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 تقديركر وش
 

 
 
على كل التوجيهات والنصائح  "نصر الدين بن اعمارة . د بالشكر الجزيل إلى الأستاذ المشرف " وجهتن

ذلل لنا كل الصعوبات، وعلى دعمه النفسي  ة التي زودنا بها طيلة فترة إنجاز هذا العمل، والذيالقيم
والمعنوي قبل الأكاديمي، لك منا الشكر الجزيل وخالص الاحترام والتقدير ودمت الشعاع المنير جزاك الله 

 عنا كل خير.

ف نيل العلم على أياديهم خلال سنوات كما نتقدم بالشكر إلى كل الأساتذة الأفاضل الذين كانوا لنا شر 
 الدراسة.

 كل موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر على مساعدتهم في إنجاح هذا العمل.  شكرنكما 

 كما نتقدم بالشكر لكل من ساعدنا في إنجاز هذا العمل.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 

 إهداء
 

 .إلى من لا يمكن للكلمات أن توفي حقها

 .صي فللهاإلى من لا يمكن للأرقام أن تح

 ."أمي الحبيبة" إلى من كان دعائها سر نجاحي

 .إلى الذراع الواقي والكنز الباقي، إلى سندي في الحياة "أبي الغالي"

 .إلى من تربيت وترعرعت معهم، إليكم إخوتي ""

إلى زملائي وزميلاتي في الدفعة الذين أمليت معهم أجمل الأيام وتركوا آلاف الذكريات 
 ذاكرتي ما حييت.ستظل راسخة في 

 إلى كل من سقط من قلمي سهوا.

 أهدي هذا العمل.

 قمرة زكريا نذير
 
 
 



 

 

 
 
 
 

 إهداء
  

 .إلى من لا يمكن للكلمات أن توفي حقها

 إلى من لا يمكن للأرقام أن تحصي فللها

 امي رحمة الله عليها واسكنها فسيح جناته""

 .ياة "أبي الغالي"إلى الذراع الواقي والكنز الباقي، إلى سندي في الح

إلى زملائي وزميلاتي في الدفعة الذين أمليت معهم أجمل الأيام وتركوا آلاف الذكريات 
 ستظل راسخة في ذاكرتي ما حييت.

 إلى كل من سقط من قلمي سهوا.

 أهدي هذا العمل.

 

 مواسي عبد الحليم
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 22 : الإطار القانوني للمؤسسةالمطلب الأول
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 الصفحة فهرس الجداول الرقم
 00 الفرق بين الإشهار الإلكتروني و التقليدي 01

 26 الأوليةعينة الدراسة  20
 26 خصائص توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس. 00
 27 .سنزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخصائص تو  00
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 مقدمة:
 على ومعرفي تكنولوجي تطور وقد شهد العالم، يعيشها  ومعرفية هائلة الكترونية ثورة الأخيرةت السنوا شهدت      
 عبارة العالم صبحأ حيث للمعلومات الدولية بالشبكة يعرف ما أو ،الإنترنت شبكة ظهور مع خاصة الأصعدة جميع
 توفرها أن يمكن التي المختلفة لمعاملاتا و المزايا خلال من العولمة يجسد مفهوم مصغر، رقميو  الكتروني نموذج عن
تغييرات  إلى منها العديد المعلوماتية مجال في العالمية التحولات دفعت فقد صعيد المؤسسات وعلى  .الشبكة هذه

 الاتصال بوسائل صلةال ذات في المجالات تهاااستثمار  تعظيم مع الزبائن وذلك من أجل هاعميقة في أساليب تعامل
 والمعلومات البيانات في متمثلة أسس توفر للمعلوماتية، حتى الداعمة التكنولوجية البرمجيات و الأجهزة وكذا المادية،
 عن الصدد هذا في الحديث إن أخر  جهة من الزبائن حاجيات ومتطلبات و جهة، من المؤسسة لنشاط الخاصة
فرصا جديدة  للإشهار عن السلع  حتأتا اتصال، وكوسيلة حديثة كتكنولوجيا الانترنت الوقت نفس وفي الإشهار

الخدمات، ميزتها الانتشار السريع والاستهداف الدقيق لمختلف فئات المستهلكين بالإضافة إلى التكاليف المنخفضة و 
ما جعلها الوجهة المفضلة للعديد من المؤسسات في تقديم الرسائل الإشهارية خارج قيود  مقارنة بالوسائل التقليدية.

 وسائل من يتطلبه وما الالكتروني الإشهار عن الحديث إلى بنا يؤدي وهذا ما ،حتى التكلفة أحيانا ان و والمك الزمان
 وتحديد المنتج تصميم عند ينتهي لا التسويقي نشاطها أصبح التي المؤسسة سير ونشاط لضمان فعالة تيجياتاواستر 
 الانترنت طريق عن الزبائن إلى المعلومات نقل كيفية عن البحث إلى ذلك تعد  إنماو  التوزيع، ختيار قناةوا البيع سعر
 الخ...

 شكالية على النحو التاي:الإيمكن صياغة  مما سبق إشكالية الدراسة: -أولا
 ؟ نيل رضا الزبونتصالات الجزائر على افي  الإلكترونيالإشهار  ما مدى تأثير

 سئلة الفرعية كالتاي: و لمعالجة هذه الإشكالية الرئيسية تم تعزيزها بمجموعة من الأ
 ؟ لإلكتروني و ما هو واقعه في اتصالات الجزائراالإشهار هو  ما 
 ؟يجيات الاسترات الإلكتروني وما هي أهمالإشهار لمقصود با ما 
  ؟الإلكتروني على تحقيق رضا الزبون الإشهارما أثر تطبيق أبعاد 
 ؟ ما مستو  تحقق رضا الزبون عن أداء مؤسسة اتصالات الجزائر 
م   ن مجموع   ة م   ن الفرض   يات   ن   اقة والأس   ئلة الفرعي   ة، انطلعالج   ة الإش   كالية الس   ابقلم فرضـــيات الدراســـة: -ثانيـــا
 على النحو التاي: نوردها، لتلك الفرضياتإجابات أولية ك

 :الفرضية الرئيسية
ا الزب   ائن في رض   ودوره   ا في تحقي   ق الإلك   تروني الإش   هار توج   د علاق   ة إحص   ائية دال   ة معنوي   ا ب   ين اس   تراتيجيات 

 .مؤسسة اتصالات الجزائر
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 الفرضيات الفرعية: 
 .ة إحصائيا بين إجابات أفراد العينة تعز  للمتغيرات الشخصيةلالدذات لا توجد فروق  -
مؤسس   ة الموق   ع الإلك   تروني ورض   ا الزب   ائن في الإلك   تروني عل   ى الإش   هار توج   د علاق   ة إحص   ائية دال   ة معنوي   ا ب   ين  -

 .اتصالات الجزائر
مؤسس  ة في  ص  فحة ف  يس ب  و  ورض  ا الزب  ائن الإلك  تروني عل  ىالإش  هار لاق  ة إحص  ائية دال  ة معنوي  ا ب  ين توج  د ع -

 .اتصالات الجزائر
 :أهداف البحث -ثالثا

في تحقي  ق رض  ا  ودوره الالك  ترونيالإش  هار أث  ر اس  تراتيجيات  الأساس  ي في التع  رف عل  ى لدراس  ةاه  دف جس  د يت   
 :إلى  ضافةبالإ في مؤسسة اتصالات الجزائر الزبون
 أنواعهو معرفة خصائصه  و  الإلكترونيالإشهار بمفهوم  الإحاطة. 
 ياسه.قأنواعه و مؤشرات و  بمفهوم رضا الزبائن الإحاطة 
  مؤسسة اتصالات الجزائرعلى خدمات  لكترونيإالإشهار  تبني فعالية معرفة مد. 
 بمختلف استراتيجياتهو  الإلكترونيالإشهار  أهميةب مؤسسة اتصالات الجزائر سؤويم تنبيه. 
 الزبون رضا الجزائر على  لاتصالات التجارية الوكالة في الالكتروني الإشهار أثر على التعرف. 
 :البحث أهمية  -رابعا
اس تخدام التكنولوجي ا  توس ع حي ث ايأص بح ض روريا في وقتن ا الح  الإلك ترونيالإش هار  باعتب ارأهمي ة البح ث  تتجس د   

 .أرباحها مصدرو  اجوهر نشاطه باعتبار الزبائن وامل المهمة في المؤسسةالرضا من الع أنكما 
 نذكر منها ما يلي: الأسباب،من  للعديداختيار هذا الموضوع  تمأسباب اختيار الموضوع:  -خامسا
  ربحيةلزيادة العليه  المؤسسة الإلكتروني على مواقع التواصل الاجتماعي والاعتماد بالإشهار الزبائناهتمام 
  تأثيراتها.مختلفة  معرفةفي  الرغبة معتكنولوجيا المعلومات  مجالالاهتمام بالتطورات الحاصلة في 
 جوانب تسويقية في مؤسسة خدميةكونه يهتم بدراسة المدروس   ارتباط الموضوع بالتخصص. 

 المنهج المستخدم -سادسا
 المرتبط ة المف اهيم مختل ف وتحلي ل حش ر  خ لال م ن الوص في الم نهج عل ى الدراس ة وض وعم تحلي ل في الاعتم اد تم

 الموزع ة الاس تمارات عل ى الاعتم اد وتم بنت ائج، التحلي ل ه ذا م ن الخ روج ثم وم ن الزب ائن ورض ا الالك تروني بالإش هار
تم  حي ث وص فيال الإحص ائي التحلي ل أدوات اعتم اد وك ذا ،الجزائ ر بالمس يلة لاتص الات التجاري ة الوكال ة زب ائن عل ى

وه  ذا بغي  ة ال  ربت ب  ين متغ  يرات الدراس  ة والوص  ول إلى نت  ائج يمك  ن  62SPVV.V باس  تخدام برن  امج  تمعالج  ة البيان  ا
 تعميمها.
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 حدود البحث -سابعا 
 تتمثل حدود البحث فيما يلي:

 المسيلة.التجارية ب وكالةال تمثلت في زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر:  الحدود البشرية
 .لاية المسيلةعلى و الدراسة  اقتصرت: الحدود المكانية
 2022-2021السداسي الثاني من السنة الجامعية هذه الدراسة خلال  إجراءتم  :الحدود الزمنية

الإش    هار فق    ت م    ن اس    تراتيجيات  إس    تراتيجيتينفي الجان    ب التطبيق    ي عل    ى دراس    ة  التط    رق: تم الحــــدود الموضــــوعية
 للمؤسسة. الفيس بو على صفحة الإشهار  إستراتيجيةو  على موقع المؤسسةالإشهار  إستراتيجيةالإلكتروني و هما 

 هيكل البحث -ثامنا
لإش    هار ظ    ري لالن الإط    اروض    وع تناولن    ا في    ه للم يالنظ    ر  الجان    ب يتن    اول الأول فص    لين إلى الدراس    ة تقس    يم تم 

يت  ه وك  ذا و أهم إلى تأص  يل نظ  ري لمفه  وم الرض  ا بالإض  افةاس  تراتيجياته،  و ك  ذا أهميت  هي  ث مفهوم  ه و م  ن ح الإلك  تروني
، كم   ا تم صص   يص الفص   ل الث   اني للدراس   ة الميداني   ة ، حي   ث تم اختب   ار الفرض   يات انطلاق   ا م   ن التحلي   ل ط   رق قياس   ه

 بالمسيلة.  ة من زبائن اتصالات الجزائر وكالة الإحصائي لآراء عين



 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :الفصل الأول

الإطار النظري للإشهار 

 رضا الزبونو الإلكتروني
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 لإلكترونياالإشهار و الإشهار حول  مفاهيم أساسيةالمبحث الأول: 
حي   ث نص   ادفه في ج   ل ، المتداول   ة في جان   ب الم   زيج الترويج   يم   ن المص   طلحات التس   ويقية الإش   هار يعت   بر 

 الأماكن العامة والخاصة.
 مفهوم، أهمية و أنواع الإشهارالمطلب الأول:  

ا أولا فه  م م  دلول المص  طلح لغوي   قب  ل تق  ديم التعري  ف الاص  طلاحي للإش  هار ، س  نحاول الإشــهار: مفهــوم  -أولا
 من ثم تقديم مختلف التعاريف التي حظي بها المصطلحو 
 :بعضا منها فيما يلي نوردوردت عدة تعاريف لغوية للإشهار  لغة:الإشهار تعريف .1

 ش هريفظه ور الش يء في ش نعة ح تى  ،فاش تهر والش هرةوش هره  راش ه ش هرهي ق الياعتلن الأمر إذا اشتهر، كما يقال 
 برهي  و  ظه  رهيأم  ا إذا أش  هر فإن  ه  ظه  ره،يالأم  ر فإن  ه  عل  نيعن  دما  المعل  ن اللغ  ة والإع  لام إن  الن  اس، وج  اء في المنج  د في 

 .1اير شه
 من طرق الجهر والإظهار والإشهار قةيوالجهر بشيء ما أو أمر ما بطر  فالإعلان بالمعنى اللغوي هو الإشهار

 2مجتمع من المجتمعات أي في هايالمتعارف عل
التعريف    ات ال    تي ص    يغت ح    ول الإش    هار م    ن قب    ل الب    احثين في العل    وم نج    د أن : اصــــطلاحا الإشــــهار تعريــــف .2

 الحصر ما يلي: المثال لا نذكر منها على سبيل والتيمتعددة وكثيرة  الاقتصادية والاجتماعية و الفنية
:"نش  ر المعلوم  ات ع  ن الس  لع أو الخ  دمات أو الأفك  ار في وس  ائل الإع  لام المختلف  ة لخل  ق حال  ة هوالإش  هار 

ن الرض   ا النفس   ي في الجمه   ور، بقص   د بيعه   ا أو المس   اعدة في بيعه   ا، أو تقبله   ا، أو ال   ترويج له   ا مقاب   ل دف   ع مبل     م   
  ."3مادي

يع   رف الإش   هار عل   ى ان   ه:" اتص   ال غ   ير شخص   ي م   دفوع ال   ثمن لمعل   ن مع   روف الهوي   ة، موض   وعه إرس   ال الرس   ائل 
وج، بحي  ث ي  ؤثر الإش  هار م  ن خ  لال المعلوم  ات ال  تي للمس  تهلكين للت  أثير عل  ى م  واقفهم م  ن خ  لال العلام  ة أو المنت  

 4يقدمها عن المنتوج على شهرة العلامة.."
، و إنم  ا يق  وم بوظ  ائف ثقافي  ة أو واس  طة ب  ين الب  ائع والزب  ون فق  تبأن  ه " عملي  ة لا تبي  ع المنتج  ات الإش  هار يع  رف و 
 5في سعيه إلى البيع الدائم. نوع وتتعدد في القيمة والاشتغالتت

عملي   ة اتص   ال غ   ير شخص   ي م   ن خ   لال وس   ائل عل   ى ان   ه الإش   هار يف الس   ابقة يمك   ن تعري   ف م   ن التع   ار 

                                                 
 P 12، ص 1، ط  3201  -الأردن -عمان ع،يدار أسامة للنشر والتوز  ة،يالصورة الذهن نيوني ودوره في تكو يالشطري، الإعلان التلفز  ديحامد مج- 1

 .81ص  ،1، ط  2002 -مصر  -القاهرة ع،يللنشر والتوز  ةيالدار العرب وني،يشمس، الإعلان الإذاعي والتلفز  ديز يلشعبان أبو ا -2 

 .175ص ،2013،  1مدخل للاتصال والعلاقات العامة، جسور للنش والتوزيع ،ط-رضوان بلخيري ،  سارة جابري،- 3
 .87ص  ،1228، القاهرة، مصر،ب للنشر والتوزيع، الجزء الأوللرياضي، مركز الكتاعطاء حسن عبد الرحيم، الإعلام ا خير الدين علي عويس، -4 

 .15 ، ص 2012،  دار الحوار للنشر والتوزيع، سوريا،1،ترجمة سعيد بنكراد ، ط  -بيرنار كاتولا، الإشهار والمجتمع -5
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الاتصال العامة، بواس طة معلن ين ي دفعون  ن ا معين ا، لإيص ال معلوم ات معين ة إلى فئ ات المس تهلكين، بحي ث يفص ح 
س لو  المس تهلك  مرغوب ة  و مح ددة م ن المش هر في  مح ددة ت أثيرات إح داثبقص د المعلن عن شخصيته في الإشهار 

 أو المتلقي.
 الإشهار: أهمية خصائص و  -ثانيا
جموع  ة م  ن بم وله  ذا يج  ب ان يتمي  ز الجي  د ه  و ال  ذي هق  ق الأه  داف المرج  وة من  هالإش  هار إن  :خصــائص الإشــهار .1

 الخصائص ، نذكر منها ما يلي:
  تميز بالدقة و الوضوح و القوة على الإقناعبأن 
 عنه   ا المس   تهلكين، والس   لع المعل   ن م   ي فيم   ا ط   تص متطلب   ات الس   وق، أن يب   ني عل   ى أس   اس م   ن البح   ث العل

 الرسالة الإشهارية. ومضمون
 للإعلان  زةيلممص االمعلن، وتتضح مجموعة من الخصائ ينالاتصال ب تمي ثيح ة،يشخص يرجهود غ. 
 ن  تجيوال تي  ع  لانيالإ ض  رورة تلف ت الانتب  اه وللخ روج م ن مخ  اطر التش بع ةي في الأفك  ار الإعلان دي الابتك ار والتجد 

 الجمهور.راف عنها انص
 الفئ ة المس تهدفة ، توقيت ه، رس الته و الإش هارتص ميم  خاص ة م ا تعل ق ب:  جوانبهمدروسا بدقة من كل  أن يكون

 منه.يبنى مضمون الإشهار، توقيته ، الفئات المستهدفة 
 مع حقيقة السلع و المنتجات المعلن عنها .الإشهار يتطابق محتو   أن 
 قق الإشهار مصلحة المعلن وذلك عن طريق تحقيق أكبر قدر من الفائدة بأقل تكلفة وأقصر وقت.أن ه 
 صادقا وواضحا وأمينا في عرض البيانات والمواصفات الخاصة بالسلعة. أن يكون 
  وأن لا تزيد تكاليفه عن الأرباح المتوقعة منه.الإشهار عدم المبالغة في 
 كالتاي  أثاروله  يوالاجتماع الاقتصاديبالغة على الصعيد  أهمية شهارللإ لإشهار:الاقتصادية ل  الأهمية .2

 :1 يلي ماتلخيصها في من خلال آثاره التي يمكن الاقتصاديةيساهم الإشهار في بعث حركة النمو في الحياة 
 ح ه م ن المؤسس ات، غ ير أن نجا ةلإشهار يساعد عل ى زي ادة الطل ب عل ى منتج ات كث ير  :ثر الإشهار على الطلبأ

في تحقيق ذلك يتوقف على الظروف التي تعمل فيها المؤسسة، وتعتبر الظروف التالية مواتية لزيادة الطلب بواس طة 
 الإشهار

  يس  اهم الإش  هار في زي  ادة س  رعة الطل  ب عل  ى المنتج  ات المعل  ن عنه  ا مم  ا ي  ؤدي إلى زي  ادة مرون  ة الطل  ب عل  ى ه  ذه
المس  تهلكين الح  اليين والم  رتقبين ل  ه ي  ؤدي إلى زي  ادة المبيع  ات ع  ن المنتج  ات، إذ أن اتس  اع س  وق المن  تج وزي  ادة ع  دد 

                                                 
 .12-23ص  ،ص2008ماجيستار،جامعة منتوري قسنطينة، مذكرة ،واقع وأهمية الإعلان في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية كوسة ليلى، -1 
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طري  ق صف  يع أس  عار البي  ع، وق  د ين  تج ع  ن ذل  ك انف  اض في تك  اليف الإنت  اج مم  ا يس  مح بتخف  يع الأس  عار في 
 .المستقبل

  ن ولك  ن يمكن  ه فق  ت الح  د م   اضالانف  فل  يس بوس  ع الإش  هار من  ع ه  ذا  للانف  اضعن  د اتج  اه الطل  ب عل  ى من  تج م  ا
 .سرعته

 يس اعد الإش هار عل ى زي ادة حج م الإنت اج نتيج ة لت أثيره في الطل ب مم ا ي ؤدي  :أثر الإشـهار علـى تكـاليف الإنتـاج
لي    ة إلى صف    يع تك    اليف الإنت    اج خاص    ة إذا كان    ت التك    اليف الثابت    ة تك    ون النس    بة الك    بر  م    ن التك    اليف الك

 .للإنتاج
 هار عل ى الح د م ن المنافس ة الس عرية ولكن ه لا يقض ي عليه ا أو لا يساعد الإش :أثر الإشهار على المنافسة السعرية

يمنعها، وذلك لأن الإشهار ش أنه ش أن العناص ر الأخ ر  غ ير الس عرية كجه ود المن تج أو الم وزع أو البي ع الشخص ي 
 .ته على تحقيق طبيعة المنتج نفسهأو تنشيت المبيعات يعمل على تقليل حساسية الطلب للسعر، ولكن قدر 

 يؤدي الإشهار إلى زيادة أنواع المنتج ات المعروض ة في الس وق، وذل ك  :وأنواعها المنتجات جودة على الإشهار أثر
لتحقي ق  الناتجة عن الإشهار ت ؤدي إلى تش جيع المنافس ة مم ا ي ؤدي إلى زي ادة الأص ناف المعروض ة لأن زيادة الطلب

المعروض ة لتواف ق احتياج اتهم  ب اخ تلاف المنتج اتالإشباع للمستهلكين الذين صتل ف أذواقه م ورغب اتهم مم ا يتطل 
 ورغباتهم.

 :يس  اعد الإش  هار عل  ى زي  ادة حري  ة المس  تهلك في اختي  ار الس  لع  أثــر الإشــهار علــى حريــة المســتهلك في الإختيــار
تميي ز المنتج ات ال تي تش بع بع ع رغب ات المس تهلك ال ذي ع ادة م ا يقب ل الأص ناف  وذلك ع ن طري ق إتب اع سياس ة

عنه ا تحس ين  ويرفع الأصناف الأخر ، وهذا طبعا مما يزيد من حدة المنافسة في تمييز السلع التي ين تج قهالتي تواف
 .السلع في المد  الطويل
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 الإلكترونيالإشهار حول  ةأساسي مفاهيم :المطلب الثاني
بمج    ال الإش    هار  ش    تبالمؤسس    ات ال    تي تنوارتف    اع ع    دد مس    تخدميها  س    وق الانترني    ت  التط    ور الحاص    ل في دف    ع

ه    ذا وبه    ذا س    نتطرق في   ل    ترويج لس   لعها وخ    دماتها وأفكاره    ا ومنتجاته    ا المختلف   ةل الانترن    ت ش    بكةللاس   تثمار في 
 .التقليديالإشهار  بينه و بين والفرقريف المقدمة للإشهار الإلكتروني االتع أهمالى المطلب 
 :الإلكترونيالإشهار فهوم مأولا: 

غ   ير شخص   ي لمعلوم   ات م   ن خ   لال مختل   ف وس   ائل الإع   لام، وه   و ع   ادة إقن   اعي في  الإش   هار الإلك   تروني نق   ل
طبيعت  ه ح  ول منتج  ات )بض  ائع وخ  دمات(، أو أفك  ار وع  ادة م  ا ي  دفع ل  ه راع  ي مع  روف، بحي  ث كاف  ة المس  احات 

 1المدفوعة الثمن على موقع الشبكة أو بريد إلكتروني تعتبر إشهار
تعتم   د عل   ى الوس   ائت الإلكتروني   ة في نق   ل الرس   الة الإش   هارية  و ه   و أيض   ا أح   د السياس   ات الترويجي   ة ال   تي

 .2بهدف جذب العملاء، وإقناعهم بشراء المنتج
 بالس   لع والمتعلق   ة الإنترن   ت مواق   ع ع   بر الجمه   ور تص   رف تح   ت ك   ذلك بأن   ه المعلوم   ات الموض   وعية  كم   ا يع   رف

 الس    لع تل    كء ش    را إلى الموق    ع إلى ي    دخلون ال    ذين الأش    خاص دف    ع إلى ته    دف إش    هارية، طبيع    ة ذات والخ    دمات
 3والخدمات

كم   ا أن الإش   هار ع   بر الأنترني   ت ي   وفر للمعلن   ين مزاي   ا جدي   دة لا توفره   ا قن   وات الإش   هار الأخ   ر ، إذ ي   تمكن 
المس  تهلكون والمش  ترون م   ن التع  رف عل   ى المنتج  ات بص   ورة دقيق  ة دون أن يك  ون هن   ا  مح  ددات زمني   ة عل  ى وق   ت 

مت تكنولوجيا الأبعاد الثلاثة في عرض المنتجات بصورة أوضح مما ك ان متاح ة الإشهار أو توقيت عرضه، وقد أسه
 4في السابق.

م ن السياس ات الترويجي ة للس لع والخ دمات  أح دالإلك تروني الإشهار  اعتبارمن خلال هذه التعاريف يمكن 
 .كترونيالإل الإشهارلى الهدف المسطر من وراء إدوات وإستراتيجيات رقمية للوصول يتم استعمال أ

   الإلكتروني و التقليدي :الإشهار ثانيا: الفرق بين 
ه م أن ن ر  أحي ث يمك ن  ،المس تخدمة  وس ائلالفي  الإلك ترونيو  التقلي ديالإش هار الفرق الج وهري ب ين  يتمثل
 نها.نذكر موالتي  الانترنت قياسا الى الاعلان بالوسائل التقليدية باستخدامالفروقات 

 

                                                 
 .366، ص2005، الأردن ،عماندار الحامد للنشر والتوزيع، ب. ط،  ،التسويق الإلكتروني ،محمد طاهر نصير -1 

 281ص ،  2004،لأردنا ،عمان والتوزيع، للنشر وائل دار الانترنيت، عبر التسويقي المزيج عناصر- الإلكتروني فارة، التسويق أبو أحمد يوسف2
 .110، ص2000للنشر، مصر، الأمين دار الإنترنت، عبر التسويق القاسم، أبو أحمد محمد-3
فلسطين، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، نابلس،   -ثائر أبو خرمه، قتيبة القيسي، بحث مكمل لدرجة البكالوريوس للتسويق، أثر الإعلان الإلكتروني على إدراكات جودة المنتج  -4 

 .07م، ص2011
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 ين الإشهار الإلكتروني و التقليديالفرق ب (:01الجدول)

 الأردن،، 1دار اليازوري للنشر والتوزيع، ط بشير العلاق، أساسيات وتطبيقات الترويج الالكتروني والتقليدي مدخل متكامل،المصدر: 
 .100,100ص.2000

 
 
 
 

 )الانترنت(وسائل الإعلان الالكتروني وسائل الإعلان التقليدي
وتملي عليك  وسائل اتصال غير شخصية صاطب الجمهور

 ماتشاهد او تقرا او تسمع 
 الجماعة بمخاطبة تهتم لا وسيلة أنها أي جدا، شخصية وسيلة

 الفرد مخاطبة أساس على تقوم بل

 زائر الانترنت يكون في موقف التفاعل الايجابي المسيطر يكون في موقف المتلقي السلبيالشخص 

ها هو الشرط الضروري لنجاح المستهلكين جمهورإن جهل 
تحقق  فاستخدام الصورة والنصوص هما وسيلتها لذلك لا

 التفاعل ما بين المعلن والعملاء ولا بين العملاء أنفسهم

 تتحكم أنت دتشاه ما في الأخيرو  الأول القرار صاحب أنت
 ة هي من اتجاهينوجهالم فالرسالة ترفضها،و تقبلها أ الرسالة، في

 خلال من البشر نفوس داخل الكامنة الرغبات تداعب
 الجمهور انتباه لجذب الإثارة وسائل استخدام

 تضيف لكنها المكتوب، والنص الصورة عنصري تستخدم
 العميل والفوري معر المباش والتفاعل المعلومات عنصري

حيث الفرد العادي يتعرض لما  تدفع المعلومة بوجه الفرد
 الاف رسالة اعلانية يوميا3يقارب 

 تبعا مفصلة خدمات تقديم خلال من الإقناع تمارس
 عميل كل لاحتياجات

لا تتحاور مع العميل ولا يستطيع العميل التحاور أو 
 التفاعل معها

شر وشخصي وتتر  للعميل فرصة تتحاور مع العميل بشكل مبا
 التحاور معها كيفما يشاء وتزوده بالمعلومات التي يريدها حصرا

 محددة مواقع على العملاء يزورها تزور الناس في بيوتهم

حيث يريد  الخدمة أو السلعة وجود عن بالإعلان تكتفي
 المعلن ايصالها الى المستهلكين المحتملين وترغيبهم بشرائها

 العميل هتاج أن يمكن والتي المفصلة المعلومات من دالمزي تحمل
 ليتخذ قرار الشراء بكامل قناعته ودون غموض او تستر إليها

 عن إعلاناته إبعاد إلى يلجأ المعلن فإن النجاح لضمان
 المنافسين إعلانات

 يفضل المعلن فإن الالكترونية الصفحة ترويج في النجاح لضمان
 يشار  شهيرة الكترونية فحةص في مؤسسته عن إعلان وضع
 المجال. نفس في العاملون المنافسون فيها
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 ني:الإلكترو الإشهار  أشكالو استراتيجيات المطلب الثالث: 
 إستراتيجية الإشهار الإلكتروني: -أولا

لتنفي    ذ الحم    لات الإش    هارية ع    بر ش    بكة الأنترني    ت، ولل    ترويج  ي    تم اعتماده    اال    تي  الاس    تراتيجيات توج    د العدي    د م    ن
الإلك تروني، مم ا يجع  ل المعل ن طت  ار طريق ة واح  دة م ن الط  رق بم ا ي  تلاءم م ع طبيع  ة الس لعة أو الخدم  ة المقدم ة، الخ  برات و 

ه  ارات الشخص  ية للمعل  ن، المس  تو  التق  ني و التكنول  وجي ال  ذي يعتم  د علي  ه المعل  ن في عملي  ة ال  ترويج بص  فة عام  ة، الم
 والإشهار بصفة خاصة، و من أهم هذه الطرق:

ال  ذين تت  وافر ف  يهم  المعلن  ين، التعام  ل م  ع الزب  ائن لج  ذبالض  رورية  المهم  ة الأم  ورم  ن  المباشــر:الــربط  اســتراتيجيات.1
م   ن  الارتب   اطالبح   ث ع   ن ه   ذا  المعل   ن، ويب   دأ الموق   ع زي   ارة مع   دلاتال   ربت زادت  مع   دلاتت...فكلم   ا زاد ق   درات الرب

وأن  له م بالنس بة، وهذا ما يتطلب أن يكون موقع ه ذات قيم ة بهممعه ويرتبت  المتعاملينمن  مجموعةالبحث عن  خلال
أيض  ا  ويمك  نب  ه،  للارتب  اط الجمي  ع قع  ه ليتس  ابموق بتس  ويق المعل  نل  ه وب  ذلك يق  وم  بالنس  بةتك  ون م  واقعهم ذات قيم  ة 

 الخ اص الإش هاريي تم ع رض الش ريت  بحي ث، Exchange Banner المواق عه ذه  ينب  الإش هاريةتب ادل الش رائت 
  .1له بالنسبةويتم العكس  المواقععلى هذه  بالمعلن

بح ث في ج ذب مس  تخدمي يك اد لا طف ى عل  ى اح د أهمي ة محرك  ات ال محركـات البحــث: عــرإسـتراتيجية الإشـهار .2
الانترن  ت، فه  ي الوس  يلة الأس  رع للوص  ول إلى نتيج  ة مرج  وة ، ل  ذا ف  ان اس  تثمار ص  فحة نت  ائج البح  ث م  ن قب  ل مس  يري 
هاته المحرك ات أص بح م ن الأولوي ات التنافس ية في اجت ذاب المعلن ين للإع لان ع بر ص فحاتها، وبط رق مختلف ة ومتنوع ة إذ. 

الا مختلفة للإعلان ) الإعلان الفاص ل الأش رطة الإعلاني ة الرعاي ة... فنج د م ثلا توفر محركات البحث مساحات و أشك
ال  ذي افل  ح عل  ى اس  تقطاب العدي  د م   ن المعلن  ين م  ن خ  لال م  ا وص  لت الخ  دمات ( الإعلاني   ة  googleحري  ة مح  ر  

(Absense google ) ائم   ة  ، نش   ير إلى ان   ه في بع   ع الح   الات ق   د يظه   ر الموق   ع في ق20032ال   تي أطلقه   ا س   نة
نت  ائج  البح  ث بش  كل تلق  ائي ، غ  ير أن ض  مان تحقي  ق أقص  ى الاس  تفادة م  ن ه  ذه الإس  تراتيجية يتطل  ب الاعتم  اد عل  ى 

 الإعلان المدفوع يبقى الوسيلة الوحيدة المضمونة لإظهار الموقع في الصفحات الأولى للبحث.
الإنترن ت م ن المواق ع، م ن خ لال البري د  هي وسيلة خطيرة لنشر وتسويق الأفك ار ع براستراتيجية الانتشار السريع: .3

الإلكتروني...، حيث تتحول الرسالة إلى العشرات ثم الآلاف والملايين في أق ل م ن وق ت ممك ن واس تخدام كلم ة ف يروس 
(Virusحيث انها تنشر المعلومات وتتكا)3ينيثر مثل الفيروسات لتصل إلى الملا( وتعني فيروس )الكثير 
الموق  ع الإلك  تروني ه  و أداة ترويجي  ة مهم  ة، تس  اهم في إعط  اء الفرص  ة : ةالمواقــع الإلكترونيــ إســتراتيجية الإشــهار عــر.1

                                                 
 .13ص، 2012، جامعة الجلفة، 2العدد، 5المجلد، مجلة مقاربات،في عصر تكنولوجيا الاتصال الإشهار ،بن عبو وليد -1 

 682ص،2021،جامعة هي فارس بالمدية ،2العدد ،7المجلد ،مجلة الدراسات القانونية ،للإعلامالالكتروني كوسيلة  الإشهار، جبارة نورة -2 
 .13صسبق ذكره، مرجع  ،بن عبو وليد -3 
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للحص  ول عل  ى معلوم  ات أكث  ر ع  ن المن  تج وملامح  ه والمن  افع الخاص  ة ب  ه، وموق  ع الوي  ب يعت  بر في ح  د ذات  ه إعلان  ا حي  ث 
 .1بالعروض المقدمة عن المنتجيمكنه تحقيق الأهداف الرئيسة للإشهار  من أخبار وإقناع، وتذكير المستهلك 

وجب  ه يق  وم المعل  ن ب  دفع تكلف  ة ي  تم الاتف  اق عليه  ا في مقاب  ل الس  ماح بمواق  ع إلكترونية،هن  ا يق  وم المعل  ن بالاتف  اق م  ع م
 للمعلن بعرض الرسالة الإشهارية التي يريدها.

أه م وس ائل الإع لان الناجح ة  خدمة البري د الالك تروني ه ي اح د :إستراتيجية الإشهار من خلال الريد الإلكتروني.0
 الإع لان الالك تروني المباش  ر، حالي ا في الت أثير عل ى المس تهلكين إذ، يع د الإع لان ع ن طري ق البري د الالك تروني اح د أن واع

هم يوم ا بع د ددنترن ت في الع الم وال ذين يتزاي د ع الذي استطاع الظفر بمكانة هامة وست شرهة كبيرة من مس تخدمي الا
إلى العلب  ة الالكتروني  ة للمس   تهلك الح  اي أو المحتم   ل  ام يعت  بر أي بري  د أو رس   الة الكتروني  ة ي  تم إرس   الهافبش  كل ع    ي  وم 

التواص ل و الإعلان الالكتروني الحديث سواء كان هذا بغرض الحث على شراء منتج أو خدم ة م ا ،  شكلا من أشكال
 .2علنةلإبقاء على ولائهم لمنتج أو خدمة المؤسسة الملمع المستهلكين 

م  ع تح ول مس تخدمي الانترن ت ع  بر الع الم نح و الكث ير م  ن  :إسـتراتيجية الإشـهار مـن خــلال الشـبكات الاجتماعيـة.0
التح دي   ،أص بح المواقع الاجتماعي ة كالفيس بو  والت ويتر... وال تي ت وفر فض اءات ثقافي ة و اجتماعي ة له ؤلاء المس تخدمين

 المناقش ة منت ديات  3تواج د ض من ه ذه الفض اءات م ن خ لال إعلان اتهمكب يرا أم ام المعلن ين في دراس ة أفض ل الس بل لل
News Group and Chat  شخص من أكثر بين معينة مسألة حول والأفكار المعلومات لتبادل افتراضي مكان هو ، 

 برنامج خلال من شفهي أو مكتوب بشكل الجميع بين الحوار ويتم ، رأيه يبدي أن المنتد ء أثنا شخص لكل ويمكن
 منت ديات ت تم وق د ، مص اريف أي ة أو اش تراكات دون مجان ا المنت ديات ه ذه في ال دخول ويك ون ، بي نهم ي ربت مع ين

 ، موق ع أي خ لال م ن ت تم أو يتغ ير ال ذي ه و فق ت المناقش ة وموض وع له ا، طص ص ثاب ت موق ع خ لال م ن المناقش ة
 بك ل آرائه م وتب ادل بع رض للأش خاص تس مح يةالإش هار  المساحات لتأجير وجوده فترة عن للمنتد  المنظمون ويعلن
  .4 الإنترنت شبكة إلى الفكرة ذلك بعد وانتقلت ، حرية
 
 
 

                                                 
 . 155، جامعة إفريقيا العالمية، ص 2العليش محمد، نجو  محمد، الترويج الإلكتروني وأثره على الاتصال بالعملاء، مجلة العلوم الإدارية، العدد - 1
 54P-11ص ، 2018 ،جامعة البويرة ،كرة ماستر مذ  ،أثير الإعلان الإلكتروني في سلو  المستهلك الجزائريت ،جوهري مسعودة ،مسراني أحلام -2 

 . 11ص مرجع نفسه،  -3 

 .15ص سبق ذكره، مرجع  ،بن عبو وليد -4 
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الالك  تروني ، نب  ين بعض  ا منه  ا في العناص  ر الإش  هار توج  د العدي  د م  ن ط  رق  :الإلكــترونيالإشــهار أشــكال  -ثانيــا
 التالية:

غ  ير متحدث  ة، كم  ا ه  وي ه  ذا الإش  هار معلوم  ات  وه  ي إش  هارات ثابت  ة غ  ير متحرك  ة وص  امتة الإشــهارات الثابتــة: .1
 .تتيح للمشاهد فرصة النقر عليها ليتم إرساله إلى إحد  صفحات الويب الخاصة بالمعلنين

ه  ذه الإش  هارات تظه  ر فج  أة عل  ى ص  فحة المواق  ع لم  دة ث  وان ولا يس  تطيع المتص  فح الس  يطرة  إشــهارات الفواصــل: .2
 . ور حين يكون هنا  مادة يتم تحويلهاعليها، فإشهارات الفواصل تصمم فنية للظه

 ورس  ومات ص  ور الرس  الة تح  وي الموق  ع، داخ ل ش  ريت ش  كل في ترويجي  ة رس  الة ع  رض في يتمث ل :الإعــلاني الشــريط .3
ال   ذي يع   د مش   تر محتم   ل للمن   تج. ق   د يك   ون ه   ذا الش   ريت عل   ى المتص   فح   ل   د  ال   وعي لخل   ق ته   دف ونص   وص

و ذلك وفق ا لاتف اق مس بق و  أخر ات لمنتجين أو مؤسسات الصفحة الخاصة للمنتج كما قد يكون على صفح
 1وفقا لشروط معينة

 الإنترن  ت، وه  ي ناف  ذة ص  غيرة،الإعلان  ات المنبثق  ة أو النواف  ذ المنبثق  ة ه  ي أش  كال  للإع  لان ع  بر  :النوافــذ المنبثقــة .1
ث يق  وم المس   تخدم في الواجه  ة المرئي  ة تس  تخدم للإع  لان عن  د ف  تح أح  د المواق  ع أو التطبيق  ات، حي   تظه  ر فج  أة 

 لنوافذ المنبثقة نوعان:الخدمات، و  لبعع المنتجات أو عليها فتظهر نافذة تحتوي على عرضبالنقر أو التمرير 

 كلها أو جزءا منها فقت  تغطيها، قد : تظهر أمام الصفحةPOP UPنوافذ  -
من وضعها : تكون نافذة الإعلان مخفية خلف نافذة المتصفح الرئيسية بدلًا POP UNDERنوافذ  -

أمامها. لا تعيق هذه الإعلانات المنبثقة عرض المحتو  على الفور، ولكنها تظل غير ملحوظة حتى يغلق 
 .المستخدم نافذة المتصفح الرئيسية أو يصغرها

وهي إشهارات تهدف إلى جذب انتباه المتصفح حيث تحتوي على الرسومات،  إشهارات الرسوم المتحركة:.0
سيطة في حجمها ومساحتها، حيث يقوم مصمم الإشهار بتحديد زمن وعدد الدورات ومجموعة من الصور الب

وتغيير الصور بين اللقطات ليوحي للمشاهد بأن الصور متحركة لضمان بقاء الصور في ذهن المشاهد لبضع 
 .2ثواني

 

 

 
                                                 

 .358، ص  2002، 7العدد الباحث، مجلة الجزائرية، الاقتصادية المؤسسات لد  والاتصال المعلومات تكنولوجيا ظل في الإعلان فعالية خويلد عفاف ، 1
 .623، ص2005دار الحامد للنشر والتوزيع، ب. ط، الأردن عمان،  -التسويق الإلكتروني محمد طاهر نصير  -2 
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 الإطار النظري لرضا الزبون: الثانيالمبحث 

 المؤسسةتسعى  تيال الأولويات به من  الاحتفاظزبون و اكتساب ال اح أي مؤسسة بقدرتها علىيرتبت نج
، هذا الاحتفاظ لن يتحقق إلا من خلال  فهم العملاء و الاستجابة لرغباته و فهم ما يدور في  الوصول إليها

الذي يجعلهم في حالة ارتباط  العلاقة معهم وصولا لمستو  الرضاأذهانهم من توقعات وتطلعات و العمل على توطيد 
 لىحاجاته لكن للوصول ا لإشباعحاجات و رغبات الزبون ليس  لىوطرق للوصول ا استراتيجياتهذا بتبين م بها.دائ

 .رضاه

 مفهوم وخصائص رضا الزبونالمطلب الأول:
، فهي تسعى دائما لإرضائه المحر  الأساسي للمؤسسة هو أصبح الزبون للإدارة نجد أنالحديث  المفهومفي     

تتمكن من  حتى على إرضاء زبائنهاعلى فهم حاجاته هي القادرة ه، فالمؤسسات التي لها قدرة والحصول على ولائ
 .المحافظة على حصتها السوقية و التوسع والنمو والزيادة في الأرباح مستقبلا

 تعريف الرضا -أولا

 بها، هو مقارنة يقوم  استهلاالشراء و/ او  تجربةنتيجة  بياو السل الإيجابي الانطباعلرضا حسب كوتلر هو ذلك ا
 1اتجاه المنتجو التوقعات  الأداء ينالزبون ب

 المنتجات يمتقد في المؤسسةرضا الزبون على أنه " درجة إدرا  الزبون مد  فاعلية  Reed& Hall عرف كل من
 2احتياجاته ورغباته تلبي تيال

تجة من مقارنة الأداء المدر  للمنتج ( بأنه " شعور الشخص بالسعادة أو الخيبة النا(kotler & killerوعرفه 
مع توقعاته ، فإذا كان الأداء أقل من التوقعات فإن الزبون غير راض ، وإذا كان الأداء يوافق التوقعات فإن الزبون 

 3راض،و إذا زاد الأداء عن التوقعات فإن الزبون راض جدا أو مبتهج ".

توقعات و أداء ال ينالزبون نتيجة الفرق ب بديه شعور الذي ين الرضا هو ذلك الأومما سبق يمكن القول استنتاجا  
 . الخدمةالسلعة أو 

 ثانيا: تعريف الزبون

 : نذكر منها والتي للزبون تطرقت هنا  عدة تعاريف 

                                                 
 .628ص ،2020 ،1العدد ،الاقتصاديةمجلة البشائر  ،تحقيق رضا الزبون لبناء ولائه أهمية ، بن سالم نادية ،مزيان حمزة-1

 .628ص، مرجع نفسه -2 

دراسة ميدانية على عينة من متعاملي البنو  ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر  –تحقيق رضا الزبون  بشيري تركية ، دور جودة الخدمة المصرفية في -3 
 . 12، ص  2017بوضياف المسيلة ،  محمدأكاديمي في علوم التسيير ، صصص إستراتيجية و تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير ، جامعة 
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 اتالتغير ، لذا يتوجب عليها أن تستفيد من الزبائن لرصد معرفة الأعمالأحد أهم مصادر معرفة منظمات الزبون "
أول ما تحدث لد  الزبائن في الغالب ثم في المنظمات التي عليها أن تستفيد  اتالتغير لسوق، إذ أن هذه اصلة في االح

  1."من زبائنها لرصد و معرفة هذه التغيرات

ويعرف أيضا بأنه " هو ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وشرائها لاستخدامه الخاص أو 
 2استخدامه العائلي ".

والمعتقدات و الدوافع  اراته بعوامل داخلية مثل الشخصيةن هو " المستخدم النهائي لخدمات المؤسسة ، وتتأثر قر الزبو 
 وبعوامل خارجية مثل التفضيل و الأصدقاء ، وقد يكون الزبائن أفراد أو مؤسسات ".

 ثالثا : تعريف رضا الزبون 

 هل قدمالم المنتج داءلأ مقارنتهعن  الناتجة الأملأو خيبة  ةتعبالم" إحساس الزبون  هرضا الزبون على أنر عرف كوتلً 
 3"المنتجذا هالسابقة عن  بتوقعاته

رضا الزبون على أنه : " درجة إدرا  الزبون مد  فاعلية المؤسسة في تقديم  Hall & Reedعرف كل من    
 .4المنتجات التي تلبي احتياجاته ورغباته "

والآخر  هومين لرضا الزبون أحدهما يركز على التمييز بين جودة الخدمةعلى وجود مف Caramanكما يؤكد   
ضوء مستو   على الرضا القائم على تبادلات متراكمة ، إذ يتحقق الأول من عمليات التبادل التي ستحدد في

الزبون عبر  الاستخدام لد  توقعات الزبون السابقة مع الناتج النهائي ، أما المفهوم الثاني يقوم على إجماي خبرة
 5مدة زمنية معينة ".

مما سبق يمكن القول إن رضا الزبون هو  الشعور الذي هسه الزبون اتجاه الخدمة أو المنتج المقدم له و بين توقعاته 
 ويكون إما إيجابي أو سلبي . 

 

 
                                                 

 .102ص ، 0210، الأردنللنشر والتوزيع،  الأيامدون طبعة، دار  -منظور فكري معاصر -حان طالب، إدارة التسويق فر لاء ع-1
ديمي في رحماني مراد ، تأثير جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية على رضا الزبون )دراسة حالة مؤسسة موبيليس  وكالة المسيلة (، مذكرة ماستر أكا ،ساي عمر - 2 

 . 12، ص  2012بو ضياف المسيلة ،  محمد التجارية ، تحصص  تسويق الخدمات ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير ، جامعة العلوم

، 1111 ،11العدد ،11المجلد ، البليدة، الإبداعمجلة  ،وأثره على رضا الزبون الاجتماعيالشراء عبر مواقع التواصل  ،ن عمارة سماعيل، أحمد بن هي ربيعب -3 

 455Pص 
،  1انة، العدد مرايمي أسماء ، العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجلة الريادة  لاقتصاديات الأعمال، جامعة خميس ملي ، محمد خثير -4 

 . 33، ص  2017،  3المجلد 
 . 33، ص نفسه المرجع  -5 
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 الزبونرضا : خصائص رابعا
 (:خصائص الرضا01الشكل)

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 :1تتثمل هاته الخصائص فيما يلي

للزب  ون م  ن جه  ة،  الشخص  يةأساس  يين هم  ا طبيع  ة ومس  تو  التوقع  ات  بعنص  رينيتعل  ق رض  ا الزب  ون هن  ا : الرضــا الــذاتي -
 الاعتب  ارال  تي يمك  ن أخ  دها بع  ين  الوحي  دةوالإدرا  ال  ذال للخ  دمات المقدم  ة م  ن جه  ة أخ  ر ، فنظ  رة الزب  ون ه  ي النظ  رة 

، فه و هك م عل ى ج ودة الخدم ة م ن موض وعيةو  بواقعي ةلخدم ة فيما طص موضوع الرضا، فالعميل لا هكم على ج ودة ا
نم  ا تن  تج وف  ق م  ا مواص  فات ومع  ايير مح  ددة واخ  لال م  ا يتوقع  ه م  ن الخدم  ة، فالمؤسس  ة يج  ب أن لا تق  دم خ  دمات وف  ق 

 . يتوقعه وهتاجه الزبون

الس  وق، فب  الرغم م  ن أن الرض  ا  بتق  دير نس  بي فك ل زب  ون يق  وم بالمقارن  ة م  ن خ  لال نظرت  ه لمع  اييرتعل  ق ي الرضــا النســ : -
وفي حال ة زبون ان يس تعملان نف س الخدم ة في نف س الش روط يمك ن أن يك ون  ، لا أنه يغير حسب مستويات التوقعالذال إ

كلاهم ا مختل ف تمام ا لأن توقعاتهم ا الأساس ية نح  و الخدم ة مختلف ة، وه ذا م ا يفس ر لن  ا بأن ه ليس ت الخ دمات الأحس ن ه  ي 
  .بيرة، فالمهم أن تكون هذه الخدمات الأكثر توافقا مع توقعات الزبائنالتي تباع بمعدلات ك

  :يمكن لرضا الزبون أن يتغير من خلال تطور معيارين أساسيين هماري: تطو الرضا  -

 مستو  التوقع.  

  مستو  الأداء المدر 

                                                 

 .115-111ص، 7002جامعة محمد بوضياف، المسيلة،  ،مذكرة ماجستير ، عملاءالخدمات وأثرها على رضا البوعنان نور الدين، جودة  -1 

درسةالجودة الم  

 الجودة المتوقعة 

 المتغيير الرضا النس  الرضا الذاتي الرضا

 التغيير مع الزمن       العميل إدراك    
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، أو جدي دةر خ دمات  رو ظه فمع مرور الوقت يمكن لتوقعات العم لاء أن تع رف تط ورا، وق د يك ون ه ذا التط ور بس بب 
الزب  ون للج  ودة خ  لال  بالخ  دمات المقدم  ة نتيج  ة زي  ادة ح  دة المنافس  ة، كم  ا أن يتغ  ير إدرا  ةبس  بب تط  ور المع  ايير الخاص  

 .عملية تقديم الخدمة وذلك ما يسمى"لحظة صدق "بين مقدم الخدمة والزبون

 المطلب الثاني: أهمية ومراحل رضا الزبون

، ويج  ب عل  ى المؤسس  ة تتع  ب مراح  ل رض  ا الزب  ون م  ن لأدائه  االزب  ون لأن  ه معي  ار حك  م ته  دف المؤسس  ات كس  ب رض  ا 
 أجل كسب ولاءه.

الزب ون ال ذي ي ؤدي اس تمرارية التعام ل م ع المن تج أو المنظم ة المنتج ة  في ه أن أهمي ة رض ا  مم ا لاش كأولا: أهمية رضـا الزبـون:
نتج ات والاس تمرارية في ن خلال قب ول الزب ائن مم ا تقدم ه م ن مله، وكذلك بالنسبة للمنظمة يؤثر على تطورها واستمرارها م

 :1.أن أهمية الرضا يمكن تلخيصها بالنقاطحيث نجد ا التعامل معه

 .تعتبر مؤشرات مهم الأداء المنظمة ومنتجاتها داخل الأسواق .1

 .المنظمة التسويقية والإنتاجية والإدارية وغيرها إستراتيجيةمد  النجاح  .2

 .المنتجات ومزيج المنتجات المقدم للسوق اتيجيةالإستر مد  نجاح  .3

 .يؤثر على مستو  مبيعات المنظمة الذي له تأثير على تطورها وبقائها في السوق .1

 .يؤثر على مد  نجاح جودة المنتج المقدم في السوق مقارنة مع منافسيها .5

 .يؤثر على مد  نجاح مزيج التسويقي المعتمد من قبل المنظمة .6

 .داية لولاء الزبون وبالتاي قاعة علاقات زبون وثقيه ناجحةيعتبر النقطة الب .7
 يؤثر على الصورة الذهنية للمنظمة ومنتجاتها .8

 

 

 

                                                 
 801-701،ص5102دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن  محمود جاسم الصميدي، ديمة الدجاني، إيهاب القزم، إدارة علاقة الزبون، -1
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 :ثانيا: مراحل رضا الزبون

 :1.يتكون رضا الزبون من ثلاثة من خطوات رئيسية أهمها

س   واء الح   اليين م   نهم أو  يتوج   ب عل   ى القي   ادة الجامعي   ة أن تك   ون عل   ى اتص   ال دائ   م بالزب   ائن:. فهـــم حاجـــات الزبـــون1
المحتمل ين ليتس نى له م معرف  ة العوام ل ال تي تح دد الس  لو  له ؤلاء الزب ائن يع  د الزب ون والإلم ام بحاجات ه، ورغبات  ه م ن أكث ر الأم  ور 

 .الأهمية الجامعة

أراء الزب ائن ع ن تتمث ل ه ذه الخط وة ب الطرق والأس اليب ال تي تس تعملها القي ادة الجامعي ة لتعق ب . التغذية المرتدة للزبـون:2
 الجامعة بمعرفة مد  تلبيتها لتوقعاهم، يمكن للجامعة القيام بذلك من خلال طريقة الاستجابة

الخط    وة الأخ    يرة لتحقي    ق الرض    ا تتمث    ل بقي    ام الجامع    ة بإنش    اء برن    امج خ    اص للقي    اس رض    ا الزب    ون  . القيــــاس المســــتمر:0
 ت بدلا من معرفة مد  تحسين الجامعة في وقت معينالذي يقدم إجراءات لتتبع رضا الزبون طول الوق csmكنظام

 أساليب قياس رضا الزبون: ثالثال المطلب
 :2يمكن تصنيف أساليب قياس رضا في مجموعتين رئيسيتين هما

هو منهج نظامي لتصميم، وجمع، وتحليل، وتقديم التق ارير البيان ات والنت ائج المتعلق ة بموق ف تس ويقي أولا: بحوث التسويق:
 :اجه المنظمة، ومن الأساليب الخاصة يجمع البيانات في بحوث التسويقمعين يو 

 التجاري.                                           -   البيانات السلوكية-المسح الميداني.   -  المجموعة المركزة-  الملاحظة والمشاهدة.-

                                عصف الأفكار أو العصف الذهني -    المقابلات المعمقة-

أما الأدوات التي تعتم د في البح وث التس ويق فه ي متنوع ة، منه ا: الاس تبيانات، الأدوات النفس ية، الأدوات الميكانيكي ة، 
المقاييس الكمية، وإن الحوض في أس اليب وأدوات بح وث التس ويق تتع د  نط اق ه ذا الكت اب، ويمك ن لم ن يش اء الرج وع 

هتم   ة بموض   وعها، ويوج   ه ع   ام يمك   ن اس   تخدام أس   اليب وأدوات بح   وث التس   ويق س   واء في تش   خيص إليه   ا في المراج   ع الم
 وقياس الحاجات والرغبات والتوقعات الزبائن وكذلك في قياس مستو  الرضا الكلي

 

 

                                                 

 725،ص2102التعليم الجامعي من المنظور إداري، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن هاشم العبادي، يوسف الطائي،  -1
 102-921ص  ،ص2001الفلسفة ومداخل العمل، دار المناهج، عمان، الأردن،  ،1سليمان زيدان، الإدارة الجودة الشاملة، ج-2
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 أدوات متابعة وقياس رضا الزبونثانيا: 

يسهل على الزبائن تقديم شكواهم  تتجه العديد من المنظمات إلى وضع نظام. نظام الشكاوي والمقترحات: 1
 الإلكتروني واقتراحاهم للمنظمة، وقد يكون ذلك من خلال صصيص خت هاتفي أو عنوان بريد الإلكتروني أو مواقع

تتلقي المنظمة من خلال ما تقدم به الزبائن من شكاوي أو اقتراحات، وهذا من شأنه الكشف عن جوانب الضعف في 
تسويق أو في المنظمة نفسها، وعلى المنظمة الاهتمام بما يتقدم به الزبائن لاستخلاص المؤشرات المنتج أو في أي أنشطة ال

المناسبة واصاذ الإجراءات اللازمة التي من شأنها التحسين في الأداء، ألا أن الدراسات تشير إلى قلة الزبائن الذين يتقدموا 
 صفيع مشترياتهم أو الاتجاه للشراء من المنافسين، وظهر في الرضا، وغالبا ما يتجهون إلى بالشكاوي قد الشعور بعدم
من الزبائن أما من تقدم منهم بالشكاوي %25زبائن يشعر بعدم الرضا أي  4من كل  1أحد  الدراسات أن هنا  

 .%5للمنظمة فكان أقل من 
اس مس تو  رض ا الزب ائن م ن خ لال هي مسوح ميدانية دورية يستخدم فيها الاستبيان لقي . المسح الميداني لرضا الزبون:2

 مجموعة من العبارات، وباعتماد أحد  المقاييس مثل مقياس الكرة الخماسي أو السباعي.

: يج  ري في  ه اس  تخدام أف  راد ل  تقمص دور المش  تري المحتم  ل وتثبي  ت نق  اط الق  وة والض  عف ال  تي يروه  ا م  ن . الســوق الــوهمي0
، وه  ؤلاء المس  وقون الوهمي  ون يمك  ن أن يكش  فوا أيض  ا ع  ن كف  اءات وكيفي  ة خ  لال ش  راء منتج  ات الش  ركة والمقارن  ة بمنافس  يها

 تعامل قوة البيع الخاصة بالمظلمة مع مختلف المواقف، وفي ظل هذا الأسلوب قد تعتمد مبادرات كثيرة منها:

 نظ ر في كيفي ة قيام بعع المدراء المنظمة بالاتصال الهاتفي أو الإلكتروني بالمنظمة، وتقديم استفس ارات أو ش كاوي لل
 التعامل معها

  قي  ام الم  دراء أنفس  هم لزي  ارة مواق  ع البي  ع المنافس  ين لاكتش  اف كي  ف يج  ري التعام  ل م  ع الزب  ائن والمقارن  ة م  ع يج  ري في
 منظماتهم

: في ظ  ل ه  ذا الأس  لوب يج  ري الاتص  ال بالزب  ائن ال  ذين توقف  وا ع  ن عــن التعامــل مــع المؤسســة المتــوقفينتحليــل الزبــائن  .0
المنظم ة أو تح  ول إلى م وارد أخ ر  لمعرف  ة الس بب ه ذا م ن جان  ب، ومراقب ة مع دل الزب  ائن ال ذين تفق دهم المنظم  ة  الش راء م ن

 من جانب الآخر.

يجري ذلك من خلال الم دراء أو ممثل ي المنظم ة المكلف ين به ذه المهم ة المقابلات الشخصية والاتصال بالزبائن الحاليين: .0
ك   ن في مث   ل ه   ذه المق   ابلات والاتص   الات اس   تطلاع مس   تو  الرض   ا وم   دي التغي   ير في أو م   ن قب   ل من   دوبي المبيع   ات، ويم

 الرغبات والتوقعات.
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 خلاصة الفصل الأول:

م    ن ، فانتق    ل الاتص    الو  الإع    لامفي تكنولوجي    ا الحاص    لة التطورات ب    الإش    هار  ت    أثرت تقني    ات وأس    اليب
س رعة و دق ة و انتش ار  وم ا يميزه ا م ن نترن تالإخ دمات على استغلال  الاعتمادإلى  الاعتماد على رجال البيع

 .واسع
كم ا ات اح اس تغلال المؤسس ات للانترن  ت كوس يلة اش هارية التواص ل م  ع الزب ون واعلام ه واس تهدافه باعتب  اره 

 أي سياس ة تس ويقية  وال ذي يعت بر ج وهرالمحافظ ة علي ه و كس ب رض اه  لها، وذلك م ن أج لمصدر الربح الأول 
 .عنها تنتهي بالوصول إلى حالة الرضافي سلوكه  ايجابيةض إحداث تأثيرات بغر ، تتبناها المؤسسة



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 الفصل الثاني:

عينة من زبائن اتصالات دراسة  

 –المسيلة وكالة  –الجزائر 
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 تمهيد:

 
الإش هار  اس تراتيجياتالمتمثل ة في  الدراس ة لمتغ يرات النظ ري الإط ار إلى الس ابق الفص ل في تطرقنا مابعد

ل في الجوان  ب الاجتماعي  ة و الاقتص  ادية ال  تي اح  دثت ث  ورة وم  ع التغ  ير الس  ريع الحاص  ،  الإلك  تروني  ورض  ا الزب  ون
في الع     الم وه     ذا  بس     بب س     رعة ووت     يرة التط     ور التكنول     وجي في ك     ل المج     الات وخاص     ة تكنولوجي     ا المعلوم     ات 

وه   ذا م   احتم عل   ى مؤسس   ة اتص   الات الجزائ   ر مواكب   ة هات   ه التط   ورات والتكي   ف معه   ا وتوظي   ف   ،والاتص   الات
س  يتم وله  ذا ، م  ن اش هار الك  تروني وغيره  ا وه ذا م  ن اج  ل اكتس اب الزب  ائن وخل  ق حال ة رض  االتكنولوجي ا الرقمي  ة 

 وكالة المسيلة. حالة عينة من  زبائن اتصالات الجزائراختبار العلاقات التأثيرية بين هذه من خلال دراسة 
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 المبحث الأول: التعريف بالمؤسسة محل الدراسة
 بحث بالتعريف بالمؤسسة محل الدراسة، والمتمثلة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمسيلة.سنقوم في هذا الم

 المطلب الأول: الإطار القانوني للمؤسسة
مؤسسة اتصالات الجزائر هي مؤسسة عمومية ذات أسهم ب رأس م ال تنش ت في س وق الش بكة وخ دمات الاتص الات 

 السلكية واللاسلكية في الجزائر. 
المحدد للقواعد العامة للبريد والمواصلات فض لا ع ن ق رار  2000أوت  05المؤرخ في  2000/03ون تأسست وفق قان

ال ذي ن ص عل ى إنش اء مؤسس ة عمومي ة اقتص ادية  2001م ارس  01بت اري   CNPEالمجلس الوطني لمساهمات الدولة 
ية اقتصادية تحت صيغة قانوني ة أطلق عليها اسم "اتصالات الجزائر ". وفق هذا المرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عموم

 2002م  اي  11ي  وم  لمؤسس  ة ذات أس  هم ب  رأس م  ال اجتم  اعي دين  ار جزائ  ري والمس  جلة في مرك  ز الس  جل التج  اري
 02B0018083.1رقمدج تحت  115.000.000.000500المقدر 

 المطلب الثاني: أهداف ونشاطات المؤسسة "اتصالات الجزائر"
ائ   ر في برنامجه   ا من   ذ البداي   ة في ث   لاث أه   داف أساس   ية وه   ي: الج   ودة والفعالي   ة تمثل   ت أه   داف مؤسس   ة اتص   الات الجز 

 ونوعية الخدمات.
وقد سمحت هذه الأهداف الثلاثة التي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها في الريادة وجعله ا المتعام ل رق م واح د في س وق 

الات بم   ا يس    مح بنق    ل الص    ورة والص    وت اتص   الات الجزائ    ر، وتتمح    ور نش    اطات المجم   ع ح    ول: تموي    ل مص    الح الاتص    
 والرسائل المكتوبة والمعطيات

الرقمي ة وتط وير واس  تمرار وتس يير ش  بكات الاتص الات العام  ة والخاص ة. وإنش  اء واس تثمار وتس  يير الاتص الات الداخلي  ة 
 2مع كل متعاملي شبكة الاتصالات.

 : المديرية العامة لاتصالات الجزائر بالمسيلةأولا
أي بعد تقس يم قط اع البري د والمواص لات إلى مؤسس تين  2003رية الولائية لاتصالات الجزائر بالمسيلة عام أنشأت المدي

بالوح   دة العملي   ة  2003بري   د الجزائ   ر واتص   الات الجزائ   ر كش   ركة عمومي   ة ذات أس   هم، وق   د كان   ت تس   مى في بداي   ة 
ي ة إلى المديري ة العملي ة وه ي تابع ة إلى المديري ة أي ن تم تغي ير الاس م م ن الوح دة العمل 2010للاتصالات إلى غاية ج وان 

 .–الجزائر-الإقليمية للاتصالات بولاية سطيف، والتي بدورها تتبع إلى المديرية العامة في العاصمة 
 : الهيكل التنظيمي والمصالح المختلفةثانيا

ري      ة العملي      ة تم تغي      ير الص      يغة الاسمي      ة للوح      دة العملي      ة وأص      بحت تس      مى بالمدي 2010بع      د ش      هر ج      وان 
للاتصالات، إذ اصبحت مستقلة ماليا عن المديري ة الإقليمي ة بس طيف وتغي ير الهيك ل التنظيم ي كم ا ه و موض ح 

 :من خلال الشكل التاي
 
 

                                                 

24/06/2022:www.algerietelecom.dz. http1 

2/2026/04lgerietelecom.dz.2:www.a http2 
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 : الهيكل التنظيمي للمديرية العامة لاتصالات الجزائر بالمسيلة02الشكل رقم 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 لاتصالات الجزائر بالمسيلة.ة املمديرية العبا المصدر: مصلحة الزبائن والتسويق
 

إن المديرية العملية للاتصالات هي وحدة عملية مستقلة ماليا تسير الوحدات التقنية و التجارية التابعة لها وهي 
 مقسمة إلى أربعة دوائر أساسية مرتبطة مباشرة بالمدير العملي للاتصالات ومهام ومسؤوليات هذه الدوائر كما يلي:

 وتقسم إلى ثلاثة مصالح و هي: الدائرة التجارية: أ. 

 ومهامها تتمثل في : مصلحة العلاقة مع الزبائن 
  .السهر على إرضاء الزبون عن طريق الوحدات التقنية و التجارية التابعة لها 
 .المساهمة في الوصول إلى الأهداف التجارية للمؤسسة 
 على إرضائهم و إعطاء الحلول لمشاكلهم. دراسية ومعالجة الشكاوي وطعون الزبائن و العمل 

 المدير

رئيس دائرة المالية 
 والمحاسبة

رئيس الدائرة 
والموارد البشرة 

 والوسائل

 والوقاية الأمنخلية  -
خلية الاتصال والعلاقات  -

 الخارجية

نيةالتق الدائرة رئيس  

 المركز المحلي التقني

 خلية التفتيش -
 خلية تسيير النوعية -

اريةالتجالدائرة  رئيس  

 مصلحة الميزانية -
 مصلحة الخزينة -
 مصلحة المحاسبة -

مصلحة شبكة البلوغ  -
 ليةوالحلقة المح

الهياكل والمنشئات  مصلحة -
 القاعدية

 مصلحة شبكة المعطيات -

 التكوين مصلحة -
مصلحة تسيير  -

 المستخدمين والأجور 
 مصلحة تسيير الوسائل  -
 مصلحة الممتلكات -

مصلحة العلاقة مع  -
 الزبائن

مصلحة قوة البيع  -
وشبكة الوكالات 

 التجارية
مصلحة الفواتير   -

 والمنازعاتوالتحصيل 

ت لة التجارية للاتصالالوكاا  

الاتالأقسام التجارية للاتص تالأقسام التقنية للاتصالا   
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 .تكوين المستخدمين في المصلحة 
 و تتمثل مهامها في : مصلحة قوة البيع وشبكة الوكالات التجارية 
 .ضمان الوسائل اللازمة لتحقيق أهداف البيع المرجوة 
 .القيام بدراسة تحليل سلو  الزبون اتجاه عملية البيع 
 اف عملية البيع في كل وحدة تجارية )وكالة، قسم(.إعداد مخطت عمل تحاري هدد أهد 
 .تكوين المستخدمين في المصلحة 
 و تتمثل مهامها في: مصلحة الفواتير والتحصيل والمنازعات 
 .ضمان متابعة الفواتير الهاتفية وتحصيلها والمعالجة الودية للمستحقات مع الزبون 
 ليمية والعمل على ضمان صحة المعلومة للمساهمة في إرضاء إعداد ميزانية الفواتير وإرسالها إلى المديرية الإق

 الزبون.
 .تكوين المستخدمين في المصلحة 
 وهي: مصالح ثلاثة إلى الأخر  هي وتقسم :التقنية الدائرةب.

 وصيانتها. للشبكة الحسن الاستغلال ضمان في الأساسية مهمتها تمثلالمحلية: والحلقة البلوغ شبكة مصلحة 
 المواقع  وهيئة توسيعها، المشتركين، شبكة تطوير دراسة هي الأساسية مهمتها القاعدية: الهياكل مصلحة

 التهوية.. الخ(.  الكهرباء، توصيل المدنية، )هندسة
 المعطيات. شبكة صيانة الرئيسية ومسؤوليتها المعطيات: شبكة مصلحة 
 التالية: المصالح تحتها وتندرج والوسائل: البشرية الموارد دائرة ج.

 في: مسؤولياتها وتتمثل التكوين: مصلحة 

 التكوين. احتياجات تنظيم 
 للتكوين. مخطت إعداد 
 التكوين. مؤسسات مع الاتفاقيات متابعة 
 المؤسسة. في التكوين لحركة البيداغوجية المتابعة 
 تنفيذها. على والعمل التكوين ميزانية بتقييم القيام 

 التالية: النقاط في امهامه وتتمثل والأجور: المستخدمين تسيير مصلحة
 أجورهم. ومتابعة للمستخدمين الإداري التسيير 
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 بالأجور. الخاص المعلومات نظام تسيير 
 والأخطاء.  اعاتنز ال فع على العمل 
 الوحدات )أدوات مستو  على التوزيع وعملية المخزون تسيير متابعة هي الأساسية ومسؤوليتها الوسائل: مصلحة 

 أجهزة( مكتبية،
 على والمحافظة والمركبات والمعدات للوسائل الجرد عملية هي الأساسية ومسؤوليتها الممتلكات: مصلحة 

 الممتلكات.
 إعداد منها الهدف مشتركة ومهامهم والمحاسبة الخزينة الميزانية، وهي مصالح أربعة من وتتكون والمحاسبة: المالية د.دائرة
 العملية للمديرية التابعة والبريدية البنكية الحسابات تسيير خلال من لمؤسسةا لأموال والمحاسبي الماي والتسيير الميزانية
 وخصومها. المؤسسة بين المنازعات متابعة على تسهر التي القانونية والقضايا التأمينات مصلحة عن فضلا

 في: تتمثل الرئيسية التجارية: مهامها الوكالات هـ. مهام

 الزبائن، وتوجيه استقبال 
 لخدمات.ا وبيع عرض 
 مبالغها. وتحصيل الفواتير توزيع عملية 
 الزبائن. شكاو  متابعة 

 المشتركين شبكة صلاحا أجل من تضخيم( إنتاج، التقنية )مراكز المراكز وجمع مهمته التقنية: المحلية المراكز و. مهام
 وتقييمها. الشبكة توسعة مشاريع بدراسات يقوم وصيانتها،كما

 النوعية تسيير وخلية الخارجية، والعلاقات الاتصال خلية التفتيش، خلية والوقاية، لأمنا خلايا وهي ز. الخلايا :
 تسمياها. خلال من مسؤولياتها وتنضح مباشرة له تتبع حيث العملي المدير مكتب بجانب وتوجد
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 لدراسة ل الاطار المنهجي: المبحث الثاني
 واتلمتمث      ل في منهجي     ة الدراس      ة، الأدج      ي في الدراس     ة االإط     ار المنه عل     ىم     ن خ      لال ه     ذا المبح      ث  نتع     رف     

لخط  وات ل كما يتن  اول توض  يحاالمس  تخدمة، متغ  يرات الدراس  ة والنم  وذج الفرض  ي، مجتم  ع وعين  ة الدراس  ة، وخصائص  ها.
   .التي تم اصاذها للتحقق من صدقها وثباتها لتحقيق أهداف الدراسة

 .ةوأدوات الدراسة الميداني منهجية :المطلب الأول
تقديم معلومات حول المنهجية المتبع ة في إع داد الدراس ة الميداني ة وبي ان مجتم ع و عين ة إلى المطلب  تم التطرق في هذا    

 . الدراسة ومختلف الأدوات الإحصائية بالإضافة إلى تقديم متغيرات الدراسة
 :منهج، مجتمع وعينة الدراسة -أولا
طريقة في البحث تتناول تفسير الوضع القائم للظاهرة أو  هووصفي الذي ج التم استخدام المنه : منهج الدراسة.1

المشكلة من خلال تحديد ظروفها وأبعادها وتوصيف العلاقات بينها بهدف الانتهاء إلى وصف عملي دقيق متكامل 
برنامج الحزمة معالجة البيانات وتحليلها باستخدام  تتم وقد ،ة يقوم على الحقائق المرتبطة بهاللظاهرة أو المشكل

 .SPSS/V26الاحصائية للعلوم الاجتماعية
 مجتمع وعينة الدراسة.2
اس  تها، وتماش  يا م  ع الخص  ائص المطل  وب در ب تتص  فجمي  ع المف  ردات ال  تي ع  ن مجتم  ع الدراس  ة  يع  بر: مجتمــع الدراســة -

 .ولاية المسيلةلمن زبائن اتصالات الجزائر ن مجتمع هذه الدراسة يتكون إأهداف البحث ف
مختل   ف  عل   ى الاس  تبانات توزي   ع تم العش   وائية البس  يطة،اعتم  اد أس   لوب  ه   ذه تمفي إط   ار دراس  تنا  :عينــة الدراســـة -

 استبانة 80 منها استردت وقد استبانة 100الموزعة  الاستبانات عدد بل  حيث، زبائن اتصالات الجزائر
 عينة الدراسة الأولية: (02)جدول رقم

 الصالحة للتحليل  ات المسترجعةالاستمار  الموزعةالاستمارات   
 80 80 100 المجموع

 .الطالبان: من إعداد المصدر
لي  تم اس  تمارة،  100توزي  ع حي  ث تم شمل  ت عين  ة مس  تجوبة يظه  ر م  ن خ  لال الج  دول أن عين  ة الدراس  ة

  %80نسبة الاستجابة كانت في حدود  يعني و هو ما للتحليلالاستمارات صالحة  80استرداد 
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   :أفراد عينة الدراسةخصائص .0
 من خلال الجدول المواي: تبعا لمتغير الجنسعينة المفردات  توزيعيمكن  1.0

 .الجنسحسب  أفراد عينة الدراسة توزيع خصائص:(00) جدول رقم
 الرقم المتغير الفئات العدد النسبة %
 ذكر 51 63.75

 الجنس
 

1 
 أنثى 22 36.25

 المجموع 00 100%

 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد عدادإ : منالمصدر
 انطلاق من الجدول يمكن ملاحظة ما يلي :

مقاب   ل نس   بة  %63.75نس   بة بفي أغلبه   ا م   ن ال   ذكور  بالنس   بة لمتغ   ير الج   نس يظه   ر أن عين   ة الدراس   ة كان   ت 
مص   داقية ف   إن ه   ذا لا ي   ؤثر عل   ى  الإن   اثأك   بر م   ن نس   بة  ذكوروب   الرغم م   ن أن نس   بة ال    ،للإن   اث 36.25%
 الدراسة.

 
 من خلال الجدول المواي: تبعا لمتغير الينعينة المفردات  توزيعيمكن  2.0

 .السنحسب  أفراد عينة الدراسة توزيع خصائص:(00) جدول رقم
 الرقم المتغير الفئات العدد النسبة %

 عام 25أقل من  26 32.5

 سنال
 

2 
 سنة 10إلى 25من  41 51.3
 سنة 55إلى10من  11 13.8
 سنة 55أكبر من  2 255
 المجموع 00 100%

 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد إعداد : منالمصدر
 10-25فئ  ة الش  باب )  احتل  تفئ  ات ، ال مجموع  ة م  نبالنس  بة لمتغ  ير الس  ن فق  د توزع  ت عين  ة الدراس  ة عل  ى 

في المرتب  ة الثاني  ة وفي  % 32.5 س  نة( بنس  بة 25ق  ل م  ن أوالفئ  ة العمري  ة )  %51.3( المرتب  ة الأولى بنس  بة س  نة
في ح ين ج اءت فئ ة الأكث ر م ن ج اءت في المرتب ة الثالث ة  % 13.8سنة( بنس بة  55-10الفئة العمرية )  حين
م ن فئ ة لنس ب عل ى أن أغلبي ة الزب ائن ، حي ث ت دل ه ذه ا %18.8سنة في المرتبة الثالثة و الأخ يرة بنس بة  55

 .الشباب
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 .السنحسب  أفراد عينة الدراسة توزيع :(00) قمر  شكل       

 
 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد إعداد : منالمصدر

 
 :التايمن خلال الجدول  تبعا لمتغير المستو  التعليميعينة المفردات  توزيعيمكن  0.0

 .مييعلتال ستوىالمحسب  ة الدراسةأفراد عين توزيع خصائص:(00) جدول رقم         
 الرقم المتغير الفئات العدد النسبة %
 متوست أو أقل 11 13.8

 مييعلتال ستوىالم

0 
 ثانوي 25 31.3
 جامعي 34 42.5
 دراسات عليا 10 12.5
 المجموع 00 100%

 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد إعداد : منالمصدر
، وج  اءت فئ  ة له  م مس  تو  ج  امعي م  ن أف  راد العين  ة ( %12.5 المس  تو  التعليم  ي، نلاح    أن )بالنس  بة لمتغ  ير

(  %12.5نس بة  ) ب الدراس ات العلي ا أم ا فئ ة(،%31.3بنس بة مئوي ة بلغ ت )الثانوي في المرتب ة الثاني ة مستو  
الدراس  ة مس  تو   عين  ة، تظه  ر (%13.8)  المتوس  ت وه  ي الأق  ل  فق  د كان  ت نس  بتهاأخ  يرا فئ  ة ذوي المس  تو  

 . الإجابة عليها بسهولة تعليمي مقبول جدا مما يساعد في فهم فقرات الاستبيان
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 .المستوى التعليميحسب  أفراد عينة الدراسة توزيع :(00) رقم شكل

 
 

 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد إعداد : منالمصدر
 

 من خلال الجدول المواي: سنوات التعاملتبعا لمتغير عينة المفردات  توزيعيمكن  0.0
 .حسب سنوات التعامل أفراد عينة الدراسة توزيع خصائص:(00) جدول رقم         

 الرقم المتغير الفئات العدد النسبة %
 سنوات  3أقل من  12 15

سنوات التعامل مع اتصالات 
 الجزائر

0 
 سنوات 10إلى 3من  30 37.5
 سنوات 10أكثر من  38 17.5
 المجموع 80 100%

 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد إعداد : منالمصدر
فئ  ة ال  ذين له  م م  دة تعام  ل  كان  ت،  فق  د تض  من ثلاث  ة فئ  ات س  نوات التعام  ل م  ع اتص  الات الجزائ  ربالنس  بة لمتغ  ير 

 10و  03ليه    ا الفئ    ة ال    تي له    ا م    دة تعام    ل ب    ين ت، في المرتب    ة الأولى  %17.5س    نوات بنس    بة  10تزي    د ع    ن 
ع  ن ثلاث  ة س  نوات بنس  ب يق  ل ع  دد س  نوات تعامله  ا م  ع المؤسس  ة  و أخ  يرا الفئ  ة ال  تي %37.5س  نوات بنس  بة  

الإجاب ة  يهمعل  يس هلمم ا عنصر الخبرة  ب يتمتعونمفردات عينة الدراسة أن و الملاح  من هذه النسب   15%
 بدقة على فقرات الاستبيان.
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  .الإحصائيو التحليل  أدوات البحث -ثانيا
تم استخدام الاس تبيان كوس يلة أساس ية  لجم ع البيان ات، له ذا الغ رض تم تص ميم اس تمارة  أدوات جمع البيانات:  .1

استبيان مكونة من ثلاثة محاور، هت وي ك ل مح ور مجموع ة م ن الأس ئلة والفق رات، ك ذلك تم الاعتم اد عل ى مقي اس 
و فيم ا يل ي تفص يل لم ا تض منه ك ل ، (تمام امواف ق، محاي د، مواف ق، مواف ق  ، غيرتماماغير موافق  )ليكرت الخماسي 

 محور من الاستبيان:

  راس  ة م  ن حي  ث خص  ص للحص  ول عل  ى معلوم  ات عام  ة ح  ول مف  ردات العين  ة ال  ذين شمل  تهم الد:ء الأولالجــز
 وكذا الخدمات المستفاد منها. ئرالتعامل مع اتصالات الجزاوسنوات  مي ،يعلتال ستو الجنس، العمر، الم

  تض من قس مين الأول الإلك ترونيالإش هار العين ة ح ول اس تراتيجيات  أراءتم م ن خلال ه اس تطلاع : ء الثانيالجز ،
الإش  هار  إس  تراتيجيةو الث  اني ح  ول  ع  بر الموق  ع الإلك  تروني لاتص  الات الجزائ  رالإش  هار  لإس  تراتيجيةخص  ص 

 بو .  الفيس من خلال صفحة المؤسسة على 
 م  ن خ  لال مجموع  ة م  ن   ص  اء آراء العين  ة ح  ول درج  ات الرض  ا لاتص  الات الجزائ  رخص  ص لاستق:الثالــث زءالجــ

 جوانب الرضا. أهملنا عبرها تغطية الفقرات حاو 
 أدوات التحليل الإحصائي: .2

ض    افة إلى ، بالإ( SPSSv.26) برن    امج الحزم    ة الإحص    ائية للعل    وم الاجتماعي    ةم    ن  26تم الاعتم    اد عل    ى النس    خة 
 مجموعة من الأدوات الإحصائية منها:  

 المتوس  ت الحس  ابي، الانح  راف المعي  اري، التك  رارات ، النس  ب المئوي  ة، حي  ث تم  الوص  في: الإحص  اء مق  اييس
 استخدامها  لوصف و بيان خصائص العينة .

 التابع المتغير على منفردة المستقلة المتغيرات أثر لقياس البسيت الانحدار تحليل. 
 العلاق ة ب ين  واتج اه ق وة  وك ذا قي اسالدراس ة،  متغ يرات مختل ف ب ين الارتب اط درج ة لمعرف ة بيرسون الارتباط معامل

 المتغيرات
  إحصائية فيشرF   الرئيسية والفرضيات النموذج صلاحية لاختبارو ذلك. 
 اختبار كرونباخ ألفاChronbach's Alpha .لمعرفة ثبات أداة الدراسة 
 اختبار ستيودنت T الانحدار نموذج معاملات معنوية لقياس. 
 (اختبارShapiro-WilkوKolmogorov-Smirnov)  طبيعية توزيع البيانات  جل دراسةأمن 
 متغيرات الدراسة -ثالثا
عل ى  الإش هارالأول يمث ل  البع د للدراس ة يمثلان المتغير المستقل رئيسينبعدين  الدراسة تضمنت: المستقل المتغير .1

عل   ى ص  فحة الف   يس ب   و   الإش   هارالث   اني يمث  ل البع   د و عب  ارات  08الجزائ  ر  وهت   وي عل   ى موق  ع اتص   الات 
 العب ارات ال  تي تق يس ك  ل بع  د ج  اءت وق د، تش  مل ه ذا البع  د عب ارات 08لاتص الات الجزائ  ر وهت وي عل  ى 

 كما هو مفصل في الاستمارة المرفقة.
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ه كم  ا ه  و العب  ارات ال  تي تقيس   ج  اءت وق  د، يرالمتغ  تش  مل ه  ذا  عب  ارات 08وهت  وي عل  ى  التــابع : المتغــير .2

   مفصل في الاستمارة المرفقة.

 :  المقياس ثباتصدق و  الثاني:اختبار المطلب
الص دق يهدف هذا الجزء إلى التأكد من ص حة المقي اس المس تخدم في قي اس متغ يرات الدراس ة، م ن حي ث درج ة        

م ن أج ل تحدي د الاختب ار الملائ م ) معلمي ا  لتوزي ع الطبيع ي أم لاهل تتب ع ا اختبار طبيعية البيانات الثبات ، إلى جانبو 
 سيتم استخدامه في التحليل الإحصائي للبيانات أو غير معلمي ( والذي

 (.Chronbach's Alphaاختبار كرونباخ ألفاأولا: اختبار الصدق والثبات )
أولي  ة م  ن الاس  تبيان عل  ى  س  خةنع  رض ج  ل اختب  ار ص  دق أداة الدراس  ة، تم أم  ن  :أداة الدراســة اختبــار صــدق .1

 الأخ ذ حي ث تم مناس بتها للدراس ة،م د  و  الاس تبيان عب ارات ح ول وض وح المحكم ين لتق ديم  آراءه م مجموعة من
 .فقرة 21ظم والذي ي للاستبيان النهائي الوصول إلى الشكل للملاحظات المشتركة إلى غاية الاعتبار بعين

ه ي في  ت أداة القي اس وكان ت النت ائج كم اكرونباخ للتحق ق م ن ثب األفا  اختبار تم الاعتماد على الثبات: اختبار .2
 الجدول المواي:

 تغيرين المستقل و التابعلما: معاملات الثبات ( 00)جدول رقم 
 ألفاكرونباخ معامل العبارات الأبعاد المتغير

تقل
لمس
ير  ا
لمتغ
ا

 
 

الإشهار 
على موقع 
اتصالات 
 الجزائر

للمؤسسة على جميع المعلومات والخدمات التي  هتوي الموقع الإلكتروني
 أحتاجها

.731 

 678. يتميز الإشهار على موقع اتصالات الجزائر بالدقة و الوضوح
 729. يتضمن الموقع الإلكتروني لاتصالات الجزائر أشكالا  مختلفة من الإعلانات

 696. يضمن موقع اتصالات الجزائر إشهارا مقنعا لخدماته
 718. تحيين أشرطة الإعلانات دوريا على موقع اتصالات الجزائر يتم

 738. اطلع على جديد خدمات اتصالات الجزائر عبر موقعه الإلكتروني
 705. لا أجد صعوبة في فهم مضمون الإشهار المقدم عبر موقع اتصالات الجزائر

 731. يتم توجيهي دائما للاطلاع على موقع اتصالات الجزائر
 745. إجمالي البعد الأول

الإشهار 
على 
صفحة 
اتصالات 
الجزائر 

 722. اتصالات الجزائر على موقع فيس بو  صفحةأتابع باستمرار 
 685. تتجدد أنماط الإشهار على صفحة اتصالات الجزائر على فيس بو  باستمرار

سة على فيس يمكنني معرفة تفاصيل بعع الخدمات من خلال صفحة المؤس
 بو 

.719 

 714. تتنوع صي  الإشهار على صفحة اتصالات الجزائر على فيس بو 
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على 
 الفيس

 729. تصميم الإشهار على صفحة اتصالات الجزائر مميز وجذاب
 787. تتضمن وثائق اتصالات الجزائر إشارة بالرجوع إلى صفحته على موقع فيس بو 

 700. زائر على فيس بو انصح معارفي بمتابعة صفحة اتصالات الج
لا أجد صعوبة في فهم مضمون الإشهار في صفحة اتصالات الجزائر على فيس 

 بو 
.713 

 749. إجمالي البعد الثاني 
 0.000 إجمالي  المحور الأول

بع 
التا
غير 
المت

 

            
 
 
 
رضا 
 الزبائن

 781. أعتبر نفسي راضيا عن قرار تعاملي مع اتصالات الجزائر
تساعدني خدمة الزبون لاتصالات الجزائر عند تقدمي بشكو  على الاهتمام 

 بها وحلها بسرعة
.799 

 778. تقدم المؤسسة مجموعة متنوعة من الخدمات التي تلبي حاجال
 822. إن طريقة الدفع الالكتروني لقاء الحصول على الخدمة مناسبة بالنسبة ي

 793. كون مهارة تقديم الخدمةأجد أن موظفو المؤسسة يمتل
 816. أر  أن أسعار الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر في متناول الجميع

 799. أر  أن عامة أسعار الخدمات تتناسب مع جودتها
 797. اشعر بالفخر عن كل نجاح تحققه اتصالات الجزائر

 819. إجمالي المتغير التابع 
 .SPSS.V 26 مخرجات على البان بالاعتمادالط إعداد : منالمصدر

ال تي تمث ل   0.7لمتغ يرات الدراس ة كله ا أك بر م ن  كرونب اخ الف ا  ل يظه ر أن ق يم معام ل من خلال الج دو 
 الحد الأدنى المقبول لاعتماد ثبات الأداة .

 
( One-SampleKolmogorov-SmirnovTestسمرن وف )-كولمجروف اختبار تم استخدام انات:ياختبار طبيعة الب.0

 لا، وقد كانت النتائج كما يلي: أم التوزيع الطبيعي تتبع لمعرفة ما إذا كانت البيانات ( Shapiro-Wilkو اختبار) 
 التوزيع طبيعية توزيع البيانات (: اختبار0جدول رقم)

 Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

 z Sig قيمة z sigقيمة 

المتغــــــــــــــــــــــــير 
 المستقل

 6310. 9870. 2000. 0700. على الموقعشهار الإ إستراتيجية
 5770. 9870. 0.200 0850. الفيس بوك على الإشهار  إستراتيجية

 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد إعداد : منالمصدر
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الدلالة بالنسبة للمتغير المستقل أك بر م ن  مستو  قيمة أن حيث الاختبار نتائج السابق الجدول يوضح
هذا يدل على أن البيانات تتب ع التوزي ع الطبيع ي وبالت اي يمك ن اس تخدام الاختب ارات المعلمي ة في تحلي ل و  0.05

 البيانات وتفسيرها.
 الاستبيان: عرض وتحليل فقرات  -ثانيا

ئة لغرض تحديد اتجاهات إجابات العينة تم الاعتماد على المتوست الحسابي والانحراف المعياري، كما تم تحديد طول الف
 .درجات في دراستنا( 5من خلال حساب المد  و قسمته على عدد درجات سلم ليكارت المعتمدة ) 

 درجات الموافقة وفق مقياس ليكرت الخماسي: (02)جدول رقم

 [5 - 1.20] ]1.20- 3.10] ]3.10 - 2.60] ]2.60 - 1.80] ]1.80 - 01] مجال المتوسط الحسابي
 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما درجة الموافقة
 انبمن إعداد الطال المصدر:

 ( و التي تقيس درجة الأهمية وفقا لما يلي:Freundومن أجل تحديد الوزن النسبي تم الاستعانة بمعادلة فروند )
 جدا. تعتبر أهمية العنصر عالية 1.00أكبر أو يساوي  المتوست  - 
 عالية.تبر أهمية العنصر تع  3.22إلى   3.25من  المتوست  -
 متوسطة.تعتبر أهمية العنصر  3.21إلى  2.50من  المتوست   -
 منخفضة.تعتبر أهمية العنصر  2.12إلى  1.75من  المتوست  -
 جدا. تعتبر أهمية العنصر منخفضة  1.75من  أقل المتوست  -

 :المستقل المتغير عبارات تحليل.1
 .الاشهار الالكترونيتقل والمتمثل في أفراد عينة الدراسة على فقرات المتغير المس يظهر الجدول المواي اتجاهات إجابات
 : اتجاهات إجابات أفراد العينة على أبعاد المتغير المستقل (10)جدول رقم

غير
المت

عاد 
الأب

 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الأهمية

الم
قل
لمست
ير  ا
تغ

 

 

ع ا
موق
لى 
ر ع
شها
الإ

زائر
 الج
لات
صا
ت

 

هتوي الموقع الإلكتروني للمؤسسة على جميع المعلومات والخدمات 
 التي أحتاجها

 عالية 1.24677 3.3000

 متوسطة 1.26065 3.1750 يتميز الإشهار على موقع اتصالات الجزائر بالدقة و الوضوح
يتضمن الموقع الإلكتروني لاتصالات الجزائر أشكالا  مختلفة من 

 ناتالإعلا
 عالية 1.21280 3.6500

 متوسطة 1.34064 3.1125 يضمن موقع اتصالات الجزائر إشهارا مقنعا لخدماته
 متوسطة 1.20593 3.0375 يتم تحيين أشرطة الإعلانات دوريا على موقع اتصالات الجزائر

توسطةم 1.26391 2.8500 اطلع على جديد خدمات اتصالات الجزائر عبر موقعه الإلكتروني  
 عالية 1.18902 3.5625لا أجد صعوبة في فهم مضمون الإشهار المقدم عبر موقع اتصالات 
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 الجزائر
 عالية 1.24677 3.3000 يتم توجيهي دائما للاطلاع على موقع اتصالات الجزائر
 عالية 0.7500 3.2422 إجمالي البعد الأول ) استراتيجية الإشهار عر الموقع (

ر ع
شها
الإ

وك
س ب

الفي
في 
سة 
ؤس
ة الم
فح
 ص
لى

 

 متوسطة 1.3414 2.6500 أتابع باستمرار صحفة اتصالات الجزائر على موقع فيس بو 
تتجدد أنماط الإشهار على صفحة اتصالات الجزائر على فيس بو  

 باستمرار
 متوسطة 1.3336 2.9125

يمكنني معرفة تفاصيل بعع الخدمات من خلال صفحة المؤسسة 
 يس على الف

 متوسطة 1.3247 3.0625

 متوسطة 1.2989 3.1000 تتنوع صي  الإشهار على صفحة اتصالات الجزائر على فيس بو 
 متوسطة 1.2942 3.0875 تصميم الإشهار على صفحة اتصالات الجزائر مميز وجذاب

تتضمن وثائق اتصالات الجزائر إشارة بالرجوع إلى صفحته على 
 الفيس بو 

 متوسطة 1.3812 2.8000

 متوسطة 1.2495 2.7875 انصح معارفي بمتابعة صفحة اتصالات الجزائر على فيس بو 
لا أجد صعوبة في فهم مضمون الإشهار في صفحة اتصالات 

 الجزائر على فيس بو 
 عالية 1.3583 3.4625

 متوسطة 0.7969 2.9828 الإشهار عر صفحة الفيس بوك( إستراتيجيةإجمالي البعد الثاني ) 
 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد إعداد : منالمصدر

، فبالنس    بة ت ب    ين المتوس    ت و العالي    ةنلاح      م    ن خ    لال الج    دول أن اتجاه    ات إجاب    ات أف    راد عين    ة الدراس    ة تراوح    
عي    اري و انح   راف م 3.21فق    د ظه   ر بمتوس   ت حس   ابي ق   دره  ع   بر الموق   ع الإلك   تروني للمؤسس   ةالإش   هار  لإس   تراتيجية

 اتص الات الجزائ رعل ى موق ع الإش هار يعت برون أن و هو م ا يتواف ق م ع درج ة الأهمي ة العالي ة، أي أن أف راد العين ة  0.75
الحس  ابي للمح  ور مس  اويا ل  ف  يس ب  و  حي  ث ظه  ر المتوس  تفي الص  فحته  عل  ىالإش  هار يكتس  ي أهمي  ة عالي  ة مقارن  ة ب

 للمحور . توسطةما يعني وجود أهمية م 0.72بانحراف معياري  2.28
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 المتغير التابع: عبارات تحليل.2
 التابع: اتجاهات إجابات أفراد العينة على أبعاد المتغير  (11)جدول رقم

غير
المت

عاد 
الأب

 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الأهمية

ابع
 الت
غير 
المت

 
 

ائن
لــــزب
ــا ا
رضـ

 

 متوسطة 1.5405 2.8625 تعاملي مع اتصالات الجزائر أعتبر نفسي راضيا عن قرار
تساعدني خدمة الزبون لاتصالات الجزائر عند تقدمي 

 بشكو  على الاهتمام بها وحلها بسرعة
 متوسطة 1.4052 3.0000

تقدم المؤسسة مجموعة متنوعة من الخدمات التي تلبي 
 حاجال

 متوسطة 1.3820 2.9625

تروني لقاء الحصول على الخدمة إن طريقة الدفع الالك
 مناسبة بالنسبة ي

 عالية 94266. 3.8500

 متوسطة 1.3453 3.0125 أجد أن موظفو المؤسسة يمتلكون مهارة تقديم الخدمة
أر  أن أسعار الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر في 

 متناول الجميع
 عالية 1.4275 2.6125

 منخفضة 1.2563 1.9375 تتناسب مع جودتها أر  أن عامة أسعار الخدمات
 متوسطة 1.3629 2.8750 اشعر بالفخر عن كل نجاح تحققه اتصالات الجزائر

 متوسطة 8925. 2.889 إجمالي المحور ) رضا الزبائن(
 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد إعداد : منالمصدر

 و العالي   ة بالنس   بة لرض   ا لمنخفض   ةف   راد عين   ة الدراس   ة تراوح   ت ب   ين انلاح     م   ن خ   لال الج   دول أن اتجاه   ات إجاب   ات أ
، ا يتواف ق م ع الدرج ة  المتوس طة و ه و م 0.8225و انح راف معي اري  2.88، حيث ظهر بمتوست حسابي ق دره الزبائن

 .   الأسعارخاصة  فراد العينة تقريبا غير راضين عن خدمات المؤسسةأي أن أ
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 تبار الفروض المرتبطة بنموذج الدراسةالمبحث الثالث: اخ
يتن  اول ه  ذا المبح  ث المعالج  ة الإحص  ائية لفرض  يات الدراس  ة، انطلاق  ا م  ن توظي  ف مجموع  ة م  ن القواع  د الإحص  ائية       

، إلى جان  ب تفس  ير النت  ائج واس  تخلاص SPSSV26كتحلي  ل الانح  دار المتع  دد والبس  يت باس  تخدام البرن  امج الإحص  ائي
 لدراسة.النموذج النهائي ل

 :النموذج وصلاحية العامة الفرضية المطلب الأول: اختبار
تع  دد ، حي  ث وفق  ه ي  تم معرف  ة ار المدتم  ادا عل  ى أس  لوب الانح  الفرض  ية الرئيس  ية اع تم اختب  ار :قواعــد الاختبــار -أولا
ارنته  ا م  ع القيم  ة فيش  ر  و مق إحص  ائيةنوي  ة العلاق  ة ب  ين المغ  يرات المس  تقلة و المتغ  ير الت  ابع م  ن خ  لال حس  اب قيم  ة مع

 للحك  م عل ى معنوي  ة العلاق  ة ب  ين sigيمك  ن الرج وع لقيم  ة  SPSSV26الجدولي ة ، و ك  ذلك ب  النظر لاس تخدام برن  امج 
 :ة الرئيسية وفقا للصيغة التاليةيير التابع ، بصورة عامة سيتم اختبار الفرضالمتغيرات  المستقلة و المتغ

 .لاقة معنوية بين كل المتغيرات المستقلة و المتغير التابع أية ع عدم وجود: وتنص على 0Hفرضية العدم 
 : وتنص على وجود علاقة معنوية بين متغير واحد على الأقل من المتغيرات المستقلة والمتغير التابع.1Hفرضية البديلة

د مس  تو  المعنوي  ة المحس  وبة وقيمته  ا الجدولي  ة  عن   Fانطلاق  ا م  ن  المقارن  ة ب  ين قيم  ة  ق  رار قب  ول أو رف  ع الفرض  ية يك  ون
(=0.05α حي  ث تقب  ل الفرض  ية البديل  ة،)1H 0 الع  دم فرض  ية وت  رفعHقيم  ة  إذا كان  تF  المحس  وبة أك  بر م  ن قيمته  ا

ة ( الموافق ة للقيم  sigقيم ة الاحتمالي ة )لا عل  ى الاعتم اد  SPSSبرن امج اس  تخدام ظ ل في ك ذلك يمك ن ،كماالجدولي ة
أق  ل م  ن  (sigقيم  ة ) إذا كان  ت الع  دم فرض  ية وت  رفع 1H رض  ية البديل  ةتقب  ل الف ثحي  المحس  وبة للاختب  ار الإحص  ائي، 

 وت رفع الفرض ية البديل ة  0H الع دم و عل ى العك س م ن ذل ك ي تم قب ول فرض ية فرض ية( α=05.0مس تو  المعنوي ة ) 
1Hقيمة  إذا كانتF إذا كان تأو أذا كان ت  ،المحسوبة أقل من قيمتها الجدولية ( قيم ةsigأك بر م ن مس تو  ا ) لمعنوي ة
 (05.0=α) 
 نتائج اختبار الفرضية العامة للدراسة -ثانيا

بين المتغ يرات المس تقلة الممثل ة في الأش هار عل ى الموق ع  إحصائية دلالة ذات علاقة وجود للدراسة على العامة الفرضية تنص      
 .0.05 معنوية مستو  عندوصفحة الفيس البو  والمتغير التابع وهو رضا الزبائن 

ق ل واح د م ن متغ يرات خ لال وج ود عل ى الأ وذل ك م نجة هذا الاختبار تدلنا كذلك عل ى ص لاحية النم وذج المعتم د، نتي      
 إحصائيا عند مستو  المعنوية المعتمد في الدراسة. النموذج دال

كمتغ يرات مجتمع ة   نيالإلك ترو الإشهار  إستراتيجية بعدي بين المتعدد، الانحدار يتم هذا الاختبار باستخدام أسلوب تحليل
 :التاي الجدول في هي مبينة مثلما النتائج كانت وقد ،رضا الزبائن في المتمثل التابع والمتغير مستقلة،
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 اختبار الفرضية الرئيسية: (12جدول رقم )
 ملخص النموذج

التحديــــد  لمــــمعا Rمعامل الارتباط  النموذج
R-deux 

-Rمعامـــل الارتبـــاط المعـــدل 
deux ajusté 

 خطا التقدير

1 a440.6 0.414 0.399 .69182 
a. Variable dépendante : الرضا للزبائن 

b. Prédicteurs : (Constante), إستراتيجية  الإشهار على صفحة الفيس بوك, إستراتيجية الإشهار على الموقع 
 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد إعداد : منالمصدر

 
  aلفرضيىة الرئيسيةل تحليل التباين(10جدول رقم ) 

 .Sig المحسوبة Fقيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات النموذج

1 
 000b, 27.250 13.042 2 26.084 الانحدار
  479. 77 36.853 البواقي
  79 62.937 المجموع

a. Variable dépendante : الرضا للزبائن 
b. Prédicteurs : (Constante), على الموقع الإشهار إستراتيجيةعلى صفحة الفيس بو 5  الإشهار إستراتيجية      

 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد إعداد : منالمصدر
 

 a(: معاملات الانحدار 10جدول رقم ) 
 Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 
  

Modèle  النموذج B Erreur standard   يالخطأ المعيار  Bêta t sig 

1 

(Constante) 
 الثابت

0.386 .359  1.075 
 

,286 

على الإشهار 
 الموقع

,330  .136 ,277 2.431 ,017 

على الإشهار 
 الفيس بو 

,481 .128 ,429 3.765 ,000 

Variable dépendante : رضا الزبائن          
 .SPSS.V 26مخرجات على ن بالاعتمادالطالبا إعداد : منالمصدر

 
 م  ن أق  ل مس  تو  عن  د ومعنوي  ة اإحص  ائي دال  ة( 27.250( المحس  وبة )F) قيم  ة أن المتع  دد الانح  دار تحلي  ل نت  ائج تظه  ر
بع دي اس تراتيجية ة ب ين ي ارتب اط قو  علاق ة وج ود عل ى( R=0.644) الارتب اط معام ل وإش ارة قيم ة تدل ،كما0.05

=  111.0) التحدي  د معام  ل قيم  ة تش  ير ذل  ك إلى بالإض  افة ،اتص  الات الجزائ  ر في  ا الزب  ائنالإلك  تروني ورض  الإش  هار 
2R) رضا الزبائن في التباين من (%11) قيمته ما تفسر  قدالإلكتروني الإشهار  استراتيجيات إلى . 
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 ت نص ال تي البديل ة ةالفرض ي وقب ول الحك م بص لاحية النم وذج المعتم د انطلاقا من نتائج التحليل الإحص ائي ذل ك يمك ن
عل   ى اتص   الات  رض   ا الزب   ائنتحقي   ق لك   تروني و الإالإش   هار اس   تراتيجيات  لممارس   ات إحص   ائيا دال   ة علاق   ة وج   ود عل   ى

 (.0.05α=)معنوية مستو  عند وذلك الجزائر 
 الفرضيات الفرعية اختبار -ثالثا
 ة الفرعية الأولىي.اختبار الفرض1
معنوي  ا ب  ين الإش  هار الإلك  تروني عل  ى الموق  ع الإلك  تروني ورض  ا الزب  ائن في  توج  د علاق  ة إحص  ائية دال  ة نــص الفرضــية: -

 المؤسسة محل الدراسة.
 0H عبر الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر ورضا الإشهار  إستراتيجيةتوجد علاقة دالة إحصائيا بين  : لا
 (0.05عند مستو  المعنوية )  الزبائن
 1H لاتصالات الجزائر ورضا الزبائنعبر الموقع الالكتروني الإشهار  إستراتيجية : توجد علاقة دالة إحصائيا بين 
 (0.05مستو  المعنوية ) عند 

 تم استخدام أسلوب الانحدار البسيت لاختبار هذه الفرضية و قد تحصلنا على النتائج التالية:

 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى( 10) جدول رقم
 ملخص النموذج  

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 
 خطا التقدير

1 .554a .307 .298 .74795 
 تحليل التباين

Modèle درج                ات  مجموع المربعات
 الحرية

متوس                                           ت 
 المربعات

 Fقيم                     ة
 المحسوبة

Sig. 

1 
Régression 19.301 1 19.301 34.501 ,000b 
Résidu 43.636 78 .559   
Total 62.937 79    

 aCoefficientsالمعاملات     
 

 Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 
  

Modèle  النموذج B Erreur standard  
 الخطأ المعياري

Bêta t Sig 

1 (Constante) 
 الثابت

.753 .373  2.016 ,047 
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site 
 الإشهار عبر الموقع

.659 .112 .554 5.874 ,000 

Variable dépendante : رضا الزبائن        
 

 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد إعداد : منالمصدر

هنا  يدل أن  (، وهذا 0.05( المحسوبة دالة إحصائياً عند مستو  معنوية أقل من )Fحيث يتضح من الجدول أن قيمة )
رضا ) والمتغير التابع (وني لاتصالات الجزائرعبر الموقع الإلكتر الإشهار ) علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغير المستقل

 (.1H( ويقبل الفرض الأساسي البديل )H0رفع فرض العدم )نوعليه  (الزبائن

عبر الموقع الإلكتروني لاتصالات الجزائر الإشهار ( فإن R Deux=0.307من خلال قيمة معامل التحديد   ) 
 محل الدراسة . مؤسسةمن التباين في رضا الزبائن لل  %30.7يفسر ما نسبته 

 الفرضية الفرعية الثانية  اختبار.2
توجد علاقة إحصائية دالة معنويا بين الإشهار الإلكتروني على صفحة ف يس ب و  ورض ا الزب ائن في نص الفرضية:  -

 المؤسسة محل الدراسة.
 0H لجزائر و ورضا عبر صفحة فيسبو   لاتصالات االإشهار  إستراتيجيةتوجد علاقة دالة إحصائيا بين  : لا

 (0.05عند مستو  المعنوية )  الزبائن
 1H  لاتصالات الجزائر و ورضا عبر صفحة فيسبو   الإشهار  إستراتيجية: توجد علاقة دالة إحصائيا بين

 (0.05عند مستو  المعنوية )  الزبائن
 تالية:تم استخدام أسلوب الانحدار البسيت لاختبار هذه الفرضية و قد تحصلنا على النتائج ال

 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية(10)جدول رقم
 ملخص النموذج

Modèle R R-deux R-deux 
ajusté 

 خطا التقدير

1 .608a .369 .361 .71327 
 تحليل التباين

Modèle درج                          ات  مجموع المربعات
 الحرية

 Fقيم                               ة متوست المربعات
 المحسوبة

Sig. 

1 
Régression 23.255 1 23.255 45.709 ,000b 

Résidu 39.683 78 .509   
Total 62.937 79    

 aCoefficientsالمعاملات     
 



 
 دراسة عينة من زبائن اتصالات الجزائر بالمسيلة ---------------------الفصل الثاني

40 

 

 Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

  

Modèle  النموذج B Erreur standard  
 الخطأ المعياري

Bêta t sig 

1 

(Constante) 
 الثابت

,858 ,311  2,763 ,235 

س فيالعبر صفحة الإشهار 
 بو 

,681 ,101 ,608 6,761 ,000 

a Variable dépendante : رضا الزبائن       
 b . Prédicteurs : (Constante), استراتيجية الاشهار على صفحة الفيس بو    

 .SPSS.V 26مخرجات على الطالبان بالاعتماد إعداد : منالمصدر

هنا  يدل أن  (، وهذا 0,05( المحسوبة دالة إحصائياً عند مستو  معنوية أقل من )F)حيث يتضح من الجدول أن قيمة 
رضا ) والمتغير التابع (عبر صفحة الفيس بو  لاتصالات الجزائرالإشهار ) علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغير المستقل

 (.1H( ويقبل الفرض الأساسي البديل )0Hوعليه يرفع فرض العدم ) (الزبائن

يفسر ما عبر صفحة فيس بو  لاتصالات الجزائر الإشهار ( فإن RDeux=0.369)لال قيمة معامل التحديد  من خ 
 . من التباين في رضا الزبائن  على اتصالات الجزائر 36.9%نسبته.

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:.0
ة الدراس ة تع ز  للمتغ يرات الشخص ية تنص الفرضية على عدم وجدود فروق دالة إحصائيا بين إجاب ات أف راد عين 

 ( ل مع اتصالات الجزائر وكذا الخدمات المستفاد منهاو سنوات التعام) الجنس، السن، المستو  
 0H غيرات الشخصيةت: توجد فروق دالة إحصائيا بين إجابات أفراد العينة تعز  للم 
 1H غيرات الشخصيةتم:لا توجد فروق دالة إحصائيا بين إجابات أفراد العينة تعز  لل 

 باستخدام أسلوب تحليل التباين تم اختبار هذه الفرضية و قد كانت النتائج مثلما هي مبينة في الجدول التاي: 
 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة( 10) جدول رقم

 نسمتغير الج

درجة  مجموع المربعات مصدر التباين المحور
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 القرار .F Sigقيمة 

 عر الموقع شهارالا
  034. 1 034. بين المجموعات

.143 
 
 

.706b  لا توجد
 فروق

 237. 78 18.454 داخل المجموعات
  79 18.488 المجموع

 fbصفحة عر  شهارالا
  137, 1 137, بين المجموعات

,583 
 

 
,447b 

 
 235, 78 18,350 داخل المجموعات

  79 18,488 المجموع
 متغير السن
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 عر الموقع شهارالا
  345. 1 345. بين المجموعات

.623 
 
 

.432b   لاتوجد  
 فروق

 553. 78 43.143 داخل المجموعات
  79 43.488 المجموع

 fbصفحة عر  لاشهارا
  006. 1 006. بين المجموعات

.011 
 

.915b 557. 78 43.481 داخل المجموعات 
  72 43.488 عالمجمو 

 متغير المستوى التعليمي

 عر الموقع شهارالا
  423. 1 423. بين المجموعات

.537 
 

.466b 

 توجد لا
 فروق

 788. 78 61.465 داخل المجموعات
  79 61.887 المجموع

 fbصفحة  عرالاشهار 
  3.119 1 3.119 بين المجموعات

4.140 
 

.045b 753. 78 58.768 داخل المجموعات 
  79 61.887 المجموع

 متغير سنوات التعامل مع اتصالات الجزائر

 الاشهار عر الموقع
  087. 1 087. بين المجموعات

.154 
 

.696b 

 لاتوجد
 فروق

 562. 78 43.801 داخل المجموعات
  79 43.887 المجموع

 fbالاشهار عرصفحة 
  169. 1 169. بين المجموعات

.301 
 

.585b 560. 78 43.719 داخل المجموعات 
  79 43.887 المجموع

اتصالات الجزائر متغير الخدمات المستفاد منها من  

 الاشهار عر الموقع

  2.529 1 2.529 بين المجموعات
 

2.990 

 
 

.088b 

 
 

 لاتوجد
 فروق

 

 846. 78 65.959 داخل المجموعات
  79 68.488 المجموع

 fbالاشهار عرصفحة 

  2.635 1 2.635 بين المجموعات
3.121 

 

 
.081b 

 
 

 لاتوجد
 فروق

 

 844. 78 65.853 داخل المجموعات
  79 68.488 المجموع

 .SPSS.V 26من إعداد الطالبان بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 
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 :في الشكل المواي وحوصلتها بقةالنتائج السا تقديم نايمكن: نموذج الدراسة النهائي -رابعا
 

 (: نموذج الدراسة النهائي 00شكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي. الطالبان المصدر: من إعداد
في اتص  الات الجزائ  ر  الإش  هاراس  تراتيجيات ث  ر ل ألخ  ص لنت  ائج التحلي  ل الإحص  ائي ح  و يمث  ل الش  كل أع  لاه م

 .لزبائنارضا على 
 
 
 
 
 
 
 

ر الفيسبوكاستراتيجية الاشهار عالبعد الثاني:   

  

 

قلالمتغير المست  
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لموقع الإشهار عر ا إستراتيجية: البعد الأول
 الإلكتروني

 

10البعد   

  
 

 المتغير التابع
 

  
 

ن
ائ
زب
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ضا

 ر

  د تأثيريوج
 

 
 يوجد تأثير 

 

R = 0.554   ,    R2 =0.307 
 

R = 0.806    ,       R2 =0.983 
 

R = 04800         R2 =0.010 
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 خلاصة الفصل الثاني:
الإش   هار الإلك   تروني و رض   ا  تاس   تراتيجياث   ر   اختب   ار العلاق   ة ب   ين اتمم   ن خ   لال ه   ذا الفص   ل التطبيق   ي 

س يلة، ف ردا م ن زب ائن اتص الات الجزائ ر بولاي ة الم 80الزبائن من خلال تحليل إجاب ات عين ة عش وائية مكون ة م ن 
أثبات وجود علاقة متوس طة و دال ة إحص ائيا ب ين المتغ يرات من النقاط، حيث تم  تمكنا من استنتاج مجموعةوقد 

في  وم  ن خلال  ه الاش  هار الالك  تروني  الإلك  تروني ن  تهج التس  ويقأن مؤسس  ة اتص  الات الجزائ  ر ت دونج   المدروس  ة.
 اتص الات الجزائ ر الإلكتروني، له ذا تبح ث ش ركة الجزائر وهذا بسبب توجه اهتمام الزبون الجزائري بثقافة التسويق

واحتياج ات الزب ائن المختلف ة  تها من خلال اطلاعه ا عل ى رغب اتادملخبشكل دائم على أفضل الطرق للتسويق 
 فئات الزبائن جميع بما يناسب 
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 :الخاتمة

بلورة فكرة المتغيرات المتعلقة بتحليل الموضوع تمكنا من ل بعد الدراسة النظرية والتطبيقية التي قمنا بها ومن خلا
الدور الكبير الذي يلعبه  اتضح لنا بشكل عمليعن الإشكالية الرئيسية وقد  جابةلإل عنه حيث ساعدنا ذلك

 من خلالعلى قرارات واضفاء حالة الرضا التي يرغب فيها زبائن اتصالات الجزائر  أثيرالتالالكتروني في  الاشهار
 وأن يتم تطوير خدماتها . بالأسعارطموحاتهم في أن تتحسن الجودة مقارنة 

رضا  تحقيق الإلكتروني  علىالإشهار استراتيجيات  دور إبراز إلى أساسي بشكل الدراسة هذه هدفتولقد 
تناول تفصيلا و لهذا الغرض تم معالجة الموضوع في جانبين احدهما نظري وكالة المسيلة ،  الزبائن باتصالات الجزائر
الثاني ، و الزبون ضار وكذا تحديد مفاهيم متعلقة ب و استراتيجياته المختلفة الإلكترونيالإشهار بلمختلف المفاهيم المتعلقة 
للمعلومات التي تم جمعها انطلاقا من الاستمارة التي صممت  الإحصائيالتحليل  أسلوبتطبيقي اعتمدنا فيه على 

 خصيصا لهذا الغرض.
 نظريا و تطبيقيا توصلنا إلى حوصلة مجموعة من النتائج تم تبويبها كما يلي:، وانطلاقا مما تناولناه الدراسة و في ختام

 النتائج المرتبطة بالجانب النظري:
 وسائل التواصل الاجتماعي.الموقع الالكتروني، الالكتروني أنواع مختلفة، من أهمها البريد الالكتروني،  للإشهار -
نجاح ل على رضا الزبون ليؤثر( الخدمات وغيرهازيج التسويقي )المنتج. السعر. الملإلكتروني على ا الإشهاريرتكز  -

 مطلب كل المؤسسات على اختلاف أنواعها و طبيعة نشاطها.والتي هي  شهاريةالحملات الا
ات التي ظهرت نتيجة التطورات الحاصلة في ميدان تكنولوجيا المعلوم احديثالالكتروني الإشهار ظهر  -

 الاتصالات.و 
 .د والحفاظ على الزبائن الحاليينجدالإلكتروني مع الزبائن استراتيجية جيدة لجذب زبائن  الإشهارتبني  -
 في القناة المستعملة. انطتلفو في الهدف  التقليدي لإشهارمع ا الإلكترونيالإشهار يشتر   -
يجب  رضاهملحفاظ عليهم واكتساب يلعب الزبون دورا أساسيا في استمرار إي مؤسسة في السوق من أجل ا -

 أن تكون مطابقة لتوقعاتهم.و عليها أن تعمل على تلبية احتياجاتهم ورغباتهم 
دمات والمنتجات ل لفت النظر إلى الخيقوم الإعلان الالكتروني بتحويل الطلب الكامن الى طلب نشت من خلا -

 . العروض والاسعارف بمختلف ، والتعريالمقدمة من اتصالات الجزائر
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  :التطبيقيالنتائج المرتبطة بالجانب 
 مجموعة من النتائج أهمها ما يلي: إلىتم التوصل  الإحصائيةمن خلال الدراسة التحليلية و 

بين  علاقة دالة إحصائيا " وجودالتي تنص على  الرئيسية الفرضيةصحة  الميدانية الدراسة نتائج أظهرت -
 .الزبائن حيث كانت العلاقة قوية وطرديةرضا و  الإلكترونيالإشهار استراتيجيات 

استراتيجيات الإشهار الإلكتروني عبر صحيحة "  الأولى الفرعية الفرضية أن الميدانية الدراسة نتائج أظهرت كما -
 .لها تأثير في تحقيق رضا الزبائن "قع المو 

هار الإلكتروني عبر تيجيات الإشاستراصحيحة "  الثانية الفرعية الفرضية أن الميدانية الدراسة نتائج أظهرت كما -
 .رضا الزبائن دالة احصائيا ولها اثر قويو  لاتصالات الجزائر صفحة فيس بو 

صحيحة " أي انه لا توجد فروقات معنوية بين  الثالثة الفرعية الفرضية أن الميدانية الدراسة نتائج أظهرت كما-
 إجابات أفراد عينة الدراسة تعز  للمتغيرات الشخصية.

 تحقيق رضا الزبائنتأثيرا في  أكثرالإشهار عبر صفحة الفيس بو   إستراتيجيةظهرت نتائج التحليل الإحصائي أن أ -
ونجد أن أسعار الخدمات رتباط  ذلك استنادا لقيمة معامل الاالإشهار عبر الموقع الإلكتروني و  بإستراتيجيةمقارنة 

 الخدمة المقدمة كانت محل عدم رضا من الزبائن مقارنة بجودة
 .نت وبدون تعقيداتلانتر عبر شبكة ا الإلكترونيكما تحرص المؤسسة على سهولة الولوج لموقعها  -

 التوصيات:
اتص الات الق ائمين عل ى  م ن أج ل مس اعدةعل ى ض وء الدراس ة النظري ة و التطبيقي ة مجموع ة م ن التوص يات تقديم يمكن 
 .رضاهمو كسب  زبائنهافي تعزيز علاقاتهم مع  الجزائر

 .لكسب رضا الزبائن القوي والفعال  الإلكترونيالإشهار  تبني سياسة اتصالات الجزائر على  -
ة تل ك المقدم ة عل ى خاص  الإلكتروني ةالمقدم ة عل ى مختل ف الوس ائت  الإش هاريةرس ائل اتصالات الجزائر تعزي ز العلى  -

 الفيس بو . صفحته 
 .إقبال واسع على استخدام مواقع التواصل الاجتماعي الإلكتروني مع ما نشهده من الاشهارالتنويع في وسائل  -
 .الزبون  رضافقها مع أسعارها من أجل كسب االتركيز على توفير جودة الخدمات وتو  -
 .ثقةالالكترونية بالمصداقية واليجب أن تتصف الإعلانات  -
 للمؤسسة ليصبح أكثر جاذبية الزبون.لموقع الالكتروني تطوير ا-
 ومحاولة زبائنها لإغراء ئرزاالج اتصالات مؤسسة طرف من جيدة بأسعار و المقدمة لخدماتا في التنويع ضرورة -
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 آفاق الدراسة:
 العناوين التالية كأفاق بحثية مستقبليةيمكن اقتراح 

 .الاقتصادية للمؤسسة الزبون ولاء كسب في بالعلاقات التسويق -
 في تعزيز رضا الزبون. الإلكترونيالتسويق  دور -
 .دمات اتصالات الجزائرلخ  الإلكترونييم فعالية التسويق تقي -
 فاعلية مواقع التواصل الاجتماعي على التسويق الإلكتروني. -
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 قائمة المراجع:
 الكتب: أولا/ 
 سوريا،وار للنشر والتوزيع، دار الح ،1ترجمة سعيد بنكراد، ط ،بيرنار ، الإشهار والمجتمعكاتولا .1

 .15 ص  ،2012
دار أسامة للنشر  ،1ط ،ةيالصورة الذهن نيوني ودوره في تكو ي، الإعلان التلفز  ديحامد مجالشطري .2

 .2013 ، الأردن ،عمان ع،يوالتوز 
خير الدين علي ، عطاء حسن عبد الرحيم، الإعلام الرياضي، مركز الكتاب للنشر والتوزيع، عويس .3

 1228ر،ط، القاهرة، مص الجزء الأول، ب
 2005دار الحامد للنشر والتوزيع، ب. ط، الأردن عمان،  -التسويق الإلكتروني  ،محمد طاهر نصير .1
 ،1مدخل للاتصال والعلاقات العامة، جسور للنش والتوزيع ،ط  سارة جابري، رضوان ،بلخيري .5

 .م2013
لمناهج، عمان، الأردن، الفلسفة ومداخل العمل، دار ا ،1سليمان ، الإدارة الجودة الشاملة، جزيدان .6

2001. 
 –مصر  -القاهرة ع،يللنشر والتوز  ةيالدار العرب وني،يشمس، الإعلان الإذاعي والتلفز  ديز يشعبان أبو ال .7

2002.  
للنشر والتوزيع،  الأيامدون طبعة، دار ، -منظور فكري معاصر -فرحان طالب، إدارة التسويق لاء ع.8

  .2010، الأردن
 .2000للنشر، مصر، الأمين دار الإنترنت، عبر التسويق ،القاسم أبو أحمد محمد.2

دار اليازوري العلمية  محمود جاسم ، ديمة الدجاني، إيهاب القزم، إدارة علاقة الزبون،الصميدي .10
 .5102 ،للنشر والتوزيع، عمان، الأردن

لمية للنشر يوسف ، التعليم الجامعي من المنظور إداري، دار اليازوري العالطائي هاشم ، العبادي .11
 .2102والتوزيع، عمان، الأردن 

 للنشر وائل دار الانترنيت، عبر التسويقي المزيج عناصر -الإلكتروني ، التسويق أحمد يوسففارة  أبو.12
 .2004 عمان، الأردن والتوزيع،

دار اليازوري  بشير ، أساسيات وتطبيقات الترويج الالكتروني والتقليدي مدخل متكامل،العلاق  .13
 .2002 الأردن،، 1التوزيع، طللنشر و 
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 المجلات و الدوريات:  -
جامعة ، 2العدد، 5المجلد، مجلة مقاربات ،في عصر تكنولوجيا الاتصال الإشهار ،بن عبو وليد.11

 .2012، الجلفة
، وأثره على رضا الزبون الاجتماعيالشراء عبر مواقع التواصل  ،ن عمارة سماعيل، أحمد بن هي ربيعب.15

 .2022 ،01العدد، 12المجلدة البليدة، مجلة الابداع، جامع
جامعة  ،2العدد ،7المجلد ،مجلة الدراسات القانونية ،للإعلامالالكتروني كوسيلة  الإشهار، جبارة نورة.16

 .2021 ،هي فارس بالمدية
لة ، مجرضا الزبون بالمؤسسةمرايمي أسماء ، العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة و  ،خثير محمد.17

   2017،  3، المجلد  1، العدد لاقتصاديات الأعمال، جامعة خميس مليانة  الريادة
 الاقتصادية المؤسسات لد  والاتصال المعلومات تكنولوجيا ظل في الإعلان فعالية خويلد عفاف ،.18

  .2010 -2002، 7العدد الباحث، مجلة الجزائرية،
تصال بالعملاء، مجلة العلوم الإدارية، العليش محمد، نجو  محمد، الترويج الإلكتروني وأثره على الا.12

 ، جامعة إفريقيا العالمية. 2العدد
 ،1العدد ،مجلة البشائر الاقتصدية ،تحقيق رضا الزبون لبناء ولائه أهمية ،بن سالم نادية ،مزيان حمزة.20

2020. 
 الرسائل و المذكرات: -

انية على عينة من ة ميددراس –، دور جودة الخدمة المصرفية في تحقيق رضا الزبون بشيري تركية.21
، صصص إستراتيجية و تسويق ، كلية العلوم ماستر أكاديمي في علوم التسيير  ، مذكرةمتعاملي البنو 

 .  2017الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير ، جامعة محمد بوضياف المسيلة ، 
جامعة محمد   ،مذكرة ماجستير ، عملاءبوعنان نور الدين، جودة الخدمات وأثرها على رضا ال.22

 7002بوضياف، المسيلة، 
ثائر أبو خرمه، قتيبة القيسي، بحث مكمل لدرجة البكالوريوس للتسويق، أثر الإعلان الإلكتروني على .23

 .2011كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، نابلس، فلسطين،   -إدراكات جودة المنتج 
الخدمية على رضا الزبون )دراسة حالة  رحماني مراد ، تأثير جودة الخدمة في المؤسسة، ساي عمر.21

مؤسسة موبيليس  وكالة المسيلة (، مذكرة ماستر أكاديمي في العلوم التجارية ، تحصص  تسويق 
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الخدمات ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير ، جامعة محمد بو ضياف المسيلة ، 
2012. 

 جامعة منتوري مذكرة ماجيستار، ،الجزائرية الاقتصاديةة واقع وأهمية الإعلان في المؤسس كوسة ليلى،.25
 .2008 قسنطينة،

مذكرة  أثير الإعلان الإلكتروني في سلو  المستهلك الجزائري،ت ،جوهري مسعودة  ،مسراني أحلام .26
 2018 ،جامعة البويرة ،ماستر 

 المواقع الإلكترونية:  -
https://www.algerietelecom.dz/ar/ 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الملاحق



 
 .--------------------------------------------الملاحق 

 

53 

 

 
 -01  -الملحق

 المسيلة-جامعة محمد بوضياف
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير
 

 استمارة استبيــــــــــــــان
 سيدي ، سيديتي ....

صص   ص في إط   ار إع   داد  م   ذكرة ص   رج ت   دخل ض   من متطلب   ات ني   ل ش   هادة الماس   تر في عل   وم التس   يير 
دراسـة حالـة عينـة مـن  -دور الاشـهار الالكـتروني في نيـل رضـا الزبـون" التسيير العمومي، و التي تحم ل عن وان

يرج ى م  نكم الإجاب ة عل ى الأس  ئلة  باعتب  اركم زبون ا ل د  اتص  الات الجزائ ربالمسـيلة" ،  زبـائن اتصـالات الجزائــر
ام    ل م    ع ه    ذه البيان    ات بس    رية تام    ة وسيقتص    ر المرفق    ة بموض    وعية ودق    ة ، و م    ن جهتن    ا نتعه    د أن    ه س    يتم التع

 استخدامها لأغراض علمية فقت.
 مواسي عبد الحليم /قمرة زكرياء نذيرالطالبين:

 : الشخصيةأولا: المعلومات 
 انثى ذكر الجنس

 سنة 25أقل من  السن 
 

 سنة 10إلى  25من 
 

 سنة 55إلى  10من 
 

 سنة 55أكبر من 
 

 و أقلمتوست أ المستوى الدراسي
 

 ثانوي
 

 جامعي 
 

 دراسات عليا 
 

سنوات التعامل مع 
 اتصالات الجزائر

 سنوات 3أقل من 
 

 سنوات 10إلى  3من 
 

 سنوات 10أكثر من 
 

الخدمات التي  
 تحصلون عليها 

 الانترنت
 

 الهاتف
 

 كلاهما
 

 
 ثانيا : استراتيجيات الإشهار الإلكتروني

 العبارة الرقم
غير 
موافق 
 ةبشد

غير 
 موافق 

موافق  موافق محايد
 بشدة

 البعد الأول: الإشهار عر  الموقع الإلكتروني
      هتوي الموقع الإلكتروني للمؤسسة على جميع المعلومات والخدمات التي أحتاجها 01
      يتميز الإشهار على موقع اتصالات الجزائر بالدقة و الوضوح 02
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      تصالات الجزائر أشكالا  مختلفة من الإعلاناتيتضمن الموقع الإلكتروني لا 03
      يضمن موقع اتصالات الجزائر إشهارا مقنعا لخدماته 01
      يتم تحيين أشرطة الإعلانات دوريا على موقع اتصالات الجزائر 05
      اطلع على جديد خدمات اتصالات الجزائر عبر موقعه الإلكتروني 06
      فهم مضمون الإشهار المقدم عبر موقع اتصالات الجزائر لا أجد صعوبة في 07
      يتم توجيهي دائما للاطلاع على موقع اتصالات الجزائر 08

 البعدالثاني : الإشهارعر صفحة البنك على موقع فيس بوط 
      أتابع باستمرار صحفة اتصالات الجزائر على موقع فيس بو  09
      على صفحة اتصالات الجزائر على فيس بو  باستمرارتتجدد أنماط الإشهار  10

      يمكنني معرفة تفاصيل بعع الخدمات من خلال صفحة الفيس بو  11
      تتنوع صي  الإشهار على صفحة اتصالات الجزائر على فيس بو  12
      تصميم الإشهار على صفحة اتصالات الجزائر مميز وجذاب 13
      صالات الجزائر إشارة بالرجوع إلى صفحته على موقع فيس بو تتضمن وثائق ات 14
      انصح معارفي بمتابعة صفحة اتصالات الجزائر على فيس بو  15
      لا أجد صعوبة في فهم مضمون الإشهار في صفحة اتصالات الجزائر على فيس بو  16

 
 الرضا –ثالثا 

 العبارة الرقم
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 تماما

      أعتبر نفسي راضيا عن قرار تعاملي مع اتصالات الجزائر 17

18 
تساعدني خدمة الزبون لاتصالات الجزائر عند تقدمي بشكو  على الاهتمام بها 

      وحلها بسرعة

      تقدم المؤسسة مجموعة متنوعة من الخدمات التي تلبي حاجال 19
      فع الالكتروني لقاء الحصول على الخدمة مناسبة بالنسبة يإن طريقة الد 20
      أجد أن موظفو المؤسسة يمتلكون مهارة تقديم الخدمة 21
      أر  أن أسعار الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر في متناول الجميع 22
      أر  أن عامة أسعار الخدمات تتناسب مع جودتها 23
      فخر عن كل نجاح تحققه اتصالات الجزائراشعر بال 21
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 SPSS: مخرجات 02الملحق 
Table de fréquences 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 63.8 63.8 63.8 51 ذكر 

 100.0 36.3 36.3 29 انثى
Total 80 100.0 100.0  

 
 السن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 32.5 32.5 32.5 26 25 اقلمن 

 83.8 51.3 51.3 41 40 الى25 من

 97.5 13.8 13.8 11 55 الى40 من

 100.0 2.5 2.5 2 55 اكبرمن
Total 80 100.0 100.0  

 
 التعليمي_المستوى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide اولاقل متوست  11 13.8 13.8 13.8 

 45.0 31.3 31.3 25 ثانوي
 87.5 42.5 42.5 34 جامعي

عليا دراسات  10 12.5 12.5 100.0 
Total 80 100.0 100.0  
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 التعامل_سنوات

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 15.0 15.0 15.0 12 سنوات3 اقلمن 

 52.5 37.5 37.5 30 سنوات10 الى3 من

 98.8 46.3 46.3 37 سنوات10 اكبرمن

4.00 1 1.3 1.3 100.0 
Total 80 100.0 100.0  

 
 المستفادة_الخدمات

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 31.3 31.3 31.3 25 الانترنت 
 32.5 1.3 1.3 1 الهاتف
 100.0 67.5 67.5 54 كلاهما
Total 80 100.0 100.0  

 
 
Régression 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

 ،الفيسبو  صفحة على الاشهار استراتيجية 1
 bالموقع على ارالاشه استراتيجية

. Introduire 

a. Variable dépendante : زبائنالا رض  
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 
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Récapitulatif des modèles 

Modè

le R 

R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimatio

n 

Modifier les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

1 .644a .414 .399 .69182 .414 27.250 2 77 .000 
a. Prédicteurs : (Constante),  الموقع على الاشهار استراتيجية ،الفيسبو  صفحة على الاشهار استراتيجية 

 
ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 

moyen F Sig. 
1 Régression 26.084 2 13.042 27.250 .000b 

de Student 36.853 77 .479   

Total 62.937 79    
a. Variable dépendante : رضا الزبائن 
b. Prédicteurs : (Constante) ى الموقعالفيس استراتيجية الاشهار على صفحة بوكاستراتيجية الاشهار عل  

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) .386 .359  1.075 .286 
 ىعل الاشهار استراتيجية

 الموقع
.330 .136 .277 2.431 .017 

 ىعل الاشهار استراتيجية
الفيسبو  صفحة  

.481 .128 .429 3.765 .000 

a. Variable dépendante : رضا الزبائن 
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Régression 
Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

 صفحة على الاشهار استراتيجية 1
 bالفيسبو 

. Introduire 

a. Variable dépendante : زبائنال ارض  

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modè

le R 

R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimatio

n 

Modifier les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

1 .608a .369 .361 .71327 .369 45.709 1 78 .000 
a. Prédicteurs : (Constante),  استرتيجية الاشهار على صفحة الفيس بو 

 
ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 23.255 1 23.255 45.709 .000b 
de Student 39.683 78 .509   
Total 62.937 79    

a. Variable dépendante : للزبائن رضاال  

b. Prédicteurs : (Constante), الفيسبوك صفحة على الإشهار إستراتيجية  
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) .858 .311  2.763 .007 
 ةصفح على رالاشها استراتيجية

 الفيسبو 
.681 .101 .608 6.761 .000 

a. Variable dépendante :  لزبائنا ضار  
 
Régression 
 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

 b . Introduireالموقع على الاشهار استراتيجية 1

a. Variable dépendante : لزبائنا رضا  

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modè

le R 

R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimatio

n 

Modifier les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation 

de F 

1 .554a .307 .298 .74795 .307 34.501 1 78 .000 
a. Prédicteurs : (Constante), استراتيجية الاشهار على الموقع 
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ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 19.301 1 19.301 34.501 .000b 
de Student 43.636 78 .559   
Total 62.937 79    

a. Variable dépendante : لزبائنا رضا  

b. Prédicteurs : (Constante), الموقع على الاشهار استراتيجية  

 
Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 
Observations Valide 80 100.0 

Excluea 0 .0 

Total 80 100.0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.816 3 
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Fiabilité 
Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 
Observations Valide 80 100.0 

Excluea 0 .0 
Total 80 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.745 7 
 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Variance de 

l'échelle en cas de 

suppression d'un 

élément 

Corrélation 

complète 

des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression de 

l'élément 

 التي والخدمات المعلومات جميع على للمؤسسة الإلكتروني الموقع هتوي
 أحتاجها

19.3875 23.835 .386 .731 

 678. 612. 21.367 19.5125 والوضوح بالدقة الجزائر اتصالات موقع على الإشهار يتميز
 729. 390. 23.986 19.0375 الإعلانات من مختلفة أشكالا الجزائر لاتصالات الإلكتروني الموقع يتضمن
 696. 533. 21.640 19.5750 لخدماته مقنعا إشهارا الجزائر اتصالات موقع يضمن

 718. 445. 23.446 19.6500 الجزائر اتصالات موقع على دوريا الإعلانات أشرطة تحيين يتم

 738. 353. 24.112 19.8375 الإلكتروني موقعه عبر الجزائر اتصالات خدمات جديد على اطلع
 705. 503. 22.946 19.1250 الجزائر اتصالات موقع عبر المقدم الإشهار مضمون فهم في صعوبة أجد لا
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Fiabilité 
Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 
Observations Valide 80 100.0 

Excluea 0 .0 

Total 80 100.0 
a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 
 

 
 
 
 

 
 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.749 8 

 
 
 
Statistiques de total des éléments 
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Fiabilité 

 
 
 
 
 
 
 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression 

de l'élément 

 على الجزائر اتصالات صحفة باستمرار أتابع
 فيسبو  موقع

21.2125 32.043 .448 .722 

 اتصالات صفحة على الإشهار  أنماط تتجدد
 باستمرار فيسبو  على الجزائر

20.9500 29.643 .636 .685 

 خلال من لخدمات ابعض تفاصيل معرفة يمكنني
 لفيسبو ا  صفحة

20.8000 31.934 .465 .719 

 اتصالات صفحة على الإشهار صي  تتنوع
 فيسبو  على الجزائر

20.7625 31.753 .493 .714 

 الجزائر اتصالات صفحة على الإشهار تصميم
 وجذاب مميز

20.7750 32.911 .408 .729 

 بالرجوع إشارة الجزائر اتصالات وثائق تتضمن
 فيسبو  موقع على صفحته إلى

21.0625 37.199 .092 .787 

 زائرالج اتصالات صفحةبمتابعة  معارفي انصح
 فيسبو  على

21.0750 31.134 .570 .700 

 في الإشهار مضمون فهم في صعوبة أجد لا
 فيسبو  على الجزائر اتصالات صفحة

20.4000 31.306 .493 .713 

Statistiques de total des éléments 
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Echelle : ALL VARIABLES 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.819 8 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

Moyenne de 
l'échelle en cas 
de suppression 
d'un élément 

Variance de 
l'échelle en cas 
de suppression 
d'un élément 

Corrélation 
complète des 

éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach en cas 
de suppression 
de l'élément 

 اتصالات مع تعاملي قرار نع راضيا نفسي أعتبر
 الجزائر

20.2500 36.468 .653 .781 

تساعدنيخدمةالزبونلاتصالاتالجزائرعندتقدميبشكوىعلىا
 لاهتمامبهاوحلهابسرعة

20.1125 39.494 .539 .799 

 تلبي التي الخدمات من متنوعة مجموعة المؤسسة تقدم
 حاجال

20.1500 37.623 .676 .778 

 الخدمة على الحصول لقاء ترونيالالك الدفع طريقة إن
 ي بالنسبة مناسبة

19.2625 45.791 .338 .822 

 793. 580. 39.382 20.1000 الخدمة تقديم مهارة يمتلكون المؤسسة موظفو أن أجد
 اتصالات تقدمها التي الخدمات أسعار أن أر 

الجميع متناول في الجزائر  
20.5000 41.190 .423 .816 

اجودته مع تتناسب لخدمات اأسعار  عامة أن أر   21.1750 40.779 .538 .799 
الجزائر تصالاتا تحققه نجاح كل  عن بالفخر اشعر  20.2375 39.626 .554 .797 



 
 

 

 ملخص:
الزبائن في اتصالات  رضا  الإلكتروني و الإشهارالعلاقة بين استراتيجيات  تحديد إلىهدفت الدراسة 

 ة المسيلة.وكال زبونا لاتصالات الجزائر80، وذلك عبر دراسة ميدانية لعينة عشوائية مكونة من الجزائر
بين  إحصائياوجود علاقة دالة   spss26باستخدام برنامج  الإحصائينتائج التحليل  أظهرت

 استراتيجيةو  الإلكترونيعلى الموقع  الإشهارممثلة في بعديها ، استراتيجية  الإلكترونياتيجيات الإشهار استر 
على موقع  الإشهار أن الإحصائينت نتائج التحليل ي، كما ب لى صفحة الفيس بو  ورضا الزبائنع الإشهار

محل  اتصالات الجزائرعلى موقع  الإشهاربمقارنة  في الزبائن ورضاهم تأثيراالتواصل الاجتماعي فيس بو  اكثر 
 .الدراسة

 -لمسيلةاوكالة –اتصالات الجزائر، الرضا، الإلكتروني الإشهار، الإشهار: الكلمات المفتاحية
Abstract:  
 
The study aimed to determine the relationship between electronic 
advertising strategies and customer satisfaction in Algeria Telecom, 
through a field study of a random sample of 80 customers for Algeria 
Telecom and Al-M'sila Agency. 
The results of the statistical analysis using the spss26 program showed 
a statistically significant relationship between the electronic 
advertising strategies represented in its two dimensions, the 
advertising strategy on the website and the strategy of advertising on 
the Facebook page and customer satisfaction. Customers and their 
satisfaction compared to advertising on the Algeria Telecom website 
under study. 
 
Keywords: Advertising, electronic advertising, Algeria Telecom and 
Al-M'sila Agency 


