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 الإھداء

حمد = الذي أعاننا بالعلم وزیننا بالحلم و أكرمنا بالتقوى و أجملنا بالعافیةال  

 أتقدم بإھداء عملي المتواضع إلى:

،  الاستحقاقلك أقدم وسام  اشتیاقيالدرع الواقي و الكنز الباقي ، إلى من جعل العلم منبع 
 أنت أبي الغالي أطال الله عمرك .

رمز العطاء وصدق الإیباء ، إلى ذروة العطف و الوفاء لك أجمل حواء ، أنت أمي الغالیة 
 أطال الله عمرك .

والدتي الثانیة التي ربتني على القول الطیب و التحلي بأحسن الخلق ورسمت لي طریق 
عمتي خدیجة . النجاح طیلة ھذه السنوات  

تي و أخواتي الأعزاء : عبد النور الذر الناذر و الذخر العامر أرجو التوفیق من القادر لإخو
، فاطمة ، صبرینة ، شفیقة . عبد الرزاق,  

 رمز الصداقة وحسن العلاقة  صدقات العمر: فتیحة ، فایزة .

، صدقاتي اللواتي أعزھن كثیرا : لبنى ، فتیحة ، فتحیة ، عائشة ، وسام ، نادیة ، لامیة 
. كنزه  

وسندا لي في ورقلة:مھدي إلى من كان عونا  

  ، ،عبد الرحیم ارس ، كریم ، محمدحكیم ، فجمیع زملاء وزمیلات الدراسة أخص بالذكر :
،بدریة .مباركة ،سھیلھ، ,حمزةنصر الدین ، یوسف ،جھاد  

من مد ید المساعدة وساھم معنا في تذلیل ما واجھتنا من صعوبات وكل غیور على  كل إلى
 دینھ الإسلام جاد في طلب العلم النافع إلى كل ھؤلاء أھدي ثمرة جھدي
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                                شكر كلمة

 الصبر و أمدني بالقوة أن على جل و عز اللهّ  أحمد أن إلا یسعني لا العمل ھذا إنجاز بعد

 .إتمامھ و البحث ھذا مواصلة على

 على بالإشراف حكیم  لتفضلھ  بن جروة  للأستاذ التقدیر عظیم و الشكر بجزیل أتقدم كما

 .المذكرة ھذه

 بور قلةالجزائر للھاتف النقال موبیلیس  اتصالاتمؤسسة  موظفي كل إلى بالشكر أدین و

 محمد تمار .  السید بالذكر أخص و الوافیة ھم معلومات على

 أمدني من الكرام وكل أساتذتي كل إلى امتناني و الخالص تقدیري عن أعبر أن یفوتني لا و

 .البحث ھذا لإعداد التشجیع و المساعدة بید
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 الملخص
 على بالإجابة وذلك ، الخدمات تسویق على الإنترنت تفرزه الذي الأثر تبیان إلى الدراسة ھذه تھدف

 الخدمیة المؤسسات لدى المطبقة الوسائل معرفة إلى یھدف كما الإشكالیة، في المطروحة التساؤلات

 التسویق و الخدمات لتسویق المفاھیمي الإطار تحدید تم ومنھ .تقدمھا التي الخدمات جودة لتحسین

 الانترنت دور لمعرفةلمؤسسة موبیلیس  حالة دراسة إدراج إلى بالإضافة .الانترنتب والتسویق الالكتروني

 تأثرا الأكثر باعتباره التسویقیة الاتصالات على الانترنت أثر على التركیز تم وقد الخدمات تسویق في

 أن إلى الحدیثة إدارة توصلت حیث الاتصال، و المعلومات تكنولوجیا في تحدث التي بالتطورات
 فضاءات تعتبر حیث الزبائن، من أوسع شرائح إلى للوصول الأنسب ھي الالكترونیة التسویقیة الاتصالات

حالة مؤسسة موبیلیس  دراسة تم وقد .للتنافس  الأنسب و العالم على المفتوح الوحید المجال الانترنت
 بنفسھا للتعریف الإنترنت شبكة على خاصة  إلكترونیة عمواق عبر تتم تعاملاتھا ة غالبی أن إلى ناخلص

 بدایة في زالت ما والتي والإلكترونیة التقلیدیة بخدماتھا العملاء تعریف إلى إضافة لھا التابعة والفروع

 التي المجانیة الالكترونیة الخدمات بعض إلى بالإضافة، الالكترونیة الإعلانات على تقتصر حیث الطریق

 ضمن تدخل

  .الفاتورة على الإطلاع مثل الزبائن خدمات

 توظیفھا یمكن التي الاتصالیة والخدمات التطبیقات من الكثیر توفر الإنترنت شبكة أن إلى التوصل تم وقد

 التقلیدیة التسویقیة الاتصالات بین التكامل تحقیق خلال من وذلك للمؤسسة، التسویقي  الاتصال لتفعیل

 شبكة تستخدم التي والمتزایدة الكبیرة الجماھیر إلى والوصول الالكترونیة، التسویقیة والاتصالات

 وأھم الإنترنت، شبكة عبر التسویقي الاتصال مزیج تطبیقات إبراز البحث ھذا في وسنحاول الإنترنت،

 ھذه خلال من  خصوصا الجزائریة والمؤسسات عموما المؤسسات تحققھا أن یمكن التي التنافسیة المزایا

 التطبیقات

 .الخدمي الاتصالي التسویقي مزیج ،تسویقي تصالا نترنیت  ،ا: المفتاحیة الكلمات
 

Abstract 

This study aims to show the impact that the Internet is produced by the marketing of services, in 

order to answer the questions raised in the problem, also aims to find out the means applicable 

service institutions to improve the quality of services provided. And it was the conceptual framework 

for identifying marketing services and electronic marketing and Internet marketing. In addition to the 

inclusion of the case Foundation Mobilis to see in the role of online marketing services study has 

been focusing on the impact of online marketing communications as the most affected 

Developments in information and communication technologies, where the art of modern 

management to electronic marketing communications that are best suited to reach a wider segments 

of customers, online spaces where is the only area open to the world and best suited to compete. 

The case Mobilis Foundation study concluded that the majority of transactions are made through a 

definition, as well as some free e-services within 

Customers services such as access to the bill. 

It has been reached that the Internet provides a lot of applications, connectivity and services that can 

be used to activate the marketing communication of the institution, and through the integration of 

traditional marketing communications and electronic marketing and communications, and access to 

the large and growing masses that use the Internet, and we will try in this research highlight 

applications mix marketing communication over the Internet, and the most important competitive 

advantages that can be achieved by generally Algerian institutions, especially institutions through 

these applications 

Keywords: Internet, marketing communication, marketing communication mix service.. 
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 المقدمة
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 توطئة: 

فیة ت ھائلة أصبحت تشكل تحدیات ضخمة أمام التسویق مع بدایة ألارشھدت السنوات الأخیرة تطو
ت التكنولوجیة سواء على مستوى الأسواق أوفنون الإنتاج أو وسائل جدیدة لعل من أبرزھا التطورا

بالعملاء ویعد ظھور الإنترنیت من أھم ثورات التكنولوجیا في العصر الحدیث .فھي بطبیعتھا لا  الإتصال
كما أنھا تتیح لمستخدمیھا من كافة أنحاء العالم الوصول إلیھا بسھولة مما جعلھا منصة   تتطلب تكلفة عالیة

فاعل المنشأة مع عمیلھا جیدة لإتصال الشركات بعملائھا بكفاءة ومع ظھور ثورة الإتصال المباشر وت
بشكل شخصي فقد أصبحت المنشأة والعمیل وجھا لوجھ یتعاملان سویا من خلال تفاعل منظم عبر أدوات 

تفاعل حدیثة تفوق بشكل كبیر إمكانات البائع الشخصي في الوقت والحركة ووسائل الشرح والإیضاح ـ  
الیومیة لكونھا مصدر من المصادر المھمة  حیث صارت شبكة الإنترنیت الآن تحتل حیزا مھما في حیاتنا

للحصول على منافسة في ذلك الوسائط التقلیدیة في نشر الخبر أو المعلومة مثل الجرائد والمجلات و 
ومع تطور الوسائل ’الإذاعات المرئیة والمسموعة فإلى جانب إعتبار ھذه الشبكة مصدر مھم للمعرفة 

ن خلق مساحة جدیدة یمكن إستثمارھا في التسویق لبعض السلع أو التقنیة المساعدة في ذلك أصبح بالإمكا
الخدمات وما الوسائل المساعدة وتطور الطرق المختلفة الداعمة لعملیة التسویق إلا جزء ضروري ومكمل 
للعملیة التسویقیة تضمن إعتماد ھذه الشبكة وسط فعال ومناسب لھذه العملیةـ كما أصبحت أنظمة 

ات من الضروریات التي لاغنى عنھا بالنسبة لأي مجتمع عصري فھي رافدا ھاما الإتصالات والمعلوم
لإقتصاد أي دولة ـ فھي تلبي حاجة الدول في إیجاد آلیة لتعزیز التعاون في مجال إكتساب وتطویر 
 القدرات التفاوضیة لنقل التقنیة في القطاعات المختلفة والتي منھا قطاع الخدمات ـ تعد تقنیة المعلومات
والإتصالات في حالة تطور دائم ومتسارع وقد قلل ھذا التطور من تكلفة منتجات وخدمات ھذه التقنیة 

 ووسعت من نطاق الخیارات والحلول التي تقدمھا للقطاع ـ

لذلك فقد تعرض ھذا القطاع  -وقطاع الإتصالات یرتكز على أساسین ھامین ھما الإقتصاد والتقنیة 
بة لتحقیق المعادلة الإقتصادیة والتقنیة الصعبة وھي (مزید من الخدمات لضغوط متزایدة وتحدیات صع

ولكن بمقابل أقل ) ـ ومواكبة مع مع ھذا التطور التكنولوجي فإن السوق أصبحت مشبعة بالكثیر من 
المنتجات و الخدمات مما أدى إلى تعقیده إضافة إلى صعوبة إرضاء العملاء خاصة مع حاجاتھم المتجددة 

ة ھذا ما جعل المؤسسات الخدمیة تھتم أكثر بالعمیل وتسعى لجذبھ لتطویر علاقات مستقرة ودائمة والنامی
معھم مازاد من أھمیة إستخدام الإنترنیت بعد إنتشار الإستخدامات التجاریة لھا وقد فتح إستخدام الإنترنیت 

یتیح للمؤسسة إستھداف أفاقا جدیدة في عالم التسویق وظھر ما یسمى التسویق عبر الإنترنیت الذي 
المشترین والمسوقین و المستھلكین بصورة فردیة وھو یتمتع بأھمیة ترویجیة كبیرة و سبب الأھمیة التي 
بات یتمتع بھا التسویق بالإنترنیت فقد أصبح من ضروریات نجاح المؤسسات الحدیثة وصار من 

 ا ـ  الضروري تضمین ھذا النمط التسویقي في أنشطة المؤسسة وعملیاتھ

ضمن ھذا الواقع فالسؤال الذي یمكن طرحھ كإشكالیة لھذا البحث یتمثل في الصیغة  إشكالیة الدراسة :
 التالیة:

 ؟التسویقي للمؤسسة  الاتصالكیف یمكن توظیف خدمات الإنترنیت المتعددة في تفعیل  -

 
 
 

 الفرعیة : الأسئلة

 ؟ الإنترنت شبكة تتیحھا التي الاتصالیة والخدمات التطبیقات أھم ھي ما -



 المقدمة
 

  ب

 

 التوظیف؟ ھذا خلال من المؤسسة تحققھا أن یمكن التي التنافسیة المزایا ھي ما -

 :الدراسةفرضیات 
 

 وكإجابة أولیة على الإشكالیة المطروحة یمكن تقدیم أو صیاغة الفرضیات التالیة:
 

وتطبیقھ عبر توظیف الخدمات في میدان الاتصال التسویقي یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین  -
 شبكات الانترنت؛

لمستوى الجنس، السن، ا( لعینة الدراسةیوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة للمتغیرات الدیموغرافیة  -
استخدام الانترنت وتحسین ) تعزي العلاقة بین ،يالوظیفالمسمى  عدد سنوات الخبرة التعلیمي،

 الاتصال التسویقي بالمؤسسة محل الدراسة.

 ن أھمیة ھذه الدراسة من خلال :تكم أھمیة البحث:

في الآونة الأخیرة الأمر الذي أدى إلى  التطور المذھل لتكنولوجیا المعلومات والإتصالات -
ظھور التسویق الإلكتروني الذي یعتمد على شبكة الإنترنیت ومدى تطورھا ـ لذلك فإن التسویق من 

 .شأنھ إنجاز العملیات التجاریة بفترة قیاسیة مع تخفیض التكالیف 

یر من وسائل ت و الإزدیاد المستمر لمستخدمیھا وحلولھا محل الكثینترنإنتشار شبكة الإ -
 الإتصال التقلیدیة.

 بروز تیار شخصنة الإتصال التسویقي عوضا عن نمط الإتصال الجماھیري التقلیدي. -
 

  في الآتي: الدراسةحدود تتضمن  حدود الدراسة:

 . 2015طبقت ھذه الدراسة خلال سنة  : الحدود الزمنیة -
موبیلیس للھاتف ضبط في مؤسسة الالدراسة في مدینة ورقلة و ب تطبق: الحدود المكانیة -

  .النقال

 : ومبررات اختیار الدراسةدوافع 

بسبب التطورات و التحولات الكبیرة التي طرأت على المجتمع وعلى الإقتصاد وما شھده قطاع 
من تطور ونمو وتكامل وتعقید فقد أدرك الأفراد و المنظمات الأعمال  تكنولوجیا المعلومات والإتصال

 المزایا الفریدة و الجدیدة التي یمكن تحقیقھا عبر الإرتباط بالإنترنیت وأسباب إختیار الموضوع ھو:

إمكانیة تفعیل التسویق الإلكتروني في الواقع وما یقدمھ للمؤسسات الجزائریة التي بدأت  -
 عض تقنیاتھ ولو كان بشكل بسیطـتتوجھ نحو تبني ب

 أھمیة الإنترنیت في ممارسة الأعمال والأنشطة التسویقیة خاصة في المؤسسات الخدمیة . -

تنامي أعداد مستخدمي شبكة الإنترنیت في الجزائر من جمیع الفئات العمریة ومختلف  -
 المستویات الثقافیة ومن كلا الجنسین ـ

یمكن أن  یعتھ المعلوماتیة وأھمیتھ في الإقتصاد وماالإھتمام الشخصي بالموضوع نظرا لطب
 .یقدمھ للإقتصاد الوطني 

 : الدراسةأھداف 



 المقدمة
 

  ت

 

إبراز دور الإنترنیت والتي أصبحت ضرورة لإتصال المؤسسة ببیئتھا وتسھیل وصولھا  -
 لزبائنھا الحالیین والمرتقبین ـ

 التسویقي عبر الأنترنت. المزایا التنافسیة التي یمكن تحقیقھا من خلال الإتصال -

إبراز ضرورة تطویر البنیة التحتیة المعلوماتیة في الإقتصاد لمواكبة التغیرات الخارجیة  -
 خاصة تكنولوجیا المعلومات و الإتصالات للبقاء في السوق ـ

وتبیان  محاولة إسقاط الدراسة على مؤسسة من المؤسسات الناشطة في قطاع الإتصالات -
القیمة المضافة التي یمكن تحقیقھا من خلال إستخدام التسویق بالإنترنیت والإستفادة من تكنولوجیا 

 الإعلام والإتصال الحدیث ـ

 والأدوات المستخدمة: الدراسة منھج

 من أجل تقدیم ھاتھ الدراسة بشكل متمیزة فقد تم الاعتماد في معالجتھا على كل من:

 إستنادا الى طبیعة الموضوع وھذا لتحدید وتأصیل المفاھیم النظریة فیما یتعلقالمنھج الوصفي: ·

في إثراء الجوانب وھو مایساھم في تشكیل خلفیة علمیة یمكن أن تفید  ،بالإنترنیت و الإتصال التسویقي

  المختلفة للبحث

فقد تم الاعتماد علیھ من خلال  ،وذلك فیما یتعلق بالجانب التطبیقي : المنھج التحلیلي والاحصائي ·

وراءھا للوصول الى إقتراحات وإستنتجات تساھم في  من ھادفاموظفي  مؤسسة موبیلیس تحلیل آراء 

 تطویر وتحسین 

 بالأدوات التي سوف یتم استخدامھا في ھاتھ الدراسة فھي: أما فیما یتعلق

طلاع على مختلف المؤلفات تم جمع المعلومات والبیانات بالافیما یتعلق بالجانب النظري:  ·

ت ذات صلة ینترنالى الدخول لمواقع شبكة الإ لإضافةاوالدوریات والأبحاث العربیة والأجنبیة ب

 ؛بالموضوع 

 موبیلیس فرع ورقلةتم إجراء دراسة میدانیة بمؤسسة فیما یتعلق بالجانب التطبیقي:  ·

 :الدراسة صعوبات ·

نذكر أھمھا في الصعوبات، تعلقت بجانبیھ النظري وكذا التطبیقي وأثناء إعداد ھاتھ الدراسة واجھتنا بعض 
 مایلي  :

 
 . التسویقي الاتصال الإنترنیت و موضوع في المتخصصة والبحوث والدراسات المراجع ندرة

 على الحصول صعوبة وأیضا الإداریة، العراقیل بسبب العلمیة المراجع على الحصول صعوبة .2

 أجل من موبیلیس لمؤسسة الرسمیة الجھات من البحث لموضوع اللازمة والإحصائیات الكافیة المعلومات

 .العلمي البحث وتشجیع یتنافى ما وھذا دقة، أكثر تطبیقیة دراسة إعداد



 المقدمة
 

  ث

 

 )الإطارات مع التعامل(بالاستقصاء المتعلقة الصعوبات إلى إضافة - 3

  :الدراسة ھیكل

ثم تقسیم البحث إلى فصلین فصل نظري وفصل  ،إشكالیتھامعالجة من أجل تحقیق أھداف الدراسة و

 تطبیقي كمالي:

 بالإتصال التسویقي و الإنترنیت  ل الأول أھم المفاھیم المتعلقةیتناول الفص ·

ة لمؤسسة موبیلیس فرع یقي والذي خصص للدراسة المیدانیأما الفصل الثاني فھو الفصل التطب ·

 ورقلة .
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  :تمھید

 تستھلك لاو تنتج لا الدول ھذه أن إذ الدول، اقتصادیات معظم في ھامة مكانة الخدمات قطاع یحتل

 خلال خاصة مستمر، تغیر في النھائي للمستھلك توفیرھا طریقة أن بل وحسب قبل ذي من أكثر خدمات

 الثورة حد إلى وصلت المعلومات، على القائم التقني النشاط من موجة العالم ساد حیث الأخیرة السنوات

 .الحیاة میادین جمیع شملت التي التقنیة
 ذلك التطور ھذا مظاھر أبرز من ولعل التكنولوجیا، أشكال كل في كبیرا تطورا العالم شھد حیث

 تكنولوجیا بثورة یسمى ما أو الاتصال، ثورة و المعلومات تفجر ظاھرتي بین حدث الذي الاندماج

 .السلع أو الخدمات مجال في سواء الدول اقتصادیات على تأثیرات من لھا ما و الاتصال و المعلومات

 التسویق أو الالكتروني التسویق في متمثلا التسویق میدان في یظھر التكنولوجیا لھذه الأكبر الأثر ولعل

 ت.بالانترن
 اختلاف على المؤسسات دفعت التي الجدیدة الاتصالیة الوسیلة ھذه الانترنت، ھو ذلك في والسبب

 .المعلوماتي العصر ھذا متطلبات و یتناسب بما التقلیدي التسویق وظائف ھیكلة إعادة إلى أنواعھا

 عن كبیر حد إلى یختلف الإنترنت شبكة عبر ما سلعة لأي إلكترونیاً التسویق أن القول نستطیع فھل

 بھ تتم الذي والأسلوب الشكل في یكمن والإلكتروني التقلیدي المجالین بین الاختلاف أم التقلیدي، التسویق

 . التنفیذ عملیة
 المباحث التالیة: سیتم دراسة ھذا الفصل انطلاقا منومن أجل كل 

 . الإطار النظري للاتصال التسویقي والانترنت:  المبحث الأول

 . الدراسات السابقة:  المبحث الثاني
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 والانترنتطار النظري للاتصال التسویقي الإ الأول: المبحث

حیث  من التسویقي، للمزیج المشكلة العناصر أبرز من الخدمات مجال في التسویقي الاتصال یعتبر
 التفاعل وكذا الإنتاجي، ونظامھا بالخدمة، المتعلقة الخصائص إلى أساسا یرجع وھذا والتعقید، الأھمیة

 من أھدافھا تحقیق في الكبیر ولدوره جھة، من ھذا بھا الانتفاع عند والعمیل الخدمة مقدم بین الذي یحدث

 على بالاعتماد التسویقي لاتصالھا كبیرة أھمیة تولي أن الخدمیة المؤسسة على وبالتالي جھة أخرى،

 وإقناعھ منتجاتھا وخدماتھا وبمختلف بھا، جمھورھا تعریف في تساعد فعالة، تسویقیة سیاسة اتصالیة

 الخدمات، في التسویقي الاتصال مفھوم إلى المبحث ھذا في سنتطرق منھا، لذلك والاستفادة بتجربتھ

 .إعداده مراحل الأخیر وفي وصعوباتھ، ومختلف أھدافھ

 :الخدمات في وأھدافھ التسویقي الاتصال مفھوم :الأول المطلب

 التسویقي الاتصال مفھوم  :أولا

 من مأخوذة كلمة العام بالمنظور الاتصال إن شائع، عام، وتعني "Communis" تعریف الإتصال :

 والمختصین، الباحثین قبل من للاتصال تعار یف عدة وردت وقد ومشترك، اللاتیني مألوف الأصل

 المعلومات نقل " بأنھ الاتصال تعریف ویمكن الإنسانیة، الحیاة في أھمیتھ ودوره معظمھا عكست

1مستمرة دینامیكیة عملیة وفق مختلفة وسائل. باستعمال لآخر، من طرف والاتجاھات والأفكار
 ." 

 حقیقي حوار تنمیة عملیةانطلاقا من  التعریف المقدم للاتصال یمكن تعریف الاتصال التسویقي بأنھ : 

 الاستھلاك مراحل خلال وكذلك البیع، عملیة وخلال معھم قبل علاقات وتكوین وعملائھا المؤسسة بین
 وبعدھا. 

2واستلامھا المعلومات بمناقلة المتعلقة العملیات " أنھ : على مختصر بشكل یعرف كما
."  

 مختلفین من اتجاھین في تجري التسویقي الاتصال عملیة أن السابقین التعریفین خلال من ویتضح

 والإشارات والمعلومات الرسائل من مجموعة فھو.المؤسسة إلى الجمھور ومن الجمھور إلى المؤسسة

 لشراء سلوكھم توجیھ أو إثارة بغیة وھذا  الفئات المستھدفة جمیع إلى والموجھة المؤسسة من الصادرة
 .معین سلوك استجابة أو على منھم للحصول أو خدمة طلب أو المنتج

 ووظائفھ وخصائصھ بالمنتج المستھلك تعریف عملیة"بأنھ:  أیضا التسویقي الاتصال یعرف كما

 على التأثیر محاولة إلى بالإضافة وأسعاره، السوق، في وجوده وأماكن استخدامھ، وكیفیة ومزایاه

 المؤسسة عن والمعلومات بالأخبار الخارجیة الأطراف مد یعني ، "المنتج بشراء وإقناعھ المستھلك وحثھ

 الاتصال یتم من وسلوك اتجاه على التأثیر أو معین، بعمل بالقیام الإقناع بھدف ومنتجاتھا وخدماتھا

 الوسائل التي كافة " بأنھ : الترویجي جانبھ على بالتركیز التسویقي الاتصال عرف فقد آخر جانب من.بھم
 3. "ككل لھا أو منتجاتھا إلى للترویج والجمھور المستھدفة المجامیع مع المؤسسة تستخدمھا

                                                           
1
 ،أطروحة دكتوراه غیر منشور ،دور الإتصال التسویقي في المؤسسات الإقتصادیة وأسالیب تطویره ،دراسة میدانیة مقارنةفرید كورتل ، - 

 .23: ،ص2005الجزائر ، وعلوم التسییر ،جامعة الجزائر ، الاقتصادیةتخصص إدارة أعمال ،كلیة العلوم 
2
 .65،ص2006،دار ومكتبة الحامد للنشر و التوزیع،عمان ،1،طالإتصالات التسویقیة و الترویج ثامر البكري ،  -  

3
،مؤسسة حورس الدولیة للنشر و التوزیع لترویج :المفاھیم ،الإستراتیجیة ،العملیات،النظریة و التطبیقاعصام الدین أمین بو علفة ،  -  

 385،ص 2002الإسكندریة 
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 . الأخرى والتسویقیة الترویجیة الجھود تنسیق " أنھ: على"Pride Et Ferrell"عرفھ المعنى وبذات
1العملاء لدى والإقناع التأثیر وخلق المعلومات من الأعلى  الحد على الحصول لضمان

."  

 الھادف إلى التسویقي للاتصال المركزي الترویجي الجانب إلى واضح بشكل یشیران التعریفان وھذان

التي  والأنشطة المنتجات عن المناسبة بالمعلومات وإمداده المستھدف، الجمھور مع التواصل صیغة إیجاد
لصیاغة  السوق كأساس من المعلومات من قدر أكبر على للحصول سعیھا عن فضلا المؤسسة، تقدمھا

 قراراتھا واتخاذ استراتیجیاتھا

 :الخدمات في التسویقي الاتصال مستویات :ثانیا .

2یلي: فیما نوضحھا أساسیة مستویات أربع وفق الخدمیة المؤسسة في التسویقي الاتصال ویتم
  

والاجتماعیة   ة والتقني ة المادي للخصائص موضوعیة بطریقة الوصف ھدفھ :المؤسسة ـــــــ اتصال1
 ة،المؤسس عمال إلى أساسا المؤسسة اتصال ویوجھ سیاساتھا، وكذا للمؤسسة، والمالیة والاقتصادیة
 والمالیین الاقتصادیین، والمحللین الرأي، وقادة الخدمات ومقدمي والموردین، والمساھمین،

  والاجتماعیین.

 أمام المؤسسة صورة وتسییر إنشاء إلى المؤسساتي الاتصال یھدف :المؤسساتي ــــ الاتصال 2

 عملھ؟ تجید الذي ما تعمل؟، أن ترید ماذا ھي؟، من تقول أن علیھا حیث ھویتھا، عن ، والتعبیر عملاءھا

 وبالأخص شرعیتھا عن فلسفتھا، طموحاتھا، نفسھا، عن المؤسسة تتحدث أخرى بعبارة تعملھ؟، الذي وما
 . وثقافتھا الأساسیة  قیمھا عن

 للسلع الجوھریة المواصفات تقدیم إلى أساسا (الخدمة) المنتج اتصال یھدف :المنتج اتصال ـــــــ  3

 الجدید بالمنتج التعریف في المؤسسة مساعدة في المنتج اتصال دور ویكمن ، للعملاء والخدمات المقدمة

 وفي الانحدار، أو والتراجع النضج لمرحلة وصولھ عند حیاتھ وإطالة دعمھ وفي السوق، فيطرحھ  عند
 . وولائھم العملاء وفاء تحقیق وكذلك المنافسین منتجات عن المؤسسة منتج تمییز

 للصور قیمة إعطاء إلى یھدف المؤسسة، علامة حول متمركز اتصال ھو :العلامة اتصال ــــــــ 4

 العلامة وترسیخ المنتجات اختیار في العملاء لسلوك الذاتیة بالأوجھ ویھتم بالعلامة، المرتبطةوالرموز 

وصل  ھمزة العلامة اتصال ویشكل ایجابیة، وصور بأفكار العلامة ھذه ربط ثمة ومن ذھن العملاء في
 . المنتج) التجاري (اتصال والاتصال المؤسساتي الاتصال بین

 

 :الخدمات في التسویقي الاتصال أھداف :ثالثا

 

3یلي: فیما نوردھا محددة أھداف تحقیق إلى التسویقي اتصالھا وراء من الخدمیة المؤسسة تسعى
 

                                                           

 - 
1
 .66،65،مرجع سابق ،ص التسویقیة الإتصالاتثامر البكري ، 

2
 ،مذكرة ماجستیر غیر منشورة ،تخصص تسویق،قسم علوم التسییر ، التسویقي الإتصال في التجاریة العلامة دورفاطمة الزھراء إبن سیرود  -  

 .36،ص2006جامعة قسنطینة ، الجزائر ،
3
، مذكرة ماجستیر غیر منشورة ،تخصص تسییر المؤسسات ،قسم علوم التسییر ،جامعة قسنطینة  المنشأة في الإتصالعیمر، سعید  -  

 .87،ص2003،الجزائر،
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 فوائدھا؛ ووصف المقدمة الخدمة عن المختلفة والبیانات المعلومات نشر -

 بھا؛ والتعریف تنتجھا التي والمؤسسة بالخدمة والاھتمام الوعي خلق -

 من المرغوبة الاستجابة وتحقیق الخدمة اتجاه للمستھلك السلبیة السلوكات تغییر -

 المؤسسة؛
 على التأكید خلال من الخدمة واستعمال بشراء العملاء وإقناع الخدمة على الطلب تشجیع -

 رغباتھم. تلبیة و حاجاتھم إشباع أھمیتھا في

 وولائھ؛ ثقتھ لكسب معھ الأجل طویلة علاقات وربط العمیل رضا تحقیق  -

 لھا؛ جیدة سمعة على والحصول وعلامتھا للمؤسسة حسنة ذھنیة صورة خلق -

 لعلامتھا؛ الولاء وتحقیق وخدماتھا المؤسسة شھرة من الرفع -

 المنافسین؛ عن لھا المنتجة والمؤسسة الخدمة عرض تمییز -

 المدركة؛ المخاطر تقلیل -

 .السوقیة الحصة وتوسیع المبیعات في مستمرة زیادة تحقیق -

ھذه  لكن والتذكیر، والإقناع الإعلام خلال من الخدمة بیع ھو تسویقي اتصالي جھد أي من الھدف إن
 أھداف ترتبط وقد المنتج، حیاة ودورة ومراحل ونوعھا، المؤسسة طبیعة باختلاف تختلف قد الأھداف

 أثناء الشراء، قبل :ثلاث مراحل من تتكون الخدمة شراء فعملیة الشراء، عملیة بمراحل العملیة الاتصالیة
 الشراء. بعد الشراء،وما

تتمثل أھم الصعوبات التي تواجھ الاتصال   :الخدمات في التسویقي رابعا : صعوبات الاتصال
 1التسویقي في الخدمات في النقاط التالیة:

 الاتصال عملیة تجعل الخدمات في الخاصیة ھذه إن :التسویقي الاتصال وصعوبة اللاملموسة  ـــــ 1

 نتائج "Mittal Banwari" جامعة من "'Kentucky"الباحث  أجراھا دراسة تبین حیث معقدة، صعبة و

وأخیرا  العمومیة، الخدمة، تجربة على القدرة عدم التجرید، :وھي الخدمات في باللاملموسیة متعلقة
 .العرض صعوبة

 المادیة غیر الخصائص بسبب الظاھرة ھذه تنتج الأذن): إلى الفم المنقولة(من الشفاه ــــــ كلمة 2

 من العملاء علیھا یحصل التي المعلومات تلك في وتتمثل ، اقتنائھا قبل تجربتھا على القدرة للخدمات وعدم

 المخاطر عن وبعید سلیم بشكل قرارھم الشرائي لاتخاذ وذلك المعروضة، الخدمة حول أفراد آخرین

 لرسائل ا مثلا إرسالھ ل خلا من نفسھا المؤسسة الكلمة ھذه مصدر یكون أن یمكن الخدمة، بتلك المتعلقة

 المحتملین. العملاء إلى ونقلھا الفعلیین عملائھا بین تداولھا أجل من النقالة، الھواتف قصیرة في

 البیع الإنتاج ثم التخزین ثم بمراحل تمر التي السلع عكس على :الخدمة واستھلاك إنتاج ــــ تلازمیة 3

 وجود العمیل یستوجب ما وھذا واحد وقت في الخدمات في والاستھلاك الإنتاج عملیة تتم الاستھلاك، ثم

 واضحة إلى ة إشار ھذا وفي المباشر  ، الاتصال أفراد أھمیة من ویزید الخدمة، وتقدیم إنتاج أثناء
  بالمؤسسة الداخلي بالاتصال الاھتمام ضرورة

 یؤدي الذي التجانس بعدم یتسم الخدمة تقدیم إن :عرضا للخدمة تقییم وصعوبة التجانس عدمـــــــــ4 

للعملاء  الخدمة تقدیم ضمان أجل ومن الجودة، ثبات فكرة أو مفھوم ولتعزیز الجودة، في التباین بدوره إلى
 إستراتیجیة استخدام عند الإشھاریة، رسائلھ في موثقة معلومات یقدم أن الخدمة مسوق على فإنھ ینبغي

                                                           
1
 .36،ص مرجع سابقفاطمة الزھراء ابن سیرود،  -  
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إلى  الخدمة مسوق یسعى حیث الخدمة، جودة أو قیمة على للتأكید والحقائق الأرقام استخدام التوثیق یمكن
1للخدمة. واقعیة صورة لتقدیم مجسدة بمعلومات الخدمة آثار أو أداء جودة أو سمات أو توثیق نطاق

  

 إلى تؤدي الخدمة بعرض المرتبطة التعقیدات مختلف إن :الخدمة وعرض إنتاج ــــــ ظروف 5

 وأي التسویقي، الاتصال نركز العرض في خدمة أي على التسویقي، الاتصال عملیة في إضافیةصعوبات 

 معین ھدف أو فئة إلى موجھة الرسالة كانت إذا الصعوبة وتزداد نختار، بھا المتعلقة المواصفات والمنافع
 المستھدفة. الفئة لھذه إبرازھا الواجب والمنافع المناسبة الخصائص اختیار .یستدعي مما

 :التسویقي الاتصال إستراتیجیة وخطوات خامسا: مراحل

 "kotler et Dubois" كل من  حددھا مراحل ثمانیة خلال من یتم فعال تسویقي اتصال إعداد إن
2یلي: یماك نوضحھا

  

 في غالبا وتتوزع متجانسة، تكون ما نادرا بالاتصال المستھدفة الفئات :المستھدف ــــ الجمھور 1

 التسویق متصل یبدأ حیث ، الشرائي القرار اتخاذ مراحل في دورھا حسب ومتكاملة مجموعات مختلفة

 قرار متخذ الرأي، قادة الحالیین، أو محتملین مستھلكین جمھور یكون أن یمكن ذھنھ، واضح في بجمھور
  الخ،...المؤسسة،، عمال البیع، رجال الموزعون، المؤثرین علیھ، أو الشراء

 أي التسویق متصل یحدد أن یجب المستھدف، الجمھور تعریف بعد :التسویقي الاتصال أھداف ـــ 2

 ھو الشراء أن إلا الشراء، النھائیة الإجابة تكون الحالات من الكثیر في بالطبع الجمھور، من إجابة یریدھا

 وما الآن، الجمھور یقف أین یعرف أن التسویق متصل یحتاج القرار المستھلك لاتخاذ طویلة، نتیجة لعملیة

 التالیة: مرحلة  الستة المراحل من واحدة في الجمھور یكون ما وعادة إلیھا، ینتقل أن یحتاج المرحلة التي
 الشراء. وأخیرا الاقتناع التفضیل، والجاذبیة، المعرفة مرحلة الوعي والإلمام،

 على الجمھور ھذا من المرجوة والإجابة المستھدف الجمھور معرفة بعد  :الرسالة تصمیم ـــــــ 3
 : أساسیة مشاكل أربعة سیواجھ حیث المناسبة الرسالة تحضیر التسویقي مسؤول الاتصال

 الرسالة)؛ (مضمون نقول؟ أن یجب ماذا -

 الرسالة)؛ (ھیكل المنطقیة؟ الناحیة من نقولھ كیف -

 الرسالة)؛ التعبیریة(الرمزیة)؟( شكل الناحیة من نقولھ كیف -
 الرسالة) (مصدر سیقولھ؟ الذي من -

 للھدف، الوصول في والسرعة الوضوح من عالیة بدرجة الرسائل ھذه تتمیز أن یجب كما

لنقل  المناسب الوسیط اختیار یجب المستھدف، الجمھور تحدید بعد :التسویقي الاتصال قنوات ـــــ 4
3ھما: أساسیین قسمین إلى تقسیمھا ویمكن الرسالة، ھذه

 

 قنوات -التجاریة القنوات :ھي مجموعات ثلاث القنوات ھذه وتشمل  :الشخصیة القنوات - أ

 الاجتماعیة. القنوات -الخبراء 

                                                           
1
 .199ص 2003شر و التوزیع ،عمان ،،،دار المناھج للن1،ط التسویقي الإستراتیجي للخدماتمحمد محمود مصطفى ،  -  

2
مذكرة ماجیستیر غیر منشورة ،تخصص تسویق ، قسم العلوم التجاریة أھمیة نوعیة الإتصال في تحسین الجودة للخدمات ،عبد العالي الغشي ،  -  

 .79،  ص ،2007،جامعة قسنطینة الجزائر ،
3
 .399،340ص  ،،ص2004لإسكندریة ،الدار الجامعیة ،ا التسویقإسماعیل السید نبیلة عباس ، -  
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 وسائل :ھي مجموعات ثلاث في ترتیبھا ویمكن  :الشخصیة غیر القنوات - ب
 التظاھرات. –المادي  المحیط اتصال -الجماھیري الاتصال

 نعرضھا الاتصال میزانیة لتحدید طرق أربعة ھناك :التسویقي الاتصال میزانیة تحدید ــــــ 5
  1یلي: فیما باختصار

 میزانیة تخصیص على الطریقة ھذه تعتمد :المتوفرة الموارد على القائمة الطریقة -

 .أموال من المالیة للمؤسسة المصالح توفیره لما تستطیع  وفقا للاتصال

 رقم من سنة كل من معینة نسبة أخد أي :الأعمال رقم من نسبة على القائمة الطریقة -

 المؤسسة. أعمال

 الطریقة ھذه لكن المنافس، میزانیة إتباع أي :المنافسین أسلوب إتباع على القائمة الطریقة -

 . منطقي لھا أساس لیس
 التسویقي الاتصال مسؤول على الطریقة ھذه :تعرض الأھداف على القائمة الطریقة -

  .بدقة التسویقي الاتصال لتحدید أھداف

 بین توزیعھا یجب التسویقي الاتصال میزانیة تحدید بعد :التسویقي الاتصال بمزیج التعریفــــــــ  6ـ

 والعلاقات البیع قوة الإشھار، الشخصي، البیع :في والمتمثلة التسویقي الأساسیة للاتصال مختلف الأدوات
 . العامة

 مھمة تقع التسویقیة، الاتصالیة بالحملة القیام وبعد إنھ :التسویقي الاتصال وقیاس مراقبةــــــــــ  7

 إلى الرسالة  وصول مدى من یتأكد حیث التسویق، رجل على التسویقیة الاتصالیة الحملة أثر مراجعة
 السوقیة المستھدفة. القطاعات

 على الاتصالیة جھودھا تركز المؤسسات من العدید إن :المتكامل التسویقي الاتصال تخطیطـــــــــ  8

 نوع كل مع ومتكیفة متعددة إجابات الأسواق تنوع درجة تتطلب بینما الاتصالیة، العناصر محدود من عدد

 المتكامل، التسویقي الاتصال مفھوم تتبنى أن العالم في الرائدة المؤسسات من العدید دعا حده،مما على

 أجل من بینھا فیما ویؤلف التسویقي الاتصال لعناصر الادوار المختلفة فیھ تحدد شامل یعتبر مخطط الذي

 وخارجیا. داخلیا المؤسسة صورة وتدعیم التناسق والفعالیة، تحقیق

 وخدماتھا الانترنت تطور :المطلب الثاني

والأبحاث  الدراسات وتدعمھا الیوم الجاریة التسویقیة الممارسات واقع یؤكدھا التي الحقیقة إن
 انجازاتھا أبرز من واحدا الانترنت یعتبر والذي– المعلومات تكنولوجیا ثورة أن والمیدانیة التجریبیة

 حیث .التسویق وظیفة في جوھریا تحولا محدثة عالیة بوتائر تتواصل -والخلاقة المبتكرة وإبداعاتھا

 اتصال وسیلة أي الیوم توجد لا,حیث مكان، كل في الناس حدیث إلى لیتحول النطاق واسع انتشارھا أصبح
 .الانترنت شبكة بھ تنمو الذي نفسھ المعدل في تنمو

 :وتطورھا الانترنت :مفھوم أولا 

تغطي  الانترنت فشبكة التاریخ، امتداد على أخرى إمبراطوریة الانترنت شبكة تعتبر :المفھوم. 1.1
 اتصالاتھا عبر خیوط وتمتد الجنوبي، القطب إلى الشمالي القطب من الأرض مساحة كامل ما نحو على

 المعلومات  " .طریق" مثل المجازیة الألقاب من بالعدید الانترنت إلى یشار الاصطناعیة الأقمار عشرات

                                                           
1
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 ببساطة وھي Cyberspace"سیبر سبیس" الأسطوري بالاسم وأحیانا "العالمي المجتمع" ،"السریع

 ھاتفیة، خطوط بواسطة  بعضھا مع والمتصلة العالم، حول المنتشرة والشبكات، الحاسبات من ملایین"

 في الحواسیب أحد مع متصل ,لبروتوكول Tcp/Ip، لأي ویمكن المعلومات، لتبادل عملاقة شبكة لتشكل

 1 "الشبكة حواسیب من غیرھا شخصي في حاسوب (pc)، المخزونة المعلومات إلى یصل الشبكة ھذه
 تتمكن .بحیث البعض ببعضھا والمتصلة المختلفة الحاسوبیة الشبكات من عالمیة شبكة" أنھا تعرف كما

 "واحد وقت في نفسھا البرامج بث من منھا كل
1

 

 للحدود الجغرافیة اعتبار دون الشبكات بملایین وترتبط الامتداد واسعة شبكة" أنھا الانترنت وتعرف

 من أماكن مختلفة في الحواسیب من مجموعات من مكونة وھي "للمعلومات الدولیة بالشبكة" وتعرف

 بغض الاتصال یتم ھذا ، حیث محدد) (بروتوكول مشتركة لغة باستخدام البعض ببعضھا تتصل التي العالم

 (Hote) لشبكة مشكل كل حاسوب ویدعى فیھا، المنصبة التشغیل أنظمة أو الأجھزة ھذه نوعیة عن النظر
 "للمعلومات وتبادل اتصال وسیلة ھي فالانترنت  

2
 

شبكة  أن الواقع ولكن بإدارتھا، تقوم دولیة منظمة أو دولة تملكھا الانترنت شبكة أن البعض یعتقد
 أجھزة الحاسوب كل بین ترابط أنھا بل مركزیة انطلاق نقطة توجد لا حیث أحد، یملكھا لا الانترنت

 مئاتة الجامعات قبل من تدار التي الحاسوب وأجھزة العالم شعوب مختلف تملكھا التي الحكومیة

 على ومایكروسوفت وأمریكا  IBMمثل الكبیرة التجاریة المؤسسات قبل من الحكومیة والكمبیوترات
 .الانترنت نشاط على یسیطر من یوجد فلا America on line الانترنت

3
  

 فقط تطورت العلمیة البحثیة الأغراض على مقصورا كان بعدما الانترنت في الھائل التطور نتیجةو

 نقل كالبرید بروتوكول :منھا الاستفادة یمكن التي الخدمات من العدید ھناك وأصبح الخدمات من العدید

 خدمة النقاش، للمعلومات مجموعات العالمیة العنكبوتیة الشبكة الالكتروني، (www)، خدمة الملفات،
 .المواقع بناء غوفر، شبكة المباشر، الاتصال

 4 والتي یمكن ذكرھا كما یلي : :الانترنت خدماتثانیا : 

جمیع  وإلى من الكترونیة رسائل واستقبال بإرسال الخدمة ھذه تسمح :الالكتروني البرید  1.2
 طلب في الالكتروني البرید استخدام یمكن التجاري المستوى العالم. على عبر الشبكة في المشتركین

 إلغائھا، أو تأكیدھا أو للموردین طلبیات إرسال أو شكلیة فواتیر أو طلب معین منتج حول معلومات
 .بریدیة ورسائل وفاكس ھاتف من التقلیدي الاتصال محل الالكتروني حل فالبرید وبالتالي

 الانترنت على الموجودة الرئیسیة الشبكات من الشبكة ھذه تعتبرالعالمیة  :  العنكبوتیة الشبكة2.2

 وتستخدم لغة الدولیة أو العالمیة المعلومات بشبكة بالعربیة البعض یعبر عنھا التي أو اختصارا وتسمى

 أكثر من فھي .قراءتھا الویب شبكة تصفح برامج تستطیع التي اللغة وھي المضیئة الكلمات أي عالمیة
 . الانترنت في استخدامات الخدمات

 حول نقاشا فیھا یطرح بھا خاصة نقاش مجموعات تطرح أن للمؤسسات یمكنالنقاش:  منتدیات3.2

 من یقترحونھ وما نظرھا وجھات على التعرف أو لزبائنھا تعرض قد التي المشاكل على للتعرف منتجاتھا

                                                           

 
 . 107ص ،  2005الأردن، للنشر، وائل دار ،الالكترونیة الإدارة شبكات السالمي، الرزاق عبد حسین محمدالسالمي، الرزاق عبد علاء - 1
2
 319 ص ، 2007 الأردن، للنشر، وائل دار الأولى، الطبعة ،الدولي التسویق العمر، المحمود ـ رضوان  
 31 ،ص 2007 مصر، الإسكندریة، الجامعیة، الدار الأولى، الطبعة ،الالكتروني العقد إبرام إبراھیم، ممدوح خالدـ  - 3

4
 57 ص المرجع، نفس -  
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 مجموعات من تتخذ المؤسسات بعض وھناك الحرة، المنافسة على المؤسسة قدرة یعزز تعدیلات مما
 1.للتوزیع النقاش وسیلة

 بین مباشر اتصال كوسیلة الانترنت شبكة استخدام من الخدمة ھذه تمكن :المباشر الاتصال خدمات4.2

 تستفید بذلك الھاتفیة المنطقة عن الخارجة منھا خصوصا الاتصال تكلفة خفض بغیة المؤسسات أو الأفراد

 في جغرافیا الموزعین وفروعھا موردیھا أو وكلائھا أو الزبائن مع الشبكة عبر لقاءات عقد من المؤسسات
2متعددة. مناطق

 

 عام منسوتا جامعة.طرحتھ المعلومات عن والبحث التخاطب عملیات لتسھیل برنامج ھوغوفر:5.2

 التي المعلومات إرسال في وتساعد المعلومات مصادر قوائم في بالبحث غوفر خدمة تسمح ، 1991

 برامج إلى بالنفاذ تسمح إذ وتكاملا شمولیة الاستعراض قوائم أكثر من الخدمة وتعد المستخدم، یختارھا

 .FTP و Telnet 5.ضمن محتواة أخرى

 للانترنت التسویقیة ثالثا: المنافع

 مجالا رحبا للمنظمات یتیح بدیلة وتسویق توزیع كقناة للانترنت السلیم الاستخدام أن فیھ شك لا مما

 الأھداف المنشودة تحقیق إلى النھائیة بالمحصلة یؤدي فعال مما بشكل والعملاء الأسواق مع للتواصل

 لافت استخداماتھ بشكل تتنامى حیث الكترونیة، سوقا الیوم الانترنت فقد أصبحت التعامل، أطراف لكافة

 الوجود لضمان الانترنت استخدام أسباب أبرز ومن .أنواعھا اختلاف على الأعمال منشآت قبل من للنظر
3:  الآتي نذكر الالكترونیة السوق في

 

الاتصالات  من شبكة الالكترونیة السوق باتجاه تتحرك التي للمؤسسات الانترنت توفر -
 للمؤسسات تسمح فالانترنت .المؤسسات لھذه كوني حضور لضمان حیویة تعتبر التي الكونیة

 .عالمي أساس على العملاء بمتابعة أحجامھا على اختلاف

 من الملایین لتزوید أكبر فرصة للمؤسسات یتیح تسویقیة كأداة الانترنت استخدام إن -

 والتطورات والخدمات المنتجات حول المعلومات بأحدث والفعلیین المحتملین العملاء

 .والبحوث التكنولوجیة

 من بأقل ذلك تفعل بأن الكترونیا تتعامل التي المؤسسات أمام المجال الانترنت تتیح -

 تعاملاتھا إجراء عن یغنیھا لأنھ طائلة أموالا علیھا  یوفر الانترنت إن حیث التكالیف الممكنة،
  .كبیرین ومالا جھدا تكلف التي الورقیة وفق الأسالیب التجاریة

4مثل: التسویق وظائف كافة في أخرى منافع یحقق الانترنت استخدام فإن ذكره، تقدم ما على وعلاوة
 

بالأصناف  الوعي زیادة خلال من المبیعات حجم زیادة في الانترنت یساھم حیث : المبیعات. 1.3
 .الخط على الشراء وتمكین الشراء قرارات ودعم والمنتجات

 ذلك أن بالآخرین، التأثیر وسائل من ومبتكرة فعالة وسیلة الانترنت یعتبر : التسویقیة الاتصالات. 2.3

 والبیع والعلاقات العامة الإعلان مثل) الترویجي المزیج عناصر تفعیل في كبیر بشكل تساھم الانترنت قوة

 على متنامي یعتمد بشكل بات المباشرة والاستجابة المباشر البرید فاعلان .(المبیعات وتنشیط الشخصي

                                                           
1
 157 ص ، 2004 قسنطینة، منتوري، جامعة مطبعة ،1 ج المعلومات، تكنولوجیا في محاضرات السبتي، بن المالك عبد -  

2
 30 ص ، 2005 الجامعیة، المطبوعات دیوان الالكترونیة، التجارة بختي، إبراھیم -  

3
 156 ص المرجع، نفس -  

4
 38 ص ، 1997 لبنان، الجامعیة، الراتب دار ،للمعلومات الدولیة الشبكةت الانترن حسین، السید فاروق -  
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 إعلانیة أسالیب بفعل ظھور التلفزیوني الإعلان طبیعة تغیرت حین في الھاتف، وتكنولوجیا الحاسوب
 الجدیدة تطبیقات التكنولوجیا من وغیرھا المشاھدة مقابل والدفع الطلب حسب الإعلان مثل جدیدة

حالات  في ترقى وخدمات سلع تقدیم في فعلا ساھمت قد الانترنت أن المؤكد من :العمیل خدمة 3.3
 إلى استخدام الانترنت حسن حالة في أدى ذلك فإن وبالتالي العمیل، یتوقعھ الذي الخدمة مستوى إلى كثیرة
 .العملاء لدى الرضا من عالیة مستویات تحقیق

نشر  فرصة القناة ھذه توفر حیث العامة، للعلاقات جدیدة كقناة استخدام یمكن :العامة العلاقات  4.3
.والناس والسوق المنتجات حول الأخبار آخر وبث

1
 

 بحوث التسویق إجراء من المنظمات تمكین في حیویا دورا الیوم الانترنت تلعب :التسویق بحوث 5.3
 التسویق. بحوث أسالیب على المترتبة تلك مع بالمقارنة أقل وبتكالیف وفعال سریع بشكل

 .الانترنت عبر والتسویق الالكتروني التسویق بین رابعا: الفرق 

 الملاحظ ومن التسویق، عالم في والمبتكرة المعاصرة الأساسیة المفاھیم من الالكتروني التسویق یعد

 إلى ذلك سبب ویعود التسویق، أدبیات في حتى الغموض من نوع یشوبھ الالكتروني التسویق مفھوم أن

 التسویق ھل :الآتي السؤال طرح إلى یدفعنا الذي الأمر.الانترنت خلال من إلا یتم لا أنھ الاعتقاد
 .؟ مختلفین ھما أم ؟ واحد لمفھوم مترادفین مصطلحین ھما الانترنت عبر والتسویق الالكتروني

 : الالكتروني التسویق ـــ مفھوم 1

2:  التالیة المعطیات على التأكید ینبغي الالكتروني للتسویق دقیق تعریف إعطاء قبل
 

(الانترنت،الانترانت،  كافة الرقمیة التقنیات عبر ووظائفھ الالكتروني التسویق عملیات تتم -
 .كافة السلكیة واللاسلكیة الاتصالات وسائل ) وعبر النقال والجھاز الاكسترانت

 الالكترونیة ھو التجارة فمصطلح الالكتروني، التسویق ھي لیست الالكترونیة التجارة أن كما -

 من ھناك المعطیات، لھذه ووفقا .رقمیة تقنیات عبر متاجرة فھي التسویق، إلى منھ المتاجرة إلى أقرب

 التبادل أو الإدارة بممارسة الجدیدة ربط الأدوات یتیح مصطلح ببساطة ھو الالكتروني التسویق" أن یرى
  " .التكنولوجیة التغیرات تواكب تجاریة مؤسسة في

 التي تعتمد التسویقیة الأنشطة مجموعة عن یعبر " أنھ الالكتروني التسویق طھ طارق یعرف بینما 
 ". والانترنت ، الآلیة الحاسبات وشبكات الالكترونیة الوسائط على

3  

 تكنولوجیا المعلومات من واسعة لسلسلة تطبیق ھو الالكتروني التسویق " نصیر الطاھر محمد ویقول
: بھدف

4 

 .التسویق إستراتیجیات تشكیل إعادة -
 . والخدمات البضائع وتسعیر ، والترویج الأفكار،التوزیع لتنفیذ فعالیة أكثر تخطیط -

                                                           
1
 46 ص ، 2000 دمشق، للنشر، الرضا دار الأولى، الطبعة ،الانترنت عبر التسویق عبود، طلال -  

2
 135 ص ، 2004 وائل، دار الأول، الطبعة ،-الانترنت عبر التسویقي المزیج عناصر- الالكتروني التسویق فارة، أبو أحمد یوسف -  

3
 31ص ، 2006 الإسكندریة، الجامعي، الفكر دار ،الإلكترونیة التجارة و بالانترنت التسویق طھ، طارق 

4
 .29ص الأردن، -عمان والتوزیع، للنشر الحامد دار ،الالكتروني التسویق نصیر، طاھر محمد -  
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التسویق  أن أي المؤسسات وبأھداف الفردیة المستھلكین بحاجات تفي تبادلات ابتكار -
 . " التقلیدي التسویق على المعلومات تكنولوجیا لتطبیق نتیجة "الالكتروني

 تعظیم أرباح إلى المتاحة التكنولوجیة التقنیات استخدام طریق عن یھدف الالكتروني فالتسویق

 إطار وفي دائمة تفاعلیة كلیة، بصفة زبون لكل الشخصیة الحاجات لتلبیة المجھودات وبذل المؤسسات

 تشكل ضروریة، و أساسیة متغیرات تسییریة أربعة على یرتكز الإلكتروني والتسویق .ممكنة مقاربة أكبر
 1: الموالي  الشكل في موضح ھو كما وذلك الإلكتروني للتسویق القاعدیة المبادئ مجتمعة

  .الالكتروني للتسویق الأساسیة )القواعد1.1الشكل رقم : ( 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Michel Badoc et all, e-marketing de la banque et de l'assurance, 2
e
 

édition, Edition d'organisation, 2000, Paris , P75. 

عروض  أو جدد عملاء لتطویر مستقل كمصدر یعتبر أن یمكن المتغیرات ھذه من متغیر فكل
 أحسن وجھ على العملاء حاجات بتلبیة تسمح بطریقة بینھا فیما ومستقلة منتظمة تكون أن ویجب.جدیدة

 القیمة المضافة لتعظیم ضروریة فھي والخدمات، المنتجات یخص فیما توقعاتھم مستوى إلى والوصول

 للمؤسسة التسویقیة الأھداف تحقیق على یقوم مجال الالكتروني فالتسویق .للمؤسسة العام والربح للعملاء

 البیانات وقواعد الالكتروني، والبرید كالانترنت الالكترونیة الاتصالات استخدام تكنولوجیا خلال من

 .وغیرھا المحمولة، والھواتف

نتیجة  ھو الالكتروني التسویق ":التالي التعریف إلى التوصل یمكننا السابقة التعاریف خلال ومن -
الرقمیة  للتقنیات الأمثل والاستخدام والاتصال، المعلومات تكنولوجیا لثورة التقلیدي التسویق لتطویع
 یمكن ببساطة الالكتروني فالتسویق إذا "العمیل توقعات مستوى إلى والوصول التسویقیة الأھداف لتحقیق

 ویمكن التسویقیة، الأھداف لتحقیق الاتصالات الالكترونیة تكنولوجیا استخدام عن التعبیر مجرد یكون أن

2یلي :  فیما الالكتروني التسویق أھداف نلخص أن
 

 

                                                           

1
- Dave Chaffey; et al. Internet marketing ( strategey – implementation and practice),Third edition 

Engtand,2006, p 09  
2
 -Michel .J.Baker , Susan Hart ,The Marketing Book ,Sixth edition , Elsevier ,USA, 2008, p 510-511 

 التكنولوجیا
 المعلومة

الموارد  التوزیع

 البشریة
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 .أوسع نطاق على التوزیع خلال من المبیعات نمو 1- 

 .العملاء لخدمة إضافیة مزایا منح 2- 

وخلق  المقابلات وإجراء ، الخط على الأسئلة وطرح تتبعھم خلال من العملاء من الاقتراب 3- 
 .الدردشات ورصد الحوار،

 المبیعات عبر جعل وبالتالي البرید ومطبوعات والإدارة، البیع، ومعاملات خدمات تكالیف خفض 4-

 .من التسوق حصة أكبر خلق من یمكن بدوره وھذا الأسعار، خفض من والتمكن ربحیة، أكثر الانترنت

 أوسع ھو مصطلح الالكتروني التسویق :أن إلى نخلص أن یمكننا السابقة التعاریف خلال ومن وعلیھ

  . استخدام الانترنت على التقنیة الناحیة من یقتصر الأخیر أن حیث بالانترنت التسویق من نطاقا

 : الانترنت من أوسع الالكتروني خامسا :التسویق 

1أن :   حیث الانترنت حدود من أبعد ھو ما إلى یصل الإلكتروني التسویق
 

 . الویب وتطور نشوء قبل موجودة الإلكتروني التسویق تكنولوجیا من العدید .1

 الإلكتروني البرید مثل الانترنت فیھ یستخدم لا التي الانترنت خدمات بدأت .2

 .للتسویق فعالة كوسائل تظھر ومجموعات الأخبار
 أكثر إلیھا یصل التي الانترنت فھناك ویب، من أكثر على تحتوي الانترنت .3

 تنسیق تم الانترنت من فرعیة مجموعات ھنالك ثم .الشخصیة أجھزتھم من خلال المستخدمین

 الانترنت، تلفزیون :التالیة للتطبیقات الفرید العرض خصائص لتناسب بشكل خاص محتویاتھا

 .فقط النصوص متصفحات الخلویة، الأجھزة الشخصیة الرقمیة، المساعدات

 .الانترنت شبكة خارج تعمل التي و الالكترونیة المعلومات جمع أجھزة ھناك .4

 المتعددة بالوسائط ملیئة محتویات یتضمن الذي الانترنت من قسم ھناك .5

 غیرت فقدDSL أو الكوابل بواسطة عالیة اتبسرع الانترنت على الذین یشبكون للمستخدمین

 2  :طرق بعدة التقلیدي التسویق الانترنت تكنولوجیا

 ضغطة بعد على المشترون أصبح حیث المشتري، إلى البائع من القوى موازین تحویل -

كما  نادرة سلعة ھو المشتري اھتمام على والحصول .العالمیین المتنافسین من ھائل عدد زر من
 .قیمة المؤسسة أصول أھم من تعد الزبون مع العلاقة أن

 من العدید ومكنت أھمیة أقل الجغرافي الموقع من جعلت فالانترنت المسافات، موت -

 .التقلیدیین الوسطاء تخطي من البائعین والمشترین

وعملائھا  المؤسسة بین الاتصالات في مھما عاملا یشكل الوقت یعد فلم الوقت، ضغط -
 .الیوم في ساعة 24 متوفر بالمؤسسة فالاتصال

المعلومات  تحلیل و تخزین و فجمع الرقمي، العالم في المفتاح ھي أصبحت المعرفة إدارة -
 .التسویقیة العملیات نتائج و مسار متابعة كذلك سھلة، عملیة أصبح بالزبون المتعلقة

وجیا التكنول یفھموا أن التسویق رجال على المختلفة، العالمیة المعارف على التركیز -
الخبراء  لتوجیھ صحیحة بطریقة المناسبین المزودین یختاروا ولكي قوتھا، من لیستفیدوا

 .التكنولوجیین

                                                           
1
 .40ـــ 39 صذكره  سبق مرجع نصیر، الطاھر محمد -  

2
 - http://www.elcnetwork.ca/ebusiness/fr/pwt_internet_marketing.pdf , 23/07/2009. 
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أكثر  المال لرأس مصادر الآن أصبحت وغیرھا الإبداع، الخیال، ذكیة، رأسمال قواعد -
 .النقدي المال رأس من أھمیة

 : منھا عدة تسویقیة فوائد للانترنت أن كما

فرص  یوفر حیث الصغیرة، للمشاریع المتاحة الاتصال قنوات من أوسع ھو الانترنت .1
كما  (محدودة بمیزانیة) العالمیة الأسواق في للمنافسة تسعى التي الصغیرة للمؤسسات مكافئة
 .أوسع) و أكبر ظھور الصغیرة التجاریة للأعمال یعطي

المستھدفة  بالسوق الاتصال زیادة في یساعد الانترنت على الخدمات أو المنتجات تسویق .2
 تسمح أن الانترنت كما الإخباریة، الرسائل الالكتروني، البرید مثل التفاعلیة المواقع تقنیات خلال من

 .قلیلة بتكلفة الزبائن قاعدة من المرتدة العكسیة التغذیة بجمع الفور على
افتراضي  عمر وذات مكلفة تكون أن یمكن وإستراتیجیات والدعایة التسویق مواد طباعة .3

 الإعلانات ، الرسائل لافتة ، الإلكترونیة المواقع :مثل تقنیات الانترنت عبر للتسوق بینما قصیر،

 أكثر معلومات وتحتوي على معقولة، بتكلفة تكون أن یمكن التقنیات ھذه الإلكتروني البرید الإخباریة،
 .التكلفة حیث من وفعالة مباشرة تكون أن ویمكن المناسب، الوقت في

1یلي: ما الانترنت فوائد من كذلك
  

 وسائل الاتصال وكذلك وأنشطتھا المؤسسة عن البیانات من العدید بھ للمؤسسة موقع توفر -

 .بھا

من  العدید على الحصول من المؤسسة موقع متصفحي یمكن الانترنت على التواجد -
 .التساؤلات ھذه الرد على في الوقت ضیاع المؤسسة تتكلف أن دون لتساؤلاتھم الإجابات

 مثل التي إضافیة تكالیف دون بالموقع الأصوات و والفیدیو والصور الكتالوجات توفیر -

 .العادي بالبرید العملاء إلى الكتالوجات لإرسال المؤسسة تتحملھا كانت

 .للعمیل ویسر بسھولة متاحة التغیر والكثیرة الحدیثة المعلومات جعل -

 .الأسبوع في أیام 7 و الیوم في ساعة 24 العملاء بخدمة القیام -
تكلفة  انخفاض مزایا على للحصول جدیدة أسواق في البیع في الانترنت استخدام یمكن -

 .العملاء بلد في الأساسیة التحتیة البنیة دعم إلى الحاجة ودون دولیا الإعلان

 الرقمیة المرتبطة والتكنولوجیا الانترنت شبكة استخدام"أنھ الانترنت عبر التسویق تعریف یمكن وعلیھ
2للتسوق الحدیث المفھوم ودعم التسویقیة الأھداف لتحقیق بھا

."  

والتسعیر  ، التخطیط یتناول الذي التسویق عنصر " ھو الانترنت عبر التسویق أن البعض ویرى 
 " .الانترنت عبر والخدمات المنتجات وتوزیع والترقیة،

3  

".التكنولوجیا الرقمیة تطبیق خلال من التسویقیة الأھداف تحقیق "أنھ وزملاؤه شافي دیف یعرفھ بینما
4  

 إلى جنبا الرقمیةت والتكنولوجیا لانترنتل تطبیقالتسویق عبر الانترنت ھو    " وتأسیسا لما سبق فإن

تستخدم في دعم بعض الأھداف ، لاسیما وأنھا التسویقیة الأھداف التقلیدیة لتحقیق الاتصالات مع جنب

                                                           
1
 لقاھرة،ا والنشر، للطباعة استیراك الأولى، الطبعة ، والالكتروني التقلیدي التسویق في ودورھا المعلومات تكنولوجیا موسى، فرغلي الله عبد -  

 .129ص ، 2007
2
 156،157 ص ،ذكره سبق مرجع السبتي، بن المالك عبد -  

3
 - http://www.elcnetwork.ca/ebusiness/fr/pwt_internet_marketing.pdf , 2015/05/25  

4
 20،34 ،ص 2003 التوزیع،عمان،الأردن، و للنشر المناھج دار الأولى، ،الطبعةالتسویق في الانترنت تطبیقات العلاق، عباس بشیر   
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 توفر الانترنت شبكة، إضافة إلى أن .العملاء احتیاجات لمعرفة التسویقیة البحوث في الانترنت استخدامك

والذي ھو  العملاء رضا تحقیق، مع معلومات الشراء على الحصول للعملاء یمكن خلالھا من إضافیة قناة
 یثیر الذي الأمر الإلكترونیة، القنوات خلال وذلك من الإلكتروني التسویق نجاح عوامل من رئیسي عامل
 سھولة استخدام الموقع، ومدى ملائمتھ ... الخ. :مثل قضایا

 .دراسات السابقةالالمبحث الثاني :

 السابقة عرض لبعض الدراساتالمطلب الأول: 

 إحصائیة)، دراسة الجزائر( في الإنترنت وآفاق واقع : بعنوان دراسة ،إبراھیم بختي دراسةـــــ  1

 وآفاق واقع دراسة الدراسة حول تبیان ھدف یتمحور. 10/2002، العدد ورقلة مجلة الباحث جامعة

 بالإنترنت یتعلق إحصائي الأول منھا القسم قسمین، إلى الدراسة قسم حیث بالجزائر، الإنترنت استخدام

 متغیرات عدة على الوقوف ھو ھذه الدراسة من الھدف ؛ التحتیة للبنیة تحلیلي الثاني والقسم واستخداماتھ،

 التحتیة البنیة صلاحیة معرفة وكذلك في الجزائر، الإلكترونیة والتجارة الإنترنت باستخدامات تتعلق

 إلكترونیا. التجاریة غمار المنافسة لخوض قابلة ھي وھل بالجزائر، للاتصالات

 التسویق في الانترنت دور بعنوان: مبارك عبدا لقادر محمد عبدا لقادر دراسة للباحث:ـ ــــــ 2

 الریاض، الجدیدة، العالمیة والمتغیرات الإدارة:الثاني الملتقى الإداري الأعمال، منشآت بین المباشر

الى  البحث ھذا م. یھدف 2004-ه17/1/1425- 16للإدارة  السعودیة السعودیة الجمعیة العربیة المملكة
 تطبیق تم وقد . منشآت الأعمال بین المباشر التسویق عملیة في الانترنت تلعبھ الذي التأثیر على التعرف

 أسباب أھم أن إلى الدراسة وانتھت .شركة129 بلغت المصریة المنشآت من طبقیة عینة على الدراسة

 كما.والسھولة السرعة عاملي عن فضلا المباشر، بالاتصال یتعلق منھا ما ھي الشركات للانترنت استخدام

 وانتھت الدراسة .الانترنت على لھا مواقع بناء عن الشركات ھذه إحجام وراء الأسباب أوضحت الدراسة
 . للانترنت الشركات استخدام معوقات أھم بیان إلى

 الاقتصادیة المؤسسة في التسویقي الاتصال : دوروالمعنونة بـ للباحث فرید كورتلدراسة ـــــ  3

 الاقتصادیة العلوم في دكتوراه شھادة لنیل أطروحة مقدمةوھي  مقارنة، میدانیة دراسة تطویره، وأسالیب

 الاتصال النظري الجانب من الدراسة تناولت ،2004/2005الجزائر جامعة أعمال إدارة تخصص

 كانت أیا المؤسسات تستخدمھا التي الفاعلة الأداة باعتباره المتعددة، وآثاره مكوناتھ بمختلف التسویقي

بدراسة  الباحث فقام التطبیقي الجانب من أما الخارجیة، بیئتھا مع الاتصال عملیة تحقیق في طبیعة نشاطھا
وأھمیة  واقع عن للكشف ومشتقاتھ للحلیب والخاص العام، القطاع مؤسسات لبعض مقارنة میدانیة

 سواء الخاصة للحلیب المنتجة المؤسسات اھتمام نقص إلى الدراسة توصلت وقد بھا، التسویقي الاتصال
 . الحدیثة اتجاھاتھ مختلف وتبني التسویقي الاتصال بممارسة العامة أو

 مزیج فعالیة زیادة في ودورھا الإنترنت بعنوان خدمات دراسة للباحث: نور الدین شارف،ـــــــــــ  4

.یتمحور  2012 -8العدد  –للمؤسسة ،الأكادیمیة للدراسات الإجتماعیة و الإنسانیة  الاتصال التسویقي
 وأدوات سبل الإنترنت و لشبكة المتعددة الاتصالیة ھدف  الدراسة بالخصوص إلى تبیان ما یلي: الخدمات

 في التسویقي الاتصال من الجدید الشكل ھذا شبكة الإنترنت وواقع عبر الاتصال التسویقي أنشطة ممارسة
 الإنترنت. عبر الاتصال التسویقي خلال من تحقیقھا یمكن التي التنافسیة المؤسسات الجزائریة و المزایا

 الاقتصادیة المؤسسة التسویقي في الاتصال واقع بعنوان: تقییم فؤاد بوجنانةللباحث دراسة ــــــ  5

مذكرة مقدمة لنیل شھادة – موبیلیس - النقال للھاتف الجزائر اتصالات مؤسسة حالة الخدمیة دراسة
تھدف ھذه  2008/2009 –ورقلة  –جامعة قاصدي مرباح بفي علوم التسییر تخصص تسویق  الماجستیر

 أھم وإبراز التسویقي، الاتصال الدراسة سواء من الجانب النظري أو الجانب التطبیقي إلى :دراسة
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 في الخدمي التسویقي الاتصالي المزیج عناصر ودور أھمیة الخدمات وإیضاح مجال في خصوصیاتھ

 وواقع التسویقي الاتصال نشاط وتسییر إدارة واقع الخدمیة وتقییم الاقتصادیة أھداف المؤسسة تحقیق

 الدراسة، محل للمؤسسة وتوصیات حلول اقتراح.الدراسة محل للمؤسسة التسویقي الاتصالي المزیج

 یسمح مما التسویقیة الاتصالیة سیاستھا وتطویر الإتصالي التسویقي، مزیجھا وتفعیل تحسین في تساعدھا
 .أھدافھا بتحقیق

 للمؤسسة التسویقي الأداء رفع في الاتصال بعنوان: أثر بوكریطة نوالللباحثة دراسة ـــــــــ  6

مذكرة مقدمة لنیل  – FOUR WINDS TRAVELS-والسیاحة  السفر وكالة حالة الخدمیة دراسة
تھدف ھذه الدراسة  2010/2011 ،3جامعة الجزائربیر في علوم التسییر تخصص تسویق شھادة الماجیست
 في العامة المبادئ وأھم الخدمیة المؤسسة خصوصیات لأھم شامل النظریة إلى عرض إلى من الناحیة 

 تسویق في أھمیتھا إبراز و الخدمات مجال في الترویجي الاتصال تقنیات أھم وتقدیم. الخدمات تسویق

 قیاس لمؤشرات علمي أسلوب واستعمال.والسلع للخدمات الترویج بین الاختلافات أھم الخدمات وإظھار

 أھمیة أما من الناحیة التطبیقیة فھي تھدف إلى إبراز.التسویقیة الناحیة من الترویجي الاتصال عناصر أداء

 وإیجاد.فعلیین المؤسسة زبائن إكساب في مساھمتھ ومدى الخدمات صناعات بعض في الترویجي الاتصال

 و اتصالھا الترویجي فعالیة الدراسة موضوع الخدمیة للمؤسسة تضمن أن شأنھا من التي الحلول بعض
 .التسویقي أداءھا على أثره قیاس على القدرة

 

 

 المطلب الثاني :المقارنة بین الدراسات السابقة والدراسة الحالیة .

إن ما یمیز الدراسة التي نحن بصدد القیام بھا عن الدراسات السابقة ھو أنھا تعالج موضوع الانترنت 
وأھمیتھ في تحسین الاتصال التسویقي لدى المؤسسات الصغیرة والمتوسطة وھذا انطلاقا من ملاحظة 

یة وعلیھ فإن أوجھ مدى تمكن المؤسسة محل الدراسة من استخدامھا للانترنت في تحسین سیاستھا الاتصال
 التشابھ بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة یكمن في الآتي: 

 أوجھ الاختلاف أوجھ التشابھ الدراسة

01 
 الإنترنت استخدام وآفاق واقع دراسة

 .بالجزائر

في الجزائر ككل  الدراسة ركزت على استخدام النترنت
بینما نحن ندرس أھمیتھا في تحسین السیاسة الاتصالیة 

 للمؤسسة محل الدراسة.

02 
 الانترنت تلعبھ الذي التأثیر على التعرف

منشآت  بین المباشر التسویق عملیة في
 . الأعمال

اقتصرت الدراسة على التسویق المباشر بینما نحن 
التسویق  ندرس اھمیة الانترنت في تحسین الاتصال

 ككل.

03 
دراسة الاتصال التسویقي في المؤسسة 

 الاقتصادیة.
دراستنا تعمل على ربط الانترنت واستخدامھ في تحسین 

 الاتصال التسویقي بالمؤسسات الصغیرة والمتوسطة.

04 
تتشابھ الدراسة في كونھا تعالج استخدام 

 المؤسسة للانترنت والاتصال التسویقي.

 فيخدمات الانترنت ودورھا ركزت الدراسة على  4

، مع للمؤسسة الاتصال التسویقي مزیج فعالیة زیادة
تحدید المزایا التنافسیة للمؤسسة نتیجة استخدامھا 
للانترنت بینما نحن ندرس أھمیة استخدام الانترنت في 

 تحسین الاتصال التسویقي.

05 
 أھم وإبراز التسویقي، الاتصال دراسة

 المؤسسة في خصوصیاتھ

 ودور ،الخدمي التسویقي الاتصالعلى  دراسةركزت ال

الخدمیة  الاقتصادیة أھداف المؤسسة تحقیقفي  هعناصر
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، في حین الاتصال نشاط وتسییر إدارة واقع تقییممع 
دراستنا توظف الانترنت في تحسین الاتصال التسویقي 

 لدى المؤسسات الصغیرة والمتوسطة.

06 
دراستنا في ربط تتشابھ ھذه الدراسة مع 

 الاتصال التسویقي بالخدمات.

عن دراستنا في كونھا تركز على  ھذه الدراسة  تختلف
 فيو مجال في الترویجي الاتصال تقنیات أھمعرض إلى 

 إكساب في مساھمتھ ومدى .الخدمات صناعات بعض

بینما دراستنا تركز على أھمیة  ،فعلیین المؤسسة زبائن
استخدام الانترنت في تحسین الاتصال التسویقي في 

 المؤسسة محل الدراسة.
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 خلاصة الفصل الأول:

 التقلیدي المفھوم في واسعة تغیرات من طرأ لما ذلك التسویقیة، العملیة أساس الانترنت أصبحت لقد

 لھا لما التطورات ھذه مواكبة حتمیة و الاتصال، وسائل في حدثت التي الھائلة للتطورات نتیجة للتسویق

 القرارات اتخاذ و المعلومات جمع عملیة في الجھد و الوقت توفیر التكالیف، انخفاض منھا إیجابیة آثار من

الاتصالات  التوزیع، التسعیر، الخدمة،  (الخدمي التسویقي المزیج في التغیرات ھذه برزت و .التسویقیة
 ھو أصبح العمیل و الموازین الانترنت غیرت فقد الخدمة) تقدیم عملیة و المادي، الدلیل الناس، التسویقیة،

 بإمكانھ حیث أصبح رضاه، نیل و توقعاتھ مستوى لبلوغ یسعى الكل و التسویقیة العملیة في المتحكم

 من الھائل بفضل الكم و الانترنت على القائمة المنتجات و المؤسسات آلاف بل مئات بین الاختیار
 الانترنت. توفره الذي المعلومات

 التي كل السلبیات تخطى الانترنت عبر فالإعلان تفاعلا، أكثر أصبحت فقد التسویقیة، الاتصالات أما •

 على مفصل التكلفة، جماھیر عالمیة،منخفض إلى موجھا أصبح حیث التقلیدي، الإعلان منھا یعاني كان

 .وممتع) تفاعلیة أكثر (مشخصن الزبون مقاس

 حیث أصبحت التسویقیة، الأھداف لخدمة توظیف أحسن الانترنت وظف فقد المباشر التسویق أما
 .أسرع الاستجابات على الحصول و تفاعلیة، أكثر العملاء مع المباشرة الحوارات

 الالكتروني البرید الالكترونیة و المواقع من علت فقد أفضل، بشكل تمارس العامة العلاقات أصبحت و

 المؤسسة عن جیدة ذھنیة صورة فعالة لبناء سائل و الانترنت خدمات من غیرھا و الأخبار مجموعات و
 .معھم دائمة علاقات إرساء و الجماھیر، مختلف لدى

 تم فمزودي الخدمات .الانترنت تأثیر من نصیب لھ فكان للخدمات، الممتد التسویقي المزیج أما •

 متلقي مع اتصالھم و لھم، جدیدة خلق أدوار أو الآلیة)، البرمجیات (الخدمات و بالأجھزة بعضھم تعویض

 غرف أو النقاش حلقات أو للمؤسسة الالكتروني الموقع من خلال سواء الساعة، مدار على أصبح الخدمة

 یعرف بالخدمة ما ظھور و المختلفة، الاتصال تقنیات عبر تتم أصبحت الخدمة عملیة تقدیم و .الدردشة
 افتراضیة. بأخرى المادیة البیئة عوضت كما .الذاتیة
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:الثانيالفصل   

 الدراسة المیدانیة 
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 تمھید:

 أھمیة الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي ھذا من في الفصل السابق بتسلیط الضوء على  تم القیام     

انب النظري مع یدانیة من أجل إختبار مدى تطابق الجمدراسة ب القیاما الفصل في ھذوسیتم  ،الناحیة النظریة

التي لھا   محاوره العناصر في تضمنبتصمیم إستبیان یسنستعین لتحقیق أھداف ھذه الدراسة الجانب التطبیقي،

 علاقة بطبیعة 

 وتأسیسا لما سبق ستتم المعالجة من خلال دراسة المباحث التالیة:

 ؛الطریقة والأدوات المستخدمة في الدراسة المیدانیةالمبحث الأول: 

 .عرض ومناقشة نتائج الدراسة المیدانیةالمبحث الثاني: 
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 الأول: الطریقة والأدوات المستخدمة في الدراسة المیدانیة؛المبحث 

سنحاول من خلال ھذا المبحث تحدید الاطار المنھجي للدراسة التطبیقیة لھذا الموضوع قصد تنظیم     
المعلومات من أجل الوصول الى الحقائق و النتائج ،و سنتعرف على الطریقة و الادوات المستعملة في الدراسة 

  ارھا وكذا مجال اجراء الدراسة.وسبب اختی
 

 المطلب الأول: الطریقة  المستخدمة في الدراسة

 : طریقةجمع البیاناتأولا

 مجتمع وعینة الدراسة  إختیارالفرع الأول: 

قبل القیام بالتنفیذ الفعلي للدراسة المیدانیة التي نحن بصدد معالجتھا ینبغي تحدید بعض النقاط الرئیسیة        

مجتمع الدراسة والتي تمثل الرؤى التوضیحیة التي على أساسھا تم بناء وصیاغة الاستبیان، ویتجلى ذلك بمعرفة 

   والعینة المدروسة والتي نوجزھا في مایلي:

  مجتمع الدراسة  أولا: 

، فإن المجتمع أھمیة الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي بـ: تتعلق  الدراسة التي نقوم بمعالجتھاكون      

، وقد تم إختیار منطقة ورقلة موظفي مؤسسة إتصالات الجزائر للھاتف النقال موبیلیسالمحدد للدراسة یتمثل في 

كیف یمكن توظیف خدمات الإنترنیت  بإختیارعینة منھم بھدف الإجابة على إشكالیة البحث والمتمثلة للقیام

تم القیام ومن أجل ھذا وكما ھو مشار إلیھ في ھدف البحث  ؟المتعددة في تفعیل الاتصال التسویقي للمؤسسة 

عض الحلول قد تفیدنا في ایجاد ببیانات التي بغرض جمع بعض المعلومات وال بتصمیم استمارة أسئلة وتوزیعھا

 مشكلة المدروسة.لل

 ثانیا:عینة الدراسة

بما أنھ تم الاعتماد على أسلوب الاستبیان في جمع المعلومات والبیانات، فقد ارتأینا تحدید الطریقة التي        

الطریقة غیر العشوائیة یمكن من خلالھا سحب العینة الـتي سیتم توزیع وإجراء الاستبیان علیھا بالاعتماد على 

(غیر الإحتمالیة)، وھذا لغیاب قاعدة البیانات حول المجتمع المدروس من جھة، ولكونھا میسرة بالنسبة للقائم 

 بالبحث ونظراً لسھولة اختیار مفردات العینة من مجتمع الدراسة من جھة أخرى.

ü  :حجم عینة الدراسة 
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، ولغیاب قاعدة البیانات الخاصة بذلك، فقد  مؤسسة موبیلیس لموظفي نظراً لعدم علمنا بالعدد الاجمالي   

، حیث وبعد عملیة المراجعة الأولیة لقوائم الاستبیان وإجراء  فرد  50ارتأینا تحدید ودراسة عینة یبلغ عددھا الـ:

ھذا وقد  ،استمارة 32الاعتماد على: عملیة الفرز الأولیة للإجابات المقدمة من طرف العینة المستقصاة، فقد تم

مع العلم أن عملیة مراجعة وترمیز وجدولة المعلومات  ، الأسبوع  تراوحت فترة توزیع الاستبیان ما یقارب

 كانت تتم بصفة دوریة بعد كل مقابلة أو توزیع للأسئلة على الفئة المختارة.

 متغیرات الدراسة الفرع الثاني :

 ھو المتغیر المستقل في ھذه الدراسة  الإنترنیتأولا: 

 .ھو المتغیر التابع في ھذه الدراسة: الإتصال التسویقيثانیا

 المطلب الثاني : الأدوات والأسالیب المستخدمة في الدراسة
والتي نوجزھا .مؤسسة إتصالات الجزائر للھاتف النقال موبیلیستنوعت وتعددت الأسالیب المستخدمة في دراسة

 :في مایلي

 مصادر جمع البیانات الفرع الأول: 

 نذكر: أثناء جمع البیانات ولعل من اھمھا ھادید من المصادر التي یتم استخدامھناك الع

 علاقة لھا والتي المؤسسة في بھا المعمول الداخلیة الوثائق على ھذه دراستنا في اعتمدنا حیث :الوثائقـــــــ 1
 شبكة على الالكتروني موقعھا وكذا المؤسسة، عن الصادرة والمجلة الجریدة إلى بالإضافة التسویقي، بالنشاط

 .المؤسسة حول السابقة الدراسات إلى بالإضافة الانترنت،

 من العدید أخذ تمورقلة  ب للمؤسسةالجھویة  للمدیریة المتعددة المیدانیة الزیارات خلال من :الملاحظةــــ 2

 أفراد خاصة للموظفین العام المظھر ,التجاریةلة للوكا الداخلیة التھیئة الاستقبال، طرق یخص فیما الملاحظات

 .المؤسسة خدمات اتجاه ھؤلاء وسلوك المشتركین مع وتعاملھم سلوكیاتھم وملاحظة.المباشر الاتصال

 المعلومات على للحصول علیھا الاعتماد تم التي الأساسیة المصادر بین من الأخیر ھذا یعتبر :الاستبیانــــــ 3
أھمیة الأنترنیت في تحسین  معرفة ھدفھا المؤسسة، بإطارات خاصة استبیانیة استمارة تصمیم تم حیث اللازمة،
 .عملائھم مع اتصالاتھم لجودة تقییمھم ومعرفة المؤسسة، في التسویقي الاتصال

 .لجمع البیاناتفي ھذا المقام الاستبیان كمصدر سنستخدم وانطلاقا من المصادر السابقة فإننا  

  الاستبیان : -

، مع اسقاط معرفة أھمیة الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي للخدمات إن ھذه الدراسة تھدف إلى      

بمنطقة ورقلة، ولغرض موظفي مؤسسة  إتصالات الجزائر للھاتف النقال موبیلیس الحالة على عینة من 

الحصول على البیانات والمعلومات المساعدة على ذلك وللتأكد من الفرضیات التي تم طرحھا للقیام بھاتھ 

كأداة لجمع تلك البیانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة، حیث  نالدراسة فقد تم الاستعانة بإعداد وتصمیم إستبیا

 یتكون ھذا  الإستبیان من الآتي:

 إستمارة الإستبیان : تصمیم -
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من خلال ھذه المرحلة قمنا بتصمیم أسئلة الاستمارة بشكل یكون بسیط وسھل وقابل للفھم من قبل        

المستجوبین ،بحیث نستطیع من خلالھا إنشاء دعائم للمعلومات المقدمة من خلال الدراسة المیدانیة للوصول الى 

انب تم تصمیم الاستبیان لرفع نسبة الاجابة والقبول لدى العینة إجابة على فرضیات البحث وللاحاطة بكل الجو

ولقد خضع ھذا الاستبیان الى عملیة التحكیم من  ،غة عربیة اللغةسؤال بصیا 23المدروسة إذ تضمن الاستبیان 

دقة الاسئلة قبل أساتذة مختصین بھدف التأكد من سلامة محتوى المعلومات المطروحة في الاستبیان من حیث 

 تغطیة الأسئلة لجمیع محاور الدراسة عدم حملھا للتناقض . ،وابتعادھا عن الغموض

 ھیكل الإستبیان: -

 23على إستمارة الاستبیان  بورقلة، فقد احتوتموظفي مؤسسة موبیلیس كون أن الاستبیان تم توجیھھ الى  

تم صیاغة الأسئلة وفقا للأنواع ولقد رئیسیین  ین ورمح إلى تم تقسیمھ كما تم الاشارة لھ سابقا، بحیث سؤال

المتعارف علیھا وھذا للوصول بدقة الى آراء المستجوبین حول المحاور المحددة ،ویمكن عرض المحاور 

 الرئیسیة في:

 الأول المحور

 

عدد -من الجنس ـــ السنتضمن ھذا المحور الأسئلة المتعلقة بشخصیة المستجوب وتمثلت في الأسئلة الشخصیة :

 المسمى الوظیفي .المستوى التعلیمي ـــ  رة،سنوات الخب

الى السؤال  1أسئلة من السؤال  8ویحتوي على  بالإنترنیت تضمن ھذا المحور الأسئلة الخاصة  :الثاني المحور

8. 

الى  9سؤال من السؤال 14، ویتضمن بالإتصال التسویقي تضمن ھذا المحور الأسئلة الخاصة  :الثالث المحور

 18السؤال 

   الأسالیب المستخدمةفي معالجة البیانات الفرع الثاني: 

: من خلال ھذه المرحلة تم فرز وتحلیل الإجابات من الاستمارة قصد بناء قاعدة أسالیب التحلییل الإحصائي -

تم الاستعانة ببرنامج الحزمة الاحصائیة للعلوم كما  ، Excelمعطیات، والتي تم إعدادھا بالإعتماد على برنامج 

بغرض تسھیل عملیة مراجعة  لمعالجة البیانات وتحلیلھا واستخراج نتائج الدراسةSPSS 20.0 الاجتماعیة الـ: 

، وقد تم أیضا استخدام عدد من الأسالیب الاحصائیة والتي تتناسب ومتغیرات الدراسة معطیات الإستبیانوتحلیل 

 كما یلي:

 امل الثبات ألفا كرونباخ لقیاس درجة الاتساق لفقرات الاستبیان ومتغیرات الدراسة؛مع -

 التكرارات والنسب المئویة لإظھار نسب إجابات مفردات عینة الدراسة؛ -

 عن أسئلة الاستبیان؛ الموظفین  المتوسطات الحسابیة، لمعرفة درجة موافقة المستجوبین -

 لمقارنة المتوسط الحسابي للإجابات؛، (One-Simpelt Teste)إختبار  -
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 ، لمعرفة ما إذا كان ھناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین متغیرات الظاھرة المدروسة؛(T-Test)إختبار  -

), لقیاس وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرات ANOVAإختبار تحلیل التباین الأحادي ( -

 الدیمغرافیة.

: قصد معرفة مدى جاھزیة استمارات أسئلة الاستبیان لمعالجة المشكل قیاس صدق وثبات أداة الدراسة -
 وھي الاستبیان ثبات دراسة المطروح سیتم إختبار أداة القیاس من خلال دراسة معامل الاتساق الداخلي، بغرض

 بین من ، حیثخدمة الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي دراسة  في المستعملة الأداة تقییم منھا یراد مرحلة

 0من  القیمة یأخذ الذي α)(كرونباخ  "Cronbach's Alpha"ذلك نجد معامل  في المستعملة المعاملات أھم
 نفس في أعُید استجوابھم والذین یعیدون نفس الاجابة إذا للعینة المختارة الثبات نسبة عن والتي  تعبر 1 –

 الاختبار:الظروف، وعلى العموم الجدول الموالي یوضح نتائج 

 لاستبیان الدراسةكرونباخ   α): نتائج إختبار معامل 2-2الجدول رقم:   (

 قیمة معامل الصدق كرونباج αقیمة معامل الثبات  عدد فقرات استبیان 

 %65.1 0.651 3 الاستبیان

  SPSS :الـبناءا على التحلیل الاحصائي لنتائج الاستبیان باستخدام برنامج لبة  طامن إعداد ال المصدر:

بناءا على معطیات الجدول أعلاه والخاص بقیاس صدق وثباث أداة الدراسة لأفراد مجتمع العینة المدروسة   
من أفراد  %  65.1أي أن نسبة 0.651 قیمةنة المستقصاة والبالغة كرونباخ والخاصة بالعی αقیمة  تحیث كان

م من جدید، وفي ھذه الحالة تبین النسبة ثبات الأداة العینة المستقصاة یعیدون نفس الإجابة في حال استجوابھ
 .المستعملة في قیاس العلاقة بین متغیرات الظاھرة المدروسة

 ومناقشة نتائج الدراسة التطبیقیة عرض  المبحث الثاني : 
    

أھمیة الإنترنیت في تحسین الإتصال  التي تھدف إلى التعرف عرض لنتائج الدراسة یتضمن ھذا المبحث     

سیتم في ھذا المقام عرض النتائج عن طریق تحلیلھا وإختبار فرضیات  الذ،  التسویقي للمؤسسة محل الدراسة 

 الدراسة.

 عرض نتائج الدراسة التطبیقیة : المطلب الأول

 الفرع الأول :عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الدیمغرافیة

محل الدراسة كانت  المؤسسة موظفيلالاستبیان الموجھ  من خلال نتائجدراسة وتحلیل البطاقة الشخصیة: 
 والموضحة في الجدول التالي: والخاصة بأفراد عینة الدراسة افیةلنا الخصائص الدیمغر

 ) خصائص أفراد عینة الدراسة1ـــــ 1الجدول رقم (
 

 النسبة التكرارات  الفئات       المتغیر
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 %56.25 18 ذكر الجنس      
 % 43.75 14 أنثى

 %31.25 10 سنة  30أقل من  السن      
 %43.75 14 سنة 39إلى  30من 
 %25 08 سنة  فأكثر  40من 

 
 عدد سنوات الخبرة

 

 %31.25 10 سنوات 5أقل من 

 % 50 16 سنوات 10إلى  5من 

 %18.75 06 سنوات فأكثر 10من 

 
 المستوى التعلیمي

 

 %0 00 أقل من ثانوي

 

 ثانوي
 

05 

 

15.62% 

 %87.5 28 جامعي
 

 المسمى الوظیفي
 
 

 %0 00 مدیر فرع

 %18.75 06 رئیس قسم

 %18.75 06 رئیس مصلحة

 %3.12 01 رئیس مكتب

 %59.37 19 وظیفة أخرى

 انیالاستب تفریغ بعد الطالبة عدادإ من :المصدر
 

 المتعلق بخصائص عینة الدراسة توصلنا إلى:) 1ــــــ 1من خلال الجدول (
السن ،عدد سنوات  الجنس، :ھي الدراسة لعینة العامة البیانات حول أسئلةخمسة  الاستبیان تضمنــــــــــــــ 

 بأفراد الخاص التحلیل نتائج الصفحة أعلى في الجدول ویبین ،المسمى الوظیفي  التعلیمي، المستوى ،الخبرة 

 نسبة كانت حین في ذكورا، كانوا المستجوبین من%56.25 نسبة أن الجدول من نلاحظ حیث الدراسة، عینة

 تتراوح ممن% 34.75 نسبة سجلنا حیثكھول  كانوا  المستجوبین أغلبیة أن نلاحظ كما%43.75 منھم الإناث

 المتبقیة النسبة أماسنة 30ي أعمارھم أقل من % الذ31.25تلیھا فئة الشباب بنسبة  39إلى 30 بین ما أعمارھم

  فأكثر . 40لذین أعمارھم من ل فكانت% 25
 یلیھ ثم% 87.5بنسبة الجامعي للمستوى الأغلبیة كانت، ف التعلیمي المستوى متغیر یخص فیما أماـــــــــ  

 بنسبة الثانوي المستوى
 % مع إنعدام المستوى الأقل من ثانوي .15.5 قدرھا

في الوظیفة  حیث نجد ان أغلبیة عمال المؤسسة یشغلون مناصب عمل  التنوع أیضا الجدول عكس كماـــــــ 
% وھذا بتساوي مع وظیفة رئیس مصلحة تلیھم 18.75تلیھا وظیفة رئیس القسم بنسبة   %59.37أخرى بنسبة 

 ر فرع.% مع إنعدام المستجوبین الشاغلین لوظیفة مدی3.12وظیفة رئیس مكتب بنسبة 
 الفرع الثاني :الإحصاءات الوصفیة 

 الأنترنیت ـــــ 1

 حولموبیلیس  مؤسسة عمال لإجابات المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات )2ـــــــــ 1الجدول رقم (
 الأنترنیت        
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الإنحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي 

 الرقم  الفقرات

الإنترنیت من أجل عرض تستخدم مؤسستكم  2.61 0.715
 منتوجاتھا في الأسواق المستھدفة

1 

 2 تعتبر الإنترنیت وسیلة ترویجیة للمؤسسة  2.81 0.477

إستخدام الإنترنیت للإتصال بالزبائن یساھم في  2.61 0.667
 الرفع من عددھم وتعاملھم مع المؤسسة 

3 

تساعد الإنترنیت في معرفة حاجات زبائنھا وزیادة  2.68 0.702
 مبیعاتھا 

4 

 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة المصدر:  
 
 ضمنبتتقریب  كانت المذكورة العبارات نحو المستجوبة العینة أفراد اتجاھات أن أعلاه الجدول مننلاحظ  

لموظفي مؤسسة  متوسطة موافقة درجة یعكس مما ،) 3.5 من وأقل 2.5 من أكبر (المتوسطة الموافقة مجال
 أینالأولى و الثالثة  العبارة عند2.61 الحسابي للمتوسط قیمة أدنى تسجیل مع موبیلیس حول أھمیة الإنترنیت 

مؤسستھم تستخدم الإنترنیت من أجل عرض منتوجاتھا في  یؤكدون على أن  الدراسة عینة أفراد من  ةنسب نجد
  وھذا ما یساھم في الرفع من عددھم وتعاملھم مع المؤسسة الأسواق المستھدفة ومن أجل الإتصال بالزبائن 

 ءكبیر جز لخسارة یعرضھا مما متوسطة، لمؤسستھمفإن أھمیة الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي  وبالتالي

 .الأخرى المؤسسات عروض وتنافس تواكب لم إذا بسھولة، السوقیة حصتھا من جزء وبالتالي عملائھا، من
 حولموبیلیس  مؤسسة عمال لإجابات المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات )3ـــــــ 1الجدول رقم (

 الإتصال التسویقي
 

الإنحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم  الفقرات

على المؤسسة وضع خطط و إستراتیجیات  2.71 0.588
 خاصة بالإتصال التسویقي

9 

على المؤسسة القیام بإجراء بحوث  2.65 0.551
 تصالات التي تستخدمھاالإمستمرة لنوعیة 

10 

المیزانیة المخصصة للإتصال التسویقي  2.29 0.693
 كافیة

11 

تقوم مؤسستكم بتقویم الإتصال التسویقي  2.42 0.720
 دوریا

12 

تقوم مؤسستكم بإنجاز إتصالات تسویقیة  2.52 0.769
 تتلائم مع طبیعة وخصائص خدماتھا

13 

تقوم مؤسستكم بإنجاز إتصالات تسویقیة  2.65 0.661
 تتلائم مع أسواقھا المستھدفة 

14 

تقوم مؤسستكم بإستخدام أحدث وسائل  2.39 0.844
الإتصال التسویقي ومتابعة التطورات 

وتدریب إطاراتھا المختصة في التسویقیة 
ذلك وتھتم بتطویر سیاستھا الإتصالیة 

 بإستمرار

15 

 

0.675 

 

2.45 

عملائكم على علم كامل وكاف بمؤسستكم 
 وخدماتھا المعروضة

16  

 

عملائكم راضون عن نوعیة إتصالاتكم  2.32 0.791 17 
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 وأفیاء لكم

  18 بصفة عامة إتصالاتكم مع عملائكم جیدة 2.58 0.672

 
 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة المصدر: 

 
 تمجالا ضمن كانت المذكورة العبارات نحو المستجوبة العینة أفراد اتجاھات أن أعلاه الجدول مننلاحظ 

  ،موافقة  متوسطة ومنخفضة

 قیمة أدنى تسجیلتم 11مؤسسة موبیلیس غیر جیدة ففي العبارة دل على أن جودة الإتصالات التي تقدمھا ی مما ،

وھذا ما یؤكد لنا بأن المیزانیة المخصصة للإتصال التسویقي غیر كافیة مما یؤدي   2.29الحسابي للمتوسط
 بالعملاء إلى البحث عن 

 .أقل وبأسعار أفضل خدماتمھ تقدی حالة في آخر متعامل
 
 
 
 

 .إختبار الفرضیات   :الثالثالفرع 

أھمیة الأنترنیت یتضمن ھذا الجزء إختبار فرضیات الدراسة المیدانیة والتي تھدف كما تم الإشارة لھ إلى معرفة 

 في تحسین الإتصال التسویقي

توظیف الخدمات في میدان یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین  إختبار الفرضیة الأولى: والتي مضمونھا ھو:

 التسویقي وتطبیقھ عبر شبكات الانترنت؛الاتصال 

لقیاس المتوسط الحسابي  One-Simpelt Testeإختبار  ولغرض إختبار ھذه الفرضیة سیتم استخدام

وذلك بالاعتماد على قاعدة القرار  الأسئلة المتعلقة بالإنترنیت والإتصال التسویقي لإجابات افراد العینة على

 التالیة:

) أكبر Sigأقل من قیمتھا الجدولیة وقیمة (مستوى المعنویة:  (T)إذا كانت قیمة  H0 نقبل الفرضیة الصفریة -

 ) المطلوب؛0.05من مستوى المعنویة (

) Sigأكبر من قیمتھا الجدولیة وقیمة (مستوى المعنویة:  (T)إذا كانت قیمة  H0نرفض الفرضیة الصفریة  -

 ) المطلوب؛0.05أقل من مستوى المعنویة (

  بالاعتماد على الاستبیان الموجھة لعینة الدراسة: الأولىوفي ما یلي نتائج إختبار الفرضیة 

 للإنترنیت و الإتصال التسویقي One-Simpelt Teste): نتائج إختبار 4- 1الجدول رقم:  (
 (Test Value = 2) 

 محاور الدراسة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

T 
درجة 
 الحریة

القیمة 
 الإحتمالیة 

(Sig) 

متوسط 
 الفروق

 0.367 0.000 31 4.7722 0.440 2.37 الانترنت 01
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 0.531 0.000 31 9.564 0.314 2.53 الاتصال التسویقي 02

 1.0625 0.000 31 10.649 0.56440 3.0625 الاستبیان ككل

 spssمن إعداد الطالبة بعد تفریغ الإستبیان الخاص بالموظفین في 

بالإنترنیت و الإتصال  یتبین لنا من نتائج الجدول أعلاه أن متوسط الفروق لمحاور الدراسة الخاصة  

 (0.000)تساوي  (Sig)القیمة الإحتمالیة موجب، ومن ناحیة أخرى نلاحظ أن =T) 3.0625ھو (  التسویقي

وجود فروق ذات دلالة ومن ھنا نرفض فرضیة العدم القائلة بعدم  ،)0.05وھي أقل من قیمتھا المطلوبة (

 الإنترنیت و الإتصال التسویقي بین  إحصائیة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تقر بوجود فروق ذات دلالة إحصائیة

 لعینة الدراسةیوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة للمتغیرات الدیموغرافیة والتي مضمونھا ھو: : الثانیةالفرضیة   
استخدام الانترنت ) تعزي العلاقة بین المسمى الوظیفي  المستوى التعلیمي، عدد سنوات الخبرة ،الجنس، السن،(

، حیث تم تقسیم الفرضیة إلى مجموعة من الفرضیات وتحسین الاتصال التسویقي بالمؤسسة محل الدراسة
 الفرعیة والتي سیتم معالجتھا كلا على حدا كما یلي :

العلاقة ذات دلالة إحصائیة لمتغیر الجنس تعزي وجد علاقة ت : تنص والتي: الأولىإختبار الفرضیة الفرعیة 

 :،استخدام الانترنت وتحسین الاتصال التسویقي بالمؤسسة محل الدراسةبین 

الإتصال مع الإنترنیت لإختبار الفروق في  T-Test-ولغرض إختبار ھذه الفرضیة نستخدم إختبار الفرق  

 بین الذكور والإناث، وذلك بالإعتماد على قاعدة القرار التالیة: التسویقي

) أكبر Sigأقل من قیمتھا الجدولیة وقیمة (مستوى المعنویة:  (F)إذا كانت قیمة  H0نقبل الفرضیة الصفریة  -

 ) المطلوب؛0.05من مستوى المعنویة (

) Sigلجدولیة وقیمة (مستوى المعنویة: أكبر من قیمتھا ا (F)إذا كانت قیمة  H0نرفض الفرضیة الصفریة  -

 ) المطلوب؛0.05أقل من مستوى المعنویة (

 وفي ما یلي نتائج إختبار الفرضیة الفرعیة الأولى والتي كانت كما یلي:

 مع الإنترنیت والإتصال التسویقي جنساللعلاقة متغیر  T-Testeنتائج  إختبار  )5-1(الجدول رقم

 المجموعة المجال
المتوسط 
 الحسابي

 Tقیمة 
 Fقیمة 

 المحسوبة
 Sigمستوى الدلالة 

 الانترنت
 2.44 ذكر

1.132 0.510 0.481 
 2.27 أنثى

  الاتصال التسویقي
 2.59 ذكر

1.150 0.175 0.679 
 2.46 أنثى

 الاستبیان ككل
 3.1944 ذكر

1.532 1.806 0.189 
 2.8929 أنثى

 SPSSباستخدام برنامج الـ الموظفین بناءا على استنتاجات معطیات التحلیل الاحصائي لنتائج استبیان الطالبة من إعداد  المصدر:
 

الدلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذي فروق وجود عدم إلى )5-1رقم  ( الجدول في الواردة النتائج تشیر

 كانت فقد الإناث، وفئة الذكور فئة وھما الفئتین أفراد لإجابات الحسابیین المتوسطین ) بینµ=0.05الإحصائیة (

 H0وعلیھ نقبل الفرضیة الصفریة  إحصائیا دالة غیر وھي ،(0.05)من  أكبر المجالات جمیع في الدلالة مستوى
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استخدام الانترنت وتحسین الاتصال بین التي تقر بعدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة تعزي العلاقة 

 ما بین الذكور والإناث. التسویقي بالمؤسسة محل الدراسة

ذات دلالة إحصائیة لمتغیر السن تعزي یوجد علاقة " والتي مضمونھا ھو: : الثانیة إختبار الفرضیة الفرعیة

 "الإنترنیت و الإتصال التسویقي في المؤسسة محل الدراسة العلاقة بین 

لإختبار الفروق في ) ANOVAتحلیل التباین الأحادي (ولغرض إختبار ھذه الفرضیة نستخدم كذلك   

 مستوى، وقد كانت لنا النتائج التالیة:

 

 SPSSباستخدام برنامج الـ الموظفین  بناءا على استنتاجات معطیات التحلیل الاحصائي لنتائج استبیان الطالبة من إعداد  المصدر:

من خلال النتائج المتحصل علیھا في الجدول أعلاه یتضح لنا عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة لمتغیر    

، وذلك لكون القیمة الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي للمؤسسة محل الدراسة السن تعزي استخدام 

أكبر  التسویقي للمؤسسة محل الدراسةالإنترنیت في تحسین الإتصال   فروق استخداممحاور الإحتمالیة لجمیع 

 ) وبالتالي یتم قبول فرضیة العدم بالنسبة لمتغیر السن.Sig=0.05من القیمة الاحتمالیة المعتمدة (

سنوات الخبرة ة إحصائیة لمتغیر ذات دلالیوجد علاقة  والتي مضمونھا ھو:: الثالثة إختبار الفرضیة الفرعیة

 الإتصال التسویقي.بین الإنترنیت و تعزي العلاقة 

 لإختبار الفروق في مستوى) ANOVAتحلیل التباین الأحادي (ولغرض إختبار ھذه الفرضیة نستخدم كذلك 

 ، وقد كانت لنا النتائج التالیة:إستخدام الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي

 للسن  )ANOVAنتائج إختبار تحلیل التباین الأحادي ( )6- 1(الجدول رقم:

 مصدر التباین المتغیرات
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة (ف) 
 المحسوبة

القیمة 
الاحتمالیة 

)Sig( 

 الانترنت
 

 0.293 2 0.586 بین المجموعات

 0.187 29 5.413 داخل المجموعات 0.225 1.569

  31 5.998 المجموع

الاتصال 
 التسویقي

 0.061 2 0.123 بین المجموعات

 0.101 29 2.938 داخل المجموعات 0.553 0.605

  31 3.061 المجموع

 الاستبیان ككل
 0.397 2 0.774 بین المجموعات

 0.314 29 9.101 داخل المجموعات 0.306 1.233

  31 9.875 المجموع

 لسنوات الخبرة  ANOVA: نتائج إختبار تحلیل التباین الأحادي ()7-1(الجدول رقم:
القیمة قیمة (ف) متوسط درجة مجموع  مصدر التباین المتغیرات
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 SPSSباستخدام برنامج الـ الموظفین بناءا على استنتاجات معطیات التحلیل الاحصائي لنتائج استبیان الطالبة  من إعداد  المصدر:

من خلال النتائج المتحصل علیھا في الجدول أعلاه یتضح لنا عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة لمتغیر    

، وذلك العلاقة بین سنوات الخبرة وأھمیة الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي تعزي  عدد سنوات الخبرة

أكبر من القیمة  خدام الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي فروق استمحاور لكون القیمة الإحتمالیة لجمیع 

 .المستوى التعلیميقبول فرضیة العدم بالنسبة لمتغیر أیضا ) وبالتالي یتم Sig=0.05الاحتمالیة المعتمدة (

المستوى ذات دلالة إحصائیة لمتغیر یوجد علاقة  والتي مضمونھا ھو: : الرابعةإختبار الفرضیة الفرعیة 

ولغرض إختبار ھذه الفرضیة نستخدم كذلك و أھمیة الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي للخدمات  التعلیمي

 النتائج التالیة:وقد كانت لنا ) ANOVAتحلیل التباین الأحادي (

 

 SPSSباستخدام برنامج الـ: الموظفین  بناءا على استنتاجات معطیات التحلیل الاحصائي لنتائج استبیان الطالبة من إعداد  المصدر:

الاحتمالیة  المحسوبة المربعات الحریة المربعات
)Sig( 

 الانترنت
 

 0.246 2 0.492 بین المجموعات

 0.190 29 5.506 داخل المجموعات 0.289 1.295

  31 5.998 المجموع

الاتصال 
 التسویقي

 0.011 2 0.023 المجموعاتبین 

 0.105 29 3.038 داخل المجموعات 0.897 0.109

  31 3.061 المجموع

 الاستبیان ككل
 0.019 2 0.038 بین المجموعات

 0.339 29 9.837 داخل المجموعات 0.946 0.055

  31 9.875 المجموع

 .) للمستوى التعلیميANOVA: نتائج إختبار تحلیل التباین الأحادي ()8 –1(  الجدول رقم:

 مصدر التباین المتغیرات
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة (ف) 
 المحسوبة

القیمة 
الاحتمالیة 

)Sig( 

 الانترنت
 

 0.198 1 0.198 بین المجموعات

 0.193 30 5.800 داخل المجموعات 0.320 1.024

  31 5.998 المجموع

الاتصال 
 التسویقي

 0.126 1 0.126 بین المجموعات

 0.098 30 2.935 داخل المجموعات 0.266 1.283

  31 3.061 المجموع

الاستبیان 
 ككل

 0.408 1 0.408 بین المجموعات

 0.316 30 9.467 داخل المجموعات 0.264 1.294

  31 9.875 المجموع



 الدراسة المیدانیةالفصل الثاني : 

 

 

32 

من خلال النتائج المتحصل علیھا في الجدول أعلاه یتضح لنا عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة لمتغیر 

، وذلك لكون القیمة الإحتمالیة لجمیع الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقياستخدام  تعزي التعلیميالمستوى 

أكبر من القیمة الاحتمالیة المعتمدة الخدمات في إنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي  استخدام محاور 

)Sig=0.05 لمتغیر المستوى التعلیمي ) وبالتالي یتم قبول فرضیة العدم بالنسبة 

تعزي  الوظیفةذات دلالة إحصائیة لمتغیر یوجد علاقة  والتي مضمونھا ھو: : الخامسة إختبار الفرضیة الفرعیة

ولغرض إختبار ھذه الفرضیة نستخدم إستخدام الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي للخدمات  العلاقة بین

الإنترنیت في تحسین الإتصال لإختبار الفروق في مستوى إستخدام ) ANOVAتحلیل التباین الأحادي (كذلك 

 ، وقد كانت لنا النتائج التالیة:الوظیفة لمتغیر التسویقي للخدمات 

 

 

 

 

 

 SPSSمن إعداد الباحث بناءا على استنتاجات معطیات التحلیل الاحصائي لنتائج استبیان الزبائن باستخدام برنامج الـ:  المصدر:

لمتغیر اوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عدم من خلال النتائج المتحصل علیھا في الجدول أعلاه یتضح لنا 

 محاور وذلك لكون القیمة الإحتمالیة لجمیعالعلاقة بین الإنترنیت والإتصال التسویقي تعزي المسمى الوظیفي 

) Sig=0.05من القیمة الاحتمالیة المعتمدة ( أكبرالإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي  فروق استخدام

 .المسمى الوظیفي وبالتالي یتم قبول فرضیة العدم بالنسبة لمتغیر

المستوى  ذات دلالة إحصائیة لمتغیریوجد علاقة  والتي مضمونھا ھو: : H04-5إختبار الفرضیة الفرعیة 

 أھمیة إستخدام الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي تعزي العلاقة بین  التعلیمي

 ) المسمى الوظیفي ANOVAنتائج إختبار تحلیل التباین الأحادي () 9-1(الجدول رقم: 

 مصدر التباین المتغیرات
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة (ف) 
 المحسوبة

القیمة الاحتمالیة 
)Sig( 

المحور 
 الأول
 

 0.050 3 0.150 بین المجموعات

 0.209 28 5.848 داخل المجموعات 0.868 0.239

  31 5.998 المجموع

المحور 
 الثاني

 0.009 3 0.026 بین المجموعات

 0.108 28 3.034 داخل المجموعات 0.970 0.081

  31 3.061 المجموع
 

المحور 
 الثالث

 0.573 3 1.719 بین المجموعات

 0.291 28 8.156 داخل المجموعات 0.142 1.968

  31 9.875 المجموع
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والتي  لإختبار الفروق  ) ANOVAولغرض إختبار ھذه الفرضیة نستخدم كذلك تحلیل التباین الأحادي (

 ، وقد كانت لنا النتائج التالیة:المستوى التعلیمي لمتغیر  تعزي

 لإختبار الفروق في مستوى ) ANOVAالأحادي (تحلیل التباین ولغرض إختبار ھذه الفرضیة نستخدم كذلك 

 :، وقد كانت لنا النتائج التاليالمستوى التعلیميلمتغیر أھمیة الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي 

بناءا على استنتاجات معطیات التحلیل الاحصائي لنتائج استبیان الزبائن باستخدام برنامج الطالبة من إعداد  المصدر: 

 SPSSالـ: 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عدم من خلال النتائج المتحصل علیھا في الجدول أعلاه یتضح لنا 

، وذلك لكون القیمة الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي  استخدام تعزي  .المستوى التعلیمي لمتغیر

من القیمة الاحتمالیة  أكبر الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي  فروق استخداممحاور الإحتمالیة لجمیع 

 المستوى التعلیمي.قبول فرضیة العدم بالنسبة لمتغیر  أیضا وبالتالي یتم) Sig=0.05المعتمدة (

 المتعلقة بالفرضیات: مناقشة النتائج الرابع  المطلب

توظیف الخدمات في میدان الاتصال یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین  والتي مضمونھا الفرضیة الأولى: -
بالإنترنیت و  یتبین لنا أن متوسط الفروق لمحاور الدراسة الخاصةالتسویقي وتطبیقھ عبر شبكات الانترنت،

تساوي  (Sig)القیمة الإحتمالیة موجب، ومن ناحیة أخرى نلاحظ أن =T) 3.0625ھو (  الإتصال التسویقي
)، ومن ھنا نرفض فرضیة العدم القائلة بعدم وجود فروق 0.05وھي أقل من قیمتھا المطلوبة ( (0.000)

ذات دلالة إحصائیة ونقبل الفرضیة البدیلة التي تقر بوجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین الإنترنیت و 
 لإتصال التسویقي ا

 لعینة الدراسةیوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة للمتغیرات الدیموغرافیة والتي مضمونھا  :الثانیةالفرضیة  -
استخدام ) تعزي العلاقة بین ،يالوظیفالمسمى  عدد سنوات الخبرة لمستوى التعلیمي،الجنس، السن، ا(

 دلالة ذي فروق وجود عدم إلى النتائج تشیرالدراسة.الانترنت وتحسین الاتصال التسویقي بالمؤسسة محل 

 وھما الفئتین أفراد لإجابات الحسابیین المتوسطین ) بینµ=0.05الدلالة الإحصائیة ( مستوى عند إحصائیة

 دالة غیر وھي ،(0.05)من  أكبر المجالات جمیع في الدلالة مستوى كانت فقد الإناث، وفئة الذكور فئة

التي تقر بعدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة تعزي العلاقة  H0وعلیھ نقبل الفرضیة الصفریة  إحصائیا
 ما بین الذكور والإناث استخدام الانترنت وتحسین الاتصال التسویقي بالمؤسسة محل الدراسةبین 

 

لفروق مستوى استخدام  )ANOVA: نتائج إختبار تحلیل التباین الأحادي ()10-1(الجدول رقم:

 المستوى التعلیمي تعزي متغیر الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي للخدمات 

 مصدر التباین المتغیرات
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة (ف) 
 المحسوبة

القیمة 
الاحتمالیة 

)Sig( 

 المحور الأول
 

 0.155 3 0.464 بین المجموعات

 0.075 62 4.643 داخل المجموعات 0.114 2.067

  65 5.107 المجموع

 المحور الثاني
 0.042 3 0.126 بین المجموعات

 0.077 62 4.754 داخل المجموعات 0.652 0.548

  65 4.880 المجموع

 
 المحور الثالث

 0.078 3 0.235 بین المجموعات

 0.022 62 1.337 داخل المجموعات 0.018 3.625

  65 1.572 المجموع



 الدراسة المیدانیةالفصل الثاني : 
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 الفصل الثاني :خلاصة 

أھمیة الإنترنیت في تحسین الإتصال التسویقي   تقییم على الضوء فیھ سلطنا الذي الفصل لھذا دراستنا خلال من 
 بمؤسسة

 تبین التسویقي الاتصالي مزیجھا عناصر مختلف واقع تقییم خلال من موبیلیس، النقال للھاتف الجزائر اتصالات

 :یلي ما لنا
 

 والتطورات السوق في الحاصلة التغیرات أوجبتھا حتمیة ضرورة أصبح الانترنت عبر التسویق أن نجد

أن مؤسسة   فنرى .توقعاتھم مستوى إلى والارتقاء العملاء احتیاجات تلبیة أجل من التكنولوجیا في المستمرة
 قدالمؤسسة  ھذه إلى الانترنت إدخال أن و خدماتھا تسویق في الانترنت استخدام عن بعیدة لازالتموبیلیس 

 قطعت التي المتقدمة الدول في یحدث بما مقارنة ضعیفا یبقى التحسین ھذا لكن فیھا، التسویقي الاتصال حسن

 .بالانترنت التسویق مجال في كبیرة أشواطا

 عموما التسویقیة بالممارسة موبیلیس مؤسسة اھتمام زاد الشدیدة المنافسة على الاتصالات سوق انفتاح معو 
 وعن عنھ جیدة صورة بناء علیھا یحتم وضع أمام نفسھا المؤسسة وجدت فقد خصوصا، التسویقي والاتصال

 .وولائھم ثقتھم كسب ومحاولة إلیھا المشتركین وجذب منتجاتھا

 الموضوعة الإستراتیجیة وفق ریتغی أنھ بمعنى ودینامیكي، عضوي تنظیمي ھیكل على موبیلیس مؤسسة تعتمد

 بالتجارة خاص قسم وجود نلاحظ حیث الحدیثة، التسویقیة الممارسة لمتطلبات ویستجیب أسواقھا، على للسیطرة

 .مباشرة الإدارةالعلیا إلى تابعة والعلامة بالاتصال خاصة مدیریة وجود إلى بالإضافة والتسویق،

 )مؤسسات،أفراد( مختلفة سوقیة قطاعات لعدة الموجھة الخدمات من متنوعة تشكیلة موبلیس مؤسسة تعرض
 تستخدم فعالة تسویقیة اتصالیة سیاسة على اعتمادھا ضرورة یؤكد ما ھذا عرض، لكل وتنافسیة مختلفة وبأسعار

 .التنافسیة أسعارھا وكذا وخدماتھا عروضھا مختلف وشرح للتعریف متنوع اتصالي مزیج

 على یؤثر مما التسویقي الاتصالي لنشاطھا موبیلیس مؤسسة وتسییر إدارة في والقصور الضعف بعض ھناك

 .أھدافھا تحقیق
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 في متواز خط في معًا تسیران بحیث والأفكار المكونات في التقلیدیة والبیئة الإلكتروني التسویق بیئة تلتقي

 بعض انعكست ھنا ومن والنشر، التسویق عملیة بھا تتم التي الطریقة أو الأسلوب في الاختلاف یكمن حین

 شبكة خلال من التسویق إلى نظرنا ما فإذا .الإلكتروني التسویق على ومفاھیمھ التقلیدي التسویق نماذج

 عملیات تنفیذ بھ یتم الذي الإلكتروني الأسلوب نعتبره فإننا الإنترنت،

 التقلیدي التسویق تمیز التي ھي الآلیات ھذه مختلفة آلیات خلال من الشبكة، ھذه على والتسویق الإشھار

 أو لھا والترویج المواقع إشھار عملیة في مثلا البحث محركات استخدام خلال من الإلكتروني، عن

 الطرق من ذلك غیر إلى بالسلعة وللتعریف الزبائن من المزید لكسب الإلكترونیة الرسائل تقنیات استخدام

 في الانترنت تلعبھ الذي التأثیر على التعرف إلى البحث ھذا یھدف .التسویق عالم في والمعروفة المعتمدة

 عبر بالتسویقالفصل الأول نظري بالإتصال التسویقي و  ،فصلین  إلى البحث قسم حیث .الخدمات تسویق

الإتصال التسویقي تحسین ام الأنترنیت  أھمیة إستخد تبیان حول یتمحور تطبیقي الثاني القسم و، الانترنت
  لمؤسسة موبیلیس 

كیف یمكن توظیف خدمات الإنترنیت  بالصیغة كان الذي و للبحث الرئیسي التساؤل على الإجابة تمت كما
 ؟ المتعددة في تفعیل أنشطة مزیج الإتصال التسویقي للمؤسسة

 التيالمؤسسة  في الانترنت استخدام أن : الدراسة نتائج من إلیھ توصلنا ما ضوء على الإجابة كانت و

 إلیھ وصلت بما مقارنة متواضع التحسین ھذا یبقى لكن التسویقي الاتصال أداء یحسن الدراسة محل كانت

 .الانترنت عبر التسویقیة نشاطاتھا أغلب تمارس أصبحت التي المتطورة الاتصال مؤسسات

 : إلى التوصل تم النظري البحث خلال فمن

 عن النظر بغض التسویق عالم لولوج الجمیع أمام الباب الإنترنت شبكة على التسویق یفتحــــــ  1

 السلع إلى بالإضافة إذا والتسلیم، للشحن قابلة سلعة المنتج كون ضرورة أو التجاریة العلامة اعتبارات

 تفتح الإنترنت لعالم الرقمیة البیئة فإن إلكترونیاً، لھا الترویج یمكن والتي المادیة الطبیعة ذات والمنتجات

 و الإلكترونیة الكتب مثل الرقمیة المنتجات ھي جدید آخر نوع من منتجات لتسویق كذلك المجال
 وتشجع لھا خصبة بیئة الرقمي التسویق عالم في تجد أخرى وخدمیة حاسوبیة تطبیقات أي أو البرمجیات

 .ورواجھا تطویرھا على

 توفیر حیث من الخوادم لأداء التقني التطور إلى بالإضافة فیھا العمل وآلیات الإنترنت شبكة طبیعةـــــ   2

 استعمال وكذلك البرمجیات من مجموعة خلال من العرض تقنیات وتطور والسعة الأمان من قدر أكبر

 جاذبیة أكثر بشكل الخدمة أو المنتج عرض في یساھم أن یمكن ھذا كل والفیدیو، والصوت الصورة تقنیات

 .لھا المسوق الخدمة أو المنتج على والإقبال الترویج فرص معھ فتزید

 .التسویق على الضغط یزید الانترنت عالم ــــــ  3

 : أن وجدنا التطبیقي الفصل من و

 التي للاتصالات الكبیرة التحتیة البنیة بفضل عالیة تنافسیة قدرةمؤسسة موبیلیس للھاتف النقال  ملكــــ ت 1

 .یملكھا

 .تكمیلیة خدمات كونھا تتعدى لاموبیلیس   ةمؤسس في الالكترونیة الخدماتــــ  2

 خفض في مساھمتھا رغم الانترنت تتیحھا التي المتطورة التكنولوجیة التقنیات استغلال عدمـــــ  3
 .التكالیف

 
 : الاقتراحاتالتوصیات و 

 والمعاھد الكلیات خریجي ومن الالكتروني العمل في متخصصة بكوادر الجزائریة المؤسسات دعمـــ  1

 الالكتروني العمل مجال في العملیة كفاءتھم لرفع القطر وخارج داخل دورات في إشراكھم و المتخصصة،

 .الحدیثة وبالتقنیات الخدمة تقدیم في الحدیثة والاتجاھات التطورات وفق

 بتقنیات والاستعانة الخدمة، وتقدیم وتصمیم إنتاج في الالكترونیة والمعدات بالأجھزة الاستعانةـــ  2

 .تقدیمھا أسلوب وفي تطویرھا في أثر من لھ لما المجال ھذا في بالانترنت التسویق
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 للزبون یكون وان المرن التسعیر إلى اللجوء أیضا الجزائریة المؤسسات على القائمین على نقترحــــــ  3

 .الزبائن إلى المنتجین من انتقل الحدیث التسعیر كون الخدمة تسعیر عملیة في دور

 في الانترنیت تستخدم وان الساعة مدار على متاح الویب شبكة على المؤسسات موقع یكون أنـــــ  4

 لقاءات إجراء لغرض الزبائن مع الاتصال في مباشرة قناة لھا تكون وان الالكترونیة، منتجاتھا عرض

 كقناة والانترنیت الالكتروني التسویق تستخدم وان مباشر، وبشكل الزبائن مع الكترونیة وحوارات

 .ولمنتجاتھا للمؤسسة ترویجیة

 والاكسترانیت والانترانیت كالانترنیت المؤسسات في الالكتروني التسویق تقنیات إدخال على العملـــ  5

 مع الشخصیة المواجھة حالة من وتقلل الالكتروني الخدماتي العمل تسھل تقنیات جمیعھا .البرمجیات وكذا

 .المجال ھذا في ایجابیة انعكاسات من لذلك وما الخدمة مقدم

 آفاق البحث :

  للمؤسسة  التسویقي الاتصال مزیج فعالیة زیادة في ودورھا الإنترنت خدماتـــ 1

 .الخدمیة للمؤسسة التسویقي الأداء رفع في الاتصال أثر ــــــ 2

 .الخدمات تسویق مجال في الانترنت ـــــ دور 3
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 شاكرین لكم حسن تعاونكم 

 

 تحت إشراف الأستاذ:                                                           من إعداد الطالبة :

 ـ بن جروة حكیم .                      ـ بونجار حنان .                                 

  العبارات الخاصة بالإنترنیت اولا : 

التسییر تخصص تسییر  في إطار التحضیر لمذكرة تخرج لنیل متطلبات شھادة الماستر في علوم
بجامعة قاصدي مرباح ورقلة  2014/2015المؤسسات الصغیرة والمتوسطة للسنة الجامعیة 

أھمیة الأنترنیت في تحسین یشرفني أن أتقدم لكم بھذا الإستبیان المتعلق بدراسة تحت عنوان 
ذا یسعدني حالة مؤسسة موبیلیس فرع ورقلة ل الإتصال التسویقي للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة

أن أطلب من سیادتكم المحترمة أن تتفضلوا بالمساھمة في ھذه الدراسة من خلال إجابتكم الصادقة 
عن ھذا الإستبیان الذي لن یأخذ إلا القلیل من وقتكم وذلك بوضع علامة في الخانة المناسة ، كما 

 مي فقطأؤكد لكم أن الإجابات التي ستدلون بھا لن تستخدم إلا لأغراض البحث العل
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 ـ منذ متى وانتم تستخدمون الأنترنیت في مؤسستك 1

من سنتین إلى ثلاث سنوات        أكثر من ثلاث  أقل من سنة          من سنة إلى سنتین       
 سنوات

 ـ یستعمل الإنترنیت في المؤسسة :                                                          2

المدیرفقط          بعض المصالح أو الكاتب في المؤسسة           كل المصالح أو المكاتب في 
  المؤسسة

                              ـ یتم استخدام المؤسسة للأنترنیت لغرض                          3

ارسال رسائل إلكترونیة          الإتصال بالزبائن          التحدث مع الزبائن والموردین مثل 
 الترویج والإعلان        إستعمال السكایب

 لاـ ھل تمتلك مؤسستك موقع خاص بھا          نعم                   4

 الرقم  الفقرات غ موافق  محاید موافق

تستخدم مؤسستكم الإنترنیت من أجل عرض    
 منتوجاتھا في الأسواق المستھدفة 

5 

 6 تعتبر الإنترنیت وسیلة ترویجیة للمؤسسة    

إستخدام الإنترنیت للإتصال بالزبائن یساھم في    
 الرفع من عددھم وتعاملھم مع المؤسسة 

7 

زبائنھا وزیادة  تساعد الإنترنیت في معرفة حاجات   
 مبیعاتھا 

8 

 

 الاتصال التسویقي الخاصة بثانیا العبارات 

 الرقم  الفقرات غ موافق  محاید موافق

على المؤسسة وضع خطط و    
 إستراتیجیات خاصة بالإتصال التسویقي

9 

على المؤسسة القیام بإجراء بحوث    
 تصالات التي تستخدمھاالإمستمرة لنوعیة 

10 

المیزانیة المخصصة للإتصال التسویقي    
 كافیة

11 

تقوم مؤسستكم بتقویم الإتصال التسویقي    
 دوریا

12 

تقوم مؤسستكم بإنجاز إتصالات تسویقیة    
 تتلائم مع طبیعة وخصائص خدماتھا

13 
 
 

تقوم مؤسستكم بإنجاز إتصالات تسویقیة    
 تتلائم مع أسواقھا المستھدفة 

14 
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مؤسستكم بإستخدام أحدث وسائل تقوم    
الإتصال التسویقي ومتابعة التطورات 

التسویقیة وتدریب إطاراتھا المختصة في 
ذلك وتھتم بتطویر سیاستھا الإتصالیة 

 بإستمرار

15 

 

 

 

 

 

 

عملائكم على علم كامل وكاف بمؤسستكم 
 وخدماتھا المعروضة

 

16  

 

عملائكم راضون عن نوعیة إتصالاتكم    
 لكموأفیاء 

17 

  18 بصفة عامة إتصالاتكم مع عملائكم جیدة   

 

 : الجانب المتعلق بالمعلومات الشخصیة ثالثا 

 ـ الجنس:                  ذكر                               أنثى1

 سنة فأكثر40سنة           من 39 /سنة 30سنة              من30أقل من        : ـ السن2

 سنة فأكثر40سنوات         من 5/10سنوات           من  5أقل من : ـ عدد سنوات الخبرة3

 أقل من ثانوي         ثانوي            جامعي     : ـ المستوى التعلیمي4

 مدیر فرع           رئیس قسم         رئیس مصلحة         :ـ المسمى الوظیفي 5

 رىوظیفة أخرئیس مكتب          
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 31 96.9 

Excluded
a
 1 3.1 

Total 32 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.651 18 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 الأنترنیت تستسخدمون انتم و متى منذ 

 مؤسستك في
3.52 .851 31 

 31 461. 2.71 المؤسسسة في الأنترنیت یستعمل

 31 1.253 2.35 لغرض للأنترنیت المؤسسة إستخدام یتم

 31 000. 1.00 بھا خاص موقع مؤسستك تمتلك ھل

 و  خطط  ضع و المؤسسة على

 التسویقى باإتصال خاصة إستراتیجیات
2.71 .588 31 

 بحوث بإجراء القیام المؤسسة على

 تستخدمھا التى الإتصال لنوعیة مستمرة
2.65 .551 31 

 التسویقى للإتصال المخصصة المیزانیة

 دوریا
2.29 .693 31 

 التسویقي الاتصال بتقویم مؤسستكم تقوم

 دوریا
2.42 .720 31 

 تسویقیة بإنجازإتصالات مؤسستكم تقوم

 خدماتھا خصائص و طبیعة مع تتلائم
2.52 .769 31 

 تسویقیة اتصالات بإنجاز مؤسستكم تقوم

 المستھدفة أسواقھا مع تتلائم
2.65 .661 31 

 وسائل أحدث بإستخدام مؤسستكم تقوم

 بتطویر وتھتم التسویقي الإتصال

 بإستمرار الإتصالیة سیاستھا

2.39 .844 31 

 كاف و كامل علم على عملائكم

 المعروضة خدماتھا و بمؤسستكم
2.45 .675 31 

 إتصالاتكم نوعیة عن راضون عملائكم

 لكم اوفیاء و
2.32 .791 31 

 31 672. 2.58 جیدة عملائكم مع اتصالاتكم عامة بصفة

 اجل من  الانترنیت مؤستم تستخدم

 المستھدفة الأسواق في منتوجاتھا عرض
2.61 .715 31 
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 ترویجیة وسیلة الانترنیت استخدام یعتبر

 للمؤسسة
2.81 .477 31 

 بالزبون للاتصال الانترنیت استخدام

 مع تعاملھم و عددھم من رفع في یساھم

 المؤسسة

2.61 .667 31 

 حاجات معرفة في الانترنیت یساعد

 مبیعاتھا زیادة و زبائنھا
2.68 .702 31 

 31 417. 2.40 الأنترنیت

 31 304. 2.55 التسویقي الإتصال

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 56.3 56.3 56.3 18 ذكر

 100.0 43.8 43.8 14 أنثى

Total 32 100.0 100.0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 31.3 31.3 31.3 10 سنة30 من اقل

 75.0 43.8 43.8 14 سنة 39 إلى30 من

 100.0 25.0 25.0 8 فأكثر سنة 40 من

Total 32 100.0 100.0  

 

 

 الخبرة سنوات عدد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 31.3 31.3 31.3 10 سنوات 5 من أقل

 81.3 50.0 50.0 16 سنوات 10 إلى 5 من

 100.0 18.8 18.8 6 فأكثر سنوات 10 من

Total 32 100.0 100.0  
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 التعلیمى المستوي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 15.6 15.6 15.6 5 ثانوي

 100.0 84.4 84.4 27 جامعي

Total 32 100.0 100.0  

 

 

 الوظیفى المسمى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 18.8 18.8 18.8 6 قسم رئیس

 37.5 18.8 18.8 6 مصلحة رئیس

 40.6 3.1 3.1 1 مكتب رئیس

 100.0 59.4 59.4 19 أخري وظیفة

Total 32 100.0 100.0  

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الأنترنیت

Between Groups .586 2 .293 1.569 .225 

Within Groups 5.413 29 .187   

Total 5.998 31    

 التسویقي الإتصال

Between Groups .123 2 .061 .605 .553 

Within Groups 2.938 29 .101   

Total 3.061 31    

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الأنترنیت

Between Groups .492 2 .246 1.295 .289 

Within Groups 5.506 29 .190   

Total 5.998 31    

 التسویقي الإتصال

Between Groups .023 2 .011 .109 .897 

Within Groups 3.038 29 .105   

Total 3.061 31    
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ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الأنترنیت

Between Groups .198 1 .198 1.024 .320 

Within Groups 5.800 30 .193   

Total 5.998 31    

 التسویقي الإتصال

Between Groups .126 1 .126 1.283 .266 

Within Groups 2.935 30 .098   

Total 3.061 31    

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الأنترنیت

Between Groups .150 3 .050 .239 .868 

Within Groups 5.848 28 .209   

Total 5.998 31    

 التسویقي الإتصال

Between Groups .026 3 .009 .081 .970 

Within Groups 3.034 28 .108   

Total 3.061 31    

 

 

Correlations 

 التسویقي الإتصال الأنترنیت 

 الأنترنیت

Pearson Correlation 1 .285 

Sig. (2-tailed)  .114 

N 32 32 

 التسویقي الإتصال

Pearson Correlation .285 1 

Sig. (2-tailed) .114  

N 32 32 
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 الفھرس                 
 الصفحة العنوان
 III الإھداء 

 IV الشكر
 V الملخص

 VI قائمة المحتویات   
 VII      قائمة الجداول 
 IX قائمة الملاحق

 أ المقدمة 
 :النظریات الأدبیة و التطبیقیة الفصل الأول

 2 تمھید 
 3 الإطار النظري للاتصال التسویقي والانترنت:المبحث الأول 
 3 الخدمات في وخصوصیاتھ التسویقي الاتصال : المطلب الأول

 3 مفھوم الإتصال التسویقيأولا :
 4   مستویات الإتصال التسویقي في الخدماتثانیا :
 5 التسویقي أھداف الإتصالثالثا :

 5  صعوبات الإتصال التسویقي في الخدماترابعا :
 6  مراحل وخطوات إستراتیجیة الإتصال التسویقيخامسا: 

 8 .تطور الأنترنیت وخدماتھا      المطلب الثاني:
 8 . مفھوم الإنترنیت وتطورھاأولا : 
 9  خدمات الإنترنیتثانیا :
المنافع التسویقیة للإنترنیت ثالثا :  10 

 11  الفرق بین التسویق الإلكتروني و التسویق عبر الإنترنیترابعا :
 13  التسویق الإلكتروني أوسع من الإنترنیتخامسا:

 15 التطبیقیة .الأدبیات المبحث الثاني :

 15 .: الدراسات السابقة المطلب الأول 
 17 . الدراسات السابقة والدراسة الحالیةالمقارنة بین  المطلب الثاني :
 18 . الأول  خلاصة الفصل

  الدراسة المیدانیةالفصل الثاني:

 20 .تمھید 
 21 المستخدمة في الدراسة المیدانیة . الطریقة و الادواتالمبحث الأول :

 21 الطریقة المستخدمة في الدراسة : المطلب الأول

طریقة جمع البیانات أولا :  21 
 21  إختیار مجتمع وعینة الدراسةالفرع الأول :

 22  متغیرات الدراسةالفرع الثاني : 
الأدوات والأسالیب المستخدمة في الدراسة المطلب الثاني :  22 
مصادر جمع البیانات الفرع الأول :   22 
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:الأسالیب المستخدمة في معالجة البیاناتالفرع الثاني   23 
 24  نتائج الدراسة التطبیقیة ومناقشة  عرضالثاني : لمبحثا

 25 عرض نتائج الدراسة التطبیقیة المطلب الأول :
 25 عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الدیمغرافیةالفرع الأول :

الإحصاءات الوصفیةالفرع الثاني :  26 
 28   إختبار الفرضیات: الثالثالفرع 
 34 بالفرضیاتالمتعلقة مناقشة النتائج : لرابع االفرع 

 35 خلاصة الفصل الثاني 
 37 الخاتمة العامة 
 40 قائمة المراجع 

 43 الملاحق 
 51 الفھرس

 

 


