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 الملخص
تهدؼ ىذه الدراسة إلى تسليط الضوء على دور التسويق الرقمي في برستُ جودة الخدمات، من خلاؿ دراسة ميدانية  

وقد جاءت ىذه الدراسة استجابة للتطور التكنولوجي الدتسارع في لراؿ  ،وحدة بسكرة –سسة اتصالات الجزائر أجريت على مؤ 
الاتصاؿ والتسويق، والذي أدى إلى بروؿ استًاتيجيات الدؤسسات لضو توظيف الأدوات الرقمية لتعزيز علاقتها مع العملاء وبرستُ 

بناء إطار نظري يربط بتُ مفهومي التسويق الرقمي وجودة الخدمة، ثم انتقلت إلى ارتكزت الدراسة على  .مستوى الخدمة الدقدمة
وقد تم برليل البيانات باستخداـ لرموعة من الأساليب  ،الجانب التطبيقي من خلاؿ توزيع استبانة على عينة من موظفي الدؤسسة
أظهرت النتائج وجود تأثتَ إلغابي وذو دلالة  .Fو T الإحصائية مثل الالضدار الخطي البسيط، ومعامل الارتباط، واختبارات

إحصائية للتسويق الرقمي على جودة الخدمة بشكل عاـ، لشا يدؿ على أف توظيف استًاتيجيات التسويق الرقمي يعزز من فعالية 
في حتُ لم يكن للتسويق الخدمات ورضا الزبائن. كما بيّنت الدراسة أف التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كاف الأكثر تأثتَاً، 

عبر البريد الإلكتًوني أو الدوقع الإلكتًوني تأثتَ ذو دلالة معنوية، وىو ما يشتَ إلى تفاوت في فعالية أدوات التسويق الرقمي 
، وفي ضوء النتائج الدتوصل إليها، أوصت الدراسة بضرورة تطوير المحتوى التفاعلي للموقع الإلكتًوني .الدستخدمة داخل الدؤسسة

وبرستُ آليات التسويق عبر الذاتف المحموؿ والبريد الإلكتًوني، مع تعزيز الاستثمار في الحملات التًولغية على شبكات التواصل 
 .الاجتماعي، لدا لذا من أثر مباشر على جودة العلاقة مع العملاء

 الإنتًنت، رضا الزبائن، أدوات التسويق التسويق الرقمي، جودة الخدمة، اتصالات الجزائر، التسويق عبر :الكلمات المفتاحية
 .الرقمي، الدراسة الديدانية

Abstract: 

 This study aims to highlight the role of digital marketing in improving service quality 

through a field study conducted at Algérie Télécom – Biskra Unit. The study comes in 

response to the rapid technological developments in communication and marketing, which 

have led organizations to shift their strategies toward adopting digital tools to enhance 

customer relationships and improve the level of services provided. 

The research is based on constructing a theoretical framework that links the concepts of 

digital marketing and service quality. It then moves to the practical side by distributing a 

questionnaire to a sample of the institution's employees. The data were analyzed using a 

range of statistical methods such as simple linear regression, correlation coefficients, and T 

and F tests. 

The results showed a positive and statistically significant impact of digital marketing on 

overall service quality, indicating that the use of digital marketing strategies enhances service 

efficiency and customer satisfaction. The study also revealed that marketing through social 

media had the most significant effect, while email marketing and website-based marketing did 

not show statistically significant impacts. This suggests a disparity in the effectiveness of the 

digital marketing tools used within the institution. 

In light of these findings, the study recommends the development of interactive website 

content, the improvement of mobile and email marketing mechanisms, and increased 

investment in social media promotional campaigns, given their direct impact on customer 

relationship quality. 

Keywords: Digital Marketing, Service Quality, Algérie Télécom, Online Marketing, Customer 

Satisfaction, Digital Marketing Tools, Field Study. 



 
 فهرس المحتويات

  .......................................................................................... شكر وعرفاف

  .............................................................................................. الدلخص

  ........................................................................................فهرس المحتويات

  ........................................................................................فهرس الجداوؿ:

 أ  .............................................................................................. مقدمة:

 الفصل الأول:

 الإطار النظري للتسويق الرقمي

 9 .............................................................................................. بسهيد:

 10 ................................................................ الدبحث الأوؿ: ماىية التسويق الرقمي

 10 .......................................................... الدطلب الأوؿ: مفهوـ وألعية التسويق الرقمي

 10 .................................................................. سويق الرقميالفرع الأوؿ: مفهوـ الت

 12 ................................................................... الفرع الثاني: ألعية التسويق الرقمي

 14 ....................................................... الدطلب الثاني: مراحل ولرالات التسويق الرقمي

 14 ................................................................. الفرع الأوؿ: مراحل التسويق الرقمي

 15 ................................................................. الفرع الثاني: لرالات التسويق الرقمي

 17 ....................................................... ديات التسويق الرقميالدطلب الثالث: فرص وبر

 17 ................................................................... الفرع الأوؿ: فرص التسويق الرقمي

 19 .................................................................الفرع الثاني: برديات التسويق الرقمي

 20 ............................................................ الدبحث الثاني: أساسيات التسويق الرقمي



 
 20 ......................................................... الدطلب الأوؿ: مبادئ وأبعاد التسويق الرقمي

 20 ................................................................. مبادئ التسويق الرقميالفرع الأوؿ: 

 21 ................................................................... الفرع الثاني: أبعاد التسويق الرقمي

 23 ......................................................... الدطلب الثاني: عناصر الدزيج التسويقي الرقمي

 25 .............................................. الدطلب الثالث: أسباب استخداـ التسويق الرقمي وأىدافو

 25 ........................................................ الفرع الأوؿ: أسباب استخداـ التسويق الرقمي

 26 ....................................................... الفرع الثاني: أىداؼ استخداـ التسويق الرقمي:

 28 .................................................................................... خلاصة الفصل

 الفصل الثاني:

 نظري لجودة الخدماتالإطار ال

 30 ............................................................................................ بسهيد:

 31 ................................................................ الدبحث الأوؿ: ماىية جودة الخدمات

 31 .......................................................... ة وأىدافهاالدطلب الأوؿ: مفهوـ وألعية الجود

 31 .......................................................................... الفرع الأوؿ: تعريف الجودة

 33 ................................................................... الفرع الثاني: ألعية الجودة وأىدافها

 35 ................................................................ الدطلب الثاني: مفهوـ جودة الخدمات

 36 ................................................................ الدطلب الثالث: ألعية جودة الخدمات

 39 ..................................... دمات وطرؽ قياسهاالدبحث الثاني: أبعاد وخطوات برقيق جودة الخ

 39 ................................................................. الدطلب الأوؿ: أبعاد جودة الخدمات

 41 .................................... الدطلب الثاني: خطوات برقيق الجودة في خدمة الزبائن وطرؽ قياسها



 
 41 ................................................... الفرع الأوؿ: خطوات برقيق الجودة في خدمة الزبائن

 43 ................................................................... الفرع الثاني: قياس جودة الخدمات

 44 ................................................. الدطلب الثالث: علاقة التسويق الرقمي بجودة الخدمات

 47 ................................................................................... خلاصة الفصل:

 الفصل الثالث:

 بمؤسسة اتصالات الجزائر بسكرة التسويق الرقمي في تحسين جودة الخدمات لدور طبيقيةتسة درا

 49 ............................................................................................. بسهيد

 50 ................................................... الدبحث الأوؿ: تقديم عاـ عن الدؤسسة لزل الدراسة

 60 .............................................................. منهجية الدراسة الديدانية :الدبحث الثاني

 60 ................................................................ الدطلب الأوؿ: لرتمع وعينة الدراسة.

 60 ............................................................ الأوؿ: برديد لرتمع وعينة الدراسة. الفرع

 62 ............................................... الدطلب الثاني: أداة الدراسة وأدوات التحليل الإحصائي:

 62 ........................................................البيانات(.الفرع الأوؿ: أداة الدراسة )أداة جمع 

 63 ........................................ الفرع الثاني: الأساليب الإحصائية الدستخدمة في برليل البيانات.

 64 .......................................................... الدطلب الثالث: صدؽ وثبات أداة الدراسة.

 64 ........................................................................... الفرع الأوؿ: ثبات الأداة

 66 ........................................................................... الفرع الثاني: صدؽ الأداة

 67 ................................................................ ر التوزيع الطبيعيالدطلب الرابع: اختبا

 68 ................................................... الدبحث الثالث: عرض وبرليل وتفستَ نتائج الدراسة

 68 ................................................................. الدطلب الأوؿ: برليل لزاور الإستبانة



 
 69 .......................................... الفرع الأوؿ: برليل عبارات المحور الأوؿ: أبعاد التسويق الرقمي

 72 ................................................... الفرع الثاني: برليل عبارات المحور الثاني جودة الخدمة

 75 ............................................................... الدطلب الثاني: اختبار الفرضية الرئيسية

 80 ...................................................... الدطلب الثالث: مناقشة وتفستَ فرضيات الدراسة

 85 ............................................................................................ الخابسة

 85 ..................................................................................... نتائج الدراسة

 86 ......................................................................................... التوصيات

 88 ...................................................................................... قائمة الدراجع

 94 ........................................................................................... الدلاحق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 فهرس الجداول:

 61 ...........الدهنية( (: لؽثل توزيع أفراد عينة الدراسة )الجنس، العمر، الوظيفة )الرتبة(، والخبرة01جدوؿ رقم )
 65 ............................................... ( نتائج معاملات الثبات الفا كرونباخ.02الجدوؿ رقم )
 66 ............... الدراسة مع لزاورىا ( نتائج معامل بتَسوف لقياس الاتساؽ الداخلي لأبعاد03الجدوؿ رقم )
 67 ............................... التحقق من التوزيع الطبيعي )معامل الالتواء والتفلطح( (:04الجدوؿ رقم )
 68 ......................................................... (: مقياس ليكارت الخماسي05جدوؿ رقم )
 69 .............................. ( الدتوسط الحسابي والإلضراؼ الدعياري لعبارات المحور الأوؿ06جدوؿ رقم )
 71 ........................................... ي(( ترتيب أبعاد المحور الأوؿ )التسويق الرقم07جدوؿ رقم )
 72 .............................. ( الدتوسط الحسابي والإلضراؼ الدعياري لعبارات المحور الثاني08جدوؿ رقم )
 74 ............................................. مة(( ترتيب أبعاد المحور الثاني )جودة الخد09جدوؿ رقم )
 75 (: نتائج برليل تباين الالضدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار فرضية الدراسة الرئيسية:10جدوؿ رقم )
 76 .... نتائج برليل الإلضدار الخطي البسيط لدور التسويق الرقمي على جودة الخدمة ( يوضح:11الجدوؿ رقم )
( يوضح: نتائج برليل الإلضدار الخطي البسيط لدور التسويق عبر الدوقع الإلكتًوني في برستُ 12الجدوؿ رقم )
 77 ...................................................................................... جودة الخدمة
( يوضح: نتائج برليل الإلضدار الخطي البسيط لدور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في 13الجدوؿ رقم )

 78 ............................................................................... برستُ جودة الخدمة
( يوضح: نتائج برليل الإلضدار الخطي البسيط لدور التسويق عبر الذاتف النقاؿ في برستُ جودة 14الجدوؿ رقم )

 79 ............................................................................................ الخدمة
ستُ جودة ( يوضح: نتائج برليل الإلضدار الخطي البسيط لدور عبر البريد الإلكتًوني النقاؿ في بر15الجدوؿ رقم )

 80 ............................................................................................ الخدمة

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة
 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة

 أ 

 :مقدمة

شهد العالم في العقود الأختَة برولات جوىرية في لستلف المجالات الاقتصادية والتجارية نتيجة للتطور 
سويق، لشا أدى إلى ظهور وقد انعكس ىذا التطور بشكل كبتَ على أساليب الت ،السريع في التكنولوجيا الرقمية

مفهوـ التسويق الرقمي كأحد أىم الأدوات الحديثة التي تعتمد عليها الدؤسسات لتحقيق مزايا تنافسية مستدامة. 
فمع انتشار الإنتًنت ووسائل التواصل الاجتماعي، أصبح التسويق الرقمي خياراً استًاتيجيًا لا غتٌ عنو لزيادة  

 .داؼ العملاء بدقة، وتعزيز التفاعل الدباشر معهمكفاءة الأداء التسويقي، واسته

استخداـ الوسائل التكنولوجية الحديثة، مثل الدواقع الإلكتًونية، أساس التسويق الرقمي على  قوـي
والإعلانات الرقمية، ووسائل التواصل الاجتماعي، والبريد الإلكتًوني، وبرليل البيانات، بهدؼ التًويج للخدمات 

أىم مزاياه قدرتو على الوصوؿ إلى عدد كبتَ من العملاء في لستلف ألضاء العالم بتكلفة أقل مقارنة  ومن ،والدنتجات
بالوسائل التقليدية، بالإضافة إلى برستُ العلاقة بتُ الدؤسسة وعملائها من خلاؿ التفاعل الفوري، وبزصيص 

 .العروض والخدمات وفقًا لاحتياجاتهم الفردية

فالجودة لم  ،ؤسسات وبناء مععة قوية في السوؽودة الخدمة دوراً أساسيًا في لصاح الدفي ىذا الإطار، تلعب ج
بل تعد مقتصرة على تقديم الدنتج أو الخدمة وفقًا للمواصفات القياسية، بل أصبحت تشمل تلبية توقعات العملاء 

كأداة لعية التسويق الرقمي  برزت أ ومن ىنا ،من خلاؿ تقديم بذربة متكاملة تضمن لذم الراحة والرضا وبذاوزىا
، من خلاؿ توفتَ قنوات اتصاؿ سريعة، وتعزيز التفاعل الفوري، وتقديم حلوؿ اتفعالة في برستُ جودة الخدم

 .لسصصة للعملاء، لشا يؤدي إلى برستُ مستوى رضاىم وولائهم للمؤسسة

ف استمرارية الدؤسسات أصبح التسويق الرقمي ضرورة حتمية لضما  ظل التنافس الحاد بتُ الدؤسساتوفي
فإف لصاح استًاتيجيات التسويق الرقمي في برستُ جودة الخدمة يتطلب فهماً  ومع ذلك ،وتعزيز مركزىا في السوؽ

دقيقًا لدختلف الأدوات الرقمية، وطرؽ توظيفها بفعالية لتحقيق أىداؼ الدؤسسة وتلبية احتياجات العملاء 
 .بالشكل الأمثل

 :الإشكالية الرئيسية لذذه الدراسة، والتي تتمثل في انطلاقاً لشا سبق، تبرز

 وحدة بسكرة. –بمؤسسة اتصالات الجزائر  اتيوجد دور للتسويق الرقمي في تحسين جودة الخدمىل 

 



 مقدمة

 ب 

 :التساؤلات الفرعية

  بدؤسسة  اتالإلكتًوني في برستُ جودة الخدم يوجد دور ذو دلالة إحصائية للتسويق عبر الدوقعىل
 0.05عند مستوى الدلالة  ائر وحدة بسكرةاتصالات الجز 

  اتل الاجتماعي في برستُ جودة الخدميوجد دور ذو دلالة إحصائية للتسويق عبر مواقع التواصىل 
 0.05عند مستوى الدلالة  بدؤسسة اتصالات الجزائر وحدة بسكرة

  بدؤسسة  اتيوجد دور ذو دلالة إحصائية للتسويق عبر الذاتف النقاؿ في برستُ جودة الخدمىل
 0.05عند مستوى الدلالة  اتصالات الجزائر وحدة بسكرة

  سسة بدؤ  اتالإلكتًوني في برستُ جودة الخدم يوجد دور ذو دلالة إحصائية للتسويق عبر البريدىل
 0.05عند مستوى الدلالة اتصالات الجزائر وحدة بسكرة 

 فرضيات الدراسة:-1

وحدة  –بدؤسسة اتصالات الجزائر  اتفي برستُ جودة الخدم الرقمييوجد دور ذو دلالة إحصائية للتسويق 
 0.05عند مستوى الدلالة  سكرةب

 الفرضيات الفرعية:

 بدؤسسة اتصالات  اتالإلكتًوني في برستُ جودة الخدم يوجد دور ذو دلالة إحصائية للتسويق عبر الدوقع
 0.05عند مستوى الدلالة  الجزائر وحدة بسكرة

 بدؤسسة  اتفي برستُ جودة الخدمائية للتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي يوجد دور ذو دلالة إحص
 0.05عند مستوى الدلالة  اتصالات الجزائر وحدة بسكرة

 بدؤسسة اتصالات  اتاتف النقاؿ في برستُ جودة الخدميوجد دور ذو دلالة إحصائية للتسويق عبر الذ
 0.05عند مستوى الدلالة  الجزائر وحدة بسكرة

  سسة اتصالات بدؤ  اتالإلكتًوني في برستُ جودة الخدم دور ذو دلالة إحصائية للتسويق عبر البريديوجد
 0.05عند مستوى الدلالة الجزائر وحدة بسكرة 

 :أىمية الدراسة -2



 مقدمة

 ج 

 التسويق الرقمي على جودة تكتسب ىذه الدراسة ألعية كبتَة من منطلق الحاجة الدتزايدة لفهم تأثتَ
ات الحيوية في الاقتصاد ات الحديثة، وخاصة في قطاع الاتصالات الذي يعد من أىم القطاعفي الدؤسس اتالخدم

ففي ظل الدنافسة الشديدة التي يشهدىا ىذا القطاع، أصبح لزامًا على الدؤسسات اعتماد استًاتيجيات  ،الجزائري
يعد التسويق الرقمي اليوـ أداة  ،غتَةة وتلبي تطلعات العملاء الدتتسويقية حديثة وفعالة تواكب التطورات التكنولوجي

لا غتٌ عنها لتعزيز التفاعل مع العملاء، وبرستُ جودة الخدمات الدقدمة، لشا يساىم في تعزيز رضا العملاء 
 .وولائهم، وبالتالي رفع مستوى الأداء الدؤسسي

وحدة  –الجزائر كما أف ىذه الدراسة تأتي لتسلط الضوء على واقع التسويق الرقمي في مؤسسة اتصالات 
جودة خدماتها. بسكرة، وىو ما يتيح فرصة لتقييم مدى استفادة الدؤسسة من ىذه الأدوات الرقمية في برستُ 

تسعى الدراسة إلى تقديم فهم معمق لآليات الربط بتُ التسويق الرقمي وجودة الخدمة، وىو أمر  بالإضافة إلى ذلك
بسثل  من الناحية العلمية ،ة الدشتًكة بتُ الدؤسسة والعملاءلدصلحيسهم في تطوير الأداء التسويقي بشكل لػقق ا

الدراسة إضافة نوعية للمكتبة البحثية في لراؿ التسويق الرقمي وجودة الخدمة، خاصة في السياؽ الجزائري الذي لا 
 .يزاؿ لػتاج إلى مزيد من الدراسات التطبيقية التي تعكس واقع الدؤسسات المحلية

 :ةأىداف الدراس-3

تهدؼ ىذه الدراسة إلى برقيق لرموعة من الأىداؼ الرئيسة التي تساىم في توضيح العلاقة بتُ التسويق 
 :وحدة بسكرة، ومن أبرز ىذه الأىداؼ –في مؤسسة اتصالات الجزائر  اتلرقمي وجودة الخدما

 .الاتصالاتبرديد مفهوـ التسويق الرقمي وألعيتو ودوره في تعزيز أداء الدؤسسات، خاصة في قطاع  .1

برليل أثر قنوات التسويق الرقمي الدختلفة )مثل الدوقع الإلكتًوني، مواقع التواصل الاجتماعي، الذاتف  .2
 .النقاؿ، البريد الإلكتًوني( على جودة الخدمة الدقدمة للعملاء

ة قياس مدى تأثتَ التسويق الرقمي في برستُ مستويات رضا العملاء وجودة الخدمات التي تقدمها مؤسس .3
 .وحدة بسكرة –اتصالات الجزائر 

تسليط الضوء على التحديات والفرص التي تواجو الدؤسسة في تطبيق استًاتيجيات التسويق الرقمي  .4
 .لتحقيق جودة خدمة أفضل
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 د 

توفتَ إطار علمي وعملي يساعد الدسؤولتُ في الدؤسسة على ابزاذ قرارات تسويقية مبنية على بيانات  .5
 .ات وبرقيق التميز الدؤسسيدقيقة لتعزيز جودة الخدم

 

 الدراسات السابقة:-4

 (: 2020) مراد إسماعيل، مصطفى رديفأ/ 

في ىذه الدراسة التي تناولت ألعية جودة الخدمة في اكتساب رضا الزبوف لدى متعامل الذاتف النقاؿ 
البيانات من خلاؿ موبيليس بولاية عتُ بسوشنت، اعتمد الباحثاف على الدنهج الوصفي التحليلي لجمع وبرليل 

، الذي Servperf استبياف موجو لعملاء الشركة. ركزت الدراسة على تقييم جودة الخدمة باستخداـ لظوذج
يتضمن خمسة أبعاد رئيسية تتمثل في الدلموسية، حيث تم قياس مدى تطابق الخدمات مع توقعات العملاء من 

اولت قدرة الشركة على تقديم خدمات موثوقة ومتسقة دوف حيث الدعدات والدرافق والدوظفتُ، والاعتمادية التي تن
أخطاء أو انقطاعات، والاستجابة التي درست سرعة وكفاءة التعامل مع طلبات وشكاوى العملاء، إضافة إلى بعد 
الأماف الذي تناوؿ شعور العملاء بالثقة والخصوصية عند استخداـ الخدمات، وأختَاً التعاطف الذي يركز على 

الشركة باحتياجات العملاء وتقديم خدمات ودية وشخصية. كما أُضيف بعد الاتصاؿ الذي يعكس اىتماـ 
جودة التفاعل والتواصل بتُ الدؤسسة والعملاء عبر قنوات لستلفة. أظهرت النتائج أف موبيليس تقدـ أداءً جيدًا في 

ابة والتعاطف التي برتاج إلى برستُ.  معظم ىذه الأبعاد، مع وجود تفاوت بتُ الدستويات، خاصة في أبعاد الاستج
كما بينت الدراسة أف برستُ جودة الخدمة يؤدي إلى زيادة رضا العملاء وتعزيز ولائهم، لشا يساىم في زيادة حصة 
السوؽ. وقد أوصت الدراسة بضرورة تطوير آليات التواصل مع العملاء، بالإضافة إلى تدريب الدوظفتُ لضماف 

 .الية ومستوى رضى مرتفعتقديم خدمة ذات جودة ع

 (: 2020) مفتاح لعراف، مقاويب منصف، دريس يحي-ب

تناولت ىذه الدراسة أثر التسويق الإلكتًوني في برستُ جودة الخدمة في شركة جيزي من خلاؿ دراسة 
ليلي ميدانية على عينة من عملاء وكالة بوسعادة بولاية الدسيلة، حيث اعتمد الباحثوف على الدنهج الوصفي التح

لجمع بيانات العملاء عبر استبيانات موجهة لتقييم آراء العملاء حوؿ تأثتَ التسويق الرقمي على جودة الخدمات. 
ركزت الدراسة على عدة متغتَات رئيسية منها أدوات التسويق الإلكتًوني مثل الدواقع الإلكتًونية، التطبيقات، 

الإضافة إلى جودة الخدمة التي تشمل الدوثوقية والاستجابة الإعلانات الرقمية، ووسائل التواصل الاجتماعي، ب
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من خلاؿ اختبارات  SPSS والفعالية وجودة التواصل مع العملاء. جرى برليل البيانات باستخداـ برنامج
الالضدار والارتباط لفهم العلاقة بتُ التسويق الإلكتًوني وجودة الخدمات. أظهرت النتائج أف تبتٍ التسويق 

ني ساعد على برستُ جودة الخدمات بعدة جوانب من بينها خفض التكاليف التشغيلية والتسويقية، لشا الإلكتًو 
أدى إلى تقديم خدمات بأسعار تنافسية، وتعزيز سرعة الاستجابة لشكاوى وطلبات العملاء عبر القنوات الرقمية، 

أكدت الدراسة أف التحوؿ الرقمي في وزيادة رضا العملاء من خلاؿ سهولة الوصوؿ إلى الدعلومات والخدمات. و 
لراؿ التسويق أصبح ضرورة استًاتيجية لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة، مع توصية بزيادة الاستثمار في تقنيات 

 .التسويق الإلكتًوني وتدريب فرؽ العمل لتطوير وبرستُ الخدمات باستمرار

 (: 2023) بوصيري بسمة، بن الزّاوي عبد الرّزاق-ج

الدراسة على التسويق الإلكتًوني وأثره في برقيق جودة خدمات الدؤسسات الاقتصادية، من خلاؿ عينة  ركزت ىذه
شملت عملاء مؤسسات الاتصالات الكبرى في الجزائر )موبيليس، جيزي، أوريدو(. اتبع الباحثاف الدنهج الوصفي 

ن الدستخدمتُ الفعليتُ لتلك الشركات. عميلًا تم اختيارىم عشوائيًا م 389التحليلي وقاما بجمع البيانات من 
تناولت الدراسة الدكونات الأساسية للتسويق الإلكتًوني والتي شملت الخدمة الإلكتًونية التي تعتمد على استخداـ 
التقنيات الرقمية لتقديم خدمات سريعة ودقيقة، والتسعتَ الإلكتًوني الذي يتمثل في برديد أسعار شفافة وتنافسية 

ت الرقمية، والتوزيع الإلكتًوني الذي يعكس استخداـ وسائل رقمية لتوصيل الخدمات إلى العملاء، عبر القنوا
والتًويج الإلكتًوني عبر حملات تسويقية موجهة عبر الإنتًنت لجذب العملاء وتعريفهم بالخدمات. أظهرت النتائج 

ة على جودة الخدمات الدقدمة، حيث ساىم وجود تأثتَ إلغابي ذو دلالة إحصائية للمكونات التسويقية الإلكتًوني
برستُ التوزيع والتًويج الإلكتًوني بشكل كبتَ في تعزيز بذربة العميل وزيادة رضاه. وأكدت الدراسة على ضرورة 
مضاعفة جهود التسويق الرقمي لتعزيز التفاعل مع العملاء وتلبية توقعاتهم بشكل أفضل، كما شددت على ألعية 

 .تية الرقمية للشركات لدواكبة التطورات التكنولوجية، والحفاظ على قدرتها التنافسية في السوؽبرديث البنية التح

 (: 2024) حاجي الحسين، عابي خليدةد/ 

تناولت ىذه الدراسة جودة خدمات الاتصالات وأثرىا في تعزيز ولاء الزبوف لدى متعامل الذاتف النقاؿ موبيليس 
عميلًا لؽثلوف عينة الدراسة. اعتمد  252يانات عبر استبانة إلكتًونية شملت بولاية الدسيلة، حيث تم جمع الب

الباحثاف على أبعاد جودة الخدمة الدعتمدة دوليًا، وىي الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، والأماف، 
ا لجودة الخدمات على ولاء لقياس مستوى وجودة الخدمات الدقدمة من الشركة. أظهرت النتائج تأثتَاً إلغابيًا وقويً 
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العملاء، حيث كاف بعد الاعتمادية لو التأثتَ الأكبر في تعزيز الولاء، يليو بعد الاستجابة والتعاطف. كما بينت 
% من التغتَات في مستوى ولاء العملاء، لشا يدؿ على أف برستُ 39.5الدراسة أف جودة الخدمات تفسر حوالي 

ا للحفاظ على العملاء الحاليتُ وجذب عملاء جدد. أضافت النتائج أف العملاء جودة الخدمة يعد عاملًا رئيسيً 
يولوف ألعية كبتَة لشعورىم بالأماف والثقة عند التعامل مع الشركة، لشا يشتَ إلى ضرورة الاستثمار في ىذه الجوانب 

تجابة، بالإضافة إلى تقديم لتعزيز الولاء. وأوصت الدراسة بالتًكيز على تطوير وبرستُ جوانب الاعتمادية والاس
 .خدمات متكاملة تلبي تطلعات العملاء، بهدؼ تعزيز استمرار العلاقة بتُ الشركة والعملاء وزيادة وفائهم

 :التموضع الأبستمولوجي ومنهجية الدراسة -5

 :بستمولوجيالتموضع الا -1.5

النظري والتطبيقي لفهم الكيفية بستمولوجي يسعى إلى الربط بتُ البعدين اتقوـ ىذه الدراسة على بسوضع 
 –التي يسهم بها التسويق الرقمي في برستُ جودة الخدمات داخل مؤسسة خدمية، متمثلة في اتصالات الجزائر 

بسكرة. ويعتمد ىذا التموضع على رؤية تدمج بتُ الدنظور السلوكي للزبائن والدنظور الإداري للمؤسسة، بهدؼ 
 .أدوات التسويق الرقمي ومدى انعكاسها على جودة الخدمات الدقدمةاستكشاؼ العلاقة التفاعلية بتُ 

تنطلق ىذه الدراسة من فرضية مركزية مفادىا أف استخداـ الدؤسسة لتقنيات وأساليب التسويق الرقمي لا 
 يقتصر فقط على التًويج، بل لؽتد ليشكل أداة استًاتيجية لتحستُ بذربة الزبائن، وضماف استمراريتهم، من خلاؿ

التفاعل الدستمر، وسرعة الاستجابة، وبزصيص الخدمات بدا يلبي احتياجاتهم. ويفُتًض أف التسويق الرقمي، حتُ 
يُستخدـ بفعالية، يؤدي إلى برستُ ملموس في أبعاد جودة الخدمة مثل: الدوثوقية، الاستجابة، الأماف، والتعاطف، 

 .وىو ما تسعى الدراسة إلى اختباره ميدانيًا

 :جية الدراسةمنه -2.5

اعتمدت ىذه الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي باعتباره الأنسب لدراسة العلاقة بتُ متغتَين رئيسيتُ 
بسكرة كنموذج تطبيقي نظراً  –لعا التسويق الرقمي وجودة الخدمة. وقد تم اختيار مؤسسة اتصالات الجزائر 

 .ئط الرقمية في التفاعل مع الزبائنلطبيعة نشاطها الخدمي واعتمادىا الدتزايد على الوسا

وقد تم استخداـ الاستبياف كأداة رئيسية لجمع البيانات من عينة من موظفي الدؤسسة وزبائنها، بهدؼ قياس 
تصوراتهم حوؿ مدى استخداـ أدوات التسويق الرقمي ومدى تأثتَ ذلك على جودة الخدمات الدقدمة. وتم برليل 
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الأساليب الإحصائية الدناسبة كالدتوسطات الحسابية، والالضرافات الدعيارية، البيانات باستخداـ لرموعة من 
، ما معح بفهم دقيق للارتباطات (SPSS) واختبارات الفرضيات، وذلك باستخداـ برنامج التحليل الإحصائي

 .والتأثتَات الدتبادلة بتُ متغتَات الدراسة

 ىيكلة الدراسة: -6

ؿ متًابطة تغطي الجانبتُ النظري والتطبيقي لدوضوع العلاقة بتُ التسويق تتكوف ىذه الدراسة من ثلاثة فصو 
للإطار النظري للتسويق الرقمي، وتناوؿ فيو الباحث مفهوـ  الفصل الأولالرقمي وجودة الخدمة. حيث خُصص 

طة بو، كما تم التسويق الرقمي وألعيتو، إضافة إلى مراحلو ولرالاتو، مع تسليط الضوء على الفرص والتحديات الدرتب
التطرؽ إلى أساسيات التسويق الرقمي من خلاؿ مناقشة الدبادئ والأبعاد الأساسية، عناصر الدزيج التسويقي 

 .الرقمي، وأسباب وأىداؼ استخدامو في الدؤسسات الدعاصرة

ة فقد ركز على الإطار النظري لجودة الخدمة، حيث عالج الدفاىيم الأساسية الدرتبط الفصل الثانيأما 
بالجودة وألعيتها وأىدافها، مع توضيح أبعاد جودة الخدمة وطرؽ برقيقها وقياسها، كما تم في نهاية الفصل إبراز 

للدراسة التطبيقية على الدؤسسة لزل  الفصل الثالثالعلاقة بتُ التسويق الرقمي وجودة الخدمة. في حتُ خُصص 
اسة الديدانية من خلاؿ وصف لرتمع وعينة الدراسة، وأداة الدراسة، بدءًا بعرض عاـ عنها، ثم توضيح منهجية الدر 

جمع البيانات، والوسائل الإحصائية الدعتمدة، ليُختتم الفصل بتحليل وتفستَ نتائج الاستبياف واختبار الفرضيات 
 .الأساسية ومناقشتها

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الأول

 الرقميالإطار النظري للتسويق 
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 :تمهيد

يوـ بروّلًا جذرياً في الدفاىيم والأساليب التسويقية نتيجة للتطورات التكنولوجية الدتسارعة، لشا يشهد العالم ال
ويعُدّ التسويق الرقمي من أبرز  ،ات والعملاء عبر الوسائط الرقميةأتاح ظهور ألظاط جديدة من التفاعل بتُ الدؤسس

حيث  ،اصل الشركات مع جمهورىا الدستهدؼو ىذه الألظاط الحديثة التي سالعت بشكل كبتَ في تغيتَ كيفية ت
أصبح التسويق الرقمي أداة رئيسية تساعد الدؤسسات على برقيق النمو والتوسع، مع إمكانية الوصوؿ إلى أسواؽ 

 .أوسع بكلفة أقل وجهد أسرع مقارنة بالطرؽ التقليدية

اىيم الأساسية الدرتبطة بو، يركز ىذا الفصل على الإطار النظري للتسويق الرقمي من خلاؿ استعراض الدف
كما   ،وتسليط الضوء على مراحلو ولرالاتو، مع برليل الفرص التي يتيحها والتحديات التي يفرضها على الدؤسسات

يتناوؿ الدبادئ العامة التي يرتكز عليها التسويق الرقمي، مع التًكيز بشكل خاص على أبعاده الرئيسية التي تشكل 
  .اتيجية رقمية فعالةالبنية الأساسية لأي استً 
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 ماىية التسويق الرقمي :المبحث الأول

يعتمد على  ،يعد التسويق الرقمي أحد الابتكارات الحديثة التي غتَت طريقة تفاعل الشركات مع عملائها
اعي للوصوؿ إلى الجمهور استخداـ الإنتًنت والتقنيات الرقمية مثل الدواقع الإلكتًونية ووسائل التواصل الاجتم

يتميز بالقدرة على استهداؼ دقيق وقياس النتائج بشكل فوري، لشا لغعلو أداة فعالة في برقيق و  ،ستهدؼالد
 .مفهوـ التسويق الرقمي وأدواتو وألعيتو في بيئة الأعماؿ الدعاصرة في ىذا الدبحثسنستعرض الأىداؼ التجارية. 

 المطلب الأول: مفهوم وأىمية التسويق الرقمي

و استخداـ الوسائل الرقمية للتفاعل مع العملاء وتعزيز العلامات التجارية، ويتميز بقدرتو التسويق الرقمي ى
 .على الوصوؿ الواسع وقياس النتائج بسرعة

 الفرع الأول: مفهوم التسويق الرقمي

 :مفهوم التسويق-1

 ، الدأخوذة من اللاتينية"Marketing"ترجع أصل كلمة "تسويق" إلى الكلمة الإلصليزية 
"Mercatus" التي تعتٍ السوؽ، ومن "Mercari" .حجازي،  التي تشتَ إلى الدتجر أو مكاف البيع والشراء(

 (42، صفحة 2005

، ويعُد ىذا التعريف من أكثر  "بأنو "عملية تلبية الاحتياجات والرغبات بطريقة مربحة أيضا يعُرّؼ التسويق
  وانتشاراً بتُ الأكادلؽيتُ، كما يتماشى مع التعريف الذي قدمتو الجمعية الأمريكية للتسويقالتعريفات قبولًا 

(AMA)  والذي ينص على أف التسويق يشمل جميع الأنشطة التي تهدؼ إلى تدفق السلع 1960عاـ ،
 (13، صفحة 2023الػي و حفناوي، )س والخدمات من الدنتج إلى الدستهلك النهائي أو الصناعي.

أنو لرموعة من الأنشطة التي تنُفذ بهدؼ  علىالدستوى الجزئي على التسويق  "McCarthy" عرّؼ
برقيق الأىداؼ التي تضعها الدنظمة، وذلك من خلاؿ التنبؤ باحتياجات العملاء وتوجيو الدنتجات لضوىم، بدا 

 (08، صفحة 2008-2007)عليط،  .تياجاتيضمن تدفق السلع والخدمات لتلبية تلك الاح

تم تعريف التسويق أيضًا بأنو الوسيلة التي تعتمدىا الدؤسسة لتحقيق ىدفها الأساسي، والدتمثل في تعظيم 
توافق مع عائد استثماراتها، وضماف برقيق أرباح مستدامة على الددى الطويل، من خلاؿ تكييف منتجاتها بدا ي

 (08، صفحة 2008)لعذور،  .احتياجات الدستهلكتُ
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يعرؼ "كارتاي" التسويق بأنو لرموعة من الأنشطة التجارية التي تنظم عملية تدفق السلع والخدمات من 
ىداؼ التي تسعى الدؤسسة الدنتج إلى الدستهلك أو الدستخدـ، وذلك بهدؼ تلبية رغبات الدستهلكتُ وبرقيق الأ

 (27، صفحة 2010-2009)مسكتُ،  إلى بلوغها.

لشا سبق لؽكن القوؿ أف التسويق ىو عملية استًاتيجية تهدؼ إلى تلبية حاجات الدستهلكتُ بطريقة مربحة، 
 قق أىداؼ الدؤسسة على الددى الطويل.من خلاؿ تنظيم تدفق السلع والخدمات من الدنتج إلى الدستهلك، بدا لػ

 :مفهوم التسويق الرقمي -2

يعُد التسويق الرقمي من الأساليب الحديثة في لراؿ التسويق، حيث يفتح آفاقاً جديدة من خلاؿ 
كما يُسهم في بناء جسور تواصل فعّالة بتُ البائع   ،استهداؼ الدشتًين والدستهلكتُ بشكل مباشر وشخصي

ج السلع والخدمات وتعزيز العلاقات مع العملاء. ويشهد العصر الحالي تطوراً ملحوظاً في تقنيات والدشتًي لتًوي
الدعلومات، لشا لُؽكّن الشركات من التواصل مع عملائها الحاليتُ والمحتملتُ عبر مواقع الإنتًنت، الذواتف الذكية، 

 (03، صفحة 2020)لشدوح،  .البريد الإلكتًوني، ووسائل التواصل الاجتماعي

 ،د من الباحثتُ مفاىيم لستلفة حوؿيوجد العديد من التعريفات لدصطلح "التسويق الرقمي"، حيث قدّـ عد

يعُرّؼ التسويق الرقمي بأنو "الأنشطة التسويقية والإعلانية التي بُسارس   "Nuskiyaفبحسب نوسكاي " 
قع الويب، وتطبيقات الذواتف المحمولة، ومواقع التواصل الاجتماعي، ولزركات عبر قنوات التسويق مثل موا

أف التسويق الرقمي ىو "التسويق الذي يعتمد على القنوات  "Desai يرى ديساي " وفي السياؽ ذاتو ،"البحث
 (37، صفحة 224-2023)منصوري،  ."الرقمية للتواصل مع العملاء الذين يقضوف وقتاً طويلاً على الإنتًنت

التسويق الرقمي بأنو استخداـ التكنولوجيا والإنتًنت لتحقيق منافع للمستهلك، من خلاؿ أيضا يعُرؼ و 
ويعُد وسيلة فعالة  ،التعرؼ على الدنتجات عبر الوسائل الإلكتًونية وسرعة الوصوؿ إليها من أي مكاف في العالم

كما يعُتبر من الأساليب الحديثة التي تُسهم في بناء جسور التواصل   ،والتكلفة على العميل لتقليل الجهد والوقت
 (42، صفحة 2017)قدومي،  .بتُ البائع والدشتًي لتسويق السلع والخدمات عبر شبكة الإنتًنت

شمل كافة الأنشطة الدرتبطة بإنتاج السلع والخدمات بأنو ي التسويق الرقمي منظمة التجارة العالديةتعُرّؼ و 
ويشمل أيضًا العمليات التجارية الدصاحبة  ،وتوزيعها وتسويقها وبيعها وتسليمها للمشتًي عبر الوسائط الإلكتًونية

 (10، صفحة 2015)العديلي،  .لذذه الأنشطة
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 :احل التجارة الرقمية فيما يليوبناءً على ذلك، لؽكن تلخيص مر 

 .الإعلاف عن الدنتج أو الخدمة والبحث عنهما –

 .تقديم طلب الشراء وتسديد قيمة الدشتًيات –

 .التسليم النهائي للمواد الدشتًاة –

الخدمة كما يعُرَّؼ التسويق الرقمي أيضا على أنو أحد الأساليب الحديثة لتقديم معلومات متعلقة بالدنتج أو 
 ويتم ذلك من خلاؿ قنوات متعددة مثل البريد الإلكتًوني، الرسائل النصية القصتَة ،لوسائط الرقميةباستخداـ ا
(SMS) الذواتف المحمولة، الصفحات الإلكتًونية، إضافة إلى وسائل التواصل الاجتماعي، الددونات، أو غرؼ ،

 (04فحة ، ص2025)عارؼ،  .المحادثة التفاعلية

استخداـ لستلف التقنيات التكنولوجية الدتاحة بهدؼ زيادة ربحية الدؤسسة من خلاؿ  ىو رقميالتسويق ال
السعي لتلبية الاحتياجات الفردية لكل عميل، بشكل شامل، وبطريقة تفاعلية مستمرة، وفي إطار من الاستمرارية 

 .(273، صفحة 2018يل، )خزاـ خل والابتكار

ي تطبيقاً عملياً لدفاىيم التسويق الحديث عبر الإنتًنت والشبكات، حيث يركز على تلبية رقملؽثل التسويق ال
ويشمل ىذا الدفهوـ برديد قنوات الاتصاؿ ومنافذ التوزيع التي تساعد  ،حتياجات السوؽ ورغبات الدستهلكتُا

ىو دمج مبادئ التسويق  الرقميجوىر التسويق ف، لى الأسواؽ الدستهدفةالدؤسسة على برقيق أىدافها والوصوؿ إ
مع تقنيات الاتصاؿ الحديثة عبر الأجهزة الإلكتًونية، وخاصة تقنيات الإنتًنت، مستخدماً أساليب التسويق 

 (219، صفحة 2020دجاني، )الصميدعي و ال .الدباشر وغتَ الدباشر للوصوؿ إلى لستلف الأسواؽ

استنادا إلى التعريفات السابقة لؽكن القوؿ أف التسويق الرقمي ىو شكل حديث من التسويق يستخدـ 
ء التكنولوجيا الرقمية لتًويج السلع والخدمات، ويعتمد على الإنتًنت ووسائل الاتصاؿ الحديثة للوصوؿ إلى العملا

تو الدنخفضة، وقدرتو على بناء علاقات تفاعلية مستمرة مع يتميز بسرعتو، وتكلف ،بشكل مباشر وشخصي
 .الدستهلكتُ، لشا لغعلو أداة فعّالة لتعزيز ربحية الدؤسسات وبرقيق أىدافها في بيئة السوؽ الرقمية

 :الفرع الثاني: أىمية التسويق الرقمي

  :نذكر منها مؤسساتك وللللتسويق الرقمي ألعية كبتَة للمستهل
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 :لتسويق الرقمي للمستهلكأىمية ا :أولاً 

يتيح التسويق الرقمي إمكانية الوصوؿ السهل إلى الدستهلكتُ وفهم  :الاستجابة لحاجات المستهلك –
رغباتهم واحتياجاتهم بدقة، وذلك من خلاؿ تعدد قنوات الاتصاؿ الرقمية التي تتيح للمستهلك التعبتَ 

 .عن تفضيلاتو وتوقعاتو، لشا يسمح بتلبية طلباتو بكفاءة

يتميز التسويق الرقمي بإتاحة الإعلانات للمستهلكتُ في أي وقت  :الإعلان المتاح على مدار الساعة –
، لشا يوفر لذم فرصًا متعددة للحصوؿ على الدنتجات والخدمات في الأوقات التي تناسبهم،  من اليوـ

، 2009)الطائي و العبادي،  بخلاؼ التسويق التقليدي الذي غالبًا ما يكوف لزدودًا بفتًات زمنية معينة
 .(92صفحة 

 :مؤسساتأىمية التسويق الرقمي لل :ثانيًا

مكّن التسويق الرقمي الدؤسسات من الاعتماد على الإنتًنت لعرض  :توسيع نطاق الانتشار العالمي –
ساعة يوميًا طواؿ أياـ السنة،  24 منتجاتها وخدماتها في لستلف ألضاء العالم بشكل متواصل، وعلى مدار

 .لشا يعزز فرص برقيق الأرباح والوصوؿ إلى شرائح أوسع من العملاء

لا برتاج الدؤسسات إلى استثمارات كبتَة في الحملات التًولغية أو في إنشاء  :تقليل التكاليف التشغيلية –
مية أكثر كفاءة من حيث التكلفة مقارنة بتٌ برتية مادية مكلفة لخدمة العملاء، إذ تعُدّ مواقع التجارة الرق

 .ببناء الأسواؽ التقليدية أو صيانة الدكاتب الفعلية

يسهم التسويق الرقمي في بزطي الحواجز الجغرافية والزمنية، لشا  :تعزيز التواصل مع الشركاء والعملاء –
ما يتيح فرصًا للتعاوف لُؽكن الدؤسسات من تبادؿ الدعلومات والتفاعل مع الشركاء والدوردين بفعالية، ك
)الطائي و العبادي،  .والاستفادة من الدنتجات والخدمات الدقدمة من قبل مؤسسات أخرى أي الدوردين

 )(93، صفحة 2009

التسويق الرقمي وسيلة فعالة لكل من الدؤسسة والزبوف، حيث لُؽكن الدؤسسة من عرض منتجاتها  يعتبر
يتميز بالديناميكية والعمل على مدار و  ،استمرار وبرقيق أرباح أكبر، كما يعُزز التواصل مع الشركاء والعملاءب

الساعة، لشا يزيد من كفاءة التسويق. كما يتيح الوصوؿ السريع إلى الزبائن وبناء قاعدة بيانات قوية، إلى جانب 
 (155-138، الصفحات 2020)أونيس و زيداف ،  .فعالية الإعلانات الإلكتًونية في جذب العملاء
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التسويق الرقمي من المجالات التي شهدت تطوراً كبتَاً نتيجة التغتَات التقنية الدتسارعة، حيث  كما يعد
لإلكتًونية في بسكتُ وقد ساىم انتشار الإنتًنت والتجارة ا ،أصبح لؽثل أداة فعّالة لتلبية احتياجات الدستهلكتُ

الدستهلكتُ من الوصوؿ السريع والدباشر إلى الدنتجات والخدمات، لشا جعل من التسويق الرقمي عنصراً لزورياً في 
 (41، صفحة 2017)الشمري،  .العمليات التجارية الحديثة

 المطلب الثاني: مراحل ومجالات التسويق الرقمي

ناوؿ ىذا الدطلب مراحل التسويق الرقمي الدختلفة، مثل التخطيط والتنفيذ، بالإضافة إلى لرالاتو الدتنوعة يت
 .مثل التسويق عبر الإنتًنت، لزركات البحث، والبريد الإلكتًوني

 الفرع الأول: مراحل التسويق الرقمي

مع الدستهلك وبرقيق أىداؼ الدؤسسة ي بسلسلة مراحل متًابطة تهدؼ إلى تعزيز التواصل رقملؽر التسويق ال
 (441، صفحة 2007)زكرياف أحمد، حسونة، و سعيد الشيخ،  وىي كالآتي

 :مرحلة وضع الاستراتيجية-1

من برديد الأىداؼ الدنشودة، وبرديد الفئة الدستهدفة من الجمهور، إلى  الرقميتنطلق عملية التسويق  
كما ينبغي صياغة الرسالة الأساسية للحملة واختيار الوسائل الأنسب   ،ناء استًاتيجية تسويقية متكاملةجانب ب

 .للوصوؿ إلى الجمهور الدستهدؼ بفعالية

 :مرحلة الإعداد -2

على رغبات واحتياجات  يقوـ الدنتج أو الدسوّؽ بدراسة دقيقة للسوؽ من أجل التعرؼ في ىذه الدرحلة 
يعرض الدنتج أو الخدمة التي لؽكنو توفتَىا وفقًا لطلب الزبائن وحجم الطلب في السوقتُ المحلي  ثم ،الدستهلكتُ

 .والدولي، مع العمل على إنشاء قاعدة بيانات شاملة تدعم ىذه الدرحلة
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 :مرحلة الإعلان والتواصل-3

التواصل الدباشر مع  أجليتم تنفيذ ىذه الدرحلة باستخداـ الإنتًنت ووسائل الاتصاؿ الدتنوعة من  
ويتم التًويج للمنتجات بأسلوب مبسط وواضح لجذب الزبائن وتشجيعهم على ابزاذ قرار الشراء، كما  ،الدستهلك

 .تسمح ىذه الوسائل للمستهلكتُ بدعالجة وبرليل الدعلومات الدقدمة خلاؿ الحملة الإعلانية

 :مرحلة التبادل-4

بتُ البائع والدشتًي، حيث تلتزـ الدنظمة بتوفتَ السلع أو الخدمات بسثل ىذه الدرحلة جوىر عملية التبادؿ 
وتتنوع وسائل الدفع في ىذه الدرحلة، أبرزىا استخداـ  ،الدطلوبة، في حتُ يقوـ الدشتًي بتسديد القيمة الدالية الدقابلة

)بالطة و بريغت،  .لكتًونيةالبطاقات الائتمانية عبر الإنتًنت، والتي توفر سهولة وأماناً في إبساـ الدعاملات الإ
2022) 

 الفرع الثاني: مجالات التسويق الرقمي

بالدرونة، إذ لؽكن لكل فرد أو مؤسسة تصميم خطة تسويقية لسصصة تبعًا لطبيعة  الرقميلؽتاز التسويق 
ف الدناسبتُ، ما لؽنحو كفاءة وسرعة في منتجاتهم أو خدماتهم، وإيصالذا إلى الجمهور الدستهدؼ في الوقت والدكا

بناءً على طبيعة العلاقة بتُ الأطراؼ  الرقميولؽكن تصنيف لرالات التسويق ، الأداء تفوؽ الوسائل التقليدية
 (83، صفحة 2023)الزعبي و النصر،  :الدتصلة، كما يلي

 (B2B) من مؤسسات الأعماؿ إلى مؤسسات الأعماؿ –

 (B2C) من مؤسسات الأعماؿ إلى الزبائن –

 (B2G) من مؤسسات الأعماؿ إلى الحكومة –

 (C2C) من الزبائن إلى الزبائن –

 (G2B) من الحكومة إلى الدؤسسات –

 (G2C) من الحكومة إلى الزبائن –

، 2017)نوري،   :كما لؽكن لرجل التسويق الاستفادة من الإنتًنت في عدة لرالات أساسية تشمل
 (90-89الصفحات 
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 :البيع عبر الإنترنت-1

 .إعداد قوائم بأمعاء العملاء المحتملتُ وبياناتهم الدلؽوغرافية –

 .إرساؿ عروض البيع مباشرة إلى العملاء –

 .التفاعل مع العملاء ومناقشة اعتًاضاتهم –

 .استقباؿ الطلبات الشرائية ومتابعتها إلكتًونيًا –

 .التًويج للمنظمة ومنتجاتها عبر الإنتًنت، لشا يساىم في تعزيز الوعي بالعلامة التجارية :الإعلان-2

 :تسويق المنتجات الجديدة-3

 .جمع أفكار لدنتجات جديدة من العملاء، الدوردين، والدختًعتُ –

 .عقد الاجتماعات والدؤبسرات الخاصة بإطلاؽ الدنتجات الجديدة –

 .صاءات تدعم ابزاذ القرار التسويقيالحصوؿ على بيانات وإح –

 .اختبار عناصر الدزيج التسويقي قبل التعميم –

 (41، صفحة 2022)قادـ و طالية،  :خدمة العملاء-4

 .استقباؿ طلبات العملاء الدتعلقة بالخدمة وتلبيتها بسرعة –

 .ئجتسجيل شكاوى العملاء وبرليل أسبابها ومعالجة النتا –

 .بناء صورة إلغابية للمنظمة من خلاؿ مشاركة إلصازاتها عبر الإنتًنت مع الدهتمتُ –

 :بحوث التسويق-5

 .جمع البيانات الثانوية حوؿ الدنافستُ والسوؽ والسكاف والدخل من الدصادر الدتوفرة على الإنتًنت –

 .إرساؿ استبيانات إلكتًونية والحصوؿ على ردود الدشاركتُ –

 .فردية أو جماعية تنظيم مقابلات –

 .إنشاء قاعدة بيانات شاملة لدعم نظاـ الدعلومات التسويقية –
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 .مناقشة نتائج البحوث مع العملاء إلكتًونيًا وأخذ ملاحظاتهم قبل تقديم التقرير النهائي –

 .استخداـ الإنتًنت في توزيع الدنتجات مباشرة إلى الدستهلك أو إلى الدؤسسات دوف وسيط :التوزيع-7

 :اءالشر -8

 .التواصل مع الدوردين لتحديد نوع وكميات الدنتجات الدطلوبة –

 .استقباؿ عروض الأسعار وتقييمها –

 .إرساؿ أوامر التوريد ومتابعة تسليم الدنتجات الدطلوبة –

 المطلب الثالث: فرص وتحديات التسويق الرقمي

تقدـ التكنولوجي والتحولات في لقد شهد التسويق الرقمي تطوراً ملحوظاً في السنوات الأختَة، مدفوعًا بال
سلوؾ الدستهلك، لشا جعلو يشكل خيارًا استًاتيجيًا للمنظمات بدختلف أنواعها. وعلى الرغم من الإمكانيات 
الكبتَة التي يتيحها، فإف التسويق الرقمي لا لؼلو من التحديات، سواء على مستوى البنية التحتية أو القدرة على 

 .ةمواكبة متغتَاتو الدتسارع

 الفرع الأول: فرص التسويق الرقمي

 :الخدمة الشاملة-1

بإمكانية تقديم خدماتو على مدار الساعة، حيث يستطيع العملاء زيارة الدوقع في أي  الرقميلؽتاز التسويق 
لا لؽكن للمؤسسة معرفة من تفاعل مع لزتواىا ما لم يبادر الزبوف  ومع ذلك ،وقت دوف تقييد زمتٍ أو جغرافي

 .صل معها مباشرة، كما أف تتبع حركة الزوار يبقى لزدودًابالتوا

 :الانتشار العالمي-2

لا تعتًؼ أدوات التسويق الرقمي بالحدود الجغرافية، إذ لؽكن للعميل التسوؽ من أي مكاف باستخداـ 
ضحة تبقى مشكلة غياب تشريعات وا يًا للمنتجات والخدمات، ومع ذلكجهازه الشخصي، لشا يوفر وصولًا عالد
 .بركم أمن الدعاملات الإلكتًونية قائمة

 :تسارع التغيير-3
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يشهد التسويق الرقمي تغتَات مستمرة في مفاىيمو وتقنياتو نتيجة التطورات السريعة في لرالات الاتصاؿ 
 .الأمر الذي يستلزـ برديثاً دائمًا للأنظمة القانونية والتنظيمية لدواكبة ىذا التحوؿ ،والدعلومات

 :الرقميالإعلان  فعالية-4

تتطلب الإعلانات عبر الإنتًنت عناصر جاذبة قادرة على لفت انتباه الدستخدـ، نظراً لتزاحم الرسائل 
 .الإعلانية من جهات متعددة، بسامًا كما في الإعلاف التلفزيوني

 :الرقميمخاطر الاحتيال -5

التسويق الرقمي، مثل استخداـ بطاقات تشكل الشركات الولعية والدمارسات الاحتيالية بردياً حقيقيًا في 
كما أف إرساؿ معلومات الدفع عبر الإنتًنت لا يزاؿ لػمل لساطر أمنية،   ،اف مسروقة أو تقديم ضمانات ولعيةائتم

 .ما يستدعي الحذر الشديد من جانب الدستهلكتُ

 :تقليص الفجوة بين الشركات-6

 س مع الشركات الكبرى باستخداـ نفس أدوات التسويقلؽنح التسويق الرقمي الشركات الصغتَة فرصة للتناف
. فبإمكاف الشركات الصغتَة تقديم منتجات رقمية كالبرامج والدوسيقى والأفلاـ عبر الإنتًنت دوف الحاجة الرقمي

 .لبنية برتية ضخمة

 :الاختلافات الثقافية-7

فقد  ،لهم لأساليب التًويج الرقميتلعب الخلفية الحضارية والثقافية للمجتمعات دوراً مؤثراً في مدى تقب
 .تنسجم بعض المجتمعات مع ىذه الوسائل، بينما ترفضها لرتمعات أخرى لأسباب ثقافية أو اجتماعية

 :غياب المستندات الورقية-8

تنُجز الدعاملات في التسويق الرقمي بشكل إلكتًوني بالكامل، بدءًا من التفاوض حتى التسليم والدفع. 
قود والتواقيع الرقمية أحد أبرز التحديات القانونية، لشا دفع بالدنظمات الدولية إلى صياغة أطر ويعُد إثبات الع

 (04، صفحة 2013)شاكر تركي،   .قانونية خاصة للتعامل مع ىذه القضايا في بيئة التجارة الإلكتًونية
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 الفرع الثاني: تحديات التسويق الرقمي

لرموعة من التحديات التي قد تعيق اعتماده أو تقلل من فعاليتو، ولؽكن تلخيص  رقمييواجو التسويق ال
 :أبرز ىذه التحديات كما يلي

 إعادة ىيكلة داخلية في الدؤسسات، تشمل برديث البنية  الرقمييتطلب التسويق  :تحديات تنظيمية
 .لرقمية بدا يتوافق مع التطور التكنولوجي الدستمرالتحتية والدمج بتُ الأنشطة التسويقية التقليدية وا

 يتطلب تصميم الدواقع الإلكتًونية موارد مالية وبشرية  :ارتفاع تكلفة إنشاء المواقع الإلكترونية
 .متخصصة، إضافة إلى الحاجة لدواقع جذابة تقدـ قيمة مضافة للعملاء لتحقيق ميزة تنافسية

 لشركات صعوبة في مواكبة التطورات السريعة في تكنولوجيا الدواقع تواجو ا :التطور السريع للتكنولوجيا
 .الإلكتًونية لشا يهدد استمرارية فعاليتها التسويقية

 اختلاؼ اللغة والثقافة قد يعيق تفاعل العملاء مع الدواقع، لشا يستدعي تطوير  :عوائق اللغة والثقافة
 .أدوات ترجمة متقدمة ومراعاة العادات والقيم المحلية

 الخوؼ من تسرب البيانات الشخصية يعد عائقاً أماـ الكثتَ من العملاء، لشا  :الخصوصية والأمن
 يتطلب استخداـ تقنيات حماية متقدمة لضماف سرية الدعاملات مثل ملفات تعريف الارتباط

(Cookies). 

 باستخداـ عدـ الثقة في الدفع عبر الإنتًنت، خاصة  :ضعف الثقة في وسائل الدفع الإلكترونية
 Secure Electronic) بطاقات الائتماف، يفرض بردياً كبتَاً يستدعي تعزيز الأماف باستخداـ أدوات مثل

Transactions). 

 وتشمل ضعف البنية التحتية، غياب الرؤية الدستقبلية، التكلفة العالية  :تحديات في الدول النامية
واسيب والإنتًنت، وبطء الشبكات، لشا لػد من للتحوؿ الرقمي، ضعف تقبل العملاء، قلة انتشار الح

 .(90، صفحة 2017)نوري،  في ىذه الدوؿ. الرقميفاعلية التسويق 
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 أساسيات التسويق الرقمي :المبحث الثاني

ات التي يعتمد عليها يتناوؿ ىذا الدبحث الأسس الرئيسية للتسويق الرقمي، بدا في ذلك الدبادئ والاستًاتيجي
في عالم الأعماؿ الرقمية، مع التًكيز على الأدوات والتقنيات الأساسية التي تساىم في برقيق النجاح في التسويق 

 .عبر الإنتًنت

 المطلب الأول: مبادئ وأبعاد التسويق الرقمي

ء، بزصيص الرسائل، يتناوؿ الدطلب الدبادئ الأساسية للتسويق الرقمي مثل التواصل الدستمر مع العملا
 .ووسائل التواصل الاجتماعي لتحستُ استًاتيجيات التسويق البحث لزركات واستخداـ تقنيات مبتكرة مثل

 الفرع الأول: مبادئ التسويق الرقمي

 :يتضمن التسويق الرقمي عدة مبادئ أساسية، نذكر منها

المحتملتُ وسلوكهم عبر  عملاءمن الضروري فهم احتياجات ورغبات ال :الوعي بالعميل وتحليل السوق –
يتطلب ذلك برليل البيانات والأبحاث السوقية لتحديد الفرص والتحديات وفهم الفئة  ،الإنتًنت

 .الدستهدفة بدقة

يعُرؼ ىذا الدبدأ باقتصاد الذبات عبر  :التسويق عبر الإنترنت كفرصة لإثبات المواطنة الصالحة –
وني، لغب أف يرُاعى تقديم قيمة مضافة للموقع، من خلاؿ تخطيط لإنشاء موقع إلكتً الالإنتًنت، عند 

توفتَ لزتوى غتٍ من معلومات ومنتجات وخدمات متعددة. ويقُصد بالذبات أو الدنح تقديم مزايا 
 .للمستخدمتُ، ما يسهم في زيادة شعبية الدوقع

جهودىا التسويقية يعد التسويق عملية مستمرة، ولغب على الشركات مراقبة وتقييم  :التحسين المستمر –
بشكل دائم. من خلاؿ قياس الأداء وتعديل الاستًاتيجيات وفقًا للنتائج، لؽكن للشركات البقاء في 

، 2012)الصميدعي، معتَ احمد، و عثماف يوسف،  صدارة الدنافسة وبرقيق أىدافها التجارية.
 .(89-87الصفحات 
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 : أبعاد التسويق الرقميالفرع الثاني

 :التسويق عبر الموقع الإلكتروني-1

توُفّر شبكة الإنتًنت للمؤسسات فرصًا متعددة للتًويج لأنشطتها التجارية باستخداـ لرموعة من الأدوات 
والواجهة  الرقمية الحديثة، ويعُد الدوقع الإلكتًوني من أبرز ىذه الأدوات وأكثرىا فاعلية. فهو يُشكّل البوابة الرئيسية

 .العالدية الرقمية للمؤسسة، التي تتيح لذا الوصوؿ إلى جمهور واسع، وتعزيز حضورىا الإلكتًوني على مدار الساعة

ويعُرّؼ الدوقع الإلكتًوني على أنو لرموعة من صفحات الويب الدتًابطة ببعضها البعض من خلاؿ روابط 
لالو الدؤسسة أنشطتها، ومنتجاتها أو خدماتها، بطريقة تشعبية، تُصمم لتغطي موضوعًا متكاملًا، وبسثل من خ

 .تساىم في برقيق أىدافها التسويقية عبر الفضاء الرقمي

كما يعُرؼ أيضًا بأنو وسيلة لدشاركة الدعلومات الدتعلقة بالأنشطة التجارية، والمحافظة على العلاقات 
 .من خلاؿ توظيف أدوات الاتصاؿ الشبكيالتفاعلية مع العملاء، وإبراـ الصفقات عبر خدمات الإنتًنت، 

ويعُد الدوقع الإلكتًوني نقطة الوصوؿ الرقمية الدتاحة في أي وقت ومن أي مكاف، وىو لؽثل الدنصة التي 
تفُعّل من خلالذا عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًوني، بدا في ذلك التسعتَ، والتًويج، والتوزيع، وخدمة ما بعد البيع.  

تسهيل التفاعل الدستمر مع الزبائن، وتعزيز علاقات الثقة من خلاؿ دعم طلباتهم وتقديم الدعلومات كما يُستخدـ ل
 .(37، صفحة 2019)شلالي و صيلع،  الكافية حوؿ الدنتجات والخدمات

 :التسويق الإلكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي-2

وني أو الرقمي عبر الإنتًنت ومواقع التواصل الاجتماعي بأنو لرموعة من الأساليب يعُرؼ التسويق الإلكتً 
والدمارسات التسويقية التي تتم من خلاؿ الشبكة العنكبوتية، وتشمل لستلف أدوات الاتصاؿ الرقمي، مع التًكيز 

النوع من التسويق إلى ثلاثة  ويقُسم ىذا .على برستُ التجارة الإلكتًونية وتعزيز التفاعل بتُ الدؤسسة والعملاء
 :(795، صفحة 2022)بالطة و بريغت،  أقساـ رئيسية

، والذي يتمثل في عرض إعلانات (Pay Per Click) "التسويق القائم على نظاـ "الدفع مقابل الضغط :أولاً 
إلكتًونية معينة، حيث تُدفع تكلفة لزددة عند كل  على شكل صور )بانرات( لدنتجات أو خدمات ضمن مواقع

 .نقرة على الإعلاف
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تحسين محركات التسويق من خلاؿ برستُ ظهور الدوقع الإلكتًوني في نتائج لزركات البحث، ويعُرؼ بػ  :ثانيًا
، حيث يُسهم في زيادة عدد زوار الدوقع عبر (Search Engine Optimization – SEO) البحث

 .ضمن نتائج البحثرفع ترتيبو 

، والذي يركز على (Social Media Marketing) التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي :ثالثاً
استخداـ الدنصات الاجتماعية مثل فيسبوؾ، إنستغراـ، تويتً وغتَىا، للتًويج للمنتجات أو الخدمات، وبناء 

 .علاقات مباشرة وتفاعلية مع الجمهور الدستهدؼ

 :النقالر الهاتف التسويق عب-3

يعُد التسويق عبر الذاتف المحموؿ من الدوضوعات البحثية الحديثة التي حظيت باىتماـ متزايد، نظراً لدا 
يشكلو من ألعية في ظل التطورات التكنولوجية الدتسارعة. وعلى الرغم من التحديات التي واجهت الباحثتُ في 

 .ظهرت العديد من التعريفات التي تسعى إلى توضيحو تعريف ىذا الدفهوـ وبرديد لشارساتو بدقة، فقد

ويفُهم من ىذه التعريفات أف التسويق عبر الذاتف المحموؿ يشمل استخداـ الأجهزة المحمولة كوسيلة لتًويج 
الدنتجات والخدمات والتفاعل مع الزبائن من خلاؿ أنشطة تسويقية رقمية تعتمد على تقنيات الاتصاؿ الحديثة.  

ذا النوع من التسويق للمؤسسات إمكانية الوصوؿ إلى جمهورىا الدستهدؼ بطريقة تفاعلية وشخصية، كما يتيح ى
ويعتمد ىذا الأسلوب التسويقي على استخداـ الوسائط  .عبر أي نوع من الأجهزة المحمولة أو الشبكات الرقمية

الدكاف، بهدؼ برقيق الاستجابة الفورية الدتعددة لتوزيع الرسائل الإعلانية بشكل مباشر، بغض النظر عن الزماف أو 
 .(550، صفحة 2024)قريبيز و ساحي،  وتعزيز ولاء العملاء بذاه الدنتجات أو الخدمات الدقدمة

 التسويق عبر البريد الالكتروني:-4

في عالم التسويق الرقمي، إذ لا يتطلب  يعُد التسويق عبر البريد الإلكتًوني من الوسائل الفعالة والاقتصادية
تكاليف مرتفعة كما ىو الحاؿ في الإعلانات الدطبوعة أو التلفزيونية. ويتميز ىذا الأسلوب بقدرتو على الوصوؿ 
الدباشر إلى العملاء الحاليتُ والمحتملتُ، لشا يساىم في بناء علاقات شخصية معهم، ويزيد من فرص برويلهم إلى 

 .عملاء دائمتُ

كما لؽنح ىذا النوع من التسويق الدؤسسات إمكانية استهداؼ فئات لزددة من الزبائن استناداً إلى 
اىتماماتهم وسلوكياتهم الشرائية، لشا يعزز من كفاءة الحملات التسويقية. إضافة إلى ذلك، توفر أدوات التحليل 
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م نتائج الحملات وإجراء التعديلات اللازمة الدرتبطة بالبريد الإلكتًوني بيانات دقيقة بسكّن الدؤسسات من تقيي
ويعُتبر ىذا النوع من التسويق وسيلة فعالة لنشر الدعلومات بسرعة والتفاعل مع الزبائن بشكل  .لتحستُ أدائها

 .(24حة ، صف2025-2024)جواد،  مباشر، لشا يعزز من تأثتَه في برقيق الأىداؼ التسويقية للمؤسسة

 المطلب الثاني: عناصر المزيج التسويقي الرقمي

عناصر الدزيج التسويقي الرقمي تشمل الدنتج، السعر، التوزيع، والتًويج، ويعتمد على التقنيات الرقمية مثل 
 .الإنتًنت ووسائل التواصل للوصوؿ الفعّاؿ للعملاء

 المنتج / الخدمة  الفرع الأول:

 (131، صفحة 2020)لعمايرية،  :الرقمية تبعاً لطبيعتها إلى الأنواع الآتية تقُسم الدنتجات في البيئة

 :المنتجات المادية )السلع الملموسة( –

وىي تشمل السلع التي لؽكن لدسها ونقلها مثل الأجهزة الدنزلية، الكتب الورقية، السيارات وغتَىا. من  
تواجو الدستهلك عند اقتنائها عبر الإنتًنت ىو عدـ القدرة على اختبار الدنتج أو بذربتو قبل  أبرز التحديات التي

 .الشراء

 :المنتجات الرقمية )السلع الافتراضية( –

وىي منتجات لا وجود مادي لذا، وتُستهلك مباشرة في الفضاء الإلكتًوني. وتشمل البرلريات، الكتب  
 .تية والدرئية، وغتَىا من المحتويات الرقمية الدتاحة عبر الإنتًنتالإلكتًونية، الصور، الدلفات الصو 

 :الخدمات –

تعُد الخدمات من الدنتجات غتَ الدلموسة التي لا لؽكن فصلها عن مقدمها، حيث يتم تقدلؽها واستهلاكها 
مثلة على ىذا في نفس الوقت. ويشتًؾ في ىذه العملية طرفاف أساسياف لعا مزود الخدمة والدستخدـ. ومن أبرز الأ

 .خدمات السفر، التعليم الإلكتًوني، الألعاب الافتًاضية، وغتَىا :النوع

 السعر :ثانيالفرع ال

السعر ىو العنصر الثاني ولؽكن أف يكوف عاملًا حامعاً فقط ومع ذلك، فهم مرونة الطلب السعرية 
ذا المجاؿ ىنا. فالعامل الرئيسي ىو ما والدقارنات التي لغب إجراؤىا في الحسباف ولكن لن تدخل في اقتصاديات ى
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إذا كنت تطلب سعراً يرغب الناس في دفعو، حيث إف عنصر "الرغبة في الدفع" يقف وراءه الطابع الكثتَ من 
العوامل، مثل قيمة العلامة التجارية، والتقييمات عبر شبكة الاتصالات الدولية )الإنتًنت(، وجودة الدنتج، وغتَىا، 

 (25، صفحة 2011)عبد الفتاح،  .ثتَ من الأساليب التكتيكية التي لؽكن توظيفها ىناوىناؾ أيضاً الك

 الترويج والدعاية :ثالثالفرع ال

أدى استخداـ التقنيات الحديثة عبر شبكة الإنتًنت إلى بسكتُ الشركات من اعتماد وسائل ترويج ودعاية 
لقد سهّلت ، فضة، لشا ساىم في جذب الدستهلكتُ وبرفيزىم على شراء الدنتجات الدعروضةفعّالة وبتكاليف منخ

ىذه الوسائل عملية الإعلاف، حيث أصبح بإمكاف الدؤسسة إعلاـ العميل بدواصفات الدنتج وجودتو وسعره عن 
شاط التًولغي بأنو تواصل ويعُرّؼ الن، بعُد، وتقديم ما لػتاجو الدستهلك بطريقة إلكتًونية حديثة وعالية الجودة

تسويقي مباشر مع العميل بهدؼ إعلامو، أو إقناعو، أو تذكتَه بقبوؿ الدنتج أو إعادة شرائو، من خلاؿ لرموعة 
الإعلاف، البيع الشخصي،  :أما عناصر الدزيج التًولغي فتشمل .من الرسائل التوجيهية والنصائح الدصممة بعناية

 (08، صفحة 2018)الصباغ،  الدعاية، ترويج الدبيعات.

 التوزيع :رابعالفرع ال

شهدت وظيفة التوزيع في التسويق الرقمي برولًا كبتَاً مقارنةً بالتسويق التقليدي، إذ تغتَت مكونات قناة 
اة التوزيع غالباً من العناصر التوزيع وأدوار الوسطاء بتُ الدنتج والدستهلك النهائي. ففي النموذج الرقمي، تتكوف قن

 .الدنتِج، متجر التجارة الإلكتًونية، شركة التوصيل، ثم الزبوف النهائي :التالية

يقوـ متجر التجارة الإلكتًونية بدور الوسيط التسويقي للمنتج، بينما تتولى مؤسسة التوصيل نقل الدنتج من 
ج يستثتٍ الدنتجات الرقمية، حيث يتم الاستغناء بساماً مستودعات الدتجر إلى باب الدستهلك. غتَ أف ىذا النموذ 

 .عن وظيفة التوزيع الفيزيائي، إذ لؽكن للمستهلكتُ برميل ىذه الدنتجات مباشرة عبر الإنتًنت

حتى في حالة شراء الدنتجات الدادية من بلد آخر عبر الإنتًنت، فإف سعر الدنتج )بدا يشملو من تكاليف 
من سعره في الدتاجر التقليدية، نظراً لالطفاض التكاليف التشغيلية لدتاجر الإنتًنت مقارنة الشحن( يكوف عادةً أقل 

 (307، صفحة 2022)عليط و معزوزي،  .بتلك الخاصة بالدتاجر التقليدية
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 المطلب الثالث: أسباب استخدام التسويق الرقمي وأىدافو

لسريع في تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات إلى تغتَات جوىرية في آليات التسويق التقليدي، أدى التقدـ ا
الأمر الذي دفع العديد من الدؤسسات إلى تبتٍ التسويق الرقمي كخيار استًاتيجي يسهم في برقيق الكفاءة 

لتوجو إلى لرموعة من الأسباب التسويقية والاستجابة الفعالة لتغتَات الأسواؽ واحتياجات العملاء. ويعزى ىذا ا
والدوافع التي تشجع على استخداـ التسويق الرقمي، إضافة إلى أىداؼ واضحة تسعى الدؤسسات إلى بلوغها من 

 .خلاؿ ىذا الأسلوب الحديث

 الفرع الأول: أسباب استخدام التسويق الرقمي

تجاتها وخدماتها، مدفوعة بجملة العديد من الدؤسسات، لضو اعتماد وسائل إلكتًونية في تقديم من تبذها
من الأسباب، ألعها التنافس الحاد مع مؤسسات أخرى تبنّت التكنولوجيا الرقمية، وعلى رأسها شبكة الإنتًنت،  

، 2009-2008)بوعتًوس،  :كوسيلة فعالة لتحستُ خدمة العملاء، وتتمثل أبرز ىذه الأسباب فيما يلي
 (78-77صفحات ال

، من خلاؿ تقليص طوابتَ الانتظار وتقديم الخدمات عبر تخفيف الضغط على الوكالات التقليدية .1
 .قنوات متعددة مثل الصرافات الآلية، الذاتف المحموؿ، والإنتًنت، لشا يسهم في تقليل التكاليف التشغيلية

رج أوقات العمل الرمعية، كعطلات ، خاصة خاتلبية حاجة العملاء المتزايدة إلى الخدمات عن بعُد .2
 .نهاية الأسبوع، وتوفتَ إمكانية متابعة الحسابات وإجراء العمليات الدالية بسهولة في أي وقت

، لشا يسمح للعملاء بالحصوؿ على إتاحة المعلومات الضرورية عبر الموقع الإلكتروني للمصرف .3
 .أو زيارة الفرعإجابات فورية لاستفساراتهم دوف الحاجة للاتصاؿ الدباشر 

عبر تقديم خدمات مبتكرة وتوزيعها من خلاؿ قنوات رقمية بعيدة عن الدقرات تعزيز الحصة السوقية  .4
 .الدادية

بتكاليف منخفضة مقارنة بتكاليف افتتاح فروع في الخارج، وذلك من  الوصول إلى الأسواق العالمية .5
 .خلاؿ الإنتًنت

 .الخدمات والوصوؿ إلى شرلػة أوسع من العملاء عن طريق تنويع وسائل تقديمرفع العائدات  .6
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، حيث يعتبر الإعلاف عبر الإنتًنت أقل تكلفة مقارنة بالوسائل انخفاض تكاليف الإعلان الرقمي .7
 .التقليدية مثل إرساؿ الكتالوجات الورقية عبر البريد

 :كما توجد عدة أسباب تدفع الدستهلكتُ لاستخداـ التسويق الإلكتًوني، أبرزىا

يتيح الإنتًنت الوصوؿ إلى عدد كبتَ من العملاء من خلاؿ الاستفادة من الانتشار  :توسع الجغرافيال –
 .الجغرافي الواسع

على تعزيز ولاء العملاء من خلاؿ برليل احتياجاتهم وتقديم  الدؤسساتتركز العديد من  :تعميق الولاء –
 .منتجات تلبي رغباتهم

 البنوؾ لتقديم خدمات متميزة، أصبح من الضروري تطوير البنية في ظل الدنافسة الشديدة بتُ :المنافسة –
 .التحتية الدعلوماتية واستخداـ تكنولوجيا خدمة العملاء، بدا في ذلك التسويق عبر الإنتًنت

لتحستُ جودة خدماتها عبر تطبيق فلسفة الجودة، التي تشمل  الدؤسساتتسعى  :تحسين جودة الخدمة –
 بتُ العميل ومقدـ الخدمة، ولعا يتأثراف بتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات.  والتفاعل الدؤسسيةالبيئة 

 .(88-87، الصفحات 2017)زوين، 

 الفرع الثاني: أىداف استخدام التسويق الرقمي:

  :تكمن أىداؼ استخداـ التسويق الرقمي في الآتي

ويق الإلكتًوني إلى جذب عدد أكبر من العملاء وتوسيع قاعدة العملاء يسعى التس :زيادة عدد العملاء –
 .عبر تقديم خدمات مرنة وسهلة الاستخداـ عبر الإنتًنت

يهدؼ إلى برستُ بذربة العملاء من خلاؿ تقديم خدمات مرلػة ومتاحة على  :تحسين تجربة العملاء –
 .يعة وآمنةمدار الساعة، مع واجهات مستخدـ مبتكرة وعمليات مصرفية سر 

يهدؼ إلى تقديم لرموعة متنوعة من الخدمات عبر الإنتًنت مثل التحويلات  :توفير خدمات متنوعة –
 .البنكية، الدفع الإلكتًوني، إدارة الحسابات، التمويل الشخصي، والاستثمارات
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نت يعمل على نشر وتعزيز العلامة التجارية للمؤسسة عبر الإنتً  :تعزيز الوعي بالعلامة التجارية –
باستخداـ استًاتيجيات التسويق الرقمي مثل الإعلانات عبر الإنتًنت، ووسائل التواصل الاجتماعي، 

 .والتسويق بالبريد الإلكتًوني

يسعى لتحويل الزوار إلى عملاء فعليتُ عن طريق تقديم لزتوى جذاب  :تحويل الزوار إلى عملاء –
في الخدمات، باستخداـ أدوات التحويل مثل  يشجعهم على ابزاذ إجراءات مثل التسجيل أو الاشتًاؾ

 .لظاذج التسجيل وصفحات الذبوط

يهدؼ إلى تعزيز العلاقات طويلة الأمد مع العملاء من خلاؿ  :بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء –
تقديم بذارب لشيزة، التفاعل عبر وسائل التواصل الاجتماعي، وتقديم لزتوى ملهم ومفيد لضماف رضا 

 .(376، صفحة 2014)عبد الدطلب،  ء. العملا
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 خلاصة الفصل

يبرز الفصل الأوؿ ألعية التسويق الرقمي كمفهوـ حديث يواكب التحوؿ الرقمي الذي يشهده عالم 
تعتمد على كما يوضح كيف أصبحت الدؤسسات   ،تطوراتو ولرالات تطبيقو الدتعددةالأعماؿ، ويستعرض 

الأدوات الرقمية لبناء علاقات تفاعلية ومباشرة مع العملاء، لشا يعزز من قدرتها على برقيق أىدافها التسويقية 
 .بكفاءة

تم التطرؽ أيضًا إلى الدبادئ الأساسية التي يقوـ عليها ىذا النوع من التسويق، وبياف أبعاده الرئيسية التي 
والاحتفاظ، والتواصل، حيث يشكل كل بعد منها مرحلة لزورية في مسار  تشمل الجذب، والاستغراؽ، والتعلم،

العلاقة بتُ الدؤسسة والعميل. ويوضح الفصل أف النجاح في التسويق الرقمي لا يتطلب فقط استخداـ 
 .التكنولوجيا، بل يستلزـ أيضًا فهمًا عميقًا لتوجهات العملاء وسلوكهم الرقمي الدتغتَ باستمرار

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الثاني

 الخدماتالإطار النظري لجودة 
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 :تمهيد

من أبرز العوامل التي بردد لصاح الدؤسسات في لستلف القطاعات، سواء كانت بذارية  الخدماتتعتبر جودة 
أو خدمية. مع تزايد التنافس بتُ الشركات والدؤسسات، أصبحت جودة الخدمة أحد الأبعاد الأساسية التي يوليها 

ء ألعية كبتَة عند ابزاذ قراراتهم الشرائية. لذلك، تركز العديد من الدؤسسات على برستُ جودة خدماتها العملا
 .لضماف رضا العملاء وولائهم

، بدءًا من تعريف الجودة وأىدافها وصولًا إلى برليل أبعاد الخدماتيتناوؿ ىذا الفصل الإطار النظري لجودة 
، يتم تسليط الضوء على كيفية تأثتَ ىذه الجودة على الخدماتجودة جودة الخدمة. من خلاؿ دراسة مفهوـ 

كما يتم في ىذا الفصل دراسة خطوات   ،يز التفاعل بتُ الدؤسسة والعملاءتصورات العملاء ومدى قدرتها على تعز 
لخدمة، وكيفية بجودة ا التسويق الرقميبرقيق الجودة في خدمة الزبائن وطرؽ قياسها، بالإضافة إلى العلاقة التي تربط 

 .استغلاؿ التقنيات الرقمية لتحستُ بذربة العملاء
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 ماىية جودة الخدمات :المبحث الأول

مع تزايد الحاجة لتلبية توقعات العملاء وبرقيق رضاىم، أصبح التًكيز على جودة الخدمة جزءًا أساسيًا من 
ي في كونها تتعلق بتقديم قيمة معنوية للعميل، استًاتيجيات الأعماؿ، وبزتلف جودة الخدمة عن جودة الدنتج الداد
 .سواء من حيث سرعة الاستجابة أو تلبية احتياجاتو بطريقة مرضية

يتناوؿ ىذا الدبحث تعريف جودة الخدمات، ويعرض مفهومها وأبعادىا الرئيسية، مع تسليط الضوء على 
ة رضا العملاء. من خلاؿ دراسة مفهوـ الجودة ألعية جودة الخدمة وأىدافها في تعزيز مستوى الأداء الدؤسسي وزياد

وأىدافها في الدطلب الأوؿ، سيتم التعرؼ على العوامل التي تسهم في قياس وتقييم الجودة بشكل عاـ، ومن ثم 
 .سيتم الانتقاؿ إلى استكشاؼ كيفية برديد جودة الخدمة وكيفية برقيق الأىداؼ الخاصة بها

 ة وأىدافهامفهوم وأىمية الجود :المطلب الأول

أصبحت الجودة تشكل سلاحًا استًاتيجيًا للعديد من الدؤسسات الرائدة، حيث تساىم في برقيق ميزة 
تنافسية في لراؿ عملها، وللتعرؼ على مفهوـ الجودة بشكل أعمق، سنتناوؿ بعض التعريفات الدختلفة لذا، 

 .بالإضافة إلى ألعية الجودة وأبرز أىدافها

 لجودةتعريف ا :الفرع الأول

تعتبر الجودة مصطلحًا واسعًا لؼتلف تعريفو وفقًا للسياؽ الذي يتم استخدامو فيو، وبشكل عاـ، تشتَ 
 الجودة إلى مدى برقيق منتج أو خدمة لدتطلبات العملاء والدعايتَ المحددة مسبقًا.

رديء". ويقاؿ وردت كلمة "الجودة" في معجم لساف العرب لابن منظور بدعتٌ "الجيد"، وىو نقيض "الوقد 
 .(16، صفحة 2013)بوزياف،  "جاد الشيء" أي أصبح جيدًا

" طبيعة الشيء ودرجة صلاحو". وىي لا تعتٍ  :ويقصد بها Qualitésكلمة مشتقة من الكلمة اليونانية 
هة الدستفيدة منو سواء كاف الزبوف، الأفضل أو الأحسن دوما وإلظا ىي مفهوـ نسبي لؼتلف النظر لو باختلاؼ الج

 (3، صفحة 2008)الطائي و العبادي،  الدنتج، المجتمع أو الدؤسسة.

وتعُرّؼ الجودة بأنها القدرة على تقديم برامج وخدمات تستجيب لرغبات واحتياجات الدستفيدين منها، وقد 
". ووفقاً لجوراف، فإف مفهوـ الجودة لا يقتصر على الدنتج أو الخدمة بحد ذاتها، وُصفت بأنها "الدلائمة للاستخداـ

بل يشمل أيضاً عمليات التخطيط والتنظيم والرقابة. وقد أكد جوراف أف إدارة الجودة تعتمد بشكل أساسي على 
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لتحقيقها داخل  فعالية الإدارة في برقيقها، وليس فقط على برديد الأىداؼ، بل أيضاً على السعي الدستمر
 .(50، صفحة 2020)الدلكاوي،  الدؤسسة

وىذا يشتَ إلى أف الجودة تشمل ليس فقط خصائص الدنتج أو الخدمة ولكن أيضًا عمليات التخطيط 
صر فقط على والتنظيم والرقابة التي تساىم في برستُ ىذه الدنتجات والخدمات. لشا يوضح أف الجودة لا تقت

 .الدخرجات النهائية، بل تشمل جميع الدراحل التي تسبقها، بدا في ذلك الإدارة الفعّالة

بأنها الدظاىر والخصائص الكلية للمنتج )سلعة أو خدمة( التي بذعلو قادراً على  (Kotler) كما وصفها
 .(18فحة ، ص2006)الدزىر،  إشباع احتياجات الزبوف

أما جونسوف فقد عرؼ الجودة بأنها "القدرة على برقيق رغبات الدستهلك بالشكل الذي يتطابق مع 
 (12، صفحة 2016)كافي ،  توقعاتو ولػقق رضاه التاـ عن السلعة أو الخدمة التي تقدـ لو".

"منتجات غتَ ملموسة يتم تبادلذا مباشرة مع الدستهلك،  :أنهاوعرفتها جمعية التسويق الأمريكية للخدمات ب
)الغرباوي،  "دوف أف يتم نقلها أو بززينها. وتشمل الأنشطة أو الدنافع التي تعُرض للبيع أو التي ترتبط بسلعة معينة

 .(25، صفحة 2014

ت التي يتمتع بها الدنتج، والتي بسكّنو من تلبية احتياجات تشتَ الجودة إلى لرموعة الخصائص والسما
الدستهلك وبرقيق رضاه. ومن ىذا الدنظور، تعُد الجودة عاملًا موجهاً لضو برقيق العائدات، حيث إف رضا الزبوف 

 (13، صفحة 2014)عيشوني،  .عن جودة الدنتج ينعكس إلغاباً على أرباح الدنظمة ويعزز من ربحيتها

بالتالي فإف الجودة ىي عملية مستمرة تهدؼ إلى برقيق رضا الزبائن من خلاؿ تقديم منتج أو خدمة تلبي 
توقعاتهم واحتياجاتهم، بحيث تعتبر الجودة أداة أساسية لتحقيق النجاح الدؤسسي، حيث تسهم في زيادة الولاء 

 الددى الطويل.للعلامة التجارية وتعزيز الربحية على 

في خمسة ابذاىات رئيسية، تعكس جميعها الأبعاد  "Kwan" ولؽكن تلخيص مفهوـ الجودة وفقًا لدا أورده
 :(31، صفحة 2014)الغرباوي،  الدختلفة التي لؽكن من خلالذا تقييم جودة الأداء الدؤسسي، وذلك كما يلي

تعتٍ الجودة قدرة الدؤسسة على تقديم خدمات أو منتجات استثنائية ومتميزة مقارنة  :التميز في الأداء .1
 .بالدؤسسات الأخرى، ما لؽنحها ميزة تنافسية واضحة
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تقُاس الجودة ىنا بددى دقة وإتقاف الخدمات أو الدنتجات الدقدمة، بحيث تقتًب  :الاقتراب من الكمال .2
 .من الكماؿ وبزلو من العيوب أو القصور

تشتَ الجودة في ىذا السياؽ إلى قدرة الدؤسسة على الاستجابة الفعالة لحاجات  :تلبية احتياجات الزبائن .3
 .وتوقعات الزبائن، بدا يتماشى مع الأىداؼ العامة للمؤسسة

ترتبط الجودة بقدرة الدؤسسة على إدخاؿ التغيتَات والتعديلات في  :المرونة والتكيف مع السوق .4
ا وفقاً لدتغتَات العرض والطلب، لشا يعكس مرونة عالية واستجابة سريعة للتقلبات منتجاتها أو خدماته

 .السوقية

ينُظر إلى الجودة ىنا كعامل مباشر لتحقيق الأرباح، حيث تساىم جودة الأداء في تعزيز  :تحقيق الربحية .5
 .رضا الزبائن وزيادة الطلب، ما يؤدي إلى لظو العائدات الدالية للمؤسسة

التعريفات الدختلفة للجودة أنها مفهوـ متعدد الأبعاد يعتمد على السياؽ الذي يتم استخدامو  ويتضح من
فيو. الجودة لا تقتصر على كونها معياراً ثابتًا للمنتج أو الخدمة، بل ىي مفهوـ نسبي لؼتلف بحسب الجهة 

ط ارتباطاً وثيقًا بتلبية احتياجات ورغبات الدستفيدة، سواء كانت الزبوف، الدنتج، المجتمع، أو الدؤسسة. كما أنها ترتب
 .الدستفيدين وتوفتَ قيمة لذم

 أىمية الجودة وأىدافها :الفرع الثاني

تعد الجودة لزركًا أساسيًا للنجاح الدؤسسي، حيث تساىم في برستُ الأداء وتوسيع قاعدة العملاء وزيادة 
 .نافسية متغتَةالإيرادات، لشا يؤدي إلى تعزيز استدامة الأعماؿ في بيئة ت

وتعتبر الجودة عاملًا مؤثراً في برستُ أداء الدنظمة وتعزيز موقعها التنافسي في السوؽ، ولكي تتحوؿ الجودة إلى 
فرصة حقيقية للنجاح، لغب أف برظى بدعم استًاتيجي من الإدارة، مع التزاـ فعّاؿ ومتكامل بتحسينها، باعتبارىا 

معايتَ الجودة ضمن الخطط الإستًاتيجية للمنظمة لضماف برقيق أىدافها  ضرورة استًاتيجية. كما ينبغي إدراج
 .(229، صفحة 2018)الذوش،  بكفاءة وفعالية

وتتعدد النقاط التي تشتَ إلى ألعية الجودة وفوائدىا للمؤسسات، موظفيها، وزبائنها. وفيما يلي أىم ىذه 
 :(23، صفحة 2013)بوزياف،  النقاط
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عندما تعُرّؼ الجودة على أنها تلبية توقعات العميل، فإنها برقق رضا  :الجودة مصدر لرضا الزبون .1
وارتياحًا كبتَين لو. في تقييمو لجودة الخدمة أو الدنتج، يقوـ العميل بدقارنة توقعاتو مع ما حصل عليو 

 .فعليًا
عادة ما لؽيل الزبوف إلى شراء الدنتجات التي حققت رضاه، لشا يوفر لو الوقت  :صدر لولائورضا الزبون م .2

 .اللازـ لتقييم السلع الأخرى عند ابزاذ قرار الشراء
 :أظهرت الدراسات أف الولاء للعلامة التجارية يؤدي إلى عدة فوائد :الولاء مصدر لربح المؤسسة .3
 صبح الزبوف نفسو مصدراً للمؤسسة، لشا يقلل الحاجة حيث ي :خفض تكاليف البحث عن الزبائن

 .لإغراء وإقناع الزبائن الجدد
 الزبوف الدخلص يعمل كوسيط، من خلاؿ التًويج الشفهي من "الفم إلى  :اتصال مجاني مع الزبائن

 ."الأذف
 الزبائن الدخلصوف يشتًوف أكثر من منتجات الدؤسسة وقد لؽتد ذلك إلى شراء :زيادة المشتريات 

 .منتجات أخرى في لرموعة الدنتجات
 نظراً لرضاىم وولائهم للعلامة التجارية، يفضل الزبائن الدخلصوف دفع أسعار  :قبول الأسعار المرتفعة

 .أعلى

 :(456، صفحة 2021)بن الشيخ و طواؿ،  كما لؽكن تلخيص أىداؼ الجودة في النقاط التالية

 يئة تشجع على الابتكار وزيادة معدلات الإنتاج والأداء، بالإضافة إلى تعزيز تقديم الأفكار إنشاء ب
 .التطويرية لتحستُ إجراءات العمل

 زيادة معدلات الرضا الوظيفي بتُ موظفي الشركة. 
 تقليل الوقت والإجراءات اللازمة لإلصاز العمل. 
 تبسيط وتطوير إجراءات العمل. 
 ملتُ استنادًا إلى معايتَ واضحةتسهيل قياس أداء العا. 
 ُتعزيز التعاوف والتكامل بتُ أقساـ الدؤسسة، سواء من الإدارة العليا، الإدارة الوسطى أو الأفراد العاملت. 
 تدريب الدوظفتُ على العمل بروح الفريق الواحد ورفض الفردية والعزلة. 
 استبعاد الرسائل الدكررة وغتَ الدفيدة. 
  والكفاءة العملية بتُ العملاءزيادة مستوى الثقة. 
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يتضح من خلاؿ ما سبق أف الجودة تشكل حجر الزاوية لنجاح الدؤسسات في البيئة التنافسية الحالية، 
حيث أنها لا تقتصر على برستُ أداء الدؤسسة فحسب، بل بستد لتشمل تعزيز مكانتها التنافسية وتوسيع قاعدة 

حقيق رضا العملاء وولائهم، لشا يؤدي إلى زيادة الأرباح وتقليل التكاليف، عملائها، كما أف الجودة بسثل أساسًا لت
 خاصة من خلاؿ بناء علاقة دائمة مع العملاء.

 الخدماتمفهوم جودة  :المطلب الثاني

من الدفاىيم الحيوية في إدارة الأعماؿ، حيث ترتبط ارتباطاً وثيقًا بتلبية احتياجات  الخدماتتعد جودة 
ء بشكل يتجاوز لررد تقديم الخدمة نفسها. في ىذا السياؽ، تعُتبر جودة الخدمة العامل الحاسم في وتوقعات العملا

 .قدرة الدؤسسة على الحفاظ على عملائها وبرقيق التميز في السوؽ

في أنها الدصطلح الذي يعبّر عن الدرجة التي يشعر فيها الزبوف بأف الدواصفات التي  الخدماتوتتمثل جودة 
ا متوفرة فعليًا في الخدمة الدقدمة، وأف ىذه الخدمة تلبي احتياجاتو وبرقق الغرض الدطلوب منها، لشا يؤدي يرغب به

، 2021)كواديك،  إلى رضاه عنها، وبالتالي تبرز الدؤسسة الدقدمة لذا بتميزىا عن غتَىا في قطاع الخدمات
 .(130صفحة 

 ,Daleلفيات الثقافية، تعددت التعريفات التي تناولت مفهوـ جودة الخدمة. فقد عرفّها وبسبب تنوع الخ
Barrie G (1999)  بأنها عملية تلبية حاجات وتوقعات الزبائن، من خلاؿ تقديم مستوى من الخدمة يتوافق

ويقي للخدمة، إضافة إلى مع ما يتصورونو ويرغبوف فيو، استناداً إلى بذاربهم السابقة مع الدنظمة، والدزيج التس
الاتصالات الشخصية. وتعُد جودة الخدمة بدثابة تقييم شخصي من قبل الزبوف، ناتج عن مقارنة بتُ توقعاتو وبتُ 

 .(498، صفحة 2016)الصرف،  ما استلمو فعلياً من خدمة

صائص الدنتج أو الخدمة مع جميع متطلبات العميل، بدا في وتعُرَّؼ الجودة بأنها درجة تطابق كافة مزايا وخ
 .(05، صفحة 2022)خضر،  ذلك الجوانب الدتعلقة بالسعر وطرؽ التسليم التي يتُوقع أف يقبل بها العميل

م. الخدمة الجيدة ىي تلك لشا يشتَ إلى أف جودة الخدمة ترتبط ارتباطاً وثيقًا بتوقعات العملاء واحتياجاته
 .التي تتوافق مع ما يتوقعو العميل ويفضلو، وبالتالي برقق رضاه

"ملاءمة ما يتوقعو العملاء من الخدمة الدصرفية الدقدمة إليو مع إدراؾ للمنفعة التي  :كما تعرؼ كذلك بأنها
العملاء ىي التي تتلاءـ مع لػصل عليها نتيجة حصولو على ىذه الخدمة، لذا فالخدمة الجيدة من وجهة نظر 

 (34-33، الصفحات 2016-2015)نايلي ، توقعاتو لذذه الخدمة" 
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ومن بتُ التعريفات الأخرى لجودة الخدمة، أنها تعُد مقياسًا لددى تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات 
توقعو الزبائن وما يدركونو فعليًا من مستوى الخدمة الدقدمة. وبدعتٌ آخر، تقُاس الزبائن، أي أنها بسثل الفارؽ بتُ ما ي

، صفحة 1999)الحداد،  جودة الخدمة من خلاؿ مقارنة توقعات العملاء بدا تم تقدلؽو لذم بالفعل من أداء
336). 

ا لغعلو لؼتلف من شخص لآخر، إذ تقُاس جودة وىناؾ من عرؼ جودة الخدمة من منظور العميل، لش
الخدمة من خلاؿ تقييم العميل نفسو، وذلك بدقارنة ما حصل عليو فعليًا مع ما كاف يتوقعو من الخدمة. كما 

ن عبد الله، )ب تعُرؼ جودة الخدمة بأنها الإشباع الكامل لاحتياجات الدستهلك بأقل تكلفة داخلية لشكنة
 .(247، صفحة 2020

ولؽكن القوؿ من خلاؿ التعريف أف جودة الخدمة تقييمًا شخصيًا من العميل نفسو، حيث يقوـ العميل 
 بدقارنة ما استلمو من خدمة مع ما كاف يتوقعو بناءً على بذاربو السابقة والاتصالات الشخصية مع الدؤسسة.

تلك العملية التي تشمل جودة العمل وجودة الخدمة  :اجودة الخدمة بأنه Kauro Ishikawaوعرؼ 
 وجودة الدعلومات والتشغيل، بالإضافة إلى جودة القسم والنظاـ وجودة الدورد البشري وجودة الأىداؼ وغتَىا.

 .(71، صفحة 2018)مرزوقي، 

ا فقط، بل تشمل أيضًا جوانب أخرى مثل جودة لا تقتصر على الخدمة نفسه الخدماتومنو فإف جودة 
 العمل، جودة الدعلومات، والنظاـ، وجودة الدورد البشري والأىداؼ.

"لرموعة من  :جودة الخدمة بأنها (NEDO) كما يعرؼ الدكتب القومي للتنمية الاقتصادية في بريطانيا
 دؼ تلبية متطلبات السوؽ وبرقيق احتياجاتوالعوامل أو الخصائص التي ينبغي توافرىا في منتج أو خدمة معينة به

 .(137، صفحة 2023)بن ساعد، 

ىي عنصر حاسم في لصاح الدؤسسات، حيث تعتمد  الخدماتمن خلاؿ ىذه التعريفات، يتضح أف جودة 
 .توقعات بشكل متسقعلى فهم دقيق لتوقعات العملاء والتفاعل الدستمر معهم لضماف تلبية ىذه ال

 الخدماتأىمية جودة  :المطلب الثالث

قدرة الدؤسسة على تلبية توقعات العملاء بشكل مستمر وفعاؿ، ولا تقتصر ألعية الخدمات تشمل جودة 
جودة الخدمة على جانب واحد، بل بستد لتشمل جوانب متعددة تؤثر بشكل مباشر على رضا العملاء، ولائهم، 
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عاـ. كما أف برستُ جودة الخدمة يعد مفتاحًا لتفوؽ الدؤسسة على منافسيها والحفاظ على  وأرباح الدؤسسة بشكل
 .استدامتها في السوؽ

أف جودة الخدمات لغب أف تعكس مدى  (Stewart & Walsh, 1989) ويرى ستيوارت ووالش
ف تقُاس جودة الخدمة من قدرتها على تلبية متطلبات الدستخدمتُ، ومدى برقيق ىذا الإشباع فعلياً. كما ينبغي أ

)المحياوي،  خلاؿ مدى برقق الأىداؼ التي وُجدت من أجلها، ومدى لصاحها في الوصوؿ إلى تلك الأىداؼ
 .(91، صفحة 2006

و، بل ويعتبر برقيق الجودة حلمًا يسعى وراءه جميع الدؤسسات، حيث لم تعد الجودة لررد خيار لؽكن بذاىل
 الدنظمة، العملاء، والعماؿ :أصبحت التزامًا أساسيًا لا بديل لو. وتعتبر الجودة مهمة لثلاثة أطراؼ رئيسية

 :(53 - 52، الصفحات 2019)تيناوي، 

ر الجودة على مععة الدنظمة تكمن ألعية الجودة بالنسبة للمنظمات في عدة نقاط رئيسية، حيث تؤث :المنظمة-1
في السوؽ بشكل مباشر. فالدنظمات تستمد مععتها من مستوى جودة منتجاتها، لشا ينعكس على علاقاتها مع 
المجهزين وخبرة العاملتُ فيها. إذا لم توؿِ الدنظمة الاىتماـ الكافي بالجودة، فإف ذلك قد يؤدي إلى تدمتَ مععتها 

 .سواؽ المحلية والعالدية، وبالتالي الطفاض رضا العملاء عن منتجاتهاوتقليص حصتها التجارية في الأ

 :تتجلى ألعية الجودة بالنسبة للعملاء من خلاؿ عنصرين أساسيتُ :العملاء-2

 لا لؽكن لأي منظمة الاستمرار في السوؽ إذا لم تقدـ منتجات عالية الجودة تلبي رغبات  :الرضا
 .وحاجات العملاء

 العملاء الحاليتُ يعتبر أكثر كفاءة من جذب عملاء جدد، حيث أف الحفاظ على ضماف وفاء  :الولاء
 .ولاء العملاء يتطلب تقديم سلع وخدمات تلبي توقعاتهم واحتياجاتهم

وتتعدى ألعية جودة الخدمة نطاؽ الدستهلك الخارجي )العميل( لتشمل أيضًا الدستهلك الداخلي، وىو 
ا حيوياً في تعزيز البيئة الداخلية للمنظمة. ولؽكن توضيح عناصر ألعية الدوظف، حيث تلعب جودة الخدمات دورً 

 :(34، صفحة 2014)الغرباوي،  جودة الخدمات في ىذا السياؽ على النحو التالي

موظفتُ يتمتعوف تعُتٌ الدؤسسات بجودة الخدمات الداخلية من خلاؿ اختيار  :نوعية الخدمات الداخلية-1
بالدهارات والكفاءات العالية، مع توفتَ فرص التدريب الدستمر بهدؼ رفع الكفاءة الفردية. كما يتم الاىتماـ بتوفتَ 
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بيئة عمل داخلية مرلػة ومتكاملة، إلى جانب دعم الدوظفتُ الذين يتعاملوف مباشرة مع العملاء، لتمكينهم من 
 .أداء مهامهم بكفاءة وفعالية

إف برستُ بيئة العمل الداخلية عبر تقديم الدعم الدهتٍ والظروؼ الدناسبة للعمل، ينعكس  :ضا الوظيفيالر -2
بشكل إلغابي على رضا الدوظفتُ وولائهم للمنظمة. فالرضا الوظيفي يعتبر من العوامل الأساسية التي تسهم في رفع 

 .مستوى الأداء وتعزيز جودة الخدمات الدقدمة داخليًا وخارجيًا

 :(32، صفحة 2020)الدلكاوي،  أما بالنسبة لأىداؼ جودة الخدمة فتَى سعد أنها تتمثل فيما يلي

  تقديم خدمة أو سلعة عالية الجودة تسهم في برقيق رضا الزبائن وتعزيز ولائهم للمنظمة، لشا لغعلهم فيما
 .بعد وسيلة ترويج فعّالة لذا

  الزبائن وقياس مستوى رضاىم يعُد من العناصر الأساسية في البحوث الإدارية والتخطيط، لدا لو جمع آراء
 .من دور في برستُ الأداء وابزاذ القرارات الدناسبة

  تطوير قنوات الاتصاؿ بتُ العملاء ومقدمي الخدمات، بدا يعزز التفاعل الإلغابي ويضمن تقديم خدمة
 .تتوافق مع تطلعات الزبائن

 يق إنتاجية أعلى، إذ يعُد الوصوؿ إلى مستوى جودة ملائم في تقديم السلع أو الخدمات الذدؼ برق
 .المحوري لتطبيق الجودة

  ،رفع معنويات العاملتُ من خلاؿ تعزيز ثقتهم بأنفسهم وبالدنظمة، ما يدفعهم للشعور بالانتماء والفاعلية
 .الأمر الذي ينعكس إلغاباً على أدائهم ونتائج العمل

يتضح من السابق أف جودة الخدمة العالية تؤدي إلى تعزيز رضا العملاء وزيادة ولائهم، لشا يساىم في تقليل 
تكاليف الحصوؿ على عملاء جدد وزيادة الإيرادات. كما أف جودة الخدمة تساىم في برستُ السمعة العامة 

فإف التًكيز على الجودة لؽكن أف يقلل من  للمؤسسة، لشا يعزز مكانتها التنافسية في السوؽ. بالإضافة إلى ذلك،
 .الأخطاء والشكاوى ويزيد من كفاءة العمليات، لشا يؤدي إلى خفض التكاليف التشغيلية
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 وطرق قياسهاالخدمات أبعاد وخطوات تحقيق جودة  :الثانيالمبحث 

، حيث أصبحت الد ؤسسات في لستلف يعد برقيق جودة الخدمة أمراً بالغ الألعية في عالم الأعماؿ اليوـ
القطاعات تعتمد بشكل كبتَ على تقديم خدمات عالية الجودة لتحقق النجاح الدستداـ والتميز في سوؽ العمل، 
لتحقيق ىذا الذدؼ، يتعتُ على الدؤسسات العمل على برديد الأبعاد الأساسية التي بردد جودة الخدمة والعمل 

 .وات منهجية لضماف تقديم خدمات ترقى إلى توقعات العملاءعلى برسينها باستمرار، بالإضافة إلى اتباع خط

 الخدماتأبعاد جودة  :المطلب الأول

تعد أبعاد جودة الخدمة من الدفاىيم الأساسية التي تُستخدـ لتقييم مستوى الخدمات الدقدمة من قبل 
وتساعد في بناء صورة  الدؤسسات. وتعكس ىذه الأبعاد العوامل التي تؤثر بشكل مباشر في مستوى رضا العملاء

الدؤسسة في ذىن العميل. وبالنظر إلى تعدد وتعقيد الخدمات التي تقدمها الدؤسسات، فمن الدهم برديد الأبعاد 
 .التي لغب التًكيز عليها لضماف تقديم خدمات تلبي توقعات العملاء

التي يبُتٍ من خلالذا  وقد تطرقت معظم الأدبيات التي تناولت موضوع جودة الخدمة إلى مناقشة الأبعاد
العملاء توقعاتهم، وبالتالي يصدروف أحكامهم على جودة الخدمات التي يتلقونها. ومع ذلك، لم يكن ىناؾ اتفاؽ 

فعلى سبيل ، موحد بتُ ىذه الكتابات حوؿ ماىية ىذه الأبعاد أو العناصر الجوىرية التي يتكوّف منها كل بعد
، صفحة 2022-2021)اوسليماف،  إلى ثلاثة أبعاد رئيسيةجودة الخدمة  Gronroosالدثاؿ، صنّف 

61): 

وىي تتعلق بنتيجة الخدمة التي لػصل عليها العميل، أي أنها بذيب عن سؤاؿ "ماذا تم تقدلؽو  :الجودة الفنية-1
 .لعميلللزبوف؟"، وتشتَ إلى المحتوى الفعلي أو الدنتج النهائي الذي تسلمو ا

وىي تعتٌ بالطريقة التي تم بها تقديم الخدمة، وبذيب عن سؤاؿ "كيف تم تقديم  :الجودة الوظيفية أو المدركة-2
 .الخدمة؟"، وتتناوؿ أسلوب التقديم، السلوؾ الدهتٍ، والتفاعل بتُ مقدـ الخدمة والعميل

عن الدؤسسة، والتي تتأثر بدرجة  وىي تعكس الانطباعات العامة لدى العملاء  :الصورة الذىنية للمؤسسة-3
 .كبتَة بتقييمهم للجوانب الفنية والوظيفية للخدمة
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إلى أف مفهوـ الجودة في لراؿ الخدمات لؽكن فهمو  Lehtinen and Lehtinen (1982)ويشتَ 
ة. من خلاؿ ثلاثة أبعاد أساسية، تساىم لرتمعة في تكوين الانطباع العاـ لدى العميل عن جودة الخدمة الدقدم

 :(92، صفحة 2006)المحياوي،  وتتمثل ىذه الأبعاد فيما يلي

وىي تتعلق بكل ما ىو لزسوس في البيئة المحيطة بتقديم الخدمة، مثل تصميم الدكاف،  :الجودة المادية-1
الانطباع الأوؿ لدى العميل، ويؤثر  النظافة، الدعدات الدستخدمة، والدظهر الخارجي للعاملتُ. ىذا البعد يشكل

 .بشكل كبتَ على بذربتو الكلية

ويرتبط ىذا البعد بالصورة العامة والانطباع الذىتٍ عن الدؤسسة الدقدمة للخدمة. ويتأثر ىذا  :جودة المنظمة-2
 .لالانطباع بعوامل مثل السمعة، الحملات الإعلانية، التجارب السابقة، ومستوى الثقة في الدؤسسة كك

وىي تعبر عن جودة التفاعل الذي لػدث أثناء تقديم الخدمة، أي ما يتعلق بتواصل  :الجودة التفاعلية-3
 .الدوظفتُ مع العملاء، ومدى الكفاءة، اللباقة، والاىتماـ الذي يظهره مقدمو الخدمة في تلبية حاجات الزبائن

دمة، وبعد دراستهم الأولى، قاموا دراساتهم حوؿ جودة الخ .Parasuraman et alوقد تابع الباحثوف 
بإجراء دراسة جديدة أفضت إلى اختزاؿ الأبعاد العشرة لجودة الخدمة إلى خمسة أبعاد رئيسية أكثر  1988في عاـ 

 تركيزاً وشمولية. وقد أصبحت ىذه الأبعاد بدثابة الأساس للكثتَ من لظاذج تقييم جودة الخدمة لاحقًا، ومن أبرزىا
 :(25، صفحة 2011)الناظر، 

وتشمل العناصر الدادية الدرتبطة بالخدمة مثل الدعدات، والتجهيزات، والدظهر العاـ للعاملتُ، وكل  :الملموسية-1
 .ما لؽكن رؤيتو ولدسو ولؽثل واجهة الدؤسسة

تظاـ، والوفاء بالتزاماتها بذاه العملاء دوف وتعتٍ قدرة الدؤسسة على أداء الخدمة الدوعودة بدقة وان :الاعتمادية-2
 .أخطاء

وتشتَ إلى رغبة العاملتُ واستعدادىم لدساعدة العملاء وتلبية طلباتهم بسرعة وفعالية، وتعكس  :الاستجابة-3
 .قدرة الدؤسسة على التفاعل مع احتياجات العملاء

فهم احتياجاتهم وتوفتَ خدمات ويشمل إظهار الاىتماـ الشخصي بالعملاء، والحرص على  :التعاطف-4
 .تتماشى مع توقعاتهم، بدا لؼلق علاقة إنسانية متميزة معهم
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ويتعلق بثقة العملاء في الدؤسسة وشعورىم بالأماف خلاؿ تلقي الخدمة، ويشمل ذلك كفاءة  :الأمان-5
 .الدوظفتُ، ومدى معرفتهم، وسلوكهم الدهتٍ، وقدرتهم على نقل الشعور بالطمأنينة

على ذلك، لؽكن القوؿ إف فهم أبعاد جودة الخدمة لؽكن الدؤسسات من تقديم خدمات تتوافق مع بناءً 
 .توقعات العملاء وتعزز من رضاىم، لشا يساىم في تعزيز الصورة الذىنية للمؤسسة وزيادة تنافسيتها في السوؽ

 خطوات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن وطرق قياسها :المطلب الثاني

ق الجودة في خدمة الزبائن التزامًا بدنهجية منظمة وواضحة من أجل تقديم خدمات تلبي يتطلب برقي
توقعات العملاء وبرقيق رضاىم، ولفهم ذلك سنتطرؽ في ىذا الدطلب إلى خطوات برقيق الجودة في خدمة 

 .الزبائن، وطرؽ قياس جودة الخدمات

 خطوات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن :الفرع الأول

 :برقيق الجودة في خدمة العملاء يتطلب عدة خطوات أساسية لؽكن تلخيصها فيما يلي

 :إظهار المواقف الإيجابية تجاه الآخرين :الخطوة الأولى

يعرؼ الدوقف بأنو حالة ذىنية تتأثر بالدشاعر والديوؿ الفكرية والتصرفات، وغالبًا ما يكوف الدوقف الذي 
الدقابل. تشتَ الدراسات إلى أف فشل العديد من العاملتُ في لراؿ خدمة يظُهره الشخص ىو ما لػصل عليو ب

العملاء يعود إلى عدـ إظهار الدواقف الإلغابية بذاه الآخرين، وىو ما يؤثر سلبًا على بذربتهم. يعتمد الدوقف الذي 
 يظهره الدوظف بذاه الآخرين بشكل كبتَ على الطريقة التي ينظر بها إلى وظيفتو. 

ياس موقف الدوظف بذاه الآخرين من خلاؿ عدة معايتَ، مثل مدى اىتمامو بدساعدة الآخرين، ولؽكن ق
والابتسامة والإلغابية بذاه الجميع بغض النظر عن أعمارىم أو مظهرىم، وكذلك الحفاظ على الإلغابية حتى في 

ل يعد من مؤشرات الدوقف الأياـ والدواقف الصعبة. كما أف الشعور بالرضا عند برقيق جودة الخدمة في العم
 .(194، صفحة 2005)الدرادكة،  الإلغابي للموظف

 :تحديد حاجات العميل والزبون :الخطوة الثانية

التعرؼ على توقعات الزبائن وفهمها يعد خطوة أساسية في برستُ خدمة العملاء. بسثل التوقعات الأفكار 
لؽتلكها الزبوف حوؿ احتمالية الحصوؿ على أداء معتُ من الدنتج أو الخدمة، بدا في ذلك  أو التصورات التي
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الخصائص والدزايا الدتوقعة. لؽكن أيضًا تعريف التوقعات على أنها التوقعات الدبدئية للزبوف بشأف أداء منتج معتُ. 
جارب السابقة مع الدؤسسة أو وتتكوف ىذه التوقعات من مصادر متعددة، مثل الإعلانات التسويقية، والت

منتجاتها، والتجارب السابقة مع مؤسسات أخرى تقدـ نفس الخدمة، والكلمات الدنطوقة، والسعر الدعلن. عند 
 :(39، صفحة 2020-2019)رقاد،  برليل توقعات الزبائن، لؽكن تصنيفها إلى مستويتُ

 وىو مستوى الخدمة الذي يتوقع الزبوف أف لػصل عليو :مستوى الخدمة الدرغوبة. 
 وىو الدستوى الذي يعتبره الزبوف مناسبًا أو ملائمًا :مستوى الخدمة الدقبولة أو الدناسبة. 

 العمل على توفير حاجات العملاء :الخطوة الثالثة

 :(200، صفحة 2005)الدرادكة،  برقيق ىذه الخطوة يتم من خلاؿ

 لغب أف تتوجو الخدمات الدقدمة لضو الناس أكثر من  :داء المهام والواجبات المحددة لكل موظفأ
الأشياء، لشا يستلزـ تفاعلًا شخصيًا. كما ينبغي تقديم ىذه الخدمات في وقت ومكاف مناسبتُ، بعيدًا 

يكوف الشخص الذي يقدـ الخدمة عن التعقيد، ومتكيفة مع حاجات العميل ورغباتو. من الضروري أف 
 .مؤىلًا تدريبًا وتعليمًا، مع امتلاكو الدهارات اللازمة لتقديم خدمة فعالة

 ىذه الواجبات تعتبر جزءًا من التعاوف بتُ العاملتُ، وىي ضرورية  :أداء الواجبات المساندة المهمة
سجيل الدعلومات، استقباؿ لتحقيق جودة الخدمة. وتشمل مهاـ مثل أعماؿ الجرد، ترتيب الدلفات، ت

 .الدكالدات الذاتفية، الدساعدة في النظافة، نقل الرسائل، ومناولة النقود

 التأكد من أن الزبائن سيعودون للتعامل مع المؤسسة مرة أخرى :الخطوة الرابعة

 :(43، صفحة 2013)بوزياف،  يتحقق ىذا من خلاؿ

 يتطلب ذلك الإصغاء الجيد لشكاوى الزبائن،  :عناية والاىتمام بشكاوى الزبائنالعمل على ال
وإشعارىم بأف شكواىم قد تم الاستماع إليها وفهمها بشكل صحيح. كما لغب تقدير مشاعر الزبوف، 
وامتصاص غضبو واستياؤه، وشرح الإجراءات التي سيتم ابزاذىا لدعالجة الشكوى. وفي النهاية، لغب على 

 .ظف الدسؤوؿ أف يقدـ الشكر للزبوف على عرض الشكوى، لشا يعزز شعور الزبوف بالاحتًاـ والتقديرالدو 
 لغب على الدسؤولتُ في الدؤسسة التعرؼ على  :الاستعداد لمعالجة الشكاوى العامة بصورة صحيحة

 .أنواع الشكاوى العامة وكيفية التعامل معها بشكل مناسب عند تقدلؽها من قبل الزبائن
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 ينبغي للموظف أف يتعلم كيف يتعامل مع الزبائن  :يفية كسب الزبائن الذين يصعب التعامل معهمك
 .الذين يصعب إرضاؤىم، وبرويلهم إلى عملاء دائمتُ لسلصتُ للمؤسسة

 قياس جودة الخدمات :الفرع الثاني

بب الطبيعة غتَ يعد قياس جودة الخدمات أمراً أكثر تعقيدًا مقارنة بقياس جودة الدنتجات، وذلك بس
الدلموسة للخدمة، فضلًا عن كونها تنُتج وتُستهلك بشكل فوري. ىناؾ طريقتاف رئيسيتاف لقياس جودة الخدمة، 
الأولى تعتمد على توقعات العملاء لدستوى الخدمة مقارنة بإدراكهم الفعلي لأداء الخدمة الدقدمة. يتم من خلاؿ 

 .تُ تلك التوقعات والإدراكات الفعليةىذه الطريقة برديد الفجوة )أو التطابق( ب

 :(154، صفحة 2019)مباركي و روابحية،  وتتمثل مداخل قياس جودة الخدمات في عدة أساليب متنوعة، منها

دمة من الطرؽ الشائعة في ىذا الإطار مقياس عدد الشكاوى الدق :قياس جودة الخدمات من منظور الزبائن-1
 .من الزبائن خلاؿ فتًة زمنية لزددة

يعُد ىذا من الدقاييس الأكثر استخدامًا لقياس توجهات الزبائن لضو جودة الخدمات الدقدمة،  :مقياس الرضا-2
 .ويهدؼ إلى الكشف عن شعور الزبائن بذاه الخدمة، بدا في ذلك جوانب القوة والضعف فيها

ة بناءً على مدى التطابق بتُ الخدمة الدقدمة فعلًا للزبائن يقيس مستوى جودة الخدم :مقياس الفجوة-3
وتوقعاتهم. وبالتالي، فإف جودة الخدمة تعتمد على دراسة وبرليل توقعات الزبائن والعمل على برستُ الجودة 

 .بشكل مستمر لتلبية ىذه التوقعات

الزبوف والتكلفة التي يدفعها للحصوؿ يركز ىذا الدقياس على العلاقة بتُ الدنفعة الددركة من  :مقياس القيمة-4
 .على الخدمة. كلما زادت الدنفعة الددركة، زادت القيمة التي لػصل عليها الزبوف، لشا يزيد من إقبالذم على الخدمة

يسُتخدـ لقياس جودة الخدمة استنادًا إلى الأداء الفعلي لذا وفقًا لآراء الزبائن. يعتبر  :مقياس الأداء الفعلي-5
قياس من أكثر الدقاييس موثوقية وصدقاً نظراً لأنو يعتمد بشكل مباشر على بذارب الزبائن مع الخدمة ىذا الد
 .الدقدمة

طرؽ مباشرة وطرؽ غتَ مباشرة، وذلك كما أشار  :وتنقسم طرؽ قياس جودة الخدمات إلى نوعتُ رئيسيتُ
 :(23، صفحة 2019)علاونو،  إليو
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 الطرق المباشرة لقياس جودة الخدمات :أولًا 

يعُتمد فيو على اختيار عينة لشثلة من المجتمع الدستهدؼ، وتوزيع استمارات استقصاء  :منهج الاستقصاء-1
تتناوؿ الدوضوع الدراد تقييمو. يتم برليل البيانات النابذة عن الاستبيانات لاستخلاص نتائج دقيقة تساعد في ابزاذ 

 .ت الدناسبة لتحستُ جودة الخدماتالإجراءا

في ىذه الطريقة، تتولى الإدارة بنفسها مراقبة جودة الخدمات من خلاؿ متابعة سلوؾ  :الملاحظة المباشرة-2
وتفاعل مقدمي الخدمة مع العملاء، إلى جانب مراقبة ردود فعل متلقي الخدمة بشكل مباشر، لشا يُسهم في تقييم 

 .قدمةرضاىم عن مستوى الخدمات الد

 الطرق غير المباشرة لقياس جودة الخدمات :ثانيًا

يتم فيو مقارنة توقعات العملاء بشأف مستوى الخدمة بدا يتلقونو فعليًا.  :مقياس الفجوة في جودة الخدمة-1
تقُاس جودة الخدمة من خلاؿ الفجوة بتُ الإدراكات والتوقعات، وكلما قلّ الفارؽ بينهما ارتفع مستوى الجودة. 

عد ىذا الأسلوب أداة لتحليل مدى توافق الأداء الفعلي مع تطلعات العملاء، والعمل على برستُ الخدمة بدا يُ 
 .يضمن تلبية توقعاتهم باستمرار

يرُكّز ىذا الأسلوب على تقييم الأداء الفعلي للخدمة من منظور متلقيها،  :مقياس الأداء الفعلي للخدمة-2
راً أساسيًا في الحكم على الجودة. ينُظر إلى الأداء الفعلي كمقياس كاؼٍ لتحديد باعتبار أف رضا العميل يعُد مؤش

 .جودة الخدمة، لدا لو من تأثتَ مباشر على انطباعات الزبائن وولائهم

 الخدماتبجودة  التسويق الرقميعلاقة  :المطلب الثالث

 التسويق الرقميع العملاء، حيث أصبح يشهد العالم اليوـ برولًا كبتَاً في كيفية تقديم الخدمات والتفاعل م
أحد الأدوات الأساسية التي تستخدمها الدؤسسات لتحستُ جودة الخدمة وتعزيز العلاقات مع العملاء. يلعب 

دوراً مهمًا في تقديم خدمات متميزة عبر الإنتًنت، لشا يساىم بشكل كبتَ في برستُ مستوى رضا  التسويق الرقمي
 .العملاء وتلبية توقعاتهم

تقليل الجهد والوقت الذي لػتاجو العميل للوصوؿ إلى الدعلومات أو إبساـ ب التسويق الرقميويقوـ 
الدعاملات. من خلاؿ استخداـ الدواقع الإلكتًونية والتطبيقات، لؽكن للعملاء الحصوؿ على الدعلومات، إجراء 
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اف. ىذا يوفر الراحة للعملاء ويزيد الدعاملات، أو حتى تقديم الشكاوى والاستفسارات في أي وقت ومن أي مك
 .من رضاىم، وىو ما ينعكس على برستُ جودة الخدمة

من خلاؿ الأدوات الرقمية مثل البريد الإلكتًوني، غرؼ الدردشة، والرد الآلي، لؽكن للمؤسسات كما أنو 
اىتماـ الدؤسسة الاستجابة بشكل سريع وفعّاؿ لطلبات واستفسارات العملاء. ىذه الاستجابة السريعة تعكس 

 بعملائها وتساعد في حل مشاكلهم بشكل أسرع، لشا يعزز من جودة الخدمة ويزيد من مستوى رضا العملاء
 .(115-114، الصفحات 2024-2023)منصوري، 

من أبرز  الرقمي تعدتسويق الخصائص الفريدة للكما يساىم التسويق الرقمي في رفع ولاء الزبائن وذلك لأف 
العوامل التي تسهم في تقليص الوقت والجهد والتكاليف لكافة أطراؼ العملية التبادلية، لا سيما بالنسبة للزبائن، 

 .حيث يوفر ىذا النوع من التسويق حلولًا مرنة تتماشى مع توقعاتهم، لشا يعزز رضاىم ويكرّس ولاءىم للمصرؼ

ة استًاتيجية تهدؼ إلى رفع معدلات الاحتفاظ بالزبائن من خلاؿ تعزيز عمليويعتبر التسويق الرقمي 
مستوى رضاىم، وىي عبارة عن سلسلة من الخطوات الدنسقة الدصممة خصيصًا لزيادة الإيرادات وتعزيز الروابط 

 .(178، صفحة 2016-2015)حمو،  بتُ الدؤسسة والزبوف

كل إلغابي على برستُ جودة أف التسويق عبر الدواقع الإلكتًونية يؤثر بشالدراسات السابقة وقد أظهرت 
 :(12، صفحة 2023)الطنطاوي،  من خلاؿ الخدمة

  ساعد في تقديم خدمة أفضل للعملاء من خلاؿ تقديم  التسويق الرقمياستخداـ تكنولوجيا الدعلومات و
 .أسرع وأكثر كفاءةخدمات 

 لو تأثتَ معنوي إلغابي على أبعاد جودة الخدمة الإلكتًونية التسويق الرقمي. 
  مثل إضفاء طابع  التسويق الرقميأف أبعاد  بحيث على جودة الخدمة التسويق الرقميتأثتَ وجود

دركة من قبل الشخصية، الأماف، خدمة العملاء، والدوقع تلعب دوراً كبتَاً في برستُ جودة الخدمة الد
 .العملاء

 ( التأكيد على أف العلاقات الإلكتًونية مع العملاءCRM-E عبر الإنتًنت، مثل سهولة تصفح )
 الدواقع والقنوات التسويقية عبر الإنتًنت، ساعدت في برستُ الخدمة.

 ساعد في تقديم خدمات أفضل للعملاء من خلاؿ توفتَ معلومات دقيقة وسهلة  التسويق الرقمي
 وؿ، ما يعزز من رضا العملاء.الوص
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يؤثر بشكل إلغابي على جودة الخدمة في لستلف القطاعات.  التسويق الرقميأف ذلك من خلاؿ ويتضح 
يعزز  التسويق الرقميحيث يساىم في برستُ الأداء، زيادة رضا العملاء، وتقديم خدمات أكثر كفاءة. كما أف 

جابة، الأماف، الدلموسية، الاعتمادية، والتعاطف، لشا يساىم في من الأبعاد الدختلفة لجودة الخدمة مثل الاست
 .برستُ العلاقات مع العملاء وزيادة فرص التفاعل الإلغابي
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 :خلاصة الفصل

بشكل شامل، حيث بدأنا بتعريف مفهوـ الجودة الخدمات في ىذا الفصل، تم تناوؿ الإطار النظري لجودة 
لخدمة ودورىا في برستُ الأداء الدؤسسي. كما تناولنا أبعاد جودة الخدمة التي وأىدافها، وتطرقنا إلى ألعية جودة ا

تشمل الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، والتعاطف، ووضحنا كيفية برقيق ىذه الأبعاد من خلاؿ 
 .خطوات عملية

ء الدؤسسي وبرقيق رضا ومدى ألعية ذلك في تقييم الأداالخدمات كما ناقشنا الطرؽ الدختلفة لقياس جودة 
بجودة الخدمة، حيث تبتُ كيف يسهم التسويق عبر  التسويق الرقميالعملاء. إضافة إلى ذلك، تم استعراض علاقة 

 .الإنتًنت ووسائل التواصل الاجتماعي في برستُ جودة الخدمات وتوسيع قاعدة العملاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث:

صالات الجزائر اتمؤسسة الدراسة التطبيقية ب
بسكرة
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 :تمهيد

بعد تناوؿ الإطارين النظريتُ للتسويق الرقمي وجودة الخدمة في الفصلتُ الأوؿ والثاني، يأتي ىذا الفصل 
لتجسيد الجانب التطبيقي من الدراسة، وذلك من خلاؿ إسقاط الدفاىيم والدبادئ النظرية على الواقع العملي 

الفصل إلى فحص العلاقة بتُ أبعاد التسويق الرقمي وجودة الخدمة كما  داخل الدؤسسة لزل الدراسة. يهدؼ ىذا
 .يدركها العاملوف في الدؤسسة، وذلك من خلاؿ دراسة ميدانية مبنية على أدوات إحصائية دقيقة وموثوقة

 يتضمن ىذا الفصل تقدلؽاً عامًا عن الدؤسسة الدعنية بالدراسة، ثم عرضًا لدنهجية البحث الدعتمدة، والتي
تشمل برديد لرتمع وعينة الدراسة، وأداة جمع البيانات، والأساليب الإحصائية الدعتمدة في التحليل. كما يتناوؿ 
ىذا الفصل برليل وتفستَ نتائج الاستبياف الذي تم توزيعو، وذلك لاختبار الفرضيات الدطروحة ومناقشتها في ضوء 

 .يقة وتقديم توصيات عملية قابلة للتنفيذالأدبيات السابقة، لشا يسمح باستخلاص استنتاجات دق
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  سةاالدر  محلمؤسسة العام عن  تقديمالمبحث الأول: 

 مؤسسة اتصالات الجزائرتعريف بالمطلب الأول: 

قبل نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر كانت ىناؾ ىيئة تابعة لقطاع البريد والدواصلات تسمى البريد  
، سنتطرؽ في ىذا الدطلب الى تعريف (PTT ; Poste, Télégraphe et Téléphone)والدواصلات 

 ونشأة مؤسسة اتصالات الجزائر.

، باشرت والاتصاؿوعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور الدذىل الحاصل في تكنولوجيات الإعلاـ  
صلاحات ىذه الإ وقد بذسدت.والدواصلاتبإصلاحات عميقة في قطاع البريد  1999الدولة الجزائرية منذ سنة 

جاء ىذا القانوف لإنهاء احتكار الدولػة علػى نشاطػات البريػد ، 2000في سن قانوف جديد للقطاع في شهر أوت 
الدبدأ، تم إنشاء سلطة  واستغلاؿ وتسيتَ الشبكات، وتطبيقا لذذابتُ نشاطي التنظيم  والدواصلات وكرس الفصل

في  والخدمات الدالية البريدية متمثلةبالنشاطات البريدية  ، أحدلعا يتكفلوماليا ومتعاملتُضبط مستقلة إداريا 
 ."ثانيهما بالاتصالات لشثلة في "اتصالات الجزائر الجزائر""بريد  مؤسسة

 واستغلاؿ شبكةبيع رخصة لإقامة 2001فتح سوؽ الاتصالات للمنافسة تم في شهر جواف  وفي إطار 
لمنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعلق للهاتف النقاؿ وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوؽ ل

  .في الدناطق الريفيةوشبكة الربط المحلي ( VSATVery Small Aperture Terminalبشبكات )
، وبالتالي 2004الحضرية في  والربط المحلي في الدناطق 2003شمل فتح السوؽ كذلك الدارات الدولية في  اكم

ولقواعد الدنافسة ظل احتًاـ دقيق لدبدأ الشفافية  وذلك في، 2005ا في سوؽ الاتصالات مفتوحة بسام أصبحت
الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاؽ يرمي على تأىيل مستوى الدنشآت الأساسية اعتمادا على  وفي نفس

 تدارؾ التأخر الدتًاكم.

واصلات حيث تم عن استقلالية قطاع البريد والد 2000أوت  05الدؤرخ في  03/2000نص القرار  
بدوجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفلت بتسيتَ قطاع البريد، وكذلك مؤسسة اتصالات الجزائر 
التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ وبعد ىذا القرار أصبحت اتصالات 

لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة ، الأختَة أوكلت لذا مهمة الدراقبة الجزائر مستقلة في تسيتَىا عن وزارة البريد ىذه
بعد أزيد من عاميتُ وبعد دراسات ، عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس ماؿ اجتماعي تنشط في لراؿ الاتصالات

، أضحت اتصالات الجزائر 03/2000قامت بها وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلاـ والاتصاؿ تبعت القرار 
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 2003حتى الفاتح من جانفي سنة وإطاراتها الانتظاركاف على اتصالات الجزائر ،  2003ة جسدت سنة حقيق
ل ىذا لكن برؤى مغايرة بساما لدا كانت عليو قب ،لكي تبدأ الشركة في إبساـ مشوارىا الذي بدأتو مند الاستقلاؿ

برة على إثبات وجودىا في عالم لتَحم، حيث أصبحت الشركة مستقلة في تسيتَىا على وزارة البريد، ولر التاريخ،
 فيو الدنافسة شرسة البقاء فيها للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوؽ الاتصالات على الدنافسة.

تعتمد اتصالات الجزائر إلى إثبات وجودىا من خلاؿ توسعها و فتح مراكز لذا عبر ولايات الوطن, و   
ت الجزائر على إنشاء مديريات عملية لاتصالات الجزائر في  ىذا من خلاؿ لا مركزية السلطة و اعتمدت اتصالا

كل ولايات الوطن و من بينهم ولاية بسكرة حيث تأسست ىذه الدديرية عند تأسس الدديرية الأـ الكائنة في 
عامل إجمالا و لذا دور مهم و ىو ترقية  304الجزائر العاصمة حيث للمدرية العملية لولاية بسكرة برتوي على

 .اتصالات الجزائر في الحدود الجغرافية للولاية  نشاطات

 -بسكرة-اتصالات الجزائر مؤسسة ونشاطات أىمية ،المطلب الثاني: أىداف

 الاىداف: -1

مؤسسة اتصالات الجزائر الدتواجدة في ولاية بسكرة  و كأي مؤسسة تعمل برقيق مكانتها و تعزيزىا ومن   
دة في ولاية بسكرة أف الذدؼ الاستًاتيجي لذذه الدؤسسة ىو التًكيز خلاؿ ىذا أوضح الدسؤوؿ عن الدؤسسة الدتواج

جل اىتمامها على زبائنها من خلاؿ تقديم صورة طيبة عن ىوية الدؤسسة حيث وضح أف ىذا الذدؼ يتمركز 
حوؿ برقيق ثلاث نقاط مهمة وىي الجودة و الفعالية و نوعية الخدمات، حيث أف الدؤسسة سطرت برالرها على 

ىذه الثلاثية و أف ىذا الذدؼ الذي سطر يسمح لذا ببقاء في الريادة و جعلها متعامل رقم واحد في سوؽ أساس 
 اتصالات الجزائر.

 وأيضا وضح بعض أىداؼ أخرى للمؤسسة وتتمثل في: 

 التكنولوجيا إعلاـ واتصاؿ. / استعماؿ لستلف1

 لسياسية الاتصالية الفعالة.في الاستًاتيجية وا أكثر والإبداع التجارية الشبكة / تنمية2

 العاـ. الرأي لدى الشركة صورة / برست3ُ

 الدردودية. / برقيق4
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 الزبوف. مع تطلعات تتماشى بأسعار خدمات / الحرص على تلبية الحاجات والدتطلبات وتوفت5َ

 / السعي إلى إرضاء متعامليها.6

 تصاؿ./ بسكتُ جميع الدواطنتُ الاستفادة من تكنولوجيا الإعلاـ والا7

 / برقيق الرفاىية والراحة مهما كاف موقع تواجد العميل.8

 / توسيع عملية نشر الشبكات أكثر متانة .9

 / توفتَ خدمات لستلفة بأسعار مغرية.10

 / عزـ و تصميم ربط جميع الجزائريتُ و الدؤسسات بشبكة الانتًنت.11

 / برقيق اقتصاد رقمي يعود بالنفع على الوطن.12

 زبوف. كل إليها الخدمات كما ينظر تقديم في الجودة و النوعية / برست13ُ

 الاتصالات . شبكةب متعامل كل مع الداخلية الاتصالات تستَ و واستثمار / إنشاء14

 أىمية مؤسسة اتصالات الجزائر: 2

كاف سوؽ الاتصالات في الجزائر يعاني من تأخر في إنتشار الذاتف حيث   03-2000قبل صدور قانوف  
% في الدوؿ الدتقدمة بالإضافة إلى  40% في باقي دوؿ الدغرب العربي و  8% مقابل  6 يكن يتجاوز أنو لم

ذلك، أكثر من نصف البلديات لم تكن موصولة بشبكة الاتصالات. كانت شبكات إعلاـ الدؤسسات منعدمة 
اىي الانتًنت، كانت مزود معتمد وآلاؼ مق 61تقريبا، وكاف عدد مستخدمي الانتًنت ضعيفا جدا رغم وجود 

وكانت بنية الشبكة القوية  .شبكة التوزيع الذاتفي الحلقة الأضعف للشبكة معرقلة بذلك الانتشار الواسع للأنتًنت
جيغا بايت في الثانية أىم مكتسبات القطاع آنذاؾ وقد كانت شبكة اتصالات الجزائر من 2,5والدتكاملة بسعة

وسطرت إدارة لرمع اتصالات الجزائر في برنالرها مند البداية ثلاث  .أىم الشبكات على مستوى الدوؿ الناشئة
 :أىداؼ أساسية تقوـ عليها الشركة ولعا

 الجودة 

 الفعالية 
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 نوعية الخدمات 

 نشاطات مؤسسة اتصالات الجزائر- 3

احد معحت ىذه الأىداؼ الثلاثة التي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها في الريادة وجعلها الدتعامل رقم و  
 في سوؽ الاتصالات بالجزائر، وتتمحور نشاطات المجمع حوؿ :

 .بسويل مصالح الاتصالات بدا يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل الدكتوبة والدعطيات الرقمية 
 .تطوير واستمرار وتسيتَ شبكات الاتصالات العامة والخاصة 
 كة الاتصالات.إنشاء واستثمار وتستَ الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شب 
 .إيصاؿ شبكة الانتًنت الى جميع الزبائن 

 بطاقة توضحية للمعلومات المتعلقة بمؤسسة إتصالات الجزائر

 اتصالات الجزائر اسم المؤسسة

  شعار المؤسسة

 الاتصالات. مجال النشاط

 مؤسسة ذات أسهم. الهيكل القانوني

 .2000أوت  05 تاريخ الإنشاء

 .2003جانفي  01 ط رسمياتاريخ بداية النشا

 .B 001 8083 du 11 Mai 2002 02 رقم التسجيل في السجل التجاري

 الديار الخمسة المحمدية الجزائر 05الطريق الوطتٍ رقم  المقر الاجتماعي

 دج 61.275.180.000 رأس المال الاجتماعي

 021.82.38.38 الهاتف

 021.82.38.89 الفاكس

 www.algerietelecom.dz الموقع الإلكتروني

 contact@algerietelecom.dz عنوان البريد الإلكتروني

 من إعداد الطلبة بالاعتماد على وثائق المؤسسة المصدر:

http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
mailto:contact@algerietelecom.dz
mailto:contact@algerietelecom.dz
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 للمؤسسة الهيكل التنظيميالمطلب الثالث: 

 اولا: الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر

 لراؿ التي تعمل في خاص بالنسبة للشركات اف يتطور وبشكل لغب اقتصادية مؤسسة م أيإف تنظي 
يومي، بالنسبة لاتصالات الجزائر، فإف  شبو و اين يوجد تطور تكنولوجي سريع الاتصالات و الدعلومات تكنولوجيا

 الاستًاتيجية داؼالأى مع توافقها و الشركة الرئيسي من إعداد ىيكل تنظيمي ىو ضماف عمل ىياكل الذدؼ
 :الدسطرة. حيث يتكوف الذيكل التنظيمي لدؤسسة اتصالات الجزائر من

 حيث يتولى ، القائمة الأعماؿ عن الأوؿ الدسؤوؿ ويعد ، الإدارة لرلس رئيس ىو الرئيس المدير العام: -1
 :ما يلي ىعل السهر مهامو ومن ، الدختصة الدصالح قبل من الدرسومة الأىداؼ برقيق مهمة مساعديو مع

 الدنافسة. سوؽ في الشركة ثقافة وتطوير ، السوؽ في الحصص على الحفاظ 

 الدصالح. بتُ والتنسيق ، عليها الدوافق البرامج تطبيق على السهر 

 الدصالح من إليها تصل التي التقارير خلاؿ من الدؤسسة في لدختلفة النشاطاتا تسيتَ مراقبة 
 الدختلفة.

 في العادي و الحسن الستَ على المحافظة وكذلك ، الدصالح طرؼ من دمةالدق الاقتًاحات في النظر 
 الدؤسسة.

 مهمتو التنسيق بتُ الرئيس الددير العاـ وجميع الوظائف الأخرى للمؤسسة.ديوان الرئيس المدير العام:  -2

على الدستوى برت الرقابة الدباشرة للرئيس الددير العاـ، مهامو القياـ بعمليات التفتيش المفتشية العامة:  -3
 الوطتٍ كل ما تطلب ذلك.

برت الرقابة الدباشرة للرئيس الددير العاـ، مهمتها الحرص على لصاعة الرقابة الداخلية  مقاطعة التدقيق: -4
 وتدقيق جميع مديريات العملية لدؤسسة اتصالات الجزائر.

وفتَ الأمن بداخل الدؤسسة برت الرقابة الدباشرة للرئيس الددير العاـ، مهمتو تمديرية الأمن الداخلي:  -5
 للحفاظ على لشتلكاتها.
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برت الرقابة الدباشرة للرئيس الددير العاـ، مهمتو السهر على حسن ستَ المكلف بأمن نظم المعلومات:  -6
 نظم الدعلومات التي تستخدمها الدؤسسة من برامج وشبكات ومكافحة القرصنة.

 من خبراء ولزللتُ مهمتهم: العاـ مكونةدير لدللرئيس ابرتالرقابةالدباشرةمقاطعة الاستراتيجية:  -7

 .تسطتَ الاستًاتيجيات لقطب البتٌ التحتية للشبكات 

 .تسطتَ الاستًاتيجيات لقطب التجاري، الشبكات والابتكار 

 .تسطتَ الاستًاتيجية الواجب اتباعها من طرؼ قطب وظائف الدعم 

تحتية والشبكات السلكية واللاسلكية، مهمتو تطوير وصيانة البتٌ القطب البنى التحتية للشبكات:  -8
 ويتكوف قطب البتٌ التحتية للشبكات من مقاطعتتُ، ثلاث مديريات ومرفق وطتٍ، وىم:

 :مقاطعة شبكات النقل وتظم 

 مديرية تطوير شبكة النقل. -أ‌

 مديرية استغلاؿ وصيانة شبكة النقل. -ب‌

 مديرية تطوير البتٌ التحتية. -ج‌

 :مقاطعة شبكة النفاذ وتظم 

 طوير الشبكة السلكية.مديرية ت -أ‌

 مديرية استغلاؿ وصيانة الشبكة السلكية. -ب‌

 مديرية الشبكات اللاسلكية. -ج‌

 .مديرية الشبكات الأساسية 

 .مديرية استغلاؿ الدنصات 

 .مديرية الطاقة 

 .الدرفق الوطتٍ لدراقبة وصيانة الشبكات 
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ويتكوف قطب مهمتو ابتكار خدمات جديدة وتسويقها، قطب التجاري، الشبكات والابتكار: ال -9
 التجاري، الشبكات والابتكار من مقاطعة وخمس مديريات ووحدة للبحث والتطوير وىم:

 .مقاطعة التسويق الاتصاؿ 

 .الدديرية التجارية لعامة الناس 

 .الدديرية التجارية للشركات 

 .مديرية الدعم التجاري 

 .مديرية الربط والدراقبة 

 .مديرية الخدمات 

م الأقطاب الأخرى من خلاؿ توفتَ اليد العاملة الدؤىلة مهمتو دعقطب وظائف الدعم:  -10
والاستمرارية في تكوين الإطارات والعماؿ وتوفتَ السيولة من أجل الاستثمار في تكنولوجيات جديدة، 

 ويتكوف قطب وظائف الدعم من ثلاث مقاطعات وخمس مديريات وىم:

 :مقاطعة الدوارد البشرية وتظم 

  والخبرة.مديرية تسيتَ الدسار الدهتٍ  -أ‌

 مديرية التكوين. -ب‌

 مديرية العلاقات الاجتماعية والدهنية. -ج‌

 :مقاطعة المحاسبة والدالية وتظم 

 مديرية المحاسبة. -أ‌

 مديرية مراقبة التسيتَ والديزانية. -ب‌

 مديرية الدالية والدشاركة. -ج‌

 :مقاطعة نظم الدعلومات وتظم 
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 مديرية تطوير نظم الدعلومات وبرامج التسيتَ. -أ‌

 (.Billingمديرية نظاـ ) -ب‌

 مديرية البتٌ التحتية لتكنولوجيا الدعلومات. -ج‌

 .مديرية الدشتًيات واللوجستيك 

 .مديرية الامداد والدمتلكات 

 .مديرية الشؤوف القانونية 

 .مديرية التحصيل 

 .ُمديرية دخل التامت 

ديرية تقوـ الدديريات العملية بتنفيذ وبذسيد الاستًاتيجيات الصادرة من الدالمديريات العملياتية:  -11
 العامة على ارض الواقع واستقطاب الزبائن.
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 (: يوضح الهيكل التنظيمي لمؤسسة لاتصالات الجزائر1-3الشكل رقم )

  

مق. شبكات النقل 
مق. شبكات النفاذ 
مد. شبكات الأساسية 
مد. استغلاؿ الدنصات 
مد. الطاقة 
 الدرفق الوطتٍ لدراقبة وصيانة

 الشبكات

 .الاتصاؿ و التسويقمق 
التجارية لعامة الناس. دم 
 .التجارية للشركاتمد 
 .الدعم التجاريمد 
.الربط والدراقبة مد 
مد. الخدمات 

 .الدوارد البشريةمق 
 .والدالية المحاسبةمق 
نظم الدعلومات. قم 
 .الدشتًيات واللوجستيكمد 
.الامدادات والدمتلكات مد 
مد. الشؤوف القانونية 
ُمد. دخل التامت 
مد. التحصيل 

 بسكرةلعملية لاتصالات الجزائر قسم الدوارد البشرية الدديرية ا: المصدر



 الدراسة التطبيقية بمؤسسة اتصالات الجزائر بسكرة   :الثالثالفصل 

59 

 ببسكرة (: يوضح الهيكل التنظيمي للمديرية العملية 2-3الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةالدوارد البشرية الدديرية العملية لاتصالات الجزائر بسكر  الدصدر: قسم

  

 الددير العملي

 نائب مدير التقتٍ 

 قسم التخطيط والدتابعة

 قسم شبكة النفاذ

 قسم شبكة النقل

 نائب مدير التجاري

 قسم التخطيط والدتابعة

 قسم الدبيعات لعامة الناس

 قسم التجارة للشركات

قسم الدعم التجاري   

 نائب مدير وظائف الدعم

 قسم المحاسبة والدالية

 قسم الدشتًيات واللوجستيك

 قسم الدوارد البشرية

 مصلحة الشؤوف القانونية

 مصلحة الامدادات والدمتلكات

 مصلحة دعم نظم الدعلومات

 مصلحة الارشيف والتوثيق

 مصلحة الامن



 الدراسة التطبيقية بمؤسسة اتصالات الجزائر بسكرة   :الثالثالفصل 

60 

 منهجية الدراسة الميدانية :المبحث الثاني

يتناوؿ ىذا الدبحث الإجراءات الدنهجية للدراسة الديدانية. سنستعرض فيو تعريف لرتمع وعينة الدراسة، 
بالإضافة إلى الأدوات والأساليب الإحصائية الدستخدمة. كما سنتطرؽ إلى كيفية التأكد من ثبات وصدؽ أداة 

 .الدراسة

 ول: مجتمع وعينة الدراسة.المطلب الأ

 الدراسة.وعينة مجتمع تحديد : الفرع الأول

 مجتمع الدراسة

في مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة بسكرة، ويشمل ذلك  ملتُاالع الدوظفتُيتكوف لرتمع الدراسة من 
  .لستلف الفئات الوظيفية

 عينة الدراسة

تيح بسثيلًا مقبولًا للمجتمع ولؽكن تعميم النتائج تم اختيار عينة عشوائية بسيطة من لرتمع الدراسة، لشا ي
، وتم مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة بسكرةاستبياناً على موظفي  40الدستخلصة على باقي الدوظفتُ. تم توزيع 

 الإحصائية للعلوـ الاجتماعية زـالحبرنامج استبياناً صالًحا للدراسة. تم برليل البيانات باستخداـ  33استًجاع 
(SPSS) 25صدار الإ. 

 الفرع الثاني: خصائص عينة الدراسة: 

 .والخبرة الدهنية، الوظيفة )الرتبة(، العمرسوؼ نتناوؿ خصائص أفراد العينة من حيث: الجنس، 

 :وفيما يلي جدوؿ يلخص لستلف ىذه الخصائص 
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 (المهنية الجنس، العمر، الوظيفة )الرتبة(، والخبرة(: يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة )01جدول رقم )

 النسبة التكرار المتغير
 الجنس:

 63.6 21 ذكر
 36.4 12 أنثى

 100 33 المجموع:

 العمر:
 12.1 04 سنة 30أقل من 

 54.5 18 سنة 40أقل من  - 30من 
 30.3 10 سنة 50أقل من  - 40من 
 03 01 سنة فأكثر 51من 

 100 33 المجموع:
 :الوظيفة )الرتبة(

 24.2 08 مهندس
 03 01  لسزفمستَ
 6.1 02 تقتٍ
 36.4 12 عوف

 12.1 04 مسؤوؿ
 6.1 02 مكلف ألياؼ بصرية

 12.1 04 مستشار عملاء
 100 33 المجموع:

 :الخبرة المهنية
 15.2 05 سنوات 5أقل من 

 24.2 08 سنوات 10إلى اقل من  5من 
 30.3 10  سنة 15إلى اقل من 10من 
 30.3 10 سنة فأكثر15

 100 33 المجموع:

 SPSSبناءا على لسرجات  لبتُمن إعداد الطاالدصدر: 
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% من إجمالي 63.6فردًا، أي بنسبة  21يتضح من الجدوؿ أف عدد الذكور بلغ  :بالنسبة لمتغير الجنس
يع تفوقاً %. ويعكس ىذا التوز 36.4فردًا، أي بنسبة  12فردًا، بينما بلغ عدد الإناث  33العينة التي بلغت 

 .نسبيًا للذكور في العينة مقارنة بالإناث

سنة تشكل النسبة  40إلى أقل من  30يوضح الجدوؿ أف الفئة العمرية من  :بالنسبة لمتغير العمر
سنة بعدد  50إلى أقل من  40%(. تليها الفئة من 54.5فردًا ) 18الأكبر في العينة، حيث بلغ عدد أفرادىا 

سنة فأكثر  51%(، وأختَاً الفئة من 12.1أفراد ) 4سنة بعدد  30لفئة أقل من %(، ثم ا30.3أفراد ) 10
 (3 (%التي بسثل نسبة ضئيلة بواقع فرد واحد

فردًا  12يبتُ الجدوؿ أف أكثر الفئات بسثيلًا في العينة ىم العوف بعدد  :بالنسبة لمتغير الوظيفة )الرتبة(
. أما باقي الرتب مثل الدسؤولتُ، الدستشارين، التقنيتُ، %(24.2أفراد ) 8%(، تليهم الدهندسوف بػ 36.4)

 .%12.1% و3الدكلفتُ بالألياؼ البصرية، ومستَ الدخزف، فتمثل نسبًا أقل تتًاوح بتُ 

تشتَ البيانات إلى أف الخبرة موزعة بشكل نسبي متوازف، حيث بسثل الفئة  :بالنسبة لمتغير الخبرة المهنية
سنة فأكثر بنفس  15%(، وتليها الفئة من 30.3أفراد ) 10لنسبة الأكبر بػ سنة ا 15إلى أقل من  10من 

 5%(، وأقل من 24.2أفراد ) 8سنوات فبلغوا  10إلى أقل من  5العدد والنسبة. أما من لؽتلكوف خبرة من 
 ).15.2(% أفراد 5سنوات 

 المطلب الثاني: أداة الدراسة وأدوات التحليل الإحصائي:

 الاعتماد على الاستبياف الذي صُمم بناءً على دراسات سابقة. قامت الباحثة بتصميم في جمع البيانات، تم
الاستبياف بطريقة مبسطة تضمن وضوح وسهولة الأسئلة، مع تعديل بعض الفقرات وإضافة أبعاد جديدة تتناسب 

 .مع طبيعة الدراسة. تم استخداـ منهج الإجابات الدغلقة لتسهيل عملية برليل النتائج

 : أداة الدراسة )أداة جمع البيانات(.فرع الأولال

 الإستبيان: 

لؽثل الاستبياف الدصدر الرئيسي لجمع البيانات والدعلومات في ىذه الدراسة. يعُرؼ الاستبياف بأنو "استمارة 
ضور بحث برتوي على أسئلة حوؿ مواضيع لستلفة تتعلق بدوضوع الدراسة، تُسلم إلى الدبحوثتُ ليجيبوا عنها دوف ح
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الباحث." تم تصميم وبناء الاستبياف بشكل سليم بعد الاطلاع على العديد من الدراسات السابقة ذات الصلة 
 .بدوضوع الدراسة

  :تم تقسيم الاستبياف إلى قسمتُ كما يلي

 .، الخبرة الدهنيةالوظيفة )الرتبة(الجنس، العمر،  :شخصيةالبيانات الوقد إشتمل على  الأول: القسم

، قسمت  عبارة 16وتضمن ، التسويق الرقميبوقد قسم على لزورين: الأوؿ خاص  لثاني:ا القسم
 كالتالي:

  :( عبارات.04) التسويق عبر الدوقع الإلكتًونيالبعد الأوؿ 

  :( عبارات.04) التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعيالبعد الثاني 

  :( عبارات.04) التسويق عبر الذاتف النقاؿالبعد الثالث 

  :( عبارات. 04) التسويق عبر البريد الإلكتًونيالبعد الرابع 

 قسمت كالتالي: عبارة. 15وتضمن وأبعاده الدختلفة  ودة الخدمةبجأما المحور الثاني خاص 

 ( 03البعد الأوؿ: الدلموسية) 

  :(03) الاعتماديةالبعد الثاني 

 ( 03البعد الثالث: الاستجابة) 

 ( 03البعد الرابع: التعاطف) 

 (03بعد الخامس: الأماف )ال 

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات.الفرع الثاني

للإجابة على أسئلة الدراسة واختبار صحة فرضياتها، تم استخداـ الأساليب الإحصائية التالية من خلاؿ 
 :(SPSS 25) برنامج الحزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية

 تُستخدـ لدعرفة تكرار فئات متغتَ معتُ، ويتم الاستفادة منها في وصف  :النسب المئوية والتكرارات
 .عينة الدراسة
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 للحصوؿ على متوسط إجابات أفراد عينة الدراسة على  :المتوسط الحسابي والانحراف المعياري
 .أسئلة الاستبياف ومعرفة مدى التشتت

 ألفا كرونباخ (Cronbach's Alpha) لدعرفة ثبات فقرات الاستبانة :واختبار التجزئة النصفية. 

 لدعرفة ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي :اختبار التوزيع الطبيعي. 

 معامل ارتباط بيرسون (Pearson Correlation Coefficient):  لقياس درجة
 .الارتباط، كما تم استخدامو لحساب الاتساؽ الداخلي للاستبانة

 للتأكد من صلاحية النموذج الدقتًح :اختبار تحليل تباين الانحدار. 

 لاختبار أثر الدتغتَ الدستقل على الدتغتَ التابع :تحليل الانحدار الخطي البسيط. 

 المطلب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة.

في ىذا الدطلب، سيتم التطرؽ إلى اختبار صدؽ أداة الدراسة من خلاؿ صدؽ المحتوى، ثم التحقق من 
 .ة باستخداـ معامل ألفا كرونباخثبات أداة الدراس

 يُشتَ إلى مدى بسثيل لزتوى الاستبياف للموضوع الذي يهدؼ إلى قياسو، وذلك من  :صدق المحتوى
خلاؿ مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة ذات الصلة والتأكد من شمولية الأسئلة وتغطيتها لكافة 

 .جوانب الدوضوع

 باستخداـ معامل ألفا كرونباخ، الذي يقيس مدى اتساؽ وثبات يتم التحقق منو  :ثبات أداة الدراسة
الأداة في قياس الدتغتَات الدعنية. يتم احتساب ىذا الدعامل للتأكد من أف الاستبياف يعطي نتائج متسقة 

 .وقابلة للتكرار عبر الزمن ومع عينات لستلفة من الدبحوثتُ

 الفرع الأول: ثبات الأداة

بياف باستخداـ طريقة معامل ألفا كرونباخ. يهدؼ ثبات أداة الاستبياف إلى تم التحقق من ثبات الاست
التأكد من أف الإجابات ستكوف متقاربة إذا تم تطبيق الاستبياف على نفس الأفراد في أوقات لستلفة. تتًاوح قيمة 

فا كرونباخ أكبر من أو ضعيفًا، أما إذا كانت قيمة أل 0.6، حيث يعُتبر الدعامل أقل من 1إلى  0ألفا كرونباخ من 
 ، فتُعتبر جيدة:0.6تساوي 
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 ( نتائج معاملات الثبات الفا كرونباخ.02الجدول رقم )

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد العبارات محاور الإستبيان
 0.905 16 التسويق الرقميالمحور الأول: 

 0.797 04 التسويق عبر الدوقع الإلكتًوني
 0.768 04 صل الاجتماعيالتسويق عبر مواقع التوا

 0.702 04 التسويق عبر الذاتف النقاؿ
 0.918 04 التسويق عبر البريد الإلكتًوني

 0.925 15  جودة الخدمةالمحور الثاني: 
 0.701 03 الدلموسية 
 0.758 03  الاعتمادية
 0.710 03 الاستجابة
 0.865 03 التعاطف

 0.867 03 الأماف
 0.922 31 كل عبارات الإستبيان

 SPSSبالإعتماد على لسرجات برنامج  البتُعداد الطإالدصدر: من 

، لشا يشتَ إلى مستوى عاؿٍ من الثبات 0.922تظهر النتائج أف معامل الثبات الكلي للاستبياف بلغ 
عية بتُ والدوثوقية. بالنسبة للمحور الأوؿ الخاص بالتسويق الرقمي، تراوحت قيم معاملات ألفا كرونباخ للأبعاد الفر 

، لشا يعكس ثباتاً جيدًا لأدوات القياس ضمن 0.905، مع قيمة إجمالية للمحور بلغت  0.918و 0.702
 .ىذا المحور

أما المحور الثاني الدتعلق بجودة الخدمة، فقد سجل معاملات ثبات مرتفعة أيضًا، حيث تراوحت القيم بتُ 
، لشا يدؿ على أف أبعاد جودة الخدمة 0.925غ مع معامل ألفا كرونباخ عاـ للمحور بل ، 0.867و 0.701

 .موثوقة ومتماسكة

وبالتالي، تؤكد ىذه القيم أف أداة الدراسة )الاستبياف( تتمتع بثبات عالي، لشا يعتٍ قدرتها على إنتاج نتائج 
 متسقة عند إعادة استخدامها في ظروؼ لشاثلة.
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 الفرع الثاني: صدق الأداة

  صدق المحتوى:-1

د من أف استمارة الاستبياف الدعدة تقيس ما أعُدت لقياسو، وتشمل كل العناصر التي لغب أف عتٍ التأكوي
تدخل في التحليل، وأف فقراتها ومفرداتها واضحة. للتحقق من صدؽ الاستبياف، تم عرضو على الأستاذ الدشرؼ 

ادية وعلوـ التسيتَ بجامعة ولرموعة من المحكمتُ من الأساتذة ذوي الخبرة والاختصاص في لراؿ العلوـ الاقتص
 .بسكرة

  الاتساق الداخلي -2

 Pearsonلقياس الاتساؽ الداخلي لأبعاد الدراسة، تم استخداـ برليل معامل الارتباط بتَسوف )
Correlation Coefficientوكذا كل لزور  ( بتُ كل بعُد من متغتَات الدراسة والمحور الذي ينتمي إليو

 :لجدوؿ التالي نتائج ىذا التحليل. يوضح امع الاستبياف ككل

 معامل بيرسون لقياس الاتساق الداخلي لأبعاد الدراسة مع محاورىا( نتائج 03الجدول رقم )

 Sig الارتباط بيرسونمعامل  محاور الإستبيان
 0.000 0.873** التسويق الرقميالمحور الأول: 

 0.000 0.643** التسويق عبر الدوقع الإلكتًوني
 0.000 0.783** بر مواقع التواصل الاجتماعيالتسويق ع

 0.000 0.729** التسويق عبر الذاتف النقاؿ
 0.000 0.668** التسويق عبر البريد الإلكتًوني

 0.000 0.778**  جودة الخدمةالمحور الثاني: 
 0.000 0.701** الدلموسية 
 0.003 0.495**  الاعتمادية
 0.000 0.693** الاستجابة
 0.000 0.707** التعاطف

 0.000 0.644** الأماف

 SPSSبالإعتماد على لسرجات برنامج  تُعداد الطالبإالدصدر: من 
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قيمًا مرتفعة تتًاوح بتُ  سجل معامل الارتباط لدتغتَات الدراسةيتضح من خلاؿ الجدوؿ السابق أف 
ن مستوى الدلالة وىي أقل م  Sig = 0.000) (، مع دلالة إحصائية قوية عند مستوى 0.873و 0.495
، لشا يؤكد وجود ارتباط قوي وذو دلالة بتُ كل بعد والمحور الخاص بو، وكذلك بتُ المحاور 0.05الدطلوب 

 .والاستبياف ككل
، في حتُ تراوحت قيم معاملات 0.873حقق المحور الأوؿ )التسويق الرقمي( معامل ارتباط بلغ فقد 

. وبالدثل، سجل المحور الثاني )جودة الخدمة( معامل ارتباط 0.783و 0.643الارتباط الفرعية لأبعاده بتُ 
 .0.707و 0.495، مع تباين في قيم الأبعاد الفرعية بتُ 0.778

تدؿ ىذه النتائج على اتساؽ داخلي جيد لأبعاد متغتَات الدراسة، لشا يدعم موثوقية الأداة الدستخدمة في 
 .جمع البيانات

 لطبيعيالمطلب الرابع: اختبار التوزيع ا

من أجل التحقق من التوزيع الطبيعي تم حساب قيمة معامل الالتواء ومعامل التفلطح لدتغتَات الدراسة 
 ولؽكن توضيح النتائج في الجدوؿ الدوالي: 

 معامل الالتواء والتفلطح(التحقق من التوزيع الطبيعي ) :(04الجدول رقم )

 معامل التفلطح معامل الالتواء محاور الإستبيان
 2.153 -1.488 التسويق الرقميلمحور الأول: ا

 2.555 -1.298 التسويق عبر الدوقع الإلكتًوني
 1.699 -1.185 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 0.735 -0.939 التسويق عبر الذاتف النقاؿ
 0.487 -0.996 التسويق عبر البريد الإلكتًوني

 1.175 -0.371  جودة الخدمةالمحور الثاني: 
 -0.400 -0.273 الدلموسية 
 0.502 -0.121  الاعتمادية
 0.280 0.029 الاستجابة
 4.153 -0.966 التعاطف

 1.073 -0.400 الأماف
 SPSS V25 بالاعتماد على لسرجات تُالطالب الدصدر: من إعداد
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بينما تقع قيم ، 0.371و 1.488-تُظهر النتائج أف قيم معامل الالتواء لجميع الدتغتَات تتًاوح بتُ 
. ىذه القيم جميعها تقع ضمن الحدود الدقبولة للتوزيع الطبيعي، حيث 4.153و 0.400-معامل التفلطح بتُ 

 .10و+ 10-، ولدعامل التفلطح بتُ 3و+ 3-يعُتبر لراؿ القبوؿ لدعامل الالتواء بتُ 

ا يتيح الاستمرار في استخداـ وعليو، تشتَ ىذه النتائج إلى أف بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، لش
 .الاختبارات الإحصائية التي تفتًض التوزيع الطبيعي لدواصلة اختبار فرضيات الدراسة بثقة

 المبحث الثالث: عرض وتحليل وتفسير نتائج الدراسة

وفي ىذا الدبحث، سنقدـ وصفًا للخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة، وسنقوـ بعرض وبرليل وتفستَ 
الدراسة، وذلك للإجابة عن التساؤلات الفرعية للدراسة من خلاؿ اختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات نتائج 

 .الفرعية التي تبنتها الدراسة

لقد اعتمدنا في الاستبياف على سلم ليكارت الخماسي، وىو إحدى طرؽ تقدير الدرجات وحيدة البعد، 
طروحة: موافق بشدة، موافق، موافق إلى حد ما، غتَ موافق، حيث يوفر خمس إمكانيات للإجابة على الأسئلة الد

 أماـ الإجابة الدناسبة التي لؼتارىا.)×( غتَ موافق بشدة. ويقوـ الدبحوث بوضع علامة 

 (: مقياس ليكارت الخماسي05جدول رقم )

 1 2 3 4 5 الدرجة
 منخفض جدا منخفض متوسط مرتفع مرتفع جدا الأىمية النسبية

 غير موافق بشدة غير موافق موافق إلى حد ما موافق ق بشدةمواف المستوى
 1.79-1.00 2.59-1.80 3.39-2.60 04.19-3.40 05.00-4.20 المتوسط الحسابي

 إستنادا للدراسات السابقة تُمن إعداد الطالبالمصدر: 

 : تحليل محاور الإستبانةالأولالمطلب 

بإستخراج الدتوسط  وذلكخداـ الإحصاء الوصفي. بتحليل لزاور الاستبانة باست في ىذا الدطلبسنقوـ 
الحسابي والالضراؼ الدعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات الاستبياف الدتعلقة بالدتغتَات "التسويق الرقمي 
وجودة الخدمة" وترتيبها حسب درجة الدوافقة، ومن ثم سنقوـ بتحليلها وتفستَىا. لقد تم الاعتماد على سلم 

 .ت الخماسي للحكم على مستوى الدوافقة لإجابات الدبحوثتُليكار 
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 المحور الأول: أبعاد التسويق الرقميتحليل عبارات : الفرع الأول

بدؤسسة اتصالات الجزائر وحدة  التسويق الرقميوذلك للإجابة على طرح التساؤؿ التالي: ما ىو مستوى 
 :الجدوؿ التاليلؽكن تلخيص نتائج المحور الأوؿ بأبعاده في ؟ و بسكرة

 والإنحراف المعياري لعبارات المحور الأول ( المتوسط الحسابي06جدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة
 

 الترتيب

 1 مرتفع 0.635 3.75 التسويق عبر الموقع الإلكتروني
بوضوح وجاذبية  يتميز الدوقع الإلكتًوني لدؤسسة اتصالات الجزائر 01

 الإعلانات
 02 مرتفع 0.780 3.78

يعرض الدوقع الإلكتًوني للمؤسسة كافة الخدمات والدنتجات التي  02
 تقدمها بشكل شامل

 01 مرتفع 0.728 4.03

يتيح الدوقع الإلكتًوني إمكانية التواصل الدستمر مع إدارة الدؤسسة  03
 من خلاؿ لظاذج الاتصاؿ والاستفسارات

 03 مرتفع 0.761 3.72

يتم الرد بسرعة وكفاءة على شكاوى واستفسارات العملاء الدقدمة  04
 عبر البريد الإلكتًوني للمؤسسة

 04 مرتفع 0.939 3.48

 2 مرتفع 0.696 3.68 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي
تقدـ صفحات الدؤسسة على مواقع التواصل الاجتماعي معلومات   05

 ؿ خدماتهاكافية وموثوقة حو 
 01 مرتفع 0.804 3.90

تستخدـ الدؤسسة منصات التواصل الاجتماعي للتًويج الفعاؿ  06
 للخدمات والعروض الجديدة

 02 مرتفع 0.819 3.87

تتطابق العروض الدقدمة على مواقع التواصل الاجتماعي مع  07
 الخدمات الفعلية الدتوفرة لدى الدؤسسة

 03 مرتفع 0.929 3.63

الدؤسسة بسرعة وفعالية للاستفسارات والشكاوى الدقدمة  تستجيب 08
 عبر صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي

 04 متوسط 1.050 3.33

 3 مرتفع 0.672 3.65 التسويق عبر الهاتف النقال
يتلقى العملاء اتصالات ىاتفية دورية من الدؤسسة برتوي على  09

 معلومات حوؿ العروض والخدمات الجديدة
 04 مرتفع 0.867 3.42

( وسيلة فعالة لتزويد العملاء SMSتعتبر خدمة الرسائل النصية ) 10
 بالدعلومات حوؿ العروض والخدمات

 03 مرتفع 0.826 3.60

 01 مرتفع 0.842 3.90يُسهل تطبيق الذاتف المحموؿ الخاص بالدؤسسة على الدستخدمتُ  11
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 الوصوؿ إلى الدعلومات وإجراء الدعاملات بسهولة وسلاسة
يشعر العملاء بالثقة في استخداـ التطبيق الخاص بالدؤسسة لإجراء  12

 الدعاملات الدالية الحساسة مثل الدفع والتحويلات
 02 مرتفع 1.131 3.69

 4 مرتفع 0.931 3.46 التسويق عبر البريد الإلكتروني
 يستخدـ البريد الإلكتًوني كوسيلة أساسية لإبلاغ العملاء بالعروض 13

 والخدمات الجديدة
 02 مرتفع 1.064 3.51

البريد الإلكتًوني وسيلة فعالة لاستقباؿ شكاوى واستفسارات  يعتبر 14
 العملاء والرد عليها في وقت مناسب

 04 مرتفع 1.058 3.39

يتم تصميم رسائل البريد الإلكتًوني بطريقة بذذب العملاء  15
 وتشجعهم على التفاعل مع لزتوى الدؤسسة

 03 مرتفع 0.969 3.42

تعتمد الدؤسسة على البريد الإلكتًوني للحفاظ على علاقة مستمرة  16
 مع العملاء وتقديم الدعم اللازـ لذم

 01 مرتفع 1.064 3.51

 / مرتفع 0.592 3.64 المحور الأول: التسويق الرقمي
 SPSSإستنادا لدخرجات  تُالدصدر: من إعداد الطالب

جاء ىذا البعد في الدرتبة الأولى من حيث مستوى القبوؿ، إذ بلغ : لإلكترونيأولا: التسويق عبر الموقع ا
، وىو ما يدؿ على وجود توافق نسبي بتُ آراء أفراد 0.635بالضراؼ معياري  3.75الدتوسط الحسابي العاـ لو 

 .العينة
يعكس رضا  ، ما4.03في الدرتبة الأولى ضمن ىذا البعد بدتوسط حسابي  (02) وقد جاءت العبارة رقم

الدرتبة الأختَة  (04) الدستجوبتُ عن شمولية الخدمات الدعروضة على الدوقع الإلكتًوني. بينما احتلت العبارة رقم
، لشا يشتَ إلى وجود بعض التحفظات حوؿ سرعة وكفاءة الرد على الشكاوى عبر البريد 3.48بدتوسط 

 .الإلكتًوني للمؤسسة

ة بدتوسط حسابي عاـ نياحتل ىذا البعد الدرتبة الثا :الاجتماعي ثانيا: التسويق عبر مواقع التواصل
( الدرتبة 05سجلت العبارة رقم ) ، لشا يعكس تقييمًا جيدًا من طرؼ الدبحوثتُ.0.696والضراؼ معياري  3.68

بارة ، وىو ما يشتَ إلى رضا واضح عن موثوقية الدعلومات الدقدمة عبر ىذه الدنصات. أما الع3.90الأولى بدتوسط 
، ما يدؿ على وجود آراء متفاوتة حوؿ فعالية الدؤسسة في 3.33( فجاءت في الدرتبة الأختَة بدتوسط 08رقم )

 التعامل مع استفسارات العملاء عبر مواقع التواصل.
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، 3.65ة بدتوسط حسابي عاـ لثىذا البعد في الدرتبة الثاوقد جاء : ثالثا: التسويق عبر الهاتف النقال
 .، ما يشتَ إلى مستوى مرتفع من القبوؿ وتباين منخفض نسبيًا في الإجابات0.672اري والضراؼ معي

، ما يعكس فعالية التطبيق المحموؿ في تسهيل 3.90أعلى متوسط بواقع  (11) وقد حققت العبارة رقم
رضا ، وىو ما يعكس مستوى 3.42في الدرتبة الأختَة بدتوسط  (09) الدعاملات. بينما جاءت العبارة رقم

 .متوسط بشأف الاتصالات الذاتفية الدورية

ىذا البعد في الدرتبة الرابعة والأختَة بتُ يتضح من الجدوؿ أف  :: التسويق عبر البريد الإلكترونيرابعا
، ما يدؿ على مستوى قبوؿ مرتفع 0.931والالضراؼ الدعياري  3.46الأبعاد، حيث بلغ الدتوسط الحسابي لو 

لكل  3.51الدرتبة الأولى بدتوسط  (16)( و13وقد احتلت العبارتاف رقم ) .نةً بباقي الأبعادولكن أقل نسبيًا مقار 
 منهما، ما يشتَ إلى دور البريد الإلكتًوني في الحفاظ على التواصل وتقديم العروض. بينما جاءت العبارة رقم

ة الرد على استفسارات العملاء عبر ، لشا يشتَ إلى بعض التباين في فعالي3.39في الدرتبة الأختَة بدتوسط  (14)
 .البريد الإلكتًوني

، مع الضراؼ معياري 3.64بلغ الدتوسط الحسابي العاـ لجميع عبارات المحور الأوؿ )التسويق الرقمي( كما 
، ما يعكس اتفاقاً عامًا بتُ أفراد العينة على أف الدؤسسة تعتمد بشكل مقبوؿ وفعّاؿ على أدوات 0.592

 .ي، ويؤكد ذلك أف مستوى القبوؿ لجميع الأبعاد كاف مرتفعًاالتسويق الرقم

 )التسويق الرقمي( الأول( ترتيب أبعاد المحور 07جدول رقم )

 الترتيب مستوى القبول الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي البُعد
 01 مرتفع 0.635 3.75 التسويق عبر الموقع الإلكتروني

 02 مرتفع 0.696 3.68 تماعيالتسويق عبر مواقع التواصل الاج
 03 مرتفع 0.672 3.65 التسويق عبر الهاتف النقال

 04 مرتفع 0.931 3.46 التسويق عبر البريد الإلكتروني
 / مرتفع 0.592 3.64 المحور الأول: التسويق الرقمي

 SPSS V25بالاعتماد على لسرجات  تُالطالب من إعداد المصدر:

أف جميع أبعاد لزور التسويق الرقمي جاءت بدستوى قبوؿ مرتفع، حيث بلغ تشتَ نتائج الجدوؿ أعلاه إلى 
، وىو ما يدؿ على بذانس نسبي في إجابات 0.592بالضراؼ معياري  3.64الدتوسط الحسابي للمحور ككل 

ة الأولى ويُلاحظ من خلاؿ ترتيب الأبعاد أف بعد التسويق عبر الدوقع الإلكتًوني جاء في الدرتب .أفراد عينة الدراسة
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، لشا يعكس فعالية الدوقع الإلكتًوني لدؤسسة اتصالات الجزائر 0.635والضراؼ معياري  3.75بدتوسط حسابي 
 .في عرض الخدمات وتسهيل التواصل مع العملاء

والضراؼ معياري  3.68في الدرتبة الثانية جاء بعد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي بدتوسط حسابي 
أما بعد  .دؿ على ألعية التواجد النشط للمؤسسة عبر ىذه الدنصات وتفاعلها الإلغابي مع الجمهور، لشا ي0.696

، ويعكس 0.672والضراؼ معياري  3.65التسويق عبر الذاتف النقاؿ فقد احتل الدرتبة الثالثة بدتوسط حسابي 
 .لوماتىذا الاىتماـ الدتزايد باستخداـ الوسائل المحمولة في تقديم الخدمات والدع

 3.46في حتُ جاء التسويق عبر البريد الإلكتًوني في الدرتبة الأختَة من حيث التًتيب، بدتوسط حسابي 
، رغم بقاء مستوى القبوؿ مرتفعًا، لشا قد يشتَ إلى الحاجة لتعزيز استًاتيجيات التسويق 0.931والضراؼ معياري 

وبناءً على ما سبق، نستنتج أف  .عبر البريد الإلكتًوني باستخداـ ىذه الوسيلة، وبرستُ جودة التفاعل مع العملاء
مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد بشكل جيد على أدوات التسويق الرقمي الدختلفة، مع تفاوت في درجة فاعلية كل 

 .أداة، ما يستدعي تعزيز بعض القنوات لضماف فعالية شاملة ومتوازنة في الأداء التسويقي الرقمي

 المحور الثاني جودة الخدمةحليل عبارات ت: الفرع الثاني

بدؤسسة اتصالات الجزائر وحدة  جودة الخدمةوذلك للإجابة على طرح التساؤؿ التالي: ما ىو مستوى 
 :بأبعاده في الجدوؿ التالي الثانيلؽكن تلخيص نتائج المحور ؟ و بسكرة

 الثانيوالإنحراف المعياري لعبارات المحور  ( المتوسط الحسابي08جدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة
 

 الترتيب

 3 مرتفع 0.614 3.96 الملموسية
استخدـ أدوات ومعدات حديثة تتلائم مع مستوى الخدمات  01

 الدقدمة 
 02 مرتفع 0.636 3.96

 01 مرتفع 0.682 4.18  بدظهري الخارجي كثتَا  اىتم 02
داخلي لدكاف عملي يتناسب مع طبيعة الخدمة التي تقدـ التصميم ال 03

 للمواطن 
 03 مرتفع 0.969 3.75

 5 متوسط 0.490 3.11 الاعتمادية
 02 متوسط 0.545 3.21 التزـ بأداء عملي في الأوقات المحددة  04
 03 متوسط 0.583 3.18 أىتم بدشاكل الدواطنتُ وأخصص لذم الوقت الكافي 05
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 01 مرتفع 0.658 3.93 الدقة وقلة الأخطاء أثناء تقديم الخدمة يتميز عملي ب 06
 2 مرتفع 0.567 3.96 الاستجابة

 01 مرتفع 0.583 4.18 لدي الاستعداد الدائم لتقديم الخدمة للمواطنتُ  07
 02 مرتفع 0.728 4.03 تتوفر السرعة في تلبية طلبات الدواطنتُ الفورية والدستعجلة  08
 03 مرتفع 0.809 3.69 ء مواعيد بدقة للمواطنتُ التزـ بإعطا 09

 1 مرتفع 0.593 4.11 التعاطف
 02 مرتفع 0.658 4.06 أقدر ظروؼ الدواطنتُ وأتعاطف معهم  10
 03 مرتفع 0.683 4.03 أىتم بتقديم النصائح والإرشادات للمواطنتُ  11
 01 مرتفع جدا 0.662 4.24 أحرص على معاملة الدواطنتُ باحتًاـ  12

 4 مرتفع 0.657 3.90 الأمان
 03 مرتفع 0.808 3.81 أمتلك الدعرفة الكافية للرد استفسارات الدواطنتُ ومساعدتهم  13
 01 مرتفع 0.678 4.09 أبستع بالدصداقية في تقديم الخدمة للمواطنتُ 14
 02 مرتفع 0.726 3.81 لدي دراية كافية باحتياجات ومتطلبات الدواطنتُ  15

 / مرتفع 0.490 4.01 جودة الخدمة: الثانير المحو 
 SPSSستنادا لدخرجات ا تُالدصدر: من إعداد الطالب

والضراؼ  3.96بدتوسط  الثالثةحلّ في الدرتبة يتضح من خلاؿ الجدوؿ أف البعد الأوؿ الملموسية: أولا: 
( 02ـ. وقد نالت العبارة رقم )، ما يدؿ على اىتماـ الدؤسسة بجوانب البنية التحتية والدظهر العا0.614معياري 

 .3.96( بدتوسط 01، تلتها العبارة رقم )4.18"أىتم كثتَا بدظهري الخارجي" الدرتبة الأولى بدتوسط 

والضراؼ  3.11جاء في الدرتبة الأختَة، بدتوسط يتضح من الجدوؿ أف البعد الثاني  الاعتمادية:ثانيا: 
( الدرتبة الأولى 06ط نسبيًا لذذا البعد، وقد احتلت العبارة رقم )، ما يشتَ إلى مستوى قبوؿ متوس0.490معياري 

 .3.18( في الدرتبة الأختَة بدتوسط 05، في حتُ جاءت العبارة رقم )3.93فيو بدتوسط 

، لشا يدؿ 0.567والضراؼ معياري  3.96في الدرتبة الثانية، بدتوسط وقد جاء ىذا البعد الاستجابة: ثالثا: 
( "لدي الاستعداد 07دائم لدى الدوظفتُ لتلبية احتياجات الدواطنتُ. وكانت العبارة رقم )على وجود استعداد 

( في الدرتبة 09، بينما جاءت العبارة رقم )4.18الدائم لتقديم الخدمة للمواطنتُ" الأعلى في ىذا البعد بدتوسط 
 .3.69الأختَة بدتوسط 

والضراؼ  4.11رتبة الأولى، بدتوسط حسابي قدره احتل الديتضح من الجدوؿ أف البعد  التعاطف:: رابعا
، ما يعكس إدراكًا قوياً من طرؼ الدوظفتُ لألعية التعاطف مع الدواطنتُ. وقد جاءت العبارة رقم 0.593معياري 
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والضراؼ معياري  4.24( التي تنص على "أحرص على معاملة الدواطنتُ باحتًاـ" في الدرتبة الأولى بدتوسط 12)
 .4.06( بدتوسط 10شتَ إلى مستوى قبوؿ مرتفع جدًا، تلتها العبارة رقم )، ما ي0.662

، ما 0.657والضراؼ معياري  3.90، بدتوسط الرابعةجاء في الدرتبة وقد جاء ىذا البعد الأمان: : خامسا
تع ( "أبس14يعكس شعوراً بالأماف لدى الدواطنتُ نتيجة لدهنية ومصداقية الدوظفتُ. وقد جاءت العبارة رقم )

( على 15( و)13، فيما حصلت عبارتا )4.09بالدصداقية في تقديم الخدمة للمواطنتُ" في الدرتبة الأولى بدتوسط 
 .3.81نفس الدتوسط 

وحدة بسكرة، يعد  –ومن خلاؿ ما سبق، نستنتج أف مستوى جودة الخدمة بدؤسسة اتصالات الجزائر 
و تعزيز العلاقة الاستجابة، لشا يعكس توجو الدؤسسة لضمرتفعًا عمومًا، مع تفوؽ ملحوظ في بعدي التعاطف و 

وبرقيق سرعة الاستجابة لاحتياجاتهم، في حتُ يوُصى بالعمل على برستُ بعد الاعتمادية  عملاءالإنسانية مع ال
 .لضماف تقديم خدمة أكثر دقة وانتظامًا

ودة الخدمة" حسب الدتوسط الحسابي "ج الثانياعتمادا على نتائج الجدوؿ السابق لؽكننا ترتيب أبعاد المحور 
 للإجابات أفراد عينة الدراسة كما يلي:

 )جودة الخدمة( الثاني( ترتيب أبعاد المحور 09جدول رقم )

 الترتيب مستوى القبول الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي البُعد
 03 مرتفع 0.614 3.96 الملموسية
 05 متوسط 0.490 3.11 الاعتمادية

 02 مرتفع 0.567 3.96 بةالاستجا
 01 مرتفع 0.593 4.11 التعاطف
 04 مرتفع 0.657 3.90 الأمان

 / مرتفع 0.490 4.01 : جودة الخدمةالثانيالمحور 
 SPSS V25بالاعتماد على لسرجات  تُالطالب من إعداد المصدر:

( 4.01قدره ) يتضح أف مستوى جودة الخدمة جاء بدتوسط حسابي عاـنتائج الجدوؿ أعلاه  من خلاؿ 
(، ما يدؿ على أف آراء أفراد عينة الدراسة كانت متقاربة إلى حد كبتَ، مع وجود 0.490والضراؼ معياري )

تشتت ضعيف جدًا في الإجابات. ويعُبر ىذا الدتوسط عن مستوى قبوؿ مرتفع من طرؼ الدستفيدين من الخدمة، 
 .دمة من قبل الدؤسسةلشا يعكس تصوراً إلغابيًا عامًا حوؿ جودة الخدمة الدق
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عند برليل الأبعاد الفرعية لذذا المحور، لصد أف بعُد التعاطف قد جاء في الدرتبة الأولى بدتوسط حسابي بلغ 
(، وىو ما يشتَ إلى إدراؾ الدستفيدين لاىتماـ موظفي الدؤسسة 0.593( والضراؼ معياري )4.11)

ل الإنساني والدهتٍ بكفاءة. ويليو في الدرتبة الثانية بعُد باحتياجاتهم، وتفهمهم لدشاكلهم، وقدرتهم على التواص
(، أما بعُد الدلموسية فقد حل في الدرتبة الثالثة 0.567( والضراؼ معياري )3.96الاستجابة بدتوسط حسابي )

(، في الدقابل، جاء بعُد الأماف في 0.614( ولكن بالضراؼ معياري أعلى بلغ )3.96بنفس الدتوسط الحسابي )
(، وىو ما يعكس ثقة نسبية من طرؼ 0.657( والضراؼ معياري )3.90رتبة الرابعة بدتوسط حسابي )الد

 .الدواطنتُ في قدرة الدوظفتُ على أداء واجباتهم بكفاءة وضماف سرية الدعلومات الدتعلقة بهم

ياري ( والضراؼ مع3.11في حتُ احتل بعُد الاعتمادية الدرتبة الخامسة والأختَة بدتوسط حسابي )
  .(، وىو ما يشتَ إلى أف ىذا البُعد يعُدّ نقطة ضعف نسبية مقارنة بالأبعاد الأخرى0.490)

تقُيّم  –وحدة بسكرة  –وبناءً على ما سبق، لؽكن القوؿ إف جودة الخدمة في مؤسسة اتصالات الجزائر 
ا مرتفعة، وتُظهر أداءً جيدًا في أغلب الأبعاد، لا سيما في ما يتعلق بالتعاطف والاستجابة. بشكل عاـ على أنه

غتَ أف ىناؾ حاجة إلى تعزيز بعُد الاعتمادية لضماف تقديم خدمة أكثر بساسكًا وثباتاً، بدا يسهم في رفع مستوى 
 .رضا الدواطنتُ وتعزيز ثقتهم بالدؤسسة

 ية الرئيسيةالمطلب الثاني: اختبار الفرض

 اختبار الفرضية الرئيسية:-1

بمؤسسة  للتسويق الرقمي في تحسين جودة الخدمةيوجد دور ذو دلالة إحصائية والتي تنص على "
 .0.05عند مستوى الدلالة  "اتصالات الجزائر وحدة بسكرة

 (: نتائج تحليل تباين الانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار فرضية الدراسة الرئيسية:10جدول رقم )

 مستوى الدلالة المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات التباينمصدر 
 0.033 4.986 1.069 1 1.069 الانحدار
   0.214 31 6.645 الخطأ

    32 7.713 الإجمالي

 SPSS.V25من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات المصدر: 
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الجدولية، وأف  F( أكبر من قيمة 4.986المحسوبة ) Fأف قيمة يتضح من خلاؿ النتائج الواردة في الجدوؿ 
(، وبهذا نستدؿ على α0.05( وىو أقل من مستوى الدلالة الدعتمد )=0.033قيمة مستوى الدلالة المحسوب )

 صلاحية النموذج لإختبار فرضية الدراسة الرئيسية.

على جودة  التسويق الرقمي رلدو ( يوضح: نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط 11الجدول رقم )
 الخدمة

 (Beta) المتغير المستقل
(T )

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة

F) )
 المحسوبة

معامل 
 (Rالإرتباط )

R2  معامل
 التحديد

 0.139 0.372 4.986 0.033 2.233 0.309 التسويق الرقمي

 SPSS.V25من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات المصدر: 

 Tيتضح أف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الدتغتَين. فقد بلغت قيمة لاه من خلاؿ الجدوؿ أع
، لشا يشتَ إلى وجود تأثتَ معنوي للتسويق 0.05، وىي أقل من 0.033 عند مستوى دلالة (2.233)المحسوبة 

والتي تدؿ (، 4.986المحسوبة البالغة ) Fالرقمي على جودة الخدمة. كما تعززت ىذه النتيجة من خلاؿ قيمة 
 .بدورىا على دلالة إحصائية عند نفس الدستوى

وتُظهر النتائج أيضًا وجود علاقة ارتباط متوسطة القوة بتُ الدتغتَ الدستقل )التسويق الرقمي( والدتغتَ التابع 
إلى  (R²) (، بينما وصل معامل التحديد0.372قيمة ) (R) )جودة الخدمة(، حيث بلغ معامل الارتباط

من التباين في جودة الخدمة، في حتُ تعود النسبة  %13.9ا يعتٍ أف التسويق الرقمي يفسر لضو (، م0.139)
(، وىو ما يعكس 0.309فقد بلغ ) (Beta) الدتبقية إلى متغتَات أخرى لم تتناولذا الدراسة. أما معامل الالضدار

يوجد دور ذو دلالة إحصائية  :والتي تنص على أنقبل الفرضية ن ذه النتائجوبناءً على ى .ابذاىًا إلغابيًا للتأثتَ
عند مستوى الدلالة  "بمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة بسكرة للتسويق الرقمي في تحسين جودة الخدمة

0.05. 

 اختبار الفرضيات الفرعية:-2

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:-2-1
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لتسويق عبر الموقع الإلكتروني في تحسين جودة ليوجد دور ذو دلالة إحصائية والتي تنص على "
 0.05عند مستوى الدلالة  "الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة بسكرة

التسويق عبر الموقع  لدورل الإنحدار الخطي البسيط ( يوضح: نتائج تحلي12الجدول رقم )
 في تحسين جودة الخدمة  الإلكتروني

 (Beta) المتغير المستقل
(T )

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة

F) )
 المحسوبة

معامل 
 (Rالإرتباط )

R2  معامل
 التحديد

 0.063 0.252 2.095 0.158 1.447 0.194 التسويق عبر الموقع الإلكتروني

 SPSS.V25من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات المصدر: 

 (1.447)المحسوبة  T يتضح أف ىناؾ علاقة ضعيفة وغتَ دالة إحصائيًا بتُ الدتغتَين. فقد بلغت قيمة
 .، ما يعتٍ أف التأثتَ غتَ داؿ من الناحية الإحصائية0.05، وىي أعلى من (0.158) عند مستوى دلالة

(، لشا يؤكد ضعف الدلالة 0.158( عند نفس مستوى الدلالة )2.095ت )المحسوبة بلغ F كما أف قيمة
(، وىو يشتَ إلى علاقة ارتباط 0.252بلغ ) (R) الإحصائية للعلاقة. ويظُهر الجدوؿ كذلك أف معامل الارتباط

 امل التحديدضعيفة بتُ الدتغتَ الدستقل )التسويق عبر الدوقع الإلكتًوني( والدتغتَ التابع )جودة الخدمة(، أما مع
(R²) ( أي أف ىذا النوع من التسويق يفسر فقط 0.063فقد بلغ ،)من التباين في مستوى جودة  %6.3

فقد سجل  (Beta) الخدمة، بينما تعُزى النسبة الدتبقية إلى عوامل أخرى لم تشملها الدراسة. أما معامل الالضدار
 .(0.194) قيمة ضعيفة قدرىا

لتسويق عبر الموقع ليوجد دور ذو دلالة إحصائية  أنو التي تنص علىوبالتالي نرفض الفرضية 
 0.05عند مستوى الدلالة  الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة بسكرة

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:-2-2

لتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين لة يوجد دور ذو دلالة إحصائي والتي تنص على
 0.05عند مستوى الدلالة جودة الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة بسكرة 
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التسويق عبر مواقع  لدور( يوضح: نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط 13الجدول رقم )
 التواصل الاجتماعي في تحسين جودة الخدمة

 (Beta) المتغير المستقل
(T )

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة

F)المحسوبة ) 
معامل 
 (Rالإرتباط )

R2  معامل
 التحديد

التسويق عبر مواقع التواصل 
 الاجتماعي

0.260 2.206 0.035 4.867 0.368 0.136 

 SPSS.V25بالاعتماد على لسرجات  تُمن إعداد الطالبالمصدر: 

 المحسوبة T قيمةيتضح من الجدوؿ أف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الدتغتَين. فقد بلغت 
، لشا يدؿ على أف التأثتَ داؿ من الناحية 0.05، وىي أقل من (0.035) عند مستوى دلالة (2.206)

، لشا يدعم وجود (0.035) عند نفس مستوى الدلالة (4.867)المحسوبة بلغت  F الإحصائية. كما أف قيمة
 .دلالة إحصائية مقبولة للعلاقة بتُ الدتغتَين

، وىو ما يشتَ إلى وجود علاقة ارتباط (0.368)بلغ  (R) كذلك أف معامل الارتباطويظهر من الجدوؿ  
أما معامل  .(جودة الخدمة) والدتغتَ التابع (التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي) متوسطة بتُ الدتغتَ الدستقل

التباين في مستوى  من %13.6، لشا يعتٍ أف ىذا النوع من التسويق يفسر (0.136)فقد بلغ  (R²) التحديد
جودة الخدمة، في حتُ تعُزى النسبة الدتبقية إلى متغتَات أخرى لم تتطرؽ إليها ىذه الدراسة. كما سجل معامل 

 .(0.260)قيمة متوسطة بلغت  (Beta) الالضدار

لتسويق عبر مواقع لة يوجد دور ذو دلالة إحصائيالتي تنص على: نقبل الفرضية وبناءً على ىذه النتائج 
عند مستوى التواصل الاجتماعي في تحسين جودة الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة بسكرة 

 .0.05الدلالة 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:-2-3

لتسويق عبر الهاتف النقال في تحسين جودة الخدمة ليوجد دور ذو دلالة إحصائية والتي تنص على "
 .0.05عند مستوى الدلالة  " دة بسكرةبمؤسسة اتصالات الجزائر وح
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التسويق عبر الهاتف النقال  لدور( يوضح: نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط 14الجدول رقم )
 ةفي تحسين جودة الخدم

 (Beta) المتغير المستقل
(T )

 المحسوبة
مستوى 
 الدلالة

F) )
 المحسوبة

معامل الإرتباط 
(R) 

R2  معامل
 التحديد

 0.084 0.289 2.835 0.102 1.684 0.211 التسويق عبر الهاتف النقال

 SPSS.V25من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات المصدر: 

 المحسوبة Tيتضح من الجدوؿ أف ىناؾ علاقة ضعيفة وغتَ دالة إحصائيًا بتُ الدتغتَين. فقد بلغت قيمة 
إحصائيًا.   ، لشا يشتَ إلى أف التأثتَ غتَ داؿ0.05، وىي أعلى من (0.102) عند مستوى دلالة (1.684)

( تؤكد ضعف الدلالة الإحصائية 0.102عند نفس مستوى الدلالة ) (2.835) المحسوبة Fكما أف قيمة 
 .للعلاقة بتُ الدتغتَين

، لشا يدؿ على وجود علاقة ارتباط ضعيفة (0.289)بلغ  (R) ويظُهر الجدوؿ كذلك أف معامل الارتباط
فقد  (R²) أما معامل التحديد .(جودة الخدمة) والدتغتَ التابع (اؿالتسويق عبر الذاتف النق) بتُ الدتغتَ الدستقل

% من التباين في مستوى جودة الخدمة، في حتُ 8.4، أي أف ىذا النوع من التسويق يفسر فقط (0.084)بلغ 
قيمة ضعيفة  (Beta) تعُزى النسبة الدتبقية إلى عوامل أخرى لم تشملها الدراسة. كما سجل معامل الالضدار

 .(0.211)ت بلغ

لتسويق عبر الهاتف النقال في ليوجد دور ذو دلالة إحصائية التي تنص على: وبالتالي نرفض الفرضية 
 .0.05عند مستوى الدلالة  " دة بسكرةتحسين جودة الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر وح

 :الرابعةاختبار الفرضية الفرعية -2-4

لتسويق عبر البريد الإلكتروني في تحسين جودة للالة إحصائية يوجد دور ذو دوالتي تنص على "
 0.05عند مستوى الدلالة  " الخدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة بسكرة
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عبر البريد الإلكتروني  لدور( يوضح: نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط 15الجدول رقم )
 ةالنقال في تحسين جودة الخدم

 (Beta) المتغير المستقل
(T )

 المحسوبة
مستوى 

 لدلالةا
F) )

 المحسوبة
معامل الإرتباط 

(R) 
R2  معامل

 التحديد
التسويق عبر البريد 

 الإلكتروني
0.153 1.690 0.101 2.857 0.290 0.084 

 SPSS.V25من إعداد الطالب بالاعتماد على لسرجات المصدر: 

 المحسوبة Tة يتضح من الجدوؿ أف العلاقة بتُ الدتغتَين ضعيفة وغتَ دالة إحصائيًا. فقد بلغت قيم
، لشا يعتٍ أف التأثتَ غتَ داؿ من الناحية 0.05، وىي أعلى من (0.101) عند مستوى دلالة (1.690)

( تؤكد ضعف الدلالة 0.101عند نفس مستوى الدلالة ) (2.857) المحسوبة Fالإحصائية. كما أف قيمة 
 .الإحصائية لذذه العلاقة

، لشا يشتَ إلى علاقة ارتباط ضعيفة بتُ الدتغتَ (0.290)بلغ  (R) ويظُهر الجدوؿ أف معامل الارتباط
فقد بلغ  (R²) أما معامل التحديد .(جودة الخدمة) والدتغتَ التابع (التسويق عبر البريد الإلكتًوني) الدستقل

% من التباين في جودة الخدمة، بينما تعُزى النسبة 8.4، أي أف ىذا النوع من التسويق يفسر فقط (0.084)
قيمة ضعيفة بلغت  (Beta) قية إلى عوامل أخرى لم تشملها الدراسة. كما سجل معامل الالضدارالدتب

(0.153). 

يوجد دور ذو دلالة إحصائية للتسويق عبر البريد الإلكتًوني في  التي تنص على: "الفرضية وبالتالي نرفض 
 0.05عند مستوى الدلالة  ".وحدة بسكرة –لجزائر برستُ جودة الخدمة بدؤسسة اتصالات ا

 المطلب الثالث: مناقشة وتفسير فرضيات الدراسة

 :الفرضية الرئيسية

تناولت الدراسة الفرضية الأساسية التي تفتًض وجود دور ذو دلالة إحصائية للتسويق الرقمي في برستُ 
طي البسيط أف التسويق وحدة بسكرة. أظهرت نتائج برليل الالضدار الخ –جودة الخدمة بدؤسسة اتصالات الجزائر 

 Fو T الرقمي بشكل عاـ يؤثر تأثتَاً إلغابيًا وذا دلالة إحصائية قوية على جودة الخدمة، حيث بلغت قيمة
المحسوبة دلالات قوية، كما كاف معامل الارتباط ومعامل التحديد مرتفعتُ نسبياً. ىذا يشتَ إلى أف التسويق 
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تفسر نسبة كبتَة من التباين في جودة الخدمة الدقدمة. لذا، لؽكن القوؿ الرقمي يشكل أحد العوامل الأساسية التي 
إف استخداـ أدوات واستًاتيجيات التسويق الرقمي يعزز من كفاءة وجودة الخدمات التي تقدمها الدؤسسة، لشا يعزز 

 .رضا العملاء ويزيد من قدرة الدؤسسة على الدنافسة في السوؽ

 :يق عبر الموقع الإلكتروني(الفرضية الفرعية الأولى )التسو 

إحصائيًا مع  كشفت نتائج الدراسة عن علاقة ضعيفة وغتَ دالةفيما لؼص التسويق عبر الدوقع الإلكتًوني،  
، كما  Fو T (، والطفضت قيمة0.05برستُ جودة الخدمة، حيث بذاوزت قيمة مستوى الدلالة الحد الدعتمد )

ة جداً. ىذا يدؿ على أف التسويق عبر الدوقع الإلكتًوني لم يظهر كانت قيم معاملات الارتباط والتحديد منخفض
تأثتَاً واضحًا أو قوياً في برستُ جودة الخدمة في ىذه الوحدة. قد يعود ذلك إلى عوامل مثل ضعف استخداـ 

الدوقع  الدوقع الإلكتًوني أو لزدودية الوظائف التفاعلية التي يقدمها للمستخدمتُ، أو عدـ اعتماد العملاء على 
كقناة أساسية للتواصل أو التسوؽ، لشا يستوجب إعادة النظر في تطوير الدوقع الإلكتًوني لزيادة فعاليتو وربطو أكثر 

 .باحتياجات العملاء

 :الفرضية الفرعية الثانية )التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي(

النتائج تأثتَاً إلغابيًا وذا دلالة إحصائية أما بالنسبة للتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي، فقد أظهرت 
دلالة مقبولة، وكاف معامل الارتباط والتحديد يشتَ إلى  Fو T جيدة على جودة الخدمة. حيث أظهرت قيم

وجود علاقة ارتباط متوسطة إلى جيدة بتُ الدتغتَين. يعكس ذلك ألعية مواقع التواصل الاجتماعي كقناة فعالة 
تعزيز الصورة الذىنية للمؤسسة، لشا يساىم في برستُ بذربة العملاء وجودة الخدمة الدقدمة. للتواصل مع العملاء و 

وتعتبر ىذه القنوات أداة تسويقية حيوية لاستهداؼ شرائح واسعة من العملاء والتفاعل معهم بشكل مباشر 
 .وفوري

 :الفرضية الفرعية الثالثة )التسويق عبر الهاتف النقال(

داؿ إحصائيًا عند مستوى الدلالة تأثتَ لا يوجد نو أعبر الذاتف النقاؿ، أظهرت النتائج  فيما لؼص التسويق
. رغم أف الذاتف النقاؿ يعد وسيلة تواصل مهمة وذات انتشار واسع، إلا ، مع وجود علاقة ارتباط ضعيفة0.05

في ليكوف دالًا إحصائيًا في الدراسة الحالية. قد يرجع أف تأثتَه على جودة الخدمة في الدؤسسة لم يكن قوياً بدا يك
ذلك إلى لزدودية الاستخداـ الفعلي لتقنيات التسويق عبر الذاتف النقاؿ أو ضعف التكامل مع باقي قنوات 

 .التسويق الرقمي، لشا يستدعي برستُ استًاتيجيات التسويق عبر الذاتف النقاؿ لاستثمار إمكانياتو بشكل أفضل
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 :الفرعية الرابعة )التسويق عبر البريد الإلكتروني( الفرضية

أما التسويق عبر البريد الإلكتًوني فقد بينت الدراسة أنو لا يوجد لو دور ذو دلالة إحصائية في برستُ 
جودة الخدمة، حيث كانت القيم الإحصائية ضعيفة ولم تصل إلى مستوى الدلالة الدطلوب. ويشتَ ذلك إلى أف 

وني كقناة تسويقية قد لا يكوف فعّالًا في ىذا السياؽ أو أنو غتَ مستخدـ بشكل مكثف واحتًافي البريد الإلكتً 
داخل الدؤسسة. قد يعود السبب إلى أف البريد الإلكتًوني يعُتبر من القنوات التقليدية التي قد لا برظى بالاىتماـ 

 .الحديثة مثل مواقع التواصل الاجتماعيالكافي من العملاء أو تكوف رسائلو أقل تأثتَاً مقارنة بالقنوات 
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 خلاصة الفصل:

في ىذا الفصل تم برديد إشكالية الدراسة وصياغة أىدافها، حيث قدمنا لمحة شاملة عن مؤسسة اتصالات 
وحدة بسكرة، إلى جانب توضيح أدوات البحث والإجراءات الدتبعة في الدراسة الديدانية. كما تم برديد  –الجزائر 
 .لدراسة وعينتها، مع الاعتماد على الاستبياف كأداة رئيسية لجمع البياناتلرتمع ا

في الدبحث الثالث، تم عرض وبرليل نتائج الدراسة بشكل مفصل، مع التًكيز على أبعاد التسويق الرقمي 
بتُ الدوقع  الدختلفة ودورىا في برستُ جودة الخدمة بالدؤسسة. أظهرت النتائج تفاوت تأثتَ قنوات التسويق الرقمي

 .الإلكتًوني، مواقع التواصل الاجتماعي، الذاتف النقاؿ، والبريد الإلكتًوني على جودة الخدمة
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 :الخاتمة

في ختاـ ىذه الدراسة التي تناولت مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة بسكرة، تم تسليط الضوء على ألعية 
اىات الحديثة في عالم التسويق، حيث يشكل إطاراً نظرياً متكاملًا يشمل التسويق الرقمي كأحد أبرز الابذ

مفاىيمو، مراحلو، وأبعاده، إلى جانب فرصو وبردياتو التي تواجو الدؤسسات في بيئة العمل الرقمية الدتغتَة. كما تم 
لأبعادىا وآليات  التًكيز على جودة الخدمة كعامل جوىري في بناء بذربة العملاء ورضاىم، مع دراسة مفصلة

 .برقيقها وقياسها، بالإضافة إلى إبراز العلاقة الدتبادلة بتُ التسويق الرقمي وجودة الخدمة

تأتي ىذه الدراسة في إطار السعي لفهم أعمق لكيفية توظيف أدوات واستًاتيجيات التسويق الرقمي 
كرة، لشا يعكس التطور الدستمر في لتحستُ جودة الخدمات الدقدمة من قبل مؤسسة اتصالات الجزائر وحدة بس

مفاىيم التسويق والتعامل مع العملاء في عصر الرقمنة. وقد سالعت الفصوؿ النظرية في بناء قاعدة معرفية رصينة 
بزدـ برليل الظاىرة موضوع الدراسة، وبسهد الطريق أماـ الدراسات التطبيقية الدستقبلية التي تهدؼ إلى استكشاؼ 

 .التطبيقية لذذه العلاقة داخل الدؤسسة وخارجهاالجوانب العملية و 

 نتائج الدراسة

 أولًا: النتائج النظرية

برديد مفهوـ التسويق الرقمي وألعيتو الدتزايدة في بيئة الأعماؿ الرقمية، مع توضيح مراحلو ولرالاتو  .1
 .الدختلفة

من العملاء وبرستُ  بياف فرص التسويق الرقمي التي تساعد الدؤسسات على الوصوؿ إلى شرلػة أوسع .2
 .التفاعل معهم

تسليط الضوء على التحديات التي تواجو التسويق الرقمي، مثل مشكلات الخصوصية والتنافس الشديد  .3
 .وسرعة التغتَات التقنية

 .توضيح مبادئ وأبعاد التسويق الرقمي وألعية استخداـ الدزيج التسويقي الرقمي لتحقيق أىداؼ الدؤسسة .4

دمة وألعيتها في الحفاظ على رضا العملاء وتعزيز ولائهم، مع شرح الأبعاد عرض مفهوـ جودة الخ .5
 .الدختلفة لجودة الخدمة وطرؽ برقيقها وقياسها
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بياف العلاقة التفاعلية بتُ التسويق الرقمي وجودة الخدمة وكيف لؽكن أف يسهم التسويق الرقمي في  .6
 .برستُ جودة الخدمات الدقدمة

 يةثانياً: النتائج التطبيق

على جودة الخدمة بدؤسسة اتصالات  مواقع التواصل الاجتماعيالرقمي من خلاؿ للتسويق وجود تأثتَ  .1
 .الجزائر وحدة بسكرة

 تبتُ أف التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كاف لو الدور الأبرز والأكثر دلالة إحصائية في برستُ .2
 .جودة الخدمة بالدؤسسة

جودة الخدمة بدؤسسة  لم يؤثروا علىالتسويق عبر الدوقع الإلكتًوني والبريد الإلكتًوني والذاتف النقاؿ  .3
 .اتصالات الجزائر وحدة بسكرة

التسويق الرقمي الدختلفة وجودة الخدمة، لشا يعكس  تم الكشف عن وجود ارتباطات متوسطة بتُ قنوات .4
 .أف ىناؾ عوامل أخرى تلعب دوراً في برديد جودة الخدمة في الدؤسسة

 التوصيات

تعزيز الاستثمار في التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كأداة رئيسية لتحستُ جودة الخدمات، مع  .1
 .تطوير لزتوى جذاب ومتفاعل

تيجيات التسويق عبر الدوقع الإلكتًوني والبريد الإلكتًوني والذاتف النقاؿ لضماف تأثتَ برستُ وتطوير استًا .2
 .أكثر فعالية وقوة على جودة الخدمة

تدريب وتأىيل الكوادر الدختصة على استخداـ أدوات وتقنيات التسويق الرقمي الدتطورة لتحقيق أقصى  .3
 .استفادة منها

الدختلفة بشكل متكامل ومتناسق لدعم جودة الخدمة وبرقيق  العمل على دمج قنوات التسويق الرقمي .4
 .رضا العملاء

 جودة الخدمة لتعزيز الفهم الشاملإجراء دراسات مستقبلية تركز على العوامل الأخرى التي قد تؤثر على  .5
 .الأداء الدؤسسي وبرستُ
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 ارة التعليم العالي والبحث العلميوز 

 محمد خيضر بسكرةجامعة 
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 

 

 أخي الكريم أختي الكريمة

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاتو

 الاستبياف الذي صمم لجمع الدعلومات اللازمة للدراسة التي نقوـ بإعدادىانضع بتُ أيديكم ىذه يسرنا أف 
رقمي في تحسين التسويق الدور "  موضوع: استكمالا للحصوؿ عل شهادة الداستً في بزصص تسيتَ، حوؿ

 ".بمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة بسكرةجودة الخدمة 

ونظرا لألعية رأيكم نأمل منكم التكرـ بالإجابة على اسئلة الاستبياف بدقة وموضوعية بعد قراءة العبارات 
، لذلك نأمل أف تولوا ىذا الاستبياف التي توافق رأيكمفي الخانة ( x)تأنية ثم وضع الإشارة الواردة فيها قراءة م

 اىتمامكم، فمشاركتكم ضرورية ورأيكم عامل أساسي في لصاحها.

م ػػػػػػػػػػػػػػػػوستكوف دقة إجابتك العلمي،بأف ىذه البيانات لن تستخػػػدـ إلا لأغراض البحث  كما لضيطكم علما
 ، ونتعهد من جهتنا بسريتها.التوصل إلى نتائج موضوعية وعلمية لنا فيم عونا كبتَا ومسالعتك

 والاحتًاـ.لكم منا جزيل الشكر على تعاونكم ونرجو أف تتقبلوا منا فائق التقدير 

 الطلبة:                                                                        الأستاذ المشرف:

 خان محمد ناصر                                                      أحمد عبد الباسط ىنودة *

 ومان أحمد نزار *
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 الشخصية المعلومات الأول: القسم
 لإجابتك:( في الخانة الدناسبة xيرجى التفضل بوضع الإشارة )     

 أنثى         كر                 ذ                     الجنس:      -1

 سنة فأكثر        50               سنة 50 أقل من -40من   سنة           40أقل من -30من              سنة30أقل من                        : العمر-2

 الوظيفة )الرتبة(:    .............................................-3

                 فأكثرسنة  15           سنة       15أقل من             سنوات 10أقل من         سنوات          05أقل من الخبرة الدهنية:       -4

 بيانستالا محاورالثاني :  القسم
 المحور الأول: التسويق الرقمي

 أبعاد التسويق الرقمي وعبارات القياس الرقم
غير 

موافق 
 اماتم

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 تماما

 التسويق عبر الموقع الإلكتروني
يتميز الدوقع الإلكتًوني لدؤسسة اتصالات الجزائر بوضوح  01

 وجاذبية الإعلانات
     

يعرض الدوقع الإلكتًوني للمؤسسة كافة الخدمات والدنتجات  02
 التي تقدمها بشكل شامل

     

وني إمكانية التواصل الدستمر مع إدارة يتيح الدوقع الإلكتً  03
 الدؤسسة من خلاؿ لظاذج الاتصاؿ والاستفسارات

     

يتم الرد بسرعة وكفاءة على شكاوى واستفسارات العملاء  04
 الدقدمة عبر البريد الإلكتًوني للمؤسسة

     

 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي
تواصل الاجتماعي تقدـ صفحات الدؤسسة على مواقع ال 05

 معلومات كافية وموثوقة حوؿ خدماتها
     

تستخدـ الدؤسسة منصات التواصل الاجتماعي للتًويج  06
 الفعاؿ للخدمات والعروض الجديدة

     

تتطابق العروض الدقدمة على مواقع التواصل الاجتماعي مع  07
 الخدمات الفعلية الدتوفرة لدى الدؤسسة

     

سسة بسرعة وفعالية للاستفسارات والشكاوى تستجيب الدؤ  08
 الدقدمة عبر صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي

     

 التسويق عبر الهاتف النقال
     يتلقى العملاء اتصالات ىاتفية دورية من الدؤسسة برتوي  09
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 على معلومات حوؿ العروض والخدمات الجديدة
وسيلة فعالة لتزويد ( SMSتعتبر خدمة الرسائل النصية ) 10

 العملاء بالدعلومات حوؿ العروض والخدمات
     

يُسهل تطبيق الذاتف المحموؿ الخاص بالدؤسسة على  11
الدستخدمتُ الوصوؿ إلى الدعلومات وإجراء الدعاملات 

 بسهولة وسلاسة

     

يشعر العملاء بالثقة في استخداـ التطبيق الخاص بالدؤسسة  12
 الدالية الحساسة مثل الدفع والتحويلاتلإجراء الدعاملات 

     

 التسويق عبر البريد الإلكتروني
يستخدـ البريد الإلكتًوني كوسيلة أساسية لإبلاغ العملاء  13

 بالعروض والخدمات الجديدة
     

البريد الإلكتًوني وسيلة فعالة لاستقباؿ شكاوى  يعتبر 14
 اسبواستفسارات العملاء والرد عليها في وقت من

     

يتم تصميم رسائل البريد الإلكتًوني بطريقة بذذب العملاء  15
 وتشجعهم على التفاعل مع لزتوى الدؤسسة

     

تعتمد الدؤسسة على البريد الإلكتًوني للحفاظ على علاقة  16
 مستمرة مع العملاء وتقديم الدعم اللازـ لذم

     

 المحور الثاني: جودة الخدمة 

 دة الخدمة وعبارات القياسأبعاد جو  الرقم
غير 

موافق 
 تماما

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 تماما

 الملموسية
استخدـ أدوات ومعدات حديثة تتلائم مع مستوى  01

 الخدمات الدقدمة 
     

       بدظهري الخارجي كثتَا  اىتم 02
التصميم الداخلي لدكاف عملي يتناسب مع طبيعة الخدمة  03

 مواطن التي تقدـ لل
     

 الاعتمادية
      التزـ بأداء عملي في الأوقات المحددة  04
      أىتم بدشاكل الدواطنتُ وأخصص لذم الوقت الكافي 05
      يتميز عملي بالدقة وقلة الأخطاء أثناء تقديم الخدمة   06

 الاستجابة
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      لدي الاستعداد الدائم لتقديم الخدمة للمواطنتُ  07
      توفر السرعة في تلبية طلبات الدواطنتُ الفورية والدستعجلة ت 08
      التزـ بإعطاء مواعيد بدقة للمواطنتُ  09

 التعاطف
      أقدر ظروؼ الدواطنتُ وأتعاطف معهم  10
      أىتم بتقديم النصائح والإرشادات للمواطنتُ  11
      أحرص على معاملة الدواطنتُ باحتًاـ  12

 لأمانا
      أمتلك الدعرفة الكافية للرد استفسارات الدواطنتُ ومساعدتهم  13
      أبستع بالدصداقية في تقديم الخدمة للمواطنتُ 14
      لدي دراية كافية باحتياجات ومتطلبات الدواطنتُ  15

 

 

 

 شكرا لكم على حسن تعاونكم معنا
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 الجمهورية الجزائرية الدلؽقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 77/55/7575: بسكرة في                         كرة                            بس-جامعة لزمد خيضر

 والتجارية وعلوـ التسيتَ الاقتصاديةكلية العلوـ 
 جاريةعلوـ التال قسم

 

 
 

 خاف لزمد ناصر :أنا الممضي أسفلو الأستاذ
 تاذ لزاضر أأس الرتبــــــــة:

 جاريةعلوـ التال قسم :قسم الارتباط
 )ة(: لطلبةا  ماسترأستاذ مشرف على مذكرة 

 ىنودة أحمد عبد الباسط .1
 وماف أحمد نزار .2

 جاريةتالعلوم ال  الشعبة:
 تسويق  ــص:التخصــــ

 دور التسويق الرقمي في تحسين جودة الخدمات :بعنـــــــوان
  مؤسسة اتصالات الجزائر بسكرةميدانية بدراسة               

 المذكرة المذكورة. يإيداعرخص ا
 الاستاذ المشرفإمضاء                                                        

                                                   .  
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