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 ىىىلاولاننننننلاىىىلا

 

 

 الرحيم بسم الله الرحمن  

 "وق ل ربي زدني علما" 

 صدق الله العظيم

 ه الذي لا ينقطع، وبق لب يملؤه الإمتنانقبحمد الله وفضله وتوفي

 أهدي هذا العمل المتواضع إلى كل من كان لهم الفضل في نجاحي.

 . والدتي الغاليةإلى من سهرت وتعبت من أجل، صاحبة الق لب الصافي، قرة عيني  

مستحيل مع العزيمة، صاحب الق لب    ن لاتي في هذه الحياة، الذي علمني أندي وقدو سإلى من كان  
 . والدي العزيزالكبير والطيب  

 الجزاء.إلى جدتي التي لم تبخل يوما بدعاء لي بصدق ق لبها، فجزاك الله عني خير  

 وإلى شق ائق الروح إخوتي الأحباء، الذين كانوا دائما عوناً وسنداً لي.

 وإلى أساتذتنا الكرام الذين علمونا وق اموا بتوجيهنا وتركوا فينا أثراً لا ينسى من علم وأخلاق. 

 وإلى كل صديق اتي اللواتي كانوا برفقتي أثناء دراستي،

 وإلى كل من لم يدخر جهداً في مساعدتي.  
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فهرس 
المحتوي

 ات
 

 إه داء

 الحمد لله ربي العالمين والصلاة والسلام على أشرف المرسلين 

 أهدي تخرجي وثمرة جهدي المتواضع:

 عليهإلى من غرس فيَّ القيم والمبادئ، التي أوصلتني ما أنا  

 أطال الله في عمره  "والدي العزيز "إلى من كان يشجعني للتقدم نحو الأمام  

 والق لب الحنون، صاحبة الدعاء الصادقالخفية  إلى اليد  

 إلى من أحاطتني بدعائها وصلواتها، إلى ملجأي ويدي اليمنى

 أطال الله في عمرها  "والدتي الغالية "  إلى من أبصرت بها طريق حياتي

 إلى من وهبني الله نعمة وجوده في حياتي، إلى العقد المتين، 

 أخواتي وإخوتي من كانوا عوناً لي  

 وأبناء أختي حفظهم الله.  "عبد الله"إلى زوج أختي  

 وأخيراً، إلى كل من ساعدني وكان له دور من قريب أو بعيد  

 في إتمام هذه الدراسة

يجزي الجميع خير الجزاء في الدنيا والآخرة  سائلة المولى عز وجل أن  

اطمة   هزإء ف   الز 



 

  
 

 

 

 

 

 

 شكرتم لأزيدنكم«   »ولئن ق ال الله تعالى:  

 نتقدم بجزيل الشكر إلى الأستاذة المشرفة "سعاد محراز" التي رافقتنا طلية مدة الدراسة.

إلى كل الأساتذة الكرام الذين رافقونا طيلة الفترة الدراسية، وقدموا لنا يد العون خاصة أساتذة  
 شعبة علوم الإعلام والاتصال.

زملاء الدراسة اخواننا وأخواتنا الطلبة وفقهم الله، منهم:إلى كل    

"خديحة وناريمان، يسرى، صبرينة، مخطارية، ونسرين" وفقهم الله وسدد خطاهم.    

 ونشكر أيضا الطاقم الإداري والعامل المهني"عمي محمد" حفظه الله ورعاه.

 وكل الشكر والتقدير لمؤسسة اتصالات الجزائر.

ل" المكلف بالاتصال على توجيهاته،وخاصة المؤطر "جما  

".عامري  والطاقم الإداري والموظف الأستاذ "ميلود    

 إلى كل من قدم لنا كلمة طيبة من بعيد وقريب وفقكم الله لخير الأعمال.
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 :ملخص  

يعتبر التسووووووووووووووويق امدتمواعي أهي الموداثول اتداريوة الحوديدوة التي ارتبطو  بوالثودموا   حيو   
اسوووووتثداي التسوووووويق امدتماعي لارم تسوووووويق الميسوووووسوووووا  لثدمات ا يدل عل  مد  مواكبة  

التكنولودي  ف ذا ما مكن الميسوووووووسوووووووا  الثدماتية اللدوء  ل  ممارسوووووووة الميسوووووووسوووووووا  للتطور 
 التسويق امدتماعي باستثداي طرق وأساليب متنوعة.

 idoomمد  فعالية التسوويق امدتماعي لثدما  وعليه داء  الدراسوة متمدلة في  شوكالية 

fibre ا مثتيار    وبالتالي من الأسوووووباب التي دفعتن في ميسوووووسوووووة اتصوووووام  الدزائر بمعسوووووكر
الموضوووه هي الرةبة الشووديدة في هذد الدراسووة نمرا لأهميته ثاصووة وأن التسووويق امدتماعي  

 وليد دديد تلدأ  ليه الميسسا  الثدما .

   ة:الكلمات المفتاحي

 ر يدوي فيب  -التسويق امدتماعي  تسويق الثدما   اتصام  الدزائر

Summary: 

 Social marketing is considered one of the most important modern management 

approaches related to services, as using social marketing to promote an organization's services 

reflects the extent to which organizations are keeping up with technological development. 

This has enabled service organizations to resort to practicing social marketing using various 

methods and techniques.Thus, this study is represented by the issue of the effectiveness of 

social marketing for idoom fibre services in the Algeria Telecom institution in Mascara. One of 

the reasons that led us to choose this topic is the strong desire for this study due to its 

importance, especially since social marketing is a new approach that service organizations are 

resorting to. 

Keywords: Social marketing, service marketing, Algeria Telecom , idoom fibre 
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 مقدمة

 مقدمة:

عصور ال شو د هذاحي    تطور والتاييرالنحو  سوريعةبثطوا   ينالواحد والعشور القرن  يأتي

الزبون  التوده نحو ب   الميسوووووسوووووا اليوي يفرم عل  التسوووووويق  واقعف  ثتلفةمماايرة و   أسووووواليب

في نداح العملية تمكن  ةالتركيز رئيسووي  ةامتداها  نحو نقط توحيد أدلأهميته من ب  واتقرار

 ا.في  وامستمرار التسويقية

التسويق امدتماعي أحد المدام  المتميزة ذا  الطابع الثاص في  طار  هذا يعدومن   
نما     التسويق بصفة عامة   الأفكار   الثدما   ليشمل  امتدفالتسويق لي يعد يعني بالسلع فقط وا 

والذي  امدتماعي حي  أنه أصبح من المعتاد أن ندد مصطلح التسويق  امدتماعيةالقيي 
وكذلك كل أساليب اتبداه اتعلامي لترويج   مبادئ وم ارا  التسويقينطوي عل  استثداي 

 ع.للمدتم ةدتماعية أو سلوكيا  مفيدأفكار أو قيي ا

  فيليب كوتلرحي  قدي كلا من )  1970لي في عاي د بدأ الأثذ بالتسويق امدتماعي كعفق
المنتدا  العادية للمست لكين ( فكرة أن مبادئ التسويق التي تستثدي في تسويق  وديرالد زلتمان

ستثدي هذا الأسلوب في عدة وقد ا  يمكن استثدام ا في تسويق الأفكار وامتداها  والسلوك
لموضوعا  امدتماعية لثدمة ومن هنا بدأ  تم ر أهمية التسويق امدتماعي في ا   مدام 
حتاد ا عريم ب دف تايير سلوكيا  وعادا  وتقديي معلوما  صحيحة وبسيطة ي  دم ور

 .الدم ور المست دف

 وبناءا عل  ذلك شمل  دراستنا الفصول التالية:



 

 ب   
 

 مقدمة

اتطار المن دي للدراسووة: قمنا ببناء اتشووكالية وطرح الفرضوويا   وكذا المن ج المعتمد في 

الدراسووووووة والتقنيا  البح  المسووووووتثدمة  باتضووووووافة  ل  عرم الدراسووووووا  السووووووابقة المشوووووواب ة  

 لدراستنا.

ضوووووووومن فصوووووووولين يتوافقان مع متايرين الدراسووووووووة   ذ داء الفصوووووووول الأول  اتطار النمري: ت 
 " وتضمن أربعة مباح :لتسويق امدتماعيابعنوان "

 المبح  الأول: التطور التاريثي للتسويق امدتماعي

 أهداف( –أهميته  –المبح  الداني: التسويق امدتماعي )مف وي 

 امدتماعيالمبح  الدال : ثصائص وأساليب التسويق 

 المبح  الرابع: تنفيذ التسويق امدتماعي

 "  وتضمن أربعة مباح :الثدما تسويق أما الفصل الداني داء بعنوان "

 المبح  الأول: مف وي تسويق الثدما 

 نشأة وتطور تسويق الثدما المبح  الداني: 

 المبح  الدال : أبعاد تسويق الثدما  

 ثدما المبح  الرابع: المزيج التسويقي لل



 

 ج   
 

 مقدمة

دي اتطار التطبيقي للدراسوووة تطرقنا فيه  ل  تحليل امسوووتبيان املكتروني باسوووتثداي برنامج  

  وذلك بعرم الدداول والأشووووكال الموضووووحة ل ا  SPSSالحزي اتحصووووائية للعلوي امدتماعية 

  ل  أن توصلنا  ل  النتائج العامة للدراسة وكذا اثتبار الفرضيا  عل  ضوءها.

لدراسة بثاتمة عامة لما تقدمنا به في الدانب المن دي والنمري وكذا التطبيقي  دي اثتتمنا ا

 للدراسة المطروحة. 



 

 

 

الإطار 
 المنهجي
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 اتطار المن دي

 الإشكالية:

يعد التسووووووويق من بين أكدر القضووووووايا المطروحة التي نال  اهتماي الباحدين والدارسووووووين في 
 في حيو  ثلف التطور ال وائولمسوووووووووووووويموا مدوال اتعلاي وامتصوووووووووووووووال   عودة مدوام  معرفيوة

التسوووووووويق  وبرز مصوووووووطلح  من للتسوووووووويقتكنولوديا اتعلاي وامتصوووووووال ميلاد صوووووووياة دديدة 
ل في السووق امفتراضوية  ل  واقع ي دار  تحو الصوياة الدديدة من التسوويق أف ذد   امدتماعي

ملموس عبر مواقع التواصووووووووووووووول امدتموواعي  الووذي يعوود هووذا الأثير ملتق  العووديوود من الأفراد 
 مثتلف المحتويا  التسويقية.اركون يتش

امدتماعي باية  التسووووويق تلدأ  ل  امدتماعية الحديدة هذا الأمر ما دعل من ميسووووسووووا  
  فقد بدأ  تطوير قدرات ا امتصوووووووووووالية وتنويع أسووووووووووواليب ا لتحقيق أكبر دردا  التأدير واتقناه

تماعي في تقديي  الميسوسوة اتصوام  الدزائر تحصود منافع اعتمادها عل  تليا  التسوويق امد 
وابتكار أسووووووووواليب دديدة لترويج منتدات ا وثدمات ا  وب ذا أصوووووووووبح  تواده   وتطوير منتدات ا

 تحديا  البيئة امدتماعية من ثلال أساليب التسويق في التعامل مع دم ورها.  

وهذا الأثير يعد محور دد هاي بالنسوبة للميسوسوة باعتبار دم ور المسوت لكين يثتلف ةي 
احدة من حي  ثصائص ي وحادات ي  وكذا أساليب  شباع ي  لذا ودب عل  ميسسة البيئة الو 

أن تولي أهمية ثاصوووووووووووة ل ذا التباين  بل وتعمل عل  دراسوووووووووووة اتداها   اتصوووووووووووام  الدزائر
المسووت لك وكيفية  شووباه رةباته من ثلال تقديي مثتلف الثدما  والعروم التي تتناسووب مع  

 دم ورها المتنوه.

ثدما  المقدمة من طرف ميسوووسوووة اتصوووام  الدزائر  ندد ثدمة  يدوي ففي ثضوووي هذد ال
من أحد  الثدما  التي أطلقت ا الميسوووووووسوووووووة ذا  ميزا  ثاصوووووووة وتحتوي   idoom fibreفيبر 

 عل  عروم مارية.
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 اتطار المن دي

 :في التسايل التاليل  ضوء هذا تتبلور معالي  شكالية دراستنا وع

في مؤســـــــســـــــة   idoom fibre ما مدى فعالية التســـــــويق الاجتماعي لخدمات -
 ؟بمعسكر اتصالات الجزائر

 ةالتسوووووايم  الفرعي  وللتحكي أكدر في موضووووووه محل دراسوووووتنا نطرح ضووووومن هذد اتشوووووكالية
 ة:التالي 

 ؟امدتماعي لمستثدمين ثدمة  يدوي فيبرما هي الحادا  التي يوفرها التسويق  -1

 ؟الدزائر للتعريف بثدمات اميسسة اتصام  سوق ب ا الأساليب التي ت ما هي  -2

هل للحملا  التسوويقية التي تقوي ب ا ميسوسوة اتصوام  الدزائر دور في تحقيق عملية   -3
 الشراء؟

 :الفرضيات

 ة:الفرضيا  التالي  ةتي صياة  الدراسة ة تشكاليةالفرعي  الأسئلةعل   للإدابة

كالتعرف عل  حادا  كديرة لمسوووووووتثدمين ثدمة  يدوي فيبر  امدتماعييوفر التسوووووووويق  .1

 .العروم والمزايا التي تقدم ا الميسسة

تعتمد ميسووسووة اتصووام  الدزائر في عملية التسووويق امدتماعي عل   نشوواء محتويا    .2

دوووذابوووة وميدرة لثووودموووة  يووودوي فيبر  وكوووذا اسووووووووووووووتثوووداي اتعلانوووا  المود وووة والميدرا  

 واصل امدتماعي.امدتماعية عل  منصا  الت 
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 اتطار المن دي

يحقق التسوويق امدتماعي التي تقوي به ميسوسوة اتصوام  الدزائر اقتناء عروم  يدوي  .3

 فيبر.  

 :اختيار موضوع الدراسة أسباب

 الأسباب الذاتية: .أ

التطرق  ل  مواضووووووووويع التسوووووووووويق روح الفضوووووووووول في  يمدلالذي  الميول الشوووووووووثصوووووووووي  −
 الرقمية.امدتماعي  وبالأثص عبر المنصا  

  دراء مكتبة الدامعة بمدل هذد المواضيع. −
 الأسباب الموضوعية: .ب

يتميز  وددير بالبح  والدراسووووووة  باعتبارد  شوووووويق التسووووووويق امدتماعييعتبر موضوووووووه  −
 ة لما له من استراتيديا  وأساليب حديدة.د احدبال

الدزائر من  التي تقدم ا ميسووووووسووووووة اتصووووووام  لمعرفة الكافية  ل الدم ورمد  اكتسوووووواب  −
 ثدما .

والأسواليب المسوتثدمة في تطبيق ميسوسوة اتصوام   ليا مد  تناسوق اآ ل التعرف ع −
 الدزائر للتسويق امدتماعي.

معرفة المنافع الذي يحقق ا التسوويق امدتماعي لميسوسوة اتصوام  الدزائر في عرم  −
 ثدمات ا بأساليب ترويدية

 :الدراسة أهمية

بحد ذاته  باعتبار الموضووه يكتسوي   التسوويق امدتماعي هموضوو تكمن أهمية الدراسوة في 
أهميوة كونه يتحود  عن كل ما هو رقمي  من منصووووووووووووووا  وأسوووووووووووووواليوب رقميوة التي ةير  هذد 
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 اتطار المن دي

بالتسووووويق  تقوي ميسووووسووووة اتصووووام  الدزائر الأفراد والميسووووسووووا   وبالتالي   الأثيرة من سوووولوك
ف الزبون عل  الأسوووووووووواليب الرقمية لتسووووووووووويق ثدمات ا وتعري  امدتماعي التي تعتمد من ثلاله

بمنتدات ا  ضومن اسوتراتيديا  حديدة للتسوويق امدتماعي  ومنه تحقيق أهداف ا مسويما رضوا 
التسووووووويق  الزبون والومء للميسووووووسووووووة  ومن هذا المنطلق تقوي دراسووووووتنا عل  معرفة مد  فعالية

 امدتماعي لثدمة  يدوي فيبر في ميسسة اتصام  الدزائر.

 :الدراسة أهداف

 ة:التالي   ل  الأهدافسة كايرها من الدراسا  للوصول ت دف هذد الدرا 

معرفة مد  مسواهمة التسوويق امدتماعي في تحقيق أهداف ميسوسوة اتصوام   -
 الدزائر.

 معرف مد   قبال الزبائن عل  ثدمة  يدوي فيبر. -

التعرف عل  الأسووواليب والوسوووائل التي تعتمد علي ا ميسوووسوووة اتصوووام  الدزائر  -
 يدوي فيبر.في عملية تسويق ثدمة  

 :تحديد مفاهيم الدراسة

في ضووبط تصووور ومسووار الدراسووة حت    ة وأسوواسوويةم م ةتحديد المفاهيي عملي  ةتعتبر عملي 
في  ةالدارس ومنه التعرف عل  الكلما  المفتاحي  أو للباح   ةسووووووووواء بالنسووووووووب  الأمر يتضووووووووح 
 :ل ذد الدراسة في ةحي  تمدل  مفاهيي المفتاحي   الدراسة
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 اتطار المن دي

 :فعالية ▪

   لغة:

معن     ويدل فعل فعلا وفعام بفتح الفاء في امصدر صناعي من صياة المبالاة  ويقول م
المد  الذي يصوول  ليه في تحقيق الأهداف  ن ا تعني بتعبير بعم الباحدين أن  عل  الفعالية

يكون الذين يتولون الأعمال التنفيذية شويئا أكدر لممارسوين السولطة  وبالتالي نقول الأهداف م  
نقصوووود الأهداف المادية بزيادة اتنتاج وحسووووب  عل  الأكدر من الرضووووا وامقتناه ورفع الروح 

 1المعنوية.

 :طلاحااص

  والمرونوة   "اتنتواديوة المرتفعوة :الفعواليوة عل  أن وا Steersو  Mahoneyيعرف كول من 
 2القدرة عل  امستقرار وامبتكار. عن فصلاوقدرة الميسسا  عل  التكيف مع البيئة  

 إجرائيا:

ستمرار  مع البيئة ومقياس مستو  قدرة المنممة عل  تحقيق أهداف ا  والتكييف الفعالية هي  
 البقاء في ا  وقدرت ا عل  النمو والتطور باستمرار.

 

   اتسوووووووكندرية المكتب الدامعي الحدي  القيادة وفعاليت ا في ضووووووووء اتسووووووولاي    أحمد ماهر  1
 .20  ص 1984

اقتصووواديا  الأعمال واتسوووتدمار الدولي  مكتبة ومطبعة اتشوووعاه  عبد السووولاي أبو قحف    2
 .222  ص 2001الفنية  
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 التسويق الاجتماعي: ▪

 لغة:

وق  أي نقل البضووائع من المنتج  ل  المسووت لك  ف و نشوواط متعلق ببيع البضووائع أو  مصوودر سوو 
 1البضائع  ل  الأسواق وعرض ا للبيع. الثدما   وتسويق بضاعة أي  رسال

 اصطلاحا:

يعرفه ندي عبود عل  أنه: "عملية تسوويق أفكار ت دف  ل  تايير سولوك باسوتثداي التقنيا   
والأسووواليب التسوووويقية. والتعاون مع صوووناه القرار والمتثصوووصوووين والم تمين من ثلال برامج 

 2ت دف تحدا  تاير مدتمعي".

 اجرائيا:

فة كالفايسووووبوك والأنسووووتاراي  مواقع التواصوووول امدتماعي المثتلعملية تسووووويقية تسووووتثدي هو 
 وةيرها لنشر المعلوما  حول ثدمة أو منتج باية تحقيق أهداف معينة.

  

 
 com almaany.اتلكتروني عل  الموقع:  الدامع معدي المعاني  1

  الأوراق للنشوووووور 1ندي عبود ندي  أثلاقيا  اتدارة ومسوووووويوليا  الأعمال في شووووووركا  الأعمال  ط  2
 2006والتوزيع  الأردن  
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 اتطار المن دي

 :خدمات ▪

 لغة:
من ثدي يثدي  ويثدي ثدمة أي عمل له وسوووووووووووواعدد في العمل  قاي بحادة  والثدمة تعني  

  وهي وسوويلة لتوصوويل قيمة  ل  العملاء القياي بعمل أو قضوواء حادةما يقدي من مسوواعدة في 
 1.عن طريق تيسير النتائج التي يريد العملاء تحقيق ا

 اصطلاحا:

 2تعتبر الثدما  نشاط  نساني من ثلال شثص يندز م مة لحساب تثر.

الأساس بام  الثدمة بامعتماد عل  ما يشتريه الزبون أو العميل في    Loveluck يعرفو 
 3النمر عما يرافق ذلك الشراء من توابع وملحقا .

 اجرائيا:

الأنشطة والمنافع التي تقدم ا ميسسة اتصام  الدزائر لزبائن ا  تست لك عند  هي مثتلف 
 .  وق   نتاد ا وت دف  ل  تحقيق حادا  ورةبا  الزبائن

 

 
 com  almaany.اتلكتروني عل  الموقع:  الدامع معدي المعاني1

  دار صوووووفاء للنشووووور 1  طبشوووووير بودية  طارق قندوز أصوووووول ومضوووووامين تسوووووويق الثدما   2
 .121  ص 2016والتوزيع  عمان  

دار  ( مدثل اسوووووووتراتيدي وميفي  تطبيقي)بشوووووووير العلاق  تسوووووووويق الثدما    حميد الطائي3
 .36  ص 2009اليازوري العلمية للنشر والتوزيع  عمان  
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 :اتصالات الجزائر ▪

ميسووووسووووة اقتصووووادية ذا  طابع ثدماتي رائدة في سوووووق امتصووووام  السوووولكية واللاسوووولكية  هي
 بالدزائر  حي  تقدي تشكيلة واسعة من ثدما  ال اتف الداب  والأنترن  المود ة للزبائن. 

 :خدمة إيدوم ▪

عبارة عن تكنولوديا دديدة أطلقت ا ميسووووووسووووووة اتصووووووام  الدزائر ذا  تدفق حد عالي هي 
 10زبوائن الثواص  ويتكون العرم من نفواذ  ل  الأنترنو  بتودفق يتراوح موا بين مود وة  ل  ال

 .مياا وثط داب  مع مكالما  ةير محدودة 1,2مياا  ل  ةاية 

أما  يدوي فيبر هو عبارة عن علامة تدارية ثاصوووووووووة بالميسوووووووووسوووووووووة منذ القدي  وهي كل ما 
اريوة الثواصوووووووووووووووة بنوا مدلا:  نودثول عرم تدواري دوديود أو ثودموة نقوي بربط وا مع العلاموة التدو 

Idoom 4G LTE-Idoom Adsl- Idoom fibre Optic 

 :منهج الدراسة

نووه العمود الفقري لأي بحوو  علمي ف و عبووارة عن دملووة من الثطوا  يعرف المن ج "عل  أ
التي يدووب عل  البوواحوو   تبوواع ووا في  طووار املتزاي بقواعوود معينووة تمكنووه من الوصووووووووووووووول  ل  

بأنه "اسووووووتراتيدية عامة تعتمد عل  مدموعة من الأسووووووس أيضووووووا ويعرف   1المسووووووطرة"النتائج 
 2والقواعد والثطوا  يستفيد ب ا الباح  في تحقيق أهداف البح  أو العمل العلمي".

 
احمود بن مرسوووووووووووووولي  منواهج البحو  العلمي في علوي اتعلاي وامتصووووووووووووووال  الدزائر  ديوان المطبوعا   -1

 .223  ص 2005  2الدامعية  ط
  1992علي عبود الرزاق وتثرون  منواهج البحو  امدتمواعي  دار المعرفوة الدوامعيوة  اتسووووووووووووووكنودريوة   -2

 .8ص 
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 اتطار المن دي

وبالتالي فبالنمر لطبيعة موضووووعنا وبناءا عل   شوووكالية دراسوووتنا سووونسوووتثدي المن ج الكمي  
لمن دي لمووواهرة يمكن ملاحمت وووا عل  نحو موووا  وتكميم وووا  الوووذي يعتبر "البحووو  التدريبي ا

 1بواسطة أدوا   حصائية".

ومن ثلال المن ج الكمي اسووووووتعملنا الأسوووووولوب الوصووووووفي  حي  يعرف الوصووووووف عل  أنه 
  وفي دراسووتنا اسووتعملنا الوصووف لأننا سوونقوي 2"تمديل مفصوول وصووادق لموضوووه أو ماهرة ما"

ثصائص الماهرة المدروسة  باتضافة  ل  ذلك استثدمنا  بوصف الدراسة عن طريق وصف  
ومنه   3التفسوووووووووير الذي هو "عبارة عن الكشوووووووووف عن علاقا  تصوووووووووف ماهرة أو عدة مواهر" 

استعملنا التفسير في الدراسة باية تفسير فعالية التسويق امدتماعي الذي تعتمد عليه ميسسة 
لمسوتثدمين ثدمة   ها التسوويق امدتماعياتصوام  الدزائر  وكذا تفسوير الحاديا  التي يوفر 

   كما يساعدنا في تفسير النتائج المتحصل علي ا.   يدوي فيبر

  

 
محمد شووووووووويا  المن ديا  الكمية والكيفية في العلوي اتنسوووووووووانية وامدتماعية  محاضووووووووورة ألقي  في الم د    1

 .06العالي للدكتوراد  الدامعة اللبنانية  ص 
موريس أندرس  تر: بوزيد صوحراوي وتثرون  من دية البح  العلمي في العلوي اتنسوانية  دار القصوبة   2

 .52  ص 2006للنشر  الدزائر  
 .53موريس أندرس  نفس المردع  ص   3
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 اتطار المن دي

 ة:للدراس ةالأدوات المستخدم

 :الاستبيان -1

"أداة للحصوووووووووول عل  البيانا  والمعلوما  والحقائق المرتبطة بواقع  بأنه امسوووووووووتبيانرف يع
معين أو ماهرة محددة  وذلك في ضوووووء مدموعة من الأسووووئلة يطلب من المبحودين الذين 

 1توده ل ي استمارة امستبيان اتدابة علي ا".

كأداة أسووووواسوووووية للدراسوووووة التي من ثلال ا سووووووف نديب أسوووووئلة  امسوووووتبيان حي  اسوووووتعملنا
  امسوووتبياناتشوووكالية ونتحقق من صووودق أو ثطأ الفرضووويا  المقدمة  حي  داء  محاور 

 كاآتي:

 السما  العامة -
المحور الأول: الحادا  التي يوفرها التسويق امدتماعي لمستثدمين ثدمة  يدوي  -

 فيبر
 المحور الداني: الأساليب التي تسوق ب ا ميسسة اتصام  الدزائر للتعريف بثدمات ا -
 ر الدال : دور الحملا  التسويقية في تحقيق عملية الشراء المحو  -

   ة:الملاحظ -2

تعرف الملاحمة بأن ا "المشوواهدة الحسووية المقصووودة والمنممة والدقيقة للبحو  والأمور   -3
 2والأشياء والمواهر والوقائع باية اكتشاف أسباب ا وقوانين ا".

 
  2019  دار أسووووامة للنشوووور والتوزيع  الأردن  1سووووعد سوووولمان المشوووو داني  من دية البح  العلمي  ط   1

 .170ص 
  الدزائر  ديوان المطبوعوووا  الدوووامعيوووة  2عموووار بوحوم  منووواهج البحووو  العلمي  وطرق  عووودادد  ط 2

 .10  ص 1999
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دووانويووة بوواعتبووارنووا في العووالي الرقمي نلاحم  حيوو  تي اسووووووووووووووتعمووال الملاحمووة المبوواشوووووووووووووورة كووأداة 
المحتويا  المنشووووورة عبر الصووووفحة الرسوووومية لميسووووسووووة اتصووووام  الدزائر  فانطلاقا من ذلك 
محمنا عروم متنوعة لثدمة  يدوي فيبر باسوووتثداي صوووور وفيديوها  مارية  وكذا اسوووتثداي 

  بالمناسوووبا  تطلق  الشوووثصووويا  البارزة في المدتمع والميدرين بتسوووويق الثدمة  ثصووووصووويا
ميسووووسووووة اتصووووام  الدزائر عروضووووا مارية مدل في شوووو ر رمضووووان قدم  لمسووووتثدمين هذد 

 .  تلبي ب ا حاديات ي الثدمة مزايا وعروم ثاصة

 الدراسة والعينة:مجتمع 

المشووووووووووووكلة أو الماهرة قيد " بأنه يشوووووووووووومل دميع عناصوووووووووووور ومفردا  يعرف مدتمع البح  
والمحتملين    ثدمة  يدوي فيبرالحالين لمسوووتثدمين ال فيمدتمع بحدنا وعليه يتمدل   1الدراسوووة" 

 الزبائن والثاضعين للتسويق.

والمعاينة ةير احتمالية    فعينتنا قصووووووودية صووووووودفيةبالنمر لطبيعة البح   المعاينة:العينة و 
  باستثداي استبيان  لكترونية  تي  دراء الدراس المتمدلة في الم تمين بعروم  يدوي فيبر  حي 

التي لدي ا  يدوي فيبر وتقوي بعملية شووووراء  من مدتمع دراسووووةمفردة  100ون من عل  عينة تتك
عروم الثدمة انطلاقا من العروم المقدمة من طرف ميسووووووووسووووووووة اتصووووووووام  الدزائر عبر  

 .منصات ا املكترونية

 :حدود الدراسة

 
  عمان  1طيط واتدارة  طربحي مصووووووووطف  عليان وتثرون  أسوووووووواليب البح  العلمي وتطبيقاته في التث 1

 .126  ص 2008دار صفاء للنشر والتوزيع  
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ويمكن   ةزمني  ة  مكانية بشوووووووووووووري  ة حدود موضووووووووووووووعي   طارهذد الدراسوووووووووووووة في  بإعدادقمنا 
 :ما يليتوضيح ا في 

  امدتماعية التسوووويق عل  دراسووو  ةتصووور  الحدود الموضووووعي قا ة:الحدود الموضــوعي -1
للتسووووووووويق  المفاهيمي  اتطاروذلك من ثلال تحديد   لثدما  ميسووووووووسووووووووة اتصووووووووام  الدزائر

 .وكل ما يرتبط ب ما والثدما   امدتماعي

 .من مدتمع دراسةمفردة  100تي  دراء الدراسة عل  عينة تتكون من  ة:الحدود البشري -2
 تي تطبيق الدراسة بميسسة اتصام  الدزائر بومية معسكر. :الحدود المكانية -3

 .2025أفريل  30  ل  ةايةأفريل  15 امتد  الدراسة من تاريخ :نيةزماالحدود ال -4

 ة:الدراسات السابق 

التي من ثلال ا يتي تحديد وتوديه ودعي مسووارا  البح    ةالطريق  ةتعتبر الدراسووا  السووابق 
 :حول موضوه الدراسة في هاان التي دمع ةالمشاب  ةسابقالدراسا  الوقد تمدل    العلمي

 -"التسوووووووووويق امدتماعي للتوعية المرورية من ثلال التلفزيون الدزائري  الدراســــــة الأول :
 1لعينة من الحملا  العمومية المتلفزة بالقناة الدزائرية الدالدة ".دراسة تحليلية 

قدم  الأطروحة من طرف الطالبة "مروة معمري" لنيل شوووووووو ادة الدكتوراد في علوي اتعلاي 
  للسووووونة الدامعية  3وامتصوووووال  تثصوووووص امتصوووووال السوووووياسوووووي وامدتماعي  دامعة الدزائر 

2019-2020. 

 
دراسة تحليلية لعينة   -التسويق امدتماعي للتوعية المرورية من ثلال التلفزيون الدزائري     مروة معمري   1

ي لنيول شوووووووووووووو وادة الودكتوراد في علو أطروحوة مقودموة   من الحملا  العموميوة المتلفزة بوالقنواة الدزائريوة الدوالدوة
 .2020-2019  3اتعلاي وامتصال  تثصص امتصال السياسي وامدتماعي  دامعة الدزائر 
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لتثليل لمحتو  الومضووا  رم للحملا  العمومية بالوصووف واحاول  الدراسووة البح  بالتع
 تي طرح سيال اتشكالية التالي:  ومنه  المتلفزة كدعائي أساسية ل ا

كيف تي التسووويق ادتماعيا لموضوووه التوعية المرورية من ثلال الحملا  العمومية   ➢
 ؟المتلفزة بالتلفزيون الدزائري

 التسايم  الفرعية التالية: وتي تفكيك سيال اتشكالية  ل 

 ؟كيف يتي تطبيق موضوه التوعية المرورية في الحملا  العمومية شكلا ومضمونا  ➢
 ؟ماهي الموضوعا  الأكدر بروزا في محتو  حملا  التوعية المرورية  ➢
 ؟هل اعتمد القائي بامتصال عل  الأساليب اتقناعية التي يقترح ا امتصال امدتماعي  ➢

المسوحي والمن ج الوصوفي التحليلي لتحليل النتائج والوصوول  ل  من ج اعتمد  الدراسوة عل  
المعرفة كيفية تطبيق السولطا  العمومية في الدزائر للتسوويق امدتماعي في موضووه التوعية  

 المرورية.

ومنه اسووووووووووووتثدم  الباحدة أداة تحليل المحتو   وذلك بتفكيك مضووووووووووووامين الحملا  العمومية   
 قناة الدزائرية الدالدة من أدل الكشف عن الرموز والصيغ المستثدمة.بال

 :دملة من النتائج ومن اوتوصل  الدراسة  ل  

  في الدانب الشوووكلي: اسوووتثداي الموسووويق  لارم التأدير النفسوووي والعاطفي عل  المشووواهد -
 ومع توميف العديد من الميدرا  الصوتية في الومضا .

اللاة بصفة مكتوبة ومنطوقة  باستثداي اللاة الفصح   كما  في ناحية المضمون: توميف  -
 است دف  الومضا  يشكل عاي الدم ور المتمدل في الأولياءو المعلمين والأطفال فقط.

 الاستفادة من الدراسة:



 

  18 
 

 اتطار المن دي

كذا في كيفية وصووووووف موضوووووووه الدراسووووووة و لقد اسووووووتفد  من هذد الدراسووووووة في اتطار النمري 
 وتحديدد.

وتي اسوتثدي نفس    التسوويق امدتماعيتتشوابه الدراسوة مع دراسوتنا في المتاير أوجه التشـابه: 
 .المن ج )الكمي( في وصف وتحليل الماهرة

 أوجه الاختلاف:

 المدروسة وكذا الأدوا  المستثدمة. عن هذد الدراسة في العينة تثتلف دراستنا

امدتماعي في توديه سوولوك المسووت لك دراسووة حالة شووركة دور التسووويق  " الدراسـة الثانية:
 1".تبسة GICAاسمن  الدزائر 

أطروحة مقدمة لنيل شوووو ادة دكتوراد الطور قليل داود"   قدم  الدراسووووة من طرف الباح  "
دامعة عباس لارور   تسوووووووويق وتدارة تثصوووووووص  الدال  في علوي التسووووووويير والعلوي التدارية

 .2021-2020  ثنشلة

 :  كما يلي يال اتشكالية التاليطرح س

ما هو الدور الذي يلعبه التسوووووووووويق امدتماعي في توديه سووووووووولوك المسوووووووووت لك عل   ➢
 ؟GICA مستو  شركة اسمن  الدزائر

 
دور التسوووويق امدتماعي في توديه سووولوك المسوووت لك دراسوووة حالة شوووركة اسووومن  الدزائر قليل داود   1

GICA أطروحة مقدمة لنيل شووووووووووو ادة دكتوراد الطور الدال  في علوي التسووووووووووويير والعلوي التدارية    تبسوووووووووووة  
 .2021-2020  دامعة عباس لارور ثنشلة  تسويق وتدارة تثصص 
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طرح تسوايم  فرعية تسوع   ي وصووم  ل  عمق هذد اتشوكالية وتحديد معالم ا الأسواسوية ت و 
 الدراسة لمعالدت ا وهي :  

هل يودد دور  يدابي للبعد امدتماعي في توديه سووووولوك المسوووووت لك عل  مسوووووتو    −
 سة ؟  تب  GICAشركة اسمن  الدزائر 

هل يودد دور  يدابي للبعد الأثلاقي في توديه سوووووووولوك للمسووووووووت لك عل  مسووووووووتو    −
 تبسة؟   GICAشركة اسمن  الدزائر 

ر  يدابي للبعد البيئي في توديه سووولوك المسوووت لك عل  مسوووتو  شوووركة هل يودد دو  −
 تبسة؟   GICAاسمن  الدزائر 

هل تودد فروق بين أفراد العينة لتحديد مسوتو  اهتماي الشوركة بالتسوويق امدتماعي   −
 تعز  لمتايرا  الدنس الثبرة السن المستو  التعليمي  الدثل؟

  ل  امعتماد عل  من دين: الباح  طبيعة الدراسة قاد ف

باية اتلماي بمثتلف دوانب الدراسوووووووووة النمرية وتحليل  يه تي امعتماد عل المن ج الوصوووووووووفي
من أدل   المن ج التحليلي  و أبعادها واتدابة عن اتشوووووووووووووكالية المطروحة وتكوين قاعدة نمرية

هر الدراسوووة  كما  الدو  ل  دمع البيانا  حول سووولوك المسوووت لك والعوامل الميدرة عليه وصووووم 
سويتي دمع البيانا  الأولية من ثلال اسوتمارا  امسوتبيان باعتبارها الوسويلة المناسوبة لتقصوي  

 .الحقائق واآراء حول موضوه الدراسة

 من ا: نتائج عدة  ل  الدراسة توصل  قدومنه 

بين  الدراسوة وضووح الريية بالنسوبة للزبائن فيما يثص التسوويق امدتماعي بأبعادد  −
 لدلادة.ا
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دبت  الدراسووووة الميدانية قوة الدوانب الترويدية والدعائية للشووووركة محل الدراسووووة في أ −
 نقل دقافة وقيي المدتمع وترسيث ا في المدتمع.

تسوووووع  الشوووووركة محل الدراسوووووة داهدة للاسوووووتفادة من مزايا التسوووووويق امدتماعي في  −
التسوووووويق امدتماعي  البيئة التي تنشوووووط في ا من ثلال تبني امسوووووتراتيديا  وبرامج 

المسوت لكين   حي  تضوحي بدزء من أرباح ا مقابل تدبي  صوورت ا الديدة في أذهان
 مما يس ل توديه سلوك ي.

حصووووول الشووووركة عل  شوووو ادا  المطابقة توفر ضوووومانا بأن الشووووركة قد اسووووتدابا    −
الأثلاقيوووة المحوووددة من طرف ال يئوووا    المتطلبوووا   دارة الدودة والتزاموووا بوووالمعوووايير

 ثتصة.الم
تسوووواهي الشووووركة في تعزيز العمل الصووووحيح الذي يرفع من سوووومعت ا ويدب  الصووووورة  −

 الذهنية لد  المست لكين.
ودد علاقة وديقة بين ممارسووووووووة التسووووووووويق امدتماعي وتوديه سوووووووولوك مسووووووووت لكي  ت  −

 .الشركة

 الاستفادة من الدراسة:

 فقطلقد استفد  من هذد الدراسة في اتطار النمري 

التسويق امدتماعي  والمن ج المستثدي  تتشابه الدراسة مع دراستنا في المتاير أوجه التشابه: 
 في الدراسة

 أوجه الاختلاف:

 في دانب ا التطبيقي.عن هذد الدراسة  تثتلف دراستنا
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 للأشووثاص الشووامل اتدماج برامج تفعيل في امدتماعي التسووويق دور "الدراسـة الثالثة: 
 1".الدزائر في اتعاقة ذوي

" لنيل شوو ادة المادسووتير في العلوي التدارية   زناد ريامقدم  الدراسووة من طرف الباح  "
 .2011-2010  للسنة الدامعية قسنطينة منتوري دامعةتثصص تسويق  

 في الدزائر في امدتماعي التسوويق ممارسوة  ل  والوصوف بالتحليل الدراسوة هذد تتعرم
  وعليه تي  المتكامل الشوووامل اتدماج مشوووروه  طار في اتعاقة ذوي الأشوووثاص  دماج مدال

 طرح سيال اتشكالية التالي:  

 ذوي للأشووووثاص الشووووامل اتدماج برامج تفعيل في دور امدتماعي للتسووووويق هل ➢
 ؟اتعاقة

 ذوي الأشووووثاص تأهيل في امدتماعي التسووووويق أهمية توضوووويح  ل  الدراسووووة هذد ت دف
 التحليلي الوصووووووووووووفي المن ج  تباه تي ال دف هذا تحقيق أدل ومن الدزائر  في اتعاقة
 الحياة من اتعاقة ذوي الأشوثاص  قصواء المحاربة حل المتكامل  الشوامل اتدماج المشوروه

 .الدزائر في امدتماعي

 من ا: نتائج عدة  ل  الدراسة توصل  قدومنه 

 
 اتعاقة ذوي للأشووووثاص  الشووووامل اتدماج برامج تفعيل في امدتماعي التسووووويق دور  زناد  ريام   1
  قسونطينة  منتوري دامعةلنيل شو ادة المادسوتير في العلوي التدارية  تثصوص تسوويق   مذكرة   الدزائر في

2010-2011. 
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 اتطار المن دي

 تنفيذ  تثطيط تحليل في التداري التسوويق تقنيا  تطبيق هو  امدتماعي التسوويق −
 طوعي بشوووكل المسوووت دف الدم ور سووولوك عل  للتأدير المصوووممة البرامج تقييي و 

  الرعاية تحسين أدل من
 تثطيط  ل  يمتد بل فقط واتعلان الدعاية في امدتماعي التسووووويق ينحصوووور م −

  التوزيع التسعير  المنتج 
 المسوووووووووويولية وتسووووووووووويق المدتمعي التسووووووووووويق عن يثتلف امدتماعي التسووووووووووويق −

 أهداف ا و  موضوعه الكل و  للشركا   امدتماعية
 جالنماذ و  النمريا  اثتلاف حسب امدتماعي التسويق ممارسا  تثتلف −
 ومعرفة بالسوووووووولوكا  التنبي   ل  امدتماعي التسووووووووويق نمريا  و  نمادج تسووووووووع  −

 تحسين ا أو  تاييرها عل  العمل و  بين ا امثتلافا 
 السلوكا  و  الأفكار هو  امدتماعي التسويق منتج −

 الاستفادة من الدراسة:

 فقطلقد استفد  من هذد الدراسة في اتطار النمري 

ــابه:  يتعلق  تتشووووابه الدراسووووة مع دراسووووتنا في المتاير التسووووويق امدتماعي وكل ما أوجه التشـ
 ضمنه.

 أوجه الاختلاف:

في دانب ا التطبيقي  وكيفية معالدة موضوووووووووه التسووووووووويق  عن هذد الدراسووووووووة   تثتلف دراسووووووووتنا
.امدتماعي



 

 

 

 

الإطار 
 النظري



 

 

 

 الفصل الأول
التسويق 

 ماعيتالاج
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

 تمهيد الفصل الأول:

التسوووويق امدتماعي من المواضووويع التي اسوووتول  اهتماي الكدير من الباحدين في التسوووويق  
وثام في ا الكدير من ي عل  اثتلاف مذاهب ي التسوووووووويقية  واثتلف  هذد التعاريف وتعدد    

أسووواسووويا  التسوووويق امدتماعي في أربعة مباح   ومن ثلال هذا الفصووول سووووف نتعرف عل  
 وهي:

 المبح  الأول: التطور التاريثي للتسويق امدتماعي

 أهداف( –أهميته  –المبح  الداني: التسويق امدتماعي )مف وي 

 المبح  الدال : ثصائص وأساليب التسويق امدتماعي

 المبح  الرابع: تنفيذ التسويق امدتماعي
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

 الأول: التطور التاريخي للتسويق الاجتماعيالمبحث 

ضافا    ن المتتبع للتطور التاريثي للتسويق امدتماعي يستطيع أن يلمس تايرا  م مة وا 
نوعيوة تدراء مف وي التسووووووووووووووويق امدتمواعي عبر الزمن  حيو  م ر نتيدوة منسوووووووووووووودواي وتوافق  

حي  قدي  1970علي في عاي فقد بدأ الأثذ بالتسووويق امدتماعي ك  لمبادئ التسووويق التداري
كلا من فيليب كوتلر  وديرالد دمان فكرة أن مبادئ التسوووووووووووووويق التي تسوووووووووووووتثدي في تسوووووووووووووويق  

 1المنتدا  العادية للمست لكين يمكن استثدام ا في أفكار التسويق وامتداها  والسلوك.

ينيا    دي تطور وأفرز تود ا  علمية وعملية في الدمانينا  ليبلغ مرحلة نضوده في التسع
دي بدأ مرحلة البح  عن أطر دديدة و أفكار حديدة مع بزوغ الألفينا   و بصفة عامة يمكن  

 2اتشارة  ل  ثمس مراحل أساسية مر ب ا هذا المف وي  سنقوي بالتفصيل في ا فيما يلي:

 [ :   1970 1952مرحلة الإرهاصات الأولية ]  -1

عن  مكانية اتسووووووووووتعانة بالأسوووووووووواليب عندما تسوووووووووواءل بعم الم تمين بالتسووووووووووويق التداري 
الذي طرح   Wiebeالمسوتثدمة في تسوويق السولع و الثدما  في تسوويق الأفكار والقيي أمدال 

بمعن  هل نستطيع أن نبيع اتثوة   Can brotherhood be sold like soapسيام يقول 
ددة أبرزها مدلما قطعة صووووووابون  وثلال الثمسووووووينيا  تي تطبيق هذا المف وي في مدام  متع

المدال الصحي  و في الستينيا  تي استثداي لأول مرة أساليب التسويق في المدال السياسي 
 

  ص  2003  دار وائل  عمان   1محمد  براهيي عبيدا   التسووويق امدتماعي الأثضوور والبيئي  ط  1
31. 

قليل داود  دور التسوووووويق امدتماعي في توديه سووووولوك المسوووووت لك دراسوووووة حالة شوووووركة اسووووومن  الدزائر   2
GICA التدارية   تبسووووووووووووة  أطروحة مقدمة لنيل شوووووووووووو ادة دكتوراد الطور الدال  في علوي التسوووووووووووويير والعلوي

 .68-66  ص ص 2021-2020دامعة عباس لارور ثنشلة    تثصص تسويق وتدارة
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

كمووا كووان منتشوووووووووووووووار مودووا  العنف   في الحملووة امنتثووابيووة للرئيس الأمريكي دون كينيوودي
 والمماهرا  الكديرة في الوميا  المتحدة الأمريكية فرصة لتصميي الحملا  امدتماعية " .

 [ : 1980-1971مرحلة التكون و التبلور ]  -2

وهنا كان الميلاد الحقيقي المف وي التسوويق امدتماعي بعدما نشور كل من كوتلر و زالتمان 
حي  عرفاد عل  أنه التصوووميي    JOURNAL MARKETINGدراسوووت ما الشووو يرة في مدلة 

مسووتثدمة في   كار امدتماعيةالتنفيذ  والسوويطرة عل  البرامج التي تبح  نحو زيادة قبول الأف
ذلك تدزئة السوووووووووق  مف وي التطوير  امتصووووووووام  التحفيز  ونمرية التايير الزيادة اسووووووووتدابة  
المدموعة المسووووووت دفة. وقد مق  هذا التعريف اسووووووتحسووووووان الكدير من د ة وانتقاد الكدير من  

لاير ربحية كما  د ة أثر  من هذا المف وي هو في الأصووووول تداري وم علاقة له بالأنشوووووطة ا
كان  العديد من الميسوووووووسوووووووا  والمنمما  امدتماعية تعتبرد وسووووووويلة لترويج البضوووووووائع الاير 
مرةوب في وا  وقود عوارم بواحدين تثرين عل  فكرة نقول هوذا المف وي  ل  المدوال امدتمواعي  

 ةير أن هذا المعارضة لي تمنع من اتساه مف وي التسويق امدتماعي.

 [ :   1990 - 1981 1لانتشار مرحلة الازدهار وا -3

بحلول الدمانينا  أصووووووبح السوووووويال الأكدر بزوةا حول كيفية تطبيقه والأسوووووواليب التي يدب  
وم سووووويما في الوميا    اسوووووتثدام ا بتفعيل هذا المنمور و تركز  الد ود عل  التنفيذ العملي

وفي وق  محق    حي  اسوووتثدي التسوووويق امدتماعي في ثدمه برامج تنميي الأسووورة  المتحدة
أو السووووووووولامة    أو مراقبه الطاقة  أو تعاطي المثدرا   أو مكافحة التدثين  في برامج التاذية

مل التسويق امدتماعي موضع انتقادا  شديدة بوده ثاص     عل  الطرق  وثلال هذد الفترة
ا   بمعني أنه سووويدبر الناس عل  اعتماد سووولوكيا  تعززها تقني   بالنسوووبة ل دانبه المتلاعب"

امتصووووووووال وقود المبيعا  من التسووووووووويق التداري. ونتيدة لل دوي الشووووووووديد وامنتقادا  العلمية 
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

تعريفوا دوديودا لوه : "  1989الكديرة التي واد  وا هوذد المف وي قودي كول من كوتلر وروبرتو عواي 
أو   التصووووووووووووووميي و التنفيوووذ والتحكي في البرامج التي ت ووودف  ل  زيوووادة قبول فكرة ادتمووواعيوووة

رسوووووووووووة العملية للمف وي من ثلال مدموعة أو أكدر من متبني الفكرة التي يسوووووووووووع  ردال  المما
التسويق امدتماعي  ل  الوصول  لي ي  وعليه فإن هذا التعريف قد حل الكدير من المشكلا  

 النمرية والتطبيقية السائدة تنذاك.

 [ :  2000 - 1991مرحلة النضوج والاستقرار ] -4

 ذا أصبح هناك اتفاق بين الباحدين    ق في مرحلة الن ضة الحقيقيةوهنا دثل مف وي التسوي 
حول أهميته ومحل قبوله كنمط اتصوووالي دديد وفعال وصوووار يعرف عل  أنه تطبيق التسوووويق  
التداري عل  التحليل و التثطيط و التنفيذ وتطوير البرامج التي صوووومم  للتأدير في السوووولوك 

 ي وذلك من أدل تحسووووووين رفاهيت ي الشووووووثصووووووية الطوعي للدماهير المسووووووت دف الوصووووووول  لي 
 ورفاهية المدتمع باعتبارهي دزء منه  كما عرف مف وي التسويق امدتماعي عدة تطورا .

 مرحلة البحث عن أطر جديدة:  -5

 ذ بدأ   في هذد المرحلة من التسووووووووويق امدتماعي بمرحلة دديدة وانعطاف م ي في تاريثه
البح  عن أطر علمية دديدة لتفسووووووير منطلقاته و أبعادد ومن ا امتداد المعرفي في دراسووووووا  
التسووووووووووووووويق امدتماعي والتي تركز عل  اآليا  المعرفية والنماذج التي يتي اسووووووووووووووتثدام ا في 

 ضوووووووافة  ل  البح  عن اطر ونماذج يمكن    تفسوووووووير التأديرا  المتعلقة بالحملا  امدتماعية
لال ا  حدا  التكامل وامندماج بين مف وي امتصووووام  التسووووويقية المتكاملة و عناصوووور من ث 

كما أد  م ور وانتشار وسائل امتصال الحديدة وبروز مف وي   1حملا  التسويق امدتماعي.

 

 . 31المردع السابق  ص  محمد  براهيي عبيدا   - 1
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

مكانيا   ضافية عمق  من   التفاعلية  ل   كساب وسائل وقنوا  التسويق امدتماعي قدرا  وا 
 امدتماعية ودعلت ا أكدر انتشارا.تأديرا  الحملا  
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

أهداف( –أهميته  –المبحث الثاني: التسويق الاجتماعي )مفهوم    
 أولا: مفهوم التسويق الاجتماعي

قد م ر أول تعريف علمي محدد للتسووووووووووويق امدتماعي لكوتلر و زالتمان في دراسووووووووووت ما  
ي يعني: "التصووووميي والتنفيذ  ( وأشووووارا في ا  ل  أن التسووووويق امدتماع 1971التي تي نشوووورها ) 

والتحكي في البرامج المصوووووووووووووممة للتأدير في تقبل الأفكار امدتماعية التي تقوي عل  التثطيط  
 1للمنتج  التسعير  امتصال والتوزيع وبحو  التسويق ".

فالتسويق امدتماعي هو عملية استثداي تقنيا  التسويق التداري للتأدير عل  الرأي العاي  
لأفراد عل  اكتسوووواب سوووولوك دديد من شووووأنه أن يحسوووون نوعية حيات ي وصووووحت ي   ب دف ح  ا

 2وبالتالي للن وم بالمدتمع ككل.

وفي تعرف تثر للتسووووووووووووويق امدتماعي أنه: "التطبيق السووووووووووووليي لمبادئ التسووووووووووووويق في حل  
المشوووووكلا  الصوووووحية لأفراد المدتمع ب دف تحسوووووين الرفاهية  عل  أن يكون ال دف الأسوووووم   

 3برامج تايير السلوك وتكريسه المصلحة المدتمع ".ال من هذد

 
سووامي عبد العزيز  التسووويق امدتماعي والسووياسووي: منطلقا  نمرية وتطبيقا  محلية وعالمية  دار   1

 25  ص 2011الن ضة للنشر  القاهرة  مصر  

تماعي في تعزيز المسووووويولية امدتماعية مثلوفي عبد السووووولاي  سووووويرا  سوووووامية  دور التسوووووويق امد  2
 .462  ص 2016 امقتصادية  دوان  قسي العلوي 20للميسسا   مدلة المعارف الأكاديمية  العدد 

  2011بشير عباس محمود العلاق  التسويق امدتماعي  المنممة امدارية للتنمية العربية  مصر    3
 .05ص 
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

( للتسووووووووووووووويق امدتموووواعي أنووووه: " نمط للتفكير   KOTLER  &FOXعرف كوووول من ) ي 
 1المتثصص في اتعلان عبر وسائل اتعلاي والعلاقا  والبيع الشثصي ".

ويعرف التسووووووووووووووويق امدتمواعي كوذلوك عل  أنوه: " الأفكوار التي ييمن ب وا ردوال التسووووووووووووووويق  
   للمدتمع والمنعكسووة أدارها عل  الأنشووطة التي يزاولون ا والمنصووبة نحو تحقيق الصووالح العاي

ودون تقيودهوا بفئوة معينوة من الأفراد وهوذا التعريف يعكس أفكوار ذا  منحن  ادتمواعي ويمكن  
لتحقيق الرفاهية والسووووعادة لعموي المدتمع دون فئة  تطبيق ا عل  الأنشووووطة التسووووويقية للمنممة

 2محددة".

الشووكل  وعليه فإن مف وي التسووويق امدتماعي يتضوومن دلادة محاور أسوواسووية نوضووح ا في 
 الموالي:

  

 

واري   دارة التسوووويق في المنمما  ةير الربحية   نماي موسووو  سوووويدان  عبد المديد البر    1
 .268  ص 2008دار حامد للنشر  الأردن  

تامر البكري  التسووووووووويق: أسووووووووس ومفاهيي معاصوووووووورة  دار اليازوري العلمية للنشوووووووور والتوزيع  الطبعة   2
 290  ص 2006العربية  الأردن  
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

 (: المفهوم الاجتماعي للتسويق1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

ــدر: أنيس أحمد عبد الله   دارة التسووووووووويق وفق مف وي قيمة الزبون  دار الدنان للنشوووووووور والتوزيع    المصـــ
 30  ص 2017عمان  

 ثانيا: أهمية التسويق الاجتماعي

تكمن أهميوة التسووووووووووووووويق امدتمواعي في أنوه يودوه  ل  دمواهير تتسووووووووووووووي بوامثتلاف والتنوه  
ادتماعية ترسووووث  عبر سوووونوا  عديدة   ل  ويسووووع  تحدا  تايير في اتداها  وسوووولوكيا  

دانب أنه يسوت دف التأدير في معارف واتداها  وسولوك الأفراد مما يتطلب بذل مد ود كبير  
يتسووووووووووي بامسووووووووووتمرارية حي  يرفم الأفراد تايير أفكار وسوووووووووولوكيا  تشووووووووووكل معتقدا  وأنماط  

 1ادتماعية اكتسب  قوت ا من قيي وعادا  المدتمع.

 
لتحقيق التنمية المسوتدامة  دامعة امحمد بوقرة مطالي ليل   ق وادي أمينة  التسوويق امدتماعي كمدثل  1

 .144بومرداس  ص 

 التسويق امدتماعي
 

 المدتمع )رفاهية أفراد المدتمع والحفام عل  البيئة(

 المست لكين ) شباه الرةبا ( المنممة )الأرباح(
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

هميوة في ثلق رأي عواي بحو  المدتمع عل  المشوووووووووووووواركوة اتيدوابيوة لحول  كموا تكمن هوذد الأ
كذلك ح  المدتمع بالتالي عل  امبتعاد عن   قضووووووية ما أو مشووووووكلة ما يتعرم ل ا المدتمع

السووووووووووولبية واللامبامة كل فرد عل  أن يكون له دور في التايير والتطوير ويسوووووووووووتند التسوووووووووووويق 
ة في مسوووووووووووووتو  الأفكار و الثدما  التي يسوووووووووووووع   امدتماعي  ل  دملة من الأثلاقيا  ممدل

فالتسوووووووويق امدتماعي يسوووووووع   ل    التسوووووووويق امدتماعي  ل  ترويد ا باية تحدي  المدتمع
 1تحقيق أمرين رئيسيين هما :

في شوكل ثدما    وتردمت ا امدتماعية  اكتشواف حادا  ورةبا  الدماهير ومشوكلات ي  -
 الفعلية.   أو تس ي في  شباه هذد اتحتيادا أو أفكار دديدة تقدي حلوم هذد المشكلا

عن طريق امسووتعانة بالميسووسووا  الثدمية   توصوويل هذد الأفكار والثدما   ل  الدماهير -
تفرم    بالمدتمع  امدتماعي بالتسوويق ود ود المتطوعين في المدتمع وعليه فإن القائي

 . عليه التزما  و أثلاقيا  معينة يدب مراعات ا والتقيد ب ا

 الثا: أهداف التسويق الاجتماعيث

نعني عموما بأهداف التسوووويق امدتماعي التحديد الدقيق الاايا  الأنشوووطة امتصوووالية في 
المنمموة امدتمواعيوة  في ضوووووووووووووووء التودوه العواي للمنمموة وهويت وا المسووووووووووووووتقبليوة )الرييوة(  عبر  

المواليوة بنوك   الرسووووووووووووووالوة التي تود  وا )الم موة(   ن أهوداف التسووووووووووووووويق امدتمواعي هي أهوداف
اعتيادها في المنمما  امدتماعية ضوووووووووووومن عمليا  التثطيط امسووووووووووووتراتيدي  ب دف تحقيق  

 
بن سووووعيد محمد  ملو عيسوووو   أدر التسووووويق امدتماعي عل  دودة المنتج  مذكرة تثرج مقدمة ضوووومن   1

  كلية العلوي امقتصادية والتدارية وعلوي التسيير  -تيار     -متطلبا  ش ادة الماستر  دامعة ابن ثلدون  
 .15  ص 2020-2019التدارية  تثصص ثدما  التسويق   قسي العلوي



 

  34 
 

 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

الشووومولية في التوده المنممة المسوووتقبلي  من ثلال تكامل العلاقة بين المزيج التسوووويق وبقية  
 1ومائف المنممة الأثر  التي تلعب في تحقيق المنممة لرسالت ا.

 2الأهداف في النقاط التالية:يمكن تلثيص هذد 

تحسووووووين مسووووووتو  المعيشووووووة الأفراد والمدتمعا  من ثلال تقديي حلول عملية للقضووووووايا  -
 امدتماعية السلبية

توعيوووة وتحلين المدتمع هوووذد اآفوووا  امدتمووواعيوووة من ثلال حملا  ميووودانيوووة لتايير   -
 سلوك الناس.

 امدتماعية الأساسية.ثلق تضامن ادتماعي واسع تداد القضايا  -
دعي المبادرا  الدولية والمحلية التي ت دف لسوووووووون تشووووووووريعا  وقوانين ثاصووووووووة بحماية   -

 صحة وسلامة اتنسان والبيئة.
تشووووووكيل ضوووووواط معنوي عل  المنمما  الرسوووووومية الدولية والمحلية لتقديي حلول نادحة   -

 للآفا  امدتماعية والبيئية

  

 
  دار الكتاب الدامعي  لبنان  1مفلح زعبي علي فلاح التسووووووووووويق امدتماعي: مدثل معاصوووووووووور  ط  1

 128  ص 2016

  مكتبوة الدوامعوة  اتموارا  العربيوة 1ثوالود زعموي  التسووووووووووووووويق امدتمواعي بين النمريوة والتطبيق  ط 2
 .78  ص 2006المتحدة  
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

 ويق الاجتماعيالمبحث الثالث: خصائص وأساليب التس

 أولا: خصائص التسويق الاجتماعي

 1يتميز التسويق امدتماعي بعدة ثصائص وهي:

 . نشاط هادف: 1

ال   يركز التسوووويق امدتماعي عل  صوووناعة الثطة وتحديد الأسووواليب المنافسوووة للوصوووول
 هدف المطلوب وةالبا ما يكون لد  المنممة أو الد ة التي تقوي بالتسويق هدف عاي

 . نشاط مستمر :  2

   المنمما  م يعترف التسووويق امدتماعي ب ذا الد د العشوووائي الذي تتصووف به كدير من
م تتحكي   حي  تنشوووووووط عندما تتوفر لدي ا الموارد التي تعتمد عل  الصووووووودقة أو المروف التي

 . في ا ةالبا

 . نشاط متكامل :  3

المنتج وتحديد   يار نوه السلعة أو كما أن عملية التسويق التداري حيدنا أصبح  تشمل اثت 
الموصوووفا  و الدودة والكمية و التسوووعير  وهكذا فإن عملية التسوووويق امدتماعي هي الأثر   
 بحيوو  تكون متكوواملووة اتدراءا  من حيوو  نوه النشووووووووووووووواط و ارتبوواطووه بمدموعووة أثر  من

وسووووويلة  الأنشوووووطة وكذلك تكامل الرسوووووائل المسوووووتثدمة في عملية التسوووووويق وعدي امعتماد عن
 .لتسويق الأفكار و الثدما  التي تقدم ا المنممة واحدة

 
 .18  17بن سعيد محمد  ملو عيس   المردع السابق  ص ص   1
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

 . نشاط متطور:  4

من الطبيعي أن تحاول المنمما  أن تسوووووووووووتفيد بتدارت ا وثيرات ا السوووووووووووابقة في التسوووووووووووويق  
امدتماعي وبصووووووفة ثاصووووووة تلك التي حقق  الكدير من النداح في الممارسووووووة الواقيعة ولكن 

لتدربوة لفترا  متتواليوة عوديودة دون مراعواة موا حود  من تاييرا   ليس معن  ذلوك أن يتي تكرار ا
أو ما يود  ا من ميدرا  سوووووولبية أو  يدابية التايير  والتطوير هو الشوووووويء الداب  الوحيد في 
التسووووويق امدتماعي حي  أن هناك تايير دائي في امهتماما  وترتيب الأولويا  والأسوووواليب 

مدتمع والتعوووواون بين المنممووووا  والعينووووا  والد ووووا  واتدراءا  المتبعووووة في العموووول مع ال
 المتشاب ة.

 . تبادل المنافع:5

يعتقد الكدير في المنمما  وال يئا  التي تمارس أنشوطة التسوويق امدتماعي أن الأسواس  
 في العمل التطوه والعطاء بلا مقابل.

 أساليب التسويق الاجتماعيثانيا: 

  الصووووويغ اتقناعية التي تسوووووتثدي للتعبير عن يقصووووود بالأسووووواليب في التسوووووويق امدتماعي
المعن  المراد  يصوووووووووووواله للدم ور  أو المف وي أو الفكرة  كما يدثل في معن  الأسوووووووووووواليب في 
التسووووووويق امدتماعي الثطوا  العملية التي تتبع أحيانا للف  امنتباد  ل  المعاني أو المفاهيي 

اء عل  ما تقدي  سوف نستعرم أبرز أساليب أو الأفكار التي تحمل ا الرسالة امتصالية  وبن 
 1التسويق امدتماعي عل  النحو التالي:

 
  المركز الدولي للأبحا  والدراسوووووووا  )مداد(  1ياسووووووور بن علي الشووووووو ري  التسوووووووويق امدتماعي  ط  1

 .97 – 91  ص ص 2011المملكة العربية السعودية  
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

 أساليب إغراء المتلقين لإدراك موضوعات الحملة وشخصياتها:

وت دف أسوواليب  ةراء الدم ور  ل  دذب امنتباد للحملة من ثلال الشووكل الذي تقدي فيه   
وسوائل امتصوال الدماهيري  حي  تشوير الدراسوا  تدارة امهتماي بمضوامين ا  ويسوتثدي لذلك 

امتصووووووووووووالية  ل  أن ا هي الوسوووووووووووويلة الأقدر عل  التأدير في معرفة واتداها  وسوووووووووووولوك أفراد 
 المدتمع بشكل دماعي  ويتي ذلك من ثلال الأساليب التالية:

أ. ترويج الأفكار والشووووووووووووثصوووووووووووويا  ليدرك الأفراد ودودها في الواقع ويكون ذلك من ثلال  
 واد اتعلامية واتعلانية المكدفة  باعتبارها أس ل الطرق  رةي تكلفت ا العالية.الم

ب. التاطية اتثبارية لموضوووووعا  الحملة وشووووثصوووويات ا يتميز هذا الأسوووولوب بقدرته عل  
  ضافة معان ديدة تساعد عل  انسياب المعلوما  التي تتزايد مع مرور الوق  في الحملا .

 أساليب تصويب الرسائل:

وتتي من ثلال تحديد الفئة الأكدر قبومً للفكرة  حي  يقصووود بذلك توديه الرسوووائل  ل  الفئة 
أو الدم ور الأكدر اسوووووتقبام ل ا  بناء عل  نتائج الدراسوووووا  التسوووووويقية  باسوووووتثداي الأسووووواليب 

 التالية:

حول   أ. زيادة الرسوووووووائل المتوافقة مع هذد الفئة وقد قدم  بحو  التأدير المحدود تفسووووووويرا 
تحديد فئا  من المتلقين ةير المحصووووونين ضووووود أنماط معينة من الرسوووووائل  كما أن دراسوووووا  
الدم ور السووق  في عمليا  التثطيط التسوويقي امدتماعي تسوت دف تحديد فئا  الدم ور   

 والفئة الأكدر قبوم لموضوه الحملة  دي التركيز عل  مناسبة الرسائل لسمات ا وثصائص ا.
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سوووائل التي تكون متاحة ل ذد الفئة تحديد فئا  الدم ور يعني المعرفة الكاملة ب. زيادة الو 
بالوسوائل امتصوالية المتاحة لكل فئة. وبالتالي  فإن مضوامين كل وسويلة يدب أن تتناسوب مع  

 ثصائص دم ورها  ومع دردة تقبله الموضوه الحملة.

 أساليب تدعيم الرسائل:

قبل منفذي حملا  التسووووووووووويق امدتماعي من   بعد امتصووووووووووال المباشوووووووووور مع الدم ور من
الركائز الأسوووووووواسووووووووية تنداح الحملا  المود ة أسوووووووواسووووووووا تقناه الأفراد والأسوووووووور والدماعا   
بضرورة تبني السلوك المسوق لعلاقته المباشرة بحيات ي  وهنا يفضل امستعانة بقادة الرأي في 

قيق نتائج  يدابية  ويتي ذلك من ثلال  البيئا  المسوووت دفةت لتوفير الوق  والد د والتكلفة  وتح 
 الأساليب التالية:

أ. تشووديع الدم ور المسووت دف عل  التأدير في اآثرين ب دف تفعيل امتصووال الشووثصووي 
 وامستفادة من المتبنين الأوائل للسلوك المرةوب.

  ب. زيوووارا  المنووودوبين: لتوفير مزيووود من المعلوموووا   وتعزيز النتوووائج اتيدوووابيوووة المتحققوووة
 للحملة  وف ي العوائق والعقبا  التي قد تحول دون تحقيق ال دف الرئيس للحملة.

ج. حلقا  النقام: ويسووووووووت دف هذا الأسوووووووولوب الدم ور الذي يحتاج مزيدا من المعلوما  
 وهو ميهل في حال تبنيه للسلوك للتأدير في اآثرين.

يتركز دم ور الحملة في  د. زيارة الدم ور في المنازل: ويسووووتفاد من هذا الأسوووولوب عندما
 مناطق محددة  ويتميز بالقدرة اتقناعية المبنية عل  الحوار والتفاهي والتفاوم.
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 أساليب غرس الصورة الذهنية والانطباعات:  

يلدأ ل ذا الأسووولوب عندما تواده الحملة صوووعوبة في  دارة اهتماي المتلقين بموضووووه الحملة 
نسوووووووووياب المعلوما   ويتي ذلك من ثلال الأسووووووووواليب باعتبار ذلك سووووووووويكون عائقا في طريق ا

 التالية:

أ. الصور اتعلانية: حي  تتميز الصور اتعلانية بس ولة التعرف علي ا  وةالبا ما يكون  
التعرم ل ا ومشوووووووواهدت ا  دباريا  ويتي الربط بين ا وبين الموضوووووووووه المسوووووووووق تلقائيا من قبل  

 الدم ور.

  امدتماعية من أدل تايير امتداها   أو تعزيزها  ب. القيي اتعلانية: تصوووووووووووومي الحملا
وتدعيم ا  أو تكوين ا  ويتطلب ذلك أن تسوووووووووووووتمد من قيي المدتمع. وتتميز اتعلانا  بقدرت ا  

 عل  حمل القيي بطرق ةير مباشرة.

غرائهم بالبحث عن المعلومة:    أساليب إثارة اهتمام المتلقين وا 

اي عل  مضوووووووامين الحملة  وهي امتداد لأسووووووواليب وت دف هذد الأسووووووواليب  ل  تركيز امهتم
دذب امنتباد  وتسووووووووووووووتفيد من ا في  دارة امهتماي بالموضوووووووووووووووه  وةالبا ما يتي اللدوء  لي ا في 
أعقوواب دراسوووووووووووووووا  التووأديرا  المتحققووة  ب وودف تعزيز التووأديرا   أو  دووارة امهتموواي لوود  فئووا  

 تي:الدم ور الأقل تأدرا  ومن أبرز هذد الأساليب ما يأ

أ. زيادة امهتماي بالأفكار وشوثصويا  الحملة: حي  تعمل  دارة العلاقا  العامة بالمنممة  
عل  تقديي مواد  علامية عبر وسووائل اتعلاي بقوالب متعددة  تركز في ا عل  الأفكار الرئيسووة 

 للحملة  والشثصيا  الممدلة للفكرة المسوقة.
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ضووووه أو الفكرة من ثلال التاطيا  اتعلامية  ب. زيادة امهتماي بالأحدا  المرتبطة بالمو 
 ل ذد الأحدا   وكذلك من ثلال المعالدا  اتعلامية عبر قوالب متنوعة.

   أساليب إثارة الرغبة في اتخاذ القرار:

حي  تفترم حملا  التسوووويق امدتماعي أن ا في هذد المرحلة قد وصووول  بدم ورها  ل  
لموضووووووووه الحملة  وتشوووووووكيل انطباه أو صوووووووورة ذهنية قوية   القناعا  المسوووووووت دفة  بعد  دراك  

 وعندها سيكون التحرك نحو القرار ناتدا عن الترتيب الواعي للأولويا .

ويشوووترط ل ذد المرحلة مدموعة من الأسووواليب التي تتناسوووب مع أهميت ا  باعتبارها المرحلة 
ين فعلا للقياي بالفعل أو الحردة في الحملا  التسووووويقيةت حي  يكون الأفراد المسووووت دفون معد

امسووووووتدابة المسووووووت دفة المثططة بواسووووووطة مثططي الحملا . ومن أبرز هذد الأسوووووواليب ما 
 يأتي:

أ. التركيز عل  قيموة السوووووووووووووولوك المطلوب تتطلوب هوذد المرحلوة تقوديي رسووووووووووووووائول تبين دردوة  
وك امرتباط بين موضوووووه الحملة وحادا  الدم ور  ومد  تحقق حاداته في حال تبني السوووول

المرةوب  حي  تيكد الدراسا  أن  شباه حادا  الأفراد ييدي  ل  امقتناه بموضوه الحملة   
 والتأدر ب ا بدردة كبيرة.

ب.  عطاء الأولوية لموضووووه الحملة عل  حسووواب موضووووعا  أثر  يتي تعريف الدم ور  
بعادا ب ا تكمن أهمية مدل هذا الأسووووووووووولوب في المعاني المباشووووووووووورة أو الضووووووووووومنية التي تحمل أ

عاطفية  تدفع بموضووووووووووووه الحملة  ل  أعل  قائمة الأولويا  لد  الدم ور  بناء عل  التكرار 
المسووووتمر للموضوووووه  واسووووتثداي عناصوووور الدذب وامنتباد المتاحة عل  حسوووواب الموضوووووعا  

 الأثر .
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

ج. اسوووووووووتثداي قادة الرأي: يميل الناس  ل  الدقة في تراء وود ا  نمر الأشوووووووووثاص الذين 
تس ي في تحقيق   -كمرسلين  -يعرفون ي  أو يعدبون ب ي  أو يحترمون ي  مما يدعل مكانت ي 

 هدف الحملة السلوكي.

د. المندوبون وهي القائمون بامتصوال المباشور  حي  تيكد الدراسوا  أن امتصوال المباشور 
 يقلل من احتمال توقع الناس لمحتوادت مما ييدي  ل  صعوبة تفاديه.

 ط فئات أخرى من الجمهور:أساليب تنشي

ت دف هذد الأسواليب  ل  تدنب نقاط الضوعف التي تيكد علي ا الدراسوا  التسوويقية ثاصوة 
فيموا يتعلق بدم ور الحملوة المتوأدر معرفيوا وعواطفيوا بمضووووووووووووووامين وا  دون أن يتحول هوذا التوأدر 

 ومن أبرز هذد الأساليب ما يلي:   ل  فعل أو موقف سلوكي

أفضووول الأسووواليب المسوووتثدمة في تنشووويط تبني القييت لما تتميز به من  . ال دايا وهي من 1
 القدرة عل  امستمالة العقلية والعاطفية.

ب. الثدما  المدانية المرتبطة بالفكرة كالحصوووووووووووول عل  بعم التسووووووووووو يلا  لد  د ا   
ي معينوة  أو لود  الد وة القوائموة بوالحملوة  أو عل  أقول تقودير أدنواء تبني السوووووووووووووولوك أو الرةبوة ف

 مزيد من المعلوما .

ج. زيوادة المنودوبين بوأعضوووووووووووووواء أكدر قبوم لود  الدم ور لأن الفكرة أو الثودموة امدتمواعيوة  
المسوووووووووقة ترتبط ارتباطا كبيرا بمقدم ا  في مقابل اثتلاف فئا  الدم ور حول سووووووووما  قبول  

  ور.المندوبت مما يتطلب زيادة أعدادهي وفق السما  التي تراها كل فئة من فئا  الدم
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

د. التشوووووووديع عبر رسوووووووائل تلفزيونية لأصوووووووحاب المراكز المرموقة بحي  تتوده الحملة  ل  
دعوة الأشووووووووووووووثواص الفواعلين في البيئوا  الصووووووووووووووايرة من المدتمع  ل  القيواي بودورهي في حو   

 المحيطين ب ي عل  تبني السلوك المرةوب.
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

 المبحث الرابع: تنفيذ التسويق الاجتماعي

امدتماعي تتكون من دلا  مراحل رئيسوووووووووة  تبدأ بتنفيذ الحملة  دي   مرحلة تنفيذ التسوووووووووويق
تقييي التأديرا  المتحققة  وأثيرا مرحلة تعديل الرسووووووووووائل بناءً عل  المعلوما  المرتدعة  وفيما  

 1يلي تفصيل لذلك:

 المرحلة الأول : تنفيذ الحملة

ماعي  في أعقاب امثتبار  تأتي هذد المرحلة كأول  مراحل تنفيذ اسوتراتيدية التسوويق امدت 
  المسبق لرسائل الحملة ومضامين ا  وتسبق المرحلة الملازمة ل ا  وهي مرحلة تقييي التأديرا 

 وتتمدل هذد المرحلة في الثطوا  التالية:

 امستعداد للبدء في تنفيذ الحملة. -

 تفعيل دور الوسطاء في برنامج الحملة. -

 .تنفيذ البرامج والأنشطة المثتلفة -

 متابعة البرامج والأنشطة. -

 المرحلة الثانية: تقييم التأثير

ت دف هذد المرحلة  ل  الكشووووووووف عن حدي المعتنقين للفكرة امدتماعية  أو طالبي الثدمة 
امدتماعية )موضوووووووووووه الحملة لضوووووووووومان اسووووووووووتقطاب المزيد من الدم ور نحو ال دف الرئيس  

 الأهداف الفرعية التالية:للحملة. ولذلك ف ي تعمل عل  تحقيق 

 
 168 -163ياسر بن علي الش ري  المردع السابق  ص ص   1



 

  44 
 

 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

 تقدير مد  نداح الحملة  من ثلال مقارنة النتائج الن ائية بالأهداف الرئيسة. -

 تقدير مد  فائدة الحملة للمدتمع. -

 توفير بيانا  أساسية دديدة تستثدي كأساس لتثطيط الحملا  اللاحقة. -

الرسوالة وتبني الدم ور ل دف الحملة وفي التسوويق امدتماعي تكون العلاقة بين مضومون 
 بمدابة الدليل القياس ردع الصد .

 المرحلة الثالثة: تعديل الرسائل بناءً عل  المعلومات المرتجعة

ي ودف تقييي العمليوة  ل  توفير المعلوموا  الودقيقوة في المرحلوة السووووووووووووووابقوة ل وذد المرحلوة  ل  
تحقيق التأدير المضوووووووواعف للرسووووووووائل تحقيق الأهداف المتحققة  واسووووووووتثلاص الطرق المدل  ل

 امتصالية.

ويعود التقرير الوذي يمدول نتواج مرحلوة تقييي التوأديرا  بمدوابوة المردع الثواص للحملوة الحواليوة   
حي  يُقدي لمثطط الحملة معلوما  تفصيلية عن أسلوب  دارة الحملة وتمويل ا  ودوانب القوة 

في مرحلة تعديل الرسوائل  أو في ثطط  والضوعف  وهو مقدمة ضورورية للقرارا  التي سوتتثذ 
 الحملا  اللاحقة.
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 الفصل الأول                                                   التسويق امدتماعي

 :الأول خلاصة الفصل

تطرقنا في هذا الفصوول  ل  نشووأة وتطور التسووويق امدتماعي مع تقديي دملة من التعاريف 
حوله  كما ثلصونا  ل  أن التسوويق امدتماعي يثتلف في مف ومه وأهدافه عن أنواه الأثر   

ن تشاب   طرق   الممارسة.للتسويق وا 

وبالتالي يعتبر التسوووووووويق امدتماعي أحد المدام  المتميزة ذا  الطابع الثاص في  طار 
التسوويق بصوفة عامة  فالتسوويق لي يعد ي دف بالسولع فقط  ل  أن يشومل "الثدما   الأفكار   
القيي امدتماعية" حي  أصوووووووووبح من الممكن أن ندد مصوووووووووطلح التسوووووووووويق  والذي ي دف  ل  

ادئ وم ارا  علي التسوووويق باتضوووافة  ل  كل أسووواليب اتبداه واتل اي اتعلامي  اسوووتثداي مب 
 لترويج أفكار أو قيي ادتماعية أو سلوكيا  مفيدة للمدتمع.

 

 

 



 

 

  

 الثانيالفصل 
تسويق 
 الخدمات
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 الفصل الداني                                                      تسويق الثدما 

 تمهيد الفصل الثاني:

مما م شووووك فيه أن النشوووواط التسووووويقي أصووووبح من أول  اهتماما  الميسووووسووووة  نمرا للدور 
  ففي هذا الفصوووول سوووونتطرق  ل   عطاء بعم  الفعال الذي ييديه وانعكاسوووواته عل  مردوديت ا

 تسويق ا  من ثلال أربعة مباح  وهي كاآتي:عامة حول الثدما  وكيفية المفاهيي ال

 المبح  الأول: مف وي تسويق الثدما 

 نشأة وتطور تسويق الثدما المبح  الداني: 

 المبح  الدال : أبعاد تسويق الثدما  

 المبح  الرابع: المزيج التسويقي للثدما 
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 الفصل الداني                                                      تسويق الثدما 

 المبحث الأول: مفهوم تسويق الخدمات

التسووويق المعتمد عل  دور النشوواطا  امقتصووادية المقدمة من ثلال  تسووويق الثدما  هو 
المنمما  التدارية للمسووووووت لكين والزبائن  ويشوووووومل تسووووووويق الثدما  تقديي الثدما  الم نية   

كما يتضووومن    والثدما  العلادية الصوووحية  وبيع ثدما  امتصوووام  السووولكية أو اللاسووولكية
موة الثودميوة التي تقوي بتحوديود حوادوا  ورةبوا  تعريف تسووووووووووووووويق الثودموا  عمول وميفوة المنم

وتفضوووويلا  وميول السوووووق المسووووت دف  دي تعمل عل  تقديي ما يوافق هذد الحادا  والرةبا  
والتوقعا  تحدا  السووولوك المرةوب لد  العملاء أو المسوووتفيدين بشوووكل فاعل وكفاءة عالية  

 1بطريقة تعزز أهداف الأفراد والمنممة الثدمية والمدتمع.

عرف  الدمعية الأمريكية لتسويق الثدمة بأن ا النشاطا  أو المنافع التي تعرم للبيع وقد 
 2أو التي تعرم مرتباط ا بسلعة معينة.

  وان بأن الثدمة تفاعل ادتماعي بين مد زة الثدمة والزبون ي دفلويعرف قاسووووووووي نايف ع
 3التفاعل  ل  تحقيق الكفاءة لكلي ما.

 
ة تسوووويق الثدما  في التحول من مف وي الصوووفقة  ل  البعد العلائقي للتسوووويق  ثالد بوعزة  مسووواهم  1

دارة الأعمال  المدلد    دامعة محمد البشوووووير اتبراهيمي  برج بوعريريج  01  العدد 04مدلة امقتصووووواد وا 
 .39  ص 2020الدزائر  

 18  ص 2005  الأردن  3هاني حامد الضمور  تسويق الثدما   دار وائل للنشر  ط  2

قاسووووووووووي نايف علوان المحياوي   دارة الدودة في الثدما   دار الشووووووووووروق للنشوووووووووور والتوزيع  الأردن    3
 .52  ص 2006
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 الفصل الداني                                                      تسويق الثدما 

  التسووووووويق  حي  تروج المنممة لأنشووووووطت ا  اسووووووتراتيديازءاً من تسووووووويق الثدما  د ويعد 
امقتصووووووووادية التي توفرها لعملائ ا  ود عل  تسووووووووويق الثدما  بالتركيز عل  بيع ما هو ليس  
بمنتج مادي ملموس كالثدما  الشووثصووية والرعاية الطبية والسووفر والثدما  الم نية وةيرها   

يصووال فوائد  كما يشوومل تسووويق الثدما  اسووتثداي طرق عدة يمكن من ثلال ا دذب العميل وا 
الثدمة له كاتعلانا  التلفزيونية واتنترن  واللوحا  اتعلانية وةيرها من المواد التسووووووووووويقية  

 1التي يمكن ا نقل رسالة الثدمة باستمرار للعملاء.

 

  

 
 .39ثالد بوعزة  المردع السابق  ص   1
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 الفصل الداني                                                      تسويق الثدما 

 نشأة وتطور تسويق الخدماتالمبحث الثاني: 

بدايا  الدمانينا  من القرن الماضوي كان  م تعير أهمية   ن العقلية التي كان  سوائدة في 
يعود لعدي امهتماي  ( Vargo and Luschالتسوووووويق الثدما  والسوووووبب كما يشوووووير كل من )

الكبير لتسووووووووووويق الثدما  كون المنافسووووووووووة في القطاه الثدمي لي تكن شووووووووووديدة كما في وقتنا  
المادية )الملموسوة(  وكان ينمر    الحاضور  ضوافة  ل  التركيز كان منصوبا عل  تسوويق السولع

 ل  تسووووويق الثدما  اسووووتنادا  ل  الأسووووس المتبعة نفسوووو ا في تسووووويق السوووولع المادية   م أن 
تعامي أهمية الثدما  في حياة الأفراد وفي النمو وامزدهار امقتصووادي أد  لقياي المسوويولين 

في الكيفية التي يمكن  في المنمما  الثدما  والمثتصووووووووين في مدال التسووووووووويق  ل  التفكير 
في ا وضووع أسووس تسووويقية تتلاءي مع أهمية وطبيعة الثدما  فكان المف وي التسووويقي الحدي   

   1لملدأ لحل الكدير من المشاكل التي تواده تسويق الثدما .

 2:فيما يليمراحل تطور تسويق الثدما  ومنه نعرم 

 :(1980. مرحلة الزحف البطيء )قبل )1

شا  حول أهمية أن يكون لتسويق الثدمة أدبيا  تسويق منفصلة ود ود  وهي مرحلة لمناق
الردال التسوووويق التقليديون تحاول  دبا  أن نمريا  التسوووويق القائمة قادرة عل  معالدة كافة 

  مشكلا  التسويق في القطاه الثدمي أو السلعي.

 
  دار المسوووويرة للنشوووور والتوزيع 1الثدما   ط  محمود داسووووي الصووووميدعي  ردينة عدمان يوسووووف  تسووووويق 1

 .58  ص 2010والطباعة  عمان  

  73  ص ص 2010زاهر عبد الرحيي  تسووووووووووويق الثدما   د.ط  دار الراية للنشوووووووووور والتوزيع  عمان    2
74. 
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 الفصل الداني                                                      تسويق الثدما 

 (:1980-1986) المتسارع ي. مرحلة المش2

أكدر دقة  وتي التركيز عل   دارة الدودة في عمليا  الثدمة تي وصووووووووف الثدما  بشووووووووكل 
وم ر  الدراسووووا  التي تضوووويف عناصوووور  ضووووافية للمزيج التسووووويقي    وم ر نموذج الفدوا 

ضوووووافة  ل  والناس والدعي المادي وموردي الثدمة  بات العلاقا  التفاعلية والتسوووووويق الداثلي
 .ثدمةالدراسا  التي تحدد  عن الصفا  المميزة لل

 :حت  الآن 1986مرحلة الركض السريع من  .3

شووووو د  تنامي الأدبيا  التسوووووويقية التي عالد  بشوووووكل دقيق ومباشووووور المشووووواكل الثاصوووووة 
بميسووووووووسووووووووا  الثدمة  فم ر  دراسووووووووا  تتعلق بتصووووووووميي الثدمة ونماي الثدمة ومسووووووووتويا   

وشواشوة تحليل   والدودة ورضوا المسوتفيدين من الثدمة والتسوويق الداثلي  امتصوال الشوثصوي
ونماذج    وم ر  أيضووا أبحا  الدراسووة وتحليل الربحية في الثدما   وقواعد بيانا   الثدمة

 أثر  تربط الدودة باتنتادية بالربحية.
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 الفصل الداني                                                      تسويق الثدما 

 المبحث الثالث: أبعاد تسويق الخدمات 

 التسووووووويق عن الثدمي التسووووووويق تميز والتي الثدما  في التسووووووويق أبعاد  ل  بالتطرق
نقوي بتوضوويح هذد العناصوور  الثدما  في للتسووويق رئيسووية أبعاد دلادة هناك أن ندد السوولعي
 1كما يلي:

 التسويق الداخلي:. 1

ويمدله النماي الداثلي للميسووووسووووة كونه الدزء الثاص بالتسوووويير في ا حي  تقوي الميسووووسووووة 
والبشووووووووووووووري بواتضووووووووووووووافوة  ل  التكوين  بوامهتمواي بوالقوائمين بتقوديي الثودموة وتوفير الودعي الموادي 

المسووتمر لأفراد امتصووال بالميسووسووة وتحسووين العلاقا  في ا بين العاملين حي  أن كل عامل  
 بالميسسة هو عميل العامل تثر ب ا والذي يسمي بالعميل الداثلي.

 :التسويق التفاعلي .2

ي  ل  التركيز   ل  أن عدي انفصوالية الثدمة عن المسوتفيد من ا  ييد "Gronroos"ويشوير 
عل  عملية التفاعل بين مقدي الثدمة والمستفيد من ا  وهو ما يسم  بالتسويق التفاعلي والذي 

 العاملين والزبائن. يركز عل  العلاقة بين

 :الخارجي التسويق. 3 

 

دراسووة -  دور التسووويق في تحقيق دودة الثدما  المصوورفية دي كسووب رضووا الزبائن   بليالي عبد النبي   1
مقودموة ضوووووووووووووومن متطلبوا  نيول    موذكرة-بوأدرار( BDL  BNA  BADRحوالوة عينوة من البنوك التدواريوة )

  كلية العلوي امقتصووادية والتدارية والعلوي التسوويير    تثصووص تسووويق   علوي التسوويير يف  المادسووتير شوو ادة
 .05  04  ص ص 2009-2008  دامعة قاصدي مرباح ورقلة  قسي علوي التسيير
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 الفصل الداني                                                      تسويق الثدما 

المقصوود به الأنشوطة التقليدية للتسوويق  أي اتصوال المصورف بأسوواقه المسوت دفة  والتعرف 
احتيادات ي ورةبات ي  بحي  ت دف هذد الأنشووطة  ل  التعريف بثدما  الميسووسووة وثلق   عل 

يدابية ل ا في السوق تميزها عن منافسي ا. صورة قوية  وا 
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 المبحث الرابع: المزيج التسويقي للخدمات

لما كان الارم الرئيسوووي من التسوووويق هو تحقيق مسوووتو  من اتشوووباه الحادا  ورةبا  
فإن المزيج التسووووويقي المناسووووب يدب أن تتي    اسووووت لاكية لدم ور مسووووت دف من المسووووت لكين

صوووياةته في اتطار الذي يحقق هذا ال دف ويتلاءي مع طبيعة وثصوووائص السووولع والثدما  
 1  حي  تتمدل عناصر المزيج التسويق في:التي سيتي تسويق ا

 :الخدمة أو المنتج .1

موس مدل السوياحة أو التعليي كما تكون منتدا  الثدما  المنتج الثدمي هو منتج ةير مل
متاايرة  وقابلة للتلف  وم يمكن تملك ا يمكن تقصووووووووووووووي نداح المنتدا  الثدمية قبل  طلاق ا 

 من ثلال  عداد المثططا 

 السعر:   .2

التسووعير في حالة الثدما  هو أصووعب من حالة المنتدا   مدلا في المطاعي يمن الناس 
مقابل تكلفة الطعاي  ولكن من الذي سيدفع مقابل الأدواء التي وفرها لعملائه  أن التسعير فقط  

بالتأكيد يدب أن تيثذ هذد العناصووووووووووور في امعتبار عند حسووووووووووواب    التكييف التنميف الألوان
حي  يشووووومل تسوووووعير الثدما  بشوووووكل عاي تكاليف العمالة والمواد والتكاليف العامة   التكاليف

 .أسعار الثدمة الن ائية ح حت  تتحددعن طريق  ضافة هامم الرب 

 

 

 

 .42- 40ص    صالمردع السابقة  ثالد بوعز   1
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 التوزيع: .3

وهو لتحوديود مكوان ودود الثودموة  عل  سووووووووووووووبيول المدوال  ن اثتيوار مكوان المطعي أمر في  
ةاية الأهمية  عل  ثلاف المنتدا  المادية التي يمكن انتقال ا عبر قنوا  التوزيع للوصوووووول 
 ل  المسووت لك الن ائي ومبد من اتشووارة  ل  أنه بعد تطور التسووويق املكتروني ووسووائل الدفع 

 توادد بعم الثدما  وطرق توزيع ا.تاير مكان 

 :  الترويج .4

المنتدا    الترويج عنصووووووور هاي بشوووووووكل كبير في تسوووووووويق الثدما  ففي حين يعتمد نداح
المواديوة عل  عنواصوووووووووووووور دودة المنتج بحود ذاتوه ومميزاتوه   م أن ندواح المنتج الثودمي يعتمود  

لثدمية متشووووووووواب ة وما عل  اسوووووووووي العلامة التدارية ومد  معرفة المسوووووووووت لك ب ا  فالمنتدا  ا
 .يميزها هي قدرة العلامة التدارية عل  تفريق نفس ا بين المنافسين

 الدليل المادي: .5

بما أن الثدما  ةير ملموسوووووووة بطبيعت ا فمن أدل ثلق تدربة أفضووووووول  يتي أيضوووووووا تقديي   
 .عناصر ملموسة مع الثدما 

 الأفراد:  .6

ويقصوووووووووووود ب ي الأفراد الذين يقومون بتقديي الثدمة ويكونوا ود ة المنممة للعملاء وتعريف ي  
ب ا  ف ي مفتاح نداح الشوووووووركة لأن ي في احتكاك مباشووووووور مع العميل  فعند التعامل في مدال  

امنطبووواه عن المنمموووة من ثلال مقووودي الثووودموووة  ن الأفراد هي من يعرفون   يوووأثوووذالثووودموووا  
الثدما  فإذا كان  منممة تكنولوديا معلوما   فالأفراد في تسوووووووووويق الثدما  هي العنصووووووووور  
الأسووواسوووي للنداح أو الفشووول  ولذلك تركز الشوووركا  الناشوووطة في صوووناعة الثدما  عل  دور 
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دودة الثودموة  وكوذا لتعزيز الدقوة  الرضووووووووووووووا والومء اتدواد الأهوداف المتعلقوة ب  الأفراد في تحقيق
 .العملاء

 عملية تقديم الخدمة: .7

العمليوووا  هي أحووود المكونوووا  وأركوووان أيوووة نمووواي مووودثلا   عمليوووا  مثردوووا   تاوووذيوووة   
عكسووووووووية  فلا تسووووووووتطيع أية منممة تقديي منتدات ا  ما لي تمر عملية اتنتاج والتقديي للسوووووووووق 

بسووووولسووووولة من العمليا  فقد تكون هذد العمليا  من ثلال اسوووووتثداي  وصووووووم  ل  المسوووووت لكين 
الأد زة والمعودا  أو من ثلال نشوووووووووووووواط الأفراد والأعموال التي يقومون ب وا وتثتلف العمليوا  
في المنتدا  الثدمية عن المنتدا  المادية  ففي حين أن عمليا  صوناعة المنتدا  المادية 

 م أن الزبون سووووويقرر شوووووراء المنتج    ا بعد شووووورائ اتقوي في المصوووووانع وسووووويقرر المسوووووت لك فيم
الثدمي ومن دي سوووتبدأ العمليا  وبالتالي سووويدثل عنصووور الوق  والمكان  ضوووافة  ل  الدودة 
في العمليا   أي أن العمليا  التي يستند  لي ا في تقديي الثدمة تيدر بشكل كبير عل  دردة  

ي تقدي للعميل  ودردة امسوتفادة من الثدمة رضوا العميل  فامنتمار ونوه ودقة المعلوما  الت 
 العمليا  ل ا تأدير مباشر ومعتبر عل  الدقة الرضا والومء لد  العملاء. وةيرها من

 الدزائري للسووق اددي  اف م يتطلب الدزائر اتصوام  ميسوسوة في الثدما  تسوويقف وعليه
سووووووووووووق لالثدما  التي تقدم ا شوووووووووووركة تتوفر عل  مزيد ال ائل من ف ي   العملاء واحتيادا 

ومن أهي المنتدا  التي تقدم ا هذد الميسوووووووووووووسوووووووووووووة هي ثدمة ال اتف الداب  بنوعيه    المحلية
ذا  تدفق عالي الدودة مع عروم  ( اديسوووووووووال –فيبر )يدوي  ثدما    اللاسووووووووولكي وسووووووووولكي

 .مدانية ومزايا يستفيد من ا كل زبون أو مشترك
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 1هذد الثدما  فيما يلي:نفصل 

 :خدمة الهاتف الثابت

من حي  الدودة والنوعية   ة اتصوووووووووووام  نموذدي  كةتلك اتصوووووووووووام  الدزائر عل  شوووووووووووب تم 
 امتصام  التي تاطي كامل التراب الوطني المتمدلة في شبكة ال اتف الداب  السلكي.

 :الهاتف الثابت اللاسلكيخدمة 

   تسمح بتحقيق امتصال بين مشتركين مسلكيا أو بين مست لك وموزه الثدما  ةهي تقني  
 .وم أسلاك أو ما شابهوهذد تركيب ا يكون س لا حي  م تحتوي عل  كوابل 

 :الخدمات المتاحة

 ثدمة ال اتف العادية الصو   رسائل فاكس -

 كيلو باي  الدانية 14.4ثدمة الولوج في شبكه عبر مودا  صوتيه بتدفق 

 : IDOOM FIBREثدمة  -

يقدي عرم أيدوي فيبر تدفقا  أسووووووووووووره وشووووووووووووبكة  نترن  أكدر اسووووووووووووتقرارا مع تقليص زمن  
دراء  امسوووووووووووووتدابة الذي يمكن أن يعاينه الزبون عند مشووووووووووووواهدة الفيديوها  عل  المباشووووووووووووور وا 

 المكالما  ال اتفية عبر اتنترن .

 

 

تي اتطلاه  : www.algerietelecom.dzعل  الموقع الرسووووووووومي متصوووووووووام  الدزائر    1
 سا  16:01ي : قعل  تو  2025أفريل  15عليه بتاريخ: 

http://www.algerietelecom.dz/


 

  58 
 

 الفصل الداني                                                      تسويق الثدما 

 :  IDOOM ADSLخدمة 

الدزائر. وتشووووووووومل هذد هي مدموعة من عروم امنترن  ذي التدفق العالي متصوووووووووام  
 وم تدفقا  أسره  ةير محدودة ومنثفضة التكلفة.ر الع

 :   4GTLEخدمة 

هو عبارة عن الدمع بين البيانا  )امتصووووال( والصووووو  )الأحداي( ب دف تلبية احتيادا   
زبائننا المشووووووتركين في ثدمة الديل الرابع وكسووووووب ومئ ي  حي  تمنح ل ي اتصووووووام  الدزائر 

 ضووووووووووووافية فيما يثص امتصووووووووووووال بامنترن  والأحداي والصووووووووووووو  عل  تعبئة البطاقا  مزايا 
 والتذاكر  يدوي الديل الرابع.

 :خدمة فضاء الزبون

عبر فضوووواء الزبون  هذد ثدمة عبارة عن تطبيق محمول يسوووومح للزبائن بالدفع املكتروني 
 موده لتعزيز ثدمة التعبئة وتسديد الفواتير في أي وق  وبكل مكان.

 خدمة التعبئة والتغليف الاحتياطية:  

هذد الثدمة متاحة للزبائن الثواص الذين يملكون حسووووواب ايدوي تسووووومح ل ي بالتسوووووديل في 
حسوووواب اتنترن  الثاص ب ي في حالة عدي  مكانية امشووووتراك أو ثلال عطلة ن اية الأسووووبوه  

 بكي.أو الأعياد دون الحادة  ل  الذهاب  ل  الوكالة التدارية لتعبئة حسا

 :منصة تجارة إلكترونية

  تفتحنة لفائدة المواطنين  تعتز اتصووام  الدزائر بتوفير منصووة تدارة  لكترونية مودوقة وتم
 بذلك تفاقا دديدة في عالي التدارة اتلكترونية بالدزائر.
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 متجر إلكتروني:

عبر  "  Idoom Marketاتلكتروني " متدرالا لزيارة   زبائن ميسسة اتصام  الدزائر دعو ت 
مكتشوووووووواف تشووووووووكيلتنا الواسووووووووعة للمنتدا  والحلول واقتناء ما  idoomarket-at.dzالموقع: 

 يلزم ي بكل أمان وأريحية.
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 خلاصة الفصل الثاني:

تسووويق الثدما  م يثتلف عن تسووويق المنتدا   أن  ل  في تثر الفصوول نتوصوول بالقول 
هذا التسووووويق لثدمة أو منتج فإن ال دف في الن اية هو تحقيق  من حي  الشووووكل  سووووواءً كان 

التسوويقية والأسواليب المثتلفة التي تسووق   الأرباح  ولكن امثتلاف يكمن في مضومون العملية
 ب ا.



 

 

 

الإطار 
 التطبيقي
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 تمهيد:

بعد  تماي دميع اتدراءا  المن دية للدراسووة  انطلاقا من بناء اتشووكالية  ل  بناء اسووتمارة 
  امدتماعي حول التسوويق  الدراسوةامسوتبانة وللوصوول  ل  النتائج وتحقيق أهداف ا  وتبعا لنوه 

والتي تستثدي المن ج المسحي   نموذدا فيبر  يدوي ثدمة-"  الدزائر اتصام  ميسسة لثدما 
ا سووع  من ثلال هذن   ي   ح زبائن لميسووسووة اتصووام  الدزائرمن ثلال اسووتبيان موزه عل  

وباية اتدابة عن تسوووووايم  الدراسوووووة وتحليل البيانا    يةمتحويل المعطيا  الك ل  الفصووووول 
كمية  من   محاور وتحويل ا  ل  بيانا  أربعالتي تي تدميع ا التي ود   لعينة الدراسووووة عبر 

بامعتماد وامسوووتفادة من برنامج   ادل الوصوووول  ل  معطيا  دقيقة وحسوووابا  صوووحيحة  قمنا
والذي يرمز     Version 26لسادس والعشرونالحزي اتحصائية للعلوي امدتماعية اتصدار ا

كما   في تحليل البيانا  التي دمع  للإدابة عن أسووووووووووووئلة البح    SPSS له  باثتصووووووووووووار
ومن دي وضوووع اسوووتنتادا  وتفسووويرا  ل ذد  لتمديل الأشوووكال البيانية   Excelبرنامج اسوووتعنا ب 
 النتائج.
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 تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر .8

ة رائدة في سووووق امتصوووام  السووولكية واللاسووولكية بالدزائر   تعد اتصوووام  الدزائر ميسوووسووو 
والتي تشوووووووو د تطورا مذهلا في هذا المدال  حي  تقترح تشووووووووكيلة واسووووووووعة من ثدما  ال اتف 
الداب  وامنترني  المود ة للزبائن الثواص والمحترفين  وقد اكتسووووب  اتصووووام  الدزائر هذد 

  تماما مع تطلعا  الزبائن ذا  توده نحو  المكانة من ثلال سوووووووياسوووووووة امبتكار التي تتماشووووووو 
 .امستثداما  الدديدة

اتصووووام  الدزائر هي شووووركة ذا  اسوووو ي برأسوووومال عمومي تنشووووط في مدال امتصووووام    
 05الميرخ في  03/2000السولكية واللاسولكية وال اتف الداب  وامنترني   تأسوسو  وفق القانون 

  والذي كرس  د والمواصووولا  السووولكية واللاسووولكيةالمتعلق بإعادة هيكلة قطاه البري  2000أو  
لقواعد العامة للبريد والمحددة ل واللاسووولكية لبريد وامتصوووام  السووولكية الفصووول بين نشووواطا  ا

مارس  01بتاريخ  CNPE   فضوووولا عن قرارا  المدلس الوطني المسوووواهما  الدولةوالمواصوووولا 
 ."الذي نص عل  انشاء ميسسة عمومية اقتصادية أطلق علي ا اسي "اتصام  الدزائر 2001

ح  الصوووووووووياة القانونية  يسوووووووووسوووووووووة عمومية اقتصوووووووووادية ت وفق هذا القانون الذي حدد نماي م
دج ومقيد في المركز  115.000.000.000.000سووووووو ي برأسووووووومال ادتماعي قدرد  أ"ميسوووووووسوووووووة ذا  

تقدي ميسووووسووووة اتصووووام   B001808302 تح  رقي 2002ماي  11الوطني للسوووودل التداري يوي 
 :تذكر من ا 1الدزائر العديد من الثدما 

  : IDOM FIX  خدمات الهاتف الثابت .1
 امعلاي بمكالمة قيد امنتمار •

 مكالمة دون ترقيي   •

 

 ر  فره معسكر.معلوما  مقدمة من طرف ميسسة اتصام  الدزائ - 1
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  ثدمة المنبه •

  المحاضرة الدلادية •

 التحويل الميق  للمكالمة •

 الترقيي المثتصر •

   "CLIP" عرم رقي المتصل •

 حمر المكالما  الدولية •

 الفاتورة المفصلة •

 خدمة الأنترنت: .2
• IDOOM ADSL 

• IDOOM FIBRE 

• IDOOM 4GLTE 

• Internet Backup for business 

 Reseaux Multiservicesالشبكة المتعددة الثدما   •

• Big Business 

 خدمات إضافية:

 دروسكي )منصة التعليي املكتروني( •
 دورا  تكوينية في الأمن السبيراني )عبر الأنترن ( •
 ثدمة فاتورة •
 ثدمة معلي •

 Lablabeeثدمة  •
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والمزايا تقدم ا اتصوام  الدزائر عل  ةرار هذد الثدما  التي وهناك العديد من الثدما  
 تي ذكرها.

 ل مديرية اتصالات الجزائر بمعسكربطاقة فنية حو .2

هي مديرية تتكفل بتمديل اتصووووووام  الدزائر عل  مسووووووتو  ومية معسووووووكر  وتضوووووومن تقديي  
 الومية. ثدما  ال اتف الداب  والأنترن   والثدما  ذا  الصلة لكل سكان وميسسا 

  نقاط 09وكام  تدارية لكل من معسوكر  تاتيف  سويق  ةريس والمحمدية  و  05المديرية 
حضوووووورية تدارية  ادنان في معسوووووكر  البرج  واد الأبطال  المحمدية  عوف  عين فكان  واد 

   تاةية  بوحنيفية  وكل ا تقدي الثدما  التدارية للميسسة.

 05كموا تقوي الموديريوة بم وام وا التقنيوة من ثلال المراكز التقنيوة التوابعوة ل وا  والتي تشوووووووووووووومول 
مراكز للصووووويانة واتنتاج بكل من معسوووووكر  سووووويق  تاتيف  محمدية  ةريس  ومركز صووووويانة  
دعائي الألياف البصورية ومركز اتشوارة  مركز الطاقة والمحيط  ثلية هندسوة الثطوط  ضوافة 

 مئي.   ل  المثزن الو 
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 التنظيمي لاتصالات الجزائر معسكرالهيكل  .3

 ينقسي ال يكل التنميمي العاي متصام  الدزائر  ل  دلادة مستويا :

 المديرية العامة في العاصمة •
 المديرية العملياتية متصام  الدزائر في الومية •
 تقتية في البلديا  والدوائر وكام  تدارية ومراكز •

 نقاط حضور 09وكام  تدارية و  05لومية معسكر يودد أما بالنسبة 

عامل لثدمة مصوالح ا  من ي عامل مكلف   280تحتضون المديرية العملياتية لومية معسوكر 
 بامتصال.
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 1: يوضح الهيكل التنظيمي للمديرية العملياتية لاتصالات الجزائر بمعسكر02 شكل رقم

 

  

 

 ر  فره معسكر.معلوما  مقدمة من طرف ميسسة اتصام  الدزائ - 1

دائرة المشتريا  واممداد 
 والمثزن الومئي 

دائرة المالية 
 والمحاسبة

دائرة الموارد 
 البشرية

رئيس 
مصلحة 
 الأمن

 المدير التنفيذي

المديرية 
الفرعية 
 التدارية

المديرية 
الفرعية 
لدعي 
 الومائف

المديرية 
 التقنية

 دائرة البيع للدم ور العريم

 دائرة الشركا 

 دائرة الدعي التداري

دائرة الوسائل والممتلكا  
تتكفل بأعمال

 الوكام  التدارية

 نممةأمصلحة دعي 
:المعلومات

 دائرة شبكة النفاذ

 النقلدائرة شبكة 

 دائرة شبكة الدراسة والتثطيط

 المراكز التقنية

 المفتشية
المكلف 
 بامتصال

مصلحة 
الشيون 
 القانونية
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 التنظيمي:شرح الهيكل  ❖
هو المشوووووووووووووورف والمسوووووووووووووويول الأول عل  تسوووووووووووووويير الموديريوة وتوديوه   :المـدير التنفيـذي .1

 .المومفين
 :قسايأ 4وتتفره  ل   المديرية الفرعية التجارية: .2
 .يتكفلون بأعمال البيع للزبائن العاديين :دائرة البيع للجمهور العريض •
  واتدارا .يتكفلون بالزبائن الم نيين والشركا   :دائرة الشركات •
تتكفول بوالودعي التقني والحلول لكول المشوووووووووووووواكول التي تقودي للزبوائن  :دائرة الـدعم التجـاري •

 .ومتابعة عملية الفوترة
في الواد ة التدارية للمديرية تتكفل بتلقي طلبا  الزبائن ومتابعت ا   :الوكالات التجارية •

ال اتف الداب  او امنترني (  كما يتي  )ل  امشووووووتراك الثاص به  ل  ةاية حصووووووول الزبون ع
من ثلال ا كل عمليا  ما بعد البيع تسووووووووووويد الفواتير تدديد امشوووووووووووتراك التبليغ وامنشووووووووووواام   
المثتلفووة للزبووائن  اضوووووووووووووووافووة  ل  ذلووك تقوي الوكووام  التدوواريووة ببيع مثتلف الأد زة والحلول 

 .اتصام  الدزائر والأد زة والثدما  ذا  الصلة بنشاط
 :قسايأ 4وتتفره هي أيضا  ل   :لمديرية الفرعية التقنيةا  .3

تضوومن تركيب الشووبكا  عل  مسووتو  الأحياء السووكانية مع العمل   :دائرة شــبكة النفاذ •
ومحطا  امرسوووووووال  Amasan عل  عصووووووورنت ا وتحديد ا باسوووووووتمرار   ل  دانب تركيب معدا 

  GLTA4 التكنولوديا الديل الرابع
 تضووووومن شوووووبكا  ال اتف الداب  وتوصووووويله بين الوميا  والبلديا  :دائرة شــــبكة النقل •

 .ون ربط الومية بالشبكة الوطنيةضمن لبصرية وي عبر ثطوط الألياف ا
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تقوي بإعداد دراسوووووا  ضووووورورية لمد الشوووووبكة ال اتفية  :دائرة شـــبكة الدراســـة والتخطيط •
وتوسوووووويع ا عبر امحياء الدديدة كما تقوي بوضووووووع المثططا  الضوووووورورية العصوووووورنة الشووووووبكة 

 .القديمة
من الشووووووووووووووبكوا  معوالدوة   للزبوائن تتكفول بوإندواز دميع الأعموال التقنيوة  :المراكز التقنيـة •

 التعطيلا ... الخ 
 :قسايأ 3تنقسي  ل   رعية لوظائف الدعم:المديرية الف .4
تتكفل بدميع المشوتريا  واممدادا  التي  :دائرة المشـتريات والامداد والمخزن الولائي •

 .تحتاد ا المديرية
وصووووويانة  كفل بأعمال التد يز والبناء والترميي وتصوووووليحتت  :دائرة الوســـائل والممتلكات •

 .السيارا  ومتابعة تأمين مثتلف مباني ونشاطا  المديرية
تحرص عل  ضوومان السووير الحسوون والعمل المسووتمر   :نظمة المعلوماتأمصـلحة دعم  •

  .لكل امنممة المعلوماتية المستثدمة من قبل الميسسة
تتكلف بتسوووديد كل المصووواريف التي تحتاد ا الميسوووسوووة من   :دائرة المالية والمحاســبة .5
 :ثلال

 .تسديد فواتير ثاصة بميسسا  امنداز المشاريع المثتلفة •
 .الميزانية السنويةمتابعة استالال  •
دراء كل امعمال المحاسووووبية والمالية والمقارنا  الضوووورورية لضوووومان السووووير الحسوووون   •

 .للميسسة
 .تقوي بإعداد الحصيلة المالية والمحاسبية السنوية •
 .تشرف عل  عملية الدرد في ن اية كل سنة •
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ــرية  .6 الترقية  ن والتكوي تتكفل بدميع المومفين وعمليا  التوميف  :دائرة الموارد البشــــــ
 .ودفع الأدور للمومفين.... الخ

ــال:  .7 ق الرسوووووومي أماي يشوووووورف عل  دميع الأنشووووووطة امتصووووووالية والناط المكلف بالاتصــ
 .دل توحيد السياسة امتصالية مع دميع المومفين نيابة عن الميسسةأوسائل امعلاي من 

 .تتكفل بالأمن الداثلي وحماية ممتلكات ا :رئيس مصلحة الأمن  .8

 .تقوي بالتفتيم والتدثل تدراء التحقيقا  اتدارية عند الضرورة :المفتشية  .9

هي الممدل القانوني للمديرية  تشوورف عل  كل الشوويون  :مصـلحة الشـؤون القانونية  .10
القانونية الثاصوة بالمديرية مسويما تمديل المديرية اماي ال يئا  القضوائية الومئية رفع الدعاو  

 .ماي المصالح الأمنية المثتصةأبالتبلياا  الضرورية عند الحادة القياي القضائية ومتابعت ا و 

 :المديرية ومهام أهداف .4
 أهداف المديرية ❖

تسووووع  ميسووووسووووة اتصووووام  الدزائر داهدا  ل  تحقيق عدة أهداف فرعية ادرائية والمتمدلة   
  :فيما يلي

مثتلف ثدما   الزيادة في عرم الثدما  ال اتفية وتسووووو يل عمليا  المشووووواركة في  •
 ة.امتصال وعل  الثصوص لأكبر عدد من المستثدمين في المناطق الريفي 

الزيادة في دودة ونوعية الثدما  المعروضوة والتشوكيلة المقدمة ودعل ا أكدر منافسوة  •
 .في ثدما  امتصال

  .علايتنمية وتطوير الشبكة الوطنية للاتصام  الفعالة وتوصيل ا بمثتلف طرق ات •
في تطوير حقل امتصوووال السووولكي واللاسووولكي  وتاطية كل أقطار الوطن المسووواهمة  •

 ا.بثدمات 
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بعد سورد دملة من الأهداف اتدرائية الفرعية التي تسوع  الي ا ميسوسوة اتصوام  الدزائر  
حو تحقيق دلادوة أهوداف  ل  تحقيق وا من ثلال الم واي التي تقوي ب وا  ندود أن وا تتدوه بوذلوك ن 

 :لثدما  التكنولودية وهي باثتصارطار قطاه ا رئيسية في 

  المردودية •
  الفعالية •
 دودة الثدمة •

 :مهام المديرية ❖

 :ي الرئيسية متصام  الدزائر نددمن الم ا 

أهي نشواط امتصوام  الدزائر ويتمدل في التزويد بثدما  امتصوال التي تسومح بنقل   •
  .والصوتيةالصو  الرسائل المكتوبة المعطيا  الرقمية المرئية 

  .للاتصام تقوي بتنمية استالال وتسيير الشركا  العمومية والثاصة  •
  .بكةالشتعمل عل  تطوير استالال وتسيير الروابط مع المتعاملين في  •
 .زيادة العروم من الثدما  ال اتفية •
  المنافسة.تطوير نوعية ونطاق الثدما  المقدمة ودع أكدر قدر عل   •
 .تطوير وتشايل ادارة امتصام  السلكية واللاسلكية في القطاعين العاي والثاص •
 .لي امتصال من أدل ارضاء الزبائنالمضي في الدودة في عا •
حسونة والمحافمة علي ا بالتثلي عن أنماط التسويير التقليدية  العمل عل  كسوب سومعة  •

 .والتصرفا  السلبية
 عينة الدراسةل محور السمات العامةعرض وتحليل النتائج الخاصة ب .5

 خصائص عينة الدراسة حسب الجنس -أ

 عينة الدراسة حسب متاير الدنس. يبين توزيع أفراد (: 01الجدول رقم )
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 النسبة المئوية   التكرار متغير الجنس
 % 25,5 24 ذكر
 % 74,5 70 أنث 

 % 100 94 المجموع
   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

 يمدل توزيع نتائج أفراد عينة الدراسة وفق متاير الدنس (: 01الشكل رقم )

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ن تيمن  عداد الطالب  المصدر:

   94 شمل   التي الدراسة عينة أفراد  تكرارا    ل  وبالنمر أعلاد  البياني والشكل الددول ثلال من
- "  الدزائر  اتصام    ميسسة  لثدما    امدتماعي  التسويق  "  موضوه  حول  زبون لميسسة اتصام  الدزائر

   %74,5  بنسبة  اتنا    من  كانوا  الزبائن المبحودين  من  الأكبر  النسبة  أن  يتضح   "  نموذدا  فيبر   يدوي  ثدمة
 . الذكور من% 25,6  مقابل

  امدتماعي  التسويق ثدما   مع تفاعلا أكدر أصبح   اتنا   فئة أن  ل   عامة بصفة رادع وهذا
  ميسسة   تقدم ا  التي  الدديدة  والثدما    العروم   بمتابعة  يتعلق   فيما  ثاصة  امدتماعي   التواصل  مواقع   عبر

  بما  الأسرة   داثل امست لاك قرارا   اتثاذ  في ابارز  ادور  تلعب  أصبح   المرأة أن كما. الدزائر اتصام  
 العمل  الدراسة   في  استثدام ا  تنامي  مع  ثصوصًا   "فيبر   يدوي"  مدل  اتنترن    ثدما    في  امشتراك  ذلك  في
 .الثدمة هذد  بأهمية الفئة هذد لد  امتزايد  اوعي  يعكس مما الرقمي  المحتو  ومتابعة بعد   عن

 خصائص عينة الدراسة حسب السن - ب
 سن حسب متاير الأفراد عينة الدراسة توزيع   يبين(: 02الجدول رقم)

25,5%

74,5%

ذكر

أنثى
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   SPSSن  عتمادا عل  مثردا  برنامج تمن  عداد الطالبي  المصدر:

 سن وفق متاير ال يمدل توزيع نتائج عينة الدراسة(: 02الشكل رقم)

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

  ضمن   الأةلبية  تمدل"  سنة  25- 18"  العمرية  الفئة  أن  أعلاد  البياني  والشكل  الددول  ثلال  من  نلاحم
"  سنة  45-36"  فئة  دي    %16  بنسبة"  سنة  35- 26"   فئة  تلي ا   %68,1  نسبت ي  بلا    حي    الدراسة   عينة
 .%5,3 تتداوز  لي" سنة 45  من أكدر" فئة أن  حين في  %10,6 بنسبة

  وتفاعلًا  استثدامًا الأكدر هي سنة  25و  18 بين ثاصة الشباب  فئة كون   ل  التوزيع هذا ويُعز 
  تقوي  التي امدتماعي التسويق بحملا   للتأدر عرضة أكدر يدعل ا ما امدتماعي  التواصل منصا   مع
  المقبلين   والشباب   الدامعيين  الطلبة  من  واسعة  شريحة  تمدل  الفئة  هذد  أن  كما.  الدزائر  اتصام    ميسسة  ب ا
  أو  ترفي ية دراسية  لأةرام " فيبر  يدوي" مدل التدفق عالية اتنترن   ثدما    ل   بحادة وهي  العمل  عل 

 .المدروسة العينة في تمديل ي  ارتفاه يفسر  مما م نية 

68,1%

16,0%

10,6%

5,3%

سنة18-25

سنة26-35

سنة45–36

سنة45أكثر من 

 النسبة المئوية   التكرار سنمتغير ال
 % 68,1 64 سنة  18-25
 % 16,0 15 سنة  26-35

 % 10,6 10 سنة  45 – 36
 % 5,3 5 سنة  45 من أكدر

 % 100 94 المجموع
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 مي لمستوى التعليخصائص عينة الدراسة حسب ا - ج
 مي التعلي المستو حسب متاير أفراد عينة الدراسة توزيع   يبين(: 03الجدول رقم )

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

 التعليمي  المستو  متايريمدل توزيع نتائج عينة الدراسة وفق  (:04الشكل رقم )

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

  المستو    فئة   ل   ينتمون  الدراسة  عينة  أفراد   أةلب   أن  أعلاد  البياني  والشكل  الددول  ثلال  من  نلاحم
  المستو   ذوي نسبة تتداوز لي بينما  %13,8 بنسبة الدانوي المستو  فئة تلي ا  %84 بنسبة الدامعي
 .من ما لكل% 1,1 وامبتدائي المتوسط

  استثداي   عل    قبام  الأكدر  هي  الدامعية  المستويا    ذوي  من  المتعلمين  فئة  أن   ل   التوزيع  هذا  ويُعز 
  امدتماعي  التواصل مواقع عبر سواء امدتماعي  التسويق حملا   مع تفاعلاً  والأكدر اتنترن   ثدما  

1,1% 1,1%

13,8%

84,0%

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي

 النسبة المئوية   التكرار التعليمي  المستوى متغير
 % 1,1 01 ابتدائي 
 % 1,1 01 متوسط 
 % 13,8 13 دانوي 

 % 84,0 79 دامعي 
 % 100 94 المجموع
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  تقدم ا   التي  والثدما    العروم   بأهمية  وعيًا  أكدر  عادة  تكون  الفئة   هذد  أن  كما.  الأثر   الرقمية  الوسائط  أو
  الثاصة  والمعلوماتية الدعائية  الحملا   مع للتفاعل تيهل ا رقمية كفاءة ولدي ا الدزائر  اتصام   ميسسة
 .الدراسة عينة  ضمن الدامعي للمستو  المرتفعة النسبة يفسر ما وهذا". فيبر  يدوي" بثدمة
 المهنة ينة الدراسة حسب خصائص ع -د

 الم نة حسب متاير أفراد عينة الدراسة توزيع   يبين(: 04الجدول رقم )

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

 الم نة  متايريمدل توزيع نتائج عينة الدراسة وفق  (:04الشكل رقم )

 
 Excelين اعتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

   ل   ينتمون الدراسة عينة أفراد  من الأكبر النسبة أن أعلاد البياني والشكل الددول ثلال من نلاحم
 الحرة الم ن أصحاب  دي   %30,9 بنسبة المومفون يلي ي  %56,4 بنسبة( العاملين  ةير) البطالين فئة

 .%1,1  سو  المتقاعدين فئة تمدل لي  حين في  %11,7 بنسبة
 الذين الدامعا   وطلبة الشباب  من واسعة فئة تشمل البطالين شريحة بكون التوزيع هذا ويُفسَّر

 الترفيه  الدراسة  في اتنترن   عل  الكبير معتمادهي نمراً   "فيبر  يدوي" لثدمة أساسيًا دم ورًا يشكلون

15,4% 0,5%

28,2%

5,9%

50,0%

موظف

متقاعد

بطال

مهن حرة

المجموع

 النسبة المئوية   التكرار المهنة   متغير
 % 30,9 29 مومف
 % 1,1 1 متقاعد 
 % 56,4 53 بطال 
 %  11,7 11 حرة  م ن

 % 100 94 المجموع
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  امدتماعي   التسويق محتو   مع تفاعلاً  أكدر تكون ما عادة الفئة هذد أن كما. عمل فرص  عن والبح  
  فئة  فيمدلون الحرة  الم ن وأصحاب  المومفون أما. امدتماعي التواصل لوسائل المكدف مستثدام ا نمرًا
 ."فيبر  يدوي"  بثدمة  اهتمام ي اأيض  يبرر  ما اتنترن   لثدما   وشثصية م نية احتيادا   لدي ا

 للعائلة المادي الوضعة حسب خصائص عينة الدراس - ه
 للعائلة المادي الوضعحسب متاير أفراد عينة الدراسة توزيع   يبين(: 05الجدول رقم )

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

 للعائلة  المادي الوضع متايريمدل توزيع نتائج عينة الدراسة وفق  (:05الشكل رقم )

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

   ل   ينتمون الدراسة عينة أفراد  من الأكبر النسبة أن أعلاد البياني والشكل الددول ثلال من نلاحم
  لي   بينما   %20,2  بنسبة  الديد   الوضع  ذا   الفئة  تلي ا    %76,6  بنسبة  المتوسط  المادي  الوضع  ذا    الفئة

 .%3,3  المتدني الوضع ذا   الفئة نسبة تتداوز

3,2%

76,6%

20,2%

متدني

متوسط

جيد

 النسبة المئوية   التكرار للعائلة  المادي الوضع متغير
 % 3,3 03 متدني 
 % 76,6 72 متوسط 

 % 20,2 19 ديد 
 % 100 94 المجموع
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 اتطار التطبيقي

  امستقرار  من  نوعًا  تتطلب    "فيبر   يدوي"  ثدمة  وثاصة  اتنترن    ثدما    أن   ل   التوزيع  هذا  ويُعز 
  المتوسط  الدثل ذوي لد   أكبر بدردة يتوفر ما وهو  والصيانة  امشتراك تكاليف بتاطية يسمح المادي
  امدتماعي  التواصل لمواقع استثدامًا الأكدر امدتماعية الشريحة تمدل المتوسطة الفئة أن كما. والديد 
 مما  والحواسيب   الذكية  ال واتف  مدل   لدي ي  التقنية   الوسائل  لتوفر  نمرًا  امدتماعي   التسويق  حملا    ومتابعة 
 . الدزائر اتصام   ميسسة ل ا تروج التي والثدما   العروم  عل   اطلاع ي  مكانية يعزز
 مكان الإقامة ة حسب خصائص عينة الدراس - و

 اتقامة  مكانحسب متاير أفراد عينة الدراسة توزيع   يبين(: 06الجدول رقم )

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

 اتقامة  مكان متايريمدل توزيع نتائج عينة الدراسة وفق  (:06الشكل رقم )

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

  المناطق  في يقيمون الدراسة عينة أفراد  أةلب  أن أعلاد البياني والشكل الددول ثلال من نلاحم
 .%14,9  بنسبة  الريفية  المناطق  دي   %30,9  بنسبة  الحضرية  شبه  المناطق  تلي ا   %54,3  بنسبة  الحضرية

54,3%
30,9%

14,9%

حضري

شبه حضري

ريفي

 النسبة المئوية   التكرار الإقامة  مكان   متغير 
 % 54,3 51 حضري 

 % 30,9 29 حضري  شبه
 % 14,9 14 ريفي 

 % 100 94 المجموع
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 اتطار التطبيقي

  أكدر  ةالبًا تكون  "فيبر  يدوي" ثدمة مدل الدودة  عالية اتنترن   ثدما   بكون التوزيع هذا ويُفسَّر
  سكان   أن  كما.  ب ا  التقنية  التاطية  وتوسع  المتقدمة  التحتية  للبنية  نمرًا  الحضرية   المناطق  في  وانتشاراً   توفراً 
  ووسائل  اتنترن   اتش ار  لوحا   عبر الرقمية التسويقية  للحملا  للتعرم  عرضة أكدر يكونون المدن

  انثفام  أما. الدزائر اتصام   ميسسة من المقدمة الثدما   مع وتفاعل ي وعي ي من يرفع مما اتعلاي 
  للعوائق   نتيدة  الثدما    بتلك  امهتماي  ضعف  أو  التقنية  التاطية  محدودية  فيعكس  الريفية  المناطق  في  النسبة

 .التحتية البنية ضعف أو الدارافية

 الاجتماعي التسويق يوفرها التي الحاجات عرض وتحليل نتائج المحور الأول:  .6
 فيبر إيدوم خدمة لمستخدمين

o الجداول البسيطة 
 الجزائر؟ اتصالات مؤسسة الخاص الاجتماعي بالتسويق الاهتمام بدأت مت  منذ 7 •

 للتعرف امدتماعي التسويق  ل  اللدوء مد  حول: يبين توزيع ادابا  عينة الدراسة (07)الجدول رقم 
 . فيبر  يدوي ثدمة ومزايا عروم  عل 

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  عل  للتعرف امدتماعي التسويق  ل  اللدوء مد   حوليمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:07الشكل رقم )
 . فيبر  يدوي ثدمة ومزايا عروم 

 النسبة المئوية   التكرار الخيارات
 % 38,3 36 سنة  من أقل
 % 33,0 31 سنوا   3  ل  سنة من
 % 28,7 27 سنوا   دلا   من أكدر

 % 100 94 المجموع
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 اتطار التطبيقي

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

  هتمايات  بدأوا  بأن ي  صرّحوا  العينة  أفراد   من  الأكبر  النسبة    أن  أعلاد  والشكل  الددول  ثلال  من  نلاحم
  فئة   تلي ا   %38,3  بنسبة  وذلك  سنة   من  أقل  منذ   الدزائر  اتصام    بميسسة  الثاص   امدتماعي  بالتسويق

  دلا   من أكدر منذ  به اهتموا من فئة دي  %33,0 بنسبة سنوا   دلا    ل  سنة من به امهتماي بدأوا من
 .%28,7 بنسبة سنوا  

 ميسسة  طرف  من   الأثيرة  السنوا    في  الرقمية  الوسائط  واست داف  استثداي  بزيادة  ذلك  تفسير  ويمكن
  اهتمامًا   ويوليه التسويق من النوه هذا عل  يتعرف الزبائن من واسعًا دم ورًا دعل  مما الدزائر  اتصام  

  هذا  يعكس كما . والترويج للإعلاي  أساسية كوسيلة امدتماعي التواصل مواقع استثداي  توسع  مع سيما م
 الثدما   حول معلوما   عل  للحصول كمصدر امدتماعي  التسويق بأهمية الزبائن  وعي تنامي المعط 

 .الميسسة تقدم ا التي والعروم 
  

38,3%

33,0%

28,7% أقل من سنة

سنوات3من سنة إلى 

أكثر من ثلاث سنوات
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 اتطار التطبيقي

 فيبر؟ إيدوم خدمة ومزايا عروض عل  للتعرف الاجتماعي للتسويق تلجأ هل. 8 •

  عل  للتعرف امدتماعي للتسويق لدوئ ي مد  حسب  عينةال: يبين توزيع ادابا  (08)الجدول رقم 
 . فيبر  يدوي ثدمة ومزايا عروم 

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  عل  للتعرف امدتماعي للتسويق لدوئ ي مد وفق يمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:08الشكل رقم )
 . فيبر  يدوي ثدمة ومزايا عروم 

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

  %66,0 بنسبة العينة  أفراد  من  الأكبر النسبة أن نلاحم أعلاد  البياني  والشكل الددول ثلال  من
  في  فيبر   يدوي ثدمة ومزايا عروم  عل  للتعرف امدتماعي التسويق  ل  يلديون  أحيانًا بأن ي صرّحوا
 .التسويقية الحملا   هذد يتابعون دائمًا أن ي أكدوا فقط% 13,8و  نادرًا   لفئة% 20,2 نسبة داء    حين

20,2%

66,0%

13,8%

نادرا

أحيانا

دائما

 النسبة المئوية   التكرار خياراتال
 % 20,2 19 نادرا 
 % 66,0 62 أحيانا 
 % 13,8 13 دائما

 % 100 94 المجموع
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 اتطار التطبيقي

  بل  امدتماعي   التسويق  عل  كليًا يعتمدون م المستثدمين أةلب  بأن النتائج هذد تفسير ويمكن
  لدعله   الترويدي   المحتو    تطوير   ل   الحادة  أو  الدذب   في  نسبيًا  ضعفًا  يعكس  قد   ما  متقطع   بشكل  يتابعونه 

 . الزبائن عل   التأدير في وانتمامًا تفاعلًا  أكدر

 اقتنينها؟ التي العروض هي ما. 9 •

 . اقتنايد تي  الذي فيبر  يدوي عرم  نوه  حسب عينة ال: يبين توزيع ادابا  (09)الجدول رقم 

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

 . اقتنايد تي الذي فيبر  يدوي عرم  نوهوفق يمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:09الشكل رقم )

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

78,7%

9,6%

2,1%
4,3% 5,3%

Normalإيدوم فيبر عادي 

Gamersإيدوم فيبر ألعاب 

Locataireإيدوم فيبر  

Slecheإيدوم فيبر 

Proإيدوم فيبر 

 النسبة المئوية   التكرار الخيارات
 % Normal 74 78,7 عادي فيبر  يدوي
 % Gamers 9 9,6 ألعاب  فيبر  يدوي
 % Locataire 2 2,1  فيبر  يدوي
 % Sleche 4 4,3 فيبر  يدوي
 % Pro 5 5,3 فيبر  يدوي

 % 100 94 المجموع
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 اتطار التطبيقي

    %78,7 بنسبة العينة  أفراد  من الأكبر النسبة أن أعلاد البياني والشكل الددول ثلال من نلاحم
 طرف من  واعتمادد  العرم  هذا شيوه  ل  يشير ما وهو   (Normal) العادي فيبر  يدوي عرم  اقتنوا

 دي   %9,6  حدود   في Gamers عرم   من  المستفيدين  نسبة  كان    حين  في.  الزبائن  من  العمم   الاالبية
Pro و   %5,3  بنسبةSleche عرم   وأثيرًا  %4,3  بنسبة Locataire 2,1  بنسبة%. 

 العرم مدل) المتوازنة والثدما   التكلفة ذا  العروم  يفضلون الزبائن أن النتائج هذد وتُم ر
 عل  يدل قد ما طلبًا  أقل( المحترفين أو كالألعاب ) ثاصة لفئا   المود ة العروم  تبق  بينما  (العادي

 . أكبر بفعالية دديدة  شرائح مست داف تعزيز  ل  بحادة يزال م العروم  ل ذد امدتماعي التسويق أن

 الاجتماعي؟ للتسويق تلجأ تجعلك التي الدوافع هي ما. 10 •

   يدوي   بثدمة  المتعلق  امدتماعي   للتسويق  لدوئ ي  دوافع  حسب عينة  ال: يبين توزيع ادابا   (10)الجدول رقم  
 . فيبر

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  

 النسبة المئوية   التكرار الخيارات
 % 22,3 21 فيبر   يدوي ثدمة في تحديدا   عل  التعرف
 % 43,6 41 الدديدة العروم  عل  التعرف

 % 23,4 22 الم داة والعروم  المزايا من امستفادة
 % 10,6 10  قامتك مكان من فيبر  يدوي ثدمة توفر مكان عل  التعرف
 % 100 94 المجموع
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 اتطار التطبيقي

  بثدمة  المتعلق امدتماعي للتسويق لدوئ ي دوافعوفق يمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:10الشكل رقم )
 . فيبر  يدوي

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

  التعرف "  هو  العينة  أفراد   بين  شيوعًا  الأكدر  الدافع    أن  أعلاد  البياني  والشكل  الددول  ثلال  من  نلاحم
  يعرم   الذي  اتعلاني   المحتو    أهمية   يعكس  ما  وهو    %43,6  نسبته  بلا    حي     "الدديدة  العروم   عل 
  التسويق   ل  يلديون المبحودين من% 23,4 أن كما. الزبائن اهتماي دذب  في  الترويدية العروم  مزايا

  بنسبة  الثدمة في التحديدا   بو ت تي فئة تلي ا الم داة  والعروم  المزايا من امستفادة  بارم  امدتماعي 
  الثدمة  توفر أماكن معرفة  ل  فقط يسعون ممن( %10,6)  الزبائن من نسبة أقل داء   بينما  22,3%

 . قامت ي محيط في

 والعروم  المستددا    وترويج  عرم   في  أساسًا  تتدل   امدتماعي  التسويق  فعالية  أن   ل   يشير  وهذا
 . للزبائن أكبر استقطاب  لتحقيق الدانب  هذا  عل  أكدر التركيز الميسسة من يستدعي مما الثاصة 

  

22,3%

43,6%

23,4%

10,6% التعرف على تحديثات في خدمة إيدوم فيبر

التعرف على العروض الجديدة

الاستفادة من المزايا والعروض المهداة

التعرف على مكان توفر خدمة إيدوم فيبر من مكان إقامتك
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 اتطار التطبيقي

 الجزائر؟ اتصالات مؤسسة مع التعامل اخترتم لماذا. 11 •

  الدزائر   اتصام    لميسسة  اثتيارهي  وراء  الرئيسي   الدافع   حسب عينة  ال: يبين توزيع ادابا   (11)الجدول رقم  
 . فيبر  يدوي وثدمة

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

 اتصام   لميسسة اثتيارهي وراء الرئيسي الدافعوفق يمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:11الشكل رقم )
 .فيبر  يدوي وثدمة الدزائر

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

 التعامل   اثتاروا   %48,9  بنسبة  المبحودين   أةلب   أن  أعلاد  البياني  والشكل  الددول  ثلال  من  نلاحم
 الميسسا   في العالية الدقة مستو  يعكس ما وهو عمومية  شركة لأن ا الدزائر اتصام   ميسسة مع

 .الزبائن لد  واستقرارًا مودوقية أكدر واعتبارها الوطنية

 رأوا% 17,0و نوع ا   من فريدة ثدما   تقدي الميسسة بأن أفادوا الزبائن من% 18,1  نسبة أن كما
 .ومناسبة تنافسية أسعارها أن% 16,0  اعتبر حين في أفضل  بشكل   احتيادات ي تاطي أن ا

48,9%

18,1%

17,0%

16,0% شركة عمومية

تقدم خدمات فريدة من نوعها

تغطي احتياجكم بشكل أفضل

أسعارها تنافسية ومناسبة

 النسبة المئوية   التكرار الخيارات
 % 48,9 46 عمومية  شركة
 % 18,1 17 نوع ا  من فريدة ثدما   تقدي

 % 17,0 16 أفضل بشكل احتيادكي تاطي
 % 16,0 15 ومناسبة  تنافسية أسعارها
 % 100 94 المجموع
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 اتطار التطبيقي

  عامل  يليه للزبائن  قويًا دافعًا يشكل( العمومي الطابع) الميسسي العامل أن  ل  النتائج هذد تشير
  الثدمة  تحسين دانب   ل  الرسمية الميسسية الصورة تعزيز أهمية يُم ر مما الثدما   وتميز دودة

 . المستثدمين من أكبر شريحة لدذب  التنافسية والعروم 

 الاجتماعي؟ التسويق لك وفرها التي الحاجات هي ما. 12 •

  التسويق  ثلال من تلبيت ا تي التي الحادا   أهي حسب عينة ال: يبين توزيع ادابا  (12)الجدول رقم 
 .فيبر  يدوي لثدمة امدتماعي

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  التسويق ثلال من تلبيت ا تي التي الحادا   أهي وفقيمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:12الشكل رقم )
 .فيبر  يدوي لثدمة امدتماعي

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

39,4%

30,9%

29,8% ئرتبقى على إطلاع على خدمات مؤسسة اتصالات الجزا

روضتوفير الوقت والجهد في التعرف على الخدمات والع

الاستفادة من مزايا خدمة إيدوم فيبر

 النسبة المئوية   التكرار الخيارات
 اتصام   ميسسة ثدما   عل   طلاه عل  تبق 

 الدزائر 
37 39,4 % 

 الثدما   عل  التعرف في والد د  الوق   توفير
 والعروم

29 30,9 % 

 % 29,8 28 فيبر   يدوي ثدمة مزايا من امستفادة
 % 100 94 المجموع
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 اتطار التطبيقي

    %39,4 بنسبة العينة  أفراد  من الأكبر النسبة أن أعلاد البياني والشكل الددول ثلال من نلاحم
  اتصام   ميسسة ثدما   عل  مستمر اطلاه عل   البقاء في ساعدهي  امدتماعي التسويق أن يرون

   ومباشر  سريع  بشكل  والتحديدا    المعلوما     يصال  في  التسويق  من  النمط  هذا  فاعلية  ييكد   ما  وهو  الدزائر 
 عل  التعرف في والد د  الوق   علي ي وفر امدتماعي التسويق أن  ل  المبحودين من% 30,9 أشار كما

 .فيبر  يدوي ثدمة مزايا من امستفادة  من مكن ي أنه أكدوا% 29,8  بينما والثدما   العروم 

 المعلوما    ل  الوصول تس يل في م مًا دورًا يلعب  امدتماعي  التسويق أن عل  النتائج هذد وتدل
 حسب العروم  وتثصيص  والس ولة  السرعة  ثلال من المقدمة  الثدما   مع الزبون تدربة وتعزيز

 . امحتيادا  

o الجداول المركبة 

  تم التي الحاجات أهمالاجتماعي انطلاقا من  للتسويق لجوء الزبائنمدى   (: يبين13الجدول رقم )
 ه خلال من  تلبيتها

 نوع الحاجات التي وفرها
 الاجتماعي التسويق

 متابعة التسويقمدى 
 الاجتماعي  

الاستفادة من 
 المزايا 

توفير الوقت 
 والجهد

معرفة توفر  
 الخدمة

 المجموع

 % ك % ك % ك % ك

 20,2 19 8,5 8 5,3 5 6,4 6 نادرا 

 66,0 62 22,3 21 24,5 23 19,1 18 أحيانا 

 13,8 13 8,5 8 1,1 1 4,3 4 دائما

 100.0 94 39,4 37 30,9 29 29,8 28 المجموع

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

"  أحيانا "  بشكل  امدتماعي   التسويق  يتابعون  العينة   أفراد   من  الأكبر  النسبةيتضح من الددول أعلاد أن  
 معرفة "  هي  المبحودين  تراء  حسب   امدتماعي  التسويق  يوفرها  التي  الحادا    أهي  أن  يتبين  كما   %66  بنسبة
  بنسبة " المزايا من امستفادة" دي  %30,9 بنسبة" والد د  الوق   توفير" تلي ا  %39,4 بنسبة" الثدمة توفر
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بنسبة   الحادا   أنواه دميع عبر الأول  المرتبة في داء  " أحيانا" فئة أن كذلك نلاحم  و .29,8%
22,3% . 

  دورًا   ييدي  معسكر  وكالة  الدزائر  اتصام    ميسسة  في  امدتماعي   التسويق  أن   ل   تشير  النتائج  هذد
  دائي  تأدير لتحقيق  أكبر واستدامة تطوير    ل  بحادة لكنه احتيادات ي  بعم  وتلبية الزبائن   علاي في مقبومً 

 .وامقتناء التفاعل عل  أكبر وتحفيز

  من تلبيتها تم التي الحاجات أهمانطلاقا من  اقتناها الزبائن التي العروضنوع  (: يبين14الجدول رقم )
   الاجتماعي التسويق  خلال

 نوع الحاجات التي وفرها
 الاجتماعي التسويق

 العرض نوع

الاستفادة من 
 المزايا 

توفير الوقت 
 والجهد

معرفة توفر  
 الخدمة

 المجموع

 % ك % ك % ك % ك
 Normal 24 25,5 22 23,4 28 29,8 74 78,7 عادي فيبر  يدوي

 Gamers 1 1,1 3 3,2 5 5,3 9 9.6 ألعاب فيبر  يدوي
 Locataire 1 1,1 / / 1 1,1 2 2,1  فيبر  يدوي
 Sleche 1 1,1 2 2,1 1 1,1 4 4,3 فيبر  يدوي
 Pro 1 1,1 2 2,1 2 2,1 5 5,3 فيبر  يدوي

 100.0 94 39,4 37 30,9 29 29,8 28 المجموع

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  فيبر    يدوي"  عرم   هو  الزبائن  طرف  من  اقتنايها  تي   التي  العروم   أكدر  أن   أعلاد  الددول  من  يتضح
  للمستثدمين    الأساسية  الحادا    تلبية  في  امدتماعي  التسويق  نداح  يعكس  ما  وهو   %78.7  بنسبة"  العادي
    Gamers)العروم  باقي  اقتناء نسب  كان   بينما  .%29.8 بنسبة الثدمة توفر معرفة رأس ا وعل 

Locataire   Sleche   Pro) نحو   بالأساس  مودً ا  كان   امدتماعي  التسويق  أن  عل    يدل  مما  بكدير   أقل  
  امدتماعي  التسويق فعالية يعكسما  .الزبائن بين والمنتشرة الأساسية الحادا   يلبي الذي العادي العرم 

 الشائعة.   الحادا   يلبي الذي العرم  نحو المست لكين توديه في
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  تقديي   عل   قائي  الدزائر   اتصام    ميسسة  تعتمدد  الذي  امدتماعي  التسويق  أن   ل   النتائج  هذد  تشير
 دعل  ما وهذا  (المباشرة الفائدة الوضوح  الوصول  س ولة) للزبائن الأساسية الحادا   عل  يركز محتو 
 الأكبر  باتقبال يحم "  العادي فيبر  يدوي" عرم 

 أهمانطلاقا من  الجزائر  اتصالات مؤسسة مع التعامل سبب اختيار الزبائن (: يبين15الجدول رقم )
   الاجتماعي التسويق  خلال من تلبيتها تم التي الحاجات

 نوع الحاجات التي وفرها
 الاجتماعي التسويق

 الجزائر اتصالات اختيار سبب

الاستفادة من 
 المزايا 

توفير الوقت 
 والجهد

معرفة توفر  
 الخدمة

 المجموع

 % ك % ك % ك % ك
 48,9 46 24,5 23 11,7 11 12,8 12 عمومية شركة

 18,1 17 7,4 7 4,3 4 6,4 6 نوع ا من فريدة ثدما  تقدي
 17,0 16 4,3 4 6,4 6 6,4 6 أفضل  بشكل احتيادكي تاطي

 16,0 15 3,2 3 8,5 8 4,3 4 ومناسبة تنافسية أسعارها
 100.0 94 39,4 37 30,9 29 29,8 28 المجموع

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  باعتبارها  الدزائر اتصام   ميسسة  مع التعامل اثتاروا المستدوبين أةلب  أن الددول من يتضح
 عبر الميسسة تبنيه الذي الدقة عنصر يعكس ما  %48.9 بلا    دمالية بنسبة  وذلك عمومية  شركة

 تصدّر   فقد  امدتماعي  التسويق ثلال من  تلبيت ا  تي التي الحادة نوه حي   من أما  التسويقية الحملا  
 معلومة    يصال  في  امدتماعي  التسويق  فعالية  عل   ييكد   ما  وهو   %24.5  بنسبة"  الثدمة  توفر  معرفة"  فئة

 .وشفاف  سريع بشكل الثدما   توفر

  صورة  بناء عل  يرتكز الدزائر اتصام   لميسسة  امدتماعي التسويق أن  ل  النتائج هذد تشير
 وس ولة   المعلوما    وضوح  من  أيضًا  التسويق   هذا  ويُعزز  مودوقة   رسمية  د ة  بوصف ا   للميسسة   قوية  ذهنية 

 .المسبقة والمعرفة الدقة أساس عل  الثدمة اقتناء قرار اتثاذ   ل  الزبائن يدفع مما  لي ا  الوصول
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 اتصالات مؤسسة بها تسوق التي الأساليب: الثاني المحور نتائج وتحليل عرض .7
 بخدماتها للتعريف الجزائر

o  البسيطةالجداول 
 التسويقية؟ الحملات طريق عن كان الجزائر اتصالات مؤسسة لخدمات اختيارك هل. 13 •

  ثدما   اثتيار في التسويقية الحملا   تأدير مد  حسب عينة ال: يبين توزيع ادابا  (| 16)الجدول رقم 
 . الدزائر اتصام   ميسسة

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  ثدما   اثتيار في التسويقية  الحملا   تأدير مد وفق يمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:13الشكل رقم )
 . الدزائر اتصام   ميسسة

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

  اثتيارهي  أن أكدوا العينة أفراد  من%  68,1  نسبة  أن أعلاد البياني والشكل الددول ثلال من نلاحم
  الدعائية  الحملا   نداعة يعكس ما التسويقية  الحملا   بفعل كان الدزائر اتصام   ميسسة لثدما  

  فيبر  يدوي  ثدمة وثاصة المقدمة  الثدما    ل   انتباه ي ولف   الزبائن قرارا   عل   التأدير في  والترويدية
   ل   يشير قد  ما الحملا   هذد عن ناتدًا  يكن  لي اثتيارهي أن   ل  العينة  من% 31,9 أشار المقابل   في

31,9%

68,1%

لا

نعم

 النسبة المئوية   التكرار حتمالات لإا
 % 31,9 30 لا

 % 68,1 64 نعم
 % 100 94 المجموع
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  تعزيز   أهمية  النتائج  هذد  وتبرز.  السابقة  التدربة  أو  الشثصية   التوصيا    مدل  أثر   مصادر  عل   اعتمادهي
  ل   الوصول لضمان والمنصا   الأساليب  تنويع ثلال من واتعلاني امدتماعي التسويق استراتيديا  

 . الدم ور من أوسع شريحة

 الجزائر؟ اتصالات مؤسسة خدمات عل  خلالها من  تعرفت التي الوسائل هي ما. 14 •

 . الدزائر  اتصام    ميسسة  ثدما    عل   التعرف  وسائل  حسب عينة  ال: يبين توزيع ادابا   (17)الجدول رقم  

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

 اتصام   ميسسة ثدما    عل  التعرف وسائل وفقيمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:14الشكل رقم )
 .الدزائر

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

 عل    تعرفوا  قد %  59,6  بنسبة  العينة  أفراد   أةلبية  أن  أعلاد  البياني  والشكل  الددول  ثلال  من   لاحمن
 المنصا    ل ذد  البارز  الدور   يعكس  مما  امدتماعي    التواصل  مواقع  عبر  الدزائر  اتصام    ميسسة  ثدما  

  في  اتنترن   عل  النشطين  والمستثدمين الشباب  أوساط في مسيما للثدما   والترويج التسويق في

16,0%

13,8%

59,6%

10,6%
إعلانات

وسائل الإعلام

مواقع التواصل الاجتماعي

وسائل أخرى

 النسبة المئوية   التكرار خياراتلا
 % 16,0 15  علانا  
 % 13,8 13 اتعلاي  وسائل
 % 59,6 56 امدتماعي  التواصل مواقع
 % 10,6 10 أثر   وسائل

 % 100 94 المجموع
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%  13,8و  المباشرة   اتعلانا    طريق  عن  الثدما    عل   تعرفوا  بأن ي  المبحودين  من %  16  صرح   المقابل 
  أثر   وسائل عل % 10,6 اعتمد  بينما  (التلفزيون أو كاتذاعة) التقليدية اتعلاي وسائل طريق عن

 .الشثصية التوصيا   أو كالمعارف

 التواصل شبكا   في الحضور وتعزيز الرقمي المحتو  عل  التركيز أهمية عل  النتائج هذد وتدل
 . وتفاعلية مباشرة وبطريقة واسع لدم ور التسويقية الرسائل  يصال في فعالة كوسيلة

 الجزائر اتصالات مؤسسة خلالها من تقوم التي أكثر الفعالة الوسيلة هي ما نظرك، قي. 15 •
 خدماتها؟  لعرض

  ميسسةال ثدما   عرم   في فعالية كدرالأ الوسيلة حسب عينة ال: يبين توزيع ادابا  (18)الجدول رقم 

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

 ميسسةال ثدما   عرم   في فعالية كدرالأ الوسيلة وفقيمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:15الشكل رقم )

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

62,8%
19,1%

9,6%
8,5%

مواقع التواصل الاجتماعي

الإشهارات

هاتف

التلفاز

 النسبة المئوية   التكرار خياراتلا
 % 62,8 59 امدتماعي  التواصل مواقع

 % 19,1 18 اتش ارا  
 % 9,6 9 هاتف 
 % 8,5 8 التلفاز 

 % 100 94 المجموع
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%(  62,8  بنسبة)  المبحودين  من  العمم   الاالبية  أن  أعلاد  البياني  والشكل  الددول  ثلال  من  نلاحم
  الدزائر  اتصام   ميسسة تعتمدها التي فعالية الأكدر الوسيلة هي امدتماعي التواصل مواقع أن يعتبرون
  بطريقة  المست دف الدم ور  ل  الوصول في المنصا   هذد تأدير مد  عل  يدل مما ثدمات ا  لعرم 
  ال اتفية   المكالما    تلي ا   %19,1  بنسبة  التقليدية  اتش ارا    داء    الدانية   المرتبة   في   تفاعلية  وأكدر  أسره
  الرقمية  الوسائط نحو الدم ور تود ا   في تحومً  يعكس مما  %8,5 بنسبة التلفاز وأثيرًا  %9,6 بنسبة

  الحملا    فعالية  لتعزيز  الرقمي  التسويق  في  أكدر  امستدمار  ضرورة  ويبرز  التقليدية   الوسائل  من  بدمً   الحديدة
 . للميسسة الترويدية

 بمعسكر؟  الجزائر  اتصالات وخدمات أخبار إل  تصل كيف  .16 . •

  اتصام    ميسسة  وثدما    أثبار    ل   لوصولا  وسيلة  حسب عينة  ال: يبين توزيع ادابا   (19) الجدول رقم  
 .معسكر بومية الدزائر

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  

 النسبة المئوية   التكرار خياراتلا
 % 59,6 56 امدتماعي  التواصل مواقع عبر
 % 19,1 18 معسكر بومية ثاصة صفحا   في
 % 18,1 17 بالميسسة  الثاصة الرسمية الصفحة في
 % 3,2 3 أثر    ثبارية مدموعا   في

 % 100 94 المجموع
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 ميسسة وثدما   أثبار  ل  لوصولا وسيلة وفقيمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:16الشكل رقم )
 .معسكر بومية الدزائر اتصام  

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

    %59,6 بنسبة العينة  أفراد  من الأكبر النسبة أن أعلاد البياني والشكل الددول ثلال من نلاحم
  الدزائر   اتصام    وثدما    أثبار  عل   للحصول  رئيسي  كمصدر  امدتماعي  التواصل  مواقع  عل   يعتمدون
  للميسسة  الرسمية الصفحة دي   %19,1 بنسبة  بالومية  الثاصة المحلية الصفحا   تلي ا  معسكر بومية
 .(%3,2) الأثر  اتثبارية المدموعا   في تمدل   نسبة أقل أن  حين في  %18,1 بنسبة

 التواصل  وسائل وثاصة الرقمية المنصا   تلعبه الذي المحوري الدور أثر   مرة ييكد  التوزيع هذا
 الرسمي الحضور تعزيز أهمية  ل  يشير كما الدم ور   ل  والوصول المعلوما   نشر في امدتماعي
 . المواطنين مع والتفاعل ثدمات ا  يصال في أكبر فعالية لضمان المحلية المنصا   هذد عل  للميسسة

  

59,6%19,1%

18,1%

3,2%

عبر مواقع التواصل الاجتماعي

في صفحات خاصة بولاية معسكر

سةفي الصفحة الرسمية الخاصة بالمؤس

في مجموعات إخبارية أخرى
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 أخرى؟ خدمات  هناك أم فقط، فيبر  إيدوم خدمة من  تستفيد هل. 17 . •

  اتصام   ميسسة لد المستفاد من ا  الثدما   نوه حسب عينة ال: يبين توزيع ادابا  (20) الجدول رقم 
 .الدزائر

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  ميسسةال لد المستفاد من ا  الثدما   نوهوفق يمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:17الشكل رقم )

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

    %77,7  بنسبة  العينة   أفراد   من  الساحقة  الاالبية  أن  أعلاد  البياني  والشكل  الددول  ثلال  من  نلاحم
   المستثدمين   لد   الرئيسي  الثيار  تشكل  الثدمة  هذد  أن  عل   يدل  ما  فيبر    يدوي  ثدمة  من  حصريًا  تستفيد 
  للتعبئة  Idoomly ثدمة  أبرزها  أثر    ثدما    من  استفادة  ودود    ل (  %22,3)   المتبقية  النسبة  تشير  بينما

  بنسبة  الفاكس ثدمة وأثيرًا   %6,4 بنسبة الأثر  اتنترن   ثدما   تلي ا    %11,7 بنسبة امحتياطية
 .فيبر  يدوي بثدمة مقارنة الثدما   باقي  عل  امعتماد  محدودية يعكس مما  4,3%

77,7%

11,7%

6,4%4,3%
خدمة إيدوم فيبر فقط

اطيةللحصول على تعبئة احتي idoomlyخدمة 

خدمات الانترنت بانواعها

خدمة الفاكس

 النسبة المئوية   التكرار خياراتلا
 % 77,7 73 فقط  فيبر  يدوي ثدمة
 % 11,7 11 احتياطية  تعبئة عل  للحصول idoomly ثدمة

 % 6,4 06 بانواع ا  امنترن   ثدما  
 % 4,3 04 الفاكس  ثدمة

 % 100 94 المجموع
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 الميسسة   توفرها  التي  الأثر   الثدما    عرم   وتعزيز  تنويع  عل   العمل  ضرورة    ل   التوزيع  هذا  يشير
 . الزبائن بين  من ا امستفادة مستو  لرفع بفعالية ل ا والتسويق

  باقتناء  القيام  إل   الجزائر  اتصالات  مؤسسة  بها  تقوم  التي  التسويقية  الحملات  دفعتك  هل.  18  . •
 فيبر؟  إيدوم خدمة

  ثدمة  اقتناء قرار في التسويقية  الحملا   تأدير مد  حسب عينة ال: يبين توزيع ادابا  (21)الجدول رقم 
 . فيبر  يدوي

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  اقتناء قرار في التسويقية  الحملا   تأدير مد وفق يمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:18الشكل رقم )
 . فيبر  يدوي ثدمة

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

 أكدوا   %68,1  بلا    المبحودين   من  كبيرة  نسبة  أن  أعلاد  البياني  والشكل  الددول  ثلال  من  نلاحم
  فاعلية   عل    يدل  مما  فيبر    يدوي  ثدمة  اقتناء   ل   دفعت ي   الدزائر   اتصام    لميسسة  التسويقية  الحملا    أن
  تأدرهي   بعدي  العينة  أفراد   من%  31,9  صرّح  المقابل   في   المست لكين  قرارا    عل   التأدير  في  الحملا    هذد

31,9%

68,1%

لا

نعم

 النسبة المئوية   التكرار حتمالات لإا
 % 31,9 30 م 
 % 68,1 64 نعي 

 % 100 94 المجموع
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 اتطار التطبيقي

  معايير  عل  بناءً  قرارات ا تتثذ  الزبائن من فئة ودود   ل  يشير ما وهو امقتناء  قرار في الحملا   بتلك
 .المباشرة التوصيا   أو الشثصية التدربة مدل أثر  

  الموده   اتش اري  والمحتو   التسويقي  الثطاب   تطوير  في  امستمرار  أهمية  النتائج  هذد  تُم ر  بالتالي 
 . الزبائن استقطاب  في وفعاليت ا داذبيت ا  أدبت   التي العناصر عل  التركيز مع للدم ور 

o الجداول المركبة 

  عل  التعرف في المستخدمة الوسائلعل   التسويقية  الحملات تأثير مدى  (: يبين22الجدول رقم )
 الجزائر اتصالات مؤسسة خدمات

 اختيار في التسويقية الحملات تأثير مدى
  الجزائر اتصالات خدمات 

 التعرف  في المستخدمة الوسائل
 الجزائر اتصالات خدمات عل  

 المجموع لا نعم

 % ك % ك % ك

 16,0 15 6,4 6 9,6 9  علانا 

 13,8 13 2,1 2 11,7 11 اتعلاي وسائل
 59,6 56 17,0 16 42,6 40 امدتماعي التواصل  مواقع
 10,6 10 6,4 6 4,3 4 أثر  وسائل

 100.0 94 31,9 30 68,1 64 المجموع

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  ثلال ا  من أدّر   التي الأبرز الوسيلة تُعد  امدتماعي  التواصل مواقع أن  أعلاد الددول من يتضح
  بالحملا   تأدر من الزبائن %(42,6 بنسبة) الدزائر  اتصام   ثدما   اثتيار عل  التسويقية الحملا  
 .الوسائل ببقية مقارنة الأكبر النسبة وهي الوسيلة  هذد ثلال  من التسويقية

  الأكدر  هي امدتماعي التواصل مواقع عل  تعتمد  التي التسويقية الحملا   أن النتائج هذد تعكس
 الد ود  تركيز أهمية ييكد   مما الدزائر  اتصام   ميسسة  لثدما   والترويج الزبائن دذب  في وفعالية اتأدير 

 . وتكديف ا الرقمية المنصا   هذد عل  التسويقية
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 حسب الجزائر اتصالات خدمات اختيار في التسويقية  الحملات تأثير مدى  (: يبين23الجدول رقم )
 المؤسسة  أخبار عل   للحصول المعتمدة الوسيلة

 اختيار في التسويقية الحملات تأثير مدى
  الجزائر اتصالات خدمات 

  للحصول المعتمدة الوسيلة
 المؤسسة أخبار عل 

 المجموع لا نعم

 % ك % ك % ك

 59,6 56 21,3 20 38,3 36 امدتماعي  التواصل مواقع عبر

 19,1 18 3,2 3 16,0 15 معسكر بومية ثاصة صفحا  في
 18,1 17 7,4 7 10,6 10 بالميسسة الثاصة الرسمية الصفحة في
 3,2 3 / / 3,2 3 أثر    ثبارية مدموعا  في

 100.0 94 31,9 30 68,1 64 المجموع

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  هي  الدزائر اتصام   ميسسة ثدما   اثتيار في  تأديرًا الأكدر الوسيلة أن  أعلاد الددول من يتضح
  للثدما    اثتيارهي  في  أدر    التسويقية   الحملا    أن  أكدوا  الذيننسبة      بلا  حي    امدتماعي   التواصل  مواقع
 . %16 بنسبة معسكر بومية الثاصة الصفحا   تلي ا  %38,3 ب  الوسيلة هذد ثلال من

  الزبائن قرارا   في  اتأدير  والأكدر الأهي القناة تُعدّ  امدتماعي التواصل مواقع  أن النتائج هذد تعكس
 الحملا   ومحتو  دودة تعزيز الميسسة عل  يستودب  مما الدزائر  اتصام   ميسسة بثدما   المتعلقة
 الوسيلة.  هذد عبر التسويقية
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  في منها المستفاد الخدمة نوع اختيار في التسويقية  الحملات تأثير مدى  (: يبين24الجدول رقم )
 الجزائر اتصالات

 اختيار في التسويقية الحملات تأثير مدى
  الجزائر اتصالات خدمات 

 منها المستفاد الخدمة نوع

 المجموع لا نعم

 % ك % ك % ك

 77,7 73 24,5 23 53,2 50 فقط  فيبر  يدوي ثدمة

 11,7 11 4,3 4 7,4 7 احتياطية تعبئة عل   للحصول idoomly ثدمة
 6,4 6 2,1 2 4,3 4 بانواع ا امنترن  ثدما 
 4,3 4 1,1 1 3,2 3 الفاكس ثدمة

 100.0 94 31,9 30 68,1 64 المجموع

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  واضح  تأدير ل ا كان الدزائر اتصام   لميسسة التسويقية الحملا   أن أعلاد الددول من يتضح
  الثدمة  هذد اثتاروا  % 53,2بنسبة    "فقط فيبر  يدوي" بثدمة  يتعلق فيما ثاصة  الثدمة  نوه اثتيار عل 
 .الثدما   بباقي مقارنة نسبة  أعل  وهي التسويقية  بالحملا   لتأدرهي نتيدة

  التسويقية  للحملا   الأعل  والفعالية التركيز محور تمدل فيبر  يدوي ثدمة أن النتائج هذد تعكس
  المستثدمين   است داف  تحسين  مع  الثدمة   هذد  في  التسويقي  امستدمار  مواصلة   ل   يدعو  ما  وهو  للميسسة 
  في  والتنوه امنتشار لتحسين كمحاولة متواضعة  ب ا  التأدر نسب  تزال م التي الثدما   لباقي المحتملين
 . المبيعا  
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 اتطار التطبيقي

دور الحملات التسويقية في تحقيق عملية : الثالث المحور نتائج وتحليل عرض .8
 الشراء

 فعالية؟  أكثر التسويقية الحملات هل. 19 •

 . التسويقية الحملا   فعالية مد  حول  عينةال: يبين توزيع ادابا  (25)الجدول رقم 

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

 . التسويقية الحملا   فعالية مد حول  يمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:19الشكل رقم )

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

  أن  يرون% 94,7 وبنسبة العينة أفراد  أةلبية أن أعلاد البياني والشكل الددول ثلال من نلاحم
  امستراتيدية  نداح عل  يدل ما وهو  فعالة  الدزائر اتصام   ميسسة  ب ا تقوي التي التسويقية الحملا  
  م ( %5,3) فقط ضئيلة نسبة  أن حين في  انتباهه ولف   المست دف الدم ور عل  التأدير في اتعلانية

  المستثدمين  بعم  واستدابا   تفضيلا   في تباينًا يعكس قد  ما فعالة  وسيلة التسويقية الحملا   في تر 

5,3%

94,7%

لا 

نعم

 النسبة المئوية   التكرار حتمالات الإ
 % 5,3 05   م
 % 94,7 89 نعي 

 % 100 94 المجموع
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 أو  المستثدمة الوسيلة أو اتعلاني بالأسلوب  تتعلق عوامل  ل  ذلك يعود  وربما الترويدية  الرسائل تداد
 .اتعلامي تشبع ي  حت 

 المست لك   سلوك  عل   التأدير  عملية  في   أساسية  ركيزة   تمدل   التسويقية  الحملا    أن   النتيدة  هذد  تيكد 
 .والمحتو  الوسائط حي   من الدم ور  شرائح مثتلف لتناسب  وتكييف ا تعزيزها وينباي
 معسكر؟   وكالة  الجزائر  اتصالات  مؤسسة  بها  تقوم  التي  التسويقية  الحملات  بمتابعة  تهتم  هل.  20 •

 . التسويقية الحملا   بمتابعة  امهتماي مد   حول عينةال: يبين توزيع ادابا  (26)الجدول رقم 

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

 . التسويقية الحملا   بمتابعة  امهتماي مد   حوليمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:20الشكل رقم )

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

  بمتابعة   ي تمون%  70,2  بنسبة  العينة  أفراد   ةالبية   أن  أعلاد  البياني  والشكل  الددول  ثلال  من  نلاحم
  نسبي  وعي ودود  عل  يدل مما دائماً  يتابعون ا% 14,9 نسبة  أن حين في أحياناً  التسويقية الحملا  
  مطلق  اهتماي عدي عن فتعبر% 13,9 نسبة أما  المستثدمين من كبير دزء لد  الحملا   هذد بأهمية

14,9%

70,2%

14,9%

أبدا

أحيانا

دائما

 النسبة المئوية   التكرار الخيارات
 % 13,9 14 أبدا

 % 70,2 66 أحيانا 
 % 14,9 14 دائما

 % 100 94 المجموع
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  التأدير  ضعف  أو بالثدما   امهتماي  عدي  من ا  متعددة عوامل  ل  يعود  قد  ما وهو الحملا   بمتابعة
 .الشريحة  هذد عل  اتعلاني

  لد   والمتابعة امهتماي من معقولة بدردة تحم  التسويقية الحملا   أن  ل  التوزيع هذا يشير
  ووسائل   الحملا    محتو   تحسين  ثلال  من  الدائمة  المتابعة  نسبة  زيادة  عل   العمل  ضرورة  مع  المستثدمين 

 .المستثدمة التواصل
 فيبر؟  إيدوم خدمة اقتناء  في الرغبة لك تولد التسويقية الحملات هل. 21 •

  الرةبة تحفيز في التسويقية الحملا   تأدير مد   حول عينةال: يبين توزيع ادابا  (27)الجدول رقم 
 فيبر   يدوي ثدمة باقتناء

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  الرةبة تحفيز في التسويقية الحملا   تأدير مد   حوليمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:21الشكل رقم )
 فيبر   يدوي ثدمة باقتناء

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

18,1%

81,9%

لا

نعم

 النسبة المئوية   التكرار حتمالات الإ
 % 18,1 17 م 
 % 81,9 77 نعي 

 % 100 94 المجموع
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 أكدوا    %81,9  بلا    العينة   أفراد   من  كبيرة  نسبة  أن  أعلاد   البياني  والشكل  الددول  ثلال  من  نلاحم
   يدوي  ثدمة اقتناء  في الرةبة  لدي ي  تولد  الدزائر  اتصام   ميسسة ب ا تقوي التي  التسويقية الحملا   أن

 المقابل   في  الشراء عل  وتحفيزهي العملاء دذب  في الحملا   ل ذد العالية الفعالية  عل  يدل مما فيبر 
   ل   يشير مما بامقتناء  رةبت ي في التسويقية للحملا   مباشر بتأدير يشعروا لي  ممن% 18,1 نسبة تبلغ
 .أفضل  بشكل  مع ي التواصل تعزيز  أو مثتلفة تسويقية استراتيديا    ل  تحتاج قد  فئة ودود 

  اقتناء   نحو  المست لكين  رةبة  تحفيز  في  التسويقية  الحملا    تلعبه  الذي  الفعّال  الدور  النتائج  هذد  تيكد 
 . أفضل  نتائج  لتحقيق  محتواها   وتحسين  الحملا    هذد  تطوير  استمرار  أهمية  يعزز  ما  وهو  فيبر    يدوي  ثدمة
 الشراء؟  بعملية خلالها من وقمت فيك  أثرت التي التسويقية الوسيلة هي ما. 22 •

  قيام ي   ل  وأد   في ي  أدر   التي التسويقية الوسيلة حول عينة ال: يبين توزيع ادابا  (28)الجدول رقم 
 . الشراء بعملية

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  

 النسبة المئوية   التكرار الخيارات
 % 74,5 70 امدتماعي  التواصل مواقع
 % 22,3 21 اتعلاي  وسائل

 % 3,2 3 وصالونا   معارم 
 % 100 94 المجموع
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  ل  وأد   في ي أدر   التي التسويقية الوسيلة حوليمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:22الشكل رقم )
 . الشراء بعملية  قيام ي

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

 تأدروا قد   %74,5 بلا   العينة أفراد  من كبيرة  نسبة  أن أعلاد والشكل الددول ثلال  من نلاحم
  تسويقية كأداة الوسيلة ل ذد  المتزايدة الأهمية ييكد  مما  الشراء  قرار اتثاذ  في امدتماعي  التواصل بوسائل
  بينما  التأدير  من% 22,3 بنسبة التقليدية اتعلاي وسائل حمي   المقابل  في  الرقمي العصر في فعالة
 .%3,2 بلا    حي   ددًا قليلة التسويق وصالونا   معارم  نسبة كان  

  الشراء  عملية في تأديرًا الأكدر الوسيلة تعتبر امدتماعي التواصل مواقع أن  ل  التوزيع هذا يشير
  عبر   التسويقي  ودودها  تعزيز  عل   الدزائرية  امتصام    ميسسا    تركيز  يستودب   ما  وهو  المست لكين   لد 
 .العملاء دذب  في أفضل  نتائج  لتحقيق المنصا   هذد

  

74,5%

22,3%

3,2%

مواقع التواصل الاجتماعي

وسائل الإعلام

معارض وصالونات
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  من يزيد التسويقية  بالحملات معسكر وكالة الجزائر  اتصالات مؤسسة  اهتمام رأيك، حسب . 23 •
 مبيعاتها؟   نسبة

  عل   التسويقية بالحملا   الميسسة اهتماي تأدير مد  حول عينةال: يبين توزيع ادابا  (29)الجدول رقم 
 . المبيعا   نسبة زيادة

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  التسويقية بالحملا   الميسسة اهتماي تأدير مد   حوليمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:23الشكل رقم )
 . المبيعا   نسبة زيادة عل 

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

%  95,7 بلا   كبيرة بنسبة العينة أفراد  ةالبية أن أعلاد البياني والشكل الددول ثلال من نلاحم
  نسبة  في زيادة  ل  ييدي التسويقية بالحملا   معسكر وكالة الدزائر اتصام   ميسسة اهتماي أن يرون

 .ذلك  تر  م%  4,3 بلا   قليلة نسبة   أن حين في المبيعا  

4,3%

95,7%

لا

نعم

 النسبة المئوية   التكرار حتمالات الإ
 % 4,3 04 م 
 % 95,7 90 نعي 

 % 100 94 المجموع
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  وتحقيق  المبيعا   تعزيز  في الحيوي ودورها  التسويقية الحملا   لأهمية المست لكين   دراك يعكس هذا
 . للميسسة التداري النداح
 المؤسسة؟  من فيبر إيدوم خدمة شراء عملية  في صعوبة تواجه  هل. 24 •

  فيبر    يدوي  ثدمة  شراء  عملية  في   صعوبة  مواد ة  مد    حول  عينةال: يبين توزيع ادابا   (30)الجدول رقم  
 .الدزائر اتصام   ميسسة من

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

   يدوي ثدمة شراء عملية  في صعوبة مواد ة مد   حوليمدل توزيع نتائج عينة الدراسة  (:24الشكل رقم )
 . الدزائر اتصام   ميسسة من فيبر

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

77,7%

22,3%

لا

نعم

 النسبة المئوية   التكرار حتمالات الإ
 % 77,7 73 م 
 % 22,3 21 نعي 

 % 100 94 المجموع
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  تواده  م% 77,7 بنسبة العينة أفراد  ةالبية أن أعلاد البياني والشكل الددول ثلال من نلاحم
  في  صعوبا   مواد ت ي  ل % 22,3 أشار بينما  الميسسة  من  فيبر   يدوي ثدمة شراء عملية في  صعوبة

 .ذلك
  تعاني   محدودة  نسبة  ودود   مع  بسلاسة   تسير  المستثدمين  معمي  لد   الشراء  تدربة  أن   ل   يشير  هذا

 . والتوزيع البيع تليا   في تحسينا    تستدعي قد  التي العراقيل بعم  من
 
 ؟لماذا.  •

 فيبر   يدوي  ثدمة شراء صعوبة أسباب  حول عينةال: يبين توزيع ادابا  (31)الجدول رقم 

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

 فيبر   يدوي ثدمة شراء صعوبة أسباب  حوليمدل توزيع نتائج عينة الدراسة (:25الشكل رقم )

 
 Excelعتمادا عل  مثردا  برنامج  ين ت من  عداد الطالب  المصدر:

23,8%

38,1%

38,1%

نقص المنتج

ريةحينا ليس مربوط بالالياف البص

محدودية التغطية أو التأخر في "
التركيب

 النسبة المئوية   التكرار الخيارات
 % 23,8 5 المنتج  نقص 
 % 38,1 8 البصرية  باملياف مربوط ليس حينا

 % 38,1 8 التركيب  في التأثر  أو التاطية محدودية"
 % 100 21 المجموع
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 عملية  في الصعوبا   وراء الرئيسيين السببين أن أعلاد البياني والشكل الددول ثلال من نلاحم
 التاطية  محدودية   ل   باتضافة  البصرية   الألياف  بشبكة  مرتبطة  ةير  الأحياء  بعم   كون  في  يكمنان  الشراء

%  23,8  أشار   بينما.  الأسباب    دمالي   من%  38,1  نسبة  من ما  كل  يمدل   ذ   الثدمة   تركيب   في  التأثر   أو
 .عوبا  الص ل ذد كسبب  المنتج نقص   ل 

  تواده  التي المعوقا   أبرز من  تعد  الدارافية والتاطية  التقنية  التحديا   أن توضح  النتائج هذد
 . فيبر  يدوي ثدمة اقتناء محاولة عند   المستثدمين

 
o الجداول المركبة 

  اقتناء في الرغبةعلاقتها بو  التسويقية لحملاتا متابعةالإهتمام الزبائن بمدى   (: يبين32الجدول رقم )
 فيبر  إيدوم خدمة

 الحملات بمتابعة  الإهتمام مدى
 التسويقية

 اقتناء في الرغبة
 فيبر إيدوم خدمة 

 المجموع أبدا أحيانا دائما

 % ك % ك % ك % ك

 18,1 17 5,3 5 11,7 11 1,1 1 م 

 81,9 77 9,6 9 58,5 55 13,8 13 نعي 

 100.0 94 14,9 14 70,2 66 14,9 14 المجموع

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  بنسبة "  أحيانًا"  التسويقية  الحملا    بمتابعة  ي تمون  الزبائن  من  نسبة  أكدر  أن  أعلاد  الددول  من  يتضح
  ثدمة  اقتناء في رةبت ي  عن عبّروا( %58,5) أن ندد  هيمء  بين  ومن العينة   أفراد  مدموه من % 70,2
 فيبر.   يدوي

  اقتناء  في والرةبة التسويقية الحملا   متابعة دردة بين واضحة علاقة ودود   ل   النتائج هذد تشير
 الحملا   أهمية يبرز هذا. الشراء في رةبته زاد   الحملا   مع تفاعلًا  أكدر الزبون كان فكلما الثدمة 
 .الشراء قرار اتثاذ  نحو ودفعه المست لك سلوك توديه  في ميدرة كأداة التسويقية
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  التي الوسيلةعلاقتها بو  التسويقية لحملاتا متابعةالزبائن ب الإهتماممدى   (: يبين33الجدول رقم )
 الشراء قرار عل  أثرت

 الحملات بمتابعة  الإهتمام مدى
 التسويقية

 وسيلة قرار الشراء 

 المجموع أبدا أحيانا دائما

 % ك % ك % ك % ك

 74,5 70 11,7 11 50,0 47 12,8 12 امدتماعي التواصل  مواقع

 22,3 21 2,1 2 18,1 17 2,1 2 اتعلاي وسائل

 3,2 3 1,1 1 2,1 2 / / وصالونا  معارم
 100.0 94 14,9 14 70,2 66 14,9 14 المجموع

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:

  التسويقية  الحملا   يتابعون( %70,2)  الزبائن من الكبر  الاالبية  أن أعلاد الددول من يتضح
 . العينة   دمالي من% 50  بنسبة الأعل  هو امدتماعي التواصل مواقع تأدير وكان أحيانًا 
  حاليًا   فعالية الأكدر هي امدتماعي التواصل مواقع عبر التسويق استراتيدية أن النتائج هذد عكست

 .التقليدية الوسائل من بدمً  الوسائط هذد  عل   التسويقية الحملا   تركيز  أهمية تيكد  كما
 

  تأثيرها حول الزبائن رأيو  التسويقية لحملاتا متابعةالإهتمام الزبائن بمدى   (: يبين34الجدول رقم )
 المبيعات عل 

   بمتابعة  الإهتمام مدى
 التسويقية الحملات

 
 المبيعاتزيادة   حول الزبائن أير 

 المجموع أبدا أحيانا دائما

 % ك % ك % ك % ك

 4,3 4 1,1 1 3,2 3 / / م

 95,7 90 13,8 13 67,0 63 14,9 14 نعي
 100.0 94 14,9 14 70,2 66 14,9 14 المجموع

   SPSSين  عتمادا عل  مثردا  برنامج ت من  عداد الطالب  المصدر:
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  أن  يرون  العينة  من% 95.7  ل   تصل كبيرة وبنسبة الزبائن  ةالبية  أن  أعلاد  الددول من يتضح
"  أحياناً "الحملا   هذد يتابعون كانوا من بين ي  المبيعا   في زيادة  ل  تيدي التسويقية الحملا   متابعة
 . %67 بنسبة
  نسبة  رفع في التسويقية الحملا   بأهمية الزبائن معمي  لد  واضحة قناعة ودود  عل  النتائج هذد تدل

  الأداء  تحسين في فعالة كأداة التسويقية الحملا   دور من يعزز مما  الدزائر  اتصام   ميسسة مبيعا  
 . للميسسة التداري

حي  تم ر الشبكة مدموعة من المواقف هذا واعتمد  الدراسة عل  الملاحمة المباشرة كأداة دانوية   
 في الددول اآتي: المتنوعة التي تم  ملاحمت ا  ويمكن تلثيص ا
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 : يوضح شبكة الملاحظات35 جدول رقم

 الشخصيات الملاحظات

طبقة  
منتظمة  
أو غير  
 منتظمة 

 التاريخ الوظيفة  المكان

تم  ملاحمة أنه أول نقطة اتصال  
مع الزبائن داثل الميسسة  يديب  

الزبائن ويود  ي حسب الطلب عل   
 امستفسارا  العلمية 

مومف 
 امستقبال 

فضاء  منتممة 
امستقبال  
 )الأمانة( 

يستقبل  
العملاء 
 ويود  ي 

15 -
04-

20
25

  
 

10
:3
0

 -
12

:0
0

سا  
 

تم  ملاحمة قيامه بإعداد ثطة  
محتو  ترويدي عل  شبكا  

التواصل  وأيضا يثلق الأحدا  
 لترويج محتواد.

الرد عل  التعليقا  عل  مواقع 
 التواصل

مكلف 
 بامتصال 

مقر  منتممة 
اتصام   
الدزائر  
)مكتب 
المكلف 

 بامتصال( 

مسيول 
اتعلاي 
 وامتصال 

16 -
04-

20
25

 
10

:3
0

 -
12

:0
0

 سا  

صرح عن رضاد عن السرعة لكنه  
اشتك  من تقطع ميق  للثدمة 
ثلال الأمطار  وطلب معلوما  

 حول تحسين دودة امتصال 

ةير   زبون حالي 
 منتممة 

مقر 
اتصام   
الدزائر  
)مكتب 
المكلف 

 بامتصال( 

مشترك 
في 

 الثدمة

17 -
04-

20
25

 
10

:3
0

 -
12

:0
0

 سا  
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استحسان عاي لفكرة الألياف  
البصرية  تسايم  عن الأسعار 

 والتركيب 

طلاب  
عمال   
 عائلا  

ةير  
 منتممة 

ثاردي  
حي  في 
900  

مسكن  
ثلال 
عملية  
البيع  

 الدوارية

 
22 -

04-
20

25
 

13
:3
0

 -
15

:0
0

 سا  

ينسق الحملا  امش ارية  مسيول 
التواصل مع وسائل اتعلاي   عن 

 ويساهي في  عداد الثطة امتصالية 

المكلف 
 بامتصال 

مكتب  منتممة 
المكلف 
 بامتصال 

مسيول 
اتعلاي 
 وامتصال 

23 -
04-

20
25

 
13

:3
0

 -
15

:0
0

 سا  

يوضح الصعوبا  التقنية في بعم  
الأحياء  وييكد عل  الحادة  ل  
تنسيق أكبر مع قسي امتصال 

 للعملاء للتوضيح 

تقني  
 التركيب 

مراكز  منتممة 
التقنية  
)قسي 

الشبكة  
 والتقتية(

مسيول 
عن  

تركيب 
 الألياف 

24 -
04-

20
25

 
10

:3
0

 -
12

:0
0

 سا  
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 :الدراسة نتائجتفسير  .6

- "  الدزائر  اتصام    ميسسة  لثدما    امدتماعي  التسويق  بعد دراستنا وتحليلنا للموضوه المتعلق ب 
في بداية الدراسة وهي   طرح  التي التسايم  كرها حسب ذ توصلنا للنتائج اآتي  نموذدا فيبر  يدوي ثدمة

 كاآتي:

 :الخاصة بالفرضية الأول  الاستنتاجات

 حاجات  فيبر  إيدوم  خدمة  لمستخدمين  الاجتماعي  التسويق  يوفر " الفرضية الأول  عل  أنه تنص 
 . المؤسسة تقدمها التي والمزايا العروض عل  كالتعرف كثيرة

 :يلي  ما  ل  توصلنا اتحصائية  الدداول نتائج ثلال من

  هي  امدتماعي  التسويق ثلال من  تلبيت ا تي حادة أن  أبرز 13  رقي  تبين من ثلال الددول •
  امستفادة " دي   %30.9 بنسبة" والد د  الوق   توفير"  تلي ا   %39.4 بنسبة" الثدمة توفر معرفة"

 المرتبة  في داء  " أحيانا"  وأن مد  متابعت ي للتسويق اتدتماعي % 29.8 بنسبة" المزايا من
  في   ندح  امدتماعي  التسويق  أن  عل   يدل  وهذا%.22,3  بنسبة  الحادا    أنواه  دميع  عبر  الأول 
 .للزبائن والمباشرة العملية الحادا   يلبي  محتو  تقديي

  امدتماعي  التسويق عبر حادات ي تلبية تم   الذين الزبائن أةلب  أن  14تبين من الددول رقي  •
"  الثدمة  توفر  معرفة"  بحادة  المرتبطين   ثاصة   %78.7  بنسبة "  العادي  فيبر   يدوي"  عرم   اثتاروا

   واحتيادات ي توقعات ي مع متناسبة كان   العروم  أن ييكد  ما  %(29.8)
  ميسسة  مع التعامل  اثتاروا( %48.9) الزبائن  من  الأكبر النسبة 15 رقي كما تبين من الددول •

 تعزيز  في ساهم   التسويقية الحملا   أن يعكس ما وهو عمومية  شركة لأن ا الدزائر اتصام  
  الميسسة  مثتيار دافع كأهي" الثدمة توفر معرفة" حادة برز   كما  .الميسسي وامنتماء  الدقة
 . ومودوق  واضح  بشكل  المعلوما    توصيل  في  التسويقية  الرسائل  فعالية  عل   يدل  ما   %24.5  بنسبة

 التعريف عل  فقط يقتصر م امدتماعي التسويق أن اتضح حي   الأول   الفرضية  صحة النتائج تدعي
براز الوق   توفير الدقيقة  المعلومة حي   من الزبائن حادا   تلبية في م مًا دورًا يلعب  بل بالثدما    وا 
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  أن   كما".  العادي  فيبر   يدوي"  عرم   ثاصة  المناسبة   الثدمة  اقتناء  نحو  تودي  ي  في  يُس ي  ما  وهو  المزايا 
 .ومدروسة واضحة أسس عل   الشرائي القرار اتثاذ  وتدعي الميسسة مع دقة  علاقة تبني الحملا   هذد

 : الثانية بالفرضية الخاصة الإستنتاجات

  الاجتماعي  التسويق عملية في الجزائر اتصالات مؤسسة تعتمد : "أنه عل  الدانية الفرضية تنص 
 والمؤثرات الموجهة الإعلانات استخدام وكذا فيبر، إيدوم  لخدمة  ومؤثرة جذابة محتويات إنشاء عل 

 . الاجتماعي التواصل منصات عل  الاجتماعية

  التسويقية   بالحملا    تأدروا(  %42.6)  المستدوبين  من  نسبة  أكبر  أن(  22)  رقي  الددول  نتائج  أم ر   •
 وهذا .اتعلاي ووسائل التقليدية  اتعلانا   عل  بذلك متفوقة امدتماعي  التواصل مواقع ثلال من
  عبر  تداوله يتي الذي الموده  الرقمي المحتو  عل  واضح بشكل تعتمد  الميسسة أن عل  يدل

 .الزبائن  ودذب  بالثدما   للتعريف امدتماعية  الشبكا  
  التي  التسويقية  بالحملا   تأدرهي  أكدوا المستدوبين من% 38.3 نسبة فإن   (23) رقي للددول وفقًا •

  المرتبة  في معسكر بومية  الثاصة الصفحا   داء   بينما امدتماعي  التواصل  مواقع عبر  يتلقون ا
 عل  الميسسة اعتماد  يعكس هذا .%10.6  بنسبة للميسسة الرسمية والصفحة  %16 بنسبة الدانية

  يعزز  ما محليًا  موده  وبعض ا رسمي بعض ا متنوعة  صفحا   عبر المحتو  توزيع  استراتيدية
 .وامست داف امنتشار

  بنسبة   التسويقية   بالحملا    تأدرًا  الأكدر   كان  "  فقط  فيبر   يدوي"  ثدمة  أن(  24)   رقي  الددول  من  تبين •
 في والميدر الموده المحتو  نداح هذا يعكس .الثدما   بباقي مقارنة نسبة أعل  وهي  53.2%
 .بالتحديد  الثدمة ل ذد واثتيارهي الزبائن قرارا   عل   التأدير

  بشكل   تركّز  الدزائر  اتصام    ميسسة  أن  البيانا    أم ر    حي    الدانية   الفرضية   صحة  النتائج  تدعي 
 في  ميدرًا ومحتو  مود ة  علانا   وتستثدي  امدتماعي  التواصل مواقع  عبر الرقمي التسويق عل  فعّال
  من   يعزز  متكاملة  ورسمية  محلية  صفحا    عل   امعتماد   أن  كما".  فيبر   يدوي"  لثدمة  ثاصة  الزبائن   دذب 

 الدذاب   المحتو   وتطوير  الرقمية  الحملا    في  امستدمار  فإن  وعليه   .المست دفة  الفئا    مثتلف   ل   الوصول
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  امستراتيدية  هذد في امستمرار   ل  يدعو مما للميسسة  امدتماعي التسويق نداح عناصر أهي أحد  يعدّ 
 .المحدود  التأدير ذا   الثدما   باقي  لتشمل توسيع ا مع

 : ةالثالث بالفرضية الخاصة الإستنتاجات

  اقتناء   الجزائر  اتصالات  مؤسسة  به  تقوم  التي  الاجتماعي  التسويق  يحقق"  :أنه  عل   ةالدالد  الفرضية  تنص 
 " .فيبر إيدوم عروض

 الحملا    يتابعون  الذين  المستدوبين   من  الكبر    النسبة  أن   ل   النتائج  تشير  32  رقي  من ثلال الددول •
  بينما   .فيبر   يدوي  ثدمة  اقتناء  في   رةبت ي  عن%  58.5  عبّر  بين ي   من   ( %70.2" )أحيانًا"  التسويقية

  م   ممن  فقط%  1.1  مقابل  امقتناء   في  الرةبة   عن%  13.8  عبر  فقد    " دائمًا"  الحملا    يتابعون  من
  والرةبة  التسويقية بالحملا   امهتماي دردة بين  طردية علاقة ودود  تعكس المعطيا   يرةبون هذد

 .ب ا  اتيدابي التأدر زاد  الحملا   مع التفاعل زاد  كلما أي الثدمة  اقتناء في
  تأديرًا  الأكدر الوسيلة كان   امدتماعي التواصل مواقع أن النتائج تم ر 33 رقي من ثلال الددول •

 المقابل   في ."دائمًا" أو" أحيانًا" الحملا   يتابعون من بين وتحديدًا  %50 بنسبة الشراء قرار عل 
  امدتماعي التسويق بأن الفرضية يعزز ما بكدير   أقل تأدير ذا  والمعارم  اتعلاي وسائل كان  
 .الشراء قرار تحفيز في الأبرز العنصر هو الرقمي

  في  تساهي  التسويقية الحملا   بأن قناعت ي عن العينة من% 95.7 عبّر 34 رقي من ثلال الددول •
  الاالبية  .التسويق من النوه هذا بأهمية الزبائن وعي عل  تدل مرتفعة نسبة وهي المبيعا   زيادة
  الدزئي  التعرم  حت   أن عل  يدل ما  "أحيانًا " الحملا   هذد يتابعون ممن كانوا( %67)  من ي

 .الثدما   بشراء القناعة لتحفيز كافيًا  يكون قد  التسويقية للحملا  

  امدتماعي  التسويق أن المعطيا   أم ر   حي   الدالدة  الفرضية صحة  أعلاد المذكورة النتائج تيكد 
  محوريًا  دورًا يلعب  –امدتماعي التواصل مواقع عبر وثاصة– الدزائر اتصام   ميسسة عليه تعتمد  الذي
 ."فيبر  يدوي" عروم  اقتناء عل  الزبائن تحفيز في

  المبيعا     عل   الحملا    تأدير  في  الزبائن  ورأي  المستثدمة   التسويقية  الوسيلة  المتابعة   دردة  من  فكل
 أهداف ا  تحقيق  في  بفعالية  تساهي   الميسسة   تنت د ا  التي   الرقمي  التسويق  استراتيديا    أن   ل   دميع ا   تشير

 ."فيبر  يدوي" لثدمة الترويج في ثصوصًا التدارية 
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  تحسين  مع امدتماعي  التواصل منصا   عبر  التسويقية الحملا   وتكديف بمواصلة يُنصح وعليه 
 . المستثدمين  قاعدة  وتوسيع  الزبائن   سلوك  في  اتيدابي  التأدير  استمرار   لضمان  والداذب   التفاعلي   المحتو  

 :للدراسةخلاصة عامة  .7

  تي  التي الرئيسية  امستنتادا   تلثيص  يمكن امستبيان  من المستثلصة البيانا   تحليل ثلال من
 :نموذدا  فيبر  يدوي ثدمة- " الدزائر اتصام   ميسسة  لثدما   امدتماعي  التسويق حول  لي ا التوصل

 دورًا  تلعب  الدزائر اتصام   ميسسة تعتمدها التي التسويقية الحملا   أن الدراسة نتائج أم ر   −
  مقارنة  الأكبر فعاليت ا أدبت   التي امدتماعي التواصل وسائل عبر ثاصة الزبائن  سلوك توديه في م مًا
 .والمعارم  كاتعلاي التقليدية الوسائل بباقي
  بالحملا   وتتأدر الميسسة ثدما   عل  تتعرف  الزبائن من معتبرة نسبة أن المعطيا   بيّن   وقد  −

  الرئيس   المحور  شكل    التي "  فيبر   يدوي"  ثدمة  الثصوص   وده  وعل   الرقمية   المنصا    ثلال  من  التسويقية
  موده  رقمي محتو  ثلال من الزبائن است داف في  الميسسة نداح عل  يدل ما المستدوبين  مهتماي 
 .ودذاب 
 حي   الثدمة  اقتناء في والرةبة التسويقية الحملا   متابعة بين  يدابية علاقة ودود  تبين كما −
  امدتماعي  التسويق أهمية يعكس مما الحملا   هذد مع التفاعل معدل ارتفاه مع الشراء في النية تزايد  
 .التدارية الميسسة أهداف  وتحقيق الثدما   عل  اتقبال نسبة رفع في فعالة كأداة

 أدوا    توميف  في  كبير   حدّ    ل   ندح    الدزائر  اتصام    ميسسة   ن  القول  يمكن  سبق   ما  عل   بناء
  تنويع  ثلال من الأداء لتحسين  ضافية فرصًا هناك أن  م التسويقية  أهداف ا لثدمة  امدتماعي التسويق
 .انتشارًا أقل أثر  ثدما    ل  الحملا   نطاق  وتوسيع امست داف  استراتيديا   تطوير المحتو  

ددول شوووبكة الملاحما  أن داثل ميسوووسوووة اتصوووام  الدزائر وكالة معسوووكر تتعدد ونسوووتنج من ثلال 
الم اي   ذ أول نقطة اتصوووووال مع الزبائن داثل الميسوووووسوووووة تكون من قبل المكلف بامسوووووتقبال  حي  يديب 
الزبائن عن اسوووووتفسوووووارات ي ويود  ي حسوووووب الطلب  كما يقوي المكلف بامتصوووووال بإعداد محتويا  ترويدية 

شووو ارية عل  شوووبكا  التواصووول  ويثلق الأحدا  لترويد ا  وعليه فثدمة  يدوي فيبر اسوووتحسووون ا وحملا   
 زبائن الميسسة.
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 :الفصل خلاصة

  المدمعة   البيانا    وتحليل  عرم   ثلال  من  للدراسة   التطبيقي  الدانب    ل   التطرق  تي  الفصل   هذا  في
 تي  وقد. الدراسة من ا انطلق   التي الفرضيا   صحة من التحقق بارم  وذلك امستبيان  أداة بواسطة
 .وموضوعية دقيقة نتائج  ل  الوصول أتاح مما اتحصائية  البيانا   لتحليل SPSS برنامج استثداي
  تعتمدها  التي التسويقية  الحملا   تأدير مد  عكس   التي اتحصائية الدداول مثتلف تناول تي
  متابعة  ومد  فيبر   يدوي ثدمة باثتيار يتعلق فيما مسيما الزبائن  سلوك عل  الدزائر اتصام   ميسسة
 القناة أن ا أم ر   التي امدتماعي التواصل مواقع ثاصة الوسائل  مثتلف عبر الحملا   لتلك الزبائن
 .الزبائن قرارا   في تأديرًا الأكدر

  ثدما   اقتناء في  ورةبت ي التسويقية بالحملا   الزبائن اهتماي  دردة بين العلاقة تحليل تي كما
  النتائج   أم ر    وقد .  المبيعا    حدي  رفع  عل   الحملا    هذد  تأدير  حول  ترائ ي  تقييي   ل   باتضافة  الميسسة 

  فعالة  كآلية امدتماعي  التسويق أهمية ييكد  ما وهو المدروسة  المتايرا   بين واضح  يدابي  ارتباط ودود 
 .التدارية  الميسسة أهداف وتحقيق للثدما   الترويج في

  أهمية  وتبرز الدراسة  فرضيا   كبير حد   ل   تدعي  لي ا المتوصل النتائج  ن القول يمكن وعليه 
 .امست داف نطاق وتوسيع المحتو  تحسين  عل   التركيز مع الرقمية  التسويقية الد ود  تكديف

 

 



 

 

 

  

 خاتمة



 

  118 
 

 ثاتمة

 خاتمة:

علاقا  ء ويق الثدما   ف و يساعد عل  بناهاماً في تس يلعب التسويق امدتماعي دوراً 
   كما  وتعزيز الدقة في العلامة التدارية  وتحسين الصورة العامة للميسسةالزبائنقوية مع 

مكن استثداي التسويق امدتماعي لتوعية الدم ور حول القضايا امدتماعية التي ت ي ي 
للتعبير ل ي  التي تقدم ا الميسسة  وتوفير منصة    المحتملين بالثدما الزبائن  الميسسة  وتوعية  

 .عن ترائ ي ومقترحات ي

كما محمناد سابقا  ونلثصه في   لتسويق امدتماعي في تسويق الثدما تبرز أهمية ا  الذ 
 النقاط التالية:

يمكن للميسسة بناء علاقا  قوية  من ثلال التسويق امدتماعي :بناء علاقا  قوية −
 .  وزيادة الدقة المتبادلة بين مازبائن امع 
عندما تُم ر الميسسة اهتمام ا بالقضايا امدتماعية  فإنه يساهي في بناء  :تعزيز الدقة −

 .ويدعل ي أكدر استدابة لثدمات ا  الزبائندقة أكبر لد  
ميسسة عل  تحسين صورت ا التسويق امدتماعي يُساعد ال :تحسين الصورة العامة −

 للزبائن.العامة  ويُم رها كطرف مسيول ادتماعياً  وهو ما يُحسّن من داذبيت ا 
مكن استثداي التسويق امدتماعي لزيادة الوعي بالثدما  ي  :زيادة الوعي بالثدما  −

 .المحتملين بأهمية هذد الثدما  الزبائنالتي تقدم ا الميسسة  وتوعية 
للتعبير   للزبائنيمكن استثداي التسويق امدتماعي لتوفير منصة   :توفير منصة للتواصل −

 .عن ترائ ي ومقترحات ي  وتقديي ملاحمات ي حول الثدما  التي تقدم ا الميسسة
يمكن للميسسة تحقيق أهداف ادتماعية من ثلال التسويق  :دتماعيةامهداف  الأتحقيق   −

 .ة  أو تقديي الدعي للمدتمعا  المحتادةامدتماعي  مدل توعية الدم ور بالقضايا امدتماعي 

التسويق امدتماعي هو أداة قوية يمكن للميسسا  استثدام ا لبناء علاقا  قوية  وبالتالي
مع العملاء  وتعزيز الدقة في العلامة التدارية  وتحسين الصورة العامة للميسسة  وزيادة 
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مدتماعي  يمكن للميسسة تحقيق الوعي بالثدما  التي تقدم ا. من ثلال استثداي التسويق ا
 .أهداف ا امدتماعية  وتحقيق أقص  استفادة من عملية تسويق الثدما 

 :قتراحاتالا

تكديف الحملا  التسويقية عبر مواقع التواصل امدتماعي  مسيما الفايسبوك   ✓
واتنستاراي  باعتبارها الوسائل الأكدر تأديرًا في سلوك الزبائن  مع تحسين دودة  
المحتو  المقدي من ثلال استثداي التصاميي الدذابة والمحتو  البصري )الفيديو   

 .(...الرسوي المتحركة
استثداي تقنيا  امست داف الذكي )مدل  علانا  الفايسبوك الممولة( التي  ✓

تودّه المحتو  اتعلاني بحسب الفئة العمرية  الموقع الدارافي  وامهتماما   بما  
 .كل شريحة من الزبائن يتلاءي مع ثصوصية 

عدي امقتصار عل  الترويج لثدمة واحدة  بل توسيع الحملا  لتشمل ثدما   ✓
أثر  مدل ثدمة التعبئة امحتياطية أو ثدما  اتنترن  المتنوعة  ثاصة تلك التي 

 .لي تلق  نفس مستو  امهتماي
بامً   نشاء حملا   علانية محلية مود ة للوميا  أو المناطق التي تش د  ق ✓

ضعيفًا عل  ثدما  الميسسة  مع استثداي الصفحا  المحلية والمدموعا  
 .المدتمعية كقنوا  للتواصل

الرد السريع والفعال عل  استفسارا  وتعليقا  الزبائن عبر منصا  التواصل   ✓
 يعزز من الصورة اتيدابية للميسسة ويقوي علاقت ا مع الدم ور.
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 معاجم:

 almaany .comاتلكتروني عل  الموقع:  الدامع معدي المعاني •
  almaany .comاتلكتروني عل  الموقع:  الدامع معدي المعاني •
 كتب:

حمد بن مرسووووولي  مناهج البح  العلمي في علوي اتعلاي وامتصوووووال  الدزائر  ديوان أ •
 2005  2المطبوعا  الدامعية  ط

موواهر  القيووادة وفعوواليت ووا في ضوووووووووووووووء اتسوووووووووووووولاي  المكتووب الدووامعي الحووديوو    أحموود  •
 1984اتسكندرية  

  دار صوفاء للنشور 1بشوير بودية  طارق قندوز أصوول ومضوامين تسوويق الثدما   ط •
 2016والتوزيع  عمان  

بشووووووير عباس محمود العلاق  التسووووووويق امدتماعي  المنممة امدارية للتنمية العربية    •
 2011مصر  
تامر البكري  التسوويق: أسوس ومفاهيي معاصورة  دار اليازوري العلمية للنشور والتوزيع    •

 290  ص 2006الطبعة العربية  الأردن  
حميد الطائي  بشووووير العلاق  تسووووويق الثدما  )مدثل اسووووتراتيدي وميفي  تطبيقي(    •

 2009دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع  عمان  
  مكتبووة الدووامعووة   1ويق امدتموواعي بين النمريووة والتطبيق  طثووالوود زعموي  التسوووووووووووووو  •

 2006اتمارا  العربية المتحدة  

ربحي مصووووووووووووووطف  عليوان وتثرون  أسوووووووووووووواليوب البحو  العلمي وتطبيقواتوه في التثطيط   •
 2008  عمان  دار صفاء للنشر والتوزيع  1واتدارة  ط
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 2010والتوزيع  عمان  زاهر عبد الرحيي  تسويق الثدما   د.ط  دار الراية للنشر  •
سووامي عبد العزيز  التسووويق امدتماعي والسووياسووي: منطلقا  نمرية وتطبيقا  محلية   •

 2011وعالمية  دار الن ضة للنشر  القاهرة  مصر  

  دار أسوووووامة للنشووووور والتوزيع   1سوووووعد سووووولمان المشووووو داني  من دية البح  العلمي  ط •
 2019الأردن  
لأعمال وامستدمار الدولي  مكتبة ومطبعة اتشعاه  عبد السلاي أبو قحف اقتصاديا  ا •

 2001الفنية  

علي عبووووود الرزاق وتثرون  منووووواهج البحووووو  امدتمووووواعي  دار المعرفوووووة الدوووووامعيوووووة    •
 1992اتسكندرية  

  الدزائر  ديوان المطبوعا   2عمار بوحوم  مناهج البح  العلمي  وطرق  عدادد  ط •
 1999الدامعية  

وي   دارة الدودة في الثدما   دار الشووروق للنشوور والتوزيع   قاسووي نايف علوان المحيا •
 2006الأردن  
  دار وائل  عمان   1محمد  براهيي عبيدا   التسووويق امدتماعي الأثضوور والبيئي  ط •

2003 

محمد شووووووويا  المن ديا  الكمية والكيفية في العلوي اتنسوووووووانية وامدتماعية  محاضووووووورة  •
   الدامعة اللبنانيةألقي  في الم د العالي للدكتوراد

  دار المسوويرة 1محمود داسووي الصووميدعي  ردينة عدمان يوسووف  تسووويق الثدما   ط •
 2010للنشر والتوزيع والطباعة  عمان  
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  دار الكتواب 1مفلح زعبي علي فلاح التسووووووووووووووويق امدتمواعي: مودثول معواصوووووووووووووور  ط •
 2016الدامعي  لبنان  

البحووو  العلمي في العلوي  موريس أندرس  تر: بوزيوود صووووووووووووووحراوي وتثرون  من ديوووة •
 2006اتنسانية  دار القصبة للنشر  الدزائر  

   1ندي عبود ندي  أثلاقيا  اتدارة ومسوووووووووويوليا  الأعمال في شووووووووووركا  الأعمال  ط •
 2006الأوراق للنشر والتوزيع  الأردن  

الربحية   نماي موس  سويدان  عبد المديد البرواري   دارة التسويق في المنمما  ةير  •
 2008دار حامد للنشر  الأردن  

 2005  الأردن  3هاني حامد الضمور  تسويق الثدما   دار وائل للنشر  ط •
  المركز الدولي للأبحا  والدراسا  1ياسور بن علي الشو ري  التسوويق امدتماعي  ط •

 2011)مداد(  المملكة العربية السعودية  

 مجلات:

الثدما  في التحول من مف وي الصووووووووووووفقة  ل  البعد ثالد بوعزة  مسوووووووووووواهمة تسووووووووووووويق  •
دارة الأعمال  المدلد    دامعة محمد  01  العدد 04العلائقي للتسوووووووووووويق  مدلة امقتصووووووووووواد وا 

 2020البشير اتبراهيمي  برج بوعريريج  الدزائر  
مثلوفي عبد السووولاي  سووويرا  سوووامية  دور التسوووويق امدتماعي في تعزيز المسووويولية  •

  قسوي العلوي امقتصوادية  دوان 20لميسوسوا   مدلة المعارف الأكاديمية  العدد امدتماعية ل
2016 

مطالي ليل   ق وادي أمينة  التسوووووويق امدتماعي كمدثل لتحقيق التنمية المسوووووتدامة    •
 دامعة امحمد بوقرة بومرداس
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 مذكرات تخرج:

المصووورفية دي كسوووب رضوووا دور التسوووويق في تحقيق دودة الثدما    بليالي عبد النبي •
   مذكرة-بأدرار( BDL  BNA  BADRدراسوووووووووووة حالة عينة من البنوك التدارية )- الزبائن

كلية    تثصوووووص تسوووووويق  المادسوووووتير في علوي التسووووويير  مقدمة ضووووومن متطلبا  نيل شووووو ادة
دامعة قاصوووووودي مرباح   قسووووووي علوي التسوووووويير  العلوي امقتصووووووادية والتدارية والعلوي التسوووووويير

 2009-2008ورقلة  

بن سعيد محمد  ملو عيس   أدر التسويق امدتماعي عل  دودة المنتج  مذكرة تثرج   •
  كليوة العلوي -تيوار   -مقودموة ضوووووووووووووومن متطلبوا  شوووووووووووووو وادة المواسووووووووووووووتر  دوامعوة ابن ثلودون 

امقتصوووووووادية والتدارية وعلوي التسووووووويير  قسوووووووي العلوي التدارية  تثصوووووووص ثدما  التسوووووووويق   
2019-2020 
 للأشوووثاص الشوووامل اتدماج برامج تفعيل في امدتماعي التسوووويق ورد  زناد ريام •
مذكرة لنيل ش ادة المادستير في العلوي التدارية  تثصص تسويق     الدزائر  في اتعاقة ذوي

 .2011-2010  قسنطينة منتوري دامعة
قليل داود  دور التسووووويق امدتماعي في توديه سوووولوك المسووووت لك دراسووووة حالة شووووركة  •

تبسوووووووة  أطروحة مقدمة لنيل شووووووو ادة دكتوراد الطور الدال  في علوي  GICAاسووووووومن  الدزائر 
-2020دامعة عباس لارور ثنشوووولة    التسوووويير والعلوي التدارية  تثصووووص تسووووويق وتدارة

2021 

 -مروة معمري  التسووووووووووووويق امدتماعي للتوعية المرورية من ثلال التلفزيون الدزائري  •
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 قائمة المصادر والمرادع

لنيل شو ادة الدكتوراد في علوي اتعلاي وامتصوال  تثصوص امتصوال السوياسوي وامدتماعي   
 .2020-2019  3ئر دامعة الدزا

 واقع إلكترونية:م

 www.algerietelecom.dzالموقع الرسمي متصام  الدزائر  •
ميسسة اتصام  الدزائر بمعسكر رفمقدمة من طمعلوما   •
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 تبيان(: استمارة الإس01الملحق رقم )

 –مستغانم  –بن باديس د الحمي جامعة عبد
 الاجتماعية والإنسانية كلية العلوم

 شعبة علوم الإعلام والاتصال
 تخصص اتصال وعلاقات عامة

 
 

 
 

" من دامعة عبد الحميد بن باديس نحن الطالبتان "زروال فاطمة الزهراء ورزق الله ياسمين
 :بعنواناستر مستااني مقبلتان عل   عداد مذكرة تثرج لنيل ش ادة م

  "-نموذجا إيدوم فيبرخدمة -" التسويق الاجتماعي لخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر" 
 ".وتح   شراف الأستاذة " محراز سعاد

نردو تعاونكي معنا تنداح هذد الدراسة  وذلك بتفضلكي باتدابة عل  أسئلة امستمارة 
مرفقة  ونحيطكي علما أن كل المعلوما  التي تقدمون ا سوف تحاط بالسرية التامة  وأن ال

 نتائج هذا امستبيان م تستثدي  م لأةرام البح  العلمي.

 

 شكرا لحسن تعاونكم

 الاستبيـــــــــــان

  



 

  
 

 السمات العامة:

 ذكر         أند       الدنس: 1

 سنة 45سنة     أكدر من  45 – 36سنة       35-26سنة          25-18السن:      2

 المستو  التعليمي:  ابتدائي        متوسط            دانوي         دامعي 3

 الم نة: مومف        متقاعد       بطال        م ن حرة 4

 وسط            ديدالوضع المادي للعائلة: متدني          مت  5

 ريفي        شبه حضري                   مكان اتقامة:    حضري    6

 التي يوفرها التسويق الاجتماعي لمستخدمين خدمة إيدوم فيبرالمحور الأول: الحاجات 

 منذ مت  بدأ  امهتماي بالتسويق امدتماعي الثاص ميسسة اتصام  الدزائر؟ .7

 سنوا          أكدر من دلا  سنوا   3أقل من سنة           من سنة  ل  

 هل تلدأ للتسويق امدتماعي للتعرف عل  عروم ومزايا ثدمة  يدوي فيبر؟ .8

 دائما           أحيانا            نادرا           

 ما هي العروم التي اقتنين ا؟ .9

 Normal يدوي فيبر عادي 

  Gamers  يدوي فيبر ألعاب

 Locataire  يدوي فيبر 

 Sleche يدوي فيبر 



 

  
 

 Pro يدوي فيبر 

 ما هي الدوافع التي تدعلك تلدأ للتسويق امدتماعي؟ .10

 التعرف عل  تحديدا  في ثدمة  يدوي فيبر

 التعرف عل  العروم الدديدة

 امستفادة من المزايا والعروم الم داة

 مكان  قامتك التعرف عل  مكان توفر ثدمة  يدوي فيبر من

 ميسسة اتصام  الدزائر؟ لماذا اثترتي التعامل مع .11

 شركة عمومية 

 تقدي ثدما  فريدة من نوع ا

 تاطي احتيادكي بشكل أفضل

 أسعارها تنافسية ومناسبة

 ما هي الحادا  التي وفرها لك التسويق امدتماعي؟ .12

 تبق  عل   طلاه عل  ثدما  ميسسة اتصام  الدزائر

 توفير الوق  والد د في التعرف عل  الثدما  والعروم

 امستفادة من مزايا ثدمة  يدوي فيبر

  



 

  
 

 : الأساليب التي تسوق بها مؤسسة اتصالات الجزائر للتعريف بخدماتهاالمحور الثاني

هل اثتيارك لثدما  ميسووووووووووووسووووووووووووة اتصووووووووووووام  الدزائر كان عن طريق الحملا    .13
 التسويقية؟

 نعي                      م                   

 ما هي الوسائل التي تعرف  من ثلال ا عل  ثدما  ميسسة اتصام  الدزائر؟ .14

  علانا           وسائل اتعلاي         مواقع التواصل امدتماعي       

 ..............وسائل أثر :.........................................................

في نمرك  ما هي الوسووويلة الفعالة أكدر التي تقوي من ثلال ا ميسوووسوووة اتصوووام    .15
 ثدمات ا؟ الدزائر لعرم

............................................................................... 
 كيف تصل  ل  أثبار وثدما  اتصام  الدزائر بمعسكر؟ .16

 مدتماعيعبر مواقع التواصل ا

 في صفحا  ثاصة بومية معسكر

 في الصفحة الرسمية الثاصة بالميسسة

 في مدموعا   ثبارية أثر 

 هل تستفيد من ثدمة  يدوي فيبر فقط  أي هناك ثدما  أثر ؟ .17

 ثدمة  يدوي فيبر فقط           ثدما  أثر        

  ذا هناك ثدما  أثر  أذكرها:



 

  
 

.............................................................................. 

هل دفعتك الحملا  التسوويقية التي تقوي ب ا ميسوسوة اتصوام  الدزائر  ل  القياي  .18
 باقتناء ثدمة  يدوي فيبر؟

 م           نعي     

 شراء: دور الحملات التسويقية في تحقيق عملية الالمحور الثالث

 هل الحملا  التسويقية أكدر فعالية؟ .19

 نعي             م   

هل ت تي بمتابعة الحملا  التسووووووويقية التي تقوي ب ا ميسووووووسووووووة اتصووووووام  الدزائر  .20
 وكالة معسكر؟

 دائما        أحيانا         أبدا

 هل الحملا  التسويقية تولد لك الرةبة في اقتناء ثدمة  يدوي فيبر؟ .21

 نعي           م  

 ما هي الوسيلة التسويقية التي أدر  فيك وقم  من ثلال ا بعملية الشراء؟ .22

 مواقع التواصل امدتماعي

 وسائل اتعلاي

 معارم وصالونا 

حسوب رأيك  اهتماي ميسوسوة اتصوام  الدزائر وكالة معسوكر بالحملا  التسوويقية   .23
 يزيد من نسبة مبيعات ا؟



 

  
 

 نعي           م    

 هل تواده صعوبة في عملية شراء ثدمة  يدوي فيبر من الميسسة؟ .24

 نعي           م

ولماذا:...............................................................................
...................................................................................... 

  



 

  
 

 اتصالات الجزائر وكالة معسكر(: 02الملحق رقم )

 

  

 

 

 



 

  
 

 

  



 

  
 

 
  



 

  
 

 

 
  



 

  
 

 

 

 
 


