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.المقدمة 

أ

:مقدمة

الثلاثة العقود خلالالإتصال تكنولوجیا قطاع عرفه الذي الكبیرللتطورنظرا 

 في والآنيالمباشرالاتصالضمان على قادرة الالكترونیةالأجهزة،أصبحتالأخیرة

بینها،المسافاتتباعد عن النظربغضوالجهاتالأطراف  مختلفبینالتسویقیةعملیةال

مزایا حققتالتيالانترنتشبكةمنهاخاصةالعالمیةالشبكاتعبریتحققتصالالإ وهذا

تحدیاتواجهالمؤسسات جعلتالتكنولوجیةالتطورات  هذه أن شك ولا العملیة، لهذه جدیدة

هناالتسویقیة،ومنللعملیةتقلیدیةغیرأسالیب إلى واللجوءالتفكیر لىع أجبرهامماكبیرا 

 ظهر أن ،إلىالتكنولوجیةالتطورات  هذه معللتعاملجدیدةأبعادایأخذالتسویقمفهومبدأ

حللإیجادالانترنتخلالمنتنفذالتيالأنشطة كافة تضمن الذي الالكترونيالتسویق

بعدةیرتبط هو و ,ومواجهة المنافسة الأرباحتحقیق و همبالاحتفاظ و الزبائنلجذب

الأعمال،وللزبائنمباشربشكلالسلع،وبیعالالكترونیةالتجارة في تتمثلعملنماذج

التيالویبمواقع،ومستهلك إلى مستهلك،ومنأخرىمنظمة إلى منظمةمنالتجاریة

استخدام،وكذلكالانترنت على شطینالناالباعةقبلمنالبیع و المبیعات أدلة تعرض

.الفیسبوكخاصة الاجتماعیةالتواصلشبكات

الخدماتیة و البیعیةعملیاتها في الأنشطة هذه تمارسالتيالمؤسساتبینمننجد و 

بدوره الالكتروني وذلك بإستخدامها للتسویق ,التي تعتبر مؤسسة خدمیة ooredooمؤسسة

المعلومات الكافیة حول احتیاجاتهم ورغباتهم الفیسبوك للأفراد عبر صفحتها على یوفر

الاستهلاكیة والخدماتیة ومحاولة توطید علاقاتها مع زبائنها من خلال تقدیمها لمختلف 

.حیویة وأكثرالعروض والخدمات بطرق مختلفة 

المؤسسة عن غیرها  هالذلك تبرز الاهمیة في بناء صورة تعكس الممیزات التي تتفوق ب

منافسین وتصل بواسطتها الى الحصول على موقع متمیز ومختلف في السوق من ال

والاستمراریة فیه لكسب الزبون وإقناعه بتفوق هذه الخدمات والمنتجات عن غیرها وتحقیق 

.لمواجهة المنافسة الخارجیةقدرة تنافسیة عالیة 

تروني على وخلال دراستنا هذه ارتأینا الى تسلیط الضوء على تأثیر التسویق الالك

.الرسمیة على الفیسبوكooredoo""لصفحةتحقیق القدرة التنافسیة



.المقدمة 

ب

النظري ,من خلال خطة البحث التي اشتملت على مقدمة والإطار المنهجي 

اشكالیة الدراسة مع الوقوف على اهم اسباب حیث جاء في الاطار المنهجي,والتطبیقي 

لى المنهج المستخدم والأدوات اختیار الموضوع وأهمیته وأهداف الدراسة اضافة ا

المستخدمة وتحدید مجتمع البحث والعینة وكذا اهم المفاهیم المتعلقة بالإطار العام لهذه 

.ثم الدراسات  السابقة ،الدراسة

المبحث ،خصصنا له فصل یتضمن ثلاثة مباحث أما فیما یخص الجانب النظري 

البحث الثاني جاء ,ممارستهتحت عنوان التسویق الالكتروني مستویاته وطرقالأول

ما المبحث الثالث جاء بعنوان المؤسسة ،ابعنوان القدرة التنافسیة مصادرها واستراتیجیاتها

.الخدمیة

اثر التسویق الالكتروني كذلك خصصنا له فصل بعنوان في حین الجانب التطبیقي

امة عن مؤسسة حیث جاء المبحث الاول نظرة ع,ooredooعلى القدرة التنافسیة لمؤسسة 

ooredoo, اما الثاني متعلق بعرض وتحلیل البیانات وخلصنا بذلك الى النتائج العامة

  .ان استنباطها من الدراسة بجوانبهللدراسة التي امك



:صل الأولــفــلا

الإطار المنهجي



.الجانب المنھجي         :الفصل الأول 

4

:الإشكالیة:أولا

الحیاة في مهماصبحأ حیث،یومبعدیوماالتسویقأهمیةتزاید  العالم یشهد

كما هو في المستهلكینللجماهیرالخدمة او المنتج إیصالوظیفةیعد ولم،المعاصرة 

عتباطیةإ بطریقةتتم لا مخطط لهاإقناعیةاتصالعملیةأصبحبل،سهلةمهمةالسابق 

وذلك عبر وسائل اتصال ,ذوي مهارات أخصائیینیقوم علیها مدروسةبطریقةإنما و

جماهیرها القویة من  إلىیة متطورة التي تعد وسیط قوي لنقل رسائلها تكنولوج

 إلىذ یعتبر قوة دافعة في توطید صلته بزبائنه وكذا تقریب منتجاته وخدماته ،إالمستهلكین

.إلیهاالجماهیر المستهدفة وجذبهم 

ویقالتسمساعدة  فيوقد لعب التطور التكنولوجي في مجال التسویق دورا بارزا 

التسویقیة الرسائلتحسین و ،وخدماتسلع عرض كیفیة في جدیدةإتباع طرق على

ثر على المؤسسات في السوق أوهذا ما ،المستهلكینجمهور على للتأثیروالترویجیة

وظهور القدرة التنافسیة بإعتبارها القدرة على التنافس في السوق الخارجیة من خلال 

.ة على مكانتها بین المؤسسات المنافسة الاخرىتوسیع حصتها في السوق والمحافظ

وإمتازت المنافسة بین المؤسسات الخدمیة نتیجة لتقدیمها خدمات بتقنیة متطورة 

لجذب الجماهیر والتأثیر على قرارهم الشرائي في أقلبتكاریة وبتكالیف مادیة إبأسالیب 

ة خاصة على شبكة ترونیوإنشاء مواقع الك،ختیار ما تقدمه من منتجات وخدمات إ

ومحاولة جذبهم بكل الوسائل المتاحة ،كبر عدد من الزبائنأنترنت بهدف الوصول الى لأا

وذلك ،لخدماتها ومنتجاتها إضافیةالتي توفرها تقنیة تكنولوجیا المعلومات بتوفیر وسائل 

طور موقع وساعد ت،بتوظیف النشاط التسویقي كوسیلة لإبراز القیمة الموجودة في المنتوج

الزبون ضمن اهتمامات المؤسسة على خلق توجه جدید یرتكز على تلبیة حاجاته 

.داعمة لتحقیق القدرة  التنافسیة أداةوتطلعاته، باعتباره 



.الجانب المنھجي         :الفصل الأول 
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مؤسسة لها صفحات رسمیة تنشط عبر مواقع التواصل الاجتماعي بالتحدید على نجد كل

وخدمات وعروض جدیدة مختلفة الفیسبوك حیث انها تقوم من خلالها بتقدیم منتجات 

و ما یسمى بممارسة التسویق أهذا ما یستدعي الاعتماد على التسویق الالكتروني ،للزبون

.باستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال بهدف الوصول الى الزبون بطریقة سهلة

بهدف معرفة تأثیر التسویق ooredooخترنا الصفحة رسمیة لمؤسسة إفقد 

سهمكیف ی:ومن هنا نطرح التساؤل التالي ,على تحقیق القدرة التنافسیةالالكتروني 

التأثیر على تحقیق على فیسبوك في ooredooالتسویق الالكتروني عبر صفحة مؤسسة 

قدرة المؤسسة التنافسیة ؟ وللإجابة على هذا التساؤل نطرح الاسئلة الفرعیة التالیة ؟  

:الأسئلة الفرعیىةثانیا

لمتابعیها ooredooالخدمات التسویقیة  التي تسوقها صفحة  والمنتجات ما طبیعة -1

 ؟الفیسبوكعلى 

على لزیادة مبیعاتها ooredooصفحة تبعها التي تیة سالیب التسویقالأماهي الطرق و -2

 ؟فیسبوكال

كیف إنعكست ممارسة التسویق الإلكتروني على جودة المنتجات المقدمة  لمتابعي -3

 ؟لفیسبوكاعلى  ooredooصفحة 
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:أسباب اختیار الموضوع :ثالثا

من وهي ،بالغةأهمیة ذات للدراسة العلمیةالقابلالموضوعاختیارمرحلةتعد

عملیةسیر على تؤثرحاسمةمرحلةتمثللأنهاالباحثبهایمرأصعب المراحل التي

تكون فهي ،معینلموضوعالباحثاختیارأسبابتتعدد أن فیمكنالبحث بكامله،إنجاز

یفرضهاأسبابوقدراته ورغباته ،أمواهتماماتهتخصصهطبیعةذاتیة تفرضهاأسبابإما

الأسباب أهم بینومن،بنفسهانفسها  حتطر لمواضیعالملحةوالضرورةالاجتماعي الواقع

:كالتالينجدهاهذا الموضوعختیارلإ تدفعناالتي

:الاسباب الذاتیة 

.والاهتمام الشخصي بالموضوع الشغف العلمي-

.توسیع التحصیل العلمي المتعلق بهذا الموضوع -

الالكتروني بالنسبة للمؤسسات دراكنا ومعرفتنا للأهمیة الكبیرة التي یلعبها التسویقإ -

.قتصادیة بصفة عامة والمؤسسات الخدمیة بصفة خاصة الإ

:سباب الموضوعیةالأ

.صص علوم الاعلام والاتصال رتباط الوثیق للدراسة بتخالإ- 

ساسي في المزیج أنصر همیة التي یلعبها التسویق الالكتروني كوظیفة وعالأ ر والدو  -

.لكتروني وتنامي وتطور دوره في مجال التسویق الالكتروني للخدمات التسویقي الإ

حقیق ستفادة المؤسسة منه بهدف تإ یجابي لوظیفة التسویق الالكتروني وكیفیةالدور الإ- 

.سات بالتحدید في قطاع الاتصالاتهدافها وذلك في ظل المنافسة الشدیدة بین المؤسأ
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:أهمیة الدراسة :رابعا

الإلكترونيمتغیراته ،فالتسویقبمختلفالموضوعأهمیةالدراسة منأهمیةتنبثق

ت،المؤسسا أو الأفراد مستوى على الراهن سواء الوقت في تداولاالمواضیعأكثرأصبح

وخلقوالعالمیةالمحلیةالأسواق إلى النفاذخلالمنالسوقنطاقتوسیع على یعمل فهو

الاهتمامنحوأنواعهامختلف على للمؤسساتالكبیرالتوجه إلى بالإضافةجدیدة،أسواق

مبیعاتحجم في فارقا لتصنعالانترنتشبكةعبروتسویق وترویج مبیعاتهابترقیة

.السوق في منافسیها عن المؤسسة

ممكن عدد لأكبرمتاحةوخدماتالسلعمنالمنتجاتتجعلالإلكترونيالتسویقفممارسة

زیادة في الكبیر ودوره المحتملینالعملاءمعومتینةقویة علاقة ، وبناءالمستهلكینمن

.الأرباح

.أهداف الدراسة:خامسا

 الأولى بالدرجة يه الجامعیةالبحوث في ظاهرة أو موضوعدراسةمن الغایة إن

تعوید

یظهرمواضیع في عرفةالممنجدیدة آفاق إكتشاف و الحقائق عن التنقیب على الباحث

.كشفهاالمرادالجوانب على الضوءتسلیط و فیهاللتعمقحبه و بهاشغفه

دراستناخلال منتحقیقها إلى نرميالتيأهدافنامجمل أن القولنستطیععامةبصفة و

:یليفیماتتلخص

.على الفیسبوكooredooمعرفة طبیعة الخدمات والمنتجات التي تقدمها صفحة 1-

ooredooمعرفة الطرق والأسالیب التسویقیة الترویجیة التي تستخدمها صفحة 2-

.لمتابعیها على الفیسبوك بهدف زیادة مبیعاتها وأرباحها وبقاء مكانتها في السوق 

ة التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المقدمة على التعرف على انعكاسات ممارس-3

.على الفیسبوكooredooصفحة 
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:لسابقةاالدراسات :سادسا

من الباحثتمكنالعلميالبحثخطواتمنمنهجیةخطوةالسابقةر الدراساتتعتب

لالاستغلاتمما إذا هذا لها،والمتغیرات المكونةدراسته ،موضوعاللبس عنازالة بعض

یناسبوتوظیفها بماوالمنهجیةالمعرفیةمضامینهاوالاستفادة منالدراسة لهذه الجید

حولیدور مضمونهاعلى اربعة دراسات عربیةبالاعتمادقمناوعلیهدراسة الباحث ،

:منهابالاستفادةالتسویق الالكتروني والقدرة التنافسیة وقمنا

دراسة "سویق في تعزیز المیزة التنافسیة للمؤسسة اهمیة الت"تحت عنوان :الدراسة الاولى

من اعداد الطالب مسعود طحطوح ، اشراف الدكتور محمد ,"حالة مؤسسة اقتصادیة 

السنة الجامعیة ,نیل شهادة الماجستیر تخصص تسویقالطاهر سعودي ،مذكرة مكملة ل

2008-2009.

افسیة للمؤسسة ؟كیف یمكن للتسویق تعزیز المیزة  التن:اشكالیة الموضوع 

:التساؤلات الفرعیة 

هل یمكن لولاء الزبون للعلامة التجاریة ان تجسد مفهوم المیزة التنافسیة الاستراتیجیة -

للمؤسسة ؟

وهل الولاء هو عبارة عن فرصة یجب استغلالها ام هو نتیجة استراتیجیة  تسویقیة -

تسویق یركز على كیفیة جذب تطبقها المؤسسة ؟مع العلم ان الاعتقاد السائد هو ان ال

المستهلكین عن طریق تعظیم مستوى القیمة المنتظرة للمستهلك في حین ان الولاء یعتمد 

على تعظیم القیمة المدركة وهما مفهومان متناقضان ؟

نجد ان الدراسة في الحقیقة هي محاولة لفهم موقع التسویق ضمن نشاط :اما الفرضیات

ساؤلات فان هذه المذكرة تفترض حتمیة قلب منطق الممارسة المؤسسة ، وإذ تطرح هذه الت

من كون التسویق نشاط تكمیلي یعتمد على ابراز قوة المیزة  التنافسیة التي تمتلكها 

.مؤسسة للتأثیر في سلوك المستهلكال
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وقد اعتمد الباحث في هذه الدراسة على المنهج الاستنباطي والاستقرائي اما بالنسبة 

.فاستخدم اداة استمارة الاستبیان لأدوات البحث

:وقد توصلت هذه الدراسة الى النتائج التالیة 

.ان المیزة التنافسیة هي تابع لسلم القیمة لدى الزبون -

خرى للمؤسسة نحو تعظیم دور التسویق في خلق القیمة یمكن في توجیه النشاطات الا-

.وقت المناسبختیار المنتوج المناسب لسوق المناسب في الالقیمة بإ

:الدراسة الثانیة

دراسة حالة اتصالات الجزائر "في الجزائر لتسویق الالكتروني وشروط تفعیلهتحت عنوان ا

الماجستیر في العلوم مذكرة مكملة لنیل شهادة ,من اعداد الطالبة سماحي منال "

.2015-2014السنة ,الاقتصادیة 

سویقیة في المؤسسة الجزائریة ؟ هل هذا ما مدى نضح الوظیفة الت:التساؤل الرئیسي

م یكون عائقا له؟ ،أالنضج اذا تحقق یسمح بالمرور الى التسویق الالكتروني 

:التساؤلات الفرعیة 

هل توسع استخدام التسویق الالكتروني في المؤسسات الجزائریة؟-

سس وشروط تفعیل التسویق الالكتروني في المؤسسات الجزائریة؟أماهي -

ف هو واقع الجزائر في مجال تقنیة الاتصالات وأنشطة التسویق الالكتروني ؟وماهي كی-

المعوقات التي تعیق انتشارها فیها ؟وماهي السبل الكفیلة لتنشیطها فیها مستقبلا ؟ 

ماهي الافاق الجدیدة التي فتحها التسویق الالكتروني في عالم التسویق ؟-

:فرضیات البحث یمكن صیاغتها كالتالي

یفتح التسویق الالكتروني امام المؤسسات فرصا تسویقیة واسعة قادرة : ولى الفرضیة الأ

الثانیة تشكل البیئة التحتیة والصعوبات الفنیة أما,على تحسین وتطویر ادائها التنافسي 
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لدى الاطر الفنیة في المؤسسة والتي تسوق الكترونیا اما الثالثة ان التسویق الالكتروني 

.زیادة حجم الزبائن وعدد الصفقات المبرمة یساهم ب

ستخدمت في هذه الدراسة منهج دراسة الحالة اما بالنسبة لأدوات البحث فقد استخدمت إ و 

.استمارة الاستبیان  أداة

یمكن التسویق الالكتروني من التعرف :لیها الدراسة هذه هي إما النتیجة التي توصلت أ

من خلال التنسیق والتوفیق بین جمیع فعالیات على احتیاجات ورغبات المستهلكین 

وأنشطة التسویق  ذات الاثر في تحقیق الارباح المالیة والاجتماعیة للمؤسسة والمجتمع 

كذلك وظیفة التسویق الالكتروني من اهم الوظائف الاداریة لأي مؤسسة ترید النجاح 

وفعال خلاق زاخر ایضا یعتبر التسویق نشاط حركي بشري ,وتحقیق اهدافها العامة 

.وهو جزء من الحیاة الیومیة لكل فرد منا ،بالمنافسة الشدیدة 

حد اهم العوامل المؤثرة في تطور المجتمعات أتعتبر تكنولوجیا المعلومات والاتصال 

ن كان بمعدلات متفاوتةإ و النامیة على حد سواء و أالمتقدمة 

:الدراسة الثالثة

تحقیق المیزة التنافسیة في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة  الاسالیب الترویجیة ودورها في 

,عداد الطالبة حومدي حنانإمن ،"hassi-wissal-modrenدراسة حالة مؤسسات "

علوم التجاریة مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر المیدان علوم اقتصادیة علوم التسییر وال

.2013-2012السنة ,شعبة علوم التسییر

سالیب الترویجیة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات ما دور الأ:ي التساؤل الرئیس

ترویجیة في مؤسسات محل الصغیرة والمتوسطة الجزائریة ؟ وما هو واقع الاسالیب ال

.الدراسة

:الاسئلة الفرعیة 

هل تعتمد المؤسسات الصغیرة والمتوسطة الجزائریة  عى الترویج كأحد انشطتها ؟-
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الترویجیة والمیزة التنافسیة الصغیرة والمتوسطة الجزائریة ؟ماهي الاسالیب-

ماهي مكانة وأهمیة الترویج في المؤسسة محل الدراسة ؟-

هم الاسالیب الترویجیة الفعالة التي تعتمد علیها المؤسسة محل الدراسة ؟أماهي -

فسیة ؟دور الاسالیب الترویجیة في المؤسسات محل الدراسة في تحقیق المیزة التنا-

:الفرضیات 

نشطتها بإعتبارها وسیطا بینها أتعتمد المؤسسة الجزائریة في العملیة الترویجیة كأحد -

.وبین المستهلك

عمال المؤسسة وزیادة مبیعاتها وحصتها السوقیة ودعم أسالیب الترویجیة تزید من رقم الأ-

.التصورات الایجابیة بین المؤسسات الصغیرة والمتوسطة 

اما فیما یخص الادوات المستخدمة في ,في هذه الدراسة منهج دراسة الحالة ستخدم أ-

.جمع المعلومات هي استمارة الاستبیان 

:اما فیما یخص النتائج التي توصلت الیها هذه الدراسة فهي كالتالي

الترویج یعتبر وسیلة اتصال بین المؤسسة وزبائنها وجذبهم وتغییر سلوكهم الشرائي -

.اقتناء الخدمات وإقناعهم ب

سالیب الترویجیة هي عبارة عن ادوات فاعلة تعتمد علیها المؤسسة من اجل التواصل الأ-

.بین الزبون والمؤسسة 

سالیب الترویجیة في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة هو كذلك القیاس الحقیقي لنجاح الأ

.ر التسویقیة درجة مساعدتها ومساهمتها في تحقیق اهداف المؤسسة التسویقیة وغی
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:الدراسة الرابعة

دراسة سوق "لكتروني في دعم المیزة التنافسیة في المؤسسة الاقتصادیة دور التسویق الإ

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماجستیر في علوم "الهاتف النقال بالجزائر

.التسییر تخصص تسویق ،اعداد الطالبة زینب شطیبة 

ن یساهم التسویق الالكتروني في أي مدى یمكن أ إلى:حول سيالتساؤل الرئییدور 

ستراتیجیات واضحة إقتصادیة الجزائریة التنافسیة ،وهل تمتلك المؤسسة الإتحقیق المیزة 

لتبني هذا الخیار لمواجهة المنافسة ؟

:ما التساؤلات الفرعیة تتمثل فیما یليأ

؟وما هي مصادر المیزة التنافسیة وما ما المقصود بالمیزة التنافسیة وما هي محدداتها-

هو دور سلسلة القیمة في تحقیق هذه المیزة التنافسیة بالنسبة للمؤسسة ؟

وما هي اهمیته ومحدداته؟,ماذا نقصد بالتسویق الالكتروني -

مام المؤسسات الاقتصادیة لتحقیق المیزة أماهي مختلف الاستراتیجیات المتاحة -

   ؟التنافسیة

كتروني في تحقیق المیزة التنافسیة ؟وهل یدرك القائمون لالإهمة التسویق ما مدى مسا-

على مؤسسات الاتصال موضع الدراسة اهمیة التسویق الالكتروني في التعامل ؟ 

هل یدرك زبائن مؤسسات الاتصال موضع الدراسة اهمیة التسویق الالكتروني في -

التعامل ؟

الجزائریة نجاحا ملموسا في مجال التسویق هل حققت الدراسة المؤسسة الاقتصادیة -

الالكتروني ؟

:ما فیما یخص فرضیات الدراسة فهي كالتالي أ

هناك علاقة معنویة بین المعرفة بالسوق واختیار الاستراتیجیة التنافسیة -
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هناك علاقة معنویة بین الاستراتیجیات التنافسیة العامة وتحقیق المیزة التنافسیة -

عنویة بین استخدام التسویق الالكتروني وزیادة الحصة السوقیة بالمؤسسة هناك علاقة م-

توجد علاقة معنویة بین الخصائص الشخصیة للزبون وتصفح الموقع -

.توجد علاقة بین استخدام التسویق الالكتروني وجودة الخدمة المدركة من طرف الزبون -

لاحاطة بجمیع جوانب الموضوعهدف افي هذه الدراسة على المنهج الوصفي بوإستخدم

.ما الاداة المستخدمة هي اداة استمارة الاستبیان أ

:ما فیما یخص النتائج المتوصلة الیها هذه الدراسة أ 

.تتوقف تنمیة المیزة التنافسیة على درجة امتلاك الموارد والكفاءات وحسن استغلالها -

.التنافسیة تعد العوامل الطبیعیة احد اهم مصادر المیزة-

حد مصادر التمیز والتفرد على المنافسین وأساسا لبناء میزة تنافسیة دائمة أبداع یعتبر الإ-

.وقویة 

ستراتیجیة تسویقیة على المؤسسة تحلیل السوق لتحقیق وتحدید حاجات إي ألبناء -

.ورغبات المستهلكین وطبیعة المنافسة السائدة في هذا السوق 

:تفادة من هذه الدراساتما بخصوص حدود الاسأ

من خلال هذا العرض الموجز للدراسات السابقة والتي تعد مشابهة لموضوع بحثنا نجد 

انها تشترك مع دراستنا هذه من حیث اهتمامها بنوعیة وجودة الخدمة بهدف التأثیر في 

ا الجمهور المستهدف إلا انها تختلف في طریقة عرضها لمنتوجاتها والتي تم معرفتها كم

ما فیما یخص الدراسة الرابعة والأخیرة فنجدها تتشابه مع موضوع ،أفي الدراسة الثالثة 

یر على الزبون وجذبه دراستنا من حیث الاستراتیجیات او الوسائل المستخدمة للتأث

.واستقطابه
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تضحت لنا الرؤیة الصورة في كیفیة انجاز دراستنا وما إمن خلال هذه الدراسات 

اما من ،ن نسیر علیها لضمان سیرورة عملنا من جهة أالتي یجب هي اهم الخطوات 

حیث ,الناحیة الاخرى فقد زودتنا هذه الدراسات بمعلومات جد قیمة عن موضوع دراستنا 

ستفدنا من طریقة إضافة الى هذا فقد ،إتخذنا بعضا منها مراجع في جانبنا النظري إاننا 

حیث اعطى لنا فكرة على كیفیة طرحنا الطرح والأسلوب المستخدم في هذه الدراسات 

لموضوعنا كذلك استفدنا منها من خلال تحدید اشكالیة الدراسة وضبطها وكذا في بناء 

للازمة لجمع ایضا ثم الاستفادة منها من خلال بناء اداة الدراسة ا,خطة الموضوع 

ر النتائج وكذا الاسالیب الاحصائیة وأیضا في عرض وتحلیل وتفسی،المعلومات والبیانات

.النهائیة الخاصة بموضوع الدراسة

  متحدید المفاهی:سابعا

:التعریف الاصطلاحي للتسویق الالكتروني 

یعرف التسویق الالكتروني بأنه تعامل تجاري قائم على تفاعل أطراف التبادل إلكترونیا 

1.رنتبدلا من الاتصال المادي المباشر او عملیة بیع وشراء السلع والخدمات عبر الانت

بأنه إستخدام قوة شبكات الاتصال المباشر كما عرف كیلر التسویق الالكتروني

2والاتصالات الحاسب والوسائل التفاعلیة الرقمیة لتحقیق الاهداف التسویقیة 

:التعریف الإجرائي للتسویق الإلكتروني 

مبادئooredooمؤسسة یمكن تعریف التسویق الإلكتروني على انه عملیة تطبیق 

وبشكل خاص الأنترنت ،التسویق وتقنیات الإتصال من خلال أجهزة الإعلام الإلكتروني

لنشر المعلومات حول الخدمات والعروض بالتحدید على صفحتها الرسمیة في الفیسبوك ،

زیادة مبیعاتها وتحقیق و  ،المقدمة حول الصفحة من أجل تحقیق أهداف التسویق المرجوة

.تها في السوقربح سریع والحفاظ على مكان

  .25ص  2014،زیع دار العلم و الایمان للنشر والتو ،التسویق الاعلاني والالكتروني,محمد علي أبو العلا 1

  . 132ص ،2009،دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة ، 1ط  التسویق الإلكتروني،محمد سیر أحمد 2
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:التعریف الاصطلاحي للقدرة التنافسیة

:القدرة التنافسیة نذكر البعض منها تعددت تعاریف

وتعرف أیضا على أنها قدرة المؤسسة على جذب الزبائن وبناء المكانة الذهنیة لها 

1.كمؤسسة او لمنتجاتها وزیادة القیمة المدركة من قبلهم وتحقیق رضاءهم 

:رائي للقدرة التنافسیة التعریف الاج

على محاولة تبني اسالیب واستراتیجیات ooredooهي عبارة عن مؤشر یساعد مؤسسة 

جدیدة اكثر فعالیة من المؤسسات المنافسة الاخرى وذلك بهدف جذب الزبائن لمنتجاتها 

  .هالتالي الوصول الى تحقیق اهدافوسلعها وذلك لتحقیق رضاهم وب

. 192ص  ،2008,عمان ،دار الیا زوري للنشر والتوزیع ،استراتیجیة التسویق،ثمار البكري 1
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:نهجهانوع الدراسة وم:ثامنا

:نوع الدراسة-أ

تندرج هذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفیة ، التي تهدف إلى دراسة واقع الظاهرة، 

محاولة من التحلیل ثم التفسیر إما لاستكماله أو تطویره أو إجراء تعدیلات فیه، 

ونظرا لأهداف الدراسة المتمثلة في معرفة طبیعة المنتجات والخدمات التسویقیة التي 

، وكذلك معرفة طرق وأسالیب التسویق الفیسبوكلمتابعیها على ooredooا صفحة تسوقه

والترویج التي تتعبها الصفحة لزیادة مبیعاتها على الفیسبوك وكذا انعكاسات ممارسة 

على   ooredooة المنتجات المقدمة لمتابعي صفحةالتسویق الالكتروني على جود

ن حدود وصف الظاهرة وإنما یذهب أبعد من ، ولأن البحث الوصفي لا یقف عالفیسبوك 

ذلك فیحلل ویفسر ویقارن ویقیم بقصد الوصول إلى تقییمات ذات المعنى یقصد التبصیر 

بتلك الظاهرة، فضلا عن أن الأبحاث الوصفیة لا تقتصر على التنبؤ بالمستقبل بل أنها 

.1تنحدر من الحاضر إلى الماضي لكي تزداد تبصر بالحاضر

.98، ص2007، الأردن، ، دار الدجلةمقدمة في منهج البحث العلميرحیم یونس كرو الغزاوي، 1



.الجانب المنھجي         :الفصل الأول 

17

:راسةمنهج الد- ب

یعتبر اختیار منهج الدراسة من أبرز خطوات إنجاز أي بحث علمي، وذلك لكي یتمكن 

.الباحث من الإحاطة بكل جوانب الموضوع المراد دراسته

فالمنهج هو تلك المجموعات من القواعد والأنظمة العامة، التي یتموضعها من أجل 

ام من قبل الباحثین في الوصول إلى الحقائق مقبولة حول الظواهر موضوع، الاهتم

.1مختلف مجالات المعرفة الإنسانیة

نتیجة إلى للوصولفي دراسة المشكلةالباحثیتبعهاالتيالطریقة:یمكن اعتبار المنهج 

.2معینة 

هي كلمة یمكن إرجاعها إلى طریق تصور وتنظیم البحث، :فعرّف موریس أنجرس المنهج

.3ط العمل حول موضوع دراسة ماینص إذن المنهج إلى كیفیة تصور وتخطی

التنظیم الصحیح لسلسلة من الأفكار :أما الباحث محمد زیان عمر فعرّف المنهج بأنه

العدیدة، ما من أجل كشف عن حقیقة مجهولة، أو من أجل البرهنة على حقیقة لا یعرفها 

.4الآخرون

حیث یعد منهج ولقد تم الاعتماد على المنهج المسحي لاقترابه من طبیعة  الدراسة،

.لدراسات الإعلامیة وأكثرها شیوعاالمسح من أهم المناهج المستخدمة في ا

.35، ص1999، عمان، 2، دار وائل، طمنهجیة البحث العلمي، قواعد ومراحل وتطبیقاتمحمد عبیدات وآخرون، 1

.27،ص 2004، دار الهدى للطباعة والنشر ،منهجیة العلوم الاجتماعیةبلقاسم سلاطنیة حسان الجیلاني ، 2

نسانیة، تدریبات علمیة ترجمة بوزید صحراوي وآخرون، دار القصبة، منهجیة البحث في العلوم الإ،موریس أنجرس3

.99، ص2004الجزائر، 

ص ، 2010، 4، دیون المطبوعات الجامعیة، طمناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصالأحمد بن مرسلي، 4

  .283- 282ص
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تجمیع منظم للبیانات، كما هو المنهج الأكثر استخداما :یعرف المنهج المسحي بأنه

في البحوث العلمیة الكمیة في مختلف المعارف والموضوعات، وهو عبارة عن منهج 

ي الحصول على بیانات ومعلومات وافیة دقیقة، تصور وصفي یعتمد علیه الباحثون ف

إلخ، وتسهم ...الواقع الاجتماعي والحیاتي، والذي یؤثر في كافة الأنشطة، التربویة والثقافیة

.1مثل تلك البیانات والمعلومات في تحلیل الظواهر

كما یعتبر المسح واحد من المناهج الأساسیة في البحوث الوصفیة حیث یهتم 

الظروف الاجتماعیة والسیاسیة والاقتصادیة وغیرها في مجتمع معین، یقصد بدراسة 

تجمیع الحقائق التجاریة، عن موقف معین، وذلك من عدد كبیر نسبیا من حالات في 

.2وقت معین أیضا

التسویق الالكتروني على تحقیق القدرة تأثیروهذا ما تحتاجه الدراسة تحت عنوان 

ooredooدراسة مسحیة على عینة من متابعي صفحة "ة ،التنافسیة للمؤسسات الخدمی

فهو یساعد على جمع المعلومات عن المتابعة لهذه الصفحة وذلك من ,على الفیسبوك 

التسویق التي یتم إستخدامها وهل هذه وأسالیبخلال جمع وتحلیل البیانات عن طرق 

ات ومتطلبات الصفحة حققت رضاهم ام لا ، حیث یسمح هذا المنهج بدراسة كل حاج

.متابعي هذه الصفحة 

:مجتمع البحث والعینة:تاسعا

إن مرحلة انتقاء عناصر مجتمع البحث التي ستمثل عینة الدراسة هي مرحلة مهمة 

في البحث العلمي وعلى ضوء هذا یتم اختیار مجتمع البحث بناءا على مجموعة من 

زها عن غیرها من العناصر التي لها خاصیة أو مجموعة من خصائص مشتركة، تمی

العناصر الأخرى التي تجري علیها البحث أو التقصي، ومن هنا یعرف مجتمع البحث 

ص ، 2015للنشر والتوزیع، عمان، دار المسیرةالبحث العلمي في الصحافة والإعلامعامر إبراهیم قندیلجي، 1

  .103 - 102ص

  .289ص أصول البحث العلمي ومناهجه، مكتبة الأكادیمیة،أحمد بدر، 2
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مجموعة منتهیة أو غیر منتهیة من العناصر المحددة مسبقا والتي تركز علیها على أنه

.1الملاحظات

.2كما یعرف مجتمع البحث على أنه جمیع أفراد الظاهرة المقصودة دراستها

مجموعة من الوحدات الإحصائیة المعروفة بصورة واضحة والتي یراد منها وهو كذلك  

.3الحصول على بیانات

والذین ,على الفیسبوكooredooهذه في متابعي صفحةویشمل مجتمع البحث في دراستنا

وقد إعتمدت ,2019مارس 14متابع إلى غایة تاریخ 6.517.841وصل عددهم حوالي 

فحة لتوفرها على الخصائص الملائمة للدراسة وأنها تدرس الدراسة على إختیار هذه الص

لذا وجب ,الدراسة على كل هؤلاء المتابعینیمكن إجراء إلا أنه لا,الموضوع في حد ذاته

.أخذ عینة منها فقط

:عینة الدراسة

یعتمد الباحث في إجراء دراسته على اختیار عینات تمثل مجتمع البحث، حیث أنه من 

حوال تطبیق الدراسات على جمیع مفردات المجتمع، وهو ما یعرف الصعب في معظم الأ

.بالحصر الشامل إلا في دراسات نادرة

فتعرف العینة على أنها جزء من مجتمع الدراسة، وتمثل مجتمع الدراسة تمثیلا 

.4صادقا، ولهذا یمكن تعمیم نتائج الدراسة المبینة على العینة على المجتمع بأكمله

.298موریس أنجرس، مرجع سبق ذكره، ص1

، مكتبة الملك فهد الوطنیة، الریاض، )أسسها أسالیبها، مجالاتها(البحوث الإعلامیة محمد عبد العزیز الحیزان، 2

.71، ص2004

.161رحیم یونس كرو العزاوي، مرجع سبق ذكره، ص3

، دار المصریة اللبنانیة، مناهج البحث والاستخدامات الاحصائیة في الدراسات الإعلامیةشیماء ذو الفقار زغیب،4

.239، ص2015القاهرة، 
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هي الوحدة الممثلة للمجتمع الأصلي، أو البعض الممثل للكل، ،كذلكوتعتبر العینة 

فالبعض یمثله مجموعة من الأفراد المجتمع  والكل یمثله جمیع أفراد المجتمع، فالعینات 

هي المفردات التي یتم جمع معلومات الدراسة عن طریقها، لكي تمثل مجتمع الدراسة 

.1ئج الدراسة تجاههالأكبر حجما والذي یتم توجیه وتعمیم نتا

كما تعتبر العینة بأنها نموذج، یشمل جانبا أو جزءا من وحدات المجتمع الأصل 

المعني بالبحث، تكون ممثلة له بحیث تحتمل صفاته المشتركة، وهذا النموذج أو الجزء 

یغني الباحث عن دراسة كل وحدات ومفردات المجتمع الأصلي، خاصة في حالة صعوبة 

.سة كل وحدات المجتمعأو استحالة درا

.31، ص2016، القاهرة، مناهج البحث العلميمحسن السید العریني، 1
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تعرف العینة العشوائیة هي العینة التي تختار بحیث تكون فرص الاختیار متكافئة 

لدى جمیع أفراد المجتمع، وتعتمد على  نظریة الاحتمالات في اختیار مفردات العینة من 

.1مجتمع البحث

ها ولیس محتما أن تمثل العینة العشوائیة خصائص المجتمع الأصلي ككل ولكن

تترك اختیار المفحوصین للصدفة ومن ثم یقلل إمكانیة التحیز الذي یتدخل في اختیار 

العینة، وبطبیعة الحال قد یختار الباحث بالمصادفة عینة لا تمثل المجتمع الأصلي تمثیلا 

دقیقا، فكلما زاد اختلاف مفردات المجتمع الأصلي وزاد ضفر حجم العینة كانت فرصة 

.2ف التمثیل أكبراشتقاق العینة ضعی

وعلى هذا الأساس تم اختیار العینة العشوائیة وذلك لعدة اعتبارات من بینها صعوبة 

لذا قمنا باختیار أسلوب العینة لاقتصار عینتنا على متابعي ,البحث الوصول إلى مجتمع

دون غیرهم ، وكذا باعتباره مجتمع بحث افتراضي على الفیسبوك ooredooصفحة 

وائم بأسماء المبحوثین، وكذلك توفر نفس الخصائص باعتباره مجتمع البحث ق وعدم توفر

متجانس ، لهذا سیكون اختیار مفردات العینة عشوائیا وتكون ممثلة لمجتمع البحث، غیر 

من العدد الكلى العینة بما یتناسب إمكانیاتنا وأهدافنا 0.001لذا ارتأینا إلى اختیار نسبة 

مع افراد العینة بتطبیق القاعدة الثلاثیة فان حجم العینة وصل من الدراسة وقمنا یتعامل

.مفردة60بتقریب 

6517841100

x0.001

.260، 259خرون، مرجع سبق ذكره، صلحسن عبد االله باشیوة وآ-1

فاطمة عوض صابر ومرفت علي خفاجة، أسس ومبادئ البحث العلمي، كلیة التربیة والریاضة، جامعة الإسكندریة، -2

.192، ص2002مكتبة ومطبعة الأشعاع الفنیة، الإسكندریة، 
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6517841 x 0.001 = 65

100

.65إستمارة من مجموع 60وبعد توزیع الإستمارة  على مفردات العینة تم إسترجاع 

:ات الدراسةأدوات جمع بیان:عاشرا

تعد أدوات البحث العلمي وسائل یعتمد علیها الباحث في تجمیع البیانات 

.والمعلومات وذلك من خلال طرح أسئلة والإجابة عنها وصولا إلى نتائج

فلقد اعتمدنا في دراستنا هذه على استمارة استبیان إلكترونیة وذلك من أجل الوصول إلى 

،ث افتراضي ولعدم وجود قائمة بأسماء المبحوثینعینات الدراسة باعتبار مجتمع البح

فالاستمارة الإلكترونیة تسهل الوصول إلى أكبر عدد ممكن من عینات الدراسة، كما تتیح 

لنا رؤیة إجابات المبحوثین بمجرد انتهائهم من الإجابة، ثم تقوم بوصفها في استنتاجات 

.علمیة واضحة وصریحة

الافراد بهدفیعدهامن الأسئلةمجموعةمننموذج:یعرف الاستبیان بأنه 

البحوثتتطلبهاالتيالبیاناتلجمعرئیسیة أداة وتعد،معینةبیانات على الحصول

1.الإعلامیةمنهاخاصة و الاجتماعیة

قائمة تتضمن مجموعة من الأسئلة، المعدة بدقة :كذلك یعرف الاستبیان على أنه

ع الذین یكونون العینة الخاصة بالبحث، كما یعرف ترسل إلى عدد كبیر من أفراد المجتم

أحیانا بأنه صحیفة تحتوي مجموعة من الأسئلة، التي یرى الباحث أن إجابتها تفي بما 

ختیارهم على إیتطلبه موضوع بحثه من بیانات ترسل بالبرید إلى الأفراد الذین یتم بهم 

.2أسس إحصائیة یجیبون علیها ویعیدونها بالبرید

،الحدیثالجامعيالمكتب،الاجتماعیةالخدمةمحیط في الاجتماعيالبحث،آخرون و خاطرمصطفىأحمد1

  .3 02ص,2010،مصر

، 2000، مؤسسة الوراق، المكتبة الوطنیة، أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعیةمروان عبد المجید إبراهیم، 2

  .165ص
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التعرف على   إلى تهدفومباشرةبسیطةلفظیة أداة" أنه على الاستبیان رفیعكما

أسئلة توجیهخلالومنمعینموضوعنحوواتجاهاتهموخبرات المفحوصین،ملامح

1ذلك شابهوماوالصیاغةالترتیب في التقنیینمنقریبة

یة ستقصاء، كلها ترجمة الفرنسرف الاستبیان أو الاستفتاء أو الإكما یع

QUESTIONNAIRE فالأداة هنا تقوم على مجموعة من الأسئلة موجهة إلى مجموعة

من الأفراد إما عن طریق البرید أو عن طریق المقابلة والمواجهة أو عن طریق شبكة 

.2الانترنت

الاستقصاء حیث یعتبر أحد الأسالیب الأساسیة التي تستخدم في جمع البیانات الأولیة أو 

باشرة من العینة المختارة أو من جمیع المفردات مجتمع البحث عن طریق الأساسیة أو الم

توجیه مجموعة من الأسئلة المحددة المعدة مقدما، وذلك بهدف التعرف على حقائق معینة 

أو جهات نظرا للمبحوثین واتجاهاتهم أو الدوافع  والعوامل والمؤثرات التي تدفعهم إلى 

.تصرفات سلوكیة معینة

:م  محاور استمارة استبیان إلى أربعة محاور رئیسیة وهي على النحو التاليوسیتم تقسی

ooredooما طبیعة المنتجات و الخدمات التسویقیة التي تسوقها صفحة :01المحور

.لمتابعیها على الفیسبوك

لزیادة ooredooالطرق وأسالیب التسویق والترویج التي تتبعها  صفحة :02المحور

.فیسبوكمبیعاتها على ال

إنعكاس ممارسة التسویق الإلكتروني على جودة المنتجات والخدمات المقدمة  :03المحور

.على الفیسبوكooredooلمتابعي صفحة 

  .336ص ،1،1976ط،"نقدیةرؤیةنحومحاولة"الاجتماعيالباحث،المعطيعبدالباسطعبد1

.193، ص2011، دار الفكر العربي، القاهرة، ناهج البحث الإعلاميممحمود حسن إسماعیل، 2
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:صدق وثبات الاستبیان 

ولقد تم عرض الإستبیان على مجموعة من أساتذة علوم الاعلام والاتصال هدف تحكیمها 

م تعدیل بعض الاسئلة بالتنسیق مع الأستاذ من اجل صدقها وثبات تطبیقها ، وقد ت

:المشرف لتصبح اكثر دقة وثباتا ، والأساتذة الذین قاموا بتحكیم الاستبیان 

:سراي سعاد"الدكتورة .تخصص اعلام واتصال"

.تخصص اعلام واتصال":جفال سامیة "الدكتورة 

:طلحة مسعودة"الدكتورة  .تخصص اعلام واتصال"
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الإطار النظري
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.الإطار النظري:الفـــــصل الثاني

:تمهید

.وطرق ممارستهالإلكتروني مستویاتهالتسویق :المبحث الأول

.مفهوم التسویق الالكتروني:المطلب الأول

.نشأة التسویق الالكتروني:المطلب الثاني

.مستویات التسویق الالكتروني:المطلب الثالث

.طرق ممارسة التسویق الالكتروني:ب الرابعالمطل

إستراتیجیات القدرة التنافسیة في التعامل مع التسویق الالكتروني :المطلب الخامس

القدرة التنافسیة:المبحث الثاني

.القدرة التنافسیة:المطلب الأول 

.المنافسة والتنافسیة:المطلب الثاني

.أنواع القدرة التنافسیة:المطلب الثالث

.مؤشرات القدرة التنافسیة في المؤسسة:مطلب الرابعال

.التنافسیةالإستراتیجیة:المطلب الخامس

.المؤسسة الخدمیة:المبحث الثالث

.مفهوم المؤسسة الخدمیة:المطلب الأول

.مراحل تطور المؤسسة الخدمیة:المطلب الثاني 

.الهیاكل التنظیمیة للمؤسسة الخدمیة:المطلب الثالث

تصنیف المؤسسات الخدمیة :بع المطلب الرا

الاستراتیجیات العامة المتبعة في المؤسسة الخدمیة:المطلب الخامس

.خاتمة
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:تمهید

النجاحتریدمؤسسة لأي الإداریةالوظائف أهم منالتسویقوظیفةتعتبر

محدودةتكونالخدماتتقدیم و السلعإنتاج على منظمة أي فقدرة العامة، أهدافها وتحقیق

المبیعاتوزیادةالمستهلكاِحتیاجاتتحدید على یساعدفعالتسویقيجهدیصحبها لم ما

.إلیهاتسعىالتيالربحیة و

عملیةسهل و التبادل طرفي تقریب في والذي ساهم ،الهائلالتكنولوجي في ظل التطور

الانترنتلاسیما العالم عبروالمستهلكالمنتجبینوالخدماتالسلعتوزیع و نقل

منبهأسهمتبما وذلك صغیرةكقریةبفضلها العالم أصبحالتي،المعلوماتوتكنولوجیا

وسهولة الوقت توفرها وتقلیلالتيالخدماتتكالیفاِنخفاضبینهامنامتیازات و خدمات

الأمرانعكسالأرباح،زیادةمنحسنمماالمستهلكینالمؤسسات وبینالاِتصالوسرعة

إتباع على اثرممااكبربصفةالتسویق على و المؤسساتعملأوجهمنالعدید على

ت استراتیجیاوبناءدقیقةعلمیةومفاهیمأسس على التسویقیةللبیعجدیدة وطرق أسالیب

.منتجاتهابیع في للشركاتوالتسویق

حیث ،باحث ومن هنا حاولنا التطرق الیه في هذا الفصل من خلال الاعتماد على ثلاث م

اما المبحث ،كان المبحث الاول عن التسویق الالكتروني استراتیجیاته وطرق ممارسته

.والثالث حول المؤسسات الخدمیة،الثاني حول القدرة التنافسیة 
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.سویق الالكترونيالتتعریف :الأولالمطلب 

:التسویق الالكتروني-01

جاري قائم على تفاعل اطراف التبادل تعامل ت:یعرف التسویق الالكتروني بأنه 

الكترونیا بدلا من الاتصال المادي المباشر او عملیة بیع وشراء السلع والخدمات عبر 

.1الانترنت

ذلك القسم من التسویق التقلیدي الذي یعتمد في استراتجیاته على :كما یمكن تعریفه بأنه

.2تطبیق تكنولوجیات المعلومات والاتصال

:یف محدد للتسوق الالكتروني منهامن التعریفات التي تصدت لإعطاء تعر وهناك العدید

ان التسوق الالكتروني یتضمن كافة الانشطة التي تنفذ  من خلال الانترنت لإیجاد - أ

.حل وجذب الزبائن والاحتفاظ بهم وجلب الارباح

نه وظیفة فقد عرفت التسویق الالكتروني على ا،أما الجمعیة الأمریكیة للتسویق  -ب

تنظیمیة ویتمثل بمجموعة من العملیات التي تحدد لخلق الاتصال وتسلیم القیمة الى 

الزبون وإدارة علاقة الزبون بالطرق التي تحقق المنافع والأهداف للمنظمة  وأصحاب 

.الحصص والتي تتم من خلال الادوات والوسائل الالكترونیة

وأدواته التي تساهم في انجاز اهداف ان التسویق الالكتروني له نماذجه وطرقه-ج

.المنظمة وأهداف التسویق

.25ص , 2014،دار العلم والإیمان للنشر والتوزیع, 1ط ،والالكترونيالإعلانيالتسویق ،محمد علي ابو العلا1

 .30ص ،2005،دار حامد ،عمان ،التسویق الالكتروني،محمد طاهر نصیر 2
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ن المفهوم السابق للتسویق الالكتروني یساهم في التفریق ما بینه وبین التجارة أ-د

.الالكترونیة والتي تمثل خططا لعملیة البیع والشراء من خلال الانترنت

تقنیات الاتصال من خلال ان التسویق الالكتروني یشیر الى تطبیق مبادئ التسویق و 

ویتضمن استخدام كل عناصر ,أجهزة الإعلام الإلكتروني وبشكل خاص الانترنت 

التسویق المباشرة وغیر المباشرة  وتقنیات المساعدة لإیصال الأعمال التجاریة الى 

1الزبائن

,2012،دار المسیرة للنشر والتوزیع و الطباعة ،1ط ،التسویق الالكتروني،ردینة عثمان یوسف،محمود جاسم الصمیدعي 1

.82-81-80ص ص 
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:تطور مفهوم التسویق الالكتروني:الثانيالمطلب 

لتكیفه ذلك و للتغیرقابلمصطلح هو التسویقمفهوم " أن دوكبو میشالأشار

 إلى المقسمالعملاء طلب أساس على المبنيالتقلیديفالتسویقالتكنولوجيالتطورمع

:المتغیرات لأن كافیا،یعد لم التسویق المختلطأساس على المبني و سوقیة قطاعات

رقم الاعمال  و السوقیةالحصة رفع إلى الهادف الإعلان و المنتوجالتوزیع،السعر،

البنوكتطویرسیاسة إطار في التكنولوجیةالمشاریعإدماج على قادرة تعد لم للمؤسسات

 :وهي له القیادیةالمفاتیحتعتبرمتغیراتأربعةیتطلبالالكترونيالتسویق فإن علیه و

.الأفراد التوزیع،التكنولوجیا،المعلومة،

.جدیدة عروض أو جددعملاءلتطورمستقلكمصدرتعتبر أن یمكنالمتغیرات هذه كل

 الوقت و الفضاء عن مفهومناأساسیةبطریقةغیرت قد الرقمیةالثورة"بأنكوتلرأوضح إذ

موجودةتكون أن یمكن فهي كبیر فراغ ملء إلى منظمةأیةتحتاجبالتالي لا و الكتلة و

الأشیاءشحنیمكن و الوقت،نفس في اواستلامهالرسائلإرسالیمكن و مكان أي في و

1.معینةككتلةشحنهامنبدلامضات  و شكل على

للتسویقالمكافئأنه على الالكترونيالتسویق إلى النظرةتجعلالتطورات هذه كل

مراحلتلخیصیمكن و ت،الانترنمعالمترافقةالجدیدةالخصائصإلیهمضافالتقلیدي

:التاليالجدول في الالكتروني إلى قلیديالتمنالتسویقمفهومتطور

 284ص ،2008،الجامعي دار الفكر،لوجیستیات التجارة الالكترونیة،خالد ممدوح إبراهیم1
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.یمثل مراحل تطور التسویق الالكتروني :الجدول الثالث 

1970198019902000السنة 

اتجاه التسویق 

ونوعه 

التسویق التسویق الاداري تسویق العرض تسویق  العرض

الالكتروني  

تلبیة احتیاجات الاولویة 

لمؤسسة الداخلیة ا

احتیاجات الزبائن 

احتیاجات الزبائن 

احتیاجات الشبكة ,

تحصیل ,التوزیعیة 

الربح الاجمالي 

التشخیص 

التفاعلیة ,

المبدأ الذي یقوم 

علیه هذا المفهوم 

رفع حجم 

المبیعات 

القیام بدراسة 

التسویق 

الاتصالات من ,

اجل رفع حجم 

المبیعات 

الاهتمام بالجودة 

الربح الاجمالي و 

الحرص على ,

تعامل شبكة 

التوزیع 

والاتصالات ورفع 

حجم المبیعات 

الاهتمام بالعمیل 

وإنشاء القیمة لدیه 

مواكبة ,

التكنولوجیا 

والاهتمام 

بالاتصالات 

تحسین  الجودة ,

لتحقیق الربح 

  .280 ص،2008،معيالجا،دار الفكرلوجیستیات التجارة الالكترونیة، خالد ممدوح إبراهیم:المصدر
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أولویاتهتغیرتحیثالسبعیناتمنذتطورالتسویقيالمفهوم أن الجدولخلالمننلاحظ

وصلحتىتطورالمفهوم هذا التكنولوجيالتطورمسایرة و التأقلممنفقد تمكنومبادئه

بتنوعتنوعت و تعاریفهتعددتأینالالكترونيهو التسویق و الیومعلیه هو ما إلى

.خلهمدا

.مستویات التسویق الالكتروني:المطلب الثالث

أهم میزة یمكن أن تجعل استخدام التسویق الالكتروني متعة حقیقیة وذا فائدة واقعیة 

حیث یمكن ,التي یتم التركیز علیها دائما في التعاملات التجاریة ،تكمن في التفاعلیة 

علاقات ثقة متبادلة وبالتالي معرفة كل للمستهلك الالكتروني بالتفاعل مع المؤسسة وربط

وحسب اختلاف مستویات تعامل المستهلك الالكتروني مع ,منهما للآخر معرفة جیدة 

:المؤسسات الالكترونیة عبر موقعها في الانترنت ونجد ثلاث مستویات تفاعلیة 

:زیارة الموقع -أ

اذ یعتبر ابسط ,ا فقط یقوم المستخدم بإستعراض سریع للموقع فیتصفح الصفحات ویقرأه

هدفه الوصول الى اكبر عدد من الزوار لموقع (مستوى لتقدیم المعلومات والبیانات 

)المؤسسة

:الفاعلیة - ب

متتبعا مجال ,یزور الموقع زبون محتمل فیبدأ بالنقر على الازرار والبحث عن المعلومات 

لى جعل الزائر یتوقف إهدف وی،اذ یهتم هذا المستوى بالمنتج والمؤسسة والخدمة،اهتمامه 

.بتمعن اكثر من متصفح الموقع
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:التفاعلیة -ج

یمكن لمتصفح الموقع ترك بیانات ومعلومات تهم المؤسسة عن طریق البرید الالكتروني 

تبادل وإرسال ،اجراء محادثات ،تسجیل طلبات الشراء ،كالملاحظات حول صفحة الموقع  

تحتوي على مشاهد ،جهة جیدة تنشط المتصفحین الشيء الذي یتطلب ایجاد وا،الرسائل 

صفحات ذات نصوص واضحة وجذابة وإمكانیة التزوید بمقالات ،وصور وحركات مثیرة 

وكذا مع القائمین على ،وإمكانیة التحاور فیما بینهم ،وحوارات واستطلاعات تهمهم 

.1المؤسسة

مذكرة "حالة التجارة الالكترونیة في البلدان العربیة"المعلومات المبادلات التجاریة في ظل تكنولوجیا ،شنین حسین 1

  .68ص ،2003،الجزائر ،المعهد الوطني للتجارة ،إدارة الأعمال التجاریة،غیر منشورة ،ماجستیر 
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.طرق ممارسة التسویق الالكتروني :المطلب الرابع

مل التسویق الالكتروني مجموعة من الطرق التي یمكن استخدامها للنجاح في یش

:خدمة مع ضرورة الانتباه الى النقاط التالیة أو الترویج لسلعة

و جل هذه الطرق في عملیة التسویق لمنتج ویظل الفاصل في اعتماد بعض إیمكن -

.تحدید اكثر الطرق ملائمة في المنتج في حد ذاته

ة المحددة لعملیة التسویق والمبالغ المالیة المرصودة للبدء في الحملات المیزانی-

بعض هذه  الطرق غیر مجانیة الخبرات الشخصیة للمسوق أنّ ذ إالدعائیة   للمنتج 

نفسه في التعامل مع الالیات والبرمجیات المختلفة لعملیة التسویق ولبیئة التسویق 

.1الرقمي عموما

:تسویق الالكتروني بأحد الطرق الموضحة في الشكل التاليیمكن للمؤسسة ممارسة ال

ص ،2008،الدار الجامعیة ،الاسكندریة ،التسویق المتقدم ,بو النجا أمحمد عبد العظیم :المصدر 

352.

إشراف ،مذكرة ماجستیر ،قتصادیةالمیزة التنافسیة في المؤسسة الإدور التسویق الالكتروني في دعم,زینب شطیبة 1

2008كتور إبراهیم بختي ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاري وعلوم التسییر ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة،السنةالد

  .82ص ،2009

الإعلان والترویج 

عبر الانترنت

موقع ویب المؤسسة 

او موقع الویب

المشاركة في مجتمع 

الویب

ممارسة التسویق 

الالكتروني

البرید الالكتروني 

وشبكات الویب
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المخزنة في خادمات الویب ,مجموعة من وثائق النص المترابط :مواقع الویب-01

:الاسس الرئیسیة التالیةوتقوم هذه المواقع على

.بحار في الویببرامج الإ،الروابط ،المحتویاتیم،التصم

:كما تحتوي بعض مواقع الویب على مزایا اضافیة مثل 

1برمجیات جافا،خدمة الحوار،البرید الالكتروني،الخدمات التفاعلیة مع المستخدم

لمشاركة في نشاطات یصمم هذه المواقع ویدیرها اشخاص ومؤسسات لهم الرغبة با

ویزور هذه المواقع افراد لهم الامل في الحصول على ،الانترنت بما یعود علیهم بالنفع 

و مستخدمین اخرین في الوقت الحقیقي وبسرعة أفرصة للاتصال والتفاعل مع زائرین 

بینما ,أما آلیة الوصول الى مواقع الویب فهي تعتمد على محدد موقع المصدرو  ،فائقة

لنقل طلبات المستفیدین التي ترد عبر مستعرض ،وتوكول نقل النص المترابط یوظف بر 

رسال الصفحات المطلوبة إویجیب خادم الویب بدوره عن طریق ,الویب الى خادم الویب 

عن ،ومن ناحیة اخرى تستخدم لغة النص المترابط لإنشاء مواقع الویب ،من الموقع 

.2فیة  ظهور المحتویاتطریق نصوص معتمدة تحدد لمستعرض الویب كی

:ممارسة الاعلان والترویج عبر الانترنت-02

یمكن لرجال التسویق استخدام الاعلان عبر الانترنت لبناء صورة ذهنیة جیدة عن 

و لجذب الزوار لمواقع الویب الخاصة بهم وقوة الاعلان عبر أ ،علاماتهم على الشبكة

لى السلعة التي إع حاجة المستهلك م،علانرتباط ظهور الإإشبكة الانترنت تنشأ من 

.یرغب بها

ص ،دار المریخ ،المملكة العربیة السعودیة "المشكلات،الوظائف ،الاستراتیجیة ",الادارة الالكترونیة ،نجم عبود نجم1

286.

  .127ص ،دار المناهج ،الأردن ،1ط،ات التسویقیة في الانترنتالاستراتیجی،بشیر عباس العلاق 2
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:اشكال الاعلان والترویج الالكتروني -.3

علانات عبر الانترنت نتیجة تزاید اعداد ونوعیات المستخدمین ستخدام الإإتطور 

:شكالا مختلفة منهاأوتتضمن هذه الاعلانات ،الموجودین على الشبكة

.ي تظهر في شكل شریط نقل الاخباروالت:علانات المتحركة عبر الشاشة الإ-أ

وهو نمط اعلاني طویل موجود الى جانب صفحة :إعلان ناطحات السحاب- ب

.الویب بأعلاها كأنه یمثل المجلد أو الجانب الجلدي لصفحة الویب

وهي قیام مؤسسة بتحالف مع مؤسسة اخرى بغرض ان یقوم :برامج التحالفات-ج

.موقعهكل منهما بالإعلان عن الاخر على 

وهي إعلانات تأخذ شكل صنادیق او علب لها احجام اكبر بكثیر :المستطیلات-د

.من النمط الموجود على هیئة شرائح نقل الاخبار

:المشاركة في مجتمعات الویب -04

تسمح هذه المواقع لأصحابها ان یتعایشوا ویتبادلوا وجهات نظرهم فیما یتعلق بقضایا 

ي یمكن اعتبار مثل هذه المواقع نوادي اجتماعیة یمكن لكل وبالتال،ذات اهتمامات عامة

ویعرق عناوین البرید الالكتروني لهؤلاء الاخرین الذین ،فرد فیها التعامل مع الاخر 

وعادة ما تكون هذه المجتمعات جذابة للمسوقین حیث یمكن ،یشاركوه عضویة هذا المكان 

ین ذوي الاهتمامات المشتركة من خلالها الوصول الى قطاعات محددة من المستهلك

.1وتحدید خصائص هؤلاء ,

:استخدام البرید الالكتروني وشبكات الویب -05

اصبح البرید الالكتروني من الدعامات التي یعتمد علیها المسوقون في كل 

حیث ،سواء تلك التي تتم بین المؤسسة والمستهلك او المؤسسات فیما بینها ،المعاملات 

ل بیئة البرید الالكتروني یجعل المسوقین یقومون بتصمیم رسائل یسمح التنافس داخ

  .363ص،بشیر عباس العلاق مرجع سبق ذكره1
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ومراعاة للنواحي الشخصیة ،الكترونیة تتصف بالثراء من حیث الحركة والتفاعلیة 

من ثم تخرج في النهایة بشكل رسائل صوتیة مرئیة مؤثرة بشكل فعال على ،لمستقبلیها 

.1الجمهور الذي تستهدفه

  .365ص ،مرجع سبق ذكره ،نجم عبود نجم 1
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استراتیجیات القدرة التنافسیة في التعامل مع التسویق :طلب الخامسالم

.الالكتروني

ویتمكن ,كلفة یتبادل ملایین الاشخاص المعلومات عبر الانترنت مباشرة بدون ت

سعار والعلامات لذلك یتطلب على الاطراف الفاعلة في هذا المجال هؤلاء من مقارنة الأ

:الحرص على

:والاتصالتشار میزة الان-01

تتعلق هذه المیزة بالقدرة على الربط بأكبر عدد ممكن من المستهلكین وتعریفهم بأكبر عدد 

لكتروني كانت محلات السوبر ماركت مثلا تهتم ذلك انه قبل التسویق الإ،من المنتجات 

له التي تحقق الاختیار الواسع والذي یكون ،بمناسبة الموقع الجغرافي والتشكیلة الواسعة

لكتروني یتحقق عنصر ق الإتكلفة اقتصادیة عالیة غیر محتملة لكن بواسطة التسوی

.كبرأنتشار بدرجة الإ

یشیر ذلك الى كمیة وعمق التفاصیل عن :لكترونیا إثراء المعلومات المعروضة -02

ویلعب ذلك دورا مهما في بناء علاقة ،المعلومات المقدمة للمستهلك عن طریق الانترنت 

تباع إة مع الزبائن ولیس مجرد الوصول الیهم لكي تحقق المؤسسة هذا البعد علیها مستمر 

.ثراء المعلومات عن المنتج ،إثراء المعلومات عن المستهلك نفسه إ: ما یلي 

:رتباط والتحالف البعد الخاص بالإ -03

ث هناك حی،لكترونيلى اتجاه الاهتمامات التي یمثلها نشاط التسویق الإإیشیر هذا البعد 

حیث لا ،جاه من جانب منظمي عملیة البحث والإبحار لعمل تحالف مع  الزبائن إت

یبیعون شیئا سوى المعلومات التي تحقق قدرة تنافسیة غیر عادیة وهنا لابد من مقاومة 

.و تقلیده من قبل تجار التجزئة التقلیدیة اهذا التحالف 

وهي ,الالكترونيالتسویق طرف منالمعتمدةستراتیجیةوكذلك یمكن التطرق الى الإ

:كالتالي

:الالكترونيالتسویقإستراتیجیة-

التكنولوجیاعملكیفیة على التكنولوجیاعملكیفیةالالكترونيالتسویقاستراتیجیةتركز

 و التجاریةالحملاتالجدیدة الادارة و الفرد انتباهلجذب،كثر المخصصةا التسویقلجعل
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 فهم على ستراتیجیةالإ هذه نها تركزأكما ،التسویق والتعلیمیمتصم و الافضلالمنتج

 و المستهلكین و العملاء على الثقةبناء و الاستراتیجیةتشكیل و المستهلكحتیاجاتإ

جعل و ،المستهلك العلاقات ادارة برامجتتضمنهناكتحدثالتيالالكترونیةالتكنولوجیا

جعل على تساعدالتيالبرامج و اللاسلكیةجیاالتكنولو  و اوتوماتیكیةالمبیعات قوة

.1 القرار اتخاذ دعم نظم و اوتوماتیكیةعملیةالتسویق

 .142ص،2013،الأردن،دار الرایة للنشر التوزیع،التسویق المباشر،سید سالم عرفة1



:الفـــــصل الثاني  الإطار النظري                                              

40

:القدرة التنافسیة

.القدرة التنافسیة:المطلب الأول

المیزة على القائمالمفهوممن 1945 عام منذللمؤسسةالتنافسیة القدرة تحولت

وزیادةالأسعارتخفیضوبالتاليالتكالیف في التحكم على قدرتهانيتعالتيالنسبیة

المرتبطةوظائفهامجموعمنتنشأالتيالتنافسیةالمیزة على المفهوم القائم إلى المبیعات،

 كلها أو الوظائف هذه بعضأدائهابشرطمنتجاتهاوتطویروتوزیعوتصنیعبتصمیم

مجموعة أو خاصیةتمثلالتنافسیة القدرة فإن ثمومن،منافسیهامنأفضلبشكل

تمكنهاالسوقمنحصة على لها بالحصولتسمحوالتيالمؤسسةعلیهاتتوفرخصائص

مرتبطمتطوردینامیكيطابع ذات بكونهاتتمیزالتنافسیة القدرة وهذه،النمومنمستقبلاً 

 وكذلك وظائفها، ةوفعالیونظام معلوماتهابنیتهاحیثمنالداخلیة للمؤسسةبالخصائص

للمعلوماتالأفضلالإستغلالطریق عن الخارجيمحیطهامعوتكیفهاإلمامهابمدى

1.دائمةتنافسیةمیزةاكتساب لها تكفلالتي

الأسواق في المنافسة على القطاعات قدرة أنها على التنافسیة القدرة تعریفویمكن

حصتها على الحفاظ على قادرة تكون أن و السوق في حصتهاتوسیعخلالمنالخارجیة

مستویاتثلاثهناكحیثالمفتوحة،التنافسیةالتجارةنظمظل في المحلیةالسوق في

الصعید على تنافسیةبیئة في الأعمالمؤسساتنجاح في تؤثرالتنافسیة القدرة من

 والقدرة ركة،الشفیهاتعملالتيللصناعةالتنافسیة والقدرة للشركةالتنافسیة القدرة:العالمي

2.لالعمفیهایقعالتي للدولة التنافسیة

المؤسسة حولالأولالوطنيللمؤسسة،الملتقىالتنافسیة رةالقد تنمیة في المعلوماتأنظمة دور،رابحزبیري،1

0.3،ص2003,الجدیدالاقتصاديالمناخوتحدیاتالجزائریةالاقتصادیة

2 Fusun ulengin, , A decision support methodology to enhance the competitiveness of the
Turkish automotive industry, European Journal ooperational
research,volume234,lssue3,1may2014.pages789-801.
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.المنافسة والتنافسیة:المطلب الثاني 

المنافسةتعریف :أولا

یرىمنفمنهملها،معینمفهومتحدید على الإجماعیتم ولم المنافسة،تعاریفتعددت

:المنافسةبأن

ل مع أعضاء مجموعة هي تنافس بین اعضاء مجموعة اقتصادیة واحد من اجل التعام

.1اقتصادیة أخرى

كذلك یقصد بها تعدد المسوقون وتنافسهم لكسب العمیل بالاعتماد على اسالیب مختلفة 

2.الخ...التوزیع والخدمة بعد البیع وأسلوبكالأسعار والجودة وتوقیت البیع 

هلك غایته تعظیم رفاهیة المست،وسیلة اكتشاف هیكل السوق الامثل "كما تعرف بأنها 

حیث یسعى كل من عارضي المنتج الى تعظیم الفارق بین القیمة التي ینظر الیها ,

3).الانتاج والاستعمال(الزبائن للمنتج المعروض وبین تكلفة التكامل 

4".السوق في متماثلة أو متقاربةمنتجاتیعرضونالذینالمنتجینبینالصراع" هي

تعریف التنافسیة:ثانیا 

jeanحیث یعرفها  charles Mathé غایة توضح الاختیارات  أو هدف"نها أعلى

كما انها تعتبر اداة لتحسین ,وتجعلها في وضعیات منافسة وملائمة ،التنافسیة للنشاطات

  .126ص ،1970،دار النهضة العربیة ،دراسات في اقتصادیات الاعمال،صلاح الشنواني 1

 .20ص ،مؤسسة شباب الجامعة الاسكندریة،المنافسة والترویج التطبیقي،فرید النجار 2

مكتبة ، 1ط،یق كمدخل استراتیجي لتحسین القدرة التنافسیة للمؤسسة التسو ،بوشمال عبد الرحمان ،هشام حویز3

  .139ص،2014،الوفاء القانونیة 

جامعة ,كلیة اعلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر "غیر منشورة "اطروحة دكتوراه ،لتسویق والمزایا التنافسیةلحول سامیة ا4

  .59ص ،2007باتنة ،،الحاج لخضر 
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من ناحیة الاستراتیجیة فتسمح التنافسیة بالتحكم في الوقت من ،أما داء هذه النشاطات آ

1.ة التي یمكن ان تخلقها هذه الوضعیة جل الاستغلال والاستفادة من الوضعیة الجدیدأ

،القدرة على الصمود امام المنافسین بغرض تحقیق الاهداف من ربحیة "ویقصد بها 

2.بتكار وتجدید ،إستقرار،إنمو

  . 36ص ،جامعة تلمسان ،رسالة ماجستیر ،میزة التنافسیة في تحسین اداء المؤسساتدور ال،عبدوس عبد العزیز1

  .11ص ،2000مصر ،مؤسسة شباب الجامعة ،التنافسیة والترویج التطبیقي،فرید النجار 2
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.أنواع القدرة التنافسیة:المطلب الثالث

لتحقیق ،نافسیة الملائمةتتبع أهمیة القدرة التنافسیة في كونها تعمل على توفیر البیئة الت

كفاءة تخصیص الموارد واستخدامها وتشجیع الابداع والابتكار بما یؤدي الى تحسین 

والارتقاء بمستوى نوعیة الانتاج ورفع مستوى الاداء وتحسین مستوى ،وتعزیز الانتاجیة 

.المعیشة عن طریق تخفیض التكالیف والأسعار

:ن التنافسیة وهي وتمیز العدید من الكتابات عدة أنواع م

رخص یتمكن من تصدیر السلع فالبلد ذو التكالیف الأ:تنافسیة التكلفة أو السعر -01

.ثر سعر الصرف أفضل ویدخل ألى الاسواق الخارجیة بصورة إ

حدود التنافسیة معرفة بالعدید من العوامل غیر  ر أنبإعتبا:التنافسیة غیر السعریة -02

عض الكتاب یتكلمون عن المكونات غیر السعریة في التقنیة وغیر السعریة ،فان ب

.التنافسیة 

وتشمل بالإضافة إلى النوعیة والملائمة عنصر الابداع :التنافسیة النوعیة-03

والأكثر ملائمة للمستهلك ,فالبلد ذو المنتجات المبتكرة وذات النوعیة الجیدة ,التكنولوجي 

السوق ،ویتمكن من تصدیر سلعة وحیث المؤسسات المصدرة ذات السمعة الحسنة في 

1.حتى لو كانت اعلى من سلع منافسة 

حیث تتنافس المشروعات من خلال النوعیة في صناعات عالیة :التنافسیة التقنیة -04

2000WEFالتقنیة ویمیز تقریر التنافسیة العالمیة للمنتدى الاقتصادي العالمي 

كز على مناخ الاعمال وعملیات ،وتر CCIالتنافسیة الظرفیة او الجاریة ودلیلها 

النوعیة والحصة ،التزوید ،التكلفة :وتحتوى على عناصر مثل ،المؤسسات واستراتیجیاته 

وتركز على الابداع التكنولوجي ورأس ،GCIوبین التنافسیة المستدامة ودلیلها ,في السوق 

على   دراسة للآثار المتوقعة،أثر السیاسات البیئیة على القدرات التنافسیة لصادرات الدول النامیة،سامیة سرحان ّ 1

،ص ،2011،سطیف ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر وعلوم التجارة ،مذكرة ماجستیر ،تنافسیة الصادرات الجزائریة 

37.
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والإنتاجیة وتحتوي على عناصر مثل التعلیم رأس المال البشري،المال البشري والفكري 

وقوى السوق تدفع ،مؤسسات البحث والتطویر  الطاقة الابداعیة ،الوضع المؤسسي 

:ساسیة في التنافسیة الى الاهتمام بجوانب عدیدة منهابعاد الأالأ

لى مستوى القطاع ثم مستوى إعتبارا من مستوى المشروع أو المنتج إ: مستوى التحلیل-أ

.البلد وحتى على مستوى الاقلیم 

.والفعالیة والاختیار الصحیح للغایات,هي تحقیق الاهداف بأقل التكالیف :الشمول - ب

حیث ان التنافسیة في جوهرها تعني مقارنة نسبیة بین الاقتصادیات سواء :النسبیة-ج

وتنعكس ،و بین فترتین زمنیتین أقسام في المؤسسة الواحدة ،أ أو و مؤسساتأكانت بلدنا 

1.و المتغیرات وعلى تركیب أدلة التنافسیة أرات المنتقاة هذه القضایا  على المؤش

.38،ص ،مرجع سبق ذكره ،سامیة سرحان 1
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.مؤشرات القدرة التنافسیة في المؤسسة:المطلب الرابع

فالمؤسسة قلیلة ،الاكثر وضوحا یبدو على مستوى المؤسسة إنّ مفهوم التنافسیة

المؤسسة لا تكون نّ إوحسب النموذج النظري للمزاحمة الكاملة ف،الربح لیست تنافسیة 

وهذا یعني ،نتاجها المتوسطة تتجاوز سعر منتجاتها في السوقإتنافسیة عندما تكون تكلفة 

وضمن فرع النشاط ،و تبددأثروتها تتضاءل نّ وأان موارد المؤسسة یساء تخصیصها 

نتاجها إتكلفة نّ لأن تكون قلیلة الربحیة أیمكن للمؤسسة ،معین ذي منتجات متجانسة

وقد یعود ذلك إلى أنّ إنتاجها أضعف أو أنّ عناصر ،على من تكلفة منافسیها أ المتوسطة

.الإنتاج تكلفتها أكثر أو للسببین معا

نموذجا لتحلیل الصناعة وتنافسیة المؤسسة من خلال القوى Austenویقدم أوستن 

:الخمس المؤثرة على تلك التنافسیة وهي 

  .ق تهدید الداخلین المحتملین إلى السو -

.للمؤسسةقوة المساومة والتفاوض التي یمتلكها الموردون -

.المؤسسةقوة المساومة والتفاوض التي یمتلكها المشترون لمنتجات -

.المؤسسةتهدید الإحلال أي البدائل عن منتجات -

التنافسیة على مستوى المؤسسة     ویشكل هذا النموذج عنصرا هاما في السیاسة الصناعیة و 

، وجاذبیة منتجات مؤسسة ما یمكن ان تعكس الفاعلیة في استعمال الموارد وعلى الأخص                

الصنع والإنتاجیة والحصة لهذا فإن الربحیة وتكلفة،في مجال البحث والتطویر والدعایة 

.1سسة السوق تشكل جمیعا مؤشرات للتنافسیة على مستوى المؤ  في

:الربحیة-01

مؤشرا علىالسوقمنالحصةتشكل وكذلك الحالیةالتنافسیة على مؤشرات كافیةتشكل

 غرض لمجردالربح على تشارك لا أنها أي أرباحها،تعظمالمؤسسةكانت إذا التنافسیة

 راالتنحوذاته هو یتجهسوق في تنافسیةتكون أن یمكنمن السوق،ولكنحصته رفع

بحوث ومناقشات ورشة عمل "محددات القدرة التنافسیة للأقطار العربیة في الأسواق الدولیة،ودیع محمد عدنان1

.12-06 ص،ص جوان 19،21دت في تونس عق
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ربحیةكانتوٕاذا,المستقبلیةلربحیتهاضامنةتكون لن الحالیةتنافسها فإن جع،وبذلك

الحالیةالقیمة فإن الزمنمنفترة إلى تمتد أن ینبغيالسوق في البقاءتریدالتيالمؤسسة

  .لها السوقیةبالقیمةتتعلقالمؤسسةالأرباح

:الصنعتكلفة-02

تكلفةكانت إذا النزیهةللمنافسةنظريال النموذجحسبتنافسیةغیرالمؤسسةتكون

إنتاجیتهالانخفاضإما ذلك الأسواق،ویرجع في منتجاتهاسعرتتجاوزالمتوسطةالصنع

تفسر أن یمكنالضعیفةوالإنتاجیةمعا،السابقینكثیرا والسببینمكلفةالإنتاجعوامل أو

 كان إذا أما،متنوعةغیرذو منتجاتنشاطحالة في هذا كلفعالغیرتیسیرإنها على

المتوسطةالصنعتكلفة كون إلى ذلك یرجع أن فیمكنمتجانسةمنتوجات ذو النشاط

.بالمنافسینمقارنةضعیفة

:للعواملالكلیةالإنتاجیة-03

من الممكن مقارنة الانتاجیة الكلیة للعوامل او نموها لعدة مؤسسات على المستویات 

موها سواء الى التغیرات التقنیة وتحرك دالة التكلفة نحو رجاع نإالمحلیة والدولیة ،ویمكن 

بالفروقات عن الاسعار PTFالاسفل ،او الى تحقیق وفرات الحجم ،كما یتأثر دلیل نمو 

لا فاعلیة (ویمكن تفسیر الانتاجیة الضعیفة بإدارة اقل تفاعلیة ,المستندة الى التكلفة الحدة 

ستثمار غیر فاعلة او و بدرجة من الإأ") xلیة لا فاع"تقنیة او لا فاعلیة اخرى تسمى 

.بكلیهما معا

عواملمجموعةالمؤسسةفیهاتحولالتيالفعالیةتقیسللعواملالكلیةالإنتاجیة إن

.الإنتاجعناصرتكلفةمزایا وعیوبیوضحمنتجات،ولا إلى الإنتاج

:السوقیةالحصة-04

 دون الداخلیةالسوقمن هام جزء على وتستحوذمربحةتكون إن ماللمؤسسةالممكنمن

محمیةالمحلیةالسوقتكونعندما هذا الدولي،ویحصلالمستوى على تنافسیةتكون أن

آنیةیةكما یمكن للمؤسسات الوطنیة ان تكون ذات ربح،الدولیةالتجارةتجاهعوائقمن

الاحتمال لهذا ولتقدیر ،حتفاظ بالمنافسة عند تحریر التجارة ولكنها غیر قادرة على الإ
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وقد بینت الدولیین المحتملین الحدث یجب مقارنة تكالیف المؤسسة مع تكالیف منافسیها

.1دراسة عدة مؤسسات وجود حزمة واسعة من المؤشرات على تنافسیة المشروع

.عوامل التنافسیة :المطلب الخامس 

:هناك ثلاثة عوامل تحد درجة المنافسة وهي 

فكلما زاد عدد المؤسسات ،حكم في المعروض من منتج معین عدد المؤسسات التي تت-1

.كلما ازدادت شدة المنافسة بینهما والعكس بالعكس صحیح 

فكلما كان من السهل دخول ،سهولة او صعوبة دخول بعض المؤسسات الى السوق -2

كلما زادت شدة المنافسة والعكس ،بعض المؤسسات الجدیدة لإنتاج وتسویق منتج معین 

.صحیح

العلاقة هي حجم المنتجات التي یطلبها الافراد في السوق وتلك الكمیة التي تستطیع -3

فكلما زاد المعروض من المنتجات عن ،المؤسسات تقدیمها وعرضها من هذه المنتجات 

2كلما زادت شدة المنافسة والعكس صحیح ،المطلوب منها

1 McFatridge,D.G.la competitivite:notions et measures.ottawa,industries Canada.p09

  .25ص ,رجع سبق ذكره ،معبد السلام أبو قحف2
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.الاستراتیجیة التنافسیة :المطلب السادس 

:هوم الإستراتیجیة التنافسیة مف

عملیة خلق وضع "نها أحدد بورتر مفهومه للإستراتیجیة على :مفهوم الاستراتیجیة -01

متفرد للمؤسسة ذي قیمة لعملائها من خلال تصمیم مجموعة انشطة مختلفة عما یؤدیه 

1"المنافسون

لة من التصرفات مجموعة متكام"تعرف على انها :مفهوم الاستراتیجیة التنافسیة -02

2"لى تحقیق قدرة تنافسیة متواصلة ومستمرة عن المنافسین إتؤدي 

خطط طویلة الاجل وشاملة تتعلق بتحقیق التوافق بین البیئة التنافسیة وقدرة الادارة "وهي 

3"على تحقیق الاهداف 

تیجیة الاسترا"نها أستراتیجیة التنافسیة على التعاریف السابقة یمكن تعریف الإمن خلال

"الذي تعمل فیه،التي تهتم یخلق القدرة التنافسیة للمؤسسة ضمن اطار وقطاع الاعمال

ان استراتیجیة التنافس تتحدد من خلال :استراتیجیة التنافس كأداة لتحقیق القدرة التنافسیة 

:مكونات اساسیة هي 3

.لتصنیع ،ایعالتوز ،التسعیر ،الموقع ،وتشمل استراتیجیة المنتج :طریقة التنافس -أ

.الاسواق والمنافسین ،وتتضمن اختیار میدان التنافس :حلبة التنافس - ب

ویشمل الاصول والمهارات المتوفرة لدى المؤسسة وهي تعتبر اساس :أساس التنافس -ج

.4القدرة التنافسیة

ص ،2007،عمان ،دار المسیرة ،ادارة جدیدة في عالم متغیر،الادارة الاستراتیجیة ،عبد العزیز صالح بن حبتور1

35.

  .79ص،1998،مركز الاسكندریة للكتاب ،المیزة التنافسیة في مجال الاعمال،نبیل مرسي خلیل2

  .70ص,بق ذكرهسمرجع ،مسان كرومیة 3

  . 79ص ،مرجع نفسه ,4
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یتضح ان تحقیق القدرة التنافسیة یتم في حالة اتباع المؤسسة لإستراتیجیة تنافس محققة 

ي من أستراتیجیة من جانب تباع مثل هذه الإإ للقیمة  ویشترط في نفس الوقت ألا یتم

.1منافسیها الحالیین او المحتملین مستقبلا

:الإستراتیجیات التنافسیة العامة -02

تتبنى المؤسسات قدرة تنافسیة عندما تتخذ الخطوات التي تمكنها من اكتساب قدرة فاصلة 

توفیر الخدمة ،كتصنیع منتجات بأعلى جودة ،ات تختلف هذه الخطو ،على منافسیها

نتاج بأقل تكالیف فهي بذلك تكون قادرة على استدامة ربحیة عالیة الإ،الافضل للعمیل 

نشر سلسلة لذا تصمم الاستراتیجیات التنافسیة لمساعدة المؤسسات على ،وقدرة تنافسیة 

2.امة خرى لبناء میزة تنافسیة مستدقیمها وحالات القوة الأ

:استراتیجیة القیادة في التكالیف -03

بحیث ،تستطیع المؤسسة ان تحقق قدرة تنافسیة اذا استطاعت ان تخفض من تكلفتها

وترتكز 3.یمكنها بیع منتجاتها عند سعر اقل من منافسیها وتحقق قدر كبیر من الربح 

یة التكالیف وتقویة هذه الاستراتیجیة على الهیمنة والسیطرة على الاسواق من خلال تدن

ومفادها ان تضع المؤسسة لنفسها وضع هجومي  من خلال ,هامش المناورة السعریة 

مع التركیز بشكل دقیق على الحجم الفعاللتوفیر اعداد مختلف التجهیزات المحققة 

.وذلك عن طریق مراقبة دقیقة للتكالیف ،تخفیض التكلفة الى ادنى حد ممكن 

:التمییزإستراتیجیة-04

ترتكز هذه الاستراتیجیة على سیاسة مفادها ان المؤسسة تنفرد في عرض او تقدیم منتوج 

هذه الخصائص قد تكون خدمات جیدة ,ما للزبائن ذو خصائص جیدة مقابل سعر زائد 

  .84ص،مرجع نفسه1

  . 300ص ،2008،دار الفجر للنشر والتوزیع،الادارة الاستراتیجیة بناء المیزة التنافسیة،دیفیدلي ,روبرت أبتس 2

 .228ص،عمان،دار المسیرة ،ادارة جدیدة في عالم متغیر,الادارة الاستراتیجیة ،عبد العزیز صالح بن حبتور3
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اختلاف تسهیلات ،انخفاض تكلفة الصیانة ،تصمیم ممتاز جودة عالیة ،علامة رائدة ،

بالإضافة الى الامان والسمعة الجیدة ،سرعة تلبیة الطلبیاتدقة مواعید التسلیم و ،الدفع 

وتتزاید درجات نجاح ،او غیر ذلك من الخصائص الفریدة التي لا تتوافر لدى المنافسین،

استراتیجیة التمییز في حالة ما اذا كانت المؤسسة تتمتع بمهارات وجوانب كفاءة لا یمكن 

دامات المنتج وتوافقه مع حاجات المستهلكین للمنافسین تقلیدها بسهولة وكذا تعدد استخ

1.وتفهم الزبائن لخاصیة التمیز فیه 

فالافتراض الأساسي وراء هذه الإستراتیجیة هو ان یكون العملاء على استعداد لدفع 

.اسعار اكبر للمنتج المتمیز 

شباع تهدف هذه الإستراتیجیة الى بناء میزة تنافسیة من خلال ا:إستراتیجیة التركیز-05

حاجات معینة المستهلكین او لسوق جغرافي محدود او التركیز على استخدامات معینة 

وتركز على قطاع ،فالمؤسسة تقوم بتقسیم السوق الى عدد من القطاعات السوقیة ,للمنتج 

معین صغیر تستخدم معه استراتیجیة القیادة في التكلفة او استراتیجیة التمییز او كلاهما 

الاولى اختیار :ة الدخول في استراتیجیة التركیز فهناك خطوتین هامتین اما كیفی،معا 

وتحدید اي قطاع من قطاع الصناعة یتم التنافس فیه والثانیة فهي تحدید كیفیة بناء میزة 

2.تنافسیة في القطاعات السوقیة المستهدفة 

1Michael porter, L'avantage concurrenteil , Dunond ,paris,2000,p26,27.

.121،122,123ص ,ذكره قبمرجع س،نبیل مرسي خلیل 2



:الفـــــصل الثاني  الإطار النظري                                              

51

.لمؤسسة الخدمیةماهیة ا:المبحث الثالث

.خدمیةالمؤسسة ال:المطلب الأول 

الخدمیةالمؤسسةمفهوم : أولا

الخدمةمعنىمعرفة أولا علینایجبالخدمیةالمؤسسةمفهوم إلى التطرققبل

 عرفت: یليكماالخدمةتعرفوعلیهالخدمیةللمؤسسةمشكلأساسيواعتبارها مفهوم

نواحي أو وفوائدأنشطةتتضمنالخدمة :" يكالآتالخدمةلتسویقالأمریكیةالجمعیة

.1السلعلبیعمصاحبةتكوین أو للبیعتقدمإشباع

.2"المستفیدینلإشباعموجهنشاط"أنها على الخدمةRUSSعرفت فقد

من الأشخاصمجموعةمنیتكوننظام هو " یليكمافتعرفالخدمیةالمؤسسةماأ

ورغباتحاجات علإشبامادیةغیرقیمةلإنتاجبینهافیماالمنظمة والمتفاعلةوالوسائل

3".نالزبو 

 في الأساسيغرضهایتحددمؤسسةكل هي " أنها على الخدمیةالمؤسسةتعرف كذلك

4".للعمیلخدمةتقدیم

تعد المؤسسة الخدمیة هیكلا منظما للقدرات و وسائل خاصة حیث یستفید الزبون من 

ا یجعلها تضطر مم،خدماتها من مختلف الأشكال و الأنواع فهي تبیع له الخدمة مباشرة

لتضم اكبر عدد ممكن منهم ، إن هذا التوسیع مع الزبائن لتوسیع مجال علاقاتها 

هذا  و شر على رغبات الزبائن و أذواقهمیسمح للمؤسسة الخدمیة بالإطلاع السریع و المبا

.المقدمةمن اجل تحسین نوعیة الخدمة

  .269ص ،1998الیازوري،الأردن دار ،والتطبیقالنظریةبین الإعلان،غانمال مندیلالجبارعبد1

1،2005طللنشر،الأردن،المناهج دار ،المصرفيالتسویق،الصمیدعيجاسممحمود،یوسفعثمانردینه2

  .119ص,

 13. ص ،2000،عمان،الشروق دار ،راتیجياستمدخلالتسویق،العسكريشاكراحمد.3

2006،ورقلة مرباحقاصديجامعةالباحث،مجلةالخدمیةالمؤسسات في الشاملةالجودة إدارة،يعیساو بنأحمد4

  .08ص
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الخدمیةالمؤسسةتطورمراحل:الثانيالمطلب

تحافظ أن علیهالزاماوأصبحالأسواقمنالعدیدالخدمیةالمؤسساتإقتحمت

:المراحل هيمنبمجموعةتمر فهي ذلك إلى الخدمیةالمؤسسةعلى إستمراریتها من

.المقدمةالخدماتاتجاهوتوقعاتهمالمنتظرةرغباتهمومعرفةزبائنهامعالاتصالخلال

الأصلالمؤسسة :الأولى المرحلة

 عرض لتقدیمحاجةلدیهوتظهرالمنتجاتمنمحددانوعاالمؤسسةتنتجالمرحلة هذه في

معنویة أو مادیةكانتسواءالوسائلمنمجموعةبینالتنسیقخلالمنللخدماتجدید

المرحلة هذه ،وفيجدیدةوظائفوشغلمختلفةبتركیبة ولكن مسبقاموجودةخدمةلتقدیم

:التالیةبالخطواتالالتزامیةالخدمالمؤسسة على یجب

.المؤسسةداخلالخدميالمفهوممعنىنشر-

.الخدماتمنالمرغوب العرض مستوىتحدید-

.المستهدفةرائحالشتحدید-

.المؤسسةداخلالتطبیققیدوضعه و الإنتاجنظامتحدید-

 في تاجیةإن أفكار وتطویرتحدید على المؤسسة قدرة على المرحلةنجاح هذهویتوقف

.الخدماتصناعة

للعملیاتالعقلانيالجغرافي والتنظیمالتطور:الثانیةالمرحلة

 لها تسمحالتيالتنظیمیةالصیاغةاختبار إلى المرحلة هذه في الخدمیةالمؤسسةتهدف

الخدمات في الإنتاجزیادةتضمنبطریقةالمؤسسة في الأصلیةالخدمةإنتاجبإعادة

.أكثرزبائنوكسب

:التالیةالالتزام بالخطواتالخدمیةالمؤسسة على یجبالمرحلة هذه وفي

.الخدمةإنتاج إعادة عملیةلتسهیلالإنتاجیةالنشاطاتمختلفتنمیط-

.المتاحةالخیارات الإنتاجیةمختلفتحدید-

.1التمویلمصادرمختلفواختیارللمؤسسةالمالیةالحاجةتحدید-

التجاریة، العلوم قسممنشورة،غیرماجستیرمذكرةالخدمات،التسویق في الشخصيالبیعفاعلیة,سهیلةحداد1

.74،ص2006الجزائر ،جامعةتسویق،تخصص
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نموال :الثالثةالمرحلة

النشاطاتحجمبتوسیعوتهتمسریعةبصورةالمرحلة هذه في الخدمیةالمؤسسةتنمو

وتوزیعالاتصاللوسائلالمكثفالاستخدامخلالمنالمحلیةالسوقكامللتغطیة

:التالیةالخطواتالمرحلة هذه في المؤسسةوتتبعجغرافیة عدیدة،مناطقمنتجاتها عبر

.والنموالتوسیعوتكالیفنفقاتلتغطیةلالتمویمصادراختیارحسن-

.والتوسیعللنمومناسبةطریقةختیارإ-

.الجددوتكوین العاملینبالمؤسسةالعاملین أدوار تحدیدخلالمن فعالة عملشبكةبناء-

الأخرى كمراقبةالوظائفجانب إلى كالاتصالبالمؤسسةالتسویقیة القواعد إرساء-

.صورةفي أحسنالخدماتبتقدیمتسمحوالتيوغیرها،البشریة ردالمواوالنوعیة،التسییر

النضج:الرابعةالمرحلة

استقرار،وتكونحالة في أعمالها ورقم الخدمیةالمؤسسةنشاطیكونالمرحلة هذه في

جددزبائن على الحصولالمؤسسة على ویصعبالمنافسةوتشتدمشبعة،المحلیةالسوق

 : على القدرة لدیهایكون أن المرحلة هذه في الخدمیةالمؤسسة على ویجب

.عرض خدماتها في والتمیززبائنها، على لتحافظوالاتصالیةالتسویقیةسیاستهاتطویر-

.وتنویعهاخدماتهاوتطویرالتجدید على القدرة-

البقاءالاستمرار في أو الإنحدار:الخامسةالمرحلة

 في الخدمیةالمؤسسةدخولاحتمالهناكبقةالسابالمراحل الأربعةالمؤسسةمروربعد

 في الواردة بالتعلیماتالمؤسساتلتزمتإ إذ مؤقتةتكون  أن یمكنوالتيالانحدارمرحلة

المؤسسة فتستمرالمرحلة هذه في البقاءالمؤسسةتتجنبوبالتاليالسابقةالمراحل الأربعة

:هماشكلینخلالمن وذلك نشاطاتها في الخدمیة

.الخدمة على جدیدةتعدیلاتإدخال ةإعاد/أ

:خلالمنجدیدةخدماتتطویر/ب

.الزبائنلنفسموجهةمتكاملةخدماتمنسلسلةإنشاء-

للمؤسسةالأصلیةللخدماتجدیدةأسواقإیجادمحاولة-
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.1الزبائنمنمعینةلفئاتجدیدةخدمات حتراإق-

الخدمیةللمؤسسةالتنظیمیةالهیاكل:ثالثال المطلب

وجود إلى إدارتهاتحتاجالتيالمؤسساتمنكغیرهاالخدمیةالمؤسسات إن رغم       

ومنبها،تتمیزشیوعاأكثرأنماط لها أن إلا التقلیديالعلميبالمعنىتنظیمیةهیاكل

:هماأساسیاننمطانانتشارالأنماطتلكأكثر

.المفلطحالتنظیميالهیكل : أولا

محدودةالتنظیمیةمستویاته عدد بانیتمیزانه إلا لهرمي،ا الهیكلأنماطاحد هو

فیه تكونالتيالنشاطمجالاتالهیكل هذا ویناسبواسعا، الإدارة نطاقفیهویكون،للغایة

بالنسبةالأهمیةوتكونوالخبرة،التأهیلحیثمنمتجانسةالمتخصصة الكوادر

الفئةتلك إلى تنتميالتيؤسساتالم أداء فعالیةوتتوقف،المستوى ذات لتخصصات على

خطوطبقصرالهیكليالنمط هذا ویتمیز،فیهاالسائدالجماعيالعمل روح قوة مدى على

للبیاناتالسریعالتدفقثمومن،الأفقیةالاتصالاتوسهولةالرأسیةوالاتصالاتالسلطة

 ولا القرارات اتخاذعملیة في السرعةیحققبما،التنظیمياجزاء الهیكلبینوالمعلومات

 و ،التقلیدیةالأنماطمن كلفة اقلیكونالخدمیةللأنشطةالمناسبالنمط هذا أن شك

.للمؤسسة الخدمیةالتنظیميللهیكلالمفلطحالنمطالمواليالشكلیوضح

:المصفوفةهیكل:ثانیا

 يالتالمشروعاتنظام على رئیسیةبصفةتقومالتيالنشاطمجالاتالهیكل هذا یناسب

مثقفنهایة و بدایة له محددزمنيبرنامجخلال و الزبائنطلباتحسبتخطط وتنفذ

التخصصات فیهاتجمعللمشروعاتعمل فرق تكوینیتمالأساس وعلى هذا ، اعلیه

قدرتها على قدرتها على الفئة هذه إلى تنتميالتيالمؤسسات أداء فعالیةالمختلفة،وتتوقف

وینتشر،لها المقدرةالتكالیف إطار وهي الزمنیة،برامجال طبقالمشروعاتإتمام على

مؤسساتخاصةوبصفة،الخدمیةمن المؤسساتالعدید في النمط هذا استخدام

  .15ص ذكره ،سبقمرجع,سهیلةحداد1
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بالسیاحةوشركاتالتجاریة،التوكیلات و البحریةوالخدماتالإستشاریة،الخدمات

لزبائنها،ملموسامادیاناتجاتقدم لا التيالمؤسساتمنوغیرهاالرحلاتومنظمو

.1المصفوفةللهیاكلالتنظیميالنمط هذا التاليالشكلویوضع

:تصنیف المؤسسات الخدمیة :المطلب الرابع

:یلي ماالخدماتیةالمؤسسةتصنیفاتبینمن

Haywodقدم كل من et farmerالخدماتیةالمؤسساتلتصنیفنموذج1988سنة

:أبعاد أساسیة هيثلاثأساس على یقوم

.)منخفض/عالي( التفاعل و الاتصالدرجة-

.)منخفض /عالي( الخدمةتقدیم في البشريالعنصر على الاعتماددرجة-

 في و )منخفض /عالي(العمیلرغباتحسبالخدمةمواصفاتتغییر على القدرة درجة-

Vandermerقام كل من بهةتشامحالة et Crawich المؤسساتبتصنیف1989سنة

:أساسین همابعدینحسبالخدماتیة

.)مرتفع/منخفض(الاتصال و التفاعلدرجة-

 في خدمة،السمعبعضمعخدمة، فقط خدمة(الخدمةعملیة في سمعةجود و درجة-

.)سلعشكل

:مایليحسبالخدماتیةالمؤسساتفیصفKotherأما 

:الملكیةنوعحسب-أ

وهناك البنوك،التوزیعمؤسسات،الاحتیاطیةكالمخازنالخاص القطاع مؤسساتفهناك

.الحكومیةالمشافي و كالشرطةالحكومي القطاع مؤسسات

:المؤسسةفیهتعمل الذي السوقحسب- ب

)الحاسوبأقسام(كخدماتالإنتاجسوق في تعملمؤسساتفهناك

 ص ،2002،،مصرالجامعة دار)استراتیجیاتمفاهیم(الخدمیةالأنشطةوتسویق إدارة،المصريمحمدسعید1

  .79- 69ص 



:الفـــــصل الثاني  الإطار النظري                                              

56

:الاتصالمستوىحسب-ج

الاتصال ذات مؤسسات كوهنابعملائهامرتفعاتصال ذات خدماتیةفهناك مؤسسات

.1المصابغ أو العامةالأوتوماتیكیةكالغسالاتبعملائه)الضعیف(المنخفض

.الاستراتیجیات العامة المتبعة في المؤسسة الخدمیة :المطلب الخامس

:الإستراتیجیة الدفاعیة -01

لخدمیة تعتمد علیها المنظمة ا،ستراتیجیات الدفاعیة شكل عام هناك ثلاثة أنواع  من الإب

.عند اختیارها لهذا النوع من الاستراتیجیات التسویقیة 

:التفصیلوفي ما یلي شرح لهذه الأنواع أو البدائل بنوع من 

:إستراتیجیة إتباع السوق -أ

أي أن المنظمة الخدمیة هنا لا ،تعني هذه الإستراتیجیة قبول الوضع السائد في السوق 

من خلال المحافظة ,محافظة على حصتها السوقیة وإنما تعمل على ال،تتحدى قائد السوق

هذه الإستراتیجیة یفترض ،على الزبائن الحالیین ومحاولة كسب حصص من الزبائن الجدد

ان تتم أو تنفذ من خلال استغلال مجموعة أهداف سوقیة وتلك التي یمكن للمؤسسة أو 

2المنظمة الحصول من خلالها على میزة استثنائیة

:وب السوق إستراتیجیة جی- ب

وإتباع سیاساته ,وفقا لهذه الإستراتیجیة تقوم المنظمة باختیار احد المنظمات الناجحة

أو في سیاسته ،سواء في تصمیم المزیج التسویقي ،وخطواته وتقلیده إلى حد بعید 

وتستخدم هذه الإستراتیجیة في المنظمات ،التسویقیة التي یستخدمها لجذب العملاء

تي تكون مصالحها او اهتماماتها بشكل اقل من المنظمات الكبیرة وال،الصغیرة الحجم 

ومن ثم فإنها تقوم بدراسة وتحلیل الاستراتیجیات التي سبق وان استخدمتها هذه الأخیرة .

رسالة ماجستیر في التسییر،الخدمیةالاقتصادیةالمؤسسة في التسویقيالاتصال واقع تقییم،بوجنانة فؤاد 1

.40ص ،2008، لةورق جامعةن والاقتصاد

  .  395ص ،2005،الأردن،1ط،دار الحامد للنشر والتوزیع نالتسویق المصرفي،سیر العجارمة تی2
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والتي تعطي أمانا أكثر وربحیة أكثر في نفس الوقت لهذه ،واختیار المناسبة منها 

1.المنظمات الصغیرة 

  :ع إستراتیجیة التوزی-ج 

إذ من المنظمات ,ظهرت هذه الاستراتیجیات بوضوح في الثمانینات من القرن الماضي 

:والتي تتخذ شكلین رئیسیین 

حیث تنفق هذه المنظمات مبالغ كثیرة لبناء سلسلة على نطاق العالم للوكالات المملوكة -

ومنظمات أخرى حاولت اكتساب حصص كافیة في قطاعات أخرى لصناعة الخدمات ،

....أصناف المنتج,ن  خلال تسهیلات تعاونیة أو تراخیص إستراتیجیة لاختراق السوق م,

لتصبح ذات صبغة عالمیة او دولیة وكذا ،تنویع آخر في الأنشطة التجاریة المحلیة -

مثال ذلك تعدد مراكز الخدمات ،مستوى الاشتراك أو الاستثمار في مختلف الأنشطة 

لوكسمبورغ ،سنغافورة ، هونغ كونغ:في ماوراء البحار ،المصرفیة في الأماكن البعیدة 

2...البحرین ،

:الاستراتیجیات الهجومیة -02

إستراتیجیة قائد :لعل أهمها على سبیل المثال ،هناك بدائل عدیدة لهذه الاستراتیجیات 

:وسنحاول شرحها فیما یلي ،إستراتیجیة التوسع الجغرافي ،السوق 

:إستراتیجیة قائد السوق -أ

والتي تستطیع ،وتستخدم هذه الاستراتیجیات من جانب المنظمات الكبیرة الحجم والمستقرة 

من ,وفي نفس الوقت تكون قادرة على استیعاب الفعل او الصدمات ,ان تؤثر في السوق 

تحتوي ,هذه المنظمات التي تتبع هذه الإستراتیجیة ،جانب المؤسسات لمنافسة الأخرى 

التي تتمیز عن غیرها ،قویة والقادرة على التأثیر ونشر الخدماتعلى شبكة من الفروع ال

:ومن ثم تمكنها من الاستفادة والتمتع بالعدید من المزایا منها،من المنظمات الأخرى 

.الحجم والنطاق والسعة التشغیلیة والتوظیفیة توفیر حجمها الكبیر وما یتیح لها من -

   .350-341ص،ص 1999،مصر،1ط،إیتراك للنشر والتوزیع ،التسویق المصرفي،محسن أحمد الخضیري 1

  .396ص محسن أحمد الخضیري،مرجع سبق ذكره ،2
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والإنفاق علیها بسخاء ،طویر والتحسین والتنمیة وعملیات الت،تمویل دراساتها وأبحاثها-

.دون ان تتأثر مواردها وأرباحها،نسبي 

ومن ثم فإن ،وجعلها تنصاغ وتخضع لإرادتها,إملاء الإدارة على المنظمات الأخرى -

وعلى المنظمات الأخرى الانصیاع لإرادته حتى ،قائد السوق یفعل ما یرید في السوق 

یكون هدف ذلك وغالبا ما،یما یتصل بحصصهم السوقیة ف،تحمي مصالحها الخاصة 

النوع من المنظمات هو البقاء في القمة كمنظمات قائدة ورائدة في السوق ویندرج تحت 

:هذا الهدف ثلاثة اهداف رئیسیة هي 

.النصیب السوقي الذي تعمل في نطاقه المنظمةزیادة اجمالي-

.ن منافسة المنظمات الاخرى حمایة النصیب او الحصة السوقیة الحالیة م-

زیادة النصیب او الحصة السوقیة الحالیة للمنظمة على حساب المنظمات الاخرى -

1.المنافسة 

:إستراتیجیة متحدي السوق - ب

سواءا بالهجوم المباشر او ,على قیام المنظمة بتحدي السوق ,وتعتمد هذه الاستراتیجیة 

سیاسات الهجوم المباشر عادة ما تستخدم بین ف،عن طریق الابواب الخلفیة ،غیر المباشر

على تقدیم كل منها خدمات عالیة الجودة وذلك اعتمادا،المنظمات الرائدة في السوق 

وقلیلة التكلفة لعملائها مع تطبیق اخر ما توصلت الیه التكنولوجیا والمخترعات الحدیثة ,

.التي تسهل وتیسر تقدیم خدمات ممیزة

حیث تمكنها ،الاستراتیجیات عندما ترغب المنظمة النمو بسرعة ویستخدم هذا النوع من 

أحدث جتیاز خصومها الواحد تلو الآخر بتطبیقوإ ،هذه الإستراتیجیة من اجتیاح السوق 

.قلأوتقدیم أفضل الخدمات بتكالیف ،التكنولوجیات 

:إستراتیجیة اختراق السوق-03

ا وتحدیا كبیرا للمنظمة التي تقوم ویمثل هذا النوع من الإستراتیجیة الهجومیة طموح

وینافس فیها بقیة المنظمات من اجل الوصول إلى ،بإختراق الأسواق المغلقة وشبه لمغلقة 

عن  ،وذلك بإستخدام أكثر الأسالیب جذبا للعملاء ،نصیب اكبر من الحصة السوقیة

  334ص ،مرحع سبق ذكره،محسن أحمد الخضیري 1
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وقدرات  ورغبات،طریق دراسة السوق دراسة معمقة ووافیة وتحدید خصائصه واحتیاجاته 

لعملاء فیه ومن ثم تصمیم مزیج خدمي یرضي رغبات واحتیاجات هؤلاء العملاء بالمقابل 

ومن ثم یمكن اختراق السوق بفعالیة أكبر لیس فقط لجذب ،یحقق أهداف المنظمة 

وتوسیع نشاطاتهم ،بل من اجل المحافظة أیضا على العملاء الحالیین،عملاء جدد 

.یادة معدل استخدام خدمات المنظمةأي ز ،وتعاملهم مع المنظمة 

الاستراتیجیات العقلانیة -04

سواء على مستوى السوق المحلي أو الأسواق الدولیة ,ظهرت نتیجة المتغیرات السریعة 

حیث وجدت بعض المنظمات  ,واشتداد حركة المعاملات في ظل مناخ متغیر ومتقلب،

الاستراتیجیات الراشدة التسویقیة الصغیرة الحجم نفسها في حاجة إلى تطبیق مجموعة من

:والتي تركز على عنصرین أساسیین هما

.تخفیض التكلفة إلى أدنى حد ممكن:العنصر الأول-

.1تعظیم الأرباح إلى أقصى درجة ممكنة :الثانيالعنصر -

:وفي مایلي عرض هاتین الإستراتیجیتین

:إستراتیجیة تقلیص التكلفة بواسطة إعادة رفع الأسعار-أ

قوم هذه الإستراتیجیة على إجراء خفض لكافة عناصر التكلفة التي قد تتحملها المنظمة ت

....تكلفة تشغیل الفروع,تكلفة العمالة :مثل ,نتیجة قیامها بتقدیم خدمات إلى عملائها

وقد تؤدي هذه ،وذلك محاولة منها لتلافي وتجنب انفجار أزمة قد تهدد وجودها 

:الإستراتیجیة إلى 

أو الحد من هذه الخدمات ،والتي لاتعطي عائدا ,تقدیم الخدمات العالیة التكلفة إیقاف-

.وتقلیص التعامل معها

الآثار التي ،مع الأخذ بعین الاعتبار،إغلاق الفروع التي لا تحقق عائدا یغطي تكلفتها-

ة والتي قد تهدد من بقاء العملاء الحالیین على وجه لمنظم،قد تنجر عن مثل هذا القرار

.بشكل عام 

 .337-  335ص ه،ص مرجع سبق ذكر ،حمد الخضیريمحسن أ1
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:إستراتیجیة تقلیص التكالیف بتحسین آداء الخدمة-ب

وكذا تقدیم ،تقوم هذه الإستراتیجیة على التوسع في العملیات ذات الربحیة المرتفعة 

مجموعة من الخدمات الكاملة والمتكاملة والتي تحقق من خلالها المنظمة أرباحا مرتفعة 

الحدیثة التي تقلل من الاعتماد على العمالة وفي نفس الوقت الاعتماد على الأنظمة ن

وتفرغ العنصر البشري لعملیة التطویر ،بزیادة قدرة المنظمة على انجاز أعمالها ،البشریة

1.والتحسین المستمر في أداء الخدمة

:الفصلصةخلا

یشهد التسویق حالیا تحولا سریعا من الشكل التقلیدي إلى الشكل الالكتروني الذي تلعب 

فالانترنت تكنولوجیا تمتلك مجموعة من الأدوات تساعد في ،الانترنت دورا رئیسیا فیه 

الأمر الذي جعل العالم كله سوق ،إلغاء حواجز الوقت والمسافة بین الدول والمجتمعات 

لذى أصبحت الانترنت هي القوة الأساسیة التي تقود النمو الاقتصادي في كافة ،واحدة 

الخدمیة التي كانت سبّاقة إلى التحول للتسویق لمؤسساتولا شك أن ا،بلدان العالم

وأرست قواعد أساسیة للقدرة التنافسیة وخاصة ،الالكتروني قد حققت نجاحات غیر مسبوقة

في ظل المتغیرات العالمیة السریعة والمتلاحقة وما أدت إلیه شبكة الانترنت من تغییرات 

.سویق وتحولات جوهریة في مسار وفلسفة وتطبیقات الت

  .393ص ،مرجع سبق ذكره،تیسیر العجارمة 1
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:تمهید

:المؤسسة عن عامةنظرة:أولا 

التيالمؤسساتبمختلفجعلالیومالاتصالاتسوقیشهده الذي الشدیدالتنافس إن

الوسائل و بشتى الطرقعلیهاالمحافظة و السوقیةحصتهازیادة إلى تسعىتشغله

أهم هذه المؤسسات بین،ومنواسعةجماهیریة قاعدة كسببهدفالإشهاریة و الاتصالیة

میدانیةدراسة والتي سنقوم بooredooمؤسسة الجزائر نجد في الاتصالات،مؤسسات

.الدراسة  هذه في له ما سنتطرق هذا و علیها

:للاتصالات ooredooمؤسسةتعریف

النقالالهاتفOoredooاتصالاتخدماتبتقدیمتقومئدةار  عالمیةاتصالاتمؤسسة

العملاءاحتیاجاتتلبيكماللشركاتمخصصةخدمات إلى بالإضافةوالإنترنت

مجال في متعاملأول وهي, ةالجدیدالأسواق في الأعمالشركات وكذلك فیهاالمشتركین

الهاتفطریق عن المصورةالانترنیت والرسائلخدمةأدخلجزائر ال في النقالالهاتف

02بالجزائر فيالنقالللهاتفالثالثةالرخصةاستغلال عقد على تحصلحیث،النقال

 قد و ،أمریكي دولار ملیون421بقیمةالفوز بمناقصةخلالمن2003دیسمبر

Uniedالعملقیدالمؤسسة هذه وضعت Gulf الكویتیةالمنظمةقبلالجزائر من في

15لمدة عقد بموجبooredooعلى بدایة نشاطها في منبتمویلللإتصالاتالوطنیة

 على أمریكي دولار ملیار 1 ب قیمتهاستثماري قدرتبرنامجBankإعتمدت سنة،وقد

تكنولوجیامجال في الأولالقائدهذا الاستثمار أصبحتخلالمنسنواتثلاثمدى

1.المتعددةالوسائط

دراسة حالة الإقتصادیةالمؤسساتقبلمنالإعلانيالخداعممارساتنحوالمستهلكإتجاهات،ناصحإیمان1

للتجارة العلیا ةالمدرس،)منشورةغیر(المالیة و التجاریة العلوم في ماجستیرمذكرة،ooredooمؤسسة

.71،ص2014,الجزائر
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:للاتصالات ooredooمؤسسةنشأة:ثانیا

الجزائر أعمالهاooredooالتجاریة للعلامةالمالكةئر ،الجزاللاتصالاتالوطنیةبدأت

 في الثانیةَ الجزائر المرتبةَ جوالةاتصالاتشركةثالثانطلاقهامعلتكون2004سنة في

شمال في الجوالةالاتصالاتفتحتلالیوم أما,الجزائریة بالجمهوریةOoredooسوق

.قویةنمومعدلاتزالت تحقق ولا أفریقیا

الجزائر احدى ابرز العلامات التجاریة الشهیرة في الجزائر على غرار ooredooتعتبر و 

الجزائر لعملائها قیمة كبیرة من خلال خدمات ooredoo،تقدم "فیسبوك"شهرة صفحة 

اتصالات الجوال ،وخدمة البیانات والوسائط المتعددة عبر شبكتها التي تغطي كافة انحاء 

ولتحقیق تواصل اكبر مع عملائها في جمیع ارجاء )EDGE(نیة بإستخدام تق،الجزائر

الجزائر شبكة مكاتب مبیعات تنتشر في كافة اقالیم البلاد ooredooنشأت أالجزائر ،

لسهولة التواصل مع  العملاء ،حیث بات بمقدورهم الحصول على خدمات ومنتجات 

ooredoo  ى الجزائر بأسرها وتغطي مقرا منتشرا في مدن وقر 400الجزائر في اكثر من

الوسط (الجزائر اربعة اقالیم في البلاد ooredooشبكة التوزیع والمبیعات الخاصة ب

2.000منفذا شریكا و50.000بفضل جهود ما یزید عن )الشوق والغرب ,الجنوب ,

الجزائر ooredooتواصل وإقلیمیین ،وكلاء توزیع محلیین  05 لىإضافة إموزعا شریكا 

.1لتعزیز وتطویر تواصلها مع المجتمع الجزائري جهودها 

فقد تحولت من ,نموا هائلا خلال الست سنوات الاخیرة ooredooلقد حققت مؤسسة 

مشغل اتصالات لسوق واحدة في قطر الى شركة اتصالات عالمیة تخدم قاعدة عریضة 

وفق (خص ملیون ش92.9من المشتركین والعملاء الدولیین عبر العالم یتجاوز عددهم 

ملیار دولار 9.2،كما حققت ایرادات موحدة بلغت )2012دیسمبر31احصائیات 

.2012امریكي عن السنة المالیة 

1http://www.gulfbase.com.19:30 ، 2019 /05 /14.
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تصالات  إعلى معدل نمو تحققه مؤسسات أ 2006 سنةooredooحیث حققت مؤسسة

مما ادى الى ارتفاع قیمة اصولها ومصالحها الى اكثر من ,في العالم من حیث العائدات 

.2005لاثة اضعاف منذ العام ث

خلال 2013فبرایر 25بتاریخ ooredooولقد تم الاعلان الرسمي عن العلامة التجاریة 

وسیتم تبني الاسم ,في برشلونة GSMA2013المؤتمر العالمي للاتصالات الجوالة 

في مختلف المناطق التي تعمل ooredooالجدید من قبل كافة الشركات التابعة لمجموعة 

اما الاعلان عن هذه العلامة في الجزائر كان خلال مؤتمر ,2013,2014بها العامین 

التي تهدف ooredoo,خطوة جدیدة من استراتیجیة مجموعةصحفي عقد للاحتفال بإنجاز 

كما اتاح هذا الحدث ,على امتداد الدول التي تعمل فیهاعلاماتها التجاریة الى تعمیم

المأخوذة من الكلمة العربیة لعلامة التجاریة الجدیدة للشركةافرصة الحضور للتعرف على 

والتي تسعى المجموعة من خلالها الى اثبات حرصها على تلبیة امال وتطلعات ،"أرید "

عملائها حول العالم بالإضافة الى ذلك شهد المؤتمر الصحفي استعراض اول الاعلانات 

.ق الجزائریةالتي سیتم اطلاقها في السو ooredooالتجاریة ل

التجاریة عالمیا ooredooوالتي تمیزت بمشاركة نجم الكرة العالمي وسفیر علامة 

"ظهر فیه وهو یستمع لموسیقى معاك یا لخضرا ,واللاعب الارجنتیني لیونیل میسي ,

وذلك في اشارة قویة الى عمق جذور الشركة )التي تشیر الى المنتخب الوطني الجزائري (

.1لسوق الجزائریةوأصالتها في ا

:للاتصالات ooredooاهداف مؤسسة :ثالثا

:الى تحقیق جملة من الاهداف وهي ooredooتسعى مؤسسة 

.اثراء حیاة العملاء الیومیة ومساعدتهم على تحقیق طموحاتهم وتطلعاتهم -

.ooredooتوفیر تجربة عملاء عالمیة المستوى من خلال جمیع ما تقدمه -

.ابتداء من العملیات ووصولا الى الاستراتیجیة ,نواحي العمل التمیز في جمیع-

توفیر خدمات ومنتجات الاتصالات الجوالة والبرودباند المنزلي والألیاف الضوئیة -

1 http://www.ooredoo.com ،2019/05/14,12.30.
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.والرقمیة للعملاء كالأفراد والشركات 

دعم احدى كبریات الشركات الداعمة للریاضة والأعمال الخیریة والبرامج المجتمعیة -

.1ي البلاد ف    

تمالتيالمیدانیةالبیاناتتحلیلالعنصر هذا یتناول:أسلوب تحلیل البیانات :رابعا

المرحلة هذه في الضروریةبالخطواتالقیامبعد ذلك و الإستبیانإستمارةمناستخلاصها

عملیة في عامل أهم البیانات هذه تعتبرحیثجداول في تفریغها و تبویبها هي و

.الدراسةمحل للظاهرة لتحلیلا و الوصف

http://yarjana.blogspot.com,05/11/201918:46،جیجل نیوزجریدة ،هشام شلال 1
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ذكر

أنثى
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نلاحظ أن نسبة مفردات العینة

مفردة یعادل نسبة  25ب



.یوضح توزیع مفردات العینة حسب متغیر السن

%النسبة المئویة

21.66%

%58.33

15%

1.66%

3.33%

%100

نلاحظ من خلال المعطیات الاحصائیة ان اكبر نسبة من مفردات العینة كانت 

في حین ترجع أدنى  35%

سنة بنسبة ) 40-35(عمریة تم التعامل معها الى الفئة التي تتراوح اعمارها ما بین 

هم الفئة المدركة اكثر في ) 28
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نلاحظ من خلال المعطیات الاحصائیة ان اكبر نسبة من مفردات العینة كانت 

35سنة بنسبة ) 28-23(لأصحاب الاعمار المتراوحة ما بین 

عمریة تم التعامل معها الى الفئة التي تتراوح اعمارها ما بین 

.كما هو مبین في الشكل الموضح أعلاه

28-23(ومن هنا نستنتج ان فئة الشباب المتراوحة اعمارهم 

.على الفیسبوك ooredooعملیة متابعة صفحة 
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نلاحظ من خلال المعطیات الاحصائیة ان اكبر نسبة من مفردات العینة كانت 

لأصحاب الاعمار المتراوحة ما بین 

عمریة تم التعامل معها الى الفئة التي تتراوح اعمارها ما بین فئة 

كما هو مبین في الشكل الموضح أعلاه1%

ومن هنا نستنتج ان فئة الشباب المتراوحة اعمارهم 

عملیة متابعة صفحة 



.توزیع مفردات العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي

%النسبة المئویة

1.66%

20%

66.66%

11.66%

%100

ى التعلیمي والنسبة الاكبر من 

في حین جاءت فئة ) 66.66%

اما الابتدائي فلا  11.66%
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المستویاتجلإلىالوصول

68

توزیع مفردات العینة حسب متغیر المستوى التعلیميیمثل ) 03

التكرار
التكرار

11.66

1220
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ى التعلیمي والنسبة الاكبر من من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا ان هناك تنوع في المستو 

66.66(مفردات العینة كانت لفئة الجامعیین التي بلغت نسبة 

11.66ثم الدراسات العلیا بنسبة  %)20(التعلیم الثانوي بنسبة 

ومن هنا نستنتج ان اكبر نسبة لأفراد العینة هم المستوى الجامعي ، حیث ت

النخبة المثقفة والواعیة في طریقة استخدامهم لصفحة 

الى ان نسبة معتبرة من الافراد تم استجوابهم هم ذوي تكوین علمي لا بأس به وكذلك 

الوصولهوooredooالإتصالاتمؤسسةهدف

.الجزائر
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ثانوي

جامعي

دراسات العلیا

المجموع

من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا ان هناك تنوع في المستو 

مفردات العینة كانت لفئة الجامعیین التي بلغت نسبة 

التعلیم الثانوي بنسبة 

ومن هنا نستنتج ان اكبر نسبة لأفراد العینة هم المستوى الجامعي ، حیث ت, یوجد

النخبة المثقفة والواعیة في طریقة استخدامهم لصفحة هذه الفئة 

الى ان نسبة معتبرة من الافراد تم استجوابهم هم ذوي تكوین علمي لا بأس به وكذلك 

هدفأنإلىیعود

الجزائر في التعلیمیة
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المادیةالطبقةضمنالإقتصادي
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الإقتصادي السلمفيیصنفيزائر الجالشعب
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معظم مستخدمي 

الشعبانمنهاأسباب

كذلكالمتوسطة
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نجد ان اغلب افراد العینة لا تقوم بتجربة هذه العروض الجدیدة حیث كانت 

( نسبة أحیانا تبلغ في حین نجد

مفردة 13من تكرار) 21.7%(

ویمكن تفسیر ذلك ان المبحوثین لیست لدیهم الرغبة والفضول في 

هذا ما یحیلنا الى القول ان ,
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من خلال الجدول الذي یبین نسبة تجربة العروض والمنتجات الجدیدة التي تقدمها صفحة 

نجد ان اغلب افراد العینة لا تقوم بتجربة هذه العروض الجدیدة حیث كانت 

في حین نجد,مفردة 24من تكرار ,)%40(نسبة الاجابة ب لا تبلغ 

(اما نسبة نعم فقد قدرت ب ,. مفردة23من تكرار 

ویمكن تفسیر ذلك ان المبحوثین لیست لدیهم الرغبة والفضول في ,من العینة الاصلیة

,تجربة هذه العروض الجدیدة التي تقدمها الصفحة لجماهیرها

.ooredooور لیس مهتم بعروض صفحة 

الإطار التطبیقي

05( الجدول رقم

ooredoo.

الإجابة

احیانا 

نعم

لا

المجموع

من خلال الجدول الذي یبین نسبة تجربة العروض والمنتجات الجدیدة التي تقدمها صفحة 

ooredooنجد ان اغلب افراد العینة لا تقوم بتجربة هذه العروض الجدیدة حیث كانت ن

نسبة الاجابة ب لا تبلغ 

من تكرار )38.3%

من العینة الاصلیة

تجربة هذه العروض الجدیدة التي تقدمها الصفحة لجماهیرها

ور لیس مهتم بعروض صفحة الجمه



  الفیسبوك  ىیوضح نوعیة الخدمات التي تقدمها الصفحة لمتابعیها عل

%النسبة المئویة

8.3%

65%

26.7%

%100

المبین ان نصف مفردات العینة اجابت بمقبولة حیث قدرت 

في حین كانت الاجابة بجیدة بلغت حوالي 

 05من تكرار %8.3اما فیما یخص ردیئة جاءت بنسبة 

ooredoo.

ونستنتج من خلال هذا ان المنتجات والخدمات التي تقدمها الصفحة مقبولة نوعا ما وهذا 
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یوضح نوعیة الخدمات التي تقدمها الصفحة لمتابعیها عل)06

التكرارالتكرار

58.3

3965

1626.7

60%100

المبین ان نصف مفردات العینة اجابت بمقبولة حیث قدرت نلاحظ من خلال الجدول

في حین كانت الاجابة بجیدة بلغت حوالي ,مفردة  39من تكرار ) %

اما فیما یخص ردیئة جاءت بنسبة ,مفردة  16من تكرار 

ooredooمن المجتمع الاصلي وهذا ما یحیلنا الى القول ان صفحة 

ونستنتج من خلال هذا ان المنتجات والخدمات التي تقدمها الصفحة مقبولة نوعا ما وهذا 

.راجع الى طبیعة المنتج  والخدمة المقدمة في حد ذاتها 

الإطار التطبیقي

06(الجدول رقم 

الإجابة

ردیئة

مقبولة

جیدة

المجموع

نلاحظ من خلال الجدول

%65(النسبة ب 

من تكرار )26.7%(

من المجتمع الاصلي وهذا ما یحیلنا الى القول ان صفحة 

ونستنتج من خلال هذا ان المنتجات والخدمات التي تقدمها الصفحة مقبولة نوعا ما وهذا 

راجع الى طبیعة المنتج  والخدمة المقدمة في حد ذاتها 



یوضح تمیز المنتجات والخدمات الجودة العالیة في التصمیم 

%المئویة النسبة

50%

10%

40.%

%100

یبین الجدول اعلاه درجة الجودة الموجودة في الخدمات الالكترونیة التي تقدمها صفحة 

حیث نلاحظ ان النصف من مفردات العینة أجابو أحیانا 

وتأتي لا ,مفردة  24وبتكرار 

ویمكن تفسیر ذلك بالقول ان معظم المبحوثین یرون ان هناك جودة من حیث الخدمات 

حیث هناك متابعین ,التي تقدمها الصفحة وذلك راجع الى درجة الاستخدام لدى المستهلك 

.العروض وذلك راجع الى طریقة عرض المنتجات
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یوضح تمیز المنتجات والخدمات الجودة العالیة في التصمیم )07

التكرار
التكرار

3050

610

2440

60%100

یبین الجدول اعلاه درجة الجودة الموجودة في الخدمات الالكترونیة التي تقدمها صفحة 

حیث نلاحظ ان النصف من مفردات العینة أجابو أحیانا ,على الفیسبوك

وبتكرار %40بنسبة وفي حین نعم كانت  30وتكرار 

. مفردات من المجتمع الاصلي 06وبتكرار 

ویمكن تفسیر ذلك بالقول ان معظم المبحوثین یرون ان هناك جودة من حیث الخدمات 

التي تقدمها الصفحة وذلك راجع الى درجة الاستخدام لدى المستهلك 

العروض وذلك راجع الى طریقة عرض المنتجاتلا تقوم بتجربة هذه

الإطار التطبیقي

07(الجدول رقم 

الإجابة

احیانا 

لا

نعم

المجموع

یبین الجدول اعلاه درجة الجودة الموجودة في الخدمات الالكترونیة التي تقدمها صفحة 

ooredooعلى الفیسبوك

وتكرار % 50بنسبة

وبتكرار %10بنسبة 

ویمكن تفسیر ذلك بالقول ان معظم المبحوثین یرون ان هناك جودة من حیث الخدمات 

التي تقدمها الصفحة وذلك راجع الى درجة الاستخدام لدى المستهلك 

لا تقوم بتجربة هذه



یوضح مدى توفر المعلومات الكافیة حول منتجات وعروض الصفحة

%النسبة المئویة

40%

11.7%

48.3%

%100

ooredoo   لمتابعیها على

 29بتكرار )%48.3(وهنا نجد ان مفردات العینة أجابوا بكافیة نوعا ما بنسبة

اما غیر كافیة فقد كانت في ذیل 

هذهتفسیرلعلو ,مفردات من المجتمع الاصلي 

الرسائلواللافتاتوبالاشهارات 

الخدمةاوبالسلعةیهتمونبل
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یوضح مدى توفر المعلومات الكافیة حول منتجات وعروض الصفحة)0

التكرار
التكرار

2440

711.7

2948.3

60%100

ooredooیوضح الجدول المبین اعلاه المعلومات التي تقدمها صفحة

وهنا نجد ان مفردات العینة أجابوا بكافیة نوعا ما بنسبة

اما غیر كافیة فقد كانت في ذیل ,مفردة  24بتكرار )%40(اما كافیة كانت بنسبة

مفردات من المجتمع الاصلي  7وبتكرار ) 11.7%

بالاشهارات الجزائري ككل المجتمعاهتماملقلة

بل,لزبونالمعلوماتلتوصیلالصفحة تبثها

.فقطمنهاهمرغباتواحتیاجاتهمتلبیة

الإطار التطبیقي

08(الجدول رقم 

الإجابة

كافیة 

غیر كافیة

كافیة نوعا ما 

المجموع

یوضح الجدول المبین اعلاه المعلومات التي تقدمها صفحة

وهنا نجد ان مفردات العینة أجابوا بكافیة نوعا ما بنسبة,الفیسبوك 

اما كافیة كانت بنسبة,مفردة 

11.7(الترتیب بنسبة 

یعودراتالاختیا

تبثهاالتيالاتصالیة

تلبیةوذاتهاحد في



یوضح الوسائل التسویقیة التي تجذب المتابع على الفیسبوك 

%النسبة المئویة

38.3%

11.7%

50%

%100

الوسائل التسویقیة التي تستخدمها الصفحة لجذب متابعیها 

حیث نجد ان اكثر الوسائل التسویقیة التي تجذب المتتبع هي تخفیض الاسعار فكانت 

جدیدة فقد كانت تمثل 

ب والهدایا فقد كانت بنسبة 

.

ویمكن تفسیر تفضیل مفردات العینة لتخفیض الاسعار یرجع الى مستواهم الاقتصادي 

خاصة تعبئة الرصید لان المبحوثین یفضلون المكالمات الهاتفیة بدلا من 
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یوضح الوسائل التسویقیة التي تجذب المتابع على الفیسبوك )09

التكرار
التكرار

PUS  2338.3شریحة

711.7

3050تخفیض الاسعار

60%100

الوسائل التسویقیة التي تستخدمها الصفحة لجذب متابعیها  مبین أعلاهال

حیث نجد ان اكثر الوسائل التسویقیة التي تجذب المتتبع هي تخفیض الاسعار فكانت 

pusما شریحة , مفردة  30وبتكرار ) 50%

ب والهدایا فقد كانت بنسبة اما فیما یخص الالعا,مفردة  23وبتكرار 

.مفردات من مجتمع البحث الاصلي  07وبتكرار 

ویمكن تفسیر تفضیل مفردات العینة لتخفیض الاسعار یرجع الى مستواهم الاقتصادي 

خاصة تعبئة الرصید لان المبحوثین یفضلون المكالمات الهاتفیة بدلا من 

.الاتصال الشخصي

الإطار التطبیقي

09(الجدول رقم 

الإجابة

PUSجدیدة 

الألعاب والهدایا

تخفیض الاسعار

المجموع

ال یوضح الجدول

حیث نجد ان اكثر الوسائل التسویقیة التي تجذب المتتبع هي تخفیض الاسعار فكانت ,

50(النسبة تقدر ب

وبتكرار )38.3%(

وبتكرار )11.7%(

ویمكن تفسیر تفضیل مفردات العینة لتخفیض الاسعار یرجع الى مستواهم الاقتصادي 

خاصة تعبئة الرصید لان المبحوثین یفضلون المكالمات الهاتفیة بدلا من ,بطبیعة الحال

الاتصال الشخصي



لتهنئتهم  ooredooرأي المبحوثین حول الرسائل التي ترسلها 

%النسبة المئویة

41.66%

56.66%

1.66%

%100

حیث نلاحظ ,لتهنئتهم في المناسبات 

 56بتكرار %56.66ان اكبر نسبة نجدها في غرض المشاركة في المناسبة قدرت ب 

وتلیها مجرد تهنئة بنسبة ,مفردة 

ل المرسلة والتي تصل 

.المبحوثین حررت بشكل جید لدرجة أنها تحسس المستخدمین أنها تشاركهم في المناسبة
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رأي المبحوثین حول الرسائل التي ترسلها )10(ل 

التكرار
التكرار

2541.66

3456.66غرض المشاركة في المناسبة

11.66

60%100

لتهنئتهم في المناسبات ooredooسائل التي ترسلها یوضح الجدول نوعیة الر 

ان اكبر نسبة نجدها في غرض المشاركة في المناسبة قدرت ب 

مفردة  25بتكرار%41.66ثم تلیها غرض ربحي بنسبة 

ل المرسلة والتي تصل وهذا دلیل على ان طبیعة الرسائ,مفردة01بتكرار 

المبحوثین حررت بشكل جید لدرجة أنها تحسس المستخدمین أنها تشاركهم في المناسبة

الإطار التطبیقي

ل یوضح الجدو

. في المناسبات

الإجابة

غرض ربحي

غرض المشاركة في المناسبة

مجرد تهنئة

المجموع

یوضح الجدول نوعیة الر 

ان اكبر نسبة نجدها في غرض المشاركة في المناسبة قدرت ب 

ثم تلیها غرض ربحي بنسبة ,مفردة 

بتكرار 1.66%

المبحوثین حررت بشكل جید لدرجة أنها تحسس المستخدمین أنها تشاركهم في المناسبة



.مدى التجاوب عند طرح سؤال او استفسار

%النسبة المئویة

46.7%

15%

38.3%

%100

مع متابعیها عند طرح اي سؤال او 

فنجد اغلب مفردات العینة اجابت بأحیانا وذلك بنسبة 

)%38.3(اما الاجابة بنعم فقد كانت بنسبة

مفردات  09وتكرار ) %15(اما لا جاءت في ذیل الترتیب وذلك بنسبة

ویمكن تفسیر ذلك بأن مفردات العینة دائما تحكمها انشغالات 

فوريبشكلبالإجابةتقوملذلك فهي 

.الخدمات المعروضةمنللاستفادة
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مدى التجاوب عند طرح سؤال او استفسار)11(یوضح الجدول رقم 

التكرار
التكرار

2846.7

915

2338.3

60%100

مع متابعیها عند طرح اي سؤال او ooredooیوضح الجدول اعلاه تجاوب صفحة 

فنجد اغلب مفردات العینة اجابت بأحیانا وذلك بنسبة ,استفسار حول خدمة او منتج معین 

اما الاجابة بنعم فقد كانت بنسبة,مفردة  28وذلك بتكرار 

اما لا جاءت في ذیل الترتیب وذلك بنسبة,دة 

ویمكن تفسیر ذلك بأن مفردات العینة دائما تحكمها انشغالات .من المجتمع الاصلي

لذلك فهي ,ooredooوأسئلة حول عروض وخدمات صفحة 

للاستفادةمبإرشادهتقومكماواستفسارات زبائنها

الإطار التطبیقي

یوضح الجدول رقم 

الإجابة

احیانا 

لا

نعم

المجموع

یوضح الجدول اعلاه تجاوب صفحة 

استفسار حول خدمة او منتج معین 

وذلك بتكرار )46.7%

دة مفر  23وبتكرار

من المجتمع الاصلي

وأسئلة حول عروض وخدمات صفحة 

واستفسارات زبائنهاتساؤلاتعن



.یوضح هل الصفحة تتیح للمتابع فرصة ابداء ارائها واقتراحاتها

%النسبة المئویة

68.3%

31.7%

%100

اء الرأي والاقتراحات التي تتیحها الصفحة 

وذلك ) %68.3(حیث نجد أكبر نسبة هي التي اجابت بنعم حیث قدرت ب

مفردة من  19بتكرار ) 31.7%

یدة مع زبائنها وتعطي لهم 

.فرصة ابداء ارائهم واقتراحاتهم حول المنتجات والخدمات المقدمة من الصفحة 
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یوضح هل الصفحة تتیح للمتابع فرصة ابداء ارائها واقتراحاتها)1

التكرار
التكرار

4168.3

1931.7

60%100

اء الرأي والاقتراحات التي تتیحها الصفحة المبین اعلاه فرصة ابد یوضح لنا الجدول

حیث نجد أكبر نسبة هي التي اجابت بنعم حیث قدرت ب

31.7( اما نسبة الاجابة بلا فقد قدرت ب, مفردة 

.مجتمع البحث الاصلي 

یدة مع زبائنها وتعطي لهم تتعامل بطریقة ج ooredooویمكن تفسیر ذلك ان صفحة 

فرصة ابداء ارائهم واقتراحاتهم حول المنتجات والخدمات المقدمة من الصفحة 

الإطار التطبیقي

12(الجدول رقم 

الإجابة

نعم

لا

المجموع

یوضح لنا الجدول

حیث نجد أكبر نسبة هي التي اجابت بنعم حیث قدرت ب,لمتابعیها 

مفردة  41بتكرار 

مجتمع البحث الاصلي 

ویمكن تفسیر ذلك ان صفحة 

فرصة ابداء ارائهم واقتراحاتهم حول المنتجات والخدمات المقدمة من الصفحة 



دوافع تفضیل عروض وخدمات الصفحة عن باقي 

علاه الدوافع التي جعلت المتابع یفضل العروض 

 امفردة أجابو  29من تكرار  %

الوفرة فنجدها  اما,مفردة18من تكرار 

ویمكن تفسیر ذلك بأن العروض والخدمات التي تقدمها الصفحة تتمیز بالجودة وكذلك 

%النسبة المئویة

48.3%

21.7%

30%

%100
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دوافع تفضیل عروض وخدمات الصفحة عن باقي )13(یوضح الجدول رقم 

علاه الدوافع التي جعلت المتابع یفضل العروض أنلاحظ من خلال الجدول الموضح 

%48.3حیث نجد النسبة  ،والخدمات عن باقي المستعملین 

من تكرار %30اما السعر نجده بنسبة ,اختارو  جودة الخدمة 

.مفردة  13من تكرار 

ویمكن تفسیر ذلك بأن العروض والخدمات التي تقدمها الصفحة تتمیز بالجودة وكذلك 

تراعي لرغبات واحتیاجات المستهلك 

التكرار
التكرار

29

13

18

60

الإطار التطبیقي

یوضح الجدول رقم 

.المستعملین

نلاحظ من خلال الجدول الموضح 

والخدمات عن باقي المستعملین 

اختارو  جودة الخدمة 

من تكرار %21.7بنسبة 

ویمكن تفسیر ذلك بأن العروض والخدمات التي تقدمها الصفحة تتمیز بالجودة وكذلك 

تراعي لرغبات واحتیاجات المستهلك 

الإجابة

الجودة

الوفرة 

السعر

المجموع



مدى النجاح الذي حققته المنتجات الخدمات التسویقیة 

%النسبة المئویة

76.7%

23.3%

%100

حیث نجد ,یوضح لنا الجدول مدى تحقیق العروض والخدمات التسویقیة نجاحا في السوق

وذلك  %7607ان اكبر نسبة اجاب علیها المبحوثین كانت بنعم حیث وصلت الى 

مفردة من مجتمع  14وبتكرار 

لدیها الاقبال الكبیر و المكثف من قبل 

وكذا تلبیة رغبات وحاجات ,المتابعین على اقتناع خدماتها وتطبیق عروضها المختلفة

.مستواهم الاقتصادي
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مدى النجاح الذي حققته المنتجات الخدمات التسویقیة )15(یوضح الجدول رقم 

ooredoo.

التكرار
التكرار

4676.7

1423.3

60%100

یوضح لنا الجدول مدى تحقیق العروض والخدمات التسویقیة نجاحا في السوق

ان اكبر نسبة اجاب علیها المبحوثین كانت بنعم حیث وصلت الى 

وبتكرار %23.3ما الاجابة بلا فكانت بنسبة ا,مفردة 

لدیها الاقبال الكبیر و المكثف من قبل ooredooحیث یمكن تفسیر ذلك بأن صفحة 

المتابعین على اقتناع خدماتها وتطبیق عروضها المختلفة

مستواهم الاقتصاديالمستهلكین حسب جمیع فئات المجتمع ومراعاة 

الإطار التطبیقي

یوضح الجدول رقم 

ooredooلصفحة 

الإجابة

نعم

لا

المجموع

یوضح لنا الجدول مدى تحقیق العروض والخدمات التسویقیة نجاحا في السوق

ان اكبر نسبة اجاب علیها المبحوثین كانت بنعم حیث وصلت الى 

مفردة  46بتكرار 

.البحث

حیث یمكن تفسیر ذلك بأن صفحة 

المتابعین على اقتناع خدماتها وتطبیق عروضها المختلفة

المستهلكین حسب جمیع فئات المجتمع ومراعاة 



یوضح مدى تلائم المنتجات  التي تقدمها  الصفحة مع حاجات 

%النسبة المئویة

51.7%

8.3%

40%

%100

قبل الصفحة وهل تتلائم مع حاجات

 31وبتكرار %51.7حیث كانت اكبر نسبة هي الاجابة بنوعا ما 

ما اخیرا وهي لاتتلائم كانت بنسبة 

یجب علیها المحافظة  أيذاتها

بما تتلائم مع  لجذبهمجدیدة
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یوضح مدى تلائم المنتجات  التي تقدمها  الصفحة مع حاجات )1

.ورغبات المستهلك 

التكرار
التكرار

551.7

318.3

2440

60%100

قبل الصفحة وهل تتلائم مع حاجات المنتجات المقدمة منأعلاه یوضح لنا الجدول 

حیث كانت اكبر نسبة هي الاجابة بنوعا ما ,ورغبات المستهلكین 

ما اخیرا وهي لاتتلائم كانت بنسبة ,مفردة  24بتكرار  %40اما تتلائم كانت بنسبة 

.مفردة 05

ذاتهاحدفيالصفحة إلى هذا راجع ویمكن تفسیر ذلك بأن

جدیدةأسالیببابتكاروخدماتهابتطویرذلك

.حاجاتهم ورغباتهم

الإطار التطبیقي

16(الجدول رقم 

ورغبات المستهلك 

الإجابة

نوعا ما 

لا تتلائم

تتلائم

المجموع

یوضح لنا الجدول 

ورغبات المستهلكین 

اما تتلائم كانت بنسبة ،مفردة 

05بتكرار  8.3%

ویمكن تفسیر ذلك بأن

وزبائنهاعلى

حاجاتهم ورغباتهم



العوامل التي تحفز بأن تكون متابع لعروض صفحة 

%النسبة المئویة

50%

16.7%

33.3%

%100

العوامل التي تحفز المبحوث بان یكون من متابعي عروض 

%20حیث نجد اكبر نسبة هي للاستفادة وكانت ب 

اما ,مفردة  20بتكرار 33.3%

ولعل السبب في ذلك هو ,مفردات 

و واحتیاجاتهم مصلحتهم

وكذا محاولة الاطلاع عن العروض والخدمات 
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العوامل التي تحفز بأن تكون متابع لعروض صفحة )17(یوضح لنا الجدول

التكرار
التكرار

3050

1016.7للمقارنة بین منافسیها

2033.3

60%100

العوامل التي تحفز المبحوث بان یكون من متابعي عروض  أعلاه یوضح لنا الجدول

ooredoo  حیث نجد اكبر نسبة هي للاستفادة وكانت ب ,على الفیسبوك

33.3اما للإطلاع فقد كانت بنسبة ,مفردة 

مفردات  10بتكرار %16.7للمقارنة بین منافسیها جاءت بنسبة 

حسبالمقدمةالعروضمنالإستفادةالمبحوثین

وكذا محاولة الاطلاع عن العروض والخدمات , وقتهافواتقبلالعروض

.التي  تتناسب مع دخلهم ومنها تحقیق الاستفادة 

الإطار التطبیقي

یوضح لنا الجدول

ooredoo

جابةالإ

 للاستفادة

للمقارنة بین منافسیها

للاطلاع فقط

المجموع

یوضح لنا الجدول

ooredooصفحة 

30وذلك بتكرار

للمقارنة بین منافسیها جاءت بنسبة 

المبحوثینمحاولة 

العروضعلىالاطلاع

التي  تتناسب مع دخلهم ومنها تحقیق الاستفادة 



.هل تلتمس من المنتجات والخدمات المقدمة روح الابداع والابتكار

%النسبة المئویة

41.7%

21.7%

36.7%

%100

نلاحظ من خلال الجدول المبین اعلاه الذي یوضح مدى التماس روح الابداع والابتكار 

من  %41.7حیث نلاحظ أن اكبر نسبة أحیانا حیث قدرت ب 

لا ،أما مفردة  22بتكرار %

ویمكن تفسیر ذلك ان الخدمات التي تقدمها الصفحة تتسم وتتماشى نوعا ما مع التطورات 

,التكنولوجیة وكذا تتمیز بالجودة  والخدمة والعرض الجید مقارنة مع منافسیها في السوق
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هل تلتمس من المنتجات والخدمات المقدمة روح الابداع والابتكار)18(

التكرار
التكرار

2541.7

1321.7

2236.7

60%100

نلاحظ من خلال الجدول المبین اعلاه الذي یوضح مدى التماس روح الابداع والابتكار 

حیث نلاحظ أن اكبر نسبة أحیانا حیث قدرت ب ,من الخدمات المقدمة 

%36.7اما فیما یخص نعم فقد كانت بنسبة ة،

.مفردة  13وتكرار 21.7%

ویمكن تفسیر ذلك ان الخدمات التي تقدمها الصفحة تتسم وتتماشى نوعا ما مع التطورات 

التكنولوجیة وكذا تتمیز بالجودة  والخدمة والعرض الجید مقارنة مع منافسیها في السوق

.فهي بذلك تراعي رغبة متابعیها 

الإطار التطبیقي

(یوضح الجدول 

جابةالإ

احیانا 

لا

نعم

المجموع

نلاحظ من خلال الجدول المبین اعلاه الذي یوضح مدى التماس روح الابداع والابتكار 

من الخدمات المقدمة 

ة،مفرد 25تكرار 

21.7فكانت بنسبة 

ویمكن تفسیر ذلك ان الخدمات التي تقدمها الصفحة تتسم وتتماشى نوعا ما مع التطورات 

التكنولوجیة وكذا تتمیز بالجودة  والخدمة والعرض الجید مقارنة مع منافسیها في السوق

فهي بذلك تراعي رغبة متابعیها 



.یوضح ملائمة المعلومات الموجودة في الصفحة مع السوق الفعلي 

%النسبة المئویة

38.3%

13.3%

48.3%

%100

لمبین اعلاه الذي یوضح ملائمة المعلومات التي توفرها 

حیث یتضح لنا ان اكبر نسبة من 

مفردة ،في حین  29من تكرار 

جابة لا فقد كانت مفردة ،اما الا

ویمكن .مفردات من المجتمع الاصلي 

ان نستنتج انه بطبیعة الحال كل العروض والخدمات الموجودة في الصفحة مطابقة نوعا 
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یوضح ملائمة المعلومات الموجودة في الصفحة مع السوق الفعلي )19

التكرار
التكرار

2338.3

813.3

2948.3

60%100

لمبین اعلاه الذي یوضح ملائمة المعلومات التي توفرها نلاحظ من خلال الجدول ا

حیث یتضح لنا ان اكبر نسبة من ,الصفحة مقارنة بتلك الموجودة في السوق الفعلي 

من تكرار %48.3المبحوثین كانت اجابتها بنعم حیث قدرت ب 

مفردة ،اما الا 23من تكرار  %38.3كانت الاجابة ب أحیانا تقدر ب 

مفردات من المجتمع الاصلي 0 8بتكرار  %13.3في ذیا الترتیب بنسبة تقدر ب 

ان نستنتج انه بطبیعة الحال كل العروض والخدمات الموجودة في الصفحة مطابقة نوعا 

.ما الموجودة في السوق الفعلي وهذا ما یوضحه المبحوثین

الإطار التطبیقي

19(الجدول رقم 

الإجابة

احیانا 

لا

نعم

المجموع

نلاحظ من خلال الجدول ا

الصفحة مقارنة بتلك الموجودة في السوق الفعلي 

المبحوثین كانت اجابتها بنعم حیث قدرت ب 

كانت الاجابة ب أحیانا تقدر ب 

في ذیا الترتیب بنسبة تقدر ب 

ان نستنتج انه بطبیعة الحال كل العروض والخدمات الموجودة في الصفحة مطابقة نوعا 

ما الموجودة في السوق الفعلي وهذا ما یوضحه المبحوثین



.ض المقدمة مع المستوى الاقتصادي

%النسبة المئویة

45%

16.7%

38.3%

%100

یرون ان هذه مفردة 27

 23من تكرار %38.3

أنمن یرونبخصوصو

 10من تكرار16.7%نسبتهم

لدیهم قدرة مالیة  تتناسب نوعا ما 

مع العلم بأن أغلب , مع مستواهم الاقتصادي والتي تسمح هم بإستخدام عروض الصفحة 
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ض المقدمة مع المستوى الاقتصاديمات والعرو تناسب الخد) 20(یوضح الجدول رقم 

التكرار
التكرار

2745

1016.7

2338.3

60%100

27تكرار من45%نسبةأنأعلاهالجدولخلال

38.3%نسبةأما،مستواهم الاقتصادي  مع تتناسب نوعا

و،المادیةقدراتهمتتناسب معالعروضهذه

نسبتهممستواهم الاقتصادي كانتتتناسب مع

لدیهم قدرة مالیة  تتناسب نوعا ما ویمكن تفسیر ذلك بأن المبحوثین . من مفردات العینة 

مع مستواهم الاقتصادي والتي تسمح هم بإستخدام عروض الصفحة 

.المجتمع الجزائري من الطبقة المتوسطة 

الإطار التطبیقي

یوضح الجدول رقم 

الإجابة

نوعا ما  

لا تتناسب

تتناسب

المجموع

خلالمننلاحظ

تتناسب نوعا العروض

هذهأنیرونمفردة

لاالعروضهذه

من مفردات العینة 

مع مستواهم الاقتصادي والتي تسمح هم بإستخدام عروض الصفحة 

المجتمع الجزائري من الطبقة المتوسطة 



مساهمة التسویق الالكتروني في خلق علاقات تفعلیة بین المستهلك 

%النسبة المئویة

33.33%

20%

46.66%

%100

ضح لنا الجدول المبین أعلاه التسویق الالكتروني وكیف ساهم في خلق علاقات 

اما احیانا ,مفردة  28من تكرار

من تكرار  %20وكانت الاجابة لا تقدر بنسبة 

والعملاءمعدائمتواصلعلى

 كل هذا یساهم الخدماتو

وهذا ما یعطي للمؤسسة ,بشكل كبیر في خلق علاقات تفاعل بین المبحوثین والصفحة
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مساهمة التسویق الالكتروني في خلق علاقات تفعلیة بین المستهلك )21

تكرارال
التكرار

2033.33

1220

2846.66

60%100

ضح لنا الجدول المبین أعلاه التسویق الالكتروني وكیف ساهم في خلق علاقات 

من تكرار%46.7حیث نجد نسبة ,تفاعلیة بین المبحوثین والصفحة 

وكانت الاجابة لا تقدر بنسبة , مفردة 20من تكرار33.3%

.مفردة من مفردات العینة

علىللحفاظالوسائلأهمأحدالإلكترونيالتسویق

المنتجاتتسعیرفيالحریةمنالمزیدتوفیر

بشكل كبیر في خلق علاقات تفاعل بین المبحوثین والصفحة

.مكانة ووزن في السوق 

الإطار التطبیقي

21(الجدول رقم 

. والصفحة

الإجابة

أحیانا

لا

نعم

المجموع

ضح لنا الجدول المبین أعلاه التسویق الالكتروني وكیف ساهم في خلق علاقات یو 

تفاعلیة بین المبحوثین والصفحة 

33.3ت بنسبة فكان

مفردة من مفردات العینة12

التسویقأنفاعتبار

توفیروكسب ولائهم

بشكل كبیر في خلق علاقات تفاعل بین المبحوثین والصفحة

مكانة ووزن في السوق 



.تقییم الخدمات والمنتجات التي تقدمها الصفحة

%النسبة المئویة

45%

8.3%

46.7%

%100

ooredooیوضح  لنا الجدول أعلاه تقییم المنتجات والخدمات التي تقدمها صفحة 

مفردة تعتبر الخدمات  28من تكرار 

مفردة یعتبروها  27من تكرار

.مفردات من افراد العینة 

تبعاجیدخدماتهاحیث

منالمقدمةالخدماتوالعروض

التي تقدمها الصفحة وكذا نجد العروض 

.لجماهیرها تحتوي تحفیزات وتخفیضات وهدایا بهدف اغراء المتلقي وجذبه
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تقییم الخدمات والمنتجات التي تقدمها الصفحة)22(

التكرار
النسبة المئویةالتكرار

2745

58.3

2846.7

60%100

یوضح  لنا الجدول أعلاه تقییم المنتجات والخدمات التي تقدمها صفحة 

من تكرار %46.7حیث نجد ان ,لمتابعیهاعلى الفیسبوك

من تكرار% 45اما نجد ,والعروض والمنتجات المقدمة جیدة 

مفردات من افراد العینة  05من تكرار%8.3جاءت بنسبة  اما ردیئة

حیثمنالصفحةأداء لمستوىالمبحوثینحكمأن

العروضبتجربةقامواالعینةمفرداتنجدكذلك

وكذا نجد العروض ,الرأي  هذالدیهمشكلالصفحة مما

لجماهیرها تحتوي تحفیزات وتخفیضات وهدایا بهدف اغراء المتلقي وجذبه

الإطار التطبیقي

(یوضح الجدول 

الإجابة

متوسطة

ردیئة

جیدة

المجموع

یوضح  لنا الجدول أعلاه تقییم المنتجات والخدمات التي تقدمها صفحة 

لمتابعیهاعلى الفیسبوك

والعروض والمنتجات المقدمة جیدة 

اما ردیئة,متوسطة 

أننستنتجمنهو

كذلكوالدراسةلنسب

الصفحة مما طرف

لجماهیرها تحتوي تحفیزات وتخفیضات وهدایا بهدف اغراء المتلقي وجذبه



.مستوى الرضا المحقق خلال استخدام عروض الصفحة

%النسبة المئویة

%60

10%

30%

%100

مفردة  32من تكرار  %60حیث نجد 

من تكرار  %30كانت قد اجابت برضا متوسط ،اما رضا عالي فقد كانت بنسبة 

مفردات من مفردات  06من تكرار 

یروقواماهذاوالتكنولوجیا

إلىإضافةالجدیدةالخدمات

الالكترونیةالألواح،مجانیة
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مستوى الرضا المحقق خلال استخدام عروض الصفحة)2

التكرار
التكرار

36%60

0610

180

60%100

حیث نجد ,مستوى الرضا المحقق أعلاه یوضح لنا الجدول 

كانت قد اجابت برضا متوسط ،اما رضا عالي فقد كانت بنسبة 

من تكرار %10اما عدم الرضا فقد كان بنسبة 

تستخدمالصفحة  لأنتصریحاتهمسبحیرجع

الخدماتوالمعلوماتعلىالحصولعملیةلهم

مجانیةشریحة،الاضافاتمثلبهاتقومالتيالترویجیة

الإطار التطبیقي

23(الجدول رقم 

الإجابة

رضا متوسط

عدم رضا

رضا عالي

المجموع

یوضح لنا الجدول 

كانت قد اجابت برضا متوسط ،اما رضا عالي فقد كانت بنسبة 

اما عدم الرضا فقد كان بنسبة ,مفردة 18

یرجعوهذا , العینة

لهمیسهللهم و

الترویجیة العروض

.مغریةبأسعار



الإطار التطبیقي
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:الجداول المركبة- ب

دیدة التي تقدمها وثین بتجربة العروض والمنتجات الجقیام المبح)01(یوضح الجدول 

.الصفحة 

الإجابة

المتغیرات 

  ؟ ooredooصفحة هل تقوم بتجربة المنتجات الجدیدة التي تقدمها 

المجموعأحیانا  لا نعم

التكرار
النسبة

%
التكرار

النسبة

%
التكرار

النسبة

%
%بةالنسالتكرار

الجنس

  07  ذكر
%11.

7

08%13.

3

10%16.

7

25%41.6

أنثى
06%10

16%26.

7

13%21.

6

35%58.3

المجموع
13

%21.

7

24%4023%38.

3

60%100

السن

21.6%1013%6.606%0504%2203-17من 

28-23من 
09%15

14%23.

3

12%2035%58.3

15%8.309%0505%1.603%3401-29من 

1.6%0001%1.600%0001%4000-35من

فما 41من

  فوق
00%00

02%3.300
%00

02%3.3

المجموع
13

%21.

7

24%4023%38.

3

60%100

المستوى 

التعلیمي

1.6%0001%1.600%0001%00إبتدائي

20%1012%0506%0503%03ثانوي

جامعي
08

%13.

3

19%31.

6

13%21.

6

40%66.6

دراسات 

علیا
02

%3.301
%1.6

04%6.607%11.6



الإطار التطبیقي
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یوضح الجدول نسبة المبحوثین یقومون بتجربة العروض الجدیدة التي تقدمها صفحة 

ooredoo, حیث تبین لنا الارقام المتعلقة بمتغیر الجنس أن الذكور أجابت بنسبة

كذلك نجد الاناث ,فارق هنا لیس بكبیروال %10اما الاناث فقد كانت بنسبة ,بنعم11.7%

أما أحیانا فكانت بنسبة ,13.3%أما الذكور فكانت ب %26.7أجابت بلا بنسبة 

.%16.6إناث والذكور بنسبة 21.6%

ومنه نستنتج ان نسبة الذكور الذین یقومون بتجربة العروض الجدیدة التي تقدمها الصفحة 

ع الى ان الذكور اكثر جرأة  وتجربة وإطلاع وهذا راج,على الفیسبوك تفوق نسبة الاناث

وقد ,على كل ما هو جدید في الصفحة ومحاولة تجربة هذه الخدمات والعروض المختلفة 

كانت الاجابة بأحیانا اكثر اختیارا بالنسبة للإناث وهذا راجع ربما الى انشعالاتهم المختلفة 

.خاصة في المنزل  

كذلك اجابت ,%15أجابو نعم بنسبة 28-23اما فیما یخص متغیر السن فنجد من 

في ,%1.6فإنها أجابت بنسبة 34-29في حین الفئة من05%بنسبة 22-18الفئة من 

ایضا نجد الفئة من ,%23.3بنسبة 28-23حین نسبة الاجابة بلا نجدها عند الفئة من 

فما فوق نجدها 41ثم من,%05اجابت ب 34-29اما من %06.6أجابت ب18-22

.%01.6كانت النسبة 40-35اما من  %03.3ة بنسب

.)28-23(ومنه نستنتج ان الفئة العمریة الاكثر تجربة لعروض وخدمات الصفحة هي 

دون مؤهل 

علمي
00%00

00
%00

00
%00

00
%00

المجموع
13

%21.

7

24%4023%38.

3

60%100

المستوى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

متوسط
12%20

19%31.

6

17%28.

3

48%80

20%1012%8.306%1.605%01ضعیف

13المجموع
%21.

7

24%4023%38.

3

60%100
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اما فیما یخص متغیر المستوى التعلیمي وعلاقته بتجربة مفردات العینة للخدمات 

یث كانت والمنتجات التي تقدمها الصفحة نجد أن نسبة المستوى الجامعي هي الاكبر ح

في حین الدراسات العلیا كانت بنسبة ,%05اما المستوى الثانوي ,%13.3نسبتها 

اما المستوى الابتدائي وبدون مؤهل لا توجد نسبة لدیهم وهذا فیما یخص ,03.3%

اما لا فكانت كبر نسبة فكانت للمستوى الجامعي بنسبة ,مفردات العینة التي اجابت بنعم 

.%01.6تلیها الابتدائي ولدراسات العلیا بنسبة ,%05ثم الثانوي بنسبة ,31.6%

وعلاقته بالخدمات والمنتجات الجدیدة التي تقدمها ایضا نجد متغیر المستوى المادي 

نجد ان مفردات العینة التي  اجابت بنعم هي المستوى المتوسط بنسبة ,الصفحة 

في حین ,ه نسبة اما المستوى المرتفع فلا نجد ل,%01.6اما ضعیف فكان بنسبة 20%

اما المستوى الضعیف ,%31.6الاجابة بلا كانت اكبر نسبة هي للمستوى المتوسط بنسبة 

اما الاجابة بأحیانا فقد كانت أكبر ,اما المستوى المرتفع فهو منعدم,%08.3كان بنسبة 

أما المستوى الضعیف فكانت ,%28.3نسبة أفراد العینة لدیها هو المستوى المتوسط ب

      .%10ب

 و عروضها و خدماتهاتطویر على جاهدةتعملooredooمؤسسةومن هنا نستنتج أنّ 

قدراتهم حسبالجمیعلمتناولتوفیرها وتحفیزات نظاموضعخلالمنوتوسیعهاتنویعها

.الشرائیة

السلم في یصنفالجزائري الشعب ان منهاأسباب عدة وجود إلى یرجع الإختلاف هذا

الجزائر  في الإقتصاديالمستوىلثبات كذلك المتوسطةالمادیةبقةالط ضمنالإقتصادي
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یوضح رأي المبحوثین في نوعیة العروض والخدمات التي تقدمها )02(الجدول رقم 

.الصفحة لمتابعیها على الفیسبوك

ها صفحة في نوعیة المنتجات والخدمات التي تقدمرأي المبحوثین یوضح الجدول

ooredoo لمتابعیها على الفیسبوك.

الإجابة

المتغیرات 

لى لمتابعیها عooredooما رأیك في نوعیة المنتجات والخدمات التي تقدمها صفحة 

الفیسبوك ؟

المجموعردیئةمقبولةجیدة

%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار

الجنس
 41.6% 25 3.3% 02 26.6% 16 11.6% 07  ذكر

58.3%0535%38.303%0523%03أنثى

100%8.360%6505%26.739%16المجموع

السن

21.6%1.613%11.601%8.307%2205-17من 

58.3%0535%43.303%1026%2806-23من 

15%0009%6.600%8.304%3405-29من 

1.6%0001%1.600%0001%4000-35من

3.3%1.602%1.601%1.601%01فما فوق41من

100%8.360%6505%26.739%16المجموع

المستو 

ى 

یميالتعل

1.6%1.601%0001%0000%00إبتدائي

20%1.612%13.301%0508%03ثانوي

66.6%0540%46.603%1528%09جامعي

11.6%0007%0500%6.603%04دراسات علیا

00%0000%0000%0000%00دون مؤهل علمي

100%8.360%6505%26.739%16المجموع

تو المس

ى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

80%0548%5503%6.633%12متوسط

20%3.312%1002%6.606%04ضعیف

100%8.360%6505%26.739%16المجموع
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حیث یوضح الجدول نسبة المبحوثین في نوعیة المنتجات والخدمات التي تقدمها الصفحة 

حیث نجد أكبر فئة الذكور أجابت بأن نوعیة المنتجات ,لمتابعیها على الفیسبوك 

نسبة هي أما مقبولة فأكبر ,%05أما الإناث بنسبة ,%11.06والخدمات جیدة بنسبة 

أما ردیئة ,من عدد المبحوثین %26.06أما الذكور بنسبة %38.03الإناث بنسبة 

.41.06بالنسبة للإناث أما الذكور فكانت النسبة %58.03فكانت بنسبة 

ومن هنا نستنتج أنّ نسبة الذكور من خلال تجربتها لهذه العروض رأت أنّ هذه العروض 

أما الإناث فنجدهم یرون أنّ ,بات الشباب التحدید جیدة وذلك لتناسبها مع حاجات ومتطل

العروض والخدمات التي تقدمها الصفحة لمتابعیها مقبولة وهذا راجع إلى طبیعة الخدمة 

.والمنتج في حد ذاته ومدى توافقه مع حاجات ومتطلبات فئة الإناث 

سنة وذلك28-23یوضح الجدول حسب متغیر السن أن أكبر فئة أجابت بجیدة هي 

نجدها بنسبة  34-29و  22-18أما فیما یخص الفئة العمریة المتراوحة من 10%بنسبة 

أما فیما یخص مقبولة فنجد أكبر ,01.06%فما فوق نجدها بنسبة 41أما ,%08.03

11.06%بنسبة 22-18أما ,28-23للفئة المتراوحة أعمارهم من %43.03نسبة 

أما ,%01.06عمریة الأخرى فكانت بنسبة أما الفئات ال,%06.06بنسبة 34-29أما 

فیما یخص نسبة إجابة المبحوثین بردیئة فنجد أكبر نسبة للفئة المتراوحة أعمارهم بین 

.15%سنة بنسبة 34-29تلیها من %58.03سنة بنسبة 23-29

هي الفئة الأكثر تجربة 29-23ومن هنا نستنتج أن الفئة الشابة المتراوحة أعمارهم بین 

ة لعروض الصفحة وترى ان هذه العروض والخدمات مقبولة وهذا لأن صفحة ومتابع

ooredoo تراعي الدرجة الأولى فئة الشباب من تقدیمها لخدمات الأنترنت وكذلك
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مكالمات غیر محدودة حول كل الشبكات وبأسعار معقولة هذا ما جعل فئة الشباب تتجه 

.ooredooإلى خدمات وعروض 

وى التعلیمي فنجد أنّ المستوى الجامعي أكبر نسبة أجاب بجیدة أما فیما یخص المست

بمقبولة أما الثانوي كان بنسبة 46.06%أما مقبولة فكانت بنسبة , %15وذلك ب 

أما الثانوي %66.06أما ردیئة كانت أكبر نسبة هي للمستوى الجامعي ب ,%13.03

.%11.06والدراسات العلیا بنسبة  %20ب 

إلى أنّ الصفحة تهتم بصفة أكبر بالمستوى المثقف بحیث تعطي له ویمكن إرجاع ذلك 

خاصة الفئة الجامعیین ,العدید من العروض والخدمات المتنوعة التي تراعي لحاجاته 

بإعتبارهم ذوي دخل جد ضعیف حیث هنا تقوم بتقدیم عروض تساعد المتابع على تلبیة 

.حاجاته ورغباته المختلفة 

موقف ورأي المبحوثین من نوعیة العروض والخدمات التي تقدمها یوضح المستوى المادي 

حیث نجد  الاجابة بجیدة للمستوى المتوسط والضعیف بنفس النسبة إذ تقدر ,الصفحة 

أما ,%10أما ضعیف  بنسبة %55أما مقبولة أكبر نسبة هي متوسط ب ,%06,06ب

.%03.03بنسبة أما ضعیف,%05الإجابة بردیئة  كان المستوى المتوسط بنسبة 

نستنتج من خلال هذه الإحصائیات أنّ المستوى المادي له دور كبیر جدا حیث أنّ 

المستوى المتوسط هو الذي نجده لدیه رأي حول هذه  العروض المقدمة حیث هم الأكثر 

تجربة وإستخدام لهذه العروض المختلفة حیث یعتبرونها جیدة بالنسبة لهم مقارنة 

.لتي تقدمها المؤسسات المختلفةبالمنتجات الاخرى ا
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التي تقدمها الخدمات الإلكترونیة رأي المبحوثین حول )03(یوضح الجدول رقم 

.الصفحة على الفسیبوك

الإجابة

المتغیرات 

على  ooredooبرأیك هل تتمیز المنتجات والخدمات الإلكترونیة التي تقدمها صفحة 

التصمیم؟لیة في الفیسبوك بالجودة العا

المجموعأحیانا  لا نعم

%السنبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار

الجنس
 41.6% 25 21.6% 13 05% 03 15% 09  ذكر

58.3%28.335%0517%2503%15أنثى

100%5060%30%40610%24المجموع

السن

21.6%11.613%1.607%8.301%2205-17من 

58.3%3035%0518%23.303%2814-23من 

15%0509%1.603%8.301%3405-29من 

1.6%1.601%0001%0000%4000-35من

فما 41من

  فوق
00%00

01
%1.6

01
%1.6

02%3.3

100%5060%30%40610%24المجموع

المستو 

ى 

التعلیمي

1.6%0001%1.600%0001%00إبتدائي

20%1012%0006%1000%06ثانوي

66.6%38.340%6.623%21.604%13جامعي

11.6%1.607%1.601%8.301%05دراسات علیا

دون مؤهل 

علمي
00%00

00
%00

00
%00

00
%00

100%5060%30%40610%24المجموع

المستو 

ى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

80%43.348%6.626%3004%18متوسط

20%6.612%3.304%1002%06ضعیف

100%5060%30%40610%24المجموع
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رأي المبحوثین حول المنتجات والخدمات الإلكترونیة التي تقدمها صفحة یمثل الجدول 

ooredooوذلك حسب متغیرات الدراسة,ة في التصمیمعلى الفیسبوك بالجودة العالی.

حیث یوضح الجدول حسب متغیر الجنس أنّ أكبر نسبة أجابت بنعم هي الإناث بنسبة 

أما الإجابة بلا فكانت متساویة وقدرت ب ,15%أما الذكور فكانوا بنسبة ,25%

21.06%والذكور بنسبة %28.06أما أحیانا فكانت أكبر نسبة ,05%

بنسبة 29-23تغیر السن فنلاحظ أنّ أكبر نسبة أجابت بنعم هي أما فیما یخص م

أما الإجابة بلا ,%08.03فكانت  34-29و 22- 18أما النسب الأخرى 23.03%

للفئة العمریة 30%أما الإجابة بأحیانا فكانت  أكبر نسبة هي 05%فنجد أكبر نسبة 

أما افئات العمریة أما النسب الأخرى%11.06فكانت بنسبة 22-18أما الفئة ,23-28

.%01.06الأخرى فكانت بنسبة 

هي فئة الشباب یقومون بتجربة هذه 29-23وهذا راجع إلى أنّ الفئة العمریة من 

ویمكن إرجاع ذلك إلى أن المؤسسة ooredooالعروض والخدمات التي تقدمها صفحة 

الأكثر نشاطا تراعي كثیرا إلى رغبات وحاجات متابعیها وتركز على فئة الشباب لأنهم 

.وفعالیة في هذه المرحلة العمریة

ما فیما یخص متغیر المستوى التعلیمي فنجد أنّ المستوى الجامعي أكبر نسبة أجابت 

أما فیما یخص ,%10یلیه المستوى الثانوي بنسبة %21.06بنعم  حیث قدرت ب

رى بنسبة لأما المستویات الأخ,%6.6الإجابة بلا أكبر نسبة هي المستوى الجامعي ب

أماالدراسات %10والثانوي بنسبة %38.3أما أحیانا كانت أكبر نسبة هي ,1.6%

تقوم بتجربة العروض هم الطلبة وهذا راجع إلى أنّ أكبر نسبة ,%1.6العلیا بنسبة 
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الجامعیین وحسب رأیهم فالخدمات الإلكترونیة  التي تقدمها الصفحة أحیانا ما تتمیز 

.تصمیمبالجودة العالیة في ال

أما ,%30بنسبة أما المستوى المادي نجد أكبر نسبة أجابت بنعم هي المستوى المتوسط 

أما الإجابة بلا فالمتوسط أكبر نسبة ,أما الدخل المرتفع فهو منعدم ,%10ضعیف بنسبة 

أما فیما یخص الإجابة بأحیانا نجد أكبر نسبة ,%3.3أما الضعیف ب,%6.6وقدرت ب 

.%6.6أما ضعیف بنسبة  %43.3وذلك بهي الدخل المتوسط 

المادیة بحیث أنها تقدم لهم متابعیها ومن هنا نستنتج أنّ المؤسسة تراعي إلى ظروف 

فحسب رأیهم ,تتناسب مع حاجاتهم ورغباتهم وكذا مع مستواهم المادي خدمات وعروض 

.فإنّ عروضها وخدماتها تتمیز بالجودة العالیة في التصمیم
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یوضح الخدمات المقدمة إلكترونیا على صفحتها على الفیسبوك ذات )04(الجدول رقم 

.جودة عالیة

یوضح الجدول رأي المبحوثین حول الخدمات الإلكترونیة التي تقدمها الصفحة و فعالیة 

هذه العروض وتاخدمات وذلك حسب متغیرات الدراسة 

الإجابة

المتغیرات 

هل الخدمات المقدمة إلكترونیا على صفحتها على الفیسبوك ذات فعالیة جیدة ؟

المجموعنادرةأحیانادائما

التكرار %ةالنسبالتكرار%النسبةالتكرار
النسبة

%
%السنبةالتكرار

الجنس
 41.6% 25 3.3% 02 26.6% 16 11.6% 07  ذكر

58.3%6.635%36.604%1522%09أنثى

100%1060%63.306%26.738%16المجموع

السن

21.6%3.313%1002%8.306%2205-17من 

58.3%0535%41.603%11.625%2807-23من 

15%0009%8.300%6.605%3404-29من 

1.6%0001%1.600%0001%4000-35من

3.3%1.602%1.601%0001%00فما فوق41من

100%1060%63.306%26.738%16المجموع

المستو 

ى 

التعلیمي

1.6%1.601%0001%0000%00إبتدائي

20%3.312%11.602%0507%03ثانوي

66.6%0540%46.603%1528%09جامعي

11.6%0007%0500%6.603%04دراسات علیا

00%0000%0000%0000%00دون مؤهل علمي

100%1060%63.306%26.738%16المجموع

المستو 

ى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

80%6.648%53.304%2032%12متوسط

20%3.312%1002%6.606%04ضعیف

100%1060%63.306%26.738%16المجموع
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ة العروض والخدمات التي تقدمها الصفحة یوضح الجدول حسب متغیر الجنس نسبة فعالی

أما فیما %15على الفیسبوك حیث نلاحظ أنّ أكبر نسبة أجابت بدائما هي الإناث بنسبة 

أما الإجابة بأحیانا فقد كانت بالنسبة للإناث ,%11.6یخص الذكور كانت بنسبة 

لإناث كذلك كانت نسبة الإجابة نادرا بالنسبة ل,%26.6أما الذكور بنسبة ,36.6%

.%3.3أما الذكور فكانت بنسبة ,6.6%

ومن هنا نستنتج أن الإناث هم الأكثر إقتناء لهذه الخدمات التي تقدمها صفحة 

ooredoo على الفیسبوك ولهذا رأو أن الخدمات التي تقدمها الصفحة أحیانا ما تتمیز

.بالفعالیة الجیدة 

بنسبة 28-23ت بدائما هي أما فیها یخص متغیر السن  نجد أنّ أكبر نسبة أجاب

أما نسبة الإجابة ,%6.6بنسبة  34-  29و %8.3بنسبة 22-18و أما من ,11.6%

بنسبة 22-18أما %41.6بنسبة 29-23بأحیانا فكانت أكبر النسبة الأكبر هي 

-23أما الإجابة بنادرا فقد كانت أكبر نسبة ,%8.3كانت بنسبة 34-29أما ,10%

.%3.3سنة بنسبة  22-18ا أم%05سنة بنسبة 29

هي الأكثر نشاطا وهي التي تقوم 29-23ومن هنا نستنتج أن فئة الشباب التي من 

بتجربة ومعرفو جمیع عروض وخدمات الصفحة  ونجد أنّها أجابت بأنّ عروض الصفحة 

.أحیانا ما تتمیز بالفعالیة الجیدة 

أجابت  بدائما هي الجامعي ب أما فیما یخص متغیر المستوى التعلیمي فنجد أكبر نسبة 

أما أحیانا فكانت أكبر ,%05بنسبة والثانوي %6.6یلیها الدراسات العلیا بنسبة 15%

%46.6نسبة هي المستوى الجامعي بنسبة 



الإطار التطبیقي

99

أما نادرا فكانت أكبر نسبة المستوى %05أما الدراسات العلیا بنسبة %11.6والثانوي 

.%1.6لإبتدائي بنسبة أما ا%3.3والثانوي %05الجامعي ب 

فالمستوى الجامعي تقریبا فئة الشباب ,وهذا راجع إلى أنّ المستوى التعلیمي له تأثیر كبیر 

من خلال تجربتهم لعروض وخدمات هذه الصفحة وجدوا أنها أحیانا ما تتمیز خدماتها 

.وهذا راجع إلى طبیعة الخدمة في حد ذاتها,بالفعالیة الجیدة 

ر المستوى المادي فنجد أكبر نسبة أجابت بدائما هي المستوى أما فیما یخص متغی

أما أحیانا أكبر نسبة هي متوسط ,%04أما ضعیف كان بنسبة %20المتوسط بنسبة 

وضعیف بنسبة %6.6أما نادرا متوسط  بنسبة ,10%وضعیف بنسبة %53.3بنسبة 

ي لكل فئات وهذا راجع إلى أنّ الصفحة تراعي بالضرورة إلى المستوى الماد,12%

.وهذا راجع إلى عدة إعتبارات,المجتمع إلى أنّ خدماتها أحیانا ما تتمیز بالفعالیة الجیدة
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مدى كفایة المعلومات التي تقدمها الصفحة حول عروضها )05(یوضح الجدول رقم 

.ومنتجاتها المقدمة 

الإجابة

المتغیرات 

متابعیها على الفیسبوك معلومات كافیة عن منتجاتها تقدم لooredooل صفحة ه

المقدمة؟

المجموعغیر كافیةكافیة نوعا ناكافیة

التك

  رار
%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبة

التك

  رار
%السنبة

الجنس
 41.6% 25 6.6% 04 16.6% 10 %18.3 11  ذكر

58.3%3.335%31.603%21.619%13أنثى

100%11.760%48.307%4029%24موعالمج

السن

21.6%1.613%13.301%6.608%2204-17من 

58.3%0535%2503%28.315%2817-23من 

15%1.609%6.601%0504%3403-29من 

1.6%1.601%1.601%0001%4000-35من

3.3%1.602%1.601%0001%00فما فوق41من

100%11.760%48.307%4029%24المجموع

المستوى 

التعلیمي

1.6%1.601%0001%0000%00إبتدائي

20%1.612%8.301%1005%06ثانوي

66.6%8.340%33.305%2520%15جامعي

11.6%0007%6.600%0504%03دراسات علیا

00%0000%0000%0000%00دون مؤهل علمي

100%11.760%48.307%4029%24المجموع

المستوى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

80%8.348%36.605%3522%21متوسط

20%3.312%11.602%0507%03ضعیف

100%11.760%48.307%4029%24المجموع
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لمتابعیها على الفیسبوك معلومات كافیة عن تقدمooredooصفحة یمثل الجدول 

.منتجاتها المقدمة

نجد أنّ أكبر نسبة أجابت بكافیة هي الإناث وذلك بنسبة فیما یخص متغیر الجنس

أما الإجابة بكافیة نوعا ما فنجد نسبة الإناث أكبر ,%18.3أما الذكور بنسبة 21.6%

ة بغیر كافیة فكانت نسبة الذكور أما الإجاب,16.6%أما الذكور بنسبة 31.6نسبة 

.%3.3أما الإناث بنسبة 6.6%أكبر حیث قدرت ب

وهذا راجع إلى أنّ الإناث هم الأكثر متابعة لعروض وخدمات هذه الصفحة وأنّ هذه 

.الصفحة تقدم معلومات تعتبر كافیة نوعا ما مقارنة بصفحات المؤسسات الأخرى

سنة وذلك بنسبة 29-23فئة أجابت بكافیة هي أما متغیر السن فنجد أنّ أكبر نسبة أو

أما الإجابة ,%05بنسبة 34-29أیضا %6.6سنة كانت بنسبة 22-18أما 28.3%

بنسبة 22-18تلیها %25سنة بنسبة 29-23بكافیة نوعا ما فكانت أكبر نسبة 

ثم الفئات %05سنة بنسبة 29-23أما غیر كافیة فكانت أكبر نسبة هي ,%13.3

.%1.6ة الأخرى بنسبة واحدة هي العمری

سنة هي الأكثر نشاطا ومتابعة وتجربة لعروض 29-23وهذا ما یفسر أنّ الفئة من 

على الفیسبوك وهذا راجع إلى خصوصیة هذه الرسائل التي ترسلها ooredooصفحة 

ونجد أنّ المعلومات التي تقدمها الصفحة حول عروضها وخدماتها كافیة بحیث ,الصفحة

.تقدم وتفسر  كل ما یتعلق بخدمات وعروض الصفحة أنها 

أما فیما یخص متغیر المستوى التعلیمي فنجد أكبر نسبة بطبیعة الحال  أجابت بأن 

یلیها بذلك ,%25المعلومات المقدمة كافیة هي المستوى الجامعي حیث قدرت ب 

بة بكافیة نوعا أما الإجا,%05ثم الدراسات العلیا بنسبة %10المستوى الثانوي بنسبة 
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ثم المستوى %33.3ما فنجد المستوى الجامعي هو من حاز على أكبر نسبة وقدرت ب

أما فیما یتعلق الإجابة ب  غیر %6.6ثم الدراسات العلیا بنسبة ,%8.3الثانوي بنسبة 

ثم الإبتدائي والثانوي %8.3كافیة فنجد أن أكبر نسبة بطبیعة الحال هي الجامعي بنسبة 

%.1.6احدة هي بنسبة و 

یمكن إرجاع ذلك إلى أنّ المستوى الجامعي كثیرا ما یركز على المعلومات التي تقدمها 

الصفحة لمتابعیها حول العروض والخدمات المقدمة وهنا نجد أنّ المعلومات المقدمة 

.كافیة نوعا ما ویمكن إرجاع ذلك إلى طریقة عرض المعلومات 

نجد أنّ أكبر نسبة  أجابت بكافیة هي المستوى , ادي أما فیما یخص متغیر المستوى الم

أما كافیة نوعا ما نجد أكبر نسبة هي ,%05أما ضعیف %35المتوسط وقدرت ب 

أما المستوى المرتفع فهو ,%11.6أما الضعیف %36.6للمستوى المتوسط بنسبة 

لمستوى المتوسط أما الإجابة بأن المعلومات غیر كافیة نجد أكبر نسبة هي ا,منعدم تماما

.%3.3أما المستوى الضعیف بنسبة , % 8.3ب 

ومن هنا نستنتج أنّ المعلومات التي تقدمها الصفحة لمتابعیها على الفیسبوك حول 

عروضها وخدماتها المختلفة كافیة نوعا ما وذلك لأنها لم تركز على فئات ومستویات 

.بمدخول متوسط وأنّ معظم المجتمع الجزائري یتمیز,أخرى في المجتمع 
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یوضح الوسائل التسویقیة التي تجذب المتابعین على الصفحة في )06(الجدول رقم 

.الفیسبوك

لاجابة ا

المتغیرات 

لمتابعیها ooredooماهي الوسائل التسویقیة التي تجذبك من بین ما تستعمله صفحة 

على الفیسبوك ؟

الألعاب والهدایا
PUSشریحة ض الاسعارتخفی

جدیدة
المجموع

التكرار%النسبةالتكرار
النسبة

%
%السنبةالتكرار%النسبةالتكرار

الجن

س

 41.6% 25 15% 90 20% 12 6.6% 04  ذكر

58.3%23.335%3014%0518%03أنثى

100%38.360%5023%11.630%07المجموع

السن

-17من 

22
01%1.6

09
%15

03
%05

13%21.6

-23من 

28
04

%6.617%28.

3

14%23.335%58.3

-29من 

34
01%1.6

04%6.604%6.609%15

-35من

40
00%00

00
%00

01
%1.6

01%1.6

فما 41من

  فوق
01%1.6

00
%00

01
%1.6

02%3.3

100%38.360%5023%11.630%07المجموع

المس

توى 

التعلیم

  ي

1.6%1.601%0001%0000%00ائيإبتد

20%0512%1003%0506%03ثانوي

66.6%3040%3518%1.621%01جامعي

دراسات 

علیا
03%05

03
%05

01
%1.6

07%11.6

دون مؤهل 

علمي
00%00

00
%00

00
%00

00
%00
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.یوضح الجدول الوسائل التسویقیة التي تجذب المتابع من بین ما تستعمله الصفحة 

نجد أن أكبر نسبة أجابت  الألعاب الهدایا هي الذكور فیما یخص متغیر الجنس

كذلك تخفیض الأسعار كانت أكبر نسبة هي الإناث ,%05أما الإناث بنسبة , %6.6ب

جدیدة كانت أكبر نسبة هي pusكذلك فیما یخص شریحة ,%20أما الذكور , %30ب

.%15أما الذكور بنسبة %38.3للإناث بنسبة 

نّ الذكور یفضلون أكثر شيء الألعاب والهدایا أما الإناث حیث یمكن تفسیر ذلك بأ

یفضلن تخفیظ الأسعار لأنّ الأنثى بطبیعة الحال یفضل الحدیث والكلام أكثر من الذكر 

كذلك بالنسبة لشریحة جدیدة فهي أیضا للإناث فهن أكثر إستخداما لهذه العروض 

.والخدمات 

سنة تفضل الألعاب والهدایا 29-23حسب متغیر السن نجد أنّ أكبر نسبة هي 

أما فیما یخص تخفیض 1.6%أما المستویات العمریة الأخرى بنسبة ,%6.6وذلك بنسبة 

سنة نجدها 22-18أما من ,%28.3سنة بنسبة 29-23الأسعار نجد أكبر نسبة هي 

جدیدة نجد pusأما فیما یخص شریحة ,%6.6بنسبة 34-29ونجد ,%15بنسبة 

أما %6.6سنة بنسبة 34-29ونجد %23.3سنة بنسبة 29-23أكبر نسبة هي 

.%05بنسبة 18-22

100%38.360%5023%11.630%07المجموع

المس

توى 

مادال

  ي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

متوسط
06%10

23%38.

3

19%31.648%80

ضعیف
01%1.6

07%11.

6

04%6.612%20

100%38.360%5023%11.630%07المجموع
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ویمكن إرجاع ذلك إلى أنّ أكثر الوسائل التسویقیة التي تجذب المتابع هي تخفیض 

سنة وهذا ما یمكن تفسیره إلى أنّ هذه الفئة 29-23الأسعار خاصة الفئة العمریة 

واصل والاتصال فیما بینهم لذلك إهتموا بعرض بالضرورة تحتاج في هذه المرحلة إلى الت

.تخفیض الأسعار

أما فیما یخص متغیر المستوى التعلیمي فنجد أكبر نسبة إختارت الألعاب والهدایا 

أما المستوى الجامعي بنسبة %05هي المستوى الثانوي والدراسات العلیا  وذلك بنسبة 

الجامعي هو أكبر نسبة حیث أنها أما بالنسبة لتخفیض الأسعار نجد المستوى ,1.6%

أما شریحة ,%05تلیها الدراسات العلیا بنسبة ,%10ثم الثانوي بنسبة , %35قدرت ب

pus أما الثانوي بنسبة ,%30جدیدة كانت النسبة الأكبر هي المستوى الجامعي بنسبة

.%1.6والإبتدائي والدراسات العلیا كانت بنسبة 05%

لب الجامعي من بین الوسائل التسویقیة التي تجذبه هي ویمكن تفسیر ذلك بأنّ الطا

تخفیض الأسعار بدرجة كبیرة مقارنة بالعروض الأخرى وهذا راجع إلى درجة إهتمام 

.الطالب بهذه الوسائل التسویقیة 

أما فیما یخص متغیر المستوى المادي فنجد أكبر نسبة إختارت الألعاب والهدایا 

أما فیما یخص ,%1.6أما الضعیف بنسبة ,%10المتوسط بنسبة هي المستوى 

والضعیف بنسبة %38.3تخفیض الأسعار أكبر نسبة هي المستوى المتوسط ب 

جدیدة نجد أكبر نسبة هي المستوى المتوسط pusكذلك فیما یخص شریحة ,11.6%

.%6.6أما الضعیف بنسبة ,  %31.6وقدرت ب 
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دخل وتأثیر كبیر على متابع هذه تج من خلال هذا أنّ المستوى المادي له ننست

الصفحة فنجد من بین الوسائل التسویقیة التي تجذب المتابع والزبون هي تخفیض 

.لزبائنها ةالأسعار وهذا راجع إلى أنّ المؤسسة تراعي كثیرا إلى الظروف المادیة بالنسب
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طرق سؤال أو إستفسار حول مدى التجاوب السریع عند )07(یوضح الجدول رقم 

.أو خدمة معینةمنتوج 

الإجابة

المتغیرات 

ند طرح سؤال او استفسار حول منتج او خدمة معینة ؟هل هناك تجاوب سریع ع

المجموعأحیانا  لا نعم

التكرار%النسبةالتكرار
النسبة

%
%السنبةالتكرار%النسبةالتكرار

الجنس
 41.6% 25 16.6% 10 05% 03 20% 12  ذكر

58.3%3035%1018%06%1118.3أنثى

100%46.660%1528%38.309%23المجموع

السن

21.6%16.613%1.610%3.301%2202-17من 

58.3%23.335%8.314%26.605%2816-23من 

15%0509%3.303%6.602%3404-29من 

1.6%1.601%0001%0000%4000-35من

فما 41من

  فوق
01%1.6

01
%1.6

00
%00

02%3.3

100%46.660%1528%38.309%23المجموع

المستوى 

التعلیمي

1.6%0001%1.600%0001%00إبتدائي

20%8.312%1.605%1001%06ثانوي

جامعي
13

%21.607%11.

6

20%33.340%66.6

11.6%0507%0003%6.600%04دراسات علیا

دون مؤهل 

علمي
00%00

00
%00

00
%00

00
%00

100%46.660%1528%38.309%23مجموعال

المستوى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

متوسط
19%31.6

07%11.

6

22%36.648%80

20%1012%3.306%6.602%04ضعیف

100%46.660%1528%38.309%23المجموع
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ستفسار حول منتج او إو أسریع عند طرح سؤال التجاوب یوضح الجدول مدى ال

.وذلك حسب متغیرات الدراسة خدمة معینة

یوضح الجدول حسب متغیر الجنس مدى التجاوب السریع عند طرح أي سؤال أو 

حیث نلاحظ أكبر ,ذلك حسب متغیر الجنس إستفسار حول منتج أو خدمة معینة و 

فكانتأما لا,%18.3أما الإناث بنسبة %20نسبة أجابت بنعم هي نسبة الذكور ب

أحیانا یخصأما فیما ,%05أما الذكور بنسبة %10النسبة الأكبر هي الإناث بنسبة 

.%16.6أما الذكور بنسبة %30فكانت أكبر نسبة هي الإناث بنسبة 

بطبیعة الحال تتیح لمتابعیها فرصة إبداء ooredooا نستنتج أنّ صفحة ومن هن

آرائهم وإقتراحاتهم حول جمیع العروض والخدمات المقدمة وهذا راجع إلى سیاسة 

.المؤسسة في حد ذاتها

سنة 29-23أما في یخص متغیر السن فنجد أكبر نسبة أجابت بنعم هي 

41أما %3.3سنة بنسبة 22-18تلیها ,%6.6سنة بنسبة 34-29ثم  %26.6ب  

سنة 29-23أما فیما یخص الإجابة بلا فكانت أكبر نسبة هي ,1.6%بنسبة فما فوق 

أما أحیانا %1.6سنة 22-18تلیها ,%3.3سنة بنسبة 34-29أما 8.3%بنسبة

,%16.6ة سنة بنسب22-18ثم %23.3سنة بنسبة 29-23أكبر نسبة فكانت

.%1.6سنة بنسبة 40-35أما من ,%05سنة بنسبة  34-29كذلك  

تتجاوب بشكل سریع مع أسئلة وإستفسارات ooredooومن هنا نستنتج أنّ صفحة 
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وترد على جمیع إنشغالات المتابعین وهذا ما یعود ,متابعیها على صفحة الفیسبوك 

.ooredooبالنفع على مؤسسة 

ر المستوى التعلیمي كانت الإجابة بنعم و نجد أنّ المستوى الجامعي هو أما متغی

أما ,%6.6والدراسات العلیا بنسبة %10أما الثانوي بنسبة %21.6أكبر نسبة ب 

اما الابتدائي والثانوي بنسبة%11.6فأكبر نسبة هي الجامعي قدرت ب لاجابة بلاا  

أما %33.3انا فكانت أكبر نسبة هي الجامعي ب یخص الإجابة بأحیأما فیما1.6%

ومن هنا نستنتج أنّ الفئة الأكثر ,%05تلیه الدراسات العلیا بنسبة %8.3ب الثانويثم 

متابعة وتجربة لهذه العروض هي المستوى الجامعي وهذا راجع إلى طبیعة الجمهور 

.المستهدف فالصفحة تتجاوب مع أسئلتهم بشكل سریع ومباشر 

أما فیما یخص متغیر المستوى المادي فنجد أكبر نسبة أجابت بنعم هي متوسط ب 

للمستوى %11.6فیما یخص الإجابة بلا كانت ,%6.6أما ضعیف بنسبة 31.6%

أما فیما یخص الإجابة بأحیانا فكانت متوسط ,%3.3المتوسط أما الضعیف بنسبة 

.%10وضعیف بنسبة %36.6بنسبة 

هنا نستنتج أنّ العروض التي تقدمها الصفحة تتناسب نوعا ما مع المستوى ومن

لمتابعیها وكذلك فهي في معظم الأوقات تتجاوب مع أسئلة إستفسارات المادي

.جید وآنيمتابعیها بشكل 
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  میوضح إتاحة الصفحة لمتابعیها فرصة إبداء آرائهم وإقتراحاته)08(الجدول رقم 

.یوضح الجدول  رأي المبحوثین حول إتاحة الصفحة فرصة إبداء آرائهم وإقتراحاتهم 

الإجابة

المتغیرات 

ء آرائك على الفیسبوك فرصة لإبداooredooهل تتیح لك صفحة 

وإقتراحاتك؟

 لا
نعم

المجموع

%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار

الجنس
 41.6% 25 26.6% 16 15% 09  ذكر

58.3%41.635%16.625%10أنثى

100%68.360%31.641%19المجموع

السن

21.6%11.613%1007%2206-17من 

58.3%43.335%1526%2809-23من 

15%1009%0506%3403-29من 

1.6%1.601%0001%4000-35من

3.3%1.602%1.601%01فما فوق41من

100%4060%31.641%19المجموع

المستوى 

التعلیمي

1.6%0001%1.600%01إبتدائي

%13.31220%6.608%04ثانوي

66.6%4540%21.627%13جامعي

11.6%1007%1.606%01دراسات علیا

00%0000%0000%00دون مؤهل علمي

100%68.360%31.641%19المجموع

المستوى 

المادي

00%0000%0000%00مرتفع

80%61.648%37%1118.3متوسط

20%6.612%13.304%08ضعیف

100%68.360%31.641%19المجموع
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حیث یوضح ذلك حسب متغیر الجنس أن أكبر نسبة أجابت نعم هي الإناث بنسبة 

أما الإجابة بلا فنجد الإناث هم أكبر نسبة ,%26.6أما الذكور فهي بنسبة ,41.6%

.%15أما الذكور بنسبة ,  %16.6وقدرت ب 

تعطي المحال والفرصة إلى إبداء ooredooویمكن إرجاع ذلك إلى أنّ صفحة 

متابعیها لأرائهم وإقتراحاتهم وجمیع الأمور التي تدور في ذهنهم وكذلك تقوم بالرد علیها 

.في الوقت نفسه

سنة بنسبة 29-23ا یخص متغیر السن فنجد أكبر نسبة أجابت بنعم هي أما فیم

أما الفئات %10سنة  بنسبة 34-29ثم %11.6سنة بنسبة 22-18ثم 43.3%

29-23كما كانت الإجابة بلا كأكبر نسبة هي ,%1.6العمریة الأخرى فكانت بنسبة 

ویمكن ,  %05ة سنة بنسب34-29ثم %10بنسبة 22-18تلیها %15سنة بنسبة 

إرجاع ذلك إلى أنّ فئة الشباب هي الاكثر تجربة لهذه العروض وبالتالي فهي تقدم وتبدي 

.آرائها وإقتراحاتها حول هذه الخدمات المقدمة

ثم ,%45أما متغیر المستوى التعلیمي فنجد المستوى الجامعي أجاب بنعم بنسبة 

أما الإجابة بلا فكانت أكبر نسبة ,%10والدراسات العلیا بنسبة %13.3الثانوي بنسبة 

تلیه الدراسات العلیا ,%6.6ثم الثانوي بنسبة %21.6هي المستوى الجامعي بنسبة

.%1.6والابتدائي بنسبة 

فالطالب الجامعي هو الأكثر إبداء لأرائه واقتراحاته المختلفة حول العروض 

.على الفیسبوكooredooوالخدمات المقدمة لأنه یعتبر المتابع والزبون الوفي لصفحة

أما متغیر المستوى المادي فنجد فكانت الإجابة بنعم كأكبر سبة هي متوسط بنسبة 

أما الإجابة بلا فكانت أكبر نسبة هي المستوى ,%6.6ثم ضعیف بنسبة 61.6%

یمكن تفسیر ذلك إلى أن ,%13.3أما ضعیف بنسبة %18.3المتوسط حیث قدرت ب 

دخل متوسط بحیث أنّ جمیع متابعي الصفحة بإمكانهم تقدیم معظم متابعي الصفحة ذوي

.أن الصفحة تأخذها بعین الإعتبار آرائهم وإقتراحاتهم المختلفة وبحیث 
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عن باقي ooredooیوضح دوافع تفضیل عروض  صفحة )09(الجدول رقم 

المستعملین

تعملین حسب عن باقي المسooredooیوضح الجدول دوافع تفضیل عروض وخدمات 

.متغیرات الدراسة 

الإجابة

المتغیرات 

عن باقي المستعملین؟ooredooما الذي یدفعك لتفضیل عروض وخدمات 

المجموع الوفرة  السعرالجودة

%السنبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةرارالتك

الجنس
 41.6% 25 3.3% 02 13.3% 08 25% 15  ذكر

58.3%35%16.61118.3%23.310%14أنثى

100%21.660%3013%48.318%29المجموع

السن

21.6%8.313%3.305%1002%2206-17من 

58.3%11.635%21.607%2513%2815-23من 

15%1.609%3.301%1002%3406-29من 

1.6%0001%1.600%0001%4000-35من

3.3%0002%0000%3.300%02فما فوق41من

100%21.660%3013%48.318%29المجموع

المستو 

ى 

التعلیمي

1.6%0001%0000%1.600%01إبتدائي

%051220%3.303%11.602%07نويثا

66.6%1540%2509%26.615%16جامعي

11.6%1.607%1.601%8.301%05دراسات علیا

00%0000%0000%0000%00دون مؤهل علمي

100%21.660%3013%48.318%29المجموع

المستو 

ى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

80%48%23.31118.3%38.314%23متوسط

20%3.312%6.602%1004%06ضعیف

100%21.660%3013%48.318%29المجموع



الإطار التطبیقي

113

وضح الجدول حسب متغیر الجنس أنّ أكبر نسبة أجابت بالجودة هي فئة الذكور یحیث 

أما السعر كانت أكبر نسبة الإناث ,%23.3أما الإناث بنسبة %25بنسبة قدرت ب

أما الوفرة فكانت أكبر نسبة هي الإناث ,%13.3أما الذكور بنسبة  %16.6ب

.%3.3ذكور بنسبة أما ال %18.3ب

ونستنتج من هنا وحسب رأي المبحوثین أّنّ الدوافع تفضیل عروض وخدمات الصفحة عن 

وهذا راجع إلى السیاسات ,باقي المستعملین تكمن في جودة المنتوج والخدمة في حد ذاتها 

.ooredooوالخطط التي تستخدمها صفحة 

سنة بنسبة 29-23لجودة هي أما فیما یخص متغیر السن فنجد أكبر نسبة أجابت با

فما فوق كانت بنسبة 41أما ,%10فقد كانت بنسبة  34-29و 22-18أما 25%

أما %21.6سنة بنسبة 28-23أما فیما یخص السعر فنجد أكبر نسبة هي ,3.3%

أما من ناحیة ,%1.6سنة بنسبة  40-35و %3.3كانت بنسبة  34-29و 18-22

بنسبة  22-18و %11.6بنسبة 29-23أما سنة29-23الوفرة فنجد أكبر نسبة 

.%1.6سنة بنسبة 34-29و ایضا 8.3%

سنة أنها تقوم بتجربة ومعرفة جمیع 28-23الفئة العمریة حیث یمكن تفسیر ذلك إلى أنّ 

العروض والخدمات التي تقدمها الصفحة على الفیسبوك فالنسبة للمبحوثین وجدوا أنّ 

.المستعملین هي جودة المنتج في حد ذاتهعروض الصفحة عن باقيدوافع تفضیل 

الجودة هي المستوى نجد أكب نسبة أجابت ب,أما فیما یخص متغیر المستوى التعلیمي 

%26.6الجامعي بطبیعة الحال بنسبة 
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أما من حیث السعر نجد ,%1.6أما أقل نسبة الإبتدائي ب ,%11.6أما الثانوي بنسبة 

أما من ناحیة ,%3.3أما الثانوي ب,%25لب أكبر نسبة هي الجامعي بطبیعة الحا

.%05والثانوي %15الوفیرة نجد  المستوى الجامعي ب 

وهذا راجع إلى أنّ فئة المستوى الجامعي وهم الطلاب الجامعیین یحتاجون إلى عملیات 

حیث نجدهم قد ركزو على السعر المقدم وهذا ,التواصل فیما بینهم بهدف قضاء أشغالهم 

.ضح ما نجده مو 

%38.3أما فیما یخص المستوى المادي نجد أكبر نسبة هي ذوي الدخل المتوسط ب

أما من ناحیة السعر المقدم نجد ,%10أما ضعیف بنسبة ,وذلك بالنسبة لجودة العروض 

أما من ناحیة ,%6.6والضعیف ب %23.3أن أكبر نسبة ذوي الدخل المتوسط ب

ویمكن إرجاع ذلك إلى .%3.3لضعیف ب أما ا%18.3الوفرة نجد الدخل المتوسط ب 

.أنّ المبحوثین كلهم تقریبا ذوي دخل متوسط فهم  ركزو على عروض السعر المقدم
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هل حققت العروض والخدمات التسویقیة نجاحا ؟)10(یوضح الجدول 

المنتجات یقحقتیوضح الجدول حسب متغیرات الدراسة  رأي المبحوثین في 

.نجاحا ooredooوالخدمات التسویقیة ل

أما ,%45فیما یخص متغیر السن نجد أنّ أكبر نسبة أجابت بنعم هي الإناث بنسبة 

الإجابة

المتغیرات 

ooredooلحسب رأیك هل حققت المنتجات والخدمات التسویقیة 

نجاحا ؟

 لا
نعم

المجموع

%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار

الجنس
 41.6% 25 31.6% 19 10% 06  ذكر

58.3%4535%13.327%08أنثى

100%76.660%23.346%14المجموع

السن

21.6%13%3.31118.3%2202-17من 

58.3%41.635%16.625%2810-23من 

15%13.309%1.608%3401-29من 

1.6%1.601%0001%4000-35من

3.3%1.602%1.601%01فما فوق41من

100%6060%23.336%14المجموع

المستوى 

التعلیمي

1.6%0001%1.600%01إبتدائي

%13.31220%6.608%04ثانوي

66.6%51.640%1531%09جامعي

11.6%11.607%0007%00دراسات علیا

00%0000%0000%00دون مؤهل علمي

100%6060%2536%15المجموع

المستوى 

المادي

00%0000%0000%00مرتفع

80%63.342%16.638%10متوسط

20%13.318%6.608%04ضعیف

100%76.660%23.346%14المجموع
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%13.3بنسبة أما الإجابة بلا كانت أكبر نسبة هي الإناث,%31.6الذكور بنسبة 

.%10والذكور بنسبة 

    قد  ooredooمؤسسة الخدمات التي تقدمها وهذا ما یفسر أنه بطبیعة الحال أنّ 

.وهذا ما یمكن ملاحظته من خلال إجابة مفردات العینة,حققت نجاحا 

29-23أما فیما یخص متغیر السن فیما یخص الإجابة بنعم نجد أكبر نسبة هي 

ومن هنا ,29-23للفئة العمریة %16.6، ولا كأكبر نسبة هي %41.6سنة ب 

وأنّ  العروض والخدمات التي التي أجابت بنعم یمكن تفسیر ذلك أنّ أكثر فئة عمریة 

.هي الإناثتقدمها الصفحة حققت نجاحا 

%51.6جامعي بأما متغیر المستوى التعلیمي فأكبر نسبة أجابت بنعم هي المستوى ال

فالمستوى الجامعي كان أما فیما یخص الإجابة بلا ,%13.3والثانوي بأما ,

، من هنا یمكن تفسیر أنّ الخدمات والعروض المقدمة 6،6والثانوي بنسبة %15ب   

.من قبل الصفحة حققت نجاحا كبیرا في السوق ومقارنة بمنافسیها

بنعم هي المستوى مادي نجد أكبر نسبة أجابتمستوى الكذلك فیما یخص متغیر ال

أما الإجابة ,%13.3أما أقل نسبة هي المستوى الضعیف ب %36.3المتوسط ب 

أما الضعیف ب ,%16.6بلا كانت أكبر نسبة هي بطبیعة الحال  المستوى المتوسط

6.6%.

المستوى تقدم خدمات وعروض تتناسب معooredooومن هنا نستنتج أنّ صفحة 

.نجدها قد حققت نجاحا كبیرلذى فالعروض والخدمات الإقتصادي لمتابعیها 
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یوضح موقف المبحوثین  من المنتجات والعروض التي تقدمها ):11(یوضح الجدول

.مع رغباتهم وحاجاتهملائمتتooredooصفحة 

الإجابة

المتغیرات 

تتلائم مع رغباتك وحاجاتك ؟ooredooمها صفحة هل المنتجات التي تقد

المجموعنوعا مالا تتلائمتتلائم

التكرار%النسبةالتكرار
النسبة

%
التكرار

النسبة

%
التكرار

السنبة

%

الجنس

 21.6% 13  ذكر
02%3.310%16.

6

25%41.

6

أنثى
1118.3%

03
%05

21%3535%58.

3

المجموع
24

%4005%8.331%51.

6

60%100

السن

22-17من 
05

%8.301
%1.6

07%11.

6

13%21.

6

28-23من 
13%21.6

03
%05

19%31.

6

35%58.

3

15%6.609%0004%8.300%3405-29من 

1.6%1.601%0001%0000%4000-35من

فما 41من

  فوق
01%1.6

01
%1.6

00
%00

02%3.3

المجموع
24

%4005%8.331%51.

6

60%100

المستو 

ى 

التعلیمي

1.6%0001%1.600%0001%00إبتدائي

%051220%1.603%13.301%08ثانوي

جامعي
10

%16.603
%05

27%4540%66.

6

دراسات علیا
06%10

00
%00

01
%1.6

07%11.

6
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لمنتجات والعروض مع یوضح لنا الجدول الموضح اعلاه نسبة المبحوثین ونسبة تلائم ا

حاجاتهم ورغباتهم

حیث تبین لنا الارقام المتعلقة بمتغیر الجنس حیث نجد نسبة الذكور التي اجابت بتتلائم 

اما فیما یخص تتلائم نوعا ما فنجدها لدى ,%18.3اما الاناث ,%21.6وصلت الى 

اناث %35اما لا تتلائم فنجدها بنسبة ,%05اما الاناث بنسبة %03.3الذكور بنسبة

  .ذكور% 16.6و

بالإناث مقارنة21.6%ومن هنا نستنتج ان  اعلى نسبة الذكور اجابو بتتلائم بنسبة 

وهذا راجع الى انهم یستخدمون اكثر المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة مقارنة ,

.وكذ ادي للاناث جعلهم لا یستطیعون تجربة هذه الخدمات والمنتجات,بفئة الاناث 

اجابت بتتلائم 28-23فیما یخص متغیر السن لدى المبحوثین فنجد ان نسبة اما

اما تتلائم ,%08.3قد اجابت بنفس النسبة  34-29وكذا  22-18اما من  %21.3ب

اما لا تتلائم فنجد النسبة الاكبر ,28-23من فئة %05نوعا ما فكانت اكبر نسبة هي 

وهذا راجع الى ان اكبر فئة ,%11.6تلیها,28-23المتراوحة اعمارهم بین  31.6هي 

هي فئة الشباب المتراوحة اعمارهم ooredooتتابع وتستعمل منتجات وعروض صفحة 

.سنة وهي فئة الطلبة الجامعیین 23-28

دون مؤهل 

علمي
00%00

00
%00

00
%00

60
%00

المجموع
24

%4005%8.331%51.

6

60%100

المستو 

ى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

80%4048%0524%3503%21متوسط

ضعیف
03%05

02%3.307%11.

6

12%20

24المجموع
%4005%8.331%51.

6

60%100
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هي الاكبر من حیث ان الخدمات 28-23نستنتج من خلال ذلك ان نسبة الفئة العمریة 

عة الحال معها ویمكن ارجاع ذلك الى ان والعروض التي تقدمها الصفحة تتلائم بطبی

.توفر خدمات وعروض تتوافق وتتطابق مع رغبات هاته الفئة ooredooصفحة 

اما متغیر المستوى التعلیمي وعلاقته بإشباع حاجات ورغبات المتابعین والمستهلكین 

سبة ونجد الاجابة بتتلائم تعتبر اكبر نسبة هي المستوى الجامعي بنooredooلخدمات 

وهذا راجع الى ان الطالب الجامعي ,للمستوى الجامعي %05في حین جاءت نسبة 16.6

هو من یستخدم هذه العروض والمنتجات الخاصة بالصفحة وأما لا تتلائم فنجد اكبر 

ویمكن ارجاع ذلك الى ان الفئة الاكثر استعمالا ,من المستوى الجامعي%45نسبة 

.ooredooل

نجد ان المستوى ,ى المادي وعلاقته بحاجات ورغبات المستهلكینایضا نجد متغیر المستو 

%05اما تتلائم نوعا ما كانت بنسبة ,بالإجابة بتتلائم %ا3المتوسط یحقق اكبر نسبة ب

كذلك لا تتلائم كانت اكبر نسبة هي ,%03.3اما الضعیف بنسبة ,للمستوى المتوسط 

ومن هنا نستنتج ان .%11.6اما الضعیف كانت بنسبة %40للمستوى المتوسط ب

في كثیر من الاحیان لا یستطیعون ,لدیهم دخل متوسطooredooمعظم متابعي صفحة 

.اشباع رغباتهم من خلالها

أنّ معظم المبحوثین نجدهم أجابو بأنها لا تتلائم وهذا ما یمكن ان نستنتج من خلال هذا 

رفة حاجات ورغبات قلیلا ما تقوم بدراسة السوق لمعooredooیفسر لنا أنّ صفحة 

.جمهورها الخارجي 
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صفحة  عروض لمتابعةالمبحوثینحفزتالتيالعواملیوضح) 12(رقم الجدول

ooredooمتغیرات الدراسةحسب وذلك.

الإجابة

المتغیرات 

على الفیسبوك ooredooماهي العوامل التي تحفزك لأن تكون متابع لعروض صفحة 

  ؟

للإستفادة
للمقارنة بین 

منافسیها
المجموع للإطلاع فقط

%النسبةكرارالت%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار

الجنس
 58.3% 25 13.3% 08 10% 06 %18.3 11  ذكر

100%8.335%6.612%31.604%19أنثى

100%33.360%16.620%5010%30المجموع

السن

58.3%8.313%1.605%11.601%2207-17من 

28-23من 
18%30

03
%05

14

%23.335%15

1.6%0009%6.600%8.304%3405-29من 

3.3%0001%1.600%0001%4000-35من

فما 41من

  فوق
00%00

01
%1.6

01%1.602%100

100%33.360%16.620%5010%30المجموع

المستو 

ى 

التعلیمي

%1.60120%0001%0000%00إبتدائي

66.6%8.312%1.605%1001%06ثانوي

11.6%23.340%1514%28.309%17جامعي

00%0007%0000%11.600%07دراسات علیا

دون مؤهل 

علمي
00%00

00
%00

00
%00

00%100

100%33.360%16.620%5010%30المجموع

المستو 

ى 

المادي

80%0000%0000%0000%00مرتفع

20%26.648%1516%38.309%23متوسط

41.6%6.612%1.604%11.601%07ضعیف

100%33.360%16.620%5010%30المجموع
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صفحة  عروض لمتابعةالمبحوثینحفزتالتيالعواملالجدولیمثل

ooredooالمستوى المادي,المستوى التعلیمي ,السن ,متغیرات الجنسسبح وذلك.

من الاناث أجابوا بالاستفادة %31.6تمثل الارقام الخاصة بمتغیر الجنس أن نسبة 

منهم من %8.3في حین ان ,منهم أجابوا للمقارنة بین منافسیها%6.6فیما أن ,منها

ر أجابو للاستفادة من الذكو %18.3في حین جاءت نسبة ,أجاب بالإطلاع فقط 

ولعل ,كانت للإطلاع فقط %13.3اما ,منهم أجاب للمقارنة بین منافسیها %10و

السبب في ذلك راجع الى محاولة كل جنس الاستفادة من العروض المقدمة حسب 

.مصلحته واحتیاجاته والاطلاع على العروض قبل فوات وقتها 

من المبحوثین الذین %30نسبةفي حین تبین الارقام الخاصة بمتغیر السن أن ال

سنة أن العوامل التي تحفزهم لمتابعة عروض صفحة )28-23(یتراوح سنهم بین 

ooredoo,من المبحوثین التي %11.6في حین نجد نسبة,هو للاستفادة من عروضها

سنة  22-18تتراوح اعمارهم ما بین

ثین لمتابعة عروض أما بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیمي وعلاقته بتحفیز المبحو 

ثم تلیها ذوي ,هنا ذوي المستوى الجامعي یجیبون للاستفادة %28.3فنجد نسبة ,الصفحة 

في حین ان المستوى الابتدائي %10ثم الثانوي بنسبة ,%11.6الدراسات العلیا بنسبة 

فالمستوى الثقافي هو الذي مكنهم من الاطلاع على ,ودون مؤهل لم تكن لهم نسبة

اما الدراسات العلیا كانت اكبر نسبة هي ,وإدراكهم انهم یستفیدون منها علىالعروض 

.الاستفادة قط

من ذوي الدخل المتوسط %38.3فنجد نسبة ,أما بالنسبة لمتغیر المستوى المادي 

أما للمقارنة بین منافسیها 11.6%یجیبون ب الاستفادة اما ضعیف فكانت الاجابة ب 
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أما ,%1.6والدخل الضعیف ب%15الدخل المتوسط ب نجد أكبر نسبة هي لذوي 

ومن هنا %6.6والضعیف بنسبة %26.6للإطلاع فقط فنجد المستوى المتوسط ب 

أنّ أكبر نسبة هي للدخل أو المستوى المتوسط هذا ما یجعلنا نرى أنّ معظم نستنتج 

العوامل التي شرائح المجتمع الجزائري ذو دخل متوسط وأنّ معظم المبحوثین أجابوا بأن ّ 

.تابعة هذه العروض هي  للإستفادة تحفزهم لم
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 نرأي المبحوثین حول إلتماس روح الإبداع والإبتكار م) 13( رقم  یوضح الجدول

الخدمات المقدمة

الإجابة

المتغیرات 

هل تلتمس من المنتجات والخدمات المقدمة لك روح الابداع والابتكار؟

المجموعاحیانا  لا نعم

%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار

الجنس
 41.6% 25 20% 12 6.6% 04 15% 09  ذكر

58.3%21.635%1513%21.609%13أنثى

100%41.660%21.625%36.613%22المجموع

السن

21.6%13.314%3.308%0502%2203-17من 

58.3%21.635%13.313%23.308%2814-23من 

15%0509%3.303%6.602%3404-29من 

1.6%1.601%0001%0000%4000-35من

فما 41من

  فوق
01%1.6

01
%1.6

00%0002%3.3

100%41.660%21.625%36.613%22المجموع

المستوى 

التعلیمي

1.6%0001%1.600%0001%00إبتدائي

%6.61220%1.604%11.601%07ثانوي

66.6%33.340%16.620%16.610%10جامعي

11.6%1.67%1.601%8.301%05دراسات علیا

دون مؤهل 

علمي
00%00

00
%00

00
%00

00
%00

100%41.660%21.625%36.613%22المجموع

المستوى

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

80%33.348%1520%31.609%19متوسط

20%8.312%6.605%0504%03ضعیف

100%41.660%21.625%36.613%22المجموع
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یوضح الجدول رأي المبحوثین حول  إلتماس من المنتجات والخدمات المقدمة لك روح 

.وذلك حسب متغیرات الدراسة والابتكار الابداع 

أكبر نسبة اجابت بنعم هي الإناث حیث یوضح حسب متغیر الجنس أنّ 

أما الذكور %15أما الإجابة بلا فكانت الإناث بنسبة ,%09أما الذكور بنسبة %13بنسبة

 و%20الذكور بنسبة أما%21.6أما أحیانا فأكبر نسبة هي الإناث ب ,%6.6بنسبة 

تقدمها الصفحة فیها والعروض التيمبحوثین أنّ الخدمات حسب رأي ال جمن هنا نستن

.الأكثر إستخداما لعروض وخدمات الصفحةوأنّ فئة الإناث هي ,اع والإبتكارروح الإبد

-29أما %23.3سنة ب29-23أما متغیر السن فنجد أكبر نسبة أجابت بنعم هي 

%13.3سنة بنسبة 29-23سبة هي أما الإجابة بلا فكانت أكبر ن,%6.6بنسبة 34%

سنة 28-23أما أحیانا أكبر نسبة هي ,%1.6فما فوق ب 41وأقل نسبة هي من 

.%1.6سنة بنسبة 40-35وأقل نسبة هي من %21.6بنسبة 

سنة هي الأكثر إستخداما وتجربة لعروض 28-23ونستنتج من هنا أنّ فئة الشباب من 

.بروح الإبداع والإبتكارلذى حسب رأیهم تتمیز ooredooصفحة 

أما متغیر المستوى التعلیمي فأكبر نسبة أجابت بنعم هي المستوى الجامعي بنسبة 

، أما لا فكانت النسبة %8.3أما الدراسات العلیا بنسبة %11.6والثانوي ب  16.6%

وأحیانا بنسبة ,%1.6وأقل نسبة هي الدراسات العلیا ب%16.6ب الاكبر هي الجامعي 

وهذا راجع إلى أنّ  الطلبة هم ,%1.6للمستوى الجامعي والدراسات العلیا ب 33.3%

الفئة الأكثر تعرضا لعروض وخدمات الصفحة وهي تمتاز نوعا ما ب روح الإبداع 

.والإبتكار
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أما المستوى المادي بطبیعة الحال نلاحظ أنّ أكبر نسبة هي المستوى المتوسط 

من هنا نجد أنّ ,%33.3وأحیانا بنسبة ,%15نسبة أما لا ب,بالإجابة بنعم %31.6ب

وحسب مستوى المبحوثین أنّ العروض التي تقدمها الصفحة أحیانا ما تتمیز بروح الإبداع 

.والإبتكار
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  .يیوضح ملائمة المعلومات التي تقدمها الصفحة مع السوق الفعل)14(الجدول رقم 

الإجابة

تغیرات الم

هل هناك ملائمة للمعلومات التي توفرها الصفحة مقارنة بتلك الموجودة في السوق 

  الفعلي؟

المجموعأحیانا  لا نعم

التكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار
السنبة

%

الجنس

 %18.3 11  ذكر
04%6.610%16.625%41.

6

أنثى
18

%3004%6.613%21.635%58.

3

100%38.360%3023%48.318%29المجموع

السن

22-17من 
06%10

01
%1.6

06%1013%21.

6

28-23من 
16%26.6

05%8.314%23.335%58.

3

15%0509%1.603%8.301%3405-29من 

1.6%0001%0000%1.600%4001-35من

3.3%0002%1.600%1.601%01فما فوق41من

100%38.360%13.323%1508%29المجموع

المستو 

ى 

التعلیمي

1.6%0001%1.600%0001%00إبتدائي

%051220%1.603%13.301%08ثانوي

جامعي
15

%2506%1019%31.640%66.

6

دراسات علیا
06%10

00
%00

01
%1.6

07%11.

6

00%0000%0000%0000%00دون مؤهل علمي
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حسب متغیرات الدراسة مدى تناسب المعلومات التي تقدمها الصفحة مع یوضح الجدول

.تلك الموجودة في السوق الفعلي

%30الإجابة بنعم هي أكبر نسبة للإناث ب حیث یوضح ذلك حسب متغیر الجنس 

أما أحیانا الإناث ,%6.6أما لا كانت النسب متساویة للطرفین ب ,%18.3والذكور بنسبة 

حسب رأي المبحوثین أنّ المعلومات ومن هنا نجد ,%16.6كور بوالذ %21.6بنسبة 

.المقدمة تتناسب مع المعلومات الموجودة في السوق الفعلي 

وأقل نسبة %26.6سنة ب28-23كأكبر نسبة هي متغیر السن فنجد الإجابة بنعمأما 

نسب أما ال%8.3أما الاجابة بلا فكانت أكبر نسبة هي ,%1.6فما فوق ب41هي من 

سنة  ثم 28-23بالنسبة ل %23.3أما أحیانا ف أكبر نسبة هي ,الأخرى متساویة

نة س28-23وهذا راجع إلى أنّ فئة الشباب المتراوحة أعمارهم ,%10سنة ب18-22

معظم المعلومات التي یجدونها حة كما أنهم یرون أنّ هم الأكثر إهتماما بعروض الصف

.تي هي نوجودة في السوق الفعلي في الصفحة تتناسب وتتطابق مع ال

ثم الثانوي ب %25أما متغیر المستوى التعلیمي نجد المستوى الجامعي هو أكبر نسبة 

في حین أقل نسبة هي %10أما الإجابة بلا كانت أكبر نسبة هي الجامعي ب ,13.3%

100%38.360%13.323%48.308%29المجموع

المستو 

ى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

80%3048%1018%4006%24متوسط

20%8.312%3.305%8.302%05ضعیف

100%38.360%13.323%48.308%29المجموع
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عي تلیه الإجابة بأحیانا كأكبر نسبة هي المستوى الجام,%1.6الثانوي والإبتدائي ب 

.%1.6وأقل نسبة هي الدراسات العلیا ب %31.6ب

ویمكن تفسیر ذلك إلى أنّ المعلومات التي تقدمها الصفحة تتماشى مع رغبات وتطلعات 

.الطالب الجامعي من جمیع النواحي وأنها بطبیعة الحال تتناسب مع السوق الفعلي 

ین بنعم هي المستوى أما فما یخص المستوى المادي نجد أكبر نسبة من إجابة المبحوث

للمستوى %30في حین أحیانا كانت بنسبة %10و لا بنسبة ,%40المتوسط وذلك ب 

ونستنتج من خلال هذا وحسب رأي المبحوثین ,%8.3المتوسط والمستوى الضعیف ب 

أنّ المعلومات المقدمة تتناسب مع السوق الفعلي بحیث أنها لا تقدم معلومات خارج نطاق 

.السوق
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یوضح تناسب المنتجات والعروض المقدمة من ناحیة السعر المقدم ): 15(رقمالجدول 

.مع المستوى الإقتصادي

یوضح لنا الجدول أعلاه مدى تناسب منتجات وخدمات الصفحة من ناحیة السعر المقدم 

ب هي الاناث ب حیث نجد اكبر نسبة تتناس,مع القدرات المادیة للمفردات العینة 

أما نوعا ما فكانت كذلك أكبر فئة أجابت بتتناسب ,%18.3أما الذكور فكانت ب20%

الاجابة     

المتغیرات 

هل تتناسب هذه المنتجات والعروض المقدمة من ناحیة السعر المقدم مع مستواك المادي ؟

المجموعلا تتناسبنوعا ماتتناسب

%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةلتكرارا

الجنس
 41.6% 25 10% 06 13.3% 08 %18.3 11  ذكر

58.3%6.635%31.604%2019%12أنثى

100%16.660%4510%38.327%23المجموع

السن

21.6%0513%1003%6.606%2204-17من 

58.3%1035%26.606%21.616%2813-23من 

15%0009%0500%1003%3406-29من 

1.6%0001%1.600%0001%4000-35من 

فما 41من

  فوق
00%00

01
%1.6

01
%1.6

02%3.3

100%16.660%4510%38.327%23المجموع

المستوى 

التعلیمي

1.6%1.601%0001%0000%00إبتدائي

 %20  12 3.3%  02 6.6%  04 10%  06  ويثان

66.6%1040%21.62135.106%13جامعي

11.6%1.607%3.301%1.602%01دراسات علیا

دون مؤهل 

علمي
00%00

00
%00

00
%00

00
%00

100%16.660%4510%38.327%23المجموع

المستوى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

80%11.648%38.307%3023%18متوسط

20%0512%6.603%8.304%05ضعیف

100%16.660%4510%38.327%23المجموع
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في حین لاتتناسب كانت ,%13.3أما الذكور فكانت ب %31.6نوعا ما هي الإناث ب

.%6.6أما الاناث نجدها10%نسبة الاناث الذكور اكثر من الاناث حیث نجدها 

من ناحیة ooredooوض والخدمات المقدمة على صفحة ونستنتج من خلال هذا ان العر 

السعر المقدم تتناسب كثیرا مع فئة الاناث ویمكن ارجاع ذلك الى ان هذه الفئة تقوم 

.بتجربة هذه العروض اكثر من فئة الذكور

نجد الفئة ,ایضا فیما یتعلق بالسن ومدى تناسبه مع المستوى المادي لمفردات العینة 

 10 لىإبلغت 34-29في حین الفئة من,%21.6ة حیث وصلت الى اكبر نسب23-28

بنسبة 28-23ثم تتناسب نوعا ماحیث نجد الفئة ,%06.6اما الثانوي كان بنسبة ,%

اما الفئات العمریة %05بنسبة 34-29ثم 10%بنسبة 22-18ثم تلیها %26.6

-23لنسبة لبا%10اما فیما یخص لا تتناسب فقد كانت %1.6الاخرى كانت بنسبة 

.%01.6فما فوق كانت بنسبة 41ثم ,22-18لفئة %05ثم نسبة 28

هي الاكثر استخداما لعروض وخدمات 28-23ومن هنا نستنتج ان الفئة العمریة من 

حیث ان هذه الفئة ,الصفحة وهذا راجع الى تناسب خدماتها المقدمة مع مستواهم المادي 

ت اخرى بل هي تسعى دائما الى تجربة هذه معظمها لیست لدیها مسؤولیات وانشغالا

.العروض بأي مستوى مادي كان

أما فیما یخص المستوى التعلیمي ومدى تناسبه مع العروض والخدمات من ناحیة 

ثم دراسات ,%10ثم الثانوي ب,%21.6نجد فئة الجامعیة اكبر حیث ان نسبتها ,السعر

ثم الثانوي %35.1ئة الجامعیة بنسبة اما في تتناسب نوعا ما نجد الف,%1.6علیا بنسبة 

اما لا تتناسب نجد الفئة الجامعیة اجابت ,%03.3اما الدرسات العلیا بنسبة ,%06.6ب

%.01.6اما الدراسات العلیا بنسبة %03.3والثانوي ب %10بنسبة 

وعلى هذا الاساس یمكن استنتاج ان العروض والخدمات التي تقدمها الصفحة تتناسب مع 

حیث یمكن اسناد ذلك الى ان هؤلاء الطلبة یحتاجون ,المادي للطلبة الجامعیین المستوى
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الى عملیة التواصل فیما بینهم من خلال استخدام الفیسبوك او المكالمات لذلك نجد 

.الصفحة تقدم لهم عروض مغریة تتوافق وتتناسب مع مستواهم المادي 

فحة مع متغیر المستوى الاقتصادي أما فیما یتعلق بتناسب كل من عروض وخدمات الص

في % 38.3لمفردات العینة فنجد ان المستوى المتوسط یمثل أعلى نسبة حیث قدرت ب

في حین المستوى الضعیف قدر ,,ooredooتناسبها نوعا ما مع خدمات وعروض صفحة 

.أما المستوى المرتفع فهو منعدم أساسا,في تناسبه مع عروض وخدمات الصفحة8.3%

لدیهم 28-22ك نستنتج أن افراد العینة خاصة فئة الجامعیین والمتراوحة اعمارهم من لذل

لأنها تتماشى مع قدرتهم المادیة ,ooredooالقدرة نوعا ما في إستخدام عروض وخدمات 

كما ان الصفحة تعمل من جهة أخرى على عرض عروض وخدمات جدیدة تتناسب مع 

اغلبیة المجتمع الجزائري من الطبقة المتوسطة وذلك مع علم المؤسسة بأن,المستخدم 

flashونجد من عروضها اللوحات الالكترونیة والحامل الالكتروني disque.
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یوضح كیفیة مساهمة التسویق الإلكتروني في خلق علاقات تفاعلیة )16(الجدول رقم 

.بین متابعیها والمؤسسة 

الإجابة

المتغیرات 

  ؟ ooredooساهم التسویق الالكتروني في خلق علاقات تفاعلیة بینك وبین مؤسسة هل 

المجموعأحیانا  لا نعم

%السنبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار

الجنس
41.6%16.625%11.610%13.307% 08  ذكر

58.3%16.635%8.310%33.305%20أنثى

100%33.360%2020%46.612%28موعالمج

السن

21.6%13.313%0008%8.300%2205-17من 

58.3%1535%1509%28.309%2817-23من 

15%1.609%3.301%1002%3406-29من 

1.6%1.601%0001%0000%4000-35من

فما 41من

  فوق
00%00

01
%1.6

01
%1.6

02%3.3

100%33.360%2020%46.612%28المجموع

المستوى 

التعلیمي

1.6%0001%1.600%0001%00إبتدائي

%6.61220%3.304%1002%06ثانوي

66.6%2540%13.315%11.608%07جامعي

دراسات 

علیا
05

%8.301
%1.6

01
%1.6

07%11.6

دون 

مؤهل 

علمي

00%00

00

%00

00

%00

00

%00

100%33.360%2020%46.612%28المجموع

المستوى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

80%2548%1515%4009%24متوسط

20%8.312%0505%6.603%04ضعیف

100%33.360%2020%46.612%28المجموع
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علاقة  ساهمة التسویق الإلكتروني في خلقراسة میوضح الجدول وذلك حسب متغیرات الد

.تفاعلیة بین المتابعین والمؤسسة

%33.3بنعم كأكبر نسبة قدرت ب  تفیما یخص متغیر الجنس نجد فئة الإناث أجاب

أما,%11.6أما الإجابة بلا فكانت الذكور أكبر نسبة ب ,%13.3الذكور بنسبة أما

ا التسویق الإلكتروني حسب رأي المبحوثین ساهم ونستنتج من هن,%8.3الإناث بنسبة 

.ooredooبشكل كبیر في خلق علاقة تفاعلیة مع مؤسسة 

-29ثم %28.3سنة بنسبة 29-23أما متغیر السن فنجد أكبر نسبة أجابت بنعم هي 

جابة بلا كانت أكبر نسبة أما ا سنة لإ,%8.3بنسبة 22-18ثم %10سنة بنسبة 34

سنة 29-23وأحیانا كأكبر نسبة هي ,%3.3سنة ب 34-29ثم %15ب 23-29

.%13.3سنة بنسبة  22-18و %15بنسبة 

هي الأكثر نشاطا وتتبعا لعروض الصفحة وأنّ  29-23ویمكن تفسیر ذلك أنّ الفئة 

التسویق الإلكتروني ساهم بشكل فعال في خلق علاقات بینهم وبین المؤسسة في حد 

.ذاتها

لتعلیمي نجد أن أكبر نسبة أجابت بنعم هي المستوى الجامعي   وحسب متغیر المستوى ا

أما لا فكانت أكبر نسبة ,%8.3والدراسات العلیا ب ,%10والثانوي بنسبة %11.6ب

للمستوى %25اما الاجابة بأحیانا نجد أكبر نسبة هي ,%13.3هي الجامعي قدرت ب 

.%6.6الجامعي   والثانوي بنسبة 

راكا ومعرفة لعروض وخدمات لطالب الجامعي هو الأكثر إدویمكن تفسیر ذلك بأنّ ا

ت تفاعلیة بینه وبین وأنّ التسویق الإلكتروني ساهم بدرحة كبیرة في خلق علاقاالصفحة

.حد ذاتهاالمؤسسة في



الإطار التطبیقي

134

أما متغیر المستوى المادي فنجد الإجابة بنعم أكبر نسبة للمستوى المتوسط قدرت ب 

%15أما لا فكانت أكبر نسبة متوسط ب ,%6.6أما الضعیف كان ب ,40%

والضعیف ب %25وأحیانا  أكبر نسبة هي المستوى المتوسط ب ,%05وضعیف 

التسویق الإلكتروني ساهم بعض الشيء في خلق ویمكن إرجاع ذلك إلى أنّ ,8.3%

.علاقات تفاعلیة بین متابعي الصفحة والمؤسسة
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ت والمنتجات التي تقدمها الصفحة لمتابعیها یوضح تقییم الخدما)17(یوضح الجدول 

.على الفیسبوك

الإجابة

المتغیرات 

لمتابعیها على الفیسبوك؟ooredooكیف تقیم  خدمات ومنتجات التي تقدمها صفحة 

المجموعردیئةمتوسطةجیدة

التكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار
النسبة

%
%بةسالنالتكرار

الجنس
 41.6% 25 05% 03 16.6% 10 20% 12  ذكر

58.3%3.335%28.302%26.617%16أنثى

100%8.360%4505%46.627%28المجموع

السن

-17من 

22
06%10

05%8.302%3.313%21.6

-23من 

28
16%26.6

17%28.302%3.335%58.3

-29من 

34
06%10

03
%05

00
%00

09%15

-35من

40
00%00

01
%1.6

00
%00

01
%1.6

فما 41من

  فوق
00%00

01
%1.6

01%1.602%3.3

100%8.360%4505%46.627%28المجموع

المستوى 

التعلیمي

1.6%1.601%0001%0000%00إبتدائي

%3.31220%3.302%13.302%08ثانوي

66.6%3.340%4002%23.324%14جامعي

دراسات 

06علیا

%1001

%1.6

00

%00

07%11.6
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وضح لنا الجدول المبین اعلاه تقییم افراد العینة حسب متغیر الجنس الخدمات ی

حیث نلاحظ ان الاجابة بجیدة كانت ooredoo.والمنتجات التي تقدمها صفحة 

الاناث اجابت ب اما متوسطة نجد ان ,%20اما الذكور بنسبة ,للإناث %26.6بنسبة

اما فیما یخص الاجابة بردیئة كانت نسبة الاناث ,%16.6اما الذكور بنسبة 28.3%

  .%0.5ولذكور %03.3تقدر ب 

-23اما تقییم افراد العینة بأن الخدمات المقدمة جیدة حسب متغیر السن نجد أن فئة من 

ما ا %10فكانت النسبة  34-29و22- 18اما الفئة من ,%26.6كانت بنسبة 28

  كذلك ,الفئات الاخرى فلم تكن لها نسبة

اما ,%8.3-2اكبر نسبة حیث قدرت ب28-23اما متوسطة فقد كانت فئة كانت فئة 

فما فوق 41ومن40-35كذلك من %08.3بنسبة 22-18المتراوحة اعمارهم من 

اما بالنسبة لردیئة فنجد نسبة متساویة للمتراوحة ,%01.6نجدها بنفس النسبة وهي 

.%01.6فما فوق فهي بنسبة 41اما ,%03.3بنسبة  28-23و22-18رهم من اعما

نجد مفردات العینة ,وفیما یخص متغیر المستوى التعلیمي وعلاقته بجودة الخدمة المقدمة 

ثم الثانوي بنسبة %23.3التي اجابت بجیدة والأكثر نسبة هي المستوى الجامعي بنسبة 

في حین كانت ,اما المستویات الاخرى لا توجد%10اما الدراسات العلیا بنسبة 13.3%

للمستوى الجامعي اما %40الاجابة بمتوسطة حسب متغیر المستوى التعلیمي نجدها ب

دون مؤهل 

علمي
00

%0000
%00

00
%00

00
%00

100%8.360%4505%46.627%28المجموع

المستوى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

80%0535%4003%3524%21متوسط

20%3.312%0502%11.603%07ضعیف

100%8.360%4505%46.627%28المجموع
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%03.3اما ردیئة فكانت بنسبة ,%01.6والدراسات العلیا بنسبة %03.3الثانوي 

.لها نسبةوبالنسبة للمستویات الاخرى فلا توجد%01.6للجامعي والثانوي والابتدائي 

نجد اكبر نسبة اجابت بجیدة هي المتوسط ,اما فیما یتعلق بمتغیر المستوى المادي

اما فیما یخص ,اما مرتفع فلا توجد,%11.6اما ضعیف فكانت بنسبة %35وبنسبة 

اما ردیئة فكانت ,%05وضعیف بنسبة %40الاجابة بمتوسطة فكانت النسبة متوسط 

.%03.3وضعیف بنسبة %05اكبر نسبة هي متوسط بنسبة 

مؤسسةتعرضهاتقدمها التيان الخدمات والعروض إستنتاجیمكنومنه

ooredooخلالومنالمتنوعةالخدمات عرض على مضمونهاویحتويلجماهیرها

طریق عن وكذلك المتلقيبهاتغريالتيالتحفیزات

وتطویرلتسویق ا مجال في التركیز على تعملأوریدوبمؤسسةیجعل أن شأنهمن وهذا

.المختلفةجماهیرها لدى عنهاجیدةذهنیةصورةبناء إعادة أجلمنتصمیمهأسالیب
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یوضح مستوى الرضا المحقق أثناء إستخدام عروض وخدمات )18(الجدول رقم 

.ooredooصفحة 

الإجابة

المتغیرات 

في  ooredooامك لخدمات وعروض  ماهو مستوى الرضا المحقق لدیك خلال إستخد

صفحتها على  الفیسبوك ؟

المجموععدم الرضارضا متوسطرضا عالي

التكرار
النسبة

%
التكرار%النسبةالتكرار

النسبة

%
%السنبةالتكرار

الجنس

 11  ذكر
18.3

%

11
18.3%

03
%05

25%41.6

أنثى
07

%11.

6

25%41.603
%05

35%58.3

100%1060%6006%3036%18المجموع

السن

-17من 

22
03%05

08%13.302%3.

3

13%21.6

-23من 

28
09%15

23%38.303
%05

35%58.3

-29من 

34
06%10

03
%05

00
%00

09%15

-35من

40
00%00

01
%1.6

00
%00

01
%1.6

41من

فما فوق
00%00

01
%1.6

01%1.

6

02%3.3

100%1060%6006%3036%18المجموع

المستو 

ى 

التعلیمي

1.6%0001%0000%0000%00إبتدائي

ثانوي
05

%8.305%8.302%3.

3

1220%

جامعي
08

%13.

3

29%48.303
%05

40%66.6

11.6%0007%3.300%8.302%05دراسات 
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خدام عروض یوضح لنا الجدول المبین أعلاه مستوى الرضا المحقق خلال إست

حیث نجد حسب متغیر الجنس أكبر نسبة ,على الفیسبوكooredooوخدمات صفحة 

في حین نسبة الاناث نجدها ,%18.3رضا عالي هي نسبة الذكور قدرت ب 

%41.6أما نسبة الرضا المتوسط نجدها عند الاناث اكثر من الذكور بنسبة ,11.6%

مستوى عدم الرضا فنجده متساوي من اما فیما یخص ,%18.3اما الذكور نجدها بنسبة ,

التي والعروض الخدمات ان السببلعل و,  %05حیث نسبة الذكور والإناث بنسبة 

بعضبهصرحما هذا و الكافي بالشكلرغباتهمتلبي لاooredooصفحة تقدمها

.المبحوثین

من هنا نستنتج  ان الذكور هم ذوى اكبر رضا محقق لهذه الصفحة حیث بلغت 

اما الرضا المتوسط نجد ان الاناث اكثر نسبة من ,مقارنة بفئة الاناث %18.3سبة الن

,%41.6الذكور حیث قدرت ب

أكبر نسبة %15أما فیما یخص متغیر السن وعلاقته بالرضا المحقق فنجد 

أما ,%10بنسبة 34-29اما من ,تجیب ب رضا عالي 28-23للمتراوحة اعمارهم بین 

اما فیما یخص الرضا المتوسط ,%05أجابو بنسبة 22-18هم من الذین تتراوح اعمار 

علیا

دون 

مؤهل 

علمي

00%00

00

%00

00

%00

00

%00

100%1060%6006%3036%18جموعالم

المستو 

ى 

المادي

00%0000%0000%0000%00مرتفع

متوسط
15%25

29%48.304%6.

6

48%80

ضعیف
03%05

07%11.602%3.

3

12%20

100%1060%6006%3036%18المجموع
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ثم تلیها %38.3بنسبة 28-23انت أكبر نسبة هم افراد العینة التي تتراوح اعمارهم فك

اما عدم الرضى فنجد أكبر ,22-18لأفراد العینة التي تتراوح اعمارهم بین %13.3نسبة 

حسبوهذا راجع ,28-23م منلأفراد العینة المتراوحة اعماره%05نسبة هي 

 لهم یسهل و لهم یروقواما هذا و التكنولوجیاتستخدمooredooصفحة  أنبتصریحاتهم

التيالترویجیة العروض إلى إضافةالجدیدةالخدمات و المعلومات على الحصولعملیة

 اكذ ،ومغریةبأسعارالالكترونیة الألواح ،مجانیةشریحة،الاضافاتمثلبهاتقوم

.ل عرض طریقة تقدیم العروض والخدمات خلامنالشبابفئة على تركیز

وفیما یخص متغیر المستوى التعلیمي وعلاقته بمدى رضا أفراد العینة على خدمات 

ثم تأتي ,%13.3نجد ان اعلى فئة هي الفئة الجامعیة بنسبة ,وعروض الصفحة 

اما فیما یخص الرضا ,%08.3ثم الفئة الثانویة بنسبة0%8.3الدراسات العلیا بنسبة 

ثم فئة %08.3تلیها فئة الثانویة بنسبة ,%48.3المتوسط  نجد فئة الجامعیین بنسبة 

اما فیما یخص عدم الرضا هي الفئة الجامعیة بنسبة %03.3الدراسات العلیا بنسبة 

ة وهذا كله راجع الى الامتیازات التي تقدمها الصفح,%03.3تلیها الثانوي بنسبة 05%

.ام الفئات الاخرى لا وجود لها,لمتابعیها

ثم یأتي متغیر المستوى المادي وعلاقته بمدى رضا أفراد العینة على العروض 

ثم تلیها ,%25نجد أكبر نسبة هي متوسط ب ,والخدمات المقدمة من قبل الصفحة 

%48.3اما فیما یخص رضا متوسط نجد المستوى الجامعي بنسبة ,%05ضعیف بنسبة 

اما عدم الرضا فنجده لدى ذوى المستوى المادي المتوسط ب 11.6%الضعیفثم

وهذا ,اما ذوى الدخل المرتفع لانجده اصلا,%03.3ثم المستوى الضعیف بنسبة 06.6%

اذ یسمح لهم بتجربة عروض ,راجع الى ان جمیع مفردات العینة لدیهم دخل متوسط 

.التي تلائم مستواهم الماديooredooصفحة 
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:الدراسةالعامة نتائج 

لقد تم التوصل من خلال هاته الدراسة المتمثلة في تأثیر التسویق الالكتروني على تحقیق 

ooredooدراسة مسحیة على عینة من متابعي صفحة"القدرة التنافسیة للمؤسسة الخدمیة 

:على مجموعة من النتائج منها,على الفیسبوك

 یقومون بتجربة العروض الجدیدة التي تقدمها  ناسة بأن أغلب المبحوثیأثبتت الدر

جودة العروض والخدمات التي وذلك راجع الى,على الفیسبوكooredooصفحة 

.تقدمها الصفحة

 و ,تسویقیة والترویجیة ال الرسائلیتابعونالمبحوثینأغلبیة أن القولیمكنكما 

بسیطبأسلوب و واضحة و كافیةمعلوماتتقدمكونهاضروریةأنهایعتقدون

.منهاالإستفادةوكیفیةooredooصفحة  عروضو  تبخدماللتعریف

الترویجیةالرسائلحولإجابتهم في موضوعیة و واقعیةأكثركانواالعینةافراد  إن

بخدمةیهتمونأغلبهم لأن الأسعارتخفیض في تمثلتالتي و تجذبهمالتي

بالألعابیهتمونمن هم الشبابصةخا و قلیلةفئةنجدحین في ، فقط المكالمات

.الاضافات و الهدایا و

الترویجیةالرسائلحولإجابتهم في موضوعیة و واقعیةأكثركانواالمبحوثین إن

بخدمةیهتمونأغلبهم لأن الأسعارتخفیض في تمثلتالتي و تجذبهمالتي

 ونیهتممن هم الشبابخاصة و قلیلةفئةنجدحین في ، فقط المكالمات

.الاضافات و الهدایا و بالألعاب

مانوعاكافیةعلى الفیسبوك فحةالصتقدمهاالتيالمعلومات أن المبحوثینیرى،

الإعلانات التي منسواءجهات عدة منالمعلومات على التحصلیمكنهمحیث

.وحتى الإشهارات التي تقدمها  ,تقدمها حول عروضها المقدمة
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صفحة  أن نستنتج كذلكooredoo الوسائلإختیار على تعملعلى الفیسبوك

الجمهورطبیعة و الرسالةطبیعةحسبعروضها و خدماتها لطرح المناسبة

 في المتعة له تحققالتيالإتصالیةالوسائل إلى میلهخلالمنالمستهدف

.المستمرةالمتابعة

صفحة تطرحهاالتيالرسائل التسویقیة والترویجیة  أن نستنتجooredoo

 و لعروض تقدیمهاخلالمن ذلك ویتضحفاعلیة ذاتلمتابعیها على الفیسبوك 

 على الحفاظأجلمنللجمهوربالنسبةمغریة زاتتحفیووضعمتنوعةخدمات

.علیهاجیدةذهنیةصورةتشكیل إعادة و جماهیرها



59

ةــــمـــــــاتـــخـ
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:خــــــاتــــمـــة

اه من نتائج وما استخلصناه من دراستنا یمكن القول ان في الختام وعلى ضوء ما قدمن

على الفیسبوك تهتم بالتعریف بنفسها وخدماتها ومنتجاتها وعروضها ooredooصفحة 

المختلفة وهذا من اجل الوصول الى كسب وتحقیق ثقة وولاء متابعیها وكسب قاعدة 

التسویقي الالكتروني  ومع اهتمام هذه الصفحة بالنشاط ,جماهیریة في سوقها التنافسیة

وفي ظل هذه ,كعنصر اساسي وفعال في التعریف والترویج لمنتجاتها وعروضها المقدمة 

المنافسة الشدیدة التي تشهدها مؤسسات الاتصالات فیما بینها استطاعت مؤسسة 

ooredoo مواكبة كل هذه المتغیرات من خلال بعث اسالیب جدیدة لابتكار وتصمیم

تسویقیة ترویجیة بتقنیات متطورة وهذا سعیا منها الى اثارة رغبة واهتمام رسائل وأسالیب  

.متابعي الصفحة اتجاه العروض والمنتجات المعلن عنها

على الفیسبوك على التسویق الالكتروني كأحد ooredooوبذلك اعتمدت صفحة 

حیث ,اصة بهاوأحد المحاور الاساسیة في اكتساب قدرة تنافسیة خ,الاستراتیجیات التنافسیة

مس ذلك مختلف الخدمات والعروض المقدمة والتي عرفت تطورا على المستوى المحلي 

والدولي من خلال تركیزها على طرق وأسالیب عرض خدماتها ومنتجاتها للتأثیر في 

.جماهیرها بواسطة اسالیب ابداعیة مراعاة لحاجاتهم ورغباتهم

ة في الحفاظ على مكانتها في السوق على الفیسبوك جاهدooredooولقد سعت صفحة 

بجماهیرها وتطویر رسائلها التسویقیة إهتمامهازیادةخلالمنالتنافسیة ولدى جماهیرها 

 عن طیبةجدیدةذهنیةصورةتشكیلوإعادةعلى جماهیرها تحافظتجعلهابفاعلیة

صرالع تواكبومتطورةجدیدة وعروض خدماتتقدیمخلالمنحالیاooredooمؤسسة

.التكنولوجي

ماحدالدراسة إلىنتائجحسبوظیفة التسویق الالكتروني وفقت أن القولیمكن ولهذا

الجماهیر لدىooredoo تحقیق قدرة تنافسیة مؤسسة  في
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-بسكرة-جامعة محمد خیضر

والاجتماعیةالإنسانیةكلیة العلوم 

اتصال وعلاقات:تخصصالعلوم الانسانیة :قسم

عامة

:استمارة استبیان بعنوان 

مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر في علوم الاعلام والاتصال

ص اتصال وعلاقات عامةتخص

:اشراف الاستاذ:اعداد الطالبة

فریجة محمد طه خضراوي ریمة 

تأثیر التسویق الالكتروني على تحقیق القدرة التنافسیة للمؤسسات الخدمیة

-الفیسبوك-على Ooredooدراسة مسحیة على عینة من متابعي صفحة -

......اختي الفاضلة .....اخي الفاضل 

ونجن ,تفتاء هذه الاستمارة بالإجابة عن الاسئلة المطروحة علیكم بإس اارجو ان تتفضلو 

على ثقة تامة من ان المعلومات المقدمة من طرفكم لن تخرج عن اطار البحث العلمي 

امام الإجابة )(xفهي محفوظة یرجى منكم الإجابة عن جمیع الاسئلة بوضع العلامة ,

.الصحیحة وشكرا على حسن تعاونكم 
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:البیانات الشخصیة 

أنثى        ذكر :          الجنس -1

فما فوق 3334-2526-18السن -2

جامعي ثانوي متوسط ابتدائي :المستوى التعلیمي -3

ضعیفمتوسط مرتفع  :توى المادي المس-4

متابعیها ooredooطبیعة الخدمات والمنتجات التي تقدمها صفحة :الأولالمحور 

على الفیسبوك؟

هل تقوم بتجربة الخدمات والمنتجات الجدیدة التي تقدمها الصفحة لمتابعیها على -05

الفیسبوك؟

أحیانا  لا   نعم 

لمنتجات التي تقدمها الصفحة لمتابعیها؟ما رأیك في نوعیة الخدمات وا-06

ردیئةمقبولة جیدة 

بالجودة ooredooحسب رأیك هل تتمیز العروض والخدمات التي تقدمها صفحة -07

العالیة في التصمیم؟

    لا  أحیانا  لا   نعم 

تقدم لمتابعیها على الفیسبوك معلومات كافیة عن خدماتها ooredooهل صفحة -08

ا المقدمة؟ومنتجاته

كافیة

كافیة نوعا ما 
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غیر كافیة 

ooredooالتسویق والترویج التي تتبعها  صفحة طرق وأسالیب:المحور الثاني 

لزیادة مبیعاتها على الفیسبوك؟  

ما هي الوسائل الترویجیة التي تجذبك من بین ما تستعمله الصفحة على الفیسبوك؟-9

الالعاب والهدایا 

سعار تخفیض الا

جدیدة pusشریحة 

الاضافات 

ما رأیك في الرسائل التي ترسلها اوریدو لتهنئتك في المناسبات ؟-10

غرض ربحي 

غرض المشاركة في المناسبة 

.....................اغراض اخرى اذكرها

هل هناك تجاوب سریع عند طرح سؤال او استفسار حول خدمة معینة ؟-11

حیانا ا  لا  نعم 

على الفیسبوك  فرصة ابداء ارائك واقتراحاتك؟ooredooهل تتیح لك صفحة -12

    لا   نعم 
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عن باقي ooredooما الذي یدفعك الى تفضیل عروض وخدمات هذه صفحة-13

المستعملین؟

السعر  الوفرة   الجودة 

والخدمات إنعكاسات  ممارسة التسویق الإلكتروني على جودة المنتجات:المحور الثالث

على الفیسبوك؟ooredooالمقدمة  لمتابعي صفحة 

  ؟ooredooما مدى النجاح الذي حققته صفحة -14

    لا   نعم 

تتلائم مع رغباتك واحتیاجاتك ؟ooredooهل المعلومات التي تقدمها صفحة -15

تتلائم 

نوعا ما 

لا تتلائم 

على ooredooابع لعروض مؤسسةماهي العوامل التي تحفزك لأن تكون مت-16

صفحتها في الفیسبوك؟

للاستفادة 

للمقارنة بین منافسیها

  للإطلاع فقط 

...........................................اخرى اذكرها 
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هل هناك ملائمة للمعلومات التي توفرها الصفحة مقارنة بتلك الموجودة في السوق -17

  الفعلي؟ 

حیانا ا  لا         نعم 

على الفیسبوك مع مستواك ooredooهل تتناسب كل عروض وخدمات صفحة -18

الاقتصادي ؟

تتناسب 

نوعا ما 

لا تتناسب

؟ ooredooمؤسسةفي خلق علاقات تفاعلیة بینك و هل ساهم التسویق الإلكتروني -19

    لا     نعم

لمتابعیها على ooredooدمها صفحة كیف تقیم الخدمات والعروض التي تق-20

الفیسبوك؟

جیدة 

متوسطة 

ردیئة

ماهو مستوى الرضا المحقق لدیك عند استخدام عروض وخدمات صفحة -21

ooredoo؟  

رضا عالي 

رضا متوسط 

عدم الرضا 


