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 .وعلمي.أهدي هذا العمل إلى حكمتي  
 إلى من أحمل اسمه بكل فخر إلى

 أبي العزيز رحمه الله
 وألبسها  الله بق اءها. أطال  أمي.إلى  

 .نفسهم.ثوب الصحة والعافية إلى من آثروني على  
.  الحياة.من علموني الحياة وأظهروا لي ما هو أجمل من  

 إخوتي
 وإلى من كان جنبي طوال المسيرة الدراسية

                                                                   
 
 
 
 بالراشد محمد
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 الحمد لله وكفى والصلاة على الحبيب المصطفى  
 وأهله ومن وفى أما بعد:

 الحمد لله الذي وفقنا لتثمين هذه الخطوة في  
مسيرتنا الدراسية بمذكرتنا هذه ثمرة الجهد والنجاح  

 بفضله تعالى
 مهداة إلى الوالدين الكريمين

 وإلى كل العائلة الكريمة التي ساندتني
 أثر على حياتيوإلى كل من كان لهم  

 
 
 

 خينش الطاهر                                      
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 الشكر والتقدير

 رزقنا من    وجل ونحمده الذيقبل كل شيء نشكر الله عز  
 والصبرالقوة    ووهبنا منالعلم ما لمنكن نعلم  

 وعملنا المتواضع  وإتمام دراستناما نحتاجه للوصول إلىهذا المستوى   
 نتقدم بالشكر الجزيل  وإياكم كماهذا نفعنا الله به  

 "بن شويحة بشيرللأستاذ المشرف الدكتور "
 بخل بها علينا، كما نشكرهالتي لم ي  والملاحظات القيمةهات  على التوجي

 على حسن تواضعه كما نتقدم بالشكر الجزيل لجميع عمال
 الجزائر ورق لة.مؤسسة اتصالات  

 الجزيل لجميع أساتذةكما نتقدم أيضا بالشكر  
 والتجاريةكلية العلوم الاقتصادية  

 .العلوم التجاريةخاصة قسم    وعلوم التسيير
 يدّالمساعدةلنا    وقدموا  ناساعدو   الذين  كلو 

 بعيدأو   قريب  سواءمن
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بمؤسسة اتصالات الجزائر تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور التسويق الرقمي في تحسين جودة الخدمة      
بإظهار العلاقة الموجودة بين المتغير المستقل المعبر عنه بجودة الخدمة الذي تم قياسه بالاعتماد على الأبعاد بوكالة ورقلة 

  ،تسويق الرقميلتابع المعبر عنه بالالأمان( والمتغير ا ،التعاطف ،جابةالاست ،الاعتمادية ،والتي تتمثل في )الملموسية
موزعة قابلة للمعالجة باستخدام مجموعة من الأساليب  60استمارة استبيان من أصل  60اذ تم الاعتماد على نتائج 

 ( من أجل اختبار تأثير المتغير المستقل على التابع.SPSSالاحصائية البرنامج الاحصائي )
وذلك من جودة الخدمة أثر ودور كبير على  للتسويق الرقميتوصلت هذه الدراسة الى مجموعة من النتائج أهمها أن 

 تسويق الرقميبين أبعاد الجودة والخلال أبعادها الخمس كانت في مجملها متوسطة، كما أن هناك علاقة ارتباط موجبة 
وبالتالي  ،طرق ووسائل التسويق الرقميتحسين  ضرورة علىاتصالات الجزائر وأوصت الدراسة على حرص مؤسسة 

 الخدمة.جودة  تحسين
 اتصالات الجزائر. ،التسويق الرقمي جودة، جودة الخدمة، الكلمات المفتاحية:

Abstract 
 
      This study aims to identify the role of digital marketing in improving the 

quality of service at the Algeria Telecom Corporation in Ouargla Agency by 

showing the relationship that exists between the independent variable expressed in 

the quality of service that was measured based on the dimensions, which are 

(tangibility, reliability, responsiveness, empathy, safety) and the dependent 

variable. Expressed in digital marketing, 

The results of 60 questionnaires out of 60 distributed were relied upon and could 

be processed using a set of statistical methods, the statistical program (SPSS), in 

order to test the effect of the independent variable on the dependent variable. 

This study reached a set of results, the most important of which is that digital 

marketing has a major impact and role on the quality of service through its five 

dimensions, which were generally moderate. There is also a positive correlation 

between the dimensions of quality and digital marketing. The study recommended 

that Algeria Telecom Corporation be keen on the need to improve methods and 

means. Digital marketing, thus improving the quality of service. 

 

Keywords: quality, quality of service, digital marketing, Algeria Telecom.
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 توطئة:
جاهععععععععععععدة إلى اثبععععععععععععات وجودهعععععععععععا ب عععععععععععع ل مسعععععععععععتمر مععععععععععععن خععععععععععععلال تقعععععععععععد  الأ  ععععععععععععل لتلبيععععععععععععة تسععععععععععععى المؤسسععععععععععععات الخدميعععععععععععة      

ولعععععععععذلك اعععععععععدها ت عععععععععع اسعععععععععخاتيجيات عمعععععععععل ناج عععععععععة تر عععععععععع معععععععععن قعععععععععدرتها علعععععععععى خلعععععععععق القيمعععععععععة  ،زبائنهعععععععععاحاجعععععععععات ور بعععععععععات 
معاصعععععععععرة ععععععععععبر وسعععععععععائل وطعععععععععرق حديثعععععععععة يت قعععععععععق ذلعععععععععك إلا معععععععععن خعععععععععلال تقعععععععععد  خعععععععععدمات  لزبائنهعععععععععا وتزيعععععععععد معععععععععن ر يتهعععععععععا، ولا

وأحعععععععععد هعععععععععذه الوسعععععععععائل هعععععععععو التسعععععععععويق الرقمعععععععععي العععععععععذي يعتعععععععععبر معععععععععن بعععععععععين أهععععععععع  وأسعععععععععر  الطعععععععععرق لبنعععععععععا  علاقعععععععععات معععععععععع العععععععععزبائن 
البدايعععععععععة والنهايععععععععععة  معععععععععع متطلبععععععععععات الزبعععععععععون، الععععععععععذي يعتعععععععععبر المحععععععععععور الرئيسعععععععععي ونقطععععععععععة  تععععععععععتلائالمحا ظعععععععععة علعععععععععيه  لبنععععععععععا  خعععععععععدمات و 

 لن اط أي مؤسسة خدمية. 
 الجوهري التالي:يم ننا إبراز م  لة الدراسة من خلال التساؤل الرئيسي التالي وبنا ا على ما سبق 

 الجزائر؟اتصالات  خدماتفي تحسين جودة  تسويق الرقميال يساهم دىالى اي م_ 

الإلمام  يثيات التساؤل الرئيسي المطروح تتمثل  يما  ت مجموعة من التساؤلات الفرعية تساعد علىز وعلى ضو  الاش الية المطروحة بر 
 يلي:

  ورقلة؟كالة بو  الجزائر حول اتصالاتما هو مستوى جودة عند الزبون 
  الجزائر؟اتصالات بوكالة ماهو مستوى استخدام التسويق الرقمي 
  في وكالة  اتصالات الجزائر من جهة نظر زبائن ةجودة الخدمو  لتسويق الرقميتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين اهل

 ؟ورقلة

 فرضيات الدراسة:
 ة قمنا بصيا ة الفرضيات التاليةللإجابة على الاش الية المطروح

 

 ؛ اتصالات الجزائر بوكالة ورقلةا زبائندة الخدمة لالتسويق الرقمي في تحسين جو  يؤثرالفرضية الرئيسية:  -
 

 تتفر  هذه الفرضية للفرضيات الفرعية التالية:
 مرتفعة؛الجزائر  اتصالاتمؤسسة  مستوى جودة الخدمة الم  لة لدى زبائن 
  مرتفعة؛تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر التسويق الرقمي بدرجة 
 ؛ورقلة كالةو  في الخدمة في اتصالات الجزائرجودة وتحسين  التسويق الرقمي هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تأثير 

 أهداف الدراسة:
 إلى:يهدف هذا الب ث 

تطوير خدماتها وتقريب الإدارة  ورقلة بهدف اتصالات الجزائر في تحسين جودة الخدمة من طرف التسويق الرقميمعر ة دور  -
 ؛من المواطن
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 ؛حدي والخدمة وخصائص وأهمية كل واحدة على الرقميالتسويق التعرف على كل من  -

 ؛تحديد المفاهي  المتعلقة بجودة الخدمة ونماذج تقييمها وأساليب تحسينها -
 .خدمات اتصالات الجزائرم ن أن تساه  في جودة التوصل إلى بعض النتائج والاقخاحات التي من الم -

 أسباب اختيار الموضوع:
 يعود اختيار الموضو  إلى دوا ع ذاتية وأخرى موضوعية:

جانب أن وظيفتنا تقت ي  إلى التسويق الرقميالر بة والميول للب ث العلمي نتيجة كثرة تداول الأهمية المرجوة من  الذاتية: -
 تحسين جودة الخدمة. في التسويق الرقميالتعرف على أكمل وجه على الخدمة وتحليل دور 

ووضعه كمرجعية اضا ية، إلى جانب قيمة  حداثة الموضو ، ونقص أدبياته جعل التف ير منصب حول مناق ته الموضوعية: -
 لخدمة ومحاولة تقريب الإدارة من المواطن.تحسين جودة ا الموضو  في الوقت الراهن الذي يصبوا إلى

 وكالة تجارية ورقلة الدراسة الميدانية كانت على مستوى  الحدود المكانية:
 :قسمت الدراسة حسب الأدوات المعتمد عليها مجع البيانات التالية الحدود الزمانية:

 2024\04\04 الى  اية 2024\03\24 توزيع استمارات الاستبيان على العملا  وجمعها في الفخة الممتدة من  
 . ارات الاستبيان على عينة الدراسةحيث خصصت هذه الفخة للتعرف على  ر  اتصالات الجزائر بورقلة وكذلك توزيع استم

 أهمية الدراسة:
 الاقتصاد المعاصر؛ مداخلعلى اعتبار أن التسويق الرقمي من أه   اهمية الموضو   د ذاته 
  ؛لتفاعله مع التسويق الرقمي الم ونة زبونال اتجاهاتالقدرة على معر ة 
 التسويق الرقمي المتعلقة باستخداماتمفاهي  الميدانية عبرتقد  إثرا  الب وث  المساهمة في. 
 الدراسة:منهج 

 مته لهذا النو  من لاا، وذلك لمعلى المنهج الوصفي  الاعتمادبجوانب الموضو  ولت قيق أهداف الب ث، تم  الإلماممن أجل  
التطرق لمختلف المفاهي  التي تتعلق بموضو  الرقمنة وجودة الخدمة، إلى جانب ذلك تم اعتماده في  خلالالدراسات، ويتجلى ذلك من 
 ورقلة،عمال مؤسسة بريد الجزائر بولاية الموجهة لستبيان انات والمعلومات باستعمال اجمع البي خلالالدراسة التطبيقية، ذلك من 

 .النتائج استخلاص بغية SPSSب رنامجوتحليلها باستخدام 



 

 

 
 
 
 
 
 

 

 الأول:الفصل 
 الأدبيات النظرية

تسويق الرقميلجودة الخدمة وال
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 : تمهيد
لتواصل الاجتماعي، أصبح التسويق  في ظل التطور السريع للت نولوجيا وزيادة الاعتماد على الإنخنت ووسائل ا

تسعى لت سين جودة خدماتها والوصول إلى جمهور أكبر. يسه  الرقمي أداة حيوية وأساسية لل ركات التي 
التسويق الرقمي في تطوير اسخاتيجيات  عالة للتفاعل مع العملا  و ه  احتياجاته ، مما يعزز تجربة العميل ويزيد 

 .من مستوى الرضا

التواصل الاجتماعي، والبريد الإل خوني، يت من التسويق الرقمي العديد من القنوات والأدوات مثل المواقع الإل خونية، ووسائل 
والإعلانات المد وعة، التي تسه  جميعها في تقد  خدمات ذات جودة عالية وتقد  الدع  اللازم للعملا  في الوقت المناسب. لذلك، 

 .أصبح استخدام التسويق الرقمي ضرورة مل ة لتو ير خدمات أكثر تميزاً وابت اراً
 

 :والتسويق الرقمي النظري لجودة الخدمة الإطار المبحث الأول 
 :الأدبيات التطبيقية لجودة الخدمة والصورة الذهنية المبحث الثاني 
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 والالتسويق الرقميالاطار النظري لجودة الخدمة  الاول:المبحث 

  جودة الخدمة: مفهوم الأولالمطلب 
 

احتياجاته ، وسن اول في  متعددة من الخدمات مثلما يستهل ون السلع لتلبية مختلفيستهلك الأشخاص في حياته  اليومية أنواعا     
 تصنيفاتها المختلفة. وخصائصها مع وجودة الخدمةبالخدمة تسليط ال و  على بعض التعاريف الخاصة  ب ثهذا الم

 الفرع الأول: مفهوم الخدمة
 أبرز تعاريف الخدمة وأه  خصائصها. فر سنتناول في هذا ال

 أولا: تعريف الخدمة
إلى المستعمل، ولا يت  نقلها أو  عر ت جمعية التسويق الأمري ية الخدمات بأنها: "منتجات  ير ملموسة، يت  تبادلها مباشرة من المنتج   

شراؤها  معر تها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت الذي يت  ،  الخدمات في الغالب يصعب تحديدها أو1خزنها وهي تقريبا تفنى بسرعة
مل يتها وليس لها لقب أو  و البا ما تت من م اركة الزبون، حيث لا يت  نقل واستهلاكها،  هي تت ون من عناصر  ير ملموسة

 .صفة
أساسا  ير ملموسة  ( بأنها: " كل ن اط أو منفعة يم ن أن يقدمها طرف لآخر، وهيPhilip Kotlerوعر ها  يليب كتلر )    

 ".اجها يم ن أن يرتبط أحيانا بسلعةوإنت ولا يم ن نقل مل يتها،
كعنصر جوهري من منتج   كما يم ن تعريف الخدمة بأنها: "عملية إنتاج منفعة  ير ملموسة بالدرجة الأساس، إما  د ذاتها أو    

 2.م خصة لدى العميل أو المستفيد ملموس، حيث يت  من خلال أي ش ل من أش ال التبادل إشبا  حاجة أو ر بة
هي شي  يم ن إدراكه وقابليته للتبادل تقدمه بعض ال ركات أو المؤسسات من خلال تقد  خدمة أو  إن الخدمةيم ن القول       

 اعتبار نفسها مؤسسة خدمية.
يم ن تعريف الخدمة على أنها ن اط أو منفعة  ير ملموسة تهدف إلى تلبية احتياجات أو ر بات  ،ةالسابقف اريمن خلال التع   

 العميل أو المستفيد دون أن يؤدي ذلك إلى نقل المل ية. قد ترتبط الخدمات بمنتجات مادية ملموسة أو  ير ملموسة.
 3: هاالسلعة بعدد من الخصائص، أهم تتميز الخدمة عن : ثانيا: خصائص الخدمة

تقيي  جودة الخدمة  حيث أن الخدمة لا يم ن رؤيتها وتذوقها ولمسها قبل شرائها،  المستهلك يعتمد في اللاملموسية: -1
 والح   عليها على العناصر المادية الملموسة المرتبطة بها.

  الخدمة لا يم ن  صلها عن مقدمها،  عملية إنتاجها واستهلاكها تحدث في آن واحد. التلازمية: -2

                                                 
 227 \ 226ص.2003الأردن،  عمان، حداد شفیق،التسویق، دار الحامد للنشر والتوزیع، میابراه دان،یسو ،ینظام موس 1
 46\ 45ص.2010الأردن،  عمان، ، دار كنوز المعرفة العلمیة،1فرید كورتل وآخرون، تسویق الخدمات الصحیة، ط  2

3 Gary Armstrong, Philip Kotler, Principes de marketing, 10e édition ,éducation, 

France,2010,pp :215.216 
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تتأثر جودة الخدمة  تتباين جودة الخدمة باختلاف مقدمها، الم ان والوقت الذي يت  تقديمها  يه، حيث دم التجانس:ع -3
 بمقدمها ومزاجه وطريقة تقديمه لها.

الم اكل أمام المؤسسة  حيث لا يم ن تخزين الخدمة بهدف بيعها أو استخدامها لاحقا، مما يخلق ذلك بعض الفنانية: -4
 لات تذبذب الطلب.الخدمية في حا

ذلك أن المستهلك له  قط  إن عدم انتقال المل ة تمثل صفة واض ة تميز بين الإنتاج السلعي والخدمي، عدم انتقال الملكية: -5
 الحق في استعمال الخدمة لفخة معينة دون أن يمتل ها.

 : تصنيف الخدماتثالثا
التي يم ن اعتبارها كنقاط  ، إلا أنها ت خك في بعض المميزاتعلى الر   من اختلاف الخدمات حسب نو  الن اط والمؤسسة    

 1: وعات مختلفة، نذكر منها ما يليتساعد على تصنيف الخدمات إلى مجم
 التصنيف المبسط -أ

 يم ن تصنيف الخدمات و ق هذا الأسلوب كما يلي:
 حسب نوع السوق -1
 :السياحية، خدمات النقل،  ، مثل الخدماتصر هوهي الخدمات التي تقدم لإشبا  حاجات شخصية  خدمات استهلاكية

 والخدمات الص ية.
 :الاست ارات الإدارية،  وهي الخدمات التي تقدم لإشبا  حاجات من آت الأعمال، كما هو الحال في خدمات المنشآت

 الخدمات المحاسبية، وصيانة المباني.
 حسب كثافة قوة العمل -2
 :الأطفال، والخدمات  ومن أمثلتها خدمات الحلاقة والتجميل، خدمات تربية ورعاية خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة

 التي يقدمها الطبيب.
 :خدمات النقل، خدمات  ومن أمثلتها خدمات الاتصال السل ية واللاسل ية، خدمات تعتمد على المستلزمات المادية

 البيع الآلي، وخدمات  سل السيارات.
 حسب درجة الاتصال بالمستفيد -3
 :مثل خدمات الطبيب والمحامي وخدمات التأمين. خدمات ذات اتصال شخصي عال 
 مثل خدمات مطاع  الوجبات السريعة وخدمات المسرح. متوسط: یخدمات ذات اتصال شخص 
 :مثل خدمات الصراف الآلي ومواقف السيارات الآلية. خدمات ذات اتصال شخصي منخفض 

                                                 
 56-46ص ص  2007- بشیر العلاق، حمید الطائي، تسویق الخدمات، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1
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 حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات  -4
 مثل خدمات الأطبا  والمحاميين والمست ارين وذوي المهارات البدنية والذهنية. دمات مهنية:خ 
 :مثل خدمات حراسة العمارات،  لاحة الحدائق و يرها. خدمات غير مهنية 
 التصنيف المعمق -ب

 تصنيف الخدمات و ق هذا الأسلوب كما يلي: ويم ن   
 القابلة للتسويقالخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات غير  -1

وعوامل البيئة  ضروراتي للتسويق وبين الخدمات التي تقت  هذا التصنيف بين تلك الخدمات التي يم ن اعتبارها قابلة يميز    
ومن أمثلة هذه الأخيرة، ال ثير من  السوق، الاقتصادية والاجتماعية، وأن ت ون منا عها متأتية من آليات لا تعتمد على أساس

بعض المجتمعات والثقا ات  ير قابلة للتسويق مثل خدمات رعاية  تعتبرها الخدمات الح ومية، كما أن هناك مجموعة من الخدمات التي
 .والتنظيف الأطفال وتربيته ، والطبخ

 الخدمات المقدمة للمستفيد النهائي مقابل تلك المقدمة للمشتري الصناعي -2

يختب عنها أي منا ع  لا خدمات المستفيد النهائي للأشخاص الذين يستخدمون الخدمة لمتعته  أو  ائدته  الخاصة، حيث تقدم    
حيث تقوم هذه المن أة أو وحدة الأعمال  الأعمال، اقتصادية أخرى، أما خدمات الم خي الصناعي،  هي خدمات تقدم إلى من آت

 باستخدامها لإنتاج شي  آخر ذي منفعة اقتصادية.
 حسب الثقل النسبي لعنصر الخدمة في إجمالي عملية تقديم أو عرض المنتج -3

 ثلاثة أدوار رئيسية يم ن ت خيصها في هذا الصدد: هناك
ملموسة في تركيبة  عناصر عندما ي ون هناك دليل ضعيف )أو لا دليل على الإطلاق( على وجود توجد خدمة صرفة:  -أ

 الخدمة.
صانع السلعة بتعزيز جوهر  توجد مجموعة أخرى من الخدمات مهمتها إضا ة قيمة للسلعة الملموسة، ويحصل هذا عندما يقوم -ب

 مثل ضمانات ما بعد البيع. لموسة،سلعته الملموسة من خلال تقد  منا ع خدمية ترا ق السلعة الم
الأول، هذه الخدمات تسهل  أما المجموعة الثالثة من الخدمات  هي ت يف قيمة جوهرية للسلعة، من خلال تو يرها في المجال -ت

 ت ون مطلوبة  يه من قبل المستفيد. عملية إيصال السلعة الملموسة من م ان إنتاجها إلى الم ان الذي
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 الخدمة حسب نمط تقديم -4
 يم ن التمييز بين جانبين اثنين من نمط تقد  الخدمة:

 ينطبق على الخدمات  ير إذا كان تقد  الخدمة يت  على أساس مستمر ل ن ضمن سلسلة من العمليات المنفصلة: وهذا -أ
ا )خدمات د ن والتي ت خى عند الحاجة له المميزة )مثل خدمات التاكسي والمقاهي(، والخدمات المتخصصة عالية القيمة،

 الموتى مثلا(.
 والمستفيد، وت ون في الحالات التالية: إذا كان تقد  الخدمة يت  ب  ل عرضي أو في إطار علاقة مستمرة مابين مورد الخدمة -ب

 عندما ت ون عملية إنتاج/استهلاك الخدمة ممتدة على مدى زمني طويل )برنامج الرعاية الطبية(؛ -
 دمة إلا بعد مرور  خة زمنية طويلة )العديد من الخدمات المالية(؛عندما لا يت  الانتفا  من الخ -
 عندما يواجه المستفيد درجة عالية من المخاطرة المدركة. -

    حسب نمط الطلب -5
 الطلب عليها ثابتا على مر تصنيف الخدمات طبقا لنمط الطلب الزمني عليها،  لا يوجد إلا القليل من الخدمات التي ي ون نيم     

 مدى يومي أو أسبوعي أو موسمي أو دوري. الزمن،  ال ثير من الخدمات ي ون الطلب عليها متذبذبا ومتباينا، وي ون على
 حسب أهمية الخدمة بالنسبة للمستفيد -6
 عادة ما ت خى ب  ل بعض الخدمات ت خى ب  ل دائ ، وقد ت ون هذه الخدمات واطئة القيمة، تستهلك ب  ل سريع، وهي   
الآخر، اد الخدمات التي تدوم طويلا ولا ت خى  ي دون دراسة أو تم يص ويطلق عليها باس  الخدمات العرضية، وفي الطرفنزو 

 مسبقة، ومن أمثلتها الرحلات السياحية المت املة. ب  ل دوري، كما أنها لا ت خى إلا بعد دراسة متأنية

 الفرع الثاني: حزمة الخدمة
بهذا القلب، ويرمز للقلب بالخدمة  نموذج يمثل الخدمة المت املة بالزهرة التي تتألف من قلب )جوهر( وأوراق محيطةحزمة الخدمة هي     

 الجوهر، وللأوراق بالخدمات الت ميلية الداعمة لهذا الجوهر.
الأول ولا ت مل على الخدمات  هي الأدا  أو المنفعة الأساسية في الخدمة، والتي ت خى الخدمة من أجلها في المقام الخدمة الجوهر:

 المرا قة.
 جودة الخدمة ورضا المستفيد. هي عبارة عن كا ة الخدمات الداعمة للمنتج الجوهر والتي بدونها لا يم ن ضمان الخدمات التكميلية:

ائر متمركزة، تقع شبهت الخدمة بدو  (، حيثShostackويم ن التمييز بين الخدمة الجوهر والخدمات الت ميلية و ق نموذج شوستاك )
المجال الحقيقي لتطبيق هذا النموذج هو أن معظ  الخدمات  الخدمة الجوهر في مركزها وتدور حولها الخدمات الت ميلية، حيث أن

 مت ابهة في جوهرها.
حماية  الطلبيات، ال يا ة، ( في ثمان مجموعات هي: المعلومات، تقد  الاست ارة، استلامLovelockوقد صنفها لو لوك )    

 ويم ن توضيح هذا التصنيف في ال  ل التالي: ممتل ات العميل، الاستثنا ات، إصدار الفواتير والد ع.
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 (: زهرة الخدمة02الشكل رقم )

 
 .226،ص:  2008،دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  4المصدر: هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، ط

 1:عات الثمانية كما وصفها لو لوكالمجمو و يما يلي استعراض لهذه 
 معلومات عنها،  المنتفعون الجدد أو ل ي يحصل المستفيد على قيمة حقيقية من الخدمة المقدمة،  إنه يحتاج إلى المعلومات:  -1

ور باته  يريدون أن يعر وا تلك الخدمات التي تلبي احتياجاته   المحتملون  البا ما ي ونون متعط ين للمعلومات ، حيث
 بال  ل الأمثل.

لم اكله ،  هي  تقدم الاست ارات في الغالب بنا  على طلب العملا  كاستجابة لاستفساراته  أو ك ل الاستشارات:  -2
عبارة عن نصي ة  ورية تقدم من قبل  تستهدف التعرف على طلبات العميل وم اكله واقخاح حلول لها، والاست ارة

 شخص خبير وذو معر ة.
مقدم الخدمة هي استسلام  عندما ي ون العميل مستعدا لل را ،  إن الخدمة الت ميلية التالية التي يلعبها لطلبيات:استلام ا -3

 وقبول الطلبيات والحجوزات.
إلى المؤسسة مرة أخرى،  وتع س حسن الاستقبال للعملا  الجدد والت ية والخحيب بالعملا  القدامي عند عودته  الضيافة: -4

 وتعاطفها مع عملاتها. ية تخلق الانطبا  الجيد عن المؤسسة ودرجة اهتمامها هي خدمة ت ميل
 الثمينة أو الأصول أو وت مل هذه الخدمة الت ميلية على عناصر مثل خدمات إيدا  الأشيا  حماية ممتلكات العميل: -5

 الأموال، أو خدمات رعاية الأطفال خلال عملية تقد  الخدمة و يرها.

                                                 
 235-227ص ص  2008والتوزیع، عمان، الأردن، ، دار وائل للنشر4هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، ط 1
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الخدمات الروتينية المتعارف عليها،  الاستثنا ات مجموعة من الخدمات المساعدة التي تقع خارج نطاق تت من الاستثناءات: -6
 ومن أش الها:

 طلبات خاصة: مثل حاجات الأطفال المعاقين؛ 
  معالجة اتصالات خاصة: مثل ال  اوي والاقخاحات؛ 
  ،وال فالات؛حل الم اكل: حل الصعوبات الناتجة عن استخدام المنتج، ال مانات 
 .المرتجعات: إعادة النقود، التعويض عن الخدمة  ير الجيدة، تصليح مجاني للسلع  ير السليمة 

كما يجب إعدادها بالوقت   إعداد الفواتير: يتطلب إعداد الفواتير أن ت ون دقيقة وص ي ة ومطابقة لقيمة الخدمة المقدمة، -7
 سخط العملا .والسرعة المطلوبين، أما ع س ذلك  سيؤدي إلى تذمر و 

الد ع هو التأكد من أن  لد ع: عادة ما يتوقع العملا  أن ت ون عملية الد ع سهلة وميسرة، إن العنصر الرئيسي في عمليةا -8
 العميل قد قام بد ع ما هو مست ق عليه في الوقت المحدد.

 الفرع الثالث: تحسين جودة الخدمة 
التغيرات والتطورات  مع المقدمة بصفة مستمرة ومتواصلة ل مان ت يفهاالمؤسسات الخدمية دوما إلى تحسين الخدمات  تهدف 

 التي يعر ها محيطها ومع تطور حاجات الزبائن وتطلعاته .
 : مفهوم وأبعاد جودة الخدمةأولا

 أن نعرج أولا على مفهوم الجودة بصفة عامة، ثم إعطا  تعريف لجودة الخدمة. سن اول: تعريف جودة الخدمة -أ
 

 اليونانية أصلها من الجود والجيد نقيض الردي ، أما الجودة اصطلاحا،  هي كلمة م تقة من ال لمة لغة :تعريف الجودة  -1
Qualities 1.ويقصد بها طبيعة ال ي  ودرجة صلاحه 

بون سوا  الظاهرية أو الز  حاجات تعريف الجودة بأنها "مجمو  الخصائص والميزات لمنتج أو خدمة، والتي لها القدرة على تلبية ويم ن
 2.ال منية

تؤثر في قدرة المنتج أو  التي الجمعية الأمري ية والمنظمة الأوروبية ل بط الجودة بأنها "المجمو  ال لي للمزايا والخصائص وعر تها    
 3.الخدمة على تلبية حاجات معينة

 
 
 

                                                 
 27,ص2007.دار جرير,عمان,الاردن, 1مهدي السمراني,ادارة الجودة الشاملة في القطاعين الانتاجي و الخدمي,ط 1

2 Jean Marie Chatelet, Méthodes productique et qualité, Ellipses, France, 1996.p12 
الملتقى العلمي الدولي حول جودة الخدمة العمومية في ظل  الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العمومية"،سميرة هارون، كمال حوشين، دور  3

 13.ص2014أكتوبر  30و 29بوقرة، بومرداس، الجزائر ، يومي  الحكومة الإلكترونية، جامعة أمحمد
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 تعريف جودة الخدمة -2

 المستفيد( مع توقعات قبل بجودة الخدمة أنها "قياس لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة )الجودة الفعلية أو المدركة من يقصد    
 1.المستفيد )الجودة المتوقعة(

الخدمة هي مطابقة الخدمة  مقدم تعريف جودة الخدمة من منظور مقدم الخدمة ومن منظور المستفيد منها،  الجودة من منظور يم ن    
 2.دمة لاستخداماته واستعلاماتههذه الخ موا مة للمعايير الموضوعة مسبقا لهذه الخدمة، أما من منظور المستفيد  هي

 تقد  خدمة ذات  المستفيد، القول بأن جودة الخدمة ما هي إلا "قياس لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات ويم ن   
 3.المستفيدين في المحصلة النهائية أن ت ون الخدمة متوا قة مع توقعات جودة يعني

، يم ن تعريف جودة الخدمة على أنها مجموعة من الخصائص التي يعتمد عليها الفرد لمعر ة أن الأدا  الفعلي  ةريف السابقااستخدام التع
 للخدمة يتوا ق مع توقعاته.

 أهمية جودة الخدمة -ب

 4:بجودة الخدمة ونوجزها  يما يليالإشارة إلى أربعة أسباب أساسية أدت للاهتمام  يم ننا
 على سبيل المثال  م ى، إذ تزايدت أعداد المنظمات التجارية التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت نمو مجال الخدمة: -1

إلى أن نمو المنظمات المتصلة بالخدمات مازال  إضا ة نصف شركات الأعمال التجارية الأمري ية يتعلق ن اطها بالخدمات،
 مستمرا بالتوسع.

من المنا سة، لذلك  إن  ال افي إذ من المعلوم أن بقا  ال ركات والم اريع يعتمد في حصولها على التقدير ازدياد المنافسة: -2
 سية.من المزايا التنا  العديد تو ر جودة الخدمة في منتجات هذه الم اريع والخدمات يو ر لها

 قط على الخدمة،  لا  تركز أن تت  معاملته  بصورة جيدة حيث ي رهون التعامل مع المنظمات التي الفهم الأكبر للعملاء:  -3
 والفه  الأكبر للعملا . الجيدة ي في تقد  منتجات ذات جودة وسعر معقول دون تو ر المعاملة

التعامل معها وتوسيع  استمرار الوقت الحالي على ضرورة أصب ت المنظمات تحرص في المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة: -4
اجتذاب زبائن وعملا  جدد، ول ن يجب عليها أي ا  إلى قاعدة عملائها، وهذا يعني أن المنظمات يجب أن لا تسعى  قط

 تظهر الأهمية القصوى للجودة من أجل ضمان ذلك. هنا أن تحا ظ على العملا  الحاليين، ومن
 ةأبعاد جودة الخدم -ت

في مجملها في  وتتمثل معظ  الدراسات أن هناك عدة معايير أساسية يح   من خلالها الزبون على مدى جودة الخدمة، ت ير
 1: العناصر التالية

                                                 
 207,ص2007للنشر و التوزیع,عمان,الاردن,حمید الطائي و اخرون,الاسس العلمیة للتسویق الحدیث.دار الیازوري  1
 17-16,ص ص 2007,دار الصفاء للنشر و التوزیع,عمان,الاردن,1سوسن شاكر,محمد عواد الزسادات,ادارة الجودة الشاملة,ط 2
 257بشیر العلاق,حمید الطائي,مرجع سبق ذكره,ص 3
 194,ص2002الصفاء للنشر و التوزیع,عمان,الاردن,,دار 1مامون الدراركة,طارق الشبلي,الجودة في المنظمات الحدیثة,ط 4
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المجمل تنفيذ الأن طة  في وتعني القدرة على أدا  الوعود بدقة، وهي نقطة حساسة تحدد جودة الخدمة، وتعني الاعتمادية:  -1
أثبتت أن الوعود أه  من جودة العمل  د   الدراسات ب  ل دقيق يعتمد عليه، وأدا  المهام ب  ل ص يح من أول مرة،

 ذاته.
الانتظار يعد  وقت إن استعداد مقدمي الخدمة للمساعدة وتقد  خدمات موجهة مه  جدا للزيون، كما أن الاستجابة:  -2

 طلبات الزبائن وحاجاته  بطريقة سريعة. معالجة لى رضا الزبون وتقييمه لجودة الخدمة،  من المه عاملا مهما ومؤثرا ع
الخدمة التي تتميز جودتها  تقد  إن معر ة ومجاملة الموظفين وقدرته  على نقل الثقة والمهارة للزبائن عوامل مهمة في الأمان: -3

 به. وموثوق  ل أمنبدرجة عالية من المصداقية، حيث يجب أدا  الخدمة ب 
الزبون، مثل العنصر  على الخدمات  ير ملموسة ل نها قد ترتبط بأشيا  مادية ملموسة تؤثر ب  ل كبير الجوانب الملموسة: -4

الجوانب الملموسة دورا كبيرا في الح   على جودة  تلعب الب ري، التسهيلات المادية، المعدات والأجهزة المادية...الخ، حيث
 الخدمة المقدمة.

وقدرته على الاتصال  للزبون، ويتمثل في الاهتمام ال خصي بالزيون،  على مقدم الخدمة إظهار تفهمه واستماعه التعاطف: -5
 معه وبنا  علاقة جيدة تجعله ي عر بالاهتمام والتعاطف.

 : نماذج قياس جودة الخدمةثانيا
عن جودة الخدمة،  المعبرة المؤسسات لتقيي  وقياس جودة خدماتها باعتماد نماذج للقياس من خلال الأبعاد والعناصر تسعى     

 و يما يلي نوضح هذه المقاييس:
 Complains meaureمقياس عدد الشكاوي  -أ

دون المستوى،  المقدمة عدد ال  اوى التي يتقدم بها الزبائن خلال  خة زمنية معينة مقياسا هاما يعبر على أن الخدمات يمثل    
عليه،  هذا المقياس يم ن المؤسسات  الحصول أو ما يقدم له  من خدمات لا يتناسب مع إدراكه  لهذا المستوى الذين يريدون

 2.ت لزبائنهامستوى جودة ما تقدمه من خدما وتحسين ة لتجنب حدوث الم اكلالخدمية من اتخاذ الإجرا ات المناسب
من الفنادق والمطاع   العديد ظل هذا المقياس، ت جع المؤسسات الخدمية زبائنها على التقدم بمقخحاته  وانتقاداته ،  مثلا في

ام لرضا الزبائن، ل نها تقدم الأسباب الع المستوى تخصص سجلات من أجل تسجيل ملاحظات الزبائن،  المقخحات لا ت  ف
 3.جديدة الرئيسية لعدم الرضا، حيث أنها تقدم عدة أ  ار لخدمات

 Satisfaction measureمقياس الرضا  -ب

                                                                                                                                                             
1 Mohammed Obeidat, Hani Al Dmour, Principles of marketing. 1"édition, Dar Wael ,Amman, Jordan, 2005,p p 

392-393 
كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم  التسییر، عمروش، دور جودة الخدمة في تحقیق رضا العمیل، مذكرة ماجستیر، تخصص علوم ینجو 2

 43,ص2012. التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر،
3 P.Kotler, B.Dubois, Marketing management, 11ème édition, Pearson éducation, 

France ,2003. p71 
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بعد حصوله   للعملا  من أكثر الطرق استخداما لقياس اتجاهات العملا  نحو جودة الخدمة، و البا ما يت  توجيه أسئلة يعتبر    
وتتميز هذه الطريقة في كونها  ال خصية، على الخدمة، وذلك من خلال قائمة استبيان، بطاقات تدوين الملاحظات أو المقابلات

المقدمة وجوانب القوة وال عف  يها، وب  ل يم ن  الخدمة تمد المؤسسة الخدمية بمعلومات هامة تتعلق ب عور العملا  نحو
تتلا م مع احتياجات السوق، كما أن  ه  اتجاهات العملا  نحو الخدمة  التي ني الإسخاتيجية التسويقيةالمؤسسة الخدمية من تب

 1.لمقابلة احتياجاته  ب  ل أ  لتساعدها في تحسين جهودها  بمعلومات سوف يمد المؤسسة الخدمية
  value measureمقياس القيمة  -ت

العميل للثمن  جانب القيمة التي تقدمها المؤسسات الخدمية لعملائها تعتمد على المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من إن    
  لما زادت مستويات المنفعة  القيمة، الذي يد عه لل صول على هذه الخدمات،  العلاقة بين المنفعة والسعر هي التي تحدد

وكلما زاد إقباله  على ال را ، وعندما يزيد السعر  للعملا  كلما زادت القيمة المقدمة  الخاصة بالخدمات المدركة قياسا بالسعر
تصبح دون المستوى، وقد تد ع طالب الخدمة إلى عدم التعامل مع  المقدمة المطلوب عن المنفعة  إن القيمة المدركة للخدمات

أخرى تقدم قيمة أ  ل، وهنا تصبح مهمة المؤسسة الخدمية هي اتخاذ الخطوات ال فيلة  خدمية المؤسسة أو الت ول إلى مؤسسة
 2.المنفعة المدركة لخدماتها بال  ل الذي يؤدي إلى تخفيض سعر حصول العميل على الخدمة زيادة من أجل

 Servqual measureمقياس الفجوة  -ث

من ا خاض مؤداه أن  النموذج لخدمة والخدمة المقدمة له   علا، ولقد صم أداة ووسيلة لقياس الفرق بين توقعات العملا  عن ا هو    
بين توقعاته  عن جودة الخدمة وبين جودة الخدمة التي  الفجوة مستوى جودة الخدمة التي يحصل عليها العميل يم ن تحديدها من خلال

بعد من أبعاد جودة الخدمة، ولقد استقطب هذا المقياس كثيرا من الاهتمام منذ أن تم  كل  تم الحصول عليها  علًا، وكذلك قياس أهمية
 3.(1985" وزملائه في سنة )Parasuraman" الباحث تصميمه من قبل

 عات( بين هذه التوقالتطابق المقياس يستند إلى توقعات الزبائن لمستوى أدا  الخدمة المقدمة بالفعل، ومن ثم تحديد الفجوة )أو هذا
 إن مستوى جودة الخدمة يقاس بمدى التطابق بين  هنا والإدراكات وذلك باستخدام الأبعاد الخمسة الممثلة لمظاهر جودة الخدمة، ومن

 ب أنها. الزبائن مستوى الخدمة المقدمة  علا للزبائن وبين ما يتوقعه
 Servperf measureمقياس الأداء الفعلي  -ج

من الثقة والمصداقية  عالية للجهود المبذولة عالميا للتوصل إلى نموذج علمي وعملي لقياس جودة الخدمة ويتمتع بدرجة استمرارا    
أخر لجودة الخدمة لا يعتمد على الفجوات  مقياس ( إلىCranin)وكرانين( Taylorوإم انية التطبيق،  قد توصل كل من تايلور )

السابق، وقد انتقد الباحثان النموذج الخاص بالفجوات، خاصة  Servqual نموذجهو في بين الإدراكات والتوقعات، وذلك كما 
 البساطة وصعوبة التطبيق في الحياة العلمية. عدم ذلك الجز  الخاص بالتوقعات، وكذا

                                                 
 57,ص2006العربي,الاسكندریة,مصر,توفیق محمد عبد المحسن,قیاس الجودة و القیاس المقارن,دار الفكر  1
أطروحة دكتوراه، تخصص إدارة أعمال،  المشاهدة، حسام الدین فتحي، العلاقة بین جودة الخدمة التلفزیونیة وكل من رضا المشاهد والمیل لتكرار 2

 43ص.2015 مصر، كلیة التجارة، جامعة المنوفیة، الإسكندریة،
3 Office Of Public Services Reform, 'Measuring & Understanding Customer Satisfaction', report 

of social research institute, April 2002: متاح , https://www.ipsos.com   ,  
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بطريقة لا تختلف عن  قياسها نموذجا جديدا يقوم على   رة مبسطة، وهي أن جودة الخدمة يجب 1992قدم الباحثان سنة  لذلك
 1.الخدمة قياس اتجاهات المستفيدين من الخدمة المقدمة نحو مستوى الأدا  الفعلي لهذه

المقياس إلى التقيي  المباشر  هذا نموذج الأدا  الفعلي بأنه نموذج يركز  قط على الأدا  الفعلي لقياس جودة الخدمات، ويستند ويعرف
ة وهي: العناصر الملموسة، الاعتمادية، سرع للجودة، الخدمة، اعتمادا على الأبعاد الخمسة للأساليب والعمليات المصاحبة لأدا 

 2.الاستجابة، الأمان والتعاطف
 : أساليب تحسين جودة الخدمةثالثا
اول هذا المطلب سن  وفي عملية تحسين جودة الخدمة تم ن المؤسسة من الحفاظ على م انتها وضمان استمرارها في السوق، إن     

 التطرق إلى بعض الأساليب التي تم ن المؤسسات من تحقيق ذلك.
 وضع نظام لقيادة الجودة -أ

 3:من النظام الهدف من وضع نظام لقيادة الجودة هو تحقيق رضا العميل وتحسين أدا  المؤسسة، ويت ون هذا إن
الهدف من ورا  ذلك  للمنا سين، والذي يتعلق بمتابعة تطور احتياجات العملا  والتغيرات المستقبلية بالنسبة نظام اليقظة: -1

أجل استغلال الفرص المتاحة لمواجهة التهديدات التي  من هو التنبؤ بالوضعية المستقبلية للمؤسسة تجاه عملائها ومنا سيها
 تفرضها هذه المتغيرات.

من تحديد خصائص  المؤسسة إن تو ر معلومات حول المنا سين والعملا  يم ن للخدمة المستهدفة:تحديد المظهر العام  -2
متميز عن المنا سين لجذب عملا  جدد وإرضا   ب  ل الخدمة وأبعادها الملموسة و ير الملموسة و قا لما يتوقعه العميل،

 العملا  الحاليين.
على ت ييف سيرورة  المؤسسة د ين واختيار المظهر العام للخدمة، تعملبعد تحديد العملا  المسته تحديد سياسة الجودة: -3

الب رية، الأدوات والطرق، التنظي ، الاتصال،  بالموارد أدا  الخدمة، ويجب تحديد الإجرا ات ال رورية للت ييف، والمتعلقة
 .التخطيط، الخ

 عالية إجرا اتها، وي ون  وتحقيق غلال  رص الت سينإن تقيي  رضا العملا  يم ن المؤسسة من است نظام تقييم رضا العملاء: -4
الخدمات المقدمة له  إضا ة إلى استقبال وتحليل  اتجاه ذلك بالإصغا  للعملا  وتحديد توقعاته ، والتعرف على مواقفه 

 التسويقية. والاستخبارات ال  اوى، والت قيق مع العملا  القدامي
على مستوى رضا  والتعرف بمعر ة التطورات على مستوى بيئة أعمال المؤسسةيهت  هذا النظام  نظام التحسين المستمر: -5

على نتائج التقيي  الداخلي لسيرورة الأدا ،  أساسي العملا ، إضا ة إلى ذلك  إن نظام الت سين المستمر يعتمد ب  ل
 والتنظي . العرض وذلك بهدف استغلال الفرص المتاحة لت سين

                                                 
 304ص,2006ثابت عبد الرحمان ادریس,كفاءة وجودة الخدمات اللوجیستیة,الدار الجامعیة,الاسكندریة,مصر, 1
  https://www.researchgate.net:  في صلاح، تقییم جودة الخدمات الجامعیة باستخدام نموذج الأداء الفعلي، متاح نینسر 2
تخصص إدارة أعمال، كلیة العلوم الاقتصادیة  ماجستیر، فتیحة بوحرود، تقییم جودة الخدمة في شركات التأمین الوطنیة في السوق الجزائریة، مذكرة 3

 62-60ص ص .2006الجزائر،  سطیف، م التسییر، جامعة فرحات عباس،وعلو
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 العميلتحقيق التميز في العلاقة مع  -ب

السوق، ويتطلب  في التميز في العلاقة مع العميل ركيزة أساسية للمؤسسات الخدمية لتطوير خدماتها وتعزيز وجودها يعتبر          
 1:ذلك وضع عدة اسخاتيجيات، منها

ع سيا على إدراكاته  تأثيرا إن الفخة التي يق يها العميل في انتظار الحصول على الخدمة، تؤثر إدارة فترة انتظار العميل: -1
المؤسسة استثمار  خة انتظار عملاتها، بجعله   على للأدا  الفعلي وانطباعاته حول المؤسسة ومستوى جودة خدماتها، لذلك

ذلك على سبيل المثال بوضع الجرائد والمجلات، ن رات إعلامية للعملا   تحقيق ي تغلون ب ي  خلال تلك الفخة، ويم ن
 ..الخ...بالمؤسسة للتعريف

لذا يقخح بعض  بالمؤسسة، إن ش وى العميل عبارة عن ترجمة لعدم رضاه عن مستوى الأدا  التعامل مع شكاوى العملاء: -2
 الباحثين العديد من الأساليب للتعامل مع ش اوى العملا ، منها:

 التعرف على توقعات العميل لمستويات الخدمة المقبولة؛ 
 لحصول على الخدمة باستخدام الت نولوجيا المتطورة؛تطوير الإجرا ات وتبسيط متطلبات ا 
 الاتصال الفعال بالعملا ؛ 
 تجاوز توقعات العميل وتحقيق التميز في تقد  الخدمة؛ 
 .العمل على استقطاب وتوظيف أ  ل ال فا ات 

ت الخدمة هي  ليس التميز، على المؤسسة أن تجعل العلاقة مع العميل شخصية لت قيق جعل العلاقة مع العميل شخصية: -3
شخصية يجب اعتماد الاتصال بالعميل للتعرف عليه  العلاقة التي تخلق التميز  د ذاتها وإنما العلاقة مع العميل، ولجعل تلك

خاصة مع العملا  الأكثر تعاملا مع المؤسسة أو العملا  الذين تراه   الطريقة أكثر وعلى احتياجاته، وتستخدم هذه
 شخصية، لاستعانة بوسائل الإعلام والاتصال لأنها تعطي  رصة أكبر لجعل العلاقة مع العميلا المؤسسة مهمين،  بإم ان

 ر باته. وتحديد مثل استعمال موقع المؤسسة على الانخنت من أجل التعرف على سلوك كل عميل

 
 
 
 
 
 

 
                                                 

 64-62مرجع سبق ذكره,ص ص فتیحة بوحرود،  1
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 المطلب الثاني: ماهية التسويق الرقمي
 الأساليب منيفتح التسويق الرقمي ا اقا جديدة في عالم التسويق من خلال استهداف المتسوقين بصورة مباشرة و ردية ويعد 

 العملا . مع المعاصرة في امداد جسور التواصل بين البائع والم خي لتسويق السلع والخدمات وان ا  وتطوير العلاقات
 

 أولا: مفهوم التسويق الرقمي
التسويق الرقمي يعد بمثابة ان ا  طلب باستخدام القوة التفاعلية للأنخنت للانت ار واضا ة قيمة لل ركة والعملا ، وقبل ن ا      

ة التطرق الى الابعاد المختلفة للتسويق الرقمي ارتأينا التوقف عند بعض المفاهي  المرتبطة بهذا المجال  وقد عرف أي ا على أنه :"مجموع
يقية التي تعتمد على الوسائط الال خونية وشب ات الحاسب والانخنت"  والتسويق الرقمي هو:"إدارة التفاعل بين من الان طة التسو 

المنظمة والمستهلك في   ا  ا خاضي التي تعتمد أساسا على ت نولوجيا الانخنت، وترت ز أي ا على إدارة العلاقات بين المنظمة من 
داخلية والبيئة الخارجية من جانب آخر   وهو كذلك الاستخدام الامثل للتقنيات الرقمية بما في جانب والمستهلك وعناصر البيئة ال

ذلك تقنيات المعلومات والاتصالات لتفعيل إنتاجية التسويق وعملياته المتمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات وتقد  السلع 
الرقمي على انه استخدام قنوات الإنخنت للخويج للعلامة التجارية أو والخدمات إلى العملا .   مما سبق يم ن تعريف التسويق 

 .حمنتجات او خدمات قصد الرب
 المفاهي :و يما يلي عرض مختصر لاه  

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال  -1
ات. وهي عبارة عن ( للإشارة الى التقارب بين هذه التقنيات والصناعICTتم اعتماد مصطلح ت نولوجيا المعلومات والاتصال )

 1"تقنيات اتصالات حاسوبية ال خونية تستخدم كجز  من شب ات الاتصالات الحديثة او بالاشخاك معها".
 الاقتصاد الرقمي والاعمال الالكترونية -2
 الاقتصاد الرقمي:  -أ

القوة الت ويلية للتقنيات الرقمية. حيث يتطور مفهوم الاقتصاد الرقمي طوال الوقت بسبب الطبيعة الدينامي ية متعددة الأوجه وبسبب 
عر ته الح ومة الأسخالية على انه "ال ب ة العالمية للأن طة الاقتصادية والاجتماعية التي يت  تم ينها بواسطة منصات مثل الانخنت 

 2وشب ات المحمول وأجهزة الاست عار ".
 

 ب الاعمال الالكترونية: 
 ويقصد به استخدام ت نولوجيا المعلومات  IBMمدير شركة Lou Garnerل مرة من قبل طرح مفهوم الاعمال الال خونية لأو 

 
 3والاتصال في مختلف ن اطات المؤسسة بهدف تنفيذ الاعمال .

                                                 
1 William H, Melody updated by David Skinner, Information and Communications Technology, The Canadian 

Encyclopedia, Canada, 2015 . 
2 Discussion Paper for International Seminar #1, Digital Economy Concept, Trends and Visions: Towards a Future-

Proof Strategy . 
3 François Scheid, Renaud Vaillant, Grégoire De Montaigu, le marketing digital, Eyrolles, paris, 2012, p10 . 
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 التجارة الالكترونية:  - 3
التجارة الال خونية هي بيع أو شرا  السلع والخدمات التي تت  على شب ات ال مبيوتر باستخدام طرق مصممة خصيصا للاستقبال او 

 1تقي  الطلبيات، حتى لو تم طلب الب ائع او الخدمات من قبل إل خونيا. 
  الالكتروني:التسويق  -4

الإعلان واتصالات العملا ، والعلامات التجارية، وبرامج الإخلاص. وبمعنى وهو مصطلح عام يستخدم لمجموعة واسعة من الأن طة 
 2آخر هو استخدام الانخنت كوسيلة للتسويق والخويج للأعمال على مستوى العالم".

التسويق بعد التعرف على كل من ت نولوجيا المعلومات والاتصال والاقتصاد الرقمي، الأعمال الإل خونية والتجارة الإل خونية، و 
الال خوني يم ننا الآن التطرق إلى تعريف التسويق الرقمي والذي تعددت تعريفاته بين الباحثين والعلما  كل حسب مجاله ونطاق 

 أعماله ومن أهمها ما يلي:
 (يعد مصطلح "التسويق الرقمي" مصطلح جديد نسبيا برز خلال العقد الأخير، إذ يم ن ان يقول عنهRon 

Burgundyحد الرموز ذات ال أن ال بير. ويقصد به تسويق المنتجات أو الخدمات باستخدام الت نولوجيا ( أنه أ
 3الرقمية. 

  ويعرف أي ا بأنه التسويق الذي يستخدم الأجهزة الال خونية مثل أجهزة ال مبيوتر والأجهزة اللوحية، والهواتف المحمولة
 4ستهل ين وشركا  الاعمال الاخرين.راط مع المولوحات الإعلانات الرقمية ووحدات تح   الألعاب الانخ

  ويم ن تعريفه أي ا "بأنه عملية ترويج وبيع المنتجات من خلال الاستفادة من أساليب التسويق عبر الانخنت مثل التسويق
 5والتسويق عبر البريد الإل خوني.عبر وسائل التواصل الاجتماعي والتسويق عبر الب ث 

 رقمي عملية تخطيط وتطوير وتنفيذ التواصل وتوزيع   رة أو منتج او خدمة باستخدام التقنيات وعرف أي ا "التسويق ال
 6الرقمية وو قا للأهداف المحددة مسبقا.

وبعبارة موجزة يم ن تعريف التسويق الرقمي بأنه "عملية استخدام التقنيات والقنوات الرقمية للقيام بالأن طة التسويقية لمنظمات 
تسعير توزيع ترويج.. لت ريك وتمرير وايصال رسائل العلامة التجارية بين شب ة واسعة من العملا  في الوقت المناسب  الاعمال تخطيط

وبطريقة شخصية و عالة كذلك التفاعل معه  وبنا  علاقات أعمق ومن ثم المحا ظة عليه  وذلك من خلال الحملات التسويقية 
 الرقمية.

                                                 
1 Guesmia El Hadj, Logistique et E-Commerce, mémoire de fin d'études pour l'obtention de master logistique et 

transport international, faculté des sciences économiques, commerciales et sciences de gestion, univ - 
MOSTAGANEM, 2018, p03 . 
2 Yogesh Sharma, An impact of E-Marketing in Banking services focusing on relationship approach, a raport 

submitted in partial fulfillment of the requirement of the MBA PROGRAM, ICFAI national college, 2008 ,P27 . 
3 https://www.annajah.net/, consulter le 17/05/2024, à 13:08 . 
4 Santanu Kumar, Gouri sankar lall, Traditional marketing VS Digital Marketing (analys, International journal of 

Commerce and Management Reaseach), Institute of Technology, Berhampur, Odisha, INDIA ,Issue 8, 2016, p06 . 
5 The Ultimate Guide to Digital Marketing . 
6 Avalone Derosier, le web marketing- approche théorique et technique, mémoire de recherche, faculté de droit, 
université JEAN MOULIN, Lyon, p19 . 
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 ويق عبر الانترنت التسويق الرقمي التجارة الالكترونية، والاعمال الالكترونية.( الاختلافات بين التس1الشكل )

 
Source: El-Gohary, Hatem, E-MARKETING A Literature Review from a small 
Businesses perspective, international journal of business and social science, vol 1, no 
1  ,2010 , page216. 

 أهمية التسويق الرقمي ثانيا:
ان التطورات والتغييرات الهامة في مجال المعلومات والاتصالات اوجدت أساليب جديدة ومبت رة لإشبا  حاجات ور بات المستهل ين، 

 ومن هنا نستنتج بعض النقاط التي تبرز أهمية التسويق الرقمي المتمثلة  يما يلي:
  التسويق قابلية للقياس "بمعنى ي اد ي ون من المست يل قياسها باستخدام تقنيات التسويق التسويق الرقمي هو أكثر اش ال

التقليدية مثل إعلانات الص ف او الإعلانات التجارية. هذا لأنه لا يم ننا تحديد عدد الأشخاص الذين اشخوا منتجاتنا 
 بدقة لأنه  شاهدوا الإعلانات على التلفزيون.

 ر صلة بالموضو  أي انه يم ننا من وضع الإعلانات في م ان تواجد الجمهور المستهدف بالإضا ة التسويق الرقمي هو أكث
 الى ذلك، يم ن تقسي  الجمهور على الن و المطلوب بدقة حتى لا ن يع إنفاق الإعلان دون دا .

 ولو كانوا مخلصين للمنظمة بل  اكت اف مناطق جديدة أي في عالم معولم لا يم ننا الاعتماد  قط على العملا  المحليين، حتى
 يجب عبور الحدود والب ث عن آ اق في مناطق أخرى.

  التسويق الرقمي قابل للت يف للغاية أي انه مرن يتغير و ق تغير الظروف ولا يستغرق ذلك وقتا او جهدا كثير، بل هو  وري
 1وسريع الاستجابة.

                                                 
1 https://digitalinsiders.feelandclic.com/importance-marketing-numerique, consulter le 20/05/2024, à 20:00 . 
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ة، اذ كلما تم نت إدارة التسويق في المنظمة من التواصل مع العميل بصورة   لا عن ذلك يتمتع التسويق الرقمي بأهمية ترويجية كبير 
 مباشرة كلما زادت  رصتها في جذبه واستقطابه.

 : اهداف التسويق الرقميثالثا
 يواجه تحديد اهداف التسويق الرقمى العديد من الم اكل والصعوبات  التغيرات الداخلية والخارجية وما يرا قها من اضطرابات في

بانها  Baltesالأسواق يجعل الجزم بت قيق تلك الأهداف امر صعب وقد تناول العديد من الباحثين اهداف التسويق الرقمي اذ أشار 
:1 

 .زيادة الوعي بالعلامة التجارية 
 .بنا  علاقة مع الزبون قائمة على الثقة وتعزيز ولا ه 
 .خلق حاجة لمنتج معين 
 .اختبار   رة المنتج او الاعمال 

 2عدد آخر من الأهداف أبرزها: chaffeyفي حين أضاف 
 .نمو المبيعات من خلال توسيع نطاق التوزيع والخويج 
 .إضا ة قيمة للعميل من خلال إعطائه  وائد إضا ية عبر الأنخنت 
 .التقرب من العميل عن طريق التواصل والت اور معه بصورة مباشرة 
 خلال تعزيز قيمتها باستخدام وسائل جديدة تماما كالإعلان عبر البريد الال خوني،  توسيع العلامة التجارية عبر الانخنت من

 محركات الب ث، الخ.

 3بالإضا ة الى ذلك هناك مجموعة أخرى من الأهداف بدت لنا ضرورية : 
 .تحسين سمعة المؤسسة على الانخنت 
 .زيادة حركة المرور على الموقع 
 .زيادة معدل الت ويل للموقع 
 قائمة جهات الاتصال الخاصة بالموقع. زيادة 
 .إقامة شركات جديدة 

                                                 
1 Mohammed Awad jar Allah, Digital marketing and its in enhancing the mental image of the organization ,Master 
Thesis introduction to Council of the faculty of management and economics, university of Karbala, 2017 ,page43 . 
2 Dav Chaffey, & PR Smith, Digital marketing excellence-planning, optimizing and intergrating online marketing, 
Fifth Edition, 2017, page22 . 
3 Sarah Marchand, marketing digital- le parent pauvre des PME? Importance, mesures et enjeux d'une discipline 
négligée, memoire de professionnalisation, arte de la scène et communication, universite Toulouse, 
2017 , page40-45 . 
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 .زيادة المبيعات 
 .الاحتفاظ بمستخدمي الانخنت وبنا  تواصل اجتماعي 
 .الوصول الى أص اب النفوذ والمدونين 

 أنشطة وأدوات التسويق الرقميرابعا: 
لطرق وأسرعها في ان ا  علاقات مع الزبائن لاسيما مع أصبح التسويق من خلال الوسائط الال خونية الرقمية من بين أه  وأاح ا

اتسا  نطاق استخدام الانخنت وظهور شب ات التواصل الاجتماعي والانت ار ال بير للهواتف الذكية في جميع انحا  العالم، ما د ع 
اتها، والتي سوف نتطرق إليها في المؤسسات الى اللجو  لهاته الوسائط من أجل التقرب من زبائنها وعرض أحدث وأه  منتجاتها وخدم

 .المطلبهذا 

I. أنشطة التسويق الرقمي 
يت من التسويق الرقمي مجموعة من الأن طة، والتي قد تتغير بمرور الوقت باعتبار أن الوسائل الرقمية تتطور و تتغير من حيث وظائفها 

 1وتطبيقاتها التسويقية، ويم ن تحديد هذه الأن طة من خلال ما يلي: 
المواقع الال خونية: أن المظهر الأكثر تحديا لمقاربة الإنخنت هي الإم انية العملية لل صول على اتصالات شخصية مع كل  .1

واحد من زبائن المؤسسة بت لفة متواضعة وبذلك تستطيع المؤسسة أن تعتمد سياسة تسويقية مباشرة ومناسبة مع كل واحد 
ة تسمح بتلبية الاحتياجات التسويقية واعطا  قيمة اضا ية لعرض المؤسسة هناك من زبائنها وال ب ة حالية مجهزة بطريق

 ال ثير من الجوانب الاسخاتيجية المتعلقة بتصمي  الموقع الال خوني يم ن تصنيفها كما يلي:
 .جذب الناس للموقع الال خوني 
 .اثارة اهتماماته  والحفاظ عليه  بمجرد ولوجه  اليه 
 نتجك او خدمتك ستلبي احتياجاته.اقنا  الزائر بأن م 
التسويق المباشر الرقمي: يعرف التسويق المباشر بأنه عبارة عن اتصالات مباشرة عبر رسائل  ير شخصية مع أ راد مختارين  .2

ما ي ون من شخص  ابالزبون. و البومستهد ين بعناية خاصة، وذلك لل صول على استجابة  ورية وعلاقات مثمرة ودائمة 
ن طرف الى طرف آخر والذي يحقق التفاعل بينه  وبين الزبون المستهدف، مستخدمين بذلك: قواعد البيانات لآخر أو م

 التف يلية، التسويق عبر الهاتف البريد الال خوني، الانخنت.
أن الانخنت يتيح الفرصة للأسواق للارتداد الى عهد م ى، وفي الواقع ينقلنا  الاجتماعي:شب ات ووسائط التواصل  .3

الانخنت الى تلك الايام عندما كان ي  ل معالم السوق أناس يتجمعون ويت دثون  يما بينه  حول سمعة الم خي وسمعة 

                                                 
ي تفعيل وتطوير العلاقة مع الزبون مجلة الحقوق والعلوم الانسانية، دراسات اقتصادية المجلد 1

 
، 27محمد بن حوحو أهمية التسويق الرقمي ف

 319-317جامعة زيان عاشور الجلفة، ص ص 
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الاسواق تخطى سهولة تألف المستهل ين. البائع وجودة المنتج والأسعار، ولم يعد لهذا وجود لفخة، حيث ان توسع ال ركات و 
وبالطبع، أدى التغير في دينامي ية السوق الى حدوث تغيرات في التسويق،  مسوقو العصر الحديث لابد أن يتم نوا من 

أن التعامل مع الآرا  التي يت  التعبير عنها عبر وسائط التواصل الاجتماعي من قبل المناصرين والمزدرين على حد سوا ، ولابد 
 يفهموا ماذا يم نه   عله لتعزيز المجموعة الاولى والعمل مع الثانية.

اعلان تصوري، يظهر الى جوار المحتوى في الصف ات الال خونية، تطبيقات  بأنه:الاعلانات المرئية: يعرف الاعلان المرئي  .4
لمرئية عبر الانخنت لتطوير شهرة العلامة والحث الماسنجر الفورية، الإيميل وما الى ذلك. وتتمثل العناصر المفتاحية للإعلانات ا

 على النقر على موقع مستهدف في:
 .الت اليف الاعلانات عبر الانخنت أقل ت لفة نسبيا مقارنة بوسائط أخري 
  الاعلانات عبر الإنخنت يم ن تحديثها في أي لحظة. المباشر:البث 
 م ن استخدام كل من النصوص، والأصوات والأش ال والحركات ال  ل: الاعلانات عبر الأنخنت أكثر ثرا ، حيث من الم

 مع بعض بفعالية.
 .ال خصنة: الإعلانات عبر الأنخنت مم ن أن ت ون تفاعلية وتستهدف جماعات ذات  ائدة خاصة أو أ راد 
 التمركز باستخدام الت نولوجيا اللاسل ية وGPS  سب تموقعه  ، بإم ان الإعلانات عبر الانخنت استهداف مستهل ين

 الجغرافي،  ليس من المه  أين ه  وفي أي وقت.
  التطفل: بعض أش ال الإعلانات عبر الانخنت تعتبر تطفلا وتواجه ال ثير من ال  اوى من قبل مستخدمي الانخنت

 مقارنة بأش ال أخرى.
عديدة من أبرزها الانت ار  الهاتف المحمول: لقد أصبح الهاتف المحمول وسيلة تسويقية مهمة جدا ويرجع ذلك لأسباب .5

ال بير لاستعماله في جميع انحا  العالم وبالتالي ام انية الاتصال بأعداد كبيرة جدا من الزبائن، بالإضا ة الى خصائصه 
 الأخرى كالاستخدام ال خصي والذي يعني التعامل مع الزبون بعينه.

 

II. .أدوات التسويق الرقمي 

الأدوات والوسائط بد ا بالموقع الال خوني للمؤسسة، وصولا إلى مواقع التواصل الاجتماعي  يعتمد التسويق الرقمي على العديد من
 والتسويق عبر الهاتف.

 التسويق الرقمي عبر الموقع الالكتروني .1
ملا  التسويق عبر البريد الال خوني هو ش ل من أش ال التسويق المباشر الذي يستخدم البريد الال خوني كوسيلة للاتصال مع الع

الحاليين والمحتملين.يسمح البريد الال خوني بإرسال رسالة إلى العديد من الجهات مقابل ت لفة جد متدنية، ومن مزاياه أي ا سهولة 
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قياس الأثر عبر نسبة  تح الرسائل ونسبة النقرات، ور   انخفاض هذه النسب في الأعوام الأخيرة يبقى البريد الال خوني وسيلة  عالة 
 1ندما يت من رابط للموقع لتسهيل الطلبية.خاصة ع
  Social mediaالتسويق الرقمي عبر مواقع التواصل الاجتماعي.  .2

عرف التسويق عبر شب ات التواصل الاجتماعي بأنه استخدام شب ات التواصل الاجتماعي و المدونات و أدوات أخرى على 
العامة أو خدمة الزبائن، هذه الادوات تتيح للزبائن إم انية التفاعل مع ال ركات الأنخنت بهدف التسويق أو البيع أو بنا  العلاقات 

التجارية بدلا من أن ي ونوا مجرد هدف لوسائل أحادية الاتجاه من تلك ال ركات، كما انها تتيح ام انية  تح قنوات اتصال مع هؤلا  
 2الزبائن والتواصل معه  ب  ل تحاوري و تفاعلي .

عبر شب ات التواصل الاجتماعي من الاستخدامات الرائجة لهذه التقنيات الحديثة في مجال الاعمال، ولقد وجدت  يعتبر التسويق
المؤسسات أن موقع التواصل الاجتماعي متاحة لعرض صور المنتوجات والتعريف بها، ويم ننا حصر هذا الاستخدام في العناصر التالية: 

الزبائن، الب ث عن عاملين أكفا ، التعرف على التقنيات الحديثة والمنا سة القائمة والحصول  الخويج للسلع والخدمات ادارة انطبا 
 على المعلومات.

 :أهم شبكات التواصل الاجتماعي المستخدمة في التسويق الرقمي 

 ب ات هي:لقد ظهرت العديد من شب ات التواصل الاجتماعي وتطورت مع مرور الزمن وبسرعة كبيرة جدا ولعل أه  هذه ال 
 ( توتيرtwitter( هو شب ة اجتماعية عنوان موقعها علي الانخنت هو )www.twitter.com وهي شب ة تسمح ،)

لل ركات بالخويج لمنتجاته  على مستوى  ردي حيث يم ن شرح الية عمل المنتج أو طريق استعماله أو وصف بسيط عنه 
 تها. يم ن للمسوق أي ا أن يقوم باستخدام روابط صور أو  يديوهات في رسائل قصيرة، تجعل من الأسهل على المتابعين قرا

 3للخويج لمنتجه عبر توتير .
 ( يس بوك Facebook الفاسبوك هو أحد شب ات التواصل الاجتماعي الأكثر شهرة والأكثر استعمالا في العالم،  قد :

عه على الانخنت هو: بلغ عدد مستخدميه مليار مستخدم عبر مختلف مناطق العالم، عنوان موق
(www.facebook.comحيث أن ئت النسخة الأولى من الفاسبوك في  يفري ،)من طرف " 2004Mark 

Zuckerberg حينما كان طالبا في تخصص الإعلام الآلي بجامعة هار رد بالولايات المت دة الامري ية وكان عمره آنذاك "
ية متاح  قط لطلبة الجامعة، وبعدها لطلبة الثانويات وعدد محدود من لا يتجاوز الع رين عاما وقد كان الموقع في البدا

 2006ال ركات وبعد ذلك اصبح مفتوحا للجميع ابتدا  من سبتمبر 

                                                 
ي تنمية العلاقة مع الزبون"، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتورة طور الثالث، كلية العلوم الاق 1

 
تصادية كريمة زيدان "مساهمة التسويق الرقمي ف

 . 37والتسيير والعلوم التجارية، قسم العلوم التجارية، جامعة أكلي محمد أولحاج، البويرة، ص 
، قسم العلوم التجارية، معهد نورالدين مشارة، دور التسويق  2 ي ادارة العلاقة مع الزبون، مذكرة لنيل شهادة الماسير

 
عير شبكات التواصل الاجتماعي ف

 . 6، ص2014/2013العلوم الاقتصادية والتسيير وعلوم التجارية جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
3 https://fr.wikipedia.org, consulter Le 19/5/2024, à 20:02 . 
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 ( اليوتيوبYoutube( هو موقع شب ة الانخنت عنوانه )www.youtube.com يختص هذا الموقع بن ر ،)
 ومستخدميه معبجعل مقاطع الفيديو في متناول كل زوار الموقع  وم اركة مقاطع الفيديو، وهو بذلك يسمح للم اركين

في الولايات المت دة الامري ية ليت  شراؤه  2005، أن ئ هذا الموقع في  يفريوالتعليق عليهاام انية تحميل هذه المقاطع 
 (.Google يما بعد من طرف شركة )

 ( لين دانLinkedIn هي شب ة اجتماعية مهنية، أن ئت سنة :)بالولايات المت دة الامري ية، عنوان موقعها  2003
(، وهي شركة مختصة في جانب الاعمال، ولهذا سمية شب ة اجتماعية www.linkedin.comعلى الانخنت هو )

 مهنية تسمح هذه ال ب ة بالتواصل بين مختلف الموظفين بالمؤسسات خاصة الاطارات منه .
 ( ماي سبايسMySpace هو شب ة اجتماعية ) بالولايات المت دة الأمري ية عنوان  2003أن ئت في شهر أوت

(، وهو عبارة عن موقع يسمح للمسجلين  يه بالحصول على www.myspace.comموقعها على الانخنت هو )
ان ا  صف ات ويب خاصة  مع ام انية  ا ات مجانية على الانخنت تم نه  من وضع معلومات شخصية عن أنفسه  

 لف ا ، كما تحتوي هذه ال ب ة على خدمة البريد الال خوني.به  على نفس ا
 ( و ل Google هو شب ة اجتماعية، أطلقت في )بالولايات المت دة الامري ية، ويعتبر ال ثيرون أن  2011جوان  21

 1هذه ال ب ة وجهت أساسا لمنا سة الفايسبوك، وهو يو ر تقريبا نفس الخدمات التي يقدمها الفايسبوك.
 ( الإنستغرامInstagram مملوكة من قبل الفايسبوك، هي شب ة قائمة على التطبيقات تتيح لك تحميل الصور ومقاطع )

 2 الفيديو.
 

 التسويق الرقمي عبر الهاتف .3

كية التسويق الرقمي عبر الهاتف هو أسلوب تسويق عبر الانخنت متعدد القنوات يركز على الوصول الى جمهور محدد على هواتفه  الذ  
او الاجهزة اللوحية او أي أجهزة اخرى ذات صلة من خلال مواقع الويب أو البريد الال خوني أو الرسائل المتعددة او الوسائط 

الاجتماعية أو تطبيقات الهاتف المحمول. يم ن للتسويق عبر الهاتف المحمول أن يزويد العملا  بمعلومات شخصية حساسة للوقت 
ويعرف أي ا بأنه الن اط التسويقي الذي يستعمل الهاتف كوسيلة بيع مباشرة  3دمات وتذكيرات المواعيد،والموقع ترويج لسلع والخ

للعملا  والذي أصبح وسيلة الاتصال الرئيسية للتسويق المباشر ويرتبط باستخدامه مزايا: الحصول على تغذية ع سية  ورية، تو ير 
لسرعة ويفرق بين التسويق عبر الهاتف ووسائل التسويق الأخرى كالتلفزيون والراديو  رصة تجاوز الاعخاضات عند الحدوث المرونة وا

 4والجرائد من خلال ميزة التفاعل ال بير وزيادة ارتباطه بالويب.

                                                 
ي للتسيير عبد 1

ي التكوين المهن 
 
ي المتخصص ف

ة ملقاة بالمعهد الوطن  ي الجزائر، محاصر 
 
الناصر خري، التسويق عير الشبكات التواصل الاجتماعي ف

 4-3، ص 2013/4/8بالبليدة، 
2 Fethi Ferhane, L'impact du marketing digital sur la performance des entreprises, p126 . 
3 https://ar.m.wikipedia.org/, consulter Le 22/05/2024, à 21:56 . 

 . 8، ص2020عبد الفتاح أحمد محمد ممدوح، أثر التسويق الرقمي عل القيمة المدركة للعميل مجلة العلمية التجارة والتمويل جامعة مصر،  4
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 علاقة التسويق الرقمي بجودة الخدمةخامسا: 
 رض على  مما الرقمي واستخدام التسويقفي ظل التطور الت نولوجي في وقتنا الحالي اتجهت العديد من المؤسسات إلى تطبيق    

 باستمرار، المتجددة والمتزايدةالمؤسسات إعادة التف ير في طريقة إدارة زبائنها بصورة مستمرة لإيصال خدماتها نظرا لر بات الزبائن 
 جديدة.خدماتها الحالية واست داث خدمات  ولهذا يجب عليها تطوير

I. مساهمة تكنولوجيا المعلومات والإتصال في تحقيق جودة الخدمات 
الزبائن من خلال  جذرية للنظام الت نولوجي لتلبية ر بات واحتياجات وإحداث تغييراتتسعى المؤسسات اليوم لاكتساب الت نولوجيا 
 في قطا  الخدمات المقدمة. خدماتها المقدمة من أجل المحا ظة على وضعها

 منظورين:حيث يم ن رؤية جودة الخدمات عبر الوسائل الت نولوجية من 
الهدف الأساسي من استخدام التقنيات الت نولوجية هو تحسين جودة خدمة الزبائن و   يعتبر من منظور الزبائن : .1

الرد على استفسارات الزبائن بدون أي تأخير التقنيات و الأدوات الإل خونية بالسرعة في  كسب رضاه  ، وتتميز هذه
الزبائن ب  ل سريع ، حيث يت  الإستجابة للزبائن ب  ل تلقائي أو استخدام تقنية خدمة  ، وتعمل على حل م اكل

ومن أجل تقد  خدمة أ  ل للزبائن لابد من إعداد نظام اتصالات مت امل خاص  Self Service الزبون لنفسه 
 1الدع  ال امل له  حتى بعد عملية ال را  . نية لتقد بالأعمال الإل خو 

العوامل المؤثرة  وكل هذه التقنيات الت نولوجية تم ن المؤسسة على الإستجابة السريعة لإحتياجات ور بات الزبائن ومحاولة تحسين
 على درجة ولا  الزبون

 الخدمة:من منظور مقدمي  .2

أو العرض  حيث الخكيز على تعريف الجودة التي تقودها العملية التسلي ،من وجهة نظر مقدم الخدمة هناك نوعية الهدف وجودة 
 والجودة منالإدارة  وهذا يؤكد على أهمية للمتطلبات،ويت  تعريفه على أنه مطابق  خارجي،هو عامل داخلي أكثر من كونه 

التوا ق بين مستوى الجودة  حيث يعتمد تحقيق جودة النتائج.لعملية في تحديد جودة جانب عرض الخدمة، وهناك دور مه  ل
  المؤسسة.المخطط والجودة الحقيقية المقدمة للزبائن على نظام إدارة جودة الخدمة في 

 الت غيلية، والقواعد المؤسسة،أو الأهداف الموضوعة للخدمة في  ال خصية،ويت من نظام الجودة عناصر مختلفة مثل الأهداف 
  العملية.ري لخلق وإيجاد ويم ن أن يسمى النظام الإدا الاتصالات.ومؤشرات الأدا  وشب ة 

 
 
 
 

                                                 
إقتصادیة و  ابحاثالزبائن. جملة  علاقاتتدعیم وتفعیل إدارة  في المعلوماتدور تكنولوجیا (  2011, دیسمبر )قریشي. محمدغامل، و  اللهعبد   1

 152-151ص  158-134،)العدد العاشر)إداریة
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 للزبائن:تحسين جودة الخدمات وتحقيق الرضا  والإتصال فيأثر تكنولوجيا المعلومات  .3

تحقيق هذا  الزبائن و الحفاظ عليه  ويم نتعتبر ت نولوجيا المعلومات والإتصال أه  الحلول التي تعتمد عليها المؤسسات ل سب 
 1من خلال استغلال وسائل ت نولوجيا المعلومات والإتصال التي تو ر لها مايلي : 

  من خلال ت نولوجيا المعلومات والإتصال يستطيع الزبون تنفيذ الخدمة بنفسه دون اللجو  إلى  الحرة:تقديم الخدمات
مثلا استخدام الأنخنت و الدخول إلى المواقع لإستفسارات أو حجز بطاقة تذكرة أو  للمؤسسات، الأماكن المادية
  ندق ... إلخ .

  ت نولوجيا المعلومات والإتصال إلى خلق التفاعل المباشر بين  تسمح الوقت:القضاء على زمن الإنتظار وضياع
زبائن في وقت واحد من جهة ومن جهة أخرى ر بات عدد كبير من ال المؤسسة المقدمة للخدمة والزبون من خلال تلبية

 وبالتالي كسب الوقت والق ا  على الإنتظار تجنب الزبون م قة الإنتقال من م ان لآخر
  ثابت  م ان والبقا  فيالق ا  على المركزية  والإتصال الىيؤدي استخدام ت نولوجيا المعلومات  المركزية:القضاء على

 المؤسسة.ور التي تسبب الإزعاج للزبون وتزيد من احتمال استغنا ه عن خدمات و تفادي التنقلات و يرها من الأم

  الأدبيات التطبيقية لجودة الخدمة والتسويق الرقمي: نيالمبحث الثا

 :السابقةلمية الع الدراسات الاول:المطلب 

 العربية: العلمية السابقة باللغة الدراسات الأول:الفرع 
، بعنوان دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل دراسة حالة ال ركة 2012-2011دراسة عمروش اوى سنة  :01دراسةال

الجزائرية للتأمينات، مذكرة ماجستير، وكانت إش الية الدراسة هل تعتبر جودة الخدمة المقدمة عامل أساسي في تحقيق رضا العميل؟، 
ج الاستقصائي، وقد توصلت الدراسة إلى أن أبعاد جودة الخدمة التي أثرت على رضا وقد تم اتبا  المنهج الوصفي الت ليلي والمنه

ة العملا  تأثيرا أكبر مقارنة بالأبعاد الأخرى هي الأمان والتعاطف، وأن جودة التأمين المقدمة من طرف ال ركة الجزائرية للتأمينات جود
 متوسطة.
الاتصالات المتنقلة في  ادة الزبائن دراسة استطلاعية لآرا  عينة من زبائن شركات" التسويق الرقمي ودوره في تحقيق سع  :02الدراسة

 .2017الحمامي، كلية الإدارة والاقتصاد / جامعة ال و ة  زين محمد سعيد عالعراق من اعداد : أ.د ليث علي يوسف الح ي ، م
 
 
 

                                                 
دراسة  - المصرفیة الجزائریة المؤسسةو تأثریها على رضا زبائن  الاتصالو  المعلومات. تكنولوجیا (2013)زرقون، و زینب شطیبة. محمد   1

 80ص 86-73،)13العدد الجزائریة) المؤسساتأداء  مجلة. الجزائرمدینة ورقلة ، فيمیدانیة لعینة من البنوك التجاریة 
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 المصطلحات الرئيسة
 المتنقلة العراقية.التسويق الرقمي سعادة الزبائن، شركات الاتصالات 

الخطوط الجوية  الدراسة تحت عنوان " أثر التسويق الرقمي على القيمة المدركة للعميل "دراسة تطبيقية على عملا : 03الدراسة
 .2020ال يخ،  المصرية" " من اعداد محمد ممدوح عبد الفتاح أحمد، كلية التجارة جامعة كفر

مقال، د، العلواني عديلة، بعنوان أثر تطبيق معايير الجودة في تحسين الخدمات الص ية، جامعة بس رة. اشتمل المقال  :  04الدراسة 
على: تسعى المؤسسات الص ية اليوم الى تحقيق معادلة تقد  خدمة ص ية للمرضى مع مراعاة ت لفة اقتصادية ت من لها استغلال 

لهذه الخدمة تستجيب لر بات المرضى في الحصول على الخدمة المناسبة في الوقت المحدد  رشيد لمواردها مع ضمان جودة مت املة
وبأ  ل النتائج،   ان لزاما أن ت ون جودة الخدمة الص ية هي القاعدة الأساسية التي تعتمدها الادارة للوصول لت قيق خدمات 

الص ية يطالبون بأن ت ون الخدمات الص ية بالجودة  و ق احداث التطورات و الام انيات، حيث أن المرضى وممولو الخدمات
 المطلوبة التي تتناسب وتوقعاته .

 : الاجنبية  العلمية السابقة باللغة الدراسات: الفرع الثاني
 : الدراسة الاولى

Parasuraman, A et al    بعنوان 1988قدموا دراسة سنة:  
" SERVQUAL : MultipleItem Scale for Measuring ConsumerPerceptions of Service 

Quality" 
، ويت  قياس كل منها على مقايس لي ارت SERVQUAL بند، تدعى 22طور الباحثون أداة لقياس جودةالخدمة م ونة من 

 .7الى  1من 
 تحديد اتجاهات الزبائن تهدف المجموعة الأولى إلى تحديد توقعات الزبائن للخدمة )الجودة المتوقعة(، في حين المجموعة الثانيفتهدف إلى

التوقعات( يت  تحديد ما يسمى بالفجوات والتي تعبر عن  –نحو أدا  الخدمة )الجودة المدركة الفعلية(، وبطرح الفرق بينالاجابات )الأدا  
 .درجة رضا  الزبون عنالخدمة المقدمة بأبعادها وعناصرها المختلفة

 : الدراسة الثانية
 Wang V& Yang Y بعنوان 2004ة سنة قدما دراس : 

" An Integrated Framework for service Quality CustomerValue,Satisfaction : 
Evidence From China's" 

هدف الدراسة هو الخكيز على العلاقةبين جودة الخدمة، رضا الزبائن وقيمة الزبائن وتأثيره  على نوايا سلوك الزبائن في قطا  
سل ية، تم استخدام نموذج سير  وال مع تعديل بسيط حيث إلى جانب الأبعاد الخمسةلنموذج سير  وال تم الاتصالاتالسل ية واللا

 اضا ة بعد آخر هو جودة ال ب ة، واستندت نتائج هذه الدراسة على تطويرنموذج المعادلة البنائية وذلك من خلال استخدام تقنية 
(Partial Least Square) وقد خلصت الدراسةإلى أن زبائن اتصالات الهاتف النقال في الصين يدركون أن العوامل الأساسية ،

الأولوية التي تؤثر في تقيي  لقيمةالزبائن، رضا الزبائن، أو الجودة المدركة، والتي بدورها تد عه  لاتخاذ قرارات ال را  الفعلية يجب أنتعطى 
ين جودة ال ب ة بالإضا ة إلى الاهتمام بالملموسات لأنها لا تؤثر  قط على جودة الخدمة ول ن للت  ية المدركة للزبائن، وكذا تحس



                                                                         :تحسين جودة الخدمة بالتسويق الرقمي                                                                       الفصل الأول

24 

 

أي ا على قيمة ورضا الزبائن، أي ا الخكيز على التعاطفلأنه يلعب دورا كبيرا في ان ا  قيمة متفوقة للزبائن، وكذا تساعد على اتخاذ 
، كما لا يتوجب اهمال الخكيز على الموثوقية  يث وجد انها تساه  ب  لايجابي قرارات ال را  وتعزز رضاالزبائن ب  ل  ير مباشر

وكبير في رضا الزبائن على الر   من أنها ليست عامل مؤثر على قيمة الزبائن. كإطار عام للدراسةوجد أن العلاقات المتبادلة بين 
يرلقيمة الزبائن اضا ة إلى تأثير مباشر للجودة المدركة للزبون على رضا المدركة للزبائن وقيمة الزبائن ورضا الزبائن، يوجد دور كب ةالجدول
 .الزبون

 : الدراسة الثالثة
 -دراسة  اعلية التسويق عبر الانخنت في الاتصالات التسويقية المت املة  -بعنوان  2018 قدم دراسة سنة سونيل دارمابا

الاعمال  كبير، وكذلك الأدوات المستخدمة في عملية صنع القرار. تتطلب بيئةن بيئة الاعمال تدور وتتغير ب  ل  استنتجت الدراسة ا
أص اب المصل ة لتظل قادرة على  المتغيرة أن تحقق المنظمة المزيد من رضا العملا ، وتتجاوز توقعات المساهمين، وتنسيق مصالح جميع

الماضية، بدأت المؤسسة في تحويل الخكيز من التسويق خارج  ثةالمنا سة مع النمو في مستخدمي الانخنت والتطبيقات منذ العقود الثلا
من العملا . لذلك لا ينظر العديد من العلما  الى التسويق عبر الانخنت على  الانخنت الى التسويق عبر الانخنت للوصول الى المزيد

 المباشر من بين أمور أخرى.الأدوات الخويجية مثل الإعلان والبيع ال خصي والتسويق  أنه ش ل آخر من أش ال

 اسات السابقةموقع دراستنا من الدر  : المطلب الثاني
 النقاط الآتية: من خلال عرض و التعقيب على الدراسات السابقة نلاحظ أنه يوجد ت ابه و قد لخص في

 ؛على أسلوب دراسة الحالةالاعتماد و  هذه الدراسات مع الدراسة الحالية في اتباعها للمنهج الوصفي الت ليلي ا لبتت ابه  -
 ؛المستويات الادارية الدراسات مع الدراسة الحالية في أن أ لبها اعتمدت عينة مدروسة من جميعا لب ت ابه  -
 البيانات. الدراسات مع الدراسة الحالية في أنها اعتمدت على نفس الوسائل في جمع ا لبت ابه  -

 أوجه الاختلاف في : ة كل دراسة و نتائجها و تتمثل أه كما نلاحظ أنه يوجد اختلاف بينهما في طريقة معالج
 ؛اختلفت المتغيرات المعتمدة في كل دراسة حسب طبيعة المتغيرات المدروسة في كلمنها -
 ؛ركزت الدراسات السابقة على دراسة أحد المتغيرين مع متغير مختلف -
 تلاف تغيره.بخ كل دراسةأجريت هذه الدراسات في أم نة مختلفة حيث أن عنصر البيئة يؤثر على   -
 :الجدولالتالي يص ذلك خين تليم  و

 اوجه الاختلاف اوجه التشابه الدراسة

-2011دراسة عمروش اوى سنة 
، بعنوان دور جودة الخدمة في 2012

تحقيق رضا العميل دراسة حالة ال ركة 
 الجزائرية للتأمينات

في كلتا الدراستين تم التطرق الى  -
 جودة الخدمة

المنهج الوصفي الت ليلي اتبا   -
 والمنهج الاستقصائي

دور جودة الخدمة في تهدف الى دراسة  -
تحقيق رضا العميل دراسة حالة ال ركة 

اما في دراستنا الحالية  الجزائرية للتأمينات
التسويق الرقمي و دوره في تحسين جودة 

مؤسسة اتصالات  الخدمة دراسة حالة
 الجزائر
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 ي ، أ.د ليث علي يوسف الحدراسة 
بعنوان  الحمامي زين محمد سعيد عم

التسويق الرقمي ودوره في تحقيق سعادة 
الزبائن دراسة استطلاعية لآرا  عينة من 

الاتصالات المتنقلة في  زبائن شركات
 العراق

هذه الدراسة إلى إعطا   هد ت -
وهذا  دور التسويق الرقمي  رة عن 

 اشخكت به مع دراستنا ما
التطبيقي  قد تم  أما في الجانب -

من  إسقاط هذه الدراسة على عينة
وتم استخدام زبائن بريد الجزائر 

 SPSSالإحصائية برنامج الحزم 
تماما مثل  في استخراج النتائج
 دراستنا

تم الاعتماد على الاستبيان كأداة  -
 للدراسة

 

دور التسويق كانت الدراسة حول  -
اما الرقمي في تحقيق سعادة الزيائن 

عن دور التسويق الرقمي دراستنا   انت 
 في تحسين جودة الخدمة.

 

الدراسة تحت عنوان " أثر التسويق 
الرقمي على القيمة المدركة للعميل 

الخطوط  "دراسة تطبيقية على عملا 
الجوية المصرية" " من اعداد محمد 

 ممدوح عبد الفتاح أحمد

اشخكت مع دراستنا في متغير واحد  -
 التسويق الرقميهو 

تهدف الدراسة إلى ابراز دور التسويق  -
الرقمي في التأثير على القيمة المدركة 

اما في  المصرية لعملا  الخطوط الجوية
التسويق الرقمي و دوره في دراستنا الحالية 

تحسين جودة الخدمة دراسة حالة 
 مؤسسة اتصالات الجزائر

مقال، د، العلواني عديلة، بعنوان أثر 
ق معايير الجودة في تحسين تطبي

 الخدمات الص ية، جامعة بس رة.

اشخكت مع دراستنا في متغير واحد  -
 هو تحسين جودة الخدمات

الدراسة كانت حول اثر تطبيق معايير  -
الجودة في تحسين الخدمات الص ية اما 

التسويق الرقمي و دراستنا كانت حول 
دوره في تحسين جودة الخدمة دراسة حالة 

كذلك  في   اتصالات الجزائرمؤسسة 
الجانب التطبيقي تم اسقاط الدراسة على 

عينة من المؤسسات الص ية اما في 
دراستنا تم اسقاط الدراسة على زبائن 

 اتصالات الجزائر
Parasuraman, A et al   

 :بعنوان 1988قدموا دراسة سنة 
" SERVQUAL : 

تهدف المجموعة الأولى إلى تحديد  -
توقعات الزبائن للخدمة )الجودة 

( هذا ما تم دراسته في المتوقعة

طور الباحثون أداة لقياس جودةالخدمة  -
 بند، تدعى 22م ونة من 

SERVQUAL ويت  قياس كل ،
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MultipleItem Scale for 
Measuring 

ConsumerPerceptions 
of Service Quality" 

الى  1منها على مقايس لي ارت من  الجانب التطبيقي من  ثنا
 قد تم في  ثنا التطبيقي  أما في الجانب7

زبائن  الدراسة على عينة إسقاط
وتم استخدام برنامج  اتصالات الجزائر
في استخراج  SPSSالحزم الإحصائية  

 النتائج

Wang V& Yang Y  قدما
 : بعنوان 2004دراسة سنة 

" An Integrated 
Framework for service 

Quality 
CustomerValue,Satisfact

ion : Evidence From 
China's" 

ركزت الدراسة على جودة الخدمة   -
 و هي احد متغيرات الدراسة

استنتجنا نفس نتيجة هذه الدراسة  -
من خلال  ثنا )الاستبيان المقدم 

)ورقلة(( اتصالات الجزائر زبائن ل
لقيمة  يوجد دور كبيراي انه 

شر الزبائن اضا ة إلى تأثير مبا
 .للجودة

 هدف الدراسة هو الخكيز على العلاقة -
بين جودة الخدمة، رضا الزبائن وقيمة 
الزبائن وتأثيره  على نوايا سلوك الزبائن 

السل ية  في قطا  الاتصالات
 اما دراستنا هد ت الى معر ة واللاسل ية

التسويق الرقمي و دوره في تحسين جودة 
الخدمة دراسة حالة مؤسسة اتصالات 

 الجزائر

 2018 قدم دراسة سنة سونيل دارمابا
دراسة  اعلية التسويق عبر بعنوان 

الانخنت في الاتصالات التسويقية 
 المت املة

هد ت دراسة الباحث إلى قياس  -
التي   عالية التسوق عبر الانخنت

 بدورها احد متغيرات دراستنا
 

 التسويق عير الانخنت )الرقمي(من  ير  -
لا توجد اي علاقة بين الدراستان في 

 بقية المتغيرات

 من إعداد الطالبينالمصدر:
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 الفصل: خلاصة
الأ راد والاقتصاد ك ل،  من نوعه ويلعب دوراً مهمًا للمؤسساتيم ن القول أن التسويق الرقمي هو ن اط حديث وسريع و ريد       

لل صول على ميزة تنا سية من  المؤسسات قادرة على تلبية طلب العملا  على السلع والخدمات،  إنها تستطيع القيام بذلكطالما أن 
تقنية تساعد في الحصول على كا ة  خلال التسويق الرقمي، هذا هو السبب الذي يجعل المنظمات اليوم تستخدم هذه الوسيلة

 أساليب ونماذج مختلفة مباشرة و ير مباشرة لتعزيز علاقاته  مع العملا  والخكيز عليها االمعلومات في وقت قصير وقياس جودة خدماته
خدمات مصممة حسب أذواق العملا .



 

 

 
 

 
 

 الثاني:الفصل 
الدراسة الميدانية  للتسويق 

زبائن ورقلةالالرقمي لعينة 
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 التمهيد:
ومساهمتها في جودة الخدمة، سن اول في هذا الفصل  بالتسويق الرقميبعد التطرق في الجانب النظري لمختلف المفاهي  النظرية المتعلقة 

 .دماتهاوالتأثير الذي ألحقته بخ واقع التسويق الرقمي في مؤسسة اتصالات الجزائر لوكالة ورقلةدراسة 
  :يثة مباحث كما يللاوقد ت من هذا الفصل ث

 ورقلة.وكالة  اتصالات الجزائرشركة  تقد  الأول:المبحث  -
 منهجية الدراسة الميدانية. المبحث الثاني: -
 نتائج الدراسة الميدانية؛ تحليلها ومناق تها. ضعر  الثالث:المبحث  -
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 ورقلةوكالة  شركة اتصالات الجزائرتقديم المبحث الأول: 
المنهخج حيث سيت  عرض  -ورقلة ،– لدور التسويق الرقمي في تحسين جودة الخدمةيعتبر هذا المب ث مدخل الى الدراسة الميدانية    

تم التوصل  التي من خلالها و الاساليب الاحصائية البرامج و الادوات الى مختلف، إضا ة جمع المعلوماتوعينة الدراسة وأدوات  المتبع
 . نتائج الدراسة الى

 وهيكلها التنظيمي تعريف شركة اتصالات الجزائر الأول: المطلب
1-II. شركة اتصالات الجزائر تعريف 

 :قدر ب عمومي وبرأسمال عام، ( 99 ) ب مدتها حددت أسه  ذات اقتصادية عمومية شركة هي الجزائر اتصالات        
 2002ماي  11 يوم التجاري السجل في ومقيدة ، 100 %بنسبة لدولة ملك هي دج،   115.000.000.000,00

 هي رائدة العاصمة، الخمس، المحمدية بالجزائر الديار 05 رق  الوطني بالطريق الاجتماعي مقرها ال ائن B001808302رق   تحت
 لابت ار مصممة والبيانات لزبائنها، الصوت  خدمات من كاملة مجموعة تقدم قويا، نموا التي ت هد الجزائرية الاتصالات سوق في

 .1العملا  لصالح موجهة جديدة واستخدامات سياسات
 ل ركة قانوني طابع ذات الاقتصادية، العمومية للمؤسسة الأساسي للنظام الراجع 03/ 2000بموجب قانون محصورة مهامها أصب ت

 عالم في أهداف ثلاث على م وذلك باعتمادها 01/01/2003ابتدا  من  ن اطها ممارسة في رسميا دخلت أسه ، ذات
 الخدمات.و الفعالية و نوعية  ةالجود :والاتصالات الإعلام الت نولوجيات

 تنمية هد ها محيط تنا سي، في لوجودها نظرا الرائدة دوما لتبقى واجتماعي واقتصادي تقني قياسي، عالي، مستوى تحقيق في ر بة منها
 .الانخنت شب ة استعمال قدرات في تنمية أي ا ساهمت كما الجزائر، في واتصال إعلام ك ركة العالمية م انتها على والحفاظ سعتها

 وصايتها وكانت تعمل تحت مختلفة، جغرا ية مواقع في تمارس ن اطات على بنفسها ت رف منفصلة ومديريات عملية متعددة مواقع لها
 ورقلة. ب ار، سطيف، قسنطينة، عنابة، وهران، ال لف، العاصمة، الجزائر :وهي إقليمية، مفوضيات 08

إقليمية والحقها بالمديريات التي تعمل معها في نفس الولاية على ان يت  ض  كل  قرار الغا  مفوضيات 2017الى أن جا  في بداية عام 
مراكز مع  العتاد التابع لها بالإضا ة الى المراكز الجهوية وهذا التغيير التنظيمي أدى الى است داث مراكز جديدة وهذا نتيجة الى دمج

ألياف البصرية و تقنية  واستبدالها ب وابلبع ها أو الغا ها نهائيا نتيجة لت نولوجيا الجديدة وتخلي مؤسسة على كوابل الن اسية 
MSAN  بالإضا ة الى تقنيةFTTH .ذات التد ق العالي للأنخنيت 

 
 
 
 
 

                                                 
 وثائق المؤسسة 1
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2-II. ورقلة- الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 :يمكن توضيحه في الشكل التالي 
 

 

 
 

 ورقلة -لاتصالات الجزائر الهيكل التنظيمي ( 01الشكل رقم )
 

 اوليدي موسىمقدمة من الطرف السيد  قوثائ المصدر:
 مدير الوحدة : وهو المسئول الرئيسي و الأول ومن مهامه الرقابة والمصادقة على مختلف مهام المصالح المتواجدة داخل 

 المؤسسة؛
 الأمانة العامة )س رتاريا(: وتعتبر كمساعد المدير الوحدة من تبليغ المراسلات ل ل مصل ة خاصة بها؛ 
 مع مختلف  م تب المنازعات وال ؤون القانونية يهت  بمختلف المنازعات وال ؤون القانونية الخاصة بالمؤسسة والمتعلقة

 المؤسسات؛
  الم خكين  التخطيط متابعة الم اريع، وهي م لفة بالدراسات الخاصة ب ب ةمصل ة استثمار ل ب ة الم خكين ومن مهامها

 ومتابعة التعطيلات؛
 أه  مهامها تسيير ميزانية العمل وتمويل المعدات والتجهيزات اللازمة والقيام ب ؤون المحاسبة خاصة مصل ة المحاسبة ومن 

 تلك المتعلقة بمناقصات التنظي  والتوثيق؛
  ومهامها تسيير وتنظي  شؤون العمال كالتوظيف وتنظي  الامت انات والمسابقات بالإضا ة إلىمصل ة المستخدمين : 

 الاهتمام بال ؤون الاجتماعية الثقا ية والرياضية للعمال؛
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 مصل ة استثمار ال ب ة القاعدية ومهامها تتمثل في متابعة ت ييف التجهيزات، ونقل الم المات الوطنية والدولية عبر 
 البصرية وضمان وصولها ؛الألياف 

 الخ(؛ ...مصل ة الوسائل وتهت  بالم خيات، وتسيير الوسائل المادية المركبات، الأسه ، المخزونان 
 مصل ة التسويق مهامها التسيير الإداري لل ب ات الهاتفية والاتصالات المتخصصة في الاستغلال والتسويق والتسعير ؛ 

 مهام خاصة به :م اتب وكل م تب له  04وهي مؤلفة من 
  " م تب الحسابات ال برى دوره يتمثل في إن ا  الخطوط المتخصصة مثلx25 " أو"Pack DZ "  تتعامل مع  و هي

أنظمة التنبيه )الإنذار(  كل من البنوك ، ال رطة، الجيش ، الحماية المدنية على مستوى الولاية ويقوم هذا الأخير بإن ا 
 للمؤسسات؛

  ويتمثل دوره أو مهامه في متابعة الوكلا  التجاريين من جانب "م تب المصالح الحديثةADSL عدد الزبائن  "من حيث
 ؛ADSLوعدد الخطوط الممنوحة للانخنت وحساب رق  الأعمال  يما يخص 

  م تب النوعية التجارية: يتمثل دوره في مراقبة وصيانة الخطوط الهاتفيةfixe  وحتى خطوط الADSL  والخطوط
والزبون المتوسط  حساب نو  الزبون حيث ينقس  هذا الأخير إلى ثلاثة أنوا  وه : الزبون العادي المتخصصة على

  والحسابات ال برى والمصالح العمومية ومراقبة نوعية الحسابات المقدمة.
  يما يلي: وتتمثل مهامهالم تب التجاري  
 طوط المتخصصة؛كل عامل  يه  بنوعية عمل الخ  وتحسيس دورنظي  الوكالات التجارية  -
وكالة حاسي  الوكالات التجارية التابعة لها )وكالة ورقلة + عبر ADSLومتابعة المداخيل وذلك عن طرق  واتير الهاتف  -

 مسعود + وكالة تقرت(؛
 ( الجديدة للزبائن إن وجدت؛installationمتابعة الخكيبات ) -
 وضع برنامج هادف مسطر لإتباعه عبر جميع الولايات وتحقيقه؛ -
 توجيه العمال مع التعامل مع الزبون أي كيفية تعامل العمال مع الزبون بطريقة ح رية؛ -
في اتخاذ القرار  تحسيس وتوعية العمال ب رورته  في هذه المؤسسة وان له  دور في زيادة المردودية من رق  الأعمال وله  رأي -

  المؤسسة أصلا قائمة عليه .

 ؤسسة اتصالات الجزائرفي م التسويق الرقميالثاني:  المطلب
 

الاتصالات والتسويق في هذه  يعُتبر التسويق الرقمي ضرورة حتمية لتيسير عمليات التسويق في شركة اتصالات الجزائر.  عمليات     
هذه عالية مرتبطة باستخدام التسويق الرقمي. وتت  تسهيل  ال ركات ت تمل على العديد من الممارسات الرقمية التي تتطلب كفا ة

 التسويق عبر الهاتف والتسويق عبر البريد الإل خوني ووسائل التواصل الاجتماعي ...... الخ. إذ أن العملية من خلال عدة عناصر مثل
 المؤسسات في الحاضر والمستقبل. المتغيرات التي يت  اختبارها قد تم تصميمها بعناية لأنها تؤثر ب  ل كبير على أدا  التسويق لدى

 يق الرقمي هو مجال يستخدم الأدوات والتقنيات الرقمية لتسويق المنتجات والخدمات.ان التسو 
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والعروض التي تقدمها مؤسسة  و يما يتعلق باتصالات الجزائر، يم ن استخدام التسويق الرقمي لتعزيز وتسويق خدمات الاتصالات
 اتصالات الجزائر.

 أهمها كالتالي: اسخاتيجيات التسويق الرقمي نذكر في مؤسسة اتصالات الجزائر تنتهج المؤسسة مجموعة من
 :الويبتحسين موقع  .1

حيث يسعى لجعل الموقع سهل  دائما ما يسهر مصممو الموقع الخاص بال ركة على الاهتمام وتحسين موقع الويب بتجربة المستخدم
ل القائ  على الأقسام والقوائ  لتسهيل ومنظ ، وتنظي  الهي  الاستخدام ومريح للمستخدمين، كما يت  تو ير تصمي  مرئي جذاب

 الموقع بتو ير محتوى ذو جودة عالية ومفيد للزوار متنوعا وشاملًا لتلبية احتياجات الجمهور الوصول إلى المحتوى المطلوب. يقوم
محركات الب ث المقدمة. أي ا تحسين  المستهدف. اذ يت من ذلك مقالات مفصلة وأخبار محدثة ومعلومات عن الخدمات والمنتجات

(SEOلزيادة ظهور الموقع في نتائج الب ث الع وية وي مل )  ذلك استهداف ال لمات الرئيسية ذات الصلة وتحسين عناوين
 روابط ذات جودة مناسبة. كما يجب أن ي ون الموقع متوا قًا مع الأجهزة المحمولة ليتناسب مع الصف ات ووصف الميتا، وبنا 

في الموقع تحسين وقت الت ميل  والأجهزة اللوحية وذلك من خلال حج  ال اشة وقدرات اللمس والأه استخدام الهواتف الذكية 
 قدان الزوار، بالإضا ة الى ذلك استخدام تحليل البيانات لفه   للصف ات وتقليل وقت الاستجابة لت سين تجربة المستخدم وتجنب

 سلوك الزوار وتتبع أدا  الموقع.
المستخدمين على الموقع، واستخدام  ليل الويب لتجميع بيانات حول عدد الزوار، ومصادر التوجيه، وسلوكيم ن استخدام أدوات تح

 هذه المعلومات لاتخاذ قرارات تحسين الموقع.
 :الحملات الإعلانية عبر الإنترنت .2
موقعها الخاص  عية وعبروال ب ات الاجتما Google Adwordsيم ن استخدام الإعلانات المد وعة عبر الإنخنت مثل        

الجمهور المستهدف وتوجيه الإعلانات ب  ل  وعبر البريد الال خوني للخويج لخدمات المؤسسة وزيادة وعي العملا  بها. يجب تحديد
  عال للوصول إلى المستهل ين المحتملين.

 :الوسائط الاجتماعية .3
و. Twitterو Facebookالم هورة مثل  يجب أن ت ون المؤسسة حاضرة على منصات التواصل الاجتماعي    

Instagramاستفساراته ، ون ر المحتوى المفيد والجذاب حول  يم ن استخدام هذه المنصات للتواصل مع العملا ، والإجابة على
مثل  يسبوك  تمتلك شركة اتصالات الجزائر صف ات وحسابات رسمية على منصات التواصل الاجتماعي الم هورة الخدمات والعروض

قوية عن طريق تقد  محتوى قي  وتفاعلي،  إن. تهدف ال ركة إلى جذب الجمهور وبنا  قاعدة متابعين وإنستغرام ولين دوتويخ 
والحملات التسويقية الحالية. يت  ن ر المحتوى المرئي والنصي الجذاب لزيادة  بالإضا ة الى الإعلان عن العروض الخاصة والخصومات

يت  الرد  العملا  المحتملين ، كما تهت  ال ركة ببنا  علاقة وثيقة مع الجمهور عبر وسائل التواصل الاجتماعي و وض وجذبالوعي بالعر 
العلاقة بين ال ركة والعملا  ، أي ا تقوم بتقد   على التعليقات والرسائل الخاصة وم اركة المحتوى ذي الصلة لزيادة التفاعل وتعزيز

ذلك ن ر أخبار حول الت نولوجيا والابت ار، وتقد  نصائح وم ورة متعلقة  تخدمين يم ن أن يت منمحتوى قي  ومفيد للمس
الموجودين وتقد  خدمة  والت نولوجيا، وتقد  محتوى تر يهي يع س رؤية ال ركة وقيمها ، كما تتواصل مع العملا  بالاتصالات

 وتقد  الدع  اللازم لتعزيز رضا العملا  وتحسين تجربته . لا  وم اكله العملا  عبر هذه القنوات ويت  الرد على استفسارات العم
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 :التسويق بالمحتوى .4
تقد  معلومات مفصلة عن  دائما ما تملك اتصالات الجزائر محتوى قي  ومفيد يتعلق بمجال الاتصالات والت نولوجيا يت من     

مقالات حول اتجاهات الصناعة، ونصائح وحلول  تقدم كمامنتجات وخدمات ال ركة، وتوضيح  وائدها وطرق استخدامها.  
مجال الاتصالات او في ش ل مدونات  يديوهات يت  ن رها على موقع الويب، التطبيق  للم اكل التقنية وأخبار محلية وعالمية في

والفوائد التي تقدمها  اياالتواصل الاجتماعي ي ون موجها لاحتياجات الجمهور المستهدف ويقدم معلومات مفيدة حول المز  ومنصات
 المؤسسة.
 :(SMSالبريد الإلكتروني والرسائل القصيرة ) .5
للعملا  المهتمين وتو ر إم انية  تستخدم ال ركة حملات البريد الإل خوني والرسائل القصيرة لإرسال تحديثات وعروض خاصة -

 وشخصية. الاشخاك وإدارة التف يلات ل مان تجربة تسويقية موجهة
التسجيلات عبر الموقع الإل خوني  ال ركة عناوين البريد الإل خوني وأرقام الهواتف للعملا  والمهتمين بخدماتها من خلالتجمع  -

 لل ركة أو من خلال الاتصال المباشر مع العملا .
الخصومات العروض الحالية و  تن ئ ال ركة رسائل تسويقية مستهد ة وجذابة تروج من خلالها منتجاتها وخدماتها تت من -

 والأحداث الخاصة.
مراقبة أدا  حملات البريد الإل خوني  تخصيص الرسائل والعروض مستهد ة وشخصية و قًا لاهتمامات واحتياجات العملا  -

ومعدل الاستجابة، ومعدل الت ويل ويت  استخدام أدوات تحليل  والرسائل القصيرة من خلال تتبع عدد الرسائل المفتوحة،
 القصيرة لقياس  عالية الحملات وتحسينها. ني والرسائلالبريد الإل خو 

القصيرة، بما في ذلك قوانين  كما ت من ال ركة الامتثال للقوانين واللوائح المتعلقة بالتسويق عبر البريد الإل خوني والرسائل -
 البريد الإل خوني  ير المر وب  يه وحماية البيانات ال خصية.

 الرقميين:التعاون مع المؤثرين  .6
الاجتماعي وي ون ذلك بالتواصل معه   تتعاون المؤسسة مع المؤثرين الرقميين المحليين الذين له  جمهور كبير على منصات التواصل     

تعويض مالي للمؤثرين أو تو ير منتجات أو خدمات مجانية مقابل تعزيز  وعرض الفرصة للتعاون معه  ويم ن أن ي مل ذلك د ع
بمنتجات  كما يعملون على تطوير محتوى م خك يت من العروض الخويجية والمراجعات والنصائح المتعلقة ة عبر قنواته ،منتجات ال رك

 التفاعل وال را . ال ركة، اذ يهدف هذا المحتوى إلى جذب الجمهور وتعزيز الوعي بالعلامة التجارية وتحفيز
 :قياس الأداء والتحليل .7

 .Google Analytics دا  اسخاتيجيات التسويق الرقمي باستخدام أدوات الت ليل مثليجب على المؤسسة قياس أ     
 يساعد الت ليل على  ه   عالية الحملات وتحديد المناطق التي يم ن تحسينها وتعزيزها.

ة زيادة المبيعات بالعلامة التجاري تقوم المؤسسة بت ديد أهدا ها التسويقية ب  ل واضح ومحدد وت مل هذه الأهداف زيادة الوعي
 قياس أدا  حملاتها التسويقية. قدالمقاييس الرئيسية التي تساعدها في  زيادة العملا  الجدد تعزيز الم اركة والتفاعل، و يرها، كما تحدد

،  الزيارات للموقع الإل خوني، معدل الت ويل معدل التفاعل على وسائل التواصل الاجتماعي، و يرها ت مل هذه المقاييس عدد
 الاجتماعي لتتبع وقياس أدا  ومنصات وسائل التواصل Google Analyticsوتعتمد في ذلك على أدوات الت ليل المتاحة مثل 
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الزيارات، مصدر الزيارات معدل الت ويل وتفاصيل الجمهور ، ثم  حملاتها التسويقية وتتيح هذه الأدوات جمع البيانات المهمة مثل عدد
التغييرات  المجمعة لفه  أدا  حملاتها التسويقية وتحديد نقاط القوة ونقاط ال عف ، اذ ذلك في تحديد تتعمل على تحليل البيانا

تقارير منتظمة تلخص أدا  حملاتها التسويقية  والت سينات التي يم ن إجراؤها لت قيق أهداف التسويق ب  ل أ  ل . وأخيرا، تن ئ
لمراجعة الأدا  مع  ريق التسويق لاتخاذ القرارات المستنيرة لت سين الحملات  ريروتوضح الت سينات المقخحة، وتستخدم هذه التقا

 المستقبلية.
 وحماية بيانات العملا . بالإضا ة الى ذلك، يجب على المؤسسة اتبا  القوانين والت ريعات المحلية المتعلقة بالتسويق الرقمي

جمهور واسع وذلك لزيادة رؤية العلامة  بة عبر قنواتها الرقمية للوصول إلىتن ئ مؤسسة اتصالات الجزائر حملات إعلانية مبت رة وجذا
المؤسسة على إن ا  محتوى جذاب ومفيد يستهدف اهتمامات العملا   التجارية وجذب الزوار ، ولا يقتصر على ذلك  قط بل تعمل

 وسريع ، كما تهدف اتصالات الجزائر إلىوالتفاعل والرد على تعليقاته  واستفساراته  ب  ل مناسب  وي جعه  على الم اركة
مستمر لتلبية احتياجاته  وتحسين  الاحتفاظ بالعملا  الموجودين وبنا  علاقات طويلة الأمد معه  ، اذ تو ر خدمة عملا  ممتازة وتتبع

وم المؤسسة باستخدام أدوات المحا ظة عليه  ، ولأجل التعل  من زبائنها تق تجربته  وتقوم بإطلاق عروض خاصة وبرامج و وائد للعملا 
 على سلوك العملا  وتف يلاته  وتحديد الاتجاهات الجديدة والفرص لت سينها ، كما تسهر اتصالات الت ليل والتقارير للتعرف

ائل الإل خوني والرسائل القصيرة ووس الجزائر على التواصل الفعال والمستمر مع العملا  من خلال مختلف قنوات الاتصال مثل البريد
والخدمات الجديدة، وتستجيب للاستفسارات وال  اوى ب  ل سريع  التواصل الاجتماعي وتسهل وصول معلومات حول العروض

 .هنيوم

 المبحث الثاني: منهجية الدراسة الميدانية
 الرئيسي الإش العلى  الإجابةمن  وحتى نتم نهذه الدراسة  ولاست مالورقلة،  -اتصالات الجزائرمؤسسة  بعد أن عر نا
توزيع  خلالمن الدراسة  تحليل فية الاستبيان على أداب  ل اساسي ص ة الفرضيات، اعتمدنا  الفرعية والتأكد من والإش اليات

-V23) صائيةلاحا الحزمةعن طريق برنامج  وتحليلهاستت  دراستها تي ورقلة وال- اتصالات الجزائر زبائنعلى  الاستبياناستمارة 
SPSS) 

 مجتمع الدراسة واختيار العينة  الأول: تحديد مطلبال
وهذا من خلال تحديد مجتمع الدراسة والعينة بالإضا ة إلى استعراض  الدراسة،سنستعرض في هذا المطلب الطريقة التي اتبعناها في هذه 

  .جميع المعطيات المحصل عليها
 وهذا من خلالتحديد مجتمع الدراسة واختيار العينة:  -أولا

دور حيث يم نه  إبدا  رأيه  حول  ورقلة،بولاية  تصالات الجزائرازبائن الدراسة في  مجتمع الدراسة: يتمثلتحديد مجتمع  -1
 .الجزائر بصفة عامة على جودة الخدمة المقدمة اتصالاتالتي تقدمها له  مؤسسة  التسويق الرقمي في تحسين جودة الخدمة

ورقلة  ونظرا لعدده   – اتصالات الجزائروالمتمثل في زبائن الدراسة  مجتمعمن  تم  اختيار حج  العينة  اختيار حجم العينة : -2
ال بير وعدم تو ر إطار كامل و ير متقادم للمعاينة، إضا ة ل يق الوقت،  قد تم الاعتماد على العينة  ير الع وائية الملائمة، 
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ع وائية مع شرح الهدف من الدراسة وكيفية مل  الاستبيان، وكان عدد  ير حيث قمنا باختيار أ راد العينة بطريقة 
، حيث استهد نا زبائن استمارة  لم يت  استبعاد ايي ا 60استمارة ،اسخجعنا منها ، 60الاستمارات الموزعة ورقيا 

مفردة من مجتمع  60 إجابة، وبذلك  الحج  النهائي للعينة يت ون من 60 لولاية ورقلة  وتحصلنا على اتصالات الجزائر
 .من الاستبيانات الموزعة، وهي نسبة ردود مرتفعة ممتازة و مناسبة لإجرا  الدراسة 100الدراسة، وهي تمثل ما نسبته %

  الموزعة والمستردة والمستبعدة والصالحة للدراسة الاستبيانات: عدد ( 01) الجدول رقم 
 

 المستردة الصالحة المستبعدة المستردة الموزعة عدد الاستبيانات
 60 00 60 60 المجموع

 100% 00% 100% 100% النسبة المئوية
 من إعداد الطالبينالمصدر:

 :ادوات الدراسة -ثانيا  
المتاحة، وجدنا أن  والإم انياتهذه الدراسة  لإجرا الوقت المسموح به  الاعتباربنا  على طبيعة البيانات التي يراد جمعها وأخذا بعين 

 :مة و عالية لجمع المعلومات من أجل تحقيق أهداف الدراسة هيلا م الأكثر الأدوات
بهدف الحصول على بيانات معينة، ويطلق  الأ رادالتي توجه إلى  الأسئلةوهو "نموذج ي   مجموعة من : ستبيانالا (1

 الإجابةكتابة على ص يفة، ويطلب منه    للأشخاصالتي يوجهها الباحث  الأسئلةعلى مجموعة من  اصطلاحالاستبيان
  ".1الاستبيانباستمارة الأسئلةعليها بأنفسه  دون ضرورة تواجده معه ، كما تسمى الص يفة المدونة عليها 

ور رئيسية الرئيسية لجمع البيانات والمعلومات ال رورية لت ليل الظاهرة محل الدراسة، وقد شمل ثالثة محا الأداة الاستبيانوفي دراستنا يعد 
 (01أنظر المل ق رق  )هي: 
 :يت من هذا المحور بعض المعلومات المرتبطة بالخصائص ال خصية لأ راد عينة الدراسة، والمتمثلة في: الجنس،  المحور الأول

 السن، المستوى التعليمي، الوظيفة....
 :في مؤسسة اتصالات الجزائر ولاية ورقلة الخدمةعلق بالمتغير المستقل جودة عبارة تت 12يت من هذا المحور  المحور الثاني.  
 اتصالات الجزائرفي  المتو رالتسويق الرقمي  علق بالمتغير التابععبارة تت 11: يت من هذا المحور المحور الثالث. 
 ".2أخرى وسائل خلالمي وجها لوجه أو من لاحوار ك خلالهي "تفاعل لفظي بين شخصين أو أكثر من  :المقابلة (2

نها لامع عينة الب ث لجمع المعلومات، وقد اعتمدنا هذه الطريقة  الاستبياناعتمدنا على طريقة المقابلة ال خصية في توزيع 
التي قد ي ون  يها  موض أو لم تفه  من طرف المستقصى منه ، كما ت من استعادة أكبر قدر  الأسئلةتم ننا من شرح 

وذلك  ، بورقلة موضف في مؤسسة اتصالات الجزائر اوليدي موسىمع السيد  ةإلى مقابل بالإضا ة، الاستماراتمم ن من 
 ورقلة . بالتسويق الرقمي في اتصالات الجزائر حصائيات متعلقةو امن أجل الحصول على معلومات 

                                                 
 .13ص  2011دار أسامة للن ر والتوزيع، عمان، الأردن، ، 1إسماعيل محمد بن قانة، الإحصا  الوصفي والحيوي ، ط،1
 .20ص 2008وائل للن ر والتوزيع، عمان، الأردن، ،دار  1، ط،SPSS محفوظ جودة، الت ليل الإحصائي الأساسي باستخدام 2
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 الأدوات والأساليب الإحصائية المستخدمة الثاني : مطلبال
 26للإجابة على الأسئلة المطروحة، واختبار  رضيات الدراسة، قمنا باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية نسخة 

SPSS(1)   :وذلك من خلال 
 ؛صدق المح مين 
  " حساب معامل ألفا كرونباخcoefficient alpha Cronbach's وذلك لقياس ثبات الأداة المستخدمة في جمع ،"

 ؛(المعلومات )الاستبيان
 ؛حساب معاملات الارتباط بين الفقرات والدرجات ال لية لأبعاد الدراسة للأجل قياس الصدق الداخلي لأداة الدراسة 
 ؛الإحصا  الوصفي من خلال حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري، استخدام المن نيات والرسومات البيانية 
  )كما قمنا باستخدام اختبار )تT-test .للعينات المستقلة، للوقوف على الفروقات الإحصائية 

 ، في رس  الجداول وتمثيلها بيانيًا.2019كما قمنا باستخدام برنامج الإكسيل نسخة 

 23SPSS. vالفرع الأول: الدراسة الإحصائية ومخرجاتها باستخدام البرنامج الإحصائي
 -أداة الدراسة-الاستبانة أولا: ثبات وصدق 

 لمعر ة صدق أداة الدراسة تم عرض الاستبيان على : فحص صدق المحكمين وصدق المحتوى وثبات بنود وفقرات الاستبانة
الأستاذ الم رف لمناق ته من حيث شموليته وإم انيته لت قيق الهدف الذي يرمي إليه، كما تم عرضه على أساتذة من أع ا  

طلبنا من المح مين إبدا  الرأي حول وضوح صيا ة كل عبارة من عبارات أداة الدراسة، ومدى ملائمة  هيئة التدريس وقد 
كل عبارة للم ور الذي تنتمي إليه، كما طلب من المح مين إسدا  النصح بإدخال أية تعديلات على صيا ة العبارات 

 حذف أي عبارة م ررة أو  ير ضرورية. لتزداد وضوحا، أو إضا ة أي عبارة جديدة ليزداد الاستبيان شمولا أو
 حساب معامل ألفا كرونباخCronbach's alpha(2) : تم احتساب معامل الصدق والثبات ألفا كرونباخ لجميع

 أبعاد محاور الدراسة بمتغيريها المستقل والتابع وكانت النتيجة كما هو موضح في الجدول أدناه.

 Cronbach's alphaمعامل ألفا كرونباخ العام للدراسة : ( 02 )جدول رقم
 حجم العينة عدد فقرات أداة الدراسة ثبات ألفا كرونباخ

 60 فقرة 23 0.908

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائجالمصدر: 
من خلال الجدول المذكور أعلاه،  إن النتائج المت صل عليها تبين ثبات الدراسة ب  ل عام حسب مخرجات برنامج تحليل النتائج:

SPSS قرة للدارسة ك ل. وهي تدل على ثبات الدراسة بنسبة  23بعدد  قرات  0.908حيث كانت نتيجة ألفا كرونباخ تمثل 
                                                 

1SPSS :Statistical Package for the Social Sciences 
 2 انظر الملحق رقم2
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دور التسويق الرقمي في الإحصائية على مجتمع الدراسة واعتمادها في قرا ة . ويم ننا تعمي  النتائج ممتازةوهي نسبة  %90تقارب 
 .الجزائر اتصالاتالتي تقدمها له  مؤسسة  تحسين جودة الخدمة

وبذلك تم التأكد من صدق الدراسة وثباتها على جميع  قراتها وأبعادها ومتغيراتها، مما يدل على صلاحيتها لت ليل النتائج والإجابة 
 .   اليات المطروحة واختبار تحقق الفرضياتعلى الإش

وقد جرى الت قق من صدق الاتساق الداخلي للاستبيان  ساب معامل ارتباط بيرسون بين درجات كل  قرة من  قرات أبعاد المحور 
 .SPSSالأول والثاني والدرجة ال لية ل ل بعُعْدِ الذي تنتمي إليه الفقرة، وذلك باستخدام البرنامج الإحصائي 

 : عرض نتائج الدراسة الميدانية؛ تحليلها ومناقشتهالثالمبحث الثا
من خلال هذا المب ث سنقوم بعرض أه  النتائج التي توصلنا إليها، مع القيام بت ليلها ومناق تها بغية اختبار  رضيات الدراسة 

 :الموضوعة وهذا من خلال

 الشخصية المطلب الاول: دراسة خصائص العينة من حيث البيانات 
للتعرف على الخصائص ال خصية لا راد العينة تم توزيعها حسب متغير: الجنس، السن، المستوى التعليمي،وسنتطرق  يما يلي إلى 

  .تفصيل هذه المتغيرات
 :أولا : الجنس

 :وال  ل التاليين ناثتم تبويب مفردات العينة إلى  ئتين ذكور وا
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة02الشكل رقم )                                         الدراسةتوزيع أفراد عينة ( :03الجدول رقم)

 حسب الجنس                                                                           حسب الجنس                  

 

 
 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج المصدر:                       spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج المصدر:

 

من المجمو  ال لي لأ راد  70من خلال الجدول وال  ل السابقين يت ح أن أ لبية أ راد العينة كانوا من الذكور، وذلك بنسبة %
 . ردا 18من مجمو  أ راد العينة أي ما يعادل  30 ردا من أ راد عينة الدراسة، أما الإناث  قد قدرت نسبته  بع% 42العينة بما يعادل 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 70.0% 42 ذكر
 30.0% 18 انثى

100% 60 المجموع  
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 ثانيا: السن
 :يتوز  أ راد عينة الدراسة حسب متغير العمر كما يلي 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة03 الشكل رقم )                                   ( :  توزيع أفراد عينة الدراسة 04الجدول رقم)
 سنحسب ال                                                                       سنحسب ال

 

 

 
 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج المصدر:                     spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج المصدر:

 60سنة، حيث حازت على نسبة  30 و 20 على نسبة كانت للفئة العمرية بينمن خلال الجدول وال  ل السابقين نلاحظ أن أ 
 18سنة، والمقدر عدده  بع   40و  31%  تخص أ راد العينة الذين ما بين 30 ردا، أما نسبة  36% من عينة الدراسة بما يعادل 

 .ا راد 6سنة ، والمقدر عدده  بع 50 اكثر من% تخص أ راد العينة الذين كانت أعماره  108.3 ردا، في حين أن نسبة 
 

 ثالثا: المستوى التعليمي
 :ت   عينة الدراسة مجموعة أ راد ذوي مستويات تعليمية مختلفة موض ة في الجدول وال  ل المواليين 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة04الشكل رقم )                                       ( :  توزيع أفراد عينة الدراسة 05الجدول رقم)
 لمستوى التعليميحسب ا                                                      ستوى التعليميحسب الم

 
 

 

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج المصدر:                        spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج المصدر:

 النسبة المئوية التكرار السن
30-20ما بين   36 60.0 
40 - 31ما بين   18 30.0 

سنة 50أكثر من   6 10.0 
100% 60 المجموع  

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي
 60.0 36 جامعي
 10.0 6 ثانوي
 30.0 18 اخرى
100% 60 المجموع  
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 ردا بنسبة  36يظهر من خلال الجدول وال  ل السابقين أن نسبة كبيرة من أ راد العينة لديه  مستوى جامعي، إذ بلغ عدده  
 قد يات الاخرى ذوي المستو ، أما الا راد  ردا  6والمقدر عدده  بع ثانويص أ راد العينة الذي مستواه  %  تخ10%، أما نسبة 60

 ذو مستويات تعليمية.% حيث نستنتج من خلال هذه النتائج أن أ راد العينة معظمه  متعلمون و 30د  بنسبة ر  18بلغ عدده  
 

 لمركز الوظيفي: ارابعا
 :كما يلي  المركز الوظيفييتوز  أ راد عينة الدراسة حسب  

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة05الشكل رقم )                                     ( :  توزيع أفراد عينة الدراسة 06) الجدول رقم
 حسب المركز الوظيفي                                                                حسب المركز الوظيفي

 

 

 

 
 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج المصدر:                        spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج المصدر:

 
% من عينة الدراسة بما  58.3، حيث حازت على نسبة للطلبة على نسبة كانت من خلال الجدول وال  ل السابقين نلاحظ أن أ 

% تخص 16.7 ردا، في حين أن نسبة  12والمقدر عدده  بع موظف ذو وظيفة %  تخص أ راد العينة 20 ردا، أما نسبة  35يعادل 
 3بتعداد  %5المقدرة ب للبطالين .في حين اخر نسبة كانت ا راد 10ب، والمقدر عدده   ي تغلون كعمال يوميينأ راد العينة الذين 

 ا راد.
 

 
 
 
 
 
 

 النسبة المئوية التكرار المركز الوظيفي
 20.0 12 موظف
 5.0 3 بطال
ي عامل يوم  10 16.7 
 58.3 35 طالب
100% 60 المجموع  
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 المطلب الثاني: تحليل فقرات الاستبيان 
لقد ت من هذا الجانب تحليل إجابات المستقصى منه  المتعلقة بم اور الاستبيان، وذلك باستخدام المتوسط الحسابي لمعر ة درجة 

 .المعياري لمدى ت تت إجابات أ راد العينة عن متوسطها الحسابيالموا قة على العبارات، والانحراف 
 ة المتوفرة في اتصالات الجزائرجودة الخدم: تحليل فقرات المحور الثالث أولا

، تم حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ، وكذا تبيان اتصالات الجزائرللوقوف على مدى جودة الخدمات  المتو رة في 
 :كما يوض ه الجدول التالي  (را  )درجات الموا قةاتجاهات الا

 نيا(: تحليل فقرات المحور الث08الجدول رقم )
درجة 
 الموافقة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 العبارة

0.9076 مرتفعة
تتوفر المؤسسة على مرفق مناسب للخدمة حيث الموقع جيد وسهل  .1 4.7000 0

 الوصول اليه

 مرتفعة
0.9019

8 4.0000 
يتناسب المظهر والتصميم الخارجي والداخلي للمؤسسة مع نوع الخدمة  .2

 المقدمة

 مرتفعة
1.5752

 يعتني مقدمي الخدمة بمظهرهم الخارجي .3 3.6000 3

1.2755 متوسطة
9 

تستعمل المؤسسة تجهيزات ومعدات تكنولوجية لتسهيل تقديم  .4 3.0000

 الخدمة

0.9242 مرتفعة
5 

المؤسسة الكفاءة والمهارة العالية لتقديم الخدمة في الوقت يمتلك موظفي  .5 3.6000
 المحدد

.1 مرتفعة 8141
 الزبون  تواجه التي المشاكل لحل المؤسسة تستجيب .6 3.8000 1

 مرتفعة
1.9019

 تحرص مؤسسة على تقديم الخدمة لك بشكل صحيح ومن المرة الأولى .7 4.0000 6

 مرتفعة
1.5784

 ميع تساؤلاتكلجتستجيب مؤسسة اتصالات الجزائر  .8 3.5000 6

1.0284 مرتفعة
1 

 تتخذ المؤسسة وقت قصير في الرد على تساؤلاتك .9 3.6000

1.3109 متوسطة
7 

تتيح مؤسسة اتصالات الجزائر لك الفرصة إبداء رأيك عن الخدمات التي  .10 3.1000
 تقدمها
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1.6539 متوسطة
6 

 بأخذ اقتراحاتك بعين الاعتبارتقوم مؤسسة اتصالات الجزائر  .11 3.1000

 مرتفعة
1.4403

 يتميز مقدم الخدمة بالمؤسسة بالهدوء والبشاشة أثناء ساعات العمل .12 3.4000 4

 مرتفعة
0.9076

 تشعر بالطمأنينة والراحة والأمان عند تعاملك مع المؤسسة .13 4.7000 0

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائجالمصدر:
 ( 01الفقرة" )  بلغ المتوسط تتو ر المؤسسة على مر ق مناسب للخدمة حيث الموقع جيد وسهل الوصول اليه :"

]  وهو يقابل درجة موا قة عالية ، ما يعني أن 3,4-4,2( والذي ينتمي إلى المجال ]4.7000الحسابي لهذه الفقرة )
 (؛907600.تم تقدير الانحراف المعياري ب)كما   الموقع المادي للمؤسسة المناسب للخدمةعن معظ  أ راد العينة راضيين 

 ( تحرص مؤسسة على تقد  الخدمة لك ب  ل ص يح ومن المرة الأولى": بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة 02الفقرة " )
]  وهو يقابل درجة موا قة عالية ، ما يعني أن معظ  أ راد العينة 3,4-4,2( والذي ينتمي إلى المجال  ] 4.0000)

على ان المؤسسة تحرص على تقد  الخدمة له   ب  ل ص يح ومن المرة الأولى ، أما الانحراف المعياري  قدر  يوا قون
 (؛901980.بع)
 ( 03الفقرة " ) ( والذي ينتمي إلى  3.6000": بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة )يعتني مقدمي الخدمة بمظهره  الخارجي

أن مقدمي الخدمة ]والذي يقابل درجة موا قة مرتفعة ، أي أن إجابات أ راد العينة تميل إلى الموا قة على 3,4-4,2المجال ]
 (؛1.57523، أما الانحراف المعياري  قدر بع)الخارجي بمؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة يعتنون بمظهره 

 ( 04الفقرة " )بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة   الخدمة تستعمل المؤسسة تجهيزات ومعدات ت نولوجية لتسهيل تقد :"
]من مجالات سل  لي رت الخماسي، وهو يقابل  يقابل درجة موا قة 2,63,4-( والذي ينتمي إلى  المجال ]3.0000)

تجهيزات مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة تستعمل متوسطة ، أي أن آرا  أ راد العينة تميل إلى الموا قة نوعا ما على ان 
 (؛1.27559، أما الانحراف المعياري  قدر بع )  معدات ت نولوجية لتسهيل تقد  الخدمةو 
 ( 05الفقرة " ) بلغ المتوسط الحسابي لهذه يمتلك موظفي المؤسسة ال فا ة والمهارة العالية لتقد  الخدمة في الوقت المحدد :"

العينة معظ  أ راد ما يعني أن  عالية،يقابل درجة موا قة  ]وهو3,4-4,2المجال ]( والذي ينتمي إلى 3.6000الفقرة )
، أما الانحراف المعياري  تقد  الخدمةفي ال فا ة والمهارة العالية بورقلة يمتل ون اتصالات الجزائر  وظفيمعلى ان  راضيين
 (؛924250. قدر بع)

 ( 06الفقرة " )( 3.8000بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة )": تستجيب المؤسسة لحل الم اكل التي تواجه الزبون  .6
]  وهو يقابل درجة موا قة عالية ، ما يعني أن معظ  أ راد العينة  راضيين على ان 3,4-4,2والذي ينتمي إلى المجال ]

، أما الانحراف المعياري  قدر الم اكل التي تواجه الزبون تقوم بالاستجابة  ل  بورقلةاتصالات الجزائر  ؤسسةم
 (؛1.41181بع)
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 ( 07الفقرة " ) تحرص مؤسسة على تقد  الخدمة لك ب  ل ص يح ومن المرة الأولى": بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة
]  وهو يقابل درجة موا قة عالية ، ما يعني أن معظ  أ راد العينة 3,4-4,2( والذي ينتمي إلى المجال  ] 4.0000)

تقد  الخدمة له   ب  ل ص يح ومن المرة الأولى ، أما الانحراف المعياري  قدر يوا قون على ان المؤسسة تحرص على 
 (؛901960.بع)
 ( 3.5000( " تستجيب مؤسسة اتصالات الجزائر جميع تساؤلاتك ": بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة )08الفقرة )

إجابات أ راد العينة تميل إلى الموا قة على أنه ]وهو يقابل درجة موا قة مرتفعة، أي أن 3,4-4,2والذي ينتمي إلى المجال ]
 (؛1.57846تستجيب مؤسسة اتصالات الجزائر جميع تساؤلاته ، أما الانحراف المعياري  قدر بع)

 ( والذي 3.6000( " تتخذ المؤسسة وقت قصير في الرد على تساؤلاتك ": بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة)09الفقرة )
]وهو يقابل درجة موا قة مرتفعة، أي أن إجابات أ راد العينة تميل إلى الموا قة على أن المؤسسة 3,4-4,2ينتمي إلى المجال ]

 (؛1.02841تأخذ وقت قصير في الرد على تساؤلاتك ، أما الانحراف المعياري  قدر بع)
 ( تتيح مؤسسة اتصالات الجزائر لك الفرصة إبدا  رأيك عن الخدمات التي تقدم10الفقرة " ) ها ": بلغ المتوسط الحسابي

] وهو يقابل درجة موا قة متوسطة ، أي أن آرا  أ راد العينة 2,63,4-( والذي ينتمي إلى المجال ]3.1000لهذه الفقرة )
تميل إلى الموا قة نوعا ما على انه تتيح مؤسسة اتصالات الجزائر له  الفرصة إبدا  رأيه  عن الخدمات التي تقدمها ، أما 

 ( ؛1.31097المعياري  قدر بع) الانحراف
 ( تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بأخذ اقخاحاتك بعين الاعتبار11الفقرة " ) "  بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة

] وهو يقابل درجة موا قة متوسطة ، أي أن آرا  أ راد العينة تميل إلى 2,63,4-( وهو ينتمي إلى المجال ]3.1000)
، أما الانحراف المعياري  قدر  ى انه  تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بأخذ اقخاحاته  بعين الاعتبارالموا قة نوعا ما عل

 (؛1.65396بع)
 ( 12الفقرة " ) بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة يتميز مقدم الخدمة بالمؤسسة بالهدو  والب اشة أثنا  ساعات العمل :"

]وهو يقابل درجة موا قة مرتفعة، أي أن إجابات أ راد العينة تميل إلى 3,4-4,2( والذي ينتمي إلى المجال ]3.4000)
، أما الانحراف  مقدمي الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة يتميزون بالهدو  والب اشة أثنا  العملالموا قة على أن 
 (؛1.44034المعياري  قدر بع)

 ( 13الفقرة " )( 4.7000": بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة)عاملك مع المؤسسة ت عر بالطمأنينة والراحة والأمان عند ت
ي عرون بالطمأنينة ]وهو يقابل درجة موا قة مرتفعة، أي أن إجابات أ راد العينة 3,4-4,2والذي ينتمي إلى المجال ]

 (.907600.، أما الانحراف المعياري  قدر بع) والراحة والأمان عند تعامله  مع مؤسسة اتصالات الجزائر
( وهو يقع ضمن الفئة الثالثة من  ئات 3.5750( أن المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور الثالث بلغ )08يت ح من الجدول رق  )
]وهو يقابل درجة موا قة مرتفعة ، أي أن هناك تأيد في آرا  أ راد العينة حول جودة الخدمات 3,4-4,2سل  لي رت الخماسي ]

( وهي 1.12765مؤسسة اتصالات الجزائر، ويت ح أي ا أن قيمة الانحراف المعياري ال لي للم ور الثالث قد بلغت )المتو رة في 
 .اكبر من الواحد، ما يعني عدم وجود ت تت منخفض نسبيا في إجابات أ راد العينة على عبارات المحور
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قمي )مواقع التواصل الاجتماعي، و الموقع الال خوني، البريد أدوات التسويق الر من خلال تحليل  قرات المحور الثالث ، نلاحظ أن 
تساه  في  تحقيق التواصل الال خوني الفعال مع عملا  مؤسسة اتصالات الجزائر كونه يستخدم معظ  الناس الت نولوجيا   )الال خوني

التسويق الرقمي  ات زيادة استخدام أدواتالرقمية ب  ل م ثف في   ث   عن المعلومات حول السلع و الخدمات، لذلك على المؤسس
 للخويج الرقمي.

 التسويق الرقمي  : تحليل فقرات المحور الثاني ثانيا
نحراف المعياري ل ل  ساب المتوسط الحسابي والاقمنا  -ورقلة -اتصالات الجزائر في مؤسسة التسويق الرقمي من أجل معر ة واقع 

التسويق الال خوني في اه العام لواقع تج( ل ل  قرة، وفي الاخير تحديد الادرجة الموا قة)را اتجاهات الاتبيان  قرة من  قرات المحور وكذا 
 :، كما هو موضح في الجدول التالي مؤسسة اتصالات الجزائر

 الث(: تحليل فقرات المحور الث09الجدول رقم )
درجة 
 الموافقة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 العبارة الحسابي

 مرتفعة
1.259

54 4.2000 
تخصص مؤسسة اتصالات الجزائر موقعا الكترونيا يعرض جميع  .14

 .المعلومات والخدمات بشكل مناسب

 مرتفعة
1.310

97 3.9000 
تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر البريد الالكتروني للتواصل مع  .15

 .عروضها المقدمة  زبائنها لإبلاغهم على كل جديد حول

1.729 مرتفعة
11 

 التصميم العصري لموقع الويب يجعله عملي وجذاب .16 3.6000

0.837 متوسطة
67 

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر الهاتف النقال والرسائل النصية  .17 2.9000
 .رابط بينها وبين الزبائن لإقناعهم بالمنتج والخدمات المقدمة

1.352 متوسطة
الإلكتروني إلى جعل  يسمح التسويق الرقمي عن طريق عملية الترويج .18 3.0000 96

 .الخدمة المقدمة إلكترونيا فعالة

 مرتفعة
1.482

10 3.8000 
يعطي التسويق الرقمي الفرصة لك لمعرفة أسعار خدمات ومنتجات  .19

 .المؤسسة قبل شراءها بشكل أسرع

 مرتفعة
1.509

29 3.4000 
تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر الرسائل الترويجية عبر البريد  .20

 .لتثير رغبة الشراء لديكالإلكتروني 

1.352 متوسطة
96 

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر برمجيات تهتم بالحفاظ على سرية  .21 3.0000
 .وحماية معلوماتك وتنظيمها

1.295 مرتفعة
36 

يؤدي التسويق الرقمي إلى تخفيض تكلفة الخدمات المقدمة للزبون عبر  .22 3.5000
 .المؤسسةالموقع وبالتالي استمرارية تعاملك مع 

1.033 مرتفعة يؤدي التسويق الرقمي إلى إيصال الخدمة المقدمة إلكترونيا على موقع  .23 3.5000
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 . المؤسسة في الوقت والمكان المناسب 34

0.754 مرتفعة
65 

يسمح التسويق الرقمي إلى الوصول لأكبر عدد من الزبائن من مختلف  .24 4.2000
 . المناطق الجغرافية

 
 spssالطالبين بالاعتماد على نتائجمن إعداد المصدر:

   :( والذي يبين آرا  أ راد عينة الدراسة يت ح أن08من خلال الجدول رق  )
 ( 14الفقرة " )تخصص مؤسسة اتصالات الجزائر موقعا ال خونيا يعرض جميع المعلومات والخدمات ب  ل مناسب  :"

] من 3,4-4,2( وهو ينتمي إلى المجال ]4.2000حسابي )(، و متوسط 1.25954معياري مقدر بع) حصلت على انحراف
نة أنه توجد موا قة ، وهو يعبر عن ميل آرا  أ راد العيرتفعة و الذي يقابل درجة موا قة م ت سل  لي رت الخماسي،مجالا
 ؛  موقعا ال خونيا يعرض جميع المعلومات والخدمات ب  ل مناسبتخصص مؤسسة اتصالات الجزائر  ان على

 ( 15الفقرة" ) تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر البريد الال خوني للتواصل مع زبائنها لإبلا ه  على كل جديد حول  
] من مجالات سل  3,4-4,2]( وهو ينتمي إلى المجال 3.9000": بلغ المتوسط الحسابي لهذه الفقرة ).عروضها المقدمة

البريد  تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر، أي أنه توجد موا قة على رتفعة و الذي يقابل درجة موا قة م لي رت الخماسي،
 ؛(1.31097نحراف المعياري بع)، كما قدر الا عروضها المقدمة  الال خوني للتواصل مع زبائنها لإبلا ه  على كل جديد حول

 ( 16الفقرة" )  ( والذي  3.6000الحسابي لهذه الفقرة ) ": بلغ المتوسطالتصمي  العصري لموقع الويب يجعله عملي وجذاب
،أي أن إجابات رتفعة ] من مجالات سل  لي رت الخماسي، و الذي يقابل درجة موا قة م3,4-4,2] ينتمي إلى المجال

 نحراف المعياري  قدر بع، أما الا التصمي  العصري لموقع الويب يجعله عملي وجذابأ راد العينة تميل إلى الموا قة على أن 
 ؛(1.72911)
 ( 17الفقرة " ) تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر الهاتف النقال والرسائل النصية رابط بينها وبين الزبائن لإقناعه  بالمنتج

] والذي يقابل درجة 2,63,4-( وهو ينتمي إلى المجال ]2.9000": المتوسط الحسابي لهذه الفقرة يساوي )والخدمات المقدمة
تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر الهاتف  هآرا  أ راد العينة تتجه نحو الموا قة  الى حد ما على انموا قة متوسطة ، أي أن 

راف المعياري نح، كما قدر الا النقال والرسائل النصية رابط بينها وبين الزبائن لإقناعه  بالمنتج والخدمات المقدمة
 ؛(0.83767بع)
 ( 18الفقرة " ) بلغعملية الخويج الإل خوني إلى جعل الخدمة المقدمة إل خونيا  عالةيسمح التسويق الرقمي عن طريق :" 

] والذي يقابل درجة موا قة متوسطة ، أي أن 2,63,4-]( والذي ينتمي إلى المجال 3.0000المتوسط الحسابي لهذه الفقرة )
طريق عملية الخويج الإل خوني إلى جعل  يسمح التسويق الرقمي عنعلى انه آرا  أ راد العينة تتجه نحو الموا قة  الى حد ما 

 ؛(1.35296، أما الانحراف المعياري  قدر بع).الخدمة المقدمة إل خونيا  عالة
 ( 19الفقرة " )  يعطي التسويق الرقمي الفرصة لك لمعر ة أسعار خدمات ومنتجات المؤسسة قبل شرا ها ب  ل أسر :"

] من 3,4-4,2] ( وهو ينتمي إلى المجال3.8000ومتوسط حسابي )(، 1.48210معياري مقدر بع) حصلت على انحراف
مرتفعة، أي أن إجابات أ راد العينة تميل إلى الموا قة، ما يعني أن  مجالات سل  لي رت الخماسي، و الذي يقابل درجة موا قة
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يعطي التسويق الرقمي الفرصة لك لمعر ة أسعار خدمات ومنتجات المؤسسة قبل شرا ها يوا قون انه معظ  أ راد العينة 
 ؛ب  ل أسر  

 ( 20الفقرة" )  بلغتستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر الرسائل الخويجية عبر البريد الإل خوني لتثير ر بة ال را  لديك :" 
، أي أنه رتفعةوهو يقابل درجة موا قة م] 3,4-4,2]( والذي ينتمي إلى المجال 3.4000المتوسط الحسابي لهذه الفقرة )

أما تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر الرسائل الخويجية عبر البريد الإل خوني لتثير ر بة ال را  لديك ان  توجد موا قة إلى
 ؛(1.50929الانحراف المعياري  قد بلغ )

 ( 21الفقرة" ) حصلت ت الجزائر برمجيات تهت  بالحفاظ على سرية وحماية معلوماتك وتنظيمها تستخدم مؤسسة اتصالا :"
] والذي يقابل درجة موا قة متوسطة ، أي أن آرا  2,63,4-] ( و ينتمي إلى المجال3.0000على متوسط حسابي قدر ب)

برمجيات تهت  بالحفاظ على سرية وحماية  تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر أ راد العينة تتجه نحو الموا قة  الى حد ما
 ؛(1.35296نحراف المعياري لهذه الفقرة بع)كما قدر الا،  معلوماتك وتنظيمها 

 ( 22الفقرة " ) يؤدي التسويق الرقمي إلى تخفيض ت لفة الخدمات المقدمة للزبون عبر الموقع وبالتالي استمرارية تعاملك مع
]  وهو يقابل درجة موا قة 3,4-4,2( والذي ينتمي إلى المجال ]3.5000ه الفقرة )": بلغ المتوسط الحسابي لهذ المؤسسة

يؤدي التسويق الرقمي إلى تخفيض ت لفة الخدمات المقدمة للزبون عبر الموقع يأيدون انه عالية ، ما يعني أن معظ  أ راد العينة 
 ؛(1.29536لهذه الفقرة )كما بلغ الانحراف المعياري   وبالتالي استمرارية تعاملك مع المؤسسة

 ( 23الفقرة" ) يؤدي التسويق الرقمي إلى إيصال الخدمة المقدمة إل خونيا على موقع المؤسسة في الوقت والم ان المناسب  :"
، أي أن ]  وهو يقابل درجة موا قة عالية 3,4-4,2]المجال ( و ينتمي إلى 3.5000قدر المتوسط الحسابي لهذه الفقرة بع)

يؤدي التسويق الرقمي إلى إيصال الخدمة المقدمة إل خونيا على موقع المؤسسة  هاناد العينة تميل إلى الموا قة على إجابات أ ر 
 ؛(1.03334نحراف المعياري لهذه الفقرة )، كما بلغ الافي الوقت والم ان المناسب 

 ( 24الفقرة" ) المتوسط  ": بلغ مختلف المناطق الجغرا يةيسمح التسويق الرقمي إلى الوصول لأكبر عدد من الزبائن من
، أي أن إجابات أ راد ]  وهو يقابل درجة موا قة عالية 3,4-4,2]( والذي ينتمي إلى المجال 4.2000الحسابي لهذه الفقرة )

، كما  الجغرا يةيسمح التسويق الرقمي إلى الوصول لأكبر عدد من الزبائن من مختلف المناطق  هالعينة تميل إلى الموا قة على ان
 ؛(754650.بلغ الانحراف المعياري لهذه الفقرة )

من  ئات سل  رابعة ( وهو يقع ضمن الفئة ال3.5455بلغ ) لثانيالحسابي العام لعبارات المحور ا( أن المتوسط 09يت ح من الجدول رق  )
في التسويق الرقمي واقع  آرا  أ راد العينة حول ، أي أن هناك تباين في]وهو يقابل درجة موا قة مرتفعة 3,4-4,2]لي رت الخماسي 

( وهي أقل من 431300.قد بلغت ) راف المعياري ال لي للم ور الثانينح، ويت ح أي ا أن قيمة الاورقلة  -اتصالات الجزائر مؤسسة 
 .الواحد، ما يعني وجود ت تت منخفض نسبيا في إجابات أ راد العينة على عبارات المحور

اتصالات الجزائر تقوم بالتسويق و الإعلان و الإشهار عن خدماتها و العروض الجديدة ، نلاحظ أن  لثممرات المحور الثاعند تحليل 
عبر موقعها الال خوني و من أه  العناصر التي يجب أن ترت ز عليها المؤسسة في التسويق حسب زبائنها من العينة المدروسة تخفيض 

 .انية و يليه  المعارض التجارية ثم الخصومات إضا ة إلى العلاوات و الهدايا و ال تالوج الال خونيالأسعار و يليها الخدمات المج
. 
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 : اختبار فرضيات الدراسةثالثا 
قبل التطرق لاختبار  رضيات الدراسة لابد من إجرا  اختبار التوزيع الطبيعي للتأكد من ملائمة البيانات لفرضيات الدراسة، ل ن     

ية النهاية المركزية  إنه كلما زاد عدد العينة كلما اقخب تباينها منتباين المجتمع ويم ن اعتبار أن التوزيع ي ون طبيعيا بصورة حسب نظر 
 . 1 ما  و ق 30تقريبية عندما يصبح حج  العينة

للتوزيع الطبيعي، وبهذا يم ن متابعة الدراسة (، يم ن اعتبار أن بيانات محاور الدراسة تخ ع 30وبما أن العينة التي اعتمدناها أكبر من )
 .واختبار مدى قبول أو ر ض  رضيات الدراسة

 : اختبار الفرضية الاولى .1
 .مستوى جودة الخدمة المشكلة لدى زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر مرتفة  :وتت من ما يلي

 :يم ن صيا ة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي
oH:  منخفضة الخدمة المشكلة لدى زبائن اتصالات الجزائر بورقلة ودةمستوى ج. 
.1H:  رتفعة.م مستوى جودة الخدمة المشكلة لدى زبائن اتصالات الجزائر بورقلة 

 لمناق ة الفرضية والح   عليها، نعتمد على قيمة المتوسط الحسابي العام للم ور الثاني، حيث ت ون القاعدة في ذلك أن نر ض
oH 1حين يميل المتوسط الحسابي العام نحو الموا قة ونقبل الفرضية البديلةH والع س حين يميل المتوسط الحسابي العام نحو عدم ،

 .الموا قة
، ويم ن تدعي  1Hما نلاحظه من نتائج تحليل المحور الثاني أن المتوسط الحسابي العام يتجه نحو الموا قة بالتالي نقبل الفرضية البديلة 

للعينة الواحدة ، حيث يت   يه المقارنة T-testالنتيجة المتوصل إليها من خلال القيام ببعض الاختبارات الاحصائية منها اختبار هذه
(،  إذا كانت قيمة الدلالة الاحصائية أقل أو تساوي مستوى 0,01المحسوبة و مستوى المعنوية ) Sig بين قيمة الدلالة الاحصائية

، أما إذا كانت الدلالة الاحصائية أكبر من مستوى المعنوية نقبل 1Hونقبل الفرضية البديلة  H 0ة الصفرية المعنوية نر ض الفرضي
 :الفرضية الصفرية ونر ض الفرضية البديلة، ويم ن توضيح نتائج الاختبار الاحصائي في الجدول الموالي

 فقرات المحور الثانيللعينة الواحدة على -test T(: نتائج تطبيق اختبار10الجدول رقم )

 الاخبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 درجة الموافقة المعياري

T 
 مستوى المعنوية الحسوبة

الدلالة 
 الاحصائية

 0,00 10,0 9.796 مرتفعة 431300. 3.5455 الفرضية الاولى

 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من تحليل المصدر:
، كما نلاحظ أن (1,96)( وهي أكبر من قيمتها الجدولية 12,547المحسوبة قد بلغت ) T بالنظر إلى الجدول أعلاه اد أن قيمة

ونقبل H 0، بالتالي نر ض الفرضية الصفرية )0.01) ( وهي أقل من مستوى المعنوية المعتمدة0,00قيمة الدلالة المحسوبة قد بلغت )
هناك العديد من المزايا التي يمكن ان يقدمها استخدام التسويق الرقمي: انجاز المعاملات نستنتج أن  من هناH 1الفرضية البديلة 

 .)0.01(نظر الزبائن عند مستوى المعنوية من وجهة الكترونيا وبتكلفة منخفضة
                                                 

  DrHisham/com.husseinmardan.www://http-htm.08والالمعلمي، متاح في حصاء المعلميلاهشام هندامي هویدي، ا1
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  :اختبار الفرضية الثانية .2
 .تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر التسويق الرقمي بدرجة مرتفعة  :وتت من ما يلي

 :يم ن صيا ة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما يلي
oH:  تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر التسويق الرقمي بدرجة منخفضة. 
1H:  تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر التسويق الرقمي بدرجة مرتفعة . 

اعتمادا على النتائج التي تم التوصل إليها من تحليل  قرات المحور الثالث، نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام ينتمي إلى المجال الذي 
test  T-اختبار للاهذه النتيجة المتوصل إليها من خ، ويم ن تدعي  1Hيقابل درجة موا قة مرتفعة، و بالتالي نقبل الفرضية البديلة 

 :ختبارلايوضح نتائج اللعينة الواحدة ، والجدول التالي حدة للعينة الوا
 لثالواحدة على فقرات المحور الثا للعينة-test T(: نتائج تطبيق اختبار11الجدول رقم )

 

 الاخبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 درجة الموافقة المعياري

T 
 مستوى المعنوية الحسوبة

الدلالة 
 الاحصائية

 0,00 0.01 3.950 مرتفعة 1.12765 3.5750 الفرضية الثانية

 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من تحليل المصدر:
( وهي أكبر من قيمتها الجدولية، و أي ا نلاحظ أن قيمة 3.950المحسوبة قد بلغت ) T بالنظر إلى الجدول أعلاه اد أن قيمة

ونقبل H 0،وبالتالي نر ض الفرضية الصفرية )0.01)( وهي أقل من مستوى المعنوية المعتمدة 0,00الدلالة المحسوبة قد بلغت )
حسب زبائن  ويقي كفى إسخاتيجية التسويق الرقمي تم ن المؤسسة من تحقيق ادا  تسمن هنا نستنتج أن H 1الفرضية البديلة 
 .)0.01(عند مستوى المعنويةاتصالات الجزائر 

 :لثة اختبار الفرضية الثا .3
كالة و تصالات الجزائر في توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تأثبر التسويق الرقمي وتحسين جودة الخدمة لا :وتت من ما يلي

 .ورقلة
 :يلييم ن صيا ة الفرضية الصفرية والفرضية البديلة كما 

oH:  كالة ورقلةو تصالات الجزائر في لا وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تأثبر التسويق الرقمي وتحسين جودة الخدمة لا.  
1H:  كالة ورقلةو تصالات الجزائر في توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تأثبر التسويق الرقمي وتحسين جودة الخدمة لا. 

بين المحور الثاني والثالث لمعر ة طبيعة العلاقة بين المتغيرين " Pearson"  ساب معامل ارتباط بيرسونلاختبار هذه الفرضية قمنا 
 :الرئيسيين للدراسة ، وكانت النتائج كما هو موضح في الجدول الموالي
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 تبار الفرضية الثالثةلاخ" Pearson" (: نتائج حساب معامل ارتباط بيرسون12الجدول رقم )

 معامل الارتباط الاختبارات
r 

القرار 
 الاحصائي

 معامل التحديد
r2 

القرار 
 الاحصائي

الدلالة  مستوى المعنوية
 الاحصائية

وجود علاقة  0,728 الفرضية الثالثة
 طردية

 0,00 0.01 تاثير مرتفع 0,529

 0,01دال إحصائيا عند مستوى المعنوية  **
 SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج الاستبيان المستخرجة من تحليل المصدر:

لاختبار ص ة الفرضية الثالثة ، إذ أظهرت نتائج الت ليل " Pearson" يوضح الجدول رق   نتائج حساب معامل ارتباط بيرسون
الجزائر ولاية ورقلة ، حيث بلغت  اتصالاتوتحسين جودة خدمات  لتسويق الرقمي الاحصائي وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ا

 قد  r 2أما معامل الت ديد  0,01وهو علاقة ارتباط مرتفعة  ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  ,7280 قيمة معامل الارتباط
وهي التسويق الرقمي الجزائر ناتج عن استخدام  اتصالات% من الت سين في جودة خدمات  52أي أن ما نسبته  0,529بلغ 

 .% تعود إلى متغيرات أخرى لم تدخل في النموذج قيد الدراسة 48نسبة مرتفعة ، أما النسبة المتبقية أي 
، وهذا ما يد عنا إلى ر ض الفرضية  0,01( وهي أقل من مستوى المعنوية 0,00اضا ة لما سبق، قدرت قيمة الدلالة الاحصائية بع)

 .1Hوقبول الفرضية البديلة H 0الصفرية 
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 الفصل:خلاصة 
 

تم   ص استجابات العينة بعناية وتفسيرها من خلال استخدام الأدوات الإحصائية والإجرا ات المنهجية. وبعد إجرا  اختبار        
الفرضيات اللازمة، خلصنا إلى أن هناك اتجاها واض ا نحو التسويق الرقمي في نظر عملا  الاتصالات الجزائرية. علاوة على ذلك، 

. ورقلةابية بين استخدام التسويق الرقمي والت سن العام في جودة خدمات الاتصالات في الجزائر، ولاية يظهر تحليلنا وجود علاقة إيج
 تأتي هذه النتائج مباشرة من التعليقات المقدمة من الم اركين.
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 الخاتمة:
 الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية،بين جودة الخدمة بأبعادها والمتمثلة في:  علاقة والتأثيرتطرق في هذه الدراسة لت ديد التم ال      

 والتسويق الرقمي الذهنية،الأمان والتعاطف على الصورة 
 

 قد شهد قطا  الخدمات تطورا كبيرا في الجزائر خلال السنوات الاخيرة مما أدى إلى زيادة التنا س بين المؤسسات الخدمية حيث سعت  
لال العمل على تحسين للبروز وتحقيق ميزة تنا سية للبروز في السوق لاكتساب زبائن جدد والمحا ظة على الحاليين من خكل مؤسسة 

لدى  جودة خدمتها تحسينإيجابا على  المقدمة ل سب رضا وولا  الزبائن والعملا ، الأمر الذي ينع س طرق ووسائل التسويق الرقمي
 العملا  وتعزيز حصتها السوقية.

 يما  وتوصيات نستعرضهابولاية ورقلة، إلى نتائج نظرية وأخرى تطبيقية  رالجزائ اتصالاتفي مؤسسة يث توصلت دراستنا الحالية ح
 يلي:
 :النتائج اولا:

 وأهمها: المهمة،توصلنا إلى عدد من الاستنتاجات  والتطبيقي،بعد إجرا  كل من الب ث النظري 
 النظرية:من الناحية 

 من بين أمور أخرى الموثوقية،بما في ذلك  ،الجزائر اتصالاتفي  جودة خدمة العملا  على أبعاد مختلفة للخدمةيعتمد تقيي   -1
 ؛ت مل العناصر الرئيسية الاستجابة والتعاطف والسلامة وعوامل ملموسة محددة

لفعالية في تلبية متطلبات من ال روري بنا  قطا  عالي ال فا ة وا وتعزيزها،اتصالات الجزائر في  لت ديث الخدمة العامة -2
 ؛زبائنال

 .اتصالات الجزائر زبائنت  تلبية الاحتياجات العامة لي الجودة،من خلال تقد  خدمة عامة عالية  -3
 :تطبيقيةالمن الناحية 

 ؛عملائهعد في إقامة علاقة أوثق مع حيث سا إيجابية،على أنه سمة  اتصالات الجزائرينُظر إلى حقيقة وجود موقع  -1
وأهمها الإنخنت. لإبقا  العملا  على اطلا  بآخر  للاتصال،مجموعة من الوسائط الرقمية  اتصالات الجزائرتوظف مؤسسة  -2

 ؛يجب على ال ركة إن ا  قنوات اتصال  عالة الت ديثات،
 .التسويق الرقمي ب  ل ص يحمن خلال تنفيذ عملية  اتصالات الجزائر يت  تحسين جودة خدمات  -3

 : ثانيا: الاقتراحات
ضرورة إضا ة المؤسسات الاقتصادية عناصر التسويق الرقمي  إلى المزيج الخويجي المت امل، وإضا تها أي ا إلى إسخاتيجيتها  .1

 ؛ تها الإنتاجيةنت، للتعريف بأن طالتسويقية ك ل، لت قيق أهدا ها الاتصالية مع شريحة مهمة وموسعة من مستخدمي الانخ 
ضرورة اهتمام المؤسسات بعملية التسويق الرقمي، والاستعانة بإطارات في التخصص من أجل وضع برامج تسويقية ، من   .2

 شأنها أن تحسن من نوعية الرسالة التسويقية عبر الوسائل الال خونية التي تود إيصالها إلى جماهيها؛ 
نت، للفت انتباه مستخدمي ال ب ة العن بوتية، ومراعاة عديد النقاط أثنا  إطلاق المؤسسات لحملات التسويق عبر الانخ  .3

 التخطيط وتصمي  هذه الحملات، وهي سلوك المستهلك واتجاهاته، ومراعاة الدوا ع ال رائية له وإم انياته المادية.
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 ثالثا: آفاق الدراسة
وتعمقا في المستقبل، يم نها إثرا  مختلف  تفصيلاونظرا للأهمية التي ي تسبها هذا الموضو  تفتح آ اق لب وث ودراسات أخرى أكثر 

  :هذه النقاط التالية لأحدخلال التطرق جوانبه الجديرة بالب ث و ذلك من 
 ؛سسةالمؤ  من وجهة نظر التسويق الرقمي في مؤسسة اتصالات الاجزائردراسة واقع  -1
 ؛الإل خونية المعاملاتدراسة سلوك الزبون الجزائري تجاه  -2
 .على جميع القطاعات العموميةالتسويق الرقمي دراسة اثر  -3
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 : الكتب: اولا
 . 2011دار أسامة للن ر والتوزيع، عمان، الأردن، ، 1إسماعيل محمد بن قانة، الإحصا  الوصفي والحيوي ، ط، .1
  2007- ب ير العلاق، حميد الطائي، تسويق الخدمات، دار زهران للن ر والتوزيع، عمان، الأردن، .2
 2006العربي,الاس ندرية,مصر,تو يق محمد عبد المحسن,قياس الجودة و القياس المقارن,دار الف ر  .3
 2006ثابت عبد الرحمان ادريس,كفا ة وجودة الخدمات اللوجيستية,الدار الجامعية,الاس ندرية,مصر, .4
 2007حميد الطائي و اخرون,الاسس العلمية للتسويق الحديث.دار اليازوري للن ر و التوزيع,عمان,الاردن, .5
  2009الال خوني، دار المسيرة للن ر والتوزيع، عمان، ، سامح عبد المطلب عامر، محمد سيد قنديل، التسويق .6
 2007,دار الصفا  للن ر و التوزيع,عمان,الاردن,1سوسن شاكر,محمد عواد الزسادات,ادارة الجودة ال املة,ط .7
 2006طه طارق، التسويق بالانخنت والتجارة الال خونية، مصر،  .8
 .2010عمان، الأردن،  دار كنوز المعر ة العلمية،، 1 ريد كورتل وآخرون، تسويق الخدمات الص ية، ط .9

 2002,دار الصفا  للن ر و التوزيع,عمان,الاردن,1مامون الدراركة,طارق ال بلي,الجودة في المنظمات الحديثة,ط .10
 . 2008دار وائل للن ر والتوزيع، عمان، الأردن، ، 1، ط،SPSS محفوظ جودة، الت ليل الإحصائي الأساسي باستخدام  .11
  2009يوسف كافي، التسويق الال خوني في ظل التغيرات الت نولوجية المعاصرة، دار ومؤسسة رسلان، سوريا، ، مصطفى .12
 2007.دار جرير,عمان,الاردن, 1مهدي السمراني,ادارة الجودة ال املة في القطاعين الانتاجي و الخدمي,ط .13
 .2003عمان، الأردن،  للن ر والتوزيع،نظام موسی، سويدان، ابراهي  حداد شفيق،التسويق، دار الحامد  .14
  2008، دار وائل للن ر والتوزيع، عمان، الأردن،4هاني حامد ال مور، تسويق الخدمات، ط .15
  والمجلاتالمقالات : ثانيا
دور ت نولوجيا المعلومات و الاتصالات  في تحسين جودة المعلومات وانع اساته على  2013خلود عاص  ، و محمد ابراهي .  .1
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 ون مجلة الابت ار والتسويق العدد الثاني بدون سنة الن ر دور التسويق الال خوني في تحقيق ولا  الزب علالمر  الع عاشي , بن  .7
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 الملاحق قائمة
 



 

 

 الاستبيان: 01الملحق رقم 
 

 -قاصدي مرباح  -جامعة ورقلة  

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية

 وعلوم التسيير

 فرع 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
    

البحث العلمي في اطار التحضير لانجاز مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر و لإتمام 

المعني و المدلول اعلاه نرجو منكم ملء الاستمارة بالإجابة على اسئلتها بدقة و 

موضوعية مع العلم أن المعلومات التي تتفضلون بتقديمها تدخل في البحث 

 لأغراض علمية بحتة مع مراعاة السرية التامة اتجاه المعلومات المصرح بها

 
  تحت إشراف:                            من إعــــداد:                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  البيانات الشخصية

 :  الجنس -1

                    انثى 

 ذكر 

 

 السن:  -2

  30 -20ما بين     

  40 - 31ما بين  

  سنة 50و  41بين 

  سنة  50اكثر من 

 

 المستوى التعليمي:   -3

  ثانوي 

 جامعي 

 تقني 

 اخرى 

 

 المركز الوظيفي :   -4

 موظف 

 عامل يومي 

 طالب 

 بطال 
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 : جودة الخدمة  المحور الثاني 

 محايد

معارض 

 بشدة
 موافق معارض

موافق 

 بشدة
 العبارة

تتوفر المؤسسة على مرفق مناسب للخدمة حيث        

 الموقع جيد وسهل الوصول اليه

الخارجي والداخلي يتناسب المظهر والتصميم      

 للمؤسسة مع نوع الخدمة المقدمة

 يعتني مقدمي الخدمة بمظهرهم الخارجي     

تستعمل المؤسسة تجهيزات ومعدات تكنولوجية      

 لتسهيل تقديم الخدمة

يمتلك موظفي المؤسسة الكفاءة والمهارة العالية      

 لتقديم الخدمة في الوقت المحدد

 لحل المشاكل التي تواجه الزبونتستجيب المؤسسة      

تحرص مؤسسة على تقديم الخدمة لك بشكل صحيح      

 ومن المرة الأولى

 تستجيب مؤسسة اتصالات الجزائر جميع تساؤلاتك     

 تتخذ المؤسسة وقت قصير في الرد على تساؤلاتك     

تتيح مؤسسة اتصالات الجزائر لك الفرصة إبداء رأيك      

 التي تقدمها عن الخدمات

تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بأخذ اقتراحاتك بعين      

 الاعتبار

يتميز مقدم الخدمة بالمؤسسة بالهدوء والبشاشة      

 أثناء ساعات العمل

تشعر بالطمأنينة والراحة والأمان عند تعاملك مع      

 المؤسسة
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 : التسويق الرقمي ثالثالمحور ال

معارض  محايد

 بشدة

موافق  موافق معارض

 بشدة 

  العبارة

تخصص مؤسسة اتصالات الجزائر موقعا الكترونيا      

 يعرض جميع المعلومات و الخدمات بشكل مناسب.

 

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر البريد الالكتروني      

للتواصل مع زبائنها لإبلاغهم على كل جديد حول 

 عروضها المقدمة.

 

  لموقع الويب يجعله عملي وجذاب. يالتصميم العصر     

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر الهاتف النقال      

لإقناعهم  والرسائل النصية رابط بينها وبين الزبائن

 بالمنتج و الخدمات المقدمة.

 

يسمح التسويق الرقمي عن طريق عملية الترويج      

 الإلكتروني إلى جعل الخدمة المقدمة إلكترونيا فعالة.

 

يعطي التسويق الرقمي الفرصة لك لمعرفة أسعار      

 خدمات ومنتجات المؤسسة قبل شراءها بشكل أسرع.

 

اتصالات الجزائر الرسائل الترويجية تستخدم مؤسسة      

 عبر البريد الإلكتروني لتثير رغبة الشراء لديك.

 

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر برمجيات تهتم      

 بالحفاظ على سرية و حماية معلوماتك وتنظيمها.

 

يؤدي التسويق الرقمي إلى تخفيض تكلفة الخدمات      

وبالتالي استمرارية المقدمة للزبون عبر الموقع 

 تعاملك مع المؤسسة.

 

بؤدي التسويق الرقمي إلى إيصال الخدمة المقدمة      

إلكترونيا على موقع المؤسسة في الوقت والمكان 

 المناسب .

 

يسمح التسويق الرقمي إلى الوصول لأكبر عدد من      

 الزبائن من مختلف المناطق الجغرافية .

 

 شكرا لحسن تعاونكم معنا    
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 SPSSمخرجات :02مالملحق رق

Statistics 

 

N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 462. 1.30 0 60 الجنس

 924. 1.60 0 60 السن

 908. 2.70 0 60 المستوى التعلیمي

 1.095 5.23 0 60 المركز الوظیفي

 1.184 2.23 0 60 سنوات الخبرة

اتصالات الجزائر موقعا تخصص مؤسسة 

الكترونیا یعرض جمیع المعلومات 

 .والخدمات بشكل مناسب

60 0 4.2000 1.25954 

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر البرید 

الالكتروني للتواصل مع زبائنها لإبلاغهم 

 .على كل جدید حول  عروضها المقدمة

60 0 3.9000 1.31097 

التصمیم العصري لموقع الویب یجعله 

 عملي وجذاب

60 0 3.6000 1.72911 

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر الهاتف 

النقال والرسائل النصیة رابط بینها وبین 

الزبائن لإقناعهم بالمنتج والخدمات 

 .المقدمة

60 0 2.9000 .83767 

یسمح التسویق الرقمي عن طریق عملیة 

الترویج الإلكتروني إلى جعل الخدمة 

 .فعالةالمقدمة إلكترونیا 

60 0 3.0000 1.35296 

یعطي التسویق الرقمي الفرصة لك 

لمعرفة أسعار خدمات ومنتجات المؤسسة 

 .قبل شراءها بشكل أسرع

60 0 3.8000 1.48210 

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر 

الرسائل الترویجیة عبر البرید الإلكتروني 

 .لتثیر رغبة الشراء لدیك

60 0 3.4000 1.50929 

مؤسسة اتصالات الجزائر  تستخدم

برمجیات تهتم بالحفاظ على سریة وحمایة 

 .معلوماتك وتنظیمها

60 0 3.0000 1.35296 

یؤدي التسویق الرقمي إلى تخفیض تكلفة 

الخدمات المقدمة للزبون عبر الموقع 

 .وبالتالي استمراریة تعاملك مع المؤسسة

60 0 3.5000 1.29536 
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إیصال الخدمة یؤدي التسویق الرقمي إلى 

المقدمة إلكترونیا على موقع المؤسسة في 

 . الوقت والمكان المناسب

60 0 3.5000 1.03334 

یسمح التسویق الرقمي إلى الوصول لأكبر 

عدد من الزبائن من مختلف المناطق 

 . الجغرافیة

60 0 4.2000 .75465 

تتمكن من الدخول إلى موقع مؤسسة 

 اتصالات الجزائر بسرعة

60 0 4.7000 .90760 

تحرص مؤسسة على تقدیم الخدمة لك 

 بشكل صحیح ومن المرة الأولى

60 0 4.0000 .90198 

یساهم الموقع الالكتروني في تقلیل الوقت 

 والجهد لحصولك على الخدمة

60 0 3.6000 1.57523 

مستوى الخدمات الإلكترونیة المقدمة لك 

من مؤسسة اتصالات الجزائر تمتاز 

 عالیةبكفاءة 

60 0 3.0000 1.27559 

المعلومات المتوفرة على الموقع تساعدك 

 في اتخاذ قرارات صائبة

60 0 3.6000 .92425 

لا یسيء موقع اتصالات الجزائر إلى 

 استخدام المعلومات الشخصیة

60 0 3.8000 1.41181 

لدي الثقة في خدمات اتصالات الجزائر 

 الإلكترونیة

60 0 3.5000 1.51266 

تستجیب مؤسسة اتصالات الجزائر جمیع 

 تساؤلاتك

60 0 3.5000 1.57846 

تتخذ المؤسسة وقت قصیر في الرد على 

 تساؤلاتك

60 0 3.6000 1.02841 

تتیح مؤسسة اتصالات الجزائر لك 

الفرصة إبداء رأیك عن الخدمات التي 

 تقدمها

60 0 3.1000 1.31097 

تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بأخذ 

 اقتراحاتك بعین الاعتبار

60 0 3.1000 1.65396 

یرد موقع المؤسسة بسرعة على طلباتك 

 بالبرید الإلكتروني أو وسائل أخرى

60 0 3.4000 1. 44034 
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 حساب المحاور ككل

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 43130. 3.5455 4.18 2.73 60 ت_محور_التسویق_الرقمي

 1.12765 3.5750 5.00 1.33 60 ت_محور_جودة_الخدمة

 75195. 3.5609 4.43 2.00 60 ت_محاور_ككل

Valid N (listwise) 60     

 

 الفا كرونباخ
 

Scale: الفا محور التسويق الرقمي 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.198 11 

 
Scale:  محور جودة الخدمةالفا 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.966 12 

 
 

Scale: الفا جميع المحاور 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.908 23 

 التوزيع الطبيعي

 

Tests of Normality 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 000. 60 914. 002. 60 150. ت_محور_التسویق_الرقمي

 001. 60 916. 003. 60 145. ت_محور_جودة_الخدمة

 

a. Lilliefors Significance Correction 
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 معامل الارتباط بيرسون
 

 

Correlations 

 

ت_محور_التسویق_ال

 رقمي

ت_محور_جودة_الخدم

 ة

 .Pearson Correlation 1 **728 ت_محور_التسویق_الرقمي

Sig. (2-tailed)  .000 

N 60 60 

 Pearson Correlation **728. 1 ت_محور_جودة_الخدمة

Sig. (2-tailed) .000  

N 60 60 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
T-Test 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 05568. 43130. 3.5455 60 ت_محور_التسویق_الرقمي

 14558. 1.12765 3.5750 60 ت_محور_جودة_الخدمة

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 6569. 4340. 54545. 000. 59 9.796 التسویق_الرقمي

 8663. 2837. 57500. 000. 59 3.950 جودة_الخدمة
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