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 مساهمة أدوات التسويق الرقمي في تحقيق التواصل الإلكتروني تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على مدى ملخص:
قمية مساهمة في تحقيق التواصل الأدوات الر  أكثربين مؤسسة اتصالات الجزائر وبين عملائها، ومعرفة  الفعال

فرد من عملاء مؤسسة  171ولمعرفة ذلك إعتمدنا على استبيان تم توزيعه على عينة حجمها  .الالكتروني الفعال
 .spss 26لبرنام  الاحصائيبااستبيان منها، وتحليله  102اتصالات الجزائر بولاية الأغواط، حيث تم معالجة 

تسويق الرقمي )مواقع التواصل الاجتماعي، والموقع الكتروني، البريد توصلت الدراسة إلى أن أدوات ال
الكتروني( تساهم في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر، وأن التسويق عبر 

ء مؤسسة لا يساهم في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملا -الرسائل القصيرة والتطبيقات الذكية-الهاتف 
 اتصالات الجزائر.

 أدوات التسويق الرقمي؛ التواصل الالكتروني الفعال؛ مؤسسة اتصالات الجزائر.الكلمات المفتاح: 
 .jel: M310; M390; M150رموز تصنيف 

 
Abstract: The purpose of this research is to determine the extent to which digital 

marketing tools contribute to effective electronic communication between Algeria 

telecom company and its clients, as well as to gain knowledge of the most important 

digital tools that contribute to effective electronic communication. This survey was 

based on a questionnaire distributed to 171 Algeria Télécom customers in Laghouat. 

152 answers were examined and processed by the statistical software spss 26. 
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Unlike telemarketing, the study concluded that digital marketing tools (social 

networking sites, websites, and email) contribute to effective electronic 

communication with Algeria Telecom customers (SMS and smart apps). 

Keywords: digital marketing tools; effective electronic communication; Algeria's 

Communications Foundation. 

Jel Classification Codes : M310; M390; M150. 

 
  تمهيد:

أدى تطور تقنيات الإنترنت واستخدامها على نطاق واسع إلى تغيير الطريقة التي يتواصل بها 
 تواصلالالمجتمع في حياتهم اليومية والمهنية، ومن مؤشرات هذا التطور ظهور أدوات تسمى "أدوات 

ات رقمية" والتي تساعد المؤسسات في مختلف أنشطتها التسويقية، خاصة ما يتعلق منها بتقنيال
التواصل بالعميل باستخدام أدوات التسويق الرقمي )التسويق عبر الهاتف، مواقع التواصل 

(، حيث تدعم هاته الاخيرة التواصل مع …الاجتماعي، البريد الالكتروني، الموقع الالكتروني
وأداة أساسية  المسوقين للحصول على المعلومات بخصوص المنتجات والخدمات بسهولة ويسر،

مما  والتفاعل المستمر مع العملاء، والمعرفة الدائمة لاحتياجاتهم وللرد على تساؤلاتهمللتواصل 
 تعتبرلذلك كشف الاهتمامات والاحتياجات، ليسهم بشكل كبير في تعزير العلاقة بينهما و 

ادوات التسويق الرقمي هي الداعم الأكبر للمؤسسات في اتصالاتها والتفاعل مع عملائها 
 ومن هنا جاءت فكرة الدراسة للإجابة عن الاشكالية التالية:والتواصل معهم،  لتحسين العلاقة

 ما هو دور أدوات التسويق الرقمي في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء المؤسسة؟
 :الأسئلة الفرعية

في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال  مواقع التواصل الاجتماعيمدى مساهمة التسويق عبر  -1
 ع عملاء المؤسسة.م
التواصل  في تحقيق الهاتف )الرسائل القصيرة والتطبيقات الذكية(مدى مساهمة التسويق عبر  -2

 .الالكتروني الفعال مع عملاء المؤسسة
في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء  الموقع الكترونيمدى مساهمة التسويق عبر  -0

 المؤسسة.
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في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء  د الكترونيالبريمدى مساهمة التسويق عبر  -0
 المؤسسة.

 :فرضيات البحث
في تحقيق  مواقع التواصل الاجتماعييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمساهمة التسويق عبر  -1

 (.α≤ 3.30) عند مستوى المعنوية الفعال مع عملاء المؤسسة الإلكترونيالتواصل 
القصيرة والتطبيقات  الرسائل) الهاتفلمساهمة التسويق عبر يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -2

 عند مستوى المعنوية تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء المؤسسة فيالذكية( 
(3.30 ≥α.) 

في تحقيق التواصل  الموقع الكترونييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمساهمة التسويق عبر  -0
 (.α≤ 3.30) عند مستوى المعنوية سةالالكتروني الفعال مع عملاء المؤس

في تحقيق التواصل  البريد الكترونييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمساهمة التسويق عبر  -0
 (.α≤ 3.30) الفعال مع عملاء المؤسسة عند مستوى المعنوية الإلكتروني

قيق مساهمة أدوات التسويق الرقمي في تح تهدف هذه الدراسة الى معرفة مدى :الدراسة أهداف
 التواصل الإلكتروني بين مؤسسة اتصالات الجزائر وبين عملائها. 

تكمن أهمية الدراسة في انها تبحث في استخدام أدوات التسويق الرقمي وخاصة  :أهمية الدراسة
والموقع -الرسائل القصيرة والتطبيقات الذكية-)مواقع التواصل الاجتماعي، الهاتف عن طريق 

كتروني( في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء مؤسسة اتصالات الالكتروني، البريد الال
 حيث نجد ندرة في الدراسات التي تناولت هذا الموضوع. ،الجزائر

I. النظري للدراسة الإطار: 

 سيتم في هذا المحور تقديم
I.8-.مفاهيم أساسية عن التسويق الرقمي وماهي اهم أدواته 
I.8.8-ناك عدة تعريفات للتسويق الرقمي، نذكر منهاه :تعريف التسويق الرقمي 
 .1تحقيق أهداف التسويق من خلال تطبيق التقنيات الرقمية ووسائط الإعلام"" -
" هو التكامل المتزامن للاستراتيجيات على الشبكة، من خلال عملية محددة وممنهجة،  -

 .2والبحث عن أهداف واضحة باستخدام أدوات ومنصات ووسائل مختلفة"
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تخطيط وتنفيذ التطوير او التسعير او الاتصال او توزيع فكرة أو منت  أو خدمة  "عملية -
لإنشاء تبادلات، تتم كليا أو جزئيا باستخدام التكنولوجيات الرقمية، بما يتسق مع الأهداف 

 .3اكتساب عملاء جدد أو تحسين العلاقات مع العملاء الحاليين" بهدف ،الفردية والتنظيمية
تعريفات السابقة، أن التسويق الرقمي هو استخدام مختلف التقنيات والأدوات وما يفهم من ال

 الرقمية في تسويق المنتجات أو الخدمات وللتواصل مع العملاء، من اجل تحقيق اهداف المؤسسة.
I.2.8- :يشمل التسويق الرقمي على مجموعة من الأدوات التي أهم أدوات التسويق الرقمي

لتسويق لمنتجاتها وخدماتها، والتي قد تتغير في طريقة استخدامها تسويقياً تستخدمها المؤسسة في ا
 وسائل الرقمية أو ظهور أدوات رقمية اخرى، ونذكر منها:النظرا للتطور في 

حيث يعتبر فرصة للتواصل مع العملاء لم تكن متوفرة من  مواقع التواصل الاجتماعي: .أ 
صديق لك بدل أن تصلك من المؤسسة المنتجة فإن قبل، فعندما تصلك المعلومة عن منت  ما عبر 

، ويرى العديد من الباحثين ان مواقع التواصل 4هذا يعطى المنت  مستوى مختلفا تماما من المصداقية
الاجتماعي هي منظومة من الشبكات الالكترونية التي تسمح للمشترك بإنشاء موقع خاص به، 

مع أعضاء آخرين لديهم الاهتمامات والهوايات  لكترونيإومن ثم ربطه عن طريق نظام اجتماعي 
أن وسائل التواصل الاجتماعي هي المصطلح الشامل للبرام   (Ryan)، وكذلك يرى 5نفسها

والخدمات القائمة على الويب التي تسمح للمستخدمين بالالتقاء عبر الإنترنت وتبادل المعلومات 
. اما فيما يخص أهم 6التفاعل الاجتماعي والمناقشة والتواصل والمشاركة في أي شكل من أشكال

التواصل الاجتماعي المستخدمة في التسويق نذكر منها: الفايسبوك، تويتر، جوجل بلس،  مواقع
لق القيمة عبر الانترنيت، وتبادل المعرفة والاستفادة من حيث تسمح بخ ،ولينكد ان، انستغرام

 .7الآراء وكذا تمكينهم من مشاركة الأفكار فيما بينهم
: يتيح للمسوقين إبلاغ العملاء والاتصال بهم، ويمكن أن تكون البريد الالكتروني .ب 

يجب أن تكون في الوقت المناسب ومستهدفة و رسائل البريد الإلكتروني أدوات بيع مثمرة للغاية. 
 منها الاتصال المباشر مع العملاء المحتملين والحاليين للمؤسسات عديدةفوائد  يوفرو ، 8وذات صلة

يمكن أن يكون غير مكلف  استهداف العملاء المحتملين المؤهلين واحدًا تلو الآخر، و يخلق ميزةو 
 .9للمؤسسة
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ستعمل للتفاعل مع : تقوم المؤسسات بإنشاء موقع للتسويق، وت  المواقع الالكترونية . ج
ئ  العملاء بالطريقة التي تدفعهم وتحركهم إلى الشراء المباشر، أو إلى تحقيق أي أهداف ونتا

تسويقية أخرى ترجوها المؤسسة صاحبة الموقع، وقد تحتوي هذه المواقع على بعض الآليات 
 .10وغيرها التسويقية مثل الكتالوجات وحوافز التسوق، والأنشطة الترويجية، وتنشيط المبيعات

يتميز التسويق عبر الهاتف برسائل تسويقية وعروض ترويجية : التسويق عبر الهاتف  . ح
أثناء التنقل من خلال أجهزتهم المحمولة، ويستخدم  العملاءآخر يتم تسليمه إلى  ومحتوى تسويقي

المسوقون التسويق عبر الهاتف لإشراك العملاء في أي مكان وفي أي وقت أثناء عمليات 
هاتف،  SMSوتضم خدمة الرسائل القصيرة  الهاتف؛ الرسائلويشمل التسويق عبر  ،11ءالشرا
وهي تدعم الرسومات والصور والفيديوهات.  MMS سائطخدمة الرسائل متعددة الو و 

، IOSوالتطبيقات الذكية وهي برام  قابلة للتحميل ويدعم نظام تشغيل ذكي مثل 
INDROID والشفرة ثنائية الابعادQR  وهو رمز يتكون من بعدين يمكن من خلاله تخزين
 .12ةالمعلومات الرقمي

بر النقر أو الإعلانات عبر محركات البحث : هي الإعلانات عالإعلان عبر الانترنيت . خ
وهو اعلان تصويري ذات مساحة معيارية، يظهر بجانب المحتوى في الصفحات الالكترونية 

وتنعكس أهميته الخاصة في تشكيل الاحتياجات،  ،13وتطبيقات الماسنجر الفورية والايميل وغيرها
قنع وتركيزه الانتقائي على العروض وتقييم البدائل، واتخاذ قرار الشراء، من خلال محتواه الم

 .14على دراية باحتياجاتهم، ويحفزهم على تلبية تلك الاحتياجات المشترينجعل و ، والخدمات
I.2-الفعال والتواصل الالكتروني مفاهيم عن التواصل، التواصل : 

لإنسانية يعرفه شارلي كولي قائلًا "التواصل هو الطريقة التي بواسطتها تخلق العلاقة ا التواصل
وتتطور بسلك أفضل السبل والوسائل لنقل المعلومات والآراء إلى أشخاص آخرين والتأثير على 

إلى" الفعل الذي يحقق أقصى  التواصل الفعال، ويشير مفهوم 15أفكارهم وإقناعهم بما تريد"
الحال درجات التواصل باستثمار كافة إمكانيات الإلقاء والتلقي باستخدام الوسائل التي تناسب 

للتواصل ، اما بالنسبة 16في بعديه الزماني والمكاني"، وهو قصدي ويعتمد على المعرفة والتدريب
 .17: يعرف بأنه تواصل إنساني يحدث عن طريق استخدام تكنولوجيا الاتصالالالكتروني
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I.3-كيفية تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع العملاء عن طريق أدوات التسويق الرقمي 
أن لأدوات التسويق الرقمي دورا مهما في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء  لا شك

المؤسسة، فبموجبها تتواصل المؤسسة مع جماهيرها بشكل تفاعلي، كما وضح "جيمس جرون " 
أن المؤسسة ينبغي أن تصمم  Two-way Symmetrical Model في نموذج الاتصال المتماثل
وتتفق  ،18بطرق صادقة وأخلاقيةالتواصل، والوصول إلى التفاهم المشترك، أنظمة هيكلية لإجراء 

و)عبدالله، العنزي، و 20(2323)عيد و العنزي، و19(2321مجموعة من الدراسات)سلام، 
التسويق الرقمي، حيث يعد من أهم فرص  أبعادالتواصل بعد من  أنعلى  21(2323المسعود ، 

وتوفر أدوات ، المعلومات عن العملاء الحاليين والمحتملين خلق القيمة، ويستخدم لمعرفة المزيد من
إمكانيات الوسائط المتعددة،  ؛التواصل الرقمية مجموعة من الميزات لتحقيق الأهداف التسويقية

 .22تغطية مستمرة طوال الوقت، اختيار المؤسسة للجمهور واختيار الجمهور للمؤسسة، والتفاعلية
II -الدراسة الميدانية: 

ا تم القيام بالدراسة النظرية لكل من التسويق الرقمي وادواته، ومفاهيم عامة عن بعد م
والتواصل الالكتروني، سيتم في هذا المحور تقديم الدراسة الميدانية التي توضح دور أدوات التسويق 

 الرقمي في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء المؤسسة.
II.8-يعد الاستبيان من بين أهم الوسائل التي من خلالها لمتبعةمنهجية وخطوات الدراسة ا :

يمكن معرفة آراء ووجهات نظر عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر تجاه الخدمات والمنتجات التي 
كَن الاستبيان الباحثين من جمع المعلومات التي يحتاجونها حول الدراسة  تقدمها لهم، حيث يم 

 .من صحة فرضيات الدراسة المقترحة او العكسواختبارها وتحليلها ليتم التأكد 
II.8.8-بما ان الدراسة التي يتم معالجتها تتعلق بكيفية التواصل  مجتمع وعينة الدراسة :

الالكتروني بين مؤسسة اتصالات الجزائر وعملائها، عبر استخدام أدوات التسويق الرقمي، فإن 
مؤسسة اتصالات الجزائر، والذين يتواجدون المجتمع المحدد في الدراسة يتمثل في مختلف عملاء 

بولاية الاغواط، ونظرا لاتساع حجم العينة في المنطقة والتي لا يمكن تقديرها في الوقت الحالي فقد 
فرد في بداية الأمر إلا أنه بعد عملية التوزيع والاسترجاع  171تم الاستعانة بعينة بلغ عددها الـ 

 ملية التحليل والمعالجة، وذلك نتيجة وجود خلل في إجاباتهم.رد في ع 102فقد تم الاعتماد على 
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 والمرفوضة (: عدد الاستبيانات الموزعة والقابلة للتحليل8الجدول )
 النسبة عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر البيانات

 %133 171 الاستبيانات الموزعة
 %3.10 102 الاستبيانات القابلة للتحليل
 %3.11 10 الاستبيانات المرفوضة

 من اعداد الباحثَين المصدر:

II.2.8-دور أدوات التسويق  لدراسة :أداة والأساليب الاحصائية المستخدمة في الدراسة
توزيع استمارة  تمالرقمي في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر 

فقرة تتحدث عن  10ة والتي احتوت علىموضوع الدراس عنمع المعلومات لجأسئلة )الاستبيان(، 
فقرات خاصة بالتواصل الالكتروني، إضافة إلى المعلومات  31ادوات التسويق الرقمي إضافة إلى

 نتائ .اللمعالجة البيانات وتحليلها واستخراج  SPSS 20الاستعانة ببرنام  الـ  مع، الشخصية
II.3.8-المطروح سيتم اختبار أداة القياس لمعالجة المشكل : قياس صدق وثبات أداة الدراسة

 ةمن خلال دراسة معامل الاتساق الداخلي، بغرض دراسة ثبات وصدق الاستبيان وهي مرحل
كرونباخ( الذي يعبر عن نسبة αمعامل ) عن طرقيراد منها تقييم الأداة المستعملة في الدراسة، 

وف سيعيدون نفس الإجابة، وقد  الثبات للعينة المختارة والذين إذا أعيد استجواهم في نفس الظر 
 (3.100)و(3.737كرونباخ لأبعاد التسويق الرقمي محصورة ما بين )αكانت قيمة معامل 

(، وهذا ما 3.010)و(3.100وهي نسب مرتفعة في حين قيمة معامل الصدق كانت ما بين )
التواصل  يبين أن إجابات عينة الدراسة تتصف بالثبات والصدق، والامر كذلك بالنسبة لأبعاد

( 3.000(و)3.103( على التوالي، ومعامل الصدق )3.170(و)3.737الالكتروني فكانت )
بالترتيب، كما ان قيمة ثبات وصدق جميع فقرات الاستبيان كانت مرتفعة وجاءت 

 .(، وبالتالي الاستبيان قابل للدراسة، والجدول التالي يبن ذلك3.000(و)3.002بالترتيب)
 كرونباخ ومعامل الصدق لاستبيان الدراسةαختبار معامل (: نتائج ا2لجدول )ا

 البعد
مواقع التواصل 
 الاجتماعي

الهاتف 
 النقال

الموقع 
 الالكتروني

البريد 
 الالكتروني

التواصل 
الالكتروني 
 الفعال

تقييم التواصل 
 المجموع الالكتروني

عدد 
فقرات 
 الاستبيان

0 0 0 0 0 0 20 
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 spssمن اعداد الباحثَين بالاعتماد على البرنام  الاحصائي المصدر: 

II.2-الجدول الموالي يقدم لنا أهم النتائ  الخاصة بتحليل : المعلومات الشخصية لعينة الدراسة
 .spssشخصية لعينة الدراسة عن طريق برنام  المعلومات ال
(: توزيع أفراد العينة حسب الجنس، العمر، المستوى التعليمي، الدخل، بعد الوكالة، ونوع 3الجدول )

 الاشتراك
 النسبة% التكرارات الفئة الخصائص النسبة% التكرارات الفئة الخصائص

 الجنس

 82.9 126 ذكر

 العمر

 70.4 107 سنة00-11من 

 26 نثىأ
 

17.1 
 

 29.6 45 سنة 00 -00من 

 33 33 سنة فما فوق 00من

 100.0 152 المجموع 133.3 102 المجموع

 الدخل

 40.8 62 دج11333أقل 

المستوى 
 التعليمي

-11333من  33 33 ابتدائي
 33.6 51 دج 00333

-00333من 
 دج 73333

 3.3 5 متوسط 20.4 31

دج فما 73333من 
 96.7 147 عالي 5.3 8 فوق

 100.0 152 المجموع 100.0 152 المجموع

 البعد عن
 الوكالة 

 18.4 28 مسافة قصيرة
 نوع
 الاشتراك 

IDOOM ADSL 106 69.7 
 IDOOM FIBRE 8 5.3 62.5 95 مسافة متوسطة
 IDOOM 4GLTE 38 25.0 19.1 29 مسافة بعيدة

 100.0 152 المجموع 100.0 152 المجموع
 spssمن اعداد الباحثَين بالاعتماد على البرنام  الاحصائي المصدر: 

قيمة ألفا 
 3.002 3.170 3.737 3.100 3.713 3.702 3.703 كرونباخ

قيمة 
معامل 
 الصدق

3.100 3.107 3.110 3.010 3.103 3.000 3.000 
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من خلال الجدول أعلاه، يتجلى لنا بأن عدد الذكور أكبر ن عدد الاناث وذلك بنسبة 
سنة وذلك 00-11من ( للإناث، بينما الفئة العمرية الغالبة هي %17.1(، مقابل )12.0%)

%(، مع عدم ظهور 20.0سنة بنسبة ) 00 -00من  %(، تليها الفئة العمرية73.0بنسبة )
سنة فما فوق، ما يؤكد على أن الفئة العمرية الشبابية التي كانت محل الدراسة  00الفئة العمرية من

هي التي يجب ان توجه المؤسسة لها جهودها التسويقية، اما بخصوص الدخل فقد بينت النتائ  ان 
-11333%( تأتي بعدها فئة من 40.8بة )دج هي الفئة الغالبة بنس11333فئة أقل 
%(، وهذا 0.0%( و)23.0%(، وتأتي الفئتين الآخرتين بنسبة )00.0دج بنسبة ) 00333

راسته أو متخرج حديثا ولم يتحصل على دما يدل على الفئة الغالبة من فئة الشباب الذي يزاول 
الي هي الغالبة منصب عمل، وبالنسبة للمستوى التعليمي، فنجد ان فئة المستوى الع

%( وعد وجود لفئة المستوى الابتدائي، 0.0%( وفئة المستوى المتوسط بنسبة )00.7بنسبة)
وهذا ما يعطي مدلول على أن هذه الفئة مواكبة للتكنولوجيا ، لذا وجب على المؤسسة استغلال 

دون على الوكالة هذا الامر، أما البعد عن الوكالة فنجد النسبة الغالبة لدى المستجوبون الذين يبع
%( ويأتي بعدها أصحاب المسافة البعيدة والقصيرة بنسب متقاربة 02.0بمسافة متوسطة بنسبة)

%(، وهذا ما يشير الا أن المسافة ممكن ان تقف عائق 11.0%( و )10.1وهي على التوالي)
من خدمات امام تقربهم الى الوكالة مما يستدعي الامر اللجوء الى الأدوات الرقمية للاستفادة 

يمثلون  IDOOM ADSLأصحاب الاشتراك المؤسسة، ومن نتائ  الجدول أيضا يتضح لنا بأن 
%( و 20بنسبة) IDOOM 4GLTE%( يليها أصحاب الاشتراك 69.7النسبة الغالبة بـ)

%( وهي نسبة ضئيلة، وذلك راجع الى 0.0بنسبة ) IDOOM FIBREأصحاب الاشتراك 
ن الاشتراك حديثا في ولاية الاغواط وهي تهدف الى تعميمه أن المؤسسة اعتمدت هذا النوع م

 على بلديات الولاية.
II.3-نتائج تحليل الاستبيان حول أدوات التسويق الرقمي والتواصل الالكتروني الفعال 

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة1الجدول )
 رقم 

 الفقرة
 العبارات

المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 التقييم

توفر لك صفحة المؤسسة على مواقع التواصل الاجتماعي معلومات عن  01
 موافق 75203. 4.07 المؤسسة وخدماتها.
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 موافق 75003. 3.99 بها المؤسسة.  أبقى على اطلاع بالعروض والحملات الترويجية التي تقوم  02

رواد مواقع     حول المؤسسة من طرف  أستفيد من التعليقات الموجودة 03
 موافق 76203. 4.05 التواصل الاجتماعي.

 موافق 1.7.1 1.13 نتيجة عبارات مواقع التواصل الاجتماعي
 موافق 7133. 4.09 أجد استخدام تطبيقات المؤسسة سهلة وبسيطة 04
 موافق 1.090 3.63 .من طرف المؤسسة باستمرار SMS أتلقى رسائل قصيرة 05

تطبيقات الهاتف    يمكنني الحصول على تفاصيل حول حسابي باستخدام 06
 موافق 8923. 4.07 .النقال

 موافق ..1.1 3..3 نتيجة عبارات الهاتف النقال

الاستخدام )سهولة      الموقع الإلكتروني لمؤسسة إتصالات الجزائر سهل 07
 موافق 9713. 3.78 .التصفح(

سسة إتصالات الجزائر يسهل عليا الحصول على الخدمات الموقع الإلكتروني لمؤ  08
 موافق 9853. 3.78 .التي أريدها

يوفر لي الموقع الإلكتروني لمؤسسة إتصالات الجزائر معلومات الاتصال عن  09
 موافق 8043. 3.90 .المؤسسة

كل المعلومات المكتوبة على الموقع الإلكتروني لمؤسسة إتصالات الجزائر واضحة  10
 موافق 8973. 3.76 .فهومةوم

 عندما أطرح انشغال في الموقع الإلكتروني لمؤسسة إتصالات الجزائر 11
 محايد 1.047 3.10 .يتم الرد عليا بسرعة 

 موافق 11..1 3.11 نتيجة عبارات الموقع الالكتروني
 محايد 1.125 3.32 .أتواصل مع المؤسسة عن طريق البريد الالكتروني)ايميل( 12

حصل على معلومات هامة ومفيدة عبر الرسائل الالكترونية)إيميل( من قبل أ 13
 محايد 1.113 3.32 .المؤسسة

 موافق 1.084 3.45 .ت بلغني المؤسسة بمواعيد الفاتورة عن طريق البريد الالكتروني)إيميل( 14
 محايد 1.065 3.32 .أتلقى رسائل ترويجية واخبارية في البريد الالكتروني)إيميل( من قبل المؤسسة 15

 محايد 8.1.1 .3.3 نتيجة عبارات البريد الالكتروني

 عبر الوسائل الرقمية )البريد الالكتروني،  والمعلوماتأستقبل الخدمات  16
 موافق 7833. 3.94 .الهاتف النقال،...(

 محايد 1.090 3.19 .تقوم المؤسسة بالرد على تساؤلاتي بطريقة سريعة 17
 موافق 9603. 3.68 .في التواصل مع المؤسسة بواسطة الوسائل الرقميةأجد سهولة  18
 موافق 8673. 3.85 .الوسائل الرقمية تساعدني وتشجعني على التفاعل مع المؤسسة 19

 موافق .2..1 3.11 نتيجة عبارات التواصل الالكتروني الفعال

الاجتماعي أجد التواصل مع مؤسسة اتصالات الجزائر عبر مواقع التواصل  20
 مقبول 1.020 3.36 )فايسبوك، تويتر، انستغرام وغيرها(
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 جيد 1.007 3.64 .أجد التواصل مع مؤسسة اتصالات الجزائر عن طريق الهاتف النقال 21
 مقبول 1.054 3.38 .أجد التواصل عبر الموقع الالكتروني لمؤسسة إتصالات الجزائر 22
 مقبول 1.040 3.19 .ائر عن طريق البريد الالكتروني)إيميل(أجد التواصل مع مؤسسة إتصالات الجز  23

 مقبول 8.131 .3.3 نتيجة عبارات تقييم التواصل الالكتروني
 spssمن اعداد الباحثَين بالاعتماد على البرنام  الاحصائي المصدر: 

( يظهر لنا ان تحليل عبارات مواقع التواصل الاجتماعي حيث بلغ المتوسط 0من الجدول )
وهي قيم مقبولة وكان التقييم العام للعبارات موافق،  3.700والانحراف المعياري 0.30لحسابي ا

والانحراف المعياري  0.00اما بالنسبة لتحليل عبارات الهاتف النقال بلغ المتوسط الحسابي 
وهي كذلك قيم مقبولة وكان تقييمها موافق، وبخصوص عبارات الموقع الالكتروني فبلغ  3.100

وهي مؤشرات مقبولة، وبتقييم موافق، أما  3.000وانحرافها المعياري  0.00سطها الحسابي متو 
وانحرافها  0.00بخصوص عبارات البريد الالكتروني)الايميل( فبلغ متوسطها الحسابي

وهي مؤشرات قليلة مقارنة بسابقيها وكان التقييم العام محايد، أما نتيجة عبارات  1.300المعياري
وهي  3.020وانحراف معياري  0.00لكتروني الفعال جاءت بمتوسط حسابيالتواصل الا

مؤشرات مقبولة مع تقييم موافق، اما أخيرا بالنسبة نتيجة عبارات تقييم التواصل الالكتروني فكان 
وهي مقبولة أيضا أما بالنسبة للتقييم التواصل  1.303وانحرافها المعياري 0.00متوسطها الحسابي 

 مؤسسة اتصالات الجزائر فهو مقبول باستعمال أدوات التسويق الرقمي.بين العملاء و 
II.1-اختبار فرضيات الدراسة 
في  مواقع التواصل الاجتماعييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمساهمة التسويق عبر  -8

 (.α≤ 3.30) عند مستوى المعنوية تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء المؤسسة
ضح نموذج الانحدار البسيط لأثر التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في تحقيق التواصل (: يو .الجدول )

 الالكتروني الفعال.

 معامل التحديد المعدل الخطأ المعياري
معامل 
التحديد 

R2 

معامل 
 الارتباط

مستوى 
 fقيمة  المعنوية

0.597 0.269 0.274 0.523 3.333 56.558 

الدلالة 
 المحسوبة t لمعنويةمستوى ا الإحصائية

معامل 
الانحدار 
 المعياري

الخطأ 
 المعياري

معامل 
 المتغير الانحدار
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 الثابت 0.960 0.363 / 2.646 0.009 دال

مواقع التواصل  0.670 0.089 0.523 7.521 0.000 دال
 الاجتماعي

 spssمن اعداد الباحثَين بالاعتماد على البرنام  الاحصائي المصدر: 

وهذا يعني أن المتغير المستقل التسويق عبر مواقع التواصل    R2=0.274ديد إن معامل التح -
من التغير الحاصل في المتغير التابع وهو التواصل  %27.03الاجتماعي يفسر ما مقداره 
 ترجع لمتغيرات أخرى. %72.03الالكتروني الفعال. وأن نسبة 

سويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي موجبة أي أن العلاقة بين الت 3.07قيمة معامل الانحدار  -
والتواصل الالكتروني الفعال طردية أي أنه كلما زاد مستوى التواصل عن طريق التسويق عبر 

 وحدة. .0 07مواقع التواصل الاجتماعي بوحدة واحدة زاد زادت فعالية التواصل الالكتروني بـ 
مما يعني أن متغير  3.30وهي معنوية عند مستوى 00.001تساوي  fإن قيمة اختبار  -

 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي صالح للتنبؤ بالمتغير التابع التواصل الالكتروني الفعال.
بين التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي والتواصل الالكتروني  3.020معامل الارتباط  -

 .3.30الفعال وهذا يعني أنه توجد علاقة بينهما وهي معنوية عند 
على نتائ  التحليل الإحصائي المحصل عليها يتم قبول الفرضية الجزئية الأولى وبالتالي نؤكد  وبناء

في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع  مواقع التواصل الاجتماعيعلى مساهمة التسويق عبر 
 عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر.

لرسائل القصيرة الهاتف )ايوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمساهمة التسويق عبر  -2
 في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء المؤسسة عند مستوى المعنوية والتطبيقات الذكية(

(3.30 ≥α.) 
(: يوضح نموذج الانحدار البسيط لأثر التسويق عبر الهاتف النقال في تحقيق التواصل الالكتروني 1الجدول )

 الفعال

معامل التحديد  الخطأ المعياري
 المعدل

معامل 
 R2التحديد 

مستوى  معامل الارتباط
 المعنوية

 fقيمة 

3.03 3.200 3.200 3.011 3.333 00.300 

معامل الانحدار  المحسوبة t مستوى المعنوية الدلالة الإحصائية
 المعياري

الخطأ 
 المعياري

معامل 
 الانحدار

 المتغير
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 الثابت 1.508 2953. / 5.118 0003. دال

الهاتف  5483. 0743. 5183. 7.421 0003. دال
 النقال

 .spssمن اعداد الباحثَين بالاعتماد على البرنام  الاحصائي المصدر: 

وهذا يعني أن المتغير المستقل التسويق عبر الهاتف النقال    R2=0.269 إن معامل التحديد -
ني الفعال. من التغير الحاصل في المتغير التابع وهو التواصل الالكترو  %20.03يفسر ما مقداره 

 ترجع لمتغيرات أخرى. %70.13وأن نسبة 
موجبة أي أن العلاقة بين التسويق عبر الهاتف النقال والتواصل  3.001قيمة معامل الانحدار  -

الالكتروني الفعال طردية أي أنه كلما زاد مستوى التواصل عن طريق التسويق عبر الهاتف النقال 
 وحدة. .0 001الالكتروني بـ بوحدة واحدة زاد زادت فعالية التواصل 

مما يعني أن متغير  3.30وهي معنوية عند مستوى  00.300تساوي  fإن قيمة اختبار  -
 التسويق عبر الهاتف النقال صالح للتنبؤ بالمتغير التابع وهو التواصل الالكتروني الفعال.

الفعال وهذا يعني  بين التسويق عبر الهاتف النقال والتواصل الالكتروني 3.011معامل الارتباط  -
 .3.30أنه توجد علاقة بينهما وهي معنوية عند 

وبناء على نتائ  التحليل الإحصائي المحصل عليها يتم قبول الفرضية الجزئية الثانية وبالتالي نؤكد 
في تحقيق التواصل  الهاتف )الرسائل القصيرة والتطبيقات الذكية(على مساهمة التسويق عبر 

 ع عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر.الالكتروني الفعال م
في تحقيق التواصل  الموقع الكترونييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمساهمة التسويق عبر  -3

 (.α≤ 3.30) الالكتروني الفعال مع عملاء المؤسسة عند مستوى المعنوية
ق التواصل (: يوضح نموذج الانحدار البسيط لأثر التسويق عبر الموقع الالكتروني في تحقي7الجدول )

 الالكتروني الفعال.

 الخطأ المعياري
معامل 
التحديد 
 المعدل

معامل التحديد 
R2 

معامل 
 الارتباط

مستوى 
 fقيمة  المعنوية

3.03 3.012 3.010 3.711 3.333 100.730 

مستوى  الدلالة الإحصائية
 المحسوبة t المعنوية

معامل 
الانحدار 
 المعياري

الخطأ 
 المعياري

معامل 
 المتغير الانحدار
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 الثابت 1.125 2053. / 0.000 3.333 دال

الموقع  6933. 0553. 7183. 12.001 3.333 دال
 الالكتروني

 .spssمن اعداد الباحثَين بالاعتماد على البرنام  الاحصائي المصدر: 

وهذا يعني أن المتغير المستقل التسويق عبر الموقع الالكتروني  R2=0.516إن معامل التحديد  -
من التغير الحاصل في المتغير التابع وهو التواصل الالكتروني الفعال.  %01.03ما مقداره يفسر 

 ترجع لمتغيرات أخرى. %01.03وأن نسبة 
موجبة أي أن العلاقة بين التسويق عبر الموقع الالكتروني  3.000قيمة معامل الانحدار  -

تواصل عن طريق التسويق عبر والتواصل الالكتروني الفعال طردية أي أنه كلما زاد مستوى ال
 وحدة. .0 000الموقع الالكتروني بوحدة واحدة زاد زادت فعالية التواصل الالكتروني بـ 

مما يعني أن متغير  3.30وهي معنوية عند مستوى  100.730تساوي  fإن قيمة اختبار  -
 كتروني الفعال.التسويق عبر الموقع الالكتروني صالح للتنبؤ بالمتغير التابع وهو التواصل الال

بين التسويق عبر الموقع الالكتروني والتواصل الالكتروني الفعال وهذا  3.711معامل الارتباط  -
 .3.30يعني أنه توجد علاقة بينهما وهي معنوية عند 

وبناء على نتائ  التحليل الإحصائي المحصل عليها يتم قبول الفرضية الجزئية الثالثة وبالتالي نؤكد 
في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء الموقع الالكتروني تسويق عبر على مساهمة ال

 مؤسسة اتصالات الجزائر.
في تحقيق التواصل  البريد الكترونييوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمساهمة التسويق عبر  -1

 (.α≤ 3.30) الالكتروني الفعال مع عملاء المؤسسة عند مستوى المعنوية
الالكتروني نموذج الانحدار البسيط لأثر التسويق عبر البريد الالكتروني في تحقيق التواصل (: يوضح 1الجدول )

 الفعال

معامل  R2معامل التحديد  معامل التحديد المعدل الخطأ المعياري
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

 fقيمة 

0.575 0.321 0.326 0.571 3.333 72.021 

 المحسوبة t مستوى المعنوية الدلالة الإحصائية
معامل 
الانحدار 
 المعياري

الخطأ 
 المعياري

معامل 
 المتغير الانحدار

 الثابت 2.151 0.184 / 11.698 0.000 دال
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 0.451 0.053 0.571 8.510 0.000 دال
البريد 
 الالكتروني

 spssمن اعداد الباحثَين بالاعتماد على البرنام  الاحصائي المصدر: 

ذا يعني أن المتغير المستقل التسويق عبر البريد الالكتروني وه R2=0.326إن معامل التحديد  -
من التغير الحاصل في المتغير التابع وهو التواصل الالكتروني الفعال.  %02.03يفسر ما مقداره 

 ترجع لمتغيرات أخرى. %07.03وأن نسبة 
وني موجبة أي أن العلاقة بين التسويق عبر البريد الالكتر  3.001قيمة معامل الانحدار  -

والتواصل الالكتروني الفعال طردية أي أنه كلما زاد مستوى التواصل عن طريق التسويق عبر 
 وحدة.3.001الموقع الالكتروني بوحدة واحدة زاد زادت فعالية التواصل الالكتروني بـ 

مما يعني أن متغير  3.30وهي معنوية عند مستوى  72.021تساوي  fإن قيمة اختبار  -
 يد الالكتروني صالح للتنبؤ بالمتغير التابع وهو التواصل الالكتروني الفعال.التسويق عبر البر 

بين التسويق عبر البريد الالكتروني والتواصل الالكتروني الفعال وهذا  3.071معامل الارتباط  -
 .3.30يعني أنه توجد علاقة بينهما وهي معنوية عند 

تم قبول الفرضية الجزئية الرابعة وبالتالي نؤكد وبناء على نتائ  التحليل الإحصائي المحصل عليها ي
في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء  البريد الالكترونيعلى مساهمة التسويق عبر 
 مؤسسة اتصالات الجزائر.

نفترض وجود علاقة ذو دلالة إحصائية لمساهمة أدوات التسويق الرقمي في الفرضية الرئيسية: 
 كتروني الفعال مع عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر عند مستوى المعنويةتحقيق التواصل الال

(3.30 ≥α.) 
 (: معاملات الارتباط للنموذج.الجدول )

 bمصفوفة النماذج 
 النموذج R2 R المعدل R2 الخطأ المعياري للتقدير

0.449 .5863 0.597 0.773a 1 
 spssلاحصائي من اعداد الباحثَين بالاعتماد على البرنام  االمصدر: 

( نلاحظ أن معامل الارتباط بين المتغير التابع المتمثل في التواصل 0من خلال الجدول )
ومربع معامل  3.770الالكتروني الفعال والمتغير المستقل المتمثل في أدوات التسويق الرقمي هو 

ياري مقدر بخطأ مع 3.010ومربع معامل الارتباط المعدل مساوي لـ  3.007الارتباط مساوي لـ 
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من التباين الحاصل في المتغير التابع المتمثل في  %77.0حيث تفسر أدوات التسويق  3.000بـ 
 الدراسة. محلترجع لمتغيرات أخرى لم تكن  %22.7التواصل الالكتروني الفعال. والنسبة الباقية 

 اختبار معنوية الانحدار (:81الجدول )
Anova a 

مجموع  ddl متوسط المربعات F المعنوية
 المربعات

 النموذج 

  الانحدار 44.063 4 11.016 54.523 0.000
  البواقي 29.700 147 2023.  
  المجموع 73.763 151   

 spss: من اعداد الباحثَين بالاعتماد على البرنام  الاحصائي المصدر

 3.333وهي دالة إحصائيا بقيمةF=54.523( نلاحظ أن قيمة 13من خلال الجدول )
وبالتالي توجد علاقة بين المتغير التابع المتمثل في التواصل الالكتروني الفعال  ،3.30ي أقل منوه

 يعني أن الانحدار معنوي ولا يساوي الصفر.ما والمتغير المستقل المتمثل في أدوات التسويق الرقمي. 
 نموذج الانحدار المتعدد لنموذج الدراسة (:11الجدول )

 aالمعاملات 

 النموذج
 معاملات معيارية عاملات غير معياريةم

t المعنوية 
B خطأ معياري Beta 

 2963. 1.048  2953. 3103. الثابت
 0273. 2.234 1423. 0813. 1813. مواقع التواصل الاجتماعي

 4343. 7843. 0533. 0713. 0563. الهاتف النقال
 0003. 7.043 4963. 0683. 4793. الموقع الالكتروني

 0003. 3.865 2453. 0503. 1943. د الالكترونيالبري
 spssمن اعداد الباحثَين بالاعتماد على البرنام  الاحصائي المصدر: 

( نلاحظ أن معاملات الانحدار للمتغيرات المستقلة )مواقع التواصل 11من خلال الجدول )
قيمة المعنوية أقل من الاجتماعي، والموقع الكتروني، البريد الكتروني( ذات دلالة إحصائية لان 

، وبالتالي فهذه المتغيرات تساهم فعليا في تفسير المتغير التابع )التواصل الالكتروني الفعال(. 3.30
(، فهو غير دال -الرسائل القصيرة والتطبيقات الذكية-أما بالنسبة للمتغير المستقل )الهاتف 
وجود التغذية العكسية في عملية  ، وهذا راجع لعدم3.30احصائيا لان قيمة المعنوية أكبر من 

 التواصل بين المؤسسة وعملائها عن طريق الهاتف النقال.
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Y= 11281+11818(  مواقع التواصل الاجتماع) +(الهاتف النقال)111.1 111.0+ الموقع ) 
  
 
ون )11801+ (الإلكتر يد    التر

 
ون الإلكتر ) 

كما نلاحظ أن المتغير المستقل )الموقع الالكتروني( هو الأكثر مساهمة، حيث بلغت 
ويليه البريد الالكتروني حيث بلغت 3.333ةبدلالة إحصائي 0Beta=0.47قيمة
وبعدها متغير مواقع التواصل الاجتماعي بقيمة 3.333بدلالة إحصائية .100Beta=0قيمة

3.111Beta=  في تفسير المتغير التابع )التواصل 3.30وهي أقل من 3.327وبدلالة إحصائية
الالكتروني الفعال(. أما متغير الهاتف النقال فهو لا يساهم في المتغير التابع )التواصل الالكتروني 

  .3.30أكبر من  3.000لالة إحصائية بد .300Beta=0الفعال( حيث بلغت قيمة
 وبالتالي تصبح معادلة الانحدار في النموذج تساوي: 

III-مناقشة النتائج: 
وبعد القيام بمعالجة وتحليل الاستبيان واختبار الفرضيات،  ،من خلال الدراسة التي تم القيام بها
 تم التوصل الى مجموعة من النتائ  وهي:

مجموعة من الأدوات، التي تتميز بالمرونة في تطبيقها ووظائفها والتي يشمل التسويق الرقمي على  -
 قد تتغير وتتطور مع مرور الوقت.

بحثهم عن المعلومات حول السلع  فييستخدم معظم الناس التكنولوجيا الرقمية بشكل مكثف  -
  والخدمات، لذلك على المؤسسات زيادة استخدام أدوات التسويق الرقمي للتروي  لخدماتها.

أن أدوات التسويق الرقمي )مواقع التواصل الاجتماعي، والموقع الكتروني، البريد الكتروني(  -
 تساهم في تحقيق التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر.

لا يساهم في تحقيق التواصل  -الرسائل القصيرة والتطبيقات الذكية-أن التسويق عبر الهاتف  -
 لفعال مع عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر.الالكتروني ا

في تحقيق  أدوات التسويق الرقمي أن هناك ارتباط موجب دال إحصائيا لمساهمة التسويق عبر -
 التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر.

 وجود أثر دال إحصائيا لمساهمة التسويق عبر أدوات التسويق الرقمي في تحقيق التواصل -
 الالكتروني الفعال مع عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر.



 

 

 (611-621)ص ،مؤسسة اتصالات الجزائر كتروني الفعال مع عملاءدور أدوات التسويق الرقمي في تحقيق التواصل الال
 

 

 ،18العدد ، 81المجلد  ، الجزائر،العفرون، 2البليدة جامعة ، «الأبحاث الاقتصاديةمجلة »  143
 

بالإضافة الى أن تقييم العملاء للتواصل الالكتروني مع مؤسسة اتصالات الجزائر باستعمال  -
 أدوات التسويق الرقمي كان مقبول.

يق لقد حاولنا في هذه الدراسة التطرق إلى مساهمة أدوات التسويق الرقمي في تحق: التوصيات
التواصل الالكتروني الفعال مع عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر. وخرجت الدراسة ببعض 

 التوصيات بناء على النتائ  المحصل عليها:
التجاوب مع العملاء والرد على استفساراتهم وتقبل انتقاداتهم والاخذ بآرائهم، لتحقيق أداء  -

 أفضل.
هيل العاملين على استخدام والتعامل مع هاته يجب على المؤسسة تتبع التطورات التكنولوجية وتأ -

 التكنولوجيا مما يساهم في تقديم خدمات تلبي تطلعات عملائها وتحافظ عليهم.
محاولة تحسين تدفق الانترنيت لأنها تعتبر الخدمة الرئيسية لمؤسسة اتصالات الجزائر وترتكز عليها  -

 الأنشطة الرقمية المختلفة.
وإنشاء قنوات  ،تحسين الأدوات الرقمية التي تستعملها المؤسسة حالياالاهتمام ومحاولة تطوير و  -

 لمحافظة على العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد.ااتصال جديدة تساهم في 
 والمراجع:الهوامش 
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