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 والشكر له على توفيقه لإنجاز هذا العمل المتواضع امتنانهالحمد الله على 

 ه الحمد والمنة؛لف 
 والشكر الموصول لأستاذنا القدير أ. طحطاح، الذي كان بمثابة أب وأخ لنا

 قدم لنا العون والتوجيه في سبيل إنجاز هذه المذكرةو  
 ميداني اتصالات الجزائر بالبويرةكما نشكر كل عمال التربص ال

 الذين لم يبخلوا علينا بإرشاداتهم والمساعدة وكل من مد لنا يد العون  
 قريب أو بعيد؛سواء من 

 والتجارية وعلوم التسيير ةكما أشكر جميع طاقم كلية العلوم الاقتصادي
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 ؛ليأهدي ثمرة جهدي المتواضع إلى من أفنيا حياتهما من أج
 ؛والاحترامإلى من ربوني على الأدب والأخلاق 
  واللذان دعاؤهما سر نجاحي؛

 أمي وأبي حفضهما الله وأدمهما نور لدربي؛
 ؛ذكرياتي أخواتي الأعزاء وسندي إلى من هم أنس عمري ومخزن 

 ؛وإلى كل من ساعدني في إتمام هذه المذكرة سواء من قريب أو بعيد
 ؛إلى جميع أساتذتي الكرام

 لى كل من نسيه القلم وحفظه القلب؛إ
 أهدي هذا العمل المتواضع. ........إلى كل هؤلاء...               
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أهدي ثمرة جهدي إلى من ساندتني في صلاتها ودعائها أمي الغالية التي أنارت 

 ؛بنصائحهادربي 
وإلى من علمني أن الدنيا كفاح وصلاحها علم ومعرفة أبي لغالي الذي سعى لأجل  

 ؛راحتي ونجاحي حفظه الله
 ؛وإلى أختي مريم الغالية وأخي عبد القادر حفظهم الله

 ؛  وإلى كل العائلة الكريمة                           
 ؛وزملاء لدراسة متمني لهم التوفيق 

 ؛أساتذتي الكرامإلى جميع 
 لى كل من نسيه القلم وحفظه القلب؛إ

 أهدي هذا العمل المتواضع. ........إلى كل هؤلاء...               
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 ــص:ــالملــــــخـــ

 
تهدف هذه الدراسة إلى البحث عن دور التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة الذي أصبح محل      

اهتمام كل من المؤسسات الاقتصادية بصفة عامة، ومؤسسات قطاع الاتصالات بصفة خاصة، لهذا وجب 
 استخدامه كمدخل لتحقيق جودة الخدمة.على مؤسسات قطاع الاتصالات 

وللتسويق الإلكتروني دورا في تحقيق جودة الخدمة، كونه يتيح التواصل والتحاور بين المؤسسة وزبائنها      
 دون قيود مكانية ولا زمانية وبالتالي المساهمة الفعالة في تحسين جودة الخدمة. 

 
 الإلكتروني، الجودة، تحسين جودة الخدمة.التسويق ة: ـــاحيــــات المفتــــــمــــالكل
 
 
 
 

Résumé : 

 

       Cette étude vise à rechercher le rôle du marketing électronique dans 

l’amélioration de la qualité du service, qui est devenu le centre d’intérêt de toutes 

les institutions économiques en général et des institutions du secteur des 

télécommunications en particulier, par conséquent, les institutions du secteur des 

télécommunications doivent l’utiliser comme point d’entrée pour atteindre la 

qualité de service. 

      Le marketing électronique joue un rôle dans l’atteinte de la qualité de service 

car il permet la communication et le permet la communication et le dialogue entre 

l’organisation et ses clients sans restrictions spatiales ou temporelles et contribue 

ainsi efficacement a l’amélioration de la qualité de service. 

 

 

  Mots clé : E- marketing, qualité, Amélioration de la qualité de service.
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 :. تمهيد1

 شــهد العــالم فــي الســنوات الأخيــرة تطــورات وتغييــرات لــم تشــهدها العقــود الســابقة فــي جميــع مجــالات الحيــاة

وتأثيرهـــا علـــى جميـــع المؤسســـات بغـــ  النظـــر عـــن درجـــة تقـــدمها وتطورهـــا، نظـــر ا للثـــورة التكنولوجيـــة واســـعة 

ل اسـتخدام الإنترنـت فـي مجـا النطاق والتقـدم الكبيـر فـي عـالم الاتصـالات والمعلومـات، والـذي أدى إلـى حتميـة

 ظهــرت العديــد مـن العلامــات الجديــدة فـي اةونــة الاخيــرة فـي ميــدان التســويق الإلكترونـي، ممــا جعــلالأعمـال، 

 ممارسة التسويق محيط بالأنترنت. 

ـــا للعديـــد مـــن المؤسســـات لأنـــه يـــؤدي بـــدوره إلـــى ذوبـــان الحـــدود  يعتبـــر التســـويق كتســـويق إلكترونـــي اتجاه 

ووصـــول المؤسســـات  إلـــى الأســـواق فـــي العديـــد مـــن البلـــدان، كمـــا يزيـــد مـــن مســـتوى المنافســـة بـــين الجغرافيـــة 

هــم تعــد شــبكة الأنترنــت العمــود الفقــري الأساســي والأو  المؤسســات الاقتصــادية للتميــز والتوقعــات والاســتمرارية،

ي هــذه الدراســة علــى و انطلاقــا ممــا ســبق نســلط الضــوء فــلانتشــار تطبيقــات تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال. 

 ذلـ  مـن خـلال إبـراز الـدور الفعـالو  مساهمة  التسويق الإلكتروني في الرفع من مستوى جودة الخـدماتكيفية 

يق كيفيـــة الاســتفادة مـــن المزايـــا التــي يحققهـــا التســـو فـــي القطــاع الخـــدماتي، و  الــذي يلهبـــه التســويق الإلكترونـــي

 . بغرض ضمان نتائج أفضل الإلكتروني

 :الدراسة إشكالية. 2
 يمكن صياغة إشكالية الدراسة على النحو التالي: ؛سبق ذكره من خلال ما

 ائر؟إلى أي مدى يمكن أن يؤثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات داخل مؤسسة اتصالات الجز  -

 وحتى نتمكن من الإحاطة بكافة جوانب البحث ارتأينا طرح جملة من الأسئلة الفرعية كما يلي:

  ؟وأنواعه مفهوم التسويق الإلكترونيما 
 ؟ما المقصود بجودة الخدمات 
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 هل تمتل  اتصالات الجزائر مزيج تسويقي يساعدها في تحقيق أهدافها المسطرة؟ 
 . فرضيات الدراسة:3

 انطلاقا من الأسئلة الفرعية السابقة، ستختبر دراستنا الفرضيات الرئيسية التالية:    

التســـويق الإلكترونـــي الموجـــه للمســـتهل  جيـــا المعلومـــات، ويعتبـــر يعتمـــد التســـويق الإلكترونـــي علـــى تكنولو  -
 النهائي من بين أهم أنواعه؛

 من أجل إشباع حاجيات الزبائن يجب بلوغ درجة من الرضا اتجاه الخدمة وتحقيق جودة الخدمات. -
فــي الخدمــة، جزائــر علــى مــزيج تســويقي يســاعدها فــي تحقيــق أهــدافها المســطرة خاصــة تعتمــد اتصــالات ال -

 والترويج. السعر التوزيع 
 . أهمية الدراسة:4

ق الإلكترونـــي علـــى جـــودة تكتســـي أهميـــة الدراســـة مـــن خـــلال تســـليط الضـــوء كيـــف يمكـــن أن يـــؤثر التســـوي

الجزائـــر  اتصـــالاتالكبيـــر مـــن قبـــل مؤسســـة  والاعتمـــاد المقدمـــة،مـــدى تفاعـــل الزبـــائن مـــع الخدمـــة الخـــدمات و 

عمليـــا هـــو موضـــوع يحظـــى ويق الإلكترونـــي لتعزيـــز التفاعـــل وتحســـين تجربـــة المســـتخدم، و بـــالبويرة علـــى التســـ

 .في وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ، نظرا للتطور الحاصلباهتمام بالغ من معظم الباحثين

 . أهداف الدراسة:5

تهدف هذه الدراسة أساسا، لتوضـيح أثـر التسـويق الإلكترونـي علـى جـودة الخدمـة،  ومـن خلالـه تحقيـق        
 الأهداف التالية:

 ؛خصائص جودة الخدماتمفهوم و  إبراز 

 ؛أنواعهعرفة مفهوم التسويق الإلكتروني و م 

  الجزائـــر بـــالبويرة بالتســـويق  لاتصـــالاتالتعـــرف علـــى درجـــة تـــأثر جـــودة الخدمـــة فـــي المديريـــة العملياتيـــة

 ؛الإلكتروني

  الجزائر بالبويرة بنوعية جودة الخدمات المقدمة لهم اتصالاتزبائن  اهتمامالوقوف على مدى. 
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 . المنهج المتبع:6
لمعالجـــة الإشـــكالية محـــل الدراســـة معالجـــة علميـــة وموضـــوعية واختبـــار صـــحة الفرضـــيات المصـــاغة 

أعــلاه، تــم اختيــار المــنهج الوصــفي التحليلــي ومــنهج دراســة حالــة، فــالمنهج الوصــفي يتضــح فــي الفصــل الأول 

لـى بالإضـافة إات، والثاني من خلال التطرق إلـى مفـاهيم النظريـة المتعلقـة بالتسـويق الإلكترونـي وجـودة الخـدم

 منهج دراسة الحالة الذي يسمح بإسقاط طبيعة الموضوع على الواقع الميداني.

 . الأدوات المستخدمة:7
تـــم اســـتخدام فـــي بحثنـــا عـــدة مصـــادر فـــي شـــكلها الـــورقي والإلكترونـــي والمتمثلـــة فـــي الكتـــب الدراســـات  

كترونية المقالات المنشورة في المجلات، المواقع الإلالسابقة التي تحدد لنا مجالات التركيز في هذا الموضوع، 
 والبيانات الممنوحة من طرف المديرية العملياتية لاتصالات الجزائر بالبويرة.

 . أسباب اختيار الموضوع:8
لكــل موضــوع وبحــث علمــي أســباب لثيــام الباحــث بــه، ويمكــن تقســيمها إلــى أســباب شخصــية وأســـباب 

 موضوعية نجملها كالتالي:

 باب الشخصية:الأس 
 لرغبة الشخصية لدراسة هذا الموضوع للاستفادة منه مستقبلا في الحياة المهنية؛ا -     

 ع بتخصص تسويق الخدمات؛علاقة الموضو  -     

 لاطلاع الميداني على المزيج التسويقي للاتصالات الجزائر.ا -     

  :الأسباب الموضوعية 
 همية موضوع التسويق الإلكتروني في مجال تسويق الخدمات؛أ  -  

 ؛روني لتطوير خدماتهاالجزائر بالبويرة بتبني التسويق الإلكت اتصالاتمن قبل إدارة  اهتمامتزايد  -      

 لخدمة.اثره على جودة الكتروني في ترقية أداء الخدمة و معرفة مدى مساهمة التسويق الإ  -     

 دراسة:. حدود ال9
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 للبحث حدود مكانية كما له حدود زمانية تتمثل فيما يلي:

 :الحدود المكانية 
حاولنـــا مـــن خـــلال هـــذه الدراســـة تبيـــان تـــأثير التســـويق الإلكترونـــي علـــى جـــودة الخدمـــة، وهـــذا بالمديريـــة 

 العملياتية لاتصالات الجزائر بالبويرة. 

 :الحدود الزمانية 
 .2024أفريل  09فيفري إلى غاية  09الممتدة من تنحصر فترة الدراسة في الفترة 

 . الدراسات السابقة:10
ـــدين مفتـــاح ســـعد البـــاهي، الدراســـة الأولـــى - ـــر جـــودة الخـــد2016: صـــلاح ال ـــوان ث أث مات المصـــرفية ، بعن

ستير الإلكترونية على رضا الزبائن دراسة ميدانية على البن  الإسلامي الأردني في عمان الأردنث، مذكرة ماج
إدارة الأعمــال، جامعــة الشــرق الأوســط، حيــث هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى أثــر جــودة الخــدمات  فــي

المصـــرفية الإلكترونيـــة بأبعادهـــا وتـــم اســـتخدام المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي فـــي هـــذه الدراســـة، ولتحقيـــق أهـــداف 
 الإسلامي الأردني؛ الدراسة قام الباحث باستخدام الاستبيان على عينة ملائمة من زبائن فرع البن 

سياحية وأثره في دعم القـدرة ، بعنوان ث التسويق الإلكتروني للخدمات ال2018حدة عمري،  الدراسة الثانية: -
 التنافسية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في القطاع السياحي ولاية بسكرةث، أطروحة الـدكتوراه تخصـص علـوم

مؤسســـات التســـيير، جامعـــة محمـــد خيضـــر بســـكرة، حيـــث هـــدفت هـــذه الدراســـة إلـــى الكشـــف عـــن واقـــع تبنـــي ال
لهــذه  الســياحية الصــغيرة والمتوســطة بولايــة بســكرة لوســائل التســويق الإلكترونــي، ومــدى ارتبــاط القــدرة التنافســية
دت المؤسسـات بالمســتوى العــام لتبنــي، وتحديــد أهــم المشــاكل والعوائــق التــي تواجههــا فــي هــذا التبنــي، وقــد اعتمــ

ر لضبط الإطار النظري للموضوع، ومن ثم دراسة الأثـالباحثة في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي 
 في الجانب التطبيقي باستخدام الاستبيان وتحليل نتائجه الإحصائية المناسبة؛

ا علـى الميـزة التنافسـية فـي ، بعنـوان ث جـودة الخـدمات التسـويثية وأثرهـ2019: عزوز وافيـة، الدراسة الثالثة -
ليسث، أطروحـة الـدكتوراه تخصـص اتصـال تسـويقي، جامعـة البليـدة المؤسسة الخدمية دراسة حالة مؤسسة مـوبي

، حيــث هــدفت هــذه الدراســة إلــى تحديــد العلاقــة والأثــر الــذي تحدثــه جــودة الخــدمات التســويثية علــى رضــا 02
ي الزبائن من جهة أخـرى، كمـا هـدفت أيضـا لتحديـد واقـع تطبيـق جـودة الخـدمات التسـويثية والميـزة التنافسـية فـ

يقـي دمية الجزائرية، وقد اعتمدت الدراسة علـى المـنهج الوصـفي التحليلـي ودراسـة الحالـة فـي التطبالمؤسسة الخ
 قصد الوصول إلى علاقة الارتباط والأثرين متغيرات الدراسة.
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 . صعوبات الدراسة:11

 تجسيدا للدراسة، اعترضتنا العديد من الصعوبات أهمها:    

 ي موضوع التسويق الإلكتروني؛اصة الكتب فخنقص المراجع العلمية  -   

ـــة المعلومـــات المتعلقـــة بالجانـــب التطبيقـــي لإعطـــاء أكثـــر تحليـــل ودقـــة فـــي النتـــائج والتـــي هـــي نابعـــةق -     ل
 مــن خصوصــية الهيئــات فــي الجزائــر والســرية المهنيــة التــي لازالــت تــلازم هــذه الهيئــات فيمــا يتعلــق بتــوفير   
 المعلومات.   

 . تقسيمات البحث:12

نتمكن من الإجابة على إشكالية البحث، وكذل  اختبـار صـحة الفرضـيات الموضـوعة قيـد الدراسـة حتى 
 والتطرق لمختلف جوانبه، قمنا بتقسيم هذا البحث إلى ثلاث فصول كما يلي:

 من خلال الفصل الأول ث التسويق الإلكتروني ث حاولنا التطرق له من خـلال ثلاثـة مباحـث، المبحـث الأول -
 هية التسويق الإلكتروني، أما المبحث الثاني تطرقنـا فيـه خصـائص التسـويق الإلكترونـي وأبعـاده؛خصصناه ما

 ؛أما المبحث الثالث كان بعنوانث أنواع التسويق الإلكتروني ومهاراتهث

 وبالنســــــــــــــــــــــــــــــــــبة الفصــــــــــــــــــــــــــــــــــل الثــــــــــــــــــــــــــــــــــاني تحــــــــــــــــــــــــــــــــــت عنــــــــــــــــــــــــــــــــــوان ث جــــــــــــــــــــــــــــــــــودة الخــــــــــــــــــــــــــــــــــدمات ث -
لأول لمعرفــــة مفــــاهيم عامــــة حــــول جــــودة والــــذي يتضــــمن أيضــــا ثلاثــــة مباحــــث، حيــــث تطرقنــــا فــــي المبحــــث ا

الخــدمات، أمــا المبحــث الثــاني فقمنــا بعــرض خصــائص مــداخل وأهــداف جــودة الخــدمات، أمــا المبحــث الثالــث 
 ؛خصصناه إلى ثمتطلبات جودة الخدمات ووظائفهاث

فــي حــين تــم تخصــيص الفصــل الثالــث كدراســة تطبيثيــة، لمحاولــة إســقاط مــا تــم تقديمــه فــي الفصــل الأول   -
والثاني، وقـد تضـمن ثلاثـة مباحـث، حيـث قمنـا فـي المبحـث الأول تقـديم عـام عـن مؤسسـة اتصـالات الجزائـر، 

بــويرة، أمــا المبحــث الثالــث أمــا المبحــث الثــاني قمنــا بــالتعرف علــى المديريــة العمالياتيــة للاتصــالات الجزائــر ال
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر.تطرقنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا إل  المــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــزيج التســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــويقي لاتصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالات الجزائ
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 تمهيد
إن التسويق الإلكترونـي هـو عمليـة تسـويق المنتجـات والخـدمات المختلفـة عبـر الأنترنـت ووسـائل التواصـل 

يث تسويق الرقمعليه العديد من التسميات ك، ويُطلق تقنيات مختلفةهذا النوع من التسويق  ويشمل، الاجتماعي
 المختلفةث. يق الذي يتم عبر شبكة الإنترنتثالتسو 

هـا يعني التسويق الإلكتروني أيضا أنه عملية ترويج المنتجات والخدمات والسلع والإعلان عن جميـع ميزات
وفير تـنترنت، وتلعب هذه العملية دورا كبيرا في تسهيل عمليات الشراء والبيع، وكذل  تسـهيل واسعارها عبر الا

 كل ما يبحث عنه العملاء.
واع التسويق الإلكتروني له اشكال مختلفة عبر الانترنت، هنـا  التسـويق عبـر البريـد الإلكترونـي، تهـدف أنـ

مكــن مــن العمــلاء ويهــدف التســويق ايضــا إلــى بنــاء التســويق المختلفــة إلــى إيصــال المنتجــات إلــى أكبــر عــدد م
 المباحث التالية: وتقوية العلاقات بين العميل والشركة عبر الأنترنت، وكل هذا سنتطرق إلية من خلال

 :ماهية التسويق الإلكتروني؛ المبحث الأول 
 :خصائص التسويق الإلكتروني وأبعاده؛ المبحث الثاني 
 :أنواع التسويق الإلكتروني ومهاراته. المبحث الثالث 
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 التسويق الإلكترونيالمبحث الاول: ماهية 
التســعينات مــن خــلال شـبكات الأنترنــت، وتطــور بتطــور ظهـر التســويق الإلكترونــي فــي مطلـع 

، ونتشر خاصة في المؤسسات مـن أجـل الاقتـراب مـن زبائنهـا أكثـر وتسـويق الاتصالات المختلفة
 منتوجاتها وخدماتها.

 المطلب الأول: نشأة التسويق الإلكتروني
 في بداية التسويق الإلكتروني مر بالعديد من المراحل المتمثلة فيمايلي:

 بداية نشأة المصطلحلا: أو 
بحيــث كــان مــن ، بــدأ مصــطلح التســويق الإلكترونــي فــي الظهــور 1991فــي بدايــة ظهــور الأنترنــت ســنة 

 ،رفـع المعلومـاتميع المعلومات المتاحة من خلالـه هـذا مـن جهـة، ومـن جهـة أخـرى منـع الإمكان الوصول لج
 ، من أجل تحقيق أكبر ربح ممكن.الإنترنتالحملات التسويثية بناء على مختلف وأصبح يتيح العمل على 

 العصر الرقمي للتسويقثانيا: 
، كـأول مـرةلافتـة قابلـة للنقـر بدأ ظهور العصر الرقمي للتسويق، وهذا من خلال نشر  1993أما في سنة 
 .علاناتهامن أجل إ إعلانات البانر من بع   HotWired وبعد ذل  اشترت
 بــدأت تقنيــات جديــدة فــي دخــول إلــى مختلــف الأســواق، وفــي نفــس الســنة تــم اطــلاق 1994وفــي ســنة 

Yahoo ســاعد إلــى ظهــور ، ممــا العديــد مــن الزيــارات فــي الســنة الأولــى وهــذا مــا يقــرب مليــون زيــارة ، فتلقــت
 .التسويق الرقمي العديد من التغييرات في مجال

      و HotBot مثــــلالمختلفــــة مــــن محركــــات البحــــث والأدوات  لعديــــدتــــم إطــــلاق ا 1996 فــــي عــــامأمــــا 
 LookSmart وAlexa 1... إلى أخره. 

 طفرة التسويق الإلكترونيثالثا: 
انشـأت العديـد مـن الخطـوات  1998، وفـي سـنة بإسـتخدامهوبعد ظهور الأنترنت أصبح العديد من الأفـراد 

 : المهمة أبرزها ما يلي

                                                 
، 2010رؤية علميـة ونظريـة وعمليـة، المكتـب الجـامعي الحـديث، مصـر،  ابعاد العملية الاتصالية،سلوى عثمان الصديقي،  -1

 .86ص 

https://en.wikipedia.org/wiki/HotWired
https://en.wikipedia.org/wiki/HotWired
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 إنشاء Google  وانضمامها للمنافسة في السوق. 
  إطلاق Microsoft محر  بحثها الجديد MSN.؛ 
 إطلاق Yahoo محر  بحث الويب Yahoo؛ 

فـي تطـور ، وبـدأ عـالم التسـويق الرقمـي هذا بعد سـنتينومن هنا أصبحت الأنترانت منتشرة بصفة واسعة 
 ذل :من خلال ظهور مواقع التواصل الاجتماعي من أمثلة 

 MySpace  ؛الإنترنت شبكة أول موقع تم إنشاءه للتواصل الاجتماعي على يعتبر 
 Facebook  موقع للتواصل الاجتمـاعي حيـث تبـع هو ثاني MySpace وعمـل علـى الوصـول مباشـرة ،

 .بداية فصل جديد في التسويق الإلكتروني من خلال روباش إلى أهداف جديدة 
   الارتباطظهور ملفات تعريف رابعا: 

 الارتبـاطملفـات  العديد منمن خلال تشفير  ،النقاط في التسويق الإلكتروني مختلفغيرت ملفات الارتباط    
 .1جمع بيانات المستخدم الحرفيةلالطرق  بمجموعةمن أجل تزويد المسوقين 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .87، ص ، مرجع سابقسلوى عثمان الصديقي -1
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 التسويق الإلكترونيمفهوم : الثانيالمطلب 
إن توســـع اســـتخدام الأنترنـــت وظهـــور البريـــد الإلكترونـــي، قـــد شـــكل خطـــوة تمهيديـــة فـــي مجـــال التســــويق 
الإلكترونــــي، حيــــث ســــاهم ذلــــ  فــــي تزويــــد المســــتخدمين بالمعلومــــات اللازمــــة حــــول الســــلع والخــــدمات التــــي 

بالعمليــة التســويثية وأخــذت طــابع الشــمولية  الاهتمــاميحتاجونهــا وبالوقــت والمكــان الــذي يلائمهــم، وبالتــالي زاد 
عبـــر البيئـــة الإلكترونيـــة، وبالتـــالي ترتكـــز فكـــرة التســـويق الإلكترونـــي فـــي كيفيـــة تســـخير تكنولوجيـــا المعلومـــات 
والاتصــالات، لجعـــل عمليـــة التســـويق أكثــر فاعليـــة ولجـــذب انتبـــاه المزيــد مـــن المســـتهلكين عبـــر الإدارة الجيـــدة 

ـــة التســـويثية، وال ـــات العمـــلاء للعملي ـــى إشـــباع حاجـــات ورغب ـــز عل ـــة، والتركي ـــع الإلكتروني تصـــميم الفعـــال للمواق
وتحقيــــق رضــــاهم لاســــيما مــــع تنــــامي اســــتخدام شــــبكة والإقبــــال الواســــع عليهــــا لإتمــــام عمليــــات البيــــع والشــــراء 

 .1إلكترونيا
سارع الوقت بشكل مت تعددت مفاهيم التسويق الإلكتروني بين الباحثين والعلماء، لتعدد وسائله وتطورها مع

 خاصة مع تقدم التكنولوجيا بشكل مبهر ومذهل، وأهمها:
عمليــة تبنــي مدعومــة بالتكنولوجيــا، تتعــاون مــن خلالهــا الشــركات مــع الزبــائن  هــوث التســويق الإلكترونــي 

 .2والشركاء لخلق الثيمة والاتصال عنها وتقديمها والحفاظ عليها بشكل مشتر  لجميع أصحاب المصلحةث
، ويعتبـــر عمليـــة تواصـــل بـــين وهـــذا يعنـــي أن التســـويق الإلكترونـــي يعتمـــد بالدرجـــة الأولـــى علـــى تكنولوجيـــا

 مختلف الأطراف سواء كانوا موردين أو زبائن.
ويعــرف أيضــا علــى أنــه ث عمليــة اســتراتيجية لخلــق وتوزيــع، تــرويج، تســعير المنتجــات للعمــلاء المســتهدفين 

كمــا أنــه هــو اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات فــي عمليــة ابــداع وتواصــل وتقــديم فــي البيئــة الافتراضــية الانترنــت، 
 .3قيمة للعملاء والإدارة العلاقات مع العملاء بطريقة تعود بالنفع على المنظمة وأصحاب المعارف فيهاث

                                                 
الأعمـال،  ، كليـة إدارة03، العـدد 03، مجلـة جامعـة المنـارة، مجلـد التسويق الإلكتروني للخدمات السـياحيةأحمد السكري،  - 1

 .02، ص 2023جامعة المنارة، تونس، 
، مجلـة اقتصـاديات شـمال ، قـدرات التسـويق الإلكترونـي: تطـور سـلم الميـاس متعـدد الأبعـادلرادي سفيان، بربـار نـور الـدين -2

 .651، ص 2022، 28، العدد 18إفريثيا، المجلد 
، مجلــة الدراســات الانــدماج وتطبيــق الاقتصــاد الرقمــياعتمــاد عناصــر التســويق الإلكترونــي فــي ضــمن أليــات شـيلي إلهــام،  -3

 .136، ص 2020، 05، العدد 03الاقتصادية، المجلد 
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 من خلال هذا التعريف نجد أن التسويق الإلكتروني قائم على تكنولوجيا المعلومات بحيث يحقق جملة من
 المنافع لكل من المؤسسة والعملاء.

إدارة التفاعـل بـين الشـركة والمسـتهل  من اجل تحقيق تبـادل مشـتر  ومنـافع مشـتركة وجـب يعتبر أيضا ث  
 .1ثبيئة واقهية افتراضيةضمن 

 .افتراضيةوهذا يعني أن التسويق الإلكتروني يهدف إلى تحقيق المنفعة العامة  في بيئة 
 أهمية التسويق الإلكتروني  :الثالثالمطلب 

 يمتلــ  التســويق الإلكترونــي أهميــة بالغـــة بــين الشــركة وعلاقاتهــا مــع العـــالم الخــارجي كعلاقــة الشــركة مـــع
مختلف عملائها، أو علاقـة الشـخص مـع عملائـه، فتسـويق الإلكترونـي يسـاعد علـى تـرويج المنتجـات، وزيـادة 

ي خـلال حمـلات إعلانيـة كالمنصـات الالكترونيـة الموجـودة فـ المبيعات وبالتالي زيادة الأربـاح بشـكل كبيـر مـن
مختلـف منـاطق العـالم وكـذل  الاعـلان عـن طريـق الانترنـت وعـرض الإعلانـات عبـر مختلـف القنـوات الرقميــة 

 الموجودة في مختلف مواقع التواصل الاجتماعي.
راء المنتجـات وبيعهـا، وكـذل  ومن هنا نستنتج أن التسويق الإلكتروني له أهمية بالغة في زيادة معدلات ش

 .2تحقيق الأرباح
 :ومن هنا يمكن تلخيص أهمية التسويق الإلكتروني من خلال النقاط التالية

ط للمؤسسات فرصة لعرض منتجاتها وكيفية استخدامها للزبائن مـن خـلال الوسـائ يمنح التسويق الإلكتروني -
 الزبائن؛الإلكترونية وهو ما يسمح لها بجلب أكبر عدد ممكن من 

 يوفر طريقة فعالة لتبادل المعلومات مع الشركاء؛ -
عبــر التســويق الإلكترونــي علــى الأســلوب جديــد للحيــاة وبالتــالي فقــد اصــبح مــن الضــروريات كونــه يســهل ي -

 التعامل مع المؤسسات على مستوى المحلي أو العالمي؛
.1التقليـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل مـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن التكـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاليف المرتبطـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة بالنقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل أو الصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــيانة -

                                                 
ـــأثير التســـويق الإلكترونـــي فـــي صـــناعة الامتيـــا  التنافســـيطـــارق أحمـــد قنـــدوز،  -1 للدراســـات القانونيـــة  الاجتهـــاد، مجلـــة ت

 .273، ص 2017، 12الاقتصادية، العدد 
 .75، ص2010 مصر، ، الدار الجامهية، الإسكندريةأساسيات التنظيم والإدارة، عبد السلام أبو قحف - 2
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انعكاســـات جائحـــة كورونـــا علـــى اتجاهـــات المســـتهلكين الجزائـــريين نحـــو التســـويق لبنـــى ســـناني، جـــلال الـــدين بـــوعطيط،  -1

 .100، ص 2022، جامعة جيجل، 02، العدد 05مجلة دراسات في علوم الإنسان والمجتمع، المجلد  الإلكتروني،
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 المبحث الثاني: خصائص التسويق الإلكتروني وابعاده
تســويثية ومــدخل شــامل لا يقتصــر علــى تجــارة الســلع والخــدمات يمثــل التســويق الإلكترونــي سلســة وظــائف 

ـــف الخصـــائص  ـــ  بالاســـتعانة بمختل ـــة لتحســـين أداءه فـــي المؤسســـات، وذل ـــات الرقمي ـــل يســـتخدم التقني فقـــط، ب
ل مـن خـلايـدات تواجـه التسـويق الإلكترونـي، و والأبعاد، وبسبب التغيرات البيئية هنا  دائمـا فـرص متاحـة وتهد

 .مختلف الفرص استغلالمواجهة تحديات و مكن مزيجه التسويقي ي

 خصائص التسويق الإلكتروني :المطلب الاول
 للتسويق الإلكتروني العديد من الخصائص تتمثل في النقاط التالية:

 أولا: قابيله التجديد 
أي إمكان تجديد المعلومات الخاصة بـالأفراد مـن حيـث حاجيـاتهم ورغبـاتهم إضـافة إلـى تجديـد المعلومـات 

 حول المنتجات المتاحة وكيفية استخدامها.
 ثانيا: التفاعل

ســـاعد التســـويق الإلكترونـــي المســـتهلكين فـــي الحصـــول علـــى معلومـــات حـــول خصـــائص المنـــتج وكيفيـــة 
اســتخدامه وذلــ  مــن خــلال القــدرة علــى التفاعــل مــع المؤسســة عــن طريــق الشــبكة العنكبوتيــة، كمــا مكنــتهم مــن 

اتجاهـــاتهم نحــو المنتجـــات وهـــو مـــا يســـاعد بطبيعــة الحـــال المؤسســـة علـــى ادخـــال التعبيــر عـــن رغبـــاتهم وعـــن 
 تعديلات تتلاءم ورغبات المستهل .

 ثالثا: الذاكرة
تساهم في معرفة تاريخ المشتريات المستهلكين الماضية إضـافة إلـى التعـرف علـى المنتجـات الأكثـر مبيعـا 

بشــكل  الســن، الجــنس المنتجــات التــي يقتنوهــاوتمكــن ايضــا مــن جمــع المعلومــات عــن المســتهلكين مــن حيــث 
مستمر وهو ما يساهم في التنبؤ بسلوكياتهم الشرائية مما يساعد المؤسسة من وضـع خطـة ترويجيـة وتسـويثية 

 .1ناجحة
 رابعا: السيطرة

                                                 
 .100، ص مرجع سابقلبنى سناني، جلال الدين بوعطيط،  - 1
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 يسمح التسويق الإلكتروني من السيطرة على أكبر عدد ممكن من المستهلكين، فكلما كان المنتج ذو جودة
مشبعا للحاجيـات كلمـا زادت نسـبة المسـتهلكين خاصـة تلـ  المؤسسـات التـي تتعامـل مـع زبـائن مـن دول عالية 

 أخرى كي يسمح لها ذل  بتوسع في التعاملات كما يساهم ذل  في كسب ثقة وولاء الكثير من المستهلكين.
 خامسا: قابلية الدخول

تاحــة للجميــع، أي أن كــل مســتهل  إمكانيــة الحصــول علــى معلومــات فــي كــل وقــت ومكــان تواجــد شــبكة م
يرغـب فــي منـتج بمواصــفات معينــة يقـوم بإدخــال المعلومـات المرتبطــة بهــذا المنـتج ويتحصــل علـى نتــائج حــول 

 .1نوع المنتج، كيفية استخدامه، مزاياه، وسعره

 أبعاد التسويق الالكتروني المطلب الثاني:
العمــلاء ســوبءا بغــرض البحــث عــن حاجيــاتهم  يعتمــد التســويق أساســا علــى القنــوات المتــوفرة للتواصــل مــع

والكيفية المثلى لتلبية أفضل المنافسين، أو بغرض الاتصـال بـيهم والوصـول بمنتجـات وخـدمات المؤسسـة إلـى 
أكبر قدر منهم، على هذا الأساس فإن ما توفره التقنيات التكنولوجية الحديثة من وسائل اتصال يمكن أن يفتح 

 .2زيادة فعلية أنشطتها التسويثية وتطوير نموذج أعمالها ليصبح أكثر أداء وفعاليةللمؤسسات أفاق كبيرة في 
ـــاره الوجـــه الجديـــد  ـــى التســـويق الإلكترونـــي باعتب ـــق أصـــبح خبـــراء التســـويق يتحـــدثون عل ومـــن هـــذا المنطل
والضــروري الــذي لابــد للمؤسســات مــن تنبيــه والتكيــف مــع مقتضــياته، إذ أنــه يســمح للمؤسســات بالوصــول إلــى 
أسواق بعيـدة حتـى عالميـة كـان الوصـول إليهـا فـي الماضـي مكلـف جـدا كمـا يتـيح التفاعـل بـين العمـلاء بشـكل 

، 3، ومـن هنـا فـإن التسـوق الإلكترونـي العديـد مـن أبعـادمباشر وأني وبالتالي الحصول على تغذية عكسـية أنيـة
  تتمثل فيما يلي: 

 السوشيال ميدياأولا: 
 
 

                                                 
 .101، ص مرجع سابقلبنى سناني، جلال الدين بوعطيط،  - 1

2 - Abderrahim Zedioui, Fateh Medjahdi , Journal of Econimic Growth and Entrepreneurship, vol05, no 03 ; 

university ferhat abbes setif, setif, 2022, p 176. 

، جامعـة أكلـي محمـد أولجـاج، البـويرة، مطبوعـة موجهـة إلـى طلبـة التسـويق، محاضرات في التسويق الإلكترونيباية وقوني،  -3
 .05، ص 2020
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تعتبـــر السوشـــل ميـــديا مـــن بـــين أهـــم عناصـــر التســـويق الإلكترونـــي، بحيـــث يعتمـــد العديـــد مـــن الأشـــخاص، 
مميـزات عـدة فقـط لمـا لـه مـن كالفاسـبو   المؤسسات، رجال الأعمال على التسويق عن طريق السوشـل ميـديا 

 :مثل
 ؛الجمهور الضخم المتزايد باستمرار 
 ؛التفاعل مع العملاء بشكل مباشر 
  ؛سرعة الاستجابةتوفير 
 ا  ؛مجانية تمام 
 1حملاتها الإعلانية منخفضة التكلفة. 

عبــر مختلــف الأجنـاس وشــرائح المجتمــع،  الاجتمـاعيمـع مــرور الوقـت تطــور اســتخدام وسـائل التواصــل 
 .2بين العملاء والزبائن، من أجل ترويج بيع وشراء منتجاتها الاتصالواعتبرت من أهم وسائل 

 المحتوى  :ثانيا
ون يقصد بالمحتوى طريقة التسويق الإلكتروني التي يجب ان تتميز بالصدق والمصداقية ومحاولة اقناع الزب  

 ، ويعطي نتائج فعالة وجيدة من خلال ترويج الخدمات والمنتوجات.بالمنتوجات المحتمل شرائها
 تحسين محركات البحثثالثا: 

ومـن الضـروري  seo لتحسين محركات البحـث  من أجل الوصول إلى عملاء محتملين وجب البحث عن اداة 
 .   3تحسين محتوى ليتلاءم مع محركات البحث، في وقت وجيز

 
 
 
 
 

                                                 
 .75، ص2002 ة، مصر،، الدار الجامهية الإسكندريوالإدارةأساسيات التنظيم عبد السلام أبو قحف،  -1

2- Wolfestone, How to succeed at international digital marketing, 2017, p 10. 

 .75، صمرجع سابقعبد السلام أبو قحف، -3
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 مزايا التسويق الإلكترونيالمطلب الثالث: 
لعديـد ممـا أدى إلـى اعتمـاد ا عـن نظيـره التقليـدي، الإلكترونـيالتـي تميـز التسـويق مزايـا الالعديـد مـن  توجد 

 للأفراد.حاجيات  المختلفة ل، وتلبية من الزبائن على التسويق الإلكتروني، اختصارا  للوقت والجهد
 يلي: التي يعتمد عليها التسويق الإلكتروني ماومن بين أهم المزايا     
 ؛التسويق ومنتجات المسوق رغم اختلاف شرائح المجتمع، طرق الجميع له الحق في تسويق منتجاته  -
لتسـويق اقارنـة بالأليـات تمتاز لأليات وطرق التسويق الإلكترونـي بالتكلفـة المنخفضـة والسـهولة فـي التنفيـذ م -

 التقليدي؛
فـق و إمكانية تكييف نفقات تصميم المتجر الإلكتروني والدعاية له وإشهاره بصورة مجانية أو بمقابل مادي  - 

 وهذا ما يتعذر تطبيقه على أليات النشاط التجاري التقليدي؛الميزانية المحددة له، 
 مناسب؛السرعة المطلوبة وإمكانية الوصول في الوقت ال -
امكانية تثيم الحملة الإعلانية وتحديد الإيجابيات والسـلبيات المتعلقـة بالحملـة، مـن خـلال اسـتخدام التقنيـات  -

 .1البرمجية المحددة للتسويق الالكتروني

                                                 
مجلـة الاقتصـاد والتنميـة  ،-تجـارب عربيـة -دور التسويق الإلكترونـي فـي تطـوير الخـدمات السـياحيةمسكين عبد الحفيظ،  -1

 .171، ص 2023، جامعة محمد الصديق بن يحي ، جيجل، 01، العدد 06المستدامة، المجلد 
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 أنواع التسويق الإلكتروني ومهاراتهالمبحث الثالث: 
جـل للتسويق الإلكتروني العديد من الأنـواع التـي تميـزه عـن غيـره، بحيـث يحـدد علاقـة المـورد والزبـون مـن أ

 ة تعود بالنفع العام وتلبي حاجيات ومتطلبات الأفراد المختلفة.مشتركتحقيق أهداف 
 أنواع التسويق الإلكتروني المطلب الاول:

 للتسويق الإلكتروني العديد من الأنواع التي تحدده والمتمثلة فيما يلي:
 أولا: التسويق الإلكتروني الموجه للمستهلك النهائي

 .1الدرجة الأولى من خلال الوسائل الإلكترونيةهو تسويق يعتمد على المستهل  من 
 ثانيا: التسويق الإلكتروني بين المنشآت

اي العلاقـة التـي تـربط بعضـهما الـبع   توالمنشـئايكون بين التسويق الإلكترونـي هذا النوع من التسويق     
 .2مختلفةمن أجل تحقيق المنافع ال

 ثالثا: التسويق الإلكتروني المزدوج
يعتمد على الوسـائط الإلكترونيـة التـي تعمـل علـى تحقيـق الأهـداف على أنه تسويق المزدوج الإلكتروني  يعرف

 .3الموجهة للمستهل  والاهداف الموجه إلى المنشآت
 رابعا: التسويق الإلكتروني الحكومي

ديم خـدمات إمـا يعمل هـذا النـوع مـن التسـويق الإلكترونـي علـى اسـتخدام الوسـائل الإلكترونيـة مـن اجـل تقـ     
الأعمــال أو لأجهـزة الحكومـة، وهدفــه تحقيـق المنفعــة العامـة، تـوفير الوقــت والجهـد، ويلبــي  تللأفـراد أو لمنشـئا

 .4الطلبات والحاجيات
 
 

                                                 
، المجلة العربية للعلم العلمي، دور التسويق الإلكتروني في النمو الإقتصادي لشركات القطاع الخاصسامي خالد الشمري،  -1

 .09، ص 2018عربية السعودية، العدد الثالث، جامعة المل  فهد، المملكة ال
 .03، ص مرجع سابقأحمد السكري،  -2
 .09، ص ، مرجع سابقسامي خالد الشمري  -3
 .03، ص مرجع سابقأحمد السكري،  -4
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 المهارات التي تحتاجها لدراسة تخصص التسويق الإلكتروني المطلب الثاني:
بمجموعـة مـن المهـارات لـيس مـن السـهل من أجل دراسة تخصـص التسـويق يجـب علـى الطالـب أن يتمتـع 

 الاستغناء عليها وهي متمثلة فيما يلي:
 ؛التمتع بفصاحة اللسان واتقان البلاغة 
 ؛التذكر وسهولة الحفظ 
 ؛التفطن والسرعة في تلقي المعلومات 
 ؛التفطن والتركيز 
 ؛امكانية كتابة التقارير المختلفة 
 ؛والمستخدمين القدرة على كتابة المحتوى بطريقة تجذب العملاء 
 ؛حب الاستطلاع والاكتشاف 
 ؛القدرة على العمل في ساعة متأخرة من الليل 
 ؛القدرة على الإقناع والتفنن في الحوارات 
 ؛الدراية التامة بالأمور الإدارية 
 ؛1سهولة التواصل 
 ؛إمكانية التواصل مع عدد كبير من الاشخاص والأجناس من خلال مواقع التواصل الاجتماعي 
  ؛استخدام الكومبيوتر ومواقع التواصل الاجتماعييجيد 
  ؛الرسائل الإلكترونية الرسميةصياغة إتقان 
 ؛يجيد اللغة الإنجليزية 
 ؛التنظيم، والترتيب، والتصنيف، والتخطيط القدرة على تحقيق مهارات 
 ؛وتطورات السوق المحلية والدولية المختلفة مواكبة تغيرات 
 ؛بين الاطراف امكانية تكوين علاقات اجتماعية 
 ؛حب التعلم والتطوير 

                                                 
 .125، ص 1995الجزء الأول، ديوان المطبوعات الجامهية الجزائر،  مدخل التسيير،محمد رفيق الطيب،  -1
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 1القدرة على تحمل مختلف الأعمال الموجهة له. 

 طرق التسويق الإلكترونيالمطلب الثالث: 
بعـــد ادراج خطـــة التســـويق الالكترونـــي المناســـبة والفئـــات التـــي يمكـــن التعامـــل معهـــا ومعرفـــة  

واختيــــار طريــــق  الســــوق العمــــلاء وتســــطير الأهــــداف الواجــــب تحثيقهــــا، ومراقبــــة المنافســــين فــــي 
 الوصول إلى الهدف، وبعدها يأتي التنفيذ. 

يـب يوجد العديد من الطرق المتاحـة، لهـذا نسـتخدم الطـرق الأكثـر سـهولة والمتـوفرة، ثـم يـتم ترت
 باقي الطرق حسب الميزانية وعملية قياس النتائج.

 بحيث يتم تحديد أهم طرق التسويق الإلكتروني كما يلي:
 بالمحتوى التسويق أولا: 

 وذو مصداقية، وفي يومنا هذا وبتوفرالرسالة التسويثية هي الرسالة التي تتضمن محتوى جيد 
 العديد من الشركات على الأنترنت، اصبح من الواجب تميز التسويق الإلكتروني وهذا ثبالمحتوىث. 

العديــد مــن الجهــات فــي هــذا المحتــوى مــن أجــل تلبيــة حاجيــات الجمــاهير،  مشــاركةويقصــد التســويق بــالمحتوى 
، المنتجـات المعروضــةالجمهـور فكـرة عـن  ومـنحمحركــات البحـث،  زيـادةوتكمـن أهميـة جـذب اهتمـام الجمهـور 

اب أو أو كتـ  إنفو جرافيأو منشور ا أو فيديو أو  تدوينهوهو أداة التواصل مع الجمهور ولديه أشكال مختلفة  ك
 .تالوجك

 للتسويق الإلكتروني بالمحتوى العديد من الخطوات التفصيلية أهمها ما يلي:
 واسـتخدم  كتابـة تـدوينات مـع ذكـر الخبـرات، ، تقديم الـنفس  خاصـة فـي تخصـص، يجب انساء مدونة للشركة

 ؛في التدوين الانتباهمن أجل عناوين جاذبة 
  أزرار لتسـهيل مشـاركة هـذا المحتـوى مشاركة هذه المدونات على مواقع التواصل الاجتماعي، مـع زيـادة. 

 ؛ضع جدولا  للنشر والتزم به
 ؛تقديم كتب وادلة لتلبية احتياجات العملاء 

                                                 
 .125، ص مرجع سابقمحمد رفيق الطيب،  -1
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 ـر لموقعـ  داخـل التدوينـة  ةلزيـاد اكتب في مدونات مشهورة ذات نوعيـة القـراء نفسـها التـي تسـتهدفها، وأشو
 ؛لتحصل على زياراتا
  فتكسـب  العديـد مـن الجمـاهيراكتب عن اةخرين في مجال  من شركات وأفراد، سيشاركون المحتوى مـع

 ؛انتشار ا أسرع وربما يقوموا بالمثل مع 
 على الشبكات الاجتماعية المحتوى أكثر انتشارالمنح  الإنفوجرافي  استخدم. 

 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعيثانيا: 
مليار شخص، وبحسبة بسيطة مقارنة بإجمالي عـدد سـكان العـالم، فـإن مـا  1.5يستخدم فيس بو  يومي ا  

ـــدخول لفـــيس بـــو  يومي ـــا، وهـــو مـــا يعنـــي أن عمـــلاء  الحـــاليين  يقـــرب مـــن خمـــس ســـكان العـــالم يســـجلون ال
 .غالب ا ما يملكون حسابات على فيس بو  والمستقبليين

التســويق عبــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي هــو اســتخدام هــذه المواقــع لجــذب انتبــاه جمهــور  إلــى موقعــ  
 .الإلكتروني، من خلال إنشاء محتوى جذاب يشجعهم على مشاركته

، تـــويتر، لينكـــد إن، ســـتجراممواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي عديـــدة وتشـــهد نمـــو ا مســـتمر ا، منهـــا فـــيس بـــو ، إن
لذا لا تضع نفس  تحت ضغط وإرهاق التوفيق بين الكثير منها، وركز على المواقع التي تهم  أكثر  بنترست،

وفيمـــا يلـــي أهـــم خطـــوات التســـويق الإلكترونـــي عبـــر مواقـــع التواصـــل  ،1ووســـع نشـــاط التســـويق الإلكترونـــي بهـــا
 :الاجتماعي

 ا ل  أنشئ حساب ا على واهتم باختيـار صـورة الغـلاف، وضـع رابـط موقعـ  فـي  مواقع التواصل الأكثر نفع 
 ؛منشور الصورة ليمثل رابط ا يقود إلى موقع 

  ليسـهُل نشـر عروضــ  ”التســوق ”و” الأعمـال“أدرج صـور ا لمنتجاتـ ، أو اســتخدم قوالـب فـيس بــو  مثـل ،
 ؛الخاصة على صفحت ، ونشر منتجات  على شكل متجر

 انشر تدوينات  على حسابات  الاجتماعية، حيث يولد الربط بين المدونة ومواقع التواصل حركة مرور لا 
 ؛تتوقف

                                                 
 .27، ص مرجع سابقبن داود العربي،  -1

https://blog.khamsat.com/infographic-design-guide/
https://blog.khamsat.com/infographic-design-guide/
https://blog.khamsat.com/social-media-platform-choosing/
https://blog.khamsat.com/social-media-platform-choosing/
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  مواقــع التواصــل لهــا طــابع اجتمــاعي، لــذا عنــد اســتخدامها بغــرض التســويق الإلكترونــي لا تقتصــر علــى
محتوى مفيـد أو ترفيهـي( فـي تحديـد  3محتوى تجاري،  1) 3: 1لمحتوى التجاري، واستخدم نسبة نشر ا

 ؛نوعية محتوى المنشورات
  تجنـب العموميـة فـي المحتـوى غيـر التجـاري الـذي تقدمـه واجعلـه ذا صـلة بمجـال شـركت  )مـثلا  إذا كنـت

 ؛محفزة على التعلم(تستخدم التسويق الإلكتروني لبيع أدوات رياضية فلا تشار  عبارات 
 تعرف على الأوقات التي ينشط فيها متابعو  باسـتخدام خدمـة مثـلFacebook Insights  ل ، ثـم جـدوو

ليستمر المحتـوى فـي التـدفق بانتظـام فـي هـذه  Buffer أو Hootsuite نشر المحتوى باستخدام أداة مثل
 ؛الأوقات

 ؛يقاتهم ومتابعة شكاواهمتفاعل مع متابهي  بالإجابة عن تساؤلاتهم والرد على تعل 
 ـا فـي اسـتهداف الفئـة التـي إعلانـات مواقـع التواصـل الاجتمـاعي إذا سمحت ميزانيت ، استخدم ، وكـن دقيق 

 .1يظهر لها الإعلان لتتطابق مع جمهور  المستهدف

التاليـــة مـــن طـــرق التســـويق الإلكترونـــي، هنـــا  مـــا هـــو مهـــم لتعلمـــه  وقبـــل أن ننتقـــل للحـــديث عـــن الطريقـــة
، وهو ألا تسـتخدم مواقـع التواصـل الاجتمـاعي كطريقـة أولـى فـي التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي عن

د التســـويق عـــرض لعطـــل أو غي ـــر فـــيس بـــو  مـــن سياســـاته أصـــيبت جهـــو التســـويق لمنتجاتـــ ، فتـــويتر إذا مـــا ت
وإنمــا اجعــل التســويق الإلكترونــي عبــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي وســيلة لزيــادة  الإلكترونــي خاصــت  بشــلل،

نمــو ، وإذا ســألت فمــا هــو أســاس النمــو فــي التســويق الإلكترونــي فالإجابــة ســنتناولها بعــد قليــل وهــي التســويق 
 .لكترونيبالبريد الإ

  SEOتحسين نتائج محركات البحث ثالثا:
عند استخدام التسويق الإلكتروني فـي التـرويج لمنتجاتـ ؛ يُعـد  ظهـور موقعـ  الإلكترونـي لجمهـور  ضـمن 
نتائج بحثهم عـن إجابـات لأسـئلة أو حلـول لمشـاكل، أحـد أفضـل طـرق الحصـول علـى عمـلاء جـدد. وفـي ظـل 

 .البحث، أصبح من الحتمي مراعاة عناكب جوجل عند ضبط موقع % من عمليات 90استحواذ جوجل على 
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ويعني تحسين نتائج محركات البحث تحسـين موقعـ  بالطريقـة الصـحيحة، بهـدف رفـع تصـنيف  فـي نتـائج 
البحث عندما يبحث الناس عـن كلمـات مرتبطـة بسـوق منتجاتـ . أو بمعنـى بخـر تسـهيل فهـم موقعـ  مـن قوبـل 

 .محركات البحث
تحســين موقعـ  إجـراء تغييــرات علـى الصـفحات الفرديــة فـي موقعـ  الإلكترونــي، بمـا يجعــل  والمقصـود مـن

محتوى كل صفحة واضح ومتناسق، فتتمكن محركات البحث من فهم محتوى الصفحات بشكل أفضل وأسرع، 
 .ويؤدي إلى رفع تصنيف  في نتائج البحث، ومن ثم ارتفاع احتمالات النقر على موقع 

فهي تزحف باستمرار لتتغلغل داخل جميع محتوى الويب )مئات مليارات  ooglebotG أما عناكب جوجل
الخـاص بهـم. وإذا كنـت تبحـث  SEO دليـل الصفحات( لتصنفها وفق قواعد يمكن أن تطلـع عليهـا مباشـرة مـن

 :، فإلي  أهمها1لتحسين نتائج محركات البحثعن خطوات موجزة 
  استعن بـأداة Keyword Planner  لاختيـار كلماتـ  المفتاحيـة، واحـرص علـى اسـتخدام الكلمـات بالألفـاظ

لتـي نفسها التي تجدها في الأداة، هنا  طريقة أخرى للعثور علـى الكلمـات المفتاحيـة هـي متابعـة الألفـاظ ا
ايتداولها عملاؤ  عن نوعية   ؛منتجات ، فبالتأكيد يستخدمون هذه الألفاظ في بحثهم أيض 

  احرص على تضمين الكلمة المفتاحية الرئيسية في كل من العنوان، وصف الصفحة، رابط الصفحة، اسـم
 ؛الصورة الرئيسية

 ؛ذل  لنتائج عكسية، حيث يؤدي تجنب حشو الكلمات المفتاحية 
  ــا، مناســب ا للأجهــزة المحمولــة، خالي ــا مــن الأخطــاء الإملائيــة و أاجعــل محتــوى موقعــ  ســهل القــراءة، منظم 

 ؛الروابط المعطلة
 ؛حد ث محتوى موقع  بانتظام 
  تجنــــب اســــتخدام التشــــغيل التلقــــائي للفيــــديوهات، وقلــــل مــــن النوافــــذ المنبثقــــة التــــي تطلــــب عنــــاوين البريــــد

 ؛الإلكتروني
 ؛المقالات الطويلة يفضلها محر  بحث جوجل عن الأخرى القصيرة 
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  ــــــات ــــــع مــــــن المــــــدونات والمواقــــــع المتخصصــــــة فــــــي التســــــويق الإلكترونــــــي علــــــى تحــــــديثات خوارزمي اطل 
 .1، وكيفية الاستفادة منها في التسويق الإلكترونيGoogle Algorithm Updatesجوجل

 إعلانات محركات البحثرابعا: 
إعلانــات محركــات البحــث هــي الإعلانــات التــي تظهــر فــي صــفحة نتــائج محــر  البحــث فــي الجــزء الأيمــن 
أعلـــى الصـــفحة وأســـفلها، ومـــن أبـــرز خصـــائص التســـويق الإلكترونـــي باســـتخدام إعلانـــات محركـــات البحـــث أن 

    ckPer CliPay.المعلن يدفع فقط عندما ينقر شخص ما على إعلانه، لذا تسمى إعلانات الدفع لكل نقرة
وتتميز إعلانات محركات البحث بأنها تظهر في الوقت المناسب، وهو الوقت الذي يبحث فيـه النـاس عـن 

 .منتجات ، مما يجعلها طريقة فعالة في التسويق الإلكتروني
ا، حيـث تحـدد محركـات البحـث مثـل جوجـل  Bing وبيـنج Google ولظهـور الإعلانـات بليـة تسـمى مـزاد 

يختـار تاحة لظهور الإعلانات، لتبدأ المنافسة بين المعلنين، فيضع كل مـنهم سـعر ا للنقـرة، و عدد المساحات الم
 .محر  البحث السعر الأعلى ليفوز بالمزاد

ا مدى ملائمة إعلان  لكلمـة البحـث، وهـو مـا يسـم ى غير أن السعر ليس المهيار الوحيد للفوز، وإنما أيض 
، يحصــل الإعـلان الــذي يحتــوي علــى ”أحذيـة جلــد طبيعــي“مــة مثــل بنقـاط الجــودة. فــإذا كنــت المنافسـة علــى كل

أحذيــة جلديـة فــي “علـى نقــاط جـودة أعلــى مـن الإعــلان الـذي يحتــوي علـى ” أحذيـة جلـد طبيعــي عاليـة الجــودة“
 .”الرياض
 كيف تستخدم إعلانات محركات البحث في التسويق الإلكتروني؟خامسا: 

  ة الإعلانية التي  ؛تحقق ل  الاستهداف الأمثل ضمن خطت  التسويثيةأنشئ حساب ا على المنص 
 ؛اكتب إعلان  وقدم خلاله خصومات أو مزايا خاصة 
 ؛استخدم الكلمات المفتاحية المتوافقة مع محتوى موقع  لتحصل على نقاط جودة أعلى 
 صــمم إعلانــ  بحيــث يحتــوي علــى اتخــاذ إجــراء) CTA(   ــا لحملتــ واربطــه بصــفحة أنشــأتها خصيص 

 ؛ 2)صفحة هبوط(الإعلانية 
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 من أجـل حملـة إعلانيـة بتكلفـة أقـل اختـر الكلمـات المفتاحيـة الطويلـة، لأن المنافسـة عليهـا تكـون ضـهيفة ،
 .”مغسلة سيارات“بدلا  من ” مغسلة سيارات في دبي“مثلا  

 التسويق بالبريد الإلكترونيسادسا: 
 الرابعـة لخطـة التسـويق الإلكترونـي؟العائـد علـى الاسـتثمار الـذي تناولنـاه فـي الخطـوة  )ROI (هـل تتـذكر

يق سنستخدم هذا العائد هنا لثياس مـدى أهميـة التسـويق بالبريـد الإلكترونـي. تشـير الإحصـائيات إلـى أن التسـو 
 بالبريـــد الإلكترونـــي يـــأتي فـــي المرتبـــة الأولـــى بـــين طـــرق التســـويق الإلكترونـــي المختلفـــة بتحثيقـــه أعلـــى عائـــد

ا مضاعف ا ، ب1: 44وقدره  )ROI (استثماري   .مرة 44معنى أن كل دولار يتم إنفاقه يحقق عائد 
ـا علـى صـناديقهم الـوار  دة، السر وراء هذا العائـد المرتفـع ببسـاطة أن رسـائل  البريديـة ستصـل لعملائـ  حتم 

علــــى خــــلاف طــــرق التســــويق الإلكترونــــي الأخــــرى كالتســــويق الإلكترونــــي عبــــر مواقــــع التواصــــل أو التســــويق 
حركــات البحــث، حيــث ينبغــي علــى محتــوا  أن يخــوض غمــار خوارزمياتهــا أولا  كــي يظهــر الإلكترونــي عبــر م

 .للجمهور
  MailChimp فضلا  عن ذل ، فهو وسيلة من وسائل التسـويق الإلكترونـي اقتصـادية التكلفـة فموقـع مثـل

 .يقدم ل  الخدمات الأساسية للتسويق بالبريد الإلكتروني بشكلٍ مجاني
لكتروني تُعد  عناوين البريد الإلكتروني عملت  التسـويثية الأولـى لا جـدال، لا عجـب وفي عالم التسويق الإ

اةن مــن ملاحقــات مختلــف المواقــع لنــا للحصــول علــى عنــاوين بريــدنا الإلكترونــي، باختصــار التســويق بالبريــد 
 .1الإلكتروني هو العمود الفقري للتسويق الإلكتروني

 عبر البريد الإلكتروني؟كيف تبدأ حملتك التسويمية سابعا: 
  ن قائمـــة بريديـــة مـــن عنـــاوين البريـــد الإلكترونـــي لعملائـــ  المســـجلين بـــالموقع أو شـــجعهم علـــى كتابـــة كـــو 

عنــاوينهم البريديــة عنــد الحصــول علــى عــرض أو تحميــل كتــاب أو قبــل بــدء الدردشــة مــع خدمــة العمــلاء 
 ؛على الموقع

 اشتر  في أحد خدمات البريد الإلكتروني مثل ChimpMail و SendInBlue لإدارة حملات  الإعلانية
 ؛بسهولة
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  ؛أنشئ قالب بريد إلكتروني احترافي لشركت 
 اسأل مشتركي نشرت  البريدية عـن معـدل تلقـي الرسـائل الـذي يفضـلونه والتـزم بـه، إرسـال بريـد إلكترونـي 

 ؛مزعج أو غير ذي صلة يعرض  لإمكانية إلغائهم الاشترا 
 ؛ومنتجات  الجديدة وروابط تدوينات  كمحتوى للرسائل استخدم عروض  الترويجية 
  ــا للمعلومــات المتــوفرة عــن مشــتركي ، مثــل تــاريخهم الشــرائي ومكــانهم فــي قمــع المبيعــات )ســنتناوله طبق 

 ؛لاحق ا في الدليل( صنفهم إلى قوائم، لتخصص رسائل لكل فئة
 استخدم أسلوب التقطير Drip Campaigns أو Drip Marketing ل رسائل مجدولة زمني ا بنـاء  لإرسا

علــى إجــراءات يقــوم بهــا المشــتر  كالتســجيل فــي الموقــع أو كشــراء منــتج، وعقــب كــل إجــراء يــتم إرســال 
 ؛أيام مثلا  وهكذا 3رسائل متسلسلة تلقائي ا، الأولى بعد الإجراء مباشرة ، والثانية بعدها بـ 

 اختبارقم ب A/B Testing  1لرسائل  للوصول إلى أفضل الهبارات التي تؤدي إلى فتح رسائل. 

 الإعلانات المصورةثامنا: 
تُشــبه الإعلانــات المصــورة علــى الإنترنــت فــي أبســط وصــف لهــا لوحــات الإعلانــات التــي نشــاهدها علــى 

ــا أو مقــاطع الطــرق  أو فــي الشــوارع الرئيســية، وبالإضــافة إلــى الصــور قــد تحــوي الإعلانــات المصــورة نصوص 
 .فيديو قصيرة

يمنح  التسويق الإلكتروني عبر الإعلانات المصورة فرصة الوصـول لجمهـور  المسـتهدف، وهـم يقضـون 
تـي اقـع الإلكترونيـة الأخـرى الوقتهم في قراءة الأخبـار أو مشـاهدة فيـديو علـى اليوتيـوب أو تصـفح مختلـف المو 

لى إيرغبون في زيارتها، وبالتالي تتميز هذه الطريقة من طرق التسويق الإلكتروني بأنها تساعد  في الوصول 
 .جمهور  في أي مكان على الإنترنت

مـن إنشـاء إعلاناتـ  المصـورة، حيـث تلعـب دور  Google Ads وتمكن  الشـبكات الإعلانيـة الرقميـة مثـل
يق ن المعلنـــين والمواقـــع الإلكترونيـــة التـــي تملـــ  مســـاحة إعلانيـــة للبيـــع. وإذا أردت اســـتخدام التســـو الوســـيط بـــي

 :الإلكتروني عبر الإعلانات المصورة، فإلي  خطوات إنشاء إعلان مصور لحملت  القادمة
 لها ة الإعلانية التي تفض   ؛أنشئ حساب ا على المنص 

                                                 
 .27 ، صمرجع سابقبن داود العربي،  -1

https://blog.khamsat.com/what-are-the-a-b-tests-and-how-does-the-conversion-rate-improve/
https://blog.khamsat.com/what-are-the-a-b-tests-and-how-does-the-conversion-rate-improve/


 ويق الإلكترونيالتس                                                            الأول:الفصل 

 
 

21 

  ،؛يصاحبها نص مكتوب بأسلوب ملائم لجمهور اختر صورة جيدة لإعلان  جاذبة للانتباه 
  ة اجعل رسالت  الإعلانية واضحة ومحددة، بحيث تدعو المشاهدين مثلا  إلـى زيـارة رئيسـية موقعـ  أو زيـار

 ؛صفحة المنتج الذي تعلن عنه
 ؛حدد الفئة المستهدفة لرؤية الإعلان حسب السن أو النوع أو الموقع الجغرافي 
 عــلان وتحــويلات الــزوار، ثــم اســتبعد مــن حملتــ  المواقــع التــي لا تجلــب أي راقــب عــدد النقــرات علــى الإ

 .1زيارات مطلق ا، أو زد في ميزانية الإعلانات على المواقع التي تجلب ل  الكثير من الزيارات

 التسويق بالفيديوتاسعا: 
ـــا يشـــاهد الأشـــخاص حـــول العـــالم مليـــار ســـاعة مـــن محتـــوى موقـــع مشـــاركة الفيـــديوهات   يوتيـــوبيومي 

YouTube ـــه صـــحيح ـــا“، نعـــم مـــا قرأت ا مســـتمر ا فـــي مجـــال التســـويق .”يومي  ـــديو صـــعود  ويشـــهد التســـويق بالفي
الإلكتروني، وأصبح وسيلة من وسائل التسويق الإلكتروني التي تُسـارع الشـركات الكبـرى فـي اسـتخدامها لتميـز 

لـ  إذا كنـت تبحـث عـن مكمـل لجهـود حملات التسويق الإلكترونـي الخاصـة بهـا عـن غيرهـا، لـذل  مـن المفيـد 
 ؛التسويق بالفيديو التسويق الإلكتروني الخاصة ب  أن تلجأ إلى

تعليميــة..( وضــيحية ت –فــة أنواعهــا )إعلانيــة ويعنــي التســويق الإلكترونــي بالفيــديو اســتخدام الفيــديوهات بكا
رونـي لزيادة شهرت  وجذب عملاء جدد لشركت ، ويُعد  التسويق الإلكتروني بالفيديو أحد أشـكال التسـويق الإلكت

بــالمحتوى الــذي أســلفنا الحـــديث عنــه. لــذا فهــو كـــذل  يمثــل اســتثمار ا طويــل الأجـــل فــي التســويق الإلكترونـــي، 
 ؛طويلة قادمة ويساعد  في الحصول على زيارات من محركات البحث لفترة

وقبل أن تبدأ في استخدام التسويق الإلكتروني بالفيديو علي  أولا  أن تحدد قيود  الإنتاجية وفق ا لميزانيت ، 
ر متقدمـة أم هاتفــ  ؟ هـل ستســتخدم معـدات تصــويبمسـاعدة محتــرفين فمـثلا  هـل ستنشــئ الفيـديوهات بنفســ  أم
 ؟Blenderو Camtasia المحمول وبرنامج مونتاج مجاني مثل

 :واةن لننتقل لخطوات إنتاج الفيديو في حملة التسويق الإلكتروني الخاصة ب 
  ثلا  مـوفق ا لقيود  الإنتاجية التـي سـبق وحـددتها، اختـر نـوع الفيـديو الـذي ستنشـئه، الخيـارات أمامـ  عديـدة

 .تج، أو توضيحي لكيفية استخدامه، أو تعليمي أو بث مباشرفيديو ترويجي لمن
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 ضع تصور ا مبدئي ا لسيناريو الفيديو، كيف ستكون البداية والوسط والنهاية؟ 
  إذا قــررت الاســتعانة بمحتــرفين، تعاقــد مــع إحــدى شــركات الدعايــة والإعــلان أو اســتخدم إحــدى منصــات

  Freelancers.مصممين يعملون بشكل حر العمل الحر مثل خمسات للعثور على
  قت ــا و لا تتوقــع ســرعة فــي التصــوير والتنفيــذ، فإنتــاج الفيــديوهات فــي التســويق الإلكترونــي غالب ــا مــا يســتغرق

 .أطول من المخطط له
  بمنتجــ  لتسـاعد علــى ظهــور عنـد رفــع الفيـديو علــى اليوتيــوب اسـتخدم كلمــات مفتاحيــة مناسـبة ذات صــلة

 .الفيديو في محركات البحث
 ي شجع المشاهدين على التعليق أو زيارة موقع  أو مشاركة الفيديو، واعرض في ختام الفيديو بع  الثوان

 .التشويثية لمقاطع فيديو أخرى سابقة
  ،ا مـــن اســـتخدم مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي ونشـــرت  البريديـــة لنشـــر مقـــاطع الفيـــديو الجديـــدة لتحقـــق مزيـــد 

 .الانتشار

 بالعمولة التسويقشرا: اع
يعنـــي التســـويق الإلكترونـــي بالعمولـــة الاســـتعانة بمســـوقين لكـــي يقومـــوا بتســـويق منـــتج مـــا أو خدمـــة علـــى 

 .الإنترنت مقابل الحصول على عمولة
ا، إلا ى طرق أنها إحد وعلى الرغم من أن التسويق الإلكتروني بالعمولة يقوم على فكرة تسويثية تقليدية جد 

ا جيدة لزيادة مبيعات  والوصول لجماهير جديدة ا وتحمل فرص   .التسويق الإلكتروني التي تلقى رواج 
شـر )المسـوق ثلاثة أطراف هم المعلن )صاحب المنتج( والنا التسويق الإلكتروني بالعمولة وتشمل عمليات

 .بالعمولة(، وشبكة التسويق بالعمولة وهي الوسيط بين المعلن والناشر
يناســب التســويق الإلكترونــي بالعمولــة الشــركات التــي تبيــع منتجــات تحقــق مــن خلالهــا هــام  ربــح مرتفــع 

 وعــادة  مــا تتــراوح عمولــة المســوق والتــي 1بقــدر كــاف، يغطــي عمولــة المســوق ولا يضــر بإجمــالي دخــل الشــركة
%، ويحصل المسوق على عمولته بعد قيـام العميـل بـإجراء معـين تـم تحديـده 15% إلى 5يحددها المعلن بين 
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مســبق ا مــن طــرف المعلــن، قــد يكــون الإجــراء شــراء منــتج أو الاشــترا  فــي خدمــة أو تســجيل بيانــات شخصــية 
 .كالاسم والبريد الإلكتروني أو تحميل كتاب مثلا  

 الإلكتروني بالعمولة؟ كيف تبدأ التسويقإحدى عشر: 
 ا للتسويق بالعمولة أو اشتر  في إحدى شبكات التسويق الإلكتروني بالعمولة، مث  لضم ن موقع  برنامج 

 Cpalead و Click bank؛ 
  ،اكتــب تفاصـــيل عرضـــ  بحيـــث يشـــمل المنـــتج الـــذي تســـتخدم التســـويق الإلكترونـــي بالعمولـــة لتســـوق لـــه

 ؛الزوار إليها من قوبَل المسوق وصفحة الهبوط التي سيتم توجيه 
  حدد نوع الإجراء الذي سيتلقى المسوق عمولة مقابل تحققه، وحدد عمولة المسـوق التـي سيحصـل عليهـا

 ؛مقابل كل إجراء
 استخدم برنامج إحالة Affiliate program   كي تشجع عملاؤ  على دعوة أصدقائهم لاستخدام موقعـ

 .دولار مثلا   5في مقابل قسيمة مشتريات مجانية بـ 

 التسويق عبر المؤثريناثنى عشر: 
ـا مـا )هـاتف  You Tuber كـم مـرة وأنـت تشـاهد اليوتيـوب وجـدت صـاحب قنـاة  –تطبيـق  –يمـدح منتج 

 ستحضر تجميلي( ويشرح مزاياه وينصح متابهيه باستخدامه؟م –سيارة 
 .التسويق الإلكتروني عبر المؤثرين مرات عديدة بالتأكيد. هذا هو

يعني التسويق الإلكتروني عبر المؤثرين التسويق من خلال أحد المؤثرين على مواقع التواصل الاجتماعي 
 . 1)لديه جمهور يتابعه ويثق به(
ن أن التسـويق الإلكترونـي بالمصـداقية العاليـة التـي يوفرهـا عـن منتجاتـ ، فبـدلا  مـوتتميز هذه الطريقة من 

كل يتلقى الجمهور رسالت  الترويجية الصريحة عبر إعلان أو رسالة على البريد الإلكتروني؛ سـيتلقاها علـى شـ
 .مراجعة موضوعية من مؤثر يحبه ويتابعه وبالتالي يثق به
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عبـــر المـــؤثرين علـــى الاســـتفادة مـــن الشـــعبية المتزايـــدة التـــي تحظـــى بهـــا وتقـــوم فكـــرة التســـويق الإلكترونـــي 
الشخصــيات المــؤثرة علـــى مواقــع التواصــل الاجتمـــاعي، بحيــث أصـــبحت كبريــات الشــركات تتبـــارى فــي الفـــوز 

 .بكبار المؤثرين للترويج لمنتجاتها
 :مرينقبل أن تبدأ في استخدام هذا النوع من التسويق الإلكتروني علي  أن تفكر في أ

 كم ستخصـص مـن ميزانيـة التسـويق الإلكترونـي لحملتـ  التسـويثية عبـر المـؤثرين؟ سـتؤثر الإجابـة  :الأول
اضـاه عن هذا السؤال على خيارات  المتاحة، فكلما زاد عدد متابعي المـؤثر ارتفـع المبلـغ المـالي الـذي سيتق

 .مقابل الترويج ل 
 المنصة التي ترغب في استهداف جمهور منهاما هي المنصة الأنسب لمنتجات ؟ اختر : الثاني. 

 كيف تبدأ حملتك في التسويق الإلكتروني عبر المؤثرين؟ثلاثة عشر: 
  اعثـــر علـــى المـــؤثر المناســـب بالبحـــث فـــي المنصـــة التـــي تســـتهدفها باســـتخدام هاشـــتاج الكلمـــة المفتاحيـــة

ر المــؤثرين للتــرويج لموقــع لنوعيــه منتجــ  أو خــدمت ، فمــثلا  إذا كنــت تســتخدم التســويق الإلكترونــي عبــ
وب مـثلا  لتعليم اللغة الإنجليزية استخدم كورسات_لغة_انجليزية، أو بالكلمة المفتاحية مباشرة  علـى اليوتيـ

 ؛.”تعلم الانجليزية“
  المشـاهدات(  –التعليقـات  –احصر خيارات  في عدد قليل من المـؤثرين، وراقـب التفـاعلات )الإعجابـات

 ؛واختر مؤثر ا يحظى بنسبة تفاعلات عاليةعلى حساباتهم يومي ا، 
 ؛راسل المؤثر وعر فه بعمل  واشرح له كيف تود أن يكون التعاون بينكم 
  ـا لكـم فـي ال حـاكتب اتفاق ا مكتوب ا بينكم )عقد( حتى وإن افتقر للشكل الرسـمي الكامـل، لكـي يكـون مرجع 

 ؛حدوث مشكلة
 ؛أنشئ كود خصم خاص بمتابعي المؤثر 
  ل عرضــه الترويجــي فــي حملــة إعلانيــة مدفوعــة علــى لكــي تصــل لأقصــى اســتفادة مــن شــهرة المــؤثر، مــو 

 .مواقع التواصل الاجتماعي

 التسويق بالكواليسأربعة عشر: 
 كيف تقنع رجلا بشراء حذاء بألف دولار؟
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 .بالتسويق بالكواليس :الإجابة
إحــدى شــركات تصــنيع الأحذيــة الجلديــة، حيــث صــورت عمليــة صــنع  Viberg هــذا مــا قامــت بــه شــركة

خدمة أحذيتها في فيديو سردت خلاله قصة صناعة الحذاء ودقة التصنيع اليدوي والتكلفة المرتفعة للمواد المست
 .من الأحذية العادية مرات أكثر 10وجودة الجلود الطبيهية التي تطيل عمر الحذاء 

التســـويق الإلكترونـــي بـــالكواليس يعنـــي أن تســـتخدم التفاصـــيل الداخليـــة لشـــركت  )الكـــواليس( فـــي التســـويق 
 .الإلكتروني لتقوية علاقت  بجمهور  وإبراز الجانب الإنساني لشركت 

ل ادت علـى رسـائمعادلة النجاح فـي التسـويق الإلكترونـي بـالكواليس أن تكـون صـادق ا وبسـيط ا، فالنـاس اعتـ
التســويق الإلكترونــي النمطيــة، ومشــاركة كــواليس شــركت  ســيمثل عامــل جــذب لهــم يعــزز مــن شــعورهم بــأنهم 
ــــي التســــويق  ــــأثير الإيجــــابي ف ــــيس علامــــات تجاريــــة، وهــــو أحــــد العوامــــل ذات الت يتعــــاملون مــــع أشــــخاص ول

 .الإلكتروني
 لإلكتروني؟أي نوع من الكواليس الذي ستستخدمه في التسويق اخمسة عشر: 

  ؛جتماع عمل(ا –صُور من بيئة العمل )مراحل التصنيع 
 ؛أحداث جديدة، كتعيين موظف جديد أو عقد ورشة عمل أو إضافة خط جديد من المنتجات 
  محتـــوى مـــرح كالـــذي تشـــاركه مـــع أصـــدقائ  علـــى مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي )موقـــف طريـــف  صـــورة

 ؛مضحكة(
  ،نصـــمم شـــعار ا “اطلـــب مـــن متابهيـــ  أن يقـــرروا تفاصـــيلها، مـــثلا  إذا أقبلـــت الشـــركة علـــى خطـــوة جديـــدة

ا، ما هو اللون الذي تقترحه للشعار الجديد؟  ؛”جديد 
 تهنئــة أحــد  –روح العمــل الجمــاعي فــي فريــق العمــل والتــآزر والصــداقة التــي بيــنهم )صــورة لغــداء جمــاعي

 .1الموظفين بحدث سعيد(
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 خاتمة الفصل
الإلكتروني كاف لتحويل السوق الافتراضي إلى واقع ملموس، إذا لا يكاد يتمثل في تطبيق  التسويق      

عمليات ومبادئ التسويق من خلال استخدام الأنترنت وغيرها من الوسائل الإلكترونية والتقنية، ولأنه من 
تعتمد عليها  التخصصات التي يواكب التطور التكنولوجي، واصبح يعتبر من التخصصات المستقبلية التي

كثيرا.



 
 
 
 
 
 
 

  
 الفصل الثاني: 

جودة الخدمات   
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 تمهيد
وبـــالرغم الضـــغوطات التـــي تواجـــه المؤسســـة، أصـــبحت المواجهـــة المباشـــرة مـــع المنافســـين تشـــكل تهديـــدا     

ـــذل  نتيجـــة لتطـــور التصـــور التســـويقي وتطـــور المفـــاهيم المختلفـــة التـــي جـــاء بهـــا وابرزهـــا جـــودة  لوجودهـــا، ول
  الخدمات التي تعتبر العميل الأهم للمؤسسة. 

ة، حيـــث ان إدارتهـــا كنظـــام متكامـــل ومفتـــوح يتضـــمن مجموعـــة مـــن تعـــددت اةراء حـــول مفهـــوم الجـــود      
المـــدخلات التـــي تتخـــذ ركيـــزة أساســـية فـــي تصـــميم مســـتويات الجـــودة، وهـــي مخرجـــات إدارة الجـــودة كمنظومـــة 
متكاملـة، نظـم يتطلـب فـي الاســاس التركيـز علـى العميـل لعـدة أهــداف، منهـا تقـديم المنتجـات والخـدمات حســب 

ية كــة التحسـين المســتمر فــي أسـاليب تقــديم المنتجــات والعمليـات لضــمان المكانــة التنافســمتطلباتـه، ومواكبــة حر 
 للمؤسسة من اجل مواجهة تطورات السوق والمنافسين والتأكد من استكمال المؤسسة المقومات التي تؤدي إلى

ة ى وظــائف إداريــوصــولها إلــى مراتــب التميــز وفقــا لمواصــفات العالميــة، ولتحقيــق ذلــ  تقــوم الإدارة الجــودة علــ
 اساسية تبدا بالتخطيط للجودة، ثم تنظيمها، ثم توجيهها، وأخيرا الثيام بوظيفة مراقبتها.

 ونعتمد من خلال هذا الفصل على المباحث التالية:
 :مفاهيم عامة حول جودة الخدمة؛ المبحث الاول 
 :خصائص مداخل وأهداف جودة الخدمات؛ المبحث الثاني 
 :متطلبات جودة الخدمات. المبحث الثالث 
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 المبحث الاول: مفاهيم عامة حول جودة الخدمات
وللجـودة  ،اسـتخدام الأنترنـت مـن خـلال  أصبح للخدمات مجال واسـع عبـر الشـبكةمع التطور التكنولوجي 

 ةعملهــا مــن أجــل البقــاء والاســتمرار فــي ظــل التغييــرات البيئيــ أهميــة كبيــرة للمؤسســة لأنهــا تعمــل علــى تســهيل 
 .المختلفة

 المطلب الاول : مفهوم جودة الخدمات
تختلـــف تعـــاريف حـــول الجـــودة بـــاختلاف معرفيهـــا نظـــرا لمزاياهـــا المتعـــددة إذا مـــن الصـــعب الوصـــول إلـــى 

 بحيث عرفت غالبية التعريفات أن جودة الخدمة هي عبارة على:تعريف دقيق لها، 
 . 1ثهي مقارنة بين الأداء الفعلي للخدمة وتوقعات المختلفة للزبائن اتجاه هذه الخدمة ث 

وهــذا يعنــي أن جــودة لخدمــة تحــدد مــن رضــا زبــائن علــى تلــ  الخدمــة، وتطابقهــا مــع أدائهــا الفعلــي لــنفس 
 الخدمة.

امكانيـة تحقيـق رضـا اتجـاه خدمـة الزبـائن مـن أجـل اشـباع وتلبيـة حاجيـاتهم ورغبـاتهم  : ثوتعرف على أنها
 .2ثالمختلفة

وهــذا يعنــي أنــه مــن أجــل تحقيــق خدمــة ذو جــودة عاليــة وجــب تلبيــة مختلــف حاجيــات الزبــائن وتوقعــاتهم 
 المستمرة.  

 بالخدمــةأو  بــالمنتجإمــا المزايــا والخصــائص الخاصــة  مختلفــة مــن  مجموعــة عــرف أيضــا علــى أنهــا: ثوت
السـعر، الأمـان،  وتتضـمن العناصـر التاليـة: تعمل على مساهمة في اشباع رغبات المستهلكين المختلفـة والتي

 .3ثالتوفر، الموثوقية والاعتمادية وقابلية الاستعمال
 لها العديد من المزايا والخصائص التي تقاس عليها من أجل تحققيها.   يعني أن جودة الخدماتوهذا 

 ث. الإدارة لها حددتهامطابقة الخدمة للمواصفات التي  نسبةوتعرف أيضا على أنها: ث 
                                                 

والتجاريـة ، مطبوعة مقدمة للسنة الأولى ماستر تسويق الخدمات، كلية العلوم الاقتصـادية جودة الخدماتحازم أحمد فروانة،  -1
 .41، ص 2021وعلوم التسيير، جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان، 

، دور وأبعاد جودة الخـدمات فـي تعزيـز قيمـة الزبـون دراسـة اسـتطلاعية ةراء عـدد رعد عدنان رؤوفرفل مؤيد عبد الحميد،  -2
، 37، المجلـد 119ين، ملحـق العـدد من الزبائن في مصـرف الشـمال للتمويـل والاسـتثمار فـي محافظـة نينـوى، مجلـة تنميـة الرافـد

 .29، ص2018جامعة الموصل، العراق، 
3  -Dale besterfield, quality control by prentice, hall NEWGERSY, USA, 1986, p1.  
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 أي أنها تركز على وجهة نظر مقدم الخدمة وكذل  تركز علة جودة الخدمة.
 التطورات الحديثة لجودة الخدمات المطلب الثاني:

الخــدمات فــي تبنيهــا العديــد مــن وبعــد انــدلاع الثــورة الصــناعية فــي انكلتــرا، بــدأت جــودة  1775فــي ســنة 
  American Society for Quality المراحـل وسـاعدت علـى تطـوير مفهـوم الجـودة، أمـا جمهيـة الأمريكيـة

(ASQ)  القـرن الثالـث عشـر المـيلادي الفتـرة الممتـدة بـين  بجودة الخدمات كانت في اهتماموضحت أن بداية 
  بالعديد من المراحل المتمثلة في ما يلي: وبينت أن جودة الخدمات مرتوالقرن التاسع عشر، 

 المرحلة الأولى: ما قبل الثورة الصناعية )العمل في المصنع(
 تعتبر هذه الخطوة من أولى الخطوات المنتهجة في مجال تطـوير الجـودة الملازمـة لوظيفـة المجتمـع، ففـي    

العمـال المنتجـين، وكانـت أعمـالهم تل  الفتـرة اعتبـر تمثـل المصـنع فـي ورشـة  تتكـون مـن رب عمـل وعـدد مـن 
 تتمحور في ألات بسيطة ورب العمل بدوره يشرف على الرقابة.

 المرحلة الثانية: )الرقابة على جودة المنتجات(
نتيجـة لزيــادة الطلــب علــى المنتوجــات، قامــت مــا تسـمى بــالثورة الصــناعية خــلال القــرن التاســع عشــر، ممــا     

ين المنتـوج المطـروح وذلـ  بالإسـتعانة علـى مشـرفين ومسـؤولين عـن جـودة ادى الى زيادة العمل من أجل تحس
 .1المنتوج وتتمثل هذه العملية في نتيجة للثورة الصناعية القائمة في أوروبا وظهور ما يسمى بالإنتاج الواسع

 المرحلة الثالثة: )استخدام العينات الإحصائية( 
ع مكنت الحرب العالمية الثانية من استخدام الاساليب و الأدوات الإحصـائية فـي مجـال الرقابـة، خاصـة مـ    

اعتمـــاد نــــتمط الانتـــاج المســــتمر و المتزايـــد للفيــــالق العســـكرية المتحاربــــة، ومـــن أشــــهر هـــذه الأســــاليب نظريــــة 
أهــــم مســــتخدمي الرقابــــة التــــي اعتمــــدت علــــى اســــتخدام أســــلوب العينــــات الإحصــــائية، ومــــن بــــين  الاحتمــــالات

ضــبط العمليــة ) وهــي الإحصــائية رائــد الجــودة الأمريكيــة ) ادوارد ديمــنج( وقــد أدخــل مــن خــلال هــذه النظريــة 
علـى العمليـات وذلـ  للسـيطرة  الفعاليات التي تضيف الثيمـة إلـى المـدخلات لتحويلهـا إلـى مخرجـات(مجموعة 

 .كأداة اقتصادية للفحص وإختبار جودة المنتوج
 المرحلة الرابعة: الرقابة الشاملة على المنتوج )ضبط الجودة( 

                                                 
 . 98ص ، 1997 والتوزيع، للنشر الصفاء ، دارالمستهلك إلى المنتج من التسويقالحاج،  طارق  -1
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عرف نشاط رقابة الجودة بعد نهاية الحرب العالمية اتساعا كبيـرا وشـاملا لجميـع مراحـل الإنتـاج، وسـميت هـذه 
المرحلـــة بمرحلـــة الرقابـــة الشـــاملة علـــى الجـــودة، اذ مـــن خـــلال هـــذه الثـــورة، عـــرف اليابـــانيون نقـــاط ضـــعفهم و 

اء المرتكبة في صناعتهم خاصة بعدما عرفت هذه الصناعة نوعا من الرداءة اذ ضاع سيط ردائتها في الأخط
العــالم خاصــة فــي مجــال صــناعة الأقمشــة، ولــذل  اســتعانوا بــالخبرات الانجليزيــة واتبعــوا اســتراتيجية بنــاء ثــورة 

 .19501ة و الكلفة وذل  في سنة الجودة، اذ طوروا نظرية سلسلة ردود الأفعال رابطين من خلالها بين الجود
 ( الاستراتيجيةالمرحلة الخامسة: )إدارة الجودة 

(، وقد طفت للأفق نتيجة دخول (SQMورمز لها ب  1980_1970ظهر مصطلح الجودة الاستراتيجية بين 
ويــذكر أن التجـارة العالميــة فـي ســباق تنافســي بـين اربــاب الشـركات للحصــول علــى حصـص أكبــر فـي الســوق، 

العملية قـد عرفـت هـذه الفكـرة بسـبب اليابـانيين و مـا حققـوه مـن ايجابيـات ظـاهرة مـن خـلال تطبـيقهم لفكـرة هذه 
يــوب الصــفرية بالكامــل، أي دفعهــم لتحقيــق شــعار الع حلقــات الجــودة التــي باشــروها فــي مختلــف الشــركات ممــا

 .2صفر عيب يذكر
 (إدارة الجودة الشاملة) المرحلة السادسة:

نتيجـة اتزايـد شـدة المنافسـة العالميـة خـلال الثمانينـات، اذ قامـت  (TQM)لقد ظهر مفهوم الجودة الشـاملة 
الشــركات الأمريكيــة بتطــوير هــذا المفهــوم وإضــافة جوانــب أكثــر شــمولية واســتخدام أســاليب متطــورة مــن شــئنها 

  .3تحسين الجودة وتفعيل أساليب تأكيدها ليصبح أسلوبا رقابيا استراتيجيا على الجودة
 
 
 
 
 

                                                 
 . 98ص سابق،، مرجع الحاج طارق  -1
، 2008، دار صـــفاء للنشـــر والتوزيـــع، عمـــان، الأردن، إدارة الجـــودة الشـــاملة وخدمـــة العمـــلا مـــأمون ســـليمان الدرادكـــة،  -2

 .15ص
 . 98ص ،مرجع سابقالحاج،  طارق  -3
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 جودة الخدمات أهميةالمطلب الثالث: 
نلاحـظ مــن خــلال المطالــب الأخـرى، أن هــدف الجــودة هــو إرضـاء الزبــون وبالتــالي تحســين أداء المؤسســة 

 ولهذا يمكن توضيح أهمية جودة الخدمات كما يلي:
 أولا: أهمية جودة الخدمات بشكل عام

يــة التــي تعمــل علــى تقــديم حيــث تزايــدت فــي اةونــة الأخيــرة اعــداد المنظمــات التجار . نمــو مجــال الخدمــة: 1
الخدمات أكثر مما كانت عليه في أي وقت سابق وبشكل ملحوظ، فعلى سبيل المثال نجد أن نصف منظمات 
الأعمال في الوقت الحاضـر يتعلـق نشـاطها بالخـدمات، بالإضـافة إلـى أن نمـو المنظمـات المتصـلة بالخـدمات 

 .زال تتوسع بشكل مستمرلات
 :  يادة حدة المنافسة .2
من المتعارف عليه أن ديمومة المنظمات وسيرورتها تعتمد بشكل أساسي على قدرتها علـى الحصـول علـى    

 قدر كافي من المنافسة، فإن توفر جودة الخدمة سيعمل على توفير هذه المنافسة.
: فــي الوقــت الحاضــر، عمــدت المنظمــات علــى الحــرص علــى ضــرورة لجــودة الخدمــة الاقتصــاديالمــدلول  3

ر التعامـــل مـــع عملائهـــا وتوســـيعها بشـــكل مســـتمر، اذ انهـــا لـــم تعـــد تهـــدف الـــى جلـــب الزبـــائن فقـــط بـــل اســـتمرا
 اصبحت تعمل على المحافظة على هؤلاء العملاء لضمان الاستمرارية في السوق.

 دة، دائما ما تسعى منظمات الأعمال الى فهم طبيعة عملائها ومعاملتهم بصورة جي. السعي لفهم العملا : 4
فعادة ما يكره العملاء التعامل مع تل  المنظمات التي تركز بصفة أولـى علـى الخدمـة، اذ تعتبـر المعاملـة مـن 
أهم ما يجب التمس  به في العلاقة الاقتصادية اذ يؤدي اغفالها الى تهريب العملاء حتى ولو كان المنتوج ذو 

 .1جودة عالية
 للمؤسسة جودة الخدمات بالنسبة ثانيا: أهمية

 تتجلى أهمية جودة الخدمات بالنسبة للمؤسسة في النقاط التالية:   
 الأسواق: في المؤسسة وسمعة العامة الصورة. 1
 

                                                 
جامعة الأعمال، ، 18، المجلة العربية للنشر العلمي، العدد أثر جودة الخدمة في تحقيق ولا  الزبائنايوب محمود محمد،   -1

 .77، ص 2020العراق، 
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الأســواق ان عــدم تخصــيص الإهتمــام الــلازم للجــودة يــؤدي الــى تــدير ســمعة المؤسســة، وكــذا تهديــد مكانهــا فــي 
 قتصادية و استياء زبائنها من منتوجاتها.المحلية و العالمية من خلال نقص مشاركتها في التظاهرات الا

  منتجاتها: في الّثقة درجة. 2
ان عــدم التفــاني و اتقــان صــنع المنتوجــات قــد يــؤدي الــى حــوادث لمســتخدمي هــذه الأخيــرة، ممــا يجــر المنظمــة 

 الى  للقضاء و المسائلة القانونية، كحوادث السيارات الناتجة عن سوء التصنيع.
  الإنتاجية: مستوى . 3

فســـوء جـــودة المنتوجـــات يـــؤدي الـــى تضـــرر الإنتاجيـــة، وذلـــ  مـــن خـــلال تســـويق لســـلع غيـــر قابلـــة لـــذل ،     
 بالإضافة الى تكاليف الايصال. 

 التكلفة:. 4
فضعف الجودة تنعكس بالسلب على تكاليف المؤسسة، وذل  بسبب زيادة المرفوضات التالفة، وكذا فقدان     

 المنتوج من جهة وجودة منتوجات المؤسسات المنافسة من جهة أخرى.الثقة في المؤسسة بسبب سوء 
 الدولية: والتشريعات الأنظمة. 5

 عــدم التــزام المؤسســة بمعــايير جــودة المنتوجــات يحــول دون دخولهــا للأســواق العالميــة وعــدم قــدرتها علــى     
 السوق.منافسة منتجاتها للمنتوجات الأخرى، مما يؤدي لفقدان جزء من مكانها في 

 السوقية: والحصة الأرباح  يادة. 6
 من رقم أعمال المؤسسة، اذ تساهم الجودة في رفع الحصة %22تمثل الأرباح الناتجة عن الجودة نسبة      

 السوقية للمؤسسة من خلال رضا عملائها على منتوجاتها.
 للزبائن جودة الخدمات بالنسبة أهميةثالثا: 
ف المنتــوج بعــد اقتناعــه لهــذا الأخيــر وتجريــب جودتــه، اذ يتوقــ تكلفــةيكــون الزبــون مســتعدا للشــراء ودفــع     

 القرار عليه، وتتضح أهمية الجودة بالنسبة للمتعاملين في العنصرين التاليين:
 .في السوق راجع لرضا العملاء عليهفكل منتوج عرف استمرارية وانتشارا  الرضا:. 1
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 الولا :. 2
ة أفضــل بخمــس مــرات مــن اســتقطاب زبــون ســيتمثــل الاحتفــاظ بزبــون قــديم مجــرب للمنتــوج و وفــي للمؤس    

 .1من خلال تقديم سلعة عند حسن ظنهمجديد، فكسب ثقة الزبون ووفائه يتحقق 
  :للعمال جودة الخدمات بالنسبة أهميةثالثا: 

على أساس جودة المنتوج ينمي روح المسؤولية لدى العمال، مـن خـلال تشـجيعهم علـى اتخـاذ  الاعتمادان 
عمال القرار، وتطوير كفاءاتهم الإجتماعية، فعامل الجودة هو أساس التغيير الاجابي في المؤسسة، اذ يفجر ال

 الأوجه التالية. خزان طاقاتهم لضمان فاعلية الجودة، وتتخذ أهمية هذه الجودة بالنسبة للعاملين في
 :فرد كل نشاط دعم. 1

ان تحســين جــودة العمــل تعتبــر أداة لرفــع فاعليــة الأداء مــن خــلال تحســين ظــروف العمــل و بــدوره تحســين     
 ظروف العامل.

 التسيير:  عملية تنسيق في المساهمة. 2
رضاء ما لديهم و بالتالي افالتسيير الناجح يهدف الى تحقيق روح الجماعة و تحفيز العمال لانتاج أفضا      

 .العملاء بمنتوج ذو جودة عالية
  :والترابط التناسق. 3

 الإتصال في تطوير شبكات والمتم ثل الحديثة، المنشآت في للعمل جديد أسلوب تقترح الجودة سياسة إن     
 .2العمل حل مشاكل وكذا المشاركة في داخلي، العميل /العلاقة: المورد خلال من الأقسام مختلف بين الأفقي

 

                                                 
 .10ص ، 2004 الأردن، وائل، دار وتطبيقات، مفاهيم ،الشاملة الجودة إدارة ،جودة أحمد محفوظ -1
 . 11ص ، 2002 الجامهية، الدار ،الكلية الجودة إدارة ،البكري  محمد سونيا -2
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 المبحث الثاني: خصائص مداخل واهداف جودة الخدمات
مـــن الخصـــائص والأهـــداف التـــي تحـــدده، مـــن أجـــل تحققـــي أهـــداف المؤسســـة  للتســـويق الإلكترونـــي العديـــد

 .وكسب رضا الزبائن
 خصائص جودة الخدمات :المطلب الاول

ان الجــودة لا تعنــي المنــتج أو الخدمــة ذات الخطــأ الســفري دائمــا، بــل هــب أيضــا الاجابــة عــن احتياجــات     
، الزبون بالشكل الذي يناسبه، ولتوفر ذلـ  وجـب تحديـد المواصـفات المطلوبـة مـن الزبـون لنجابـة عنهـا مسـبقا

ـــتج وق ـــى اســـتعداد المن ـــه فـــإن المفهـــوم العلمـــي للجـــودة يركـــز بدرجـــة أولـــى عل ـــى خدمـــة رغبـــات وعلي ابليتـــه عل
 بتميزه بعدة خصائص تتمثل في: المستخدمين، وذل  

 التكلفة، السعر، المردودية، الانتاجية... الخصائص الاقتصادية:أولا. 
 السرعة، القوة، الصلابة... الخصائص التقنية:ثانيا. 
 الرائحة، الانطباع... الخصائص الحسية:ثالثا. 
 النظافة، التلوث... الخصائص الطبيعية:رابعا. 

 ويمكننـا أن المختلفـة، الجـودة مـدارس بحسـب تعريفـات عـدة للجـودة بـأن لنـا يتضـح تقـدم مـا أسـاس علـى
الجـودة هـي تطـابق الخدمـة أو السـلعة المقدمـة لطلـب العميـل  :أن هـو واحـد تعريـف فـي التعريفـات هـذه نجمـع

وتحقيــق احتياجاتــه وتوقعاتــه ســواء الصــريحة أو الضــمنية، أي ان الســلعة أو الخدمــة تحقــق الهــدف الــذي دفــع 
 ،إنتاجيـة أو خدميـة أي مؤسسـة وأنالعميل لإقتنائها، وهنا نجد أن أساس هذا التعريف هو الزبون أو العميـل 

 يلزمها فإنه وطرقها، من أنظمتها أي وتطبق الجودة مفاهيم تتبنى أن أرادت إذا الخاص، أو العام القطاع في
 .1عملياته اهتمامها وبؤرة محط احتجاجاته وتحقيق العميل رضا تجعل أن

 
 
 

                                                 
لطلبـة سـنة ثالثـة إدارة أعمـال، قسـم التسـيير، كليـة العلـوم ، موجهـة مطبوعـة دروس فـي مميـاس إدارة الجـودةسناء رحماني،  -1

 .4، ص 2017/2018الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، سنة 
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 مداخل جودة الخدمات المطلب الثاني:
 قـام لـذل  قـدمالجهـة المسـتخدمة لـه سـواء كـان فـرد أو مؤسسـة،  بـاختلافيختلـف معنـى مصـطلح الجـودة    

 1988سنة  Managing Quality كتابه بالجودة، في المتعلقة المفاهيم كل بجمع David Garvinالباحث 
 :1قدمها كما يلي أساسية مداخل بخمسة وحددها 

 التفوق  مدخلأولا: 
ا تلبيـة المنـتج للاسـتخدام المصـنع لأجلـه وفقـ أي ،المنـتج مطابقـة بأنهـا المـدخل هـذا وفـق بـالجودة ويقصـد

الصـــفات و الســـمات التـــي تشـــبع رغبـــة للمواصـــفات التـــي تحقـــق رضـــا المســـتهل ، مـــن خـــلال عـــرض أفضـــل 
 .لمستهل  وتحقق رضاه.

 المنتج مدخلثانيا: 
يؤدي الـى ينظر للجودة وفق هذا المدخل على أنها القدرة على قياس الخصائص المطلوبة في المنتج مما     

 الجـودة " أو  " الـدقيق للثيـاس المتغيـر الخاضـع " عـن: عبـارة الجـودة فـإن هنـا ومـن تلبية حاجيات المسـتهل 
 ."العميل لإشباع قياس هي
  المستخدم مدخل. 1

 شخصـي عـن مفهـوم عبـارة فهـي لـذل  ، ضمن هذا المدخل الهدف من جودة المنتـوج هـو إرضـاء العميـل    
 عكـس والثقـافي ومسـتوى الإشـباع الاجتمـاعي كالمسـتوى  العوامـل مـن للعديـد تبعـا الفعـل ردود فيـه تتغير ذاتي

 أو خصـائص المنتـوج الملائمـة بـين هـي هنـا فـالجودة لـذل  موضـوعي، مفهـوم يعتبـر الـذي السـابق المفهـوم
 . العميل وتوقعات الخدمة
ورضا العميل بسـبب  تطابق الجودةلكن من سلبيات هذا المدخل أنه قد يجعل المؤسسة تقع في خلل عدم     

اختلافهـــا ممـــا يصـــعب جمعهـــا فـــي منتـــوج واحـــد أو فـــي خدمـــة واحـــدة ، وعليـــه علـــى المؤسســـة تعـــدد رغباتـــه و 
 الإختيار بين استراتيجيتين، إما تقسيم السوق أو السوق الكلي.

 
 

                                                 
 .22ص ، 2005 ، عمان والتوزيع، للنشر الثقافة دار ،9001 الإيزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة علوان، نايف قاسم -1
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 :التصنيع مدخل .2
 وذلـ  لمطابقتهـا للمنتجـات المثاليـة و تتضمن الجودة وفق هذا المدخل صناعة منتوج خالي مـن المعيبـات    

 التصاميم العالمية المطلوبة وهذا ما يتفق مع مفاهيم الجودة في اليابان.
 : الميمة مدخل . 3

المنتــوج الــذي يرغبــه مــن خــلال مقارنــة  لاقتنــاءيحــدد هــذا المــدخل عنصــر الســعر، أي مــدى قــدرة العميــل     
 عند تحقق ذل  يكون المنتوج بنظره ذو قيمة عالية. ، وجودة المنتج مع السعر المطروح لإقتنائه

 جودة الخدمات أهدافالمطلب الثالث: 
 :فئات هي خمس إلى الجودة أهداف تصنيف يمكن    
 ويتضمن الأسواق التي يعرض فيها المنتوج. للمؤسسة الخارجي الأداء أهداف. 1
 ؛والمنافسة العملاء حاجات وتناول الخدمة أو للمنتوج الأداء أهداف. 2
 ؛للضبط وقابليتها وفاعليتها العمليات مقدرة وتناول العمليات أهداف. 3
 ؛العمل ومحيط للتغيرات استجابتها ومدى وفاعليتها المؤسسة مقدرة وتتناول الداخلي الأداء أهداف. 4
 . 1العاملين وتطوير والتحفيز والقدرات المهارات وتتناول للعاملين الأداء أهداف. 5

 أهداف أخرى متمثلة في النقاط التالية:ولها 
إن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة مـن أول مـرة، وهـذا يعنـي  . خفض التكاليف:1

 كاليف؛تقليل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازها وبالتالي تقليل الت
مات مـن قبـل المنظمـة لإنجـاز الخـد الإجـراءات التـي وضـعت . تقليل الوقت الا م لإنجا  المهمات للزبـون:2

ر الزبائن قد تركزت علـى تحقيـق الأهـداف ومراقبتهـا، وبالتـالي جـاءت هـذه الإجـراءات طويلـة وجامـدة فـي الكثيـ
 مما أثر تأثيرا سلبيا في الزبون؛من الأحيان، 

: وذل  بتطوير المنتجات بحسب رغبة الزبون، وإن عـدم الإهتمـام بـالجودة يـؤدي إلـى زيـادة . تحقيق الجودة3
2الوقـــت لـــلأداء وانجـــاز المهـــام وزيـــادة أعمـــال المراقبـــة، وبالتـــالي زيـــادة شـــكوى المســـتفيدين مـــن هـــذه الخـــدمات

                                                 
 الطبعـة المعاصـر، الفكـر ، دار 9000 الإيـزو الجـودة إدارة أنظمـة لتطبيـق عملـي دليـل ،إليـاس سـهيل السـلطي، مـأمون  -1

 103 ص ، 1999 دمشق، الأولى،
 .31، ص ، مرجع سابقرفل مؤيد عبد الحميد، رعد عدنان رؤوف -2
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 ووظائفهاالمبحث الثالث: متطلبات جودة الخدمات 
مـــن أجـــل تحقيـــق جـــودة الخـــدمات وجـــب اتبـــاع العديـــد مـــن المتطلبـــات التـــي تظهـــر فـــي صـــالح المؤسســـة 

 والزبون، وتحديد مختلف الوظائف التي تحقق هذه الجودة.
 متطلبات جودة الخدمات المطلب الاول:

لقة الخصائص مجموعة الجودة تم ثل  غبـاتر  تلبي والتي الإنتاجية بالعملية أو بالنظام، بالمنتوج، أو المتع 
 الأخرى، وتتمثل متطلبات الجودة في:  الخاصة والأطراف العملاء

 العميل؛ على التركيز 
 بالنظام؛ جزء فرد كل تشمل 
 فرد؛ كل والتزام ولاء تتطلب 
 وقاية؛ أسلوب 
 ة؛ممتاز  نتائج لضمان طويل وقت إلى تحتاج الجودة 
 المستمر؛ والتحديث التطوير 
 المستمر. والتدريب التعليم 

 :1إدارة الجودة في المؤسسة ما يلي وتتمثل عناصر تحقيق
 عناصر تحقيق إدارة الجودة في المؤسسة: (01) الشكل رقم

 
 
 
 
 
 

 
 من إعداد الطالبين.المصدر: 

                                                 
 .89، ص 1996مصر، الدار الجامهية الإسكندرية،  ،مبادئ الإدارةعلي الشريف، -1

 رضا العميل
 

 مبادئ الجودة
 

 إجراءات وممارسات تنظيمية
 

 تمكين ومشاركة العاملين
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 وظائف جودة الخدمات الثاني:المطلب 
ان الادارة في نشاطها تعتمد على التخطيط، التنظيم، التوجيه، و الرقابة، فالجودة محصورة في هذا السياق ولا 

 :1فيتخرج عنه، لكنها في بع  الأحيان تخضع لنوع من الخصوصية و التي نذكرها 
 أولا: تخطيط الجودة

تخطيط الجودة هو جزء من إدارة الجودة مبني على تعريف أهداف الجودة وخصائص السيرورات العملية  
والمــوارد الضـــرورية لبلــوغ أهـــداف الجـــودة، فعمليــة التخطـــيط للجــودة يقـــوم بهـــا فريــق مشـــكل مــن ممثلـــي اقســـام 

 ، وهي كالتالي:juranجوران  اقترحهاالمؤسسة باتباع الخطوات التي 
 ل تحديد أهمية ووزن كل نوع منهم؛ء الحاليين والمرتقبين من خلاتحديد العملا 
 فهم، حاجاتهم، رغباتهم وتوقعاتهم؛تحديد مطالب الزبائن والمتمثلة في أهدا 
 تحديد خصائص المنتوج؛ 
 ص عمليات الانتاج أو تقديم الخدمة؛تحديد خصائ 
 درة العملية الانتاجية ومراقبتها؛تحديد مق 
 .تحديد أهداف الجودة 

 ثانيا: تنظيم الجودة
ذه يتمثل تنظيم الجودة في عملية توزيع الانشطة لتحقيق أهداف الجودة إضـافة إلـى توزيـع المسـؤوليات لهـ 

اذ يســـمح تنظـــيم  الهيكـــل التنظيمـــي بفهـــم طريقـــة العمـــل و  هـــداف،وكـــذا الســـلطة اللازمـــة لتحقيـــق الأالانشـــطة 
 المســـؤوليات الملقـــات علـــى عـــاتق الأفـــراد بـــإدارة المهـــام التـــي تـــؤثر علـــى الجـــودة، فـــالجودة مســـؤولية المؤسســـة

 ، ويتم تنظيم الجودة كما يلي:بكاملها وليس مسؤولية فرد معين فقط.
كـذا دورهـا ن حيـث قيـادة حركـة الجـودة وإدارتهـا بالمؤسسـة، و والمتمثل فـي مسـؤوليتها مـ إلتزام الادارة العليا: -

 .دةوفير الدعم والتحفيز لفرق الجو في وضع سياسات الجودة، الهيكل التنظيمي، وتقييم نظام إدارة الجودة وت
والمتمثــل فــي الانشــطة التــي تهــدف إلــى خلــق الثقــة داخــل المؤسســة وخارجهــا لــدى الزبــائن  ضــمان الجــودة: -

 .دة مع توفير نظام معلومات الجودةجو للحصول على ال
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قـة تهدف الى التأكد من مطابقة متطلبات الزبائن، و التواصل الدوري لمراقبـة مـدى مطاب  :مصلحة الجودة -
 المواصفات لمتطلبات الزبائن.

 ثالثا: توجيه الجودة 
البشـــري مهــــم  تعتمـــد هـــذه الوظيفـــة علـــى توجيـــه الافـــراد وتوحيـــد جهـــودهم لتحقيـــق اهـــداف الجـــودة، فالعنصـــر

 بالمؤسسة رغم إدخال الالية في المؤسسات، ويؤدي المسير هذه الوظيفة من خلال:
 إصدار الاوامر الخاصة بالجودة؛ 
 تحفيز العمال لتنفيذ خطة الجودة؛ 
 الثيادة الفعالة وروح الفريق. 
 نسيق بين العناصر بين كل العناصرالت. 
 نظم الاتصال. 
 التدريب. 

 رابعا: رقابة الجودة
كملـة من أهم المراحل وتتمثل في مراقبة مدلى مطابقة المنتوج لمعايير الجودة فمرحلة الرقابة هي مرحلـة م هي

يـد مـن ، ورقابـة الجـودة يـتم التعبيـر علنهـا بالعدلجميع المراحل السابقة و التـي يعتمـد عليهـا فـي تحسـين الجـودة
 .تفتي  في الفكر الاوروبي )فرنسا(كيد والتعني التأوالسيطرة )في الفكر الأمريكي(،  المصطلحات كالتحكم

 :  juranوتتمثل مراحل رقابة الجودة في الخطوات التالية حسب  
 قياس الجودة المنجزة؛ 
  نة الجودة المنجزة مع المخططة؛مقار 
 تحديد الانحرافات عن المواصفات؛ 
 .إتخاذ الاجراءات اللازمة اتجهاها 
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 مكونات جودة الخدمة المطلب الثالث: 
يفية جعل دعنا نتعمق في النقاط المذكورة أعلاه ونتعلم ك. مكونات 5يمكن تصنيف الأبعاد الرئيسية إلى 

 :منتج  الأفضل في السوق 
 موثوقية جودة الخدمةأولا: 

و هدمة على مدار السنة وكذا سلامة عمليات التسليم كما المنتوج يضمن عمل المنتج أو الخ اتساقان 
 الكشف عن تجارب العملاء بالإضافة الى خطر فقدان العملاء بسبب المنافسة. موضح، و يساعد ذل  في

 يمكن أن تكون هنال  عوامل تسبب تعطيل في نوعية الخدمة، خصوصا إذا كانت الخدمة مستمرة.
يعد تحليل هذه الجمود والمصادر والتوصل إلى استراتيجيات للتخفيف من المخاطر حتى يحصل العملاء 

  .تقديم خدمة متسقة مكونا رئيسيا في التأكد النهائيون على
 ي او تقلب أحجام العملاء النهائيين غير متس وغالبا يمكن أن، بنية متعددة المستأجرين مثال على ذل  في 

فـــي الأخيـــر يمكننـــا ي حـــين أن حركـــة مـــرور الويـــب العاديـــة يمكـــن أن تكـــون قابلـــة لـــندارة تمامـــا ، فـــ –تمامـــا 
وضـع خطـط طـوارئ هـذا مـا يجعـل مـن الضـروري  في أول يوم عمـل مـن الشـهر،ات أسية الحصول على طلب

 .في التعامل مع هذه السيناريوهات الشاذة سريعمرحلة البداية حتى يكون هنا  انتقال  تتناسب في
 جودة الخدمة الملموسةثانيا: 

تعتمـد بحيـث  ،دة في مستوى الخدمات المقدمـة لهـميشعر العملاء بإحساس واضح بالجو أن  من الضروري 
 .الجودة الإجمالية المدركة بشكل عام على تجاور الجودة المتوقعة مقابل جودة التجربة

تــرويج مــن خــلال  ، ووالمتنوعــة ة مــن الحمــلات التســويثية المختلفــةالجــودة المتوقعــ وعلــى العمــوم تســتنتج
  .أيضا ، والكلام الشفهيصور العلامة التجاريةووضع المبيعات، 

 الجودة من ذوي الخبرة عن طريق:يمكن قياس 
 (؛ماذا ) الجودة الفنية 

 (.الكيفية ) الجودة الوظيفية  
بمجموعـة  ، يمكن للمؤسسات اشتقاق مؤشراتها المخصصـة لثيـاس تجربـة الخدمـة الملموسـة بمسـاعدةغالبا

 .جيدة الصياغة والدراسات الاستقصائية الاستبياناتمن 

https://www.questionpro.com/blog/what-is-a-questionnaire/
https://www.questionpro.com/blog/what-is-a-questionnaire/
https://www.questionpro.com/blog/surveys/
https://www.questionpro.com/blog/surveys/
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 الاستجابةثالثا: 
ــدي  منــتج  إن الإصــغاء للمســتهلكين و الاســتجابة لمطــالبهم هــو عامــل رئيســي لجــودة الخدمــة، فلنفتــرض أن ل
وتواجـــه مشـــكلات معـــه، وكـــان الفريـــق يســـتغرق ســـاعات طويلـــة لحـــل المشـــكلة، فهـــل يجعلـــ  هـــذا ترغـــب فـــي 

 استخدام المنتج مرة أخرى؟  
 كيف يمكن  أن تكون أفضل في الاستجابة؟

ابات الاستج ، واستخدامم بأدلة المساعدة الذاتية الحيلة، وتزويدهوتوفير تجربة دعم متسقةإن فهم عميل ، 
، ومـــراقبتهم هـــي بعـــ  العوامـــل الجـــاهزة لعمليـــة أســـرع، وتـــدريب المـــوظفين، وتحديـــد أهـــداف الأداء لموظفيـــ 

 .الرئيسية التي ستفيد مؤسست  والمنتج
 ضمان جودة الخدمة رابعا: 

ــيهم عــروض الاعلانــات الرقمالمســتهلكين تتتجــدر الاشــارة ان  يــة مــن كــل جهــة خاصــة مــع التطــور هاطــل عل
علـى أسـاس يـومي وباهتمـام أقـل الرقمي الحاصل اليوم، فمن الصعب اختيار منتوج وقيـاس موثوقيـة كـل منهـا 
مـة العلا ، فـإن الثقـة فـيلإلكترونيـةعلى منصة رقمية للمسـتخدمين النهـائيين علـى سـبيل المثـال مواقـع التجـارة ا

 .التجارية مهمة للغاية
ئجــة يمكننــا تحديــد الضــمان بطــرق مختلفــة، فالنــاس تميــل عمومــا الــى الوثــوق بالعلامــة التجاريــة المألوفــة و الرا

 لديهم، هذا ما يضع حاجزا في وجه الشركات الناشئة.
 التعاطف خامسا:

هـو  مسـاعدته علـى تحقيـق أهـدافاقتناء المنتوج والى ما سيصرف و  الغرض منفهم نفسية المستهل ، و ان    
 التعاطف معهم من شأنه أن يخلق الثقة في المؤسسة وهذا ما يفصل الإنسان عن الروبوت.

 يقوده لنخلاص لمنتوج  وخدمات .يشعره بالتقدير و ان التعاطف مع العميل 
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 الثاني الفصل خلاصة
 وللبـــاحثين اراء واهتمامـــات عديـــدة فـــي موضـــوع الجـــودة كـــل حســـب توجيهاتـــه ورأيـــه، ورغـــم أن مصــــطلح  

qu’alitas  مشــتق مــن كلمــة تعنــي طبيعــة الشــخص أو الشــيء ودرجــة صــلابته، ويســتخدم للتعبيــر عــن الدقــة
دام ئمــة فــي الاســتخوالإتقــان، إلا أن هنالــ  العديــد مــن التعريفــات التقليديــة التــي تركــز فــي مجملهــا علــى الملا

لـى إوالالتزام والدقة، لتلبية متطلبات العملاء، شيء في الطريق الصحيح من أول مرة وفي كل مـرة، بالإضـافة 
عدم وجود أي عيب في الإنتاج، كما يمكن الاعتماد في تعريف الجودة على مناهج ساهمت في تقسيم الجودة 

 ودة خاصة بالمؤسسة نفسها.إلى جودة خاصة بالتصميم، وجودة خاصة بالمنتج، وج
مع زيادة المنافسة وزيادة مستوى متطلبـات العمـلاء، أدركـت المنظمـات انهـا تسـتطيع جعـل الجـودة مصـدرا 
لقدرتها التنافسية، ولذل  فـإن الجـودة خيـار يمكـن التغاضـي عنـه لأهميتهـا بالنسـبة للمنظمـة مـن حيـث سـمعتها 

هـا، ومسـتوى الإنتاجيـة والتكلفـة، وضـمان زيـادة الأربـاح والحصـة السـوقية، في السوق، ودرجة الثقـة فـي منتجات
أما الجودة بالنسبة للعملاء فهي مـن أجـل تحقيـق رضـاهم وولائهـم، أمـا بالنسـبة للعـاملين فهـي تـدعم نشـاط كـل 
فــــــــــــــــــــــرد وتســــــــــــــــــــــاهم فــــــــــــــــــــــي تنســــــــــــــــــــــيق العمليــــــــــــــــــــــة الإداريــــــــــــــــــــــة وتحقيــــــــــــــــــــــق الاتســــــــــــــــــــــاق والتماســــــــــــــــــــــ .
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 تمهيـد:
دمــة، بعد تم التطرق فـي الجـزء النظـري إلـى مختلـف المفاهيــم المتعلقــة بالتسـويق الإلكترونـي وجـودة الخ    

 اتصـــالاتوبهـــدف اوثـــراء مؤسســـة الموضـــوع فـــي الجانـــب التطبيقـــي، ســـنقوم بدراســــة ميدانيــــة لـــدى مؤسســـة 
 وإسقاط هـذه المفاهيـم عليها.الجـزائر وكالـة البويرة. 

 الخاص والمزيج التسويقي  مهامهاوالجـزائـر  اتصالاتحيث سنقوم في هذا الفصل بتقديم عام لمؤسسة     

 .بها
 وعليـه تم تقسيم الفصل التطبيقي إلى:    
  :؛الجزائر اتصالاتمؤسسة يم عام عن تقدالمبحث الأول 

  :للدراسة؛الإجراءات المنهجية المبحث الثاني 

 :عرض وتحليل نتائج الدراسة. المبحث الثالث 
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 المبحث الأول : تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر

 الجزائر، هيكلها التنظيمي، والمهام الواجبة اتصالاتمن خلال هذا المبحث سنتطرق إلى التعرف مؤسسة 
 على هذه المؤسسة.

 المطلب الأول: التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر
 سنتطرق في هذا المطلب إلى تقديم عام حول مؤسسة اتصالات الجزائر

 الفرع الأول: تاريخ اتصالات الجزائر
بدأت الدولة الجزائرية في العديد من الإصلاحات في قطاع البريد والمواصلات، وظهرت هـذه  1999في سنة 

 ، وهدف هذا القانون 2000الإصلاحات من خلال وضع قوانين جديدة في قطاع في شهر اوت من سنة 
الفصــل بــين نشــاطي التنظــيم واســتغلال  وعمــل علــىلإنهــاء احتكــار الدولــة علــى نشــاطات البريــد والمواصــلات 

الأولــى تـم إنشـاء سـلطة ضــبط مسـتقلة إداريـا وماليـا ومتعـاملين ومـن أجـل تطبيـق هــذا المبـدأ وتسـير الشـبكات، 
ممثلـة  الاتبالاتصـ وثانيـة تهـتممؤسسـة ثبريـد الجزائـرث، كالماليـة البريديـة  تكفل بالنشاطات البريديـة والخـدماتت

شـهر جـوان  بيـع رخصـة فـي  2001سـنة  فتح الاتصالات للمنافسـة تـم فـي من اجلو  ،في ثاتصالات الجزائرث
مــن تنفيــذ برنــامج فــتح الســوق للمنافســة  الامــر الــذي أدى إلــىاســتغلال شــبكة للهــاتف النقــال، مــن اجــل لإقامــة 
ث وشـبكة الـربط المحلـي فـي المنـاطق VSATبيع رخص تتعلق بشـبكات  من اجليشمل فروع أخرى، أجل أن 
بط المحلــي فــي الــر  م تــم2004وفــي ســنة  م،2003فــتح الســوق الدراســات الدوليــة فــي  ممــا ادى الــىالريفيــة، 

لمبــدأ  احترامــا م، 2005أصــبحت ســوق الاتصــالات مفتوحــة تمامــا فــي  2005، وفــي ســنة المنــاطق الحضــرية
ت ذو نطاقـا واسـع يهـدف الـى تـدار  الوقـ لشـروع فـي برنـامج ، تـم اوفـي وقـت واحـد ،الشفافية ولقواعد المنافسـة

   المتأخر.
 الفرع الثاني: ميلاد مؤسسة اتصالات الجزائر

اســتقلالية قطــاع البريــد والمواصــلات، الــذي يشــمل م 2000أوت  05المــؤرخ فــي  2000/03نــص القــرار 
 وايضـا، والمواصـلات قطـاع البريـدالتـي هـدفت إلـى تسـيير إنشـاء مؤسسـة بريـد الجزائـر،  تـم هذا القـراربموجب 
أصبحت وبعد صدور هذا القرار شبكة الاتصالات في الجزائر،  في تطويرمؤسسة اتصالات الجزائر  مساعدة

 ،الاتصالات في مجالينشط اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتماعي 
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 .1الجزائر اتصالاتأنشأت مؤسسة  2003بعد مرور سنتين في سنة 
م أنشأت اتصالات الجزائـر، بحيـث تميـزت باسـتقلالية تسـييرها علـى وزارة البريـد 2003جانفي  01في يوم 
 .2والمواصلات

 الفرع الثالث: تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر
برأسـمال وحـدد ( عـام، 99) ـاتصالات الجزائـر شـركة عموميـة اقتصـادية ذات أسـهم مـدتها بـتعتبر مؤسسة 

وتعتبر مل  للدولـة تنتمـي غلـى القطـاع العـام وهـدفها تحقيـق منفعـة دج،  50.000.000.000: ـقدر بعمومي 
، تقـع تحـت  02B 0018083م تحـت رقـم 2002 مـن سـنة مـاي11السـجل التجـاري يـوم  ومسجلة فـي، عامة

 ثد شــتيحثمســعو  يــديرها الســيدبــالجزائر العاصــمة،  16211الــديار الخمــس، المحمديــة  05الطريــق الــوطني رقــم 
يمثلهــا الــرئيس المــدير العــام، مــن جهــة وفيدراليــة البريــد والمواصــلات التابعــة الاتحــاد العــام للعمــال الجزائــريين 

تقــدم لزبائنهــا العديــد مــن الأدوار مــن اجــل تســهيل عمليــة  الســيد ثمحمــد تشــولاقث مــن جهــة أخــرى، أمينهــا العــام
 .3الاتصال

، الراجع للنظام الأساسي للمؤسسة العمومية الاقتصـادية 2000/03 أما بالنسبة لمهامها فحددت في قانون 
 :وهي والاتصالاتثلاث أهداف في عالم لتكنولوجيا الإعلام  وركزت على 
 المردودية  الفعالية  جودة الخدمة 

السـعي مــن أجــل تحقيـق مهيــار عــالمي تقنـي واقتصــادي واجتمــاعي، لتظـل دائمــا رائــدة بسـبب تواجــدها فــي 
مـا كهدفها تطوير سمعتها والحفاظ على مكانتها العالميـة كشـركة اعـلام واتصـالات فـي الجزائـر، بيئة تنافسية، 

ســاهمت فــي تطــوير قــدرات اســتخدام الانترنــت، ولــديها مواقــع متععــدة ووحــدات عمــل منفصــلة تشــرف شخصــيا 
ــتم فــي المواقــع الجغرافيــة المتنوعــة تعمــل علــى اشــرافها ثمــان مــديريات جه ، وهــي : ويــةعلــى الأنشــطة التــي ت

 الجزائر العاصمة الشلف، وهران، عنابة، قسنطينة، سطيف، بشار، ورقلة. وهذا ما يلخصه الشكل الموالي:
 
 

                                                 
 .15.20، الساعة 20/02/2024تاريخ الاطلاع  ،www.algeriertelecom.dzالموقع الإلكتروني للمؤسسة  -1
 .16.31، الساعة 20/02/2024، تاريخ الاطلاع www.algeriertelecom.dzالموقع الالكتروني للمؤسسة  -2
 . 2003سبتمبر  01جريدة اتصالات الجزائر, العدد  -3

http://www.algeriertelecom.dz/
http://www.algeriertelecom.dz/
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 (DTT(: المديريات الإقليمية لاتصالات الجزائر )2الشكل رقم )

 
 .لى الوثائق المقدمة من طرف المديريةإين بالرجوع البعداد الطإ من المصدر: 
 الهيكل التنظيمي العام لمؤسسة اتصالات الجزائر: الفرع الرابع
ر عبـعملياتية متواجدة  وحدة 50مديريات إقليمية، وثمان الجزائر من  الاتصالاتالهيكل التنظيمي  يتكون 

 ولاية. عبر كل تجارية موزعة على الدوائر التابعة للوحدات العملياتية تووكالامختلف ربوع الوطن 
 1: الهيكل التنظيمي أولا
ــرئيس المــدير العــام ). 1  يســعى مــع  ، المســؤول الأول عــن الأعمــالوهــو ، يــرأس مجلــس الإدارة (:PDGال

 :ومن أهم مهامه تحقيقالأهداف المرسومة من قبل المصالح المختصة، مختلف مساعديه تحقيق 

 تطوير ثقافة الشركة في سوق المنافسة؛العمل على  الحصص في السوق، و السهر على المحافظة 

 ؛المختلفة تطبيق البرامج الموافق عليها، والتنسيق بين المصالح العمل على 

  من خلال التقارير التي تصل إليها من المصـالحوهذا النشاطات فى المؤسسة السهر على تسيير مختلف 
 ؛متنوعة

                                                 
1 -www.at.dz le 25/02/2024 a 11.30. 

اتصالات الجزائر 
)D.G(

DTT

ورقلة

DTT

بشار

DTT

سطيف

DTT

قسنطينة
DTT 

عنابة
DTT

وهران

DTT

الشلف

DTT 

الجزائر
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  داخل المنظمةالسير الحسن  العمل على. 

 ويقوم بالمهام التالية: (:IDTمدير المشروع ). 2

 التغذية الإعلامية العامة؛ -

بـر عبـين المـديريات  العمل على تنسـيقالرئيس المدير العام و  له من تطبيق المهام الموكلة السهر على  -
 المعلوماتية؛

 العمل على إصلاح جميع الفواتير. -

 :وهي تحت الرقابة المباشرة للمدير، وهي مكلفةالمفتشية العامة: . 3 

  عمال السنوية؛قاعدة الأالإعتماد على 

 بطلب من المدير العام شخصياوهذا فتي  المهام المفاجئة للت العمل على تنفيذ. 

   تطبيـق المخطـط السـنوي مـن أجـل تنسـيق ومتابعـة ومراقبـة مصـالح المفتشـيات الاقليميـة، السعي إلى
 المدير العام.من  الجهوي بموافقة

 :من بين أهم مهامها ما يلي :المفتشية المركزية. 4

  الاهداف والسعي لتحقيقرقابة السير القانوني أو غير القانوني لمهام و مصالح الشركة، العمل على 
 ؛المختلفة مواعيدها المسطرة واحترام

  للزبائن والعمل على تقييم نوعية الخدمة المقدمةالشركة،  رقابة ومراجعة أي مشكل في. 

 :ـمكلفة بمديرية الوسائل العامة اليومية: . 5

 ركة في إعداد المخططات السنوية لشركة؛المشا 

  ،ـــي، خلاصـــة العقـــود ـــات التخطـــيط العمل ـــد التقني تســـيير مشـــاريع التطـــوير المضـــبوطة، بالخصـــوص تحدي
 التحقيق، استثبال المراجع الخدمات وإرسالها إلى التشغيل لتسيير المراكز الملحقة.

ولية، الد والنوعية، مدير الصفقات التجارية وتتكون من أربع مدراء هم على التوالي: مدير التسيير التجاري 
 مدير الحسابات الكبرى، مدير الدراسات والبرمجة.
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وهي تهتم بكل ما يخص أجهـزة الاتصـال مـن هواتـف، أسـلا  خاصـة بالاتصـال،  :مديرية تجهيزات الربط. 6
 لخ.إ...  جهاز الحاسوب

 .التراسلات بين الشركة والزبائن مهمتها التزويد بالأجهزة الخاصة بعملية مديرية التراسل:. 7

 :ـوهي مكلفة بمديرية التسيير التقني لشبكة الاتصالات: . 8

 ؛اد المخططات السنوية ولعدة سنواتالمشاركة في إعد 

  توسيع الشبكات تسيير المراكز الوطنية وإعادة ربطها؛و مراقبة وتحليل الخدمات والبحث العمل على 

  الإتصالات.تدعيم المديريات الإقليمية 

 :مديرية مشروع موارد الحاسوب. 9

 :ـمكلفة ب وهي
 تحديد فرضيات لتطوير شبكة الإتصالات إعداد الدراسات قبل مشاريع البرامج العلمية؛ 

 متابعة مخططات الاستثمارات؛ 

  تخطـــيط، تصـــميم والمســـاعدة فـــي الصـــيانة الأنظمـــة العامـــة فيهـــا، خاصـــة فـــي مـــا يخـــص الإعـــلام اةلـــي
 والتسيير.

 بالإضـافة إلـى وهي مكلفة بكل ما يخص الطاقة المستعملة من طـرف المؤسسـة، مديرية الطاقة والبيئة:. 10
 دراسة المحيط العام لها.

 وهي مكلفة بالمهام التالية: مديرية الموارد البشرية:. 11

  التسيير؛ الإحصائيات ومتابعة مؤشراتالدراسات و  تعمل على إعداد، للمنظمةالعمود الفقري تمثل 

 المشاركة في إعداد المخططات التنموية مع الأخذ بعين الاعتبار تسيير المال الكفاءات؛ 

 .إنشاء مخططات وبرامج التكوين وتنشيطها وفقا لوضعها العملي، تسيير أنظمة المكافآت والتحفيزات 

 :ـوتقوم ب :مديرية الإدارة العامة والإمدادات. 12

  الأساسية لتنشيط أنظمة الشركة؛معالجة النصوص التنظيمية 
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 المحافظة على هياكل الشركة في معالجة المسائل القضائية؛ 

 تسيير وحماية الذمم المالية، وإعادة تسجيل عقود الملكية وإعادة الملفات العقارية؛ 

 .تهيئة المراكز وتسيير المراكز التابعة وتنشيط التسيير الإداري باستنتاج وفحص الصفقات 

 ـ:ب وهي مكلفة :المالية والمحاسبة مديرية. 13

 تقديم المساعدة للهياكل العملية وتنشيط السير المحاسبي والمالي للشركة؛ 
 .تسيير الميزانية والجباية، وإعداد ووضع القواعد والإجراءات والسهر على تطبيقها 

 :وهي على التوالي الثلاث الخطوط المباشرة:. 14

حيــث تعتبــر مــوبيليس أهــم متعامــل النقــال فــي  Mobilisوهــو خــط خــاص بالهــاتف النقــال  خــط مــوبيليس: -
 ؛ملايين 10% وكذا عدد الزبائن الذي تعدى 98الجزائر من خلال تغطيتها التي تعدت 

ئية وهـــو الخـــط المباشـــر للجزائـــر اتصـــالات مـــع المحطـــة الفضـــا خـــط اتصـــالات الجزائـــر للقمـــر الصـــناعي: -
 ؛يا السائلوالمختص في تكنولوج

هو خط مباشر خاص بـالممول الرئيسـي لخـدمات الانترنـت لشـركة اتصـالات و (: DJAWEB)خط جواب  -
 الفائقة. الجزائر، حيث أوكلت له مهمة تطوير وتوفير الانترنت ذو السرعة

بالإضــافة إلـــى ثمانيـــة مـــديريات إقليميـــة للاتصـــال تشـــرف عليهـــا مديريـــة التســـيير التجـــاري والنوعيـــة، وكـــل 
حيث توجد وحدة واحدة في كل ولاية(، وكل )يرية إقليمية لاتصالات تشرف على وحدة عمليات الاتصالات مد

حســـب  ويختلــف عــدد الوكــالات (Acteوحــدة عمليــة الاتصــال تشــرف علــى الوكـــالات التجاريــة الاتصــالات )
 الكثافة السكانية.

 الجزائر:التنظيمي لمؤسسة اتصالات الهيكل  ويلخص الشكل الموالي 
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قسم المالية

قسم أنظمة المعلومات قسم مراجعة 
الحسابات 
الداخلية

قسم العلاقات مع الزبون 

مديرية العون 
التجاري 

مديرية العلاقات 
العامة

مديرية 
علاقات 
الشراكة

قسم تطوير 
شبكات 
الاتصال

الرئيس المدير العام 

نائب المدير العام

مشتسار 
المدير

المكلف بالمهام 
المرتبطة بالمديرية 

العامة 
المكلف بالمهام 
المرتبطة بالبعثة 
الجهوية للاتصالات

:الفروع
موبليس

اتصالات الجزائر
للأقمار

المفتشية العامة

مديرية الموارد البشرية

مدير التصال

ر مديرية التطوي
التكنولوجي

متحف اتصالات الجزائر

 (: مخطط يوضح الهيكل التنظيمي لشركة اتصالات الجزائر3الشكل رقم )

 الوثائق المقدمة من طرف المؤسسة.المصدر: 
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 : مهام مؤسسة اتصالات الجزائر وأهدافهاالثانيالمطلب 
 التــيتعتبــر مؤسســة اتصــالات الجزائــر مــن بــين أهــم المؤسســات فــي الجزائــر ولهــا لعديــد مــن المهــام والأهــداف 

 تحددها وتعمل على تحثيقها من أجل نجاح هذه المؤسسة.

 1أهدافهاو  الجزائر اتصالاتالفرع الأول: مهام مؤسسة 
 أولا. مهام اتصالات الجزائر

الجزائل بتمويل جميع القنوات الإعلامية في الجزائر، لذل  تعمـل علـى سـهر فـي تحقيـق  تتعمل الاتصالا
 أحسن وارقى الخدمات لعملائها كما يلي: 

رســالات عبــر الأقمــار الصــناعية، حيــث تــوفر للغيــر خــدمات إرســال تتكفــل بالخــدمات الهاتفيــة ومختلــف الإ. 1
راديـو كهربائيـة  ن طريـق أي واسـطة كهربائيـة أوالمعلومات أو الحصول عليها )أصوات ،صـوت، معطيـات عـ

 خ وذل  بغية رفع تحديات معقدة ومتعددة؛إلبصرية أو كهرومغناطيسية كان.. 

العمــل علــى اســتقطاب الكفــاءات والخبــرات الضــرورية مــن إطــارات ومهندســين وتقنيــين خاصــة فــي مجــال . 2
 ؛الاتصالات

وصـــول خـــدمات الاتصـــالات إلـــى عـــدد كبيـــر مـــن تســـهيل عـــرض الخـــدمات الهاتفيـــة و العمـــل علـــى رفـــع . 3
 المواطنين خاصة في المناطق الريفية؛

 بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقمية؛ الاتصالاتتمويل مصالح  .4

 تطوير واستمرار وتسيير شبكات للاتصالات العامة و الخاصة؛. 5

 داخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات؛ال لاتصالاتانشاء واستثمار وتسيير . 6

 ، وفاءا للزبائن، وذل  عن طريق مايلي:(GAIAمحاولة تصميم نظام معلوماتي متميز ). 7

كـــل زبـــون لـــه شـــبا  وحيـــد علـــى مســـتوى الوكالـــة التجاريـــة لاتصـــالات الجزائـــر، التـــي تحفـــظ طلـــب الزبـــون . 8
 لخ... إ ومعلومات خاصة ،به عنوانه

                                                 
 .2024وثائق داخلية خاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر أفريل  -1
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 الورق )الوثائق( بين المصالح التقنية والوكالة التجارية )تسيير صفري للأوراق(؛إزالة تبادل . 9

 السماح للزبائن بالاستشارة فيما يخص فواتيرهم عبر الانترنت.. 10

 :يتمثل النشاط الرئيسي لمؤسسة اتصالات الجزائر في
 تقدير حاجيات الزبائن وتلبيتها؛ 

  عليها، لاسيما فيما يتعلق بصيانة أفضل؛مردودية الهياكل القاعدية والمحافظة 

 ؛عرض خدمات ذات نوعية لا يعاب عليها 

 .تحصيل الديون في أجلها المستحقة 

 : أهداف مؤسسة اتصالات الجزائرثانيا
 دخلت مؤسسة اتصالات الجزائر عالم تكنولوجيا المعلومات و الاتصال بغية تحقيق الأهداف التالية:

الهاتفيـة وتسـهيل عمليـات المشـاركة فـي مختلـف خـدمات الاتصـال لأكبـر عـدد الزيادة في عرض الخدمات . 1
 ؛من المستعملين خاصة في الناطق الريفية

 الزيـــادة فـــي جـــودة ونوعيـــة الخـــدمات المعروضـــة، والتشـــكيلية المقدمـــة وجعلهـــا أكثـــر منافســـة فـــي خـــدمات. 2
 ؛الاتصال

 ؛بمختلف طرق الإعلامتنمية وتطوير شبكة وطنية للاتصالات وفعالية توصيلها . 3

 ؛ائرالمشاركة كمثل رئيسي في مجال فتح برامج تطوير لمؤسسة الإعلام في الجز . 4

ـــر الشـــبكة العنكبوتيـــة، وكـــذل  تطـــوير مراكـــز المعلومـــات . 5 ـــدة )البيـــع و الشـــراء( عب تطـــوير الخـــدمات الجدي
 والتوجيه؛

صــوات الرســـائل المكتوبــة، المعطيـــات التزويــد بخــدمات الاتصـــال عــن بعـــد، والتــي تســـمح بنقــل وتبـــادل الأ. 6
 خإلالرقمية، المعلومات المرئية والمسموعة .... 

 العمل على سمعة حسنة والمحافظة عليها بالتخلي على أنماط التسيير التقليدية والتصرفات السلبية؛. 7

 تطوير حجمها الدولي؛. 8
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 الوصول إلى حصة سوقية كبيرة ممكنة؛. 9
 الات الهاتفية من الانترنت؛تنمية قدرات الاستعم. 10
 الزبائن وتلبية طلبتهم؛ مع تحسين العلاقة .11
 الحفاظ على قدرة عالية من الكفاءة. .12

 1: المديرية العملياتية للاتصالات بالبويرةالفرع الثاني

نشـــأتها  فــي هـــذا المبحـــث ســـوف نتطـــرق إلـــى تقـــديم المديريــة العملياتيـــة للاتصـــالات بـــالبويرة، فيمـــا يخـــص
 هيكلها التنظيمي، وكذا منتجاتها وأهدافها.و 

 : التعريف بالمديرية والهيكل التنظيمي لهاأولا
بهــدف الســير الحســن فــي المؤسســة لمختلــف المصــالح لجــأت المؤسســة إلــى التوزيــع الأمثــل للوظــائف مــن 

 العـام للمديريـةاجل تنظـيم أعمالهـا بمـا يسـمح بترقيـة خـدماتها، مـن خـلال وضـع هيكـل تنظيمـي يرأسـها المـدير 
 .العملياتية للاتصالات

 نشأة المديرية. 1
الخـــاص بتنظـــيم المديريـــة العامـــة للاتصـــالات  2002نـــوفمبر  11بتـــاريخ  15/02وفـــق قـــرار العامـــة رقـــم 

 01الجزائــر تــم تأســيس المديريــة العملياتيــة للاتصــالات بــالبويرة، وكانــت الانطلاقــة الرســمية لهــذا المديريــة فــي 
بعد تقسيم قطاع البريد إلى مؤسستين، بريد الجزائر واتصالات الجزائر كشركة ذات أسـهم،  ، أي2003جانفي 

أيـن تـم تغييـر الاسـم  م2010بالوحـدة العمليـة للاتصـالات إلـى غايـة جـوان  2003وقد كانـت تسـمى فـي بدايـة 
 .2من وحدة عملية إلى المديرية العملياتية

 الهيكل التنظيمي والمصالح المختلفة. 2
الإطـــار الجديـــد لتنظـــيم المؤسســـة علـــى المســـتوى العمليـــاتي اعتمـــدت المؤسســـة علـــى أهـــداف بغيـــة ضـــمن 

 ةالتطور التقني وتنافسية، ونظرا للاختلاف المطروح حول انفصال الوظائف انبثق هيكل المديرية العملياتي

                                                 
 .2024وثائق داخلية خاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر أفريل  -1
 .2024وثائق داخلية خاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر أفريل  -2
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رئيس دائرة المالية 
البشرية والمحاسبة

.مصلحة الميزانية
.مصلحة الخزينة
.مسلحة المحاسبة

رئيس دائرة الموارد 
البشرية والوسائل

مصلحة التكوين
مصلحة التسيير 

رالمستخدمين والأجو 
مصلحة تسيير 

الوسائل
مصلحة الممتلكات

رئيس الدائرة النقدية

وغ مصلحة شبكة البل
والحلفة المحلية

مصلحة الهياكل 
والمنشآت القاعدية
مصلحة سبكة 

المعطيات

مركز المحلي التقني

أقسام التقنية 
لنتصالات

رئيس الدائرة التجارية

مصلحة العلاقات 
مع الزبائن

ع مصلحة قوة البي
وشبكة الوكالات 

التجارية
مصلحة الفواتير

الوكالة التجارية 
لنتصالات

الأقسام التجارية 
لنتصالات

 وفـق 2010ماي  27في  252وتنظيم المديرية العملياتية للاتصالات مصادق عليه من طرف القرار رقم      
 :1التعليمات التالية

 دارة الموارد البشرية ة الوسائل؛إ 

 دراة التجارية؛الإ 
 ؛دارة التقنيةالإ 
 دارة المالية والمحاسبية.الإ 

 -البويرة-الجزائر اتصالات(: الهيكل التنظيمي لمؤسسة 4الشكل رقم )

 
 
 

  
 

 
 
 
 
 
 
 

 الوثائق المقدمة من طرف المؤسسة.المصدر: 

                                                 
 المتعلقة بمهام ومسؤوليات الهياكل الإقليمية لمؤسسة إتصالات الجزائر. 06/07/2010تعليمة مصلحية، الصادرة بتاريخ  -1

خلية التفتيش 

خلية تسيير النوعية
المدير

خلية الأمن والوقاية

يةخلية الاتصال والعلاقات الخارج



لدراسة الميدانيةا            الفصل الثالث                                                                         

 
 

59 

 1: مهام المديرية العملياتية للاتصالات بالبويرة وأهدافهاالثالثلفرع ا

 بالبويرة للاتصالاتتية يا: مهام المديرية العملأولا
 التالية: يمكن حصر المهام الرئيسية للمديرية العملياتية للاتصالات بالبويرة في النقاط المهام الرئيسية:. 1

 تالخدما طريق جودة عنلكسبهم  والسعى للزبون  الخدمات مختلف وفيرت. 

  80رفع مستوى التحصيل الاستحقاقات الهاتفية إلى نسبة تفوق%. 

 بنوعيــه الخطــي ترتيــب وتوســيع الشــبكة الهاتفيــة فــي الولايــة، وزيــادة عــدد المشــتركين فــي الهــاتف الثابــت 
 ؛ADSLواللاسلكي وزيادة عدد المشتركين عالي التدفق 

  كين، فضـلا عـن المتابعــة اليوميـة لشـبكة الأليـاف البصــرية إصـلاح الـتعطلات التـي تمـس خطــوط المشـتر
 الممتدة عبر الولاية؛

  )تزويد المؤسسات العمومية و الشركات بالخـدمات المختلفـة للاتصـالات كإنشـاء شـبكات محليـة )انترنـت
 استثبال وإرسال(، مثل الخطوط الخاصة؛)وتزويدها بالتحضيرات التي تستخدم في نقل المعطيات 

  ومـات المديرية الإقليميـة والجهويـة بالإحصـائيات الأسـبوعية والشـهرية والسـنوية وبالمعطيـات والمعلتزويد
 التي تتعلق بالمشاريع المستقبلية.

إن المديرية العملياتية للاتصالات هي وحـدة عمليـة مسـتقلة ماليـا،  :مهام ومسؤوليات الإدارات والمصالح. 2 
تسيير الوحدات التقنية و التجارية التابعة لها، وهـي مقسـمة إلـى أربعـة إدارات أساسـية مرتبطـة مباشـرة بالمـدير 

 :2يلي كما العملي للاتصالات ومهام ومسؤوليات هذه الإدارات

بلـوغ  سيق مـا بـين مختلـف القطاعـات التقنيـة والماليـة والوسـائل مـن أجـلوهو يقوم بالتسيير والتن المدير: .1.2
 الأهداف المسطرة.

 ـ:وهي تقوم ب الإدارة التقنية:. 2.2

                                                 
 .2024وثائق داخلية خاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر أفريل  -1
 تعليمة مصلحية سابقة الذكر. -2
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 ؛تعليمة مصلحية سابقة الذكر 

 التقنية ؛ التنسيق ما بين مختلف المصالح التقنية، وكذا متابعة انجازات المصالح 

 شبكة الاتصالاتائن من حيث توسيع متابعة انشغالات الزب. 

 المرفوعة إلى المديرية العامة. الأسبوعية والشهرية والسنوية متابعة مختلف المرسلات والتقارير
 مصالح، وهي: 03حيث أن القسم التقني ينقسم إلى 

 ـ: وهي تقوم بمصلحة الهياكل القاعدية: 

ــديات عبــر المراكــز جميــ الســهر علــى صــيانة جميــع الأجهــزة والعتــاد فــي حالــة التشــغيل علــى مســتوى  - ع البل
 الجهوية؛

 إعداد برامج الصيانة للأجهزة والتوصيلات )الألياف البصرية(؛ -

 بصرية(.المراسلات، الألياف ال) متابعة الإنجازات الجديدة على مستوى العتاد والأجهزة على مستوى الولاية -

  :ـوهي تقوم بمصلحة شبكة المعطيات: 

 ؛(لخإالعدالة ... والمديريات على مستوى الولاية ) الداخلية، الصحة،متابعة شبكات المؤسسات  -

 مستوى كل ولاية(؛ متابعة الشبكات الجديدة )العتاد(، ومتابعة حالة عتاد الشبكة )الانترنت على -

 المشاركة في إعداد البرامج التوسهية لشبكة الإيصالات. -

 :ـوهي تقوم ب مصلحة شبكة الدخول: 

 عبر الدوائر؛ الخطوط الهاتفية على مستوى الولاية بواسطة المراكز الموجودةتسيير شبكة  -

 إيصال الكوابل، الخزانات(؛ إعداد برامج الصيانة وشبكة الخطوط، وصيانة الهياكل القاعدية )قنوات -

 :ـوهي تقوم بإدارة الموارد البشرية والوسائل: . 3

ن قسم أمصالح الملحقة والتنسيق فيما بينها البيانات. حيث برنامج التشغيل وانجاز متابعة أعمال ال متابعة
 .الموارد البشرية ينقسم إلى أربعة مصالح كل منها يهتم بعمل معين
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 :بـوهي تقوم  :مصلحة تسيير الموظفين والرواتب. 1.3

 ؛علاوات(للعامل )أقدمية،  متابعة ملفات العمال من حيث الراتب التغيرات المختلفة في السير العملية -

 إعداد ملفات العمال الجدد والمحالين على التقاعد. -

 :ـوهي تقوم ب مصلحة تسيير التكوين:. 2.3

 إعداد برامج التكوين بالمساواة مع مختلف المصالح للمدير؛ -

 متابعة ملفات التكوين لجميع العمال بمختلف المستويات. -

 وهي تقوم ب: :مصلحة تسيير الوسائل. 3.3

 انة مختلف الهياكل المؤسسة، ومتابعة البرامج الجديدة من حيث البناء؛متابعة صي 

 ؛إلخالمكاتب ...  تابعة وصيانة وسائل النقل للمؤسسة، واقتناء احتياجات المديرية من حيث لوازم 

  والغاز للمؤسسة.والماء اقتناء احتياجات المدير من حيث لوازم الصيانة ومتابعة فواتير الكهرباء 

 ـ:وهي تهتم ب :مصلحة تسيير الممتلكات. 4.3

 ؛للممتلكات إحصاء جميع ممتلكات المؤسسة على المستوى الولاية ومتابعة الوثائق أو الملفات الإدارية 

 .متابعة الممتلكات الجديدة ومتابعة الإحصاءات السنوية للمؤسسة 

 لى ثلاثة مصالح وهي:إوهي تنقسم  الإدارة التجارية:. 5.3

 ومهامها تتمثل في: :العلاقات مع الزبائنمصلحة  -

 السهر على إرضاء الزبون عن طريق الوحدات التقنية و التجارية التابعة لها؛ 

 المصلحة؛ المساهمة فى الوصول إلى الأهداف التجارية للمؤسسة، وتكوين المستخدمين في 

 لمشاكلهم. ولدراسة ومعالجة الشكاوى وطعون الزبائن، والعمل على إرضائهم وإعطاء الحل 

 :وتتمثل مهامها فيمصلحة قوة البيع و شبكة الوكالات التجارية:  -
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 يـة سـلو  الزبـون اتجـاه عمل ضمان الوسائل اللازمـة لتحقيـق أهـداف البيـع المرجـوة، والثيـام بدراسـة تحليـل
 البيع؛

 القسم(؛إعداد مخطط عمل تجاري يحدد أهداف عملية البيع في كل وحدة تجارية )وكالة ، 

 الثيام بجلب اكبر عدد ممكن من الزبائن على خدمة؛ 

 .تكوين المستخدمين في المصلحة 

 تتمثل في:: و مصلحة الاتاوات وتسوية الديون  -

 الزبون؛ مع المعالجة الودية للمستحقاتو  ضمان متابعة الفواتير الهاتفية وتحصيلها 

 ة فـي المعلومات للمساهم على ضمان صحةالعمل و ، إعداد ميزانية الفواتير، وإرسالها إلى المدير الإقليمية
 إرضاء الزبون.

ماليــــة وتتكــــون مــــن أربعــــة مصــــالح، وهــــي الميزانيــــة، ال الإدارة الماليــــة والمحاســــبية والشــــؤون القانونيــــة: -
حاســبي والمحاســبة, الشــؤون القانونيــة والتــأمين ومهامهــا مشــتركة الهــدف، إعــداد الميزانيــة والتســيير المــالي والم

حة سســة مــن خــلال تســيير الحســابات البنكيــة والبريــد التابعــة للمديريــة العملياتيــة، فضــلا عــن مصــلالأمــوال المؤ 
 الشؤون القانونية والتأمين التي تسهر على متابعة المنازعات بين المؤسسة وخصومها.

 1: أهداف المديرية العملياتية للاتصالات بالبويرةثالثا
 ولوجيا والخدمات المقدمة من طرفها وذل  بالأهداف التالية:لقد شاركت اتصالات الجزائر في عالم التكن

  زيـادة المعـروض مـن الخـدمات الهاتفيـة وتسـهيل الحصـول علـى خـدمات الاتصـالات السـلكية واللاســلكية
 إلى أكبر عدد ممكن من المستخدمين خاصة المناطق الريفية؛

  المقدمة؛جل الرفع من تنافسية تشكيلة الخدمات أتحسين جودة الخدمات من 

 تطوير شبكة فعالة تكون موصولة بمختلف قنوات تدفق المعلومات؛ 

 تقديم الخدمات المساعدة التقنية؛ 

                                                 
 .2024 وثائق مقدمة من طرف المديرية العملياتية للاتصالات بالبويرة، أفريل -1



لدراسة الميدانيةا            الفصل الثالث                                                                         

 
 

63 

 تنفيذ تقارب الصوت والبيانات؛ 

 تحسين قيمة المبيعات؛ 

 جذب اكبر عدد ممكن من الزبائن؛ 

 .المشاركة في المؤتمرات والصالونات 

 1ائر: المزيج التسويقي لاتصالات الجز الرابعالفرع 

التحــديات التــي تواجــه أي منظمــة هــو تحــدى وضــع مــزيج تســويق فعــال يمكــن أن يوصــلها إلــى  أكبــرمــن 
 لتوزيعتحقيق الأهداف المسطرة، وهذا من خلال التنسيق الجيد فيما بين متغيراته المتمثلة في الخدمة، السعر ا

 والترويج.
 : الخدمات والتسعيرأولا
 الخدمة. 1

عيـة بنو  تقدمها المديرية العملياتيـة لاتصـالات بـالبويرة هـي خدمـة الهـاتف الثابـت إن من أهم الخدمات التي
 .، الأكشا  المتعددةADSLخدمة الانترنت ذو التدفق العالي  ،السلكي واللاسلكي، الخطوط الخاصة

 :خدمة الهاتف الثابت السلكي IDDOM  FIXE  توفر اتصالات الجزائر، شبكة اتصالات مثالية وتضـمن
جـــودة عاليـــة فـــي نوعيـــة الاتصـــالات بفضـــل شـــبكة الهـــاتف الثابـــت الســـلكي، والتـــي تغطـــي كامـــل التـــراب 

 .الوطني

 خدمــة الهــاتف الثابــت اللاســلكي: WLL  بالإضــافة إلــى الــربط بــالخيوط للهــاتف الثابــت، تــوفر اتصــالات
ث Local Loop WLLاتصــالات بــين المشــتركين لاســلكيا عــن طريــق تقنيــة الجزائــر تقنيــة تســمح بتحقيــق 

اعتمـدت  ، ونظرا لليونـة التـي تتمتـع بهـا هـذه التقنيـة والمزايـا التـي توفرهـا هـذه التكنولوجيـا، فقـدWirelessث
جـــل اســـتدرا  التـــأخر المســـجل فـــي مجـــال الكثافـــة الهاتفيـــة علـــى مســـتوى أعليهـــا اتصـــالات الجزائـــر مـــن 

 ريفية، ولتوفير فعالية أكثر في مجال الاتصالات.المناطق ال

 

                                                 
 .2024وثائق داخلية خاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر أفريل  -1
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 خصائص الهاتف اللاسلكي: -

 ؛سرعة الانتشار وسهولة الشبكة 

 ؛السهولة في الصيانة في موسم الشتاء وهذا لأنه لا يحتوي على الخيوط ولا على الأعمدة 

  ؛جل إصلاح الأعطالأسرعة كبيرة في التدخل من 

 ؛جودة خدمات مضمونة 

  متطورة.تكنولوجيا 

 ADSLت: نترنخدمات الأ . 2

نترنـــت ثجـــوابث هـــي خدمـــة الانترنـــت المقدمـــة مـــن طـــرف اتصـــالات الجزائـــر، والتـــي تـــم إنشـــاءها خدمـــة الأ
، فأصــبح جــواب فــرع مجمــع الجزائــر Fawras Anisاتصــالات بنــاء علــى هيكلــة خــدمات الانترنــت الســابقة: 

ــــه وضــــع الخبــــرات والقــــد ــــد و رات فــــى خدمــــة الابتكــــار والتجمهمت ــــوير الخــــدمات المتعلقــــة دي يعمــــل تطــــوير وتن
مح حديثـة، عاليـة الجـودة، تسـ بالمشاريع، وكذا مسايرة طموحات الزبائن من خلال العمل على تقديم تكنولوجيـا

 لي.بحرية الإبحار في شبكة بتقنية الانترنت ذات التدفق العا

 التطوير على المدى البعيد() :4Gخدمة . 3

وموجهــة إلــى المنــاطق التــى لا يتــوفر بهــا الشــبكة الهاتفيــة وتــوفر حاليــا خدمــة هــي خدمــة جديــدة ومتطــورة 
ع ميغابايـت فـي الثانيـة بطريقـة لاسـلكية حيـث يـوز  150نترنت بالتـدفق العـالي الـذي يصـل إلـى غايـة الأ التدفق

 تســـمح هـــذه (ENODEBفـــي أن واحـــد علـــى نفـــس المحطـــة اللاســـلكية ) بالأنترنـــتبـــين الزبـــائن المتصـــلين 
 فلنولوجيا في تحميل أسرع للصور وألبومات الموسيقى ومشاهدة مقاطع فيديو كما أنها توجه للمهنيين لنالتك

 الملفات الكبيرة الحجم.

 IDOOM FIBREخدمة الألياف البصرية: . 4

مــن  الاســتفادةالــذي يُمكــنكم مــن  IDOOM FIBREتقتــرح علــيكم اتصــالات الجزائــر عرضــها الجديــد 
 Idoomمـن عــرض  الانتقــالالتـدفق فــائق السـرعة والتجربــة أنترنـت جديــدة، سـواء كنــتم زبـون جديــد أو أردتـم 

Adsl  أوIdoom 4G ميغــا  300غـــاية  لأيمــن التــدفقات تصــل  الاسـتفادة، هــذا العــرض يُتــيح لكــم إمكانيــة
 .لاحتياجاتكمتستجيب 
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 رة بوضـع مخطـط لتطبيـق هـذا النظـام لتحسـين خـدمتهاالجزائر لولاية البوي الاتصالاتوقد قام فرع مؤسسة 
وهــــذا بتكــــاتف جهــــود عـــــدة جهــــات علــــى رأســــها إطــــارات مديريــــة التنظــــيم لتــــنجح بــــذل  العمليــــة وتطمــــح بهــــذا 

 MSAN*250الخصـــوص لبعـــث هـــذه التكنولوجيـــا بكافـــة بلـــديات ولايـــة البـــويرة حيـــث قامـــت بتشـــغيل خطـــين 
 ن بخطوط التكنولوجيا الجديدة للهاتف متعدد الخدمات.زبو  70 إيصالأخرين في سور الغزلان وتم 

 الفرع الثاني: التسعير
ى تقدم اتصالات الجزائر خدمتها على أساس المنافسة نظرا لوجود عدة بدائل لدى الزبـائن فهـي دائمـا تسـع

إلــى فــرض وجودهــا بشــتى الخــدمات التــي تقــدمها وتقــدم خــدماتها علــى أســاس الســوق المعروضــة فيــه خــدمات 
تتر   وتجارية وخدماتية اديةاقتصالمنافسين الأخريين لولوج مكانة معتبرة في السوق باعتبارها مؤسسة وطنية، 

 خاصة عنها لدى المشتركين وفيما يلي سنعرض التسعير الخاص. انطباع
 تسعير الهاتف الثابت:

 سيتم عرض مختلف الأسعار من خلال الجداول الموالية بالنسبة للمكالمـات الوطنيـة شـبكة الهـاتف الثابـت
 لوطنية.اتسع كامل التراب الوطني بالنسبة للمكالمات  تتألف من المعايير الدولية العمومية وتغطيتها الجغرافية

 تسعيرة الهاتف الثابت(: 1جدول رقم )

 تاريخ العرض تسعيرة الدقيقة بدون رسوم الاتجاه

 2009نوفمبر  01منذ  دج 3 الهاتف الثابت )محلي وطني(

 دج 8 الهاتف النقال

 .وثائق مقدمـة من طرف مصلحة الفوترة بالمديرية المصدر:
 :IDOOM ADSLأسعار الانترنت 
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 IDOOM AFDLتسعيرة خدمة الأنترنت (: 2جدول رقم )

 التسعير بـ دج الشهر نوع التدفق

 دج/الشهر 1600 ميغابيت 10

 دج/ الشهر 1999 ميغابيت 15

 دج/ الشهر 2599 ميغابيت 20

 دج/الشهر 2799 ميغابيت 50

 .وثائق مقدمـة من طرف مصلحة الفوترة بالمديرية المصدر:
 :4Gالتسعيرة الخاصة بالجيل الرابع (: 3جدول رقم )

 أسعار البطاقة دج التدفق

 يوم 15دج/  500 جيغا أوكتيه 15

 دج/ شهر 100 جيغا أوكتيه 40

 دج/ الشهر 1500 جيغا أوكتيه 150

 دج/ الشهر 2500 جيغا أوكتيه 300

 الشهر 3دج/  3500 أوكتيهجيغا  450

 وثائق مقدمـة من طرف مصلحة الفوترة بالمديرية المصدر:
 :تعبئـة المكالمات(: 4جدول رقم )

 السعر المكالمة

 دج 200 أيام 10

 دج 500 يوم 30

 دج 1000 يوم 30

 دج 2000 يوم 30

 وثائق مقدمـة من طرف مصلحة الفوترة بالمديرية المصدر:
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 :IDOOM FIBRE(: أسعار ألياف بصرية 5جدول  رقم )

 سعر الأنترنت دج التدفق

 دج 4500مودام + شهر مجاني بـ  ميغا 10

 دج 2599مودام + شهر مجاني بـ  ميغا 20

 دج 2799مودام + شهر مجاني بـ  ميغا 50

 دج 2999مودام + شهر مجاني بـ  ميغا 100

 دج 3599مودام + شهر مجاني بـ  ميغا 200

 دج 3999مودام + شهر مجاني بـ  ميغا 300

 وثائق مقدمـة من طرف مصلحة الفوترة بالمديرية المصدر:

 التو يع: الترويج و ثانيا
 الترويج. 1

لـى كافـة فئـات المجتمـع، تسـتعمل مؤسسـة اتصـالات إجل الوصول إلى أكبر عدد ممكن من الزبائن و أمن 
رنــت التلفزيونيــة راديـو، ملصــقات، اللوحـات الإشــهارية، الانتالجزائـر عــدة وسـائل ترويحيــة، الإعـلان والمجــلات 

 كما تقوم المؤسسة بتنشيط و زيادة المبيعات. و يتكون المزيج الترويجي للمؤسسة من لعناصر

 التالية:
 لان:ـالإع 

إذاعــة الرسـائل الإعلانيــة و  المختلفـة المعلومــات ونشـرمؤسسـة اتصــالات الجزائـر عــن طريـق الإذاعــة تعلـن 
 مــن أجــل أهــدافها وذلــ وخصائصــها و  تقــدمها المؤسســةالخدمــة التــي  تعريــف بهــدفعة علــى الجمهــور المســمو 

ة الإعلانيـ كعمليـةبالإضافة إلى الإذاعة تستعمل اللافتـات الموجـودة علـى الطرقـات ، حث الزبائن على الخدمة
لافتات مرسوم فيها شكل يعبر عن الخدمة التي تقدمها المؤسسة وكذا بع  مزايـا أو  إلصاق من خلال وذل 

شــعار معــين بحــث تهــدف المؤسســة مــن خــلال هــذا الإعــلان إلــى تعريــف الجمهــور بخــدمتها الموجــودة وكــذا 
 وحثهم على اقتنائها. التعريف بمزايا هذه الخدمة
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 العلاقات العامة: 

وهـي بشـراكة اتصـالات الجزائـر،  ه مؤسسـةكافحـة سـرطان الثـدي تضـعرقـم أخضـر لخدمـة النسـاء وميوجد 
تحــت  3003الأمــلث لمســاعدة الأشــخاص المصــابين بالســرطان، رقــم أخضــر )مجــاني(  CPMCجمهيــة  مــع

 النساء المصابات بسرطان الثـدي والنسـاء اللـواتي يـرغبن فـي معرفـة المزيـد عـن هـذا المـرض كل أنواع تصرف
، علـى مسـتوى 2015 مـن سـنة مارس 04يوم الأربعاء  3003دشين الرقم الأخضر ، وقد جرى توالتثثيف فيه

 .الاتصالات الجزائر مركز الاتصالات التابع للمديرية العامة
 البيع الشخصي: 

الجامعــة وتوزيــع منشــورات  كزيــارة، قــوم المؤسســة بعمليــة البيــع الشخصــيتعــن طريــق الاتصــال المباشــر 
، كمـا يقـوم مـن أجـل جـذب اكبـر متعـامليين صغيرة على الطلبة تحتوي على الخدمة و بع  المعلومـات عنهـا

خــرى غيــر المــذكورة فــي المنشــورة كخصــائص الخدمــة هــذه أو ســعرها رجــل البيــع بشــرح ونشــر المعلومــات الأ
 Fimaktabatiخدمات لمشوراهم الدراسـي كخدمـة حيث يحاول رجل البيع إقناع الطلاب بأهمية هذه ال أيضا،

يقــدر بــاةلاف الكتــب والمراجــع وهــذه الخدمــة متــوفرة  كبيــر، فهــذه الخدمــة تســاعد الطالــب علــى مطالعــة عــدد 
 بالغة الفرنسية فقط. 

 :التسويق المباشر 

بالتســويق المباشــر عبــر وســائل غيــر شخصــية مــع زبــائن مختــارين للحصــول علــى اســتجابة  المنظمــةتقــوم 
ت، كالهـاتف الفـاكس، البريـد الالكترونـي، الانترنـمختلفـة ، حيث يتم التسويق المباشـر عبـر وسـائل سريعة منهم

رنـت لهـاتف والانتالزبـائن يسـتعملون ا الإلكترونـي لأن أغلبيـةوهي وسائل لهـا فاعليـة كبيـرة فـي عمليـة التسـويق 
 الوسائل. وغيرها من هذه

 :تنشيط المبيعات. 2

 بولاية البويرة: MSANتشغيل الهاتف المتعدد الخدمات . 1.2

بتشـــغيل التكنولوجيـــا  2015 مـــن ســـنة  أفريـــل 07قامـــت المديريـــة العمليـــة لاتصـــالات الجزائـــر باتنـــة يـــوم  
 .مشتر  على مستوى منطقة أعمور 500الجديدة للهاتف المتعدد الخدمات بقدرة 

أيــام انترنــت  6تهــدي اتصــالات الجزائــر لزبائنهــا حتــى  2015بمناســبة الســنة الجديــدة  عــرض ترويجــي:. 2.2
 دج.3000دج و  2000دج و  1000التالية :  ADSLمجانية عند شراء بطاقات التعبئة 
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 2400دج فقـط عــوض مبلــغ  1200مــاي بســعر  15افريــل الـى  16العـري ، هــذا التخفــي  صـالح مــن 
 دج للشارة فان هذه البطاقة صالحة لمدة سنة واحدة ابتداء من تاريخ أول تشغيل على الحاسوب.

 الفرع الثاني: التو يع
اتيــة ئــر الموزعــة عبـر المــديريات العمليمــن خـلال الوكــالات التجاريــة للاتصـالات الجزا تبـدأ المنظــة فـي التوزيــع

ناشــطة توكــل لهــا مهــام تقــديم جميــع الخــدمات وتعــد الواجهــة الأماميــة للمؤسســة  معتمــدة علــى خليــةلكــل ولايــة 
التي  والمعلومات حيث تعتبر الفضاء الذي يمكن لزبون من خلاله الحصول على مختلف العروض والخدمات

لكي إلـى خدمـة الانترنـت والشـبكات المتخصصـة وفـي ظـل الاسـتخدام تسوق من خدمات الهاتف الثابت واللاس
لتكنولوجيــا الإعــلام والاتصــال والخــدمات التــى تعــرض بــين الفيئــة والأخــرى وعملــت المؤسســة  والســريع الواســع

تقديم خدمات لأكبر عدد ممكـن للزبـائن سـواء خـواص أو مؤسسـات من أجل على التواجد المستمر في السوق 
ي المجال لتعريف بفـرع المؤسسـة اتصـالات الجزائـر بـالبويرة والتـي تمثـل ضـمن شـبكة التوزيـع ويسلط الضوء ف

ة والتـي المركزية للجزائر العاصمة والإدارة الجهوية لتيزي وزو وتتفرع منها خمس وكـلات تجاريـ لندارةالتابعة 
 لة عين بسام.تشمل وكالة البويرة، وكالة الأخضرية وكالة سور الغزلان، وكالة مشدالة، وكا

 تقدم اتصالات الجزائر من خلال موقعها الالكتروني عدة خدمات الكترونية، تطلب وتسـلم عبـر الانترنـت،
علــى الفــاتورة، الــدليل المؤسســات  الاطــلاعوهــي خــدمات مجانيــة تــدخل فــي إطــار خــدمات العميــل، مــن بينهــا 

المتــوفرة حاليــا  إلــى الأخبــار والمعلومــات عــن كــل الخــدمات بالإضــافةقــرب وكالــة تجاريــة المناقصــات أمعرفــة 
 والجديدة وكذا العروض الترويجية.
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 المطلب الثالث: المزيج التسويقي الموسع للخدمات
 فرادالفرع الأول: الأ

نجاح هم مفتاح الأشخاص الذين يقومون بتقديم الخدمة و الذين هم في الصف الأمامي للتعريف بالشركة 
فهـــم علـــى احتكـــا  مباشـــرة مـــع العميـــل و يحـــاولون أن يبثـــوا فيـــه نوعـــا مـــن الألفـــة و الراحـــة و التقبـــل  الشـــركة

فالخدمة التي هي غير ملموسة تترحم أمامنا من خـلال شـكل صـورة فنيـة نأخـذ انطباعـا عنهـا مـن خـلال مقـدم 
ب أكثــر عــدد ممكــن مــن الخدمــة المتمثــل فــى أعــوان الوكــالات والمــديريات بــدأ بالحــارس إلــى المــدير حتــى تكســ

ن م الزبائن المشتركين وإعطاء صورة عن مؤسسة الاتصالات وفهم الزبون ورغباته للاشترا  في العقود المقدم
 طرفها.

 الفرع الثاني: العملية
اةلية في تقديم الخدمـة وسـل  القـائمين علـى تقـديمها هـي عوامـل تـأثير مهمـة علـى درجـة رضـا الزبـون أو 

 الانتظار ونوع دقة المعلومات التي تعطي للزبـون وأقصـى درجـات المسـاعدة التـي تقـدمهاالعميل فأمور كوقت 
الموظفون لزبون تجعله سعيد و تسعير بالرضا وهذا ما تقوم به مؤسسة اتصالات الجزائر فمـن خـلال تحسـين 

افة الثيمة المضـ الخدمة عن طريق شرح كيفية استخراج الفاتورة وتدفق حساباتها معرفة المبلغ الواجب الدفع و
ن وإعـادة اسـتخراج الفـاتورة عنــد الضـياع وعـدم تــر  الزبـون فـي الوكالــة مـدة طويلـة وهــذا بمعالجـة انشـغالات عــ

 .طريق أعوان المكاتب الموجودة بصفة دورية حسب نظام العمل فيها

 الفرع الثالث: البيئة المادية
الخدمـة وتشـعر العميـل بالراحـة و السـكينة قبـل وأثنـاء عمليـة تقـديم وات التي تسـهل مـن تقـديم دتل  الأ هي

الخدمــة حيــث وفــرت المؤسســة مقاعــد مريحــة ووجــود إضــاءة مناســبة و تكييــف مناســب بالإضــافة إلــى عــرض 
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــرة بالصــــــــــــــــــــــــــــــــــــوت والصــــــــــــــــــــــــــــــــــــورة .خــــــــــــــــــــــــــــــــــــدماتها مــــــــــــــــــــــــــــــــــــن خــــــــــــــــــــــــــــــــــــلال الشاشــــــــــــــــــــــــــــــــــــة المكب
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 المبحث الثاني: الإجرا ات المنهجية للدراسة
عند الإجـراءات المتبعـة فـي الدراسـة الميدانيـة مـن عمليـات تحديـد عينـة ومجتمـع  ذا المبحث سنتوقففي ه

 الدراســـة، وتحديـــد المتغيـــرات وقياســـها وطريقـــة جمعهـــا وكـــذل  أســـلوب المعالجـــة الإحصـــائية لبياناتهـــا كمـــا يـــتم
 تلخيص المعطيات وجدولتها وفيما يلي شرح تفصيلي لتل  الإجراءات.

 عينة الدراسةالمطلب الأول: منهج، مجتمع و 
للوصــول إلــى نتــائج البحــث التعليمــي لابــد مــن طريقــة منظمــة منســقة بمعنــى الوســيلة التــي يــتم بواســطتها 
الوصول إلى الحثيقة وإلى مجموعة حقائق في أي موقف من المواقف ومحاولـة اختبـاره للتأكـد مـن صـلاحيتها 

 النظرية وهي هدف كل بحث علمي.في مواقف أخرى وتعميمها للوصول بها إلى ما يطلق عليه اصطلاح 
 أولا: المنهج

ومـن أجـل تحقيـق  على ذكر ما سبق و انطلاقا مـن طبيعـة الدراسـة و المعلومـات المـراد الحصـول عليهـا ،
ث  أهداف الدراسـة و اختبـار فرضـياتها ميـدانيا، تـم الاعتمـاد علـى المـنهج الإحصـائي، وذلـ  نظـرا لطبيعـة البحـ

 التـي تفـرض علينـا إتبـاع هـذا المـنهج باعتبـاره طريقـة تتنـاول أحـداث و ظـواهر و ممارسـات موجـودة للدراسـة و
ميدانيـة اعتمدنا هذا المنهج بهـدف تحليـل نتـائج الدراسـة ال قياس الدلالة الإحصائية بين متغيرات الدراسة .و قد

الإجابـة علـى الإشـكالية الرئيسـة و التسـاؤلات الفرعيـة و  للوصـول إلـى  -ةولاية البوير - الاتصالاتفي مديرية 
 اختبار الفرضية الرئيسية و الفرضيات الفرعية.

 ثانيا: مجتمع وعينة الدراسة ومتغيراتها
 تـــم  -ةولايــة البـــوير - الاتصـــالاتمديريـــة الزبــائن : يتمثـــل مجتمـــع الدراســة فـــي تقــديم مجتمـــع الدراســـة

 اختيار الزبائن بطريقة عشوائية )غير احتمالية(؛
 تـم اختبــار عينـة الدراسـة بطريقــة عشـوائية )غيـر احتماليــة( وهـم مجموعـة مــنتعريـف بعينــة الدراسـة : 

 الزبائن كما هو موضح في الجدول اةتي:
 عدد الاستبيانات الموزعة والمسترجعة والاستبيانات القابلة للدراسة: (06)الجدول رقم 
 النسبة العدد نوع الاستبيان

 100    % 150 الاستبيانات المو عة
  80 %     120 الاستبيانات المسترجعة

 20 % 30 الاستبيانات الغير قابلة للمعالجة
 .spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
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زبــون، حيــث بعــد توزيــع اســتمارة اســتبيان بشــكل  150بلــغ عــددها يتضــح مــن الجــدول أن عينــة الدراســة 
 إستمارة من بين الاستمارات الموزعة من العدد الإجمالي. 120عشوائي كان عدد استمارات المسترجعة 

 الثاني: أدوات الدراسة والمعالجة الإحصائيةالمطلب 
 عدة أدوات تتماشى مع معالجة الإحصائية المستخدمة. لاختبار فرضيات الدراسة تم استخدام    

 الأدوات المستخدمة في الدراسة :أولا
لغــرض الحصــول علــى البيانــات والمعلومــات واختبــار الفرضــيات التــي تــم طرحهــا للثيــام بهــذه  الاســتبيان:. 1

قسـيم تالدراسـة تـم الاسـتعانة بإعـداد وتصـميم اسـتبيان كــأداة لجمـع تلـ  المعلومـات المتعلقـة بالدراسـة. حيـث تـم 
 الاستبيان إلى قسمين على النحو التالي:

  :الشخصــية الخاصــة بالمســتجوبين مــن الزبــائن وهــي: الجــنس، الفئــة يحتــوي علــى البيانــات القســم الأول
ذا الجـــزء مـــن اجـــل الحصـــول علـــى العمريـــة، المســـتوى التعليمـــي، الحالـــة الإجتماعيـــة، حيـــث خصصـــنا هـــ

 المعلومات الشخصية الخاصة بهم قبل إجابتهم على الاستبيان.
 :محـــوريناســـة حيـــث يحتـــوي علـــى يحتـــوي هـــذا الجـــزء علـــى بعـــ  الأســـئلة المرتبطـــة بالدر  القســـم الثـــاني 

 كالتالي:

 :ويتمثــل فـــي الأســئلة النظريـــة والتــي مــن خلالهـــا نقــوم بإســقاط المفـــاهيم النظريــة الخاصـــة المحــور الأول 
يحتـوي علـى و   -لايـة البـويرةو - الاتصـالاتبالتسويق إلكتروني المذكورة فـي الجانـب النظـري علـى مديريـة 

ويكــون الســؤال مصــاغ إلــى الزبــون وتعطــى لــه مجموعــة مــن الخيــارات النظريــة ولا يمكــن لــه أن  ســؤال 15
 يختار أكثر من فكرة؛

 :هـو الأخــر يتمثـل فـي مجموعـة مــن الأسـئلة النظريـة والتـي مــن خلالهـا نقـوم بطـرح أســئلة  المحـور الثـاني
زبـون ، ويكـون السـؤال مصـاغ إلـى ال-لاية البـويرةو -على الزبائن مديرية الإتصالات متعلقة بجودة الخدمة 

ويحتـوي هـذا المحـور علـى وتعطى له مجموعة من الخيـارات النظريـة ولا يمكـن أن يختـار أكثـر مـن فكـرة, 
 سؤال 13

مـدى وقد تم الاعتماد علـى سـلم خماسـي لـذل  فـإن المجـالات تحسـب بالاعتمـاد علـى الثانيا: السلم التقديري؛ 
 4=1-5لأدنى ومنه المدى = احد ال –كما يلي المدى= الحد الأعلى 

 0.8= 4/5المدى = 
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 لتصبح المجالات المستخدمة كما يلي:
 توزيع سلم ليكارت: (07)الجدول رقم 

إعداد الطلبة. المصدر:  من  
 الجة الإحصائية لمتغيرات الدراسةالمع ثالثا:

 ( ، حيـث تـمspssبغية تحليل بيانـات الدراسـة تـم اسـتخدام برنـامج الحزمـة الإحصـائية للعلـوم الاجتماعيـة)
 التالية:استخدام الأدوات 

 التكرارات والنسب المئوية: .1
نسـبة  التكرارات تستعمل لمعرفة تكرار اختيار كل بديل من الاستبيان، أما النسـبة المئويـة فتسـتعمل لمعرفـة

 ؛تيار كل بديل من بدائل الاستبياناخ
 لمتوسط الحسابي. ا2

 ؛الأفراد حول عبارات أداة الدراسةوذل  للتعرف على متوسط إجابات 
 الانحراف المعياري  .3

ويستخدم مـن أجـل التعـرف علـى مـدى انحـراف إجابـات أفـراد العينـة اتجـاه كـل عبـارة، وكلمـا اقتربـت قيمتـه 
 ؛كانت النتائج أكثر مصداقية وجودةمن الصفر كلما 

 التو يع الطبيعي .4
 ؛لا، تم استخدام اختبار كولمجروف للتأكد فيما إذا كانت البيانات تتبع توزيعا طبيهيا أم

 
 

مجــال المتوســط 
 الحسابي

] 1.8-1 [ ] 2.6-1.8 [ ] 3.4-2.6 [ ] 4.2-3.4 [ ] 5-4.2 [ 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق تماما درجة الممياس

 5 4 3 2 1 الدرجة

 عالية جدا عالية متوسطة منخفضة منخفضة جدا مستوى الموافقة
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 معامل الصدق والثبات: .5
وهو مثياس يثيس درجة ثبات وصدق أسئلة الاسـتبيان ونقصـد بثبـات أسـئلة الاسـتبيان إسـتقرار المعطيـات 
وعــدم تناقضــه مــع نفســه أي أن المثيــاس يعطــي نفــس النتــائج باحتمــال مســاو لثيمــة المعامــل إذا أعيــد تطبيقــه 

 العينة، أما الصدق فنقصد به أن المثياس يثيس ما وضع لثياسه.على نفس 
 : نموذج الدراسة والاختبارات المستخدمةالثالثالمطلب 

 نموذج الدراسة  :أولا
 : نموذج الدراسة05الشكل رقم 

 
 الطالبينالمصدر: من إعداد 

 ع الطبيعياختبار التو ي :ثانيا
عـي أم قبل الشروع في استخدام الأدوات الإحصائية وجب التأكد فيما إذا كانت البيانـات تتبـع التوزيـع الطبي

الجــدول المــوالي يوضــح النتــائج و   kolmogrov –sminrov testلا ولهــذا الغــرض يــتم اســتخدام اختبــار 
 المحصل عليها:
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 kolmogrov –sminrov test : نتائج اختبار(08)الجدول رقم 
 مستوى المعنوية عدد فقرات الاستبيان المحاور

 0.200 15 : التسويق إلكترونيالأولالمحور 

 0.062 13 المحور الثاني: جودة الخدمة

 0.081 28 المجموع

 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 
، مما يعني أن 0.05أكبر من  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن كل محور يحقق الشرط مستوى معنوية

 البيانات تتبع توزيعا طبيهيا ومنه يمكن استخدام الاختبارات المعملية.
 ثبات أداة الدراسة  :ثالثا

 للتحقق من ثبات الاستبيان كما هو مبين في الجدول التالي: تم الاعتماد على الفا كرونباخ 
 Statistiques de fiabilité : نتائج اختبار الفا كرومباخ(09)الجدول رقم 

 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: 
 
 

 قيمة الفا كرونباخ عدد العناصر المحاور

 0.851 15 : التسويق إلكترونيالأولالمحور 

 0.881 13 المحور الثاني: جودة الخدمة

 0.967 28 المجموع
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نسـبة و  ، وهـذا يعنـي ان الاختبـار إيجـابي أي ثبـات الاسـتبيان 0,6نلاحظ أن قيمة ألفا كرونباخ اكبـر مـن 
 جيدة لأغراض التحليل.

 المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الدراسة
حيــث ســيتم فــي هــذا المبحــث تحليــل نتــائج كــل محــور مــن محــاور الدراســة باســتخدام الأدوات الإحصــائية 

 المناسبة وفي الأخير سيتم اختبار الفرضيات.
 الدراسة الأول: عرض النتائجالمطلب 

 زبائنأولا: التحليل الإحصائي لعبارات المحور الأول من الاستبيان والمتعلق بالمتغيرات الشخصية لل
ـــة  ـــائن مديري ـــة مـــن الزب ـــوير - الاتصـــالاتتتكـــون العين ـــة الب ـــالغ عـــدد  -ةولاي ـــم إدراج  120هم الب زبـــون حيـــث ت

 الفئــة العمريــة، المســتوى الجــنس, لاســتبيان والمتمثلــة فــي: مجموعــة مــن البيانــات الشخصــية لهــم فــي اســتمارة ا
 ة.وسيتم من خلالها تحليل عينة الدراسة باعتماد التكرارات والنسب المئوي، الاجتماعيةالتعليمي، الحالة 

 تحليل نتائج العينة حسب متغير الجنس:. 1
 : يمثل الجنس(10)  جدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 % 67 81 ذكر
 % 33 39 أنثى

 % 100 120 المجموع
 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائية المصدر: 

لغــت وب ذكـورمـن خـلال تحليلنــا للجـدول الخــاص بـالجنس والـدائرة النســبية يتبـين لنــا أن أغلبيـة أفـراد العينــة 
 %. 33نسبة الزبائن الإناث حيث بلغت نسبتهم  كبير%, يليها بفارق  67نسبتهم 

 ويمكن ترجمة البيانات الجدول في الدائرة النسبية التالية:
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 خصائص أفراد العينة حسب متغير الجنس: (06)الشكل رقم 

 
 .spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الاحصائية المصدر: 

 الفئة العمريةتحليل نتائج أفراد العينة حسب متغير . 2
 

 خصائص أفراد العينة حسب متغير الفئة العمرية:  (11) جدول رقم
 النسبة المئوية التكرار الفئة العمرية

 % 18 22 سنة 30أقل من 
 % 29 34 سنة 40الى  30من 
 % 36 43 سنة 50الى  41من 

 % 17 21 سنة 50أكثر من 
 %100 120 المجموع

 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية المصدر: 
  زبـون  43سـنة وعـددهم  50و 41أغلبية الزبائن تتراوح أعمـارهم بـين نلاحظ من خلال تحليلنا للجدول أن

% مــن العــدد الإجمــالي للزبــائن، وبغلــت نســبة الزبــائن الــذين تتــراوح أعمــارهم بــين  36حيــث بلغــت نســبتهم 
%, وفـي المرتبـة  18سـنة بنسـبة  30بالمئة يليها الزبائن الذين تبلغ أعمـارهم أقـل مـن  29سنة  40و 30

% مــن  17زبــون وتمثــل نســبتهم  21ســنة حيــث يوجــد  50الأخيــرة الزبــائن الــذين تبلــغ أعمــارهم أكثــر مــن 
 العدد الإجمالي للزبائن.
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 العينة حسب متغير الفئة العمرية خصائص أفراد:  (07)الشكل رقم 

 
 .spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الإحصائية المصدر: 

 تحليل نتائج العينة حسب متغير المستوى التعليمي:. 3
 يمثل المستوى التعليمي: (12)جدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار المستوى 

 % 24 29 ثانوي 

 % 45 54 شهادة التدرج

 % 31 37 ما بعد التدرج

 % 100 120 المجموع

 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج الحزمة الإحصائية المصدر: 
مــن خــلال تحليلنــا للجــدول الخــاص بالمســتوى التعليمــي للزبــائن والــدائرة النســبية يتبــين لنــا أن فئــة الزبــائن 

زبـون بنسـبة تقـدر  120زبـون مـن أصـل  54الحاصلين على شهادة التدرج هي الفئة الغالبة حيث بلغ عددهم 
زبــون  37رج حيــث بلــغ عــددهم وفــي المرتبــة الثانيــة الزبــائن الــذين يمتلكــون مســتوى مــا بعــد التــد، % 45ب 
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زبون  29%, أما المرتبة الأخيرة فكانت للزبائن الحاصلين على مستوى ثانوي وعددهم  31وقدرت نسبتهم ب 
 % 24حيث بلغت نسبتهم 

 ويمكن ترجمة البيانات الجدول في الدائرة النسبية التالية:   
 عليميخصائص أفراد العينة حسب متغير المستوى الت: (08)الشكل رقم 

 
 .spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الاحصائية المصدر: 

 الاجتماعيةتحليل نتائج أفراد العينة حسب متغير الحالة . 4
 الاجتماعيةخصائص أفراد العينة حسب متغير الحالة : (13)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاجتماعيةالحالة 

 % 43 51 أعزب

 % 46 55 متزوج

 % 8 10 مطلق

 % 3 4 أرمل

 % 100 120 المجموع

 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج الحزمة الاحصائية المصدر: 
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  شخص تليها بفارق  55أغلية أفراد العينة متزوجين حيث بلغ عددهم نلاحظ من خلال تحليلنا للجدول أن
%, تليهـــا بفـــارق كبيـــر  43وقـــدرت نســـبتهم ب زبـــون  51بســـيط نســـبة الزبـــائن العـــزاب حيـــث بلـــغ عـــددهم 

د بالمئـة أمـا فـي المرتبـة الأخيـرة فكانـت للأرامـل حيـث نلاحـظ وجـو  8الزبائن المطلقين حيث بلغت نسبتهم 
 %. 3أرامل وبلغت نسبتهم  4

 الاجتماعيةخصائص أفراد العينة حسب متغير الحالة :  (09)الشكل رقم 

 
 .spssالحزمة الاحصائيةمن إعداد الطلبة بالاعتماد على المصدر: 

 ثانيا: تحليل نتائج القسم الثاني من الاستبانة
 حيث تم تقسيم الهبارات الواردة فيه في ثلاثة محاور رئيسية وهما:

 عرض النتائج الخاصة بالمحور الأول: التسويق إلكتروني. 1
 عنصر وهي: 15الأسئلة مقسمة على يتكون محور التسويق إلكتروني من مجموعة من  
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 تحليل عبارات المحور الأول التسويق إلكتروني :(14)الجدول رقم 
غيـــر موافـــق  / الرقم

 بشدة
غيـــــــــر 
 موافق

الوســـــــــــــــــــط  موافق بشدة موافق محايد
 الحسابي

الانحـــــــــــــراف 
 المعياري 

درجـــــــــــــــــة 
 الموافقة

 الترتيب

ــــــــــة  0.884 4.225 55 43 18 2 2 التكرار 01 عالي
 جدا

2 

 45.8 35.8 15.0 1.7 1.7 النسبة

 7 عالية 1.056 4.058 50 42 18 5 5 التكرار 02

 41.7 35.0 15.0 4.2 4.2 النسبة

 6 عالية 0.970 4.092 45 53 15 2 5 التكرار 03

 37.5 44.2 12.5 1.7 4.2 النسبة

 3 عالية 0.910 4.192 48 58 7 3 4 التكرار 04

 40.0 48.3 5.8 2.5 3.3 النسبة

ــــــــــة  0.834 4.292 56 49 11 2 2 التكرار 05 عالي
 جدا

1 

 46.7 40.8 9.2 1.7 1.7 النسبة

 4 عالية 1.031 4.192 56 47 6 6 5 التكرار 06

 46.7 39.2 5.0 5.0 4.2 النسبة

 13 عالية 1.213 3.592 31 44 17 21 7 التكرار 07

.17 5.8 النسبة
5 

14.2 36.7 25.8 

 10 عالية 1.071 3.942 41 50 15 9 5 التكرار 08

 34.2 41.7 12.5 7.5 4.2 النسبة

 14 عالية 1.100 3.533 19 57 20 17 7 التكرار 09

 15.8 47.5 14.16.7 5.8 النسبة
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2 

 11 عالية 1.142 3.700 36 39 20 23 2 التكرار 10

.19 1.7 النسبة
2 

16.7 32.5 30.0 

 12 عالية 1.017 3.658 25 49 29 14 3 التكرار 11

.11 2.5 النسبة
7 

24.2 40.8 20.8 

 5 عالية 0.714 4.142 34 74 8 3 1 التكرار 12

 28.3 61.7 6.7 2.5 0.8 النسبة

 15 متوسطة 1.310 3.375 29 36 16 29 10 التكرار 13

.24 8.3 النسبة
2 

13.3 30.0 24.2 

 9 عالية 0.998 3.942 38 53 15 12 2 التكرار 14

.10 1.7 النسبة
0 

12.5 44.2 31.7 

 8 عالية 0.974 3.958 39 50 20 9 2 التكرار 15

 32.5 41.7 16.7 7.5 1.7 النسبة

 المحور الأول: التسويق إلكتروني
 

  عالية  

 .spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الاحصائية : المصدر
  0.834وانحــراف مهيــاري قــدره  4.292بمتوســط حســابي قــدره  05احتلــت المرتبــة الأولــى الهبــارة رقــم 

ـــى أن الموقـــع ـــة موافقـــون عل ـــارة إيجابيـــة وأفـــراد العين ـــى أن الهب  ودرجـــة الموافقـــة عاليـــة جـــدا وهـــذا يـــدل عل
 ؛علومات والخدمات التي يحتاجها العميلالالكتروني يعرض جميع الم
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  ودرجة 0.884وانحراف مهياري قدره  4.225بمتوسط حسابي قدره  01احتلت المرتبة الثانية الهبارة رقم 
 الموافقــة عاليــة جــدا وهــذا يــدل علــى أن الهبــارة إيجابيــة وأفــراد العينــة موافقــون علــى أن المؤسســة تعــرض

 ؛رة مميزة وفعالة ومتجددةروني بصو خدماتها عبر الموقع الإلكت
  ودرجة 0.910وانحراف مهياري قدره  4.192بمتوسط حسابي قدره  04احتلت المرتبة الثالثة الهبارة رقم 

 الموافقـــة عاليـــة وهـــذا يـــدل علـــى أن الهبـــارة إيجابيـــة وأفـــراد العينـــة موافقـــون علـــى أن تكلفـــة الحصـــول علـــى
 ؛مستوى الوكالات خدمات المؤسسة الكترونيا منخفضة عن تكلفتها على

  1.031وانحـــراف مهيـــاري قـــدره  4.192بمتوســـط حســـابي قـــدره  06احتلـــت المرتبـــة الرابعـــة الهبـــارة رقـــم 
تمــد ودرجــة الموافقــة عاليــة وهــذا يــدل علــى أن الهبــارة إيجابيــة وأفــراد العينــة موافقــون علــى أن المؤسســة تع

 ؛على شبكة الانترنت على نطاق واسع لخدماتها
  0.714وانحــراف مهيــاري قــدره  4.142بمتوســط حســابي قــدره  12الخامســة الهبــارة رقــم احتلــت المرتبــة 

بحت ودرجة الموافقة عالية وهذا يدل على أن الهبارة إيجابيـة وأفـراد العينـة موافقـون علـى أن المؤسسـة أصـ
 ؛أقرب إليهم يفضل خدمات الالكترونية

  0.970وانحــراف مهيــاري قــدره  4.092ره بمتوســط حســابي قــد 03احتلــت المرتبــة السادســة الهبــارة رقــم 
ت ودرجــة الموافقــة عاليــة وهــذا يــدل علــى أن الهبــارة إيجابيــة وأفــراد العينــة موافقــون علــى أن أســعار خــدما

 ؛المؤسسة مطابقة لمواصفاتها
  1.056وانحــراف مهيــاري قــدره  4.058بمتوســط حســابي قــدره  02احتلــت المرتبــة الســابعة الهبــارة رقــم 

دم الموافقــة عاليــة وهــذا يــدل علــى أن الهبــارة إيجابيــة وأفــراد العينــة موافقــون علــى أن المؤسســة تقــودرجــة 
 ؛الأفضل من الخدمات التي تتوافق مع حاجات ورغبات العملاء

  0.974وانحـــراف مهيـــاري قـــدره  3.958بمتوســـط حســـابي قـــدره  15احتلـــت المرتبـــة الثامنـــة الهبـــارة رقـــم 
قــع يــدل علــى أن الهبــارة إيجابيــة وأفــراد العينــة يجــدون ســهولة فــي اســتخدام مو  ودرجــة الموافقــة عاليــة وهــذا

 ؛المؤسسة
  0.998وانحــراف مهيــاري قــدره  3.942بمتوســط حســابي قــدره  14حتلــت المرتبــة التاســعة الهبــارة رقــم 

حـــة تاودرجـــة الموافقـــة عاليـــة وهـــذا يـــدل علـــى أن الهبـــارة إيجابيـــة وأفـــراد العينـــة موافقـــون علـــى أن اللغـــة الم
 ؛للموقع مناسبة
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  1.071وانحـــراف مهيـــاري قـــدره  3.942بمتوســـط حســـابي قـــدره  08احتلـــت المرتبـــة العاشـــرة الهبـــارة رقـــم 
سـتخدم وهذا يدل على أن الهبارة إيجابيـة وأفـراد العينـة موافقـون علـى أن المؤسسـة ت ،ودرجة الموافقة عالية

 ؛برمجيات تتسم بالسرية التي تصون خصوصيات التعاملات
 1.142وانحراف مهياري قدره  3.700بمتوسط حسابي قدره  10حتلت المرتبة الحادية عشر الهبارة رقم ا 

 لاطـلاعاودرجة الموافقة عالية وهذا يدل على أن الهبارة إيجابيـة وأفـراد العينـة موافقـون علـى أنـه بإمكـانهم 
 ؛على موقع المؤسسة في أي وقت

  1.017وانحـراف مهيـاري قـدره  3.658بمتوسط حسابي قدره  11احتلت المرتبة الثانية عشر الهبارة رقم 
امــل ودرجــة الموافقــة عاليــة وهــذا يــدل علــى أن الهبــارة إيجابيــة وأفــراد العينــة موافقــون علــى أنــه يمكــن التع

 .الإلكتروني التفاعل بينهم وبين المؤسسة دون الحاجة لوجود وسطاء
  1.213وانحـراف مهيـاري قـدره  3.592سط حسابي قـدره بمتو  07احتلت المرتبة الثالثة عشر الهبارة رقم 

ي وهـــذا يـــدل علـــى أن الهبـــارة إيجابيـــة وأفـــراد العينـــة موافقـــون علـــى أنـــه يمكـــن تلقـــ ،ودرجـــة الموافقـــة عاليـــة
الخـــدمات بشــــكل بســــيط عبــــر وســـائل الاتصــــال )الموقــــع الإلكترونــــي الهـــاتف البريــــد الإلكترونــــي، وســــائل 

 ؛التواصل(
 1.100وانحراف مهيـاري قـدره  3.533بمتوسط حسابي قدره  09عة عشر الهبارة رقم احتلت المرتبة الراب 

الأمـان بوهذا يدل على أن الهبارة إيجابية وأفراد العينة موافقون على أنهـم يشـعرون  ،ودرجة الموافقة عالية
 ؛عند تعاملهم مع المؤسسة

  ـــة الخامســـة عشـــر الهبـــارة رقـــم ـــاري قـــدره  3.375بمتوســـط حســـابي قـــدره  13احتلـــت المرتب وانحـــراف مهي
وقـع ودرجة الموافقة متوسطة وهذا يدل على أن الهبارة إيجابيـة وأفـراد العينـة موافقـون علـى أن الم 1.310

 .الإلكتروني للمؤسسة مصمم بطريقة جذابة من حيث الأشكال والألوان

 عرض النتائج الخاصة بالمحور الثاني: جودة الخدمة. 2
 عناصر وهي: 13خدمة من مجموعة من الأسئلة مقسمة على يتكون محور جودة ال    
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 تحليل عبارات المحور الثاني جودة الخدمة :(15)الجدول رقم 
غيــــــــــــر  / الرقم

ــــــق  مواف
 بشدة

الوســــــــــــــــــط  موافق بشدة موافق محايد غير موافق
 الحسابي

الانحــــراف 
 المعياري 

درجـــــــــــــــــة 
 الموافقة

 الترتيب

 8 عالية 0.949 4.125 50 44 20 3 3 التكرار 01

 41.7 36.7 16.7 2.5 2.5 النسبة

عاليــــــــــــة  0.869 4.317 60 46 8 4 2 التكرار 02
 جدا

4 

 50.0 38.3 6.7 3.3 1.7 النسبة

عاليــــــــــــة  0.837 4.267 54 51 9 5 1 التكرار 03
 جدا

5 

 45.0 42.5 7.5 4.2 0.8 النسبة

 6 عالية 0.919 4.192 51 51 11 4 3 التكرار 04

 42.5 42.5 9.2 3.3 2.5 النسبة

 13 عالية 1.146 3.617 29 44 26 14 7 التكرار 05

 24.2 36.7 21.7 11.7 5.8 النسبة

 9 عالية 0.891 4.117 46 49 20 3 2 التكرار 06

 38.3 40.8 16.7 2.5 1.7 النسبة

 10 عالية 0.858 4.108 42 57 14 6 1 التكرار 07

 35.0 47.5 11.7 5.0 0.8 النسبة

 11 عالية 1.002 4.108 49 48 15 3 5 التكرار 08

 40.8 40.0 12.5 2.5 4.2 النسبة

 12 عالية 0.920 3.958 35 55 23 4 3 التكرار 09

 29.2 45.8 19.2 3.3 2.5 النسبة

 1عاليــــــــــــة  0.720 4.450 66 45 7 1 1 التكرار 10
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 جدا 55.0 37.5 5.8 0.8 0.8 النسبة

عاليــــــــــــة  0.842 4.325 59 49 5 6 1 التكرار 11
 جدا

2 

 49.2 40.8 4.2 5.0 0.8 النسبة

 7 عالية 0.973 4.192 57 38 20 1 4 التكرار 12

 47.5 31.7 16.7 0.8 3.3 النسبة

عاليــــــــــــة  0.799 4.317 58 46 13 2 1 التكرار 13
 جدا

3 

 48.3 38.3 10.8 1.7 0.8 النسبة

 المحور الثاني: جودة الخدمة 
 

  عالية  

 .spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على الحزمة الاحصائية المصدر: 
  0.720وانحــراف مهيــاري قــدره  4.450بمتوســط حســابي قــدره  10احتلــت المرتبــة الأولــى الهبــارة رقــم 

سة تأخذ وهذا يدل على أن الهبارة إيجابية وأفراد العينة موافقون على أن المؤس ،ودرجة الموافقة عالية جدا
 ؛وقت قصير في الرد على تساؤلاتهم

  ودرجة 0.842وانحراف مهياري قدره  4.325بمتوسط حسابي قدره  11احتلت المرتبة الثانية الهبارة رقم 
ح لهــم اد العينـة موافقـون علـى أن المؤسسـة تتـيوهـذا يـدل علـى أن الهبـارة إيجابيــة وأفـر  ،جـداالموافقـة عاليـة 

 ؛الفرصة بإبداء رأيهم عن الخدمات التي تقدمها
  ودرجة 0.799وانحراف مهياري قدره  4.317بمتوسط حسابي قدره  13احتلت المرتبة الثالثة الهبارة رقم 

ة يـرد أن موقـع المؤسسـ وهـذا يـدل علـى أن الهبـارة إيجابيـة وأفـراد العينـة موافقـون علـى ،الموافقة عالية جدا
 ؛بسرعة على طلباتهم عن طريق البريد الإلكتروني أو وسائل أخرى 

  0.869وانحـــراف مهيـــاري قـــدره  4.317بمتوســـط حســـابي قـــدره  02احتلـــت المرتبـــة الرابعـــة الهبـــارة رقـــم 
 ؤسســـةودرجــة الموافقـــة عاليــة جـــدا وهـــذا يــدل علـــى أن الهبـــارة إيجابيــة وأفـــراد العينـــة موافقــون علـــى أن الم

 ؛تحرص على تقديم الخدمة لهم بشكل صحيح ومن المرة الأولى
  0.837وانحــراف مهيــاري قــدره  4.267بمتوســط حســابي قــدره  03احتلــت المرتبــة الخامســة الهبــارة رقــم 

ـــى أن موقـــع  ،ودرجـــة الموافقـــة عاليـــة جـــدا ـــة موافقـــون عل ـــة وأفـــراد العين ـــارة إيجابي ـــدل علـــى أن الهب وهـــذا ي
 ؛حقيق الوعود حول الخدمات بدقةالمؤسسة يعمل على ت
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  0.919وانحــراف مهيــاري قــدره  4.192بمتوســط حســابي قــدره  04احتلــت المرتبــة السادســة الهبــارة رقــم 
لكترونـي وهذا يدل على أن الهبارة إيجابية وأفراد العينة موافقون علـى أن الموقـع الإ ،ودرجة الموافقة عالية

 ؛الوقت والجهد لحصول  على الخدمة يساهم في تقليل
   0.973وانحــراف مهيــاري قــدره  4.192بمتوســط حســابي قــدره  12احتلــت المرتبــة الســابعة الهبــارة رقــم 

قــوم وهــذا يــدل علــى أن الهبــارة إيجابيــة وأفــراد العينــة موافقــون علــى أن المؤسســة ت ،ودرجــة الموافقــة عاليــة
 ؛بأخذ الاقتراحات بعين الاعتبار

 0.949وانحـــراف مهيـــاري قـــدره  4.125بمتوســـط حســـابي قـــدره  01مرتبـــة الثامنـــة الهبـــارة رقـــم احتلـــت ال 
قــع وهــذا يــدل علــى أن الهبــارة إيجابيــة وأفــراد العينــة يتمكنــون مــن الــدخول إلــى مو  ،ودرجــة الموافقــة عاليــة

 ؛المؤسسة بسرعة
  0.891مهيــاري قــدره  وانحــراف 4.117بمتوســط حســابي قــدره  06حتلــت المرتبــة التاســعة الهبــارة رقــم 

لمتـوفرة اودرجة الموافقة عالية وهذا يدل على أن الهبارة إيجابية وأفراد العينـة موافقـون علـى أن المعلومـات 
 ؛قرارات صائبة اتخاذعلى الموقع تساعدهم في 

  0.858وانحـــراف مهيـــاري قـــدره  4.108بمتوســـط حســـابي قـــدره  07احتلـــت المرتبـــة العاشـــرة الهبـــارة رقـــم 
سسـة لا وهذا يدل على أن الهبارة إيجابية وأفراد العينـة موافقـون علـى أن موقـع المؤ  ،لموافقة عاليةودرجة ا

 ؛يسيء إلى استخدام المعلومات الشخصية
  1.002وانحراف مهياري قدره  4.108بمتوسط حسابي قدره  08احتلت المرتبة الحادية عشر الهبارة رقم 

ؤسسـة الهبـارة إيجابيـة وأفـراد العينـة يمتلكـون ثقـة فـي خـدمات الم وهذا يـدل علـى أن ،ودرجة الموافقة عالية
 ؛الالكترونية

  0.920وانحـراف مهيـاري قـدره  3.958بمتوسط حسابي قدره  09احتلت المرتبة الثانية عشر الهبارة رقم 
سـتجيب وهذا يدل على أن الهبارة إيجابية وأفراد العينة موافقون علـى أن المؤسسـة ت ،ودرجة الموافقة عالية

 ؛لجميع تساؤلاتهم
  1.146وانحـراف مهيـاري قـدره  3.617بمتوسط حسابي قـدره  05احتلت المرتبة الثالثة عشر الهبارة رقم 

دمات وهذا يدل علـى أن الهبـارة إيجابيـة وأفـراد العينـة موافقـون علـى أن مسـتوى الخـ ،ودرجة الموافقة عالية
 .بكفاءة عاليةالإلكترونية المقدمة لهم من طرف المؤسسة تمتاز 
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 المطلب الثاني: اختبار الفرضيات

قهـا يتم في هذا المطلب اختبار الفرضيات التي تعتبر إجابات مبدئية على تساؤلات الدراسة والتأكد من تحق
 او عدم تحققها.

 الفرضية الرئيسية:أولا: 
 ≥عنـد مسـتوى معنويـة  -ولايـة خنشـلة-يوجـد تـأثير ذو دلالـة للتسـويق إلكترونـي فـي ترقيـة الأداء لبلديـة 

0.05  α.. 

  فرضية العدمH0 : يؤثر التسويق إلكتروني على جودة الخدمة؛ 
  الفرضية البديلةH1 : لا يؤثر التسويق إلكتروني على جودة الخدمة؛ 

 يولى للعلاقة بين التسويق إلكترونالنموذج للفرضية الرئيسية الأنتائج جودة مطابقة (: 16جدول رقم )
 جودة الخدمةو 

معامــــــــــــــــل  النموذج
 الارتباط

معامــــــــــــــــل 
 التحديد

معامـــــــــــــــــل 
التحديـــــــــــــــد 
 المصحح

التبـــــــــــــــــــــــاين 
 المفسر

قيمــة فيشـــر 
 المحسوبة

درجــــــــــــــــــــة 
 الحرية

مســــــــــــــــــــــــــــــــتوى 
 Sigالدلالة 

 0.846 0.716 0.714 0.32833 297.963 119 0.000 

 .spss: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر
 .نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى للعلاقة بين التسويق إلكتروني وجودة الخدمة(: 17جدول رقم )

 
 النموذج

المعـــــــــــــــــــــاملات غيــــــــــــــــــــــر 
 المهيارية

المعــــــــــــــــــاملات 
 المهيارية

T 
مســــــــــــــــــــــــــــــــتوى 

الخطـــــــــــــــــــــــــــــــــــــأ  Sig βالدلالة 
 المهياري 

Bêta 

 0.003 3.010  0.149 0.449 الثابت
 0.000 20.592 0.811 0.042 0.864 التسويق إلكتروني

 spss: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر
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مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه نلاحـــظ أن قيمـــة معامـــل الارتبـــاط بـــين جـــودة الخدمـــة والتســـويق إلكترونـــي بلـــغ 
وهــــذا يــــدل علــــى وجــــود علاقــــة ارتبــــاط ومنــــه تحقــــق  0.05أقــــل مــــن  0.000عنــــد مســــتوى معنويــــة  0.846
عنــد مســتوى  -ولايــة خنشــلة-علــى مســتوى بلديـة ؛ لتســويق إلكترونــي علــى جـودة الخدمــةيـؤثر ا  H0الفرضـية
 .α  0.05 ≥معنوية 

 ( يمكن صياغة معادلة الانحدار على النحو الموالي:17من خلال نتائج الجدول رقم )

 0.449التسويق الإلكتروني( +×  0.846)                                       = جودة الخدمة

 y=0.846x+0.449                                              أي:                         

 β =)0,003مســـتوى دلالـــة قـــدر ب  0.449)الثابـــت( وهـــو أقـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة لــــ ،α والمقـــدر بــــ ،)

ما يدل علـى أن هـذه المعلمـة دالـة إحصـائيا، وهـي تعبـر عـن قيمـة جـودة الخدمـة فـي حالـة انعـدام ، 0,05

قــيم التســـويق إلكترونـــي ، وهـــو مـــا يفســـر وجـــود حـــدٍ أدنـــى للفســـاد الإداري  فـــي حالـــة انعـــدام قـــيم التســـويق 

 إلكتروني ، ويكون هذا الحد دال إحصائيا.

 a =0,846ي جــودة الخدمــة بدلالــة التســويق إلكترونــي ، مــا يفســر ، توضــح هــذه المعلمــة معامــل التغيــر فــ

أنـــه عنـــد تغيـــر قيمـــة التســـويق إلكترونـــي بثيمـــة بوحـــدة واحـــدة، فـــإن قيمـــة جـــودة الخدمـــة تتغيـــر إيجابيـــا بــــ 

، وهــي أقــل مــن مســتوى 0,000، هــذا المعامــل دال إحصــائيا، حيــث بلغــت قيمــة مســتوى الدلالــة 0,846

 . 0,05( المقدرة بـ αالدلالة )

 بين التسويق إلكتروني وجودة الخدمة ارتباطيةتوجد علاقة فرضية الفرعية: ال

 Person الارتباطبما ان البيانات تتبع التوزيع الطبيعي سنستعمل معامل 

  فرضية العدمH0:  ؛وجودة الخدمة  بين التسويق إلكتروني ارتباطيةتوجد علاقة 
  الفرضية البديلةH1 :  وجودة الخدمة التسويق إلكتروني ارتباطيةلا توجد علاقة. 
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 التسويق إلكتروني وجودة الخدمة  العلاقة بين: (18)جدول رقم 

 جودة الخدمة  معامل الارتباط

 **0.732 معامل الارتباط التسويق إلكتروني

 0.008 مستوى المعنوية

 120 عدد أفراد العينة

 .spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه نلاحـــظ أن قيمـــة معامـــل الارتبـــاط بـــين التســـويق إلكترونـــي وجـــودة الخدمـــة بلـــغ 
وهذا يدل على وجود علاقة ارتباط ومنه تحقق الفرضـية  0.05أقل من  0.008عند مستوى معنوية  0.732

H0 هنا  علاقة ذو دلالة إحصائية بين التسويق إلكتروني وجودة الخدمة. 
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 خلاصة الفصل:
تحتاج المنظمات إلى التركيـز علـى العمـلاء واحتياجـاتهم لأنهـم سـبب وجـودهم وهـم الـذين يضـمنون بقـائهم 

تحتـاج أيضـا إلـى التحسـين المسـتمر لتقـديم خـدمات أفضـل لأن المنتجـات في السوق، ومن ناحية أخـرى فإنهـا 
 أصبحت قديمة وتتراجع ربحيتها تحت تأثير المنافسة والتطور التكنولوجي.

نتطرق خلال هذا الفصل إلا إلى تقديم مؤسسة اتصالات الجزائـر ومديريـة عمليـات الاتصـالات لولايـة ولم 
التـي  تالبويرة التي كانت مجال الدراسة، فضـلا عـن عـرض مزيجهـا التسـويقي الـذي يعـد مـن أهـم الاسـتراتيجيا

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة مــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن أجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل تطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوير تســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــويقها. تعمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل بهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا المديري
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 . خلاصــــــــة الدراســـــة:1
 الخدمــة انشــغال دائــم بالنســبة للمؤسســات التــي تطمــح إلــى الاســتمرار والبقــاء،يمكــن اعتبــار تحســين جــودة  

وكذل  النمو في السوق الذي تنشط فيـه، والاسـتعادة الزبـائن وكسـب رضـاهم تسـتخدم المؤسسـات عـدة أسـاليب 
شــبكة الأنترنــت التــي تعــد وســيلة تســويثية وترويجيــة بامتيــاز، هــذا ماســاهم فــي تطــوير إلكترونيــة، ومــن خــلال 

 مفهــوم التســويق الالكترونــي كمفهــوم حــديث يعتمــد علــى تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات فــي البنيــة التحتيــة
 الاقتراحـات لتحسين جودة الخدمة، وفي الختام يمكننا الخروج بمجموعـة مـن النتـائج، بالإضـافة إلـى جملـة مـن

 وأفاق الدراسة.
  نتائج الدراسة: . 2

 سمح لنا هيكل الدراسة، بالوصول إلى العديد من النتائج و التي كانت كما يلي:

 نتائج اختبار الفرضيات: -أ

 تمكنا فيما سبق، من اختبار صحة فرضيات الدراسة، وفيما يلي نتائج اختبارها

 :خلال فصل الأول، تمكنا من:  الفرضية الأولى 

التســويق الإلكترونــي هــو عمليــة تبنــي مدعومــة كالتــالي: ث للتســويق الإلكترونــي تقــديم تعريــف مقتــرح 
بالتكنولوجيــا، تتعــاون مــن خلالهـــا الشــركات مــع الزبــائن والشـــركاء لخلــق الثيمــة والاتصــال عنهـــا 

أنـواع التسـويق وكـذل  تطرقنـا إلـى  ؛وتقديمها والحفاظ عليها بشـكل مشـتر  لجميـع أصـحاب المصـلحة
، التســـويق الإلكترونـــي بـــين المنشـــآتأو  ،التســـويق الإلكترونـــي الموجـــه للمســـتهل  النهـــائيســـوبءا ، الإلكترونـــي

 .التسويق الإلكتروني الحكومي، أو التسويق الإلكتروني المزدوج
رونـي يعتمـد التسـويق الإلكتالتي كان نصها كالتـالي: ر قبول الفرضية الأولى للدراسة و وبناء على هذا تقر  

 .أنواعه التسويق الإلكتروني الموجه للمستهل  النهائي من بين أهمعلى تكنولوجيا المعلومات، ويعتبر 

 :ة من أجل إشباع حاجيات الزبائن يجب بلوغ درجة من الرضا اتجاه الخدمـالتي نصت ث  الفرضية الثانية

وهـذا يعنـي أنـه مـن أجـل تحقيـق خدمـة ذو جـودة عاليـة وجــب ، صـحيحة، وتحقيـق جـودة الخـدمات
ـــة مختلـــف حاجيـــات الزبـــائن وتوقعـــاتهم المســـتمرة، واشـــباع مختلـــف حاجيـــاتهم وتوقعـــاتهم  تلبي

 الدائمة والمستمرة.
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 :تعتمد اتصالات الجزائر على مزيج تسويقي يساعدها في تحقيـق والتي نصت على أن ث الفرضية الثالثة 
ث، صـــحيحة، و ذلـــ  مـــن خـــلال دراســـتنا فـــي الخدمـــة، الســـعر التوزيـــع والتـــرويجالمســـطرة خاصـــة أهـــدافها 

 ت، التــي تطرقنــا إليهــا فــي الفصــل الثالــث، حيــث بينــت لنــا المــزيج التســويقي للاتصــالاةالتطبيثيــة التحليليــ
سـع الجزائر سوبءا من حيث الخدمات والتسعير، أو التـرويج والتوزيـع، أو مـن ناحيـة المـزيج التسـويقي المو 

 للخدمات. 

 نتائج العامة: -ب

  في المؤسسات الخدمية؛أساسي يعتبر التسويق الإلكتروني عامل 
  التـي تحقـق المنظمات، حيث نجد أن لتقنيات الأكثر أهمية في المنظماتالتسويق الإلكتروني أحد ايعتبر 

 على أساليب التسويق الإلكتروني؛ أولىفي مجال أعمالها هي التي تعتمد بدرجة  جيد نجاح
 نقلـــة نوعيــة وحضـــارية فــي أســـلوب تقــديم الخدمـــة بــالجودة والســـرعة علـــى أنــه التســـويق الإلكترونــي  يعتبــر

 ؛العملاءالمطلوبة من طرف 
 ؤسسـة يجـب أن تراعـي الأبعـاد المسـتخدمة مـن طـرف الزبـون هنا  عدة معـايير لتقيـيم الجـودة، كمـا أن الم

 لتقييم جودة الخدمة؛
 هنا  ربط إلكتروني بين مؤسسة اتصالات الجزائر، وزبائنها يساعدهم في التعرف على خدمتها؛ 
 تهتم المديرية العمالياتية لاتصالات الجزائر بالبويرة بتحقيق أبعاد جودة الخدمة؛ 

 مجيات حاسوبية تهتم بالحفاظ على سرية وحماية معلومات زبائنها.تمتل  اتصالات الجزائر بر 

 :. التوصيات3

 مثـل للمنافسة والتميز، من خلال الاسـتخدام الأ ةكاستراتيجي ةضرورة تبني المؤسسة جودة الخدمة التسويثي
 للموارد والكفاءات؛

  ،لإلكتروني والاستعانة بتقنيات التسويق االاستعانة بالأجهزة والمعدات الإلكترونية في انتاج وتقديم الخدمة
 وفق الاتجاهات الحديثة في تقديم الخدمة؛
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  العمل على تقليل الشعور بالخوف لدى الزبائن والتركيز على عنصر الأمان والضمان والخصوصية حيث
 يجب التأكد من استخدام النظم الأكثر موثوقية لضمان أن المعاملات ومعلومات الزبائن؛

  لإلكتروني بالأجهزة والمعدات الإلكترونية في انتاج وتقديم الخدمة، والاستعانة بتقنيات التسويق االاستعانة
 وفق الاتجاهات الحديثة في تقديم الخدمة؛

 الزبائن؛ تتحسين سرعة تدفق الأنترنت لتسهيل عمليات التسويق الإلكتروني، وتخفي  أسعار اشتراكا 
 مع شكاوي الزبائن مع الأخذ بعين الاعتبار اقتراحاتهالعمل الدائم والاستعداد لمعالجة جمي. 

 . آفاق الدراسة:4
علــى ضــوء نتــائج الدراســة نقتــرح بعــ  المواضــيع الجــديرة بالبحــث والتــي تنــدرج وتكمــل موضــوع الدراســة، 

 فيما يلي:
 أثر التسويق الإلكتروني بواسطة الرسائل القصيرة في زيادة المبيعات في قطاع الاتصالات؛ 
  التسويق الإلكتروني بواسطة مواقع التواصل الاجتماعي في زيادة المبيعات؛أثر 
  يمكن اجراء الدراسات المقارنة مع البلدين التي قطعت أشواطا في مجال التسويق الإلكتروني للاستفادة

من خبرتها.
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 :المراجع بالغة الوطنية 

 أولا: الكتب:
ث، الحدي رؤية علمية ونظرية وعملية، المكتب الجامعي ابعاد العملية الاتصالية،. سلوى عثمان الصديقي، 1

 .2010مصر، 
 . 2002الجامهية،  الدار ،الكلية الجودة إدارة ،البكري  محمد . سونيا2
 التوزيع،، دار صفاء للنشر و إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملا مأمون سليمان الدرادكة،  ال . طارق 3

  1997.  والتوزيع، للنشر الصفاء ، دارالمستهلك إلى المنتج من التسويقحاج، 2008عمان، الأردن، 
 .2002 ة، مصر،، الدار الجامهية الإسكندريأساسيات التنظيم والإدارة. عبد السلام أبو قحف، 4
 .1996، الدار الجامهية الإسكندرية، مصر، مبادئ الإدارة. علي الشريف، 5
 .2010 مصر، ، الدار الجامهية، الإسكندريةأساسيات التنظيم والإدارة. عبد السلام أبو قحف، 6
 ، عمان والتوزيع، للنشر الثقافة دار ، 9001الإيزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة علوان، نايف . قاسم7

.2005 
 .1995الجزء الأول، ديوان المطبوعات الجامهية الجزائر،  مدخل التسيير،. محمد رفيق الطيب، 8

 2004. الأردن، وائل، دار وتطبيقات، مفاهيم ،الشاملة الجودة إدارة ،جودة أحمد محفوظ
 كرالف ، دار 9000 الإيزو الجودة إدارة أنظمة لتطبيق عملي دليل ،إلياس سهيل السلطي، . مأمون 9

 1999. دمشق، الأولى، الطبعة المعاصر،
 ثانيا: المذكرات

 لموارد، مذكرة ماجيستر تخصص تنمية افعالية الإتصال الوظيفي المؤسسة العموميةبن داود العربي،  .1
 .2008البشرية، جامعة قسنطينة، الجزائر، 

 ثالثا: المجلات والدوريات
، كلية 03د ، العد03، مجلة جامعة المنارة، مجلد للخدمات السياحية التسويق الإلكتروني. أحمد السكري، 1

 .2023إدارة الأعمال، جامعة المنارة، تونس، 
، 18 ، العدد، المجلة العربية للنشر العلميأثر جودة الخدمة في تحقيق ولا  الزبائنايوب محمود محمد،  .2

 .2020جامعة الأعمال، العراق، 
محمد  ، مطبوعة موجهة إلى طلبة التسويق، جامعة أكليفي التسويق الإلكترونيمحاضرات . باية وقوني، 3

 .2020أولجاج، البويرة، 
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علوم ، مطبوعة مقدمة للسنة الأولى ماستر تسويق الخدمات، كلية الجودة الخدماتحازم أحمد فروانة،  .4
 .2021الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان، 

ة ، دور وأبعاد جودة الخدمات في تعزيز قيمة الزبون دراسرعد عدنان رؤوف. رفل مؤيد عبد الحميد، 5
ية استطلاعية ةراء عدد من الزبائن في مصرف الشمال للتمويل والاستثمار في محافظة نينوى، مجلة تنم

 .2018، جامعة الموصل، العراق، 37، المجلد 119الرافدين، ملحق العدد 
سم ، موجهة لطلبة سنة ثالثة إدارة أعمال، قمطبوعة دروس في ممياس إدارة الجودةاء رحماني، . سن6

التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، سنة 
2017/2018. 

لمجلة ا، لقطاع الخاصدور التسويق الإلكتروني في النمو الإقتصادي لشركات ا. سامي خالد الشمري، 7
 .2018العربية للعلم العلمي، العدد الثالث، جامعة المل  فهد، المملكة العربية السعودية، 

، يالرقم اعتماد عناصر التسويق الإلكتروني في ضمن أليات الاندماج وتطبيق الاقتصاد. شيلي إلهام، 8
 .2020، 05، العدد 03مجلة الدراسات الاقتصادية، المجلد 

اسات اد للدر ، مجلة الاجتهتأثير التسويق الإلكتروني في صناعة الامتيا  التنافسيرق أحمد قندوز، طا .9
 .2017، 12القانونية الاقتصادية، العدد 

مجلة  ،بعاد، قدرات التسويق الإلكتروني: تطور سلم المياس متعدد الألرادي سفيان، بربار نور الدين .10
 .2022، 28، العدد 18اقتصاديات شمال إفريثيا، المجلد 

ريين انعكاسات جائحة كورونا على اتجاهات المستهلكين الجزائ. لبنى سناني، جلال الدين بوعطيط، 11
جيجل،  ، جامعة02، العدد 05مجلة دراسات في علوم الإنسان والمجتمع، المجلد  نحو التسويق الإلكتروني،

2022. 
جلة م ،-تجارب عربية -في تطوير الخدمات السياحية دور التسويق الإلكتروني. مسكين عبد الحفيظ، 12

 .2023، جامعة محمد الصديق بن يحي ، جيجل، 01، العدد 06الاقتصاد والتنمية المستدامة، المجلد 
 ن والجرائد الرسميةرابعا: القواني

سسة المتعلقة بمهام ومسؤوليات الهياكل الإقليمية لمؤ  06/07/2010تعليمة مصلحية، الصادرة بتاريخ . 1
 الجزائر. اتصالات

 خامسا: المواقع الإلكترونية

 algeriertelecom.dz. الموقع الإلكتروني: 1



 قائمة المراجع والمصادر

 
 

99 

  www.at.dz      الموقع الإلكتروني: . 2
  الأجنبيةالمراجع بالغة: 

1. Abderrahim Zedioui, Fateh Medjahdi , Journal of Econimic Growth and 

Entrepreneurship, vol05, no 03 ; university ferhat abbes setif, setif, 2022. 

2. Nadaraja R, Yazdanifard R, social media marketing advantages and disadvantages, socia 

media marketing, 2014. 

3. Wolfestone, How to succeed at international digital marketing, 2017. 

4.Dale besterfield, quality control by prentice, hall NEWGERSY, USA, 1986. 

 

 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الملاحـــــــــق
 

 



 الملاحــــــــــــــق

 
 

 
التعليم العالي والبحث العلميوزارة   

-البويرة  -جامعة أكلي محند أولحاج   
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  

 قسم علوم التجارية
 تخصص: تسويق الخدمات

 
 استمارة استبيان حول موضوع:

 

 

 

 عزيزي الموظف الفاضل، الموظفة الفاضلة، تحية طيبة .... وبعد:    

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته:    

في إطار إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق      

الموسومة بالعنوان المدون أعلاه، يطيب لنا ان نضع بين أيديكم هذه الاستمارة   الخدمات 

لتتكرموا بملئها والإجابة عن الاسئلة المدرجة ضمنها بدقة، بهدف الحصول على المعلومات 

اللازمة والتي تخدم أهداف الدراسة حيث أن صحة نتائج هذه الدراسة تعتمد بدرجة كبيرة على 

ك نأمل منكم ان تولوا هذه الاستمارة اهتمامكم علما أن إجابتكم ستكون صحة إجابتكم، لذل

 موضع الاهتمام والسرية التامة ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي فقط . 

 ولكم منا جزيل الشكر والتقدير على حسن تعاونكم ومساهمتكم في إثراء هذه الدراسة سلفا.

 : إشراف الأستاذ                         :                          إعداد الطلبة

 أ. طحطاح  -                                     نشاط جابري أنور       -

 جبري بلال -

 

 

 2023/2024السنة الجامعية:

 أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمة
 -البويرةدراسة حالة مديرية الاتصالات -
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 القسم الأول: المعلومات الشخصية

تحليل يهدف هذا القسم الى التعرف على بعض الخصائص الاجتماعية و الوظيفية بغرض 

في )×( النتائج فيما بعد، لذا نرجو من سيادتكم التكرم بقراءة كل عبارة بدقة ووضع علامة 

 الخانة التي ترونها مناسبة لاختياراتكم .

 الجنس:  .1

 أنثى          ذكر                                                                       

 العمر:  .2

سنة                            50الى  41سنة           من  40الى  30سنة          من  30أقٌل من    

 سنة                                     50أكثر من 

 المستوى التعليمي :  .3

 لتدرج               شهادة  ما قبل التدرج                          ما بعد ا  ثانوي او اقل                   
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 : يحتوي على محورين رئيسيين وهما القسم الثاني

 .: التسويق الإلكتروني في المؤسسة المحور الأول

 

 العبارات
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

ر الموقع الإلكتروني عبتعرض المؤسسة خدماتها  .1
 بصورة مميزة وفعالة ومتجددة.

     

مع وافق ي تتتقدم المؤسسة الأفضل من الخدمات الت .2
 حاجات ورغبات العملاء

     

      أسعار خدمات المؤسسة مطابقة لمواصفاتها .3
تكلفة الحصول على خدمات المؤسسة الكترونيا  .4

 على مستوى الوكالات تهاة عن تكلفضمنخف
     

يعرض الموقع الالكتروني جميع المعلومات  .5
 يحتاجها العميلوالخدمات التي 

     

 على نطاقاعتماد المؤسسة على شبكة الانترنت  .6
 خدماتهال واسع 

     

عبر وسائل الاتصال  بسيطيمكن تلقي الخدمات بشكل  .7
)الموقع الإلكتروني الهاتف البريد الإلكتروني ، 

 وسائل التواصل(

     

 بالسرية التي تصون تتسمتستخدم المؤسسة برمجيات  .8
 خصوصيات التعاملات

     

      مع المؤسسة تعاملكشعر بالأمان عند ت .9
      يمكنك الإطلاع على موقع المؤسسة في أي وقت .10

ك وبين نيمكن التعامل الإلكتروني التفاعل بي .11
 دون الحاجة لوجود وسطاء المؤسسة

     

 المؤسسة أصبحت أقرب إليك يفضل الحب خدمات .12
 الالكترونية

     

الإلكتروني للمؤسسة مصمم بطريقة جذابة  الموقع .13
 حيث الأشكال والألوان من

     

      مناسبةاللغة المتاحة للموقع  .14
      تجد سهولة في استخدام موقع المؤسسة .15
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 : جودة الخدمة المحور الثاني

والمرجو تحديد مدى الموافقة  جودة الخدمة للشركةفيما يلي بعض العبارات التي تحدد مستوى 

 عليها

                                                 

  والتقدير. الاحتراملكم منا فائق       

 العبارات
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      المؤسسة بسرعةتتمكن من الدخول إلى موقع  .1
 تحرص المؤسسة على تقديم الخدمة لك بشكل صحيح .2

 ومن المرة الأولى
     

 موقع المؤسسة يعمل على تحقيق الوعود حول .3
 الخدمات بدقة

     

 يساهم الموقع الإلكتروني في تقليل الوقت والجهد .4
 .لحصولك على الخدمة

     

 المؤسسةمستوى الخدمات الإلكترونية المقدمة لك من  .5
 تمتاز بكفاءة عالية

     

 اتخاذ المعلومات المتوفرة على الموقع تساعدك في .6
 بةقرارات صائ

     

 موقع المؤسسة إلى استخدام المعلومات ءلا يسي .7
 الشخصية

     

      في خدمات المؤسسة الالكترونية الثقة كلدي .8
      تستجيب المؤسسة لجميع تساؤلاتك .9

      قصير في الرد على تساؤلاتكتأخذ المؤسسة وقت  .10

 لك الفرصة بإبداء رأيك عن الخدمات ةالمؤسس حيتت .11
 التي تقدمها

     

      بعين الاعتبار الاقتراحاتتقوم المؤسسة بأخذ  .12
عن طريق  كرد موقع المؤسسة بسرعة على طلباتي .13

 الإلكتروني أو وسائل أخرى البريد
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