار العلاقييييييية والتيييييييتثير بيييييييين بعيييييييديورضيييييييا الزبيييييييون بوصيييييييفه البعيييييييد المسيييييييتجيب  

البحيييييث والتيييييي فيييييي ضيييييوئها تيييييم تتشيييييير مجموعييييية مييييين الاسيييييتنتاجات أبرزهيييييا عنايييييية الشييييير ة 
الإلكترونيييييي مييييين أجيييييل الوصيييييول فلييييي  رضيييييا زبائنهيييييا  وعلييييي   المبحوثييييية بعناصييييير التسيييييويق

 ضوئها تم تقديم مجموعة من المقترحات المنسجمة معها.
الإلكترونيييييي ودورو فيييييي التيييييتثير علييييي   وزييييييع فبيييييرا يم قعييييييد بعنيييييوان الت  الدراســــة الثالثــــة :
المقدميييييييية ميييييييين طييييييييرف المؤسسييييييييات الاقتصييييييييادية   تجيييييييياو المنتجيييييييياتاسييييييييلو يات المسييييييييتهل  

العلييييييوم الاقتصييييييادية   دراسيييييية حاليييييية الجزائيييييير  أطروحيييييية مقدميييييية لنيييييييل شييييييهادة د تييييييوراو  فييييييرع
 تخصييييييييص تسيييييييييير المؤسسيييييييييات الصييييييييغيرة والمتوسييييييييطة جامعييييييييية قاصييييييييدي مربييييييييا  ورقلييييييييية

الإلكترونيييييييي عييييييين  وزييييييييع لا يختلييييييي  الت  هييييييي و الدراسييييييية فلييييييي  أنيييييييه خلصيييييييت 2017/2016
الأوليييييي     بحيييييييث تعتمييييييد يصييييييال المنتييييييوج اليييييي  الزبييييييون  التقليييييييدي فلا فييييييي طييييييرق ا وزيييييييعالت 

للمنتجيييييييييات مسيييييييييتخدمة ايصيييييييييال و بييييييييييع  علييييييييي  تكنولوجييييييييييا المعلوميييييييييات والاتصيييييييييال فيييييييييي 
يصيييييييال عتميييييييد علييييييي  عناصيييييييرو المعروفييييييية لاالتقلييييييييدي في التوزييييييييع  الأنترنيييييييت والنقيييييييال  أميييييييا 

 المنت  ال  الزبون 
  



 

 

 

 :الأول الفـــــصل
الاطار المفاهيمي للتوزيع 

 الالكتروني 
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 المفاهيمي لاستراتيجية التوزيع   الاطار الأول:الفـــــصل 

 تمهيد : 

يعتبييييييييير التوزييييييييييع مييييييييين الوظيييييييييائ  الأساسيييييييييية للتسيييييييييويق  وأحيييييييييد عناصييييييييير الميييييييييزي     
وتمثيييييل الحلقييييية التيييييي تسيييييمح بانسيييييييان  التسيييييويقي فلييييي  جانيييييب المنيييييت   السيييييعر  والتييييييروي  

وتيييييييدفق السيييييييلع والخيييييييدمات مييييييين المنيييييييت  فلييييييي  المسيييييييتهل  النهيييييييائي ووضيييييييعها فيييييييي المكيييييييان 
 المناسبين . والوقت

غيييييير أن نشييييياي التوزييييييع اتطليييييب ضيييييرورة اليييييتفهم التيييييام لهييييي ا النشييييياي وعيييييدم اقتصيييييارها 
انطيييييوي علييييي  تسيييييهيل تيييييدفق السيييييلع  والخيييييدمات مييييين  علييييي  فجيييييراءات البييييييع  واعتبيييييارو جهيييييد

 أادي منتجيها  فل  المستهلكين النهائيين أو المستهل  الصناعي .

 : وسنتعرض في ه ا الفصل فل  العناصر التالية

 المبحث الأول : ماهية التوزيع  
 المبحث الثاني : ماهية التوزيع الالكتروني

 المبحث الثالث : أثر الانترنت على التوزيع الالكتروني  
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 المبحث الاول : ماهية استراتيجية التوزيع  
 مهيد  ت

مفييييييادو أن أي  اسييييييتمد أهميتييييييه ميييييين منطييييييقمكونييييييات المييييييزي  التسييييييويقي   تحييييييد التوزيييييييع 
بسيييييييعر جييييييي ان قيييييييد لا يعنيييييييي أي شييييييييء منتيييييييوج مبتكييييييير  ومتمييييييييز  ومعلييييييين عنيييييييه  ويبييييييياع 

فيييييي الوقيييييت والمكيييييان المناسيييييب فيييييالأمر لا اتوقييييي  عييييين   للمسيييييتهل   ميييييا ليييييم يكييييين تجاهيييييه
هيييي ا المنتييييوج  تقييييديم منييييت  جيييييد  وبسييييعر مناسييييب  بييييل يجتييييازو فليييي  الكي ييييية التييييي يصييييل بهييييا

, فيييييي المكيييييان الييييي ي ارييييييدو  وفيييييي الوقيييييت المناسيييييب الصيييييناعيأو فلييييي  المسيييييتهل  النهيييييائي  
 المطلوبة  وبتقل التكاليف .  له  وبالكميات

 
 مفهوم التوزيع    لأول:لمطلب  ا

 تعريف التوزيع    أولا:   

يعيييييد التوزييييييع مييييين أهيييييم وأبيييييرز عناصييييير فعالييييية فيييييي المؤسسييييية وذلييييي  لميييييا ليييييه مييييين أهميييييية 
 بالنسبة لكل من المنت  والمستهل .  بالغة من خلال الأدوار التي العبها

لقيييييد تطيييييرق العدايييييد مييييين الكتيييييان والمفكيييييرين فلييييي  مفهيييييوم التوزييييييع  وفيميييييا اليييييي بعييييي    
 التعاريف الخاصة ب ل :

 التوزيعععغ ي كععع  لعمعععت التي يعععع  التععع  تعععععهز ه ععع  و عععغ عععع تت  عععع ز   .1
 1للاعتهلاك تح  تصرف اليعته ك

هيييييو تلييييي  الوظيفييييية التيييييي ت يييييع فيييييي متنييييياول المستعمل)المسيييييتهل (  السيييييلع  التوزييييييع .2
 2الحجم الزمان والخدمات تحت شروي المكان   

عملييييييية فيصييييييال المنتجييييييات ميييييين المنييييييت  أو المييييييورد فليييييي  المسييييييتهل  أو المسييييييتعمل   .3
 3باستخدام مناف  التوزيع

 
1 Jolibert et dubois, le marketing fondamat et pratique, (édition economia, 1989), p 519. 
2 Armand dayan, manuel de la distubution, (9e édition, paris, franc, les éditions d'organisation, 1987), p 25 

 375، ص 1997زكي خليل المساعد، التسويق في المفهوم الشامل، دار الزهران، الأردن، 3
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التوزييييييع  بيييييارة عييييين نشييييياي متخصيييييص فيييييي فيصيييييال السيييييلع والخيييييدمات مييييين المنيييييت    .4
الأجهيييييزة المتخصصييييية فيييييي التوزييييييع قيييييد  فلييييي  المسيييييتهل  وذلييييي  عييييين طرييييييق مجموعييييية مييييين

   1ابعة للمنت  أو منتقلة ب اتهاتكون ت 
 ععو الاطعععك العععد يععععهز ه عع  ااعععيعد الععع غ والتععزيع   يعع  الياععت   التوزيععغ .5

اليلائعع   لو متعليععت  و عللييععت والاوهيععت والو عع   ه عع  اليعععته ك لو اليعععتتيا   ل ععع  
 2وي  تلاا  اوا  التوزيغ

التوزيععغ يطععيا لعمععت اااطععكت ال ععروريت التعع  ت ععي  تععزمم الياععت  ا تععزا  يعع    .6
 3الاهعئ  إاتع ه إل  غعيت وصوله ل يعته ك

مييييين خيييييلال التعييييياريف السيييييابقة يمكننيييييا القيييييول أن التوزييييييع هيييييو نشييييياي متخصيييييص هدفيييييه 
الأساسيييييي فيصيييييال المنتجيييييات )سيييييلع  المنيييييت  أو الميييييورد فلييييي  المسيييييتهل  أو المسيييييتعمل  فيييييي 
الوقيييييييت والمكيييييييان والشيييييييكل والسيييييييعر المناسيييييييبين )لإرضييييييياء المسيييييييتهل (   ييييييي ل  مييييييين خيييييييلال 
أجهيييييزة )أفيييييراد  مؤسسيييييات متخصصييييية تابعييييية للمنيييييت  أو مسيييييتقلة عنيييييه  وهييييي و الأجهيييييزة هيييييي 

 تشكل ما يسم  بقنوات )مناف ( التوزيع.  التي خدمات( من

 وبه ا انطوي التوزيع عل  جانبين أساسيين هما :

ــاري: • ــب التجــــــ يغطيييييييييي مجميييييييييوع النشييييييييياطات التجاريييييييييية ال يييييييييرورية لوضيييييييييع  الجانــــــ
المنتييييوج فييييي وضييييعية مناسييييبة تجيييياو المسييييتهل   ويت ييييمن بيييي ل  عملييييية تحويييييل ملكييييية ميييين 
المنيييييت  فلييييي  المسيييييتهل  النهيييييائي مييييين خيييييلال الاسيييييتعانة بالعدايييييد مييييين المؤسسيييييات التسيييييوياية 

 4المتخصصة  تجارة الجملة  تجارة التجزئة  الو لاء  السماسرة
: تت يييييمن الأنشيييييطة التيييييي تنطيييييوي علييييي  عمليييييية التحريييييي  الميييييادي الجانـــــب المـــــادي •

للمنتجييييييييات ميييييييين أميييييييياكن فنتاجهييييييييا فليييييييي  الأسييييييييواق المسييييييييتهدفة  ووضييييييييعها تحييييييييت تصييييييييرف 

 
 .151محمد عصام المصري، التسويق الأسس العلمية والتطبيق، مكتبة عين الشمس، مصر، ص  1
محمووووووووووووووووووووووووود ةاسووووووووووووووووووووووووو  الصوووووووووووووووووووووووووميدلي،  سووووووووووووووووووووووووو  ا ي ية التسوووووووووووووووووووووووووويق، مووووووووووووووووووووووووودخل   ووووووووووووووووووووووووو  و حلي وووووووووووووووووووووووووي، عموووووووووووووووووووووووووان، الأردن، دار ومكتبوووووووووووووووووووووووووة ا  امووووووووووووووووووووووووود لل شووووووووووووووووووووووووور  2

 .240، ص 2000والتوزيع، 
3 J.jaques machuret, dominique deloche jaques chorlot d'amant, comunication: théonect pratique de la 

demanch qualité dan les systemes devent, paris, franc, inter éditions, 1994, p66 
 425، ص 1أةمد عرفة سمية شلب ، القرارات والاستثمارات التسويقية، الدار ا جامعية، الإسكندرية مصر، ط  4
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ين  وذلييييييي  مييييييين خيييييييلال الاسيييييييتعانة ب نهيييييييائيين فيييييييي المكيييييييان واليييييييزمن المناسييييييي المسيييييييتهلكين ال
 بوظيفة التخزين والنقل والمناولة.

وبنييييياء علييييي  ميييييا سيييييبق يمكييييين أن نسيييييتخلص أن نشييييياي التوزييييييع اتكيييييون مييييين النشييييياطات 
 التالية :

العلاقيييييييات التنظيميييييييية بيييييييين المؤسسييييييية الإنتاجيييييييية ومختلييييييي  الوسيييييييطاء الييييييي ان ليييييييداهم  ✓
 دورا أساسيا في انتقال وتسليم المنتوج فل  المستهل  النهائي.

النقيييييل الميييييادي وينطيييييوي علييييي  عمليييييية التحريييييي  المكييييياني للسيييييلع والخيييييدمات  بحييييييث   ✓
 1اتولد عنها مجموعة من المنافع التي يسع  المنت  فل  تحايقها

 ثانيا : اهمية  التوزيع

يعتبييييييير التوزييييييييع محيييييييورا رئيسييييييييا فيييييييي العمليييييييية التسيييييييوياية التيييييييي تهيييييييدف فلييييييي  فرضييييييياء 
المسييييييتهل  ميييييين خييييييلال فشييييييباع حاجاتييييييه ورمباتييييييه  ممييييييا اييييييؤدي فليييييي  خلييييييق منييييييافع مختلفيييييية 
لدييييييه  يقصيييييد بالمنفعييييية تلييييي  الايمييييية التيييييي ت ييييياف للسيييييلعة أو الخدمييييية وتجعيييييل المسيييييتهل  

 يشعر بالرضا من تحايقها  وأهم المنافع :

ــكلية: .1 ــة الشـــ وهيييييي الايمييييية التيييييي ايييييدر ها المسيييييتهل  فيييييي السيييييلعة أو الخدمييييية  المنفعـــ
عنيييييدما تتخييييي  شيييييكلا أو وضيييييعا معينيييييا  ميييييثلا تتوليييييد المنفعييييية الشيييييكلية فيييييي تجزئييييية المنتجيييييات 

 ووضعها في عبوات صغيرة تناسب حاجات المستهلكين.
ــازة والتملــــ  .2 : يقصييييد بهييييا الايميييية التييييي اييييدر ها للمسييييتهل  نتيجيييية حياتييييه منفعــــة الحيــ

وملكيتييييييه للسييييييلعة أو الخدميييييية  هيييييي ا النييييييوع ميييييين المنييييييافع اييييييدل عليييييي  انتهيييييياء صييييييفقة البيييييييع 
 وامتلا، السلعة وحرية استخدامها قانونيا من قبل المال  الجداد .

ــة :  .3 ــة الزمانيـــ يقصيييييد بهيييييا الايمييييية التيييييي ايييييدر ها المسيييييتهل  فيييييي السيييييلعة أو  المنفعـــ
الخدمييييية نتيجييييية توفرهيييييا فيييييي الوقيييييت الييييي ي يطلبهيييييا فييييييه. تتحقيييييق هييييي و المنفعييييية مييييين خيييييلال 
عملييييية التخييييزين  فالمسييييتهل  اليييي ي يجييييد الرمبيييية فييييي الشييييراء اعن قييييد لا يجييييد نفييييس الرمبيييية 

 
 .7، ص2002ناجي معالا، أصول  التسويق دار وائل لل شر، عمان الأردن،  1
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فييييييي وقييييييت بخيييييير  لهيييييي ا يجييييييب الاحتفيييييياا بالسييييييلعة وتوفيرهييييييا فييييييي الوقييييييت المناسييييييب اليييييي ي 
 تظهر فيه الحاجة فليها.

يقصيييييد بالمنفعييييية المكانيييييية الايمييييية التيييييي ايييييدر ها المسيييييتهل  فيييييي  المنفعـــــة المكانيـــــة: .4
السيييييييلعة أو الخدمييييييية نتيجييييييية توفرهيييييييا فيييييييي المكيييييييان المناسيييييييب الييييييي ي اتوقيييييييع أن يجيييييييدها فييييييييه 
فييييييبع  السييييييلع مييييييثلا تتميييييييز بخصوصييييييية معينيييييية لييييييد  المسييييييتهل  بحيييييييث يشييييييعر بييييييالحرج 
عنيييييد طلبهيييييا وبالتيييييالي يجيييييب توفيرهيييييا فيييييي الأمييييياكن المناسيييييبة التيييييي تيييييوفر لهيييييا الخصوصيييييية 

 1المطلوبة  

 قنوات التوزيع   المطلب الثاني :
سسيييييية فييييييي المؤ عييييييد قنييييييوات التوزيييييييع ميييييين أبييييييراز وأهييييييم العناصيييييير التييييييي تعتمييييييد عليهييييييا ت 

 في التوزيع داخل المؤسسة.  تصريف منتجاتها والتي تعتبر حلقة مهمة
 أولا : مفهوم قنوات التوزيع

حصييييول المسييييتهل  النهييييائي عليييي  السييييلع التييييي ارغبهييييا والتييييي تحقييييق لييييه احتياجييييات     
فحييييييد  قنييييييوات التوزيييييييع التييييييي تسيييييياعد عليييييي  تصييييييريف  أساسييييييية يمكيييييين أن تكييييييون بواسييييييطة

ذ يييير أبرزهييييا  السييييلع وقنييييوات ات ييييمن مفهومهييييا العداييييد ميييين التعيييياريف المتميييييزة التييييي يمكيييين
 في ما الي :

تتعععرف  اعععع  التوزيعععغ  عاهعععع ي يوهعععت يترا كعععت يععع  الوععععكع  الععععي  يتولعععو    .1

مكيييان فنتاجهيييا فلييي  أمييياكن اسيييتهلاكها أو  القيعععع   عااطعععكت اليت عععيات تحيعععك العععع تت يععع 
 2ة والمكانية والحيازية للسلعةاستعمالها  وعن طريقها اتم خلق المنافع الزمني 

وتعييييييرف أي ييييييا بتنهييييييا: مجموعيييييية ميييييين المنشيييييي ت التوزيعييييييية تشييييييار، بنصيييييييب فييييييي   .2
والخيييييدمات مييييين منييييياطق الإنتييييياج فلييييي   أنشيييييطة التسيييييويق والتيييييي تنطيييييوي علييييي  تحييييير، السيييييلع

 3مراكز الاستهلا،

 
 8ناجي معالا ، مرجع سابق ص  1
 .230ناجي معالا، مرجع سبق ذ ره، ص  2
 .585، ص 1992محمد سعيد عبد الفتاح،  دارة التسويق، الدار ا جامعية، مصر،  3
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نظميييييات أو الأفيييييراد الييييي ان يشيييييار ون الموتعيييييرف قنييييياة التوزييييييع بتنهيييييا : مجموعييييية مييييين  .3
حر ييييية توقفهيييييا مييييين المنتجيييييين فلييييي  المسيييييتهلكين  فيييييي تحوييييييل السيييييلع والخيييييدمات وذلييييي  فيييييي

 1النهائيين أو منظمات الأعمال
 

وتعيييييرف قنييييياة التوزييييييع علييييي  أنهيييييا الطرييييييق الييييي ي تسيييييلكه سيييييلع وخيييييدمات المؤسسييييية   .4
الاسيييييييييتهلا،  خيييييييييلال مجموعييييييييية مييييييييين  فيييييييييي حر تهيييييييييا مييييييييين مراكيييييييييز الإنتييييييييياج فلييييييييي  مراكيييييييييز

 .2المؤسسات التي تقدم العداد من الأنشطة التسوياية
الوسييييييييلة التيييييييي يسيييييييتطاع بواسيييييييطتها النظييييييير فلييييييي  المؤسسيييييييات التسيييييييوياية مييييييين  هيييييييي .5

الفجييييوات الملموسيييية وغييييير الملموسيييية التييييي  الواجهيييية الخارجييييية التييييي يمكيييين ميييين خلالهييييا سييييد
 قد تنشت نتيجة تدفق السلع والخدمات من المنت  فل  المستهل .

 ثانيا : عناصر قنوات التوزيع  

 :3هنا، ثلاثة عناصر أساسية في قنوات التوزيع متمثلة في المنت   المستهل  والوسطاء

ــلعة:  • ــتج للســـ ا يييييية  أو اسيييييتهلاكية  أو قيييييد تكيييييون المنتجيييييات صييييينا ية  أو زر  المنـــ
 خدماتية  

 وقد يكون فردا أو أسرة أو مشتريا صنا يا.  المستعمل للسلعة )المستهل (: •
ــطاءا • : قييييد يكونييييون تجييييار جمليييية أو تجييييزة أو أي شييييكل بخيييير والوسييييي  هييييو  ييييل لوســ

 قناة التوزيع عدا المنت  والمشتري الأخير.  من يقوم بالشراء أو البيع من خلال

 

 

 
 .316محمد فريد الص ن، مرجع سبق ذ ره، ص  1
 428، ص 1997طلعت أسعد عبد ا  ميد، التسويق الفعال، الأساسيات والتطبيق، غ م دار ال شر، مصر،  2

3 Philip kot LER, Sousois Doubli , man katry, Management,union &dition, paris, 10 eme édition, 2000,p 130 
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 المطلب الثالث : أنواع قنوات التوزيع

تعتمييييييد المؤسسييييييات فييييييي التوزيييييييع عليييييي  القنييييييوات التوزيعييييييية الموجييييييودة وقييييييد تختييييييار     
خدمييييية أف يييييل لعملائهيييييا الحييييياليين أو للوصيييييول  لتحقييييييقلنفسيييييها تطيييييوير قنييييياة توزييييييع جدايييييدة 

 فل  عملاء جدد أو لتحقيق تفوق عل  المنافسين.

وتتحيييييييييدد الأنيييييييييواع الرئيسيييييييييية لقنيييييييييوات التوزييييييييييع وفقيييييييييا للتصييييييييينيفات الرئيسيييييييييية للسيييييييييلع   
 المتعارف عليها مثل السلع الاستهلاكية  والسلع الصنا ية والخدمات.والخدمات  

 أولا : قنوات توزيع السلع الاستهلاكية

هنييييييييييا، خمييييييييييس نميييييييييياذج لتوزيييييييييييع السييييييييييلع الاسييييييييييتهلاكية الموجهيييييييييية فليييييييييي  المسييييييييييتهلكين 
 1النهائيين  تتمثل في ما الي :  

 :من المنتج إلى المستهل   .1

نمييييياذج التوزييييييع الأخييييير   فقيييييد ابييييييع المنيييييت  فميييييا  وهيييييي المباشيييييرة والأقصييييير مييييين حييييييث
طرييييييييق البرييييييييد أو عييييييين طرييييييييق محيييييييلات ثابتييييييية  عييييييين طرييييييييق البييييييييع الشخصيييييييي  أو عييييييين

 يمتلكها, مثال ذل  دار نشر الكتب قد تبيع مباشرة فل  طلبة الجامعة .

وهييييي و القنييييياة تسيييييتخدم بيييييدون وجيييييود وسيييييطاء وتسيييييتعمل عيييييادة فيييييي السيييييلع غاليييييية اليييييثمن 
 والسلع سريعة التل .

 المنتج إلى تاجر التجزئة إلى المستهل  :  .2

هنيييييييا، العدايييييييد مييييييين تجيييييييار التجزئييييييية الييييييي ان يشيييييييترون مباشيييييييرة مييييييين المنتجيييييييين ويبيعيييييييون 
 واللحوم.الخ ر والفواكه  الدواجن    للمستهلكين  مثال ذل 

 المنتج إلى تاجر الجملة إلى تاجر التجزئة إلى المستهل  :  .3

 
 37هاني ةامد الضمور مرجع سبق ذ ره ص  1
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وتسيييييتعمل بحكيييييم صيييييغر حجيييييم المنتجيييييين وتعيييييدد محيييييلات التجزئييييية وانتشيييييارها  وبسيييييبب 
 الشراء بكميات  بيرة. عدم مقدرة تجار التجزئة عل 

 المنتج إلى وكيل إلى تاجر التجزئة إلى المستهل :  .4

بييييييييدلا ميييييييين اسييييييييتخدام تجييييييييار الجمليييييييية  بعيييييييي  المنتجييييييييين يسييييييييتخدمون وسييييييييي  و يييييييييل 
 التجزئة  بيري الحجم.  للوصول فل  أسواق التجزئة خاصة تجار

 المنتج الى وكيل الى تاجر الجملة الى تاجر التجزئة الى المستهل  :   .5

أجييييييل الوصييييييول اليييييي  تجييييييار التجزئيييييية صييييييغيري الحجييييييم   المنييييييت  عييييييادة يسييييييتخدم ميييييين 
 1ال ي بدورو ابيع لمحلات صغيرة .وسي  و يل ال ي بدورو اتصل بتاجر الجملة و  

 و الشكل أدناو اوضح قنوات توزيع السلع الاستهلاكية  
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 قنوات توزيع المستهلكين   01- 01الشكل رقم 
 

  
 المنتجين 

 وكلاء 

 تجار الجملة 

 تجار التجزئة 

 تجار الجملة  وكلاء 

 تجار التجزئة  تجزئة تجار ال

 تجاز التجزئة 

 المستهلكين النهائيين 

ــدر  2000محميييييييد فرييييييييد الصيييييييحن   التسيييييييويق   اليييييييدار الجامعيييييييية   الاسيييييييكندرية   مصييييييير  :المصــــ
   80  
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 قنوات توزيع السلع الصناعية    ثانيا :

مييييييين النمييييييياذج التوزيعيييييييية للوصيييييييول الييييييي  المشيييييييتري الصيييييييناعي الييييييي ي هنيييييييا، العدايييييييد   
هيييييي  يسيييييتخدم هييييي و السيييييلع لاسيييييتكمال عملياتيييييه الانتاجيييييية   وقنيييييوات التوزييييييع الأكثييييير شييييييوعا

 1:كالاتي
 المنتج الى المشتري الصناعي :   .1

وهييييي قنيييياة مباسييييرة و تسييييتخدم فييييي حاليييية الحجييييم الكبييييير ميييين المشييييتريات سييييواء بالكمييييية 
 أو الايمة مثل : الطائرات   المواد الأولية الخام 

 المنتج إلى وكيل إلى مشتري صناعي: .2

المنتجيييييييين لييييييييس ليييييييداهم أداة مبيعيييييييات خاصييييييية بهيييييييم يجيييييييدون هييييييي و القنييييييياة هيييييييي  بعييييييي 
ارغبيييييون فيييييي طييييير  منيييييت  جدايييييد أو دخيييييول أسيييييواق  القريبييييية بالنسيييييبة لهيييييم  بعييييي  المنتجيييييين

 جدادة قد يستخدمون الو يل بدلا من استخدام رجال البيع لداهم.
 المنتج إلى وكيل إلى موزع صناعي إلى مشتري صناعي :  .3

هييييييي و القنييييييياة تشيييييييبه سيييييييابقتها  ويمكييييييين أن تسيييييييتخدم فيييييييي حيييييييالات مثيييييييل: صيييييييغر حجيييييييم 
الصيييييناعي لييييي ل  ايييييتم البييييييع عبييييير ميييييوزع صيييييناعي أو  المبيعيييييات مييييين الو ييييييل فلييييي  المشيييييتري 

 في حالة مر زية لمخزن السلع الجاهزة لخدمة العملاء بسرعة .
 ويمكن الاعتماد عل  الشكل التالي لفهم ه ا التنوع من القنوات:

 
 
 
 
 
 
 

 
  38نفس المرجع ص  1



لاستراتيجية التوزيع  الالكتروني                                الاطار المفاهيمي   الفصل الأول :

                              

 
16 

 
 قنوات توزيع السلع الصناعية    02-01الشكل رقم 

 
  

 
 المنتجة 

 وكلاء وكلاء 

 تجار الجملة ) موزع صناعي (
تجار الجملة ) موزع 

 صناعي (
 توزيع مباشر 

 المستهلكين الصناعيين 
 

   280: محمد فريد الصحن   التسويق   مرجع سبق ذ رو    المصدر
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 الخدمات  توزيعقنوات ثالثا : 
شيء ذو طبيعة غير ملموسة  ل ل  تحتاج فل  نماذج توزيعية خاصة ويشيع في   الخدمة

 1   هما الواقع العملي نو ية من القنوات

ــع(:  .1 ــتهل  ) المنتفـــــ ــى المســـــ ــة( إلـــــ ــدم الخدمـــــ ــتج )مقـــــ لأن الخدمييييييية غيييييييير  المنـــــ
البيعييييية المرتبطيييية بهييييا تتطلييييب عييييادة أن يقييييوم المنييييت   ملموسيييية, فييييرن الأنشييييطة الإنتاجييييية و 

باسيييييييتخدام الاتصيييييييال الشخصيييييييي المباشييييييير للتعاميييييييل ميييييييع المسيييييييتهل   لهييييييي ا يسيييييييتخدم قنييييييياة 
التوزييييييييع المباشييييييير  مثيييييييل خيييييييدمات الرعايييييييية الصيييييييحية  الخيييييييدمات الشخصيييييييية  يييييييالحلافين. 

  .الخ

بينمييييا ) المنتفــــع ( :  المنــــتج : ) مقدمــــة الخدمــــة ( الــــى الوكيــــل الــــى المســــتهل   .2
التوزييييييع المباشييييير  عيييييادة  هيييييو ال يييييروري لتتديييييية الخدمييييية نجيييييد أن ليييييبع  المنتجيييييين فيييييي 
علاقييييتهم مييييع المسييييتهلكين يسييييتخدمون و ييييلاء ميييين أجييييل الايييييام بييييبع  المهمييييات المرتبطيييية 

المسيييييييتهل  ) المنتفيييييييع ( مثيييييييل : بيييييييالبيع و نقيييييييل الملكيييييييية مييييييين المنيييييييت  مقيييييييدم الخدمييييييية الييييييي  
وسييييييائل الاعييييييلان   التييييييتمين   العقييييييارات   مثييييييل هيييييي و الخييييييدمات يمكيييييين اسييييييتخدام الييييييو لاء 

 في توزيعها .
و بمييييييا أن قنييييييوات التوزيييييييع لا تنطبييييييق فقيييييي  عليييييي  السييييييلع الاسييييييتهلاكية و الصيييييينا ية    

 أي السلع المطلوبة بل تمتد ال  الخدمات حسب ما ابينه الشكل التالي : 
 
 
 
 
 
 

 قنوات توزيع الخدمات   03-01الشكل  
 

  39نفس المرجع ص  1
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 توزيع مباشر                                                                  
 
 
 
 
 

ــدر  بان شييييي عبيييييد السيييييلام أبيييييو قحييييي    أساسييييييات التسيييييويق   مصييييير   مؤسسييييية :المصـــ
  61الجامعة    

  

 
 منتج ) مقدم الخدمة (

 
 وكيل أو سمسار 

             الوسطاء 

 زبون 
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 المبحث الثاني : ماهية التوزيع الالكتروني  
التوزيييييييييييع الالكترونييييييييييي أحييييييييييد العناصيييييييييير المهميييييييييية فييييييييييي المييييييييييزي  التسييييييييييويقي  يعتبيييييييييير   

جميييييييييع العناصيييييييير الأخيييييييير   حيييييييييث يعييييييييد التوزيييييييييع  الالكترونييييييييي  نظييييييييرا لمييييييييا يحتلييييييييه ميييييييين
وذليييي  لجعييييل المنتجييييات  تييييتثير عليييي  الالكترونييييي أحييييد الوظييييائ  الحيوييييية لإدارة التسييييويق

 والخدمات المتاحة للمستهلكين في المكان والوقت والموقع المناسبين.
 مفهوم التوزيع الالكتروني  الأول:المطلب  

 تعريفه   .1

عيييييييرف التعرييييييييف الالكترونيييييييي علييييييي  أنيييييييه: عمليييييييية توصييييييييل المنتجيييييييات المناسيييييييبة فلييييييي  ي 
م بالكمييييييييات الملائمييييييية وفيييييييي الوقيييييييت المناسيييييييب وبتقيييييييل تكلفييييييية باسيييييييتخدا المواقيييييييع المناسيييييييبة

 1شبكات الانترنت والاكسترانت
التوزييييييع الالكترونيييييي علييييي  أنيييييه  بيييييارة عييييين: اسيييييتخدام عملييييييات  ميييييا يمكييييين تعرييييييف    

وذلييييي  عييييين طرييييييق وسيييييطاء معنييييييين لتلبيييييية حاجيييييات ورمبيييييات الزبيييييائن   التبيييييادل الالكترونيييييي
قصييييييييرة حييييييييث يكيييييييون الارتبييييييياي مباشيييييييرة بيييييييين  لإيصيييييييال المنتجيييييييات فلييييييييهم بقنيييييييوات توزييييييييع

عليييييييي  شييييييييبكة  المؤسسيييييييية والزبييييييييون  حيييييييييث تقييييييييوم منظمييييييييات الأعمييييييييال بتوظيييييييييف مواقعهييييييييا
الانترنيييييت  منافييييي  الكترونيييييية لتوزييييييع منتجاتهيييييا  وبالتيييييالي فيييييرن نمييييي  التوزييييييع المباشييييير هنيييييا 

زبيييييون(  حييييييث أصيييييبح متيييييا  لملاايييييين الزبيييييائن مييييين مسيييييتخدمي شيييييبكة  –)انترنيييييت   يكيييييون 
 2الشراء  الانترنت وإصدار طلبات

ويعييييييرف أي ييييييا التوزيييييييع الالكترونييييييي بتنييييييه:  ييييييل الأنشييييييطة الالكترونييييييية التييييييي تسييييييهل    
الزبييييون ميييين السييييلع والخييييدمات  وتييييداول أو بييييث لسييييلع والخييييدمات  فشييييباع حاجييييات ورمبييييات

 3المنت  في طريق شبكة الانترنت

 
نظوووووووووووووووووووووام موهووووووووووووووووووووويم سوووووووووووووووووووووومدان، شوووووووووووووووووووووفيق  بوووووووووووووووووووووراهي  ةوووووووووووووووووووووداد، التسووووووووووووووووووووووويق مفووووووووووووووووووووواهي  معاصووووووووووووووووووووورة، طبعوووووووووووووووووووووة مزيووووووووووووووووووووودة ومحكموووووووووووووووووووووة، دار ةامووووووووووووووووووووود لل شوووووووووووووووووووووور  1

 .382، ص.2006والتوزيع، عمان، 
، 2007طووووووووووووووووووووووار  طووووووووووووووووووووووع ومحموووووووووووووووووووووود فريوووووووووووووووووووووود الصووووووووووووووووووووووعن،  دارة التسووووووووووووووووووووووويق فووووووووووووووووووووووي ب  ووووووووووووووووووووووة العولمووووووووووووووووووووووة والان  نووووووووووووووووووووووت، دار الفكوووووووووووووووووووووور ا جووووووووووووووووووووووام ي، الإسووووووووووووووووووووووكندرية،  2

 .383ص.
شوووووووووووووووووريز محمووووووووووووووووود اووووووووووووووووووان ، التوزيوووووووووووووووووع الالك  ونووووووووووووووووووي سووووووووووووووووولع وا  وووووووووووووووووودمات، الطبعوووووووووووووووووة الأو ووووووووووووووووو ، دار ا جامعيووووووووووووووووووة ا جد ووووووووووووووووودة، للطبووووووووووووووووووع وال شووووووووووووووووور والتوزيووووووووووووووووووع،  3

 21ص  2012الإسكندرية،
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ن خييييييلال التعيييييياريف السييييييابقة يمكننييييييا القييييييول بييييييتن التوزيييييييع الالكترونييييييي بشييييييكل واسييييييع ميييييي 
لأنيييييييه ونظيييييييرا لطبيعييييييية هييييييي و الأخييييييييرة التيييييييي تتصييييييي  عيييييييادة بيييييييلا  و بيييييييير قطييييييياع الخيييييييدمات

هنيييييا، بعييييي  الخيييييدمات التيييييي لا  ملموسييييية  فرنهيييييا تسيييييهل عمليييييية توزيعهيييييا فلكترونييييييا  لييييي ل 
المنظمييييية  يمكييييين تسيييييهيلها الكترونييييييا مثيييييل الخيييييدمات السيييييياحية  وخيييييدمات النقيييييل  لييييي ل  فيييييرن

تلجييييت فليييي  التوزيييييع المخييييتل   وهييييو التوزيييييع اليييي ي يجييييري جييييزء منييييه بصييييورة الكترونييييية عليييي  
 الأخير يكون في العالم الواقعي الانترنت والجزء  شبكة

 : خصائص التوزيع الالكتروني  ثانيا

مييييييين خيييييييلال التعيييييييارف السيييييييابقة يمكييييييين اسيييييييتخلا  مجموعييييييية مييييييين الخصيييييييائص التيييييييي 
 1:  التقليدي والمتمثلة فيما الي  الالكتروني عن التوزيع اتميز بها التوزيع

ــع التقليــــــدي ➢ ــاليف التوزيــــ ــة بتكــــ ــع مقارنــــ ــاليف التوزيــــ : أن الموقييييييع تخفــــــيي تكــــ
المباشيييييييير مييييييييع الزبييييييييائن ممييييييييا يسيييييييياهم فييييييييي تخ ييييييييي  تكيييييييياليف  الاتصييييييييالالانترنييييييييت اتيييييييييح 

 التوزيع.
ــى  ➢ ــة إلـــ ــم دون الحاجـــ ــب لهـــ ــان المناســـ ــن المكـــ ــتج مـــ ــراء المنـــ ــائن شـــ ــيب للزبـــ يتـــ

حيييييث أصييييبحت نقيييياي التوزيييييع متواجييييدة حيثمييييا وجييييد   الــــذهاب إلــــى نقــــاو البيــــع والتوزيــــع:
 النقاي التقليدية.م ات    الزبون  فنقطة التوزيع افتراضية واحدة تنون عن

نقيييييييييييل شيييييييييييبكات التوزييييييييييييع التقليديييييييييييية مييييييييييين أرض الواقيييييييييييع فلييييييييييي  شيييييييييييبكة العالميييييييييييية   ➢
 الافتراضية.

الانترنييييييييت متييييييييا  دائمييييييييا لتقييييييييديم المنتجييييييييات والخييييييييدمات والبحييييييييث عيييييييين المعلوميييييييية   ➢
 24والصييييييييورة وبتسييييييييلون تفيييييييياعلي حسييييييييب الطلييييييييب خييييييييلال  وتنظيمهييييييييا ونشييييييييرها بالصييييييييوت

 الجغرافية. ساعة في اليوم بغ  النظر عن الحدود
قابلييييييية المنتجييييييات للتوزيييييييع عبيييييير الانترنييييييت  فشييييييراء المنتجييييييات عبيييييير الانترنييييييت لا    ➢

مييييييادي  ويمكيييييين تقييمهييييييا دون الحاجيييييية فليييييي  فحصييييييها  فهييييييو  اترتييييييب عليهييييييا نقييييييل أو شييييييحن
 الانترنت  السعر والجودة.  يعتمد عل  المعلومات الموجودة عل 

 
 28شريز محمد اان ، مرجع سبق ذ ره، ص. 1
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المقارنييييية بيييييين المنتجيييييات والأسيييييعار والشيييييراء والبييييييع المسيييييبق  وجعلهيييييا أكثييييير  تسيييييهيل ➢
 نملاء وجدن أكبر عدد من المستهلكي الع استجابة لحاجات

 : أهمية التوزيع الالكتروني  ثالثا

لقييييد أخييييد التوزيييييع الالكترونييييي فييييي البي يييية الالكترونييييية أهمييييية  بيييييرة تييييتخلص فيمييييا الييييي: 
1 

تقليييييييييص واضييييييييح فييييييييي عييييييييدد انتشييييييييار الوسييييييييطاء التقلييييييييداين  وفييييييييي بي يييييييية الأعمييييييييال  .1
 .الالكترونية لا اوجد مكان للوسطاء

 .ظهور المتاجر الالكترونية ومتاجر التجزئة الافتراضية عل  الشبكة .2
توجييييه العمييييلاء للتعامييييل المباشيييير مييييع المنتجييييين  مييييا يحقييييق لهييييم وفييييرات فييييي الوقييييت  .3

 .والجهد والمال
ظهيييييييور وسيييييييطاء المعرفييييييية الالكترونيييييييية الييييييي ان يايميييييييون خيييييييدمات للزبيييييييائن والمنظمييييييية  .4

 المنتجة دون مقابل

 و التوزيع التقليدي  التوزيع الالكتروني  الفرق بين  :  نيالمطلب الثا
بالاعتميييييياد عليييييي  التعيييييياريف السييييييابقة والأبحييييييا  العلمييييييية التييييييي تهييييييتم بدراسيييييية التسييييييويق 

فلييييييي  بعييييييي  الفروقيييييييات التيييييييي طيييييييرأت التقلييييييييدي  يمكييييييين أن نصيييييييل  الالكترونيييييييي والتسيييييييويق
وخاصييييية شييييييبكة الانترنيييييت والتييييييي نوجزهييييييا  علييييي  التوزيييييييع بعيييييد فدخييييييال التكنولوجييييييا الحداثيييييية

 في الجدول التالي:
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أوجــــــــــــــــــــــــــه 
 المقارنة

 التوزيع التقليدي   التوزيع الالكتروني  

تكلفيييية منخف يييية بسييييبب عييييدم وجييييود  التكلفة 
 النقل والتحميل والتوزيع   تكاليف 

 تكلفة مرتفعة بسبب ارتفاع 

 

والاعتمييييييييييييياد علييييييييييييي   قلييييييييييييييلعيييييييييييييدد  الوسطاء 
 المتاجر الالكترونية

 عيييييييدد  بيييييييير مييييييين تجيييييييار الجمليييييييية
 وتجار التجزئة 

 طبيعة نظام 

التوزيع و  
 التسليم 

لا تتطلييييييييييييييييييب الوجييييييييييييييييييود المييييييييييييييييييادي 
 التبادل  عمليةللوطراف 

تتطليييييييييب عيييييييييادة الوجيييييييييود الميييييييييادي 
والتبييييييييييادل عملييييييييييية التوزيييييييييييع  لأطيييييييييراف

 الصفقات وتسليم المنتجات  لإتمام

ــاو  نقـــــــــــــــــــــــــ
 التوزيع

قيييياي التوزيييييع متواجييييدة حيثمييييا وجييييد ن
الزبيييييائن فنقطييييية توزييييييع افتراضيييييية واحيييييدة  

. 

 نقيييياي التوزيييييع متواجييييدة فييييي أميييياكن
 محدودة

القناة  
 التوزيعية 

ختصيييييار لقنيييييوات التوزييييييع التقليديييييية  ا
عليييييييي    وعييييييييدم طييييييييول القنيييييييياة والاعتميييييييياد 

 قصيرة  الانترنت فق  في التوزيع قناة

طييييييييييييييييييول القنييييييييييييييييييوات التوزيعييييييييييييييييييية 
والاعتميييييييياد  عليييييييي  عييييييييدد  بييييييييير ميييييييين 

 الوسطاء

عمليـــــــــــــــــــــــة 
 راء  شال

 والتوزييييييييع عييييييين نقييييييياي البييييييييع مييييييين فق  عن طريق شبكة الانترنت. 
التجيييييار التجزئييييية والجملييييية مميييييا طرييييييق 
 عليه التنقل للحصول عليها. اترتب 

الوقت و  
 الجهد

ليل الجهد والوقت حيث أن عملية   تق
الشراء والتوزيع تكون عبر شبكة   

 الانترنت.

 تخيييييد عمليييييية التوزييييييع الكثيييييير مييييينت
 الجهييييييييد والقييييييييوت ميييييييين أجييييييييل فيصييييييييال

 المنتجات فل  الزبائن.
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 و أساليبه  الثالث : ايجابيات و سلبيات التوزيع الالكتروني    المطلب  
اترتيييييب علييييي  اسيييييتخدام الانترنيييييت بثيييييار ايجابيييييية وسيييييلبية علييييي  نظيييييم التوزييييييع  يمكييييين    

 فيجاز أهميتها باعتي:

 ايجابيات التوزيع الالكتروني :  أولا
 1ي:اترتب عل  استخدام التوزيع الالكتروني مجموعة من المزايا ن  ر منها ما ال

تفعيييييييييل وتشييييييييجيع التوزيييييييييع المباشيييييييير ميييييييين نييييييييوع المنظميييييييية فليييييييي  المسييييييييتهل : تزيييييييييد  ➢
المباشيييير ميييين نييييوع منظميييية فليييي  العميييييل  عليييي  نطيييياق واسييييع  الانترنييييت ميييين فمكانييييية التوزيييييع

فذ يجييييييري التوزيييييييع عبييييير نافييييييدة واحييييييدة هييييييي  مهميييييا  انييييييت والأسييييييواق التييييييي تغطيهيييييا بعيييييييدة 
نظييييام التوزيييييع وزيييييادة سييييرعته   تقليييييل تكيييياليفموقييييع الفنييييدق أو المؤسسيييية  ممييييا يسيييياهم فييييي 

التوزييييييع المباشييييير   وهييييي ا يعنيييييي الاسيييييتغناء عييييين بعييييي  قنيييييوات التوزييييييع التقليديييييية لمصيييييلحة
 حييييييييث ايييييييزداد شيييييييي ا فشيييييييي ا تجاهيييييييل المسيييييييافرين لوسيييييييطاء السيييييييفر التقلييييييييداين  ففيييييييي ظيييييييل
الانترنييييييت أصيييييييبح برمكييييييان الراغيييييييب بالسييييييفر الاسيييييييتعلام والحجييييييز فيييييييي الفنييييييادق والطيييييييائرات 

 مباشرة. والقطارات
ظهييييييييييور منظمييييييييييات توزيييييييييييع افتراضييييييييييية أو الكترونييييييييييية: ظهييييييييييرت عليييييييييي  الانترنييييييييييت  ➢

منظمييييييات افتراضييييييية تعمييييييل تقنييييييوات التوزيييييييع  اعتمييييييادا عليييييي  الانترنييييييت فقيييييي   وهييييييي عليييييي  
شييييييكل و اليييييية سييييييفر  محر ييييييات بحييييييث ومواقييييييع للحجييييييز فييييييي المنظمييييييات السييييييياحية  وهييييييي 

 2شر ات الطيران( التي تعتمد عليها  GDSتشبه أنظمة التوزيع العالمية )
فدخيييييييال منظميييييييات التوزييييييييع التقليديييييييية الانترنيييييييت فلييييييي  نظيييييييم عملهيييييييا  ميييييييع احتفاظهيييييييا  ➢

 ببع  النظم التقليدية وهي  بارة عن مكاتب السياحة والسفر والشر ات الرحلات.
أد  التوزيييييييع الكترونييييييي واسييييييتعمال الانترنييييييت فلييييييي  تغييييييير العلاقيييييية بييييييين المنظميييييييات  ➢

الفندقييييية مييييع الوسييييطاء حيييييث تمثييييل هيييي و المنظمييييات فليييي  اتصييييال المباشيييير مييييع المسييييتهلكين 
عبرهييييييييا  ممييييييييا يشييييييييجع عليييييييي  الاسييييييييتغناء عيييييييين بعيييييييي  قنييييييييوات التوزيييييييييع مثييييييييل الو ييييييييالات 
السيييييييياحية  ويمثيييييييل مقيييييييدمي الخيييييييدمات السيييييييياحية ومييييييينهم الفنيييييييادق فلييييييي  الارتبييييييياي بتنظمييييييية 

 
 .250 وسز أةمد أبوخارة، مرجع سبق ذ ره، ص . 1
 .270-269، ص ص، 2006 امر البكري، التسويق أسس ومفاهي  معاصرة، دار اليازوري لل شر والتوزيع، الأردن، عمان،  2
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الحجيييييز العالميييييية المتصيييييلة بالانترنيييييت  حييييييث تحتيييييوي هييييي و الأنظمييييية علييييي  المعلوميييييات عييييين 
 تل  الفعاليات والأنشطة السياحيةالحجز في الزمن الحايقي  وعن مخ 

 : سلبيات التوزيع الالكترونيثانيا

رغيييييييييم اعثييييييييييار الايجابيييييييييية السييييييييييابقة للتوزييييييييييع عبيييييييييير الانترنيييييييييت  فلا أن هنييييييييييا، بعيييييييييي  
للتوزييييييييع عبييييييير الانترنيييييييت التيييييييي تحيييييييد مييييييين انتشيييييييارو  ومييييييين  المشيييييييكلات أو اعثيييييييار السيييييييلبية

 1أهمها:

 ععتف الةقععت  علععزمغ انللترواعع  ه ععر اناتراعع   عععلرغ  يعع  ال هععوز الي عولععت  ➢
 لتاظييه وإي عز ح وله له.

لا ايييييييييزال جيييييييييزء  بيييييييييير مكييييييييين المسيييييييييتهلكين لا يسيييييييييتطيع التعاميييييييييل بمرونييييييييية عبييييييييير   ➢
ضييييييييعيفة ممييييييييا تجعلييييييييه أكثيييييييير سييييييييلبية فييييييييي الشييييييييراء عبيييييييير  الأنترنييييييييت لأن خبرتييييييييه لا تييييييييزال

 الأنترنت.
لا تييييييييزال معظييييييييم الأسييييييييواق فييييييييي العييييييييالم بحاجيييييييية فليييييييي  تشييييييييريعات وقييييييييوانين تيييييييينظم   ➢

الأنترنييييييت سييييييواء عليييييي  مسييييييتو  المقصييييييد الواحييييييد أو عليييييي   عمليييييييات التوزيييييييع والبيييييييع عبيييييير
 مستو  العالم.

ي التوزييييييييع السيييييييياحي عبييييييير  ييييييي لرغم مييييييين هييييييي و اعثيييييييار والمشيييييييكلات يح لكييييييين وبيييييييا    
يعتقيييييييييد المسيييييييييتهلكون علييييييييي  الأنترنيييييييييت فيييييييييي الحجيييييييييز  الأنترنيييييييييت  بتهميييييييييية  بييييييييييرة  حييييييييييث

عليييييييي  تخصيييييييييص  والاسييييييييتعلام والشييييييييراء  نظييييييييرا لانخفيييييييياض تكاليفهييييييييا  مرونتهييييييييا وقييييييييدرتها
 العلاقة والإجابة مباشرة عل  أس لة الزبائن.

 أساليب التوزيع الالكتروني    :ثالثا

بعيييييد أن تجيييييري عمليييييية البييييييع والشيييييراء عبييييير شيييييبكة الانترنيييييت تكيييييون الخطيييييوة التيييييي تتبيييييع 
الالكترونييييييي والتسييييييليم بيييييياختلاف صييييييورة وطبيعيييييية السييييييلعة أو الخدميييييية   ذليييييي  مباشييييييرة هييييييي

 أساليب لتوزيع المنت  فلكترونيا:وفيما الي    فتنه يجري تسليم المنت  وبتساليب  ثيرة

 
 .97-96 وسز ةسن  وسز، مرجع سبق ذ ره، ص ص،  1
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تجيييييري عمليييييية تيييييروي  وبييييييع السيييييلع علييييي  الانترنيييييت   التوزيـــــع الالكترونـــــي للســـــلع: .1
وجسيييييتية الداعمييييية الموجيييييودة لأميييييا توزيعهيييييا فيكيييييون مييييين خيييييلال الاعتمييييياد واسيييييتخدام الييييينظم ال

فييييييييي الميييييييييدان الييييييييواقعي  أي أن عملييييييييية التييييييييروي  والبيييييييييع تكييييييييون افتراضيييييييييا عليييييييي  شييييييييبكة 
 1الانترنت وأما عملية التوزيع فتكون واقعيا عل  ارض الواقع

ــدمات .2 ــع الخــ : بسييييبب الطبيعيييية التييييي تتصيييي  بهييييا الخييييدمات فييييرن هنييييا، فرصيييية توزيــ
لإمكانيييييييية تحقييييييييق تجيييييييارة أكثييييييير تكييييييياملا  وهنيييييييا يجيييييييري توزييييييييع وتسيييييييليم الخيييييييدمات المباعييييييية 

 :بتساليب  ثيرة ن  ر منها
ــع عبــــر الموقــــع الالكترونــــي  • ايييييتم توزييييييع وتسيييييليم الخيييييدمات عبييييير  للمنظمــــة:التوزيــ

موقيييييع المنظمييييية البائعييييية مييييين خيييييلال اليييييدخول فلييييي  الخيييييدمات المطلوبييييية عبييييير  لمييييية السييييير 
يحصييييييييل عليهييييييييا المشييييييييتري الالكترونييييييييي بعييييييييد أن اييييييييدفع غيرهييييييييا وميييييييين أمثليييييييية عليييييييي  هيييييييي و 

 2الخدمات مشاهدة بع  الوثائق والبرام  والأفلام غيرها
ــل • ــلوب التحميــــ ــدمات بأســــ ــع الخــــ ات باسييييييتخدام : اييييييتم توزيييييييع وتسييييييليم الخييييييدمتوزيــــ

ذلييييي  أي يييييا بعييييييد أن تحصيييييل المنظمييييية علييييي  اليييييثمن المطلييييييون ون أسيييييلون التحمييييييل  ويكييييي 
و هيييييي ا الأسييييييلون يعتمييييييد  ثيييييييرا فييييييي بيييييييع  لييييييداها  وفقييييييا لأسييييييلون التحصيييييييل المعتمييييييد عليهييييييا

 3الملفات  و الصورة  البرام  و  
التوزيييييييع المخييييييتل  أو  )الهجـــــين(:توزيـــــع الخـــــدمات بأســـــلوب التوزيـــــع المخـــــتلط  •

يجيييييري جيييييزء منيييييه بصيييييورة الكترونيييييية علييييي  شيييييبكة الانترنيييييت   الهجيييييين وهيييييو التوزييييييع الييييي ي
الخدمييييية )منهيييييا مواقيييييع بعييييي  الفنيييييادق  فيييييي فنيييييدق ميييييا  فيييييان هنيييييا، مواقيييييع تيييييوفر بييييييع هييييي و

خدمييييية الحجيييييز(  )  أي يييييا(  لكييييين عمليييييية التسيييييليم علييييي  الشيييييبكة تكيييييون لجيييييزء مييييين العمليييييية
 )4أما استلام خدمة المبيت في الفنادق فرنه يجري استلامها في العالم الواقعي

يجييييري اسييييتلام  :(E-Mail) توزيــــع الخــــدمات باســــتخدام البريــــد الالكترونــــي •
فاعلييييييية فيييييييي عملييييييييات التوزييييييييع والتسيييييييليم فذا أن الكثيييييييير مييييييين  البرييييييييد الالكترونيييييييي بصيييييييورة

 
شوووووووووووووووووورون فضوووووووووووووووووويلة، أتووووووووووووووووووور التسووووووووووووووووووويق الالك  ونوووووووووووووووووووي ع وووووووووووووووووو  جوووووووووووووووووووودة ا  وووووووووووووووووودمات المصوووووووووووووووووورفية، رسوووووووووووووووووووالة ماجسووووووووووووووووووتي  ، جامعوووووووووووووووووووة منثوووووووووووووووووووري،  سووووووووووووووووووونطينة،  1

 92، ص 2010
، 2015نوووووووووووووووووووور الصوووووووووووووووووووباغ، أتووووووووووووووووووور التسوووووووووووووووووووويق الالك  ونوووووووووووووووووووي ع ووووووووووووووووووو  ر وووووووووووووووووووا الز وووووووووووووووووووون فوووووووووووووووووووي  طوووووووووووووووووووا  الا صوووووووووووووووووووالات، رسوووووووووووووووووووالة ماجسوووووووووووووووووووتي  ، جامعوووووووووووووووووووة وهوووووووووووووووووووران، 2

 90ص.
 90، ص. 2015-2014سماحي منال، التسويق الالك  وني وشروط  فعيلية في ا جزائر، رسالة ماجستي  ، جامعة وهران،  3
  29 وسز أةمد أبو  ارة ، مرجع سبق ذ ره ص  4



لاستراتيجية التوزيع  الالكتروني                                الاطار المفاهيمي   الفصل الأول :

                              

 
26 

تسييييليمها ميييين خييييلال البريييييد الالكترونييييي )مثييييل  الخييييدمات التييييي تبيييياع عليييي  الانترنييييت يجييييري 
الفنييييييادق والطييييييائرات( ميييييين جانييييييب  خييييييدمات بيييييييع الملفييييييات المختلفيييييية وخييييييدمات الحجييييييز فييييييي

وصيييييييول  بخييييييير يسيييييييتخدم البرييييييييد الالكترونيييييييي فيييييييي فرسيييييييال فشيييييييعارات فلييييييي  الزبيييييييائن تؤ يييييييد
طلبيييياتهم تعليييييمهم أن هيييي و الطلبييييات فييييي طريقهييييا فليييييهم  وميييين جهيييية أخيييير  تتلقيييي  المنظميييية 

عبيييييير البريييييييد الالكترونييييييي ميييييين هييييييؤلاء الزبييييييائن يعلنهييييييا فيييييييه اسييييييتلامهم لطلبييييييياتهم   فشييييييعارا
المطلوبيييييية والموعييييييد المحييييييدد  وهيييييي ا يسيييييياعدها فييييييي تطييييييوير  وفيمييييييا فذا  انييييييت بالمواصييييييفات

ومييييين  نمييييية وتطيييييوير نظييييم التوزييييييع السييييليمت  نظييييام فدارة الجيييييودة الشيييياملة ليييييداها ويسيييياعد فيييييي
الفوائييييييد الأخيييييير  للبريييييييد الالكترونييييييي فييييييي هيييييي ا المجييييييال هييييييو فرسييييييال فشييييييعار فليييييي  الزبييييييائن 

مييييييدفعاتهم المالييييييية قييييييد وصييييييلت فليييييي  حسييييييابات المنظميييييية أم لا  وهيييييي ا يكييييييون  لإعلامهييييييم أن
 .النظم المالية ونظم التحصيل الداعمة من أجل التتكد من فاعلية

 أثر الانترنت في عناصر قنوات التوزيع الالكتروني   الثالث:لمبحث ا

قييييد أدت الأنترنيييييت الييييي  احيييييدا  تغييييييرات جوهريييييية فيييييي تر يبييييية و  يكلييييية قنيييييوات التوزييييييع ل
  فالأنترنيييييييت أد  الييييييي  دعيييييييم و تعزييييييييز بعييييييي  العناصييييييير و حييييييي ف و ازالييييييية الالكترونيييييييي 

عناصيييييير أخيييييير  فييييييي قنييييييوات التوزيييييييع الالكترونييييييي و هيييييي ا مييييييا يعتمييييييد عليييييي  طبيعيييييية و نييييييوع 
 تري عبر الأنترنت  شالمنتوج ال ي اباع و ي 

 1المطلب الأول : أثر الأنترنت في وظيفة أفراد البيع ) الوسطاء(  

الجيييييييدول التيييييييالي اوضيييييييح و الخيييييييص المهيييييييام الحاليييييييية لأفيييييييراد البييييييييع ) طييييييياقم البييييييييع ( و 
 تجار التجزئة و الحلول البدالة التي يقدمها الانترنت  
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 أثر الأنترنت في وظيفة أفراد البيع ) الوسطاء(:   02الجدول رقم 

مهام الوظيفة الحالية لأفراد البيع )  
 الوسطاء ( 

 حلول الأنترنت الممكنة 

المحافظييييية علييييي  ح يييييور المنظمييييية 
 و اتصالها مع الزبائن

تزوييييييييييييد الزبيييييييييييون بالتحيييييييييييداثات المناسيييييييييييبة ول 
بيانييييييييييات المنتييييييييييوج عبيييييييييير البريييييييييييد الالكترونييييييييييي و 

 الأخيرةالرسائل الالكترونية  

معالجييييية الأوامييييير و ترتييييييب اتفاقيييييية 
 راءشال

اليييييدخول المباشيييييير اليييييي  نظيييييم ادخييييييال الأواميييييير 
للمنظميييييييييييية و التييييييييييييي تييييييييييييزود الزبييييييييييييون بالشييييييييييييروي 

 راء   شالخاصة بالصفقات و الاتفاقيات و ال

البيييييييائعون و المزاايييييييدون يسيييييييتخدمون الانترنيييييييت  راء شالتفاوض في شروي ال
لطيييييير  الأدوات و الوسييييييائل الالكترونييييييية المختلفيييييية 

 لتحداد احتياجاتهم بدقة  

تحليييييييييييييييييل و تداييييييييييييييييد الاحتياجييييييييييييييييات 
 الخاصة بالزبون 

تمكيييييييييييين الزبيييييييييييون مييييييييييين اسيييييييييييتخدام الأدوات و 
الوسيييييييييييييييييائل الالكترونيييييييييييييييييية المختلفييييييييييييييييية لتحدايييييييييييييييييد 

 احتياجاته بدقة  

فهييييي  طلبيييييات اليييييدعم و الامتيييييداد و 
 التوزيع المادي و المحاسبة المالية 

تمكيييييييين الزبيييييييون مييييييين اليييييييدخول المباشييييييير الييييييي  
 نظم ادخال الأوامر  

تحقييييييييييق اتصيييييييييال تفييييييييياعلي لتنفيييييييييي  
 راء شطلبات ال

رة اليييييييييي  شيييييييييي الزبييييييييييون يسييييييييييتطيع الوصييييييييييول مبا
مراكيييييييز خيييييييدمات الزبيييييييائن و التجييييييياوز ميييييييع طييييييياقم 

 البيع و عقد الصفقات 

 29بن  جون صلا  الدان  حميدة اوس     المصدر:  
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 أثر الأنترنت في متاجرة التجزئة    المطلب الثاني : 
مييييييين الجانيييييييب الاخييييييير فقيييييييد تغيييييييير دور التجيييييييارة التجزئييييييية بتتثيرهيييييييا ممارسييييييية و مواكبييييييية 

لانترنييييييت الأعمييييييال الالكترونييييييية عبيييييير الانترنييييييت و الجييييييدول التييييييالي اوضييييييح أثيييييير اسييييييتخدام ا
 وظيفة متاجرة التجزئةفي 

مهـــــــــام الوظيفـــــــــة الحاليـــــــــة لمتـــــــــاجر 
 التجزئة  

 حلول الأنترنت الممكنة  

تزويييييييييد الزبييييييييون بوسيييييييييلة سييييييييهلة لعملييييييييية  
 راءشالتسويقّ   التوزيع و ال

تري فيييييييييي أي شييييييييي الزبيييييييييون يسيييييييييتطيع أن ي 
 وقت من موقع الويب الخا  بالمنظمة  

تييييييييييوفير خيييييييييييدمات اضييييييييييافية ) خيييييييييييدمات 
 التمويل (الصيانة و  

موقييييع الويييييب منظميييية يمكيييين الزبييييون ميييين 
الوصيييييييييييول الييييييييييي  ميييييييييييزودي الخيييييييييييدمات ذات 

 العلاقة 

و تييييييوفير راء شيييييي تسييييييليم سييييييريع  لأواميييييير ال الاحتفاا بمستو  من المخزون 
 حن سريع   شخدمات  

توزييييييييييييييييييييييييع المعلوميييييييييييييييييييييييات الخاصييييييييييييييييييييييية 
بالمنتوجييييييييييات و تييييييييييوفير خييييييييييدمات الاجابيييييييييية 
عليييييييي  اسييييييييتعلام الزبييييييييون و المعلومييييييييات ول 

 المنت 

امكانييييييييييييييية الحصييييييييييييييول عليييييييييييييي  أحييييييييييييييد  
المعلوميييييات حيييييول المنيييييت  و الحصيييييول علييييي  
اجابيييييات لتسيييييا لات الزبيييييون مييييين موقيييييع وييييييب 

 المنظمة و مراسلاتها الكترونيا  
  29بن  جون صلا الدان   ميدة اوس     المصدر :  

و مميييييا سيييييبق يمكييييين أن نقيييييول ان الانترنيييييت و موقيييييع التواصيييييل الاجتمييييياعي ليييييه دور    
كبييييير فييييي تسييييويق المنتجييييات و بيعهييييا و ايصييييالها اليييي  الزبييييون الكترونيييييا حيييييث يسيييياهم فييييي 

و زيييييادة  سييييب ثقيييية نجييييا  النشيييياي التجيييياري و زيييييادة جييييم المبيعييييات و  سييييب ثقيييية العمييييلاء 
 العميل
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 الخلاصة: 

الإتاحييييييية المكانيييييييية تييييييييح اسيييييييتخدام أسييييييياليب التوزييييييييع الالكترونيييييييي قيييييييدرا عالييييييييا مييييييين ا    
فاسيييييييتخدام الانترنيييييييت يمكييييييين الشييييييير ات مييييييين التفاعيييييييل المباشييييييير ميييييييع  والزمنيييييييية للمنتجيييييييات
هنيييييا، حيييييدا زمنييييييا للتعاميييييل ميييييع الزبيييييائن  سييييياعة  ومييييين تيييييم فلييييييس 24الزبيييييائن علييييي  ميييييد  

اسييييتخدام الوسييييطاء  وفييييي نفييييس الوقييييت فييييرن اسييييتخدام الانترنييييت قييييد يقلييييل فليييي  حييييد  بييييير ميييين
التسييييييييويقيين  وبصييييييييفة خاصيييييييية هييييييييؤلاء اليييييييي ان يقومييييييييون بتوزيييييييييع المنتجييييييييات حيييييييييث يمكيييييييين 

أن يقوميييييييوا بيييييييالتوزيع المباشييييييير للزبيييييييائن وقيييييييد اتييييييييح اسيييييييتخدام الانترنيييييييت ظهيييييييور  للمنتجيييييييين
الالكترونيييييييي حييييييييث يسيييييييتطيع الزبيييييييائن أن يقوميييييييوا  الأسيييييييواق الافتراضيييييييية  وظييييييياهرة التسيييييييوق 

مباشييييييييييييييرة  برعييييييييييييييداد قائميييييييييييييية بالمنتجييييييييييييييات المطلوبيييييييييييييية ويييييييييييييييتم تسييييييييييييييليمها فليييييييييييييي  الزبييييييييييييييائن



 

 

أثر التوزيع الالكتروني الثاني:  الفـــصل

 المؤسسة الخدماتية  ةاستراتيجيعلى 
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 الفصل الثاني: أثر استراتيجية التوزيع الالكتروني على المؤسسة الخدماتية  
   مهيدت

المؤسسييييية الخدماتيييييية حييييييث يسييييياهم فيييييي اسيييييتراتيجية مزاييييييا ليييييه التوزييييييع الالكترونيييييي أصيييييبح 
تحقيييييق  الميييييزة  المؤسسيييية ميييينفييييي تييييتثيرو عليييي  سييييلو، الزبييييون و  سييييب رضيييياو و  يييي ل  يمكيييين 

التنافسيييييية و فيييييرض  مكانتهيييييا بيييييين المؤسسيييييات  و فيييييي هييييي ا الفيييييص سييييينتطرق الييييي  ميييييا ذ ييييير 
 ساف اضافة ال  مفهوم المؤسسة الخدماتية    أهميتها و تصنيفاتها  
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 ماهية المؤسسة الخدماتية   الأول: المبحث 
   الخدماتيةمفهوم المؤسسة    الأول:لمطلب  ا

 ماهية المؤسسة الخدماتية: 

الوقيييييوف علييييي   ة الخدماتيييييية وفيميييييا اليييييي ذ...ايييييتمسييييي تعيييييددت المفيييييا يم المتعلقييييية بالمؤس    
 المفا يم والخصائص والتصنيفات وذل  لما تكتسبه من أهمية. أهم

 ة الخدماتيييييية وجيييييب أولا الوقيييييوف علييييي  تعرييييييف الخدميييييةسييييي قبيييييل التطيييييرق فلييييي  مفهيييييوم المؤس
بتنهييييييييا فعييييييييل أو أداء يقدمييييييييه احييييييييد الأطييييييييراف فليييييييي   TURNERو  KOTLERحيييييييييث عرفهييييييييا 

بخييييير ويكيييييون بالأسييييياذ غيييييير ملميييييوذ ولا اييييينجم عنيييييه تملييييي  شييييييء ميييييا  وإنتاجيييييه قيييييد  طيييييرف
 مقرونا بمنت  مادي.  يكون أو لا يكون 

الخيييييييدمات بتنهيييييييا منتيييييييوج غيييييييير ملميييييييوذ يقيييييييدم فوائيييييييد ومنيييييييافع  SKINNERو عيييييييرف     
جهييييييد أو طاقيييييية بشييييييرية أو بلييييييية فيييييييه عليييييي   اسييييييتخدامللمسييييييتهل   نتيجيييييية لتطبيييييييق أو  مباشييييييرة

 1ماديا.  استهلاكها  و أشياء معينة. والخدمة لا يمكن حيازتها   الأشخا  أو 

تعييييييرف الخدميييييية عليييييي  أنهييييييا نشيييييياي فنسيييييياني ميييييين خييييييلال شييييييخص انجييييييز مهميييييية لحسييييييان 
هيييييي ا التعريييييييف محييييييدود جييييييدا فكثيييييييرا ميييييين الخييييييدمات أصييييييبحت تنجييييييز بيييييي لات  الغسييييييل  بخيييييير 

خييييييلال تفاعييييييل هيييييي ا  والمييييييوزعين اعليييييييين للحلويييييييات ... فلييييييخ  الخيدمييييييية هييييييي اعلييييييي للسيييييييارات
 2مادي وتقنيخدمي المؤسسة أو حامل  الأخير مع مست 

هيييييي  بيييييارة عييييين نظيييييام اتكيييييون مييييين مجموعييييية أشيييييخا  ووسيييييائل   المؤسســــة الخدماتيــــة:
لإنتييييياج قيمييييية غيييييير ماديييييية لإشيييييباع حاجيييييات ورمبيييييات العمييييييل  منظمييييية ومتفاعلييييية فيميييييا بينهيييييا
 3ومؤسسات الاتصالات.  كالمؤسسات المالية والتعليمية

 
 398. -397، ص 2009، 01ع ي فلاح الزعب :  دارة التسويق: منظور  طبيقي اس  ا يجي، دار اليازوري العلمية لل شر، ط  1
 18، ص 2013/1434، 01عبد ا  الق أةمد البعلوي : تسويق ا  دمات، صفاء، ط  2
 .198، ص 2020، 01طار   لياس: ا  ما ة من الاخ  ا : دور العلا ات العامة والإعلام، ا جيزة، مر ز ا  ب ات المهنية للإدارة بميك، ط  3
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  ميييييا يمكييييين تعريفهيييييا أي يييييا علييييي  أنهيييييا : وحيييييدة اقتصيييييادية ت يييييم عيييييددا مييييين الأشيييييخا    
 وتسييييتخدم مختلييييي  عناصيييير الإنتييييياج لتحويلهيييييا فليييي  مخرجيييييات عييييين طريييييق قيامهيييييا بتنشيييييطة. و 

 بهدف فشباع حاجات ورمبات المستهلكين من السلع والخدمات. ذل 

ات ييييييييح ممييييييييا سييييييييبق أن المؤسسيييييييية الخدماتييييييييية هييييييييي  بييييييييارة عيييييييين نظييييييييام اتكييييييييون ميييييييين    
الأفيييييراد والوسيييييائل المنظمييييية والمتفاعلييييية فيميييييا بينهيييييا لإنتييييياج قيمييييية غيييييير ماديييييية  مجموعييييية مييييين

 ورمبات العميل.  حاجات  علإشبا

هييييييي  ييييييل مؤسسيييييية اتحييييييدد غرضييييييها الأساسييييييي فييييييي تقييييييديم خدميييييية العميييييييل وميييييين أمثليييييية    
تقييييييديم الخدميييييية الفنييييييادق  المطيييييياعم والمستشيييييي يات والمؤسسييييييات المالييييييية والتعليمييييييية   مؤسسييييييات
بالإضييييييافة فليييييي  مؤسسييييييات أخيييييير  خدمييييييية متنوعيييييية مثييييييل مؤسسييييييات  الاتصييييييالات ومؤسسييييييات

 1.الاجتماعي ال مان

 المطلب الثاني : مراحل دورة حياة المؤسسة الخدماتية  
  تميييييير المؤسسيييييية الخدماتييييييية بمجموعيييييية ميييييين المراحييييييل خييييييلال دورة حياتهييييييا  بييييييدءا بمرحليييييية  

النشييييياي  وسييييينتطرق بالتفصييييييل التتسييييييس و الانتمييييياء فلييييي  مرحلييييية الانحيييييدار ومحاولييييية تجدايييييد 
 مميزات وخصائص  ل مرحلة.  لأهم

 المرحلة الأولى: مؤسسة الأصل
تعيييييييرف هييييييي و المرحلييييييية بمرحلييييييية البنييييييياء أو التتسييييييييس  وتتعليييييييق بريجييييييياد وتحدايييييييد حاجيييييييات 

جداييييدة لتلبيتهييييا ميييين خييييلال التنسيييييق بييييين مجموعيييية ميييين الوسييييائل سييييواء  انييييت مادييييية  ورمبييييات
جدايييييييدة أو خدمييييييية موجيييييييودة مسيييييييبقا  ولكييييييين بتر يبييييييية وبخصيييييييائص لتقيييييييديم خدمييييييية  أو معنويييييييية

 بالخطوات التالية: الالتزامالمرحلة يجب عل  المؤسسة الخدمية   مختلفة. وفي ه و
 إ عيت وتوكيز ي هو  التزيت. ➢
 تحداد مستو  غرض الخدمة والمطلون أو اللازم. ➢
 تحداد الف ات المستهدفة. ➢
 تحداد نظام الإنتاج ووضعه قيد التطبيق داخل المؤسسة. ➢

 
 08، ص 2006، جامعة ور لة، 04أةمد بن ع شاوي :  دارة ا جودة الشاملة في المؤسسة ا  دمية، م لد الباةث، العدد  1
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و اتوقييييييي  نجيييييييا  هييييييي و المرحلييييييية علييييييي  قيييييييدرة المؤسسييييييية الخدميييييييية علييييييي  تحدايييييييد وتطيييييييوير 
 1الإنتاجية في صناعة الخدمات. الأفكار

 المرحلة الثانية: التطور الجغرافي والتنظيم العقلاني للفروع
التشييييييكيلة أو الصييييييياغة التنظيمييييييية  تقييييييوم المؤسسيييييية الخدمييييييية فييييييي هيييييي و المرحليييييية برختيييييييار

تسيييييييمح لهيييييييا برعيييييييادة فنتييييييياج الخدمييييييية الأصيييييييلية فيييييييي المؤسسييييييية بطريقييييييية ت يييييييمن النميييييييو  التيييييييي
الخدمييييييية( والمردوديييييييية )كسييييييييب عميييييييلاء جيييييييدد(  ويجيييييييب علييييييي  المؤسسييييييية  )الزييييييييادة  الإنتييييييياج

 الإلتزام بالنقاي الأساسية التالية: الخدمية في ه و المرحلة
 تاييك يتت ف الاطعكع  الإاتع يت لتعهيا هي يت إهعز  إاتعج التزيت. ➢
 تحزيز يتعيير التيعرا  الإاتع يت اليتعحت. ➢
 تحزيز الإحتيع ع  اليعليت ل يؤععت وإتتيعر يصعزر التيويا. ➢
 نوع الموارد البشرية المطلوبة في  ل وحدة من وحدات المؤسسة.  تحداد ➢

 2.الان باي  أما خصائص ه و المرحلة فهي تتعلق بطرق التسيير والتحليل و 
 المرحلة الثالثة: النمو

يكيييييون النميييييو فيييييي هييييي و المرحلييييية سيييييريعا جيييييدا  وهييييي ا ميييييا يسييييياعد المؤسسييييية الخدميييييية علييييي  
حجيييييييم نشييييييياطها وتغطيييييييية السيييييييوق  فمييييييين خيييييييلال هييييييي و المرحلييييييية تكيييييييون المؤسسييييييية قيييييييد  توسييييييييع

 .استخدامهاوتحددت مبيعاتها وعملائها والتكنولوجيا اللازم   تخطت الغموض
 و تتمثل العناصر الأساسية له و المرحلة في:

 طلا التيويا لت كيت ا قع  وتلعليف التوعغ والايو.  عراتتي  ➢
 طريقة النمو والتوسع المناسبة.  فختيار ➢
 3بناء شبكة عمل فعالة. ➢

 المرحلة الرابعة: النضج
يسيييييتقر نشييييياي المؤسسييييية فيييييي هييييي و المرحلييييية نظيييييرا لتشيييييبع السيييييوق بمنتجاتهيييييا  بالإضيييييافة    
المنافسييييييية وظهييييييور منتجيييييييات أخييييييير  تعتبييييييير منتجييييييات بدالييييييية بالنسيييييييبة للعميييييييلاء   اشيييييييتداد فليييييي 

 
اج،  ع ساوي  ريمة: وا ع الا صال التسويقي في المؤسسة ا  دمية، مذ رة ماجستي ،  خصص تسويق،  س  العلوم الت ارية، جامعة أ  ي محند أوا   1

 .17، ص 2015البويرة، 
 . 18ع ساوي  ريمة: مرجع سابق، ص  2
ةالة مؤسسة بريد ا جزائر لولا ة  سنطينة، م لة البحوث القانونية والا تصاد ة، جامعة عبد  –عابد مني ة: وا ع ر ا العميل عن المؤسسات ا  دمية  3
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الأحسييييييين  وفييييييي هيييييي و المرحليييييية أي يييييييا  لاختيييييييارهييييييؤلاء علييييييي  التفاضييييييل بينهييييييا  حيييييييث يعمييييييل
فيجييييياد عميييييلاء جيييييدد  وعلييييييه تظهييييير مجموعييييية مييييين المخييييياطر يمكييييين  يصيييييعب علييييي  المؤسسييييية

 أن تتعرض لها منها :
 ال تور والإ يعا م  يرا  ت التلعليف. ➢
 تكاليف فضافية ناتجة عن غزو أسواق فر ية. ➢
معيييييييدل تيييييييار ي العميييييييل الأكثييييييير فاعليييييييية نتيجييييييية تخيييييييوفهم مييييييين توقييييييي   ارتفييييييياعفمكانيييييييية  ➢

 المؤسسة.

ل جاهيييييييدة دائميييييييا مييييييين أجيييييييل توسييييييييع و علييييييي  هييييييي ا يجيييييييب علييييييي  هييييييي و الأخييييييييرة أن تعمييييييي   
وحتيييييي  تييييييتمكن المؤسسيييييية ميييييين النمييييييو بنجييييييا  فييييييي هيييييي و المرحليييييية يسييييييتوجب عليهييييييا  اطهانشيييييي 

 منها :  تطبيق عدة شروي
وتحععععمظ ه ععع  هيلائهعععع  والتييعععز مععع   وانتصععععليتتكعععوير عيعععععتهع التععععويقيت  •

 خدماتها من أجل التصدي للمنافسة.  هرض
 القدرة عل  التجداد وتطوير خدماتها وتنوعها. •
أمييييوال المؤسسيييية بتف ييييل طريقيييية ممكنيييية  نعععععتتيعا للاعععععتةيعرا الأمثييييل  انتتيعععععر •

 المرحلة. في ه و
 1وتسيير الإطارات الدائمة للمؤسسة.بردارة   الاهتمام •

 أو الرجوع الانحدارالمرحلة الخامسة:  
دخولهييييييا فييييييي  احتمييييييالبعييييييد مييييييرور المؤسسيييييية الخدمييييييية بالمراحييييييل الأربعيييييية السييييييابقة هنييييييا، 

ة بالتعليميييييات اليييييواردة فيييييي سييييي المؤس التزميييييتوالتيييييي يمكييييين أن تتفاداهيييييا فذا ميييييا  الانحيييييدار مرحلييييية
المؤسسيييييية الخدماتييييييية و مسيييييياعدتها اي شيييييي يمكيييييين اعييييييادة تجداييييييد ن السييييييابقة و ة ربعيييييي الأ المراحييييييل

 كلين هما :  شعل  الاستثمار من خلال  
 اعادة ادخال تعليمات جدادة عل  الخدمة .1
 تطوير خدمات جدادة   .2
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 لثالث : خصائص المؤسسة الخدماتية  المطلب ا
أهيييييم ان المؤسسييييية الخدماتيييييية تتمييييييز بخصيييييائص مختلفييييية عييييين المؤسسيييييات الأخييييير  ومييييين 

 :   ه و الخصائص
: حييييييث أن المؤسسييييية الخدماتيييييية تقيييييوم برعطييييياء فييييير  لاسيييييتعمال الخـــــدمات اســـــتعمال ➢

الخيييييدمات التيييييي تقيييييدمها والاسيييييتفادة منهيييييا  بييييي ل  تجعيييييل مختلييييي  المسيييييتعملة أو المتيييييوفرة فيييييي 
الهيييييات  والفيييييياكس   اسيييييتعمال  الاسيييييتعمالالمؤسسييييية فيييييي متنييييياول زبائنهيييييا حتييييي  اتسييييين  لهيييييم 

 الإتصال ...الخ.  التيليكس
ــدمات ➢ ــراء الخـــ : تسيييييتعمل خاصيييييية الكيييييراء والإيجيييييار خاصييييية بالمؤسسيييييات الخدماتيييييية كـــ

وغيييييييييير متيييييييييوفرة فيييييييييي المؤسسيييييييييات التجاريييييييييية أو الصييييييييينا ية وزييييييييييادة علييييييييي  مييييييييينح المؤسسييييييييية 
لزبائنهيييييييا فمكانيييييييية اسيييييييتعمال أداة مييييييين أدواتهيييييييا  فهيييييييي تمييييييينح ليييييييه أي يييييييا فمكانيييييييية  الخدماتيييييييية

فسيييييت جار خدمييييية معينييييية. وهييييي ا لميييييدة قصييييييرة  متوسيييييطة أو طويلييييية الأجيييييل. هييييي ا تبعيييييا لرمبييييية 
 عملائها  كراء المنازل والسيارات.

ــدمات  ➢ ــيانة الخـــ : فن مهمييييية المؤسسييييية الخدماتيييييية فيييييي مجيييييال الخيييييدمات لا تتوقييييي  صـــ
 تيييييتجير و يييييراء الخيييييدمات ولا علييييي  تقيييييديمها  بيييييل تقيييييوم زييييييادة علييييي  ذلييييي  بصييييييانتها  فهيييييي فيييييي

 1تصون الخدمة المقدمة من طرفها مثل تصليح أجهزة في حالة عطل.
ــديم  ➢ ــائب:تقـــ وذلييييي  لصيييييالح الزبيييييون  وبييييي ل  يقيييييوم بالإحاطييييية بالمعلوميييييات التيييييي  النصـــ
 حقوقه وواجباته.  تخص
 أن تتخ  بعين الإعتبار جودة الخدمة. ➢
 تحويل المدخلات المادية وغير المادية فل  مخرجات غير ملموسة. ➢
 تعتمد عل  درجة التمييز للعاملين في المؤسسة.  ➢
تتمييييييييز المنافسييييييية التيييييييي تواجههيييييييا المؤسسييييييية الخدماتيييييييية بتنهيييييييا شيييييييدادة وحيييييييادة ومعيييييييدل  ➢

 مرتفع.  التقليد فيها
 1مستو  الجودة الشاملة للخدمات المقدمة. ➢

 
فر   محمد دةمان: ا  دمة التسويقية: دراسة ةالة جودة ا  دمة في شر ة ا  طوط ا جوية ا جزائرية، مذ رة  من متطلبات نيل شهادة الماجستي ،  1

 .55، ص 2008التسيي ، 
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 و من خلال ما سبق نستنت  أن خصائص المؤسسة الخدماتية  اعتي:
ــلا .أ ــة الـــــ : فن الخييييييييدمات فييييييييي الأصييييييييل تكييييييييون غييييييييير ملموسيييييييية  أي أنييييييييه ميييييييين ملموســـــ

شييييرائها  وهيييي ا مييييا يميزهييييا عيييين السييييلع  فشييييراء الخدميييية الإحسيييياذ بهييييا ور يتهييييا قبييييل  الصييييعب
 غير ملموذ. هو شراء
ــلا . ن بيييييين درجييييية الخدمييييية ذاتهيييييا وبيييييين الشيييييخص  الارتبييييايونعنيييييي بهيييييا درجييييية  تزامنيــــة: الــ
 اتييييول  تقييييديمها  أي ميييين الصييييعب أحيانييييا فصييييل الخييييدمات عيييين شخصييييية البييييائع المقييييدم اليييي ي

   لأناسيييييتهلاكهالييييي ل   فيييييرن أداء خدمييييية معينييييية قيييييد يحيييييد  جزئييييييا أو  لييييييا فيييييي لحظييييية وقيييييت 
 السلع تنت  وتباع وتستهل . أما الخدمات فهي تباع أو من ثمة تنت  وتستهل .

والفنييييييييياء : ونقيييييييييد بييييييييي ل  أن الخيييييييييدمات لا يمكييييييييين تخزينهيييييييييا  العدايييييييييد مييييييييين  الهلاميـــــــــة . ج
ملموسييييييية للخدمييييييية  ذات طبيعييييييية هلاميييييييية غيييييييير قابلييييييية للتخيييييييزين  فكلميييييييا زادت اليييييييلا الخيييييييدمات
 الفائيييييييةفرصيييييية تخزينهييييييا. وأميييييا درجيييييية عييييييدم الملموسيييييية تزيييييييد أو ترفييييييع مييييين درجيييييية انخف يييييت 

فالخيييييدمات ذات الطبيعييييية الفنائيييييية لا يمكييييين حف يييييها علييييي  شيييييكل مخيييييزون وهييييي ا ميييييا   كثييييييرا.
 تكلفة التخزين والإاداع منخف ة نسبيا وخاصة في المنظمات الخدماتية.  يجعل
ــة: . د فن عييييييدم فنتقييييييال الملكييييييية يمثييييييل خاصييييييية مميييييييزة للخييييييدمات مقارنيييييية بالسييييييلع  الملكيــــ

فبالنسييييييييبة للسييييييييلع يمكييييييين للمشييييييييتري أن يسييييييييتخدم السيييييييلعة بشييييييييكل  امييييييييل وبرمكانييييييييية  الماديييييييية 
واسيييييييتهلاكها أو بيعهيييييييا فيييييييي وقيييييييت لاحيييييييق أو عنيييييييدما ايييييييدفع ثمنهيييييييا  فيييييييرن المسيييييييتهل   تخزينهيييييييا
السيييييييلعة أميييييييا بالنسيييييييبة للخدمييييييية فيييييييرن المسيييييييتفيد قيييييييادر فقييييييي  علييييييي  الحصيييييييول عليهيييييييا  يمتلييييييي 

شخصيييييا فييييي وقييييت محييييدد فييييي  ثييييير ميييين الأحيييييان مثييييل تييييتجير غرفيييية فييييي فنييييدق  لاسييييتخدامها
شييييقة أو سيييييارة وأن مييييا ادفعييييه مييييا يكييييون فلا لقيييياء المنفعيييية المباشييييرة التييييي يحصييييل  أو فسييييتتجار
 .2الخدمة المقدمة فليه  عليها من

 
 198طار   لياس، مرجع سابق، ص  1
 . 202-201، ص 2005، 01ةميد طائي، بشي  علا ، محمود صميد ع ي: الأسس العلمية للتسويق ا  د ث، دار اليازوري العلمية لل شر، ط  2
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 الخدماتية  مبحث الثاني : تصنيفات و أهداف المؤسسة ال
   ب الأول : تصنيف المؤسسة الخدماتيةلمطلا

لتصيييييينيف المؤسسييييييات  ج بتقييييييديم نمييييييوذ 1988سيييييينة  Haywodetfarmerقييييييام  ييييييل ميييييين 
 ة وهي:ي الخدمية  يقوم عل  أساذ ثلاثة أبعاد أساس

 مرتفع( -درجة الإتصال والتفاعل )عالي  •
 منخف (. –عل  العنصر البشري في تقديم الخدمة )عالي    درجة الإعتماد •
 –درجييييييية القيييييييدرة علييييييي  تغييييييييير مواصيييييييفات الخدمييييييية حسيييييييب رمبيييييييات العمييييييييل )عيييييييالي  •

 منخف (.

بتصيييييينيف المؤسسييييييات  1989سيييييينة  Vandermanوفييييييي حاليييييية المشييييييابهة قييييييام  ييييييل ميييييين 
 الخدمية حسب بعدان أساسيين هما:

 درجة التفاعل والإتصال العالي. •
درجيييييية وجييييييود سييييييلعة فييييييي عملييييييية الخدميييييية )خدميييييية فقيييييي   خدميييييية مييييييع بعيييييي  السييييييلع   •

 خدمة في شكل سلع(.

 فيصن  المؤسسات الخدمية حسب ما الي: Kotlerأما 

 حسب نوع السوق )أو حسب الزبون(: تقسم فل : .1
ــدمات  • ــتهلاكيةخــــ وهييييييي خييييييدمات التييييييي تقييييييوم لإشييييييباع حاجييييييات شخصييييييية مثييييييل  :اســــ

وحلاقييييييية الشيييييييعر والتجميييييييييل   والاتصيييييييالاتالخيييييييدمات السيييييييياحية والصيييييييحية وخيييييييدمات النقييييييييل 
 وله ا سميت ه و الخدمات الشخصية.

ــ ت: • ــدمات المنشـــ وهيييييي الخيييييدمات التيييييي تقيييييدم لإشيييييباع حاجيييييات منشييييي ت الأعميييييال  خـــ
الإداريييييييييية  وخيييييييييدمات المحاسيييييييييبة  وصييييييييييانة المبييييييييياني  الاستشييييييييياراتكميييييييييا هيييييييييو الحيييييييييال  فيييييييييي 

 والمكائن والمعدات.
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وهنييييييييا، خييييييييدمات اييييييييتم بيعهييييييييا لكييييييييل ميييييييين المسييييييييتهلكين ومنشيييييييي ت الأعمييييييييال ولكيييييييين       
تسيييييوياية مختلفييييية ومتباانييييية  وهييييي ا هيييييو الأسيييييلون المتبيييييع فيييييي بييييييع السيييييلع  وسياسييييياتبتسييييياليب 

لكيييييلا النيييييوعين مييييين هيييييؤلاء الزبيييييائن  الحصيييييول ميييييثلا علييييي  طلبيييييات لتنظييييييف السيييييجاد بتسيييييلون 
البيييييييع الشخصييييييي يكييييييون عملييييييية اقتصييييييادية فييييييي حييييييال التعامييييييل منشيييييي ت الأعمييييييال  لكنيييييييه لا 

 1يكون   ل  في حالة  ون الزبون أحد أصحان المنازل أو الشقق السكنية.

: هنيييييا، بعييييي  الخيييييدمات التيييييي تعتميييييد علييييي  قيييييوة عميييييل حســـــب درجـــــة كثافـــــة العمـــــل .2
كثيفييييية مثيييييل خيييييدمات الحلاقييييية وخيييييدمات الصييييييانة  خيييييدمات استشيييييارية وخيييييدمات أخييييير  تعتميييييد 
علييييي  مسيييييتلزمات ماديييييية أكثييييير ميييييع درجييييية  ثافييييية قيييييوة عميييييل أقيييييل مثيييييل خيييييدمات الإتصيييييالات  

 2خدمات النقل  البيع اعلي وغيرها .
 حيث تقسم الخدمات فل  ثلاثة أنواع  حسب درجة الإتصال بالمستفيد: .3
الشخصييييييييي العييييييييالي مثييييييييل خييييييييدمات طبييييييييية  المحاميييييييياة  خييييييييدمات  خييييييييدمات الإتصييييييييال  •

 السكن وخدمات النقل الجوي وخدمات التتمين.
خيييييييدمات ذات اتصيييييييال شخصيييييييي مييييييينخف  مثيييييييل خيييييييدمات الصيييييييرف اعليييييييي  خيييييييدمات  •

 السيارات الخدمات البريدية وغيرها .
ذات اتصييييييال شخصييييييي متوسيييييي  مثييييييل خييييييدمات المسيييييير  وخييييييدمات الوجبييييييات  خييييييدمات •

 وأماكن المبيت والاستراحة أثناء السفر وغيرها.
 حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات: .4
ــة: • ــدمات مهنيــــ  شييييييارين والإداريييييييين والصييييييناعيين و مثييييييل خييييييدمات المحييييييامي والمست  خــــ

 المهارات البدنية وال هنية.
 3: مثل الحراسة والعناية بالحدائق وغيرها.  خدمات غير مهنية •

 
 

 
 08أةمد بن ع ساوي ، مرجع سابق ص  1
 22ص   2009ةميد عبد النب  الطائي ، بشي  عباس العلا  ، ادارة عمليات ا  دمة ، البازوري لل شر و التوزيع  2
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 لمطلب الثاني : عناصر المؤسسة الخدماتية  ا
ي مردوديييييية الخيييييدمات  وهييييي ا باعتبيييييار المؤسسييييية الخدماتيييييية هنيييييا، عيييييدة عناصييييير ميييييؤثرة فييييي 

 هي ة ذات جهاز تنظيمي.
ــداخلي: .1 ــيم الـــ وهيييييو جهييييياز اوافيييييق اتجييييياو المؤسسييييية الخدماتيييييية باعتبيييييارو يحتيييييوي   التنظـــ

عليييييي  اسييييييتراتيجيات التسييييييويق  التمويييييييل الشخصييييييي وخييييييدمات للمؤسسيييييية لكونييييييه اييييييؤثر مباشييييييرة 
علييييييي  نو يييييييية الخيييييييدمات   يعجيييييييز الزبيييييييون عييييييين ر يتيييييييه والخدمييييييية فيييييييي هييييييي ا الجهييييييياز تكيييييييون 

 بتجانس العناصر المادية والبشرية في تقديم ه و الخدمة.
ــة .2 ــة الخدماتيــ ــي المؤسســ ــال فــ ــتخدمين أو العمــ ــال المســ ــال اتصــ : اليييي ان تييييربطهم أعمــ

علاقييييية مباشيييييرة ميييييع الزبيييييائن  ويلعيييييب هيييييؤلاء العميييييال دورا هاميييييا فيييييي تيييييد يم صيييييورة المؤسسييييية 
 الخدماتية وفي تقديم الخدمة  ه ا لأنهم يمثلون ه و الأخيرة أمام الزبون.

وتتمثييييييل فييييييي مظهيييييير المؤسسيييييية والعتيييييياد الييييييلازم لإنتيييييياج الخدميييييية   الوســــــائل الماديــــــة: .3
والأسييييياذ الييييي ي ار يييييز عليهيييييا فيييييي أداء الخدمييييية وتيييييؤثر هييييي و الأخييييييرة فيييييي نفيييييس الوقيييييت علييييي  
رجيييييييال الإتصيييييييال والزبيييييييائن. ميييييييثلا العيييييييدد غيييييييير  يييييييافي يجعيييييييل الزبيييييييون اتنظييييييير وفيييييييي بعييييييي  
الأحيييييييان اثيييييييور قلقيييييييه وأعصيييييييابه مميييييييا يجعلييييييه غيييييييير راض عييييييين المؤسسييييييية المقدمييييييية للخدمييييييية  

 1وب ل  اؤدي فل  فقدان الزبون.
: نظيييييرا للعلاقييييية القائمييييية بيييييين الزبيييييائن والمؤسسييييية الخدماتيييييية تجيييييد هييييي و الأخييييييرة الزبــــون  .4

نفسييييييها فييييييي موضييييييوع فعطيييييياء أهمييييييية بالغيييييية للعميييييييل  حيييييييث نجييييييد طييييييرق لا يمكيييييين الإسييييييتغناء 
عنهيييييا عنيييييد أداء الخدمييييية  لييييي ل  علييييي  المؤسسييييية ومييييين أجيييييل فرضييييياء الزبيييييون الاييييييام برختييييييار 
أسييييواقها المسيييييتهدفة بدقيييية وحييييي ر ومعرفيييية رمباتيييييه وطلباتييييه لتيييييتمكن ميييين تقيييييديم الخييييدمات التيييييي 

 تناسب توقعاته مستو  الجودة المنتظرة. وه ا للابتعاد عن خطر فقدان الزبون.
ــة .5 ــرة الخدمـــــ : يكييييييييون عيييييييرض الخدمييييييية للزبييييييييون أو المس....تهلييييييي  ناتجيييييييا عيييييييين عـــــ

نيييييييوعين مييييييين علاقييييييية الزبيييييييون وممثيييييييل الإتصيييييييال )عيييييييون الإتصيييييييال( ومييييييين ذلييييييي  اتبيييييييين لنيييييييا 
 الخدمات وهما:

 الأولية.  الاحتياجاتالخدمة القاعدية وتكون عند رضا وإتباع وتحقيق   •
 

لدراسات  عبد ا جبار سهيلة،  داري أةمد، طيب سعيدة: مدى  دراك وولي المؤسسات ا  دما ية الاةتكارية لمفهوم التسويق بالعلا ات العامة، م لة ا 1

 .112-93، ص 2019، 01، العدد 4الا تصاد ة المعاصرة، المجلد 
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 1 الخدمة المحيطية التي تحقق بدورها للزبون قيمة اضافية للخدمة الأول  •
 

 المطلب الثالث : أهداف المؤسسة الخدماتية
المؤسسيييييية فليييييي  تحقيييييييق  ييييييل ميييييين رفييييييع مسييييييتويات الإنتيييييياج ويقصييييييد بهييييييا اسييييييتغلال  تهييييييدف

جمييييييع الميييييوارد العمليييييية والميييييوارد الماليييييية والميييييوارد البك...ريييييية بجمييييييع أشيييييكالها لتحقييييييق أكبييييير 
منفعيييييية وممثييييييل الإتصييييييال )عييييييون الإتصييييييال( وميييييين. ذليييييي  اتبييييييين لنييييييا نييييييوعين ميييييين الخييييييدمات 

 الخدمة القاعدية وتكون عند رضا وإتباع وتحقيق الاحتياجات الأولية.
سييييييواء  انييييييت اسييييييتهلاكية أو خدماتييييييية ضييييييمن القيييييييود الموضييييييو ية فييييييي  يكلييييييية المؤسسيييييية 
والمعروفييييية بحييييييدود الطاقيييييية الإنتاجييييييية وتحقيييييييق البييييييع أو توزيييييييع الخييييييدمات وهييييييي عليييييي  النحييييييو 

 التالي:
 :اقتصاديةأهداف  .1
 توظيف عوامل الإنتاج بشكل فعال. ➢
أكبييييييير قيييييييدر مييييييين اليييييييربح لرفيييييييع رأذ الميييييييال فيييييييي المؤسسييييييية وتوسييييييييع العميييييييل  تحقييييييييق  ➢

 ومنافسة المؤسسات الأخر .
 العمل عل  تغطية جميع فحتياجات السوق من السلع. ➢
 أهداف اجتماعية : .2
 توفير مستو  مناسب من الأجر ➢
 تطوير ورفع مستو  المعيشة لجميع العمال. ➢
 2توفير مناصب مختلفة من الأشغال. ➢

 و  ل  نجد من بين أهداف المؤسسات الخدماتية:

ــوق  ➢ ــي الســـــ ــدااية فـــــ والتقنييييييييات التيييييييي تقيييييييوم بهيييييييا  الاسيييييييتراتيجيات: فن جمييييييييع المصـــــ
 الخدماتية لها غاية وأهداف نجد : المؤسسة
 توفير ال مان الشخصي من خلال النتائ .  •

 
 98مرجع نفسع ص  1
 . 15، ص 2019، 01ابتكار المؤسسة للوصول     التميز، دار وكالة الص افة العر ية، ط  عبد النب  محمد ةمداني   عادة  2
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 الثقة وإعطاء صورة المؤسسة من خلال القدرات: الح ور قصد فظهار  •
 الإنتماء فل  الجمعيات المهنية –: شهادة الزبائن ضمانات شخصية -
ــورة: - صيييييورة المؤسسيييييية  العتيييييياد التربيييييوي  تقييييييديم الأوراق المربحييييية  مراعيييييياة العييييييوام  الصـــ

 الثقافية.
 ضرورة التوسع والتدويل: ➢
 فوائد السوق العالمي المنفتب: •
 منح فمتيازات في المعاملات الوطنية في تجارة الخدمات. -
 مناف  في  ل مكان في العالم. -
 عامل أساسي للكفاءة التجارية. -
 : وتؤدي فل : المنافذ •
 اللامر زية للشغل.  -
 رفع الصادرات عل  المستو  الدولي.  -
 عروض هامة تؤثر عل  اليد العاملة ونظام الإتصال الحداث.  -
: تدويل قطاع الخدمات ال ي العب دورا حيويا في تسهيل  ل جوانب  مساهمة الخدمات  •

 النشاي الاقتصادي والتي تتمثل في: 
 حصة من اقتصاديات دول العالم  لها.   -
 1% من النات  المحلي الخام.   45تعبر عن  -

 أثر التوزيع الالكتروني على المؤسسة الخدماتية   الثالث: المبحث 
 اء ايمة للزبون ش: قدرة التوزيع الالكتروني في انلمطلب الأول  ا

 ين صييييورة ذهنييييية فيجابييييية عميقيييية لييييد اتوقيييي  تحقيييييق مر ييييز تنافسييييي متميييييز عليييي  تكييييو    
المؤسسييييييية وتعاملاتهيييييييا وذلييييييي  بشيييييييكل يختلييييييي  عييييييين تلييييييي   الأطيييييييراف ذات العلاقييييييية بمنتجيييييييات

وتعييييد هيييي و الصييييورة  الصييييورة ال هنييييية لييييد  هيييي و الأطييييراف لمنتجييييات المؤسسيييية عيييين منافسيييييها 

 
 .57-56محمد ةمداني، مرجع سابق، ص  1
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الجهيييييييود والأسييييييياليب التيييييييي تسيييييييتخدمها المؤسسييييييية فيييييييي الاتصيييييييال بزبائنهيييييييا مييييييين محيييييييور  افييييييية 
 1.و  سب ثقتهم وإنشاء مجموعة من الايم لداهم ولتتثير عليهم وإقناعهم

    
 ل  بالتر يز عل  الجوانب التالية:تقديم خدمات متميزة وذ  من خلال

الععععرهت مععع  التعععع ي  وتقعععزي  تعععزيع  هعليعععت اليععععتو  يععع  تعععلاا تكعععوير اظعععع   .1
 .إللتروا   

الاعتميييييياد عليييييي  قييييييوة بيييييييع ذات  فيييييياءة عالييييييية بتقييييييديم خييييييدمات فائقيييييية الجييييييودة وقييييييد تييييييم  .2
 الاسيييييتراتيجيةلتكيييييون بالشيييييكل المناسيييييب للعقليييييية  فعيييييدادها بميييييا هيييييو أكثييييير مييييين مهيييييارات البييييييع

 .للمنشتة
تت ييييييمنه ميييييين أنظميييييية التوزيييييييع بتقييييييديم خييييييدمات ذات قيميييييية عالييييييية لييييييد  الزبييييييون بمييييييا  .3

الأوامييييييير وطلبييييييييات العميييييييلاء  فعيييييييداد نظيييييييم التوزييييييييع  مرونييييييية وأسيييييييباية فيييييييي التسيييييييليم وبرمجييييييية
معع  تحقيععم  circuit لقععز اهتيععز  طععرلت ور ييزت علييي  نظيييم متطيييورة لمراقبيية المخيييزون 

تعععها  تييز ععع ه عع  متعليععت اظعع  التوزيععغ ورلععز  ه عع  يتت ععف التععزيع  اليتييععز  التعع 
يتت ععف القععي  معع  اليات ععع  التعع  تقععزيهع و علتعععل  تيلاعع  يعع  تععلاا ه عع  ز عئاهععع إزراك 

 2التييز ه   ياعمعهع  إاطع  القييت ل ز و  تحقيم

 و رضا الزبون  لمطلب الثاني : التوزيع الالكتروني  ا
فييييي مييييييدان الأعمييييال الالكترونيييييية عمليييييية التوزيييييع تيييييتتي مباشيييييرة وراء عملييييية البييييييع والشيييييراء 

الأنترنييييت  وعليييييه يختليييي  أسييييلون التوزيييييع بيييياختلاف طبيعيييية المنييييت  سييييواء  انييييت عبيييير شييييبكة 
سيييييلعة أو خدمييييية حييييييث أن أهيييييم أهيييييداف المؤسسييييية هيييييو أن تصيييييل منتجاتهيييييا فلييييي  زبائنهيييييا وأن 

 3 اتم ذل  في أف ل الظروف وتلقي رضا الزبائن .

 موثوقية العمل .1
 عرض منتجات محددة للبيع .2
 سهولة انتقال الزبون والتجول ضمن الموقع .3

 
 279، ص 2003مصطفى محمد أبو بكر،  دارة التسويق في الم شأة المعاصرة، الدار ا جامعية الإسكندرية، مصر  1
 449، 448ص ص   1997طلعت أسعد عبد ا  ميد، التسويق الفعال ، الأساسيات و التطبيق غ م دار ال شر، مصر  2
 67، ص 2005نور صباغ، اتر التسويق الالك  وني ع   ر ا الز ائن في  طا  الا صالات، رسالة ماجستي ، ا جامعة السورية،  3
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 التحقق اعلي أو الغير اعلي من صلاحية بطاقة الائتمان .4
 أناقة التصميم .5
توضييييييييح أسييييييييلون الشييييييييراء عبييييييير بطاقيييييييية الائتمييييييييان أو الهيييييييات  أو الفيييييييياكس أو البريييييييييد  .6

 الالكتروني
 في ا  سعر  ل منت  اقتطاع المبلغ من بطاقة الائتمان بصورة بلية أو ادوية .7
 توفر مزود الأمن .8
 توفر برام  حسابية .9

 المؤسسة   الوضو  في التعامل عبر شبكة الانترنت مع .10

 الثالث: مساهمة التوزيع الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية  المطلب
المؤسسييييييات للاسييييييتحواذ عليييييي  أكبيييييير حصيييييية ممكنيييييية ميييييين السييييييوق والحفيييييياا  منافسيييييية بييييييينال

اسييييييتجابة لحاجيييييياتهم  أف ييييييل  ولائهييييييم ميييييين خييييييلال تحقيييييييقعليييييي  الزبييييييائن الحيييييياليين و ضييييييمان 
ورمبييييييياتهم فيييييييي ظيييييييل المنافسييييييية الشيييييييدادة مييييييين المهيييييييم بالنسيييييييبة للمؤسسييييييية تحدايييييييد نقييييييياي القيييييييوة 

والفييييير  والمخييييياطر المحيطييييية بهيييييا لليييييتمكن مييييين مواجهييييية المنافسيييييين وتحقييييييق  وال يييييع  ليييييداها
التييييي يجييييب التر يييييز عليهييييا لمييييا لييييه ميييين  ويعييييد التوزيييييع فحييييد  النقيييياي الأساسييييية 1مزايييييا متفييييردة 

دور بيييييالغ الأهميييييية فيييييي تزوييييييد حصييييية المؤسسييييية بالوسييييييلة التيييييي تمكنهيييييا مييييين تحدايييييد أف يييييل 
للوصيييييييول فلييييييي  الأسيييييييواق المسيييييييتهدفة وتوسييييييييع حصيييييييتها السيييييييوقية والاتصيييييييال بزبائنهيييييييا  كي يييييييية

 2يمكنها ضمان مكانة متميزة في السوق   و سب ثقتهم وضمان ولاءهم  ومن ثم
فن تييييييوفير عواميييييييل أو متطلبييييييات التنافسيييييييية اييييييؤدي فلييييييي  تحقيييييييق التميييييييييز و التفييييييوق علييييييي  

الكفييييييياءة الداناميكيييييييية  الليونييييييية  سيييييييبق المحيييييييي  والتيييييييي مييييييين  المنافسيييييييين ويمكييييييين حصييييييير هييييييي و
 التنافسية. المتطلبات في  خلالها سيتم توضيح قدرة التوزيع في تحقيق بع  عوامل

 والكفاءة  الالكترونيالتوزيع    أولا: 

للكفاءة اتمثل في مقدار المداخلات المطلوبيية لإنتيياج مخرجييات معينيية  وذليي  فن أبس  قياذ    
المخرجييييات  المييييداخلات و لمييييا  انييييت المؤسسيييية أكثيييير  فيييياءة  لمييييا قييييل مقييييدار   يعنييييي أن  فيييياءة

 
  65هاني أةمد العشور ادارة  نوات التوزيع ، دار وائل لل شر ، عمان ، الاردن  ، ص  1
   45ص   2000اس  ا ي ية التسويق ، مدخل  ، مدخل     و  حلي ي ، عمان ، الأردن ، دار مكتبة ا  امد لل شر و التوزيع ّ،   محمود جاس  الصميدلي  2
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 30وعليي  سييبيل المثييال جنيييرال موتييورز تخصييص  المييداخلات المطلوبيية لإنتيياج مخرجييات معينيية 
سييياعة   25تطليييب منهيييا  سييياعة عميييل لتجمييييع سييييارة واحيييدة أميييا شييير ة  فيييورد  فيييرن نفيييس العميييل
فرننييا نسييتطيع القييول أن    بييافتراض وجييود عناصيير متسيياوية فييي الشيير تين مييثلا معييدلات الأجييور 

 1 وب ل  فرنها تعتبر أكثر  فاءة  تمتل   يكل تكلفة أقل  فورد

فن الكفييييياءة الممييييييزة تهييييييء فرصييييية التوصيييييل فلييييي  خليييييق قيمييييية متفوقييييية تمييييييز منتجاتهيييييا      
التكييييياليف مقارنييييية بمنافسييييييها   ميييييا أنهيييييا تمكنهيييييا  وتحقيييييق فنجيييييازات هامييييية علييييي  صيييييعيد خفييييي 

سييييييبيل  ميييييين تحقيييييييق معييييييدلات ربييييييح تتجيييييياوز المعييييييدلات الوسيييييييطية للمجييييييال الصييييييناعي وعليييييي 
المثيييييييال شييييييير ة   تويوتيييييييا  تسيييييييتحوذ علييييييي   فييييييياءات متمييييييييزة فيييييييي مجيييييييال التطيييييييوير والعملييييييييات 

تقنيييييات التصيييينيع  وقييييد سيييياعدها ذليييي  عليييي  تحقيييييق  الصيييينا ية وتعتبيييير الرائييييدة فييييي  ثييييير ميييين
فييييييي مجييييييال  الكفيييييياءة المتفوقيييييية والجييييييودة الليييييي ان يمييييييثلان القاعييييييدة الأساسييييييية للمزايييييييا التنافسييييييية

صييييييناعة السيييييييارات ويمكيييييين تحقيييييييق الكفيييييياءة فييييييي مجييييييال التوزيييييييع حيييييييث تسييييييتحوذ شيييييير ة وول 
الكفييييياءة ل الولاييييييات المتحيييييدة فيييييي مجيييييال تجيييييارة التجزئييييية   ميييييارت علييييي  أكثييييير عمليييييية التوزييييييع

الميييييوردان ميييييرورا   فقيييييد تمكنيييييت مييييين خلالهيييييا اليييييتحكم الجييييييد فيييييي عمليييييية انتقيييييال الب يييييائع مييييين
بالمخييييازن ثييييم المتيييياجر  وانتهيييياء فليييي  المسييييتهلكين ميييين الاسييييتغناء عيييين الحاجيييية فليييي  الاحتفيييياا 

الييييي ي يسييييياعدها علييييي  الحفييييياا علييييي   JATخيييييلال تطبييييييق نظيييييام ) بمخيييييزون  بيييييير وذلييييي  مييييين
مقارنيييييية بمنافسيييييييها  بالإضييييييافة  نفييييييس مسييييييتو  الخدميييييية مقابييييييل ربييييييع الاسييييييتثمار فييييييي المخييييييزون 

فليييي  ذليييي  تقييييوم شيييير ة   وول مييييارت  بمتابعيييية مبيعييييات الوحييييدات الفردييييية عيييين  تييييب وغالبييييا مييييا 
تبقيييي  ب ييييائع غييييير مرغوبيييية فيهييييا فييييي مخازنهييييا  الأميييير اليييي ي أد  فليييي  انخفيييياض النفقييييات  لا

 المنتجات لزبائنها. المناسبوزيادة قدرتها عل  توفير المزي   

ولهييييي ا نجيييييد أن دور التوزييييييع فيييييي مجيييييال تحقييييييق الكفييييياءة لأي قيييييل أهميييييية عييييين بييييياقي       
بكفييييييياءة عاليييييييية فسييييييييؤدي حتميييييييا فلييييييي  انخفييييييياض  وظيييييييائ  المؤسسييييييية  فيييييييرذا تيييييييم أداء وظائفيييييييه

أسيييييياذ  التكيييييياليف الأميييييير اليييييي ي اترتييييييب عليييييييه قييييييدرة أكبيييييير عليييييي  تحقيييييييق ميييييييزة تنافسييييييية عليييييي 
السييييييطرة علييييي  التكييييياليف  فيييييرذا أخييييي نا فيييييي الاعتبيييييار ميييييثلا تكييييياليف وظيفييييية النقيييييل والتخيييييزين 

 
لكة العر ية السعود ة  شارلز جاري جونز،  رجمة رفالي محمد سيد أةمد عبد المتعال ، الادارة الاس  ا ي ية مدخل متكامل ، دار المريخ لل شر و التوزيع ، المم 1
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فجمييييييالي التكيييييياليف فييييييرن تخ ييييييي  ولييييييو بسييييييي  فييييييي هيييييي و  الليييييي ان يمييييييثلان نسييييييبة هاميييييية ميييييين
باسيييييتخدام أنسيييييب  التكييييياليف ايييييؤثر علييييي  ربحيييييية المؤسسييييية يمكييييين تحقييييييق الكفييييياءة فيييييي النقيييييل

الرسيييييائل التيييييي تحقيييييق أف يييييل خدمييييية وفيييييي نفيييييس الوقيييييت تكلييييي  مبيييييالغ منخف ييييية نسيييييبيا وفيييييي 
تقييييييييوم المؤسسيييييييية بالموازنيييييييية بييييييييين مسييييييييتو  الخدميييييييية المطلوبيييييييية ومسييييييييتو   الإطييييييييار يمكيييييييين أن

أف يييييل توليفييييية التيييييي تحقيييييق  التكييييياليف المترتبييييية عييييين وسييييييلة النقيييييل المختيييييارة للحصيييييول علييييي 
أهيييييدافها و أهيييييداف عملائهيييييا أميييييا بالنسيييييبة لتحقييييييق الكفييييياءة فيييييي التخيييييزين يمكييييين أن ميييييثلا مييييين 

اليييييي ي يقييييييوم بمبادئييييييه ميييييين التكيييييياليف تخ ييييييي  تكيييييياليف التخييييييزين  JATتطبيييييييق نظييييييام ) خييييييلال
 بييييير ميييين التكيييياليف الثابتيييية الخاصيييية باسييييت جار  أدنيييي  حييييد ميييين خييييلال الييييتخلص ميييين جييييزء فليييي 

النظيييييام  المخيييييازن وصييييييانة المخيييييزون  و قيييييد تمكنيييييت شييييير ة   فيييييورد  مييييين خيييييلال تطبييييييق هييييي ا
 .1مليون دولار 3من  بداية الثمانيات من توفر حوالي  

 و الديناميكية  الالكتروني   ثانيا : التوزيع  

 الالكترونيييييييي  مكييييييين تفهيييييييم تسيييييييوياية الحاجييييييية فلييييييي  الأداء اليييييييداناميكي فيييييييي مجيييييييال التوزييييييييعي 
المفييييييا يم التسييييييوياية الشييييييائعة التييييييي  فذا مييييييا نظرنييييييا فليييييي  دورة حييييييياة المنتييييييوج التييييييي تعييييييد أحييييييد

 توقعهييييا خييييلال هيييي و الييييدورة ميييين ثييييمتسييييتخدم لوصيييي  الظييييروف التنافسييييية المختلفيييية التييييي يمكيييين 
اتخييييياذ الإجيييييراءات المناسيييييبة لمواجهييييية المنافسييييية والحصيييييول علييييي  أكبييييير حصييييية سيييييوقية  ترجيييييع 

 يكيييييل الميييييزي  التسيييييويقي اتغيييييير فيييييي  يييييل مرحلييييية  أهميييييية مفهيييييوم دورة حيييييياة المنتيييييوج فلييييي  أن
 الي :   من مراحل ه و الدورة وبالتالي فرن عملية التوزيع تتغير بالتعب ة ل ل   ما

معع  اليراحععا ااولعع  لتقععزي  الععع تت ال زيععز  ل عععوم ن ععز ل  يلععو  يعععتو  ااوا   .1

التوزييييع الانتقييييائي  تتطليييب هيييي و المرحليييية  ايعععوعج  يوامقعععه مععع  ي ععععا التوزيعععغ يرت تعععع و 
 تييييييوفر الحجييييييم الكييييييافي ميييييين المخييييييزون اليييييي ي يسييييييمح بتقييييييديم خدميييييية سييييييريعة وتتقيييييييد الطلبيييييييات

يمكييييييين اهييييييييدم  يييييييل الجهيييييييود التسيييييييوياية المب ولييييييية لتعريييييييييف بدقييييييية  لأن عيييييييدم تيييييييوفر المنتيييييييوج 
هييييي و المرحلييييية بارتفييييياع التكييييياليف المرتبطييييية بوظيفييييية  المسيييييتهلكين بيييييه وإقنييييياعهم بشيييييرائه تتمييييييز

تقيييييديم مسيييييتو   التوزييييييع بسيييييبب صيييييغر حجيييييم الشيييييحنات وعيييييدم انتظيييييام الطلبييييييات والحاجييييية فلييييي 

 
 258ص  257نفس المرجع السابق ص  1
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مرتفيييييع مييييين الأداء  وتعتبييييير مييييين أخطييييير للمراحيييييل بسيييييبب ضيييييع  حجيييييم المبيعيييييات بالإضيييييافة 
 مهدد بالزوال .  فل  أن المنتوج يكون 

فييييي مرحلييييية النميييييو يكيييييون المنييييت  قيييييد لقيييييي قيييييدر معيييييين ميييين القبيييييول وبييييي ل  يكيييييون مييييين   .2
السيييوق مميييا ايييؤدي فلييي  تحقييييق أكبييير قيييدر ممكييين  الربحيييية نحيييو تغطيييية أكبييير جيييزء ممكييين مييين

 مييييييين الربحيييييييية و خيييييييلال هييييييي و المرحلييييييية مييييييين ال يييييييروري فحكيييييييام الرقابييييييية علييييييي  فدارة التوزييييييييع

الميييييادي بهيييييدف تقلييييييص التكييييياليف الكليييييية ومييييين ثيييييم تقيييييديم منتجيييييات بتسيييييعار منخف ييييية نسيييييبيا 
 للتميز عن المنافسين.

فيييييي مرحلييييية الن ييييي  تيييييزداد حيييييدة المنافسييييية حيييييين اواجيييييه المنتيييييوج خطييييير ظهيييييور عيييييدد  .3
عيييييادة حيييييول السيييييعر  ميييييا ايييييتم التر ييييييز علييييي   كبيييييير مييييين المنتجيييييات البدالييييية وتيييييدور المنافسييييية

 الياعمعي  . خدمات التوزيع المقدمة للعملاء  تساذ لتحقيق التمييز عن
فييييي مرحليييية التقييييادم اتراجييييع حجييييم المبيعييييات بدرجيييية  بيييييرة ويكييييون عليييي  فدارة المشييييروع  .4

ويتجييييه اهتمييييام فدارة التوزيييييع فييييي هيييي و المرحليييية نحييييو  الايييييام باتخيييياذ قييييرار التوقيييي  عيييين الإنتيييياج
العيييييييرض  تجنييييييب مخييييييياطر عيييييييدم تصييييييريف المنتيييييييوج أكثييييييير مييييييين اهتمامهييييييا بمعيييييييدلات التكلفييييييية 

 انللترواعععععععع   السييييييييابق تظهيييييييير لنييييييييا مييييييييد  أهمييييييييية داناميكييييييييية الأداء فييييييييي مجييييييييال التوزيييييييييع

وفقييييا لظييييروف السييييوق انللترواعععع    منتجييييات حيييييث تتغييييير وتتعييييدد اسييييتراتيجيات التوزيييييعلععععا
وطبيعيييييييية المنافسيييييييية  تبعييييييييا ليييييييي ل  اتغييييييييير الأسيييييييياذ اليييييييي ي تعتمييييييييدو المؤسسيييييييية للتمييييييييييز عيييييييين 

 1يهانافسم
 

 و الليونة   الالكتروني    ثالثا : التوزيع

تواجيييييه المؤسسيييييات خطيييييرا التقلبيييييات السيييييريعة للمحيييييي  وبيييييروز حيييييالات عيييييدم لتتكيييييدو التعقييييييد 
للمحييييي   حييييييث أصييييبح ميييين الصييييعب علييييي  السييييمات الغالبيييية  والمفاج يييية التييييي أصييييبحت تمثيييييل

رفيييييييع قييييييدرتها علييييييي   المؤسسيييييية التوقيييييييع لتغيراتييييييه  وهييييييي ا فييييييرض عليهيييييييا ضييييييرورة العميييييييل عليييييي 
التكيييييييف السيييييريع   يييييرورة حتميييييية وعمليييييية لتحقييييييق البقييييياء والاسيييييتمرارية فن تغييييييرات المحيييييي  

تيييييدر، بيييييتن الأحيييييدا  المفاج ييييية سيييييتزيد مييييين حاجاتهيييييا فلييييي  تحقييييييق الليونييييية   جعليييييت المؤسسييييية
 

 86-85ص ص    1997نهال فريد مصطفى ادارة الامداد ، مكتبة الإشعا  للطباعة و ال شر و التوزيع اسكندرية ، مصر 1
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غييييييير المتوقعيييييية وضييييييمان مر ييييييز  ميييييين أجييييييل تسييييييهيل فيجيييييياد التسييييييويات السييييييريعة للوضييييييعيات
تنافسييييي يسييييمح لهييييا بالبقيييياء والتطييييور فييييي محييييي  اتميييييز بمنافسيييية شييييدادة  و يييي ل  الليونيييية نييييوع 

العقلنييييية ظهيييييرت نتيجييييية لعيييييدم قيييييدرة المؤسسيييييات علييييي  اليييييتحكم والتوقيييييع بتغييييييرات محيطهيييييا  مييييين
اليقيييييين  ويمكييييين تعريفهيييييا بتنهيييييا: ةالاسيييييتعداد للتغيييييير ب يييييية  بسيييييبب مواجهتهيييييا لوضيييييعيات عيييييدم

  القيييييدرة علييييي   الانيييييدماج فيييييي المحيييييي  و زييييييادة فمكانيييييية الاسيييييتمرارية  ميييييا تعيييييرف أي يييييا  بتنهيييييا
 «.1التكيف تحت قيدي عدم اليقين والاستعمال

فن الاسييييييييتجابة السييييييييريعة لتطييييييييورات وتغيييييييييرات المحييييييييي  تعتبيييييييير ميييييييين العوامييييييييل الأساسييييييييية 
فلييييي  حيييييد  بيييييير بمسيييييتو  أداء فدارة التوزييييييع الييييي ي  المحيييييددة لقيييييدرة المشيييييروع التنافسيييييية وتتيييييتثر

أداء مهيييييام  يسيييياهم بيييييدون شيييي  فيييييي رفييييع درجييييية ليونيييية المنظمييييية المسييييتهدفة وذلييييي  ميييين  خيييييلال
التوزييييييع بكفييييياءة عاليييييية  الإعيييييداد السيييييريع للطلبييييييات وتجهييييييز الأوامييييير  فييييياءة الييييينظم المتعلقييييية 

دورة طليييييييييب العمييييييييييل   فييييييييياءة وسيييييييييائل النقيييييييييل والشيييييييييحن  بيييييييييتوامر الشيييييييييراء  تخ يييييييييي  زمييييييييين
التناسيييييب  مميييييا تيييييؤدي  المسيييييتخدمة  تيييييوفير تشيييييكيلات متنوعييييية مييييين المنتجيييييات تحقييييييق أف يييييل

ا واسيييييتمراريتها فلييييي  زييييييادة قيييييدرة المؤسسييييية علييييي  الاسيييييتجابة و التكييييييف السيييييريع وي يييييمن بقا هييييي 
 2.التحدي الحايقي ال ي اواجهها  وه ا هو 

 التغيراتوسبق  الالكتروني    رابعا: التوزيع  

فييييييييي ظييييييييل التقلبييييييييات التييييييييي عرفهييييييييا المحييييييييي  فييييييييي العشييييييييريتين الأخيييييييييرتين وتسييييييييارع      
واسيييييتمرارها مرهونيييييا بالسيييييرعة فيييييي سيييييبق  التطيييييورات التيييييي اتمييييييز بهيييييا  أصيييييبح بقييييياء المؤسسييييية

 ويمكييييييين للمؤسسييييييية 3التغييييييييرات عوضيييييييا عييييييين الانتظيييييييار ورد الفعيييييييل يقصيييييييد التيييييييتقلم والتكييييييييف 
تغيييييرات المحييييي  ميييين خييييلال تبنييييي أنظميييية توزيييييع متطييييورة تسييييتجيب زيييييادة قييييدرتها عليييي  سييييبق 

المحييييييي  مييييييين أكثييييييير أنظمييييييية التوزيييييييع تقيييييييدما تلييييييي  التيييييييي  للمنظمييييييات الحاليييييييية وتسييييييياار تطيييييييور
والحاسييييييبات التييييييي  تسييييييتخدم التقنيييييييات الحداثيييييية التييييييي تييييييرب  الاتصييييييالات بالأقمييييييار الصيييييينا ية

 
1 L. Gueryetaulres Feeschelete et trons formation du trovail, lecas de France celecom. www.travail. Govv.fr. 

 55، ص2002جمال الد ن محمد المرهي ، مصطفى محمود أبو بكر، طار  رشدي جبع، التفكي  الاس  ا ي ية، منهج الدار ا جامعية الإسكندرية، مصر،  2
ة، ع سيم ةي ش، تسي  الموارد البشرية، مطبوعة اي  م شورة، وزعت ع   طلاب معهد العلوم الا تصاد ة والتسيي   خصص تسيي  المؤسسات الصناعي 3
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تسييييييييتقبل الرسييييييييائل الصييييييييوتية المرئييييييييية ف ييييييييلا عيييييييين البرمجيييييييييات التييييييييي تر ييييييييز عليييييييي  اليييييييي  اء 
الشيييييييير ات التييييييييي عرفييييييييت فييييييييي هيييييييي ا المجييييييييال شيييييييير ة  أوتييييييييي بر  الاصييييييييطناعي وميييييييين بييييييييين

وقييييييد قامييييييت   فكسييييييبريس  الموجييييييودة فييييييي  كنسيييييياذ   وهييييييي شيييييير ة تعمييييييل فييييييي مجييييييال الشييييييحن
بتشيييييغيل عملياتهيييييا  ميييييا ليييييو  انيييييت شيييييبكة  مبييييييوتر عملاقييييية لتنسييييييق وتوجييييييه عميييييل الشييييياحنات 

ليييييي  برمجيييييييات تقليدييييييية مختلفيييييية فيييييياءات عالييييييية واسييييييتخدمت اليييييي  جانييييييب ذبك لإنجيييييياز مهامهييييييا
الشييييير ة هيييييامك ربيييييح مرتفيييييع و فيييييي نفيييييس  انطلاقيييييا مييييين مواقيييييع الشييييياحنات وبهييييي ا حققيييييت هييييي و

 .1الوقت حافظت عل  أسعارها التنافسية

وفيييييييي نفيييييييس الإطيييييييار بهيييييييدف البقييييييياء والتطيييييييور فيييييييي محيييييييي  متقليييييييب وسيييييييريع التغيييييييير       
تعميييييييييل فيييييييييي مجيييييييييال التيييييييييتمين الأعميييييييييال المصيييييييييرفية  | Travelers Groupقاميييييييييت شييييييييير ة 

العيييييييالم  ( التيييييييي  انيييييييت مييييييين أكبييييييير مصييييييياريفCilicorpالاسيييييييتثمارية بالانيييييييدماج ميييييييع شييييييير ة )
وميييييين الأهييييييداف المعلنيييييية لهيييييي ا الييييييدم  هييييييو تمكييييييين  ييييييل ميييييين الشيييييير تين ميييييين سييييييبق تغيييييييرات 

مختليييييي  منيييييياطق العييييييالم ميييييين خييييييلال اسييييييتثمار  المحييييييي  وتوزيييييييع منتجاتهييييييا فليييييي  زبائننييييييا فييييييي
بتسيييييرو  قنيييييوات التوزييييييع العائيييييدة للشييييير تين لتحقييييييق الحيييييد الأقصييييي  مييييين اختيييييراق أسيييييواق العيييييالم

والعمييييييل عليييييي  خلييييييق قيميييييية أكبيييييير للزبييييييون ميييييين خييييييلال تقييييييديم أعليييييي  مسييييييتو  خييييييدمات وبتقييييييل 
و يييييييييل تييييييييتميين  80000سمسييييييييار  Travelers Group 10000 التكيييييييياليف  ولييييييييد  شيييييييير ة

 Charlesoالأسيييواق قيييال السييييد   و ييييل ابيعيييون بواسيييطة التيييتمين فيييي مختلييي  100000و 
Prince المستشيييييييار العيييييييام لشييييييير ة  Travelers تعتقيييييييد بتننيييييييا سيييييييوف تييييييينجح بسيييييييبب جيييييييودة 

منتجاتنييييييا وخييييييدماتنا الواسييييييعة النطيييييياق وأسييييييعارنا التنافسييييييية والمنتجييييييات المصيييييينعة فييييييي الأقسييييييام 
مجييييال واسييييع ميييين الأسيييياليب بييييدءا ميييين الإنترنييييت فليييي   المختلفيييية ميييين شيييير تنا سييييوف تييييوزع عبيييير

البينييييييية  مواضيييييييع للكاتييييييب الفر ييييييية فييييييي مائيييييية بلييييييد فييييييي مختليييييي  أنحيييييياء العييييييالم حتيييييي  الخدميييييية
لقنيييييييوات التوزييييييييع ودورهيييييييا فيييييييي مجييييييياراة  الاسيييييييتراتيجيةالفرديييييييية اوضيييييييح هييييييي ا المثيييييييال الأهميييييييية 

وحتييييي  سيييييبقتها مييييين خيييييلال تبنيييييي أحيييييدا  التقنييييييات  حاصيييييلة فيييييي المحيييييي مختلييييي  التطيييييورات ال
   2.والأساليب المتطورة مما يساهم في تحقيق ميزة تنافسية مستمرة

 
 449ص    2008سادلر فيليب ، الادارة الاس  ا ي ية ،  رجمة علاء صلاح ، م موعة النيل العر ية ، مصر  1
 . 395، 394ص ص  2002أن ب ت وفلان لويس دبليو سي  ن، التصمي  التسويق و ادارتها  رجمة ابراهي   حي الشهابي الريكان ، الرياض السعود ة  2
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 :الخلاصة  

المؤسسيييييية الخدماتييييييية هييييييي  بييييييارة عيييييين نظييييييام اتكييييييون ميييييين مجموعيييييية ميييييين الأفييييييراد        
اديييييييية لإشيييييييباع حاجيييييييات والوسيييييييائل المنظمييييييية والمتفاعلييييييية فيميييييييا بينهيييييييا لإنتييييييياج قيمييييييية غيييييييير م

زبييييييون اذ أنهييييييا تقييييييدم خييييييدمات متنوعيييييية و عداييييييدة للزبييييييائن  الإنتيييييياج و التسييييييويق و ورمبييييييات ال
البيييييع عيييين طريييييق التوزيييييع الالكترونييييي اليييي ي بييييات امييييرا فييييي غاييييية الأهمييييية لتحقيييييق الييييربح فييييي 
المؤسسيييييية و ضييييييمان مكانتهييييييا بييييييين المؤسسييييييات الاخيييييير  و  سييييييب رضييييييا الزبييييييون و ضييييييمان 
بقييييياءو معهيييييا و اقتنييييياء منتوجاتهيييييا نظيييييرا لميييييا ايييييوفرو التوزييييييع الالكترونيييييي مييييين جهيييييد و وقيييييت و 

   .توفير مال  
  



 

 

 :الفـــــــصل الثالث

دراسة حالة مؤسسة اتصالات 

 الجزائر 
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 الفصل الثالث : دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  
 مهيدت

لأثيييييييير التوزيييييييييع الالكترونييييييييي عليييييييي  اسييييييييتراتيجية المؤسسيييييييية الدراسيييييييية النظرييييييييية  تشييييييييير
نحييييياول اسيييييقاي ذلييييي  علييييي  واقيييييع مؤسسييييية اتصيييييالات الجزائييييير مسيييييتغانم   فيييييرع الخدماتيييييية 

سييييييييدي عليييييييي  و ذلييييييي  لاختبيييييييار ميييييييد  صيييييييحة الفرضييييييييات و اعتبارهيييييييا حقيييييييلا للدراسييييييية 
 الميدانية من خلال دراسة 

 مباحث عل  النحو التالي : 3و ل ا قمنا بتقسيم ه ا الفصل ال     

 تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر   الأول:المبحث     

 المستعملة   والأدواتتحديد منهج الدراسة    الثاني:المبحث     

 عرة و تحليل نتائج المقابلة    الثالث:المبحث     
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 تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر  

 مؤسسة اتصالات الجزائر   تعريف .1.1

اتصييييييييالات الجزائيييييييير شيييييييير ة عمومييييييييية اقتصييييييييادية بييييييييرأذ مييييييييال عمييييييييومي يقييييييييدر بييييييييي 
فيييييييييي السيييييييييجل  ومقييييييييييدة% 100دج هيييييييييي ملييييييييي  للدولييييييييية بنسيييييييييبة  50.000.000.000

الكييييييييييييائن مقرهييييييييييييا  02B0018083تحييييييييييييت رقييييييييييييم  2002ميييييييييييياي  11التجيييييييييييياري اييييييييييييوم 
بييييييالجزائر  16211الييييييديار الخمييييييس  المحمدييييييية  05الاجتميييييياعي بييييييالطريق الييييييوطني رقييييييم 

العاصيييييمة  هييييييي رائييييييدة فييييييي سيييييوق الاتصييييييالات الجزائرييييييية التييييييي تشيييييهد نمييييييوا قويييييييا تقييييييدم 
مجموعييييية  اميييييل مييييين خيييييدمات الصيييييوت و البيانيييييات للزبيييييائن مصيييييممة لابتكيييييار سياسيييييات 

 2000/03اسيييييتخدامات لصييييييالح العميييييلاء. أصييييييبحت مهامهييييييا محصيييييورة بموجييييييب قييييييانون 
الراجييييييع للنظييييييام الأساسييييييي للمؤسسيييييية العمومييييييية الاقتصييييييادية ذات طييييييابع قييييييانوني لشيييييير ة 

م ذلييييييي  2003/01/01ذات أسيييييييهم دخليييييييت رسيييييييميا فيييييييي مميييييييارذ نشييييييياطها ابتيييييييداء مييييييين 
باعتمادهييييييا عليييييي  ثييييييلا  أهييييييداف : المردودييييييية   الفعالييييييية  جييييييودة الخييييييدمات لهييييييا مواقييييييع  

ميييييداريات فقليميييييية هيييييي الجزائييييير العاصيييييمة  08جغرافيييييية مختلفييييية تعميييييل تحيييييت وصيييييااتها 
  الشل   وهران  عنابة.  قسنطينة  سطيف  بشار  ورقلة.
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 الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر   .1.2

مييييييداريات  08اتكييييييون الهيكييييييل التنظيمييييييي العييييييام للمؤسسيييييية اتصييييييالات الجزائيييييير ميييييين 
متواجيييييدة  فيييييي  اميييييل ولاييييييات اليييييوطن   و و يييييلات تجاريييييية  وحيييييدة عملياتيييييية 50فقليميييييي 

موزعيييية عليييي  الييييدوائر التابعيييية الموحييييدات العملياتييييية بكييييل ولاييييية سييييتتناول شيييير  مختصيييير 
 للهيكل التنظيمي  

ــام1 ــدير العـــ ــرئيس المـــ : هيييييو رئييييييس مجليييييس الادارة  بعيييييد المسيييييؤول الأول عييييين . الـــ
الأعمييييييال القائميييييية ميييييين مهامييييييه الحفيييييياا عليييييي  الحصييييييص فييييييي السييييييوق و السييييييهر عليييييي  

 تطبيق البرام  الموافق و  ا المحافظة عل  السير الحسن العادي في المؤسسة

ويقيييييوم بالتغ يييييية الإعلاميييييية العامييييية و تطبييييييق المهيييييام المو لييييية  مـــــدير المشـــــروع:. 2
عنيييييد طلييييييب الييييييرئيس العييييييام  التنسيييييييق مييييييا بييييييين المييييييداريات عبيييييير المعلوماتييييييية والاطييييييلاع 

 عل   ل ما الفواتير

ــية العامـــــــة. 3 : وهييييييييي مكلفيييييييية بقاعييييييييدة الأعمييييييييال السيييييييينوية  تنفييييييييي  التهييييييييام المفتشـــــ
المفاج يييية للتفتيييييك بطلييييب ميييين المييييدار العييييام شخصيييييا  وتنسيييييق متابعيييية مراقبيييية مصييييالح 

 المفتشيات

ــة. 4 ــية المركزيـــ : مييييين مهامهيييييا مراقبييييية السيييييير القيييييانوني أو غيييييير القيييييانوني  المفتشـــ
لمهيييييام مصيييييالح الشييييير ة و رقابييييية الأهيييييداف المسيييييطرة واحتيييييرام مواعييييييدها  وتشيييييخيص أي 

 خلل بالشر ة

: المشيييييار ة فيييييي اعيييييداد المخططيييييات السييييينوية مديريــــة الوســــائل العامــــة اليوميــــة. 5
للشييييييييير ة وتسييييييييييير المشييييييييياريع التطيييييييييوير  التخطيييييييييي  العمليييييييييي خيييييييييلا  العقيييييييييود وتتديييييييييية 

 الخدمات ارسالها ال  التشغيل

ــربط: 6 ــزات الـــ ــة تجهيـــ وهيييييي تهيييييتم بكيييييل ميييييا يخيييييص أجهيييييزة الاتصيييييال مييييين . مديريـــ
 هوات   أسلا، خاصة بالاتصال  أجهزة الحاسب.
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مهمتهيييييا التزوييييييد بيييييالأجهزة الخاصييييية بعمليييييية المراسيييييلات بيييييين  مديريـــــة التراســـــل:. 7
 المؤسسة و الزبائن

المكلفييييية بالمشيييييار ة فيييييي فعيييييداد مديريــــة التســــيير التقنــــي لشــــبكة الاتصـــــالات: . 8 
المخططييييات السيييينوية لعييييدة سيييينوات أخيييير   ومراقبيييية تحليييييل سييييير الخييييدمات البحييييث عيييين 

 توسيع الشبكات  وتسيير المراكز الوطنية التي أعاد ربطها.
هييييي مكلفيييية بتحداييييد فرضيييييات لتطييييير شييييبكة : مديريــــة مشــــروع مــــارد الحاســــوب . 9

قبيييييييييل مشيييييييياريع البيييييييييرام  العمليييييييييية  متابعييييييييية مخططيييييييييات  الاتصييييييييال  وإعيييييييييداد الدراسيييييييييات
   الاستثمارات وتطوير الأنظمة العامة

ــة:. 10 ــة والبي ــ ــة الطاقــ هييييي مكلفيييية بكييييل مييييا يخييييص الطاقيييية المسييييتعملة ميييين  مديريــ
 طرف المؤسسة.

: تعتبييييير العميييييود الفقيييييري للشييييير ة بحييييييث تقيييييم برعيييييداد مديريــــة المــــوارد البشــــرية. 11
 متابعة مؤشرات التسيير الدراسات انشاء الاحصائيات

: معالجييييييييييية النصيييييييييييو  التنظيميييييييييييية مديريـــــــــــة الادارة العامـــــــــــة والامـــــــــــدادات. 12
الأساسييييييييية لتنشيييييييييي  أنظميييييييية الشييييييييير ة و المحافظيييييييية علييييييييي  الهياكييييييييل الشييييييييير ة و فعيييييييييادة 

 تسجيل عقود الملكية.
تقيييييديم المسييييياعدة للهياكيييييل العمليييييية وتنيييييي  السيييييير  مديريـــــة الماليـــــة المحاســـــبة: .13

 المحاسبي و المالي للشر ة.

 .  وهي جوان  جازي  موبيليس الثلاث خطط مباشرة:.  14
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( وضب الهيكل التنظيمي للمؤسسة الام اتصالات الجزائر   1 -3الشكل رقم )   

مدارية التسيير التقني 
 للشبكات الاتصال 

مدارية المالية و 
 المحاسبة 

مدارية الادارة 
 العامة للإعداد

مدارية الموارد 
 ريةشالب

مدارية 
التخطي  لنظام 

المعلومات

مدارية نظم 
الصوت 

للاتصالات   عنابة ورقلة ارشب ل ش سطيف وهران قسنطينة  الجزائر 

 الرئيس المدير العام

 مستشارين  فرع موبيليس 

 مدارية المخابرات الهات ية 

 مدار مشروع موارد الحاسون

 EASYمدارية مشروع 

 مدار مشروع 

 مدار الطاقة و البي ة 

 مدارية تجهيزات الرب 

 مدارية التزامل

 هي ة التفتيك العامة  

 مكل  بالمهام

  IDTمدار مشروع 

مدارية تكنولوجية الاتصال 
 و المعلومات

 مدارية الحسابات الكبر  

 الدراسات و البرام مدارية 

 مدار السلو، التجاري 

اتصالات الجزائر للقمر 
 الصناعي

 فرع جوان 

 
 

 مدارية 
 

 الوسائل 
 

 العامة 
 

 اليومية 

 
 مدارية 

 
 الوسائل 

 
 العامة 

 
 اليومية 
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 فرع سيدي علي   –مستغانم   -التعريف الشامل لمؤسسة اتصالات الجزائر  

 الجزائر:طاقة تقنية عن مؤسسة اتصالات  ب .أ
تعيييييد و الييييية سييييييدي عليييييي لاتصيييييالات الجزائييييير مؤسسييييية عموميييييية ذات أسيييييهم بيييييرأذ   

مييييال اجتميييياعي تنشيييي  فييييي مجييييال الاتصييييالات    مييييا أن المؤسسيييية مطالبيييية بييييتداء مهييييام 
المسييييييتغل لشييييييبكة الهييييييات  الخدميييييية العمومييييييية بحيييييييث تعتبيييييير مؤسسيييييية المتعامييييييل الوحيييييييد 

 في سيدي علي و البلديات المجاورة .  ADSL الثابت و شبكة الأنترنت
 

 

 

    

 

 

 مصالح موزعة عل  النحو التالي :  03:   عدد المصالب •
 مصلحة المحاسبة    ✓
 مكتب التحصيل ✓
 مصلحة استابال الزبائن ✓
 الخدمات المتوفرة لدى الوكالة : •
 الهاتف الثابت    خدمة ✓
  ADSLخدمة   ✓
  4G- ADSLبيع بطاقات التعب ة   ✓
  4G- DJAWABبيع جهاز مودام  ✓
 بيع الهواتف الثابتة   ✓
 الهيكل التنظيمي للمؤسسة : . ب

 2005سنة الانشاء : •
   سيدي علي  1954نوفمبر   01العنوان : شارع  •
   045451139/045451141الهات  الثابت : •
 actesidiali@saweb.dz البريد الالكتروني :  •

 

mailto:actesidiali@saweb.dz
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   الجزائر:ج. مهام مصالب مؤسسة اتصالات  

 مصلة الاستقبال ) الشبابي  ( : •
 استابال الزبائن و معاملتهم بلباقة  ✓
 شر   للزبائن العروض المقدمة ✓
   ADSL برمجة جهاز مودام   ✓
   4Gتحداث جهاز مودام   ✓
 +4G  ADSLبيع بطاقات الانترنت ✓
 فواتير الانترنت و الهات    تحرير ✓
 بيع الهات  الثابت ✓
 ADSL + 4G بيع جهاز مودام  ✓
 مصلحة المحاسبة : •
 تحرير فواتير المؤسسات و الزبائن . ✓
 انجاز وضعيات التحصيل اليومية و الشهرية  ✓
 انجاز التقييم اليومي للمبيعات   ✓
 تسيير المبيعات   ✓

 المدير 

 مكتب التحصيل  مصلحة المحاسبة  مصلحة الاستقبال 

04 

01 

03 02 
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 مكتب التحصيل : •

هيييييو مكتيييييب تيييييابع لمصيييييلحة المحاسيييييبة الماليييييية للو الييييية و عمليييييه مباشييييير ميييييع الزبيييييائن 
 حيث اتم عل  مستواو :

 تحصيل مبالغ من تسداد فواتير الهات  الثابت   ✓
 تحصيل مبالغ من تسداد فواتير الانترنت   ✓

 د. أهداف و استراتيجية اتصالات الجزائر 

 الأهداف : •

مجميييييع اتصييييالات الجزائييييير حييييييث سيييييطرت ادارة ثييييلا  أهيييييداف أساسيييييية يعتمييييد عليهيييييا 
اتصيييييالات الجيييييائر بسييييييدي عليييييي فيييييي برنيييييام  منييييي  البدايييييية ثيييييلا  أهيييييداف أساسيييييية تقيييييوم 

 عليها الو الة :

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 المردودية

 الفعالية

 جودة الخدمة
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 استراتيجية مؤسسة اتصالات الجزائر سيدي علي  •

ترتكييييز الو الييييية للتجاريييييية لاتصيييييالات الجزائييييير بسيييييدي عليييييي علييييي  عيييييدة اسيييييتراتيجيات 
 مبنية من أجل التحكم في نشاطها و اثبات فعاليتها و جودتها و تتمثل في :

 تخ ي  تكلفة الخدمات   ✓
 تحقيق الأربا  عل  المستو  المداريات و المدارية العامة ✓
 الانتاجية  اعلاتمواكبة التكنولوجيات الحداثة عل  مستو  الوسائل و   ✓
 تغطية جميع مناطق الدائرة و البلديات المجاورة لها بخدماتها   ✓
 رفع مستو  جودة الخدمات  ✓
  زيادة مردودية المؤسسة ✓
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 تحليل نتائج الاستبيان  
 لعينة الدراسة وفقا لمتغيراتها. تفريغ البيانات الشخصيةولا / أ

 حسب متغير الجنس توزيع المبحوثين:  1جدول 

 
 

توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس نجد   بينانا ال ي  و الرسم البياني  (01من خلال الجدول)
% بينما نسبة قليلة جدا  انت لصالح    63.3و ال ان بلغت نسبتهمنثوي لأغلبية الساحقة من الجنس الأا

 %. 36.7و التي قدرت ن ال  ور 
 السن  توزيع المبحوثين حسب متغير:  2جدول 

 

 
 

 

36.7 0%

63.3%

الجنس

علر

لاة 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

عات34ل ا ي   50ال  35ي 
عات

30%

70%

السن

الع 

 النسبة %  التكرار المتغير 

 36.7 11 ذ ر 
 63.3 19 أنث    
 100.0 30 المجموع 

التكرا  المتغير 
 ر 

النسبة  
 % 

 34 من  أقل 
 سنة 

9 30.0 

 ال 35من 
 سنة  50

21 70.0 

 100.0 30 المجموع 
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توزيييييييع أفييييييراد العينيييييية حسييييييب متغييييييير السيييييين نجييييييد   و الرسييييييم لبييييييياني  ( 02ميييييين خييييييلال الجييييييدول)
سيييييييينة فييييييييي حييييييييين سييييييييجلت  50فليييييييي  35%  انييييييييت للف يييييييية العمرييييييييية ميييييييين70أعليييييييي  نسييييييييبة قييييييييدرت ن 

  وهيييي ا عائيييي  اليييي  عييييدم تطبيييييق التقاعييييد النسييييبي و فييييتح  سيييينة 30% للف يييية العمرييييية أقييييل ميييين30نسييييبة
 بان شغل جدادة للشمناصب 

 : وص  عينة المبحوثين حسب متغير المؤهل العلمي 03جدول 
 
 

 
 
 

 الرسيييييم البييييييياني  و ( 03مييييين خيييييلال الجييييييدول)
%  انيييييت 63,3توزييييييع أفيييييراد العينييييية حسيييييب متغيييييير المسيييييتو  التعليميييييي نجيييييد أعلييييي  نسيييييبة قيييييدرت ن 

% لمسييييييتو  تكييييييوين 6,7% لمسييييييتو  ثييييييانوي بينمييييييا سييييييجلت نسييييييبة30لمسييييييتو  جييييييامعي تلتهييييييا نسييييييبة
 .متخصص 

ميييين خييييلال هيييي ا التحليييييل ان المؤهييييل الجييييامعي مسييييتو  ليسييييانس هييييو المؤهييييل الشييييائع بييييين افييييراد 
مؤسسييييية اتصيييييالات ر مهيييييم بالنسيييييبة ل% مييييين الاجميييييالي, و هييييي ا مؤشييييي63.30عينييييية الدراسييييية بنسيييييبة 

اذ غالبييييييية المييييييوظفين لييييييداهم مسييييييتو  تعليمييييييي عييييييالي او خبييييييرة , و هيييييي ا مييييييا يفسيييييير زيييييييادة  الجزائيييييير 
درجيييييية الييييييتعلم لييييييد  المييييييوظفين , ذليييييي  يعنييييييي بييييييان المييييييوظفين مييييييؤهلين علميييييييا لتعب يييييية الاسييييييتبانة  و 

فيييييييي مؤسسيييييييتهم  , و يعطيييييييي ذلييييييي  ثقييييييية بالنتيييييييائ  التيييييييي  لتوزييييييييع الالكترونيييييييي التعبيييييييير عييييييين واقيييييييع ا
وصييييلت لهييييا الدراسيييية , وهيييي ا مييييا يجعييييل المييييوظفين لييييداهم القييييدرة الكامليييية لتطبيييييق مييييا تحصييييلوا عليييييه 

% مؤشيييير هييييام حيييييث  لمييييا 30اثنيييياء مسييييارهم التعليمييييي, امييييا المرتبيييية الثانييييية مؤهييييل ثييييانوي مييييا نسييييبته 
كانييييييييت الف يييييييية المسييييييييتهدفة ذو مسييييييييتو  تعليمييييييييي مييييييييدعم بتكييييييييوين قاعييييييييدي فييييييييي مجييييييييال تكنولوجيييييييييا 

,  و اسييييييييتغلال التوزيييييييييع الالكترونييييييييي  ة بتطبيييييييييق جيييييييييد لالمعلومييييييييات و الاتصييييييييال سييييييييمح للمؤسسيييييييي
% هييييي نسييييبة ضييييعيفة مقارنيييية مييييع المييييؤهلات 6.7واخيييييرا ييييياتي مؤهييييل التكييييوين المتخصييييص بنسييييبة 

30%

63.30%

6.70%

المستوى التعليمي

ةعاود

 عيت 

تلوي  
يتتصص

 المتغير 
التكرا

 ر 
 النسبة % 

 30.0 9 ةعاود  

 63.3 19  عيت   

 6.7 2 يتتصص  تلوي   

 100.0 30 الي يوع  
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التكنولوجييييييا الحداثييييية  العلميييييية السيييييابقة وهييييي ا ميييييا يمييييييز شيييييروي شيييييغل الوظيييييائ  الخاصييييية بتطبيقيييييات 
التيييييي تحتييييياج الييييي  ميييييؤهلات معينييييية تحتييييياج   فيييييي المؤسسييييية بغيييييرض اسيييييتعمال التوزييييييع الالكترونيييييي 

 .اليها ه و الوظائ 
 

 :  ابين توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة 4جدول 
 

 
توزيييييييع أفييييييراد العينيييييية حسييييييب متغييييييير الوظيفيييييية نلاحيييييي  أن  اليييييي ي ابييييييين  04ميييييين خييييييلال الجييييييدول
%  انييييييت لوظيفيييييية 40 %  انييييييت لوظيفيييييية متصييييييرف فداري بعييييييدها نسييييييبة 50أعليييييي  نسييييييبة قييييييدرت ن 

يعتبيييييير مجمييييييوع  % لوظيفيييييية رئيييييييس مصييييييلحة ,  اجمييييييالي 10عييييييون فداري فييييييي حييييييين سييييييجلت نسييييييبة
اسيييييتراتيجية العينييييية ذات طبيعييييية اداريييييية تسيييييمح لنيييييا بمعرفييييية واقيييييع تطبييييييق  لأفيييييراد الوظيييييائ  المشيييييغولة 

 التوزيع الالكتروني لبيع المنتجات في مؤسسة اتصالات الجزائر 
 وصف عينة المبحوثين حسب الأقدمية 

 
 يبين توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية  : 05جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

50%

10%

40%

الوظيفة

متصرف
اداري 

 النسبة %  التكرار المتغير 

 50.0 15 اداري  متصرف 
 10.0 3 رئيس مصلحة  
 40.0 12 اداري  عون  
 100.0 30 المجموع 

 النسبة % التكرار المتغير
 20.0 6 سنوات 5 من أقل 

 
 10 الـــى 5مـــن
 سنوات

18 60.0 

 
 15 الــى 11مــن

 20.0 6 سنة

 100.0 30 المجموع 
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توزييييييع أفيييييراد العينييييية حسيييييب متغيييييير الييييي ي ابيييييين  و الرسيييييم  05 مييييين خيييييلال الجيييييدول 
سييييينوات  10فلييييي  5% هيييييي أعلييييي  نسيييييبة  انيييييت لأقدميييييية مييييين60نسيييييبةالأقدميييييية نجيييييد أن 

سيييينة و  15فليييي  11سيييينوات و ميييين 5بينمييييا تسيييياوت  النسييييبة بييييين سيييينوات عمييييل أقييييل ميييين
 %.20التي قدرت ن

 
 انيا /  تحليل نتائج المقابلة  ث

ــدول  ــل  تســــــتعمل06جــــ ــة التســــــويق  : هــــ ــالات الجزائــــــر سياســــ ــة اتصــــ مؤسســــ
الالكترونــــــــــــــــــي  لبيــــــــــــــــــع 

 منتجاتها ؟

 النسبة % التكرار المتغير

 43.3 13 نعم   

 16.7 5 لا 

 40.0 12 أحيانا 

 100.0 30 المجموع 

 

الييييييي ي ابيييييييين ميييييييا اذا  انيييييييت مؤسسييييييية اتصيييييييالات الجزائييييييير  06مييييييين خيييييييلال الجيييييييدول 
./.  43.3نلاحيييييييييي  ان نسييييييييييبة تسييييييييييتعمل التسييييييييييويق الالكترونييييييييييي لبيييييييييييع منتجاتهييييييييييا أم لا 

./. فكانيييييت اجيييييابتهم احيانيييييا   ام النسيييييبة التيييييي نفيييييت 40كانيييييت اجيييييابتهم نعيييييم أميييييا نسيييييبة 
   16.7الأمر  انت نسبة ض يلة قدرت ن  

 يمثل مد  أهمية الانترنت في المؤسسة:   07جدول  

 النسبة % التكرار المتغير
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نلاحييييي  ان  يييييل العميييييال  انيييييت اجيييييابتهم بيييييينعم أي أن  07مييييين خيييييلال الجيييييدول رقيييييم 
دونهيييييا  و أصيييييب العميييييل مييييين  أهميييييية  بييييييرة فيييييي المؤسسييييية و سييييييرورة العميييييل للانترنيييييت

 من المستحيلات

 عمل المؤسسة ؟   على    غياب الانترنت:  يبين أثر  08جدول رقم  

نلاحيييييي  أن  ييييييل العمييييييال  انييييييت اجييييييابتهم نعييييييم بنسييييييبة  08ميييييين خييييييلال الجييييييدول رقييييييم 
أي أن ميييييييان الأنترنييييييت يعرقييييييل مهييييييامهم و سييييييير عمييييييل المؤسسيييييية و يسييييييبب ./.  100
خسييييييائر و تييييييتخر   ممييييييا اواجهييييييون مشيييييياكل مييييييع زبييييييائنهم و عييييييدم رضيييييياهم عيييييينهم  لهييييييم

   بسبب عدم التفهم

هــــل للمؤسســــة موقــــع خــــاص بهــــا علــــى الانترنــــت لبيــــع و يبــــين  09جـــدول رقــــم 
 تجاتها ؟نعرة م

 100 30 نعم  

 00 00 لا 

 100.0 30 المجموع 

 النسبة %  التكرار المتغير 

 100 30 نعم  

 00 00 لا 

 100.0 30 المجموع  

 النسبة % التكرار المتغير
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العميييييييال يصيييييييرون  ./. مييييييين96.66نيييييييلاا أن نسيييييييبة  09خيييييييلال الجيييييييدول رقيييييييم مييييييين 
 اقييييع التواصييييل الاجتميييياعيبييييتن للمؤسسيييية موقييييع الكترونييييي عليييي  الانترنييييت فييييي جميييييع مو 

و أن نسييييبة ضيييي يلة جييييدا قييييدرت ن     algerietelecome.dz  المتمثييييل فييييي 
 انيييييييت اجيييييييابتهم بيييييييانهم لا يعلميييييييون حييييييييث مثليييييييت هييييييي و النسيييييييبة خيييييييص واحيييييييد ./. 3.33

 كبير فيلا السن جنس انث  ذو منصب عامل نظافة .

 
علــــى اتصــــالات الجزائــــر تعتمــــد  مؤسســــة مــــا ااا كانــــت  يمثــــل:  10جــــدول رقــــم 

 تروني لايصال المنتج الى الزبون  التوزيع الالك
 

 

 

 

 
 

ابييييين مييييد  اعتميييياد مؤسسيييية اتصييييالات الجزائيييير  اليييي ي  10الجييييدول رقييييم  لميييين خييييلا
 انيييييييت اجبيييييييتهم  الأشيييييييخا ./. مييييييين  75علييييييي  التوزييييييييع الالكترونيييييييي نلاحييييييي  أن نسيييييييبة 

 96.66 29 نعم تمل  المؤسسة موقع على انترنت   

 00 00 لا تمل  المؤسسة موقع على الانترنت   

 3.33 1 لا أعلم   

 100.0 30 المجموع 

 النسبة %  التكرار المتغير 

 75 25 نعم  

 6.6 2 لا  

 10 3 أحيانا   

 100.0 30 المجموع  
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أي أنهيييييييم ايييييييرون أن معظيييييييم منتجيييييييات المؤسسييييييية تسيييييييوق الكترونييييييييا  بييييييييع تييييييي اكر  نعيييييييم 
فيكفييييي عليييي  الزبييييون امييييتلا، بطاقيييية   adslسييييداد مسييييتحقات الأنترنييييت مييييثلا خدميييية  

 انييييييت ./.  6.6و نسييييييبة الصييييييرف الالييييييي و  يييييي ل  تسييييييداد مسييييييتحقات الهييييييات  الثابييييييت 
اليييييي ان قييييييالوا أن المؤسسيييييية تعتميييييييد  الأشييييييخا ./. فكانييييييت  10لا أمييييييا نسييييييبة  اجييييييابتهم 

ن بعييييي  كييييي يانييييا يعنيييييي فيييييي وقييييت معيييييين ميييييع منييييت  معيييييين لح عليييي  التوزييييييع الالكترونيييييي أ
تييييياج الييييي  ح قيييييد تكيييييون ت  لاقتنائهييييياالمنتجيييييات وجيييييب علييييي  الزبيييييائن التنقيييييل الييييي  لمؤسسييييية 

 تصليحات أو اعادة برمجة  

 

 

 ــــهـــــل تســـــتخدم المؤسســـــة قنـــــوات : يبـــــين  11جـــــدول رقـــــم  ي التوزيـــــع الالكترونـ
 تستعمل قنوات توزيع الكتروني متنوعة :

   ./.  النسبة التكرار   المتغير  

 100 30 نعم  

 00 00 لا 

 100 30 المجموع  

المؤسسييييية تسيييييتعمل قنيييييوات الييييي ي ابيييييين ميييييا اذا  انيييييت  11مييييين خيييييلال الجيييييدول رقيييييم 
./. حييييييث تزييييييل 100التوزييييييع الالكترونيييييي المتنوعييييية و  انيييييت اجيييييابتهم  لهيييييا نعيييييم بنسيييييبة 

جميييييع الحييييواجز المسييييافات بييييين المؤسسيييية و الزبييييون و ضييييمان عييييدم نقييييص المنييييت  ميييين 
ثليييييية فييييييي مالسييييييوق وميييييين خييييييلال اجابيييييية العمييييييال وجييييييدنا أن قنييييييوات التوزيييييييع المتعييييييددة مت 

الصييييييييرفة الهات يييييييية أو ميييييييا تسيييييييم  بمر يييييييز  خدمييييييية العميييييييلاء حييييييييث تقيييييييوم المصيييييييارف 
بتشييييييغيل مراكييييييز للاتصييييييالات و خدميييييية العمييييييلاء بحيييييييث أداء الخدميييييية المصييييييرفية هات يييييييا 

  و الصيييييييرفة عبيييييير الهييييييات  المحمييييييول تليييييي  الخييييييدمات و تعمييييييل عليييييي  مييييييدار السيييييياعة 
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التييييي تتييييا  ميييين خييييلال الهييييات  المحمييييول و ذليييي  باسييييتخدام العميييييل رقييييم سييييري اتيييييح لييييه 
 الدخول ال  حسابه للاستعلام عن أرصدته دون التنقل ال  المؤسسة 

 اا يخفف ضغط العمل على العمال  التوزيع الإلكترونييبين   12الجدول 
 النسبة ./.   التكرار   المتغير  

 86.66 26 نعم  

 13.33 04 لا 

 100 30 المجموع  

الييييي ي ابيييييين ميييييا اذا  يييييان التوزييييييع الالكترونيييييي يخفييييي    12مييييين خيييييلال الجيييييدول رقيييييم 
ضييييييغ  العمييييييل عليييييي  العمييييييال أم لا   نلاحيييييي  أن نسييييييبة العمييييييال اليييييي ان  انييييييت اجييييييابتهم 

./.  حيييييييييييث ان خدميييييييييية التوزيييييييييييع الالكترونييييييييييي خدميييييييييية تقييييييييييوم  86.66نعيييييييييم قييييييييييدرت ن 
بايصيييييييييال المنتيييييييييوج الييييييييي  الزبيييييييييون دون التنقيييييييييل الييييييييي  المؤسسييييييييية  فيقيييييييييل عيييييييييدد الزبيييييييييائن 
المتوافيييييدان اليييييي  المؤسسييييية و عييييييدم اكتظييييياا طييييييوابير الانتظيييييار بهييييييم أميييييا نسييييييبة العمييييييال 

./. 13الييييي ان لا ايييييرون ان التوزييييييع الالكترونيييييي يخفييييي  ضيييييغ  العميييييل فكانيييييت تقيييييدر ن 
 فق   

 ن  التوزيع الالكتروني يخفف عبء التنقل للزبو : ااا كان   13الجدول 

 النسبة ./.   التكرار   المتغير  

 93 28 نعم  

 7 02 لا 

 100 30 المجموع  
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./. ميييييين العمييييييال يجييييييدون ان خدميييييية  93نلاحيييييي  ان  13ميييييين خييييييلال الجييييييدول رقييييييم 
التوزييييييع الالكترونيييييي تخفييييي  العيييييبء علييييي  الزبيييييون حييييييث اتجنيييييب التنقيييييل الييييي  المؤسسييييية 

./. 7ميييييين اجييييييل اقتنيييييياء المنتييييييوج او الخدميييييية أي تييييييوفر لييييييه الوقييييييت و الجهييييييد امييييييا نسييييييية 
وهييييي ا كانيييييت اجيييييابتهم سيييييلبية اي لا ايييييرون ان التوزييييييع الالكترونيييييي يخفييييي  عيييييبء التنقيييييل 

 يعود لنو ية الخدمة  

 

 

: يبـــــين ااا كانــــت مؤسســــة اتصـــــالات الجزائــــر ترضــــي زبائنهـــــا  14جــــدول رقــــم 
 من خلال الخدمات التي توفرها  

 
 النسبة ./.   التكرار  المتغير  

 100 30 نعم 

 00 00 لا 

 100 30 المجموع  

 
نلاحيييي  أن  ييييل اجابييييات العمييييال  انييييت نعييييم أي بنسييييبة  14ميييين خييييلال جييييدول رقييييم  
و النزاهيييييييية فييييييييي  بالشييييييييفافيةمؤسسيييييييية اتصييييييييالات الجزائيييييييير مؤسسيييييييية تتمتييييييييع ./. لأن 100

 أي يييييا تقيييييدم لأنهييييياالاوفيييييياء  زبائنهيييييااداء خيييييدمتها للزبيييييون لييييي ل  ناليييييت  يييييل الرضيييييا مييييين 
خيييييدماتها فيييييي الوقيييييت المحيييييدد و السيييييعر المعقيييييول و تيييييوفر خيييييدمات التوزييييييع الالكترونيييييي  

  و خدمات ما بعد البيع التي جل الزبائن ارتاحون له و الميزة
 

 



 

 

  الخاتمة
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 الخاتمة  
ن خييييلال عملنييييا هيييي ا و اليييي ي تطرقنييييا فيييييه اليييي  أحييييد أهييييم عناصيييير المييييزي  التسييييويقي ميييي 

المؤسسيييييية الخدماتييييييية   فكمييييييا هييييييو  ةاسييييييتراتيجي و التوزيييييييع الالكترونييييييي و دورو فييييييي تحقيييييييق 
معيييييييروف التسيييييييويق اتيييييييل مكانييييييية مرموقييييييية داخيييييييل المؤسسيييييييات و الشييييييير ات علييييييي  اخيييييييلاف 
أنواعهييييييا و ميييييين ثييييييم عناصيييييير  هيييييي ا المييييييزي   اليييييي ي لا يقييييييل أي عنصيييييير منييييييه عليييييي  بيييييياقي 
العناصييييير أهمييييييية أذ تسيييييع  وظيفيييييية التسييييييويق الييييي  زيييييييادة حصيييييية المؤسسييييية فييييييي السييييييوق و 
كسييييب رضييييا المتعيييياملين معهييييا ميييين خييييلال تقييييديم مييييزي  تسييييويقي متكامييييل يقابييييل احتياجييييات 
المسيييييتهلكين مييييين جهييييية و اتييييييح بعييييي  المزاييييييا التنافسيييييية  للمؤسسييييية مييييين جهييييية أخييييير    و 
فييييي هيييي ا الاطييييار العييييب التوزيييييع الالكترونييييي اليييي  جانييييب بيييياقي عناصيييير المييييزي  التسيييييويقي 

  رائحهم شييييي علييييي  اخيييييتلاف  دورا بالغيييييا الأهميييييية فيييييي تيييييوفير السيييييلع و الخيييييدمات للمسيييييتهلكين
فتحقيييييييييق أكبيييييييير قييييييييدر ميييييييين مبيعييييييييات المؤسسيييييييية اتييييييييتثر بشييييييييكل  بييييييييير بطريقيييييييية توزيعهييييييييا و 
ايصييييالها اليييي  المسييييتهلكين فييييي أحسيييين الظييييروف و أنيييي  السييييبل ميييين خييييلال قنييييوات التوزيييييع 

بكة الانترنيييييت لميييييا شييييي الالكترونيييييي التيييييي يعيييييود الف يييييل الييييي  ميييييواق التواصيييييل الاجتمييييياعي و 
 لهما من أهمية بالغة في نجا  ه ا الأخير .

 و في الأخير يمكن استخلا  النتائ  التالية من خلال دراستنا :   

مؤسسييييية اتصيييييالات الجزائييييير مؤسسييييية خدماتيييييية تعتميييييد فيييييي بييييييع و تسيييييويق منتجاتهيييييا  .1
 عل  عملية التسويق الالكتروني  

خدماتيييييية   مؤسسييييية اتصيييييالات الجزائييييير   التسيييييويق دورا هاميييييا فيييييي المؤسسييييية العيييييب  .2
 حيث بواسطته اتم تعظيم الأربا  للايام بالاستراتيجية التسوياية  

اتيييييييح اسييييييتخدام التوزيييييييع الالكترونييييييي لمؤسسيييييية اتصييييييالات الجزائيييييير قييييييدرا عاليييييييا ميييييين  .3
 الاتاحة المكانية و الزمنية للمنتجات  

  ساعة 24التفاعل و الاتصال المباشر بين المؤسسة و الزبائن عل  مدار   .4
الأنترنييييييييت ميييييييين ال ييييييييروريات فييييييييي سييييييييير عمييييييييل المؤسسيييييييية اذ ان ميابهييييييييا يعرقييييييييل  .5
 ة العمل  ر سيرو 
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مؤسسييييييية اتصيييييييالات الجزائييييييير تسيييييييتعمل سيييييييرعة تيييييييدفق أنترنيييييييت عاليييييييية تمكنهيييييييا مييييييين  .6
 استغلال عملية التوزيع الالكتروني بتريحية  

تعتبيييييييييير مؤسسيييييييييية اتصييييييييييالات الجزائيييييييييير ميييييييييين أهييييييييييم المؤسسييييييييييات مواكبيييييييييية للتطييييييييييور  .7
التكنولييييييييوجي  الحاصييييييييل و العمييييييييل عليييييييي  تسييييييييين خييييييييدماتها ميييييييين الحسيييييييين اليييييييي  الأحسيييييييين 



 

 

 

 والمراجعالمصادر 



 قائمة المصادر و المراجع 

 

 قائمة المصادر و المراجع:
 أولا / الكتب  

أحميييييييد عرفييييييية سيييييييمية شيييييييلبي  القيييييييرارات والاسيييييييتثمارات التسيييييييوياية  اليييييييدار الجامعيييييييية   ➢
   نييييييياجي معيييييييالا  أصيييييييول  التسيييييييويق دار وائيييييييل للنشييييييير  عميييييييان 1الإسيييييييكندرية مصييييييير  ي 

    2002الأردن   
بن  بيييييييي  بيييييييوفلان لييييييييويس دبيلييييييييو سيييييييترف  التصييييييييميم التسيييييييويق وإدارتهيييييييا ترجميييييييية    ➢

    2002فبرا يم يحي الشهابي  الريكان  الرياض السعودية   
تييييييييييامر البكييييييييييري  التسييييييييييويق أسييييييييييس ومفييييييييييا يم معاصييييييييييرة  دار اليييييييييييازوري للنشيييييييييير    ➢

    2006والتوزيع  الأردن  عمان   
جميييييال اليييييدان محميييييد المرسيييييي  مصيييييطف  محميييييود أبيييييو بكييييير  طيييييارق رشيييييدي جبيييييه     ➢

    2002التفكير الاستراتيجية  منه  الدار الجامعية الإسكندرية  مصر   
حميييييييد طييييييائي  بشييييييير عييييييلاق  محمييييييود صييييييميد علييييييي: الأسييييييس العلمييييييية للتسييييييويق     ➢

  2005   01الحداث  دار اليازوري العلمية للنشر  ي  
ز يييييييييييييي خلييييييييييييييل المسييييييييييييياعد  التسيييييييييييييويق فيييييييييييييي المفهيييييييييييييوم الشيييييييييييييامل  دار الزهيييييييييييييران   ➢
    1997الأردن 
سييييييادلر فيليييييييب   الادارة الاسييييييتراتيجية   ترجمييييييية عييييييلاء صييييييلا    مجموعيييييية النييييييييل    ➢

أن بيييييييت وفييييييلان لييييييويس دبليييييييو سيييييييترن  التصييييييميم التسييييييويق و     2008العربييييييية   مصيييييير 
 2002ادارتها ترجمة ابرا يم يحي الشهابي الريكان   الرياض السعودية  

شييييييارلز جيييييياري جييييييونز  ترجميييييية رفيييييياعي محمييييييد سيييييييد أحمييييييد عبييييييد المتعييييييال   الادارة    ➢
الاسيييييتراتيجية ميييييدخل متكاميييييل   دار الميييييريخ للنشييييير و التوزييييييع   المملكييييية العربيييييية السيييييعودية 

    2006الجزء الأول    
شيييييريف محميييييد غيييييانم  التوزييييييع الالكترونيييييي سيييييلع والخيييييدمات  الطبعييييية الأولييييي   دار    ➢

 2012الجامعية الجدادة  للطبع والنشر والتوزيع  الإسكندرية 
طيييييارق فليييييياذ: الحمايييييية مييييين الاختيييييراق: دور العلاقيييييات العامييييية والإعيييييلام  الجييييييزة     ➢

  2020   01مر ز الخبرات المهنية للإدارة بمي   ي  
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طيييييارق طيييييه  محميييييد فرييييييد الصييييييعن  فدارة التسيييييويق فيييييي بي ييييية العولمييييية والانترنييييييت     ➢
    2007دار الفكر الجامعي  الإسكندرية   

طلعييييييت أسييييييعد عبييييييد الحميييييييد  التسييييييويق الفعييييييال   الأساسيييييييات و التطبيييييييق   م دار    ➢
    1997النشر  مصر 

طلعييييييييت أسييييييييعد عبييييييييد الحميييييييييد  التسييييييييويق الفعييييييييال  الأساسيييييييييات والتطبيييييييييق    م      ➢
    1997دار النشر  مصر   

  01عبيييييييييييييييد الخيييييييييييييييالق أحميييييييييييييييد البعليييييييييييييييوي : تسيييييييييييييييويق الخيييييييييييييييدمات  صيييييييييييييييفاء  ي    ➢
2013/1434    
ابتكيييييار المؤسسييييية للوصيييييول فلييييي  التمييييييز  دار  عبيييييد النبيييييي محميييييد حميييييداني  فعيييييادة   ➢

    2019   01و الة الصحافة العربية  ي  
علييييييي فييييييلا  الزعبييييييي: فدارة التسييييييويق: منظييييييور تطبيقييييييي اسييييييتراتيجي  دار اليييييييازوري    ➢

    2009   01العلمية للنشر  ي  
عليييييييي محميييييييد حسيييييييين بنيييييييي مصيييييييطف : أثييييييير التخطيييييييي  الإسيييييييتراتيجي فيييييييي تسيييييييويق    ➢

  01قطييييييياع الاتصيييييييالات الأردنيييييييية  دار زهيييييييران للنشييييييير والتوزييييييييع  عميييييييان  ي  -الخيييييييدمات 
2017    
  د 1992محمييييييد سييييييعيد عبييييييد الفتييييييا   فدارة التسييييييويق  الييييييدار الجامعييييييية  مصييييييير     ➢

 ي
محميييييييييد عصيييييييييام المصيييييييييري  التسيييييييييويق الأسيييييييييس العلميييييييييية والتطبييييييييييق  مكتبييييييييية عيييييييييين  ➢

 الشمس  مصر   
محميييييييود جاسيييييييم الصيييييييميدعي  اسيييييييتراتيجية التسيييييييويق   ميييييييدخل    ميييييييدخل  ميييييييي و    ➢

  2000تحليلي   عمان   الأردن   دار مكتبة الحامد للنشر و التوزيعّ    
مصيييييييييطف  محميييييييييد أبيييييييييو بكييييييييير  فدارة التسيييييييييويق فيييييييييي المنشيييييييييتة المعاصيييييييييرة  اليييييييييدار    ➢

    2003الجامعية الإسكندرية  مصر  
  شييييييفيق فبييييييرا يم حييييييداد  التسييييييويق مفييييييا يم معاصييييييرة  طبعيييييية نظييييييام موسيييييي  سييييييويدان ➢

    2006مزيدة ومحكمة  دار حامد للنشر والتوزيع  عمان   
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نهيييييييييال فرييييييييييد مصيييييييييطف  ادارة الاميييييييييداد   مكتبييييييييية الإشيييييييييعاع للطباعييييييييية و النشييييييييير و    ➢
    1997التوزيع اسكندرية   مصر

هييييييياني أحميييييييد العشيييييييور ادارة قنيييييييوات التوزييييييييع   دار وائيييييييل للنشييييييير   عميييييييان   الاردن    ➢
    

 ثانيا / المذكرات و الاطروحات  
بيييييين  جييييييون صييييييلا  الييييييدان  حميييييييدة اوسيييييي     أثيييييير التوزيييييييع الالكترونييييييي للخدميييييية     ➢

   2021الفندقية في تحقيق رضا الزبون   م  رة ماستر   جامعة جيجل الجزائر 
سييييييييماحي منييييييييال  التسييييييييويق الالكترونييييييييي وشييييييييروي تفعيلييييييييية فييييييييي الجزائيييييييير  رسييييييييالة    ➢

 2015-2014ماجستير   جامعة وهران  
شييييييييرون ف يييييييييلة  أثيييييييير التسييييييييويق الالكترونييييييييي عليييييييي  جييييييييودة الخييييييييدمات المصييييييييرفية   ➢

    2010رسالة ماجستير   جامعة منثوري  قسنطينة   
حاليييييية مؤسسيييييية  –عابييييييد منيييييييرة: واقييييييع رضييييييا العميييييييل عيييييين المؤسسييييييات الخدمييييييية      ➢

بريييييد الجزائيييير لولايييييية قسيييينطينة  مجليييية البحيييييو  القانونييييية والاقتصييييادية  جامعييييية عبييييد الحمييييييد 
    2019   02مهري  قسنطينة  

 يسيييييييياوي  ريميييييييية: واقييييييييع الاتصييييييييال التسييييييييويقي فييييييييي المؤسسيييييييية الخدمييييييييية  ميييييييي  رة    ➢
ماجسييييييييتير  تخصييييييييص تسييييييييويق  قسييييييييم العلييييييييوم التجارييييييييية  جامعيييييييية أكلييييييييي محنييييييييد أوالحيييييييياج  

    2015البويرة   
محميييييييد دحميييييييان: الخدميييييييية التسيييييييوياية: دراسيييييييية حالييييييية جيييييييودة الخدميييييييية فيييييييي شيييييييير ة    ➢

الخطييييييييوي الجوييييييييية الجزائرييييييييية  ميييييييي  رة ضييييييييمن متطلبييييييييات نيييييييييل شييييييييهادة الماجسييييييييتير  فييييييييرع 
  2008التسيير   
نييييييييييور الصييييييييييبا   أثيييييييييير التسييييييييييويق الالكترونييييييييييي عليييييييييي  رضييييييييييا الزبييييييييييون فييييييييييي قطيييييييييياع  ➢

    2015الاتصالات  رسالة ماجستير   جامعة وهران 

 ثالثا / المجلات  
: فدارة الجيييييييييودة الشييييييييياملة فيييييييييي المؤسسييييييييية الخدميييييييييية  مجليييييييييد  أحميييييييييد بييييييييين  يشييييييييياوي  ➢

  2006  جامعة ورقلة  04الباحث  العدد 
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عبيييييد الجبيييييار سيييييهيلة  قيييييداري أحميييييد  طييييييب سيييييعيدة: ميييييد  فدرا، ووعيييييي المؤسسيييييات  ➢
الخدماتييييييية الاحتكارييييييية لمفهييييييوم التسييييييويق بالعلاقييييييات العاميييييية  مجليييييية الدراسييييييات الاقتصييييييادية 

  2019   01  العدد 4المعاصرة  المجلد 
 يسيييييي  حيييييييرا  تسييييييير المييييييوارد البشييييييرية  مطبوعيييييية غييييييير منشييييييورة  وزعييييييت عليييييي     ➢

طييييييييلان معهييييييييد العلييييييييوم الاقتصييييييييادية والتسيييييييييير تخصييييييييص تسيييييييييير المؤسسييييييييات الصيييييييينا ية  
  2002جامعة محمد خي ر  بسكرة   

 رابعا / المراجع باللغة اللاتينية  

➢ Armand dayan, manuel de la distubution, (9e édition, paris, 
franc, les éditions d'organisation, 1987),  
➢ J.jaques machuret, dominique deloche jaques chorlot d'amant, 

comunication: théonect pratique de la demanch 
➢ Jolibert et dubois, le marketing fondamat et pratique, (édition 

economia, 19899 
➢   L. Gueryetaulres Feeschelete et trons formation du trovail, 

lecas de France celecom. www.travail. Govv.fr. 
➢ Philip kot LER, Sousois Doubli , man katry, Management,union 

&dition, paris, 10 eme édition, 2000, 
➢ qualité dan les systemes devent, paris, franc, inter éditions, 1994 
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    الملخص:
اسيييييتراتيجية المؤسسييييية  تنفيييييي تهيييييدف الدراسييييية الييييي  ابيييييراز دور التوزييييييع الالكترونيييييي فيييييي   

 واتبعنييييييييامتبعيييييييين  .مسييييييييتغانم   –  مؤسسييييييية اتصييييييييالات الجزائييييييير  دراسييييييية حاليييييييية الخدماتيييييييية
اسييييييييتبيان  ييييييييتداة لجمييييييييع  مييييييييعالأسييييييييلون الوصييييييييفي التحليلييييييييي لملائمتييييييييه لطبيعيييييييية الدراسيييييييية 

 البيانات.
مؤسسيييييية اتصييييييالات الجزائيييييير مؤسسيييييية تعتمييييييد  أن الدراسييييييةميييييين  ةالمتحققيييييي  ميييييين النتييييييائ 

الزبييييائن  وعليييي خفيييي  ضييييغ  عليييي  العمييييال عليييي  التوزيييييع الالكترونييييي فييييي أداء عملهييييا ممييييا 
عمليييييية التوزييييييع  ونجيييييا مواقيييييع التواصيييييل الاجتمييييياعي فيييييي أداء التكنولوجييييييا و  ة علييييي معتميييييد

 الالكتروني  

مؤسسيييية اتصييييالات  الخدماتييييية المؤسسيييية   التوزيييييع الإلكترونييييي المفتاحيــــة:الكلمــــات 
   .الجزائر

 

Summary : 

The study aims to highlight the role of electronic distribution in the 

implementation of the company's service strategy. We followed the analytical 

descriptive method to fit the nature of the study with a questionnaire as a data 

collection tool . 

One of the results of the study is that Algerie Telecommunications company 

is an institution that relies on electronic distribution in the performance of its 

work, which relies on technology and social media for the performance and 

success of the electronic distribution process . 

Keywords: Electronic Distribution, Service companies, Algerie telecom 

company . 


