


 



                                

  

  الصلاة والسلام على من لا نبي بعده.و  الحمد الله وحده 

حث ومنه علینا بإتمام هذا البجل على توفیقه لنا ي المقام الأول نشكر المولى عز و ف

  نسأله مزیدا من النجاح والتوفیق في مشوارنا الدراسي.و 

 "عادس محراز " ةالمشرف ةالفاضل ةت الشكر للأستاذنتقدم بأسمى عبارا أنیسرنا و 

  .اآرائھو ابخل علینا بتوجیھاتھالبحث ولم تعلى ھذا  تأشرف التي

 في عمال وإطارات من العمل ھذا في ساعدنا من كل إلى الجزیل بالشكر نتقدم كما

  .مؤسسة اتصالات الجزائر لولایات مستغانم

ا الكرام لأساتذتن حترامالاخالص مع فائق التقدیر وكما لا یفوتنا أن نتقدم بشكرنا ال

  .الدراسيعونا لنا طیلة مشوارنا الذین كانوا 

الشكر إلى كل من مد لنا ید العون في إتمام هذا البحث، وإلى كل من بم كما نتقد

  فیه من قریب أو بعید.ساهم 

  

  

  



 

 

  اهدي ثمرة جهدي إلى:

نور القلوب وسید الوجود سیدنا محمد صلى االله علیه وسلم إلا ما قاله  ىإل

خالقنا سبحانه وتعالى بسم االله الرحمن الرحیم " ألا تعبدوا إلا إیاه وبالوالدین 

 إحسانا "

الى من ساندتني في صلاتها ودعائها الى من سهرت اللیالي بدایة أهدي ثمرة 

جمل ابتسامة في حیاتي أمن تشاركني افراحي واحزاني الى  دربي الىتنیر 

  .الى أروع امرأة في الوجود ....... امي الغالیة

 الى الذین ظفرت بهم هدیة من الاقدار .... اخوتي الأعزاء.

ملهم ذاكرتي ولم تحملهم مذكرتي وكل من ذكرهم قلبي إلى كل اللذین تح
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 ملخص الدراسة : 

 ودوره للمؤسسة الذهنٌة الصورة تحسٌن فً الالكترونً التسوٌق فعالٌة إلى الدراسة هذه هدف

 الذهنٌة الصورة إبراز إلى إضافة وجهد وقت بأقل ببٌنتها للمؤسسة اتصال أداة أصبح الذي

 هذه تحسٌن فً الالكترونً التسوٌق وفعالٌة وخدماتها المؤسسة حول الزبائن لدى المتكونة

 :التالً الرئٌسً التساؤل حول الدراسة إشكالٌة فتمحورت الصورة

 .بمستغانم الجزائر اتصالات مؤسسة صورة تحسٌن فً الالكترونً التسوٌق ٌساهم مدى أي الى

 ؟مستغانم ولاٌة الجزائر اتصالات مؤسسة زبائن من عٌنة على مٌدانٌة دراسة

 :الفرعٌة أسئلتها

 ؟ مستغانم ولاٌة الجزائر اتصالات مؤسسة زبائن على الالكترونً التسوٌق تأثٌر ما -

 ولاٌة الجزائر اتصالات مؤسسة الذهنٌة الصورة تحسٌن فً الإلكترونً التسوٌق ٌساهم كٌف -

 مستغانم؟

 الجزائر اتصالات مؤسسة فً المبٌعات حجم رفع على ٌعمل الإلكترونً التسوٌق استخدام هل -

 مستغانم؟ ولاٌة

 الوصفً المنهج على اعتمدنا:  الدراسة منهج -

 . مستغانم ولاٌة الجزائر اتصالات مؤسسة زبائن فً دراستنا مجتمع تمثل:  الدراسة مجتمع -

 أخذنا قد و الاحتمالٌة العٌنة أنواع من نوع تعد التً بسٌطة عشوائٌة عٌنة:  الدراسة عٌنة -

 .قصدٌة بطرٌقة اختٌارهم فً زبون 100

 الاستبٌانات فعدد البٌانات لجمع كأداة الاستبٌان استمارة استخدمنا:  البٌانات جمع أداة -

 .استمارة 011 الموزعة

 : فً المتمثلة النتائج أهم إلى توصلنا الكٌفً و الكمً التحلٌل بعد: الدراسة نتائج -

 قدرت حٌث الزبائن لدى مستغانم ولاٌة الجزائر اتصالات مؤسسة تتركه الذي المقبول التأثٌر- 1

 %84ب التأثٌر هذا نسبة

 مستغانم ولاٌة الجزائر اتصالات مؤسسة تقدمها التً بالخدمات الزبائن لدى كبٌرة ثقة هناك- 2

 الزبون ثقة وقدرت اذهانهم فً إٌجابً انطباع بخلق بالمؤسسة ٌعود وذلك معها التعامل بها ٌدفع

 % 25ب

 الكلمات المفتاحٌة : 

 .مستغانم ولاٌة الجزائر اتصالات مؤسسة - الذهنٌة الصورة - الالكترونً التسوٌق



Study summary: 

The aim of this study is to the effectiveness of e-marketing in improving 

the mental image of the institution and its role, which has become a tool 

of communication for the institution with its relationship with the least 

time and effort, in addition to highlighting the mental image formed by 

customers about the institution and its services and the effectiveness of 

e-marketing in improving this image. The problem of the study centered 

on the following main question: 

To what extent does electronic marketing contribute to improving the 

image of Algeria Telecom in Mostaganem? 

A field study on a sample of Algerie Telecom customers in Mostaganem?  

Sub-questions: 

- What is the impact of e-marketing on the customers of Algeria 

Telecom, Mostaganem? 

- How does e-marketing contribute to improving the mental image of 

Algeria Telecom, Mostaganem? 

- Does the use of e-marketing raise the volume of sales in Algeria 

Telecom, Mostaganem? 

Study Methodology: We relied on the descriptive method 

- Study community: Our study community represents the customers of 

Algeria Telecom, Mostaganem Province. 

- Study sample: a simple random sample, which is a type of probability 

sample, and we took 100 customers to choose them intentionally. 

- Data collection tool: We used the questionnaire form as a tool for data 

collection 

Distributed 100 forms  

Data collection tool: We used the questionnaire form as a tool for data 

collection 



Distributed 100 forms. 

- Results of the study: After quantitative and qualitative analysis, we 

reached the most important results: 

1 - The acceptable impact that Algeria Telecom leaves the Wilayat of 

Mostaganem with customers, as the percentage of this influence was 

estimated at 48% 

2 - There is great confidence among customers in the services provided 

by the Algeria Telecom Corporation, the Wilayat of Mostaganem, which 

pays to deal with it, and this returns to the institution by creating a 

positive impression in their minds, and the customer’s confidence was 

estimated at 52% 

key words : 

Electronic marketing - mental image - Algeria Telecom, Mostaganem 

Province  
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   الفصل الأول: التسویق الالكتروني
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  19  ماهیة التسویق الالكتروني: الأول المبحث

  21  خصائص التسویق الالكتروني: المبحث الثاني
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  32  خلاصة الفصل.

    صورة الذهنیةالالفصل الثاني: 

  33  تمهید

  33  ماهیة الصورة الذهنیةالمبحث الأول: 
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  71  المبحث الثاني: الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بولایة مستغانم
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  :مقدمة

اع خلال السنوات ، الذي استطأحد المفاهیم الأساسیة المعاصرة یعد التسویق الإلكتروني

، إلى اتجاهات معاصرة هود والأعمال والأنشطة التسویقیة، أن یقفز بمجمل الجالقلیلة الماضیة

  تتماشى مع العصر الحالي ومتغیراته ـ 

ا تكنولوجیات والتقنیات الحدیثة التي توفره، الوسائل وقد استخدم التسویق الإلكتروني

ك المتعلقة بالاتصالات ، خاصة تلوتحسین وظائف التسویق التقلیدیة ، لزیادةالمعلومات والاتصال

نما بقیت مبادئها ، بیهائن العملیات التسویقیة وطریقة أدا، فالتكنولوجیات الرقمیة غیرت مالتسویقیة

  ـ الأساسیة ثابتة

في أنشطتها وعملیاتها  لمفهوم التسویق الإلكتروني صالات الجزائراتة إن تبني مؤسس

، ویلزمها بتصمیم مزیج تسویقي العمل بمزیجها التسویقي التقلیدي، یجعلها غیر قادرة على التسویقیة

، التي یتم تحدیدها من خلال زبون والتحلیل العمیق لاحتیاجاتهإلكتروني ، یرتكز على التوجه نحو ال

، حیث تساعد البیئة الإلكترونیة مع زبائنها في الأسواق المستهدف الإلكترونیة للمؤسسةالعلاقات 

، في كل مكان وبأقل تكلفة ، مما مباشرة ومستمرة مع هؤلاء الزبائنعلى تكوین صلات تفاعلیة 

یسمح للمؤسسة بإرساء معاییر تنافسیة في سوق العصائر ومشروبات الفواكه ، تضمن لها البقاء 

   .تمراریة والصمود أمام المنافسةوالاس

 التسویق فعالیةوفي ضوء ما تقدم من منطلقات جاءت الدراسة الحالیة للكشف عن 

، ولتحقیق أهداف الدراسة تم الاعتماد على الخطة للمؤسسة الذهنیة الصورة تحسین في الالكتروني

  : الدراسة ما یليت خطة المنهجیة التالیة لدراسة هذا الموضوع بشقیه النظري والمیداني وتضمن

 ، أسباب اختیار الموضوع،ي یضم إشكالیة الدراسةوهو فصل تمهید الجانب المنهجي :أولا

اسات السابقة مع تعلیق عام ، والدر تحدید أهم مصطلحات الدراسة، فرضیاتها، أهمیتها، أهدافها

 . علیها

  ین:لفصواشتمل على الجانب النظري ثانیا: 
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التسویق الاكتروني، خصائصه، استراتیجیاته صص للتعریف بكل من مفهوم خ :الفصل الأول

  والسمات الأساسیة له

  الصورة الذهنیة من حیث تعریفها، خصائصها، مكوناتها، أهمیتها وأهدافها.: تضمن الفصل الثاني

 خصص لإجراءات الدراسة المیدانیة ویحتوي على الدراسة الاستطلاعیة: الجانب التطبیقي: ثالثا

تعریف المؤسسة وهیكلها العامة التي تمیز مجتمع الدراسة، موضحا  والدراسة الأساسیة والملامح

  بیانات الاستمارة والنتائج العامة للدراسة.وتحلیل 



  

 الإطار المنهجي
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 إشكالیة الدارسة- 1

تعتبر الصورة الذهنیة للمؤسسات وجماهیرها أحد المرتكزات التي تعمل إدارة هذه الأخیرة على     

مراعاتها، إذ أصبح تزاید اهتمامها بموضوع الصورة الذهنیة وأهمیتها بالنسبة لها، وهذا كله بفضل 

ك إیجابي لدى القیمة التي تؤدیها، حیث تعمل على تكوین آراء وانطباعات ذاتیة من جهة وخلق سلو 

زبائنها من جهة أخرى، فنقطة البدء لتحسین المؤسسة صورتها الذهنیة یتعلق بمدى مساهمة العلاقات 

 .العامة لها في الاتصال والإقناع وتطبیق وتفعیل أنشطتها    

معظم المؤسسات باختلافها سواء خدماتیة واقتصادیة أو اجتماعیة تسعى لتكوین صورتها الذهنیة     

ة لدى زبائنها، ذلك بوضع خطط واستخراجات اتصالیة جیدة وفعالة من اجل تحسین الحسن

الانطباعات والمعارف الذهنیة للزبائن وتحقیق تناغم بین أهدافها من جهة، ورغبات الزبائن من جهة 

 ففي ظل كل الجهود التي تبذلها المؤسسة الخدماتیة ومدى تقدیر الزبائن لها یخلق تعاون مشترك. ثانیة

بینهما، یسهل للمؤسسة عرض كل أنشطتها سواء إداریة أو تسویقیة أو مالیة ،وبالتالي تحقیق 

الاستمراریة ومن هنا یجب أن تعمل المؤسسة الخدماتیة بكل قوة ونشاط على بناء هذه الصورة 

دمة وتعزیزها لدى الزبائن ولعل أهم نشاط یساعدها على بناء صورة عاكسة لأهم ممیزات خدامتها المق

 .للزبون ،والقناعة بمدى جودتها عن باقي الخدمات الأخرى هو التسویق الالكتروني 

لقد مر التسویق منذ نشأته بعدة مراحل وتغیرات انطلاقا من دوره الفعال في حیاتنا وأنشطتها     

الیومیة   لتتبلور في ذلك جمیع المفاهیم ومضامینه حول تسهیل عملیات التبادل غیر مقصودة على 

حقیق قفزة نوعیة في للعملاء والزبائن في نفس الوقت، وبذلك ت. السلع فقط وٕإنما لتشمل الخدمات المقدم

 .خدمة الزبائن، وٕإسهامه في زیادة إمكانیة اتصال الزبائن  

فالتسویق الالكتروني یعتبر وسیلة ونشاط لترویج الخدمات عبر شبكة الانترنت حیث یمثل عملیة    

یق استخدام الأمثل لتقنیات الرقمیة بما في ذلك تقنیات المعلومات والاتصال لتفعیل الإنتاجیة التسو 

وأهم عملیاته المتمثلة في الوظائف التنظیمیة والعملیات والنشطات الموجهة من أجل تحدید حاجات 

الزبون وتقدیم السلع والخدمات له فالتسویق كنشاط اتصالي یقدم بضرورة خدمات للمجتمع وفق ما 

مؤسسة الخدماتیة من یحتاجه أفرده والقیم السائدة فیه، ومن هذا المنطلق بشكل قوة تدفع إلى التمییز ال
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خلال جذب الجماهیر المستهدفة نتیجة تمیز خدماتها وقربهم لزبائن أو المستهلكین فهو یعمل علي 

 .توحید المواقف مت خلال غرس وهي حول سلعة أو منتج معین  

فإذا كان التسویق الالكتروني مرآة العاكسة للمؤسسة ولأهم الخدمات المقدمة من قبلها، فإن   

ت الخدماتیة تستخدمه من أجل بناء صورة عاكسة لأهم ممیزاتها الخدماتیة المقدمة الزبون، المؤسسا

 وعلى  

هذا الأساس جاءت هذه الدراسة للتعرف على دور التسویق الالكتروني في تحسین الصورة الذهنیة 

    :لزبائن اتصالات الجزائر لولایة مستغانم و من خلال ذلك نطرح التساؤل الرئیسي التالي

لدى  الجزائرأي مدى یساهم التسویق الالكتروني في تحسین صورة مؤسسة اتصالات  إلى-

 الجمهور بمستغانم ؟ 

 التساؤلات  - 2

 :   وتندرج تحت التساؤل الرئیسي للدراسة تساؤلات الفرعیة التالي

ما تأثیر التسویق الالكتروني على زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر ولایة  .1

 مستغانم ؟

كیف یساهم التسویق الالكتروني في تحسین صورة مؤسسة اتصالات  .2

 الجزائر ولایة مستغانم ؟ 

 هل استخدام التسویق الالكتروني یعمل علي رفع حجم المبیعات للوكالة؟  .3

 فرضیات الدارسة -3

 . كلما طبق التسویق الالكتروني بكل متطلباته كلما كان له فعالیة أكثر داخل المؤسسة -

الزبون نحو  وإقبالت قیمة المبیعات  ادالتسویق الالكتروني فعال في المؤسسة كلما ازدكلما كان  -

 . الخدمات
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كلما استخدم الأشعار في العملیة التسویقیة الالكترونیة للخدمات داخل المؤسسة كلما حقق الربح  -

 . التجاري فیها

 :  الأسباب الذاتیة.أسباب اختیار الموضوع أ -4

سة هذا الموضوع لأن اختیارنا لهذا الموضوع لم یكن بمحض الصدفة ار المیل والرغبة لد -

 .نابع من قناعتنا الشخصیة بضرورة الخوض فیه وإنماوعشوائیات   

 فضولنا في التعمیق في مجال تخصص العلاقات العامة وتكوین الصورة الذهنیة    -

عرف على الصورة الذهنیة متعامل الهاتف النقال والت لنا للتقرب من زبائن اتصالات الجزائرفضو  -

  والمقدمة.لدیهم من هذه الوكالة وعن أنشطتها وخدماتها 

 :  الأسباب الموضوعیة.ب

معرفة مدى فعالیة التسویق الإلكتروني في تحسین الصورة الذهنیة لوكالة مستغانم متعامل هاتف  -

 .   النقال بولایة مستغانم

الصورة الذهنیة لوكالة مستغانم متعامل هاتف محاولة التعرف على انطباعات المبحوثین عن  -

 .   النقال بولایة مستغانم

 .  في مجال عملهم التسویق الإلكتروني ستنتاجات وتوصیات قد تفید الإراداتمحاولة التوصل إلى ا -

 أهمیة الموضوع- 5

لعبه تكمن أهمیة الدراسة في كونها تتناول موضوعا متمثل في التسویق الالكتروني والدور الذي ت

في تحسین الصورة الذهنیة عن وكالة اتصالات متعامل الهاتف النقال، إضافة إلى أنها تظهر 

أهمیة التسویق الالكتروني وتوضح العلاقة التي تربط بین الجانبین هما نشاط التسویق الالكتروني 

 وردود الفعل المتمثل في الصورة الذهنیة 

الفعالیة التي یتمیز بها التسویق الالكتروني في تحسین بإضافة إلى أهمیتها في التعرف على  - 

 . الصورة الذهنیة عن المؤسسة الخدماتیة وكالة اتصالات مستغانم متعامل الهاتف النقال
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 سة  االدر  أهداف - 6

 :  تحقیق جملة من الأهداف التالیة إلىسة ار نسعى من خلال الد

ولایة مستغانم  الخدماتیة للاتصالات الجزائرللمؤسسة التعرف على دور التسویق الالكتروني  -

 .  في تحسین صورتها الذهنیة لدى زبائنها

ولایة  صورة الذهنیة لزبائن اتصالات الجزائربیان فعالیة التسویق الالكتروني في تحسین ال -

 . مستغانم

 

   مفاهیم الدارسة- 7

 الفعالیـة:  . 1        

 1الانجاز وتحقیق أفضل النتائج بأقل تكالیفهي العمل على بلوغ أعلى درجات :اصطلاحـا -

 .القدرة على تحقیق الأهداف مهما كانت الإمكانات المستخدمة في ذلك  :  إجرائیا -

    : التسویـق .2

هو نظام متكامل تتفاعل فیه مجموعة من الأنشطة التي تعمل بهدف تخطیط  :اصطلاحـا -

هو عملیة تبادل : إجارئیا-2.وتسعیر وترویج وتوزیع السلع والخدمات للمستهلكین الحالیین والمرتقبین

المنتجات من سلع وخدمات وأفكار وقیم في إطار إدا ري واجتماعي معین وذلك لحصول الأف ارد 

 .حاجاتهم ورغباتهم منه والجماعات على

-E: التسویـق الإلكترونـي .3

marketing: 

                              

 .152، ص2002تأملات مالك بن نبي،  -1

، ص 2011، سنة الإمارات، دار الكتاب الجامعي، الإعلانالتسویق وفن  استراتیجیاتارفت مأمون شومان،  إیناس -2

46  
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 web(أو التسویق عبر الشبكة )Digital marketing (التسویق الالكتروني أو التسویق الرقمي 

marketing( ویشمل جمیع الأسالیب و الممارسات ذات الصلة بعالم التسویق عبر شبكة الانترنت

 1.وتحسین التجارة الإلكترونیةأي الاتصال عبر الإنترنت، 

سلسلة وظائف تسویقیة متخصصة، ومدخل شامل لا یقتصر على المتاجر بالسلع : ویعرف على انه

 2.المنظمة بشكل عام أداءوالخدمات، وان كان یستخدم الرقمیة كرقعة لتحسین 

ات الشركات عبر وخدم منتجاتخدمة معینة على شبكة الانترنت وعرض  أوهو التسویق لسلعة  : إجرائیا

وطلب تزوید العملاء بالخدمات وحصولهم على المعلومات  لكتروني وتتم عملیات البیع والشراءموقعها الا

والداعمة  السلع والخدماتلبعض  التسویقعن طریق الانترنت وابتكار مساحة جدیدة یمكن استثمارها في 

 .   لعملیة التسویق

 :الجزائرمؤسسة اتصالات - 4

  بموجب القرار 2003هي مؤسسة خدماتیة ذات أسهم تنشط في مجال الاتصالات سدت سنة 

مدیریة  12الذي أعطاها الاستقلالیة من قطاع البرید و المواصلات ، تضم المؤسسة 2000/03

إقلیمیة و تحتوي هذه المدیریات على مدیریات ولائیة ، تعمل المؤسسة على إرضاء زبائنها بترقیة 

یس، الانترنت جواب، اتصالات موبیل)مقدمة و تطویر تقدیمها ، و تضم المؤسسة ثلاثة فروع الخدمة ال

 . الفضائیة الجزائر

 :  تعریف الصورة الذهنیة   - 5

المنظمات وبقائها كونها تمثل تعد الصورة الذهنیة واحدة من المقومات التي تساعد علي نجاح 

طبعاتهم عن منتجاتها مما ینعكس سلبا أو إیجابیا على مستوى الإقناع الزبائن  الزبائن وان تصورات

  عدمها.باقتناء منتجاتها من 

عرفها المعجم الوسیط الصورة الذهنیة بأنها الشكل والتماثل في الذهن أو العقل، ویقصد  :لغة

 1.بالصورة في المعجم العربي الأساسي كل ما بصور مثل الشكل أو التمثال المجسم والنوع والصفة

                              

   .724، ص 2007، سنة الإسكندریة،التسویق، المكتب الجامعي الحدیث،  وآخرونقحف  أبوعبد السلام  -1

 . 33، ص 2006،  الإسكندریة، دار الفكر الجامعي ، "والتجارة الالكترونیة  بالانترنتالتسویق " طھ طارق، التسویق  -2
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. نجد في المعجم الوسیط أنه ركز علي شكل الصورة الذهنیة وكیفیة تشكلها في الذهن والعقل *

 عن الشركات والمؤسسات المختلفة والتابعة أذهانهو التصور الفعلي الذي یتكون في   جرائیا:إ

غیر رشیدة وقد تعتمد على الأدلة  أوغیر المباشرة وقد تكون عقلانیة  أومن التجربة المباشرة  إما

ن یحملونها في غیر الموثقة لكنها في النهایة تمثل واقعا بالنسبة لم والأقوال الإشاعات أووالوثائق 

  إلیهم.المنتجات المقدمة  أوعن الخدمات  أذهانهم

 مجتمع الدارسة وعینته - 8

عدة خصائص مشتركة  أویقصد بمجتمع الدراسة هو مجموعة عناصر لها خاصیة  :سةار مجتمع الد

   2التقصي أووالتي یجري علیها البحث  تمیزها عن غیرها من العناصر

الباحث دراستها لتحقیق نتائج الدراسة ویمثل هذا تستهدف  المفردات التي مجموعةمأو الأكبر هو المجتمع 

حیث یعتبر  3المجتمع المستهدف الذي یهدف الباحث دراسته ویتم تعمیم نتائج الدراسة عن كل مفرداته

الجزائر فمجتمع البحث في دراستنا متباین من  في دراستنا هذه زبائن مؤسسة اتصالات مجتمع البحث

  س والعمر والمستوى التعلیمى.الجن حیث

هي عبارة عن عدد محدود من المفردات التي سوف یتعامل الباحث معها منهجیا،وسجل من   :العینة

 représentativeخلال هذا التعامل البیانات الأولیة المطلوبة ،وشرط في هذا العدد أن یكون ممثلا 

   4هذا المجتمع البحث في الخصائص والسمات التي یوصف من خلالها لمجتمع

  وانطلاقا من موضوع الدراسة تم اختیار عینة قصدیة متمثلة في زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر 

ینتقي فیه الباحث أفراد عینة بما یخدم أهداف دراسته    purposive sampleالعینة القصدیة :

سبة من حیث وبناءا على معرفته دون إن یكون هناك قیودا او شروط غیر التي یراها هو منا

                                                                                       

 .��211،ص2006المعارف�ا��امعة،�الإسكندر�ة،محمد�عاطف�غيث:�قاموس�علم�الاجتماع،�دار�_1
 .298،ص 2006، 2موریس أنجرس ، منھجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة ، دار القصبة للنشر والتوزیع الجزائر ،ط-2
 ص 2000، 1محمد عبد الحمید ، البحث العلمي في الدراسات الإعلامیة ،عالم الكتب ،القاھرة مصر ط-3
  133الحمید ،مرجع نفسھ صمحمد عبد - 4
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الكفاءة أو المؤهل العلمي ، أو الاختصاص او غیرها ، وهذه عینة غیر ممثلة لكافة وجهات النظر 

ولكنها تعتبر أساس متین للتحلیل العلمي ومصدر ثري للمعلومات التي تشكل قاعدة مناسبة 

   1للباحث حول موضوع الدراسة 

  منهج الدراسة وأدواته : -9

المعلومات ترتیبا محكما وفي التزام الموضوعیة التامة وإسقاط المعلومات  المنهج :یتمثل في ترتیب

إسقاطا صحیحا صحیحا في أسلوب علمي سلیم، وفي طریقة العرض وتأدیة القضایا المعروفة 

  بالأدلة المقنعة وتوضیحها بالأمثلة دون إجحاف لبعضها البعض او تحیز البعض الأخر .

یع حقول المعرفة واحد والهدف هو التوفیق بین النشاط الذاتي أما مفهوم المنهج العلمي في جم

المبدع والمعلومات الأولیة والوسائل التي تظهر في سیاق البحث على أن فضائل البحث عامة 

   2فهي فضائل متصلة بالتكوین السلیم للإنسان ومن تم الإنسانیة جمعاء

ة بجوانب الموضوع وفهم كل مكوناته اعتمدت في هذه الدراسة على المنهج الوصفي بهدف الإحاط

  وتحلیل كل أبعاده 

المنهج الوصفي :  یعرف المنهج الوصفي بأنه أسلوب من أسالیب التحلیل المركز عل معلومات كافیة 

ودقیقة من ظاهرة و موضوع محدد أو فترة أو فترات زمنیة معینة وذلك من أجل الحصول على نتائج 

  یة بما ینسجم مع المعطیات الفعلیة للظاهرةعلمیة ثم تفسیرها بطریقة موضوع

كما یمكن تعریفه بأنه وصف دقیق وتفصیلي لظاهرة أو موضوع محدد على صورة نوعیة أو كمیة 

رقمیة فالتفسیر الكیفي یصف الظاهرة ویوضح خصائصها أما التعبیر الكمي فیعطینا وصفا رقمیا یوضح 

 3مقدار هذه الظاهرة

                              

 2021عبد الله شعبان قطب محمد، مھارات كتابة خطة البحث ، د دب د ط، -1
 17ص 2018ن 1محمود أحمد دروشت مناھج البحث في العلوم الإنسانیة، مؤسسة الأمة العربیة للنشر والتوزیع ،ط-2
 53، ص 2017،  1البحوث الإعلامیة،دار الفجر للنشر والتوزیع ،القاھرة مصر ط جإسماعیل إبراھیم، مناھ-3
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 أدوات الدراسة   -

استمارة  100اعتمدت على استمارة الاستبیان كأداة لجمع البیانات وكان هناك  :البیانات أداة جمع

 موزعة على زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر.

 حدود الدارسة  - 11

إن العمل بالتسویق الالكتروني یسهل الأمر على العملاء في التعامل مع الشركات وذلك من خلال 

تقدیم أسلوب حدیث في خدمة الاتصال، كما یسمح بتوفیر المعلومات الكافیة التي تساعد الجمهور 

ي یسهل على اتخاذ القرار، كما یساعد في ضبط العلاقة بین المؤسسة وجمهورها الخارجي ،الأمر الذ

من الوصول إلیها، الأمر الذي ینعكس على تطویر أعمال المنظمات وتحسین صورة الذهنیة 

 .  لمؤسسة  

یعد لجوء مختلف المؤسسات سواء الخدماتیة أو الإنتاجیة إلى تطبیق مفهوم التسویق الالكتروني من 

ى المشاكل والمعوقات أهم الحلول التي لجأت إلیها، خاصة في ظل الدور الذي یلعبه في التغلب عل

التي تعترض المنظمات عند قیامها بأداء عملیاتها التسویقیة في بیئة تسویقیة تتسم بالتعقید والمنافسة 

بین مختلف الفاعلین، كما أن الجمهور المستهدف من خلال هذه الخطط التسویقیة أصبح أكثر ارتباطا 

 .وصول إلیه  بالتكنولوجیا، الأمر الذي یعد فرصة لهذه المؤسسات لل

في ظل التطورات التي تعرفها تكنولوجیات المعلومات والاتصال، حیث ازداد إدخالها في دقة تحدید 

الجماهیر المستهدفة وتنویع العروض حسب السرعة التي یطلبها الاقتصاد في القرن الواحد والعشرین، 

سویقیة لطرح المنتجات في من هنا جاء استخدام التسویق الالكتروني لیساهم في تعزیز الخطط الت

الأسواق  وإعلام المستهلك بالسرعة الكافیة عن توفرها ، إضافة إلى تحسین سمعة المؤسسات بالنسبة 

 . لجمهورها الداخلي والخارجي  

  الاستمارة :

الاستبیان كلمة مشتقة من تاغعل استبان الأمر بمعنى أوضحه وعرفه والاستبیان بذلك هو التوضیح 

  ذا الأمر والتعریف له
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في البحث العلمي ، فإن الاستبیان هو تلك القائمة من الاسئلة التي یحضرها الباحث بعنایة في تعبیرها 

عن الموضوع المبحوث في إطار الخطة الموضوعیة لتقدم الى المبحوث ، من اجل الحصول على 

وتعریفها من جوانبها اجابات تتضمن المعلومات والبیانات المطلوبة ، لتوضیح الظاهرة المدروسة ، 

  المختلفة .

في یعتبر الاستبیان من أدوات البحث الأساسیة الشائعة الاستعمال في العلوم الإنسانیة خاصة علوم 

الاعلام والاتصال حیث یستخدم في الحصول على معلومات دقیقة لا یستطیع الباحث ملاحظتها بنفسه 

    1لا صاحبها المؤهل قبل عیره على البوح بهافي المجال المبحوث ، لكونها معلومات لا یملكها إ

استمارة تم توزیعها  100اعتمدت هذه الدراسة على الاستمارة كأداة لجمع البیانات حیث تكونت من 

على زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر لكون الاستمارة تحتوي على موضوع التسویق الالكتروني 

  الاستمارة على ثلاث محاور بمجموع سؤال.وتحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة، احتوت هذه 

 الدراسات السابقة:  - 12

إن قطاع الاتصال له دور فعال ومتمیز فنجد أن من صفاته التطور السریع والتكنولوجیا الكبیرة في 

شتى مجالات المتعلقة بتقدیم خدمات أفضل وذات جودة حسب رغبات الزبون وسنحاول عرض 

 : سةبعض المواضیع المتعلقة بالدرا

الخنساء سعادي، التسویق الالكتروني و تفعیل التوجه نحو الزبون من : للطالبة موسومة: الدارسة الأولى

  خلال المزیج التسویقي، دراسة تقییمیه لبرید الجزائر، مذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نیل شهادة

  

الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، تخصص تسویق، جامعة بن 

 .  2002/2002یوسف بن خده الجزائر، 

 : تجسدت إشكالیة الدراسة فیما یلي

                              

 .  220ص 2010، سنة  4 أحمد بن مرسلي ، مناھج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال ، دیوان المطبوعات الجامعیة الجزائر ، ط_1
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إلى أي مدى یمكن اعتماد التسویق الالكتروني كوسیلة، من اجل إرساء دعائم و تفعیل توجه -  

البیئة الدینامیكیة و المعقدة، التي تواجهها المؤسسات العامة و هي من بدایات القرن الزبون في ظل 

، و هل یمكن الحدیث عن هذا الموضوع على مستوى المؤسسات الجزائریة، و إلى أي مدى  21

 وعلى أي صعید؟ 

 : وللإجابة على هذه الإشكالیة تفرعت عنها عدة تساؤلات

 ما الفرق بینه و بین التسویق العادي؟  ما هو التسویق الالكتروني، و-  

 ماذا نعني بتوجه الزبون؟ -  

ما هي العلاقة بین كل من التسویق الالكتروني و التوجه نحو الزبون؟ -  

 : وحل مؤقت للتساؤلات المطروحة یمكن طرح الفرضیتین التالیتین

خیار، و سبیل  من قواعد و شروط تكنولوجیا المعلومات الیوم جعل توجه الزبون حتمیة لا -

 . المؤسسة إلى ذلك یتمثل في التسویق الالكتروني

یعد التسویق الالكتروني من بین انسب الوسائل لتحقیق توجه الزبون، و ذلك لأنه سبیل  -

المؤسسة للاتصال و التواصل مع زبائنها، كما انه یعد أكثر وظائف المؤسسة مرونة و تكیف مع 

 . تغیرات البیئة الخارجیة

 :هم النتائج التي توصلت إلیها الدارسة ما یليونلخص أ

لا یعني الزبون الراضي دائما انه زبون وفي، أو ذو ولاء للعلامة، لان درجة الرضى عند الزبون -  

الواحد تختلف، كما تختلف من زبون إلى أخر حسب ما تحقق لدى الزبون في حد ذاته من شعور، و 

لاء لدى زبائنها حتى تتمكن من معرفة مقدار العائد علیه یجب على المؤسسة أن تقدر درجة الو 

 . المرجو منهم

إن كان التسعیر الرقمي حافظ على نفس مداخل التسعیر العادي، فانه تفوق على الثاني من ابتكار -  

 . نظم دفع جدیدة، تسهل على الزبون القیام بمعاملاته المالیة بكل سهولة و یسر

دكتور طارق : سام عدنان سلیمان، تحت إشراف  :الدارسة الموسومة للطالب :الدارسة الثانیة 

 الخیر    
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اثر تقنیات التسویق الالكتروني في تحسین فعالیة التواصل مع العملاء كلیة : جاء عنوانها  -

 .   2015الاقتصاد ، جامعة دمشق ، أطروحة دكتوراه إدارة أعمال تخصص تسویق

   :ة التالیةعالج الباحث الإشكالی     

 .ماهي تأثیرات التسویق الالكتروني في تفعیل تواصل العمیل مع المنظمة الكترونیا ؟  

 :   وللإجابة على هذه الإشكالیة قدم الفرضیات التالیة

 یؤثر التوجه الجید نحو العمیل الكترونیا على تواصل العمیل الالكتروني مع المنظمة     -

 .  التعامل الالكتروني على تواصل العمیل مع المنظمة الكترونیایؤثر الإحساس بالأمان في  -

 .تؤثر كفاءة الرد على العمیل الكترونیا على التواصل الالكتروني للعمیل مع المنظمة    -

 . اعتمد الباحث في دراسته على المنهج الوصفي واستخدم الاستبیان كأداة رئیسیة   

 : توصل إلى النتائج التالیة    

العمیل بالأمان في التعامل الالكتروني، تأثر تقبل العمیل بعملیة التواصل الالكتروني إحساس 

 بالجمهور التي تقوم بها المنظمة للتوجه الجید نحو العملیة على موقعها الالكتروني.

 

 .  إبراهیم بختي: زینب شطیبة، تحت إشراف :الدارسة الموسومة للطالبة:  الدارسة الثالثة

دور التسویق الالكتروني في دعم المیزة التنافسیة في المؤسسة الاقتصادیة دارسة  :جاء عنوانها -

سوق الهاتف النقال في الجزائر.كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، مذكرة ماجستیر 

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة ،. تخصص تسویق

  .2009/2008 

 :عالجت الباحثة الإشكالیة التالیة -

ي مدى یمكن أن یساهم التسویق الالكتروني في تحقیق المیزة التنافسیة، وهل تملك إلى أ -

 المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة استراتیجیات واضحة لتبني هذا الخیار لمواجهة المنافسة؟ 
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 :       وللإجابة على هذه الإشكالیة قدم الفرضیات التالیة

 .هناك علاقة معنویة بین المعرفة بالسوق واختیار الإستراتیجیة التنافسیة  -

 .توجد علاقة معنویة بین الخصائص الشخصیة للزبون وتصفح الموقع   -

- .یوجد علاقة بین استخدام التسویق الالكتروني ووجود الخدمة المدركة من طرف الزبون   -

 معتمدة على الاستبیان للحصول على المعلومات،اعتمدت الباحثة في دراستها على المنهج الوصفي، 

 :متوصلة إلى النتائج التالیة

تهدف المؤسسة من خلال تحقیق المیزة التنافسیة إلى خلق قیمة للزبائن تلبي احتیاجاتهم  -

 وولائهم، وتدعیم صورتها لدیهم.

معها سواء على المؤسسة دراسة المحیط سواء الداخلي أو الخارجي لكي تتأقلم مع المتعاملین  -

 كانوا أفراد أو هیئات أو أسواق.

 .التسویق الالكتروني یعمل على تحسین وتسهیل العملیة التسویقیة -

 المقاربة النظریة  - 13

 :  نظریة البنائیة الوظیفیة -

 :   تعریفها  

تشیر إلى تحدید عناصر التنظیم والعلاقات بین هذه العناصر والوظیفة مع تحدید الأدوار التي یقوم    

بها كل عنصر في علاقته بالتنظیم الكل، وهو مدى مساهمة العنصر في تنشیط الاجتماعي الكلي 

 1.وبتحقیق الثبات والاتزان من خلال توزیع الأدوار على العناصر بشكل متكامل

 :  البنائیة الوظیفیة مسلمات -

                              

 .  118ص ، ،2نظریات الاتصال، دار النھضة العربیة، لبنان، طالله: بن عبد ا -1  
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النظر للمجتمع على أنه نظام یتكون من عناصر مترابطة وتنظیم نشاط هذه العناصر بشكل  -

 متكامل  

هذا المجتمع في حركته نحو التوازن ومجموع عناصر تضمن استمرار ذلك بحیث لو حدث ... -

 التوازن   أي خلل في هذا التوازن فإن القوى الاجتماعیة سوف تنشط الاستفادة من هذا

 1.كل عناصر النظام والأنشطة المتكررة فیه تقوم بدورها في المحافظة علي استقرار النظام -

الأنشطة المتكررة في المجتمع ضرورة لاستمرار وجوده، وهذا الاستمرار مرهون بالوظائف التي  -

العناصر وعناصر یحددها المجتمع للأنشطة المتكررة لتلبیة حاجات المجتمع وتقوم العلاقة بین هذه 

 2.النظم الأخرى

تقوم النظریة من منطلق أنه في أي مجتمع هناك عوامل أو قوى اجتماعیة تتفاعل بطرق محددة  -

لخلق نظام إعلامي قوي استخدم لأداء وظائف متعددة وما نوعه تسهم في إعادة تشكیل هذا المجتمع، 

ائف هي الإعلامیة والتحلیل والتفسیر أن النظم الإعلامیة تقدم وظ" هیبرت" وغي هذا الصدد یقول 

والتعلیم والتنشئة الاجتماعیة والسیاسیة والإقناع، والعلاقات العامة والترویج والإعلام والترفیه والفنون، 

وهذه الوظائف التي تقوم بها النظم الإعلامیة تقوم بدورها في تغییر المجتمع الذي قام بوضعها وتأثیر 

بلا للنقاش، إلا أنه من المتفق علیه أن وسائل الإعلام تسهم بدورها في وسائل الإعلام إن كان  قا

 3.تغییر المجتمع، وأي مجتمع صناعي آخر في العالم

كما تهدف هذه النظریة للمحافظة على التنظیمات وتدعیمها واستمرارها واستقرارها خاصة وأنها تتمتع    

،بأبعاد تحلیلیة وتصویریة قادرة علي توضیح التدخل بین مختلف المنظمات وعلیه فإن البنائیة الوظیفیة 

ایة في تنظیم المجتمع من خلال لم تأتي بغیة فرض الحتمیة الاجتماعیة لها، حتى لولا حظنا بأنها ذات غ

تحلیل وتصور جعل النظریة تتطور وتزدهر علي مختلف الأصعد

                              

 .   45ص،،  2004عمان،، 1التنشئة الاجتماعیة، دار المسیرة للنشر والتوزیع، ط ةالحامد، سیكولوجیصلاح ومحمد أبو -1  

 .  175، مرجع سبق ذكره، ص ،اللهعبد ا بن-2  

 .  101ص ، ،2011، 1بسام عبد الرحمن المشاقبة ،نظریات الإعلام، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، ط-3  



  

 يالإطار النظر 



 الاطار النظري للدراسة

 

19 

 

  الفصل الأول: التسویق الالكتروني

  تمهید :

یعتبر التسویق الاكتروني من اهم مصطلحات العصر الحالي وذلك نظرا للتطورات التي یشهدها 

نفسها بقوة في الدخول الى العالم خصوصا ما تعلق بالتكنولوجیا والوسائط الرقمیة التي فرضت 

  مجال عمل المؤسسات للتمیز فقیه وعرض خدماتها ومنتجاتها.

اذا كان من الضروري في هذه الدراسة ان یتم التطرق الى تحدید ماهیة التسویق الالكتروني 

  وخصائصه اضافة الى الاستراتیجیات المتبعة لتحقیقه 

  المبحث الأول : ماهیة التسویق الالكتروني 

  ریف التسویق الالكتروني:تع-1

قوة شبكات الاتصال المباشر واتصالات الحاسب یعرف كلیر التسویق الالكتروني بأنه استخدام 

  1والوسائل التفاعلیة الرقمیة لتحقیق الاهداف التسویقیة

ان التسویق اللكتروني یتضمن كافة الانشطة التي تنفد من خلال الانترنت لایجاد حل وجذب 

 وعرض من قبل   mark sceatsتفاظ بهم وجلب الارباح هذا التعریف قدمه الربائن والاح

otlacan,2010,p1 2  

التسویق الالكتروني هو عملیة انشاء والمحافظة على علاقات العملاء من خلال أنشطة الكترونیة 

  .مباشرة بهدف تسهیل تبادل الافكار والمنتجات والخدمات التي تحقق اهداف الطرفین

التعریف السابق على ان التسویق الالكتروني هو عبارة عن عملیة تستمر عبر الوقت وتشمل ویؤكد 

عرض لها لاحقا وتؤكد مع العملاء والمحافظة علیها ولكن الجدید العدید من الخطوات التي سوف ت

                              

 .132ص 2009،دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة ، عمان  1اللكتروني ، ط محمد سمیر أحمد ، التسویق_ 1
 . 80ص 2012، دار المیسرة للنشر والتوزیع ، عمان 1ردینة عثمان یوسف ، محمود جاسم الصمیدي ، التسویق الالكتروني ، ط_ 2
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عن فیالامر هو الوسیط الذي یستعمل في هذه المرة الا وهو الانترنت ولا یعني ذلك ابدا الاستغناء 

   1الوسائط التقلیدیة الاخرى ،التلفزیون ، الهاتف ،وانما یكملها

التسویق الالكتروني یعني توصیل الموقع الالكتروني الخاص بالشركة لاكبر نسبة من العملاء 

  المرتقبین للشركة والمستخدمیبن لشبكة الانترنت على المستوى العالمي والمحلي.

تسویق المنتجات عن طریق شبكة الانترنت اي یتم عرض التسویق الالكتروني هو عبارة عن 

  منتجات الشركات في الانترنت وتتم عملیة البیع والشراء عن طریق الانترنت .

  مستخدمین هذه الشبكة .حیث أصبحت شبكة الانترنت واسعة الانتشار ویوجد العدید من 

اهو ابسط واسرع من التعریف هناك العدید من التعاریف للتسویق الالكترویني ولعله لیس هناك م

الذي صاغه العلامة سكیاتس لبتسویق الالكتروني هو التسویق الذي یستخدم الانترنت عن مظاهر 

  2الاعلام

أنواع التسویق الالكتروني :یرى بعض الخبراء في التسویق بأنه یمكن تصنیف التسویق الذي -2

  تمارسه المؤسسات الى ثلاثة انواع رئیسیة :

)وهو مرتبط بوظائف التسویق التقلیدیة لتصمیم   external merketingالخارجي:(التسویق -أ

  وتنفیذ المزیج التسویقي "المنتج ، السعر، التوزیع ، الترویج" .

) وهو مرتبط بالعاملین داخل المؤسسة حیث انه internal marketingالتسویق الداخلي :   (-ب

تدریب العاملین وتحفیزهم للاتصال الجید بالعملاء یجب على المؤسسة ان تتبع سیاسات فعالیة ل

اجات ورغبات العاملین للعمل كفریق للسعي لارضاء ودعم العاملین للعمل كفریق لسیر لارضاء ح

حاجات ورغبات العملاءؤ ن فكل فرد في المؤسسة یجب ان یكون موجه في عمله بالعملاء ، 

  اتجاه اخر.  لوظیفة التسویق وبقیة الافراد او الاقسام في كل

) وهو مرتبط بفكرة جودة الخدمات والسلع   internqtive marketingالتسویق التفاعلي :( -ت

  المقدمة للعملاء تعتمد بشكل اساسي ومكثف على الجودة والعلاقة بین البائع والمشتري .

                              

 . 28ص 2014للنشر والتوزیع ، الاردن ن،دار كنوز المعرفة العلمیة 1أحمد أمجد، مبادئ التسویق الالكتروني ،ط_ 1
مصطفى یوسف كافي ، التسویق الالكتروني في ظل التغیرات التكنولوجیة المعاصرة ، دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزیع ، سوریا _ 2

 . 55ص 2009، 
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تعلق بوسیلة الا قیما یومفهوم التسویق الالكتروني لا یختلف عن هذه المفاهیم التقلیدیة للتسویق 

الاتصال بالعملاء حیث یعتمد التسویق الاكتروني على شبكة الانترنت كوسیلة اتصال سریعة 

وسهلة وقلیلة التكلفة وذلك لتنفیذ هذه الاعمال التي تشكل الانواع الرئیسیة لعملیة التسویق شكله 

 1التقلیدي

   خصائص التسویق الالكتروني المبحث الثاني:

  :للتسویق الالكترونيصائص الممیزة _خ1

  :التسویق الالكتروني بخصائص أهمهایتمیز 

ویمكن للعملاء   mass srviceالخدمة الواسعة : التسویق الالكتروني یتمیز بتنه یقدم خدمة واسعة -ا

المتعاملین مع الموقع التسویقي التعامل معه في اي وقت ودون ان تعرف الشركة صاحبة الموقع من قرأ 

  ترونیة الا اذا اتصل العمیل بها كما لا یمكنها مراقبة الزائرین لموقعها رسالتها الالك

عالمیة التسویق الالكتروني : ان الوسائط المستخدمة في التسویق الالكتروني لا تعرف الحدود –ب 

حاسبه الشخصي على الموقع الجغرافیة بحیث یمكن التسوق من اي مكان یتواجد فیه العمیل من خلال 

القوانین التي تحكم التجارة الالكترونیة خصوصا ما  لشركة مع وجود محذور من عدم تبلورالمخصص ل

  یتعلق منها بمكان الصفقات التجاریة .

سرعة تغیر المفاهیم : یتمیز التسویق الالكتروني بسرعة تغیر المفاهیم وما یغطیه من أنشطة وما -ت

یحكمه من قواعد ذلك أن التجارة الالكترونیة مرتبطة بوسائل وتقنیات الاتصال الالكتروني وتقنیات 

تخضع لها قابلة للتغیر المعلومات التي تتغیر وتتطور بشكل متسارع لذلك فإن الترتیبات القانونیة التي 

  السریع بشكل متوافق مع تطورات التقنیات والاتصالات والمعلومات 

اهمیة الاعلان عبر الشبكة الدولیة : یجب استخدام عنصر الاثارة وانتباه المستخدم للوسائل -ث

  2الالكترونیة نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسالتهاالالكترونیة كما هو الحال في الإعلانات التلفزیونیة 

  

                              

 . 86ص 2012رة ،المركز القومي للإصدارات القانونیة القاھ 1یوسف حسن یوسف ، التسویق الالكتروني ط_ 1
 .87یوسف حسن یوسف، مرجع سبق ذكره ص_ 2
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  :الخداع والشركات الوهمیة- ج

غیر الصادق الذي لا یحمل مضمونا حقیقیا لانه من السهل نشر هذه تزداد أهمیة الحذر من التسویق 

المعلومة عن الشركة عبر الانترنت وأن احد الزبائن قد یتعرض لحالة خداع من هذه الشركة الوهمیة أو 

إئتمان مسروقة أو تقدیم ضمانات خدمات ما بعد التصنیع دون الالتزام غیر الملتزمة مثل التعامل ببطاقة 

  بالتنفیذ الفعلي .

أو عن طریق ادعاء صفة المصرف لتجمیع الاموال وتقدیم اعذارات بالحصول على عوائد مجزیة وغیر 

طاقات ذلك من الاسالیب ، ذلك أن مسألة تسدید مبالغ الشراء للسلع والخدمات بواسطة ارسال ارقام الب

  الائتمانیة عبر الشركة ما تزال غیر آمنة 

  تضییق المسافة بین الشركات :- ج

التسویق الالكتروني یضیق المسافات بین الشركات العملاقة والصغیرة من حیث الانتاج والتوزیع 

والكفاءات البشریة بحیث یمكن للشركات الصغیرة الوصول عبر الانترنت اي السوق الدولیة بدون أن 

لها البنیة التحتیة للشركات الضخمة المتعددة الجنسیة وتجعلها تقف على قدم المساواة مع هذه  تكون

  الشركات في المنافسة .

وذلك یعود غلى استخدام نفس الاسلوب في تنفیذ عملیات البیع والشراء وتقدیم مختاف انواع الخدمات 

   1ریة وافلام الفیدیو وبرامج الكمبیوتر وغیرهاالالكترونیة ، كما في حالة توزیع الموسیقى والاقراص اللیز 

  : الشركةتقبل وسائل الترویج عبر - خ

في مع الطبیعة الدولیة للتسویق الالكتروني ، تلعب الاختلافات الحضاریة والحساسیات الثقافیة دورا مهما 

الترویجیة ما ان تتقبل الوسائل ذلك ، وخصوصا بالنسبة للطرق المتبعة بالترویج بحیث یمكن لامة 

  2وتتوافق مع عقلیتها الثقافیة واخرى تنبذها وتتخذ منها موقف معادي

  مزایا وعیوب التسویق الالكتروني :- 2

                              

 . 88یوسف حسن یوسف،مرجع سبق ذكره ص_ 1
  .89یوسف حسین یوسف ،مرجع سبق ذكره ص_ 2
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  مزایا التسویق الالكتروني :- 1

یمكن للتسویق الالكتروني من توسیع منطقة البیع المؤسسة وكسب زبائن جدد في العالم والزیادة في 

  الحصة السوقیة الخارجیة 

قبة المنافسة عن قرب كون المنافسین لهذه التقنیة ومراقبة التطورات الحدیثة في الوسائل الاتصالیة _مرا

  والانتاجیة في الوقت القیاسي.

  _........المناطق الحرة الالكترونیة وتدنیة التكالیف العامة لتكالیف ........

  

الالكتروني لدى الدول التي لال تعتمد على ور القوانین تجاه التسویق قصعیوب التسویق الالكتروني : 

هذه التقنیة أو المشاكل التقنیة المتاحة عن اتساع قوة التكنولوجیا الدول المتقدمة والمتدخلة لتقنیات 

المعلوماتیة كون الشبكة مفتوحة وامكانیة التجسس الالكتروني على الحیاة الخاصة ونشر الفیروسات 

التسویق الالكتروني مقتصرا على فئة معینة لالاضافة الى انه في المقابل  الاعلانیة حواجز الثقاقیة تجعل

 1هناك تقالید شرائیة لبعض المجموعات مع الزبائن تجعلهم یمتنعون عن التسویق عبر الانترنت

  الثالث: استراتیجیات التسویق ىالالكترونيالمبحث 

 استاراتیجیات التسویق الالكتروني : 11

الى استراتیجیات تسویقیة على المدى الطویل لتحقق الاهداف الطویلة الاجل تحتاج اي شركة 

الخاصة بوظیفة التسویق حیث تتكون الاستراتیجیة من تجزءة السوق واستهداف اجزاءه ومكانته 

السوقیة ، اما في حالة التسویق الالكتروني فتتم هذه المكونات بشكل اعمق والاعتماد على 

تربط طرفي عملیة التبادل (منشأة ، مستهلك نهائي ، مستهلك صناعي، التي نوعیة العلاقات 

  . حكومة )

  أولا: التسویق الالكتروني الموجه للمستهلك

هذا التسویق نوعا ما یشبه تجزءة السوق في التسویق التقلیدي ویعتمد على الوسائل الالكترونیة 

، حیث شهد هذا التسویق نموا واتساعا منذ ولادة الویب ن  تستهدف المستهلك النهائيالتي 
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وتوجد الیوم عبر الانترنت الالاف من مراكز السوق التي یعرض كافة انواع السلع والخدمات 

ویبین هدا النوع الى المختصة ببیع الكتب للمستهلك   amazon.comومثال على ذلك شركة 

:  

 السوق من متجر قائم على الویب بشكل كامل 

 .السوق في مخزن على الویب له ایضا مخزن في العالم الواقعي 

  الشراء من خلال مجموعة الاخبار 

  اختیار الشراء نتیجة الإعلان وصل الى المستهلك بواسطة البرید الالكتروني 

 1عبر الانترنت ثم طلبه بواسیطة البرید العادي او بواسطة الهاتف البحث عن شيء 

  ویق الالكتروني بخصائص تتمثل في :یتمیز هذا النوع من التس

  _سهولة الانشطة التسویقیة (ترویج، توزیع، إعلان) 

  _ارتفاع هوامش الربح وصغر حجم الصفقات المبرمة 

  عن النفقات الضروریة التقلیدیة لانشاء متجر من تجهیزات ودیكور _الاستغناء 

وخدمتهم وعادة ما تكون اقل _إمكاننیة الوصول للعملاء سواء كانوا محلیین او عالمیین ، 

  دولار. 100من 

  ثانیا: التسویق الالكتروني الموجه لمنشاة الاعمال 

هنا توجد علاقة تبادلیة تجاریة بین منشأتین بإعتبار إحداهما البائعة والأخرى المشتریة ، وایضا هذا 

لراسخة منذ سنوات ، التعامل االنوع یعتمد على الوسائط الالكترونیة ، ویعد هذا النوع من أسالیب 

) من خلال الشبكات الخاصة او شبكات EDIتستخدم التبادل الالكتروني للبیانات (خصوصا تلك التي 

  القیمة المضافة.

التي   ) Federal Expressمن افضل الامثلة تطبیق هذا النوع موقع الویب الخاص بشركة ( ولعل 

ة بمحتویات الطرود التي تم شحنها وكذلك تتیح لعملائها من الشركات الأخرى لصق رقعات مطبوع

  التسلیم في المواعید المتفق علیها وامكانیبة تعقب الطرود.
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  تقدیم منتجات بتكالیبف أقل- 

  تحسین الاداء العام للمنشاة .- 

  استفادة المنشآت التي تعمل ضمن هذا النظام في تحسین انشطتها- 

  1تكون لدیها قدرة عالیة في التفاوض- 

الكثیر من الدراسات أن هذا النوع من التسویق یمثل اكبر حصة من التسویق الاكتروني مثال : وتشیر 

  أجهزتها للشركات عن طریق نظام المشتریات والطلب الالكترونیة   dell)بیع شركة (

  ثالثا: التسویق الالكتروني الحكومي الموجه لمنظمات الاعمال 

تندات بین الوحدات والاجهزة الحكومیة وبعضها البعض بغیة وهي التي تتم لغرض تبادل الوثائق والمس

  تقدم الخدمات المختلفة لموظفین في الدولة .

هذا النوع متعلق بكافة التعاملات الحكومیة مع المنشآت الاعمال مثل دفع الفواتیر والضرائب ، 

أنه یتطور بشكل والتأمینات المفروضة على المنظمات من قبل الحكومة ،ولا یزال في بدایته الا 

یتم نشرها ملحوظ في الولایات المتحدة تحدیدا حیث نجد المشتریات الحكومیة على شكل مناقصات 

  على الانترنت عبر مواقع مؤمنة مثل وزارة التعلیم ، الدفاع ، والصحة .

جهة وبالتالي فإن استراتیجیة التسویق الالكتروني یجب ان تقرر اختیار السوق المستهدف وتحلیله من 

  2لموسسة ما لاصالها لاهداف محددة المزیج التسویقي من جهة ثانیة ، من خلال استغلال القدرات

  اثر استخدام التسویق الالكتروني على المزیج التسویقي :-2

التسویق الالكتروني یختلف عن التسویق التقلیدي من حیث الآلیة التي یتم فیها التسویق غیر ان 

بینما التسویق الالكتروني یتم لحالتین التسویق التقلیدي یتم وفق آلیة معقدة ا المضمون واحد في كلتا

وفق آلیة بسیطة التسویق الالكتروني قد اختصر العدید من منافذ التوزیع واختصر الاجراءات التقلیدیة 

بالترویج بحیث اصبح الترویج یتم على المواقع المخصصة للشركات في الشبكة العنكبوتیة وهذا 

ادى بدوره الى تخفیض الاسعار بسبب المنافسة بین الشركات وزیادة المبیعات  سیط والاختصار التب
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اعتمادا على المزیج التسویقي للسلعة المكون من العناصر التالیة (المنتج ، التوزیع ،الترویج ، السعر 

  )   ( promotion ,placer ,price ,produit) وهو ما یعرف 

  :   productاثر التسویق الالكتروني على المنتج -1

المنتجات هي احد العناصر الاساسیة للمزیج التسویقي وكافة العناصر الاخرى ترتكز علیه وتتمحور 

بالتعریف هو مجموعة المنافع التي یحصل علیها المشتري نتیجة حصوله علیه والمنافع حوله والمنتج 

جراء استخدامه له وهناك بعض التعریفات المتفرقة المتعلقة بالمنتج التي یحصل علیها المشتري من 

  ومنها :

  مزیج المنتجات : وهو مجموعة المنتجات التي تقوم الشركة بإنتاجها -أ

  المنتج الفردي : مجموعة المواصفات التي تعمل على اتساع رغبات معینة لدى المستهلك .-ب

تي یوجد بینها علاقة او ارتباط في العملیة الانتاجیة وهو مجموعة المنتجات ال خط المنتجات :- ج

  1ویمكن التعبیر عنه بعدة مؤشرات منها الاتساع والعمق والترابط

  التوزیع :إضافة منتجات جدیدة الى المنتجات الحالیة .-د

  الشكل : اضافة شكل جدید الى الأشكال الحالیة التي تنتجها الشركة .- ه

  اط احد المنتجات او خطوط المنتجات او احد الأشكال .التبسیط : وهو حذف أو إسق-و

  دورة حیاة المنتج : تمر دورة حیاة المنتج بعدة مراحل وهي :- ز

  التقدیم-1

  النمو -2

  النضج -3

  الإنحدار -4
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تلف كل مرحلة من هذه المراحل بالمؤشرات والنسب المالیة من حیث حجم المبیعات والارباح وتخ

المحققة والتكالیف والمستهلكین والمنافسین والفائدة من دورة حیاة المنتج بالنسبة للشركة تكمن في رسم 

  .الاستراتیجیة التسویقیة التي تتفق مع مرحلة التي یتم بها المنتج 

هي مجموعة الخدمات المقدمة عبر الأنترنت بحیث تقدم من خلالها مجموعة من الخدمات : و - ح

الخدمات مثل الاصیانة وخدمات استثماریة وخدمات صحیة وتعلیمیة وغیرها ، وتتمیز هذه الخدمات 

بأنها غیر ملموسة وهي غیر قابلة للتخزین كما یصعب تادیة بعضها عبر الانترنت مثل خدمات 

المنتجات ومواصفاتها ن اثر شبكة الانترنت على المنتج تظهر من حیث ارتباط التغلیف والنقل وا

بالمواصفات العالمیة في العصر الحاضر ، وشبكة الانترنت تساهم بإعطاء المعلومات عن المنتجات 

  1العالمیة المنافسة كما أن بعض الأشخاص لا یرغبون بالتسوق من خلال تجوالهم بالأسواق

لحصول على منتجاتهم من خلال الصور الحیة المعروضة على المواقع لذلك فهم یفضلون ا

  المتخصصة للشركات على الشبكة العنكبوتیة.

وقد تساهم العرض على شبكة الانترنت في ظهور المنتجات وخدمات جدیدة الامر الذي زاد في 

  المنتجات المعروضة واصبحت عوامل التمیز والاختیار اكثر وضوحا .

ما بعد البیع والضمان لهذه المنتجات ساهم في زیادة اهمیة العرض واظهار  ان تطور خدمات

  المعلومات عن المنتج والخدمات ما بعد البیع ، بحیث تساهم شبكة الانترنت في معرفة هذه الخدمات 

  أثر التسویق الالكتروني على التوزیع :-2

قرارات على القرارات التسویقیة الاخرى یعتبر التوزیع من القرارات الخاصة في الشركة اذ تؤثر هذه ال

  ویترتب علیها التزامات مالیة طویلة الأجل ومن قنوات التوزیع نذكر ما یلي :

  وهو التاجر الذي یتعامل في صفقة التجزءة وبیع للمستهلكتاجر الجملة :-أ

عنها عمولة الوكلاء والوسطاء والسیماسرة :الوكیل هو الوسیط الذي تنتقل الیه السلعة ویتقاضى -ت

على بیعها دون ان تنتقل الیه الملكیة وهذا ما یفرقه عن تاجر الجملة والسمسار هو الوسیط الذي 
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یتوس العلاقة بین البائع والمشتري مقابل عمولة معینة والوسطاء كالمؤسسات التسویقیة المحلیة او 

   1الخارجیة ، والخواص ...التسویقیة التي یتوله

لاحدى الشركات مع منتجاتها والاسیتفادة من میزة التكامل السلعي او رواج مع المنتجات العائدة 

  غحدى السلع لامكانیبة بیع السلع العائدة لهذه الشركة .

ان شبكة الانترنت تساعد على تخفیض القنوات التسویقیة وتعمل على ایصال السلعة للمستهلك 

  منتج الى المستهلك مباشرة .بالزمان والمكان المناسب وتؤدي الى تطبیق قاعدة من ال

واضحا بان التوزیع عبر شبكة الانترنت ساهمت بإختصار الكثیر من القنوات التوزیع الامر ولقد بدا 

  الذي انعكس على تكالیف الإنتاج .

........اختصار قنوات التوزیع كان من شأنه تخفیض عدد الموظفین وهذا هو الحال في شركة 

امازون دوت كوم بحیث أصبحت العلاقة مباشرة مع المستهلكین فلم یعد هناك حاجة للعدد الكبیر من 

الحال وكذلك الموظفین لتصریف الاعمال ، وكذلك الحال للعدد الكبیر من الموظفین لتعریف الاعمال  

بالمئة من الصفقات في بیع الورود من خلال الانترنت فأصبحت  60بالنسبة لهولندا بحیث تم عقد 

  الورود تصل الى المستهلك في الوقت المناسب 

ان اختصار قنوات التوزیع كان من شأنه الاستغناء عن الوسطاء وقد ادى ذلك الى تخفیض تكالیف 

   2رد على طلبات العملاء المستعجلة على مدار الساعةالانتاج والوزیع الامر الذي ساهم بال

  أثر التسویق الالكتروني على الترویج :-3  

الترویج الالكتروني هو مجموعة من الجهود التسویقیة المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات عن المزایا 

درتها على إشباع احتیاجاته اهتمامه بها واقناعه بمقالخاصة بالسلعة او الخدمة أو فتر معینة ، وإثارة 

  بهدف دفعه الى إتخاذ قرار شرائها بإستعمالها مستقبلا .

ویتم الترویج على شبكة الانترنت بالطریقة المثلى للفت الانتباه حول السلع المعروفه كأن یتم الاعلان 

المتخصص مقترنا بإحدى القصص المثیرة للانتباه مما یزید من زوار الموقع والتعرف على الموقع 

والتعرف على مواصفات السلعة المعروضة والإعلان التدریجي یحد موضعه اعلى صفحة ویب على 
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شكل صور متحركة لها آلیة ربط بحیث اذا نقر المستخدم على الاعلان یتم ارسالها فورا الى الموقع 

وتتقاضى الشركات المتخصصة بالاعلان مبالغ وعمولات عن الإعلان او نسب من  المعلن ،

  المبیعات وفقا لعدد مرات مشاهدة الاعلان .

ئر سیقوم ان اهمیة الموقع یلعب دورا هاما في نجاح عملیة التسویق على شبكة الانترنت ذلك ان الزا

  لتي تثیر اهتمامه .بالمقارنة بینها ، اذ لابد من تقدیم المعلومات المقیدة ا

تضمن المزیج الترویجي اربعة عناصر أساسیة وهي الإعلان ، البیع الشخصي ، الدعایة واخیرا 

  والنشر ، تنشیط المبیعات كما یلي : 

وتتمثل عقلیة العدید من الشركات في انها معنیة بالسكان والبیئة التي ستحق لها فیها الأعمال ، 

  1ماعیة تجاه الأشخاص والأماكن والأشیاء في مجال تفوقهم.....من ان لدیهم مسؤولیة اجت

  المبحث الرابع :السمات الأساسیة للتسویق الالكتروني 

  السمات الأساسیة للتسویق الالكتروني :- 1 

من الضروري معرفة السمات الأساسیة التي تمیز هذه البیئة التسویقیة عن البیئة التقلیدیة وهذه السمات 

  هي :

قابلیة التجدید : جعلت تكنولویجا الانترنت بإمكان زوار المواقع شبكة الأنترنت من تحدید انفسهم -1

وتقدیم المعلومات بشأن حاجاتهم من المنتجات ورغباتهم قبل الإقدام على المشتریات وقدرة اي سوق 

قابلبیة لتجدید وتقدیم على تحدید الزبائن قبل أن یقدموا على عملیة شراء معینة تدعى بالقابلیة على ا

عن طریق مواقعهم في التحدید التعبیر الأساسي لمفهوم التسویق وبالمعرفة التي یجمعونها عن الزبائن 

  الشبكة الدولیة.

   التفاعل:- 2  

إن السمة الممیزة للتسویق الالكتروني هي التفاعل الذي یسمح للزبائن بالتعبیر عن حاجاتهم ورغباتهم 

جابة للإتصالات التسویق للشركة وهذا یعني بأن المسوقین یمكن أن یتفاعلو مع مباشرة للشركة إست

في الوقت الفعلي ، وبطبیعة الحال فإن الأفراد القائمین بعملیة البیع یكونون دائما الزبائن الممولین 
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قادرین على عمل هذا الأمر ولكن بكلفة أكبر ، وهذه الشبكة الدولیة مزایا وجود أو حضور ممثل 

  لمبیعات ولكن بتغطیة أوسع وبتكلفة أقل .ا

  الذاكرة :- 3

محازن البیانات المفتوحة على المعلومات تشیر الذاكرة قدرة الشركة على الدخول الى قواعد البیانات او 

الشراء السابقة ، وإستخاا مهذه البیانات في الوقت الحقیقي أو الفعلي لتقدیم  1عن الزبون وبتواریخ

  عرضها التسویقي لزبون معین .

  : السیطرة - 4

إن الشبكة الدولیة یشار الیها على أنها وسلة سحب معینة ، لأن الامستخدمین یحددون ما سیعرضونه 

كة الدولیة على السیطرة على المحتویات التي في مواقع الشبكة الدولیة وقدرة العاملین في موقع الشب

یهتم بها المستخدمون ویأتي سیاقها محدودا وستخدم الشركة النص الفائق في المحتویات التسویقیة 

  لا تستطیع السیطرة على السیاق الذي یرى فیه المستخدمین المحتوى .وهي التي 

  قابلیة الدخول :- 5

لمتاحة في الأنترنت والقدرة على الحصول علیها یشار الیها هناك قدر غیر إعتیادي من المعلومات ا

كثیرة شأن المنتجات المتنافیة معهم بالقدرة على الدخول ، ولأن الزبائن یمكن أن یدخلو على معلومات 

  فإنهم یكونون على نطاق اوسع اي شركة او قیمتها النسبیة من اي وقت سابق 

  الأسلوب الرقمي :- 6

الى القدرة على عرض منتوج معین أو على الاٌل بعض المنتجات كأجزاء رقمیة  یشیر الأسلوب الرقمي

من أجل توزیع وتعزیز تلك  استخدامهالذي یمكن  الانترنتمن المعلومات ونفي الأسلوب الرقمي موقع 

السمات بغض النضر عن المفردة المادیة نفسها ، وتتصف المفردات الرقمیة بأنها من السهولة طرحها 

 2كل منهم على انفراده الزبائن طلباتعلى مواجهة  والعمل

  أسباب نمو التسویق الالكتروني :- 2

                              

 . 184ص 2009، دار الوراق للنشر والتوزیع الأردن 1الطائي ، التسویق الالكتروني ، طیوسف حجیم سلطان _ 1
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  توجد هناك وجهات عدیدة لنمو التسیویق الالكتروني ومن بین هذه الوجهات 

 من وجهة نظر المستهلك - 1 

 من وجهة نظر الاعمال - 2 

 من وجهة نظر .......- 3 

  وفیما یلي توضیح لكلا منهما :

  وجهة نظر المستهلك :من - 1

  تتجسد أسباب نمو التسویق الالكتروني من قبل وجهة نظر المستهلك بعدة نقاط منها 

  أ_الزیادة في الطلب لاختیار (عمیق للمنتوج ، الوصول العالمي ،خیارات السعر) .

  ب_زیادة الطلب على المعلومات (معلومات مفصلة عن المنتوج ، عن المخزون عن حالة الطلب )

  زیادة الطلب على الدعم المتفاعل المرتبط بالحاسوب .ج_

د_الغاء قیود الوقت (اي ساعات الافتتاح أو التأخیرات بین تقدیم الطلب والتسلیم ومن بین الأمثلة 

وهي عبارة عن وكالة سفر " MSN Expediaعلى الفوائد التي یتمتع بها الزبون هو ما تعطیه شركة "

مرتبطة بالحاسوب حیث تضع الزبون في موضع المسؤولیة مزودة إیاه بالمعلومات المقارنة والتي 

  تسمح للزبون بالتعامل مباشرة مع شركات الخطوط الجویة والفنادق وتأجیر السیارات 

  من وجهة نظر زبون الأعمال :- 2

  وجهة النظر بما یلي :تتمثل هذه 

  1بتتة غیر مباشرة منخفضة للشراء (اوخاصة للطلبات ذات القیمة الصغیرة والمتكررة.)نفقات ثا-أ

  وقت أسرع لدورة الإنجاز من حیث (تقدیم الطلب، الشحن ،دفع الفواتیر).-ب

  قابلبة أكبر على التزوید بالمعلومات عن (المخزون حالة الطلب الخ.).- ج

  . EDIكلفة أقل من التبادل الالكتروني للبیانات -د

   EDIسهولة المقایضة بین المجهزین أكثر مع التبادل الالكتروني للبییانات - ه
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  من وجهة نظر المجهزین :- 3

  هناك عدة أسباب تتجلى في هذه النظرة ومن بین هذه الأسباب هي :

  الحصول العالمي ،مؤدیا الى المزید من الطلبات .-أ

كالتشغیل الآلي للعمل الورقي مؤدیا الى كلفة أقل  دارةلإالنفقات الثابتة غیر المباشرة المنخفضة ل-ب

  لكل طلب متحقق.

  متطلبات الموجودة المنخفضة (الممتكات المادیة للشركات مع شبكة البیع بالتجزئة ).- ج

  الدمج بین مكتب الدعم ونشاطات التسویق المرتبطة بالحاسوب .-د

  اعدة البیانات دمج نشاطات التسویق المرتبطة بالحاسوب مع تسویق ق- ه

  الحاجة الأقل للتوزیع عن طریق القنوات الوسیطة .-و

    1رأس المال المنخفض (المخزون).- ز

  خلاصة الفصل الأول:

 من خلال ما تطرقنا الیه في هذا الفصل توصلنا الى أن وظیفة المؤسسة للتسویق الالكترون  

تیح للزبائن المعلومات الكاملة للمنتج والحصول على احتیاحاتهم بتكلفة منخفظة، وهذا یزید من فرصة ی

    توسیعها إلى السوق وتملیس جودة خدماتها على غرار المؤسسات الخدماتیة الأخرى المنافسة. 
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  الفصل الثاني: الصورة الذهنیة

  تمهید :

وأهمیتها بالنسبة للمجتمعات والشركات نظرا لقیمة تزاید الإهتمام بموضع الصورة الذهنیة 

یجابي للأفراد اتجاه الفعالة التي تؤدیها في تشكیل الآراء وتكوین الإنطباعات الذاتیة وخلق السلوك الا

المؤسسات وأصبح تكوین الصورة الذهمیة هذف أساسي سیق الیه معظم المؤسسات وقد وعت هذه 

لجماهیر وبالتالي خلق بیئة ملائمة لتحقیق نشاطات المؤسسة بكافة الأخیرة بأهمیة الصورة الذهنیة ل

  مجالاتها الإداریة التسویقیة .

  الأول :ماهیة الصورة الذهنیة  المبحث 

  تعریف الصورة الذهنیة :- 1

تعد الصورة الذهنیة واحدة من المقومات التاي تساعد على نجاح اللمنظمات وبقائها كونها تمثل 

وانطباعاتهم عن منتجاتها مما یتعكس سلبا وایجابا على مستوى الاقناع للزبائن بإقتناء تصورات الزبائن 

  منتجاتها من عدمها .

  لغة:

یرد تعریف الصورة في المعجم الوسیط على انها الشكل والتمثال المجسم ، ویفهم من هنا أن الصورة 

  1الذهنیة هي الشكل الذي یتكون في الذهن أو هي الإنطباع الذهني

ویعرفها قاموس ویبستر الصورة الذهنیة بأنها تصور عقلي شائع بین افراد جماعیة معینة تشیر غلى 

اتجاه هذه الجماعة نحو شخص او شیئ یعنیع وهي ایضا بنیة اجتماعیة تنتج عن التأثیر التراكمي 

كة بین أفراد لعملیات الإتصال الفعالة والمستمرة في المجتمع ن لذا فإنها تعد إحدى الخبرات المشتر 

  2المجتمع الواحد

فحسب قاموس ویبستر نلاحظ أنه ركز على أن الصورة الذهنیة هي الإنطباع الذهني وهو إنعكاس 

  جزئي وتصور محدود .

                              

 157ص2020،دار الیازوري العلمیة للنشسر والتوزیع ،الیرموك ،1المجتمع المدني ،ط_خلف الحماد ،وسائل الإعلام ومنظمات  1
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  إصطلاحا :

جمالي الإنطباعات الذاتیة للجماهیر عن المنظمة وهي ولد ماركس الصورة الذهنیة بأنها ایعرفها هار 

انطباعات عقلیة غیر ملموسة تختلف من فرد غلى آخر وهي مشاعر تخلقها المنظمة لدى الجماهیر 

بتأثر ما تقدمه من منتجات وتعاملاتها مع الجماهیر ، وعلاقتها مع المجتمع ن وغستثماراتها في 

نطباعات الفردیة ویتوحد لتكوین الصورة الذهنیة ، وتندمج تلك الا ومظهرها الإداريالنواحي الإجتماعیة 

  الكلیة للمنظمة .

ونلاحظ ان هذا التعریف یركز على أن صورة المؤسسة هي إنطباعات تخلقها المؤسسة لدى الجمهور 

من خلال سلوكها وهذا یشیر الى أن تلك الصورة یمكن التحكم بها والتخطیط لها من خلال اتباع 

ویرى الدكتور علي عجوة أن    1العلمیة في بناء وتصحیح صورة المؤسسة لدى جماهیرها الطرق

الصورة الذهنیة هي الناتج النهائي للإنطباعات الذاتیة التي تتكون عند الأفراد أو الجماعات عن 

جارب الآخرین ، وتتكون هذه الإنطباعات من خلال التجارب المباشرة وغیر الامباشرة ، وترتبط هذه الت

  2بعواطف الأفراد واتجاهاتهم

  أبعاد الصورة الذهنیة :- 2 

  یرى معظم الباحثین أن الصورة الذهنیة تشمل على ابعاد أساسیة تتمثل فیما یلي:

  البعد الإدراكي :- 1

ویقصد به المعلومات التي یدرك من خلالها الفرد موضوعا أو قضیة او شخصا ما ، وتعتبر هذه 

التي تبنى علیه الصورة الذهنیة التي یكونها الفرد عن الآخرین ، وعن المعلومات هي الأساس 

الموضوعات والقضایا المختلفة ، وبناء على دقة المعلومات والمعارف التي نحصل علیها عن الآخرین 

وتكون دقة الصورة الذهنیة التي تكونها عنهم ، ووفقا للبعد الإدراكي فإن الأخطاء في الصورة الذهنیة 

نة لدى الأفراد هي أخطاء ناتجة أساسا عن المعلومات والمعارف الخاطئة التي حصل علیها المتكو 

  هؤلاء الأفراد .

  البعد العاطفي : - 2

                              

 .217ص2016دار أمجد للنشر والتوزیع ،الأردن ،،1_ناهض فاضل زیدان الجواري ،العلاقات العامة والصورة الذهنیة ،ط 1
 .15ص 2013،عالم الكتب للنشر والتوزیع ،القاهرة 1_شعیب العیاشي ،الخطاب الإعلامي والقضایا المعاصرة ،ط 2
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ویقصد به المیل بالایجاب اوالسلب تجاه موضوع او قضیة او شخص او دولة ما ،في إطار مجموعة 

مع البعد الإدراكي ومع مرور الوقت تطابف الصور الذهنیة التي یكونها الأفراد وتشكیل البعد العاطفي 

المعلومات والمعارف التي كونها الأفراد وتبقى في الجوانب العاطفیة التي تمثل اتجاهات الأفراد نحو 

  الأشخاص والقضایا والموضوعات المختلفة ویندرج البعد العاطفي بین الإیجابیة والسلبیة.

   : البعد السلوكي- 3

الصورة الذهنیة المشكلة لدیه في مختلف شؤون الحیاة ،اذ ترجع أهمیة  یعكس سلوك الفرد ،طبیعة

الى انها تمكن من التنبؤ بسلوك الأفراد ن وسلوكیات الأفراد نفترض  1الصورة الذهنیة في احد ابعادها

منطقیا أنها تعكس اتجاهاتهم في الحیاة ویظهر هذا البعد في السلوك المباشر للأفراد كالإنتقال والعیش 

  2ي دولة أخرى ، او التحیز لمجموعة معینةف

  المبحث الثاني :خصائص الصورة الذهنیة 

 أنواع الصورة الذهنیة : .1

تعتنق الكثیر من المؤسسات مجموعة من القیم التي تمثل هویتها المفترضة ، ولكن قد لا تكون 

هذه القیم مدركة لدى الموظفین لذلك فإن الصورة الذهنیة الذاتیة لدیهم قد تكون مختلفة كما هو 

ینتج عنه وصمة عار اجتماعیة (الصورة الذهنیة مخطط لها ان تكون ، فإن العمل السیئ 

  ركة) كما هو الحال لدى شركات تصنیع السجائر.المد

بمجموعة من المبادرات لتحسین صوؤتها الذهنیة   philip Morrisفعلى سبیل المثال تقوم شركة 

ونها وقف المشاهد التلفزیونیة القاسیة والتي تصور الشركة بصورة مؤذیة ،وتحارب سلبیة الصورة 

  اس.الذهنیة المدركة او المتواطئة في عقول الن

  وعلیه فقد صنفت الصورة الذهنیة الى عدة تصنیفات بغختلاف المحلل:

  تصنف الصورة الذهنیة الى :  _التصنیف الأول :

الصورة الذهنیة الذاتیة : هي احساس المؤسسة بنفسها ، وان بناء صورة ذهنیة ناجحة یتطلب -1

في الصورة المدركة تقع على ن المؤسسات ان تبدأ اولا بتغییر صورتها الذاتیة ،حیث تن التغیر 

                              

 .56_خلف الحماد ،مرجع سبق ذكره ص 1
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عاتق الأفراد العاملین في المؤسسة وإن الإتصال الذي یجري بینهم وبین العملاء ، اما ان یقوى أو 

  یضعف الصورة الذهنیة لدیهم.

: هي ما ترغب المؤسسة في توصیله عن نفسها الى الصورة الذهنیة المرغوبة (المخطط لها)  .2

ط لصورتها في لذهان عملائها بشكل جید بحیث تكون العملاء ، وان الشركة یجب ان تخط

 1واضحة وبدون غموض

 الصورة الذهنیة المدركة : .3

هي التصورات ، الاحاسیس والعلاقات ویعكس الإدراك عند الأشخاص حقیقتهم وهو إدراكم 

الشخصي الذي یؤثر على قراراتهم الشرائیة :وتشیر الدراسات لأن الصورة الذاتیة هي ماذا یفكر 

الموظفون وبماذا یشعرون وان الصورة المتوقعة هي ماذا تفعل المؤسسة ، وان الصورة المدركة 

  ا یفكر المستهلك وما الذي یؤثر على سلوكه تجاه هذه المؤسسة هي ماذ

  تصنف الصورة الذهنیة الى : _التصنیف الثاني :

 صورة المرآة :  .1

ویقصد بها انعكاس الصورة في غذهان عملاء المؤسسة نفسه وخاصة قادتها وتكون بدایة 

أن یوضع فیالإعتبار عند  للإنطباع الذي یتخذه العملاء الخارجي عن المؤسسة فیما بعد ، ویجب

اجراءات ابحاث الصورة الذهنیة او الرأي العام وجود اختلافات وتعارض في عملیة الإدراك 

  والوعي بالصورة الذهنیة .

 الصورة الحالیة :   .2

التي ینظر بها العملاء الخارجي الى المؤسسة ، وتعتمد الصورة الحالیة على الخبرة تعكس الطریقة 

فق المعلومات للعملاء وما تتمیز به تلك المعلومات من فقر او ثراء وقدرة على والتجربة ومدى تد

  تحقیق الفهم فالصورة الذهنیة الصحیحة تكون نتاجا لإنطباع الصحیح .

 الصورة المامولة: .3

                              

ىوفق مدخل التسویق بالعلاقات دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، اطروحة دكتورته ، _زهراء صادق إدارة الصورة الذهنیة للمؤسسات  1

 . 77، ص2015.2016جامعة ابي بكر بلقاید تلمسان ، 
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وتعرف بأنها الصورة المرغوبة التي تهدف المؤسسة الى تحقیقها وعادة ما ترتبط تلك الصورة 

  1یحصل العملاء الخارجي على معلومات كاملة عنهبموضوع جدید لا 

 الصورة المتكاملة :  .4

ویقصد بها صورة المؤسسة ذاتها بغض النظر عما تنتجه من سلع ، او خدمات وتتكون تلك 

الصورة عناصر عدة ، وتشترك في تكوینها "تاریخ المؤسسة" المكانة الإقتصادیة ، السمعة الطیبة 

  مع العملاء الداخلي والخارجي للمؤسسة.ن القدرة على الاطلاع بالمسؤولیة الإجتماعیة ، العلاقة 

 الصورة المتعددة الأجزاء: .5

  وهي متعددة العناصر اذ تشتمل المؤسسة برموزها المادیة ، والمعنویة .

 صور المنتج أو الخدمة : .6

تنتج عن الجهود الإعلانیة التي تقوم بها المؤسسة ، وتركز على الخصائص وهي صورة المنتج 

  النوعیة للمنتج، او الخدمة وما تتمتع به من مستوى وجودة .

 الصورة المثلى : .7

ویقصد بها تلك الصورة التي تنتج عن تكامل بین ما تقدمه المؤسسة من خدمات ومنتجات وبین 

  2وافق بین اقوال المؤسسة وافعالهاالمعلومات التي تقدمها بعملائها ، بحیث یتحقق الت

  .خصائص الصورة الذهنیة :  2

  یمكن إستخلاص اهم سمات الصورة الذهنیة فیما یلي:

  الصورة عملیة دینامكیة متفاعلة تمر بمراحل متعددة تأثر على كل مرحلة بما یسبقها ، وتؤثر

 فیما یلحق بها ، كما أنها متطورة ومتغیرة وتأخذ أشكالا عدیدة وقوالب مختلفة .

  عملیة معرفیة :وهي أنها تمر بمراحل العملیات المعرفیة من ادراك وفهم وتذكر وتخضع

 لها العملیات المعرفیة أو تتأثر بها .التي تخضع  للمتغیرات والعوامل

 . عملیة نفسیة :كونها عملیات داخلیة لها أبعاد دستوریة إلى جانب ابعادها المعرفیة 

                              

 .78_زهراء صادق ، مرجع سبق ذكره ص 1
 .79_زهراء صادق ، مرجع سبق ذكره ص 2
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 ة : أي أنها متغیرة من موضوع لآخر ، ولیست لها خصائص ثابتة عملیة نسبی 

الذهنیة لا تنشأ في فراغ وإنما هذه العملیة تتكون وتتطور في إطار ثقافي معین ، اي ان الصورة 

  تتأثر بكل الظروف المحیطة بها .

  فالصورة تتبع من المجتمع وتوجد المكونات الثلاثة للصورة تعمل في إطار مجتمعي معین،

  1فیه ، وتختلف تبعا لخصائص كل مجتمع وسماته

   فیها المؤثرة والعوامل للمؤسسة الذهنیة الصورة مكونات: الثالث المبحث

 عبثا یكن لم للمؤسسة الذهنیة الصورة بموضوع التسویق لرجال الأخیرة العشریة في الاهتمام إن

 في المؤثرة العوامل معرفة من نتمكن وحتى ، الشرائي القرار اتخاذ في أهمیة من الصورة تحمله لما بل

 تشكیلها كیفیة و سةللمؤس الذهنیة الصورة مكونات الى التطرق علینا لابد للمؤسسة الذهنیة الصورة تكوین

 .الجماعات و الأفراد لدى

  للمؤسسة الذهنیة الصورة مكونات - 1

 :الآتیة العناصر من للمؤسسة ذهنیةال الصورة تتكون

  Products / Service Image المؤسسة خدمات/  المنتجات صورة -1- 1

 المستهدفین العملاء لدى المؤسسة صورة بناء في تساهم التي العناصر من المؤسسة منتجات تعتبر

 تقدیمها طریقة و تمیزها و الخدمات جودة مدى على والتعرف اتجاهاتها و آراءها تحدید خلال من

 التكنولوجي و العلمي التطور مسایرة و العملاء اتجاهات في التغیر مسایرة على قدرتها ومدى للعملاء

 المؤسسة تقییم على كبیر بشكل تؤثر البیع بعد ما خدمات تقدیم طریقة كذلك و ، انتاجها و ، انتاجها في

  .یهملد طیبة صورة تكوین في تساهم و إدارتها كفاءة مدى و المؤسسة لأعمال

                              

في تشكیل الصورة الذهنیة لدى الصیادلة شركة الحكمة الأردنیة (نموذجا) ، مذكرة لنیل  _یزن اكرم النوافلة ن الدور الإتصالي للعلاقات العامة 1

 .15نص 2020شهادة الماجستیر في الإعلام والعلاقات العامة ، جامعة الشرق الأوسط الاردن 
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 ): ذاتها حد في المؤسسة صورة(  المؤسسة إدارة صورة  -أ

 كانت جیدة شهرتها كانت وكلما ، الاتصال خلال من ذلك و بنفسها التعریف الى المؤسسة تسعى

 التي الاتصال عوامل مختلف على ذلك ابراز یمكنها الثقة هذه تدعیم أجل ومن ، كبیرة فیها الجمهور ثقة

 هورالجم شعور مدى و الدراسة قید المؤسسة ادارة فعالیة مدى قیاس من ولابد ، المؤسسة تعتمدها

 اتصالات كل یحدد الذي الاطار تعتبر فبتالي المطلقة الثقة الى یصل هلو  معها یتعامل عندما بالأمان

  .نحوها الذهنیة صورتها وتشكل عملاءال الى ورسائلها المؤسسة

  Brand Imageصورة العلامة التجاریة   -ب

 ، علاقاتها في الثقة بتأثیر المنظمة عن ایجابیة صورة تكوین من المتوقع النجاح درجة في وتتمثل

 تعبر التذكر سهلة مختصرة عبارة فالشعار ، الشعار و كالرمز دلالة ذات تأثیرات على التعرف من فلابد

 العام الرأي على یؤثر بحیث الاقناع الى عادة وتهدف ، معینة نظر وجهة أو هدف أو سائدة فكرة عن

 وسیاسیة اقتصادیة ، اجتماعیة لتغیرات نتیجة ذلك و غیره دون معین رمز في یستخدم و منافسة بدون

 سمعة ، بابتسامة الاهتمام إثارة و الانتباه جذب في الناجح الشعار مقومات وتبرز ، عنها تعبر معینة

 فنجاح ، قراءته أو الشعار سماع بمجرد و ممكن انطباعي تأثیر أكثر بأنه معده یرى ، بارزة معینة

 مدىو  الجمهور أفراد لدى المستقرة یمالق بعض و الآمال و الأساسیة الاتجاهات بتجسید مرتبط الشعار

  . الجمهور علیها یحصل التي الثقة ةنسب كذلك و شعارها خلال من الهویة تمییز على قدرتهم

 تتسم أن ینبغي عناصر هي و المستخدم الأثاث في المادیة الأشكال تتمثلو  :المادیة الأشكال  -ج

 أن ینبغي إذ ، إدراكه على تؤثر و الجمهور لدى جیدة صورة ترسخ حتى الأحسن نحو بالتغییر

 ذلك و الجماهیر أذهان في ممیزة و جیدة الذهنیة صورتها تكون أن المعاصرة المؤسسة تحرص

  الشخصیة مع یتغیر لا بحیث خرلآ حین من مثیرات باستعمال
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 صورتها على للعمل كمكان المؤسسة عن العملاء انطباعات تؤثر: للعمل كمكان المؤسسة صورة  -د

 ،متمیزة أجور و حوافز و اجتماعیة خدمات و للعاملین جیدة صحیة بیئة توفیر حیث من الذهنیة

 للمستجدات بالنسبة الأجهزة حداثة التكنولوجي التطور مواكبة جانب الى ، للعاملین والتدریب التكوین

 نظافة و كالمباني المعماریة الهندسة من لها الخارجي المظهر یؤثر كما ، الحاصلة التكنولوجیة

  .للتعامل متمیز كمكان لها العملاء إدراك على العمل في ونظام

 العملاء لدى مشرف بشكل تمثیلها على المؤسسة موظفي أداء قدرة تتمثل :المؤسسة موظفي أداء  - ه

 .  نحوها ایجابیا انطباعا یعطي مما المهام أداء سرعة و كفاءة و ، معها الطیب التعامل خلال من

 الداخلیة عملائها مع بها تقوم التي المؤسسة اتصالات كفاءة تؤثر: المؤسسة اتصالات كفاءة  -و

 وفلسفتها هویتها وضیحت و المؤسسة اتصالات تكامل في ،للعملاء رسائل من تنقله وما جیةوالخار 

 بحوث في الابتكار حتى بل المقدمة الخدمات في الابتكار في تقتصر لا الاتصال كفاءةو  للعملاء

 . لاتالاتصاو  التسویق

 اتجاه الرسمیة تهاسیاسو  للسلطة الفعلیة الأعمال تجسید هي و للمؤسسة الاجتماعیة المسؤولیة برامج  - ز

  1.وأفعال قرارات من عنها یصدر ما كل في المؤسسة عملاءو  ككل المجتمع

  : التالي بالشكل الذهنیة الصورة اتمكون أهم توضیح یمكنو 

   

                              

ني، مذكرة لنیل شهادة الدكتوراه في العلوم رحموني ملیكة، صورة المؤسسات الخدمیة وأثرها على قرار الشراء، دراسة حالى مؤسسات التكوین المه 1

 .117-115، ص2022التجاریة، جامعة الجیلالي الیابس، سیدي بلعباس، 
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  مكونات صورة المؤسسة) :  01( الشكل رقم 

  

الخدمیة وأثرها على قرار الشراء، دراسة حالى مؤسسات التكوین المهني، مذكرة لنیل رحموني ملیكة، صورة المؤسسات  :المصدر

  117، ص2022شهادة الدكتوراه في العلوم التجاریة، جامعة الجیلالي الیابس، سیدي بلعباس، 

   ) : الخارجیة و الداخلیة الجماهیر(  المستهلكین لدى للمؤسسة الذهنیة الصورة تشكیل كیفیة - 2

  ؟ للمستهلك الشرائي القرار على تؤثر ومتى ؟ الصورة تتشكل كیف:  أولا

) الوفاة و التطور ، المیلاد(  یاةللح الطبیعیة بالمراحل تمر الصورة أن على الباحثون یجمع

 الداخلیة بالعوامل تتأثر كما ، الخارجي المحیط تأثیرات إلى الصورة هذه تتعرض المراحل هذه فخلال

  . الشراء قرار ثم الرغبة ، مالتقیی ، الاهتمام یتولد العوامل هذه وبتفاعل ، فرد بكل الخاصة

 فیه یشرح)  01(  رقم الشكل مخططا George Lartaud رسم التفكیر هذا اتجاه نفس في

  .  المستهلكین ذهن في الصورة تتشكل كیف
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  المستهلكین ذهن في الصورة تكوین: )02( رقم الشكل

 

  119ملیكة، صورة المؤسسات الخدمیة وأثرها على قرار الشراء، صرحموني  :المصدر

  : یلي ما على یرتكز الصورة تكوین نفإ إلیه المشار المخطط وحسب

 الهاإجم یمكن خارجیة تأثیرات نتیجة یكون إرادي غیر أو إرادي بشكل كان سواء الاهتمام إن: الإدراك  -أ

 . المؤثرات من أنواع ثلاثة في

 ، السعر ، الإشهاریة الومضات ، الإشهاریة الملصقات ، المحلات واجهات:  التجاریة المؤثرات - 

 .  الخ...  البیع بعد ما الخدمات

 تقالید ، عادات(  الثقافي المحیط ،)  والتضاریس المناخ(  الطبیعي الموقع وتشمل:  البیئیة المؤثرات - 

 )  القوانین ، المؤسسات ، الدیمغرافي النمو(  المجتمع ،)  ومعتقدات
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 1. والرفقاء الأصدقاء ، العائلة: الضغط مجموعة مؤثرات - 

 مجموع في تؤثر أي)  جماعیة(  شاملة كمؤثرات السابقة التأثیرات مجموع تعتبر: الشخصیة العوامل  -ب

 في فیا أیضا دورا وتلعب الأفراد باقي عن تمیزه خصوصیاته له فرد كل فإن ذلك مع لكن ، الأفراد

 : ذكر یمكن ، الصورة تشكیل

 أذهان في تختلف السیاحیة النشاطات حقل في تعمل مؤسسة صورة فمثلا:  الشخصیة الاستعدادات - 

 .  والسفریات الترفیه موضوع ىإل الأفراد یولیه الذي الاهتمام و الاستعدادات باختلاف الأفراد

 المالي مركزهم حسب الأفراد اهتمامات بین نمیز أن یمكن ، السابق المثال نفس:  المالي المركز - 

 .  آخر إلى شخص من الصورة اختلاف ضرورة وبالتالي

 . وتقییمها الصورة بناء في تأثیر لها المكتسب و الموروث بجوانبها:  الشخصیة - 

 المحیط عن ناتجة جماعیة كانت سواء السابقة المؤثرات مجموع عن الناتجة الصورة إن: التقییم  -ت

 العلامة حول عام تقییم بتكوین ستسمح ، الفرد ذات من نابعة خاصة شخصیة مؤثرات أو الخارجي

 تطویر إلى التقییم هذا یؤدي فقد ، صحیح أیضا والعكس الشراء عملیة تقریر إلى التقییم هذا یؤدي قد

 .  والصورة التقییم عملیة بین لمتباد إذن فالتأثیر ، الصورة

 .والتقییم الشخصیة المؤثرات ، اكالإدر  السابقة العناصر محصلة إذن هي الصورة: الصـورة  -ث

   ؟ للمستهلك الشرائي القرار على الصورة تؤثر متى

 عملیة بها تمر التي المراحل مختلف نجوب أن یجب ، المكانة هذه معرفة من نتمكن حتى

 في و ؟ المستهلك سلوك على التأثیر في المؤسسة صورة تتدخل متى معرفة ذلك من والهدف ، الشراء

  .  الشرائي؟ القرار على التأثیر في ةالصور  تتدخل أن یمكن الشراء مراحل من مرحلة أي

 الأساسیة المرحلة وهي الاستهلاك إلى الحاجة عن التعبیر مرحلة وهي :بالحاجة الإقرار مرحلة - 

 إلى توجهسی المستهلك فإن الحاجة هذه بوجود الإقرار وبمجرد ، الشراء في الرغبة تولد التي الأولى

 .  المعلومات عن البحث

                              

 812ي ملیكة، مرجع سبق ذكره، صرحمون 1
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 المنتج استهلاك خلال من تتحقق التي المزایا عن البحث في وتتمثل :المعلومات عن البحث مرحلة - 

 على أي موضوعیا إما البحث هذا یكون.  ذلك عن تنجر أن یمكن التي المساوئ وكذلك المعین

 على إشباع من یحققه أن یمكن ما أي خیالیا أو للمنتج الموضوعیة الفنیة الخصائص مستوى

 معالجة على المستهلك مساعدة في دورا الصورة تلعب المرحلة هذه ففي ، السیكولوجي المستوى

 المهم واستحضار المعلومات هذه تلخیص على تعمل أنها اعتبار على والكثیفة الكثیرة المعلومات

 .  منها

)  للمنتج ، للعلامة(  المزایا انتقاء مرحلة أي الإمكانیات تقییم مرحلة ففي :الإمكانیات تقییم مرحلة - 

 عن المستهلك یستحضرها التي)  المشكلة العوامل مجموع(  الصورة تصبح فقد ، الصورة أهمیة تظهر

 . الشراء قرار إلى والمرور مةالعلا أو المنتج تفضیل معیار العلامة أو المنتج

 صورة هي نقصدها التي الصورة لكن ، الصورة أهمیة تظهر أیضا المرحلة هذه في :الشراء مرحلة - 

 ، العلامة أو المنتج صورة یغني إضافي كعامل أیضا تدخل التي التجاري المحل أو البیع نقطة

 تكوین في البیع ومكان الشراء موضوع المنتج و العلامة بین ما متبادل تأثیر علاقة هناك أن بمعنى

 .الشراء قرار یلیها التي الشراء يف الرغبة

 أو الإشباع حالة:  حالتین أمام المستهلك یوجد أن یمكن الشراء عملیة بعد: الشراء نتائج تقییم مرحلة - 

 المستقبل في عدمه من الشراء عملیة تتقرر الإحساس هذا أساس وعلى ، الرضا عدم حالة أو الرضا

 الشرائیة اختیاراته في كالمستهل تساعد كمعلومات سابقة لتجارب كاستحضار الصورة تكون آنذاك ،

 1. اللاحقة

  .  والخارجي الداخلي الجمهور لدى للمؤسسة الذهنیة الصورة تشكیل: ثانیا

  :) الموظفین(  الداخلي الجمهور لدى للمؤسسة الذهنیة الصورة تشكیل  -أ

 الداخل من یبدأ لها استراتیجیة ثروة لتكون لنفسها المؤسسة ترغبها التي الصورة وتطویر بناء إن

 البدئ قبل ولكن ، الذهنیة صورتها بناء یسهل الأساس هذا على تستند التي فالشركات ، الخارج الى

 بحاجة هذا و المؤسسة اتجاه الجمهور بها یفكر التي الأشیاء على التعرف من لابد الصورة بتكوین

                              

 912ي ملیكة، مرجع سبق ذكره، صرحمون 1
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 تكامل الى بحاجة الجمهور لدى الصورة وتشكیل ، المتبعة الاستراتیجیة لبناء بحوث و دراسات الى

 إدارة ، البشریة الموارد إدارة الى التنفیذیین المسؤولین كبار فمن ، فیها المتبعة الرسمیة السیاسات

 على متوقف ذلك ونجاح ، تنفیذها طرق و المرغوبة الصورة بنود بوضع كلها تقوم التي ، التسویق

 ثقافة على الدوائر هذه تتحد فعندما ، الصورة تلك تحقیق على الإداریة الدوائر جمیع جهود تكامل

 ثمةو  المرغوبة الطیبة الصورة ذلك جةنتی ستجد أنها لاشك ، الموظفین مع التعامل في مشتركة واحدة

  :التالي الشكل في نوضحها 1المؤسسة عن الموظفین انطباع ترسم التي العوامل من العدید

  )الموظفین( الداخلي الجمهور لدى للمؤسسة الذهنیة الصورة تكوین: )03( رقم الشكل

  

  

  123رحموني ملیكة، صورة المؤسسات الخدمیة وأثرها على قرار الشراء، ص :المصدر

 نشاطات الى بحاجة الداخلي الجمهور لدى الصورة تشكیل أن)  03(  رقم الشكل خلال من یتضح

 لابد ولذلك ، الصورة من جزء في التشویش یعني منها بواحد فالإخلال المستویات كافة على و متعددة

.  ویجب ، بالصورة المعنیة الأطراف جمیع بها الالتزام على یقوم ثقافة تشكیل من التنفیذیین للمسؤولین

                              

 312ي ملیكة، مرجع سبق ذكره، صرحمون 1
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 أن فیجب ، العوامل جمیع لأهمیة نظرا)  03(  رقم الشكل في الواردة العوامل كافة الاعتبار بعین الأخذ

 الصورة الى یؤدي الذي هو بعضها مع العوامل هذه تفاعل فإن ثم حدة على عامل كل الى ینظر

  .  المطلوبة

 )  الزبائن(  الخارجي الجمهور لدى للمؤسسة الذهنیة الصورة تشكیلب  -ب

 الجمهور من غیرهم و للزبائن الحقیقیة الصورة لإظهار ملائمة داخلیة بیئة المؤسسة تهیأ أن بعد

 مهیأة المؤسسة تكون بالتالي و ، الخارج الى الداخل من إبدأ القائل بالمبدأ عملت قد تكون ، الخارجي

 ، علیها الاعتماد یمكن و للثقة أهل و وفریدة نزیهة أصلیة كمؤسسة الخارجي الجمهور الى ذاتها لتقدیم

  : ليالتا الشكل في نلخصها التي 1العوامل من عددا الاعتبار بعین تأخذ أن یجب ولكن

  ) الزبائن(  الخارجي الجمهور لدى للمؤسسة الذهنیة الصورة تكوین) :  04(  رقم الشكل

  

  124رحموني ملیكة، صورة المؤسسات الخدمیة وأثرها على قرار الشراء، ص :المصدر

 نحو شعورهم طریقة و الناس بها یفكر التي الأشیاء بأن)  04(  رقم الشكل خلال من یتضح

 جمیع تكامل ضرورة على ثانیة مرة نأكد فإننا لذلك و الشكل هذا في الواردة القیم بكل یتأثران ما مؤسسة
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 ینتج الخارجي الجمهور لدى صورتها و الخدمة جودة إن فمثلا ، بالصورة المختصة النشاطات و الجهود

 جودة ذات خدمة تقدم التي بالمؤسسة الظن یحسنون بالرضا شعروا الذین والزبائن ، الزبائن رضا عنها

 الأثر أن یعني هذاو  المؤسسة، عن یرضون زبائن تكوین هلالس من یصبح الصورة تحسن ومع ، عالیة

 عنها یحملون مؤسسة من جیدة خدمة الزبائن یتوقع حیثما یتعزز للمؤسسة الواردة للمعلومات الایجابي

 المنتجات، لصورة كالإعلان التسویق أدوات فهي الشكل یعرضها التي الأخرى الأدوات أما.  جیدة صورة

 قلیلة وسیلة الاعلان أن حیث المؤسسة ومنتجات لخدمات السابقة الخبرة ، المؤسسة خدمات صور

 تدعم تلك فهي النجاح من أكبر قدرا تصیب التي فلإعلانات ، للمؤسسة المرغوبة الصورة لتحسین التكلفة

  1.للزبائن المقدمة والخدمات المنتجات و المنتجات في القیمة عرض مباشرة بصورة

   للمؤسسة الذهنیة الصورة تكوین في المؤثرة العوامل - 3

   رؤیة أو رسالة مؤسسة كل لدى المؤسسة رسالةو  رؤیة: أولا

 مكانة أهمیة ومن ،إلیها تصبو أن علیها یتعین التي القیم تعكس رؤیة أو رسالة مؤسسة كل لدى

 المعلومات طیاتها في تحمل الرؤیة أن ذلك ،والمصداقیة بالوضوح تتمتع رؤیة الدیه یكون أن مؤسسة كل

 المؤسسات أداء مستوى على أهمیة لها فإن كذلك و ، الذهنیة للصورة تشكیلهم في الناس یستخدمها التي

 مجال في تعمل أمریكیة مؤسسة 183 لـ أجریت دراسة خلال من تبین فقد"  المجالات جمیع في تفوقها و

 مباشر بشكل تؤثر جیدة بطریقة للغیر اایصاله أمكن التي الواضحة الرؤیة أن العمرانیة الخشبیة الأعمال

 أن ینبغي ولذلك الجمهور، اقناع على الرؤیة قدرة بحس ایجابیا انطباعا تحقق و المؤسسات نمو في

 واضحا هدفا طیاتها بین تحمل أنو  وخارجیا، داخلیا الأطراف جمیعل ومرضیة مقبولة الرؤیة تكون
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 دیزني والت شركة تختزل المثال السبیل فعلى ، جید بأسلوب تصاغ أن و ، تحقیقه الشركة تستطیع

Walt Disney الناس و إسعاد: (  هي و الأطراف لجمیع ومقبولة واضحة الایجاز بالغة بعبارة رؤیتها 

 تحققه الإنسان به لمیح ما: (  هي 1991 سنة Fujitsu فوجیستو مؤسسة عند الرؤیة و ،) 

  . )التكنولوجیا

 بكل البیان معالجة طریقة:  هما اثنین شیئین من للمؤسسات بالنسبة قیمته الرؤیة بیان یستمدو 

 صیاغة وعند ، عملهم أماكن في الموظفین الى البیان یقدمها التي العامة الارشادات ومن ، جزئیاته

 الداعیة والأسباب عملها طبیعة تفاصیل أدق في وتدخل وتناقش ملیا تفكر أن الشركة على یتوجب البیان

 أن یجب البیانات أن نجد هنا ومن ، للناس مختلفة خدمات من تقدمه أن تستطیع ما و وجودها الى

  :يیأت بما تتصف

  .الایجاز - 

  .الوضوح - 

  .التجرید - 

  .التحدي - 

  .الاستقرار - 

  .أن یكون مرغوبا - 

  .مستقبلي توجه ذا یكون أن - 

  .الابداع روح مكنوناته في یحمل أنو  - 

 1.والخارجیة الداخلیة الجماهیر قبل من به الایمانو  تطبیقه إمكانیة - 
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 بصورة تتمتع التي المؤسسات بیانات بعض تجمیع أن إلا الرؤیة لبیانات مختلفة أسالیب هنالكو 

 تكون أن الممكن من التي و بیانتهم في المشتركة المعاییر من بعضا لنا یقدم المجتمعات في طیبة ذهنیة

  : خدماتها عن ناجح بیان إضافة تود مؤسسة لكل أساسیة نقاطا

 . بالمؤسسة صةالخا القیم مجموعة على یركزون جعلهم و الموظفین كافة تحفیز - 

  .)الجماهیر و الأسواق و التجاریة تالعملیا و التكنولوجیا حیث من(  بالمؤسسة الخاصة الحدود رسم - 

 . بالمؤسسة المعنیة التسویق ادارة من الرئیسیة للجماعات موحدة واحدة عامة فكرة تقدیم - 

 . المؤسسة عن منافسیهاتمییز  - 

 هذا و به لیعتقدوا للموظفین نشره و تسویقه من لابد البیان وضع في جهدها المؤسسة تبذل وبعدما

 فمثلا الموظفین من انتقادا البیان یواجه أن الممكن فمن التسویقي الاتصال مع الجهود تكامل الى بحاجة

 عدنا لو الموظفون ینشدها أغنیة إلى البیان یترجم حیث الیابانیة المؤسسات بعض في لطیفة طریقة هناك

 في الجماهیر الى المسوقة المعلومات أهمیة نجد الثاني الفصل بدایة في الذهنیة الصورة تعریف الى قلیلا

 ودقة عنایة بكل صیاغتها و الرؤیة على العمل ضرورة یؤكد وهذا المؤسسة عن السمعة و الصورة تشكیل

  1.الجماهیر أذهان في ورسالتها رؤیتها زرع في قویة بدایة یضمن مما

   المؤسسة ثقافة: ثانیا

 الشعوب، من لشعب الكلیة الحیاة قةطری الى للإشارة الاجتماع علماء یستخدمه مصطلح الثقافة

 من تتشكل وهي وجده،یو  یصنعه فیما العمل وطرائق شیاءالأو  الأفكار من وابتدعه صنعه ما كل وتشمل

: هو للثقافة العلمي والتعریف والتقالید، والتقنیة واللغة اتالاختراع و الأعراف و المعتقداتو  الفنون و
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 أنظمةو  المؤسساتیة الهیكلیات ومع المؤسسة داخل الأشخاص مع تفاعلت التي المشتركة القیم منظومة

   .للسلوك عامة قواعد تعطي لكي والمراقبة التحكم

 ثقافة تلعب و ، للمؤسسة الداخلیة والمعتقدات بالقیم صلة له ما كل الثقافة أهمیة وتكمن

 و الموظفین عند ایجابي كسلو  الى الرؤیة بیان یتضمنها التي القیم ترجمة في رئیسیا دورا هي المؤسسة

 تطویریة قوة هي و للمؤسسات الاستراتیجیة الجوانب من كثیر تنفیذ طریقة في تؤثر أنها كما ،الزبائن

 للمؤسسة ینبغي فإنه الأهمیة هذه على بناء و ، السمعة وبناء الصورة تشكیل عملیة في المفعول بطیئة

 هذاو  للمؤسسة الرسمیة بالسیاسة قافةالث هذه ترتبط بها التي الطریقة وتحدد لها ثقافیة خارطة ترسم أن

 ،ونشرها الثقافة خارطة رسم عند سلوكیاتال كذلك و والمعتقدات القیم من مجموعة توفر الى یحتاج العمل

 هذه لإیصال الداخلي التواصل وسائل من غیره و بالمؤسسة الخاص الرؤیة بیان نستخدم أن مثلا فیمكننا

 مراعاة ینبغي فإنه لذلك الجمیع لدى جیدا انطباعا تحمل ثقافة یضمن واحد بأسلوب و الجمیع الى الثقافة

  :  منها نذكر مؤسسة أي ثقافة يف تؤثر التي العوامل من عدد

 .  منها المؤسسة جماهیر تنتظره ما بین و للمؤسسة العامة الثقافة بین التوافق - 

 . للثقافة القیاس نوع من دراسات لىا یحتاج هذا و السوق ظروف تتطلب ما بین و الثقافة بین التوافق - 

 . وهیكلتها) والروتین والحكایا القصصو  الرموز أي(  ؤسسةالم لثقافة الأنثروبولوجیة طبیعة بین التوافق - 

 فهي الأیام تحكیها و السنین تقویها القومیة، بالثقافة تشبه المؤسسات في الثقافة أن ذلك وخلاصة

 وفي ، المشاكل حل طریقة وفي ، المكافآت توزیع طریقة في للمؤسسة الدقیقة التفاصیل في متجذرة

 ثقافة بناء أمكن إذا أنه الى نشیر الختام وفي ، ذلك الى وما ، الموظفین مع التنفیذیین الرؤساء تعامل
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 استخدامها یمكن فعندئذ الجماهیر و المؤسسة بین المتناغمة و المشتركة القیم من مجموعة تعطي قویة

  1. المرغوبة الشركة صورة تكوین في یکبر  یكقو 

    المؤسسة هویة: ثالثا

 لعملیةا وفي الشرائي القرار تخاذا عملیة في الأهم الأداة فهي "المرغوبة للصورة المرئي التعبیر: " الهویة

 الحرف كلشو  وشعارها هي و سسةالمؤ  لهویة أساسیة عناصر أربعة هناكو  ،الجماهیر مع الاتصالیة

 مكانتها ودیكورات سسة،المؤ  تقطنها التي كالبنیة أخرى عناصر إلیها ویضاف ،الألوان ومخطط الطباعي

 على الجمهور مساعدة في هاما دورا تلعب كلها فهذه غیرهاو  لموظفیها الموحد والزي الخاصة والعلامات

 التصمیم كان كلما فمثلا ، فیها الجودة هي نوعیة عن یةبصر  صورة وإعطاء ،المؤسسة على التعرف

 مهام عدة المؤسسة هویة وتؤدي المؤسسة جودة عن انطباعا أعطى كلما أنیقا الدیكورات و المكاتب

  : وهي

 . بالمؤسسة معرفیا وعیا تخلق أنها - 

 . رف علیهاتنبه الجمهور للتع - 

 . الناس أذهان في مختزنة المؤسسة نع صورة إحیاء تعید - 

 یعني فالبروز ، الحیویة و البروز:  هما للهویة الانتباه جذب احتمالات یعززان مهمان عاملان هناكو 

 به الاحتفاظ و الانتباه جذب على الهویة قدرة یعني الحیویة وعامل ، للنظر ملفتة الهویة تكون أن

  . یهاإل مشدودا

 والنقطة ، للهویة الناس ملاحظة عدم في تتمثل المحتملة الفشل نقاط أول أن الى الانتباه یجب لكنو 

 رموز قدرة عدم هي الثالثة والنقطة ، المؤسسة نحو الناس مشاعر في التأثیر على الهویة قدرة عدم الثانیة
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 مصممو یعرف أن لابد الهویة تصمیم وعند ، مشاهدها ذهن في للمؤسسة معینة صورة إثارة على الهویة

 ولذلك ، المطلوب السلوك تحقق و الانتباه تجذب هویة رسم بإمكانهم یكون حتى التفاصیل هذه الهویة

 هذه وأهم الجمهور، ذهن في ما شركة ربط في الأهمیته نظرا الرئیسیة الهویة عناصر دراسة من لابد

  1: العناصر

 سببان وهناك الهویة، تشكل التي العناصر كل فوق القصوى بالأهمیة الشركة اسم یتمتع :الشركة سما - 

 ،الخ....  ،وتطلعاتها ترمز، ما والى تفعل، ماذا سسة،المؤ  یصف الاسم أن أولهما: الأهمیة لهذه

 یحمل الاسم أن معروف ، الجمهور و المؤسسة بین تواصل نقطة أول هو عموما الاسم أن وثانیهما

 مكانتها و موقعها تحدید في للمؤسسة عونا یقدم هو و المؤسسة إلیه تصبو ما كل اللغویة دلالاته في

 التسمیة عملیة إن: "  المؤسسة هویة علوم في البارزین الاستشاریین أحد یقول ، الناس أذهان في

  .بها تلتزم لم إن تفشل و ، بها ملتزمة المؤسسة كانت إذا تنجح

 الثبات الى تشیر رسالة یحمل هوف ، المؤسسة عند خاصة أهمیة للشعار:  الرموز و logo الشعار - 

 عدد أن غیر ،متمیزة بصري تواصل نقطة الجید اروالشع ، الخدمات و المنتجات تقدیم في الدیمومةو 

 الاستعانة یمكننا لكن ،صممه من إلا یعرفه لا معنى تحمل بأنها تتهم المؤسسات شعارات من كبیر

 الرموز تفسیر یجري كیف فهم أجل من المعاني دلالات علمو  اللغوي النفس بعلم الخاصة بحوثبال

 أن البحوث أثبتت قدو  للجمیع، ومفهوم بسیط معنى لها كونلی المؤسسة هویة في المتضمنة الكلماتو 

  .التذكر في الكلمات من سهولة أكثر وهي ، الانتباه جذب في غیرها من أفضل الصورة

 الأحیان معظم في اختیاره یتركو  المؤسسة، هویة في الأخیر یینيالتز  العنصر هو اللون :الألوان - 

 إظهار في یدخل أنه إلا الأخیر العنصر أنه من الرغم وعلى ،المؤسسة في المدراء أو المصمم اجلمز 

 جمیع إتقان من لابد اصرالعن بین التناغمو  التكامل ولوجود العناصر باقي مع بتكامل الهویة

 وتظل ، الأشكال الى تتجه مما أسرع الألوان الى تتوجه الجماهیر أنظار أن ومعروف ،العناصر

 و عاطفیة تأثیرات تسبب معینة ألوانا هنالك أن تبین البحوث وحسب ، أطول لمدة إلیها مشدودة

 الناس مخیلة في تنطبع حتى المؤسسة هویة في الأساسیین اللونین اطلاق من لابد لذلك ، فیزیولوجیة
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 رائعة ذهنیة صورة و شهرة تحمل هویة لتشكل العناصر باقي مع تناغم و بتناسق الألوان هذه ترتبط و

 . للمؤسسة

 عن دقیقة معاني تنقل قد الحروف كتابة في المعتمدة الأشكال بعض إن :الطباعي الحرف شكل - 

 الخصائص الذهنیة الصورة بناء في كبرى أهمیة المؤسسة لهویة الدقیقة التفاصیل فتشكل ، المؤسسة

  .الجماهیر أذهان في عنها ویعبر واحد شعار في تتناسق الجمالیة أو اللغویة الدلالات و

 شهرة في أهمیتها المؤسسات، هویة على الباحثون راهاأج التي البحوث معظم خلال من یتضح

 الجماهیر عند علامة الهویة تعد و ،الجمهور عند لها الایجابیة ذهنیةال الصورة رسمو  المؤسسة

 الجمهور عند تعتبر بینما غیرها عن تمییزها و ما مؤسسة على التعرف في تساعدهم الخارجیة

  1. بالمؤسسة التزامهم و ارتباطهم عن لتعبر صدورهم على توضع شارة الداخلي

   الجماهیر مع المؤسسة تواصل :رابعا

 أو منتج عن إما معلومة لإیصال الهادفة المؤسسة نشاطات جمیع الجماهیر مع بالتواصل نقصد

 لاسم الترویج طریق عن الصورة بناء بهدف أو ، المنتج لذلك التسویق بهدف نفسها المؤسسة عن

 الوسائل و الأدوات من العدید المؤسسة وتستخدم ، جماهیرها و المؤسسة بین جسر بناء و المؤسسة

 ، الكثیرة التواصل أشكال من وغیرها المبیعات مندوبي و الانترنت مواقع و دیكالبر  جمهورها مع للتواصل

 الجماهیر مع التواصل في كبیرة أهمیة للإعلان و ، المرغوبة الصورة صناعة في كبیرة أهمیة لها كلها و

:  الاعلانات من نوعین المؤسسة تستخدم الاعلان في و ، المؤسسة صورة تشكیل في الواضح لدوره و

 و ،)  الخدمة أو للمنتج الاقتصادیة و النفسیة و الوظیفیة المنافع على یركز(  منتج عن الاعلان هما

 عن الدفاع و المؤسسة لصورة الترویج هو و ذهنیة صورة بناء صدد في بالمؤسسة الخاص الإعلان
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 في انخراطها مدى لجمهورها لتبین واهتماماتها وثقافتها سیاستها و كةالشر  عمل طبیعة شرح أو سمعتها

  .الاجتماعیة القضایا

 یهدفون بالصورة الخاصة التسویقیة بالاتصالات المعنیین أن نجد:  النفسیة الناحیة من نظرنا إذا

 النظر لفت على عادة تركز هي و ، ما المؤسسة اتجاه تفكیرهم طریقة تغییر عبر السلوك في التأثیر الى

 طبیعة وعن عنها معلوماته زیادة و المؤسسة على التعرف على الفرد تشجیع ثم ، الشركة الى البدایة في

 مصداقیتها في والثقة ، نفسها عن الشركة تقوله ما كل قبول مرحلة الى الفرد یتوصل أن أملا عملها

 المطاف نهایة فيو  معها التعامل في راغبا و مؤسسةبال عاطفیا تعلقا متعلقا أخیرا الفرد یصبح بحیث

  . منتجاتها في راغبا

 وكذلك ،المؤسسات تشهده الذي المالي توسعال ظل في ضروریا التسویقي الاتصال اصبح لقد

 اعلانات استخدام من للمؤسسة لابد الظروف هذه ظل في ، المؤسسات به تقوم لما الجماهیر فهم عدم

 فیه المؤسسة تستخدم التي الحالات من عدد الى نشیر لذلك و ، أغراضها و المؤسسة لأهداف یروج

  1: فیها الخاص الاعلان

 .  الجمهور أذهان في تدعیمه و التجاري الاسم بناء و المؤسسة لصورة الترویج وهي الأهم الحالة - 1

 اجتماعیة عایةر (  ما خبرا أو معینة نظر وجهة جمهورها لإبلاغ حاجة المؤسسة لدى تنشأ عندما - 2

 ) .  ما نشاط أو

 الاعلان یصبح عندما متكرر بشكل المؤسسة خدمة أو للمنتج الجمهور شراء یكون عندما - 3

 الأكثر الوسیلة فهو بالمؤسسة الخاص الاعلان الى المؤسسة فتلجأ ، مجد غیر بالمنتج الخاص

 .  الجماهیر أنظار أما لائقة و جیدة حالة في المرغوبة صورتها و المؤسسة اسم إبقاء في فعالیة
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 الجمهور لدى إیجابیة تكون التي بصورتها و للمؤسسة التجاریة بالعلامة ربطهو  للمنتج الترویج - 4

  .المؤسسة بصورة الثقة و المصداقیة زیادة و المبیعات زیادة على یساعدنا وهذا

   الاجتماعیة المسؤولیة: خامسا

 مفاهیم ظهرت فقد ، فقط المالیة مراكزها على الذهنیة صورتها بناء في تعتمد المؤسسات تعد لم

 و الاقتصادیة الجوانب في المتسارعة التطورات مع التعامل على قادرة عمل بیئة خلق على تساعد حدیثة

 الاجتماعیة المسؤولیة"  مفهوم المفاهیم هذه أبرز من وكان العالم أنحاء عبر الإداریة و التكنولوجیة

 توسیع ضرورة الى وتنبهت ، المجتمع عن معزولة غیر أنها المؤسسات أدركت فقد ،"  للمؤسسات

 الأخذ ضرورة والى ، البیئة و المجتمع هموم مثل ، الانتاجیة النشاطات من أكثر هو ما لتشمل نشاطاتها

 النمو وهي المستدامة للتنمیة العالمي الأعمال مجلس عرفها التي الثلاثة الأضلاع الاعتبار بعین

  . یئةالب وحمایة الاجتماعي والتقدم الاقتصادي

 الالتزام" أنها على الاجتماعیة المسؤولیة المستدامة للتنمیة العالمي الأعمال مجلس عرف لقدو 

 والعمل الاقتصادیة التنمیة تحقیق في المساهمة و أخلاقیا بالتصرف الأعمال مؤسسات قبل من المستمر

  "  ككل والمجتمع حليالم والمجتمع ، عائلاتهم و العاملة للقوى المعیشیة الظروف نوعیة تحسن على

 أفراد جمیع دعم ما حد الى یضمن الاجتماعیة المسؤولیة اتجاه بدورها المؤسسات قیام إن

 ما وفق أهدافها إنجاح في المساهمة و ، بوجودها الاعتراف و التنمویة رسالتها و لأهدافها المجتمع

 ذات ، اجتماعیة و خیریة مشاریع إقامة خلال من جدیدة عمل فرص خلق الى إضافة ، مسبقا له خطط

  1.  تنموي طابع
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 الصورة تحسین اجتماعیا المسؤولة الممارسات ذات المؤسسات تجتنیها التي الفوائد أهم بین ومن

 وزیادة ، منتجاتها و المؤسسة اتجاه ایجابي سلوك خلق و ثقة كسب بالتالي و الجمهور عند الذهنیة

  .ةوالنوعی تاجیةالان وزیادة ، العملاء اخلاص و مبیعاتها

 كثیرا یضم تعددي مجتمع في فنحن ، المجتمع داخل أعمالها الى بدقة تنتبه أن للمؤسسة ولابد

 من لابد لذلك ، المجتمع اتجاه واحدة مسؤولیة في الجمیع یشترك و المختلفة التوجهات و الجماعات من

 لجمیع مرضیة تكون أن فلابد الاجتماعیة المسؤولیة برامج في الدقة من لابد ، الجمهور معرفة في الدقة

  . للجمیع الأخلاقیة المعاییر حتراما الاعتبار بعین آخذة الأطراف

 التزامها على أساسا یعتمد الاجتماعیة المسؤولیة في بدورها المؤسسات قیام نجاح فإن أخیرا

  : وهي معاییر وبثلاثة

 أفراد( الخارجیة والبیئة ،) الموظفین(  الداخلیة للبیئة المؤسسة احترام بمعنى ،والمسؤولیة الاحترام - 

 . ) المجتمع

 . مساندتهو  المجتمع دعم - 

 من أو البیئة مع للمجتمع المؤسسة تقدمه الذي المنتج بتوافق الالتزام حیث من سواء ،البیئة حمایة - 

 البیئیة المشاكل ومعالجة المجتمع في البیئیة الظروف من ویحسن البیئة یخدم ما بتقدیم المبادرة حیث

 . تلفةالمخ

 فستكسب ، الأطراف لجمیع مرضیة بطریقة نفذتها و الاجتماعیة بالمسؤولیة أحست إذا المؤسسة إن

 أعین في المؤسسة ستكبر بالتالي و لنفسها المؤسسة تتمناها التي المثلى الصورة ستتشكل و العام الرأي

  1. المجتمع بناء في فعالا و إیجابیا جزءا ستصبح و جمهورها
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   الخدمة جودة أبعاد: سادسا

 في دمجت حیث ، لخدمیةا للمؤسسة الذهنیة الصورة على تؤثر ، الخدمة جودة أبعاد أیضاو 

  : أبعاد خمسة

 .المطلوب الموعد وفي الخدمة تقدیم في الموثوقیة الأداء: الاعتمادیة - 

 .وبسرعة بسهولة خدماتها لتقدیم المؤسسة استعداد: الاستجابة - 

 .  المؤسسة في الزبون بها یعتقد لتيا الممیزة الأمانة و المصداقیة:  الثقة - 

 .  بمشكلاته الاهتمام و بالزبون العنایة:  التعاطف - 

 للموظفین المناسب المكان توفیر ،نللموظفی الرسمي الزيو  الأثاث ،الدیكور خلال من: الملموسیة - 

  1.جید بشكل الزبائن خدمة من تكمنوالی

  المبحث الرابع :اهمیة واهداف الصورة الذهنیة 

  اهمیة الصورة الذهنیة :- 1

قد تزاید الإهمام بموضوع الصورة الذهنیة وأهمیتها بالنسبة للفرد او المنظمة او على مستوى الدول 

  هذه الصورة من دورر مهم في تكوین الآراء واتخاذ القرارات وتشكیل السلوك .نظرات لما تقوم به 

وللصورة الذهنیة لدور كبیر في تشكیل مدارك الفرد ومعارفه ، مما یجعل لها تأثیر واضحا على سلوك 

الفرد وقدراته وتوقعاته وردود أفعاله إزاء الكثیر من القضایا الهامة ، فالصورة الذهنیة تؤثر على إدراكنا 

اجاتنا عن الآخرین وعن لما یدور حولنا من التجارب الحاضرة ن كما تؤثر على توقعاتنا وإستنت

  التجارب المستقبلیة .

وبالتالي یمكن التأكید على أن الصورة الذهنیة أهمیة كبیرة في إبراز آرائنا وإتجاهاتنا وقیمنا وردود 

أفعالنا تجاه كل الفئات والأحداث وتدعیمه لدینا ولدى الآخرین ،كما أن للصورة الذهنیة دورا بارزا في 

وم ایضا بدور في غایة الأهمیة في حیاة الدول والشركات والمؤسسات ، الأمر حیاة الأفراد فإنها تق

الذي یبرر حرص هذه الاطراف كافیة على أن تكون صورتها الذهنیة لدى الآخرین ایجابیة وتخدم 
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أهدافها ومصالحها والسعي لإزالة اي معالم أو جوانب سلبیة موجودة في هذه الصورة أو قد تطرأ 

  علیها.

لصورة الذهنیة تجاه المنظمات اهمیة خاصة من خلال تأثیرها في الرأي العام السائد نحو تكتسب ا

حیث تقوم الصورة من خلالها تادیتها لوظائفها النفسیة والغجتماعیة   1الجانب ذات العلاقة بالمنظمة

  كهم .بدور رئیسي في تكوین الرأي العام وتوجیهه بإعتبارها مصدر لآراء الناس وإتجاهاتهم وسلو 

وإنطلاقا من العلاقة بین الصورة الذهنیة وتكوینا للراي العام للمجتمع فإنه یتحتم على المنظمات تهتم 

، من أجل التمدید لوضع الإستراتیجیات بدراسة الصورة السائدة عنها في مختلف طبقات المجتمع 

مناصر لقضایاها ومواقفها تكفل وجود رأي عام إیجابیة عن هذه الجهات الكفیلة بإیجاد صورة ذهنیة 

  ودعمخا بجمیع أنواع الدعم في الظروف المختلفة.

  وعلى ما سبق فإن الباحث یوجز اهمیة الصورة الذهنیة في النقاط التالیة:

 . تقوم بدور مهم ومحوي في تكوین الآراء وغتخاذ القرارات وتشكیل سلوك الأفراد 

  الخطط واتخاذ القرارات وتشكیل سلوك تساعد المنظمات والمؤسسات والقیادات في رسم

 الأفراد.

  تساعد المنظمات والمؤسسات والقیادات في رسم الخطط ،وإتخاذ القرارات التي تكون صورة

 ایجابیة عن المؤسسة التي تتفق مع احتیاجات الجماهیر .

 یةى تؤدي الصورة الذهنیة دورا مهما في اثراء وا تقدیم الرویة المتكاملة للدراسات الإعلام

والإداریة والإجتماعیة والنفسیة ونظرا لكونها تقوم بدور مؤثر في السلوكیات والقرارات 

 الحیاتیة في تسییر أمولا حیاتنا 

 2تساهم في تكوین وتشكیل الرأي العام تجاه النظمات والمؤسسات والأفراد في المجتمع  
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  : الثاني خلاصة الفصل

نستخلص أن صورة المؤسسة كما یراها الجمهور لها من خلال ماتطرقنا الیه في هذا الفصل   

أهمیة بتحقیق أهدافها والتي في مقدمتها: إرضاء الجمهور الذي یقدم لهم منتجاتها وخدماتها لیحافظ 

علیها من جهة ولكسب جمهور أكثر من جهة أخرى، وذلك لتتمكن من الصمود في وجه المناسبة، 

أو الصورة التي یحملها عنها الجمهور، ومن تم تعمل على  لذلك ینبغي على المؤسسة معرفة الانطباع

تحسینها من خلال تغییر ما یحتاج الى تغییره، وتعدیل ما یحتاج الى تعدیل، وتحسین الصورة الذهنیة 

للمؤسسة وترقیتها، ویعتبر التسویق الالكتروني مجال ممكن من خلاله التعریف بالمؤسسة وخلق 

    لجمهور لترسم معالم إیجابیة عن المؤسسة.انطباع جید عنها وكسب ثقة ا
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   فرع مستغانم –المبحث الأول: مدخل إلى مؤسسة إتصالات الجزائر 

 : بطاقة فنیة عن مؤسسة إتصالات الجزائر ومفهومهاالمطلب الأول: 

هي شبكة ذات أسهم و رأس مال  Algérie Télécomالوكالة التجاریة لإتصالات الجزائر  -

نشأتها كانت بموجب قرار  عمومي عملي في سوق الشركات و خدمات الإتصال الإلكترونیة ،

المتعلق و المتضمن إعادة هیكلة قطاع  2000/08/05المؤرخ في  2000/03وزاري تحت رقم 

البرید و المواصلات من خلال هذا القانون ، وفصل قطاع البرید عن قطاع الإتصالات وتسمیتها 

 " إتصالات الجزائر " وهي مؤسسة عمومیة خدماتیة تجاریة. 

إتصالات الجزائر مؤسسة حدیثة النشأة ذات أسهم برأسمال قدره  حیث تعتبر مؤسسة -

دج ، و تنظم فیها العلاقات الإجتماعیة في إنتاج الخدمات إذ تنشط في سوق  100.000.000

الشبكة و خدمات الإتصالات السلكیة واللاسلكیة و تعد المتعامل الوحید المستغل لشبكة الهاتف 

" و یتمیز مجال نشاطها بمستوى تنافسي عال و تطور سریع  ADSLالثابت و شبكة الأنترنت " 

و مستمر للتقنیات و التكنولوجیا و مستویات إستثمار عالیة لضمان بقائها . وفي إطار تعزیز 

وتنویع نشاطاتها قامت إتصالات الجزائر بوضع خطة محكمة من أجل إنشاء فروع مختصة لها 

ت أین تم خلق فرع مختص في الهاتف النقال " تسایر التطورات الحاصلة في مجال الإتصالا

و بالتالي أصبحت سوق  Revsatموبیلیس " و فرع آخر مختص في الإتصالات الفضائیة 

، و في ظل ذلك إحترام دقیق لمبدأ الشفافیة و لقواعد  2005الإتصالات مفتوحة تماما في 

  1الإعلام والإتصال وهي:ذلك بإعتمادها على ثلاثة أهداف في عالم تكنولوجیات و المنافسة، 

 * المردودیة * الفعالیة * جودة الخدمة "  -

،  2003جانفي  01مؤسسة إتصالات الجزائر بمستغانم دخلت رسمیا في ممارسة نشاطها في  -

حیث قام والي ولایة مستغانم  –الخدمة العمومیة  -حیث كانت تابعة لوزارة البرید و المواصلات

وسط المدینة ، وهي مؤسسة ذات نشاط تجاري یتمثل دورها في بیع بتدشینها وتقع بشارع بوجمعة 

خطوط الهاتف الثابت و الإدماج في شبكة الأنترنت إذ تحتل مكانة هامة لكونها من بین 
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ائن و ضا الزبالوكالات الموجودة على التراب الوطني و تشرف على عدة بلدیات هدفها تحقیق ر 

 1.الحفاظ على مكانتها

  )  الأم(  الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظیمي الهیكلالمطلب الثاني: 

 القائمة الأعمال عن الأول المسؤول وبعد ، الإدارة مجلس رئیس هو :) PD6(  العام المدیر الرئیس -1

 ومن ، المختصة المصالح قبل من المرسومة الأهداف تحقیق مهمة مساعدیه مع یتولى حیث ،

 : مایلي على السهر مهامه

  المنافسة سوق في الشركة ثقافة وتطویر ، السوق في الحصص على الحفاظ -

  المصالح بین والتنسیق ، علیها الموافق البرامج تطبیق على السهر -

 المصالح من إلیها تصل التي التقاریر خلال من المؤسسة في المختلفة النشاطات تسییر ةبمواق -

 . المختلفة

 اديوالع الحسن السیر على المحافظة وكذلك ، المصالح طرف من المقدمة الاقتراحات في النظر -

  .المؤسسة في

  :التالیة بالمهام ویقوم :المشروع مدیر -2

  .العامة الإعلامیة التغذیة -

 عبر المدیریات بین ما والتنسیق ، العام المدیر الرئیس طلب عند الموكلة المهام تطبیق -

 .  المعلوماتیة

 .تعطلات أو تخلیص عدم أو تخلیص من الفواتیر یخص ما كل على الاطلاع -

 : ب مكلفة وهي ، للمدیر المباشرة الرقابة تحت وهي :العامة المفتشیة -3

 . السنویة الأعمال قاعدة -

 أي حالة يف بتحقیقات والقیام ، شخصیا العام المدیر من بطلب للتفتیش ةئالمفاج المهام تنفیذ -

 . للشركة مضرة

 بموافقة ويالجه السنوي المخطط وتطبیق ، الإقلیمیة المفتشیات مصالح ومراقبة ومتابعة تنسیق -

 .  العام المدیر

  :مایلي مهامها ومن :المركزیة المفتشیة -4

                                                           
  .10:00، على الساعة 2022أفریل  17مقابلة مع السید محمد عبد الرحمن شالي (الوحدة العملیة لاتصالات الجزائر)، یوم  1



  -انممستغ-مؤسسة اتصالات الجزائرفي  الدراسة المیدانیة          الجانب التطبیقي:    

 

63 

 

 احترامو  المسطرة الأهداف ورقابة ، الشركة ومصالح لمهام القانوني غیر أو القانوني السیر رقابة -

  .مواعیدها

  للزبون الخدمة نوعیة وتقیم ، الشركة في خلل أي تحلیل تشخیص -

 :ب مكلفة الیومیة العامة الوسائل مدیریة -5

  .للشركة السنویة المخططات إعداد في المشاركة -

 خلاصة ، العملي التتخطیط التقنیات تحدید بالخصوص ، المضبوطة التطویر مشاریع تسییر -

 لمراكزا تسییر ، التشغیل إلى وإرسالها الخدمات تأدیة ، المراجع استقبال.  التحقیق ، العقود

 .  الملحقة

  .مدیریات أربع من وتتكون

 .والنوعیة التجاري التسییر مدیریة -

  .الدولیة التجاریة الصفقات مدیر -

 .  الكبرى الحساباتمدیر  -

 .والبرمجة الدراسات مدیر -

 خاصة أسلاك ، هواتف من الاتصال أجهزة یخص ما بكل تهتم والتي :الربط تجهیزات مدیریة -6

  خ.إل ، الحاسوب جهاز ، بالاتصال

 .  ئنوالزبا الشركة بین التراسلات بعملیات الخاصة بالأجهزة التزوید مهمتها :التراسل مدیریة -7

  :ب مكلفة هيو :الاتصالات لشبكة التقني التسییر مدیریة -8

  أخرى سنوات ولعدة السنویة المخططات إعداد في المشاركة -

 إعادةو  الوطنیة المراكز تسییر ، الشبكات توسیع عن والبحث ، الخدمات سیر وتحلیل مراقبة -

  .ربطها

 . الصیانة طریق عن النمطیة غیر التدخلات أجل من للاتصالات الإقلیمیة المدیریات تدعیم -

  :ب مكلفة وهي :الحاسوب موارد مشروع مدیریة -9

  . العملیة البرامج مشاریع قبل الدراسات إعداد ، الاتصال شبكة لتطویر فرضیات تحدید -

 . الاستثمارات مخططات متابعة -
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 خصی فیما خاصة ، فیها العامة الأنظمة وتطویر الصیانة في والمساعدة التصمیم ، التخطیط -

  .والتسییر الآلي الإعلام

 المؤسسة، طرف من المستعملة الطاقة یخص ما بكل مكلفة وهي :والبیئة الطاقة مدیریة -10

 . لها العام المحیط دراسة إلى بالإضافة

 : التالیة بالمهام مكلفة وهي للشركة، الفقري العمود تعتبر :البشریة الموارد مدیریة -11

 . التسییر مؤشرات ومتابعة الإحصائیات وإنشاء الدراسات إعداد -

  .المخططات التنمویة مع الأخذ بعین الاعتبار تسییر المال والكفاءات إعداد في المشاركة -

 إنشاء مخططات وبرامج التكوین وتنشیطها وفقا لوضعها العملي.  -

 .تسییر أنظمة المكافات والتحفیزات -

  :ب وتقوم :والإمدادات العامة الإدارة مدیریة -12

 .الشركة أنظمة لتنشیط الأساسیة التنظیمیة النصوص معالجة -

 .  القصائیة المسائل معالجة في الشركة هیاكل على المحافظة -

  العقاریة الملفات وإعادة الملكیة عقود تسجیل وإعادة ، المالیة الأمم وحمایة تسییر -

 . الصفقات وفحص باستنتاج الإداري التسییر وتنشیط ، التابعة المراكز وتسییر المراكز تهیئة -

 :ب مكلفة وهي :والمحاسبة المالیة مدیریة -13

 .  للشركة والمالي المحاسبي التسییر وتنشیط العملیة للهیاكل المساعدة تقدیم -

  .تطبیقها على والسهر والإجراءات القواعد ووضع وإعداد ، والجبایة المیزانیة تسییر -

 : التوالي على وهي :المباشرة خطوط الثلاث -14

  Mobilis النقال بالهاتف خاص خط وهو:  موبیلیس خط -

 مع للاتصالات للجزائر المباشر الخط وهو) :  ATS(  الصناعي للقمر الجزائر اتصالات خط -

 .) تیلیست(  القضائیة المحطة

 لشركة الانترنت لخدمات الرئیسي بالممول خاص مباشر خط وهو) :  DJAWEB(  جواب خط -

 . الجزائر اتصالات

 ، النوعیةو  التجاري التسییر مدیریة علیها تشرف للاتصال)  مدیریة(  وحدة خمسون إلى بالإضافة

 اریةالتج الوكالات على تشرف للاتصال عملیة وحدة وكل ،)  ولایة كل في واحدة وحدة توجد حیث( 
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 نقاط و الوكالات عدد ویختلف ،)  point de Présence(  البیع ونقاط)  Actel(  للاتصالات

 وحدات 03 - ولانیة منها 47(  للاتصالات عملیاتیة وحدة 50 یوجد، السكانیة الكثافة حسب البیع

  .) الجزائر بولایة

  :الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظیمي الهیكل الموالي الشكل یلخص

  الجزائر اتصالات لمؤسسة التنظیمي الهیكل): 05الشكل رقم (
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   مستغانم لولایة الجزائر لاتصالات العملیة الوحدة: الثالث الفرع

 عمومي طابع ذات مؤسسة هي :مستغانم لولایة الجزائر لاتصالات العملیة الوحدة تعریف -1

 ، 180838 رقـم تحت التجاري السجل في مقیدة دج 10,000,000 قدره رأسمال اقتصادیدات

 ممارسة في رسمیا شرعت حیث 2000/08/05 في المؤرخ 2000/03 القانون بموجب أنشأت

 .  2003/01/01 من ابتداء نشاطاتها

  مستغانم لولایة للاتصالات العملیة للوحدة التنظیمي الهیكل -2

  :  قنیةت وأخرى إداریة مصالح مستغانم لوحدة الجزائر لاتصالات العملیة الوحدة لواء تحت ینشط

 : من تتكون :الإداریة المصالح -1

  :المحاسبة مصلحة  -أ

  لها التابعة والمراكز للاتصالات العملیة للوحدة المیزانیة متابعة -

  للاتصالات العملیة للوحدة المحاسبة وتوطید تمكین -

 .داخلها الأشغال ونظام قوانین وضع -

  المستخدمین مصلحة  -ب

  والمستخدمین العمال تسییر وطرق القوانین تطبیق -

 )  نوالتكوی الترقیة ، الراتب(  لها التابعة والمراكز الوحدة هیاكل في المستخدمین تسییر -

  وواجباتهم العمال حقوق حمایة -

  البشریة الید توظیف -

  الإدماج وإعادة التحویل ، التعیین ، العمل علاقات سیر على العمل -

 .والتعویضات الأجور نظام على الإشراف -

 العامة: الوسائل مصلحة  -ج

  التسییر وإجراء القوانین تطبیق -

  .هال التابعة والمراكز العملیة الوحدة ومحلات المباني كل ونظافة وصیانة التقني التسییر -

  .والتخرین والصیانة والاستهلاك المشتریات على الإشراف -

 .لها التابعة المراكز إلى والأجهزة الأدوات وتسلیم المخزن تسییر -
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 : من تتكون التقنیة المصالح -2

  الزبائن مصلحة  -أ

  .التجاریة والإجراءات القواعد تطبیق -

  المؤسسة طرف من المعتادة الخدمات ترقیة -

  .قسم كل إنتاج ومتابعة التجاریة والإحصائیات المعلومات جمع -

  الكبرى للحسابات خاصة متابعة -

 . المعلومات شبكة مع علاقة لها التي المصالح متابعة -

 .النزاعات حل -

  القاعدیة الشبكة استثمار مصلحة  -ب

 الشبكات لاستثمار التقنیة والإجراءات القواعد تطبیق -

  المعلومات شبكة تنصیب حق متابعة -

 .للمراكز وصیانة واستهلاك الشراء طلبات توفیر -

  المشتركین شبكة استثمار مصلحة  -ج

 .التقنیة والاجراءات القواعد تطبیق -

 الخطوط في خلل وجود حالة في التقنیة المصالح طرف من المؤمنة الخدمات نوعیة مراقبة -

 .  الهاتفیة

  المشتركین لشبكة التقنیة للوثائق والیومیة الدوریة المتابعة -

 .الإنتاج ومراقبة الأعمال لتنفیذ الترخیص طلبات تنفیذ -
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 لمؤسسة اتصالات الجزائر (وحدة مستغانم) : الهیكل التنظیمي06الشكل رقم

 

 وثائق مقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر مستغانم المصدر:

  الوكالة التجاریة -3

یوجد خمسة وكالات تجاریة أو ملحقات وأربع نقاط بیع على مستوى ولایة مستغانم ( وكالة سیدي 

" وكذا ماسـری ) ( نقاط بیع صلامندر ، علي ، عین تادلس ، مستغانم " مركز " ، لیجدیت " مستغانم 

خروسة ، عین التوصي وعشعاشة ) حیث تعد مؤسسة ذات نشاط تجاري تقوم ببیع خطوط الهاتف تحتوي 

  على عدة مصالح أهمها: 

 تتمثل مهامها فیمایلي:  :مصلحة الزبائن أو مكتب الاستقبال  -أ

 عنوان الصحیح . منح الفاتورة للزبائن في حال ضیاعها أو عدم وصولها إلى ال -
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منح المواطنین فاتورة مفصلة خاصة بكل الأرقام التي استعملها الزبون من هاتفه بناء على طلب  -

  .منه

  .إعادة خط الهاتف المتقطع مؤقتا بعد دفع مبلغ الفاتورة -

  .إعادة النظر في الفاتورة في حالة وجود خطأ في الثمن أو العنوان -

أو بطاقة تعبئة خط الهاتف  4G LTEوالمودام  FTTHو  ADSLبیع جهاز الهاتف ومودام  -

 ( الألیاف البصریة ) إلخ .  FTTBو  FTTHالعادي ( السلكي ) وخط الهاتف 

 نقسم إلى ثلاثة أقسام : مصلحة تجاریة ، مصلحة مالیة وقسم الاحتجاجات:ت: أقسام الوكالة  -ب

 یلي:  تتمثل مهامها فیما :المصلحة التجاریة -1

 .ات الخطیةمتابعة تنقل الطلب -

 معالجة الأخطاء  -

  NGHSSمتابعة الوضع الیومي لمعطیات الزبون في نظام  -

 متابعة الخطوط الخاصة  -

 ني والوكالة التجاریة ، إلخ . تأمین علاقة بین مركز الإنتاج التق -

 یلي:  تتمثل مهامها فیما :المصلحة المالیة -2

 .معالجة الأخطاء المالیة -

 .الحساب المدفوعة الفاتورة مع A37 البرید جدول مقارنة -

  الهاتفي الخط قطع أو بتقسیطها إما الحساب مدفوعة غیر الفاتورة متابعة -

 .  سنة أو شهر خلال الوكالة مداخیل حساب -

 .سنة أو شهر خلال الوكالة میزانیة حساب -

 توجهی حولها شكوك ووجود الفاتورة ثمن ارتفاع عن الزبون رضا عدم حالة في :الاحتجاجات قسم -3

 مع لهتسجی یتم ثم ، الأخیرة الفاتورة عن نسخة مع خطي بطلب مرفوقا الاحتجاجات مكتب إلى

 طالخ لمعاینة الفریق خروج أجل من التقني الإنتاج مركز إلى لیوجه التسجیل رقم إعطائه

 ترجع ابعده ، العملیة الوحدة ومدیر التجاریة الوكالة مدیر إمضاء ذلك بعد لیتم للهاتف الخارجي

 . المحتجین على الرد لیتم الاحتجاجات قسم إلى

    



  -انممستغ-مؤسسة اتصالات الجزائرفي  الدراسة المیدانیة          الجانب التطبیقي:    

 

70 

 

  التجاریة الوكالة هیكل:  07 شكل

  

  مستغانم الجزائر اتصالات مؤسسة طرف من مقدمة وثائق المصدر:

  1:وأهدافها الجزائر إتصالات مؤسسة مهامالمطلب الثالث: 

  :الجزائر إتصالات مؤسسة مهام -1

 یاتالمعط و المكتوبة الرسائل و الصوت و الصورة بنقل یسمح بما الإتصالات مصالح تمویل -

 . والصوتیة المرئیة الرقمیة، والبیانات

 . والخاصة العامة الإتصالات شبكات تسییر و إستمرار و تطویر2 -

 .  الإتصالات شبكة متعاملي كل مع الداخلیة الإتصالات تسییر و إستثمار و إنشاء -

 .  للإتصالات الخاصة و العمومیة الشبكات تسییر و إستغلال بتنمیة القیام -

 : أهدافها -2

 امجهابرن في إدارتها سطرت و ، الإتصال و الإعلام تكنولوجیات عالم في الجزائر إتصالات دخلت

  :  علیها تقوم أهداف البدایة منذ

 يف تنافسیة أكثر جعلها و ، المقدمة التشكیلة و المعروضة الخدمات نوعیة و جودة في الزیادة -

 .  الإتصال خدمات

 .الإعلام طرق بمختلف توصیلها فعالیة و للإتصالات وطنیة شبكة وتطویر تنمیة -

                                                           
  .10:00، على الساعة 2022 أفریل 17محمد عبد الرحمن شالي ، رئیس قسم الاتصال، یوم سید ال مع مقابلة 1

2  
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 الالإتص خدمات مختلف في المشاركة عملیات وتسهیل الهاتفیة، الخدمات عرض في الزیادة -

 . الریفیة المناطق خاص بوجه المستعملین من عدد لأكبر

 . اللاسلكیة و السلكیة الإتصالات سوق في الرائدة مكانتها تعزیز و صون -

 و ددیةع معطیات ، المكتوبة الرسائل و الأصوات بتبادل تسمح التي الإتصالات خدمات تمویه -

 .البصري السمعي الإعلام

  الدراسة نتائج وتحلیل عرضالمبحث الثاني: 

  نالمطلب الأول: تحلیل البیانات الشخصیة للمبحوثی

 للمبحوثینالمحور الأول : تحلیل البیانات الشخصیة 

 الجنس :

 یبین مفردات العینة حسب متغیر الجنس  :  01جدول رقم

 

 الجنس التكرار النسبة المئویة

 ذكر 40 40%

 انثى 60 60%

 المجموع 100 100%
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  : یبین مفردات العینة حسب متغیر الجنس 08 رقم بیاني شكل

 

 :التحلیل 

مفردة حیث تقدر نسبة  100یتبین من خلال الجدول اعلاه ان افراد العینة حسب نوع الجنس و التي تبلغ 

 تكرار . 60ب  %60تكرار ، و نسبة الإناث ب  40ب  % 40الذكور ب 

 السن :

 یبین مفردات العینة حسب متغیر السن  :  02جدول رقم

 السن التكرار النسبة المئویة

 سنة  30اقل من   48 48%

 سنة 40الى   30من  40 40%

 سنة  40اكثر من  12 12%

 المجموع 100 100%

           



  -انممستغ-مؤسسة اتصالات الجزائرفي  الدراسة المیدانیة          الجانب التطبیقي:    

 

73 

 

: یبین مفردات العینة حسب متغیر السن  09شكل بیاني رقم 

  

  التحلیل :

و ھاذا راجع لأن  تكرار ، 40و ب  % 48سنة تحتل المرتبة الأولى بنسبة  30فئة اقل من  اننلاحظ  

سنة ب نسبة  40الى  30اغلب مستخدمي الانترنت ھم من ھذه الفئة و من الشباب عموما . تلیھا فئة من 

تكرار ، و نقول ان ھذه الفئة ایضا من ابرز المستخدمین للانترنت و لمؤسسة  40اي ب  % 40

تكرار  12و ب  % 12ة بنسبة سن 40اتصالات الجزائر لولایة مستغانم عموما ، و اخیرا فئة اكثر من 

 . ، و ھذا راجع لأن ھذه الفئة اقل استخداما للأنترنت عموما

 المستوى التعلیمي :

 :یبین مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي  03جدول رقم 

 المستوى التعلیمي  التكرار النسبة المئویة

 غیر متمدرس 0 0%

 ابتدائي 0 0%

 متوسط 6 6%

 ثانوي 42 42%

 جامعي 52 52%

 المجموع 100 100%
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 یبین مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي .:  10شكل بیاني رقم 

 التحلیل :

تكرار  52اي ب  % 52نلاحظ ان اغلب مفردات العینة ھم من ذوي الشھادات الجامعیة و ھذا بنسبة 

  6اي ب  %6تكرار ، ثم المستوى المتوسط بنسبة  42و ھذا ب  % 42المستوى الثانوي ب نسبة  ،یلیھا

في المستوى الابتدائي و لغیر المتمدرسین و ھذا لأن اغلب  % 0تكرارات. في حین نلاحظ نسبة 

 مستخدمي اتصالات الجزائر و الأنترنت بصفة عامة ھم من المتمدرسین.

 المھنة :

  بین مفردات العینة حسب المھنةی:  04جدول رقم 

 المھنة  التكرار النسبة 

 طالب 22 22%

 موظف 38 38%

 تاجر 10 10%

 بطال 26 26%

 متقاعد 4 04%

 المجموع 100 100%
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 : یبین مفردات العینة حسب المھنة 11شكل بیاني  رقم 

 

 

 

 التحلیل :

 38اي ب  %38نلاحظ من خلال ھذا الشكل ان اغلب مفردات العینة ھم من الموظفین و ھذا بنسبة 

 22و ھذا ب  % 22تكرار ، ثم فئة الطلبة بنسبة  26ب  % 26تكرار ، ثم تلیھا فئة البطالین بنسبة 

 4و ھذا ب  %4تكرارات ، ثم فئة المتقاعدین بنسبة  10و ھذا ب  % 10تكرار ، ثم فئة التجار بنسبة 

 تكرارات .

 

 مكان الإقامة :

  یبین مفردات العینة حسب مكان الاقامة:  05جدول رقم 

 مكان الاقامة  التكرار النسبة 

 ریفي  28 28%

 حضري 72 72%

 المجموع 100 100%
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 الإقامةیبین مفردات العینة حسب مكان :  12شكل بیاني رقم 

  

 التحلیل :

نلاحظ من خلال ھذا الشكل ان اغلب مفردات العینة ھم من المناطق الحضریة اي من المدینة حیث 

تكرار ، و تعود ھذه النتیجة الى ان مكان توزیع الاستبیان  72ب وھدا    %72احتلت ھذه الفئة نسبة 

ة م تأتي الفئھو في المدینة ، كمان ان اغلب مستخدمي اتصالات الجزائر ھم في المناطق الحضریة ، ث

 تكرار . 28ب وھذا   %28الثانیة اي الریفیة بنسبة 

 محاور الاستبیانفقرات تحلیل  المطلب الثاني:

 تأثیر التسویق الالكتروني على زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم المحور الاول :

 استقبالك من طرف عمال مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم ؟
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 Unیبین الاستقبال من طرف عمال مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم .:  06جدول رقم 

 الاستقبال التكرار النسبة المئویة 

 جید  28 28%

 لابأس بھ 48 48%

 سیئ 4 4%

 حسب الحالة  20 20%

 المجموع  100 100%

 

 الجزائر لولایة مستغانم. یبین الاستقبال من طرف عمال مؤسسة اتصالات:  13شكل بیاني رقم 

  ا

 لتحلیل :

نلاحظ من خلال ھدا الشكل ان اغلب مفردات العینة كان استقبالھم من طرف عمال مؤسسة اتصالات 

تكرار تلیھا  الفئة  48 وھدا ب   % 48ھده الفئة نسبة  لاباس بھ حیت احتلت  الجزائر لولایة مستغانم

تكرار  وھدا راجع لاستقبال الجید من طرف عمال مؤسسة    28وھدا ب   % 28بنسبة  التانیة جید

 4تكرار  وفي الاخیر تاتي فئة سیئ بنسبة  20ب  % 20الجزائر لھم، تم الفئة التالتة حسب الحالة نسبة 

 تكرارات  4 وھدا ب  %

 ؟ میبین الانطباع تجاه الخدمات التي تقدمھا مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغان:  07جدول رقم 
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 الانطباع التكرار النسبة المئویة 

 ایجابیة  52 52%

 سلبیة  6 6%

 حیادیة  42 42%

 المجموع 100 100%

 

یبین الانطباع تجاه الخدمات التي تقدمھا مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم  :  14شكل بیاني رقم

. 

 

 التحلیل :

نلاحظ من خلال الجدول اعلاه ان انطباعات الزبائن تجاه الخدمات التي تقدمھا اتصالات الجزائر لولایة 

تكرار وتقود ھده   52وھدا ب  % 52مستغانم كانت ایجابیة حیت احتلت ھده الفئة المرتبة الاولى بنسبة 

 حول خدمات المؤسسة ة اجاباتھمالنتیجة الى جودة الخدمات التي تقدمھا ھده المؤسسة تلیھا الفئة التانی

 6تم تاتي الفئة الاخیرة انطباعاتھم تجاه الخدمات سلبیة بنسبة  تكرار  42وھدا ب  % 42حیادیة بنسبة 

  تكرار   6وھدا ب   %
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 : یبین اذا كان لجوء مؤسسة اتصالات الجزائر الى التسویق الالكتروني حلا اقتصادیا ؟ 08جدول رقم 

 حل اقتصادي  التكرار النسبة المئویة 

 نعم 72 72%

 لا 28 28%

 المجموع  100 100%

 

یبین اذا كان لجوء مؤسسة اتصالات الجزائر الى التسویق الالكتروني حلا :  15شكل بیاني رقم 

 اقتصادیا .

 التحلیل :

الجزاىر بنعم حول لجوء مؤسسة اتصالات  من خلال ھدا الشكل ان اغلب مفردات العینة اجابة نلاحظ

تكرار تم تلیھا   72وھدا ب   % 72للتسویق الالكتروني یعتبر حلا اقتصادیا حیت احتلت ھده الفئة نسبة 

 . تكرار  28وھدا ب   % 28بنسبة  الفئة التانیة التي اجابة ب لا 
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 یبین اذا كان التسویق الالكتروني بمؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم یجذب:  09جدول رقم 

 الاھتمام حول خدماتھا ؟

 جذب الاھتمام التكرار  النسبة المئویة 

 نعم 74 74%

 لا 26 26%

 المجموع 100 100%

 

: یبین اذا كان التسویق الالكتروني بمؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم یجذب  16شكل بیاني رقم 

 . الاھتمام حول خدماتھا

 

 التحلیل :

 

تكرار  74وھدا ب   %  74اعلاه  ان اغلب مفردات العینة اجاباتھم نعم بنسبة نلاحظ من خلال الجدول 

وھده النتیجة تقودنا الى الدور الكبیر الدي یلعبھ التسویق الالكتروني في جدب اھتمام الزبائن حول 

 تكرار.   26ب   وھدا  % 26خدمات المؤسسةتم تلیھا الفىة التانیة بنسبة 
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یبین اذا كانت الخدمات التي تقدمھا مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم تدفع  : 10جدول رقم 

 الى التعامل معھا ؟

 وجود الدافع التكرار النسبة المئویة 

 نعم 70 70%

 لاخ 30 30%

 المجموع 100 100%

 

یبین اذا كانت الخدمات التي تقدمھا مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم تدفع  : 17شكل بیاني رقم 

 .الى التعامل معھا 

 

 التحلیل :

تكرار  70 ب % 70نسبة  نعم  نلاحظ من من خلال ھدا الشكل ان اغلب مفردات العینة ایجاباتھم كانت

 تكرار  70ب % 30ایجاباتھم كانت لا بنسبة  تلیھا  الفئة التانیة
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 : یبین تأثیر جودة المعلومات على سمعة مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم ؟ 11جدول رقم 

 التأثیر التكرار النسبة المئویة 

 نعم 82 82%

 لا 18 18%

 المجموع 100 100%

 

یبین تأثیر جودة المعلومات على سمعة مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم  : 18شكل بیاني رقم 

  ؟

  

 التحلیل :

ان  اغلب مفردات العینة كانت ایجابتھم نعم جودة المعلومات تؤتر على سمعة مؤسسة اتصالات  نلاحظ

 التانیة ایجاباتھم تكرار  تلیھا الفئة  82 ب % 82ھده الفئة نسبة  الجزائرلولایة مستغانم حیت  احتلت 

 تكرار  18ب   % 18كانت لا نسبة 

 

: یبین تغییر التسویق الإلكتروني للصورة التي تملكھا مؤسسة اتصالات الجزائر  12الجدول رقم 

 لولایة مستغانم ؟
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 التغییر  التكرار النسبة المئویة 

 نعم 80 80%

 لا 20 20%

 المجموع 100 100%

 

یبین تغییر التسویق الإلكتروني للصورة التي تملكھا مؤسسة اتصالات  : 19الشكل البیاني رقم 

 الجزائر لولایة مستغانم ؟

 

 

 التحلیل :

 لھ دور كبیر في تغیر صورة مؤسسة اتصالات التسویق الالكتروني نلاحظ من خلال ھدا الشكل ان

ر تلیھا  الفئة التانیة تكرا 80ب  % 80معضم الجابات نعم بنسبة  الجزائر لولایة مستغانم اد كانت 

 تكرار  20ب   % 20ایجاباتھم كانت لا نسبة 

مساھمة التسویق الالكتروني في تحسین صورة مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة : المحور الثاني 

 مستغانم
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یبین  التسویق الالكتروني لدى مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم لھ مصداقیة  : 13الجدول رقم 

 في عرض خدماتھا؟

 المصداقیة  التكرار النسبة المئویة 

 دائما 12 12%

 أحیانا 84 84%

 ابدا 4 4%

 المجموع 100 100%

  

الجزائر لولایة مستغانم لھ یبین  التسویق الالكتروني لدى مؤسسة اتصالات :  20الشكل البیاني رقم 

 مصداقیة في عرض خدماتھا؟

 التحلیل:

تكرار وھدا راجع ان  84ب % 84نلاحظ ان الفئة التي اجابت باحیانا تحتل المرتبة الاولي بنسبة 

التسویق الالكتروني لدى مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم غالبا ما تكون لھ مصداقیة في عرض 

تكرار، وفي الاخیر الفئة الفىة  12وھدا ب   % 12دائما بنسبة  اجابت  الفىة التانیة التي خدماتھا تم تلیھا

 تكرارات  . 4وھدا ب % 4نسبة  التي اجابت بابدا  احتلت مفردات ھده العینة 
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 : تقدم  مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم خدمات متطورة لزبائنھا ؟ 14الجدول رقم 

 الخدمات متطورة التكرار النسبة المئویة 

 نعم 76 76%

 لا 24 24%

 المجموع 100 100%

   

 :تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم خدمات متطورة لزبائنھا . 21الشكل البیاني رقم 

 التحلیل :

تكرار  76وھدا ب % 76من خلال ھدا الشكل انا الفئة البارزة تمحورت ایجاباتھم بنعم نسبة  نلاحظ

 تكرار   24وھدا ب    % 24ایجاباتھم كانت  لا نسبة  تلیھا الفئة التانیة

:  ھل مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم تعمل على تحفیزك اثناء تسویق  15الجدول رقم 

 خدماتھا الكترونیا ؟

 التحفیز التكرار النسبة المئویة

 نعم 76 76%

 لا 24 24%

 المجموع 100 100%
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: ھل مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم تعمل على تحفیزك اثناء تسویق  22الشكل البیاني رقم 

 خدماتھا الكترونیا ؟

 

 التحلیل :

تكرار   76 ب ب % 76ھدا الشكل ان اغلب مفردات العینة اجاباتھم كانت نعم بنسبة  من خلال نلاحظ 

تحفیزھم بكترة اتناء تسویق خدماتھا الكترونیا  تم  وھدا راجع ان مؤسسة اتصالات الجزائر تعمل على

 تكرار. 24وھدا ب   % 24التانیة اجاباتھم لا وھي الفئة القلیلة بنسبة  تلیھا الفئة

 

: یبین اذا تھدف مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم لتطویر منتجاتھا بشكل دائم  16الجدول رقم 

 ؟

 نتجاتتطویر الم التكرار النسبة المئویة

 نعم 62 62%

 لا 38 38%

 المجموع 100 100%
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: یبین اذا تھدف مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم لتطویر منتجاتھا  23الشكل البیاني رقم 

 بشكل دائم ؟

 التحلیل :

تكرار من  62وھدا ب   % 62ان اغلب مفردات العینة اجابة بنعم بنسبة  من خلال الشكل اعلاه نلاحظ

تعمل علا تطویر منتجاتھا بشكل دائم تم تاتي الفئة التانیة التي  ھنا نرى ان مؤسسة اتصالات الجزائر

 .تكرار   38 وھدا ب  %38اجابت بلا بنسبة 

: یبین اذا كانت مؤسسة  اتصالات الجزائر لولایة مستغانم وفیة لك اثناء تعاملھا معك  17جدول رقم 

 الكترونیا ؟

 وفاء المؤسسة  التكرار لمئویة النسبة ا

 نعم 88 88%

 لا 12 12%

 المجموع 100 100%
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: یبین اذا كانت مؤسسة  اتصالات الجزائر لولایة مستغانم وفیة لك اثناء تعاملھا  24شكل بیاني رقم 

 معك الكترونیا ؟

 التحلیل :

مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة  اغلب مفردات العینة اجابت بنعم  یتبین من خلال الجدول اعلاه  ان

 88وھدا ب   % 88حیت احتلت ھده الفئة نسبة  للزبائن اتناء تعاملھا معھم الكترونیا مستغانم وفیة

 .تكرار  12وھدا ب   % 12تكرار تم الفئة التانیة التي اجابت بلا بنسبة 

زائر لولایة مستغانم : یبین اذا سبق لك و قمت بحل مشاكلك مع مؤسسة اتصالات الج 18جدول رقم 

 عن طریق الأنترنت ؟

 حل المشاكل  التكرار النسبة المئویة 

 نعم 42 42%

 لا 58 58%

 المجموع  100 100%
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:  یبین اذا سبق لك و قمت بحل مشاكلك مع مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة  25شكل بیاني رقم 

 مستغانم عن طریق الأنترنت ؟

  التحلیل : 

نلاحظ من خلال الجدول اعلاه ان اغلب مفردات العینة لم یقومو بحل مشاكلھم مع مؤسسة اتصالات 

 58ب  % 58الجزائر  لولایة مستغاتم عن  طریق الانترنت  اجابو بلا حیت احتلت ھده الفئة نسبة 

 تكرار  28اي ب   % 42تكرار تم تاتي الفئة التانیة الدین اجابو بنعم نسبة 

 

: یبین اذا تعتقد  ان المعلومات المتوفرة عبر الانترنت لمؤسسة اتصالات الجزائر  19 جدول  رقم

 كافیة ؟

 المعلومات كافیة  التكرار النسبة المئویة 

 نعم 32 32%

 لا 68 68%

 المجموع 100 100%

 

یبین اذا تعتقد  ان المعلومات المتوفرة عبر الانترنت لمؤسسة اتصالات الجزائر  : 26شكل بیاني رقم 

 كافیة ؟
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 التحلیل :

 المتوفرة عبرالانترنت المعلومات  من خلال ھدا الشكل ان اغلب مفردات العینة تعتقد ان  نلاحظ

 68ب  % 68لمؤسسة اتصالات الجزائر غیر كافیة وكانت اجاباتھم ب لا حیت احتلت ھده الفئة نسبة 

  تكرار  32ب   % 32تلیھا الفئة التانیة التي اجابت ب نعم نسبة  تكرار 

 

 المحور الثالث : استخدام التسویق الالكتروني على رفع حجم المبیعات.

 على طریق الانترنت ؟: ھل حصلت على منتجات  20جدول رقم 

 الحصول على المنتجات التكرار النسبة المئویة 

 نعم 50 50%

 لا 50 50%

 المجموع  100 100%
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 : ھل حصلت على منتجات على طریق الانترنت ؟ 27شكل بیاني رقم 

 

  التحلیل :

اجاباتھم كانت متعادلة حیت الفئة التي اجابت نعم  كلاھما مفردات العینة  نلاحظ من خلال ھدا الشكل ان

 تكرار  50وھدا ب   % 50تكرار والفىة التانیة اجابت بلا نسبة  50 وھدا ب    % 50نسبة 

 

 

: یبین كیف  ترى الاسعار المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم  21جدول رقم 

 ؟

 الاسعار التكرار النسبة المئویة 

 مرتفعة 58 58%

 منخفضة  18 18%

 لا أدري 24 24%

 المجموع  100 100%
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: یبین كیف  ترى الاسعار المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة  28شكل بیاني رقم 

 مستغانم ؟

 

 التحلیل :

ھم الفئة التي ترى ان الاسعار المقدمة من طرف مؤسسة  من خلال ھدا الشكل ان اغلب مفردات العینة

تكرار  تلیھا الفئة التانیة   58ب   % 58اتصالات الجزاىر لولایة مستغانم مرتفعة حیت احتلت نسبة 

تم تلیھا فىة التي اجابت ان الاسعاؤ المقدمة من طرف  تكرار 24ب  % 24نسبة   التي اجابت لاأدري 

 تكرار  18ب  % 18المؤسسة منخفضة نسبة 

 : یبین اذا كان التسویق  الالكتروني یضمن لك اتخاذ قرارات في اقل وقت ممكن ؟ 22جدول رقم 

 اتخاذ القرار التكرار النسبة المئویة 

 دائما 22 22%

 أحیانا 74 74%

 ابدا  4 4%

 المجموع  100 100%
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 اذا كان التسویق  الالكتروني یضمن لك اتخاذ قرارات في اقل وقت ممكن ؟ :یبین 29شكل بیاني رقم 

  

  التحلیل 

نلاحظ من خلال ھدا الشكل ان اغلب مفردات العینة كانت اجاباتھم احیانا التسویق الالكتروني یضمن 

التانیة تكرار تلیھا الفئة   74 ب % 74اتخاد القرارات في اقل وقت ممكن حیت احتلت ھده الفئة نسبة 

  تكرارات   4 ب   % 4وفي الاخیر فئة التي اجابت ابدا  بنسبة  تكرار   22 ب  % 22دائما نسبة 

 : بیبن اذا كان التسویق  الالكتروني ساھم في عملیات الشراء بدون جھد ؟ 23جدول رقم 

 المساھمة التكرار النسبة المئویة 

 نعم 94 94%

 لا 6 6%

 المجموع 100 100%
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 : بیبن اذا كان التسویق  الالكتروني ساھم في عملیات الشراء بدون جھد ؟ 30شكل بیاني رقم 

 

 التحلیل : 

 ان معضم الاجابات كانت نعم التسویق الالكتروني ساھم في عملیة الشراء بدون جھد  كون ان نلاحظ

تكرار تم   94ب   % 94التسویق الالكتروني یختصر المسافات والوقت حیت احتلت ھده الفئة نسبة 

 .تكرار  6ب   % 6تلیھا الفىة التانیة التي اجابت بلا حیت احتلت ھده الفئة نسبة 

 

: یبین الوسیلة المناسبة للتسویق المباشر و التي تتفاعل مع خدمات مؤسسة اتصالات  24جدول رقم 

 الجزائر لولایة مستغانم ؟

 الوسیلة التكرار النسبة المئویة 

 یونالتلفز 40 40%

 المعارض 18 18%

 اللافتات و الملصقات 42 42%

 الرادیو  0 0%

 المجموع  100 100%
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: یبین الوسیلة المناسبة للتسویق المباشر و التي تتفاعل مع خدمات مؤسسة  31شكل بیاني رقم 

 اتصالات الجزائر لولایة مستغانم ؟

 

 التحلیل

ان الافتات والمعارض تعتبر الوسیلة  العینة تركز علىنلاحظ من خلال ھدا الشكل ان اغلب مفردات 

المناسبة للتسویق المباشر والتي تتفاعل مع خدمات مؤسسة اتصالاتالجزائرلولایة مستغانم حیت احتلت 

تم تلیھا الفىة التانیة التي كانت اجاباتھم الوسیلة المناسبة ھي .تكرار  42ب   % 42ھده الفئة نسبة 

 تكرار  18 ب % 18تكرار تم تلیھا فئة التي اجابت ان المعارض نسبة   40 ب  % 40التلفزیون نسبة 

  وفي الاخیر الردایو لم تكن ھناك اجابات عن  الرادیو 

یبین  اھم النقاط التي تنصح بھا مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم للتركیز  : 25جدول رقم 

 علیھا من اجل الترویج عبر موقعھا الالكتروني ؟

 الخدمات التكرار النسبة المئویة 

 الخدمات المجانیة  38 38%

 تخفیض الاسعار 48 48%

 المعارض التجاریة 14 14%

 المجموع 100 100%
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: یبین  اھم النقاط التي تنصح بھا مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم للتركیز 32شكل بیاني رقم 

 علیھا من اجل الترویج عبر موقعھا الالكتروني ؟

 

 التحلیل : 

وتنصح بھا مؤسسة  من خلال ھدا الشكل ان اغلب مفردات العینة  تركز على تخفیض الاسعار نلاحظ

اتصالات الجزائر لولایة مستغاتم التركیز علیھا من اجل الترویج عبر موقعھا حیت احتلت ھده الفئة 

تلیھا الفئة التانیة اي الزباىن الدین یركزون على الخدمات المجانیة حیت  تكرار  48ب   % 48نسبة 

التي تنصح بالمعارض التجاریة نسبة بتكرار تم فئة الاخیرة وھي  38ب  % 38احتلت ھده الفئة نسبة 

 . تكرار  14 ب   % 14
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  المبحث الرابع: النتائج العامة للدراسة، التوصیات والاقتراحات

على ضوء ما قمنا به من تحلیل وتفسي للبیانات المتوصل الیها خلال الدراسة المیدانیة تمكنا من 

  الوصول الى النتائج التالیة:

ر مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم حیث قدر هذا التأثیالتأثیر المقبول الذي تتركه خدمات  -

 .%48ب

تغانم مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مس هناك ثقة كبیر لدى الزبائن اتجاه الخدمات التي تقدمها -

یدفع بهم للتعامل معها وذلك یعود لتمكن المؤسسة من خلق انطباع إیجابي في اذهانهم وقدت 

 .%52لكتروني بثقة الزبون للخدمات الا

استخدات المؤسسة للتسویق الالكتروني یعتبر حلا اقتصادیا حیث یزید من حجم تعامل الزبائن  -

 .% 72معها، قدرت هذه النسبة ب 

یعمل التسویق الالكتروني على جذب انتباه الزبائن حول خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر وذلك  -

سة لخدماتها لأكثر من مرة حیث قدرت نسبة بفضل عدة عوامل مساعدة من بینها: تكرار المؤس

 % 74جذب الانتباه ب 

مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم في اثارة الرخبة تساهم الخدمات التي تقدمها خدمات  -

الشرائیة لدى الزبون وذلك لتفوق الخدمة وتمیزها والصورة الذهنیة الإیجابیة للوكالة، حیث قدرت 

 .% 70ائیة بنسبة اثارة الرغبة الشر 

 مؤسسة اتصالات الجزائر لولایةالتأثیر الجید الذي تتركه جودة المعلومات على سمعة خدمات  -

 .%82لدى الزبائن، حیث قدرت نسبة هذا التأثیر بنسبة  مستغانم

ائر لولایة مؤسسة اتصالات الجز یساهم تغییر للتسویق الالكتروني للصورة التي تتركها خدمات  -

 .%80مستغانم في خلق صورة جیدة للمؤسسة قدرت نسبة التغییر ب

یتمیز التسویق الالكتروني للمؤسسة بالمصداقیة اثناء عرض خدماته من جهة وعمله على تحفیز  -

 .%84الخدمات من جهة أخرى من خلال العدید من العروض التحفیزیة حیث قدرت مصداقیته ب

مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم خدمات متطوعة یزید من حجم تعامل الزبائن اسخدام  -

 .%76معها قدرت نسبته ب

ها مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم على تحفیز تسویق خدماتیتمیز التسویق الالكتروني ل -

 .%76بالكترونیا من خلال العدید من العروض التحفیزیة حیث قدرت نسبة هذا التحفیز 
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مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم على تطویر منتجاتها بتحفیز الزبون على شراء تعمل  -

المنتج وذلك بفعل الثقة بمنتجاتها إضافة الى شهرة اسمها التجاري وصورتها الجیدة للخدمة 

 .%62والمؤسسة وقدرت نسبته ب

ائنها ت الجزائر لولایة مستغانم مع زبمؤسسة اتصالاوجود علاقة مستمرة والوفاء أثناء اثناء تعامل  -

وذلك من خلال ثقة الزبائن الكبیرة بها التي تشعرهم بالوفاء لها ولخدمتها حیث قدر وجودها بنسبة 

88%. 

مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم عن طریق الانترنیت عدم لجوء الزبائن لحل مشاكلهم مع  -

 .% 58حیث قدرت النسبة ب

یة مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم غي كاف المعلومات المتوفرة عبر الانترنیت لتعتبر  -

 .%68بالنسبة للزبائن حیث قدرت هذه النسبة ب

تساهم الخدمات الالكترونیة في اثارة الرغبة الشرائیة عند الزبائن وذلك بفضل التفوق في الخدمة  -

 .%50بر الانترنت بعوتمیزها حیث قدرت نسبة الحصول على المنتجات 

مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم حیث قدرت یوجد ارتفاع الأسعار المقدمة من طرف  -

 %58نسبة هذا الرتفاع ب

في بعض الأحیان یعمل التسویق الالكتروني ویضمن اتخاذ قرارات في أقل وقت ممكن للزبائن  -

 .%74حیث قدرت هذه النسبة ب

ي اثارة الرغبة الشرائیى لدى الزبون وذلك بفضل تفوق الخدمة تساهم الخدمات الالكترونیة ف -

وتمیزها والصورة الذهنیة الإیجابیة اتجاه المؤسسة حیث قدرت نسبة اثارة الرغبة الشرائیة بدون 

 .%94جهد ب

الات الجزائر مؤسسة اتصیوجد عدة وسائل مناسبة للتسویق الالكتروني المباشر والتي تتفاعل مع  -

م نذكر منها: التلفزیون، المعارض، اللافتات، الملسقات، الرادیو، حیث قدرت هذه لولایة مستغان

 .%42النسبة ب

ز مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة مستغانم والتي یجب التركیمن بین أهم النقاط التي تنصح بها 

علیهم اثناء الترویج عبر موقعها الالكتروني وتخفیض الأسعار للزبائن بكونها مرتفعة عند هذه 

  .%48المؤسسة حیث قدرت هذه النسبة ب

 :التالیة المقترحات تقدیم یمكننا سبق مما وإنطلاقاً 
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 مالع بین المتبادلة التقة وكسب زبائن عدة كسب اجل من الاسعار تخفیض المؤسسة محاولة -

  .معها المتعاملین الزبائن مع مستغانم بولایة الجزائر اتصالات مؤسسة

 .المؤسسسة هده لمنتجات اكتر الترویج اجل من والانشطة الشعارات مختلف توفیر -

 لدهنیةا الصورة تحسین زیادة اجل ومن معهم الدائم التعامل اجل من الزبائن انتباه جدب محاولة -

 .مستغانم بولایة الجزائر اتصالات مؤسسة لدى

 .الالكتروني التسویق طریق عن للمنتجات الترویج اجل من الوسائل مختلف توفیر -

 لفومخت بالمؤسسة التعریف اجل من الاجتماعي التواصل مواقع علا فیدیوهات وضع محاولة -

  .الكترونیا معاهم التعامل اجل من زبائن جدب وكدلك المتواصلة انشطتها



  

 خاتمة
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  خاتمة: 

رت یإن نجاح التسویق الالكتروني كنموذج للأعمال لم یعد موعد شك بل على العكس فقد غ

اهات أن تعي هذه الاتج الأعمال إلى الأبد ویجب على المنظمة و الشركةالانترنت وجه عالم التجارة و 

حیث یسمح التسویق الالكتروني للمؤسسات أن تمارس إعمالها بطریقة لم تكن متاحة من قبل وقد 

كما  ،بتأسیس مواقع تسویقیة الكترونیة بدأت الشركات الكبرى و الصغرى في جمیع أنحاء العالم

  .تمارس بها شركات عدیدة أعمالهاأصبح جزءا من الطریقة التي 

ئر من الدول المعنیة بهذا الانفتاح لذلك فان ضرورة مواكبة هذه التطورات عملا أولویا والجزا

، وذلك بتوفیر البنیة التحتیة المعلوماتیة التي لا تقتصر على الموقع و عرض المنتجات بل الإسراع 

ن طریق عباستخدام بطاقات الاتمان التي بدأت الجزائر باستخدامها والعمل على تفعیلها وتوسیعها ، 

  . ترونيمنهج وفلسفة التسویق الالكاستخدام تكنولوجیا الاعلام والاتصال والانترنیت وكذلك اتباع 

فالتسویق الالكتروني في الأخیر یساعد على زیادة المبیعات في المنظمة كون أن التكالیف 

في  ق، إذ یمثل شكلا جدیدا ومنطور من أشكال التسویكون منخفضة على التسویق التقلیديت

یق ، إلا أن الانترنت والتسو ماتالمنظمات وذلك بالرغم من الصعوبات والمخاطر التي تواجهها المنظ

الالكتروني تحتل مكانة مهمة في تنشیط التبادلات التجاریة والمعاملات ، ویمكن لموقع الالكتروني 

 .قنوات ومنافذ التسویق التقلیدیة الحلول ولو كان جزئیا مكان

 



 

 

 

 

 

  قائمة المراجع
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 و الاستراتیجیة الادارة بین العامة العلاقات إدارة ، فرید كریمان ، عجوة علي   - 18

 2008 ، القاهرة ، الثانیة الطبعة الكتب عالم ، الأزمات إدارة

 والتوزیع للنشر المیسرة ،دار 1ط ، اللكتروني التسویق ، أحمد سمیر محمد - 19

  . 2009 عمان ، والطباعة

 الاجتماع، دار المعارف الجامعة، محمد عاطف غیث: قاموس علم - 20

 .  2006الإسكندریة،

محمد عبد الحمید ، البحث العلمي في الدراسات الإعلامیة ،عالم الكتب ،القاهرة  - 21

   2000، 1مصر ط

یة محمود أحمد دروشت مناهج البحث في العلوم الإنسانیة، مؤسسة الأمة العرب - 22

 2018ن 1للنشر والتوزیع ،ط

 حالة دراسة الجزائر في تفعیله وشروط الالكتروني التسویق ، سماحي منال - 23

 2015-  2014، 2 وهران جامعة ، الماجستیر شهادة لنیل مذكرة ، الجزائر اتصالات

موریس أنجرس ، منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة ، دار القصبة للنشر  - 24

  2006، 2والتوزیع الجزائر ،ط

 أمجد ،دار1،ط الذهنیة والصورة العامة ،العلاقات الجواري زیدان فاضل ناهض - 25

  .2016، ،الأردن والتوزیع للنشر

 للنشر الوراق دار ،1ط ، الالكتروني التسویق ، الطائي سلطان حجیم یوسف - 26

 .2009 الأردن والتوزیع

 للإصدارات القومي ،المركز 1ط الالكتروني التسویق ، یوسف حسن یوسف - 27

 2012 القاهرة القانونیة

 المذكرات:  - ب

28 -  
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 حالى دراسة الشراء، قرار على وأثرها الخدمیة المؤسسات صورة ملیكة، رحموني - 29

 الجیلالي جامعة التجاریة، العلوم في الدكتوراه شهادة لنیل مذكرة المهني، التكوین مؤسسات

 2022 بلعباس، سیدي الیابس،

 بالعلاقات التسویق مدخل ىوفق للمؤسسات الذهنیة الصورة إدارة صادق زهراء - 30

 تلمسان بلقاید بكر ابي جامعة ، دكتورته اطروحة الریفیة، والتنمیة الفلاحة بنك حالة دراسة

، 2015.2016 

 الذهنیة الصورة تشكیل في العامة للعلاقات الإتصالي ،الدور النوافلة اكرم یزمن - 31

 في الماجستیر شهادة لنیل مذكرة ن انموذجا للأدویة الأردنیة الحكمة شركة الصیادلة لدى

 2020 الأردن ن ىالأوسط الشرق جامعة ، العامة والعلاقات الإعلام

 الذهنیة الصورة تشكیل في العامة للعلاقات الإتصالي الدور ن النوافلة اكرم یزن - 32

 الإعلام في الماجستیر شهادة لنیل مذكرة ،) نموذجا( الأردنیة الحكمة شركة الصیادلة لدى

 .2020 الاردن الأوسط الشرق جامعة ، العامة والعلاقات



 

 

 

 

 

  قائمة الملاحق
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 التعليم العالي والبحث العلمي.وزارة 

 - مستغانم-جامعة عبد الحميد بن باديس

 كلية العلوم الإجتماعية

 قسم العلوم الإنسانية 

 شعبة علوم الإعلام  

 والإتصال

 إستمارة حول 
 

 

  فعالية التسويق الإلكتروني في تحسين الصورة 

 الذهنية لمؤسسة خدماتية. 

بمدينة   لمؤسسة إتصالات الجزائر دراسة ميدانية 

 مستغانم 

 

    مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر في علوم الإعلام     

    والإتصال.

 

في اطار إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر تخصص         

،تم إنجاز هذه الإستمارة من أجل معرفة إتصال وعلاقات عامة 

التسويق الإلكتروني في أراء ومواقف المبحوثين حول فعالية 

إتصالات الجزائر لولاية  تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة 

  نم.مستغا
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الإستمارة والإجابة عن الأسئلة  يرجي تفضلكم بقراءة        

سبة ×(أمام الإجابة المنابموضوعية ،وذلك بوضع علامة )

فائق التقدير والإحترام  مني  ض،ونشكركم على حسن تعاونكم معنا 

في السرية التامة ،علما بأن المعلومات التي يدل بها الباحث تبقى 

،وإحترام أراء المبحوثين ،ولا تستخدم إلا في أغراض البحث 

 مي. العل

 

 

 إشراف الأستاذتحت من إعداد الطالبة :                     

 - سعاد محراز-                                خيرة مامو

 

 

 

 

 

 

 

   2022\2021:الجامعيةالسنة                     
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     السمات الشخصية للمبحوثين:

 ذكر                         أنثى الجنس:    

  سنة إلى 30سنة.              من 30أقل من     السن:  

 سنة.   40أكثر من        سنة.          40

إبتدائي                            غير متمدرس             المؤهل العلمي :  

     متوسط.        ثانوي.              جامعي 

 طالب               موظف   المهنة:

 متقاعد        عاطل عن العمل تاجر.              

 ريفي.              حضري مكان الإقامة: 

التسويق الإلكتروني على زبائن    : تأثيرالأولالمحور 

 إتصالات الجزائر »لولاية مستغانم«. مؤسسة 

 إتصالات الجزائر مؤسسةإستقبالك من طرف  -01

 ؟ »لولاية مستغانم« 

 لابأس به     جيد.          

 حسب الحالات.              سيئ 
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التسويق الإلكتروني بمؤسسة إتصالات الجزائر -02

 خدمتها؟إنتباهك حول  مستغانم ”،يجذب ”بولاية 

 لا                    نعم               

الخدمات التي تقدمها مؤسسة إتصالات الجزائر  -03

 معها؟ للتعامليدفعك ”لولاية مستغانم” 

      لا نعم.                              

إتجاه الخدمات التي تقدمها مؤسسة إنطباعك -04

  لولاية مستغانم "” إتصالات الجزائر 

 حيادية إيجابية.           سلبية.             

الجزائر لولاية مستغانم إلى  اجوء مؤسسة إتصالات -05

 الإلكتروني يعتبر حلا إقتصاديا؟ 

 لا.نعم.                               

التسويق الإلكتروني غير الصورة التي تمتلكها -06

 ..؟إتصالات الجزائر ”لولاية مستغانم".مؤسسة 

           .               لانعم          

صورة تعتقد أن جودة المعلومات تؤثر على سمعة  -07

 مستغانم " الجزائر”لولايةمؤسسة إتصالات 

 نعم.                 لا.              
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في   الإلكتروني الحور الثاني: مساهمة التسويق 

لولاية  " إتصالات الجزائر تحسين صورة مؤسسة 

 ". مستغانم

لدى مؤسسة إتصالات  التسويق الإلكتروني -08

في عرض له مصداقية  "لولاية مستغانم "الجزائر

 خدماتها؟ 

 أبدا دائما.           أحيانا.               

لولاية مستغانم ،تعمل   "مؤسسة إتصالات الجزائر -09

        تسويق خدماتها إلكترونيا؟على تحفيزك أثناء 

 لا                                نعم      

 لولاية مستغانم"هل تقدم مؤسسة إتصالات الجزائر -10

 لزبائنها...؟خدمات متطورة "

 نعم.                لا                 

  "لولاية مستغانم"تهدف مؤسسة إتصالات الجزائر -11

 بشكل دائم..؟ تطوير منتجاتها 

 نعم.                  لا                

لولاية مستغانم وفية لك  " الجزائرمؤسسة إتصالات -12

 أثناء تعاملك معها إلكترونيا  

 نعم.                 لا               
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سبق لك وأن قمت بحل مشاكلك مع مؤسسة  -13

عن طريق  "لولاية مستغانم  "إتصالات الجزائر

 لا                الأنترنيت..؟    نعم.  

متوفرة عبر لا              تعتقد أن المعلومات ال -14

 الجزائر" لولايةعن مؤسسة إتصالات الأنترنيت 

 تكون كافية..؟          نعم.              لا "مستغانم

 

التسويق الإلكتروني على   الثالث: إستخدام المحور   

 رفع حجم المبيعات 

على منتجات عن طريق الأنترنيت..؟          هل حصلت -15

 لا   نعم.         

كيف ترى أسعار الخدمات المقدمة من قبل مؤسسة  -16

 "لولاية مستغانم  "إتصالات الجزائر

 .    منخفضهمرتفعة.            

 لا أدريمعنوية.                

يضمن لك إتخاذ قرارات في    التسويق الإلكتروني -17

 أقل وقت ممكن...؟ 

 أبدادائما.             أحيانا.             

  بدون ساهم في عملية الشراء  التسويق الإلكتروني -18

 جهد ...؟    نعم.              لا
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للتسويق المباشر ،والتي حدد الوسيلة المناسبة  -19

تتفاعل مع خدمات مؤسسة إتصالات الجزائر "لولاية 

 ". مستغانم

 التلفزيون★

 المعارض  ★

 الأنترنيت★

 والملصقاتاللافتات ★

 الراديو★

تنصح بها مؤسسة إتصالات ماهي أهم النقاط التي -20

ترويج  للتركيز عليها من أجل  "لولاية مستغانم"الجزائر 

 عبر موقعها الإلكتروني: 

 الخدمات المجانية •

 تخفيض أسعار  •

 التجارية.المعارض  •

•  

ما تقييمك الشخصي للخدمات التي تقدمها مؤسسة  -21

 مستغانم«... ؟. لولاية  الجزائر»إتصالات 

 ..............………...........……………….…

 ......................……..............………...….
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…….…….....…….................…………

 ............................……                                        
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