
  يــــــــث العلمــــــالي والبحــــــم العــــوزارة التعلي
  دةــــــــن خـــــوسف بیــــــن ــــــامعة بــــج

  آلية العلوم الاقتصادیة وعلوم التسيير
  
 

 قسم العلوم التجاریة
  قــــتسوی: تخصص

  
  
  

  :الموضوع
  

  
  
  
  
  
  
  

  ج تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير آرة تخرّذم
  .قـــــفي العلوم التجاریة، فرع التسوی

  
  
  

   :ركـــــــــمشتإشراف :                                                          الطالبةإعداد
  الحــد صـــــمحم/ د.أ -                                                      سعاديالخنساء 

   سواآريارآةــــمب/ أ -                                                                          
  
  

  :اللجنة
  رئيسا                        زبيريح ـــراب/ د. أ -
 عضوا                        ة ـــیحعيسى / د. أ -
 عضوا            سویسي اب ـــعبد الوه/ د  . -

  
  
  

   ٢٠٠٦ - ٢٠٠٥ :العام الجامعي

ــــق الالكتـــــروني وتفعيـــــل التوجـــه نحــــو التسویـ
  ــقيـــج التسویــــن خـــلال المزیـ م،زبـــونال

    
  - دراسة تقييمية لمؤسسة برید الجزائر-
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  الفهـــــــــــــــــــــــــــرس
  فهرس الأشكال
  فهرس الجداول

                                                                                                   امقدمة العامةال
  ٠١.....................................ثورة تكنولوجيا المعلومات ةتطويع التسويق لمواءم: الفصل الأول

  ٠٢.............................................................................................تمهيد
  ٠٣.........................................الاتصالاتتكنولوجيا المعلومات و : المبحث الأول

  ٠٣...................................ظاهرة انفجار المعلومات:مطلب الأولال
  ١٠..........................................الاتصالاتثورة :  الثانيمطلبال
  ١٣..................................العالميمجمع المعلومات : الثالثمطلب ال

  ١٦............................ة لتكنولوجيا المعلوماتل  المدلالثمرة الانترنت : المبحث الثاني
  ١٦....................................الانترنتنشأة و تطور :  الأولمطلبال
  ١٧................................ المفهوم و الأنواعالانترنت:  الثانيمطلبال
  ٢١......................................الانترنت تاستخداما: الثالثمطلب ال
  ٢٤.......................................لانترنتالمؤسسة و ا:الرابعمطلب ال

  ٣٠.......................................................الالكترونيالتسويق : المبحث الثالث
  ٣٠........................................الالكترونيةالتجارة : الأولمطلب ال
  ٣٢.................................الالكترونيمفهوم التسويق : الثانيمطلب ال

  ٣٦.............................الالكترونيخصائص التسويق : الثالثطلب الم
  ٣٩.................................................................................. الفصل خلاصة

  
  ٤٠.......................................................................... نحو الزبونالتوجه :الفصل الثاني

  ٤١.............................................................................................تمهيد
  ٤٢.................................................بونماهية  التوجه نحو الز: المبحث الأول

  ٤٢..............................................ماهية الزبون: ولالمطلب الأ
  ٤٦.................................تطور النظرة إلى الزبون  : الثانيالمطلب
  ٥١...............من دورة حياة المنتج إلى دورة حياة الزبون:  الثالثالمطلب

  ٥٧.......................................................... الزبون و الرضا:المبحث الثاني
  ٥٧..............................................ماهية الرضا: مطلب الأولال
  ٥٨...........................................محددات الرضا: مطلب الثانيال

  ٦١..............................................قياس الرضا: المطلب الثالث
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  ٦٤...........................................................الزبون و القيمة: لثالمبحث الثا
  ٦٤..............................................ماهية القيمة: مطلب الأول ال
  ٦٧............................................... القيمةإنشاء:مطلب الثاني ال
  ٧١...................ميق الرالاقتصادتحولات القيمة في ظل : مطلب الثالثال

  ٧٣..............................................................................:... الفصل خلاصة
  

  ٧٤.................................زبونالنحو  يل التوجهع و تفالالكترونيمزيج التسويق : الفصل الثالث
  ٧٥:............................................................................................تمهيد

  ٧٦.........يل التوجه زبونع و دوره في تفالالكترونيالمنتج المدعم بالتسويق : المبحث الأول
  ٧٦..................يالالكترونماهية المنتج المدعم بالتسويق  :الأولمطلب ال
ة لتطوير نالعملية المر:  الثانيمطلبال

  ٧٩............................المنتجات
  ٨٢.................يل التوجه زبونع و تفالالكترونيالتوزيع في ظل التسويق : المبحث الثاني

  ٨٢......................................ماهية التوزيع العادي:  الأولمطلبال
  ٨٣........الاتصالات في ظل تكنولوجيا المعلومات و التوزيع:  الثانيمطلبال
هيكلة الأسواق : الثالثمطلب ال

  ٨٥.................................الالكترونية
  ٨٧...................يل التوجه الزبونع و تفالالكترونيير في التسويق عستال: المبحث الثالث

  ٨٧.....................ريسعتر تكنولوجيا المعلومات في الدو:  الأولمطلبال
  ٩٠......................................الالكترونيةنظم الدفع :  الثانيمطلبال

  ٩٤.................................لزبون التسويقية و التوجه نحو االاتصالات:المبحث الرابع
  ٩٤................................سويقية التالاتصالاتماهية :  الأولمطلبال
  ٩٦..........................................التسويق المباشر:  الثانيمطلبال
  ١٠٠...................................الانترنت عبر الإعلان:  الثالثمطلبال

  ١٠٩.................................................................................خلاصة الفصل
  

  ١١١...................................................مؤسسة بريد الجزائرل تقييميه دراسة :الفصل الرابع
  ١١٢.........................................................................:................تمهيد

  ١١٣...............................................ؤسسة بريد الجزائرتقديم م: المبحث الأول
  ١١٣……………..……………ريد الجزائربتعريف بال:المطلب الأول
  ١١٦...............................البنية الهيكلية لبريد الجزائر:المطلب الثاني
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  ١٢٦...............................................مدخل إلى تسويق الخدمات:المبحث الثاني
  ١٢٦................................المفاهيم الأساسية للخدمات:المطلب الأول
  ١٢٨......................................خصائص الخدمات: المطلب الثاني
  ١٢٩...............................المزيج التسويقي للخدمات: المطلب الثالث

  ١٣١...الجزائر بريد   فيالتسويق الالكترونيالتوجه بالزبون من خلال مزيج  :لثالثالمبحث ا
  ١٣١..لبريد الجزائروالتوجه زبون مزيج التسويق الالكتروني  :المطلب الأول
  ١٤٢..................................تقييم حالة بريد الجزائر: المطلب الثاني

  ١٤٧................................................................................. الفصللاصةخ
  ١٤٨..............................................................................................الخاتمة العامة

  الملاحق
  المراجع
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