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  شكر وعرفان:

قال الرسول عليه الصلاة والسلام: "من اصطنع إليكم معروفا فجازوه، فان 

  عجزتم فادعوا له".

تقبل منا جزيل الشكر وفائق  " غالم عبد الوهاب"إليك أستاذنا الفاضل 

الاحترام والتقدير على ما أكرمتنا به من مساعدة ،نصح وتوجيه دون كلل 

أو ملل. كنت لنا نعم القدوة علما وخلقا نسأل االله الكريم أن يجازيك عنا 

 خير جزاء.



    

  :إهداء      

 عليه االله صلى الرسول على السلام و الصلاة بعد

 :بعد أما وسلم

 تلو خطوة إلا هو ما النجاح بأن الحياة علمتني

 في فالنجاح لذا ،الهدف نحو الأخرى

 و النهاية حتى المثابرة و عليه المحافظة هو الأصل

 النهاية في أنه أمل، خيبة أو فشل كل بعد النهوض

 .فيها يشاركنا من نجد لم إذا تحقق لا فرحة

 الهدف، تحقيق نحو أخطوها أخرى خطوة هي وها

 بإهدائها أتقدم والتي

 قدماه ما كل على لهما تقديرا الكريمين الوالدين إلى

  حفظهما االله ورعاهما وأطال في عمرهما. لي

إلى الزوج الكريم والى كل أخواتي إيمان، هاجر 

وعقيلته  مرزاقإلى أخي  حبيب ومنصور، وزوجيهما،

  والكتاكيت حكيم، آلاء، معاذ.

  ." و"العاقل"سلامي،" "سليفي "إلى كل عائلة

  إلى كل صديقاتي ومن جمعتني بهم الأقدار،

اهدي زهرة  إلى دفعة الاتصال والعلاقات العامة

عملي المتواضع راجية من المولى عز وجل التوفيق 

 والسداد.
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  إهداء:       

 وسلم عليه االله صلى الرسول على السلام و الصلاة بعد

 :بعد أما

 الأخرى تلو خطوة إلا هو ما النجاح بأن الحياة علمتني

 عليه المحافظة هو الأصل في فالنجاح لذا ،الهدف نحو

 و النهاية حتى المثابرة و

 فرحة النهاية في أنه أمل، خيبة أو فشل كل بعد النهوض

 خطوة هي وهانجد من يشاركنا فيها  لم إذا تحقق لا

  :بإهدائها أتقدم والتي الهدف، تحقيق نحو أخطوها أخرى

إلى اغلي ما في الوجود وسندي في الحياة أمي التي 

أفنت شبابها وحياتها لنجاحي وكانت وستظل سندي في 

  الحياة حفظها االله ورعاها.

  إلى مصدر قوتي ومن أنار دربي أبي العزيز حفظه االله.
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 ة :ـص الدراسـملخ

إن زيادة سرعة انتشار الانترنت أدت إلى زيادة الاعتماد عليها في شتى المجالات والميادين، قد     

من خلال الانتقال من أجبرت الشركات على التكيف معها والعمل بها لتفعيل خدمتها وزيادة ربحيتها 

التسويق التقليدي إلى التسويق الالكتروني بهدف كسب فلسفة حديثة في تسيير المؤسسة وكذا الوصول إلى 

اكبر شريحة ممكنة من الزبائن. فالتسويق الالكتروني يمثل الاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية لتحسين 

ت القليلة الماضية أن يقفز بمجمل الجهود والأعمال سمعة وأداء المنظمات ككل، وقد استطاع خلال السنوا

التسويقية وبمختلف الأنشطة التي تتماشى مع العصر الحالي ومتغيراته وذلك بالاستعانة بمختلف الأدوات 

والوسائل المتطورة والتكنولوجيا الحديثة لتنفيذ العمليات والأنشطة التسويقية عبر مختلف الوسائل 

ة فالتسويق الالكتروني الجيد يسعى إلى تحسين علاقة المؤسسة بجمهورها برسمه والاستراتيجيات المتبع

لصورة حسنة عنها لقاء تقديمه لخدمات ومنتجات ذات جودة ومصداقية، فالصورة الحسنة تكسب المؤسسة 

سمعة حسنة وتضمن وفاء الزبون لعلامتها، كما أنها تجعلها تحتل مكانة مرموقة بين مختلف المؤسسات 

  نافسة.الم

  

  . التكنولوجيا،  المؤسسة، سمعة ال ، التسويق الالكتروني، : فعالية الكلمات المفتاحية

 

 

 

 

 

 



Abstract 

   Nowa days companies had obliged to use the e-marketing because it 

facilitate the contact with consumers the increase in the speed of the internet 

has had to increase reliance on them in various folds. olds companies have 

been forced to adapt and work to activate their services and increase their 

profitability by, moving from traditional marketing to e-marketing in order to  

dependence in order to gain on its preference has become great factor 

companies that really on the electronic marketing of their goods. Over time 

some organizations have become the best way to market their services and 

products. 

E-marketing is one of the results of the revolution of information technology and 

communications it’s as well as the best one of the digital technologies to 

improve the relation and performance of  organizations as a whole, and had 

beck able over the past fear greats to enhance efforts and marketing activities, 

and various activities that are in line with current era audits challenges, using 

various advanced means and modern technology to carry out operations and 

marketing activities through its various solutions, especially in terms of product 

delving and marketing communications. 

However, we do not forget the role played by the consumer in the formation of 

a good Image of the institution, through the prevision of products and services 

that reflect the brand and its position and reputation to the companies, and 

satisfaction of customers. 
 

Key world:effecacity,E- marketing,E-branding ,compang,technology. 
 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

  

  * المقــدمـة *

 



 

  ة:ــمقدم

لقد شهدت الدول والمجتمعات المعاصرة وكذا المنظمات تغيرات كثيرة وتحولات جذرية وذلك 

بفضل التطور الهائل الذي عرفه قطاع الاتصالات حيث أصبحت تسيطر على العالم من 

خلال أنماط الإنتاج وعمليات التبادل والتسويق وذلك بدخول شبكة الانترنت في جميع 

أصبحت هذه الأخيرة هي السمة الرئيسية لهذا العصر الذي شهد طفرة نوعية المجالات حيث 

فالإنترنت ربطت كافة أجزاء العالم ومكنت من الحصول على  في أدوات ووسائل الاتصال.

المعلومات المطلوبة في شتى مجالات وذلك نتيجة للعولمة،فهي تسعى إلى التواصل وإزالة 

وانطلاقا من ذلك ظهرت ، لم حيث تحول إلى قرية واحدةالحدود والفواصل بين كل دول العا

على الساحة العالمية أفكار ونظريات وتطبيقات حديثة خاصة في مجال الاقتصاديات وإدارة 

الأعمال،وبفعل قطاع الاتصال وتكنولوجيا المعلومات فقد أصبحت أجهزة الحاسوب والأدوات 

الاني مع بعضها البعض عبر شبكات الالكترونية قادرة على تحقيق الاتصال المباشر و 

  عالمية أهمها الانترنت بصرف النظر عن تباعد المسافات بينها.

نتيجة لما توفره التكنولوجيات الرقمية من إمكانية الاتصال وسرعتها فقد تحولت الوظائف 

ق التسويقية إلى مفهوم جديد وباتت تأخذ شكلا أكثر فعالية إلا أنها لم تستبعد نظريات التسوي

وإنما استطاعت الاستفادة منها في تطوير أو إيجاد حلول لمشاكلها وأخرجت ظاهرة جديدة 

تسمى التسويق الالكتروني حيث أصبحت المنظمات تقوم بمعاملاتها التجارية مثل البيع 

فلم يعد  ، والشراء والمبادلات وغيرها عن طريق الانترنت و الشبكات العالمية الأخرى

رة محصورا بين جمع المعلومات والاطلاع على المواقع الإخبارية فقط،بل استخدام هذه الأخي

تعدتها إلى احتلال التسويق الالكتروني أهمية كبرى في تحسين سمعة المؤسسات من خلال 

ولهذا فان  ، جعل السلعة أو الخدمة معروفة لدى متعامليها وحتى لدى مشتركي الانترنت

  ثلى وإحدى العمليات التسويق الالكتروني يعتبر تقنية م

  -أ  -



 

الجديدة للاتصال وترويج البضاعة أو الخدمة، كما انه يلعب دورا رياديا في تحسين صورة 

  وسمعة المؤسسة لدى جماهيرها.

جل دراسة ومعالجة الموضوع من جميع جوانبه تم تقسيم الدراسة إلى إطار منهجي ومن أ

وأهدافها إضافة إلى المنهج المعتمد وصولا إلى والذي تضمن إشكالية الدراسة وتساؤلاتها 

  مجتمع البحث وعينة الدراسة وإطار نظري تضمن فصلين إضافة إلى الجانب التطبيقي.

حيث تناول الفصل الأول التسويق الالكتروني بصفة عامة فقد تضمن المبحث الأول من 

     ثاني فقد تحدث عنهذا الفصل مفاهيم أساسية حول التسويق الالكتروني، أما المبحث ال

العناصر الأساسية للتسويق الالكتروني، والمبحث الثالث تناول وسائل التسويق الالكتروني، 

  والمبحث الرابع جاء فيه استراتيجيات التسويق الالكتروني. 

أما في الفصل الثاني فقد خصص للتحدث عن السمعة حيث تناول المبحث الأول تعريف 

رونية، وفي المبحث الثاني تعريف العلاقات العامة، المبحث الثالث السمعة والسمعة الالكت

تناول الرعاية، وفي المبحث الرابع الصورة الذهنية أما المبحث الخامس  الاتصال 

  المؤسساتي.

وريدو بمستغانم ي تناول دراسة ميدانية عن مؤسسة أوأخيرا وهو الإطار التطبيقي للدراسة الذ

يف بالمؤسسة وعرض أهدافها وخدماتها وعروضها وتحليل حيث تم التطرق إلى التعر 

  البيانات وعرض النتائج المتوصل إليها.

  

  

  

  

  

  

  - ب -



  يـار المنهجـالإط
  

 تحديد الموضوع

  أهمية الموضوع

  أسباب اختيار الموضوع 

  الإشكالية

  الفرضيات

  مجتمع البحث

  المنهج وأدواته

  العينة والمعاينة

  الاستمارة

  الدراسات السابقة

  على الدراسات التعقيب

  تحديد المفاهيم



                                                                     ا�ط
ر ا������                         

 

 
2 

وع:ـد الموضـتحدي  

 إعادة إلىالعديد من الشركات  لجأتفي ظل التغيرات الجذرية الحاصلة في البيئة التسويقية 

من الضروري على عالم أصبح للتسويق ونتيجة للمنافسة العالمية  الأساسيالتفكير في الدور 

 أكثررق وط أساليبفاعلية نحو دراسة التسويق، وابتكار  أكثرطرق  إلىيسعى  أن الأعمال

 التكنولوجيافي ظل فعالية والعمل على استقطاب الزبائن وتنشيط المعاملات و التبادلات 

على المؤسسات التكيف مع خصوصيات السياق الاقتصادي الحالي، ، فكان لابد الرقمية

خاصة في ظل التطورات التي تعرفها تكنولوجيات المعلومات والاتصال، حيث زاد إدخالها 

الجماهير المستهدفة وتنويع العروض حسب السرعة التي يتطلبها الاقتصاد في دقة تحديد 

يساهم في تعزيز لالتسويق الالكتروني  استخدامهنا جاء من في القرن الواحد والعشرين، 

وإعلام المستهلك بالسرعة الكافية عن توفرها،  الأسواقالخطط التسويقية لطرح المنتجات في 

  .لنسبة لجمهورها الداخلي والخارجيسات باتحسين سمعة المؤس إلى ضافةإ

طبيق مفهوم التسويق إلى ت الإنتاجية أومختلف المؤسسات سواء الخدماتية  يعد لجوء

في التغلب  الذي يلعبه دورخاصة في ظل ال، من أهم الحلول التي لجأت إليها الالكتروني

في  ملياتها التسويقيةع بأداءالمنظمات عند قيامها  على المشاكل و المعوقات التي تعترض

بيئة تسويقية تتسم بالتعقيد والمنافسة بين مختلف الفاعلين، كما أن الجمهور المستهدف من 

خلال هذه الخطط التسويقية أصبح أكثر ارتباطا بالتكنولوجيا، الأمر الذي يعد فرصة لهذه 

  .المؤسسات للوصول إليه

الية التي فتحت الباب أمام العديد من السمات الاتص خدمات شبكة الانترنت حملت

 الأنشطة المؤسسات للاستثمار فيها، حيث قدمت لها العديد من الطرف الكفيلة بتسيير

، حسب التغيرات الحاصلة في تحديد الأهداف، خاصة في ظل السرعة وقلة التكلفة التسويقية

عة كما أن الإنترنت حملت مفهوما جديدا في إطار التخطيط التسويقي يتمثل في السم

ة، بل صة السوقية والسمعة الطيبزيادة الحفي  هذه الأخيرة بإمكانها المساهمة، الإلكترونية

، كما أن التسويق حتى في رفع قيمة الأعمال في ظل وجود إمكانات الدفع الإلكتروني

الإلكتروني فتح المجال أمام المؤسسات للوصول إلى جمهور متصل بمختلف التقنيات 

  .معهممكن من العملاء والتعامل كبر عدد مأكسب لذي يمكنها من الاتصالية، الأمر ا
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على العملاء في التعامل مع الشركات وذلك من  الأمريسهل  بالتسويق الالكترونين العمل إ

، كما يسمح بتوفير المعلومات الكافية التي حديث في خدمة الاتصال أسلوبخلال تقديم 

اعد في ضبط العلاقة بين المؤسسة وجمهورها تساعد الجمهور على اتخاذ القرار، كما يس

ر أعمال يتطو  الخارجي، الأمر الذي يسهل من الوصول إليها، الأمر الذي ينعكس على

  المنظمات وتحسين سمعتها. 

  وع:ـة الموضـأهمي

فالتسويق الالكتروني أصبح أكثر  تنبثق أهمية الدراسة من أهمية الموضوع بمختلف متغيراته،

في الوقت الراهن سواء على مستوى الأفراد آو المؤسسات وفي القطاعين  المواضيع تداولا

العام والخاص  وحتى من تحقيق الأهداف التسويق وذلك عن طريق استخدام الانترنت في 

التعامل مع كل الأطراف التسويقية ومختلف الأساليب من اجل زيادة رضا العملاء عنها 

طاق السوق من خلال النفاذ إلى الأسواق المحلية فالتسويق الالكتروني يعمل على توسيع ن

والعالمية وخلق أسواق جديدة ،بالإضافة إلى التوجه الكبير للمؤسسات على مختلف أنواعها 

نحو الاهتمام بترقية وترويج مبيعاتها عبر شبكة الانترنت لتصنع فارقا في حجم مبيعات 

ا أمامهم،فسر نجاح أو فشل أي المؤسسة عن منافسيها في السوق وتحسين صورتها وسمعته

مؤسسة في السوق أصبح يكمن في قدرتها على فهم وتحليل ما يحدث في بيئتها الخارجية 

والاستجابة والتكيف مع معطيات هده البيئة،حيث ان القدرة على تلبية حاجات وتطلعات 

وتحسين المستهلكين بالشكل المناسب يمثل أساسا مهما في قيام المؤسسة ونموها وتطورها 

  سمعتها.

عدد ممكن  كبرلأنتجات من السلع والخدمات متاحة فممارسة التسويق الالكتروني تجعل الم

من المستهلكين،وبناء علاقة قوية ومتينة مع العملاء المحتملين ودوره الكبير في زيادة 

  الأرباح لذلك فان أهمية البحث تتجسد في:

لكتروني في المؤسسات الجزائرية محاولة التعرف على واقع استخدام التسويق الا .1

ومدى تفهم هذه الأوساط لأهميته من خلال استخدام شبكة الإنترنت في تقديم 

 الخدمات.

إرساء ثقافة التسويق الالكتروني لدى المؤسسات التي يكمن أساسها في بناء قاعدة  .2

 صلبة تكفل الاتصال مع البيئة الخارجية لمواكبة التغيرات الجديدة.
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قاط الأساسية التي يبحث عنها الزبائن ويفضلون تواجدها في مؤسسات معرفة الن .3

اشتراكهم مع زيادة الاهتمام باستعمال الوسائل الحديثة في التسويق حتى تتمكن هذه 

المؤسسات من توفيرها وتقديمها لهم وذلك من اجل الاستحواذ على اهتمامهم وجذبهم 

  للتعامل معها.

ة الاتصال على شبكة الانترنت وعلى موقعها على توفير الخدمة التي تقدمها شرك .4

شبكة الانترنت وعلى موقعها على الشبكة حتى يستطيع اغلب عملائها الاستفادة منها 

وعلى مدار الساعة،كما انه يساعدها على كسب اكبر عدد ممكن من العملاء 

تصال الا خدمةوالتعامل معهم من خلال معرفتهم لدور التسويق الالكتروني في تقديم 

 وتحسين سمعة المؤسسة عبر هذه القناة.

على العملاء في  الآمريسهل  أنالعمل بالتسويق الالكتروني الذي من الممكن  .5

  التعامل مع الشركات التي أضافت الأسلوب الحديث في تقديمها.

  وع:ـار الموضـاب اختيـأسب

مبررات موضوعية لم يكن اختيار الموضوع من باب الصدفة آو العشوائية بل مبنيا على 

  عملية هادفة وأخرى ذاتية.

  ة:ـاب الموضوعيـالأسب

البيئة المحيطة به خاصة في ظل التحولات في مع الفرد العيش ضرورة تكيف  .1

  تكنولوجيا المعلومات والاتصال وعلى رئسها الانترنت.

أهمية الدراسات في مجال التسويق الالكتروني والحاجة إلى الاهتمام بالدراسات  .2

  ثة المتعلقة به لاسيما باللغة العربية.الحدي

  محاولة لفت انتباه المؤسسات الى ضرورة تبني التسويق واستعماله بالوسائل الحديثة. .3

  ة:ـاب الذاتيـسبالأ

  الكشف عن واقع التسويق الالكتروني في تحسين سمعة المؤسسات. .1

وقد تم اختيار  تائج تبنيه،تسليط الضوء على التسويق الالكتروني ومختلف تأثيراته ون .2

  وريدو للأسباب التالية:أمؤسسة 
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دراسة حالة وكالة اوريدو والتي تهدف إلى التأكد من صحة الاستنتاجات النظرية  .3

بتأكيد العلاقة بين التسويق الالكتروني وكيفيته في تحسين سمعة الوكالة خاصة من 

  حيث إرضاء الزبائن وبناء علاقة طويلة ومتينة معهم.

رة التي تمنحها وكالة اوريدو بهدف جلب اكبر عدد ممكن من الزبائن المزايا الكثي .4

  والاحتفاظ بهم.
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  : ةـالإشكالي

كبيرة في التطبيق كمحدد رئيسي لنجاح العديد من الشركات  بأهميةالتسويق  يحظى  

شكلات التي تواجه المؤسسات بالإضافة إلى الم ،ل الصناعيةالعالمية في العديد من الدو 

، ما أدى إلى بروز مفاهيم كثيرة من لها في الأسواق المحلية والدوليةي تمارس أعماوه ،اليوم

  بينها مفهوم التسويق الالكتروني .

فقد ساهم انطلاق التسويق الالكتروني في العالم في انخفاض تكلفته وازدياد قدرته على 

ركات حيث تم تأسيس آلاف الش الى تطوير وتحسين سمعة المنظمات،توسيع السوق و 

ونية التي المتخصصة في التسويق الالكتروني وأصبح هناك الملايين من الرسائل الالكتر 

بان التسويق الالكتروني أدى إلى توسيع الدراسات  أكدتوقد  ،تتجول يوميا في الشبكة

الانتشار بسبب  1%22إلى  3الأسواق وزيادة الحصة السوقية للشركات بنسب تتراوح بين 

أمام واقع  ذلك انه ،لإمكان تجاهل التسويق الالكترونيلم يعد با ،نترنتالعالمي لشبكة الإ

وزيادة الاقتناع بضرورة كونها  ،ء استخدام وسائل التقنية الحديثةونما عصر التقنية العالمية

خاصة فيما تعلف ،ظل متطلبات الاقتصاد الحديث نمطا لتنفيذ الأعمال ومرتكزا للتطور في

دة في ضبط العلاقة بين المؤسسة والمستهلك، حيث فرضت الإنترنت بتنويع الوسائط المعتم

بسماتها الاتصالية وتطبيقاتها المختلفة لجوء المؤسسات إليها، ذلك أن المستهلك الحالي 

له من خدمات من أجل لما توفره  أصبح مرتبطا بتكنولوجيا المعلومات والاتصال في يومياته

حيث أصبحت المؤسسات في القرن الواحد والعشرين فة، إشباع حاجاته وتلبية رغباته المختل

مجبرة على التكيف من خصوصيات المستهلك والتطورات الحاصلة في مجال التكنولوجيات 

من أجل ضمان استمرارها في سوق يتسم بالتشبع من جهة والتنافسية الكبيرة من  الحديثة

  جهة أخرى

سسات في هذا السياق، لا تشكل في ظل هذه الضوابط التي أصبحت مفروضة على المؤ 

المؤسسات الجزائرية الاستثناء قياسا إلى المؤسسات الأخرى الناشطة في مختلف القطاعات 

الاقتصادية في مختلف دول العالم، حيث تجبر كغيرها على ضرورة التعامل مع مستهلك 

ثالث أصبح متصلا بالإنترنت، خاصة في ظل إطلاق خدمات الإنترنت النقال في جيله ال

                                                      

1  -  16:15 ،2019/04/15 http://www.ok1313.yoo7.com.  
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والرابع فيما بعد، إضافة إلى الخدمات التي توفرها المتعامل العمومي الوحيد في مجال 

الإنترنت الثابت، حيث أصبح كل بيت جزائري مربوطا بالإنترنت بالشكل الذي غير من 

  سلوكياتهم وثقافتهم الاستهلاكية وح التعامل مع المؤسسات الناشطة في السوق الجزائري.

  سبق ،يمكن طرح وصياغة الإشكالية الرئيسية على النحو التالي :وبناء على ما  

في تساهم فعالية التسويق الالكتروني في تحسين سمعة المؤسسة  أنمدى يمكن  أي إلى

  ؟.الجزائر

  وانطلاقا من هذه الإشكالية يمكن طرح التساؤلات التالية :

  وماهي أهميته ومميزاته ؟ ماذا نقصد بالتسويق الالكتروني؟ �

  ا مدى فعالية التسويق الالكتروني في تحسين سمعة المؤسسة ؟م �

  هل يدرك القائمون على مؤسسات الاتصال وزبائنهم أهمية التسويق الالكتروني ؟ �

                                                                                                              : اتـالفرضي

   ار صحتها :بلتالية قصد طرحها للمناقشة و اختغة الفرضيات ايمكن صيا

 يساهم التسويق الالكتروني في تحسين سمعة المؤسسة . �

  المؤسسة. امتلاك المستهلك صورة حسنة عن يساعد في  استخدام التسويق الالكتروني   �

  بين الزبون والمؤسسة.تحسين العلاقة التسويق الالكتروني يساهم في  �

       : ثـحع البـمجتم

دراسة فعالية التسويق الالكتروني في تحسين سمعة المؤسسة وتحقيق  إلى يهدف هذا البحث

تم وقد  ).زبائن وكالة اوريدو (نتائج موضوعية قابلة للتعميم على مجتمع البحث الأصلي

اعتماد وكالة اوريدو بمستغانم لكونها تحاول بذل جهدها في تحسين سمعتها لدى جمهورها 

  .معاينة غير احتماليةادها على التسويق الالكتروني حيث تم اعتماد على باعتم

    : هـج وأدواتـالمنه

 المسحاعتمدنا على المنهج واثبات صحة الفرضيات  لمام بجوانب البحث وإشكاليةالإبغية 

لوصف وتناول يتيح لنا استخدام عينات كبيرة وهو ما يؤدي إلى دقة ابحيث  ، الاجتماعي

 وإعطاءكما يتميز بالمرونة ما يساعد على تحليل نتائج الدراسة  ،المتغيراتالعديد من 

وتحليل نتائج الدراسة التطبيقية وذلك من  للمفاهيم الواردة في البحث،مضمون مختلف 

موجها لعينة من المجتمع قصد الوقوف على آرائهم   ، إعداد استبيان لغرض الدراسة خلال:
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اعتمدنا منهج  ،ما كان مجتمع البحث مجتمعا كبيراول .ةفيما يخص الموضوع قيد الدراس

  .البحث بالعينة

  :  ةـة والمعاينـالعين

يجب ان تحمل  لأنهايعد اختيار العينة الملائمة للبحث اهم المشكلات التي تواجه اي باحث 

 صحيحا ، وانطلاقا من موضوع كل الخصائص والمميزات التي تمثل المجتمع الاصلي تمثيلا

تم اختيار عينة عرضية بوكالة اوريدو بمستغانم ، كأسلوب العينة القصدية او العمدية ة الدراس

التي يعمد اليها الباحث، ومعاينة غير احتمالية . وقد  يكون هذا التعمد لاعتبارات علمية 

ئج كوجود ادلة وبراهين مقبولة ومنطقية تؤكد على ان هذه العينة تمثل المجتمع ، لتكون نتا

  .مقبولة في هذه الحالة الدراسة

  ارة:ـالاستم

م استمارة ت 134اعتمدت هذه الدراسة على الاستمارة كأداة لجمع البيانات، حيث تكونت من 

توزيعها في الحرم الجامعي بجامعة عبد الحميد بن باديس بمستغانم لكون الاستمارة تحتوي 

سيساعد بالنظر إلى أن هناك من على موضوع التسويق الالكتروني وسمعة المؤسسة فهذا 

يدرس تخصص التسويق في الجامعة. حيث احتوت هذه الاستمارة على ثلاث محاور بمجموع 

سؤال، وقد حكمت من طرف الأساتذة مرتين قبل أن تخرج في صيغتها النهائية، وبعد  26

لى أسئلتها، الإجابة عليها من طرف المبحوثين الذين اخذوا كامل وقتهم وراحتهم في الإجابة ع

    2قمنا ب ترميزها وتحضيرها للاستغلال. 

  

 

 

  

                                                      

2
  جامعة  عبد الحميد بن باديس مستغانم  والاتصال الإعلامقسم ب  أستاذبوجمعة العماري، * 

  مستغانم. عبد الحميد بن باديس، والاتصال جامعة الإعلام أستاذ بقسم *صالح فلاق شبرة،   

  عة عبد الحميد بن باديس مستغانم*عيسى عابدي نورية، أستاذة بقسم الإعلام والاتصال ، جام  

  *بن علي مليكة، أستاذة بقسم الإعلام والاتصال، جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم.  

  والاتصال، جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم. الإعلام*صفاح أمال، أستاذة بقسم   
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 ة:ـات السابقـالدراس

  

من أن يبحث في كخطوة أولى عند تفكير الباحث بالقيام ببحث أو دراسة معينة لابد عليه 

يكون حلقة وصل لجهود سابقة ومتواصلة  أنالدراسات التي سبقته لان عمله هذا لا يعدو 

" فعالية التسويق  ب ة ومن هذا المنطلق ولإجراء هذه الدراسة الموسومةلتكون  نموا في المعرف

في هذا تم البحث عن الدراسات التي سبقت لكتروني في تحسين سمعة المؤسسة " فقد الا

  السياق.

  ة:ـة العربيـات باللغـالدراس

      :                                                            الأولـىة ـالدراس

  .    ، تحت إشراف : دكتور طارق الخير من إعداد سام عدنان سليمان -

كلية  حسين فعالية التواصل مع العملاءجاء عنوانها : اثر تقنيات التسويق الالكتروني في ت -

   .2015قارة أعمال تخصص تسويالاقتصاد ، جامعة دمشق ، أطروحة دكتوراه إد

تأثيرات التسويق الالكتروني في تفعيل تواصل  عالج الباحث الإشكالية التالية : ماهي -

  العميل مع المنظمة الكترونيا ؟.

  وللإجابة على هذه الإشكالية قدم الفرضيات التالية :

   ل العميل الالكتروني مع المنظمة يؤثر التوجه الجيد نحو العميل الكترونيا على تواص •

العميل مع المنظمة  يؤثر الإحساس بالأمان في التعامل الالكتروني على تواصل •

  .الكترونيا 

  تؤثر كفاءة الرد على العميل الكترونيا على التواصل الالكتروني للعميل مع المنظمة . •

  اعتمد الباحث في دراسته على المنهج الوصفي واستخدم الاستبيان  كأداة رئيسية . 

  النتائج التالية :  إلىتوصل  

  ني .إحساس العميل بالأمان في التعامل الالكترو  �

تأثر تقبل العميل بعملية التواصل الالكتروني بالجمهور التي تقوم بها المنظمة للتوجه  �

 الالكتروني.الجيد نحو العملية على موقعها 
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   :2ة ـالدراس

  .ن إعداد زينب شطيبة، تحت إشراف: إبراهيم بختيم -

سة الاقتصادية تنافسية في المؤسدور التسويق الالكتروني في دعم الميزة ال عنوانها:جاء  -

  .النقال في الجزائردراسة سوق الهاتف 

عة مذكرة ماجستير تخصص تسويق. جام ،قتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الا

  .2008/2009قاصدي مرباح ورقلة ،

تروني في : إلى أي مدى يمكن أن يساهم التسويق الالكعالجت الباحثة الإشكالية التالية -

، وهل تملك المؤسسة الاقتصادية الجزائرية استراتيجيات واضحة نافسيةتحقيق الميزة الت

  .؟بني هذا الخيار لمواجهة المنافسةلت

  وللإجابة على هذه الإشكالية قدم الفرضيات التالية :

 .واختيار الإستراتيجية التنافسية هناك علاقة معنوية بين المعرفة بالسوق •

  .وتصفح الموقعللزبون  توجد علاقة معنوية بين الخصائص الشخصية •

يوجد علاقة بين استخدام التسويق الالكتروني ووجود الخدمة المدركة من طرف  •

  .الزبون

الاستبيان للحصول  ، معتمدة علىثة في دراستها على المنهج الوصفياعتمدت الباح -

  النتائج التالية : إلى، متوصلة على المعلومات

خلق قيمة للزبائن تلبي  إلىفسية تهدف المؤسسة من خلال تحقيق الميزة التنا �

  .وتدعيم صورتها لديهم احتياجاتهم وولائهم ،

مع المتعاملين  تتأقلم الخارجي لكي أوعلى المؤسسة دراسة المحيط سواء الداخلي  �

  .أسواق أو اتئهي أو أفراد كانوامعها سواء 

 .تحسين وتسهيل العملية التسويقية التسويق الالكتروني يعمل على �

 :3 ةـالدراس

 معاشو نور الهدى، تحت إشراف الأستاذة: دحدوح منية. من إعداد شريط مروة، -

 مساهمة الإدارة الالكترونية  في تحسين صورة المؤسسة" : "جاء عنوانها كالتالي -

 مؤسسة موبيليس فرع قالمة نموذجا.
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قسم  ، المعلومات والاتصال والمجتمع تكنولوجيامذكرة لنيل شهادة الماستر تخصص  -

- 2015 ماي قالمة، 08جامعة  الاجتماعية،كلية العلوم  الإنسانيةلوم الع

2016. 

الطالبتان الإشكالية التالية: ما مدى مساهمة الإدارة الالكترونية في تحسين  عالجت -

 صورة المؤسسة؟.

 وللإجابة على الإشكالية قدمتا الفرضيات التالية: -

 الالكترونية يتميز بتسريع دارةالإسير العمل بمؤسسة موبيليس فرع قالمة في ظل  إن •

 .انجاز المعاملات وترقية الخدمات

 تعتمد المؤسسة الخدمية موبيليس على عدة آليات لتحسين صورتها. •

 "موبيليس" تساهم الإدارة الالكترونية في تشكيل صورة حسنة عن المؤسسة الخدمية •

ي تحسين التواصل لدى جمهورها الداخلي والخارجي كما تساهم الإدارة الالكترونية ف

 بين المؤسسة والمتعاملين معها .

 :النتائج التالية إلىوقد خلصتا 

 تؤثر الإدارة الالكترونية على صورة المؤسسة من خلال آلياتها المتمثلة في العلاقات العامة، �

 وشبكات التواصل الاجتماعي. التسويق الالكتروني،

ي علاقة الفرد بالمؤسسة مما يحسن من الإدارة الالكترونية هي بديل جديد يعيد النظر ف �

 ويساهم في تحسين صورة المؤسسة. سرعة الاستجابة ويزيد من مستوى الفعالية،

تعتمد مؤسسة موبيليس على الإدارة الالكترونية بشكل كبير حيث من شانها أن تساهم في  �

 تحسين العلاقة مع الزبون بتسريع الخدمة والتفاعل معه.

  :ةـجنبيالأة ـات باللغـالدراس

  :1ةـدراس

 ثالانكيت لطفية، ثيغيدات ماسيفا فاطمة، تحت إشراف الأستاذة بوده.  من إعداد:  -

تأثير الاتصال على السمعة والعلامة التجارية للمؤسسة، دراسة حالة ميناء  جاء عنوانها: -

 بجاية نموذجا.
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تسيير، قسم التجارة، مذكرة لنيل شهادة الماستر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ال -

 . جامعة عبد الرحمان ميرا، بجاية.2016/2017تخصص تسويق، السنة الجامعية 

على  عالجت الطالبتان الإشكالية التالية: كيف يؤثر الاتصال في مؤسسة ميناء بجاية  -

 الصورة المجودة لدى الزبائن.

 وللتحقق من الإشكالية صاغت الطالبتان الفرضيات التالية : -

 صورة جيدة عن علامتها لدى زبائنها.  EPBؤسسة كونت م -

 ، مطابقة للصورة المرغوبة من طرف المؤسسة.EPBالصورة الموجودة لدى زبائن  -

 له تأثير موجب على سمعتها. EPBالاتصال في مؤسسة  -

 وقد خلصتا إلى النتائج الآتية: -

 قالاتصال المؤسساتي الفعال لدى مؤسسة ميناء بجاية يتم من خلال التسوي -

الصورة الموجودة لدى زبائن مؤسسة ميناء بجاية هي موجبة وهذا راجع إلى العمل الجاد  -

 والفعال الذي تقوم به المؤسسة لكسب ود زبائنها وتحسين خدماتها.

، جد فعالة فقد ساهمت في EPBالسياسة الاتصالية التي تتبعها مؤسسة ميناء بجاية  -

يديا وخارجها ما كون سمعة جيدة لدى تعريف الجمهور بها وهذا سواء عن طريق الم

  الزبائن حولها.

  ات:ـب على الدراسـالتعقي    

اجتمعت الدراسات السابقة في استخدامها المنهج الوصفي، وبعض الدراسات استخدمت 

الأول أي التسويق  دراسة الحالة.كما أن الدراسات الثلاث تتفق مع دراستنا في وجود المتغير

ت كلها أن التسويق الالكتروني قد أصبح ضرورة لا بد منها على الالكتروني  حيث أجمع

المؤسسات الاهتمام به لأنه يسهل من تقديم الخدمات بأسرع وقت واقل تكلفة ويمكن من 
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عدد كبير من الزبائن.في حين شملت الدراسة الأخيرة المتغير الثاني"السمعة" و  إلىالوصول 

اهتمام المؤسسات بسمعتها مؤخرا يدعو إلى دراسته يعد هذا طبيعيا نظرا لحداثة الموضوع و 

فسمعة المؤسسة تؤثر عليها إما سلبا أو إيجابا فالسمعة الجيدة للمؤسسة تجعلها تحتل مكانة 

  مرموقة بين باقي المؤسسات الأخرى.

وتختلف هذه الدراسة التي قمنا بها عن الدراسات التي سبقت في أنها تجمع بين التسويق 

كيف يحسن التسويق الالكتروني من سمعة المؤسسة وما هي الوسائل والسمعة ،أي 

  والاستراتيجيات المتبعة في ذلك.

 :مـد المفاهيـتحدي �

  :ةـالفعالي .1

أفضل النتائج بأقل   هي العمل على بلوغ أعلى درجات الانجاز و تحقيق :اـاصطلاح

                                         3.تكاليف

  .كانت الإمكانات المستخدمة في ذلكعلى تحقيق الأهداف مهما  القدرةإجرائيا: 

  :قـالتسوي .2

  هو نظام متكامل تتفاعل فيه مجموعة من الأنشطة التي تعمل بهدف تخطيط  :اـاصطلاح

   4.تهلكين الحاليين والمرتقبينو تسعير وترويج وتوزيع السلع والخدمات للمس

و        وخدمات وأفكار وقيم في إطار إداري هو عملية تبادل المنتجات من سلع : اـإجرائي

   .جماعات على حاجاتهم ورغباتهم منهاجتماعي معين وذلك لحصول الأفراد وال

  

  

 

 

 
                                                      

  .125،ص2002مالك بن نبي ،  تأملات -  3
  . 64، ص 2011، استراتيجيات التسويق وفن الاعلان ، دار الكتاب الجامعي ، الامارات ، سنة شومان  مأمونايناس رافت  - 4
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 E-marketing: الإلكترونـي التسويـق. 3

 

، أو التسويق عبر الشبكة، )Digital marketingو التسويق الرقمي (أ التسويق الالكتروني

web marketing)( ،مل جميع الأساليب و الممارسات ذات الصلة بعالم التسويق ويش

  5.ل عبر الإنترنت، وتحسين التجارة الإلكترونيةعبر شبكة الانترنت أي الاتصا

صر على المتاجرة ، ومدخل شامل لا يقتانه: سلسلة وظائف تسويقية متخصصة على ويعرف

  6اء المنظمة بشكل عام.، وان كان يستخدم الرقمية كرقعة لتحسين ادبالسلع والخدمات

  :ةــالسمع

  :اـاصطلاح

عرفها قاموس الأعمال على أنها الأنشطة التي يقوم بها الفرد أو المنظمة للحفاظ على 

خرون عنك أو الإطار الذي أنشأته لكيانها في نظر الجمهور وهي عملية تحديد ما يقوله الآ

 ة المجمع عليها من الآخرون، واتخاذ خطوات عملية لضمان أن الصور عن أعمالك التجارية

والمنظمات تستخدم  الأشخاصالكثير من  أن، مع العلم تتفق مع الأهداف المراد تحقيقها

  7.الإعلام الاجتماعية لرصد السمعةمختلف وسائل 

تعد السمعة إحدى أهم الموجودات غير الملموسة التي تسعى المنظمات إلى الحفاظ : اـإجرائي

  .في ظروف الأزمات التي تتعرض لها بقائها ونموهاعليها لدورها الفاعل في 

  

  

 

                                                      

  .427، ص 2007عبد السلام ابو قحف واخرون، التسويق ، المكتب الجامعي الحديث ، الاسكندرية ، سنة  - 5
   .33، ص 2006لجامعي ، الاسكندرية ، ، دار الفكر ا"والتجارة الالكترونية  بالأنترنتطه طارق، التسويق " التسويق  - 6
  .193، ص1960المعجم الوسيط، مجمع اللغة العربية بالقاهرة، سنة  -  7
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 :المؤسسـة. 4

 

تعتبر المؤسسة الوحدة الاقتصادية التي تجمع فيها الموارد البشرية والمادية  :اـاصطلاح

اللازمة للإنتاج الاقتصادي اي نظام انتاجي الهدف منه إيجاد قيمة سوقية معينة من خلال 

   8.م تتولى بيعها في السوق لتحقيق الربحالجمع بين عوامل انتاجية معينة ث

هي إطار قانوني لتجمع بشري هادف يتم في نطاقه توحيد وتنسيق جهود الأعضاء  :اـإجرائي

ومحددة من  لتحقيق أهداف يمكن اعتبارها أنها نظام مستقل انشأ من اجل غايات معينة 

                 .اجل طبيعة المؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

                                                      

  .16، ص 2015الجزائر، سنة  ،دار قرطبة للنشر والتوزيع ، 1رضوان بلخيري ، مدخل الى الاتصال المؤسساتي ، ط - 8
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  :  دـتمهي

الحالي وذلك نظرا للتطورات  مصطلحات العصر أهم من الالكتروني التسويق يعتبر     

 بقوة نفسها فرضت التي يشهدها العالم خصوصا ما تعلق بالتكنولوجيا والوسائط الرقميةالتي 

 ،عرض خدماتها عروضها ومنتجاتها...للتميز فيه و  المؤسسات عمل مجال إلى الدخول في

 التسويق الالكتروني تحديد مفهومإلى التطرق تم ي لذا كان من الضروري في هذه الدراسة أن

إضافة إلى الاستراتيجيات ،هوالوسائل المستخدمة في هعناصر  أهم قبل التعريج على ذك

  . المتبعة لتحقيقه

  ي.ـق الالكترونـالتسوي ومـمفه :الأول ثـالمبح

بتطور  التسويق الالكتروني وتنوعت دت المفاهيم والمصطلحات حول ماهيةلقد تعد      

التسويق " :مات عليها فهناك من عرفه على انهالتقنيات والوسائل التكنولوجية ونوعية الخد

والكفء المواد  الالكتروني هو عملية الاستخدام والتطوير الفعال وفق رؤية رقمية واضحة

  1."التسويقية الرقمية ( الخبرات، المعارف ، الأفراد ، القواعد البيانات والعلاقات...)

وقد عرفه كلير بأنه : '' استخدام قوة شبكات الاتصال المباشر واتصالات الحاسب والوسائل 

  2التفاعلية الرقمية لتحقيق الأهداف التسويقية ''.

عن تسويق المنتجات عن طريق شبكة الانترنيت أي يتم  التسويق الالكتروني هو عبارة

حيث  شراء عن طريق الانترنيتوتتم عملية البيع وال ض منتجات الشركات في الانترنيت،عر 

الالكتروني يعني توصيل الموقع  فالتسويق ،رشبكة الانترنيت واسعة الانتشاأصبحت 

  3.ف نشر وتوزيع خدماتهاالعملاء بهدكتروني الخاص بالشركة إلى اكبر عدد من لالإ

  

  

                                                             

 

  .224، ص2010التعليم الجامعي الإسكندرية ،  التسويق الالكتروني ، دارنفين حسين شمت ،-1
2

�ن  ، ا�
���� ا���
	و��،��	ه����� - �� ،��  .45- 44، ص 2009دار ا����ر ا�! 

3
 -����
�ن، �,�م *�)( )��'ان وآ%	ون ، ا��  .71،ص 2009*��ھ�3 *!��	ة، دار ا�1�*' � 0/	 وا�
�ز�-، �

  



ا�ول                                                                         ا�
���� ا���
	و�� ا����  

 

17 

  ي.ـق الالكترونـللتسوي ةـالأساسير ـ: العناصيـث الثانـالمبح

جل تحقيق فاعلية أفضل للتسويق الالكتروني فانه يستوجب توفر ثلاث عناصر أساسية أمن 

  وهي :

وتمثل في حقيقتها البنية التحتية لعمل شبكة الانترنت والمرتبطة أساسا مع  الات:ـالاتص .1

وخدمات الاتصال عن   net comeمجهزي الخدمة الانترنت، كما هو الحال مثلا :

  .بعد

وتتمثل بالبرامج المعدة لعرض السلع والخدمات على الشبكة العنكبوتية مثل  :اتـالبرمجي .2

دمات المصرفية على خطوط ، الخالعملات الرقمية صريفت،الكتالوجات الالكترونية

  .الانترنت، أنظمة القائدة الالكترونية الانترنت، خدمات الوساطة عبر

   ، حال في المزاد العلني الالكترونيوالتي تأخذ إشكال مختلف كما هو ال :واقـالأس .3

  4.دارة سلسلة التجهيز بين المنظماتأسواق البحث المباشرة هياكل إ

و تقدم إلى الزبون عبر والسؤال الذي يمكن إثارته هنا عن ماهية الأشياء التي تعرض 

والإجابة تتسع وتتباين تبعا لاختلاف الشركات المتعاملة عبر الانترنيت  الشبكة؟.

، ولكن عموما مستهلكين أوفي التوجه إلى تلك الأسواق سواء كمنظمات  واستراتيجياتها

  على الشبكة وهي :ا�/	6�تالمتضمنات الآتية التي تقوم بعرضها  علىيمكن التأثير 

  أوصافها وأسعارها ( الكتالوجات ).قوائم بالسلع وأصنافها و  �

  عرض وثائق خاصة بالإنتاج وطاقات التشغيل. �

  عرض دراسات السوق وأبحاث المستهلك. �

 .عرض وتقييم الخدمات اللاحقة لعملية البيع �

  الزبون. جمع المعلومات الخاصة بخدمة �

                                                             

 

4
�	ة ، ا�
���� ا���
	و��، دار ا����ر ا�! ��،ط - ( ����� 	��ن،ا�ردن،1)�  .10،ص2010،�
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  5مع الزبون وإشراكه في البرنامج الترويجي. الحوار �

  ه .ـي وأدواتـق الالكترونـل التسويـث : وسائـالثال ثـبحالم

ة على جذب اكبر عدد ممكن من رواد تحرص الشركات والمتاجر والمواقع الالكتروني   

وشد  الوصول إلى المستهلكا فعالية في ، باستعمال أفضل الوسائل وأكثرهالمواقع الالكترونية

  :لالكتروني ما يلي، ومن أهم هذه التقنيات المستعملة في مجال التسويق اانتباهه من

  :ال )ـول ( النقـف المحمـق عبر الهاتـالتسوي .1

ا بين الناس، لذا يستعمله العديد يعد الهاتف المحمول من وسائل الاتصال الأكثر انتشار     

لتسويق على شكل ، ويتم هذا اوانخفاض تكلفته، وكثرة مستعمليه، نظرا لفعاليته من الشركات

 وأ، ترسل إلى العملاء حول سلعة رسائل نصية قصيرة، أو إرسال ملفات صوتية ومرئية

هذا النوع من التسويق قد مكن من تشخيص الرسائل بناء على  أن، كما خدمة مراد تسويقها

  .إليهيميلون تواجدهم، وما  وأماكنالسمات الشخصية للأفراد 

  :يـد الالكترونـق عبر البريـالتسوي .2

، عبر القوائم البريدية المنتج أو سال رسائل تسويقية من قبل الشركةويقصد به إر      

، حيث لدى الشركة إلى الزبائن والعملاءالبريدية المتوفرة  عبر القوائم أو، يهمادالمتوفرة ل

لتسويق سلعة أو خدمة للعملاء ، وقد يتضمن تتضمن تلك الرسائل مواد دعائية وإعلانية 

، فيقوم الزبون بالاطلاع على شركة أو زيارة موقعها الالكترونيدعوة المستهلك الاتصال بال

يحرص مصممو  أنلذا لابد من  الخدمة واتخاذ القرار المناسب وإعفاء الرد أوالسلعة 

بان البريد فاعلية. ويمكن القول تكون ثرية من حيث الحركة والت أنالرسائل الالكترونية على 

                                                             

 

  71سمر توفيق سمرة ، مرجع سابق ، ص -5
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الدعامات والركائز التي يعتمد عليها المسوقون في كل  أهممن  أصبحالالكتروني قد 

  6.المستهلك إلىالتعاملات التي تتم مع من المؤسسة 

 ات:ـهق عبر الفيديو ـالتسوي .3

 حتى انه يمكن، لإقبال على مشاهدتها بشكل متزايد، والتي يتم االفيديوهات مثل اليوتيوب    

  7.إعداد إعلانات على شكل فيديوهات

  ات : ـق المنتديـق عن طريـالتسوي .4

وذلك عن طريق إدراج مئات الإعلانات الخاصة بالموقع والخدمات في المنتديات ذات      

  الجودة المرتفعة والتي تعمل في مجال عمل مشابه لمجالك.

 :sms) ة (ـة الإعلانيـل الجماعيتلال الرسائـق من خـالتسوي .5

فس هي خدمة في غاية الفاعلية تمكن من إرسال رسائل دعائية إلى أكثر من مستقبل في ن 

  .الوقت وضمان الوصول إلى عميلك

  ي :ـل الاجتماعـع التواصـات ومواقـق عبر الشبكـالتسوي .6

من بين احدث الطرق التسويقية الجاذبة لشريحة واسعة من العملاء، حيث تلعب  تعد    

قليلة  أنهادورا كبيرا في التواصل معهم بكل يسر لأنها مرنة وفاعلية في نفس الوقت. كما 

  التكلفة ومن بينها الفيس بوك، تويتر، يوتيوب...
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  : ثـات البحـات العرض ومحركـشاشق عبر ـالتسوي .7

والتي تتكون من الأشرطة  displayالإعلانات على شبكة العرض : وع الأولـالن �

  .متحركة أوة تثاب إماوتكون  الإعلانية المنتشرة على الانترنت

وهي إعلانات يتم عرضها كما  ، native adsالإعلانات المدمجة  وع الثاني :ـالن �

وميزة هذه لو كانت عبارة عن عنصر طبيعي من الصفحة وتأتي دوما مع إشارة الممول 

الصيغة هي إمكانية إعداد حملات دعائية دون التأثير سلبا على التصفح وعلى خبرة 

  المستخدم يسوق المحتوى من خلال هذا النوع من الإعلانات للعلامة التجارية آو المنتج .

عندما ،ى أيضا الإعلانات على شبكة البحث، وتدعالروابط الممولةث :ـوع الثالـالن �

إعلان "، هذه "لاحظ النتائج الأولى مكتوب عليهاوتGoogle تبحث عن كلمة رئيسية ضمن 

، وفيه تدفع الشركة المال كي تظهر دوما عندما يقوم احد ما بالبحث هي الروابط الممولة

  8.حيث تظهر في فهرس بحثها باستخدام تلك الكلمة الرئيسية

  ث :ـات البحـر محركـق عبـالتسوي .8

التسويق على تحسين ترتيب الصفحات ضمن محركات  أويقوم تسويق محركات البحث     

، كلما كانت الصفحات ضمن ترتيب أفضل في في المحصلة  Googleالبحث مثل 

  يقوم المستخدم بالنقر على الصفحة . أنمحركات البحث كلما زاد احتمال 

هي أخرى ، لكن هناك طريقة هادثنا عنطرق القيام بذلك هي الروابط الممولة التي تح إحدى

seo   بالإنجليزيةيقال لها search engine optimization تحسين محركات  أي

هي مجموعة من التقنيات المتعددة المستخدمة لتحسين ترتيب الصفحات  seoالبحث ، إن 

 إعداديمكن  .إعلان أيتدفع مباشرة لقاء  أنمن دون  أيالالكترونية بطريقة عضوية ، 
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، ومن اجل الموقع ، منشورات في المدونةمن اجل فيديوهات على اليوتيوب seoتقنيات 

  9الرئيسي.

  ي .ـق الالكترونـات التسويـس : استراتيجيـالخام بحـثالم

يلة تحتاج أي شركة إلى استراتيجيات تسويقية على المدى الطويل لتحقق الأهداف طو        

من تجزئة السوق  التسويقية الإستراتيجية، حيث تتكون الأجل الخاصة بوظيفة التسويق

، إما في حالة التسويق الالكتروني فتتم هذه المكونات واستهداف أجزائه، ومكانته السوقية

 ( منشاة  التبادل  بشكل أعمق وبالاعتماد على نوعية العلاقات التي تربط طرفي عملية

  ، حكومة ).مستهلك نهائي، مستهلك صناعي

 :busines to costumer B2Cه للمستهلك :ـي الموجـق الالكترونـالتسوي: أولا

، ويعتمد على الوسائل تجزئة السوق في التسويق التقليديهذا التسويق نوعا ما يشبه      

يق نموا واتساعا منذ ولادة ، حيث شهد هذا التسو ية التي تستهدف المستهلك النهائيالالكترون

يعرض كافة أنواع السلع  الانترنت الآلاف من مراكز التسوق التي، وتوجد اليوم عبر الويب

  : إلى، ويشير هذا النوع والخدمات

  .ن متجر قائم على الويب بشكل كاملالتسوق م •

  .له أيضا مخزن في العالم الواقعي التسوق في مخزن على الويب •

  .واسطة المزادات الالكترونية حصريالشراء ب •

  .تيارالشراء من خلال مجموعة الاخ •

  10.لكترونياختيار الشراء نتيجة الإعلان وصل المستهلك بواسطة البريد الا •
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  يتميز هذا النوع من التسويق الالكتروني بخصائص تتمثل في : -

  توزيع ). ،نشطة التسويقية ( ترويج، إعلانسهولة في الأ �

  .الربح وصغر حجم الصفقات المبرمة ارتفاع هوامش �

  التقليدية لإنشاء متجر،تجهيزات ، وديكور... الاستغناء عن النفقات الضرورية �

، وخدمتهم على حسب عالميين أوء سواء كانوا محليين إمكانية الوصول للعملا �

  رغبتهم وحاجاتهم .

  عملية الشراء التي يقوم بها المتسوق تكون متواضعة ومحدودة . إن �

  : business to business b2bثانيا :التسويق الالكتروني الموجه لمنشاة الأعمال 

 مشتريهأحداهما البائعة والأخرى  تين باعتبارأهنا توجد علاقة تبادلية تجارية بين منش       

، ويعد هذا النوع من الأساليب التعامل ع يعتمد على الوسائط الالكترونيةوأيضا هذا النو 

من  (EDI)الراسخة منذ سنوات ، خصوصا تلك التي تستخدم التبادل الالكتروني للبيانات 

خلال الشبكات الخاصة أو شبكات القيمة المضافة ، وتشير الكثير من الدراسات أن هذا 

  .النوع من التسويق يمثل اكبر حصة من التسويق الالكتروني

  ومن أهداف هذا النوع نجد:

 اقل.تقديم منتجات بتكاليف  �

  لمنشاة. لأداء العامتحسين  �

  .النظام في تحسين أنشطتهاضمن هذا  التي تعمل المنشآتاستفادة  �
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  التفاوض.تكون لديها قدرة عالية في  �

 gouvernement toثالثا :التسويق الالكتروني الحكومي الموجه لمنظمات الأعمال :

business G2B  

التي تتم لغرض تبادل الوثائق والمستندات بين الوحدات والأجهزة الحكومية  وهي      

  وبعضها البعض بغية تقديم الخدمات المختلفة للمواطنين في الدولة.

الأعمال مثل : دفع الفواتير  منشئاتهذا النوع متعلق بكافة التعاملات الحكومية مع       

، ولا يزال في بدايته إلا انه ت من قبل الحكومةوضة على المنظماوالضرائب والتأمينات المفر 

يتطور بشكل ملحوظ في الولايات المتحدة تحديدا حيث نجد المشتريات الحكومية على شكل 

  11.يم، الدفاع والصحةمناقصات يتم نشرها على الانترنت عبر مواقع مؤمنة مثل وزارات التعل

  لتسويق الالكتروني :الاستراتيجيات الواجب أتباعها عند اختيار المنظمة ل -

  هناك عدة استراتيجيات يجب مراعاتها عند تبني المنظمة للتسويق الالكتروني :

ر يجب مراعاة إن تكون أسعار المنتجات وخدمات المنظمة المعروضة متناسبة مع أسعا .1

المنظمات الأخرى وان تحدد بشكل دقيق لان الزبائن يتمكنون من إجراء مقارنة ما بين 

  12.وأسعارها من خلال الشبكةلمنتجات ا

  .الرسم الذي يدفع من قبل المنظمة يجب إن يكون مستوى التقنية بالخدمة متناسبا مع .2

، وأوقات زيارة الموقع قارير دورية عن دور زائري موقعهايجب أن توفر هذه الشركة ت .3

  وطول مدة الزيارة .
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نترنت بشكل مستمر يجب أن تعتمد المنظمة سياسة تحديث صفحاتها المعروضة على الا .4

  ودوري .

  يجب أن تستخدم المنظمة لغة سهلة الفهم ولا تستخدم مصطلحات معقدة يصعب فهمها  .5

كانت  إنيجب أن يتناسب موقع المنظمة على الانترنت مع مدى شهرة المنظمة واسمها  .6

  و جديدة في الأسواق.أقديمة العهد 

الصفقات  كإنجازيجب على المنظمة أن تحدد خططها فيما يتعلق بإدخال أنشطة مختلفة  .7

  المالية وإتمام عملية التبادل السلعي وتقديمه بشكل امن وسري ضمن خدماتها 

يجب على المنظمة إتباع مستلزمات الإبداع في الإعلان على الانترنيت المستخدم في  .8

  :يلييق الالكتروني والتي تشمل ما التسو 

  .ومقيدة ضمن هدف واحد لشبكة واضحةوجوب إبقاء صفحات الموقع على ا •

يجب أن يكون الإعلان على الشبكة تفاعليا يتطلب من الزبون التغذية المرتجعة  •

و الخدمات لتركز أة الزبائن والمنافع في المنتجات وتعليماته وتجعله يحدد أفضلي

  سوف تبث في المستقبل .عليها المنظمة في الأنشطة الإعلانية التي 

، وبالتالي فإنها ي كجزء أساسي من خطتها التسويقيةإن المنظمة تتبنى التسويق الالكترون .9

  13.لى تطوير خطط التسويق الالكترونييجب بان تركز ع

وضع الخطط التي تنسجم مع مفهوم التسويق الالكتروني باعتباره تقنية تسويقية جيدة  .10

المتوقعين والعمل على كيفية كسب  أومع الزبائن المحتملين وفعالة لبناء علاقات تجارية 
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الذين يستخدمون الانترنت والذين يزداد عددهم بشكل متسارع وبالتالي محاولة وضع 

  .الخطط لتحقيق نمو لمبيعاتها من خلال استخدام شبكة الانترنت 

فعال في الإعلان عبر الانترنت يعتبر احد الوسائل الأكثر فعالية لما له من دور  .11

للتعامل مع المنظمة وبالتالي تحقيق عائد  للإنترنتتحقيق أهداف جذب المستخدمين 

ساسية مرتفع على الاستثمار لذلك فان وضع خطط الإعلان والترويج تعتبر من لمهام الأ

  ، وهذه الخطط تتضمن ما يلي :لنجاح التسويق الالكتروني

خدمات على مواقع الويب وعلى وضع النشرات الخاصة بالإعلان عن المنتجات وال •

الصفحة الأولى لمكان البحث التي تحصل على أعداد كبيرة من الزوار والردود من قبل 

  مستعملي الانترنت.

�ت •*'Eت وا��B
0�على الانترنت بشكل مقالة على اعتبار إنها  ����3 �/	ات أ%��ر ا�

المنظمات التي تصدر نشرات ،وان المنتجات والخدمات والترويج لها طريقة جيدة لإيصال

تظمين على أخبار المنتجات من شبكة الانترنت تكون بشكل عام إلى الزبائن المن

و مواقع الأخبار لإعلامهم بالعروض الجديدة في المستقبل أاستخدام موقع المنظمة 

 14.لمنتجات الجديدة المحتمل إطلاقهاوأيضا العروض الجديدة لتي نشرت على الموقع وا

علاقة تفاعلية بين الواقع  إقامة إلىق الالكتروني بصفة عامة هو تسويق يهدف فالتسوي

، فهو يساعد المؤسسات على بناء اقتصاد رقمي ومحيطها زبائنهانحو  مؤسسةللوالافتراض 

الدفع  إلىليصل في نهاية المطاف  الإنسانيةوالعلاقات  التكنولوجيةباستخدام الوسائل 

    بالزبون نحو الالتزام والوفاء للمؤسسة دون غيرها.
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  :الفصـل الأول ةــخلاص

 تتم في ملية تنظيميةعيمكن من خلال هذا الفصل القول بان التسويق الالكتروني هو       

على  الأخيرةهذه وتقوم تقديم خدمة أو منتج ذا جودة في الواقع،  إلىبيئة افتراضية للوصول 

في حد ذاتها كمورد تنافسي تعمد  الأولىالتقنيات الرقمية التي تعتمد على المعلومة بالدرجة 

المؤسسات للتعريف بخدماتها ومنتجاتها والتأثير في المستهلك لاتخاذ قرار الشراء  إليها

  لتحقيق المنفعة الكافية للطرفين.

 يتوقف نجاح عملية التسويق الالكتروني في المؤسسة على مدى جودة وتصميم حيث      

كذلك تحسين جودة الخدمات والمنتجات ووسائل ترويج  ،الموقع الالكتروني ومختلف طرقها

ويج المبيعات وزيادة الطلب المبيعات المختلفة التي تحقق أهداف المؤسسة بما في ذلك تر 

 .عليها



 

 

 

 

 

  الفصل الثاني

  *سمعة المؤسسة*      
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  :دـتمهي

 أثبتت البحوث والدراسات المختلفة أن رأس المال الحقيقي للمؤسسات هو سمعتها   

فالسمعة الجيدة تترك انطباعات حسنة سواء لدى الجمهور الداخلي أو الخارجي و تكسب 

المؤسسة مكانة مرموقة و هامة في السوق، لذا أصبح من الضروري على  المؤسسات 

يها اهتماما كبيرا بغية التميز والحصول على الريادة وذلك عن والمنظمات الحديثة أن تول

  طريق تحسين وإدارة سمعتها باستعمال مختلف المهارات والأساليب .

  ة.ـة المؤسسـالأول: سمع ثـالمبح

زداد الاهتمام بسمعة المنظمات بمرور الوقت وذلك لإدراك المدراء والعاملين فيها إ     

  تحقيق أعلى الأرباح ، وكسب ولاء الزبائن. بأهميتها في الاستدامة  و 

حيث يقول فيليب كوتلر أن بناء سمعة قوية هو المزج بين شيئين علم وفن فالسمعة القوية 

تحتاج إلى التخطيط الدائم والمستمر والحصول على الولاء من طرف الزبون والذي لا يتحقق 

  1.إلا من خلال كسب رضاه عن طريق تقديم منتج أو خدمة جيدة

وفي ظل النمو الكبير الذي يشهده قطاع الانترنت والوسائط الالكترونية والذي فرض      

نفسه على الشركات لتفعل من خدماتها باحترافية كان لابد عليها أن تهتم كذلك لسمعتها 

 الالكترونية و تديرها بمهارة لتتميز عن غيرها في ظل التنافس في تقديم السلع والخدمات.

ن  السمعة الالكترونية منقسمين : الصورة الذاتية التي يعطيها لنا المتصفحون تتكو      

والمحتوى الرقمي المتواجد عبر المنصات وله علاقة بالمؤسسة وعلامتها والذي قد يكون من 

(المنتديات، مواقع التواصل من مختلف المصادر طرف المؤسسة بذاتها أو المتصفحين

                                                             
1 Philipe kotller ,Kevin line killer, marketing management,14th Ed, Pearson،2012 ,p215. 
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لكين...)، فهي تمر إذن بمختلف الواصفين الذين يصنفونها الاجتماعي، مواقع رأي المسته

  2كسلبية أو ايجابية.

  ة.ـات العامـي :العلاقـث الثانـالمبح

    ها:ـتعريف1

عرفها فيليب كوتلر على أنها بناء علاقات جيدة مع العامة من الناس عن طريق     

أو القضاء على الحصول على دعاية إيجابية وبناء صورة منشاة جيدة والتعامل مع 

الشائعات والقصص والأحداث السلبية. فمن خلال هذا نستنتج أن العلاقات العامة التسويقية 

نشاط مخطط يشتمل برامج تهتم بالمستهلكين وبقية الجمهور ، فهي تركز على إرضاء 

جماهير المؤسسات من خلال التعرف على احتياجاتهم ورغباتهم ومحاولة خدمتها عن طريق 

  3الاتصالية المناسبة. البرامج

 وظائف العلاقات العامة: -

  الوظائف التي يمكن أن تقوم بها العلاقات العامة حسب كوتلر تتمثل فيما يلي:

  المساعدة في إطلاق سلعة جديدة. •

  المساعدة في بناء الصورة الذهنية لمنتج راسخ في السوق. •

  ورعاية...). بناء الاهتمام بفئة منتجات ( زيوت، أدوات تجميل،خدمات صحية •

تكوين وتحسين سمعة المؤسسة والتي تنعكس إيجابا على أدائها، فالسمعة الجيدة  •

  تساعد على المتوقع الجيد للمؤسسة وتوفر أسبابا للشراء وتزيد فرصه.

كتابة التقارير والبيانات الصحفية والكتيبات والنصوص وبرامج الراديو والتلفزيون  •

  التجارية. والخطب، ومقالات المجلات والصحف
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- Aude Riom et autres, Tout la fonction communication, Dunod ,paris,2010. 

3-Philipkotler,Kiven line killer , Marketing Management, op-cit ,p328 
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تحرير النشرات العمالية والصحفية وتقارير المساهمين، وسائر المخاطبات الموجهة  •

  من الإدارة إلى كل أفراد المؤسسة والجماهير الخارجية.

الاتصال بالصحافة، الراديو، والتلفزيون، وكذلك المجلات والملاحق الأسبوعية  •

شر الأخبار والموضوعات التي تتعلق ومحرري الأقسام التجارية بهدف إثارة اهتمامهم لن

  بالمؤسسة.

تحسين صورة المؤسسة من خلال الأحداث الخاصة كالحفلات التي تقام لرجال  •

الصحافة والمعارض وتنظيم الزيارات، وتقديم التسهيلات، وإقامة الاحتفالات في 

تقديم المناسبات العامة أو الخاصة، وتنظيم المسابقات ورعاية العلاقات مع الضيوف  و 

 4الهدايا التذكارية، وإنتاج أفلام عن المؤسسة بالإضافة إلى غيرها من الوسائل الأخرى.

العلاقات مع الصحافة بحيث تمثل نوعا من العلاقات العامة الخاصة ، تهدف إلى  •

خلق علاقات جيدة مع الصحافيين وإعلامهم بجديد المؤسسة ، حيث تكون اللقاءات على 

ن طريق تنظيم حفلات ، مؤدبة عشاء، سفريات... وتكون بهذا شكل ندوات صحفية أو ع

 5فرصة لإعلامهم.

أما عن العلاقات العامة الحديثة وفي إطار تحسين علاقتها مع الزبون فقد سايرت          

تطور المجتمع وتواجدت حيثما يتواجد الزبون أو المستهلك على منصات التواصل 

جب على المؤسسات في السنوات الأخيرة أن تواكب هذا الاجتماعي، والهواتف الذكية فقد و 

التطور وعليه التحدث إلى زبائنها عبر مواقع التواصل الاجتماعي بغية اخذ آرائهم 

وانطباعاتهم ومشاركتهم عند تقديم منتج أو خدمة معينة، ما دفعها إلى إنشاء خوارزميات 

بعتها وأيضا عن طريق إنشاء تنقل كل ما يتداول حول المنتج من انطباعات وآراء ومتا

تطبيقات على الهواتف الذكية فالمستهلك الحالي أصبح مرتبطا بهاتفه لذا ومن اجل الوصول 
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إليه كان لا بد من إعداد تطبيقات سهلة التحميل تجيب على تساؤلاتهم وتمكنهم من إبداء 

  6آرائهم وانطباعاتهم.
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 -   Boeck supérieur,2017.،Philip kotler et autre, Marketing 4.0 le passage au  digital Ed 1 
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  :  parrainage et le sponsoringة ـث : الرعايـث الثالـالمبح

تعتبر الرعاية نوعا آخر من الأساليب الاتصالية الذي يركز عليه عملية تحسين سمعة       

المؤسسة و صورتها ، حيث تعرف الرعاية من طرف وحدة الاستخبارات التابعة لمجلة 

"بأنها المدفوعات النقدية أو العينة في سبيل نشاط لا يشكل جزء من  1980ايكونوميست 

التجارية الرئيسية للهيئة الراعية وذلك بلقاء شيء من الدعاية ".والرعاية هي تقنية  الوظيفة

  اتصال تسمح للمؤسسة بربط صورتها بنشاط ذا فائدة عامة من خلال تقديم الدعم المالي. 

فالرعاية هي عملية لها تأثير حقيقي من ناحية صورة المؤسسة على المدى المتوسط      

  7منح للمؤسسة نوع من القيمة الاجتماعية.والبعيد بما انه ي

فقد أصبح نشاط الرعاية من أهم النشاطات التي تركز عليها المؤسسات جهودها من       

اجل تحسين موقفها لدى متعامليها وتوسيع دائرة نشاطها، أما عن الأهداف الخاصة بنشاط 

  الرعاية فتتمثل فيما يلي :

  الجماهير التي تتعامل معها .تعزيز السمعة الجيدة للمؤسسة لدى  •

  تعزيز العلاقات داخل المجتمع بالتالي ممارسة المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة . •

  رفع معنويات الموظفين وإثارة حماسهم. •

  : ومن بين أنواع الأنشطة التي يمكن للمؤسسات أن ترعاها -

  الأحداث الرياضية ( ربط أسماء المؤسسات بأسماء رياضيين مشهورين). •

ختراعات والمشاريع المتعلقة بالمجتمع خاصة في حماية البيئة والحفاظ على الا •

 .نظافتها ما هو إلا محاولات منها في تعزيز علاقاتها وصورتها الطيبة لديه

 الميدان الثقافي والفني كالبرامج التلفزيونية، المسرح ، موسيقى.... •

 رعاية المنتديات والملتقيات الجامعية. •
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 8ني كالمؤسسات الخيرية لمرضى السرطان.الميدان الإنسا •

فلا يكفي أن تفعل الخير، إنما لابد أن يعلم الناس ما تفعله من خير. فالصورة الإنسانية لأي 

فرد لا تتحقق إلا من خلال مشاركته الاجتماعية مع من حوله، كذلك هي حال المؤسسات إذ 

والرياضية والفنية والثقافية وذلك  لا بد عليها أن تشارك في النشاطات والأحداث الاجتماعية

  من اجل أن تكسب مكانة مرموقة لدى جمهورها وتكون فاعلة في المجتمع.
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  ة :ـورة الذهنيـع : الصـث الرابـالمبح

لقد عرفها كوتلر على أنها : "عبارة عن مجموعة من الإدراكات التي يكونها  ها :ـمفهوم

  9الفرد حول شيء ما".

ة لا يعني بالنسبة لمعظم الناس سوى شيئا عابر  أو غير حقيقي او مصطلح الصورة الذهني

حتى مجرد وهم، فان قاموس ويستر في طبعته الثانية قد عرض تعريفا لها بنها تشير الى 

التقديم العقلي لأي شيء، لا يمكن تقديمه للحواس بشكل مباشر، او هي احياء او محاكاة 

سية ارتبطت بعواطف معينة. وهي ايضا استرجاع لتجربة حسية كما أنها قد تكون تجربة ح

و أرؤية او السمع او اللمس او الشم لما اختزنته الذاكرة أو تخيل لما أدركته حواس ال

  10التذوق.

ويعرفها خالد الكردي بأنها:" انطباع ترسخ في ذهن الفرد نتيجة موقف معين أو حادثة 

تختزن معلومات مرجعية عن ذلك شاهدها بنفسه، أو مشكلة أثرت في مجرى حياته، حيث 

الحدث في ذاكرة الفرد، ويستدعيها من الذاكرة ويستخدمها في تفسير وتبرير المواقف 

  11المستقبلية".

فتكوين الصورة يخضع لأبعاد وفقا للبعد الزمني، إذ يقوم الفرد ببناء صورة وفقا لكم       

ا أو استقبالها ويقوم الفرد بالربط بين المعلومات التي ترد إليه، ووفقا لمصداقيتها يقوم برفضه

الأحداث المعاشة والأحداث الماضية للكشف عما إذا كانت هناك صلة بين  الأحداث بين 

بعضها، لأنه في حالة عدم وجود علاقة فانه يبني الصور لديه للتوافق مع الرأي الجمعي 

  12للمجتمع.

                                                             
9

 C���� ا���رة ا��ھ��� ، !/�� ا�2را��ت ا� ������ وإدارة ا�7G�ل ، )�!	� !��2 ط�ھ*ي ����� 7+2 الله، !.اري ��اد، ا� ���< ا���*و�
 D8داة 
  .153، ص5,2017�ر ، ا�	2د اGول )�ان 

10
�74
 7/�ة ، !*)? ��,< ، ص - .  

11
  .153����� 7+2 الله: ا��*)? ا���,<، ص - 

��C�� ا���رة ا��ھ���،-  12 
�  .126، ص2013، دار أ��!� ���5* وا� �ز�?،اGردن،1ط 1�!2 !/�2 ا�K5*ي، ا76#ن ا� ��.���
 ودوره  




                                                                          ��	�  ا������ ��
 ا���� ا�

 

34 

معقدة، فمن التحديات الأساسية  تعد عملية تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة عملية      

التي تواجه المؤسسات المعاصرة انهيار الحدود والفواصل بين وظائفها الداخلية والخارجية 

للمؤسسة، حيث أشار العديد من الباحثين في مجال العلاقات العامة الاتصال إلى أن 

والبعض الآخر الصورة الذهنية للمؤسسة تتأثر بعدة عوامل بعضها يتعلق بالمؤسسة نفسها 

يتعلق بالجمهور المستقبل للمعلومات عن المؤسسة وكلاهما يتأثر بالخصائص الاجتماعية 

  والثقافية للمجتمع الذي تعمل فيه المؤسسة. 

ومن خلال ما سبق يمكن القول بان الصورة الذهنية للمؤسسات بشكل عام تشكل      

وان من أهم العوامل  .ء رسالتهاعنصرا مهما وحيويا في تسويق أهداف المؤسسة وفي أدا

المؤثرة في نجاح المؤسسات ومدى قدرتها على البقاء والنمو يعتمد على تسويق منتجاتها أو 

خدمتها، برامجها الخاصة في ظل تنافس المؤسسات على جذب الجماهير المستهدفة وكسب 

ور والسعي  ثقتهم ودعمهم،ولا يمكن لأي مؤسسة التنازل عن صورتها الذهنية لدى الجمه

لبناء سمعة جيدة لها، فهذا يعد أهم جانب على المؤسسة عدم إهماله وإلا فان جمهورها 

سيبني انطباعاته على ما يتم تداوله من مصادر أخرى.فان لم تتحدث عن نفسك هناك من 

  سيغتنم الفرصة للتحدث عنك.

  فالصورة الايجابية التي تكون عن المؤسسة لها فوائد متعددة :

  ة المؤسسة في اجتذاب أفضل العناصر للعمل بها.مساعد •

  تدعيم علاقة المؤسسة مع جماهيرها الداخلية والخارجية . •

 إقناع السلطات والجماهير للتريث قبل إصدار الحكم على المؤسسة في أوقات الأزمة  •

تدعيم العلاقات الطيبة للمنظمة مع الاتجاهات التشريعية والتنفيذية لموقف المؤسسة  •

  فيها.
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 13المساعدة في دعم الجهود التسويقية للمؤسسة. •

فالصورة الذهنية بصفة عامة تسعى إلى تحسين سمعة المؤسسة لدى جماهيرها، من      

يخ صورة جيدة وجذابة خلال الأنشطة والأعمال لتي تقوم بها المؤسسة من اجل ترس

سواء من خلال النشرات والندوات والأنشطة، آو على مستوى المنصات الالكترونية بغية 

  لفت الانتباه وترك بصمة مميزة في السوق عن غيرها من المنافسين.
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 :يـال المؤسساتـالاتصس :ـث الخامـالمبح

 :هـتعريف .1

العلاقات الشاملة لكل مجالات  عرف لوساد فساكس الاتصال المؤسساتي بأنه مجموع     

التفاعل التنظيمي، والتي تتم في شكل تعبير رسمي ومقصود للمؤسسات بصفتها القائمة 

غية تسهيل عملها الداخلي، بعمليات الاتصال وذلك بإدماج كل الوسائل التي بحوزتها ب

تشكيل صورة عمومية معينة تنتج عن نشر شخصية محددة مع و  وتسيير

  14اتهم.ا،أحاسيس أعضائها،وطلبواقعها،أهدافه

رة  عن روابط تضم كل يعتبر هذا التعريف شامل فقد بين لنا أن الاتصال المؤسساتي عبا

التنظيمية التي تتم بشكل رسمي أو غير رسمي ومقصود والموجهة لتسهيل العمل التفاعلات  

يتجزأ من الداخلي والخارجي لتشكيل صورة حسنة للمؤسسة، فعملية الاتصال هي جزء لا 

عمل كل مؤسسة ،إذ تمارس القيادة ويتحقق التنسيق من خلالهما. أما عن أنواع الاتصال 

  خارجي.و داخليالمؤسساتي فنجد نوعين : 

وهو كل ما تعلق بالجمهور الداخلي فالاتصال الداخلي هو من ابرز المقومات ي : ـداخل �

وبالتالي المساهمة في تحديد  التي تتركز عليها المؤسسة في دفع صيرورة العمل والإنتاج

نجاح أو فشل أهداف هذه المؤسسة لذا لا بد أن يكون لديها اتصال فعال يتم من خلاله 

نقل المعلومات بين مختلف الأفراد سواء علاقة المدير بموظفيه أو الموظفين يبعضهم 

البعض. أما عن أنواعه نجد: اتصال الرسمي وغير رسمي، الصاعد النازل، الدائري 

  15...الخ

: ونقصد به مجموعة المعلومات والنشاطات التي ترسلها المؤسسة إلى  يـخارج �

، ة تبعا لتنوع الجمهور الذي تخاطبالمحيط الخارجي بهدف إمداده بالمعلومات المتنوع

وبالتالي تنوع الوسائل الموجهة من طرف المؤسسة إلى جمهورها الخارجي سواء مع سلطات 
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خ. فالمؤسسة تهدف من خلاله إلى تعيين علاقاتها مع الزبائن ، زبائن ، منافسين...ال

وتحسين صورتها ومكانتها ، كما انه يعتمد على رغبات وحاجات الجمهور بالرجوع إليه 

وتلقي المعلومات منه ، لذلك فان على المؤسسة القيام بإجراءات تمكنها من المحافظة على 

  16رضا وتأييد الجمهور والحفاظ على صورتها.

  : دـي الجيـال المؤسساتـرها في الاتصـب توفـروط الواجـلشا .2

قد يتساءل البعض عن كيفية إجراء اتصال مؤسستي جيد و ماهي الشروط التي يجب     

 توفرها

 في الاتصال الجيد؟

للرد على هذا التساؤل نقول بان الاتصال المؤسساتي الجيد ليس من ا لصعب معرفته أو 

  : وده على عدد من الشروط ننجزها فيما يليالتعرف عليه، ويتوقف وج

ونقصد به الاستكشاف الجيد للمجال الذي سيتم فيه الاتصال المؤسساتي، : دـداد الجيـالإع •

والتعرف على الجمهور، رغباته واتجاهاته وسلوكياته ثم دراسة أفضل الطرق للاتصال به، 

ؤسساتي المطلوب بالكيفية بحيث تكون الرسالة على أحسن ما يمكن،حتى يتم الاتصال الم

 التي تقيم علاقات عامة جيدة ، والإعداد الجيد يتطلب كفاءة عالية من القائمين به .

أن يتم الاتصال المؤسساتي، على أساس من الصدق وعدم تلفيق وح :ـة والوضـالصراح •

البيانات والتزام الحقيقة ، حيث تكون مصارحة تامة مع الجمهور والوضوح التام في 

ال الرسالة بحيث يتحقق الإقناع ولا يتاح مجال للشك أو الريبة مما يقدم للناس إرس

فالصراحة والوضوح والمصداقية من أساسيات العمل في المجال الإعلامي وإتمام 

 اتصالات ناجحة.

ويجب على أخصائي العلاقات العامة أن يستعرض  ال:ـة للاتصـة المناسبـار الوسيلـاختي •

للاتصال المؤسساتي ويختار من بينها أنسب الوسائل التي تصلح لإتمام الوسائل المختلفة 

الاتصال المؤسساتي بنجاح، فقد  تكون بعض الوسائل غير ملائمة لبعض عمليات 
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الاتصال المؤسساتي، ليس لسبب فيها، بل لأن الجمهور الذي تتصل به ليستوعب هذه 

  سها غير معلومة لها.الوسيلة ولاستطيع أن يتجاوب معها أو أن الوسيلة نف

ويجب لكي يتحقق الاتصال المؤسساتي الجيد أن تجرى دراسة  :ورـدة للجمهـة الجيـالدراس •

وثيقة للجمهور الذي سيتم الاتصال به، وإذا كان المطلوب الاتصال لفرد واحد أو عدد 

محدود من الأفراد، فيجب أيضا دراسة طباعهم وآرائهم، واتجاهاتهم حتى يمكن الاتصال 

   بهم من انسب الوسائل، وأقلها صعوبة بالنسبة لهم

من الشروط الهامة في إيجاد الاتصال المؤسساتي الجيد  :الـم للاتصـت السليـالتوقي •

اختيار الوقت الملائم الذي يمكن فيه إتمام الاتصال المؤسساتي، والمقصود وبالوقت 

ائي العلاقات العامة، أو السليم هو الوقت المناسب للجمهور وليس الوقت المناسب لأخص

الطرف الآخر، على الأقل الوقت المناسب للطرفين أي عدم إهمال طرف على حساب 

  .خاصة وان الجمهور هو الطرف المطلوب للاتصال به

قد تكون متابعة الاتصالات من أهم عوامل نجاح   :يـال المؤسساتـة الاتصـمتابع •

العامة قد أعد الاتصال المؤسساتي وخطط الاتصال المؤسساتي حيث نجد أن رجل العلاقات 

له بإتقان واستخدم الوسيلة المناسبة واختار الجمهور بناء عن دراسة ومعرفة سليمة ولكن 

 17إهمال المتابعة لما بدأه من عمل قد يعني فقد الجهود الجيدة التي سبقته.

بنفسها فالاتصال المؤسساتي بصفة عامة هو أداة بالنسبة للمؤسسة لكي تعرف      

وبمختلف خدماتها بغض النظر عن حجمها وهو ضرورة لاستمرارها ونجاحها أو فشلها 

مرهون بمدى كفاءتها في تحقيق الاتصال وقد تطور وساير مقتضيات العصر لينتقل إلى 

الرقمي مما يتيح فرصة التفكير و الاطلاع و الحوار و تبادل المعلومات و الدفع بالمؤسسة 

ن هنا يتبين أن إدارة السمعة الحديثة تأتي عن طريق الاتصال إلى ما هو أفضل وم

المؤسساتي الدائم والمستمر لبناء سمعة طيبة يجب أن يكون متكاملا مع الجمهور الداخلي 

والخارجي فعند توفير بيئة عمل صالحة وملائمة ومناخ عمل جيد ومحفز سيحقق الرضا 
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سساتهم وأماكن عملهم ولذلك انعكاساته على لدى العاملين ويشعرهم بالفخر للانتماء إلى مؤ 

سلوكهم  مع الجمهور الخارجي للمؤسسة باعتبارها حلقات متكاملة فالسمعة الطيبة لا تترسخ 

  إلا بالعمل الجاد والدائم على ارض الواقع دون إغفال جهة عن أخرى.
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  :الفصـل الثانـي  ةـخلاص

أن تتميز بسمعة جيدة من اجل الوصول  بناء على ما سبق يتجلى انه على المؤسسات      

إلى اكبر شريحة ممكنة من العملاء وكسب رضاهم وزيادة الربحية ، فالسمعة الجيدة تسهل 

من اتخاذ قرارات الشراء وتقلل المخاطر حول المنتج أو الخدمة المقدمة عن طريق إمكانية 

للازمة بالبنية التحتية الوصول إلى الأسواق العالمية، وذلك من خلال توفير المتطلبات ا

لممارسة التسويق الالكتروني وعلى هذا الأساس لابد من أن تكون لها سمعة الكترونية على 

شبكة الانترنت من خلال عدة وسائل تسهر على تكوينها سواء العلاقات العامة والتي تمثل 

فة إلى الاتصال من أهم الركائز التي تساهم في نجاح المعاملات التسويقية الالكترونية، إضا

المؤسساتي والذي يسهر على تقديم صورة حسنة عن المؤسسة سواء بين المؤسسة وجمهورها 

الداخلي أو الخارجي كذلك من خلال الرعاية والأنشطة الرياضية حيث أنها تساهم بالتعريف 

  بالمؤسسة وكسبها شهرة.

  

 



 

 

 

 

 الفصل الثالث    

 *الجانب التطبيقي*
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    ةـف المؤسسـ: تعريولـث الأ المبح

  ي:ـا التسويقـونشاطه ooredooة ـم مؤسسـتقدي .1

o Ooredoo  هو الاسم التجاري لمؤسسة الاتصالات بالهاتف النقال ، وهي فرع من مجموعة

الكويتية.فهي مؤسسة تعمل في الجزائر في مجال الاتصالات ، الشركة الوطنية للاتصالات 

  .ة في سوق الهاتف النقال بالجزائرحيث تحتل المرتبة الثالث

 : ooredooة ـف بمؤسسـالتعري .2

 ة :ـة عن المؤسسـة تاريخيـلمح  

المعروفة سابقا باسم نجمة هي المشغل الثالث ( من حيث التاريخ الفعلي )  وريدوأ     

للهواتف النقالة في الجزائر ، أدخلت خدمة الانترنت والرسائل المصورة عن طريق الهاتف 

مليون دولار أمريكي ، حيث وضعت  421النقال بالجزائر من خلال الفوز بمناقصة بقيمة 

زائر من قبل المؤسسة الكويتية الوطنية للاتصالات بتمويل هذه المؤسسة قيد العمل في الج

  سنة . 15بموجب عقد لمدة  United Gulf Bankمن 

 3    دولار أمريكي على مدى 1وريدو في بداية نشاطها على استثمار بقيمة وقد اعتمدت أ

  سنوات من خلال هذا الاستثمار أصبحت القائد في مجال تكنولوجيا الوسائط المتعددة .

وريدو تقدم للمستخدم الجزائري عالم جديد للاتصالات المتنقلة،ليس فقط من خلال منتجات أ

وخدمات مبتكرة ولكن أيضاجودة عالية في التعامل مع الزبائن من خلال إقامة علاقات جيدة 

معهم،وذلك بالاعتماد على المعدات من احدث التقنيات بالإضافة إلى أعلى المعايير 

  1.لتنافسية للغايةوسياسة التسعير ا
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تلبية رغبات  إلىالمؤسسة تسعى جاهدة  أنومن خلال التنويع في العروض باستمرار نجد 

  2.ن خلال المرونة في تقديم الخدماتزبائنها وتحسين صورتها وسمعتها لديهم م

  : Ooredooة  ـة لمؤسسـة الفنيـالبطاق .3

  :ةـات عامـمعلوم

  نحبها ونحب لي يحبها  الشعار

  2004  التأسيس تاريخ

  شركة خاصة  النوع

  الجزائر  الجنسية 

  كيوتل  المالك 

  جوزيف جاد رئيس مدير عام   أهم الشخصيات 

  الجزائر العاصمة (الجزائر)  المقر الرئيسي

  الشركة الوطنية للاتصالات   الشركة الأم 

  جزائريين %99موظف ، 1900  عدد الموظفين

  الجزائر  مناطق الخدمة 

  الاتصالات  الصناعة 

  خدمات الهاتف المحمول  اتالمنتج

 Ooredoo.dz  موقع الويب
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  داف :ـالأه .4

  وريدو بمختلف الأنشطة لتعظيم الأرباح حيث تهدف إلى :تقوم أ

 المشتركين.الحصول على اكبر عدد ممكن من  •

 ضمان تجربة فريدة ذات جودة للزبائن . •

 الجزائر .جعل الخدمات متاحة  للسكان والشركات في كامل  •

 جذب وتطوير أفضل المواهب. •

 ليها،والتي تلبي احتياجات السوق.توفير حلول سهلة الاستخدام وسهلة الوصول إ •

 تحقيق التميز في جميع الأعمال. •

 صيانة وتطوير القيادة. •

 الحصول على حصة سوقية. •

  3إنشاء الإجراءات لوفاء زبائنها. •
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  وريدو :ـة أي لمؤسسـج التسويقـالمزي .5

 ة :ـالخدم:  أ

متعاملي الاتصال في الجزائر وذلك نتيجة تقديمها  وريدو إحدى أهمتعد مؤسسة أ

لمجموعة الخدمات التي تسعى من خلالها لتلبية حاجات ورغبات الزبائن والتي يمكن 

  تلخيصها فيما يلي :

عرض أوريدو:مفتاح الانترنت الجيل الثالث والرابع سهل التثبيت على الحاسوب  •

 دج. 1650المحمول بسعر  أوالمكتبي 

 .دح 1000ميغا مقابل  750عرض انترنت  •

: عبئ رصيدك مباشرة مع رصيدك البنكي بسهولة ooredooمع  estormeخدمة  •

في البنوك التالية  cbحيث أن الخدمة خاصة لكل من يملك رصيد بنكي+بطاقة بنكية

:Agb، BNA ،SGB. 

لزبائنها بتعبئة رصيدهم عن  ،حيث تسمحCIBتعبئة الرصيد عن طريق الانترنت  •

 دج أو النقل للكشك المتعدد الخدمات.10طريق الانترنيت مباشرة،ولا داعي لدفع 

 ذكي+رصيد مضاعف دج:هاتف 5990عرض خدمة  •

  ع :ـب :التوزي

ية حيث تمكنهم من دفع فواتيرهم،وحل أوريدو على أن تكون الأقرب إلى زبائنها،تعمل أ  

موقع تقني،مكن من 3000ولاية ب  48تغطيتها ل مشاكل مع خطوطها،من خلال 

لتراب الوطني و محل بيع موزع عبر ا 70من السكان،كما تحتوي على  %91تغطية 

  الف نقطة بيع.50وأكثر من  يدو،ور فضاء خدمة أ 270
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  ج:ـالترويج :

لم تتوان المؤسسة في الترويج لمنتجاتها وخدماتها،وذلك اعتمادا على القيام بالحملات   

شهارية السمعية والبصرية والمكتوبة،وبطرق دعائية وتسويقية مبتكرة ومؤثرة وابلغ دليل الإ

 على ذلك استعمالها لنجوم المجتمع(زين الدين زيدان،لاعبي المنتحب الوطني ...)

وكذلك مجموعة من الطرق التي تستعملها المؤسسة للتعريف بمنتخباتها نذكر منها ما 

  يلي :

 الإشهارية المتواجدة في كل مكان.اللافتات  •

 الحملات التحسيسية التي تشارك فيها. •

 الراعي الرسمي لكرة القدم الجزائرية . •

 الموقع الالكتروني للمؤسسة والذي يعرض كل خدماتها. •

  4استعمال مختلف وسائل التواصل الاجتماعي+الصحافة المكتوبة والمسموعة. •
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  وريدو:ـة أن في مؤسسـات الزبائـعلاقها إدارة ـات التي تقوم عليـالأساسي .6

 والتي يعتمد عليها الزبون بشكل أساسي في اختيار المؤسسة التي يتعامل معها :ودةـالج -1

 ويمكن تحقيقها من خلال:

 إيجاد قياس متكامل للجودة في ضوء احتياجات ورغبات زبائنها. •

 التعرف الصحيح على رغبات الزبائن،وذلك من خلال بحوث التسويق. •

 التأكد من أن طلبات الزبون قد تم الوفاء بها بأسلوب صحيح. •

لإدارة العلاقة مع الزبائن فهي سلاح ذو حدين إذا  هي الركيزة الأساسيةن:ـاوي الزبائـشك -2

وإذا تم إهمالها تحول  ،ooredooوريدومؤسسة أتم الاهتمام بها زاد رضا وولاء لزبائن 

 الزبائن إلى منافسين.

 وذلك من خلال: ي:ـالداخل قـالتسوي -3

من اجل زيادة كفاءة وفعالية  ooredooمؤسسة بذل الأفراد قصارى جهدهم داخل •

 أنشطة التسويق الخارجي.

تصميم السياسات والبرامج الموجهة إلى الموظفين العاملين بكل الوكالات بهدف  •

 تحقيق الرضا ويؤدي إلى الارتقاء،الجودة تقديم الخدمة للزبون .

لإدارة  الإستراتيجية رضا الموظف الذي بدوره يؤدي إلى تحقيق الأهدافتحقيق  •

 العلاقة مع الزبائن.

تعامل الموظفين بايجابية في التعامل مع المشكلات التي تواجههم وفي طريقة التعامل  •

  مع الزبائن .
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  ون:ـن الزبـالات وبيـة بين الوكـة العلاقـتقوي.4

تقدرهم وتخدمهم وتسعى برغبة كبيرة في العمل على  الزبائن يفضلون الوكالات التي   

إرضائهم،فهذا ما تحتاجه الوكالة لخلق الولاء لدى الزبائن ومن اجل استمرار العلاقة 

  بينهم وكسب المؤسسة لما يسمى بالزبون الحقيقي والدائم.

  ج الولاء:ـ.برام5

وق الاتصالات تحتاج ة في سهو الممر بين المؤسسة وزبائنها،ونظرا للمنافسة الشديد   

وريدو لهذا النوع من البرامج لضمان التسيير الحسن وتحقيق النتائج الايجابية وكالة أ

  5لإدارة العلاقة مع الزبائن.
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  داولـل الجـي: تحليـث الثانـالمبح

نظرا لكون الدراسة تحمل الطابع المسحي فقد تم الاعتماد على أسلوب عرض الجداول 

تعتمد على النسب المئوية للإجابة على التساؤلات التي لا تبحث عن علاقات،  البسيطة التي

للإجابة على التساؤلات التي تبحث على وجود  م الاعتماد على الجداول المركبةفي حين ت

  علاقات بين المتغيرات ومن ثم اختيار الفرضيات المرتبطة بها.

I. ة:ـات العامـات السمـبيان  

  :سـر الجنـن متغيـيبي :1دول ـالج

  %النسبة  التكرار  الجنس

  %35  47  ذكر

  %65  87  أنثى

  %100  134  المجموع

 

أما عن نسبة الإناث  ،%35من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن نسبة الذكور قدرت ب 

والإناث متفاوتة بين عدد الذكور  عينة الدراسة أنوبالتالي يمكن القول  ،%65فقد كانت 

 .التركيبة البشرية للمجتمع الجزائريوهذا راجع إلى طبيعة 
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  ن:ـر السـن متغيـ: يبي2دول ـج

  %النسبة  التكرار  السن

  %90  121  30أقل من 

  %9  12  40الى 30من 

  %1  1  40أكثر من 

  %100  134  المجموع
  

توزيع مفردات العينة حسب متغير السن، حيث كانت نسبة المبحوثين  2دول رقمجيوضح ال

سنة  40إلى  30ينة ما بين ، تليها أعمار أفراد الع%90سنة  30عن  أعمارهمالذين تقل 

  .%1سنة ب 40أكثر منالذينكانت نسبة . في حين %12بنسبة 

فقد تم توزيع الاستمارات على مختلف الفئات العمرية لكي تتكون لدينا نظرة مختلفة حسب 

  سن كل منهم.

  ي :ـوى التعليمـن المستـ: يبي3دول ـج

  %النسبة   التكرار  المستوى التعليمي

  /  /  غير متمدرس

  /  /  ابتدائي

  /  /  متوسط

  %3  04  ثانوي

  %97  130  جامعي

  %100  134  المجموع
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، أما نسبة %97من خلال بيانات الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة الجامعيين بلغت     

وهذا راجع إلى مكان ، بينما لم نصادف مبحوثين من باقي المستويات %3الثانوي فبلغت 

توزيع الاستمارات، إضافة إلى أن الجامعة تستوجب كفاءات وخبرات علمية بالدرجة الأولى 

صعوبات في الإجابة على الأسئلة بالنظر إلى تواجد مبحوثين يدرسون  اهم لن يجدو كما أن

  نفس التخصص من قسم الاقتصاد والعلوم التجارية.

  ة:ـان الإقامـمك : 04دول ـج

  %النسبة   التكرار  الإقامة مكان

  % 29  39  ريفي

  % 71  95  حضري

  %100  134  المجموع 

، تخص المبحوثين %71نسبة كانت  أنأعلىيتبين لنا  أعلاهمن خلال بيانات الجدول 

  .%29نسبة الريف فقد قدرت ب أماالقاطنين في الحضر، 

II. ين السمعة:حول كيف يساهم التسويق الالكتروني في تحس ور الأولـالمح بيانات 

   توفر خدمة الانترنيت من عدمه يبين : 05دول ـج

  %النسبة  التكرار  الإجابة%

  %92  123  نعم

  %8  11  لا

  %100  134  المجموع
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خلال الجدول أعلاه تبين أن معظم مفردات العينة أكدوا توفر خدمة الانترنت لديهم  من   

لا تتوفر لديهم، ومن هنا نستنتج أن الإنترنت أصبحت  %8فيما بقية  %92بنسبة قدرت ب 

  من ضروريات العصر وتكتسي أهمية بالغة لا يمكن الاستغناء عنها.

  ت ـة الانترنـن طبيعة خدمـيبي:  06دول ـج

  %النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %29.10  39  ثابت 

  %53.73  72  متحرك

  %8.97  12  الاثنين معا

  %8.20  11  عدم الإجابة

  %100  134  المجموع

  

لديهم خدمة  تبين لنا أن نسبة المبحوثين الذين تتوفر الجدول أعلاهمن خلال بيانات      

المتحرك والثابت  وأخيراللمتحرك،  %53.73تليها نسبة ،  %29.10الانترنت الثابت هي 

في كل  بالإنترنتمتصلين  االيوم اصبحو  أنالأفراد. وعليه فان هذا يبين لنا %8.97معابنسبة

المتحركة من خلال الهواتف الذكية، ثم الثابت، نسبة كانت للخدمة  فأعلىمكان وزمان، 

لابد أن تتوفر ليظل  ومنهم ما توفر لديه الخدمتان معا، فسواء كان في البيت أو خارجه

  .متصلا 

، %8.20مفردة بما يمثل  11عن السؤال إلى بينما وصل عدد الذين لم يقدموا إجابات 

حيث يعود ذلك إلى عدم امتلاكهم لخدمات الإنترنت الخاصة بهم لكنهم يتصلون بها من 
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خلال الفضاءات العامة على غرار مقاهي الإنترنت وخدمات الإنترنت التي تقدمها 

.المؤسسات
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  ت :ـة الانترنـودة خدمـم جـ: تقيي 07دول ـج

  أنثى                  ذكر          

  40أكثر من   40الى30من  30أقل من  40أكثر من  40الى 30من  30منأقل 

    %نسبة  تكرار  %نسبة  تكرار  %نسبة  تكرار  %نسبة  تكرار  %نسبة  تكرار  نسبة  تكرار

  /  /  /    %11  10  /  /  /    %6  3  ضعيف جدا

  /  /      %10  9  /  /  %4  2  %22  10  ضعيف

  /  /  %6  5  %37  32  %2  1  /  /  32%  15  متوسط

  /  /  /  /  %28  24  /  /  %2  1  %28  13  جيد

  /  /  %3  3  %5  4  /  /  %2  1  %2  1  جيد جدا

    المجموع

43  

 

%90  

 

4  

  

8%  

 

1  

 

2%  

 

79  

 

91%  

 

8  9%  

  

47         87        
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من الذكور  %6نجد أن من خلال بيانات الجدول أعلاه حول تقييم خدمة الانترنت     

، أما الإناث جدا سنة قد قيموا خدمة الانترنت لديهم بأنها ضعيفة 30الذين تقل أعمارهم عن 

ون أن الخدمة هاكذلك. نسبة الذكور الذين ير نأهن من %11 فقدصرحت السنفئة من نفس 

سنة،  40إلى  30من فئة السن من  %4سنة و  30فئة السن الأقل من  من %22ضعيفة 

سنة بأنها  30منهن من فئة السن الأقل من  %10أما فيما يخص الإناث فقد صرحت 

سنة قد أجاب بأنها متوسطة بالإضافة  30الذكور الذين تقل أعمارهم عن  من%32. ضعيفة

هي نسبة الإناث من فئة السن %37سنة. 40من الذكور من فئة السن الأكثر من  %2إلى 

من الإناث اللواتي  %6 إضافة إلى سنة اللواتي اجبن بأنها خدمة متوسطة 30الأقل من 

  أجابوا كذلك بأنها خدمة متوسطة.قد سنة  40إلى  30تتراوح أعمارهن بين 

هي نسبة  %2سنة اللذين أجابوا بأنها جيدة، و 30هي نسبة الذكور من فئة اقل من 28%

هي نسبة الإناث من فئة  %28سنة الذين يرون أنها خدمة جيدة. 40إلى  30الذكور من 

  جيدة.  بأنهاسنة واللائي يرين  30السن الأقل من 

سنة التي ترى بان خدمة الانترنت هي  30من  الأقلالسن  كانت نسبة الذكور من فئة2%

سنة الذين يشاركونهم نفس  40 إلى 30من فئة السن  الذكورمن  %2 إضافةإلىجيدة جدا، 

من  الأقلمن فئة السن  %5اللواتي وصفنها ب جيد جدا هو  الإناثعن نسبة  أما. الرأي

  يشاركنهن نفس الرأي.، كانت نسبة الإناث اللواتي %3سنة بينما  30

ومن خلال ما سبق نستنتج أن غالبية المبحوثين سواء من فئة الذكور أو الإناث يقيمون    

خدمة الانترنت على أنها متوسطة، على المؤسسة أن تنتبه إلى هذه النقطة ل تعالجها سواء 

  بزيادة التدفق أو تحسين الخدمة حتى يكون الزبون راض عنها.
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  ت :ـق الانترنـات عن طريـات المنتجـة معلومـف: معر  08دول ـج

  %النسبة   التكرار  الإجابة

  %84  112  نعم

  %16  22  لا

  %100  134  المجموع

  

قد أجابوا  %84من عدد المبحوثين ما نسبته  112نجد أن  أعلاهمن خلال البيانات     

مقترنا طبيعي فكل فرد الآن أصبح وهذا .مبحوث 22ما يعادل  %16، في حينبنعم

لمختلف الأخبار والمعلومات وتوفر له مبتغاه حول أي منتج رسمي ومهم  بالانترنت كمصدر

  ، سعر خصائص...أو خدمة
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  اتـوملول على المعـة الحصـ: طريق 09دول ـج

  %النسبة  التكرار  الخيارات

  %26.79  30  شبكات التواصل الاجتماعيعن طريق 

  %12.5  14  محل البحثالمواقع الالكترونية للمؤسسات 

  %8.04  9  المواقع الإلكترونية العامة

  %8.93  10  المواقع المتخصصة في الإشهار والتسويق الالكتروني

عن طريق شبكات التواصل الاجتماعي والمواقع الالكترونية للمؤسسات محل 

  البحث

17  15.17%  

  %9.82  11  لكترونية العامةطريق شبكات التواصل والمواقع الإ عن

  %7.15  8  الإشهار والتسويقعن طريق شبكات التواصل والمواقع المتخصصة في 

  %5.35  6  المواقع الإلكترونية للمؤسسات محل البحث والمواقع الالكترونية العامة

والمواقع المتخصصة في الإشهار  المواقع الإلكترونية للمؤسسات محل البحث

  والتسويق الإلكتروني

5  4.47%  

الإلكترونية العامة والمواقع المتخصصة في الإشهاروالتسويق المواقع 

  الإلكتروني

2  1.78%  

  %100  112  المجموع

من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن المبحوثين قد تنوعت إجاباتهم نظرا إلى أن السؤال      

 يتيح أكثر من خيار وهذا لمعرفة مصدر اقتناء والحصول على المعلومة من طرف أفراد

مبحوث يفضلون الحصول عن المعلومات  30ما قيمته %29.79 نسبة عينتنا، حيث أن

منهم قد صرحوا بأنهم يفضلون %12.5، بينما شبكات التواصل الاجتماعيعن طريق 

المواقع يفضلون  %8.04مبحوثين بنسبة  9المواقع الالكترونية للمؤسسات محل البحث. 

يفضلون المواقع المتخصصة في الإشهار والتسويق  %8.93الالكترونية العامة، نسبة 

  الالكتروني.
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يفضلون شبكات التواصل الاجتماعي ومواقع المؤسسة محل  %15.17مبحوث بنسبة  17

يفضلون شبكات التواصل و المواقع الالكترونية  %9.82مبحوث بنسبة  11البحث. 

شبكات التواصل  يفضلون  7.15 %مبحوثين بنسبة  8للمؤسسات محل البحث. بينما 

 يفضلون المواقع الالكترونية العامة %6.35مبحوثين بنسبة  6الاجتماعي والمواقع العامة. 

يفضلون المواقع الخاصة  %4.47مبحوثين بنسبة  5والمواقع للمؤسسات محل البحث. 

 %1.78بالإشهار والتسويق الالكتروني والمواقع الالكترونية للمؤسسات محل البحث. أما 

  العامة مواقع التسويق والإشهار الالكتروني . مواقع

أنشبكات التواصل الاجتماعي أصبحت قبلة لتلقي وتبادل فمن خلال ما سبق نستنتج    

بصفة  وشبكة الإنترنتواخذ المعلومات التي يحتاجها الأفراد عن خدمات أو احتياجات، 

أصبحت ساحة لعرض كل ما هو جديد وحصري من تكنولوجيا رقمية وعروض عامة 

فالزبون الآن أصبح يستمع وخدمات مميزة وذلك من خلال التطبيقات و تعليقات الزبائن 

هذا ما جعل المؤسسات الموجودة حتى يقرر ما يريد.المنصات الالكترونية ويرى من خلال 

وتتواجد  الزبائنوتنزيله بطريقة تجذب ها توامحتهتم أكثر بطريقة تصميم مواقعها وعرض 

 اختاروابالنسبة للمبحوثين الذين  أمالكترونية العامة، فيما يخص المواقع الإ هذا، أينما حل 

الوصول إلى وهذا راجع إلى سهولة  لكترونييق الإوالتسو  الإشهارالمواقع المتخصصة في 

  الجهد.المعلومات المراد البحث عنها، كذلك توفير الوقت و 
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  : تـة من الانترنيـات المحصلـة المعلومـ: مصداقي 10دول ـج

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

نوعية خدمات  بأن االمبحوثين الذين أجابو عدد من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن    

من العدد  %4مبحوثين بما يعادل نسبة  5الإنترنت المتوفرة ضعيف جدا وصل إلى 

مبحوثين بما  10للمبحوثين، بينما بلغ عدد الذين قيموها على أنها ضعيفة إلى  الإجمالي

غلبية المبحوثين نوعية الخدمة بالمتوسطة، حيث وصل عددهم إلى  أوصل فيما ، %7يمثل

، وهو ما يمكن تأكيده من خلال سرعة التحميل والتنزيل التي %54 ين بنسبةمفردة ممثل 72

مفردة  43ة إلى جيد يوفرها متعاملي الإنترنت في الجزائر،بينما وصل عدد الذين قالوا بأنها

، ليبقى في الأخيرالذين وصفوا هذه الخدمات بالجيدة جدا بتكرار وصل %32بما يعادل نسبة

  .%3حالات بما يكافئ 4إلى 

نستنتج أن مصداقية المعلومات تسمح الأرقام الواردة في الوصف أعلاه بأن من هنا 

 بأنها متوسطةيرون  ، فهمغالبية المبحوثين عندكبيرة  ليستالمحصلة عن طريق الإنترنت 

طبيعة ونوعيةالمعلومات التي تنشرها على على المؤسسة إعادة النظر في الأمر الذي يحتم 

  %النسبة  التكرار  الخيارات

  %4  5  ضعيف جدا

  %7  10  ضعيف

  %54  72  متوسط

  %32  43  جيد

  %3  4  جيد جدا

  %100  134  المجموع
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فحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي بالشكل الذي يسمح لها بجلب مواقع الإنترنت وص

  عدد كبير من الزبائن أو توفير معلومات لزبائنها الحاليين.

  ة:ـات على السمعـر جودة المعلومـ: تأثي 11جدول 

  %النسبة  التكرار  الخيارات

  %55  74  نعم

  %45  60  لا

  %100  134  المجموع

  

بنعم في  اجابو أالذين  المبحوثينهي نسبة  %55خلال الجدول أعلاه تبين لنا أن  من   

 كدواغالبية المبحوثين أ . وهذا راجع إلى أنكانت نسبة المبحوثين الذين أجابوا لا 45%حين 

أن على المؤسسة أن تتحلى بالمصداقية لتكون هناك ثقة بينها وبين جمهورها لان المصداقية 

وتؤثر على مكانتها بين  والجودة في بث المعلومات هي عنصر أساسي في بناء سمعة جيدة

  المؤسسات.

  حيث صرح عدد من المبحوثين حول هذا السؤال بقولهم:

سمعة المؤسسة وذلك من خلال علامتها أن جودة المعلومات تؤثر بالإيجاب على  −

وشهرتها ووفاء زبائنها، فيما صرح آخر على أن جودة المعلومات تزيد من عدد الزبائن 

  وتجلبهم إلى المؤسسة خاصة إذا كانت معلوماتها ومصادرها موثقة.

  جودة المعلومات تؤثر على سمعة المؤسسة من ناحية الجودة وقيمة المنتج. −

كانت المعلومات ذات جودة وصادقة وصحيحةفستجعل الزبون وفي للمؤسسة  إذا −

 لاقتناء منتجاتها والاستفادة من العروض التي تقدمها.ويشجع من حوله 
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III. العلاقة بين استخدام التسويق الالكتروني وامتلاك المستهلك ي يبين ـور الثانـالمح

 :18ى إل 12صورة حسنة عن المؤسسة وذلك من خلال الجداول من 

  : اديـاقتصي حل ـالتسويق الإلكترون إلىات ـ: لجوء المؤسس 12دول ـج

  %النسبة  التكرار  الاختيارات

  %90  121  نعم

  %10  13  لا

  %100  134  المجموع

  

يعتبرون أن لجوء  %90أغلبية المبحوثين بنسبة  حيث يتضح من خلال الجدول أعلاه أن   

وذلك الباقية لا ترى فيه حلا  %10المؤسسات إلى التسويق الإلكتروني حل اقتصادي فيما 

راجع إلى المزايا العديدة التي يتمتع بها التسويق الالكتروني من تكاليف قليلة واختصار 

 مؤسسةللمسافة والجهد الأقل، فكل هذا يساهم بشكل كبير في زيادة الأرباح، مما يجعل أي 

  تلجا إليه لزيادة أنشطتها الترويجية.
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  ق الإلكتروني :ـات التي تعتمد على التسويـادة التعامل مع المؤسسـ: زي 13دول ـج

  الجنس       

  الخيارات

 ذكر     

  

  انثى    

  

  %النسبة  التكرار  %النسبة  التكرار

  %92  80  %89  42  نعم

  %8  07  %11  05  لا

  %100  87  %100  47  المجموع

  

عامل مع المؤسسة التي يبين الجدول أعلاه بان التسويق الإلكتروني يشجع على زيادة الت    

كانت نسبة %9في حين ، أجابوا نعم المبحوثينعدد من  %91حيث أن  تعتمد عليه

ا ترى بأنه يساعد وهذا راجع إلى أن المؤسسات التي المبحوثين الذين أجابوا لا.حيث يرون 

التسويق الالكتروني في استراتيجياتها والترويج لمبيعاتها تجذب المستهلك أكثر تعتمد على 

للتعامل معها نظرا للمنفعة التي يحصلها الزبون منه لمعرفة معلومات حول المنتج واتخاذ 

  قرار الشراء.
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  ة بين التسويق الالكتروني والقدرة المالية التي تمتلكها المؤسسة :ـ: علاق 14دول ـج

  %النسبة  التكرار  الاختيارات

  %84  113  نعم

  %16  21  لا

  %100  134  المجموع

  

يرون بأن هناك علاقة بين الذين  المبحوثينهي نسبة %84يبين لنا الجدول أعلاه أن    

هي نسبة الذين %16المؤسسة، بينما  االتسويق الإلكتروني و القدرة المادية التي تمتلكه

وهذا راجع إلى أن التسويق الالكتروني يعتمد على أساليب تسويقية مرنة وفعالة لا  أجابوا

ساعة وذلك بتكاليف مادية تدفعها المؤسسة عليه من اجل التحسين من  24على مدار 

المتواجدة  الكبرى المؤسسات وأمامجمهورها  أمامخدماتها وعروضها ومن علامتها التجارية 

  المنافسة. على الساحة
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  ة أوريدو :ـي للصورة الممتلكة عن مؤسسـر التسويق الإلكترونـتغيي 15دول ـج

  %النسبة   التكرار  الاختيارات

  % 28  38  نعم

  % 72  96  لا

  % 100  134  المجموع

  

هي نسبة المبحوثين الذين غير لهم  %28ل معطيات الجدول أعلاه يتضح بان من خلا   

من عدد  %72وريدو. بينما يرى الصورة التي يمتلكونها عن مؤسسة أالتسويق الالكتروني 

الصورة التي يملكونها عن مؤسسة  المبحوثين بأن التسويق الالكتروني لم يغير بتاتا

بعد إلى  لم يرق إذن على حسب آراء المبحوثين التسويق الإلكتروني لمؤسسة أوريدووريدو.أ

  .لهابون حو تغيير الصورة التي يمتلكها الز إمكانية 

لا وذلك  اجابو أ والاستفسار أكثر فقد برر المبحوثين إجاباتهم ك التالي حيث أن أغلبيتهم

  راجع إلى :

 وريدو.التغطية ضعيفة جدا في أ -

عند تعبئة الرصيد فيها تجد قيمة التعبئة ناقصة بالإضافة إلى السعر المرتفع، كل هذه  -

حتى عبر ما تقوم به من  وريدو عنهاتغيير الصورة التي يملكها زبائن ألم تستطع  الأمور

 تسويق الكتروني لم يستطع منحها صورة ايجابية لدى زبائنها.
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  : بنعم فكان ذلك عن طريق اأجابو أما بالنسبة للذين 

 معرفة العروض والخدمات الجديدة التي تقدمها المؤسسة. -

وريدو إلى الأفضل فهي بنظرهم الأحسن في تسويق أالتسويق الالكتروني غير صورة  -

 الخدمات والعروض مقارنة بالشركات الأخرى المتواجدة على السوق.

مثل الزيادة في الانترنت وتحسين الخدمات التي عن طريق الإشهار والعروض الجديدة  -

 تقدمها عبر وسائل التواصل الاجتماعي.

تروني من خلال الزيادة في جودة المنتج أوريدو تعطي صورة مثالية في التسويق الالك -

 والتعريف به أكثر وأيضا بالمعاملة اللائقة من طرف العمال.

وريدو فهي تسهر على إرضاء زبائنها ق الالكتروني يقدم خدمات وعروض لأالتسوي -

تكوين صورة جيدة  إلىوإعطائهم كل المعلومات والمنتجات بصفة معقولة هذا ما يؤدي 

  عنها.

  ات :ـت لتحصيل المعلومات عن المنتجـنصح الأصدقاء بالتوجه للإنترني : 16دول ـج

  %النسبة  التكرار  الاختيارات

  %90  121  نعم

  %10  13  لا

  %100  134  المجموع

  

قد  %9أجابوا بنعم في حين  من المبحوثين %90يتبين من خلال الجدول أعلاه بان   

ات عن بالتوجه للإنترنيت بغية تحصيل معلوم أصدقائهمينصحون  غالبيتهمأن أيأجابوا لا 

واختيار الأجود منها دون إغفال تعليقات وآراء الزبائن الذين ، المنتجات والخدمات المقدمة

  من بقية المبحوثين ب لا. %10صرح فيمااستفادوا منها من قبل. 
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  ع :ـو المواقـي  توجيه الأصدقاء نحـق الإلكترونـ: دفع التسوي 17دول رقم ـج

  %النسبة  التكرار  الاختيارات

  %81  109  نعم

  %19  25  لا

  %100  134  المجموع

  

يدفعهم التسويق  من المبحوثين 81%تبين النتائج المحصلة في الجدول أعلاه أن    

أن التسويق  أيذلك. 19 %الإلكتروني إلى توجيه أصدقائهم نحو المواقع، فيما نفى

من اجل معرفة مختلف الالكتروني بالفعل يدفعهم إلى توجيه أصدقائهم نحو هذه المواقع 

المعلومات والخدمات المقدمة من طرف المؤسسة إلى المستخدمين عبر صفحاتها على 

الانترنت ومنصاتها على مواقع التواصل الاجتماعي بهدف تشجيعهم ودفعهم إلى فعل 

  الشراء.

ها المستهلك ـي والصورة التي يمتلكـ: وجود علاقة بين طرق التسويق الالكترون18 دولـج

  ة.ـعن المؤسس

  %النسبة  التكرار  الاختيارات

  %51  68  نعم

  %49  66  لا

  %100  134  المجموع
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يعتقدون أن هناك علاقة بين  أيأنهم، في الجدول أعلاه بنعم من المبحوثين %51صرح 

منهم فلا يرون في أن  %49أما وني والصورة التي يمتلكها الزبون، طرق التسويق الإلكتر 

  بينهما. هناك علاقة

بنعم أي أن هناك علاقة بين طرق التسويق الالكتروني والصورة التي  أجابوا معظم المبحوثين

رة يمتلكها المستهلك عن المؤسسة وذلك راجع إلى العروض والخدمات التي تقدمها هذه الأخي

في مختلف وسائل ومواقع التواصل الاجتماعي خصوصا  تسويقها عبر الإشهارمن خلال 

ترسيخ الصورة الايجابية لدى زبائنها وضمان  إلىمما يؤدي  عند توفر الجودة في المنتجات

  وفائهم لها.

IV. من  مساهمة التسويق الالكتروني في تحسين العلاقة مع الزبونث ـور الثالـالمح

 : الى 20ل دوـج

  دو :ـت عن اوريـرة عبر الانترنـات المتوفـة المعلومـكفاي:  19دول ـج

  %النسبة  التكرار  الاختيارات

  %35  47  نعم 

  %65  88  لا

  %100  134  المجموع

  

، فيما %65من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن المبحوثين الذين أجابو ب لا قدرت نسبتهم 

. وذلك أن إجابات أغلبية المبحوثين أن المعلومات %35كانت نسبة الذين أجابو نعم 

  المتوفرة عبر الانترنت عن اوريدو غير كافية لإشباع حاجاتهم ورغباتهم منها.
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ا وخدمات تقدمه فقد أجاب احد المبحوثين أن المعلومات غير كافية لان هناك عروض �

  و توضيح لشروط الاستخدام أو الرسوم.اوريدو بدون شرح أ

  .مرتفع ولا يوجد تخفيضات يدواور كما أن سعر  -

  أما عن الذين أجابو بنعم فكان ردهم كالآتي : �

 كافية ومميزة في كل المجالات. المعلومات المتوفرة عبر الانترنت عن اوريدو -

 اوريدو دائمة السهر على إعلام زبائنها بكل ما هو جديد. -

 وعن طريق الإشهار والإعلانات. وريدوت عن عدة أشياء ووجدتها فقط عند أبحث -

حسب اهتماماتهم وذلك من خلال ن على ئالمنتجات والتعامل مع الزبا بتسويقأوريدو تقوم  -

  إبراز مدى استفادة المؤسسة من المستفيدين وإيصال الرسائل لهم.

  ا :ـل الالكترونية مع المؤسسات المتعامل معهـ: استخدام طرق التواص 20دول ـج

  %النسبة  التكرار  الخيارات

  %49  65  نعم

  %51  69  لا

  %100  134  المجموع

       

ب لا بنسبة قدرت ب  اجابو علاه تبين لنا أن مفردات العينة أمن خلال بيانات الجدول أ

المبحوثين لا   أغلبيةأن  إلى. وهذا راجع %49، في حين كانت نسبة الإجابة ب نعم 51%

يستخدمون طرق التواصل الالكترونية مع المؤسسات التي يتعاملون معها وذلك بسبب عدم 

الزبائن  امتلاكمعرفة الاستخدام وعدم الثقة بهذه الوسائل وفي طريقة الدفع، خاصة عند عدم 

  لبطاقات الدفع البنكية الإلكترونية.
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  ت :ـنترنـة عن طريق الأ ل مع المؤسسـ: حل مشاك 21دول ـج

  %النسبة  التكرار  الخيارات

  %27  36  نعم 

  %73  98  لا

  %100  134  المجموع

  

، في حين %73من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن معظم المبحوثين أجابوا بلا بنسبة   

، وهذا راجع إلى أن أغلبية المبحوثين لا يقومون بحل مشاكلهم مع %27أن نسبة نعم كانت 

 face toأي مؤسسة يتعاملون معها عن طريق الانترنت بل يفضلون الطرق التقليدية 

face. 

  ت :ـر آراء عن طريق الإنترنيـة سبـ: مشارك 22دول ـج

  %النسبة  التكرار  الخيارات

  %38  51  نعم

  %62  83  لا

  %100  134  المجموع

  

، قد أجابوا ب لا %62بنسبة  معظم المبحوثين أنمن خلال بيانات الجدول أعلاه تبين    

معظم المبحوثين  أن إلىوهذا راجع  هي نسبة المبحوثين الذين أجابوا نعم. %38في بينما 

 اجتنابا وألا يكترثون ولا يحبذون مشاركتهم في سبر أراء عن طريق الانترنت تخوفا 

  الغير محبذة بها وان ليس لهم أفكار متعلقة حول الموضوع. لتعليقاتل
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  ت :ـا المؤسسات عن الإنترنيـة الخدمات التي توفرهـ: تقييم نوعي 23دول ـج

  الجنس           

  الخيارات

  أنثى        ذكر      

  النسبة  تكرار  النسبة  تكرار

  %6  5  %4  2  ضعيفة جدا 

  %16  14  %15  7  ضعيفة

  %54  47  %51  24  متوسط

  %23  20  %30  14  جيد

  %1  1  %  /  جيد جدا

  %100  87  %100  47  المجموع

  

نوعية الخدمات تقييم المبحوثين لالمركب أعلاه والذي يبين بيانات الجدول  لمن خلا     

من الذكور قد أجاب بأنها ضعيفة جدا %4 أنتبين التي توفرها المؤسسات عن الانترنيت 

من الذكور قد أجاب بأنها %15بينما الذين أجابوا نفس الإجابة. %6فيما كانت نسبة الإناث 

، ما %51من نسبة الإناث، فيما كانت نسبة متوسط بالنسبة للذكور  %16ضعيفة ما يقابله 

 14فقد أجاب  ةجيد خدمة من عدد الإناث اللواتي اجبن متوسط.أما عن نوعية %54يقابله 

من الإناث فقد  %1من الإناث بنفس الإجابة. أما  %23أجابتفي حين،%30ذكر ما نسبته 

. فمن خلال هذه النسب يتبين لنا أن اغلب المبحوثين يرون خدمة جيدة جدا بأنهاأجابت 

نوعية الخدمات التي توفرها المؤسسات عبر الإنترنت ليست جيدة بل متوسطة لأنهم لا 

لا تكون بالشكل  إنهافوجدت  إنفيها مبتغاهم وكل ما يحتاجون إليه  وحتى  يجدون

فهي إذن لا تشبع حاجاتهم ورغباتهم لا من حيث السعر أو الخدمة  والمحتوى الذي يريدونه

 المطلوبة.
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  ت :ـق الإنترنيـ: تحصيل منتجات عن طري 24دول ـج

  %النسبة   التكرار  الخيارات

  %40  53  نعم

  %60  81  لا

  %100  134  المجموع

  

قد أجابوا  %60نسبة قدرت بمفردات العينة  خلال بيانات الجدول أعلاه تبين لنا أن من    

. %40، في حين أن نسبة الإجابة بنعم قدرت بأنهم لا يحصلون منتجات من الانترنت

عن طريق الانترنت  منتج أياقتناء  أوالمبحوثين لا يحبذون الشراء  أغلبيةن ويفسر هذا بأ

لمنتج المعروض ن اخصوصا طريقة الدفع  خاصة وأبين المؤسسةبسبب نقص الثقة بينهم و 

ما يجعل من الأمر وفي كثير من الأحيان هو غير ذلك عند اقتناءه  حقيقةعبر الانترنت في 

( الزبون يفقد الثقة في مصداقية المؤسسة ويحبذون طريقة الشراء واقتناء المنتجات التقليدي

  .)لتسويق الالكترونيأي أنهم يفضلون التسويق العادي على ا

ات ـفي المنتج لـاوريدو في حالة حدوث مشاك فول من طر ـ: تقديم حل 25دول ـج

  :ت ـق الانترنيـة عن طريـالمحصل

  %النسبة  التكرار  الخيارات

  %49  26  نعم

  %51  27  لا

  %100  53  المجموع

، في حين ب لا اأجابو المبحوثين الذين هي نسبة  %51أنمن الجدول أعلاه تبين لنا    

  نعم. إجابتهمكانت  منهم 49%
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غالبيتهم لم تقدم لهم أوريدو  أنالمبحوثين تبين  وإجابةفمن خلال معطيات الجدول      

وجعلهم  من حرصها على  كسب ولاء زبائنها أكثرالربح المادي  إلىحلولا بصفتها تسعى 

وهذه تعد نقطة سلبية تقود المؤسسة إلى خسارة زبائنها لأنها لا تستمع إليهم  لعلامتها أوفياء

ولا تعوضهم وتقدم إليهم حلولا أثناء حدوث مشكل في منتجات قد تم اقتناءها من طرف 

  .الزبائن عن طريق الانترنت بالوتيرة التي يحتاجونها

  ة أوريدو :ـة من طرف مؤسسـ: الحلول المقدم 26دول ـج

  %النسبة  التكرار  اتالخيار 

  %31  8  مرضية جدا

  %58  15  مرضية

  %11  3  غير مرضية

  %100  26  المجموع

  

، وتليها مرضية جدا %58اكبر نسبة كانت مرضية  أعلاه تبين لنا أنمن خلال الجدول     

. ف نسبة الرضا كبيرة لدى المبحوثين لان مؤسسة %11 الغير مرضية وأخيرا، %31ب 

وتعاملت معهم بلباقة  مشاكلهم إلىاستمعت تعويضات كما أنها  لهم حلول و دمتاوريدو ق

 هذا ما جعلهم راضين عنها وعن خدماتها.
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 :اتـج على ضوء الفرضيـالنتائ �

عرض نتائج الفرضيات  عليها في الدراسة التطبيقية يمكنمن خلال النتائج المحصلة 

منها، وذلك حسب ما تمليه نتائج الرئيسية كل على حدا، قصد معرفة مدى تحقق كل 

  المؤشرات المتعلقة بكل فرضية.

تبين لنا من خلال تفريغ أسئلة المحور الأول والتعليق على نتائجه  :ة الأولىـالفرضي -

ن الفرضية وتحليلها، وانطلاقا من الاستنتاجات الجزئية المتحصل عليها يمكن القول أ

الخاصة ب "يساهم التسويق الالكتروني في تحسين سمعة المؤسسة" قد تحقق بنسبة عالية 

 المؤشرات الخاصة بهذه الفرضية. أكدتهجدا وهذا ما 

: انطلاقا من تفريغ أسئلة المحور الثاني والتعليق على النتائج مع ة الثانيةـالفرضي -

 أنجزئية المتحصل عليها يمكن القول التحليل، وبناء على استقراء الاستنتاجات ال

الفرضية الثانية الخاصة ب "استخدام التسويق الالكتروني يساعد في امتلاك المستهلك 

سورة حسنة عن المؤسسة"، وقد تحقق هي الأخرى وبنسبة عالية، وذلك من خلال قياسها 

 بمؤشرات المحور الثاني.

المحور الثالث والتعليق على النتائج مع التحليل،  أسئلةبناء على تفريغ  ة الثالثة:ـالفرضي -

من خلال الاستنتاجات الجزئية المتحصل عليها يمكن القول أن الفرضية الثالثة المتحصل 

عليها الخاصة ب"التسويق الالكتروني يساهم في تحسين العلاقة مع الزبون" لم تتحقق 

 وهذا ما تعكسه المؤشرات المتعلقة بهذه الفرضية.

هنا نستطيع القول أن النسبة المتوسطة لمدى تحقق الفرضيات كانت أكثر من ومن  -

، وهذا يكفي للحكم على أن إشكالية الدراسة الرئيسية محققة، ومن ¾أي ما يعادل  50%

  أهم النتائج المتحصل عليها من تحقيق هذه الفرضيات:

له  أنكما انه اتضح  معرفة دور التسويق الالكتروني في الترويج لمبيعات مؤسسة اوريدو، -

 دورا ايجابي وفعال في دعم مسعى المؤسسة.



ا���� ا�����                                                                            ا
ط�ر ا�������                      
 

 
73 

تحسين سمعة المؤسسة من خلال أهم  معرفة مدى مساهمة التسويق الالكتروني في -

جاتها وخدماتها ويق لمنتسللت ومختلف الطرق الالكترونية التي تعتمد عليها مؤسسة اوريدو

الالكتروني ، مواقع التواصل قع المو وعروضها المتنوعة وذلك سواء من خلال: 

 ...  sms الاجتماعي، الرسائل النصية

كما أن التسويق الالكتروني يعد عملية ناجحة بامتياز وفعالة لأنها حققت منفعة كافية  -

للزبون من خلال عرض وتقديم محتواها وخدماتها في مواقع الويب بطريقة فاعلة ومبسطة 

الحصول على البيانات والمعلومات التي يريدها تجذب انتباه الزبون وتسهل عليه عملية 

 بسرعة وطريقة سهلة دون عناء وتكلفة ما يدفعه إلى الاقتناع وتبني قرار الشراء.

من خلال الرسائل الالكترونية والاستمرارية في  التسويق الالكتروني يجذب انتباه المستخدم -

 ى المستهلك.رة حسنة عن المؤسسة لدخلق صو  إلىعرض المعلومات مما يؤدي 

التسويق الالكتروني نشاط يرتكز على السوق وعلى إرضاء المستهلك والحفاظ عليه وذلك  -

 من خلال الاتصال والتواصل الدائم مع الزبون.
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 ج :ـلاص النتائـاستخ �

بعد إجراء هذه الدراسة التي تمحورت حول" فعالية التسويق الالكتروني في تحسين سمعة 

واستنادا إلى الدراسة النظرية والميدانية التي اعتمدنا عليها وفقا لما يلاءم  المؤسسة"

  موضوع الدراسة قد خلصنا إلى النتائج التالية :

التقليدي وهذا ما تم التماسه أظهرت الدراسة أن التسويق الالكتروني جاء مكملا للتسويق  -

والتي  اوريدوت مؤسسة له دور كبير في الترويج لمبيعا أن، كما 07في الجدول رقم 

تسعى دائما إلى الريادة ومواكبة كل التطورات والابتكارات في مجال تكنولوجيا المعلومات 

المستويات  لأرقىالخدمات للوصول  أفضلتعمل جاهدة لتقدم  أنهاوالاتصالات، كما 

بأقل تكلفة والاستجابة لمتعامليها في كل مكان وزمان ودون انقطاع  المنتجات وأجود

. كذلك بالنسبة للزبون تسهل عليه 2، وذلك ما يتضح من خلال الجدول 24/24hو 7/7

التي  وتبسط بشكل يدفعه إلى اتخاذ قرار الشراء دون تردد نظرا لخدمتها المميزة والتنافسية

تنفرد بها عن غيرها من الشركات، وبالتالي فان التسويق الالكتروني له فعالية كبيرة في 

 ت وتحسين صورة المؤسسة وسمعتها لدى زبائنها.رفع نسبة المبيعا

عن موقعها  والإشهارالتسويق الالكتروني هو فرصة المنظمات للترويج والتسويق  إن -

عائد يمكن ليكون بهذا دافعا لها للتميز والنجاح في السوق القائم  أعلىومنتجاتها وتحقيق 

واحدث طرق التسويق التي لها اثر كبير  أهملوجيا.لذلك فهو يعدمن و على العولمة والتكن

وقت وبمعدل لا  أسرعالتكاليف وفي  بأقلجديدة للمؤسسة  أسواقوفتح  الأرباحفي زيادة 

 .أخرىوسيلة تسويقية  أييتوافر في 

حاجات ورغبات المستهلكين لجذب متعاملين والاحتفاظ  بإشباعالالكتروني يقوم التسويق  -

 عن المؤسسة. بهم وبالتالي تكوين صورة حسنة

دور التسويق الالكتروني في تحسين سمعة المؤسسة من خلال التنسيق والتوفيق بين  -

للمؤسسة والمجتمع المالية  الأرباحفي تحقيق  الأثرالتسويق ذات  وأنشطةجميع فعاليات 

 وبأقل تكلفة ممكنة.
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 * الخاتمـــة *
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خلال دراستنا التي قمنا بها، وانطلاقا من متغيرات الموضوع الذي كنا بصدد دراسته من 

تمكنا من الإجابة عن الإشكالية الرئيسية، حيث يتضح لنا بشكل عملي الدور الكبير الذي 

يلعبه التسويق الالكتروني في تحسين سمعة المؤسسات والترويج لمبيعاتها، فقد أصبحت 

ملزمة بالتعامل مع التسويق الالكتروني بهدف البقاء والمحافظة على  المؤسسات المعاصرة

 مكانتها في السوق.

في ظل المنافسة القائمة بين المؤسسات في سوق الاتصالات، نجد مؤسسة اوريدو قد  

اعتمدت بدورها على عملية التسويق الالكتروني كأسلوب فعال في زيادة نسبة مبيعاتها 

مكنة وتحقيق ميزة تنافسية باعتبار التسويق الالكتروني عنصرا لكسب اكبر حصة سوقية م

مهما ومكملا لعناصر التسويق التقليدي وامتداداته بطريقة مستحدثة، حيث انه يساهم بشكل 

كبير في التوزيع والترويج مختلف الخدمات والمنتجات والقيام بعمليات البيع والشراء، 

 وية مع الزبائن والمحافظة عليها.وتخفيض التكاليف، كذلك إقامة علاقات ق

حيث أن مصطلح التسويق هو قابل للتغيير وذلك لتكيفه مع التطور التكنولوجي في العالم،  

فقد أصبحت ظاهرة التسويق الالكتروني حقيقة أساسية، ومدخلا من مداخل النجاح والتميز 

الشركات الحديثة التي تتناسب مع العصر الجديد، وذلك من خلال والإبداع في عالم 

استخدامها الوسائط الالكترونية عبر شبكة الانترنت في تنفيذ العمليات والأنشطة التسويقية 

والتي بدورها أكسبته خصائص ومميزات تفاعلية مكنته من الوصول إلى اكبر شريحة ممكنة 

نية الوصول إلى الأسواق ية، عن طريق إمكامن العملاء وكسب رضاهم وزيادة الربح

 .العالمية

فهذه المميزات والخصائص التي يتميز بها تجعله الوسيلة الناجحة من بين الوسائل  

  المستخدمة في العملية الترويجية وما يرتبط بها من عناصر، ويتوقف نجاح هذه العملية 

  أ                                             
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 هذه الوسيلة المتطورة على درجة تطور البنية التحتية ومكانتها كقاعدة صلبة لقيام عبر

التسويق من خلالها وخبرة الكادر البشري العامل في مجال التسويق الالكتروني وطريقة 

العمل به ما يزيد من فعاليته في تحسين سمعة وصورة المؤسسات بجعلها متواجدة على 

ن الاستمرارية والميزة التنافسية لكسب اكبر عدد من الزبائن ساحة المنافسة وذلك لضما

 .الأوفياء
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  * ـقـــــــــــــــــــالملاحــ* 
 



  ي       وزارة التعليم العالي والبحث العلم                          

      جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم         

   كلية العلوم الاجتماعية      

   قسم العلوم الإنسانية     

  شعبة علوم الإعلام والاتصال

  تخصص اتصال وعلاقات

  عامة.

  الالكتروني في تحسين سمعة المؤسسة ''أوريدو نموذجا.''استمارة حول فعالية التسويق 

التحضير لإنجاز مذكرة ماستر في علوم الإعلام والاتصال تخصص  في إطار تأتي هذه الاستمارة

  اتصال وعلاقات عامة، حيث تسعى إلى معرفة فعالية التسويق الالكتروني في تحسين سمعة المؤسسة.

الدراسة ، فيرجى من سيادتكم التكرم والإجابة بموضوعية على الأسئلة يسرنا ويشرفنا مشاركتكم في هذه 

  الموجودة أدناه ، لما في ذلك اثر كبير على صحة النتائج التي سيتوصل إليها هذا البحث.

كما نعلمكم أن هذه البيانات سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط وسنتعامل معها بسرية تامة، 

  اونكم.شاكرين لكم سلفا حسن تع

  في المكان المخصص. ""الإجابة تكون بوضع 

  غالم عبد الوهاب   د. :تحت إشراف     سناء                 * رمضاني  :من إعداد الطالبتين

  * سليفي خديجة                     
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