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 6 ممخص
ىدفت الدراسة إلى معرفة مدى مساىمة التسويؽ الالكتروني الخدمي في تحقيؽ القيمة المدركة لمعميؿ في مؤسسة 

الجزائر، ذلؾ أف أنشطة المنظمات اليوـ لـ تعد تناب عمى العروض الخدمية بقدر تركيزىا عمى بتاالات للاأوريدو 
عروض القيـ، ىذه الأخيرة التي يمكف تحقيقيا مف خلاؿ الوسائط الالكترونية التي يعتمد عمييا التسويؽ الالكتروني، وقد تـ 

براز تأث  .مؤسسةاليره في خمؽ قيـ مدركة لدى عملاء التركيز عمى المقاربات الخااة بالمزيج التسويقي، وا 
وتطبيقو عمى  SPSS 23 اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوافي التحميمي، واستخداـ برنامج التحميؿ الإحاائي 

استمارة، وقد خمات الدراسة إلى وجود تأثير معنوي ذو دلالة إحاائية لممزيج التسويقي الالكتروني عمى القيمة  112
مؤسسة لعلاقات ال، وتمثمت أىـ التوايات المقترحة في ضرورة بناء الجزائربتاالات للا المدركة لعملاء مؤسسة أوريدو

 ساط المجتمع حوؿ القيـ التي تقدميا.تفاعمية مع عملائيا بما يحقؽ تأثير ايجابي في أو 
 .الجزائربتاالات للا و،  مؤسسة أوريدالتسويؽ الالكتروني الخدمي، القيمة المدركة، المزيج التسويقي الكممات المفتاحية6

 JEL  :M21 ،M31تصنيف 
Abstract: 

 This study aimed to know the extent to which the services e-marketing contributes to create the 

customer perceived value in Ooredoo, The activities of organizations today are no longer focused on 

service offerings as much as they focus on value offers, this latter can be achieved through the 

electronic media on which e-marketing depends. The study focused on the approaches to the 

marketing mix, and highlighted its impact on creating perceived values for Ooredoo’s customers. 

 The study based on the descriptive analytical approach, And the use of the statistical analysis 

program SPSS 23 and its application on 112 forms, It concluded that there is a statistically significant 

effect of the e-marketing mix on the perceived value of Ooredoo customers, and the most important 

recommendations offered were the need for Ooredoo to establish interactive relationships with its  

customers to have a positive impact in the community about the values which offers them. 
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JELClassification Codes : M21, M31 
 مقدمة6. 2

أابحت المنظمات الخدمية اليوـ تواجو تيار مستمر مف التطورات التكنولوجية خااة في مجاؿ 
المعمومات والاتااؿ، والذي أدى إلى ضرورة تبني التحوؿ الرقمي لمختمؼ أنشطتيا حتى تحقؽ التواجد 

عمى استمرارية علاقاتيا بعملائيا عبر المستمر عمى مستوى البيئية الرقمية الجديدة، محاولة بذلؾ الحفاظ 
مختمؼ الوسائط الالكترونية مف خلاؿ ما يسمى بالتسويؽ الالكتروني الخدمي، وقد نتج عف ىذا التوجو 
شباع  الجديد استحداث مفاىيـ ومقاربات تسويقية جديدة تسعى مف خلاليا المنظمة لمواوؿ إلى عملائيا وا 

التميز في ظؿ نمطية الخدمات المعتمدة عمى التقنيات سريعة احتياجاتيـ ورغباتيـ مف جية وتحقيؽ 
التقادـ واشتداد المنافسة مف جية أخرى، وذلؾ مف خلاؿ تقديـ مزيج تسويقي الكتروني قادر عمى تحقيؽ 
أىداؼ المنظمة والمرتكزة أساسا عمى بناء علاقات تفاعمية مع عملائيا، وىو الأمر الذي يتوقؼ عمى 

 لمقيمة المقدمة مف طرؼ المنظمة ومدى ملاءمة ىذه القيمة لمتطمباتيـ المستحدثة. مدى إدراؾ العملاء
 مما سبؽ يمكف طرح الإشكالية الآتيةإشكالية الدراسة6 . 2.2

أوريدو  إلى أي مدى يساهم مزيج التسويق الالكتروني في تحقيق القيمة المدركة لمعميل في مؤسسة -
 الجزائر؟بتصالات لل 

 الإشكالية التساؤلات الفرعية الآتية: وتندرج تحت ىذه
 ؟ وما ىي شروط نجاحو؟الخدمي التسويؽ الالكترونية ىيما -
 ؟الكترونيا في تحقيؽ التميزكيؼ يساىـ خمؽ القيمة  -
 لمفيوـ المزيج التسويقي الالكتروني؟ رالجزائبتاالات أوريدو للا ما مدى تبني مؤسسة -
 ىؿ توجد علاقة تأثير لممزيج التسويقي الالكتروني عمى القيمة المدركة لعملاء مؤسسة أوريدو -
 ؟رالجزائبتاالات للا

 للإجابة عمى الإشكالية المطروحة تـ وضع الفرضيات الآتيةفرضيات الدراسة6 . 0.2
معنوي ذو دلالة إحاائية لممزيج التسويقي الالكتروني عمى  توجد علاقة تأثير6 لفرضية الرئيسية  -

 . α≤ 0.05عند مستوى الدلالة  رالجزائبتاالات للاالقيمة المدركة لمعميؿ في مؤسسة أوريدو 
 وتندرج تحت ىذه الفرضية جممة مف الفرضيات الفرعية الآتية: -

التوزيع ، السعر الالكتروني ،الالكتروني المنتجلكؿ مف بعد:توجد علاقة تأثير معنوي ذات دلالة إحاائية 
عمى القيمة خدمة العميؿ  ،الخاواية والأمف، الموقع الالكتروني، الترويج الالكتروني، الالكتروني

 . α≤ 0.05المدركة لمعميؿ عند مستوى الدلالة
مع  تسميط الضوء عمى مفيوـ التسويؽ الالكتروني الخدميتيدؼ الدراسة إلى أهداف الدراسة6 . 2.2

التركيز عمى عناار مزيجو التسويقي والتعرؼ عمى مفيوـ القيمة المدركة لمعميؿ ودورىا في تحقيؽ 
الجزائر لممزيج التسويقي الالكتروني بتاالات للا أوريدو التميز الكترونيا، مع إبراز مدى تطبيؽ مؤسسة

 مع توضيحو أثره في تحقيؽ القيمة المدركة لعملائيا.
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يكتسي الدور الفعاؿ الذي يحققو التسويؽ الالكتروني في المنظمات الخدمية أىمية أهمية الدراسة6 . 0.2
كبيرة والذي ينعكس في قدرتيا عمى بناء علاقات تفاعمية مع عملائيا تضمف مف خلاليا استمرارىا في 

وـ عف عروض المنتجات ظؿ بيئة تنافسية معقدة، بالإضافة إلى أىمية مفيوـ القيمة إذ لـ يعد الحديث الي
نما عف عروض قيـ المنظمة ومدى إدراؾ العملاء ليذه القيـ وتمييزىا عف المنافسيف  .وا 

 الدراسات السابقة6. 1.2
تأثيرات التسويق الالكتروني عمى تحديث الخدمات * دراسة كموم عبد القادر وشافية جاب الله، 

، حاوؿ 01، العدد21، المجمد2021،إقتااديةمقاؿ منشور بمجمة دراسات  المصرفية في الجزائر،
، وتمثمت الجزائرية الباحثاف دراسة إشكالية مدى تأثير التسويؽ الالكتروني في تحديث الخدمات المارفية
إدخاؿ مف خلاؿ  إلاأىـ النتائج في ضرورة تحديث وعارنة الخدمات المارفية المقدمة وىو ما لا يتـ 

المقدـ مع خاواية الالكتروني  يوتكييؼ المزيج التسويق ع المارفي،في القطا ت المتطورةالتكنولوجيا
 .بعد الجودة إضافةالمعتمد عمى المزيج الخدمي مع  الأخيرا ذونشاط كؿ مؤسسة ى

دراسة حالة -* دراسة عطا الله لحسن، دراسة تأثير الجودة المدركة والقيمة المدركة عمى رضا الزبون
، 2019وىي عبارة عف مقاؿ منشور بمجمة الأايؿ لمبحوث الاقتاادية والإدارية، ، -علمة كوندور

، ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز تأثير الجودة والقيمة المدركة عمى رضا الزبوف تجاه 01، العدد03المجمد
عمى  علامة كوندور، وتمثمت أىـ النتائج المستخماة في أف الجودة المدركة مف أىـ المعايير التي تؤثر

نية الشراء لدى المستيمؾ، أما القيمة المدركة فيي أىـ الاستراتيجيات التسويقية لمتمايز، وقد أوضحت 
 الدراسة وجود تأثير ميـ لمجودة والقيمة عمى رضا الزبوف غير أف تأثير الجودة كاف أكبر مقارنة بالقيمة.

وأثره في تقويم أداء منظمات  دراسة جابر مهدي وماضي بمقاسم، المزيج التسويقي الالكتروني* 
، وىي مقاؿ -دراسة ميدانية عمى عدد من شركات الصناعات التحويمية الخاصة بمدينة عنابة-الأعمال

، حاوؿ الباحثاف 39، العدد01، المجمد2016منشور بمجمة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، 
وني في تقويـ أداء شركات الاناعات التحويمية في ىذه الدراسة معرفة أثر المزيج التسويقي الالكتر 

 كمؤشرالخااة بمدينة عنابة، وقد تواؿ الباحثاف إلى أف المزيج التسويقي الالكتروني يمكف اعتماده 
يتيا عمى يساعد في تقويـ الأداء بشكؿ دوري مف حيث مدى رضا الزبائف عف منتجات المنظمة وقابم

 المنظمة محؿ الدراسة لا تولي أىمية كبيرة لمتسعير الالكتروني.تحقيؽ أقاى ربح ممكف، غير أف 
* Woon Kian Chonga & others , E-marketing services and e-marketing performance: 

the roles of innovation, knowledge complexity and environmental turbulence in 

influencing the relationship, JOURNAL OF MARKETING MANAGEMENT, 2015, 

، وقد حاوؿ الباحثوف إيجاد خدمات التسويؽ ئوع خدمات التسويؽ الالكتروني وأداتناولت الدراسة موضو 
الالكتروني التي تحدد أداءه في المؤسسات الاغيرة والمتوسطة، وكيؼ يؤثر كؿ مف الابتكار، المعرفة 

، وقد أظيرت نتائج الدراسة أف  الأبعاد الخمسة ءداالأخدمات و ىذه الوالتعقيدات البيئية عمى العلاقة بيف 
لخدمات التسويؽ الالكتروني والمتمثمة في، إدارة علاقات الزبائف الالكترونية، سلاسؿ التوريد الالكترونية، 
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ء نظـ المعمومات والاتااؿ، والقدرة التنافسية الالكترونية وشفافية المعمومات، ليا تأثير ايجابي عمى أدا
 التسويؽ الالكتروني ويتوسط الابتكار بشكؿ إيجابي ىذه العلاقة .

مما سبؽ يمكف القوؿ أف الدراسات السابقة تتشابو مع الدراسة الحالية مف ناحية المتغيرات التي تـ 
 أف في يكمف والقيمة المدركة لمعميؿ، غير أف الاختلاؼ تناوليا والمتمثمة في كؿ مف التسويؽ الالكتروني

دور إبراز  مع، المستحدث التسويقي مزيجوالدراسة الحالية تناولت التسويؽ الالكتروني مف جانب عناار 
 في التميز الكترونيا مع توضيح  تأثير عناار المزيج التسويقي الالكتروني عمييا. القيمة المدركة

 منهجية الدراسة6 . 2.2
عتباره المنيج الأنسب المرتكز عمى جمع تـ الاعتماد عمى المنيج الوافي في الجزء النظري با

معمومات كافية عف موضوع البحث وتقييدىا بطريقة موضوعية اعتمادا عمى الكتب والمقلات والأبحاث، 
 منيج التحميمي مف خلاؿ القياـ بتوزيع استبياف عمى عملاء مؤسسةالأما الجزء التطبيقي فتـ الاعتماد عمى 

،  SPSS 23جة المعمومات المستقاة منو ببرنامج التحميؿ الإحاائي ومعال الجزائربتاالات للا أوريدو
 واوؿ إلى نتائج يمكف تعميميا.تحميميا وتفسيرىا لمومحاولة 

 الدراسة6  . حدود3.2
، أيف تـ 2021جواف  12إلى  2021مارس  10مف لمدراسة الفترة الزمانية امتدت الحدود الزمانية:  -

 وانتظار الردود عميو.توزيع الاستبياف الكترونيا 
 قطاع الاتاالات وتحديدا مؤسسة أوريدو للإتاالات بالجزائر. دراسةالالحدود المكانية: شممت  -
 الخدمي مفاهيم أساسية حول التسويق الإلكتروني .0

أفرزت التطورات الحديثة في عالـ التقنية العديد مف التغيرات في المفاىيـ والأنشطة التسويقية  لقد 
 .التي أابحت تتـ باستخداـ الوسائط الالكترونية مف خلاؿ ما يعرؼ بالتسويؽ الالكتروني

 تعريف التسويق الإلكتروني الخدمي6 .2.0
ة التفاعؿ مع المستفيديف عبر الانترنت وتحقيؽ يعرؼ التسويؽ الإلكتروني الخدمي عمى أنو: "إدار  -

المنافع المشتركة بغض النظر عف نوع الأعماؿ الالكترونية إذا كانت خدمات تعميـ أو سياحة أو حكومة 
 (259، ص 2016)الحميري و الطويؿ، الكترونية". 

ت، وىو متكامؿ مع ويعرؼ أيضا عمى أنو: "خدمة العملاء بشكؿ ديناميكي تفاعمي ومعتمد عمى الانترن -
المسؤولة عف تحديد متطمبات العملاء والتعرؼ عمييا  SCMو   CRMتطبيقات دعـ العملاء مثؿ 

 (Chong, Dong, & Nan, 2015, p. 152)والوفاء بيا في بيئة الأعماؿ الالكترونية". 
دارة  ويعرؼ - أنو: "استخداـ تكنولوجيا المعمومات في عممية خمؽ، والاتااؿ، وتقديـ قيمة لمعملاء، وا 

 & ,Slehi, Hanieh, Mohammadreza) علاقات العملاء بطرؽ تفيد المنظمة وأاحاب المامحة فييا"
Abyari, 2012, p. 512). 

لخدمي عمى أنو عممية تبادلية مف التعاريؼ السابقة يمكف استخلاص تعريؼ لمتسويؽ الإلكتروني ا 
تتـ بيف طرفي التبادؿ، يكوف أساسيا بناء علاقات تفاعمية مع العميؿ اعتمادا عمى الوسائط الإلكترونية 
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التي استحدثتيا التطورات التكنولوجية، وما يترتب عميو مف تحقيؽ للأىداؼ التسويقية لممنظمة في ظؿ 
ىذه الأخيرة التي ميزت التسويؽ الالكتروني بجممة مف  بيئة الكترونية معتمدة عمى شبكة الانترنت

 ( 378، ص 2008)الزعبي،  الخاائص أىميا:
خااية أوتوماتيكية الوظائؼ التسويقية وخااة الوظائؼ التي تتاؼ بالتكرار والقابمية لمقياس الكمي،  -

دارة المخزوف  .مثؿ بحوث التسويؽ وتاميـ المنتجات والمبيعات وا 
مؿ بيف الوظائؼ التسويقية بعضيا البعض ومع الجيات المعنية بالمحافظة عمى العملاء، خااية التكا -

 .والذي يطمؽ عميو منيج إدارة العلاقات بالعملاء والذي طور إلى ما يعرؼ بالتسويؽ التفاعمي
 شروط نجاح التسويق الإلكتروني6   .0.0
منفعة العميؿ، إذ تسعى المنظمة إلى تقديـ منفعة كافية وواضحة مف خلاؿ طرح المنتج عبر  تحقيؽ -

عممية الشراء، فالمنظمة العاممة عمى ر ه المنفعة قرار العميؿ بتكراالانترنت، إذ يترتب عمى مستوى ىذ
 (291ص ، 2016. )ميدي و ماضي، الانترنت تسعى لتحقيؽ التميز مف خلاؿ منافع فريدة لعملائيا

تحقيؽ التكامؿ مع جميع أنشطة الأعماؿ الإلكترونية، ويجب أف تنعكس ىذه الأنشطة في كؿ مرحمة  -
 (291، ص 2016)ميدي و ماضي، .مف مراحؿ عممية التسويؽ الإلكتروني 

 (58، ص 2010)توفيؽ، استخداـ وسائؿ عرض فعالة لمحتويات الموقع الإلكتروني.  -
 لكتروني الخدمي6المزيج التسويقي الإ   .2.0
 مقاربات المزيج التسويقي الإلكتروني الخدمي6 1..2.0

 4Psلقد عرفت عناار المزيج التسويقي العديد مف الاختلافات بيف الباحثيف ويمثؿ نموذج  الػػ  
 مف أشير النماذج التي تـ تبنييا مف قبؿ الباحثيف والذي أثبت نجاعتو McCarthy 1964الذي قدمو 

خااة في مجاؿ السمع في حيف تتطمب تكييفو مع قطاع الخدمات استحداث لثلاثة عناار أضيفت لو 
ليشكؿ نموذج المزيج التسويقي الممتد والمتكوف مف العناار الآتية: المنتج، التسعير، الترويج، التوزيع، 

ينطوي عميو مف استخداـ العمميات، مقدمو الخدمة والجانب المادي. إف ممارسة التسويؽ الالكتروني وما 
لموسائط الالكترونية يفرض بدوره استحداث لعناار المزيج بما يتناسب مع البيئة الالكترونية، وكونو لـ 

  و ىما:يتـ الاتفاؽ الكمي عمى العناار المستحدثة فقد ظير اتجاىاف بخاوا
ورة وضع مزيج بضر  -The Revisionistsالمراجعيف -يرى أاحاب ىذا الاتجاه  الاتجاه الأول6

الرقمية الحديثة كونو موجو  تسويقي جديد لبيئة الأعماؿ الرقمية ذلؾ أف المزيج التقميدي لا يتناسب والبيئة
 داخميا؛ وىو ما يؤدي إلى عدـ وجود توجيو لمعميؿ وعدـ كفاية الاىتماـ بػالعلاقة مع العملاء.

إمكانية الحفاظ عمى  -  The Conserrvativesالمحافظيف -يرى أاحاب ىذا الاتجاه  الاتجاه الثاني6
قادر تماما عمى التكيؼ والاستمرار في أف  Ps 4العناار الأربعة في السياقات الرقمية: ذلؾ أف نموذج 

 (Dominici, 2009, pp. 18-19) يكوف النموذج السائد ضمف ىذه السياقات الجديدة.
 عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني الخدمي6  2.3.2.
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يمكف القوؿ أنو وبالنظر إلى الاتجاىيف الموضحيف أعلاه يتجمى بوضوح وجود نقطة مشتركة  
عف البيئة التقميدية، كما  متمثمة في ضرورة وجود استحداث يتماشى مع البيئة الرقمية كونيا مختمفة كميا

ضافة ع ناار تفرضيا يمكف ليذا الاستحداث أف يشمؿ العناار التقميدية لممزيج التقميدي مف جية، وا 
البيئة الرقمية مف جية أخرى، وعمى ىذا الأساس سيتـ اعتماد عناار النموذج التقميدي مع إضافة 
العناار التي تفرضيا البيئة الالكترونية، والتي تتناسب مع تعريفو باعتباره العناار التي يمكف السيطرة 

  معتمد متمثؿ في العناار الآتية:والتحكـ فييا مف طرؼ المنظمة، وعميو يابح المزيج التسويقي ال
تعتبر الخدمات ملائمة لمتقديـ إلكترونيا، ويرجع ىذا لمجموعة  الخدمة الالكترونية1.2.3.26. 

الخاائص التي تميزىا وتدعـ إمكانية تسويقيا والمتمثمة في: اللاممموسية، التلازمية، عدـ الاتساؽ و عدـ 
 (144، ص 2012)فرغمي،  قابمية التخزيف.

يتاؼ التسعير عبر الانترنت بالمرونة وعدـ الثبات، وفيو تحدد التسعير الالكتروني6 2.2.3.2. 
الأسعار مف خلاؿ التفاوض بيف البائع والمشتري أو عبر المزادات، وتنخفض فيو الأسعار بسبب التنافس 

إضافة لذلؾ فإف الخدمات الالكترونية ، ى المواقع الالكترونية المخااةبيف الشركات العارضة عم
 (252، ص 2014)النسور و الاغير، منخفضة السعر كونيا تسمـ مباشرة عمى الشبكة 

يابح ، أيف ضروري لتسييؿ عممية التبادؿىو : يعرؼ عمى أنو كؿ ما التوزيع الالكتروني3.2.3.2. 
 (Dominici, 2009, p. 20) ا ويتضمف جوانب غير ممموسة مف المعاملات.يالمكاف المادي افتراض

: إف أىمية الترويج الالكتروني لا تقؿ عف أىمية الترويج التقميدي ويرجع الترويج الالكتروني4.2.3.2. 
 ذلؾ لمدور الحيوي الذي يمعبو الترويج الناجح عبر الانترنت والذي يتسـ بمجموعة خاائص أىميا:

إلييا العميؿ، والتركيز عمى كؿ ما بلائـ رغباتو  تحديد المعمومات التي يحتاج (202، ص 2012)فرغمي، 
مكانيات جديدة؛ الحاوؿ عمى معمومات مرتدة كافية؛  وحاجاتو؛ استغلاؿ التكنولوجيا لإضافة خدمات وا 

 الجاذبية والتحديث الدائـ لموقع المنظمة عمى الانترنت.
يعد الأماف إحدى أىـ الوظائؼ التي تتعمؽ بالتسويؽ الالكتروني ولو   الأمان والخصوصية5.2.3.26. 

جانباف، أوليما خلاؿ عممية التبادؿ، فطمب بيانات البطاقة الائتمانية لمعميؿ وغيرىا مف البيانات تعني أف 
اني العميؿ سيتحمؿ قدرا مف المخاطرة الأمر الذي يتطمب وجود الثقة في القائـ بالتسويؽ، أما الجانب الث

يتعمؽ بالبيانات التي يتـ تسجيميا عف الفرد العميؿ وىي تعكس الخاواية التي تفرض عمى المسوؽ 
ضرورة أف يتخذ القرار بشأف كيفية استخداـ ىذه المعمومات، ومف يكوف لو حؽ الواوؿ إلييا، ذلؾ أف 

 (40-39، ص ص 2011)عبدالقادر، الخطأ في ىذه الوظيفة يعني ببساطة نياية المنظمة. 
إف استخداـ موقع الانترنت كأداة تسويقية يحتاج أف تكوف المعمومات الموقع الالكتروني6  6.2.3.2.

المنشورة حقيقية ومفيدة وبعيدة قدر الإمكاف عنى المبالغة التي تقمؿ الماداقية عند العملاء، كما يجب 
 (171، ص2014الله، )عبد .تحديث الموقع باستمرار وبشكؿ متزامف مع تنفيذ الخطط التسويقية

يقدـ التسويؽ الالكتروني خدمات كبيرة لمعملاء سواء ما قبؿ أو بعد البيع، إذ خدمة العميل6  7.2.3.2.
أنو يمكف مف إجابة طمباتيـ بشكؿ واؼ وتقديـ كمية كبيرة مف المعمومات والاور بناء عمى طمباتيـ، 
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مما يوفر الوقت  FAQسئمة الشائعة إضافة إلى تمكينيـ مف تافح مجموعة مف الإجابات عمى الأ
 (149، ص 2014)عبدالله،  والكمفة والجيد ويسرع حاولو عمى طمبو.

 مفاهيم أساسية حول القيمة المدركة لمعميل6 .2
 مفهوم القيمة المدركة لمعميل6  .2.2
والقيمة والمنفعة( مف تعرؼ القيمة المدركة لمعميؿ  عمى أنيا: "ما يحاؿ عميو العملاء )الفوائد والجودة  -

شراء واستخداـ منتج مقابؿ ما يدفعونو )السعر والتكاليؼ والتضحيات(، مما يؤدي إلى اتخاذ موقؼ اتجاه 
 (Smith & Mark, 2007, p. 8) ".المنتج أو حاوؿ ارتباط عاطفي بو

عمى أنيا: "النسبة بيف الفوائد المتاورة  (Mulki & Jaramillo, 2011, p. 360)وتعرؼ أيضا حسب  -
 المتمقاة والتكاليؼ المرتبطة بتمقي ىذه الفوائد".

"القيمة المدركة ىي التقييـ الشامؿ لمعميؿ حوؿ منفعة  (Jansri, 2018, p. 21)وبعبارة أخرى يعرفيا  -
 المنتج بناءا عمى تاورات ما يتـ استلامو وما يتـ تقديمو".

ىذه التعاريؼ تمتقي عند نقطة مشتركة وىي أف القيمة المدركة لمعميؿ عبارة يلاحظ مما سبؽ أف 
عف عممية تقييـ شخاية خااة بالعميؿ يقدرىا بناءا عمى إجراء مقارنة بيف ما قدمو مف تضحية 
لمحاوؿ عمى المنتج مقابؿ ما تـ استلامو، وعميو فيي تختمؼ باختلاؼ الأشخاص والمواقؼ الأمر الذي 

المنظمة العمؿ عمى  محاولة الفيـ العميؽ لمعملاء ولمطريقة التي يقدروف بيا المنتج حتى  يستمزـ عمى
 تستطيع تقديـ عروض ذات قيمة إضافية في نظرىـ.

 (Ravald & Grönroos, 2012, pp. 25-26)تتـ عممية خمؽ القيمة بطريقتيف ىما: 
 اج الأساسي الذي يراه العميؿ ميمالفوائد التي تعود عمى العميؿ تعني إضافة شيء ما إلى المنت زيادة -
 تقميؿ التضحية أو الجيد الذي يتعيف عمى العميؿ القياـ بو مف أجؿ شراء منتج عمى مستوى الحمقة. -

 (63، ص 2020)أحمد،  وتبرز أىمية القيمة المدركة مف طرؼ العميؿ في النقاط الآتية: 
 العالية؛ التنافسية ذات بالأسواؽ خااة قيادية منااب في المؤسسة جعؿ في تقديـ فيدت -
 وتجذبو؛ العميؿ عمى تؤثر التي القيمة محركات مع تتفؽ بحيث استراتيجي توجو ذات -
 منفعتو؛ وتحسف العميؿ تكاليؼ وتخفض المادية وغير المادية المنافع تعظـ التي الطرؽ في تبحث -
 ؛ومخرجات قيمة وزيادة لمعميؿ الحياة نمط تحسيف إلى تؤدي مميزة قيمة عمى الحاوؿ في تفيد -
 .والولاء الرضا مف مرتفعة مستويات لتحقيؽ وتؤدي الشراء لقرار الأساسي تعد المحرؾ -

 وتتمثؿ فيأنواع القيمة المدركة لمعميل6  1.2.3.

الميزة النقدية المتأتية مف المنتج مقابؿ البدائؿ المتوفرة ليذا المنتج طواؿ  و: ىلقيمة الاقتصاديةا 1.2.3.
فترة استخدامو، وليذه القيمة أىمية خااة في حالات التبادلات التجارية بيف المنظمات وفي الحالات التي 

 (173، ص 2006)غوبتا و لييماف، . تكوف فييا المنتجات متشابية 
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كونو مفيدا، أو يؤدي تعمؽ بمدى تمتع المنتج بالخاائص المرغوبة، أو ت القيمة الوظيفية6 2.2.3.
 (Smith & Mark, 2007, p. 10): وظيفة مرغوبة، ىناؾ ثلاثة جوانب رئيسية لمقيمة الوظيفية ىي

الأداء المناسب )مثؿ  الميزات أو الوظائؼ )مثؿ الجماليات أو الجودة أو التخايص أو الإبداع(؛
 الموثوقية أو جودة الأداء أو نتائج دعـ الخدمة(؛ النتائج المناسبة )مثؿ الفوائد التشغيمية والفوائد البيئية(. 

تتعمؽ بمدى خمؽ المنتج لتجارب ومشاعر مناسبة لمعميؿ، تركز بعض  القيمة التجريبية6 3.2.3.
الجماليات(، بينما يركز البعض الآخر مثؿ وكالات  المنظمات مثؿ المطاعـ عمى القيمة الحسية )مثؿ

السفر عمى القيمة العاطفية )مثؿ الإثارة والمغامرة(، أو القيمة المعرفية )مثؿ الفضوؿ المعرفة(، وتركز 
  (Smith & Mark, 2007, p. 10) .العلائقية -منظمات أخرى عمى القيمة الاجتماعية 

فمع بموغ  ،النواحي غير الممموسة مثؿ الأسماء التجارية تركز عمى وىيالقيمة النفسية6  4.2.3.
الأسواؽ مرحمة النضج وسعي المنافسيف إلى المحاؽ بالركب في التكنولوجيا ومزايا المنتجات تابح الفوائد 
النفسية عوامؿ تمييزية رئيسية، وتمثؿ الثمف الإضافي الذي سيدفعو العميؿ لقاء الحاوؿ عمى منتج مف 

)غوبتا و ايا الاقتاادية والوظيفية. بيف سائر المنتجات الأخرى عندما تتساوى جميعيا مف حيث المز 
كما تتعمؽ بمدى ارتباط العملاء بالمعنى النفسي أو ربطو بالمنتج، فبعض ، (178، ص 2006لييماف، 

 (Smith & Mark, 2007, p. 10)المنتجات ترتبط بالمفاىيـ الذاتية لممستيمؾ ). 
 القيمة الالكترونية ودورها في تحقيق التميز3.36. 
القيمة اليوـ مف ضمف الركائز التي تقوـ عمييا المنظمات بيدؼ الحفاظ عمى عملائيا  أابح مفيوـ 

 .التميزوبالتالي استمراريتيا في السوؽ وذلؾ راجع لمدور الذي تمعبو في تحقيؽ 
 تتمثؿ أىميا في مصادر خمق القيمة المدركة لمعميل الكترونيا6 1.3.3.

عمى الإنترنت، وىناؾ  مميات إنشاء القيمة الناجحةىو الخطوة الأولى في ع الاتصال6 1.1.3.3.
طريقتاف ميمتاف لمتوااؿ مع المستيمكيف عمى الإنترنت، يمكف تفعيؿ الاتااؿ مف خلاؿ قابمية المعالجة 

 .Kucuk, 2011, p)المحسّنة لموقع المنظمة عمى الويب وقابمية العملاء عمى الواوؿ إلى موقع الويب.
 التسويؽ الالكتروني مف خلاؿ قدرتو عمى:  يظير دور. (350

إشراؾ العملاء في الجيود التسويقية والحوارات مف خلاؿ عمميات التسويؽ الالكتروني وىو ما يعطي  -
 المنظمة ميزة تنافسية لدى الشرائح السوقية التي تسعى لمتسويؽ لدييا؛

براـ العقود التجارية  - في وقت قياسي مف خلاؿ عمميات التسويؽ الاستجابة الفورية لطمبات العملاء وا 
 (55، ص 2010)توفيؽ،  الالكتروني بما يحقؽ ميزة تنافسية ىامة لممنظمة.

مما سبؽ يلاحظ أف الاتااؿ الذي يحققو التسويؽ الالكتروني والذي يتجسد مف خلاؿ العلاقة  
شعورىـ بأىميتيـ لدى في ير خمؽ قيمة نفسية لمعملاء تظ التفاعمية بيف المنظمة والعميؿ، يمثؿ أحد طرؽ

 المنظمة مف خلاؿ إشراكيـ في الأنشطة التسويقية مف جية وتحقيؽ الاستجابة لطمباتيـ مف جية أخرى. 
يمعب محتوى موقع الويب الخاص بالمنظمة دورا ميما لمغاية في خمؽ القيمة المحتوى6 2.1.3.3. 

ت مع ىذا الفيـ لقيمة المحتوى المبتكر والتفاعمي السوقية، ولدت العديد مف الشركات المعروفة عبر الإنترن
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وعميو . (Kucuk, 2011, p. 354) .الذي يسمح بمشاركة أكبر لممستيمكيف في عمميات إنشاء المحتوى
يمكف لمحتوى الموقع الالكتروني أف يقدـ العديد مف القيـ الاقتاادية والوظيفية لمعميؿ، إذ أنو يسمح ببذؿ 

حث عف المنتجات ومعرفة أسعارىا وبناء المقارنات، وكذلؾ الحاوؿ عمى جيد وتكمفة أقؿ في الب
 المعمومات والخاائص المتعمقة بالمنتجات وجودتيا، مع إمكانية الحاوؿ عمييا الكترونيا بأسعار أقؿ.

تمعب العديد مف المجتمعات عبر الإنترنت دورا مباشر أو غير مباشر في المجتمعات6  3.1.3.3.
دي والجماعي عمى الإنترنت. وأابح لمكممة المنطوقة مف الفـ الالكترونية أو ما يعرؼ بػػ الاستيلاؾ الفر 

(eWOM ،التي تـ إنشاؤىا في مجتمعات الانترنت تأثير أكبر عمى المستيمكيف مف الإعلانات التقميدية )
 ,Kucuk). الأىمية.وبالتالي فإف فيـ دور ىذه المجتمعات وتأثير التفاعؿ بيف المستيمكيف أمر بالغ 

2011, p. 357).  إف تأثير المجتمعات يقدـ لمعميؿ نظرة حوؿ المنتج وبالتالي يحفزه عمى اقتنائو مف
 .عدمو، كما أنيا تمثؿ مادر معمومات موثوؽ فيو كونيا تعكس تجارب الآخريف حوؿ المنتج

لات عدـ اليقيف والمخاطر يمزـ مستوى عاؿ مف الالتزاـ والماداقية لتقميؿ حاالالتزام6  4.1.3.3.
، فبدوف ثقة العميؿ والتزاـ المنظمة، سيضيع الماؿ والجيد المبذوؿ العملاءالمستقبمية التي قد يتعرض ليا 

أف الالتزاـ بالماداقية والقواعد  كما. (Kucuk, 2011, p. 359)عمى الاتااؿ والمحتوى والمجتمع. 
الأخلاقية في مجاؿ المعاملات التسويقية الالكترونية يحقؽ لممنظمة ميزة تنافسية في عالـ التسويؽ 

إف التزاـ المنظمة اتجاه العميؿ يحقؽ العديد مف القيـ مف خلاؿ . (55، ص 2010)توفيؽ،  الالكتروني.
يا بالوفاء بالوعود المرتبطة بالمنتجات أو العروض المقدمة خمؽ شعور الثقة بالمنظمة الناتج عف قيام

 وكذا ماداقية المعمومات، وىو ما يدركو العميؿ عف طريؽ التجربة ويقوـ بتحويمو لمعديد مف الأشخاص.
 دور القيمة المدركة لمعميل في تحقيق التميز6 2.3.3.
إحداث تغييرات عديدة كاشتداد  إف العار الحالي وما يعرفو مف تطورات تكنولوجية قد ساىـ في 

ونمطيتيا، الأمر الذي فرض عمى كؿ منظمة إتباع  المنافسة واتساع الأسواؽ وقار دورة حياة المنتجات
طرؽ لتمييز منتجاتيا مقارنة بالمنافسيف بما يحقؽ ليا موقع جيد تستطيع مف خلالو مواجية المنافسة 

 Blankson & Stavros)مة مدركة لمعميؿ، وقد وضحوجذب العملاء وىذا لا يتـ إلا مف خلاؿ خمؽ قي
P., 2010, p. 6)  أف مفيوـ القيمة المدركة مف طرؼ العميؿ شرط في نجاح تموقعيا بقولو أنو لا يمكف

الناجح إلا مف خلاؿ تبني منظور العميؿ وفيـ كيؼ يرى العملاء المنتجات وكيؼ يولوف  تحقيؽ التموقع
، ويذكر أف: "تحديد المواقع يعتمد عمى تاورات أىمية لسمات معينة يمكف تجميعيا في عرض معيف 

المستيمكيف، وبالتالي فيو يخضع جزئيا فقط لسيطرة المسوقيف، إذ يمزـ إجراء بحث متعمؽ عف السوؽ 
 لمعرفة ما إذا كانت دوافع العملاء وتوقعاتيـ في سوؽ معينة مفيومة تماما". 

يجب عمى المنظمة المجوء إلى قيمة العميؿ التي تحدث فرقا أنو  (McFarlane, 2013, p. 67)كما يرى 
ر كبيرا بيف المنظمات التي تقدـ منتجات وخدمات مماثمة، إذ تعد القيمة الفائقة لمعملاء بمثابة الخيا

 .الاستراتيجي الأكثر تفردا لمتمييز في بيئة تكوف فييا معظـ المنظمات تابعة لمسوؽ بدلا مف القائدة
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وعميو فإف ضرورة فيـ العميؿ واحتياجاتو وما يراه قيمة ويقدره لابد أف يكوف مف أولويات المنظمة 
أنيا تخضع لتقييمو وتعتبر  لأنو يمثؿ الأساس الذي تبني عميو أنشطتيا لتقديـ عروض مميزة في نظره، إذ

القيمة الأفضؿ ىي تمؾ الأكثر إدراكا وتقديرا لديو، وىو ما يحقؽ بدوره لممنظمة استقطاب أكبر عدد مف 
 العملاء وبالتالي تحقيؽ حاة سوقية أكبر والقدرة عمى الاستمرار والنمو.

 الإطار التطبيقي لمدراسة6. 0
  منهجية الدراسة التطبيقية6 .2.0

يتمثؿ مجتمع الدراسة في جميع العناار أو مفردات المشكمة لمظاىرة قيد مجتمع الدراسة6  1.1.4.
 .بالجزائر للاتاالات الدراسة، ويتمثؿ مجتمع الدراسة الحالية في جميع عملاء مؤسسة أوريدو

توزيع تـ الاعتماد عمى أسموب العينة، وقد تـ الأخذ بالعينة العشوائية مف خلاؿ عينة الدراسة6  2.1.4.
إجابة تـ استبعاد إجابتيف لكونيما غير االحتيف  114الاستبياف الكترونيا، وقد تـ الحاوؿ عمى 

 مفردة.112 عينة الدراسة ىو لمدراسة، وبالتالي أابح الحجـ النيائي ل
تـ الاعتماد عمى الاستبياف كأداة لجمع البيانات اللازمة، وقد قسـ إلى محوريف أداة الدراسة6  3.1.4.

 21عمؽ المحور الأوؿ بمتغير المزيج التسويقي الالكتروني الذي يشمؿ سبعة أبعاد، وقد اشتمؿ عمى يت
عبارات لكؿ بعد، أما المحور الثاني فيتعمؽ بمتغير القيمة المدركة لمعميؿ، وقد  3عبارة موزعة بمعدؿ 

 عبارات. و تـ الاعتماد عمى سمـ ليكارت الخماسي كما يمي : 12اشتمؿ عمى 
 6 سمم ليكارت الخماسي2دول الج

 التصنيف
غير موافق 

 بشدة
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 5.00-4.21 4.20-3.41 3.40-2.61 2.60-1.81 1.80-1.00 الدرجة
 : مف إعداد الباحثتيف.المصدر

 اختبار ثبات وصدق المقياس6  4.1.4.
 6 معامل ألفا كرونباخ0الجدول 

 كرونباخقيمة معامل ألفا  المحور
 0.940 عبارة( 21المزيج التسويقي الالكتروني) 

 0.933 عبارات( 12القيمة المدركة لمعميؿ )
 0.962 عبارة( 33الاستبياف ككؿ )

 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر
مرتفعة بالنسبة لكؿ محور عمى حدى وكذا  يلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ

وىي قيمة مرتفعة جدا، وىو ما يدؿ عمى ثبات مفردات  0.954بالنسبة للاستبياف ككؿ أيف قدرت ب: 
 0.980الاستبياف، أما بالنسبة لمعامؿ الادؽ والذي يمثؿ الجذر التربيعي لمعامؿ الثبات فيو يساوي: 

 عميو يمكف القوؿ بأف المقياس جيد لإجراء الدراسة.و مف الواحد،  وىي قيمة مرتفعة جدا كونيا تقترب كثيرا
 عرض وتحميل نتائج متغيرات الدراسة6  .0.0
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 يمثؿ الجدوؿ الآتي واؼ خاائص المنتج الالكتروني كما يمي:المنتج الالكتروني6  .40.2.
 6 عرض نتائج المنتج الالكتروني2الجدول 

المتوسط  الفقــــــــــــــــــــــــرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 الاتجاه المئوية

الخدمات المقدمة مف طرؼ أوريدو مع التطورات  تتماشى
 محايد 67.68 1.08425 3,3839 التكنولوجية الحديثة.

تتناسب الخدمات الالكترونية المقدمة مف طرؼ أوريدو مع 
 محايد 63.39 1.09781 3,1696 حاجات العميؿ المستحدثة.

تعتبر الخدمات الالكترونية لأوريدو متميزة عف غيرىا مف  
 محايد 61.25 1.17236 3,0625 المنافسيف.

 محايد 64.11 0.92160 3.2054 المنتج الالكتروني
 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر

بانحراؼ  3.2054المتوسط الحسابي لبعد المنتج الالكتروني بمغ  يلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف
% وىو ما اتجيت نحوه جميع العبارات، 64.11، وتشير الآراء إلى محايد بنسبة 0.92160معياري قدره 

مما يعني محاولة مؤسسة أوريدو تقديـ خدمات تتماشى والتطورات التكنولوجية واحتياجات العملاء، غير 
ة لا تتميز عف خدمات المنافسيف بشكؿ واضح وىو ما أظيره المتوسط الحسابي ليذه أنيا خدمات نمطي

 العبارة الذي يعادؿ المتوسط الفرضي بشكؿ كبير.
 السعر الالكتروني6  .40.0.

 6 عرض نتائج السعر الالكتروني0 الجدول

 الفقــــــــــــــــــــــــرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

الاتجا
 ه

تتناسب أسعار الخدمات الالكترونية التي تقدميا أوريدو 
 مع إمكانيات العملاء.

 محايد 56.07 1.20688 2,8036

تقدـ أوريدو عدة عروض بأسعار مختمفة حتى تتلاءـ مع  
 المختمفة مستويات الدخؿ

 محايد 61.43 1.19091 3,0714

بعض الخدمات الالكترونية المجانية  تقدـ أوريدو -
 لعملائيا.

 محايد 62.68 1.21177 3,1339

 محايد 60.06 0.94968 3.0030 السعر الالكتروني
 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر
، 0.94968بانحراؼ معياري قدره  3.0030 المتوسط الحسابي بمغ يلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف

% وىو ما اتجيت نحوه جميع 60.06وىو يعادؿ المتوسط الفرضي وتشير الآراء إلى محايد بنسبة 
العبارات، مما يشير إلى تقديـ مؤسسة أوريدو لعدة عروض بأسعار مختمفة غير أنيا لا تتناسب مع 

 2.8036ذه العبارة الذي بمغ إمكانات العملاء وىو ما يفسره المتوسط الحسابي لي
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 التوزيع الالكتروني6  .40.2.
 6 عرض نتائج التوزيع الالكتروني5 الجدول

المتوسط  الفقــــــــــــــــــــــــرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 الاتجاه المئوية

يستطيع عملاء أوريدو الحاوؿ عمى العديد مف  
 الخدمات دوف الانتقاؿ لموكالة.

 محايد 67.86 1.08518 3.3929

تستخدـ أوريدو الوسائط الالكترونية  كقنوات لتوزيع 
 خدماتيا الالكترونية.

 موافؽ 72.68 0.92994 3.6339

يمكف الحاوؿ عمى العديد مف الخدمات الالكترونية  
 عبر الموقع الرسمي لأوريدو

 موافؽ 68.75 0.99350 3.4375

 موافؽ 69.76 0.83580 3.4881 التوزيع الالكتروني
 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر

، 0.83580بانحراؼ معياري  3.4881المتوسط الحسابي ليذا البعد بمغ  يلاحظ مف الجدوؿ أف
 % وىي نسبة مرتفعة مما يعكس اىتماـ مؤسسة أوريدو 69.76وقد اتجيت الإجابات نحو موافؽ بنسبة 

بالتوزيع الالكتروني لخدماتيا، غير أف ىناؾ بعض الخدمات التي تستوجب الانتقاؿ لموكالات وىو ما 
 أشار إليو الاتجاه الخاص بيذه العبارة نحو محايد.

 الترويج الالكتروني6   .40.0.
 رض نتائج الترويج الالكتروني6 ع2الجدول 

 الفقــــــــــــــــــــــــرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

الاتج
 اه

تعتمد أوريدو عمى شبكة الانترنت لمترويج لخدماتيا 
 الالكترونية.

 موافؽ 72.86 0.90899 3.6429

كوسيمة للإعلاف عمى خدماتيا  ياتستفيد أوريدو مف موقع
علاـ عملائيا المستجدات  وا 

 موافؽ 71.61 1.00125 3.5804

افحات رسمية في مواقع التوااؿ الاجتماعي  تمتمؾ أوريدو
 لمترويج عف خدماتيا.

 موافؽ 71.43 0.98378 3.5714

 موافؽ 71.96 0.83605 3.5982 الترويج الالكتروني
 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر

معياري  بانحراؼ 3.5982المتوسط الحسابي ليذا البعد بمغ  يلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف
% وىي نسبة مرتفعة تدؿ عمى قدرة مؤسسة 71.96، وقد اتجيت الإجابات نحو موافؽ بنسبة 0.83605

اوريدو عمى الترويج لخدماتيا الكترونيا عمى موقعيا الالكتروني أو مف خلاؿ افحاتيا عمى مناات 
 التوااؿ الاجتماعي، وىو ما أشارت اليو جميع العبارات باتجاه موافؽ.

 الموقع الالكتروني6   .40.1.
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 6 عرض نتائج الموقع الالكتروني3ول الجد

المتوسط  الفقــــــــــــــــــــــــرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 الاتجاه المئوية

تمتمؾ أوريدو موقع الكتروني جذاب مف حيث التاميـ ومميز 
 في طريقة عرض الإعلانات كما يستخدـ لغة سيمة واضحة.

 محايد 67.32 1.03971 3.3661

يحتوي الموقع الالكتروني لأوريدو عمى جميع العروض وأسعارىا 
 وكيفية الحاوؿ عمييا.

 موافؽ 71.43 1.07983 3.5714

تتميز الافحة الرئيسية لمموقع بتوفر العديد مف الروابط الفرعية 
 لتسييؿ استخدامو.

 موافؽ 68.39 0.96458 3.4196

 موافؽ 69.05 0.91573 3.4524 الالكتروني الموقع
 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر

بانحراؼ معياري  3.4524يلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف المتوسط الحسابي لمموقع الالكتروني بمغ  
% مما يعكس اىتماـ مؤسسة 69.05موافؽ بنسبة  تتجو فيو أغمبية الإجابات نحو 0.91573قدره 

أوريدو بموقعيا الكتروني وقدرتيا عمى تحديث مختمؼ العروض والمعمومات الخااة بيا مع تسييؿ 
 عممية استخدامو.

 الأمان والخصوصية6  .40.2.
 6 عرض نتائج الأمان والخصوصية4ل الجدو

المتوسط  الفقــــــــــــــــــــــــرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

الاتجا
 ه

تستخدـ أوريدو خااية الدفع الالكتروني مف أجؿ تسييؿ 
 الحاوؿ عمى الخدمة.

 موافؽ 68.21 1.00048 3.4107

تتـ المعاملات الالكترونية عبر الوسائط الالكترونية بكؿ  
 أماف وسرية.

 محايد 67.32 0.97718 3.3661

الخااة ببطاقات الدفع الالكتروني يمكف تقديـ المعمومات 
 لمعميؿ بكؿ ثقة وأماف.

 محايد 67.32 0.96791 3.3661

 محايد 67.62 0.85466 3.3810 الأمان والخصوصية
 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر

بانحراؼ معياري قدره  3.3810 يلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف المتوسط الحسابي ليذا البعد بمغ
% وىو ما أشارت إليو أغمبية العبارات مما يعكس 67.62وتشير الآراء إلى محايد بنسبة  0.85466

محاولة أوريدو توفير عنار الأماف والخاواية لتشجيع عممية اقتناء خدماتيا الكترونيا غير أنو لا 
% مما 68.21لى التي اتجيت نحو موافؽ بنسبة يعتبر كافيا بالنسبة لعملائيا، عمى عكس العبارة الأو 

 يشير إلى تقديـ مؤسسة أوريدو لخااية الدفع الالكتروني عبر موقعيا الرسمي. 
 خدمة العميل6   .40.3.
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 6 عرض نتائج خدمة العميل5الجدول 

 الفقــــــــــــــــــــــــرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

الاتجا
 ه

والحاوؿ عمى يستطيع العميؿ الاتااؿ بأوريدو  -
عبر مختمؼ الوسائط الالكترونية في كؿ المعمومات 

 وقت ومف أي مكاف
 محايد 66.25 1.13924 3.3125

 محايد 65.18 1.03754 3.2589 تتفاعؿ أوريدو مع عملائيا عبر الوسائط الالكترونية. -
لمختمؼ شكاوي عملائيا  تستجيب أوريدو -

 واستفساراتيـ وتحاوؿ معالجتيا في أسرع وقت ممكف.
 محايد 61.96 1.24452 3.0982

 محايد 64.46 0.98679 3.2232 خدمة العميل
 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر

بانحراؼ معياري قدره  3.2232 يلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف المتوسط الحسابي ليذا البعد بمغ
% وىو ما اتجيت 64.46، وىو أكبر مف المتوسط الفرضي، وتشير الآراء إلى محايد بنسبة 0.98679

إليو جميع العبارات، مما يعكس أف محاولة مؤسسة أوريدو في التفاعؿ مع عملائيا الكترونيا، و معالجة 
 شكاوي واستفسارات عملائيا لا يعتبر كافيا.

 يمكف توضيح نتائج المحور الخاص بالمزيج التسويقي الالكتروني وفقا لمجدوؿ الآتي: مما سبؽ
 (6 عرض نتائج المزيج التسويقي الالكتروني24الجدول )

المتوسط  الفقــــــــــــــــــــــــرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 الاتجاه المئوية

 محايد 66.72 0.71701 3.3359 المزيج التسويقي الالكتروني
 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر

يلاحظ مف الجدوؿ اعلاه أف المتوسط الحسابي لإجابات الأفراد حوؿ محور المزيج التسويقي 
، ووفقا لمقياس الدراسة فاف اتجاه الآراء يشير 0.71701بانحراؼ معياري بمغ  3.3359الالكتروني بمغ 

ي باعتبار % مما يعني سعي مؤسسة أوريدو لتقديـ المزيج التسويقي الالكترون66.72إلى محايد بنسبة 
الترويج،  :(، وقد تـ ترتيب أبعاده كما يمي3المتوسط الحسابي ليذا المتغير أكبر مف المتوسط الفرضي)

 السعر الالكتروني.و ، والخاواية، خدمة العميؿ، المنتج ، الأمافالتوزيع، الموقع
 عرض وتحميل نتائج المتغير التابع6    .40.4.

 المدركة لمعميل6 عرض نتائج القيمة 22الجدول 

المتوسط  الفقــــــــــــــــــــــــرات
  الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

 الاتجاه

لدى عملاء أوريدو استعداد لاقتناء مختمؼ خدماتيا  -
 محايد 56.79 1.18970 2.8393 لأف أسعارىا مناسبة.

تعتبر أسعار الخدمات الالكترونية لأوريدو معقولة  -
 محايد 55.36 1.20795 2.7679 مقارنة بأسعار المنافسيف.
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يشعر عملاء أوريدو بحاوليـ عمى منافع أكثر  -
 محايد 52.86 1.19953 2.6429 مقابؿ ما يدفعونو مف سعر.

عمى المنافسيف في  تقديـ عروض  تتفوؽ اوريدو -
 وخدمات الكترونية جديدة

 محايد 60.71 1.27292 3.0357

 محايد 56.25 1.23413 2.8125 تمتاز خدمات اوريدو بجودة عالية مقارنة بسعرىا. -
تسيؿ عمميات الدفع الالكتروني التي تتيحيا أوريدو  -

 في حاوؿ العميؿ عمى الخدمة في أي وقت ومكاف.
 محايد 65.71 1.06904 3.2857

يتـ تفعيؿ الخدمات الالكترونية التي يطمبيا العملاء  -
 موافؽ 68.75 1.03785 3.4375 بكؿ سرعة وفعالية.

تمنح أوريو خدمات إضافية مجانية لعملائيا عند  -
اقتنائيـ لمخدمات الالكترونية ) رايد مجاني، تواص 

 عبر الفيس بوؾ مجاني، انترنت إضافي...(
 موافؽ 68.57 1.10457 3.4286

تستجيب أوريدو مف خلاؿ تواجدىا عبر افحاتيا  -
 الالكترونية لانشغالات عملائيا.

 محايد 64.11 0.95047 3.2054

يشعر عملاء أوريدو بالثقة اتجاه التعيدات والالتزامات  -
 التي تقدميا ليـ.

 محايد 58.93 1.16123 2.9464

 محايد 60.54 1.19654 3.0268 الاختيار الأفضؿ لعملائيا. تمثؿ أوريدو -
يشعر عملاء أوريدو بالتميز كوف مؤسسة أوريدو  -

كانت السباقة في إطلاؽ الخدمات الجديدة )مثؿ خدمة 
 الجيؿ الرابع(

 محايد 66.96 1.14459 3.3482

 محايد 22.05 4.43254 2.4203 القيمة المدركة
 .SPSSالباحثتيف بناءا عمى مخرجات : مف إعداد المصدر

يلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف المتوسط الحسابي لإجابات الأفراد حوؿ محور القيمة المدركة لمعميؿ 
، ووفقا لمقياس الدراسة فإف اتجاه الآراء يشير إلى محايد 0.87198بانحراؼ معياري بمغ  3.0647بمغ 

  .تقديـ قيمة لعملائيا حتى يتـ إدراكيا % مما يعني محاولة مؤسسة أوريدو61.29بنسبة 
 اختبار الفرضيات6 .1

: تـ الاعتماد عمى كؿ مف معامؿ الالتواء والتفرطح لاختبار التوزيع اختبار طبيعة توزيع التغيرات  1.5.
 الطبيعي لممتغيرات والجدوؿ الآتي يوضح نتائج ىذا الاختبار كما يمي:

 الدراسة 6 التوزيع الطبيعي لمتغيرات20الجدول 
 معامل التفرطح معامل الالتواء الأبعاد

-0.602 المنتج الالكتروني  0.255-  
-0.278 السعر الالكتروني  0.530-  
-0.846 التوزيع الالكتروني  0.319 
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-0.991 الترويج الالكتروني  1.183 
-0.560 الموقع الالكتروني  0.049 
-0.579 الأمان والخصوصية  0.555 

-0.437 خدمة العميل  0.432-  
-0.930 المزيج التسويقي الالكتروني  1.003 

-0.306 القيمة المدركة  0.296-  
 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر

-0.278، -0.991متغيرات الدراسة محاور بيف )ليلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف معامؿ الالتواء 
(، أما معامؿ التفرطح فيو محاور بيف القيمتيف 1، -1( وىو ضمف المجاؿ المقبوؿ لمتوزيع الطبيعي )

(، وعميو يمكف القوؿ 3، -3( وىو أيضا ضمف المجاؿ الطبيعي والمحاور بيف )1.003، -0.530)
 يسمح باختبار الفرضيات وفقا للاختبارات المعممية. أف بيانات الدراسة تتوزع توزيعا طبيعيا مما

 تحميل واختبار صحة الفرضيات6 2.5.
 حساب معامل الارتباط بين المتغير المستقل والتابع   .50.2.

سيتـ الاعتماد عمى معامؿ الارتباط بيرسوف لمعرفة مدى ارتباط كؿ مف المتغير المستقؿ والتابع 
كما تـ الاعتماد عمى معامؿ التحديد لمعرفة نسبة التغير في المتغير التابع تبعا وكذا اتجاه العلاقة بينيما، 

 لممتغير المستقؿ وفقا لمجدوؿ الآتي:
 (6 معامل الارتباط بين أبعاد المزيج التسويقي الالكتروني والقيمة المدركة لمعميل22الجدول )

معامل الارتباط  الأبعاد
R 

 Fقيمة  R²معامل التحديد 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.000 148.639 0.575 0.758 المنتج الالكتروني
 0.000 157.825 0.589 0.768 السعر الالكتروني
 0.000 81.161 0.425 0.652 التوزيع الالكتروني
 0.000 31.878 0.225 0.474 الترويج الالكتروني
 0.000 61.318 0.358 0.598 الموقع الالكتروني
 0.000 47.512 0.302 0.549 الأمان والخصوصية

 0.000 80.574 0.423 0.650 خدمة العميل
 0.000 198.897 0.641 0.802 المزيج الالكتروني

 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر
بيف أبعاد المزيج التسويقي الالكتروني والقيمة المدركة  معامؿ الارتباط قيـ أف يلاحظ مف الجدوؿ

مف  أقؿوىي  0.474( باستثناء بعد الترويج الالكتروني المقدرة بػػ 0.768 -0.549تراوحت بيف )
أبعاد المزيج التسويقي الالكتروني والقيمة  علاقة طردية موجبة بيف، وعميو يمكف القوؿ أف ىناؾ (0.5)

عكس بعد الترويج الالكتروني ذو الارتباط الضعيؼ فقد حقؽ كؿ مف السعر  المدركة لمعميؿ، وعمى
وىو ما  0.802لممزيج التسويقي ككؿ بمغت  طكما يلاحظ أف قيمة معامؿ الارتبا والمنتج ارتباطا قويا،

ارتباط قوي بيف المزيج التسويقي الالكتروني والقيمة المدركة لمعميؿ، مما يدؿ عمى وجود  وجود يعكس
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تغيرت القيمة  كمما تغير المزيج التسويقي الالكتروني بوحدة واحدةف ،قة طردية موجبة بيف المتغيريفعلا
فقدر  R² أما معامؿ التحديد، وعميو يمكف القوؿ أف ىناؾ علاقة خطية بيف المتغيريف. 0.802المدركة بػ 

المزيج  في ا التغير% مف التغير في القيمة المدركة لمعميؿ سببي64.1وتعني أف نسبة  0.641بػ 
(، %57.5، %58.9بأعمى النسب ) فإذ يساىـ كؿ مف السعر والمنتج الالكترونيي التسويقي الالكتروني

مرتفعة  المحسوبة كانت Fأف قيـ أيضا يلاحظ فترجع لعوامؿ أخرى لـ تتضمنيا الدراسة.  %35.9أما 
وبالتالي ؽ معنوية عدـ وجود فرو مما يعني  0.05وىو أقؿ مف مستوى الدلالة  0.000عند مستوى دلالة 
 .ة إحاائيةذو دلال لأبعاد المزيج التسويقي الالكتروني عمى القيمة المدركة لمعميؿ فنموذج الانحدار

 :اختبار الفرضيات الفرعية  .50.0.
 الخطي المتعدد لأبعاد المزيج التسويقي الالكتروني عمى القيمة المدركة6 نتائج الانحدار 20الجدول رقم 

معاملت  المتغيرات المستقمة المتغير التابع
Beta  قيمةT مستوى الدلالة 

Sig 

القيمة 
المدركة 
 لمعميل

 0.829 0.217 0.045 الثابت
 0.000 4.708 0.312 المنتج الالكتروني
 0.000 6.042 0.364 السعر الالكتروني
 0.202 1.283 0.102 التوزيع الالكتروني
-0.095 الترويج الالكتروني  1.225-  0.223 
 0.257 1.140 0.088 الموقع الالكتروني
 0.715 0.366 0.029 الأمان والخصوصية

 0.010 2.607 0.159 يلمخدمة الع
 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر

 أف: أعلاهمف الجدوؿ  يلاحظ
 0.000المزيج المتمثمة في: المنتج، السعر وخدمة العميؿ حددت عند مستويات دلالة  بعادلأ (T)قيـ  -

، وعميو توجد علاقة خطية بيف ىذه مما يعني أنيا دالة إحاائيا α≤ 0.05وىو أقؿ مف مستوى الدلالة 
ر وخدمة العميؿ عمى القيمة المدركة لمعميؿ، وكما المنتج، السع الأبعاد والقيمة المدركة حيث يؤثر كؿ مف

، 0.05وىو أقؿ مف مستوى الدلالة  0.000عند مستوى دلالة وجود دلالة إحاائية   fأظيرت سابقا قيـ
توجد علاقة تأثير معنوي ذات دلالة : ، الثانية والسابعةالفرعية الأولى اتتتأكد احة الفرضي فإنو

  α≤ 0.05عمى القيمة المدركة عند مستوى الدلالة  وخدمة العميؿ لكؿ مف المنتج، السعرإحاائية 
حددت عند  الأماف والخاوايةالمزيج المتمثمة في: التوزيع، الترويج، الموقع،  بعادلأ (T)قيـ  -

أنيا غير دالة إحاائية وعميو لا مما يعني  α≤ 0.05مستوى الدلالة التي تجاوزت ل Sigمستويات الدلالة 
كؿ مف رفض احة توجد علاقة خطية بيف الأبعاد السابقة الذكر والقيمة المدركة، مما يؤدي إلى 



 الجزائر بتصالات لل أوريدو  دراسة حالة مؤسسة في تحقيق القيمة المدركة لمعميل أثر التسويق الالكتروني الخدمي                
 

329 

 

لا توجد علاقة تأثير معنوي ذات دلالة إحاائية الفرعية الثالثة والرابعة والخامسة والسادسة إذ:  لفرضياتا
  .α≤ 0.05الخاواية عمى القيمة المدركة عند مستوى الدلالة لبعد التوزيع، الترويج، الموقع والأماف و 

 :اختبار الفرضية الرئيسية  .50.2.
 6 نتائج الانحدار الخطي البسيط لممزيج التسويقي الالكتروني عمى القيمة المدركة21الجدول 

معامل  المتغير المستقمة المتغير التابع
 الانحدار

ثابت 
 مستوى الدلالة Tقيمة  الانحدار

Sig 
-0.191 0.976 المزيج الالكتروني القيمة المدركة   14.103 0.000 

 .SPSS: مف إعداد الباحثتيف بناءا عمى مخرجات المصدر
وىو أقؿ مف  0.000عند مستوى دلالة  14.103( بمغت Tيلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف قيمة )

أف الانحدار معنوي، بالإضافة إلى أف النموذج بشكؿ عاـ ذو دلالة مما يعني  α≤ 0.05مستوى الدلالة 
توجد علاقة بيف المتغير المستقؿ المتمثؿ في المزيج  الموضحة سابقا، وبالتالي fإحاائية حسب قيـ 

وىو ما يوضحو معامؿ الانحدار المقدر التسويقي الالكتروني والمتغير التابع المتمثؿ في القيمة المدركة 
المدركة  : القيمةY/ حيث أف Y= 0.976X -0.191معادلة الانحدار الآتية:  مف خلاؿ ،0.976بػ

المزيج التسويقي الالكتروني يؤثر تأثير موجب  وبالتالي فإف : المزيج التسويقي الالكتروني،Xلمعميؿ  
: وعميو تتأكد احة الفرضية الرئيسية وىو يساىـ في تفسير التبايف في قيميا، عمى القيمة المدركة لمعميؿ

توجد علاقة تأثير معنوي ذات دلالة إحاائية لممزيج التسويقي الالكتروني عمى القيمة المدركة لمعميؿ 
  .α≤ 0.05عند مستوى الدلالة 

 خاتمة6. 2
إف توجو المنظمات اليوـ نحو تبني مفيوـ التسويؽ الالكتروني أابح ضرورة حتمية لدعـ وتعزيز 

جدىا في البيئة الرقمية المعقدة، التي تشتد فييا المنافسة مف جية وتتقادـ فييا المنتجات بالموازاة مع توا
تقادـ التقنيات مف جية أخرى، ويسمح ىذا التوجو لممنظمات الخدمية بتقديـ عروض مميزة بناءا عمى 

 الوسائط الالكترونية.مزيج تسويقي الكتروني قادر عمى خمؽ وتحقيؽ القيمة المدركة لمعملاء عبر 
 تمثمت أىـ النتائج المستخماة في النقاط الآتيةالنتائج6 . 2.2
يتيح التسويؽ الالكتروني إقامة علاقات تفاعمية بيف المنظمة وعملائيا مما يجعميا أكثر دراية ومعرفة  -

الحديثة بما يعزز لاحتياجاتيـ المستحدثة، كما يساعد عمى تحقيؽ الإشباع المطموب باستخداـ التقنيات 
 ,Woon & others)  دراسة مف قدرتيا عمى مواجية المنافسة والحفاظ عمى العملاء وىو ما يتفؽ مع

2015) 
تمثؿ الخاائص التي يتميز بيا التسويؽ الالكتروني والمتمثمة في تحقيؽ الاتااؿ مع العملاء، وتقديـ  -

بالوعود المقدمة مادرا لخمؽ القيمة المدركة لمعميؿ محتوى في الموقع الالكتروني يخدميـ، مع الالتزاـ 
 (.2019والتي تمعب دور كبير في تحقيؽ التميز وتحسيف الأداء وىو ما ويتفؽ مع دراسة )عطا الله،
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تحاوؿ مؤسسة أوريدو تبني نيج التسويؽ الالكتروني مف خلاؿ تقديميا لممزيج التسويقي الالكتروني  -
دية بالإضافة إلى كؿ مف: الموقع ، الأماف والخاواية وخدمة العميؿ وىو المعتمد عمى العناار التقمي

 الذي اعتمد عمى المزيج الخدمي مع إضافة بعد الجودة.  (2021عكس ما جاء بو )كموـ وشافية،
الترويج والموقع الالكتروني وىو ما أظيرتو نتائج ، أوريدو بشكؿ كبير بكؿ مف التوزيعتيتـ مؤسسة  -

( إذ سمكت المنظمة محور الدراسة اتجاه محايد 2016بو )جابر وبمقاسـ،  عكس ما جاءعمى الدراسة 
 .تمقى قبوؿ كبير مف طرؼ عملائيا ليذه الأبعاد، في حيف أف بقية عناار المزيج لـ

وجود علاقة تأثير معنوي ذات دلالة إحاائية لممزيج التسويقي الالكتروني عمى القيمة المدركة لمعميؿ  -
، ويظير ىذا التأثير بشكؿ خاص في بعد المنتج الالكتروني، إذ تحاوؿ α≤ 0.05ى الدلالة عند مستو 

مؤسسة أوريدو تقديـ عروض متطورة تتماشى وفقا لمتطورات الحديثة بما يحقؽ ليا التميز وىو ما يتفؽ مع 
إذ لـ يحقؽ لو (، أما السعر الالكتروني فيبقى البعد الأكثر حساسية لمعميؿ 2021دراسة )كموـ وشافية،

(، أما بالنسبة  لخدمة العميؿ فإف مؤسسة 2016القيمة المتوقعة وىو ما يتفؽ مع دراسة )جابر وبمقاسـ، 
الجوىري في بناء علاقات تفاعمية مع  لدوره عراج بكؿ كفاءة وفعالية وذلؾ وأوريدو تعمؿ جاىدة لتحقيق

 ,Woon & others). مثؿ أساس وظيفة التسويؽ الالكتروني وىو ما يتفؽ مع ي وىو ماعملائيا 
2015) 

 التوصيات6. 0.2
ضرورة توفير مؤسسة أوريدو لخدمات الكترونية تحقؽ التميز بعيدا عف الخدمات النمطية المقدمة مف  -

  طرؼ المنافسيف، حتى يستطيع عملاؤىا إدراؾ القيمة التي تقدميا ليـ بشكؿ أوضح.
يؤثر السعر الالكتروني بشكؿ كبير عمى القيمة المدركة لمعميؿ، مما يتطمب مف المؤسسة إعادة النظر  -

في عممية التسعير مع الأخذ بالاعتبار أف بناء العلاقات التفاعمية مع العملاء ينجـ عنو تحقيؽ أرباح 
 مؤكدة ولكف عمى المدى البعيد. 

الأماف والخاواية الذي يرتكز بدوره التسويؽ الالكتروني يتطمب اىتماـ مؤسسة أوريدو بجانب  تفعيؿ -
عمى ثقة العميؿ في كفاءة الموقع الالكتروني وعمميات الدفع الالكتروني التي تتـ مف خلالو، مما يستوجب 

  بذؿ جيود ترويجية أكبر مف أجؿ تفعيؿ ىذه الخااية وغرسيا في ثقافة العميؿ.
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