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  الدراسة:ملخص 
 التجــــــــارة تحســــــــين فــــــــي الســــــــريع التوصــــــــيل مكاتــــــــب دوربور جااااااااانت براوااااااااتنا   نااااااااوا  

 الأغواط ياليدين   " براوة حالة مؤوسة  الجزائر في الالكترونية
 تحســــــــين فــــــــي الســــــــريع التوصــــــــيل مكاتــــــــب دور مــــــــابراوااااااااتنا ماااااااان ا شاااااااا الية  وانطلقاااااااا  

  الجزائر؟ في الالكترونية التجارة
 وتتفرع ا ش الية ال امة للدراوة إلى مجموعة من التساؤلات الفرعية تتمثل في  

 لتحساااااااااااااين التوصااااااااااااايل م اتااااااااااااا  تسااااااااااااات دم ا التاااااااااااااي التقنياااااااااااااات أحاااااااااااااد  هاااااااااااااي ماااااااااااااا .1
 خدمات ا؟

  التجاااااااااااااااار  ال مااااااااااااااا ن ثقااااااااااااااة ت زياااااااااااااااز فاااااااااااااااي التوصاااااااااااااايل م اتااااااااااااااا  تسااااااااااااااااه  كياااااااااااااا  .0
 ا لكترونية؟

 ا لكترونية؟ التجار  نطاق توويع في التوصيل م ات  تُساه  كي  .2
 مكاتـــــــــــــب دورالت ااااااااااااارت علاااااااااااااى بور ن ااااااااااااادت مااااااااااااان خااااااااااااا   براواااااااااااااتنا الاااااااااااااى كماااااااااااااا 

وفااااااااي براوااااااااتنا الجزائــــــــر فــــــــي الالكترونيــــــــة التجــــــــارة تحســــــــين فــــــــي الســــــــريع التوصــــــــيل
الاوااااااااااتبيا  لدراوااااااااااة الماااااااااان أ الوصاااااااااافي وأبا  جمااااااااااع البيانااااااااااات تمثلاااااااااا  فااااااااااي اعتماااااااااادنا علااااااااااى 

 مسااااااااااات دما للااااااااااااركة التوصااااااااااايل ياليااااااااااادين  ااااااااااااالاغواط  02مجتماااااااااااع الدراواااااااااااة المتكااااااااااااو  مااااااااااان 
 حيث توصلنا الى النتائأ التالية 

برجااااااااااة وثااااااااااوق ال ماااااااااا ن فااااااااااي خاااااااااادمات التوصاااااااااايل التااااااااااي تقاااااااااادم ا شااااااااااركة يالياااااااااادين  .1
 ةللتوصاااااااااااايل  ااااااااااااالأغواط متووااااااااااااطة الا ان ااااااااااااا شااااااااااااج ت   علااااااااااااى التجااااااااااااار  ا لكترونياااااااااااا

 والتسوق الالكتروني.
اكثااااااااااار ال وامااااااااااال التاااااااااااي بف ااااااااااا   اااااااااااالموا ن الجزائااااااااااار  لاختياااااااااااار شاااااااااااركة التوصااااااااااايل  .0

 ياليدين هي تغطيت ا لمنا ق واو ة من الو ن.
عماااااااا ن شااااااااركة التوصاااااااايل يالياااااااادين  ااااااااالأغواط غياااااااار را ااااااااو  عاااااااان واااااااارعة خاااااااادمات  .2

 التوصيل التي تقدم ا، كما ا  أو ار التوصيل  اللركة مرتف ة.
ياليااااااااادين شاااااااااجع علاااااااااى التساااااااااوق الالكتروناااااااااي ل واااااااااواق الجزائرياااااااااة م تااااااااا  التوصااااااااايل  .2

 وقلل  من التنق ت التسويقية لل م ن.
 
 



 

 
 

Study summary 
Our study was entitled The Role of Delivery Offices in Improving E-

Commerce, “A Case Study of the Yalidine Foundation in Laghouat”. 

Our study started from the problem: What is the role of express delivery 

offices in improving electronic commerce in Algeria? 

The general problem of the study is divided into a set of sub-

questions: 

1 . What are the latest technologies that delivery offices use to improve 

their services? 

2 . How do delivery offices contribute to enhancing customer confidence in 

e-commerce? 

3 . How do delivery offices contribute to expanding the scope of e-

commerce? 

Through our study, we also aim to identify the role of express 

delivery offices in improving electronic commerce in Algeria. In our study, 

we relied on the descriptive approach and the data collection tool 

represented by the questionnaire to study the study population consisting of 

50 users of the Yalidin delivery company in Laghouat, where we reached 

the following results: 

1. The degree of customer confidence in the delivery services provided 

by Yalidin Delivery Company in Laghouat is moderate, but it has 

encouraged them to engage in e-commerce and online shopping. 

2. The most important factor that prompted the Algerian citizen to 

choose the Yalidin delivery company is its coverage of large areas of 

the country. 

3. Customers of the Yalidin delivery company in Laghouat are not 

satisfied with the speed of the delivery services it provides, and the 

company’s delivery prices are high. 

4. Yalidin delivery office encouraged electronic shopping in Algerian 

markets and reduced marketing movements for customers. 
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 مقدمة: 
 التطور م طيات افرزت ا التي والتحولات التغيرات من ال ديد الاخير  ال قوب في ظ رت
 في واه  التكنولوجية والتقنيات الابتكارات نمو وتير  فتسارعوظ ور الانترني   التكنولوجي،

 من ال ديد وبروز مي ب الى وابى الم لومات، عصر الى الزمن عبر المجتم ات نقل
 القو  عناصر من لل ديد التكنولوجية الثور  امت ك ا  حيث، الحديثة والانلطة التطبيقات

 المجا  لاويما الميابين، كل في ال مل وانماط مناهأ في جذرية ت دي ت إحدا  من م ن ا
 اكثرها ومن التكنولوجي والابتكار للتقدم اوتجا ة القطاعات اكثر من ي د الذ  التجار  
 ونج  التجارية الت ام ت قواعد   ض تغيرت وبالتالي،والمتطور  الحديثة للتقنيات اوت داما

 المابية والقيوب الحدوب ن ائيا وألغ  التجارية المبابلات من حديث نوع مي ب عن ا
 .ا لكترونية التجار  عليه يطلق اصبح ما وهو،والجغرافية
 هذا ج ل في واهم  فقد،اليوم عال  في السائد  الالكترونية التجار  اصبح  وقد

 على اللركات لكل الممنوحة الفرص فيه تت اب ،واحد وووقا صغير  قرية مجرب ال ال 
 وو ولة يسر   ل والسلع البضائع وترويأ ال المية الاوواق لاقتحام احجام ا اخت ت
 اقتنان  مقدوره  اصبح الئين للزبائن  النسبة الحا  وكذلك الحدوب، كل بذلك متجاوزين
 التي ال ديد  المميزات وا  اماكن  ، لمغابر  الحاجة وبو   واحد  نقر   مجرب احتياجات  

 زياب  في يساه  الكتروني وويط عبر تت  التي التجارية المبابلات من الحديث النوع يوفرها
 من النوع هذا ابراك الى فالحاجة الالكترونية، التجار  تبنيلأهمية  الدو  من ال ديد ابراك
 برجة ولكن الدو ، جميع على وجوبها تفرض حتمية  رور  اصبح بل خيارا ي د ل  التجار 

 من النمط ل ذا الدو  من ال ديد اوتجاب  فقد لآخر، بلد من ت تلف التجار  تطورهذه
 في عالية حدوب بلغ  الالكترونية التجار  ا  من  الرغ  حيث او اع ا، حس  المبابلات
 ورغ  م مة خطوات ت طو بدأت التي ال ربية الدو  وب ض الغربية الدو  لدى انتلارها
 المستوى  الى   د يرقى ول ،الاولى مراحله في مازا  الجزائر في اعتمابها ا  الا توا   ا



 مقدمة 
 

 ب
 

 كبير خلل الى الجزائر   الاقتصاب يت رض وبالتالي،للتجار  متطور  كتقنية اعتبارها يم ن الذ 
 .التجار  هذه نقص  سب 

 الالكترونية التجار  انتلار توويع بو   تحو  التي ال راقيل من الكثير تواجه فالجزائر
 الى وتحول ا الجزائر بين ا من التي الدو  من كثير على لظ ل ا التجار  هذه إلقان ا  الا
 تنمويا ومتطلبا البلد ل ذا حتمية  رور  صارت الالكترونية التجار  ا  اكد ،ملموس واقع

 الاقتصاب  نموه لدفع واو ة فرص وتوفير،والتسويقية المحلية الانتاجية قطاعاته لتطوير
 الاوتفاب  ت ظي  الى تس ى ا  الجزائر على يفرض ما وهذا ،ال ارجية التجار  في ومساهمت ا

 تطبيق ا تواجه التي ال قبات تقليل خ   من نحوها الانتقا  عملية وتسريع التجار  هذه من
 .النجاح اوباب كافة وتوفير
والسوق  ل ذا ظ ر  م ات  التوصيل السريع التي تل   بور الوويط بين الزائن 

الجزائر  الالكتروني حيث شج   على اوت دام التجار  الالكترونية لا  يملك الزبو  وويلة 
 لبه اليه رغ    د المسافات، وهذا ما  ور التجار  الالكرونية وتج  ا في تزايد لايصا  

 ووط الزبائن الجزائريين.
 التجارة تحسين في السريع التوصيل مكاتب دورومن هنا جانت براوتنا لمو وع 

 وت  تقسي  براوتنا الى ال طة التالية    الجزائر في الالكترونية
ت  م الجة اش الية الدراوة وعرض تساؤلات ا وفر يات ا  في ا  ار ال ام للدراوة

وت  عرض الدراوات المتلا ه والسا قة  وأهميت ا واهداف ا كما ت رفنا على مصطلحات الدراوة
ن  النظر  للدراوة جان في فصلين الفصل الاو  ت رفنا فيه عن لدراوتنا، اما في الجا

 التجار  الالكترونية واما الفصل الثاني ت رفنا فيه على  التسويق الالكتروني وم ات  التوصيل
 -من ج ا –الاجرانات المن جية للدراوة )حدوبها  وت رفنا عناما في الجان  التطبيقي 

  رض وتحليل ومناقلة نتائأ الاوتبيا  وصولا الى فيه قمنا و  عينت ا وابوات ا( –مجتم  ا 
 نتائأ الدراوة وان ينا براوتنا   اتمة.
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 الإشكالية: -أولا 
إ ار التطور التكنولوجي لووائل الاع م والاتصا  في جميع القطاعات حيث  في

ال ال  في السنوات الأخير  ثور  حقيقية في ش د  دالتأثير  صور  مباشر  أو غير مباشر ، فق
، حيث   ل أنواع ا وما تقدمه من منتأ او خدمة  ريقة مماروة الأعما  التجارية
 د  من أبرز الظواهر الاقتصابية المؤثر  على نطاق واوعأصبح  التجار  ا لكترونية واح

 تبر نموذجًا تجاريًا ي تمد على اوت دام تقنيات ا نترن  والحاووب  تمام والتي ت
ال مليات التجارية، بدنًا من عرض وتسويق المنتجات وال دمات، وصولًا إلى البيع 

 .واللران والدفع ا لكتروني

ا لكترونية  ال ديد من المزايا التي ج لت ا تنتلر  ل ل كبير في تتميز التجار  
السنوات الأخير . ف ي توفر للمتسوقين مت ة وراحة التسوق من المنز ، وتتيح لللركات 
فرصة الوصو  إلى أوواق جديد  على نطاق عالمي بتكالي  من فضة نسبيًا. كما تساه  

 .ليات الأعما في خفض تكالي  الم ام ت وزياب  كفان  عم

ومع انتلار اوت دام ا نترن  وال واتف الذكية، أصبح  التجار  ا لكترونية جزنًا 
لا يتجزأ من حياتنا اليومية. فقد أتاح  للمست لكين إم انية الوصو  إلى مجموعة واو ة 
من المنتجات وال دمات من م تلف أنحان ال ال ، في حين منح  اللركات فرصة 

 .ر أووع وتقدي  تجربة تسوق فريد  لل م نالتواصل مع جم و 

لقد أحدث  التجار  ا لكترونية تغييرات جذرية في الطريقة التي ت مل ب ا الأوواق 
 التقليدية، وفر   تحديات جديد  على اللركات للتكي  مع هذا النموذج الحديث للتجار . 

لدفع ا لكتروني كما فتح  المجا  أمام ابتكارات جديد  في مجالات مت دب  مثل ا
 .واللوجستيات والأمن ا لكتروني

ومن خ   هذا التطور توج   المؤوسات الناشئة والمتووطة الى انلان م ات  
ت وب جذور خدمات التوصيل في الجزائر إلى حيث في الجزائر ل ا تاريخ  ويل  التوصيل

السلطات الفرنسية  فتر  الاوت مار الفرنسي، حيث كان  هناك خدمات بريدية أولية تديرها
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، ت  إنلان مؤوسة البريد والمواص ت الجزائرية 2691آنذاك. وب د اوتق   الجزائر عام 
لتولي مسؤولية نقل البريد والطروب باخل الب ب. في البداية، كان  هذه ال دمات بدائية 

  .وت تمد على الطرق البرية والس ك الحديدية
 ال قوب ال حقة، بدأت شركات خاصة مثل مع تطور التكنولوجيا والاتصالات في

بخو  السوق الجزائرية، مقدمة خدمات توصيل  وياليدين في  DHLأرام س وفيدي س و
وري ة ومتطور . كما قام  مؤوسة البريد الجزائرية بتحديث أواليب ا وتطوير خدمات ا 

 .لمواكبة المنافسة
التجار  ا لكترونية، مما  في السنوات الأخير ، ش دت الجزائر ازبهارًا في قطاعو 

وقد اوتجاب  شركات  ،أبى إلى زياب  الطل  على خدمات التوصيل السري ة والموثوقة
التوصيل ل ذا الطل  من خ   توويع شب ات ا وتحسين كفانت ا التلغيلية لتلبية 

 احتياجات ال م ن  ل ل أفضل.
لتجار  الالكترونية ومن هذا جانت فكر  براوتنا بور م ات  التوصيل في تحسين ا

واخترنا ا  تكو  براوتنا  لركة ياليدين للتوصيل، ومن خ   ما وبق يم ن  رح 
 ا ش الية التالية  

 في الجزائر؟  التجارة الالكترونيةتحسين في السريع مكاتب التوصيل  دورما 
 الأسئلة الفرعية: -ثانيا
 لتحسين خدمات ا؟ما هي أحد  التقنيات التي تست دم ا م ات  التوصيل  .2
 كي  تساه  م ات  التوصيل في ت زيز ثقة ال م ن  التجار  ا لكترونية؟ .1
 كي  تُساه  م ات  التوصيل في توويع نطاق التجار  ا لكترونية؟ .3
 فرضيات الدراسة: -ثالثا
 تست دم م ات  التوصيل تقنيات حديثة لتحسين خدمات ا  .2

 التجار  الالكترونية من خ    تساه  م ات  التوصيل في ت زيز ثقة ال م ن .1
 خدمات ا من توصيل واما  وورعة.
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 اسباب اختيار الموضوع-رابعا

 الاسباب الذاتية 
 رغبتنا الذاتية في اختيار مو وع يتماشى مع الواقع الحاصل وت صصنا. -
 الرغبة في براوة مو وع جديد. -
  تسويق والتجار  وخاصتا الالكترونية الميو  الذاتي ل -
 مو وع عن البريد السريع وم ات  التوصيل. براوة -
  اكتساب اوالي  جيد  في مجا  التجار  الالكترونية ل وتفاب  من ا.  -

 الاسباب الموضوعية
 وبوره في تحسين التجار  الالكترونية. م ات  التوصيلاهمية مو وع  -
 .ا نمن المو  السوق في تقري   البريد السريعبور  -
  مو وع جديدالجامعية وشركات التوصيل لم تبات وا التجاريةتزويد المؤوسات  -
 .التجار  الالكترونية واواليب االتووع والت صص في مجا   -

 الدراسة:  أهداف-خامسا
 خ   براوتنا الى مجموعة من الأهدات لتحقيق ا  نس ى من

 الهدف العام: -أ
  م ات  التوصيل السريع في تحسين التجار  الالكترونية  الجزائر  الت رت على بور 

 الاهداف الفرعية:  -ب
  الت رت على التقنيات التي تست دم ا م ات  التوصيل لتحسين خدمات ا 

   الت رت على مساهمة م ات  التوصيل في ت زيز ثقة ال م ن  التجار
 الالكترونية.

  ا لكترونية.يع نطاق التجار  م ات  التوصيل في تووالت رت على مساهمة 
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 أهمية الدراسة:  -سادسا 
م ات  التوصيل ل هميةم مة في الدراوات الحديثة حيث نل ص الأ دراوةت تبر ال

 ا لكترونية التجار   في تحسين
مع انتلار ا نترن  والتسوق عبر ا نترن ، أصبح  التجار  ا لكترونية قطاعا 

هذه التجار  في النمو، فإن ا ت تمد  ل ل كبير على توفر اقتصابيًا   ما ولكي تستمر 
تل   بورا محوريًا  التي  م ات  التوصيلحيث ت  انلان  خدمات توصيل ف الة وموثوقة

في تس يل عمليات اللران عبر ا نترن ، حيث تضمن وصو  المنتجات إلى ال م ن 
 التجار  الالكترونية التي   ل ل آمن وفي الوق  المناو ، مما يزيد من ثقة المست لكين

 فضل شب ات التوصيل المتطور ، الوصو  إلى أوواق جديد  وعم ن في منا ق جغرافية 
  .أووع، مما يساعد على نمو وتووع هذه التجار 

لذلك، فإ  براوة أهمية م ات  التوصيل تساعد على ف   بورها الحيو  في نجاح 
ركات من ات اذ قرارات مستنير  لتحسين عمليات ا وازبهار التجار  ا لكترونية، وتم ن الل

 اللوجستية وت زيز تجربة ال م ن.

 مفاهيم ومصطلحات الدراسة: -سابعا
 التجارة الخارجية -1

اصط حًا هي عملية تباب  السلع وال دمات عبر الحدوب الدولية بين بو  م تلفة.   
  "1السلع وال دمات لبلد مافقد عرف ا البنك الدولي  أن ا "مجموع صابرات وواربات 

بينما عرفت ا موووعة الاقتصاب  أن ا "تباب  السلع وال دمات بين الدو  الم تلفة، ويت  
  "تسويت ا من خ   نظام الدفع الدولي

كما عرف ا بو  أر. كروغما  وموريس أوبستفيلد في كتاب ما "مبابئ الاقتصاب 
  1حدوب الدولية أو ا قليمية"الدولي"  أن ا "تباب  السلع وال دمات عبر ال

                                                           

 :التعريف من قاموس البنك الدولي المتاح على الموقع الرسمي 1 
https://datahelpdesk.worldbank.org/knowledgebase/articles/194950). 
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، فإ  "التجار  ال ارجية تلمل جميع (WTO) وحس  منظمة التجار  ال المية
الأنلطة المت لقة  حركة السلع وال دمات عبر الحدوب الدولية،  ما في ذلك التجار  في 

ظمة هذا الت ري  متاح على الموقع الرومي لمن) "السلع المابية وال دمات والملكية الفكرية
 :التجار  ال المية

https://www.wto.org/english/tratop_e/serv_e/serv_e.htm). 
 التعريف الاجرائي: 

لتجار  ال ارجية إلى حركة تدفق السلع وال دمات والأصو  والم ام ت عبر تلير ا
 الحدوب الدولية، ووان كان  صابرات أو واربات بين الدو  الم تلفة.

 تعريف التجارة الالكترونية  -2
 ببسا ة ا لكترونية التجار  مصطلح  أ  القو  يم نتعريف التجارة الالكترونية:  -2-1

 بين أش ال ا  لتى ال مليات لتباب  ال المية ال نكبوتية واللب ة الانترني  اوت دام ي ني
 بين التجارية ال مليات في الرقمية التكنولوجيا اوت دام على التركيز مع الم تلفة، الأعما 
 2والافراب. اللركات

 التعريف الاجرائي للتجارة الالكترونية: -2-2
هي الاوتفاب  من الووائل الحديثة في المجا  التجار  حيث اصبح الاعتماب على 

 الانترني  في نقل وترويأ المنتوجات وتسويق ا عبر ووائل الاتصا  الحديثة.
 مكاتب التوصيل  -3
موووعة أوكسفورب ل عما  وا بار  شركات التوصيل  ت رّت  شركات التوصيل -3-2

3 أن ا "اللركات التي تقدم خدمات نقل البضائع والطروب من م ا  إلى آخر
"  

                                                                                                                                                                                

 .89، ص 0229،  بيرسون للنشر، 7كروغمان، ب. ر.، وأوبستفيلد، م. ، مبادئ الاقتصاد الدولي، ط 1 

2 commerce, by Eyewire, USA, 2001, P -, EKenneth C. Laudon & Carol Guercio Traver
(109).  

Soanes, C., & Hawker, S. . Compact Oxford Dictionary & Thesaurus. Oxford University  3

Press. 0220 . 
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حس  منظمة التجار  ال المية، فإ  "خدمات البريد السريع السريع: خدمات البريد  -3-1
تكو  عبر هي خدمات نقل الروائل والطروب  سرعة وموثوقية عاليتين، وغالبًا ما 

1الحدوب
. 

  خدمات التوصيل -4
وبستر  أن ا "خدمات نقل البضائع أو الطروب من م ا  إلى -ي رّف ا قاموس ميريام

2آخر
"  

 التعريف الاجرائي : 
اللركات أو المنلآت التي تقدم خدمات نقل مجموعة  م ات  التوصيل تلير إلى

أو عبر الحدوب،  سرعة  ونقل البضائع والطروب من م ا  إلى آخر، ووان باخل البلد
 من ال م ن .  وموثوقية عاليتين

 الدراسات السابقة:  -ثامنا
 ما هذاو  المجالات جميع في هذا عصرنا في ال المية والبحو  الدراوات كثرت قد

 تلك هي كباحثين نحن ي منا الميابين، وما جميع في ال لمي والتطور التقدم يفسر
 المؤوسات في الم تمد  الاوالي  الاتصالية وهو هذا  مو وعنا تمس التي الدراوات
 هي التي والملا ه السا قة الدراوات   ض نبين أ  يم ننا هذا وفي  الأغواط، الصحية

  براوتنا مجا  نفس في
 الدراسة الأولى: للطالبة فرحات خولة 

-اثر التجار  الالكترونية على تحسين ال دمة المصرفية-جانت الدراوة   نوا   
، مذكر  ت رج مقدمة لنيل ش اب  الماجستير monabanqبراوة حالة البنك الالكتروني 

                                                           

WTO. Express Delivery Services. 1 1998  

w.merriamhttps://wwWebster. (n.d.). Delivery service. -Merriam 2 

webster.com/dictionary/delivery%20service 
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ت صص إبار  الاعما  ، قس  التجار ، كلية ال لوم الاقتصابية والتسيير جام ة الحاج 
 ل ضر. 

انطلق  هذه الدراوة من إش الية كي  تستفيد البنوك من التغيرات التي تفر  ا 
 تطبيقات على التجار  الالكترونية على الأنلطة المصرفية وتفرع  عن ا عد  تساؤلات 

ما هي الأوالي  والووائل التي تطبق ا البنوك لتحسين ال دمة المصرفية، في ظل  .1
 التجار 

 ا لكترونية ؟
المتب ة  الاوتراتيجياتالجزائرية م نية  التجار  ا لكترونية، وما هي هل المصارت  .0

 ال ولمة والاقتصاب الرقمي؟ لمواكبة
 البحث   وجانت فر يات

  ومنتجات خدمات تقدي  إلى  البنوك يدفع الجديد، الاقتصاب  من الاندماج أ 
 على الثاني للمركز وتنعيما عميل، جيد ، خدمة فكر  ترويخ من اجل جديد 

 والدولي. المستوى المحلي
   الدمية نوعية تحسين إلى يؤب  أعنا وأكتر حديثة الووائل البنوك تطبيق أ 

  لل م ن أكبر المصرفية وجذب
  أنظمة الم لومات، وتصور الو ني المستوى  على الرقمي الاقتصاب ثقافة غياب أ 

 المصرفية. للجرائ  عر ة وأكثر تطورا، أقل الجزائرية البنوك ج ل
 والتغيرات تتماشى حديثة، أوالي  إتباع على الجزائر   المصرع الج از ي مل 

 ال الية. التجار  منظمة إلى تحسبا ل نضمام الجديد، من الاقتصاب الحاصلة
 هحيث اوت مل أثر التجار  الالكترونية على تحسين ال دمة المصرفيةوهدف  هذه الدراوة 

يتبين من خ   الدراوة التي الطالبة المن أ الوصفي وابا  جمع البيانات الاوتبيا  و 
كبير بين الم لومات  "، أنه لا يوجد فرق Mona bang». أجري  على البنك ا لكتروني 
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المقدمة في القس  النظر  من هذا البحث والمت لقة  البنوك ا لكترونية وان  اوات ا على 
  .وبين ما أبرج في براوة الحالة ال اصة  البنكال دمة المصرفية 

 رشيد الدراسة الثانية: للطالب لام
 ماجيستر روالة ، ال ربي الو ن في التجار  تطور جانت الدراوة   نوا  عوائق

 ال الي، للت لي  البريطانية ال ربية إلكترونية الأكابيمية تجار  فرع الأعما ، إبار  في
 و ال ربية الدو  ا لكترونية في التجار  عوائق م رفة إلى البحث وي دت 0212 بريطانيا،
قد  و التجار  هذه تطبيق أجل من الدو  هاته تواج ا التي التحديات وأه  ا و مية
 اوت دام في م مة تحديات تواجه وا و مية ال ربية الدو  أ  الدراوة هذه خلص 
 التجار  لقيام ال زمة التحتية البنى توفر عدم التحديات هذه ومن بين ا لكترونية، التجار 

 قصور المجتمع، أفارب عامة بين والوعي التقني والالكتروني   ف الثقافة ا لكترونية،
  التجار  ا لكترونية. تطبيقات مجا  في والمؤهلة المدربة البلرية الطاقات
 الأنماط إلى للتحو  ا و مية الدو  في التجارية المؤوسات ارت وقد إم انية   ف

 عصر في للدخو  المجتمع قطاعات لت يئة الرومي الح ومي الدور ا لكترونية،   ف
 .الم لومات تقنية
 
 



 

 

 
 

  الثانيالفصل 

 التسويق الالكتروني ومكاتب التوصيل 
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 تمهيد: 
ي د التسويق الالكتروني أحد المفاهي  الأواوية الم اصر  الذ  اوتطاع وخ   

 مجمل الج وب والأعما  السنوات القليلة الما ية من الألفية الحالية من أ  يقفز 
التسويقية وبم تلف الأنلطة إلى اتجاهات م اصر  تتماشى مع ال صر الحالي ومتغيراته، 
وذلك  الاوت انة  م تلف الأبوات والووائل المتطور  والتكنولوجيا الحديثة في تنفيذ 

ولتطور التسويق الالكتروني والتلجيع عليه نتج  م ات   ال مليات والأنلطة التسويقية
ت تبر جزنًا أواويًا من الاقتصاب الحديث، حيث ت مل على مساعد  التوصيل التي 

اللركات والمست لكين على نقل البضائع بين   ومع وجوب ال ديد من أنواع شركات اللحن 
 .ع يناو  احتياجاتكوالتوصيل الم تلفة، يم ن أ  ي و  من الص   م رفة أ  نو 

 ماهية التسويق الالكتروني. -أولا
ت دبت مفاهي  التسويق الالكتروني وتنوع  إلا أ  كل ا تست دم تكنولوجيا 
الانترني  و التقنيات الرقمية، لذا ونت رض إلى تطوره، المجالات التي ي و  ا ووظائفه، 

ويقية للمنظمة والوصو  إلى وتطبيقاته في المؤوسة،  براز أثره في تحقيق الأهدات التس
 أكبر شريحة مم نة من ال م ن لكس  ر اه .

إ  تووع اوت دام الانترن   ظ ور البريد الالكتروني واللب ة ال نكبوتية ال المية 
( التي ت د خطو  تم يدية في مجا  التسويق وتزويد المست لكين المرتقبين wwwالوي  )

الاهتمام  ال ملية التسويقية وأعطاها الصيغة  منتجات وم لومات يحتاجون ا أبى إلى 
 اللمولية المتكاملة.

وبالتالي تتركز فكر  التسويق الالكتروني في كيفية تس ير التكنولوجيا لج ل 
التسويق أكثر فاعلية ولجذب انتباه الأفراب والمست لكين وكل هذا ي تمد على ا بار  الجيد  

وقع، ومع ازبياب أعداب المواقع على شب ة الانترن  للحالات التجارية والتصمي  الأفضل للم
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هذا أبى إلى ا قبا  الكبير على الانترن  واتساع اوت دامه وخاصة في مجا  إتمام 
 عمليات البيع واللران الناجحة.

 تطور مفهوم التسويق الالكتروني.  -ثانيا
أ  " مف وم التسويق هو مصطلح قابل للتغير وذلك لتكيفه مع  أشار ميلا  بوبوك

التطور التكنولوجي فالتسويق التقليد  المبني على أواس  ل  ال م ن المقس  إلى 
قطاعات ووقية والمبني على أواس التسويق الم تلط ل  ي د كافيا، لأ  المتغيرات  

حصة السوقية ورق  الأعما  الس ر، التوزيع، المنتوج وا ع   ال ابت إلى رفع ال
للمؤوسات ل  ت د قابر  على إبماج الملاريع التكنولوجية في إ ار وياوة تطوير البنوك 
وعليه فإ  التسويق الالكتروني يتطل  أرب ة متغيرات ت تبر المفاتيح القيابية له وهي  

 الم لومة، التكنولوجيا، التوزيع، الأفراب.

ر كمصدر مستقل لتطور عم ن جدب أو عروض كل هذه المتغيرات يم ن أ  ت تب
 (. 29. وذلك كما هو مو ح في الل ل )1جديد "

 (: القواعد الأساسية للتسويق الالكتروني.90الشكل )

 

 

 

 

 

Source :Michel Badoc et autres, op.ct p75. 

                                                           

 1 édition, Edition  emarketing de la banque et de l'assurance, 2-Michel Badoc et autre, e
d'organisation, 2000, Paris, p p 74-75. 
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فالتسويق الالكتروني ي دت عن  ريق اوت دام التقنيات التكنولوجية المتاحة إلى 
ت ظي  أرباح المؤوسات وبذ  المج وبات لتلبية الحاجات الل صية لكل زبو   صفة 

 كلية، بائمة تفاعلية و في إ ار أكبر مقاربة مم نة. 

ومنا عن الفضان إذ أو ح كوتلر  أ  "الثور  الرقمية قد غيرت  طريقة أواوية مف 
والوق  والكتلة وبالتالي لا تحتاج أية منظمة إلى ملن فراغ كبير ف ي يم ن أ  تكو  
موجوب  وفي أ  م ا  ويم ن إروا  الروائل واوت م ا في نفس الوق ، ويم ن شحن 

 .1الأشيان على ش ل ومضات بدلا من شحن ا ك تلة م ينة"

الالكتروني على أنه الم افئ للتسويق  كل هذه التطورات تج ل النظر  إلى التسويق
التقليد  مضات إليه ال صائص الجديد  المترافقة مع الانترني ، ويم ن تل يص مراحل 

  .تطور مف وم التسويق من التقليد  إلى الالكتروني

ن حظ من خ   الجدو  أ  المف وم التسويقي تطور منذ السب ينات حيث تغيرت 
ن من التأقل  ومساير  التطور التكنولوجي، هذا المف وم تطور أولوياته ومبابئه، فقد تم 

حتى وصل إلى ما هو عليه اليوم وهو التسويق الالكتروني أين ت دبت ت اريفه و تنوع  
 بتنوع مداخله.

 تعريف التسويق الالكتروني.  -ثالثا
قبل التطرق ل   اب الم تلفة للتسويق الالكتروني ارتأينا التوقف على   ض 

فاهي  المرتبطة ب ذا المجا  الحيو  نظرا لارتباط المماروة الف الة  الف   الصحيح ل ذه الم
 الم اني والتأثير المتداخل له. وفيما يلي عرض م تصر لأه  المفاهي  

                                                           

Philip Kotler et autres, op cit, p 679. 1 
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 :ت رت  أن ا اوت دام الانترن  لمماروة الأنلطة الم تلفة  الأعمال الالكترونية
أن ا "الاوت دام الأمثل للووائط ا لكترونية ، كما ت رت على 1لمؤوسات الأعما 

 .2 ما في ا الانترن  في أبان أعما  المنظمة "
وأيضا " الأعما  الالكترونية ت ني إوت دام تكنولوجيا الم لومات والاتصالات في 
مجا  الأعما  ليس فقط من أجل اليسر والسرعة في إنجاز الم ام ت وتباب  الم لومات 

 .3  تحو  كيفي في  رق أبان الأعما  "ولكن من أجل إحدا

  ذ  الأعما  الالكترونية ليس  مجرب أبا  أو وويلة جديد  إنما هي من أ متكامل 
وأووع وأشمل من التسويق الالكتروني حيث أن ا تتضمن عمليات التسويق 

 وا نتاج والمالية وعمل الموارب البلرية والبحث والتطوير ا لكتروني ..... الخ.
 ارة الالكترونية:التج 

ت رت  أن ا اوت دام الانترن  في شران وبيع المنتجات والتي يت  نقل ا إما مابيا أو 
  4حسابيا من موقع الآخر، وتباب  الم لومات بين البائ ين والملترين من خ   اللب ة.

ومن وج ة نظر التكنولوجية ت رت  أن ا  " تكامل بين الاتصالات وإبار  البيانات 
نيات الحماية والتي تسمح للمنظمة بتباب  الم لومات المت لقة  مبي ات السلع وإم ا

 .5وال دمات"

    ننبه هنا أ  الأعما  الالكترونية أشمل من التجار  الالكترونية، وأ  الاثنين ي م
تح  مظلة الوي  التي تسمح للمؤوسات أ  تمارس أعمال ا  طريقة ل  تكن متاحة 

                                                           

 .  222ثاب  عبد الرحما  إبريس، جما  الدين محمد المروي، التسويق الم اصر، مرجع وبق ذكره، ص  1 
أبو بيس،  -يووف أحمد أبو فار ، التسويق الالكتروني "عناصر المزيأ التسويق عبر الانترن ، جام ة القدس  2 

 . 0، ص 0227الطب ة الثانية، 
الم لومات وبورها في التسويق التقليد  والالكتروني، القاهر ، إيتراك،  علي مووى، عبد الله فرغلي، تكنولوجيا 3 

 . 106، ص 0227
 .222ب.ثاب  عبد الرحما  إبريس، جما  الدين محمد المروى، المرجع نفسه، ص 4 
 .08، ص0228الاو ندرية،  -شارع وويتر  22محمد الصيرفي، التسويق الالكتروني، بار الفكر الجام ي، 5 
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س ل تطوير أوواق جديد  وخلق فرص إ افية في من قبل حيث يصبح من ال
 الأوواق الحالية. 

وحتي تمارس المنظمة التجار  الالكترونية ف  بد أ  يتضمن عمل ا القيام   دب من 
   1الوظائف في عمليات التباب  التجار ، ومن أهم ا

 * توفير الم لومات. 

 * التسويق. 

 * المفاو ات وعقد الصفقات.

 * إعطان أوامر البيع و اللران.

 * التباب  التجار . 

 * منح الامتياو  الترخيص. 

 * الحسا ات وتسوية المدفوعات والنقوب الالكترونية.

التسويق ي تبر أحد أه  المجالات التي تتضمن ا التجار   وخ صة القو  أ 
 .الالكترونية ويم ننا الآ  تو يح ال  قة بين التجار  الالكترونية والتسويق الالكتروني

 التسويق الالكتروني: 

يرى   ض ال بران في التسويق  أنه يم ن تصني  التسويق الذ  تماروه  -
   2المؤوسات إلى ث ثة أنواع رئيسية

(  وهو مرتبط بوظائف التسويق التقليدية External marketing* التسويق ال ارجي )
 كتصمي  وتنفيذ المزيأ التسويقي ) المنتأ، الس ر، التوزيع، الترويأ(؛ 

                                                           

 .22الصيرفي، التسويق الالكتروني، مرجع وبق ذكره، ص محمد  1 
 09/04/2013 20 18    .2م، ص0211أحمد السيد كرب ، التسويق الالكتروني،  2 

Kenanaonline.com/Users/A/.../248917. 
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(  وهو مرتبط  ال املين باخل المؤوسة Internal marketing* التسويق الداخلي )
الة لتدري  ال املين وتحفيزه  ل تصا  حيث أنه يج  على المؤوسة أ  تتبع وياوات ف 

 الجيد  ال م ن وبع  ال املين لل مل كفريق يس ى  ر ان حاجات ورغبات ال م ن. 

(  وهو مرتبط  فكر  أ  جوب  ال دمات Interactive marketing* التسويق التفاعلي )
 قة بين والسلع المقدمة لل م ن ت تمد  ل ل أواوي وم ثف على جوب  التفاعل وال 

البائع والملتر . فقد اعتبر   ض الباحثين أ  التسويق  الانترن  والتسويق  الاوطوانات 
. 1، هما ش لين من أش ا  التسويق التفاعليCD Marketingالمدموجة للحاوبات 

ومف وم التسويق الالكتروني لا ي تلف عن المفاهي  الأخرى للتسويق إلا فيما يت لق 
 م ن، حيث ي تمد هذا الأخير على شب ة الانترن  كوويلة اتصا  بوويلة الاتصا   ال

 وري ة وو لة وقليلة التكلفة.

يم ن ت ري  التسويق الالكتروني على أنه " اوت دام الووائل الالكترونية في 
إجران ال مليات التجارية التبابلية بين الأ رات الم نية بدلا عمليات الاتصا  المباشر " 

 .2بيع و شران السلع و ال دمات عبر شب ة الانترن "أو " هو عملية 

وي رت على أنه "إبار  التفاعل بين اللركة والمست لك  من البيئة المتوق ة 
)الافترا ية( من أجل تحقيق التباب  الملترك من منافع ملتركة، أما البيئة الافترا ية 

لذلك لأ  عملية التسويق للتسويق الالكتروني ت تمد على ثقافة وتكنولوجيا الأنترن . و 
الالكتروني لا تركز فقط على عمليات البيع واللران وإنما على تطبيق وتنفيذ الأبوات 

                                                           

 -ب. محمد فريد الصحن،  ارق له أحمد، إبار  التسويق في بيئة ال ولمة و الانترن ، بار الجام ة الجديد   1 
 . 292، ص 0227الأزاريطية، 

 .22ومير  توفيق صبر ، مرجع وبق ذكره، ص  2 
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التسويقية إلكترونيا. كما وتركز على إبار  ال  قات بين اللركة والمست لك من جان  
 .1والتكي  البيئي ووان البيئة الداخلية أو ال ارجية من جان  آخر"

أ  التسويق الالكتروني هو " الاوتفاب  من ال بر  وال بران في  وهناك من يرى 
مجا  التسويق في تطوير اوتراتيجيات جديد  وناجحة وفورية تم ن من تحقيق الأهدات 
والغايات الحالية  ل ل أورع من التسويق التقليد ،  ا  افة إلى تووع ونمو الأعما  

 .2س الما  "بدرجة كبير  في وق  قصير وباوتثمار أقل لرأ

وبالتالي فإ  التسويق الالكتروني يلير إلى "مجموعة من الأنلطة التسويقية التي 
. ويقصد  لب ات 3ت تمد على الووائط ا لكترونية وشب ات الحاوبات الآلية، والانترن "

الحاوبات مجموعات الحاوبات الآلية المتصلة بب ض ا، وتتباب  البيانات وتست دم 
) أج ز ( والغير المابية ) برامأ(، مع احتفاظ ا  قدرات ا ال اصة ب ا، أما  الموارب المابية

الووائط ا لكترونية فتتمثل في القنوات التي يت  من خ ل ا التداو  ا لكتروني للبيانات 
 في صورها الم تلفة باخل شب ات الحاوبات الآلية.

 :التسويق بالانترنت 
هو مرابت للتسويق الالكتروني نظرا لأنه يرى الب ض أ  التسويق عبر الانترن  

 يمثل الأولوب الأكثر مماروة من بين أوالي  التسويق الالكتروني الأخرى.

                                                           

والتطبيق، مرجع زكريا عزام و ب. عبد الباوط حسونة و ب. مصطفى الليخ، مبابئ التسويق الحديث بين النظرية  1 
 .206-200وبق ذكره، ص

علي مووى، عبد الله فرغلي، تكنولوجيا الم لومات وبورها في التسويق التقليد  والالكتروني، مرجع وبق ذكره، ص  2 
108 . 

 .292محمد فريد الصحن،  ارق له أحمد، إبار  التسويق في بيئة ال ولمة والانترن ، مرجع وبق ذكره، ص  3 



 الالكتروني والتسويق التوصيل مكاتبالفصل الثاني                                               
 

11 
 

حيث أ  التسويق عبر الانترن  هو " اوت دام شب ة الانترن  و التكنولوجيا 
 . أ  أنه نوع1الرقمية المرتبطة ب ا لتحقيق الأهدات التسويقية و بع  المف وم الحديث "

 من التسويق لسل ة أو خدمة م ينة على شب ة الانترن .

وبالتالي يم ن النظر إلى التسويق عبر الانترن   اعتباره جزن من نلاط أووع  -
وهو التسويق الالكتروني، أ  أ  التسويق عبر الانترن  يمثل أحد ووائل التسويق 

نتيجة التنامي الالكتروني وإ  كا  هو الأكثر شيوعا حاليا في عالمنا الم اصر، 
المتزايد في اوت دامات شب ة الانترن   م تلف أنلطة الأعما . وتندرج تح  
التسويق الالكتروني  ا  افة إلى التسويق عبر الانترن  ووائل أخرى مثل 
الووائط المت دب ، التلفزيو  التفاعلي، الواقع الافترا ي والرووم المتحركة، 

 .CD ROMوالاوطوانات المدمجة 

 .ا: العوامل والمبررات المساعدة على انتشار التسويق الالكترونيرابع
يزباب اتحاب ال ديد من اللركات والمنظمات الصغير  والكبير  نحو التسويق عبر 

 2 الانترن  ل وتفاب  منه على النحو التالي 

 التواجد الالكتروني توفر موقع  تحقيق التواجد الالكتروني عبر الانترن ، و ي ني
للمؤوسة  ه ال ديد من البيانات عن اللركة وأنلطت ا وكذلك ووائل الاتصا  

  اللركة. 
   توفير م لومات عن المنظمة، فالتواجد عبر الانترن  يم ن اللركة من الحصو

على ال ديد من ا جا ات التساؤلات زائر  موقع اللركة عبر الانترن  بدو  أ  
 اللركة الوق  الذ  قد يضي ه موظفي ا في الرب على الأوئلة الم تلفة.  تتكبد

                                                           

علي مووى، عبد الله فرغلي، تكنولوجيا الم لومات وبورها في التسويق التقليد  والالكتروني، مرجع وبق ذكرب، ص  1 
108. 

 .20-22ب. محمد الصيرفي، التسويق الالكتروني، مرجع وبق ذكره، ص  2 
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  الوصو  إلى السوق ال المية، ففي الانترن  لا توجد حدوب جغرافية تقيد حركة
الم لومات، فيم ن المؤوسات من الوصو  إلى المست لكين في أماكن ل  تكن 

 لتفكر في الوصو  إلي ا  الطرق التقليدية. 
 ت واو ة تقدي  خدماMass Service. 
 .اوت دام عنصر ا ثار  لجذب انتباه مست دم الروائل الالكترونية 
   توفير الكتالوجات والصور والفيديو والأصوات  الموقع على الانترن  بدو  أ

تكالي  إ افية مثل التكالي  التي كان  تتحمل ا المؤوسات  روا  الكتالوجات 
 إلى المست لكين  البريد ال اب .

   لا توجد قيوب غير التكلفة على كمية الم لومات التي يم ن عر  ا على الانترن
واعة في اليوم لأ  شب ة الوي  ال المية لا  02أو الوي  و هذا ال رض يستمر 

 تقفل. 
  أيام أوبوعيا.  7واعة يوميا و 02القيام   دمة المست لك 
 ة ويسر للمست لك. ج ل الم لومات الحديثة والكثير  التغيير متاحة  س ول 
   تسمح الانترن   التفاعل بين المنتأ والمست لك وتوفر للمؤوسة فرصة الحصو

 على تغذية مرتد  من ال م ن حو  المنتأ. 
  تطوير تكنولوجيا الاتصالات وو ولة ربط جميع بلدا  ال ال   لب ة متكاملة من

 خطوط الاتصالات. 
 لكتروني عن اوت دام نظيرها من ان فاض تكلفة اوت دام إم انات التسويق الا

 أوالي  التسويق التقليدية. 
  تزايد إبراك المت املين في الأوواق المدى المرونة الفائقة التي ينطو  علي ا

 اوت دام التسويق الالكتروني.
 .تطوير أوالي  الأما  والحفاظ على السرية في الربط اللب ي 
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 خصائص التسويق الالكتروني. -خامسا
التسويق الالكتروني   صائص الانترن ، ف  بد من ف   هذه ال صائص يتميز 

  1 نجاح ال ملية التسويقية، وهي كالتالي

قابلية ا روا  الموجة  لقد م ن  الانترن  المؤوسات من تحديد زبائن ا، حتى قبل  -
القيام   ملية اللران، وذلك لأ  التكنولوجيا الرقمية تج ل من المم ن لزائر  موقع 

 الوي  أ  يحدبوا أنفس   و يقدموا م لومات عن حاجات   و رغبات   قبل اللران.
التفاعلية  وي ني ب ا قدر  الزبائن على الت بير عن حاجات   ورغبات   مباشر   -

 للمؤوسة وذلك اوتجا ة ل تصالات التسويقية التي تقوم ب ا المؤوسة.
عات البيانات التي تتضمن الذاكر   هي القدر  على الوصو  إلى قواعد ومستوب -

الم لومات عن الزبائن المحدبين وتاريخ ملتريات   الما ية وتفضي ت  ، مما 
يم ن المؤوسة المسوقة على الانترن  من اوت دام تلك الم لومات في الوق  

 الحقيقي من أجل ال روض التسويقية. 
 حيث يصرحو  الرقا ة  وهي قدر  الزبائن على  بط الم لومات التي يقدمون ا،  -

فقط  ما يريدو ، بو  إجباره  على تقدي  م لومات ورية بين   أو لا يرغبو  في 
 التصريح ب ا؛ 

قابلية الوصو   وهي إم انية ج ل الزبائن يمتلكو  م لومات أووع وأكثر عن  -
منتجات المؤوسة، وقيم ا، مع إم انية المقرنة  المنتجات والأو ار الأخرى 

المؤوسة جاهد  ا كساب منتجات ا تحسينات ا وتطورات وفق  المنافسة، لذلك تس ى
رغبات عم ئ ا الذين وبق ل   شران منتجات ا، رغبة من ا في الوصو  إلى ولان 

 عم ئ ا ل ا.

                                                           

 1 27/04/2013http://kenanaonline.com/Users/ahmedkordy/posts/450891    22 :36. 
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من زبائن ا؛  %02"حيث أ  أغلبية ا حصائيات تلير إلى أ  جل المؤوسات تفقد قرا ة 
الاحتفاظ بولان الزبائن القدامى أكثر ربحية وأقل   د الت امل الأو  م   ، ولذلك فإ  تكلفة 

 .1تكلفة من اجتذاب زبائن جدب"

   2وقد اتس  التسويق الالكتروني  مميزات م ينة من أهم ا

خاصية أوتوماتي ية الوظائف التسويقية وخاصة في الوظائف التي تتصف  التكرار  -
ات والمبي ات، وإبار  والقابلية للقياس الكمي، مثل  حو  التسويق وتصمي  المنتج

 الم زو .
خاصية التكامل بين الوظائف التسويقية   ض ا الب ض ومع الج ات الم نية  -

 المحافظة على ال م ن والذ  يطلق عليه من أ إبار  ال  قات ال م ن. و الذ  
  ور إلى ما ي رت  التسويق التفاعلي.

 مجالات التسويق الإلكتروني.  -سادسا
يق الأوالي  ا لكترونية كافة الأنلطة وال مليات التسويقية تلمل مجالات تطب

  3والتي هي في خدمة ال م ن المست دفين وذلك على النحو التالي

   في مجا  الدراوات التسويقية وبحو  التسويق  يم ن اوت دام الأوالي
 الالكترونية في إجران البحو  والدراوات التسويقية التي  

ارات التسويقية  ف الية وبتكلفة أقل وفي وق  أورع وبأولوب تساعد على ات اذ القر  -
يقضي على الكثير من المل  ت المرتبطة  اوت دام أوالي   حو  التسويق 

 التقليدية.

                                                           

 . 272، مرجع وبق ذكره، ص 01أمين عبد ال زيز حسن، اوتراتيجيات التسويق في القر  ب.  1 
 .26-20أ. ومر توفيق صبر ، التسويق الالكتروني، مرجع وبق ذكره، ص  2 
 .22-22ب. محمد الصيرفي، التسويق الالكتروني، مرجع وبق ذكره، ص 3 
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تم ن منظمات الأعما  من إنلان قاعد  بيانات من أجل خدمة أفضل ل م ئ ا  -
 حد .من خ   تفضيل ذلك المزيأ التسويقي الم ئ  لكل عميل على 

الحصو  على أفكار وأران ال م ن لتنمية المنتجات الجديد  وذلك من خ    -
فحص وبراوة مقترحات   وش واه  عن الجوان  الم تلفة للمنتأ وباقي عناصر 

 المزيأ التسويقي.
كما يتيح التفاعل اللحظي مع ال م ن الحصو  على م لومات تم ن المؤوسة من  -

 إتمام عملية التباب  لحظيا. ت ديل عناصر ال رض التسويقي و
  في مجا  تصمي  المنتجات 

أتاح  الأوالي  التكنولوجية الحديثة الفرصة لل ديد من اللركات أ  تقوم بتصمي  
المنتجات وفق الاحتياجات الفربية لل ميل، كما تم نه من أ  يقوم بتحديد الم ونات 

. وي حظ في الوق  الحا ر أ  وا  افات الم تلفة التي يرغب ا في ال ديد من المنتجات
ال ديد من اللركات قد نجح  في تطبيق الفكر  من خ   ملاركة ال ميل في و ع 

 المواصفات ال اصة  المنتأ الذ  يطلبه مثل السيارات والدراجات والأج ز  ا لكترونية.

  في مجا  تس ير المنتجات 
المنتجين من خ   مد  الما أ  ال م ن يل بو  بورا في نلطا في ال  قة مع 

اللركة  الم لومات وو ع الم ونات ال اصة  المنتأ، فإ  هذا الحور يم ن أ  يمتد 
 ليتضمن التفاوض مع اللركة  لأ  الجوان  المرتبطة  الس ر.

  1في مجا  الترويأ 
تست دم منظمات الأعما  الووائل الالكترونية   ثافة في الترويأ عن المنظمة 

عرض كافة الم لومات والمواب الترويجية المتنوعة  المواقع  ومنتجات ا من خ  

                                                           

 .21ص محمد الصيرفي، التسويق الالكتروني، مرجع وبق ذكره،1 
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والصفحات الالكترونية، وتقدي  حزمة من الأبوات التحفيزية قصير  الأجل والمصممة 
 لتنليط عملية البيع خ   فتر  زمنية م ينة.

إ افة إلى اوت دام ال ديد من المنظمات أوالي  التسويق المباشر  عن  ريق  -
 ية  الووائل التال

  يست دم لنقل الروائل الترويجية في صور  الكترونية E-mailالبريد الالكتروني  -
 من الحاو  الآلي للمنظمة إلى الحاو  الل صي لل ميل. 

  وذلك من خ   اشتراك لللركات في   ض Voice-mailالبريد الصوتي  -
والتي توفر خطوط اتصا   American on lineالمؤوسات المت صصة مثل 

ال م ن من خ ل ا تباب  الروائل مع المنظمة وكذا الحصو  في الوق   يم ن
ذاته على م لومات و أخبار متنوعة من خ   مراكز الم لومات التي توفرها تلك 

 ال طوط.
  تقوم   ض المنظمات  اوت دام الفاكس في إروا  روائل Fas-mailالفاكس  -

 هذه الوويلة أقل الووائل تفاع  مع ال م ن. مباشر  لل م ن المست دفين و ت تبر
   في مجا  التوزيع 

 02يم ن التسويق الالكتروني اللركات من التفاعل مباشر  مع ال م ن على مدى 
واعة ويقلل إلى حد كبير من اوت دام الووطان التسوقيين إذ يقوموا  التوزيع المباشر 

ور السوق الافترا ية حيث يستطيع لل م ن. كما يتيح اوت دام خدمات الانترن  ظ 
 ال م ن أ  يقوموا  إعداب قائمة  المنتجات المطلوبة و يت  تسليم ا إلى ال م ن مباشر .

  في مجا  خدمة ال م ن 
تتنوع مجالات خدمة ال م ن  اوت دام الووائل الالكترونية بدنا من المساعد  في 

المساعد  في تقدي  ال دمات المرتبطة تحديد الاحتياجات وما يناو  المست لك، مرورا  
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  ملية البيع وب دمات ما   د البيع. و يوفر القدر الكبير من الم لومات والتفاعل اللحظي 
 1 مع عم ن اللركات.

 شركات التوصل  -سابعا
 :تعريف مكاتب التوصيل -2

م ات  التوصيل هي شركات أو مؤوسات تقدم خدمات نقل ونقل البضائع 
 .م ا  إلى آخر، ووان باخل البلد أو عبر الحدوب،  سرعة وموثوقية عاليتينوالطروب من 

م ات  التوصيل هي مؤوسات أو شركات مت صصة في نقل وتسلي  الطروب 
ت مل هذه الم ات   ،والوثائق والبضائع من م ا  إلى آخر، ووان كا  ذلك محليًا أو بوليًا

وجستية لضما  وصو  اللحنات كوويط بين المرول والمستل ، حيث توفر خدمات ل
 2. ل ل آمن وفي الوق  المحدب

 :نشأة وتطور مكاتب التوصيل -2
ت وب جذور م ات  التوصيل إلى خدمات البريد التقليدية التي كان  تقدم ا 
الح ومات وال يئات الرومية. ومع تطور التجار  والصناعة، ظ رت الحاجة إلى خدمات 
 توصيل أورع وأكثر كفان ، مما أبى إلى ظ ور شركات خاصة مثل فيدي س وأرام س و

DHL سرعة مع التقدم التكنولوجي وانتلار  في القر  ال لرين. تطورت هذه اللركات 
 .3التجار  ا لكترونية، وأصبح  جزنًا لا يتجزأ من ولسلة التوريد ال المية

 :أهمية مكاتب التوصيل -3
 .تس يل حركة التجار  الدولية وتباب  السلع وال دمات عبر الحدوب .2
بع  نمو التجار  ا لكترونية عن  ريق توفير خدمات توصيل آمنة ووري ة  .1

 .عبر ا نترن  الملتراتلمنتجات ل

                                                           

 .22محمد الصيرفي، التسويق الالكتروني، مرجع وبق ذكره، ص -1 
2  -Brown، A. Modern Courier Services: An Verve. Logistiques Toray1112 ,p 45-58. 
3 - Johnson, L . The Rise of E-commerce and Its Impact on Delivery Services. Journal of Business Logistics, 

3111 , p156-170. 
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 .تحسين كفان  و ول التوريد لللركات عن  ريق توفير خدمات لوجستية متكاملة .3
 .1توفير فرص عمل وت زيز النمو الاقتصاب  في قطاع ال دمات اللوجستية .4
 :مهام مكاتب التوصيل -4
 .جمع وفرز وتوزيع البضائع والطروب .2
 .لل م نتتبع مسار اللحنات وتقدي  تحديثات  .1
 .توفير خدمات إ افية مثل التأمين على اللحنات والتوصيل السريع .3
 .إبار  ال مليات اللوجستية واللحن عبر ووائل النقل الم تلفة .4
 .2الامتثا  للوائح وقوانين اللحن المحلية والدولية .5

 
 

                                                           
1  -Brown, A.. Modern Courier Services: An Overview. Logistics Today, 1112,p 45-58. 
2 - Wilson, M. Future Trends in Courier Services. International Journal of Logistics Management, 2023, 78-92 
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 تمهيد:
ت تبر الانترني  أبرز منتجات ال صر حيث اخترق  كافة الميابين والمجالات وأصبح 

في تسيير النلا ات، ومن بين المجالات التي بخلت ا الانترني  التجار  اذ الكل يت مد علي ا 
ان ا أنلئ  نوعا جديدا من التجار  وهي التجار  الالكترونية حيث ان ا ج ل  من ال ال  وواقا 
 سيط يم ن من خ ل ا تسوق ال ال  والحصو  على ما تريد من أ  م ا  في ال ال  والتسوق 

 في ال ال .
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 مفهوم التجارة الالكترونية:  –أولا 
 من الأخير الربع خ   مف وم ا تطور ث  مض  عقوب ث ثة منذ ا لكترونية التجار  ظ رت
ورغباته ومنه  المست لك مصالح ت دم حيث ا لكترونية، الأج ز  بتطور الما ي القر  
 ال ال  ج ل مما – المرئية أو من ا المسموعة ووان – الاتصا  وووائل الصناعة تقدم 

 كل على تطلع أ  ويتسنى ل ا بين ا، الم اني الب د رغ  والل وب القريبة الدو  من مجموعة
 خ   من ا ع م ووائل  ريق عن ال ال  بو  كل في والاختراعات الحديثة المنتجات
 1تقدم ا.  التي ا ع نات

 ومنه فقد ورب مجموعة من الت اري  عن التجار  الالكترونية نذكر من ا  
لقد وربت في مو وع التجار  ا لكترونية عد  ت ريفات، والحقيقة أنه ليس هناك ت ريفا 
محدبا ل ا حتى الآ   سب  ت دب الج ات التي أوربت هذه الت ريفات، ون رض أهم ا فيما 

 يلي 
ة بين اللركان التجاريين  اوت دام تكنولوجيا م لومات متطور ، كما أن ا أبان ال ملية التجاري

أن ا مجموعة من الم ام ت الرقمية المرتبطة  أنلطة تجارية بين الملروعات بب ض ا 
 الب ض، وبين الملروعات والأفراب وبين الملروعات وا بار .

اشر   ضائع أو هي ش ل من أش ا  الاتصا ، يست دت تسويق  صور  مباشر  أو غير مب
خدمات أو صور  ملروع أو منظمة أو ش ص يباشر نلاط تجار  أو صناعي أو حرفي أو 

 2 يقوم  م نة منظمة.
وت رف ا منظمة التجار  ال المية  أن ا مجموعة متكاملة من عمليات عقد الصفقات وتأويس 
الروا ط التجارية وتوزيع وتسويق وبيع المنتجات عبر شب ة الانترني . كما أشار الب ض  أ  
التجار  الالكترونية تطلق على مجمل ال دمات التجارية التي ت تمد على الووائل الالكترونية 

                                                           

 13، ص 1999المنظمة ال ربية للتنمية ا بارية، القاهر  ، عالم التجارة الإلكترونية، رأف  ر وا  -1 
 ،ص  2001ال ربية ، القاهر  الن ضة، بار  -براوة مقارنة  –، الحماية الجنائية للتجارة الإلكترونية مدح  رمضا  -2 

12 
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والبريد الالكتروني والنلرات  ل موا اب  الالكتروني للبيانات والتحوي ت الالكترونية كالتب
 1الالكترونية وغيرها من ال دمات التي تت امل ب ا المؤوسات واللركات.

 كما ا  للتجار  الالكترونية ت ريفات من ا  
 وويط او الكترونية وويلة  ريق عن وال دمات السلع تباب  هي عمليات -

  2لكتروني.ا 
 او الب ض الافراب وب ض   بين او واللركات الافراب بين واللران البيع عمليات هي  -

 ا لكتروني الكتالوج  اوت راض الأنترني  خ   شب ة من وب ض ا اللركات بين
 اللب ة. على الم روض

واللران كأ  من خ   الت اري  السا قة يم ننا القو  ا  التجار  الالكترونية هي عملية البيع 
تجار  الا ان ا تتميز ان ا عبر اللب ات ا لكترونية، على المستويين السل ي وال دمي  جان  
الم لومات وبرامأ إلكترونية وأنلطة أخرى تساعد على المماروات التجارية والتي ي و  في ا 

 نكات  التوصيل الرا ط بين البائع والملتر .
 الالكترونية نشأة وتطور التجارة -ثانيا
 الانسا  احتياجات لتغيرات تب ا جانت للإنسا  الاقتصاب  و التجار   السلوك تغيرات ا 

 جانت وانما فجأ  تظ ر ل  ف ي الالكترونية التجار  ت ام ت هي ،كذلك ال ن ائية و المتغير 
 أواس على تت  كان  والتي التجارية الم ام ت على  بي ة  رأت التي للمستجدات تب ا

 ل  ف ي الووائط الالكترونية الانترن  و عبر تت  التي و الحديث ش ل ا الى قديما المقايضة
 3السرعة. ل صر اوتجا ة ظ رت انما تلريع أو  قرار تنلأ
 ثور  ب ا مرت التي المراحل ت دب نتيجة كان  بل فجأ  الالكترونية التجار  ظ ور ي ن ل 

وتكنولوجيا الم لومات  الأنترن  شب ة اوت دام نمو   د والم لومات وخاصة الاتصالات
                                                           

 .228ص 1999وبراوات،،  حو  عالم التجارة الالكترونية، المنظمة العربية للتنمية الاداريةرأف  ر وا ،  -1 
 29، ص0222،  ع  .م  .ج ،  1ط الاكابيمية الم تبة ،  "الالكترونية التجارة "، ابراهي  ، العيسو   -2 
 ، مصر ، الاو ندرية ، الجام ي الفكر بار الأولى، ،الطب ة "الالكترونية التجارة لوجستيات "، ابراهي  ممدوح خالد -3 

 154 .ص ،0228
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 من 1972 بداية في كا  الالكترونية، لمف وم التجار  تطبيق فأو  ال ال ، في والاتصالات
 .TFE ل موا  النقد  التحويل عمليات خ  
 المؤوسات  من محصور  كان  الطريقة هذه ولكن لأخرى  منظمة من الكترونية  طريقة

 الوثائق واروا  نقل عمليات ليلمل المف وم هذا تووع أ  الى الكبير  المالية واللركات
 الكتروني، موقع ل ا والمتووطة الكبير  اللركات أصبح  م ظ  1990 عام ومنذ الكترونيا

 لتلمل للمست لك، الأعما  منظمات من الالكترونية التجار  امتدت 1999 عام وفي
 الالكترونية الح ومة مثل جديد  مفاهي  وظ رت اللركات هذه لموظفي الأعما  منظمات
 1.الالكتروني والت لي 
 الووائط عبر التجارية المبابلات عمليات واتمام الالكترونية، التجار  ت ري  من انط قا

 وبق  قد الالكترونية التجار  ظ ور فا  هنا ومن والفاك، التليفو   في المتمثلة الالكترونية
 الاتصا  شب ات خ   من كان  الالكترونية التجار  بدايات أ  إلا  فتر  الانترن  ظ ور

 ما وهو التجارية،  المؤوسات ال اصة البيانات بتقاو  خاص بتنسيق  الكمبيوتر ال اصة
 عبر اللركات بين البيانات لنقل وويلة ي د والذ  EDI الالكترونية البيانات بتباب  ي رت
 مع والت امل اللران  أوامر ال اصة النظ  من الأولوب هذا اوت دم قد و مغلق، نظام

 2.الأخرى  ال مليات من والكثير الائتما   طاقات
 خصائص التجارة الالكترونية: -ثالثا

تتس  التجار  الالكترونية  ال ديد من ال صائص التي تميزها عن التجار  التقليدية والتي تتمثل 
 - الآتي  
  يت  الت قي عبر  وإنما يلتقي فيه البائ و  والملترو ،عدم وجوب م ا  جغرافي محدب

شا ه بل هو محل  شب ة الانترني ، أ  أ  السوق أو مركز التجار  ليس بنايه أو ما

                                                           

 22ص ، 0229 عما ، الحامد،الطب ة الأولى، بار  "التجارة الالكترونية"، جوبت،ونان  الجداية،محمد نور صالح  - 1 
 11ص ،0222 مصر، القاهر ، الفاروق، بار ،"الالكترونية التجارة "الحداب، عماب -2
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 رفي ال ملية التجارية نابرا" ما ي رفو    ض    تجارية وأ شب ي يحو  ت ام ت 
 لآخر.الب ض وتت  عمليات التباب  بونما حاجه حتى أ  يرى أحده  ا

  أ  عملية التباب  التجار  الالكتروني تت   أعلى برجه من الكفان  وبأكثر ف الية
والمستندات كأروا   ت تمد التباب  الالكتروني للبيانات مم نه كون اوبأقل تكلفة 

 1الأخرى. الم لوماتيةالحوالات المالية والقوانين والكمبيالات والنظ  
 ى أنجاز ال ديد من الصفقات والم ام ت  س ولة أ  التجار  الالكترونية تساعد عل

ويسر وبو  أ  يتطل  ذلك انتقا  البائع أو الملتر  الى حيثما ت رض هذه 
 المنتجات وال دمات.

  مطلقة في عرض منتجات ا من السلع وال دمات   إم انيةتمتاز التجار  الالكترونية
 على المست لكين

  م الواحد، مما يساه  في تحقيق أقصى في اليو  الساعةفي وق  واحد وعلى مدار
 فائد  مم نه لكل من المنتجين أو المست لكين.

  م  ا كي تطور خدمات ا  المت املةتل ل التجار  الالكترونية عام " محفزا" لللركات
هنا تت ذ أعلى أش ال ا، ذلك أ  اللركة مع زياب   مستمر فالمنافسةالتجارية  ل ل 

باب عدب منافسي ا في الوق  نفسه وهي مضطر  لمواج ة أمام ا يز  المتاحةالاوواق 
 2من يساعد على تطوير القدرات التنافسية. ال ظيمةالاوواق  المنافسة في

 دوافع التجارة الالكترونية:  -رابعا
هناك ال ديد من ال وامل الملتركة لدى المؤوسات والقطاعات التي تدفع إلى التجار  
ا لكترونية، وهذا راجع إلى أ  التجار  ا لكترونية ظ رت  التدريأ وتطورها ي و  حس  

                                                           
قس  تنمية التجار  ا لكترونية، تنمية تكنولوجيا الم لومات، التنمية ا بارية،  التجارة الالكترونية،أحمد السيد كرب ،  -1

 20، ص 0211موقع موووعة ا و م والتنمية، 
 ،المعرفة اقتصادو  الأبداع مؤتمر الى مقدم متغير عالم ظل في الإلكترونية التجارةو  الأبداع ،الأغا حلمي توفيق -2 

 28 ، ص0220 ،الأرب  البتران، جام ة
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احتياجات قطاعات النلا ات الم تلفة والتي ت لق بوافع للدخو  في التجار  ا لكترونية 
 يلي  والتي نوربها فيما

 تسيير المعاملات التجارية: -1
إ  التجار  ا لكترونية تسمح بتأبية جزن كبير من ال مليات الم تلفة والتي تدخل 
 من الم ام ت التجارية ال ابية بين البائع والملتر ، حيث تسمح اللي ات  اختزا  الزمن 

لمل التجار  ا لكترونية والمسافة مما يقلص الآثار السلبية للزمن والمسافة على الاقتصاب، وت
على الم ام ت المابية والغير مابية في نفس الوق  مما يسمح بتقليص التكالي  المت لقة 

 1  ل أنواع الم ام ت. كما نلأت ع قات ووقية جديد .
 الفعالية التجارية: -2

يع من أه  بوافع التجار  ا لكترونية القيام  الوصو  إلى أعلى مستويات ا نتاج والتوز 
حيث أ  اعتماب تكنولوجيات ا ع م والاتصا  في إ ار الدع  والتطوير يسمح للمؤوسات 

  مواج ة التحديات المنتظر  في محيط تجار  عالمي.
كما انه يم ن للمؤوسة من إنتاج م لومات حو  م ام ت ا والاحتفاظ ب ا  طرق آلية فتت  

تست مل هذه الم لومات في تقيي  السوق بذلك الم الجة والتوزيع  صفة وري ة كما يم ن أ  
 وتقيي  مسارها وهذا ما يم ن أ  تست مله فيما   د في الت طيط والتحسين.

  تطوير أسواق جديدة: -2
إ  بافع تطوير أوواق جديد ، ج ل مؤوسات كثير  تتوجه إلى اوت دام ال  قات 

السوق وإنلان أوواق جديد  التجارية ا لكترونية وأبخلت ا في اوتراتيجيت ا للقيام  اكتساح 
 2وتطويرها.

 
 

                                                           

 90، ص المرجع السابقالتجارة الالكترونية، أحمد السيد كرب ،  -1 
 08مرجع وابق، ص الالكترونية،  التجارة "الحداب، عماب -2 
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 أهمية التجارة الالكترونية: -خامسا
 :الاجتماعي المستوى على الإلكترونية التجارة أهمية -1
 ال المي القومي المستوى  على للتوزيع وقنا  التسويق لأبان الالكترونية التجار  أهمية ا 

 التنافسية القدر  زياب  شأن ا من التي المباشر  الاثار من ال ديد الى تؤب  التكالي  من فضة
 أثر يلي وفيما ،المنتجات على ف ا   ل  خلق ث  ومن ال المية البيئة في الأعما  لوحدات

  1القومي. الاقتصاب على الطل  هذا
   :الاقتصادية التنمية عجلة دوران -1-1
 الانتاج زياب  شأنه من الم تلفة المنتجات على) خارجي / باخلي (ف ا   ل  خلق ا 

 الوحدات في والتوويع جديد  انتاجية وحدات انلان خ   من الاوتثمارات زياب  وبالتالي
 يساعد مما الموجه الأجنبي النقد زياب  الى بدورها تؤب  الصابرات زياب  فإ  وكذلك ،القائمة
 من ال زمة المواب توفير الى  ا  افة ،الم تلفة المجالات في الاوتثمارات بع  على

 .المصدر  المنتجات جوب  وزياب  تطوير على ت مل التي الأخرى والمستلزمات  التكنولوجيات
  :جديدة عمل فرص توفير -1-2

 الم تلفة، المجالات في الجديد  ال مل فرص من ال ديد توفير في الالكترونية التجار  تساه 
 إقامة خ   من الاوتثمارات زياب  من ذلك يتطلبه وما المنتجات على الطل  خلق أ  حيث

 .الم تلفة  مستويات ا ال مالة من المزيد يتطل  القائمة الوحدات في التوويع أو جديد  وحدات
 : الحجم ومتوسطة الصغيرة الأعمال وحدات مساعدة -1-2
 صغير  الأعما  لوحدات م ئ  مناخ توفير هي ا لكترونية للتجار  الرئيسية الميز  ت د

 المضمو   هي الميز  هذه إ  بل نلا  ا، مماروة في للبدن الجديد  الحج  ومتووطة
 وحدات تتم ن ل  التقليدية التجار  ظل ففي ،ا لكترونية التجار  عليه قام  الذ  الرئيسي
 التي القائمة الأعما  وحدات ومواج ة الصموب من الحج  والمتووطة الصغير  الأعما 
 ونفقات ا الكبير حجم ا ذلك يف المستغلة المحلية السوق  على وويطرت ا نفوذها تبسط

                                                           

 00، ص  مصر ، الاو ندرية الجامعية، الدار ، 1ط ،"الإلكترونية التجارة اقتصاديات "الحميد، عبد المطل  عبد -1 
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 مما مستقل اقتصاب  كيا  ل ا يصبح أ  على الوحدات هذه ت جز  التالي و المن فضة،
 ل ذه الطريق هي الالكترونية التجار  ت د ث  ومن الأوواق في التواجد في فرصت ا من يقلل

 و القائمة الأعما  وحدات مع المساوا   قدم على تصبح  حيث الماب  للتواجد الوحدات
 .1الكبير 

 لكل الم لومات وتوافر شفافية من توفره وما ا لكترونية التجار  تؤب الاحتكار:  منع -1-4
 ت ضع تنافسية، ووق  الى السوق  واتجاه الاحتكار تقليل الىوالملتر   البائع من

 .التوازني الس ر تحديد في والطل  ال رض لآليات
   ض حل في تساه  أ  ا لكترونية التجار  تستطيع  :الوارداتو  الصادرات تنشيط -1-0

 الأوواق إلى الوصو  إم انية خ   من وذلك الصابرات ت ترض التي الملاكل
  السلع المت لقة الم لومات كافة  توافرو  والم انية الزمنية الفوارق  عن   يدا ال ارجية
 ،ال المية الأوواق في التنافس ظل في خاصة علي ا، الحصو  كيفية و ،وال دمات

 على الحصو  في ص وبة تجد ووت النامية الدو  خاصة الدو    ض أ  ونجد
 الدور هذا لتف يل ا لكترونية التجار  بور هنا يأتي ولكن ال المية الأوواق من نصي 
 على الحصو  خ   من وذلك الدولي أو المحلي المستوى  على تنافسية بيئة وفرض

 الأوواق في الأو ار عن والم لومات أفضل  ل ل وال دمات السلع عن م لومات
 لذا المست لكين، متطلبات لتغير والاوتجا ة الأوواق بتحليل تسمح التي ال المية
 السوق  احتياجات تلبية  لرط الصابرات لتنليط ف ا  ميدا  تمثل ا لكترونية فالتجار 

 .2المناو  والوق  ال الية الجوب  المنافس الس ر حيث من
  :المنظمات داخل الإلكترونية التجارة أهمية -2

 ال دمات م ظ  المثا  وبيل ف لى ال نكبوتية، اللب ة إلى نلا  ا تحويل منظمة لأ  يم ن
 أخد أو  يرا، تذكر  حجز أو بولة، أ  في  فندق إقامة حجز مثل اللب ة عبر تقديم ا يم ن
 م لومات أو تقرير على الحصو  أو مستلفى أو عياب  في  بي  مع موعد أخذ أو تذكر ،

                                                           

 02-02المرجع السابق، ص الإلكترونية،  التجارة اقتصاديات "الحميد، عبد المطل  عبد -1 
 00المرجع السابق، ص الإلكترونية،  التجارة اقتصاديات "الحميد، عبد المطل  عبد -2 
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 أ  في م لومات أو تقرير على الحصو  يم ن فب ض ا للسلع  النسبة أما ج ة، أ  في
 أو أغاني أو كتاب مثل اللب ة عبر علي ا الحصو  يم ن فب ض ا للسلع  النسبة أما ج ة،
 جميع بينما التقليدية،  الطرق  تسليم ا تتطل  السلع من الأغلبية أما كمبيوتر، برامأ

 المنظمات باخل ا لكترونية للتجار  الأهمية بين فمن اللب ة، عبر تت  الأخرى  الم ام ت
 :ما يلي نذكر
 الاتصا   ريق عن ا نترن  شب ة عبر  التسوق  ا لكترونية التجار  تسمح 

 وما الورقية المستندات عن تستغني ف ي وبذلك المت املين، بين المباشر ا لكتروني
 أهداف ا تحقيق الملروعات عمليات وتنظي  تبسيط في تساه  كما نفقات، من تستلزمه

 .1ا بارية القرارات إصدار في التأخير على القضان  ريق عن
 ت صيص عن بدي  ت تبر حيث وغيرها، الاتصا  ونفقات ا بارية النفقات في توفر 

 .والملترين البائ ين بين مستمر  ع قات إقامة في الما  الرأس من كبير جزن
 تدفق من  ه يتميز  ما والملترين البائ ين من كل يت ذها التي النفقات ترشيد 

  س ولة يسمح مما وبقيقة، منسقة وبطريقة المناو  الوق  في بين   الم لومات
 .الدفع  ريقة أو والجوب  الأو ار ناحية من ووان المنتجات بين المقارنة

 النامية الدو  في خاصة والمست لكين المنتجين من لكل خاصة أهمية ذات ت تبر، 
 عن الم لومات ونقص للمسافة التقليدية الحوافز على التغل  تستطيع أن ا حيث

 2.التصديرية الفرص
 أقسام التجارة الالكترونية:-سادسا 
 :هي أقسام عد  الى الت ام ت  بي ة حيث من ا لكترونية التجار  تقس 
   الى الشركة من الشركة  -1

                                                           

 22، ص 0229 ،الارب  ،عما  للنلر، أوامة بار ،1ط ، "الإلكتروني التسويقو  التجارة"خليل، ووام ناصر -1 
 21المرجع السابق، ص ، الإلكتروني التسويقو  التجارة"خليل، ووام ناصر -2 
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 هذا  من تدخل التجار  ا لكترونية م ام ت واغل  .اللركات بين ما راناللو  البيع وهو
 الل ل وهذا بين اللركات، ما ا لكترونية الأوواق وت ام ت الم لومات أنظمة وهي ،المجا 

 .شب ة الأنترني  مست دمي لدى ا لكترونية للتجار  الدارج المف وم وهو شائع التصنيفات من
  الشركة للمستهلك:من   -0
 لتجار  ملاب ة تكو   وت ام ت ا الى المست لك اللركات من وال دمات المنتجات بيع وهو

 من الل ل الفئة هذا هذه أتساعو  نمو على WWWالوي   ولاب  واعدت قدو  التجزئة
 .ا لكترونية التجار  في أيضا شائع التصنيفات

  للمستهلك: من المستهلك  -2
 حيث ال المية اللب ة بواوطة مباشر   صور  آخر لمست لك مست لك ب ا يقوم بيع عملية هو
 ال برات أو بيع الحاجيات ب دت الأنترني  على موق ه على إع نات بو ع مست لك يقوم

 1الأنترني . مواقع على تو ع التي المزيدات ذلك أمثلة ومن الل صية،
أو  اللركات الى خدمات أو منتجات ببيع الأفراب قيام وهو للشركة: من المستهلك -2

 المؤوسات.
   للمنظمات من الشركات -0
 أ  النلاط الح ومية ويتوقع ل ذا والمنظمات اللركة بين الت ام ت كافة يغطي نلاط وهو
 في ا لكترونية  اوت دام التجار  الح ومات تقوم عندما المستقبل في أكبر حجما يأخذ

 .ب ا ال اصة عمليات ا
 للمنظمات:  من المستهلك -6
 التفاعل نطاق تووع الح ومات عندما أ  يظ ر يم ن أنه الا الأ  لحد ينلأ ل  نلاط هو

 تحتس  التيوالضرائ   ال دمة الاجتماعية مدفوعات :مثل الأعما  منلأ  بين ا لكتروني
 .ذاتيا
   الربحية غير الإلكترونية التجارة -7

                                                           

 .19، ص  2002، عمان، 1ط المناهج، دار ، الإلكترونية الأعمالعباس،  بشير والعلاق، سعد غالب، التكريتي، -1 
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 الاجتماعية ال دمة ب دت ت مل التي والاجتماعية الدينية المؤوسات يلمل صنف وهو
 .ت ام ت ا في الربح تست دت ولا وا نسانية

  المؤسسات: ضمن الإلكترونية التجارة -8
 لللركة الداخلية في اللب ة الغال  في تت  والتي للمؤوسة الداخلية الأنلطة يلمل وهذا
 تمتد الأنلطة وهذه ال دمات أو المنتجات أو ال برات أو الم لومات تباب  على تلتمل والتي
 اللركة أبار  كلفة من للحد ت دت التي النلا ات الى لموظفي اللركة المنتجات بيع من

 1.اللب ات  اوت دام وتدري  ال املين
 شروط نجاح التجارة الالكترونية  – سابعا
    ا لكترونية التجار   نجاح توفرها ينبغي التي اللروط من عدب أبناه في نذكر

 زياب  خاص وبل ل ، لأبارت ا جيد  نظ  و ل تصالات متطور  بنية توفر -
 .   د عن الاتصالات إم انات

 أفراب لأكثر متاحة و م قولة   لفة الأنترني  الى للوصو  ال زمة التس ي ت توفر -
 . الحاووب أج ز  على ذلك الحصو  في  ما المجتمع

 هذا في البلرية للموارب والأما  الحماية توفر تلري ات و قانونية بيئة توفر -
 الملكية حقوق  وحماية والت ع  الغش من حماية المست لك ذلك في  ما المو وع
 تلجيع في يساه  أ  من شأنه ما وكل  الضرائ  المت لقة المسائل وتنظي  الفكرية
 . الم لومات ثور  في الأفراب و اللركات بخو 

 شب ة مع الت ام ت لطبي ة والم ئمة المناوبة المصرفية ال دمات توفر -
 تأمين،  مع ال م ن و البنوك ت ام ت الأما  في إجرانات وتوفير الأنترني 
 . فّ الة رقا ة، 

على  و   فان  الم لومات تكنولوجيا اوت دام على قابر  و مؤهلة  لرية قو  وجوب -
 هذا في والتدري  الت لي  مناهأ تطوير ذلك  ما في والمواقع الأج ز  صيانة
 . خصوصا ا لكترونية التجار  مجا  وفي عموما المجا 

                                                           

 .08، ص المرجع السابقعباس،   لير وال  ق، و د غال ، التكريتي، - 1 
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  أهمية للت ري  الح ومات لدى و المجتمع جم ور بين ال ام الوعي نلر -
 . منافع من أ  تحققه يم ن وما الم لومات تكنولوجيا

 ت تمد والتي المتطور  التحتية البنية وجوب على ي تمد ا لكترونية التجار  نجاح أ  -
 و ال ولكية الاتصالات شب ات و الم لومات شب ات و تكنولوجيا الحاووب على

 1. مذهلة  سرعة تتطور التي السلكية
 : المعايير الواجب توفرها في مواقع التجارة الإلكترونية المراد التعامل معها -ثامنا
    الأتية اللروطفي ا  تتوفر التي ا لكترونية المواقع مع يت امل أ  الملتر   على
  طاقات بواوطة الدفع خدمة م ه الت امل المراب ا لكترونية الموقع يقدم أ  يج  -

 قبل من الي ا الوصو  ت  ما أذا  حيث ملفر، وموقع آمن خابم خ   من الائتما 
 خليط هو ل   يظ ر لأ  ما من ا شين أ  ف   يستطي و   لا م ولين غير أش اص

 .  المف ومة غير والحروت الأرقام من
 ومضمونة آمنة شحن خدمة م ه الت امل المراب ا لكتروني الموقع يقدم ا  يج  -

 عن الموقع ي لن ا  وورعة ويج   أما  لل م ن توصيل البضاعة مسؤولية ويتحمل
 ارجاع ووياوة ، والسرية وال صوصية الاما  من في ا  ما ويلتزم زبائنه تجاه وياوته
 . للزبائن التام الر ا و ما  البضائع

 والفاكس ال واتف وارقام الدائ  وعنوانه الرومية صفته عن الموقع ي لن ا  يج  -
 2. وا ح تماما  ل ل ا لكتروني والبريد

 

                                                           

  التوزيع و للنلر الحامد بار ، "الإلكترونية التجارة و العولمة  التجاري  التبادل"، الرحي  عبد ال زيز عبد ، وليما  -1 
 57 ص ، 2004  ،الأرب  : عما 

 ايار ، علر الثالث ال دب ، الجام ة الاقتصابية لل لوم  غداب مجلة  "الالكتروني التسويق  "عبدالله مؤيد اوران -2 
 .062، ص 0226
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 خلاصة الفصل:
 يم ن ا لكترونية، التجار  ي ص الذ  و الفصل هذا في إليه الت رض ت  ما  ون على

 أه  كأحد وبروزها وتطويره  ا لكترونية  التجار  الاهتمام في تنامي هناك أ  إلى التوصل
 ووان الاقتصابية الحيا  أنماط تغيير في م مة أبا   اعتبارهاو  البلرية تاريخ في التحديات

 بين ال  قة على بنان أنواع ا تت دب وكذا الأم ، أو المجتم ات أو الأفراب مستوى  على
 بع  و التكالي ، و الوق  في كالاقتصاب البالغة وأهميت ا أهداف ا إلى إ افة الأ رات،
 متميز  و  سيطة وويلة ت د حيث والتصدير، الاوتيراب مجا  في خاصة الو ني الاقتصاب
 .ال المية ل وواق للوصو 

 



 

 

 

الرابع الفصل 
 للدراسة الجانب الميداني
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 الإجراءات المنهجية  -أولا
 مجالات  الدراسة   -1

 من المستغرق  الزمن ي ني التي للدراوة والم اني الزمني المجا  الدراوة  مجالات يقصد
 المجا  واما براوتنا فيه تمة الذ  الم ا  هو الم اني المجا  اما الدراوة اتمام اجل

 . الدراوة مجتمع  ه فيقصد البلر  

 :  الزماني المجال -1-1
 السا قة والدراوات ال لمية الماب  جمع في وتمثله في أفريل كان  براوتنا بداية      

 مارس وفيالتي هي شحيحة جدا نظرا لجدية المو وع وقلة تناوله  والمصابر والمراجع
 والاوتفاب  المن جية ال طة وياقة خ   من الدراوة في الف لية الانط ق كان  0202

 . 0202جوا   غاية الى براوتنا وبامة السا قة الدراوات من

  ل ر  ياليدين م ت  ولاية الاغواط  الدراوة ب ذه قمنا : المكاني المجال -1-2
  طريقة اختيارها يت  الدراوة مجتمع يتمثل في  البلر   مجالنا:  البشري  المجال -1-3

 كامل على وت ميم ا النتائأ، تلك اوت دام ثمة ومن الدراوة علي ا وإجران مناوبة،
مست دمي شركة التوصيل ياليدين بولاية  عبار  هو الذ  الأصلي، الدراوة مجتمع

اوتمار   72عن  ريق توزيع اوتبيا  على  عينة منه اخترنا الذ  الاغواط،
 عمي .  02اوتمار  من ا اوتمار  ملغات وعليه عينة براوتنا هي  02واوترج نا 

 منهج الدراسة -2

 ما ا  براوتنا تندرج  من الدراوات الوصفية فا  المن أ المناو  ل ا هو المن أ       
ي رت المن أ  انه "جان في لسا  ال رب  ريق ن أ  بين وا ح، ومن أ الطريق الوصفي و 

 1و حه، والمن اج كالمن أ . والمن اج الطريق المستقي . 

                                                           
 11، ص 0220، بار النمير بملق، ووريا، منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية: عبوب  عبد الله ال س ر  1
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وي رت ايضا  أنه " الطريق المؤب  إلى الكلف عن الحقيقة في ال لوم بواوطة  ائفة       
عملياته، حتى يصل إلى نتيجة من القواعد ال امة التي ت يمن على وير ال قل وتحديد 

  1م لومة .
وي رت ايضا" الوويلة التي يم ننا عن  ريق ا الوصو  إلى الحقيقة أو مجموعة من      

الحقائق في أ  موقف من المواقف ومحاولة اختبارها للتأكد من ص حيت ا في مواقف أخرى 
 2علمي. وت ميم ا لنصل إلى ما يطلق عليه اصط ح نظرية وهي هدت كل  حث 
اتجاهات مست دمي ولقد اعتمدنا في براوتنا على المن أ الوصفي الذ  واعدنا في م رفة 

وي رت المن أ الوصفي  أنه " هو مواقع التواصل الاجتماعي نحو المو وعات التاري ية  
المن أ الذ  يقوم على وصف ظاهر  من الظواهر للوصو  إلى أوباب ا وال وامل التي تتح   

 3  ص النتائأ والت ميمات وذلك من أجل تجميع البيانات وتنظيم ا وتحليل ا . في ا واوت
 مجتمع الدراسة وعينته -3

 مجتمع الدراسة  -أ
لدلالة على تجمع وياوي ، أو جغرافي أو  يست مل مجتمع البحث في الحيا  عموما ،

 بي ي ، من ا فراب و النباتات أو الحيوانات أو الأشيان، ويست دم في البحث ال لمي للدلالة 
  4تلترك في خصائص محدب  . على مجموعة من الفئات التي 

الأحدا  أو  كذلك المجتمع هو المجموعة الكلية أو المجموعة الكاملة من الناس أو
 ، 1يان منه الأش

                                                           
 .109، 0222، بار الفكر بدملق، ووريا، 1، طاساسياته النظرية وممارساته-: البحث العلمي رجان وحيد بويدر   1
، 0222مؤوسة الورق، الارب ، ، عما  1، طأسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعيةمروا  عبد المجيد ابراهي    2

 .68ص 
، بار الكتاب الجام ي، بولة ا مارات ال ربية المتحد ، الجم ورية 1، طمناهج البحث العلمي  :المشاهديو د ولما   -3 

 .160، ص 0227اللبنانية، 
 .0، ص  0212، بار المسير  ، الأرب  ،  1، ط  التفكير و البحث ال لمي،  محمد بكر نوفل محمد ابو عواد - 4 
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بور م ات  التوصيل في تحسين التجار  فمن خ   براوتنا التي ت تمد في البحث على  
الالكترونية ت  الاعتماب على مست دمي شركة ياليدين للتوصيل م ت  الاغواط  كمجتمع 

 مست دما  082لدراوتنا حيث بلغ عدب مست دمي الم ت  في أوبوع 
 عينة الدراسة  –ب 

  هي المجموعة التي تجمع البيانات عن ا في الدراوة ا أنت رت ال ينة عموما على 

والمجتمع هو المجموعة الأكبر الذ  يفترض أ  نطبق نتائأ الدراوة عليه ال ينة قد تكو  
مجموعة من الأفراب أو الكت  أو المدارس أو المساكن تقوم من خ   جمع البيانات من   

ميمات تت لق  المجموعة الأكبر وت تمد هذه الت ميمات والنتائأ على الوصو  إلى نتائأ وت 
 23مدى تمثيل ال ينة لذلك المجتمع.

 ما أ  المو وع المتناو  هو الذ  يفرض على الباحث اختيار ال ينة، وفي براوتنا 
 هاته تل ل ال ينة المصدر الأواوي لتحليل البيانات كميا وكيفيا.

لكبر مجتمع الدراوة  فقد لجأنا إلى اوت دام "ال ينة القصدية" وهذا ونظرا  العينة القصدية:
ي ين أنه في   ض الأحيا  يس ى الباحث لتحقيق هدت أو غرض م ني فيقوم  اختيار أفراب 

 . 3ال ينة  ما ي دم ويحقق هذا الغرض وال دت
عدبه   وبلغمست دمي شركة ياليدين للتوصيل م ت  الاغواط و في الأخير وقع اختيارنا 

 انثى. 00ذكرا و 00مست دما  02

                                                                                                                                                                                     

، ص  0212، بار الحامد، الأرب  ،  0، ط  اوالي  البحث ال لمي منظور تطبيقي،  فايز جمعة النجار وآخرون  -1 
122 . 

 0226،بار المسر  للنلر والتوزيع، الأرب ، عما ،  1ط ،الإحصاء الرتبوي ف ح عبد الله، غرابية عايش مووى،  -2
 .18،ص

  22،ص 0220،بار المناهأ للنلر والتوزيع، الأرب ،  1، طالعلمي ومناهجهأصول البحث محجوب وجيه،  -3
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 أداة الدراسة: -4
ا  اللائع حو  ابوات البحث ال لمي هو "أن ا تلك الووائل الم تلفة، التي يست دم ا        

الباحث في جمع الم لومات والبيانات المست دفة في البحث،  من اوت دامه لمن أ م ين 
الم حظة )أو أكثر، وأما الباحث موريس انجر، فحدب ابوات البحث ال لمي كما يلي 

  1.(ربة وتحليل المضمو ، والتحليل ا حصائيوالمقابلة الاوتبيا  والتج
من ت  الاوت انة  أبا  جمع البيانات الاوتبيا  وانط قا من  بي ة براوتنا الميدانية        

مجموعة من الأوئلة أنه الاوتبيا  ي رت و  أجل الوصو  إلى نتائأ بقيقة ومو وعية
حو  ظاهر  ما أو موقف  المبحثينالم توبة التي ت د  قصد الحصو  على م لومات أو آران 

م ين وي رت ايضا " هو تلك القائمة من الأوئلة التي يحضرها الباحث   ناية في ت بيرها 
أجل الحصو   عن المو وع المبحو  في إ ار ال طة المو وعة، لتقدم إلى المبحو ، من
  2" ة على إجا ات تتضمن الم لومات والبيانات المطلوبة، لتو يح الظاهر  المدروو

اوتبيا  م ونة من ث   محاور اواوية حيث ومن خ   براوتنا، قمنا ببنان اوتمار    
 تست دم   تناو  المحور الاو   البيانات الل صية اما المحور الثاني تناو  المحور الثاني

 تساه    الثالثة أما المحور الثالث المحور خدمات ا لتحسين حديثة تقنيات التوصيل م ات 
 الالكترونية.  التجار  ال م ن ثقة ت زيز في التوصيل م ات 

 
 
 
 
 

                                                           

، بيوا  المطبوعات الجامعية، الساحة 2، ط: مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصالاحمد بن مرولي  -1 
 . 020، ص 0227المركزية بن ع نو ، الجزائر، 

 002احمد بن مرولي، المرجع نفسه، ص  -2 
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 تحليل ومناقشة نتائج الاستبيان -ثانيا
 :تحليل نتائج البيانات الشخصية -1

 الجنسير يمثل متغ :91الجدول رقم 
 
 
 
 

 تحليل الجدول: 
 من %50 بنسبه ال ينة افراب من فربا 25 ا  ن حظ اع ه الجدو  خ   من

المبحثين  من %02 بنسبه ال ينة افراب فربا من 00 يمثل الذكور،  فيما فئه المبحثين من 
 02ذكرا و 00الانا ، ويرجع ذلك الى كوننا قمنا  اختيار عينة قصدية حيث اخترنا  فئه من

  الأغواط.  انثى من عم ن مؤوسة ياليدين
 من نستنتأ أ  عينة براوتنا قسم   التساو  بين الذكور والانا .

 : يمثل متغير السن 92الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  

 %39 11 سنة  21-11من 
 %09 39 سنة 39سنة الى  20من 

 %19 91 سنة  30أكبر من 
 %199 19 المجموع 

  تحليل الجدول:
ونة هي  22 -09من خ   الجدو  أع ه ن حظ أ  نسبة الفئة ال مرية ما بين 

بينما الفئة ال مرية من  %62 فربا من ال ينة وبنسبة 22النسبة أكثر حيث تمثل عدب الافراب 
اكبر من واخر نسبة لفئة  %22فربا من افراب ال ينة وبنسبة  10ونة تثمل في  08 -18
الى كو  افراب اختاروا  طريقة علوائية حيث وهذا راجع  %12افراب وبنسبة  20ااا ونة ب 29

 ت  اختيار عم ن مؤوسة ياليدين  الأغواط على مدار يومين.

 %النسبة  التكرار  
 %19 21 ذكر 
 %19 21 أنثى 

 100 19 المجموع 
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 الوظيفة المهنية يمثل متغير  :93الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  

 49 29 موظف 
 19 21 تاجر 

 19 91 دون عمل 
 %199 19 المجموع 
  الجدول:تحليل 

 %02أعلى نسبة من اجمالي افراب ال ينة بنسبة من خ   الجدو  أع ه ن حظ أ  
بدو  عمل ونفسر ذلك  ا  اكبر  %12موظفو  أما نسبة  %22تجار في حين ا  نسبة 

مست دمي شركة التوصيل ياليدين ه  تجار كون   تس ل علي   الحصو  على  ضائع بو  
 وملا ه. التنقل وبو  ملاكل الفاتورات

   ومنه نستنتأ أ   أكثر مست دمي شركة التوصيل ياليدين  الأغواط تجار.

 تحليل نتائج المحور الثاني: تستخدم مكاتب التوصيل تقنيات حديثة لتحسين خدمتها -2
 يضح الخدمات التي يقدمها مكتب التوصيل ياليدين بالأغواط : 94الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار  
 %199 19  ةمن المتاجر الإلكترونيتوصيل الطلبات 

 99 99 توصيل الطلبات من المطاعم 
 99 99 توصيل المستندات والطرود 

 %199 19 المجموع 
   تحليل الجدول

اجابوا  ا  مؤوسة  %122ن حظ ا  كل افرابا ال ينة بنسبة من خ   الجدو  أع ه 
 الأغواط تقدم خدمة توصيل الطلبات من المتاجر الالكترونية ونفسر ذلك  ا   ياليدين

مؤوسة ياليدين هي شركة توصيل و نية ت مل على إيصا   الطلبات من المتاجر 
 الالكترونية و لبات مواقع التواصل الاجتماعي.
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ومنه نستنتأ ا  مؤوسة ياليدين مؤوسة و نية للتوصيل تقدم خدمات التوصيل من 
 لمتاجر الالكترونية .ا

 : يمثل عوامل اختيار مؤسسة ياليدين لتوصيل 91الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار  

 30 11 السرعة 
 99 99 السعر 

 91 94 جودة الخدمة 
 10 21 تغطية مناطق واسعة من الوطن 

 %199 19 المجموع 
   تحليل الجدول

من اجمالي افراب ال ينة بف ت    %06اعلى نسبة بااا  من خ   الجدو  أع ه ن حظ
بف ت    %26تغطية شركة التوصيل ياليدين لمنا ق واو ة من الو ن لاختيارها أما نسبة 

بف ت   جوب  خدمة شركة التوصيل  %28ورعة شركة التوصيل ياليدين لاختيارها، اما نسبة 
اليدين شركة و نية ول ا م ات  في كافة ياليدين لاختيارها، ونفسر ذلك  ا  شركة التوصيل ي

 ولايات الو ن كما تتميز  سرعة نقل الطلبات وايصال ا.
ومنه نستنتأ ا  اكثر ال وامل التي بف    الموا ن الجزائر  لاختيار شركة التوصيل 

 ياليدين هي تغطيت ا لمنا ق واو ة من الو ن.
 وإمكانية تتبع الطلب  يمثل وسيلة اتصال ياليدين بالعملاء : 90الجدول رقم 

 المجموع لا  نعم  
 % التكرار % التكرار % التكرار

 199 19 199 19 99 99 الهاتف 
 99 99 99 99 99 99 البريد الالكتروني 

 199 19 199 19 99 99 المجموع
   تحليل الجدول
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اجابوا ا  شركة التوصيل  %122أ  كل افراب ال ينة بنسبة  من خ   الجدو  أع ه ن حظ
 %122ياليدين  الأغواط تتصل ب   هاتفيا من اجل الحصو  على  لبات  ، وكل   بنسبة 

أكدوا ا  اللركة لا تتيح ل   خدمة تتبع الطل ، ونفسر ذلك  ا  اللركة ت تمد على أو ل 
عبر  SMSوويلة والمتوفر  لدى جميع ال م ن الا وهي ال اتف النقا  كما ترول ل   روالة 

ال اتف تحتو  على رق  الطل  وإم انية تتب ه   د الوصو  حيث يم ن ا  ت رت ا   لبك 
 في الم ز  او في الارجاع.

ومنه نستنتأ ا  مؤوسة ياليدين  الأغواط ت تمد على ال اتف النقا  كوويلة ل تصا  ولا 
 تتيح لل م ن تتبع  لبات  .

ة العملاء بشركة التوصيل ياليدين بالأغواط  حسب : يمثل نظرة العملاء لخدم90الجدول رقم 
 متغيير الجنس 

 المجموع انثى   ذكر  
 % التكرار % التكرار % التكرار

 19 91 19 91 99 99 جيدة 
 00 31 49 29 30 11 متوسطة 

 14 90 99 99 14 90 سيئة
 199 19 19 21 19 21 المجموع

   تحليل الجدول
من اجمالي افراب ال ينة يرو  ا   %76اعلى نسبة بااا  ن حظمن خ   الجدو  أع ه 

 02ومن    %26ذكرا بنسبة  18خدمة ال م ن في شركة التوصيل يالدين متووطة من   
من اجمالي افراب ال ينة يرو  ا  خدمة ال م ن  %12أما نسبة % 22فربا أنثى بنسبة 

من اجمالي  %12أما نسبة  %122في شركة التوصيل يالدين ويئة وكل   ذكور بنسبة 
افراب ال ينة يرو  ا  خدمة ال م ن في شركة التوصيل ياليدين جيد  وكل   إنا  بنسبة 

.، ونفسر ذلك  ا  مؤوسة التوصيل يالدين تقدم خدمات محدوب  لل م ن  جوب  122%
متووطة حيث تج ل ال ميل ينتظر  وي  من اجل اخذ الطلبيات واحينا تتأخر  الاتصا  

  ال ميل من اجل  لبه.
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ومنه نستنتأ ا  نظر  ال م ن ل دمة ال م ن  لركة ياليدين  الأغواط ويئة واكثره  
 الذكور.

 تحليل نتائج المحور الثالث: تساهم مكاتب التوصيل في تعزيز ثقة العملاء يالتجارة الالكترونية  -3

 ونظرتهم لأسعار التوصيل بها   يوضح رضا العملاء عن سرعة خدمات ياليدين: 91الجدول رقم 
 المجموع في المتناول  جيدة  مرتفعة  

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار
 12 90 94 92 99 99 91 94 نعم 
 11 44 12 90 99 99 00 31 لا

 199 19 10 91 99 99 14 42 المجموع
   تحليل الجدول

من اجمالي افراب ال ينة افراب ال ينة أعلى نسبة من خ   الجدو  أع ه ن حظ ا  
ب  أ  ان   غير را و  عن ورعة خدمات التوصيل التي تقدم ا شركة  اأجابو  %88بنسبة 

يرو  ا  أو ار التوصيل  لركة  %76فربا بنسبة  28التوصيل ياليدين  الأغواط من   
و ار التوصيل يرو  ا  أ %10افراب بنسبة  26التوصيل ياليدين  الأغواط مرتف ة ومن   

بن   أ  ان   را و  عن  اأجابو  % 10 لركة التوصيل ياليدين  الأغواط في المتناو ، أما  
فربا بنسبة  22ورعة خدمات التوصيل التي تقدم ا شركة التوصيل ياليدين  الأغواط من   

يرو  ا  أو ار التوصيل  لركة التوصيل ياليدين  الأغواط مرتف ة ومن   فربا   28%
 يرو  ا  أو ار التوصيل  لركة التوصيل ياليدين  الأغواط في المتناو . %22ة بنسب

ويم ننا ا  نفسر ذلك  ا  خدمات ياليدين ليس  بتلك السرعة التي يظن ا الجميل 
كو  ا  الطلبات تأخذ أكثر من يومين حتى الوصو  رغ  ا  المسافات قريبة كما ا  أو ار 

 التوصيل  المؤوسة مرتف ة.
ستنتأ ا  عم ن شركة التوصيل ياليدين  الأغواط غير را و  عن ورعة ومنه ن

 خدمات التوصيل التي تقدم ا، كما ا  أو ار التوصيل  اللركة مرتف ة.
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: يوضح درجة ثقة العملاء بمكاتب التوصيل ودورها في تشجيعهم عن التجارة 90الجدول رقم 
 الالكترونية 

 المجموع لا  نعم  
 % التكرار % التكرار % التكرار

 10 91 99 99 10 91 عالية 
 14 42 99 99 14 42 متوسطة 
 99 99 99 99 99 99 منعدمة 
 199 19 99 99 199 19 المجموع

  تحليل الجدول:
 %82أعلى نسبة من اجمالي افراب ال ينة بنسبة من خ   الجدو  أع ه ن حظ ا  

أكدوا أ  برجة وثوق   في خدمات التوصيل التي تقدم ا شركة ياليدين للتوصيل متووطة، 
 ةاجابوا ا  خدمات م ات  التوصيل شج ت   على التجار  ا لكتروني %122وكل   بنسبة 

من اجمالي افراب ال ينة أكدوا أ  برجة وثوق   في  %16والتسوق الالكتروني، أما نسبة 
اجابوا ا   %122تقدم ا شركة ياليدين للتوصيل عالية، وكل   بنسبة  خدمات التوصيل التي

 والتسوق الالكتروني.  ةخدمات م ات  التوصيل شج ت   على التجار  ا لكتروني
ونفس ذلك  ا  ثقة ال م ن  م ت  التوصيل تأتي من صور  م ت  التوصيل وخدماته 

ل م ن الا ا  خدمات التوصيل أيا فصور  م ت  التوصيل ياليدين الأغواط م تز  وتب د ا
 كان  او  اللركة تلجع على التسوق الالكتروني وحتى التجار  الالكترونية.

ومنه نستنتأ ا  برجة وثوق ال م ن في خدمات التوصيل التي تقدم ا شركة ياليدين 
 ني.والتسوق الالكترو  ةللتوصيل  الأغواط متووطة الا ان ا شج ت   على التجار  ا لكتروني
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 يمثل اتاحة مكاتب التوصيل ارجاع الطلبات للعملاء : 19الجدول رقم 
  %النسبة  التكرار  

 199 19 نعم 
 99 99 لا 

 199 19 المجموع
 تحليل الجدول:

على ا  اجابوا بن    %122كل افراب ال ينة بنسبة من خ   الجدو  أع ه ن حظ أن
م ت  الأغواط يوفر ل   فرصة ارجاع الطلبات التي يرفض ا ال ميل،  شركة التوصيل ياليدين

ونفسر ذلك  أ  مؤوسة ياليدين تقوم  إرجاع الطالبات في حالة ما اذا رفض ال ميل الطلبية 
 او ل  يأتي لاوتقبال ا.

ومنه نستنتأ ا  شركة التوصيل ياليدين م ت  الأغواط تتيح ل م ئ ا فرصة ارجاع 
 الطلبات 

 يمثل الأسواق الالكترونية التي شجعت مكاتب التوصيل عملاءها على تسوقها: 11ل رقمالجدو
 المجموع  لا  نعم  

 % التكرار % التكرار % التكرار
 199 99 99 99 99 99 الأسواق العالمية 
 199 19 99 99 199 19 الأسواق الجزائرية 

 199 19 99 99 199 19 المجموع
  حليل الجدول:ت

أكدوا ا  م ت   %122كل افراب ال ينة بنسبة من خ   هذا الجدو  ن حظ أ  
التوصيل ياليدين واعده   وشج    على اللران وتسوق الأوواق الالكترونية الجزائرية وكل   

اكدوا ا  م ت  التوصيل قلل من تنق ت   التسوقية، ونفسر ذلك  ا   %122بنسبة 
الزبائن من خ   مواق  ا السوقية وم ات  التوصيل شج   الانترني  جلب  الأوواق الى 

 على اللران والتسوق الالكتروني، كما ا  هذا قلل من التنق ت السوقية .
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ومنه نستنتأ ا  م ت  التوصيل ياليدين شجع على التسوق الالكتروني ل وواق 
 الجزائرية وقلل  من التنق ت التسويقية لل م ن.

 ة: نتائج الدراس -ثالثا
 . عينة براوتنا قسم   التساو  بين الذكور والانا 
 أكثر مست دمي شركة التوصيل ياليدين  الأغواط تجار 

  مؤوسة ياليدين مؤوسة و نية للتوصيل تقدم خدمات التوصيل من المتاجر
 الالكترونية .

 هي  اكثر ال وامل التي بف    الموا ن الجزائر  لاختيار شركة التوصيل ياليدين
 تغطيت ا لمنا ق واو ة من الو ن.

  مؤوسة ياليدين  الأغواط ت تمد على ال اتف النقا  كوويلة ل تصا  ولا تتيح لل م ن
 تتبع  لبات  .

 .نظر  ال م ن ل دمة ال م ن  لركة ياليدين  الأغواط ويئة واكثره  الذكور 
 الأغواط غير را و  عن ورعة خدمات التوصيل  عم ن شركة التوصيل ياليدين 

 التي تقدم ا، كما ا  أو ار التوصيل  اللركة مرتف ة.
  برجة وثوق ال م ن في خدمات التوصيل التي تقدم ا شركة ياليدين للتوصيل

 والتسوق الالكتروني. ة الأغواط متووطة الا ان ا شج ت   على التجار  ا لكتروني
 م ت  الأغواط تتيح ل م ئ ا فرصة ارجاع الطلبات  شركة التوصيل ياليدين 
  م ت  التوصيل ياليدين شجع على التسوق الالكتروني ل وواق الجزائرية وقلل  من

 التنق ت التسويقية لل م ن.
 رابعا الاستنتاج العام: 

 اتل   بور  م ات  التوصيلمن خ   النتائأ المتوصل الي ا يم ننا ا  نستنتأ أ   
هاما وحيويا في نمو وتطور التجار  ا لكترونية في الجزائر، وذلك من خ   تقدي  خدمات 

تس يل  نقل وتوصيل الطلبيات من المتاجر ا لكترونية إلى المست لكين، مما يساه  في
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توفر م ات  عملية اللران وتلجيع الزبائن على اللران والت امل  التجار  الالكترونية ، حيث 
التسوق من م تلف من م ن   ت اذالمست لكين و ولة وراحة في عملية اللران، التوصيل ل

ل   تُتيح كما ان ا  المتاجر ا لكترونية بو  الحاجة إلى التنقل أو اوت م الطلبيات  أنفس  
التجار  ويلج    على  ال م نخيارات بفع متنوعة، مثل الدفع عند الاوت م، مما يُ زز ثقة 

 الالكترونية.
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 خاتمة:
 التجار من خ   نتائأ الدراوة وبحثنا الميداني يم ننا القو  ا  نجاح   

 اصحاب جميع عل اليوم وجوبها تفرض حتمية  رور أصبح  الجزائر في الالكترونية
 لم حقة اكثر الس ي الجزائر على وج  لذلك ،ال المية  التجارية والمؤوسات الاعما 
 كافة على تؤثر صارت والتي الحديثة، التكنولوجيات مجا  في والمت حقة السري ة التطورات
 وزياب  ال مل وفرص الانتاج على وبالتالي ، والسياوية والاجتماعية الاقتصابية المجالات
 .القومي الدخل

 خيارا ي د ل  الالكترونية التجار  مجا  في الاندماج ا  على نؤكد ا   بدوعلي 
 متكاملة اوتراتيجيات وتطبيق و ع في التأخير وا  ، من ا لابد  رور  بل فقط اقتصابيا
 . التدهور من المزيد الى ،وانما الاقتصاب  الت ميش الى فقط لايؤب  الالكترونية للتجار 

 تكنولوجيا ابخا   ضرور  وعي على أصبح  التي النامية الدو  من الجزائر وت تبر
 وا  خاصة ، التجارية الاعما  ذلك في  ما المجالات جميع في والاتصالات الم لومات

 بين التجار   ال مل لتنليط ف ا  محرك الحالي وقتنا في اصبح  الالكترونية التجار 
 .وابارات ومؤوسات افراب من الم تلفة الا رات

 ال امة البيئة جاهزية لض ف نظرا ملحوظ وتأخر ببطن المجا  هذا ي رت ولكن
 من ، الالكترونية التجار  ملروع لتبني ال زمة التحتية البنية توفر وعدم الالكترونية للتجار 
، من ا م ات  التوصيل التي تربط بين ال ال  وثقافية ، تنظيمية ،  لرية ، رقمية تحتية بنية

 الالكتروني والزبائن اذ ان ا الوويط في ال ملية التجارية الاكترونية.
م مة بين المتاجر  شركات التوصيل هي حلقة وصلا   يم نتنا براو خ   فمن

مع تزايد الاعتماب على  .والمست لكين، وتُقدم خدمات  رورية في عصر التجار  ا لكترونية
 اللران عبر ا نترن ، يُتوقع أ  يل   قطاع شركات التوصيل بورًا أكثر أهمية في المستقبل

 في التجار  الالكترونية وقد توصلنا من خ   براوتنا الى أ    
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التوصيل في الجزائر لدي ا مستقبل واعد. مع تزايد انتلار التجار  ا لكترونية م ات   .1
في الجزائر، وتزباب الحاجة إلى خدمات التوصيل، مما ويُؤب  إلى نمو هذا القطاع 

 . ل ل كبير
مؤوسة ياليدين مؤوسة و نية للتوصيل تقدم خدمات التوصيل من المتاجر  .1

 الالكترونية .

اكثر ال وامل التي بف    الموا ن الجزائر  لاختيار شركة التوصيل ياليدين هي  .2
 تغطيت ا لمنا ق واو ة من الو ن.

مؤوسة ياليدين  الأغواط ت تمد على ال اتف النقا  كوويلة ل تصا  ولا تتيح لل م ن  .2
 تتبع  لبات  .

التوصيل  عم ن شركة التوصيل ياليدين  الأغواط غير را و  عن ورعة خدمات .0
 التي تقدم ا، كما ا  أو ار التوصيل  اللركة مرتف ة.

م ت  التوصيل ياليدين شجع على التسوق الالكتروني ل وواق الجزائرية وقلل  من  .9
 التنق ت التسويقية لل م ن
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 لنيل شهادة الماستر في علوم الاعلام والاتصال مكملة مذكرة 

 اتصال وعلاقات عامةتخصص : 
 
 
 
 

 ملاحظة 
( على ا جا ة التي ترون ا صحيحة  ×نرجومن ويابتك  مساعدتنا في إتمام هذا ال مل بو ع ال  مة )
 كما ن لم    أ  اجابتك  ورية
 ومن أجل البحث ال لمي فقط

 شاكرين لك  ب ذا حسن ت اونك  م نا .
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 الجنس  ذكر                                أنثى 

 ونة   21أكبر     21- 22    22- 06       00 – 18السن  من 
             عامل حر                                                  الوظيفة  موظف
 تستخدم مكاتب التوصيل تقنيات حديثة لتحسين خدماتها المحور الأول: 

 التوصيل؟ م ات  من عاب  تست دم ا التي ال دمات هي ما -1
 ا لكترونية المتاجر من الطلبات توصيل 
 المطاع  من الطلبات توصيل 
 والطروب المستندات توصيل 
 أخرى  .................................................................. خدمات 
 ؟ياليدين توصيلالم ت  ج لتك ت تار ما هي أه  ال وامل التي  -0

 السرعة 
 الس ر 
 الموثوقية 
  ال دمة جوب 
 واو ة منطقة تغطية 
 إ افية خدمات ........................................................... 

 كي  تتصل  ك مؤوسة ياليدين عن وصو   لبك؟   -2
وويلة أخرى     البريد الالكتروني      عبر ال اتف

....................... 
 ن إم انية تتبع  لبك؟ هل تتيح لك مؤوسة ياليدي  -2

 لا                                                     ن  
 ماهي نظرتك ل دمة ال م ن  م ت  التوصيل ياليدين؟  -0

 ويئة                     متووطة              جيد  
 

               الالكترونيةتساهم مكاتب التوصيل في تعزيز ثقة العملاء بالتجارة المحور الثاني: 

  

 



 

 
 

 يقدم ا م ت  التوصيل ياليدين؟  التي التوصيل خدمات ورعة عن ر ائك مدى ما -6
 ما حد إلى را ي                را ي غير                را ي 

 كي  ترى أو ار التوصيل  مؤوسة التوصيل  اليدين؟  -7
 في المتناو                        جيد                    مرتف ة 

 يابين؟  خدمات التوصيل التي تقدم ا م ت  التوصيلما برجة وثوقك في   -8
 من دمة                         متووطة              عالية 

 هل ان  را ي عن تامين الطروب لدى مؤوسة ياليدين؟ -9
 لا                                                         ن    

 هل شج تك خدمات م ات  التوصيل على اوت دام التجار  الالكترونية؟ -12
 لا                                                          ن          
 ل ؟ هل يتيح لك الم ت  إم انية ارجاع الطروب الغير متطا قة مع الط -11
 لا                            أحيانا                    بائما       
 ماهي الأوواق الالكترونية التي شج تك م ات  التوصيل على الولوج الي ا؟ -10

 الجزائرية                                الأوواق ال المية          
 ؟ هل حد  م ات  التوصيل من تنق تك التسويقية -12

 ما                  لا نوعا                       ن            
 كي  ترى مستقبل التجار  الالكترونية في ظل انتلار م ات  التوصيل؟  -12

................................................................................. 
 


