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 كرـــــــــــــش
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 «من لم يشكر الناس لم يشكر لله »

ز ىذا الاستاذة ابؼشرف "جناد ابراىيم" على رحابة صدره وبؾهوداتو في ابقا إلىنتقدم بالشكر ابعزيل 

 ما ىو عليو الان. إلىالعمل ليصل 
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كما لإعداد تقرير تربص   تنا اثناء تربصنابؼعلومات ومرافقعلى امدادنا بكافة ا "توم  زين العابدين"

 نشكر بصيع العاملتُ داخل ابؼديرية .

 

 ،مولاي سهام" "، والاستاذةمراد بارة"الاستاذ  إلىتوجيو كلمة شكر وعرفان  نسىنكما لا 

 بؼرافقتهم لنا في بصيع مشاريعنا ودعمهم لنا بتوجيهاتهم . "الله ودياب حياة ربضها

 تذتنا كل بابظو ومقاموكما بلص الشكر لكل اسا

 وكل من ساعدنا في ىذا العمل من قريب او من بعيد.
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صديقاي روميساء وإلى  قمر، ابعامعةصديقاتي اللواتي بصعتتٍ بهم  إلىنسرين، 
وكل من ساىم في إبقاز ىذا  ، ، مصطفاوي عبد النورلختَب وزميلاي بن عيسى
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 :ملخص

تسويق ابػدمة العمومية في  ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشف عن دور ومسابنة الاتصال الإلكتًوني في
قطاع الاتصالات، من خلال دراسة ميدانية على عينو قصدية من طلبة العلوم الانسانية والاجتماعية ابؼتعاملتُ 

ما مدى مسابنة الاتصال مع مؤسسة اتصالات ابعزائر, وللبحث في ىذا ابؼوضوع تم طرح الاشكال التالي: 
وللإجابة عنو استخدم في البحث منهج ابؼسح  بؼؤسسة اتصالات ابعزائر؟الإلكتًوني في تسويق ابػدمة العمومية 

سؤال، وتم تفريغ النتائج ابؼتوصل إليها  26الاجتماع  بالاستعانة باستمارة الاستبيان بعمع بيانات البحث بها 
 ضمن جداول بسيطة.

مواقع التواصل لنتائج ى :  أن ليتم التوصل إلى بؾموعو من النتائج بذيب عن الفرضيات ابؼطروحة سابقا، ىذه ا
ابؼتعاملتُ راضيتُ عن تواصلهم مع أن  تبتُابعزائر كما الاجتماع  ى  اكثر وسيلة استجابة مع اتصالات 

نو لا ، وأاتصالات ابعزائر واشتًاكهم عبر موقعها الإلكتًوني وفي ذات الوقت يرون ان تصميم موقعها غتَ جذاب
 .ما قدمو اتصالات ابعزائر يوجد اثر للتسويق الإلكتًوني على

 .-تيارت-، اتصالات ابعزائر الاتصال الإكتًوني، ابػدمة العمومية، التسويق الإلكتًوني الكلمات الدفتاحية:
Abstract  

This study aimed to reveal the role and contribution of electronic 

communication in marketing the public service in the telecommunications 

sector, through a field study on an intentional sample of students of humanities 

and social sciences dealing with Algeria Telecom.  The public service of Algeria 

Telecom. To answer it, the research used the social survey method using a 

questionnaire to collect data. The search contained 26 questions, and then the 

results were unpacked into simple tables. A set of results was reached that 

answered the hypotheses put forward previously. These results are that the social 

networking site It is the most responsive way with Algeria Telecom, as it turns 

out that customers are satisfied with their communication with Algeria Telecom 

and their subscription through its website, and at the same time they see that the 

design of its website is not attractive, and that there is no effect of electronic 

marketing on what Algeria Telecom provided. 

Key words: Electronic communication, Public service, Electronic marketing, 

Algeria Telecom-tiaret- 
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 بؼقدمةا

بعد التطور ابؽائل الذي عرفتو تكنولوجيا الاعلام وابؼعلومات امتزجت ىذه الاختَة مع وسائل الاتصال  
ا، بل وأصبح تبادل الاخبار ونقل ابؼعلومات بتُ إلكتًونيابغديثة وتطورت الأجهزة تقنيا وأصبح الاتصال 

دث ىذا التطور أثرا على استخدام الانتًنت في بصيع ة الأخرى، وأحلكتًونيالإابغواسيب وغتَىا من الوسائل 
المجالات حيث جعلها السمة الاكثر بروزا بؽذا العصر واحدى مقومات المجتمع ابؼعاصر، ربطت الانتًنت كافة 

 ابغصول على ابؼعلومات ابؼطلوبة في شتى المجالات. إلىالنطاق العابؼ  بروابط متعددة الاغراض، تنته  في الاختَ 

، الذي لم يبقى حكرا على لكتًونيالإا التطور أيضا ظهر في الساحة مصطلح جديد وىو الاتصال مع ىذ
المجتمع فيما بينو من أجل التواصل بل فرض على ابؼؤسسات وابؼنظمات تبنيو أيضا، وكان على ابؼؤسسات ان 

بصهورىا خاصة، أضحى  تواكب كل تكنولوجيا الاتصال ابغديثة حتى تبقى في اتصال مع ابؼؤسسات الاخرى ومع
ىذا النوع من الاتصال بودد مدى بقاح ىذه ابؼؤسسات في ميدانيها التي تعمل فيو على الصعيد المحل  والعابؼ ، 

 باعتباره بنزة وصل بينها وبتُ الأىداف التي تسعى لتحقيقها.

ة لدى ابؼؤسسات لقد أحدث استخدام تكنولوجيا الاتصال ابغديثة تغتَات عميقة في ابؼمارسات الاتصالي
ابعزائرية  وخلق مساحات جديدة وفضاء أخذ وعطاء بينها وبتُ بصهورىا ابؼستهدف، وأصبح بإمكان ابؼؤسسات 

التسويق التقليدي الذي تلاشت ملابؿو مع عصر العوبؼة وصار ىو الاخر  إلىعرض خدماتها وسلعها دون اللجوء 
 لفة خاصة في قطاع اتصالات ابعزائر.ا، بل وفر ىذا الأختَ الوقت وابعهد والتكإلكتًوني

في مؤسسة اتصالات ابعزائر سهولو في عرض ابػدمات وتزويد ابعمهور بدا  لكتًونيالإأوجد الاتصال 
يرغبون بو وأعطى نفسا جديدا في تسويقها بأساليب وطرق اكثر استقطابا وجاذبية، وأحدث ميزة التفاعل 

 في توسيع نطاق السوق . لكتًونيالإوابعمهور النشط، وساىم التسويق 

في  لكتًونيالإمدى مسابنة الاتصال  إلىمن خلال دراستنا ىذه التطرق ولأبنية ابؼوضوع الذي بتُ أيدينا حاولنا 

 ساسية ى :لاث بؿاور أث إلىتسويق ابػدمة العمومية حيث قسمنا ىذه الدراسة 

كما تم برديد فرضيات   لدراسة ثم تم طرح تساؤلاتها،المحور الأول ىو ابعانب ابؼنهج  للدراسة تناولنا فيو اشكالية ا

اختيار ابؼوضوع منها الذاتية وابؼوضوعية، لنبرز بعدىا أبنية ثم أىداف  إلىالبحث، بعد تقديم الأسباب التي دفعتنا 
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سابقة معقبتُ ثلاث دراسات  إلىالدراسة، ثم ادرجنا مصطلحات الدراسة، لنصل في حتام ىذا المحور بالتطرق 

 ابػلفية النظرية للدراسة. إلىكل دراسة ثم التطرق   على

يندرج ضمن كل منهما مبحثتُ لكل  فصلتُ  إلىأما المحور الثاني فخصصناه للإطار النظري، حيث قسمناه 

ول بعنوان مبحثتُ الأ إلىوقسم  لكتًونيالإل الفصل الأول الاتصال والاتصاتناولنا في مبحث ثلاث مطالب، 

ابؼطلب الثاني ابنية وانواع  ،ابؼطلب الاول تعريف الاتصال ثلاث مطالب مرتبة كالتالي: ماىية الاتصال وبو

 .ابؼطلب الثالث مستويات الاتصال وشبكاتو، الاتصال

وقسمناه بؼبحثتُ الاول معنون بابػدمة العمومية بو  لكتًونيالإأما الفصل الثاني عنوناه بابػدمة العمومية والتسويق 

وخصائص اىداف  ،ابنيةابػدمة العمومية ابؼطلب الثاني  ابؼطلب الاول تعريف تًتيب: ثلاث مطالب على ال

 لكتًونيالإ، أما ابؼبحث الثاني فعنوانو التسويق مبادئ ابػدمة العموميةنواع  و أابؼطلب الثالث ، ابػدمة العمومية

اىداف وخصائص  ،الثاني ابنية ابؼطلب لكتًونيالإ ابؼطلب الاول تعريف التسويقويندرج برتو ثلاث مطالب أيضا 

 .ومزاياه وعيوبو لكتًونيالإابؼطلب الثالث متطلبات التسويق ، لكتًونيالإالتسويق 

بينما المحور الثالث بسثل في ابعانب التطبيق  بؼوضوع الدراسة بو ثلاث فصول، فصلو الأول تناولنا فيو التعريف 

برليل النتائج بعد تفريغ فيو تصميم الاستمارة، و نا تناولني بدؤسسة اتصالات ابعزائر وخدماتها، أما الفصل الثا

ابعداول، أما الفصل الثالث كانت بعنوان تفستَ ومناقشة الفرضيات بو ثلاث مباحث كل منها يفسر ويناقش 

 بنتائج عامة للدراسة. فرضيو، وأنهيناه

 .ادرجنا قائمة ابؼراجع وابؼلاحق، ثم قتًاحاتالاوصيات و بؾموعة من الت اوطرحنثم انتهت الدراسة بخابسو  
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 التعريف بالدوضوع:

 تعتبر مؤسسة اتصالات ابعزائر من ابؼؤسسات ابػدماتية العمومية التي تعمل على مواكبة التطورات العلمية والتقنية
بفضل و  ،وذلك من خلال الولوج لعالم التكنولوجيا ابغديثة باستخدام أحدث شبكات الاتصالات والتجهيزات

ذب اكبر والذي بدوره سهل عليها عرض خدماتها ابؼوجهة بعمهور ابؼستهلكتُ بج لكتًونيقها للاتصال الإتطبي
ابؽاتف والربط بشبكة الانتًنت  من بينها التيكسب رضاىم وتلبية رغباتهم واحتياجاتهم، و قدر من ابؼتعاملتُ و 

تصالات ابعزائر بشكل واضح وبفيز، حيث  خدمات ابراز في ا ىو الآخر لكتًونيالتسويق الإ كما ساىم  ..وغتَىا
تطورا في  أحدث ادخال تكنولوجيا الاتصال ابغديثةكما  ،كان لو الدور الفعال في استقطاب الزبائن واستهدافهم

جديدة كالبيع والشراء عبر الشبكة العنكبوتية وتطوير مراكز ابؼعلوماتية والتوجيو، والزيادة في عرض دمات بروز خ
ية وتسهيل عمليات ابؼشاركة في بـتلف الاتصال بأكبر عدد من ابؼستعملتُ خاصة في ابؼناطق ابػدمات ابؽاتف

 الريفية.

في تسويق ابػدمة العمومية بؼؤسسة  لكتًونيالإومن خلال بحثنا ىذا سنتحدث عن مدى مسابنة الاتصال 
ئم لبحثنا، مستخدمتُ اداة اتصالات ابعزائر متبعتُ بذلك منهج ابؼسح الاجتماع  كونو ابؼنهج الانسب وابؼلا

 .الكثر ملائمة بؽذا النوع من ابؼناىج  داةكونها الأالاستبيان بعمع ابؼعلومات والبيانات  
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     اشكالية
تليها  شاراتوالإتغتَت من خلابؽا لغة الاتصال بداية من الرموز  ،بنيةفت البشرية تطورات بالغة الأعر  
 الاتصال التفاعل  إلىوصولا  ،ةلكتًونيالإي ابؼرحلة أاللاسلكية السلكية و  الاتصالات إلىمرورا  ،فالطباع الكتابة

ىذه ابؼرحلة في منتصف الثمانينيات  بدأتحيث  ،نتًنتعبر الأ الذي تلاشت فيو ابغواجز الزمنية وابؼكانية
باء والبيانات عبر الدول نلنقل الألياف البصرية الصناعية والأ مارقاستخدمت فيها الأ وقد ،مستمرة لازالتو 

 والقارات.
ا عليها التكنولوجي صطلحية تفاعلية واانصبح بطريقة فورية أن استخدامها أما ميز ىذه ابؼرحلة ىو يبدو ان 

هر ما يعرف بالنشر وظ ،و التكنولوجيا متعددة الوسائطأالتفاعلية  و التكنولوجياأالسائدة بالتكنولوجيا الرقمية 
 .نتًنت والوسائط ابؼتعددة كما توسع استخدام الأ  لكتًونيالإابؼكتبي ثم 

بحيث  ،والتنظيمات والمجتمعات خلق العلاقات الاجتماعية بتُ الأفراد من أبرز العوامل الذي فاصبح الاتصال
السمات البارزة  للمجتمع  منلعل و ، ابؼشاعر وغتَىاابؼعلومات و الأفكار و تبادل  وخلال الانسان من بسكن

ورة تطور الثع في تسار ال إلىدى ىذا الارتباط أحيث  ،يا الاعلام والاتصالابؼعاصر ىو ارتباط الفرد بتكنولوج
الذي ، لكتًونيالإ تصالالا إلى الاتصال ويشتَ ىذا النوع من ،خاصةالاتصال  الرقمية صاحبو تطور في وسائل

ة إلكتًونيرقمية  وفق نظم ستقبابؽااويتم  تنوعةابؼرسائل الدوار في بث الأ طراف بـتلفةأفيو تبادل من خلالو ت
 ضمن وسائل تكنولوجية.

 عامل مع ابعمهور وبـتلف ابؼؤسساتات واسعة في طرق التتغيتَ  على ابؼؤسسات ةختَ الأ اتالتطور  تلقد فرض
    .ابؼعلومات وعرض ابػدماتوتقديم  الاتصالوفي طريقة 

 بها بكو مؤسسة حديثة ذات طابع تكنولوج  تقلانختَ فإن ىذا الأللتطور التكنولوج   ؤسساتسايرة ابؼبؼ ونظرا
حتى أن بعض  في عرض خدماتها ابؼوجهة بعمهور ابؼستهلكتُ لكتًونيالإالتسويق  ،لكتًونيالإفي الاتصال  تمثلابؼ

ات التقدم العلم  ؤسستواكب ابؼن أصبح من الضروري أة، بل و لكتًونيالإصبحت تكتٌ بابػدمة ابػدمات أ
خدماتها خاصة العمومية بؿاولة في ذلك تفعيل  ،بكافة ابؼعلوماتوتزوده بصهورىا مع  تصابؽااوالتقتٍ لتضمن 

أسواق  إلىل على توسيع نطاق السوق والولوج عمختَة تحيث ىذه العملية الأ ،ةإلكتًونيتسويقية  ةبطريق منها
ل من عن التسويق على الانتًنت بهلتسويق التقليدي في ابهاده لأشل اسواق جديدة وىذا ما فعابؼية وخلق أ

 نحيضا بيض ابػدمات بشكل واضح وبفيز، وىذا أكما ساىم في عر   ،ابػدمات متاحو لعدد كبتَ من ابؼستهلكتُ
 .واحتياجاتهمفرصة استهداف الزبائن بصورة فردية ملبية بذلك رغباتهم  ابؼؤسسات
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لتي ا ،ابعزائر اتصالاتمؤسسة  ا عمومياخدماتيالتي اكتسبت طابعا تكنولوجيا  يةابعزائر  ابؼؤسساتمن بتُ  ولعل
في تسويق ابػدمات العمومية وتطويرىا وجذب اكبر  لكتًونيالإ الاتصال استخداممن  الاستفادةتسعى عاملو في 

ربط بشبكة ف التوفتَ قدر كبتَ من العروض ابؼتنوعة التي تشمل ابؽاتوذلك ب ،وارضاءىم قدر من ابؼتعاملتُ
 .ابػاصة يق اىدافهاكسب مكانة بؽا على ابؼستوى الوطتٍ وبرق  إلىكما تسعى  ،الانتًنت وغتَىا

ن مؤسسة اتصالات ابعزائر تعتمده في تسويق خدمتها أباعتبار  لكتًونيالإننا بصدد البحث حول الاتصال أوبدا 
في تسويق ابػدمة العمومية بؼؤسسة  لكتًونيالإ: ما مدى مسابنة الاتصال فان اشكالية دراستنا تتمحور حول

 ؟-تيارت-اتصالات ابعزائر

 :سئلة البحثأ
للتواصل مع  طلبة كلية العلوم الانسانية والاجتماعية ستخدمهايالتي  لكتًونيالإىم وسائل الاتصال أماى   -1

 ؟ -تيارت-مؤسسة اتصالات ابعزائر
من   -تيارت-ع ما تسوقو مؤسسة اتصالات ابعزائرعية مطلبة العلوم الإنسانية والاجتماتفاعل  ما مدى -2

 خدمات عمومية؟.
من  لطلبة العلوم الإنسانية الاجتماعيةتسويق ابػدمات العمومية ابؼتاحة  على لكتًونيالإىل يؤثر الاتصال  -3

   ؟.  -تيارت-طرف مؤسسة اتصالات ابعزائر

 :فرضيات البحث 
مواقع التواصل  من بينها  -تيارت-لتواصل مع اتصالات ابعزائريستخدم الطلبة بؾموعو من الوسائل ل -1

 .الاجتماع 
عن  -تيارت-يتفاعل طلبة العلوم الانسانية والاجتماعية مع بؿتويات التي تنشرىا مؤسسة اتصالات ابعزائر 2-

 .طريق اللايك والاشارة للأصدقاء
من طرف  لطلبة العلوم الإنسانية الاجتماعيةحة في تسويق ابػدمات العمومية ابؼتا لكتًونيالإيؤثر الاتصال  -3

 .من خلال تصميم موقع الكتًوني جذاب -تيارت– مؤسسة اتصالات ابعزائر
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  :موضوع البحث ختياراسباب أ
الذاتية وىو حبنا للاطلاع والبحث سباب سباب نذكر منها تلك الأأجة لعدة كان نتي بؼوضوعبؽذا ان اختيارنا إ

  .وبؾالات استخدامو ووسائلو لكتًونيالإصال حول كل ما بىص الات
 :خرى موضوعيو منهاأسباب أو 

  أبنية ابؼوضوع وذلك لأبنية الاتصال في بـتلف ابؼؤسسات داخلها وخارجها وتطوره يلعب دورا في بؾال
 .مواكبتوابؼؤسسات  الذي جعلو ضرورة حتمية علىالتسويق 

  في ابؼكتبة ابؼطروحةا بكاول تنويع ابؼواضيع ما جعلن ابعامعةحداثة ابؼوضوع بالنسبة بؼكتبة.  
  يح وتوض من طرف ابؼؤسسة في التسويق واستغلالو لكتًونيالإالاتصال التعمق اكثر لفهم استخدام

   .تأثتَه وابنيتومدى 

 :همية البحثأ
من أىم ابؼوضوعات التي تبحث في العملية في تسليط الضوء على موضوع  من أبنية الدراسةتك

ية عبر الشبكة العنكبوتية مستهدفة عديد الفئات من المجتمع، كما تعتبر ىذه الدراسة دراسة حديثة بعيدا التسويق
عن الوسائل التسويقية التقليدية، والتي تثتَ الاىتمام في الواقع ابعزائري، كما نود دراسة ىذا البحث على العملية 

 ا.ونيإلكتً التسويقية بؼؤسسة اتصالات ابعزائر لولاية تيارت 
وى  بـتلف طلبة كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية  إلىكما تنبع أبنية البحث في استهدافها فئة من المجتمع 

 .-تيارت-بعامعة ابن خلدون 

 :اىداؼ البحث
  وتطبيقاتو لكتًونيالإابراز ابنية الاتصال. 
  لكتًونيالإعلى التسويق  لكتًونيالإابراز اثر الاتصال. 
 لكتًونيالإاستخدام الاتصال  إلى العموميةبؼؤسسات ابراز ابغاجو ا. 
  العموميةفي تسويق ابػدمات  لكتًونيالإالكشف عن مدى مسابنة الاتصال. 
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 :الدنهج الدتبع
كونو الأنسب   ،الاجتماع ابؼسح من أجل معابعة بـتلف جوانب ابؼوضوع قمنا باستخدام ابؼنهج    

 حدىمن بتُ إو  ،ف دارستناادويسهل الوصول لأىلتي بزدم موضوعنا لائمة اابؼناىج من بتُ ابؼو لدارستنا 
ية في برليل الأساليب الإحصائسهولتو ووضوح خطواتو  و  بابؼناىج شيوعا في ميدان البحوث الاجتماعية بسب

  .البيانات المجمعة

وعة أو إقليم و بؾمعلى أنو عملية تسجيل الوضع السائد للنظام أ" الدسح الاجتماعي حسب وتيني " ويعرف 
استنتاج ويشتًط أن يكون ضمن وقت بؿدد و أن القصد منو ابغصول على ابؼعلومات الكافية  لعرض التحليل

 1.لعرض الاستنتاج قواعد تصلح للتطبيق في الأعمال ابؼقبلة

 :" يعرؼ الدسح الاجتماعي أيضا "
  أن بهمع ابؼعلومات من مصادر بأنو القاعدة الأساسية مفادىا كل حقيقة منها معرفة لدى شخص ما ويكف

  2متعددة ووسائل بـتلفة وتربط فيما بينها للوقوف على ىذه ابغقيقة 

تَات قابلة لعدد كبتَ من ىو عملية بصع البيانات ومعلومات عن متغتعريف آخر للمسح الاجتماعي ": " 
  3د.الأفرا

 :الدعاينة وعينة البحث
د الكبتَة و الدارسة و عادة ما يواجو الباحثون مشكلة الأعداما لا شك فيو أن لكل بحث بؾتمع تدور حول

بؼا يتًتب عليو من مصاريف ماليو و إىدار للوقت وابعهد  ،ىو ما يصعب من دارستوللمجتمع بؿل الدارسة و 
 .تمعالمجفراد أاحث أثناء بصع البيانات من كل الصعوبات التي تواجو الب إلىإضافة 

الباحث وبيثل كافة العناصر التي بسثل موضوع  ريدىايع ابؼفردات الظاىرة التي يبأنو بص: ويعرؼ مجتمع البحث"
  4مشكلة البحث 

                                                           

.    152ص ، 2002، 1دار انشروق، عًاٌ، طبعة  انعهىو الاجتًاعية، ، انًُهج انعهًي وتطبيقاته فيإبراهيى أبراش 
1
  

.      111ص  ،1(، دار الثقافة، عمان، طبعة ، الإحصاء ، البحث الاجتماع  ) الأساليب، ابؼناىجسالم بظاح  2  
.      49، ص (، بيت الأفكار الدولية، الأردن توااءجر ا، ، البحث العلم  ) مناىجو، أسسو، أساليبوربح  مصطفى عليان  3  
علم اجتماع  ، بزصصاجستتَ في علم الاجتماع التًبية، البناء ابؼنهج  في الرسائل ابؼاجستتَ في علم الاجتماع ، مذكرة لنيل شهادة ابؼشعالةبظتَة بو   4

 .     156، ص 2008/  2007عة منتوري قسنطينة ، ، جامالعلوم الإنسانية و الاجتماعية  ، كليةقسم علم الاجتماع و الدبيوغرافيا
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نو تعيتُ الدقيق للمجتمع موضوع أبأنو بيثل بصيع الأفراد والأشخاص ابؼوضوع كما : "و أيضاصد بو"يق
  1."الدارسة
 : العينة

مرا شائعا في بؾال البحث العلم  حيث يعتمد أدارسة ظاىرة ما دارسة علمية عينات لاللقد أصبح استعمال 
من الكل  ختيارهاابعزء الذي يتم على أنها وتعرؼ " العينة " العينة من المجتمع ابؼدروس  ختيارا إلىالباحث 

   2.و و تعميم ما بكصل عليو على الكلبهدف دارستو أو قياس

بحيث بيكن تعميم  ،صر المجتمع أفضل بسثيلبؾتمع البحث و بفثلة لعناى  بؾموعة جزئية من : تعريف" العينة"
  3 .حول ابؼعالم المجتمع ستدلالاتالاينة على المجتمع بأكملو و عمل نتائج تلك الع

دوات التي يستخدمها الباحث الأبؾموعة جزئية من المجتمع كلو وى  أداة من  على أنها: " ؼ "العينة أيضاوتعر 
ل على أساس أن العينة و ذلك لتوفتَ الوقت وابعهد و ابؼا ، ع كبتَعند قيامو بإجراء دارسة ميدانية على بؾتم

   4 .نفس النتائج بؿل دارسة إلىوصلو تبفثلة سوف 

كل مقصود من الباحث نظرا لتوافر عينة من العينات التي يتم انتقاء أفرادىا بشى   تعريف "العينة القصدية ":
 تلك ابػصائص ى  من الأمور العامة بالنسبة للدارسة لكون و  ،ئص في أولئك الأفراد دون غتَىمبعض ابػصا

كما بيكن اللجوء بؽذا النوع من العينات في حالة توفتَ البيانات اللازمة للدارسة لدى فئة بؿددة من المجتمع 
 5 .الدارسة الأصل 

عة أساس حر للباحث و حسب طبيوى  نوع من العينات التي تقوم على تعريف آخر" للعينة القصدية " : 
 6 .بحيث بوقق ىذا الاختيار أىداف بحثو و قد لا بيثل تصحيحا أو كليا للمجتمع ابؼستهدف بحثو، بحثو

 

                                                           

.629، ص 2020، ماي 24، العدد 20ختيار عينة بفثلة للمجتمع البحث، بؾلة الأحياء، بؾلد ، الأسس ابؼنهجية لاالة محمدجب 1  
. 134، ص 2011، 1اعيل، مناىج البحث العلم ، دار الفكر العري،، القاىرة، طبعة بؿمود حسن إبظ  2  

.  218 ص، 2011، 3تًبية و علم النفس ، دار ابؼستَة، عمان، طبعة مناىج ال  إلى، مدخل خليل عباس، بكر نوفل , آخرون 3
  

  .96، ص 1999، 2 ، ط، دار وائل، عمانبؼراحل و التطبيقات (عد و ا، منهجية البحث العلم  ) القواوآخرونمحمد عبيدات، محمد أبو لنعار،   4
.     217، ص  1999، فلسفة ابؼناىج البحث العلم  ، مكتبة مدبولي ، الإسكندرية ، عقيل حسن عقيل   5  
 .  148، ص 2000، 1ط  ،ماندار صفاء، ع، بحث العلم  ) النظرية والتطبيق (وأساليب ال ، مناىج   مصطفى عليان، عثمان محمد غنيمربح  6
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طلبة كليو العلوم قصدي ى  عينة من  لعينة التي أجريت عليها الدارسة و التي قمنا باختيارىا اختيار اإن 
 .من بـتلف التخصصات فردةم 80لغ عددىا يبو التي  جامعة ابن خلدون الإنسانية و الاجتماعية

 :دوات الدراسةأ
ى  بؾموعة الوسائل والتقنيات التي يستخدمها الباحث قصد ابغصول على البيانات وابؼعلومات ابؼتعلقة  

  1".بدوضوع الدارسة و الأداة ى  الوسيلة التي بسكنو من بصع ابؼعلومات
دنا على أدوات بصع البيانات ابؼعروفة في ىذا وبدا أن موضوع الدارسة يندرج ضمن البحوث الوصفية فقد اعتم

ابؼيداني في  ستبيان  ويعد الاستبيان أداة أساسية من أدوات بصع البيانات التي يتطلبها البحثالاوى  ابؼنهج 
وى  تستخدم بكفاءة أكثر  ـ،كن من ابؼعلومات عن الظاىرةى  تستخدم للجمع أكبر قدر بفالعلوم الإعلامية و 
فية لتقرير ما توجد عليو الظاىرة في الواقع و يستخدم الاستبيان عادة في البحوث التي تتطلب في البحوث الوص

 .كثتَة عن الظاىرة أو مشكلة البحثبيانات  

بط بعضها البعض بشكل بوقق تى  عبارة عن بؾموعة من الأسئلة ابؼتنوعة و التي تر : ويعرؼ " الاستبيان "
   2.ل ابؼشكلة التي يطرحها بحثوابؽدف الذي يسعى إليو الباحث من خلا

عينة من الأفراد للإجابة عليها بأنها عبارة عن بؾموعة أسئلة تدور حول موضوع معتُ تقدم ل: و"تعرؼ أيضا "
  3.استمارةو بذمع في شكل  شرح إضافي إلىتعد ىذه الأسئلة في شكل واضح بحيث لا بوتاج و 

انات و ى  عبارة عن استمارة تضم عدد من الأسئلة يطلب من مع البيبأنها الأداة أو وسيلة بع: تعريف آخر  
 4.غتَىاابؼبحوث أن بهيب عليها بنفسو و قد ترسل ىذه القائمة من الأسئلة عن طريق أو 

الذي بوتوي  اضافة الى بؿور السمات الشخصية سؤال26بها  بؿاور أساسيةحيث احتوى الاستبيان على ثلاث 
في وسائل الاتصال التي يستخدمها طلبة العلوم الانسانية والاجتماعية  :ر الاول، عنوان المحو على بطس متغتَات

، اما ابغور الثاني بعنوان: مدى تفاعل طلبة العلوم وبو بشان أسئلة -تيارت-التواصل مع اتصالات ابعزائر
المحور الاختَ ، اما بوتوي بشان أسئلة  -تيارت-الانسانية والاجتماعية مع بؿتويات مؤسسة اتصالات ابعزائر

                                                           

.286, ص   1 2005ابضد بن مرسل , مناىج البحث العلم  في علوم الاعلام والاتصال, ديوان ابؼطبوعات ابعامعية, ابعزائر, 
.   109،  ص 2018، 1بعنادرية، عمان، طبعة ، دار ابضد فاخر، أساسيات البحث العلم عصمت أ  2  

.102، ص 01دار انجُادرية،عًاٌ،ط عاير يصباح، يُهجية انبحج انعهًي،  
3
  

 .54ص، 2008ب علم الاجتماع، ديوان ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر، ، بؿاضرات في منهجية لطلاجازيو كتَان4
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ة لطلبة العلوم الانسانية والاجتماعية على تسويق ابػدمة العمومية ابؼتاح-تيارت–اتصالات ابعزائر  تأثتَ عنون بـ:
 .وبو بطس اسئلة -تيارت-من طرف اتصالات ابعزائر

 :حدود الدراسة الزمانية والدكانية
 الات البحث التي تتكون أساسا منعند إجراء دارسة ميدانية يشتًط من الباحث أن يقوم بتحديد بؾ

وابؼمثلة في ابغدود ابعغرافية أو مكانية أو الزمنية أو البشرية وبرديد ىذه ، عناصر بؿورية تعتبر ركيزة البحث
 1.ات أساسية للتحكم في موضوع البحثالمجالات الثلاثة ى  في ابغقيقة بدثابة توفتَ أدو 

 تماعيةالاجكلية العلوم الإنسانية و طلبو  عينتنا )يو دراستنا والذي تتوزع عليو وى  إطار أجرينا ف: الحدود الدكانية
  .(جامعة ابن خلدون تيارت كلية العلوم الانسانية والاجتماعية

  شهر غاية إلى 2021 جانف 28 استنا بؽذا ابؼوضوع من بداية شهرلقد امتدت فتًة در نية : االحدود الزم
 .2021جوان 30

الاجتماعية ابؼوجودة في المجال ية طلبة كلية العلوم الإنسانية و شملت حدود الدارسة البشر : الحدود البشرية 
 .(80و عدد ىؤلاء )بجامعو ابن خلدون تيارت ابعغرافي المحدد 

 :مصطلحات الدراسة
 عن بعد بتُ تصالالانو عملية اجتماعية التي فيها يعرفو محمد عبد ابغميد با :لكروونيالإتعريف الاتصال 

نظم الرقمية ووسائلها لتحقيق الابؼتنوعة واستقبابؽا من خلال  تصاليةالادوار في الرسائل طراف يتبادلون الأالأ
  2ة.ىداف معينأ

براز بـتلف ابؼنتوجات إىو تلك العملية التي تكون عبر الأنتًنت ويتم فيو  لكتًونيالإالاتصال تعريف إجرائي : 
 .ئروالامتيازات بؼشتًك  اتصالات ابعزا

ابؼواءمة بتُ  عرفو كندف وستيل " بأنو العملية الإدارية التي يتم بواسطتها برقيق قدر منتعريف التسويق : 
تقل من خلابؽا ملكية تلك السلع التي تنالسلع وابػدمات ابؼنتجة من ابعهة وبتُ الأسواق من جهة أخرى و 

    1 .مشتًيها إلىابػدمات من بائعيها و 
                                                           

ة العلوم ، كليباتعلم ابؼكتبات، قسم علم ابؼكت، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه الدولة في ئق  التًبوي في بؾتمع ابؼعلومات، البحث الوثاعزدين بود ريان 1
 .    27 ص،2004/2005ة، ، جامعة منتوري قسنطينالإنسانية و الاجتماعية

 
2

، تشريٍ 6انعربية،بيروت، انعذدعبذ انكريى انذبيسي، دور وسائم الاتصال انرقًي في تعزيز انتُىع انثقافي، يجهة الاتصال وانتًُيه، دار انُهضة 

  .45، ص 2012ول الا
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بذرى في إطار نشاط إداري بؿدد وتقوم من خلالو  ىو بؾموعة الأنشطة ابؼتكاملة التيق : تعريف إجرائي للتسوي
 .زبائنها بكو اتوجيو خدماتهب ة اتصالات ابعزائرسسمؤ 

ال ابؼباشر و الاتصالات استخدام قوة شبكات الاتصعلى أنو " كلتَ"عرفو :  لكروونيالإتعريف التسويق 
    2 .مبدأ التفاعليةو  الأتوماتكيةق الأىداف التسويق على مبدأين أساستُ بنا الوسائل التفاعلية للتحقيابغاسب و 

عن طريق ؤسسة اتصالات ابعزائر م بؾموعة الانشطة التي تقوم بها ىو:  لكروونيالإتعريف إجرائي للتسويق 
داف لتحقيق اى بهدف جذبهم علوماتابؼم على بابػدمات وحصوبؽ زيائنهاتزويد  جلأمن  الأنتًنتشبكة 
 .تسويقية

الطرف آخر  إلىأنها نشاط أو منفعة يقدمها الطرف :  "كوتلر و ارمسروونغ"تعريف الخدمة حسب كل من 
وتكون في الأساس غتَ ملموسة و لا يتًتب عنها آية ملكية فتقديم ابػدمة قد يكون مرتبط بدنتج ابؼادي أو لا 

  3يكون 

ابؼلموس ابؼتاح من قبل مؤسسة اتصالات ابعزائر و ء غتَ النشاط أو الأداى  ذلك :  تعريف إجرائي للخدمة
  .عند الاستفادة منها ليس بالضرورة ينتج عنها ابؼلكيةو  ابؼوجو لتوقعات ابؼتعاملتُ الطلبة

 ن تأديةو مضبوط و مراقبا من ابغاكمتُ لأ ى  كل وظيفة يكون أداؤىا مضمونتعريف الخدمة العمومية " 
ى  طبيعة لا بذعلها تتحقق كاملة إلا بفضل و  ،تنمية التًابط الاجتماع قيق و ىذه الوظيفة أمر ضروري لتح

   4.تدخل قوة ابغاكمتُ 

مؤسسة ابؼتمثلة في مع بتُ الإدارة العامة ابغكومية الرابطة التي بذ ى  تلك: تعريف إجرائي للخدمة العمومية
فة لأفراد من الوحدات الإدارية ورية و ابؼختلعن طريق تلبية و إشباع ابغاجات الضر  ،للمواطنتُاتصالات ابعزائر 

 .ابؼنظمات العامةو 
 
 

                                                                                                                                     

  1  .16، ص 2008، 3 ، ط، أصول التسويق ) مدخل برليل  (، دار وائل ، عمان فيق، رائف تو ناج  معلا 

  2 .133، ص 2009، 1 ، دار ابؼستَة، عمان، طلكتًونيالإمحمد بظتَ أبضد، التسويق  

.  21، ص 2010، 1 ات، دار الصفاء ، عمان ، ط، خدمات ابؼعلومربح  مصطفى عليان 3  
دة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، قسم العلوم الاقتصادية، كلية علوم ، أطروحة لنيل شهاةفي ابؼؤسسات ابػدمات ابعامعي ، التسويقعبد القادر برانيس  4

 .    55، ص 2007الاقتصادية والتسيتَ، جامعة ابعزائر، 
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 : الدارسات السابقة 7
ما يتعلق بإجراءات منهجية ومنها  ، منهاإن البحث سواء في شقو النظري أو ابؼيداني يتأثر بعدة عوامل

ا خلال مراحل الإعداد ومدى علاقتها بابؼوضوع وحسن توظيفه ،طبيعة الدارسة و ابؼنهج ابؼستخدم إلىيعود ما 
ا تعتبر أرضية لأنه ،في ابقاز البحوث العلمية اىام الدراسات السابقة دور ل أنلذا يظهر جليا  ،و تنفيذ البحث
   .سهاصلبة في تأسي

ى  تسليط الضوء على ما توصل إليو العلم و العلماء في ابؼيدان و ذلك لربح ف الدارسات السابقة : يتعر 
 1ن التجارب لآخرين و ابقاز البحث على بكو أفضل الوقت و الاستفادة م

ى  تلك الدراسات التي برتًم القواعد ابؼنهجية في تعريف الدارسات السابقة :  حسب دكتور رشيد رواني : " 
 2البحث العلم  حيث يوجد ىذا النوع في الرسائل ابعامعية و المجالات و الكتب 

السابقتُ في بؾال التخصص من الدارسات علمية و تتطلب  ى  تعبتَ جهودتعريف الدارسات السابقة :  
 .3الاستعانة بها أكثر من بؾرد ذكر ابؼصادر أخذت منها 

بتُ أيدينا تتجلى فوائده فيما وضوع الذي وابؼ ،لو عدة فوائد بالنسبة للباحث السابقة دارساتلا توظيف إن
  :4يل 
 بذنب الأخطاء التي تعرضت بؽا البحوث السابقة  -
 توفتَ الوقت للباحث للتعرف على مهارات جديدة  -
 يتجنب الباحث التكرار في دارسة مواضيع بحثو من قبل  -
  .يستطيع الباحث أن يقارن موضوع بحثو مع البحوث الأخرى في ميدان بزصصو -

 ى :دراسات  (4) في بحثنا ىذا أربع وقد اختًنا
 
 

                                                           

.   20، ص  ، جامعة الشهيد بضو بػضر بوادي، مقال الدارسات السابقة في البحث العلمبوترعة بلال  1  
 راه ، بزصص تدريب و برضتَ البدني، برديد متطلبات التوجيو الرياض  القاعدي للموىوبتُ من الناشئتُ ، أطروحة لنيل شهادة دكتو ببوشة وىيب 2

 .    13ص  ،2017/2018، ، مستغالًة عبد ابغميد بن باديس، جامعمعهد التًبية البدنية والرياضية
.     02، ص ث العلم  ) التوثيق أم التوظيف (، جامعة الواديان مكانة الدراسات السابقة في البح، مقال بعنو ربيعة جعفور، دنيا عدالكة  3  
. 37، ص 1996، 1عبد الله محمد الشريف، مناىج البحث العلم ، مكتبة الإشعاع ، الإسكندرية، طبعة   4  
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لعمومية دارسة على قطاع التسويق في مؤسسات الخدمات اللطالب عبد القادر براينيس "  :الدارسة الأولى
قتصادية جامعة ابعزائر " أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاالاتصالات في الجزائر البريد و 
تتناول موضوع التسويق خدمات في ابؼؤسسات بدا أن التسويق أصبح في السنوات الأختَة بؾالا  2006/2007

، فابؼبادئ و ابؼفاىيم التي بؽا آثر فعال في النشاط التسويق   إدارة مؤسسات ابػدمات العموميةايدة فيذا أبنية متز 
بشكل متزايد مع النشاط التسويق  في ابؼؤسسات و   تهدف إلى الربح ، أصبحت ملائمةللمؤسسات التجارية التي
ابغاجة ابؼلحة التي  إلىبالنظر و الإداري  ذات النشاط أو التجاريو  ذات النشاط الصناع ابػدمات العمومية سواء 

 .مؤسسات ابػدمات العمومية للتسويق و تقنياتوتشعر بها 
حول تساؤلان رئيسان: اشكالية الدراسةوبسحورت   

منسجما مع خصائصها ابؼميزة و  للخدمة العمومية ياسات التسويق سيكون أكثر مناسبأي شكل من أشكال س 
    ؟تو ابؼختلفة عن خصائص ابؼنتوجا

ىل ىذه السياسات و ابؼفاىيم ابؼتعلقة بتسويق ابػدمات العمومية مطبقة في ابعزائر أما الثاني فكان كالتالي: 
؟بنجاعة و دقة مثلما تنص عليو الدارسات  

 الفرضيات : 
 من تطبيق ابؼفاىيم و التقنيات الاستفادةيستَ قطاع البريد في ابعزائر على أساس التوجيو بالإنتاج دون  -

 التسويقية ابغديثة في بفارسة نشاطاتو 
ىناك علاقة و ارتباط وطيد بتُ ابؼشاكل التي يواجهها قطاع اتصالات ابعزائر و بتُ عدم الاستفادة من مبادئ  -

غياب  إلىو تقنيات التسويق في بؾال ابػدمات عمومية بدعتٌ أن تدني مستوى خدمات ىذا القطاع يرجع أساسا 
   تسويق خاص بابػدمات 

الفهم و التحكم ابعيد في تقنيات ابؼلائمة الإدماج و تطبيق التسويق في ابػدمات   -  
: الدراسةأىداؼ   

مراجعة ابؼفاىيم و التقنيات التسويقية و إمكانية و بؾالات تطبيقها في ابؼؤسسات ابػدمات العمومية -  
ذه ابؼفاىيم و التقنيات و كذلك النتائج توصيف و تقوم مدى تبتٍ قطاع ابػدمات العمومية للبريد ابعزائر بؽ -

 ابؼتًتبة عن ذلك 
برديد معوقات و إمكانية و بؾالات الاستفادة من تطبيق ابؼفاىيم و التقنيات التسويقية في قطاع ابػدمات -     

 العمومية للبريد ابعزائر و ذلك للمسابنة في زيادة فعالية ىذا القطاع و حل مشاكلو 
 اهمية الدارسة : 
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إن القطاع الذي تتناولو الدارسة و ىو القطاع العموم  للبريد يعد من القطاعات الاقتصادية ابؽامة في بصيع  - 
 دول العالم بدا فيها ابعزائر 

إن ىذا ابؼوضوع لم يتناولو الكثتَ من الباحثتُ من قبل الدارسة و البحث و خاصة في ابعزائر  -  
ات العمومية للبريد في الأقطار النامية و منها ابعزائرلم بوظى التسويق باىتمام مؤسسات ابػدم-  

ابؼنهج الاستقرائ  الدنهج الدارسة :   

 أدوات الدارسة :

في الوكالات البريدية ابؼركزية    ابؼسؤولتُمع الدقابلة الشخصية :    
قلة أو كثرة عدد : أسلوب ابؼلاحظة في الدارسة ابؼيدانية للحكم على العديد من الأمور ابؼهمة مثل لدلاحظة ا

 ابؼستفيدين من ابػدمات البريدية  
مسؤولا بيثلون كل الوكالات موضوع الدارسة       30تقسم على الاستمارة الاستقاء  :   

 حدود الدارسة : 
ولايات الغرب ابعزائر وى  )وىران،   6اقتصرت الدارسة ابؼيدانية في وكالة البريدية منتشرة ب  حدود مكانية :

  معسكر، بلعباس، تيارت، تلمسان( مستغالً، 
أعمارىم و دخوبؽم ومستوياتهم باختلافتشمل عينة بـتارة من مسؤولي قطاع البريد حدود بشرية :   
 شهرا  18حدود زمنية :  
 نتائج الدارسة :

لا بزتلف منظمات ابػدمات العمومية للبريد و الاتصال عن غتَىا من ابؼنظمات من حيث طريقة تعاملها مع  -
 عملائها و أسواقها و اعتبار التسويق الأداة الفعالة في علاقتها 

يشرف على إدارة معظم الوكالات البريدية موضع الدارسة أحد الإطارات التقنيتُ الذي يركز كل اىتمامو على  -
 ابعوانب التقنية                                                                           

جهات تقوم ببحوث  إلىعدام نظام ابؼعلومات التسويقية و افتقار كل الوكالات البريدية موضع الدارسة ان-
 التسويق و دارسة السوق

 تباطؤ عملية التحديث في بعض الوكالات  -
 ب على الدارسةيقتع

 تظهر أبنية ىذه الدارسة بالنسبة لنا في أنها كشفت عدة أمور جوىرية ترتبط بعنصر ابػدمات



 الاطار انًُهجي 
 

[29] 
 

اعدتنا  خاصة في قطاع ابعزائر كما سراستنا تسويق ابػدمات العمومية و عليو تتفق ىذه الدارسة مع دو العمومية 
 2007ارسة حيث أجريت المجال الزمتٍ وابؼكاني للدكثتَا في ابعانب النظري وبزتلف عن دراستنا في التساؤلات و 

          .ى  استمارةفي ابؼنهج وتتشابهان في الأداة و كذلك بزتلفان و 
" دور جودة الخدمة و آثرىا في تعزيز رضا الزبائن دارسة للباحث زكريا عطلاوي بعنوان  :ة الثانيةالدراس

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات ابغصول على شهادة ابؼاجستتَ بزصص  ."ميدانية في مؤسسة اتصالات الجزائر
 .  03 معة ابعزائربابعا 2013/2014التجارية  قدمها الباحث سنة  إدارة العمليات

يتناول موضوع الدارسة مشكلة البحث في الكيفية التي تتمكن مؤسسة اتصالات ابعزائر من خلابؽا برقيق جودة 
 مستوى رضا جيد لزبائنها عن بـتلف ابػدمات ابؼختلفة و ذلك إلىابػدمة و كذا الوصول 

 ؟زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر : ما مدى مسابنة جودة ابػدمة في تعزيز رضا بطرح الإشكال التالي 
 تساؤلات 3ومن ىذا الاشكال تم طرح 

  ؟كيف يتم تقييم جودة ابػدمة من طرف ابؼؤسسة و الزبون  -

  ؟كيف يتم برقيق رضا الزبون عن بـتلف ابػدمات ابؼقدمة  -

  ؟ما ىو تقييم زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر بعودة ابػدمة

 تالي:وكانت فرضيات ىذه التساؤلات كال

الفرضية الأولى : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ما يتم في مؤسسة اتصالات  
 ابعزائر لتحقيق جودة ابػدمة  و بتُ ما يتوافق مع مفهوم جودة ابػدمة .

الفرضية الثانية : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ما يتم في ابؼؤسسة ابؼدروسة للتوجو 
  .يتوافق مع متطلبات التًكيز على الزبون بكو الزبون و بتُ ما

يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية بتُ تقييم زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر :  الفرضية الثالثة
   .لأبعاد جودة خدمة الانتًنت و بتُ مستوى رضاىم عن ابػدمة ابؼقدمة 

 من اىدافها 

 .ت لا سيما ابػدمية منها التطرق للجودة باعتبارىا رىان أساس  للمؤسسا إلىالبحث  -

معابعة الفجوات لتقديم ابػدمة للزبون بدا جودة ابػدمات وأساليب تقييمها و  إلى لتطرقا -
 .يتطابق مع توقعاتو 
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معرفة مدى السع  إدارة مؤسسة اتصالات ابعزائر للتحقيق جودة ابػدمة و كذا تقييم  -
مدينة ابؼسيلة و مدينة  دتي كل منمستوى الرضا عينة من زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر وح

 .وبوسعادة

 أهمية الدارسة :

يستمد البحث ابؼقدم أبنيتو من أبنية قطاع خدمات الاتصالات بؿل الدارسة و الذي يعتبر من ابؽياكل 
القاعدية الأساسية لتنمية و تطوير الاقتصاد بشكل عام و الذي درست عينة منو مؤسسة اتصالات ابعزائر و التي 

بؼسند الأول في ابعزائر عن تسيتَ و تطوير الشبكات الاتصال العامة و ابػاصة كما ان البحث ابؼقدم يستمد تعد ا
أبنيتو من ابؼوضوع ابؼدروس حيث ان جودة ابػدمة و التًكيز على برقيق رضا الزبون عن ابػدمة ابؼقدمة يؤدي 

ة التنافسية بجودة ابػدمة الأفضل و التطابق مستويات عالية من الأداء و يساىم في برقيق ابؼيز  إلىبابؼؤسسة 
أبنية التطبيقية للبحث ابؼقدم من النتائج  ساليب ابؼتبعة  و تبزرالضروري مع توقعات الزبائن بدختلف الأ

والتوصيات ابؼقدمة من خلال الدارسة ابؼيدانية في مؤسسة ابؼدروسة بؼراعاة مبادئ و طرق جودة ابػدمة و كذا 
   .جو بكو الزبائن و برقيق الولاء و الرضا عن ابػدمات ابؼقدمةبـتلف الطرق للتو 

التي استعان بها الباحث  الأداةو  ،الاستعانة بدنهج دارسة ابغالة من خلالابؼنهج الوصف  التحليل   وظف الباحث
توى على مسوقد قام الباحث بتصميم استبيانتُ الأول موجو لفئة ابؼوظفتُ و الإطارات  ،ىو استمارة استبان

 .مؤسسة اتصالات ابعزائر

خلال ابؼوسم  البحث بؽذاالزمتٍ  المجالكان و و الثاني موجو لعينة من زبائن ابؼؤسسة ابؼستفيدين من خدمة الانتًنت 
، ابؼتمثل في فرعها اتصالات ابعزائر بددينة ابؼسيلةمديرية  ىو بؼكاني للبحثا ، بينما المجال2012/2013ابعامع  

 .وسعادةينة بابؼتواجد بدد

 عدة نتائج منها: إلى توصل الباحث

ينظر إليها على إنها و خدمة بفتازة و ملبية لاحتياجات ورغبات ابؼستفيد منها بتقديم إن جودة ابػدمة يرتبط -
 .معيار لتحقيق التطابق ابؼطلوب مع توقعات ابؼستفيد و يعتبر تقييم جودة ابػدمة متطلب رئيس  للمؤسسة ابػدمة

ؤسسات إدارة العلاقة مع ابؼؤسسة أحد ابؼتطلبات الرئيسية الواجب مراعاتها و تطبق ابؼبتُ الزبون و تعد العلاقة -
  .تطوير علاقة مربحة مع الزبائنالزبون والتسويق بالعلاقات لبناء و 
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بؿفظة زبائنها بتقديم ابؼنتجات تستَ للتقسيم واختيار الزبائن حسب خصائص معينة و  تتجو ابؼؤسسات-
 .ابؼلائمة لكل قسم منهاوابػدمات 

 على الدارسة :  يبالتعق

اتصالات  ةمؤسس ابؼتمثل فيعلى ىذا الأساس فإن ىذه الدارسة تشتًك مع دارستنا في الإطار ابؼكاني  
 كما  ،ا دارستان بؿليتان وأن كلتابنا تسعيان بؼعرفة جودة ابػدمة داخل مؤسسة اتصالات ابعزائرمكونه  ،ابعزائر
وتشتًكان أيضا في أداة  ،بعض العناصر النظرية ابػاصة بعنصر ابػدمة و كذا اتصالات ابعزائر تشتًكان في أنهما

 .ن كما اختلفا في ابؼنهج ابؼستخدمو ركزت على الاستبيا ،بصع البيانات

بظحت لنا ىذه الدارسة في إعطاء نظرة شاملة في معرفة جودة ابػدمة داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر كما 
 .ا في بعض ابؼصطلحاتاستفدنا منه

  :ثالثةالالدارسة 

وشروط تفعليو في الجزائر دارسة حالة  لكروونيالإ" التسويق  كانت للباحثة بظاح  منال بعنوان
التجارية و مذكرة للحصول على شهادة ماجستتَ في العلوم الاقتصادية كلية العلوم الاقتصادية اتصالات الجزائر " 

 لكتًونيالإمشكلة البحث التسويق  تتناول ،2014/2015 للموسم ابعامع  02وىران  امعةبجوعلوم التسيتَ 
لعديد من الشركات العابؼية في العديد من الدول اا في التطبيق كمحدد رئيس  لنجاح بنية التي يكتسبهالأو 

والتجارة  لكتًونيالإابؼشكلات التي تواجو ابؼؤسسات اليوم وما توفره عملية التسويق  إلىضافة لإبا ،الصناعية
عدم القدرة على امتلاك أدواتها  إلى فإن بذاىلها يشتَ ،ة بشكل عام من تسهيلات في عملية التنافسلكتًونيالإ
مدى نضج الوظيفة التسويقية في ابؼؤسسة  ، وكانت الإشكالية على النحو التالي: ماالتعامل مع عصر ابؼعلوماتيةو 

  ؟أم يكون عائق لو لكتًونيالإالتسويق  إلىور ىل ىذا النضج إذا برقق يسمح بابؼر  ؟ابعزائرية

 :عديد الأسئلة الفرعية نذكر منهاوتم طرح 

 ؟في ابؼؤسسات ابعزائرية لكتًونيالإىل توسع استخدام التسويق  -

 ما ى و  ؟لكتًونيالإنشطة التسويق كيف ىو واقع ابعزائر في بؾال تقنية الاتصالات و أ  -
  ؟مستقبلافيها  وما ى  السبل الكفيلة لتنشيطها ا،فيه نتشارىاعوقات التي تعيق اابؼ

  الدراسة كالاتي: فرضياتكانت و 
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يفتح أمام ابؼؤسسات فرصا تسويقية واسعة و تصبح قادرة على برستُ و تطوير  لكتًونيالإالتسويق  :1الفرضية 
 .تسويق التقليدي ترسي  عمليات الأدائها التنافس  و قادرة على برقيق أقل تكاليف حتى إذا لم تنجح في

ا عقبة أمام إلكتًونيتشكل البنية التحتية و الصعوبات الفنية لدى الأطر الفنية في ابؼؤسسة التي تسوق : 2الفرضية 
 .إبقاز ابؼعاملات ة فيلكتًونيالإو استخدام طرف الدفع  لكتًونيالإالتسويق 

لصفقات ابؼبرمة و سيتحضر الكثتَ من ابؼنافذ يساىم بزيادة حجم الزبائن و عدد ا لكتًونيالإالتسويق : 3الفرضية 
 .التوزيع 

 : يلي تعريف بما إلىالدراسة تهدؼ 
  .في العملية التسويقية و انعكاس نتائجو على التنمية الاقتصادية لكتًونيالإإبراز دور فعالية التسويق  -
 ة .تقديم أسلوب أفضل لأداء ابػدمة التسويق  -

  بعمع ابؼعلومات استمارة استبان واستعملوا  دارسة حالة وتم استخدام منهج

 مؤسسة اتصالات ابعزائر ولاية البيض  و مكاني 2015/ 2014زمني : مجال حدود في 
 :  ج ىينتائمجموعة من ال إلىوتوصلت ىذه الدراسة 

بؼهام ابؼوكلة ن بؾمع اتصالات ابعزائر حديث النشأة بالرغم من برنابؾو ابؼسطر وااسة ابؼيدانية أر بينت الد     
معتبر من الزبائن حجم ارضاء والتي تصب في قالب إتباع كل الأساليب ابغديثة للتمكن من  ،بؼختلف مديرياتو
 والفوز برضاه.

ة لكتًونيالإوالتجارة  لكتًونيالإبسثل ركيزة أساسية لنجاح وتطوير أعمال التسويق  لكتًونيالإن وسائل الدفع إ 
 وابػصوصية والأمان للزبون.

الدور  إلىا يرجع ىذو  ،ىدافها العامةنجاح وبرقيق أمؤسسة تريد ال لأيدارية الإىم الوظائف عتبر التسويق من أي
سواء تلك التي تقدم سلعة او منتجات مادية او التي تقدم  ،نشطة كافة ابؼؤسسات أساس  الذي يلعبو فيالأ

 الربح. إلىأو لا تهدف الربح  إلىخدمات تهدف 

 دارسة ب على اليقتعال
لقد  ،أو التسويق عبر الانتًنت لكتًونيالإىذه الدراسة بؽا صلة بدوضوعنا كونها درست موضوع التسويق         

قت وقد اتف لكتًونيالإاعتمدنا عليها في عدة جوانب و عدة مصطلحات و معلومات التي بزص ماىية التسويق 
 ا في أداة بصع البياناتتواشتًك ،ابؼؤسسة ةدى فعاليمو  لكتًونيالإالتسويق  ةالدراستتُ من خلال معرفة مكان
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 ، أما ابؼنهج ابؼتبع فقدبؿليتان نطار ابعغرافي إذ أنهما دارستاالدارستتُ في الإ اتوالتق ،ستبيانالاابؼتمثلة في استمارة 
   .ابغالةاعتمدت ىذه  الدارسة على منهج دارسة  في حتُ منهج ابؼسح الاجتماع  حيث اتبعنا  و،اختلفا في نوع

  
  :لخلفية النظريةا

 من بتُ النظريات ابؼلائمة لدراستنا بقد نظرية الاستخدامات و الاشباعات و نظرية ابغتمية التكنولوجية 

 نظرية الاستخدامات و الإشباعات :  1
بوع   ترى ىذه النظرية أن ابعمهور ليس بؾرد مستقبل سلبي لوسائل الاتصال ابعماىتَي و إبما بزتار الأفراد 

وات يرغبون التعرض بؽا و نوع ابؼضمون الذي يلبي حاجاتهم النفسية و الاجتماعية من خلال قن ،وسائل الاتصال
 التًفيو ابؼتاحة ابؼعلومات و 

 تقوم نظرية استخدامات و الاشباعات على الفروض 
يق أىداف بصهور ابؼتلقتُ ىو بصهور نشط و استخدامو للوسائل الإعلام ىو استخدام موجو لتحق -

 معينة 
بيتلك أعضاء ابعمهور ابؼبادرة في برقيق العلاقة بتُ إشباع ابغاجات و اختيار الوسائل ابؼعينة يرى أنها  -

 تشبع بغاجاتو 
 تنافس وسائل الإعلام مصادر أخرى لإشباع ابغاجات  -
 1ابعمهور وحده ىو القادر على برديد الصورة ابغقيقة لاستخدام وسائل الإعلام  -
 ابعمهور ىو نفسو الذي بودد الأحكام حول قيمة العلاقات بتُ ابغاجات و الاستخدام  -
التعلم لاتصال و اما يتعلق بالبحث عن ابؼعلومات و الأفراد يستخدمون وسائل الإعلام بغل مشاكلهم في -

 الاجتماع  و التطور 
ء كان متعلقة بابؼعلومات الأساسية أو بىتار الأفراد من مضمون وسائل الإعلام ما يتناسب مع احتياجاتهم سوا -

   2التسلية أو التعلم   

                                                           

  1  9عبد ابغافظ عواج  صلوي ، نظريات التأثتَ الإعلامية ، ص  
 23تخصصة، العدد  ، بؾلة ابؼصرية للدارسات ابؼة لنظرية الاستخدامات والاشباعات، الابذاىات ابغديثل  سيد عبد النبيى عمصطف 2

 .    49، ص 2019جويلية  
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 عناصر نظرية الاستخدامات و الاشباعات  
 الاشباعات عناصر الاستخدامات و جور فينش : حدد كل كانز وبلومر و  

 إلىزملاؤه أن الاحتياجات تعود في الأصل يرى كاتز و النفسية لاحتياجات الجمهور : الأصول الاجتماعية و  -
عنها  أبماط بـتلفة من التعرض ينتجتوقعات معينة من وسائل الإعلام و نفسية لأفراد بفا يولد صول الاجتماعية و أ

 نتائج أخرى إشباعات لاحتياجات معينة و 

تفاعلو داخل بيئتو الاجتماعية برديد  ن مكانة الفرد داخل بؾتمعو و أ إلى : ويذىب بلومرالأصول الاجتماعية  -
 اجاتو اتصالية كثتَا من احتي

قيام بعملية الاتصال كما أنها تلعب دورا وسيطا  إلىالعوامل النفسية تساىم في دفع الفرد الأصول النفسية :   -
 بتُ التعرض ابؼضمون الإعلام  و استجابات الأفراد 

 ليسو ابعمهور وسائل الاتصال ابعماىتَي باعتبارىم ابهابيتُ نشطتُ إلىأصبح ينظر افرواض جمهور نشط  : 
توفتَ الدفع والانتقائية الأذواق  إلىسلبيتُ فالنشاط عند بصهور وسائل الإعلام حسب ما يذىب إليو بلومر يشتَ 

 و الاىتمامات التي بردث في حالة التعرض للوسائل الإعلام 

ية  اجات الفيزيولوجية و الأمنبطسة مستويات  منها ابغ إلىصنف ماسلو : ابغاجات الإنسانية الحاجات : 
    1 .برقيق الذاتوالاجتماعية وحاجات الذاتية و 

 الدوافع و الحاجات التعرض للوسائل الإعلام : 
 الدافع ىو حالة الداخلية بررك ابغ  و توجو سلوكو بكو برقيق أىداف بؿددة  

هور للوسائل تقدم نظرية القيمة ابؼتوقعة تفستَا واضحا للدوافع تعرض ابعمتوقعات الجمهور من وسائل الإعلام : 
  2الاتصال حيث بىتار بدائل وسائل الاتصال و الوسيلة و ابؼضمون لضمنها في إشباع حاجاتو حسب توقع الأفراد

 ىدف معتُ دوافع نفعية :  إلىو قسم روين الدوافع : 

 كعادة دوافع طقوسية : 

                                                           
 2005، 3ت، طبعة ، بتَو ، نصر الدين لعياض ، الصادق الرابح، تاري  نظريات الاتصال، مركز دارسات الوحدة العربيةميشال ماتلارأرمان و  1

 . 166ص
.  102، ص ورات ابعامعة الافتًاضية السورية، نظريات الإعلام و الاتصال ، منشكمال بغاج   2  
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باعات فإن دوافع الأفراد تبعا لنظرية الاستخدامات و الاشالتعرض للوسائل الاتصال و الدصادر الأخرى :  
التعرض للوسائل الاتصال ابعماىتَي حتى يتحقق الإشباع و يتم تلبية ابغاجات فالإشباع يتم م خلال  إلىتؤدي 

التعرض لوسائل بحد ذاتو أو سياق التعرض أو مضمون التعرض على أساس خصائص التكنولوجية و الإبداعية 
 بؽذه الوسائل 

  1إشباعات العملية  –إشباعات المحتوى  :إلىد قسم لورانس وينر الإشباعات و قإشباع وسائل الاتصال : 

 أىداؼ النظرية الاستخدامات و الإشباعات : 
 لتعرف على كيفية استخدام الأفراد للوسائل الإعلام التي تشبع حاجاتو ا
 توضح  دوافع استخدام وسيلة بعينها من وسائل الإعلام  -
 لاتصال ابعماىتَي يأتي  نتيجة لاستخدام و سائل الاتصال ابعماىتَي التًكيز على فهم عملية ا -
 الكشف عن الإشباعات ابؼختلفة من وراء ىذا الاستخدام  -
الاشباعات النابذة التعرض لوسائل الاتصال و الكشف عن العلاقات ابؼتبادلة بتُ دوافع الاستخدام و أبماط  -

  2عنها 
 باعانتقادات نظرية الاستخدامات والاش

شباعات من الوسائل الاتصال بزتلف باختلاف الثقافات لا تصلح النظرة للتعميم لان الاستخدامات والا
 والعوامل السكانية 

بدقة فالمحتوى الاتصالي بوقق لبعض الافراد في حتُ يسبب اختلافا يع النظرية تغتَ السلوك الاتصال لا تستط
 اخرين  لأفرادوظيفيا 

 3علام ووظائف واجهزة ابؼؤسسات الاخرى في المجتمع.ئف ووسائل الابودث تداخل بتُ وظا قد
 
 

                                                           

. 249، ص 1حسن عماد مكاوي، ليلى حسن السيد، الاتصال نظرياتو ابؼعاصرة، دار ابؼصرية اللبنانية، القاىرة، طبعة   1  
.  256، ص 2003، 1دار العابؼية ، مصر ، طبعة ، بؿمود حسن إبظاعيل، مبادئ الاتصال و نظريات التأثتَ 2  

 
3

 1222ييخائيم)تر(، عبذ الله بٍ اهُية سعذ انهادي انقحطائي، َظريات الاتصال وانبحىث انتطبيقية، يركز انبحىث وانذراسات الادارية، انرياض 

  .143ص 



 

 

 الإطار النظري
 
 
 

 لتروويالاتصال والاتصال الإ :لو الفصل الأ
 

 .اىية الاتصالم :لو المبحث الأ
 

 .تعريف الاتصال :لو المطلب الأ
 .الاتصال خصائصو  أنواع ،أهمية :المطلب الثاي

 .مهاراتوالاتصال و  شبكات :المطلب الثالث
 

 .لتروويالاتصال الإ :المبحث الثاي
 

 .لككروويتعريف الاتصال الإ :لو المطلب الأ
 .لككروويأهمية وخصائص الاتصال الإ :المطلب الثاي
 .ومزاياه وعيوبو لككرووينماذج الاتصال الإ :المطلب الثالث
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 :لو تمهيد الفصل الأ

شارات تليها الككتابة تغنًت من خلالذا لكغة الاتصال بداية من الكرموز والإ ،هميةعرفت الكبشرية تطورات بالكغة الأ
لى الاتصال الكتفاعلي الكذي إوصولا  ،ةلككروونيي الدرحلة الإأمرورا الى الاتصالات الكسلكية والكلاسلكية  ،فالكطباع

 . لككروويوظهر مصطلح جديد عرف بالاتصال الإ ،نرونتكانية عر  الأتلاشت فيو الحواجز الكزمنية والد
الاتصال و، أنواعو، شبكاتو، و مهارتو ( و تسليط الكضوء  على الاتصال ) أهميتىذا الكفصل ن خلال أ لاو وسنح

 .(نواعو ،أىدافو ، خصائصو وغنًىاأ ) ماىيتو،لككروويالإ
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 اىية الاتصالم :لوالمبحث الأ

الاتصال عملية ضرورية لابد منها في نقل الآراء والدعلومات وتبادل الأفكار سنتعرف عليو وعلى أنواعو  إن
تعرف الاتصال انواعو سنتعرف على  وشبكاتو ومهاراتو في ىذا الدبحث  

 تعريف الاتصال لغة:

COMMUNICATION الككلمة  إلى يرجع اصل كلمة الاتصال الدروجمة عن الإنجليزية"
 ومعناهCOMMONوالكتي تعني الدشروك فعلها COMMUNISالكلاتينية

يشاع وبالكتالي  أو فان الاتصال كعملية يتضمن الدشاركة يذيع COMMUNICAR 

1."فعل ما أوالكسلوك  أوفكرة  أوالكتفاىم حول الكشيء  أو  

 تعريف الاتصال اصطلاحا:

طرفنٌ أحدهما الدرسل، يبدأ بالحوار والكثاي يكمل الحوار، الاتصال ىو تفاعل بالكرموز الكلفظية وغنً الكلفظية بنٌ "
2راء ومعتقدات ومعلومات واتجاىات الاخرين الكفكرية مع آرائنا ومعتقداتنا واتجاىاتنا الكفكرية.وىو عملية مشاركة ا  

تحكم  ىو اتصال مباشر بنٌ الدرسل الكرسالكة والدستقبل لذا ويتم ىذا الكنوع في إطار الكقواعد الكتي آخر: تعريف
3."الدنظمة وتتبع الدسارات الكتي يحددىا الكبناء الكتنظيمي الكرسمي  

بانو الاتصال الكذي يتم بنٌ الدستويات الادارية الدختلفة "  تعريف الاتصال حسب معجم مصطلحات الإعلام:
الكتقارير  أوالدذكرات  أومؤسسة بالكطرق الكرسمية الدتفق عليو في نظمها وتقالكيدىا، ويعتمد على الخطابات  أوفي ىيئة 

                                                                 
كلية الكعلوم الاقتصادية   ،قسم علوم الكتسينً ،الأعمال إدارةتخصص  ،مذكرة لكنيل شهادة الداجستنً ،الاتصال الكداخلي في الدؤسسة الجزائرية ،محمدقادري 1

 .30ص 2009/2010 ،جامعة ابي بكر بلقايد تلمسان ،وعلو الكتسينً علوم الكتجارية
  .29ص،2011،الإسكندرية ،دار الجامعة الجديدة ،الأزمات وإدارة الأزمةاتصالات  ،قدري عبد المجيد2
كلية الكعلوم   ،قسم الكعلوم الكتسينً،تخصص الكتنظيم الدوارد الكبشرية ،مذكرة لكنيل شهادة ماجستنً ،الاتصال الكرسمي وعلاقتو بالحوافز الدعنوية ،فرحاي لكويزة3

 .  23ص  ،2007/2008  ،معة الحاج لخضر باتنةجا ،الاقتصادية وعلوم الكتسينً
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كما يعرف بشبكة الاتصالات الكرسمية بأنواعها الدختلفة والكتي يتم تحريرىا عند ،حيث يوجد في كل منظمة انسانية
1."الكوضع الذيكل الكتنظيمي لكتوضيح كيفية الكربط بنٌ الكوحدات الادارية الكتي يتضمنها الذيكل  

ىو الاتصال يحدث داخل وخارج الدؤسسة في اطار قانوي على شكل لكوائح وقرارات وتعليمات  تعريف اجرائي:
.وتوجيهات الكزامية  

 خصائص الاتصال: 

همها: الدختلفة بمجوعة من الخصائص من أ يتسم الاتصال بأشكالكو"  

يأخذ الاتصال عدة اشكال لستلفة وتختلف ىذه الاشكال فيما بينها من حيث طبيعتها ومتطلباتها وتأثنًىا  -1  

الكتجاري أو الاقتصادي  المجال الإعلامي، الكثقافي، يدور الاتصال بأشكالكو الدختلفة حول شيء معنٌ سواء في -2
الاتصال لكيس نشاطا مستقلا بذاتو. أن   

ىي الدصدر، الكرسالكة، الكوسيلة، الدستقبل ورجع الكصدى. أساسية صالكية من خمسة عناصرتتكون الكعملية الات-3  

ما اتجاه واحد كما ىو في معظم حالات من وسائل الاتصال إخذ الاتصال اتجاه يتأثر بنوع الاتصال، وىذا يأ-4
في عمليات الاتصال مثل أو اتصال ذو اتجاىنٌ وىو الكنمط الأإلى قادة الكراي ومنهم إلى الجمهور الدستهدف، 

 بأشكالكو الدختلفة.

مطبوعة، مسموعة، أو مرئية كما قد تكون علامو أو شعار  إما أشكالعدة  تأخذالكرسالكة الاتصالكية -5  

2."أو رمز  

 

 

 

                                                                 
 .62ص،2010 ،الكقاىرة ،الكطباعة الإيداندار  ،الاتصال إلىمدخل  ،نهى عاطف الكعبد ،عاطف عدلى الكعبد1
2

، قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات للحصول على درجة الماجستٌر فً ل للإدارة الاستشفائٌة الجزائرٌةالاتصا استراتٌجٌةالحودي،  بن قٌط

 .22ص22، ص2302/2300، 30والاتصال، جامعة الجزائر تخصص علوم الاعلام 
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 :الاتصالانواع 

 :من حيث رسمتو

مؤسسة بالكطرق الكرسمية  أوبأنو الاتصال الكذي يتم بنٌ الدستويات الإدارية الدختلفة في ىيئة  "الرسمي: الاتصال
1.الدتفق عليها في نظمها وتقالكيدىا مثل: الخطابات والدذكرات  

ىو الاتصال الكذي يتم الكتفاعل فيو بطريقة رسمية بنٌ الكعاملنٌ يتبادل الدعلومات و الأفكار  الرسمي: تصال يرالا
2."الكرسميةتبادل الدعلومات من خارج الدنافذ الاتصال   

-غنً مكتوبة  أووالكذي يستخدم فيو الكلفظ كوسيلة تدكن الدرسل سواء كانت مكتوبة  ":الاتصال اللفظي

3 ".كالدذكرات والخطابات وغنًىا  

، الكصمت، لرموعة معاي تستخدمها مثل: الكلغة إلىعبارة عن تعبنًات منظمة تشنً  :الاتصال الغر اللفظي
4الحسية.الكتعبنًات   

 أنواع الاتصال من حيث اتجاه: 

أسفل ويتم بنٌ الادارة الكعليا و أعضاء الادارة الكوسطى  .  إلىىو الكذي يتم من أعلى "الاتصال الهابط :    

الدستويات  إلىأعلى ويتم فيو عملية الكتفاعل من الدرؤوسنٌ لكتتجو  إلىىو الكذي من أسفل الصاعد :  الاتصال
 الإدارية الكعليا . 

يتخذون قرارا  أووىو الكذي يسنً فيو الكتفاعل في اتجاىنٌ وفيو لا يضع الكرؤساء خطة الصاعد الهابط :  الاتصال
5 .""يحددون برنالرا لدن يشرفون عليهم من قبل أن يعرفوا رأيهم أو  

 

                                                                 
 .      90 ،ص2016 ،1 ط عمان، لكعلمي،ا الإعصارر دا ،لككروويالإ وإعلام الاتصال نظريات وآخرون، يوسف،ى مصطف الكضلاعنٌ، فلاح نضال1
 .   23 ،ص 2017 ،1ط عمان، سامة،أ ،دار( والكنظريات الكنماذج، الكوسائل،)  وإعلام الاتصال لكعلوم ،مدخل فاتح محمد يصلى، عباس فضة2
 . 61،ص2009 الكقاىرة، الكعربي، لكفكرا ،دار(تأثنًاتو تاريخو، أنواعو، لرالاتو، مفاىيمو،) الاتصال إلى الددخل الكعبد، عاطفى نه الكعبد، عدليف عاط3
 .  46 ،ص 2012 ،1لكطبعةا عمان، الدسنًة، دار الاتصال، نظريات لدزاىرة،ا الكعلا من4
 .2009، 01الكيازوري، عمان، طبعة  عبد الكناصر احمد جرادات، لكبنان ىاتف الكشامي، اسس الكعلاقات الكعامة بنٌ الكنظرية والكتطبيق، دار 5
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 من حيث درجة تأثره: 

الدباشر في  الاتصالالجماىنًي وعملية  الاتصاليتمثل الاختلاف الكرئيسي بنٌ عملية "الجماىري:  الاتصال
وجماىنًه تتصف  الاتصالالدؤسسة الككبنًة تدخل في سلسلة  أوالجماىنًي أكثر تعقيدا فالدنظمة  الاتصال

  .بالكضخامة حجمو

عملية تبادل يعرفو محمود عودة بأنو ( جمعي )و شخصي  يتضمن ىذا الاتصال كل اتصالالمباشر:  الاتصال
1 ."عوامل وسيطة أوخاص دون وجود قنوات الدعلومات وأفكار و أخبار الكتي يتم بنٌ الأش  

وىو الحالكة الكتي تكون فيها الكرسالكة بنٌ الكرئيس والدرؤوسنٌ لكيست ذات اتجاه واحد فقط "لاتصال ير موجو : ا
فهم بعضهم الكبعض  ويحاولكونبعضهم الكبعض  إلىالجميع مهما كانت درجاتهم الكعلمية ويستمعون  تساويبحيث 

2 ".وتبادل الدعلومات قدر الإمكان  

في شكل مواجهي كالخطبة في  الأشخاصلرموعة من  أوكل اتصال يتم بنٌ شخصنٌ   " وىو الجمعي: الاتصال
3 ".الدسجد الكندوة فهو يدثل مكان وسط بنٌ الاتصال الكشخصي والاتصال الجماىنًي  

شبتات الاتصال: -  

يستطيع الددير  اذ )كامل(ويطلق عادة على ىذا الكنوع من الاتصال بشبو الكتام شبتة الاتصال الدائري: "-1
4."يضا قادرون على الاتصال مع بعضهم الكبعضأوىؤلاء  ،الاتصال بشخص واحد  

 

 ( شبكة الاتصال الكدائرية1الكشكل )
                                                                 

 .    100 ،ص 2010 الإمارات، الجامعي، الككتاب دار الاجتماعية، الخدمة في الانساي الاتصال صالح، محمد فاروق عماد1
 . 11 ،ص 2016 ،2 ،طبعة( تطبيقية نظرية دارسة)  الدؤسسة في الاتصال اسمي،ق ناصر2
 قسم ولكوجيا،يسيم تخصص واتصال، إعلام في ماجستنً شهادة لكنيل مذكرة الجزائر، الكقبائل لدنطقة الاحتفالكية لكلطقوس الأسطورية الأبعاد نسيمة، طيلب3

 .      46 ،ص2011/  2010 ،3الجزائر جامعة واعلام، إنسانية علوم كلية،  واتصال اعلام علوم
 .88ص،1،2016ط  ،عمان ،دار كنوز الدعرفة ،اتصال واتخاذ الكقرارات ،بوغليطةالذام  ،فريد كورتل4
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مكانية الكرئيس في الاتصال بمساعديو لكو  إويدثل ىذا الكنوع من الاتصال " شبتة الاتصال علي شتل سلسلة:-2
ة الكتي يستطيع ويصلح ىذا الكنوع من الاتصال في الدنظمات الكصغنً  ـ،كل مساعدة يقوم بالاتصال بشخص واحد

1."داء دوره من خلال من الدساعدينأالددير )الكرئيس (   

 
( شبكة الاتصال على شكل سلسلة2الكشكل رقم )  

اء ن يتصل بأعضوأرف شم أوالكنمط يتبع لكعضو واحد رئيسا وىذا " الاتصال المركزي: أوشبتة العجلة -3
ن الاتصال إو  ،لكرئيس فقطبا إلالاتصال الدباشر عضاء المجموعة في ىذا الكنمط اأولا يستطيع  ،خرينالمجموعة الآ

2."طقبينهم يتم عن طريقو وىنا تكون سلطتو اتخاذ الكقرارات تروكز في يد الكرئيس ف  

 
( شبكة الاتصال الكعجلة3الكشكل )  

ولذا عدة تسميات منها الكشمولكية شبكة الكتشابك وشبكة كاملة الكروابط شبكة لزورية " شبتة الاتصال نجمية:-4
ن أخر آالأفراد فيها بمعنى شبكة ذات قنوات الدتعددة وفي ىذا الكنمط لككل افراد الكتنظيم الاتصال الدباشر باي  أو

امكانية زيارة الكتعريف فيها وبالكتالي يقلل من  إلىكل الاتجاىات غنً ان الاستخدام ىذا يؤدي   إلىالاتصال يتجو 
3."الكقرارات الكسلمية وفعالكة إلىالكوصول   

                                                                 
 ،نً في علم الاجتماعستجاالدلكنيل شهادة  مقدمة مذكرة ،والكسلامة الكصناعية في الدؤسسة الكصناعية الجزائرية الاتصال الكتنظيمي ،ال الكدين عاشوريجم1
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( شبكة اتصال نجمية04الكشكل رقم)  

مكانية الددير)الكرئيس(الاتصال عر  قناة إويدثل ىذا الكنوع من الاتصال " شبتة اتصال على شتل حرف:-5
1."حيث يستطيع من خلالذا بطرفنٌ مساعدين وطرف اخر يدتلك امكانية  الاتصال بغنًه، اتصالكية في الكوسط (y) 

 
Y ( شبكة الاتصال على حرف05الكشكل)  
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 مهارات الاتصال:

تابعيو بصورة لكلغوية  إلىلأفكار اتوصيل الدعلومات أو الكقرارات أو قدرة الددير في  إلىوىي تشنً "مهارة التحدث : 
تسمح بوصول الدعلومات  اسليمة ومفهومة وبنطق وصوت مناسب وىذا الدهارة جدا مهمة في عملية الاتصال لأنه

جنٌ  الأفرادالدستقبل وكذلكك تسهل الكعملية على الدرسل الكرسالكة والكتحدث عملية يستخدمها جميع  إلىسهولكة 
1."تواصلهم مع بعضهم ولكذا عليهم اكتساب مهاراتو  

حضور الكدورات  أوكتب الكلغة   إلىمن خلال الكرجوع  والإملائيةتجنب الأخطاء الكنحوية " التتابة:مهارة 
الدتخصصة في ىذا المجال والإكثار من الككتابة والدطالكعة والكتعبنً عن الدعنى الدقصود بالكعدد الدناسب من الككلمات 

2."عر  توفنً عنصري الكشمول والاختصار في الدوضوع الدكتوب  

الدعني بسرعة وبسهولكة والكفرد الكذي بسرعة يفهم ما يقرأ عادة ما يكون  إلىتعني الدهارة الكوصول " القراءة:مهارة 
3."وضعو الدرسل والدستقبل عنصرا فعلا في تحقيق الاتصال الكفعال  

تعتر  من الدهارات الكواجب أن توافرىا لككل من الدرسل والدستقبل ويختلف نوع الكتفكنً ومستواه "مهارة التفتر : 
.الدراد توصيلها حسب الحدود وامكانيات وقدرات كل من الدرسل والدستقبل حسب موضوع الاتصال والكرسالكة  

4". ممن الكضروري أن يوضح بأن الإنصات يتضمن الاستماع مع الكروكيز و الاىتمامهارة الإنصات والإصغاء:   

 

 

 

 

                                                                 
 وتسنً دارةإ تخصص الكروبية، علوم في الداجستنً شهادة لكنيلمقدمة  مذكرة الاساتذة، نظر وجهة من جامعة في الكتنظيمي الاتصال معوقات عناب، أميمة1

 .        71 ،ص 2013/2014 الكبواقي، أم مهيدين ب الكعربي جامعة والانسانية،اجتماعية  الكعلوم كلية الاجتماعية، الكعلوم قسم الكروبية،
 .    34 صالدرجع الكسابق،  لكويزة، فرحاي2
 .34ص،.W.W.W.ALUKAH.NETالالكوكة الاتصال، مهارة بابعة،ي عل ابراىيم3
 .   71 ص ، الدرجع الكسابق كورتل، فريد4
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 الإلكترونيالاتصال  :الدبحث الثاني
 

 ولزدداته الإلكترونيالاتصال  تعريفالدطلب الاول: 
 أوComputer Mediated communicationذلك الاتصال الذي يتم عن طريق أساسىو 

 Computer Basedالاتصال القائم عليو أوcomputerassistedالددعم بو الاتصال
Communication 

 1.دور الكومبيوتر في عملية الاتصالفكلها مفاىيم تؤكد 
على انو عملية اعلامية واجتماعية التي يتم من خلالذا الاتصال الاني عن بعد لا يرى  تعريف رضا عكاشة:

من مسافات بعيدة بين اطراف يتبادلون الادوار الدرسل يستقبل والدستقبل يرسل في بث الرسائل  أوبعضها البعض 
ة ووسائلها نص الإلكتًونيالدتنوعة واستقبالذا صور رسومات، كلام مكتوب، اصوات مسموعة، من خلال النظم 

 2شرلػة فيديو، ورق مصور، واقراص مدلرة.

 وحدات الكتًونية لزمولة عبر وسائل الاتصال . إلىلصور التناظرية بانو برويل النصوص وا عرفه يونس عرب:

 :Behaamn Azhangعرفه
 ما باستخداموجهة  إلىانو الاتصال الذي ينطوي على نقل الدعلومات من الدصدر 

عبر قناة لاسلكية من خلال برويل 0و1ة الثنائية الإلكتًونية من خلال احللة كل من الإلكتًونيالتكنولوجيا 
 جهاز استقبال أي بث الدعلومات عبر قناة لا سلكية بواسطة موجات خاصة . إلىمعلومات 

على انو عملية تعتمد على الحاسب الالي بشبكة الانتًنت بخدمتها الدتنوعة وتشار اليو بالاتصال تعرفه : 
التواصل عن طريق الشبكة  إلىالافتًاضي والذي ادى twitter ،YouTube ،Facebookالإلكتًوني

 3والددونات و الدؤبسرات والمجموعات الاخبارية.الاجتماعية على لضو 
                                                   

. 22، ص 2009لى، و الانتًنت، دار الفكر العربي القاىرة، طبعة الأ إلىمن الدنادي  الإعلاممحمد سيد محمد،وسائل  1 

 .5،ص ، مرجع سابقعبد الكريم علي الدبيسي2
 
ه في علوم الاعلام والاتصال، بزصص لرتمع الدعلومات، قسم الاتصال  ابذاىات مستخدمي الاتصال الرقمي، اطروحة لنيل شهادة الدكتور انبيح امينة، 3

 .28ص27،ص 2012/2013،السنة 03كلية علوم اعلام واتصال ،جامعة الجزائر 
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يعرفو محمد عبد الحميد بانو عملية اجتماعية التي فيها الاتصال عن بعد بين الاطراف يتبادلون 
من خلال نظم الرقمية ووسائلها الادوار في الرسائل الاتصالية الدتنوعة واستقبالذا من خلال 

 لتحقيق اىداف معينو
الاساسية بين اطراف حيث يتم تبادل  وعليو فهو يركز على استخدام النظم الرقمية ومستحدثاتها باعتبارىا الوسائل

 .معلومات وترميزىا ومعالجتها بواسطة ىذه النظم 
ا الفرد في اطار الدفاىيم والانتاج والتوصيل يكتسبهعظم الاعمال التي لغب ان رفو كريستي بانو مهارة اساسيو لدوتع
ىو القدرة على خلق الاتصال  الإلكتًونيلوسائل الاتصال في وظائفهم وحياتهم حيث ان الاتصال  ستقبالالا

 الفعال من لستلف الوسائل الرقمية

 :الإلكترونيلزددات  تعريف الاتصال 
عملية لا تتم بين اطراف عملية الاتصال فقط وضمن بيئة وسياق اجتماعي واتصالي معين  الإلكتًونيالاتصال -

 ة التي تدل على استمرار الاتصال وتطوره.الإلكتًونيبل يضاف عليو انو عملية بين عناصر النظم 
ماعي لكن البعد الاجت الإلكتًونيفي عملية الاتصال  isolation على الرغم من الحديث عن مفهوم العزلة

 العملية فهناك اتصال ثنائي وجمعي.  فيواضح 
جمعي ىو اتصال عن بعد وكذا التقنيات الدستخدمة في الاتصال  أوثنائي  الإلكتًونيمهما كان مستوى الاتصال -

 تستخدم في تقريب بين اطرافو لكن كل لا بذعلو يقتًب من الاتصال الدواجهي.
ة وفرت مقومات الاتصال الدواجهي مثل دائرية الاتصال  الإلكتًونيرغم انو اتصال عن بعد لكن الدستحدثات -

 كما لػصل في الدؤبسرات عن بعد وتبادل الادوار الاتصالية .
 .الإلكتًونية ضرورية لإبسام عملية اتصال الإلكتًونيوجود النظم -
التًميز في عمليتي  أجهزةالجماىيري وجود  أو عن الاتصال الدواجهي الإلكتًونييزيد في عناصر عملية الاتصال -

 .واستقبال إرسال الكمبيوتر جهاز الارسال والاستقبال مودام ويعتبر
 من الضوضاء والتشويش. الإلكتًونييعاني الاتصال -
نظرا للمتطلبات للتعامل مع وحدات الحاسب  الإلكتًونيضرورة توافر الثقافة الكمبيوترية اطراف الاتصال -

 عمليات ومعالجات مكتوبة ليتم ارسالذا واستقبالذا. إلىة التي برتاج الإلكتًونيولتعليماتها ثم طبيعة الرسالة 
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بانو القائم بالاتصال معروف في الدواقع الدختلفة للمعلومات والدعارف التي يستخدمها  الإلكتًونييتسم الاتصال -
 قوائم البريد. أوالحوار والمحادثة ولرموعات الاخبار  أو الإلكتًونياستخدام البريد من اجل 

 1وخصائصو. الإلكتًونيعملية الاتصال واعية بدتطلبات الاتصال  وأطرافىادفة  الإلكتًونيعملية الاتصال -

 : الإلكترونيأهمية الاتصال 
فقد  الإلكتًونيأن استخدام الأساليب الدبتكرة في لرال التكنولوجيا الاتصال  إلى 2002ماهونتشير دارسة  

 ومن ابرز ىذه الالصازاتحققت الصازات كبيرة للمنظمات التي استطاعت تبنها واحتضانها بكفاءة فعالة 
في توفير الوقت اللازم لإبسام العملية الاتصالية الذي من شأنها في  الإلكتًونيسالعت تكنولوجيا الاتصال : ما يلي 

 .عملية ابزاذ القرارات التسويقية تسريع
في نقل الرسائل بدقة متناىية ليس فيها وتقليص من حالات التشويش في  الإلكتًونيسالعت تكنولوجيا الاتصال  

 العملية الاتصالية 
مسار ذي مسارين  إلىالدبتكرة مسار الابتكار التقليدي من طرف واحد  الإلكتًونيحولت تكنولوجيا الاتصال 

 وبرسين عملية الاتصال لصالح الطرفين الدرسل والدستقبل 
 تقليص الجهد والتكاليف الدتًتبة على العملية الاتصالية  إلىالفردية  أويسمح اختيار القناة الدناسبة الجماعية 

توى وفهم الرسالة الاتصالية فهذه التقنيات حتحت بصياغة الرسائل ي الدرتبطة بسوء فهم المحو اتقليص الشك
تساىم تقنيات الاتصال في تفعيل دور إعلان والدعاية  -الدطلوبة بدقة كبيرة لوجود عدة أشكال ووسائط اتصالية  

 في ترويج للمبيعات والتسويق الدباشر 
تعمل الاتصالات الدتطورة عامة والتفاعلية خاصة من عملية التغذية العكسية الدتحققة من عملية الاتصال بسرعة  

 كبيرة 
من إمكانية عقد اجتماعات عن بعد بين لستلف الذياكل ومديريات وفروع  الإلكتًونيمكنت تقنيات الاتصال 
 الدؤسسة الدتباعدة جغرافيا 

 عمل الدوظف بحيث لؽكن للموظف سهولة الدخول شبكة الداخلية من أي مكان وفي أي الوقت يرغب فيو  الدرونة
 1هيل الحصول عليها برسن فاعلية الأداء وابزاذ القرار من خلال إتاحة الدعلومات و البيانات وتس

                                                   
 .69-68،ص1،2015لزمود عزت اللحام، مصطفى يوسف كافي، الاعلام الرقمي الجديد، دار الاعصار العلمي، عمان، ط ماىر الشمايلة،1
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 أو  طبيعة الدضمون عبيرا فيان اختًاع أي وسيلة اتصالية لابد أن يفرض ت:   الإلكترونيمكونات عملية الاتصال 
 الدتلقي ومن ثم التأثيرات ورجع الصدى لستلفة أيضا  إلىالذي الوسيلة بإيصالو  الدعني

لزطة تلفزيون ولكنو أصبح  أولم يعد صحيفة  الإلكتًونيأن الدرسل في عصر الاتصال   الدرسل ) الشبكات (  :
شبكات التواصل الاجتماعي من  خلال أنشطة لاندماج الأعمال والتكامل فيما بين الشركات البرلريات 

 وخدمات الانتًنت وشركة إمداد المحتوى .

ضم عدد لا لػصى من القطع النصية بأكبر عدد الرسالة ) النص الفائق ( : ويعني عند أمين سعيد عبد الغني : 
 ن من الروابط وىذه القطع بسسى عقدا والروابط في شبكة أفقية لشك

استخدام ضمن برامج الكمبيوتر الوسائط الدتعددة : يعرفها كل من خالد زعموم والسعيد بومعيزة أنها : 
الرسوم البيانية والصورة واللون والحركة والرسم الدتحركة والصوت والفيديو بشكل متفاعل  لاو والجدوالنصوص 

 2يقة متناسقة بهدف تقديم مضمون إعلامي قادرة على تلبية رغبات الجمهور الإعلامي وبطر 

ولزتواىا في الزمن الحقيقي   واسطية ملين الدشاركة في تعديل شكل بيئةوىي مدى إمكانية الدستعالتفاعلية : 
 3الدستقبل . إلىغير تزامنية الدردشة كما أنها اتصال ذو ابذاىين من الدرسل  أووالتفاعلية قد تكون تزامنية 

ز حواجز الدكان عن طريق العولدة و اتجت لاتو االمحتشكل بيئة الاتصال في عصر الدعلومات لرموعة من  البيئة :
 4لآلية وحواجز الزمان عن طريق الواقع الافتًاضي والحواجز الثقافية واللغوية عن طريق التًجمة ا

 :الإلكترونيأهداف الاتصال 
التقنيات الرقمية للوسائل الاتصال الحديثة من الشبكات وأنظمة والتي من  استخدامتصالية :الا هدافالأ .1

 شأنها تطوير الأداء الاتصالي الدؤسسة 
 توفير الدعلومات والبيانات لأصحاب القرار بالسرعة وفي نفس الوقت الدناسب   -
 أفضل وارتباط أكثر بين لستلف الدصالح وفروع الدؤسسة الواحدة من شانو تقديم خدمات أفضل  التواصل -

                                                                                                                             
 .  97، ص الاقتصادية، الدرجع السابق، جمال عيسى1
كلية   ،، قسم الاتصالالدعلوماتتوراه في علوم الإعلام و الاتصال، بزصص لرتمع ، أطروحة لنيل دكابذاىات مستخدمي الاتصال الرقمي ،نبيح أمنية 2

 .   34ص  29، ص 2013/ 2012،  03، جامعة الجزائر علوم إعلام واتصال
 .  5نائل حرز الله ، دلؽة الضامن ، الوسائط الدتعددة ، الشركة العربية الدتحدة ، القاىرة ، ص  3
  .51، ص 2012، 1، طبعة ، الجزائرار الألدعيةنظرية والتطبيقية ، د، تكنولوجيا الاتصال الحديثة الدسائل الىارون منصر 4
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  .ساعة في اليوم 24تقديم الخدمات لدى الدستفيدين بصورة مرضية وفي خلال   -
  .الجديدة الإلكتًونيالابتعاد عن الاتصال الورقي واستبدالو بأشكال الاتصال  -
ة الإلكتًونيعملية التواصل مع الدوظفين من خلال الفيديو كونفرس والشبكة  برسين وتفعيل إلىالسعي  -

 .للمؤسسة 

 لاجتماعية:اهداف الأ .2
 .القضاء على تعقيدات العمل اليومية وتثمين و استغلالو في برسين الدردود والأداء 

 .الحفاظ على حقوق الدوظفين حيث الإبداع والابتكار
 .أقصى الحد لشكن إلىالتقليل منو  أوإلغاء الاتصال الدباشر بين طرفين الدعاملة 

 :هداف العلميةالأ .3
  .في الدؤسسة الإلكتًونيتوظيف تكنولوجيا الإعلام والاتصال في برسين وبذسيد الاتصال 

تشغيل وبززين ة في الإلكتًونيالحفاظ على سرية الدعلومات وتقليل من لساطر فقدانها فتسخير وسائل الاتصال 
 .واستًجاع الدعلومات

 .القيمة أوالتأكد من مبدأ جودة الاتصالات بدفهومها الحديث فالجودة تعني الدرجة العالية من نوعية 

 قتتصادية :الاهداف الأ .4
برسن الانتعاش الاقتصادي وجذب الاستثمار من خلال استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تطوير العملية 

 .الاتصالية 
 .ة الدتميزة بالسرعة والتفاعليةالإلكتًونية الجديدة للاتصال التي تستخدم الوسائل الإلكتًونيتبني الأشكال 

 .وبتكلفة مالية مناسبة وربح الوقت إجراءات العمل  لإلصازبرقيق السرعة الدطلوبة 
 .برقيق الذدف وىو التواصل مع لستلف الدتعاملين التجارية للمؤسسة بسهولة وبأقصى سرعة وبأقل تكلفة 

بناء صورة جيدة  إلىة الإلكتًونيتسعى إدارة التسويق من خلال اتصالات : هداف الإعاننية  التاارية الأ .5
للعلامة التجارية وللمؤسسة من خلال التعريف بها من أنشطة الدختلفة وساستها ومنتجاتها وخصائصها مع 
التًكيز على جودتها وحتاتها وخلق موقع تنافسي للمنتج والعلامة التجارية و أىم ما تسعى إليو الدؤسسة من 

 خلال الإعلان على شبكات وذلك من خلال :
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سوق يهدف إعلام  وشد  إلىتقوم بالضجة حول نزول منتج جديد إعانم الجمهور بنزول منتج جديد : .6
 .انتباه الجمهور الدستهدف

لساطبتهم عن طريق البريد  –مع خلال بناء علاقات قوية و دائمة مع الزبائن تسير العانقتات مع الزبون :  .7
تقنيات أخرى  إلىو إضافة  الإلكتًونيصندوق البريد  إلىرة وبسرير الرسائل الفورية والصوتية الدباش الإلكتًوني
 .الاتصال 

إنشاء علاقات قوية مع العملاء من خلال الاتصال الدباشر تعميق العانقتات مع الزبائن وتحقيق الرضا : .8
 1.والفعال مع الزبائن بشكل متواصل للتحقيق رضاىم وضمان ولائهم 

 :الإلكترونيخصائص الاتصال 

من الفروق الدتواجدة بين أشكال  الإلكتًونينظرا للتطور الدستحدثات الرقمية و إمكاناتها فإن نظام الاتصال 
ىي كل من أشكال الاتصال الاتصالي وخصائصو و   الاتصال و أقام حزمة من الخصائص الدوجدة التي تتسم بها

 :  الاتيعلى الشكل 

تتبادل فيو أطراف عملية الاتصال الأدوار و يكون لكل طرف بحيث أصبح الاتصال في ابذاىين التفاعلية : -
  .عملية الاتصال في الوقت و الدكان الذي يناسبو و بالدرجة التي يراىا فيها القدرة و الحرية في التأثير على

ارتفاع القدرة على التخزين  إلىمع التطور الدستحدثات الرقمية في الاتصال و تعددىا بالإضافة التنوع :  -
التنوع في عملية الاتصالية التي وفرت للمتلقي اختيارات أكبر  إلىالإتاحة للمحتوى الاتصالي أدى ذلك و 

 و بسثل ذلك في الأتي :  .للتوظيف عملية الاتصال بدا يتفق مع حاجاتو و دوافعو للاتصال

 جماعات الناقش أومن خلال الدؤبسرات  الإلكتًونيالبريد  أو كتابي أوتوفير الاتصال الشخصي بالاتصال الصوت 

   .تنوع المحتوى الذي بزتاره على الدواقع الدختلفة الدنتشرة على شبكة الانتًنت

و بسثل شبكة الانتًنت مظلة اتصالية بذمع بين النظم الاتصال و أشكالذا و الوسائل الرقمية التكامل :  -
التسجيل على الأقراص  أوأن لؼتار ما يراه مطلوب للتخزين الدختلفة فالفرد لؽكنو أثناء تعرضو للمواد إعلامية 

 .الإلكتًونيآخرين بالبريد  إلىإعادة إرسالذا  أوالددلرة 

                                                   
 .  100. 99ص ،  الدرجع السابق جمال عيسى، 1
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بروتوكولاتو زه عندما توفر برالرو الدتعددة و من قيمة الفرد و بسي الإلكتًونييرفع الاتصال الفردية و التازؤ :  -
يم تقيلاختيار والاستخدام و االتجول و سع ف أو قدرا كبيرا من الخيارات التي منحت أطراف الاتصال الفرد 

  .يرفع قيمتوالاستفادة من عملية الاتصال وىو ما يعلي من شأن الفردية و 
فيها مئات و آلاف شبكة الانتًنت ىي لرموعة الشبكات الدولية و إقليمية و التي الحدود الثقافية :  تجاوز -

نية وما حرص الكثير في الحدود الجغرافية و بسيز بالاتصال بالعالدية و الكو  بذاوز إلىمن الشبكات لشا أدى 
من خلال الشبكات و  الإلكتًونيالمجتمعات على إنشاء طرق و يعبر عن إدراكها لألعية الاتصال الدول و 

 .تدعيم الوظائف العديدة التي أصبحت تؤديها على الدستوى العالدي كوظيفة التسويق 
تواجد أطراف العملية الاتصال  إلىبدستوياتو الدختلفة لا لػتاج  الإلكتًونيالاتصال الزمان : الدكان و  تجاوز -

الأخر مثل  إلىأجهزة  لزمولة تسهل النقل من مكان  إلىفي مكان واحد لأن تطور الأجهزة الرقمية 
  .الحواسيب و الذواتف بحيث وفرت إمكانية الاتصال مهما تباعدت الدسافات بين أطراف عملية الاتصال

 إلىتبرز خاصية الدرونة على الدستوى الاتصالي من خلال قدرة الفرد على الوصول بسهولة خاصية الدرونة :  -
 1 .عدد كبير من مصادر الدعلومات و ىذا ما يتيح لو فرصة انتقاء الدعلومات الجيدة و الصادقة

و  الإلكتًونيتشجع الطفاض تكلفة الاتصال على عملية الاتصال الاستغراق في عملية الاتصال :  -
انتشار الوسائل  قات طويلة في إطار فردي كما ساعدو الاستغراق في البرامج الدتاحة بغية التعلم و ذلك الأ

 2 .التجول و بالتالي الاستغراق أكثر بين الدعلومات و الأفكار أوالفائقة و النصوص الفائقة على إبحار 
ل ىي و : خلقت ثورة الكمبيوتر قضيتين أخلاقتين لم تواجو البشرية مثلها من قبل الأ اقتتحام الخصوصية -

على سرعة و إمكانية اقتحام الخصوصية في أي قضية الخصوصية حيث ساعد الكمبيوتر و ثورة الاتصالات 
موقع و أي زمان و القضية الثانية ىي متعلقة بالدلكية الفكرية حيث إمكانية الكمبيوتر على سهولة  و 

 .السطو على أفكار و إبداعات الآخرين 
حساب  وسع دائرة بعض اللغات على الإلكتًونيو الاتصال انتشار اللغات و بروز التيارات الدينية :  -

اللغات أخرى لان اللغة ىي أحد و أىم الدفردات التي تفرضها الثقافة الاتصالية الراىنة عبر المجتمعات 
 .الدستأصلة 

                                                   

 1 . 98 .97ص ، الدرجع السابق ،جمال عيسى 
،  2015،  1، لزمود عزت اللحام ، مصطفى يوسف كافي ، الإعلام الرقمي الجديد  ، دار الإعصار العلمي ، عمان ، طبعة  ماىر عودة الشمايلية 2
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تثمين ذواتهم و طمأنتها  إلى: بسنح الجماعات الافتًاضية للمنتمين إليها معالم تدفعهم الانتماء و التوحد   -
  .ات والتطلعات على أساس الجماعات الدشتًكةلغد في ىذه الجماعات نظرا يقاسهم نفس الرغب

 أوفإن الفرد لغرب الكثير من الذويات الافتًاضية  إما بهدف نسيان أناه ذاتو تشكيل الذوية الافتراضية :  -
بهدف تفكير قدراتو الإبداعية من خلال ىذا النوع الاتصال الجديد و مع أطراف الاتصالية غير التي تعود 

 .عليها 
توجد الدستخدم مع جهاز الحاسب من أىم قضايا التأثيرات الاجتماعية للاتصال و التفاعل العزلة : -

 .الإلكتًوني
و ىو الإدمان على الانتًنت و صرف في استخدامها و ىذا يؤثر على واقعة و لغعلو أكثر الإدمان :  -

 1.تعقيدا و برودة و تفاقم مشكلاتها الاجتماعية و الأسرية

تسمح الوسائل الحديثة بإجراء اتصالي تفاعلي بين الدرسل والدستقبل كما انها تتميز :  ترونيالإلكنماذج الاتصال 
 بتعدد الاطراف الدتفاعلة في الاتصال وعموما فانو يتم إدراجها برت أربعة ألظاط رئيسية نذكرىا في 

 :   ما يلي

: أصبح بإمكان الدؤسسة اليوم التواصل بشكل مباشر  الأخر  إلىل : الاتصالات من طرف و النموذج الأ -
مع الزبائن وبشكل فردي بدلا من التواصل معهم كمجاميع من خلال استخدام الوسائل الاتصالية الدوجهة 

وتبادل  وبذاوزذات ابذاىين وليس ابذاه واحد  للشخص بذاتو وبزاطبو كفرد ذي كيان مستقل كما انها وسيلة
والقوائم  الإلكتًونيمن الاتصالات من خلال البريد  بسلو وفي الواقع العملي يتًجم ىذا الأالأفكار والدعلومات 

 البريدية ويعطي نوعين من الاتصال : 

غالبا ما تكون لزددة باسم وعنوان مستقبل الرسالة والرسالة ىي نفسها تكون مرسلة لآلاف رسائل شخصية :
 الإلكتًونيالأفراد والذي يعرف بالاتصالات الدستهدفة وىي الحالة الشائعة من الاتصال الدباشر باستخدام البريد 

 .الجماىير الدستهدفة  إلىالتي ترسل مباشرة 

عن رسائل من حيث الدضمون والشكل لكل فرد مستلم الرسالة وىو تعبير الحقيقي وىي عبارة رسائل الفردية : -
    .الأخر وتكون شائعة الاستعمال بين الدؤسسات إلىعن الاتصالات من الطرف 

                                                   

ابذاىات مستخدمي الاتصال الرقمي،  أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في علوم إعلام و اتصال ،بزصص لرتمع الدعلومات ،قسم الاتصال ،   نبيح أمنية ، 
. 45، ص  2012/2013،  03كلية إعلام و اتصال ، جامعة الجزائر   1 
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 الأخر إلىمن طرف  الإلكتًونيوذج الاتصال يوضح لظ(1)الشكل

 
وىنا يوجد طرف واحد يستفيد من خلال رسائلو عدة أطراف :  إلىالنموذج الثاني : الاتصالات من طرف 

عدة أطراف وعادة ما يعبر عن ىذا الاتصال من اتصال الدؤسسة و زبائنها و تكون الدواقع الشبكية التابعة 
لؽثل البوابة الاتصال التي  الإلكتًونيللمسوقين بصفة خاصة والدؤسسة بصفة عامة أكبر مثال في ذلك : فالدوقع 

 .مع لستلفة زبائنها لشوليها شركائها وغيرىا من أطراف التي تتعامل معها  تتصل بها الدؤسسة
 

 
 أطرافعدة  إلىمن طرف  الإلكتًونيلؽثل لظوذج الاتصال ( 2)الشكل

لؽكن التعبير عن الاتصالات من عدة أطراف طرف واحد :  إلىلنموذج الثالث : الاتصالات من عدة أطراف 
ة خاصة المحادثات يتلقى الإلكتًونيطرف واحد من خلال قيام الشخص بالسؤال عن منتوج معين على مواقع  إلى

من الدسؤولين عن  أوىذا الشخص العديد من الإجابات قد تكون من طرف الدؤسسة نفسها الدسؤولة عن إنتاجو  
 .حتى أفراد حتعوا عنو و أراء وأن يبدو رأيهم  أوالدؤسسة  أوالتسويق 
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: ىناك عدة أطراف تقوم بعملية عدة أطراف أخرى إلىالنموذج الرابع :الاتصالات من عدة أطراف  -
الاتصال وفي الدقابل يوجد عدة أطراف تستقبل ىذه الوسائل الاتصالية مثل الدنتديات حيث لصد العديد من 

 1.ت أطراف الأخرى الدداخلات وكل مداخلة تنفرد بدجموعة من التعليقات التي بسثل مداخلها بوابا

ة على تطوير مستويات و أشكال الاتصال الإلكتًونيساعدت تكنولوجيا النظم :  الإلكترونيمستويات الاتصال 
تعظيم قدرة الاستفادة من توظيف ىذه التكنولوجيا  إلىالقائمة وتوفير أشكال حديثة منها بحيث تؤدي في النهاية 

 في لرال الاتصال والدعلومات ويتمثل ىذه الدستويات في الأتي :   

يكون جهاز الحاسب بدا فيو من برامج بسثل قاعدة البيانات طرف في عملية الاتصال الاتصال بالحاسب وبرالره : 
تم بالتفاعلية وتوفير للمتلقي الدعلومات التي يريدىا في الوقت مادامت ىذه البرامج ىي الرسائل الدستهدفة التي ت

والدكان الذي لػدده ويتفاعل مع ىذه البرامج وفق أسلوب تصميمها وأىدف من ىذا التصميم سواء كان 
 .التسلية والتًفيو  أوالبحث في قواعد البيانات  أوالأعراض التعليم 

تعتبر الحواسب أجهزة طرفية بقواعد البيانات التي يتم بززينها على  وفي ىذه الحالةالاتصال بقواعد البيانات  : 
 2 .الدنظمة أوحاسب الرئيسي يتصل بعدد من الحواسيب تكون فيما لبنها شبكة لزلية داخل الدؤسسة 

يقتًب ىذا النوع من الاتصال على شكل الاتصال الدواجهي وان كان الاتصال الدباشر من خانل الشبكات : 
بالمجموعات صغيرة وفي  أود حيث يعتمد على شبكات في الاتصال بالآخرين سواء اتصالا شخصيا يتم عن بع

حالة لؽكن أن يكون الاتصال مباشرا لػمل معو الصوت وتبادل الصور والرسوم و أنواعها الدختلفة كما لؽكن أن 
تبادل الرسائل  أوزامن في الحوار يكون مصورا في الدؤبسرات بالفيديو عبر الشبكات و تتسم الأشكال السابقة بالت

 .Emailالإلكتًونيولؽكن تبادل الرسائل لا تزامنا كما في أحوال البريد 

                                                   
 . 104ص  103جمال عيسى ، الاتصال الالكتًوني في الدؤسسة الاقتصادية ، الدرجع نفسو ، ص  1
، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه ، في العلوم الإعلام والاتصال ، بزصص الوعي السياسي للجمهور الجزائري ريم فتيحة قدوري ، دور الإعلام في تشكيل 2

 .       77، ص  2017/2018، كلية العلوم الإنسانية و الإسلامية ، جامعة وىران ، أحمد بن بلة ، واتصال ، قسم علوم إعلام واتصال علوم إعلام
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 ( يوضح عناصر الاتصال الرقمي الدباشر من خلال الشبكات3شكل )

 
نظرا للتزايد الضخم في عدد مستخدمي الشبكة العالدية الانتًنت الاتصال بمواقتع الوسائل الاعانمية : 

استئجار مواقع  إلى الإعلامواستبدال الانتًنت بها فقد سعت وسائل  الإعلاموسائل  إلىمستخدمها عن التعرض 
 1.التي تعرضها على ىذه الدواقع الإعلاميةمواد  إلىدائمة لذا على شبكة لجذب مزيد من الجمهور الدتلقين 

مضمونها على وظائف  أوفي جوىرىا  الإلكتًونيلا بزتلف الوظائف الاتصال :  الإلكترونيوظائف الاتصال 
الاتصال الفردي والجمعي وبزتلف ىذه الوظائف في ألعيتها في دعمها للعملية الاتصال بصفة عامة بتأثيرات 

ية والتفاعلية و العالدية ولؽكن أن توفر التطورات السريعة في مستحدثات لتكنولوجيا الاتصال التي بسيزت بالفور 
 :  الاتيفي  الإلكتًونيالوظائف الأساسية الاتصال 

حيث يتعامل الفرد للساعات طويلة مع الحاسب الشخصي  الإلكتًونيالتي يفرضها الاتصال  ز قيود العزلةو ابذ -
 .بعيدا عن الاتصال بالآخرين في الواقع الحقيقي 

انشاء بدا يسمى بالمجتمعات الافتًاضية التي بذتمع أفرداىا حول أىداف قد تكون غائبة في المجتمعات الحقيقة  -
الدلؽقراطية وغيرىا من الاىداف التي بذتمع حولذا ىذه  إلىالافراد مثل الدناىضة العنصرية و الدعوة  لذؤلاء

 .المجتمعات الجديدة 

                                                   
 .  102جمال عيسى ، الاتصال الالكتًوني في الدؤسسة الاقتصادية ، مرجع السابق ، ص  1
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ية حول الوقائع و الاحداث التي تتم في بقاع كثيرة من العالم وكتابة التقارير تقديم الخدمة الاعلامية الاخبار  -
 .الاخبارية والتعليقات عليها في إطار الخدمة الاعلامية الدتكاملة 

 .إعطاء القدرة على القيام بالتعبئة لتأييد الأفكار التي تنادي بها  -
 1.الدسالعة في تدعيم وظيفة الدعاية  -
وألعها شبكة  الإلكتًونيكمصدر الدعلومات في استخدام وسائل الاتصال   الإلكتًونيالاستفادة من الاتصال  -

 .الانتًنت 
الاستفادة من شبكة في تقديم الخدمة التعليمية للمستويات التعليمية الدختلفة و انتشرت الدفاىيم  -

  .بكات والتعلم الافتًاضيوالاستًاتيجيات الخاصة بالتعلم عن بعد والتعلم من خلال ش
أصبحت وظيفة التسويق والإعلان بذد صدى كبير لدى الدعلنين وخصوصا بالنسبة للمواقع التي برقق نسبة  -

 .أكبر في الاستخدام والدخول عليها شأنها في ذلك شأن وسائل الاعلام الأخرى 
 2.وتلبية حاجات جمهور الدستخدمينة أصبحت وظيفة التسلية والتًفيو برقق بذذب مستويات عمومية لستلف -

 : الإلكترونيمزايا الاتصال 
الذي جاء نتيجة التطورات التي عرفتها  الإلكتًونيسالعت في إفراز نوع جديد من الاتصال ىو الاتصال  -

تكنولوجيا الجديدة لإعلام والاتصال والتي أعطت نفسا قوية للعملية الاتصالية لشا أضفى عليها طابع السرعة 
 .والدرونة والتفاعلية 

 جمعت بين لرال الاتصال عن بعد والكمبيوتر وقدمت مستخدمها الأبعاد الثلاثة : -

قصى  درجات السرعة في نقل الدعلومات إلغاء الفارق الزمني الإعلامي والزمن الواقعي في أتاحت أالبعد الزمني : 
 .حالة البث الدباشر عبر الأقمار الصناعية 

نقلها كما أنها تكاد بريد  أوحيث وفرت كما ىائلا من الدساحة الدطلوبة للتخزين الدعلومات  البعد الدكاني :
 .عنصر الدسافة مهما بعدت 

                                                   
 2015،  1ماىرة عودة الشمايلية ، لزمود عزت اللحام ، مصطفى يوسف الكافي ، الإعلام الرقمي الجديد ، دار الإعصار العالدي ، عمان ، طبعة  1

 .  80ص  79، ص
 .  43ص  42، ص 2009،  1الانتًنت ، دار الفكر العربي ، القاىرة ، طبعة  إلىمحمد ، وسائل الإعلام من الدنادي محمد سيد  2
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الخاص بعلاقة الدتلقي بالوسيلة الاعلامية التي أتاحت التفاعل الالغابي مع وسائل الاعلامية خاصة  البعد -
 .ويسمح للمشاىد بالتدخل في اختيار البرامج  الإلكتًونيالتلفزيون الذي يستخدم الاتصال 

ة والتي يتم كتًونيالإلظهور الصحيفة  إلىالحالي أدى  الإلكتًونيالحد من استهلاك الورق حيث أن العصر  -
 .استقلال مادتها وصورىا على الشاشة الكمبيوتر ليتم برريرىا و إخراجها 

 1.السرعة الفائقة في نقل و استقبال الدعلومات والبيانات فهي تتيح سرعة بدعدل ألف ضعف دفعة واحدة  -
زيادة الدعرفة والتعليم فبواسطة التكنولوجيا الجديدة يستطيع القائم بالاتصال توصيل خدمات التعليم الدناطق  -

 .جو قصور التعليم الرحتي أو النائبة والإسهام في علاج 
ساىم في تسهيل العملية الإنتاجية وتسريعها في رفع مستوى جودة الدنتج الاعلامي  الإلكتًونيإن الاتصال  -
 .لنهائي من خلال ما تتسم بو من مرونة وسرعة وقدرة الإنتاجية عالية ا

 : الإلكترونيسلبيات الاتصال 
خصوصية منشأ التكنولوجيا الجديدة الإعلام و الاتصال ومن ثم خصوصية استعمالذا فالبرامج الحاسوب   -

 .تعكس خصوصيات شخصية الذين أعدوىاليست كلها حيادية فهي 
أقسام الجمهور العريض واحد على عدد كبير من الجماعات الصغيرة ذات الابذاىات  إلىية تؤدي إن اللاجماىير  -

الدتباينة والتكنولوجيا الحديثة من شأنها أن تنتهك خصوصياتنا وتتلصص على ما لػدث داخل منازلنا والغزو الثقافي 
  .والدعرفي و انهيار قيم وعادات الشعوب

  .استطاعتها حماية الدستخدم لذا وخاصة الدشتًك في الانتًنت من بذاءة بعض الدواقع المجهولة الذوية والدكان عدم -
لم يعد ىناك لرال للحياة الفرد الخاصة كعائلتو ولشتلكاتو وقيمو في ظل التطور الذائل للتكنولوجيا الاتصال  -

  .والاتصال علامالإمرئيات الدكشوفة على وسائل  وصفات من إلىالجديدة وبرولت قيم الانسان في خضم ذلك 
التأثيرات الصحية للتكنولوجيا الاتصال على جانب البيولوجي والفيزيولوجي والنفسي للأفراد فالعديد من  -

 .الأمراض كان سببها الاستخدام الدفرط لذذه التكنولوجيا مثل الصداع الاكتئاب العزلة الإرىاق القلق
 2 .الدول الدتقدمة والدول الدتخلفة في ىذا المجال التقنيات والبرامج والاستعمال على حد سواءازدياد الفجوة بين 

 
                                                   

 . 78جمال عيسى  ، الاتصال الالكتًوني في  الدؤسسة الاقتصادية ، الدرجع السابق ، ص  1
 .  79جمال عيسى ، الدرجع نفسو ، ص  2
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:خانصة الفصل  
ا مالدكان اختزلت الزمان و  التيىرة العولدة تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تعزيز ظا ةسالعيلخص ىذا الفصل م

فانتقل المجتمع من الاتصال ، الاتصالية ألظاط الحياةا في تغيير أحدثت ال السريع للمعلومات والأفكار و سهل انتق

ربط حتمية لابد من مواكبتها، ل وتوظيف وأصبح، بل الإلكتًونينوع آخر من الاتصال ألا وىو الاتصال  إلى الدباشر

كان على في نفس الوقت  و ، لتجاوز قيود العزلة تبادل الدعلومات والثقافات فيما بينهملالبشرية ببعضها البعض 

لصد تعزيز الاتصال داخلها وخارجها والنهوض بها، و  التي سالعت فيالدؤسسات الالتحاق بدوكب التكنولوجيا 

زبائنها  بأقل  إلىالاستفادة منو في الوصول  إلى من بين ىاتو الدؤسسات التي تسعىاتصالات الجزائر التي مؤسسة 

 وقت وجهد لشكن . 
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 بسهيد

تعتبر وظيفتو من أىم الوظائف ت تطورا ىائلا في لرال التسويق و الاتصالاالم في ظل تكنولوجيا الدعلومات و شهد الع
جديد  اليوم أمام مفهوم وجدت الدؤسسات نفسها  وقد ،الإدارية لأي مؤسسة تريد النجاح وبرقيق أىدافها العامة

 ،ةالإلكتًونيتلف الوسائل ولسالذي يتم عبر شبكة الانتًنت  الإلكتًونيىو التسويق كامتداد للتسويق التقليدي و 
كما تعد خدماتها في أقل وقت وجهد لشكن   عرضمؤسسات لبالنسبة لل الدثلى والأسهل  طريقةال يعد وأصبح

منها الرابط الأكبر بينها وبينها بصهورىا، لذلك تسعى  العموميةالخدمات التي تقدمها الدؤسسات خاصة 
ملبية بذلك رغباتهم  جذاب يستقطب أكبر قدر من الجمهور الدستهدف عرضها بشكل إلىالدؤسسات 
 واحتياجاتهم.

ومن خلال ىذا الفصل سنعرض مفهوم الخدمة العمومية بتطرق إلى ) تعريفها، أهميتها، أىدافها، خصائصها..(  
 ا سنتعرف على التسويق الإلكتًوني بعرض )أهميتو، خصائصو، مزاياه وعيوبو..(.كم
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الخدمة العمومية: تعريف  

أداء غير ملموس يخضع  لتبادل دون برويل الدلكية وقد ترتبط  أوعلى أنها نشاط تعريف الخدمة : عرفها كوتلر : 
1الخدمة بالدنتوج الدادي و قد لا ترتبط بو   

الخدمة ىي نشاط غير ملموس يقدمو طرف لطرف آخر من أجل إشباع تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق :
2رغبات الدستهلك دون نتج عن ذلك انتقال الدلكية ملموسة   

أنها بصيع النشاطات والعمليات التي برقق الرضا والقبول لدى الدستهلك مقابل بشن و دون أن تعرف أيضا :
3خطاء يتضمن تقدمها أي   

إن الخدمة عبارة عن نشاط اقتصادي يسمح بخلق القيمة وتزويد الدستهلك بالدنافع في ويرى لوفي لكي وآخرون : 
4وقت ومكان لزدد لإحداث التغيير الدرغوب ة الدلائم للمستفيد من الخدمة   

يرتبط تقدمها بالسلع      أوالدنافع التي تعرض للبيع  أوعن الأنشطة  بأنها عبارةتعريف الخدمة حسب بيل: 
5الدباعة  

على أنها أداء لنشاط موجو لإشباع حاجات الدستفيدين وتعرف على أنها على بسثل تعريفها من حسب روس: 
6الدستهلك  إلىجو نشاط الغير ملموس و التي تهدف لإشباع حاجات و الرغبات عندما يتم تقدمها وتسويقها أو   

                                                           
 
  العلوم  ، مذكرة لنيل شهادة ماجستير فية الخدمة الدؤسسة الصحة العموميةجود إلىبوزناد دليلة، ضرورة تفعيل التوجو التسويقي للوصول 1

 .   03، ص  2011/2012، قسم العلوم التجارية ، كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التسيير ، جامعة الجزائر ، بزصص التسويق التجارية،
التجارية ، قسم العلوم  ي ، دور جودة الخدمة و أثرىا في تعزيز الرضا الزبائن ، مذكرة لنيل شهادة ماجستير ، بزصص إدارة العملياتو زكريا عطلأ 2

   47، ص  2013/2014،  03، كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و العلوم التسيير ، جامعة الجزائر التجارية
، مذكرة لنيل شهادة ماجستير في العلوم الاقتصادية ، بزصص اسي ودورىا في خلق جو الجيوساسيةلتطورات الجودة في التسويق السي، احواس صليحة3

 .    03، ص  2013/2014،  03، جامعة الجزائر العلوم التجارية والعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية و دمات، قسم العلوم الاقتصادية  اقتصاد الخ
.   22، ص  2010،  1مود جاسم ، ردينو عثمان يوسف ، تسويق الخدمات ، دار الدسيرة ، عمان ، طبعة لز  4 
.   20، ص  2005،  1، طبعة تيسر العجارمة ، التسويق الدصرفي، دار الحامد، عمان  5 
.  20، ص  2001، 1طبعة ، ف الدصرفي ، دار الدناىج،  عمان، لزمود جاسم محمد ، التسويردينو عثمان يوسف  6 
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لسلة من الأنشطة غير الدلموسة في العادة ليس ضروريا أن بردث عن طريق س أوىي أي نشاط تعريف الخدمة  : 
الأنظمة والتي يتم تقدمها كحلول لدشاكل  أوالسلع  أوالدوارد الدادية  أوالتفاعل بين الدستهلك وموظفي الخدمة 

1العميل وتعرف ايضا : الخدمة ىي كل ما نفعلو لتكون نافعين لشخص ما   

بأنها نشاط غير ملموس وإمكانية ارتباط بدنتج مادي وبردث من خلال العملية تفاعل : تعريف إجرائي للخدمة  
تلبية توقعات العملاء و إرضائهم وقد تكون ىذه العملية مقتًنة بدنتج ملموس لكن إنتاجها ىو أساس  إلىىادفة 

 غير ملموس و عند الاستفادة منها ليست بالضرورة ينتج عنها للملكية 

و مراقبا من قبل الحاكمين لأن تأدية ىي كل وظيفة يكون أداؤىا مضمونا و مضبوطا تعريف الخدمة العمومية : 
ىذه الوظيفة أمر ضروري لتحقيق و تنمية التًابط الاجتماعي و ىي من طبيعة لا بذعلها تتحقق كاملة إلا بفضل 

2بفضل تدخل قوة الحاكمين   

لرابطة التي بذمع بين الإدارة العامة الحكومية و الدوطنين على مستوى ىي تلك اتعريف الخدمة العمومية : 
3الرغبات و إشباع حاجات الدختلفة للأفراد من طرف الجهات الإدارية و الدنظمات العامة   

 تعريف الخدمة العمومية :

، و التي يجب فاىية : الحاجات الضرورية لحفظ حياة الإنسان و تأمين ر يعرفها خبراء الإدارة العامة على أنها  
توفيرىا لغالبية الشعب و الالتزام في منهج توفيرىا على أن تكون مصلحة الغالبية من المجتمع ىي المحرك الأساسي 

 4 .رفع مستوى الدعيشة للمواطنين إلىلكل سياسة في شؤون الخدمات يهدف 

الذيئات الحكومية و الدؤسسات العمومية ىي لرموعة الأنشطة التي تؤِديها للخدمة العمومية :  الإجرائيتعريف 
بين الدؤسسات الحكومية و الدواطنين بغية إشباع الرغبات ىي الرابطة  أووالتي الحاجات الضرورية للمواطنين و 

 والحاجات الضرورية لأفراد المجتمع و برقيق الدصلحة العامة 

                                                           

.  20، ص  2008،  4ىاني حامد الغمور ، تسويق الخدمات ، دار وائل ، عمان ، طبعة   1 
2
علوم عبد القادر براٌنٌس ، التسوٌق فً المؤسسات الخدمات العمومٌة ، أطروحة مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه  فً العلوم الاقتصادٌة  ، فسم ال 

 .   55، ص  6332/ 6332،  30الاقتصادٌة ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و علوم التسٌٌر ، جامعة الجزائر 

 
4
ة فً ترشٌد الخدمة العمومٌة فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة و الجزائر ، مذكرة مقدمة لاستكمال الإلكترونٌة عشور عبد الكرٌم ، دور الإدار  

 متطلبات الحصول على شهادة الماجستٌر فً العلوم السٌاسٌة و العلاقات الدولٌة ، تخصص الدٌمقراطٌة و الرشاد ، جامعة منتوري قسنطٌنة ،

   03، ص 6303/  6332
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و الأساس أصل  –الأس ( و أسسلابد منظور في فعل ) ورد في معجم لسان العربي تعريف المؤسسة لغة : 
 البناء و الأسس أصل كل شئ

ىي التي بذمع أشخاص ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس أموال و قدرات لإنتاج سلعة ما و التي اصطلاحا : 
 يدكن أن تباع بسعر أعلى وتكلفة 

1ىذه العناصر منظمة بدلالة ىدف على انها لرموعة من العناصر الدستقلة وتكون كل وتعرف أيضا :   

اجتماعي من أجل  أوىي وحدة التي بذمع فيها و تنسق فيها العناصر البشرية بنشاط اقتصادي تعريف إجرائي :
 برقيق أىداف معينة 

 تعريف المؤسسة العمومية :

ىي الدرفق العام لدنح الشخصية الدعنوية  تعريف جورج فيدل :   

2العمومية شخصا معنوي من أشخاص القانون غير ذلك الشخص الإقليمي  الدؤسسةتعريف جورج فلاكوس:   

3الدؤسسة العامة ىي منظمة إدارية الدملوكة للدولة التي تدار بالأسلوب الدركزي تعريف الأستاذ سعد العلوش:    

4وىي وحدات تقوم وفقا للنموذج بنائي لكي برقق أىداف لزددة تعريف تالكوتبارسونز:   

ج في الاخير بأنها شخص ادري معنوي نتيف السابقة للمؤسسة العمومية نستمن خلال التعار تعريف إجرائي : 
 عام تنشئو الدولة لإدارة مرافقها كما تتبع بنوع الاستقلالية في تسيرىا برت ظل القانون  العام

ىي عبارة عن نشاط يخدم الدصلحة العمومية والتي تتكفل بو الادرات العمومية يكون اداؤىا مضمونا ومظبوطا  
ومراقبا من قبل الحاكمين لأن تأدية وظيفتها أمر ضروري لتحقيق وتنمية التًابط الاجتماعي حيث تتمتع الخدمة 

                                                           

 1 6، ص  2012الأدوار ( ، ديوان الدطبوعات الجامعية  ،  –الذياكل  –عيفة ، مؤسسات الإعلام والاتصال ) الوظائف بصال ال 
علوم السياسية بوزيد غلابي ، مفهوم الدؤسسة العمومية ن مذكرة لنيل شهادة ماجستير في القانون العام ، بزصص قانون و إدارة العامة ، قسم الحقوق وال 

.   24 – 23، ص  2011/  2010عربي بن مهيدي ، أم البواقي ، ، جامعة ال 2 
العام ، بزصص الحواطي فطوم ، بوزيق سعاد  ، إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة العمومية ذات الطابع إداري ، مذكرة لنيل شهادة ماجستير في القانون 

.  46، ص  2010/2011والعلوم التسيير ، إدارة أعمال الإستًاتيجية ، معهد العلوم الاقتصادية والتجارية  3 
تماع ، بزصص بوخنام ىشام ، وظيفة العلاقات العامة و انعكاساتها على أداء الدؤسسة العمومية الجزائرية ، مذكرة لنيل شهادة الداجستير في علم الاج

 4 27 ، ص 2011/  2010، عنابة ،  جامعة باجي لستارعلاقات عامة ، قسم علم الاجتماع ، كلية الآداب و العلوم الإنسانية و الاجتماعية ، 
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جهة اخرى  مراقبة من قبل الدولة وماىو اساسي في ادارية ومن  أوالعمومية بدعيار ثنائي فهي من جهة اقتصادية 
الفائدة العمومية والدصلحة العامة ىو بالضرورة غير  إلىالدصلحة العمومية وىو مفهوم الذدف فأي نشاط لا يهدف 

 صادر من مصلحة عمومية.

الخدمة العمومية :أهمية   

ان نختصرىا في مايلي : تي يدكنناأن للخدمة العمومية أعمية كبيرة في أي لرتمع كان و ال   

توطيد العلاقات بين الأفراد و الدؤسسة الخدماتية  -  

تساىم في زيادة الوعي الاجتماعي الشامل  -  

الاستقرار في المجتمع و ذلك بإقامة العدل الاجتماعي  -  

استمرار التجديد و التنويع في البرامج  -  

التدريب على حسن التصرف في الدوافق القيادية  -  

تساعد الخدمة العمومية المجتمع على برمل و تنمية قدراتو  -  

برمل الدسؤولية و الاعتماد على النفس  -  

احتًام العمل اليدوي  -  

معلومات جديد    خبرات و مهارات  اكتساب -  

1تنظيم الوقت في نشاط مفيد  -  

 أهداف الخدمة العمومية :

برقيق أىداف عديدة و التي من بينها مايلي :  إلىأن الخدمة العمومية تسعى   

القيام بدشروعات و البرامج الدختلفة التي برتاجها البيئة المحيطة بها  -  

                                                           
ة ، رهانات ترشٌد الخدمة العمومٌة ، مجلة الدارسات و البحوث الإلكترونٌالعربً بوعمامة ، رقاد حلٌمة ، الإتصال العمومً و الإدارة  

 03، ص  6300جامعة الوادي ، دٌسمبر  32الاجتماعٌة ، 
1
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تلبية حاجات ذات الدنفعة عامة  -  

بين أفراد المجتمع و الاستفادة من البرامج الدتاحة  اةاو الدس -  

التدريب على برمل الدسؤولية و حسن التصرف  -  

ام النظم العامة و معرفة قوانينها و العمل بدقتضاىااحتً  -  

برقيق النمو و التقدم للمجتمع من خلال الدشاريع الخدمة العامة  -  

الإيدان بالأىداف العامة و العمل على برقيقها  -  

1  التعود على الأخذ و العطاء و العمل على برقيق النفع العام  -  

 خصائص الخدمة العمومية 

الخدمات حسب خصوصيتها منها ما ىو خدمة عمومية والبعض الاخر ذات طابع ربحي بذاري ... اداري تتنوع 
 ومن خصائص الخدمة العمومية ما يلي:

حيث لا يدكن تقديرىا بالحواس الدادية فمن الصعب ايجاد وسائل بسثلها ولذذا يرجع الدسيرون اللاملموسية : 
.استعمال الخاصية الدلموسة للخدمة كوصف عناصرىا واعطاء معلومات عليها  إلىىذا الاشكال  زاو لتج  

تتميز بخاصية التباين لذلك من الصعب أن تتم الدنظمات الخدمية بنفس الدستوى والنوعية عدم تجانس الخدمة :
حد كبير على مهارة واسلوب وكفاءة مقدمها وزمان ومكان تقديدها ولذلك تسعى  إلىلأن جودة الأداء تعتمد 

من خلال : اةاو الدسالدنظمات الخدمية لتحقيق نوع  من   

اختيار الكفاءات الدرتفعة للعمل بها واعداد البرامج اللازمة لذلك حتى يدكنهم تقديم خدمة موحدة.  _ 

واقتًاحات العملاء وبرليلها . ياو شكتلقي وضع نظام خاص برضا الدستهلكين يعتمد على   _ 

ة منها للمحافظة على ثبات الإلكتًونيتنميط عمليات الخدمة على مستوى الدؤسسة كليا مثل: الاستعانة بالأجهزة 
 _الخدمة  

                                                           
ً المؤسسات الخدمات العمومٌة ، أطروحة مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه  فً العلوم الاقتصادٌة  ، فسم العلوم عبد القادر براٌنٌس ، التسوٌق ف

 000،ص  6332/ 6332،  30الاقتصادٌة ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و علوم التسٌٌر ، جامعة الجزائر 
1
 
1
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فنقول أن درجة التًابط اعلى بكثير في الخدمات وىي عبارة عن درجة التًابط بين الخدمة ومقدمها التلازمية : 
وجود علاقة مباشرة  بين الخدمة والدستفيد فغالبا ما يتطلب حضور  إلىقياسا بالسلع الدادية  وتشير ىذه الخاصية 

 الدستفيد من الخدمة عند تقديدها.

 أوها بهدف البيع تعكس تلك الصفة حقيقة أن الخدمات لا يدكن بززينالقابلية لتلاشي فناء الخدمة : 
الاستخدام اللاحق فقابلية الخدمة للتلاشي لا بسثل مشكلة عندما يكون الطلب عليو ثابتا  وبالعكس فان تلك 

 الدنظمات تدخل في العديد من الدشاكل ويجب اخذ بعض الاجراءات للتخفيف منها :

تشكيل قوة عمل مؤقتة لدواجهة حالة التزايد على العرض والطلب.  _ 

أساليب الخدمات الدشتًكة أي تقديم الخدمة للجميع. تطوير  _ 

اضافة ىياكل قاعدية ومنشات جديدة لأغراض التوسع للمستقبل.  _ 

 انواع الخدمة العمومية 

:ما يلي راو المحىناك تقسيمات لستلفو للخدمة العمومية الا ان بصيعها في الكثير   

ثقافية يستفيد منها افراد المجتمع فهي خدمات يستفيد منها بعض شرائح  أوخدمات ذات طابع اجتماعي  -
المجتمع وطبقاتو ولكن يعم نفعها على المجتمع ككل لذلك يتعين على السلوطات تشجيعهم من بينها خدمات 

 الدكتبات العمومية الدتاحف الدتنزىات العمومية و غيرىا.

ان يؤدوىا بانفسهم عن طريق امكانياتهم الخاصة الا ان القصور خدمات ذات طابع اجتماعي والتي يدكن للافراد 
من الخدمات على اكمل وجو قد يعرض سلامة المجتمع وصحة الافراد للخطر وىو  في تادية ىذا النوع 

 مايسستدعي تدخل السلوطات العمومية في اداء وتوفير الخدمات ومن بين ىذه الخدمات خدمات الاسكان 

اجيال قادمة مثل بناء مستشفيات  إلىفة لا تقتصر منفعتها على الجيل الحالي وانما بستد خدمات راسمالية مكل
1ومدارس والجامعات.  

 
                                                           

فً علوم  الماجستٌرالعمومٌة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة  اتالإدار أداءة ودورها فً تحسٌن الإلكترونٌ الإدارةبوقلاشً عماد، 
1
  

 .  2ص  -8، ص  6300/ 6303،  0تسٌٌر عمومٌة ،جامعة الجزائر والتسٌٌر فً تخصص ال
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 المبادئ الاساسية للخدمة العمومية:

تؤكد العديد من الدراسات على مبادئ الخدمة العمومية والتي تعتبر بدثابة مبادئ لشيزة لذا وقد ينظر البعض اليها 
احيانا انها تقليدية وفقا لجانبين منهما ماىو مرتبط بالجانب القانوني والاداري لتقديم الخدمة العمومية ومنها ماىو 

ا ويدكننا ان نعرض بعض الدبادئ في مايلي:تقديده إلىمرتبط بطبيعة الدشاريع الذادفة   

:La continuité الاستمرارية 

من الناحية النظرية يجب أن يتسم تقديم الحدمة العمومية بالانتظام والاستمرارية عن طريق اتاحتها لأي فرد 
 يحتاجها في ظروف لزددة.

:L'égalité اةاو المس  

ىي مبدأ أساسي في تقديم الخدمة العمومية كما أنها من دعائم الديدقراطية الادارية وينص مبدئها على أن يكون 
 لجميع أفراد المجتمع حقا في الحصول على خدمة عمومية من دون عوائق. 

.الموائمة والتطور:  

اصلة والتقدم والتقني من جهة يسمح ىذا بتكييف الخدمات العمومية مع الدستجدات والتطورات الاجتماعية الح
 واحتياجات الأفراد من جهة أخرى باعتبار ىذه الحاجات متغيرة باستمرار.

 المجانية النسبية:

بين الافراد يتم اعتماد سلم من خلال ادراج الخدمات العمومية التي يدكن الوصول اليها لرانا  اةاو الدسامتداد معيار   

الخدمة الدستفيد منها. ترتيبها تنازليا حسب نوعية لةاو ولز  

ل الجميع أو مفهوم الخدمة العمومية يحق لكل فرد الاستفادة منها ويجب ان تكون في متن إلىبالرجوع الشمولية: 
 والوصول اليها بشروط وفقا لدستوياتهم الدعيشية.
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وبذسيده ميدانيا من الخدمة العمومية ماىي الا تعبيرا عن التضامن الاجتماعي بين الأفراد ودولتهم التضامن :
خلال الحفاظ على الانسجام الاجتماعي والشعور بالفرد حيث انها تضامن عن طريق الدساعدة الدادية والدعنوية 

1خاصة الأفراد الدستبعدين اجتماعيا أي الدعوزين  

                                                           
1
الاقلٌمٌة الجزائرٌة، اطروحة مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه فً علم  العربً حجام، دور نظم المعلومات فً ترقٌة الخدمة العمومٌة بالادارة 

 030-033، ص36،63302/63308الاجتماع، طلٌة العلوم الانسانٌة والاجتماعٌة، جامعة محمد لمٌن الدباغٌن.سطٌف



لعمومية والتسويق الإلكترونيالفصل الثاني: الخذمة ا  
 

[70] 
 

ىو التنفيذ الأعمال والدعاملات التي توجو :   0691تعريف التسويق : حسب الجمعية الأمريكية للتسويق سنة 
 1تدفق السلع والخدمات ومن الدنتج إلى الدستهلك 

على أنو نظام كلي لأنشطة منظمة الأعمال يصمم بغرض التخطيط وتسعير وترويج :  STANTONعرفة 
 2وتوزيع سلع وخدمات تشبع حاجات ورغبات الدستهلكين الحالين و الدرتقبين 

الإنسانية وذلك من خلال تسهيل ىو كافة الأنشطة التي تهدف إلى إشباع حاجات والرغبات تعريف كوتلر : 
 3عملية التبادل 

يرجع أصل الكلمة إلى الإلصليزية وىي تتألف من مصطلحين وهما :   Marketingلتسويق تعريف ا
Market  الذي يعني السوقing  التي تعني داخل أو ضمن وىي كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية
Mercari وكذلك الدصطلح اللاتيني  التي تعني السوقMercatus  والذي يعني السوق ومنو يدكن القول أن

 4مصطلح التسويق يعني تلك الأعمال والوظائف التي تتم داخل أو ضمن السوق 

بأنو العلم الذي يبحث عن حاجات والرغبات الدستهلكين الحالية والدستقبلية ولزاولة برقيقها تعريف التسويق :
 5بربح معقول للشركة 

تخطيط والتنظيم ومراقبة موارد الشركة وسياستها وأنشطتها التي بسس العميل بهدف ىو برليل والالتعريف التسويق :
 6تلبية رغبات لرموعة من العملاء بربح مناسب من خلال التسويق الكامل 

ىو تلك الوظائف مشروعات الأعمال التي تستهدف توجيو التدفقات السلعية والخدمات من تعريف التسويق : 
 7ض إشباع الحاجات وبرقيق أىداف الدشروع الدنتج إلى مستهلك بغر 

                                                           
بزصص إدارة  جمال، تكنولوجيا الدعلومات والاتصال ودورىا في تفعيل نشاط التسويق الدؤسسة ، مذكرة لنيل شهادة الداجستير في العلوم التجارية ،1

  03، ص  2010/2011،   03الجزائر جامعة  لوم التجارية و العلوم التسيير،الاقتصادية والعقسم العلوم التجارية ، كلية العلوم العمليات التجارية ،
م الاقتصادية و حميد فشيت ، دور إدارة الدعرفة التسويقية في إبداع الدنتج ، أطروحة لنيل دكتوراه ، بزصص تسويق ، قسم العلوم التجارية ، كلية العلو  

88، ص  2014/  2013، 03ائر التسيير و التجارية ، جامعة الجز  2 
.  11، ص  2006نعيم العبد عاشور ، رشيد نمر عودة ، مبادئ التسويق ، دار اليازوري ، عمان ،   3 
.  12ص  11، ص  2007منير نوري ، التسويق مدخل الدعلومات و الاستًاتيجيات ، ديوان الدطبوعات الجامعية ، الجزائر ،   4 
.   11، ص  2006،  1دعاء مسعود ضمره ، إدارة التسويق ، مكتب المجتمع العربي ، عمان ، طبعة   5 
.   35، ص  2010،  1عبد العزيز مصطفى أبو نبعو ، أصول التسويق أسسو وتطبيقاتو الإعلامية ، دار الدسيرة ، عمان  ، طبعة   6 
.  29، ص  2006دار الجامعية ، فريد النجار ، التسويق بالدنظومات ،  الدصفوفات ال  7 
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بأنو عملية يتم بواسطتها برقيق الالتقاء بين السلع ومن  Gundiffو Stillتعريف التسويق حسب كل 
 1خلال تتحول ملكية الدنتجات 

وىو التسويق الكلي من الأنشطة الدتداخلة تهدف وتسعير تعريف التسويق حسب كل من ستاتنان و ويليام : 
 2وتوزيع السلع والخدمات مرضية وترويج

 3بأنو لرموعة الأعمال تنحصر داخل السوق بعيدا عن المجال الإنتاجي تعريف آخر للتسويق :

منتجاتها لزبائنها بطريقة  بيع ىو لرموعة الوسائل والأساليب التي بروز عليها الدؤسسة من أجلتعريف التسويق :
 4تضمن بها الربح 

نشاط إداري لزدد يقوم على توجيو ىو لرموعة الأنشطة الدتكاملة التي بذرى في إطار تعريف إجرائي للتسويق :
وانسياب السلع والخدمات والأفكار للتحقيق الإشباع للمستهلك و الدشتًي من خلال عمليات متبادلة برقيق 

 أىداف الدنتجين أو الدوزعين والدستوردين بطريقة تضمن بها الربح 

ىو إدارة التفاعل بين الدنظمة والدستهلك في فضاء البيئة الافتًاضية من أجل برقيق وني :تعريف التسويق الالكت 
 5الدنافع الدشتًكة والبيئة الافتًاضية للتسويق الالكتًوني تعتمد بصورة أساسية على تكنولوجيا الانتًنت 

وىو تعامل بذاري قائم على تفاعل أطراف تبادلا  الكتًونيا بدل من الاتصال تعريف أخر للتسويق الالكتوني : 
حيث أصبح الدسوقون في عصر الانتًنت يعملون بابذاه إشباع الحاجات والرغبات م خلال تقديم الدادي الدباشر 

 6حزم سلعية وخدمية متنوعة ذات قيمة الدضاعفة يدرىا ويقدرىا عملاء 

                                                           

.   25، ص  2010،  1إيناس رأفت شومان ، التسويق و إدارة الإعلان ، دار الفكر ، عمان ، طبعة   1 
.  15، ص  2014،  1احمد شاىين ) صلاح عبد الحميد ( ،فنون الإعلان والتسويق ، مؤسسة طيبة ، القاىرة ، طبعة   2 

لتسويق و أثرىا على عناصر الدزيج التسويقي للمؤسسة ، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم التجارية  ، بزصص ايت أوقاسي فيتحة ، أخلاقيات ا
.  03، ص  2014/2015،  03التسويق ، قسم العلوم التجارية ، كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و العلوم التسيير ، جامعة الجزائر  3 

، كلية ليلي ، واقع و الأهمية الإعلان في الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية ، مذكرة لنيل شهادة الداجستير في العلوم التجارية ، بزصص التسويق  كوسة  4
 .    23، ص  2008/  2007قسنطينة ،  –العلوم الاقتصادية و العلوم التسيير ، جامعة منتوري 

.  227، ص  2010،  1ة ، دار صفاء ، عمان ، طبعة ربحي مصطفى عليان ، البيئة الالكتًوني  5 
.    205، ص  2012،  1احمد لزمود النواعرة ، الاتصال والتسويق بين النظرية و التطبيق ، دار أسامة ، عمان  ، طبعة   6 
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: ىو التًويج للبضائع والخدمات عبر الانتًنت وىو مفتاح للتحقيق أىداف  تونيتعريف أخر للتسويق الالك
الدؤسسة ويشمل برديد الاحتياجات والرغبات للسوق الدستهدفة والتسويق الالكتًوني يعرف على أنو  استخدام 

 1لحديث الانتًنت والتقنيات الرقمية الدرتبطة بو لتحقيق أىداف التسويقية وتدعيم مفهوم التسويقي ا

ىو استخدام التكنولوجيا الدعلومات للربط الفاعل الوظائف التي يوفرىا البائعون تعريف أخر للتسويق الالكتوني :
والدشتًون و ذلك باستخدام العديد من التقنيات مثل تبادل الدعلومات الالكتًونية والبريد الالكتًوني وبرويل 

 2الأموال الكتًونيا على نطاق واسع 

ىو عنصر التسويق الذي يتبادل التخطيط والتسعير و توزيع الدنتجات و الخدمات تعريف التسويق الالكتوني  : 
على أنو استخدام التكنولوجيا الرقمية الدرتبطة بها لتحقيق :  يعرف التسويق الالكتونيعبر الانتًنت وكذلك 

 3الأىداف التسويقية و دعم مفهوم الحديث التسويق 

 أهمية التسويق الالكتوني : 

  الوقت الراىن و تكمن ىذه الأهمية في مايلي : إن للتسويق الالكتًوني أهمية كبيرة تبرز في

 أصبح التسويق الالكتًوني أحد الضروريات الحياة في لرتمعنا اليوم  -

 4مئات الدستخدمين يتصلون بشبكة الأنتًنت يوميا من جميع ألضاء العالم  -

 استغلال الانتًنت كوسيلة ترويج و عرض الخدمات و الدنتجات ضرورة لابد منها  -

 5امكانية الوصول الى الأسواق العالدية  -

 تقديم السلع والخدمات وفقا لحاجات العملاء  -

                                                           

في العلوم التجارية ، بزصص إدارة العمليات  ايت أمبارك سامية ، دور التجارة الالكتًونية في تفعيل الأداء التجاري ، مذكرة لنيل شهادة الداجستير 
.  23، ص   2011/2012، 03التجارية ، قسم العلوم التجارية ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية والعلوم التسيير ، جامعة الجزائر  1 

.   419، ص  2009سويدان نظام موسى ، التسويق الدعاصر ، دار الحامد ، عمان ،   2 
 .  237، ص  2009،  1وسام، التجارة و التسويق الالكتًوني ، دار أسامة ، عمان ، طبعة ناصر  3
نور الصباغ ، أثُر التسوٌك الالكترونً على رضا الزبائن فً لطاع الاتصالات ، بحث ممدم لنٌل درجة ماجستٌر إدارة الأعمال التخصصً ،   

 01، ص  6102الجامعة الافتراضٌة السورٌة ، 
4
  

ف ٌوسف زٌادات ، درمان سلٌمان صادق ، شفان نورت صالح ، التسوٌك الالكترونً أسس و مفاهٌم و تطبٌمات فً المصارٌف التجارٌة ، عاك  

.     26، ص  6102،  0زمزم الناشرون و موزعون ، عمان ، طبعة 
5
  



لعمومية والتسويق الإلكترونيالفصل الثاني: الخذمة ا  
 

[73] 
 

 الحديثة  وصار من الضروري تضمين ىذا النمط التسويق الالكتًوني أصبح من ضروريات لصاح الدنظمات -
 1  قي في انشطتهاالتسوي

 اهداف التسويق الالكتوني

 كتًوني اىداف من بينها لان للتسويق الا

 برسين الصورة للذىنية للشرك ىاو الدنظمو-

 تقديم الخدمات وبرسين العناية بالزبائن-

 البحث عن مستهلكين جدد -

 زيادة معدل الوصول الى الدستهلكين -

 وغيرىا  القيام بعمليات البيع و  الشراء-

 زيادة نطاق السوق وانتقالذا الى نطاق سوق المحلية الى العالدية-

 بزفيض التكاليف وبرقيق السرعة في اداء الاعمال وتقديم قيمة وفائدة حقيقية للمستهلكين-

  2لزاولة مواجهة وبرقيق ما يتوقع او ما يامل الدستهلكون بو من سلع وخدمات-

وىي قدرة الخاطبة مع الزوار الشبكة العنكوبتة على : القدرة على مخاطبة :   خصائص التسويق الالكتوني
الانتًنت بسثل مفهوم التسويقي الدقيق للتعامل مع الزبائن عبر الدواقع الشبكة والتكوين الدزيج التسويق الدتوافق مع 

 الزبائن الدستهدفين على الشبكة 

ق الالكتًوني التي بسنح الزبائن حرية برديد حاجياتهم ورغباتهم بشكل و ىي الخاصية الدتاحة في التسويلتفاعلية :ا -
 مع الدتجر الافتًاضي عللا الشبكة وإن برقيق الاستعانة من قبل الدتجر على وفق الاتصالات التسويقية لذا 

                                                           
،  0ً و تجاري و أداري ، دار الحامد ، عمان ، طبعة خصر مصباح الطٌطً ، التجارة الالكترونً و الأعمال الالكترونٌة ، من المنظور تمن 

.   23، ص  6112
1
  

215 ، ص 5102، التسويق الإعلامي المبادئ و الإستراتيجيات ، دار المناهج ، عمان ، ردينه عثمان يوسف ، محمود جاسم الصميذعي  
2
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 لزتوياتها ويقصد بها ىنا ىو القدرة الشركة على إيصال البيانات الرئيسية أو الدخزونة التي تضم فيالذاكرة : -
 ة 1وجهات نظرا للزبائن الشخصية على حالات الشراء السابق

استخدام مصطلح الرقابة في التسويق الالكتًوني يعني القدرة الزبائن على تنظيم الدعلومات التي  الرقابة : -
 2يشاىدونها بشكل مناسب ومنسق مع مستوى كشف الدتحقق لذذه الدعلومات 

والتي من شأنها أن تزيد وبصورة كبيرة فرصة التنافس لغرض جذب الاىتمام مستخدمي  إمكانية الوصول :
 3الانتًنت من خلال التجديد والإبداع في إعلاناتهم الالكتًونية ومضامينها 

 وىي القدرة التعبيرية عن الدنتوج وتعني أنو بالإمكان استخدام الانتًنت في التوزيع والتًويج والبيع بهذه الرقمنة :
الخصائص والدميزات بعيدا عن الأشياء الدادية للمنتوج ذاتو أي ىو القدرة التأثيرية التي يخلقها الدوقع في الشبكة 

 4على الزبائن 

 عناصر الدزيج التسويق إلى عنصرين هما            Freyقسم : الدزيج التسويق الالكتوني

 وىو ما يجري عرض إلى السوق من أجل البيع Offerلعرضا

 Toels 5الأدوات 

 Good Mixمزيج السلع العناصر الى ثلاثة عناصر ىي :   Kellyقسم  

   Communicationمزيج الاتصال  -   Distribution Mixالدزيج التوزيع

   Produit: الدنتوج وىناك من يرى أن عناصر الدزيج التسويقي تتكون من العناصر التقليدية الدعروفة  
 Promcetion    6التويج  Place     التوزيع  Prixالسعر

 عناصر الدزيح التسويق الى ستة عناصر وىي تطور لعناصر الدزيج بذارة Borden  و قد  قسم الباحث 

                                                           
622، ص  6112،  6ربحً مصطفى علٌان ، إٌمان فاضل السامرائً ، التسوٌك المعلومات ، دار الصفاء ، عمان ، طبعة          

1
  

  020، ص  6102،  0عامر إبراهٌم لندٌجلً ، التجارة الالكترونٌة و تطبٌماتها ، دار المسٌرة ، عمان ، طبعة  
2
  

 663، ص  6112لكترونٌة ، الشركة العربٌة المتحدة ، الماهرة ، ، التجارة الامحمد نور برهان ، عز الدٌن خطاب  
3
  

 .  268ص 267، ص  2006ثامر بكري ، التسويق ) أسسو ، والدفاىيم الدعاصرة ( ، دار اليازوري ، عمان ،  4
 26، ص  6102،  0أحمد آمجدل ، مبادئ التسوٌك الالكترونً ، دار الكنوز المعرفة العلمٌة ، عمان ، طبعة  
5
  

 001، ص  6102نوري منٌر ، التجارة الالكترونٌة و التسوٌك الالكترونً ، دٌوان المطبوعات الجامعٌة ،  
6
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 1تصميم الدتجر  –التصنيف  –السعر  –التًويج  –الدوقع  –التجزئة : خدمات الزبون  

 تصميم الدوقع الويب   -العناصر التالية :     Kolyanam / Mcintyerوقد قدم الباحثان 

 التوزيع والدكان  –المجتمعات الافتًاضية  –التًويح  –الدنتوج وتصنيفو  –الأمن  -

 2التخصص  –الخصوصية  –المجتمعات الاتصالية   -السعر   -خدمات الزبون 

لية ناجحة وفاعلة فإنو ينبغي أن حتى تنجح عملية التسويق الالكتًوني وتكون عمالالكتوني:فاعلية التسويق 
 يتوفر فيها عدد من العناصر :

ينبغي أن تسعى الدنظمة الى تقديم الدنفعة الكاملة وواضحة من خلال طرح الدنتوج ) تحقيق الدنفعة للزبون :  -
عملية  السلعة أو الخدمة ( عبر الانتًنت إذا يتًتب على مستوى ىذه الدنفعة قرار الزبون بتكرار أو عدم تكرار

 الشراء 

ينبغي أن تسعى الى برقيق التكامل بين التسويق تحقيق التكامل مع جميع الأنشطة الأعمال الالكتونية :  -
في كل مرحلة من مراحل عملية التسويق الالكتًوني وبقية أنشطة الأعمال الالكتًونية بحيث تنعكس ىذه الأنشطة 

مرحلة ما بعد البيع ( ىناك تفاعل و تكامل  –مرحلة التبادل   - مرحلة الاتصال –الالكتًوني ) مرحلة الإعداد 
 3مع نظم الدفع عبر الانتًنت 

ينبغي عرض لزتويات الدتجر القدرة على عرض محتويات وخدمات الدتجر الالكتوني في صورة فاعلة :  -
ولزتوياتو ضمن موقع الويب بصورة تلاءم الطبيعة الجديدة للأعمال الالكتًونية و أن عرض لزتويات لستلفة 

للمتجر الالكتًوني ينبغي أن يكون بصورة لستلفة عن الأساليب الدستخدمة في ميدان أعمال التقليدية ويتضمن 
 تسويقية أساسية وهي : ثلاثة جوانب 

                                                           
  22، ص  6112إبراهٌم بختً ، التجارة الالكترونٌة ) مفاهٌم و استٌراتٌحات التطبٌك فً المؤسسة ( ، دٌوان المطبوعات الجامعٌة ،  
1
  

التجارية ، رقيق سفيان ، أثر استخدام تكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات على الدزيج التسويقي بالدؤسسة ، مذكرة لنيل شهادة الداجستير في العلوم  
.  46، ص  2014/  2013،  03بزصص إدارة العمليات التجارية ، جامعة الجزائر  2 

،  16جامعة وهران فً الجزائر ، مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر فً العلوم الالتصادٌة ،  سماحً منال ، التسوٌك الالكترونً و شروط تفعلٌه 

 20، ص  6102/ 6102
3
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بسكين الزبون من الاتصال  –توفير الدعلومات اللازمة والكافية حول الدنتجات الدعروضة للبيع عبر الانتًنت  -
برقيق عملية التبادل بفاعلية وىذا ما يتطلب توفير كل ما يلبي –والتفاعل مع عناصر مهمة في العملية التسويقية 

 تتعلق بالدنتوج ) سلعة أو الخدمة ( توفير الخدمات التكميلية التي  –حاجات ورغبات الزبون 

أن يتحقق ىذا يتطلب برقيق الدوازنة بين ثلاثة عناصر البناء البسيط ولابتكاري للموقع الدتجر الالكتوني :  -
عرض وتوفير القدر الكافي و اللازم من الدعلومات مع اختصار قدر الإمكان حفاظا على وقت  -متًابطة  : 

 توفير الدعلومات دقيقة التي يبحث عنها الزبون حصرا  –الزبون و برقيق السرعة 

 1برقيق التنظيم الجيد للصفحات موقع الويب  -

   فرص التسويق الالكتوني :

وذلك من خلال زيادة حصة السوقية للمنظمات بسبب انتشار إمكانية الوصول الى الأسواق العالدية :  -
العالدي كما أن التسويق الالكتًوني يدكن الزبائن باختلاف مواقعهم الجغرافية الحصول على احتياجاتهم حيث أن 

 التسويق الالكتًوني لا يعتًف بالحدود  الجغرافية 

فرص للتكييف منتجاتهم بالشكل يلبي  حيث يوفرتقديم الدنتجات وفقا لحاجات ورغبات الزبائن :  -
احتياجات العملاء الكتًونيا حيث حققت قفزة نوعية في الوسائل والأساليب إشباع حاجات و رغبات الزبائن 

 وكسب رضاىم عن الدنتجات الدقدمة لذم 

على دارسة  وىذا من خلال ما يسمى بالعملية الدرنة لتطوير الدنتجات وىذا العملية تعتمدالتغذية الراجعة : -
 واستشعار السوق بواسطة الآليات التفاعلية للتسويق الالكتًوني 

حيث يكون التسعير الدرن تطبيقاتو من آليات التسويق تخفيض التكاليف واستخدام التسعير الدرن :  -

 الالكتًوني حيث تتوفر تقنيات الدشتًي من البحث والعثور على أفضل الأسعار الدتوفرة 

                                                           
 .  232ص  231ص  230، ص  2012،  1ربحي مصطفي عليان ، البيئة الالكتًونية ، دار الصفاء ، عمان ، طبعة  1
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يقدم التسويق الالكتًوني وسطاء بشكل ونوعية جديدة يطلق ل وقنوات توزيع جديدة :ستحداث أشكاا -
عليهم اسم وسطاء الدعرفة الالكتًونية وىي الدنظمات ىدفها تسهيل عمليات التبادل بين الدنتجين و الزبائن 

 وعملهم و ىو عمل مزودي الخدمة التجارية 

من أكثر الوسائل التًويج الالكتًوني فعالية ىو الإعلان :استخدام وسائل التويج تفاعلية مع الزبائن  -
 الالكتًوني وىي أكثر جاذبية وانتشار في ظل ابذاه لضو التسويق الالكتًوني 

الالكتًونية بسر بدرحلة انتقالية بسبب  الأسواقإن عملية الدنافسة في دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع الزبائن :   -
 1وقدرات الدنظمة  إمكانياتبرول من الدنافسة التقليدية الى الدنافسة تعتمد على 

 :   تحديات التسويق الالكتوني

ويتم منخلال دمج الانشطة والفعاليات الاتصالية التسويقية الخاصة بالتسويق الالكتًوني التحديات التنظيمية : -
 لإجراءات العمل بدا يتماشى مع التطورات التكنولوجية وبرديث ا

يجب عمل دارسة تسويقية وفنية للعمل الدواقع الالكتًونية جذابة ارتفاع تكاليف إقامة الدواقع الالكتونية : -
 2وبشكل قادر على جذب اىتمام العملاء بدا يحقق الديزة التنافسية للمنظمات 

من أىم التحديات التي تواجو استمرار لصاح الدواقع الالكتًونية وزيادة تطوير تكنولوجيا الدواقع الالكتوني : 
 فعاليتها وقدرتها التنافسية لذلك يجب مواكبة التطورات التكنولوجية السريعة في لرال تصميم وتطوير ىذه الدواقع 

تعتبر اللغة والثقافة من أىم التحديات التي تقف عائق أمام بعض الدواقع الالكتًونية عائق اللغة والثقافة :  -
لذلك يجب على الدنظمات تطوير برامج لتًجمة النصوص الدوجودة على مواقعها الالكتًونية الى للغات يفهما 

 3عملائها كما يجب مراعاة الثقافات الدختلفة للعملاء وعاداتهم وتقاليدىم وقيمهم 

: تتطلب من العميل وضع بعض البيانات مثل الاسم ، الجنس ، العمر ، العنوان ، رقم الأمن وخصوصية  -
 1بطاقة الائتمان كما يستخدم برلريات تهم بالحفاظ على السرية والخصوصية التعاملات بالتجارة الالكتًونية 

                                                           

 1  48ص  47، ص  2010،  1مي ، عمان ، طبعة سمر توفيق صبره ، التسويق الالكتًوني ، دار الإعصار العل 
،  6111،  0حمٌد الطائً ، محمود الصمٌدعً ، بشٌر العلاق ، الأسس العلمٌة للتسوٌك الحدٌث مدخل الشامل ، دار الٌازوري ، عمان، طبعة  

.   222ص 
2
  

 222، ص  6112،  0ة ، الإسكندرٌة ، طبعة ثابت عبد الرحمن إدرٌس ، حمال الدٌن المرسً ، التسوٌك المعاصر ،  الدار الجامعٌ 
3
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لإئتمان  لذلك تقوم الدنظمات باستخدام ىو الدفع بواسطة بطاقة اعدم الثقة في وسائل الدفع الالكتونية  :  -
 2برامج التأمين وسائل التسديد الالكتًوني 

نموذجا يعبر عن دورة التسويق الالكتًوني ويتكون من أربع  Arthur Dlittقدم  : نموذج التسويق الالكتوني 
ويتم فيها برديد رغبات وحاجات الدستهلك ، برديد طبيعة الدنافسة مرحلة الإعداد :  - 1مراحل أساسية : 

وتلجأ الدنظمة الى جمع البيانات والدعلومات عبر الانتًنت لشا يساعدىا في طرح الدنتجات الدلائمة عبر الانتًنت 
 للتحقيق أىدافها 

 السوق الالكتًونية عبر تعريف الدستهلك أو الزبون بالدنتجات الجديدة التي طرحت فيمرحلة الاتصال :  2-
 مرحلة الاتصال تتكون من أربعة مراحل فرعية وهي : الانتًنت و

يجري استخدام وسائل متعددة للجذب الانتباه الزبون الدستهلك وأىم ىذه الوسائل  مرحلة الجذب :  2-0
 وني رسائل البريد الالكتً    -الأشرطة الإعلانية 

 –في ىذه الدرحلة يجري توفير البيانات والدعلومات التي يحتاجها الزبون مرحلة توفير الدعلومات اللازمة : 2 -2
 الدستهلك والتي تساعده على بناء رأي خاص حول الدنتوج الجديد 

رض الدستهلك ويجب أن تكون عملية الع –في ىذه الدرحلة يجري في نفس الزبون مرحلة إثارة الرغبة :  3 -2
 3التقديم فاعلة ويفضل استخدام تكنولوجيا الوسائط الدتعددة 

فإن الزبون أو الدستهلك إذا اقتنع بالدنتوج الدطروح عبر الانتًنت فإنو يتخذ فعل مرحلة الفعل والتصرف  4 - 2
 الشرائي 

بالكميات الدطلوبة في  ىي مرحلة تبادل بين البائع والدشتًي فالدنظمة توفر الدنتجات الدطلوبةمرحلة التبادل :  3
 4الوقت الدناسب والدشتًي يدفع الثمن الدطلوب ويستخدم الأساليب الدفع الالكتًوني مثل البطاقات الائتمانية 

                                                                                                                                                                                     
، ص  6102،  6ربحً مصطفى علٌان ، أٌمان الفاضل السامرائً ، تسوٌك المعلومات و الخدمات المعلومات ، دار الصفاء ، عمان ، طبعة  

212 
1
  

  30، ص  2005،   2محمد طاىر نصر ، التسويق الالكتًوني ، دار الحامد ، عمان ، طبعة  2
،  6112،  0زكرٌا عزم ، عبد الباسط حسونة ، مصطفى الشٌخ ، مبادئ التسوٌك الحدٌث بٌن النظرٌة و التطبٌك ، دار المسٌرة ، عمان ، طبعة  

.  261ص  262ص 
3
  

223، ص  6101،  0إٌاد عبد الفتاح النسور ، الأصول العلمٌة للتسوٌك الحدٌث ، دار الصفاء ، عمان ، طبعة  
4
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وينبغي أن تستخدم الدنظمة كل الوسائل الالكتًونية التي برافظ على ىؤلاء الزبائن ومن مرحلة ما بعد البيع  4
تزويد الدشتًي بكل  –التواصل عبر البريد الالكتًوني  –الافتًاضية و غرف المحادثة ىذه الوسائل  ) المجتمعات 

 1خدمات الدعم والتحسين ( –توفير قائمة متكررة  –جديد حول الدنتوج 

التسويق بأنو يدكن تصنيف التسويق الذي بسارسو الدؤسسات إلى  بعض الخبراء يرى : أنواع التسويق الالكتوني 
 ئيسية : ثلاثة أنواع ر 

 –و ىو مرتبط بوظائف التسويق التقليدية كتصميم و تنفيذ الدزيج التسويقي ) الدنتج التسويق الخارجي :  -
 2التًويج (  –التوزيع  –السعر 

بالعاملين داخل الدؤسسة حيث أنو يجب على الدؤسسة أن تتبع سياسات  و ىو مرنبطالتسويق الداخلي :  -
فعالة للتدريب العاملين و برفيزىم للاتصال الجيد بالعملاء و دعم العاملين للعمل كفريق يسعى لإرضاء حاجات 

ورغبات العملاء فكل فرد في الدؤسسة يجب أن يكون موجو في عملو بالعملاء فليس يكفي وجود قسم في 
 ؤسسة خاص بالقيام باعمال التقليدية لوظيفة التسويقية و بقية الأفراد أو الأقسام كل في ابذاه آخر الد

وىو مرتبط بفكرة وجود الخدمات و السلع الدقدمة للعملاء تعتمد بشكل أساسي و :  التسويق التفاعلي -
 3مكلف على جودة و العلاقة بين البائع و الدشتًي 

 توني :متطلبات التسويق الالك

التسويق ىو أسلوب بذاري حديث يبحث في الحاجة التي يشعر بها كل من الشركات و التجار و الدستهلكين  -
 على حد سواء وفي نفس الوقت برسن السلع وخدمات وزيادة سرعة تقديم الخدمة 

 يرتبط التسويق الالكتًوني بشراء وبيع الدعلومات والدنتجات والخدمات عبر شبكة الحاسوب  -

تأخذ الأنشطة معالجة الدعلومات التي تتم في التسويق الالكتًوني بشكل صفقات بذارية يدكن أن يلاحظ شأنها  -
 : العديد من النقاط الآتية

                                                           
  138ص  137، ص  2007،  2رة يوسف ، التسويق الالكتًوني عناصر الدزيج التسويقي عبر الانتًنت ، دار وائل ، عمان ، طبعة أبو فا  1

2
  . 621، ص  6102،  0ٌك ، دار التعلٌم الجامعً ، الإسكندرٌة ، طبعة ،إدارة التسو مصطفى أحمد عبد الرحمن المصري   

، ص  6102،  0الإدارة التسوٌمٌة فً المنظمات المعاصرة ) التسوٌك عبر الانترنت ( ، دار الرضوان ، عمان ، طبعة  عبد الله حسن مسلم ،  

262  .
3
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الدعاملات التجارية الخاصة بجمع الدعلومات كبحوث السوق ومعالجة البيانات ومعالجة الدعلومات لإدارة  -1
 1العمليات 

 الدعاملات التجارية بخصوص توزيع الدعلومات مع الزبائن لزتملة بدا في ذلك عمليات الإعلان والبيع -2

 الدعلومات الالكتًونية الدعاملات التجارية مع الشركاء التجاريين باستخدام  -3

برديد الحدود التقنية للمتصفحين وبرديد الوسائط الدتعددة لضمان الصورة والصوت التي برقق الاتصال بشكل  -
 جيد 

 اختيار اسم الدوقع التأكد من فعالية الصلات البريد الالكتًوني للموقع وسهولة الوصول إليو  -

 2بتصميم الدوقع وتقديم خدمات منتظمة لو  اختيار شركة خاصة بتصميم الدوقع يدكنها -

 مديزات التسويق الالكتوني :

 تقديم خدمات واسعة  -

 استخدام عنصر الإثارة لجذب انتباه مستخدم الرسائل الالكتًونية  -

 عدم وجود قيود باستثناء قيود التكاليف على كمية الدعلومات الدعروضة على الانتًنت  -

 3إمكانية وصول الانتًنت لأكبر قدر من الزبائن ولذلك يتميز التسويق عبر الانتًنت بالدصداقية الالكتًونية  -

الاتصالات  التفاعلية والتبادلية لشا أدى لبناء علاقات قوية مع العملاء في كافة  أرجاء العالم  -  

زبائن على زيادة ىذه الدواقع مرات عديدة لشا الاىتمام بتحديث الدعلومات الدعروضة من خلال الدواقع لحث ال -
 يؤدي للتكرار عمليات الشراء 

يدكن للشركات الصغيرة الوصول للسوق الدولية وتفق على قدم الدساواة مع الدنظمات والشركات الدتعددة  -
 الجنسيات 

                                                           
مسعودي راوٌة ، التسوٌك الالكترونً و أثره على جودة الخدمات المصرفٌة ، مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر فً العلوم  التجارٌة ن تخصص  

22ص ،  6102/ 6102،  12تجارٌة ، جامعة الجزائر إدارة العملٌات ال
1
  

.  420، ص  2009نظام سويدان موسى ، التسويق الدعاصر ، دار الحامد ، عمان ،   2 
026، ص  6113،  0حمٌد طائً ، أحمد شاكر العسكري ، الاتصالات التسوٌمٌة  المتكاملة مدخل استراتجً ، دار الٌازوري ، عمان ، طبعة  
3
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قافية دورا ىامامع الطبيعة الدولية للسوق عبر الانتًنت تلعب الاختلافات الحضارية والحساسيات الث -  

1ىناك لساوف من عمليات التسديد لابسان الدشتًيات غير الآمنة عبر الانتًنت -  

 الاختلافات بين التسويق الالكتوني والتسويق التقليدي :

النشاط 
 التسويقي

 التسويق عبر الانتنت التسويق التقليدي

فيديو ، نسخة من الصوت ،  مطبوعة ، الإعلانات
 تلفزيون ، صحف ،لرالات 

يصمم معلومات كثيرة ويضعها في صفحة الدؤسسة على 
 الشبكة العنكبوتية ويشتًي من مواقع آخر  

خدمة 
 العملاء

يقدم خدمة خمسة أيام في الأسبوع أو 
عبر الذاتف استجابة لاتصالات العملاء 

يقوم بزيارة الدوقع لعمل الصيانة أو 
 صلاح  الإ

يقدم الاستجابة على مدار الأسبوع ولأربع وعشرين 
يرسل حلولا عبر الذاتف و الفاكس و  –ساعة يوميا 

البريد الالكتًوني يعالج الدشكلة من مسافات طويلة عبر 
 التشخيص بواسطة الحاسوب  

يقوم بالاتصال ىاتفا بالعملاء الدرتقبين  البيع
أو الحاليين أو زيارتهم وعرض الدنتج 
عمليا أو بواسطة كشاف النور أو 

 الأجهزة العاكسة  

عقد مؤبسرات فيديو للعملاء الدرتقبين ويعرض مواصفات 
 الدنتج على الشاشة 

بحوث 
 التسويق

إجراء مقابلات فردية ولرموعات تركيز 
 تف أو البريد  حات عبر الذااومس

استخدام لرموعة الأخبار وإجراء الدقابلات في حالة 
 2الاستبيان   

 عدد النشاطات التسويقية في الاختلافات بين التسويق الالكتًوني والتسويق التقليدييوضح جدول 

 

 

 

                                                           

.   251، ص  2015،  1ياسر خضير البياتي ، الاتصال الرقمي أمم صاعدة و أمم مندىشة ، دار البداية ، عمان ، طبعة   1 
م  وم الإعلام و الاتصال ، بزصص علو وردة حمدي ، أثر استخدام التسويق عبر الانتًنت على الدؤسسات ، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في عل 2
 .  144، ص  2013/2014،  03لإعلام والاتصال  ، كلية العلوم الإعلام والاتصال ، جامعة الجزائر ا
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 لتسويق الالكتًونيا التسويق التقليدي عناصر الدقارنة
 واسع ضيق الددى الجغرافي

 كبيرة لزدودة العملاءقطاعات 
 وسيط مرتفع دودةلز مستوى التفاعل

 مرتفع متوسط الدلائمة لظرف العمل
 يحتاج لدهارة خاصة أكثر سهولة سهولة الاستخدام

 منخفضة مرتفعة التكلفة
 1على مدار الساعة لزدود الددى الزمني

 مرتفعة متوسطة الدرونة
 2مرتفعة لزدود / متوسطة العلاقات الشخصية

 بين التسويق التقليدي والتسويق الالكتًوني  الاختلافجدول يوضح أوجو 

 

 زايا و فوائد التسويق الالكتوني  : م

 الوصول الى الجمهور في بيئتو ليست مزدحمة بعدد متنافسين  -مزايا التسويق الالكتوني : 

 استهداف لرموعة لزددة من الدستهلكين بأسلوب دقيق   -

 3فتح وتطوير مستمر مع لرموعة من الدستهلكين  -

 الصاز معاملة الكتًونيا وبكلفة منخفضة  -

                                                           
232، ص  6101،  0محمد عبد حسٌن الطائً ، التجارة الالكترونٌة ) المستمبل الواعد للأجٌال المادمة ( ، دار الثمافة ، عمان ، طبعة  
1
  

.  286، ص  2011،  2سويقي ، دار أسامة ، عمان ، طبعة فاطمة حسن عواد ، الاتصال والإعلام والت  2 
 23ص  22 ، ص 6112،  12ناجً معلا ، رائف توفٌك ، أصول التسوٌك ) مدخل تحلٌلً ( ، دار وائل ، عمان ، طبعة  
3
  



لعمومية والتسويق الإلكترونيالفصل الثاني: الخذمة ا  
 

[83] 
 

 تنظيم عمليات البيع وضمان انسبايتها من خلال السماح للمنتجين بالاتصال  -

 1السرعة في إضافة منتجات أو تغير الدقتًحات البيعة بسرعة ىائلة  -

 متابعة الدعاملات خاصة بالدبيعات و خطواتها ونتائجها -

 ملاحظة تصرفات الدنافسين  -

 2توزيع البرلريات ومنتجات الدعلومات بسرعة ودعم البريد الالكتًوني  -

 فوائد التسويق الالكتوني :

 أي بإمكان الدستهلكين طلب الدنتجات وىم جالسون في بيوتهم في مكانهم الدلائمة :  -

بإمكان الحواسيب خزن كم ىائل من الدعلومات الدتعلقة بأوصاف و أنواع وأسعار لدنتجات الدعلومات :  -
 3وخدمات الدرتبطة بنشاط الشركة 

: تقليص التكاليف الدتعلقة بالطباعة البريد وغيرىا من التكاليف التي يتسم بها التسويق تقليص التكاليف  -
 التقليدي 

بإمكان الشركات برديث كافة الدعلومات على أنشطتها ومنتجاتها وخدماتها الاستجابة لأوضاع السوق :   -
  4بالسرعة و سهولة

 لا يرتب التعامل مع رجال البيع لشا قد يحدث ىذا التعامل من الدشاحنات والدشدات تقليل الدشاحنات : -

تعامل مع الدستهلكين وفتح حوارات تؤدي بالنتيجة الى يدكن للشركات أو الدسوقين البناء علاقات الطيبة :  -
 5بناء علاقات طيبة وطويلة الأمد

 عمليات الأمن والخصوصية أثناء تطبيق التسويق الالكتًوني  -سلبيات التسويق الالكتوني : 

                                                           
621، ص  6102،  0جً ذٌب معلا ، الأصول التسوٌك المصرفً ، دار المسٌرة ، عمان ، طبعة نا 
1
  

.  283ص  282، ص  2004،  1، تكنولوجيا التسويق الانتًنت ، دار الدناىج ، عمان ، طبعة  ردينو يوسف  2 
 030، ص  6106،  0خضر مصباح الطٌطً ، إدارة التكنولوجٌا المعلومات ، دار الحامد ، عمان ن طبعة  
3
  

 201، ص  6112،  0ثامر بكري ، الاتصالات للتسوٌمٌة و التروٌج ، دار الحامد ، عمان ، طبعة  
4
  

 5 206، ص  2010،  1احمد النواعرة ، الاتصال و التسويق ) بين النظرية و التطبيق ( ، دار أسامة ، عمان ، طبعة  
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 1تطوير تكنولوجيا الانتًنت بشكل سريع وعدم القدرة على متابعيها من قبل الزبائن   -

  .ت القانونية وعمليات الحماية للعملية التسويقية عبر الانتًنتالتشريعا -

2.الدولة لدا تقدمو شبكة الانتًنت الثقافة والعادات والتقاليد الاجتماعية ومدى تقبل بعض -
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
، ص  6102،  0فتحً أحمد  ذٌاب عواد ، أصول التسوٌك فً المنظمات المعاصرة ) التسوٌك عبر الانترنت ( ، دار الرضوان ، عمان ، طبعة  

.  262ص   
1
  

 212، ص  6112موسى سوٌدان ، شفٌك ابراهٌم حداد ، التسوٌك المفاهٌم المعاصرة ، دار الحامد ، عمان ،  
2
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 خلاصة الفصل:

ككل خاصة في قطاع   يلخص ىذا الفصل مفهوم  الخدمة العمومية التي تعبر قلب الدزيج التسويقي و التسويق
وقد تم التأكيد على ضرورة النظر إلى الخدمة من زاوية الدنافع و الدزايا فضلا عن الجوىر  ،مؤسسة اتصالات الجزائر

 حاجات و رغبات العميل. بدا يضفي عليها قدرا من الشمولية في إشباع

بيئة افتًاضية تقوم على التقنيات الرقمية التي تتم في  التي  تنظيميةالعملية ضمن الالتسويق الالكتًوني كما ابرز امية 
يها الدؤسسات للتعريف بخدماتها ومنتجاتها تعتمد على الدعلومة بالدرجة الأولى في حد ذاتها كمورد تنافسي تعمد إل

في  وان لصاح عملية التسويق الالكتًوني ،التأثير في الدستهلك لابزاذ قرار الشراء لتحقيق الدنفعة الكافية للطرفينو 
خصائص أساليب التي تستخدمها الدؤسسات و الدؤسسة يتوقف على مدى برسين جودة الخدمات و الدنتجات و 

   ، وىذا ما تطمح إلى بلغو مؤسسة اتصالات الجزائر.و فاعلية ىذا الأخير

 



 

 

 

 

 

 

 الجانب التطبيقي
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 ؤسسة  اتصالا  الجاارر تعريف بم :الفصل الاول

مؤسسة حديثة النشأة و ذلك بعد انفصالذا عن    Algérie Telecomتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر
من  646و ذلك وفقا للمادة  0222أو  البريد و الدواصلات بعد الإصلاحات التي قامت بها الحكومة في 

أصبحت مؤسسة اتصالات الجزائر مؤسسة وبالتالي  0222/  20/  65الدؤرخ في  0222/ 3القانون 
 مستقلة عن مؤسسة البريد 

و كذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة اتصالات في الجزائر ، إذا 
 1لذا مهمة الدراقبة في الجزائر مستقلة في تسييرىا و أوكلت  وبعد ىذا القرار أصبحت اتصالات

لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط في لرال الاتصالات 
بعد أزيد من عاميين و بعد دارسات قامت بها وزارة البريد و التكنولوجيات الإعلام و الاتصال تبعت القرار 

 20032أضحت اتصالات الجزائرحقيقة جسدت سنة ، 23/022

دج ىي مؤسسة عمومية  100.000.000مؤسسة اتصالات الجزائر شركة ذات أسهم برأسمال قدره 
اقتصادية تنظم فيها العلاقات الاجتماعية في الإنتاج الأملاك و الخدمات و يتميز لرال نشاطها بمستوى تنافس 

و تطور سريع و مستمر للتقنيات و التكنولوجيا و الأسواق و مستويات استثمار عالية لضمان بقائها عال 
 الاقتصادي 

لكي تبدأ الشركة في إتدام مشوارىا  2003جانفي  1كان على اتصالات الجزائر و إطاراتها الانتظار حتى 
و قبل ىذا التاريخ حيث أصبحت الشركة الذي بدأتو منذ الاستقلال ، لكن برؤى مغايرة تداما لدا كانت علي

و ذلك باعتمادىا على ثلاثة أىداف مستقلة في تسييرىا على وزارة البريد و لربرة على إثباتها وجودىا في عالم 
 3في التكنولوجيا الإعلام و الاتصال : الدردودية ، الفعالية ، جودة الخدمة .

 

 
                                                           

مساءا  23:13، على الساعة  2021جوان  02تم تصفح الدوقع يوم   http : // www. Algerietelecom. dz/ar/ page/ le-
1
 

groupe-p2  
14:45، على الساعة  2021جوان  03 تصفح الدوقع يوم ،تم  http:// www.Algerietelecom  . dz/ar/ agence 2 

:23مساءا 45 ، على الساعة 2021جوان  03، تم تصفح الدوقع يوم   WWW. Algerietelecom.dz 3 
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 بطاق  التقني  للقطاع اتصالا  الجاارر : التابع للمديري  العام  اتصالا  الجاارر 

 . 16130الديار الخمس المحمدية الجزائر  05الدقر الاجتماعي : الطريق الوطني رقم  -

   B02     0010003الرقم السجل التجاري:     -

  000216224033044التعريف الجبائي :    -

 1624303021:  البند الضريبي -

  000216240656436رقم التعريف الإحصائي  -

 www.algerietelecom.dzموقع الانتًنت :   -

 شعار المجمع :  اختياركم الأمثل  -

 مهام مؤسسة  اتصالا  الجاارر 

 نقل و التبادل الصوتي و الرسائل الدكتوبة و البيانات  تسويق خدمات الاتصالات التي تدكن من
 الرقمية و الإعلام السمعي البصري 

  تعمل على تطوير و تنمية و استغلال الشبكة العمومية و الخاصة للاتصالات 
 تعمل على وضع و تنمية و استغلال الاتصالات المحلية مع جميع الدتعاملين في الشبكة.   

 لجاارر : أهداف مؤسسة  اتصالا  ا

 :م و الاتصال ذلك بأربع أىداف وىياتصالات الجزائر تعمل في عالم تكنولوجيا الإعلا

  زيادة نسبة العرض بالنسبة للخدمات الذاتفية و تسهيل الولوج لخدمات الاتصالات و ذلك للوصول
 بالخصوص الدناطق الريفية الدستعملين و لعدد أكبر من 

  زيادة و تنمية في جودة الخدمات الدعروضة و سلسلة أو لرموعة التشكيلات الدقدمة و جعلها أكثر
 تنافسية في لرال الخدمات الاتصالات 

  تطوير الشبكة الوطنية لزلية للاتصالات مرنة و موصولة بطرق الإعلام 
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 1صال في الجزائر الدشاركة كممثل رئيسي في لرال فتح برنامج تطوير الدؤسسة الإعلام و الات 

 نشاطا  مؤسسة  اتصالا  الجاارر :

 تدويل مصالح الاتصالات بما يسمح لنقل الصورة والصوت و الرسائل الدكتوبة و الدعطيات الرقمية  -
 تطوير و استمرار و تسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة -
 تصالات إنشاء و استثمار و تسيير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الا -

 : اتصالا  الجاارر خدما  مؤسسة  

 G42الجيل الرابع   -        3Gالجيل الثالث -        ADSLالذاتف الثابت  -
 
 

                                                           
دكتوراه التسيير الدولي للمؤسسات، ، دية من خلال إنتاج سياسة الإعلانفاعلية الاتصال التسويقي في الدؤسسة الاقتصامدى ، لستاريةشيخي  1

 .  124،ص 2012/2013تخصص تسويق دولي، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة أبي بكر بلقايد،  تلمسان، 
، 2، مذكرة للحصول على شهادة الداجستير في العلوم الاقتصادية ، جامعة وىران تفعيلو في الجزائركتًوني و شروط ، التسويق الالسماحي منال2

 143، ص 2014/2015
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يكل الدديرية العامة لاتصالات الجزائر ى( يوضح 01ملحق رقم )

1 
 
 
 
 
 
 

                                                           

مساءا  20:10، على الساعة  2021جوان  05تم تصفح الدوقع يوم ،       WWW.ALGRIETELICOM.DZ 
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 ىيكل وكالة اتصالات الجزائر لولاية تيارت( يوضح 03ملحق رقم )

1 
 عناصر الذيكل التنظيمي لاتصالات الجزائر التابع للهيكل اتصالات الجزائر ولاية " تيارت "شرح بعض 

و من مهامو تكوين العمال الذين لم يعملوا في ىذا المجال من قبل و أيضا مراقبة قةم دعم التجاري :  -  
 العمال 

ة جميع العمليات التي تبرمها الدؤسسة مع باقي الدؤسسات من مهامو متابعقةم المؤسسةا  و الشركا  :  -
 التي تعتبر الزبائن عندىا و متابعة رقم أعمال الشركة و تحصيل الزبون 

يد صلتها بهم و كسب ومن مهام ىذا الأخير الإشراف على العمال و إرضاء الزبائن و توط قةم المبيعا  : 
 ثقتهم وولائو

                                                           
1
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1 

 تيار  وكال  الجاارر اتصالا  مؤسسة  عن صورة( يوضح 04ملحق رقم )

 

 

                                                           

WWW.ALGRIETELICOM.DZ  مساءا 20:10، على الساعة  2021جوان  05الدوقع يوم تم تصفح ، 
1
  

http://www.algrietelicom.dz/
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 ستممرة: الاتصميم 

 تم تصميم الاستمارة بدراحلها التالية 

التصميم الاولي تم اطلاع في تصميمنا على لرموعة من بحث ودراسات سابقة، التي لذا صلة مباشرة بهذه الاداة 
الى البيانات الشخصية فهذه الاخيرة اعتمدنا فيها على  بالإضافةحيث تم تقسيم الاستمارة الى اربع لزاور رئيسية 

 الدستوى الدعيشي مكان الاقامة( الدستوى التعليميالسن خمس متغيرات و ىي على التوالي )الجنس، 

 في الإلكترونيالاتصال  تأثير)وسائل الاتصال، مدى تفاعل الطلبة، اما المحاور الثلاثة فهي على النحو التالي 
 مقياس ثنائي وثلاثي ى خلال الاعتماد علعنا لرمل الاسئلة في شكل مغلق من تسويق الخدمة العمومية(.كما وض

 الدقياس الثنائي نعم     لا 

 ابدا     احيانا     دائما       ثلاثي ىو      الدقياس

 لا    نوعا ما      نعم                              

 الاستمارة في شكلها الاولي  ( يوضح1و الدلحق رقم )

طر الذي ابدى توجيهات بخصوص على الدؤ  الاول التصميم في مرحلة الثانية  في ىذه الدرحلة تم طرح الاستمارة
 المحاور  ترتيب بعض الاسئلة في

اساتذة لستصين لتحاكميها ) المحكم الاول زينب لونيسي استاذة لزاضرة  والدكتور  3ثم ارسلت ىذه الاستمارة 
قسم العلوم  وللإنسانيةالعلوم الاجتماعية  لونيسي علي كلية 02عبد الرحمن نشادي، اساتذة بجامعة بليدة 

رة ب بجامعة ابن خلدون تيارت كلية العلوم استاذة حاسي مليكة لزاضشعبة علوم الإعلام والاتصال  الإنسانية
 الانسانية شعبة اعلام والاتصال 
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ت لذا، وىي تعمل على قياس ما يراد قياسو، بعد الصدق والثبات الصدق فهو مدى قياس الاستمارة بدا وضع
جيهاتهم لزكمين في لرال الاعلام والاتصال وقد اخدنا بارائهم و تو  3عرضها على لرموعة باحثين وصل عددىم 

 1و ىذا قصد معرفة مدى تلاؤم الاستمارة مع موضوع الدارسة 

 تصميم الاستممرة: في صيغمه النهرئية 

بعض الفقرات من خلال اعادة في بعد دراسة ملاحظات الاساتذة المحكمين، وعملا على توجيهاتهم تم النظر في 
طرح بعض الاسئلة و اعادة صيغة البعض منها  ومن اخراجها في صيغتها النهائية الدلحق يوضح صورة الاستمارة 

 في شكلها النهائي 

 ثبرت الاستممرة: 

ن يقصد بو الحصول على نفس النتائج عند تكرار استخدام نفس الاداة وىذا يدل على ثبات الدقياس بالرغم م
 2.تكرار عدد مرات الاستخدام 

 لأىدافبعد استخراج الاستمارة في صورتها النهائية تم اخضاعها لاختبار الثبات الدعرفة مدى ملائمة الاداة 
% من الحجم 10مفردة، التي تمثل بالتقرب 20على عدد من العينة وصل حد اختار قبلي الدرجوة، وذلك بعمل 

( و بعد معالجة وتفسير الاستمارة  20ايام تم توزيع على نفس المجموعة ) 10الكلي للعينة و بعد مدة بذاوزت 
ن مفردة كانت موجبة في صدقها، ولحساب معامل الثبات سنعتمد على معادلة لحسابها، وم 11كانت النتيجة 

 3في الكثير ومن الدراسات حيث تنص   استخدمت اشهر ىذه الدعادلات ىولستي ، والتي

                                                           
 إلى بالإضافةل، و ل والثاني في المحول الأو حول تكرار السؤال الأ ملاحظة: حيث ابدى  -بليدة-لونيسي علي 02عبد الرحمان النشادي جامعة د.  1

 اخر سؤال. إلىبداية من الجنس برقم واحد  الاستمارةترقيم 
 ملاحظو بل ابدت قبولذا للاستمارة.ـ لم تبدي اي  -بليدة–لونيسي علي  02أ. زينب لونيسي جامعة بليدة 2 

ضري السمات الشخصية وذلك بإضافة شبو الحعنوان الدذكرة، وكذلك أسئلة : ابدت ملاحظات حول  -تيارت-أ.مليكة حاسي جامعة ابن خلدون 3
، اقترحت سؤال عن  طرحت حول الوسائلل التي و المحور الأ في متغير مكان الاقامة،  وإضافة مستوى سنة أولى ليسانس  إلى متغير الدستوى الجامعي

 طبيعة تفاعل الطلبة مع ما تنشره اتصالات الجزائر من لزتويات.
 1، العدد22، لرلة جامعة الأقصى المجلدمات الأىلية نحو معاقي الانتفاضةىير عابد، دور القائم بالاتصال في العلاقة العامة في الدنظاحمد ابو اسعد ز  2

 ،ص . 2002يناير 
الإعلام و إبراىيم، تأثير الرقابة وأخلاقيات الدهنة الصحفية على الدمارسة الإعلامية في الجزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم  جناد 3

  -مستغالً –الاتصال، تخصص اتصال وسائل و المجتمع، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإجتماعية، جامعة عبد الحميد ابن باديس 
  . 112ص 111، ص 2011/2012
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 س  ،  

    س  س    
 ر 

  )معامل ثبات التحليل( معامل ىولستي: ر= حيث ان

 ق عليها في التحليل الاول والثاني(=عدد الفئات الدتف2،1س)2

 = عدد فئات التحليل الاولي     1س

 فئات التحليل الثاني=  عدد 2س   

 فتكون النتيجو:

 

  معامل الثبات =

  

  
 

    

     
      

 وىو معامل عالي  %00بلغت نسبة معامل الثبات 
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نليل نتائج نلجدالل تح

 :ةلسمئتنللشخصلل

ن

 

 

 

 

 (نيمث نتوزيعنمفردلتنللعلنةنحسبنماغيرنلجدنس1من)جال نرق

ـــ قدرت نسبة الذكور ب في حين 25بتكرار قدره  %25 نسبة الإناثأن نلاحظ  (10من خلال الجدول رقم )

 .84 بتكرار قدره 24%

 النسبة الدئوية التكرار 

 %2 8 سنة51اقل من 

 %25 82 سنة55الى51من

 %22 28 سنة55اكثر من 

 %011 41 المجموع

نللسن(نتوزيعنللدفردلتنحسبنماغيرن20لجدال نرقم)

  تكرارال النسبة الدئوية

 ذكر 84 24%

 انثى 42 25%

 المجموع 80 011%
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 28بتكرار قدره  %22سنة بنسبة 55اغلبية الدبحوثين سنهم اكثر من ( نلاحظ ان 15من خلال الجدول رقم)

 نسبة لدبحوثين اضعف تفي حين سجل 82بتكرار قدره  %25سنة  55الى 51من  يتراوحيليهم مبحوثين سنهم 

ن.8بتكرار قدره%8بسنة سنو51اعمارىم اقل من  تتراوح

نن

 

 

 

 

 

 

 

 

 للدساوىنلجدئمعيحسبنماغيرنن(نيوضحنتوزيعنمفردلتنللعلنة20لجدال نرقم)

ىناك تنوع في الدستوى الجامعي للعينة حيث تتقارب النسب بين السنة ثانية  نلاحظ ان (18من خلال الجدول رقم)

، بينما نسبة الذين 54بتكرار قدره %82ماستر سنة ثانية ليسانس حيث نسبة الذين لذم مستوى سنة ثانية ماستر 

بتكرار  %50ليسانس بنسبة  سنة ثالثة، تليها في الدرتبة الثالثة 52بتكرار قدره  %85لذم مستوى ثانية ليسانس 

 ، وفي الدرتبة الاخيرة 01قدره 

 

 

 

  تكرارال نسبة الدئويةال

 اولى ليسانس 8 2%

 سانسليثانية   26 85%

 الثالثة ليسانس 01 50%

 اولى ماستر 2 4%

 ثانية ماستر 54 82%

 المجموع 41 011%
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ن

ن

 (نيوضحنتوزيعنمفردلتنللعلنةنحسبنماغيرنللدساوىنللدعلشي20لجدال نرقم)

بينما   21بتكرار قدره  %42الدبحوثين لديهم دخل متوسط بنسبةنلاحظ ان اغلب (12من خلال الجدول رقم)

تعود لدبحوثين   %2، وفي الاخير نسبة 9لدبحوثين مستوى معيشتهم جيد بتكرار قدره %00سجلت نسبة 

 .2مستوى الدعيشي لديهم ضعيف بتكرار قدره

 

 نسبة الدئويةال تكرارال مكان الاقامة

 %29 89 حضري

 %82 54 شبو حضري

 %02 08 ريفي

 %011 41 المجموع

نمكئننللاقئمة(نيوضحنتوزيعنمفرلتنللعلنةنحسبنماغيرن20لجدال نرقم)

، 89بتكرار قدره  %29 مكان اقامتهم حضري بنسبة نلاحظ ان غالية الدبحوثين(12من خلال الجدول رقم)

لدبحوثين يقيمون  08بتكرار قدره  %02، وسجلت نسبو %82يليهم مبحوثين مكان اقامتهم شبو حضري بنسبة 

 في الريف.

نسبة ال
 الدستوى الدعيشي تكرارال مئوية

 جيد 9 00%

 متوسط 21 42%

 ضعيف 2 2%

 لرموع 41 011%
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لسئج نللاتصئ نللإلكترلنينللتينيساخامهئنللطليبةنفينللاولص نمعنمؤسسةنلتصئلاتنللمحورنللال :
 :لجدزلجر

ن

 النسبة الدئوية التكرار 

 %54 58 البريد الإلكتروني

 %52 09 الدوقع الإلكتروني

 %02 00 سىاتف الفاك

 %82 51 التوجو لدقر الدؤسسة

 %011 41 المجموع

للياولص نمعنمؤسسونلتصئلاتننونهئساخاميللوسئج نللتين(يوضحنلجئباتنللدبحوثيننعنن20لجدال نرقمن)
 لجدزلجر

 %82نلاحظ غالبية الدبحوثين يتوجهون الى مقر الدؤسسة للتواصل معها ونسبتهم(12من خلال الجدول رقم)
، تليها في ذلك 58يستخدمون البريد الالكتروني بتكرار قدره %54، بينما نسبة 51بتكرار قدره

تعود للهاتف  %02، واخر نسبة سجلت ىي 09بتكرار قدره الإلكترونيلدبحوثين يستخدمون البريد %52نسبة
 .00الفاكس بتكرار قدره 
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ن

 النسبة الدئوية التكرار 

 8% 5 البريد الإلكتروني

 %1 2 الدوقع الإلكتروني

 %09 02 سىاتف الفاك

 %10 21 مواقع التواصل الاجتماعي

 %011 41 المجموع

نملسرعنلجئبةنعنانطرحنلتشغئلذنللتينيرلنهئللوسئج نن(نيوضحنلجئباتنللدبحوثيننحو 20رقمن)نلجدال 
يرون ان مواقع التواصل الاجتماعي ىي اسرع استجابة في طرح   غالبية الدبحوثين (11من خلال الجدول رقم)

استجابة من الدبحوثين ان الذاتف اسرع  09%، بينما يرى نسبة 21بتكرار قدره  %10انشغالاتهم وذلك بنسبة 
 البريد، وسجل 2تعود الدوقع الالكتروني بتكرار قدره 1%، في حين نسبة 02بتكرار قدره  في طرح انشغالاتهم

 %8بتكرار قدره 8الالكتروني اضعف نسبة 

ن
 النسبة الدئوية التكرار 

 %51 02 الذاتف الثابت

 %51 02 الجيل الثالث

 %21 24 الجيل الرابع

 %011 41 المجموع

ن:رفينلتصئلاتنلجدزلجنهمكتوعنخامةنلشترلن(نيوضحنلجئباتنللدبحوثيننعنن20لجدال نرقم)
اعلى نسبة  نلاحظ ان ىناك تنوع في نوع الخدمة بحيث سجلت خدمة الجيل الرابع (14من خلال الجدول رقم)

 51، في حين تتساوى نسبة الدبحوثين الدشاركين في خدمة الذاتف والجيل الثالث بنسبة 24بتكرار قدره %21ب
 .02بتكرار قدره  %

ن
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 النسبة الدئوية التكرار 

 %04 02 كاف

 %45 22 غير كاف

 %011 41 المجموع

 تسويقنللكترلنيمئنتقامونلتصئلاتنلجدزلجرنمنننحو ن(يوضحنلرلءنللدبحوثين20لجدال نرقم)
 
نلاخظ ان غالبية الدبحوثين كان رايهم حول ما تقدمو اتصالات الجزائر من تسويق (19ن خلال الجدول رقم)م

حول ما تقدمو كان رايهم   %04، بينما سجلت نسبة 22بتكرار قدره  %45الكتروني غير كاف وذلك بنسبة 
 .02كاف بتكرار قدره  اتصالات الجزائر من تسويق الكتروني

ن
 النسبة الدئوية التكرار 

 %9 1 نعم

 %12 21 نوعا ما

 %02 08 لا

 %011 41 المجموع

 تصملمنللدوقعنللالكترلنينلاتصئلاتنلجدزلجرنجذلبانحو نمئنلذلنكئنن(يوضحنلجئباتنللدبحوثين12لجدال نرقم)
، 21بتكرار قدره 12%نوعا ما بنسبة  :بالدبحوثين كانت اجابتهم نلاحظ ان غالبية (01من خلال الجدول رقم)

لدبحوثيناجابو ب نعم %9، وسجلت اضعف نسبو 08لا بتكرار قدره  :كانت اجابتهم ب%02تليها نسبة 
 1.92بتكرار قدره 

ن
ن
ن
ن
ن
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 النسبة الدئوية التكرار 

 %05 9 دائما

 %45 22 احيانا

 %2 2 ابدا

 %011 41 المجموع

فينللحصو نعليىننيسئعاىمننللدوقعنللإلكترلنيحو نمئنلذلنكئننن(يوضحنلجئباتنللدبحوثين11لجدال نرقم)
نئونهجملعنللخامئتنللتينتحائج

اجابوا أجابوا انهم "احيانا" ما يساعدىم الدوقع الإلكتروني في  نلاحظ ان غالبية الدبحوثين(00من خلال الجدول رقم)
 05، بينما اجاب اخرون ب"دائما" بنسبة 22بتكرار قدره  45الحصول على جميع الخدمات التي يحتاجونها بنسبة 

 . 2اجابوا بــ"ابدا" بتكرار قدره 2، بينما نسبة 9بتكرار قدره 
 

ن
 النسبة الدئوية التكرار 

 %42 24 نعم

 %02 05 لا

 %011 41 المجموع

لجودنلسئج نتولص نلجامئعينماعادةننحو نرليهمنفينمئنلذلنكئنن(يوضحنلجئباتنللدبحوثين10لجدال نرقم)
نلاتصئلاتنلجدزلجرنيخليقنسهولةنفينللاولص نمعهئ

بنعم وجود تعدد لوسائل تواصل الاجتماعي يخلق  نلاحظ ان غالبية الدبحوثين اجابو (05من خلال الجدول رقم)
 05اجابو ب لا بتكرار قدره  02بينما نسبة  24بتكرار قدره  42سهولة في التواصل معها بنسبة 
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ن
 النسبة الدئوية التكرار 

الخدمة ذات الجودة 
 الرفيعة

81 81% 

انعدام الطابور والدعاملة 
 الحسنو للموظفين

08 02% 

استخدام التسويق  كفاءة
 الالكتروني

02 09% 

الاسراع في توسيع خدمة الانترنت على جميع 
 ارجاء الولاية

55 54% 

 %011 41 المجموع

لتونياحكمننفيننجئعةنعرضنللخامئتننيرلنللدعلئرنللذينحو نن(يوضحنلجئباتنللدبحوثين10لجدال نرقم)
نلاتصئلاتنلجدزلجر

نلاحظ ان غالبيو افراد العبينة يرون ان الخدمة ذات جودة رفيعة ىو ما يتحكم في  (08من خلال الجدول رقم)
بينما تليها الاسراع في توسع خدمت الانترنت على جميع ارجاء  81بتكرار قدره  81نجاعة عرض الخدمات بنسبة 

ويق الاكتروني ىو ما ان كفاءة التس 02بتكرار قدره  09ويرى اخرون نسبتهم  55بتكرار قدره  54الولاية بنسبة 
 08بتكرار قدره  02يتحكم في ذلك واخر نسبة عادت لانعدام الطابور والدعاملة الحسنة بنسبة 
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للمحورنللثئني:نماىنتفئع نطليبةنللعليومنللإتسئتلةنلنللاجامئعلةنمعنمحاوياتنمؤسسةنلتصئلاتن
ن:لجدزلجر

 النسبة الدئوية التكرار 

 %2 2 دائما

 %11 22 احيانا

 %52 51 ابدا

 %011 41 المجموع

 تينتنشرىئنمؤسسةنلتصئلاتنلجدزلجرمعنللمحاوياتنللنهمتفئعلي(نيوضحنلجئباتنللدبحوثيننحو ن10لجدال نرقمن)
نلاحظ أن أغلبية أفراد العينة يتفاعلون أحيانا مع لزتويات التي تنشرىا مؤسسة  (02من خلال الجدول رقم)
 52، في حين ان نجد افراد العينة الذين لا يتفاعلون أبدا معها بنسبة  22تكرار قدره  11اتصالات الجزائر بنسبة 

 . 2قدره  2، اما البقية يتفاعلون دائما معها بنسبة  51بتكرار قدره 
 

 النسبة الدئوية التكرار 

 %00 9 مشاركة الدنشور

 %52 50 الاشارة الى الاصدقاء

 %55 01 لتعليقا

 %20 88 كيبلاالاكتفاء 

 %011 41 المجموع

 لتصئلاتنلجدزلجرنمعنللمحاوياتنللتينتنشرىئنهمطبلعةنتفئعلييوضحنلجئباتنللدبحوثيننعنن(ن10جال نرقم)
 ،88بتكرار قدره  20نلاحظ أن الدرتبة الأولى عادت إلى الاكتفاء بلايك بنسبة  (02من خلال الجدول رقم) 

  55، و يليها التعليق بنسبة 50تكرار قدره  52وتأتي في مرتبة الثانية الإشارة إلى الأصدقاء بنسبة 
 . 9بتكرار قدره  00، وفي الدرتبة الأخيرة مشاركة الدنشور بنسبة 01بتكرار قدره 

 النسبة الدئوية التكرار 

 %2 2 دائم
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 معنلتصئلاتنلجدزلجرنهمولصليت نشك(نيوضحنلجئباتنللدبحوثيننعنن10لجدال نرقم)

بتكرار  24نلاحظ أن أغلبية أفراد العينة نادرا ما يتوصلون مع اتصالات الجزائر بنسبة  (02من خلال الجدول رقم)
، اما الذين يتوصلون دائما مع  81بتكرار قدره  84متوسط الذين يتوصلون معها بنسبة ، بينما نجد  22قدره 

 .  2بتكرار 2اتصالات الجزائر  بنسبتهم 

ن
 النسبة الدئوية التكرار 

 %21 21 نعم

 %21 21 لا

 %011 41 المجموع

نهمللاساجئبةنمرضلةنبعانتولصلي(نيوضحنلجئباتنللدبحوثيننحو نمئنلذلنكئتتن10لجدال نرقم)
 لجرمعنلتصئلاتنلجدزن

بعد غير مرضية ولا مرضية و بنعم نلاحظ بأن النسب متساوية بين الذين تكون  (01من خلال الجدول رقم)
 . 21لكل منهما بتكرار قدره  21تواصلهم مع اتصالات الجزائر  بنسبة 

 
 
 
 
 

ن

 %84 81 متوسط

 %24 22 نادر

 %011 41 المجموع
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 النسبة الدئوية التكرار 

 %21 21 عبر الدوقع الالكتروني

 %21 21 التوجو لدقر الدؤسسة

 %011 41 المجموع

نلخامةلذذهنلنكلفنكئننلشترلك(نيوضحننلجئباتنللدبحوثيننحو نن10لجدال نرقم)
لذذه الخدمة بنسبة متساوية بين الذين يكون اشتراكهم  نلاحظ بأن اشتراك الدبحوثين (04من خلال الجدول رقم)

 .21لكل منهما بتكرار قدره  21عبر الدوقع الالكتروني و التوجو لدقر الدؤسسة بنسبة 

 
 النسبة الدئوية التكرار 

 %82 51 الدفع الالكتروني

 %22 28 الدفع نقدا

 %011 41 المجموع

 دفعنمساحقنللخامةنونفضليحو نكلفنين(نيوضحنلجئباتنللدبحوثين10لجدال نرقم)
 % 22نلاحظ أن أغلبية الأفراد العينة يفضلون دفع مستحق الخدمة نقدا بنسبة  (09من خلال الجدول رقم) 

 مرة .   51بتكرار قدره  % 82مرة ، في يفضل آخرون دفع مستحق إلكترونيا بنسبة  28بتكرار قدره 
 
 
 
 
 
 
 

ن
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  برنموقعهئفلمئنتقامونلتصئلاتنلجدزلجرنمننعرلضنعنلرلءنللدبحوثينيوضحن(ن02لجدال نرقمن)

عينة الدارسة يرون أن العروض التي تقدمها اتصالات الجزائر نلاحظ أن أغلبية افراد  (51من خلال الجدول رقم)
 %51رديئة بنسبة مرة ، في حين يرون آخرون أن  ىذه العروض  21بتكرار قدره  %10موقعها عادية بنسبة عبر 

 .  2بتكرار قدره  %2ان ىذه العروض ممتازة بنسبة بينما يرى البقية ،  04بتكرار قدره 

ن

 
 
 
 
 
 

  فينعرضنللخامةنهممئنللذينيهمنحو ن(يوضحنرأينللدبحوثين01لجدال نرقم)

ىو سرعة نلاحظ ان أغلبية أفراد العينة ما يهم في عرض الخدمة  (50من خلال الجدول رقم)
، وىناك ما يهمهم في عرض الخدمة ىو جودة الخدمة   82بتكرار قدره  %25الخدمة بنسبة 

، و ىناك فئة ما يهمهم في عرض الخدمة ىو كمية وحجم  80بتكرار قدره   %89بنسبة 
 مرة .  02بتكرار قدره  %09الخدمة 

 

 
 

 النسبة الدئوية التكرار

 6% 2 ممتازة

 71% 21 عادية

 22% 04 رديئة

 %011 41 المجموع

 النسبة الدئوية التكرار 

 39% 80 جودة الخدمة

 42% 82 سرعة الخدمة

 19% 02 كمية وحجم الخدمة

 %011 41 المجموع
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نزلجر:للمحورنللثئلث:نتأثيرنللاتصئ نللإلكترلنينفينتسويقنللخامئتنللعموملةنلدؤسسةنلتصئلاتنلجد

 
 
 
 
 
 

ننلسعئرنللخامئتنللتينتقامهئنلتصئلاتنلجدزلجرحو ننللدبحوثينرلءنيوضحنلن(00لجدال نرقم)
نلاحظ أن أسعار الخدمات التي تقدمها الجزائر مناسبة عند اغلب أفراد العينة بنسبة  (55من خلال الجدول رقم) 

مرة ، و من ىناك من يرونها  81بتكرار قدره   %22مرة ، وىناك ما يرونها مرتفعة بنسبة  84بتكرار قدره  % 21
 .  2بتكرار قدره  %2منخفضة التكاليف و نسبتهم 

ن
 النسبة الدئوية التكرار 

 %01 4 دائما

 %41 22 احيانا

 %10 4 ابدا

 %011 41 المجموع

ةنفينتصئلاتنلجدزلجرنكفئءحو نمئنلذلنكئننلان(يوضحنلجئباتنللدبحوثين00لجدال نرقم)
نلساخالمنللاتصئ نللإلكترلني

أغلبية الدستجوبين الذين يرون أن اتصالات الجزائر لذا كفاءة في  نلاحظ من نتائج  أن (58من خلال الجدول رقم)
مرة ، في حين كانت نسبة متساوية لكل ما يرون  22بتكرار  %41استخدام الاتصال الالكتروني أحيانا بنسبة 

 مرات .  4لكل منهما بتكرار  %01دائما و أبدا بنسبة 
 

 النسبة الدئوية التكرار 

 النسبة الدئوية التكرار 

 46% 81 مرتفعة

 47% 84 مناسبة

 %2 2 منخفضة التكاليف

 %011 41 المجموع
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 %52 50 دائما

 %22 20 احيانا

 %01 4 ابدا

 %011 41 المجموع

لدخئ نتكنولوجلئنللاتصئ نحو نمئنلذلنكئنننللدبحوثينوضحنلرلءن(ي00لجدال نرقم)
نللحايثةنلحاثنفرقئنفينتقايمنللخامئتنفينلتصئلاتنلجدزلجر

فرقا في أحيانا يرى غالبية أفراد العينة أن إدخال تكنولوجيا الاتصال الحديثة تحدث  (52من خلال الجدول رقم) 
مرة ، و ىناك من يراىا أنها دائما تحدث فرقا في  20بتكرار قدره  %22بنسبة  تقديم الخدمات اتصالات الجزائر 

مرة ، في حين ىناك فئة ترى انها ابدا  لا تحدث فرقا في تقديم الخدمة   50بتكرار قدره  % 52تقديم الخدمة بنسبة 
 مرات . 4بتكرار  %01بنسبة 

ن
 النسبة الدئوية التكرار 

 %81 52 الخدمات المجانية

 %02 08 الذدايا و العلاوات

 %80 54 الخصومات

 %09 02 الكتالوج الالكتروني

 %011 41 المجموع

لىمنللعنئصرنللتينتركزنعليلهئنلتصئلاتنحو نن(يوضحنلجئباتنللدبحوثين00لجدال نرقم)
  لجدزلجرنفينتسويقنخامئتهئ

بتكرار  % 80نستدرك من نتائج الجدول أن الخصومات تأتي في الدرتبة الأولى بنسبة (52رقم)من خلال الجدول 
مرة من إجمالي العينة كعنصر تركز عليو الدؤسسة في تسويق خدماتها ، وتأتي التي تليها الخدمات المجانية بنسبة  54

مرة ، وفي  02بتكرار قدره %09بنسبة مرة ، و في الدرتبة الثالثة الكتولوج الالكتروني  52بتكرار قدره  81%
 مرة 08بتكرار قدرة  %02الدرتبة الأخيرة الذدايا و العلاوات بنسبة 
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 النسبة الدئوية التكرار 

مشكل في التدفق السريع 
 للأنترنت

25 28% 

التماس عدم وجود موظفين 
 مؤىلين لخدمة التسويق

02 01% 

عدم اىتمام مسؤولي القطاع بتقنية 
 الإلكترونيالتسويق 

08 02% 

عدم اىتمام الزبون بعملية 
 التسويق الإلكتروني

00 02% 

 %011 41 المجموع

حو نللعولم نللتينتعلقنخامةنللاسويقنن(يوضحنلجئباتنللدبحوثين00لجدال نرقم)
 للخامئت

نلاحظ من خلال النتائج الدتحصل عليها ان اىم العوامل التي تعيق خدمة التسويق خدمات ىي مشكلة في التدفق 
 %01مرة ، ثم مشكلة التماس عدم وجود موظفين لخدمة التسويق بنسبة  25بتكرار  %28السريع لانترنت 

 08بتكرار قدره  % 02سويق الالكتروني القطاع بتقنية الت مرة ن ثم تليها عدم اىتمام مسؤولي  02بتكرار قدره 
 مرة  00بتكرار قدره  % 02مرة ، ثم عدم اىتمام الزبون بعملية التسويق الالكتروني 
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 تفسير ومناقشة الفرضيات :الفصل الثالث

 ( الإقامة مكان لسن، الدستوى التعليمي، الدعيشي،لدين ) الجنس، االلمتع بالسمات الشخصية ةالدتعلق نتائجتفسير 

عمارىم ، وأاتصالات الجزائر غالبيتهم مستواىم جامعي ثانية ماستر يتعاملمما سبق أن الدستوى التعليمي لد تبين لنا
ىذه الدعلومات  فراد العينة  إناث وأغالبية و  هم متوسطةتمعيش، وكانت ديينةالدو يقطنون في   ،سنة 32السن فوق 

 .دراك ما تعرضو من خديمات تتلاءم مع طبيعة ورغبات متعامليهاتفيدي الدؤسسة في إ

 

 

 :تفسير ومناقشة الفرضية الأولى

، اجل التواصل معهامن خلال التحليل يدكن القول ان غالبيو افراد العينة يتوجهون الى مقر الدؤسسة من  
 لى مقرإالتوجو عملية  الدديينة، الأمر الذي يسهلغالبيتهم يقطنون في  راجع لأنوىذا والاستفسار عن انشغالاتهم، 

 مؤسسة اتصالات الجزائر.

اجابة في طرح انشغالذم ىي مواقع  الأسرعن الوسيلة أية الدبحوثين يرون ن غالبأتحليل السابق يظهر المن   
أو الدكلف بتسيير  طرف العاملينرد من الثم  ،ولىالديرجة الأ منقائي لي التلالتواصل الاجتماعي وىذا نظرا للرد الآ

  الدوقع.

تعتبر ما يوضح ان ىذه الخديمة  ،خديمة الجيل الرابع يستخديمون غالبية الدبحوثين وفي نقطة أخرى نجدي أن  
 .انها اسهل ربطاو من الأجيال، مقارنة بغيرىا  اكثر انتشار أ

ما تقديمو اتصالات الجزائر من تسويق الكتروني غير   يرون أن الدبحوثينغالبية نجدي من خلال التحليل أن  
 .كاف وذلك بسبب ان ما يقديمو ىذا الاخير لا يلائم رغباتهم

  كتروني نوعا ما جذاب كونو اكثر رسمية واقل الوانلان تصميم الدوقع الاينة اغلب افراد العيرى   
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يرى غالبية الدبحوثين انو احيانا ما يساعديىم الدوقع الالكتروني في الحصول على جميع  التحليل من خلال
عنو وليس ما يبحث  باعتبار أن الدؤسسة تتيح للزبائن لرموعة من الخديمات تفرضها على متعامليهاالخديمات 

 الزبائن.

الجزائر  لاتصالاتيرى جل الدبحوثين ان وجود تعديد لدواقع التواصل الاجتماعي  التحليل من خلال  
 .يخلق سهولو في التواصل معها وذلك يعود لاختلاف استخديامهم وميولاتهم  لدواقع تواصل الدتعديدة  والدختلفة

 نجاعةىو ما يتحكم في  الرفيعةالدبحوثين على ان الخديمة ذات الجودة غالبية  نجدي من خلال التحليل اتفاق
مهور ىو الخديمة بالديرجة الاولى فوودتها الرفيعة يزيدي من الاقبال كون ان ما يربط الدؤسسة بالجعرض الخديمات   

ثرىا في تعزيز زكريا عطلاوي بعنوان " دور جودة الخديمة و آوىذا يتفق مع نتيوة الديراسة الاولى لـ على الاشتراك
ان جودة الخديمة ينظر اليها على انها معيار التطابق  "الزبائن دارسة ميديانية في مؤسسة اتصالات الجزائر رضا

 .مع توقعات الدستفيدي و يعتبر تقييم جودة الخديمة متطلب رئيسي للمؤسسة الخديمةالدطلوب 

 

 

 :تفسير ومناقشة الفرضية الثانية

مع ما تنشره وذلك  ونيتفاعل ما احيانااتصالات الجزائر و  ما يتواصلون مع نادراالدبحوثين نستنتج من التحليل ان 
 فقط مع ىاتو المحتويات.يتفاعلون بلايك  تهمغالبيو يعود لرغبتهم الشخصية ثم لنوع المحتوى الدعروض 

و بعدي تواصلهم مع اتصالات الجزائر كانت استوابتهم متساوية  مما سبق يدكننا القول ان تقييم الدبحوثين
% 05فهناك من يراىا مرضية و ىناك من يراىا غير مرضية وىذا ما أكديه وصرح بو أفراد العينة فكانت نسبتهم 

مع دارسة نور يتنافى ذا لكل منهم  مما يأملون من الدؤسسة في الدستقبل تحسين في سرعة وجودة خديماتها، ى
  .التي خلصت ان الزبائن راضين عن الخديمة الدقديمة اعالضب

من خلال ان الدتعاملين يختار من مضمون الوسائل  يتطابق مع فرضية مع نظرية استخدامات والاشباعاتلكن 
   .ما يتناسب مع احتياجاتهم ويحقق استوابة مرضية
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ىناك تساوي في اشتراك الخديمة بين من يفضلون اشتراكهم عبر موقعها ماسبق تحليلو ل من خلا
الالكتروني  وحسبهم انها الوسيلة  الأسرع في تقدييم عروض بوقت وجهدي أقل وىناك ما يفضلون التوجو بأنفسهم 

  لدقر الدؤسسة وذلك من أجل اىتمام و التعامل والتفاعل  الدباشر معها ومع عمالذا مما يعزز ثقتهم بها 

من أىم الوسائل التي يفضلها غالبية أفراد العينة للديفع مستحق الخديمة ىو يتضح من خلال التحليل انو 
بعنوان التسويق الالكتروني دارسة)الديفع نقديا لانو يحقق الشفافية في تسدييدي مستحق الخديمة  في حين ركزت 

ة أسياسية لنحاج الدؤسسة و تطوير الأعمال على الديفع الالكتروني و اعتباره الركيز وشروط تفعليو في الجزائر(  
أن  وىذا ما تطبيق عليو نظرية الاستخدامات والاشباعات التسويق الالكتروني كما يعتبر تقنية جدييدية بالدوقع 

 الفرد ىو نفسو الذي يختار الوسيلة التي يراىا أنها تشبع حاجاتو  

فروعها و يتم من خلالو تقدييم الدؤسسة و  خاص بهاموقع تمتلك اتصالات الجزائر من التحليل يتبين لنا أن 
% ان ما يعرض وما يقديمهم 17وكالاتها وعرض لدختلف خديماتها وأسعارىا وترى العينة من أفرادىا التي نسبتها 

في دارستها ( ان ما يعرض ويقديم عادي اذا تسعى  دارسة  )سماحي منال على موقع  عادي وىذا ما يتوافق مع
ىذا ما و  ان سعر خديمة مرتفع و انو ىو نفس الخديمة الدقديمة على موقعها تتفق مع دارسة لملتحسين موقعها و

ان الدتعاملين ىم وحديىم القادرين على تحدييدي للصورة لاستخديام  الإشباعاتيتطابق فرضية استخدامات و 
 ائرالوسيلة او الدوقع من قبل اتصالات الجز 

يدكننا القول أن التقييم العام للخديمات و العروض التي تهم أفراد العينة و التي تعرضها في التحلي مما سبق 
اتصالات الجزائر نجدي سرعة الخديمة بنسبة عالية ثم تليها سرعة وكمية وحوم الخديمة و تحسينها حيث يساىم في 

ة دارستها ىو سرعة الخديمة ( انا ما يهم افراد عينوىذا ما يتوافق مع) دارسة سماحي منالرفع اداء الدؤسسة 
وىذا ما يتطابق مع  اذ يؤكدي فيها على جودة الخديمة دراسة زكريا عطلاوي جودتها لم تتفق ىذه النتيوة معو 

ن الأحكام حول العلاقة الحاجات نظرية الاستخدامات و الاشباعات ىو ان المتعاملين الذين يحددو 
 الاستخدامو 
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 :تفسير ومناقشة الفرضية الثالثة

العروض التي تقديمها اتصالات الجزائر مناسبة من قبل الدتعاملين اتصالات ان خديمات و من التحليل يتبين 
دارسة سماحي الجزائر لانها مناسبة من حيث اسعارىا من حاجتهم وفي سرعة الاداء  وىذا ما تركزت |أيضا عليو 

ون بخديمات اتصالات الجزائر وذلك من أجل حول العروض تقديمها اتصالات الجزائر مقبولة باعتبارىم يشارك منال
يرى ان الخديمة التي تقديمها  مع دراسة زكريا عطلاوياشباع رغبات شريحة أوسع من متعامليها، لم تتفق  

ىو ان الدتعاملين الذين يحديدون وىذا ما يتطابق مع نظرية الاستخدامات و الاشباعات اتصالات الجزائر ممتازة 
  اجات و الاستخديامالأحكام حول العلاقة الح

يدكننا القول ان التقييم لكفاءة استخديام اتصالات الجزائر لاتصال الالكتروني  من التحليل وفق مما سبق
دخل الدؤسسة في ىذا المجال أحيانا وىذا ما أكديه وصرح بو غالبية أفراد العينة و متعاملين اتصالات الجزائر فهي 

عبد  ىذه لم تتوافق مع دارسة ئر لتحسين خديماتها وجودتها وتطويرىاتعطي انطباعا حسن و أمل لاتصالات الجزا
  انعديام الدعايير المحديد للنواعتو و عديم خضوعو لأي السياسة واضحةالقادر براينيس 

ن إدخال تكنولوجيا الاتصال الحدييثة تحديث أحيانا فرقا في تقدييم خديمات اتصالات يتبين من التحليل أ
في دارستها سماحي منال   دراسة ىذا ما اكدتوالجزائر من أ جل طلبات وإشباع رغبات وحاجات متعامليها و 

ات اشهارية عبر على ان استخديام تكنولوجيا الاتصال الحدييثة يحديث فرقا كبيرا في تقديم الخديمة و عرضها في لوح
استخديمهم للوسائل و  الدتعاملين ان جمهور والاشباعات ما يتطابق مع نظرية  استخدماتموقعها الالكتروني و 

  .ىو استخديام موجو للتحقيق أىدياف معينة

وزبائنها من العينة  التي ترتكز عليها الدؤسسة في تسويق خديماتها حسب متعامليها من أىم العناصر
الكتالوج الالكتروني من خلالذا تجذب نية ويليهم الذديايا و العلاوات و الدديروسة الخصومات و الخديمات المجا

ان اتصالات الجزائر تقوم بتسويق خديماتها تتوافق مع دارسة سماحي منال متعاميلهامما تحقق اشباع رغباتهم  و 
 من خلال ما تم ذكره سابقا 
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وصل أن أىم العوامل التي تعيق خديمة تسويق الخديمات ىي شكل في تديفق السريع لانترنت و لقدي تم ن
التماس و عديم وجود موظفين مؤىلين و عديم اىتمام الدسؤول القطاع و الزبون بعملية التسويق الالكتروني تتفق 

التسويق الالكتروني في ان من اكبر التحدييات التي تعيق تطبيق دارسة سماحي منال  ىذا النتيوة مع النتيوة
 من خلال تباطؤتوافق مع دارسة عبد القادر براينيسالدؤسسة الأيديي العاملة الدؤىلة و غيرىا وىذا ايضا ت

الافراد يستخديمون  اناعاتوالإشب استخداماتو ىذا ما تتطابق مع نظرية عملية التحدييث في بعض الوكالات 
 وسائل لحل مشاكلهم التي تتعلق بتسويق الخديمات والاتصال 
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 نتائج العامة

 تيارت-اظهرت الدراسة ان مواقع التواصل الاجتماعي هي اكثر وسيلة استجابة مع اتصالات الجزائر- . 
  واشتراكهم عبر موقعها  -تيارت-رائتبين الدراسة الدتعاملين راضيين عن تواصلهم مع اتصالات الجز

  .الاستجابة السريعة ورد على انشغالات الزبائن ويظهر رضاهم من خلال الالكتروني
  وذلك  -تيارت-على ما قدمه اتصالات الجزائر الإلكترونيتوصلت الدراسة الى انه لا يوجد اثر للتسويق

 وغياب بعض العروض التي يرغب بها الزبائن.تصميم موقعها  من ناحية
 كم في نجاعة عرض الخدمات ان معيار الخدمة ذات الجودة الرفيعة هو ما يؤثر ويتح ت الدراسة توصل

 .-تيارت-ت الجزائرلاتصالا
 عبر  -تيارت-ت الجزائررت الدراسة ان الدتعاملين يتفاعلون احيانا مع  محتويات التي تنشرها اتصالاهاظ

 .بلايك فقطمواقعها وغالبا ما يكون 
  احيانا ما يساعدهم الدوقع الالكتروني في الحصول على الخدمات التي بينت الدراسة ان الدتعاملين

  .يحتاجونها
  اظهرت الدراسة ان اهم الوسائل التي يطرح الدتعاملين انشغالاتهم عبرها هي البريد الالكتروني الذاتف

 .الفاكس 
  تبين الدراسة ان الدتعاملين يفضلون الدفع نقدا مقابل الخدمة التي يتلقونها. 
 البحث الى ان ما يهم الدتعاملين في العروض الدتاحة من مؤسسة اتصالات الجزائر هي السرعة في  وصل

  .الخدمة ويفضلون خدمة الجيل الرابع
 غير كفؤة في استخدام الاتصال الإلكتروني  -تيارت-اظهرت الدراسة ان اتصالات الجزائر. 
  تحدث فرقا في تقديم الخدماتتوصلت الدراسة ان ادخال تكنولوجيا الاتصال الحديثة لم.   
  تركز على الخصومات في تسويق خدماتها -تيارت-ان اتصالات الجزائر الدراسةتوصلت. 
  للأنترنتاظهرت الدراسة ان العوامل التي تعيق  تسويق الخدمات هي مشكل التدفق السريع.  
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 الخاتمة

يساىم في  الإلكترونيسابقا حول ما اذا كان للاتصال  الدطروحةلقد أجابتنا الدراسة التحليلية على الاشكالية 
ان تكون سباقة في الاخير تسعى من خلالو مؤسسة اتصالات الجزائر  يق الخدمة العمومية، حيث أن ىذاتسو 

تكنولوجيا الاتصال في تعاملاتها مع زبائنها لسد احتياجاتهم وتلبية رغباتهم، وذلك بتوفير خدمات مرضية ادخال 
ولشا توصلت اليو الدراسة أن بعض الفرضيات لزققو واخرى ، بشكل جذاب وواضح في اقل وقت وجهد وتكلفة

 والتي نذكر اهمها: لا، وظهر ىذا جليا في النتائج الدتوصل إليها

  .مواقع التواصل الاجتماعي ىي اكثر وسيلة استجابة مع اتصالات الجزائرأن 

وفي ذات  الإلكترونيالدتعاملين راضيين عن تواصلهم مع اتصالات الجزائر واشتراكهم عبر موقعها أن  تبينكما 
  .الوقت يرون ان تصميم موقعها غير جذاب

 .لات الجزائرعلى ما قدمو اتصا الإلكترونيانو لا يوجد اثر للتسويق 

 .ان معيار الخدمة ذات الجودة الرفيعة ىو ما يؤثر ويتحكم في لصاعة عرض الخدمات لاتصالات الجزائركما أن 

في  الإلكترونيوعلى ضوء ما سبق قمنا بتقديم بعض الاقتراحات والتوصيات التي تعزز من استخدام الاتصال 
 تسويق الخدمة العمومية: 

  الإلكترونيالتأكيد على العنصر البشري الأكثر حيوية وإبداع وذو الدؤىلات علمية وعملية عالية في التسويق  
  الإلكترونية التي تعتمد عليها الدؤسسة مثل الدوقع الإلكترونيضرورة الإعداد و لتصميم الجيد لدختلف الطرق . 
 الإلكترونيسة من خلال لستلف طرق التسويق نشر الوعي لدي الدتعاملين بأهمية العروض و خدمات الدؤس . 
  وزيادة مزاياه الدتعددة و أيضا تعزيز الثقة في الخدمات للتحقيق الفعالية  الإلكترونيتعزيز استخدام الاتصال

 والتكامل..
  داخل الدؤسسة و خارجها. الإلكترونيالعمل على تدريب وتأىيل العاملين على كيفية استخدام الاتصال 
 و تحقيق الذدف الدراد منو يجب أن يمارس بكفاءة  داخل أقسام و مصالح  الإلكترونياعة التسويق لضمان لص

لإدامة الحوار الدائم مع متعاملين في كل الأوقات بغية رضاه  الإلكترونيترسيخ الاتصال  إلىالدؤسسة إضافة 
 وتلبية احتياجاتو.
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 يأخذ على عاتقو مواكبة التطورات  الإلكترونيحداث نظام يعمل على تكامل عناصر الدزيج مع التسويق إ
 التكنولوجية السريعة وتسخيرىا لأعمال الدؤسسة. 

  ة من خلال تعميم  الدفع الإلكترونيتحقيق التكامل بين التسويق وأنشطة الأعمال  إلىينبغي أن تسعى الدؤسسة
 وتسهيل ىذه العملية وشرحها.  الإلكتروني

 قدمة مع مواكبة التطور الحاصل في لرال تكنولوجيا الاتصال الحديثة. المحافظة على مستوى الخدمات الد 
 في الدؤسسة اتصالات الجزائر وفي الأخير يمكن القول بأن لصاح أي مؤسسة  لزاولة تحسين جودة الخدمات

يعتمد على مدى تطبيق استراتيجيات تسويقية مرنة ودقيقة تتأقلم مع متغيرات السوق وكذا كفاءة وحسن 
 اختيار القرار .

  الإلكترونيإعادة النظر في استراتيجية التسعير الدستخدمة على الخدمات الدقدمة سواء العادية أو على مواقع 
رضا الدتعاملين وتشجيعهم على الاشتراك في  إلىبحيث يجعل التكاليف أقل ما يمكن وىذا ما سيؤدي في النهاية 

 الخاص بها . الإلكترونيخدماتها وعلى استخدام الدوقع 
  بحيث يجب أن يكون أكثر سهولة عند الاستخدام وأكثر جاذبية. الإلكترونيتصميم الدوقع  إلىاعادة النظر 
  ضرورة مراقبة نوعية الخدمات الدقدمة و خدمات ما بعد البيع لتفادي تضارب بين ما ىو معلن عنو وما ىو

 مقدم.  
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 واعلام، جامعة الجزائرفي إعلام واتصال، تخصص سيمولوجيا، قسم علوم اعلام واتصال، كلية علوم إنسانية 
3، 2010/1201. 
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عشور عبد الكريم، دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الولايات الدتحدة الأمريكية  .104
والجزائر، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات الحصول على شهادة الداجستير في العلوم السياسية والعلاقات 

   .2009/2010الدولية، تخصص الديمقراطية والرشاد، جامعة منتوري قسنطينة، 
فرحاني لويزة, الاتصال الرسمي وعلاقتو بالحوافز الدعنوية, مذكرة لنيل شهادة ماجستير, تخصص التنظيم  .105

، الدوارد البشرية, قسم العلوم التسيير, كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير, جامعة الحاج لخضر باتنة
2007/2008.  

الدعنوية مذكرة لنيل شهادة الداجستير، تخصص تنظيم  فرحاني لويزة، الاتصال الرسمي وعلاقتو بالحوافز .106
 الدوارد البشرية، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة،

2007/2008. 
قادري محمد, الاتصال الداخلي في الدؤسسة الجزائرية, مذكرة لنيل شهادة الداجستير, تخصص ادارة  .107

التسيير علوم التجارية, جامعة ابي بكر بلقايد  مقسم علوم التسيير, كلية العلوم الاقتصادية وعلو الاعمال, 
 .2009/2010تلمسان, 

ة الداجستير في ، مذكرة لنيل شهادفي الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية، واقع والأهمية الإعلان كوسة ليلي .108
، قسنطينة –، جامعة منتوري دية والعلوم التسييرق، كلية العلوم الاقتصاتخصص التسوي ،العلوم التجارية

2007/2008. 
، مذكرة لنيل شهادة الداجستير في مسعودي راوية، التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات الدصرفية .109

  2014/ 2013، 03جامعة الجزائر ، تخصص إدارة العمليات التجارية، العلوم  التجارية
الصباغ، أثُر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات، بحث مقدم لنيل درجة  نور .110

 .2016ماجستير إدارة الأعمال التخصصي، الجامعة الافتراضية السورية، 
وردة حمدي، أثر استخدام التسويق عبر الانترنت على الدؤسسات، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم  .111

،  03لاتصال، تخصص علوم  الإعلام والاتصال، كلية العلوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر الإعلام وا
2013/2014. 
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 دكتوراه: أطروحات

  

ادة ، أطروحة لنيل شهى عناصر الدزيج التسويقي للمؤسسةأثرىا علايت أوقاسي فيتحة، أخلاقيات التسويق و  .1
لعلوم التجارية اارية، كلية العلوم الاقتصادية و قسم العلوم التج ،ص التسويق، تخصدكتوراه في العلوم التجارية

  .2014/2015، 03والعلوم التسيير، جامعة الجزائر 
ببوشة وىيب، تحديد متطلبات التوجيو الرياضي القاعدي للموىوبين من الناشئين، أطروحة لنيل شهادة  .2

الرياضية، جامعة عبد الحميد بن باديس،  دكتوراه تخصص تدريب وتحضير البدني، معهد التربية البدنية و
 .    2018/ 2017  ،مستغالً

ببوشة وىيب، تحديد متطلبات التوجيو الرياضي القاعدي للموىوبين من الناشئين، أطروحة لنيل شهادة  .3
دكتوراه تخصص تدريب و تحضير البدني، معهد التربية البدنية و الرياضية، جامعة عبد الحميد بن باديس، 

 .2018/ 2017  مستغالً
بومدين كريمة، التلفزيون و النسق القيمي، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم ألإعلام والاتصال، فرع  .4

 . 2016/  2015علوم الإعلام و الاتصال، كلية العلوم الاجتماعية، جامعة مستغالً، 

راه، تخصص تسويق، قسم العلوم لنيل دكتو ، أطروحة عرفة التسويقية في إبداع الدنتج، دور إدارة الدحميد فشيت .5
 .2013/2014، 03جامعة الجزائر ، الاقتصادية والتسيير والتجارية، كلية العلوم التجارية

ريم فتيحة قدوري، دور الإعلام في تشكيل الوعي السياسي للجمهور الجزائري، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه،  .6
واتصال، كلية العلوم الإنسانية ، قسم علوم إعلام لام واتصالالعلوم الإعلام والاتصال، تخصص علوم إع في

 .2017/2018، والإسلامية، جامعة وىران، أحمد بن بلة
عبد القادر براينيس، التسويق في الدؤسسات الخدمات العمومية، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في  .7

، 03الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر العلوم الاقتصادية، فسم العلوم الاقتصادية، كلية العلوم 
2006/2007. 

عزدين بود ريان، البحث الوثائقي التربوي في لرتمع الدعلومات، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه الدولة في علم  .8
الدكتبات، قسم علم الدكتبات، كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، 

2004/2005 . 
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أمنية، اتجاىات مستخدمي الاتصال الرقمي، أطروحة لنيل دكتوراه في علوم الإعلام و الاتصال،  نبيح .9
  .2013/ 2012، 03تخصص لرتمع الدعلومات، قسم الاتصال، كلية علوم إعلام واتصال، جامعة الجزائر 

 
 :مقالات

 
، مقال بعنوان مكانة الدراسات السابقة في البحث العلمي ) التوثيق أم ربيعة جعفور، دنيا عدالكة .1

 التوظيف ( جامعة الوادي .   
 بوترعة بلال، مقال الدارسات السابقة في البحث العلم، جامعة الشهيد حمو لخضر بوادي.   .2
 بوترعة بلال، مقال الدارسات السابقة في البحث العلم، جامعة الشهيد حمو لخضر بوادي. .3
ربيعة جعفور، دنيا عدالكة، مقال بعنوان مكانة الدراسات السابقة في البحث العلمي )التوثيق أم  .4

 التوظيف ( جامعة الوادي .   
 

    

 :مواقع الكترونية

 ،.W.W.W.ALUKAH.NET ابراىيم علي بابعة، مهارة الاتصال، الالوكة .1

2. http :// www. Algerietelecom. dz/ar/ page/ le-
1
 groupe-p2  

 

3. http:// www .Algerietelecom .dz/ar/ agence  

4. WWW. Algerietelecom.dz 

5. WWW.ALGRIETELICOM.DZ  

 

http://www.algrietelicom.dz/


 

 

 ملاحق
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 -تيارت  -جامعة ابن خلدون 
 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم العلوم الإنسانية      

 والاتصالشعبة علوم الإعلام          

 عامة  تخصص اتصال وعلاقات          

 :استمارة استبيان حول

 

 

 

 

لعلوم الاعلام والاتصال الأكاديمي مذكرة لنيل شهادة ماستر  

:إشرافتحت                                                 :من اعداد الطالبات  

 -مكي بشرى    د. جناد ابراهيم

 -صديق قمر 

 -مناد سهام 

 ملاحظة

 

 

 

 

2020/2021 :الموسم الجامعي  

 

 مساهمة الاتصال الالكتروني في تسويق الخدمة العمومية

والاجتماعية  الإنسانيةدراسة ميدانية على عينو من طلبة كليو العلوم "
"الدتعاملين مع مؤسسة اتصالات الجزائر تيارت لجامعة ابن خلدون  

 

إن معلومات ىذه الاستمارة لا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي, لذا يرجى منكم 
جابة التي تراىا مناسبة لإ( إمام اXبكل موضوعية بوضع علامة )الاجابة على ىذه الاسئلة 

 حسب رايك.
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:السمات الشخصية  

نثى اذكر :لجنسا-1  

 سنة22كثر من       اسنة22الى22سنو      من  22اقل من :السن -2

سنة اولى ليسانس      سنة ثانية ليسانس      :ستوى الجامعيالد-3  

سنة اولى ماستر       ثانية ماستر      سنو ثالثة ليسانس  

ضعيف       متوسط       ديج: لدستوى الدعيشيا-4  

يريف      شبو حضري      ير حض :كان الاقامةم-5  

يستخدمها الطلبة في التواصل مع التي  وسائل الاتصال الإلكتروني :وللأالمحور ا
:اتصالات الجزائر مؤسسة  

 ؟ماىي الوسائل التي تستخدمها للتواصل مع مؤسسو اتصالات الجزائر -6
 قرر الدؤسسة   التوجو لد     سىاتف الفاك     الدوقع الإلكتروني      البريد الإلكتروني 

 .............................................................ايها تفضل 
 ؟ انشغالكعند طرح جابة ائل تراىا اسرع االوس اي -7

 ىاتف الفاكس    البريد الإلكتروني    مواقع التواصل الاجتماعي     الدوقع الإلكتروني
 ..............................................................اخرى اذكرىا 

 ؟ماىي نوع خدمة اشتراكك في اتصالات الجزائر -8
 G4الجيل الرابع       3Gالجيل الثالث      ADSLت الذاتف الثاب

 ؟ما تقردمو اتصالات الجزائر من تسويق الكترونيىل تعتبر ان في رايك  -9
غير كاف       كاف  

............................ ..........؟اذا كانت اجابتك بغير كاف فماذا تقرترح
............................................................................

. 
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؟جذاباىل ترى ان تصميم الدوقع الالكتروني لاتصالات الجزائر  -12  
نوعا ما لانعم          

؟ىل يساعدك الدوقع الإلكتروني في الحصول على جميع الخدمات التي تحتاجها -11  
اأبد        احيانا      دائما   

برايك ىل يؤدي وجود وسائل تواصل اجتماعي متعددة لاتصالات الجزائر  -12
؟معها سهولة في التواصليخلق   
لا         نعم   
الدعيار الذي ترى انو يتحكم  في نجاعة عرض الخدمات لاتصالات  ما ىو -13

؟الجزائر  
 الخدمة ذات الجودة الرفيعة 

 انعدام الطابور والدعاملة الحسنو للموظفين
 كفاءة استخدام التسويق الالكتروني

 الاسراع في توسيع خدمة الانترنت على جميع ارجاء الولاية
..............................................................اخرى اذكرىا   

تويات محلوم الإنسانية و الاجتماعية مع المحور الثاني: مدى تفاعل طلبة الع
 مؤسسة اتصالات الجزائر

؟ىل تتفاعل مع المحتويات التي تنشرىا مؤسسة اتصالات الجزائر - 14 
بدا أ       احياناا      دائم  
 ؟التي تنشرىا المحتوياتما طبيعة تفاعلك مع  -15

 الاكتفاء بلايك    مشاركة الدنشور     الاشارة الى الاصدقاء      التعليق   
 ؟ىل تتواصل مع اتصالات الجزائر بشكل-16
 درنا        متوسط        دائم
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 ؟مرضيةالاستجابة تكون الجزائر  بعد تواصلك مع اتصالاتىل -17
 نعم       لا 

اذا كانت اجابتك ب )لا( 
 لداذا؟.................................................................
...................................................................... 

 ة؟كيف كان اشتراكك لذذه الخدم -18
 التوجو لدقرر الدؤسسة عن طريق       عبر الدوقع الإلكتروني

 ؟كيف تفضل دفع مستحق الخدمة -19
 الدفع نقردا        الدفع الكتروني

 ؟ما رايك فيما تقردمو اتصالات الجزائر من عروض عبر موقعها -22
 رديئة      عادية      تازةمم

 ؟حسب رايك ما الذي يهم في عرض الخدمة -21
 سرعة الخدمة      كمية وحجم الخدمة       جودة الخدمة

الاتصال الإلكتروني في تسويق الخدمات العمومية  المحور الثالث: تأثير
 :ؤسسة اتصالات الجزائرلم

 ؟مات التي تقردمها اتصالات الجزائركيف ترى اسعار الخد -22
 فيلاالتك منخفضو       مناسبة      مرتفعة

لذا كفاءة في استخدام الاتصال  ىل ترى ان اتصالات الجزائر -23
 ؟الإلكتروني

 لا        نوعا ما      نعم
ىل في رايك ان ادخال تكنولوجيا الاتصال الحديثة احدث فرقا في  -24

 ؟قرديم الخدمات في اتصالات الجزائرت
 لا      نوعا ما      نعم
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 ؟تسويق خدماتهاماىي اىم العناصر التي تركز عليها اتصالات الجزائر في -25
 الذدايا والعلاوات      الخدمات المجانية

 الكتالوج الالكتروني         الخصومات
................................................غير ذلك اذكرىا.......  

؟الخدماتماىي العوامل التي تعيق خدمة التسويق  -26  
 مشكل في التدفق السريع للأنترنت

عدم وجود موظفين مؤىلين لخدمة التسويق التماس  
 عدم اىتمام مسؤولي القرطاع بتقرنية التسويق الإلكتروني 

 عدم اىتمام الزبون بعملية التسويق الإلكتروني
 اخرى اذكرىا ..............................................................
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الدديرية العامة لاتصالات الجزائر يكلى يوضحالدلحق   
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ىيكل وكالة اتصالات الجزائر لولاية تيارت يوضحالدلحق   
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